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 **يمام زمريني 

 :ممخص 

حيث تم ي تحسين خدمة الضيافة ، ىدفت ىذه الدراسة الى معرفة دور العنصر البشري ف
ثت في أساليب تطوير وبحالتطرق الى مفيوم خدمة الضيافة و استراتيجيات تطويرىا ، 

العنصر البشري من خلال مدخمين : مدخل التدريب و مدخل التمكين الإداري لمموارد 
و توزيعو عمى أفراد البشري ، تم استخدام المنيج الوصفي في الدراسة ، تم إعداد استبيان 

العينة المتمثمة بالعاممين في فندق شاىين و عمى كافة المستويات الادارية ، تألف 
، %80استبانة أي بنسبة  30استبانة واسترداد  40سؤال و تم توزيع  21ستبيان من الا

، و توصمت الدراسة الى وجود علاقة  SPSSو تم اعتماد برنامج التحميل الاحصائي 
ذات دلالة احصائية بين تدريب العنصر البشري و تحسين خدمة الضيافة ، كما توجد 

بين تمكين العنصر البشري و تحسين خدمة علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية 
 الضيافة.

ي : العنصر البشري، تدريب العنصر البشري ، التمكين الإدار الكممات المفتاحية 
 ضيافة  .لمعنصر البشري ، خدمة ال
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ABSTRACT 

This study aimed to know the impact of human resource on the 

development of hospitality service , as the concept of hospitality 

service and strategies for their development , this study also dealt 

with the human resource and its methods of development through 

two approaches : human resource training and empowerment of 

human resource ,the  descriptive method was used in the study , a 

questionnaire was prepared and distributed to the sample , which is 

represented by workers at Shaheen hotel (all administrative level ) , 

where 40 questionnaires were distributed and 30 were refunded ,i.e. 

80% , the SPSS program was adopted for statistical analysis ,this 

study concluded that , there's statistically significant correlation 

between human resource training and development of hospitality 

service , and it also there's statistically significant correlation 

between human resource empowerment and development of 

hospitality service. 

Key words : Human Resource , Human Resource Training , 

Admanstrative Empowerment , Hospitality Service.  
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 مقدمة :

صناعة الضيافة واحدة من أقدم الصناعات في العالم و أكثرىا نموا و تطورا ، كما تعتبر 
ة أوضحت منظمة السياحة العالمية إن صناعة الضياف، لقد من أىم مصادر الدخل 

بشكل خاص ، و السياحة و السفر بشكل عام ، يؤثران بشكل مباشر و عظيم في الناتج 
% من الناتج 10حيث تمثل صناعة الفنادق و السياحة عادة حوالي  المحمي الإجمالي ،

،  COVID-19جائحة  خلال،  2020المحمي الإجمالي العالمي ، و مع ذلك في عام 
 1لناتج المحمي الإجمالي .% فقط من ا5.5شكمت صناعة الفنادق 

النشاط الفندقي  من أىم الأنشطة الاقتصادية المتطورة في جميع انحاء العالم   حيث يعد
حيث يتوقف نجاح المنشآت الفندقية عمى نجاح إدارتيا و مدى تفيميا لطبيعة التنظيم 

ره ، و بما  الإداري و اىتماميا بالمورد البشري و العمل عمى استثماره و تبني آليات لتطوي
إن الانسان ىو الغاية و الأساس لكل نشاط انتاجي ،  ركزت معظم البمدان وخاصة 
المتقدمة منيا ، عمى الاىتمام بالجانب الإنساني ، و أعطتو الأىمية الأكبر مقارنة 

خاصة  في ظل عصر المنافسة و المتغيرات المتعاظمة و  بعوامل الإنتاج الأخرى،
ئمة ، تكون المنشأة في موقف صعب لمغاية ، حيث لا يكفي الأداء التطورات التقنية اليا

العادي لمواجية التغيير و المنافسة و تطمعات الزبائن المتزايدة و المتصاعدة ، ومن 
الواضح إن المنشأة ميما كانت إمكانياتيا و قدراتيا لا تستطيع المحافظة عمى موقعيا 

 المجوء الى نفس الاساليب التقميدية و ىذا ما التنافسي بالعودة الى نفس مستوى الاداء و

  

                                                           
1

 statistics-https://hoteltechreport.com/ar/news/hospitality    ٍيزظغ انكرزَٔٙ ذى ٔضؼّ ي

 .و  11/1/2023لثم انثاحصح ترارٚخ 

https://hoteltechreport.com/ar/news/hospitality-statistics
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 :الدراسةمشكمة 

تتبنى الإدارات السياحية و الفندقية فمسفة تنطمق منيا مبادئ اساسية واستراتيجية لتحقيق 
القدر الأكبر من رضا ضيوفيا، وطالما أن التوجو نحو تقديم الخدمات يتضمن مجموعة 

سوق السياحي كان أىميا الحصول عمى أفضل من المبادئ لتحقيق حالة التميز في ال
الموارد البشرية تخصصا باعتبارىا تمثل القيمة الاكبر التي تستطيع المنشآت السياحية و 
الفندقية من خلاليا تقديم خدماتيا الى المجتمع ، وىنا يبدو واضحا وجود دورا أساسيا بين 

ة )خدمة الضيافة( ومستوى مستوى الخدمات التي تقدميا المرافق السياحية و الفندقي
وطبقا لذلك فانو بالإمكان الحصول عمى تطور في خدمة  الموارد البشرية، تطوير

الكوادر الفنية العاممة بيذا ب الاىتمام  الضيافة المقدمة في المنشآت الفندقية  من خلال
الامر ، و تطويرىا و استثمارىا بالشكل الأمثل  القطاع و القائمة عمى تأدية ىذه الخدمة

الذي دفعنا الى دراسة موضوع " الموارد البشرية" و أساليب تطويرىا  من خلال مدخمين 
ارد البشرية  و تأثير ذلك و :مدخل تدريب الموارد البشرية و مدخل التمكين الإداري لمم

 لدينا التساؤل الرئيسي الآتي: عمى خدمة الضيافة  ، بالتالي يظير

في محافظة  فندق شاىين في سين خدمة الضيافة البشري في تح ما ىو دور العنصر
 ؟طرطوس 

 يتفرع عنو التساؤلات الفرعية الآتية :

في  ما ىو دور  تدريب العنصرالبشري في تحسين خدمة الضيافة في المنشآت الفندقية
 في محافظة طرطوس ؟ فندق شاىين 

فندق شاىين ما ىو دور التمكين الإداري لمعنصرالبشري في تحسين خدمة الضيافة في 
 ؟في محافظة طرطوس
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 تأتي أىمية الدراسة من ناحيتين : أىمية الدراسة:

 الأىمية العممية:

في  يحاول ىذا البحث تقديم إطار نظري يسيم  في إيضاح دور العنصر البشري  .1
مما يجعمو مرجع ميم يمكن الاستفادة من مقترحاتو وتطبيقيا تحسين خدمة الضيافة 

 .المنشآت السياحية الواقع من قبلعمى ارض 
يتطرق البحث عمى موضوع أساليب تطوير العنصر البشري من خلال دراسة    .2

 .لمموارد البشرية في المنشآت الفندقية  مدخمين : التدريب و التمكين الإداري 
تعد صناعة الضيافة ذات دور ىام في النمو الاقتصادي لمعديد من دول العالم و في  .3

تبر الدخل و الناتج من ىذه الصناعة يشكل أىمية بعض مناطق العالم حيث يع
 كبرى في التنمية الاقتصادية و ذلك من خلال:

  توفير العديد من فرص العمل لمسكان المحميين مثل العمل في الفنادق و
 المطاعم و شركات النقل مما يحد من مشكمة البطالة.

 و الخدمات بالسمع  زويد الزوارالحصول عمى العملات الاجنبية من خلال ت
ختمفة مما يحسن من وضع ميزان المدفوعات لمدولة كما يزيد من قدرتيا الم

 المالية بالتالي الحد من معدلات التضخم.

 عممية :الأىمية 
تأتي الاىمية العممية من خلال  إمكانية استفادة الفنادق بشكل عام و الفنادق في 

الدراسة وما قد تتوصل اليو من  الجميورية العربية السورية  بشكل خاص من نتائج ىذه
مقترحات تسيم في تطوير الموارد البشرية في الفنادق و مساىمة ذلك  في الارتقاء 

 بمستوى خدمة الضيافة بالتالي تحقيق رضا العميل  و الفندق في  آن معا.
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  أىداف الدراسة:

 يتمخص اليدف الرئيسي لمبحث في دراسة دور العنصر البشري في تحسين خدمة .1
 الضيافة في فندق شاىين في محافظة طرطوس ، و يتحقق ىذا البحث من خلال :

دراسة واقع الموارد البشرية في الفندق و ذلك بالتأكد من إن إدارة الموارد البشرية  .1
تنميتو و  –تقوم بمياميا  عمى أكمل وجو من حيث  استقطاب العنصر البشري 

 المحافظة عميو و استثماره بالشكل الأمثل .
التي يجب دق و ذلك بالتأكيد عمى الميارات دراسة واقع  خدمة الضيافة في الفن .2

 التمتع بيا من قبل الموارد البشرية لتحسين خدمة الضيافة .
و انعكاس ذلك عمى خدمة عمى الموارد البشرية  دراسة أثر استراتيجية التدريب  .3

 الضيافة .
ارد البشرية وانعكاس ذلك عمى دراسة أثر استراتيجية التمكين الإداري عمى المو  .4

 خدمة الضيافة.
الفندق و ذلك بالتطرق  عمى  كما ييدف البحث الى تحسين خدمة الضيافة في .2

خدمات عمى مستوى عال من ىذه ال تطوير الخدمات الفندقية لتقديم  استراتيجيات 
 تواجو تطمعات العملاء المتجددة و المتغيرة . ،الرقي و التطور

 لدراسة:منيج و أدوات  ا

تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي و خاصة في الفصمين الأول و الثاني من خلال 
مراجعة كل الأدبيات النظرية المتعمقة بمفيومي "العنصر البشري" و "تحسين خدمة 
الضيافة" من كتب و مؤلفات عربية و اجنبية ورسائل دكتوراه و ماجستير و مقالات 

 منشورة و غيرىا.
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اد عمى المنيج التحميمي و ذلك بتحميل العلاقة الارتباطية بين متغيري كما تم الاعتم
المتغير التابع  –المتغير المستقل( و )تحسين خدمة الضيافة  -الدراسة ) العنصر البشري

 ( ، و تأثير المتغيرات المستقمة الفرعية عمى المتغير التابع و ذلك في الدراسة الميدانية .

  دوات التالية لإنجاز الدراسة الميدانية : الاستبيان و المقابمة.كما تم الاعتماد عمى الأ

فرضيات الدراسة:  من المشكمة المطروحة سابقا ومن المتغيرات المستخدمة يمكن 
 صياغة فروض البحث كالتالي :

لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين العنصر البشري و الفرضية الرئيسية الأولى :  
يافة في فندق شاىين في محافظة طرطوس ، يتفرع عنيا الفرضيات تحسين خدمة الض

 الفرعية التالية :

: لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين تدريب العنصر الفرضية الفرعية الاولى 
 البشري و تحسين خدمة الضيافة في فندق شاىين في محافظة طرطوس .

التمكين الإداري  لة احصائية بينتوجد علاقة ذات دلا: لا الفرضية الفرعية الثانية 
 .لمعنصر البشري و  تحسين خدمة الضيافة في فندق شاىين في محافظة طرطوس

 متغيرات الدراسة:

   العنصر البشريالمتغير المستقل : 

 وما يتفرع عنو من متغيرات مستقمة فرعية :

 تدريب العنصر البشري. -
 التمكين الإداري لمعنصر البشري . -



 دور العنصر البشري فً تحسٌن خدمة الضٌافة ) دراسة حالة على فندق شاهٌن فً محافظة طرطوس(

112 
 

 تحسين خدمة الضيافة .:  المتغير التابع

 مجتمع و عينة الدراسة :

 مجتمع الدراسة : يتمثل في العاممين في فندق شاىين و عمى كافة المستويات الإدارية .

 .عينة عشوائية من المجتمع الأصمي عينة البحث:

 حدود الدراسة :
 طرطوس . : تناولت الدراسة الميدانية فنادق أربعة نجوم في محافظةحدود مكانية لمبحث
:أجريت الدراسة الميدانية و تم استطلاع آراء العاممين خلال الفترة  حدود زمانية لمبحث

 (.2024-2023الزمنية )
 

 :و تعريفاتو الإجرائية  مصطمحات البحث
 مصطمحات البحث: - أ

مجموع العاممين  :  (Human Resources) في المنشأة الفندقية  العنصر البشري
و عمى كافة المستويات الإدارية سواء كانوا مواطنين أو أجانب) المنشأة الفندقية في 

عمال و مستخدمين ( يؤدون كافة وظائفيم و أعماليم ببذل كل  –رؤساء و مرؤوسين 
  2واستراتيجيتيا المستقبمية.و مياراتيم لتحقيق أىداف المنشأة طاقاتيم و معارفيم 

عممية تتضمن  :(Human Resources Training) تدريب العنصر البشري
اكتساب المعارف و الميارات و المفاىيم و القواعد أو تغيير المواقف و السموكيات 

                                                           
2

 24، ص ،يُشٕراخ ظايؼح انثؼس كهٛح انظٛاحح  2011-2010راب إدارج انًٕارد انثشزٚح كانُاطز ، د.يُذر، 
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لتعزيز أداء الموظفين ، و التدريب عممية مستمرة يحصل من خلاليا الموظف عمى 
  3.المعرفة و التعرف عمى كيفية أداءه بشكل جيد في المنظمة

ىو طريقة  :(Human Resources Empowerment) تمكين العنصر البشري
 4تفويض تتيح اتخاذ قرارات العمل في أقرب وقت ممكن الى وحدات التشغيل و عملائيا.

منظمة خدمية تقدم مجموعة من الخدمات لمنزلاء من إيواء و  :(Hotel)تعريف الفندق
  5طعام يحتوي ىيكل تنظيمي و خصائص تميزه عن غيره.

استقبال الضيوف أو المسافرين )العملاء أو  عممية :(Hospitality) تعريف الضيافة
العديد من ( و الأغذية و المشروبات إضافة الى الإيواءالنزلاء( و توفير خدمة الإقامة )

 .6.منذ لحظة وصولو و حتى وقت مغادرتو الخدمات الأخرى 
ىو الشخص الذي يقدم لو الفندق خدمة الإيواء و الضيافة : ( Guest)تعريف الضيف 

 أن يكون سائح أو من أىل البمد. و يمكن 
 تعريفات الإجرائية :

من أىم عناصر  :(  (Human Resources في المنشآت الفندقية  العنصر البشري
،يساىمون الانتاج في المنشآت يشمل جميع العاممين سواء كانوا رؤساء أو مرؤوسين 

 تيم عمى أكمل وجو.بتحقيق أىداف المنشأة من خلال تأديتيم لأعماليم و قياميم بواجبا

                                                           
3
 S.Prasanth, Training and Development in Hotel industry, Daspalla hotels ltd, 

Suryabagh, Visakhapatnam - 530 020،Andhra Pradesh, july 

2015,No:1,Vol:3,ISSN:2321-4643,p 4 
4
 Ayupp,Kartinah , Empowerment :Hotel employees’ perspective  Faculty of 

Economics & Business - University Malaysia Sarawak (MALAYSIA), Journal of 

industrial Engineering and Management ,2010 -3(3),P563. 
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عممية اكساب  :(Human Resources Training) تدريب العنصر البشري
العاممين في المنشأة المعارف و الميارات و الخبرات  اللازمة لأداء أعماليم الموكمة 

 الييم مما يساىم في رفع كفاءة الاداء . 
 رية إدا عممية :(Human Resources Empowerment تمكين العنصر البشري

، حق المشاركة  في أداء أعماليم   معاصرة تركز عمى منح العامل حق التصرف بحرية
من خلال تفويض الصلاحيات ليم و منحيم الثقة بقدرتيم عمى   في اتخاذ القرارات ،

 .   تحمل المسؤولية
المقدمة سواء في الفنادق ،  ىي مجموعة من الخدمات :((Hospitality خدمة الضيافة

خدمة استقبال   ، المستشفيات و الجامعات و شركات الطيران و تشمل  المطاعم
 تقديم الطعام و المشروبات ليم بالاضافة الى خدمات ترفييية . –الضيوف 

ىو مكان يتم فيو تقديم خدمات لمضيوف مثل خدمة الإقامة ، خدمة  :(Hotel ) الفندق
 ة و الترفيو .تقديم الطعام و المشروبات بالاضافة الى خدمات التسمي

 ىو الشخص الذي يقيم في الفندق و يستفاد من الخدمات المقدمة: ( Guest)الضيف
 خدمة الطعام و الشراب و غيرىا من لخدمات ( . -)خدمة ايواء فيو 
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 و الدراسات السابقة : الإطار النظري
 أولا: الدراسات السابقة :

 عربية : دراسات 

 م.2112ام دراسة لعبد الأمير عبد الكاظم ع -1

بعنوان دور التدريب في اعداد الموارد البشرية السياحية المتخصصة  تأثيره عمى 
 7رسالة ماجستير. –مستوى تقديم الخدمات 

: العمل عمى زيادة وعي الإدارات الفندقية و الميتمين بيذا القطاع  أىداف الدراسة
لخدمات الفندقية نحو أىمية التوجو الى وضع البرامج التدريبية لتحسين مستوى ا

 باتجاه تبني ثقافة تخصصية في بناء الخطط المستقبمية لمسياحة .

تأتي أىمية ىذه الدراسة من تسميط الضوء عمى موضوع التدريب  : أىمية  الدراسة
حيث يعد أحد الحمقات الأساسية في بناء الموارد البشرية العاممة في صناعة السياحة 

التخصصية لتحقيق أىداف المؤسسات السياحية و اليادفة الى تنمية الميارات 
 .المتنوعة

: ضعف المراكز التدريبية و المعاىد السياحية المتخصصة عمميا و  نتائج الدراسة
 عمميا في تطوير و تنمية الميارات المينية ضمن التطبيقات العممية لدييا.

ية و توطيد المساعدة في تقديم الاستشارات و البرامج التدريب مقترحات الدراسة:
العلاقة بين المؤسسات العممية و التعميمية من جية و بين القطاع السياحي من جية 
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دٔر انرذرٚة فٙ إػذاد انًٕارد انثشزٚح انظٛاحٛح انًرخظظح ٔ ذأشٛزِ ػهٗ ، 2012،ػثذ انكاظى ، ػثذ الأيٛز  
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أخرى بما يخدم ىذا القطاع في مجال التدريب وذلك لضمان فرص عمل لمخريجين 
 و السماح ليم بالدخول الى سوق العمل مبكرا.

عام  دراسة لمدكتور محمد عمر الزعبي و الدكتور أحمد صالح اليزايمة -2
2116. 

بعنوان أثر التمكين الإداري في تحسين الأداء التنظيمي : دراسة حالة لشركة 
 33.8،مج للإدارةمقالة نشرت في المجمة العربية  –الاتصالات الاردنية )اورانج( 

: ىدفت ىذه الدراسة الى بيان أثر و أىمية التمكين الاداري و  أىداف الدراسة
،و طرق الاتصال و المشاركة  ت ،و التدريبالمتمثل في) تفويض الصلاحيا

كما ىدفت الى تزويد متخذي القرار بمعمومات  بالمعمومات( في تحسين أداء العاممين
و بيانات ميدانية حول أثر سياسة التمكين الإداري عمى تحسين أداء العاممين لدى 

 .شركة الاتصالات الاردنية  

عمى التمكين الاداري المتمثل في تسميط الضوء و الاىتمام أىمية الدراسة : 
)تفويض الصلاحيات ، التدريب و طرق الاتصال و المشاركة بالمعمومات (و دوره 
في تحسين أداء العاممين لدى شركة الاتصالات الأردنية ، و الوقوف عمى واقع 

 الأداء الفعمي لشركة الاتصالات الأردنية.

التنظيمي لمعاممين في شركة  بينت الدراسة إن مستوى الاداء نتائج الدراسة:
الاتصالات الاردنية كان ايجابيا وذا مستوى مرتفع ، كما بينت وجود تأثير معنوي 
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، أشز انرًكٍٛ الإدار٘ فٙ ذحظٍٛ الأداء انرُظًٛٙ ،دراطح حانح نشزكح الاذظالاخ 2016. انشػثٙ & انٓشاًٚح ، د 

ظايؼح ظزع)انًًهكح الأردَٛح انٓاشًٛح ( &ظايؼح انًهك ػثذ –الأردَٛح )أراَط( ،كهٛح الالرظاد ٔ انؼهٕو الإدارٚح 

 انؼشٚش )انًًهكح انؼزتٛح انظؼٕدٚح (.
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ذو دلالة احصائية لفويض الصلاحيات عمى مستوى الاداء التنظيمي لمعاممين في 
 شركة الاتصالات الاردنية .

اجعة أبعاده بشكل التأكيد عمى أىمية التمكين الاداري ،و مر  مقترحات الدراسة :
مستمر لتعزيز جوانبو الايجابية و معالجة جوانبو السمبية إذ ان التمكين الاداري 

 يعتبر مطمب اساسي في تحقيق الاداء الوظيفي المتميز.

 أجنبية : دراسات 

1 - S.Prasanth ,Training and Development in Hotel 
Industry(Daspalla hotels in india), an article 20159 

 .2115التدريب و التطوير في صناعة الضيافة )فنادق داسبالا في اليند ( ، مقالة 
اليدف من الدراسة ىو التعرف عمى التقنيات التي تستخدميا صناعة  أىداف الدراسة:

الفنادق لمحفاظ عمى تدريب  تطوير العاممين و التعرف عمى الاساليب المستخدمة في 
 .تقييم البرامج التدريبية

تأتي أىمية الدراسة من أىمية الموضوع الذي تتناولو "التطوير و  أىمية الدراسة :
التدريب" يعتبران جزء لا يتجزأ من نمو الفندق و تحقيق أىدافو ، كما تكمن أىمية 

 التدريب في التأثير عمى أداء الموظف بالشكل ايجابي مما ينعكس عمى اداء الفندق.
ايجابي عمى معنويات الموظفين ،  لدراسة لمتدريب تأثيرمن نتائج ا نتائج الدراسة :

 الرضا الوظيفي و تحسين انتاجية الفنادق محل الدراسة .
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أوصت الدراسة بضرورة تقييم البرامج التدريبية بشكل مستمر لضمان  مقترحات الدراسة :
برامج نجاح عممية التدريب كما يجب عمى إدارات الموارد البشرية التأكيد عمى أىمية ال

 التدريبية و ضرورة تنفيذىا لضمان نجاح الشركات.
2-Creativity in organizations and its impact in the industry of 
hospitality: Applied study by Dr. Amal Kamal Hassan Al 
Baraznji-2020.10 

بيقية ، ل مقالة بعنوان الإبداع في المنظمات و تأثيره عمى صناعة الضيافة :دراسة تط
 .2121-أمل كمال حسن البرازنجي  د.

تيدف الدراسة الى إبراز العلاقة بين الابداع و و صناعة الضيافة أىداف الدراسة : 
لتقديم أفضل الخدمات لمضيوف كما تيدف الى مساعدة الادارات العاممة في منظمات 

 في جميع الاعمال. الضيافة عمى الابتكار
بداع  منظمات الضيافة قادرة عمى المنافسة في عمميا بالتالي يجعل الاأىمية الدراسة : 

تفوقيا عمى باقي المنظمات من خلال بناء الأطر العممية التي تساعد عمى تقديم خدمة 
 متميزة لمضيوف بالتالي تحقيق التفوق و النجاح. 

حل في صناعة الضيافة ، كما يساعد الابداع عمى  للإبداعىناك تأثير نتائج الدراسة: 
لعمل و تحقيق الوئام و الانسجام بين الموظفين ، و يسمح ليم باتخاذ القرارات ت امشاكلا

 الصحيحة في العمل و المشاركة في القيادة.
تأىيل الكادر و تدريبو من خلال إقامة العديد من الدورت التدريبية ، مقترحات الدراسة: 

 ورش العمل و الندوات التي تساىم في رفع أدائيم.
 

                                                           
10,Dr. Al Baraznji-Amal, 2020,Creativity in organizations and its impact in the industry 

of hospitality- Ministry of Higher Education and Scientific Research, Mustansiriyah 

University / College of Tourism Sciences.. 
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 ثانيا: الإطار النظري:

 11 دور العنصر البشري في المنشآت الفندقية:

يمعب العنصر البشري دورا ىاما في مجال إدارة الفنادق و خدمات الضيافة ، حيث يعتبر 
 الغاية و الوسيمة في العممية الانتاجية و الخدمية لذلك ينبغي الاعتناء بو من خلال:

 التي تعمل في تقديم خدمات الضيافة لمنزلاء. لمعناصر البشريةالاختيار السميم  .1
 التدريب المستمر لمعاممين في ىذا الميدان و تدريبيم و تنمية مياراتيم. .2
تشجيع العاممين بأساليب مختمفة للاستمرار في تقديم الخدمات الفندقية و  .3

 خدمات الضيافة واتقانيا بميارة .
ات الفندقية و خدمات ابتكار الحمول لممشكلات التي تواجو مقدمي الخدم .4

 الضيافة.

 12أىداف تدريب الموارد البشرية في القطاع الفندقي  :

 ييدف التدريب السياحي و الفندقي  الى:

تزويد المتدربين بالمعمومات  و الميارات و الأساليب المختمفة  و المتجددة عن  .1
 طبيعة الأعمال الموكمة الييم.

حاولة تغيير سموكيم واتجاىيم عمى تحسين و تطوير مياراتيم و قدراتيم ، وم .2
 نحو ايجابي ، و بالتالي رفع مستوى الأداء و الكفاءة الانتاجية.
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تنمية القدرة عمى الابتكار لدى العاممين عند مواجية صعوبات العمل حتى  .3
خلال فترة الذروة  السياحية ، و تصميم برامج  تدريبية مناسبة لمقابميات و 

 . الميارات المينية لمعاممين

  13:تدريبية في القطاع الفندقيمراحل العممية ال
تحديد الاحتياجات التدريبية: الاحتياجات التدريبية ىي مجموعة التغيرات و  .1

التحسينات المطموب إحداثيا في معمومات و ميارات واتجاىات العاممين بقصد 
التغمب عمى المشكلات التي تعترض سير العمل ، و تحول دون تحقيق أىداف 

ندق من ناحية و مسايرة متطمبات التقدم و تحقيق التنمية عمى المدى الف
 الاستراتيجي لممنظمة من ناحية أخرى

تصميم البرامج التدريبية: يقصد بتصميم البرامج التدريبية العممية التي بموجبيا  .2
يتم تحويل الاحتياجات التدريبية الى خطوات عممية من خلال تصميم برنامج 

 لاحتياجات من نقص معموماتي او مياراتي أو سموكي .يمبي ما حددتو ا

و يتضمن عدة  موضوعات أىميا تحديد الاىداف التدريبية ، ومحتوى البرنامج 
 التدريبي، و أساليبو و تقنياتو و تييئة مستمزماتو.

تنفيذ البرامج التدريبية: ىو التطبيق العممي لما تم التحضير لو ، حيث تتحدد  .3
لبرنامج ذاتو و أىدافو و التي ضوء معطيات محتويات انفيذ في عممية الت

تتضمن مواقف و إجراءات تعميمية تدريبية تيدف الى تطوير معارف و ميارات 
و قيم سموكية لدى المتدرب ، و يتضمن تنفيذ برنامج التدريب أنشطة ميمة مثل 
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اليومية المتابعة تحديد الجدول الزمني لتنفيذ البرنامج ، تحديد مكان التدريب ، 
 تنفيذ البرنامج. لإجراءات 

تقييم برنامج التدريب: ىو عممية قياس الأعمال المنجزة و مقارنتيا بما يجب أن  .4
يقيم وفقا لمتخطيط المعد سابقا لمعممية التدريبية لاكتشاف نقاط الضعف و القوة 

 في البرامج التدريبية.

 في المنشأة الفندقية : دور العممية التدريبية في تحسين جودة خدمة الضيافة 

يؤدي تدريب العاممين في المنشآت الفندقية الى تقديم خدمة الضيافة  بشكل رائع ، مما 
يؤثر بشكل ايجابي في تجارب العملاء و قد تؤدي الى توصيات شفيية و مراجعات جيدة 
بشكل عام تؤثر في سمعة المنشأة بالتالي قدرتيا عمى جذب المزيد من العملاء  ،حيث 
يمكن لمعملاء الشعور بما إذا كان الموظف سعيدا بوظيفتو أو لا ، لذلك فإن  وجود 
موظفين مدربين تدريبا جيدا سيزيد من جودة الخدمة و يجعل العميل يشعر بمزيد من 

 14الترحيب و الرعاية .

 15يتمثل دور التدريب في تحسين جودة الخدمة المقدمة فيما يمي :

 ب في الخدمات المقدمة  .تجنب الأخطاء و تقميص العي .1
 زيادة الاستقرار و المرونة في أعمال المنظمة . .2
 ضمان التوصل الى الأداء السميم من أول مرة . .3
المساىمة في التحسين المستمر و اتخاذه كشعار دائم  من قبل الموظفين في  .4

 المنشأة الفندقية.
 ية.و تنمية روح المسؤولية و الرقابة الذات للإشرافتقميل الحاجة  .5
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 16  :الأساليب التدريبية المتبعة في المنشآت الفندقية 

: عممية اتصال من جانب واحد ىو المدرب)يتم نقل   Lectureالمحاضرة  .1
المعمومة من متخصص الى مجموعة( ، و طريقة العرض قد يصحبيا وسائل 

 .إيضاح

في ساء الاقسام بتدريب العاممين تدريب المباشر: يقوم من خلالو رؤ أسموب ال .2
اقساميم بيدف تطوير مياراتيم و تزويدىم بكل ما ىو جديد في تقديم خدمات 

 لمضيوف .

: يتم دراسة موضوع ميم من قبل كافة الأعضاء و  Conferenceالمؤتمر  .3
يدلي كل عضو برأيو ، ثم يتم الوصول الى اتفاق عمى المعمومات الميمة و 

 القيمة.

ة في رفع كفاءة الأداء ب الكفؤ : من الاسالي  Role Playingلعب الأدوار  .4
لمذين يؤدون الخدمات لمضيوف يقوم المتدرب بتمثيل شخصية معينة في موقف 
تمثيمي)تمثيل حقيقي لمحالة( ، و يبرز آراءه واتجاىاتو حول الموضوع محل 

 النقاش ثم يتم مناقشة ما يجري من سمبيات و أخطاء و انحرافات.

الموظفين الجدد عمى الأقسام التي أسموب التوجيو : و ييدف الى تعريف  .5
سيعممون بيا و طبيعة نشاطيا و العمل الذي سيقومون بو )نظام العمل ، 

 الخ( الواجبات و المسؤوليات..

  

                                                           
16
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  17مزايا التمكين الإداري لمفنادق:

يحقق التمكين الإداري عدد من المزايا لمفندق و لكل منظمات الاعمال التي تأخذ بيذا 
 لمزايا:الاسموب ، ومن ىذه 

يساىم في خمق سموكيات  لأنويؤثر التمكين بشكل ايجابي في ربحية الفندق ،  .1
 وممارسات لدى العاممين في الفندق تؤيد و تتبنى تحقيق الأىداف و الارباح.

زيادة ولاء العاممين بالفندق : تمكين العاممين يشعرىم بحرية التصرف في العمل  .2
حية بين الادارة و العاممين تساىم في ، و ىذا بدوره يخمق علاقة ايجابية وص

 تحسين مستوى ولاء العاممين لمعمل واحساسيم بالرضا النفسي و الثقة بالذات .

تحسين مستوى الانتاجية لمعاممين :الاحساس بالرضا و الولاء لمفندق يعطي  .3
يشجع عمى روح  في العمل و تحسين الانتاجية كما لمتفاني حافزا قويا لمعاممين 

ة و الابتكار و التفكير الخلاق و تقديم افكار مبتكرة و خلاقة مما يدعم المبادر 
 الانتاجية نوعا و كما.

قدرة و قبولا  تحقيق برامج التطوير و التجديد : إن تمكين العاممين يجعميم اكثر .4
وربحية عالية و سمعة طيبة و التطوير مما يحقق نتائج أداء جيدة  لمتغيير
 لمفندق.
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 التاثيرات السمبية لغيابيا ( يبين التاثيرات الايجابية لتنفيذ استراتيجية التمكين في الفنادق و1الجدول رقم )

Resource: Assist .prof .Dr. GUZEL,Tulay & others Importance and effect of 
Empowerment in Hotel Enterprises, school of  tourism Adminsitration and Hotel 

Management , Ege Academic 2008 ,p424 

استراتيجية التمكين الإداري لما ليا من  نستنتج من الجدول السابق  مدى أىمية تطبيق
 آثار ايجابية  تتضح من خلال ما يمي :

زيادة السرعة في إنجاز الميام ، و زيادة سرعة الاستجابة لشكاوى و حاجات  .1
 العملاء .

زيادة رضا العاممين عن العمل بسبب السماح ليم بالمشاركة في اتخاذ القرارات  .2
الي تحسين العلاقات بين العاممين و الرؤساء في و ابداء الأفكار الإبداعية بالت

 المنشأة الفندقية.
 زيادة ربحية الفندق بسبب تحسن مستوى الخدمة  و زيادة القدرة التنافسية . .3

ابية لاستراتيجية التمكين التأثيرات الايج
 في الفنادق

التأثيرات السمبية لغياب استراتيجية 
 التمكين في الفنادق

 أرباح منخفضة زيادة ربحية الفندق
 انخفاض في نوعية الخدمات المقدمة زيادة الانتاجية لمفنادق
اجور منخفضة ، تكاليف عمالة  تخفيض تكاليف العمالة

 العمالةمرتفعة و ارتفاع معدل دوران 
تحسين استقرار العمل بالتالي زيادة رضا 

 العاممين
 انتاجية منخفضة

السرعة في الاستجابة مما يحقق رضا 
 العملاء

التعامل البطيء مع شكاوى العملاء و 
 الاستجابة البطيئة لاحتياجاتيم
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زيادة إنتاجية الفندق و انخفاض التكاليف بسبب زيادة فرص التطور الوظيفي و  .4
 الميارات و المعارف المكتسبة .

يل و تدريب العاممين و تحسين قدراتيم عمى اتخاذ القرارات و لذلك يجب العمل عمى تأى
لذلك ليتم تمكينيم وظيفيا مما يساىم في الارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة لمعملاء ، 
حيث إن تقديم خدمات عمى مستوى عال من الرقي و التطور يعتمد بشكل أساسي عمى 

تمبية احتياجات العميل ، و وجود مورد بشري مدرب ، و ممكَن بكامل الصلاحيات ل
اشباع رغباتو مع التحسن المستمر مما يؤدي الى خمق بيئة تنظيمية ملائمة تحفز 

 العاممين عمى بذل المزيد من العطاء.

 18صناعة الضيافة :مفيوم 

البعض إن صناعة الضيافة تشمل فقط الطعام و الشراب المقدمة لمضيف ، و يتصور 
تشمل جميع الخدمات التي تقدم لمسائح منذ وصولو الى  ىذا خطأ لأن صناعة الضيافة

و عمى ىذا الأساس فإن البمد أو المكان المقصود الى حين عودتو الى موطنو الأصمي .
حاجة الضيف لا تقتصر عمى الإقامة في الفندق و حصولو عمى الطعام و الشراب بل 

ان الرئيسيان في تعني أكثر من ذلك و تبعا لذلك يمكن توضيح وظيفة ىذان القسم
صناعة الضيافة بأنيما يشملا عمى الأغذية و المشروبات كمنتج و عممية الإسكان 
كخدمة الى جانب توفير بعض الخدمات الأخرى مثل وسائل الاستجمام و الترفيو و 

تشمل صناعة حيث  التسمية بوجود حمامات السباحة و حدائق الألعاب و الرحلات.
 لشكل الآتي يبين ذلك :ت ، و االضيافة العديد من الخدما
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 ( من إعداد الباحثة؛  يبين الخدمات التي تشمميا صناعة الضيافة1الشكل رقم )

 19نستنتج من الشكل السابق إن صناعة الضيافة تندرج تحتيا العديد من الخدمات :

المطاعم حيث يشكل الجزء الأكبر من صناعة الضيافة ويمثل إمكانية تقديم  .1
 بات باختلاف الاصناف و الأذواق.الطعام و المشرو 

الفنادق و الموتيلات و المنتجعات و يتميز ىذه القطاع بضخ النصيب الأكبر  .2
 من رؤوس الأموال و توفير فرص عمل لممجتمع.

وكلات السياحة و السفر حيث لا تقتصر خدمة الأغذية عمى المطاعم و  .3
ي شركات الطيران الفنادق فقط إنما يمكن تقديم خدمة الطعام و المشروبات ف

 ايضا 

يدفعيا إلى تحسين أداءىا و الذي يستند بالدرجة الأولى عمى نوعية مواردىا البشرية 
 20ومدى كفاءتيا و عمى المعارف التي تمتمكيا ، فلا توجد قوة أو ثروة كالأفراد .
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 https://www.hadining.com/2019/12/hospitality.html  يمذيح ػٍ انضٛافح ٔ ذارٚخ طُاػح

 . و 11/1/2023ترارٚخ   ظغ انكرزَٔٙ ذى ٔضؼّ يٍ لثم انثاحصحانضٛافح ، يز
20

 Il n’est de richesse ni de  force que d’hommes (Jean BODIN). 

 لخدمات المقدمة فً الفنادقا•

الخدمات المقدمة فً وكالات  •
 السٌاحة والسفر 

 الخدمات المقدمة فً المطاعم•

https://www.hadining.com/2019/12/hospitality.html
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 خصائص صناعة الضيافة :

 شديدة الحساسية و التأثر بالأحداث الاقتصادية و السياسية . .1
 تمد صناعة الضيافة عمى تقديم الخدمات و اشباع رغبات العملاء.تع .2
 العمل طوال العام و طوال اليوم بدون توقف. .3
 لا يمكن تخزين المنتج .  .4

 21قواعد الضيافة :

يعبر عن قواعد الضيافة بأنيا الأوامر و النواىي التي تكسب مجموعة من الخصال 
لمعناوين التي يندرج تحت قواعد الضيافة و الحميدة ، و يمكن فيما يمي ايراد التعاريف 

 ىي:

عبارة عن القواعد المتعارف عمييا في التشريعات و المقاءات و التي : أولا : البرتوكول
 تحدد كيفية التصرف و تحدد كافة السموكيات من البداية الى النياية و تكون مكتوبة .

ممة و الذوق السميم يكتسبيا عبارة عن آداب السموك في حسن المعا ثانيا : الاتيكيت :
و ليست ليا قواعد  الانسان من خلال الفطرة النقية السوية و التنشئة الاجتماعية القويمة

 .مكتوبة 

عبارة عن إحساس الفرد بأن ما يأتيو من سموكيات سيدخل السعادة و  ثالثا: المجاممة :
 مكتوبة أيضا.السرور الى نفس الغير ، أي فن إرضاء الغير و ليست ليا قواعد 
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 22أفضل مستوى لتقديم خدمات الضيافة في المنشآت الفندقية :

تبدأ عممية تقديمك لمخدمة في مجال الضيافة بتبني أسموب مرحبا بخدمة العملاء مما 
يدفع العاممين الى تقديم ىذه الخدمة بطريقة صحيحة ليحصموا عمى رضا العميل و القيام 

 ة.بواجبيم بكل لطف و تمكن و خبر 

و ينبغي أن  يركزوا ىدفيم عمى أن يروا انطباعا راضيا لدى العميل بعد تعاممو معيم 
بغض النظر عن  الأجر أو الراتب و بغض النظر إذا ما كانوا سيحصمون عمى بقشيش 
أو لا ، و بغض النظر إذا ما كانت ىذه ىي المرة الأولى أم المائة لتقديم الخدمة ، و 

ة الصادقة( ، و ىذا يتطمب الجدية و إظيار الاىتمام بالإضافة ىذه الميزة تسمى )بالني
 الى الميارات الفنية  ، لذا يجب عمى مقدم الخدمة أن يكون :

   منضبط في مواعيده.                   .1
                               جاد و حريص.                 .2
 لا يتجاوز حدود الواجب المطموب منو.                                              .3
 خبير في مجال عممو .    .4
 ميذب و حسن الييئة  . .5
 .و دقيق في عممو. ودود بطبيعتو    .6
 يعرف قيمة كل شيء. .7
 يمكن الاعتماد عميو. .8
 متطمع الى المستقبل . .9
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 23دور العنصر البشري في صناعة الضيافة :

تعيش المنظمات الفندقية في المستقبل فإنيا سوف تعتمد عمى خدمة الضيافة و   لكي
ليس فقط عمى جودة المنتج ، و بالرغم من إن الإدارة ليا دور رئيسي في تحسين و 

مضيوف ين الذين يقدمون الخدمة مباشرة  ل، إلا إن العاممتطوير العلاقة مع الضيوف 
فندق أو تحطيميا ، و قديما كان الاىتمام مركزا ليم دور كبير في بناء سمعة جيدة لم

عمى النواحي الفنية في الوظيفة لكن الاتجاه العالمي  الآن ىو تدريب الموظفين عمى 
 كيفية التعامل مع الضيوف و ذلك من خلال اكتساب ميارات الاتصال .

و  يجب أن يكون لدى موظفي الفندق الأدوات التي تمكنيم من أداء وظائفيم بكفاءة
أىميا المقدرة في التعامل و الاتصال مع الضيوف ، و نظرا لمتنافس الشديد بين شركات 
الفنادق الآن فإن الابتسامة من الموظف  و شكره لمعميل عمى اختياره الفندق لم تعد 
كافية ، بل يجب أن يحسب أثر أي تصرف خارج منو عمى الضيوف ، فقبل أن يؤدي 

للآخرين و يعرف ما يطمبونو و ان يستخدم الألفاظ  يجب أن يستمعالموظف الخدمة 
المناسبة و أن يفيم ما يريده الضيف من خلال ملامح وجيو و بمعنى أدق أن يضع 

 و بدون ذلك فإن الخدمة ستصبح ميكانيكية و تؤدى بدون روح.نفسو مكان الضيف 

لاتصال و عمى ىذا فإن موظفي الخدمة يجب أن يكون لدييم معرفة بأصول و مبادئ ا
الى المقدرة عمى التصرف السريع لمواجية أي مشكمة ، ىذا  بالإضافةمع الضيوف 

الى فيم تعبيرات وجو الضيف و الاشارات و الحركات التي تصدر منو و  بالإضافة
 بالتالي الاستعداد لمتعامل معو في ضوء ذلك .
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  24:في المنشآت الفندقية  العوامل التي تؤثر سمبا عمى خدمة الضيافة

 جمب العمالة الرخيصة و غير المدربة . .1
 عدم وجود تدريب فعال لمعمالة الوافدة و لموظفي الخدمة. .2
 عدم رضا العمال عن أوضاعيم المالية في المنشآت الفندقية. .3
اختيار الموظفين الذين لا تتناسب شخصياتيم و اتجاىاتيم لمعمل في مجالات  .4

 الخدمة.
 ة في المرافق التي تتعمق  بالخدمة.تعيين مدراء من غير ذي معرفة و خبر  .5

  25استراتيجيات تطوير خدمة الضيافة  في المنشآت الفندقية :

تطوير الخدمة السياحية من خلال درجة ارتباطيا و علاقتيا بالأىداف تبرز أىمية 
الاستراتيجية عمى المدى الطويل لممنشأة الفندقية ، لذلك ينبغي أن تكون عمميات التطوير 

عمى عممياتيا و أدائيا ، خطة شاممة تتضمن أسسا و معايير لعممية الرقابة ضمن اطار 
و تعتمد العديد من منظمات الأعمال و منيا المنشآت الفندقية استراتيجيات محددة في 

 مجال تطوير خدماتيا ، كالآتي:

تقوم المنشأة بتطوير برنامج جديد لمخدمات   استراتيجية تنمية و تطوير السوق: .1
مل ىذه الاستراتيجية يمكن من خلالو إشباع حاجات زبائن جدد و تش المقدمة

بتدعيم توزيعيا لخدماتيا لتمتد الى مناطق جغرافية جديدة ، إضافة  قيام المنشأة 
 الى زيادة جاذبية خدماتيا لفئات جديدة من الزبائن.
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تقوم المنشأة ببذل جيود تسويقية مكثفة من خلال  استراتيجية اختراق السوق: .2
تشجيع الزبائن الحاليين عمى زيادة معدلات استخداميم لمخدمات الحالية ، 
إضافة الى محاولة جذب و استقطاب زبائن المنشآت الفندقية المنافسة ، فضلا 

 عن إمكانية جذب فئات جديدة من الزبائن المرتقبين .
الجديدة و تحسين الخدمات الحالية : حيث يتم استراتيجية تطوير الخدمات  .3

ديل الخدمات الحالية المقدمة لتصبح ملائمة أكثر لحاجات و رغبات العملاء تع
المتجددة ، و تطوير خدمات جديدة تحظى بقبول و رضا أكثر من الخدمات 

 الحالية.
تشمل ىذه الاستراتيجية عمى تطوير  خدمات استراتيجية تنويع الخدمات :  .4

ة أن تكون الخدمات جديدة و توسيع خطوط الخدمة الموجودة ، و يجب مراعا
المطورة خارجة عن نطاق الخدمات المألوفة و لكنيا تكمميا و تعززىا ، حيث 
تساىم ىذه الاستراتيجية في إمكانية زيادة ربحية المنشأة و تقميل المخاطر فضلا 

 عن دعم امكانية تعزيز مركزىا التنافسي في السوق.
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 :الإطار العممي )الدراسة الميدانية (

حيث سؤال ، تم توزيعو عمى العينة من مجتمع البحث  21تم تصميم استبيان مؤلف من 
تم حساب ثبات المقياس بطريقة الفا موزعة و  40 استمارة من اصل 30تم استعادة 

كرونباخ : قامت الباحثة بحساب معامل الفا لكل مقياس مستخدم في الدراسة  و ذلك 
( و كمما اقتربت 1)( و 0اوح قيمة معامل الفا بين  )بيدف اختبار ثبات المقاييس ، و تتر 

من الواحد دل ذلك عمى وجود ثبات عالي و كمما اقترب من الصفر دلت عمى عدم 
 وجود الثبات ، و يبين الجدول معاملات الثبات لمقاييس الدراسة .

 N of Items  Cronbach's  Alpha 
 0.80 21 المجموع

 

 

% 80زيع الاستبيان الى عينة أخرى فإن ىناك احتمال قدره و ىذا يعني إنو إذا تم تو 
و تم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي في لمحصول عمى النتائج التي تم التوصل الييا .

 الإجابة عمى الأسئمة الموجية لعينة الدراسة كما يمي:

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة 
 بشدة

5 4 3 2 1 
 

 ( معامل الاتساق الداخلً الفا كرونباخ2الجدول رقم )

spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج 

 ( من إعداد الباحثة 3الجدول رقم )  
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و ىو القيمة التي يقارن بيا الوسط الحسابي   3حسابي لمقياس ليكرت ىو :إن الوسط ال
يكرت كما ىو عمى متوسط الاستجابات وفقا لمقياس للكل سؤال ، أما معيار الحكم 

 (:4موضح في الجدول )

 الأىمية النسبية % درجة الموافقة المجال

 20-36 ضعيفة جدا 1.8-1
 36.1-52 ضعيفة 2.60-1.81
 52.1-68 متوسطة 3.40-2.61
 68.1-84 كبيرة 4.20-3.41

 84.1-100 كبيرة جدا 5-4.2
 

 

الجدول السابق يمكن معرفة درجة رضا  أفراد العينة عن عبارات الاستبيان و خلال  من 

 معرفة الأىمية النسبية لكل عبارة .

يب الموارد الانحراف المعياري و متوسط إجابات أفراد العينة عمى الأسئمة المتعمقة بتدر 

تم توجيو مجموعة من الاسئمة  المتعمقة ببعد تدريب الموارد البشرية البشرية في الفندق: 

 لمعينة محل الدراسة و كانت النتائج كالتالي:

  

 مقٌاس إجابات لٌكرت الخماسً  4الجدول رقم 

 المصدر : من إعداد الباحثة 



 دور العنصر البشري فً تحسٌن خدمة الضٌافة ) دراسة حالة على فندق شاهٌن فً محافظة طرطوس(

134 
 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

الى إجابات أفراد عينة البحث حول تدريب العاممين في  (5رقم )يشير الجدول السابق 
قراءتو يتبين إن درجات عبارات ىذا المجال وقعت ضمن ل المنشأة الفندقية ، ومن خلا

يتم قياس فعالية التدريب من خلال تقييم البرنامج  )المتوسطة ، حيث جاءت عبارة

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 %النسبية 

درجة 
 الموافقة 

دارة يتم تصميم برامج تدريبية  من قبل إ 1
الموارد البشرية بما يتماشى مع التطور 

 الحاصل في الخدمات الفندقية  و تحسينيا.

 متوسطة 64.8 0.27 3.23

يتم الاعتماد عمى طرق التدريب الحديثة و  2
التي تعتمد عمى التطور  التكنولوجي   و 

 -التقنيات الحديثة مثل )أجيزة الحواسيب
تاب التدريب عن طريق الك -التدريب الشبكي

 .الالكتروني التفاعمي( 

 متوسطة 57.8 0.35 2.80

يتم قياس فعالية التدريب من خلال تقييم   3
البرنامج التدريبي وفقا  لمعايير محددة 

 مسبقا .

 متوسطة 65.4 0.26 3.30

تيتم المنشأة الفندقية بتحسين نوعية  4
مواردىا البشرية من خلال التدريب المستمر 

ية العمل و التطمع الى لما لو أىمية في تنم
 مسؤوليات أكبر.

 متوسطة  56.6 0.37 2.86

يتم اختيار موظفين متدربين لمتعرف عمى  5
 استفادتيم من البرنامج التدريبي.

 متوسطة 63.2 0.98 3.16

يتم الاستعانة بمدربين مؤىمين بناء عمى  6
 نوعية البرنامج التدريبي.

 متوسطة 59 0.36 2.96

ىداف التدريب بحيث تكون تضع الإدارة أ 7
 قابمة لمتطبيق .

 متوسطة  62.2 0.33 3.16

 متوسطة 61.4 0.41 3.06 المجموع 
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( بأىمية نسبية 3.30بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي بمغ ) (التدريبي وفقا لمعايير سابقة
 (.%64.8بمغت )

راد العينة عمى الأسئمة المتعمقة بتمكين الإداري  الانحراف المعياري و متوسط إجابات أف
تم توجيو مجموعة من الاسئمة  المتعمقة ببعد تدريب الموارد لمموارد البشرية في الفندق: 

 النتائج كالتالي:البشرية لمعينة محل الدراسة و كانت 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

المتوسط  السؤال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الأىمية النسبية 
% 

درجة 
 موافقة ال

متوسط 59 0.97 2.93 منح السمطات الكافية لإنجاز الميام. 1
 ة

تتسم العلاقة بين الرؤساء و المرؤوسين  2
 في الفندق بأنيا علاقة تعاونية .

متوسط 61 0.85 3.03
 ة

يتسم نظام الحوافز بأنو عادل لجميع  3
 العاممين في الفندق.

 ضعيفة 51.6 0.91 2.53

ام معمومات يوفر يوجد في الفندق نظ 4
 المعمومة عمى نحو سريع لأصحاب القرار.

 

 ضعيفة  46.2 0.89 2.30

تتوافر أجواء التعاون و المساعدة بين  5
 زملاء العمل في الفندق.

متوسط 65.4 0.87 3.26
 ة

اتاحة فرص التعميم الفردي و الجماعي  6
 لمعاممين .

 

متوسط 54.6 0.98 2.70
 ة

مبدأ الحرية و  تؤكد إدارة الفندق عمى 7
الاستقلالية و خاصة لمعاممين في الخطوط 

 الأمامية في التصرف.

متوسط 62.4 0.81 3.10
 ة 

متوسط 56.1 0.89 2.83 المجموع  
 ة 
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التي تصف  النتائج التي تم التوصل الييا عن العبارات (6رقم ) يشير الجدول السابق

ادرجة الثقة  بين الرؤساء و المرؤوسين ، ومن خلال قراءتو يتبين لدينا إن العبارة )تتوافر 

أجواء  التعاون و المساعدة بين زملاء العمل في الفندق ( جاءت بالمرتبة الأولى و 

( ، في %65.4( و بأىمية نسبية )3.26بدرجة متوسطة حيث بمغ المتوسط الحسابي )

يوجد في الفندق نظام  و ) ارتان )يتسم نظام الحوافز بأنو عادل لمجميع (حين إن العب

معمومات يوفر المعمومة عمى نحو سريع لأصحاب القرار( جاءت بدرجة منخفضة و 

و بأىمية  ((2.30( لمعبارة الأولى و% 50.6( و بأىمية نسبية  )2.53بمتوسط بمغ )

ة لباقي العبارات فقد جاءت ضمن الدرجة بالنسب( لمعبارة الثانية ، أما % 47.2نسبية )

 المتوسطة .

الانحراف المعياري و متوسط إجابات أفراد العينة عمى الأسئمة المتعمقة بتحسين خدمة 

و  بتحسين خدمة الضيافةتم توجيو مجموعة من الاسئمة  المتعمقة الضيافة  في الفندق: 

 كانت النتائج كالتالي:

  



 مرهف الحمودد.              ٌمام زمرٌنً    0202  عام  51العدد  45  المجلد   البعثمجلة جامعة 

137 
 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

حول محور تحسين خدمة الضيافة ة البحث إجابات أفراد عين( 7)يظير الجدول السابق 
، ومن خلال قراءتو يتبين إن درجات عبارات ىذا المجال وقعت ضمن المنخفضة 

تيتم إدارة الفندق  بتنويع الخدمات المقدمة  لتعزز إمكانيات زيادة )عبارة  باستثناء 

المتوسط  العبارة الرقم
يالحساب  

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 %النسبية

 درجة الموافقة

تعمل إدارة الفندق عمى تنويع خدماتيا المقدمة  1
 ضعيفة 50.6 1.10 2.56 استجابة لحاجات ورغبات الزبائن الجدد.

2 
اىتمام إدارة الفندق بصورة مستمرة في تطوير 

ةمتوسط 55.6 0.98 2.76 خدماتيا الحالية لكسب ولاء زبائنيا.  

3 
تتبنى إدارة  الفندق  استراتيجيات تطويرية تماشياً 

مع  المتغيرات التي تحكم البيئة الخارجية 
 والداخمية .

 ضعيفة 52.4 0.77 2.60

4 
تيتم إدارة الفندق  بتنويع الخدمات المقدمة  
لتعزز إمكانيات زيادة الإرباح وتقميص المخاطر 

ة.ودعم المركز التنافسي في السوق الفندقي  
 متوسطة 59 0.86 2.93

5 

تعتمد إدارة الفندق طرق الخدمة 
العالمية)الانكميزية ،الفرنسية، الأمريكية، 

 الروسية(، في تقديم خدمات الأطعمة والاشربة .
 

 ضعيفة 50.2 0.6 2.50

6 
تستيدف الخدمات الفندقية المقدمة طيف واسع 

 ضعيفة 49 0.83 2.43 من شرائح السوق.

7 
ة الفندق عمى تخطيط الموارد البشرية تحرص إدار 

اللازمة لنشاطات البحث والتطوير الخاصة 
حسين الخدمات المقدمة في الفندق.بت  

 ضعيفة 49 0.71 2.43

 ضعيفة 52.4 0.83 2.60 المجموع  
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ءت و قد جا مركز التنافسي في السوق الفندقية(الإرباح وتقميص المخاطر ودعم ال
)اىتمام إدارة ( و عبارة %59و بأىمية نسبية ) (2.93) بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

بمتوسط حسابي  الفندق بصورة مستمرة في تطوير خدماتيا الحالية لكسب ولاء زبائنيا(
 ( .%45.6( و بأىمية نسبية )2.76)

 اختبار الفرضيات :

لة احصائية بين تدريب الموارد الفرضية الأولى : لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلا 
 البشرية و تحسين خدمة الضيافة .

لمعرفة العلاقة الارتباطية بين تدريب العنصر البشري و تحسين خدمة الضيافة في فندق 
( . ومن خلال 8شاىين حسب معامل الارتباط بيرسون  عمى النحو المبين في الجدول )

 :قراءتو 

تدريب الموارد  
 البشرية 

 مستوى الدلالة  R2 Tتحديد معامل ال

تحسين خدمة 
 الضيافة

(0.392) R 0.154 15.80 0.000 

 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

من خلال الجدول أعلاه يتضح إن ىناك علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين تدريب 
ن ،حيث تشير النتائج الى إن الموارد البشرية و تحسين خدمة الضيافة  في فندق شاىي

وجود تأثير ذي دلالة لى و ىذا يشير ا  %39.2معامل الارتباط بيرسون يساوي 
، كما جاءت نتائج معامل احصائية لمتدريب الموارد البشرية عمى تحسين خدمة الضيافة 

من   فقط  %15.4اي إن   %15.4التحديد لتأكد ذلك حيث بمغت قيمة معامل 
 طرأ عمى المتغير التابع يسببيا المتغير المستقل .التغيرات التي ت
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  Tقيمة  من  كبر و ىي أ 0.000عند مستوى دلالة    15.80البالغة       Tقيمة 
، و بالتالي تتأكد صحة الفرضية    0.05مستوى الدلالة عند  1.676الجدولية البالغة 

ئية بين تدريب الموارد الرئيسية البديمة أي أن ىناك علاقة ارتباطية ذات دلالة احصا
 البشرية و تحسين خدمة الضيافة في فتدق شاىين في محافظة طرطوس.

الفرضية الثانية : لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية بين تمكين الموارد 
 البشرية و تحسين خدمة الضيافة :

التمكين الإداري   
 الموارد البشرية 

 ة مستوى الدلال R2 Tمعامل التحديد 

تحسين خدمة 
 الضيافة

(0.376) R 0.141 6.373 0.000 

 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

نا  أن قيمة معامل الارتباط يتبين لدي (9رقم ) من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه
و تحسين خدمة لتمكين الاداري بين ا  بالتالي وجود علاقة ارتباطية   %37.6بمغت 

من التغيرات التي تطرأ  %14.1اي إن   %14.1، و معامل التحديد  بمغ الضيافة 
عند مستوى   6.373البالغة  T عمى المتغير التابع يسببيا المتغير المستقل . و قيمة

الجدولية البالغة   Tبالمقارنة مع   0.05و ىي أقل من مستوى الدلالة   0.000دلالة 
بوجود علاقة فض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديمة القائمة بالتالي نر  3.92

ارتباطية ذات دلالة احصائية بين تمكين الموارد البشرية و تحسين خدمة الضيافة في 
 فندق شاىين في محافظة طرطوس.
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 مناقشة الفرضيات :

لمقدمة يتبين وجود أثر لتدريب العاممين في تحسين خدمة الضيافة ا الفرضية الأولى :
في فندق شاىين ، من ىذا المنطمق يجب عمى المنشأة الاىتمام  بالكوادر البشري التي 

، لأن ذلك سينعكس عمى أدائيم و شعورىم تمتمكيا و ذلك من خلال التدريب المستمر 
بالرضا بالتالي تحقيق رضا العميل و أىداف المنشأة في نفس الوقت ، و يعتبر التدريب 

 منشآت السياحية و ذلك بسبب التطور المستمر و السريع  في ضرورة  خاصة في ال
 نظم الخدمات السياحية .

يتبين وجود أثر لمتمكين الإداري لمعاممين في تحسين خدمة الضيافة الفرضية الثانية : 
المقدمة في الفندق ، لذلك يجب عمى المنشأة أن تولي اىتمام اكبر لمكوادر البشرية 

 لإنجازالدافعية الداخمية و إطلاق الطاقة الكامنة في الفرد  العاممة من خلال تحفيز
، ومنحو حق التصرف بحرية في  القراراتالسماح لو بالمشاركة في اتخاذ ، الاعمال 

 .بعض الأعمال التي تتطمب الابداع 

 : و المقترحات  النتائج

د إن قيمة المتوسط الحسابي لبعد تدريب الموار تشير نتائج التحميل الوصفي  .1
( 2.61-3.40و يقع ضمن مجال ) 3.06البشرية في فندق شاىين قد بمغ 

المقابل لشدة الإجابة "متوسطة" عمى مجالات سمم ليكرت ، و يزيد عن متوسط 
 . (3المقياس المقابل لمتوسط تدرجات سمم ليكرت )

تشير نتائج التحميل الوصفي إن قيمة المتوسط الحسابي لبعد التمكين الإداري  .2
-3.40و يقع ضمن مجال ) 2.83البشرية في فندق شاىين قد بمغ  الموارد
( المقابل لشدة الإجابة "متوسطة" عمى مجالات سمم ليكرت ، و ينقص 2.61

 (.3عن متوسط المقياس المقابل لمتوسط تدرجات سمم ليكرت )
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تشير نتائج التحميل الوصفي إن قيمة المتوسط الحسابي لبعد تحسين خدمة  .3
( 1.81-2.60و يقع ضمن مجال ) 2.60دق شاىين قد بمغ الضيافة  في فن

المقابل لشدة الإجابة "ضعيفة" عمى مجالات سمم ليكرت ، و ينقص عن متوسط 
، ىذا يعني ىناك قصور في (3المقياس المقابل لمتوسط تدرجات سمم ليكرت )

تقديم خدمة الضيافة في الفندق و عدم ارتقاء الخدمة الى المستوى المطموب 
يرضي العميل حيث إن الخدمات المقدمة تستيدف فئة معينة من العملاء  الذي

 .ولا تمبي احتياجات جميع العملاء
 بين تدريب الموارد البشرية و تحسين خدمة الضيافة .وجود علاقة ارتباطية  .4
 بين تمكين الموارد البشرية و تحسين خدمة الضيافة. وجود علاقة ارتباطية  .5
ا ميما في تحسين خدمة الضيافة ، فالعاممين الذين يمعب العنصر البشري دور  .6

يقدمون الخدمة بشكل مباشر لعملاء الفندق ليم دور كبير في بناء سمعة الفندق 
 أو تحطيميا .

 بناء عمى النتائج التي تم التوصل الييا  قدمت المقترحات التالية :

طاقة الإبداع ضرورة تطبيق الفندق لاستراتيجية التمكين الإداري لأنيا تحفز  .1
الكامنة لدى العاممين و تشجعيم عمى تقديم أفكار ابتكارية تفيد في تقديم 

 و ذلك لا يتحقق الا من خلال: متميزة الخدمات بطريقة 

ار، تحديد الاىداف ورسم إشراك العاممين في عممية صنع القر   - أ
 السياسات.

يرونيا  منحيم الحرية في انجاز الميام الموكمة الييم بالطريقة التي  - ب
لشعور بالانتماء و الولاء لمفندق ، و يقوي من دافعية مناسبة مما يزيد ا

 الأفراد نحو العاممين و تحقيق أداء متميز.



 دور العنصر البشري فً تحسٌن خدمة الضٌافة ) دراسة حالة على فندق شاهٌن فً محافظة طرطوس(

142 
 

وضع نظام حوافز عادل بناء عمى معيار الأداء حيث يتم تحميل أداء  - ت
العاممين وتحديد مكامن الضعف و القوة وبناء عمى ذلك يتم منح 

 عو لدورة تدريبية.العامل حوافز أو إخضا

تدريب و تطوير الكوادر ك  العمل عمى تطوير و تحسين منافذ تقديم الخدمات .2
 و ذلك من خلال: البشرية لممنشأة 

افة مثل في مجال الضي تحاق بالدورات التدريبية المتخصصة الال - أ
ميارات و طرق تقديم  –التعامل مع الضيوف ميارات الاتصال و 

 الخدمة .

متخصصين في مجال الضيافة و مؤىمين و دربين الاعتماد عمى مت - ب
 الفندقة مما ينعكس ذلك عمى جودة البرنامج التدريبي و مخرجاتو.

 ماشي مع الاحتياجات التدريبيةن يكون محتوى البرنامج التدريبي متأ - ت
 و مع التطورات الحاصمة في الخدمات المقدمة بالفنادق. لمعاممين 

خدام التقنيات الحديثة )الكتاب اعتماد طرق التدريب الحديثة باست - ث
 .تدريب الشبكي( –انترنيت  –أجيزة حواسيب  –التفاعمي لممدربين 

ضرورة تقييم البرنامج التدريبي لمتأكد من جودتو وذلك بمراقبة أداء  - ج
العاممين وملاحظة التغييرات التي طرأت عمى الأداء قبل اتباع الدورة و 

 .دمة المقدمة اتباعيا و مدى تأثير ذلك عمى الخ بعد

 لضيافة المقدمة في الفندق  و ذلك :تحسين و تطوير مستوى خدمة ا .3
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تبدأ  ر مختمف جوانب الخدمةبوضع خطة متكاممة و شاممة لتطوي  - أ
بالتخطيط السميم لمموارد البشرية بحيث يتم اختيار كوادر مدربة مؤىمة تسيم 

 . في عممية الإداع و الابتكار في تقديم الخدمات 

جميع العملاء عمى لتناسب  ة اتباع استراتيجية تنويع الخدمةو ضرور   - ب
 اختلاف حاجاتيم و رغباتيم و قدرتيم المادية.

 –روسية –الاعتماد عمى الطرق العالمية في تقديم الخدمات )انكميزية  - ت
 امريكية( .-فرنسية
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