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 شكر وغرفان
 قال رسول الله صلى الله عليه وسلم

 "من لم يشكر امناس لم يشكر الله"

له اؤلا الله وحده لا  الحمد لله ػلى اؤحساهو وامشكر له ػلى ثوفيقو وامتناهو ووشيد أأن لا اؤ

 شريك له ثؼظيما مشأأهو ووشيد أأن س يدنا وهبينا محمد غبده ورسوله.

 بؼد شكر الله س بحاهو وثؼالى ػلى ثوفيقو منا لاؤتمام ىذا امبحث المتواضع هتقدم بجزيل

امتي منحتنا جقتها ولم ثبخل ػوينا "بؼجي سؼاد"  امشكر وامتقدير ملأس تاذة المشرفة

تمام واس تكمال ىذا امؼمل  بنصائحيا وثوجيهاتها امقيمة وامتي ساهمت بشكل مبير فِ اؤ

 لما لا هنسى ان هتقدم بامشكر وامؼرفان مكل أأساثذة قسم ػووم امتس يير

تمام ىذا امؼمل.اؤلى كل من ساػدنا من قريب أأو من بؼيد   ػلى اؤ

 

 



                 
 

 
 الإهداء
 كما كنت لأفعل لولا توفيق من الله. من قاؿ أنا تعا...ناتعا، كإف أبت رغما عنها أتيت بها

 بسم الله الرحمن الرحيم
 كاتظرسلتُ، سيدنا محمد أصلي كأسلم على سيد اتطلق كخاتم الأنبياء

 اما بعد:
أتزد الله تزدا كثتَا على ما كفقتتٍ إليو، كأفتخر بما حققتو بفضلو، كأسألو اف يجعل ىذا العمل خطوة 

 مباركة في مستَتي العلمية، أىدم تخرجي...
 غى.إلذ الذم كىبتٍ كل ما يدلك حتى أحقق لو آمالو، إلذ من كاف يدفعتٍ قدما تؿو الأماـ لنيل اتظبت

إلذ الإنساف الذم امتلك الإنسانية بكل قوة. إلذ الذم سهر على تعليمي بتضحيات جساـ إلذ مدرستي 
 الأكلذ في اتضياة

 الغالر أطاؿ الله في عمره. "أبي"
إلذ التي كىبت فلذة كبدىا كل العطاء كاتضناف إلذ التي صبرت على كل شيء، التي رعتتٍ حق الرعاية  
كانت سندم في الشدائد ككانت دعواتها لر بالتوفيق تتبعتٍ خطوة خطوة في علمي إلذ من ارتحت كلما 

 دارين.أعز ما أملك جزاىا الله عتٍ ختَ اتصزاء في ال"أمي" ذكرت ابتسامتها نبع اتضناف 
إلذ المحبة التي لا تنضب...كاتطتَ بلا حدكد... إلذ من شاركتهم كل حياتي...أنتن زىرات حياتي...تدددنها 

 تزاكم الله."أخوتي وأخواتي" بعبق أبدم... أنتن جوىرتي الثمينة ككنزم الغالر...
 قلمي. إلذ كل الأحباب كالأقارب كالذ كل من كاف تعم أثر على حياتي كأحبهم قلبي كنسيهم

 

ة    ي   آ 

 
 



 الإهداء

 

تمام ىذا امؼمل المتواضع، وامص ة وامس م ػلى أأشر  ا و     الله امر ن امرح ، والحمد لله ا   وفق  وأأػاه  ػلى اؤ

 .س يدنا  د  لى الله ػويو وس 

 

وساه  فِ حيا ، اؤلى من كَنا س  ًا فِ  ا  بؼد الله س بحاهو وثؼالى، اؤلى من سيرا  لى أأغظم اؤ أأىد   رة  د  و ر  ىذا اؤ

لى أأ  امؼزيز وأأ  ام امية، أأ ال الله  يا من أأ   دون مقابل، اؤلى من  رسا فِ ه   الأمل وامثقة وحب  جتهاد، اؤ وثؼبا و  

 .فِ  رىما وح ظيما   س ندًا و رًا

 . ما لت ت من  مات فون أأوفيكما حقكما، فوكما م  كل ا ب و متنان وامؼرفان

 

خو  ، ا ين كَهوا مصدر د  وقوة فِ كل  ظات امتؼب وام ؼ ، وا ين شارمو  فرحتي وساهدو  بدغواتهم  لى اؤ اؤ

 .وجشجيؼاتهم المس  ر

لى  آية وػا شة  ديقا اؤ  شكرا موجودمن بجاه  فِ أأ ؼب انوح ات وأأ ويا، ،  رفيقات ا رب وا مر ت ا ي ،أ

 وهكل  كة خ  ت امتؼب، وهكل  مة منحت  الأمل وام اقة م س  رار

 

لى من شارل   ظات امتؼب ق ل ام ر ، و ؼ  ػلى موا   ام ري  بثقة وغز ة، أأىديك جز ا من  رة ىذا امن ا ،  واؤ

 شكرا هكل  مة  يبة، وهكل موق   اد ، اؤس م.

 

آمن بقدر  ػلى امن ا  و قي  ىذا  لى كل من أ اؤلى كل من ساػد  من قريب أأو بؼيد، ومو   مة  يبة أأو دغوة  ادقة، واؤ

 .الاؤ از

 دم    س ندا و را و بة لا ثنته ي.

 

من الله أأن يكون بداية  ير و ا  فِ مس تق   امؼومي والمي ، وأأن يوفق   دمة   ؼي ة أأىديكُ ىذا امؼمل المتواضع، را 

 .   و قي   موحا 

                       

 Wydaad                                                                                                                             
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 الدلخص:

تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية في تحستُ جودة اتطدمات الفندقية، كذلك من ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على أثر 
. كقد تم تقسيم البحث إلذ جزئتُ؛ تناكؿ الإطار النظرم ببرج بوعريريج "بني حماد"خلاؿ إجراء دراسة ميدانية في فندؽ 

اتظفاىيم الأساسية تظمارسات إدارة اتظوارد البشرية )التوظيف، التدريب، تقييم الأداء، كاتظكافآت كالتعويضات( كأبعاد جودة 
الفندؽ  تطدمة اتظقدمة فيفي جودة ااتطدمة الفندقية، بينما ركز الإطار التطبيقي على تحليل كاقع ىذه اتظمارسات كأثرىا 

 تػل الدراسة.

كلتحقيق أىداؼ البحث، تم اعتماد اتظنهج الوصفي التحليلي، كاستخداـ الاستبانة كأداة رئيسية تصمع البيانات، 
استبانة على عينة من موظفي فندؽ "بتٍ تزاد". كبعد معاتصة البيانات إحصائيا، توصلت الدراسة  40حيث جرل توزيع 
جودة اتطدمة  كتعزيز دلالة إحصائية تظمارسات إدارة اتظوارد البشرية في تحستُ كأثر ذ النتائج، أهمها كجود إلذ تغموعة من

، تؽا يشتَ إلذ الاىتماـ بالعنصر البشرم كتطوير مهاراتو ينعكس إيجابا على مستول الأداء الفندقي كجودة اتطدمة الفندقية
  كيساىم في تحقيق التميز اتظؤسسي. 

 .فندؽ بتٍ تزاد، اتصودة، اتطدمة الفندقية تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية، ،إدارة اتظوارد البشرية الدفتاحية:الكلمات 

Abstract :    

 

  The study aimed to identify the impact of human resource management practices on 

improving the quality of hotel services through a field study conducted at the “Bani Hammad” 

Hotel in Bouaririj Tower. The research was divided into two parts; the theoretical framework 

addressed the basic concepts of human resource management practices (recruitment, training, 

performance evaluation, and rewards and compensation) and the dimensions of hotel service 

quality, while the applied framework focused on analyzing the reality of these practices and their 

impact on the quality of service provided at the hotel under study. 

 

To achieve the research objectives, a descriptive-analytical approach was adopted, and a 

questionnaire was used as the primary data collection tool, with 40 questionnaires distributed to a 

sample of employees at the “Bani Hammad” Hotel. After statistically processing the data, the study 

reached a set of findings, the most important of which was the existence of a statistically significant 

impact of human resource management practices on improving and enhancing hotel service quality. 

This indicates that attention to the human element and the development of employees’ skills 

positively reflects on the level of hotel performance and service quality and contributes to achieving 

organizational excellence.  

 

Keywords:  Human Resource Management, Human Resource Management Practices, Quality, 

Hotel Service Quality, Beni Hammad Hotel. 
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 استمراريتها، كضماف أىدافها تحقيق في اتضديثة اتظؤسسات عليها تعتمد التي اتظقومات أىم من البشرية اتظوارد تعد
 التي اتظتسارعة التطورات كمع. اتظؤسسة داخل الكفاءة مستول كرفع الأداء تحستُ في فعّاؿ دكر من تؤديو تظا كذلك

، العالد يشهدىا  العنصر أصبح بل فقط، كالتقنية اتظادية الإمكانيات توفتَ على مقتصرنا اتظؤسسات اىتماـ يعد لد اليوـ
 كتحقيق اتظؤسسة لنجاح اتضقيقي المحرؾ باعتباره كالوظائف، الأنشطة تؼتلف عليها تقوـ التي الأساسية الركيزة يدثل البشرم
 .اتظستمر كالتغتَ باتظنافسة تتسم بيئة في التميز

 إدارية كظيفة تغرد من انتقلت حيث اتضديث، الإدارم الفكر في ملحوظنا تطورنا البشرية اتظوارد إدارة شهدت كقد
 بالشكل كاستثماره البشرم اتظورد تنمية إلذ تسعى استًاتيجية كظيفة إلذ بالعاملتُ، اتظتعلقة التنظيمية باتصوانب تهتم تقليدية
 كالتدريب، كالتوظيف، البشرية، اتظوارد إدارة تؽارسات كأصبحت. أدائها مستول من كيرفع اتظؤسسة أىداؼ يحقق الذم
 العاملتُ كفاءة تحستُ أجل من سساتاتظؤ  عليها تعتمد التي الوسائل أىم من كالتعويضات، كاتظكافآت الأداء، كتقييم
 .أفضل بصورة مهامهم أداء على كتحفيزىم مهاراتهم كتنمية

 القائم الفندقي النشاط لطبيعة نظرنا البشرم، اتظورد على اعتمادنا اتظؤسسات أكثر بتُ من الفندقية اتظؤسسات دكتع
 بكفاءة اتظختلفة الأعماؿ أداء على كالقدرة كاتظهارة الكفاءة يدتلكوف عاملتُ توفر يتطلب كالذم اتطدمات، تقدنً على

 كبتَة بدرجة يتأثر كإنما اتظادية، كالإمكانات التجهيزات بتوفر فقط يرتبط لا الفندقية اتظؤسسة تؾاح أف كما. كفعالية
 .العاملتُ أداء بمستول
 :دراسةال إشكالية

 بناء على ما سبق يدكن طرح الإشكالية التالية:
 الفندقية ةاتطدم جودة تحستُك  البشرية اتظوارد إدارة تؽارساتىل توجد علاقة تأثتَ إيجابية ذات دلالة إحصائية بتُ  

 تزاد؟من كجهة نظر العاملتُ في فندؽ بتٍ 
 هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

 للإجابة على التساؤؿ الرئيسي يدكن طرح الأسئلة التالية:
 في الفندؽ تػل  بية ذات دلالة إحصائية بتُ التوظيف كتحستُ جودة اتطدمة الفندقيةىل توجد علاقة تأثتَ إيجا

 الدراسة؟
  ىل توجد علاقة تأثتَ إيجابية ذات دلالة إحصائية بتُ التدريب كتحستُ جودة اتطدمة الفندقية في الفندؽ تػل
 الدراسة؟
  في الفندؽ  ىل توجد علاقة تأثتَ إيجابية ذات دلالة إحصائية بتُ تقييم الأداء كتحستُ جودة اتطدمة الفندقية

 تػل الدراسة؟
 ضات كتحستُ جودة اتطدمة الفندقية ىل توجد علاقة تأثتَ إيجابية ذات دلالة إحصائية بتُ اتظكافآت كالتعوي

 في الفندؽ تػل الدراسة؟
 فرضيات الدراسة:
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 الدراسة إلذ اختبار الفرضيات التالية: تهدؼ
 الفرضية العامة:

توجد علاقة تأثتَ إيجابية ذات دلالة إحصائية بتُ تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية كتحستُ جودة اتطدمة من كجهة  
 .α  0.05نظر العاملتُ في الفندؽ تػل الدراسة عند مستول دلالة

 الفرضيات الفرعية:
  َإيجابية ذات دلالة إحصائية بتُ التوظيف كتحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسة توجد علاقة تأثت

 .‌α 0.05عند مستول دلالة 
  توجد علاقة تأثتَ إيجابية ذات دلالة إحصائية بتُ التدريب كتحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسة

 .‌α 0.05 عند مستول دلالة
  توجد علاقة تأثتَ إيجابية ذات دلالة إحصائية بتُ تقييم الأداء كتحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل

 .‌α 0.05الدراسة عند مستول دلالة 
  توجد علاقة تأثتَ إيجابية ذات دلالة إحصائية بتُ اتظكافآت كالتعويضات كتحستُ جودة اتطدمة في

 .‌α 0.05الفندؽ تػل الدراسة عند مستول دلالة 
 أهداف الدراسة:

 التعرؼ على كاقع تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية في فندؽ بتٍ تزاد؛ 
 تزاد؛في فندؽ بتٍ  تحديد مستول جودة اتطدمات الفندقية اتظقدمة 
 تحليل العلاقة بتُ تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية كجودة اتطدمات الفندقية؛ 
  التوظيف، التدريب، تقييم الأداء، اتظكافآت كالتعويضات( على أبعاد )قياس أثر تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية

 جودة اتطدمات؛
  ًاقتًاحات لتحستُ جودة اتطدمات الفندقية. تقدن 

 أهمية الدراسة:
 ؛تنبع أهمية الدراسة من أهمية متغتَاتها؛ فهي تتناكؿ موضوعتُ على قدر كبتَ من الأهمية خاصة في كقتنا الراىن 

عد يلبشرية( من أىم الوظائف الإدارية في اتظؤسسة، لأنها تهتم بالعنصر البشرم الذم افممارسات )كظائف ادارة اتظوارد 
كتحقيق أىدافها. كتسهم ىذه الوظائف في استقطاب الكفاءات كتطويرىا كالمحافظة عليها بما  أم مؤسسةأساس تؾاح 

من أىم العوامل التي تحدد تؾاح الفندقية كىي جودة اتطدمة   الثاني فهوأما اتظتغتَ .يضمن رفع الأداء كتحستُ الإنتاجية
فقط، بل يقدـ تجربة  ماديا اتظؤسسات الفندقية كاستمرارىا في سوؽ يتميز باتظنافسة الشديدة. فالفندؽ لا يبيع منتجا

اتصانب التطبيقي للدراسة بالإضافة الذ ذلك يشكل  .متكاملة للنزيل تعتمد بشكل أساسي على مستول اتطدمة اتظقدمة
بعدا آخر يعكس أهمية اتظوضوع بالنسبة تظستَم الفنادؽ في اتصزائر، حيث ستعطي تؼرجاتو مؤشرات إحصائية تعكس 

 بصدؽ ككاقعية حقيقة العلاقة بتُ تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية كتحستُ جودة اتطدمات الفندقية.
‌



 .....................................................................................................................مقدمة 

 ج‌
 

 حدود الدراسة:
 يلي:تدثلت حدكد الدراسة فيما 

 :طبقت ىذه الدراسة في فندؽ بتٍ تزاد بولاية برج بوعريريج. الحدود الدكانية 
 تم تطبيق الدراسة على عينة من موظفي الفندؽ.الحدود البشرية : 
 :2025/2026تم تطبيق الدراسة خلاؿ السداسي الثاني من السنة اتصامعية  الحدود الزمانية. 

 نموذج الدراسة:
 الدراسة(: نموذج 20)رقم الشكل 

 الدتغير التابع: جودة الخدمات الفندقية                              تغير الدستقل: ممارسات إدارة الدوارد البشريةالد
 
 
 
 

 
 
 
 
 إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على دراسات سابقة. نم الدصدر:

  منهج الدراسة:
من أجل معاتصة الإشكالية اتظطركحة كاختبار فرضياتها، تم الاعتماد على اتظنهج الوصفي التحليلي، كالذم يبرز 

إلذ تحليل تؼتلف نتائج أهمية كصف متغتَات الدراسة اتظتمثلة في تؽارسات اتظوارد البشرية كجودة اتطدمة الفندقية، بالإضافة 
 اتظتحصل عليها في البحث باتصانب التطبيقي.

 هيكل الدراسة:
تم تقسيم البحث إلذ مقدمة عامة تضمنت إشكالية كفرضيات الدراسة، أىداؼ الدراسة كأهميتها، حدكد كنموذج 

لنظرم ثلاث مباحث الدراسة بالإضافة إلذ منهج كىيكل الدراسة كفصلتُ، فصل نظرم كفصل تطبيقي، يشمل الفصل ا
اتظبحث الأكؿ: تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية، اتظبحث الثاني: جودة اتطدمة الفندقية، أما اتظبحث الثالث يشمل الدراسات 

، كفي الأختَ اجراءات الدراسة اتظيدانية كتحليل البياناتلفندؽ "بتٍ تزاد" ثم  التطبيقية تقدنً عاـ السابقة، شملت الدراسة
 .كآفاؽ الدراسة كبعض الاقتًاحات النظرية كالتطبيقية ة تضمنت نتائج الدراسةخاتدة عام

 جودة الخدمات الفندقية 

 التوظيف

 الدكافآت والتعويضات

 تقييم الأداء

 التدريب



 

 
 

 
 
 

 الفصل الأول
الإطار النظري لدتغيرات الدراسة 

والدراسات السابقة
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 يد:تده
 اتظؤسسات أصبحت التكنولوجي، كالتقدـ العوتظة بفعل اتظعاصر العالد يشهدىا التي اتظتسارعة التحولات ظل في
 يدكن كلا. خدماتها جودة تحستُ خلاؿ من التنافسية قدرتها بتعزيز مطالبة الفندقية، اتظؤسسات رأسها كعلى اتطدمية،
 اتطدمات جودة كأف خاصة اتطدمة، تقدنً في الأساسية الركيزة يدثل الذم البشرم العنصر على بالاعتماد إلا ذلك تحقيق
 .الزبائن مع اتظباشر تفاعلهم كطبيعة العاملتُ بكفاءة كبتَة بدرجة ترتبط الفندقية

 أصبحت بل التقليدية، الوظائف أداء على تقتصر تعد لد حيث ملحوظنا، تطورنا البشرية اتظوارد إدارة شهدت كقد
 خلاؿ من ذلك كيتجلى. اتظؤسسة أىداؼ يخدـ بما أدائو كتحستُ البشرم اتظورد تنمية إلذ تهدؼ استًاتيجية كظيفة تدثل

 في تساىم كالتي كالتعويضات، كاتظكافآت الأداء، كتقييم كالتدريب، كالتوظيف، الأساسية، اتظمارسات من تغموعة
  .مرتفعة أداء مستويات تحقيق على كتحفيزىم العاملتُ، مهارات كتطوير الكفاءات، استقطاب
 الزبائن، رضا تحقيق على كقدرتها اتظؤسسة تؾاح تعكس التي اتظؤشرات أىم من الفندقية اتطدمات جودة تعُد كما

 بتُ كثيقة علاقة كجود الدراسات من العديد أكدت كقد. الأداء مستول على للحكم أساسينا معيارنا أصبحت حيث
 لتحقيق أساسي كمدخل اتظمارسات بهذه الاىتماـ أهمية يبرز تؽا اتطدمات، جودة كتحستُ البشرية اتظوارد إدارة تؽارسات
 .الفندقي القطاع في التميز

 ما تقدـ يدكن تقسيم الفصل الأكؿ إلذ ثلاثة مباحث أساسية:تأسيسا على 
 .ممارسات إدارة الدوارد البشريةالدبحث الأول: 
 .جودة الخدمة الفندقيةالدبحث الثاني: 

 الدبحث الثالث: الدراسات السابقة.
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 .ممارسات إدارة الدوارد البشريةالدبحث الأول: 
يشهدىا قطاع اتطدمات، خاصة القطاع الفندقي، أصبحت تؽارسات إدارة اتظوارد  في ظل التغتَات اتظتسارعة التي

البشرية من الركائز الأساسية التي تعتمد عليها اتظؤسسات لتحقيق التميز كتحستُ جودة خدماتها. فلم تعد اتظوارد البشرية 
 الأداء كتعزيز رضا الزبائن.تغرد عنصر داعم، بل أصبحت عاملا استًاتيجيا يساىم بشكل مباشر في رفع كفاءة 

كتسعى اتظؤسسات الفندقية إلذ تبتٍ تؽارسات فعالة في إدارة مواردىا البشرية، كالتوظيف، كالتدريب، كتقييم الأداء، 
 كاتظكافآت كالتعويضات تظا تعا من أثر بالغ في تطوير مهارات العاملتُ كتحستُ مستول اتطدمات اتظقدمة. 

 ارد البشرية: الدفهوم والاهميةإدارة الدو الدطلب الأول: 
تعد إدارة اتظوارد البشرية من اتظفاىيم الأساسية في الفكر الإدارم اتضديث، حيث تلعب دكرا ىاما في تحستُ أداء 

  العاملتُ كتحقيق أىداؼ اتظؤسسة.
 إدارة الدوارد البشريةأولا: مفهوم 

حثتُ، نظرا لأهميتها في تسيتَ كتنمية العنصر البشرم تتعدد تعريفات إدارة اتظوارد البشرية باختلاؼ توجهات البا
 داخل اتظؤسسة نذكر منها:

 ، بل ىناؾ تعريفات عديدة سنبرزىا فيما يلي:دارة اتظوارد البشريةيوجد تعريف موحد لإ كلا
الاستخداـ ىي إدارة ككظيفية أساسية في اتظنظمات، تعمل على تحقيق " :عرفت إدارة اتظوارد البشرية على أنها 

الأمثل للموارد البشرية التي تعمل فيها من خلاؿ استًاتيجية تشمل على تغموعة من السياسات اتظتعددة بشكل 
 1يتوافق مع كىذا الاستخداـ مع استًاتيجية اتظنظمة كرسالتها، كيسهم في تحقيقو."

ارد البشرية في اتظنظمة، كىي "ىي إحدل الأنشطة الإدارية التي تعتٍ بالاستخداـ الفاعل للمو  كعرفت كذلك: 
بذلك تختص بصورة رئيسية برسم السياسات، ككضع البرامج، كتحديد الإجراءات، كالقياـ بالأنشطة اللازمة لتوفتَ 
احتياجات اتظنظمات من الكفاءات البشرية، كتقسيمها كما قد يتضمنو ذلك من استقطاب كاختيار كتنمية 

 2كتحفيز." 
الإجراءات كالسياسات اتظتعلقة باختيار كتعيتُ كتحفيز كتدريب اتظوظفتُ في تريع  عتري»تعرؼ على أنها:  

اتظستويات، كتوفتَ الدعائم اللازمة للاحتفاظ بهم كزرع الولاء لديهم كصولا باتظنظمة إلذ أعلى مستويات 
 3الإنتاجية". 

 د العاملتُ في أم منظمة باختلاؼكعرفت كذلك بأنها: "تعبر عن عمليات تخطيط كتوجيو كتنظيم كمتابعة الأفرا 
تخصصها كأىدافها باعتبارىم من أىم اتظوارد التي لا يدكن اتضصوؿ عليها بسهولة، على اعتبار أف اتظوارد البشرية 
ىي رأس استثمارم يجب تنميتو كتطويره لأنو ذك بعد استًاتيجي لنجاح اتظنظمة أك العمل، فتظهر إدارة اتظوارد 

                                                           
1
‌.31،‌ص5003دار‌وائل‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان،‌الأردن،‌‌،الطبعة‌الأولى،‌إدارة الموارد البشرٌة المعاصرة: بعد استراتٌجًعمرو‌وصفً(،‌)عمٌلً‌‌ 

2
‌‌31،‌ص5002،‌مكتبة‌العبٌكان،‌الرٌاض،‌الثانٌةالطبعة‌،‌إدارة الموارد البشرٌةمازن‌فارس‌رشٌد،‌‌ 

3
‌.50،‌ص5031الأردن،‌،‌مانٌع،‌عكنوز‌المعرفة‌للنشر‌والتوز،‌طبعة‌الأولىال‌،الموارد البشرٌةإدارة ،‌لحموريا‌لٌمة‌وصالح‌سمعاٌطروال‌ناٌف‌ال ‌ 
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يعمل على توجيو الرعاية كالعناية التامة بالأفراد كمساعدتهم على أداء أعماتعم بأحسن صورة  البشرية بالشكل الذم
 1كبما يبرز نشاطهم اتظتميز كالأفكار كالطاقات الإبداعية كتػصلة ذلك تحقيق مصلحة كأىداؼ اتظنظمة".

 التي اتظنظمة كالإجراءات الأنشطة تغموعةإدارة اتظوارد البشرية ىي  من خلاؿ التعاريف السابقة يدكن القوؿ إف     
 التوظيف: ىي رئيسية أبعاد أربعة كتشمل كفاءاتهم، كتطوير عامليها طاقات من اتظثلى للاستفادة فندؽ إدارة تعتمدىا

 كصقل العاملتُ مهارات تحستُ حيث من كالتدريب الشاغرة، الوظائف كشغل اتظناسبة الكفاءات اختيار حيث من
 من كالتعويضات كاتظكافآت كتصرفاتهم، العاملتُ إتؾاز مستول على اتظوضوعي اتضكم حيث من الأداء كتقييم قدراتهم،
 الفندقية اتطدمات بجودة الارتقاء بهدؼ كلو كذلك  كالدافعية الولاء تعزز التي كاتظعنوية اتظادية اتضوافز منح حيث
 .اتظؤسسي التميز مستول كرفع للنزلاء اتظقدمة

 أهمية إدارة الدوارد البشرية :ثانيا
تعتبر إدارة اتظوارد البشرية ذات أهمية بالغة في اتظنظمة شأنها في ذلك شأف باقي الإدارات الأخرل اتظوجودة في 

 2اتظنظمة، كالتي تؤثر على مردكديتها اتظالية كمكانتها الاقتصادية، كتظهر أهميتها من خلاؿ العناصر التالية:
أىم العناصر الرئيسية في الإنتاج، إذ أف ثركة أم دكلة تنبع من قدراتها على تنمية مواردىا اتظوارد البشرية من  -

 البشرية؛
العنصر البشرم ىو المحرؾ الأساسي للنشاط الاقتصادم، فهو اتظسؤكؿ عن مستول الأداء باعتباره المحرؾ كالعامل  -

 اتظشتًؾ في تحريك القدرات كالإمكانيات اتظادية للمجتمع؛
ر البشرم ىو استثمار، إذا أحسن تدريبو كتنميتو يدكن من خلاؿ اتظنظمة تحقيق مكافآت طويلة الأجل العنص -

 للمنظمة في شكل زيادة الإنتاجية؛
 تنافسية اتظنظمة تنبع من كفاءة كفعالية مواردىا البشرية أكثر من قيمة تجهيزاتها.  -

 التوظيف: ثانيالدطلب ال
تخطيط اتظوارد البشرية ىي حصر العاملتُ اتظطلوب توفتَىم، كاتظباشرة باستقطابهم لأغراض إف اتططوة التي تلي عملية    

تحديد كظائفهم ثم اختيارىم كتعيينهم كتنسيبهم إلذ الدكائر التي تحتاجهم، ككل ىذا يندرج تحت عملية تسمى عملية 
 .التوظيف

 تعريف التوظيفأولا: 
العملية الإدارية التي تقتضي من اتظنظمة الإعلاف عن العمل على ترغيب اتظوارد البشرية  :"يدكن تعريف التوظيف بأنو

 3."اتظؤىلة للعمل في اتظنظمة ثم اختيار كتعيتُ أفضل العناصر اتظتقدمة للعمل إسهاما في تحقيق أىدافها

                                                           
1
الطبعة‌الأولى،‌مكتبة‌الوفاء‌المانونٌة‌للنشر‌والتوزٌع،‌الإسكندرٌة،‌مصر،‌،‌إدارة الأفراد )الموارد البشرٌة( بٌن النظرٌة والتطبٌكمحمد‌موسى‌أحمد،‌ 

‌.55-54،‌ص5032
2
،‌الطبعة‌الأولى،‌دار‌الٌازوري‌العلمٌة‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان،‌إدارة الموارد البشرٌة: المفاهٌم والأسس الأبعاد الاستراتٌجٌةبن‌عنتر‌عبد‌الرحمان،‌‌ 

‌.53-52،‌ص5030الأردن،‌
3
‌.‌56،‌ص‌5052،‌الطبعة‌الأولى،‌دار‌الباحث‌للنشر،‌برج‌بوعرٌرٌج،‌الجزائر،‌إدارة الموارد البشرٌة: إطار نظري وحالات تطبٌمٌةد‌بعجً،‌سعا‌ 
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احتياجاتها من القول العاملة  العملية اتظستمرة التي تقتضي من اتظؤسسة تحديد"التوظيف أيضا على أنو: كيعرؼ    
 ."القادرة كالراغبة كاتظتاحة للعمل، كالبحث عن الأفراد كترغيبها للعمل ثم اختيار أفضل الأفراد اتظتقدمتُ

كما يعرؼ على أنو: توفتَ العمالة اللازمة للمنظمة من حيث النوعية كالاعدادات اتظطلوبة، جذب كاستقطاب    
الشاغرة كاختيار أفضلهم بالاستعانة بأساليب الاختيار كالاختبارات كاتظقابلات،  مرشحتُ تػتملتُ لشغل الوظائف

 1اتخاذ قرار التعيتُ.
 التوظيف فثانيا: أهدا

 2كللتوظيف أىداؼ تتمثل فيما يلي: 
 تحقيق الكفاءة كالفعالية في استخداـ اتظوارد البشرية في اتظنظمة؛ -
 تطوير قدرات العاملتُ في اتظنظمة كمهاراتهم؛ -
 إشباع حاجات العاملتُ الشخصية، كربط ذلك بتحقيق أىداؼ اتظنظمة؛ -
 الوصوؿ إلذ اتضد الأقصى من مساهمة العاملتُ في تحقيق أىداؼ اتظنظمة.  -
 أهمية التوظيف ثالثا: 

 للتوظيف أهمية كبتَة نذكر منها: 
 تلعب دكر فعاؿ في إتؾاح استًاتيجية اتظوارد البشرية؛-
 اتططأ، الغتَ اتظناسب كالذم سيكلف للمنظمة الكثتَ؛ تقليل من توظيف الشخص-
 3كضع الشخص اتظناسب في اتظكاف اتظناسب.-

 : التدريبالدطلب الثالث
تعد عملية تدريب كتطوير العاملتُ من بتُ أىم العمليات كالنشاطات التي تؤديها إدارة اتظوارد البشرية، حيث يعتبر  

 .لدل الأفراد كصقل الكفاءاتالبشرية إذ ىو كسيلة لزيادة كرفع القدرات  التدريب أحد أىم عناصر تنمية اتظوارد
 مفهوم التدريب: أولا

عملية تؼططة تقوـ باستخداـ أساليب كأدكات بهدؼ خلق كتحستُ كصقل اتظهارات ال": يعرؼ التدريب على أنو  
 كالقدرات لدل الفرد كتوسيع نطاؽ معرفتو للأداء الكفء من خلاؿ التعلم، كرفع مستول كفاءتو 

 .4كبالتالر كفاءة اتظنشأة التي يعمل فيها كمجموعة عمل"
علهم يستخدموف طرقا كأساليب تؼتلفة في أداء كيعرؼ كذلك على أنو تػاكلة تغيتَ سلوؾ الأفراد كج

 5.أعماتعم

                                                           
1
–ن‌عجٌلة‌بكر‌بوسالم،‌"استراتٌجٌة‌توظٌف‌الموارد‌البشرٌة‌وأثرها‌على‌التمكٌن‌الإداري:‌دراسة‌مٌدانٌة‌بمستشفى‌أحمٌدة‌ب‌وأبوأحمد‌الأمٌن‌ٌوسفً‌‌ 

‌21(،‌ص5037،‌)03،‌العدد02،‌المجلدالمجلة‌الجزائرٌة‌للموارد‌البشرٌةالجزائر"،‌-الأغواط
2
‌.56سعاد‌بعجً،‌مرجع‌سابك،‌ص‌ 

3
‌21بكر‌بوسالم،‌مرجع‌سابك،‌ص‌وأبوأحمد‌الأمٌن‌ٌوسفً‌‌‌ 

4
 .322، ص6991إدارة الموى العاملة، دار زهران للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، عمر‌وصفً‌عمٌلً،‌‌ 

5
‌533،‌ص5002،‌الدار‌الجامعٌة،‌مصر،‌إدارة الموارد البشرٌة: مدخل تطبٌمًصلاح‌الدٌن‌عبد‌البالً،‌‌ 
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كسلوكية عملية منظمة مستمرة تػورىا الفرد، تهدؼ إلذ إحداث تغتَات تػددة ذىنية  كما يعرؼ على أنو:
كفنية لتزكيد اتظوارد البشرية بمعارؼ معينة، كتحستُ كتطوير مهاراتها كقدراتها كتغيتَ سلوكها كاتجاىاتها بشكل 

 1.بناء مم قد ينعكس على تحستُ أداء اتظنظمة إيجابي
 مبادئ التدريب:ثانيا: 

 2تتمثل أىم مبادئ التدريب في الآتي:
 :كىذا يعتٍ أف للتدريب ىدفا تػددا قابلا للتطبيق كموضوعيا.  الذادفيّة 
 :فالتدريب يبدأ مع بداية اتضياة الوظيفية للفرد، كيستمر معو خطوة بعد أخرل لتطويره كتنميتو.  الاستمرارية

كتتكوف العملية التدريبية من تغموعة من العناصر ىي: اتظتدربوف، كاتظدربوف، كاتظادة التدريبية، كأساليب التدريب 
 اتظستخدمة، كمساعدات التدريب.

 :لذ العماؿ في تؼتلف اتظستويات الإدارية في اتظنظمة. كأنو يشمل تريع الفئات بمعتٌ أف التدريب يوجو إ الشمول
الوظيفية في اتعرـ الوظيفي، كىو عملية مركبة تتكوف من تغموعة من العمليات الفرعية ىي: تحديد الاحتياجات 

 التدريبية، تصميم البرامج التدريبية، كتنفيذ ىذه البرامج كتقويدها.
 :التدريب يبدأ بمعاتصة اتظوضوعات السهلة، ثم يتدرج إلذ ما ىم أصعب، كىكذا حتى يصل  أم أف تنفيذ التدرج

 إلذ معاتصة اتظشكلات الأكثر صعوبة كتعقيدا.
 :إف التدريب ىو عبارة عن نظاـ مركب من مدخلات ىي: اتظتدربتُ، اتظدربتُ، كاتظادة التدريبية،  النظام الدفتوح

كتتمثل تؼرجاتو في خدمة تدريبية متميزة، كتعتبر التغذية العكسية أساسا كالأساليب كاتظساعدات التدريبية، 
لتشغيل النظاـ، إذ يدكن الاستفادة من نتائجها في تحستُ اتظدخلات، كبالتالر تنعكس على عمليات التشغيل، 

 كعلى كفاءة النظاـ في إيجاد تؼرجات جديدة.
 :ياجات التدريبية اتظستقبلية للعماؿ.بمعتٌ أف يأتي التدريب لإشباع الاحت مواكبة التطور 
 أهمية التدريب:ثالثا: 

 :يساعد التدريب اتظوظفتُ على أداء مهامهم بفعالية أكبر من خلاؿ تحستُ  تحسين الأداء
 مهاراتهم كمعرفتهم؛

 :يسهم في زيادة كفاءة اتظوظفتُ كبالتالر رفع إنتاجيتهم؛ رفع الإنتاجية 
 :يسهم في تطوير القدرات الشخصية كاتظهنية للموظفتُ، تؽا يعزز من قدراتهم  تطوير القدرات

 على التكيف مع متغتَات العمل؛
 :للعمل؛حافزيتهم يشعر اتظوظفتُ بالتقدير كالاىتماـ تؽا يزيد من كلائهم ك  تحفيز الدوظفين 

                                                           
1
 301،‌ص5001مصر،‌‌تكنولوجٌا الأداء البشري فً المنظمات الأسس النظرٌة ودلالاتها الإدارٌة،عبد‌الباري‌إبراهٌم‌درة،‌‌ 

2
‌333-330سعاد‌بعجً،‌مرجع‌سابك،‌ص‌ 
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  :كالإجراءات من خلاؿ التدريب اتصيد على معايتَ السلامة تقليل الحوادث والأخطاء
 الصحيحة، تقل الأخطاء كاتضوادث؛

 :التكنولوجية  يساعد التدريب اتظوظفتُ على التكيف مع التطورات الاستعداد للتغييرات
 كتغتَات بيئة العمل

  أنواع التدريب:رابعا: 
الأساسية  يهدؼ إلذ تعريف اتظوظفتُ اتصدد بثقافة اتظؤسسة، كسياستها، كإجراءاتها، كاتظهاـالتدريب التوجيهي:  .1

 لوظائفهم.
يركز على تطوير مهارات تػددة مرتبطة بأداء الوظيفة، مثل إعداد الطعاـ، كخدمة العملاء،  التدريب الفني: .2

 كإدارة اتضجوزات.
يهدؼ إلذ تعزيز مهارات التواصل كفهم احتياجات العملاء لضماف تقدنً خدمة  التدريب على خدمة العملاء: .3

 متميزة.
يتعلق بضماف التزاـ اتظوظفتُ بإجراءات السلامة كالصحة لتقليل  ة والصحة الدهنية:التدريب على السلام .4

 1اتظخاطر كاتضوادث.
 : تقييم الأداءالدطلب الرابع

ت الضركرية لأداء باتظعلوماتزكدىم ك تتوسط كظائف إدارة اتظوارد البشرية، التي  الوظيفةكظيفة تقييم الأداء ىي 
 أىداؼ ىذه الأختَة كمن خلاتعا أىداؼ اتظؤسسة. أدكارىم في الاتجاه الذم يحقق

 مفهوم تقييم الأداء أولا:

ذلك الإجراء الذم يهدؼ إلذ تقييم منجزات الأفراد عن طريق كسيلة موضوعية  ىو ":يعرؼ تقييم الأداء على انو
اتضكم على سلوكو للحكم على مدل مساهمة كل فرد في إتؾاز الأعماؿ التي توكل إليو كبطريقة موضوعية، ككذلك 

 2."كتصرفاتو أثناء العمل، كعلى مقدار التحسن الذم طرأ على أسلوبو في أداء العمل

ىو دراسة كتحليل أداء العماؿ لعملهم كملاحظة سلوكهم كتصرفاتهم أثناء "كيعرؼ تقييم الأداء أيضا على أنو:    
الية، كأيضا للحكم على إمكانية النمو العمل، كذلك للحكم على مدل تؾاحهم، كمستول كفاءتهم بأعماتعم اتض

 ."كالتقدـ للفرد في اتظستقبل، كتحملو تظسؤكليات أكبر، أك لتًقيتو إلذ كظيفة أخرل

                                                           
1
مجلة‌دفاتر‌"،‌-الجزائر-تؤثٌر‌ممارسات‌إدارة‌الموارد‌البشرٌة‌المبتكرة‌على‌الأداء‌الوظٌفً:‌دراسة‌حالة‌فندق‌رٌنٌسانس‌تلمسانمٌلود‌عبد‌الهادي،‌"‌  

MECASK433(‌ص5053،‌)5،‌العدد53،‌المجلد‌ 
2
‌.366،‌ص5000شر،‌عمان،‌،‌دار‌مجدلاوي‌للنإدارة الأفراد فً منظور كمً والعلالات الإنسانٌةمهدي‌زوٌلف،‌‌ 
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ىو العملية التي يتم بموجبها تقدير جهود العماؿ بشكل منصف "كما تعرؼ عملية تقييم الأداء أيضا:       
كينتجوف، كذلك بالاستناد إلذ معدلات يتم بموجبها مقارنة أدائهم بها  فكعادؿ، لتجرم مكافأتهم بقدر ما يعملو 

 1."لتحديد مستول كفاءتهم في العمل الذم يعملوف بو

 تقييم الأداء ةأهمي ثانيا:

 :يتكمن أهمية تقييم الأداء في مايل

كالإدارة عندما يشعر رفع معنويات العاملتُ من خلاؿ سيادة جو من التفاىم كالعلاقات الطيبة بتُ العاملتُ  -1
 العاملوف أف جهودىم كطاقاتهم في تأدية أعماتعم ىي موضوع تقدير للإدارة؛

 دعم إجراءات التًفيع كالنقل كإثبات عدالتها كتحديد اتظكافآت التشجيعية، كمنح العلاكات؛ -2
ت اشرافهم يساعد في تحديد مدل فاعلية اتظشرفتُ كاتظديرين في تنمية كتطوير الأفراد الذين يعملوف تح -3

 كتوجيهاتهم؛
 استمرار الرقابة كالإشراؼ؛ -4
تعتبر العوامل الأساسية في الكشف عن اتضاجات التدريبية كبالتالر تحديد أنواع برامج التدريب كالتطوير  -5

 2اللازمة.

 تقييم الأداء فثالثا: أهدا

 3:يتتمثل أىداؼ تقييم الأداء في مايل

 : يكتتمثل في مايلعلى مستوى الدنظمة:  -1
  ،النهوض بمستول العاملتُ من خلاؿ استثمار قدراتهم الكامنة كتوظيف طموحاتهم بأساليب تؤىلهم للتقدـ

 ككذلك تطوير من يحتاج منهم لتدريب أكثر؛
 .كضع معدلات موضوعية لأداء العمل من خلاؿ دراسة تحليلية للعمل كمستلزماتو 
 : يكتتمثل في مايلعلى مستوى الدديرين:  -0
 ناقشة مشاكل العمل مع أم منهم؛تظالفرصة الكاملة  تهيئة لاؿمن خ تظوظفتُقات مع الاالع لبمستو  الارتفاع 

                                                           
1
‌.73-72سعاد‌بعجً،‌مرجع‌سابك،‌ص‌‌ 

2
‌.15،‌ص5000:‌إدارة‌الأفراد،‌دار‌الصفاء‌للنشر‌والتوزٌع،‌الطبعة‌الأولى،‌عمان،‌الأردن،‌إدارة الموارد البشرٌةنظمً‌شحاذة،‌‌ 

3
 .20المرجع‌نفسه،‌ص‌  
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 .ُتنمية قدرات اتظدير في تغاؿ الإشراؼ كالتوجيو كاتخاذ القرارات الواقية فيما يتعلق بالعاملت 
 كتتمثل في: على مستوى الدرؤوسين: -3
 تعزيز حالة الشعور باتظسؤكلية؛ 
 داء في اقتًاح بمجموعة من الوسائل كالطرؽ اتظناسبة لتطوير سلوؾ اتظوظفتُ كتطوير بيئتهم تساىم عملية تقييم الأ

 الوظيفية بأساليب علمية بصورة مستمر. 

 الدكافآت والتعويضات الدطلب الخامس:

 امن بتُ الأنظمة التي لاقت اىتماما كبتَا من قبل اتظنظمات نظرا لأنه للمكافئات كالتعويضاتتعد أنظمة 
تشكل نسبة كبتَة من إترالر التكاليف التي تتحملها اتظنظمات؛ إضافة إلذ أهميتها في اتضفاظ على اتظوارد البشرية 

 .كاستقرارىا في اتظنظمة

 أولا: التعويضات

 مفهوم التعويضات-0

آخر، أحد الأطراؼ بتعويض الطرؼ الآخر عن خسارة بعينها تضقت بو بمعتٌ  ىو التزاـ تعاقدم يتعهد بموجبو
 1يعتبر التعويض إقرارا كتعهدا يتعهد أحد الأطراؼ بتغطية الالتزامات التي يتحمل أف يوجهها طرؼ آخر.

كتعرؼ أيضا التعويضات على أنها عموما كل مقابل تقدمو اتظؤسسة للموظف مقابل اتطدمات التي يقوـ بها، فيشتَ  -
 2ليها مقابل عملو بوظيفة معينة.تعويض اتظوظف إلذ كافة أنواع الأجور كالعوائد التي يحصل ع

 التعويض  أهداف-0

 3تعتبر التعويضات أىم أدكات توجيو العاملتُ تؿو تحقيق أىداؼ اتظؤسسات، كتتمثل ىذه الأىداؼ فيما يلي:
 اتظساهمة في إشباع حاجات العاملتُ كرفع ركحهم اتظعنوية كتعزيز الولاء التنظيمي؛ .1
 كالزملاء في العمل؛تحستُ علاقات اتظنظمة مع العاملتُ  .2
 حث العاملتُ على تحقيق درجات أداء مرتفعة تساىم في تحقيق أىداؼ اتظؤسسة؛ .3

                                                           
1
‌.33،‌دار‌الفاروق‌للاستثمارات‌الثمافٌة،‌الماهرة،‌ص‌33ط‌،‌الترجمة‌باعتماد‌د/‌خالد‌العامري،‌إدارة التعوٌضاتفرانن‌أدورانتً،‌ ‌ 

2
‌.355،‌ص‌5003،‌الطبعة‌الأولى،‌الجامعة‌الإسلامٌة،‌غزة،‌إدارة وتنمٌة الموارد البشرٌةالمدهون‌محمد،‌‌ 

3
منشورة،‌كلٌة‌التجارة،‌تخصص‌إدارة‌أعمال‌الجامعة‌الإسلامٌة،‌‌ٌستٌر،‌رسالة‌الماجأثر التعوٌضات فً رضا العاملٌنجمال‌نمر‌موسى‌المصري،‌‌ 

‌.17ه،‌ص‌‌3210،‌شعبان‌5007غزة،‌ٌولٌو‌
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العمل على زيادة الإنتاجية كاتظيزة التنافسية للجامعة عبر تطبيق نظاـ تعويضات يعمل على استقطاب  .4
 كالاستحواذ على قوة عمل قوية؛

 ا من كسيلة أجدر من التعويضات في تحقيق كلاهما.تحقيق العدالة كاتظساكاة بتُ العاملتُ حيث أنو م .5

 نميز:التعويضات:  أنواع-0

  الدباشرة: التعويضات 

 إلخ( .......إضافي أجر مكافئة، أجر، )راتب، الأشكاؿ اتظختلفة اتظاؿ من مبالغ أنو على اتظباشر التعويض يعرؼ       
 كالوقت كعملو، أدائو في كسلوكو جهده في تتمثل اتظتنوعة، اتظساهمات من يقدمو ما لقاء اتظنظمة من الفرد عليها يحصل
 التي القاعدة بأف ذلك من يفهم اتصيد الأداء من تدكنو علمية كمؤىلات مهارات من يدتلكو ما ككذلك فيو، يقضيو الذم
 كبشكل الإسهاـ أجل من فيهما، مرغوب جديدين كسلوكتُ بأداء عليو للحصوؿ ربما ىي اتظباشر التعويض عليها يقوـ

 1.… اتظباشرة إلخ اتظالية اتضوافر الأجور الركاتب، مثل اتظباشر التعويض كيكوف اتظنظمة أىداؼ تحقيق في مباشر

 كأهمها يحققها التي الأىداؼ من اتظباشر التعويض أهمية تنبع :الدباشرة التعويضات وأهداف أهمية: 
 تنافسية؛ متَة اتظنظمة تكسب كمعارؼ كقدرات بمهارات بشرية موارد جذب -
 إنتاجهم؛ مستول كزيادة أدائهم تحستُ تجاه اتظنظمة في اتظوجودين العاملتُ دفع - 
 2الاحتفاظ بالنوعية اتصيدة من اتظوارد البشرية. -
 :التعويضات غير مباشرة 

تظنظمة التي يعملوف بها، كلذلك  يقصد بها كافة اتظزايا كالعوائد اتظادية النقدية كغتَ النقدية التي تقدـ للعاملتُ من قبل ا
كونهم أعضاء فيها، كبالتالر فتقديدها تعم غتَ مرتبط بالأداء كالنشاط مباشرة، تعذا أطلق عليها تسمية التعويضات غتَ 
اتظباشرة، كما أطلق عليها البعض أيضا تسمية اتضوافز غتَ اتظباشرة كتأخذ التعويضات غتَ اتظباشرة خدمات متنوعة تقدمها 

 3ظمة للعاملتُ لديها دكف مقابل عادة كما تأخذ شكل الإجازات الإدارية اتظأجورة.اتظن

  :للتعويضات غتَ اتظباشرة تغموعة من الأدكار التي ترتبط بالأىداؼ الاستًاتيجية أهمية التعويضات غير الدباشرة
 للمنظمة كاتظتمثل بالبقاء كالتطور كالاستمرار كالتي ترتبط باتظؤثرات التالية: 

                                                           
1
‌.302عمر‌وصفً،‌مرجع‌سابك،‌ص‌‌ 

2
‌.344،‌ص‌مرجع‌سابكمحمد‌موسى‌أحمد،‌‌ 

3
-الأولى،‌مكتبة‌المجتمع‌العربً‌للنشر‌والتوزٌع،‌الطبعة‌-تكنولوجً عولمً-إدارة الموارد البشرٌة من منظور إداري تنمويمصطفى‌ٌوسف‌كافً،‌‌ 

‌.350،‌ص‌5032،‌-عمان
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 الاتجاه تؿو السيطرة على الأجور كالركاتب؛  -
 مساكمة النقابات كالاتحادات العاتظية؛ -
 الظركؼ الاقتصادية كالتضخم خاصة؛ -
 التشريعات الاجتماعية كالضماف الاجتماعي؛ -
 اتظنافسة بتُ أىم منظمات العمل. -

 كتنقسم التعويضات إلذ نوعتُ:

 .تعويضات مباشرة كىي التي ترتبط مباشرة بالعمل 
 1عويضات غتَ مباشرة لا ترتبط مباشرة بالعمل.ت 

 الدكافآت ثانيا:

 مفهوم الدكافئات-0

ىي اتصائزة التي يحصل عليها العامل مقابل خدماتو، كىذه اتصوائز تكوف داخلية أك خارجية، أما الأكلذ ىي  
كالركاتب، كمعاشات التقاعد، تلك التي يعطيها اتظوظف لنفسو مقابل الإتؾاز اتصيد، كأما الثانية فهي الأجور 

 2كىذه تتحكم فيها اتظنشأة.

 3كتعرؼ أيضا أنها الأسلوب الذم تتم بو مكافأة تغموعة أك إدارة على عملية ناجحة.

كتعرؼ أنها من كسائل التحفيز التي يقوـ اتظدير بمنحها إلذ أحد اتظرؤكستُ أك أكثر، أخذا بمبدأ التحفيز الذم 
 4شطا للهمم في إطار العمل.يكوف تػركا للإبداع، كمن

 5تعمل اتظكافآت على تحقيق أىداؼ عدة فهي تهدؼ ؿ:

 زيادة إقباؿ الشخص على العمل لدل اتظؤسسة؛ 
 رفع مستول أدائهم في العمل؛ 
 استبقاء كالمحافظة على اتظوظفتُ اتصيدين؛ 

                                                           
1
‌.336،‌ص‌5033الأردن،‌-عمان-،‌دار‌أسامة‌للنشر‌والتوزٌع،‌5033،‌طبعة‌إدارة الموارد البشرٌةفٌصل‌حسونة،‌‌ 

2
‌.75ص‌،‌5003،‌دار‌النشر‌عمان،‌سنة‌نحو تطوٌر نظرٌة عربٌة فً الإدارةعبد‌العزٌز‌مصطفى‌أبو‌لبعة،‌‌ 

3
‌.163،‌ص‌5001،‌الماهرة،‌أفكار عالمٌة معاصرة،‌الأداء البشري الفعال لمٌاس الأداء المتوازنجوردن‌نٌلز،‌وروي‌وآخرٌن‌ترجمة‌علا‌إصلاح،‌‌ 

4
‌350،‌الطبعة‌الأولى،‌دار‌النشر‌الماهرة،‌ص‌لوة التحفٌزإبراهٌم‌الفمً،‌‌ 

5
‌.13ص‌‌،مبادئ إدارة الموارد البشرٌةعمر‌عبدو‌الزغبً،‌‌ 
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 .تخفيض معدؿ دكراف العمل 

 أنواع الدكافآت:-0

 1ف كهما:اتظكافآت نوعا   

  :كىي تدنح بشكل تلقائي بدكف تخطيط أك جهد يذكر كتكوف اتظكافآت حالا كقت الدكافآت غير رسمية
 الإتؾاز اتظتميز أك تأدية أعماؿ ناجحة، كىنا يجب مراعاة التالر: 

  أف تتوافق اتظكافأة مع رغبة العامل أك اتظوظف. بأف تعرؼ ما يرغب بو العامل أك اتظوظف كتختار لو
 رضي رغباتو.مكافأة التي ت

  توافق اتظكافأة مع العمل الذم تم إتؾازه. يجب الأخذ بعتُ الاعتبار أهمية العمل الذم أتؾز كتكوف
 اتظكافأة تتناسب مع ىذا الإتؾاز.

  أف تكوف اتظكافأة آنية. بمعتٌ أف تقدـ مباشرة بعد إتداـ العمل، كلو تأخرت اتظكافأة فإنها تفقد
 بريقها كبهجتها.

 كىي اتظكافآت التي تقدمها اتظؤسسة للعاملتُ عن اتظشاركة كالنجاح لفتًة طويلة من اتظثابرة يةالدكافآت الرسم :
 كالعمل الدؤكب...

 كىنا يجب مراعاة التالر: 

 .تحديد أسس كأىداؼ اتظكافأة، من ىو الشخص اتظستحق للمكافأة كما ىي اتظكافأة كمتى كأين تدنح 
 ،مع الأخذ بعتُ الاعتبار نوع النجاح كالاتؾاز كتناسبو مع  أف تكوف اتظكافآت ذات معتٌ تظتلقيها

 اتظكافأة.
  إشراؾ الفائز في اختيار اتظكافأة، حيث يجب إشراؾ الأشخاص اتظتوقعتُ اتظكافآت أك الأشخاص الذين

 ىم في تصاف التحكيم لاختيار اتظكافآت.
 نشر كالاتصاؿ اتظعتمدة في البياف الواضح لكيفية اتضصوؿ على اتظكافأة، كذلك من خلاؿ كسائل ال

 اتظنظمة.
 .من اتظفضل تقدنً اتظكافأة أماـ الآخرين لتحفزىم كلإعطاء الأهمية للمكافأة كالشخص الفائز 

                                                           
1
،‌رسالة‌ممدمة‌لنٌل‌شهادة‌نظام الحوافز والمكافآت وأثره فً تحسٌن الأداء الوظٌفً فً الوزارات الفلسطٌنٌة لطاع غزةعلا‌خلٌل‌محمد‌العكش،‌‌ 

‌.51-53،‌ص‌ص‌5005الماجٌستر‌تخصص‌إدارة‌أعمال‌بعنوان:‌الجامعة‌الإسلامٌة،‌غزة،‌
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 .استمرارية منح اتظكافآت بشكل دائم دكف انقطاع، كذلك لإعطاء اتظصداقية تظا تقوـ بو اتظنظمة 

كمن اتظهم أيضا التوازف باستخداـ كل من اتظكافآت اتظادية كاتظعنوية، ككيفية استخدامها كالعناية كالتًكيز على      
اتظكافآت اتظعنوية، اتظتمثلة بالشكر كالتقدير كالثناء كاتظدح... الخ. إذ أف تعا في كثتَ من الأحياف اتظردكد الإيجابي في القيمة 

 كثتَ من اتظواقف على اتظكافآت اتظادية كاتظالية، كيكوف ذلك من الدلالات التالية: المحققة، التي تتفوؽ في  

  أك شهر أك أكثر، كتفقد ، أف اتظكافأة اتظالية يكوف مردكدىا قصتَ الأمد حيث أف قيمتها قد تكوف ليوـ
 بريقها بانتهاء مفعوؿ قيمتها بشراء حاجة أك سلعة معينة.

 لفعل اتظؤثر في سجلك الوظيفي، كلا تعتٍ أكثر من تسلم مبلغ من اتظاؿ لتحقيق أف اتظكافأة اتظالية لا تحقق ا
 انتعاش مالر لفتًة كجيزة. فهي لا تؤثر كقيمة مضافة في السجل الوظيفي.

  أف الشكر كالتقدير يبرز قدراتك كتطلعاتك في اتظستَة الوظيفية، كيعتبر أفضل أنواع اتظعايتَ اتظعتمدة في تقييم
 عند اتظقارنة مع الآخرين. الأداء مستول

 .جودة الخدمة الفندقيةالدبحث الثاني: 
تعد جودة اتطدمات الفندقية من أىم العوامل التي تعتمد عليها اتظؤسسات الفندقية لتحقيق رضا الزبائن ككسب 
ميزة تنافسية في سوؽ يشهد تطورا مستمرا. فنجاح الفندؽ لا يرتبط فقط بتوفتَ الإقامة، بل بمدل قدرتو على تقدنً 

ن الاستقباؿ، كالنظافة. كما تسهم جودة اتطدمات في خدمات تلبي توقعات العملاء كتفوقها من حيث السرعة، حس
 تعزيز صورة الفندؽ كزيادة كلاء الزبائن، تؽا ينعكس إيجابا على استمراريتو كربحيتو. 

كتقاس جودة اتطدمة الفندقية من خلاؿ تغموعة من الأبعاد الأساسية التي تساعد في تقييم مستول اتطدمة 
الاستجابة، الأماف، التعاطف، كاتصوانب اتظلموسة كالتجهيزات كاتظظهر العاـ للفندؽ.  اتظقدمة، كمن أبرزىا: الاعتمادية،

 كتعمل ىذه الأبعاد تغتمعة على تحستُ تجربة النزيل كرفع مستول الأداء الفندقي.
 الدطلب الأول: الدؤسسات الفندقية

 الفندق أولا: تعريف
 كمعدة عن مباني تغهزة عبارة كىي اتضانات، أك الوكالات أك اتطانات النزؿ، مثل تسميات عدة للفنادؽ كاف لقد 

 أجر مقابل معينة زمنية تظدة كاتطدمة كاتظأكل كاتظأكل الراحة النزيل فيها يجد حيث النزلاء، كلإقامة الضيوؼ لاستقباؿ
 1كتػدد. معلوـ

                                                           
1
‌.57ص‌‌،3776شباب‌الجامعة،‌الإسكندرٌة،‌‌ة،‌مإسسإدارة الفنادقأحمد‌محمد‌المصري،‌‌ 
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 كاتظوتلات للفنادؽ الأمريكية فاتصمعية الفندؽ تعريف حوؿ الفندقية الإدارة في تغاؿ اتظتخصصة اتظنظمات اختلفت
Motel Association American Hoteland القانوف لأحكاـ طبقا أعدت نزؿ ىو الفندؽ: يلي كما الفندؽ عرفت 

 1.معلوـ أجر لقاء كاتطدمات كاتظأكل اتظأكل ليجد النزيل
 2".سعر تػدد مقابل خدمات الزبوف فيو يتلقى مكاف ىو:" البريطاني القانوف كيعرفو 
 من كتغموعة الأساسية اتظبيت خدمة فيو يقدـ لآخر فندؽ من اتضجم في يختلف بناء عن عبارة بأنو: أيضا كعرؼ 

 3.خدمة لكل سعر تػدد مقابل كالنوادم.... الخ التسلية كأماكن كالشراب الطعاـ اتطدمات منها
كالراحة كالتًفيو للنزلاء مقابل تكلفة كمنو فإف الفندؽ ىو مؤسسة خدمية تعمل على توفتَ خدمات الإقامة كالإطعاـ 

مالية، كذلك من خلاؿ تغموعة من التجهيزات كاتظوارد البشرية التي تهدؼ إلذ تحقيق رضا الزبائن كتقدنً خدمة فندقية 
 ذات جودة.

 تصنيف الدؤسسات الفندقية ثانيا:
 4يتم تصنيف اتظؤسسات الفندقية إلذ ما يلي:

 التصنيف النوعي للمؤسسات الفندقية: -0
تعتبر فنادؽ العبور أك كما يطلق عليها فنادؽ التًانزيت تطورا حديثا تظفهوـ اتطانات التقليدية التي  فنادق العبور: -أ

كانت منتشرة في العصور الوسطى، حيث يكمن الاختلاؼ الرئيسي بينهما في مواقع ىذه الفنادؽ اتظعاصرة كالتي 
ة في اتظدف الكبرل كالعواصم، تؽا يسهل عليها تقع عادة بالقرب من اتظطارات كالمحطات الرئيسية كاتظراكز التجاري

استقباؿ أعداد كبتَة من الزكار. كيعود الدافع كراء ازدىار ىذا النوع من الفنادؽ إلذ النمو اتظتسارع في التجارة 
كالأعماؿ باتظدف الكبرل، حيث تجذب ىذه اتظدف أعدادا ىائلة من التجار، رجاؿ الأعماؿ كاتظسافرين الذين يقضوف 

فيها من أجل إتداـ أعماتعم كالاستًاحة قبل متابعة رحلاتهم. كتشمل فنادؽ العبور تسسة أنواع -نسبيا–ا قصتَا كقت
 فرعية كىي:

  :الفنادؽ تقع في قلب اتظدف الكبرل، كتخدـ بشكل أساسي رجاؿ الأعماؿ كالتجار،   ىذهفنادق الددن التجارية
كاتطدمات الأساسية، تؽا يسهل على الضيوؼ إتؾاز أعماتعم كما يتميز ىذا النوع بقربو من مراكز الأعماؿ 

 بسرعة ككفاءة.
  :داخلها، حيث تساعد اتظسافرين الذين يحتاجوف  كأحيانا، بجوار اتظطارات الفنادؽ تتمركز ىذهفنادق الدطارات

 إلذ الإقامة لفتًات قصتَة بسبب تأخر الرحلات، أك الانتقاؿ بينها.

                                                           
1
‌.53ص‌5033جرٌر‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان‌الأردن،‌دار‌،‌3طبعة‌،صناعة الفندق )إدارة ومفاهٌم(‌،سرابً‌حسٌن‌لاءعو‌،خنفر‌محمد‌سلٌم‌ 

2
الدولً‌حول‌رأس‌المال‌الفكري‌فً‌منظمات‌،‌الملتمى‌رأس المال الفكري كمٌزة تنافسٌة للمإسسة الفندلٌةحمو‌زرولً‌أمال،‌زٌان‌بروجة‌علً،‌‌ 

‌.30،‌ص5033-دٌسمبر-32-31الأعمال‌العربٌة‌فً‌ظل‌الالتصادٌات‌الحدٌثة،‌جامعة‌الشلف،‌الجزائر،‌ٌومً‌
3
‌.2،‌ص5033،‌دار‌غٌداء‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان،‌الأردن،‌مبادئ إدارة الفنادقنائل‌عٌسى‌محمد‌سرحان،‌‌ 

4
 40و 40دراسة مٌدانٌة لعٌنة من زبائن المإسسات الفندلٌة )-تكار التسوٌمً على لٌمة العلامة التجارٌة للمإسسات الفندلٌةأثر الابشٌدخ‌عماد‌الدٌن،‌‌ 

‌06لنٌل‌شهادة‌الدكتوراه‌فً‌الطور‌الثالث،‌تخصص‌تسوٌك‌سٌاحً،‌كلٌة‌العلوم‌الالتصادٌة‌والتجارٌة‌وعلوم‌التسٌٌر،‌جامعة‌‌أطروحة،‌نجوم بالجزائر(
‌.35-7،‌ص‌ص‌5054/5053لالمة،‌الجزائر،‌السنة‌الجامعٌة‌‌3723ماي‌
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  :ؽ على الطرؽ الرئيسية كتستهدؼ اتظسافرين بالسيارة. توفر اتظوتيلات مرافق إقامة تقع ىذه الفنادالدوتيلات
 مريحة لفتًات قصتَة مع سهولة الوصوؿ إليها كتوفر مواقف للسيارات بها.

 :ىذه اتظرافق تقع اتظناطق السياحية، أك بالقرب من اتظعالد الطبيعية مثل ينابيع اتظياه  الاستراحات السياحية
تصبلية. تقدـ الاستًاحات خدمات أساسية للمجموعات السياحية فتكوف مثالية للاستًاحات القصتَة كاتظناطق ا

 أثناء السفر.
تعمل ىذه الفنادؽ في أكقات معينة من العاـ، تتميز بجذب السياح في فصل الصيف إلذ الفنادق الدوسمية: -ب

 خدمات شاملة كمريحة للنزلاء.-عموما–ىذه الفنادؽ الشواطئ، كإلذ اتظناطق اتصبلية الثلجية في فصل الشتاء. تقدـ 
تنشط ىذه الفنادؽ طواؿ العاـ، كتقع بالقرب من مصادر العلاج الطبيعي كالينابيع اتضارة،  الفنادق العلاجية:-ج

 تركز بالدرجة الكبرل على الرعاية الصحية، كتوفر بيئة استًخاء للنزلاء.
الفنادؽ اتظلاعب كاتظرافق الرياضية، كىي تؼصصة بالدرجة الأكلذ بالدرجة  غالبا ما تجاكر ىذه الفنادق الرياضية:-د

 الأكلذ للرياضيتُ كاتظشجعتُ. 
تنتشر في اتظدف الكبرل، كىي موجهة أساسا لرجاؿ الأعماؿ كالسياح، مع تركيز على خدمات فنادق الددن: -ه

 اتظؤتدرات، كتنوع اتظطاعم كاتطدمات مرتفعة اتصودة.
فنادؽ توفر تجربة فريدة بالإقامة في اتطياـ، كتقع عادة في أماكن طبيعية كالشواطئ  كىيمات: فنادق الدخي-و

 كالغابات...، كتوفر الأساسيات اللازمة أثناء الإقامة.
كمفهوـ مبتكر في صناعة الفندقة، تعكس تطورا ملحوظا في تقدنً خدامات الضيافة، لأنها   الفنادق الدتحركة:-ي

تركز على التجربة الفريدة كالراحة في كسائل النقل اتظختلفة. تشمل ىذه الفنادؽ ثلاثة أصناؼ رئيسية، يقدـ كل 
ظ على جودة اتطدمة اتظعتادة في صنف منها خدمات تؽيزة تتناسب مع كسيلة النقل اتظستخدمة، بالإضافة إلذ اتضفا

 الفنادؽ التقليدية، كىي: 
  :كتقدـ تغموعة كاسعة من اتطدمات التي لا ، الفنادؽ على متن سفن كبتَة اتضجم ىذه تتواجدالفنادق العائمة

تقل جودة عن تلك اتظقدمة في الفنادؽ الثابتة. تتميز بأسعارىا اتظرتفعة، كتعتمد جودة اتطدمات اتظقدمة على 
 رجة تصنيف الفنادؽ.د
  :تتمثل ىذه الفنادؽ تطورا في استخداـ القطارات كوسيلة نقل، حيث تقدـ خدمات الإقامة فنادق القطارات

كالطعاـ كالشراب خلاؿ الرحلات الطويلة. تهدؼ ىذه الفنادؽ إلذ توفتَ أقصى درجات الراحة للمسافرين، 
 في ذلك تصنيف الفنادؽ. كتتمتع بمستويات خدمة تؽاثلة للفنادؽ الثابتة، بما

 :بالنظر إلذ أهمية قطاع الطتَاف، تم تطوير فنادؽ طائرة لتلبية احتياجات اتظسافرين خلاؿ  الفنادق الطائرة
الرحلات اتصوية الطويلة. تقدـ ىذه الفنادؽ خدمات فندقية شاملة لتعزيز راحة اتظسافرين، مع ملاحظة أف 

 ابا للأثرياء كرجاؿ الأعماؿ.تكلفتها مرتفعة، تؽا يجعلها أكثر استقط
 التصنيف الفندقي:-0
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يقصد بالتصنيف الفندقي تقسيم الفنادؽ إلذ فئات، أك مستويات تؼتلفة، حيث يتم ذلك كفقا تظعايتَ معينة تعكس 
 مستول الرفاىية كاتطدمات اتظقدمة، كتعتمد ىذه التصنيفات اتظتنوعة على نظم تقييم تؼتلفة تتباين من بلد لآخر. أبرزىا: 

تؾمة كاحدة تؽثلة للمستول الأساسي، إلذ سبع تؾوـ للفنادؽ  يتًاكح منالتصنيف القائم على عدد النجوم: -أ
 ذات الرفاىية الفائقة.

 (E إلى Aالتصنيف القائم على الحروف )من -ب
حيث يتم تصنيفها إلذ أربع درجات ىي: الدرجة الثالثة، كالثانية، كالأكلذ، التصنيف القائم على الدرجات: -ج

 ن كأرقى الأنواع اتظتواجدة على الصعيد الدكلر.كفنادؽ الدرجة اتظمتازة، كالتي تعد أحس
كيجب التنويو إلذ أف ىناؾ تغموعة من اتظعايتَ المحددة التي يجب استيفاؤىا لضماف تحقيق مستول تصنيف معتُ تظختلف 
اتظؤسسات، حيث تعد العوامل مثل حجم الغرؼ، توفر التلفزيوف، مرافق اتضمامات، كإمكانية الوصوؿ إلذ خدمات 

في العقود –الات كالإنتًنت... من اتظعايتَ الرئيسية في ىذه التصنيفات، كما أف تنامي قطاع السياحة عاتظيا الاتص
، جعل اتطدمات الفندقية تحقق تطورات ملحوظة، خصوصا في اتظؤسسات الفندقية الصغتَة، تؽا أدل إلذ -الأختَة

 تحديث نظم التصنيف لتسهيل عملية اتظقارنة بينها.
 خصائص الفندق :لثاثا

 1يتميز الفندؽ بعدد من اتطصائص بينها كما يلي:
 كيرتاحوا؛ بها الأفراد ليناـ الأسرة من عدد يتكوف الفندؽ من 
  الفندؽ يعتبر نظاـ رئيسي مركب يتكوف من تغموعة من الأنظمة الفرعية لكل منها طبيعة تؽيزة كخصائص

 تؼتلفة؛
  حيث تدارس نشاط اتطدمات كالأنشطة الأخرل اتظتممة لتسويق الفندؽ عبارة عن كحدة اقتصادية متكاملة

 اتظبيعات كالأفراد؛
  ىناؾ خدمات مشتًكة تسعى تريع الفنادؽ إلذ تحقيقها من أهمو خدمات اتظبيت كالأكل للأفراد مقابل أجر

 تػدد.
  ةأهمي الدطلب الثاني:

 وعوامل نجاحها الفنادق صناعة
 أولا: أهمية صناعة الفنادق

 أهمية صناعة الفنادؽ في:تكمن 
 للأفراد؛ اتطدمات تقدنً -
 على الإيرادات كالعملة الصعبة؛ اتضصوؿ -
 العمل؛ فرص توفتَ -

                                                           
1
‌الأراء،‌سبر‌تخصص‌الالتصادٌة،‌العلوم‌فً‌دكتورة‌أطروحة‌،وتونس الجزائر ممارنة دراسة-السٌاحة فً الفندلٌة الخدمات جودة تؤثٌر‌محمد،‌بودٌسة‌ 

‌.341ص‌،‌5033/5032الجامعٌة‌السنة‌الجزائر،‌جامعة‌التسٌٌر،‌وعلوم‌الالتصادٌة‌العلوم‌كلٌة‌الالتصادٌة،‌العلوم‌لسم
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 في المجالات اتظختلفة للفندقة؛ كتدريب الأفراد العاملتُ تعليم -
 بها؛ اتظرتبطة الصناعات كتطوير فيها إنشاؤىا يتم التي اتصغرافية اتظناطق تنمية -
 تنمية على تعمل فالفنادؽ فيها، إنشاؤىا يتم التي اتصغرافية اتظناطق تنمية في الفنادؽ صناعة أهمية تتضح حيث 
 البنية

 للنشاط كخدمتها كاتظواصلات النقل صناعة في أثرىا إلذ بالإضافة ىذا. فيها إنشاؤىا يتم التي اتصغرافية للمنطقة التحتية
 1.الطتَاف كمكاتب

 الفندقي العمل نجاح في تساعد التي العواملثانيا: 
 السعر؛ 
 اتظوقع؛ 
 الإعلاف؛ 
 الأطعمة كاتظشركبات؛ 
 الديكور؛ 
 الفندؽ؛ يقدمها التي اتطدمات 
 الفندؽ؛ موظفي قبل من اللطيفة اتظقابلة 
 بطريقة اللامركزية؛ إدارة بعض الفنادؽ 
 كاحتياجاتو؛ على التعرؼ على اتجاىات السوؽ اتظقدرة 
 2.الأرباح زيادة اتظادية مقابل اتظكافآت طريق عن اتظديرين بتحفيز الاىتماـ 

 جودة الخدمات الفندقيةماهية : لثالدطلب الثا
 جودة الخدمة ممفهو  أولا:

كدرجة  الشيء طبيعة أك الشخص طبيعة تعتٍ التي qualitas اللاتينية الكلمة إلذ quality اتطدمة جودة مفهوـ يرجع 
 كقلاع تداثيل من كالدينية الأكابد التاريخية الآثار بتصنيع قيامهم خلاؿ من كالإتقاف الدقة تعتٍ كانت كقديدا الصلابة،

 3كقصور لأغراض التفاخر بها.
 كتضمن اتظستهلكتُ رغبات إشباع في تساىم التي اتطدمة أك باتظنتج اتطاصة كاتطصائص اتظزايا من اتصودة ىي تغموعة

 4الاستعماؿ. كقابلية كاتظوثوقية السعر كالأماف

                                                           
1
‌.34-33،‌ص3ط‌للنشر،‌وائل‌دار‌،الإنتاجٌة ورفع كفاءتها إدارة الفنادق(،‌3776)‌السٌد‌أمٌن‌محمد‌ 

2
‌ماجستٌر‌رسالة‌،السٌاحٌة والتنمٌة الفندلٌة الخدمات على وأثرها الممتازة الدرجة الفنادق فً التنظٌمٌة الهٌاكل(،‌5001)‌عوٌدات‌شعبان‌محمود‌أمال‌ 

‌.25-24،‌ص5005،‌5001العلٌا،‌طرابلس،‌‌الدراسات‌أكادٌمٌة‌منشورة،‌غٌر
3
‌.35،‌ص‌5006،‌دار‌الصفاء‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان،‌الأردن‌3،‌طبعة‌المنظمات الحدٌثةالجودة فً مؤمون‌الدراركة،‌طارق‌الشٌلً،‌‌ 

4
،‌1مجلة‌الرٌادة‌الالتصادٌة‌للأعمال،‌المجلد‌-العلالة التفاعلٌة بٌن أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمإسسةمحمد‌خثٌر،‌أسماء‌مراٌمً،‌‌ 

‌.15‌12الجزائر،‌ص‌ص‌،‌جامعة‌خمٌس‌ملٌانة2/5035العدد
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تلبية  إلذ تؤدم كالتي اتطدمة أك اتظنتج بها يتميز التي اتطصائص الصفات من تغموعة عن عبارة أنها: أيضا اتصودة كتعرؼ
إرضاء  إلذ الوصوؿ سبيل في الأداء على قدرتو أك تصنيعو أك اتظنتج تصميم حيث من سواء كالعملاء اتظستهلكتُ حاجات

 ىؤلاء العماؿ أك إسعادىم.
 يدركونها التي أك الزبائن يتوقعها التي اتظدركة أك اتظتوقعة كانت سواء اتظقدمة اتطدمات تلك أنها على اتطدمة جودة تعرؼ
 .الواقع العملي في

 .الزبائن كمتطلبات توقعات مطابقة على قدرتها أك اتطدمة ملائمة مدل: ىي اتصودة فإف كعليو
 مفهوم جودة الخدمات الفندقية ثانيا: 

كمقارباتهم حوؿ تقدنً مفهوـ شامل تصودة اتطدمات الفندقية حيث أف كل مفكر قاـ بتقدنً اختلفت توجهات اتظفكرين 
 مفهوـ للمصطلح بناء على توجهاتو ككفقا لذلك يدكن تقدنً مفهوـ تصودة اتطدمة الفندقية كالتالر:

ككلائهم كما دمات الفندقية عن" القيمة العالية كالتميز كالتي تسهم في كسب رضا النزلاء تعبر جودة اتط -
تتحقق جودة اتطدمة بتقدنً خدمات استثنائية من قبل الفنادؽ بالاعتماد على موظفيو الذين يدعموف كيرفعوف القيم 
الإيجابية، فالنزلاء الراضوف يديلوف إلذ تكرار الزيارة، بسبب تجربتهم الإيجابية مع اتطدمات اتظقدمة، فيسمح ذلك بتعزيز 

  1يزيد من جاذبيتو كشهرتو ككسبو للضيوؼ المحتملتُ.بناء صورة إيجابية للفندؽ ك 
كعرفت أيضا جودة اتطدمات الفندقية بأنها: تفوؽ على توقعات العميل كاتظقصود بجودة اتطدمة في ىذا  -

 2التعريف أف تتفوؽ اتظنظمة في خدمتها التي تؤديها فعليا على مستول التوقعات التي يحملها النزيل اتجاه ىذه اتطدمات.
أنها: ىي تقدنً مستول من الأداء ‌الفندقية تصودة اتطدمات شامل تعريف تلخيص يدكن السابقة التعاريف خلاؿ من

اتظتميز يتفوؽ على توقعات النزلاء، كيعتمد على كفاءة اتظوظفتُ في تقدنً خدمات استثنائية تحقق رضا العميل كتضمن 
 كلاءه الدائم للفندؽ.

 دقية:جودة الخدمات الفن ةأهمي ثالثا:
 يدكن تلخيص أهمية جودة اتطدمة ضمن أربعة أسباب رئيسية:

  :اتطدمات،  إف أحد أبرز التحولات التي شهدىا الاقتصاد العاتظي ىو تنامي الاىتماـ بقطاعنمو لرال الخدمة
حيث أضحى يحتل مكانة ىامة في النشاط الاقتصادم كموردا ىاما تظداخيل الدكلة، كعلاكة على ذلك، أصبح 
الاىتماـ اتظتنامي بصناعة اتطدمات يرتبط أساسا بمستول معيشة أفراد المجتمع، ففي ظل ارتفاع مستويات اتظعيشة 
تضاعفت حاجة الأفراد إلذ تؼتلف أنواع اتطدمات من سياحة كتعليم كبنوؾ كتأمينات كغتَىا، كلذلك ازداد 

اصة فيما يتعلق بمدل مساهمتها في إترالر الدكر الذم تلعبو اتطدمات على مستول الاقتصاد الكلي للدكؿ، خ
 3الناتج الداخلي كفي عدد الأفراد العاملتُ في ىذا القطاع.

                                                           
1
دراسة تحلٌلٌة لآراء عٌنة من موظفً فندق شٌراتون بولاٌة -أثر البراعة التسوٌمٌة فً تحسٌن جودة الخدمات الفندلٌةزرفة‌رإوف،‌كرٌمة‌العمون،‌‌ 

‌.7،‌ص5،‌ع7،‌المجلة‌الجزائرٌة‌للأمن‌الإنسانً،‌مجعنابة
2
دراسة،‌مجلة‌جامعة‌تشرٌن‌للبحوث‌والدراسات‌العلمٌة‌‌ق محافظة اللاذلٌة من وجهة نظر النزلاءلٌاس جودة الخدمة الفندلٌة فً فنادرٌزان‌نصور،‌‌ 

‌.253،‌ص2‌،5034،‌ع‌16جامعة‌اللادلٌة‌بسورٌا،‌مج‌
3
‌.153،‌ص5005،‌دار‌المسٌرة‌للنشر‌والتوزٌع‌والطباعة،‌عمان،‌3،‌طإدارة الجودة وخدمة العملاءخضٌر‌كاظم‌حمود،‌‌ 
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 :تعد جودة اتطدمة من بتُ أىم اتظؤشرات التنافسية، التي تعتمد عليها اتظنشآت الفندقية في  ازدياد حدة الدنافسة
 1كسط المحيط التنافسي الذم تنشط فيو. تدعيم مركزىا التنافسي من أجل ضماف البقاء كالاستمرارية في

 :الشيء الذم يريده  واىتمت معظم اتظنشآت الفندقية الناجحة، بالعمل على معرفة ما ى الفهم الأكبر للعملاء
العملاء حتى تضمن استمرار التفوؽ كالنجاح، فلا يكفي تقدنً خدمات ذات جودة كسعر معقوؿ بدكف توفر 
اتظعاملة اتصيدة كالفهم الأكبر للعملاء، كيعود ذلك إلذ أف النزلاء لا يكونوف دائما كاعتُ بكل متطلباتهم، كحتى 

دائما، كعندما يحددكف متطلباتهم فإنهم لا يقدموف عنها دائما معلومات إف كانوا كاعتُ بها فإنهم لا يعبركف عنها 
 2مفصلة.

  :يجب ألا تسعى اتظنشآت الفندقية إلذ جذب نزلاء جدد فقط، الددلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل
إلذ أف كلكن يجب عليها أيضا أف تحافظ على النزلاء اتضاليتُ كتكسب كلائهم، كتشتَ الدراسات في ىذا الصدد 

  3تكلفة جذب نزيل جديد تعادؿ في اتظتوسط تسسة أضعاؼ تكلفة اتضفاظ على كلاء نزيل كاحد. 
 أبعاد جودة الخدمات الفندقية: و معايير: الدطلب الرابع

 4.الزبائن متطلبات أىم كتدثل اتطدمة بها تدتاز أبعاد عدة خلاؿ من يتم عاـ بشكل اتطدمة جودة قياس إف 
 الدراسات، أغلب ذلك أكدت كما اتطدمات قطاع في أكلويةتعا  التي الأبعاد أىم من البعد ىذا يعد: الاعتمادية -

 فعندما اتظقدمة، اتطدمات جودة تقييم في للضيف أساسا معيارا تعد الفندقية اتظؤسسة في كالثقة الاعتمادية إذ أف
 اتظطلوب الوقت في الغرفة لو تجهز إف الفندؽ إدارة من يتطلبتػددة  بمواصفات الفندؽ غرفة في الضيف كيحجز
 .خلل أم دكف الفندؽ إدارة عليها مع اتفق التي اتطدمات كافية كتلبية

 تقدنً في الأكلذ بالدرجة البشرم العنصر على تعتمد الفندقية اتظنظمات إف من الرغم على :الدلموسة الجوانب -
 تقدنً من يدكنها التكنولوجيا من عالية درجة ذات ملموسة جوانب ىناؾ يكوف إف يجب ذلك مع انو إلا خدماتها،

 .الفنادؽ درجة مع يتناسب للعاملتُ لائق كمظهر كأثاث ديكورات كضع عن فضلا للضيوؼ، أفضل اتطدمات بشكل
 ملل، أك غركر أك تردد دكف الضيوؼ خدمة في كالاستعداد الرغبة اتطدمات مقدمي من يتطلب :الاستجابة -

 اتظنظمة بأف تشعرىم المحدد الوقت في تلبيتها على كالعمل كحاجاتهم الضيوؼ كحاجاتتظتطلبات فالاستجابة 
 تعم. اتطدمات أفضل على تقدنً كتعمل مهتمة الفندقية

 ملاطفتو أكتغاملتو  خلاؿ من الزبوف رضا كسب الأحياف بعض في اتطدمة مقدـ يستطيع :)المجاملة( التعاطف -
، مهذب بأسلوب  بأسلوب اتضديث على بالقدرة الفندقية اتظنظمات في اتطدمة مقدـ يتحلى أف ينبغي إذ كتػتـً
 .مع الضيوؼ كمهذب لطيف

                                                           
1
‌.‌155،‌ص‌5006،‌دار‌صفاء‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان،‌الأردن،‌إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءالدراركة،‌مؤمون‌سلٌمان‌‌ 

2
‌.362،‌ص‌5005،‌مكتبة‌العبٌكان،‌عمان،‌المبٌعات والتسوٌك والتحسٌن المتواصلستوٌل‌دانٌٌل،‌‌ 

3
 NGUENA, J.O; et autres. Introduction au Management de la Valeur. 2

nd
. Ed, Dunod, Paris, 2001, P260. 

4
،‌دار‌الفكر‌الجامعً،‌جامعة‌الموصل،‌نشر ثمافة الجودة وأثرها فً تعزٌز أداء المنظمات الفندلٌةمحفوظ‌حمدون‌الصواف‌وعمر‌علً‌إسماعٌل،‌‌ 

‌.2-5،‌ص‌ص‌5005العراق،‌
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 من الأماف سواء لضيوفها كالأماف السلامة توفتَ على القدرة ىو الفندقية اتظنظمات عمل أكلويات من :الأمان -
 للضيف الأماف توفتَ الفندقية اتظنظمة تضمن أف ينبغي إذ اتضوادث، أك الاعتداءات أك اتضرائق كالسرقات

 أبعاد توفرت لو حتى الفندقي الإشغاؿ نسبة يضعف قدتعم  الأماف توفتَ كأف عدـ الفندؽ في اتظوجودة كتؽتلكاتو
 .الأخرل اتصودة
 :الفندقية اتطدمة جودة أبعاد أف نستنتج كعليو

 اتظطلوبة؛ اتطدمة اتؾاز على القدرة ىي الاعتمادية 
 ؛..........كأجهزة معدات من اتظادية اتصوانب توفر ىي اتظلموسية 
 الطلب؛ عند باستمرار العميل كمساعدة اتظناسب الوقت في اتطدمة تقدنً على القدرة ىي الاستجابة 
 كمهذب؛تػتـً  بأسلوب العميل مع الاتصاؿ )المجاملة( ىي التعاطف 
 كتؽتلكاتها لعملائها كالأماف السلامة توفتَ على القدرة الأماف. 

          علاقة ممارسات ادارة الدوارد البشرية بجودة الخدمة الفندقية :الدطلب الخامس
العلاقة بتُ تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية كجودة اتطدمات الفندقية من أبرز المحاكر التي تستأثر باىتماـ  تعد       
العنصر المحورم في تحقيق  ثلعلى أف اتظوارد البشرية تدمع الدراسات اتظتخصصة تج تُ في تغاؿ الإدارة الفندقية، إذالباحث
تظا تتطلبو اتطدمة الفندقية من تفاعل مباشر كمستمر بتُ اتظوظف كالزبوف، كتنبثق جودة ىذه اتطدمة  يز اتطدمي نظراالتم

ية كحدىا. كيتجلى أساسان من كفاءة العنصر البشرم كقدرتو على تلبية توقعات الزبوف كتجاكزىا كليس من التجهيزات اتظاد
انتقاء  يعد اكر متكاملة؛ فعلى صعيد التوظيفأثر تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية على جودة اتطدمة من خلاؿ أربعة تػ

الأكلر لضماف تقدنً خدمة ذات جودة عالية، إذ إف  تتلاءـ مع متطلبات الوظيفة الشرطالكفاءات كفق معايتَ موضوعية 
ت التواصلية كالاجتماعية اللازمة يكوف أقدر على استيعاب متطلبات النزلاء اتظتنوعة اتظوظف الذم يدتلك اتظهارا

ستُ جودة اتطدمة كالاستجابة تعا بالأسلوب الأمثل. كعلى صعيد التدريب فهو من أكثر اتظمارسات الإدارية تأثتَان في تح
 ة الشكاكل كتحستُ التواصل إسهاما مباشراكإدار  سهم البرامج التدريبية اتظتخصصة في تغالات خدمة الزبائنالفندقية، إذ ت

سهم في تعزيز جودة اتطدمة من خلاؿ تزكيد . أما تقييم الأداء في1مة اتظقدمةفي رفع كفاءة الأداء كتطوير مستول اتطد
زىم حفربط بمؤشرات رضا الزبائن فيمنتظمة حوؿ نقاط قوتهم كتغالات تحسينهم، لا سيما حتُ يُ  اتظوظفتُ بتغذية راجعة

 دث أثراوامل التحفيزية اتصوىرية التي تحعلى الارتقاء اتظستمر بأدائهم. كفيما يخص اتظكافآت كالتعويضات فهي من الع
 بها كمكافأ عليها بصورة عادلة يبدم كلاء مستول التزاـ اتظوظفتُ، فاتظوظف الذم يدرؾ أف جهوده معتًؼ على مباشرا

 ول تؽكن من اتطدمة. أعمق للمؤسسة كيحرص على تقدنً أعلى مست

سات بمعزؿ عن بعضها بل تتكامل لتشكل منظومة متسقة توجو سلوؾ كخلاصة القوؿ، لا تعمل ىذه اتظمار 
عزز قدرة يئ الأرضية اتظلائمة للتدريب الفعاؿ، كالتدريب هيد يءتهم كفاعليتهم، فالتوظيف اتصيدد مستول كفااتظوظفتُ كتح

                                                           

‌
‌،16،‌المجلة‌العربٌة‌للإدارة،‌المجلدفندلٌة الجزائرٌة: دراسة مٌدانٌةدور التدرٌب فً تحسٌن جودة الخدمة العمار‌بن‌عٌشى،‌الهاشمً‌بن‌واضح،‌‌1

‌373،‌ص5‌،5036العدد
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لدفع  يقيسها نظاـ تقييم الأداء، في حتُ تأتي اتظكافآت لتًسي  السلوؾ الإيجابي كااتظوظف على الأداء كفق اتظعايتَ التي
عل الاستثمار في اتظوارد البشرية أحد أبرز المحركات الاستًاتيجية لضماف جودة اتطدمة الفندقية تؿو التحستُ اتظستمر، تؽا يج
 1.كاتظيزة التنافسية اتظستدامة

 السابقةالدبحث الثالث: الدراسات 
على العديد من الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، كالتي كانت تعا دكر كبتَ في  طالبتافال تاطلع 

لو، كمثل البدء بالدراسة انطلاقة من خلاؿ تلك الدراسات كجوانب أخرل لغرض  طالبتتُإثراء اتظوضوع، كفي اختيار ال
 لعلمية.تحقيق الفائدة كتكامل الدراسات كالأبحاث ا

 :كفيما يلي أىم الدراسات السابقة  
 باللغة العربيةالدطلب الأول: دراسات 

(: بعنوان تقييم واقع تطبيق استراتيجيات إدارة الدوارد البشرية 0202دراسة سامر سمية، وعيسى إسماعيل) -0
ىدفت ىذه الدراسة  ،ملاسفي الفنادق وأثرها على جودة الخدمات دراسة ميدانية لعينة من عمال فندق الأربع نجوم 

إلذ معرفة دكر استًاتيجية إدارة اتظوارد البشرية في تحستُ جودة اتطدمات الفندقية، كتهتم بتقييم استًاتيجية إدارة اتظوارد 
البشرية من كجهة نظر عماؿ فندؽ ملاس بتيسمسيلت، المحافظة على اتظوارد البشرية، بالإضافة لتقييم جودة اتطدمات 

بالفندؽ تػل الدراسة، استخدـ الباحثاف في ىذه الدراسة اتظنهج الوصفي التحليلي بحيث تم تصميم  الفندقية اتظقدمة
استبياف تضمن فقرات حوؿ استًاتيجية إدارة اتظوارد البشرية كفقرات حوؿ أبعاد جودة اتطدمات اتظقدمة كحللت البيانات 

الفندقية تتبع استًاتيجية إدارة موارد بشرية فعالة  . توصلت النتائج إلذ أف اتظنشأةSPSSاتظتحصل عليها باستخداـ 
بالإضافة لوجود جودة في اتطدمات اتظقدمة للعملاء، كاستنتجت كجود علاقة كتأثتَ قوم بتُ استًاتيجية إدارة اتظوارد 

 البشرية كجودة اتطدمات الفندقية.
ودورها في تحسين جودة الخدمات  إدارة الدوارد البشريةبعنوان  :(0200عمار أسماء وحمادي لدياء )دراسة  -0

، ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على دكر إدارة اتظوارد البشرية دراسة حالة مستشفى الأم والطفل تلمسان-الصحية 
في تحستُ جودة اتطدمات الصحية في مستشفى الأـ كالطفل بولاية تلمساف )اتصزائر(، من خلاؿ فحص أثر متغتَات 

تحليل كتوصيف الوظائف، التدريب كالتطوير، كالتعويضات كاتضوافز، كتقييم الأداء( على مستول )التخطيط الاستًاتيجي، 
جودة اتطدمة اتظقدمة. كلغرض تحقيق أىداؼ الدراسة، اعتمدت الباحثتاف على اتظنهج الوصفي التحليلي، حيث صممت 

كالطفل بولاية تلمساف. كقد تدت معاتصة ( فرد من العاملتُ في مستشفى الأـ 200) استبانة كزعت على عينة مكونة من
لاستخراج النتائج كالتحقق من الفرضيات.  SPSSالبيانات باستخداـ برامج اتضزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 

كخلصت ىذه الدراسة إلذ كجود علاقة ارتباطية طردية قوية ذات دلالة إحصائية بتُ إدارة اتظوارد البشرية كجودة اتطدمات 

                                                           
1
 Alhareth Mohammed Abu Hussein et al., "Relationships between human resource management practices, employee 

satisfaction, service quality, and employee service behavior in the hotel industry", Problems and Perspectives in 
Management, Vol. 21, N°1, 2023, p. 244. 
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( في تفستَ جودة اتطدمة اتظقدمة. كما أكدت %50.9)، حيث تبتُ أف تؽارسات اتظوارد البشرية تساىم بنسبة الصحية
النتائج أف برامج التدريب كالتطوير كنظاـ اتضوافز اتظادم كاتظعنوم ىي العناصر الأكثر تأثتَا في رفع كفاءة البشرم كتحستُ 

 جودة الرعاية الصحية باتظؤسسة تػل الدراسة. 
إدارة الدوارد البشرية ودورها في تطوير : بعنوان (0200فرج علي عمار، والبهلول ناصر الدقدولي )دراسة  -0

ىدفت ىذه الدراسة ، دراسة تطبيقية على فنادق شركة الضمان للاستثمارات بمدينة طرابلس ليبيا-الخدمات الفندقية
مستول اتطدمات الفندقية، كالتعرؼ على الصعوبات التي تواجو  إلذ إبراز الدكر الذم تلعبو إدارة اتظوارد البشرية في تطوير

ىذه الإدارة في أداء مهامها. كلتحقيق أىداؼ الدراسة، اعتمد الباحثاف على اتظنهج الوصفي التحليلي، حيث صممت 
حر( بمدينة ( مفردة من اتظديرين كاتظوظفتُ في فندقي )الواحات كباب الب86استبانة كزعت على عينة قصدية مكونة من )

كالاعتماد على اختبارات الاتؿدار اتططي البسيط  SPSSطرابلس. كقد تدت معاتصة البيانات إحصائيا باستخداـ برنامج 
للتحقق من الفرضيات. كخلصت الدراسة إلذ كجود علاقة ارتباطية طردية ذات دلالة إحصائية بتُ إدارة اتظوارد البشرية 

ساسي بالاىتماـ بالتخطيط اتصيد كالتدريب اتظستمر للموارد البشرية. كما أكصت كتطوير ىذه اتطدمات مرتبط بشكل أ
الدراسة بضركرة منح إدارات اتظوارد البشرية الصلاحيات الكافية كتوفتَ الإمكانيات اللازمة لتنفيذ كظائفها بكفاءة لضماف 

 رقي مستول اتطدمة. 
 جودة تحقيق في البشرية الدوارد إدارة ممارسات ثرأ بعنوان(: 0200) فاطمة ولزبوب صارة، العمامرة دراسة -0

 التعرؼ إلذ ىذه الدراسة ىدفت ة،سكيكد ولاية مستوى على النشطة البنوك من عينة حالة دراسة-البنكية الخدمة
 كلاية مستول على النشطة البنوؾ بعض في البنكية اتطدمة جودة تحقيق في البشرية اتظوارد إدارة تؽارسات أثر على

 قدرت عينة من البيانات تصمع تػاكر ثلاث من مكونة استبانة صممت الدراسة أىداؼ تحقيق كلغرض سكيكدة،
 كالتحقق النتائج لاستخراج كذلك الاجتماعية للعلوـ الإحصائية اتضزمة برنامج باستخداـ معاتصتها تدت مفردة،( 70)ب
 بأبعادىا البشرية اتظوارد إدارة تظمارسات إحصائية دلالة ذا معنويا أثرا كجود إلذ الدراسة خلصت كقد. الفرضيات من

 اتطدمة جودة تحقيق في متفاكتة بدرجة كاتظكافآت كالتعويضات الأداء، تقييم التدريب، التوظيف، في اتظتمثلة الأربعة
 .الدراسة تػل البنوؾ لدل البنكية

 الأجنبية باللغة دراسات الدطلب الثاني:
ممارسات إدارة الدوارد البشرية على جودة الخدمة في قطاع  أثر: بعنوانOsama Khasawneh 0200 دراسة -0

 the impact of human resource management practices on service quality in the الفنادق الكندية

Canadian hotel sector  اتظوارد البشرية التعرؼ على طبيعة العلاقة بتُ تؽارسات إدارة ىدفت ىذه الدراسة إلذ
بناء نموذج مفاىيمي يربط بتُ ىذه  كتحستُ جودة اتطدمات اتظقدمة في الفنادؽ من فئة تسس تؾوـ في كندا، مع تػاكلة

اتظمارسات كسلوؾ اتظوظفتُ لضماف رضا الزبائن، اعتمدت الدراسة على اتظنهج النوعي تظناسبتو لطبيعة الظاىرة اتظدركسة، 
 34قابلات نصف اتظوجهة كأداة رئيسية تصمع البيانات، شملت الدراسة عينة مكونة من حيث تم الاعتماد على اتظ
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 6مشاركا من مستويات إدارية ككظيفية تؼتلفة )مديرم موارد بشرية، مشرفتُ، كموظفي اتططوط الأمامية( موزعتُ على 
 .فنادؽ كبرل

في رفع  بشرية )خاصة التوظيف، التدريب، كاتظكافآت(توصلت الدراسة إلذ كجود تأثتَ إيجابيي كمباشر تظمارسة اتظوارد ال
مستول جودة اتطدمة الفندقية، كما أكدت النتائج أف تبتٍ ىذه اتظمارسات كحزمة متكاملة يساىم بشكل فعاؿ في تعزيز 

 .قدرة اتظوظفتُ على تلبية توقعات الضيوؼ كتحقيق التميز اتطدمي
 Human إدارة الدوارد البشرية ورضا الزبائن في قطاع الفنادقبعنوان: ممارسات  Shah, Shrestha 2022 دراسة -0

Resource management Practices and Customer Satisfaction in Hotel Industry ىدفت ىذه ،
الدراسة إلذ التعرؼ على دكر تؽارسات اتظوارد البشرية )التوظيف، التدريب، إدارة الأداء، التعويضات( في تحقيق جودة 

كرضا الزبائن في الفنادؽ النيبالية. اعتمد الباحثاف على اتظنهج الكمي، حيث كزعت استبانة على عينة مكونة  اتطدمة
( مديرا كموظفا في فنادؽ مصنفة. كتوصلت الدراسة إلذ كجود علاقة ارتباطية إيجابية بتُ تؽارسات التوظيف 315من )

ندقية كزيادة رضا الزبائن، بينما أظهرت النتائج عدـ كجود علاقة كالتدريب كإدارة الأداء كبتُ تحستُ جودة اتطدمات الف
مباشرة بتُ نظاـ التعويضات كجودة اتطدمة اتظقدمة بمفردىا. كأكصت الدراسة بضركرة تعزيز استًاتيجيات اتظوارد البشرية 

 بشكل استباقي لضماف التميز اتطدمي.
: العلاقة بين ممارسات إدارة الدوارد البشرية، بعنوان Alhareth Mohammed Abu Hussein et al0202دراسة  -0

 Relationship betweenورضا الدوظفين، وجودة الخدمة، وسلوك الخدمة لدى الدوظفين في صناعة الفنادق 

human resource management practices, employee satisfaction, service quality, and employee 

service behavior in the hotel industry  ،  ُىدفت ىذه الدراسة إلذ تحليل كفحص العلاقات اتظتبادلة بت
تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية )التوظيف، الكفاءة، التعويضات، تقييم الأداء، التدريب كالتطوير( ككل من رضا اتظوظفتُ 

دراسة، اعتمد الباحثوف على اتظنهج كجودة اتطدمة كسلوكهم اتطدمي في قطاع الفنادؽ بالأردف. كلتحقيق أىداؼ ال
( موظفا في فنادؽ 290من ) الكمي كالوصفي، حيث تم ترع البيانات باستخداـ استبانتتُ؛ الأكلذ كجهت لعينة

كقد تدت معاتصة البيانات إحصائيا للتحقق من  .( زبونا في كجهات سياحية تؼتلفة290أردنية، كالثانية لعينة من )
اتظتغتَات. كخلصت الدراسة إلذ كجود تأثتَ إيجابي كمباشر تظمارسات إدارة اتظوارد البشرية على  اتظسارات التأثتَية بتُ

رضا اتظوظفتُ كجودة اتطدمة اتظقدمة، كما أكدت النتائج أف جودة اتطدمة تعتمد بشكل كبتَ على سلوؾ اتظوظف الذم 
  دارية الفعالة.يتشكل أساسا من خلاؿ مستول رضاه الوظيفي الناتج عن اتظمارسات الإ

 على الدراسات السابقة: قالثالث: التعليالدطلب  
من خلاؿ استعراض الدراسات السابقة العربية كالأجنبية ذات الصلة بموضوع الدراسة اتضالية، يدكن استخلاص 

 الآتي:ترلة من اتظلاحظات التي تبرز أكجو التشابو كالاختلاؼ بينها كبتُ الدراسة اتضالية، كذلك على النحو 

 (: الدقارنة بين الدراسات السابقة والدراسات الحالية0)الجدول رقم 
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أكجو التشابو مع الدراسة  الدراسة
 اتضالية

أكجو الاختلاؼ عن 
 الدراسة اتضالية

 أكجو الاستفادة من الدراسة

دراسة سامر تشية، كعيسى إتشاعيل 
كاقع تطبيق  م( تقيي2020)

استًاتيجيات إدارة اتظوارد البشرية في 
الفنادؽ كأثرىا على جودة اتطدمات 
دراسة ميدانية لعينة من عماؿ فندؽ 

 الأربع تؾوـ ملاس

تناكلت الدراستاف  -
موضوع إدارة اتظوارد البشرية 
كأثرىا على جودة اتطدمات 
 -في اتظؤسسات الفندقية؛ 

اعتمدت كلتا الدراستاف 
هج الوصفي على اتظن

التحليلي كأداة الاستبياف 
ركّزت   -تصمع البيانات؛ 

كلتاهما على اتظتغتَ التابع 
نفسو كىو جودة اتطدمة 

أجُريت كلتا  -الفندقية؛ 
الدراستاف في السياؽ 

 اتصزائرم.

ركّزت دراسة سامر  -
كعيسى على تقييم 
الاستًاتيجية الكلية لإدارة 
اتظوارد البشرية، بينما ركّزت 

نا على تؽارسات دراست
تػددة )التوظيف، 
التدريب، تقييم الأداء، 

أُجريت  -اتظكافآت(؛ 
الدراسة السابقة على فندؽ 
ملاس بتيسمسيلت، بينما 
دراستنا على فندؽ بتٍ 
 -تزاد ببرج بوعريريج؛ 

اعتمدت الدراسة السابقة 
على معاتصة نوعية، في حتُ 
اعتمدت دراستنا على 
 ر.تحليل الاتؿدار لقياس الأث

في أفادت دراستنا  -
صياغة إشكالية الدراسة 
كفرضياتها، كفي تحديد أبعاد 
متغتَم تؽارسات إدارة 
اتظوارد البشرية كجودة 
اتطدمات الفندقية. كما 
أفادتنا في بناء نموذج 
الدراسة كاختيار أداة 
الاستبياف، كالاستًشاد 
بنتائجها في تفستَ ما 
توصلت إليو دراستنا 

  .اتضالية

دراسة عمار أتشاء كتزادم تظياء 
(: إدارة اتظوارد البشرية كدكرىا 2021)

 -في تحستُ جودة اتطدمات الصحية 
دراسة حالة مستشفى الأـ كالطفل 

 تلمساف

اشتًكت الدراستاف في  -
دراسة أثر تؽارسات إدارة 
اتظوارد البشرية )التدريب، 
تقييم الأداء، التعويضات( 
 -على جودة اتطدمة؛ 

ت كلتاهما على اعتمد
اتظنهج الوصفي التحليلي 
كالاستبياف أداةن تصمع 

استُخدـ  -البيانات؛ 
في كلتا  SSPSبرنامج 

تناكلت الدراسة السابقة  -
قطاع اتطدمات الصحية، 
في حتُ تناكلت دراستنا 
 -قطاع اتطدمات الفندقية؛ 

عينة الدراسة السابقة  شملت
فرد بينما اقتصرت  200

 39عينة دراستنا على 
أضافت الدراسة  -موظفان؛ 

السابقة متغتَ التخطيط 
الاستًاتيجي كتحليل 
الوظائف، كىو ما لد 
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 تتضمنو دراستنا. الدراستتُ تظعاتصة البيانات.

دراسة فرج علي عمار كالبهلوؿ ناصر 
(: إدارة اتظوارد البشرية 2021اتظقدكلر )

-دمات الفندقية كدكرىا في تطوير اتط
تطبيقية على فنادؽ شركة  دراسة

 الضماف بمدينة طرابلس ليبيا

 

اشتًكت الدراستاف في  -
تناكؿ دكر إدارة اتظوارد 
البشرية في تطوير جودة 
-اتطدمات الفندقية؛ 

كلتاهما على   اعتمدت
التحليلي  اتظنهج الوصفي

كالاستبياف، مع استخداـ 
الاتؿدار اتططي البسيط 

 -فرضيات؛ لاختبار ال
تقاتشت الدراستاف الإطار 
النظرم ذاتو في تناكؿ 
مفاىيم إدارة اتظوارد البشرية 

 كاتصودة الفندقية.

أجُريت الدراسة السابقة  -
في البيئة الليبية بينما 

لبيئة اتصزائرية؛ دراستنا في ا
ركّزت الدراسة السابقة -

على الصعوبات التي تواجو 
إدارة اتظوارد البشرية، كىو 

نب لد تتطرؽ إليو جا
الدراسة  اقتصرت-دراستنا؛ 

السابقة على فندقتُ فقط 
مقابل تركيزنا على فندؽ 
 بتٍ تزاد بنظرة أكثر تعمقان.

 

دراسة العمامرة صارة كتػبوب فاطمة 
(: أثر تؽارسات إدارة اتظوارد 2022)

البشرية في تحقيق جودة اتطدمة البنكية 
حالة عينة من البنوؾ النشطة  دراسة -

 بولاية سكيكدة

تشابهت الدراستاف في  -
تناكؿ أثر تؽارسات إدارة 
اتظوارد البشرية الأربعة ذاتها 
)التوظيف، التدريب، تقييم 
الأداء، اتظكافآت 

اشتًكتا  -كالتعويضات(؛ 
في اتظنهج الوصفي التحليلي 
كاستخداـ الاستبياف 

 -؛ SSSSكبرنامج 
سياؽ تشابهت في ال

اتصزائرم كفي استخداـ 
 مقياس ليكرت اتطماسي.

طبُِّقت الدراسة السابقة  -
على القطاع البنكي، بينما 
تتناكؿ دراستنا القطاع 
الفندقي الذم يتميز بطبيعة 

شملت  -خدمية تؼتلفة؛ 
 70عينة الدراسة السابقة 

مفردة من بنوؾ متعددة، 
بينما ركّزت دراستنا على 
بر؛ مؤسسة كاحدة بعمق أك

اعتمدت الدراسة  -
السابقة على ثلاثة تػاكر 
فقط دكف قياس الأبعاد 

 الفردية تصودة اتطدمة.
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 Osama 2018 دراسة
Khasawnehتؽارسات  : أثربعنواف

إدارة اتظوارد البشرية على جودة اتطدمة 
 theفي قطاع الفنادؽ الكندية 

impact of human resource 

management practices on 

service quality in the 

Canadian hotel sector 

تشابهت الدراستاف في  -
  نفس اتظتغتَ التابع  تناكؿ

تؽارسات إدارة اتظوارد 
كىي  البشرية الأربعة

)التوظيف، التدريب، تقييم 
الأداء، اتظكافآت 

كنفس اتظتغتَ  كالتعويضات(
اتظستقل جودة اتطدمة 

 تشابهت  -؛ الفندقية

أجُريت الدراسة السابقة  -
بينما  كنديةفي البيئة ال

دراستنا في البيئة اتصزائرية؛ 
ركّزت الدراسة السابقة  -

طبيعة العلاقة بتُ على 
تؽارسات إدارة اتظوارد 
البشرية كتحستُ جودة 
اتطدمات الفندقية مع 
تػاكلة بناء نموذج مفاىيمي 
يربط بتُ ىذه اتظمارسات 

وظفتُ لضماف كسلوؾ اتظ
، كىو جانب لد رضا الزبائن

 -تتطرؽ إليو دراستنا؛ 
اقتصرت الدراسة السابقة 

مقابل تركيزنا  ادؽفن 6على 
على فندؽ بتٍ تزاد بنظرة 

اعتمدت  -؛ أكثر تعمقان 
على اتظنهج النوعي حيث 
تم الاعتماد على اتظقابلات 
نصف اتظوجهة كأداة رئيسية 
تصمع البيانات بينما دراستنا 

اتظنهج الوصفي عتمدت ا
كاستخداـ  التحليلي

 SPSSالاستبياف كبرنامج 
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 Shah, Shresthaدراسة  -

بعنواف: تؽارسات إدارة اتظوارد  2022
البشرية كرضا الزبائن في قطاع الفنادؽ 
Human Resource 

management Practices and 

Customer Satisfaction in 

Hôtel Industry 

تشابهت الدراستاف في 
إدارة اتظوارد  تناكؿ تؽارسات

التوظيف، البشرية )
التدريب، تقييم الأداء، 
؛ اتظكافآت كالتعويضات(

كتشابهتا أيضا في نفس 
القطاع كىو القطاع 

 الفندقي.

تناكلت دراستنا من كجهة -
نظر العاملتُ عكس 
الدراسة السابقة تحدثت 
عن اتظمارسات كرضا الزبوف 

-لفنادؽ؛ في قطاع ا
اعتمدت الدراسة السابقة 
اتظنهج الكمي بينما دراستنا 
اعتمدت اتظنهج الوصفي 
التحليلي كاستخداـ 
الاستبياف تصمع البيانات؛ 

عدـ إيجاد نفس النتائج  -
التطبيقية، دراستنا كجود 
علاقة مباشرة بتُ نظاـ 
التعويضات كجودة اتطدمة 
عكس الدراسة السابقة 

 ة. عدـ كجود علاقة مباشر 

 

 Alhareth Mohammedدراسة -

Abu Hussein et al2023 
بعنواف: العلاقة بتُ تؽارسات إدارة 
اتظوارد البشرية، كرضا اتظوظفتُ، كجودة 
اتطدمة، كسلوؾ اتطدمة لدل اتظوظفتُ 

 Relationshipفي صناعة الفنادؽ 

between human resource 

management practices, 

employee satisfaction, 

service quality, and 

employee service behavior 

in the hotel industry   

تشابهت في تؽارسات إدارة 
اتظوارد البشرية، استخدما 
اتظنهج الوصفي، اشتًكا في 
استخداـ الاستبياف تصمع 

 .SPSSالبيانات ك

تناكلت الدراسة السابقة -
العلاقة بتُ اتظمارسات 
كعدة متغتَات أخرل بينما 
دراستنا تناكلت العلاقة بتُ 
اتظمارسات كجودة اتطدمات 
الفندقية، استخدمت 
الدراسة السابقة اتظنهج 
الكمي إضافة إلذ اتظنهج 
الوصفي، كاستخداـ 
استبيانتُ، الأكؿ لعينة من 

موظف في فنادؽ  290
لثانية لعينة من أردنية، كا

زبوف في كجهات  290
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سياحية تؼتلفة، بينما 
دراستنا استخدمنا اتظنهج 
الوصفي التحليلي ككزعت 

 استبياف على العاملتُ.  39

 على الدراسات السابقة دمن إعداد الطالبتتُ بالاعتما الدصدر:
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 :الأول خلاصة الفصل
تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية، كمن أىم اتظمارسات  كاتظتمثلة فيبضبط تؼتلف متغتَات الدراسة  منا في ىذا الفصلق

التي تناكلتها ىذه الدراسة التوظيف، التدريب، تقييم الأداء، كاتظكافئات كالتعويضات، حيث تم التعرؼ على كل كظيفة 
كما باتظتغتَ الثاني كالذم تدثل في جودة اتطدمة الفندقية، كما قمنا بالإتظاـ بأىم اتصوانب اتظتعلقة على حدل، بالإضافة  

العلاقة بتُ تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية اتظذكورة سابقا كجودة تضمنتو من مفاىيم، كأنواع، كأسس كصولا إلذ تحديد 
  اتطدمة الفندقية.

في ختاـ ىذا الفصل، يتضح أف تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية تساىم بشكل كبتَ في تحستُ جودة اتطدمات 
الفندقية، من خلاؿ الاىتماـ بتوظيف العاملتُ كتدريبهم كتحفيزىم كتقيم أدائهم. كما أف جودة اتطدمة الفندقية تعتمد 

احتياجات الزبائن كتحقيق رضاىم، تؽا يجعل إدارة اتظوارد البشرية  بدرجة كبتَة على كفاءة اتظورد البشرم كقدرتو على تلبية
كىذا ما سنثبتو في الدراسة التطبيقية التي أجريت في كاحد من الفنادؽ عنصرا أساسيا في تؾاح اتظؤسسات الفندقية 

  يريج.كوف تطبيقا للدراسة النظرية ألا كىو فندؽ بتٍ تزاد كلاية برج بوعر اتصزائرية الذم اختًناه لي

 

 



 

 
 

 
 
 
 

 الفصل الثاني
 الدراسة التطبيقية
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 تدهيد 
بممارسات إدارة اتظوارد البشرية كجودة اتطدمة بعد التعرؼ في اتصزء النظرم من الدراسة على اتظفاىيم اتظرتبطة 

كىي  اتصزائرية الفنادؽة إسقاط اتصانب النظرم على إحدل ، كدراسة العلاقة بينهما سيتم في ىذا الفصل تػاكلالفندقية
اتظتعلقة باتصانب التطبيقي،   ات، تػاكلتُ بذلك الإجابة على تساؤلات الدراسة ككذا إثبات أك نفي الفرضيفندؽ بتٍ تزاد

 اتظمارسات. دل استجابة أبعاد جودة اتطدمة تعذهكما سيتم تػاكلة للإجابة على إشكالية الدراسة كاتظتعلقة بم

لفصل إلذ تحليل كقياس أثر تطبيق تلك اتظمارسات في تحستُ جودة اتطدمة كما سنسعى من خلاؿ ىذا ا
د تم تقسيم الفندقية في الفندؽ تػل الدراسة معتمدين في ذلك على حزمة من الأدكات كالأساليب الإحصائية، كعليو فق

 : ىذا الفصل إلذ اتظبحثتُ

 :بوعريريج برج– تزاد بتٍ لفندؽ عاـتقدنً  الدبحث الأول- 
 :اجراءات الدراسة اتظيدانية كتحليل البيانات الدبحث الثاني 
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 -بوعريريج برج– حماد بني لفندق عام تقديمالدبحث الأول: 
للإجابة على إشكالية الدراسة كمناقشة فرضياتها، قامت الباحثتاف بدراسة ميدانية على مستول فندؽ "بتٍ تزاد  

ندؽ بالاعتماد على تغموعة من أدكات البحث كسيتم التطرؽ في ىذا اتظبحث إلذ التعريف بالفبرج بوعريريج" كذلك 
 .التنظيمي ىيكلوكعرض 

 حماد بني بفندق التعريفالدطلب الأول: 
 أكؿ تاري  يرجع كالذم الصناعية، تزادم بن تغموعة فركع أحد ىي بوعريريج برج تزاد بتٍ الفندقية اتظؤسسة       
 أربع اتظصنفة الفندقية اتظؤسسة ىذه تشييد كتم ،1954 سنة الله رتزو تزادم بن الطاىر محمد اتضاج تظؤسسها تجارم سجل
 تحت طابق إلذ بالإضافة طوابق تذانية من مكونة عمارة أك بناية شكل في المجموعة، تظؤسس تابعة ملكيتو عقار على تؾوـ

 السوؽ تعتبر التي الصناعية اتظنطقة عن بعيد ليس بوعريريج برج مدينة كسط في متميز بموقع تتمتع أنها كما أرضي،
 عن دقائق كعشر الإلكتًكنيك، عاصمة بأنها كتشتهر بامتياز، صناعية مدينة بوعريريج برج كلاية باعتبار لنشاطو، الرئيسي
 كلم. 58 الربحو  تبعد التي تزاد قلعة بتٍ الأثرم اتظعلم من اتشها كاستمدت غرب، شرؽ السيار الطريق مدخل

 تزاد؛ بتٍ فندؽ اتظؤسسة: اسم -
 أسهم؛ ذات شركة: القانوني الشكل -
 ؛08ب0463785-00/34: التجارم السجل رقم -
 فنادؽ(؛) 601101: النشاط رمز -
 ؛000834046378560 رقم التعريف اتصبائي: -
 ؛000834010015759: الإحصائي التعريف رقم - 
 ؛2010 سبتمبر: الأشغاؿ بداية تاري  -
 ؛2014 سبتمبر: الأشغاؿ نهاية تاري  -
 ؛2015 جانفي: الافتتاح تاري  -
 دج؛ 2.188.3871000100: الاستثمار تكلفة -
 ؛²ـ1640:اتظغطاة اتظساحة -
 ؛²ـ8816: اتظستغلة الكلية اتظساحة -
 اتضستُ؛ تزادم بن الإدارة: تغلس رئيس -
 خضتَ؛ منصر: التقتٍ اتظدير -
 بوعريريج؛ برج قانوف فرانس شارع 01: العنواف -
  ؛035690202/035690303/0356900404رقم اتعاتف:  -
 .www.hotel-benihamad.dzاتظوقع الالكتًكني:  -

 الخدمات الدقدمة في الدؤسسة الفندقية بني حماد 
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 الإيواء: 
 الثامن، الطابق إلذ الثالث الطابق من طوابق 6 على مقسمة إيواء كحدة 84 على تزاد بتٍ الفندقية اتظؤسسة تحتوم
 تكيف من للزبوف كالرفاىية الراحة تضمن التي الوسائل بكل كتغهزة داخلي، تزاـ بها ²ـ50ك ²ـ22 بتُ مساحتها تتًاكح
 رغباتو تلبي التي اتظختلفة القنوات من باقة على اتضصوؿ للزبوف يتيح اتصودة عالر رقمي تلفزيوني بث نظاـ مركزية، كتدفئة
 كبطاقة الخ، التدفق عالية بالأنتًنيت اتصاؿ كالزبوف الأمامية اتظكاتب بتُ الاتصاؿ بدكاـ يسمح داخلي اتصاؿ كنظاـ

 :يلي كما موزعة سرير 128 استيعاب
 لشخصتُ؛ يتسع كبتَ سرير على تحتوم أحادية غرفة 22 -
 فرديتُ؛ سريرين على تحتوم ثنائية غرفة 28 -
 .رفيعة نوعية ذك داخلي كتزاـ للراحة قاعة الذ بالإضافة كبتَ سرير على يحتوم جناح 24 -
 والشراب: الاطعام 
 قائمة حسب عصرية كحتى كتػلية أجنبية للزبائن متنوعة أطباقا" تسيليوين" مطعم يقدـ مقعد 70 بػ تقدر استيعاب بطاقة
 مساءا العاشرة إلذ مساءا السابعة كمن للغداء زكالا الثانية إلذ النهار منتصف من أبوابو يفتح حيث اتظتوفرة، الطعاـ
 تعديل كيتم كالندكات، كاتظؤتدرات استثنائي ظرؼ كجود حالة في الوقت تحديد كيدكن العادية، اتضالة في للعشاء بالنسبة
 كحولية الغتَ كالباردة الساخنة اتظشركبات من متنوعة تشكيلة تقدـ الكافتتَيا أف كما السنة، لفصوؿ تبعا الأكقات
 السادسة من حيث ليلا، عشر اتضادية كحتى صباحا السادسة من الساعة مدار على كالعصرية التقليدية تضلوياتا كتؼتلف
 .الصباح فطور خدمة للزبائن تضمن صباحا العاشرة كحتى
 الأخرى الخدمات: 
 كأف خاصة أخرل تكميلية خدمات على تتوفر تزاد بتٍ مؤسسة فإف كالاطعاـ الايواء الرئيسيتتُ اتطدمتتُ الذ فالإضافة
 :منها تذكر كالتي ذلك تقتضي الأعماؿ سياحة لواء تحت تعمل التي الفندقية اتظؤسسة طابع
 تؼتلفة كبأحجاـ قاعات عدة على بصددىا تؿن التي الفندقية اتظؤسسة تحتوم حيث :القاعات كراء خدمة -

 لإقامة مثالر مكاف لتكوف دائرة، نصف بشكل صممت كالتي شخص، 300 لػ تتسع التي" القلعة" فقاعة
 الطابع أف حيث الكبتَ، العدد ذات كاتظأدكبات الأعراس كحتى العلمية كاتظناسبات كاتظلتقيات اتظؤتدرات

 التعليمية بالدكرات خاصة قاعة كىناؾ. أشكاؿ بعدة ترتيبها يدكن اتظهاـ متعددة قاعة منها يجعل الديناميكي -
 تسمح بتنظيم شخص 15 لػ تتسع بالاجتماعات خاصة كقاعة شخص، 45 من لأقل تتسع أنها حيث كاتظهنية
 .اتظغلقة كالاجتماعات اتظشاريع لعرض اتظهنية كللقاءات الإدارة تغالس

 تستعملها حيث للكراء، اتظكاتب من تغموعة الدراسة قيد اتظؤسسة يحتوم الدكاتب: كراء خدمة 
 الوسائل بكل تغهزة أنها إذ الوقت، ضيق ظل في خاصة كالزبائن اتظتعاملتُ مع للتلاقي كأماكن الاقتصادية اتظؤسسات
 .اتظستخدـ راحة لضماف ²ـ50ك ²ـ 25 بتُ مساحتها كتتًاكح كالنوـ الاطعاـ ىياكل من كقريبة للازمة،
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 الدراسة قيد اتظؤسسة توفر الاستًخاء، على كاتضصوؿ العمل ضغط تخفيف أجل من الرياضة تؽارسة كقاعة الصونا خدمة
 .اتظعدات بكامل للرياضة كقاعة الذكية اتظتطورة الذ باتضطب اتظصنوعة التقليدية من متنوعة صونا

 ... السيارات مرآب اتطارجي، الاطعاـ كخدمة الضيوؼ النقل كسائل كتوفتَ أخرل خدمات إلذ بالإضافة
 "بني حماد" فندق : الذيكل التنظيمي لنيالدطلب الثا
تقسيم العمل كالتًتيب السلمي كالإدارم، كمصالح كفركع اتظؤسسة، كىو ما يساعد كفقا للهيكل التنظيمي يتم  

 على تحديد الاختصاصات كاتظسؤكليات، كمهاـ كل دائرة من الدكار، كيظهر ذلك من خلاؿ اتعيكل التنظيمي التالر
 كالدكائر، كىي  الرئيسية ككذا اتظصالح اتظديرياتإف اتظؤسسة تعتمد على ىيكل تنظيمي يتشكل من تغموعة من 

 : كالآتي
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 فندق بني حمادالتنظيمي ل: الذيكل (20)رقم الشكل  

من كثائق اتظؤسسة الدصدر:

 رئٌس مجلس الإدارة

مصلحة الاستمبال 
 مسإول الاستمبال

 عون استمبال

 المرالب اللٌلً

 حامل الأمتعة

مصلحة 
 الإٌواء

منظمة 
 الطوابك

مسإولة 
 البٌاضة

 عاملة الغرف

 عامل التنظٌف

مصلحة 
 المطعم

 رئٌس المطعم

 الكافتٌرٌا

 عامل الممهى

 لاعة المطعم

 رئٌس الصف

 خادم

مصلحة 
 المطبخ

 رئٌس المطبخ

نائب رئٌس 
 المطبخ

 طباخ

 مساعد طباخ

عون فطور 
 الصباح

عون غسل 
 الأوانً

مصلحة المحاسبة 
 والمالٌة 

رئٌس مصلحة 
 المالٌة والمحاسبة

 مرالب التسٌٌر

 ممتصد

 مساعد محاسب

 أمٌن مخزن

 مصلحة الصٌانة

 مسإول الصٌانة

 عون ترصٌص

 عون طلاء

عون متعدد 
 الخدمات

مصلحة الموارد 
 البشرٌة

مسإول الموارد 
 البشرٌة

خلٌة الأمن 
 الداخلً 

رئٌس خلٌة 
 الامن الداخلً

 عون حراسة

 عون إداري

 مساعد رئٌس مجلس
 الادارة

 المدٌر التمنً
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 في كاتظمثل اتظالكة الأسرة أفراد أحد بحد قمتو في ىرمي، شكل ذك التنظيمي اتعيكل أف لنا يتضح الشكل خلاؿ من

 الإدارة تغلس رئيس كمساعد التقتٍ اتظدير الأكؿ اتظستول في يليو إدارة تغلس كرئيس اتضستُ تزادم بن السيد شخص
 اتظصالح تظختلف شرح يلي كفيما كاتطلفية، الأمامية اتظكاتب من اتظصالح تؼلف يلي كبعده التجارية بالعمليات اتظكلف
 تزاد: تظؤسسة بتٍ اتظكونة كالأقساـ

 الزبائن باستقباؿ اتظكلفوف الاستقباؿ أعواف إمرتو تحت يعمل الاستقباؿ مسؤكؿ يتًأسها: الاستقبال مصلحة 
 الفندؽ في إقامتهم خلاؿ يحتاجونو ما بكل الزبائن اعلاـ منها كالتأكد باتضجرات كالقياـ معاملة، أحسن كمعاملتهم
 للإدارة آرائهم انشغالاتهم كنقل طلبهم، كتلبية ،.....( اتظتوفرة اتطدمات الداخلي، اتعاتف دليل الاطعاـ، مواقيت
، بإقفاؿ يقوـ أف قبل كالإطعاـ الغرؼ تسعتَ مراقبة عن اتظسؤكؿ الليل كمراقب  كالتي الأمتعة حاملي الذ بالإضافة اليوـ
 مكونات عن تعم بالشرح كالقياـ الغرؼ الذ الزبائن كمرافقة الفندؽ، من كاتطركج الدخوؿ عند اتضقائب تزل مهمتهم
 .الأسبوع أياـ كطواؿ الساعة مدار على خدمات اتظصلحة ىذه كتقدـ الأساسية، اتظقابس كأماكن الغرفة

 ىذه حيث الاستقباؿ، مصلحة مع مستمرين كتكامل تناسق في كيعمل الطوابق منظمة يتًأسها الايواء: مصلحة 
 مصلحة من عليو تتحصل الذم الزبائن حاجات كغسيل اتظشتًكة، الأجزاء الغرؼ تنظيف على اتظسؤكلة ىي اتظصلحة

 اتظصلحة فهذه الزبوف، مغادرة كعند كأثناء قبل الغرفة مكونات كمراقبة صيانة عن مسؤكلة أنها كما الاستقباؿ،
 .اتظناسب الوقت في عنها تعلن لد إذا الغرفة أشياء أحد ضياع حالة في اتظسؤكلية كامل تتحمل

 اتظؤسسة زبائن رغبات لتلبية كالكافتتَيا اتظطعم في الزبائن باستقباؿ كتقوـ اتظطعم مسؤكؿ يتًأسها الدطعم: مصلحة 
 لتغطية كالعصرم التقليدم بتُ متنوعة الطعاـ من قائمة يوفر حيث اتطارج، من يأتوف الذين أك اتظقيمتُ سواء الفندقية
 خدمة ضماف الذ بالإضافة الزبائن، كرغبات الفصوؿ حسب بأكؿ أكؿ تحديثها يتم كما الزبائن، من شريحة أكبر

 مع مستمر تناسق في كيعمل القهوة، التناكؿ الاستًاحة خدمة كضماف كالأعراس، كاتظؤتدرات للملتقيات الاطعاـ
 .اتظتوفرة الطعاـ قائمة اتظعرفة اتظطب  كمصلحة الزبائن عدد اتظعرفة الاستقباؿ مصلحة

 باتظؤسسة يقدـ الذم الطعاـ أنواع كل تحضتَ عن مسؤكلة ىي جهة فمن اتظطب ، رئيس يتًأسها الدطبخ: مصلحة 
 في تقاـ التي الأحداث في تقدـ التي الطعاـ قوائم كل الذ بالإضافة كالعشاء، كالغداء الصباح فطور من الفندقية
 .اتظقتصد كيشتًيها تطلبها التي أكلية اتظواد كل نوعية على بالتصديق تقوـ أخرل جهة كمن الفندؽ،

 أما مصالح يحتاجونو، ما كل كتوفتَ الزبائن خدمة على تسهر التي التشغيلية اتظصالح ىي الذكر السالفة اتظصالح كل
 :التالر النحو على فهي اتطلفية اتظكاتب
 نقاط حزينات مراقبة على اتظسؤكؿ التسيتَ مراقب من كل رئيسها إمرة تحت يعمل والدالية: المحاسبة مصلحة -

 أسعار على التصديق كالشهرية اليومية التسيتَ تقارير كتحضتَ الفندقية اتظؤسسة في اتظوجودة اتظختلفة البيع
 تحديد في يتدخل كما عليها، التقتٍ اتظدير مصادقة بعد طبعا اتظخزف من تخرج التي اتظختلفة كالسلع اتظشتًيات
 فهو اتظقتصد أما الإدارة، تغلس اجتماعات في عليها اتظصادؽ التسيتَ معايتَ الذ بالنظر اتطدمات تؼتلف أسعار
 اتظوردين اختيار عاتقو على كيقع الدراسة، تػل الفندقية اتظؤسسة تحتاجها التي اتظختلفة اتظشتًيات على اتظسؤكؿ
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 يتوافق بما اتظوردين مستحقات دفع إجراءات كمتابعة الفندؽ كاحتياجات يتوافق الذم الشركط دفتً الذ بالنظر
 كفق العمليات تريع بمسك اتظصلحة فيقوـ المحاسبية الأعماؿ مستول على أما بها، اتظعموؿ المحاسبية القواعد مع

 .الفندقية اتظؤسسة كضعية كمعرفة القرارات اتخاذ تساعد التي اتظالية كالقوائم التقارير كاستخراج بو اتظعموؿ التشريع
 في التدخل خلاؿ من الفندقية، باتظؤسسة تلحق التي الأعطاؿ تريع صيانة عن اتظسؤكلة ىي الصيانة: مصلحة -

 بمختلف اتطاصة الصيانة برنامج اتباع عاتقها على يقع كما اتظصلحة، رئيس من بطلب كىذا اتظصالح تؼتلف
 .الح الكهربائية كاتظصاعد المحولات اتظيكانيكي كاتظصعد الفندقية اتظؤسسة في اتظوجود العتاد

 متابعة الكفء، البشرم العنصر توفتَ على بها اتظنوطة الوظائف خلاؿ من تسهر البشرية: الدوارد مصلحة -
 ىذه كصاية تحت الداخلي الأمن خلية جعل تم كحديثا.. كالعلاكات. الأجور حساب كالغيابات، الانضباط
 .الدارسة قيد الفندقية للمؤسسة الداخلي الأمن كضعية حوؿ يومي تقرير منها تتلقي حيث اتظصلحة،

 وتحليل البيانات الدراسة الديدانية تالثاني: اجراءاالدبحث 

التعرؼ على منهج الدراسة، إضافة إلذ اتططوات كالإجراءات التي تم إتباعها في تنفيذ الدراسة سيتم فيما يأتي 
اتظيدانية، كيشمل ذلك تصميم أداة الدراسة، ككصف تغتمع كعينة الدراسة، كإجراءات اختبارات الثبات كالصدؽ لأداة 

تحليل البيانات كاستخراج النتائج كذلك على النحو الدراسة للتأكد من صلاحيتها، كالأساليب الإحصائية التي تم بموجبها 
 التالر:

 منهجية وأدوات الدراسة الديدانية الدطلب الأول:

 أولا: منهج الدراسة

لاكتساب اتظعارؼ القائمة على الاستدلاؿ كعلى إجراءات معتًؼ بها للتحقق في  ةطريق»اتظنهج العلمي ىو: 
كيرتبط تحديد اتظنهج العلمي الذم يستخدمو الباحث بموضوع أك تػتول  1الواقع، كملاحظتو بأقصى حد من اتظوضوعية."

كمن أجل معرفة الواقع اتظيداني كالإتظاـ قدر الإمكاف بتفاصيلو كالتأكد من مدل صلاحية النموذج من 2الظاىرة اتظدركسة."
 التابع تؽثلا في جودة اتطدمة الفندقية، خلاؿ دراسة العلاقة بتُ اتظتغتَ اتظستقل تؽثلا في تؽارسات اتظوارد البشرية كاتظتغتَ

 استخدمنا "منهج البحث اتظيداني".

كقد عرفو موريس بأنو "طريقة تناكؿ موضوع بحث بإتباع إجراءات تقصي مطبقة على تغتمع بحث... يسمح 
بدراسة طرؽ العمل كالتفكتَ كالإحساس لدل ىذه المجموعة انطلاقا من تنوع الاىتمامات، كيدكن استعماؿ معظم 

                                                           
 .102ص ،2006، دار القصبة للنشر، اتصزائر،الثانيةالطبعة ، ترترة بوزيد صحراكم، تدريبات عملية–منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية : أتؾرسموريس 1
 .33ص ،2000 دكف ذكر البلد، الطبعة الأكلذ دار صفاء للنشر كالتوزيع، ،مناهج وأساليب البحث العلمي، النظرية والتطبيقربحي مصطفى علياف، عثماف غنيم،  2
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 بالفعل، حيث اعتمدنا على أسلوب اتظعاينة كىو الذم تم 1تقنيات البحث... كيتم عادة عن طريق الاستعانة باتظعاينة"
 كتقنية الاستبانة كاتظقابلة الشخصية لإتداـ الدراسة.

 ثانيا: أدوات جمع البيانات

إف نتائج الدراسة تتوقف إلذ حد كبتَ على كيفية ترع البيانات كالأدكات اتظنهجية اتظستخدمة تعذا الغرض، 
ساسية للحصوؿ على اتظعلومات اتطاصة بالظاىرة موضوع الدراسة كلكي حيث أف أدكات ترع البيانات من الوسائل الأ

تتوافق الذم نتمكن من اتضصوؿ على اتظعلومات التي تخدـ البحث لابد من اختيار الأدكات التي تتناسب كطبيعة اتظوضوع 
 كقد اعتمدنا على ثلاث أدكات تصمع البيانات ىي:معو، 

 .على بعض اتظعلومات : للحصوؿالدقابلة -1

أداة تصمع البيانات اتظتعلِّقة بموضوع بحث تػدَّد عن طريق استمارة يجرم تعبئتها من قبل كىو :الاستبيان  -2
؛ اتظستجيب، كيستخدـ تصمع اتظعلومات بشأف معتقدات كرغبات اتظستجيبتُ، كتصمع حقائق ىم على علمٍ بها

حقائق عن اتظمارسات اتضاليَّة كتعذا يستخدـ بشكلٍ رئيس في تغاؿ الدراسات التي تهدؼ إلذ استكشاؼ 
تبياف بعد أخذ كلغرض توفتَ البيانات اتظتعلقة بالدراسة فقد صمم الاس كاستطلاعات الرأم العاـ كميوؿ الأفراد،

في تغاؿ موضوع الدراسة، كالتي استهدفت اتضصوؿ على البيانات الأكلية لاستكماؿ آراء الأستاذة اتظشرفة 
ثلاث  فلاؿ معاتصتها لأسئلة الدراسة كاختبار الفرضيات، حيث تضمن الاستبيااتصانب التطبيقي للدارسة من خ

 تػاكر ىي:
يشمل البيانات اتطاصة بأفراد عينة الدراسة، كىي البيانات الشخصية اتظتعلقة بوصف عينة الدراسة كىي: المحور الأول:  -

 اتصنس، السن، سنوات اتطبرة، اتظؤىل العلمي.
اتظتغتَ اتظستقل "تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية" كىو بدكره يشمل تؽارسات قسمناىا إلذ أربع أقساـ يشمل المحور الثاني: -

 ىي:

 ( 4-1التوظيف: تضمن أربع عبارات.) 
 ( 8-5التدريب: تضمن أربع عبارات.) 
 ( 12-9تقييم الأداء: تضمن أربع عبارات.) 
 ( 16-13اتظكافآت كالتعويضات: تضمن أربع عبارات.) 

تسسة أقساـ  إلذ : يشمل اتظتغتَ التابع "جودة اتطدمة الفندقية" حيث كاف بشمل أبعاد قسمناىا كذلكالمحور الثالث -
 ىي: 

                                                           
‌.106ص ،اتظرجع السابقموريس أتؾرس: 1
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 ( 20-17اتظلموسية: تتضمن أربع عبارات.) 
 ( 24-21الاعتمادية: تتضمن أربع عبارات.) 
 ( 27-25الاستجابة: تتضمن ثلاث عبارات.) 
  (.30-28)الأماف: تضمن ثلاث عبارات 
  (.33-31)التعاطف: تضمن ثلاث عبارات 

كبالرغم من تنوع أساليب القياس، فإف الدراسة اتضالية اتبعت أسلوب القياس اتظستند على مقياس )ليكرت( 
 اتطماسي الذم يتًاكح بتُ لا أكافق بشدة كموافق بشدة لفقرات العوامل اتظؤثرة ككانت بدائل الإجابة لكل فقرة من 

 تظا يلي: ( كفقا1-5)
 الوصفية وأوزانها العبارات-ليكرت(: مقياس 0الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

عماف، الأردف، ، دار كائل للنشر، مدخل منهجي تحليلي-بحوث التسويق: من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على: ناجي معلا: الدصدر
 .89ص

 1في النقاط التالية: إتراتعاالتي يدكن اتظزايا ك يتميز بجملة من  لأنوكيرجع سبب الاعتماد على ىذا اتظقياس 
يعطي حكما أكثر دقة للقياس؛ تركيبتو بسيطة كغتَ معقدة كيكوف إحساسا جيدا عن اتظستجيب لأنو يتيح لو  -

 اتظتعلقة بنفس اتظوقف؛فرصة لاختيار أكبر عدد تؽكن من العبارات 
 لو درجة كبتَة من الصدؽ كالثبات؛ -
 يعطي درجة لكل سؤاؿ من أسئلة الاستبياف كعلى المجيب أف يجيب على كل عبارات القياس؛ -

 الأدوات الإحصائية الدستعملة  :ثالثا

 Statistical Package for)تم استخداـ الأساليب الإحصائية للعلوـ الاجتماعية  للإجابة على أسئلة الدراسة

social Science) (SPSS)،  كىي اتظتوسطات اتضسابية للدرجات الكلية التي حصل عليها أفراد العينة، كالاتؿرافات

                                                           

.264ص ، سابقمرجع  ،نسيمو خدير
1
 

 الوزن درجة الدوافقة
 5 أكافق بشدة

 4 أكافق
 3 تػايد

 2 لا أكافق
 1 لا أكافق بشدة
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اتظعيارية للمتوسطات اتضسابية كالنسب اتظئوية، ككلها أدكات للإحصاء الوصفي، أما معاملات الإحصاء الاستدلالر 
 فتمثلت في:

 صدؽ كثبات أداة الدراسة؛ معامل ألفا كركنباخ لإثبات -
 الوسط اتضسابي باعتباره أحد مقاييس النزعة اتظركزية فقد تم استخدامو للتًتيب حسب الأهمية؛ -
 الاتؿراؼ اتظعيارم تم استخدامو تظعرفة تشتت القيم عن كسطها اتضسابي؛  -
 .stepwiseتؿدار اتططي البسيط كالاتؿدار اتظتعدد عن طريقة الا -

 كالتي تم تحديدىا طبقا للمقياس التالر: الأهمية النسبية: -
 الأدنى للبديل اتضد-للبديلالأهمية النسبية   =   اتضد الأعلى 
 عدد اتظستويات                                  

 .   1.33= 1- 5 3= /الأهمية النسبية 
                                               
 كاتصدكؿ التالر يبتُ مستويات الإجابة تظقياس ليكرت اتطماسي 

 (: مستويات الإجابة لدقياس ليكرت الخماسي0الجدول رقم )
 الدستوى الوسط الحسابي

 منخفض فأقل2.33
 متوسط  3.66الذ 2.33أكثر من 
 مرتفع 3.66أكثر من 

 من إعداد الطالبتتُ اعتمادا على ما سبق.الدصدر: 
 وعينة الدراسة علرتم :رابعا

يقصد بمجتمع الدراسة المجموعة الكلية من العناصر التي يسعى الباحث أف يعمم عليها النتائج ذات العلاقة باتظشكلة 
كلقد تم اختيار ، ( عامل45اتظدركسة، يتكوف تغتمع الدراسة اتضالية من تريع العاملتُ في فندؽ بتٍ تزاد كالبالغ عددىم )

بطريقة العينة )العشوائية البسيطة( كىي إحدل العينات الاحتمالية التي يختارىا الباحث للحصوؿ على آراء عينة الدراسة 
تؼتلفتُ بتُ رؤساء  ( موظفا من الفندؽ،39أك معلومات من مفردات المجتمع موضع الدراسة، كقدر حجم ىذه العينة )

تؽارسات إدارة صاتضة للتحليل، للوقوؼ على  استبانة 39ع منها استبانة استًج 40حيث تم توزيع  .أقساـ كمرؤكستُ
 .جودة اتطدمةكمدل تأثتَىا على  لفندؽبا اتظوارد البشرية
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 البيانات واختبار الفرضيات ل: تحلينيالدطلب الثا
بيانات الدراسة كذلك؛ من خلاؿ القياـ بالتوصيف الإحصائي اتطاص بعينة يشتمل ىذا اتظبحث على تحليل 

 ، كاختبار الفرضيات.الدراسة، كصف متغتَات الدراسة

 أداة الدراسة.ثبات : أولا

اتصدكؿ فع، كما يوضحو معامل الثبات مرت أف، كقد كجدنا الاستبيافكركنباخ لقياس ثبات   ألفاتم استخداـ معامل 
 :التالر

 

 

 

 

 

 

 

( في كلا تػورم الاستبانة، 0.6من اتضد الأدنى )( تؾد أف معامل الثبات ألفا كركنباخ أكبر 5من خلاؿ اتصدكؿ )
( بالنسبة لمحور جودة اتطدمة الفندقية، 0.906( بالنسبة لمحور تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية، ك)0.911حيث بلغ )

 ( تؽا يدؿ على ثبات أداة الدراسة. 0.879كقد كاف اتظعامل مرتفعا بالنسبة لإترالر أسئلة الإستبياف حيث بلغ )

نو نستنتج أف أداة الدراسة التي أعددناىا تظعاتصة اتظشكلة اتظطركحة ىي صادقة كثابتة في تريع فقراتها، كجاىزة كم
 للتطبيق على عينة الدراسة.

 

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات الطصدر:  

 كرونباخ لكل لزور من لزاور الاستبانة:(: ألفا  0جدول )

معامل ألفا 
 كرونباخ

عدد 
 الفقرات

 الطحاور عظوان الطحور

 0 محؾر مسارسات إدارة السؾارد البذخية 01 11900

 0-0 بعج التؾعيف .1 117.1

 2-0 بعج التجريب .1 11810

 0-0 بعج تقييؼ الأداء .1 11800

 .-0 بعج السكافآت والتعؾيزات .1 11911

 2 محؾر جؾدة الخجمة الفشجقية 07 11901

  بعج السمسؾسية .1 11892

  بعج الاعتسادية .1 11881

  بعج الاستجابة 10 11901

  بعج الأمان 10 119.7

  بعج التعاطف 10 11901

 0 الاستبيان ككل 00 11879

 



 الفصل الثاني ............................................................................................. الدراسة التطبيقية

46 
 

ا، تؽا يعزز من  تُظهر النتائج أف تػورم الدراسة )بمختلف أبعادهما( يتمتعاف بمستويات ثبات جيدة إلذ مرتفعة جدن
حثية كصلاحيتها لقياس اتظتغتَات تػل الدراسة. كما أف ارتفاع معاملات ألفا كركنباخ في معظم الأبعاد موثوقية الأداة الب

على نتائجو في اختبار الفرضيات كاستخلاص  الاعتماديدؿ على جودة تصميم الاستبياف كتداسك فقراتو، كىو ما يتيح 
 .استنتاجات علمية دقيقة

 لدراسةالتوصيف الإحصائي الخاص بعينة ا :ثانيا

متغتَ اتصنس، السن، في ) ةمتمثل الدراسة ةعين بأفراد اتظتعلقة اتظستقلةعلى عدد من اتظتغتَات  الدراسةتقوـ ىذه 
 :( كىي على النحو التالراتظؤىل العلمي، مدة اتطبرة

 ع أفراد العينة حسب متغير الجنس كالآتي:يتوز -0

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أظهرت نتائج التحليل الوصفي تطصائص عينة الدراسة حسب اتصنس أف الذكور شكّلوا النسبة الأكبر من أفراد 
مفردة بنسبة  (18)من إترالر العينة، في حتُ بلغ عدد الإناث  (%53.8)مفردة، أم ما نسبتو  (21)العينة بواقع 

. كيُلاحظ أف توزيع أفراد العينة بتُ اتصنستُ جاء متقاربان إلذ حد كبتَ، تؽا يدؿ على كجود تدثيل متوازف (46.2%)
 .نسبينا لكل من الذكور كالإناث، كىو ما يعزز من موضوعية النتائج كيزيد من إمكانية تعميمها على تغتمع الدراسة

 الطئوية الظدب التكرار الجظس
 %8018 21 ذكخ

 %112. 18 أنثى

 % 011 39 الطجطوع

 

 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس2جدول )

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات الطصدر: 

 

16

18

20

22

 أنثى ذكر

 الجنس

 الحنس

 (: أعمدة بيانية توضح توزيع العينة حسب متغير الجنس20شكل )

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات الطصدر: 
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 توزع أفراد العينة حسب متغير العمر كالآتي:-0

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سنة  (40إلذ  31)أظهرت نتائج التحليل الوصفي تطصائص عينة الدراسة حسب العمر أف الفئة العمرية من 
قل من الأمن إترالر أفراد العينة، تليها الفئة العمرية  (%48.7)مفردة، تدثل نسبة  (19)جاءت في اتظرتبة الأكلذ بواقع 

 

 العمر

 سنة‌30ألل‌من‌

 سنة‌40إلى‌‌31من‌

 سنة‌50إلى‌‌41من‌

 المٌم‌المفمودة

 ة نسبية توضح توزيع العينة حسب متغير العمرئر (: دا20شكل )

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات الطصدر: 

 الطئوية الظدب التكرار العطر

 %0010 13 سشة 30أقل مؽ 

 %817. 19 سشة 40إلى  31مؽ 

 %.081 11 سشة 50إلى  41مؽ 

 %211 10 القيؼ السفقؾدة

 100 % 09 الطجطوع

 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر2جدول )

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات الطصدر: 
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مفردات بنسبة  (6)بعدد  (سنة 50إلذ  41)، ثم الفئة العمرية من (%33.3)مفردة بنسبة  (13)بعدد  (سنة 30)
غالبية أفراد العينة ينتموف . كتشتَ ىذه النتائج إلذ أف (%2.6). كما سُجلت قيمة مفقودة كاحدة بنسبة (15.4%)

إلذ الفئات العمرية الشابة كاتظتوسطة، كىو ما يعكس توفر مزيج من اتضيوية كاتطبرة اتظهنية، كيعزز من قدرة اتظشاركتُ على 
 .تقييم تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية كدكرىا في تحستُ جودة اتطدمة

 حسب متغير الدؤهل العلمي كالآتي:ع أفراد العينة يتوز -0

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أظهرت نتائج التحليل الوصفي تطصائص عينة الدراسة حسب اتظؤىل العلمي أف تزلة اتظستول الثانوم شكّلوا 
 يمن إترالر اتظشاركتُ، تلتهم فئة مهندس (%46.2)مفردة، أم ما نسبتو  (18)النسبة الأكبر من أفراد العينة بواقع 

أفراد بنسبة  (4)اصلتُ على شهادة تقتٍ سامي . كما بلغ عدد اتض(%23.1)نسبة مثلوا أفراد  (9) ػدكلة بال
، ككذلك اتضاؿ بالنسبة للحاصلتُ على شهادة الليسانس بالنسبة نفسها، في حتُ سجلت شهادة اتظاجستتَ (10.3%)

. كتشتَ ىذه النتائج إلذ تنوع (%7.7). كما تم تسجيل ثلاث قيم مفقودة بنسبة (%2.6)بنسبة فقط مفردة كاحدة 

 

0

10

20

 لٌم‌مفمودة ماجستٌر مهندس‌دولة‌ لٌسانس تمنً‌سامً ثانوي

 العلمً المإهل

 (: أعمدة بيانية توضح توزيع العينة حسب متغير الدؤهل العلمي22شكل )

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات الطصدر: 

 الطئوية الظدب التكرار العمطي الطؤهل

 % 112. 08 ثانؾي 

 %0110 .1 تقشي سامي

 %0110 .1 ليدانذ

 %2010 19 مهشجس دولة 

 %211 10 ماجدتيخ

 %717 10 قيؼ مفقؾدة

 100 % 09 الطجطوع

 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الدؤهل العلمي0جدول )

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات الطصدر: 
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التعليمية لأفراد العينة، الأمر الذم يعزز من ثراء كجهات النظر بشأف تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية كدكرىا في اتظستويات 
 .تحستُ جودة اتطدمة

 توزع أفراد العينة حسب متغير مدة الخبرة كالآتي:-0

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أظهرت نتائج التحليل الوصفي تطصائص عينة الدراسة حسب مدة اتطبرة أف العاملتُ الذين تقل خبرتهم عن       
من إترالر اتظشاركتُ،  (%46.2)مفردة، أم ما نسبتو  (18)تسس سنوات شكّلوا النسبة الأكبر من أفراد العينة بواقع 

 (7) ػب (سنة 15إلذ  11)، ثم فئة من (%28.2)مفردة بنسبة  (11)بعدد  (سنوات 10إلذ  6)تلتهم فئة من 
سنة فقد مثلّوا مفردة كاحدة فقط بنسبة  (15). أما العاملوف الذين تزيد خبرتهم عن (%17.9)مفردات بنسبة 

. كتشتَ ىذه النتائج إلذ أف غالبية أفراد العينة يدتلكوف خبرة (%5.1)يل قيمتتُ مفقودتتُ بنسبة ، مع تسج(2.6%)

 

0

10

20

‌10إلى‌‌6من‌ سنوات‌5ألل‌من‌
 سنوات

 لٌم‌مفمودة سنة‌15أكثر‌من‌ سنة‌15إلى‌‌11من‌

 مدة الخبرة

 توضح توزيع العينة حسب متغير مدة الخبرة(: أعمدة بيانية 22شكل )

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات الطصدر: 

 الطئوية الظدب التكرار مدة الخبرة

 % 112. 08 سشؾات 5أقل مؽ 

 % 2812 00 سشؾات 10إلى  6مؽ 

 %0719 17 سشة 15إلى  11مؽ 

 %211 10 سشة 15أكثخ مؽ 

 %810 12 قيؼ مفقؾدة

 100 % 09 الطجطوع

 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير مدة الخبرة كالآتي0جدول )

 

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات الطصدر: 
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مهنية قصتَة إلذ متوسطة، كىو ما يوفر قاعدة مناسبة لتقييم تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية من منظور يجمع بتُ حداثة 
 .ثر ىذه اتظمارسات في تحستُ جودة اتطدمةالالتحاؽ بالعمل كتراكم اتطبرة العملية، بما يدعم تحليل أ

 وصف متغيرات الدراسة: لثاثا

سيتم فيما يأتي عرض نتائج التحليل الإحصائي لإجابات أفراد العينة حوؿ متغتَات الدراسة، إذ تم استخداـ 
النسبية تظتغتَات الدراسة اتظقاييس الإحصائية الوصفية الأكلية كالوسط اتضسابي كالاتؿراؼ اتظعيارم كالرتبة كالأهمية 

 ضمن البعد الواحد لأبعاد اتظقاييس الرئيسية التي تم تصميمها كصياغتها في أسئلة الاستبياف.

 الدوارد البشرية التحليل الوصفي لإجابات عينة الدراسة حول لزور ممارسات إدارة-0

 

درجة 
 الدوافقة

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

أوافق 
 بشدة

 بعُد التوظيف 4,36 2,487

أوافق 
 بشدة

تقوـ ادارة اتظوارد البشرية في الفندؽ باستقطاب اتظوارد البشرية التي يحتاجها الفندؽ  4,36 6680,
 متنوعةبالكم كالنوع اتظناسب كمن مصادر 

01 

أوافق 
 بشدة

يتم التًكيز عند التوظيف على اتظهارات السلوكية )كاللباقة، اتظظهر( بجانب  4,45 6450,
 اتظهارات الفنية 

02 

أوافق 
 بشدة

 03 تحرص اتظؤسسة على الإعلاف عن الوظائف الشاغرة بطريقة شفافة كعادلة 4,28 6050,

أوافق 
 بشدة

 04 موضوعية ككفاءة عالية في اختيار اتظوظفتُ اتصدد معايتَتعتمد اتظؤسسة على  4,41 5990,

 بعُد التدريب 3,81 2,760 أوافق
 05 تقوـ إدارة الفندؽ بتدريب العاملتُ لتحستُ مهاراتهم في أداء أعماتعم 3,82 1,023 أوافق
 06 يساىم التدريب في تحستُ جودة اتطدمات اتظقدمة لزبائن الفندؽ 4,16 6790, أوافق
 07 تقوـ ادارة الفندؽ بتدريب العاملتُ بشكل مستمر مهما كانت كضعية الفندؽ 3,54 1,238 أوافق 
تتماشى فتًة كتػتول البرامج التدريبية اتظقدمة مع متطلبات اتظوظفتُ في تؼتلف  3,78 8860, أوافق

 اتظستويات
08 

 بعُد تقييم الأداء 4,19 2,619 
أوافق 
 بشدة

تقييم أداء العاملتُ في الفندؽ كفق معايتَ تػددة كموضوعية بما يضمن عدالة يتم  4,24 6750,
 التقييم

09 

 (: التحليل الوصفي لإجابات عينة الدراسة حول ممارسات إدارة الدوارد البشرية20جدول )
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يتم إبلاغ اتظوظفتُ بنتائج تقييم أدائهم بانتظاـ تظناقشة نقاط القوة كالضعف في  4,10 9120, أوافق
 أدائهم

10 

أوافق 
 بشدة

 11 يساىم تقييم الأداء في تحستُ مستول أداء العاملتُ 4,26 5950,

تحرص إدارة الفندؽ على التًكيز على معايتَ جودة اتطدمة اتظقدمة للزبائن في تقييم  4,18 8340, أوافق 
 أداء العاملتُ

12 

 بعُد الدكافآت والتعويضات 3,63 1,067 أوافق
 13 تقدـ الفندؽ حوافز مادية كمعنوية تشجع العاملتُ على تحستُ أدائهم 3,56 1,392 أوافق
 14 يتم تقدير جهود العاملتُ داخل الفندؽ بشكل مناسب 3,58 1,154 أوافق
يساىم نظاـ اتظكافآت كالتعويضات في الفندؽ في رفع معنويات العاملتُ كزيادة  3,69 1,151 أوافق 

 إنتاجيتهم
15 

 16 يتميز نظاـ اتظكافآت كالتعويضات في الفندؽ بالعدالة   3,69 1,127 أوافق
 لزور ممارسات إدارة الدوارد البشرية 4,00 2,601 أوافق

 

 بعُد التوظيف  -أ 

جاءت الفقرة اتظتعلقة بالتًكيز على اتظهارات السلوكية كالفنية عند التوظيف في اتظرتبة الأكلذ بمتوسط حسابي 
(، كىو ما يعكس إدراؾ إدارة الفندؽ لأهمية السمات الشخصية مثل اللباقة كحسن اتظظهر في قطاع اتطدمات 4.45)

الفندقية، إلذ جانب الكفاءات الفنية. كما سجلت فقرة اعتماد معايتَ موضوعية ككفاءة عالية في اختيار اتظوظفتُ اتصدد 
 (، تؽا يؤكد عدالة عملية الاختيار. كبلغ متوسط فقرة استقطاب اتظوارد البشرية بالكم كالنوع اتظناسب4.41متوسطنا بلغ )

(. 4.28لت فقرة الإعلاف عن الوظائف الشاغرة بطريقة شفافة كعادلة )(، في حتُ سج4.36) كمن مصادر تؼتلفة
 .كتؤكد ىذه النتائج أف التوظيف يدثل أحد أبرز نقاط القوة في تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية داخل الفنادؽ

 ( باتؿراؼ معيارم منخفض4.36سجل بعُد التوظيف أعلى متوسط حسابي بتُ تريع الأبعاد بلغ )عموما فقد 
تؽا يدؿ على أف اتظؤسسات الفندقية تعتمد سياسات توظيف فعالة تتسم مرتفعة، (، كبدرجة موافقة 0.487قدره )

 .باتظوضوعية كالشفافية

 بعُد التدريب -ب 

(، 4.16سجلت الفقرة اتظتعلقة بدكر التدريب في تحستُ جودة اتطدمات اتظقدمة للنزلاء أعلى متوسط بلغ )
بأهمية التدريب في الارتقاء بمستول اتطدمة الفندقية. كما بلغ متوسط فقرة قياـ إدارة الفندؽ  كىو ما يعكس القناعة القوية

(، تلتها فقرة توافق تػتول البرامج التدريبية مع احتياجات 3.82) في أداء أعماتعم بتدريب العاملتُ لتحستُ مهاراتهم
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ريب اتظستمر للعاملتُ مهما كانت كضعية الفندؽ (. أما أدنى متوسط فقد سجلتو فقرة التد3.78اتظوظفتُ بمتوسط )
 .(، تؽا يشتَ إلذ أف الاستمرارية في التدريب قد تتأثر بالظركؼ التشغيلية أك اتظالية للمؤسسة3.54)

أم أنو جاء في ( 0.760( باتؿراؼ معيارم )3.81حقق بعُد التدريب متوسطنا حسابينا قدره )عموما فقد 
 .اىتماـ الفنادؽ بتنمية مهارات العاملتُ كتطوير قدراتهم اتظهنية تؽا يدؿ علىتغاؿ اتظوافقة، 

 بعُد تقييم الأداء -ج 

(، 4.26جاءت الفقرة اتظتعلقة بإسهاـ تقييم الأداء في تحستُ مستول أداء العاملتُ في اتظرتبة الأكلذ بمتوسط )
(. كما سجلت فقرة التًكيز على معايتَ 4.24كفق معايتَ تػددة كموضوعية بمتوسط )في الفندؽ تليها فقرة تقييم الأداء 

(، في حتُ بلغت فقرة إبلاغ اتظوظفتُ بنتائج تقييم أدائهم بانتظاـ 4.18جودة اتطدمة عند تقييم الأداء متوسطنا بلغ )
 .(. كتدؿ ىذه النتائج على أف تقييم الأداء يُستخدـ كأداة تطوير كتحفيز كليس فقط كوسيلة رقابية4.10)

(، 0.619( باتؿراؼ معيارم قدره )4.19سجل بعُد تقييم الأداء متوسطنا حسابينا مرتفعنا بلغ )كفي المجمل فقد 
 .كىو ثاني أعلى الأبعاد، بما يعكس كجود نظاـ تقييم أداء فعاؿ يعتمد على معايتَ كاضحة كيرتبط بجودة اتطدمة

 بعُد الدكافآت والتعويضات -د 

تا مساهمة نظاـ اتظكافآت في رفع اتظعنويات كالإنتاجية، كعدالة حصلت فقر  من خلاؿ النتائج اتظبينة أعلاه، فقد
( لكل منهما. كما سجلت فقرة تقدير جهود 3.69، على أعلى متوسط بلغ )اتظكافآت كالتعويضات في الفندؽ نظاـ

رتبة (، بينما جاءت فقرة تقدنً حوافز مادية كمعنوية تشجع على تحستُ الأداء في اتظ3.58) ا قدرهالعاملتُ متوسط
(. كيظُهر ىذا البعد أف نظم التعويضات تدثل تغالان يدكن تطويره لتعزيز الدافعية كالالتزاـ 3.56الأختَة بمتوسط )

 .التنظيمي

( باتؿراؼ معيارم مرتفع نسبينا 3.63حقق ىذا البعد أدنى متوسط نسبي بتُ الأبعاد، حيث بلغ )عموما فقد 
 إلذ كجود رضا مقبوؿ عن نظاـ اتضوافز مع استمرار بعض التباين في آراء تؽا يشتَ أم في تغاؿ اتظوافقة،(، 1.067)

 .ثتُو اتظبح

تػل  الفندؽتشتَ نتائج التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة حوؿ تػور تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية إلذ أف 
( باتؿراؼ معيارم قدره 4.00محور )طبق ىذه اتظمارسات بمستول مرتفع، حيث بلغ اتظتوسط اتضسابي العاـ لليالدراسة 

كيعكس ىذا اتظؤشر كجود إدراؾ إيجابي لدل العاملتُ لأهمية تؽارسات إدارة اتظوارد . وافقةاتظ أم في تغاؿ( 0.601)
 .البشرية كدكرىا في تحستُ الأداء التنظيمي كرفع جودة اتطدمات اتظقدمة للنزلاء

جالر التوظيف كتقييم الأداء، كهما بمولر اىتمامنا كاضحنا خاصة يتػل الدراسة  الفندؽأف  كذلك  تعكس النتائج
المجالاف الأكثر ارتباطنا بضماف جودة العنصر البشرم في قطاع يعتمد بدرجة كبتَة على التفاعل اتظباشر مع العملاء. كما 
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لتعويضات المجاؿ الأقل قوة تؤكد النتائج أف التدريب ينُظر إليو كأداة لتحستُ جودة اتطدمة، في حتُ تعُد اتظكافآت كا
 .نسبينا، تؽا يشتَ إلذ أهمية تعزيز سياسات التحفيز لضماف استدامة الأداء اتظتميز

 التحليل الوصفي لإجابات عينة الدراسة حول لزور جودة الخدمة الفندقية-0

 

درجة 
 الدوافقة

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 بعُذ الملموسية 4,22 2,782 أوافق بشدة

يتسيد الفشجق بترسيؼ )داخمي وخارجي( حجيث وجحاب ومشغؼ يدهل الاترال مع  4,45 6451, أوافق بشدة
 العسلاء )الدياح(

10 

التكشؾلؾجيا الحجيثة في تقجيؼ بعض الخجمات كالحجد عبخ يعتسج الفشجق عمى  4,18 1,036 أوافق 
 الانتخنت، الجفع الالكتخوني، وغيخها مؽ الخجمات

12 

 10 مقجمؾ الخجمات بالفشجق يهتسؾن بسغهخهؼ الخارجي 4,18 8011, أوافق 

 .1 يتؾفخ الفشجق عمى معجات وتجهيدات متظؾرة  4,08 1,050 أوافق 

 بعُذ الاعتمادية 4,38 2,619 أوافق بشدة

 18 يدعى عسال الفشجق لتقجيؼ الخجمات بالذكل الجيج دائسا 4,47 6871, أوافق بشدة

يحخص عسال الفشجق عمى عجم وقؾع أخظاء في تقجيؼ الخجمة وفي حال وقؾع أي  4,36 6681, أوافق بشدة
 مذكمة يتؼ حمها بكل اهتسام وصجق

11 

 17 السقجمة بالفشجق مع رغبات احتياجات الشدلاءتتؾافق الخجمات  4,41 6771, أوافق بشدة

 18 يستمػ الفشجق رأس مال بذخي يدعى لتظبيق ادارة الجؾدة 4,28 8571, أوافق بشدة

 بعُذ الاستجابة 4,42 2,639 أوافق بشدة

 19 يدتجيب العاممؾن بدخعة لظمبات الدبائؽ واستفداراتهؼ. 4,44 6801, أوافق بشدة

 01 يتؼ التعامل مع شكاوى الدبائؽ بججية وسخعة   4,44 6801, أوافق بشدة

 00 يبجي العاممؾن استعجادا دائسا لسداعجة الشدلاء في أي وقت 4,38 6731, أوافق بشدة

 بعُذ الأمان 4,53 2,648 موافق بشدة

والدبائؽ عشج تتؾفخ في الفشجق أجهدة الدلامة والأمان التي تزسؽ سلامة العامميؽ  4,49 6831, أوافق بشدة
 تؾاججهؼ في الفشجق

02 

 00 يذعخ الدبائؽ بالأمان أثشاء تعاممهؼ مع السؤسدة الفشجقية 4,51 6831, أوافق بشدة

 .0 تحخص السؤسدة عمى حساية خرؾصية الدبائؽ 4,59 6771, أوافق بشدة

 بعُذ التعاطف 4,31 2,762 أوافق بشدة

 08 عمى تثسيؽ العلاقة بيؽ العامميؽ والشدلاءتحخص إدارة الفشجق  4,36 8111, أوافق بشدة

 01 يفهؼ العاممؾن طمبات الشدلاء بدهؾلة 4,31 8001, أوافق بشدة

 07 يقجر ويتفهؼ العاممؾن مذكلات الشدلاء ويدعؾن لحمها 4,26 8181, أوافق بشدة

 محور جودة الخذمة الفنذقية 4,36 2,516 أوافق بشدة
 

 (: التحليل الوصفي لإجابات عينة الدراسة حول لزور جودة الخدمة الفندقية02جدول )

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات الطصدر: 
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 نلاحظ من اتصدكؿ أعلاه ما يلي:

 بعُد الدلموسية  -أ 

(، 4.45جاءت الفقرة اتظتعلقة بالتصميم الداخلي كاتطارجي اتضديث كاتصذاب للفندؽ في اتظرتبة الأكلذ بمتوسط )
كىو ما يعكس أهمية اتظظهر العاـ كالتنظيم في تكوين الانطباع الأكؿ لدل النزلاء. كما سجلت فقرتا الاعتماد على 

( لكل منهما، 4.18ي اتطدمات بمظهرىم اتطارجي متوسطنا قدره )التكنولوجيا اتضديثة في تقدنً اتطدمات كاىتماـ مقدم
(. كتؤكد ىذه النتائج أف اتصانب اتظادم 4.08في حتُ سجلت فقرة توفر اتظعدات كالتجهيزات اتظتطورة متوسطنا بلغ )

 .كالتقتٍ للفندؽ يدثل عنصرنا مهمنا في تعزيز رضا العملاء

، شديدة( كدرجة موافقة 0.782( باتؿراؼ معيارم )4.22قدره )سجل بعُد اتظلموسية متوسطنا حسابينا كقد 
 .تؽا يدؿ على توفر بيئة مادية كتقنية داعمة لتقدنً خدمات فندقية متميزة

 بعُد الاعتمادية -ب 

قد حصلت الفقرة اتظتعلقة بسعي العاملتُ لتقدنً اتطدمات بالشكل اتصيد دائمنا على أعلى متوسط في ىذا ل
(، ثم فقرة اتضرص 4.41(، تلتها فقرة توافق اتطدمات مع رغبات كاحتياجات النزلاء بمتوسط )4.47بلغ )كالذم البعد 

(. كما سجلت فقرة امتلاؾ الفندؽ لرأس 4.36على عدـ كقوع أخطاء كمعاتصة اتظشكلات بصدؽ كاىتماـ بمتوسط )
 أف الاعتمادية تدثل إحدل الركائز (. كتشتَ ىذه النتائج إلذ4.28ماؿ بشرم يسعى لتطبيق إدارة اتصودة متوسطنا بلغ )

 .الأساسية تصودة اتطدمة الفندقية

ا بلغ )إذ بعُد الاعتمادية كقد انعكست ىذه الإجابات على  ( باتؿراؼ معيارم 4.38حقق متوسطنا مرتفعنا جدن
 .(، تؽا يدؿ على قدرة الفندؽ على تقدنً اتطدمة بصورة دقيقة كمتسقة تلبي توقعات النزلاء0.619)

 عد الاستجابةبُ  -ج 

حصلت فقرتا سرعة الاستجابة لطلبات الزبائن كالتعامل اتصاد كالسريع مع الشكاكل على أعلى متوسط بلغ 
(. كتؤكد 4.38( لكل منهما، في حتُ سجلت فقرة استعداد العاملتُ الدائم تظساعدة النزلاء متوسطنا قدره )4.44)

 .كلات يسهماف بصورة مباشرة في تعزيز رضا النزلاءىذه النتائج أف سرعة اتطدمة كحسن التعامل مع اتظش

(، كىو من أعلى 0.639( باتؿراؼ معيارم )4.42متوسطنا حسابينا قدره )ككل سجل بعُد الاستجابة  كما 
 .الأبعاد، تؽا يعكس قدرة العاملتُ على التعامل السريع كالفعاؿ مع احتياجات العملاء

 بعُد الأمان -د 
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(، كىو ما 4.59تزاية خصوصية الزبائن أعلى متوسط في الدراسة كلها بلغ )سجلت فقرة حرص اتظؤسسة على 
يعكس اىتمامنا كبتَنا بسرية اتظعلومات كاحتًاـ خصوصية العملاء. كما سجلت فقرة شعور الزبائن بالأماف أثناء تعاملهم 

(. كتوضح ىذه 4.49) فندؽفي ال (، في حتُ بلغت فقرة توفر أجهزة السلامة كالأماف4.51مع الفندؽ متوسطنا بلغ )
 .النتائج أف الأماف يدثل أبرز عناصر التميز في جودة اتطدمة الفندقية

(، تؽا يدؿ على 0.648( باتؿراؼ معيارم )4.53حقق بعُد الأماف أعلى متوسط بتُ تريع الأبعاد بلغ )لقد 
 .أف النزلاء كالعاملتُ يشعركف بدرجة عالية من الثقة كالاطمئناف داخل الفندؽ

 بعُد التعاطف -ه 

(، تلتها فقرة فهم 4.36جاءت الفقرة اتظتعلقة بتثمتُ العلاقة بتُ العاملتُ كالنزلاء في اتظرتبة الأكلذ بمتوسط )
(. كتشتَ 4.26(، ثم فقرة تقدير مشكلات النزلاء كالسعي إلذ حلها بمتوسط )4.31طلبات النزلاء بسهولة بمتوسط )
 .يحتل مكانة مهمة في تجربة العميل داخل الفندؽىذه النتائج إلذ أف البعد الإنساني 

، تؽا مرتفعة( كدرجة موافقة 0.762( باتؿراؼ معيارم )4.31سجل بعُد التعاطف متوسطنا مرتفعنا بلغ )كما 
 .يعكس اىتماـ إدارة الفندؽ كالعاملتُ ببناء علاقات إنسانية إيجابية مع النزلاء

تشتَ نتائج التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة حوؿ تػور جودة اتطدمة الفندقية إلذ أف مستول  كخلاصة،
ا، حيث بلغ اتظتوسط اتضسابي العاـ للمحور ) ( باتؿراؼ معيارم 4.36اتصودة في الفنادؽ تػل الدراسة يعُد مرتفعنا جدن

قدـ يدؽ نجود إدراؾ قوم لدل اتظبحوثتُ بأف الفكيعكس ىذا اتظؤشر ك  مرتفعة،( كدرجة موافقة 0.516منخفض قدره )
خدمات ذات جودة عالية تتسم بالكفاءة كاتظوثوقية كسرعة الاستجابة كالأماف كالتعاطف مع النزلاء، كىي الأبعاد 

 .الأساسية لنموذج جودة اتطدمة

جودة اتطدمة، حيث  قدـ خدمات عالية اتصودة كفق تؼتلف أبعاد نموذجيتعكس النتائج أف الفندؽ تػل الدراسة 
تتكامل العناصر اتظادية، ككفاءة العاملتُ، كسرعة الاستجابة، كتوفتَ الأماف، كالتعامل الإنساني الراقي لتشكيل تجربة 
إيجابية للنزلاء. كيبرز بعُد الأماف كأقول عنصر، كىو ما يؤكد أف الثقة كتزاية اتطصوصية أصبحتا من أىم تػددات رضا 

 .القطاع الفندقي العملاء ككلائهم في

 : اختبار الفرضياترابعا

توجد علاقة تأثير إيجابية بين التوظيف وتحسين جودة الخدمة من وجهة نظر  اختبار الفرضية الفرعية الأولى:-0
 (α≤0.05العاملين في الفندق لزل الدراسة عند مستوى دلالة )

كتحستُ جودة اتطدمة في )كمتغتَ مستقل( التوظيف  أثركقوة  ةلتحديد معنوي البسيط الاتؿدارتحليل  باستخداـ
 :)متغتَ تابع( كانت النتائج كما تظهر في اتصدكؿ التالرالفندؽ تػل الدراسة 
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نلاحظ من اتصدكؿ أعلاه أف التوظيف لو ارتباط كأثر ضعيف جدا يكاد لا يذكر على تحستُ جودة اتطدمة في 
( كىو أعلى من مستول الدلالة اتظقبوؿ في العلوـ 0.671الفندؽ تػل الدراسة حيث أف مستول الدلالة بلغ )

 (0.05الاجتماعية )

تؽا يشتَ مبدئيا إلذ R (0.070 )كما بلغ معامل الارتباط بتُ بعُد التوظيف كتػور تحستُ جودة اتطدمة ككل 
 R2كجود علاقة ارتباط إيجابية ضعيفة جدا بتُ بعُد التوظيف كتحستُ جودة اتطدمة الفندقية، أما معامل التحديد 

 %( من التغتَات في جودة اتطدمة الفندقية سببها ىي التوظيف. 0.05(، أم أف )0.005فكانت قيمتو )

( كىو مستول أعلى بكثتَ من مستول الدلالة 0.671ية لػ: )( مساك sigفي اتظقابل فقد جاء قيمة اتظعنوية )
التي تنص على كجود أثر ذك دلالة إحصائية الفرعية الأكلذ كىذا ما يدفعنا برفض الفرضية اتظقبوؿ في العلوـ الاجتماعية، 

ص بعدـ كجود علاقة ، كقبوؿ الفرضية العدمية التي تنللتوظيف على تحستُ جودة اتطدمة الفندقية في الفندؽ تػل الدراسة
 (.α≤0.05)تأثتَ إيجابية بتُ التوظيف كتحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسة عند مستول الدلالة 

توجد علاقة تأثير إيجابية بين التدريب وتحسين جودة الخدمة من وجهة نظر  اختبار الفرضية الفرعية الثانية:-0
 (α≤0.05دلالة )العاملين في الفندق لزل الدراسة عند مستوى 

كتحستُ جودة اتطدمة في )كمتغتَ مستقل( التدريب  أثركقوة  ةلتحديد معنوي البسيط الاتؿدارتحليل  باستخداـ
 :)متغتَ تابع( كانت النتائج كما تظهر في اتصدكؿ التالرالفندؽ تػل الدراسة 

 

 لزل الدراسةلقياس أثر التوظيف على تحسين جودة الخدمة في الفندق  الانحدار(: تحليل 00جدول )

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات  الطصدر:

 

مستول 
 Sigالدلالة 

t الثابت المحسوبة ß  معامل
 R2التحديد 

معامل 
 Rالارتباط 

 اتظستقلاتظتغتَ 

 التوظيف 0.070 0.005 0.074 4.040 5.300 0.671
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نلاحظ من اتصدكؿ أعلاه أف التدريب لو ارتباط كأثر ذك دلالة معنوية على تحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل 
 (0.05( كىو أقل من مستول الدلالة اتظقبوؿ في العلوـ الاجتماعية )0.003الدراسة حيث أف مستول الدلالة بلغ )

R (0.333 )كما بلغ معامل الارتباط بتُ التدريب كتػور تحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسة ككل 
تؽا يشتَ مبدئيا إلذ كجود علاقة ارتباط إيجابية قوية بتُ بعد التدريب كتحستُ جودة اتطدمة الفندقية، أما معامل التحديد 

R2 ( من التغتَات11(، أم أف )0.110فكانت قيمتو )% .في جودة اتطدمة الفندقية سببها ىو التدريب 

 كيدكن تدثيل ىذا الأثر في النموذج اتططي الآتي: 

 

التي تنص على كجود علاقة أثر إيجابية ذات دلالة إحصائية بتُ الثانية كىذا ما يدفعنا لقبوؿ الفرضية الفرعية 
 .التدريب كتحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسة

توجد علاقة تأثير إيجابية بين تقييم الأداء وتحسين جودة الخدمة من وجهة نظر  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:-0
 (α≤0.05العاملين في الفندق لزل الدراسة عند مستوى دلالة )

كتحستُ جودة اتطدمة )كمتغتَ مستقل( تقييم الأداء  أثركقوة  ةلتحديد معنوي البسيط الاتؿدارتحليل  باستخداـ
 :)متغتَ تابع( كانت النتائج كما تظهر في اتصدكؿ التالرفي الفندؽ تػل الدراسة 

 

 

Y11275 + 4.651 =تحسين جودة الخذمة الفنذقية X التذريب 

 لزل الدراسةلقياس أثر التدريب على تحسين جودة الخدمة في الفندق  الانحدار(: تحليل 00جدول )

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات  الطصدر:

 

مستول 
 Sigالدلالة 

t الثابت المحسوبة ß  معامل
 R2التحديد 

معامل 
 Rالارتباط 

 اتظستقلاتظتغتَ 

 التدريب 0.333 0.110 0.275 4.651 5.676 0.003

 

 لزل الدراسةلقياس أثر تقييم الأداء على تحسين جودة الخدمة في الفندق  الانحدار(: تحليل 00جدول )
مستول 
 Sigالدلالة 

t الثابت المحسوبة ß  معامل
 R2التحديد 

معامل 
 Rالارتباط 

 اتظستقلاتظتغتَ 

 تقييم الأداء 0.170 0.029 0.342 4.960 0.342 0.000
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ذك دلالة معنوية على تحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ نلاحظ من اتصدكؿ أعلاه أف تقييم الأداء لو ارتباط كأثر 
( كىو أقل من مستول الدلالة اتظقبوؿ في العلوـ الاجتماعية 0.000تػل الدراسة حيث أف مستول الدلالة بلغ )

(0.05) 

 Rكما بلغ معامل الارتباط بتُ تقييم الأداء كتػور تحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسة ككل 
تؽا يشتَ مبدئيا إلذ كجود علاقة ارتباط إيجابية ضعيفة بتُ بعد تقييم الأداء كتحستُ جودة اتطدمة الفندقية، ( 0.170)

%( من التغتَات في جودة اتطدمة الفندقية سببها ىو 2.9(، أم أف )0.029فكانت قيمتو ) R2أما معامل التحديد 
 تقييم الأداء.

 لآتي: كيدكن تدثيل ىذا الأثر في النموذج اتططي ا

 

التي تنص على كجود علاقة أثر إيجابية ذات دلالة إحصائية بتُ الثالثة كىذا ما يدفعنا لقبوؿ الفرضية الفرعية 
 .تقييم الأداء كتحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسة

توجد علاقة تأثير إيجابية بين الدكافآت والتعويضات وتحسين جودة الخدمة من  الرابعة:اختبار الفرضية الفرعية -0
 (α≤0.05وجهة نظر العاملين في الفندق لزل الدراسة عند مستوى دلالة )

كتحستُ )كمتغتَ مستقل( اتظكافآت كالتعويضات  أثركقوة  ةلتحديد معنوي البسيط الاتؿدارتحليل  باستخداـ
 :)متغتَ تابع( كانت النتائج كما تظهر في اتصدكؿ التالرجودة اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسة 

 

 

 

 

 

 لقياس أثر الدكافآت والتعويضات على تحسين جودة الخدمة الفندقية الانحدار(: تحليل 00جدول )

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات  الطصدر:

 

مستول 
 Sigالدلالة 

t الثابت المحسوبة ß  معامل
 R2التحديد 

معامل 
 Rالارتباط 

 اتظستقلاتظتغتَ 

0.000 3.919 1.773 0.501 0.218 0.467
a

اتظكافآت  
 كالتعويضات

 

Y110.2 + 1911. =تحسين جودة الخذمة الفنذقية X تقييم الأداء 

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات  الطصدر:
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Y11810 + 01770 =تحسين جودة الخذمة الفنذقية X المكافآت والتعويضات 

 

نلاحظ من اتصدكؿ أعلاه أف بعُد اتظكافآت كالتعويضات لو ارتباط كأثر ذك دلالة إحصائية على تحستُ جودة 
( كىو أقل من مستول الدلالة اتظقبوؿ في العلوـ 0.000الدراسة حيث أف مستول الدلالة بلغ )اتطدمة في الفندؽ تػل 

 (0.05الاجتماعية )

كما بلغ معامل الارتباط بتُ بعُد اتظكافآت كالتعويضات كتػور تحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسة  
ابية قوية بتُ بعُد اتظكافآت كالتعويضات كتحستُ جودة تؽا يشتَ مبدئيا إلذ كجود علاقة ارتباط إيجR (0.467a )ككل 

%( من التغتَات  21.8(، أم أف )0.218فكانت قيمتو ) R2اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسة، أما معامل التحديد 
 في جودة اتطدمة الفندقية سببها ىي اتظكافآت كالتعويضات.

 :كيدكن تدثيل ىذا الأثر في النموذج اتططي الآتي

 

للمكافآت التي تنص على كجود أثر ذك دلالة إحصائية الرابعة كىذا ما يدفعنا لقبوؿ الفرضية الفرعية 
 .على تحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسةكالتعويضات 

تأثير إيجابية بين ممارسات إدارة الدوارد البشرية وتحسين جودة الخدمة من توجد علاقة  اختبار الفرضية الرئيسية:-2
 (.α≤0.05وجهة نظر العاملين في الفندق لزل الدراسة عند مستوى دلالة )

لذ إ، كالذم يهدؼ F-Statistiquesاتظتعدد تضساب قيمة  الاتؿدارالفرضية الرئيسية على  اختبارفي  اعتمدنا
 :، كيعتمد على نوعتُ من الفركضY على اتظتغتَ التابع X1, X2,….Xk تظتغتَات اتظستقلةثر اأمعرفة مدل معنوية 

على  X1, X2,….Xkتنص على انعداـ أثر كل متغتَ من اتظتغتَات اتظستقلة  :Hoفرضية العدم  - أ
 . Ho: ß1= ß2 = …….. ßk=0، أم: Yاتظتغتَ التابع 

 تنص على كجود أثر معنوم للمتغتَات اتظستقلة على اتظتغتَ التابع:  :H1الفرضية البديلة  - ب

 . H1 : ß1= ß2 = …. ßk ≠ 0 - ت

خطأ 
 التقدير

معامل 
التحديد 

معامل 
الارتباط 

Sig  قيطةt 
 الطحدوبة

قيطة 
 الطعامل

 البيان
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Y تحسين جودة الخذمة الفنذقية  = .189. + 1120. X0  +التذريب  11197 X2  المكافآت  والتعويضات  

 

 

 

تؽا يشتَ مبدئيا إلذ كجود علاقة ارتباط إيجابية ضعيفة بتُ تؽارسات إدارة R (0.658a )بلغ معامل الارتباط 
فكانت قيمتو  R2دراسة، أما معامل التحديد اتظوارد البشرية بأبعادىا كتحستُ جودة اتطدمة في الفندؽ تػل ال

 % من التغتَات في جودة اتطدمة في الفندؽ تػل الدراسة سببها تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية.5.9(، أم أف 0.059)

عند تحليل الاتؿدار اتظتعدد بتُ أبعاد تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية كجودة اتطدمات الفندقية كجدنا أنها كانت 
( )كهما أكبر 0.558( كتقييم الأداء بمستول دلالة )0.734ذات دلالة معنوية ما عد بعُدم التوظيف بمستول دلالة )

كقبوؿ الفرضية البديلة التي تنص على كجود أثر ذك دلالة إحصائية رفض الفرضية العدمية %( كىذا ما يدفعنا إلذ 5من 
بأبعادىا على تحستُ جودة اتطدمات في الفندؽ تػل الدراسة، كبالتالر فإف نموذج الدراسة تظمارسات إدارة اتظوارد البشرية 

 يكوف كالآتي:

 

 

 

 

 

 

R
2 R 

 التوظيف 1721, 9001, .1107 112.0 11189 11111

 التدريب 2141, 0,092 11110 
 تقييم الأداء  0,114- 0,592- 11888
 الطكافآت والتعويضات 0971, 6601, 11111
 الثابت .189. 81218 11111

 SPSSمؽ إعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات الطصدر: 

 الدتعدد لقياس أثر ممارسات إدارة الدوارد البشرية على تحسين جودة الخدمة في الفندق الانحدار(: تحليل 02)جدول 
 لزل الدراسة
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 :خلاصة الفصل الثاني
دارة اتظوارد البشرية في تحستُ جودة اتطدمة الفندقية من أثر تؽارسات إخلاؿ ىذا الفصل عملنا على معرفة من 

  برج بوعريريج. الواقع في كسط مدينة "بتٍ تزاد" من الفنادؽ اتصزائرية كىو فندؽ  كجهة نظر العاملتُ في فندؽ

كمن أجل معرفة كاقع تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية في فندؽ بتٍ تزاد كالتي تم تحديدىا في ىذه الدراسة كىي 
، ككذا كمستول جودة اتطدمة الفندقية فيو كىذا من كجهة التدريب، تقييم الأداء، اتظكافآت كالتعويضات(التوظيف، )

املتُ؛ قمنا بإعداد استبياف يضم متغتَات الدراسة، تم توزيعو على عينة من العاملتُ في ىذا الفندؽ، بالإضافة إلذ نظر الع
تغموعة من اتظقابلات التي ترعتنا بجمع من مستَم ىذا الأختَ. بعدىا خضعت ىذه الاستبيانات للتحليل الإحصائي 

علاقة تأثتَ إيجابية ذات دلالة إحصائية لبعض تؽارسات  عن كجود، كأسفرت النتائج في الأختَ SPSS باستخداـ برنامج
إدارة اتظوارد البشرية على تحستُ جودة اتطدمة الفندقية، تدثلّت أساسان في بعُدَم التدريب كاتظكافآت كالتعويضات، في حتُ 

 ).α  0.05)ة لد يثبت أثر مستقل داؿ لكلٍّ من التوظيف كتقييم الأداء عند مستول دلال
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من خلاؿ مراجعتنا للأدبيات النظرية كالتطبيقية تظوضوع الدراسة، الذم تطرقنا فيو إلذ معاتصة إشكالية الدراسة التي تدحورت 
في تحستُ جودة اتطدمة الفندقية بفندؽ "بتٍ تزاد" حيث توصلت الدراسة بعد تحليل حوؿ أثر تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية 

إشكالية الدراسة كالإجابة على تساؤلاتها كاختبار فرضياتها كمن أىم الإجابة على اتظعطيات إلذ تغموعة من النتائج التي ساهمت في 
 النتائج اتظتوصل إليها ما يلي:

 النتائج النظرية: .0
اتظوارد البشرية كظيفة استًاتيجية تسعى إلذ تنمية اتظورد البشرم كاستثماره، كتشمل تؽارساتها الأساسية: تعد إدارة  -

 التوظيف، كالتدريب، كتقييم الأداء، كاتظكافآت كالتعويضات.
تقدنً اتطدمات تعُد اتظؤسسات الفندقية من أكثر اتظؤسسات اعتمادان على اتظورد البشرم، نظران لطبيعة نشاطها القائم على  -

 اتظباشرة للزبائن.
تقُاس جودة اتطدمة الفندقية من خلاؿ تسسة أبعاد أساسية ىي: الاعتمادية، كاتصوانب اتظلموسة، كالاستجابة،  -

 كالتعاطف، كالأماف.
 :النتائج التطبيقية  .2
(، ككاف 4.00بمتوسط حسابي عاـ )بلغ مستول تبتٍ تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية في فندؽ بتٍ تزاد مستول مرتفعان  -

(، كأختَان اتظكافآت كالتعويضات 3.81(، ثم التدريب )4.19(، يليو تقييم الأداء )4.36بعُد التوظيف الأعلى بمتوسط )
(3.63.) 

(، ككاف بعُد الأماف 4.36بلغ مستول جودة اتطدمة الفندقية في فندؽ بتٍ تزاد مرتفعان جدان بمتوسط حسابي عاـ ) -
 (.4.22(، كأختَان اتظلموسية )4.31(، ثم التعاطف )4.38(، ثم الاعتمادية )4.42(، يليو الاستجابة )4.53ى )الأعل

تم رفضها، إذ أثبتت نتائج تحليل الاتؿدار البسيط عدـ كجود أثر ذم دلالة إحصائية  :الفرضية الفرعية الأولى )التوظيف( -
( كىو أعلى من 0.671ندؽ تػل الدراسة، حيث بلغ مستول الدلالة )للتوظيف على تحستُ جودة اتطدمة الفندقية في الف

  .(0.05) اتظستول اتظقبوؿ
تم قبوتعا، إذ ثبت كجود أثر ذم دلالة إحصائية للتدريب على تحستُ جودة اتطدمة  :الفرضية الفرعية الثانية )التدريب( -

  .التغتَات اتضاصلة في جودة اتطدمة الفندقية%( من 11(، كأف التدريب يفسر ما نسبتو )0.003بمستول دلالة )
(، غتَ 0.000تم قبوتعا بشكل منفرد من خلاؿ الاتؿدار البسيط بمستول دلالة ) :الفرضية الفرعية الثالثة )تقييم الأداء( -

  .تعدد%(، كلد يثبت لو أثر مستقل داؿ في نموذج الاتؿدار اتظ2.9أف أثره كاف ضعيفان حيث لد يتجاكز معامل التحديد )
( كمعامل 0.000تم قبوتعا ككانت الأقول تأثتَان، بمستول دلالة ) :الفرضية الفرعية الرابعة )الدكافآت والتعويضات( -

  .%( من التغتَات في جودة اتطدمة الفندقية21.8(، إذ تفسر اتظكافآت كالتعويضات ما نسبتو )0.467ارتباط )
الاتؿدار اتظتعدد كجود أثر ذم دلالة إحصائية تظمارسات إدارة اتظوارد البشرية تم قبوتعا، إذ أثبت تحليل  :الفرضية الرئيسية -

، ككاف التدريب كاتظكافآت كالتعويضات هما البُعداف الأكثر تأثتَان، في (Sig=0.000) تغتمعةن على تحستُ جودة اتطدمة
 .حتُ لد يثبت للتوظيف كتقييم الأداء أثر مستقل داؿ في ىذا النموذج



 خاتدة .....................................................................................................................

64 
 

 :تالاقتراحا .2
 تعزيز برامج التدريب اتظستمر للعاملتُ كجعلها دكرية كمنتظمة بمعزؿ عن الظركؼ اتظالية للفندؽ.-
 مراجعة نظاـ اتظكافآت كالتعويضات كتحديثو بما يحقق العدالة كيعزز التحفيز كيرفع من مستول الأداء كالإنتاجية. -
 الزبائن لتعزيز بعُدم التعاطف كالاستجابة في تقدنً اتطدمة.الاىتماـ بتدريب العاملتُ على مهارات التواصل مع  -
كضع سياسة توظيف كاضحة كمعتمدة تضمن الشفافية كاتظوضوعية في اختيار الكفاءات اتظناسبة لكل كظيفة، مع إيلاء  -

 أهمية للمهارات السلوكية كاللباقة كحسن التعامل إلذ جانب اتظؤىلات الأكاديدية؛
م أداء شامل كمتعدد اتظصادر يتضمن تغذية راجعة من الزبائن إلذ جانب اتظشرفتُ، لضماف ربط نتائج اعتماد نظاـ تقيي -

 التقييم بمؤشرات جودة اتطدمة الفعلية اتظقدمة؛
تبتٍ استًاتيجية متكاملة لإدارة اتظوارد البشرية تعمل على التنسيق بتُ تؽارساتها الأربع بدلان من التعامل مع كل تؽارسة  -

 ل منفصل، تؽا يضمن تحقيق أثر تراكمي أكبر على تحستُ جودة اتطدمة الفندقية.بشك
 :آفاق الدراسة .3

 إجراء دراسة تؽاثلة على فنادؽ أخرل في كلايات جزائرية تؼتلفة للمقارنة كتعميم النتائج. -
 تظؤسسات الصحية كالبنكية.دراسة أثر تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية على رضا الزبائن في قطاعات أخرل كاتظطاعم كا -
 دراسة دكر التكنولوجيا الرقمية في تطوير تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية كرفع جودة اتطدمة في اتظؤسسات الفندقية اتصزائرية. -
 إجراء دراسات مستقبلية تتناكؿ أثر الثقافة التنظيمية كبيئة العمل الداخلية على مستول جودة اتطدمة الفندقية. -
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 الدراجع باللغة العربية 
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 .2013 الأردف،
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 كالتوزيع، للنشر جرير دار ،1 طبعة ،(كمفاىيم إدارة) الفندؽ صناعة سرابي، حستُ كعلاء خنفر، محمد سليم .02
 .2011 الأردف، عماف

 .2002 عماف، العبيكاف، مكتبة اتظتواصل، كالتحستُ كالتسويق اتظبيعات دانييل، ستويل .00
 كالاشهار، للنشر الباحث دار الأكلذ، الطبعة تطبيقية، كحالات نظرم إطار: البشرية اتظوارد إدارة بعجي، سعاد .00

 .2024 اتصزائر، بوعريريج، برج
 الأردف، عماف، الأكلذ، الطبعة كالتوزيع، للنشر الصفاء دار الأفراد، إدارة: البشرية اتظوارد إدارة نظمي، شحاذة .00

2000. 
 .2004صلاح الدين عبد الباقي، إدارة اتظوارد البشرية: مدخل تطبيقي، الدار اتصامعية، مصر،  .00
راىيم درة، تكنولوجيا الأداء البشرم في اتظنظمات الأسس النظرية كدلالاتها الإدارية، مصر، عبد البارم إب .02

2003. 
 .2005 سنة عماف، النشر دار الإدارة، في عربية نظرية تطوير تؿو لبعة، أبو مصطفى العزيز عبد .02
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 الأردف، عماف، كالتوزيع، للنشر كائل دار استًاتيجي، بعد: اتظعاصرة البشرية اتظوارد إدارة ،(كصفي عمرك) عقيلي .00
 .2005 الأكلذ، الطبعة

 .1996 الأردف، عماف، كالتوزيع، للنشر زىراف دار العاملة، القول إدارة عقيلي، كصفي عمر    .00
 .البشرية اتظوارد إدارة مبادئ الزغبي، عبدك عمر .00
 القاىرة، الثقافية، للاستثمارات الفاركؽ دار العامرم، خالد/ د باعتماد التًترة التعويضات، إدارة أدكرانتي، فرانك .02

 .51 ط
 الأردف، عماف، كالتوزيع، للنشر صفاء دار العملاء، كخدمة الشاملة اتصودة إدارة الدراركة، سليماف مأموف .00

2008. 
 عماف، كالتوزيع، للنشر الصفاء دار ،1 طبعة اتضديثة، اتظنظمات في اتصودة الشيلي، طارؽ الدراركة، مأموف .00

 .2008 الأردف
 .2004 الثانية، الطبعة الرياض، العبيكاف، مكتبة البشرية، اتظوارد إدارة رشيد، فارس مازف .00
 .2005 غزة، الإسلامية، اتصامعة الأكلذ، الطبعة البشرية، اتظوارد كتنمية إدارة محمد، اتظدىوف .00
 دار الفندقية، اتظنظمات أداء تعزيز في كأثرىا اتصودة ثقافة نشر إتشاعيل، علي كعمر الصواؼ تزدكف تػفوظ .02

 .2007 العراؽ، اتظوصل، جامعة اتصامعي، الفكر
 .1ط للنشر، كائل دار الإنتاجية، كفاءتها كرفع الفنادؽ إدارة ،(1998) السيد أمتُ محمد    .02
 للنشر القانونية الوفاء مكتبة الأكلذ، الطبعة كالتطبيق، النظرية بتُ( البشرية اتظوارد) الأفراد إدارة أتزد، موسى محمد .00

 .2014 مصر، الإسكندرية، كالتوزيع،
 العربي المجتمع مكتبة ،-عوتظي تكنولوجي-تنموم إدارم منظور من البشرية اتظوارد إدارة كافي، يوسف مصطفى .00

 .2014 الأكلذ، الطبعة-عماف-كالتوزيع للنشر
 الطبعة صحراكم، بوزيد ترترة عملية، تدريبات– الإنسانية العلوـ في العلمي البحث منهجية: أتؾرس موريس .00

 .2006اتصزائر، للنشر، القصبة دار الثانية،
    .2011الأردف، عماف، كالتوزيع، للنشر غيداء دار الفنادؽ، إدارة مبادئ سرحاف، محمد عيسى نائل .02

 الرسائل والدذكراتثانيا: 
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 أعماؿ، إدارة تخصص التجارة، كلية اتظاجيستتَ، رسالة العاملتُ، رضا في التعويضات أثر اتظصرم، موسى نمر تراؿ .2
 .ق 1430 شعباف ،2009 يوليو بغزة، الإسلامية، اتصامعة منشورة،

 من لعينة ميدانية دراسة-الفندقية للمؤسسات التجارية العلامة قيمة على التسويقي الابتكار أثر الدين، عماد شيدخ .3
 تسويق تخصص الثالث، الطور في الدكتوراه شهادة لنيل أطركحة ،(باتصزائر تؾوـ 05ك 04) الفندقية اتظؤسسات زبائن
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 رسالة غزة، قطاع الفلسطينية الوزارات في الوظيفي الأداء تحستُ في كأثره كاتظكافآت اتضوافز نظاـ العكش، محمد خليل علا .4
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,740 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,803 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,831 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,906 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,911 16 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,892 4 
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Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,880 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,936 3 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,947 3 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,936 3 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,930 17 

 
 

 لجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53,8 53,8 53,8 21 ذكر

 100,0 46,2 46,2 18 أنثى

Total 39 100,0 100,0  

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 34,2 34,2 33,3 13 سنة 30 من ألل

 84,2 50,0 48,7 19 سنة 40 إلى 31 من

 100,0 15,8 15,4 6 سنة 50 إلى 41 من
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Total 38 97,4 100,0  

Manquante Système manquant 1 2,6   

Total 39 100,0   

 

 العلمً_المإهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 38,9 00,0 64,2 11 ثانوي مستوى

 61,1 11,1 10,3 4 سامً تمنً

 72,2 11,1 10,3 4 لٌسانس

 97,2 25,0 23,1 9 دولة مهندس

 100,0 2,8 2,6 1 ماجستٌر

Total 36 92,3 100,0  

Manquante Système manquant 3 7,7   

Total 39 100,0   

 

 الخبرة_مدة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48,6 48,6 46,2 18 سنوات 5 من ألل

 78,4 29,7 28,2 11 سنة 10 إلى 6 من

 97,3 18,9 17,9 7 سنة 15 إلى 11 من

 100,0 2,7 2,6 1 سنة 15 من أكثر

Total 37 94,9 100,0  

Manquante Système manquant 2 5,1   

Total 39 100,0   

 

 الوظٌفً_المركز

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,3 8,3 2,6 1 دكتور

 16,7 8,3 2,6 1 إدارة عون

 25,0 8,3 2,6 1 مخزن أمٌن

 41,7 16,7 5,1 2 أمن عون

 58,3 16,7 5,1 2 محاسب

 66,7 8,3 2,6 1 غرف عاملة

 75,0 8,3 2,6 1 تجاري عون

 91,7 16,7 5,1 2 طباخ

 100,0 8,3 2,6 1 ممتصد

Total 12 30,8 100,0  

Manquante Système manquant 27 69,2   

Total 39 100,0   
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 487, 4,36 5 3 39 التوظٌف

 668, 4,36 5 2 39 1التوظٌف

 645, 4,45 5 2 38 2التوظٌف

 605, 4,28 5 3 39 3التوظٌف

 599, 4,41 5 3 37 4التوظٌف

 760, 3,81 5 2 39 التدرٌب

 1,023 3,82 5 1 39 1التدرٌب

 679, 4,16 5 2 38 2التدرٌب

 1,238 3,54 5 1 37 3التدرٌب

 886, 3,78 5 2 37 4التدرٌب

 619, 4,19 5 3 39 الأداء_تمٌٌم

 675, 4,24 5 2 38 1الأداء_تمٌٌم

 912, 4,10 5 2 39 2الأداء_تمٌٌم

 595, 4,26 5 3 39 3الأداء_تمٌٌم

 834, 4,18 5 2 38 4الأداء_تمٌٌم

 1,067 3,63 5 2 39 والتعوٌضات_المكافآت

 1,392 3,56 5 1 39 1والتعوٌضات_المكافآت

 1,154 3,58 5 2 38 2والتعوٌضات_المكافآت

 1,151 3,69 5 2 39 3والتعوٌضات_المكافآت

 1,127 3,69 5 1 39 4والتعوٌضات_المكافآت

 601, 4,00 5 3 39 البشرٌة_الموارد_إدارة_ممارسات

N valide (listwise) 35     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 782, 4,22 5 2 38 الملموسٌة

 645, 4,45 5 2 38 1الملموسٌة

 1,036 4,18 5 1 38 2الملموسٌة

 801, 4,18 5 2 38 3الملموسٌة

 1,050 4,08 5 1 38 4الملموسٌة

 619, 4,38 5 2 39 الإعتمادٌة

 687, 4,47 5 2 38 1الإعتمادٌة

 668, 4,36 5 2 39 2الإعتمادٌة

 677, 4,41 5 2 39 3الإعتمادٌة

 857, 4,28 5 2 39 4الإعتمادٌة

 639, 4,42 5 2 39 الإستجابة

 680, 4,44 5 2 39 1الإستجابة

 680, 4,44 5 2 39 2الإستجابة

 673, 4,38 5 2 39 3الإستجابة


