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 تمهيد
دورها مع خاصة واقتصادية تحظى بأهمية بالغة في اقتصاديات الدول  اجتماعية ظاهرة السياحة تعد

 بسبب الأفراد بين والروابط التعاملات من العديد خلق تعتمد علىحيث  تحقيق التنمية الشاملة،في  الفعال
وتنوع الأنشطة  وتعدد الرغبات الشخصية الأذواق اختلاف إلى بالنظرو ، النفس عن الترويح إلى الدائمة الحاجة

 قطاعات من العديد تنشيط على قدرتها بسبب الاقتصاديين اهتمام محورالسياحية فقد أصبحت السياحة 
 .القطاع الخدماتي التي تندرج تحت غطاء الأخرى الأعمال

 حاليا ةيالسياحالخدمة ف ،في العالم نموا هاوأكثر  الخدمات فروع بين أهم من السياحية الخدمات وتعتبر
 التي السياحية واردالم حجم، يعتمد على الأهمية ومتفاوت واعد اقتصادي وقطاع قائمة بحد ذاتها صناعة تعد

 جودة تحسين ولعل ،المسخرة لتطوير القطاع السياحي والتكنولوجية البشرية ،المادية والإمكانيات للدولة تتوفر
 التي للدرجة مقياس تعتبر فهي ،للمؤسسة السياحية في الوقت الحالي الشاغل الشغل يمثل السياحية الخدمات

 حتياجاتالصحيح لافهم لتحقيق التسعى من خلالها المؤسسة و  للزبائن قدمةالم الخدمة مستوى إليها يرقى
 .وفير الخدمات التي تلبي توقعاتهمبشكل أفضل وت الزبائن

أن  حيث ،لتحقيق الجودة في الخدمة السياحية السياسات من موعةمج على تعتمد أن ؤسسةملليمكن و 
من الضروري اعتماد أساليب التسويق القائمة و حية في الغالب هي خدمات مباشرة، خدمات المؤسسات السيا

 المؤسسات إلى من خلالهاتنظر جديدة  فلسفةظهرت  وفي هذا الجانب .ى العامل لتحسين الخدمات المقدمةعل
لتعزيز استعداد  التسويق الداخلي مقاربة ، وهو ما يطلق عليهووظائفهم منتجات داخلية لها كزبائنين  الموظف

ودة في العمليات الداخلية للمؤسسة انطلاقا من تحقيق الج الخارجيين للزبائنعالية الجودة  العمال لتقديم خدمة
الداخلي للمؤسسة من تطبيق مخلف التقنيات والأساليب التسويقية على السوق وذلك بواسطة  ،السياحية

 .بحوث التسويق الداخلي، تجزئة السوق، وتطوير المزيج التسويقي الداخلي، وغيرها من أنشطة التسويق الأخرى
فسية كنتيجة لتزايد عدد المؤسسات ولعل أهم ما يميز بيئة الأعمال السياحية هو تزايد التحديات التنا

تبني ممارسات التسويق الداخلي إلى  السياحية اتجهـت المؤسســاتولمواجهـة هـذه التحـديات العاملة في القطاع، 
وفي إطار لتحقيق رغبات الزبون، جــودة الخدمات والتميز في خدمة زبائنها، كأحد السبل الرئيسية لتحسين 

ات من تحريـر للخـدمات ومنهـا الخـدم يرافق ذلكوما  ،منظمة التجارة العالميةاستعداد الجزائر للانضمام إلى 
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في مجـال العمـل السـياحي والــذي يتميـز بتنــوع الخدمات واستخدام  الراهنةالسـياحية، وتبعــا للتوجهـات 
مواجهة التحديات  الجزائرية المؤسسـات السـياحية والفندقيـة دارةإالتكنولوجيا المتطورة، فإنه يتوجب علـى 

، خاصة إلى المسـتوى المطلوب دتهاالارتقاء بجو لمقدمة و روحة أمامهم، والسعي نحو تطوير وعصرنة الخدمات االمط
لال مراتب متقدمة في مجال في ظل ما تتميز به الجزائر من مقومات ثقافية وتاريخية وطبيعية تجعلها مرشحة لاحت

وكيفية الترويج  ـودةالجمسـتويات  حوليعتمـد هـذا أساسا على مـدى تـوفر المعلومـات و ، السياحية ةالخدم
الكثـير مـن الفـرص وتجاوز  استغلال السياحية الجزائرية للمؤسسةية الجزائرية، إذ يمكـن للوجهة السياح

 .إعـادة صـياغة أوضاعها وتشكيلها بما يتناسب وطبيعة تلك التحديات انطلاقا من، التحديات

 إشكالية البحث. أولا

في بيئة  على ما سبق فإن التسويق الداخلي يعتبر مدخلا مهما في بناء جودة الخدمة السياحية بناء
 .المؤسسة السياحية الجزائرية وتحسين خدماتهاتطوير تبني هذا المدخل سيقود إلى و  ،الأعمال المعاصرة

 :صياغة الإشكالية التاليةوعليه، يمكن 
الداخلي في تطوير جودة الخدمة في المؤسسات ممارسات التسويق تبني  ما مدى مساهمة

 السياحية الجزائرية؟

 :ومن خلال الإشكالية يمكن طرح الأسئلة الفرعية التالية
هل يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية الجزائرية تبعا . 1

 ؟لاختلاف العوامل المؤسسية
 ؟ة تبعا لاختلاف العوامل المؤسسيةالجودة الداخلية في المؤسسات السياحيهل يتباين مستوى . 2

 ؟الخدمة في المؤسسات السياحية بمستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي هل يتأثر مستوى جودة. 3

هل يتأثر مستوى إدراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية . 4
 ؟الخبرة الخارجيةالمستوى التعليمي، الخبرة، : تغيراتبم
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  فرضيات البحث. ثانيا

 :للإجابة على التساؤلات المطروحة، تم وضع الفرضيات التالية 

يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية الجزائرية تبعا لاختلاف . 1
 ؛(الحجم، مدة النشاط، نطاق السوق )العوامل المؤسسية 

يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية تبعا لاختلاف العوامل المؤسسية من حيث . 2
 ؛(السوقنطاق دة النشاط، مالحجم، )

 ؛الخدمة في المؤسسات السياحية بمستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي يتأثر مستوى جودة. 3

يتأثر مستوى إدراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية . 4
 .الخبرة الخارجيةالمستوى التعليمي، الخبرة، : بمتغيرات

 أسباب اختيار موضوع البحث. ثالثا
 :اختيار الموضوع كالآتيأسباب  يمكن تلخيص

 الدراسات في هذا المجال خاصة ما تعلق بالتسويق الداخلي؛  ومحدوديةحداثة الموضوع . 1

وتقهقر الاقتصاد  ،الجزائرية خاصة في ظل انخفاض أسعار البترول السياحية أهمية الموضوع للمؤسسات. 2
 الريعي؛

 إدارة المؤسسات السياحية بأهمية تحقيق الجودة في الخدمات بما يتوافق والأسعار المعروضة؛لفت انتباه . 3

 اهتمام المؤسسات السياحية بتطبيق مفاهيم التسويق الداخلي لتعزيز جودة الخدمة؛ التعرف على. 4

 تنمية في كثيرا عليها يعتمد صناعة أصبح الذي الجودة في القطاع السياحي، نحو الحديث الدولي التوجه. 5
 .تطورها درجةو  ةالاقتصادي أنظمتها باختلاف البلدان اقتصاديات

 أهداف البحث. رابعا

 : يمكن تحديد أهداف هذا البحث من خلال النقاط التالية
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 التسويق الداخلي؛ لأساليبالمؤسسات السياحية في الجزائر  التعرف على مدى تبني. 1

 معرفة مستويات الجودة المطبقة في المؤسسات السياحية محل الدراسة؛. 2

ممارسات التسويق الداخلي وجودة الخدمة السياحية ومستويات تطبيقها في المؤسسات  دراسة العلاقة بين. 3
 محل الدراسة؛

 خاصة؛ بصفة العربية والسياحة عامة، بصفة الدولية السياحة من وموقعها الجزائرية السياحة تشخيص. 4
 .جودة الخدمة السياحية معرفة مستوى إدراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير. 5

 أهمية البحث. خامسا
 :يمكن إبراز أهمية البحث في جانبين رئيسين هما 

 الجانب العلمي. 1
براز دور التسويق الداخلي في تطوير جودة إبحيوية الموضوع الذي يركز على  أهميته البحثكتسب ي

التسويق الداخلي من جهة، وجودة الخدمة تقديم مختلف المعلومات اللازمة حول الخدمة السياحية، من خلال 
السياحية من جهة أخرى، خاصة في ظل محدودية الأبحاث في هذا الموضوع، ومحاولة الربط بين الأهمية التقليدية 

 وإبراز الجزائرية السياحة على الضوء تسليطصفته زبون داخلي، وكذا وأهمية العامل في المؤسسة ب للزبون الخارجي
 وميزان العمل فرص على تتركها التي الايجابية الآثار خلال من وذلك الاقتصادية، التنمية في تلعبه الذي الدور

 وهذا الدولة قبل من المتبناة الجزائرية للسياحية الجديدة الإستراتيجية نجاعة مدى معرفة إلى المدفوعات، بالإضافة
التراكم  إلىوبذلك فهذا البحث يمثل إضافة علمية  ،2232 السياحية للتهيئة التوجيهي المخطط إطار في

 .المعرفي الموجود في حقل الصناعة السياحية وإدارة المؤسسات السياحية
 الجانب العملي. 2

وفي بيئة الأعمال المحلية التي تختلف عن بيئات  لنظرية للموضوع في الواقع العملييتم إسقاط المفاهيم ا
الأعمال العربية والأجنبية، ودراسة متغيري التسويق الداخلي وجودة الخدمة في المؤسسات السياحية الجزائرية 

عزيز دورها في الاقتصاد وهو ما يبرز أهمية تبني هذه المفاهيم في الصناعة السياحية الوطنية للارتقاء بها وت
ي، إلى جانب تركيز انتباه المسؤولين والمسيرين والمهتمين بمجال الخدمات السياحية إلى أهمية ممارسات الجزائر 

 .التسويق الداخلي كمنهج لتحسين الجودة السياحية
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 منهج البحث. سادسا
والذي يتلاءم وموضوع البحث، من المنهج الوصفي التحليلي لإنجاز البحث، الاعتماد على لقد تم 

خلال جمع البيانات وتبويبها وتحليلها وتفسيرها بهدف اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج، وقد تم استخدام 
 : مجموعة من الوسائل منها

 الاطلاع على مراجع متعددة وبلغات مختلفة لها علاقة بموضوع البحث؛  .1
 سياحية بولاية سطيف؛من المؤسسات الاستبيان لجمع المعلومات   .2
 .لعرض وتحليل نتائج الاستبيان (SPSS)برنامج الحزم الاحصائية للعلوم الاجتماعية  .3

 الدراسات السابقة. سابعا
لى بعض إنه سيتم التطرق أ إلاالتي تجمع بين متغيري هذه الدراسة،  الأبحاث محدوديةعلى الرغم من 

 : ومنها ،نسبيةالدراسات التي شملت موضوع البحث ولو بصورة 
 العربيةالدراسات . 1
أثر تطبيق التسويق الداخلي في "مقال بعنوان  :1(2112)لخلف عثمان و  أمينةدراسة خطابت   .أ

المنظمات السياحية على جودة الخدمات السياحية في الجزائر دراسة على عينة من موظفي وضيوف الفنادق 
 ".الجزائرية

تطبيق التسويق الداخلي في المنظمات السياحية على جودة الخدمات هدفت الدراسة إلى تحديد أثر 
ومستوى جودة خدماتها  يق الداخلي في الفنادق الجزائريةالسياحية في الجزائر، واستكشاف درجة تطبيق التسو 
والثاني موجه إلى ضيوف  وجه إلى موظفي الفنادق الجزائريةالسياحية، حيث اعتمد الباحثان استبيانين، الأول م

 .هذه الفنادق
 :لى مجموعة من النتائج منهاإ الدراسة توصلت

 التسويق الداخلي يطبق في الفنادق المبحوثة بمستوى متوسط؛ -
  في الفنادق محل الدراسة  تعتبر متوسطة؛جودة الخدمات السياحية   -

                                                           
أثر تطبيق التسويق الداخلي في المنظمات السياحية على جودة الخدمات السياحية في الجزائر دراسة على ، (9102)خطابت أمينة، لخلف عثمان   1

 (.942-930)، 9، العدد 09، المجلد وعلوم التسيير والتجارية مجلة العلوم الاقتصادية، وضيوف الفنادق الجزائريةعينة من موظفي 
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طبق بمستوى متوسط ت( ال الداخلي، التمكينتصلالتحفيز، االتوظيف، التكوين، ا)أبعاد التسويق الداخلي  -
 محل الدراسة؛ الفنادق في
تطبيق إجراءات يوجد أثر ل كمادمات السياحية،من أبعاد التسويق الداخلي يؤثر في جودة الخكل بعد  -

 .زائرالتسويق الداخلي على جودة الخدمات السياحية في الج
واقع التسويق الداخلي في شركة "بعنوان  ماجستيررسالة : 2(2112)دراسة عطا الله عزات أبو عودة . ب

 ".وأثره على جودة الخدمات المقدمة( جوال)الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

 المقدمة، الخدمات جودة على وأثره جوال شركة في الداخلي التسويق واقع قياس إلى الدراسة هذه هدفت
 من جوال شركة في الداخلي التسويق واقع لقياس صممت الأولى استبانتين خلال من البيانات جمع تم وقد

 قطاع في الشركة معارض موظفي من استبانة60 بلغت  عشوائية عينة الباحث جمع وقد العاملين، نظر وجهة
 العينة طريقة الباحث واستخدم المقدمة، الخدمات لجودة الزبائن توقعات درجة لقياس صممت والثانية غزة،

 .صالحة استبانة463 على الحصول تم وقد الدراسة عينة على استبانة 550 توزيع تم حيث العشوائية،
 : لى مجموعة من النتائج منهاإتوصلت الدراسة 

 ويليه الأبعاد العاملين، تعيين لطريقة أكبر نسبية أهمية الداخلي، وتعطي التسويق سياسات تتبنى جوال شركة -
 ؛(والمكافآت الحوافز نظم الإداري، الدعم التسويقية، المعلومات نشر التدريب،( الترتيب على التالية

 الداخلي التسويق أبعاد حيث تساهم المقدمة، الخدمات جودة على الداخلي التسويق لسياسات أثر يوجد -
 عالية جودة ذات خدمات تقديم في بدوره يساعد والذي العاملين، وكفاءات مهارات وتطوير تحسين في

 .للزبائن
دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة "رسالة ماجيستير بعنوان : 3(2111)عبد النبي دراسة بلبالي . ت

 ".درارأحالة عينة من البنوك التجارية ب الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن، دراسة

                                                           
2
، وأثره على جودة الخدمات المقدمة( جوال)واقع التسويق الداخلي في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية  ،(9104)عطا الله عزات أبو عودة ‌ 

 .الجامعة الإسلامية، غزةرسالة ماجستير، 
دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن، دراسة حالة عينة من البنوك ، (9101)بلبالي عبد النبي   3

‌.، رسالة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلةالتجارية بادرار
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وقد هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مستوى جودة الخدمات التي تقدمها المصارف بولاية أدرار، ورضا 
 .خدماتها الزبائن عن

 : لى مجموعة من النتائج منهاإوقد توصلت الدراسة 

في حين  التسويقية، المعلومات ونشر التدريب بمؤشري ايجابي بشكل تهتم المؤسسات البنكية بولاية أدرار -
 المستوى المطلوب؛ دون الصلاحيات تفويض والتعيين، الاختيار التحفيز، الأخرى المؤشرات تبقى

 التعاطف ويبقى مؤشري ايجابيا، تقييما الملموسية ومؤشر والمصداقية، الثقة الاعتمادية، مؤشر يقيم العمال -
 لزبائن؛ا مع التعامل الإنسانية عند الأبعاد إهمال يعني وهو ما المطلوب، المستوى دون والاستجابة

 ووجود الوطن،أنحاء  جميع في فروع على البنك خاصة من جانب توفر المقدمة، الخدمات عن راضون الزبائن -
 .الآلي الموزع

 يق الداخلي في تطوير جودة الخدمةدور التسو "رسالة ماجستير بعنوان : 4(2112)دراسة بوبكر عباسي  .ث
  (" دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الفندقية بولاية ورقلة)الفندقية 

في صناعة الفنادق، والدور لى ابراز العلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمة إهدفت هذه الدراسة 
مؤسسة متنوعة  24الذي يلعبه التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، من خلال دراسة ميدانية لــ 

 .بين مؤسسات خاصة وعامة
 :لى مجموعة من النتائج منهاإلدراسة وقد توصلت ا

 غياب تام لعناصر التسويق الداخلي بالمؤسسات الفندقية العمومية؛ -
 . وجود مؤشرات إيجابية لتطبيق التسويق الداخلي بالمؤسسات الفندقية الخاصة -

 الدراسات الأجنبية. 2
Jumadi (4102)دراسة . أ

5
 Influence of Internal Marketing toward" مقال بعنوان: 

Internal Service Quality and impact to Internal Customer Satisfaction: Case Study 

in Tourism Industry in Yogyakarta Special Territory of Indonesia. 
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 ،(دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الفندقية بولاية ورقلة)دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية  ،(9112)بوبكر عباسي ‌ 

‌.جامعة قاصدي مرباح، ورقلة ماجستير،رسالة 
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 على التأثير من خلال الداخلية الخدمة نوعية على الداخلي التسويق تأثير إلى تبيان هدفت هذه الدراسة
 لعينة من خلال دراسة استقصائية ،(اندونيسيا) يوغياكارتا منطقة في السياحة صناعة في الداخليين الزبائن رضا

 .جوبمست 422 مكونة من

 :لى مجموعة من النتائج منهاإوقد توصلت الدراسة 

 ؛الداخلية دمةالخجودة  على يؤثر الداخلي التسويق  -
 ؛الداخلي الرضا على كبيرا تأثيرا يؤثران الداخلية دمةالخ وجودة الداخلي التسويق -
 .الداخلي التسويق على تأثيرها من أكثر الداخليين الزبائن رضا على كبيرا تأثيرا الداخلية دمةجودة الخ تؤثر -

 مقال بعنوان  :Amjad A. Abu-ElSamen (2112)6 و Mamoun N. Akroushدراسة . ب
"Internal marketing and service quality in restaurants" 

من هذه الورقة هو دراسة نموذج تجريبي للتسويق الداخلي ونوعية الخدمات الداخلية في مطاعم  والغرض
عينة من مديري وموظفي المطاعم  استهدفتاستقصائية خدمت دراسة است، حيث السياحة العاملة في الأردن

 .334السياحية العاملة في الأردن مقدارها 
 : لى مجموعة من النتائج منهاإوقد توصلت الدراسة 

تعيين الموظفين، والتدريب والاتصالات الداخلية وتحفيز الموظفين : من ستة أبعاد يتألف التسويق الداخلي -
 ؛والأمن الوظيفي والاحتفاظ بالموظفين

 ؛الموظفين يةتدريب الموظفين والاتصالات الداخلية تؤثر تأثيرا إيجابيا وبشكل كبير على دافع -
 .على الأمن الوظيفي تأثيرا إيجابيا وكبيراسويق الداخلي يؤثر الت -

 INFLUENCE OFمقال بعنوان  : Ilham Sentosa(2112)7 و   Zahir Osmanدراسة . ت

CUSTOMER SATISFACTION ON SERVICE QUALITY AND TRUST 

RELATIONSHIP IN MALAYSIAN RURAL TOURISM. 

                                                                                                                                                                                           
5
 Jumadi (2014), Influence of Internal Marketing toward Internal Service Quality and impact to Internal 

Customer Satisfaction: Case Study in Tourism Industry in Yogyakarta Special Territory of Indonesia, The 

International Journal Of Business & Management, Vol 2 (9), (69-73). 
6
 Mamoun N. Akroush, Amjad A. Abu-ElSamen, Ghazi A. Samaw, Abdelhadi L. Odetallah(2013), Internal 

marketing and service quality in restaurants, Marketing Intelligence & Planning, Vol 31 (4), (304-336) . 
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في السياحة الريفية في  نوعية الخدمات علىثر إرضاء الزبائن إيجاد فهم لأ هدفت هذه الدراسة إلى
البيانات المجمعة حيث اعتمد الباحث على نموذج استبيان لاستخلاص البيانات وجمعها، وقد أسفرت  ماليزيا،

 .للاستخدام قابل استبيان 295ستقصائية عن الادراسة المن 

 :لى مجموعة من النتائج منهاإتوصلت هذه الدراسة 

 ؛في ماليزياالسياحية وعية الخدمات تعزز الرضا في المناطق الريفية ن -
 .والثقة العلاقة بين نوعية الخدمات تبر متغير وسيط ومؤثر فيالرضا يع  -

 "مقال بعنوان : Muhammad Alshurideh(2112)8 و Amjad Abu ELSamenدراسة   .ث
The Impact of Internal Marketing on Internal Service Quality: A Case Study in a 

Jordanian Pharmaceutical Company. 
، حيث جمعت لى تحليل تأثير التسويق الداخلي على جودة الخدمات الداخليةإهدفت هذه الدراسة 

 .يعملون في شركة صيدلانية أردنية موظف 225البيانات من 
 : لى مجموعة من النتائج منهاإوقد توصلت الدراسة 

 إيجابية بين أبعاد التسويق الداخلي والجودة المتصورة للخدمات الداخلية بحجم متفاوت؛ وجود علاقة -
 .عد الذي له أكبر تأثير هو بعد التوظيف، حيث له تأثير أقوى على الجودة الداخليةبتبين أن ال -

 :أوجه التشابه والاختلاف مع الدراسات السابقة. 2
، والتي تمتلك العديد من النقاط الدراسات السابقة ذات الصلة بالموضوع أن تم استعراض بعض بعد

 : ومنهاوالتي تميز هذه الدراسة عن غيرها، أنها تختلف عنها في بعض الجوانب  هذه الدراسة، إلاالمشتركة مع 

لا إالتسويق الداخلي بجودة الخدمة،  تعتبر هذه الدراسة مكملة للدراسات السابقة من حيث دراسة علاقة -
 أن هذه الدراسة مست الجانب السياحي من جودة الخدمات وهو ما لم نجده في الدراسات السابقة؛

                                                                                                                                                                                           
7
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8
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على المجال الجغرافي موزعة مؤسسة  55مست الدراسة المؤسسات السياحية بولاية سطيف، حيث تم دراسة  -
 للولاية؛

لى إ 2212ة، حيث امتدت في الفترة من في فترة زمنية تختلف عن الدراسات السابق كانت هذه الدراسة -
2221. 

 حدود البحث. ثامنا
 :تتمثل الحدود الخاصة بهذا البحث في حدود مكانية، زمنية وبشرية، وهي موضحة كالتالي

يقارب الثلاث سنوات من سنة حيث امتدت هذه الدراسة بجانبيها النظري والتطبيقي ما : الحدود الزمنية. 1
 .تحليل البيانات المتعلقة بالبحثلوزيع استمارة معلومات وجمعها ، تم في ختامها ت2221لى سنة إ 2212

حيث تم إجراء الدراسة على مجموعة من المؤسسات السياحية بولاية سطيف، والتي  :الحدود المكانية. 2
 .عين أزال تنشط في كل من مدينة سطيف، العلمة، عين ولمان،

 .حيث استهدفت الدراسة مجموعة من عمال المؤسسات السياحية بولاية سطيف :الحدود البشرية. 2

 هيكل البحث. تاسعا
 :ثلاثة فصول نظرية وفصل تطبيقي كما يلي تم تقسيم البحث إلى أربعة فصول، منها لقد

 الفصل الأول. 1
المبحث  تضمنمباحث،  أربعحيث تم تقسيمه إلى هذا الفصل يعتبر مدخل لجودة الخدمة السياحية 

للسياحة من وجهة نظر  المبحث الثاني طرقفيما ت فاهيم الخاصة بالسياحة وخصائصها،بعض المالأول 
 .اقتصادية، في حين كان موضوع المبحثين الثالث والرابع الخدمة السياحية وجودة الخدمة السياحية على التوالي

 الفصل الثاني. 2
حيث تم تقسيمه إلى دراسة مختلف الجوانب التي تتعلق بالتسويق الداخلي، الفصل  خلال هذاتم من 

لدراسة أبعاد صيصه أما المبحث الثاني تم تختناول المبحث الأول مفهوم التسويق الداخلي، مباحث،  أربع
لي في تحقيق جودة خالتسويق الداخلي، ثم تطبيق مفاهيمه في المبحث الثالث، وأهمية ممارسات التسويق الدا

 .الخدمة السياحية في المبحث الرابع



 المقدمة
 

‌ز  
 

 الفصل الثالث. 2
مباحث، حيث  أربعةتم تجزئته إلى  وقد لى السياحة في الجزائر،إتم التطرق من خلال هذا الفصل 

لى أهم المؤهلات والمقومات إزائر، فيما المبحث الثاني تطرق لمتابعة تطور السياحة في الجالمبحث الأول خصص 
لى بعض المؤشرات إلسياحية في الجزائر، وتم التطرق السياحية في الجزائر، والمبحث الثالث تناول مخطط الجودة ا

 .السياحية في الجزائر ضمن المبحث الرابع
 الفصل الرابع. 2

عبارة عن فصل تطبيقي، ودراسة استقصائية لبعض المؤسسات السياحية بولاية سطيف، تم تقسيمه إلى 
لى المبحث الثاني الذي يحوي إي يعرض مجال الدراسة الميدانية، ، انطلاقا من المبحث الأول الذثلاث مباحث

تحليل البيانات ومناقشة إجابات المستجوبين، ثم المبحث الثالث لاختبار الفرضيات، عرض النتائج وتقديم 
 .المقترحات

 نموذج البحث . عاشرا
على الفرضيات الموضوعة، والدراسات السابقة المعتمدة، ومختلف الأدبيات النظرية للموضوع  تأسيسا

 .فقد تم بناء نموذج الدراسة كما هو موضح أدناه
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 صعوبات البحث. إحدى عشر
 : منهاالبحث مجموعة من الصعوبات  لقد اعترض هذا

 ؛خاصة ما تعلق بشق التسويق الداخليالتي تناولت الموضوع  الجديدة محدودية الدراسات والأبحاث .1
 لى جائحة كورونا؛إالتوقف الطويل عن العمل الراجع صعوبة الحصول على المراجع من المكتبة بسبب  .2
غلاق معظم المؤسسات السياحية لأبوابها بسبب نقص توافد السواح الداخليين والأجانب، وهذا بسبب إ .3

هذه المؤسسات استلام ة، وحتى بعد الانفراج النسبي رفض العديد من مسيري الخوف من انتشار الجائح
 و الإجابة عنها؛أالاستمارات 

 وجمع الاستمارات؛ توقف وسائل النقل عن العمل وهو ما صعب عملية توزيع .4
 .ا بمدير المؤسسةهرتباطاستجوبين، بسبب مركزية القرارات و عدم التجاوب وإبداء الرأي من طرف الم .5
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 مدخل إلى جودة الخدمة السياحية :الفصل الأول

 تمهيد 

في الوقت الراهن  سلط عليها الضوء التيو  الاقتصاد العالمي في النشاطات من أهم واحدة تعتبر السياحة
وأثرها  ،من جهة الترفيه عن الأفراد وتلبية رغباتهم المختلفة فيوهذا لأهميتها  ،كمورد اقتصادي مستدام

 .أخرى من جهة على التشغيل والإيرادات العامة للدولة الاقتصادي
 لضمان التنافسية الأسبقيات أحدوفي ظل تعقيد وعولمة بيئات العمل التنافسية اليوم أصبحت الجودة 

، فللنجاح في سوق سياحي شديد المنافسة، يجب على المؤسسة التنافسي المحيط هذا في والاستمرارية البقاء
الجودة في تقديم وبالتالي ف ،وفي الوقت المحدد الزبون، يتوقعه ذيال مستوى الخدمةتقدم السياحية التأكد من أنها 

خلق بيئة عمل مبتكرة لتحسين التي تستثمر في زيادة إيرادات المؤسسة،  إلى ولاء الزبون ومنهؤدي تالخدمات 
 . العاملينالخدمات السياحية وتطوير خطط تدريب 

 :وهي كما يلي ،المباحثمجموعة من  عرض في هذا الفصلسيتم وعليه 

 .مفاهيمي للسياحةمدخل : المبحث الأول

 .الصناعة السياحيةمفهوم : المبحث الثاني

 .الخدمة السياحية: المبحث الثالث

 .جودة الخدمات السياحية: الرابع المبحث
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 مدخل مفاهيمي للسياحة : المبحث الأول

 أن ما فتأت ولكن وأهدافها، ومظاهرها وسائلها في ببساطته بسيطة الإنسان نشأةب السياحة نشأت لقد
 ، واقتصاديةثقافية، اجتماعية ظاهرة إلىلضمان سبل الحياة  لآخر مكان من ترحال عملية مجرد من تحولت

 الدول اقتصادوتنمية  دعم في تساهم صناعة إلى ثم ،والعمل والاستجمام الترفيه الراحة، أهدافها متنوعة من
 .السياحية

 السياحة مفهوم: المطلب الأول
على اعتبارها نشاط  بعض التعاريف الخاصة بالسياحة والسائح، إلى المطلب هذا في سيتم التطرق

 . من جهة أخرى وتحقيق رغبات الأفراد الترفيهية ،من جهة يساهم في تنمية الاقتصاد

 تعريف السياحة: الفرع الأول

 :العديد من التعاريف التي تم تقديمها للسياحة نذكر منها هناك

كما يشار    ،انطلاق لها ةونقط ،النشاط أو العملية التي تعمل كمحفز للتنمية نهابأتعرف  :التعريف الأول . 1
 .1احتياجاتهم والقائمين علىالسياح  ةأنشط إليها على أنها

هي تتكون من طرفين ة، فوالسياحة كصناع ،حة كنشاط اجتماعيبين السيا الاختلافما يبين  وهذا
 .رئيسيين، مقدم الخدمة السياحية والسائح المستفيد من هذه الخدمات

احتياجاتهم ، واستيعابهم وتلبيه زوار ونقلهمالعلم والفن والأعمال التجارية لجذب ال هي: التعريف الثاني. 2
 .2ورغباتهم بسخاء

هذا التعريف الضوء على الجانب العلمي والفني لنشاط السياحة، فهي علم يعتمد على مجموعة  يسلط
تقنيات في قياس ومعرفة رغبات الزبائن وتوجهاتهم الاجتماعية والاقتصادية، والسياحة فن مرتبط بمقدم الخدمة، 

 .تقديم خدمة متميزة الذي يجب أن تتوفر فيه الخصائص الشكلية والشخصية والوظيفية اللازمة لضمان

                                           
1
 Richard sharpley, david telfer (2002), aspects of tourism, channel view puplications, Australia, p 21. 

2
 Stephen williams (2004), tourism :critical concepts in the social sciences, routledge, France, p 27. 
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وما  أماكن عملهم وإقامتهم المعتادة، الانتقال المؤقت للأشخاص إلى وجهات خارج هي :التعريف الثالث. 3
 .1إقامتهم في تلك الوجهات ثناءأ السياح معدة لاستقبالة مرافق مختلفة نشطأيرتبط بهذا الانتقال من 

قامته، ائحا إلا اذا غادر مكان إالسائح لا يسمى سن احة تركز على عنصر الانتقال، أي أفالسي وعليه
و عمله إلى مكان آخر، كما تركز على الخدمات والأنشطة المادية والمعنوية المرافقة للتنقل، وما بعد التنقل أ

 . والاستقرار في وجهة معينة

إقامة مؤقتة  نتج منأو تسفر، المجموع العلاقات والظواهر التي تترتب مع : السياحة هي :التعريف الرابع. 4
، وطالما لم ترتبط هذه الإقامة بنشاط وغير دائمة،مؤقتة طالما أن هذه الإقامة  ،لشخص أجنبي في مكان ما

ويعيش خارج مكان سكنه الأصلي خلال أربع  ،بشكل مؤقت ةأجنبيكل شخص يكون في دولة   فالسائح إذن
  .2ساعة أو أكثر( 42)وعشرين 

 ، على اعتبار الاحتكاكبين الأفرادن السياحة نشاط يرتبط بتكوين علاقات هذا التعريف على أ يركز
كما يركز على ضرورة الانتقال المؤقت وليس الذي يحدث بين الأشخاص خلال عملية التنقل وبعدها،   المباشر

 .ساعة فما أكثر 42الدائم والذي في الغالب يكون 

أو  لإقامة، بهدف الترفيه والاستجمام مكان اإلى مكان آخر غير المؤقت فالسياحة هي السفر وعليه
 .و أي نشاط آخرأ العلاج، أو ممارسة الرياضة

 تعريف السائح: الفرع الثاني
 :تم تعريف السائح من وجهات نظر مختلفة ومتعددة ومنها لقد

دولة غير  الزائر المؤقت إلى أي منطقة أو" :أنهبسائح تعرف منظمة السياحة العالمية ال: التعريف الأول. 1
في الدولة المضيفة  ساعة 42بما في ذلك الزوار الذين يقضون  ،سواء للترفية أو الأعمال ،الدولة المقيم فيها

 .3"خلال زيارتهم
                                           
1
 Narayan misra, sapan kumar sadual(2008),  basic of tourism management, anurag jain for excel, india, p 05. 

 .01، الطبعة الأولى، الاكاديميون للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، صأساسيات الجغرافيا السياحية، (6102)رضا محمد السيد   2
3
 Mark Anthony Camilleri  7102 ) ), The Tourism Industry: An Overview, in Travel Marketing, Tourism 

Economics and the Airline Product, Springer Nature, Switzerland, p 02. 
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الأنشطة والأهداف من السفر، الذي يكون وهذا حسب تعدد  ،يظهر هذا التعريف تعدد أنواع السياحة
 .ساعة 42بصفة مؤقتة، أي على الأقل 

غير بلده  ابلدمن يزور "بأنه  م السائح3691لعالمي للسياحة عام عرف مؤتمر  روما ا :التعريف الثاني. 2
أي  وظيفة بأجر في البلد الذي يزوره يقيم فيه بصورة دائمة ومعتادة، لأي سبب من الأسباب، عدا قبولالذي 

مل تغيير مكان الإقامة المعتادة لفترة مؤقتة، وبعبارة أوضح تغيير البيئة الاجتماعية لأي غرض غير غرض الع
هم رجال القوات المسلحة الأجنبية، ومسافرو  إلا أن المسافرين الذين لا يتصل سفرهم بالسياحة ؛بأجر

 .1"ضاء الهيئات الدبلوماسية، والتمثيل القنصليالترانزيت والعاملون المؤقتون، وأطقم الطائرات والمهاجرون وأع

بصورة مؤقتة فقط، كما السائح هو المسافر ما جاء في التعاريف السابقة، ف يؤكد هذا التعريف على
 .يستثني بعض الفئات التي يعتبر تنقلها مؤقت، ولكن لا تدخل ضمن تصنيف السائح

:  تعريف السائح بأنه 3691عام  AITOاعتمدت منظمة السياحة العالمية الايوتو : التعريف الثالث. 3
ولا يقصد القيام بوظيفة  ،أشهر 1ساعة وأقل من  42 من أكثرويمكث فيه  جنبياأالشخص الذي يزور بلدا "

  .2"أو نشاط مهني

ن يسافر يجب أ سب منظمة السياحة العالميةيدقق هذا التعريف أكثر في صفة السفر المؤقت، فحو 
 .أشهر 1ساعة ولا تتجاوز  42السائح لمدة لا تقل عن 

 :3ويمكن ذكر أهم صور السياح توافقا مع هذه التعريفات فيما يلي

 الشخص الذاهب للترفيه أو العلاج أو لأسباب أخرى؛ . أ

 أو لحضور مباريات رياضية دولية أو المشاركة بها؛ ،الشخص الذاهب لاجتماعات دولية. ب

 . الشخص الذاهب للدراسة أو التخصص في مجال معين. ت

 

                                           
 .01، دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر، دمشق، سوريا، صصناعة السياحة والأمن السياحي، (6112)مصطفى يوسف كافي   1
 .01نفس المرجع، ص   2
 .01ص مرجع سابق، رضا محمد السيد،  3
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 :1كما يمكن القول أيضا، بأن الشخص لا يعتبر سائحا في الحالات التالية

 ؛، ويعمل بها بعقد أو بغير عقدالشخص الذاهب للعمل بدولة أجنبية -

 .الذي ارتحل إليه وكان سائحا الشخص الذي يستوطن في المكان  -

الكسب المادي أو  سبب غير يولأ يإقامته الأصلالشخص الذي يسافر خارج محل هو السائح  إذن 
( ئح الأجنبيالسا)أو داخل بلد غير بلده  ،(السائح الوطني)سواء كان في داخل بلده  ،طويلة المدى الدراسة

 .ةساع 42تزيد عن  ةولفتر 

 وأهميتها خصائص السياحة :المطلب الثاني

على اعتبارها نشاط اقتصادي  السياحة بمجموعة من الخصائص التي تميزها عن باقي القطاعات فردتت
تستمد هذه الخصائص من مجموعة من المكونات والعناصر التي تعتبر حجر الأساس في هذا ، واجتماعي

  .النشاط

  خصائص السياحة: الفرع الأول

 :2امنهتتميز السياحة بمجموعة من الخصائص التي تتفرد بها 

وجهات  ن أخرى، وإقامتهم فيالناس إلى أماك من حركة تنشأ السياحةف: من حيث ارتباطها بحركة الناس. 1
  .مختلفة

 مختلف الأنشطة بها بما في ذلك والإقامةلى وجهة معينة إالانتقال : ، وهما عنصران في السياحةويوجد 
 .العمل وأالانتقال من المكان المعتاد للإقامة ، و الممارسة

                                           
1
 A. K. Bhatia(2007), The Business of Tourism: Concepts and Strategies, Sterling Publishers, United Kingdom, 

p 56 . 

2
 :أنظر 

 .01، الأكادميون للنشر والتوزيع، الأردن، ص الإدارة السياحية الحديثة ،(6101)سمر رفقي الرحبي  -
- Narayan misra, Op.Cit, p 05. 

  

 

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22A.+K.+Bhatia%22
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، في غضون أيام أو أسابيع أو أشهر الانتقال يكون مؤقت، مع اعتزام العودةف :من حيث خاصية الزمن. 2
 .الطلب السياحي لا يتصف بصفة التكرارف

؛ المأجورالدائمة أو العمل  الإقامة ىلأغراض أخرى غير الحصول عل السياحة تكون :من حيث الغرض. 3
 .بها ةاختلاف الأنشطة وطبيعة الخدمات السياحية المرتبط هيترتب علي ودوافعها،السياحة  نواعأفتعدد وتباين 

 القطاعات كثير منالبرتبط حيث يمكونات النشاط السياحي، تشعب وتعدد  :من جانب اقتصادي. 4
 الطلب السياحي بمستوى الرفاهية الاقتصادية والتقدم التكنولوجي والعوامل الثقافية ويتأثر ،الاقتصادية

بقضايا التنمية الاقتصادية والسياحية في كثير من  يتأثرالدول التحكم فيها، كما  ىوالسياسية، التي يصعب عل
 .النامية الدول وخاصة

كما أن  ،ملائمة المناخ السياحي يعتبر من العوامل المؤثرة على المنتج السياحيف :الجانب الماديمن . 5
 يرتبط بالمرونة بل، على مدى توافر الموارد وتنوع القدرات والخدمات وغيرها فقط لا يتوقف الطلب السياحي

 .القدرة المادية للسائحو 

الموارد السياحية النادرة، وصعوبة قيام فيما يتعلق باصة خغياب المنافسة ائص السابقة، فصوإلى جانب الخ .6
 .لسياحةل ةيز الممعد من أبرز السمات ت، بديلةبتبني سياسات بعض الدول 

 أهمية السياحة: الفرع الثاني
 : 1في النقاط التالية تلخيصها يمكنمن جوانب عديدة، وبصورة عامة  إن أهمية السياحة تظهر

 الثقافية الأهمية. 1
 المختلفة، الثقافات تبادلو   نقل في تساهم إذ ،الشعوب بين الحضاري الاتصال في هامة وسيلة السياحة

 السياحية الحركة طريق عن ،الثقافية الألوان ومختلف الشعبية والفنون الآدابو  والمعتقدات اللغات تنقل فهي
 في أساسيا عاملا يعتبر الذي ،السياحة لمحور الثقافي التأثير في يساهم مما وتتأثر تؤثر فهي الخارجية،و  الداخلية

                                           
، أطروحة دكتوراه، دور المواقع الاثرية والمعالم التاريخية القديمة والاسلامية في تفعيل السياحة التنموية في الجزائر، (6102)مسعود بورابعة   1

 .11، ص 6جامعة الجزائر 
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 الهوية ونشر السائدة الثقافة دعم إلى يؤدي سياحي دافعك الثقافة فاستخدام والحضارية، الاجتماعية التنمية
 .واللغة ثاوالتر  المحلية الفنون وإحياء العرقية

 السياسية الأهمية . 2
 من الحد في مهما عاملا صارت حيث العامة، الدولية العلاقات في اهام ادور  السياحية الحركة تلعب

الزيارات  خلال الدول بين للتعامل مباشر فعل كرد جاءت فلقد الدولية، والاختلافات الصراعات والنزاعات
 الاجتماعية فالعلاقات الأمم، بينالتقارب و  السلام رموز من رمزا السياحة أصبحت هنا ومن بينهم، المتبادلة
 القضايا لىإ تنظر ةممنسج آراء تتكون ومنه ،الرؤى في الكبيرة الفوارق تذيب الشعوب أفراد بين والودية

 درء في تساهم التي الودية الحلول عن ممكنة درجة قصىأ لىإ البحث يأ ،سلم نظرة وفق المطروحة السياسية
 وأ المنظمة السياحية الزيارات بواسطة نسجت علاقات هكذا على الحفاظ بهدف الخلافات، ونبذ المشاكل
 .العفوية

 الاقتصادية الأهمية. 3
 الصناعات بعض ناتج منها ناتجلا يفوق حيث بصورة كبيرة، العالمي الاقتصاد في السياحة تساهم

 المستلزمات على ينفقون مما كثرأ والسياحة السفر على ينفقون المتقدمة الدول في الزبائن نأ كما الكبرى،
ن م مداخيل من تدره لما لاقتصاديةا التنمية مجال في الرافعة هي راهنال الوقت في فالسياحة وعليه ،الأخرى
 بعض أن ذإ الدولة، هياكل داخل القومي الدخل توزيع وعلى التجاري زانالمي على إيجابا وتؤثر ،الصعبة العملة
 القطاعات وجمود ،لطبيعيةا الثروات لقلة نظرا الاقتصاد دواليب لتحريك القطاع هذا على تعتمد الدول

 تقوية إلى الوصول هو ،إدارية ونظم قواعد على هبناءو  النشاط السياحي إقامة من الأساسي والهدف ،الأخرى
 الاقتصادية الظروف بتوفر إلا واستقرار منأ فلا الاجتماعي، المستوى في ينالتحس ثم ومن الاقتصادي الناتج
 .صحيح العكسو  الجيدة
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 دوافع ومكونات السياحة: ب الثالثالمطل
والقطاعات، فهي تمثل عنصر الربط بين هذه  نشاطات السياحة مع العديد من المجالات تتداخل

، وهو ما يقود لدراسة هذه القطاعات من خلال مكوناتها العديدة، وأيضا تنوع الأسباب السياحية ودوافعها
  .العناصر في هذا المطلب

 مكونات السياحة: لأولا الفرع
 :1التي يجب أخذها بعين الاعتبار في أي عملية تخطيطو في ما يلي المكونات الأساسية للسياحة 

تتضمن العناصر الطبيعية مثل المناخ والتضاريس والشواطئ والبحار والأنهار  :عناصر جذب الزوارعوامل و . 1
 .الألعابوالأثرية والدينية ومدن مثل المواقع التاريخية والحضارية  ضريةوالغابات والمحميات، والدوافع الح

 .الاستراحاتوالنزل وبيوت الضيافة والمطاعم و مثل الفنادق : وخدمات الإيواء والضيافة مرافق. 2

ومراكز صناعة وبيع الحرف ، السفرومات السياحية ووكالات السياحة و مثل مراكز المعل :خدمات مختلفة. 3
 .والأدلاء السياحيين مناليدوية والبنوك والمراكز الطبية والبريد والأ

 .إلى المنطقة السياحيةمن و تشمل وسائل النقل على اختلاف أنواعها : النقل خدمات. 4

المياه العادمة  تشمل توفير المياه الصالحة للشرب والطاقة الكهربائية والتخلص من: خدمات البنية التحتية. 5
 .، وتوفير شبكة من الطرق والاتصالاتلبةوالفضلات الص

التشريعات والقوانين والهياكل  وبرامج الترويج للسياحة، مثل سن تتضمن خطط التسويق: عناصر مؤسسية. 6
دريب الموظفين في القطاع التنظيمية العامة، ودوافع جذب الاستثمار في القطاع السياحي، وبرامج تعليم وت

 .السياحي

 :أعلاهوالشكل التالي يلخص مكونات السياحة المذكورة 

 

                                           
 .66، دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر، دمشق، سوريا، ص ، السياحة البيئية المستدامة(6101)مصطفى يوسف كافي   1
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 مكونات السياحة: (11) الشكل

 

 

 

 

 

 

 .44، دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر، دمشق، سوريا، ص السياحة البيئية المستدامة، (4132)طفى يوسف كافيمص  :المصدر

 علىالدولة يركـز على قـدرة  ي، فالنشاط السياحومورد للثروة عتبر الجاذبية السياحية رهان مهمت حيث
، فهي الاقتصادإذ أصبحت بديل مقترح لتنمية  الترفيهية،و ت الرياضـية، الثقافيـة لاافي مختلف المج جذب السـياح

ولا يمكن تحقيق ، وعناصر الترفيـهتـراث، ، والالآثار المادية والمعنويةك وأخرى حضارية تعتمد على موارد طبيعية
الهياكل هذه التنمية إلا بتوفير مجموعة من العناصر المادية المساعدة، مثل مرافق وخدمات الإيواء وسائل النقل، و 

 .القاعدية والمؤسسية

 الدوافع السياحية: الفرع الثاني
 لها قوةالتي دافعة للسياحة، والمغريات هي مجموعة من العناصر الاذبة أو الجد من المغريات يعدال وجدي

 تتواجد في هة القصد السياحي، وهي تشكل العوامل الجاذبة التيلجالتأثير على اتخاذ القرار في اختيار السائح 
 :1إلى وظيفة التي تشتهر بها، وتنقسمبغض النظر عن حجمها وال ،جهة القصد السياحي

                                           
 : أنظر   1

 .17، الطبعة الأولى، الجنادرية للنشر والتوزيع، الأردن،  صمبادئ علم السياحة، (6102)خليل محمد سعد  -
 .01الطبعة الأولى، أطلس للنشر والتوزيع، مصر، ص ، الإعلام والسياحة، (6102)أماني رضا -
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في إغراء  ابارز  اوهي تلعب دور  يندرج تحتها كل ما ينتمي لليابسة، الماء، والهواء، (:بيئية) دوافع طبيعية. 1
 .للذهاب إليها السائح

ولد يالتوافق الاجتماعي والحضاري والثقافي في جهة القصد  فلا شك أن: دوافع اجتماعية وحضارية. 2
الدول المضيفة  في السفر والعكس، فمواقف المضيفين ودرجة الترحيب والود من جانب المواطنين في الرغبة

النشاط  من دول العالم إلى إنعاش من هذا المنطلق تسعى العديدو سيجعل الضيف يحس وكأنه بين أهله، 
المعالم  ويشمل الجانب الحضاريوإحياء التراث الشعبي،  عن طريق إقامة المهرجانات والمعارض السياحي

 .، والبتراء بالأردن، والقدس في فلسطينبمصرالأهرامات  التاريخية القديمة مثل

الحياة في  ، وأسلوبوالسلوكيات ،يتمثل في رغبة السائح للتعرف على مجموعة المعتقدات: ثقافيةدوافع . 3
أو إلى الأحياء  الثقافة الفرنسية، يقود السائح إلى التعرف علىالبلدان التي سيزورها، فالسفر إلى باريس مثلا 

 .القديمة في المدن الإسلامية

عينة والمزارات الدينية التي لها قدسية وروحانية م ،والمقصود بها زيارة الأماكن الدينية المقدسة :دوافع دينية. 4
زيارة  مثل، بين الأماكن الإسلامية، والمسيحية، واليهودية د هذه المزاراتتتعدو  ،أو المسافرفي وجدان الزائر 

 .بالنسبة للمسيحيين، أو زيارة معابد يهودية بالنسبة للديانة اليهودية المساجد للمسلمين، الكنائس

 : طقة معينةالتالي يوضح ويلخص أهم الدوافع السياحية، التي تحفز السياح على زيارة من والشكل

 دوافع السياحة(:  12) الشكل

 

 

 

 

 
 .12ص  الأردن، ، الطبعة الأولى، دار الاعصار العلمي،السياحيالاقتصاد ، (4132)مصطفى كافي وآخرون : المصدر

 مواقع اجتماعية

 مواقع دينية

 مواقع رياضية مواقع اقتصادية

 السياحة

 دوافع اخرى

 دوافع صحية

مواقع ترفية 
 واستجمام

 دوافع ثقافية
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السياحية، من خلال التأثير على ميولات  فالدافع السياحي هو العنصر الذي يتحكم في اختيار الوجهة
لى الأماكن ذات الطابع الديني مثلا على ر الذي يجعل السائح يفضل الذهاب إالسياح وتوجهاتهم، وهو الأم

ليها بحكم أسباب أماكن يكون السائح مضطرا للذهاب إالترفيه والاستجمام، كما أن هناك حساب أماكن 
 . مثل المرض أو العمل معينة شخصية

 أنواع السياحة: المطلب الرابع
، وفي هذا النامية المناطق عنصرا من عناصر التنمية خاصة في بعض عتبارهابتحليل القطاع السياحي  ينبغي

يمكن تقسيمها عليه و  المعايير المصنفة لها،، و أنواعهاكتسي طابعا متعدد الأشكال، وتتميز بكثرة فهي تالإطار 
  .من خلال هذا المطلب

 حسب جنسيات السياح: الفرع الأول
 : 1لى نوعين رئيسيين هماإهذا النوع  يقسم

في الغالب وتتميز جانب داخل حدود دولة أخرى، أتكون من قبل مواطنين  (:دولية)سياحة خارجية . 1
 :فترة السياحة، والسياحة الخارجية تنقسم إلى سالبة وموجبةخلال جنبية الأعملة باعتماد ال

من  مصدرهاصعبة  للسياحة في الخارج، وينفقون عملة ما بلاد فالسالبة تحصل عندما يذهب مواطنو .أ
 .داخل البلاد

عندما يحضر مواطنون أجانب إلى دولة معينة، وينفقون عملة صعبة تساعد في زيادة  الموجبة تحصل .ب
 .الدخل الوطني

 .ليةالمحعملة المن قبل مواطني دولة معينة داخل حدود دولتهم وتنفق فيها  تكون :سياحة داخلية  . 2

 

 

                                           
 .01، ص مرجع سابقسمر رفقي الرحبي،   1
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 السياحة حسب هدفها: الفرع الثاني
 :1تقسم السياحة حسب هدفها إلى عدة أقسام هي

 السياحة العلاجية  . 1

أمراض أخرى عند  وأنفسي  وأ ،جسميإلى علاج  تكون هناك حاجة هذا النوع من السياحة في
وتمارس بهدف الشفاء التام أو التخفيف من الآلام والأوجاع، وهي تنقسم إلى عدة أنواع حسب  ،المواطنين

 :الوسائل الطبيعية المستخدمة في العلاج، كما يلي

 العلاجية المناخية السياحة. أ

، مثل بعض الأمراض التي تعالج في لاحتوائه على خصائص معينة يتم العلاج عن طريق المناخ حيث
 .في البحار وغيرها أوالجبال 

 السياحة العلاجية المعدنية. ب

، لكن التقاليد المنتشرة في هذا نتشارااالسياحة الصحية الأكثر  أحد أشكال السياحة المعدنية تعتبر
وسائل التسلية والراحة، وتملك الجزائر إمكانيات  حدیإالميدان تجعلها تتجاوز هذا الإطار تماما، حيث تعتبر 

تزال غير مستغلة، وفي إطار حصيلة الحمامات المعدنية التي أنجزت عبر كل  هامة من الحمامات المعدنية لا
السوق السياحي في بتوسيع  ستغلالهااسمح  ،منبع للمياه المعدنية 414إحصاء  م، تم3699التراب الوطني سنة 

 .الجزائر

 السياحة الترفيهية. 2

رب واله، تعادة القوى النفسية والفيزيائيةاس، و المحافظة على صحة الفرد إلىهدف هذا النوع من السياحة ي
 .، وهي النوع الأكثر رواجا(العمل اليومي)روتين التحرر من وال

                                           
 :أنظر  1

 .01، ص مرجع سابقسمر رفقي الرحبي،  -

 .10، ص alphadoc، الطبعة الأولى، إدارة الأعمال السياحية، (6102) جلال بدر خضرة وآخرون  -

 .12ص  الأردن، الطبعة الأولى، دار الاعصار العلمي،، الاقتصاد السياحي، (6102)مصطفى كافي وآخرون  -
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 السياحة الرياضية . 3

السياحة الرياضية الموجبة، تتمثل بالسفر والإقامة للمشاركة الفعلية في فإلى نوعين سالبة وموجبة،  تقسم
السفر فهي السياحة الرياضية السالبة  أما ،المباريات الرياضية، ويضم هذا النوع جميع أنواع الرياضات المعروفة

الرياضية، والسياحة الرياضية بشكل عام تشكل وسيلة لتطوير  حداثوالأمن أجل مشاهدة المباريات  والإقامة
 .التبادل السياحي بالنسبة للشباب

 لسياحة الثقافيةا. 4

 ،المعارض :مثلعديدة  مصادرولها  ،منها اكتساب المعلومات والحصول على ثقافة واسعة الهدف
يكسب ثقافة  وهو ما ،والمتاحف والأسواق والمعابد والمناسبات الثقافية والأماكن الأثرية والقبائل القديمة وغيرها

 .السابقة القضايا الثقافيةانتقال السائح هنا بهدف التعرف على  حيث يكون، جديدة

 :تنقسم إلى نوعين :السياحة الرسمية. 5

 السياحة الرسمية. أ

أو من أجل  ،شخاص معينين من أجل المشاركة في محادثات رسميةأعندما يسافر أعضاء الوفود أو  تكون
 .حتفالات دولية معينةاالمشاركة في 

 السياحة الرسمية الاقتصادية. ب

تطوير شبكات  يسمحو تكون عندما يسافر الشخص من أجل مشاهدة المعارض التجارية والصناعية، 
 .طار التظاهرات المختلفة كالمؤتمرات والأسواق والمعارضإفي  بزيادة الزيارات الشخصية الاتصال وتحرير الاقتصاد

 السياحة الدينية. 6

ه من حس روحاني بالنسبة ، لما تتمتع بمن أقدم أنواع السياحة، وتتمثل في زيارة المواقع الدينية تعتبر
المنتجات وقد أدى تطور المجتمع إلى تراجع هذه التظاهرات التي تشكل تراثا ثقافيا كفيلا بتطوير للزائر، 

 .قصد تشجيع النشاط السياحيوعليه يجب العمل على إعادة الاعتبار لهذه المواقع السياحية، 
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 سياحة الهوايات. 7

ويتم  ،في الدول المتقدمة خاصةأعداد كبيرة من السواح  تستقطب حيث ،من الأنماط الحديثة يعتبر
  و حضور المزادات الدولية،أمثل زيارة المعارض الفنية  تنظيم سفريات سياحية لنوع معين ومحدد من السياحة

 .المشاركين في هذا النمط من السياحة أن تتوفر فيهم الثقافة العالية والإمكانيات المادية المرتفعةوعلى 

 السياحة حسب الشكل التنظيمي: الثالث الفرع
 :1ما يليالعديد من الأشكال، منها السياحة  هذا النوع من يشمل

 السياحة الجماعية. 3

زيارتها ومكان  عول، وضمن برنامج يشمل الأماكن المادما يسافر السياح مع بعضهم جماعيعن تكون
 :المنام والطعام وغيرها، وهي تنظم عن طريق وكالات السياحة والسفر، وتنقسم إلى قسمين

قامة في من حيث مدة الإ ،المجموعة الواحدة برنامج الرحلة لوحدها تقرر :سياحة جماعية غير منظمة .أ
نه يكون غير مخطط لها أ، أي خدامهااست رادطعام المزيارتها، وتحدد طرق المبيت والإعول السياحية الم طقةنالم

 .مسبقا حسب برنامج

وكالات السياحة  وأ ،من قبل شركات السياحة اامج الرحلة معد مسبقنيکون بر  :سياحة جماعية منظمة .ب
 رادوالأمكنة الم ائحوعدد الليالي التي يقضيها الس طعام،والإ بيتظروف المب بشروط معينة تتعلق دةوالسفر، ومحد

 .زيارتها

 سياحة فردية. 2

 :تنقسم إلى نوعينو  ،خارج مكان سكنهم الأصلي للإقامةلوحدهم الأفراد  تنقلوهي 

 ؛سياحة فردية غير منظمة. أ

 .سياحة فردية منظمة. ب

                                           
 .01، ص مرجع سابقسمر رفقي الرحبي،   1
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 الصناعة السياحية مفهوم: المبحث الثاني

بشكل غير مرغوب فيه إلى  ؤديوالتركيبة العامة لأي بلد، فهي ت جزء لا يتجزأ من الاقتصادإن السياحة 
 ،للدخل امصدر  كما تمثلبعضها البعض،   إدخال الثقافات والحضارات والأجناس واللهجات المختلفة مع

أو تعاني من ندرة مصادر  ،والاقتصاد السياحي هو أفضل حافز للبلدان التي لديها معدل صناعة منخفض
 .يةصادر للدول النامالمن أهم ، لذا فقد أصبح واحدا مالدخل

 وشروطها تعريف الصناعة السياحية: المطلب الأول
التعرف على مختلف وجهات النظر في تعريف السياحة كصناعة تساهم في  سيتمخلال هذا المطلب  من

 .، وكذا شروط تطبيقهاتحقيق القيمة المضافة

 تعريف الصناعة السياحية: الفرع الأول
، الصناعي القياسي وحسب التصنيف ،يعادلها محلياصنيف الصناعات وما النظام الدولي لتحديد وت إن

الصناعات تصنف وفقا  حيث أن ،منفصلة صناعةكالسياحة  مفهوم في تحديد  يؤكد على أن هناك صعوبة
دراسة ظاهرة  يمكنوعليه  ،الزبون ، في حين أن السياحة تعتمد على حالةلسلع والخدمات التي تنتجهال

 : من جانبها الاقتصادي من خلال التعاريف التاليةالسياحة 

من أجل  ،لى أماكن غير الأماكن التي يعملون بهانشاطات الأشخاص المسافرين إ هي: التعريف الأول. 1
 .1أنشطة أخرى مرتبطة بها أو أداءالأعمال 

غاية  لىوإالتي ترافق تنقل المسافرين، من لحظة انطلاقهم السياحة ترتبط بكل النشاطات  صناعةف
 .وجهاتهم وبعد ذلك أيضا، خاصة الأنشطة المرتبطة بالأعمال وما ينتج عنها من حركة اقتصادية إلىوصولهم 

                                           
1
 Knowledge Intensive Service Activities in the Tourism Industry in Australia, A report prepared for the OECD 

KISA project, https://www.oecd.org/sti/inno/34609098.pdf  (25-12-2020) 

https://www.oecd.org/sti/inno/34609098.pdf
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وتسويق البضائع  ويرطالعامة والخاصة التي تشترك في ت التنظيمات صناعة السياحةتتضمن  :التعريف الثاني. 2
 .1احتياجات ورفاهية السواحلتلبية والخدمات 

 أوتنظيم سواء كان عاما  أوفكل مؤسسة هذا التعريف على الجانب المؤسساتي لصناعة السياحة،  يركز
 .يعتبر شريكا في العملية السياحية غير مباشر أوخاصا يساهم في خدمة السواح بأي نشاط مباشر 

تنمية وتوفير تلك التنظيمات العامة والخاصة التي تتطلب : "تعرف صناعة السياحة بأنها: التعريف الثالث. 3
نتاج وتطوير وتسويق البضائع والمنتجات بهدف تقديم خدمات تلبي احتياجات ورفاهية إت، من أجل لاتسهي

 .2عتياديالالدائمة إلى أماكن خارج محيطهم قامة الإاالسياح من أماكن  لاءالسياح، أساسها انتقال هؤ 

من حيث التشارك في العملية السياحية، كما ركز على أن  هذا التعريف على ما جاء في سابقه يؤكد
جانب الخدمات المعنوية، مثل إنتاج وتسويق البضائع  إلىصناعة السياحة تشتمل على الخدمات المادية أيضا 

 .السائح لتحقيق مختلف رغباته إلى وإيصالهاوالسلع 

 :3على عدد من المكونات أو العناصر أهمها صناعةالسياحة كتنطوي : الرابعالتعريف . 4

 ؛قومات والموارد السياحيةالم. أ

 ؛ت السياحيةاالتجهيز . ب

 ؛الخدمات السياحية. ت

 ؛خدمات المواصلات والاتصالات السلكية واللاسلكية المحلية والدولية. ث

 ؛الدعاية والترويج السياحي. ج

 .يالطلب السياح. ح

                                           
 .62، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان الأردن، ص صناعة السياحة، (6112)ماهر عبد العزيز توفيق  1
مجلة الامتياز لبحوث الاقتصاد ، لكترونيةالا حية الجزائرية في ظل الصناعة السياحية آفاق الصناعة السيا، (6161)محمد يدو، نبيل بن مرزوق  2

 .11، ص 6، العدد 1،  المجلد جامعة الأغواطوالإدارة، 
   .61، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، صت السياحيةآإدارة المنش، (6116)إبراهيم خالد عواد، أسيا محمد امام الانصاري 3
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ستمد أن صناعة السياحة هي همزة الوصل بين العديد من القطاعات، فهي ت يمكن القول وعليه
 .تؤثر وتتأثر بهانشاطاتها من هذه القطاعات، 

 الصناعة السياحيةشروط  :الفرع الثاني
، يمكن ذكر البعض الشروط الأساسيةمجموعة من السياحة صناعة فاعلة فإنه ينبغي توفر تكون  حتى

 :1منها كما يلي

 ؛على المستويات في الدولة المضيفةإيمان وقناعة بالسياحة من أ .3

 ؛ن تكون السياحة نشاط منظم ومنضبطأ   .4

 ؛ظ على البيئة الداخلية والخارجيةأن تساهم السياحة في الحفا   .1

ح وتحقيق أعلى درجات قادرة على إشباع رغبات السيا  ،كوادر مؤهلةعلى  ة يلصناعة السياحاأن تتوفر    .2
 ؛الرضا لديهم

 ؛المهن الأخرى على غرارأخلاقيات للمهنة  سياحةأن تمتلك صناعة ال .5
 ؛سيا لا يتجزأ من الاقتصاد الوطنيأن تكون جزءا أسا  .9
 ؛على أسس علمية وتكنولوجية صحيحة أن تكون مبنية   .2
 ؛تكيف مع المتغيرات بشكل إيجابيأن ت   .9
 ؛أن يتم تطويرها بشكل منظم ودوري   .6

أن تحقق التفاعل المنشود بين حضارات الشعوب من خلال العلاقات التفاعلية بين البلد المضيف   .31
 .والزائر

وغيابها يمكن أن يؤدي تحقق الفعالية في صناعة السياحة، ل عامل أساسيتعتبر هذه الشروط  حيث
 .نمو اقتصاد الدولةبهذه الصناعة إلى أن تصبح عائقا في وجه 

 
                                           

 .06، الطبعة الأولى، دار رسلان للطباعة والنشر، دمشق، سوريا، ص وكالات ومنظمات السياحة والسفر، (6102)مصطفى يوسف كافي   1
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  أهمية صناعة السياحة: المطلب الثاني
عمل على تشغيل ، فهي تلأفواج السياحيةل الاستقطاب المستمرمن خلال تمثل السياحة موردا متجددا 

إذا ما تم  فع مستوى الدخل القومي بشكل كبيروبالتالي العمل على ر  ،مثل المطاعم والفنادقعديدة قطاعات 
 .بالشكل المطلوبهذه الصناعة استغلال 

 الأهمية الاقتصادية: الفرع الأول
من ٪ 35تنتج حوالي  ذلك أن صناعة السياحة ،قتصادية الواعدةالنشاطات الا تعتبر السياحة من أكثر

٪ 45وتكتسب السياحة أهمية في التجارة العالمية حيث أصبحت تشكل ما نسبته  ،الناتج الاقتصادي العالمي

 ،وتشير التوقعات إلى استمرارية القطاع السياحي في النمو المتواصل ،العالمية في قطاع الخدماتمن التجارة 
، كما كزيادة سنوية٪ 9حيث تعتبر منظمة التمويل الدولية أن المعدل العام للنمو في السياحة يبلغ حوالي 

 .41411ل سنة بليون خلا 3.5 ــــقدرت منظمة السياحة العالمية عدد الوافدين السياحيين ب

دارية إعلى أسس ومفاهيم  ،وتزداد الحاجة في السياحة إلى التنظيم والإدارة والبناء العلمي الصحيح
تطبيق علم التسويق في السياحة يخلق لنا إدارة و  ،وتسويقية كونها صناعة معقدة النشاطات وجهات الإنتاج

في السياحة واقتناص الفرص الجديدة وتحويل السائح المحتمل إلى سائح  الزبائنسياحية تستطيع تحديد حاجات 
  :2على أنها إلى صناعة السياحة بسبب دورها المهم فعلي وأيضا خلق الطلب في السوق السياحي، وقد ينظر

منصب في  33تخلق منصب عمل جديد من بين  حيث ،من حيث تشغيل اليد العاملة الأكبر في العالم .3
 ؛العالم

 ؛من الصادرات العالمية من الخدمات% 11و الكلية من الصادرات العالمية% 2تمثل السياحة . 4

 ؛العالمي (PIB) من الناتج الداخلي الخام % 31تشكل السياحة . 1

 .في العديد من دول العالم منذ الحرب العالمية الثانية نمو كبير ومتواصل في صناعة السياحة. 2

                                           
1
 A.K. Bhatia, OP.Cit, p72. 

2
المجلة ، إشارة لحالة الجزائر: دور السياحة في تعزيز أهداف التنمية المستدامة  وفقا لتقارير منظمة السياحة العالمية، (6102)بن مويزة مسعود   

 .120، ص 1، العدد 1، المجلد العالمية للاقتصاد والأعمال

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22A.+K.+Bhatia%22
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مرونة هذه الصناعة حيث نجد أن  ،نتائج معقولة طوال هذه الفترة وحققت دتصعصناعة السياحة  نإ
هو و  ٪31 حين انتعشت السياحة الدولية بنمو عدد القادمين بنسبة بلغت ،4112بوضوح عام  وقوتها ظهرتا

وبغض النظر  ،الضخم قد جعل منها قوة اقتصاديةثرها أصناعة السياحة و  جمحف، عاما 41أفضل إنجاز خلال 
قطاع  أكبر حيث تعتبر ،أهم الأنشطة الاقتصادية الرائدة عن الطريقة التي تقاس بها السياحة فهي تأتي كأحد

وأحد أهم المشغلين في العالم وقد اعترفت الجمعية العامة للأمم المتحدة بالدور الرئيسي الذي تلعبه  ،تصديري
الأنشطة الرئيسية التي يقوم بها المجتمع البشري مثل  أصبحت على قدم المساواة مع سائرحيث  ،السياحة

 .1النقلو الزراعة والصناعة 

لا تساهم فقط في الجانب الاقتصادي للبلد، بل تقود إلى تنمية وتطوير باقي  السياحةوبصورة عامة ف
القطاعات، وهو ما يحقق الرفاهية سواء لمواطني هذا البلد أو لزائريه، وكذا تحسين الصورة السياحية التي تلعب 

 .  الدور الرئيسي في عملية جذب السواح

 الأهمية الاجتماعية: الفرع الثاني
وغالبا الخيار الوحيد للعديد من البلدان  ،تأتي السياحة بين أفضل الخيارات ،الأمر بالتنميةعندما يتعلق 

الإضافة إلى الفوائد ، فب2لمساعدة على انتشال الناس من الفقراو  توفير أعمال وفرص جديدة أجلمن 
الحدائق، ومرافق )وسائل الراحة تشمل زيادة في  الآثار الاجتماعية الإيجابيةفإن السياحية،  صناعةالاقتصادية لل

كما أن لديها وانتماءه،  بثقافته  اعتزاز المجتمعرفع و  التراث والتقاليد، ، والاستثمار في الفنون والثقافة،(الترفيه
 نوعية حياة إيجابية خلق تسهم فيو  ،ية والثقافية والدينية والسياسيةالقدرة على كسر الحواجز اللغوية والاجتماع

 .الوجهة السياحيةصورة  تعزيزو 

أن تؤثر بشكل سلبي، من ن صناعة السياحة يمكن فإبرنامج الأمم المتحدة للبيئة،  نوهذلك، وكما  ومع
 ،تغيرات في هيكل الأسرة من على ذلك والآثار المترتبة، هوية الشعوب الأصلية وقيمها علىالتأثير  خلال

                                           
 .620الجزائر، ص ، دار كنوز المعرفة العلمية، تسويق الخدمات، (6112)فريد كورتل   1
 .نفس المرجع، نفس الصفحة  2
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والقضايا الأخلاقية، بما في ذلك زيادة السياحة الجنسية،  ،المجتمع داخل يةثقافالشتباكات والا اتالصراع
 1. في العمالةالأطفال  استغلالو  والجريمة، والقمار

فصناعة السياحة وكأي صناعة أخرى لها جوانب سلبية وأخرى إيجابية، وعلى القائمين عليها محاولة  
المظاهر السلبية للسياحة، لترويج الوجهة للرقي بثقافة الشعوب، والقضاء على تنمية هذه الجوانب الإيجابية 

  .السياحية بصورة صحيحة وفعالة

 البيئيةالأهمية : الفرع الثالث

، فالمقومات الطبيعية تمثل عنصر فيها البيئة الطبيعية التي تعمل صناعة السياحة بشكل كبير علتعتمد 
لتي تعتمد بشكل كبير على السياحة البلدان ايه نجد في ، وعلل هذه الصناعةيعلى مداخ تأثيراالجذب الأكثر 

السياحة على إنقاذ العديد من النظم  أين ساعدت لتنمية وتطوير المحيط البيئي،ماية البيئة وخطط لحسياسات 
التي تعود بالنفع الحفاظ على هذه الموارد الهامة كما ساهمت في  ،ية الحساسة والنباتات والحيواناتالإيكولوج

 .على السكان المحليين أيضا وإنماسائح ليس فقط على ال

الموارد يمكن أن تشمل استنفاد ، آثار سلبية شديدة لصناعة السياحة لا تزالكل هذا،   على الرغم منو 
، والآثار (الصرف الصحي، والنفاياتمشاكل تلوث الهواء، الضوضاء، )لوث ، والت(والغابات المياه) الطبيعية
فراد بسبب التنقل الدائم وتواصل الأ مراضوانتشار الأ ، فقدان التنوع البيولوجي،ومخلفاتها أنشطة البناء)المادية 

 ،على النظام البيئي العالمي وتأثريمكن أن تتجاوز المناطق المحلية صناعة السياحة الآثار البيئية ل؛ إن (فيما بينهم
سواء  المساهم الرئيسي في تغير المناخ بأنهف الذي كثيرا ما يعُر  سفر الجويومن الأمثلة على ذلك زيادة ال

 .2خاصة في ظل النمو الكبير لهذا القطاع، الإيجابي منه أو السلبي

                                           
1
 Morgan Westcott (2016), Introduction to Tourism and Hospitality in BC, 2nd Edition, BCcampus, Canada  

p 333. 
2
 Idem. 
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يجب أن يترافق مع الحد الأدنى من الآثار السلبية للسياحة، وعليه فالاستغلال الأمثل للموارد السياحية، 
 .الوجهة السياحيةوالتي في الغالب تصبح سببا في عزوف السواح عن اختيار هذه 

 أسباب انتشار وتوسع صناعة السياحة: المطلب الثالث
تحقيق والتي تساهم في  العالم أنحاءصناعة السياحة من الصناعات الشائعة والرائجة في مختلف  تعد

يمكن  انتشار هذه الصناعة التي ساعدت على سبابالأ مجموعة من ، وتوجدوالتقدم في مختلف المجالاتالتنمية 
 .التطرق إليها في هذا الصدد

 اقتصاديةتقنو أسباب : الفرع الأول
 : 1يلي نذكر ماالاقتصادية التي ساهمت في انتشار صناعة السياحة التكنولوجية و  بين الأسباب من

وأصبحت فرص  تقليل ساعات العمل نتيجة دخول الآلات والمكائن الحديثة أدى إلى زيادة أوقات الفراغ. 3
 ؛متوفرةالسفر 

عن أسواق  وبدء التجار والصناعيين في البحث ،زيادة وحدات الإنتاج أدى إلى حصول فائض في الإنتاج .4
 ؛السفرجديدة لتصريف بضائعهم وهذا يحتاج إلى 

التي كانت  طورت الطائرات الحربية حيث ،خاصة بعد الحرب العالمية الثانيةتطور وسائل وطرق النقل  . 1
إذ أصبح الانتقال من  ،وهذا بدوره ألغى المسافات بين الدول ،طائرات مدنية لنقل الركابلغرض الحرب إلى 

 ،بعد أن كان الانتقال من مكان لآخر يستغرق أيام طويلة ،ساعات معدودةإلا دولة إلى أخرى لا يستغرق 
 ؛المخاطر وقطاع الطرق أو القراصنة زيادة على

والتي ساهمت بشكل فعال في السياحة والسفر إذ يستطيع  ،ةتطور وتقدم وسائل الاتصالات الحديث . 2
ويستطيع من غرفته في الفندق أن يدير أعماله ومصالحه في أي  ،الشخص أن يسافر إلى أبعد دولة في العالم

 ؛جهزة الحاسوب والتلفزيون والفاكسدولة بالعالم باستعمال أ
                                           

 :أنظر  1
 .01ص، مرجع سابق، خليل محمد سعد  -
 .06، ص مرجع سابقمصطفى يوسف كافي،  -
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إلى أدت  آمنةولة الحصول على سيارة حديثة المواصلات وسهتطور البنية التحتية في العالم وزيادة طرق . 5
 ؛سهولة الانتقال من مكان لآخر

زيادة  والقضاء على الأوبئة ساعد على ،التقدم العلمي في مجالات الطب والأدوية ومعالجة الأمراض . 9
 .ضمن تعرضهم إلى الإصابة بالأمراالسياحة وعدم خوف السواح 

 اعيةأسباب اجتم: الفرع الثاني
 : 1، ومنهاالتي ساهمت في انتشار صناعة السياحة جتماعيةالأسباب الامن  يوجد العديد

الناس في الأعمال  وانخراط ،الانتقال من الريف إلى المدينة أدى إلى زيادة الطلب على الخدمات في المدينة. 3
الجسمانية كما في الريف وهذا بدوره أدى  واستعمال الفكر والعقل بدلا من القوة ،المكتبية الخاضعة إلى الروتين

 ؛الروتين والعمل وزخم المدينة إلى ضرورة التمتع بإجازة سنوية والهروب من جو

والتشريعات التي تحدد  والتنظيم ،العديد من قوانين العمل استحداثالتمتع بالإجازات المدفوعة الثمن بعد  . 4
 ؛جازات الإجبارية المدفوعة الثمنالإ

 ؛العالمبلدان انتهاء الحرب العالمية الثانية وانتشار السلام بين  .1

 ؛الزمن إلى المناطق الأخرى وخاصة جو المدن الصناعية الكبيرة أدى إلى هروب الناس فترة من ،تلوث البيئة .2

زيارة في كثير من الناس رغبة  إلى وانتشار المعلومات أدت  ،زيادة الوعي الثقافي والاجتماعي والثقافة العامة. 5
 ؛على ثقافتهم وأمور معيشتهم الاطلاعالبلدان الأخرى لغرض 

إقامة أفراد  وأثناءأدى إلى انتقال الأفراد والقوات المسلحة من مكان لآخر  في فترات سابقة، انتشار الحروب. 9
ومواطني البلد أو رغبة الجنود تبادل ثقافي واجتماعي بين هؤلاء الأفراد هناك القوات المسلحة في بلد ما أصبح 

 .التي لهم فيها ذكرياتو  في زيارة الأماكن التي حاربوا بها

 

                                           
 .01، صمرجع سابقخليل محمد سعد،   1
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وعلاقتها بالقطاعات  مقومات الجذب في الصناعة السياحية: المطلب الرابع
 الاقتصادية الأخرى

وهذا ما ، المرغوبةوممارسة أنشطته  العديد من الأسباب والمقومات التي تحفز السائح على الانتقال يوجد
لى تحقيق التنمية السياحية ومنه تحقيق التنمية الشاملة للبلد المضيف، على اعتبار الارتباط الموجود بين يؤدي إ

 .السياحة وباقي القطاعات التنموية في البلد

 مقومات الجذب في الصناعة السياحية: الفرع الأول
والموارد الطبيعية والتاريخية والثقافية والدينية والعلاجية مقومات الجذب السياحي تمثل مجموعة المغريات 

ساسية للعرض السياحي في أي وتمثل الركائز الأ ،والاجتماعية والحضارية الحديثة الموجودة في الوجهة السياحية
 :1وبشكل عام يمكن تقسيم مقومات الجذب السياحي إلى؛ دولة

الصحاري ، يةنوالشعاب المرجا الأحياء البحرية ،الشواطئ البحرية، الأنهار، المناخ: المقومات الطبيعية .3
 .البحيرات ،الجبال ،المحميات الطبيعية  ،والواحات

 .ثار بأنواعها والمتاحف والمعارضالآ :ات الثقافية والتاريخية والأثريةالمقوم .4

 .أماكن عبادة ،مساجد، كنائس،  أديرة ، معابد :المقومات الدينية .1

العلاج  مستشفيات لغرض ،منتجعات للاستجمام والعلاج :الرياضيةالعلاجية و  المقومات .2
 .ومناسبات رياضية مختلفةمنشآت وقرى رياضية  ،والاستشفاء

حيث يتوجب على السائح المفاضلة بين العديد من : ات الاجتماعية والحضارية الحديثةالمقوم .5
، وهذا الاجتماعية والثقافية وغيرها الطبيعية،البدائل السياحية، والتي تتميز بمقومات مختلفة منها 

 .الاختيار في الغالب تتحكم فيه الميولات الشخصية للسائح

 

                                           
 .11، مكتبة الأنجلو المصرية، مصر، ص شركات السياحة ووكالات السفر، (6101) سعيد البطوطى   1
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 علاقة صناعة السياحة بالقطاعات الأخرى: الفرع الثاني
سية لتطور وازدهار تمثل القاعدة الرئيوالتي  اديةترتبط الصناعة السياحية بمختلف القطاعات الاقتص

القطاعات لتحقيق المنفعة المنتظرة، مما هذه وجود خاصية التكاملية بين وهذا في حالة ، صناعة السياحة
 : من خلال الجدول الآتي المتعددة الارتباط توضيح مجالاتيمكن و  نعكس إيجابيا على النشاط السياحي،ي

 ارتباط السياحة بالقطاعات الاقتصادية: (11)الجدول 

 السياحة من النشاط القطاعياحتياجات  النشاط القطاعي القطاع

 الزراعة

 الإنتاج النباتي 
 الإنتاج الحيواني

 الأراضي
 الغابات والأحراج

 .، زهور، حبوب، مواد أولية، أعشابخضار وفواكه
 لحم، سمن، زبدة، حيوانات الزينة، حليب، لبن
 حدائق، مناطق خضراء، منتزهات، نباتات الزينة

 خلويةأعشاب، منتزهات طبيعية، مناطق 

 الصناعة

 صناعة خفيفة
 صناعة ثقيلة

 صناعة استراتيجية
 صناعات يدوية ومهن

 سلع استهلاكية، مستلزمات تشغيل، مواد ومعدات خفيفة
 آلات، سيارات، كهربائيات ووسائل نقل

 نفط، معادن، ثروات طبيعية، مصادر الطاقة
 قمشة، تذكارات، سلع محليةمنتجات حرفية، أ

 البناء والتشييد

 الأبنية السكنية 
 السدود 

 الجسور والمعابر
 المواقع الأثرية

 فنادق، شاليات، دور الاصطياف، مراكز خدمات
 بحيرات، طاقة، تخزين، مناطق سياحية شعبية
 مواصلات، تسهيلات نقل، جمال الطبيعة
 ترميم، إعادة الاستثمار، توظيف سياحي

 النقل والمواصلات
 الطرق والخطوط

 والاتصالات وسائل المواصلات
 طرق مناسبة، تنظيم المرور، خدمات الطرق، نظام النقل

 السيارات تأجير، ةنقل جوي وبري وبحري بوسائل مناسب
 نظام الاتصالات، بريد، هاتف، وفاكس

 الخدمات

 التعليم العام والسياحي
 الصحة والبيئة

 الرعاية الاجتماعية
 الأنشطة الاجتماعية

 ثقافي وحضاري، تخصصات مهن وعلوم سياحية مستوى
 خدمات صحية، تعليمات بيئية، المظهر العام للبلد
 مكافحة الظواهر السلبية، حماية السائح والمواطن

 معارض، مهرجانات، فلكلور، رياضة، موسيقى وحفلات

 المرافق العامة
 الماء 

 الكهرباء
 المرافق الصحية

 صناعات والاستعمالات الأخرىالماء الصالح للشرب والسقاية، وال
 نارة التزيينيةالطاقة الكهربائية، الإ

 معالجة المياه المالحة، الصرف الصحي العام

 المال والتمويل
 النظم النقدية

 تشريعات الاستثمار
 النظم الجمركية

 تعليمات تداول العملات، الصرافة، أسعار العملات
 الحوافز والتسهيلات والإجراءات للمستثمرين

 والقيود على المواطنين والوافدين الضرائب والرسوم الجمركية

 التجارة الداخلية التجارة
 التجارة الخارجية

 توفر المواد، مراكز البيع، أسواق عامة، أسواق متخصصة
 إجراءات التصدير والاستيراد، مراكز البيع، المناطق الحرة

دية وعلوم ، أطروحة دكتوراه،كلية العلوم الاقتصاالسياحي في تنمية القطاع السياحي بالجزائرمية التسويق ھأ، (4119)بودي عبد القادر:: المصدر
 .29ص ،جامعة الجزائر التسيير،



 مدخل إلى جودة الخدمة السياحية                                    الفصل الأول                  

 

25 
 

ن السياحة تأخذ احتياجاتها من باقي القطاعات المكونة للاقتصاد، وفي نفس الوقت تؤثر فيها، على إ
 أنلا يمكن القول حيث اعتبار أن هذا الاحتياج تقابله مداخيل تساهم في تنمية وتطوير هذه القطاعات، 

، والخصائص التي بلدالالسياحة في هناك علاقة بين السياحة وقطاع ما هي الأكبر، لأن هذا يتعلق بمميزات 
 . يتمتع بها هذا البلد، وأيضا يتعلق بشخصية السائح وما يريده خلال فترة سياحته
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  لتعريف بجودة الخدمة السياحيةا: المبحث الثالث

في  الجودة تحقيق في جهودها وتزايدت الجودة، بمفهوم الأخيرة السنوات في المؤسسات اهتمام تزايد لقد
 ابدء بالجودة، لقةالمتع المفاهيم أهم إلى المبحث هذا في نتعرض لذا ،الخدمية منها ةخاصالعمليات الإنتاجية و 

 الحديثة الاتجاهات وكذا ،الجودة حركة مرت بها التي المراحل أهم تحديد ثم أهميتها، وبيان ،التعاريف أبرز بتقديم
 .ةدالجو  إدارة التي ميزت

 مفهوم الجودة وأبعادها: الأول المطلب

أولا على  من التعرفالعديد من المفاهيم، لذلك لابد الجودة المحور والقاعدة التي تبنى عليها  تشكل
الجودة، نشأتها  بعض تعاريفل التطرق من خلال هذا المطلب معالجة يتمسو ، فهومهذا المذي يتضمنه المعنى ال

 .أهميتهاو وتطورها، 

 مفهوم الجودة: الأول الفرع

التعاريف التي نتجت عن هذه المحاولة  اولات عديدة لتقديم مفهوم للجودة، وكانت كللقد جرت مح
هناك بعض  ت وتعدد وجهات النظر،بصرف النظر عن الاختلافاو  ،سمة معينة تقوم بالتمحور حولها تتولى إبراز

 تعبير دقيق عن المفهومه من موضوعية و ا اتصفت بذلك لم ،التعريفات التي فرضت نفسها على الفكر الإداري
 :منها

صيره جيدا، والجيد : وأجاد الشيء ؛"أي أتى بالجيد من قول وعمل"جاد الجودة لغة من أ: ولالتعريف الأ. 1
 .1وجاد الشيء جوده بمعنى صار جيدا ،نقيض الرديء

البعض بأنها تعني الامتياز، وأحيانا تعني بعض العلامات  فيشيرالتداخل، يكثر فيه التعدد و معنى الجودة ف
 .والمؤشرات التي يمكن من خلالها تحديد الشيء أو فهم بنيته

                                           
 .01دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان الأردن، الطبعة الأولى، ص  ،إدارة الجودة الشاملة، (6112)خظير كاظم حمود  1
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فيعرف  Fred Smithأما  1مدى ملائمة المنتج للاستعمال :الجودة أنها  J.M.Juranعرف : التعريف الثاني. 2
 .2الزبائنيتوقعها  التي الجودة على أنها أداء العمل حتى يتطابق مع المعايير

أم غير ملائم هو هل المنتج ملائم للاستعمال  Juranفالمعيار الأساسي للحكم على جودة المنتج في رأي 
على أن الجودة تتعلق بمجموعة المعايير التي يتوقعها  فيؤكد Fred Smith، أما تهحالو  هبغض النظر عن وضع

  .الزبون، ويجب على المؤسسة تحقيق الأداء الذي يتطابق وهذه المعايير

، الذي يحمل ن ماتعرف الجمعية الأمريكية الجودة بأنها تمثل الخصائص الشاملة لكيا: التعريف الثالث. 3
على دراية بأن و  ،ةحريص المؤسسةإدارة كون تيجب أن والضمنية، و إشباع الحاجات الصريحة داخله القدرة على 

  .3إدارة الجودة الشاملة مكمل لإدارة المؤسسة الحديثة

والإدارة العامة للمؤسسة، وضرورة دمج مفهوم  العلاقة القوية بين إدارة الجودةهذا التعريف على  يركز
 .للزبونالحاجات الضمنية والصريحة  شباعإ جلأالجودة في كل أنشطة المؤسسة من 

تحدد  الجودة هي مجموعة الخواص والخصائص الكلية التي تحملها السلعة أو الخدمة والتي: التعريف الرابع. 4
 .4الزبون تحقيق احتياجات ورضاتم إلى أي مدى 

سواء مستهلك لسلعة ) الزبونهي أداء العمل بطريقة صحيحة بما يمكن  حسب هذا التعريف، الجودة إن
 .صول على متطلباتهالحمن  (أو متلقي الخدمة

 :5مفهوم الجودة بصورة عامة على عاملين أساسين همايرتكز  :التعريف الخامس. 5

حيث يصبح مفهوم مبهم وغير  ،الخطورة الناجمة من أن تكون الجودة الشاملة المفهوم المبالغ في استخدامه .أ
 .مركز

                                           
 .12، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان ، الأردن، ص الجودة الشاملةإدارة ، (6102)محمد عبد الوهاب العزاوي   1
 .61، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص ، إدارة الجودة في المنظمات المتميزة(6101) خظيم كاظم حمود، روان منير الشيخ   2
النزهة الجديدة القاهرة مصر، الطبعة الأولى،  ،ر و التوزيعدار الفجر للنش ،TQMأساسيات إدارة الجودة الشاملة  ، (6112)مدحت أبو النصر  3

 .12ص
، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاهرة، استراتيجية كايزن لتطوير المنظمات: إدارة الجودة الشاملة، (6101)مدحت محمد محمود أبو النصر   4

 .12مصر، ص 
 .60،  الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان الأردن، ص الجودة الشاملةتطبيقات في إدارة ، (6112) عبد الستار العلي 5
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من أن يأخذ مفهوم الجودة نوع من الضبابية والشك في وجود أو عدم وجود مفهوم إدارة الجودة  الخطورة .ب
 .الشاملة بصورة عامة

التي حددها ن الجوانب المختلفة في التنظيم و أن النظرة الحديثة لإدارة الجودة تتسع لتشمل العديد م إلا
  :1على أنها تشمل (Ishikawa)ايشيكاوا 

 ؛المنتج أو الخدمة جودة -
 ؛جودة طريقة الأداء -
 ؛جودة المعلومات -
 ؛ة العملية الإنتاجيةجود -
 ؛جودة أماكن العمل -
 ؛لمديرين بكل مستوياتهم الإشرافيةجودة الأفراد بما فيهم العاملين و المهندسين وا -
 .جودة الأهداف الموضوعة -

فالجودة هي مجموعة الخصائص والمميزات التي تتمتع بها السلعة أو الخدمة على حد سواء، والتي  ومنه
 . زبائنهاغبات لالها المؤسسة الوصول إلى تحقيق ر تحاول من خ

 خصائص الجودة وأهميتها: ع الثانيالفر 

حد أنها تمثل أ، إذ فيهاؤسسة والعاملين و المأاء على صعيد المستهلك همية استراتيجية كبيرة سو أللجودة 
 .المؤسسة، وتنبع هذه الأهمية من الخصائص التي تتمتع بهاالتي تحدد حجم الطلب على منتجات هم العوامل أ

 خصائص الجودة. 1

وغيرها من  المؤسسةن أمرا حيويا، ليس فقط بين يعتبر توفير خصائص الجودة وتلبية احتياجات الزبائ
يتوفر في كل قسم سلسلة من الموردين  المؤسساتنفسها، ففي بعض  المؤسسةبل أيضا ضمن  المؤسسات

                                           
دار صفاء  الطبعة الأولى، ،الجودة الشاملة إدارة، ( 6110)مأمون الدرادكة ،طارق الشبلي، خالد الحيصات ،عزام الصبري ، توفيق عبد الرحيم 1 

 .62، ص مان الأردن، عو التوزيع للنشر
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يؤدي الخلل في أي جزء من هذه السلسلة إلى حدوث مضاعفات، مما يتسبب بالمزيد من الأخطاء و  ،الزبائنو 
 الذيما يعرف بضبط الجودة  والمشاكل في كل مرحلة تالية من العمل، ومن أهم الإجراءات لمعالجة هذا الوضع

  .1الجودة من الداخل تقييمحد إجراءات أ يعتبر

 :تحديد أهم خصائص الجودة في الشكل التالي ويمكن

 خصائص الجودة(: 13) الشكل

 

 

 

إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية ، (4134)عبد الله إبراهيم عبد الله نزال، بلال محمود الوادي محمود حسين الوادي، :المصدر
 .312، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ص والتطبيق

 : ويمكن تفصيل هذه الخصائص كالآتي

 .ىإذا كان متفوقا، ويتميز عن المنتجات الأخر حيث يعتبر المنتج ذو جودة : التفوق. أ

 .حيث تختلف جودة المنتجات باختلاف الخصائص التي تميزها: معتمدة على المنتج. ب

 .مدى الملاءمة لمتطلبات الزبون :معتمدة على المستخدم. ت

 .هي مطابقة المنتج للمعايير الموضوعة سابقا والفجوة بينهما :معتمدة على التصنيع. ث

 .بالسعر المناسب ةتقديم الجودة المناسب :عتمدة على القيمةم. ج

 

 
                                           

إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية ، (6106)محمود حسين الوادي، عبد الله إبراهيم عبد الله نزال، بلال محمود الوادي  1
 .011، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ص والتطبيق

 معتمدة   
    على القيمة  

على  معتمدة
 التصنيع    

على  معتمدة
 المستخدم   

  معتمدة   
 على المنتج     

 التفوق    
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 أهمية الجودة . 2

الجودة  من تجعل أن نهابإمكا أن المؤسسات أدركت الزبائن، لباتمتط مستوى وارتفاع المنافسة، تزايد مع
 تعد لم الجودة أن ذلك ،المؤسسات جميع يراود حلم هو الجودة تحقيق أن شك فلا ،التنافسية تهالقدر  اصدر م

  :1يه رئيسية، أطراف لثلاث هامة الجودة وتعدله،  بديل لا التزام هي وإنما عنه، التغاضي يمكن ااختيار  أو ترفا

 للمؤسسةبالنسبة .  أ

في الوقت الحاضر، إذ كانت الإدارة بالماضي تعتقد  لإدارةالاهتمامات الرئيسية لأصبحت الجودة إحدى 
يعني تصنيع منتجات وتقديم خدمات بشكل أسرع وأرخص، ثم السعي لتصريفها في  المؤسسةبأن نجاح 
 .بعد بيعها من أجل تصليح العيوب الظاهرة فيها دماتمع ارفاقها بمجموعة من الخالأسواق، 

 فجودة المنتجات ،والبلد الذي تمثله للمؤسسةوتعد جودة السلع والخدمات ذات أهمية إستراتيجية 
أن أهمية ( Render  &Heizer)ويری  ،وأسعارها، وعرضها بشكل متاح للجميع، كلها عوامل تحدد الطلب

 :كما يلي  هي، و تظهر بأوجه أربعة للمؤسسةالجودة بالنسبة 

أن تقود إلى زيادة الحصة السوقية وتوفير التكاليف  فالجودة المضمونة يمكن :التكاليف والحصة السوقية -
ن تحسين الموثوقية والمطابقة للمواصفات يعني الحد الأدنى من إف ةقوبذات الطري ، الربحيةا يؤثران فيوكلاهم

أن تحسين الجودة يمكن أن يقود إلى زيادة الحصة السوقية  حيثالعيوب وتقليص التكاليف الخدمية، 
مما يؤثر على الربحية وبذات  ،رية في التسعيرالحوزيادة حجم المبيعات و  المؤسسةوبالنتيجة تحسين سمعة 

عن زيادة الإنتاجية وتقليل التلف وتكاليف  ةالطريقة يؤثر تحسين الجودة في تخفيض التكاليف الناتج
 .إعادة التصنيع وتكاليف ضمان المنتجات بعد بيعها

                                           
 : أنظر  1 
 .2 - 2 -1، ص ، مذكرة ماجيستير، جامعة الجزائر الخروبةتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة دور الجودة في، (6111)العيهار فلة  -
 .61، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص إدارة تكاليف الجودة استراتيجيا، (6102)حيدر على المسعودي  -
 - 21ار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان الأردن، الطبعة الأولى، ص ، دالجودة في المنظمات الحديثة، (6116) مأمون الدراركة، طارق الشبلي -

20. 
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لجودة تقوم بمتابعها وفق ذلك، فاو سمعتها من ناحية الجودة  المؤسسةإذ يمكن أن تتوقع   :المؤسسةسمعة  -
 .الموردينالجديدة، وممارسات العاملين، والعلاقات مع  المؤسسةمنتجات  ملاحظةطريق  تتضح عن

م المسؤولية القانونية للأضرار الناجمة عن تصمي المؤسساتتحمل حيث ت :المسؤولية القانونية للمنتج -
 .وإنتاج وتوزيع منتجات غير جيدة

ينبغي أن تستوفي  ،المنافسة بشكل فاعل في الاقتصاد العالمي يدوالبلد التي تر  المؤسسةف :النتائج الدولية -
والمجتمع، ويمكن أن يكون لها  المؤسسة تضر بسمعةمنتجاتها الجودة والسعر المتوقعين، فالمنتجات الرديئة 

 .خطيرة على ميزان المدفوعات انعكاسات

 زبونلل بالنسبة .  ب

، إذ أن قرار الشراء يعتمد على مدى لأمور الهامةمن ا للزبونالخدمات المقدمة في يعتبر مستوى الجودة 
فقد يرغبون في شراء السلع الأجنبية برغم ارتفاع أسعارها ويرفضون السلع  ،توفر الجودة في السلع والخدمات

الأمريكي مثلا يفضل العديد من زبون فال ،ةارتفاعه في السلع الأجنبيلية لانخفاض مستوى الجودة فيها و المح
 .لسلع اليابانية وبشكل خاص السيارات والالكترونيات على مثيلاتها من السلع الأمريكيةا

 ثمن لدفع امستعد يكون والذي ،للزبون المقدمة الخدمة أو المنتج جودة مستوى قف علىيتو  الشراء فقرار
 العنصرين خلال من للزبون بالنسبة الجودة أهمية وتتضح ،جودة وذ يكون أن شرط، ما منتج مرتفع لقاء

 :التاليين

 بتسويقها وتقوم تقدمها التي المنتجات كانت إذا إلا تستمر أو تدوم أن صناعة لأي يمكن فلا :الرضا -
 .تهمواحتياجا الزبائن رغبات وترضي ،جودة عالية ذات

 زبون اكتساب من أقل مرات خمس لفيك وفائه وضمان امسبق موجود بزبون الاحتفاظ إن :الوفاء -
 .متهواحتياجا تهمرغبا تلبي خدماتو  سلع تقديم خلال من إلا ققيتح لا الزبائن فضمان وفاء جديد،
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 لعمالل بالنسبة.  جــ

 على تشجيعهم خلال من وذلك ،العمال لدى المسؤولية روح ينمي المؤسسة في الجودة مدخل تطبيق إن
 في إيجابي تغيير لكل المثالي العامل بمثابة يعد الجودة فمنهج ة،الجماعي متهكفاءا تطويرو  اتخاذ القرار

 جهود تكاتف وكذا الجماعية، متهوخبرا متهوقدرا المؤسسة في العاملين كفاءة عن ينتج الجيد الأداءو  المؤسسة
  :التالية الأوجه للعمال بالنسبة الجودة أهمية وتتخذ، المطلوبة الجودة لتحقيق الجميع

 تحسين خلال من وذلك الأداء، فعالية لرفع اهام عاملا يعد العمل جودة تحسين إن :العمال نشاط دعم -
 .الجودة مستوى ورفع الإنتاجية، تحسين وبالتالي ،عامل كل أداء تحسين يساهم في مما العمل، ظروف

 الزبون لإرضاء العمل فريق وتحفيز تنشيط إلى يهدف فالتسيير :التسيير عملية تنسيق في المساهمة -
 فراد،الأ كافة اشتراك على يقوم الذي الشاملة مفهوم الجودة بتطبيق إلا ققيتح لا والذي دائمة، بصفة

 .المؤسسة وأقسام عمليات،ال
 شبكات تطوير في ثلوالمتم ،المؤسسات في للعمل جديد أسلوب تقترح الجودة سياسة :والترابط التناسق -

 .شاكلالم حل في والمشاركة ،(زبون/مورد) العلاقة خلال من الأقسام مختلف الأفقي بين الاتصال

 أن تحرص هذه المؤسسات على توفير بد لا، فوزبائنهاققها الجودة للمؤسسات ونظرا للفوائد التي تح
 :منهاو ودة المقدمة الجلتحسين  مجموعة من العوامل

هذا سوف يعطي الفرصة للعاملين المطلوبة في السوق و  الإنتاج في الوقت المحدد من خلال إنتاج الكمية -
 ؛شاكل التي قد تظهر أثناء الإنتاجللتركيز على حل الم

الفهم يكون سهل الاستيعاب و  ،معين لها نموذجالمنتجات من خلال وضع العمل على تنميط السلع و  -
 ؛ن قبل العاملينم
عال  الأمر الذي يساعد في الوصول إلى مستوى، ات الآلية التلقائية قدر الإمكاناستخدام التجهيز   -

 ؛من الجودة في السلع المنتجة
التوقف واستمرار الآلات بالتشغيل وفق ت لتقليل عدد مرات التعطل و لاالصيانة الوقائية المستمرة للآ -

 .المستوى المطلوب لإنتاج السلع بمواصفات جودة متميزة
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  لجودةا التطور التاريخي لمفهوم :الفرع الثالث

الأعمال إلى بدايات القرن العشرين، وتطور بتطور مدارس الفكر يمتد ظهور مفهوم الجودة في مجال 
نظام الجودة خلال ، كما يمكن التأريخ لنشأة ثورة الصناعية واتساع حجم المؤسساتالتسييري، خاصة بعد ال

إدارة  ب بأبلقالذي الم الأمريكي إدوارد ديمنج و الع مع ظهور دراساتالأربعينيات من القرن العشرين فترة 
بالولايات المتحدة الأمريكية من قبل علماء الإدارة والإحصاء والعلوم  هذا النظامقد انتشر الجودة الشاملة، و 

 :                                                        في الشكل التالي ن تحديد مراحل تطور مفهوم الجودةيمكو ، من نفس القرن الهندسية في منتصف الخمسينيات

 ةمراحل تطور مفهوم الجود(: 14) الشكل

 

دراسة إحصائية  ISO 9000 (2000)إشهاد الجودة على أداء المؤسسات الجزائرية حالة المواصفة  أثر، (4131)منصف ملوك: المصدر
 .6، ص 3جامعة فرحات عباس سطيف ،مذكرة ماجيستير ،بالمؤسسة الوطنية لأجهزة القياس والمراقبة

 

 

 



 مدخل إلى جودة الخدمة السياحية                                    الفصل الأول                  

 

34 
 

 : 1هذه المراحل كالآتيويمكن توضيح 

 مرحلة الفحص . 1

 رغبات مراعاة دون الخاصة بالمؤسسات الاعتبارات على واقتصرت بالمنتج الفترة هذه في الجودةاقترنت 
 تكن لم حيث ،وضمان التشغيل الاقتصاد سوى لم تكن تعني في نظر الزبون الجودةف ،الزبون واحتياجات

 لوضعيةوهذا راجع ل فترة ممكنة، لأطول ويشتغل للاستعمال يصلح منتج على الحصول تتعدى مطالبه
 التي المنتجات معظم استيعاب على قادرة السوق، و والإنتاج العرض المعتمدة على آنذاك السائدة الاقتصادية

 .فيها تطرح

 نحو فيما بعد توجيهها يتمل المطابقة غير الوحدات وعزل باكتشاف تقوم مصفاة بمثابة هو والفحص
 .خانة المهملات في تصنيفها أو البيع، سعر في فيضتخ مع عليها هي التي بالحالة بيعها أو الإصلاح

  مرحلة مراقبة الجودة . 2

 اقتصادية فلأسباب الإنتاج، مراحل كامل على والمراقبة الفحص عمليات بتعميم المرحلة هذه تميزت
 المضافة القيمة تلقيه يواصل ،الإنتاج مراحل من مرحلة عند خلل عليه طرأ الذي المعيب المنتج ترك من وبدلا

فيها الخلل،  طرأ التي المرحلة نهاية عند مباشرة العمل بهذا القيام فالأنسب ،بعزله للقيام مرحلة آخر وانتظار
 الأساليب الإحصائية، استخدام على تعتمد التي المراقبةو  الكلي التفتيش على يقوم الذي الفحص لمفهوم خلافا

 جودة النهائي، المنتج جودة على للحكم القبول عينات استخدام في للجودة الإحصائية الرقابة تتمثلو 
 وإسقاط واختبارها من الطلبية عينة أخذ على الطريقة هذه تقوم الداخلة، المواد وجودة المصنعة نصف المنتجات
 تعتبر فالطلبية ،به المسموح المعدل من أقل المعيبة الوحدات نسبة كانت فإذا ككل، المجتمع على نتائجها
 .والعكس صحيح قبولها، يمكن وبالتالي سليمة

 
 

                                           
 .01، ص مرجع سابقمنصف ملوك،  1
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  مرحلة ضمان الجودة . 3

 من النمو جديدة لمرحلة انطلاقة شكل وقد الثانية العالمية الحرب نهاية بعد الجودة ضمان مفهوم ظهر
 الكبير للإنتاج أصبح 1929 لسنة العالمية الاقتصادية الأزمة خلفتها التي الكساد حالة وبعد حيث الاقتصادي،

 أمام، و على المنتجات المتزايد الطلب هذا لمواجهة كحل الإنتاج وتوحيد تنميط وظهر الطلب، من يقابله ما
 نشاطاتها المؤسسات توجيه على مفروضا أصبح ،المنافسة حدة وتزايد الطلب حجم على الزبائن تأثير تزايد

  .1إشباعها على العمل ثم عليها بالتعرف الزبون احتياجات نحو الاقتصادية

  الجودة الشاملة . 4

 السبعينات حين في العالمي السوق شهدها التي بالتحولات الشاملة الجودة إدارة مفهوم ظهور اقترن
 دفع ما ،من المنتجات واسعة مجموعة بين الاختيار إمكانية له وأصبحت الزبون، جهة إلى القوى موازين انقلبت

 ستلبى الجودة متطلبات بأن بإعطائه الثقة الاكتفاء من بدلا ئهإرضا نحو نشاطاتها توجيه إلى المؤسسات
  :3وتميزت هذه المرحلة بـ ، 2بانتظام

 ؛الجودةإعداد إستراتيجية تحسين . أ

 ؛الجودة( مستويات)تحديد معايير . ب

 ؛تحقيق المعايير( سرعة)يد معدل تحد. ت

 ؛الممكنينراك كل الأفراد اش. ث

 .م المرونةااستخد. ج

 

                                           
 .00، ص مرجع سابقمنصف ملوك،  1
 .01، ص نفس المرجع  2
 .12، ص مرجع سابقمدحت أبو النصر،   3
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 جودة الخدمةمفهوم  :المطلب الثاني

 تتفردالسلع، كون الخدمات إن تقديم مفهوم للجودة في قطاع الخدمات يختلف تماما عن تعريفها في 
بمجموعة من الخصائص والتي تميزها عن السلع المادية، بالإضافة إلى وجود مجموعة من المحددات والتي يجب 

 .الجودة في الخدمات توفيرها من أجل تحقيق

 تعريف جودة الخدمة: الفرع الأول

  :بعض منهاتوجد تعريفات متعددة لمفهوم جودة الخدمة، فيما يلي نذكر ال

تجاه ضعف الخدمة أو تفوقها، فكثيرا ما كانت  للزبونباعتبارها الانطباع العام تعرف : التعريف الأول. 1
 .1لهاوالأداء الفعلي  ةلفرق بين الأداء المتوقع للخدمنوعية الخدمة تصور بأنها ا

يقرر هل تحققت الجودة ، وهو المؤشر الذي الزبونجودة الخدمة من وجهة نظر  حيث يقدم هذا التعريف
 .م لاأفي الخدمة 

أنها تلك الدرجة من   (Lovelock /Wright)عرفت جودة الخدمة من وجهة نظر الباحثين  :التعريف الثاني. 2
 .2الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين والزبائن عن طريق إشباع وتلبية حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم

بشكل مباشر، وهذا في حالة الجودة المرتفعة والتي تلبي رغبات  الزبونحيث يرتبط مستوى الجودة برضا 
 . واحتياجات الزبائن

والعمليات والبيئة  ،الأفرادالة ديناميكية مرتبطة بالخدمات و ح: "عرفت جودة الخدمة بأنها: ثالثالتعريف ال. 3
 .3"بحيث تتطابق هذه الحالة مع التوقعات ،المحيطة

                                           
1
 mukhles al-ababneh(2013),  service quality and its impact on tourist satisfaction, interdisciplinary journal of 

contemporary research in business, vol 4, n12, p 165 . 
 . 02-02، ص مرجع سابقخظير كاظم حمود،  2
 .011، دار خالد اللحياني للنشر والتوزيع، السعودية، ص التسويق السياحي وترويج الخدمات السياحية، (6102)أحمد جلال جمال   3
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وإنما ربط الجودة بالأفراد والعمليات والبيئة  ،ربط الجودة بالخدمة فقط ويلاحظ على هذا التعريف عدم
 .المحيطة حسب التغيرات المتوقعة

من هذه  المستفيد الزبونالخدمة يمكن أن تعرف من منظور مقدم الخدمة ومن منظور  ودةفج ،وعليه
فهي مواءمة هذه  الزبونمن منظور ، أما من منظور مقدم الخدمةالخدمة، فالجودة هي مطابقة الخدمة للمعايير 

 .ونسبة تلبيتها لاحتياجاته الخدمة لاستخداماته واستعمالاته

 محددات جودة الخدمة: الفرع الثاني
 :1يرتبط تحقيق الجودة في الخدمات بتوفر مجموعة من المحددات، لعل أبرزها العناصر الرئيسية التالية

،  زبائنهافي سبيل خدمة  المؤسسة بالمرافق والتسهيلات المادية التي توفرها يرتبط :المحدد المادي. 1
  .وشركات الطيران ، وملابس الموظفين في المطاعموالاستراحات مثلا كالتسهيلات المقدمة في المطاعم

، للزبونتقديم الخدمة المناسبة  على المؤسسة عامليرغبة واستعداد وقدرة  :المحدد المرتبط بالاستجابة . 2
 .المستشفيات مثل الاستجابة الفورية لموظفي الطوارئ في

 .بشكل دقيق وثابت نجاز الخدمة التي وعدت بهاإعلى  المؤسسةقدرة : المحدد المرتبط بالثقة . 3

وقدرتهم على زرع الثقة بينهم  تعود إلى المعرفة وحسن الضيافة من قبل الموظفين :تأكيد الثقة المتبادلة. 4
 .الزبائنوبين 

 .خلال حاجات الزبائن تعود إلى الرعاية وتركيز الخدمة على أساس فردي من: المحدد المرتبط بالعناية . 5

لى دة في الخدمات، وتختلف من مؤسسة إحيث تعتبر هذه العناصر من الشروط الأساسية لتحقيق الجو 
ففي وما يريده،  بالزبونيم الجودة وأنشطتها، بالإضافة إلى ارتباطها هافأخرى حسب درجة تطبيق المؤسسة لم

 .إلى كل هذه الشروط للحكم على جودة خدمات المؤسسة الزبونالغالب لا يحتاج 

 

                                           
 .020، الطبعة الثانية، دار صفاء للنشر والتوزيع، ص إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء،  (6101)مأمون سليمان الدراركة   1
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  جودة الخدمة تقييم: المطلب الثالث

مقياس  ى، حيث يكون معدل الرضا علالزبونمن خلال تدقيق رضا  غالبا يكون جودة الخدمةتقييم ن إ
 . 1الخدمة ةتجرب ىعل أو مزيج من كليهمامن خلال إعطاء ردود فعل شفهيه ترتيبي أو 

جودة الخدمة في السنوات الأخيرة إلى جدال كبير من خلال العديد من البحوث  تقييمعملية تعرضت و 
من خلال الأبعاد  للتقييموالدراسات المتخصصة في هذا الصدد، وذلك بغرض البحث عن النموذج المناسب 

 .والعناصر المعبرة عن جودة الخدمة

 ونمن منظور الزب ةجودة الخدم تقييم :الفرع الأول
 :2ما يلي نجد جودة الخدمات في إطار هذا المدخل تقييممن الطرق الشائعة ل

 Complaintsمقياس عدد الشكاوي . 3

خلال فترة زمنية معينة مقياسا هاما يعبر على أن الخدمات  الزبونتمثل عدد الشكاوى التي يتقدم بها 
هذا المقياس يمكن  ،عليه الحصول يغتالمستوى الذي يب وأ ،تناسب إدراكهلا  أو ،المقدمة دون المستوى

 .المقدمة اوتحسين جودة خدماته ،حدوث المشاكل تخاذ الاجراءات المناسبة لتجنبالخدمية من ا المؤسسات

 Satisfaclion Measureمقياس الرضا   . 4

خاصة بعد حصولهم على  اتجاهات الزبائن نحو جودة الخدمات المقدمة تقييمل استخدامأكثر المقاييس ا
ة لهم وجوانب طبيعة شعور الزبائن نحو الخدمة المقدم للمؤسسةأسئلة تكشف عن طريق توجيه  ،هذه الخدمات

من تبني استراتيجية للجودة تتلاءم مع احتياجات الزبائن،  المؤسسةبشكل يمكن هذه القوة والضعف بها، 
 .المقدمة لهم دماتتجاه الخ رضاهموتحقق 

 

 

                                           
1
 Graeme knowles(2014), quality management, bookboon, London, p 169. 

 .22، دار الشروق للنشر والتوزيع، مصر، ص وتطبيقاتمفاهيم وعمليات : إدارة الجودة في الخدمات، (6112)قاسم نايف المحياوي   2
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  Servqual Measureمقياس الفجوة  .1

 مة المقدمة بالفعل، ومن ثم تحديدلمستوى أداء الخد راكهلمستوى الخدمة وإد ونيستند إلى توقعات الزب
، وذلك باستخدام الأبعاد الخمس الممثلة لمظاهر جودة الخدمة (دراكاتالتوقعات والإالتطابق بين هذه )ة الفجو 

ومن هنا فإن مستوى جودة الخدمة يقاس بمدى التطابق بين مستوى الخدمة المقدمة فعلا للزبائن وبين ما يتوقعه 
فإن جودة الخدمة تعني الدراسة والتحليل والتنبؤ بتوقعات الزبائن ومحاولة الارتقاء إليها  وعليه الزبائن بشأنها،

إلى مفهومين أساسيين يتقابلان لتحديد  دث عن هذا المدخل لابد من التطرقعند التح، و مستمربشكل 
 :الفجوة في جودة الخدمة

والقابلة للمقارنة،  ،الناتجة عن خبرات التعامل مع الخدمةالمعايير أو النقطة المرجعية للأداء  :توقعات الزبون. أ
 .في الخدمة أو سوف يحصل عليها وجودهاوالتي تصاغ في شروط يعتقد الزبون 

 .وهي النقطة التي يدرك بها الزبون الخدمة فعليا كما قدمت له :إدراكات الزبون. ب

 أيضا على عمليات تسليم الخدمةبل لا يركز فقط على نتائج الخدمة، ( SERVQUAL)إن نموذج 
انتشر تطبيقه منذ نهاية الثمانينيات في أنواع مختلفة من وقد والعلاقة التفاعلية بين مقدمي الخدمة والزبائن، 

دراكات معادلة أساسية ذات طرفين هما الإ النموذج علىيقوم هذا و  ،المؤسساتالخدمات التي تقدمها 
وذلك لقياس خمس ، (تدراكاالإ –التوقعات = جودة الخدمة ) :يليوالتوقعات، يمكن التعبير عنها بما 

 :ا، وتتلخص هذه الفجوات في التاليوبالاثنين معأالزبون، ، المؤسسةتتعلق بكل من فجوات 

في حالة ، و 1ونوما تعتقده الإدارة أنه رغبة الزب ونعن الاختلاف بين ما يرغبه الزبتنتج (: 1)الفجوة رقم  -
دارة عن معرفة وتفهم احتياجات ورغبات الزبائن من خلال لى عجز الإفإن هذا يشير إوجود فجوة سلبية 

 .توقعاتهم والعكس صحيح

بأدائه  المؤسسةدارة أنها رغبة الزبون وبين ما تقوم تج عن الاختلاف بين ما تعتقده الإتن (:2)الفجوة رقم  -
 ،لتوقعات الزبائندارة أنه بالرغم من إدراك الإني في حالة وجود فجوة سلبية فإن هذا يع، و من الناحية الفعلية

                                           
1
 Low sui pheng,zhu rui(2016), service quality for facilities management in hospitals, springer, Singapore, p28. 
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بسبب قيود تتعلق  ،لم يتم ترجمة هذه التوقعات إلى مواصفات محددة فعلية في الخدمة المقدمة للزبائن فإنه
 .أو عدم قدرة الإدارة على تبني فلسفة الجودة في الخدمة، والعكس صحيح المؤسسةوارد بم

في ، و الاختلاف بين المواصفات المحددة للجودة وبين مستوى الأداء الفعليتظهر بسبب  (:3)الفجوة رقم  -
حالة وجود فجوة سلبية فإن هذا يعني أن هناك اختلاف بين مواصفات الخدمة المقدمة للزبائن وبين ما 

الدافعية  داء والمهارات الخاصة بمقدمي الخدمة أو عدم وجودوذلك بسبب تدني مستوى الأ ،دارةالإتدركه 
 .لتقديم الخدمة وفقا للمواصفات المخططة

في حالة ، و بخصوص الخدمة لهدمة المؤداة وما يتم الترويج تنتج عن الاختلاف بين الخ (:4)الفجوة رقم  -
 .المؤسسةسلبية فإن هذا يشير إلى وجود خلل في المصداقية والثقة في  ةوجود فجو 

الخدمة المدركة  هي نتاج واحدة أو أكثر من الفجوات الأربعة السابقة وتمثل الفرق بين (:5)الفجوة رقم  -
في حالة وجود فجوة سلبية فإن هذا يؤدي إلى عدم رضا الزبائن والمجتمع عن الخدمة ، و والخدمة الفعلية

 .المقدمة

 :ولجودة الخدمات وفقا لمدخل الفجوة خمسة مستويات هي 

 ؛الجودة المتوقعة من قبل الزبائن وتتمثل في الجودة التي يرى الزبائن وجوب وجودها -
 ؛الخدمية وتراها مناسبة المؤسسةة الجودة من قبل إدار  -
 ؛ددة بالمواصفات النوعية للخدمةالجودة القياسية المح -
 ؛دة الفعلية التي تؤدي بها الخدمةالجو  -
 .الجودة المروجة للزبائن -

 :الفجواتلشكل الموالي يمثل نموذج او 
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 نموذج الفجوات(: 15)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     
Source : Low sui pheng, zhu rui(2016), service quality for facilities management in hospitals, 

springer, Singapore, p28. 

 SERVPERF Measureمقياس الأداء الفعلي  . 4

ودة يمكن الحكم عليها مباشرة من الجعلى الأداء الفعلي للخدمة المقدمة باعتبار أن  هذا المقياس يركز
 .الأداء الفعلي= جودة الخدمة : خلال اتجاهات الزبائن، ويمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة

ة، والاعتمادية، يوانب الملموسالخاصة بج ،عن سابقه في الأبعاد المستخدمة ولم يختلف هذا الأسلوب
يتميز عن سابقه بالبساطة وسهولة الاستخدام، وكذلك بزيادة درجة  كماوالاستجابة، والأمان، واللباقة،  

والضعف في الخدمة  الكشف عن مجالات القوة فيإلا أنه يعجز عن مساعدة الإدارة  ،مصداقيته وواقعيته
 .المقدمة والتي تتعلق بجوانب متعددة، وليست فقط إدراكات الزبون من الخدمة

السابقة الخبرة  اتصالات شفوية الاحتياجات الشخصية 

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

تقديم الخدمة بما في ذلك بعد وقبل 
 الاتصال

الاتصالات 
الخارجية 

 الموجهة للزبون

الجودة إلى ترجمة إدراكات 
 مواصفات

إدراكات الإدارة لتوقعات 
 الزبون

1الفجوة   

5الفجوة   

4الفجوة   

3الفجوة 

 
1الفجوة    

2الفجوة   
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من أهمية وملاءمة نموذج  يقلل لانموذج في تقييم جودة الخدمة، إلا أنه الوبالرغم من المزايا التي يتمتع بها 
(SERVQUAL )ث الدلالات العملية الناتجة عن في هذا الصدد، بل أن الأخير ربما يتفوق على الأول من حي

 .التقييم عمليات

 Value Measureمقياس القيمة  . 5

للزبائن تعتمد على المنفعة  المؤسسةتقوم الفكرة الأساسية لهذا المقياس على أن القيمة التي تقدمها 
الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي الزبون والتكلفة للحصول على هذه الخدمات، فالعلاقة بين المنفعة والسعر 
هي التي تحدد القيمة، فكلما زادت مستويات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة كلما زادت القيمة المقدمة 

زيادة المنفعة المؤسسة  علىوبالتالي  ،لب هذه الخدمات، والعكس صحيحط للزبائن وكلما زاد إقبالهم على
تركيز جهودها نحو تقديم خدمة و المدركة لخدماتها بالشكل الذي يؤدي إلى تخفيض سعر الحصول على الخدمة، 

 .متميزة للزبائن بأقل تكلفة ممكنة

 قياس الجودة المهنية م : الفرع الثاني
ن تقييم الجودة من منظور الزبون يمثل جزءا من برنامج الجودة، وعلى ذلك فإن مقاييس الجودة المهنية إ

وفي إطار  ،من خلال الاستخدام الأمثل لمواردها المتاحة ،على الوفاء بخدماتها المتنوعة المؤسساتتتناول قدرة 
 :1مجموعة من المقاييسهذا المفهوم يمكن التمييز بين 

 الجودة بدلالة المدخلات تقييم . 1

 للمؤسسة اعتبار الموارد جوهر الخدمة وجودتها، فإذا ما توافر إمكانية يستند أصحاب هذا المدخل إلى 
البناء المناسب بتجهيزاته ومعداته والعاملون الأكفاء، والقوانين واللوائح المحكمة، والأدوات، والنظم المساعدة 

 .الواضحة والزبون المستفيد لتلقي الخدمة، كانت الخدمة مميزة دون شك الأهداف المحددةفضلا عن الكافية، 

تعد كافية في حد ذاتها لضمان الجودة، فهناك  ورغم أهمية عناصر المدخلات في جودة الخدمة، إلا أنها لا
بط بذلك من عمليات توما ير  ،عوامل أخرى مكملة، من أهمها طرق تناول المدخلات والتفاعلات فيما بينها

                                           
 .22، ص مرجع سابققاسم نايف المحياوي،   1
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تحدد جدوى هذه المدخلات مثل نظام إجراءات العمل، وتنظيمات العاملين، نظام السجلات والمعلومات 
وغير ذلك، فالعبرة في الخدمة ليست مجرد توافر المدخلات أو الموارد الجيدة وإنما في كيفية استغلالها في أحسن 

 .صورة ممكنة

لعديد من الباحثين في دعم الجهود المبذولة وبالرغم من منطقية هذا المدخل، والترحيب به من قبل ا
 :يلي يرجع إلى ما استعماله المحدودجودة الخدمة، فإن  تقييمللتوصل إلى نموذج مناسب ل

 ؛الاختلاف حول الأبعاد والعناصر الخاصة بجودة الخدمة. أ

 ؛القدرة على التوصل إلى مقياس كمي لاستخدامه لقياس الأبعاد والعناصر الخاصة بجودة الخدمة عدم. ب

 .لأفكار هذا المدخلالتطبيق العملي  إلى فتقارالاالتركيز على الجانب النظري مع . ت

 الجودة بدلالة العمليات تقييم . 2

هذا المدخل  لتقديم الخدمة المطلوبة، وإن كانيركز هذا المقياس على جودة العمليات أو المراحل المختلفة 
ينطوي هذا المدخل على مجموعة من المؤشرات أو المعايير التي توضح النسب حيث  ،كلية المدخلات لم يغفل

والتي يجب أن تستوفيها كافة هذه العناصر لكي يتم تصنيف  ،المقبولة لكافة عناصر أنشطة الخدمات المقدمة
 .جيدة على أنهاهذه الخدمات 

 ،جودة الخدمةفي تقييم إلا أنه لا يعتبر دقيق  ،ذا المدخلوبالرغم من توافر بعض الجوانب المنطقية في ه
رکز بصفة أساسية على عمليات الخدمة بدلا من التركيز على الأبعاد الكمية لهذه الخدمة والتي يمكن يلأنه 

 .قياسها

  الجودة بدلالة المخرجات تقييم  . 3

، حيث ينظر للنتائج على أنها الانجاز أو عدم الانجاز للنتائج النهائية من بالنتائج النهائيةيتعلق هو و 
 :الخدمة التي يسعى إليها الزبون، ويتم قياس جودة المخرجات من خلال مجموعة الطرق التالية

الفعلي بغرض  والأداءالمستهدف  داءالأ وفي هذه الطريقة يتم اجراء مقارنات کمية بين :القياس المقارن. أ
 ؛مستقبلا تفاديهاجوانب الضعف ومحاولة  اكتشاف
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 ؛ا الزبائن بخصوص الخدمات المقدمةاستقصاء رض  .ب

 .المنشود داءالتي حالت دون تحقيق الأ ،للوقوف على المشاكل والمعيقات المؤسسةاستقصاء العاملين في   .ت

  الجودة من المنظور الشامل تقييم : الفرع الثالث

جميعا يغلب عليها الطابع  ، إلا أنهاالجودة تقييمابقة من تقدم في رغم ما أسهمت به المداخل الس
 ،1جودة الخدمة تقييمضرورة المعالجة الشاملة في  برازإلى إيس الجزئية ، وقد أدت هذه المداخل والمقايالجزئي

 :المؤسسةنظر من وجهة ، و جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون يوضح نموذجا شاملا لقياس (19)والشكل 

 نموذج لتقييم جودة الخدمة(: 16) الشكل

 إجراءات لمعالجة المشاكل    إجراءات للتحسين المستمر        

 

 

 

 

 

 

 

 معلومات راجعة      معلومات راجعة           

 

 .69، دار الشروق للنشر والتوزيع، مصر، ص مفاهيم وعمليات وتطبيقات: إدارة الجودة في الخدمات، (4119)قاسم نايف المحياوي : المصدر

                                           
1
 .72، ص مرجع سابققاسم نايف المحياوي،   

 نتائج القياس

 

 جودة عالية                       جودة منخفضة

معايير جودة 
 الخدمة

جودة مقدمي  جودة رضا الزبون
 الخدمة

 تقييم جودة الخدمة
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 تحقيق الجودة في الخدمة وخطوات تحقيقها دوافع :المطلب الرابع

وى معين من الجودة لتحقيق لى مستات المادية، فكما يحتاج المنتوج إلا تختلف الخدمة كثيرا عن المنتج
، الزبونلى مستويات معينة من الجودة والتي تتوافق ورغبات ، تحتاج أيضا الخدمة إنتاجهإوالهدف من  النجاح

 .وتلبي احتياجاته

 تحقيق الجودة في الخدمة دوافع: الأول الفرع

وفي الخدمات التي تقدمها بمجموعة  دمية إلى تحقيق الجودة في نشاطهايبرر سعي مختلف المؤسسات الخ
  :1من الأسباب، نذكر من بينها ما يلي

 نمو مجال الخدمة  .1

التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضى، فعلى سبيل المثال نصف  المؤسساتأعداد  لقد تزايدت
المتصلة  المؤسسات، إضافة إلى أن نمو الأمريكية يتعلق نشاطها بالخدماتالأعمال التجارية  مؤسسات

 . بالخدمات ما زال مستمرا

 ازدياد المنافسة  .2

 ،المنافسة تنافسية متنوعة للبقاء فيعلى مزايا ا يعتمد على حصوله المؤسساتإذ من المعلوم أن بقاء 
 .المزاياهذه لها العديد من يوفر  المؤسسات لذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات هذه

  للزبونالفهم الأكبر  . 3

تقديم ففقط على الخدمة، تركز التي  للمؤسسات لا ينجذب فالزبون ة،معاملتهم بصورة جيد أي
 .لا يكفي للزبون كبيروالفهم ال يدة المعاملة الجيرتوفمعقول بدون وسعر  ةمنتجات ذات جود

 

 

                                           
 .021، ص مرجع سابقمأمون سليمان الدراركة،   1



 مدخل إلى جودة الخدمة السياحية                                    الفصل الأول                  

 

46 
 

  الزبونالمدلول الاقتصادي لجودة خدمة . 4

، زبائنهاتعامل معها وتوسيع قاعدة تحرص في الوقت الحالي على ضرورة استمرار ال المؤسساتأصبحت 
، ومن منهم أيضا أن تحافظ على الحاليين وإنماجدد،  زبائن جذبأن لا تسعى فقط إلى  عليهاوهذا يعني أن 

 .من أجل ضمان ذلك الزبونهنا تظهر الأهمية القصوى لجودة خدمة 

 خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة :الفرع الثاني

 :1من أبرزها نذكردمة من خلال سلسلة من الخطوات، يتم تحقيق الجودة في تقديم الخ

 الزبائن اهتمامنتباه وإثارة جذب الا .1

تعتبر  يجابية التي يبديها مقدم الخدمةالمواقف الإ بهم من خلال هتمامالاوإظهار  الزبائن نتباهاب ذإن ج
تعزز الولاء الدائم  فهيإلى جانب ذلك  ،لحصول على الخدمة التي يريدهال الزبونالرغبة لدى  يوقظبمثابة مثير 

ويمكن تحقيق ذلك من خلال المواقف الإيجابية  ،باستمرارمة وتكرار الحصول عليها من أجل الحصول على الخد
 :التالية

 ؛بهم والرغبة في تقديم الخدمة لهمهتمام والا الزبونفسي والذهني لمقابلة ستعداد النالا. أ

 ؛ر روح الود والمحبة في مساعدتهموإظها الزبائنفي التعامل مع  والليونةبتسامة الا:  المظهرتحسين. ب

 ؛النظر عن الجنس، والعمر والمظهر بغض الزبائنالروح الإيجابية نحو . ت

بالسعادة في تقديم الخدمة  الزبائنإشعار ، و لجوء إلى المبالغةالخدمة دون ال الدقة التامة في إعطاء مواصفات. ث
 ؛هتمام بتقديمهاأكيدا للجودة والات ،وأن المؤسسة التي يعمل بها تمثل أفضل المؤسسات

 ؛والحديث والتخلص من الصور السلبية في التعاملعدم التصنع في المقابلة . ج

 .وتنتهي به في توفير الخدمة بالزبونالتركيز على أن المؤسسة تبدأ . ح
                                           

 :أنظر  1
، دار غيداء للنشر ، الاعتماد الاكاديمي وتطبيقات الجودة في المؤسسات التعليمية(6101)عبد الناصر علك حافظ، حسين وليد حسين عباس  -

 .11والتوزيع، عمان الأردن، ص  
 .616، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر، ص وخدمة العملاءإدارة الجودة الشاملة ، (6112) سليمان الدراركة  مأمون -



 مدخل إلى جودة الخدمة السياحية                                    الفصل الأول                  

 

47 
 

 وتحديد حاجاتهم الزبائنرغبة لدى خلق ال .2

ومن  ،على المهارات البيعية والتسويقية لمقدم الخدمة الزبائن حتياجاتاخلق الرغبة وتحديد  عتمدي
 : يلي اسية لذلك ماالمتطلبات الأس

  ؛يز على خصائصها ووفرتهالمزايا الخدمة المقدمة بالتركالعرض السليم . أ

مل بالتعاه إقناع لتزام بالموضوعية فيمع الا الزبونت التي يعتمد عليها التركيز على نواحي القصور في الخدما. ب
 ؛خدمة أخرى لتفادي القصور مع

 ؛الزبونحواس عتماد كافة المعدات البيعية كوسيلة للتأثير على ا. ت

الخدمة مستعدا  عن كافة الأمور التي يجب أن يستوضحها وأن يکون مقدم للاستفسار للزبونترك الفرصة . ث
 ؛ستفسارات بموضوعية ودقةللرد على تلك الا

جات الحالية الحا بتسامة والشعور بأهمية توفيرنسانية في التعامل كالترحيب والاالتركيز على الجوانب الإ. ج
 .للزبونوالمستقبلية 

 لديه عتراضاتالاومعالجة  الزبون إقناع .3

 ،الزبائنتتطلب من مقدم الخدمة العديد من الجهود السلوكية القادرة على خلق القناعة لدى  هي عملية
بجودة الخدمة والسعر المعقول في بعض  قتناعهارغم  ،ها عند الشراءيالتي يبد عتراضاتالاوكذلك معالجة 

رد على لذلك فطريقة ال ،الزبونمن قبل  عتراضافيری البعض أن عملية البيع لن تتم دون وجود  ،الأحيان
الرد على  هناك مجموعة من القواعد التي يمكن الاعتماد عليها فيو  ،خرتختلف من موقف لآ عتراضالا
 :وهي الزبائن عتراضاتا

 الضرورية فقط؛في الحالات  واستخدامهعتماد على النفي المباشر الال من التقلي. أ

 ؛ناحية السعر بإظهار جودتها على الخدمة من الزبونوتقوم على تعويض إعتراض : طريقة التعويض. ب

الإجابة عليها تقييد  بحيث يكون في ،للزبون توجيه بعض الأسئلةوتقوم على  :الاستجوابطريقة . ت
 ؛اتدوين الآراء والملاحظات التي يبديه واليقظة مع الاهتماموإظهار  إليه الاستماع الجيدمع  لاعتراضه



 مدخل إلى جودة الخدمة السياحية                                    الفصل الأول                  

 

48 
 

عور قد يؤدي إلى فشل لأن هذا الش ،في المناقشة بانهزامه الزبون شعريجب على مقدم الخدمة أن لا يُ . ث
 ؛عملية البيع

على فوملاحظاتهم، هم الإهتمام بشكاويمن خلال  :بالتعامل مع المؤسسة الزبائنالتأكد من إستمرارية . ج
ت التي يمكنها الإجراءا وإتخاذ ،الزبونشكاوي  استيعابدرجة عالية من الصبر في يتمتع ب أن ةمقدم الخدم
 .معالجة ذلك

 مرة أخرى المؤسسةسيعودون للتعامل مع  الزبائنالتأكد من أن  . 4

 :ويمكن تحقيق هذه الخطوة عن طريق

 الزبائنلعناية والاهتمام بشكاوي العمل على ا. أ

الشكاوي قد سمعت بشكل جيد  بأن هذه الزبون، وإشعار وهذا يتطلب الإصغاء إلى الشكاوي
لمعالجة  اشرح الإجراءات التي سيتم اتخاذهو  ،وامتصاص غضبه الزبون، وكذلك ضرورة تقدير مشاعر وصحيح

نتيجة قيامه بعرض  الزبون المسؤول بتقديم الشكر إلى، وفي النهاية لا بد من قيام الموظف هذه الشكاوي
 .الشكوى

  الاستعداد لمعالجة أكثر الشكاوي عمومية بصورة صحيحة . ب

عندما ، وما الذي يجب أن نقوله أكثر الشكاوي العامةالتعرف على  المؤسسةكذلك على المسؤولين في 
 .الزبائنتقدم شكاوى من قبل 

 المؤسسةإلى جانب  الزبائنكيفية كسب   عاملأن يعرف ال . ت
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 جودة الخدمة السياحية: حث الرابعالمب

 يطبق عليها، ويرجع ذلك تييادين الالموكذا الذي عرفه  يرحظ التغلاودة، سيلجلتطور مفهوم ا تتبعلمإن ا
التطرق في هذا المبحث عليه سيتم و  ،سواقالأو فكار والأ والأدواتالوسائل و  المجالاتشتى  فيالتطور  لىإ التغير

  .إلى مختلف المفاهيم الخاصة بالخدمة السياحية وخصائصها، للإلمام بالمفهوم الشامل لجودة الخدمة السياحية

 مفهوم الخدمة السياحية: المطلب الأول

الخدمات بها  التي تتفردالخصائص العديدة بمجموعة  السياحي، قطاعاللجودة في مفهوم اتحديد  رتبطي
ودة الخدمة المتعلقة بج حكام والمفاهيمالأ يؤدي إلى تعددالأمر الذي ، المادية لمنتجاتالسياحية مقارنة با

 . يجب الحرص على تقديم خدمات ذات جودة عالية من أجل كسب رضا الزبائن عموما إلا أنه ،السياحية

 تعريف الخدمة السياحية : الفرع الأول

 : يمكن تعريف الخدمة السياحية من وجهات نظر مختلفة كالآتي

 يتضمن استهلاكي نشاط أو ،الزبون دفهستي أدائي نشاط أو ةمهنتعرف على أنها : التعريف الأول. 1
 .1السياحية المؤسسات تجاتمن امتلاك ليس ولكن الاستخدام، في مثلا الزبون مشاركة

مهما كان نوع هذه الخدمة، لكن هذا  وحاجاته الزبونلخدمة السياحية هو تحقيق رغبات إن هدف ا
 .لا يعني تملكه للخدمة السياحية، فالخدمة تنتهي بانتهاء التعامل مع المؤسسة المقدمة للخدمة هالاشباع لحاجات

ة والمعنوية، التي تهتم بتقديم مزيج من العناصر المادي" :تعرف الخدمات السياحية على أنها :التعريف الثاني. 2
في الميدان السياحي بمساهمة  الزبونالمكونات الأساسية للعرض السياحي، بغرض إشباع حاجات ورغبات 

 .2"النقل، الإطعام، الأنشطة الثقافية والأمن: مجموعة من العناصر

                                           
، 2، مجلة المعيار، المجلد لزبائن عنهاا اضر  ومستوى السياحية بالوكالات السياحية الخدمات جودة تقييم، (6102) يحياوي الهام، بوحديد ليلى  1

 .122، ص 6العدد 
دراسة تحليلية لآراء عينة من السياح وكالة : المقدمة في تعزيز الصناعة السياحيةدور جودة الخدمة السياحية حميد حملاوي، سارة عمرون،   2

الواقع والمأمول، : المستدامة السياحة كآلية للتنويع الإقتصادي في ظل متطلبات التنمية:  المؤتمر الدولي الثاني حول، ضمن ماونة للسياحة والسفر
 .2، المركز الجامعي ميلة، ص6102أكتوبر  10 –11
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ى معنوية، تمثل وأخر أن الخدمة السياحة هي مزيج متكامل بين عناصر مادية على هذا التعريف  يركز
 .، بمساعدة القطاعات الأخرى في سلسلة متكاملةالزبونجذب  السبب الرئيسي في

 :1التالية العناصر أحد يشمل ما كل هي السياحية الخدمات: التعريف الثالث. 3
 ؛الجغرافية الطبيعية، المناظر في ويتمثل :الطبيعي التراث. أ

 ؛والتقاليد العادات الحياة، ظروف الديمغرافية، المعطيات :البشري التراث. ب
 ؛للبلد والإدارية والقانونية والسياسية التنظيمية الجوانب . ت
الإشهار و  الترقية كذلك ،والعطل العمل لأوقات التخطيطو ، العمل وقت ةئوتهي الحكم في الشعب مشاركة. ث

 ؛جتماعيةا جوانب تعد والتي
 ؛وغيرها مطاعم ،إيواء نقل، من الخدمات وسائل. ج
 .والمالية الاقتصادية الأنشطة. ح

تكون  وأ، الزبونتم تعريف الخدمة السياحية بمكوناتها، ومختلف العناصر التي تدخل في خدمة  حيث
 .سببا في اجتذابه للوجهة السياحية

 

 

 

 

 

 

                                           
، أطروحة دور استراتيجية الترويج في تكييف وتحسين الطلب السياحي الجزائري مع مستوى الخدمات  السياحية المتاحة، (6101)عميش سميرة  1

 .12، ص 0دكتوراه غير منشورة، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة سطيف 
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 خصائص الخدمات السياحية: الفرع الثاني

  :1والخصائص منهاتتميز الخدمات السياحية بمجموعة من المميزات 

وبالتالي تكون عملية تسويقها معقدة ، الخدمات السياحية هي خدمات معنوية غير ملموسة أو محسوسة .3
 ؛وتحتاج إلى مهارات خاصة من قبل رجال التسويق

عكس السلع المادية التي يمكن تجزئة ب ،مها أو تجزئتهاالخدمات السياحية متكاملة في ذاتها يصعب تقسي .4
وحداتها، فالرحلة السياحية عملية متكاملة في ذاتها ابتداء من الحجز في البرنامج السياحي ومن ثم حجز وسيلة 

 النقل وحجز أماكن الإقامة وأماكن الترفيه؛

حيث يعد العامل البشري أكثر العوامل تأثيرا  ،اعتماد الخدمات السياحية على عنصر التسويق الشخصي .1
 لة بل مع الإنسان؛آن السائح لا يتعامل مع لأفي التسويق السياحي 

الخدمات السياحية تحتاج إلى هوية ومفهوم خاص تميزها عن بعضها كما تميزها عن غيرها، خاصة في  . 2
 الحملات التسويقية والترويجية التي تتم لتسويق هذه الخدمات؛

لقدرات النفسية والجسدية للسائح على اعتماد الخدمات السياحية على التنوع والاختلاف بما يتوافق مع ا .5
 ؛اختلاف ميولهم وقدراتهم ولاسيما المادية منها والتي يتيحها البرنامج السياحي

 والعمر الجنسية في متجانسين غير الزبائن لأن ،السياحية الخدمات ووسائط أشكال في الكبير التنوع .6
 .السياحة ممارسة عند والخبرة والاهتمامات المادية والقدرة الاجتماعية والطبقة

                                           
  :  أنظر 1
، الطبعة الأولى، دار مؤسسة رسلان للطباعة الخدمات السياحية والفندقية الحديثةالتسويق الفندقي ومبيع وترويج ، (6101)أدهم وهيب مطر -

 .01سوريا،  ص  والنشر،
، الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية، العدد جودة الخدمة السياحية وأثرها على تعزيز ولاء السائح، (6102)نوري منير، نادي بوشاشية  -

 .26، ص 02
 .626، ص سابقمرجع فريد كورتل،  -

- Justin paul, ramneek kapoor(2011), Service Marketing: Concepts & Practices, Tata McGraw-Hill Education, 

India, p 12. 
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 أن السياحي الموقع في القصير إقامتهم خلال وقت السياح رغبة بسبب الخدمات تقديم عند السرعة .2
 ؛الأخرى المتوفرة السياحية الإمكانات جميع ويستخدموا ،يستمتعوا بوقتهم

مرافق النوم و والمواصلات  وسائط النت من ،يشترك في تقديم الخدمات السياحية عناصر كثيرة ومتنوعة .9
 ؛والطبية وغيرها هيةوالأماكن الرياضية والترفي ،والطعام

تقوم على عمليات إنتاجها  ،يدخل في تقديم الخدمات السياحية إنتاج وتصريف خدمات وسلع كثيرة. 6
 ؛(خدمات الفنادق، الاستعلامات، المواصلات، الاتصالات، وغيرها)البعض  مؤسسات مختلفة عن بعضها

لمتعلقة بها تكون معقدة السياحية، كما أن القرارات اضروري، للاستفادة من الخدمة  الزبونحضور . 31
 .خاصة تلك المتعلقة بالسعر والتكلفة

 مستويات الجودة في الخدمة السياحية: المطلب الثاني

 ووجهات نظر مختلفة، تختلف باختلاف الجهة مستوياتمن  االجودة أشكال متعددة، وينظر له لمفهوم
 .و المستعملة للخدمة السياحية،  كما أن دمجها في القطاع السياحي يزيدها تنوعا وتعقيداالمنتجة أ

 الجودة المتوقعة: الفرع الأول

هو مستوى الخدمات الذي تريد تقديمه لزبائنها،  أومستوى الجودة الذي تتمنى المؤسسة وصوله،  هي
 .الوسائل اللازمة لذلك مع الأخذ بعين الاعتبار الضغوطات الداخلية والخارجية المفروضة عليهاوتملك 

تكون، الأولى تمثل التوقع العملي  أنالجودة المتوقع حدوثها والجودة كما يجب : بين نوعين منها ونميز
يكون في مثل هذا النوع  أنلجهة تقديم الخدمة، والثانية تمثل ما ينبغي  الزبونلمستوى الخدمة اعتمادا على تقييم 

 .1من الخدمات

 

 
                                           

 .062، جامعة جيلالي ليابس سيدي بلعباس، ص ، أطروحة دكتوراهواقع جودة الخدمات السياحية في المؤسسة الجزائرية، (6102)مراتي عمار   1
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 الجودة المجربة: الفرع الثاني

 :1ويؤثر فيها عاملين ،تجربة حصوله الفعلي على الخدمة ثناءأ الزبونالجودة التي يشعر بها بها  يقصد

 .التي يمكن التعبير عنها بشكل كميلى الجوانب الكمية للخدمة و تشير إ: لجودة الفنيةا. 3
 .لى المستفيد من الخدمةفيها عملية نقل الجودة الفنية إ  لى الكيفية التي تتمتشير إ: الجودة الوظيفية. 4

 :والشكل الموالي يوضح هذا النوع من الجودة

 الجودة المجربة(: 17)الشكل 

 

 

 

 

 

 
 

 

، أطروحة دكتوراه، جامعة جيلالي ليابس سيدي بلعباس، ص واقع جودة الخدمات السياحية في المؤسسة الجزائرية، (4136)مراتي عمار : المصدر
346. 

 

                                           
 .062عمار، مرجع سابق، ص  يمرات   1

: توقعات الخدمة
الخبرة  ،الإعلان

 والاتصالات

 الانطباعات عن المؤسسة
 العاملون  -الحجم – التاريخ -السمعة  

 ما الذي يتم تقديمه

 المهارة، المعرفة:  الجودة الفنية

 جودة الخدمة
 الفرق بين التوقعات 

 والأداء الفعلي

كيف يتم تقديم 
 الخدمة

مستوى الأداء 
الفعلي المدرك 

 للخدمة

 الاتجاهاتالمظهر، : وظيفيةالجودة ال
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 الجودة المدركة: الفرع الثالث

كانت   فإذاعند قيامة بالمقارنة بين الجودة المتوقعة والجودة المجربة،  الزبونبها الجودة التي يقدرها  يقصد
تكون الجودة المدركة منخفضة، بينما تكون الجودة المدركة  ،(من المجربة علىأالمتوقعة )الجودة المتوقعة غير واقعية 

 : كل التاليكما هو موضح في الش،1ةمرتفعة عندما يتقابل مستوى الجودة المجربة مع الجودة المتوقع

 العلاقة بين الجودة المتوقعة والمجربة والمدركة(: 10)الشكل 

 

 

 

 

 

، أطروحة دكتوراه في العلوم التجارية، جامعة جيلالي ليابس واقع جودة الخدمات السياحية في المؤسسة الجزائرية، (4136)مراتي عمار : المصدر
 .346سيدي بلعباس، ص 

 

 

 

 

 

                                           
1
 .011، ص مرجع سابقمراتي عمار،   

 تكون مرتفعة عندما تتقابل الجودة المجربة مع الجودة المتوقعة

 تكون منخفضة عندما تكون الجودة المتوقعة غير واقعية

 الجودة المدركة الجودة المتوقعة الجودة المجربة
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 أبعاد جودة الخدمة السياحية: لثاالمطلب الث

على المسائل  حيث تم التركيزفي المجال الصناعي لفترة من الوقت،  لقد بدأ تطبيق مفاهيم الجودة بداية
 اوقد شكل التخلص من العيوب مفهوم ،ومراقبة العمليات وقياس العيوب ،التقنية مثل اعتمادية الأجهزة

مجال  إلىثم انتقل تطبيق هذه المفاهيم ، ول نحو الاهتمام بتحسين التصميمجودة لعدة سنوات، ثم تحلل
 . ، وانتشر استخدامه بعد ذلك في مختلف الأنشطة الخدمية41بداية من ثمانينيات القرن الخدمات 

 في الصناعةجودة الأبعاد : ولالفرع الأ 

الذي قدمه   التصنيفمجموعة من أبعاد الجودة لاقت قبولا كبيرا من طرف المهتمين بالإدارة وهو  هناك
 :1ثمانية أبعاد هي حيث حدد أبعاد الجودة في الصناعة في Garvin کارفن

و الكيفية التي يتم بها أداء الوظيفة، وتتوقف أ ،لية الأساسية للمنتوجيشغتيقصد به الخصائص ال :الأداء. 1
نه يمثل جودة أداء الذي يعتبره شخص ما بفراد واتجاهاتهم الشخصية، فالأالأأهمية هذه الخصائص على رغبات 

 .  خرآة قد لا يكون كذلك بالنسبة لشخص عالي

تلف أهمية هذه الخصائص المنتوج، وتخ ئمساو معناها محاسن و : (Features)الخصائص أو المميزات . 2
 .طبقا لأهميتها بالنسبة لهم، وهي خصائص موضوعية يمكن قياسهاو حسب تقييم الأفراد لها 

في الاشتغال لمدة زمنية  تسمى أيضا المعولية، وتعني احتمالية استمرار المنتوج :(Reliability)الإعتمادية . 3
تعطل المنتوج خلال فترة زمنية محددة، وتقاس بمتوسط الوقت الذي  ددة، ويعبر عنها من خلال احتمالمح

 أو معدل جدول الأعطال ،يمضي حتى حدوث أول عطل، كما تقاس أيضا بمتوسط الوقت بين الأعطال
 .ترة من الاستخدامافه إلا بعد مضي فأو اكتش ا البعد لا يمكن تحديدهخلال فترة زمنية محددة، وهذ

هي الدرجة التي تكون فيها الخصائص الفيزيائية وخصائص الأداء لمنتوج ما  (:Conformance)المطابقة . 4
مماثلة لمواصفات معدة مسبقا، وكلما زادت درجة التطابق مع المواصفات زاد مستوى الجودة، وتشتمل المطابقة 

 .عناصر داخلية وأخرى خارجية
                                           

 .11-16ص  مصر، ،ة الأولى، الحرية للنشر والتوزيع، الطبع0999إدارة الجودة الشاملة ايزو ، (6100) لعلى بوكميش   1
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وتسمى أيضا شدة التحمل، وتعني مقدار أو مدة استخدام المنتوج قبل تدهوره  (:Durability)المتانة . 5
الفيزيائي أو تفضيل استبداله، وهي تعبر عن عمر المنتوج ومدة صلاحيته، أو هي مدة الاستفادة من المنتوج 

قصود هنا تلك الأعطال البسيطة التي قبل تدهور أدائه وفقدان خواصه التشغيلية واستحالة تشغيله، وليس الم
 .تتجاوز تكلفة استبدال المنتوج بمنتوج آخر جديدالتي يمكن إصلاحها، ولكن المقصود تلك الأعطال 

المنتوج بسرعة وسهولة،  المقصود بها القدرة على إصلاح (:Serviceability)صلاحية الاستعمال . 6
فالزبون يهتم أيضا بمدى توفر إمكانية تصليح الأعطال  ،مدى توفر خدمات التصليح والصيانةويتضمن ذلك 

كما يتضمن هذا   ،كانية الخدمة بمتوسط وقت التصليحوالسرعة في ذلك، وتقاس صلاحية الاستعمال أو إم
 .العنصر إضافة إلى ما سبق مدى توفر قطع الغيار وخدمات ما بعد البيع وفعاليتها

سقه، وهي أمور تتعلق بذوق جمال المنتوج ولونه ومظهره وتناالمقصود بذلك (: Aesthetics)الجمال . 7
دور كبير في جذب الزبائن وترويج  وله ،علاقة له بالوظيفة أو المتانة وهذا البعد هو بعد شخصي لا ،الزبون

 .السلع، ويمكن السيطرة عليه من خلال دراسات السوق ودراسة سلوك واتجاهات المستهلك وتوقعاته

المتولد عن  اع الذاتي للزبون تجاه المنتوجتعني التقييم أو الانطب (:Perceived quality)كة الجودة المدر . 0
 .اسم علامته التجاريةج وحملات الدعاية والإعلان عنه و سمعة المنتو 

 أبعاد جودة الخدمة السياحية: الفرع الثاني

أن تحدد بسهولة هي أبعاد موضوعية يمكن مشاهدتها وقياسها، ومن ثم يمكن المذكورة أعلاه إن الأبعاد 
حيث يمكن الجودة الصناعية، عن  تختلفالتي  عكس أبعاد جودة الخدمة السياحية، مدى جودة سلعة ما

 :1تيةفي النقاط الآ  صهايلخت

تقديم وعود الخدمة بشكل  أي التسليم حسب الموعد، وتعرف الاعتمادية بكونها القدرة على: الإعتمادية. 1
 .موثوق ودقيق

                                           
، الطبعة الأولى، دار الوراق للتميز والريادة مفاهيم وأسس وتطبيقاتإدارة الجودة مدخل ، (6100)نزار عبد المجيد البرواري، لحسن عبد الله باشيوة   1

 .111ص  الأردن، للنشر والتوزيع،
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ويركز هذا البعد على المجاملة  ،لمساعدة الزبائن وتزويدهم فورا بالخدمة الإرادةو  وجود الرغبة :الإستجابة. 2
الموازنة بين الاستجابة  يجب حيث ،والمشاكل الشكاوي ،سئلةواللطف في التعامل مع طلبات الزبون من الأ

في وبعد الاستجابة  المباشرةفهناك تشابه قوي بين سلوك المستخدم في خدمة المواجهة  ،والأحداث التي ترافقها
وكذلك  هشاكلمن خلال طول الوقت الذي ينتظره لتلقي الاهتمام بم جودة الخدمة، وتصل الاستجابة للزبون

 .في مجال العمل التفوقلى للوصول إالمرونة والقدرة على تقديم خدمة الإيصال لاحتياجات الزبون، 

 المؤسسةالمستخدمين واللطف والكياسة وقدرة  معرفة ، أيالتوكيدبخلق الثقة وكسبها، ويعرف : الضمان .1
على خلق وكسب الثقة، وهذا البعد يميل إلى أن يكون ذا أهمية واضحة للخدمات التي يدركها  اومستخدميه

 .ى تقييم منافعهاعل ةقدر الالتأكد بخصوص  شعور بعدم تتضمنأو  بون، كالتي تتضمن مخاطرة عاليةالز 

من خلال انتباه  على تقديم الخدمة لزبون المؤسسةعمل تأن ك ،بشكل شخصي معاملة الزبائن :التعاطف. 4
ن الزبون هو فريد أب ، والاقتناعلزبون من خلال علاقة شخصيةا معالتفاعل العاطفي  وتقوم علىخاص له، 

 .الاعتبار قد ينعدم في كثير من الحالات وهذا وخاص

للتسهيلات المادية والمستلزمات  مظهر خارجي ا، وتعرف بوصفهاماديتصوير الخدمة : الملموسية. 5
وخاصة الزبون الجديد  بإيضاح مادي وتصور عن الخدمة الزبون زودي اخاص ومواد الاتصال، كل هذوالأش

 .الذي سيستخدمها في تقييم الجودة

إن الاختلاف في أبعاد الجودة بين السلع والخدمات مرده إلى الخصائص التي يتميز بها كل منهما، حتى 
وإن حصل التشابه في بعض الأبعاد فهو تشابه سطحي فقط، وتحقيق هذه الأبعاد في الخدمات أصعب بكثير 

 . من تحقيقها في السلع المادية، نظرا لصعوبة تقييمها وقياسها
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 السياحية الجودة في الخدمات تقييمأبعاد ومعايير : رابعال المطلب
 ،الجودة في الخدمة السياحية إلى تحقيق التميز في أداء الأنشطة المتعلقة بتقديم الخدمة تقييمعملية  تهدف

سب نوع الخدمة إيجاد معايير يمكن أن تشكل صفات للجودة ح تقييموتشمل عملية ال ،وإلى تحقيق الملاءمة
 .من قبل مقدم الخدمة ىالنشاط المؤدونوع 

 جودة الخدمة السياحية تقييم أبعاد: الفرع الأول
مجموعة من العناصر،  السياحية الجودة في الخدمات تقييمل أبعادكالجوانب التي يمكن اتخاذها  مل تتش

 :1أبرزها ما يلي

 العوامل المادية الملموسة. 1

الأجزاء المعاونة أو كالسلع والمواد والتجهيزات والمعدات والأدوات و   ،وهي الأدلة المادية للخدمة المعنية
 .المكملة لها

 الجدارة ودرجة الاعتماد. 2

ودرجة الاعتماد على نوع معين من الخدمة من بين  مدى التشابه والتطابق بين مستوى أداء الخدمة
 .دون غيره في أنشطة تقديم الخدمة هالأنواع المقدمة، ودرجة الاعتماد على المتخصص في تقديم الخدمة وحد

 درجة الاستجابة. 3

المعالجة و  وهي رغبة أو استجابة المستخدمين والموظفين واستعدادهم وقدرتهم على تقديم الخدمات،
 .هذا العاملعلى و علاجي هي مثال واضح الفورية والعاجلة للحالات الطارئة في أي مركز طبي أ

 الأمانة ودرجة الثقة. 4

الضمانات التي تقدم في مجال فمانة التي ينقلها مقدم الخدمات، ير إلى مدى الثقة والضوهي تش
 .لدى المستفيد لسد حاجته الخدمات هي الاستمرار في تقديم الخدمة لحين حصول قناعة أو إشباع تام

                                           
 .066ص  الأردن، ، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزيع،، إدارة جودة الخدمات(6101)عادل محمد عبد الله   1
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 التقمص النفسي. 5

المستفيد ومتطلباته وهو الجهود المبذولة من قبل مقدم الخدمة من أجل التعرف على احتياجات 
 .قل الخدمة وفقا لتلك الاحتياجاتنف عملية تقديم و يمن ثم تخصيص وتكيواستيعابها، و 

لكن هذا لا يعني بالضرورة تطبيقها على كافة المرافق الخدمية  ،ن هذه النقاط وردت على نحو شموليإ
أن ارتياد مركز الخدمة و خاصة  ،ةذلك أن قسما من هذه النقاط قد يستبعد أو يطبق بحدود معين ،دون استثناء

 .قد يرتبط بالحاجة أو الرغبة أو الاثنين معا

 جودة الخدمة السياحية معايير: ثانيالفرع ال
التي يتعين و  ،لمنتج أو الخدمة السياحيةفي ا صاغت منظمة السياحة العالمية ستة معايير لتحقيق الجودة

السياحية قرارا يتعلق بتصميم وتسويق المنتجات السياحية،  ةعتبار عندما تتخذ إدارة المؤسسوضعها في الا
  :1ويمكن تلخيص هذه المعايير كما يلي

يجب أن لا يمثل المنتج أو الخدمة السياحية خطرا على الحياة، أو يسبب ضررا على  :السلامة والأمن .3
الصحة أو على الأمور الضرورية لسلامة الزبون حتى بالنسبة لسياحة المغامرات، وعادة ما يتم تحديد معايير 

 وتلك يجب اعتبارها معايير الجودة في حد ذاتها؛جب القانون السلامة والأمن بمو 

إذ لا بد أن تكون مرافق الإقامة آمنة ونظيفة، ويجب أن لا يقتصر تطبيق هذه المعايير على  :افةالنظ. 4
محلات بيع ، من واقعالمع أنواع المؤسسات الراقية والكبيرة، بل يجب الإلتزام بمعايير سلامة الأغذية في جمي

 الأغذية في الشوارع إلى المطاعم الفاخرة؛

واجز المتعلقة بالخدمات لحا المحدد أن يتم إزالة الحواجز المادية والاتصالات واويتطلب هذ :سهولة الوصول .1
ن اختلافاتهم بغض النظر ع ،باستخدام المنتجات والخدمات السياحية السائدة من قبل جميع الناس للسماح

 ؛الطبيعية والمكتسبة

                                           
 .2ص ،سابق مرجعحميد حملاوي، سارة عمرون،   1
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عنصر أساسي لتوفير المشروعية لتوقعات الزبون وحماية حقوقه، وهي مرتبطة بتوفير ونقل  :الشفافية . 2
المعلومات الصحيحة المتعلقة بخصائص ومواصفات المنتوج وسعره الإجمالي، فالشفافية تتمثل في النقل الفعال 

 للمعلومات للزبون عن ما يتوفره المنتوج وما هو غير متوفر؛

عيار مهم لما لديها من أبعاد متعلقة بالتسويق والمنافسة، فهي تجعل المنتج السياحي يتميز تعتبر م :الأصالة . 5
المنتج يتناقص وينتهي عند فقدانه ف يجب أن تلبي الأصالة توقعات الزبون، هعن المنتجات المماثلة له، غير أن

النابعة من التقاليد تختلف لو تم نقلها إلى الخدمة ذات الأصالة و الثقافية والطبيعية،  لأصالته وروابطه مع بيئته
من  اتمتع بعوامل جذب ولا يمكن تقييمهتتمتع بأصالة لا ت تيا لا يعني أن الخدمة السياحية الهذو ، موقع آخر

 والتسويق والتوزيع والبيع والتسليم للخدمة المعنية؛( المحتوى والتصميم)وجهة نظر الجودة فيما يتعلق بالإنتاج 

 تكيفالسياحة، وهذا يتطلب  ستدامةامع المحيط الإنساني والطبيعي إلى  التجانسيهدف معيار  :سالتجان .9
والأسواق بغية تأسيس مؤشرات لجودة المنتجات السياحية ، قتصاديةوالا جتماعيةوالارات البيئية المؤث معدارة الإ

 ستدامةا تحقيق لا يمكن أنهدليل منظمة التجارة العالمية بشأن تنمية السياحة المستدامة  قد أوضحالسياحية، ف
 .بدون جودة
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 الفصل الأول خلاصة

التطور حتى أضحت قتصاد، وقد أخذت في النمو و لاية كبيرة في اهمتعتبر السياحة نشاطا حيويا ذو أ
لها من قدرة على تحريك مختلف القطاعات والأنشطة  وهذا لما، الكثير من الدول لإيراداتمصدرا رئيسيا 

 .الاقتصادية

لمام بمختلف الجوانب النظرية الخاصة بالسياحة، على اعتبارها نشاطا من خلال هذا الفصل، الإ وقد تم
فهوم الجودة لمقطاعا اقتصاديا مهما في أي بلد، كما تم التطرق  هااجتماعيا وثقافيا وحضاريا من جهة، وباعتبار 

، ومم الخدمة السياحية، وكيفية تقييمها  الخدمة السياحية، حيث تم تقديم مفاهيم عديدة للجودة وجودةفي
 : سبق يمكن استخلاص النقاط التالية

أو العلاج،  والاستجمام،ن السياحة هي السفر المؤقت إلى مكان آخر غير مكان الإقامة، بهدف الترفيه إ -
 يإقامته الأصلهو الشخص الذي يسافر خارج محل و أي نشاط آخر، كما أن السائح أو ممارسة الرياضة أ

تزيد عن  ولفترةأو داخل بلد غير بلده  ،داخل بلده سواء كان الكسب المادي أو الدراسة، سبب غير يولأ
 ة؛ساع 42

للدخل وامتصاص للسياحة أهمية كبيرة على الصعيد الاقتصادي، والثقافي، والبيئي، حيث تعتبر مصدرا  -
البطالة، وعاملا لنشر ثقافات الشعوب وخلق الترابط بينها، كما أنها تساهم في تنويع الفضاء البيئي 

 ظ عليه؛اوالحف
الجودة هي مجموعة الخصائص والمميزات التي تتمتع بها السلعة أو الخدمة على حد سواء، والتي تحاول من  -

، ولها أهمية كبيرة على ثلاث أصعدة، المؤسسة، العامل، ائنهازبغبات لالها المؤسسة الوصول إلى تحقيق ر خ
 ؛الزبون

، مطابقة الخدمة للمعايير ينظر إليها على أنهاامل فالع ين أساسيين،من منظور  يمكن النظر إلى جودة الخدمة -
ونسبة  فهي مواءمة هذه الخدمة لاستخداماته واستعمالاتهمن هذه الخدمة  المستفيد الزبونمن منظور أما 

 .تلبيتها لاحتياجاته
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 التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية: الثانيالفصل 

 تمهيد

 الداخلي تسويقالب يسمى ما وهو الداخل، من الإستراتيجية التسويقية هاتأنشط الناجحة ؤسساتالم تبدأ
 الجودة تحسين في تساهم التي الأدوات أحد ليشكل السبعينات ايةدب مع رسمية بصفة كمفهوم ظهر الذي

 زبائن أو داخلي كسوقعاملين  ال اعتبار هو المفهوم هذا عليها يقوم قاعدة وأهم ،وتعزيز خدمة الزبائن والنوعية
 .الداخلية السوق في التسويق وأساليب التقنيات مختلف قيطبتو  ،داخلية جاتكمنت والوظائف ،داخليين

 زبائن منهأ أساس على عامليها مع تعاملال إلىيؤدي بها  الداخلي التسويق لمفهوم المؤسسات وتبني
 قيقتحو  أدائهم ينلتحس وذلك متهوقدرا ماتهمهار  رفع على عملت وأن الكافي، الاهتمامب يحظوا أن يجب داخليين
 :إلى التطرق الفصل هذا في سيتمعليه و ، رضاهم

 .المفاهيم الأساسية للتسويق الداخلي: المبحث الأول

 .في المؤسسات السياحية التسويق الداخلي أبعاد: المبحث الثاني

 .في المؤسسات السياحية تطبيق التسويق الداخلي :المبحث الثالث

 .أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمة السياحية: المبحث الرابع
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 المفاهيم الأساسية للتسويق الداخلي: المبحث الأول

وهذا  ،أن يكون ضمن مسؤولية جميع العاملين ياحةفي صناعتي الفنادق والس يتطلب التسويق الداخلي
من  جزءاب أن يكون يج بل صورة في قسم المبيعات أو التسويقيعني أن لا تكون مسؤولية التسويق الداخلي مح

الصناعية أن وظيفة التسويق  المؤسساتالمتعارف عليه في و ، تحملها جميع المستويات الإداريةتو  ؤسسةفلسفة الم
من العاملين ليسوا في تماس أو علاقة مباشرة مع  كبيرتقع مسؤوليتها على كاهل قسم التسويق، لأنه يوجد عدد  

، فإن العاملين يتحملون القسم الأكبر من وظيفة التسويقالسياحية  مؤسساتأما في  ،، وإنما مع المنتجلزبونا
 .التعرف على أهم العناصر التي تكون مفهوم التسويق الداخلي من خلال هذا المبحثسيتم عليه و 

 الخصائصو  المفهوم: التسويق الداخلي: الأولالمطلب 

فإذا كان هذا الأخير  ،التقليدي التسويقي المفهوم عن ومستقل منفصل بشكل الداخلي التسويق تيأ لم
فالتسويق الداخلي يركز على العلاقة بين المؤسسة والعاملين  ،يركز على العلاقة بين المؤسسة والزبون الخارجي

 .فيها

 التسويق الداخلي مفهوم :الفرع الأول

 لتقديم روالأفكا المحاولات من العديد فهناك الداخلي، للتسويق عليه ومتفق موحد تعريف هناك ليس
  :ن استعراض بعض التعريفات كما يلييمك هذا الصدد وفي، له مفهوم

 والوظائف ينيداخل كزبائن عاملينال اعتبارالتسويق الداخلي بأنه  (Berry) عرف :التعريف الأول. 1 
 أهداف تحقيق اتجاه في الداخليين الزبائن وحاجات رغبات لإرضاء هامتصمي بيج، داخلية منتجات

 .1ؤسسةالم

الوظائف منتجات، واعتبار  العامل في المؤسسة كزبون لها، اعتبارلى ضرورة يتجه هذا التعريف إحيث 
   .    عامل راضي تساوي زبون راضي :على قاعدة أساسيةويقوم هذا التعريف بصورة 

                                                           
1
 M.Dunmore )2002 (, Inside-Out Marketing, how to create on internal marketing strategy, kagan page, 

London(UK), p19. 
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التسويق الداخلي بأنه العمل الذي تقوم به المؤسسة لتدريب وتحفيز ( Kotler) عرفي :التعريف الثاني. 2
وكذلك دعم موظفي  ،ولئك الذين يحتكون بشكل مباشر مع الزبائنالأخص أوب ،(العاملين) زبائنها الداخليين

 .1الخدمة للعمل كفريق لتحقيق رضا الزبائن

 والاحتفاظالعمل على جذب، تطوير، تحفيز  أنهب( Berry&Parasurman) يعرفه كل من: التعريف الثالث. 3
 زبائن أنهم على الموظفين معاملة فلسفة وهو حاجاتهم، تشبع التي الوظائف خلال من المؤهلين عاملينبال

 2.الإنسانية الحاجات تلبي كمنتجات الوظائف لتشكيل استراتيجيةهو كذلك و  ،داخليين

وتوظيف على أهم الأنشطة التي يقوم عليها التسويق الداخلي وهي استقطاب  انالتعريف يركز هذانو 
 ن هناكإلا أ ،تعتبر أنشطة تابعة لإدارة الموارد البشرية الأنشطةالخبرات المختلفة، على الرغم من أن هذه وتنمية 

فالتسويق الداخلي يركز على العاملين كزبائن  ،إداريخيرة والتسويق الداخلي كمفهوم الأفروق جوهرية بين هذه 
العاملين والمؤسسة على رضائهم بما يعود بالفائدة على ، وإوجب معرفة حاجاتهم ورغباتهم والعمل على إشباعها

يعود بالفائدة على المؤسسة هذا من  بما ،دائهموآدارة العاملين الموارد البشرية فتركز على إ إدارةما حد سواء، أ
الموارد البشرية ليست الجهة الوحيدة المسؤولة عن تنفيذ برامج التسويق  إدارةنجد أن  ،خرىومن جهة أجهة، 

 .الموارد البشرية وإدارةفاعل بين كل من أنشطة التسويق نتاج الت الأخيرفهذا  ،الداخلي

من قبل  ؤسسةالم داخلتسويق الأساليب وتقنيات تطبيق : أنهبف التسويق الداخلي يعر  :التعريف الرابع. 4
 .3عاملينمديري الموارد البشرية لتحسين أداء ال

وأنشطة التسويق الداخلي هي من اختصاص قسم الموارد البشرية  إجراءاتأن  إلىيشير هذا التعريف و 
 .بهدف تحسين الأداء العام للمؤسسة

                                                           
، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر، الأردن، ص إدارة التسويق في المنظمات غير الربحية، (9002)عبد المجيد البرواري  نظام موسى سويدان،  1

75. 
2
 Berry.L, Parasurman.A )2000(, Services marketing starts from within , In Varey & Barbara ,Internal marketing 

Directions for Management, Routledg, London,  p.176-177.  
3
 Therese albertini et all (3002) , dictionnaire de marketing, 2

e
 edition, vuibert, p. 113. 
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ى  يجب علتينه الجهود البأ( Johnson, Scheuing and gaid) جونسون وآخرون يعرفه :التعريف الخامس. 5
وأهدافها، على أن يتم ذلك  المؤسسةالفهم الكامل لرسالة  إيجادعضائها بغرض القيام بها تجاه جميع أ المؤسسة

 .1هداف المرغوبةالأمن خلال التدريب والتحفيز والتقييم بغرض إنجاز وتحقيق 

تجاه عامليها بهدف  المؤسسةيشير هذا التعريف إلى أن التسويق الداخلي مجموعة أنشطة، تقوم بها 
 .من خلال تدريب وتحفيز وتقييم العاملين ،المؤسسةالوصول إلى غايات ورسالة 

 أشكال من شكل أي هو الداخلي التسويق من خلال التعاريف السابقة أن الاستنتاج كنيم ،وعليه
 الاهتمامبما في ذلك  ،زبائن داخليين واعتبارهم بالعاملين الاهتمام القائم على المؤسسة داخل التسويق

 أجل من تغيير إلى بحاجةهي  التي الداخلية الأنشطة والتركيز علىتلبيتها، ورغباتهم والعمل على  باحتياجاتهم
 .الخارجية السوق أداء تعزيز

فمن جهة هما  ، أساسينيهتمان بعنصرين  ن التسويق الداخلي ووظيفة الموارد البشريةللإشارة فإو 
 طارإ ةومعالج تصميم إلى تاجيح كلاهما  أخرى ناحية ومن ،إدارة القوى العاملة في المؤسسة مع نتعاملاي

 هذا الأخير إدماج البشري المال سألر  الأمثل الاستخدام ويتطلب عاملين،ال شؤون ةدار إ علي ينطوي استراتيجي
 .مؤسسةلل الشاملة الاستراتيجية الخطة في

 الزبائن احتياجات ةتلبي أجل من المطلوبة بالبرامج عاملينال التزام ضمان هو ةعمليمن هذه ال والهدف
 مستويات جميع ىعل ةفعال اتصال ةداكأ يعمل التسويق الداخليفالجودة المطلوبة،  ىعل الحصول وضمان

 من ذلك ويتحقق ،الداخلي التسويق استراتيجية بناء في ةقيم التقليدية التسويق أدوات نإف ولذلكؤسسة، الم
 يركز الذي الموقف ةهميأ ىمد وإدراك فهم إلى ونيحتاجبحيث  ،موتمكينه متحفيزه العاملين بين التوفيق خلال

لى الحصول عامل راض يؤدي إ لأن ،والزبائن عاملينال بين العلاقة ىعل يركزالتسويق الداخلي ف ،الزبائن ىعل
 مصطلح يتم استخدامو ؤسسة، الم نجاح وراء حاسم عامل العاملين تمثل ةهبومو  إبداعكما أن   ،راض زبونعلى 

 جميع ىعل المؤقتين والموظفين والمتدربين السكرتارية إلى الإدارة من عاملينال جميع ذلك يشملل "الداخلي الزبون"

                                                           
 .279، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، صالتسويق المتقدم، (9002)محمد عبد العظيم أبو النجا   1
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 من إرسال ةدار الإ كنوسيلة تم التسويق الداخلي نإفؤسسة الم ثقافة في تغييرالب الأمر يتعلق عندماف ،المستويات
 .1الذاتي بالإدراك مإحساسه في غرسها وحتى عاملينال إلى رسالة

 مراحل تطور التسويق الداخلي :الفرع الثاني

 تم وقد المختلفة، المؤسسة أهداف تحقيق نحو وتحفيزهم العاملين، تطوير على يعملإن التسويق الداخلي 
 :2التالي النحو علىها استعراض يمكن محطات ةبعد الداخلي التسويق تطور مراحل تحديد

 التغيير وإدارة الاستراتيجي التطبيق. 1

 والمقصود ،ؤسسةالم إستراتيجية لتطبيق المحرك أو الدافع هو الداخلي التسويق أن على المرحلة هذه ركزت
 .أيضا الاستراتيجيات تلك تطبيق على العملو  الأهداف العاملين في وضع إشراك ضرورة هو هنا

 العاملين إرضاء مرحلة. 2

 هو ذلك، وراء الرئيسي والسبب رضاهم وتحقيق العاملين تحفيز قضايا على بالتركيز المرحلة هذه تتميز
 .زبائنلل المقدمة والمنتجات الخدمات جودة وتطوير ينلتحس الداخلي التسويق مفهوم توجيه رةضرو 

 زبونبال هالتوج مرحلة. 3

 بين التفاعل مفهوم أهمية على بالتركيز يبدأ الذي الداخلي التسويق مفهوم في الثالثة الرئيسية المرحلة عتبرت
والجدول التالي يلخص أهم المحطات التاريخية  ،متهومتطلبا زبائنال لحاجات استجابة جاءتو  ،زبائنوال العاملين

 : لمفهوم التسويق الداخلي

 

 
                                                           
1
 Malte Kempen (2009), Complaint Management and Internal Marketing, diplomica verlag Gmbh, Hamburg, 

p  04. 

 .82ص  عمان، ، دار الصفاء للطباعة والنشر،استراتيجيات التسويق مدخل نظري وكمي، (9029)إياد عبد الفتاح النسور  1
 

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Malte+Kempen%22
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 رئيسية في مفهوم التسويق الداخليالمحطات ال(: 02)الجدول 
 المحطات الرئيسية في مفهوم التسويق الداخلي الباحث

Berry et al, 1976 
 .)الداخلي الزبون( الموظفين حاجات ترضي التي( الداخلي المنتج( الوظيفة عن ناتج الداخلي التسويق

 . الأمامي الخط موظفي يستهدف
 .ميزةالم دماتالخ ذوي الموظفين وتعويض الكامنة، الطاقات وتطوير الموظفين،ب الاتصال على تعتمد التي التسويقية استراتيجية البرامج

Gronroos, 1983 
 .بالزبون والاهتمام الوعي عن ناتج الداخلي التسويق

 .الموظفين وجميع المؤسسة كل يستهدف
 .للزبون فعالة خدمات تقديم من يمكن بما للموظفين الفكرية الوضعية تطوير إلى تهدف استراتيجية عن عبارة الداخلي التسويق

Gummesson, 
1987 

 .والكفاءة الإنتاجية مستوى زيادة عن ناتج الداخلي التسويق
  .الخدمة قيمة سلسلة خلق ويتطلب الموظفين، كل يستهدف

 .الثقافة تغيير وتقنيات الموظفين مع الاتصال خلال من الداخلي التسويق يطبق
Ahmed & 

Rafiq, 
1993 

 .ودمجهم وتحفيزهم الموظفين تنظيم خلال من التسويقية،اتيجية الاستر  فعالية زيادة عن ناتج الداخلي التسويق
 .الموظفين كل يستهدف

 .المؤسسة أهداف تطبيق لتسهيل البشرية الموارد إدارة ارسةومم التسويقية، التقنيات تنفيذ خلال من الداخلي التسويق يطبق

Foreman & 
Money, 1995 

 )ككل المؤسسة أو موظفون أو خاصة مجموعات) يستهدفها التي للمجموعة تبعا أهداف عدة الداخلي للتسويق يكون أن يمكن
  .المؤسسة كل أو معينة أقساما يستهدف أن يمكن
 .والتعويضات والتحفيز الإدارة، مشاركة تطوير الاتصال، خلال من الداخلي التسويق يطبق

Varey & Lewis, 
1999 

 الموظفين كل يستهدفأنه كما ،  التغيير إدارة عن ناتج الداخلي التسويق
 .والجزئي الكلي المحيط في للمتغيرات السريعة بالاستجابة للمؤسسة يسمح وسلوك فلسفة عن عبارة الداخلي التسويق
 .العاملين تمكين خلال من ف،الوظائ بين والتكامل الزبائن رضا الموظفين، رضا لتحقيق مخطط جهد عن عبارة الداخلي التسويق

Ahmed & 
Rafiq, 
2003 

 .الوظيفة وتحسين الإنتاجية تزايد عن ناتج الداخلي التسويق
 .الموظفين كل يستهدف

 .الداخلية العلاقات إدارةمن خلال  للزبون الخدمات تقديم ترامها وبناء الإستراتيجي التخطيط لتحقيق وسيلة الداخلي التسويق

Nande, Desai & 
Murphy, 2003 

  .التسويقي التوجه وتبني الوظيفي، الرضا زيادة عن ناتج الداخلي التسويق
  .الخدمة قيمة سلسلة بخلق يرتبطون الذين الموظفين جميع يستهدف

 .والمؤسسة دراالأف صبخصائ يتأثر الداخلي التسويق تطبيق
Ballantyne, 

2003 
 .ستهدف جميع الموظفيني

 .ندسة باستخدام مدخلات من البيئة الخارجية والداخليةالهإعادة  والعمليات التي تسهل يؤثر على إجراءات الخدمة

Lings, 2004 

  .يالداخل التسويقي التوجه تسمى تنظيمية فلسفة قدم
 .الوظيفي الرضا مستوى زيادة عن ناتج الداخلي التسويقي التوجه

 . الأمامي الخط موظفي يستهدف
 .والاستجابة الاتصالات، الداخلية، التسويق بحوث :تسمى الداخلي التسويقي بالتوجه ترتبط عوامل ثلاثة توجد

Lings & 
Greenly, 

2005 

 تحسين عن ناتج وهو الداخلي، المناخ تحسين جهود لوصف الداخلي، التسويقي للتوجه كبديل استخدامه يمكن الداخلي التسويق
  .الوظيفي الرضا مستوى

 . الأمامي الخط موظفي يستهدف

Source : Spiros P. Gounaris(2006), Internal-market orientation and its measurement, Journal of 

Business Research, n59, p 433. 
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، فهي نتاج عمل تراكمي للعديد من ملامح التسويق الداخلي لم تكن دوما كما هي عليه اليومإن 
فقد تطور  ،وجهة نظرهوكل باحث يرى التسويق الداخلي من  الباحثين في المجال وعلى فترات زمنية مختلفة،

يشمل جميع العاملين في التسويق الداخلي من كونه نشاطا يهتم بالعاملين في الخط الأمامي فقط إلى نشاط 
 التي( الداخلي المنتج( الوظيفة عن ناتجفي بدايات تعريفه للتسويق الداخلي أنه  berryيشير المؤسسة، حيث 

 Lings م، ومع بداية الألفينات قدالمؤسسة أهداف من أجل تحقيق )الداخلي الزبون( الموظفين حاجات ترضي
 للتوجه كبديل استخدامهحيث اعتبر أن التسويق الداخلي يمكن التوجه التسويقي الداخلي، مفهوم جديد وهو 

 .الوظيفي الرضا مستوى تحسين عن ناتج وهو الداخلي، المناخ تحسين جهود لوصف الداخلي التسويقي

 خصائص التسويق الداخلي :الفرع الثالث

، تبرز طبيعته وخصوصيته مقارنة ببعض بعدة خصائصالتسويق الداخلي كمفهوم إداري حديث يتصف 
 : 1الخصائص ما يلي اهيم الإدارية والتسويقية الأخرى، ومن هذهالمف

 عملية اجتماعية التسويق الداخلي. 1

 والعاملين بها، التبادل والتفاعل بين المؤسسةلية لإدارة عم داخل المؤسسة الداخليلتسويق ايطبق 
نتماء نما هناك حاجات اجتماعية مثل الأمن والاإالمادية فقط، و  ن لا تقتصر حاجاتهم على الجوانبفالعاملو 

 . ما يتحقق من خلال التسويق الداخلي، وهذا والصداقة، يريدون إشباعها

 : من خلال الوظائف المختلفة داخل المؤسسةمل تعمل على تكا :عملية إدارية التسويق الداخلي. 2

 شطة تؤديوأن هذه الأن يقومون بها، التيالتأكد من أن كل العاملين لديهم دراية وخبرة كافية عن الأنشطة .  أ
 ؛الزبون الخارجيإلى إشباع حاجات 

 .زهم لأداء عملهم بكفاءةيفتحالتأكد من أن كل العاملين تم إعدادهم و .  ب

                                                           
 : أنظر   1
 للهيئة التابعة بالمستشفيات الصحية الخدمة جودة مستوى على البشرية الموارد لإدارة كمدخل الداخلي التسويق أثر ،(2003)شعبان  حامد -

 .2 ص ،6 العدد القاهرة، جامعة التجارة، ،كليةالتأمين و الإدارة و المحاسبة مجلة الكبرى، بالقاهرة الصحي العامة للتأمين
 .922، ترجمة بهاء شاهين، مجموعة النيل العربية، القاهرة، ص مبادئ تسويق الخدمات، (9002)أدريان بالمر -
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 تقنياتالتسويق الداخلي مجموعة . 3

ن ، إلا أبها العاملين وإقناع لترويج الأفكار والوسائل تقنياتمجموعة من ال الموارد البشرية إدارةقد تتبنى 
لذلك فالعاملون هم  ،دارة على العاملينرض وجهة نظر الإالتسويق الداخلي بتحكمه في المزيج التسويقي يف

 .المدراء في استجابتهم للسوقمن يجب عليهم تغيير حاجاتهم أو فهم وضع 

 أهمية التسويق الداخلي :نيالثا المطلب

 ورضا الزبون رضا لتحسين وسيلة كونه الأكاديميين، عندا كبير  اهتماما الداخلي التسويق سبتكا لقد 
على مستوى المؤسسة وعلى مستوى  ،التسويق الداخلي على مستويين أهميةتظهر ، و نفسه الوقت في الموظفين

 .العاملين فيها

 بالنسبة للمؤسسة: الفرع الأول

فوائد وتكون بصورة عامة على بالعديد من ال داخلي سيعود على المؤسسةإن تطبيق مفهوم التسويق ال
 : 1مستويات عديدة، أبرزها مايلي

مثل تقديم  ،التسويق الداخلي لإحداث وقبول الأنظمة الجديدة داخل المؤسسةفقد يستخدم : إدارة التغيير. 1
ثقافة تمس التنظيم المادي للمؤسسة أو ال وممارسات أعمال جديدة وتغييرات أخرى جديدة معلوماتتكنولوجيا 

 مواجهة إلى يؤدي المؤسسة في هوغياب  التنظيمي، التغيير من مهم جزء الداخلي لتسويق، فاالتنظيمية فيها
 .يدتجد أو تغيير عملية أي تجاه مقاومة

 دور التسويق الداخلي في بناء المعرفة والتقدير لأهداف المؤسسة وقواها تمحورحيث ي :بناء الصورة العامة. 2
 .أن جميع العاملين هم سفراء محتملون للمؤسسة على اعتبار، لدى العامل

                                                           
 :أنظر  1
 .822ص  ، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، الأردن،تسويق الخدمات، (9002)هاني حامد الضمور -

- Sarolta Várnai, János Fojtik (2008), Internal Marketing Orientation in Cultural Changing Management for 

Organization Development, 6th International conference on management enterprise and benchmarking 

hungarg, p 162. 
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طوير البرامج تخفيف التداخل والصراع الوظيفي الداخلي وت إلىوالتي تهدف  :التسويق الداخلي إستراتيجية. 3
 .لتفعيل استراتيجيات التسويق الخارجية المطلوب لتزامالتعاونية وبناء الا

 للعامل بالنسبة: الفرع الثاني

هناك العديد من المزايا والمنافع التي يستفيد منها العامل من خلال تبني المؤسسة لمفهوم التسويق 
 :1منها، و الداخلي

أحد أهم المزايا التي تنتج عن تطبيق التسويق الداخلي، هي تحقيق الرضا : ق الرضا لدى العاملينتحقي. 1
ات هؤلاء العاملين والعمل على لدى العاملين، حيت أن البحث عن احتياجات ومتطلبوالشعور بالاستقرار 

 .إرضائهمالعوامل التي تساهم في  يتها هي أحد أبرزتلب

يعمل التسويق الداخلي على توفير كافة الظروف الملائمة للعمل،  :العاملين أداءوتحسين مستوى  تطوير. 2
والتي  ،التي تدخل ضمن برامج التسويق الداخلي الأنشطةبرامج التدريب والتطوير وغيرها من  إلى بالإضافة

 .العاملين وبالتالي زيادة اعتزازهم بالعمل الذي يقومون به أداءتساهم في تحسين 

بشكل  نظرة العامل لزميلهمن خلال برامج التسويق الداخلي تتغير : تحسين العلاقات بين العاملين. 3
أو أقل، وبالتالي يصبح الشعور بالانتماء للمؤسسة أمر  أعلى ،الإداري، سواء كان في نفس المستوى جذري

 .بة للعاملايجابي بالنس

 همية المهام والوظائف التيشعورا لدى العامل بأبرامج التسويق الداخلي تولد  :شعور العامل بمعنى الوظيفة. 4
رته لمعنى العمل مما يجعله هداف المشتركة للمؤسسة والعاملين، وبالتالي تتغير نظبالمساهمة في تحقيق الأ ،يقوم بها
 .بالحاجات المادية فقط الاكتفاءفي العمل وإشباع الحاجات العليا بدلا من لى تحقيق الذات والتميز يسعى إ

 

                                                           
 Paribas BNP دراسة مقارنة بين بنك: في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة CRM العلاقة مع الزبائندور إدارة ، (9028)صفا فرحات   1

 .279دكتوراه، جامعة سطيف، ص  أطروحة، CPA والقرض الشعبي الجزائري
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 أهداف التسويق الداخلي: المطلب الثالث

 خاصة الخدمية منها، فهو يعمل على المفاهيم الإدارية  داخل المؤسسةيعتبر التسويق الداخلي من أهم 
 تفاعل خلال من هموإرضائ نالزبائ جذب على والعمل إشباعها، على والعمل الموظفين حاجات معرفة

 .معهم الموظفين

 الأهداف العامة للتسويق الداخلي: الفرع الأول

لتسويق الداخلي ا المؤسسة لتحقيقها من خلال تبني مفهوم سعىتمجموعة من الأهداف التي  توجد
 :1وهي

 خطط المؤسسة؛اكتساب دعم متخذي القرار فيما يخص  .1
 حتكاك مباشر مع الزبائن والوسطاء؛لهم ا العاملين والمدراء الذينف وسلوكيات تغيير مواق .2
 لعاملين لتنفيذ الخطط التسويقية؛اكساب التزام ل .3
الطريقة المرغوبة  لىفي أداء الأشياء إ الاعتياديةمن الطريقة  للانتقالإدارة التغييرات الإضافية في الثقافة  .4

 جل تحقيق النجاح؛من أ أدائهافي 
 ؛الزبائن لتوجيه العامة ؤسسةالم ومبادئ بسياسات عاملينال جميع ىلد الكامل الوعيخلق  .5
 من الفعالة والاستفادة الزبائنإيجابية مع  علاقات لتشكيل ةدار الإ استراتيجيات لتطوير دعميعتبر  .6

 ؛والزبائن عاملينال بين العاطفية التفاعلات
 إلى رقيال من الموظفين يمكن مما مناسب، تحفيزي نظام بواسطة مينهأت يتم داخلي مرجعي معيار يعتبر .7

 .بالزبائنبتوجه المؤسسة  المتعلقة التوقعات ىمستو 
 الداخلي ومفهوم التوجه بالزبون؛ تحقيق التفاعل .8

                                                           
 : أنظر   1
 .75نظام موسى سويدان، عبد المجيد البرواري،  مرجع سابق، ص -
 .229، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، ص (ترجمة شويكار زكى)الخطط التسويقية دليل ، (9028) ماريان بيرك وود  -

- Thorsten Hennig-Thurau (2000), Relationship Marketing: Gaining Competitive Advantage Through 

Customer Satisfaction and Customer Retention, springer,  London, p :204. 

 

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Thorsten+Hennig-Thurau%22
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من خلال تحقيق التواصل مع المستويات  داء العمل على أحسن وجهالعامل ورضاه بأ أداءين تحس .9
لأنها تعطي كبار المديرين الإحساس بما يتطلبه السوق ومدى تحقيق التسويق لاحتياجات  العليا،
 .الزبون

 أهداف التسويق الداخلي حسب المستويات الإدارية: الفرع الثاني

 :تيتسويق الداخلي وفقا للمستويات الإدارية في المؤسسة كالآهداف الأ يمكن تصنيف وتلخيص

 الداخلي سويقأهداف الت: (03)جدول ال

 التطبيقات مستويات الأهداف

 .بالزبائن اثر تفهما وتحفيزا واهتمامجعل العاملين أك - الهدف العام

 الهدف الاستراتيجي
دعم : فرادون وتشجع العقلية البيعية بين الأخلق البيئة الداخلية التي تدعم الشعور بالزب -

 .، دعم سياسة الأفرادالإداريةالطرق 
 .التخطيط والرقابة وإجراءاتالداخلي، دعم سياسات التدريب  -

 الهدف التكتيكي

العاملين يجب أن يفهموا لماذا يتوقع منهم أن يتصرفوا بطريقة معينة أو يجب عليهم   -
 .دعم موقف معين

كما يجب تفعيل قنوات تطوير الخدمة كاملة وقبولها داخليا قبل طرحها في السوق   -
 .الاتصال الداخلية والبيع الشخصي

 .387ص ، الأردن، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، تسويق الخدمات، (2008)هاني حامد الضمور: رالمصد

 يكون بحيث ،الزبائن مع للتفاعل الأمثل الشكل ىعل عاملينال عدادإ لىإ الداخلي التسويق كما يهدف
الممكن التأكد من مدى وإن كان من  ،1الوقت المناسب في ممكنة ةخدم أفضل تقديم علي قادرين عاملينال

فزون لفعل ذلك، وأنهم يرون أنفسهم يعملون مح وأنهم ؤسسة بتقديم أفضل معاملة للزبائنالتزام العاملين في الم

                                                           
1
 Stefan michel(2010), Marketing: Une introduction au marketing d'un point de vue pratique, agrémentée de 

nombreux exemples, Compendio Bildungsmedien AG, zirich,p244. 
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أنشطة التسويق الداخلي، فإنه من المؤكد نجاح المؤسسة على  إطارفي  اط وحماس في تحقيق أهداف المؤسسةبنش
 :الخدمية وقع التسويق الداخلي في المؤسسةم، والشكل التالي يوضح 1المدى الطويل

 دور التسويق الداخلي(: 90)الشكل 

 

 

 

 

 

Source : Stefan michel(2010), Marketing: Une introduction au marketing d'un point de vue 

pratique, agrémentée de nombreux exemples, Compendio Bildungsmedien AG, zurich, p244 

 :2هناك ثلاث اتجاهات تعمل على تحديد أهداف التسويق الداخلي وهي كالتاليحيث 

 لكي تتمكن من تحقيق رسالتها ومن لنشرها المؤسسةوهي القيم التي تسعى  :مؤسسةالتنمية ثقافة  . 1
لهذا ستكون أهداف التسويق  (دائما على حق، السرعة في الأداء، الجودة المتحققة من أول مرة الزبون)أمثلتها 

  :الداخلي هنا
 ؛المؤسسةتمكين العاملين من فهم رسالة . أ

 ؛تنمية توجهات العاملين نحو الأسواق. ب
 .تحقيق اتصالات فعالةتنمية مهارات العاملين في . ت

                                                           
 .825هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص   1
 .87جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ص ، رسالة ماجيستير، ، دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية(9002)بوبكر عباسي   2

 الزبون

 ثقافة الخدمة

 المؤسسة المشاركون

 التسويق الخارجي التسويق التفاعلي

 التسويق الداخلي
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وذلك من خلال وضع البرامج والخطط التي تضمن الحفاظ  :وتوجهاتها المؤسسةالحفاظ على ثقافة  . 2
مرة أخرى إلى الأداء غير ن المعايير والاتجاهات التي سبق تنميتها ستعود إوإلا ف ،على تطبيق هذه القيم

  :ولهذا ستكون أهداف التسويق الداخلي هنا، لالمتكام

 ؛والسوق الزبونمشجعة لدعم توجهات العاملين نحو  ؤسسةالممارسات التسييرية داخل المأن  .أ

 .نجاز المهام المطلوبة بكفاءة عاليةإلعاملين عليها، والتي تمكنهم من ضمان تدفق المعلومات وحصول ا .ب

حيث يلعب التسويق الداخلي دورا هاما كأسلوب منظم للتعامل مع  :تقديم سلع وخدمات جديدة  .3
ولهذا ستكون أهداف التسويق ؤسسة، ات الجديدة التي تقدمها المالخطط التسويقية الجديدة والسلع والخدم

  :الداخلي هنا

 ؛الجديدةجعل العاملين على دراية كاملة بالاستراتيجيات التسويقية المرتبطة بتقديم السلع والخدمات . أ

 ؛كافية لدى العاملين بماهية الاستراتيجيات التسويقية  درايةأن تكون هناك . ب

أن يكون العاملون على دراية بالأدوار المختلفة المطلوبة منهم وهم بصدد تطبيق الاستراتيجيات الجديدة أو . ت
 .تقديم المنتجات الجديدة

 نجاحه شروطو  التسويق الداخليأنواع : رابعمطلب الال

، في الوظائف والأقسام فنجده المستويات في المؤسسة يتعلق بكل هو نشاط شامل إن التسويق الداخلي
   .النهائية للتسويق الداخلي يجب أن تتوفر فيه مجموعة من الشروط للأهدافوللوصول 

 التسويق الداخلي أنواع: الفرع الأول

( المؤسسة ككل أم قسم داخلها)الجهة القائمة بالتسويق  بعنصرين أساسيين،يهتم  الداخليإن التسويق 
حيث من جانب آخر،  (ؤسسةقسم داخل المكل العاملين أم )ستقبلة لجهود التسويق ، والجهة المجانب من

 :الشكل التالي من خلال الداخليالتسويق  أنواع يمكن توضيح
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 تسويق الداخليال أنواع: (04)جدول ال

من الذي يقوم بالتسويق 
 الداخلي

 (4)خلية رقم  (3)خلية رقم  المؤسسة ككل
 (2)خلية رقم  (1)خلية رقم  قسم معين

 للمؤسسة ككل لقسم معين إلى من توجه جهود التسويق الداخلي

 التابعة بالمستشفيات الصحية الخدمة جودة مستوى على البشرية الموارد لإدارة كمدخل الداخلي التسويق أثر ،(2003)شعبان  حامد :المصدر
 .4 ص ،6العدد القاهرة، جامعة التجارة، ،كليةالتأمينو  والإدارة المحاسبة مجلة، الكبرى بالقاهرة الصحي العامة للتأمين للهيئة

 : 1هي للتسويق الداخلي أنواعمن الشكل يتضح أن هناك أربعة 

، والقسم الآخر هو التسويقينظر لقسم معين على أنه الذي يقوم بجهود  الداخليالتسويق : النوع الأول. 1
 . فعلى سبيل المثال يقوم قسم نظم المعلومات الإدارية بتسويق خدمة إلى قسم المبيعات ،الزبون

المستشفى  ل ذلك أن تعطيامث إلى قسم داخلها، ككل بتسويق خدماتها  تقوم المؤسسة: النوع الثاني. 2
 . عن طريق زيادة الحوافز المقدمة له كبير إلى قسم التمريض بها  اهتمام

مثال ذلك أن يقوم قسم الموارد البشرية بزيادة  ككل،  إلى المؤسسة قسم بتسويق خدماتهيقوم  :النوع الثالث.3
وذلك بتوفير العاملين المطلوبين لأداء الأنشطة بالمهارة  ،لأقسام والإدارات الأخرى بالمؤسسةالتعاون مع ا

 . المطلوبة

والأعمال  ن هم الزبائنفالعاملو  لسوق،كذلك ا  تقوم بالتسويق وهي المؤسسة ككل هي التي :الرابعالنوع . 4
يستقطب ويختار ويحافظ على أفضل  يجب التأكد من أن التسويق الداخليولذلك  نتجات،الم هيوالأنشطة 

 .الخارجيين لة الفعالة لتقديم الخدمة للزبائنالعاملين الذين هم الوسي

 

 

 

                                                           
 .8سعيد شعبان حامد، مرجع سابق، ص   1
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 شروط نجاح التسويق الداخلي : الثانيالفرع 

فإن  بالأدوار الإدارية الأخرى، ربطها ذها بشكل منفصل دونلو أن أنشطة التسويق الداخلي تم تنفي
تم وعليه  ،ليها من خلال التسويق الداخليإ تسعى المؤسسةقق أي من الأهداف التي عدم تحالخطر يكمن في 

 :1منها الداخليلتسويق لنجاح ا شروطال مجموعة من وضع

 ؛الإستراتيجيةق الداخلي بالإدارة التسوي ارتباط. 1

 من خلال الهيكل التنظيمي للمؤسسة؛تدعيم التسويق الداخلي . 2

 العليا وتدعيمها للتسويق الداخلي؛دارة الإ اتساق. 3

القدرة على التجاوب  تعيين أفضل الأفراد المتاحين في سوق العمل من الذين يتوفر فيهم الالتزام، البساطة،. 4
 ؛مع التغيير، القدرة على الاتصال

داف الوظائف التي يقومون تزويد العاملين برؤية المؤسسة بالشكل الذي يمكنهم من تحديد فلسفة وأه. 5
 ؛بأدائها

حتى لا يتم كبت عمليات الابتكار  ،الخطأوعدم توقيع الجزاءات من أول مرة يحدث فيها  ،توفير الحرية. 6
 ؛رة من العاملين قبل أن تبدأوالمباد

  ؛الخارجي الزبونالتوجه باحتياجات يجب تصميم الخطط والبرامج بشكل يعكس . 7

 .تبني والتزام الإدارة ببرامج التسويق الداخلي يساعد في نجاحها بشكل كبير. 8

 

 

                                                           
 :أنظر  1
 .827ص  مصر، ، الدار الجامعية،التسويققراءات في إدارة ، (9009)محمد فريد الصحن -
ص  الأردن، ، الطبعة الأولى، كنوز المعرفة للنشر،العلامة التجارية الماهية والأهمية، (9028)معراج هواري، مصطفى ساحي، أحمد مجدل  -

222. 
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 السياحية ي في المؤسساتالتسويق الداخل أبعاد :المبحث الثاني

هي تتضمن كل وظيفة أو نشاط له ف، بصورة دقيقة نشطة التسويق الداخليعلى أل لا توجد قائمة تشتم
على سبيل الذكر  وسيتم التطرق، لزبونه بالسوق أو تحقيق رضا اويؤثر على التوج على التسويق الداخليثير تأ

وهي الأنشطة التي  الداخلي، التحفيز والتمكين، الاتصالوالتدريب،  الاختيار :التالية بعادالألا الحصر إلى 
 .أساسية للتسويق الداخلي تعتبر

 إختيار العاملين: لب الأولالمط

تتعلق بتلقي طلبات المتقدمين  التي على مجموعة من الإجراءات والمراحل تنطوي عملية الاختيار إن
الاختيار  عمليةوفرزها وتحليلها وإجراء المقابلات والامتحانات بهدف ضمان الاختيار حسب الجدارة، وتأتي 

 .أو من خارجها المؤسسةوقد تتم من داخل  العاملين بعد استقطابمباشرة 

 عملية الاختيار مفهوم: الفرع الأول

 : ار على النحو التالييف عملية الاختييمكن تعر 

متطلبات الوظيفة وشروط شغلها  عملية مواءمة :عملية اختيار العاملين بأنها تعرف :التعريف الأول. 1
وتهدف إلى الوصول إلى تنبؤ دقيق للأداء المستقبلي للمتقدمين إلى جانب التنبؤ  ،بالقدرات والمهارات

 .1ؤسسةباتجاهاتهم وسلوكهم وفترة بقائهم في الم

فيجب على المؤسسة أن تقوم بعملية توصيف ووصف للوظيفة المراد شغلها، ومن ثم البحث عن 
 .النهائية المسطرة لعملية الاختيارالتي تتواءم وهذه الوظيفة، من أجل الوصول إلى الأهداف  المهارات

هي العملية التي يتم بمقتضاها تقسيم المرشحين للتعيين على مجموعتين، مجموعة تقبل : التعريف الثاني. 2
 .2لشغل الوظيفة الشاغرة ومجموعة ترفض

                                                           
 .999، دار اليازوري للنشر، عمان، ص إدارة الأعمال مبادئ، (9022)زكرياء الدوري وآخرون   1
 . 202ص  ، الطبعة الأولى، دار مجدلاوي للنشر، الأردن،العولمة عليها وتأثيراتإدارة الموارد البشرية ، (9002) سنان الموسوي  2

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22%D8%B3%D9%86%D8%A7%D9%86+%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%B3%D9%88%D9%8A%22
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ب تمر بعدة مراحل، ويتم هذا التعريف على عملية غربلة المرشحين لشغل الوظيفة، والتي في الغال يركز
 .الشخصية، والوظيفية عاييرفيها على أساس مجموعة من الم الاختيار

كما تقوم   ،اتباع العدالة في الاختيار والاقتصاد في التكاليف المؤسسةوتتطلب عملية الاختيار من 
، وهناك بإجراء بحوث حول تطوير عملية التنبؤ للوصول إلى أساليب أكثر دقة في اختيار العاملين المؤسسات

  :1العديد من طرق الاختيار التي تعتمدها المؤسسة منها

 ؛ات والكفاءات الإدارية المتميزةوضع إستراتيجية خاصة بالأفضلية للموظفين من ذوي الخبر . أ

الوظائف ل وظيفية لشغإستراتيجية عامة للموظفين والمهنيين بشكل عام من ذوي الاحتياجات ال وضع. ب
 ؛المعلن عنها

في الوظيفة الإدارية وتوظيفه  هواختيار  تم تعيينهما  إذا اقدمين الجدد سوف يحقق نجاحا كبير المت دراسة وتحليل. ت
 ؛المعلن عنها

 ؛يعمل فيها التي سوف المؤسسةوإعلام المتقدم والموظف الجديد بآليات وطرق وقوانين وأهداف  إخبار. ث

الوظيفة ومعرفة  لمعرفة المظهر الخارجي للموظف المتقدم لهذه ،قابلة الشخصية الأوليةالمتحديد موعد خاص ب. ج
 ؛ومعرفة مستوى ثقافته وتعليمه ،مدى خبراته الإدارية

 .باقة والمرونة في الموظفين الجددالتركيز على الل. ح

فالعملية لا تتوقف على اختيار العاملين فقط، بل تكون هناك عملية توظيف مباشرة وكما هو معروف 
اختيار  مواردها البشرية، كما أنها عملية المؤسسة العملية التي تؤمن بها بعد اختيار العامل المناسب، والتي تمثل

ويركز نشاط التوظيف على جذب العامل الكفء ، 2الكفاءات أو الخبرات المناسبة للوظيفة المراد شغلها
لمتطلبات الجدد بالنسبة  عن طريق اختبار العاملين ،الاختيارترتبط ارتباطا وثيقا ب وهي عمليةيه، والحفاظ عل

 .المواصفات الشخصيةمنصب العمل و 

                                                           
 .97، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان الأردن، ص إدارة الموارد البشرية، (9029) محمود سرور الحريري  1

2
 Heather Bateman, Katy McAdam (3002 ) , Dictionary of human resources and personal management,     edition, 

A&C Black Publishers, London,  p 224. 
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 عملية الاختيارمكونات : الفرع الثاني

فالمؤسسات ، الاختيارالهدف من عملية  اعتبارهاسبة يجب على المؤسسات أن تضع في لضم العمالة المنا
، العمل في مل تحت الضغط، التعاطف مع الزبائنالذين يملكون قدرة الع العاملين اختيارتسعى إلى  السياحية

لفترات طويلة وهذا بهدف الوصول إلى رضا الزبائن، في حين يتطلب من  مجموعات والقدرة على العمل
لفعالية التنظيمية، تحقيق امراعاة توظيف العاملين ذوو المهارات الفنية والمهنية القادرة على  ،ةالمؤسسات الصناعي

 :1تتضمن العناصر التاليةار لتكون فعالة يجب أن وعملية الاختي

 تمارات التقدم الخاصة بالموظفين المحتملين؛فحص السيرة الذاتية واس. 1

 رشحين؛إعداد قوائم للم. 2

 دعوة المرشحين لإجراء المقابلات؛. 3

 لقاء واختبار المرشحين؛. 4

 اختيار المرشح المناسب؛. 5

 .عرض وتأكيد الوظيفة. 6

 :فهي ساسية لعملية التوظيفالعناصر الأأما 

 ات التوظيف؛تطوير سياس. أ

 ينية؛روت توظيف إجراءاتوضع . ب

 وضع توصيف العمل؛. ت

 وضع مواصفات الشخص؛. ث

                                                           
 .987أدريان بالمر، مرجع سابق، ص    1
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 .عن الوظائف الشاغرة الإعلان. ج

 تدريب العاملين :المطلب الثاني

وفهم  المؤسسة إستراتيجيةن معرفة أو فهم عادة ما نجد في العديد من المؤسسات أن العاملين يجهلو 
 .وهذا ما يمكن معالجته بعملية التدريب ومسؤولياتهالخدمة التي يقدمونها ا أوالسلعة 

 التدريب مفهوم: الفرع الأول

 : من خلال التعاريف التالية أكبركن فهم عملية التدريب بشكل يم

 الأفرادتحسين المعرفة لدى العاملين بالمؤسسة خاصة  :للتسويق الداخلي هو التدريب :التعريف الأول. 1
 .1بالزبائنالذين هم على اتصال مباشر 

 أكبرفالتدريب حسب هذا التعريف يرتبط بالمعرفة، أي أن التدريب يعتبر وسيلة لتحصيل معارف 
 .وخاصة تلك التي تتعلق بالزبون

 ،عملهم بفعالية أداءاكتساب معرفة ومهارات محددة تمكن العاملين من  إلىيشير التدريب : التعريف الثاني. 2
 .2بكفاءة أكبر وهدف تدريب العاملين هو العمل

جانبان حسب هذا التعريف، جانب معرفي يرتبط باكتساب معارف جديدة، وجانب ميداني  فللتدريب
 .يتعلق بالمهارات الفنية التي يكتسبها العامل بعد العملية التدريبية، وهذا لتحقيق الفعالية في العمل

داخل المؤسسة، وهذا ما يمكن من  رادللأفالسلوكية  الأنماطالتدريب من الوسائل الكفيلة بتغيير يعد و 
تحسين كفاءة وفعالية  علىالعمليات الجارية  إطارتحقيق الانسجام مع مجمل التغييرات التي يمارسها التدريب في 

تتغير الأهداف والخطط والبرامج  فغالبا ما نجد أن ،ريب لا يمكن أن يكون لمرة واحدةإلا أن التد المؤسسات،

                                                           
 .828محمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص   1
 .988أدريان بالمر، مرجع سابق، ص   2
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فالحاجة للتدريب اليوم غير ما   ،باستمراروالمجتمع  ؤسسةحتياجات التدريبية للفرد والمالاوتتبدل مع  ،بمرور الزمن
 .1كانت عليه بالأمس

وفي المؤسسة السياحية يجب أن يكون هناك تدريب دائم للعاملين وبصفة دورية، خاصة فيما يتعلق 
هذا من جانب، أما من  ودائم ومتطلباته في تطور مستمر ، وسلوكاته،الزبونالمؤسسة، فاحتياجات  بزبائن

فنجاحه  على اعتبار التواصل المباشر بينهما، الزبونالجانب الثاني فالعامل في المؤسسة يعتبر مرآة المؤسسة لدى 
 .من نجاح المؤسسة وفشله يعود بالسلب عليها الزبونإرضاء في 

 حل اعدادهامكونات العملية التدريبية ومرا: الفرع الثاني

 :2يقوم التدريب على مجموعة من المرتكزات منها

 ير المهام المتعلقة بالمؤسسات؛تطو و  الأداءوالمستمرة لتحسين  الأساسيةالتدريب من الحاجات . 1

 هداف؛غاية بحد ذاته، إذ أن الغاية منه تحسين وتطوير الأداء وتحقيق الأ ريب وسيلة وليستدال. 2

 انية وليس تكلفة تتحملها المؤسسة؛نسهادف لتطوير وتحسين الكفاءة الإر التدريب استثما. 3

حصاء وتحليل التدريب من الأنشطة الأساسية التي تستند إلى القواعد والأسس التي تعتمد التخطيط والإ. 4
 .العمليةثر النفسي الذي يتركه المدرب في نفوس المتدربين من الناحية إضافة إلى الأ ،البيانات وتقويمها

والفردي  لمنظمياعلى المستوى ، ن يحقق العديد من الفوائد للمؤسسةن التدريب من شأنه أأ كما
 : 3ومن هذه الفوائد ،والجماعي

 وير المهارات الفكرية والتطبيقية؛، من خلال تطالنوعي على المستوى العام الأداءوتحسين  الإنتاجيةزيادة . أ

 المعنوية لديهم؛ الأبعادنعكس على مما ي أدائهمكفاءتهم وتحسين   ورفع ،للأفرادزيادة الروح المعنوية . ب

                                                           
 .28، ص ، عمانرالحامد للنش ، دارالتدريب الفعال، (9002)باسم الحميري  1
 .299، ص الأردن ،، دار المسيرة للنشر والتوزيعإدارة الموارد البشرية، (9005)خظير كاظم حمود  2
 .292، ص نفس المرجع  3
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 ن تشغل وظائف جديدة داخل المؤسسة؛هيل قوى بشرية قادرة على أإعداد وتأ. ت

 بكفاءة وفعالية؛ أدائهاترشيد القرارات الإدارية ورفع . ث

 تحد من الحاجة إلى الإشراف؛ لة التدريبن حصيتخفيض التكاليف المرتبطة بالإشراف سيما أ. ج

مالهم بشكل سليم ما عدربين بكفاءة غالبا ما يقومون بأفراد المالأفبصورة شاملة،  الإنتاجيةالعجلة  استقرار. ح
 ء العام؛داينعكس على الأ

 .من الصناعي في المؤسسةتقليص الحوادث وإصابات العمل وتحقيق الأ. خ
 :لعملية التدريب الفعالة ساسيةالتالي الخطوات الأ ويوضح المخطط
 البرنامج التدريبي الفعال إعدادساسية في الخطوات الأ: (19) شكلال

    

 

 

 

 .130ص ، الأردن، دار المسيرة للنشر والتوزيع، البشريةالموارد  إدارة، (2007)خظير كاظم حمود: المصدر

إن المؤسسة السياحية وعلى اعتبارها مؤسسة خدمية، تحتاج إلى مجموعة من العمال الأكفاء الذين لهم 
الاختيار والتوظيف،  من خلال عمليتيتحقيقه  هذه الأخيرةوهو ما تحاول القدرة على تحقيق أهداف المؤسسة، 

برمجة أنشطة تدريبية لعمالها للرفع من كفاءتهم، ولا يمكن  يعة والعديدة حتمت على المؤسسةالسر  التغيراتف
إلا من خلال منهجية منظمة، تنطلق من تحديد الاحتياجات التدريبية أو العمال  هذه الأنشطةتحقيق فعالية 

وصولا إلى تبني الأساليب المناسبة في التدريب لتحقيق الأهداف المسطرة  الذين يحتاجون إلى الرفع من آدائهم،
 .مسبقا

 

 الاحتياجاتتحديد 
 التدريبية في المؤسسة

 ساليب التدريبيةالأ

 محتوى البرنامج التدريبي

 التدريبية الأهداف
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 الداخلي الاتصال: لثالمطلب الثا

لى إ واحد للمعلومات من المديرين اتجاهالفعال يكون في  الاتصالمن المؤسسات أن تعتقد العديد 
، وعلى إعلانتسويقا داخليا بل  وهذا لا يعد علامية مثل دوريات العاملين،ل إمن خلال وسائ العمال،

المستويات والأقسام لتحقيق الهدف المرجو  الاتصال الداخلي في المؤسسة أن يكون عملية تفاعل بين عديد
 .منه

 الاتصال الداخلي مفهوم: الفرع الأول

تماما بالطريقة التي يبدأ  وليس الإدارة، عاملينالداخلي في شكل يروق ال الاتصاليجب أن يكون 
 : يمكن تعريف الاتصال الداخلي كالتاليعليه ، و للزبونعلامية جي في تناول الحاجات الإالخار  الاتصال

فهو ينظر إلى عنى التسويق الداخلي بتحسين الاتصال والتنسيق بين المؤسسة وعمالها، ي   :التعريف الأول. 1
 .1نهم زبائن داخليين ينبغي العمل على اشباع حاجاتهم ورغبائهمأالعاملين فيها على 

داخل  التي يعمل من خلالها على تحقيق التناسقو فالاتصال هو أداة فعالة من أدوات التسويق الداخلي، 
 .فقي أو عموديالمؤسسة، سواء كان باتجاه أ

أصحاب  بين الحاصلة للتفاعلات المهنية الإدارة: يعرف الاتصال الداخلي على أنه: التعريف الثاني. 2
 .2المصالح أو الشركاء في مؤسسة معينة

بين عمال فالاتصال الداخلي أداة ذات جانبين، الجانب الداخلي والذي يرتبط بإدارة التفاعلات 
، وجانب خارجي يعمل على تحقيق التناسق والتفاعل بين المؤسسة وأصحاب المصالح وإدارتهاالمؤسسة 
 .الخارجيين

رة، المقابلات، اجتماعات دامجالس الإ: شكال مثلالعديد من الأ تأخذالداخلية أن  للاتصالاتويمكن 
يمكن أن كما  شبكة المعلومات الداخلية،، التقارير واقتراحات الخطط و الإخبارية، المذكرات، النشرات العاملين

                                                           
 .92، ص عمان، الأردن، دار الجنان للنشر والتوزيع، إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون، (9029)أنيس أحمد عبد الله   1

2
Kevin ruck (2015), Exploring internal communication ,3

rd 
edition, gower publishing, United Kingdom, p 26. 
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، من خلال الرسائل الإخبارية، سةالمؤستتم الاتصالات للتسويق الداخلي، اعتمادا على موارد وأولويات 
 .1المبيعات أو بعض التقنيات الأخرىالفيديو وصفحات الإنترنت، التدريب والتسويق أو اجتماعات 

التي توجب ضرورة الإن الاتصال الداخلي يعتبر من العناصر الضرورية في المؤسسة السياحية، بحكم 
من  أيضا ، وتظهر أهميته الكبيرةمن جهة أخرى الزبون، وتواصلهم مع من جهة اتصال العمال فيما بينهم

  . وتحقيق أهداف المؤسسة التسويقية الزبونخلال القدرات التواصلية للعامل والتي من خلالها يستطيع كسب 

 أبعاد الاتصال الداخلي: الفرع الثاني

 :2ما يلي منها، نذكر الداخلي الاتصالموعة من الركائز التي تساهم في إنجاح عملية هناك مج

 القدر نفس الهيكل هذا منح مع ،عملال خطة لبناء ميزانية وضعو  ،يجب تشكيل هيكل مسؤول :رادةالإ .1
 .من العناصر الأخرى كغيره الأهمية من

 الحالة هذه وفيدائما،  المعلوماتكل   الإفصاح عنيمكن  لا أنه بيدساسي للنجاح هي عنصر أ :الشفافية .2
 .الضرورية فقط صراعنبعض العن  بالإعلان الاكتفاء

في المؤسسة، وعليه يجب على المدير أن  العاملينإنه من الطبيعي أن نجد أصناف مختلفة من  :الوضوح .3
 لتسهيل ،سلوب بسيطوهذا لا يكون إلا بالكلام أو الكتابة بوضوح وأ ،التواصل مع الجميعيكون قادرا على 

 .التسيير عملية

، المستلمين إلى بسرعة المعلومات تصل أن ضمان الشائعات، الضوضاء، تجنب تعمل على :السرعة .4
  .لى الداخلقال المعلومات بسلاسة من الخارج إوانت

التغييرات تتطلب وقت ف، تكون مبنية على المدى البعيد أن لداخلية يجبا الاتصالاتكل   :المدى الطويل .5
 .جل نجاح سياسة التسويق الداخليمن أ

                                                           
 .229، ترجمة شويكار زكي، دار الفجر للنشر، القاهرة، ص دليل الخطط التسويقية، (9028)ماريان بيرك وود   1

2
  Philippe.morel)2001(, la communication d’entreprise             , vuibert, France, p 89. 
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المعلومات وتحديد و  البيانات لتحكم فياالسلبية، و  المفاجآتوهو الوسيلة التي تساهم في تجنب  :التوقع .6
 .لتحقيقها والأدوات الأهداف

على الرغم من أهمية هذه العناصر في تحقيق فعالية الاتصال الداخلي، إلا أنه ليس من الضروري أن 
نظرا  ،ولو بصورة نسبية هذه العناصر تبني بعضيكفي المؤسسة الغاية منها، و بصورة مطلقة لتحقيق  تطبق

 .لصعوبة تحقيقها خاصة وأنها ترتبط بثقافة المؤسسة وسلوكات العاملين فيها

 تحفيز العاملين: المطلب الرابع

الأساسية  الغايةو  ،على حد سواء المؤسسةو عملية تأخذ بعين الاعتبار حاجات العاملين التحفيز يعتبر 
 .للتوجه نحو سلوك معين يخدم أهداف المؤسسة للعاملهي خلق الدافع  منه

 تعريف التحفيز: الفرع الأول

 : من خلال التعاريف التالية مفهوم عملية التحفيزيمكن التفصيل في 

شباع المطلوب بدرجات متفاوتة الأسلوب أو الوسيلة والأداة التي تقدم للفرد الإهو  :التعريف الأول. 1
 .1لحاجاته الناقصة

من  تحقيق أهدافهاالمؤسسة، تعمل من خلاله على دوات التسويق الداخلي في فالتحفيز هو أداة من أ
 .خلال تحقيق رغبات واحتياجات العمال

رضاء مستويات متعددة من إن التحفيز أساسه رغبة الأفراد في إ Maslow ماسلو يقول: التعريف الثاني. 2
ساسية مثل الجوع إرضاء الحاجات الألى تحقيق تطور الذات إ حاجةالحاجة، تتراوح هذه المستويات من 

 .2ساس التحفيز الملائمالعاملين فيها وهذا هو أ أهدافمع  أهدافهاوالعطش، ويتعين على المؤسسة مطابقة 

                                                           
 .992ص  عمان، الأردن،  ،  دار اليازوري للنشر والتوزيع،الأعمالوظائف وعمليات منظمات ، (9002)زكرياء الدوري وآخرون  1
  .988ص  أدريان بالمر، مرجع سابق،  2
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ن تتعارض أهداف سسة، فلا يجب أالوحدة في أهداف المؤ تحقيق يركز هذه التعريف على ضرورة 
 .ن تتنوع بتنوع رغبات العمال فيها، كما أن هذه الأهداف يجب أالمؤسسة وأهداف العاملين

اللجوء إلى مجموعة من الوسائل والتقنيات التي توجه وتحافظ على استمرارية هي  عموما، عملية التحفيزو 
 .السلوك الايجابي للعاملين

 أشكال التحفيز في المؤسسة: الفرع الثاني

يمكن في هذا الصدد التطرق إلى و  وتصنف إلى عدة تصنيفات، ،مختلفةوأشكالا  افز تأخذ صوراالحو إن 
 : 1البعض منها كما يلي

 .شيوعا أكثرهاوالحوافز النقدية  ،الإطعام ،النقل ،كالسكن  ذات الطابع الماديالمزايا تمثل  :الحوافز المادية .1

مثل فرص التعلم والتقدم والتكريم  شياء غير المادية التي تقدمها المؤسسة للعاملينتمثل الأ :الحوافز المعنوية .2
 .والشكر والتقدير

كالحوافز   ،نجاز عمل معين تستهدفه المؤسسةتمثل الحوافز التي تجذب العاملين نحو إ :يجابيةالإالحوافز  .3
 .المادية والمعنوية

تتضمن  وأيضا ،تمثل الحوافز التي تدفع العاملين نحو تجنب سلوك معين لا ترغبه المؤسسة :الحوافز السلبية .4
  .  تنطوي على العقاب عند حصول موقف معينتيالحوافز المادية والمعنوية ال

إن نجاح عملية التحفيز يتعلق بقدرة المؤسسة على تحديد رغبات عمالها واحتياجاتهم، ومنه القدرة على 
كما يجب على المؤسسة صياغة أهدافها بالشكل الذي لا يتعارض   اختيار نوع التحفيز الملائم لكل عامل،

 .وأهداف عامليها

 

                                                           
 .229خظير كاظم حمود، مرجع سابق، ص  1
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 العاملين تمكين: المطلب الخامس

خاصة الخدمية منها، كأداة تمكين العاملين في السنوات الأخيرة بموضوع  المؤسسات اهتمام لقد ازداد
الثقة بين الإدارة  بناءالمؤسسي، من خلال سواء على المستوى الفردي أو  الأداءتسهم في تحقيق وتطوير 

 . والعمال والعمل على إشراكهم في عملية اتخاذ القرار

 العاملين تمكين تعريف: الفرع الأول

 : مفهوم تمكين العاملين من خلال التعاريف التاليةإلى  يمكن الوصول

،  المسطرة الأهداف لتحقيق والمصادر والمعرفة، بالسلطة عاملينال يزود الذي رار الق هو: التعريف الأول. 1
 إضافة، العاطفي والدعم الثقة التدريب، خلال من أكبر بشكل فرادالأ ومسؤوليات لسلطات توسيع أنه كما
 القضايا في التصرف وحرية ،القرارات تخاذاو  ،الاجتهاد ملكة لديهم يوفر بحيث العاملين لقدرات تعزيز أنه إلى
 .1مبأعماله تتعلق التي القرارات في الكاملة مساهمتهم وكذلك لمهامهم، ممارستهم خلال من تواجههم التي

فعملية تمكين العاملين لا تتعلق بمنح السلطات فقط، إنما يندرج ضمن مفهومها تشارك المعرفة مع 
كما أن   ،لتحقيق هدف معين ضمن عملية منظمة العمال والمصادر المختلفة، وهذا لا يكون عشوائيا إنما

 .التمكين يخلق الدافعية الفردية الناتجة عن الحرية في ممارسة العمل، والمشاركة في عملية اتخاذ القرار

من خلال تحديد الظروف  ،هو عملية تعزيز الشعور بالكفاءة الذاتية بين أعضاء المؤسسة: التعريف الثاني. 2
وغير الرسمية، وذلك بتوفير وتزويد العامل بالمعلومات  لى الضعف والعمل على إزالة العوائق الرسميةالتي تؤدي إ

 .2اللازمة والفعالة

فالتمكين يعمل على تحقيق آثار داخلية في نفسية العامل، تدفعه للعمل أكثر في إطار جماعي أو فردي، 
 .من خلال إزالة كل المشاكل والحدود التي تحول دون تحقيق الفعالية في العمل

                                                           
دراسة ميدانية على شركة سونطراك  دور سياسة تمكين العاملين في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة، (9029/9028)أبو بكر بوسالم  1

 .02، ص 2ماجستير، جامعة سطيف رسالة، البترولية
دراسة حالة : واقع تمكين العاملين في القطاع الإداري العمومي ومعوقات تطبيقه من وجهة نظر العاملين، (9025)قاسمي كمال، ضيف دنيا   2

 .925، ص 22العدد  ،مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، مديرية التجارة لولاية المسيلة
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 أهمية التمكين في المؤسسة :الفرع الثاني

ما في نبرزها نقاط مجموعة في الأهمية هذه وتبرز ،ةالمؤسس في الأهمية بالغة درجة ذو العاملين تمكينإن 
 :1يلي

 التنظيمي؛ الهرم أسفل إلى القوة بانتقال المؤسسة في القوة لهرم القائم الوضع لتغيير ممارسةالتمكين . 1

 الوظائف عبر والمهام للأدوار استجابة أفضل التمكين يحقق أين: تزاماتلبالا الإيفاء دائرة لتوسيع ارسةمم. 2
 المختلفة؛ التنظيمية

 في الحق عطيهمت إضافية سلطات العاملين نحبم إلزاما التمكين يقترن أين: السلطة نطاق لتوسيع ممارسة. 3
 ؛بها المسموح الحدود في الأوامر إصدار

 بناء في يساهم حيث ،خدماتها لتحسين ؤسساتالم قبل من وملحة حتمية إستراتيجية يعد التمكين. 4
 عن أكبر مسؤولية الأفراد تحملب وذلك الأخطاء لتقليل الدافعية يزيد كما عالية، أداء بقدرات تتميز ةمؤسس

 ؛ أعمالهم

 طريقة على تنمية المسيرحيث يساعد  ،سواء حد على والعاملين للمسيرين والابتكار الإبداع فرصرفع . 5
 ؛ستراتيجيةالإ الشؤون في للتركيز أكبر وقت له تيحي كما الإبداعية، قدراته تطويرو  تفكيره

 زيادةمن خلال  وولائه الزبون رضا تحقيق، و للعمليات المستمرة التحسينات دعمفي  العاملين تمكين يساهم. 6
 العليا الإدارية المستويات تحرير، كما أن أفضل أداءهم يجعل مما ؤسساتهموم عملهم اتجاه العاملين رضا

 تغيرات مع السريع التكيف من تمكنها عالية ومرونة قدرة المؤسسة بسكي شددالمت الرقابي الدور من والوسطى
 .المحيط

 

                                                           
دراسة مقارنة بين المستشفيات العمومية  أثر تمكين العاملين في تحسين الأداء الاجتماعي لمؤسسات الجزائرية، (9028/9027)برني لطيفة   1

 .92-95دكتوراه، جامعة بسكرة، ص  أطروحة، والعيادات الاستشفائية الخاصة لولاية بسكرة
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 في المؤسسات السياحية يتطبيق التسويق الداخل: المبحث الثالث

سة، البحث عن التطبيق والممارسة هداف المسطرة من قبل المؤسإنه من الضروري وللوصول إلى الأ
 .ساليب تطبيقهومراحل وأ الملائمة ةالإستراتيجيلى ، والتطرق إجراءات التسويق الداخليلأنشطة وإ الصحيحة

 ستراتيجية التسويق الداخليإ: ولالمطلب الأ 

 والاستراتيجيات الأهداف وضع في العليا لإدارةل عاملينال مشاركة أهمية على الداخلي التسويق يركز
 في العاملين بين سيقنالت ه يحققكون في الداخلي التسويق أهمية تأتيو ، المناسبة والجودة بالكفاءة هالتحقيق وذلك

 .وترضي الزبائن بالجودة، تتسم خدمة تأدية دفبه ،الأخرى الصفوف في والعاملين الأمامية الصفوف

 في المؤسسات السياحية الاستراتيجية للتسويق الداخليالعناصر  :الفرع الأول

 يمكن أو ،السياحية ؤسساتالم في الداخلي التسويق عملية تمثل والتي المهمة العناصر من مجموعة هناك
 :1وهيته إستراتيجي بناء في منها الاستفادة

 تجاه الزبائن الاستقبال وحسن الضيافة علاقات . 1

 في العاملة الكوادر توجيه ذلك يضمنو  ،وزبائنها ؤسسةالم بين الضيافة علاقات وتنمية تحسين يشمل
 هذه تعزيز على يعمل بشكل التعامل وحسن اللباقة من والمزيد ،زبائنال احترام على وتدريبهم وتأهيلهم ؤسسةالم

 .العلاقة

 الجودة رقابة . 2

 المعايير من مجموعة وجود خلال من وذلك المقدمة،خدمة لل الفنية الجودة ينتحس على التركيز يتضمن
 المرافقة والأسس بالمعايير تتعلق التي الوظيفية الجودة إلى إضافة ،زبائنال ورغبات حاجات لتقييم والأسس
 .احتياجاته على خلالها من زبونال يحصل التي للطريقة

                                                           
 .82-85ع سابق، ص إياد عبد الفتاح النسور، مرج  1
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 البيع الشخصي . 3

، وبالتالي انعكاسها على تحسين البيعيةاملة على تحسين العلاقات يتمثل في التدريب الايجابي للكوادر الع
ن تحفيز دارية، فإعلى نظرية الثواب والعقاب في الأدبيات الإ الموقع التنافسي للمؤسسة في السوق، واعتمادا

 .ومكافأة تلك القوى على جهودها المبذولة سيعمل على تحسين تلك العمليات

 العمالة أخلاقيات  . 4

 لقليوت لديهم، المتكون الايجابي الشعور زيادة على سيعمل زبائنال لرغبات المناسب المناخ توفيرإن 
 في العاملون منها ينطلق التي الأخلاقية والقواعد الأسس بناء في الناحية هذه وتسهم ،والتذمر بالملل الشعور

 .والكفاية الفاعليةب تسمي ومناسب لائق بمستوى المنتج وتقديم توفير

حيث يعتبر العامل وتظهر أهمية هذه العناصر بصورة أكبر في بناء استراتيجية المؤسسات السياحية، 
وانعكاس  لزبائنهاالعنصر الأساسي الذي يقوم عليه عمل المؤسسة، فهو يعتبر الصورة التي تقدمها المؤسسة 

 .لهذا يجب العمل على تحفيز هذا العامل ودمجه في برامج تدريبية داخلية وخارجية لثقافة المؤسسة السياحية،

 المزيج التسويقي الداخلي : الفرع الثاني

 الأساليب أن هي منها ةساسيالأ والفكرة، مزيج التسويق الداخلي التي تمثل عناصرال هناك مجموعة من
 ،المؤسسة داخل أي ،الداخلي التسويق في بفعالية تستخدم أن أيضا يمكن الخارجي التسويق في المستخدمة

ات قدر  لديهم الذين أولئك جذب أجل من للعمال المهام تبيع أن يجب والمؤسسة ،المنتجات هي المهامف
 .1للعمل يةالدافع وزيادة ةعالي ومهارات

 

                                                           
1
Tatsuya kimora (2017), Internal Marketing: Another Approach to Marketing for Growth, routledge, London, 

p18. 

 



التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية                                    الفصل الثاني           
 

92 
 

  :1التالية العناصر عناصر المزيج التسويقي الداخلي في تتمثلو 

 السلعة. 1

أي  الوظيفةويمثل أيضا  ،المزمع تنفيذهاستراتيجيات والخطط المنتج على أنه تلك الإ لىيمكن النظر إ
أو ، الوظيفة جاذبية عليه يطلق ما وهذا عاملين،ال أحسنو  أفضل بجذب يسمح الذي شكلالب الوظيفة تصميم

الاتجاهات  مجموعة منيستطيع أن يترجمها إلى حيث  ،الداخلي الرضا للزبونبطريقة تحقق الوظيفة  يمتقدهي 
  :منها التي ترغب في تنفيذها والتي نذكروالسلوكيات التي تمكن المؤسسة من تحقيق الخطط والاستراتيجيات 

 ؛الداخلي وولائه الزبونالحصول على رضا . أ

 ؛المشاركة في ابتكار منتجات جديدة. ب

 ؛المساهمة في تطوير منتجات المؤسسة. ت

  ؛سويق المنتجات إلى السوق الخارجيت. ث

 .الخارجي وولائه الزبونالحصول على رضا . ج

 السعر. 2

أن ( العاملين)الداخليين  يج التسويقي الداخلي ما تطلبه الإدارة من زبائنهايتضمن عامل السعر في المز 
ييد لهذه الخطط، وقد يتضمن ذلك التأ ستراتيجيات الجديدة المزمع تنفيذها،م بالخطط والإه عند اقتناعهو يدفع

 الزبونبخدمة  للاهتماممختلفة، وضع أولويات معينة  إداراتللعاملين في  أخرىالتضحية بمشروعات واهتمامات 
 على يتحتم عندما النفسية فهو التكلفةلهذه السياسات من جانب العاملين،  الملائمةبمدى  الاهتمامأكثر من 

                                                           
1
 :أنظر  
 .85-89، الدار الجامعية، مصر، ص التسويق، (9009)محمد فريد الصحن، إسماعيل السيد -

 .220 -252، مرجع سابق، ص وآخرونمعراج هواري،  -

 .82محمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص  -

- Voima.P )2000(,Internal relationship management,Broadening the scope of internal marketing, In 

Varey&Barbara, Internal marketing Directions for Management, Routledg, London,  P 240. 
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فراد لوجهة نظر تبني الأأو  ،ةالوظيف جاذبية عدم حالة في أو عدوانيين لبقين غير زبائن مع التعامل عاملال
  .دارة الحديثةطرق عملهم لتتلاءم مع اتجاهات الإوتغيير معتقداتهم واتجاهاتهم و  الإدارة

 الترويج. 3

مكانية استخدام ا على الزبائن الداخليين من حيث إزيج التسويقي تأثير كثر عناصر الميعتبر الترويج من أ
وسلوكهم على النحو المطلوب، وبطبيعة  اتجاهاتهمالعاملين وتغيير  ناعوإق لإعلامختلفة وسائل الاتصالات الم

 إلى بالإضافة ،المستقبلية طوسائل الاتصالات المكتوبة مثل التقارير وملخص الخطالحال يمكن استخدام 
  :ومن الوسائل الرائجة في عملية الترويج الخ،...ت ومجلات الحائط الكتيبا

ور الأم الإدارية والفنية لمناقشة الاجتماعات الدورية التي تعقدها إدارة المؤسسة ويحضرها رؤساء الأقسام. أ
 ؛المتعلقة بالعمل داخل المؤسسة

 ؛الداخليين للزبائن معلوماتعلى  النشرات الدورية داخل المؤسسة التي تحتوي. ب

 ؛وقت لآخر لمعرفة آرائهم ومشاكلهمالداخليين من  الزبائناستقصاء . ت

 ؛لات الحائطمج. ث

أو الإجراءات المتعلقة  لإزالة أي غموض حول بعض القرارات بالعاملينالاتصالات الشفوية المباشرة . ج
 ؛والتعرف على المشاكل بشكل مباشر وهذه الاتصالات تتيح فرصة التغذية العكسية ،بعملهم

 .استخدام الأفراد ذوي التأثير داخل المؤسسة في ترويج الأفكار والاستراتيجيات المطلوب تنفيذها لزملائهم. ح

 (المكان)التوزيع . 4

ن و المسار الذي يتم مالمزيج التسويقي الداخلي تتعلق أساسا بالطريق أ إن قنوات التوزيع المستخدمة في
لقاءات واجتماعات، وتدريب ووسائل الاتصال المستخدمة من  ،الداخليين الزبائن إلىخلاله تقديم المنتج 

من  على تنظيم هذه اللقاءات والندوات والتدريب للقدرة الإدارةويعتبر تملك الموارد البشرية في  الخ؛... وندوات
ة ن اعتبار ثقافيمك حيث تابعة،وافز والترقية ونظام المنظام الحإلى  إضافة ،لتسليم المنتج الأساسيةالعناصر 

 .ستراتيجيات التسويقية الداخليةالمؤسسة ونظمها قنوات توزيع للإ
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والمتمثل  ،لى المزيج التسويقي الداخلي الموسعإ( Ahmed& Rafiq)إضافة إلى هذه العناصر يشير كل من 
 :1التاليةفي العناصر 

 الأدلة المادية. أ

، وقد تتضمن تفاعل بين موظفي الاتصال والزبائنيكون ال ة التي يتم فيها تسليم المنتج حيثهي البيئ
عن طريق المؤتمرات  السياسات التي يكلف بها العاملون المذكرات، وكتيبات التدريب والمبادئ التوجيهية، وخاصة

همية في التسويق الداخلي منه في التسويق الخارجي الملموس أكثر أ وقد يكون الدليل المادي ،والتدريب الخارجي
 .للخدمات

 العمليات. ب

 بالتدريب العاملين إلىويكون بنشر الوعي  ،الداخلي منتجلل زبونال يتلق يةكيف إلى اتعمليال شيرت
 إذا ما إلىالعملية  تشير أن يمكنكما  ،الجديدة الإبلاغ وأساليب الجودة بدوائر الأخذ مثل ،الهيكلية والتغيرات

 أو هي ،تكون مفروضة أو العمال نقابات مع المفاوضات خلال من جديدة بسياسات الأخذ يتم كان
 .التسليم أسلوب

 المشاركون. ت

 سياقال في، و سواء حد على عمليات تقديم وتلقي المنتج الداخلي في يشاركون فراد الذينللأ يشير وهذا
 تكون أن لها أريد إذا السلطة من المناسب للمستوى ما شخص يقدمها أن إلى بحاجة الاتصالات تنظيميال

، والشكل التالي فعاليتها في حاسما دورا   يلعب البرامج مصدر الداخلي تسويقال فيو  ،أهدافها تحقيق في فعالة
 :يوضح علاقة المزيج التسويقي الداخلي بالخارجي

 
 
 

                                                           
1
 Ahmed.P.K, Rafiq.M )2002(, Internal marketing: Tools and concepts for customer-Focused managemet, 

Butterworth-Heinmannp, London, p24. 
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 وعلاقتها بالمزيج التسويقي الداخلي والخارجي الإستراتيجيةالتوجهات : (11) الشكل
 

 

 

 

 

 
                                                                                                                       

 .23 ، ص، الدار الجامعية، مصرالتسويق ،(3003)محمد فريد الصحن، إسماعيل السيد: المصدر

فإن  بقدر اهتمامه بتلبية رغباته وحل مشكلاته، وعليه ما الحصول على خدمةباليوم لا يهتم  الزبون إن
لا يمكنها ة الدعايعنصر على في الغالب ز التي تركو  التقليدية القائمة على المزيج الخارجي الإجراءات التسويقية

وهو ما حتم تحقيق التكامل من خلال مزيج داخلي ينطلق من رضا العامل  ،بطريقة فعالة الزبونالوصول إلى 
 .في محاولة لتحقيق أهداف المؤسسة ورسالتها، الزبونإلى رضا 

 التسويق الداخلي أساليب تطبيق: المطلب الثاني

التسويق الداخلي الاستراتيجي  :ساسيين همالتسويق الداخلي على أسلوبين أتعتمد المؤسسة في تطبيقها ل
 .في هذا المطلب سيتم توضيحهوهو ما  ،والتسويق الداخلي التكتيكي

 التسويق الداخلي الاستراتيجي :الفرع الأول

 الداخلية المقاومة من للحد مخطط جهد أنه ةفكر  إلى استنادا ينفذ الاستراتيجي الداخلي التسويق
لتتمكن المؤسسة  النهائي الهدف مع التنظيمي التكامل وتعزيز المشتركة، الأهدافبعاملين ال إعلامو  للتغيرات

 الرسالة
 الأهداف

 الإستراتيجيةالمراجعة 
 الخطط والتكتيك التسويقي

 مزيج تسويقي داخلي
 المنتج -
 السعر -
 (الاتصالات)الترويج  -

 مزيج تسويقي خارجي
 المنتج -
 السعر -
 (الاتصالات)الترويج  -
 التوزيع -

 القطاعات السوقية المستهدفة المجموعات الرئيسية المستهدفة داخل المؤسسة
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أن  Gronroos أشار جرونروس، و 1السوق في الأجل طويلة أهدافها تحقيقو  بفعالية استراتيجياتها من تنفيذ
 :2للتسويق الداخلي الاستراتيجي أنشطةالأبعاد الآتية يمكن اعتبارها ك

نه من الضروري أن ريد للبرنامج التسويقي الداخلي أن ينفذ، فإإذا أ :ويات الإدارية العلياتبني دعم المست. 1
ى أنهم عين وزملائهم علالمتطو  إلىللنظر  العاملين مع تشجيعدارة العليا، نال البرنامج الدعم الكامل من الإي

تطوير مستويات من التسويق لكما أنه بحاجة إلى وقت    تفكير المؤسسة،ساسيا فيهذا يتطلب تغييرا أو  زبائن،
 .الأداءلطرق  والتخطيطالداخلي 

ساسية التي يتضمنها التسويق الداخلي هي واحدة من الأفكار الأ :العاملين واختيارين أساسيات تعي. 2
تخطيط دقيق فرادا مناسبين وكذلك أ استقطابيتطلب  وهذائف المتوفرة، الأفراد مع الوظامهارات تطابق 

  .للوظائف التي سيشغلها الأفراد في المؤسسة

فهم  على العاملينفالسوق، يمثل مرحلة حرجة في تحقيق التوجه نحو  :التدريب على خدمة الزبائن. 3
الأخطاء الشائعة في المؤسسات التي فأهم واستيعاب أهمية الزبائن الداخليين والخارجيين وكيفية التعامل معهم، 

 .تستخدم في مراقبة وتعزيز مستويات الخدمة لاالمعمول بها  الأنظمةأن  ،تتبنى التوجه نحو الزبائن للمرة الأولى

من الفوائد التي يتضمنها تبني التسويق الداخلي هو مشاركة  :جراءات التخطيط للتركيز على الزبونإ. 4
 .ستراتيجيةالمستويات في عملية التخطيط خاصة عند وضع الإفي مختلف جميع العاملين 

تحديد ل كوسيلةالخدمية، وكان التطبيق الأساسي له   المؤسساتفي  يسويق الداخلظهر مفهوم التلقد 
بالطريقة التي تحقق  لعمل معالالأفراد  حيث يوجه، التدريبية وحل مشاكل تسويق الخدمات الاستراتيجيات

 وخاصة السياحية منها، الخدمية المؤسساتواستراتيجيتها وأهدافها وهذا عنصر هام داخل  المؤسسةرسالة 
 .حيث يوجد تفاعل بين مقدم الخدمة ومتلقيها

 

                                                           
1
 Tatsuya kimora, Op.Cit, p18 

 .72.72نظام موسى سويدان، عبد المجيد البرواري، مرجع سابق، ص   2
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 التسويق الداخلي التكتيكي : الفرع الثاني

 نفسها، المؤسسة داخل موجود والطلب العرض أن فكرة ىعل الداخلي التسويق من الجانب هذا يستند
 الداخلي والطلب العرض بين العلاقة في مناسبا توازنا يتطلب النهائية المنتجات سوق في الفعال التسويق وأن
 ةونوعي الإدارات بين أفقيا المتبادلة المعلومات ةنوعي ىعل التركيز ينصب هذا السياق وفي ،قابمس تتحقق التي

الاعتبارات الخاصة بالتسويق الداخلي التكتيكي تتضمن ، و 1طالبينوال الداخليين الموردين بين المتبادلة العمل
 :2النقاط التالية

ستراتيجية، كما أنها ب العاملين لخدمة الزبائن كقضية انحو تدري الالتزاماعتبار يمكن  حيث: التدريب. 1
 .أو وظيفة محددة لإدارةبشكل غير رسمي وتدريب مستمر تصلح  استثمارو  في المؤسسة اهتمام جميع العاملين

 ،لفةدارات المختوفحوى هذه النقطة أن العاملين في جميع الإ :غير الرسمية الاتصالاتالتشجيع على . 2
 فالأحداثداء أدوارهم، الرسمي لأ الاتصالغير رسمية فيما بينهم، إضافة إلى أشكال  اتصالات ايجرو عليهم أن 

 .والوقائع الاجتماعية تعتبر عاملا مساعدا في هذا الاتجاه

وسائل وهي ، والاجتماعاتومن ضمنها النشرات ومقتطفات الأخبار : الرسمية الداخلية الاتصالات.  3
التغيرات التي  إلى إضافةبطريقة هادئة واقتصادية،  ورات التي حصلت ضمن طاقم العاملينالتط معرفةتساعد في 

لى والتي تقود إ ،قسمه وأ لإدارته بانتمائه م هذه الوثائق لترويج شعور العاملكما تخد  ،حدثت في طبيعة الخدمة
 .المنافسة أو الصراع الداخلي

الفهم الكامل لجميع العناصر التي يعتبرها الزبائن هامة والتي يجب التركيز  إن: ةبحوث السوق الداخلي. 4
 الأهميةفي غاية  ةق الداخليولهذا تعتبر بحوث السو  ،لتحقيق رضا الزبون الداخلي امسبق اشرطتعتبر عليها 

 .تنفيذ جهودهم المجالات التي يتوقعها العاملون في لكلكشف ت

                                                           
1
 Tatsuya kimora, Op.Cit, p18 

 .72.72عبد المجيد البرواري، مرجع سابق، ص نظام موسى سويدان،   2
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المستويات التنظيمية يفهمون النشاط  التأكد من أن كل العاملين فيحيث يعمل التسويق الداخلي على 
 ،الخارجيو  الداخلي الزبونإطار البيئة التي تدعم رضا  وذلك في ،والأنشطة المختلفة بداخلها للمؤسسةالرئيسي 

وأن وظائفهم تمثل  للمؤسسةيمثلون السوق الأول  أين نجد العمالوهو ما نجده غالبا في المؤسسات السياحية 
 .همجاتهم ورغباتهم ومن ثم زيادة رضايجب تصميمها بما يتفق وحا، ية لهامنتجات داخل

 تطبيق التسويق الداخلي وعوائق مراحل: المطلب الثالث

للتطبيق، حيث نجد تباين في درجة تبني المؤسسات منهجية محددة  إن التسويق الداخلي لا يتضمن
لممارساته، كل حسب قدراتها وحجمها والثقافة السائدة بين العمال فيها، وهو ما يجعل تطبيق التسويق 

 .الداخلي عملية معقدة وتواجه العديد من المعيقات

 مراحل تطبيق التسويق الداخلي: الفرع الأول

من خلال مجموعة من اخلي دورا حيويا في قبول وتطبيق الخطط التسويقية، التسويق الديلعب 
في  لهعملي  إطارمن الممكن تطوير و ، التي تساعد المديرين في قراراتهمووسائل التخطيط الإجراءات والمراحل 

 :1لف من المراحل التاليةرحلة، وهذه الخطة العملية تتأهذه الم

 تحديد السوق . 1

خلية يمكن كد من أن المقدمين والمستقبلين للخدمات الدالتألديد السوق الداخلي بوضوح يجب تح
مشارك ويقدم الخدمة هو ، كل شخص تطلب حاجاتهم إشباعالذين تو الداخليين  تحديدهم بمفهوم الزبائن

ين قات داخل القسم وببوضوح يقع ضمن ما يعرف بالسوق، وهذا قد يتضمن كامل المؤسسة ويعكس العلا
أهمية كذلك لخطوط الاتصال  إعطاءتركيبة السوق الداخلية تعد مهمة مع ف نشطة والمسؤوليات؛الأقسام والأ

 .الرسمية وغير الرسمية والسلطة
                                                           

 :أنظر  1
  .820 -822هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص -
 .57-59محمد عبد العظيم أبو النجا، مرجع سابق، ص  -
 .875، دار اليازوري،  ص تسويق الخدمات، (9002)حميد الطائي، بشير العلاق -
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 بحوث السوق . 2

دارية في المؤسسة، وهذا يساهم في تحديد باستمرار وتحليلها من جميع المستويات الإ يجب جمع المعلومات
بنفس  تكون كل منهما متطابقة مع أنشطة بحوث التسويق الخارجية وتساهم حيثوالخارجية، الفرص الداخلية 

مور التي من المحتمل أن يكون لها التسويق الداخلية يجب أن تكشف الأإن بحوث  الطريقة في اتخاذ القرارات؛
  :مواضيع البحث علىل وتشتم ومسؤولياتهم، الأفرادخلية وأدوار تأثير على نجاح تطبيق برامج التسويق الدا

 ساسية؛العاملين نحو المؤسسة ومهمتها الأاتجاهات . أ

 الوظيفي؛ مستويات الرضا. ب

 لمعرفة والتعلم؛تقييم المهارات والحاجة ل. ت

 .حاجات ورغبات العاملين. ث

 تجزئة السوق . 3

معايير فوفعالية الجهود التسويقية الداخلية المستهدفة،  وملائمةكد من دقة تعد هذه الخطوة ضرورية للتأ
، حوث السوقية، كما يمكن أن تحدد على أساس الهيكل التنظيميالتجزئة قد تحدد بالاعتماد على نتائج الب

هذا قد ف ،الإداريةفضل الطرق لتجزئة السوق الداخلي قد لا يكون على أساس القسم الحالي أو فريق السلطة أو 
كوسيلة للحد من مشاكل الاتصال المحتملة   إليهلتسويق الداخلي يجب النظر ارتباطا، فامدخل أقل  إلىيؤدي 

 .أو الخلاف بين المجالات الوظيفية المختلفة

 :المؤسسة والعاملين بها ساسية لتقسيم مجتمع موظفيمداخل أ أربعةولدينا 

قطاعات، ويفترض هذا  إلى الطرق المستخدمة في التقسيم أقدميعتبر هذا التقسيم من : يالتقسيم الجغراف. أ
لة ما قد ن في وظيفة معينة داخل دو العاملو ، فلآخرالمدخل أن احتياجات وخصائص الأفراد تختلف من مكان 

أو  ،خرى داخل نفس الدولةفراد في وظيفة أولكنها قد تختلف عن حاجات الأ تكون لهم حاجات متشابهة
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فراد الموجودين بنفس الوظيفة ولكن في دولة أخرى، ويمكن تطبيق ذلك التقسيم حاجات الأتختلف عن 
 .عمال في مناطق جغرافية مختلفةؤسسات التي تملك فروعا أو وحدات أبالنسبة للم

قطاعات، ومن  أيضا من أقدم المداخل في تقسيم سوق المستهلك إلىيعتبر : التقسيم الديمغرافي. ب
همية الديانة، الدخل، وعلى الرغم من أ ساسها، السن، الجنس،يتم التقسيم على أ ديمغرافية التيالخصائص ال

  إذابالنسبة للتسويق الداخلي، إلا  للاستخدام إمكانيةسبة للزبون الخارجي، فقد يبدو أقل هذا التقسيم بالن
 .عند فئات عمرية مختلفة عاملينتقاعد المثل وجود خطة ل لاستخدامهكانت هناك حاجة خاصة 

النفسية مثل نمط الحياة، القيم،  الأسسيستخدم هذا التقسيم بعض : (النفسي)سيم السيكوغرافي التق. ت
ومن أشهر التقنيات السيكوغرافية ذلك التقسيم  ،الأخرىالاتجاهات، والعديد من الخصائص السيكولوجية 

ويركز هذا المدخل  وهو يجمع بين القيم ونمط الحياة الذي يعتاد عليه الفرد، VALSالمعروف باسم مقياس 
بها وتحرك سلوكه، كما لى قطاعات على ما يفكر فيه الفرد ويعتقده، ومن ثم القيم التي يتمسك لتقسيم السوق إ

 .ليه نمط الحياةمواله على وسائل حياته، وهذا ما يطلق عا على طريقة معيشة الفرد وكيفية إنفاقه لأيضيركز أ

مؤشر  أفضليقوم هذا التقسيم على افتراض أن السلوك الذي حدث في الماضي هو : التقسيم السلوكي. ث
للتنبؤ بالسلوك المستقبلي، فالزبون الذي قام بالشراء أكثر من مرة خلال الفترات السابقة، يكون هو ذلك 

كما يساعد التعرف على سلوك الزبون في   يح،مستقبلا، والعكس صحكرر الشراء احتمالا لي الأكثرالزبون 
 .تفعيل دور الاتصالات التسويقية المتكاملة في تغيير هذا السلوك بالشكل الذي يتوافق مع مصلحة المؤسسة

قطاعات عند القيام بممارسة التسويق الداخلي،  إلى يد هذا المدخل بالنسبة لتقسيم العاملينوقد يف
، أو توزيع المهام على العاملين العاملين، أو عند والحوافز التي تناسب سلوك المكافآتتحديد  وبصفة خاصة عند

 .عند القيام بعمليات الاختيار والتعيين بشكل يزيد من فعاليتها

 التطبيق التسويقي . 4

ح ا جنشطة التسويقية الملائمة لتحقيق الدرجة المثالية لنطوة على اختيار وتطبيق الأهذه الختشتمل 
هي من بعض أهداف  ،العاملين كينالداخلي الجيد وفرق العمل وتم الاتصالن حيث أ التسويق الداخلي،
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ه الأهداف تحتاج إلى التدريب والتجريب وإسنادها إلى أفراد التسويق الداخلي، فالخطوات التمهيدية لتطبيق هذ
 . وتطويرهاوتدريب العاملين امج التدريب على العناية بالزبائنبر وفرق إدارية، و 

 الاتصال التسويقي . 5

إن هذه الخطوة تتضمن القيام بنشر المعلومات التسويقية الدقيقة والحديثة، الداخلية والخارجية، وهذه 
ومن العناصر التي يركز عليها  والمؤسسة، العمالشجيع المشاركة في تحقيق أهداف الخطوة يجب أن تستهدف ت

 :الاتصال التسويقي ما يلي

 المباشر؛ الاتصالفاعلية عن طريق  الأكثر الاتصالالعاملين هم وسيلة  أن. أ

 الداخلي؛ الاتصال النشرات المطبوعة كجزء من عملية استعمال. ب

 .العاملين عليها وإطلاع المعلومات بشكل كافي ودقيق عن التغييرات الحديثة والخطط المستقبلية يرتوف. ت

 التوجه السوقي . 6

والتي ترسخ القيم  ،إن الهدف الكلي يجب أن يكون بناء البيئة الداخلية التي تتصف بالمرونة والاستجابة
المؤسسة التسويقية يجب أن تكون واضحة  أهدافن والسلوك الذي يعكس أهداف المؤسسة، حيث أالمشتركة 

  .تحقيقها لجميع العاملين، وأن تحدد أدوار الأفراد بوضوح لكي تمكنهم من المساهمة في
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 عوائق تطبيق التسويق الداخلي: الفرع الثاني

 : 1، منهاهتتحد من فعالي أو تسويق الداخليالتي تحد من تطبيق فلسفة الهناك مجموعة من الأسباب 

 قعوائ: هي مستويات ثلاث إلى قالعوائ هذه صنفتو ، المعتمدة والموارد والمواقف بالثقافة ترتبط قعوائ. 1
 :تكتيكية قوعوائ الأفراد قعوائ مفهومية،

 .والإدارة الموظفين قبل من مقبولا يكون لا قد الداخلي التسويق مفهوم :المفهومية العوائمق. أ
 .تحقق لم المفهوم تطبيق من المتوقعة الأهداف :فرادالأ قعوائ. ب
 .المحلي والمحيط ،راتالمها إدراك د،العائ/التكلفة تحليل التغيير، آليات مثل :تكتيكية قضايا. ت
 فشل أسباب أهم من المهني الوسط في فهمه وضعف المفهوم معنى حول اتفاق غياب أن  Gounarisيرى . 2

 .المؤسسات في المفهوم تبني
 في إداريةرات مها وجود عدم الداخلي، التسويق تطبيق نجاح أمام قاعائ تشكل التي المشاكل بين من. 3

 التسويق فهم ضعف مثل الفلسفة هذه لتطبيق قاعائ تكون قد التقنية راتفالقد الموظفين، لدى التعامل
 .مالأقسا وبينراد الأف بين التصادم الداخلي،

 لهم، الاستماع وعدم لتابعينا تجاهلو  للقادة البيروقراطية رساتاوالمم المرن غير التنظيمي الهيكل طبيعة . 4
 .التغيير ومقاومة المعلوماتية الحماية وغياب أدوات، أنهم على معهم والتعامل الموظفين راتقد تجاهل

 بهذا الأكاديميين اهتمامزايد ت من بالرغمالمؤسسات  في الداخلي التسويق مفهوم تطبيق عدم سبب نإ. 5
 التوجه مفهوم ويعد الداخلي، التسويق استراتيجيات تطبيق من تسهل أن يمكن لفلسفةها افتقاد هو ،المفهوم

 أدى ما هو الداخلي التسويقي التوجه مفهوم قياس صلاحية وفقدان المفقودة، الفلسفة تلك الداخلي التسويقي
 .الداخلي التسويق ممارسة محدودية إلى

 

 
                                                           

، أطروحة دكتوراه، جامعة محمد دراسة حالة مجموعة فنادق جزائرية: أثر القيادة الاستراتيجية على التشارك في المعرفة، (9028)قطي جوهرة أ  1
 .202خيضر، بسكرة، ص 
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 نماذج تطبيق التسويق الداخلي: لرابعالمطلب ا

 بيري الذينموذج : وهي، و تنفيذ التسويق الداخلينماذج لتطبيق أ ةلى وجود ثلاثإتشير معظم المؤلفات 
الذي  ورفيق أحمدنموذج الذي يرتكز على التسويق التفاعلي، نموذج كرونوس يركز على اعتبار العاملين زبائن، 

 .يجمع بين النموذجين السابقين

 (Berry) نموذج بيري: الفرع الأول

يصبح العامل مركز التفكير  حيث ،هممواقف في يراتيتغ إلى ؤديي سوف زبائنك العاملين اعتبار نإ
ويقوم هذا  ،السوق في تنافسية ميزة تحقيقو  المقدمة الخدمات نوعية تحسين إلى يؤدي الذي الأمربداع، والإ

 :1النموذج على الفرضيات التالية

أي أن رغبات وحاجات ي منتج من منتجات المؤسسة، اعتبار وظائفهم كأ معاملة العاملين كزبائن بمعنى. 1
 ؛لجعل المنتج جذاب بالنسبة للزبون جراءات اللازمةأن تؤخذ في الحسبان والقيام بالإ يجب الزبائن

 تطبيق على أساسا وينطوي ،المؤسسةدارة منهج جديد من قبل إ إتباعت يتطلب الوظائف منتجا اعتبار. 2
 .زبائنالب والاحتفاظ لجذب داخليا التسويق تقنيات

 

 

                                                           
1
 Ahmed.P.K, Rafiq.M, Op.Cit, p14. 
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 نموذج بيري في التسويق الداخلي: (12)الشكل 

Source: Ahmed.P.K, Rafiq.M )2002(, Internal marketing: Tools and concepts for customer-Focused 

managemet, Butterworth-Heinmannp, London, p14. 
والميزة التنافسية، باعتبارها الهدف النهائي لتطبيق  حيث يربط هذا النموذج بين التسويق الداخلي

الداخلي، ولا يكون هذا إلا باعتبار الوظائف منتجات والعاملين كزبائن تسعى المؤسسة إلى ممارسات التسويق 
، هذا الرضا سيقود العامل إلى التفاني في تقديم خدمات ذات جودة عالية تسهم في الوصول إلى تحقيق رضاهم

 .رضا الزبون الخارجي ومنه تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة
 وسنموذج كرون: الفرع الثاني

هم توجه بالزبون ووعي بخدمته، لدي عاملينساسية على فرضية وجود يقوم هذا النموذج بصورة أ
 يتيحها التسويق التفاعلي على غرار جودة الخدمة ورفع المبيعات وبالنتيجة تيمن الفرص التسويقية ال للاستفادة

 :، والشكل التالي يوضح هذا النموذجالأرباحزيادة 

 

 

 

 مشاركة العاملين 

 الوظائف
 اتكمنتج

التحلي بعقلية  رضا العاملين
 خدمة الزبون

الميزة 
 التنافسية

 جودة الخدمة رضا الزبون

جذب والحفاظ على 
العاملين الواعين 

ونببالز   

تطبيق تقنيات 
 التسويق داخليا

اعتبار العاملين 
 زبائن
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 نموذج كرونوس للتسويق الداخلي: (13) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Source: Ahmed.P.K, Rafiq.M )2002(, Internal marketing: Tools and concepts for customer-Focused 

managemet, Butterworth-Heinmannp, London, p15. 

 في مهمة لأنها الزبائن خدمة على التدريب وبالأخص التدريب، برامجويركز هذا النموذج على دعم 
اركية أي دعم مشاركة جميع التش الإدارةن، الزبو  بخدمة الوعي لأهمية عاملينال استيعابو  زبونبال التوجه تحقيق

في اتخاذ القرارات والسيطرة منح الحرية للعاملين تويات في وضع خطط وبرامج المؤسسة، و جميع المس من العاملين
 .1لى زيادة الرضا الوظيفي والمزيد من التحفيز والتوجه بالزبونعلى أعمالهم وهذا ما يؤدي إ

 

 

                                                           
1
 Ahmed.P.K, Rafiq.M, Op.Cit, p15. 

الإدارةدعم   

 رضا الزبون

حجم  تضاعف
 المبيعات

 التسويق التفاعلي

 الأرباحتضاعف 

 عاملرضا ال

 جودة الخدمة

 أكملبمهامهم على  عاملينقيام ال محفز وواعي بالزبون عامل
 وجه

التكوين قبل 
حملات  إطلاق

 التسويق
المشاركة في  التدريب التوظيف برامج

 الإدارة
 عاملاستقلالية ال

 تفاعل جيد
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 (Rafiq.M & Ahmed.P) وأحمدنموذج رفيق : الفرع الثالث

 وأحمد رفيق من كل قام الداخلي، للتسويق تعريفهما على اعتماداو  السابقين، النموذجين على عتمادبالا
 :وهو موضح في الشكل التالي الداخلي التسويق عمل أو تطبيق كيفية يوضح وذجنم بتطوير

 نموذج رفيق وأحمد للتسويق الداخلي: (14) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Ahmed.P.K, Rafiq.M )2002(, Internal marketing: Tools and concepts for customer-Focused 

managemet, Butterworth-Heinmannp, London, p20. 

 ،زبونالب توجهال على تأثيرها خلال من ،الخدمات جودة في عاملال مواقف أهمية على النموذجيركز هذا 
عالية من التكامل نوعية الخدمة الفعلية تتطلب مستويات  ذلك، على علاوة ،الوظيفي والرضا عاملينال حوافز

 المطلوبة ستوياتالم تقديم من ملتمكينه العليا المستويات من مساندة إلى حاجة في العاملينن كما أوالتنسيق،  
 .1الخدمة جودة تصور في رئيسي عنصرو  الخدمة لاسترداد أساس التمكينكما أن  ،ودةالج من

                                                           
1
Ahmed. P.K, Rafiq.M, Op.Cit, p22.  

النهائي زبونرضا ال  

التعاون والتكامل 
 الوظيفي

 عاملدافعية ال

إتباع المدخل 
 التسويقي

الخدمة جودة  

زبونالتوجه بال  

 التمكين

 الرضا الوظيفي
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أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمة : المبحث الرابع
 السياحية

ا واهتمام بخدمة وتفهمإن الهدف من التسويق الداخلي بشكل عام هو خلق قوة عمل أكثر وعي 
وتفتح  الزبونستراتيجي فإن هدف المؤسسة هو خلق بيئة داخلية مناسبة تدعم تفهم لاوعلى المستوى ا ،الزبون

، للعاملينترويج الجهود التسويقية  المستوى التكتيكي فإن هدف المؤسسة هو أما على، للأفرادالعقلية البيعية 
 .وتحقيق الجودة فيهابيع الخدمات  لمن خلا

 الخدمة السياحيةفي تحقيق جودة  وتدريبهم  اختيار العاملينأهمية : المطلب الأول

وتدريبهم عمليتان متلازمتان، فالتدريب يرتبط بقدرة المؤسسة على اختيار العاملين  امليناختيار الع إن
 المؤهلين لشغل مناصب في المؤسسة، وفي حالة فشلها في ذلك ستتحمل تكاليف إضافية في عملية تدريبهم،

وهو ما سيؤثر على جودة الخدمات خاصة في المؤسسات السياحية التي تعتمد كليا على الجهود التسويقية 
   .لعمالها

 أهمية اختيار العاملين في تحقيق جودة الخدمة السياحية: الفرع الأول
مشاركة مقدم  عدم الملموسية، القابلية للتلف،)من  سياحيةفي ضوء الخصائص التي تتميز بها الخدمات ال

ذات جودة عالية على  خدمةيعتمد تسليم ( الخ...الخدمة، صعوبة اختبار الجودة الخدمة والزبون في إنتاج
املهم يأخذ الذين يتداخلون مع الضيوف، وعلى قدر لباقتهم وحسن تع مؤسسةموظفي المكاتب الأمامية لل

الفندقية لعامليها بدقة  السياحية و  يار المؤسسةومن هنا تكمن أهمية اخت حول المؤسسة، الضيف الانطباع الأول
من منظور الزبائن أو ودة الخدمة لجاعتبارهم أول معيار ، بزبونكبيرة، خاصة من هم على احتكاك مباشر بال

 .الضيوف

تخصيص الوقت والجهد  ؤسسةن ذلك يتطلب من إدارة المإبالغة لعملية اختيار العاملين، فهمية اللأونظرا ل
ا، فنجاح الوظيفة المراد القيام به خصائصالكافيين لتعيين أفضل الكفاءات المتاحة، والتي تتوافق مهاراتهم مع 
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يرتبط بنجاحها في عملية اختيار الأفراد  على وجه الخصوص، سياحيةوالمؤسسات ال الخدمية عموما المؤسسات
 .1الأكفاء الذين لهم ميل لتقديم خدمات أفضل تشبع حاجات الزبائن ورغباتهم

 عملها، بطبيعة معرفتهم ازدادت لماك المؤسسة في العاملين بقاء فترة طالت مامن المعلوم أنه كلأيضا ف
 مباشر بشكل يتعاملون الذين لعاملينا لجميع فبالنسبة ،المؤسسة لدى قيمتهم وبالتالي معلوماتهم، ومنه تزداد

 من رابط يتولد الزمن مرور فمع ،على طبيعة الخدمة المقدمة بيرك تأثير له بهم المؤسسة احتفاظ إن الزبائن، مع
 أحد مغادرة ، لذلك نلاحظ بأنالرابط هذا ينقطع عمله عاملالهذا  غادر وإذاالعامل والزبون،  بين الثقة

  .ؤسسة يؤدي إلى انسحاب بعض زبائنهاعاملين بالمال

هم على المؤسسة أن ولإيجاد ،معها بالبقاء ترغيبهم قبل المناسبين عاملينال اختيار المؤسسة على يجب
 السوق تجاه الالتزام ودرجة المهارات، المناسبة، الشخصية المزايا تختبر دقيقة اختيار وتوظيف تقنيات تتبنى

 أولا الضروري منو  وجماعية، فردية مقابلات ،خطية اختبارات على الأدوات تلك تشتمل وقد ،المستهدف
 الوسائل إحدى ومن ،للوظيفة المثالي بالنموذج المرشحين مقارنة ثم ومن المناسب العامل خصائص تحديد

 نةيمع مناحي هنالك انتك إذا ما لمعرفة المنسحبين عاملينبال المرتبطة البيانات تحليل هو النموذج هذا لتحديد
 .2المؤسسة تجاه وفعاليتهم ولائهم في استمروا الذين عاملينال لدى ومزايا

 السياحية أهمية التدريب في تحقيق جودة الخدمة :الفرع الثاني

حيث يعتبر هذا مها، دبمق سياحيةعن مقدمها، تتأثر جودة الخدمة ال عدم إمكانية فصل الخدمة بسبب
تقييمه للخدمة على التداخلات مع مقدمي الذي يبني  ونوالزب سياحيحلقة الوصل بين التنظيم ال خيرالأ

لذا تعد المهارات والقدرات التي يمتلكها  ،عاملون غير المدربون زبائن راضينومن غير المرجح أن ينتج ال ،الخدمة
، ومنه يجب أن يكون مقدم زبائنة لجودة الخدمة من منظور المقدم الخدمة من العناصر الأساسية الضامن

ن لأ ،اء العلاقات المتميزة مع الزبائنوبن ة، ويتمتع بأسلوب جيد في الاتصالالخدمة على درجة عالية من المهار 

                                                           
، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ص (رسالة ماجستير منشورة)دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية ، (9002)بوبكر عباسي   1

208. 
 .92، الوكالة الأمريكية للتنمية الدولية، ص العملاء/ بناء ولاء الزبائن، (9002)كريغ تشرشل، ساهرا هالبرن   2
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يعد من المشكلات  ،وتدني إحساسهم بالمسؤولية دمات وافتقادهم للرغبة في العملضعف مهارات مقدمي الخ
 .الرئيسية التي تقود إلى تدني مستوى جودة الخدمة

يجب تدريب الإطارات القائمة على الجهاز ، الفعالية في أداء وتقديم الخدماتولتحقيق الكفاءة و 
وتصميم ، ، وتنمية قدراتهم في التعامل مع الزبائن، وخلق روح الانسجام بينهمالخدميةالتسويقي بالمؤسسة 

والتقليل من  شكاوى الضيوف والحوادث والمشاكل ، من خلال تقليلالخدمةريبية لتعزيز وتفعيل جودة دبرامج ت
 عاملينال إيجاد اجد الصعب منف ؛1التكاليف، وخفض دوران العمالة عن طريق تكوين عمالة راضية وملتزمة

 إذا وحتى ،المنافسة المؤسسات من أشخاص توظيف تم إذا إلا بالوظيفة، للقيام المطلوبة المهارات ذوي المناسبين
 تظهر أن يجب والتي ،المؤسسة الفعالة ثقافةتحقيق  على تدريبهم يجب اللازمة التقنية بالمهارات تعونيتم انواك

 .الزبائن ولاء سبك أهمية

عن طريق الموازنة بين  ،الزبائن ولاء سبك أهمية على التشديد الضروري منعاملين ال تدريب عند
الأهداف التجارية للمؤسسة وأهدافها الاجتماعية واختيار فئات الزبائن المناسبة واستهدافها والتركيز عليها لبناء 

 شخص أي أن مفادها رسالة بتوصيل التدريب خلالمن  المؤسسة تقوم علاقات طويلة الأجل معها، حيث
 وه الزبائن فرضا ،الواجب وراء ما إلى عمله في الذهاب يفيةك متعل عليه يجب الزبائن احتياجات مع يتفاعل

 عاملينال تعلم لكيو  أكثر قوة وربحا، إنجاز هو الولاء سبك أن حين في الإنجاز، من المقبول الأدنى الحد
 الذي التدريبي البرنامج في المشاركة الموظفين ىعل 2ولائهم سبكو  الزبائن رضا تحقيق من أبعد إلى الذهاب
ه للمساهمة في تقديم الخدمات داخل أنفسهم ىعل العثور يمكنهم بحيث الكامل، التنظيم نظر ةبوجه يزودهم

 أكبر ستهدافبا وذلك التسويق، مديري كل المستويات حتى  يشمليجب أن  التدريب كما أن بشكل أفضل،
 .3الأفراد من ممكن عدد

 

 
                                                           

 ,202بوبكر عباسي، مرجع سابق، ص   1
 .92تشرشل، ساهرا هالبرن، مرجع سابق، ص كريغ   2

3
 LYDIAH WAMBUGU, Op.Cit,p 59. 
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 الخدمة السياحيةفي تحقيق جودة  وتمكين العاملين تحفيزأهمية : ثانيالمطلب ال

 ىعل زبائنال رضا تقييمات تنفيذ ثناءأ مل مستوى دافعية وتحفيز العاملينالمؤسسات ته من العديدإن 
، كما أن تمكين العامل يترافق وعملية عام بشكل الزيون رضا في يساهم العامل رضاأهمية ذلك، ف من الرغم

 .ذاته التحفيز في حدكن اعتباره نوعا من تحفيزه أو يم

 أهمية التحفيز في تحقيق جودة الخدمة السياحية: الفرع الأول

 دورا تلعب الخدمةهذه  ةونوعي ،خاصة السياحية في كل القطاعات وقطاع الخدمات المؤسسة أداء إن 
 ىلد يكون نأ يجبحيث  ،الخدمة ةنوعي لتحسين ضرورية العاملين دوافع نأ حين في ،الزبون رضا في حيويا

 أفضل نتائج يحققوا نأ فزينالمح للعمال ويمكن للزبون، الدقيقة الاحتياجات تفسيرو  فهم ىعل القدرة الموظفين
ل بها وكذا احساسه بأهميته ذلك بسبب اقتناعه بأهداف المؤسسة التي يعم ،الساخطين الموظفين مع بالمقارنة
الخاص بتحفيز العاملين سيعود على المؤسسة بفوائد كثيرة  في هذا الجانب الاستثمارو  العالية داخلها، وقيمته

 .1ة العامل بصورة عامةوكفاء الخدمة ةجودتعزيز  تستهدف

 إيجاد عندزبائنها، ف أفضل إلى بها تنظر التي الطريقة بنفس عامليها إلى تنظر أن على المؤسسة يجب
 ييؤد فقد مكلف، أمر عاملينال تدريب لكون انظر  يجب السعي للمحافظة عليهم المناسبين الأشخاص
 عاملينبال الاحتفاظ أهمية على للتشديدو  ،المؤسسة على بيرةك سلبية تأثيرات إلى عاملينلل الكبير الانسحاب

 .الواحد عامللل التدريب لتكاليف تقدير إجراء الضروري من

 مع للعمل عاملال تشجيع وبالتالي الوظيفي الرضا تشجيع وسائل إحدى هي العاملين مكافأة إن
 نةمعي حوافز لديهم انتك إذا إلا المؤسسة مع يستمروا لن العاملين ن، حيث أالطويل المدى على المؤسسة

 التي المؤسسة مع يستمرون عاملينال أفضل إنف متساوية الأخرى العوامل جميع انتك فإذا البقاء على تشجعهم
 .النسبة الأكبر من هذا التعويضلأجور اتحتل  وغالبا ،التعويض من قدر أعلى تمنحهم

                                                           
1
 Shahzad N(2018), Impact of Employee Motivation on Customer Satisfaction, Journal of Forensic Psychology 

Vol 3 , Issue 2,p 02. 
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عاملين ال وتدريب توظيف تكاليف نتتضم والتي الجيدين، عاملينال خسارة لفةتك احتسابوبمحاولة 
 ولاء على عاملينال لانسحاب السلبي والتأثير الجدد، عاملينال إنتاجية وقلة كلفة الوقتت مكانهم، ليحلوا الجدد
 .1كل هذا يمكن تجنبه من خلال التحفيز الجيد للعاملين والحفاظ عليهم  ،الزبائن

 السياحية أهمية التمكين في تحقيق جودة الخدمة: الفرع الثاني

، وذلك نظرا لخصائص جودة السياحية ةسسلمؤ لمهمة قضية للزبائن أصبح  إن تقديم أفضل جودة 
هم التحكم في المؤسسات لا يمكنهذه ن مدراء أوحقيقة الأمر  تجانس والملموسية،الخدمة السياحية من عدم ال

مامية والذين لهم تواصل مباشر وعليه فموظفي المكاتب الأ ،بالشكل اللازم والمطلوب عمليه تسليم الخدمة
وفي هذا الاطار ، في حدود سلطتهم التقديرية الزبائنبالزبون بحاجه إلى الحصول على المرونة الكافية لإرضاء 

 .مديرو هذه المؤسسات معايير منتظمة للإجراءات الخاصة بالموظفين صمم

ة يجب أن تتبناها كل مؤسسة رئيسي ةعقيد عاملين يعتبرتمكين الفإن ومن وجهة نظر الممارسة الإدارية، 
 ،لإرضائهمالفور واتخاذ المبادرة  ىعل الزبائنمامي تحديد احتياجات ، بحيث يمكن لموظفي المكتب الأخدمية

 بالزبونوظفي الاتصال الخدمة، وعندما يتم منح م ةجود كبيرة في تحقيق  ةحقق مساهمسي همن تمكينأوهذا يعني 
 .2الخدمة ةلجود ىعلأتصورات  الزبائن ىن يكون لدأ فمن المرجح من التمكين ىعلأمستوي 

لية تجاه بالمسؤو عاملين ر الو شع من خلالالخدمة،  ةجود ىإيجابيا عل تأثيرا ن يؤثر التمكينأكما يمكن 
غي عندما ينب والإداريين مفيدا لنوعيه الخدماتن يكون تمكين الموظفين التنفيذيين أويمكن  ،الخدمات المقدمة

من خلال   زبائنها ىقطاع الخدمات تحاول الحفاظ عل مؤسساتن أ ىمع التأكيد عل ها،من ةتقديم كميات كبير 
 .3كسب ولائهم لتحقيق أهدافها التجارية

 

                                                           
 .92كريغ تشرشل، ساهرا هالبرن، مرجع سابق، ص   1

2
 Bello,M.B (2017), employees’ empowerment, service quality and customers’ satisfaction in hotel industry, 

The Strategic Journal of Business & Change Management, Vol4, Iss 4, p 1006. 
3
 Abbas karimi, mahmoud mokrrami (2013), The Impact of Staff Empowerment on Service Quality in Training 

Organizations, International Journal of Research in Organizational Behavior and Human Resource Management, 

Vol 1, No 3, p 35. 
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 علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمة السياحية: المطلب الثالث

لا يمكن الحديث عن تحقيق الجودة في الخدمات السياحية دون الحديث عن التسويق الداخلي، الذي 
نحو تحقيق الجودة، ولا لبحث عن رضا العامل الداخلي في المؤسسة وتحريك دافعيته ليعتبر نقطة الانطلاق 

 .من خلال الاتصال الفعال بين إدارة المؤسسة والعاملين فيهايكون هذا إلا 

 أهمية الاتصال للتسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمة السياحية: الفرع الأول

 يسعى حيث ،الزبائن مع الخارجية الاتصالات من هميهأ أكثر يكون قد عاملال مع الداخلي الاتصالإن 
 إنشاء خلال من التفاعلية الاتصال قنوات تحسين إلى الداخلي التسويق مفاهيم يطبقون الذي التسويق مدراء
 مما عاملينال رضا قيقتح إلى يهدف الداخلي التسويقف ،1خاصة في المؤسسات الخدمية مفتوح معلوماتي مناخ

ومن ثم  زيادة الولاء للمؤسسة، خلال من مباشر غير أو مباشر اتصال على هم الذين زبائنال رضا على سيؤثر
على المؤسسة الاهتمام بعامليها وإبلاغهم بجميع المعلومات بما في ذلك تلك المتعلقة بالأعمال المهمة، 

 .الأهداف العامة، الإستراتيجيات والأعمال التنظيمية

نجد أنه نشأ من تسويق الخدمات الذي يعمل على أساس الاتصال  ،بالنظر إلى نشأة التسويق الداخليو 
وفي وجود قنوات اتصال الحفاظ على الزبون، صول إلى الفعالية التنظيمية و التفاعلي بين المؤسسة وزبائنها للو 

 الزبون له علاقة مباشرة مع مقدمي الخدمة في المؤسسة، لذلك من المهم جدا أن يكون العامل أو مقدمف قصيرة
الخدمة راض بمهمته والظروف التي يعمل بها وبمؤسسته وفلسفتها، فهذا يجعل العامل يروج لمؤسسته حتى خارج 

 .يعكس سلوك المؤسسة التي يعمل بهاالمجتمع وقت العمل، فالعامل يعد سفيرا للمؤسسة وسلوكه في 

دافع للعمل أكثر إن العمال الذين يؤمنون بوسائل وطرق عمل المؤسسة ورسالتها، سيكون لهم ال
وولاؤهم للمؤسسة سيزيد، وبالمقارنة نجد أنه في البيئة الخارجية تعتمد إستراتيجيات الاحتفاظ بالزبائن اعتمادا 

مته لخدمة المقدمة، بينما نجد على مستوى البيئة الداخلية أن توفير الارتياح للعامل في مهلكليا على ارتياحهم 
 .الإستراتيجية المثلى للحفاظ عليه تعد أو وظيفته وتقديم خدمات جيدة

                                                           
1
 LYDIAH WAMBUGU (2015), Impact of Internal Marketing on Service Quality and Customers Satisfaction, 

Research Journal of Finance and Accounting , Vol 6, No 19, p 59. 
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 من خلال الاتصال الفعال ولهذا يجب خلق الترابط الايجابي بين جميع الأبعاد في المؤسسة وخارجها
فتوقف عنصر وحيد عن العمل سيؤدي إلى خلل في نشاط المؤسسة ككل، وهذا هو  ،لاستمراريةالتحقيق 

خر رضا العامل وحده ليس كافيا، الزبون الخارجي، وبمعنى آمل ورضا الدليل على وجود علاقة سببية بين العا
لكن إذا كان موجها بالشكل الصحيح وإلى البيئة المناسبة التي يتم إنشاؤها عن طريق تقديم خدمات ذات 

 .1فسيكون عاملا أساسيا في تحقيق رضا الزبون ومنه تحقيق ربحية جيدة للمؤسسة ،جودة عالية

 أهمية التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمة السياحية  :الفرع الثاني

نه يلعب دورا كبيرا في تؤثر في جودة الخدمة السياحية، فإعلى اعتبار أن كل ممارسات التسويق الداخلي 
 : تحقيق هذه الجودة، ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل الموالي

 ةالخدمة السياحيالعلاقة بين التسويق الداخلي وجودة (: 15) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، جامعة ، رسالة ماجستيردور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبون، (2010)بلبالي عبد النبي  :المصدر
 . 36قاصدي مرباح، ورقلة، ص 

                                                           
1
 Ioan.D, Ivana.D )2011(, the quality of human resources by implementation of internal marketing, part of 

research projects : European integrations and socialand economic changes in Serbian economy on the way to the 

EU, p.64. 
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 الجودة

 التسويق الخارجي



التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية                                    الفصل الثاني           
 

114 
 

 جودة مستوى تحسين خلال من يتم إنما رضاهم وكسب الزبائن إلى الوصول أن هذا الشكل يؤكد بحيث
 بين ما (تفاعلي تسويق خارجي، تسويق داخلي، تسويق) التسويقية العلاقات جميع في المقدمة الخدمات
 الثلاثة العناصر بين المشترك القاسم تمثل الجودة أن الشكل خلال من ويلاحظ ا،معه والمتعاملين المؤسسة

 كلها تساهم التفاعلي والتسويق الخارجي، التسويق الداخلي، التسويق أن يعني مما والعاملون الزبائن ،ؤسسةالم
  :1ةالخدم جودة من نوعين على الزبون يحصلحيث  ،ةالمقدم الخدمة جودة تحقيق في متفاوتة بنسب مجتمعة

 في النوم غرفة على كالحصول التبادل، عملية أثناء الزبون عليه يحصل سوف ما وتخص: الفنية الجودة. 1
 معيار الفنية الجودة تكون وقد ؛الخ...المصرف في قرض على والحصول مطعم في الأكل ووجبة الفندق،

 .ملموس مادي منتج أي في الحال هو كما الخدمة مستوى على للحكم موضوعي
 كيفية في مهمان عنصران هناك أن إذ الخدمة، في الفنية العناصر ترجمة بطريقة تتعلق :الوظيفية الجودة. 2

 أقل الوظيفية الجودة تكون قدو  العمليات، نظام في المشاركونو  الإجراءات هما للخدمة الفنية العناصر تقديم
 .للخدمة الزبون تقييم في مهما اعنصر  تشكل أنها إلا الجودة على للحكم كمعيار موضوعية

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

                                                           
، جامعة قاصدي (مذكرة ماجستير) دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبون، (9020)بلبالي عبد النبي  1

 .89مرباح، ورقلة، ص 
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 الثاني خلاصة الفصل

ه مفهوم التسويق الداخلي وخصائصه، ومراحل تطوره، باعتبار  علىمن خلال هذا الفصل التعرف  تملقد 
يلعب دورا هاما وأساسيا في تحقيق تنمية وتطوير العاملين والوصول إلى أهداف المؤسسة، بالإضافة إلى أهدافه 

امل من جهة والمؤسسة من جهة أخرى، ومن على مستوى المؤسسة ومستوياتها الإدارية وأهميته بالنسبة للع
   :خلال هذا الفصل يمكن استنتاج النقاط التالية

الاتصال تدريب العاملين، اختيار العاملين، : هيمن مجموعة من الأنشطة  الداخلي التسويق يتكون -
ح لهذه الفلسفة إلا من خلال دعم ولا يتحقق النجا الداخلي، تحفيز العاملين، تمكين العاملين، 

 هذه الأنشطة؛ستراتيجيات ا
بالعاملين  الاهتمام القائم على المؤسسة داخل التسويق أشكال من شكل أي هو الداخلي التسويق -

 واعتبارهم زبائن داخليين، بما في ذلك الاهتمام باحتياجاتهم ورغباتهم والعمل على تلبيتها، والتركيز على
 ؛الداخلية الأنشطة

فهذا الأخير نتاج  ،ن إدارة الموارد البشرية ليست الجهة الوحيدة المسؤولة عن تنفيذ برامج التسويق الداخليإ -
 الموارد البشرية؛ أنشطة التسويق وإدارةالتفاعل بين كل من 

تزويد العاملين برؤية لضمان نجاح سياسات التسويق الداخلي يجب الحصول على دعم الإدارة العليا، وكذا  -
 ؛داف الوظائف التي يقومون بأدائهاالمؤسسة بالشكل الذي يمكنهم من تحديد فلسفة وأه

هناك تكامل بين كل من المزيج التسويقي الداخلي والمزيج الخارجي، وتحقيق هذا التكامل بصورة فعالة  -
 .الاستراتيجيات والأهداف المسطرة سيقود المؤسسة إلى تحقيق

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الثالثالفصل 

 السياحة في الجزائر
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 السياحة في الجزائر: الفصل الثالث

 تمهيد 

 وأجهزة ذات أسس وأركان عظيمة، صناعة إلى اجتماعية بسيطة ظاهرة كونها تطورت السياحة من لقد
 السياحي الجذب لى إقامة هيئات ومؤسسات سياحية، وازداد الاهتمام بمقوماتإفسعت الدول  متعددة،

 لاكتساب مةهم وسيلة باعتبارها السياح، من ممكن عدد أكبر لجذبواحتدت المنافسة بين الدول  وتدعيمها،
 السياحة وتحسين بتطوير المتقدمة الدول اهتمت المدفوعات، لذلك ميزان وضعية تحسين ومنه العملة الصعبة

 .السياح فئات مختلف احتياجات لتلبية السياحي الجذب أسباب توفير انطلاقا من  والخدمات المرافقة لها،
 مقومات من به تتمتع التنموية، بحكم ما برامجها ضمن السياحة قطاع أدرجت الدول من كغيرها والجزائر

 لتهيئة المختلفة بمؤسساتها الدولة تفاعلت حيث ،ةالطبيع وجمال الماضي عراقة بين جمعت المجال هذا في سياحية
 وسارعت السياحية، الخدمات لتنشيط  الأموال رؤوس وجذب الاستثمار تنشيطو  ،وتوفيرها الاستثمارية البيئة
 البنية لتوفير الوطنية الجهود تكثيف تم كما السياحي، الاستثمار لفرص المعززة والقوانين التشريعات إصدار إلى

 : إلى العناصر التالية ، وفي هذا الإطار سيتم التطرقالسياحية والمواقع المناطق من الكثير في التحتية
 .تطور قطاع السياحة في الجزائر: المبحث الأول

 .المؤهلات والمقومات السياحية بالجزائر: الثاني: المبحث

 .مخطط الجودة السياحية في الجزائر :المبحث الثالث

 .مؤشرات السياحة الجزائرية ومكانتها ضمن السياحة الدولية :المبحث الرابع
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 تطور قطاع السياحة في الجزائر:  المبحث الأول

الاقتصاد الجزائري بعديد المراحل منذ الاستقلال، حيث اتبعت الجزائر بعد استقلالها سياسة مر لقد 
العمومية كأداة  المؤسسات تل المجالات الاقتصادية واستعملاقتصادية اشتراكية، هيمنت فيها الدولة على ك

متجاهلة بذلك  المحروقات على إيرادات قطاع اعتمادا كليا اعتمدت الدولة الجزائرية حيث ،لتنفيذ سياساتها
 .قطاع السياحة والقطاعات الأخرى

 السياحة في الجزائرتطور : ولالمطلب الأ 
ساهمت في رسم الخطوط  السياحة في الجزائر بعد الاستقلال بعدة مراحل ومحطات رئيسية،مرت  لقد

 .لها من خلال هذا المطلب للسياحة في الجزائر والتي سيتم التطرق العريضة والسمات الرئيسية

 مرحلة ما قبل الاستقلال: الفرع الأول
أسس المستعمر  7981الفرنسي، ففي سنة  حتلالالالى فترات إظهور النشاط السياحي في الجزائر يعود 

الجزائر، جلبت من خلالها  تنظيم قوافل سياحية عديدة من أوروبا نحو تمكنت من التياللجنة الشتوية الجزائرية 
 إنشاءالتفكير في  إلىمن السياح الأوروبيين لاكتشاف مناظرها الطبيعية، وهو ما دفع المستعمر الفرنسي  العديد

 .هياكل قاعدية لتلبية حاجيات السياح الأوروبيين

تمثلت حيث  ،7871 سنة في قسنطينةوأخرى ة سياحية في مدينة وهران ب تشیيل نقاتم 7871سنة  وفي
 02درالية للسياحة تجمع  تشكيل فيتم 7878، وفي الجزائرإلى م رحلات سياحية مهام هذه النقابات في تنظي

وفي نفس السنة تم تشكيل  ،عم مالي من طرف الحكومة الفرنسية، تستفيد من دنذاكآمتواجدة نقابة سياحية 
مالية لأصحاب الفنادق  إعاناتمصادقة الحكومة الفرنسية على تقديم  إلىفيدرالية خاصة بالفنادق بالإضافة 

توسيع ع و بمنح القروض للمستثمرين، لتشجي القرض الفندقي المكلف إنشاءتم  7809 سنة وفي ،السياحية
 .الفنادق

الديوان الجزائري للنشاط الاقتصادي والسياحي لتنمية السياحة، والذي أصبح  إنشاءتم  7897وفي 
ا وقد بلغ عدد السواح الذين زارو  ،واستمر نشاطه حتى بعد الاستقلال يسمى فيما بعد بمركز التنمية السياحية

 ،ريريةنظرا لاندلاع الثورة التح 7891سنة  هذا العددتقلص  ،ألف سائح 792حوالي ، 7892الجزائر في 
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وانطلاقا من أهمية  الموارد السياحية التي تتوفر عليها الجزائر، أطلق المستعمر برنامج موسع خاص بالتجهيزات 
منها متمركزة في % 71 ،غرفة لفنادق حضرية 71022 بإنجاز، والخاص 7891 مخطط قسنطينة السياحية في

 . 1في المحلات المعدنية والمناخية غرفة 7792ويشمل هذا البرنامج كذلك انجاز  ،الجزائر العاصمة

 8811مرحلة ما قبل : الفرع الثاني
ورثت  حيثمنهكة نتيجة ما خربه المستعمر، الجزائر بنية تحتية جد متدهورة و الاستقلال وجدت  بعد

 :2المرحلة إلى هذه توزعتسرير، و  9800 ـــإيواء تقدر ب ةطاقالجزائر 

الهياكل السياحية إلى الديوان الوطني الجزائري أسندت مهام تسيير الانجازات و  (:1699 -1691) فترة . 1
لم يعرف القطاع السياحي خلال هذه  7819، وبالرغم من استحداث وزارة السياحة سنة ONATللسياحة 

 . الفترة أي انجازات بارزة

 الثلاثي، والمخططين الرباعيينطط المخ طلاقإمنة مع المتزا(: 1611-1691)فترة التخطيط المركزي . 1
 .ر عدد هياكل الاستقبال في القطاععلى تطوي اركز  لذانال

لة التهيئة اللذان ركزا على مواص 0و 7تخللها المخططين الخماسيين  (:1616-1611)فترة إعادة الهيكلة . 3
واجه عراقيل الذي  ( 90-20)ترة صدر قانون الاستثمار خلال هذه الفو  ،السياحية وتطوير السياحة الحموية

 ،(99-09)قانون الاستثمار  ليأتي بعدهقيقية لتشجيع الاستثمار الخاص، م إعطاء فرص حدمنها ع ،عديدة
بلغ و  ،يون دينار جزائريمل 71119 ــفي حجم الاستثمارات قدر ب أكبرقطاع السياحة نمو  خلاله عرف الذي
 .سرير 00112أصبح القطاع الخاص يمتلك طاقة إيواء قدرها مشروع و  018لمشاريع الاستثمارية عدد ا

 8811ما بعد  مرحلة: الفرع الثالث
قائم على اقتصاد التسيير ال في إطار التحول إلىبإصلاحات هيكلية  7899مرت الجزائر منذ سنة 

بالاعتماد على مبدأ تحرير  انهيار أسعار المحروقات في ظللرد الاعتبار للتنمية السياحية سعت حيث  ،السوق
انعكس تدهور الأوضاع الأمنية خلال التسعينات سلبا على القطاع السياحي،  كماالنشاطات السياحية،  

                                           
 .442، ص (422-412)، 1، العدد 1 ، المجلدمجلة اقتصاديات شمال افريقيار، مقومات ومؤشرات السياحة في الجزائ، (4002)خالد كواش   1
،  ، أطروحة دكتوراهمساهمة التسويق السياحي في تطوير السياحة في الوطن العربي دراسة مقارنة الجزائر تونس الامارات، (4012)زير ريان   2

 .243جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، ص 
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لى حوالي إليصل   7881سائح أجنبي سنة  991 001إلى  7882سنة  199997بانخفاض عدد السياح من 
حيث همها مفهوم التنمية المستدامة، أمفاهيم جديدة في مجال التنمية  عرفت انتشاروقد ، 7881سنة  89187

يمكن عرض هذه المرحلة في و  ،يأصبحت السياحة تمثل رهانا مستقبليا حقيقيا للنهوض بالاقتصاد الجزائر 
 : 1فترتين

تطوير القطاع السياحي، على البرنامج الحكومي  ركز 0222سنة  ابتداءا من :(1111 -1111) فترة . 1
صادق المجلس  كما،  المالية المستقلة مواردهو التنظيمية و القانونية حيث أصبحت السياحة قطبا يتميز بوسائله 

تسهيلات مرفوقة بالسياحية،  المواقعو الشعبي الوطني على مشروعي قانونين متعلقين بالتنمية المستدامة للسياحة 
 قانون العقار السياحيللعدم ملائمة قوانين الاستثمار  ألغيتيع الاستثمار السياحي، لكنها لتشج ماليةو إدارية 

 .القروض طويلة المدى غيابو  لتمويل لطبيعة الاستثمار السياحيا طريقةو 

 .0292تبني المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية  :(الآن -1111) ة فتر . 1

 التنميةالسياحة من خلال مخططات : المطلب الثاني
بعد التذبذب الكبير الذي شهده قطاع السياحة في الفترات السابقة حاولت الجزائر إعادة بعث هذا  

المرافق ساجد وتشييد الهياكل و وذلك من خلال سياسة المخططات التنموية، فقامت ببناء الم ،القطاع
 .التنمويةمج المحددة ضمن المخططات السياحية، تطبيقا لمجموعة من البرا

 السياحة ضمن المخطط الثلاثي: الفرع الأول
تأميم الثروة وسيطرة الدولة  التركيز علىلم تكن السياحة ضمن القطاعات ذات الأولوية، حيث كان 

المخطط الثلاثي هتم وا ،شرية لإنجاز المشاريع المستقبليةعلى النشاطات الاقتصادية وتحضير الوسائل المادية والب
 9122ارات ادية عرفتها الجزائر المستقلة على التصنيع، الذي بلغ فيه حجم الاستثمكأول تجربة تنموية اقتص

 ،ع مدمج في المخطط الوطني للتنميةد أولويات القطاع السياحي إنما كان هذا القطا يتحد لم يتمكما ،مليار دج
من حجم  %0.91أي ما يعادل  ،مليار دينار 77 أصلمليون دج من  099 ــوقد تم برمجة اعتماد مالي قدر ب

خصصت هذه الميزانية لإنجاز بعض المنشآت القاعدية الخاصة بالاستقبال ذات سعة و  ،الاستثمارات الكلية

                                           
 .243زير ريان، مرجع سابق، ص   1
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سرير أي  1111سرير من بين  0121وكانت المشاريع الشاطئية تحظى بالأولوية حيث تم إنجاز  ،سرير 79297
 :كالتالي،  موزعة  1 % 99.9 بـــ بنسبة انجاز قدرت

 البرنامج السياحي خلال المخطط الثلاثي(: 05)الجدول 

 % الأسرة المنجزة % الأسرة المبرمجة العمليات المقررة
 العجز

 % عدد الأسرة
 64.5 4360 35.5 2406 51.7 6766 محطات شاطئية
 84.6 1396 15.4 254 12.6 1650 محطات حضرية

محطات 
 صحراوية

1818 13.9 286 15.7 1532 84.3 

 76.2 2847 / / 21.8 2847 حمامات معدنية
 77.5 10135 22.5 2946 100 13081 المجموع

 .720، ص 9، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر السياحة العربية ودورها في التنمية الاقتصادية، (0271)مونية بجاوي :المصدر

 لىإذا ما أدى ضعيفة جدا خلال هذا المخطط، وه الإنجازمن خلال الجدول أعلاه، أن نسبة الملاحظ 
 في ، وساهم العجز% 11.9لى نسبة إجر حيث وصل الع ،المشاريع المقررة عموما زارتفاع نسبة العجر في انجا

 محطة حضرية، 7192 إنجاز، في حين تم الإجماليةفي ارتفاع النسبة  % 99.9طات الشاطئية المقدر بـــ المح إنجاز
 .وهي نسب ضئيلة جدا مقارنة بما تم التخطيط له ،حمام معدني فقط 0911ومحطة صحراوية،  7979و

 السياحة ضمن المخطط الرباعي الأول : الفرع الثاني
 ميثاق السياحة الهادف إلى النهوض حافظ هذا المخطط على نفس الأهداف المسطرة من خلال

 بال أكثر من مليون سائح مع نهايةاستق إلى، والوصول 2بالسياحة عموما والسياحة الخارجية بشكل خاص
 99222برمج إنجاز  حيثسرير،  822222رفع قدرات الاستقبال إلى  وجبهذا العدد العشرية، ولاستقبال 

ية وذلك من أجل تلب 7819-7812المقرر تطبيقه في الفترة ل نهاية المخطط الرباعي الأول و سرير خلا

                                           
  .104، ص 2، جامعة الجزائر ، أطروحة دكتوراهالسياحة العربية ودورها في التنمية الاقتصادية، (4012)مونية بجاوي  1
، 2الجزائر  معةاج، ، أطروحة دكتوراهالسياحة الجزائرية بين متطلبات الاقتصاد الوطني والمتغيرات الاقتصادية الدولية، (4013)شرفاوي عائشة   2

 .122ص 



 الفصل الثالث                                                                     السياحة في الجزائر
 

122 
 

من %  20.9مليون دينار أي نسبة  122رصد لهذا البرنامج  وقد ،الخارجيةالداخلية و الحاجيات السياحية 
 : ، و الموزعة حسب الجدول التالي1مليون دينار 09إجمالي الاستثمارات المقدرة بحوالي 

 توزيع الاستثمارات على مختلف القطاعات خلال الرباعي الأول(: 06)جدول ال

 النسبة المخصص لكل قطاعالمبلغ  القطاعات التنموية

 40 12400 الصناعة

 15 4140 الزراعة

 08 2307 الأساسية الهياكل

 05 2718 التريبة

 10 1520 السكن

 02.5 700 السياحة

 02 585 التكوين

 03.5 934 الاجتماعي الضمان

 03.2 870 الإدارة

 03 800 متفرقات

 03.1 760 النقل

 100 27736 المجموع
أطروحة  ،الإماراتمساهمة التسويق السياحي في تطوير السياحة في الوطن العربي دراسة مقارنة الجزائر تونس ، (0279)زير ريان  :المصدر

 .908دكتوراه،  جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، ص 

اهتمامات الحكومة ضمن هذا المخطط، حيث  آخرقطاعي السياحة والنقل كانت من  أن حظالملا
مليون  122وقدر المبلغ  المستثمر فيها  ،صنفت السياحة ضمن القطاعات المهمشة ذات الاستثمارات الضعيفة

مليون دينار  70122فقط، على عكس قطاع الصناعة الذي خصص له ما يعادل  % 0.9دينار جزائري بنسبة 
سياسىة الحكومة المعتمدة  إلىوهو تقريبا ما يعادل باقي القطاعات مجتمعة، وهذا راجع  % 12جزائري بنسبة 

                                           
 .329زير ريان، مرجع سابق، ص   1
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وتحصيل العملة  ياحة في التنمية الاقتصادية عامةعلى الصناعات الكبرى، والاعتقاد السائد بضعف مساهمة الس
 .الصعبة خاصة

 (8811-8811)خطط الرباعي الثاني السياحة ضمن الم: الفرع الثالث
 70مليار دج، وهو ما يعادل  77 هايزانية قدر بم موي أعدته الجزائر منذ الاستقلال ثالث مخطط تنيعتبر

كانت الأولوية دائما من نصيب التصنيع وذلك بإنشاء صناعات   ،الحجم الاستثماري للمخطط الثلاثيمرة 
، وقد عرفت هذه الفترة 1لتقوية الصناعة الثقيلة التي انتهجتها الجزائر الفروع الميكانيكيةو  ص المحروقاتجديدة تخ

 :2فيما يلي عدة تغيرات تمثلت

لكن هذه الأخيرة ( ATA)بالوكالة التجارية للسياحة ( SONATOUR)إلحاق المصالح التجارية التابعة لـــ . 7
 ؛أثبتت عدم نجاعتها

ة تسويق التي أسندت إليها مهم( SAN ALTOUR)للسياحة ، أنشئت الشركة الوطنية 7811في سنة . 0
 ؛المنتج السياحي الجزائري

التي تولت مهمة إنجاز مشاريع التنمية السياحية، لكن ( ETT)إنشاء مؤسسة الأعمال السياحية الجزائرية . 9
جم حوصل حيث سرير،  79222لم ينجز سوی  إنجازهاسرير المبرمج  92222هي الأخرى فشلت، فمن بين 

عما كان عليه الحجم % 722، أي بزيادة تفوق دجمليون  7092ذا المخطط حوالي له الاستثمارات المرصودة
، لأن مقدار الزيادة المقررة في هذا الأولويةفي سلم  ارتقىلا يعني أن القطاع  وهذافي المخطط الرباعي الأول، 

وارتفاع  بسبب زيادة حجم الميزانية العامةالمخطط كانت نفسها بالنسبة لجميع القطاعات الأخرى، وذلك 
عبر تكاليف الاستثمار في جميع القطاعات، مما يجعل مكانة السياحة ثابتة في السياسة التنموية الجزائرية 

والجدول التالي يبين كيفية توزيع الاستثمارات على مختلف القطاعات التنموية، في المخطط  ،المخططات الثلاثة
 :7819اص بقطاع السياحة لسنة الخبرنامج وال 7811إلى  7811 الرباعي الثاني من

 

                                           
  .102مونية بجاوي، مرجع سابق، ص   1
 .220زير ريان، مرجع سابق، ص   2
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 توزيع الاستثمارات على مختلف القطاعات التنموية خلال المخطط الرباعي الثاني: (07)جدول ال

 % النسبة المبلغ المخصص لكل قطاع القطاعات التنموية 

 43.5 48000 الصناعة

 10 12005 الزراعة

 04.2 4600 المياه

 01.4 1500 السياحة

 01 155 الصيد

 14 15500 البنية الاقتصادية

 09 9947 التربية التكوين

 13.3 14610 الشؤون الاجتماعية

 01.3 1399 الإدارة

 02.3 2520 دراسات مختلفة

 100 110236 المجموع
، أطروحة العربي دراسة مقارنة الجزائر تونس الاماراتمساهمة التسويق السياحي في تطوير السياحة في الوطن ، (0279)زير ريان  :المصدر

 .997دكتوراه،  جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، ص 

 أننفاق مازال متراجعا، رغم السياحة من حيث الأهمية ونسبة الإن ترتيب أمن خلال الجدول الملاحظ 
، لكن هذه 7.1%بنسبة  جزائريمليون دينار  7922لى إة لقطاع السياحة قد تضاعفت لتصل المبالغ المخصص

لى إضعاف ليصل أ 9فيه نسبة الانفاق بما يقارب  الزيادة مست كل القطاعات، فقطاع الصناعة تطورت
لى تحسن نسبة مداخيل الدولة بسبب إوهذا راجع في الحقيقة ، % 19.9ة مليون دينار جزائري بنسب 19222

 .المحروقاتارتفاع أسعار 

 (8811-8811)ل ضمن المخطط الخماسي الأوالسياحة : الفرع الرابع
، 1تميزت هذه المرحلة بإعطاء الأولوية للمشاريع الموجودة في المناطق الحضرية بسبب ظاهرة النزوج الريفي

في  مناطق سياحية نموذجية طية التكاليف الخاصة بتطوير ثلاثلتغ دينارمليون  91222 فقد خصص مبلغ

                                           
 .122، الجزائر، ص1جامعة باتنة  أطروحة دكتوراه،، تغيرات اليد العاملة في الجزائر قطاع السياحة والصناعة التقليدية، (4012)بلمرداسي يامن   1
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التي توافق التقاليد الجزائرية، ووزعت هذه وجهة أساسا نحو السياحة الداخلية شرق وغرب ووسط البلاد، والم
مليار سنتيم جزائري  7.9و نجازالامخصصة للمشاريع الجديدة قيد  مليار سنتيم جزائري 7.1: كما يليالمبالغ  

ر سنة سري 92992 ــوكان هدف هذا المخطط الوصول إلى طاقة إيواء تقدر ب ،مخصصة للمشاريع الجديدة
يواء في الجزائر بعد هذا المخطط في الجدول حيث يمكن توضيح طاقات الإ، 1مشروع 98، وعليه برمج 7899
 : الموالي

  1661 -1611خلال سنتي  سة سيواء حسب نوع المؤ طاقة الإ: (08)جدول ال

 المجموع (*1) 9الفئة  (*1) 1الفئة  (*1) 4الفئة  (*3) 3الفئة  (*4) 1الفئة  (*1) 1الفئة  الصنف
7899 0911 0191 78179 9988 0071 / 90910 
7882 0199 9999 07179 1797 0991 71778 99970 

 : على الرابط للإحصائياتالديوان الوطني  :المصدر

(15/03/2021) https://www.ons.dz/IMG/pdf/file__Tourisme.pdf  

 السياحة ضمن المخطط الخماسي الثاني: الفرع الخامس
تواصل من خلال هذا المخطط تجسيد سياسة الدولة في النهوض بالقطاع السياحي وترقية المنتج 

مع الاهتمام أيضا بتنمية الطلب الخارجي والتأكيد على مناطق التوسع  ،السياحي الذي يلبي الطلب الداخلي
السياحي، التي اعتمدتها الدولة من أجل فتح المجال أمام متعاملين آخرين للاستثمار بعدما قررت الحكومة 

 باقي المؤسسات الأخرى فيلقطاع الخاص والجماعات المحلية و اعتماد لامركزية الاستثمار بمشاركة كل من ا
 .عملية الاستثمار السياحي

مليون دج لمواصلة عملية التهيئة السياحية وتوسيع الحظيرة الفندقية،  7922خصص مبلغ مالي قدره وقد 
نجاز إنه تم أإلا  ،سرير كحصيلة تشمل المشاريع المؤجلة بالإضافة إلى برنامج جديد 00812حيث تم برمجة 

 :، موزعة حسب الجدول التالي78872سرير سنة  986 54لتبلغ الطاقة الفندقية  ،سرير فقط 72971

 

 
                                           

 .224زير ريان، مرجع سابق،   1
 134سابق، ص  مرجع شرفاوي عائشة،  2
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 1661سنة  طاقة الاستقبال: (09) جدولال

 القطاع
 

 النسبة المجموع

 27.60 79810 البحري
 13.10 9201 الصحراوي
 10.60 9181 الحمامات 

 02.13 7221 الإقليمي
 46.57 01091 الحضري
 100 91891 المجموع 
 / 100 النسبة

 : على الرابط للإحصائياتالديوان الوطني :المصدر

(15/03/2021) https://www.ons.dz/IMG/pdf/file__Tourisme.pdf  

  0101آفاق  SDAT المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية :المطلب الثالث
يتعلق الأمر بتطوير ، و مميزاتهو بالنظر إلى قدراته  ا هامةالجزائر إلى إعطاء قطاع السياحة أبعاد تسعى

ويسجل هذا الهدف في إطار ، الداعمة للنمو الاقتصاديكأحد محركات التنمية المستدامة و السياحة الوطنية  
 .0292 فاقورؤية لآبتبني استراتيجية مرجعية التي ترجمت السياسة العامة لتهيئة الإقليم و 

  0101آفاق  SDAT تعريف المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية: الفرع الأول
  المتعلق بالموافقة على 0272يونيو  08لـ  02-27المقرر بالقانون رقم مخطط وطني لتهيئة الإقليم، و هو 

والدراسات والخبرات،  يعد ثمرة جهد لمسار طويل من الأبحاث والاستطلاعات، 1مخطط وطني لتهيئة الإقليم
الفاعلين الوطنيين والمحليين العموميين  وهو نتاج لمشاورات واسعة أجرتها وزارة الإقليم والبيئة والسياحة مع مختلف

طط والخواص، طيلة أطوار الجلسات الجهوية للنقاش المفتوح حول السياحة في الجزائر، إذ يشكل إنجاز هذا المخ
طاع السياحة على مختلف تحديا كبيرا بالنسبة لجميع المهتمين بق( متابعةو  تصميم، تنفيذ)بجميع مراحله 

فهو المرآة التي تعكس لنا  ،يشكل مرجعا لسياسة جديدة تبنتها الدولةل 0229تم وضعه سنة وقد  ،المستويات

                                           
 .13/02/4040تاريخ الاطلاع   ANDI ،tourisme-du-http://www.andi.dz/index.php/ar/secteurالوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار  1 

https://www.ons.dz/IMG/pdf/file__Tourisme.pdf
http://www.andi.dz/index.php/ar/secteur-du-tourisme
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ذب مبتغى الدولة فيما يخص تنشيط السياحة ويدخل ضمنه الإجراءات والخطط الموضوعة لتعزيز مقومات الج
 .1جديدة السياحي، وقد حدد هذا المخطط خمسة أهداف كبرى لتنفيذ سياسة

 التوجيهي للتهيئة السياحية أهداف المخطط: الفرع الثاني
المادية والنقدية على المدى لبعيد و يسعى المخطط إلى تحقيق جملة من الأهداف العامة على المدى ا

 :المتوسط كما يلي

 ، يهدف المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية إلى تحقيق خمس أهداف رئيسية :الأهداف العامة للمخطط. 1
 : يمكن تلخيصها في الشكل التالي

 الأهداف العامة للمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية(: 19)الشكل 

 
 تشخيص  وفحص: ( 01 )رقم الكتاب( SDAT 2030)السياحية   للتهيئة التوجيهي المخططالسياحة، و البيئة و الإقليم تهيئة  وزارة: :المصدر

 .01 ص ، 2008 جانفي الجزائرية، السياحة

 1111 - 1111للمخطط للفترة  النقديةو الأهداف المادية . 1

سرير  19222هذا العدد يلزمه و ، 0279ئح إلى الجزائر في آفاق سنة مليون سا 9.0دخول  المتوقعكان 
سرير سيتم  12222نوعية جيدة، لذلك تم إدراج نصفها ضمن المشاريع ذات الأولوية، أي ما يقارب  وذ

                                           
 .420، ص 1جامعة باتنة  أطروحة دكتوراه،، أثرها على تنشيط السياحة في الجزائراستخدام شبكات التواصل الاجتماعي ، (4012)زهية بوتغرين   1
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سرير إضافية  72222سرير فخم في المدى القصير، بينما سيتم إنجاز  92222إنجازها وفق المعايير الدولية، منها 
 مقعد 87222 خلقو منصب شغل  122222 توفير حوالي في المدى المتوسط، كما يهدف المخطط إلى

أما فيما يخص الجانب المالي فإن قيمة الاستثمارات المتوقعة  ،بتكوين المختصين في القطاعبيداغوجي للتكفل 
تمثل الاستثمارات و  ،مليون دولار سنويا 992مليار دولار أي بمعدل  0.9ــتقدر ب 0279 - 0229للفترة 

مليون  919من إجمالي الاستثمارات، أي أن السلطات العمومية تتكفل بما قيمته  79%العمومية ما نسبته 
مليون دولار سنويا، حيث تقدر  91دولار على مدار السبع سنوات بالنسبة لأقطاب الامتياز السبعة بمعدل 

ثمارات دولار کاست 9222ودولار استثمارات مادية  99222دولار مقسمة بين  12222ــتكلفة السرير الواحد ب
 : ، والجدول التالي يوضح الأهداف المادية للمخطط1غير مادية

 1111 – 1111الأهداف المادية و النقدية للمخطط للفترة (: 10) جدولال

 1111 1111 السنة 
 مليون 0.9 مليون 7.1 عدد السياح

 سرير فخم 19222 يعاد تأهيلها 91918 عدد الأسرة 

 %9  % 7.1 الاجماليالمساهمة في الناتج المحلي 

 0222إلى  7922 092 (مليون دولار)إيرادات 

 122222 022222 مناصب الشغل المباشرة وغير المباشرة

 87122 97022 تكوين مقاعد بيداغوجية
المخطط الاستراتيجي (  20)رقم  الكتاب (SDAT 2030)السياحية   للتهيئة التوجيهي المخطط السياحة، و البيئة و الإقليم تهيئة  وزارة: :المصدر

 .79، ص0229، جانفي  -الحركيات الخمسة وبرامج الاعمال السياحية ذات الأولوية  –

 الحركيات الخمس لبعث السياحة في الجزائر : المطلب الرابع
إعادة بعث و تضمن المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية عرضا شاملا لمرتكزات الفلسفة الجديدة، 

إعادة الجزائر إلى  تتضمن الحركيات الخمس سمازائر، في شكل مخططات أطلق عليها في الج القطاع السياحي
الدور الذي يتعين على السياحة الجزائرية أن لساحة الدولية، من خلال المكان و وضعها الجيوستراتيجي على ا

 .تلعبه ضمن آفاق التحكم في الرهانات التي تقوم عليها أي سياسة للتنمية المستدامة
                                           

 .424زهية بوتغرين، مرجع سابق، ص   1
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 مخطط وجهة الجزائر : الفرع الأول
هو الذهنيات السلبية والنظرة الخاطئة تجاه الجزائر كوجهة سياحية،   ،إن العائق الأكبر الذي يواجه الجزائر

ن ترقية صورة إبح وجهة سياحية كاملة وتنافسية فولتصويج والاستثمار السياحي الفعال، بسبب غياب التر 
ملامحها الأصالة،  أهمالمختلفة بحيث تكون  وإمكانياتهابراز أوراقها القوية إزائر مسألة أساسية، والعمل على الج

على مستوى  الزبائناء صورة متميزة عنها في ذهنية الابتكار والنوعية، وعليه يجب تعزيز جاذبية وجهة الجزائر ببن
خاصة وأن هذه ، ويق والترويج التقليدية والحديثةوسائل التسالأسواق المستهدفة والمحافظة عليها، باستخدام كل 

 .1الأخيرة أصبحت متاحة بشكل واسع جدا

 الأقطاب السياحية للامتياز: الفرع الثاني
القطب السياحي هو تركيبة من العرض السياحي للامتياز في رقعة جغرافية معينة مزودة بتجهيزات 

، ويستجيب لطلب والدورات السياحية، بالتعاون مع مشاريع التنمية المحليةالإقامة، التسلية، الأنشطة السياحية 
ليمي، التجاري، يدمج المنطق الاجتماعي، الثقافي، الإق متعدد الأقطابكما أنه ،  ليةستقلابالاالسوق ويتمتع 
ويمكن أن تستخدم كنقطة ارتكاز وكقاطرة للتطور السياحي،  ،توقعات طلبات السوق عتبارالامع الأخذ بعين 

يتوقع أن تساهم في تحريك الدافع الذي يسهل الانتشار السياحي على مستوى التراب الوطني، عبر إنشاء و 
 تهيئةلل التوجيهيي المخطط وقد حدد، ز تشجع على تنمية مستدامة للقطاعمجموعة من القرى السياحية للامتيا

 : 2هي للامتياز سياحية أقطاب سبعة الإطار هذا في السياحية

 عنابة، الطارف، سكيكدة، قالمة، تبسة، سوق من كل يشمل: شرق شمال للامتياز السياحي القطب. 1
 .أهراس

 ،ىالدفل عين الشلف، البليدة، بومرداس، تيبازة، ،الجزائر يشمل: وسط شمال للامتياز السياحي القطب. 1
 .وزو تيزي بجاية، البويرة،

                                           
1
الإستراتيجية الوطنية لتنمية القطاع السياحي بالجزائر في ظل المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية لآفاق ، (9102) إدير رانية، غزازي عمر  

 .22، ص (111-22)، 01العدد  الابداع،مجلة ، 0101
، (22-22)، 4العدد  ،مجلة نماء للاقتصاد والتجارة، السياحة في الجزائر بين الواقع والمامول، (4012)صحراوي محمد تاج الدين، السبتي وسيلة   2

 .24ص 
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 تلمسان، معسكر، تموشنت، عين وهران، مستغانم،ويشمل : غرب شمال للامتياز السياحي القطب. 3
 .غيليزان سيدي بلعباس،

 .ورقلة المنيعة، الوادي، بسكرة، غرداية،يشمل كل من  :شرق الواحات جنوب للامتياز السياحي القطب. 4
 .النعامة البيض، ،بشار ،أدرار يشمل:غرب جنوب للامتياز السياحي القطب. 1
 ، جانت، اليزي(طاسيلي) :الكبير الجنوب للامتياز السياحي القطب. 9
 .تمنراست، (الأهقار) :الكبير الجنوب للامتياز السياحي القطب. 1

 مخطط جودة السياحة الجزائرية: الفرع الثالث
 ا منوخارجيا، وهذيهدف هذا المخطط إلى تحسين نوعية العرض السياحي وتحسين صورته داخليا 

 واوين المحليةطاعم كبيرة، وكالات السياحة والأسفار، الدالمفنادق كبيرة، الخلال إشراك الفاعلين السياحيين من 
ولتحقيق هذا المخطط تم التركيز على نوعية التكوين، استعمال تكنولوجيا الإعلام  ،الرئيسية السياحية

 .1ومواكبة التطور الحاصل في هذا المجال ،والاتصال لتحسين نوعية الخدمة السياحية

 (الخاصة/العمومية)مخطط الشراكة : ع الرابعالفر 
دون تعاون فعال بين القطاع العمومي والخاص، فإذا كانت الدولة  سياحية مستدامةلا يمكن تصور تنمية 

تمارس دورا ضروريا خاصة في تهيئة الإقليم وحماية المناظر العامة، ووضع المنشآت السياحية وتسهر على حفظ 
وح النظام العام والهياكل القاعدية كالمطارات والطرق في خدمة السياحة، وتوفير الأمن وتدير المتاحف والصر 

التاريخية، فإن القطاع الخاص يضمن أساسيات الاستثمار والاستغلال السياحي، كما يثمن ويسوق الأملاك 
إلى  كة العمومية والخاصةا وعلى هذا الأساس يسعى مخطط الشر  ،مات التي تضعها الدولة تحت تصرفهوالخد

ين أو خواص، وذلك من أجل مواجهة سواء كانوا عمومي ،خلق روابط بين مختلف الفاعلين في العملية السياحية

                                           
، جامعة وراه، أطروحة دكتالاستثمار الأجنبي على تنمية القطاع السياحي في بلدان المغرب العربي دراسة مقارنة تأثير، (4012)بوراوي ساعد  1

 . 20، ص 1الحاج لخضر باتنة 
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لبلوغ مستوى  فسيةالمنافسة الأجنبية وتحقيق منتج سياحي نوعي، وجعل الواجهة الجزائرية أكثر جاذبية وتنا
 .1بالجزائر إلى مصاف البلدان السياحية الأكثر تفضيلا ىنضج سياحي يرق

 مخطط تمويل السياحة: الفرع الخامس
وكونها صناعة ثقيلة  ،قطاع السياحة كونها ذات عوائد بطيئة من جهةأخذا بعين الاعتبار خصوصية 

جاء لمعالجة هذه المعادلة تتطلب استثمارات ضخمة من جهة أخرى، فإن المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية 
 : 2من خلال دعم ومرافقة الشريك المرقي أو المطور، حيث يتعلق محتوى مخطط تمويل السياحة بما يلي الصعبة

لمخاطر وفي تمويل عتاد مرافقة المستثمرين المرقين وأصحاب المشاريع بالمساعدة في اتخاذ القرار، في تقدير ا. 7
 ؛الاستغلال

 ؛والتمديد في مدة القرضتخفيف إجراءات منح القروض البنكية . 0

ل نظام دعم ومرافقة المؤسسات المكملة لاحتياجات المؤسسات السياحية وأصحاب المشاريع؛ من خلا. 9
مرافقة مالي، مساعدات للتكوين، تشجيع شامل للنوعية، إنشاء أداة جديدة لتمويل الاستثمارات السياحية 

 .مثل إنشاء بنك الاستثمار السياحي

 

 

 

 

 

 
                                           

، أطروحة 0181-0118اسة مقارنة الجزائر وتونس السياحة في رفع احتياطي الصرف در مساهمة قطاع ، (4012)صحراوي محمد تاج الدين،    1
 .420، جامعة محمد خيضر بسكرة، ص  اهدكتور 

 .421صحراوي محمد تاج الدين، مرجع سابق، ص   2
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  السياحية بالجزائر والمقومات المؤهلات: ثانيالمبحث ال
إلى أهمها من خلال إبراز أهم الموارد  وسيتم التطرقالعناصر المكونة للعرض السياحي متعددة،  إن

 .الطبيعية، الثقافية والتاريخية، الدينية والإمكانيات اللازمة للاستغلال

 الموارد السياحية الطبيعية : المطلب الأول
والتي تؤهلها لاحتلال مكانة مرموقة ضمن السياحة  ،الجزائر العديد من الموارد السياحية الطبيعية تمتلك

 .التنوع الطبيعي الهائل إلىوصولا  والمناخ التي تتمتع بهما، قعو الم، انطلاقا من العالمية

 الموقع والمناخ: ع الأولالفر 
يبلغ امتدادها الشمالي الجنوبي  ،كم 0997117مساحتها  ر وسط شمال غرب القارة الإفريقيةتقع الجزائ 
كلم على  7992و كلم على خط الساحل 7022فيتراوح ما بين  أما امتدادها الشرقي الغربي ،كلم 7892

 890 ــكلم، وليبيا ب 819تحدها تونس على طول  فمن الشرق يط بالجزائر عدة دولوتح ،خط تندوف غدامس

 كلم 7891النيجر  ومن الجنوب ،كلم 70ــبوالصحراء الغربية  كلم 7998 ـــکلم، ومن الغرب المملكة المغربية ب
وتتمتع  كلم، 7022 يقاربومن الشمال البحر المتوسط بساحل  ،كلم 119 ـــوموريتانيا ب كلم 7911 ــومالي ب

ين ميزات نادرة استمدتها من موقعها المتوسط في خريطة بتجمع  استراتيجية وخصائص حيوية الجزائر بأهمية
ممرا المغرب العربي والشرق الأوسط، و  وبين محور التقاء بين أوروبا وإفريقياو  اتصالالعالم القديم، فهي جسر 

 . 1حيويا للعديد من طرق الاتصال العالمية

 :2الجزائر من شمالها إلى جنوبها بثلاثة أنواع من المناخ  تتميزو 

مناخ متوسطي على السواحل الممتدة من الشرق إلى الغرب، درجة الحرارة متوسطة عموما في هذه المناطق . 7
درجة،  92درجة، أما في شهري جويلية وأوت فتصل إلى أكثر من  79من شهر أكتوبر إلى أفريل تقارب 

 .ويكون الجو حارا ورطبا

                                           
 .14، ص الجزائر عين مليلة ،دار الهدى ،أطلس العالم والجزائر، (بدون تاريخ)محمد الهادي لعروق   1
، جامعة محمد ، أطروحة دكتوراهمقاربة السياسات والاليات: تحليل إطار استراتيجية التنمية السياحية المستدامة في الجزائر، (4012)صالح بزة   2

 .110بوضياف المسيلة، ص 



 الفصل الثالث                                                                     السياحة في الجزائر
 

133 
 

طويل بارد ورطب في الفترة من أكتوبر إلى ماي،  مناخ شبه قاري في مناطق الهضاب العليا يتميز بموسم. 0
أما باقي أشهر السنة فتتميز بحرارة جافة  ،درجات أو أقل في بعض المناطق 9تصل درجة الحرارة أحيانا إلى 

  .درجة 92تصل إلى أكثر من 

 مناخ صحراوي في مناطق الجنوب والواحات، يتميز بموسم طويل حار من شهر ماي إلى سبتمبر حيث. 9
هذا ما و ، ودافئأما باقي أشهر السنة فتتميز بمناخ متوسطي  ،درجة 12تصل درجة الحرارة أحيانا إلى أكثر من 

 .يحفز نشاط حركة السواح في فصل الشتاء

 الساحل والمناطق الجبلية: الفرع الثاني
من المقومات كما لهما أهمية كبيرة على اعتبارها يحتلان مساحة كبيرة من المساحة الكلية للجزائر،  

 :الأساسية للسياحة في الجزائر، ويمكن عرض خصائص كل منهما كالآتي
  :1يلي كما بتنوعه يتميز وهو كلم، 7022 مسافة الجزائري على الساحل يمتد :الجزائري الساحل. 1
 .مائية وثروة وغابية حيوانية بثروات وبحري غني غابي بيئي، نظام على تحتوي :للقالة الساحلية المنطقة. أ

 .الساحل على كلم 11 مسافة على تمتد :قورايا ببجاية حضيرة. ب
 .لتقزيرت البحرية المساحة :بالقبائل تازا حضيرة. ت
 .الصغيرة الجزر ومجموعة الشناوة الساحلي والجبل هكتار، 511 على تمتد :الشناوة الوطنية الحضيرة. ث

 غير أن الشواطئ ،سياحة الاستجمامالساحل الجزائري يمكن أن يشكل فضاء لسياحة الشواطئ و  إن
 وعلى سبيل المقارنة ،المناسبة إلا في الفترة الأخيرة الممتدة على طول هذا الساحل لم تحظ بالتهيئة السياحية

 مورد سياحي مهم يستقطب الملايين أن تحوله إلى ساحلها إلى المسافة نفسها تقريبااستطاعت تونس التي يمتد 
فضلا  قتةؤ غل المحتى من الجزائريين أنفسهم خلال فترة العطلة الصيفية، وهو ما يعني خلق آلاف مناصب الش

 .2عن المناصب المستقرة
 

                                           
 .122ص مرجع سابق،، (4012)بلمرداسي يامن   1
، المركز العربي للأبحاث ودراسة السياسات، قطر، على ، النمو الاقتصادي والتنمية المستدامة في الدول العربية(4012)رانيا بلمداني وآخرون   2

تاريخ  ،alsehttps://books.google.dz/books?id=ub1mDwAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=fr#v=onepage&q&f=f: الرابط
 .(02/02/4040)الاطلاع 

https://books.google.dz/books?id=ub1mDwAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=fr#v=onepage&q&f=false
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 :المناطق الجبلية. 1

أغلبها يقع في المنطقة التلية في  ،المناطق الجبلية في الجزائر مساحة إجمالية تفوق سبعة ملايين هیتار تمثل
المناطق تمثل موردا ، وهذه ن المساحة الإجماليةمثلاثة ملايين هیتار ، في حين تغطي الغابات (%19)الشمال 

ما تتوافر عليه من محطات  من حيث كونها فضاءات طبيعية للراحة والاستجمام، أو من حيث سياحيا نادرا
 .1ومحطات رياضية معدنية

 شيليا جبال منها الصحراوي، والأطلس التلي الأطلس سلسلتي الجزائر بوجود في الجبلية المناطق تتميزو 
 التي الجبال من وغيرها ،م2312  بارتفاع جرجرة بجبال خديجة لالا قمة متر، 2322 قدره بارتفاع وراسبالأ

 بعض وممارسة والتنزه الترفيه في لاستغلالها الجبلية السياحة لتنمية فرص تعد التي الجزائر تضاريس بها تتميز
 وجود إلى إضافة ائية،الم نابعالمو  كالغابات طبيعي جمال من الجبال هذه به تتمتع بما خاصة الرياضات،
 . 2تعيش فيها عديدة وطيور حيوانات

 الصحراء الجزائرية: الفرع الثالث
الجزائر طاقات سياحية صحراوية لا نظير لها على مستوى حوض البحر المتوسط، ومن أهم هذه  في
  :3المقومات

 ،(الهقار)مرتفعات الأحجار  قة في الصحراء الجزائرية، أبرزهامقومات البيئة الطبيعية المتمثلة بالجبال الشاه. 7
 .التكوينات البركانيةو  ،الجافة، المسالك والدروب الطبيعيةالرمال والعروق الضخمة المنتشرة في ربوعها، الأودية 

، المتمثل بتنوع العادات والتقاليد واللباس وأسلوب (الطوارق)التنوع البشري المثير لدى سكان الصحراء  .0
 .الحياة، وتعدد الثقافات، والتنوع العمراني البيئي في المساكن

 .ميات الطاسيلي والهقار ومتحف علوم الصحاريالتنوع البيولوجي الهائل الذي تظهره مح . 9

                                           
 . رانيا بلمداني وآخرون، مرجع سابق  1
 .122بلمرداسي يامن، نفس المرجع، ص   2
، الطبعة الأولى، المركز العربي للأبحاث ودراسة السياحة الصحراوية تنمية الصحراء في الوطن العربي، (4014)خليف مصطفى غرايبة  3 

 .122 السياسات، ص
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من مساحة البلاد تقريبا، ومن أهم  % 19ولاية صحراوية تحتل  71منها  ولاية 19الجزائر من  تتكون
، ةر، اليزي، الأغواط، الوادي، بسكر تمنراست، تندوف، ورقلة، غرداية، أدرار، البيض، بشا :هذه الولايات

أشكال السياحة الصحراوية، ويمكن  فيالتنوع الكبير  يعبر عنهاكنوزا صحراوية النعامة، وتحوي هذه الولايات  
 :الإشارة إلى أبرزها

تعتبر قبلة ، آلاف متر 9هقار عبارة عن سلسلة جبلية يصل ارتفاعها إلى الأ :(عاصمة الأهقار)تمنراست . أ
الصحراوية لانطلاق الجزائريين إلى الصحراء الكبرى ودول الساحل الأفريقي، تقع المدينة في  والبوابةالسياح 
 .م 0222يط بها ما يشبه هضاب علوها ويحرتفعات المكونة من جبال صخرية، قلب الم

ودوف تعني تتكون من مقطعين تينه وتعني المكان  تقع في الجنوب الغربي للجزائرمنطقة رعوية  :تندوف. ب
التجارية والعادات الدينية، فيها نباتات  تهالذي يزوره الناس لأهمي ،أي مكان الطواف (تينطوف)الطواف 

 .تجكانت والرقيبات، وفيها حمادة توناسين، وعرق شاي: الطلح والتمات والعلك بكثرة، من أشهر قبائلها

بني نرجس )من مجموعة قصور تتكون ، وهي قبل ألف سنة ينأسست على يد المزابي (:تغردايت)غرداية . ت
ناعات ، وتعتبر بوابة شمال الصحراء الكبرى، تشتهر بالص(وبنورة والعطف ومليكة العليا وبربان والفرافرة

أكثر المواقع  وهي من بينقش على النحاس والخشب وصناعة الجلود والفخار، نالتقليدية مثل الأنسجة وال
لرملية والواحات والمعمار البيئي المتميز والصناعات التقليدية السياحية شعبية في الصحراء، حيث الكثبان ا

 .اليدوية

تعتبر لا سيما تجارة الرقيق، اشتهرت بتجارتها مع السودان  مدينة صحراوية :(عاصمة الواحات)ورقلة . ث
القصر : نذكر منها عدة ومدينة نفطية فيها حقول عديدة، يوجد فيها مناطق سياحية قطب صناعي مهم

تشتهر كما ي الذي يزخر بالعديد من الآثار،  القديمة، بالإضافة إلى المتحف البلد ةتسدراآثار مدينة القديم و 
بكثرة في المتواجدة بالصناعات التقليدية، وفي مقدمها الزرابي، بالإضافة إلى المحلات التي تبيع ورود الرمال 

 .المنطقة

 تقع جنوب شرق العاصمة، تعد مهدا للحضارة والعلم والثقافة: (الصحراويةعاصمة الثقافة )بسكرة . ج
ا المزارات تكثر فيه ،ومركزا للإشعاع الديني والسياحي الجذاب ومعبرا سياحيا مهما على سفوح جبال الأوراس
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الاحتفالات  مسجد عقبة بن نافع الفهري، كما تكثر فيها الينابيع والجداول، وتقام فيهاك  التاريخية الإسلامية
يمثل كل منها  خيمة 71ساحة واسعة يقام عليها بصورة موقتة  عبارة عنوهي  السياحية قريةال، وفيها والمعارض

إحدى الولايات الصحراوية، يعرض فيها خصوصية كل ولاية، ويقام فيها سباقات الخيول والجمال والدراجات 
 .النارية

کلم، لها حدود مع ولاية  002على بعد  تقع شمال ولاية أدرار ،تعرف باسم الواحة الحمراء :تيميمون. ح
وقصورها المتعددة  تشتهر بطابعها العمراني السوداني والزخارف المنقوشة على الجدرانغرداية وبشار والبيض، 

 .والواجهات الخضراء للقصور

 أهم معالمها الأثريةلجزائر، من كلم جنوب غرب العاصمة ا 7222 على بعدتقع في ولاية بشار  :تاغيت. خ
 .(قصر الفنادسة)القصر القديم 

 المحطات المعدنية والحظائر الوطنية: الفرع الرابع
 : تيكن عرض خصائصهما في الجزائر كالآيم

الجزائر بلد غني بطبيعته وقدراته السياحية الهائلة والمتعددة وحتى الطبيعة كان لها  :المحطات المعدنية.  1
جعلها  المنابع من كبير عدد على تحتوي فهيالسياحي المتميز،  لجذبالفضل في أن تمنح الجزائر مناظر كفيلة با

 عليها عتمادالا يمكن الطبيعية نيةدالمع والحمامات الأحواض بعشرات تزخرو  ،تصنف في المراتب الأولى عالميا
في  دوجيحيث كما توجد الكثير من المنابع المعدنية بخاصيات علاجية مؤكدة،   ،1متميزة حموية سياحة لبناء

حمام ريغة بعين : للمياه المعدنية يتركز أغلبها في شمال البلاد، ومن أهم هذه الحمامات نجد منبع 020 الجزائر
الدفلى، حمام بوحنيفية بمعسكر، حمام قرقور بسطيف، حمام الصالحين بالمدية، حمام السخنة بولاية سطيف، 

فة وبقيت في خانة النسيان أو لكنها غير معرو  أهميةهناك حمامات أخرى لا تقل و حمام البيبان ببرج بوعريريج، 
 :، والجدول الموالي يلخص وضعية السياحة الحموية بالجزائر2الإهمال بسبب غياب الثقافة السياحية والإعلام

 
 

                                           
 .32ص ، مرجع سابق، محمد تاج الدين، السبتي وسيلة ويصحرا  1
 .111صالح بزة، مرجع سابق، ص   2
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 وضعية السياحة الحموية بالجزائر(: 11)جدول ال
مشاريع في   العدد السنة

 طور الانجاز
مشاريع 
المنابع  متوقفة

 الحموية
منح 

استغلال 
 المياه الحموية

 كز العلاج بمياه البحرا مر  مركب حموي
 خاصة عمومية خاصة عمومية

0279 090 99 9 72 7 7 09 72 
0271 090 10 9 79 7 7 92 8 
0271 090 11 9 79 0 7 91 71 
0279 090 18 9 79 0 7 91 71 

 :على الرابط وزارة السياحة والصناعات التقليدية: المصدر

 a78fd48e-https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el (21/20/0207) 

منبع يعتبر عددا جيدا، لكن في المقابل نجد أن  090ــفـتحتوي الجزائر على العديد من المنابع الحموية 
ثبات في  هناكفرخصة فقط لاستغلال هذه المنابع،  01سنوات تم منح  9رخص الاستغلال قليلة جدا فخلال 

مركبات  9تم إنشاء فقد عدد المركبات الحموية العمومية في حين أن الخاصة تتطور بنسب تكاد تكون معدومة، 
، أما فيما يخص مراكز العلاج بمياه البحر فنجد مركز خاص واحد فترات متفرقةوفي سنوات  9خلال فقط 

وهو ما يمنح صورة عن الوضعية الكارثية التي تعيشها السياحة ، 0279فقط ومركزين عموميين خلال سنة 
 .الجزائرية وأسباب عدم قدرتها على المنافسة الدولية وحتى الإقليمية

التي  ،من بين هذه الحظائر نجد الحظيرة الوطنية القالةو حظيرة وطنية  77يوجد بالجزائر  :الحظائر الوطنية. 1
بشمال الجزائر، تتربع على  بحيث تعتبر الأكبر من حيث المساحة 7899توجد بولاية الطارف أنشئت سنة 

بحرية، )أنظمة بيئية  9، يوجد بها 7882ألف هكتار وعينت كمحمية مناخية إحيائية سنة  92مساحة قدرها 
ضمن  مصنفة وهينوعا حيوانيا،  171ونوعا نباتيا  811كما يتواجد بها ( ساحلية، بحيرية، غابية وجبلية

صائص والتي تتميز بخالكثير من الحظائر في الجزائر  هذا بالإضافة إلىها الطيور، يلإالمناطق الرطبة التي تهاجر 
بحرية، )البيئية وتحتضن العديد من الأنظمة ( لأطلسي، نباتات سهبيةأشجار الصنوبر الحلبي، الأرز ا)طبيعية 

الحظيرة الوطنية جرجرة بكل : من بين هذه الحظائر نذكرو وتعيش بها حيوانات مختلفة، ( غابيةساحلية، جبلية و 
ل، الحظيرة الوطنية من ولاية تيزي وزو وولاية البويرة والحظيرة الوطنية الشريعة بالبليدة، الحظيرة الوطنية تازة بجيج

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el-a78fd48e
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قورايا ببجاية، الحظيرة الوطنية بلزمة بباتنة والحظيرة الوطنية بتلمسان، الحظيرة الوطنية لجبل عيسی بولاية النعامة، 
 .1الحظيرة الوطنية ثنية الحد بتسمسيلت، الحظيرة الوطنية طاسيلي ناجر، الحظيرة الوطنية الهقار

 والحضاريةالموارد الثقافية، التاريخية : الثاني المطلب
هو ما يشكل أهم مورد سياحي يمكن الجزائر محطة تاريخية وثقافية للعديد من الحضارات المتعاقبة، و  تعتبر

 .والعالم ككل ةن تستغله الجزائر في تحقيق موقع تنافسي في المنطقأ

 الشعبيةالموارد الثقافية : الفرع الأول
ويمكن تلخيصها   ،على اختلاف أنواعها وأشكالها الشعبية الجزائر بالعديد من الموارد الثقافيةتسخر 

 : كالآتي

 الموارد الثقافية. 1
 الأثرية لمفالمعا للحضارات الإنسانية، مهدا الجزائر جعلتها بها تنفرد التي المتنوعة الثقافية إن المعالم

 قبل ما من عليها المتعاقبة الحضارات وعظمة عراقة على تشهد الجزائر في الموجودة التاريخية والوثائق والمتاحف
 معينة زمنية فترة عن يعبر معلم فكل الإسلامية، إلى وصولا والرومانية البيزنطية الفينيقية، الحضارة من ،التاريخ
 خلال من ولو ،العصور لتلك العائدة الإنسانية نشطةالأ من جزء تصور يعيد نأ بواسطته للسائح يمكن

 السائح لدى يثير نأ يمكن تاريخي معلم وأ ثريأ موقع فكل ،ينالسياحي دلةالأ طرف من المقدمة الشروحات
 يمكن كما ،رينالزائ لجذب شهاريةإ لمحة وتعطي المزايا في ترغب مقبولة بدعاية اقترن إذا خاصة الزيارة في رغبة
 النقائص درء إلا يبقى فلا والمناخ، المواصلات بالموقع، لتميزها السياح تدفق حجم من تزيد نأ الخصائص لهذه

 لجعل، تاريخية وندوات ملتقيات وتنظيم ومهرجانات مناسبات السياحية واستحداث الهياكل ضعف في المتمثلة
 التراث قائمة ضمن أثرية مناطق سبعة اليونسكو منظمة صنفت ولقد ،دائمة ثقافية ومنارة سياحيا مزارا الموقع

 :3تيةكن ذكر أهمها من خلال النقاط الآيم 2التاريخي العالمي

                                           
 .111، ص صالح بزة، مرجع سابق  1
 ،أطروحة دكتوراه ،ثرية والمعالم التاريخية القديمة والإسلامية في تفعيل السياحة التنموية في الجزائردور المواقع الأ  ،(4012)مسعود بورابعة    2

 .33-32، ص 4الجزائر جامعة 
 .114صالح بزة، مرجع سابق ص   3
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، تتواجد شرق ولاية باتنة، يقام بها كل سنة م722تم إنشاؤها من طرف الإمبراطور ترجان عام : تيمقاد. أ
يوم، مما يخلق فرصا لزيارة المرافق وتحصيل المداخيل وتنشيط الصناعة  79مهرجان دولي للموسيقى والتراث لمدة 

 .التقليدية المحلية

 .يكمن رونقها في توسطها الجبل والبحررومانية عتيقة  مدينة: تيبازة . ب

 حيث ،كلم شمال مدينة سطيف 92تقع على بعد حوالي من أقدم المدن الرومانية بالجزائر  :جميلة .ت
 .ةعمل جواريية التقليدية وخلق فرص يسمح بتنشيط الصناعة المحل وهذا ماهرجان دولي لم مقرا تأصبح

لوحة تعكس تحولات المناخ وهجرة الحيوانات وتطور الحياة  79222تحتوي على أكثر من : الطاسيلي .ث
سنة قبل الميلاد، ويتدفق عليها عشرات الآلاف من السياح الوطنيين  1222البشرية في الصحراء خلال 

 .ذلكوالأجانب ويتم تسويق الكثير من الصناعات التقليدية واللوحات وغير 

وآثار للدولة  القبور القديمة، وعلى آثار اسلامية،فر على آثار رومانية كالأسوار و تتو : قلعة بني حماد .ج
 .1دولة الموحدينالحمادية و 

أدرجته منظمة اليونسكو في قائمة حيث أنشئ من طرف الإباضيين، يوجد بولاية غرداية  :قصر ميزاب. ح
 .م7890التراث الثقافي العالمي في سنة 

تطل على جزيرة صغيرة كانت  بالجزائر العاصمة شيدها العثمانيون في القرن السادس عشر، تقع: القصبة. خ
 .2موقعا تجاريا للقرطاجيين خلال القرن الرابع قبل الميلاد

 :والجدول التالي يلخص تصنيف  أهم هذه المعالم حسب منظمة اليونسكو

 

 

 

                                           
للدراسات القانونية  مجلة الاجتهاد، تنشيط السياحة الداخلية كمؤشر لرفع التنافسية السياحية بالجزائر، (4012)شعلال ميلود، راتول محمد   1

 .422، ص (422 -422)، 2، العدد 2، المجلد والاقتصادية
 .422شعلال ميلود، راتول محمد، مرجع سابق، ص   2
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 والحضارية في الجزائرأهم المواقع التاريخية (: 12)الجدول 

 تاريخ ادراجه نوع التراث المواقع الأثرية
 قلعة بني حماد

 جميلة
 وادي ميزاب
 تسالي ناجير

 تمقاد
 تيبازا

 القصبة

 ثقافي
 ثقافي
 ثقافي
 مختلط
 ثقافي
 ثقافي
 ثقافي

7892 
7890 
7892 
7890 
7890 
7890 
7890 

Source : UNESCO, URL: http://whc.unesco.org/en/list  (12/10/2020) 

 الصناعات التقليدية .1

 ،الجذب السياحيحقيقيا يمكن استغلاله للترويج و  الحرف اليدوية إرثاتشكل الصناعات التقليدية و 
تنوعه من منطقة إلى أخرى كصناعة وذلك من خلال الصالونات والمعارض الوطنية والدولية، ويتميز بثرائه و 

نايلي، اللباس التقليدي القسنطيني، الصحراوي، القبائلي، الترقي، ال: لملابس التقليدية بمختلف أنواعهاا
 .الشرق الجزائريمسان و القبائل والذهب بتلكذا الحلي الفضية بالأوراس و الخ، و ...العاصمي

:  تنتشر في جميع مناطق الجزائر ومنهابالإضافة إلى مجموعة أخرى لا متناهية من الصناعات التقليدية التي
الفخارية، صناعة صناعة الأواني الطينية و  صناعة الجلود بالصحراء،صناعة النحاس بالعاصمة والشرق الجزائري و 

 .1الزرابي التي اشتهرت كثيرا دوليا

 الشعبيالتراث الثقافي و  .3

مثل الفنون  ،متنوع يساهم مساهمة حقيقة في عملية الجذب السياحيتمتع الجزائر بموروث ثقافي ثري و ت
ل هذه الطبوع يمكن أن وك ،(العاصمي، المالوف القسنطيني، الغناء الأندلسي الأصيل، الطابع القبائلي)الشعبية 

الحفلات، بالإضافة إلى ذلك يعتبر الطبخ التقليدي المهرجانات و ذب السياحي من خلال تكون أساسا للج
ات الغذائية من منطقة إلى نظرا لتنوع العاد ،من العوامل التي يسعى السائح لاكتشافها في الدول التي يزورها

                                           
 . 221ص ، مرجع سابق، زير ريان  1

http://whc.unesco.org/en/list
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: مثل التقاليد المصاحبة لهاعية الأطباق أو حتى في العادات و الجزائر في هذا المجال غنية سواء في نو و  ،أخرى
 .1العائلية المختلفة التي يمكن تقديمها كمنتجات سياحيةفلات الأعراس، المواسم الدينية و ح

 الموارد الحضارية التاريخية: الفرع الثاني

إن الحضارات التي عرفتها الجزائر على مر العصور تركت إرثا ثقافيا وتاريخيا ودينيا يتواجد في أغلب 
 :2لمراحل من خلال ما يليمناطق الجزائر، ويمكن ذكر أهم ا

، توجد آثارها في (م198م إلى غاية .ق 711 )عمرت قرابة الخمسة قرون من العام  :الحضارة الرومانية. 1
 .تيمقاد، جميلة، تيبازة، شرشال، المسيلة، تيارت وتبسة، قالمة: العديد من المدن أهمها

من أهم المعالم القديمة للحضارة الإسلامية التي لا تزال متواجدة في العديد من المواقع  :الحضارة الإسلامية. 1
هذا دون إهمال  ،والمنصورة بتلمسان والجزائر العاصمة بمساجدها العتيقة ،الأثرية نجد قلعة بني حماد بالمسيلة

 .الإشارة إلى الزوايا

فإن  اأقام الاستعمار عدة فنادق كانت موجهة للمستوطنين الأوربيين، بالإضافة لهذ :المرحلة الاستعمارية. 3
وإنما هناك  فقط يقتصر ذلك على الفنادق والمواقع لاو المواقع الحربية والمعتقلات أصبحت مناطق أثرية تاريخية، 

 . والحدائق وعيون الماء يات معمارية مميزة مثل الثانوياتبنا

بالجزائر كثير من المتاحف تجمع بين المتاحف الحكومية والمتاحف الخاصة بالأفراد، موزعة توجد : المتاحف. 1
تغطي عددا من المواضيع المختلفة مثل الآثار، الفنون، الصناعات التقليدية و على كل ربوع التراب الجزائري، 

ر به الجزائر، الضارب في عمق القديمة، التاريخ الطبيعي، العلوم وغيرها، وهي تدل بذلك على الثراء الذي تزخ
 :ومن بين هذه المتاحف نجد ،التاريخ والحضارة

ويله إلى أنشأ في عهد الرئيس الراحل هواري بومدين، كان مقره بالأبيار ثم تم تح :المتحف الوطني للجيش . أ
تم تدشينه من طرف الرئيس الجزائري الأسبق الشاذلي بن جديد، تتمثل مهام و  ،م7899رياض الفتح سنة 

                                           
 .224زير ريان، مرجع سابق، ص   1
 .112صالح بزة ، مرجع سابق، ص   2
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 ،ثار المرتبطة بفترة ثورة التحرير الوطنيالآالوطني للمجاهد في جمع الوثائق والشهادات والأعمال و المتحف 
وتبادل وكذا جمع المراجع  ،ترميم كل ما يجمعه المتحف وفق المقاييس المعمول بها في هذا المجالوحفظ و 

ر المعلومات عن طريق بالإضافة إلى نش ،الأجنبيةة مع الهيئات المتخصصة الوطنية و التقنيالمعلومات العلمية و 
 .الكتيباتالمطبوعات والمجلات و 

واحد من أرقى المتاحف في شمال إفريقيا وهو بني في القرن الثالث عشر  :المتحف الوطني للفنون الجميلة . ب
تعرض في المتحف حيث ، هعمل كقصر فلقد تم تجديده وترميميالجزائرية، وبما أنه كان يستتواجد بالعاصمة ي

كما يتواجد به أثريات نفيسة من كل أجزاء التراب الجزائري تشير إلى أهم الحقب الزمنية في تاريخ وثقافة البلاد،  
أشكال مختلفة من النقش بتحف مزيج رائع من فخار ومجوهرات القرون الوسطى الإسلامية، ويتمتع كل زائر للم

 .وأساليب هندسية معقدة

 علوم الطبيعة وعن ،التاريخ قبل ما عصور عن حفريات وهران، يشمل بمدينة يوجد: زبانة الوطني المتحف .ت
 .1الشعوب أصل عن و

 .المتحف الوطني للمنمنمات والزخرفة وفن الخط  .ث

 .المتحف الوطني للفن الحديث والمعاصر  .ج

 .المتحف الجزائري للآثار القديمة والفنون الإسلامية  .ح

 .عملهجلها من  على لوحات في الفن التشكيلييحتوي  :متحف محمد راسم . خ

 .المتحف الوطني إتيان دينيه  .ه

 .المتحف الوطني بسطيف .و

 

 

                                           
 .32صحراوي محمد تاج الدين، السبتي وسيلة، مرجع سابق، ص  1
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 إمكانيات الاستغلال: المطلب الثالث

خلال ما سبق قمنا بإبراز أهم الموارد السياحية في الجزائر بحيث تبين مدى كثرة وتنوع هذه الموارد،  من
المتمثلة في خدمات النقل والاتصالات و  ، الإمكانيات المرافقة للسياحةيرنه يتعين توفإللوصول إلى هذه الموارد فو 

 .وقدرات الاستقبال

 خدمات النقل: الفرع الأول

 المجهودات ورغم للجزائر، بالنسبة السياحة ترقية في ساهم المختلفة النقل وسائل في الحاصل التطور إن
 مساحة لكبر نظرا وهذا كافية غير تبقى أنها إلا ،المواصلات شبكة تحسين في تبذل ما زالت والتي المبذولة

 :1هي أنواع أربعة إلى السياحة في المستعملة النقل وسائل تصنيف ويمكن الجزائر، 

 يقدر حيث الإفريقية، القارة في كثافة الشبكات أكبر من واحدة الجزائرية الطرق شبكة تعتبر :البري النقل. 1
 .ق بلدييطر  10722كلم طريق ولائي،  01101 طرق وطنية، كلم 08092 منها كلم،  696112 بـــ طولها

 ممثلي للمسافرين البحري للنقل الوطنية والمؤسسة للملاحة الجزائرية الوطنية الشركة تعتبر :البحري النقل. 1
 ونقل الأوروبية الشواطئ إلى الركاب إيصال على العبارات معظم تعملحيث  الجزائر، في البحري النقل قطاع

 وهران، الجزائر، :منها تجاري ميناء 11الجزائري الساحل طول على ويتواجد، العالم أنحاء جميع إلى البضائع
 الهياكل ترميم بأعمال يتعلق فيما أما ودلس، تنس جيجل، غزوات، مستغانم، بجاية، أرزيو، سكيكدة، عنابة،

 .والغاز النفط محطات باستثناء العملية من ستفادا منها قليل عدد فإن ،للموانئ الأساسية
 الآونة في شهدت حيث كلم، 7920 بــ الجزائر في الحديدية كالسك شبكة تقدر :ةالحديدي السكك. 3
 تسير ،للبلاد الرئيسية المدن تربط أن شأنها من فائقة سرعة ذات قطارات لوضع المقاطع بعض كهربة لأخيرةا

 من بــأكثر مجهزة الشبكة هذه  SNTFالوطنية الحديدية كللسك النقل شركة قبل من الحديدية كالسك شبكة
 كلم 1085 ،مزدوجة ككس كلم 305،مكهربة كسك كلم 299منها البلاد، شمال خاصة تغطي محطة  200
 .ضيقة كسك

                                           
 . 422-422ص ، مرجع سابق، زهية بوتغرين  1
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  :هيو مطارات كبيرة  9مطارا منها  19 ما مجموعه تمتلك الجزائر: النقل الجوي. 4

 حيث ،بومدين هواري مطار من رحلات شركة طيران 01تسير (: الجزائر العاصمة)مطار هواري بومدين . أ
 رحلة طيران 918و محلية رحلة طيران 719 تغادر أسبوع كل ،داخلية مدينة 17 إلى مباشرة طيران رحلات يوفر
 .طارالم من الأقل على دولية

 مباشرة طيران رحلات الذي يوفرهذا المطار  من طيران رحلات شركات 8تسير (: وهران)السانية  مطار. ب
 .طارالم من الأقل على دولية رحلة طيران 10و محلية رحلة طيران 10 تغادر أسبوع كل ،مدينة 08 إلى
 طيران رحلات يوفر، حيث طارالم من رحلات طيران شركات 5 تسير (:قسنطينة( الباي عين مطار. ت

 مطار من الأقل على دولية رحلة طيران 91و محلية رحلة طيران 08 تغادر أسبوع كل،  مدينة 79 إلى مباشرة
 .الباي عين
 1 إلى مباشرة رحلاتالذي يوفر  من المطار رحلات طيران شركات 9 تسير (:عنابة( سالينيس لي مطار. ث

 .هذا المطار من الأقل على دولية رحلة 77و محلية رحلة طيران 01 تغادر أسبوع كل ،مدن
 ن،مد 1 إلى مباشرة رحلات يوفر الذيبجاية،  مطار من رحلات طيران تسير شركتي (:بجاية( بجاية مطار. ج

 .من هذا المطار الأقل على رحلة دولية 79و محلية طيران رحلات 9 تغادر أسبوع كل

 الاتصالات: الفرع الثاني
من  ،عرف قطاع الاتصالات في الجزائر منذ نهاية التسعينات تطورا ملحوظا وانفتاح مباشر على الخواص

خلال الإصلاحات التي تحدت الطريق أمام المتعاملين الأجانب وشجعتهم على الاستثمار في القطاع، وقد 
 نترنتالإمات، حيث تزايدت نسبة مستخدمي في تأمين المنافسة وتحسين الخد اهام العبت الإصلاحات دور 

انحصر النشاط الأساسي للجزائرية للاتصالات ناول شريحة واسعة من المجتمع، و وأصبحت الهواتف النقالة في مت
لال تنمية وتحسين استغ فيمن طرف المجلس الوطني لمساهمات الدولة  0227مارس  27التي أنشئت في 

الشبكات العمومية والخاصة وتسهيل الحصول على الاتصالات، وبصفة عامة فإن الأهداف الأساسية لهذه 
 :1الإصلاحات تمثلت فيما يلي

                                           
مجلة الاقتصاد ، واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائر وسبل اندماجها في الاقتصاد الجديد، (4012)عباس لحمر، عمار طهرات   1

 . 20ص  ،(22-22)، 1، العدد 2، المجلد والمالية
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 زيادة وتنويع عرض خدمات البريد والاتصالات؛. 7

 تحسين جودة الخدمات المعروضة، والأسعار التنافسية؛. 0

 ؛تطوير شبكات البريد والاتصالات. 9

 ترقية الخدمات المالية للبريد، وتشجيع الادخار الوطني وتوسيع تشكيلة الخدمات المعروضة؛. 1

 .ترقية الاتصالات کقطاع اقتصادي أساسي للنمو في اقتصاد تنافسي. 9

صياغة الإطار القانوني الأنشطة الأساسية المستهدفة في إطار البرنامج الحكومي في إعادة  وتتمحور
، بالإضافة إلى خلق متعاملين مميزين لخدمات ل وإعداد سياسة قطاعيةائف الاستغلاوفصل وظ ،والتنظيمي

وكذلك فتح رأس مال المتعامل التاريخي مع  رقية وتشجيع مساهمة القطاع الخاصالبريد والاتصالات، وت
صال الاحتفاظ بخدمات البريد والهاتف على مستوى القطر الوطني، وتطوير خدمات الانترنت بعد أن تم إي

 .الجزائر بهذه الشبكة عن طريق مركز البحث في الإعلام العلمي والتقني

 أنواع السياحة في الجزائر: لرابعالمطلب ا

لبعض ويغيب و تجد اأن تجتمع في منطقة معينة، ألأنواع السياحية التي من الممكن العديد من ا يوجد
 .السياحة خر، وفي حالة الجزائر فهي تحتوي العديد من أنواعالبعض الآ

 سياحة تتعلق بالموارد الطبيعية: الفرع الأول

بيعية انطلاقا من الساحل ووصولا تعتبر أهم نوع سياحي في الجزائر، لما تتمتع به الجزائر من مقومات ط
 : ، ويمكن عرض أهم المقومات الطبيعية كالتاليلى صحرائها الشاسعةإ

 ماميةجستالسياحة الشاطئية الا. 1

زيادة على التسلية  لى شاطئ البحر يتمتع فيها السياحالرسمية هي كل إقامة سياحية عبحسب الجريدة 
بما أن الساحل الجزائري يمتد على أكثر من و  ،1البحرية بأنشطة أخرى مرتبطة بالتنشيط في المحيط البحري

ب تثمينها المدن التي تمتلك قدرات تميزها ويجالمخطط التوجيهي للتنمية السياحية  كلم، فقد حدد7022
                                           

 .3، ص 4002فبراير  12الموافق لـ  1242ذو الحجة  12، 11 الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد  1
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تيبازة،  عنابة، جيجل، بجاية، بومرداس، الجزائر العاصمة،: مامية وهيجلالها في السياحة الشاطئية الاستاستغو 
كيلومترات من الشواطئ أكثر ما يميز الساحل الجزائري وجود عشرات الو  ،مستغانم، عين تيموشنت وتلمسان

من المواقع الساحلية المروج لها في مطويات الديوان الوطني و التي يلتقي فيها البحر بالجبل، خاصة تلك المهجورة و 
بجاية، شبه جزيرة القل وساحل شطايبي رشقون، شنوة، شواطئ جيجل و جزر حبيباس، : للسياحة نجد

 .وسواحل القالة ذات المياه المرجانية

دون المستوى المطلوب،  لا أن فعاليتها لا تزالإ ة في المناطق الساحليةمن انتشار الهياكل السياحي وبالرغم
وذلك لأسباب عديدة أهمها غياب الرؤية الواضحة اتجاه السياحة في الجزائر، غياب المنافسة، تهميش القطاع 

 .1الخاص، وقلة الاعتمادات المالية المخصصة لهذا القطاع

 السياحة البيئية. 0

أكثر تركيزا حول اكتشاف التراث تعتبر السياحة البيئية شكلا من أشكال السياحة المستدامة، كونها 
السياحة الريفية، وحتى اكتشاف البيئة ظمة البيئية والأنظمة الزراعية و الطبيعي للمنطقة التي تتم زيارتها، كالأن

 .طبيعية حضرية الحضرية من حدائق بيئية، مساحات خضراء ومحميات

ثروات سياحية هامة مثل المناظر الجزائر على مناطق ساحلية غنية بالسهول ومناطق جبلية تحوي  تحوي
هضاب وكذا تشكيلات رملية و  2وجدتها الطبيعة على مر الأزمانأالخلابة والمغارات والكهوف التي الطبيعية 

 الأوساط الطبيعيةتنوع على وجود ثروة من المناظر و صحراوية وسلاسل جبلية في قلب الصحراء، ساعد هذا ال
احة إلى ن تقسيم المناطق المروج إليها في مطويات الديوان الوطني للسييمكالمشجعة على السياحة البيئية، و 

 :3حظائر وطنية ومناطق رطبة

                                           
، 1، العدد مجلة الدراسات الاقتصادية المتقدمة، السياحة كبديل لتفعيل التنويع الاقتصادي في الجزائر، (4012)بنين بغداد، بنين عبد الرحمان   1
 .21، ص (24-22)

 .24، ص نفس المرجع  2
، أطروحة دراسة مقارنة بين الجزائر وماليزيا: ارنة المرجعية لتحسين الأداء التسويقي لقطاع السياحة الجزائريتطبيق المق، (4012)بلحسن بلال  3

 .20، ص 4، جامعة البليدة دكتوراه
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تتمثل الحظائر الوطنية في حظيرة جرجرة بالبويرة، حظيرة الشريعة بالبليدة، حظيرة ثنية : الحظائر الوطنية . أ
الإضافة إلى وجود بتنوع نباتي وحيواني، بالحد بتيسمسيلت وحظيرة بلزمة بباتنة، حيث تتميز هذه الحظائر 

 .نميز بالإضافة للحظائر السابقة الذكر حظيرة الأهقار بتمنراستو المغارات، بعض الشلالات و 

منطقة رطبة ذات أهمية وطنية بمساحة تقارب ثلاث ملايين هكتار،  10 يوجد بالجزائر  :المناطق الرطبة . ب
نذكر في التوازنات البيئية للجزائر، و لمقدرة للمناطق الرطبة حيث تساهم أي ما يعادل نصف المساحة الإجمالية ا

 :منها

 ؛أبيرة وبحيرة ملاح بولاية الطارفبحيرة طونجة، بحيرة  -

بولاية بحيرة تملاحت بولاية بجاية، سبخة بازر بحيرة بني بلعيد بولاية بجيجل، و بولاية عنابة، و  بحيرة فتزارة -
 ؛بالمسيلةسطيف، شط الحضنة 

 ؛بحيرة الرغاية بولاية الجزائر -

 ؛ملاحات أرزيو بولاية وهرانمين و بحيرة تلا -

 ؛ةبحيرة عين بخليل، خليج عين ورقة وواحة تيوت بولاية النعام -

 ؛بحيرة القولية بولاية غرداية، و شط ملغيغ بولاية الوادي -

 ؛بيضاء بولاية ورقلةنب وشط عين البحيرة لالا فاطمة، بحيرة تماسين، شط أم را -

 .قلتة أفيلال بولاية تمنراست -

 السياحة الصحراوية . 9

ا كل إقامة سياحية في محيط صحراوي تقوم على استغلال مختلف القدرات نهيعرفها المشرع الجزائري بأ
 . 1ترفيه واستكشافة مرتبطة بهذا المحيط من تسلية و الطبيعية والتاريخية والثقافية، مرفقة بأنشط
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 تفوق مساحة على مساحة الصحراء الجزائرية أربعة أخماس مساحة التراب الوطني، حيث تمتد تحتلو 
، بمناظر متباينة من كثبان رملية، جبال غرانيتية وبركانية وواحات خلابة، و يعتبر كل من 1مربع كلم المليونين

ة يلسياحاالمدن ذات المؤهلات  ك الكثير منالأهقار والطاسيلي من أشهر المواقع الصحراوية، كما أن هنا
 .2الصحراوية

السياحة الصحراوية العديد من المزايا إذا توفرت لها الشروط اللازمة، ويمكن ابراز أهميتها في تحقيق  وتحقق
 :3تيةفية من خلال النقاط الآالتنمية الاقتصادية، الاجتماعية والثقا

 المساهمة في توفير العملة الصعبة للبلد؛. أ

 توفير مناصب شغل دائمة والتقليل من حدة البطالة خاصة لأهالي الجنوب؛. ب

ثناء رحلاتم السياحية، أليس فقط بمقدار ما ينفقه السياح زيادة الدخل الوطني وتحسين ميزان المدفوعات، . ت
ن الاستثمارات السياحية تؤدي إلى سلسلة أخرى من اد المضاعف، لأالاقتصب بل عن طريق ما يسمى

 تثمارات التي تساهم بدورها في زيادة الدخل؛الاس

 تشجيع استثمار رؤوس الأموال الوطنية وتنويع استخداماتها وتوجيهها إلى استثمارات جديدة؛. ث

 مساهمة الرؤوس الأجنبية في الاستثمارات الخاصة بقطاع السياحة؛ . ج

 الأخرى المساعدة للقطاع السياحي؛ يةتشجيع وتنمية القطاعات الخدم. ح

على ثقافات  والإطلاعتحقيق الاتصال الحضاري والمزيج الثقافي وتدعيم العلاقات مع الشعوب، . خ
 وحضارات أخرى؛

 .يد الوطنية والارتقاء بها عالمياثار التاريخية والعادات والتقالالحفاظ على الآ. د

 
 

                                           
مجلة البحوث ، تمنراست ولاية حالة الجزائر دراسة في الداخلية السياحة لترقية كأسلوب الصحراوية السياحة، (4040)فريد بختي، رضا بهياني   1

 .122ص ، (124-132)، 1، العدد3، المجلد الاقتصادية المتقدمة
 .20بلحسن بلال، مرجع سابق، ص   2
 .124فريد بختي، رضا بهياني ، مرجع سابق، ص    3
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 السياحة الثقافية والدينية: الثاني الفرع

يعرف هذا النوع من السياحة في الجزائر بأنه كل نشاط استجمام يكون الدافع الرئيسي فيه هو البحث 
عن المعرفة والانفعالات من خلال اكتشاف تراث عمراني مثل المدن والقرى والمعالم التاريخية والحدائق والمباني 

 التقليدية والأعياد المهرجانات حضورو  1فلات التقليدية والتقاليد الوطنية أو المحليةالحكالدينية، أو تراث روحي  
 .2التقليدية الصناعات ومعارض

الجزائر بالعديد من المواقع التاريخية والأثرية الموروثة عن العصور الأولى أو عن الحضارات التي مرت  تميزتو 
أدى هذا إلى ظهور عادات وتقاليد أو بالأحرى ثقافات و بها كالنوميديين والرومان إلى المماليك الإسلامية، 

حيث  ،مادي في المشهد الثقافي الجزائريدي واللاجزئية في أغلب المناطق الجزائرية، فتزاوج الموروث الثقافي الما
من المواقع المصنفة كتراث ثقافي عالمي من طرف منظمة الأمم المتحدة للتربية والعلوم والثقافة  توجد العديد

(UNESCO) ،مستغانم إلى و قا من شرشال الرومانية، إلى تنس وما لم يصنف كتراث عالمي هو أكثر، انطلا
دون أن  شار إلى أدراربامة و النعالبيض و بقصور لأثريا، ف اموقع 772ن كثر مأالتي تحتضن بمفردها  تلمسان

مسجد كلمساجد أيضا مكانة في الموروث المادي الثقافي،  لو  ،نابة وقسنطينة في الشرق الجزائريتبسة وع ىننس
المسجد الكبير بالعاصمة، مساجد ندرومة بتلمسان التي و لفاتح عقبة بن نافع ببسكرة واسيدي عقبة البسيط 

بالإضافة إلى  ،لقادر بقسنطينةمسجد الأمير عبد اتشفين، ومسجد بن عثمان بوهران، و شيدها يوسف بن 
 .الزوايا التي تحتضن قبور الرجال الصالحين المنتشرة خاصة في الغرب الجزائري

قائمتها  يندرج ضمن الموروث الثقافي المادي، الصناعات التقليدية أو الصناعات المحلية التي تضم في كما
  :3هم منتجات الصناعات التقليدية فيحرفة، وتتمثل أ 999الرسمية 

قسنطينة، سكان الذهب يحترفه  ي حلفي حين الفضية منها تعبر عن الثقافة الأمازيغية، :التقليدي يالحل. 1
 .العاصمة حيث يتأثر هذا النوع بالطابع العثمانيتلمسان و 

                                           
 .3، ص 4002فبراير  12الموافق لـ  1242ذو الحجة  12، 11الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد   1
 .122فريد بختي، رضا بهياني، مرجع سابق، ص   2
 .22بلحسن بلال، مرجع سابق، ص   3
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المادة الأولية من منطقة لأخرى، أشهرها زربية زربية من حيث الألوان، الزخارف و تختلف صناعة ال :الزرابي. 1
 .زربية واد سوف، زربية تميمون، زربية تلمسان، و بعيد سنوي، زربية القبائل ىغرداية التي تحض

غلب أنزلية، لذلك نجد هذه الصناعة في عة الفخار هي أساسا من أجل تلبية الحاجات المصنا :الفخار. 3
المدن الجزائرية، وقد عرفت ازدهارا بسبب انتقال استعمال الفخار من الحاجيات المنزلية إلى استعماله كزينة 

 .منزلية

التي دن المالخ، وأهم ...رو القدريق الشاي أو القهوة، ابأأهم منتجات النحاس هي الصينيات،  :النحاس. 4
 .العاصمة، المتأثرة بالطابع الإسلامي العثمانيالنحاس هي قسنطينة، تلمسان و  تحترف صناعة

 .الخ...كذا القفطان والجبة نها القشابة، البرنوس، العباءة و نميز مو  :الملابس. 1

أدى إلى  يميزه، لكن غيابه عن المطاعمكون في كل منطقة من الجزائر طبق طعام أو حلوى يكاد ي :الطبخ. 9
 .واندثاره تجاهله

  :1للموروث الثقافي اللامادي نذكر بالنسبةو 

تـتنوع أشكال الممارسات الدينية  في الجزائر من منطقة إلى أخرى تنوعا مذهلا حيث  :الاحتفالات الدينية. أ
أكثر الاحتفالات شهرة من تعد و  والجنازات،نجد شعائر الصلاة، ومراسم البلوغ، وطقوس الولادة، والأعراس، 

 .هو الاحتفال بالمولد النبوي الشريف بتيميمون ،الناحية السياحية

بوقع المدائح الدينية  ،هي تظاهرات شعبية تقام غالبا على شرف أحد الرجال الصالحين :الوعدات. ب
 .والقصائد الشعبية

 

 

 

 
                                           

 .102، ص 12العدد  ،مجلة حوليات التراث ،الثقافي الجزائري الواقع والآفاقالموروث ، (4012)ايمان هنشيري   1
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 من السياحةأنواع أخرى : الفرع الثالث
هناك أنواع أخرى تعتبر عامل جذب لكنها أقل فعالية إلا أن الموجود في الجزائر، التنوع السياحي  رغم

 : من الأنواع السابقة ومنها

 السياحة الصحية والعلاجية. 1

في  رز معوقات نجاح السياحة العلاجيةيعتبر ضعف جودة الخدمات المقدمة في المراكز العلاجية أحد أب
التسيير الضعيف، فحمام ملوان بولاية البليدة على سبيل المثال أصبح عليها سوء الخدمة و ئر، حيث يطغى الجزا

يبقى بين أيدي ملكا للخواص، إلا أن سوء الخدمة يطبع عليه من ناحية النظافة والإقامة، أما العلاج ف
ن على التمتع بمياه جوفية لتقتصر خدمة حمام ملوا مختص في العلاج بالمياه المعدنيةفلا يوجد  المواطنين أنفسهم،

الآلام الحادة، والتخلص من الإرهاق، ونفس الأمر بالنسبة بعض طبيعية عالية الحرارة تساعد على القضاء على 
مام رررور بولاية سطيف، فرغم أن هذا الأخير جزء من الحمامات السبعة التي يستفيد المواطن من تعويض لح

ويقاس بهذا المثالعلى بقية الحمامات ال وسوء الخدمة واضح للزائرين، مصاريف العلاج بمياهها، إلا أن الإهم
 .المعدنية في الجزائر والتي تعاني من نفس العراقيل

ومركز واحد للعلاج بمياه البحر، يوجد ما  دنية ذات طابع وطنيمحطات حمامات مع  8باستثناءو  وعليه
تم منح عقود  2015-2011محطة حموية ذات طابع محلي تستغل بطريقة تقليدية، كما أنه ما بين  92 يقارب

فقط من المنابع يتم استغلالها  % 18منبعا، أي أن حوالي  282 منبعا حمويا من ضمن  51الامتياز لاستغلال
 .1ةبطرق بسيطة و تقليدي

 سياحة المدن والأعمال. 0

إقامة مؤقتة لأشخاص خارج المؤتمرات بأنها كل لسياحة الأعمال و  االمشرع الجزائري تعريف أعطى لقد
ى تعريف عام بل أعط لم يعرف سياحة المدن ، فإنهخلال أيام الأسبوع لدوافع مهنية تتم أساسا منازلهم

                                           
:  ، على الرابطتنمية السياحة العلاجية كمدخل لتطوير القطاع السياحي، (4012)عمار عريس خير الدين بوزرب،  1

 https://www.researchgate.net/publication/332082845_tnmyt_alsyaht_allajyt_wdwrha_fy_ttwyr_alqta_alsyahy

(15/11/2020) 

https://www.researchgate.net/publication/332082845_tnmyt_alsyaht_allajyt_wdwrha_fy_ttwyr_alqta_alsyahy
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التي اعتبرها كل نشاط استجمامي يمارسه السياح خلال إقامتهم في المواقع  ،الاستجماميةللسياحة الترفيهية و 
 .مثل حظائر التسلية والترفيه والمواقع الجبلية والمنشآت الثقافية والرياضية ،أو بالمؤسسات السياحية ةالسياحي

هي للتهيئة المتمثلة بحسب المخطط التوجياحة حول المدن الكبرى للجزائر، و يرتكز هذا النوع من السيو
( ندقف711)، وهران (ندقف799)، الجزائر العاصمة (ندقف71)، قسنطينة (فندق12)السياحية في عنابة 

على غرار هذه الولايات نجد دن ضمن مخطط السياحة المدنية، و درج هذه المن، حيث ت(ندقف 01)وغرداية 
، (ندقف97)مثل معسكر  الفنادق بهاذلك ما نلمسه من عدد أخرى ذات استقطاب أكبر للسياح، و ولايات 
 . 1فندق 97 ــوسكيكدة ب( ندقف19)، تلمسان (ندقف11)، جيجل (ندقف19)سطيف 

 السياحة الخاصة. 9

غولف، التحليق هذا النوع من السياحة إلى تثمين النشاطات ذات القيمة المضافة العالية، مثل ال يعمد
كون   نوع من السياحة لا يزال جد محتشممن خلال بعض المنافسات الرياضية، غير أن هذا ال والرياضات المائية

 .2الفئات المستهدفة قليلة العدد مع نقص الهياكل اللازمة

 السياحة الترفيهية والاستجمامية. 4
كل نشاط استجمامي يمارسه السياح خلال إقامتهم بالمواقع السياحية أو بالمؤسسات السياحية،   هي

 . 3الثقافية والرياضية تآوالمنشمثل حظائر التسلية والترفيه والمواقع الجبلية 

 

 

 

 

                                           
 .22ص  بلحسن بلال، مرجع سابق،  1
 .100، ص نفس المرجع  2
 .3، ص 4002فبراير  12الموافق لـ  1242ذو الحجة  12، 11الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد  3
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 مخطط الجودة السياحية في الجزائر: المبحث الثالث

 ، ومنهالسياحي في الجزائر داء الفعلي للقطاعالأالمؤشرات والمحددات التي تعكس الضروري تحديد  من
 وتطويره وجعله كمصدر ، وهذا من أجل النهوض بهذا القطاعطرف الدولةهداف المسطرة من الأمدى تحقيق 

 .وهو الهدف الرئيسي من مخطط الجودة السياحية قتصاد،الاتمويل للقطاع المحروقات بديل أو إضافي 

 مفهوم مخطط الجودة السياحية: ولالمطلب الأ 

 خلال من ،السياحة قطاع في الجزائريين المهنيين جميع توحيد إلى الجزائرية السياحة جودة مخطط يطمح
سواء كانوا من داخل الوطن أو  إرضائهم،و  الزبائن حاجات تلبية على الحريص للجودة الارادي الانتهاج
 .خارجه

 تعريف مخطط الجودة السياحية :الفرع الأول

 الجودة مخطط يسمحو  الدولية، للمعايير طبقا ط لصالح المهنيين بالمشاركة معهمهذا المخط إعداد تم لقد
 السياحة جودة التجارية العلامة على الحصولو  للخدمات التدريجي التحسين الذي يحقق المسار بتحديد
 :1التالية بالنقاط الجزائرية السياحة جودة مخطط ويرتبط ،الجزائر

 الجزائر؛ السياحة جودة التجارية العلامة تأسيس .7
 البشرية؛ الموارد كفاءات تدعيم .0
 السياحية؛ الأنشطة تنظيم .9
 .التحتية البنى تحديث .1

 : ويهدف هذا البرنامج بصورة عامة إلى

 ؛السياحية المؤسسات تنمية مشاريع جميع في الجودة مفهوم إدراج خلال من الوطنية التنافسية دعم. أ
 ؛الوطني السياحي العرض قطاعات جميع في مهنية فضلأ بلوغ. ب

                                           
https://www.mtatf.gov.dz/wp-: ، على الرابط2مخطط جودة السياحة الجزائرية، دليل الجودة، وزارة السياحة والصناعة التقليدية، ص 1 

FR.pdf-content/uploads/2020/09/GUIDE (11/10/4040.) 

https://www.mtatf.gov.dz/wp-content/uploads/2020/09/GUIDE-FR.pdf
https://www.mtatf.gov.dz/wp-content/uploads/2020/09/GUIDE-FR.pdf
https://www.mtatf.gov.dz/wp-content/uploads/2020/09/GUIDE-FR.pdf
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 ؛المحلية وثرواتها الوطنية السياحية المناطق تثمين. ت
 الوطنيين للزبائن الخدمات جودة صورة تحسين خلال من الجزائري السياحي العرض ديمومة خلق. ث

 والأجانب؛
ا تنميته لتحقيق الملائمة الوسائل بتوفير وذلك الجودة مسار بانتهاج الملتزمة السياحية المؤسسات فادةإ. ج
 ؛والتكوين والتوسيع والتحديث التأهيل وإعادة التجديد عمليات في بمرافقتها خاصةو 

 الحاملة المؤسسات شبكة في إدماجهم خلال من الجودة في المنخرطين للمتعاملين متزايد ترويج ضمان. ح
 .أفضل وتموقع التجاري المجال في أحسن اندماج وضمان ،الجزائر السياحة جودة التجارية للعلامة

يز قدرتها متطلب رئيسي لنجاح الصناعة السياحية الوطنية وتعز الجودة أن  وبناءا على ذلك يتضح
تكوين السياحيين، و  لجودة تضم كل المتعامليناقائمة على رؤية شاملة تسعى الجزائر لتحقيق ، حيث التنافسية
 .الانخراط في المبادرة المؤسسات السياحية لتحقيق تأهيلوإعادة 

 لانخراط في مخطط الجودة السياحيةمزايا ا : الفرع الثاني

 قطاع على على حد سواء، وله عدة مزايا لزبائنوا ةالسياح في للمهنيين رابح مسار الجودة انتهاج يعد
 : 1يساهم في حيث ،السياحة

 بالنسبة للمهنيين في قطاع السياحة. 1
 تموقعها؛ و المؤسسة صورة تحسين. أ

 ثقتهم؛ وكسب الزبائن إرضاء. ب
 ؛مع الحفاظ على الزبائن التقليديين جدد زبائن كسب. ت
 الدولة؛ توفرها التي التشجيعية والحوافز المساعدات كل من الاستفادة. ث
 الداخلي؛ التسيير مردودية وتحسين الكلفة في التحكم. ج
 الأرباح؛ فضلأ تحقيقو  نشاطها زيادة. ح
 جودة على والسلامة والرضا وشهادة للراحة هو ضمان الجودة والأجانب، انتهاج الوطنيين للزبائن بالنسبة. خ

 .الخدمات
                                           

 .13مرجع سابق، صمخطط جودة السياحة الجزائرية، دليل الجودة،   1
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 السياحة لقطاع بالنسبة. 1
 ودوليا؛ محليا الجزائرية السياحة في المقدمة للخدمات تدريجية احترافية نحو عملاقة خطوة. أ

 البشرية؛ للموارد المستمر التطوير على يقوم مسار في الانخراط. ب
 الوطني؛ السياحي العرض واستدامة التنمية عوامل من عامل. ت
 المحلية؛ الإقليمية والخصوصيات الوطنية الثروات وتثمين لدعم وسيلة. ث
 .البطالة من والحد شغل مناصب لخلق ناجع سبيل. ج
 الجودة في للمنخرطين بالنسبة. 3

 :التالية التحفيزية الإجراءات من الجودة مسار في المنخرطون المهنيون يستفيد
 لمؤسساتاعصرنة ب المتعلقة البنكية القروض على المطبقة الفائدة نسبة من %1,9و %9 بنسبة تخفيض. أ

 ؛السياحة جودة مخطط إطار في التوالي على والجنوبية الشمالية بالولايات المنجزة والفندقية السياحية
المنتج  غير والأثاث التجهيزات باقتناء يتعلق ،0271 ديسمبر 97 غاية إلى مؤقتة بصفة جمركي تخفيض. ب

 ؛السياحة جودة لمخطط تطبيقا والتأهيل العصرنة عمليات إطار في تدخل والتي، الفندقية المعايير حسب محليا
 ؛والمصادقة التشخيص بعمليتي التام التكفل. ت
والصناعة  السياحة وزارة تلتزم القاعديين،كما الموظفينو  المستخدمين وتأهيل بالتكوين التام التكفل. ث

 ؛الجودة في المنخرطة السياحية المؤسسات طرف من العمال المعينين بتكوين التقليدية
 ؛والتوسيع العصرنة التأهيل، إعادة التجديد، عمليات في المرافقة. ج
 ؛الجزائر السياحة جودة علامة استعمال خلال من المؤسسات إبراز و تثمين. ح
 ؛السياحة جودة لعلامة الحاملة السياحية المؤسسات شبكة في التسجيل. خ
 .المؤسساتية الترقية إطار في تدخل التي الاتصال عمليات كل في الاندماج. ه

 :المنخرطين في مخطط الجودة في الجزائر والجدول الموالي يوضح عدد
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 عدد المنخرطين في مخطط الجودة(: 13) الجدول

 1116 1111 1111 1119 1111 السنة
المؤسسات  

السياحية 
 المستغلة

المشاريع 
 السياحية

المؤسسات 
السياحية 
 المستغلة

المشاريع 
 السياحية

المؤسسات 
السياحية 
 المستغلة

المشاريع 
 السياحية

المؤسسات 
السياحية 
 المستغلة

المشاريع 
 السياحية

المؤسسات 
السياحية 
 المستغلة

مؤسسة 
 فندقية

071 

99 

071 

19 

000 

97 

009 

90 

009 

وكالة 
 سياحية

718 791 788 022 022 

محطة 
 معدنية

21 21 21 21 21 

 79 79 79 79 79 المطاعم
 192 192 111 108 107 المجموع

: على الرابطوالصناعات التقليدية  وزارة السياحةبالاعتماد على معطيات  الطالبمن إعداد  :المصدر
aa18bc69-https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el (21/20/0207) 

 "جودة السياحة الجزائر"العلامة التجارية : الثاني المطلب

 رية وتحديث المؤسسات والتجهيزات،يرتكز مخطط جودة السياحة الجزائر زيادة على تطوير الموارد البش
، وهذه العلامة النهجذا على وضع علامة خاصة تميزه وتضمن الجودة للزبون من قبل المؤسسات الملتزمة به

 ".الجزائرجودة السياحة "هي 

 "جودة السياحة الجزائر"ة التجارية تعريف العلام: الفرع الأول

، وهي خطة جماعية تشمل لمطاعم ووكالات السياحة والأسفارالفنادق، ا بفروع هي علامة خاصة
 .الإقليميةوالجمعيات  الإداراتمهنيي قطاع السياحة، والوزارة المكلفة ومختلف 

، فهي تشهد بصورة ز مفهوم تصنيف المؤسسات السياحيةوتتجاو  على الامتيازعلامة هذه الكز ترت
العلامة هذه تمنح و  وهي تسعى دائما لإرضاء الزبائن ،واضحة على أن المؤسسة التزمت إراديا بانتهاج الجودة

  :1للمؤسسات السياحية التي تلتزم انتهاج الجودة وتحترم شروط الانضمام التالية
 ؛حسب فروعها( RNQT) المرجعية الوطنية لجودة السياحةالاستجابة إلى متطلبات . 7

                                           
 .12مرجع سابق، صجودة، مخطط جودة السياحة الجزائرية، دليل ال  1
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 ؛ر للجودة يعتمد على تشخيص خارجيانتهاج مسا. 0
 ؛ية دائمة مكلفة بالتشخيص الداخليإنشاء خل. 9
 ؛ة شروط الاستغلال وممارسة النشاطمطابق. 1
 ؛مطابقة قواعد الصحة والأمن. 9
 ؛إدماج البعد البيئي. 1
 .بمعالجة شكاوي الزبائننظام مكلف إعداد . 1

 لانخراط في مخطط الجودة السياحيةمراحل ا: الفرع الثاني
  :1زائرية بالمراحل السبعة التاليةالانخراط في برنامج جودة السياحة الج يمر

المرجعية الوطنية لجودة  معرفة المعايير والالتزامات الوطنية في الجودة والتي يحددها الفرع المهني من خلال. 7
 ؛السياحة

 ؛مخطط الجودة وتكوين ملف الانضمامإمضاء عقد الانخراط في . 0
بهدف تقييم درجة احترام ، الموافقة على القيام بعملية تشخيص وتدقيق من قبل مكتب مختص في المجال. 9

 طوير؛ة للتاحة والتوصية بإتباع خطالالتزامات المحددة في المرجعية الوطنية لجودة السي
 ؛لتشخيص وتجاوز الصعوبات المحتملةالعمل بتوصيات مكتب ا. 1
القيام بعملية التشخيص للمرة الثانية للمصادقة على عملية التشخيص الأولى وذلك بهدف مراقبة مدى . 9

 ؛شخيصالتزام المؤسسة بتوصيات مكتب الت
" جودة السياحة"إلى الأمانة التقنية للعلامة التجارية  كاملا مرفقا بتقرير مكتب التشخيصتقديم الملف  . 1

 ؛التي تدرس الملف وتقضي باستعمال العلامة التجارية
جودة "تسلم الهيئات المعنية لدى وزارة السياحة والصناعة التقليدية للمستفيد قرار منح العلامة التجارية . 1

 .علامة الجودة لكي يوضع في مدخل المؤسسةالذي يخول له الحصول على لافتة تحمل " السياحة الجزائر

 

 
                                           

 .12مرجع سابق، صمخطط جودة السياحة الجزائرية، دليل الجودة،   1
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 معايير والتزامات الجودة في قطاع السياحة : المطلب الثالث

، وهي قطاع الفنادق والتي تمثل التركيبة الأساسية له سياحي في الجزائر من مجموعة فروعالقطاع ال يتكون
الفروع يجب تحقيق مجموعة من الشروط والمعايير ولتحقيق الجودة في هذه والمطاعم، وقطاع الوكالات السياحية، 

 .للنهوض بالقطاع السياحي الجزائري

 فرع الفندقة والمطاعممعايير والتزامات الجودة في : الفرع الأول
، ائر بمشاركة المهنيين في القطاعجودة السياحة في فرع الفندقة والمطاعم في الجز  والتزاماتتحديد معايير  تم

كن الاطلاع على ويم ،تطلبات الضرورية لإرضاء الزبائنالمعايير والالتزامات في كل قطاع فرعي الموتمثل هذه 
حسب الفرع من وزارة السياحة والصناعة ( RNQT)بطلب المرجعية الوطنية الجودة السياحة  إلتزامات الجودة

  :1وهذه المعايير هيالتقليدية، 

تحديد الاتجاهات الرئيسية التي يجب اتباعها، ورسم استراتيجية طويلة عن طريق : إدارة المؤسسة وتنميتها. 1
 .لى الإدارة عنهاإمسؤولية تنفيذها وتقديم تقارير  تحمل إطارات المؤسسةي الأمد تتضمن خطط فرعية

، بما في عباء والمداخيل ومتابعة تنفيذهاإعداد الميزانية السنوية المتعلقة بالأ: إدارة المالية وجودة الشراءات. 1
 .والخدمات ءات والطلبيات من المواد الأولية والمعداتإنجاز الشراذلك 

يتم ، وتنظيم وتنفيذ عمليات الاتصال، والترويج، ومبيعات المؤسسة من خلال: ضمان وظيفة التسويق. 3
 .تنفيذ وظيفة التسويق بهدف معرفة تطورات السوق، ورغبات الزبائن، وتحسين الخدمات

ضمان النظافة ، والمحافظة على تراث المؤسسة وصيانته: المؤسسة وضمان الخدمات العامةصيانة . 4
 .الدائمة في الأماكن والفضاءات المشتركة، وصيانة مجموع مكونات المؤسسة

ضمان استقبال أجراء جدد مع فاءاتهم، وتأهيل ك إدارة العاملين في المؤسسة: إدارة الموارد البشرية. 1
 .فيزهمتحديد عملية تجو 

                                           
 .44مرجع سابق، صمخطط جودة السياحة الجزائرية، دليل الجودة،   1
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توفير المعلومات المفيدة للزبائن، ووضع و  توفير معالجة فعالة للحجوزات تتضمن: استقبال ومرافقة الزبائن. 9
ومرافقتهم  الزبائن التعامل معالمهنية في ، وكذا المؤسسة الإشارات الداخلية والعناية بها بما يسهل التنقل داخل

 .المستمر للموظفين العاملين في استقبال الزبائنضمان التكوين النظامي ، و طيلة فترة إقامتهم

زة ذات الجودة، وبعيدة عن والأجه اثثمريحة تتوفر فيها الأفرشة والأو جميلة اقتراح غرف  تتضمن: الإقامة. 1
م، وسلامة سترخائهاو  الضرورية لضمان راحة الزبائن التجهيزاتو  يدةتوفير المعلومات والوثائق المف، مع الضجيج

 .ممتلكاتهم داخل الغرفة

 توفيرو  م،مع الأخذ بعين الاعتبار عاداته ضمان استقبال مهني للزبائن داخل المطعم :المطعم والمشرب. 1
الزبائن طيلة فترة ضمان حفظ الصحة وسلامة و العناية بالخدمة ، و والثقافات الأصول والتقاليد متنوعطبخ 

 .الاستقبال

 .الأخذ بعين الاعتبار البيئة والتنمية المستدامة في إدارة المؤسسة: البيئة والتنمية المستدامة. 6

 .تهإستمراري والعمل على تحقيق الجودة وتطبيقه لإرضاء الزبائنمبدأ انتهاج  انتهاج الجودة. 11

 معايير والتزامات الجودة في وكالات السياحة والأسفار: الفرع الثاني

زائر بمشاركة المهنيين في في الجوالأسفار السياحة جودة السياحة في وكالات  والتزاماتتحدد معايير 
وتتوزع معايير جودة  تطلبات الضرورية لإرضاء الزبائنوتمثل هذه المعايير والالتزامات في هذا القطاع الم ،القطاع

 : 1الأقسام التالية حسبالسياحة في وكالات الأسفار والسياحة 

 السياحيةبيع المنتوجات . 1

 ؛استقبال الزبائن في فضاء ملائم: فضاء استقبال وكالة الأسفار والسياحة. أ

 من حيث الهندام والسلوك؛ ضمان كفاءة الموظفين في الوكالة :الموظفون في الوكالة. ب

 ؛سة باستعمال الوسائل المعلوماتيةالاتصال ودعم المؤس :والاتصالاستعمال تكنولوجيا المعلومات . ت

 ؛ضمان الاستقبال المهني للزبائن :الاستقبال المباشر أو عبر الهاتف للزبائن. ث

                                           
 .22 -24مرجع سابق، ص مخطط جودة السياحة الجزائرية، دليل الجودة،   1
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 ؛جودة ومطابقة للمعايير العالمية اقتراح منتوجات سياحية ذات: المنتوج السياحي. ج

 ؛وإعلامه ومرافقته في اختيار الخدمة السياحية ونبالإنصات إلى الز : التفاوض التجاري. ح

 .إتمام عقد البيع: احيعقد بيع المنتوج السي. خ

 إنجاز المنتوجات السياحية. 1

 ضمان مرافقة الزبائن على الميدان بمهنية؛: العاملون في الميدان. أ

 ضمان عناصر السلامة وحفظ الصحة للإقامة السياحية؛: السلامة العامة طيلة فترة الإقامة. ب

 .ه بعين الاعتبارتوأخذ ملاحظارأي الزبون الإنصات إلى : وظيفة ما بعد الخدمات السياحية. ت

 والشبكات وتطوير العرض الاتصال. 3

 استعمال الوسائل الأساسية للاتصال والتسويق في المؤسسة؛: الاتصال. أ

 احة؛يء مختلفين من المحيط المباشر للسالعمل ضمن شبكة مع شركا: استعمال النظام الشبكي. ب

 .لمنتوجات المباعة من قبل الوكالةاتنمية وتنويع : تنمية عرض المنتوج السياحي. ت

، ن المناطق المحيطة بعين الاعتبارأخذ حاجات المزودين وسكا: السكان المحليون والمحافظة على البيئة. 4
 .والشركاء والزبائن بضرورة المحافظة على البيئة توعية جميع العاملين في المؤسسةو 

 .نفيذ انتهاج الجودةت: انتهاج الجودة. 1
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والهيئات المسؤولة  معوقات تطبيق الجودة بالقطاع السياحي في الجزائر: المطلب الرابع
 عن تحقيقها

أدت إلى عزوف السياح عن القدوم إلى الجزائر، بل عملت على تدهور  ديد من العوامل التيالعهناك 
الدول المجاورة كمقصد سياحي عوضا عن جهات  ختيارابالسياحة الداخلية والمحلية، وقيام بعض المواطنين 

يد من الهيئات ، وهذا رغم استحداث العدمنها من ناحية المقومات الطبيعيةأخرى في الوطن تعتبر أفضل 
 .التي عملت على ترسيخ مفهوم الجودة في المؤسسات السياحية الجزائرية والمؤسسات

 السياحيمعوقات تطبيق الجودة بالقطاع : الفرع الأول

ن ألا إهات الوصية على القطاع السياحي، بالرغم من كل الجهود المبذولة والبرامج المعدة من طرف الج
وفيما  ،لى المستوى المطلوب للجودةإقاط الضعف التي تحول دون الوصول خير لازال يعاني العديد من نالأ هذا
 :1هم نقاط ضعف هذا القطاعأيلي 

 لى السياحة الخارجيةإاحة الداخلية واتجاه الجزائريين نقص في السي. 1

وهذا ما يفسر اتجاه حوالي مليون ونصف مليون  ،قلما تتوفر في الجزائر (سعر/جودة) الثنائية حيث أن
بعد أن وصل عدد الجزائريين الذين فضلوا الوجهة  ،ارة تونسإلى الج الاصطيافزائري خلال موسم سائح ج

زيادة هذا العدد  إلىتطمح تونس  والاقتصاديةورغم الأزمة المالية  ،0279ة ألف سنة مليون ومائ يةلتونسا
 . خاصة مع تراجع أعداد السياح الأوروبيين

 ضعف خدمات المواصلات. 1

فمن حيث السعر يرى المختصون  هو النقل الجوي، للوجهة الجزائريةيواجه التسويق الناجح عائق  إن أول
من  92%تشكل متوسط تكلفة النقل الجوي فبأن أسعار الخطوط الجوية الجزائرية تعتبر من بين الأغلى عالميا، 

 .ليف قضاء أسبوع سياحة في الجزائرمجموع تیا
                                           

 : أنظر  1
 .130نادية بوشاشية ، مرجع سابق، ص   -
مجلة الإدارة والتنمية للبحوث ، السياحة في الجزائر واقع وافاق مع الإشارة الى حالة ولاية البليدة، (4014)قويدر معيزي، محمد لمين مراكشي  -

 .122، ص 122-132، والدراسات
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 قلة وغلاء المرافق السياحية في الجزائر وتدهور مستوى الخدمات. 9

سرة المتوفرة وجودة الخدمات المقدمة، الأقل في المنطقة من حيث عدد الأ الجزائر تعتبر الحظيرة الفندقية في
معدل حجز كبير مع ازدهار سياحة  المنشآتلمؤسسات الأجنبية عرفت هذه نهاية التسعينات ومع رجوع افمع 

كثر مع أإلخ، والتحسن مستمر ...الاتصالات ،قطاعات أخرى مثل المحروقات بسبب رواج العمل فيالأعمال 
 :هذا بالإضافة إلى ،مخطط الجودة وضع

رغم  أخرى في هذا المجال في الوقت الذي تتفوق علينا دول لال الأمثل لعناصر الجذب السياحيعدم الاستغ. أ
 ؛بما نمتلكه من إمكانيات جذ عدم امتلاكها

 ؛المستثمرون من جهة أخرى يواجههاالنقص في هياكل الإيواء من جهة والعراقيل التي . ب

 باليد العاملة المتخصصة، مما أدى بها للبحث عن العمل في مجالات أخرى غير القطاع الاهتمامقلة . ت
 ؛السياحي

 السياحي؛ لقطاعا بعائدات وقلة الوعي الغائبةالثقافة السياحة . ث

 .إلى تراجع صورة الجزائر السياحية ىأد فترات سابقة في ستقرالمالوضع الأمني الغير . ج

 ةغياب بنية تحتية أساسي. 4
 الأشغال قطاع خاصة القطاعات، مختلف تداخل إلى أفقيا يحتاج قطاعا يعتبر السياحة قطاع كون

 عن قبل الحديث الهياكل وتأهيل لتوفير ولويةمنح الأ يجب ولهذا التحتية، البنية عن تحسين ولؤ المس العمومية
 .وغيرها واتصال وإعلام تكوين من الأساسية الخدمات
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 الهيئات المسؤولة عن جودة المنتج السياحي في الجزائر: الفرع الثاني

جهة واحدة أو جهاز إداري واحد  تتبناهكبير لا يمكن أن مجال   فهيالسياحة تتعدى حدود الإقليم  إن
داخل الدولة، بل يتطلب تضافر جهود أجهزة عديدة ومختلفة تعمل وفق نسق محدد ومتناغم بهدف رفع أداء 

  : 1هذه الأجهزة هي كالتاليو  ،الصناعة السياحية داخل البلد

يعد بمثابة أول مؤسسة سياحية أنشأت في الجزائر، وذلك  (:ONAT)الديوان الوطني الجزائري للسياحة . 1
، وغرضه تنمية القطاع السياحي الجزائري، 7810أوت  09المؤرخ في  01/10بموجب الأمر رقم  7810سنة 

 :المهام الآتيةوهو يقوم ب

 ؛يئات التي تقوم بالنشاط السياحيوصي ومراقب لكل اله. أ

 ؛شهاريةالقضايا السياحية والدعاية الإالتشاور مع السلطات العمومية حول . ب

 ؛تطبيق القوانين والنصوص السياحيةالحرص على . ت

 ؛ترقية المنتج السياحي الجزائري العمل على. ث

 :وبعد إنشاء وزارة السياحة، أصبح يعمل تحت وصايتها وحددت مهامه فيما يلي

 ؛الدعاية والإشهار -

 ؛اسات التقنيةب داخل الديوان مهمته إنجاز الدر إنجاز الاستثمارات السياحية، وأنشأ مكت -

دي اقتصا أصبح متعامل 7892، وفي سنة 7819تأسس في أكتوبر  (:TCA)النادي السياحي الجزائري . 1
من خلال النشاطات التي يقدمها في ميدان الترفيه والتخييم وخدمات السفر والعمرة والحج، وقد أولت  يفعل
 :المهام الآتيةله 

                                           
 : أنظر  1
–130، 1، العدد مجلة التنمية الاقتصادية، إدارة الجودة في القطاع السياحي في الجزائر، (4012)أحمد قايد نور الدين، سهام شاوش أخوان   -

 .120، ص 122
 .22 -23مونية بجاوي، مرجع سابق، ص  -
، مجلة دراسات في علم اجتماع المنظمات، الابعاد الاجتماعية لظاهرة السياحة ومقومات الصناعة السياحية في الجزائر، (4012)عتيقة حرايرية  -

 .24، ص 22-22المؤتمر الدولي الأول للسياحة في الجزائر،  بأعمالعدد خاص 
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 ؛الرحلات الدينية، الحج والعمرة متنظي. أ

 ؛لدوليةتنظيم الرحلات السياحية مع المنظمات الوطنية وا. ب

الفرعيتين، سياحة  هات التجارية من طرف شركتيكما اتخذ طابعا جديدا مؤخرا من خلال النشاط
، التي (ITS)ومؤسسة الخدمات الدولية للسياحة  ،7889جانفي في والتي أنشأت  (TVA)وأسفار الجزائر 

 :أنشأت في نفس السنة ومهمتهم هي

 ؛ت في المنشآت السياحية الوطنيةتنظيم وإقامة رحلا  -

 ؛ظم رحلات ثقافية إلى خارج البلادتن  -

 ؛مة رحلات إلى البقاع المقدسةإقا  -

 ؛إصدار تذاكر السفر بحرا وجوا  -

 .إصدار رخص السياقة الدولية  -

موزعة عبر التراب  وكالة سياحية 919 ـــيقدر عددها ب :الأخرىوكالات السياحة والأسفار والهياكل . 3
، وعدد 7888مستخدم في سنة  179الوطني، بلغ عدد المستخدمين على مستوى هذه الوكالات ما يقارب 

أغلبهم جزائريين، وتم تقدير رقم أعمال  سائح 12198الذين استخدموا هذه الوكالات في تنقلهم حوالي 
 .7888مليون دج في سنة  81. 11لسياحة والأسفار بحوالي الوكالات الوطنية ل

بموجب المرسوم  ن الوطني للسياحة وكيفيات تنظيمهتم إنشاء الديوا(: ONT)الديوان الوطني للسياحة . 4
، حيث نصت المادة الأولى منه 7898أكتوبر  97 ــالموافق ل 7128ربيع الأول  02المؤرخ في  99/  071رقم 

طابع إداري تسمى الديوان الوطني للسياحة تتمتع بالشخصية المعنوية تنشأ مؤسسة عمومية ذات : يلي على ما
 ". الديوان" و تسمى في صلب النص

أنشأت الوكالة الوطنية لتنمية السياحة تحت وصاية وزارة  (:ANDT)الوكالة الوطنية لتنمية السياحة .  1
تتمتع  سة عمومية ذات طابع صناعي وتجارين تصنيفها كمؤسالسياحة والصناعات التقليدية سابقا، ويمك

بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي، وتعد الأداة الأساسية المؤهلة للتسيير، التنمية، الاستغلال العقلاني وحماية 
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ية العقار السياحي، وكذلك تعد الوكالة إحدى الهيئات الرئيسة المسؤولة عن تجسيد السياسة الوطنية للتنم
 :ـــمكلفة بالسياحية، وهي 

 حماية وصيانة مناطق الاستغلال السياحي؛. أ

 للمشاريع السياحية؛ اقتناء الأراضي الضرورية وتخصيصها. ب

 السياحية الفندقية والمعدنية؛ للأنشطةاجراء دراسة التهيئة للأراضي المخصصة . ت

 مناطق التوسع السياحي وحول منابع المياه المعدنية؛ تساهم مع المؤسسات المعنية في ترقية الأماكن داخل. ث

المشتركة  ماكن والتجهيزات ذات المنفعةات المعنية بالتسيير العقلاني للأتقوم بالتنسيق مع المؤسسات والهيئ. ج
 .لى ضرورة تحسينها وتحديثهاإوتقدم كل اقتراح يهدف 

 01في  89/ 12أنشأت بموجب المرسوم التنفيذي رقم  (:ENET)المؤسسة الوطنية للدراسات السياحية . 9

الوكالة ، توضع سة عمومية ذات طابع صناعي وتجاريفي شكل مؤس ،7889فيفري  07ــالموافق ل 7179شوال
  :لال المالي، ولها المهام الآتيةقعنوية والاستتتمتع بالشخصية المو  تحت وصاية وزارة السياحة

 ؛وير السياحة والتهيئة العمرانيةالنشاطات السياحية في إطار السياسة الوطنية لتطتنشيط وترقية وتأطير . أ

 ؛ق التوسع السياحي والحفاظ عليهاتسهر الوكالة على حماية مناط. ب

  ؛نشاء الهياكل السياحية وملحقاتهااقتناء الأراضي لإ. ت

 ؛والفندقية والحمامات المعدنيةية القيام بالدراسات والتهيئة المخصصة للنشاطات السياح. ث

 ؛اطق التوسع مع المؤسسات المعنيةتساهم في ترقية الأماكن داخل من. ج

 ؛ة مناطق التوسع السياحي وتطويرهاتقوم بكل أعمال ترقي. ح

تكلف الوكالة باقتناء الأراضي الضرورية للاستغلال السياحي لمنابع المياه المعدنية ذات القيمة العلاجية . خ
 .لية وتقوم بدراسات التهيئة الضروريةالعا
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 ية ومكانتها ضمن السياحة الدوليةمؤشرات السياحة الجزائر :  المبحث الرابع

ن تكون قطبا سياحيا التي تؤهلها لأ ت الطبيعية والتاريخية والثقافيةتمتلك الجزائر العديد من المقوما
المناخ المتنوع و  من مختلف الوجهات الخارجية هبوقر عملاقا، انطلاقا من الموقع الجغرافي الذي يتوسط العالم 

ن الجزائر محطة للعديد من الحضارات أوع الحضاري والثقافي على اعتبار المعتدل على طول فترات السنة، إلى التن
 .يالسياحالقطاع العريقة المتعاقبة، ورغم كل هذا التنوع ما زالت الجزائر تعاني من ضعف في 

 عدد السياح بالجزائرتطور : الأولالمطلب 

، يستوى السياحالمفهي تعاني العديد من المشاكل على  المقومات التي تتمتع بها الجزائر تعددرغم 
 .والتدفقات السياحية البشرية وخاصة في ما يخص السياحة الوافدة

 التدفقات السياحية الوافدة: الفرع الأول

 :الجدول المواليمن خلال الوافدة يمكن أن نوضح أهم الأرقام التي تعبر عن التدفقات السياحية 

 لى الجزائرإالوافدون (: 14)الجدول 

الجزائريين المقيمين  المجموع
 السنة الأجانب بالخارج

2070496 1415509 654987 0272 
2394887 1493245 901642 0277 
2634056 1652101 981955 0270 
2732731 1768578 964153 0279 
2301373 1361248 940125 0271 
1709994 626873 1083121 0279 
2039 444 716 732 1322 712 0271 
2450 785 742 410 1708 375 0271 
0199912 638 360 0222222 0279 
2371056 437278 1933778 0278 

:  على الرابط من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات وزارة السياحة والصناعات التقليدية :المصدر
2b49b303-https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el (09/27/0207) 

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el-2b49b303
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 الأجانب السياح عدد قدر فقدالسياح، يا في عدد من خلال الجدول أعلاه تطورا تدريج يلاحظ
 يصلو  ،2018 عام في جديدة نقلة ليعرف ،0272 عام في654987 يتجاوز ولم 1988 عام سائح 446906بــــ

، والملاحظ على هذه الزيادات أنها تكون في الغالب في 0278مليون سنة  7.8وأجنبي،  سائح مليون 2 إلى
 .والصيفيةالمواسم الصحراوية 
ألف   154الجزائر استقبلت حيث ديسمبر، شهر خاصة قوية، ديناميكية 0279سنة  نهاية كما عرفت

 .السابق  العام من نفسها بالفترة مقارنة % 10.72 بلغ تطور بمعدل ا،أجنبي اسائح
 0271عداد الوافدين انطلاقا من سنة أتراجع كبير في  هناكما فيما يخص الجزائريين المقيمين في الخارج فأ

كثر تنافسية في أبسبب ظهور وجهات جديدة  638360إلى  0279ليصل سنة  ،1361248أين بلغ عددهم 
 .القطاع السياحي

 التدفقات السياحية حسب بلد الوفود: الفرع الثاني

 :وهي ،لسكانهاة ييوضح الجدول الموالي قائمة البلدان التي تعتبر الجزائر وجهة سياحية رئيس

   ترتيب السواح الأجانب حسب بلد وفودهم(: 15)الجدول 

 معدل النمو 1116 1111 
 %4,94 1323709 1261411 تونس
 %25,62- 164907 221707 فرنسا
 %1,01- 79505 80317 المغرب
 %16,34- 39437 47142 الصين
 %33,14- 35828 53589 اسبانيا
 %13,27- 32593 37578 تركيا

 %21,16- 24430 30987 إيطاليا
 %25.98- 11807 15951 المانيا

 %8.57- 9114 9969 بريطانيا
 :على الرابط وزارة السياحة والصناعات التقليدية :المصدر

 2b49b303-https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el (09/27/0207) 

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el-2b49b303
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 ،كانت من الوافدين التقليديينالجزائر   إلىغلب التدفقات السياحية أمن خلال الجدول أن  الملاحظ
القرب الجغرافي وتشابه اللغة والثقافة،  عدة عوامل منها بحكم % 10.1بنسبة  تونس في المقدمة جاءت حيث

ن فرنسا تحوي نسبة كبيرة من الجالية الجزائرية في الخارج، فيما  أعلى اعتبار  %77تليها مباشرة فرنسا بما يقارب 
ثم ، %9.89انطلاقا من المغرب في المركز الثالث بنسبة ، %79.7كان مجموع باقي الدول مجتمعة لا يتجاوز 

 .على التوالي % 2.18، و%2.18ألمانيا وبريطانيا بنسبة  إلىوصولا  اسبانيا، الصين،
حيث  ،على الجزائر من بلدان مثل الصين وتركيا النشأةوالملاحظ أيضا تنامي نسبة الوافدين حديثي 

ن أ حيث والأعمالتندرج معظم هذه الزيارات في  خانة المهمات و مراتب متقدمة من نسبة الوافدين،  ااحتلو 
 .تعتبر سوق واسع لمنتجات هذه البلدان الجزائر

 التدفقات السياحية الوافدة حسب الغرض من الزيارة: الفرع الثالث

محطة للوافدين من  تعد وإنما ،كما هو معروف فالجزائر لا تعد وجهة سياحية فقط للاستجمام والراحة
 :وبأهداف مختلفة، والجدول الموالي يوضح توزيع السواح حسب الغرض من زيارتهم للجزائر مختلف البلدان

 حسب الغرض من الزيارة توزيع السواح الوافدون إلى الجزائر (:  16)الجدول 

 2015 2016 2017 2018 2019 
 675 775 1 692 837 1 243 470 1 281 942 098 723 الاستجمام و الراحة

 %3,37- %24,99 %56,03 %30,31  معدل النمو
 727 153 738 174 233 233 296 378 785 358 أعمال

 %12,02- %25,08- %38,35- %5,44 - معدل النمو
 376 4 323 6 899 4 135 2 238 1 مهمة

 %30,79- %29,07 %129,50 %72,43 - معدل النمو
 778 933 1 753 018 2 375 708 1 712 322 1 121 083 1 جانبمجموع الأ

 :على الرابط وزارة السياحة والصناعات التقليدية :المصدر

 2b49b303-https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el (09/27/0207) 

التقليدية، فإن وزارة السياحة والصناعات المقدمة من  الأرقامعلى  وبناءمن خلال الجدول أعلاه،   
، الأعمال، والمهمات، حيث كان من منطلق الاسترخاء والترفيه  0278لى الجزائر بداية سنة إالسواح الوافدون 

 جراءلإفي حين بلغ عدد الوافدين ، %2.90وافد بنسبة  1909الوافدين بسبب أدائهم لمهمات معينة  ددبلغ ع

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el-2b49b303
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لى الجزائر إئيسي والغالب على توافد الأجانب ، في حين كان السبب الر %9.19وافد بنسبة  711199عمال أ
 .%87بنسبة تقارب  7902122بلغ عددهم  ثحي ،هو لغرض الاسترخاء والترفيه

 (السياحة العكسية) المغادرون الدوليون حسب المقصد: الرابع الفرع

عديدة ومتنوعة، والجدول  لأسباب معينة على حساب الأخرى ةت خارجييفضل السائح الجزائري وجها
 :الموالي يوضح الوجهات المفضلة للسائح الجزائري

 1116المغادرون الدوليون حسب المقصد جانفي (: 17)الجدول 

 %نسبة النمو %النسبة  عدد السواح البلد
 17,02 %52,52 100 946 2 تونس
 - 3,83 %21,94 844 230 1 فرنسا

 19,42 %6,13 073 344 العربية السعودية
 15,07 %5,26 990 294 تركيا

 3,64 %5,08 988 284 اسبانيا
 21,41 %1,47 377 82 الامارات
 8,29 %1,39 986 77 المغرب
 16,41 %1,07 237 60 قطر
 1,70 %0,70 388 39 مصر
 20,88 %0,69 968 38 كندا

 14,06 %0,61 102 34 بريطانيا
 3,86 %0,52 216 29 ألمانيا

 - 3,18 %0,40 500 22 بلجيكا
 - 53,57 %0,36 076 20 ايطاليا

   844 505 5 المجموع لفرعي
 10,90 %100 947 609 5 المجموع العام

 :على الرابط ارة السياحة والصناعات التقليديةوز  :المصدر

 2b49b303-https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el (71/72/0207) 

أضعاف منذ   9ما يعادل تطور ، أي 0278في سنة  9191291بلغ عدد الجزائريين المغادرين للخارج 
 :تيات معينة نرتبها حسب الأهمية كالآه، حيث يفضل السائح الجزائري وج0272سنة 

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el-2b49b303
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لى إلاصطياف، حيث بلغ عدد المغادرين خاصة خلال مواسم ا تعتبر أهم وجهة للسائح الجزائري :تونس. 7
، وهذا راجع للعديد من الأسباب منها القرب الجغرافي بين % 90.90نسبته ما أي  100 946 2تونس 

السياحية العالية الجودة المقدمة في المؤسسات التونسية والمرفوقة في ، نوعية الخدمات التأشيرةالبلدين، غياب 
 .الغالب بأسعار تنافسية، تردي الخدمات في المؤسسات الجزائرية وغلاء الأسعار

بحكم القرب ، % 21,94بنسبة  844 230 1ليها إالثانية، حيث بلغ عدد المغادرين في المرتبة : فرنسا. 0
 .الكبيرة للجالية الجزائرية المقيمة في فرنساعداد الجغرافي وبحكم الأ

ليها إالعمرة، حيث بلغ عدد المغادرين  ن نسميها سياحة دينية بحتة بغرض الحج أوأيمكن  :العربية السعودية. 9
 .% 6,13بنسبة  073 344

وسياحة  لالأعما، وهي مزيج بين سياحة %5,26مغادر بنسبة  990 294تأتي في المرتبة الرابعة تركيا بـ . 1
 .ةاستجمامي

المغرب، قطر، مصر، كندا، بريطانيا، ألمانيا، بلجيكا، إيطاليا، بنسب  ،الإماراتسبانيا، إتليها بلدان مثل . 9
 .% 0,36و % 5,08تتراوح بين 

 وميزان المدفوعاتائرية في الناتج المحلي مساهمة السياحة الجز : المطلب الثاني

التي تساهم بشكل كبير في الناتج المحلي وتحسين ميزان المدفوعات، تعتبر السياحة من بين النشاطات 
وتعمل على تحسين القدرات السياحية، والجزائر من خلال عديد  لدول التي تحسن استغلال مقوماتهاخاصة في ا

 .لى الأهداف المرجوة منهإالبرامج التنموية تحاول تحقيق الفعالية في هذا القطاع للوصول 

 مساهمة السياحة الجزائرية في الناتج المحلي الإجمالي: الفرع الأول

 : من خلال الجدول الموالي سياحة في الناتج المحلي الإجمالييمكن توضيح مساهمة ال
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 مساهمة السياحة الجزائرية في الناتج المحلي الاجمالي(: 18)الجدول 

مليار )المساهمة  السنة
 (دولار

نسبة المساهمة 
% 

0272 77.77 / 
0277 70.91 / 
0270 71.78 / 
0279 79.72 / 
0271 71.92 / 
0279 77.18 7.9 
0271 72.98 7.1 
0271 77.71 7.1 
0279 77.99 7.1 
0278 77.89 7.9 

  :بالاعتماد على معطيات وزارة السياحة والصناعات التقليدية على الرابط الطالبمن إعداد : المصدر

f15c06ad-https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el (21/27/0207) 

قدرت  أين 0272من سنة  بدايةهناك تطور ملحوظ في مساهمة السياحة في الناتج المحلي الإجمالي 
، لتشهد مليار دولار 79.72قدرت المساهمة بـــ  حيث 0279سنة غاية لى إ ،مليار دولار 77.77بــالمساهمة 

 0271أدنى قيمة لمساهمة السياحة في سنة  سجلتين أيا خلال السنوات الست الأخيرة، بعدها انخفاضا تدريج

مليار دولار خلال سنوات  77.18لتستقر عند معدل  ،مليار دولار 72.98ما يعادل  وهو %7.1بنسبة 
0271، 0279، 0278. 

 السياحي  تطور ميزان المدفوعات: الثانيالفرع 
 (:0278 - 0279)ببند السفر في الجزائر في الفترة الي تطور ميزان المدفوعات الخاص يوضح الجدول المو 

 
 
 
 

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el-f15c06ad
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 (بند السفر)تطور ميزان المدفوعات (:   19)الجدول 
 1116 1111 1111 1119 1111 السنة

 719 718 717 028 921 (مليون دولار)إيرادات 
 922 181 992 119 111 (مليون دولار) نفقات 
 999 - 909 - 919.9 - 011 - 919- النتيجة

: على الرابط ارة السياحة والصناعات التقليديةعلى معطيات وز  بالاعتماد الطالبمن إعداد  :المصدر
f15c06ad-https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el (21/20/0207) 

 :من خلال الشكل الموالي( 78)يمكن توضيح معطيات الجدول و 

 تطور ميزان المدفوعات(: 11)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 :على الرابط وزارة السياحة والصناعات التقليدية :المصدر

 f15c06ad-https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el (21/20/0207) 

لسياحية تناقص مستمر وتدريجي في الإيرادات ا أن هناكالملاحظ من خلال الجدول والشكل أعلاه 
مليون دولار سنة 141إلى  0279مليون دولار سنة  921، حيث انتقلت من (0271-0279)خلال الفترة 

، يرافق هذا الانخفاض ارتفاع ملموس في قيمة النفقات، وهو ما يفسر قيمة الميزان السلبية خلال هذه 0271
غلب الوافدين أن إأيضا ف ،إليهاالسنوات، وهذا يفسر بارتفاع نسبة المغادرين من الجزائر بالمقارنة مع الوافدين 

الصرف الرسمية مع السوق الموازية أو السوق  رج قنواتايتعاملون خ زائر وخاصة من الجالية في الخارجلى الجإ

 

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el-f15c06ad
https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el-f15c06ad
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غلبهم يلجؤون أن أ حيث، والإطعامو الايواء ألمؤسسات السياحية الخاصة بالنقل لى اإيلجؤون  لاو السوداء، 
 .والأقاربلى العائلة إ

  .أين بقي الميزان سلبي مع ارتفاع ملحوظ في النفقات 0278و 0279 تيخلال سن وهو نفس الأمر

 السياحييواء قدرات الإ: الثالث المطلب

يواء الإ ؤشر، هو ملى قوة قطاع السياحة في أي بلدمن المؤشرات التي يمكن الحكم من خلالها ع
عدد هياكل الاستقبال، والتي تعتبر من الأسباب الرئيسية لاختيار الوجهة السياحية، والجزائر تعاني أو  السياحي

 .تشويه صورة الوجهة الجزائريةفي هذا الجانب من نقص كبير تسبب في 

 يواء حسب الطابع السياحيقدرات الإ: الفرع الأول

( 0278-0279)في الجزائر خلال الفترة  حسب طابع السياحة يواء السياحيدرات الإقيمكن توضيح 
 : من خلال الجدول الموالي

 يواء السياحي حسب الطابع السياحيقدرات الإ (:20)الجدول 

 لسنةا 2015 2016 2017 2018 2019
 حضري 479 62 155 66 861 69 712 74 80470
 ساحلي 380 30 500 30 326 31 581 32 32926
 صحراوي 636 3 780 4 928 4 477 5 5895
 حموي 866 3 102 4 266 4 502 4 4502
 مناخي 883 1 883 1 883 1 883 1 883 1

 المجموع 244 102 420 107 264 112 155 119 676 125
  https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101: وزارة السياحة والصناعة التقليدية على الرابط :المصدر

 720011ما يقارب  0279يواء السياحي، حيث سجلت سنة لملاحظ أن هناك تطور في قدرات الإا

هذه على العموم نجد أن ، و 0278مؤسسة خلال سنة  709111يواء السياحي، لتصل إلى مؤسسة للإ
، في حين 0278خلال سنة  % 01وخاصة السياحية منها بما يقارب نسبة  تتركز في المناطق الحضريةؤسسات الم

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101
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، وهو ما يمكن التابعة للقطاع الصحراوي والحموي قليلة مقارنة بالعدد الإجمالييواء السياحي أن مؤسسات الإ
 .أن يؤثر على الخدمات السياحية في الجزائر

 يواء حسب الطابع القانونيقدرات الإ: الفرع الثاني

( 0278-0279)في الجزائر خلال الفترة  حسب الطابع القانوني يواء السياحيدرات الإقيمكن توضيح 
 : من خلال الجدول الموالي

 القانونييواء حسب الطابع قدرات الإ (:21)الجدول 

 السنة 2015 2016 2017 2018 2019
 عمومي 613 18 613 18 613 18 657 18 18657
 خاص 383 77 301 82 145 87 992 93 99230
 مختلطة 248 6 506 6 506 6 506 6 7789

 المجموع 244 102 420 107 264 112 155 119 125676
  https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101: وزارة السياحة والصناعة التقليدية على الرابط :المصدر

يواء السياحي في الجزائر بما يقارب من مجموع مؤسسات الإؤسسات الخاصة النسبة الأعظم المتشكل 
وتشجيع المستثمرين  سياسة الخوصصة في القطاع السياحيمن العدد الإجمالي، وهذا في إطار تشجيع  18%

تبقى متواضعة العدد رغم أنها تؤثر الخواص على دخول هذا المجال، في حين أن المؤسسات العمومية والمختلطة 
 .تي تقدمهاتأثيرا كبيرا على صورة الوجهة السياحية الجزائرية بسبب رداءة الخدمات ال

 مة السياحة الجزائرية في التشغيلمساه: المطلب الرابع

 تمادا كليا على العنصر البشري فيالتي تعتمد اع ةإن صناعة السياحة تعد من بين القطاعات الاقتصادي
 لاتلسياحي، على عكس القطاعات الأخرى التي يمكن ادماج الآتحقيق القيمة المضافة وتحريك النشاط ا

من خلال عديد البرامج  التكنولوجية فيها، وقد حاولت الجزائر تحسين العامل البشري في مؤسساتهاوالوسائل 
 .واستحداث مؤسسات للتكوين السياحي الإصلاحية

 

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101
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 مؤسسات التكوين السياحي في الجزائر: الفرع الأول

 بالخدمة ومعرفة دراية له تكون أن الخدمة مقدم على يستوجب حساس قطاع السياحي القطاع باعتبار
 :منها السياحي القطاع في للتكوين مؤسسات انشاء تم فإنه يقدمها التي
 عهد التقنيات الفندقية والسياحيةم. 1

 والتسيير التطبيق تراإطا بتكوين يقوم وزو، بتيزي مقره ويحدد السياحة وزير وصاية تحت المعهد يوضع
 أيضا يقوم أن له ويجوز ،والسياحية الفندقية المهنة اختصاصات لمختلف الاستثنائية الحاجات لتلبية اللازمة

 .1بعملهم القائمين الموظفين وترقية تعليم ،بتجديد
 معهد التقنيات الفندقية. 1

التقنيين  تكوينتتلخص مهمته في  ببوسعادة، مقره ويحدد السياحة وزير وصاية تحت المعهد يوضع
 تعليم ،أيضا بتجديد يقوم أن له ويجوز الفندقية المهنة اختصاصات لمختلف الاستثنائية الحاجات لتلبية اللازمين

 .2بعملهم القائمين الموظفين وترقية
 مركز الفندقة والسياحة. 3

 ،بوسعادة ومقره المالي والاستقلال المعنوية بالشخصية يتمتع إداري طابع ذات عمومية مؤسسة هو
 المهام ويتولى لطبخ،ا وأ المطاعم الاستقبال، في سامي تقني هي المعهد يمنحها التي والشهادة مقعد، 300 ويوفر
 :3التالية

 ؛المعدنية والحمامات والفندقة السياحة مهن مختلف في تقنيين تكوين. أ
 ؛ةالمعدني والحمامات والفندقة السياحة لنشاط الضرورية للمهن التابعة الأخرى الأسلاك جميع تكوين. ب

                                           
1
، المتضمن إنشاء معهد التقنيات 1220أكتوبر  02المؤرخ في  122-20زائرية، مرسوم تنفيذي رقم الج للجمهورية الرسمية الجريدة 

 .1202الفندقية والسياحية، ص
2
، المتضمن إنشاء معهد التقنيات 1220أكتوبر  02المؤرخ في  123-20 زائرية، مرسوم تنفيذي رقمالج للجمهورية الرسمية الجريدة   

 .1202الفندقية ، ص
3
، المتضمن إنشاء مركز 1222أوت  12المؤرخ في  432-22، مرسوم تنفيذي رقم 32زائرية، العدد الج للجمهورية الرسمية الجريدة 

 .12 -13الفندقة والسياحة، ص 
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 مامات المعدنية وتجديدوالح السياحة والفندقة قطاع من المتخرجين التقنيين المستخدمين مستوى تحسين. ت
 ؛ معلوماتهم

 الدعم وسائل جميع طريق عن المعدنية والحمامات الفندقة بالسياحة، المرتبطة الجديدة التقنيات تعميم .ث
 .الملائمة

 المعهد الوطني للتقنيات الفندقية والسياحية . 4
 تيزي ولاية في مقره ،المالي والاستقلال المعنوية بالشخصية يتمتع إداري طابع ذات عمومية مؤسسة هو

 وأ المطاعم الاستقبال، في سامي تقني شهادة ويمنح مقعد، 300 يوفر تلمسان ولاية في مقرها ملحقة وله ووز 
 :1يلي كمانوضحها   المهام من بمجموعة يقوم وهو ،ةيوالسياح الفندقية الإدارة الحلويات، لطبخ،ا
 ؛المعدنية والحمامات والفندقة السياحة مهن مختلف في السامين التقنيين تكوين. أ

 وتكوينهم المعدنية والحمامات والفندقة السياحة قطاع من المتخرجين التقنيين المستخدمين مستوى تحسين. ب
 ؛المستمر

 الدعم وسائل جميع طريق عن المعدنية والحمامات الفندقة بالسياحة، المرتبطة الجديدة التقنيات تعميم. ت
 .الملائمة

 المدرسة الوطنية العليا للسياحة. 1
 هذه إنشاء تم المالي، والاستقلال المعنوية بالشخصية تتمتع إداري طابع ذات عمومية مؤسسة تعتبر

  :2نجد مهامها بين من العاصمةئر از بالج مقرها السياحة، في للتكوين الوطني المركز بحل القيام بعد المدرسة
 والفندقة السياحة مواد مختلف في في الدراسة الجامعية والدراسات العليا عالي متخصص نتكوي تقدم. أ

 ؛المعدنية والحمامات
 المستمر بتكوينهم وتقوم المعدنية، والحمامات والفندقة السياحة في التقنيين المستخدمين مستوى تحسين. ب

 ؛معلوماتهم وتجديد

                                           
1
، المتضمن إنشاء المعهد 1222أوت  12المؤرخ في  432-22، مرسوم تنفيذي رقم 32زائرية، العدد الج للجمهورية الرسمية الجريدة  

 . 42 - 44الوطني للتقنيات الفندقية والسياحية، ص 
2
، المتضمن إنشاء المدرسة 1222أوت  12المؤرخ في  433-22، مرسوم تنفيذي رقم 32زائرية، العدد الج للجمهورية الرسمية الجريدة   

 .12 -13العليا للسياحة، ص 
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 بين التوفيق مع، المتعاملون عنه يعبر الذي للطلب الاستجابة أجل من الاستكشافية ساتراالد بجميع تقوم. ت
 والحمامات والفندقة السياحة ميادين في الحاجات وبين لأشغال،ا وأ الرسائل مواضيع اختيار في التربوية المهمة

 ؛المعدنية
 علاقة لها التي الدولية أو الوطنية المؤسسات مختلف مع بالاتصال تنجز التي ساتراالد مختلف في تشارك. ث

 ؛المعدنية والحمامات والفندقة السياحة بتطوير
 ؛نشاطها بميدان يرتبط وثائقي رصيد تكوين. ج
 .المعدنية والحمامات والفندقة السياحة في متخصصة مجلة تصدر. ح

 مساهمة السياحة في التشغيل: الفرع الثاني
 كثيفة ذات مهارات عالية في التفاعل، عاملة يد تحتاج التي الصناعات من بأنه السياحي القطاع يتميز

الأخرى   مجالات الاقتصاد بباقي مرتبطة أنها صناعة كما والتي تتوزع على مختلف الهياكل السياحية،
البطالة وخلق امتصاص  على قادرة يجعلها ما وهذا والمطاعم،يواء ، الإكالمواصلات، وخدمات الاتصال

 (: 0279-0272)مناصب شغل، والجدول الموالي يوضح مساهمة السياحة في  التشغيل بالجزائر في الفترة 
 مساهمة قطاع السياحة في معدل التشغيل(: 22)الجدول 

 %معدل النمو  عدد العمال السنة
0272 213000 / 
0277 220000 3,29 
0270 224028 1,83 
0279 256775 14,62 
0271 261 289 1,76 
0279 265 803 7.19 
0271 270 317 7.12 
0271 300 000 72.89 
0279 308 027 0.11 
0278 902222 9.99 

 :على الرابط وزارة السياحة والصناعات التقليديةبالاعتماد على معطيات  الطالبمن إعداد   :المصدر

 f15c06ad-https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el (09/29/0207) 

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=1101#el-f15c06ad
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س به في التشغيل على مستوى القطاع السياحي في الجزائر، فانطلاقا من أالملاحظ أن هناك تطور لا ب
ين شهدت أ ،0279سنة  عامل 091119لى إعامل  079222عداد من هناك تزايد ملحوظ في الأ 0272سنة 

ستقر بعدها خلال الفترة من لت، %14,62بمعدل نمو قدر بــ  التشغيلالنسبة الأكبر من مساهمة السياحة في 
عامل بمعدل  922222لى إ 0271عامل، ثم ترتفع بعدها سنة  019929، بمتوسط تشغيل 0271لى إ 0271

 . 0279عامل سنة  929201و، %77نمو  يقارب 

ن هذه الأرقام بعيدة كل البعد عن ما تأمله السلطات من أ إلارغم هذا التطور في مستوى التشغيل و 
اعتباره البديل المحتمل بهذا القطاع، خاصة مع حجم الإمكانيات المجهزة لتنمية القطاع السياحي في الجزائر 

 .للاقتصاد الريعي
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 الثالث خلاصة الفصل

 ترتيبها أن إلا ودينية، طبيعة، تاريخية، ثقافية كبيرة، سياحية ومؤهلات إمكانيات على الجزائر تتوفر
 من المتبعة السياسات العديدة والمتكررة  بسبب المتاحة، وطاقاتها إمكانياتها من بكثير أدنى يزال لا العالمي
 ان دائما في مصاف الأنشطة المهمشة،كحيث   ،المتوقعة لى المراتبإلم تصل بهذا القطاع  التي الحكومة طرف
ويمكن من خلال هذا الفصل استنتاج ما  العديدة لتكوين بنية تحتية قوية لقطاع السياحة،  المحاولات من بالرغم

 :يلي
الطبيعية والتاريخية  تعتبر الجزائر من البلدان الغنية من الناحية السياحية، فهي تحوي مقومات عديدة منها -

 والثقافية والدينية؛
 خطط مختلف ففي الاستقلال، منذ به الاهتمام بقلة ريفس القطاع منه يعاني الذي روالتأخ الضعف إن -

 السياحة تشجيع إلى بالإضافة السياحة حساب على الصناعي للقطاع دائما الأولوية كانت الوطنية، التنمية
 الدولية؛ السياحة حساب على الداخلية

 التحتية البنية في الاستثمار قلة منها نموه، من تحد كبيرة معوقات يواجه الجزائر في السياحة قطاع زال ما  -
 ؛المتخصصة العاملة اليد ونقص الأساسية والخدمات الطرقات وبخاصة

 والاستقرار الأمن غيابو ، المنتجات وتسويق وترويج السياحة قطاع لتنمية موجهة سياسة إلى الافتقار  -
 ؛وتطويره القطاع تنمية أمام الرئيسية العوائق حدأ يمثل السياسي

 مؤسسات فأغلب الاستقلال، منذ التسيير نمط إلى بدرجة كبيرة اراجع اتأخر  يعاني قطاع السياحة في الجزائر -
 ؛كبيرا إصلاحا تستلزمالمادية  هياكله معظم أن كما ماليا، عجزا حققت عموميةال السياحي القطاع

إلى وجهات سياحية خارجية، حيث نقص الوافدين الأجانب إلى الجزائر مع خروج عدد كبير من الجزائريين  -
وتوفر الخدمات المميزة  بحكم التقارب الثقافي والجغرافي تعتبر تونس الوجهة السياحية الأولى للجزائريين

 .بأسعار تنافسية
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 دراسة استقصائية لبعض المؤسسات السياحية بولاية سطيف: الفصل الرابع

 تمهيد

وبعض المفاهيم  فيه إلى مفهوم التسويق الداخلي تم الإشارةرق إلى الجانب النظري والذي بعد التط
مدى تطبيق  معرفةهذا الفصل  سيتم من خلال، ومؤشرات قياسها في الجزائر الخاصة بجودة الخدمة والسياحة

، بالإضافة إلى دراسة أهمية وجودة الخدمة التسويق الداخلي يفي ولاية سطيف لمفهوم السياحيةالمؤسسات 
 المؤسسات السياحيةمجموعة من وهذا بعد زيارة  ،جودة الخدمة السياحيةممارسات التسويق الداخلي في تطوير 

ومحاولة إسقاط مختلف الجوانب النظرية على هذه المؤسسات  ،رافي لولاية سطيفالمتوزعة على المجال الجغ
 .البحثلاختبار الفرضيات التي انطلق منها 

 :إلى الفصل هذا التطرق في وعليه سيتم

 .مجال الدراسة الميدانية: المبحث الأول

 تحليل البيانات ومناقشة إجابات المستجوبين: المبحث الثاني

 .اختبار الفرضيات، عرض النتائج وتقديم المقترحات: المبحث الثالث
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 مجال الدراسة الميدانية: المبحث الأول

لتمثل مجالا لإجراء الدراسة الميدانية وإسقاط مختلف  بالولاية ر بعض المؤسسات السياحيةتم اختيا لقد
الجوانب النظرية للموضوع على واقعها العملي، وتطبيق النموذج المعتمد في دراسة الظاهرة واختبار الفرضيات 

 . التي تأسس عليها البحث

 إجراءات الدراسة الميدانية: المطلب الأول

استرجاع من التصميم وحتى  ،الخاصة بتوزيع الاستبيانحيث سيتم عرض مختلف الإجراءات والمراحل 
 .التطرق إلى نموذج الدراسة وشرح مختلف المتغيرات المدروسة معالاستمارات 

  إجراءات الدراسة: الفرع الأول

 : تمت هذه الدراسة وفقا لمجموعة من الإجراءات كانت كالتالي

مدينة ) المتوزعة في مناطق جغرافية مختلفة بولاية سطيف 1السياحيةشملت الدراسة مجموعة من المؤسسات . 1
 07زيارتها  تمت، وقد بلغ عدد المؤسسات التي (، مدينة عين أزالالعلمة، مدينة سطيف، ومدينة عين ولمان

نظرا للظروف التي  ،% 11 أي بنسبة استجابةاستمارة  70استمارة، استرجعت منها  07 وزعت عليهامؤسسة، 
 .والجزائر المتعلقة بجائحة كورونا والتي أدت إلى غلق أغلب المؤسسات السياحية في الولاية يشهدها العالم

ومدينة  مدينة عين ولمان، مدينة العلمة، مدينة سطيف: توزعت المؤسسات محل الدراسة في المناطق التالية. 2
 .من الولاية كما شملت الدراسة بعض المؤسسات في مدن متفرقة أخرى،  عين ازال

ا، واسترجاع وشرح الهدف من الاستمارة، توضيح مضمونه زيارة المؤسسات ومقابلة مسيريها تمت. 3
تصل الإجابة عنها في حينها، وبعض الاستمارات تم استرجاعها بعد فترة أسبوع أو أكثر  الاستمارات التي تم

تتم الإجابة عنه بشكل يمكن من تسليمها لمسيري المؤسسات محل الدراسة، وبعضها لم يسترجع أو لم للشهر 
 .استغلاله

                                                           
 .قائمة المؤسسات محل الدراسة( 1الملحق رقم )أنظر   1
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استغرقت عملية البحث عن المؤسسات وتحديد موعد لمقابلة مسيريها، ومن ثم توزيع الاستمارات وجمعها . 4
 .71/11/2727إلى غاية  12/70/2727من الزمن، حيث امتدت العملية من  ينحوالي شهر 

استجابة ، وهي نسبة  %11= 177( 70/07) ـــة مسيري المؤسسات محل الدراسة بـقدرت نسبة استجاب. 7
  .الاعتماد عليها لجمع البيانات المطلوبة للدراسةويمكن  مقبولة

 شرح نموذج الدراسة: الفرع الثاني

وبعد الاطلاع على دراسات سابقة تم  اسة والوصول إلى النتائج المرجوةمن أجل تحقيق أهداف الدر 
، والذي ارتكز على اعتبار التسويق الداخلي متغير مستقل يساهم في ين في الشكلوضع نموذج للدراسة والمب

 .جودة الخدمة كل على حدة مجالاتتطوير جودة الخدمة باعتبارها متغيرا تابعا، وذلك من خلال تأثيره على 
 نموذج الدراسة(: 18)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبمن إعداد : المصدر

 :المستقلة والمتغيرات التابعة كما يلي على ضوء هذا النموذج يمكن تحديد المتغيرات

جودة 
 الخدمة

 تحديد الاحتياجات المادية

 تحديد الاحتياجات البشرية

 تحديد الاحتياجات المالية
 التحفيز 

3 الفرضية  

4الفرضية   

3 الفرضية  

 التمكين
 تنفيذ تصميمات الخدمة

 بيئة العمل الداخلية

 خدمات ما بعد البيع

 تصميم الخدمة

 رؤية المؤسسة

2الفرضية   

الخبرة 
خارج 
 المؤسسة

الخبرة 
داخل 
 المؤسسة

المستوى 
 التعليمي

ممارسات 
التسويق 
 الداخلي 

 تدريب العاملين

 الاتصال الداخلي 

نطاق  الحجم
 السوق

 1الفرضية 

مدة 
 النشاط

 اختيار العاملين
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 :المتغير المستقل الذي يؤثر على مستوى تبني التسويق الداخلي كمتغير تابع. 1

، (عدد العمال)الحجم : وتتضمن مجموعة من الخصائص المميزة للمؤسسات من حيث: العوامل المؤسسية. أ
 .نطاق السوق، مدة النشاط

 :الجودة الداخلية في المؤسسات السياحيةالمتغير المستقل الذي يؤثر على مستوى تبني  . 2

، (عدد العمال)الحجم : وتتضمن مجموعة من الخصائص المميزة للمؤسسات من حيث: العوامل المؤسسية. أ
 .نطاق السوق، مدة النشاط

تدريب ، الاتصال الداخلي، اختيار العاملين :السياحيةجودة الخدمة المتغيرات المستقلة التي تؤثر على أبعاد . 3
 .العاملين تمكين، العاملين تحفيز، العاملين

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير إتغيرات التي تفسر التباين في مستوى الم . 4
 :جودة الخدمة السياحية

 .(العمل خارج المؤسسة) الخبرة خارج المؤسسة، الخبرةالمستوى التعليمي، وتتضمن  :العوامل الشخصية. أ

 أداة الدراسة: المطلب الثاني

 عاد الدراسة المستوحاة من الإطارلقد تم تصميم استمارة بحث تتضمن مجموعة من الأسئلة تعكس أب
 الاعتبار النموذج المقترح فقد تمالنظري للموضوع، إلى جانب الدراسات السابقة المطلع عليها، وأخذا في 

استخدام مجموعة من الأدوات الإحصائية لشرح البيانات المفرغة من الاستمارة واختبار الفرضيات، وسيتم 
 .ضمن هذا المطلب شرح مضمون الاستمارة

 بيانمن الاست الجزء الأول :الفرع الأول

 :شمل المتغيرات التاليةي 

 :مجموعة من العناصر نعرضها كالآتيوتتضمن : بيانات المستجوبين .1
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والمحددة بـــ السن، الجنس، المستوى التعليمي، (: متعلقة بعمال المؤسسات محل الدراسة)بيانات ديمغرافية . أ
 .الخبرة في المؤسسة وخارجها

 .ذكر أو أنثى: فيكون إما: الجنس -
 47 سنة إلى 37من : ة الثانيةلفئسنة، ا 37أقل من : الفئة الأولى: قسم إلى أربع فئات كالتالي: السن -

 .سنة 77أكبر من : سنة، والفئة الرابعة 77سنة إلى  41من : ، الفئة الثالثةسنة
 .المتوسط، الثانوي، الجامعي: ممثل في ثلاثة مستويات: المستوى التعليمي -

 .سنوات العمل بالمؤسسة وخارجها: والمحددة بــ: بيانات وظيفية. ب

الفئة الأولى : تمثل الخبرة بالمؤسسة، وتم تحديد أربعة فئات أساسية وهي :سنوات العمل بالمؤسسة -
سنة، الفئة الرابعة  27إلى  11سنوات، الفئة الثالثة من  17إلى  7سنوات، الفئة الثانية من  7أقل من 
 .سنة 27أكثر من 

 .عامةأو  مؤسسات خاصة :ويكون إما لــ: سنوات العمل خارج المؤسسة -

 .وتضمنت مدة النشاط، نطاق السوق، الحجم: بيانات المؤسسات. 2

 27إلى  11سنوات، من  17إلى  7سنوات، من  7أقل من : بالفئات التالية ايعبر عنه: مدة النشاط. أ

 .سنة 27سنة، أكثر من 

 .محلي، وطني، دولي وحدد بثلاث فئات: نطاق السوق. ب

عامل،  40إلى  17عمال، من  0إلى  1إلى ثلاث فئات من  لعاملينعدد ا من حيث وقسم: الحجم. ت
 .عامل 277إلى  77من 

 تبيانمن الاس الجزء الثاني: الفرع الثاني

  :تتوزع على النحو التالي( عبارة 10)ويتضمن ثلاث محاور تم تقسيمها من خلال 
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توى على يح: الداخليتقييم اتجاهات العاملين بخصوص تبني ممارسات التسويق : الأول المحور. 1
 : خمسة أبعاد لممارسات التسويق الداخلي كالتالي على ةقسممعبارة  (27)

 عبارات؛( 74)ختيار العاملين احتوى على ا :البعد الأول. أ
 عبارات؛( 74)الاتصال الداخلي احتوى على : البعد الثاني. ب
  عبارات؛( 74)تدريب العاملين احتوى على : البعد الثالث. ت
 عبارات؛( 74)تحفيز العاملين احتوى على :  البعد الرابع. ث
 .عبارات( 74)تمكين العاملين احتوى على  :البعد الخامس. ج
عبارة قسم  (20)توى على يح :جودة الخدمة تبني بخصوص العاملينتقييم اتجاهات : المحور الثاني. 2

 :كالتالي إلى ثمانية أبعاد لجودة الخدمة السياحية
 عبارات؛( 74)رؤية المؤسسة احتوى على : الأول البعد. أ

 عبارات؛( 74)تصميم الجودة احتوى على : البعد الثاني. ب
  عبارات؛( 74)تحديد الاحتياجات المادية احتوى على :  البعد الثالث. ت
 عبارات؛( 74)تحديد الاحتياجات البشرية احتوى على  :البعد الرابع. ث
 ؛عبارات( 74)تحديد الاحتياجات المالية احتوى على  :البعد الخامس. ج
  عبارات؛( 73)الخدمة احتوى على  اتتنفيذ تصميم:  البعد السادس. ح
 عبارات؛( 73)بيئة العمل الداخلية احتوى على  :البعد السابع. خ
 .عبارات( 73)بعد البيع احتوى على  خدمات ما :البعد الثامن. د

توى يح: تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحيةأهمية : المحور الثالث. 3
 :كالتاليعبارة قسم إلى ثمانية أبعاد   (20)على 

 عبارات؛( 77)احتوى علىتعزيز الرؤية المبنية على الجودة  أهمية ممارسات التسويق الداخلي في :البعد الأول. أ
 عبارات؛( 77)احتوى على الداخلي في ضبط أنشطة تصميم الخدمةأهمية ممارسات التسويق :البعد الثاني. ب
 عبارات؛( 77)احتوى على أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات المادية: البعد الثالث. ت
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 عبارات؛( 77)احتوى مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات البشرية : البعد الرابع. ث
 عبارات؛( 77)احتوى  مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات المالية:الخامس البعد. ج
 عبارات؛( 77)احتوى على التسويق الداخلي في تنفيذ التصميمات همة ممارساتسام: البعد السادس. ح
 عبارات؛( 77)احتوى على ممارسات التسويق الداخلي في تحقيق بيئة العمل المناسبة مساهمة :البعد السابع. خ
وترقيم  عبارات؛( 73)احتوى على مساهمة التصميمات في تحقيق جودة خدمات ما بعد البيع :البعد الثامن. د

 : العبارات مبين في الجدول الموالي

  توزيع عبارات الاستبيان وترقيمها(: 23)الجدول 

اور
مح

 

تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير  أهمية جودة الخدمةمجالات  ممارسات التسويق الداخلي
 جودة الخدمة السياحية
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 بالاعتماد على استبيان الدراسة الطالبمن اعداد : المصدر

كما اشتمل الاستبيان على رسالة موجهة لأفراد عينة الدراسة لتعريفهم بالدراسة وأهميتها والتأكيد على 
 . أن إجاباتهم ستعامل بسرية تامة وسيتم استخدامها لأغراض البحث العلمي فقط

 بيانصدق الاستو  ثبات: المطلب الثالث
أن يعكس الاستبيان المحتوى المراد قياسه وفقًا ، أو يقيس الاستبيان ما وضع لقياسه إن الصدق يعني أن

البحث قياسه بتقيس ما يفترض  و العبارة الموجودة في الاستبيان، ويعني بصفة عامة أن السؤال ألأوزانه النسبية
 .مجموعة من الشروطالدراسة وجب تحقيق  لأداةللوصول إلى صلاحية تامة بالفعل، و 
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 بيانالصدق الظاهري للاست: الفرع الأول
كأداة للدراسة لقياس ما نريد قياسه،   الاستمارة اعتماد المقصود بالصدق الظاهري هو مدى إمكانية

2قصد التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة تم عرض استمارة أوليةو 
 3على مجموعة من المحكمين 

 :قصد التأكد منمن جامعات مختلفة في موضوع الدراسة المختصين 
 انسجام الفقرات مع بعضها البعض ومع محاورها؛ . 1

 فرضيات الدراسة والتأكد من التقسيم الصحيح لها؛وتطابقها مع شمولية محاور وفقرات الاستمارة . 2

 دقة ووضوح فقرات الاستمارة؛. 3

 .الفقرات لضمان فهمها واستيعابها من قبل المستجوبينالبساطة وعدم التركيب في . 4

حيث كانت عبارة عن محورين ثم تم إضافة ) الفرضيات ومحاور الدراسةبما فيها حيث تم تعديل الاستمارة 
ن ألة العبارات الغامضة والتي يمكن تعديل الفقرات بما يتماشى والمحور الجديد وإزا) فقراتهابعض و  (المحور الثالث

 .4للاستمارة للشكل النهائيللوصول بما يتماشى وتوصيات المحكمين وهذا ، (مبهمة للمستجوبينتكون 

 ستبيانثبات وصدق الا: الفرع الثاني

 ثبات الاستبيان. 1
مرتين أو  النتائج نفسها في حالة تطبيقه تحقيقيقصد بثبات الاستبيان أن يكون الاختبار قادرا على 

قد تم الاعتماد في و رق إحصائية لحساب ثبات الاستبيان، وتوجد عدة معادلات وط أكثر على نفس المجموعة،
 ،( Cronbach's Alpha)نباخ طريقة معامل ألفا كرو  لتحقق من ثبات عبارات محاور الاستبيانل هذه الدراسة

صدق من الثم حساب معامل  لقياس درجة ثبات عبارات الاستبيان، قاييس استخداماالميعد من أكثر  والذي

تم  وقد ، معامل الثبات = معامل الصدق: استخدام المعادلة التاليةالجذر التربيعي لمعامل الثبات بخلال 

 :دناهأمدونة في الجدول  المحصل عليها نتائجالو  ،في حساب الثبات spssستعانة ببرنامج الا

                                                           

النموذج الأولي للاستمارة( 2الملحق رقم )أنظر   2   
 .قائمة المحكين( 3الملحق رقم) أنظر   3
 .النموذج النهائي للاستمارة( 4الملحق رقم ) أنظر   4
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  قيم معامل ألفا كرونباخ لمحاور أداة الدراسة(: 24)الجدول 
 معامل الصدق قيم معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات الاستبيان أبعاد ومحاور

 0.921 0.849 20 تقييم اتجاهات العاملين بخصوص تبني ممارسات التسويق الداخلي: المحور الأول
 0.966 0.934 29 جودة الخدمة بخصوص العاملينتقييم اتجاهات :  المحور الثاني

 0.970 0.942 38 التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحيةأهمية تبني ممارسات : المحور الثالث
 0.978 0.957 87 ككل   الاستبيان

 "(71"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

، المحور (7.140)المحور الأول  :قيمة معامل ألفا كرونباخ  لمحاور الدراسة الثلاث كانت على التوالي إن
القيمة و  ،7.1أكبر من الحد الأدنى محاور الاستبيان وبالتالي جميع ، (7.042)، المحور الثالث (7.034)الثاني 

معامل  تجدر الإشارة أنو ، مما يدل على ثبات أداة الدراسة ،(0.957)ميع عبارات الاستبيان بلغت لججمالية الإ
وقد بلغ معامل الصدق الكلي الذي  دل على أن قيمة الثبات مرتفعة، 71ألفا كرونباخ كلما اقتربت قيمته من 

 .وهو مايدل على صدق أداة الدراسة( 7.001)قيمته  يعبر عن الجذر التربيعي لمعامل الثبات ما

 الاتساق الداخلي .  2 

يهدف إلى معرفة مدى  (Pearson Correlation)وفقا لمعامل الارتباط بيرسون  صدق الاتساق الداخلي
حيث يتم حساب معامل الارتباط بيرسون بين  ،قدرة كل مجموعة من عبارات المحور على قياس متغير بوضوح

المطلقة، ، لكن هذا المعامل لا يكتسب دلالته من قيمته (1+)و( 1-) يتراوح في كل الحالات بين وهومتغيرين 
لكل ( *sig)5وهذا من خلال مقارنة القيمة الاحتمالية ،ويتعين أن يتم تفحص دلالة معامل الارتباط بيرسون

فإن  ،7.77*6 أقل أو تساوي مستوى الدلالة( sig) ، فإذا كانت قيمة7.77مع مستوى الدلالة  ل ارتباطمعام
ة صادقة ومتسقة لما العبار ف أي توجد علاقة بين العبارة ومحورها ،معامل الارتباط بيرسون ذو دلالة إحصائية

 . يتلاءم مع مفهوم المحور الذي تنتمي إليه امضمونهو وضعت لقياسه 
                                                           

، وعلى أساسها يتم اختبار Spssتظهر في مخرجات البرامج الإحصائية مثل برنامج (: احتمال الخطأ)أو ما يسمى بـــ (: Sig)الاحتمالية القيمة *
 ، الجزءSpssالأساليب الإحصائية وتطبيقاتها يدويا وباستخدام ، (2113)نقلا عن عبد الكريم بوحفص. الدلالة الاحصائية لنتائج الدراسة الميدانية

 .24، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ص 12
ع شائالوهي قيمة يختارها الباحث في بحثه وعادة في دراسات العلوم الإنسانية والاجتماعية يتم اختبار مستوى الدلالة  :مستوى الدلالة الإحصائية *

أو  1.10احتمال الخطأ في المعاينة، يجب ألا يزيد عن أن  ما يعني% 0ائج الميدانية بنسبة ن الباحث يشك في النتأويعني ذلك  1.10الاستخدام وهو 
الأساليب الإحصائية  ،(2113)حفصنقلا عن عبد الكريم بو  .1.10لا تزيد عن  sigبمعنى آخر يُقبل مقدار خطأ في صحة النتائج اذا كانت قيمة

 .24 ، ص2113الجزائر، وعات الجامعية، ، ديوان المطب12الجزء  ،Spssوتطبيقاتها يدويا وباستخدام 
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تقييم اتجاهات العاملين بخصوص تبني ممارسات ب المتعلق :للمحور الأول صدق الاتساق الداخلي.  أ
 :التسويق الداخلي

 الداخلي لعبارات أبعاد المحور الأولالاتساق (: 25)الجدول 
 تقييم اتجاهات العاملين بخصوص تبني ممارسات التسويق الداخلي: المحور الأول

 الاتصال الداخلي: ثانيا اختيار العاملين: أولا

 نتيجة Pearson. c Sig رقم العبارة نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة
 دال 0.000 **0.693 77العبارة  دال 0.000 **7.577 71العبارة 
71العبارة  دال 0.000 **0.664 72العبارة   دال 0.000 **0.795 
 دال 0.000 **0.820 70العبارة  دال 0.000 **0.775 73العبارة 
 دال 0.000 **0.682 1العبارة  دال 0.000 **0.728 74العبارة 

 تحفيز العاملين: رابعا تدريب العاملين:ثالثا

 نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة نتيجة .Pearson. c Sig العبارةرقم 
 دال 0.000 **0.701 13العبارة  دال 0.000 **0.806 70العبارة 
 دال 0.000 **0.825 14العبارة  دال 0.000 **0.741 17العبارة 
 دال 0.000 **0.634 17العبارة  دال 0.000 **0.729 11العبارة 
 دال 0.000 **0.549 11العبارة  دال 0.000 **0.749 12العبارة 

 تمكين العاملين: 50
 دال 0.000 **0.748 10العبارة  دال 0.000 **0.725 10العبارة 
 دال 0.000 **0.599 27العبارة  دال 0.000 **0.628 11العبارة 

 أي يوجد ارتباط معنوي بين العبارة والدرجة الكلية لمحورها :دال
 على وجود دلالة الاحصائية SPSSتدل في برنامج ** 

 "(70"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد  :المصدر

، الاتصال الداخلي، اختيار العاملين)عبارات الأبعاد  نفإالثنائية المبينة أعلاه نتائج الارتباطات من 
تمتاز بالاتساق الداخلي ، المتعلقة بقياس مضمون المحور الأول( تمكين العاملين، العاملينتحفيز ، تدريب العاملين

ل من أق Sigلكل بعد في المحور وعباراته دالة إحصائيا، إذ أن قيمة  لاقة الارتباط بين الدرجة الكليةعحيث أن 
 بلغ قيمة (اختيار العاملين)مع بعدها ( 01)للعبارة رقم  معامل الارتباط فمثلا ،7.77دلالة المستوى 

(R=0.577 )حيث قيمة  ،وهو دال احصائيا(sig=0.000) الاتصال )بعد ل ةوأيضا بالنسب 7.77قل من أ
 من البعد الثالث( 09)ضافة إلى العبارة رقم ، بالإ( R=0.693)ارتباط بمعامل ( 77)م للعبارة رق( الداخلي

عبارات ونفس المقارنة مع باقي  ،7.77ومستوى معنوية أقل من ( R=0.806)بمعامل ارتباط ( تدريب العاملين)
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أقل من مستوى المعنوية ( R=0.701)بمعامل ارتباط( 13)حيث كانت العبارة رقم  (تحفيز العاملين)البعد الرابع 
أقل من مستوى ( R=0.725) بمعامل الارتباط( 10)العبارة و ( تمكين العاملين)والبعد الخامس  المفروض،

 .لما وضعت لقياسه صادقة ومتسقةعبارات المحور الأول ومنه  المعنوية المفروض،

 :جودة الخدمةتبني  بخصوص العاملينتقييم اتجاهات ب المتعلق :للمحور الثاني صدق الاتساق الداخلي.  ب
 الاتساق الداخلي لعبارات أبعاد المحور الثاني (:26)الجدول 

 جودة الخدمة بخصوص العاملينتقييم اتجاهات : المحور الثاني
 أنشطة الجودة المرتبطة بتصميم الخدمة: ثانيا رؤية المؤسسة المبنية على تحقيق جودة الخدمة: أولا

 نتيجة Pearson. c Sig رقم العبارة نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة

 دال 0.000 **0.803 27العبارة  دال 0.000 **0.756 21العبارة 

21العبارة  دال 0.000 **0.507 22 العبارة  دال 0.000 **0.625 

 دال 0.000 **0.798 20العبارة  دال 0.000 **0.794 23العبارة 

 أنشطة الجودة المرتبطة بتحديد الاحتياجات البشرية: رابعا أنشطة الجودة المرتبطة بتحديد الاحتياجات المادية: ثالثا

 نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة

 دال 0.000 **0.702 33العبارة  دال 0.000 **0.735 20العبارة 

 دال 0.000 **0.678 34العبارة  دال 0.000 **0.829 37العبارة 

 دال 0.000 **0.742 37العبارة  دال 0.000 **0.687 31العبارة 

 أنشطة الجودة المرتبطة بتنفيذ تصميم الخدمة: سادسا الاحتياجات الماليةأنشطة الجودة المرتبطة بتحديد : خامسا
 نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة

 دال 0.000 **0.791 41العبارة  دال 0.000 **0.657 30العبارة 

 دال 0.000 **0.879 42العبارة  دال 0.000 **0.681 31العبارة 

 أنشطة الجودة المرتبطة بخدمات ما بعد البيع:ثامنا أنشطة الجودة المرتبطة ببيئة العمل الداخلية: سابعا
 نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة

 دال 0.000 **0.748 40العبارة  دال 0.000 **0.686 44العبارة 

 دال 0.000 **0.772 41العبارة  دال 0.000 **0.832 47العبارة 
 أي يوجد ارتباط معنوي بين العبارة والدرجة الكلية لمحورها :دال
 على وجود دلالة الاحصائية SPSSتدل في برنامج ** 

 "(70"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر
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تصميم ، رؤية المؤسسة)عبارات الأبعاد  المبينة في الجدول أعلاه أنائية نتائج الارتباطات الثنتشير 
تنفيذ تصميم ، تحديد الاحتياجات المالية ،تحديد الاحتياجات البشرية ،اديةتحديد الاحتياجات الم، الجودة
تمتاز ( جودة الخدمة)ور الثاني المحالمتعلقة بقياس مضمون ( خدمات مابعد البيع، بيئة العمل الداخلية، الخدمة

 Sigقيمة فعلاقة الارتباط بين الدرجة الكلية لكل بعد وعباراته دالة إحصائيا، حيث أن  ،بالاتساق الداخلي

( 21)للعبارة رقم  معامل الارتباط فمثلا ،7.77دلالة الل من مستوى بعد هي أق في كل عبارة من عبارات كل
قل من أ (sig=0.000)وهو دال احصائيا حيث قيمة ( R=0.756) بلغ قيمة (رؤية المؤسسة)مع بعدها 

، بالاضافة إلى ( R=0.803)ارتباط بمعامل ( 27)رقم  للعبارة( تصميم الجودة)للبعد  ةوأيضا بالنسب ،7.77
ومستوى معنوية (  R=0.735)بمعامل ارتباط (  تحديد الاحتياجات المادية)من البعد الثالث ( 29)العبارة رقم 

 وهي أقل من مستوى المعنوية المفروض، ،عبارات أبعاد المحور المتبقيةونفس المقارنة مع باقي  ،7.77أقل من 
 .لما وضعت لقياسه صادقة ومتسقة( جودة الخدمة بخصوص العاملينتقييم اتجاهات )عبارات المحور الثاني ومنه 

تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة  أهمية :صدق الاتساق الداخلي للمحور الثالث.  ت
 :السياحية
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 الاتساق الداخلي لعبارات أبعاد المحور الثالث (:27)الجدول 
 أهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية: الثالثالمحور 

التسويق الداخلي في تعزيز الرؤية المبنية على  أهمية ممارسات: أولا
 أهمية ممارسات التسويق الداخلي في ضبط أنشطة تصميم الخدمة: ثانيا الجودة

 نتيجة Pearson. c Sig رقم العبارة نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة

 دال 0.000 **0.710 77العبارة  دال 0.000 **0.704 50العبارة 

 دال 0.000 **0.171 71العبارة  دال 0.000 **0.034 51العبارة 

 دال 0.000 **0.111 70العبارة  دال 0.000 **0.023 52العبارة 

أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات : ثالثا
 المادية

مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات  :رابعا
 البشرية

 نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة

 دال 0.000 **0.110 17العبارة  دال 0.000 **0.107 17العبارة 

 دال 0.000 **0.000 11العبارة  دال 0.000 **0.004 11العبارة 

 دال 0.000 **0.010 10العبارة  دال 0.000 **0.147 12العبارة 

ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات  مساهمة:خامسا
 المالية

 مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تنفيذ التصميمات: سادسا

 نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة

 دال 0.000 **0.147 07العبارة  دال 0.000 **0.100 07العبارة 

 دال 0.000 **0.047 01العبارة  دال 0.000 **0.027 01العبارة 

 دال 0.000 **0.012 00العبارة  دال 0.000 **0.124 02العبارة 

مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تحقيق بيئة العمل : سابعا
 المناسبة

 مساهمة التصميمات في تحقيق جودة خدمات ما بعد البيع: ثامنا

 نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة نتيجة .Pearson. c Sig رقم العبارة

 دال 0.000 **0.712 17العبارة  دال 0.000 **0.117 17العبارة 

 دال 0.000 **0.172 11العبارة  دال 0.000 **0.101 11العبارة 

 دال 0.000 **0.031 10العبارة  دال 0.000 **0.073 12العبارة 

 والدرجة الكلية لمحورهاأي يوجد ارتباط معنوي بين العبارة  :دال
 على وجود دلالة الاحصائية SPSSتدل في برنامج ** 

 "(70"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر
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 أهمية ممارسات التسويق الداخلي أبعادعبارات  أعلاه أن نة في الجدولنتائج الارتباطات الثنائية المبيتبين 
تحديد  ،تحديد الاحتياجات المادية، لجودةضبط أنشطة تصميم ا، عزيز الرؤية المبنية على الجودةت)في 

تحقيق جودة ، تحقيق بيئة العمل المناسبة، تنفيذ التصميمات، ياجات البشريةتحديد الاحت ،الاحتياجات المالية
علاقة الارتباط حيث أن  ،بالاتساق الداخليتمتاز ور الثالث المحالمتعلقة بقياس مضمون ( خدمات مابعد البيع
سوبة في كل المح ت الارتباط بيرسونلمعاملا Sigقيمة ف لكل بعد وعباراته دالة إحصائيا، بين الدرجة الكلية

مع بعدها ( 77)للعبارة رقم  عامل الارتباطمفمثلا  ،7.77من مستوى دلالة  بعد أقل عبارة من عبارات كل
قل من أ (sig=0.000)وهو دال احصائيا حيث  ،(R=0.594)بلغ قيمة( على الجودةتعزيز الرؤية المبنية )

، (R=0.517)ارتباط بمعامل ( ودةضبط أنشطة تصميم الج)مع بعدها  (77)لعبارة رقم اأيضا و  ،7.77
بمعامل ارتباط (ضبط أنشطة تصميم الجودة)لثالث من البعد الثالث للمحور ا( 60)ضافة إلى العبارة رقم بالإ

(R=0.670  ) هي أقل من ف ،عبارات المحور المتبقيةونفس المقارنة مع باقي  ،7.77ومستوى معنوية أقل من
 .لما وضعت لقياسه صادقة ومتسقةعبارات المحور الثاني ومنه  مستوى المعنوية المفروض،

 صدق الاتساق البنائي للاستبيان.  3
 الدراسة أداةق الأهداف التي تسعى يتحقأحد مقاييس صدق أداة الدراسة، حيث يقيس مدى هو 

 ،قياس ارتباط الدرجة الكلية لكل بعد مع الدرجة الكلية للمحور الذي ينتمي إليه والهدف منهلوصول إليها، ل
 : صدق الاتساق البنائي لمحاور وأبعاد الاستبيانداول التالية تبين نتائج حساب والج

  الاتساق البنائي لأبعاد المحور الأول.  أ
 صدق الاتساق البنائي لأبعاد المحور الأول(: 28)الجدول 

 أبعاد المحور الأول
 الارتباط مع الدرجة الكلية للمحور

Pearson. c Sig النتيجة 

ول
رالأ

حو
 الم

عاد
أب

 

 دال 0.000 5.8.4** تقييم اتجاهات العاملين بخصوص تبني ممارسات التسويق الداخلي: ور الأولالمح

 دال 0.000 7.742** العاملين اختيار :أولا 
 دال 0.000 7.171** الاتصال الداخلي :ثانيا 
 دال 0.000 7.143** تدريب العاملين: ثالثا 
 دال 0.000 7.011** تحفيز العاملين: رابعا 
 دال 0.000 7.701** تمكين العاملين: خامسا 

 الكلية لمحورهاأي يوجد ارتباط معنوي بين  الأبعاد والدرجة  :دال**
 "(70"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر



بولاية سطيفالفصل الرابع                       دراسة استقصائية لبعض المؤسسات السياحية   
 

195 
 

المحور الأول والدرجة الكلية كل بعد من أبعاد لارتباط بيرسون معاملات  فإنأعلاه  من خلال الجدول
 (مستوى المعنوية) Sigقيمة  نلأ ،إحصائياقيم دالة  وهي( 0.851و 0.542)بين  تراوحت ،ت المحور ككلعبارال

 .لما وضعت لقياسه صادقة ومتسقة ، ومنه تعتبر أبعاد المحور الأول7.77ارتباط هي أقل من  لكل معامل
 الاتساق البنائي لأبعاد المحور الثاني.  ب

 صدق الاتساق البنائي لأبعاد المحور الثاني(: 29)الجدول رقم 

 أبعاد المحور الثاني
 الارتباط مع الدرجة الكلية للمحور

Pearson. c Sig النتيجة 

اني
ورالث

مح
د ال

أبعا
 

 دال 0.000 25..5** جودة الخدمة بخصوص العاملينتقييم اتجاهات : المحور الثاني

 

 دال 0.000 7.007** رؤية المؤسسة المبنية على تحقيق جودة الخدمة: أولا

 دال 0.000 7.114** بتصميم الخدمةأنشطة الجودة المرتبطة : ثانيا

 دال 0.000 7.100** أنشطة الجودة المرتبطة بتحديد الاحتياجات المادية: ثالثا

 دال 0.000 7.107** أنشطة الجودة المرتبطة بتحديد الاحتياجات البشرية: رابعا

 دال 0.000 7.101** أنشطة الجودة  المرتبطة بتحديد الاحتياجات المالية: خامسا

 دال 0.000 7.004** أنشطة الجودة المرتبطة بتنفيذ تصميم الخدمة: سادسا

 دال 0.000 7.133** أنشطة الجودة المرتبطة ببيئة العمل الداخلية: سابعا

 دال 0.000 7.111** أنشطة الجودة المرتبطة بخدمات ما بعد البيع:ثامنا

 والدرجة الكلية لمحورهاأي يوجد ارتباط معنوي بين العبارة  :دال**
 "(70"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

المحور الثاني  لات الارتباط بيرسون بين كل بعد من أبعاد أن معامأعلاه  من خلال الجدول يتبين
لكل  Sigقيمة  نقيم دالة إحصائيا لأ وهي ،(.1000و .1010)بين  تراوحتلعبارات المحور والدرجة الكلية 

لما وضعت  صادقة ومتسقة لثاني، ومنه تعتبر أبعاد المحور ا7.77دلالة المعامل ارتباط هي أقل من مستوى 
 .لقياسه
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 الثالث  الاتساق البنائي لأبعاد المحور.  ت

 صدق الاتساق البنائي لأبعاد المحور الثالث(: 30)الجدول 

 الثالثأبعاد المحور 
 الارتباط مع الدرجة الكلية للمحور

Pearson. c Sig النتيجة 

لث
الثا

ور 
مح

د ال
أبعا

 

 دال 0.000 5**920, أهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية: المحور الثالث

 دال 0.000 7.031** التسويق الداخلي في تعزيز الرؤية المبنية على الجودة أهمية ممارسات: أولا 

 دال 0.000 7.071** أهمية ممارسات التسويق الداخلي في ضبط أنشطة تصميم الخدمة: ثانيا 

 دال 0.000 7.001** أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات المادية: ثالثا 

 دال 0.000 7.127** ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات البشرية مساهمة: رابعا 

 دال 0.000 7.011** مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات المالية:خامسا 

 دال 0.000 7.100** مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تنفيذ التصميمات: سادسا 

 دال 0.000 7.031** ممارسات التسويق الداخلي في تحقيق بيئة العمل المناسبة مساهمة: سابعا 

 دال 0.000 7.101** مساهمة التصميمات في تحقيق جودة خدمات ما بعد البيع :ثامنا 

 أي يوجد ارتباط معنوي بين العبارة والدرجة الكلية لمحورها :دال**
 "(70"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 على مخرجات برنامج بالاعتماد  الطالبمن إعداد : المصدر

المحور الثالث  تباط بيرسون بين كل بعد من أبعادأن معاملات الار ( 37)تشير نتائج الجدول رقم 
مستوى ) Sigقيمة  نقيم دالة إحصائيا لأ وهي ،(0.879و 0.678)بين  اوحتتر  عبارات المحورلوالدرجة الكلية 

لما وضعت  عاد المحور الثالث صادقة ومتسقة، ومنه تعتبر أب7.77ارتباط هي أقل من  لكل معامل (المعنوية
 .لقياسه

 معامل ارتباط بيرسون ق البنائي  لمحاور الاستبيان وفق صدق الاتسا.  ث
 :يمكن توضيحه من خلال معطيات الجدول الموالي
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 صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة(: 31)الجدول 

 الاستبيان محاور
 الارتباط مع الدرجة الكلية للاستبيان

Pearson. c Sig النتيجة 

سة
درا

ر ال
حاو

م
 

 
 دال 0.000 7.071** تقييم اتجاهات العاملين بخصوص تبني ممارسات التسويق الداخلي :المحور الأول
 دال 0.000 7.013** جودة الخدمة بخصوص العاملينتقييم اتجاهات  :المحور الثاني

 دال 0.000 7.017** أهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية: المحور الثالث
 أي يوجد ارتباط معنوي بين العبارة والدرجة الكلية للاستبيان  :دال**

 "(70"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

محاور الاستبيان والدرجة محور من بيرسون بين كل  نجد معاملات الارتباطأعلاه  خلال الجدولمن 
دلالة المستوى أقل من  (مستوى المعنوية) sigأن قيمة لإجمالي عبارات الاستبيان دالة إحصائيا، حيث الكلية 
 .لما وضعت لقياسه بر محاور الاستبيان صادقة ومتسقة، ومنه تعت7.77

 دراسة التوزيع الطبيعي والأدوات الإحصائية المستخدمة: رابعال المطلب

 الأدوات الاحصائية: الفرع الأول

 :ومن هذه الأساليب ما يلي SPSS لقد تم استخدام بعض الأساليب الإحصائية التي يوفرها برنامج

 :  منها: أساليب الإحصاء الوصفي . 1

 وتوزيع إجابات عمالها حسب درجات المؤسسات المدروسةلوصف بيانات  :المئوية والنسب التكرارات. أ
 :الدراسة المختلفة، وذلك كالآتي فقرات على الموافقة

التوزيعات التكرارية بالقيم المطلقة والنسب المئوية لتحليل بيانات كل من المؤسسات والأفراد المستقصين،  -
 ودراسة خصائصهما؛

المختلفة وفقا لسلم الإجابة  الفقرات يع إجابات المسيرين علىالجداول التكرارية والنسب المئوية لتوز  -
 .المحدد
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بالنسبة لإجابات  لتحديد درجة الموافقة من عدمها :والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية. ب
 .عمال المؤسسات على محاور الدراسة، ومعرفة مدى تشتت هذه الإجابات عن الإجابة المتوسطة

لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض  وذلك: :(Weighted Mean) الموزون المرجحالمتوسط الحسابي  .ت
مع العلم بأنه يفيد في ترتيب المحاور حسب  ،(متوسط العبارات)جابات أفراد الدراسة عن المحاور الرئيسية ا

 .أعلى متوسط حسابي

لقياس مدى الاتساق الداخلي بين عبارات ومحاور الاستمارة، وتقييم قدرتها  :معامل الثبات كرونباخ ألفا . ث
فكلما تجاوز ، %17وهي  ة المعتمدة في العلوم الاجتماعيةعلى قياس المتغيرات المدروسة، أخذا في الاعتبار النسب

 .لدراسةمعامل كرونباخ ألفا هذه القيمة دل على مصداقية الأداة وثباتها وإمكانية اعتمادها في ا

 أساليب الإحصاء الاستدلالي . 2

لقد تم الاعتماد على بعض أساليب الإحصاء الاستدلالي لدراسة العلاقة بين المتغيرات المختلفة، كما تم  
 : ومن هذه الأساليب، ما يلي ، %7 اختبار كل الفرضيات عند مستوى دلالة 

الموجودة، من خلال دراسة أثر كل من  لتفسير الفروق: One Way ANOVA تحليل التباين الأحادي. أ
، حيث أن قاعدة القرار المعتمدة في والثانية العوامل المؤسسية بالنسبة للفرضيات المتفرعة عن الفرضية الأولى

( F)، أي تعتبر قيمة %7عند مستوى معنوية أقل من ( F)هذه الحالة تستند إلى قوة الدلالة لإحصائية فيشر 
 .، عندئذ تقبل الفرضية، والعكس صحيح7.77دالة إحصائيا إذا كان مستوى دلالتها أقل من 

لاختبار الفرضيات الثالثة، والرابعة ويتم : Multiple Linear Regression تحليل الانحدار المتعدد. ب
قيم معامل الارتباط : الآتي تفسير العلاقات الارتباطية بين المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة استنادا إلى

R)ومعامل التفسير ( R)، معامل الارتباط العام %7ومستوى دلالته عند ( r)بيرسن 
( F)، وقيمة إحصائية (2

 .%7عند 

يستعمل لتحديد درجة تأثير كل متغير : (Simple Regression Analysi)معامل الانحدار البسيط . ث
 . مستقل على حده على المتغير التابع
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ات من أجل التأكد أن البيان :Kurtosis))اختبار التفلطح و (Skewness)اختبار معامل الالتواء . ج
 .تتبع التوزيع الطبيعيالمستخرجة للدراسة الميدانية 

الهدف من استعماله هو اختبار : (Inflation factor Variance) (IFV) معامل تضخم التباين. ح
رتباط بين المتغيرات المستقلة للحد الأقصى الاوعدم تجاوز  ،(Tolerance)الارتباط الخطي المسموح به 

 . المسموح به

أي معنوية  ،(α ≤7.77)من أجل اختبار المعنوية الكلية للنموذج عند مستوى دلالة  :F (F-test)اختبار . خ
يمكن معرفة المعنوية أو الدلالة الإحصائية للعلاقة و  ،تغير المستقل والمتغير التابع للعلاقة المدروسةالمالعلاقة بين 

 (.α ≤7.77)عند مستوى دلالة  (F-test)المرافقة للاختبار sigالمدروسة من خلال قيمة 
المتغير  ويستخدم لاختبار معنوية تأثير معنوية التأثير بين المتغيريندراسة جل أمن  T (T-test:)اختبار . د

ذا  إحيث  7.77مع مستوى الدلالة ( T-test)المرافقة للاختبار sigوهذا من مقارنة قيمة  ،المستقل في التابع
 .ن له تأثير معنويإف 7.77أقل من  Sigكانت قيمة 

س الفرق يستخدم هذا الاختبار لقيا :(Independent-Samples T-test)لعينتين مستقلتين  Tاختبار . ذ
حيث يضم هذا الاختبار نوعين من المتغيرات هما متغيرات التجميع  ،ين مستقلتينالمعنوي بين متوسطي عينت

(GroupingVariable)  ويضم متغير الدراسة ومتغير الاختبار، (ذكر، أنثى)مستقلتين مثلا ويضم عينتين 
ور الدراسة نحو محا ية في اتجاه أفراد مجتمع الدراسةإذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائا للتعرف على م

 .ية والوظيفية التي تنقسيم إلى فئتينتغيرات الشخصالملاف باخت

 قاعدة القرار : الفرع الثاني

 ،للتعرف على مدى أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة في المؤسسات محل الدراسة
تم و  ،اورالمحات عينة الدراسة حسب تقسيم والانحراف المعياري لكل اجاب تم حساب المتوسطات الحسابية

رة من عبارات الاعتماد في إعداد الاستبيان على السلم الترتيبي الذي يحدد الإجابات المحتملة لكل عبا
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لاجابات أفراد العينة على عبارات  (Likert Scale) استخدام سلم ليكارت الخماسيالاستبيان، وذلك ب
سي محاور الاستبيان، حيث يحدد أفراد العينة الإجابة على كل عبارة من عبارات الاستبيان وفق تدرج خما

 : أعطيت لها الأوزان التالية والذي يتضمن خمس إجابات،
 توزيع درجات سلم ليكرت الخماسي(: 32)الجدول 

 موافق بشدة موافق محايد موافقغير  غير موافق بشدة بدائل القياس
 77 74 73 72 71 الترميز/الدرجة

درا الصفا للنشر  ، الطبعة الأولى،SPSSتحليل البرنامج الإحصائي ، (2713)إيهاب عبد السلام محمود : بالاعتماد على الطالباعداد من : المصدر
 .22، ص والتوزيع، عمان

عتماد على الانه تم إف: الدراسة على عبارات الاستبيانعينة الموافقة لتحليل إجابات أفراد  عداد دليللإ
 :المدى، المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري حيث: دوات الإحصائية التاليةالأ
أعلى درجة )يساوي  وهواستبيان الدراسة س ليكرت الخماسي المستخدم في مقيا لتحديد مجالات :المدى .1

 يتمفقة للتنقل بين المجالات المواوللحصول على طول الفئة  4(=1-7) = (قياسالمأدني درجة في  -قياسالمفي 
 :نحو التاليالجات الموافقة وذلك على قسمة المدى على عدد در 

وبإضافة هذه القيمة في كل مرة ( 7.1=4/7)طول الفئة   ،عدد درجات المقياس/ المدى = طول الفئة 
فنحصل على مجال  1.17 =7.1+1: مثلا  ،الأعلى لكل مجالللحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصل على الحد 

وهكذا مع كل مجالات الموافقة، وتفيد هذه العملية في  ،هو مجال موافقة بدرجة منخفضة جداو  [1.17  -1]
شترك لإجمالي أفراد العينة على كل عبارة وعلى كل محور حيث نحصل على الفئات  كما وقف المالمالتعرف على 

 :يلي
 
 

                                                           

وهو مقياس نفسي يسـتخدم عمومـا فـي الاسـتبيانات، وهـو الأكثـر شـيوعا فـي  Resis Likertلى الباحث إيعود أساس ظهور هذا المقياس : مقياس ليكرت
، بنــود التــي تاــمنها الاســتبيانى الاســتخدام خاصــة فــي البحــوث النفســية، وعنــد الإجابــة علــى مقيــاس ليكــرت يقــوم المبحــوثين بتحديــد مســتوى مــوافقتهم علــ

تــه و الشخصــية والتــي يمتلهــا ورؤيأاعتمــادا علــى المعــايير المواــوعية لمبحــوث للتقيــيم وذلــك ل تطــر نــه عبــارة بســيطة أويعــرا البنــد وفقــا لمقيــاس ليكــرت ب
وفــي اللالـب يتكــون مقيـاس ليكــرت مـن خمســة  ،مــا يـتم قياســه فـي هــذا المقيـاسن مسـتوى الموافقــة أو عـدم الموافقــة هـو إالمسـبقة حــول ذلـك، وبشــكل عـام فــ

الصــفا  ارد ، الطبعــة الأولــى،SPSSتحليللل البرنللامح الإحصللائي ، (2113)إيهــاب عبــد الســلام محمــود:  نقــلا عــن .تويات مرتبــة يطلــب الإجابــة عليهــامســ
 . 21، ص للنشر والتوزيع، عمان
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 تجاه الموافق لهاالمتوسطات المرجحة والا(: 33)الجدول 
 الاتجاه العام درجة الموافقة قيمة المتوسط الفئة
 درجة منخفضة جدا غير موافق بشدة درجة 1.17إلى  71من  الأولى

 درجة منخفضة غير موافق درجة 2.17إلى  1.11من  الثانية

 متوسطة درجة محايد درجة 3.47إلى  2.11من  الثالثة

 درجة مرتفعة موافق درجة 4.27إلى  3.41من  الرابعة

 درجة مرتفعة جدا موافق بشدة درجة 7إلى  4.21من  الخامسة

 الطالبعداد إمن  :المصدر

وعند  ،ترتيب العبارة من خلال أهميتها في المحور بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في المحورويتم 
 . عياري بينهماالمقل قيمة للانحراف أبارتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار تساوي المتوسط الحسابي بين ع

 اختبار التوزيع الطبيعي لمحاور الاستمارة: الفرع الثالث

ومعامل  Skewness))من أجل التأكد أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي قمنا بحساب معامل الالتواء 
وأن يكون ( 1)و( -1)محصور بين  حيث تقول القاعدة العامة أن يكون معامل الإلتواء ،Kurtosis))التفلطح 

  :وقد تحصلنا على النتائج التالية (3)و( -3)معامل التفلطح محصور بين 

 اختبار التوزيع الطبيعي لأبعاد ومحاور الدراسة باستخدام معامل الالتواء ومعامل التفلطح(:34)الجدول 

 وأبعاد الدراسةمحاور 
 معامل الالتواء

Skewness 

 معامل التفرطح

Kurtosis 

 0,198- 0,793- تقييم اتجاهات العاملين بخصوص تبني ممارسات التسويق الداخلي: المحور الأول

 0,593- 0,483- جودة الخدمة بخصوص العاملينتقييم اتجاهات : المحور الثاني

 0,286- 0,264- التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحيةأهمية تبني ممارسات : المحور الثالث

 0,592- 0,358- ككل    الاستبيان

 "(77"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر
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حيث كانت قيم معامل  ،ات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعيتؤكد نتائج الجدول أعلاه أن جميع متغير 
 الثلاث وتراوحت قيم محاور الدراسة( 1)و( -1)هي قيمة محصورة بين و ( 0,358-)الالتواء للاستبيان ككل 

جميع أبعاد محاور الاستبيان قيمها  أن حيث( -7.214)، (-7.413)، (-7.003)الالتواء على التوالي  لمعامل
 .(1)و( -1)محصورة بين 

، (3)و( -3)وهي قيمة محصورة بين  ،(0,592-)التفلطح للاستبيان ككل كما كانت قيم معامل 
، وأيضا جميع أبعاد (-7.211) ،(-7.703)، (-7.101)اسة الثلات على التوالي معامل التفلطح لمحاور الدر و 

وهذا ما  ،مما يؤكد أن بيانات الاستبيان تتبع التوزيع الطبيعي ،(3)و( -3)محاور الاستبيان قيمها محصورة بين 
ختبارات المعلمية لإججابة على لايسمح لنا بمتابعة تحليل نموذج الدراسة باستخدام أدوات التحليل المناسبة ل

 .أسئلة وفرضيات الدراسة

 عرض البيانات وتحليل إجابات المستجوبين: المبحث الثاني

فيها، واستعراض سيتم من خلال هذا المبحث وصف خصائص المؤسسات محل الدراسة وسمات العمال 
إجاباتهم حول عبارات الاستمارة باستخدام التوزيعات التكرارية، حيث خصص المطلب الأول لدراسة 
خصائص المؤسسات المدروسة وعمالها، ويستعرض المطلب الثاني توزيع إجابات المسيرين وفق السلم الخماسي 

 .المتوسطات الحسابية لإججاباتو  لدرجة الموافقة

 عرض وتحليل بيانات المؤسسات محل الدراسة :المطلب الأول

يستعرض هذا المطلب أهم السمات الديموغرافية والوظيفية والمؤسسية للمؤسسات محل الدراسة، والتي 
في المؤسسات محل الدراسة، وهي متمثلة في  والجودة تمثل عوامل مهمة لتفسير مدى تطبيق التسويق الداخلي

 .الحجمو الخبرة، مدة النشاط، نطاق السوق،  الجنس، السن، المستوى التعليمي،

 عرض وتحليل البيانات الديمغرافية: الفرع الأول

 : يمكن عرض البيانات الديمغرافية من خلال الجدول التالي
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 غرافيةراد العينة حسب المتغيرات  الديمتوزيع أف (:35)الجدول 

%النسبة  التكرار البيانات الديمغرافية  

 75.4 43 ذكر الجنس
 24.6 14 أنثى

 السن

 49.1 28 سنة 30 من أقل
 35.1 20 سنة 40 لىإ 30 من
 8.8 5 سنة 50 إلى 41 من

 7.0 4 سنة 50 من أكبر

 المستوى التعليمي
 14.0 8 متوسط
 22.8 13 ثانوي
 63.2 36 جامعي

 100 05 المجموع

 "(71"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

 :يلي أفراد عينة الدراسة يتوزعون حسب البيانات الديمغرافية كما نفإمن خلال الجدول أعلاه 
ويمكن  ،إناثهم  % 24 أن في حين ،% 07.4بنسبة عامل  43 هو الذكور المستجوبينعدد  :الجنس. 1

تفسير ذلك بالنظر إلى نوع الأنشطة الممارسة من طرف المؤسسات المدروسة التي في غالبها تنشط على مدار 
 .عمال الذكورال وهو ما يتطلب الحضور الدائم والذي يتوافق وقدرة فئة ،ساعة 24
نسبة و  ،سنة 37أقل من من أفراد العينة من الفئة العمرية  % 40.1 من خلال النتائج نجد أن نسبة :السن. 2
من الفئة العمرية هم  العمالمن  %1.1أن ، في حين [سنة 47 -37]من الفئة العمرية تتراوح من  %37.1
، ويمكن %0نسبة فقط وهو ما يمثل  أفراد 4سنة بعدد  77الفئة العمرية الأكبر من  اوأخير  ،[سنة 77 -41]
نشاء مقاولاتهم الخاصة والخوض في المجال الخدمي إلى تشجيع الشباب على إفسير ذلك بسياسة الدولة الرامية ت

، على هذه المؤسسات ينعكس إيجابياما والسياحي، وكذا تعدد الفرص ومناصب الشغل في هذا القطاع، وهذا 
أن  العاملين كبار السن يرغبون في الحفاظ على الوضع الحالي ويقاومون التغيير في حين يلاحظ نجد أن فعادة

مواكبة  فيمما يجعلهم داعمين للمؤسسات محل الدراسة  ، أكثر وطرح أفكار إبداعيةيرالشباب يميلون إلى التغي
 .  عصر الأعمال الحديث
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وذلك جامعية  اتمن خلال النتائج نجد أن أغلب أفراد العينة متحصلين على شهاد :المستوى التعليمي. 3
  ،% 22.1 نسبةب عاملا 13بلغ عددهم ثانوي  التعليم المتحصلين على شهادة في حين أن ،%13.2بنسبة 

 ينالمستجوبأغلبية فمن المجموع الإجمالي للنسب،  %14بـ  توسط تقدرالمالمتحصلين على شهادة  نسبةو 
، ويبين مدى لي بهذه المؤسساتحاصلين على شهادات جامعية وهذا مؤشر جيد يمثل المستوى المعرفي العا

 اختياركوادر بشرية من خريجي الجامعات وحاملي الشهادات العلمية من خلال   استقطابحرصها على 
الأمر الذي ينعكس بشكل إيجابي على تحسين الصورة  ،الكفاءات المتعلمة وتدريبها وتكوينها بصفة خاصة

 .السياحية للمؤسسة

 عرض وتحليل البيانات الوظيفية: الفرع الثاني
 : يمكن عرض البيانات الوظيفية من خلال الجدول التالي

 توزيع أفراد العينة حسب البيانات الوظيفية (:36)الجدول 

%النسبة  التكرار البيانات الوظيفية  

 سنوات العمل بالمؤسسة 

 59.6 34 سنوات 5 من أقل
 19.3 11 سنوات 10 إلى 5 من

 15.8 9 سنة 20 إلى11 من
 5.3 3 سنة 20 من أكثر

 89.5 51 خاصة العمل لمؤسسات أخرى 
 10.5 6 عامة

 100 70 المجموع

 "(71"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

 :   يلي أفراد عينة الدراسة يتوزعون حسب البيانات الوظيفية كما نفإمن خلال نتائج الجدول أعلاه 
خبرة مهنية بالمؤسسات  ومن أفراد العينة ذو  %70.1  نجد أن نسبة(: الخبرة) العمل بالمؤسسة سنوات. 1

، في حين [سنوات 17إلى  7]بالمؤسسة تتراوح من  عملهممن أفراد العينة سنوات  %10.3أما  محل الدراسة،
سنة  27الأكثر من  اوأخير  ،[سنة 27 -11]من  بالمؤسسة من أفراد العينة تتراوح سنوات عملهم% 17.1نسبة 
 .من المجموع الاجمالي للنسب %7.3ونسبة  3بعدد 
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العمال سبق لهم  من خلال نتائج المبينة في الجدول أعلاه يتبين أن أغلبية :العمل لمؤسسات أخرى. 2
 .%17.7نسبة عمال فقط ب 1 فنجدعامة الؤسسات في الم، أما %10.7نسبة بمؤسسات خاصة  العمل في

خرى يمكن المستجوب من لعمل بمؤسسات أاعد المستجوب في نقل واقع مؤسسته، فعامل مهم يساال وهذا
، من خلال نقل تجاربه المختلفة ووصوله إلى القدرة على التمييز إدراك ممارسات التسويق وتأثيرها على الجودة
 . بين مستويات التسويق الداخلي في المؤسسة

 عرض وتحليل البيانات الخاصة بالمؤسسات: الثالث الفرع

 : يمكن عرض وتحليل البيانات الخاصة بالمؤسسات من خلال الجدول التالي

 بيانات المؤسسات محل الدراسةحسب توزيع أفراد العينة  (:37)الجدول 

%النسبة  التكرار بيانات المؤسسة  

 مدة النشاط

 28,1 16 سنوات 5 من أقل
 31,6 18 سنوات 10 إلى 5 من

 26,3 15 سنة 20 إلى11 من
 14 8 سنة 20 من أكثر

 نطاق السوق

 14 8 محلي
 15,8 9 وطني
 42,1 24 دولي

 28,1 16 دولي/وطني/محلي

 "عدد العمال"الحجم 
 56,1 32 عامل 0_1 من

 33,3 19 عامل 10 _ 49من 
 10,5 6 عامل 250 _ 50 من

 100 70 المجموع

 "(70"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

 بيانات المؤسسات محل الدراسة كمافراد عينة الدراسة يتوزعون حسب أ تشير معطيات الجدول أعلاه أن
 :يلي
نسبة ب[ سنوات 17 - 77]ن أغلبية المؤسسات محل الدراسة مدة نشاطها تتراوح من إ :مدة النشاط. 1

 %21و %21: بنسب متقاربة على التوالي[ سنة 27 -11]فئةو  سنوات 7أقل من  يها كل من فئةتل ،31.1%
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وهذا ما يؤكد ملاءمة هذا  ،من المجموع الاجمالي للنسب %14نسبة بلغت  سنة 27أكثر من أن فئة في حين 
 بممارسات التسويق الداخليفيما يتعلق  الكبيرة تجربتها كمالنوع من المؤسسات لدراسة متغيرات البحث، بح

السياحية، خاصة وأن المؤسسات الحديثة النشأة تميل بطبيعتها إلى تطبيق كل ما هو جديد في ميدان والجودة 
 .الأعمال

معظم المؤسسات محل الدراسة تنشط على ين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن بيت :نطاق السوق. 2
بلغت معا في حين أن المؤسسات التي تنشط على مستوى الأسواق الثلاثة  ،%42نسبة بدولي ال المستوى
على التوالي  %14و %17 هاتنشط في السوق الوطني والمحلي فكانت نسبأما المؤسسات التي ، %21نسبتها 

على اعتبار أن  في اختيار هذا النوع من المؤسساتوهذا العامل سبب رئيسي  ،من المجموع الاجمالي للنسب
معظمها ينشط في الأسواق الدولية، وهو ما يحتم عليها اتباع وتبني ممارسات التسويق الداخلي لتحقيق الجودة 

 .في خدماتها
إلى  1بين  ن عدد عمالها يكون ماإمؤسسات خاصة فهي ؤسسات محل الدراسة بما أن أغلبية الم: الحجم. 3

تليها  ،%71 بنسبةعامل  0-1من  محل الدراسة تشغل عدد عمال النسبة الكبيرة من المؤسساتف ،عامل 77
والتي عامل  277إلى  77من من المؤسسات تشغل  %17 أن في حين %33عامل بنسبة  40-17 الفئة الثانية

طبيعة النشاط الخدمي الذي لا يحتاج الإجمالي، وتفسر هذه النسب بالمجموع ب مؤسسات فقط مقارنة 1عددها 
، بحكم أن عدد العمال يتحكم في درجة تبني ممارسات كبير ويعتبر عامل تفوق لهذه المؤسساتإلى عدد عمال  

ل ما كان عدد العمال صغير زادت فعالية برامج تطبيق الجودة والرقابة عليها، حيث ك التسويق الداخلي ودرجة
 .نسبيا التسويق الداخلي

 تحليل ومناقشة إجابات عمال المؤسسات محل الدراسة : المطلب الثاني

سيتم من خلال هذا المطلب استعراض إجابات عمال المؤسسات محل الدراسة حول عبارات الاستمارة 
باستخدام المتوسطات الحسابية، حيث خصص الفرع الأول لدراسة إجابات العمال حول مستوى تبني 

حول مدى تبني أنشطة الجودة، أما ع الثاني توزيع إجابات المسيرين ممارسات التسويق الداخلي، ويستعرض الفر 
مستوى ادراكهم لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تحليل اتجاهات المستجوبين حول فهو لالثالث 

 .تطوير جودة الخدمة السياحية
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 نحو تبني ممارسات التسويق الداخلي تحليل اتجاهات المستجوبين: الفرع الأول

تحليل اتجاهات المستجوبين في المؤسسات السياحية بولاية سطيف نحو تبني ممارسات  حيث سيتم
  : ، ويمكن عرض ذلك من خلال الجدول التاليالتسويق الداخلي

  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد ممارسات التسويق الداخلي(: 38)الجدول 

 "(70"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبمن إعداد : المصدر

 كان تقييم اتجاهات العاملين بخصوص تبني ممارسات التسويق الداخليتشير معطيات الجدول أعلاه أن 
( 3.8965)جمالي للمحور الأول المتوسط الحسابي الإ ع بالمؤسسات محل الدراسة، حيث بلغتقدير مرتفب

راء الأفراد وتمركزها حول قيمة آمما يشير إلى تقارب  ،وهو أقل من الواحد (0.55129)بانحراف معياري مقداره 
أي أن اتجاهات أفراد ( درجة 4.27لى إ 3.41)المتوسط الحسابي العام للمحور الأول، وهو ضمن مجال الموافقة 

 تم ترتيب أبعاد المحورقد و  ،تبني ممارسات التسويق الداخلي بالمؤسسات محل الدراسة مرتفعة فيما يخصالعينة 
( 4.403)ار العاملين بمتوسط حسابي قدر بـبعد اختي انطلاقا من ،ترتيبا تنازليا من حيث الأهمية النسبية

( 4.144)تبة الثانية بمتوسط حسابي قدر بـيليه بعد الاتصال الداخلي في المر  ،(0.510)انحراف معياري قيمته و 
انحراف و ( 3.723)تبة الثالثة بمتوسط حسابي في المر  ، ثم بعد تدريب العاملين(0.689)انحراف معياري قيمته و 

انحراف معياري و ( 3.706)ـ، يليه بعد تحفيز العاملين في المرتبة الرابعة بمتوسط قدر ب(0.866)معياري قيمته 

 أبعاد ممارسات التسويق الداخلي
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الاتجاه العام الترتيب المعياري

 مرتفعة جدا 01 0.510 4.403 اختيار العاملين :أولا

 مرتفعة 02 0.689 4.144 الاتصال الداخلي :ثانيا

 مرتفعة 03 0.866 3.723 تدريب العاملين: ثالثا

 مرتفعة 04 0.830 3.706 تحفيز العاملين: رابعا

 مرتفعة 05 0.892 3.504 العاملين تمكين :خامسا

 بدرجة مرتفعة 0.55129 3.8965   المحور الأول
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وانحراف معياري ( 3.504)وأخيراً في المرتبة الخامسة بعد تمكين العاملين بمتوسط حسابي  ،(0.830)قيمته 
(0.892). 

ممارسات التسويق الداخلي بمستويات مختلفة،  ن المؤسسات محل الدراسة تتبنىوعليه يمكن التأكيد بأ
  .حيث تولي أهمية قصوى لاختيار العاملين، والاتصال الداخلي

مؤشر اختيار العاملين على  تعتمد غالبا في محل الدراسة ن المؤسساتفإواستكمالا للاستنتاج أعلاه 
ختيار تعتمد عملية الاتاره لخبرته ومهاراته في العمل، في حين القدرة على التعامل مع الزبون بدرجة أولى، ثم تخ

فالمؤسسة تركز على تحسين نوعية أما فيما يخص عملية الاتصال الداخلي  على مؤشر السلوك بدرجة أقل؛
وتركز  علومات للعمال في الوقت المناسبتتيح كل الم في المقابلو ة السريعة للزبون، الاتصال لتحقيق الاستجاب

  .ة أقل على تنظيم معلومات الزبائن بالاعتماد على نظم معلومات حديثةبدرج

 أنشطة جودة الخدمة  تبنيتحليل اتجاهات المستجوبين نحو : الفرع الثاني

 :ويمكن عرض ذلك من خلال الجدول التالي

  جودة الخدمة مجالاتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل(: 39)الجدول 

 "(70"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

 الاتجاه العام الترتيب الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المجالات

 مرتفعة 54 7.753 4.021 رؤية المؤسسة المبنية على تحقيق جودة الخدمة: أولا

 مرتفعة جدا 52 7.639 4.333 أنشطة الجودة المرتبطة بتصميم الخدمة: ثانيا

 مرتفعة 55 7.803 3.951 أنشطة الجودة المرتبطة بتحديد الاحتياجات المادية: ثالثا

 مرتفعة 50 7.765 3.951 أنشطة الجودة المرتبطة بتحديد الاحتياجات البشرية: رابعا

 مرتفعة 58 7.805 3.745 أنشطة الجودة  المرتبطة بتحديد الاحتياجات المالية: خامسا

 مرتفعة جدا 51 7.751 4.339 أنشطة الجودة المرتبطة بتنفيذ تصميم الخدمة: سادسا

 مرتفعة 50 7.856 4.000 أنشطة الجودة المرتبطة ببيئة العمل الداخلية: سابعا

 مرتفعة 53 7.768 4.198 أنشطة الجودة المرتبطة بخدمات ما بعد البيع :ثامنا

 مرتفعة بدرجة 5.621 4.067 جودة الخدمة  :المحور الثاني
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جودة الخدمة في المؤسسات محل بخصوص  العاملينتقييم اتجاهات يتضح من خلال الجدول أن مستوى 
من حيث ترتيب و  ،(6217.)بانحراف معياري مقداره ( 4.067)الدراسة كان مرتفعا، إذ بلغ المتوسط الحسابي 

رتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر في الم بتنفيذ تصميم الخدمةأنشطة الجودة المرتبطة أبعاده فقد جاء بعد 
 بة الثانيةفي المرت أنشطة الجودة المرتبطة بتصميم الخدمةيليه بعد  ،(7517.)انحراف معياري قيمته و ( 4.339)بـ

أنشطة الجودة المرتبطة بخدمات احتل بعد و  ،(6397. )انحراف معياري قيمته و ( 4.333)بمتوسط حسابي قدر بـ
احتل بعد  ، في حين(7687.)انحراف معياري قيمته و  (4.198)تبة الثالثة بمتوسط حسابي قدر بـالمر  ما بعد البيع

انحراف معياري و  (4.021)تبة الرابعة بمتوسط حسابي قدر بـالمر  رؤية المؤسسة المبنية على تحقيق جودة الخدمة
تبة الخامسة بمتوسط حسابي قدر المر  جاء في الداخلية أنشطة الجودة المرتبطة ببيئة العمل بعدو  ،(7537.)قيمته 

أنشطة الجودة المرتبطة بتحديد الاحتياجات بعد أن في حين  ،(8567.)انحراف معياري قيمته و  (4.000)بـ
بعد  أما ،(7657.)انحراف معياري قيمته و  (3.951)تبة السادسة بمتوسط حسابي قدر بـاحتل المر  البشرية

انحراف و  (3.951)تبة السابعة بمتوسط حسابي قدر بـالمر  احتل المرتبطة ببيئة العمل الداخليةأنشطة الجودة 
بمتوسط حسابي قدر  المرتبطة بتحديد الاحتياجات المالية أنشطة الجودةوأخيرا بعد ، (8037.)معياري قيمته 

 (.8057.)انحراف معياري قيمته و  (3.745)بـ

بمستويات مختلفة، حيث  أنشطة جودة الخدمة محل الدراسة تتبنىن المؤسسات وعليه يمكن التأكيد بأ
وكذا أنشطة الخدمة المرتبطة بخدمات ما  ،وتنفيذها تصميم الخدمةبلأنشطة الجودة المرتبطة تولي أهمية قصوى 

  .بعد البيع
من خلال توفير تجهيزات ذات  الأنشطة المرتبطة بتصميم الخدمة وتنفيذها على ركزت فهذه المؤسسات

وهو عنصر مهم لجذب  التصميم الداخلي للمؤسسة، في الاعتبار خذمع الأ ،جودة عالية وتجديدها باستمرار
من خلال دراسة شكاوي الزبائن وإنشاء  الزبائن والحفاظ عليهم، كما تهتم بأنشطة خدمات ما بعد البيع

 ة الجودة المرتبطة ببيئة العمل الداخليةعلى أنشط بدرجة أقل هذه المؤسسات وتركز ،قاعدة بيانات تخصهم
 .التي تقترحها المؤسسة ةومكوناتها مثل جو العمل الداخلي، ومقاومة السياسات الجديد
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دراكهم لأهمية تبني ممارسات إمستوى تحليل اتجاهات المستجوبين حول : الفرع الثالث
 السياحيةالتسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة 

دراكهم لأهمية تبني إمستوى اتجاهات المستجوبين في المؤسسات محل الدراسة حول تحليل حيث سيتم 
 :، ويمكن عرض ذلك من خلال الجدولممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد المحور الثالث(: 40)الجدول 

 "(70"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

ممارسات التسويق الداخلي في  أهمية تبني جابات حولالاتجاه العام لإج أن( 47)تشير معطيات الجدول  
 للمحور في المؤسسات محل الدراسة كان مرتفعا، إذ بلغ المتوسط الحسابي تطوير جودة الخدمة السياحية

مساهمة ممارسات بعد من حيث ترتيب أبعاده فقد جاء و  ،(0,538)بانحراف معياري مقداره ( 4,097)
انحراف و ( 4,357)رتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر بـفي الم التسويق الداخلي في تحقيق بيئة العمل المناسبة

في المرتبة الثانية  مساهمة التصميمات في تحقيق جودة خدمات ما بعد البيعبعد يليه  ،(0,647)معياري قيمته 

المتوسط  الأبعاد
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
ا

 

الاتجاه 
 العام

 مرتفعة 04 0,586 4,091 أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تعزيز الرؤية المبنية على الجودة: أولا

 مرتفعة 03 0,642 4,150 أهمية ممارسات التسويق الداخلي في ضبط أنشطة تصميم الخدمة: ثانيا

 مرتفعة 08 0,697 3,901 أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات المادية: ثالثا

 مرتفعة 07 0,701 3,989 مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات البشرية: رابعا

 مرتفعة 05 0,769 4,031 مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات المالية:خامسا

 مرتفعة 06 0,779 4,031 مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تنفيذ التصميمات: سادسا

 مرتفعة 01 0,647 4,357 مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تحقيق بيئة العمل المناسبة: سابعا

 مرتفعة جدا 02 0,732 4,228 مساهمة التصميمات في تحقيق جودة خدمات ما بعد البيع :ثامنا

أهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة : المحور الثالث
 الخدمة السياحية

 بدرجة مرتفعة 0,538 4,097
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أهمية ممارسات التسويق بعد احتل و  ،(0,732)انحراف معياري قيمته و ( 4,228)بمتوسط حسابي قدر بـ
انحراف معياري قيمته و  (4,150)تبة الثالثة بمتوسط حسابي قدر بـالمر  ضبط أنشطة تصميم الخدمةالداخلي في 

تبة الرابعة المر جاء في  أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تعزيز الرؤية المبنية على الجودة بعد، في حين (0,642)
بعد مساهمة ممارسات التسويق احتل و ، (0,586)وانحراف معياري قيمته ( 4,091)بمتوسط حسابي قدر بـ

انحراف معياري قيمته و ( 4,031)تبة الخامسة بمتوسط حسابي قدر بـالمر  الداخلي في تحديد الاحتياجات المالية
احتل المرتبة السادسة بمتوسط  مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تنفيذ التصميمات بعدأما  ،(0,769)

مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تحديد بعد ، (0,779)قيمته انحراف معياري و  (4,031)حسابي 
 ،(0,701)انحراف معياري قيمته و  (3,989)تبة السابعة بمتوسط حسابي قدر بـالمر الاحتياجات البشرية احتل 

بمتوسط  ةالمرتبة الثامنفي  أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تحديد الاحتياجات المادية وأخيرا البعد الثالث
 (.0,697)انحراف معياري قيمته و (  3,901)حسابي قدر بـ

بأن ممارسات التسويق الداخلي لها أثر  يمكن التأكيد  حسب وجهة نظر أفراد العينة المستجوبين وعليه
، كما أن المؤسسات تتبنى في الغالب ممارسات التسويق الداخلي للمساهمة في كبير في تحقيق بيئة العمل المناسبة

 .ضبط أنشطة تصميم الخدمة، وتعزيز الرؤية المبنية على الجودة وبدرجة أقل بقية البنود
المستجوبون يؤكدون على أن ممارسات التسويق الداخلي وخاصة اختيار العاملين بالدرجة الأولى يساهم ف

التمكين والتحفيز على يأتي بعده مباشرة تدريب العاملين ثم الاتصال الداخلي، في تحقيق بيئة عمل مستقرة 
التوالي، وهو نفس الشيء بالنسبة لأهمية ممارسات التسويق الداخلي في ضبط أنشطة تصميم الخدمة، حيث 
يأتي اختيار العاملين كأول عامل مؤثر يليه تحفيز العاملين ثم الاتصال الداخلي والتمكين وتدريب العاملين على 

فهو يعتبر المؤثر الأول على تعزيز الرؤية المبنية على الجودة من بين بقية التوالي؛ ولأهمية عنصر اختيار العاملين 
 .ممارسات التسويق الداخلي
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 ، عرض النتائح وتقديم المقترحاتاختبار الفرضيات: المبحث الثالث

سيتم استخدام مجموعة من أساليب الإحصاء لاختبار الفرضيات الرئيسية  المبحثضمن هذا 
محور التسويق الداخلي  التي تتعلق بثلاث محاور هيالرئيسية والفرضيات الفرعية، حيث سيتم اختبار الفرضيات 

والمحور الخاص بوجهة نظر المستجوبين حول أهمية ممارسات التسويق الداخلي في  جودة الخدمة السياحيةومحور 
، وفي نهاية هذا المبحث سيتم عرض نتائج الدراسة الميدانية، من خلال مناقشة تحقيق جودة الخدمة السياحية

 .اسبةوتحليل إجابات المستجوبين المتعلقة بمتغيرات الدراسة، وعلى أساس ذلك تقدم المقترحات المن

 اختبار الفرضيات: لأولاالمطلب 

انطلاقا من معرفة مدى الاختلاف في تطبيق ممارسات  المطلب اختبار كل فرضية على حدة يتضمن هذا
وصولا إلى دراسة تأثير ممارسات التسويق الداخلي  ،بناء على العوامل المؤسسية وجودة الخدمة التسويق الداخلي

 . مجتمعة ومفصلة على جودة الخدمة السياحية

 الفرضية الأولى اختبار : الفرع الأول
يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا 

 .(جمالحمدة النشاط، نطاق السوق، )ة يلاختلاف العوامل المؤسس
 : إلى ثلاث فرضيات جزئية وهي تقسيمهاتم لاختبار هذه الفرضية 

يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات  :الفرضية الجزئية الأولى. 1
 .مدة النشاطالسياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف 

يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات  :الفرضية الجزئية الثانية. 2
 .سوقالسياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف نطاق ال

يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات : الفرضية الجزئية الثالثة. 3
 .السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف الحجم
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 Fاعتمادا على إحصائية  :ضية نستخدم تحليل أنوفا بحيث تكون قاعدة القرار كالتاليلاختبار هذه الفر 

 .sig < 0.05دالة إحصائيا إذا كان  Fبحيث تكون %  7عند مستوى معنوية  sigدلالتها 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى . أ

يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا  -
 .مدة النشاطلاختلاف 

 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي
لا يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات  :    الفرضية الصفرية 

 .مدة النشاطالسياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف 
يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية  :    الفرضية البديلة

 .مدة النشاطلولاية سطيف تبعا لاختلاف 
تم  ،جابات طبقا لاختلاف متغير مدة النشاطالإكانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية في   ما إذاعرفة لم

لتوضيح دلالة الفروق في إجابات أفراد عينة  (One-way ANOVA) استخدام تحليل التباين الأحادي
أقل : )وذلك لأن متغير مدة النشاط يحتوي على أربع فئات،  المؤسسات السياحية لولاية سطيفالدراسة في

 : التاليكالنتائج  و  ،(سنة 27سنة، أكثر من  27إلى  11سنوات، من  17إلى  77سنوات، من  7من 

لاختبار الفروقات في إجابات أفراد  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي (: 41)الجدول 
 الدراسة طبقا لاختلاف مدة النشاط

المتوسط  العدد مدة النشاط
درجات  الانحراف المعياري الحسابي

 الحرية
( F)قيمة 

 المحسوبة
مستوى دلالة 

(F) 

ول
 الأ

حور
الم

 

 7,32813 4,2250 16 سنوات 5 من أقل
03 

4,099 ,0115 

 7,55213 3,8972 18 سنوات 10 إلى 5 من

 7,64793 3,7467 15 سنة 20 إلى11 من
53 

 7,40350 3,5188 8 سنة 20 من أكثر

 56 5,55129 3,8965 05 المجموع

 "(17"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر
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في ( 7.77)معطيات الجدول أعلاه أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  تشير
ممارسات التسويق الداخلي باختلاف متغير مدة النشاط، وذلك مستوى تبني اتجاهات أفراد الدراسة حول 

وهو أقل من مستوى ( 0117,) البالغومستوى المعنوية ( 4,099)استنادا إلى أن قيمة اختبار تحليل التباين هي
 (.7.77)المعنوية المفروض 

مستوى تبني  رائهم باختلاف مدة النشاط اتجاهآتختلف  تيجة تبرز أن أفراد عينة الدراسةوهذه الن
 .ممارسات التسويق الداخلي بالمؤسسات محل الدراسة تبعا لمتغير مدة النشاط

وبناءا عليه نقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي 
 مدة النشاطفي المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف 

  اختبار الفرضية الجزئية الثانية . ب

يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية لولاية سطيف   -
 .نطاق السوقتبعا لاختلاف 

 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي
لا يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات  :    الفرضية الصفرية 

 .نطاق السوقالسياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف 
يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية  :    الفرضية البديلة

 .نطاق السوقلولاية سطيف تبعا لاختلاف 
حول مستوى تبني  العينةفروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد هناك إذا كانت للتعرف على ما 

، تم استخدام نطاق السوقممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف 
 في المؤسسات لتوضيح دلالة الفروق في اجابات العاملين (One-way ANOVA) تحليل التباين الأحادي
بعد و ( وطني، دولي محلي،: )وهي فئات، ثلاثتغير نطاق السوق يحتوي على ن ملأمحل الدراسة وذلك 

 :جاءت النتائج كما يلياختبارها 
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بات أفراد لاختبار الفروقات في إجا (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي (: 42)الجدول 
 نطاق السوقالدراسة طبقا لاختلاف 

 العدد نطاق السوق
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

( F)قيمة 
 المحسوبة

مستوى دلالة 
(F) 

ول
 الأ

حور
الم

 

 7,28284 4,0250 8 محلي
73 

4,668 ,0065 

 7,42753 3,3944 9 وطني

 7,61864 3,8646 24 دولي
73 

 7,41932 4,1625 16 دولي/وطني/محلي

 00 5,55129 3,8965 57 المجموع

 "(11"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

فأقل في ( 7.77)أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ( 42)يوضح الجدول رقم 
تبني ممارسات التسويق الداخلي بالمؤسسات محل الدراسة باختلاف متغير  مستوى اتجاهات أفراد الدراسة حول

( 0067,)ومستوى المعنوية بلغ ( 4,668) نطاق السوق، وذلك استنادا إلى أن قيمة اختبار تحليل التباين هي
 (.7.77)وهو أقل من مستوى المعنوية المفروض 

رائهم اتجاه مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي آتيجة تبرز أن أفراد عينة الدراسة تختلف وهذه الن
 .باختلاف نطاق السوق بالمؤسسات محل الدراسة

نقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي  وبناءا عليه
 نطاق السوقفي المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف 

  الفرضية الجزئية الثالثة اختبار . ج

يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية لولاية سطيف   -
 .متغير الحجمتبعا لاختلاف 

 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي
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الداخلي في المؤسسات لا يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق  :    الفرضية الصفرية 
 .الحجم سياحية لولاية سطيف تبعا لاختلافال

يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية  :    الفرضية البديلة
 .الحجملولاية سطيف تبعا لاختلاف 

مستوى تبني ممارسات  حول العينةة في إجابات أفراد فروق ذات دلالة إحصائي هناك ما إذا كانت لمعرفة
تم استخدام تحليل التباين ، التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف الحجم

 ،لتوضيح دلالة الفروق في اجابات العاملين في المؤسسات محل الدراسة (One-way ANOVA) الأحادي
-77عامل، من  40 -17عامل، من  0 -1من ) :هي فئات ثلاثمتغير عدد العمال يحتوي على ن لأوذلك 

 :وجاءت النتائج كما يلي (عامل 277

راد الدراسة لاختبار الفروقات في إجابات أف (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي (: 43)الجدول 
 (عدد العمال)طبقا لاختلاف الحجم 

 
 العدد عدد العمال

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

( F)قيمة 
 المحسوبة

مستوى دلالة 
(F) 

ول
 الأ

حور
الم

 

 7,59478 3,9047 32 عامل 9_ 1 من
72 

,3155 ,7315 

 7,55972 3,8368 19 عامل10 _ 49

 250 إلى 50 من
 7,20837 4,0417 6 عامل

74 

 7,59478 3,9047 32 عامل 9_ 1 من

 00 5,55129 3,8965 57 المجموع

 "(12"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

فأقل ( 7.77)يتبين من خلال الجدول أعلاه أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
تبني ممارسات التسويق الداخلي بالمؤسسات محل الدراسة  مستوى الدراسة حولعينة في اتجاهات أفراد 

ومستوى المعنوية بلغ ( 3157,)، وذلك استنادا إلى أن قيمة اختبار تحليل التباين هيالحجمباختلاف متغير 
 (.7.77)وهو أكبر من مستوى المعنوية المفروض  ،(7317,)
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رائهم اتجاه مستوى تبني ممارسات التسويق آتختلف  لا تيجة تبرز أن أفراد عينة الدراسةوهذه الن  
 .حجم المؤسسةباختلاف  الداخلي بالمؤسسات محل الدراسة

نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على أنه لا يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق  وبناءا عليه
 الحجمالداخلي في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف 

 اختبار الفرضية الثانية : يالفرع الثان
يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف العوامل المؤسسية 

 .من حيث مدة النشاط، نطاق السوق، الحجم

 : إلى ثلاث فرضيات جزئية وهي تقسيمهالاختبار هذه الفرضية تم 
يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا  :الفرضية الجزئية الأولى. 1

 .لاختلاف مدة النشاط

يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا  :الفرضية الجزئية الثانية. 2
 .لاختلاف نطاق السوق

لية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا يتباين مستوى الجودة الداخ: الفرضية الجزئية الثالثة. 3
 .لاختلاف الحجم

 اختبار الفرضية الجزئية الأولى . أ

مدة  متغير يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف  -
 .النشاط

 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي
لا يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا  :    الفرضية الصفرية 

 .لاختلاف مدة النشاط
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يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف  :    الفرضية البديلة
 .مدة النشاط

الدراسة طبقا لاختلاف عينة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد من لتأكد ل
لتوضيح دلالة الفروق في  (One-way ANOVA) تم استخدام تحليل التباين الأحادي ،متغير مدة النشاط

وذلك لأن متغير مدة النشاط يحتوي على أربع ، إجابات عينة الدراسة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف
، وجاءت (سنة 27سنة، أكثر من  27إلى  11ن سنوات، م 17إلى  77سنوات، من  7أقل من : )فئات وهي

 : النتائج كما يوضحها الجدول التالي

لاختبار الفروقات في إجابات أفراد  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي (: 44)الجدول 
 الدراسة طبقا لاختلاف مدة النشاط

المتوسط  العدد مدة النشاط
 الحسابي

درجات  الانحراف المعياري
 الحرية

( F)قيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 (F)دلالة 

اني
 الث

حور
الم

 

 7,39223 4,4173 16 سنوات 5 من أقل
73 

4,431 ,0075 

 7,61664 4,1181 18 سنوات 10 إلى 5 من

 7,71423 3,8931 15 سنة 20 إلى11 من
73 

 7,44292 3,5833 8 سنة 20 من أكثر

 00 5,62138 4,0678 57 المجموع

 "(13"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

فأقل ( 7.77)من خلال الجدول أعلاه أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  يتبين
الدراسة حول مستوى جودة الخدمة الداخلية بالمؤسسات السياحية لولاية سطيف عينة في اتجاهات أفراد 

ومستوى المعنوية  (4,431)باختلاف متغير مدة النشاط، وذلك استنادا إلى أن قيمة اختبار تحليل التباين هي
تختلف  تيجة تبرز أن أفراد عينة الدراسةوهذه الن ،(7.77)ن مستوى المعنوية المفروض وهو أقل م( 0077,)بلغ 

 .باختلاف مدة النشاط اتجاه مستوى جودة الخدمة الداخلية بالمؤسسات محل الدراسةآرائهم 
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مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات  في تباينالبديلة التي تنص على أنه يوجد  نقبل الفرضية وبناءا عليه
 السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف العوامل المؤسسية من حيث مدة النشاط

 اختبار الفرضية الجزئية الثانية . ب

 .يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف نطاق السوق  -
 :بصياغتها احصائيا كما يليلاختبار الفرضية نقوم 

لا يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا  :    الفرضية الصفرية 
 .لاختلاف نطاق السوق

يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف  :    الفرضية البديلة
 .نطاق السوق
الدراسة حول مستوى عينة فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد  هناك على ما إذا كانت للتعرف

، تم استخدام تحليل التباين الأحادي نطاق السوقلسطيف تبعا بالجودة الداخلية في المؤسسات السياحية 
(One-way ANOVA)  متغير نطاق ن لأ ،المؤسساتهذه لتوضيح دلالة الفروق في اجابات العاملين في

 :  دول المواليالجهو مبين في  كما( دولي/وطني/محلي، وطني، دولي، محلي: )وهي السوق يحتوي على أربع فئات،

بات أفراد لاختبار الفروقات في إجا (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي (: 45)الجدول 
 نطاق السوقالدراسة طبقا لاختلاف 

 (F)مستوى دلالة  ( F)قيمة  درجات الحرية الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد نطاق السوق

اني
 الث

حور
الم

 

 7,39930 4,0208 8 محلي
73 

3,207 ,0307 

 7,58198 3,5752 9 وطني

 7,67072 4,0929 24 دولي
73 

 7,52456 4,3307 16 دولي/وطني/محلي

 00 5,62138 4,0678 57 المجموع

 "(14"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر
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فأقل ( 7.77)يتبين من خلال الجدول أعلاه أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
سطيف باختلاف في اتجاهات أفراد الدراسة حول مستوى جودة الخدمة الداخلية بالمؤسسات السياحية لولاية 

ومستوى المعنوية بلغ ( 3,207) متغير نطاق السوق، وذلك استنادا إلى أن قيمة اختبار تحليل التباين هي
تختلف  تيجة تبرز أن أفراد عينة الدراسةوهذه الن ،(7.77)ن مستوى المعنوية المفروض وهو أقل م( 0307,)

 .آرائهم باختلاف نطاق السوق اتجاه مستوى جودة الخدمة الداخلية بالمؤسسات محل الدراسة

مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات في تباين البديلة التي تنص على أنه يوجد  وبناءا عليه نقبل الفرضية
  .السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف العوامل المؤسسية من حيث نطاق السوق

  اختبار الفرضية الجزئية الثالثة . ج

 .الحجميتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف   -
 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي

لا يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا  :    الفرضية الصفرية 
 .الحجملاختلاف 

يتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف  :    الفرضية البديلة
 .الحجم

الدراسة طبقا عينة  فرادهناك فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أ للتعرف على ما إذا كانت
لتوضيح دلالة الفروق  (One-way ANOVA) الحجم تم استخدام تحليل التباين الأحادي لاختلاف متغير

وذلك لأن متغير الحجم يحتوي على  ،في إجابات أفراد عينة الدراسة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف
النتائج كما يوضحها الجدول ، و (عامل 277-77، من عامل 40-17عمال، من  0-1من : )فئات وهيثلاث 
 : التالي
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لاختبار الفروقات في إجابات أفراد  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي (: 46)الجدول 
 (عدد العمال)الدراسة طبقا لاختلاف الحجم 

المتوسط  العدد عدد العمال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

( F)قيمة 
 المحسوبة

مستوى دلالة 
(F) 

اني
 الث

حور
الم

 

 7,64620 4,0798 32 عامل 9_ 1 من
72 

,0155 ,9855 

 7,66493 4,0570 19 عامل 10 _ 49من

 250 _ 50 من
 عامل

6 4,0382 7,37614 74 

 00 5,62138 4,0678 57 المجموع

 "(17"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

في ( 7.77)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أنه من الجدول أعلاه الملاحظ 
وذلك استنادا إلى أن ، الدراسة حول متغير جودة الخدمة الداخلية باختلاف متغير الحجم عينة اتجاهات أفراد

وهو أكبر من مستوى المعنوية المفروض ( 9857,)ومستوى المعنوية بلغ  (0157,)قيمة اختبار تحليل التباين هي
(7.77.) 

اتجاه مستوى الجودة  حجم المؤسسةلا تختلف أرائهم باختلاف  تيجة تبرز أن أفراد عينة الدراسةوهذه الن
 . الداخلية بالمؤسسات محل الدراسة

نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على أنه لايتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية  وبناءا عليه
 .الحجملولاية سطيف تبعا لاختلاف 

 اختبار الفرضية الثالثة : الفرع الثالث
 يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف بمستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي -

 :ختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يليلا



بولاية سطيفالفصل الرابع                       دراسة استقصائية لبعض المؤسسات السياحية   
 

222 
 

لا يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف بمستوى تبني  :    الفرضية الصفرية 
 ممارسات التسويق الداخلي

يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف بمستوى تبني  :    الفرضية البديلة
 ممارسات التسويق الداخلي

تحفيز اختيار العاملين، الاتصال الداخلي، تدريب العاملين، )لتسويق الداخلي ولمعرفة تأثير ممارسات ا
 Multiple)استخدمنا تحليل الانحدار المتعدد  ودة الخدمة السياحيةعلى ج( تمكين العاملين العاملين،

Regression Analysis)، تحليل الانحدار المتعدد وأنه ل بد من التأكد من ملائمة البياناتلكن قبل ذلك لا
تدريب العملين، تحفيز  الاتصال الداخلي، اختيار العاملين،) لتعدد الخطي بين الأبعاد الفرعيةلا وجود لمشكلة ا

واختبار التباين ( VIF) ، وذلك من خلال إجراء اختبار معامل تضخم التباين(تمكين العاملينالعاملين، 
ط عال بين أبعاد لكل بعد من أبعاد المتغير المستقل، للتأكد من عدم وجود ارتبا( Tolérance) المسموح

وكانت قيمة  (15)يتجاوز ( VIF)والقاعدة تقول هنا أنه إذا كان معامل تضخم التباين  ،المتغير المستقل
في  تغيرات مع بعضها البعض ويؤثر ذلكنه يوجد مشكل ارتباط المإف (7.77) اختبار التباين المسموح أقل من
 :اتالموالي يوضح نتائج الاختبار   تحليل الانحدار المتعدد، والجدول

 لممارسات التسويق الداخلينتائج اختبارات معاملات تضخم التباين والتباين المسموح به :(47)الجدول 

تقل
مس

ر ال
متغي

ال
 

 الأبعاد
 العلاقة الخطية بين المتغيرات

 معامل التضخم
(VIF) 

 (Tolérance)التباين المسموح 

خلي
لدا

ق ا
سوي

 الت
ات

ارس
مم

 

 7,735 1,360 اختيار العاملين

 7,390 2,561 الاتصال الداخلي

 7,479 2,088 تدريب العاملين

 7,502 1,992 تحفيز العاملين

 7,848 1,179 تمكين العاملين

 "(11"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر
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الداخلي تقل عن ميع أبعاد ممارسات التسويق لج (VIF) يتضح أعلاه أن قيم معامل تضخم التباين
لكل من اختيار العاملين، ( 1,179)، (1,992) ،(2,088) ،(2,561)، (1,360)حيث قدرت بـ( 17)

ن المسموح أما قيم التباي ،على التواليالاتصال الداخلي، تدريب العاملين، تحفيز العاملين، وتمكين العاملين 
لكل من  (8487,)، (5027,)، (4797,)، (3907,)، (7357,)حيث قدرت بـ  (7.77)جاءت أكبر من 

ممارسات التسويق ) رتباط بين أبعاد المتغير المستقلعدم وجود ا فالنتيجةوبناء عليه  ،على التوالي الأبعاد السابقة
يمكن استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد لمعرفة مدى تأثير ممارسات التسويق الداخلي  منهو  ،(الداخلي

 :على جودة الخدمة في المؤسسات السياحية والنتائج موضحة في الجدول التالي

 الرئيسية الثالثةفرضية  النتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار (: 48)الجدول 

 معاملات المتغير
الخطأ المعياري 

(E.S) 
معامل الانحدار 

Beta)) 
( T)قيمة 

 المحسوبة
 مستوى المعنوية الجزئية

(Sig) 
 7,920 7,101- // 7,381 7,039- الثابت

 *7,001 3,493 7,264 7,092 7,321 اختيار العاملين

 *7,008 2,746 7,285 7,093 7,256 الاتصال الداخلي

 *7,001 3,642 7,341 7,067 7,244 تدريب العاملين

 7,086 1,752 7,160 7,068 7,120 تحفيز العاملين

 7,114 1,609 7,113 7,049 7,079 تمكين العاملين

معامل التفسير  
R²)) 

 :معادلة نموذج الانحدار المتعدد  7867,
 

   0 0   0       0       0       0   0   

معامل الارتباط         0 0 
R)) 

,8877 

 مستوى الدلالة
(F) 

37,508 

 (α ≤5.                    (05ذات دلالة إحصائية*: 
مستوى المعنوية 

 الكلية
*,0007 

 "(10"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر
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يتضح من خلال معطيات الجدول أعلاه وجود أثر ذو دلالة إحصائية لممارسات التسويق الداخلي على 
، وهي دالة عند مستوى (37,508)المحسوبة ( F)إذ بلغت قيمة  ،جودة الخدمة بالمؤسسات محل الدراسة

جودة الخدمة في تغيرات المن  %01.1 أن إلى مما يشير( 7867,) كما بلغ معامل التفسير ،(0007,) معنوية
 .ممارسات التسويق الداخلي لىإراجعة  بالمؤسسات محل الدراسة

اختيار )لكل من ( α ≤7. (05دال إحصائيا عند مستوى معنوية أثر ويتضح من نفس الجدول وجود
المحسوبة  للأبعاد على ( T)على جودة الخدمة إذ بلغت قيمة ( العاملين، الاتصال الداخلي، تدريب العاملين

وهي قيم أقل من  ،(0017,)، (0087,( )0.001)بمستوى معنوية ( 3,642)، (2,746) ،(3,493)التوالي 
ليس لهما تأثير على جودة تحفيز العاملين وتمكين العاملين  يفي حين بعد ،(7.77)مستوى المعنوية المفروض 

  .وهي قيم غير دالة( 1147,)، (0,086)مستوى المعنوية للبعدين على التوالي  ذ قدرإالخدمة 

نه يوجد أثر دال احصائيا ذو تأثير معنوي بين المتغيرات المدروسة وعليه أ :قرار اختبار الفرضيةفبناءا عليه 
المؤسسات يتأثر مستوى جودة الخدمة في :     ونقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفرية

السياحية لولاية سطيف بمستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي من خلال اختيار العاملين، الاتصال 
    .الداخلي، تدريب العاملين

 :من خلال الفرضيات الجزئية التالية الرئيسية يمكن أيضا دراسة هذه الفرضية

 اختبار الفرضية الجزئية الأولى . 1

 .يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف باختيار العاملين  -
 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي

 لا يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف باختيار العاملين:    الفرضية الصفرية

 .يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف باختيار العاملين :    الفرضية البديلة

 : يمكن توضيح نتائج تحليل الانحدار البسيط من خلال الجدول التالي
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 ملخص مخرجات تحليل الإنحدار البسيط للفرضية الجزئية الأولى(: 49)الجدول 

 دراسة العلاقة
بين المتغيرات   

 تأثير بين المتغيرينالمعنوية  بين المتغيرينمعنوية العلاقة 

معامل الإرتباط  
(R) 

معامل 
 التفسير

 (R2) 

( F)قيمة 
 المحسوبة

معامل 
 (B)الإنحدار

 اختبار
(T) 

(T-Test) 

مستوى المعنوية 
(SIG) 

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

,5897 7,347 29,247 7,717 5,408 7,000 
 اختيار العاملين

 جودة
 الخدمة

 "(11"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

 :يتضمن جدول تحليل الإنحدار البسيط ما يلي
  :بين المتغيريندراسة معنوية العلاقة والتأثير . أ

وهي  (Fcal=29,247)بلغت  التيF (F-test )من خلال نتيجة إختبار : معنوية العلاقة بين المتغيرين -
وهذا  ،(7.77)هي أقل من مستوى الدلالة ( F)المصاحبة لقيمة  ( =7.777Sig) دالة إحصائيا لأن قيمة

عند مستوى  (بعد اختيار العاملين وجودة الخدمة)يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغيرين 
 .7.77الدلالة 

المحسوبة بلغت  T نجد قيمة( T-Test) من خلال نتيجة إختبار: معنوية التأثير بين المتغيرين -
(5,408=Tcal) وهي دالة إحصائيا حيث أن قيمة (7.777Sig=  ) المصاحبة لقيمة(T ) هي أقل من

لبعد اختيار العاملين على جودة  يشير إلى وجود تأثير معنوي دال إحصائيا وهذا( 7.77)مستوى الدلالة 
 .7.77الخدمة السياحية في المؤسسات محل الدراسة  عند مستوى معنوية 

أنه توجد علاقة دالة إحصائيا ذات تأثير معنوي بين المتغيرات المدروسة : ومنه نستنتج قرار إختبار الفرضية
يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات :     ونقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفريةوعليه 

 السياحية لولاية سطيف باختيار العاملين
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R)، معامل التفسير (R)معامل الإرتباط بيرسون قيم تفسير . ب
 (B)معامل الإنحدار ،(2

 لإرتباط بيرسون الذي بلغت من خلال معامل ا :تفسير قيمة وإتجاه العلاقة بين المتغيرين -
أي أن بعد اختيار ( موجبة)أن إتجاه العلاقة بين المتغيرين طردية  والذي يدل على ،(R=0.589) قيمته

الذين تم  كفاءةال يالعاملين ذو  عدد اددكلما إز ف، درجة تحسين جودة الخدمة على إيجابي يرتأثله  املينالع
 .السياحية بالمؤسسات محل الدراسةبه زيادة في درجات تطور جودة الخدمة يعق اختيارهم

R) تفسير نسبة المساهمة  -
R)من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بــ: بين المتغيرين( 2

2=0.347) ،
جودة الخدمة بالمؤسسات محل  من التغيرات التي تحدث في % 34.0يتضح بأن بعد اختيار العاملين يفسر 

 . إلى عوامل أخرى ةراجع الباقية % 17.3و، الدراسة
ورة في الجدول أعلاه تشير قيمة معامل الإنحدار المذك: بين المتغيرين معامل الإنحدارتأثير تفسير قيمة   -

في  بوحدة واحدة يعقبها زيادة أنه كلما رفعنا في مستويات تبني بعد اختيار العاملين( B=0.717)والمقدرة بـ
 .وحدة 7.010درجات جودة الخدمة بقيمة 

 الفرضية الجزئية الثانية اختبار  . 2

 .يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف بالاتصال الداخلي  -

 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي

لا يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف بالاتصال  :    الفرضية الصفرية 
 .الداخلي

مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف بالاتصال يتأثر  :    الفرضية البديلة
 .الداخلي

 
 
 
 



بولاية سطيفالفصل الرابع                       دراسة استقصائية لبعض المؤسسات السياحية   
 

227 
 

 ملخص مخرجات تحليل الإنحدار البسيط للفرضية الجزئية الثانية(: 50)الجدول 

 دراسة العلاقة
بين المتغيرات   

 معنوية تأثير بين المتغيرين معنوية العلاقة بين المتغيرين

معامل الإرتباط  
(R) 

معامل 
 التفسير

 (R2) 

( F)قيمة
 المحسوبة

معامل 
 (B)الإنحدار

 اختبار
(T) 

(T-Test) 

مستوى المعنوية 
(SIG) 

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

,7847 7,614 87,454 7,706 9,352 7,000 
الاتصال 
 الداخلي

جودة 
 الخدمة

 "(10"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

 :يتضمن جدول تحليل الإنحدار البسيط ما يلي
  بين المتغيريندراسة معنوية العلاقة والتأثير .  أ

المحسوبة بلغت  F نجد قيمةF (F-test )من خلال نتيجة إختبار : معنوية العلاقة بين المتغيرين -
(87,454=Fcal) وهي دالة إحصائيا لأن قيمة (7.777Sig= )  المصاحبة لقيمة(F ) أقل من مستوى الدلالة
وجودة  بعد الاتصال الداخلي)المتغيرين  وهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ،(7.77)

 .7.77عند مستوى الدلالة  (الخدمة
المحسوبة بلغت  T نجد قيمة( T-Test)من خلال نتيجة إختبار: معنوية التأثير بين المتغيرين -
(9,352=Tcal) وهي دالة إحصائيا حيث أن قيمة (7.777Sig= )  المصاحبة لقيمة(T ) هي أقل من

عد الاتصال الداخلي على جودة لب د تأثير معنوي دال إحصائياوهذا يشير إلى وجو ( 7.77)مستوى الدلالة 
 .7.77الخدمة السياحية في المؤسسات محل الدراسة  عند مستوى معنوية 

أنه توجد علاقة دالة إحصائيا ذات تأثير معنوي بين المتغيرات المدروسة : ومنه نستنتج قرار إختبار الفرضية
يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات :     ونقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفريةوعليه 

 .السياحية لولاية سطيف بالاتصال الداخلي
R)، معامل التفسير (R)الإرتباط بيرسون معامل تفسير قيم .  ب

 (B )معامل الإنحدار ،(2
 الذي بلغت  وجبالملإرتباط بيرسون من خلال معامل ا :تفسير قيمة وإتجاه العلاقة بين المتغيرين -

 إيجابي يرتأثله  بعد الاتصال الداخليف( موجبة)أن إتجاه العلاقة بين المتغيرين طردية  يتضح (R=0,784) قيمته
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تحسن جودة  يزداد مستوىادت مستويات الاتصال الداخلي دحيث كلما إز  ،درجة تحسين جودة الخدمة على
   .الخدمة السياحية بالمؤسسات محل الدراسة

R)تفسير نسبة المساهمة  -
، (R2=0.614)من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بــ: بين المتغيرين( 2

جودة الخدمة بالمؤسسات محل  من التغيرات التي تحدث في%  61.4يفسر  الاتصال الداخلييتضح بأن بعد 
 .الدراسة

ورة في الجدول تشير قيمة معامل الإنحدار المذك: بين المتغيرين( B) معامل الإنحدارتفسير قيمة تأثير  -
واحدة يعقبها بوحدة  أنه كلما رفعنا في مستويات تبني بعد الاتصال الداخلي( B=0.706)أعلاه والمقدرة بـ

 .وحدة 7.071درجات جودة الخدمة بقيمة في  زيادة
 الفرضية الجزئية الثالثة اختبار  . 3

 .تدريب العاملينبيتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف   -

 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي
تدريب بلا يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف  :    الفرضية الصفرية 

 .العاملين
 .تدريب العاملينبيتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف  :    الفرضية البديلة

 ملخص مخرجات تحليل الإنحدار البسيط للفرضية الجزئية الثالثة(: 51)الجدول 

العلاقةدراسة   
بين المتغيرات   

 معنوية تأثير بين المتغيرين معنوية العلاقة بين المتغيرين

معامل الإرتباط  
(R) 

 معامل التفسير
 (R2) 

( F)قيمة
 المحسوبة

معامل 
 (B)الإنحدار

 اختبار
(T) 

(T-Test) 

مستوى المعنوية 
(SIG) 

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

,7637 7,582 76,450 7,547 8,744 7,000 
تدريب 
 العاملين

جودة 
 الخدمة

 "(27"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

 :يتضمن جدول تحليل الإنحدار البسيط ما يلي
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  بين المتغيريندراسة معنوية العلاقة والتأثير . أ
المحسوبة بلغت  F نجد قيمةF (F-test )ختبار امن خلال نتيجة : معنوية العلاقة بين المتغيرين -
(76,450=Fcal) وهي دالة إحصائيا لأن قيمة (7.777Sig= ) لمصاحبة لقيمة ا(F)  هي أقل من مستوى

بعد تدريب العاملين وجودة )وهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغيرين ( 7.77)الدلالة 
 .7.77عند مستوى الدلالة  (الخدمة

المحسوبة بلغت  T نجد قيمة( T-Test) من خلال نتيجة إختبار: معنوية التأثير بين المتغيرين -
(8,744=Tcal)، وهي دالة إحصائيا حيث أن قيمة (7.777Sig= )  المصاحبة لقيمة(T ) هي أقل من

لبعد تدريب العاملين على جودة  إحصائياد تأثير معنوي دال وهذا يشير إلى وجو ( 7.77)مستوى الدلالة 
 .7.77عند مستوى معنوية  في المؤسسات محل الدراسةالخدمة 

أنه توجد علاقة دالة إحصائيا ذات تأثير معنوي بين المتغيرات المدروسة : ومنه نستنتج قرار إختبار الفرضية
يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات :     ونقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفريةوعليه 

 تدريب العاملينبالسياحية لولاية سطيف 
R)، معامل التفسير (R)معامل الإرتباط بيرسون تفسير  قيم . ب

 (B )معامل الإنحدار ،(2
 من خلال معامل الإرتباط بيرسون الذي بلغت  :تفسير قيمة وإتجاه العلاقة بين المتغيرين -

 إيجابي يرتأثله  عد تدريب العاملينفب ،(موجبة)أن إتجاه العلاقة بين المتغيرين طردية  يتضح(R=0.763)  قيمته
درجات تحسن جودة  ازدادتادت مستويات تدريب العاملين دحيث كلما إز  ،درجة تحسين جودة الخدمة على

 .السياحية بالمؤسسات محل الدراسةالخدمة 
R)تفسير نسبة المساهمة  -

R)من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بــ: بين المتغيرين( 2
2=0.582) ،

جودة الخدمة بالمؤسسات محل  من التغيرات التي تحدث في%  71.2يتضح بأن بعد تدريب العاملين يفسر 
 .لمستجوبين في هاته المؤسساتبالنسبة ل ذاوه الدراسة

ورة في الجدول تشير قيمة معامل الإنحدار المذك: بين المتغيرين (B) معامل الإنحدار تأثيرتفسير قيمة  -
 بوحدة واحدة يعقبها زيادة أنه كلما رفعنا في مستويات تبني بعد تدريب العاملين( B=5477,)أعلاه والمقدرة بـ

 .وحدة 7.740درجات جودة الخدمة بقيمة في 
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 الفرضية الجزئية الرابعة اختبار  . 4

 .تحفيز العاملينبيتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف   -

 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي

تحفيز بلا يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف  :    الفرضية الصفرية 
 . العاملين

 .تحفيز العاملينبيتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف  :    الفرضية البديلة

 ملخص مخرجات تحليل الإنحدار البسيط للفرضية الجزئية الرابعة(: 52)الجدول 

 دراسة العلاقة
بين المتغيرات   

 معنوية تأثير بين المتغيرين معنوية العلاقة بين المتغيرين

معامل الإرتباط  
(R) 

معامل 
 التفسير

 (R2) 

( F)قيمة
 المحسوبة

معامل 
 (B)الإنحدار

 اختبار
(T) 

(T-Test) 

مستوى المعنوية 
(SIG) 

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

,6727 7,451 45,204 7,502 6,723 7,000 
جودة  تحفيز العاملين

 الخدمة
 "(21"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

 :يتضمن جدول تحليل الإنحدار البسيط ما يلي
  بين المتغيريندراسة معنوية العلاقة والتأثير . أ

المحسوبة بلغت  F نجد قيمةF (F-test )من خلال نتيجة إختبار : معنوية العلاقة بين المتغيرين -
(45,204=Fcal) وهي دالة إحصائيا لأن قيمة (7.777Sig= )  المصاحبة لقيمة(F ) هي أقل من مستوى

بعد تحفيز العاملين وجودة ) ات دلالة إحصائية بين المتغيرينوهذا يشير إلى وجود علاقة ذ( 7.77)الدلالة 
 .7.77عند مستوى الدلالة  (الخدمة

المحسوبة بلغت  T نجد قيمة( T-Test) من خلال نتيجة إختبار: معنوية التأثير بين المتغيرين -
(6,723=Tcal)، وهي دالة إحصائيا حيث أن قيمة (7.777Sig= )  المصاحبة لقيمة(T ) هي أقل من
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لبعد تحفيز العاملين على جودة  وهذا يشير إلى وجود تأثير معنوي دال إحصائيا( 7.77)مستوى الدلالة 
 .7.77الخدمة في المؤسسات محل الدراسة  عند مستوى معنوية 

أنه توجد علاقة دالة إحصائيا ذات تأثير معنوي بين المتغيرات المدروسة : ومنه نستنتج قرار إختبار الفرضية
يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات :     ونقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفريةوعليه 

 . تحفيز العاملينبالسياحية لولاية سطيف 
R)، معامل التفسير (R)الإرتباط بيرسون معامل تفسير قيم . ب

 (B معامل الإنحدار ،(2
 لإرتباط بيرسون الذي بلغت معامل ا :تفسير قيمة وإتجاه العلاقة بين المتغيرين -

 يرتأثله  أن بعد تحفيز العاملين أي( موجبة)أن إتجاه العلاقة بين المتغيرين طردية   يوضح  (R=0.672) قيمته
درجات تحسن  تزدادادت مستويات تحفيز العاملين دحيث كلما إز  ،درجة تحسين جودة الخدمة على إيجابي

  .بالمؤسسات محل الدراسة جودة الخدمة
R)تفسير نسبة المساهمة  -

R)من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بــ: بين المتغيرين( 2
2=0.451) ،

جودة الخدمة بالمؤسسات محل  التغيرات التي تحدث فيمن %  47.1يتضح بأن بعد تحفيز العاملين يفسر 
 .المستجوبين في هاته المؤسسات آراء بناء على ذاوه الدراسة

تشير قيمة معامل الإنحدار المذكورة في الجدول : بين المتغيرين (B) معامل الإنحدارتفسير قيمة تأثير  -
 بوحدة واحدة يعقبها زيادة تبني بعد تحفيز العاملينأنه كلما رفعنا في مستويات ( B=5027,)أعلاه والمقدرة بـ 

 .وحدة 7.772درجات جودة الخدمة بقيمة في 
 الفرضية الجزئية الخامسة اختبار  . 0

   .تمكين العاملينبيتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف   -

 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي
تمكين بلا يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف :    الفرضية الصفرية 

 .العاملين
 .تمكين العاملين بيتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف  :    الفرضية البديلة
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 الخامسةملخص مخرجات تحليل الإنحدار البسيط للفرضية الجزئية (: 53)الجدول 

 دراسة العلاقة
بين المتغيرات   

 معنوية تأثير بين المتغيرين معنوية العلاقة بين المتغيرين

معامل الإرتباط  
(R) 

معامل 
 التفسير

 (R2) 

( F)قيمة
 المحسوبة

معامل 
 (B)الإنحدار

 اختبار
(T) 

(T-Test) 

المعنوية  مستوى
(SIG) 

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

,3577 7,127 8,030 7,249 2,834 7,006 
تمكين 
 العاملين

جودة 
 الخدمة

 "(22"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

 :يتضمن جدول تحليل الإنحدار البسيط ما يلي
  بين المتغيريندراسة معنوية العلاقة والتأثير .  أ

المحسوبة بلغت  F نجد قيمةF (F-test )من خلال نتيجة إختبار : معنوية العلاقة بين المتغيرين -
(8,030=Fcal) وهي دالة إحصائيا لأن قيمة (Sig=0.006)  المصاحبة لقيمة(F ) هي أقل من مستوى

بعد تمكين العاملين وجودة  )وهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغيرين ( 7.77)الدلالة 
 .7.77عند مستوى الدلالة  (الخدمة

المحسوبة بلغت  T نجد قيمة( T-Test) من خلال نتيجة إختبار: معنوية التأثير بين المتغيرين -
(2,834=Tcal) وهي دالة إحصائيا حيث أن قيمة (Sig=0.006)  المصاحبة لقيمة(T)  هي أقل من مستوى

لبعد تمكين العاملين على جودة الخدمة في وجود تأثير معنوي دال إحصائيا  وهذا يشير إلى( 7.77)الدلالة 
 .7.77المؤسسات محل الدراسة  عند مستوى معنوية 

أنه توجد علاقة دالة إحصائيا ذات تأثير معنوي بين المتغيرات المدروسة : ومنه نستنتج قرار إختبار الفرضية
يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات :     ونقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفريةوعليه 

 . تمكين العاملينبالسياحية لولاية سطيف 
R)، معامل التفسير (R)معامل الإرتباط بيرسون قيم تفسير . ب

 (B) معامل الإنحدار ،(2
 معامل الإرتباط بيرسون الذي بلغت  :تفسير قيمة وإتجاه العلاقة بين المتغيرين -

له  أي أن بعد تمكين العاملين ،(موجبة)أن إتجاه العلاقة بين المتغيرين طردية  على يدل(R=0.357)  قيمته
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زيادة في  تتبعهزادت مستويات تمكين العاملين احيث كلما  درجة تحسين جودة الخدمة على إيجابي يرتأث
 .بالمؤسسات محل الدراسةدرجات تحسن جودة الخدمة 

R)تفسير نسبة المساهمة   -
2

R) من خلال قيمة معامل التفسير المقدرة بــ: بين المتغيرين( 
2=0.127) ،

الخدمة السياحية بالمؤسسات من التغيرات التي تحدث في  جودة %  12.0يتضح بأن بعد تمكين العاملين يفسر 
 .المستجوبين في هاته المؤسسات بناء على آراء ذاوه محل الدراسة

تشير قيمة معامل الإنحدار المذكورة في الجدول : بين المتغيرين (B) تأثير معامل الإنحدارتفسير قيمة   -
 بوحدة واحدة يعقبها زيادة كلما رفعنا في مستويات تبني بعد تمكين العاملين  أنه( B=7.240)أعلاه والمقدرة بـ 

 .وحدة 7.240درجات جودة الخدمة بقيمة في 

 الرابعة   اختبار الفرضية: الفرع الرابع

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية إيتأثر مستوى 
 . برة خارج المؤسسةلمستوى التعليمي، الخبرة، الخبمتغيرات ا

 : لاختبار هذه الفرضية تم تجزئتها إلى ثلاث فرضيات جزئية
وير دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطإيتأثر مستوى  :الفرضية الجزئية الأولى. 1

 .المستوى التعليمي جودة الخدمة السياحية بمتغير

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير إيتأثر مستوى  :الفرضية الجزئية الثانية. 2
 .جودة الخدمة السياحية بمتغير الخبرة

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير إيتأثر مستوى : الفرضية الجزئية الثالثة. 3
 .برة خارج المؤسسةبمتغير الخة الخدمة السياحية جود

 الفرضية الجزئية الأولى اختبار  . أ

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية بمتغير إيتأثر مستوى   -
 .المستوى التعليمي
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 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي
دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير إلا يتأثر مستوى  :    الفرضية الصفرية 

 .جودة الخدمة السياحية بمتغير المستوى التعليمي
دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة إيتأثر مستوى  :    الفرضية البديلة

 .التعليميالخدمة السياحية بمتغير المستوى 

الدراسة حول مستوى عينة فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد هناك للتعرف على ما إذا كانت 
المستوى  ياحية بمتغيردراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السإ

الفروق في اجابات العاملين في المؤسسات لتوضيح دلالة  (One-way ANOVA)تم استخدام اختبار  ،التعليمي
( متوسط، ثانوي، جامعي: )هي وى التعليمي يحتوي على ثلاث فئاتمتغير المستن لأوذلك  ،محل الدراسة

 :كما يلي  موضحة النتائجو 

لاختبار الفروقات في إجابات أفراد الدراسة  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي (: 54)الجدول 
 لاختلاف المستوى التعليميطبقا 

 العدد المستوى التعليمي
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف المعياري
درجات 
 الحرية

( F)قيمة 
 المحسوبة

 (F)مستوى دلالة 

لث
الثا

ور 
مح

ال
 

 7,56524 3,7490 8 متوسط
72 

3,376 ,0427 
 7,63961 3,9596 13 ثانوي

 74 7,45676 4,2252 36 جامعي

 71 7,53875 4,0978 57 المجموع

 "(23"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

فأقل في ( 7.77)من الجدول أعلاه أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  الملاحظ
تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير دراك المسيرين لأهمية إالدراسة حول مستوى عينة أفراد  اتجاهات

 جودة الخدمة السياحية طبقا لمتغير المستوى التعليمي، وذلك استنادا إلى أن قيمة اختبار تحليل التباين هي
 (.7.77)وهو أقل من مستوى المعنوية المفروض ( 0427,)ومستوى المعنوية بلغ ( 3,376)
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دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات إاتجاه مستوى رائهم آتيجة تبرز أن أفراد عينة الدراسة تختلف وهذه الن
 . باختلاف المستوى التعليمي التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية بالمؤسسات محل الدراسة

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات إى أنه يتأثر مستوى التي تنص عل     الفرضية البديلةنقبل  وبناءا عليه
 .التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية بمتغير المستوى التعليمي

 الفرضية الجزئية الثانية اختبار  . ب

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية بمتغير  إيتأثر مستوى  -
 .الخبرة

 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي
دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير إلا يتأثر مستوى  :    الفرضية الصفرية 

 .جودة الخدمة السياحية بمتغير الخبرة

التسويق الداخلي في تطوير جودة دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات إيتأثر مستوى  :    الفرضية البديلة
 .الخدمة السياحية بمتغير الخبرة

 الدراسة حول مستوىعينة فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد هناك للتعرف على ما إذا كانت 
دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية في المؤسسات السياحية إ

لتوضيح دلالة الفروق في  (One-way ANOVA) لولاية سطيف تبعا لمتغير الخبرة تم استخدام اختبار
 7أقل من : )وهي متغير الخبرة يحتوي على أربع فئات،ن لأ في المؤسسات محل الدراسة وذلك اجابات العاملين

 :النتائج كما يليوجاءت ( سنة  27سنة، أكثر من  27إلى 11سنوات، من  17إلى  7من  سنوات،
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لاختبار الفروقات في إجابات أفراد  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي (: 55)الجدول 
 "الخبرة"الدراسة طبقا لاختلاف 

 العدد المستوى التعليمي
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

( F)قيمة 
 المحسوبة

مستوى دلالة 
(F) 

حور
الم

 
لث

الثا
 

 7,51380 4,0902 34 سنوات 5 من أقل

72 

4,781 ,0055 

 10 إلى 5 من
 سنوات

11 4,4985 7,33842 

 7,55595 3,8370 9 سنة 20 إلى11 من
74 

 7,48091 3,4972 3 سنة 20 من أكثر

 00 5,53875 4,0978 57 المجموع

 "(24"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 على مخرجات برنامج بالاعتماد  الطالبمن إعداد : المصدر

فأقل في اتجاهات أفراد ( 7.77)فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  هناك من الجدول أعلاه
دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة إالدراسة حول مستوى عينة 

ومستوى المعنوية بلغ ( 4,781)الخبرة، وذلك استنادا إلى أن قيمة اختبار تحليل التباين هي السياحية طبقا لمتغير
 (.7.77)وهو أقل من مستوى المعنوية المفروض ( 0057,)

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات إاتجاه مستوى رائهم آتيجة تبرز أن أفراد عينة الدراسة تختلف وهذه الن
 . باختلاف الخبرة المهنية وير جودة الخدمة السياحية بالمؤسسات محل الدراسةالتسويق الداخلي في تط

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات إالتي تنص على أنه يتأثر مستوى      الفرضية البديلةنقبل  وبناءا عليه
 . التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية بمتغير الخبرة

 الثالثة الجزئيةالفرضية اختبار  .ج

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية بمتغير  إر مستوى يتأث -
 .خارج المؤسسة الخبرة

 :لاختبار الفرضية نقوم بصياغتها احصائيا كما يلي
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دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير إلا يتأثر مستوى  :    الفرضية الصفرية 
 .الخبرة خارج المؤسسةجودة الخدمة السياحية بمتغير 

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة إيتأثر مستوى  :    الفرضية البديلة
 .الخبرة خارج المؤسسةالخدمة السياحية بمتغير 

الدراسة طبقا  عينة للتعرف على ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد
وذلك لأن عامل متغير  (Independent-Samples T-test)، تم استخدام الخبرة الخارجيةلاختلاف متغير 

 :التاليخاصة، عامة وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول : يحتوي على فئتين هما الخبرة الخارجية

 الخبرة الخارجيةنتائج اختبار فرق المتوسطين لآراء المبحوثين تجاه المحور الثالث تبعا لمتغير (: 56)الجدول 

 الخبرة الخارجيةمتغير 
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف المعياري
  (F)قيمة 

 المحسوبة
 (F)مستوى دلالة 

 المحور الثالث
 7,50834 4,1234 خاصة

1,602 ,2117 
 7,77683 3,8806 عامة

 "(27"أنظر الملحق رقم ) SPSS.V25 بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

فأقل في ( 7.77)من الجدول أعلاه أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  الملاحظ
دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة إتجاهات أفراد الدراسة حول مستوى ا

وقيمة مستوى ( 1,602)، وذلك استنادا إلى أن قيمة الاختبار الخبرة الخارجيةالخدمة السياحية باختلاف متغير 
 (.7.77)أكبر من مستوى المعنوية المفروض  ، وهي(2117,)المعنوية بلغت 

خبرتهم د عينة الدراسة في المؤسسات محل الدراسة، لا تختلف آرائهم باختلاف وهذه النتيجة تبرز أن أفرا
دراك إالتصورات والاتجاهات تجاه مستوى أي أن المسيرين في كلا النوعين من المؤسسات يحملون نفس  السابقة

 .المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق إلا يتأثر مستوى :     الفرضية الصفرية عليه نقبل  وبناءا
 .برة خارج المؤسسةالداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية بمتغير الخ
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 الدراسة الميدانيةومقترحات نتائح : المطلب الثاني

عرض وتحليل بيانات الدراسة الميدانية ومناقشتها في ضوء الفرضيات توصلنا إلى جملة من الحقائق  بعد
تم على إثرها تقديم  ،جودة الخدمة في المؤسسات محل الدراسةو المتعلقة بأهمية ممارسات التسويق الداخلي 

  . من خلال هذا المطلب والتي يمكن عرضها مجموعة من المقترحات

 المؤسسات محل الدراسة النتائح المستمدة من وصف بيانات: الفرع الأول

 قد أفضى إلى مجموعة الاستنتاجات إن وصف وتحليل بيانات كل من المسيرين والمؤسسات محل الدراسة،
 : التالية

أن معظمهم لا  كما %07.4وذلك بنسبة  ،بولاية سطيف ذكور السياحيةأغلب مسيري المؤسسات  -
 يتجاوزون سن الثلاثين؛

 لديهم مستوى جامعي؛ %13من المسيرين لديهم مستوى ثانوي فما أقل، وحوالي  %31.1حوالي  -

بولاية سطيف من حيث مستوى خبرتهم في مجال أعمالهم، إذ أن  السياحيةيختلف عمال المؤسسات  -
 سنوات؛ 7معظمهم لم تتجاوز فترة عملهم في مؤسساتهم 

، في حين أن العمال % 10.7نسبة كبيرة من العمال سبق لهم العمل في مؤسسات خاصة وذلك بنسبة  -
 عمال فقط؛ 1الذين سبق لهم العمل في مؤسسات عامة 

و يستقبل أفي الأسواق الدولية ، وأغلبها ينشط سنوات 17 تجاوز فترة نشاطهاتلم  أغلبية هذه المؤسسات -
 .%07نسبة بما يقارب  وذلك زبائن من المستوى الدولي،
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 النتائح المستمدة من اختبار الفرضيات: الفرع الثاني

إلى مجموعة من  وبعد تحليلها ودراستها تم التوصل لقد تضمنت فرضيات البحث مجموعة من المتغيرات،
 :النتائج، أهمها

تم يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية لولاية سطيف  -
مستوى المعنوية أكبر من مستوى المعنوية المفروض بمتغيري مدة النشاط ونطاق السوق، حيث أن تفسيرها 

 ، في حين أن حجم المؤسسة لا يؤثر في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي؛(7.77)
مجموعة من مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف في تباين هناك  -

مستوى الجودة العوامل المؤسسة منها مدة النشاط ونطاق السوق، في حين أن حجم المؤسسة لا يؤثر في 
 راء المستجوبين؛الداخلية وهذا حسب آ

 سياحية لولاية سطيف بمستوى تبني ممارسات التسويق الداخلييتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات ال -
لى ممارسات إراجعة  جودة الخدمة بالمؤسسات محل الدراسةفي تغيرات المن  %01.1 أن مما يشير إلى

، وهذا مايؤكده ل الداخلي، تدريب العامليناختيار العاملين، الاتصا الأبعاد خلال من التسويق الداخلي
  ؛(7867,) معامل التفسير

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في إاتجاه مستوى رائهم آأفراد عينة الدراسة تختلف  -
والمستوى التعليمي استنادا  باختلاف الخبرة المهنية تطوير جودة الخدمة السياحية بالمؤسسات محل الدراسة

 ؛(7.77)المفروض مستوى المعنوية أكبر من مستوى المعنوية لى أن إ

أفراد عينة الدراسة في المؤسسات محل الدراسة، لا تختلف آرائهم باختلاف خبرتهم السابقة أي أن المسيرين  -
دراك المسيرين لأهمية تبني إالتصورات والاتجاهات تجاه مستوى في كلا النوعين من المؤسسات يحملون نفس 

، (2117,) البالغمستوى المعنوية لى استنادا إ السياحية ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة
 .(7.77)أكبر من مستوى المعنوية المفروض  وهي

بشكل  الداخلي، لكنها تتبنى العديد من أنشطتهالتسويق  مفهوم السياحية الجزائريةلا تطبق المؤسسات  -
 منفصل ومتفاوت من مؤسسة إلى أخرى؛
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 المقترحات :الثالث فرعال

 :من النتائج المتوصل إليها، يمكن عرض المقترحات التالية نطلاقاا

، وذلك المؤسسات محل الدراسة فيالمعتمدة  وظيف والتدريبضرورة تحديث وتطوير أساليب الت -
 للحصول على الكفاءات والمهارات والاحتفاظ بها؛

انيات اتصال جديدة فير إمكعلى المؤسسات محل الدراسة الاهتمام أكثر بعملية الاتصال بالزبائن، وتو  -
بما يتماشى والتطورات الحاصلة في هذا المجال، لتحقيق السرعة والفعالية وسهولة الوصول  وحديثة
 ؛للزبون

هوم الجودة إدماج مففي المؤسسات محل الدراسة وذلك عن طريق  الجودةضرورة ترسيخ وتطبيق فلسفة  -
 على اختلاف مستوياتها؛في كل أنشطة المؤسسة 

كفلسفة إدارية حديثة لبناء استراتيجيات   السياحية الجزائرية جودة الخدمةضرورة أن تتبنى المؤسسات  -
 تسويقية فعالة؛

العمل أكثر على تحسين وتطوير أساليب الاستقبال بما في ذلك تجديد التصميمات الداخلية الخاصة  -
 خارجية؛داخلية و  برامج تدريبية من خلالبالمؤسسة والخدمة، 

جل استقطاب شريحة أمن  ،ل على تحقيق التوافق بين الجودة المقدمة والأسعار المعروضة مقابلهاالعم -
 واسعة من الزبائن؛

الوطنيين للحفاظ على الاستقرار في العمل، وهو ما لم تحققه و  امل مع شريحة الزبائن المحليينتوسيع التع -
 .ت خاصة في الوضع الحالياالمؤسس
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 الرابع خلاصة الفصل

تناول هذا الفصل مختلف المراحل التي مرت بها الدراسة الميدانية، بالإضافة إلى وصف أداة الدراسة 
بها  تم القيام المستخدمة وطرق إعدادها، صدقها وثباتها، كما تضمن هذا الفصل وصفا لإججراءات التي

ذا الفصل تم التوصل من والأدوات الإحصائية المستخدمة في معالجة وتحليل معطيات الدراسة، وكخلاصة له
 :خلال اختبار الفرضيات إلى النتائج التالية

يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف بمستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي  -
    ؛الاتصال الداخلي، تدريب العاملينمن خلال اختيار العاملين، 

المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف العوامل المؤسسية من يتباين مستوى الجودة الداخلية في  -
 ونطاق السوق؛ حيث مدة النشاط

يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا  -
 ونطاق السوق؛  النشاطة مدة يلاختلاف العوامل المؤسس

جودة الخدمة السياحية، حيث يؤثر التسويق الداخلي بدرجة كبيرة التسويق الداخلي و وثيق بين هناك ارتباط  -
 .على جودة الخدمات في المؤسسات السياحية
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، حيث أصبح لا بد على المنافسة تزايد العديد من التحديات في ظل الجزائرية تواجه المؤسسة السياحية
تنشأ من لكون أهمية الزبون والحفاظ على الزبائن، ونظرا للبقاء  مسيري هذه المؤسسات تبني أساليب جديدة

الاهتمام بالعامل ومعرفة رغباته كان على المؤسسة داخل المؤسسة انطلاقا من رضا العامل بظروف العمل،  
تم  وعليه فقد، الخارجي رضا الزبونلى إالوصول ومنه  الداخلي رضاالوالعمل على تحقيق  وتلبيتها واحتياجاته

يعمل على تحقيق حاجات ورغبات العاملين بما يحقق  ،التسويق الداخلي كنهج تسويقي حديث اعتماد فلسفة
 .أهدافهم وأهداف المؤسسة

خلي وربطها مع من خلال دمج ممارسات التسويق الدا يمكن تحقيقهخدمة سياحية متميزة، إلى  الوصولف
قد تم و وضمان تقديم الخدمة المتميزة،  بين المؤسسة وزبائنهااستمرارية العلاقات لتحقيق  أنشطة المؤسسة ككل

 :أهمها ،من خلال هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج التوصل

 من الجانب النظري للدراسة نتائج مستمدة. 1

ان تخدمان نفس وجانب المؤسسة، وهما وجهتا نظر مختلفت الزبونيمكن تقييم الجودة من جانبين، جانب  -
 المؤسسة؛ بأهدافدون المساس  الزبونلى تحقيق رغبات الهدف وهو الوصول إ

ته، بحرك تتأثر فهي ولذلك لا يتجزأ من الاقتصاد العالمي اجزء تشكل متكاملة صناعة هي السياحة -
التي تحقق مداخيل حيث أنها لا ترتبط بالمتغيرات المحلية فقط وإنما تعتمد على الاستثمارات الأجنبية 

 مهمة من العملة الصعبة للبلاد؛
تعتبر مصدر دخل للكثير من البلدان النامية والمتطورة و الموارد الطبيعية المستدامة،  علىالسياحة  تعتمد -

، وتعمل على الرفع من مستويات التشغيل والتنمية الناتج المحلي الخامعلى حد سواء، فهي تساهم في 
 الاقتصادية والثقافية؛

 كومةالحبه من قبل  والدعم الذي يحضى على الرغم من الموارد التي تتمتع بها الجزائر في الجانب السياحي -
لى تدهور هذا القطاع على مر دى إأن ضعف البنية التحتية والخدماتية، أ التنموية، إلامن خلال البرامج 

 الفترات الماضية وهو ما يعتبر نقطة ضعف في الاقتصاد الجزائري؛
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بطرق  الاهتمامفلسفة التسويق الداخلي تعمل على تطبيق سياسات إدارة الموارد البشرية من خلال  -
 التوظيف والتدريب، التحفيز والتمكين؛

، من خلال قدرته على المقارنة بين الجودة المعروضة جودة الخدمة المقدمة للزبون تزيد من ولائه للمؤسسة -
يمكن القول أن المؤسسة حققت هدفها في ( جودة/سعر)مع سعرها، وفي حالة توافق هذه الثنائية 

 الاحتفاظ بالزبون؛
تحقيق روح زرع و من خلال ، ن تساهم بشكل كبير في تحقيق رضاهالتوجه بالزبو  إستراتيجيةاعتماد  -

 .لتلبية حاجات ورغبات الزبون هاجميع المؤسسةالتعاون بين مكونات 

 للدراسة التطبيقينتائج مستمدة من الجانب . 2

وصف وتحليل بيانات كل من المسيرين والمؤسسات محل الدراسة، قد أفضى إلى مجموعة  إن
 :الاستنتاجات؛ هي كالآتي

لا كما أن معظمهم   ،%4.57بولاية سطيف ذكور وذلك بنسبة  السياحيةالمؤسسات  عمالأغلب  -
شكالهم الزبائن على اختلاف أالإيجابي مع وهي فئة قادرة على العطاء والتفاعل ، يتجاوزون سن الثلاثين

 ؛موسلوكياتهوجنسياتهم 

في حين أن  ،%6..2معظم عمال المؤسسات السياحية متحصلين على مستوى جامعي بنسبة  -
مصداقية الإجابات، إذ وهو عامل يعزز ، % 66.2تهم نسبت المتحصلين على شهادة التعليم ثانوي بلغ

بفهم العبارات وإعطاء الإجابات التي تعكس واقع أن المستوى التعليمي للمستجوبين يسمح لهم 
 ؛ مؤسساتهم

بولاية سطيف من حيث مستوى خبرتهم في مجال أعمالهم، إذ أن  السياحيةالمؤسسات  عماليختلف  -
يشير إلى  وهذا، %2..6سنوات وهو ما يمثل نسبة  .لم تتجاوز فترة عملهم في مؤسساتهم معظمهم 

سبق لهم العمل في  هممن %6..2أن  في حين، خبرة محدودة نوعا ما في مجال عملهم بمؤسساتهم الحالية
، أي يملكون خبرة عمل خارجية تمكنهم من المقارنة بين تجربة العمل الحالية وتجاربهم مؤسسات خاصة
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التحكم  كما يساعدهم في ،من حيث ممارسات التسويق الداخلي السابقة في العمل بمؤسسات أخرى
 ؛أكثر في المهام والأنشطة الموكلة إليهم بالمؤسسة الحالية

تبدو قصيرة نوعا رغم أن هذه الفترة و   سنة، 02جاوز فترة نشاطها تتلم  السياحية المؤسسات من % 68 -
ما يساعد ما إلا أن المؤسسات الفتية تميل بطبيعتها لتطبيق كل ما هو جديد في ميدان الأعمال وهو 

هذه  أغلبكما أن  هذه المؤسسات على تبني التسويق الداخلي كمدخل لبناء جودة الخدمة،
 منها ينشط في الأسواق %62ما يقارب و  ،%26وذلك بنسبة  السوق الدوليةينشط في  المؤسسات
على رفع الاحتكاك بمؤسسات رائدة في مجال التسويق الداخلي والعمل لها  وهذا ما يتيح ،الثلاثة معا

 ؛مستويات الجودة في أنشطتها

، % 2..2أغلب المؤسسات السياحية التي شملتها الدراسة هي مؤسسات صغيرة ومصغرة وذلك بنسبة  -

، وهذا عامل 665و 65قية تعتبر مؤسسات متوسطة يتراوح عدد العمال فيها بين بن النسبة المتأفي حين 
إلى طبيعة النشاط الخدمي الذي لا يحتاج إلى عدد عمال كبير وهو ما يمثل عامل تفوق لهذه راجع 

برامج الرقابة على الأنشطة الداخلية المؤسسات، حيث كل ما كان عدد العمال صغيرا زادت فعالية 
 ؛للمؤسسة

تولي أهمية قصوى تتبنى المؤسسات محل الدراسة ممارسات التسويق الداخلي بمستويات مختلفة، حيث  -
، والاتصال الداخلي خاصة فيما يتعلق بقدراته على التواصل وخبرته ومهاراته في العمل لاختيار العامل

وهو ما يبينه الاتجاه العام المرتفع لإجابات العمال حيث من خلال تحسين نوعية الاتصالات الداخلية، 
، وتدعم هذه (4.144)د الاتصال الداخليبع، أما (4.403) لاختيار العاملين سابيالحتوسط بلغ الم

دراسة عطا الله عزات ، خطابت أمينة ولخلف عثماندراسة )النتيجة ما توصلت إليه الدراسات السابقة 
والتي تؤكد على وجود تطبيق متوسط  ،في هذا الجانبمن نتائج  (دراسة بوبكر عباسي ،أبو عودة

أهمية نسبية أكبر لبعد التعيين والاختيار وهو ما يتطابق مع مع المبحوثة  المؤسساتللتسويق الداخلي في 
 الدراسة الحالية؛

لأنشطة بمستويات مختلفة، حيث تولي أهمية قصوى  المؤسسات محل الدراسة أنشطة جودة الخدمة تتبنى -
الجودة المرتبطة بتنفيذ الخدمة وتصميمها وكذا أنشطة الخدمة المرتبطة بخدمات ما بعد البيع وهذا ما 
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على  (4.198)، (4.333)، (4.339)يؤكده الاتجاه العام المرتفع والمتوسطات الحسابية لهذه الأبعاد 
حول حيث تعتبر هذه الأبعاد عامل مهم في استقطاب الزبون والحفاظ عليه وتقديم انطباع جيد التوالي، 

أثر تطبيق التسويق الداخلي في " :المعنونة بــــالسابقة  لمؤسسة، وهو ما تؤكده الدراسةخدمات ا
وف المنظمات السياحية على جودة الخدمات السياحية في الجزائر دراسة على عينة من موظفي وضي

جودة الخدمات السياحية في الفنادق محل والتي توصلت إلى نتيجة مفادها أن  "الفنادق الجزائرية
 وهي نتيجة تطابق ما توصلت إليه الدراسة الحالية؛ الدراسة  تعتبر متوسطة

بأن ممارسات التسويق الداخلي لها أثر كبير في يمكن التأكيد  حسب وجهة نظر أفراد العينة المستجوبين -
تحقيق بيئة العمل المناسبة، كما أن المؤسسات تتبنى في الغالب ممارسات التسويق الداخلي للمساهمة في 

فممارسات  ضبط أنشطة تصميم الخدمة، وتعزيز الرؤية المبنية على الجودة وبدرجة أقل بقية البنود،
ة عمل مستقرة يأتي بعده التسويق الداخلي وخاصة اختيار العاملين بالدرجة الأولى يساهم في تحقيق بيئ

 .مباشرة تدريب العاملين ثم الاتصال الداخلي، التمكين والتحفيز على التوالي

إلى مجموعة  وبعد تحليلها ودراستها تم التوصل تضمنت فرضيات البحث مجموعة من المتغيرات، كما
 :من النتائج، أهمها

تم ؤسسات السياحية لولاية سطيف يوجد اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في الم -
مستوى المعنوية أكبر من مستوى المعنوية المفروض بمتغيري مدة النشاط ونطاق السوق، حيث أن  تفسيره

فخبرة المؤسسة تساعدها في تحقيق فعالية برامج التسويق الداخلي والسهولة في تطبيقها، أما  ،(5.56)
نطاق نشاطها فيكسب المؤسسة تجربة محلية وعالمية من خلال احتكاكها بمؤسسات رائدة في تطبيق 

الدراسة بينته النتائج السابقة حيث أن أغلب المؤسسات محل  وهو ما ،التسويق الداخلي محليا ودوليا
وى تبني ممارسات في حين أن حجم المؤسسة لا يؤثر في مست ،ذات نشاط دولي أو دولي محلي معا

، لأن ممارسات التسويق الداخلي لا تطبق في المؤسسات الكبيرة فقط وإنما حتى التسويق الداخلي
رة وصغيرة أن جل المؤسسات محل الدراسة هي مؤسسات مصغ حيث تبين سابقا،الصغيرة منها وهذا ما 

  الحجم؛  
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مجموعة مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاف في تباين هناك  -
وخبرة  فقد أصبح السوق السياحي أكثر تنافسيةة منها مدة النشاط ونطاق السوق، يمن العوامل المؤسس

نافسي على المستويين المؤسسة تعد عاملا فارقا في مثل هذه الظروف، كما أن نشاطها في ظل سوق ت
في حين أن حجم المؤسسة لا يؤثر في مستوى  الدولي يحتم عليها تحقيق الجودة في خدماتها، و  المحلي

الأساسية لجميع داخلية وهذا حسب أراء المستجوبين، فالجودة أصبحت من الاهتمامات الجودة ال
المؤسسات على اختلاف أنواعها وأحجامها في ظل زيادة العرض عن الطلب وضرورة تحقيق التميز في 

 الخدمة؛
يتأثر مستوى جودة الخدمة في المؤسسات السياحية لولاية سطيف بمستوى تبني ممارسات التسويق  -

لى إراجعة  بالمؤسسات محل الدراسةجودة الخدمة في تغيرات المن  %62.2 أن مما يشير إلى الداخلي
دراسة )، وتؤكد الدراسات السابقة (7865,)معامل التفسير يؤكده  وهذا ماممارسات التسويق الداخلي 

 Amjad Abuدراسة ، Jumadiدراسة ، دراسة عطا الله عزات أبو عودة، خطابت أمينة ولخلف عثمان

ELSamen و Muhammad Alshurideh )كما تطرقت الدراسة المعنونة بــ  ،هذه النتيجة: "The 

Impact of Internal Marketing on Internal Service Quality: A CaseStudy in a 

Jordanian Pharmaceutical Company" التوظيفعد الذي له أكبر تأثير هو بعد بال إلى أن ،
وهو ما توصلت إليه هذه الدراسة من خلال أن بعد اختيار  حيث له تأثير أقوى على الجودة الداخلية

 هو الأكثر تأثيرا على الخدمة الداخلية؛ وتعيينهم العاملين

دراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في إاتجاه مستوى رائهم آأفراد عينة الدراسة تختلف  -
والمستوى التعليمي  باختلاف الخبرة المهنية تطوير جودة الخدمة السياحية بالمؤسسات محل الدراسة

، فالمستوى التعليمي العالي (5.56)مستوى المعنوية أكبر من مستوى المعنوية المفروض لى أن استنادا إ
وهو ما ظهر في نتائج البحث السابقة  يتيح للعامل الفهم الجيد لتطبيقات وممارسات التسويق الداخلي

حيث أن أغلب عمال المؤسسات محل الدراسة متحصلين على مستوى جامعي، كما أن خبرتهم 
تطبيق التسويق الداخلي كمدخل لتحقيق جودة الخدمة السياحية المحدودة في مؤسساتهم يمكن أن تعيق 

   والعكس صحيح؛
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 العماللا تختلف آرائهم باختلاف خبرتهم السابقة أي أن  دراسةالدراسة في المؤسسات محل الأفراد عينة  -
دراك إالتصورات والاتجاهات تجاه مستوى يحملون نفس  (خاصة/عامة) في كلا النوعين من المؤسسات

مستوى لى دا إاستنا المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية
، وهذا ما يتعارض مع الدراسة (5.56)أكبر من مستوى المعنوية المفروض  ، وهي(2115,) البالغالمعنوية 

دراسة ميدانية لعينة من :الفندقية  دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة": المعنونة بــــ
تطبيق نسبي للتسويق الداخلي في المؤسسات  ك، التي وجدت أن هنا"المؤسسات الفندقية بولاية ورقلة

 العامل في المؤسسات الخاصة ستؤثر حتما فخبرةالخاصة وغياب تام لتطبيقه في المؤسسات العامة ومنه 
 .على درجه فهمه لأهمية التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمة السياحية بالإيجاب

  مقترحاتال

تم اقتراح مجموعة  وجودة الخدمة السياحيةتحقيق التكامل بين التسويق الداخلي  إلىقصد الوصول 
   :التالية العناصر

 :كليعلى المستوى ال. 1

البرامج السابقة  لتدعيمضرورة استحداث برامج تنموية فعالة للنهوض بالقطاع السياحي في الجزائر،  -
 المحليين والأجانب المستثمرينوالصعوبات التي تواجه  ،ةيالحكوم نقص فعالية السياساتخاصة في ظل 
 على حد سواء؛

ضرورة تنشيط السياحة البيئية خاصة في ظل ما تتمتع به الجزائر من مقومات طبيعية مهمة، كالموقع  -
الاستراتيجي، والمساحة الشاسعة التي تحقق التنوع البيئي، بالإضافة إلى المواقع الطبيعية الأثرية الكثيرة 

لمتوزعة على كامل التراب الوطني، وذلك من خلال المحافظة عليها وتهيئتها لاستقبال السياح وكذا توفير ا
 الأمن الذي يعد عنصرا أساسيا في تنمية القطاع السياحي؛

شر ثقافة الجودة، خلال ن العمل على دمج الجودة في الخدمات السياحية المقدمة في المؤسسة الجزائرية من -
الثنائية ، وتحقيق ت الخاصة بالجودةأنظمة التقييس، المشاركة في المسابقالاندماج في مختلف العمل على ا

 وق السياحي العالمي؛لتحقيق مركز تنافسي في الس سعر/جودة
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خاصة في ظل  تدعيم أنشطة الترويج السياحي من خلال تكثيف الإعلانات وعرض المقومات السياحية -
ت ومزايا للوافدين إلى الجزائر تقديم تسهيلاو ، الواسع مثل الانترنيتذات الانتشار  توفر الوسائل

 ة؛استغلال السياحة الموسمية لتعريف السياح بأنواع أخرى من السياحو 
الهياكل القاعدية والتي تسهل تقديم  الإيواءتوفير الخدمات المساعدة للسياحة مثل خدمات النقل،  -

 الخدمة السياحية للزوار؛
 وزارة السياحة، مصالح الغابات، وزارة الثقافة، مثل يئات الحكوميةبين مختلف اله تحقيق التنسيق -

 للتقليل من الاعتماد على السياحة الموسمية؛ لتفعيل كل الأنواع السياحية الممكنة المؤسسات الاقتصادية

 على المستوى الجزئي. 2

تحديد طريقة أداء العمل، عن طريق  تصميم الوظائف بالشكل الذي يسمح بشغلها بالعاملين المناسبين -
، وحجم المسؤوليات، والأدوات والفنون المستخدمة في الأداء، وطبيعة ىنشطة والمهام التي ستؤدنوع الأ

، وضرورة وضوح الدور المطلوب القيام به العلاقات الموجودة في الوظيفة، وشكل ظروف العمل المحيطة
 بالنسبة لكل عامل؛ 

، من خلال توفير الاستقرار والجو المناسب ى تحقيق احتياجات ورغبات عامليهاعلى المؤسسة العمل عل -
ا رض تحقيق إلى لمعتمدة على الأداء، وهذا ما يؤديللعمل، توفير الأجر المناسب وطرق التحفيز الفعالة ا

 ؛من خلال الرضا الوظيفي الخارجي الزبون
العاملين بمفهوم التسويق بهدف توعية  مستمرة ودورية، بصورة تعليميةضرورة عقد دورات تدريبية وبرامج  -

وذلك بالاعتماد على خبراء في المجال أو بالاستعانة بمراكز خاصة في التدريب، لتمكين  ،الداخلي
 من تطبيق أنشطته بالفعالية المطلوبة؛ العاملين

، وكذا الاعتماد لعاملينية تبادل المعلومات بين اتعزيز أنظمة الاتصال الداخلي في المؤسسة لتسهيل عمل -
، ومواكبة التطورات التكنولوجية كالرسائل الكتابية، اللفظية، المسموعة أو المرئية على وسائل متعددة

وطرق الاتصال التي  والخارجيةمن خلال اعتماد شبكات الاتصال الداخلية  الحاصلة في هذا المجال
 ؛تعتمد على التشفير
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عن طريق تفويض المزيد من صلاحيات ، القرار اتخاذفي عملية  وإشراكهم العاملين تمكين العمل على -
 السلطة للعامل ومنحه هامش الحرية للتصرف في نطاق صلاحياته؛

، والوصول إلى الكفاءة لعمل الفردي لتفادي ضياع الجهودضرورة العمل الجماعي، والابتعاد عن ا -
تحقيق  هو ما يقود إلىو  العمل، أو حلقات الجودة من خلال سياسة تبني فرق التنظيمية في أداء المهام،

 أهداف المؤسسة الداخلية والخارجية بأقل مجهود ممكن؛
من خلال نشر ثقافة الجودة والوعي  المؤسسات السياحية التركيز على دمج مفهوم الجودة في كل أنشطة -

 ؛على اعتبارها عامل تنافسي صعب التقليد ،بأهميتها
داف من جهة، والوصول إلى أه التوجه بالزبون تساهم بشكل كبير في تحقيق رضاه إستراتيجيةاعتماد  -

 السوق ومعرفة رغبات الزبون وتحقيقها؛ المؤسسة المسطرة من جهة أخرى من خلال التركيز على دراسة
 القيادة ممارسة خلال من ؤسسةالم أفراد بين الوظيفي الرضا من عالية مستويات تحقيق على العمل -

 ؛الوظيفي بالرضا العاملين إحساس لتحسين الالتزام في يؤثروا أن كذلك عليهم وينبغي المناسبة،
، مثل الاستبيانات أو صبر الآراء العامل في المؤسسة طموحات على للتعرف ضرورة ابتكار ميكانيزمات -

  ووضع الأساليب التحفيزية المناسبة والتي تنسجم وطموحاته؛
 نشر تكثيف مع للموظفين، الإستراتيجية الخطة فيالعاملين  بإشراك السياحيةالمؤسسة  قيام ضرورة  -

 أفكار ديتول من يمكنهم وهذا ،المؤسسة من يتجزأ لا جزء أنهم ليحسوا صياغتها في وإشراكهم المعلومات
 .الخدمات المقدمة خلال من يجسدونها إبداعية
 آفاق البحث

 :تكون إشكاليات بحث في المستقبل قديمكن اقتراح بعض المواضيع التي  ،كتكملة لهذا الموضوع

المؤسسات السياحية الجزائرية ومؤسسات  لمستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي بيندراسة مقارنة  -
 ؛في مجال تطبيق التسويق الداخليأو المغرب  مثل تونس رائدة في هذا المجالبلدان 

 على تطوير جودة الخدمة الداخلية؛ وأثرهالتسويق الداخلي  دراسة تجارب عالمية في مجال -
 في دعم تنافسية المؤسسات السياحية الجزائرية؛ دراسة أهمية تطبيق ممارسات التسويق الداخلي -
 .ISO9001 دور التسويق الداخلي في تكييف المؤسسات السياحية الجزائرية مع معايير الجودة الدولية  -
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 النموذج الأولي للاستمارة(: 10)الملحق 

 جامعة فرحات عباس

 القطب الجامعي الباز

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 طلب تحكيم استبيان

 .، السلام عليكم ورحمة الله وبركاتهالأستاذ الدكتور الفاضل

يقوم الباحث بإجراء دراسة حول مساهمة ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة في المؤسسات السياحية 
 .الجزائرية، وذلك للحصول على دكتوراه في إدارة الاعمال

كم بشأن فقرات الاستبيان فيما إن كان مناسبا أو دون ذلك، ومدى لذا أرجو التكرم بإبداء رأيكم السديد ومقترحات
قديم أية اقتراحات أو تعديلات ترونها مناسبة لتحقيق الهدف من الإستبيان، تانتماء كل فقرة الى للمجال المحدد لها، و 

حث والفرضيات علما أن الباحث سيتبنى سلم ليكرت الخماسي في تصميم هذا الاستبيان، كما نرفق لكم عنوان الب
 .المزمع اعتمادها لتحليل ودراسة هذا الاستبيان

 عنوان البحث

 .أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة في المؤسسات السياحية الجزائرية

 فرضيات البحث

اختلاف في مستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية الجزائرية تبعا لاختلاف العوامل  يوجد -
 (.الحجم، مدة النشاط، نطاق السوق) المؤسسية 

من حيث الحجم، مدة  العوامل المؤسسيةيتباين مستوى الجودة الداخلية في المؤسسات السياحية تبعا لاختلاف  -
 .النشاط، ونطاق السوق
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  .الخدمة في المؤسسات السياحية بمستوى تبني ممارسات التسويق الداخلي يتأثر مستوى جودة -
: يتأثر مستوى إدراك المسيرين لأهمية تبني ممارسات التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة السياحية بمتغيرات -

 .يفةالمستوى التعليمي، الخبرة، الوظ

 بخصوص تبني ممارسات التسويق الداخلي العاملينتقييم اتجاهات : المحور الأول
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 تدريب العاملين: ثالثا
    تضع المؤسسة برامج تدريبية للتعامل مع كل أنواع الزبائن . 9

التدريب الذي تلقيته ساعدك على تنمية مهاراتك في معالجة . 10
 شكاوي الزبون

   

    تستهدف عملية التدريب المهارات الإنسانية والتواصلية للعامل. 11
    مسبقاأهداف معدة تقوم الإدارة بوضع برامج تدريبية بناء على . 12

 تحفيز العاملين: ثالثا
    نظام التحفيز يساهم في الرفع من استجابة المؤسسة لمتطلبات الزبون .13
    تحرص الإدارة على معرفة حاجات ورغبات العمال. 14
    تمنح المؤسسة للعامل فرص للترقية بصورة دائمة. 15
    تتناسب الأجور وطبيعة العمل في المؤسسة.16

 تمكين العاملين: رابعا
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    يملك العامل حرية التصرف مع الزبون دون اللجوء الى الإدارة . 17
تتيح إدارة المؤسسة إمكانية تقديم اقتراحات تخص طرق استقبال . 18

 الزبون
   

    تعمل المؤسسة على إشراك العاملين في القرارات المتعلقة بالزبون. 19
    كزبائن داخليينتعتبر الإدارة عمالها  . 20
 

 الجودة الداخلية بالمؤسسات السياحية بخصوص العاملينتقييم اتجاهات : المحور الثاني

 الفقرة
 قرار التحكيم

فقرة  الفقرة البديلة
 مناسبة

فقرة غير 
 مناسبة

 رؤية المؤسسة المبنية على تحقيق جودة الخدمة: أولا
    تسعى المؤسسة إلى تقديم خدمات ذات جودة عالية لزبائنها . 21
تأخذ المؤسسة في الحسبان توجهات الزبون في اعداد استراتيجية . 22

 العمل
   

    تدمج المؤسسة مفهوم الجودة في كل أنشطتها الداخلية والخارجية . 23
    تعتبر المؤسسة الجودة أهم عامل تنافسي مستديم. 24

 أنشطة الجودة المرتبطة بتصميم الخدمة: ثانيا
    التصميم الداخلي للمؤسسة يشعر الزبون بالراحة . 25
طريقة تقديم الخدمات في المؤسسة تعكس اهتمام عمالها بتحقيق . 26

 الجودة
   

    يتميز عمال المؤسسة بالسلوك الحسن والهندام الجيد. 27
    للعامل القدرة على التعامل مع شرائح مختلفة من الزبائن . 28

 أنشطة الجودة المرتبطة بتحديد الاحتياجات المادية :ثالثا
تحرص المؤسسة على توفير تجهيزات ذات جودة عالية لاستقبال . 29

 الزبون 
   

    تحرص المؤسسة على تغيير كل التجهيزات القديمة في حالة تلفها  . 30
تأخذ المؤسسة اراء  الزبائن في الحسبان عند تصميم المحيط الداخلي . 31

 للمؤسسة
   

32 .    
 أنشطة الجودة المرتبطة بتحديد الاحتياجات البشرية :رابعا
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    توظف المؤسسة العمال القادرين على تحسين خدمات المؤسسة . 33
    يتم تصميم برامج تدريبية في المؤسسة خاصة ببرامج الجودة الجديدة . 34
    لدى عمال المؤسسة القدرة على التعامل مع كل أنواع الزبائن. 35
يؤمن العامل بسياسة المؤسسة المرتكزة على الرفع من جودة الخدمات . 33

 المقدمة للزبون
   

 الاحتياجات المالية أنشطة الجودة  المرتبطة بتحديد: خامسا
توجه المؤسسة أغلب مواردها المالية للرفع من جودة الخدمة المقدمة . 33

 للزبون
   

تنفق المؤسسة نسبة كبيرة من مواردها المالية في تطوير برامج تدريبية . 33
 خاصة بالجودة

   

    يرتبط أجر العامل في المؤسسة بجودة الخدمات التي يقدمها للزبون. 33
44 .    

 أنشطة الجودة المرتبطة بتنفيذ تصميم الخدمة: سادسا
    تسعى المؤسسة الى تقديم أفضل خدمة لزبائنها. 41
    تطبق المؤسسة مفهوم الجودة في كل أنشطتها ووظائفها. 42
تسعى المؤسسة الى تقليص عدد الشكاوي الخاصة بجودة خدماتها . 43

 الى ادنى حد ممكن
   

 أنشطة الجودة المرتبطة ببيئة العمل الداخلية :سابعا
    جو العمل داخل المؤسسة مشجع على تقبل ثقافة الجودة . 44
    تأخذ المؤسسة بآراء وافكار العمال فيما يخص تحسين جودة الخدمة  . 45
لا تواجه الإدارة أي مقاومة في حالة تقديم سياسات جديدة خاصة . 43

 بالجودة 
   

 أنشطة الجودة المرتبطة بخدمات ما بعد البيع:ثامنا
لا يواجه الزبون أي مشاكل في حالة تقديم شكوى حول الخدمة . 43

 المقدمة
   

    للمؤسسة قاعدة بيانات للزبائن الذين سبق وتم التعامل معهم  . 43
تأخذ المؤسسة بآراء الزبون المقدمة فيما يخص جودة الخدمات . 43

 المقدمة  
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 قائمة الأساتذة المحكمين(: 10)الملحق 

 مؤسسة الانتماء الاسم 
 1جامعة سطيف  بوحرود فتيحة
 جامعة سعيدة  بوزيان عثمان 
 جامعة المسيلة حسين بوبعاية 

 1جامعة سطيف  عبد الحكيم حططاش
 جامعة جيجل عيسى نجيمي 

 جامعة باتنة  نجوى عبد الصمد 
 1جامعة سطيف  هباش فارس

 

 إستمارة الدراسة (:10)الملحق 

 جامعة فرحات عباس

 القطب الجامعي الباز

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

بهدف استكمال الجانب التطبيقي لدراسة ، بمدينة سطيف السياحيةلمؤسسات اإستمارة موجهة لموظفي 
 إطار، وذلك في الخدمة في المؤسسات السياحية الجزائريةجودة موضوع أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تطوير 

 .في علوم التسيير، تم إعداد هذه الاستمارة بهدف جمع البيانات اللازمة دكتوراه التحضير لشهادة

 لذا نرجو من سيادتكم الإجابة على بيانات هذه الاستمارة بما يتناسب ووضعية مؤسستكم، ونحيطكم علما
 .أن البيانات ستعامل بسرية تامة وتستخدم لأغراض البحث العلمي

 .أمام العبارة المناسبة) ( ملاحظة وضع إشارة 

 .بيانات عامة: الجزء الأول

 .بيانات المستجوبين: أولا
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      يساهم الاتصال الداخلي في تحقيق بيئة عمل جيدة. 32
      يساهم التحفيز في تحقيق بيئة عمل مناسبة .33
      يساهم تمكين العاملين في تحقيق بيئة عمل مناسبة .34

 مساهمة التصميمات في تحقيق جودة خدمات ما بعد البيع :ثامنا
      تصميم الخدمة يقلل من عدد شكاوي الزبائن .35
      الزبون للتغييرتصميمات الخدمة تكون مرنة في حالة طلب .33
اخذ اراء الزبائن حول تصميم الخدمة يحسن من جودة خدمات ما .33

 بعد البيع
     

 

 .لأخير نشكر لكم حسن تعاونكم ونقدر لكم الجهد والوقت المبذول في ملء هذه الاستمارةافي 

  اختبار التوزيع الطبيعينتائج (: 10)الملحق 

 

Descriptive Statistics 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 623, 940,- 316, 444,- 57 الأول_البعد

 623, 412,- 316, 649,- 57 الثاني_البعد

 623, 669,- 316, 513,- 57 الثالث_البعد

 623, 599,- 316, 162,- 57 الخامس_البعد

 623, 198,- 316, 793,- 57 الأول_المحور

Valid N (listwise) 57     

 

Descriptive Statistics 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 623, 967,- 316, 221,- 57 01_البعد

 623, 033, 316, 950,- 57 02_البعد

 623, 1,259- 316, 160,- 57 03_البعد

 623, 902,- 316, 349,- 57 04_البعد

 623, 940,- 316, 007,- 57 05_البعد

 623, 005, 316, 1,038- 57 06_البعد

 623, 087,- 316, 804,- 57 07_البعد

 623, 1,237 316, 1,025- 57 08_البعد

 623, 593,- 316, 483,- 57 الثاني_المحور

Valid N (listwise) 57     
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Descriptive Statistics 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 623, 055, 316, 191,- 57 أول_البعد

 623, 060,- 316, 465,- 57 ثاني_البعد

 623, 590,- 316, 214,- 57 ثالث_البعد

 623, 357,- 316, 428,- 57 رابع_البعد

 623, 665,- 316, 464,- 57 خامس_البعد

 623, 688, 316, 730,- 57 سادس_البعد

 623, 675,- 316, 690,- 57 سابع_البعد

 623, 445,- 316, 754,- 57 ثامن_البعد

 623, 286,- 316, 264,- 57 الثالث_المحور

Valid N (listwise) 57     

 

Descriptive Statistics 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 623, 198,- 316, 793,- 57 الأول_المحور

 623, 593,- 316, 483,- 57 الثاني_المحور

 623, 286,- 316, 264,- 57 الثالث_المحور

 623, 592,- 316, 358,- 57 ككل_الاستبيان

Valid N (listwise) 57     

 

 لأداة الدراسةنتائج معامل ألفا كرونباخ (: 10)الملحق 

 

 
 الاستبيان ككل

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,957 87 

 

Case Processing Summar 

 N % 

Cases Valid 57 100,0 

Excluded
a

 0 ,0 

Total 57 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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 المحور الأول

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,849 20 

 المحور الثاني

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,934 29 

 

 المحور الثالث

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,942 38 

 

 الاتساق الداخلي لأداة الدراسة نتائج(: 10)الملحق 

 محاور الدراسة
 

Correlations 

 ككل_الاستبيان الثالث_المحور الثاني_المحور الأول_المحور 

Pearson Correlation 1 ,863 الأول_المحور
**

 ,371
**

 ,894
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,004 ,000 

N 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,863 الثاني_المحور
**

 1 ,423
**

 ,920
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,000 

N 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,371 الثالث_المحور
**

 ,423
**

 1 ,699
**

 

Sig. (2-tailed) ,004 ,001  ,000 

N 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,894 ككل_الاستبيان
**

 ,920
**

 ,699
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 المحور الأول

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 الأول_البعد 

X1 Pearson Correlation 1 ,275
*
 ,312

*
 ,289

*
 ,577

**
 

Sig. (2-tailed)  ,039 ,018 ,029 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X2 Pearson Correlation ,275
*
 1 ,389

**
 ,276

*
 ,664

**
 

Sig. (2-tailed) ,039  ,003 ,038 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X3 Pearson Correlation ,312
*
 ,389

**
 1 ,313

*
 ,775

**
 

Sig. (2-tailed) ,018 ,003  ,018 ,000 

N 57 57 57 57 57 

X4 Pearson Correlation ,289
*
 ,276

*
 ,313

*
 1 ,728

**
 

Sig. (2-tailed) ,029 ,038 ,018  ,000 

N 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,577 الأول_البعد
**
 ,664

**
 ,775

**
 ,728

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 الثاني_البعد 

Y1 Pearson Correlation 1 ,266
*
 ,519

**
 ,273

*
 ,693

**
 

Sig. (2-tailed)  ,046 ,000 ,040 ,000 

N 57 57 57 57 57 

Y2 Pearson Correlation ,266
*
 1 ,534

**
 ,514

**
 ,795

**
 

Sig. (2-tailed) ,046  ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 

Y3 Pearson Correlation ,519
**
 ,534

**
 1 ,387

**
 ,820

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,003 ,000 

N 57 57 57 57 57 

Y4 Pearson Correlation ,273
*
 ,514

**
 ,387

**
 1 ,682

**
 

Sig. (2-tailed) ,040 ,000 ,003  ,000 

N 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,693 الثاني_البعد
**
 ,795

**
 ,820

**
 ,682

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 M1 M2 M3 M4 الثالث_البعد 

M1 Pearson Correlation 1 ,402
**
 ,603

**
 ,439

**
 ,806

**
 

Sig. (2-tailed)  ,002 ,000 ,001 ,000 

N 57 57 57 57 57 

M2 Pearson Correlation ,402
**
 1 ,360

**
 ,463

**
 ,741

**
 

Sig. (2-tailed) ,002  ,006 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 

M3 Pearson Correlation ,603
**
 ,360

**
 1 ,312

*
 ,729

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,006  ,018 ,000 

N 57 57 57 57 57 

M4 Pearson Correlation ,439
**
 ,463

**
 ,312

*
 1 ,749

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,018  ,000 

N 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,806 الثالث_البعد
**
 ,741

**
 ,729

**
 ,749

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 R1 R2 R3 R4 الرابع_البعد 

R1 Pearson Correlation 1 ,490
**
 ,161 ,268

*
 ,701

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,232 ,044 ,000 

N 57 57 57 57 57 

R2 Pearson Correlation ,490
**
 1 ,468

**
 ,304

*
 ,825

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,022 ,000 

N 57 57 57 57 57 

R3 Pearson Correlation ,161 ,468
**
 1 ,103 ,634

**
 

Sig. (2-tailed) ,232 ,000  ,448 ,000 

N 57 57 57 57 57 

R4 Pearson Correlation ,268
*
 ,304

*
 ,103 1 ,594

**
 

Sig. (2-tailed) ,044 ,022 ,448  ,000 

N 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,701 الرابع_البعد
**
 ,825

**
 ,634

**
 ,594

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 
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 Z1 Z2 Z3 Z4 الخامس_البعد 

Z1 Pearson Correlation 1 ,238 ,368
**
 ,321

*
 ,725

**
 

Sig. (2-tailed)  ,074 ,005 ,015 ,000 

N 57 57 57 57 57 

Z2 Pearson Correlation ,238 1 ,599
**
 ,022 ,628

**
 

Sig. (2-tailed) ,074  ,000 ,869 ,000 

N 57 57 57 57 57 

Z3 Pearson Correlation ,368
**
 ,599

**
 1 ,207 ,784

**
 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000  ,123 ,000 

N 57 57 57 57 57 

Z4 Pearson Correlation ,321
*
 ,022 ,207 1 ,599

**
 

Sig. (2-tailed) ,015 ,869 ,123  ,000 

N 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,725 الخامس_البعد
**
 ,628

**
 ,784

**
 ,599

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 الأول_المحور الخامس_البعد الرابع_البعد الثالث_البعد الثاني_البعد الأول_البعد 

Pearson Correlation 1 ,497 الأول_البعد
**
 ,362

**
 ,348

**
 ,043 ,542

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,006 ,008 ,753 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,497 الثاني_البعد
**
 1 ,666

**
 ,662

**
 ,309

*
 ,851

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,019 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,362 الثالث_البعد
**
 ,666

**
 1 ,617

**
 ,336

*
 ,843

**
 

Sig. (2-tailed) ,006 ,000  ,000 ,011 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,348 الرابع_البعد
**
 ,662

**
 ,617

**
 1 ,187 ,786

**
 

Sig. (2-tailed) ,008 ,000 ,000  ,164 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,043 ,309 الخامس_البعد
*
 ,336

*
 ,187 1 ,571

**
 

Sig. (2-tailed) ,753 ,019 ,011 ,164  ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,542 الأول_المحور
**
 ,851

**
 ,843

**
 ,786

**
 ,571

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 لثانياالمحور 

Correlations 

 K1 K2 K3 K4 01_البعد 

K1 Pearson Correlation 1 ,183 ,424
**
 ,533

**
 ,756

**
 

Sig. (2-tailed)  ,174 ,001 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 

K2 Pearson Correlation ,183 1 ,295
*
 ,054 ,507

**
 

Sig. (2-tailed) ,174  ,026 ,688 ,000 

N 57 57 57 57 57 

K3 Pearson Correlation ,424
**
 ,295

*
 1 ,427

**
 ,794

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,026  ,001 ,000 

N 57 57 57 57 57 

K4 Pearson Correlation ,533
**
 ,054 ,427

**
 1 ,736

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,688 ,001  ,000 

N 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,756 01_البعد
**
 ,507

**
 ,794

**
 ,736

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 G1 G2 G3 G4 02_البعد 

G1 Pearson Correlation 1 ,370
**
 ,524

**
 ,533

**
 ,803

**
 

Sig. (2-tailed)  ,005 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 

G2 Pearson Correlation ,370
**
 1 ,372

**
 ,219 ,625

**
 

Sig. (2-tailed) ,005  ,004 ,102 ,000 

N 57 57 57 57 57 

G3 Pearson Correlation ,524
**
 ,372

**
 1 ,463

**
 ,798

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,004  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 

G4 Pearson Correlation ,533
**
 ,219 ,463

**
 1 ,764

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,102 ,000  ,000 

N 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,803 02_البعد
**
 ,625

**
 ,798

**
 ,764

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 F1 F2 F3 F4 03_البعد 

F1 Pearson Correlation 1 ,670
**
 ,358

**
 ,172 ,735

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,006 ,201 ,000 

N 57 57 57 57 57 

F2 Pearson Correlation ,670
**
 1 ,428

**
 ,310

*
 ,829

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,019 ,000 

N 57 57 57 57 57 

F3 Pearson Correlation ,358
**
 ,428

**
 1 ,362

**
 ,687

**
 

Sig. (2-tailed) ,006 ,001  ,006 ,000 

N 57 57 57 57 57 

F4 Pearson Correlation ,172 ,310
*
 ,362

**
 1 ,671

**
 

Sig. (2-tailed) ,201 ,019 ,006  ,000 

N 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,735 03_البعد
**
 ,829

**
 ,687

**
 ,671

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 D1 D2 D3 D4 04_البعد 

D1 Pearson Correlation 1 ,308
*
 ,430

**
 ,313

*
 ,702

**
 

Sig. (2-tailed)  ,020 ,001 ,018 ,000 

N 57 57 57 57 57 

D2 Pearson Correlation ,308
*
 1 ,232 ,303

*
 ,678

**
 

Sig. (2-tailed) ,020  ,082 ,022 ,000 

N 57 57 57 57 57 

D3 Pearson Correlation ,430
**
 ,232 1 ,492

**
 ,742

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,082  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 

D4 Pearson Correlation ,313
*
 ,303

*
 ,492

**
 1 ,731

**
 

Sig. (2-tailed) ,018 ,022 ,000  ,000 

N 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,702 04_البعد
**
 ,678

**
 ,742

**
 ,731

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 
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 S1 S2 S3 S4 05_البعد 

S1 Pearson Correlation 1 ,269
*
 ,225 ,398

**
 ,657

**
 

Sig. (2-tailed)  ,043 ,092 ,002 ,000 

N 57 57 57 57 57 

S2 Pearson Correlation ,269
*
 1 ,382

**
 ,173 ,681

**
 

Sig. (2-tailed) ,043  ,003 ,197 ,000 

N 57 57 57 57 57 

S3 Pearson Correlation ,225 ,382
**
 1 ,343

**
 ,738

**
 

Sig. (2-tailed) ,092 ,003  ,009 ,000 

N 57 57 57 57 57 

S4 Pearson Correlation ,398
**
 ,173 ,343

**
 1 ,673

**
 

Sig. (2-tailed) ,002 ,197 ,009  ,000 

N 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,657 05_البعد
**
 ,681

**
 ,738

**
 ,673

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 H1 H2 H3 06_البعد 

H1 Pearson Correlation 1 ,636
**

 ,478
**

 ,791
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 

H2 Pearson Correlation ,636
**

 1 ,546
**

 ,879
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 

H3 Pearson Correlation ,478
**

 ,546
**

 1 ,835
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,791 06_البعد
**

 ,879
**

 ,835
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 V1 V2 V3 07_البعد 

V1 Pearson Correlation 1 ,416
**

 ,190 ,686
**

 

Sig. (2-tailed)  ,001 ,157 ,000 

N 57 57 57 57 

V2 Pearson Correlation ,416
**

 1 ,430
**

 ,832
**
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Sig. (2-tailed) ,001  ,001 ,000 

N 57 57 57 57 

V3 Pearson Correlation ,190 ,430
**

 1 ,732
**

 

Sig. (2-tailed) ,157 ,001  ,000 

N 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,686 07_البعد
**

 ,832
**

 ,732
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 N1 N2 N3 08_البعد 

N1 Pearson Correlation 1 ,407
**

 ,496
**

 ,748
**

 

Sig. (2-tailed)  ,002 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 

N2 Pearson Correlation ,407
**

 1 ,448
**

 ,772
**

 

Sig. (2-tailed) ,002  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 

N3 Pearson Correlation ,496
**

 ,448
**

 1 ,857
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,748 08_البعد
**

 ,772
**

 ,857
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 الثاني_المحور 08_البعد 07_البعد 06_البعد 05_البعد 04_البعد 03_البعد 02_البعد 01_البعد 

 01_البعد

Pearson Correlation 1 ,559
**

 ,693
**

 ,633
**

 ,414
**

 ,467
**

 ,726
**

 ,514
**

 ,775
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 02_البعد

Pearson Correlation ,559
**

 1 ,607
**

 ,717
**

 ,471
**

 ,667
**

 ,643
**

 ,674
**

 ,814
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 03_البعد

Pearson Correlation ,693
**

 ,607
**

 1 ,704
**

 ,672
**

 ,623
**

 ,689
**

 ,659
**

 ,877
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 04_البعد

Pearson Correlation ,633
**

 ,717
**

 ,704
**

 1 ,503
**

 ,717
**

 ,690
**

 ,679
**

 ,870
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 
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 05_البعد

Pearson Correlation ,414
**

 ,471
**

 ,672
**

 ,503
**

 1 ,435
**

 ,451
**

 ,494
**

 ,691
**

 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000  ,001 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 06_البعد

Pearson Correlation ,467
**

 ,667
**

 ,623
**

 ,717
**

 ,435
**

 1 ,570
**

 ,688
**

 ,794
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001  ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 07_البعد

Pearson Correlation ,726
**

 ,643
**

 ,689
**

 ,690
**

 ,451
**

 ,570
**

 1 ,591
**

 ,833
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 08_البعد

Pearson Correlation ,514
**

 ,674
**

 ,659
**

 ,679
**

 ,494
**

 ,688
**

 ,591
**

 1 ,816
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 الثاني_المحور

Pearson Correlation ,775
**

 ,814
**

 ,877
**

 ,870
**

 ,691
**

 ,794
**

 ,833
**

 ,816
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 المحور الثالث
 

Correlations 

 B1 B2 B3 B4 B5 أول_البعد 

B1 Pearson Correlation 1 ,418
**

 ,423
**

 ,166 ,222 ,594
**

 

Sig. (2-tailed)  ,001 ,001 ,216 ,097 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

B2 Pearson Correlation ,418
**

 1 ,454
**

 ,293
*

 ,336
*

 ,734
**

 

Sig. (2-tailed) ,001  ,000 ,027 ,011 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

B3 Pearson Correlation ,423
**

 ,454
**

 1 ,292
*

 ,486
**

 ,723
**

 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000  ,028 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

B4 Pearson Correlation ,166 ,293
*

 ,292
*

 1 ,582
**

 ,695
**

 

Sig. (2-tailed) ,216 ,027 ,028  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

B5 Pearson Correlation ,222 ,336
*

 ,486
**

 ,582
**

 1 ,757
**

 

Sig. (2-tailed) ,097 ,011 ,000 ,000  ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

Pearson Correlation ,594 أول_البعد
**

 ,734
**

 ,723
**

 ,695
**

 ,757
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 ثاني_البعد 

Q1 

Pearson Correlation 1 ,250 ,236 ,216 ,330
*

 ,517
**

 

Sig. (2-tailed)  ,061 ,078 ,107 ,012 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

Q2 

Pearson Correlation ,250 1 ,477
**

 ,624
**

 ,328
*

 ,801
**

 

Sig. (2-tailed) ,061  ,000 ,000 ,013 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

Q3 

Pearson Correlation ,236 ,477
**

 1 ,506
**

 ,293
*

 ,688
**

 

Sig. (2-tailed) ,078 ,000  ,000 ,027 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

Q4 

Pearson Correlation ,216 ,624
**

 ,506
**

 1 ,526
**

 ,825
**

 

Sig. (2-tailed) ,107 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

Q5 

Pearson Correlation ,330
*

 ,328
*

 ,293
*

 ,526
**

 1 ,697
**

 

Sig. (2-tailed) ,012 ,013 ,027 ,000  ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

 ثاني_البعد

Pearson Correlation ,517
**

 ,801
**

 ,688
**

 ,825
**

 ,697
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 57 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 J1 J2 J3 J4 J5 ثالث_البعد 

J1 

Pearson Correlation 1 ,553
**
 ,137 ,250 ,250 ,670

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,310 ,061 ,061 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

J2 

Pearson Correlation ,553
**
 1 ,346

**
 ,251 ,450

**
 ,774

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,008 ,059 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

J3 

Pearson Correlation ,137 ,346
**
 1 ,216 ,595

**
 ,645

**
 

Sig. (2-tailed) ,310 ,008  ,106 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

J4 

Pearson Correlation ,250 ,251 ,216 1 ,442
**
 ,594

**
 

Sig. (2-tailed) ,061 ,059 ,106  ,001 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

J5 

Pearson Correlation ,250 ,450
**
 ,595

**
 ,442

**
 1 ,773

**
 

Sig. (2-tailed) ,061 ,000 ,000 ,001  ,000 

N 57 57 57 57 57 57 
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 ثالث_البعد

Pearson Correlation ,670
**
 ,774

**
 ,645

**
 ,594

**
 ,773

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 A1 A2 A3 A4 A5 رابع_البعد 

A1 

Pearson Correlation 1 ,564
**

 ,478
**

 ,340
**

 ,233 ,687
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,010 ,081 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

A2 

Pearson Correlation ,564
**

 1 ,503
**

 ,279
*

 ,460
**

 ,779
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,036 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

A3 

Pearson Correlation ,478
**

 ,503
**

 1 ,406
**

 ,478
**

 ,767
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,002 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

A4 

Pearson Correlation ,340
**

 ,279
*

 ,406
**

 1 ,345
**

 ,665
**

 

Sig. (2-tailed) ,010 ,036 ,002  ,009 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

A5 

Pearson Correlation ,233 ,460
**

 ,478
**

 ,345
**

 1 ,725
**

 

Sig. (2-tailed) ,081 ,000 ,000 ,009  ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

 رابع_البعد

Pearson Correlation ,687
**

 ,779
**

 ,767
**

 ,665
**

 ,725
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 P1 P2 P3 P4 P5 خامس_البعد 

P1 

Pearson Correlation 1 ,518
**

 ,386
**

 ,430
**

 ,421
**

 ,697
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,003 ,001 ,001 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

P2 

Pearson Correlation ,518
**

 1 ,332
*

 ,604
**

 ,408
**

 ,725
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,012 ,000 ,002 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

P3 

Pearson Correlation ,386
**

 ,332
*

 1 ,598
**

 ,859
**

 ,824
**

 

Sig. (2-tailed) ,003 ,012  ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

P4 
Pearson Correlation ,430

**
 ,604

**
 ,598

**
 1 ,524

**
 ,816

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000  ,000 ,000 
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N 57 57 57 57 57 57 

P5 

Pearson Correlation ,421
**

 ,408
**

 ,859
**

 ,524
**

 1 ,831
**

 

Sig. (2-tailed) ,001 ,002 ,000 ,000  ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

 خامس_البعد

Pearson Correlation ,697
**

 ,725
**

 ,824
**

 ,816
**

 ,831
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 O1 O2 O3 O4 O5 سادس_البعد 

O1 

Pearson Correlation 1 ,410
**

 ,364
**

 ,345
**

 ,382
**

 ,645
**

 

Sig. (2-tailed)  ,002 ,005 ,008 ,003 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

O2 

Pearson Correlation ,410
**

 1 ,551
**

 ,391
**

 ,500
**

 ,740
**

 

Sig. (2-tailed) ,002  ,000 ,003 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

O3 

Pearson Correlation ,364
**

 ,551
**

 1 ,589
**

 ,482
**

 ,782
**

 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

O4 

Pearson Correlation ,345
**

 ,391
**

 ,589
**

 1 ,596
**

 ,792
**

 

Sig. (2-tailed) ,008 ,003 ,000  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

O5 

Pearson Correlation ,382
**

 ,500
**

 ,482
**

 ,596
**

 1 ,808
**

 

Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

 سادس_البعد

Pearson Correlation ,645
**

 ,740
**

 ,782
**

 ,792
**

 ,808
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 E1 E2 E3 E4 E5 سابع_البعد 

E1 

Pearson Correlation 1 ,435
**

 ,383
**

 ,218 ,236 ,615
**

 

Sig. (2-tailed)  ,001 ,003 ,104 ,078 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

E2 

Pearson Correlation ,435
**

 1 ,334
*

 ,399
**

 ,276
*

 ,671
**

 

Sig. (2-tailed) ,001  ,011 ,002 ,037 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

E3 Pearson Correlation ,383
**

 ,334
*

 1 ,434
**

 ,545
**

 ,753
**
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Sig. (2-tailed) ,003 ,011  ,001 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

E4 

Pearson Correlation ,218 ,399
**

 ,434
**

 1 ,458
**

 ,742
**

 

Sig. (2-tailed) ,104 ,002 ,001  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

E5 

Pearson Correlation ,236 ,276
*

 ,545
**

 ,458
**

 1 ,739
**

 

Sig. (2-tailed) ,078 ,037 ,000 ,000  ,000 

N 57 57 57 57 57 57 

 سابع_البعد

Pearson Correlation ,615
**

 ,671
**

 ,753
**

 ,742
**

 ,739
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 C1 C2 C3 ثامن_البعد 

C1 

Pearson Correlation 1 ,213 ,279
*

 ,512
**

 

Sig. (2-tailed)  ,112 ,035 ,000 

N 57 57 57 57 

C2 

Pearson Correlation ,213 1 ,495
**

 ,802
**

 

Sig. (2-tailed) ,112  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 

C3 

Pearson Correlation ,279
*

 ,495
**

 1 ,738
**

 

Sig. (2-tailed) ,035 ,000  ,000 

N 57 57 57 57 

 ثامن_البعد

Pearson Correlation ,512
**

 ,802
**

 ,738
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 سادس_البعد خامس_البعد رابع_البعد ثالث_البعد ثاني_البعد أول_البعد 
سا_البعد

 بع
 الثالث_المحور ثامن_البعد

 أول_البعد

Pearson Correlation 1 ,609
**

 ,541
**

 ,563
**

 ,528
**

 ,568
**

 ,437
**

 ,397
**

 ,736
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,002 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 



 الملاحق

 

279 
 

 ثاني_البعد

Pearson Correlation ,609
**

 1 ,547
**

 ,542
**

 ,412
**

 ,641
**

 ,674
**

 ,300
*

 ,751
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,023 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 ثالث_البعد

Pearson Correlation ,541
**

 ,547
**

 1 ,594
**

 ,625
**

 ,615
**

 ,459
**

 ,502
**

 ,791
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 رابع_البعد

Pearson Correlation ,563
**

 ,542
**

 ,594
**

 1 ,612
**

 ,694
**

 ,609
**

 ,487
**

 ,825
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 خامس_البعد

Pearson Correlation ,528
**

 ,412
**

 ,625
**

 ,612
**

 1 ,692
**

 ,418
**

 ,513
**

 ,788
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000  ,000 ,001 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 سادس_البعد

Pearson Correlation ,568
**

 ,641
**

 ,615
**

 ,694
**

 ,692
**

 1 ,629
**

 ,558
**

 ,879
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 سابع_البعد

Pearson Correlation ,437
**

 ,674
**

 ,459
**

 ,609
**

 ,418
**

 ,629
**

 1 ,374
**

 ,736
**

 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000  ,004 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 ثامن_البعد

Pearson Correlation ,397
**

 ,300
*

 ,502
**

 ,487
**

 ,513
**

 ,558
**

 ,374
**

 1 ,678
**

 

Sig. (2-tailed) ,002 ,023 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004  ,000 

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

 الثالث_المحور

Pearson Correlation ,736
**

 ,751
**

 ,791
**

 ,825
**

 ,788
**

 ,879
**

 ,736
**

 ,678
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 57 57 57 57 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 .عامةإجابات عينة الدراسة للبيانات  نتائج (: 10)الملحق 

 بيانات المستجوبين: أولا

 ديمغرافيةبيانات  .0
 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 49,1 49,1 49,1 28 سنة 30 من أقل

 84,2 35,1 35,1 20 سنة 40 لى 30 من

 93,0 8,8 8,8 5 سنة 50 إلى 41 من

 100,0 7,0 7,0 4 سنة 50 من أكبر

Total 57 100,0 100,0  

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 75,4 75,4 75,4 43 ذكر

 100,0 24,6 24,6 14 أنثى

Total 57 100,0 100,0  

 

 التعليمي_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 14,0 14,0 14,0 8 متوسط

 36,8 22,8 22,8 13 ثانوي

 100,0 63,2 63,2 36 جامعي

Total 57 100,0 100,0  

 

 بيانات وظيفية .0
 

 بالمؤسسة_العمل_سنوات

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 
 59,6 59,6 59,6 34 سنوات 5 من أقل

 78,9 19,3 19,3 11 سنوات 10 إلى 5 من
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 94,7 15,8 15,8 9 سنة 20 إلى11 من

 100,0 5,3 5,3 3 سنة 20 من أكثر

Total 57 100,0 100,0  

 أخرى_لمؤسسات_العمل

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 89,5 89,5 89,5 51 خاصة

 100,0 10,5 10,5 6 عامة

Total 57 100,0 100,0  

 

 بيانات المؤسسات: ثانيا

 

 النشاط_مدة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 49,1 49,1 49,1 28 سنوات 5 من أقل

 68,4 19,3 19,3 11 سنوات 10 إلى 5 من

 93,0 24,6 24,6 14 سنة 20 إلى11 من

 100,0 7,0 7,0 4 سنة 20 من أكثر

Total 57 100,0 100,0  

 

 السوق_نطاق

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 14,0 14,0 14,0 8 محلي

 29,8 15,8 15,8 9 وطني

 71,9 42,1 42,1 24 دولي

 100,0 28,1 28,1 16 دولي/وطني/محلي

Total 57 100,0 100,0  

 

 

 العمال_عدد_الحجم

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 64,9 64,9 64,9 37 عامل 9_ 1 من

 98,2 33,3 33,3 19 عامل10 _ 49

 100,0 1,8 1,8 1 عامل 250 إلى 50 من

Total 57 100,0 100,0  
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 الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة   نتائج(: 10)الملحق 

 المحور الأول

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 51050, 4,4035 57 الأول_البعد

 68944, 4,1447 57 الثاني_البعد

 86691, 3,7237 57 الثالث_البعد

 83067, 3,7061 57 الرابع_البعد

 89204, 3,5044 57 الخامس_البعد

 55129, 3,8965 57 الأول_المحور

Valid N (listwise) 57   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

X1 57 4,7018 ,46155 

X2 57 4,4386 ,62728 

X3 57 4,1404 ,91493 

X4 57 4,3333 ,89310 

 51050, 4,4035 57 الأول_البعد

Y1 57 4,1053 ,95775 

Y2 57 3,9123 1,09023 

Y3 57 4,1228 ,90771 

Y4 57 4,4386 ,70755 

 68944, 4,1447 57 الثاني_البعد

M1 57 3,6316 1,17461 

M2 57 3,8421 1,16173 

M3 57 3,8772 1,01893 

M4 57 3,5439 1,22577 

 86691, 3,7237 57 الثالث_البعد

R1 57 3,7719 1,22500 

R2 57 3,7018 1,22423 

R3 57 3,6491 1,21730 

R4 57 3,7018 1,14899 

 83067, 3,7061 57 الرابع_البعد

Z1 57 3,3860 1,38557 

Z2 57 4,0175 1,06051 
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Z3 57 3,4561 1,36369 

Z4 57 3,1579 1,38602 

 89204, 3,5044 57 الخامس_البعد

 55129, 3,8965 57 الأول_المحور

Valid N (listwise) 57   

 المحور الثاني 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 75339, 4,0219 57 01_البعد

 63971, 4,3333 57 02_البعد

 80378, 3,9518 57 03_البعد

 76538, 3,9518 57 04_البعد

 80524, 3,7456 57 05_البعد

 75196, 4,3392 57 06_البعد

 85681, 4,0000 57 07_البعد

 76858, 4,1988 57 08_البعد

 62138, 4,0678 57 الثاني_المحور

Valid N (listwise) 57   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

K1 57 4,2105 ,99529 

K2 57 3,9649 ,92514 

K3 57 3,8421 1,22167 

K4 57 4,0702 1,11579 

 75339, 4,0219 57 01_البعد

G1 57 4,3860 ,79629 

G2 57 4,2456 ,76253 

G3 57 4,4035 ,90356 

G4 57 4,2982 ,94425 

 63971, 4,3333 57 02_البعد

F1 57 4,1754 1,01985 

F2 57 3,7544 1,21421 

F3 57 4,3509 ,85547 

F4 57 3,5263 1,29705 

 80378, 3,9518 57 03_البعد

D1 57 4,2982 ,99937 

D2 57 3,4211 1,20930 

D3 57 4,1053 1,04684 

D4 57 3,9825 1,04354 
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 76538, 3,9518 57 04_البعد

S1 57 4,1053 1,06376 

S2 57 3,5614 1,22500 

S3 57 3,4386 1,29584 

S4 57 3,8772 1,08677 

 80524, 3,7456 57 05_البعد

H1 57 4,5614 ,65513 

H2 57 4,1404 1,00780 

H3 57 4,3158 1,02047 

 75196, 4,3392 57 06_البعد

V1 57 4,1930 1,04264 

V2 57 3,9825 1,20255 

V3 57 3,8246 1,16685 

 85681, 4,0000 57 07_البعد

N1 57 4,4386 ,75634 

N2 57 4,2281 ,94524 

N3 57 3,9298 1,17807 

 76858, 4,1988 57 08_البعد

 62138, 4,0678 57 الثاني_المحور

Valid N (listwise) 57   

 المحور الثالث

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 58684, 4,0912 57 أول_البعد

 64285, 4,1509 57 ثاني_البعد

 69706, 3,9018 57 ثالث_البعد

 70145, 3,9895 57 رابع_البعد

 76978, 4,0316 57 خامس_البعد

 77992, 4,0316 57 سادس_البعد

 64778, 4,3579 57 سابع_البعد

 73235, 4,2281 57 ثامن_البعد

 53875, 4,0978 57 الثالث_المحور

Valid N (listwise) 57   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

B1 57 4,3333 ,69007 

B2 57 3,9474 ,98961 

B3 57 4,1404 ,69278 

B4 57 4,0526 ,93391 
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B5 57 3,9825 ,85547 

 58684, 4,0912 57 أول_البعد

Q1 57 4,2632 ,69504 

Q2 57 3,9825 1,15714 

Q3 57 4,1228 ,78080 

Q4 57 4,2456 ,87179 

Q5 57 4,1228 ,94624 

 64285, 4,1509 57 ثاني_البعد

J1 57 3,8772 1,15062 

J2 57 3,7544 1,07372 

J3 57 3,9123 ,95020 

J4 57 4,0175 ,87610 

J5 57 3,9474 ,97140 

 69706, 3,9018 57 ثالث_البعد

A1 57 4,1754 ,80451 

A2 57 3,8947 1,06376 

A3 57 4,0526 ,81111 

A4 57 3,8947 1,04684 

A5 57 3,9298 1,11579 

 70145, 3,9895 57 رابع_البعد

P1 57 4,1053 ,93892 

P2 57 4,1228 ,92717 

P3 57 4,0702 1,01523 

P4 57 3,9123 1,03993 

P5 57 3,9474 1,00749 

 76978, 4,0316 57 خامس_البعد

O1 57 4,1579 ,94092 

O2 57 4,0702 ,94226 

O3 57 4,0877 ,95020 

O4 57 3,9474 1,12474 

O5 57 3,8947 1,19050 

 77992, 4,0316 57 سادس_البعد

E1 57 4,4386 ,84552 

E2 57 4,4035 ,82071 

E3 57 4,3684 ,81573 

E4 57 4,2807 1,06493 

E5 57 4,2982 1,03449 

 64778, 4,3579 57 سابع_البعد

C1 57 4,4561 ,78080 

C2 57 4,0175 1,02628 

C3 57 4,3509 ,97268 
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 73235, 4,2281 57 ثامن_البعد

 53875, 4,0978 57 الثالث_المحور

Valid N (listwise) 57   

 

 

 الرئيسية الأولى  "متغير مدة النشاط"اختبار الفرضية الجزئية الأولى   نتائج(: 01)الملحق 

 

Descriptives 

 الأول_المحور

 N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower Bound Upper Bound 

 4,65 3,25 4,3998 4,0502 08203, 32813, 4,2250 16 سنوات 5 من أقل

 4,75 2,60 4,1718 3,6227 13014, 55213, 3,8972 18 سنوات 10 إلى 5 من

 4,65 2,55 4,1055 3,3879 16729, 64793, 3,7467 15 سنة 20 إلى11 من

 4,10 2,90 3,8561 3,1814 14266, 40350, 3,5188 8 سنة 20 من أكثر

Total 57 3,8965 ,55129 ,07302 3,7502 4,0428 2,55 4,75 

 

ANOVA 

 الأول_المحور

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3,205 3 1,068 4,099 ,011 

Within Groups 13,814 53 ,261   

Total 17,019 56    

 

 

 الرئيسية الأولى " نطاق السوق" ثانيةالفرضية الجزئية ال اختبار  نتائج(: 00)الملحق 

Descriptives 

 الأول_المحور

 N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower Bound Upper Bound 

 4,40 3,55 4,2615 3,7885 10000, 28284, 4,0250 8 محلي

 4,25 2,95 3,7231 3,0658 14251, 42753, 3,3944 9 وطني

 4,75 2,55 4,1258 3,6034 12628, 61864, 3,8646 24 دولي

 4,65 3,35 4,3859 3,9391 10483, 41932, 4,1625 16 دولي/وطني/محلي

Total 57 3,8965 ,55129 ,07302 3,7502 4,0428 2,55 4,75 

 

ANOVA 

 الأول_المحور

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3,557 3 1,186 4,668 ,006 
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Within Groups 13,462 53 ,254   

Total 17,019 56    

 

 

 الأولىالرئيسية " عدد العمال" ثالثةاختبار الفرضية الجزئية ال  نتائج(: 00)الملحق 

 

Descriptives 

 الأول_المحور

 N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower Bound Upper Bound 

 4,75 2,55 4,1191 3,6902 10514, 59478, 3,9047 32 عامل 9_ 1 من

 4,65 2,95 4,1066 3,5671 12841, 55972, 3,8368 19 عامل10 _ 49

 4,35 3,75 4,2603 3,8230 08507, 20837, 4,0417 6 عامل 250 إلى 50 من

Total 57 3,8965 ,55129 ,07302 3,7502 4,0428 2,55 4,75 

 

 

ANOVA 

 الأول_المحور

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,196 2 ,098 ,315 ,731 

Within Groups 16,823 54 ,312   

Total 17,019 56    

 

 الرئيسية الثانية " مدة النشاط" الجزئية الأولى اختبار الفرضية  نتائج(: 00)الملحق 

Descriptives 

 الثاني_المحور

 N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower Bound Upper Bound 

 5,00 3,57 4,6263 4,2083 09806, 39223, 4,4173 16 سنوات 5 من أقل

 5,00 2,86 4,4247 3,8114 14534, 61664, 4,1181 18 سنوات 10 إلى 5 من

 5,00 2,66 4,2886 3,4975 18441, 71423, 3,8931 15 سنة 20 إلى11 من

 4,39 2,96 3,9536 3,2130 15660, 44292, 3,5833 8 سنة 20 من أكثر

Total 57 4,0678 ,62138 ,08230 3,9029 4,2327 2,66 5,00 

 

 

ANOVA 

 الثاني_المحور

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4,336 3 1,445 4,431 ,007 

Within Groups 17,287 53 ,326   
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Total 21,623 56    

 

 

 الرئيسية الثانية " نطاق السوق"الفرضية الجزئية الأولى  اختبار  نتائج(: 00)الملحق 

Descriptives 

 الثاني_المحور

 N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower Bound Upper Bound 

 4,72 3,57 4,3547 3,6870 14118, 39930, 4,0208 8 محلي

 4,57 2,84 4,0226 3,1279 19399, 58198, 3,5752 9 وطني

 5,00 2,66 4,3761 3,8097 13691, 67072, 4,0929 24 دولي

 5,00 3,44 4,6102 4,0512 13114, 52456, 4,3307 16 دولي/وطني/محلي

Total 57 4,0678 ,62138 ,08230 3,9029 4,2327 2,66 5,00 

 

ANOVA 

 الثاني_المحور

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3,322 3 1,107 3,207 ,030 

Within Groups 18,300 53 ,345   

Total 21,623 56    

 

 الثانية  للرئيسية" عدد العمال"بار الفرضية الجزئية الثالثة الحجم اخت  نتائج(: 00)الملحق 

Descriptives 

 الثاني_المحور

 N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower Bound Upper Bound 

 5,00 2,66 4,3127 3,8468 11423, 64620, 4,0798 32 عامل 9_ 1 من

 4,86 2,84 4,3775 3,7365 15255, 66493, 4,0570 19 عامل10 _ 49

 4,40 3,41 4,4329 3,6435 15356, 37614, 4,0382 6 عامل 250 إلى 50 من

Total 57 4,0678 ,62138 ,08230 3,9029 4,2327 2,66 5,00 

 

ANOVA 

 الثاني_المحور

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,012 2 ,006 ,015 ,985 

Within Groups 21,611 54 ,400   

Total 21,623 56    
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 اختبار معامل التضخم لممارسات التسويق الداخلي  نتائج(: 00)الملحق 

 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 1,360 735, الأول_البعد 1

 2,561 390, الثاني_البعد

 2,088 479, الثالث_البعد

 1,992 502, الرابع_البعد

 1,179 848, الخامس_البعد

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

 

 

 اختبار الفرضية  الرئيسية الثالثة   نتائج(: 00)الملحق 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,887
a

 ,786 ,765 ,30108 

a. Predictors: (Constant), الثالث_البعد ,الرابع_البعد ,الأول_البعد ,الخامس_البعد, 

 الثاني_البعد

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 17,000 5 3,400 37,508 ,000
b

 

Residual 4,623 51 ,091   

Total 21,623 56    

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

b. Predictors: (Constant), الثاني_البعد ,الثالث_البعد ,الرابع_البعد ,الأول_البعد ,الخامس_البعد 

 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -,039 ,381  -,101 ,920 

 001, 3,493 264, 092, 321, الأول_البعد

 008, 2,746 285, 093, 256, الثاني_البعد

 001, 3,642 341, 067, 244, الثالث_البعد

 086, 1,752 160, 068, 120, الرابع_البعد
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 114, 1,609 113, 049, 079, الخامس_البعد

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

 

 اختبار الفرضية  الجزئية الأولى للفرضية الرئيسية الثالثة   نتائج(: 00)الملحق 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,589
a

 ,347 ,335 ,50662 

a. Predictors: (Constant), الأول_البعد 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7,506 1 7,506 29,247 ,000
b

 

Residual 14,116 55 ,257   

Total 21,623 56    

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

b. Predictors: (Constant), الأول_البعد 

 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,910 ,588  1,548 ,127 

 000, 5,408 589, 133, 717, الأول_البعد

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

 

 اختبار الفرضية  الجزئية الثانية  للفرضية الرئيسية الثالثة   نتائج(: 00)الملحق 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,784
a

 ,614 ,607 ,38960 

a. Predictors: (Constant), الثاني_البعد 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 13,274 1 13,274 87,454 ,000
b

 

Residual 8,348 55 ,152   

Total 21,623 56    

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 



 الملاحق

 

291 
 

b. Predictors: (Constant), الثاني_البعد 

 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,141 ,317  3,597 ,001 

 000, 9,352 784, 076, 706, الثاني_البعد

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

 

 اختبار الفرضية  الجزئية الثالثة  للفرضية الرئيسية الثالثة   نتائج(: 01)الملحق 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,763
a

 ,582 ,574 ,40558 

a. Predictors: (Constant), الثالث_البعد 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 12,575 1 12,575 76,450 ,000
b

 

Residual 9,047 55 ,164   

Total 21,623 56    

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

b. Predictors: (Constant), الثالث_البعد 

 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,032 ,239  8,506 ,000 

 000, 8,744 763, 063, 547, الثالث_البعد

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

 

 اختبار الفرضية  الجزئية الرابعة  للفرضية الرئيسية الثالثة   نتائج(: 00)الملحق 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,672
a

 ,451 ,441 ,46453 
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a. Predictors: (Constant), الرابع_البعد 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 9,754 1 9,754 45,204 ,000
b

 

Residual 11,868 55 ,216   

Total 21,623 56    

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

b. Predictors: (Constant), الرابع_البعد 

 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,206 ,284  7,775 ,000 

 000, 6,723 672, 075, 502, الرابع_البعد

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

 

 اختبار الفرضية  الجزئية الخامسة  للفرضية الرئيسية الثالثة   نتائج(: 00)الملحق 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,357
a

 ,127 ,112 ,58571 

a. Predictors: (Constant), الخامس_البعد 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2,755 1 2,755 8,030 ,006
b

 

Residual 18,868 55 ,343   

Total 21,623 56    

a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

b. Predictors: (Constant), الخامس_البعد 

 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3,196 ,317  10,080 ,000 

 006, 2,834 357, 088, 249, الخامس_البعد
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a. Dependent Variable: الثاني_المحور 

 

 نتائج اختبار الفرضية الجزئية الأولى للفرضية الرئيسية الرابعة (: 00)الملحق 

Descriptives 

 الثالث_المحور

 N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower Bound Upper Bound 

 4,43 3,03 4,2215 3,2764 19984, 56524, 3,7490 8 متوسط

 4,90 2,79 4,3461 3,5731 17739, 63961, 3,9596 13 ثانوي

 5,00 3,21 4,3798 4,0707 07613, 45676, 4,2252 36 جامعي

Total 57 4,0978 ,53875 ,07136 3,9549 4,2408 2,79 5,00 

 

ANOVA 

 الثالث_المحور

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,806 2 ,903 3,376 ,042 

Within Groups 14,448 54 ,268   

Total 16,254 56    

 

 

 نتائج اختبار الفرضية الجزئية الثانية للفرضية الرئيسية الرابعة (: 00)الملحق 

 

Descriptives 

 الثالث_المحور

 N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower Bound Upper Bound 

 5,00 3,03 4,2695 3,9109 08812, 51380, 4,0902 34 سنوات 5 من أقل

 5,00 4,16 4,7258 4,2711 10204, 33842, 4,4985 11 سنوات 10 إلى 5 من

 4,43 2,79 4,2644 3,4097 18532, 55595, 3,8370 9 سنة 20 إلى11 من

 4,00 3,04 4,6919 2,3026 27765, 48091, 3,4972 3 سنة 20 من أكثر

Total 57 4,0978 ,53875 ,07136 3,9549 4,2408 2,79 5,00 

 

ANOVA 

 الثالث_المحور

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3,462 3 1,154 4,781 ,005 

Within Groups 12,792 53 ,241   

Total 16,254 56    
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 نتائج اختبار الفرضية الجزئية الثالثة للفرضية الرئيسية الرابعة (: 00)الملحق 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean أخرى_لمؤسسات_العمل 

 07118, 50834, 4,1234 51 خاصة الثالث_المحور

 31714, 77683, 3,8806 6 عامة

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 الثالث_المحور

Equal variances 

assumed 
1,602 ,211 1,045 55 ,301 ,24281 ,23233 -,22279 ,70841 

Equal 

variances not 

assumed 

  ,747 5,515 ,486 ,24281 ,32503 -,56977 1,05539 
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 .، مكتبة الأنجلو المصرية، مصرالسياحة ووكالات السفرشركات ، (2010) سعيد البطوطى  .21
 .، الأكادميون للنشر والتوزيع، الأردنالإدارة السياحية الحديثة ،(2014)سمر رفقي الرحبي .22
 .، الطبعة الأولى، دار مجدلاوي للنشر، الأردنإدارة الموارد البشرية وتأثيرات العولمة عليها، (2008) سنان الموسوي .23
 .، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، إدارة جودة الخدمات(2013)عادل محمد عبد الله  .24
،  الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة، (2008) عبد الستار العلي .25

 .عمان الأردن
، ديوان المطبوعات 02، الجزء Spssالأساليب الإحصائية وتطبيقاتها يدويا وباستخدام ، (2013)عبد الكريم بوحفص .22

 .الجامعية، الجزائر
، الاعتماد الاكاديمي وتطبيقات الجودة في المؤسسات (2015)علك حافظ، حسين وليد حسين عباس عبد الناصر  .22

 .، دار غيداء للنشر والتوزيع، عمان الأردنالتعليمية
 .، دار كنوز المعرفة العلمية، الجزائرتسويق الخدمات، (2002)فريد كورتل  .28
، دار الشروق للنشر والتوزيع، مفاهيم وعمليات وتطبيقات: إدارة الجودة في الخدمات، (2002)قاسم نايف المحياوي  .22

 .مصر
 .، الوكالة الأمريكية للتنمية الدوليةالعملاء/ بناء ولاء الزبائن، (2001)كريغ تشرشل، ساهرا هالبرن   .30
-42مصر، ص  ، الطبعة الأولى، الحرية للنشر والتوزيع،0999إدارة الجودة الشاملة ايزو ، (2011) لعلى بوكميش  .31

43. 
 .، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة(ترجمة شويكار زكى)دليل الخطط التسويقية ، (2014) ماريان بيرك وود  .32
 .، ترجمة شويكار زكي، دار الفجر للنشر، القاهرةدليل الخطط التسويقية، (2014)ماريان بيرك وود  .33
، الجودة الشاملة إدارة، ( 2001)عبد الرحيم  مأمون الدرادكة ،طارق الشبلي، خالد الحيصات ،عزام الصبري ، توفيق .34

 .الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان الأردن
، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان الأردن، الجودة في المنظمات الحديثة، (2002) مأمون الدراركة، طارق الشبلي .35

 .الطبعة الأولى
 .، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشرالجودة الشاملة وخدمة العملاءإدارة ، (2008) مأمون سليمان الدراركة  .32
 .، الطبعة الثانية، دار صفاء للنشر والتوزيعإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء،  (2015)مأمون سليمان الدراركة .32
 .، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان الأردنصناعة السياحة، (2008)ماهر عبد العزيز توفيق .38
 .، دار الهدى، عين مليلة الجزائرأطلس العالم والجزائر، (بدون تاريخ)محمد الهادي لعروق  .32
 .، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصرالتسويق المتقدم، (2008)محمد عبد العظيم أبو النجا  .40
 .، الأردن، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان إدارة الجودة الشاملة، (2012)محمد عبد الوهاب العزاوي  .41

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22%D8%B3%D9%86%D8%A7%D9%86+%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%B3%D9%88%D9%8A%22
https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22%D8%B3%D9%86%D8%A7%D9%86+%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%B3%D9%88%D9%8A%22
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 .، الدار الجامعية، مصرقراءات في إدارة التسويق، (2002)محمد فريد الصحن .42
 .، الدار الجامعية، مصرالتسويق، (2002)محمد فريد الصحن، إسماعيل السيد .43
إدارة الجودة الشاملة في منظمات ، (2012)محمود حسين الوادي، عبد الله إبراهيم عبد الله نزال، بلال محمود الوادي  .44

 .، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولىلأعمال بين النظرية والتطبيقا
 .، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان الأردنإدارة الموارد البشرية، (2012) محمود سرور الحريري .45
الجديدة ، دار الفجر للنشر و التوزيع، النزهة TQMأساسيات إدارة الجودة الشاملة  ، (2008)مدحت أبو النصر .42

 .القاهرة مصر، الطبعة الأولى
، المجموعة العربية استراتيجية كايزن لتطوير المنظمات: إدارة الجودة الشاملة، (2015)مدحت محمد محمود أبو النصر  .42

 .للتدريب والنشر، القاهرة، مصر
 .دن، الطبعة الأولى، دار الاعصار العلمي، الأر الاقتصاد السياحي، (2012)مصطفى كافي وآخرون  .48
 .، دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر، دمشق، سوريا، السياحة البيئية المستدامة(2014) مصطفى يوسف كافي  .42
 .، دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر، دمشق، سورياصناعة السياحة والأمن السياحي، (2002)مصطفى يوسف كافي  .50
لطبعة الأولى، دار رسلان للطباعة والنشر، ، اوكالات ومنظمات السياحة والسفر، (2018)مصطفى يوسف كافي  .51

 .دمشق، سوريا
، الطبعة الأولى، كنوز المعرفة العلامة التجارية الماهية والأهمية، (2013)معراج هواري، مصطفى ساحي، أحمد مجدل  .52

 .للنشر، الأردن
لريادة مفاهيم وأسس إدارة الجودة مدخل للتميز وا، (2011)نزار عبد المجيد البرواري، لحسن عبد الله باشيوة  .53

 .، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزيع، الأردنوتطبيقات
، الطبعة الأولى، دار إدارة التسويق في المنظمات غير الربحية، (2002)نظام موسى سويدان، عبد المجيد البرواري  .54

 .الحامد للنشر، الأردن
 .عة، دار وائل للنشر، الأردن، الطبعة الرابتسويق الخدمات، (2008)هاني حامد الضمور .55

 الرسائل العلمية: ثانيا
دور سياسة تمكين العاملين في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة دراسة ميدانية ، (2012/2013)أبو بكر بوسالم .1

 .1، رسالة ماجستير، جامعة سطيفعلى شركة سونطراك البترولية
دراسة حالة مجموعة فنادق : الاستراتيجية على التشارك في المعرفةأثر القيادة ، (2014 – 2013)أقطي جوهرة  .2

 ، أطروحة دكتوراه، جامعة محمد خيضر، بسكرةزجزائرية
أثر تمكين العاملين في تحسين الأداء الاجتماعي لمؤسسات الجزائرية دراسة مقارنة ، (2014/2015)برني لطيفة  .3

 .، أطروحة دكتوراه، جامعة بسكرةالخاصة لولاية بسكرةبين المستشفيات العمومية والعيادات الاستشفائية 
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مذكرة ) دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبون، (2010)بلبالي عبد النبي  .4
 .، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة(ماجستير

دراسة مقارنة : طاع السياحة الجزائريتطبيق المقارنة المرجعية لتحسين الأداء التسويقي لق، (2018)بلحسن بلال   .5
 .2، أطروحة دكتوراه، جامعة البليدة بين الجزائر وماليزيا

، أطروحة دكتوراه، جامعة تغيرات اليد العاملة في الجزائر قطاع السياحة والصناعة التقليدية، (2012)بلمرداسي يامن   .2
 .، الجزائر1باتنة 

دراسة ميدانية لعينة من )دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية  ،(2002)بوبكر عباسي  .2
 .رسالة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة ،(المؤسسات الفندقية بولاية ورقلة

تأثير الاستثمار الأجنبي على تنمية القطاع السياحي في بلدان المغرب العربي دراسة ، (2012)بوراوي ساعد   .8
 .1أطروحة دكتوراه، جامعة الحاج لخضر باتنة ، مقارنة

، أطروحة استخدام شبكات التواصل الاجتماعي أثرها على تنشيط السياحة في الجزائر، (2012)زهية بوتغرين    .2
 .1دكتوراه، جامعة باتنة 

ر تونس مساهمة التسويق السياحي في تطوير السياحة في الوطن العربي دراسة مقارنة الجزائ، (2018)زير ريان  .10
 .، أطروحة دكتوراه،  جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائرالامارات

، أطروحة السياحة الجزائرية بين متطلبات الاقتصاد الوطني والمتغيرات الاقتصادية الدولية، (2015)شرفاوي عائشة   .11
 .3دكتوراه، جامعة الجزائر 

، مقاربة السياسات والاليات: لمستدامة في الجزائرتحليل إطار استراتيجية التنمية السياحية ا، (2012)صالح بزة   .12
 .أطروحة دكتوراه، جامعة محمد بوضياف المسيلة

مساهمة قطاع السياحة في رفع احتياطي الصرف درااسة مقارنة الجزائر ، (2012)صحراوي محمد تاج الدين،    .13
 .، أطروحة دكتوراه، جامعة محمد خيضر بسكرة9902-9990وتونس 

دراسة مقارنة : في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة CRMدور إدارة العلاقة مع الزبائن ، (2014)صفا فرحات  .14
 .دكتوراه، جامعة سطيف أطروحة، CPAوالقرض الشعبي الجزائري  Paribas BNP بين بنك

وأثره ( جوال)لفلسطينية واقع التسويق الداخلي في شركة الاتصالات الخلوية ا ،(2014)عطا الله عزات أبو عودة  .15
 .، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزةعلى جودة الخدمات المقدمة

دور استراتيجية الترويج في تكييف وتحسين الطلب السياحي الجزائري مع مستوى ، (2015)عميش سميرة .12
 .1جامعة سطيف ، أطروحة دكتوراه غير منشورة، قسم العلوم الاقتصادية، الخدمات  السياحية المتاحة

 ..، مذكرة ماجيستير، جامعة الجزائر الخروبةدور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة، (2005)العيهار فلة  .12
، واقع جودة الخدمات السياحية في المؤسسة الجزائرية، أطروحة دكتوراه في العلوم التجارية، جامعة (2012)مراتي عمار  .18

 .جيلالي ليابس سيدي بلعباس
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دور المواقع الاثرية والمعالم التاريخية القديمة والاسلامية في تفعيل السياحة التنموية في ، (2012)مسعود بورابعة  .12
 .2، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر الجزائر

 .3، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر السياحة العربية ودورها في التنمية الاقتصادية، (2012)مونية بجاوي .20
 المجلات والدوريات: ثالثا

مجلة التنمية ، إدارة الجودة في القطاع السياحي في الجزائر، (2012)أحمد قايد نور الدين، سهام شاوش أخوان  .1
 .122–150، 1، العدد الاقتصادية

الإستراتيجية الوطنية لتنمية القطاع السياحي بالجزائر في ظل المخطط التوجيهي ، (2012) إدير رانية، غزازي عمر .2
 .(111-23)، 01العدد  مجلة الابداع،، 9909للتهيئة السياحية لآفاق 

 .12، العدد مجلة حوليات التراث، الموروث الثقافي الجزائري الواقع والآفاق، (2012)ايمان هنشيري  .3
: السياحة في تعزيز أهداف التنمية المستدامة  وفقا لتقارير منظمة السياحة العالميةدور ، (2018)بن مويزة مسعود  .4

 .3، العدد 4، المجلد المجلة العالمية للاقتصاد والأعمال، إشارة لحالة الجزائر
مجلة الدراسات ، السياحة كبديل لتفعيل التنويع الاقتصادي في الجزائر، (2012)بنين بغداد، بنين عبد الرحمان  .5

 (.82-22)، 1، العدد الاقتصادية المتقدمة
 الصحية الخدمة جودة مستوى على البشرية الموارد لإدارة كمدخل الداخلي التسويق أثر ،(2003)شعبان  حامد .6

 جامعة التجارة، ،كليةالتأمين و الإدارة و المحاسبة مجلة الكبرى، بالقاهرة الصحي العامة للتأمين للهيئة التابعة بالمستشفيات
 .6 العدد القاهرة،

دراسة تحليلية لآراء : دور جودة الخدمة السياحية المقدمة في تعزيز الصناعة السياحيةحميد حملاوي، سارة عمرون،  .2
السياحة كآلية للتنويع الإقتصادي في ظل :  المؤتمر الدولي الثاني حول، ضمن عينة من السياح وكالة ماونة للسياحة والسفر

 .، المركز الجامعي ميلة2018أكتوبر  31 – 30الواقع والمأمول، : المستدامةمتطلبات التنمية 
، 1، العدد 1، المجلد مجلة اقتصاديات شمال افريقيار، مقومات ومؤشرات السياحة في الجزائ، (2004)خالد كواش  .8

(213-232.) 
السياحية على جودة الخدمات أثر تطبيق التسويق الداخلي في المنظمات ، (2012)خطابت أمينة، لخلف عثمان  .2

وعلوم  والتجارية مجلة العلوم الاقتصادية، السياحية في الجزائر دراسة على عينة من موظفي وضيوف الفنادق الجزائرية
 (.248-231)، 2، العدد 12المجلد ، التسيير

مجلة ، ية بالجزائرتنشيط السياحة الداخلية كمؤشر لرفع التنافسية السياح، (2012)شعلال ميلود، راتول محمد  .10
 (.223 -228)، 3، العدد 8، المجلد الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية

مجلة نماء للاقتصاد ، السياحة في الجزائر بين الواقع والمأمول، (2012)صحراوي محمد تاج الدين، السبتي وسيلة    .11
 (.22-42)، 2،  العدد والتجارة

واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائر وسبل اندماجها في ، (2018)عباس لحمر، عمار طهرات    .12
 (.44-32)، 1، العدد 4، المجلد مجلة الاقتصاد والمالية، الاقتصاد الجديد
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مجلة دراسات في ، الابعاد الاجتماعية لظاهرة السياحة ومقومات الصناعة السياحية في الجزائر، (2012)عتيقة حرايرية  .13
 .22-23، عدد خاص بأعمال المؤتمر الدولي الأول للسياحة في الجزائر، ظماتعلم اجتماع المن

 حالة الجزائر دراسة في الداخلية السياحة لترقية كأسلوب الصحراوية السياحة، (2020)فريد بختي، رضا بهياني    .14
 (.122-158)، 1، العدد5، المجلد مجلة البحوث الاقتصادية المتقدمة، تمنراست ولاية

واقع تمكين العاملين في القطاع الإداري العمومي ومعوقات تطبيقه من وجهة ، (2012)قاسمي كمال، ضيف دنيا  .15
 .18، العدد مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، دراسة حالة مديرية التجارة لولاية المسيلة: نظر العاملين

مجلة ، احة في الجزائر واقع وافاق مع الإشارة الى حالة ولاية البليدةالسي، (2012)قويدر معيزي، محمد لمين مراكشي  .12
 .128-152، الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات

، مجلة آفاق الصناعة السياحية الجزائرية في ظل الصناعة السياحية الالكترونية، (2020)محمد يدو، نبيل بن مرزوق .12
 .2، العدد 3،  المجلد الأغواطجامعة الامتياز لبحوث الاقتصاد والإدارة، 

، الأكاديمية للدراسات جودة الخدمة السياحية وأثرها على تعزيز ولاء السائح، (2012)نوري منير، نادي بوشاشية  .18
 .18الاجتماعية والإنسانية، العدد 

لزبائن ا رضا ومستوى السياحية بالوكالات السياحية الخدمات جودة تقييم، (2018) يحياوي الهام، بوحديد ليلى .12
 .2، العدد 2، مجلة المعيار، المجلد عنها

 القوانين والمراسيم : رابعا
 .2003فبراير  12الموافق لـ  1423ذو الحجة  18، 11الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد  .1
، المتضمن 1224أوت  12المؤرخ في  252-24، مرسوم تنفيذي رقم 54الجزائرية، العدد  للجمهورية الرسمية الجريدة  .2

 .إنشاء مركز الفندقة والسياحة
، المتضمن 1224أوت  12المؤرخ في  252-24، مرسوم تنفيذي رقم 54الجزائرية، العدد  للجمهورية الرسمية الجريدة .3

 .إنشاء المعهد الوطني للتقنيات الفندقية والسياحية
، المتضمن 1224أوت  12المؤرخ في  255-24قم ، مرسوم تنفيذي ر 54الجزائرية، العدد  للجمهورية الرسمية الجريدة  .4

 .إنشاء المدرسة العليا للسياحة
، المتضمن إنشاء معهد 1220أكتوبر  08المؤرخ في  134-20الجزائرية، مرسوم تنفيذي رقم  للجمهورية الرسمية الجريدة .5
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 الأشكال فهرس
 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 09 مكونات السياحة 10
 10 دوافع السياحة 10
 29 خصائص الجودة 10
 33 مراحل تطور مفهوم الجودة 10
 41 نموذج الفجوات 10
 44 نموذج لتقييم جودة الخدمة 10
 53 الجودة المجربة 10
 54 والمدركةالعلاقة بين الجودة المتوقعة والمجربة  10
 74 دور التسويق الداخلي 10
 83 الخطوات الأساسية في إعداد البرنامج التدريبي الفعال 01
 95 التوجهات الإستراتيجية وعلاقتها بالمزيج التسويقي الداخلي والخارجي 00
 104 نموذج بيري في التسويق الداخلي 00
 105 نموذج كرونوس للتسويق الداخلي 00
 106 رفيق وأحمد للتسويق الداخلينموذج  00
 113 .العلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمة السياحية 00
 127 الأهداف العامة للمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية 00
 172 تطور ميزان المدفوعات 00
 183 نموذج الدراسة 
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 الجداول فهرس
 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 24 ارتباط السياحة بالقطاعات الاقتصادية 10
 68 .المحطات الرئيسية في مفهوم التسويق الداخلي 10
 73 أهداف التسويق الداخلي 10
 76 التسويق الداخلي أنواع 10
 121 البرنامج السياحي خلال المخطط الثلاثي 10
 122 الاستثمارات على مختلف القطاعات خلال الرباعي الأولتوزيع  10
توزيع الاستثمارات على مختلف القطاعات التنموية خلال المخطط  10

 الرباعي الثاني
124 

 125 0881 -0800طاقة الايواء حسب نوع المؤسسة خلال سنتي   10
 126 1991 سنةطاقة الاستقبال  18
 128 0100- 0110للمخطط للفترة الأهداف المادية و النقدية  01
 137 وضعية السياحة الحموية بالجزائر 00
 140 أهم المواقع التاريخية والحضارية في الجزائر 00
 156 عدد المنخرطين في مخطط الجودة 00
 166 لى الجزائرإالوافدون  00
 167 ترتيب السواح الأجانب حسب بلد وفودهم  00
 168 الوافدون إلى الجزائر حسب الغرض من الزيارة  توزيع السواح 00
 169 0108المغادرون الدوليون حسب المقصد جانفي  00
 171 مساهمة السياحة الجزائرية في الناتج المحلي الاجمالي 00
 172 (بند السفر)تطور ميزان المدفوعات  08
 173 قدرات الايواء السياحي حسب الطابع السياحي 01
 174 الايواء حسب الطابع القانونيقدرات  00
 177 مساهمة قطاع السياحة في معدل التشغيل 00
 187 توزيع عبارات الاستبيان وترقيمها 00
 189 أداة الدراسة معامل ألفا كرونباخ لمحاورقيم  00
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 190 الاتساق الداخلي لعبارات أبعاد المحور الأول 00
 191 المحور الثانيالاتساق الداخلي لعبارات أبعاد  00
 193 الاتساق الداخلي لعبارات أبعاد المحور الثالث 00
 194 صدق الاتساق البنائي لأبعاد المحور الأول 00
 195 صدق الاتساق البنائي لأبعاد المحور الثاني 08
 196 صدق الاتساق البنائي لأبعاد المحور الثالث 01
 197 صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة 00
 200 توزيع درجات سلم ليكرت الخماسي 00
 201 ات المرجحة والاتجاه الموافق لهاالمتوسط 00
اختبار التوزيع الطبيعي لأبعاد ومحاور الدراسة باستخدام معامل الالتواء  00

 ومعامل التفلطح
201 

 203 توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات  الديمغرافية 00
 204 العينة حسب البيانات الوظيفيةتوزيع أفراد  00
 205 توزيع أفراد العينة حسب بيانات المؤسسات محل الدراسة 00
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد ممارسات التسويق  00

 الداخلي
207 

 208 جودة الخدمة لمجالاتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  08
 210 الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد المحور الثالثالمتوسطات  01
لاختبار  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي  00

 الفروقات في إجابات أفراد الدراسة طبقا لاختلاف مدة النشاط
213 

لاختبار  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي  00
 في إجابات أفراد الدراسة طبقا لاختلاف نطاق السوق الفروقات

215 

لاختبار  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي  00
 "عدد العمال"الفروقات في إجابات أفراد الدراسة طبقا لاختلاف الحجم 

216 

لاختبار  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي  00
 مدة النشاطبات أفراد الدراسة طبقا لاختلاف الفروقات في إجا

218 

لاختبار  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي  00
 نطاق السوقبات أفراد الدراسة طبقا لاختلاف الفروقات في إجا

219 

 221لاختبار  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي  00
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 "عدد العمال"في إجابات أفراد الدراسة طبقا لاختلاف الحجم  الفروقات
نتائج اختبارات معاملات تضخم التباين والتباين المسموح به لممارسات  00

 التسويق الداخلي
222 

 223 الرئيسية الثالثةفرضية  النتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار  00
 225 البسيط للفرضية الجزئية الأولى ملخص مخرجات تحليل الإنحدار 08
 227 ملخص مخرجات تحليل الإنحدار البسيط للفرضية الجزئية الثانية 01
 228 ملخص مخرجات تحليل الإنحدار البسيط للفرضية الجزئية الثالثة 00
 230 ملخص مخرجات تحليل الإنحدار البسيط للفرضية الجزئية الرابعة 00
 232 الخامسةالإنحدار البسيط للفرضية الجزئية ملخص مخرجات تحليل  00
لاختبار  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي  00

 الفروقات في إجابات أفراد الدراسة طبقا لاختلاف المستوى التعليمي
234 

لاختبار  (One-way ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي  00
 "الخبرة"في إجابات أفراد الدراسة طبقا لاختلاف  الفروقات

236 

نتائج اختبار فرق المتوسطين لآراء المبحوثين تجاه المحور الثالث تبعا لمتغير  00
 الوظيفة

237 
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 فهرس الملاحق
 الصفحة الملحقعنوان  الرقم
 252 قائمة المؤسسات محل الدراسة 1
 254 النموذج الأولي للاستمارة 2
 258 قائمة الأساتذة المحكمين 3
 258 استمارة الدراسة 4
 264 اختبار التوزيع الطبيعينتائج  5
 265 نتائج معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة 6
 266 الاتساق الداخلي لأداة الدراسة نتائج 7
 280 عامةنتائج إجابات عينة الدراسة للبيانات   8
 282 الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة  نتائج 9

 286 الرئيسية الأولى" متغير مدة النشاط"اختبار الفرضية الجزئية الأولى   نتائج 11
 286 الرئيسية الأولى" نطاق السوق"اختبار الفرضية الجزئية الثانية   نتائج 11
 287 الرئيسية الأولى" عدد العمال"اختبار الفرضية الجزئية الثالثة   نتائج 12
 287 الرئيسية الثانية" مدة النشاط"اختبار الفرضية الجزئية الأولى   نتائج 13
 288 الرئيسية الثانية" نطاق السوق"اختبار الفرضية الجزئية الأولى   نتائج 14
 288 للرئيسية الثانية" عدد العمال"اختبار الفرضية الجزئية الثالثة الحجم   نتائج 15
 289 اختبار معامل التضخم لممارسات التسويق الداخلي  نتائج 16
 289 اختبار الفرضية  الرئيسية الثالثة  نتائج 17
 290 اختبار الفرضية  الجزئية الأولى للفرضية الرئيسية الثالثة  نتائج 18
 290 اختبار الفرضية  الجزئية الثانية  للفرضية الرئيسية الثالثة  نتائج 19
 291 اختبار الفرضية  الجزئية الثالثة  للفرضية الرئيسية الثالثة  نتائج 21
 291 اختبار الفرضية  الجزئية الرابعة  للفرضية الرئيسية الثالثة  نتائج 21
 292 اختبار الفرضية  الجزئية الخامسة  للفرضية الرئيسية الثالثة  نتائج 22
 293 نتائج اختبار الفرضية الجزئية الأولى للفرضية الرئيسية الرابعة 23
 293 الرئيسية الرابعةنتائج اختبار الفرضية الجزئية الثانية للفرضية  24
 294 نتائج اختبار الفرضية الجزئية الثالثة للفرضية الرئيسية الرابعة 25
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 فهرس المحتويات
 الصفحة العنوان

  إهداء
  كلمة شكر

 س -أ  مقدمة
 01 لى جودة الخدمة السياحيةإمدخل   :الفصل الأول

 01 تمهيد
 02 مدخل مفاهيمي للسياحة :المبحث الأول

 02 مفهوم السياحة :المطلب الأول
 05 وأهميتها خصائص السياحة :المطلب الثاني

 08 ومكونات السياحةدوافع : المطلب الثالث
 11 أنواع السياحة: المطلب الرابع

 15 مفهوم الصناعة السياحية :المبحث الثاني
 15 وشروطها  تعريف الصناعة السياحية: المطلب الأول
 18 أهمية صناعة السياحة: المطلب الثاني

 21 أسباب انتشار وتوسع صناعة السياحة: المطلب الثالث
 23 مقومات الجذب في الصناعة السياحية وعلاقتها بالقطاعات الاقتصادية الأخرى: المطلب الرابع

 26 بجودة الخدمة السياحية التعريف :المبحث الثالث
 26 مفهوم الجودة وأبعادها: المطلب الأول
 36 مفهوم جودة الخدمة: المطلب الثاني

 38 جودة الخدمة تقييم: المطلب الثالث
 45 دوافع تحقيق الجودة في الخدمة وخطوات تحقيقها: المطلب الرابع

 49 جودة الخدمة السياحية :المبحث الرابع
 49 مفهوم الخدمة السياحية: المطلب الأول
 52 مستويات الجودة في الخدمة السياحية: المطلب الثاني

 54 أبعاد جودة الخدمة السياحية: المطلب الثالث
 85 تقييم الجودة في الخدمات السياحيةأبعاد ومعايير : المطلب الرابع
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 36 التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية :الفصل الثاني
 36 تمهيد

 36 المفاهيم الأساسية للتسويق الاخلي :المبحث الأول
 36 المفهوم والخصائص: التسويق الداخلي :المطلب الأول
 07 أهمية التسويق الداخلي :المطلب الثاني

 07 أهداف التسويق الداخلي: الثالثالمطلب 
 08 أنواع التسويق الداخلي وشروط نجاحه: المطلب الرابع

 05 أبعاد التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية :المبحث الثاني
 05 إختيار العاملين: المطلب الأول
 58 تدريب العاملين : المطلب الثاني

 56 الاتصال الداخلي: المطلب الثالث
 53 تحفيز العاملين: المطلب الرابع

 55 تمكين العاملين: المطلب الخامس
 90 تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسات السياحية :المبحث الثالث

 90 إستراتيجية التسويق الداخلي: المطلب الأول
 95 أساليب تطبيق التسويق الداخلي: المطلب الثاني

 98 التسويق الداخلي مراحل وعوائق تطبيق: المطلب الثالث
 103 نماذج تطبيق التسويق الداخلي: المطلب الرابع

 107 أهمية ممارسات التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمة السياحية :المبحث الرابع
 107 السياحية في تحقيق جودة الخدمة وتدريبهم أهمية اختيار العاملين: المطلب الأول
 110 السياحية في تحقيق جودة الخدمة وتمكين العاملينتحفيز أهمية : المطلب الثاني

 112 علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمة السياحية : المطلب الثالث
 117 السياحة في الجزائر :الفصل الثالث

 117 تمهيد
 118 تطور قطاع السياحة في الجزائر :المبحث الأول

 118 تطور السياحة في الجزائر :المطلب الأول
 120 السياحة من خلال مخططات التنمية :المطلب الثاني

 126 7767آفاق  SDATالمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية: المطلب الثالث



 فهرس المحتويات
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 128 الحركيات الخمس لبعث السياحة في الجزائر: المطلب الرابع
 132 السياحية بالجزائر والمقومات المؤهلات :المبحث الثاني

 132 السياحية الطبيعيةالموارد : المطلب الأول
 138 الموارد الثقافية، التاريخية والحضارية: المطلب الثاني

 143 إمكانيات الاستغلال: المطلب الثالث
 145 أنواع السياحة في الجزائر: المطلب الرابع

 153 مخطط الجودة السياحية في الجزائر :المبحث الثالث
 153 السياحيةمفهوم مخطط الجودة : المطلب الأول
 156 "جودة السياحة الجزائر"العلامة التجارية : المطلب الثاني

 158 معايير والتزامات الجودة في قطاع السياحة: المطلب الثالث
 161 والهيئات المسؤولة عن تحقيقها معوقات تطبيق الجودة بالقطاع السياحي في الجزائر: المطلب الرابع

 166 مؤشرات السياحة الجزائرية ومكانتها ضمن السياحة الدولية :المبحث الرابع
 166 تطور عدد السياح بالجزائر: المطلب الأول
 170 وميزان المدفوعاتمساهمة السياحة الجزائرية في الناتج المحلي : المطلب الثاني

 173 قدرات الايواء السياحي: المطلب الثالث
 174 الجزائرية في التشغيلمساهمة السياحة : المطلب الرابع

 181 دراسة استقصائية لبعض المؤسسات السياحية بولاية سطيف:الفصل الرابع
 181 تمهيد

 182 مجال الدراسة الميدانية :المبحث الأول
 182 إجراءات الدراسة الميدانية :المطلب الأول
 184 أداة الدراسة :المطلب الثاني

 187 الاستبيانثبات وصدق : المطلب الثالث
 197 دراسة التوزيع الطبيعي والأدوات الإحصائية المستخدمة: المطلب الرابع

 202 عرض البيانات وتحليل إجابات المستجوبين :المبحث الثاني
 202 عرض وتحليل بيانات المؤسسات محل الدراسة: المطلب الأول
 206 الدراسةتحليل ومناقشة إجابات عمال المؤسسات محل : المطلب الثاني

 787 ، عرض النتائج وتقديم المقترحاتاختبار الفرضيات :المبحث الثالث
 787 اختبار الفرضيات: المطلب الأول
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 238 الدراسة الميدانيةومقترحات نتائج : المطلب الثاني
 243  خاتمة

 787 الملاحق
 793 قائمة المراجع

 673 الأشكالفهرس 
 687 الجداولفهرس 
 687 الملاحقفهرس 

 686 فهرس المحتويات
 



 الملخص

 وجودة الخدمة في المؤسسات السياحية هدفت هـذه الدراسـة إلـى بيـان العلاقـة بـين عناصـر التسـويق الـداخلي
، (والتمكين، التحفيــز، الاتصال الداخليالاختيـار، التـدريب و )مـن متغيـرات  ، وقـد شـملت الدراسـة كـلالجزائرية

وتم تصميم طبيعـة الدراسـة، توافقه و خدام الأسـلوب الوصـفي التحليلـي لالباحـث علـى اسـت ولتحقيــق ذلــك اعتمــد
عشوائية من موظفي المؤسسات السياحية بولاية سطيف،  ، وقد اختيرت عينةاستبيان كأداة لجمع البيانات وتبويبها

 استبيان والتي كانت صالحة للدراسة، 70مؤسسة لدراسة هذه العينة، تم استرجاع  07حيث تم توزيع الاستبيان على 
ت توصـلوقد  ،  spssكبرنامج  لطبيعة البيانات المجمعة الإحصـــائية الملائمة تم الاعتماد على بعض الأساليبكما 

في المؤسسات السياحية لولاية  وممارسات التسويق الداخلي مستوى الجودة الداخليةفي تباين الدراسـة إلـى أن هنـاك 
ارتباط وثيق بين ونطاق السوق، كما أن هناك  سطيف تبعا لاختلاف العوامل المؤسسية من حيث مدة النشاط

التسويق الداخلي بدرجة كبيرة على جودة الخدمات في جودة الخدمة السياحية، حيث يؤثر التسويق الداخلي و 
المؤسسات السياحية، ليتم في النهاية تقديم مجموعة من المقترحات والتي يمكن أن تستفيد منها المؤسسات محل 
الدراسة، خاصة ما يتعلق بضرورة دمج الجودة في كل نشاطات المؤسسة، وكذا محاولة تطبيق ممارسات التسويق 

 .بصورة جزئية الداخلي ولو

 .التسويق الداخلي، جودة الخدمة، السياحة، المؤسسات الجزائرية: الكلمات المفتاحية

Abstract  

The aim of this study is to show the relationship between internal marketing 

and service quality in Algerian touristic companies, It included each of the 

variables (selection, training, motivation, empowerment). Therefore, the analytical 

descriptive method was adopted in this study, so a questionnaire was designed to 

gather and classify the information, A random group was chosen of touristic 

companies staff in the state of Setif, where the questionnaire was distributed to 70 

companies. 57 studyable questionnaires were recuperated, and some statistical 

methods were followed to fit the nature of the gathered data, such as SPSS. The 

study found that there was a disparity in the level of internal quality and internal 

marketing practices at the touristic companies of the state of Setif because of 

different institutional factors such as: duration of activity and the market expand. 

The study found also that there is a correlation between internal marketing and 

tourism service quality, since internal marketing influences significantly the 

service quality in the tourism companies. Eventually, proposals were submitted to 

the companies under study especially regarding the integration of quality as well as 

attempt application of internal marketing even if it will be just partly . 

Key words : internal marketing, service quality, tourism, algerian companies.    


