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 : ملخص
تطبيقيا تم إسقاط و  الخدمات السياحية. على تميز أثر إدارة الموارد البشرية الخضراء هذه الدراسة أبرزت

 الموارد البشرية إدارة ممارساتمن خلال التطرق لأهم  باتنة،ولاية والسفر بة لسياحيل وكالة تيمقادعلى  الأثر اهذ
لإدارة دلالة إحصائية  ذو أثر وجودالخدمات السياحية. وقد توصلت الدراسة إلى  تميزالتي تساهم في  الخضراء

اسة تم تقديم مجموعة دمات السياحة. وفي ضوء النتائج التي توصلت لها الدر الخ على تميز الموارد البشرية الخضراء
 الاقتراحات. من 

ممارسات إدارة الموارد البشرية الخضراء، وكالة  إدارة الموارد البشرية الخضراء، خدمات سياحية، :يةكلمات مفتاح
 والسفر. للسياحة تيمقاد

 Abstract:  

This study shows the impact of green human resources management on 

distinguishing tourism services, by applying this impact on Timgad Travel Agent 

in Batna District, through studying the most important practices that green 

human resources management undertake to contribute in distinguishing tourism 

services. 

The study concluded that there is an impact of statistical significance 

regarding the green human resources management on distinguishing tourism 

services. Some suggestions regarding the subject were elaborated. 

Keywords: green human resources management; tourism services; green 

human resources management practices; Timgad Travel Agent. 
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  :مقدمة  .1
الدور  في الاقتصاديات المتطورة خاصة بصفة عامة والسياحية بصفة الخدمية أدركت المؤسسات لقد

 الداخلية للمؤسرررسرررة وحى الخارجية مع البيئة التفاعل تحقيق في الأخضرررر البشرررريالمورد  يلعبه الذي الكبير
المؤسرسرات  عمدت تلك فقد الأخضرر التسرويق  المزيج من عناصرر غيره مع متفاعل عنصرر منها. وباعتباره

 تمثل التي الخضرررررراء بالموارد البشررررررية والسرررررياسرررررات المتعلقة الكافي للأنشرررررطة الاهتمام توجيه إلى السرررررياحية
السرررياح المسرررتهدفا وبالتا   إلى لديها ما تقديم خلالها من تهدف المؤسرررسرررة السرررياحية العملية التي الواجهة

تقوم جاهدة بالسررررع  لل صررررول على العناصررررر البشرررررية  فه تحقيق أهدافها المنشررررودة. وعلى هذا الأسررررا  
المدربة وإدارتها.  الخضرررررراء الموارد البشرررررريةتأهيل وتهيئة المكونة واللازمة لها، من خلال اسرررررتقطاظ وتو ي  و

للخدمة السياحية، والتي عليها  الأخضر أحد أهم عناصر المزيج التسويق  الخضراء كما تعتبر الموارد البشرية
 وتوفير قوة الدفع الحقيقية لها. الخدمات السياحية يلقى العبء في تطوير صناعة

 تحديد إشكالية الدراسة في التساؤل الجوهري التا :بناء على ما تقدم يمكن  إشكالية الدراسة: 1.1
 تيمقاد للســياحة والســفر لةبوكا على تميز الخدمات الســياحية الخضــراء الموارد البشــرية هو أثر إدارةما 
 ولاية باتنة؟ب

 وللإجابة عن هذه الإشكالية يتوجب طرح الأسئلة الفرعية التالية:
 ة؟يالسياح والخدمات الخضراء ما ه  الأسس النظرية التي يرتكز عليها مفهوم  إدارة الموارد البشرية -
)الحصول،  الخضراء الموارد البشرية لإدارة% 5ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  أثر ذو يوجدهل  -

 ولاية باتنة؟ب للسياحة والسفرتيمقاد  لةبوكا على تميز الخدمات السياحيةالتدريب، الت فيز والصيانة( 
الفرضررررية الرئيسررررية  صررررياغة يمكن الدراسررررة، لإشرررركالية السررررابق العرض ضرررروء فيفرضـــيات الدراســـة:  2.1
 الخضــــــــراء الموارد البشــــــــرية دارةلإ% 5دلالة إحصــــــــامية عند مســــــــتو  معنوية  ذو أثر يوجد التالية:

 تيمقاد للســياحة والســفر لةبوكا الســياحيةعلى تميز الخدمات )الحصــو ، التدري ، التحفيز والصــيانة( 
 ولاية باتنة؟ب

 :ةالتالي ةالفرعي اتوتحت هذه الفرضية تندرج الفرضي
 وطبيعةتميز الخضررررراء على الموارد البشرررررية  لإدارة% 5دلالة إحصررررائية عند مسررررتوى معنوية  ذو أثر يوجد -

 . ولاية باتنةب لة تيمقاد للسياحة والسفرالخدمة السياحية بوكا
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الخدمة  الخضراء على وضوحالموارد البشرية  لإدارة %5دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ذو أثر يوجد -
 . ولاية باتنةب لة تيمقاد للسياحة والسفربوكا ومناسبة الأسعار السياحية

مستوى ارتفاع الخضراء على الموارد البشرية  لإدارة %5دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ذو أثر يوجد -
 .ولاية باتنةب لة تيمقاد للسياحة والسفروأسلوظ الخدمة السياحية بوكا

إدارة  مفهومتنبع أهمية هذه الدراسررررررررة من قيمتها العلمية، وجدية الموضرررررررروع في إبراز أهمية الدراســــــة:  3.1
 من جهة، ومن جهة أخرى توضيح العوامل المؤدية لتميز الخدمات السياحية. البشرية الخضراءالموارد 
 تهدف هذه الدراسة إلى توضيح جملة من النقاط يمكن تلخيصها فيما يل :أهداف الدراسة:  4.1
 .الخدمات السياحية تميز على الخضراء الموارد البشرية أثر إدارةإبراز  -
 .الخضراءإيجاد بيئة تنظيمية ومؤسساتية لتنمية وتطوير الموارد البشرية  -
 . محل الدراسةالسياحية  لةبالوكا ضراءالخ التعرف على واقع الموارد البشرية -

الدراسة والإجابة على الأسئلة الفرعية  إشكالية ومعالجة بت ليل القيام إطار فيمنهج الدراسة:  5.1
 للاستدلال وذلك الوصف  والت ليل المنهج  تم اعتماد اختبار ص ة الفرضيات الموضوعة، المطروحة وبهدف

 الخضراء الموارد البشرية إدارة الموضوع المعرفيا لهذا بالحقلا المتعلقةعلى مضاما الدراسات والأبحاث 
والتطبيق  لموضوع  النظري للإطار المكونة والأسس واستنباط المفاهيم تحليل السياحية، بغرض والخدمات

  .الدراسة هذه
 الدراسات السابقة: 6.1
والميزة التنافسية، ركزت  البشرية الخضراءممارسات إدارة الموارد  :(2018)يحضيه وسملالي أحمد بلالي  -1

الدراسة على إبراز مدى تأثير ممارسات الموارد البشرية الخضراء على تحسا الأداء البيئ  التنظيم  وتحقيق 
الميزة التنافسية. وتوصلت الدراسة إلى أن تميز الموارد البشرية الخضراء بالخصائص الاستراتيجية للموارد جعلها 

 أساسيا للميزة التنافسية المستدامة.مرتكزا 
في تعزيز الأداء الإبداع  دراسة  الموارد البشرية الخضراءدور ممارسات إدارة  :(2021) سميرعماري  -2

حالة المؤسسات الكهرومنزلية بولاية سطي ، ركزت الدراسة على إبراز العلاقة با إدارة الموارد البشرية الخضراء 
إدارة الموارد البشرية  وتوصلت الدراسة إلى وجود فجوة معرفية لتشخيص وتفسير دور والأداء الإبداع .

 الخضراء في تعزيز الأداء الإبداع  في المؤسسات الصناعية خاصة على المستوى المحل .
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 وقد .في القطاع السياح  الموارد البشرية الخضراءتطبيق إدارة  (:2020) وآخرونمحمد منصور نورا  -3
 فئة ةيالمصر  حةياالس شركات في الخضراء ةيالبشر  الموارد إدارة يقتطب ىمد استكشاف إلى الدراسة هدفت

 المواردمديري  من يةعشوائ ينةع عل استقصاء استمارة 400 زيعتو  تم فقد الدراسة؛ هدفيق ولت ق. "أ"
 وقديل. للت ل صالحة استمارة 336 يلتحل ىعل الاعتماد تم بينما ،"أ" فئة حةياالس شركات ية فيالبشر 

 الاهتمام عدم بجانب ،يئيةالب للإدارة نظام ايهلد جديو  لا يةالمصر  حةياالس شركات أن إلى الدراسة توصلت
 تبني في يركب وبشكل واضح انخفاض هناك أن الدراسة أثبتت كما ،يئيةالب الإدارة ممارسات قيبتطب

 شركات تبني في واضح انخفاض هناك أن ماك .الخضراء ةيالبشر  الموارد إدارة لممارسات حةايالس شركات
 يهوالتوج الأخضر رياوالاخت الأخضر، والاستقطاظ الأخضر، والتوصي  الو يف  يلللت ل السياحة
 .الخضراء والمكافآت الأخضر، الأداء وتقييم الأخضر، يروالتطو  يبوالتدر  الأخضر،

 الإطار النظري لإدارة الموارد البشرية الخضراء .2
 اسرررتراتيجياتها تطوير إلى تسرررعى العالم  المسرررتوى علىالمؤسرررسرررات الخدمية السرررياحية  رامؤخ بدأت

 للبيئة الصررديقة المبادرات خلال من البيئية، الاسررتدامة إلى تصررل بطريقة البشرررية المواردبممارسررات  المتعلقة
 في جديدة سرررررياسرررررات وتنفيذ تصرررررميم في الب ث إلى بدورها تسرررررعى خضرررررراء بشررررررية موارد إلى وتحويلها
، حيث أصرربح مفهوم إدارة الموارد البشرررية عليها والحفاظ للموارد المسررتدام الاسررتخدام تعزز والتي ،المؤسررسررة

 الخضراء من المفاهيم المعاصرة والتي تجمع با إدارة البيئة وإدارة الموارد البشرية،
 مفهوم إدارة الموارد البشرية الخضراء: 1.2

الموارد البشررررررررررررية الخضرررررررررررراء على أنا:  نتاج تفاعل ثلاثة عناصرررررررررررر ه  المسرررررررررررؤولية لقد عرّفت إدارة 
الاجتماعية للمنظمات، وإدارة الموارد البشرررررررررررية الإلكترونية، والتوازن با الحياة والعمل. وه  مسررررررررررؤولة عن 

في جميع  خلق القوى العاملة الخضررررراء التي تفهم وتقدر الممارسررررات الخضررررراء وتحافا على أهدافها الخضررررراء
، 2021)فليح،  و ائ  إدارة الموارد البشرية من التو ي ، التدريب، وتعويض وتطوير رأ  المال البشري .

. كما عرّفت إدارة الموارد البشرررررررية الخضررررررراء لنا:  كافة الو ائ  التي يسررررررتوجب على إدارة (80صررررررف ة 
م بها من إلزام العاملا من القيام بمجموعة من الو ائ  التي تحقق الاستدامة، وفي الوقت الموارد البشرية القيا

. وعرّفت أيضررررررررا إدارة (sharma, 2016, pp. 75-76) نفسرررررررره تعزز الممارسررررررررات البيئية داخل المنظمة 
والسررررررياسررررررات والأنظمة التي تتضررررررمن التطوير والتنفيذ الموارد البشرررررررية الخضررررررراء على أنا:  جميع الأنشررررررطة 

والصرررررريانة بشرررررركل مسررررررتمر لجميع الانظمة التي تهدف إلى الب ث عن العاملا الماهرين والمنظمة الخضررررررراء، 
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وذلك من خلال تحويل العاملا العاديا إلى مشرررررررررررجعا ومتبنا للنهج الأخضرررررررررررر من أجل تحقيق المنظمة 
 . (Opatha, 2014, p. 104) لأهداف البيئة 

من خلال التعاري  السابقة يستنج أن إدارة الموارد البشرية الخضراء ه  إدارة حديثة للموارد البشرية 
مرتبطة بالإدارة البيئية للمنظمة من خلال قيامها بممارسات تتص  بالخضراء كالتو ي  الأخضر والتدريب 

الأخضرررررر والصررررريانة الخضرررررراء، لت قيق المنتوج الأخضرررررر والخدمة  الأخضرررررر والت فيزداء الأخضرررررر وتقييم الأ
 الخضراء مع ضمان استدامة الموارد الطبيعية.

تكمن أهمية إدارة الموارد البشررررررية الخضرررررراء في جذظ المعارف  أهمية إدارة الموارد البشــــرية الخضــــراء: 2.2
الخسائر في استخدام الموارد، وممارسة سلوكيات أخلاقية اتجاه البيئة والمواهب والمهارات، بالإضافة إلى تقليل 

والمجتمع، خاصررة بناء علاقات صررديقة والتي قد تمكن المنظمة من تفادي بعض الضرررائب والرسرروم المفروضررة 
، كما تعد ممارسررات (Bon, 2018) من طرف السررلطات على المنظمات والأنشررطة الضررارة بالبيئة والمجتمع

 هنالكإدارة الموارد البشررررررية الخضرررررراء أمرا ضرررررروريا وحيويا في تحقيق التميز في الخدمات السرررررياحية،  حيث 
والتي تشررررررمل إدارة الموارد البشرررررررية الخضررررررراء تطبيق  تفعيل طريق عن المو فون يحققها التي المزايا من العديد
 الاسرررررتخدام في والتغيير الربحية، في وتغير أداء المو فا، في التطويرالعمل،  في إنجاز الصررررريانة معدل تغيير

 ,Kulshrestha, 2018) الخسرررائر في مكان العمل التي تسررربب الممارسرررات السرررليم للأصرررول، وانخفاض

p. 5) أهمها:. هذا إضافة إلى أن هذه الإدارة الخضراء تسمح بت قيق مزايا أخرى (Mehta, 2015, p. 

75). 
 زيادة الرغبة بالعمل في الو ائ  الخضراء.  -
الاحتفاظ بالمو فا لأن معدلات الدوران في المنظمات الخضررررراء تكون منخفضررررة مقارنة بالمنظمات غير  -

 المستدامة.
بيئة بمساعدة الموارد البشرية الخضراء مما يسمح بزيادة تحسا المبيعات عن طريق إنتاج منتجات صديقة لل -

 الأرباح وتخفيض التكالي .
اتخاذ القرارات الصررررررررديقة للبيئة والتي تسرررررررراعد على تحقيق الابتكار وإيجاد الحلول للمشرررررررراكل البيئية وهذا  -

 . الاستدامةيستوجب تواجد موارد بشرية تدرك أهمية 
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 الخضراء البشرية الموارد إدارة على يجب ممارسات عدة توجد الخضراء: ممارسات إدارة الموارد البشرية .3
 تم الممارسررررات التي تلك إلى التطرق وسرررروف يتم البيئة، العمل  لحماية التنفيذ في قوية كأدوات بها القيام
 :يل  وكما الدراسة في نموذج الخضراء البشرية الموارد لإدارة وضعها
أهم المواضيع الحديثة نسبيا ويكون هذا الحصول وفق معايير بيئية، فهو يعتبر من  الحصو  الأخضر: 1.3

 يسرررتخدم البيئ  إذ من التأثير يقلل بدوره الذي الورق اسرررتخدام دون إجراءات التعيا اسرررتخدام يتضرررمن
 أو الانترنت عبر والمقابلات التعيا، عرض اسررررتمارة ضرررروئه يتم وعلى الانترنت طريق عن المجاني التو ي 
 كما البيئ ، التدهور معدل على تقليل تعمل الممارسررررررات التعيا، هذه ترافق التي الأوراق لتقليل الهات 
 .Bangwal, 2015, p)البيئية  والقيم الثقافة وضوح خلال من البيئية أنظمة الإدارة تحسا على تساعد

 الشررراغرة التقديم للو ائ  عند القرار كمعيار لاتخاذ المنظمة وسمعة البيئ  الأداء على الحكم تم وقد ،(49
 يعمل سررروف أخضرررر المو   يصررربح عندما أنه والتنمية شرررؤون المو فا معهد المترشررر ا. ويرى قبل من

 .البيئة نحو توجه لديهم الذين المو فا لجذظ جيدة وسرريلة تعد إذ للمنظمة، العلامة التجارية على تحسررا
(Arulrajah, 2015, p. 2)  

 إذ الخضراء، التقنيات مجال في المهارات لتطوير الحاجة إلى التقني التطور أدى التدري  الأخضر: 2.3
 القدرة لديها الموارد البشرية الخضراء إدارةوأن  المنظمة، في عند ممارستها ديناميكيات معقدة على ينطوي
 يتم تو ي  التدريب الأخضر. حيث عملية من خلال الاستراتيجية الناحية من المعرفة تطوير على

 أنشطة لأداء اللازمة المعرفة والكفاءات اكتساظ على المو فا لمساعدة والتطوير التدريب ممارسات
 من دالطاقة، والح استخدام حول لتثقيفهم للمو فا التدريب الأخضر متاحا يكون أن ويجب العمل.

 المو فا وتطوير تدريب على يعمل حيث .المنظمة البيئ  داخل الوع  نشر خلاله من يتم كما النفايات،
 على الطاقة والحفاظ للموارد، والاستخدام الأمثل النفايات، من تقلل التي العمليات ممارسة على أساليبهم
 في حل لمساهمة المو فا فرصة إتاحة على يعمل وكذلك البيئ ، التدهور مسببات تقليل على ويعمل

 لت قيق المنظمة داخل الاستدامة أهمية لفهم أساس  أمر الأخضر هو  التدريب أن حيث البيئية المشكلات
 .(279، صف ة 2020)خزعل،  للمو فا الأداء الابتكار وتطوير

إدارة  في الأساسية الممارسات إحدى من للمو   الأخضر الأداء قيا  يعد تقييم الأداء الأخضر: 3.3
 على البيئ  الأداء ضرررمان على الحفاظ منظمة أي تسرررتطيع الإجراء لا هذا الموارد البشررررية الخضرررراء وبدون

 بالأداء المنظمة الخاصررة معايير مع بالأداء الأخضررر الخاصررة القيا  معايير تتوافق أن المدى الطويل. ويجب
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 تدوين يتم إذ التقييم، في النتائج  لخضررراء تحقيق في المديرين دور ويتمثل  (Arulrajah ،2015)  البيئ 
 لعدم الامتثال عقوبات وضررررررررع يتم الناج ة. كما الأداء البيئ  سررررررررياسررررررررات مع الخضررررررررراء المعايير ودمج

 (Vasa, 2017, p. 458) البيئة للأهداف
 في لمسرراهمتهم والمعنوية المادية المكافآت المو فا ويقصررد بالت فيز الأخضررر منح التحفيز الأخضــر: 4.3

 أن يمكن بيئيا والتي مسررررررررررررؤولية أكثر ليكون المو   التزام وتزيد من تحفز البيئية. والتي تحقق الأهداف
فإذا  .  (2013 ,.ف .الزعبي ع؛ 425، صررررف ة 2019)المطلب،  البيئ  الأداء تحسررررا على تسرررراعد

 جراء المكافأة على التدوير يحصررررررررررلون إعادة كعملية الخضررررررررررراء نحو البيئة موجهة مهاما مار  المو فون
 لهذه الأعمال. ممارستهم

لصرررريانة وتحفيز وبقاء وجذظ المو فا ويعتبر الت فيز الأخضررررر من العناصررررر الرئيسررررية والأكثر أهمية 
سرررررات البيئية الخضرررررراء نحو تحقيق أهداف هدف المنظمة، فالمنظمات التي تكون أكثر ميولا إلى انتهاج الممار 

أخضررررررررررررا لأداء مو فيها. الأمر الذي يؤدي بالمو   إلى قيامه بمسرررررررررررؤولياته البيئية واكتسررررررررررراظ ا تقدم تحفيز 
ا يجب على المنظمات الخضرررررررررررراء أن تعد نظاما مجزيا لتعزيز الإدارة مهارات وخبرات خضرررررررررررراء جديدة. ولهذ

الخضرررررررراء، وهذا يتطلب تو يفا فعالا لل وافز التي تتم وفق عوامل اختبارية وتلفة لموق  المو   الأخضرررررررر 
 عند تحقيقه لنتائج هامة في الأداء البيئ . 

 الإطار النظري للخدمات السياحية .4
قوم السرررررررررررررياحة بدورها في عملية تصرررررررررررررري  الثروات السرررررررررررررياحية وتلبية من خلال تقديم الخدمات ت

حاجات ورغبات السرررررررررياح المحليا والأجانب من السرررررررررياحة والراحة والعلاج والرفاهية وغيرها حيث تحتوي 
الخدمة السرررررررررياحية على مجموعة من العناصرررررررررر الضررررررررررورية للنشررررررررراط السرررررررررياح  كما أنا تمتاز بمجموعة من 

 باق  الخدمات.الخصائص تميزها عن 
 مفهوم الخدمات السياحية  1.4

منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في أسواق معينة إشباعا عرّفت الخدمات السياحية على أنا:  
لل اجات والرغبات عند لزبون وتساهم في توفير جانب من الراحة والطمأنينة وتحقق نوعا من الاستقرار 

كما عرّفت الخدمات السياحية   ،(91، صف ة 2013)الزعبي ع.،   .الدولةالاقتصادي للأفراد والمجتمع في 
لنا:  زيادة الطلب على سلسلة من الخدمات لأجزاء هذه الرحلة المرتحلة والثابتة فكل منها يمكن أن يخلق 

 .(55، صف ة 2009)السعيدي، طلبا لأكثر من مرة في رحلة واحدة في أثناء هذه الزيارة أو الرحلة  
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 في النا  اشتراك أو تسهيل لتأما الضرورية  مجموع الوسائل المادية على أنا: السياحية وعرّفت الخدمات
 .   (28، صف ة 2002)وآخرون،  للسياح . الخدمات وخلق استعمال وتحقيق أهدافها السياحة،

 التي العناصر المادية والمعنوية من السياحية عبارة عن مزيجأن الخدمات يستنتج من التعاري  السابقة 
 الميدان في ورغبات المستهلك إشباع حاجات بغرض السياح ، للعرض بتقديم المكونات الأساسية تهتم

 السياح .
 تنقسررررررررررم الخدمات السررررررررررياحية إلى عدد من الخدمات الفرعية وه : :مكونات الخدمات الســــــــياحية 2.4

 .(135، صف ة 2007)السميع، 
خدمة الإقامة: تقدم هذه الخدمة جميع وسررررررررررررررائل الإقامة السررررررررررررررياحية المعروفة كالفنادق الثابتة والعائمة  -

 والموتيلات والقرى السياحية والشقق المفروشة وبيوت الشباظ والمخيمات وغيرها.
ختلفة بالإضرررررافة إلى المطاعم السرررررياحية والكافيتريا والمحلات خدمة الإعاشرررررة: تقدمها وسرررررائل الإقامة الم - 

  العامة، إلى غير ذلك من وسائل الإعاشة وتشتمل هذه الخدمة على الأغذية والمشروبات المختلفة.
خدمة النقل السرررياح : تتولى شرررركات النقل السرررياح  العامة والخاصرررة ووسرررائل النقل العامة والشرررركات  -

الفنادق ومكاتب تأجير السرريارات تقديم هذه الخدمة تيسرريرا على السررائ ا في التنقل من السررياحية وبعض 
 .مكان إلى مكان داخل الدولة

خدمة الشرررررركات ووكالات السرررررياحة والسرررررفر: تقوم هذه الشرررررركات بتقديم خدماتها المختلفة للسرررررائ ا  -
 .ية إلى غير ذلك من الخدماتكالحجز بالفنادق ووسائل التنقل والرحلات الجوية الدولية والمحل

السياحية الرسمية  الاستعلاماتتقدم هذه الخدمات معظم الفنادق ومكاتب  خدمة المعلومات السياحية:- 
والخاصة مثل المكاتب التابعة للهيئة المصرية العامة للتنشيط السياح  ووزارة السياحة وه  منتشرة في المدن 

 السياحية.
قدمها محلات البيع والهدايا التذكارية السررررررررررررياحية وبعض المحلات العامة خدمة التسررررررررررررويق السررررررررررررياح : ت -

الأخرى التي تبيع مثل هذه السلع السياحية بالإضافة إلى المنشآت الفندقية المختلفة التي توجد بها مثل هذه 
 المحلات.

ب الخاصررررررررة : تقدم هذه الخدمة مكاتب حكومية تابعة للدولة بالإضررررررررافة إلى المكاتالاتصررررررررالاتخدمة  - 
والفنادق، وفي العصرررررر الحا  أصرررررب ت خدمة الاتصرررررالات متوفرة في معظم الدول السرررررياحية ولكن يختل  
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تتطلب  الاتصررالاتمسررتوى تقديم تلك الخدمة حسررب إمكانيات الدولة السررياحية وقدرتها الاقتصررادية لإن 
 بنية تحتية قوية ومكلفة.

فيه السرررررياح  العاملة في امة السرررررياحية ووتل  وسرررررائل التر تقدمها المحلات الع خدمة الترفيه السرررررياح : - 
 الدول السياحية وتكون متنوعة لتلبية رغبات واحتياجات السائ ا المتعددة.
 :مما سبق يمكن اختصار مكونات الخدمات السياحية في الشكل التا 

مكونات الخدمات السياحية :(01شكل رقم )ال  
 
 
 
 
 
 

 (136، صف ة 2007)السميع، : المصدر
منها ما هو  تتميز الخدمات السرررررررياحية بمجموعة من الخصرررررررائص، :خصـــــامص الخدمات الســـــياحية 3.4

عدم التشررررررررررابه، قابلية الفناء( ومنها ما تميز الخدمات  الخصررررررررررائص العامة للخدمات )المعنوية،مشررررررررررترك مع 
 أهمها: السياحية لوحدها،

موسمية الخدمات: فالخدمات السررررررررررياحية تزداد في أشررررررررررهر معينة وه  أوقات الذروة وتنخفض في أخرى  - 
 .   (56، صف ة 2009)السعيدي، وه  أوقات الكساد. 

المرونة: فالخدمات السرررررررررررررياحية يجب أن تكون مرنة وتسرررررررررررررتجيب مع المتغيرات والظروف السرررررررررررررياسرررررررررررررية  -
  (103، صف ة 2013)الزعبي ع.، والتي لها تأثير كبير على زيادة أو خفض عدد السياح.  والاقتصادية

فان  واحتياجاتهمالسرررررررائ ا المختلفا تبعا لميولهم  واتجاهاتنتيجة لتعدد رغبات  تنوع المنتج السرررررررياح : -
المخططا السرررياحا يسرررعون دائما إلى وضرررع وتصرررميم البرامج السرررياحية التي تلائم كل شرررريحة من شررررائح 
السررروق السرررياح  لت قيق الإشرررباع الكامل الذي من أجله قرر السرررائ ا زيارة الدولة بشررررط عدم تعارض 

  (76-75، الصف ات 2012)الرحيم، هذا الإشباع مع القانون والقواعد والتقاليد السائدة في المجتمع. 

الخدمة 
 السياحية   

 الإعاشة الإقامة

 النقل

 الترفيه

 شركات السياحية

 التسويق السياحي

 الاتصالات الاستعلام
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نقل وتخزين الخدمة السرررررياحية: الخدمة السرررررياحية تختل  عن السرررررلعة من حيث عامل التخزين  اسرررررت الة -
لأن الخدمة السياحية غير ملموسة، وذلك لا يمكن خزن طاقات الإيواء ومقاعد الطائرة وعدم إشغالها يعتبر 

  (2016)قبس و سنية،  (2016)قبس و سنية،  . (170، صف ة 2004)أبوفارة، خسارة للسياحة. 
 استخدامعدم مرونة العرض السياح  في المدى القصير: صعوبة تحويل الموارد المستخدمة في السياحة إلى  -

 .(101، صف ة 2012)يوس ، آخر، أي لا يمكن تحويل فندق إلى مطار في وقت قصير. 
على توافر بعض العوامل  ونجاحهاالخدمات السرررررياحية  تميزيتوق   :الخدمات الســــياحية تميزعوامل  4.4
 .(139-138، الصف ات 2007)السميع، أهمها: 

الجذظ التي تعتمد عليها بعض الدول السررررياحية، ويقصررررد بها مجموعة مدى تميز الخدمة: تعد من عوامل  -
 .المزايا التي تمتاز بها هذه الخدمات، وفي نفس الوقت تعد غير موجودة في خدمات الدول الأخرى المنافسة

لابد أن تتصررر  الخدمة السرررياحية بالسرررهولة في تقديمها حى تكون أكثر جذبا   طبيعة الخدمة السرررياحية: -
 .ئح، لأنه عادة ما يب ث عن الراحة والهدوء، وأن تكون بعيدة عن التعقيد والصعوبةللسا
أسلوظ تقديم الخدمة السياحية: يهتم السائ ون عادة بالأسلوظ الذي يتم به تقديم الخدمات السياحية  -

حاجاتهم بمسررررررررررررررتوى جودتها ومقدار ما تحققه لهم من مزايا ومنافع تحقق لهم إشررررررررررررررباع  اهتمامهملهم بجانب 
 المختلفة.

وضرروح الخدمة السررياحية: يعتبر وضرروح الخدمة من العوامل المهمة المؤثرة في نجاح الخدمة السررياحية لذلك  -
فإن الخدمة السررررررررررياحية التي تقدمها الدولة للسررررررررررائ ا يجب أن تكون واضرررررررررر ة ومعروفة من حيث أماكن 

 وجودها وأسعارها.
 ارتفعالطلب السرررررررياح  ومسرررررررتوى الخدمة السرررررررياحية، فكلما  مسرررررررتوى الخدمة: هناك علاقة با ارتفاع -

مسررررتوى الخدمة السررررياحية زاد الطلب عليها، أما إذا انخفض مسررررتوى الخدمة السررررياحية فسرررريؤثر ذلك على 
 حجم الطلب السياح .

تعد الخدمة السررياحية الجيدة بالسررعر المناسررب ه  جوهر العمل السررياح  حيث  مناسرربة أسررعار الخدمة: -
، ولذلك فإن الخدمات السرررررياحية التي تتصررررر  رالأسرررررعاسرررررائح يب ث دائما  عن الأفضرررررل ولنسرررررب أن ال

 بالتطور والرق  مع التسعير المناسب لها تلعب دورا مهما في زيادة الحركة السياحية.
إن تحسررا الخدمة السررياحية يعني بالأسررا  تدريب الإطارات أو الموارد  :تحســا الخدمات الســياحية 5.4

 الاستقرارالبشرية وتحسا المظهر الداخل  للمنشأة وتجديد الأثاث ومعدات التشغيل الأخرى ولذلك يعتبر 
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 الأمني شرررطا لازما لزيادة الطلب السررياح  الخارج  وبالتا  زيادة الإيرادات وتحسررا الخدمات السررياحية،
السررررروق الرئيسررررر   احتياجاتونظرا لتعدد الخدمات التي يطلبها السرررررائح وخصررررروصرررررية البعض منها بحسرررررب 

المصررردّر للسرررياح فإنه يجب أن تحدد الأهداف الرئيسرررية المقصرررودة من تطوير وتحسرررا الخدمات ومنها تطوير 
. الاسرررررررتقبالمهارات الموارد البشررررررررية  لتطوير الطريق المتعامل مع السرررررررائ ا وطريقة تقديم الخدمة وحسرررررررن 

  (17-16ات ، الصف 2008)عل  ع.، 
أن تحسا الخدمة السياحية يحسن القدرة التنافسية على أسا  مزايا عناصر المنتج  اعتباركما يمكن 

إن العمل السياح  وجودة الخدمات والأنشطة السياحية لت قيق الزيادة على الطلب السياح  على البلاد. 
الأساس  في السياحة لا يت دد في نطاق قوة العمل وإنما يشمل العلاقات المتبادلة التي تولد في عمليات 
تقديم الخدمة با طاقم العمل والسياح، وتحليل هذه العلاقة المتبادلة يؤكد أن من خلالها يت قق فعل ذو 

بالنسبة للسياح. ونتيجة للتطورات في السياحة  لاكالعمل والاستهوهما إنتاج الخدمات بالنسبة لطاقم  اتجاها
  (13، صف ة 2010)عل  ظ.، فقد حدثت إيجابيات في الخدمات السياحية كان سببها: 

 الواسع للتقنيات العلمية المتطورة. الاستخدام -
 زيادة الكفاءة والخبرة الفنية للعمالة. -
 وتقاليد تقديم الخدمات السياحية.تطور عادات  -
حدة المنافسررررة با الدول السررررياحية، والذي بدوره دفع الخدمات السررررياحية إلى مسررررتويات عالية  اشررررتداد -

 من النوعية والكفاءة والجودة.
 الدراسة الميدانية .5

 التعريف بالوكالة: 1.5
تعد وكالة تيمقاد للسفر من أهم الوكالات المتواجدة على مستوى الشرق وذلك من خلال الخدمات 

وحب الجزائر البلد الغني بالثقافات والتراث إذ يتمثل هدفها في تطوير  اكتشافالتي تقدمها لزبائنها وشعارها 
من طرف الشركة الفرنسية للنقل  أساليب تسييرها والوصول إلى تعري  الجزائر كوجهة سياحية عالمية، معتمدة

وعضو في الرابطة المت دة لرابطات وكالات السفر  (IATA)الدو  للنقل الجوي  والاتحاد (ATAF)الجوي 
(UFTAA)  وفي الفدراليات المت دة لرابطات وكالات السفر(FUAAV) عاملا. 39، ويشتغل بها 
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وكانت تتميز بالصفة القانونية  03/08/1983ولقد أنشئت وكالة تيمقاد للسفر والسياحة بتاريخ 
تم تحويل صفتها القانونية إلى  22/07/2007دج وبتاريخ  100.000)شخص طبيع ( برأسمال قدره 

 .دج 173.311.964مؤسسة ذات شخص وحيد ذات مسؤولية محدودة برأسمال يقدر بررررررر 
سلام  كما أن لها فروع في كل من عا تقع الوكالة في وسط مدينة باتنة بجوار المركز الثقافي الإو 

ثرية وهذا ما يدل على مليلة، الجزائر، بريكة، بسكرة والجلفة، ترجع تسمية الوكالة نسبة لمنطقة تيمقاد الأ
 .الفكر السياح  للوكالة وما يثبت هدفها الفعل  المتمثل في التعري  بالجزائر كوجهة سياحية عالمية

 لوكالة:ا أقسام 2.5
ويرأسها مدير الوكالة حيث هو المسؤول الأول عن الفروع وإدارتها حيث يسعى لت قيق  :الإدارةقسم   -

الأهداف المسطرة كما أنه يقوم بإبرام العقود وتمثيل الوكالة في الداخل والخارج وهو الذي يت مل مسؤولية 
 النجاح والفشل بالدرجة الأولى، ويتخذ القرارات التنفيذية.

 :يقوم بوضع أسس وقواعد الإدارة ووتل  المصالح والفروع التابعة لها وه  كالآتي :القسم التجاري -
* بيع وحجز التذاكر: تقوم الوكالة بتمثيل العديد من شركات الطيران الوطنية والأجنبية وشركات النقل البري، 

  .حيث تقوم هذه الخدمة على بيع التذاكر لزبائن الوكالة لصالح شركات النقل
 ا: تقوم بالتعاقد مع شركة التأما بغرض تمثيلها وبيع عقود تأما السفر لزبائن الوكالة.* التأم

 .* التأشيرة: لتسهيل عملية دخول الزبائن إلى الدول التي تربطها معهم علاقات تجارية وسياحية جيدة
لى تنظيم قسم منفصل عن القسم التجاري من حيث التأشيرة والحجز، ويعمل ع :والعمرةقسم الحج  -

 .رحلات الزبائن إلى البقاع المقدسة وكل ما يتعلق بالسفر
 نشاطات وكالة تيمقاد للسياحة والأسفار 3.5

 :إن الوكالة تيمقاد وكالة سياحية وبالتا  نشاطها سياح  خدماتي، وينقسم نشاطها السياح  إلى
الدول والسفر من حدود دولة إلى أخرى ومن با  ما باالسياحة الدولية: وهو النشاط الذي يتم تبادله  -

 هذه الدول التي تتعامل معها الوكالة: تركيا، مصر، المغرظ، قطر، السعودية، تونس، ماليزيا.
السياحة الداخلية: وهو النشاط السياح  الذي تنظمه الوكالة داخل الجزائر لمدنا المختلفة التي يوجد بها  -

تست ق الزيارة أي أن السياحة الداخلية ه  صناعة تكون داخل حدود  جذظ سياح  أو معالم سياحية
 .الوطن ولا تخرج عن نطاقه
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 الخدمات المقدمة من طرف الوكالة وأهدافها 4.5
 :الخدمات المقدمة من طرف الوكالة -

 من أهم الخدمات التي تقدمها الوكالة ما يل : 
 وحجز تذاكر السفر الجوية.حجز الإقامات في فنادق بمختل  المستويات  -
  .تنظيم رحلات دولية للمواطنا وعمرة لبقاع المقدسة -
 حجز أماكن في التظاهرات ذات الطابع الثقافي والرياض  -
 :أهداف الوكالة -

 تتمثل أهداف الوكالة فيما يل : 
 إرضاء الزبون وتحقيق جميع رغباته وتقليل التكالي  إلى أقل حد ممكن. -
  .السياح  الاستثمارتطوير السياحة والنهوض بها وبذلك يت قق  -
  .زيادة القدرة التنافسية وتحقيق الربحية -
 .الوكالة باسمتوفير المنتوج الخدماتي بالجودة التي يليق  -
 .توصيل صورة الجزائر كبلد ذو ثروات تاريخية وحضارية وطبيعية كبيرة وترقيتها في الجزائر -

بيانات الب ث واختبار الفرضيات، تم استخدام الأساليب الإحصائية  لت ليل :تحليل البياناتأسلوب  5.5
 التالية:

 النسب المئوية والتكرارات لإجابات مجتمع الدراسة، الوسط الحسابي والانحراف المعياري. -
 .SPSS V22برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية  -

 الميدانية وإختبار الفرضياتتفسير نتامج الدراسة  6.5
إن الهدف من دراسة وتحليل إجابات مفردات العينة حول عبارات وأسئلة الإستمارة هو إختبار 
الفرضيات ثم إبراز أثر إدارة الموارد البشرية الخضراء على تميز الخدمات السياحية بوكالة تيمقاد للسياحة 

 والسفر.
% لإدارة الموارد البشرية 5أثر ذو دلالة إحصامية عند مستو  معنوية  يوجد: الفرضية الفرعية الأولى اختبار -

 الخضراء على تميز وطبيعة الخدمة السياحية.
الفرع  المستقل إدارة الموارد  البسيط للمتغير الانحدارأسلوظ  استخدامهذه الفرضية تم  لاختبار

 :البشرية الخضراء والمتغير التابع تميز وطبيعة الخدمة السياحية وهو ما يوض ه الجدول التا 
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البسيط لقياس أثر إدارة الموارد البشرية الخضراء على تميز وطبيعة الخدمة  الانحدار( نتامج تحليل 01الجدو  رقم )
 السياحية

 0.480تقدير: الخطأ المعياري لل 0.423المتعدد:  الارتباطمعامل   2R :0.435معامل التحديد
 0.000مستو  المعنوية:36.912(:  Fقيمة )

 Tمعنوية  Tقيمة  Bبيتا  B SEB المتغير
 0.267 1.124 - 0.551 0.620 الثابت

 0.000 6.076 0.659 0.128 0.779 تميز وطبيعة الخدمة السياحية
 (spss v22)من إعداد الباحثتا، اعتمادا على ورجات برنامج المصدر: 
من المتغيرات  43.5%وهو مقيا  لجودة التوفيق حيث يشير إلى أن  (2R)يظهر معامل الت ديد 

ترجع إلى عوامل % 56.5في المتغير التابع يفسرها المتغير الفرع  إدارة الموارد البشرية الخضراء وأن الباق  
تشير كذلك إلى صغر الأخطاء العشوائية  وبالتا   0.480أخرى، أما قيمة الخطأ المعياري للتقدير والمقدرة بر 

وه  ذات  36.912البالغة  (F)وهو ما تدل عليه قيمة  الانتشارلنقاط شكل  الانحدارجودة تمثيل خط 
مما  0.779حيث بلغ  bول قيمة معلمة الميل كما يظهر الجد  0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

  0.05وه  أقل من  0.000يشير إلى أن هناك أثر إيجابي با المتغيرين، كذلك مستوى المعنوية المقدرة برررررر 
 0.000تحت مستوى معنوية  0.620مما يشير إلى معنوية معلمة الميل، أما بالنسبة إلى الحد الثابت فقد بلغ 

يشير إلى أثر إدارة  الانحدارمما يشير إلى معنويتها، وبالتا  فإن  هور معنوية معلمتي  0.05وه  أقل من 
 الموارد البشرية الخضراء على تميز وطبيعة الخدمة السياحية بالوكالة محل الدراسة.

ومن خلال ما سبق يمكن القول أنه يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لإدارة الموارد البشرية الخضراء 
 0.05تميز وطبيعة الخدمة السياحية بالوكالة السياحية تيمقاد للأسفار )وكالة باتنة( عند مستوى معنوية  على

 وهو ما يؤكد ص ة الفرضية الأولى.
% لإدارة الموارد البشرية 5يوجد أثر ذو دلالة إحصامية عند مستو  معنوية : الفرضية الفرعية الثانية اختبار -

.دمة السياحية ومناسبة الأسعارالخضراء على وضوح الخ  

البسيط للمتغير الفرع  المستقل إدارة الموارد  الانحدارأسلوظ  استخدامهذه الفرضية تم  لاختبار
 البشرية الخضراء والمتغير التابع وضوح الخدمة السياحية ومناسبة الأسعار وهو ما يوض ه الجدول التا :
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البسيط لقياس أثر إدارة الموارد البشرية الخضراء على وضوح الخدمة  الانحدار( نتامج تحليل 02الجدو  رقم )
 الأسعار.السياحية ومناسبة 

 0.484لتقدير: الخطأ المعياري ل  0.415المتعدد: الارتباطمعامل    2R :0.427معامل التحديد
 0.000ة:المعنويمستو                                             35.702(: Fقيمة )

 Tمعنوية  Tقيمة  Bبيتا  B SEB المتغير
 0.010 2.684 - 0.459 1.232 الثابت

 0.000 5.975 0.653 0.112 0.671 وضوح الخدمة السياحية ومناسبة الأسعار
 (spss v22)من إعداد الباحثتا، اعتمادا على ورجات برنامج المصدر: 
من المتغيرات % 42.7 وهو مقيا  لجودة التوفيق حيث يشير إلى أن )2R(يظهر معامل الت ديد 

ترجع إلى عوامل %  57.3وأن الباق  إدارة الموارد البشرية الخضراء في المتغير التابع يفسرها المتغير الفرع  
تشير كذلك إلى صغر الأخطاء العشوائية وبالتا   0.484أخرى، أما قيمة الخطأ المعياري للتقدير والمقدرة بر  

وه  ذات  35.702البالغة  (F) وهو ما تدل عليه قيمة الانتشارلنقاط شكل  الانحدارجودة تمثيل خط 
مما  0.671حيث بلغ  b كما يظهر الجدول قيمة معلمة الميل،0.05 دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

مما   0.05وه  أقل من   0.000يشير أن هناك أثر إيجابي با المتغيرين، كذلك مستوى المعنوية المقدرة برررررر 
  0.000تحت مستوى معنوية  1.232يشير إلى معنوية معلمة الميل، أما بالنسبة إلى الحد الثابت فقد بلغ 

يشير إلى أثر إدارة  الانحدار هور معنوية معلمتي مما يشير إلى معنويتها، وبالتا  فإن  0.05وه  أقل من  
 .الموارد البشرية الخضراء على وضوح الخدمة السياحية ومناسبة الأسعار بالوكالة السياحية محل الدراسة

ومن خلال ما سبق يمكن القول أنه يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لإدارة الموارد البشرية الخضراء 
على وضوح الخدمة السياحية ومناسبة الأسعار بالوكالة السياحية تيمقاد للأسفار )وكالة باتنة( عند مستوى 

 وهو ما يؤكد ص ة الفرضية الثانية. 0.05معنوية 
% لإدارة الموارد البشرية 5يوجد أثر ذو دلالة إحصامية عند مستو  معنوية : لفرعية الثالثةالفرضية ا اختبار -

 .مستو  وأسلوب الخدمة السياحية ارتفاعالخضراء على 
البسيط للمتغير الفرع  المستقل إدارة الموارد  الانحدارأسلوظ  استخدامهذه الفرضية تم  لاختبار

 مستوى وأسلوظ الخدمة السياحية وهو ما يوض ه الجدول التا : ارتفاعالبشرية الخضراء والمتغير التابع 
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مستو  وأسلوب  ارتفاعالبسيط لقياس أثر إدارة الموارد البشرية الخضراء على  الانحدار( نتامج تحليل 03الجدو  رقم )
 السياحية.  الخدمة 

 0.377لتقدير: لالخطأ المعياري    0.644المتعدد: الارتباطمعامل    2R :0.651معامل التحديد
 0.000نوية:مستو  المع                                             89.667(: Fقيمة )

 Tمعنوية  Tقيمة  Bبيتا  B SEB المتغير
 0.018 2.452 - 0.334 0.819 الثبات

 0.000 9.469 0.807 0.085 0.804 مستو  وأسلوب الخدمة السياحية ارتفاع
 (spss v22)من إعداد الباحثتا، اعتمادا على ورجات برنامج المصدر: 
من المتغيرات % 65.1وهو مقيا  لجودة التوفيق حيث يشير إلى أن  )2R(يظهر معامل الت ديد 

% ترجع إلى عوام 34.9التابع يفسرها المتغير الفرع  إدارة الموارد البشرية الخضراء وأن الباق  في المتغير 
وتشير كذلك إلى صغر الأخطاء العشوائية وبالتا   0.377لأخرى، أما قيمة الخطأ المعياري للتقدير والمقدرة بر

وه  ذات  89.667البالغة  (F) وهو ما تدل عليه قيمة الانتشارلنقاط شكل  الانحدارجودة تمثيل خط 
مما  0.804حيث بلغ  b كما يظهر الجدول قيمة معلمة الميل 0.05 دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

مما   0.05وه  أقل من  0.000يشير أن هناك أثر إيجابي با المتغيرين، كذلك مستوى المعنوية المقدرة برررررر 
 0.000تحت مستوى معنوية  0.819ة إلى الحد الثابت فقد بلغ يشير إلى معنوية معلمة الميل، أما بالنسب

يشير إلى أثر إدارة  الانحدارمما يشير إلى معنويتها، وبالتا  فإن  هور معنوية معلمتي  0.05وه  أقل من 
 .مستوى وأسلوظ الخدمة السياحية بالوكالة السياحية محل الدراسة ارتفاعالموارد البشرية الخضراء على 

ومن خلال ما سبق يمكن القول أنه يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لإدارة الموارد البشرية الخضراء 
مستوى وأسلوظ الخدمة السياحية بالوكالة السياحية تيمقاد للأسفار )وكالة باتنة( عند مستوى  ارتفاععلى 
 وهو ما يؤكد ص ة الفرضية الثالثة. 0.05معنوية 
 :خاتمة .6

يتضح مما سبق وبعد عرض نتائج الدراسة التطبيقية المتعلقة بإدارة الموارد البشرية الخضراء وأثرها على 
تميز الخدمات السياحة، أن الوكالة محل الدراسة تعتمد على مواردها البشرية كأحد أهم المصادر المعتمدة من 

ث أثبتت نتائج الدراسة التطبيقية أن أجل الرفع من مستوى الخدمات التي تقدمها بالمستوى المطلوظ، حي
هناك أثر طردي قوي لإدارة الموارد البشرية الخضراء على تميز الخدمات السياحة، وذلك من خلال المتوسط 
الحسابي ومعامل الارتباط، كما تم تأكيد هذا الأثر من خلال اختبارات المعنوية، وعليه قبول الفرضية الرئيسية 
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% لإدارة الموارد البشرية الخضراء على تميز 95ذو دلالة إحصائية عند مستوى ثقة التي تنص على وجود أثر 
 الخدمات السياحة. 
بالوكالة  وبعد الدراسة الميدانية لأثر إدارة الموارد البشرية الخضراء على تميز الخدمات السياحة نتامج الدراسة:

 تم التوصل إلى مجموعة من النتائج. ؛السياحية محل الدراسة
وجود أثر ذو دلالة إحصرائية لإدارة الموارد البشررية الخضرراء على تميز الخدمات السرياحة، وقد اتضرح هذا  -

دلالة إحصائية عند  ذو أثر وجودالتي تنص على  الرئيسية من خلال اختبار الفرضية حيث تم قبول الفرضية
على تميز )الحصرررررررول، التدريب، الت فيز والصررررررريانة(  الخضرررررررراء الموارد البشررررررررية دارةلإ% 5مسرررررررتوى معنوية 
 ؛ولاية باتنةب تيمقاد للسياحة والسفر لةبوكا الخدمات السياحية

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة الموارد البشرية الخضراء على تميز وطبيعة الخدمة السياحية، وهذا من  -
 ؛الفرعية الأولى خلال اختبار الفرضية

دلالة إحصائية لإدارة الموارد البشرية الخضراء على وضوح الخدمة السياحية ومناسبة الأسعار، وجود أثر ذو  -
 ؛الفرعية الثانية وهذا من خلال اختبار الفرضية

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة الموارد البشرية الخضراء على ارتفاع مستوى وأسلوظ الخدمة السياحية،  -
 ؛الفرعية الثالثة ضيةوهذا من خلال اختبار الفر 

 تعتمد الوكالة على إدارة الموارد البشرية الخضراء لت سا خدماتها السياحية المقدمة. -
 الاقتراحات:

نشر الوع  ودعم ثقافة الوكالة السياحية محل الدراسة الميدانية بالنظرة المتقدمة للعنصر البشري الأخضر،  -
ية الخضراء، الاتجاهات الحديثة في مجال الموارد البشرية الخضراء، إضافة بالأهمية المتزايدة لإدارة الموارد البشر 

للأدوار المست دثة لإدارة الموارد البشرية التي تساعد الوكالة على مواجهة المتغيرات التنافسية الحادة. كما يمكن 
لموارد البشرية أن يت قق نشر الوع  بذلك عن طريق عقد الندوات أو المؤتمرات التي تناقش موضوع دور ا

الخضراء في صناعة الخدمات السياحة والسفر بحضور خبراء محليا أو أجانب في مجال الموارد البشرية والمجال 
 السياح  الأخضر لدعم هذه الندوات أو المؤتمرات بخبراتهم.

هذه البرامج  تنظيم برامج تدريبية متخصصة في مجال إدارة الموارد البشرية السياحية الخضراء، بحيث تشمل -
التدريبية كافة الأساليب العلمية لممارسات الموارد البشرية الخضراء المختلفة بما يزيد من انتماء المو فا 

 لوكالتهم.



 ةدراسة ميداني -تميز الخدمات السياحيةأثر إدارة الموارد البشرية الخضراء على 
                        

319 

 

ضرورة المتابعة المستمرة للمعلومات والبيانات والتقارير التي تصدر محليا وعالميا عن مجال إدارة الموارد البشرية  -
 ناعة الخدمات السياحية عامة. ومجال الوكالات السياحية بصفة خاصة.السياحية الخضراء في ص

فيما يتعلق بعملية الحصول على الموارد البشرية الخضراء، هناك حاجة لإعادة النظر من طرف الوكالة  -
السياحية في الاتصال المباشر بالمدار  والمعاهد المتخصصة في التعليم والتكوين السياح  الأخضر والتي من 

 المفروض أن تخدم احتياجاتهم من العاملا من خلال خريجيها.
توجيه مزيد من الاهتمام بسياسات الت فيز الأخضر بالوكالة السياحية محل الدراسة، وذلك عن إدراك  -

 ووع  كامل بالأهمية المؤثرة للت فيز بجميع أشكاله المادية والمعنوية والمزايا والخدمات في رضاء المو فا وزيادة
انتمائهم وإقبالهم على العمل، إضافة لاستطلاع آرائهم حول هذه الحوافز ومراعاة تحري الوقت المناسب 

 لتقديمها بجميع أنواعها.
العمل على إيجاد سياسات واض ة للترقية بما يوفر فرص للتقدم الو يف  الأخضر، وبالتا  حفز المو فا  -

 معنويا للاستمرار مع وكالتهم.
دة النظر في عملية التقييم الموجودة حاليا بالوكالة السياحية، فهناك ضرورة لتبني مفهوم جديد ضرورة إعا -

لعملية التقييم الأخضر، يشمل معايير محددة وموضوعية لتقييم الأداء، إضافة لوضوح نتائج التقييم لجميع 
 المو فا ليتعرفوا على نقاط القوة والضع  في أدائهم.

فعيل دور الموارد البشرية الخضراء لدعم قدرات الوكالة السياحية في مواجهة الت ديات السع  الجاد نحو ت -
التنافسية المختلفة عن طريق إتاحتها الفرصة لممارسة أدوارها المست دثة والتي يتمثل أهمها في القيام بدورها 

 في الاستفادة من التطورات التكنولوجية في وتل  أعمالها.
كالة السياحية محل الدراسة لمختل  المستجدات في مجال صناعة الخدمات السياحة ضرورة متابعة الو  -

الخضراء، وتوفير وتل  البيانات والمعلومات التي من شأنا أن تعمل على تحسا وتطوير الخدمات السياحية 
 المقدمة وبالتا  ضمان الاستمرار والقدرة على المنافسة.
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