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  .العاملین فى صناعة الفنادق إنتاجیةتأثیر ممارسات إدارة الموارد البشریة على 

 .مقدمة

ا مما لاشك فیه أن الإستثمار فى ممارسات إدارة الموارد البشریة یجلب  ً ا ظاهر للمؤسسات التى تسعى نجاحً

تعتبر المؤسسات الفندقیة كثیفة العماله والذى أدى بدورة الى زیادة  .إلى إثبات تواجدها بالسوق المحلى

العامل البشرى من الموضوعات الشائكة  إنتاجیةومن هذا المنطلق فإن قیاس . تكلفة العامل البشرى بها 

العامل فى  إنتاجیةففى قطاع الصناعة ، تم قیاس . بقطاع الخدمات دون غیرها من القطاعات الاخرى 

دارة إ.  فقط الدراسات من منظور مالى ومؤشرات رقمیةعدید من  ٕ العامل بقطاع الخدمات  إنتاجیةن قیاس وا

. یشكل تحدیا نظرا لما تنفرد به صناعة الخدمات من ممیزات فریدة لا تنطبق على القطاعات الاخرى 

خدمات ولكن جودة فعلى سبیل الذكر، من السهوله تتبع وقیاس الاشیاء المادیة أثناء زیارة أحد عملاء ال

ولهذا السبب فإن دمج أراء . الخدمة وسلوكیات العاملین وتصرفاتهم تجاه العملاء یصعب قیاسها مباشرة

  . واضح العاملین بالخدمات له أثر إنتاجیةالعملاء والعاملین سویا فى عملیة إدارة 

  .مشكلة الدراسة

انه لا یوجد إجماع على  العامل البشرى یعتبر غیر واضح ومبهم والدلیل على ذلك إنتاجیةإن مفهوم 

و إدراتها وخاصة فى ة من وجود أطر نظریة لقیاسها أكما تخلو الدراسات السابق. قیاسها حتى وتعریفها أ

العاملین  إنتاجیةعلى الرغم من كثرة الدراسات التى تناولت موضوع إدارة وقیاس و  .قطاع الخدمة الفندقیة

تتناول العلاقة بین ممارسات إدارة التى بحات توجد ندرة فى الأمن منظور مالى ، الا انه فى قطاع الفنادق 

نتاجیةالموارد البشریة و  ٕ هذه لذا فإن . نتاجیةالعاملین وخاصة اذا تم التعرض للمؤشرات الغیر مالیة للإ ا

العامل والتعرف  إنتاجیةالدراسة من أوائل دراسات الحالة التى تتعرض للمؤشرات الغیر مالیة عند قیاس 

دارة الموارد البشریة فى الفنادق المصریة عامة وفى فنادق الخمس نجوم إعلى العلاقة بینها وبین ممارسات 

  . بالقاهرة خاصة

  .أهداف الدراسة



Arabic Summary.  
 

 P. IV الملخص العربى
 
 

نتاجیةستكشاف العلاقة بین ممارسات إدارة الموارد البشریة و تقدم هذه الدراسة نهج شامل لا ٕ من  العاملین ا

القاهرة في بالأمامیة في فنادق الخمس نجوم  مكاتبلعاملین في الل  Empirical )(تجریبیةدراسة  خلال 

  :بـ فیما یتعلق  فرعیة من أجل تحقیق هذا الهدف، تم تسلیط الضوء على خمسة أهداف. مصر

  العاملین ،قیاساتها وعلاقتها بممارسات ادارة  إنتاجیةالدراسات السابقة المتعلقة بإستعراض

 .الموارد البشریه فى قطاع الفنادق

  العاملین إنتاجیةالعاملین ومفهوم  إنتاجیةتقییم درجة وعى مدیرى الفنادق بأبعاد. 

  ور عینة المدیرین العامل من منظ إنتاجیةتعریف ممارسات ادارة الموارد البشریة التى تحسن

 .بالفنادق المبحوثة

  نتاجیةتحدید العلاقة بین ممارسات ادارة الموارد البشریة و ٕ  .العاملین بالفنادق المبحوثة ا

  تصمیم نموذج نظرى یربط بین مفاهیم الدراسة ویحدد العلاقة بین ممارسات ادارة الموارد

نتاجیةالبشریة و  ٕ  .  العاملین ا

  .منهجیة الدراسة

من خلال مدخل كیفى )  Pragmatism البرجماتیة( الدراسة على المدرسة والفلسفة الواقعیة إعتمدت 

عتماد على والإ) Case study Strategy( مبنى على نتائج میدانیة وبتطبیق استراتیجیة دراسة الحالة

  . الوسائل الكیفیة والكمیة فى تجمیع بیانات الدراسة فى فترة زمنیة محددة

أهم الاستراتیجیات الكیفیة وذلك الدراسة لتحقیق أهدافها من  هذهجیة دراسة الحالة التى تبنتها تعتبر إستراتی

بعاد أمثل مفهوم و ( ولا، دراسة الحالة تسعى للتعرف على الحقائق ومفاهیم البحث الفعلیة أ: سباب عدةلأ

بشكل متعمق ومن ثم تسجیلها بموضوعیة والقیام بتحلیلها وتشخیصها والوصول منها الى ) العامل  إنتاجیة

ثانیا، دراسة الحالة تناسب السؤال البحثى الخاص بالدراسة والذى تم صیاغته . ستنتاجات ومبادئ عامةا

ثالثا، ". ؟املین بالفنادقالع إنتاجیةممارسات إدارة الموارد البشریة على  تأثیر هوما" على النحو التالى

عیوب المدخل الكیفى وهو مشكلة التعمیم وذلك من خلال إختیار  الدراسة  أحدتغلبت هذه الدراسة على 

لمجموعة كبیرة من الحالات او الفنادق المبحوثة وهم خمسة عشر فندقا بالقاهرة وقد إعتمدت الدراسة على 

. )؛ فحص المستندات والوثائق الإستبیانات؛ الشخصیة مثل المقابلات ( نات مصادر متعددة لجمع البیا

رابعا، تتیح دراسة الحالة اختیار وسائل متعددة لتجمیع البیانات والذى یؤدى بدوره إلى زیادة مستوى 

  .المصداقیة والثبات لمتغیرات الدراسة
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  :الدراسة بثلاث مراحل متتابعة على النحو التالى هذهوقد مرت 

 فیها إجراء عدة مقابلات غیر موحدةتم : المرحلة الاولىNon-standardised   ) ٢٥عدد 

و مساعدیهم بالفنادق محل الدراسة  وذلك من أمع طبقة مدیرى أقسام المكاتب الأمامیة ) ةمقابل

خلال فحص المستندات والوثائق وتحلیل المحتوى للتسجیلات والملاحظات والتى أسهمت فى 

 .تعدیل الإطار المبدئى للدراسة

 دلفى طریقة: لمرحلة الثانیة ا " Delphi  " ختیار عینة من الخبراء من مناطق ودول احیث تم

وعمل مقابلات متعمقة معهم للوصول الى اكبر قدر ممكن للاجماع ) خبراء ٨عدد ( مختلفة 

 . على الاطار النظرى المستخلص من المرحلة الاولى

 و أستقصاء على فئة المدیرین استمارات اوهى مرحلة كمیة من خلال توزیع : المرحلة الثالثة

( قسام التى لها احتكاك مباشر بالعمیل وذلك من خلال اختیار عینة مرجعیة ل الأالمشرفین فى ك

ولى وترشیحهم ممثلة من هؤلاء المدیرین الذین شاركوا فى المرحلة الأ)  Snowball كرة الثلج

ن الهدف الرئیسى من إ. مباشر مع العملاءقسام التى لها احتكاك آخرین على كافة الأبمدیرین 

خرى بالفنادق المختارة والتى لها تعمیم الإطار النظرى على كافة الأقسام الأالمرحلة هو  هذه

الاستبانة ( إستمارة بطرق شتى  ٣٠٠وفى هذا الصدد تم توزیع عدد . علاقة مباشرة بالعملاء

الاستبانة من خلال البرید  –  Postal الاستبانة البریدیة - On line Survey  الالكترونیة

الاستابة من خلال الوسائط التكنولوجیه عبر الانترنت ومن خلال المجوعات  –الالكترونى 

  ).كترونیة ومواقع التواصل الاجتماعيالال

 Mixedأى كمیة وكیفیة ( حصائیة للدراسة بطرق مختلطة تم الاستعانة في تحلیل البیانات الإ

Methods . (استخدام برنامج  فقد تم)NVIVO ( للمساعدة فى تحلیل المحتوى والغرض

)Thematic Analysis ( من التسجیلات والملاحظات المجمعة)Transcriptions and 

contemporaneous notes .(حصائى الوصفى تم من خلال برنامج الحزم أما التحلیل الإ

 Structural Equation(المعادلة جة كما تم إستخدام تحلیل النمذ) . SPSS(الإحصائیة 

Modelling (ستخدام برنامج با)AMOS (ج القیاسى ذختبار النمو لا )Measurement Model (

ولاختبار العلاقات المباشرة وغیر المباشرة بین  ،)Structural Model( والنموذج ذو العلاقات 

سب الطرق فى حالة دراسة واختبار من أن SEMیعتبر تحلیل . رات المستقلة والمتغیرات التابعةالمتغی
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تعدد الابعاد للمفهاهیم البحثیة داخل الإطار النظرى وخاصة فى حالة وجود بعد خفى وغیر 

) مثل معادلة الانحدار( حیث انه یقوم بعمل مجموعة من المعادلات )  Latent dimension(ظاهر

تسهل بعد ذلك على الباحث و رسمة مبسطة والتى أن واحد وتصویر تلك العلاقات فى شكل آفى 

 .اختبار الفروض البحثیة

  .أهم نتائج الدراسة

  . بمراجعة أهداف الدراسة السابق ذكرها یتم التعرض لأهم نتائج الدراسة وكیفیة تحقیقها لتلك الأهداف

في إظهار الفجوة ) الفصل الثاني( الدراسات السابقة  مراجعةفقد أسهم : الأول والثاني  انفیما یخص الهدف

  .البحثیة والحاجة إلى معرفة مفاهیم الدراسة ومكوناتها والتي من خلالها تم تصمیم الإطار النظري 

فقد أظهرت النتائج مدى الغموض حول مفهوم إنتاجیة العاملین في صناعة الفنادق والجدل حول كیفیة 

ومن الأهمیة بمكان ، فإن الدراسة الحالیة توصى . رسات إدارة الموارد البشریةقیاسها وعلاقتها ببعض مما

بضرورة دمج مؤشرات العاملین مع العملاء أثناء عملیة قیاس الإنتاجیة  وذلك بالاعتماد على المؤشرات 

وذلك لما تنفرد به صناعة الخدمات من صعوبة فصل عملیة  Non-financial measuresغیر المادیة 

  .نتاج عن عملیة الاستهلاكالإ

نتاجیة العاملین وقد تم تصمیم نموذج نظري لتحدید العلاقة بین كل من ممارسات إدارة الموا ٕ رد البشریة وا

تحدید مؤشرات إنتاجیة العاملین؛ حساب إنتاجیة العاملین ؛ تقییم الوضع (ومكون من ثلاث خطوات 

عادة النظر في ممارسات إدارة الموارد ا ٕ   ).لبشریة المستخدمةالحالي وا

وقد خلصت نتائج دراسة الحالة في المرحلة الأولى لاستكشاف تعریف عملي لمفهوم إنتاجیة  العاملین 

لتحقیق الإجماع على المفهوم والأبعاد ومكونات ) دلفي( وأبعاده المختلفة ومن ثم تأتى المرحلة الثانیة 

لكل من    Multidimensionalلبعد المتعددالإطار النظري المبدئي وبالتالي الوصول لما یسمى با

  .إنتاجیة  العامل وممارسات إدارة الموارد البشریة

دیري الفنادق والخبراء أیضا فقد تم تحقیقه من خلال نتائج المقابلات مع م: الثالث والرابع اناما الهدف

( رة الموارد البشریة فقد أوضحت المرحلة الأولى من جمع البیانات أنَّ ممارسات إدا). الفصل الرابع(

لها علاقة وتأثیر واضح على إنتاجیة ) الاستقطاب والاختیار، التدریب والتنمیة، تقییم الأداء و التعویض
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وفى . وتم تأكید تلك العلاقة في المرحلة الثانیة من خلال تحلیل المحتوى. العاملین بالفنادق محل الدراسة

  :العلاقات التالیة   SEMت نتائج تحلیل فقد أكد) الفصل الخامس( المرحلة الثالثة 

نتاجیة العاملین - ١ ٕ  . العلاقة المباشرة والمعنویة بین كل من ممارسة تصمیم الوظائف وا

نتاجیة العاملین - ٢ ٕ  . العلاقة المباشرة والمعنویة بین كل من ممارسة التدریب والتنمیة وا

نتاجیة العاملین - ٣ ٕ  . العلاقة المباشرة والمعنویة بین كل من ممارسة التعویض والمكافأة وا

نتاجیة العاملین - ٤ ٕ  . العلاقة المباشرة والمعنویة بین كل من ممارسة الاستقطاب والاختیار وا

نتاجیة العاملین - ٥ ٕ  . العلاقة المباشرة بین كل من ممارسة تقییم الأداء وا

في حین تم قبول الفرض الأول والثاني في ضوء نتائج برنامج ) ٧- ٣(الدراسة وبالتالي تم رفض فروض 

AMOS  لتحدید أفضل النماذج ومدى تناسبها مع البیانات المجمعة من عینة الدراسةModel fit 

statistics .  

لكل من  وفى النهایة تم تحقیق الهدف الخامس باستعراض النموذج النهائي المقترح لأبعاد الدراسة المتعددة

  .إنتاجیة العامل وممارسات إدارة الموارد البشریة

  .أهم إسهامات الدراسة للمعرفة

 إنتاجیةنظرا لوجود فجوة بحثیة وقصور فى الدراسات التى تتعرض الى المؤشرات الغیر مالیة أثناء قیاس 

المعتمد على  النظريلخدمات ، فان هذه الدراسة تعد الأولى فى استعراض الإطار العاملین فى قطاع ا

مثل جودة الخدمة، جودة العامل وأدائه، تصرفات ومواقف العامل نفسه ، مؤشرات ( مؤشرات غیر مالیة 

دراك العوامل المؤثرة علیها إستكمالا لما قدمه الباحثان  إنتاجیةلإدارة ) العمل المقدم  ٕ  Kilic(العاملین وا

and Okumus .( ى فاول ورقة بحثیة  ثین والممارسین من خلال نشرإبلاغ هذه المساهمة للباحوقد تم

 إنتاجیةولى نحو تطویر نموذج نظرى لإدراة لتكون الخطوة الأ) .Zaki et al(إحدى الدوریات الدولیة 

  .العاملین فى الفنادق المصریة 

الطریقة " العامل بالفنادق والمتمثل فى  إنتاجیةالدراسة هو التعریف العملى لمفهوم  هذهولعل ما أنتجته 

و المعلومات من قبل العاملین لتحقیق قیمة ملموسة  للعملاء أستخدام الموارد المتاحة االتى من خلالها یتم 

مثل أداء العامل، تصرفاته ( یضا للجوانب المتعلقة بالعمل نفسة أو تحقیق الرضا و أمثل جودة الخدمة 
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وصولا لتحقیق أهداف إستراتیجیة وتنافسیة من خلال جودة ) عمل فى حد ذاتهو مؤشرات قیاس الأوسلوكه 

  .الخدمة

العاملین والمكونه من خمسة  نتاجیةوتعتبر هذه الدراسة من أوائل الدراسات التى أظهرت البعد المتعدد لإ

، جودة ) tangiblesالملموسیة( ، جودة الخدمة employee service attitudeسلوكیات العامل ( بعاد أ

احیة ، والبعد المتعدد لممارسات من ن) ، مؤشرات قیاس العمل، جودة العامل) valancesاالتكافؤ( الخدمة 

تصمیم الوظیفة، الاستقطاب والاختیار، التدریب ( بعاد شریة والمكونة من نموذج خماسى الأدارة الموارد البإ

  . أخرىمن ناحیة ) والتنمیة، تقییم الأداء، المكافاه والتعویض

یمكن إتباعها فى  ارسات ادارة الموارد البشریة التيمم إن هذه الدراسة اسهمت فى تعریف أیةوفى النهایة ف

عاملیها ومن ثم تحدید العلاقة بینهما من  إنتاجیةلى میزة تنافسیة من خلال إالمؤسسات الخدمیة للوصول 

  .خلال نموذج الدراسة المقترح

  .البحثيأهم إسهامات الدراسة للمنهج 

، التحلیل العاملى  EFAمعامل ألفا، التحلیل العاملى الإكتشافى  (تعدد الوسائل الإحصائیة - ١

احادیة البعد ام  dimensionsلتحلیل ما إذا كانت المكونات )  SEMو تحلیل  CFAالتوكیدى 

 .متعددة

وارد البشریة لإظهار العلاقة بین ممارسات إدارة الم Validityكد من ثباته أتطویر نموذج والت - ٢

نتاجیةو  ٕ لإنتاج عدة عینات  SEMستخدام تحلیل با Bootstrappingالعاملین من خلال طریقة  ا

 .ام لا common method biasذا كان هناك مشكلة إمماثلة من نفس عینة الدراسة لمعرفة 

العاملین كبعد متعدد وممارسات إدراة الموارد البشریة أیضا  إنتاجیةتطویر وبناء مقیاس لقیاس  - ٣

 . والذى یمكن الاعتماد علیه فى الدراسات المقبله وخاصة فى قطاع الضیافة
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  .أهم إسهامات الدراسة فى الممارسة العملیة

العاملین  إنتاجیةوضع تصور ونموذج یمكن الاعتماد علیه لمدیرى الفنادق لمساعدتهم فى قیاس  - ١

خلال تعریف العوامل المؤثرة علیها من قبل ممارسات إدارة الموارد البشریة لتحسینها وخاصة ومن 

 .فى أوقات تدهورها

قسام الفنادق المختلفة لنفس أیمكن الاستفادة من النموذج النظرى للدراسة لعمل مقارنات بین  - ٢

سلسلة الفنادق وبین الفنادق وبعضها البعض حتى یمكن بعد ذلك الموائمة بین المرتبات المدفوعة 

 .هداف المؤسسةأوجهدهم المبذول لتحقیق  إنتاجیةللعاملین الأكثر 

 

  .محددات الدراسة وأهم المقترحات البحثیة المستقبلیة

  :تالیةتشمل جوانب القصور المحددات ال

 قتصار الدراسة على عینة من فنادق الخمس نجوم بالقاهرة فقط ومن ثم یجب التعرض لعینة ا

 .أشمل وأعم فى دراسة تالیة

 عتماد الدراسة على فئة المدیرین والمشرفین بالفنادق المبحوثة وخاصة بجمیع الاقسام التى تحتك ا

وبالتالى . ذكرهبالعمیل الخارجى مباشرة للتوصل إلى النموذج والهیكل النظرى المقترح والسالف 

الفنادق قسام الخلفیة بأو التدرج للأخرى ار عینة العاملین فى نقطة بحثیة أختییفتح الباب لا

 .المصریة

  هم ممارسات إدارة الموارد البشریة والتى تم التعرض لها من خلال دراسات أالإقتصار فقط على

ید من البحث حول ومن ثم من الافضل التعرض لمز . لف عدیدة سابقة ولكن من منظور مخت

إقلیمى أو  (الدراسة وذلك على مستوى أكبر  هذهالممارسات الاخرى التى لم یتم التعرض لها فى 

 ).الدراسات المقارنة منهج دولى من خلال

 ستخدام هذه الدراسة لمقاییس مختلفة كل على حدة وذلك نظرا لعدم وجود مقیاس شامل إن ا

لمتغیرات البحث یشكل تحدیا كبیرا لمستوى ثبات المقیاس ومن ثم الخصائص السیكومتریة لبعدى 

قد لا تتماشى مع عینة مختلفة عن عینة الدراسة ) وممارسات ادارة الموارد البشریة نتاجیةالإ( 

 .  Hotel seniorsالمتمثلة فى طبقة المدیریین 
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  ومدى ) ملكیة الفنادق، النوع ، الدرجة الوظیفیة ( تبدو الحاجة واضحة لبحث العوامل الاخرى

 .تأثیرها على أبعاد البحث والتى لم تتعرض لها هذه الدراسة

 ة التى یتم مسحها فى وقت محدد عتماد الدراسة على العیناCross sectional data  یظهر

وخاصة لكشف العلاقة بین   Longitudinalختیار عینة على فترات زمنیة أطول الحاجة لا

 .المتغیرات المستقلة والمتغیرات التابعة للبحث

  واختیار عدد ة یمكن التغلب علیه فى دراسة مستقبلی" دلفى"صغر حجم عینة الخبراء فى طریقة

  .املین فى قطاع الضیافةین والعیكادیمأكبر من الخبراء الأ



 

 

 


