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مدتوى في تحدين أثر عملية الاختيار والتعين 
 جودة الخدمات الفندقية

 (محافظة اللاذقية في  )درادة ميدانية على فنادق أربعة النجوم
 جامعة البعث -طالب الدراسات العميا ; محمد الاميف  كمية السياحة 

 الدكتور المشرؼ ; أحمد الحمود
 ممخص البحث بالمغة العربية;

ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة دور عممية الاختيار والتعييف في تحسيف مستوى جودة الخدمات 
الفندقية في فنادؽ الأربع نجوـ في المنطقة الساحمية ،اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي 

 التحميمي ،وتـ استخداـ الاستبانة والمقابلات مع مسؤولوف الإدارات العميا  والمتوسطة في الفنادؽ
المدروسة، وتـ تكييؼ الاستبانة لقياس متغيرات البحث بالاعتماد إلى دراسات سابقة ،استخدـ 

استبانة  80استبانة  90استبانة وتـ استرداد 140الباحث مقياس ليكرت الخماسي ،تـ توزيع 
،وكما تـ SPSSقابمة لمتحميؿ وتـ إخضاعيا للأساليب الإحصائية وذلؾ باستخداـ برنامج ،

( توجد بعض الصعوبات مف 2022أشير )مف نيساف إلى حزيراف 3ستبانة عمى مدار توزيع الا
حيث عدـ تعاوف بعض أدارات الفنادؽ لتوزيع الاستبانة ،وعدـ تجاوب الكثير مف الإدارييف في 
تعبئة الاستبانة، ناىيؾ عف قمة الأشخاص المسؤولوف  عف عممية الاختيار والتعييف العامميف  

 دروسة. في الفنادؽ الم
 : ومف أهـ النتائج التي تـ التوصؿ أليها

ىناؾ علاقة طردية قوية بيف المتغيريف نظـ ومعايير الاختيار والتعييف المتبعة في الفنادؽ 
 )كمتغير مستقؿ( وبيف تحسيف جودة الخدمات الفندقية )كمتغير تابع( .

 ومف أهـ المقترحات;
رييف القائميف عمى عممية التوظيؼ في الفندؽ الخبرة السعي مف قبؿ إدارات الفنادؽ لاختيار الإدا

الكافية لصياغة الاختبارات ،بما في ذلؾ الخبرة العممية مف خلاؿ المشاركات المتعددة في مقابمة 
المرشحيف ،واختيارىـ لمعامميف في الفندؽ الذيف يتمتعوف بالخبرة والميارة اللازمة بما يضمف 

 مات لمنزلاءالفعالية والسرعة في تقديـ الخد
أدارة الموارد البشرية ، الاختيار والتعييف ، الخدمة الفندقية، الجودة، جودة  كممات مفتاحية;
  .الخدمات الفندقية 
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The impact of the selection and 

appointment process on improving the 

quality of hotel services (A field study on 

four-star hotels in Lattakia Governorate) 
Abstract 

This study aimed to study the role of the selection and recruitment 

process in improving the quality of hotel services in four-star hotels 

in the coastal area, The researcher relied on the descriptive 

analytical approach, and the questionnaire and interviews were used 

with the officials of the higher and middle departments in the hotels 

studied, and the questionnaire was adapted to measure the variables 

of research based on previous studies, the researcher used the 

measure of pentagram, 140 questionnaires were distributed and 

recovered 90 80 resolutions are analytical and subject to statistical 

methods using SPSS, and as the questionnaire was distributed over 

a period of 3 months (April to June 2022), there are some 

difficulties in terms of the lack of cooperation of some hotel 

departments to distribute the questionnaire  ،Many administrators 

have not responded to the mobilization of the questionnaire, let 

alone the few people responsible for the selection and recruitment 

process working in the studied hotels . 

The most important findings include : 

There is a strong correlation between the variables of hotel 

selection and appointment systems and criteria (as an independent 

variable) and improving the quality of hotel services (as a child 

variable) 

Among the most important proposals are: 

The effort sought by hotel management to select the managers in 

charge of the hotel's recruitment process is experienced enough to 

formulate tests, including practical experience through multiple 

participations in interviewing candidates, and their selection of 

experienced and skilled hotel staff to ensure effectiveness and 

speed in providing services to guests 
Keywords: human resources management, selection and appointment, 

hotel service, quality, quality of hotel services. 
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   مقدمة عامة;
تتوقػػؼ فعاليػػة المنظمػػات عمػػى فعاليػػة المػػوارد البشػػرية الموجػػودة داخميػػا وذلػػؾ باعتبػػار أف 
العنصػػر البشػػري مػػف أىػػـ عناصػػر الإنتػػاج، ونظػػراً لأىميػػة دوره فػػي أي منشػػ ة اقتصػػادية 

 عممية وموضوعية. لذلؾ لا بد مف الاىتماـ باختيار ىذه العناصر البشرية عمى أسس
كمػا تنبػع أىميػة الاختيػار مػف أف الوصػوؿ بكفػاءة العنصػر البشػري إلػى أقصػى حػد ممكػػف 

مكاناتو.  لا ي تي إلا بوضع كؿ شخص في العمؿ المناسب لقدراتو وا 
فػػالأفراد ىػػـ أسػػاس تكػػويف المنظمػػة وكمػػا نعمػػـ إف نجػػاح الفػػرد فػػي أداء عممػػو تتوقػػؼ عمػػى 

عمػػػى العمػػػؿ مػػػف خػػػلاؿ مػػػا يمتمكػػػو مػػػف ميػػػارات ومعػػػارؼ  عػػػاممييف أساسػػػييف ىمػػػا القػػػدرة
والرغبػػة فػػي العمػػؿ وقػػدرات، والتػػي يكتسػػبيا بػػالتعميـ والتػػدريب والخبػػرة )الممارسػػة( العمميػػة، 

مػػف خػػلاؿ الحػػوافز التػػي يحصػػؿ عمييػػا فػػي عممػػو سػػواء كانػػت ماديػػة أو معنويػػة ، ومقػػدار 
 الحوافز.1الحاجات التي تشبعيا لو ىذه 

القػػدرة عمػػى العمػػؿ وبشػػكؿ خػػاص تكميػػؼ الفػػرد بالعمػػؿ الػػذي يتناسػػب مػػع  والميػػـ ىنػػا ىػػو
مقدرتػػػو عمػػػى أداءه ،ويبػػػرز ىنػػػا دور عمميػػػة الاختيػػػار والتعيػػػيف فػػػي التوفيػػػؽ بػػػيف قػػػدرات 
ومػػػؤىلات ومواصػػػفات الأفػػػراد مػػػع واجبػػػات ومسػػػؤوليات ومتطمبػػػات الوظيفػػػة التػػػي سػػػيقوـ 

ي تحػػدد المػػؤىلات والقػػدرات والخصػػائص ب دائيػػا ويػػتـ ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ معػػايير الاختيػػار التػػ
المطموب توافراىا في الفػرد الػذي سيشػغؿ وظيفػة معينػة وىػذه الخصػائص والمواصػفات يػتـ 
تحديدىا في ضوء ما يسمى تحيؿ العمؿ الػذي يتضػمف وصػفاً لموظيفػة مػف حيػث واجباتيػا 
ومسػػػػؤولياتيا وموقعيػػػػا فػػػػي الييكػػػػؿ التنظيمػػػػي وغيػػػػر ذلػػػػؾ كمػػػػا يتضػػػػمف مواصػػػػفات مػػػػف 

 يشغميا مف حيث قدرات ومؤىلات ومواصفات.س
ويقػػػوـ المػػػديروف التنفيػػػذيوف بعمميػػػات الاختيػػػار وذلػػػؾ فػػػي المنظمػػػات الصػػػغيرة ،أمػػػا فػػػػي 
المنظمات الكبيرة ،فإف قرار الاختيػار ،يشػترؾ فيػو أكثػر مػف طػرؼ، فػإدارة المػوارد البشػرية 

ف التنفيػذييف عمػى تطبيقيػا ، تقوـ بالإجراءات ،وتقدـ أدوات الاختيار ،وتقوـ بتدريب المديري
                                                           

1
 لنشر فاء دار,الثانٌة الطبعة, عملٌة وحالات نظري إطار: البشرٌة الموارد إدارة1111): )نادر, شٌخه أبو•

 .الأردن, عمان, والتوزٌع

, عمان, للنشر وائل دار, الأولً الطبعة", البشرٌة الموارد إدارة فً الوجٌز(1111) قاسم محمد, القرٌوتً•

 .الأردن
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ويتعػػػاوف المػػػديروف التنفيػػػذيوف مػػػع إدارة المػػػوارد البشػػػرية فػػػي الاختيػػػار، خاصػػػة الاختيػػػار 
   النيائي. 

 مشكمة البحث ;
بالرغـ مف التطور الكبير الذي شيدتو إدارة الموارد البشرية في الوقت الحاضر إلا أنو لا 

تزاؿ ىناؾ بعض المنشآت تشيد تطبيقاً محدوداً لممفاىيـ العممية الحديثة في تنفيذ 
خطوات عممية الاختيار والتعييف بما يؤدي إلى ارتفاع معدؿ دوراف العمؿ لدييا، وعميو 

حث بالإجابة عف التساؤؿ الرئيسي التالي: ما أثر إجراءات التعييف تتمثؿ مشكمة الب
 الفعاؿ في اختيار الموارد البشرية بفنادؽ أربعة نجوـ في محافظة اللاذقية؟ 

 ويتفرع عف ىذا السؤاؿ تساؤلات أخرى فرعية ، وىي كالآتي :
 ماىي نظـ ومعايير الاختيار والتعييف المتبعة في الفنادؽ؟•
 ءة القائميف عمى عممية الاختيار والتعييف في الفنادؽ؟ما مدى كفا•
 ىؿ ىناؾ تحسيف في مستوى جودة الخدمات الفندقية؟•

 أهمية البحث ;
 الأهمية العممية )النظرية(; 

مػػف حيػػث أنػػو يتطػػرؽ الػػى موضػػوع فػػي غايػػة الاىميػػة وىػػو )اثػػر اختيػػار وتعيػػيف المػػوارد 
الفندقيػػة( والػػذي سيشػػكؿ قيمػػة عمميػػة مضػػافة البشػػرية فػػي تحسػػيف مسػػتوى جػػودة الخػػدمات 

واغنػػاءً لممكتبػػة العربيػػػة عامػػة والمكتبػػػة السػػورية خاصػػة فػػػي مجػػاؿ العمػػػوـ الفندقيػػة وسػػػبؿ 
 تطويرىا والنيوض ب دائيا.

 الأهمية العممية )التطبيقية ( ;
فت تي مف اىمية القطاع الحيوي والياـ الذي يتناولػو ودور ىػذا القطػاع فػي تحسػيف الوضػع 

لاقتصػػػادي وخصوصػػػاً اذا مػػػا تػػػـ الأخػػػذ بنتػػػائج ىػػػذا البحػػػث وتوصػػػياتو مػػػف قبػػػؿ منشػػػ تنا ا
 الفندقية .

 أهداؼ البحث ;
 وأهمها;تسعى ىذه الدراسة لتحقيؽ العديد مف الأىداؼ ، 

توضيح  مدى ت ثير معايير الاختيار والتعييف  لمموارد البشرية في المنشآت الفندقية عمى •
 المقدمة فييا.مستوى جودة الخدمات 
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التعرؼ عمى اىـ السياسات المعتمدة  في اختيار وتعييف الموارد البشرية  في منشآتنا •
 الفندقية وأثر ذلؾ عمى مستوى جودة الخدمات المقدمة فييا.

تبياف العلاقة القوية بيف التوصيؼ الوظيفي  واختيار وتعييف الموارد البشرية وأثر ذلؾ •
 لمقدمة في العينة المبحوثة.عمى مستوى جودة الخدمات ا

التعرؼ عمى مدى كفاءة الأشخاص القائميف عمى عممية الاختيار والتعييف في المنشآت •
 الفندقية المبحوثة، وعلاقة ذلؾ بجودة الخدمة الفندقية المقدمة .

تحديد نقاط الضعؼ والقوة في إجراءات الاختيار والتعييف المتبعة في المنشآت الفندقية •
 نة المبحوثة.في العي

تقػػديـ مجموعػػة مػػف النتػػائج والتوصػػيات التػػي ن مػػؿ اف تسػػاىـ فػػي تحسػػيف مسػػتوى جػػودة •
 الخدمة المقدمة في منشآتنا الفندقية .

 فرضيات البحث; 
 مف مشكمة البحث والاسئمة البحثية يمكف صياغة الفرضيات التالية:

عػايير الاختيػار والتعيػػيف يوجػد علاقػة ذات دلالػػة إحصػائية بػيف نطػـ وم الفرضػية الأولػ: ;
 وبيف  تحسيف مستوى جودة الخدمات المقدمة في العينة المبحوثة.

يوجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة احصػػػائية بػػػيف كفػػػاءة الافػػػراد القػػػائميف عمػػػى  الفرضػػػية اليانيػػػة ;
عمميػػػػة الاختيػػػػار والتعيػػػػػيف وبػػػػيف تحسػػػػػيف مسػػػػتوى جػػػػػودة الخػػػػدمات المقدمػػػػػة فػػػػي العينػػػػػة 

 المبحوثة.
يوجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف اعتمػػػاد التوصػػػيؼ الػػػوظيفي  يػػػة ;الفرضػػػية اليال

كمػػػدخؿ للاختيػػػػار والتعيػػػػيف وبػػػيف  تحسػػػػيف مسػػػػتوى جػػػػودة الخػػػدمات المقدمػػػػة فػػػػي العينػػػػة 
 المبحوثة .

 حدود البحث; 
 تتمثؿ حدود البحث: 

ية ولغاية نيا 2022تـ انجاز البحث في الفترة الممتدة مف شير نيساف الحدود الزمانية ; 
 . 2022حزيراف 

 فنادؽ أربعة النجوـ بمحافظة اللاذقية.تمثمت بالحدود المكانية;    
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 متغيرات البحث ; 

 المتغيرات المستقمة ;
 . نظـ ومعايير الاختيار والتعيف 
 .كفاءة القائميف عمى عممية الاختيار والتعييف 

 المتغيرات التابعة ;
 .تحسيف مستوى جودة الخدمة الفندقية 
 البحث;منهج 

في رصد واقع عممية اختيار   التحميمي المنهج الوصفيلقد اتبعت الدراسة الحالية 
بمحافظة اللاذقية وتحسيف مستوى جودة خدماتيـ وتعييف الموظفيف في المنشآت الفندقية 

  المقدمة .
 مجتمع وعينة البحث;

بدرجة أربعة  يتكوف مجتمع البحث مف جميع العامميف بالمنشآت الفندقيةمجتمع البحث; 
 نجوـ في محافظة اللاذقية .

وتتمثؿ بعينة مف العامميف عمى مختمؼ المستويات الإدارية عينة البحث ومفرداتها; 
( استبانة عمى العامميف 140بفنادؽ الأربعة نجوـ بمحافظة اللاذقية ،حيث تـ توزيع )

  حصائي.( استبانة صالحة لمتحميؿ الإ80( استبانة ومنيا )90فييا واسترداد )
 الدراسات السابقة;

 الدراسات العربية;•
( ،واقػػع سياسػػة الاختيػػار والتعيػػيف وأيرهػػا عمػػ: 3122. دراسػػة منيػػر زكريػػا عػػدواف )1

 المسار الوظيفي لمعامميف في المصارؼ العاممة في قطاع غزة، رسالة ماجستير.
ىػػدفت الدراسػػة إلػػى التعػػرؼ عمػػى واقػػع سياسػػة الاختيػػار والتعيػػيف وأثػػر ذلػػؾ عمػػى المػػػسار 
الػػوظيفي لمعػػامميف فػػي المصػػارؼ العاممػػة فػػي قطػػاع غػػزة، وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ التعػػرؼ عمػػى 
عمميػػػػة التحميػػػػؿ الػػػػوظيفي المتبعػػػػة فػػػػي المصػػػػارؼ، ووجػػػػود اسػػػػتراتيجية واضػػػػحة لتخطػػػػيط 

الإجػػراءات التػػي تقػػوـ بيػػا المصػػارؼ فػػي عمميػػة الاختيػػار المػػػوارد البػػػشرية، ومعرفػػػة مينيػػة 
والتعييف، وكفػاءة الأفػراد القػائميف عمػى ذلػؾ، وىػدفت أيضػا إلػى معرفػة مػا إذا كانػت ىنػاؾ 
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فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف إجابات المبحػػوثيف حػوؿ سياسػة الاختيػار و التعيػيف وأثرىػا 
العمػػػر، المسػػػمى الػػوظيفي، المؤىػػػؿ عمػػى المسػػػار الػػوظيفي تعػػػزى إلػػى متغيػػػرات)الجنس ، 

 العممي ، سنوات الخبرة(.
، عنقػػة اسػػتقطاب وتعيػػيف المػػوارد البشػػرية 3126بيػػاف الغنينػػي ،مرفػػت محمػػد  -2

بتحقيػػؽ الميػػزة التنافسػػية دراسػػة ميدانيػػة عمػػ: البنػػوؾ العاممػػة فػػي قطػػاع غػػزة جامعػػة 
   الازهر ،رسالة ماجستير .

ى علاقػػة اسػػتقطاب وتعيػػيف المػػوارد البشػػرية بتحقيػػؽ ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى التعػػرؼ عمػػ
الميزة التنافسية مف وجية نظر العامميف في البنوؾ التجارية العاممػة فػي قطػاع غػزة، حيػث 

موظفػػػا وموظفػػػة مػػػف العػػػامميف فػػػي البنػػػوؾ 200تػػػـ اختيػػػار عينػػػة عشػػػوائية اشػػػتممت عمػػػى 
 استبياف.182التجارية بمحافظة غزة وتـ استرداد 

احثػػػة لإجػػػراء الدراسػػػة المػػػنيج الوصػػػفي التحميمػػػي، الػػػذي يقػػػوـ عمػػػى وصػػػؼ واعتمػػػدت الب
الظاىرة ومف ثـ تقػديـ التفسػيرات المتعمقػة بيػا، كمػا اعتمػدت عمػى أسػموب الاسػتبانة لجمػع 

 البيانات مف عينة الدراسة.
; الدراسػػة بعنػػواف ;تقيػػيـ جػػودة الخػػدمات الفندقيػػة بمحافظػػة 3126دراسػػة المعمػػـ . 3

 ماف رسالة ماجستير.ظفار بسمطنة ع
نجػوـ بمحافظػة  5-3ىدؼ الدراسة إلػى قيػاس جػودة الخػدمات الفندقيػة المصػنفة مػف فئػة  

 -الػػذي يتكػػوف مػػف خمسػػة عناصػػر ىػػي )النػػواحي الماديػػة  Seroquelظفػػار وفقػػا لقيػػاس 
الضػػماف والتعػػاطؼ( ،وقػػد اسػػتخدـ المػػنيج الوصػػفي التحميمػػي  -الاسػػتجابة  -الاعتماديػػة 

تبانة عمػػى عينػػة مػػف نػػزلاء الفنػػادؽ والشػػقؽ الفندقيػػة المصػػنفة ضػػمف فئػػة ،حيػػث وزعػػت اسػػ
( نزيػػؿ بسػػبب محػػددات الوقػػت والكمفػػة وتػػـ 150نجػػوـ وتػػـ اختيػػار عينػػة عشػػوائية ) 3-5

( اسػػتبانة لػػـ 36%(وفقػػدت )76(اسػػتبانة ،أي بنسػػبة اسػػترداد بمغػػت بنسػػبة )114اسػػترداد )
ء ،ومػػف أبػػرز النتػػائج التػػي تػػـ التوصػػؿ ألييػػا تعػػدىا الفنػػادؽ بسػػبب الحركػػة المتغيػػرة لمنػػزلا

الباحػػػث :أف جػػػودة الخػػػدمات المقدمػػػة بفنػػػادؽ الػػػثلاث والخمػػػس نجػػػوـ المتواجػػػدة بمحافظػػػة 
ظفار يمكف تقييميا مف وجية نظر النزلاء عمى أنيا جيدة جداً ،كمػا أظيػرت النتػائج وجػود 
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مات الفندقيػػة المقدمػػة أثػػر الخصػػائص الديموغرافيػػة لممسػػتجيبيف عمػػى تقيػػيميـ لجػػودة الخػػد
 بمحافظة ظفار سمطنة عماف.

 
 الدراسات الأجنبية ;•

1-Umesh Gunarathne , Relationship between Service Quality 
and Customer Satisfaction in Sri Lankan Hotel Industry: 
رسػػالة ماجسػػتير بعنػػواف : علاقػػة جػػودة الخدمػػة ورضػػا العمػػلاء فػػي صػػناعة الفنػػادؽ فػػي 

 سيريلانكا.
تػػدرس ىػػذه الدراسػػة العلاقػػة بػػيف جػػودة الخػػدمات ورضػػا العمػػلاء فػػي الفنػػادؽ السػػريلانكية. 
وقػػػد تػػػـ اسػػػتخداـ الأسػػػاليب الكميػػػة، وتػػػـ جمػػػع البيانػػػات مػػػف خػػػلاؿ اسػػػتبياف وفػػػؽ مقيػػػاس 

اسػػتبانة صػػالحة 134اسػػتبانة واسػػترجعت منيػػا  150ليكػػرت الخماسػػي، حيػػث تػػـ توزيػػع  
واختبػار الفرضػية وجػود علاقػة T–تائج الارتباطػات المختمفػة، واختبػا لمتحميؿ. وقد كشفت ن

 مباشرة بيف جودة الخدمة ورضا العملاء.
 2-study of Hanan and Dina,and Osama(2008)Impact of 

employee behavior on customer .Service quality perceptions 
 صورات جودة خدمة العملاء .رسالة ماجستير بعنواف : دراسة سموؾ الموظؼ عمى ت

ىدفت ىذه الدراسة عمى التحقؽ مف العلاقة ما بيف الموظفيف )الايجابية والسمبية( 
،وسموكياتيـ، مع تصورات العملاء عف جودة الخدمات المقدمة، ورضا العملاء ،ولقد 
توصمت الدراسة إلى أف ىناؾ ت ثيراً لسموكيات الموظفيف عمى الرضا الإجمالي لمضيوؼ، 
وعمى تكرار الإقامة في الفندؽ وعدد الزيارات ،وطوؿ فترة الإقامة، وأف الاتصاؿ البشري 
بيف الموظفيف والضيوؼ يؤدي دوراً ميماً في تحقيؽ الرضا في المنظمات الفندقية ،وفي 
 تحقيؽ الميزة التنافسية.
3-study of Mohinder chand(2010)The impact of HRM 
practice on service quality,customer satisfaction and 
performance in the Indian hotel industry. 
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رسالة ماجستير بعنواف ; دراسة تأيير ممارسة إدارة الموارد البشرية عم: جودة 
 الخدمة ورضا العمنء والأداء في صناعة الفنادؽ الهندية.

عمى جودة خدمة ىدفت ىذه الدراسة عمى أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية 
الضيوؼ ،عمى الرضا والأداء في الصناعة الفندقية حيث تـ تطوير نموذج مفاىيمي 

 وأربع فرضيات لمبحث وفحص تجريبي باستخداـ المعادلة الييكمية النموذجية.
وتوصمت الدراسة إلى أف ممارسات إدارة الموارد البشرية ليا ت ثير إيجابي في تحسيف 

  .رضا الضيوؼ، وعمى جودة الأداء في الفندؽ جودة الخدمة، وكذلؾ عمى
 تعاريؼ ومصطمحات البحث;

: الإدارة المعنيػػة بتخطػػيط وتصػػميـ وتنفيػػذ وتطػػوير وتنميػػة الأنشػػطة إدارة المػػوارد البشػػرية
الحصػػػوؿ عمػػػى أفضػػػؿ المػػػوارد البشػػػرية، لتمبيػػػة احتياجػػػات عمميػػػات المؤسسػػػة  التػػػي تكفػػػؿ

وحفظيػػا وصػػػيانتيا وتنميتيػػا وتقػػػويـ أدائيػػا وتعظػػػيـ حاضػػراً ومسػػػتقبلا، وحسػػف اسػػػتخداميا 
القدرة والرغبة في العمؿ، لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة ب عمى إنتاجية للأداء مػف حيػث الفعاليػة 

 (.2005’25والكفاءة )أبو عمفة،
ىػي جميػع الأنشػطة التػي يػتـ مػف خلاليػا انتقػاء أنسػب المػػوارد  الاختيػار والتعيػيف;تعريػؼ 

ف لموظػائؼ المتاحػة، والػذيف تتػوفر لػدييـ مقومػات الوظيفػة مػف حيػث البشرية مػف المرشػحي
 (.200: 109المؤىلات والقدرات الفكرية والعينية والإنسانية" )حمود والخرشة، 

: ىػػي عمميػػة جمػػع واسػػتخداـ المعمومػػات اللازمػػة، لاتخػػاذ القػػرارات حػػوؿ المػػوارد البشػػرية
كمػػا 2002: 58تمفػػة" )السػػالـ وصػػالح، )الاسػػتثمار فػػي وظػػائؼ إدارة المػػوارد البشػػرية المخ

ويعػػرؼ التخطػػيط لممػػوارد البشػػرية ب نػػو: "أحػػد الأنشػػطة والممارسػػات الأساسػػية التػػي تؤدييػػا 
إدارة المػػػوارد البشػػػرية فػػػي كافػػػة أنػػػواع المنظمػػػات، فمػػػف خلاليػػػا تقػػػدر وتحسػػػب احتياجػػػات 

متطمبػػات تحقيػػؽ المنظمػة المسػػتقبمية مػػف المػػوارد البشػػرية مػػف حيػػث أعػػدادىا، بشػػكؿ يخػػدـ 
 .200: 229استراتيجياتيا")عقيمي)

" ىػػي الصػػفات والمميػػزات المتكاممػػة لمنػػػتج مػػا او خدمػػة معينػػة والتػػي تكػػوف ليػػػا  الجػػودة
 (.2010، 11القدرة عمى اشباع الرغبات والحاجات" )العزاوي واخروف، 
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والتسػييلات عػف الخدمة الفندقية ىي "مجموعػة مف الأعمػاؿ التػي تػؤمف لمضػيوؼ الراحمػػة 
 (.7،1996شراء واستعماؿ السمػع الفندقية خلاؿ اقامتيـ بالفندؽ" )البدراف،

تعنػػي تقػػديـ خػػدمات ذات نوعيػػة عاليػػة و بشػػكؿ مسػػتمر بحيػػث  جػػودة الخػػدمات الفندقيػػة;
تكػػوف قػػادرة عمػػى اشػػباع حاجػػات و رغبػػات  العمػػلاء وفػػي بعػػض الأحيػػاف تفػػوؽ توقعػػات 

 الرئيسي لرضا العميؿ أو عدـ رضاه. العملاء ، كما تعتبر المحدد
 الإطار النظري لمبحث;

 الاختيار والتعييف;الأوؿ; المبحث 
 مفهوـ الاختيار والتعييف; 1.1.2

عند ذكر مفيوـ الاختيار والتعييف يتبادر إلى الذىف أف ىناؾ عمميتاف مختمفتاف 
مفصولتاف عف بعضيما البعض ،إلا أف المتمعف في تعريؼ ىذه العممية عند معظـ 
الكتاب والإدارييف يجد أف التعييف ما ىو إلا خطوة أو إجراء مف الإجراءات ي تني في 

، بحيث يصبح المرشح لموظيفة موظفاً في المنظمة نياية مرحمة الاختيار وكنتيجة ليا
،وذلؾ بعد اجتيازه الإجراءات بنجاح ،ومف ضمنيا فترة التجربة، وسيتضح ذلؾ مف خلاؿ 

 (.91ص 3112)أبو شيحة ،دراسة إجراءات الاختيار والتعييف 
تعرؼ عممية الاختيار والتعييف عمى أنيا "جميع الأنشطة التي يتـ مف خلاليا انتقاء 

نسب الموارد البشرية مف المرشحيف لموظائؼ المتاحة والذيف تتوفر لدييـ مقومات أ
")حمود الوظيفة مف حيث المؤىلات القابميات والقدرات الفكرية والعينية الإنسانية 

 (.:21،ص3117والخرشة 
ويعرفيا الشاويش عمى أنيا "اختيار أفراد القوى العاممة وتعيينيـ عمى أسس سميمة مف 

لحاقيـ بالأعماؿ التي تتفؽ الاستع داد والصلاحية والقدرة عمى تحقيؽ الأىداؼ وا 
واستعداداتيـ وميوليـ وقدراتيـ وىي أسس تستند إلى مبدأ الكفاءة والجدارة بما يكفؿ وضع 

 (.268،ص 3116)الشاويش  الرجؿ المناسب في المكاف المناسب
سبة لشغؿ وظيفة محددة وتعرؼ أيضاً عمى أنيا "عممية اختيار الشخص الأكثر منا

والانتظاـ فييا مف بيف مجموعة المتقدميف بالطمبات ليذه الوظيفة" 
(3116،274p،Mondy& noe) 
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ويعرفيا رباعية ب نيا "العممية التي يتـ بموجبيا المفاضمة بيف الأفراد واختيار أفضميـ 
لائمة ،وىي طريقة البحث عف أفضؿ العناصر لشغؿ وظيفة معينة واختيار أكثرىما م

 (.56ص 3114،2)رباعية ،
ويمكف تعريفيا أيضاً ب"العممية الإدارية التي بمقتضاىا يقسـ المرشحيف إلى فريقيف 

،فريؽ تقبمو المنظمة لتعيينو في الوظيفة الشاغرة، وفريؽ ترفضو، وىي تمؾ العممية التي 
تقوـ بيا المنظمة لانتقاء أفضؿ المرشحيف لموظيفة طبقاً لمعايير الاختيار التي تطبقيا 

 (.8:،ص3114ؼ، )زويمالمنظمة" 
يعرفيا الييتي عمى أنيا "إجراءات تتبع مف قبؿ المنظمة يتـ مف خلاليا جمع المعمومات 
عف المتقدـ لشغؿ وظيفة شاغرة ،وتكوف ىذه المعمومات دليؿ المنظمة في اتخاذ قرار 

 (.:23،ص 3114)الهيتي ،قبوؿ أو رفض المرشح" 
ىا تسػػتطيع الإدارة أف تفػػرؽ بػػيف الأفػػراد ويعرفيػػا السػػممي عمػػى أنيػػا "العمميػػة التػػي بمقتضػػا

)السػػػممي، المتقػػػدميف لشػػػغؿ عمػػػؿ معػػػيف مػػػف حيػػػث درجػػػة صػػػلاحيتيـ لأداء ذلػػػؾ العمػػػؿ" 
 (.3114،ص، 2:96

( متطمبػات الوظيفػة  matching processوىنػاؾ مػف عرفيػا عمػى أنيػا "عمميػة موائمػة )
 (.121 ،ص2002وشروط شغميا بالقدرات والميارات لممتقدميف" )نصرالله، 

ويعرفيػػا الشػػنواني أيضػػاً عمػػى أنػػو "اسػػتعراض للأشػػخاص المتقػػدميف ومػػف ثػػـ فػػرزىـ بحيػػث 
يتـ اسػتبعاد غيػر المناسػبيف مػنيـ بنػاء عمػى مػا سػبؽ مػف تحميػؿ لموظػائؼ وتخطػيط لمقػوى 

 (.99،ص 1983العاممة" )الشنواني ،
ف عمػػى أنػػػو وبنػػاء عمػػى مػػػا سػػبؽ مػػػف مجموعػػة التعريفػػػات يمكػػف تعريػػػؼ الاختيػػار والتعيػػػي

منظومة أداء تيدؼ إلى اتخاذ قرار بش ف المتقػدميف لشػغؿ الوظػائؼ فػي المنظمػة واختيػار 
الأكثػػػر ملائمػػػة مػػػنيـ وفقػػػاً لمجموعػػػة مػػػف الإجػػػراءات ،مػػػدخلات ىػػػذه المنظومػػػة مجموعػػػة 
المتقػػػػدميف والسياسػػػػات التنظيميػػػػة والقانونيػػػػة ،وعممياتيػػػػا ىػػػػي تطبيػػػػؽ إجػػػػراءات الاختيػػػػار 

خرجاتيػػا فيػػػي قػػرار بػػػالتعييف وموظػػؼ جديػػػد داخػػؿ المنظمػػػة كمػػا يوضػػػح والتعيػػيف ،أمػػػا م
 الشكؿ التالي:

                                                           
2
 دار الشروق للنشر والتوزٌع ,عمان. 1111الشاوٌش ,مصطفى, إدارة الموارد البشرٌة ,إدارة الأفراد, 

 ,عمان, والتوزٌع للنشر الصفا دار1, ط", الأفراد إدارة(1111) مهدي, زوٌلف 11
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 ( يوضح مدخلات ومخرجات منظومة الاختيار والتعييف:1شكؿ رقـ )
 

 
 2009المصدر إيياب عبدالله جرغوف 

 أبعاد الاختيار والتعييف; 3.2.2
منظومػػػػة الاختيػػػػار بعػػػد توضػػػػيح مفيػػػػوـ الاختيػػػار والتعيػػػػيف عمػػػػى النحػػػػو السػػػابؽ نجػػػػد أف 

 والتعييف تشمؿ مجموعة مف الأبعاد والعمميات وىي كالآتي:
 الفرز والمفاضمة بيف مجموعة مف طالبي الوظائؼ. .1
 تقييـ وتنبؤ ب داء المرشحيف لموظائؼ واتجاىاتيـ وسموكيـ وفترة بقائيـ في المنظمة. .2
داخػػػػػؿ المنظمػػػػػة  عمميػػػػة قانونيػػػػػة مػػػػػف حيػػػػث وجػػػػػوب المعاممػػػػػة لممػػػػوظفيف الموجػػػػػوديف .3

والمترشػػحيف بطريقػػة عادلػػة ومنصػػفة وتمتػػزـ بػػالإجراءات القانونيػػة والنقابيػػة مثػػؿ إعػػداد عقػػد 
 (.59،ص 2006العمؿ ،التزاـ ساعات العمؿ، وغيرىا )باري  كشواي ،

اقتصادية مف ناحية إجراءاتيا ونتائجيا بحيث تكػوف تكػاليؼ إجراءاتيػا قميمػة جػداً نسػبة  .4
 تعرض لو المنظمة مف تكاليؼ أداء وسموؾ متدني مف قبؿ الموظؼ.إلى ما يمكف أف ت

. قػػرار مخػػاطرة مػػف ناحيػػة أنيػػا تتضػػمف أخطػػاء محتممػػة مثػػؿ قبػػوؿ شػػخص غيػػر مؤىػػؿ 5
 (.129،ص 2003لموظيفة أو رفض شخص مؤىؿ لموظيفة)الييتي ،

ذىا اتيجية مف ناحية اسػتقطاب واختيػار الكفػاءات القػادرة عمػى وضػع الخطػط وتنفيػر است .6
 وتحقيؽ أىداؼ المنظمة وخاصة لموظائؼ الإدارية.

 مسؤولية الاختيار والتعييف ;  4.2.2
تعنػػى إدارة المػػوارد البشػػرية فػػي أي منظمػػة أو مػػا يوازييػػا سػػواء كػػاف بمسػػمى إدارة أفػػراد أو 
إدارة شئوف الموظفيف أو إدارة المسػتخدميف أو أي مسػمى رخػر بوضػع السياسػات الخاصػة 

تخطػػيط واسػتقطاب واختيػػار وتعيػػيف ،ومػف بعػػد ذلػػؾ متابعػة وتػػدريب وتقيػػيـ بػالموظفيف مػػف 
 أداء.
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إف إدارة المػػوارد البشػػرية تعنػػى بكػػؿ مػػا يتعمػػؽ ب نشػػطة العنصػػر البشػػري ،حيػػث أف ليػػذه  
الإدارة ميمتػػيف أساسػػيتيف، الميمػػة الأولػػى إداريػػة والثانيػػة تخصصػػية ،أمػػا الأولػػى فتشػػترؾ 

داخػػػػػؿ المنظمػػػػػة مػػػػػف تخطػػػػػيط وتنظػػػػػيـ وتوجيػػػػػو ورقابػػػػػة فييػػػػػا مػػػػػع كػػػػػؿ الإدارات الأخػػػػػرى 
وتخصػػػيص لممػػػػوارد البشػػػػرية، أمػػػػا الميمػػػػة التخصصػػػية التػػػػي تمارسػػػػيا فيػػػػي وضػػػػع نظػػػػـ 
الاختيػػار والتعيػػػيف لموظػػائؼ وتنفيػػػذ ىػػػذه الإجػػراءات مػػػف اختبػػػارات ومقػػابلات وغيرىػػػا مػػػف 

لجديػػد الأسػػاليب لضػػماف وضػػع الشػػخص المناسػػب فػػي المكػػاف المناسػػب وتقػػديـ الموظػػؼ ا
   (.25،ص 2000إلى العمؿ مع زملائو)أبو شيخة ،

وبنػػاء عميػػو فػػ ف دور اختيػػار وتعيػػيف المػػوارد البشػػرية وخصوصػػاً لموظػػائؼ الإداريػػة مػػرتبط 
بشػػكؿ كبيػػر ب ىػػداؼ ىػػذه المنظمػػة وطبيعػػة عمميػػا ،أي أنػػو يتغيػػر مػػف منظمػػة إلػػى أخػػرى 

اختيػػار وتعيػػيف المػػوظفيف  ،فمنظمػػات الخػػدمات ىػػي الأكثػػر حاجػػة إلػػى الدقػػة والميػػارة فػػي
وذلػػػؾ لكبػػػر حجػػػـ الػػػدور البشػػػري فػػػي أداء ىػػػذه الخػػػدمات ،ومػػػف ضػػػمف ىػػػذه المنظمػػػات 
،المنظمػات التػػي ت خػذ عمػػى عاتقيػا إدارة وتنفيػػذ عمميػات إنسػػانية ،تربويػة غايػػة فػي التعقيػػد 
 مثػؿ "التربيػػة والتعمػيـ" ولػػذلؾ ويجػب عمػػى كػػؿ إدارات وأقسػاـ المنظمػػة الاشػتراؾ فػػي انجػػاز

 ىذه الميمة المعقدة.
 أهمية الاختيار والتعييف;    5.2.2 

بالرغـ مف أف إدارة الموارد البشرية يقػع عمييػا العػبء الأكبػر فػي وضػع سياسػات الاختيػار 
والتعييف وتنفيذىا ،إلا أنو لا يمكف انجػاز ىػذه الميمػة بػدوف تعػاوف ومسػاعدة والتكامػؿ مػع 

سػاـ ذات العلاقػة بالشػواغر الوظيفيػة ،حيػث يقػع الأقساـ الأخرى في المنظمػة وخاصػة الأق
عمػى المػػدراء التنفيػػذييف ورؤسػاء الأقسػػاـ والمشػػرفيف عمػػى الوظػائؼ الشػػاغرة دور كبيػػر فػػي 
ىػذه العمميػة ، ويمكػف توضػيح ىػذا التكامػؿ بػيف أنشػطة اخصػائي المػوارد البشػرية والمػدراء 

 (.41،ص 2003التنفيذييف مف خلاؿ الجدوؿ التالي )ديسمر ،
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 : التنفيذييف والمدراء البشرية الموارد اخصائي أنشطة( يوضح 1الجدوؿ رقـ ) 

 أنشطة أخصائي الأفراد أنشطة المشرفيف عمى الأقساـ )التنفيذييف( الأنشطة والمياـ

 الاستقطاب
 و الاختيار 

تقديـ يد العوف لمحمؿ الوظائؼ مف خلاؿ حصر 
محؿ الواجبات والمسؤوليات الخاصة بالوظيفة 

 التساؤؿ.
بياف الاحتياجات المستقبمية مف الموارد البشرية 

 ونوعية الأفراد الواجب تعيينيـ.
شرح المواصفات الواجب توافرىا في الأفراد حتى 
يمكف لقسـ الموارد البشرية تطوير اختبارات 

 التوظيؼ.
إجراء المقابلات مع المرشحيف لشغؿ الوظيفة 

 مف عدمو. واتخاذ قرار نيائي بش ف اختيارىـ

تحديد كؿ مف وصؼ الوظيفة 
ومواصفات شاغؿ الوظيفة اعتماداً 
عمى ما يتـ الحصوؿ عميو مف 
 بيانات مف المشرؼ عمى القسـ.
تطوير خطط الأفراد التي توضح 

 الموظفيف المتوقع ترقيتيـ.
تطوير المصادر التي يمكف 

الاعتماد عمييا في استقطاب العمالة 
 المدربة.
تصفية المبدئية إجراء مقابلات ال

حالة مف تراه مناسباً إلى رئيس  وا 
 القسـ.

 (.52،ص 3114المصدر ;)ديسمر،          
 

ويتضح مف خػلاؿ الجػدوؿ أنػو لا يمكػف الاسػتغناء عػف دور المػدراء التنفيػذييف فػي التمييػد 
لعممية الاختيار والتعييف ،مف خلاؿ المشاركة في عمػؿ التحميػؿ الػوظيفي الػذي تبنػى عميػو 
عممية تخطيط الموارد البشرية ومف ثـ عممية الاختيػار والتعيػيف، كمػا أنػو لا يمكػف الشػروع 
بػػإجراءات الاسػػتقطاب إلا بعػػد اسػػتبياف الحاجػػات الحاليػػة والمسػػتقبمية مػػف المػػوارد البشػػرية 
عف طريؽ المدراء التنفيذييف للأقساـ ، وذلؾ لأنيـ الأقدر عمى بياف نوعية الأفػراد الواجػب 

ـ مػػف شػػرح المواصػػفات الواجػػب توافرىػػا فػػي ىػػؤلاء الأفػػراد وتسػػييؿ عمميػػة اختيػػارىـ تعييػػني
جػػراء المقػػابلات مػػع المرشػػحيف لشػػغؿ ىػػذه الوظػػائؼ ، وبنػػاء عميػػو وعمػػى مػػا سػػبؽ مػػف  وا 
تعريػػػؼ لمفيػػػػوـ الاختيػػػػار والتعيػػػيف ، ف نػػػػو لا يمكػػػػف لإدارة المػػػوارد البشػػػػرية كػػػػدائرة داخػػػػؿ 

بمفردىػػػا إلا مػػػف خػػػلاؿ تعػػػاوف وتكامػػػؿ فػػػي الأدوار مػػػػع المنظمػػػة أف تقػػػوـ بيػػػذه الميمػػػة 
 الإدارات والأقساـ التنفيذية الأخرى .
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 .المبحث الياني; جودة الخدمة الفندقية
 :مقدمة

 قبػػػػػػػؿ أف نسػػػػػػػتعرض مفػػػػػػػاىيـ الجػػػػػػػودة لابػػػػػػػد أف نػػػػػػػػدرؾ أف ديننػػػػػػػا الإسػػػػػػػلامي الحنيػػػػػػػؼ 
قبػػؿ  القررنيػة والأحاديػػث النبويػػة الشػػريفةأشػار إلييػا إشارات واضػحة مػف خػلاؿ النصػوص 

الكمػػاؿ  أكثػػر مػػف أربعػػة عشػػر قرنػػاً مػػف الزمػػاف، فقػػد ذكػػر الله عػػز وجػػؿ أف الجػػودة ىػػي
كػػػف ؿ لعػػػوا ا يقاػػػوا والأعرض وساعذا قعضػػػى أمػػػراً فعإنعمػػػا ع بػػػسديعا السػػػعماوات ع       فعياكػػواف فػػػي قولػػػو تعػػػالى "ع

 " وأنػو سػػبحانو عبػػر عػػف الجػػودة عمػػى أنيػػا إحسػػاف فػػي قولػػو تعػػالى )البقػػرة117- ( "
ععملاً  كْـ أعياكْـ أْحساف ع  وذلؾ إشارة واضحة أف الجػزاء يتعمػػؽ بكيفيػػة الأداء )ىػود7- ( "لسيْبماوا

خمعقعنػػا اْ   لإنسػػػافوأيضػاً ذكػر أف الجػػودة ىػي إبػػداع "الإبػداع فػػي الخمػؽ" بقولػػػو تعػػالى "لعقعػػػْد ع
أحسػف تعقػسويٍـ  وذلػؾ دلالػة عمػى جػودة الخمػؽ  و احسػاف الخػالؽ   وابداعػو، )التػيف4- ( "فػي ع

  وغيرىػا مػف النصػوص القررنيػة التػي تشػير إلػى ذلػؾ، وأيضػاً ىنػاؾ أحاديػث نبويػة شػػريفة
أف  عمػػلاً تشير إلى الجودة ففي قولو صمى االله عميو )وسمـ(إف الله يحػب إذا عمػػؿ أحػػدكـ 

المػؤدي  أكمػػؿ صػػورىا ولكػػف الإتقػػاف والتقػػدـ والتطػػػور3يتقنػػو) والإتقػػاف يعنػػي الجػػودة فػػي 
 (.2007إلػػى الجػػودة يحتػػاج إلػػى الت ىيػػؿ والتػػػدريب كمػػػا يحتػػػاج إلػػػى العمػػػـ والخبػػػرة )زيػػػاد،

 صػػػػػػوؿ عمػػػػػػى شػػػػػػيادةوبسػػػػػػبب ارتفػػػػػػاع المنافسػػػػػػة فػػػػػػي القػػػػػػرف العشػػػػػػريف فقػػػػػػد أصػػػػػػبح الح
 الأيػػزو لمجػػػودة أمػػراً ميمػػػاً لكثيػػر مػػػف المنظمػػات الحكوميػػػة والخاصػػة، وأصػػػبحت مطمبػػاً 
 تطمبػػو كثيػػر مػػػف الػػدوؿ المتقدمػػػة وىػػو مػػػا دفػػع كثيػػر مػػػف المنظمػػات فػػػي الػػدوؿ الناميػػػة

 قػػػػادرة عمػػػػى المنافسػػػػة فػػػػيومنيػػػػا العربيػػػػة لتحسػػػػيف جػػػػودة منتجاتيػػػػا وخػػػػدماتيا لتصػػػػبح 
 الأسػواؽ العالميػػة، ومػػف أىػػـ الأسػػاليب لتحقيػػؽ الجػػػودة أف تكػػػوف الإدارة العميػػػا جػػػادة فػػػي

 2008).تطبيؽ مبادئ الجودة بعيداً عف الخطػب والشػعارات )النعػيمش، 
المواصػفات  السػبؿ لمبقػاء فػي السػوؽ ومنافسػة الآخػريف ىػو الالتػزاـ بتطبيػؽ ومػف أفضػؿ

وتطبيػؽ نظػـ الجػودة الإداريػة والفنيػة وفػؽ مػا توصػمت إليػو التقنيػة الحديثػة فػي  القياسػية
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مسػتوياتيا وفئاتيػا والسػعي بصػفة مسػتمرة لإيجػاد بيئػة مناسػبة تيػدؼ لتحسػيف  جميػع
ػى ثقافػة تنظيميػة مف خلاؿ رفع كفاءة الأداء والوصػوؿ بالمنشػ ة أو المنظمػة إل الجػودة
 2007)عمى رفع الكفاءة والتحسيف المستمر في جودة المنتجات والخدمات )ملا،  تشػجع

 أف الجػػودة تمعػػب دواًر ميمػػاً بشػػكؿ كبيػػر فػػي مجػػاؿ2003) ويػػذكر )ىويػػدي
 النشاط الفندقي بؿ أصبحت المحدد الأساسي لمبقػاء فػي الأسػواؽ وذلػؾ بسػبب ارتفػاع
 حدة المنافسة في السوؽ الفندقي، حيث يؤدي ارتفاع مستوى الجودة إلى زيادة نصيب
قػػدراً  المنشػ ة الفندقيػة مػف حصػة المعػروض فػي السػوؽ وزيػادة حجػـ المبيعػات ممػا يحقػؽ

 لجسيمة مػػف الػػربح وتقميػػؿ التكػػاليؼ، كمػػا يصػػاحب سػػوء الجػػودة انييػػار سػػمعة المنشػػ ة
 . وارتفاع التكاليؼ ثـ ينتيي الأمر بالخسائر

 مفهوـ جودة الخدمات الفندقية; -2-3-2
 :مفهوـ الخدمة1-1-2-3-

 ( الخدمػة ب نيػا أي تصػرؼ أو أداء يمكػف أف يقدمػػو  Kotler 1997يعرؼ) 
 طرؼ لآخر ويتخذ أساساً صفة عدـ القابمية لممس، ولا ينتج عنػو ممكيػة مػف أي نػوع،

 .ويمكف أف يرتبط أو لا يرتبط إنتاجيا بمنتج ممموس
 عمػػى أنيػػا أفعػػاؿ أو مجيػػودات مػػف أجيػػزة وعػػامميف2001)  ويعرفيػػا )داود

 قػائميف عمػى أداء بعػض التجييػزات والأنشػطة والواجبػات التػي يطمبيػا العميػؿ، فيػي
 ولا ػػػػتطيع العميػػػػػؿ امتلاكيػػػػػا مثػػػػػؿ خػػػػػدمات الفنػػػػػادؽالأشػػػػػياء أو الأفعػػػػػاؿ التػػػػػي لا يسػ

 والمستشػػػفيات والاستشػػػارات الطبيػػػة وغيرىػػػا مػػػف الخػػػدمات يمكػػػف الاحتفػػػاظ بيػػػا،
 والخدمة يمكف أف تمثػؿ لمسػتيمكيا أحػلاـ أو ذكريػات سػعيدة أكتسػبيا مػف خػلاؿ مػثلاً 

 .و في أحد الفنادؽ أو عند قيامو برحمة سياحيةإقامت
 أنيػػا عبػػارة عػػف نشػػاط أو منفعػػة غيػػر ممموسػػة2002)  ويعرفيػػا )المصػػري

 يسػتطيع أف يقػدميا طػرؼ وىػو منتجيػا إلػى طػرؼ رخػر وىػو العميػؿ الػذي تقػدـ إليػو
 ب عمػى ذلػؾ نقػؿ لمممكيػة مػفليستخدميا في إشباع حاجػة غيػر مشػبعة، دوف أف يترتػ

 .المنتج إلى العميؿ
 الخدمة عمى أنيا نشاط أو فائدة يمكف أف2003)  كما يعرفيا) دعبوؿ وأيوب

 يقدميا طرؼ لطرؼ رخر تكوف أساساً غير ممموسػة، ولا تػؤدي إلػى ممكيػة أي شيء،
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 .وقد يكوف أو لا يكوف إنتاجيا مرتبط بمنتج مادي
 أف الخدمػة ىػي الأنشػطة التػي تكػوف غيػر2006)  ػو زيػدويضػيؼ )فقيػري وأب

ممموسػة والتػي يمكػف تقػديميا بشػكؿ منفصػؿ أو مسػتقؿ وتػوفر اشػباع الرغبػات وعنػد 
 .تقديميا لا تنتقؿ ممكيتيا

 :مفهوـ الخدمة الفندقية2-1-2-3
 ػ  الغيػر قابمػة لممسا تعريػؼ الخدمػة الفندقيػة عمػى أنيا "تمػؾ المنتجػات 4يمكنن

 والتي تتمثؿ في الأداء الذي يقدمو الفندؽ لعملائو بغرض إشػباع احتياجػاتيـ ولا 
 2000).عنو ممكية مف أي نوع )طو،  ينػتج

 والخدمػة الفندقيػة "ىػي عبػارة عػف نشػاط أو عمميػة يػزداد فييػا الإنتػاج والتوزيػع
لأحػواؿ لابػد مػف الاتصػاؿ المباشػر ويعد العميؿ جزء مف الإنتاج"، وفي معظـ ا

الخدمة لمحصوؿ عمييا حيث أف القيمة الأساسية في الخدمات الفندقية  تنش  لمقػدـ
 .)أ2006نتيجة الاتصاؿ المباشر مع مقدـ تمؾ الخدمة والعميؿ (ىالة،  التي ىي

 لجػػودةتػػ تي اQualityفػػي مقدمػػة الاىتمامػػات الاسػػتراتيجية الحيويػػة التػػي 
 تواجينػا فػي حياتنػا عمومػاً ويرجػع ذلػؾ لمتقػدـ العممػي والتقنػي المتلاحػؽ وتزايػد حػدة
 المنافسػػة بػػيف المؤسسػػات الإنتاجيػػة والخدميػػة فػػي ظػػؿ زيػػادة العػػرض عػػف الطمػػب،

 الخدمػػة ليشػػمؿ جػػودةويتجػػاوز مفيػػوـ الجػػودة معنػػاه التقميػػدي أي جػػودة المنػػتج أو 
المنش ة أو المنظمة بيدؼ )تحسيف وتطوير العمميات والأداء، تقميؿ التكاليؼ، 

فػػي الوقػػت، تحقيػػؽ رغبػػات العمػػلاء ومتطمبػػات السػػوؽ، العمػػؿ بػػروح  التحكـ
 :الفريػػؽ، تقويػػة الانتماء( وىذه جميعاً يمكف تمخيصيا في نقطتيف ىما

 ممواصفاتالمطابقة ل. 
 إشػباع وتحقيػؽ متطمبػات السػوؽ، أي أف الجػودة تعنػي المطابقػة لممواصػفات 

 2007).مع إشباع وتحقيؽ متطمبات السوؽ (رسلاف، 
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 :مفهوـ الجودة3-1-2-3
( عمى أنيا درجة (Berry 1991اختمؼ الباحثوف حوؿ المقصود بالجودة فعرفيا بيري 

 مػف وجيػة نظػر المسػتيمؾ ولػيس مػف وجيػة نظػرالتطػابؽ مػع المواصػفات 
 .الإدارة في المنظمة

 فيعرفيا عمى أنيا الملامح أو الخصائص الكمية لممنتج Kotare(1997) أما
 .سواء سمعة أو خدمة والتي تحمؿ قدرتو عمى إشباع الحاجة

 ظمػة عمػى أنيػا مفيػوـ لمضػموف إدارة المنشػ ة أو المن Eraqi (2003)ويعرفيػا 
 :وذلؾ بالتطوير المستمر وتتركز ى ثلاثة مكونات ىي عؿ
 
 )رضاء العميؿ الداخمي وىو الموظؼ )العامميف بالمنش ة. 
 .)رضاء العميؿ الخارجي وىو متمقي الخدمة )العميؿ 
 كفاءة العمميات. 

 عمى أنيا درجة الوصػوؿ إلػى وضػع صػفرية الأخطػاء(2004)  وتعرفيا ناىد
 عمييػا لتقػديـ الكمػاؿ والتميػز والأفضػمية وتقػوؿ أف ىنػاؾ نػوعيف لمجػودةودرجػة متفػؽ 

 :وىي
  الجودة الفنية:Technical qualityتعني جودة المنتج النيائي. 

 وتعنػي الطريقػة التػي يػتـFunctional quality:الجودة الوظيفية 
 العميػػػؿ ومقػػػدـ الخدمػػػةبيػػا تقػػػديـ الخدمػػػة ومتعمقػػػة بالتفاعػػػؿ بػػػيف 

 وجودة ت دية الوظيفة )جودة أداء الخدمة المقدمة(.
 :مفهوـ جودة الخدمة4-1-2-3

يدركو  الجودة ىي أي شيء يقولو العميؿ عف الخدمة، وجودة الخدمػة ىػي أي شيء
 : العميؿ عنيا، ويوجد المزيد مف الغموض عف جودة الخدمة حيث أنيا

 .متعددة الأبعاد
 .ليا أبعاد جودة يتغير بعضيا مع مرور الوقت - 
 غير ممموسة رغـ تقويميا عػادةً مػف خػلاؿ تمميحػات ممموسػة مثػؿ )مظيػر -
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 .تصميـ الديكور( -الفندؽ
 تعتبػر نتيجػة لكػؿ العمميػات ونػواتج الخدمػة لأنيػا تظيػر مػف كيفيػة معاممػة -

 .العملاء
دراكاتيـ )سػػػرور،تعتمػػػد عمػػػى الفػػػرؽ أو ا -  (.2007لفجػػػوة بػػػيف توقعػػػات العمػػػلاء وا 

 أنيػػا تتمثػػؿ فػػي قػػدرة المنظمػػة أو المنشػػ ة عمػػى2004)  ويعرفيػػا أبػػو بكػػر)
 تحقيػػػػؽ رضػػػػاء العميػػػػؿ مػػػػف خػػػػلاؿ تقػػػػديـ منػػػػتج أو خدمػػػػة بمواصػػػػفات وخصػػػػائص

أو  طات تشبع رغبات العميػؿ وحاجاتػو بصػورة تفػوؽ توقعاتػو، أي أف جػودة المنػتجواشترا
توقعاتو  الخدمػة تبػدأ بتعػرؼ المنشػ ة عمػى حاجػات ورغبػات العميػؿ وتقػديميا لػو بمػا يفػوؽ

 .والت كد مف رضاءه وسعادتو
 أف ىناؾ خمسة مستويات لجودة الخدمة و ىي: (Payne:1996) ويذكر

 الجػودة المتوقعػة: مػف قبػؿ العمػلاء والتػي تمثػؿ مسػتوى الجػودة مػف الخػدمات -
 . التي يتوقعوف الحصوؿ عمييا

لعملائيا  الجػػػودة المدركػػػة: وىػػػي مػػػا تدركػػػو المنشػػػ ة فػػػي نوعيػػػة الخدمػػػة التػػػي تقػػػدميا -
 .ستوى عاليوالتي تعتقد أنيا تشبع حاجاتيـ ورغباتيـ بم

 الجػودة الفنيػة: ىػي الطريقػة التػي تػؤدي بيػا الخدمػة مػف قبػؿ المػوظفيف والتػي -
 . تخضع لممواصفات النوعية لمخدمة المقد

 الخدمة المرجوة لمعملاء: أي مدى الرضا والقبوؿ الذي يمكف أف تحصؿ عميػو -
 .المنش ة مف عملائيا عف تمقييـ تمؾ الخدمات

 لفعميػة/المجربػة: ىػي التػي تػؤدى بيػا الخدمػة والتػي تعبػر عػف مػدىالجػودة ا -
 التوافؽ والقدرة في استخداـ أساليب تقػديـ الخدمػة بشػكؿ يرضػي العمػلاء، أي
 كيؼ يرفع الموظفوف مستوى توقع العملاء لمحصوؿ عمى الخد . وىنا يشػعر

 2001 ).المصري،(مة العميؿ بالجودة أثناء تجربة حصولو الفعمي عؿ الخد
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 :ويبيف الشكؿ التالي العنقة بيف الجودة المتوقعة والمدركة والمجربة
  

 
 (3112المصدر المصري )

 والملاحػػػػػظ مػػػػػػف الشػػػػػػػكؿ السػػػػػػػابؽ أف الجػػػػػػػودة المدركػػػػػػة تكػػػػػػػوف مرتفعػػػػػػػة عنػػػػػػػدما تتطػػػػػػػابؽ
 المجربػػػة(، أمػػػا إذا الجػػودة المتوقعػػة مػػف قبػػػؿ العمػػػلاء لمػػػا يحصػػػموف عميػػػو فعػػػلًا )الجػػػودة

 كػػػػاف ىنػػػػاؾ انخفػػػػاض فيمػػػػا يحصػػػػؿ عميػػػػو العميػػػػؿ ويكػػػػوف المتوقػػػػع أعمػػػػى فتكػػػػوف الجػػػػودة
 .المدركة منخفضة

 3-2-1-5:  تعريؼ جودة الخدمة الفندقية
 تعتبر الجودة ىي عنصًرا أساسياً يمكف منظمات الأعماؿ مف المنافسة بصورة

 فعالة، فالجودة الفندقية ىػي نشػر ثقافػة عامػة تفػرض التزاما عمػى كػؿ أطراؼ العلاقػة 
 مػػف مػػديريف وعػػامميف لإنتػػاج وتسػػميـ خػػدمات وسػػمع بمسػػتويات عاليػػة مػػف الجػػودة،

اجػػػات العمػػػلاء ولتحقيػػػؽ الجػػػودة الفندقيػػػة يتطمػػػب مػػػف ىػػػذه المنظمػػػات ترجمػػػة احتي
 خدمػة إلػى خصػائص يمكػف قياسػيا،5المسػتقبمية مػف ىػذه اؿ  تحقيػؽ جػودة الخدمػة

 الفندقيػة يتطمػب العمػؿ كفريػػؽ متكامػؿ عمػػى مسػػتوى المػػدخلات والمخرجػػات لتحقيػػؽ

                                                           
5
 المؤتمر. الفندقٌة الخدمات تسوٌق صٌاغة ركائز(1111:)  ارزق ال عبد جاسر والنسور, ٌوسف فارة, أبو 

 www.philadelphia.edu.joفلاد لفٌا جامعة-مارس11-11 الفترة فً اربع ال العلمً
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 2005تطوير مستمر لنظاـ تقديـ ىذه الخدمات )أبو فارة والنسور،
 وأشار(Normann 1991)أف مستوى جودة الخدمة الفندقيػة يتحػدد بصػورة 

 قطعية في لحظػة أطمػؽ عمييػا لحظػة )الحقيقػة( و ىػي المحظػة التػي يمتقػي فييػا مقػدـ
 الخدمة )أحد العامميف بالفندؽ( مع العميؿ، وىذه المحظة تعتمد عمى المواصفات التي

كتسبيا مف خلاؿ خب ارتػو والبػ ارمج التدريبيػة التػي تمقاىػا يتمتع بيا مقدـ الخدمة والتي أ
  وأيضاً عمى شخصية وسموؾ العميؿ.

 :نستنتج مف المفاهيـ السابقة لمخدمة والخدمة الفندقية ما يمي
 .تكوف الخدمات بصورة عامة والخدمة الفندقية بصورة خاصة غير ممموسة -1
 .قد ترتبط الخدمة بمنتج مادي أو لا ترتبط -2
  يمكف امتلاؾ الخدمات بصورة عامة ومنيا الخدمات الفندقية.لا -3
   .مستوى الاستفادة مف الخدمة يرتبط بمقدـ الخدمة -4
الخدمػػػة الفندقيػػػة متعمقػػػة بالقيمػػػة التػػػي يحصػػػؿ عمييػػػا النزيػػػؿ وىػػػي جػػػزء مػػػف  -5

   .يدفعيا لقاء حصولو عمى ىذه الخدمة القيمة المالية التي
 .فندؽ لأخر تبعا لمقدمي الخدمة تتنوع الخدمات الفندقية وتختمؼ مف -6

 أهمية جودة الخدمات الفندقية;-4-3-3
 بعد أف تـ استعراض مفاىيـ الجودة والخدمة وجودة الخدمات الفندقية فمف الميـ التطرؽ

لأىمية الجودة في صناعة الفنادؽ لمجموعة مف الاسباب ، تتمثؿ بزيادة الاىتماـ بقطاع 
الفندقية بصورة خاصة نتيجة لمتطورات التكنولوجية بصورة عامة والخدمات  الخدمات

اثراً كبيراً في نفوس الزبائف لمحصوؿ عمى خدمات فندقية عمى  المتسارعة والتي تركت
درجة عالية مف الجودة ، فضلًا عف إلى ذلؾ ف ف شدة المنافسة في قطاع الخدمات 

ميز في تقديـ الاعتبار تحقيؽ الت فرضت عمى إدارات ىذه القطاعات الأخذ بنظر
 -الخدمة الفندقية بالاتي: الخدمات الفندقية. ومما تقدـ يمكف بياف المنافع الجوىرية لجودة

 (.2010)العزاوي والحوامدة ،  ،
 .الجودة تقود الى الكفاءة1.



)دراسة ميدانية على فنادق  أثر عملية الاختيار والتعين في تحسين مستوى جودة الخدمات الفندقية
 أربعة النجوم  في محافظة اللاذقية(

11 

 .الجودة تعمؿ عمى خمؽ الزبائف الحقيقيف2.

 الجودة مردود مادي.3.
 

   الإطار العممي لمبحث;
فنػادؽ أربعػة النجػوـ التعرؼ عمى نظػـ الاختيػار و التعيػيف المطبقػة فػي  يتناوؿ ىذا الفصؿ

و مػػدى كفػػاءة القػػائميف عمػػى عمميػػة الاختيػػار و التعيػػيف مػػف وجيػػة  فػػي محافظػػة اللاذقيػػة
نظػػػر العينػػػة موضػػػوع الدراسػػػة، و مػػػف ثػػػـ قيػػػاس أثػػػر كفػػػاءة نظػػػـ الاختيػػػار و التعيػػػيف فػػػي 

صػػفاً لمجتمػػع و عينػػة الدراسػػة، و قيػػاس تحسػػيف جػػودة الخػػدمات المقدمػػة. حيػػث يتضػػمف و 
الصػػدؽ و الاتسػػاؽ الػػداخمي لأداة الدراسػػة وصػػولًا لتطبيػػؽ الأسػػاليب الإحصػػائية المناسػػبة 

 .Spss V.23باستخداـ برنامج 
 مجتمع البحث و عينته;

يتكوف مجتمع البحث مف جميع العامميف بالمنشآت الفندقية بدرجة أربعة نجوـ في 
عينة البحث ومفرداتيا: وتتمثؿ بعينة مف العامميف عمى مختمؼ  محافظة اللاذقية ،أما

( 140المستويات الإدارية بفنادؽ الأربعة نجوـ بمحافظة اللاذقية ،حيث تـ توزيع )
( استبانة صالحة لمتحميؿ 80( استبانة ومنيا )90استبانة عمى العامميف فييا واسترداد )

  الإحصائي.
 أداة الدراسة;

مػػػف خػػػلاؿ الاسػػػتفادة مػػػف  إعػػػدادىا، حيػػػث تػػػـ الاسػػػتبانو كػػػ داة لمدراسػػػةتػػػـ الاعتمػػػاد عمػػػى 
السػػػػابقة التػػػػي تعرضػػػػت لموضػػػػوع البحػػػػث. و بالتػػػػالي اشػػػػتممت أداة  ات والأبحػػػػاثالدراسػػػػ

 عبارة تتضمف قسميف: 28الدراسة بصورتيا النيائية 
يتضمف المعمومات الديمغرافية لعينػة البحػث كػالعمر و المسػتوى الػوظيفي و  ;الأوؿالقسـ 

 الخبرة العممية.
  



 الحمودد. أحمد           محمد الامين   0202  عام   4العدد  45 المجلد    البعثمجلة جامعة 

11 
 

عبػارة  28س المتغيرات حيث تـ الاعتماد عمػى يو يتضمف العبارات التي تق ;القسـ الياني
 لقياس كؿ مف المتغيريف المستقميف و المتغير التابع كما يوضحو الجدوؿ التالي:

 العبارات العباراتعدد  المتغٌر

 
 مستقل

 Q1-Q10 11 نظم و معاٌٌر الاختٌار و التعٌٌن

 Q11-Q20 11 كفاءة القائمٌن على عملٌة الاختٌار و التعٌٌن

 Q1-Q8 1 مستوى جودة الخدمات الفندقٌة تابع

 11 المجموع

 
 ;صدؽ و يبات أداة الدراسة

و بالتػػالي شػػمولو عمػػى جميػػع العناصػػر  يقصػػد بػػو قػػدرة الاسػػتبياف عمػػى قيػػاس المتغيػػرات،
نتػائج الاختبػارات سػتكوف متسػقة فػي حػاؿ  أفالممثمة لمظاىرة المدروسة. أمػا الثبػات يعنػي 

 أكثر مف مرة مع تماثؿ الظروؼ المحيطة. تكراره
 الاستبياف بطريقتيف;و قاـ الباحث بالت كد مف صدؽ عبارات 

 ( الصدؽ الظاهري )صدؽ المحتوى(;2
و ذلؾ مف خلاؿ عرض الاستبياف بصورتو الأولية عمى عدد مف أعضاء الييئة 
التدريسية في جامعة البعث مف ذوي الخبرة و الاختصاص لإبداء ملاحظاتيـ و تقديـ 
مقترحاتيـ  مف حيث مدى صحة عبارات الاستبياف و قدرتو عمى قياس المتغيرات 

بناءاً عمى ما قدموه مف ملاحظات و  المدروسة، إضافة لمدى سلامة صياغتو المغوية. و
مقترحات  قاـ الباحث بإعادة ترتيب فقرات الاستبياف و حذؼ بعضيا و إضافة عبارات 

 عبارة. 28بحيث أصبح الاستبياف بشكمو النيائي مكوف مف   أخرى 
 ( صدؽ الاتساؽ الداخمي لعبارات الاستبياف;3

 52تبياف لعينػػة الدراسػػة البػػالا عػػددىا بحسػػاب الاتسػػاؽ الػػداخمي لعبػػارات الاسػػقػػاـ الباحػػث 
مفػػػردة، حيػػػث قػػػاـ بحسػػػاب معػػػاملات الارتبػػػاط بػػػيف كػػػؿ عبػػػارة مػػػف عبػػػارات الاسػػػتبياف و 
الدرجة الكمية لممحور التابعة لو بيدؼ قياس مػدى تماسػؾ العبػارات مػع محورىػا )الاتسػاؽ 

 الداخمي(.
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) نظـ و معايير الاختيار و  الأوؿ( صدؽ الاتساؽ الداخمي لعبارات المحور 3-2
 التعييف المتبعة في الفنادؽ(

 ( الاتساق الداخلً لعبارات محور نظم و معاٌٌر الاختٌار و التعٌٌن المتبعة فً الفنادق 1الجدول ) 

 العبارة الرقم
معامل 

 الارتباط
Sig النتٌجة 

1 
علمٌة سٌاسات الاختٌار و التعٌٌن بالفندق تم وضعها وفقاً لأسس و معاٌٌر 

 سلٌمة
 دال 19111 19111

1 
للتقدم لشغل الوظائف  ٌعطً الفندق الفرصة للراغبٌن من خارج الفندق

 الفنٌة.الإدارٌة و
 دال 1.111 19111

 دال 19111 19111 سٌاسات الاختٌار و التعٌٌن تعمل على زٌادة ولاء العاملٌن بالفندق. 1

1 
تحفٌز العاملٌن لتطوٌر  تعمل سٌاسات الاختٌار و التعٌٌن الحالٌة على

 قدراتهم ومهاراتهم الإدارٌة.
 دال 19111 19111

1 
تعمل سٌاسات الاختٌار و التعٌٌن الحالٌة على تحقٌق اختٌار أفضل 

 الكفاءات الإدارٌة المتوفرة لشغل الوظائف الشاغرة.
 دال 19111 19111

 دال 19111 19111 ٌستخدم الفندق معاٌٌر مرنة مصنفة حسب نوع الوظٌفة و درجتها. 1

1 
تقٌس معاٌٌر الاختٌار و التعٌٌن كل المجالات التً تخص الوظٌفة 

 الشاغرة.
 دال 19111 19111

1 
تسٌر عملٌة الاختٌار و التعٌٌن فً الوظائف الإدارٌة بشفافٌة و علانٌة و 

 وضوح تزٌد من رضا و ولاء العاملٌن.
 دال 19111 19111

 دال 19111 19111 متعددة فً عملٌة الاستقطاب لاختٌار العاملٌن.ٌعتمد الفندق على وسائل  1

11 
القائمون على عملٌة الاختٌار و التعٌٌن تم اختٌارهم وفقاً لأسس علمٌة 

 سلٌمة , وٌتمتعون بمهارات إدارٌة عالٌة فً هذا المجال.
 دال 19111 19111

 Spss v.23المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 

نلاحظ أف معامؿ ارتباط كؿ عبارة بالدرجػة الكميػة لممحػور الػذي تنتمػي  ( 1مف الجدوؿ ) 
ممػا يػدؿ عمػى قػوة تماسػؾ كػؿ  Sig < 0.05عنػد مسػتوى دلالػة   إحصػائياً داؿ  إليػو    
مف عبارات محور نظـ و معايير الاختيار و التعييف المتبعة فػي الفنػادؽ بػالمحور    عبارة
 وضعت لقياسو. رات ىذا المحور متسقة داخمياً لماعباو منو تعتبر   ككؿ.
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القػػائميف عمػػ: عمميػػة  ( صػػدؽ الاتسػػاؽ الػػداخمي لعبػػارات المحػػور اليػػاني )كفػػاءة3-3
 التعييف في الفنادؽ(الاختيار و 
 كفاءة القائمٌن على عملٌة الاختٌار و التعٌٌن فً الفنادق محور ( الاتساق الداخلً لعبارات 1الجدول ) 

 العبارة الرقم
معامل 

 الارتباط
Sig النتٌجة 

11 
ٌوجد لجان مختصة فً الفندق مهمتها المفاضلة بٌن المرشحٌن و اختٌارهم 

 للتوظٌف؟
 دال 19111 19111

11 
ٌحمل الكادر المهنً فً الفندق مواصفات الموظف الدؤوب و الملتزم بتطبٌق 

 وإنجاح سٌاسات و استراتٌجٌات الفندق.
 دال 19111 19111

11 
ٌتم تشكٌل اللجان المختصة بمقابلات التوظٌف من عدة تخصصات و حسب 

 طبٌعة الوظٌفة المعلن عنها للتوظٌف؟
 دال 19111 19111

11 
لدى طاقم العمل فً الفندق المؤهلات العلمٌة المطلوبة و التخصصات فً مجال 

 الموارد البشرٌة.
 دال 19111 19111

11 
التوظٌف بالفندق خبرة فً صٌاغة الاختبارات  ٌمتلك القائمون على عملٌة

 والأدوات التً من خلالها ٌتم اختٌار أفضل المرشحٌن.
 دال 19111 19111

 دال 19111 19111 ٌمتلك القائمون على عملٌة التوظٌف قدر مناسب من المهارات المطلوبة. 11

11 
مشاركات متعددة         ٌتمتع القائمون على عملٌة التوظٌف بالفندق بخبرات سابقة و 

 فً عملٌة التوظٌف.
 دال 19111 19111

11 
ٌمتلك القائمون على عملٌة التوظٌف بالفندق قدرة عالٌة على التمٌٌز بٌن 

 المرشحٌن.
 دال 19111 19111

11 
ٌتم اختٌار المرشحٌن بناء على أسس مهنٌة من خلال استخدام الاختبارات 

 والمقابلات ....الخ.
 دال 19111 19111

 دال 19111 19111 ٌمتلك القائمون على عملٌة التوظٌف بالفندق خبرة عالٌة فً مقابلة المرشحٌن 11

 Spss v.23المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 

( نلاحظ أف معامؿ ارتباط كؿ عبارة بالدرجػة الكميػة لممحػور الػذي تنتمػي  2مف الجدوؿ ) 
مما يدؿ عمى قػوة تماسػؾ كػؿ عبػارة  Sig < 0.05إليو  داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة  

مػػف عبػػارات محػػور كفػػاءة القػػائميف عمػػى عمميػػة الاختيػػار و التعيػػيف فػػي الفنػػادؽ بػػالمحور 
 ور متسقة داخمياً لما وضعت لقياسو.ككؿ.  و منو تعتبر عبارات ىذا المح
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11 

( صدؽ الاتساؽ الداخمي لعبارات المحور اليالث )مستوى جودة الخدمات 3-4
 الفندقية(

 ( الاتساق الداخلً لعبارات محور مستوى جودة الخدمات الفندقٌة1الجدول )  

 العبارة الرقم
معامل 
 الارتباط

Sig النتٌجة 

1 
التعٌٌن فً الفندق تواكب التنوع المتجدد فً الخدمات تجد أن نظم الاختٌار و 

 المقدمة للعملاء.
 دال 19111 19111

1 
تجد أن الفندق ٌرسخ أسالٌب موضوعٌة لقٌاس أداء العاملٌن, بما ٌؤثر فً 

 مستوى جودة الخدمات المقدمة.
 دال 19111 19111

1 
ارة لتقدٌم الخدمات تجد أن العاملٌن فً الفندق ٌتمتعون بالخبرة اللازمة و المه

 للعملاء بالجودة المطلوبة.
 دال 19111 19111

 دال 19111 19111 تجد أن الخدمات التً ٌقدمها الفندق مصدر ثقة و استحسان من قبل العملاء. 1

1 
تجد أن نظم الاختٌار و التعٌٌن المتبعة تشجع العاملٌن لتقدٌم المبادرات الهادفة 

 المقدمة.لتحسٌن جودة الخدمات 
 دال 19111 19111

1 
تجد أن نظم الاختٌار و التعٌٌن المتبعة تسعى لمعالجة ضعف الأداء و الارتقاء 

 بالخدمات المقدمة من قبل العاملٌن.
 دال 19111 19111

1 
تجد أن الفندق ٌقوم بتنظٌم محاضرات و ندوات تدرٌبٌة للعاملٌن تهدف للتحسٌن 

 المستمر لجودة الخدمات المقدمة.
 دال 19111 19111

1 
تجد أنه ٌوجد فً الفندق توصٌف لواجبات و مسؤولٌات كل وظٌفة بما ٌضمن 

 الفعالٌة و السرعة فً تقدٌم الخدمات للعملاء
 دال 19111 19111

 Spss v.23المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 

 
( نلاحظ أف معامؿ ارتباط كؿ عبارة بالدرجػة الكميػة لممحػور الػذي تنتمػي  3مف الجدوؿ ) 

ممػػا يػدؿ عمػػى قػوة تماسػػؾ كػػؿ  Sig < 0.05إليػو    داؿ إحصػػائياً عنػد مسػػتوى دلالػة  
عبػػارة   مػػف عبػػارات محػػور مسػػتوى جػػودة الخػػدمات الفندقيػػة بػػالمحور ككػػؿ. و منػػو تعتبػػر 

 ضعت لقياسو.عبارات   ىذا المحور متسقة داخمياً لما و 
 ;يبات الاستبياف

لحسػػاب ثبػػات عبػػارات الاسػػتبياف، حيػػث تعبػػر  قػػاـ الباحػػث باسػػتخداـ معامػػؿ ألفػػا كرونبػػاخ
النتائج  عف مدى الارتباطات الثنائية بػيف جميػع عبػارات الاسػتبياف و ذلػؾ بيػدؼ اسػتبعاد 
مصػػادر خطػػ  القيػػاس الناتجػػة عػػف اخػػتلاؼ ظػػروؼ الاختبػػار و التػػي يمكػػف أف تقػػع عنػػد 

بػاخ محصػورة بػيف حساب الثبات في حاؿ إعادة الاختبار. و قيمة معامؿ الثبػات ألفػا كرون
حيػػػث تػػػدؿ زيػػػادة قيمػػػة المعامػػػؿ عمػػػى ارتفػػػاع الثبػػػات لعبػػػارات الاسػػػتبياف بحيػػػث  ]1 – 0[

يمكف توزيع الاستبياف عمى عينة الدراسة. و الجدوؿ التالي يبيف قيمة معامؿ ألفا كرونبػاخ 
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لمحػػاور الاسػػتبياف، حيػػث قػػاـ الباحػػث بحسػػاب المعامػػؿ عمػػى عينػػة اسػػتطلاعية مؤلفػػة مػػف 
 دة و كانت النتائج كما يمي:مفر  30

 ( نتائج اختبار الثبات ألفا كرونباخ 1الجدول رقم ) 

 النتٌجة عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ محاور الاستبٌان

 ثابت 11 19111 نظم و معايير الاختيار و التعيين

كفاءة الأفراد القائمين على عملية الاختيار و 
 التعيين

 ثابت 11 19111

 ثابت 1 19111 جودة الخدمات الفندقيةمستوى 

 ثابت 11 19111 الاستبٌان ككل

 Spss v.23المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 

 
 قيمػة معامػؿ ألفػا كرونبػاخ لكػؿ محػور مػف محػاور الاسػتبياف أف( يتضح 3مف الجدوؿ )  
، و ىػذا يػدؿ 0.7و ضمف الحدود المقبولة أكبػر مػف جاءت بدرجة عالية  وللاستبياف ككؿ

عمػػى تحقػػؽ شػػرط الاتسػػاؽ الػػداخمي لمحػػاور الاسػػتبياف و يػػدؿ عمػػى مصػػداقية البيانػػات و 
 صلاحيتيا لمدراسة،  بحيث لا داعي لحذؼ أي عبارة.

 خصائص عينة البحث 
مفػػردة، و فيمػػا يمػػي قػػاـ الباحػػث بحسػػاب التكػػرارات والنسػػب  52تتػػ لؼ عينػػة البحػػث مػػف 

 لبيانات الديمغرافية التالية:المئوية لمعينة موزعة حسب ا
 توزع عينة البحث بحسب العمر; -2

 فيما يمي التكرارات و النسب المئوية لعينة البحث موزعة بحسب العمر.
 بحسب العمر ةالتكرارات و النسب المئوٌة لعٌنة البحث موزع(   1الجدول رقم ) 

 النسبة المئوية التكرار المستوى المتغير

 
 العمر

 1.9 1 سنة 63أقل من 

 38.5 20 سنة 73 – 63من 

 44.2 23 سنة 83 – 74من 

 15.4 8 سنة 83أكثر من 

 111 11 المجموع

 Spss v.23المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 

نلاحظ مف الجػدوؿ السػابؽ أف مػا يقػارب نصػؼ العينػة موضػوع الدراسػة ىػـ مػف مجموعػة 
%، تمييػا مجموعػة الأفػراد  44.2سػنة بنسػبة  50 – 41مػف  أعمػارىـالذيف تتراوح  الأفراد

%، فػػػي حػػػػيف احتمػػػت المرتبػػػػة 38.5سػػػػنة بنسػػػبة  40 – 30الػػػذيف تتػػػراوح أعمػػػػارىـ مػػػف 
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%، و أخيػراً كانػػت 15.4سػنة بنسػبة  50الثالثػة مجموعػة الأفػراد الػذيف تزيػد أعمػػارىـ عػف 
 %.1.9سنة بنسبة  30مجموعة الأفراد الذيف تقؿ لأعمارىـ عف 

 توزع عينة البحث بحسب المستوى الوظيفي; -3
 فيما يمي التكرارات و النسب المئوية لعينة البحث موزعة بحسب المستوى الوظيفي.

 ( التكرارات و النسب المئوٌة لعٌنة البحث موزعة بحسب المستوى الوظٌفً 1الجدول رقم )  

 النسبة المئوية التكرار المستوى المتغير

 
 المستوى الوظيفي

 28.8 15 إدارة عليا

 69.3 36 إدارة وسطى

 1.9 1 إدارة دنيا

 100 52 المجموع

 Spss v.23المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 

 
مف الجدوؿ السابؽ يتضح أف النسبة العظمى مف أفراد العينة موضوع الدراسة ىـ مف 

الدنيا  الإدارة%، و قد احتمت 28.8العميا بنسبة  الإدارة%، تمييا 69.3بنسبة  الإدارة
 %.1.9المرتبة الأخيرة مف مجموع أفراد العينة موضوع الدراسة بنسبة 

 توزع عينة البحث بحسب الخبرة العممية; -4
 فيما يمي التكرارات و النسب المئوية لعينة البحث موزعة بحسب الخبرة العممية.

 الخبرة العملٌةلنسب المئوٌة لعٌنة البحث موزعة بحسب ( التكرارات و ا  1الجدول رقم ) 

 النسبة المئوية التكرار المستوى المتغير

 
 الخبرة العملية

 7.7 4 سنوات 8أقل من 

 61.5 32 سنوات 43 – 8من 

 27 14 سنة 48 – 44من 

 3.8 2 سنة 48أكثر من 

 100 52 المجموع

 Spss v.23المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 

سػػنوات يمثمػػوف  10 – 5مػػف الجػػدوؿ السػػابؽ نلاحػػظ أف مجموعػػة الأفػػراد ذوي الخبػػرة مػػف 
%، تمييػػا مجموعػػة 61.5النسػػبة الأكبػػر مػػف مجمػػوع أفػػراد العينػػة موضػػوع الدراسػػة بنسػػبة 

فػراد ذوي الخبػرة أقػؿ مػف %، فمجموعػة الأ27سػنة بنسػبة  15-11الأفراد ذوي الخبرة مف 
%، و في المرتبة الأخيػرة كانػت مجموعػة الأفػراد ذوي الخبػرة أكثػر 7.7سنوات   بنسبة  5

 %.3.8سنة بنسبة  15مف 
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 تحميؿ آراء عينة البحث و اختبار فرضيات الدراسة
في الفقػرات التاليػة سػنتناوؿ دراسػة اتجاىػات و رراء عينػة الدراسػة نحػو عبػارات الاسػتبياف، 
حيػػث تػػـ توزيػػع الػػدرجات عمػػى أسػػئمة الاسػػتبياف وفقػػاً لمقيػػاس ليكػػرت الخماسػػي، و الػػػذي 
يعبػػػر مػػػف خلالػػػو أفػػػراد العينػػػة عػػػف مػػػدى مػػػوافقتيـ أو عػػػدـ مػػػوافقتيـ عػػػف كػػػؿ عبػػػارة مػػػف 

 س درجات كما يمي:عبارات الاستبياف ضمف خم
 موافق بشدة موافق محاٌد غٌر موافق غٌر موافق بشدة درجة الموافقة

 1 1 1 1 1 الرتبة

 
 و لتحديد مستوى الموافقة تـ استخداـ الأدوات التالية:

 ;بغيػػة الوقػػوؼ عمػػى متوسػػط إجابػػات المسػػتجيبيف حػػوؿ عبػػارات  المتوسػػط الحسػػابي
 الاستبياف و مقارنتيا.

  و الػػذي يعبػػر عػػف التشػػتت فػػي إجابػػات أفػػراد العينػػة، بحيػػث تػػدؿ  المعيػػاري;الانحػػراؼ
 القيمة القريبة مف الصفر عمى تركز الإجابات حوؿ المتوسط و عدـ تشتتيا.

 ;و ذلؾ لموقوؼ عمػى اتجاىػات المسػتجيبيف نحػو كػؿ عبػارة          المدى لتحديد طوؿ الفئة
عاليػػػة جػػػداً أـ بدرجػػػة عاليػػػة أو  مػػػف عبػػػارات الاسػػػتبياف، و ىػػػؿ ىػػػـ موافقػػػوف بدرجػػػة

 محايدوف   أو موافقوف بدرجة منخفضة أو منخفضة جداً. 
 عدد المستويات /رتبة أدنى درجة(  –طوؿ الفئة = )رتبة أعمى درجة 

 و بذلؾ نحصؿ عمى المجالات التالية: 0.8=  5 /(  1 – 5أي طوؿ الفئة = )
 مجال الوزن النسبً الموافقةدرجة  مقٌاس لٌكرت مجال المتوسط الحسابً

 % 11أقل من  منخفضة جداً  غٌر موافق بشدة درجة 1911حتى  1من 

 %11% إلى 11من  منخفضة غٌر موافق درجة 1911حتى  191من 

 %11% إلى 1191من  متوسطة محاٌد درجة 1911حتى  191من 

 %11% إلى 1191من  عالٌة موافق درجة 1911حتى  191من 

 %111% إلى 1191من  عالٌة جداً  موافق بشدة درجة 1حتى  191من 

  اختبػػار سػػتيودنتOne sample t test  لمعرفػػة فيمػػا إذا كانػػت قيمػػة المتوسػػط
 و تحديد اتجاىيا. 3الحسابي لممحور تختمؼ عف درجة الحياد 
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  اختبار الانحدار البسػيط لمعرفػة فيمػا إذا كػاف لمتغيػر مسػتقؿ أثػر معنػوي عمػى متغيػر
 تابع.

 ;تحميؿ عبارات الاستبياف لمعينة موضوع البحث نتائج
تحميؿ عبارات الاستبياف المتعمقة بمحور نظـ و معايير الاختيار و التعييف المتبعة في  -

 الفنادؽ
 ( تحليل عبارات الاستبيان لمحور نظم و معايير الاختيار و التعيين المتبعة في الفنادق7الجدول ) 

رقم 
 الفقرة

 محتوى الفقرة
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

 درجة الموافقة

1 
سٌاسات الاختٌار و التعٌٌن بالفندق تم وضعها وفقاً 

 لأسس و معاٌٌر علمٌة سلٌمة
 عالٌة 73.4 1.200 3.67

2 
ٌعطً الفندق الفرصة للراغبٌن من خارج الفندق للتقدم 

 لشغل الوظائف الإدارٌة و الفنٌة.
 متوسطة 65.4 952. 3.27

3 
سٌاسات الاختٌار و التعٌٌن تعمل على زٌادة ولاء 

 العاملٌن بالفندق.
 عالٌة 72 1.142 3.60

4 
تعمل سٌاسات الاختٌار و التعٌٌن الحالٌة على تحفٌز 

 العاملٌن لتطوٌر قدراتهم ومهاراتهم الإدارٌة.
 عالٌة 72.4 1.034 3.62

5 
الحالٌة على تحقٌق تعمل سٌاسات الاختٌار و التعٌٌن 

اختٌار أفضل الكفاءات الإدارٌة المتوفرة لشغل الوظائف 
 الشاغرة.

 متوسطة 66.2 919. 3.31

6 
ٌستخدم الفندق معاٌٌر مرنة مصنفة حسب نوع الوظٌفة 

 و درجتها.
 عالٌة 80.8 1.204 4.04

7 
تقٌس معاٌٌر الاختٌار و التعٌٌن كل المجالات التً تخص 

 الوظٌفة الشاغرة.
 عالٌة 68.8 1.227 3.44

8 
تسٌر عملٌة الاختٌار و التعٌٌن فً الوظائف الإدارٌة 
بشفافٌة و علانٌة و وضوح تزٌد من رضا و ولاء 

 العاملٌن.

 عالٌة جداً  84.6 899. 4.23

9 
ٌعتمد الفندق على وسائل متعددة فً عملٌة الاستقطاب 

 لاختٌار العاملٌن.
 عالٌة جداً  86.6 1.061 4.33

10 
القائمون على عملٌة الاختٌار و التعٌٌن تم اختٌارهم وفقاً 
لأسس علمٌة سلٌمة , وٌتمتعون بمهارات إدارٌة عالٌة 

 فً هذا المجال.
 عالٌة 82.4 1.041 4.12

     كامل المحور

  Spss v.23المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 
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 مف الجدوؿ السابؽ يتبيف:
و المقابػؿ  ] 5،  4.2 [( تقع ضػمف المجػاؿ 9،  8المتوسطات الحسابية لمعبارات ) إف -

النسػػبية ليػػذه  الأىميػػة"موافػػؽ بشػػدة" عمػػى مقيػػاس ليكػػرت الخماسػػي، و تػػدؿ  الإجابػػةلشػػدة 
و يػػروف أف  عمػػى أف أفػػراد العينػػة محػػؿ البحػػث يوافقػػوف بشػػدة عمػػى مضػػمونيا   العبػػارات 

وسػائؿ تػتـ بشػفافية و عننيػة و ب الإداريػةو التعييف في الوظػائؼ      عممية الاختيار 
 ولاء العامميف الحالييف و استقطاب عامميف جدد.متعددة، بما يزيد مف رضا      و 

             ( تقػػػػع ضػػػػمف المجػػػػاؿ 10، 7،  6، 4،  3،  1المتوسػػػػطات الحسػػػػابية لمعبػػػػارات )  إف -
               النسػػبية ليػػذه العبػػارات  الأىميػػة"موافػػؽ" و تػػدؿ  الإجابػػةو المقابػػؿ لشػػدة  ] 4.19،  3.4[

و يػروف أف سياسػات الاختيػار العينة محؿ البحػث يوافقػوف عمػى مضػمونيا  أفرادعمى أف 
عمميػػة تعمػػؿ عمػػ: زيػػادة ولاء العػػامميف و  لأسػػسالتعيػػيف بالفنػػدؽ تػػـ وضػػعها وفقػػاً و 

، كمػػػا يػػػروف أف القػػػائميف عمػػػ: عمميػػػة ريػػػةالإداتحفيػػػزهـ لتطػػػوير قػػػدراتهـ و مهػػػاراتهـ 
معػػايير مرنػػة عاليػػة، و يعتمػػدوف عمػػ:  إداريػػةالاختيػػار و التعيػػيف يتمتعػػوف بمهػػارات 

 تقيس كؿ المجالات التي تخص الوظيفة الشاغرة.
                        كمػػػػػا يبػػػػػيف الجػػػػػدوؿ أف أفػػػػػراد العينػػػػػة محػػػػػؿ البحػػػػػث محايػػػػػدوف فيمػػػػػا يتعمػػػػػؽ بمضػػػػػموف  -

( " يعطػػي الفنػػدؽ الفرصػػة لمػػراغبيف مػػف خارجػػو لمتقػػدـ لشػػغؿ الوظػػائؼ 2عبػػارة )كػػؿ مػػف ال
(  " تعمػؿ سياسػات الاختيػار و 5%، و العبػارة ) 65.4الإدارية و الفنية " وب ىمية نسػبية 

التعيػػػيف الحاليػػػة عمػػػى تحقيػػػؽ اختيػػػار أفضػػػؿ الكفػػػاءات الإداريػػػة المتػػػوفرة لشػػػغؿ الوظػػػائؼ 
 %. 66.2الشاغرة" و ب ىمية نسبية 

             ( 3و لمت كػػد فيمػػا إذا كانػػت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي الإجمػػالي تختمػػؼ عػػف درجػػة الحيػػاد )
عنػد مسػتوى  One - Sample T - testبشػكؿ جػوىري قػاـ الباحػث بػإجراء اختبػار 

 وكانت النتائج كما يمي: 0.05دلالة 
 و معاٌٌر الاختٌار و التعٌٌن المتبعة فً الفنادق نظم  رلمحو One Sample T-test( نتائج اختبار  1الجدول رقم ) 

Test Value = 3 
 

 Sig. Df T نظم و معاٌٌر الاختٌار و التعٌٌن

19111 11 19111 

 Spss v.23المصدر من مخرجات برنامج 
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 = Sigباحتمػاؿ معنويػة  T= 7.615( نجػد أف قيمػة مؤشػر الاختبػار  4مػف الجػدوؿ ) 
الفرضػية البديمػػة، التػي تػنص عمػػى أف  لػذلؾ نػرفض فرضػية العػػدـ و نقبػؿ 0.05>0.000

ممػػا قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي تختمػػؼ عػػف درجػػة الحيػػاد. و ىػػي أكبػػر منيػػا بشػػكؿ جػػوىري 
يدؿ عم: الموافقة بشكؿ عاـ عمػ: العبػارات المتعمقػة بمحػور نظػـ و معػايير الاختيػار و 

 التعييف المتبعة في الفنادؽ.
الاستبياف المتعمقة بمحور كفاءة القائميف عمى عممية الاختيار و التعييف  تحميؿ عبارات -

 في الفنادؽ
 ( تحليل عبارات الاستبيان لمحور كفاءة القائمين على عملية الاختيار و التعيين المتبعة في الفنادق8الجدول ) 

رقم 
 الفقرة

 محتوى الفقرة
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

 درجة الموافقة

11 
ٌوجد لجان مختصة فً الفندق مهمتها المفاضلة بٌن 

 المرشحٌن و اختٌارهم للتوظٌف
 متوسطة 65 813. 3.25

12 
ٌحمل الكادر المهنً فً الفندق مواصفات الموظف 
الدؤوب و الملتزم بتطبٌق وإنجاح سٌاسات و 

 استراتٌجٌات الفندق.

 عالٌة 78 1.089 3.90

13 
تشكٌل اللجان المختصة بمقابلات التوظٌف من ٌتم 

عدة تخصصات و حسب طبٌعة الوظٌفة المعلن عنها 
 للتوظٌف؟

 عالٌة 77.4 1.121 3.87

14 
لدى طاقم العمل فً الفندق المؤهلات العلمٌة 

 المطلوبة و التخصصات فً مجال الموارد البشرٌة.
 عالٌة 80.8 1.009 4.04

15 
التوظٌف بالفندق خبرة  ٌمتلك القائمون على عملٌة

فً صٌاغة الاختبارات والأدوات التً من خلالها ٌتم 
 اختٌار أفضل المرشحٌن.

 عالٌة جداً  85.8 800. 4.29

16 
ٌمتلك القائمون على عملٌة التوظٌف قدر مناسب من 

 المهارات المطلوبة.
 عالٌة 80 1.085 4.00

17 
بخبرات ٌتمتع القائمون على عملٌة التوظٌف بالفندق 

 سابقة و مشاركات متعددة فً عملٌة التوظٌف.
 عالٌة جداً  84.2 871. 4.21

18 
ٌمتلك القائمون على عملٌة التوظٌف بالفندق قدرة 

 عالٌة على التمٌٌز بٌن المرشحٌن.
 عالٌة 83 937. 4.15

19 
ٌتم اختٌار المرشحٌن بناء على أسس مهنٌة من خلال 

 ....الخ.استخدام الاختبارات والمقابلات 
 متوسطة 63 894. 3.15

20 
ٌمتلك القائمون على عملٌة التوظٌف بالفندق خبرة 

 عالٌة فً مقابلة المرشحٌن
 عالٌة جداً  85.4 819. 4.27

    1911 كامل المحور

 Spss v.23المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 
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 مف الجدوؿ السابؽ يتبيف:
و  ] 5،  4.2 [( تقػػع ضػػمف المجػػاؿ 15،17،20لمعبػػارات )إف المتوسػػطات الحسػػابية  -

المقابؿ لشدة الإجابة "موافؽ بشدة" عمػى مقيػاس ليكػرت الخماسػي، و تػدؿ الأىميػة النسػبية 
و يػروف  ليذه العبارات    عمى أف أفراد العينة محؿ البحػث يوافقػوف بشػدة عمػى مضػمونيا

امػػتنؾ القػػائميف عمػػ: عمميػػة التوظيػػؼ فػػي الفنػػدؽ الخبػػرة الكافيػػة لصػػياغة الاختبػػارات، 
 بما في ذلؾ الخبرة العممية مف خنؿ المشاركات المتعددة في مقابمة المرشحيف.

،  3.4[( تقػػع ضػػمف المجػػاؿ 12،13،14،16،18إف المتوسػػطات الحسػػابية لمعبػػارات ) -
جابػػة "موافػػؽ" و تػػدؿ الأىميػػة النسػػبية ليػػذه العبػػارات عمػػى أف و المقابػػؿ لشػػدة الإ ] 4.19

مػؿ فػي الفنػدؽ و يروف امتنؾ طػاقـ العأفراد العينة محؿ البحث يوافقوف عمى مضػمونيا 
المهػػػارات التخصصػػػية فػػػي مجػػػاؿ المػػػوارد البشػػػرية و التمييػػػز بػػػيف المػػػؤهنت العمميػػػة و 

التوظػؼ حسػب طبيعػة الوظيفػة المرشحيف. حيث يتـ تشكيؿ المجاف المختصة بمقػابنت 
 و استراتيجيات الفندؽ سياسات إنجاحالمعمف عنها و بما يساعد في 

                  كمػػػػػا يبػػػػػيف الجػػػػػدوؿ أف أفػػػػػراد العينػػػػػة محػػػػػؿ البحػػػػػث محايػػػػػدوف فيمػػػػػا يتعمػػػػػؽ بمضػػػػػموف  -
ميمتيػا المفاضػػمة بػػيف المرشػػحيف  يوجػػد لجػاف مختصػػة فػػي الفنػػدؽ( " 11كػؿ مػػف العبػػارة )

يػػػتـ اختيػػػار المرشػػػحيف (  " 19%، و العبػػػارة ) 65" وب ىميػػػة نسػػػبية اختيػػػارىـ لمتوظيػػػؼ و 
" و ب ىميػة نسػبية بناء عمى أسس مينية مف خلاؿ استخداـ الاختبارات والمقابلات ....الػ 

63 .% 
            ( 3و لمت كػػد فيمػػا إذا كانػػت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي الإجمػػالي تختمػػؼ عػػف درجػػة الحيػػاد )

عنػد مسػتوى  One - Sample T - testكؿ جػوىري قػاـ الباحػث بػإجراء اختبػار بشػ
 وكانت النتائج كما يمي: 0.05دلالة 

 
 

 لمحور كفاءة القائمٌن على عملٌة الاختٌار و التعٌٌن المتبعة فً الفنادق One Sample T-testالجدول رقم )  ( نتائج اختبار 

Test Value = 3 
 

 Sig. Df T عملٌة الاختٌار و التعٌٌنكفاءة القائمٌن على 

19111 11 19111 

 Spss v.23المصدر من مخرجات برنامج 



)دراسة ميدانية على فنادق  أثر عملية الاختيار والتعين في تحسين مستوى جودة الخدمات الفندقية
 أربعة النجوم  في محافظة اللاذقية(

11 

 = Sigباحتمػاؿ معنويػة  T= 9.222مػف الجػدوؿ )  ( نجػد أف قيمػة مؤشػر الاختبػار 
لػذلؾ نػرفض فرضػية العػػدـ و نقبػؿ الفرضػية البديمػػة، التػي تػنص عمػػى أف  0.05>0.000

ممػػا قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي تختمػػؼ عػػف درجػػة الحيػػاد. و ىػػي أكبػػر منيػػا بشػػكؿ جػػوىري 
كفاءة القائميف عمػ: عمميػة يدؿ عم: الموافقة بشكؿ عاـ عم: العبارات المتعمقة بمحور 

 في الفنادؽ. الاختيار و التعييف
 ارات الاستبياف المتعمقة بمحور مستوى جودة الخدمات الفندقيةتحميؿ عب -

 ( تحليل عبارات الاستبيان لمحور مستوى جودة الخدمات الفندقية 9الجدول )

رقم 
 الفقرة

 محتوى الفقرة
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة

 درجة الموافقة

4 
الفندق تواكب تجد أن نظم الاختٌار و التعٌٌن فً 

 التنوع المتجدد فً الخدمات المقدمة للعملاء.
 عالٌة 1191 1.057 3.98

5 
تجد أن الفندق ٌرسخ أسالٌب موضوعٌة لقٌاس أداء 
العاملٌن, بما ٌؤثر فً مستوى جودة الخدمات 

 المقدمة.
 عالٌة 1191 1.028 4.04

6 
تجد أن العاملٌن فً الفندق ٌتمتعون بالخبرة اللازمة 

 المهارة لتقدٌم الخدمات للعملاء بالجودة المطلوبة.و 
 عالٌة جداً  1191 936. 4.29

7 
تجد أن الخدمات التً ٌقدمها الفندق مصدر ثقة 

 واستحسان من قبل العملاء.
 عالٌة 11 1.120 4.00

8 
تجد أن نظم الاختٌار و التعٌٌن المتبعة تشجع 

جودة العاملٌن لتقدٌم المبادرات الهادفة لتحسٌن 
 الخدمات المقدمة.

 عالٌة 1191 1.030 3.87

9 
تجد أن نظم الاختٌار و التعٌٌن المتبعة تسعى لمعالجة 
ضعف الأداء و الارتقاء بالخدمات المقدمة من قبل 

 العاملٌن.

 عالٌة جداً  11 861. 4.35

: 
تجد أن الفندق ٌقوم بتنظٌم محاضرات و ندوات 

المستمر لجودة تدرٌبٌة للعاملٌن تهدف للتحسٌن 
 الخدمات المقدمة.

 عالٌة 11 1.107 3.90

; 
تجد أنه ٌوجد فً الفندق توصٌف لواجبات و 

مسؤولٌات كل وظٌفة بما ٌضمن الفعالٌة و السرعة 
 فً تقدٌم الخدمات للعملاء

 عالٌة جداً  1191 795. 4.27

    4.09 كامل المحور

 Spss v.23المصدر من إعداد الباحث من مخرجات برنامج 
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 مف الجدوؿ السابؽ يتبيف:
و  ] 5،  4.2 [( تقػػػػػػع ضػػػػػػمف المجػػػػػػاؿ 3،6،8إف المتوسػػػػػػطات الحسػػػػػػابية لمعبػػػػػػارات ) -

المقابؿ لشدة الإجابة "موافؽ بشدة" عمػى مقيػاس ليكػرت الخماسػي، و تػدؿ الأىميػة النسػبية 
و يػروف  ليذه العبارات    عمى أف أفراد العينة محؿ البحػث يوافقػوف بشػدة عمػى مضػمونيا

أف نظػػـ الاختيػػار والتعيػػيف المتبعػػة تسػػع: لمعالجػػة ضػػعؼ الأداء و الارتقػػاء بالخػػدمات 
ارة النزمػة بمػا حيث يػروف أف العػامميف فػي الفنػدؽ يتمتعػوف بػالخبرة و المهػ  المقدمة،

 في تقديـ الخدمات لمعمنء. يضمف الفعالية والسرعة
 ] 4.19،  3.4[تقػع ضػمف المجػاؿ  (1،2،4،5،7إف المتوسطات الحسػابية لمعبػارات ) -

و المقابؿ لشدة الإجابة "موافؽ" و تدؿ الأىمية النسبية ليػذه العبػارات عمػى أف أفػراد العينػة 
و يػػػروف أف قيػػػاـ الفنػػػدؽ بتنظػػػيـ المحاضػػػرات و محػػػؿ البحػػػث يوافقػػػوف عمػػػى مضػػػمونيا 

العػامميف الندوات التدريبيػة لمعػامميف يسػاهـ فػي ترسػيل أسػاليب موضػوعية لقيػاس أداء 
تواكػػب التنػػوع المتجػػدد  فػػي الخػػدمات الفندقيػػة المقدمػػة، بشػػكؿ يشػػجع العػػامميف لتقػػديـ 
المبادرات الهادفة لتحسيف  تمؾ الخدمات. حيث يروف أف الخدمات التػي يقػدمها الفنػدؽ 

 مصدر يقة و استحساف   مف قبؿ العامميف.
( 3ختمػػؼ عػػف درجػػة الحيػػاد )و لمت كػػد فيمػػا إذا كانػػت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي الإجمػػالي ت

عنػد مسػتوى  One - Sample T - testبشػكؿ جػوىري قػاـ الباحػث بػإجراء اختبػار 
 وكانت النتائج كما يمي: 0.05دلالة 

 لمحور مستوى جودة الخدمات الفندقٌة One Sample T-testالجدول رقم )  ( نتائج اختبار 

Test Value = 3 
 

 Sig. Df T مستوى جودة الخدمات الفندقٌة

19111 11 1191 

 Spss v.23المصدر من مخرجات برنامج 

 = Sigباحتمػاؿ معنويػة  T= 11.9( نجػد أف قيمػة مؤشػر الاختبػار 6مػف الجػدوؿ )  
لػذلؾ نػرفض فرضػية العػػدـ و نقبػؿ الفرضػية البديمػػة، التػي تػنص عمػػى أف  0.05>0.000

ممػػا قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي تختمػػؼ عػػف درجػػة الحيػػاد. و ىػػي أكبػػر منيػػا بشػػكؿ جػػوىري 
يػػدؿ عمػػ: الموافقػػة بشػػكؿ عػػاـ عمػػ: العبػػارات المتعمقػػة بمحػػور مسػػتوى جػػودة الخػػدمات 

 الفندقية.



)دراسة ميدانية على فنادق  أثر عملية الاختيار والتعين في تحسين مستوى جودة الخدمات الفندقية
 أربعة النجوم  في محافظة اللاذقية(

11 

 اختبار فرضيات البحث
لدراسة فػي تحديػد اثػر نظػـ الاختيػار و التعيػيف المتبعػة فػي الفنػادؽ فػي انطلاقاً مف ىدؼ ا

مسػتجيب،  30و بمػا أف عينػة البحػث المعتمػدة أكبػر مػف  ،تحسيف جودة الخدمات الفندقية
فحسػػب نظريػػة النيايػػة المركزيػػة سػػيكوف توزيعيػػا طبيعػػي أو قريػػب مػػف الطبيعػػي و بالتػػالي 

ققػة نظريػاً و نسػػتطيع إجػراء بعػض الاختبػػارات فػاف شػروط تطبيػؽ الاختبػػارات المعمميػة مح
 المعممية عمييا. 
 الفرضية الأولى:

لا يوجػد أيػر لػنظـ الاختيػار و التعيػيف المتبعػػة فػي الفنػادؽ فػي تحسػيف جػودة الخػػدمات 
 الفندقية 

لاختبػػار ىػػذه الفرضػػية قػػاـ الباحػػث باختبػػار مػػدى صػػحة النمػػوذج و قدرتػػو التفسػػيرية مػػف 
و التحديػػػػد لنمػػػوذج تػػػػ ثير نظػػػـ الاختيػػػػار و التعيػػػيف المتبعػػػػة فػػػػي  خػػػلاؿ معامػػػػؿ الارتبػػػاط

 الفنادؽ في تحسيف جودة الخدمات الفندقية و كانت النتائج كما يمي:
الجدول رقم )  ( معامل الارتباط و التحدٌد لنموذج تأثٌر نظم الاختٌار و التعٌٌن المتبعة فً الفنادق فً تحسٌن جودة 

 الخدمات الفندقٌة

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .706 .498 .488 .47126 

Spss V.23  المصدر من مخرجات برنامج  

 
( يتضػػح أف معامػػؿ الارتبػػاط بػػيف نظػػـ الاختيػػار و التعيػػيف المتبعػػة فػػي  6مػػف الجػػدوؿ )  

 =Rالفنادؽ )كمتغير مسػتقؿ( و بػيف تحسػيف جػودة الخػدمات الفندقيػة )كمتغيػر تػابع( بمػا 
مما يدؿ عمى علاقة طردية قوية بيف المتغيػريف، كمػا بمغػت قيمػة معامػؿ التحديػد  0.706

R2= 0.498  و الػػذي يػػدؿ عمػػى نظػػـ الاختيػػار و التعيػػيف المتبعػػة فػػي الفنػػادؽ تسػػاىـ بػػػ
 % 50.2% مف التحسيف في جودة الخدمات الفندقية. فػي حػيف أف بػاقي التغيػرات  49.8

 تعود لأسباب أخرى لـ تتعرض ليا الدراسة.
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و التعٌٌن المتبعة فً الفنادق فً تحسٌن جودة ( ثوابت معادلة الانحدار البسٌط و معنوٌة نموج تأثٌر نظم الاختٌار   1الجدول )

 الخدمات الفندقٌة

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 
t Sig. F Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.663 .350  4.748 .000 

49.554 0.000 (x1 )  ًنظم الاختٌار و التعٌٌن المتبعة ف
 الفنادق

.644 .092 .706 7.040 .000 

Spss V.23  المصدر من مخرجات برنامج  

 
 :( نجد 6مف الجدوؿ ) 

و بالتػالي  Sig = 0.000 < 0.05بمسػتوى دلالػة  49.554المحسػوبة  Fأف قيمػة  -
نػػػرفض فرضػػػية العػػػدـ و نقبػػػؿ الفرضػػػية البديمػػػة. ممػػػا يعنػػػي أف النمػػػوذج بمتغيػػػره المسػػػتقؿ 

يوجػػػد تػػػأيير معنػػػوي ذو دلالػػػة إحصػػػائية لػػػنظـ  أيبقػػػيـ المتغيػػػر التػػػابع،  صػػػالح لمتنبػػػوء
الاختيػػار و التعيػػيف المتبعػػة فػػي الفنػػادؽ )كمتغيػػر مسػػتقؿ( فػػي تحسػػيف جػػودة الخػػدمات 

 الفندقية في الفنادؽ موضوع الدراسة )كمتغير تابع(.
مما يدؿ عمى أثر موجػب و طػردي لػنظـ  B= 0.644أف قيمة الميؿ لمعادلة الانحدار  -

الاختيػػػار و التعيػػػيف المتبعػػػة فػػػي الفنػػػادؽ موضػػػوع الدراسػػػة فػػػي تحسػػػيف جػػػودة الخػػػدمات 
. و بالتالي فػإف الزيػادة بمقػدار P= 0.000 < 0.05لدييا باحتماؿ دلالة  الفندقية المقدمة

تحسػػيف جػػودة  وحػػدة واحػػدة فػػي نظػػـ الاختيػػار و التعيػػيف المتبعػػة فػػي الفنػػادؽ سػػيؤدي إلػػى
. و ىكػػذا يمكننػػا كتابػػة نمػػوذج الانحػػدار بالمعادلػػة 0.644الخػػدمات المقدمػػة فييػػا بمقػػدار 

 التالية:
 
 

 الفرضية الثانية:
لا يوجػػد أيػػر كفػػاءة القػػائميف عمػػ: عمميػػة الاختيػػار و التعيػػيف فػػي الفنػػادؽ فػػي تحسػػيف 

 جودة الخدمات الفندقية.

Y = 1.663 + 0.644 X1 
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باختبػػار مػػدى صػػحة النمػػوذج و قدرتػػو التفسػػيرية مػػف لاختبػػار ىػػذه الفرضػػية قػػاـ الباحػػث 
خػػلاؿ معامػػؿ الارتبػػػاط و التحديػػد لنمػػػوذج تػػ ثير كفػػػاءة القػػائميف عمػػػى عمميػػة الاختيػػػار و 

 التعييف في الفنادؽ في تحسيف جودة الخدمات الفندقية و كانت النتائج كما يمي:
ة القائمٌن على عملٌة الاختٌار و التعٌٌن فً الفنادق فً تحسٌن الجدول رقم )  ( معامل الارتباط و التحدٌد لنموذج تأثٌر كفاء

 جودة الخدمات الفندقٌة

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .747 .559 .550 .44181 

Spss V.23  المصدر من مخرجات برنامج  

 
( يتضح أف معامؿ الارتباط بيف كفاءة القػائميف غمػى عمميػة الاختيػار و   6مف الجدوؿ ) 

التعيػػػيف فػػػي الفنػػػادؽ )كمتغيػػػر مسػػػتقؿ( و بػػػيف تحسػػػيف جػػػودة الخػػػدمات الفندقيػػػة )كمتغيػػػر 
ممػا يػدؿ عمػى علاقػة طرديػة قويػة بػيف المتغيػريف، كمػا بمغػت      R= 0.747تػابع( بمػا 

و الذي يدؿ عمى كفاءة القػائميف عمػى عمميػة الاختيػار  R2= 0.559قيمة معامؿ التحديد 
% مػػف التحسػػيف فػػي جػػودة الخػػدمات الفندقيػػة. فػػي 55.9و التعيػػيف فػػي الفنػػادؽ تسػػاىـ بػػػ 

 تعود لأسباب أخرى لـ تتعرض ليا الدراسة. % 44.1حيف أف باقي التغيرات  
 

كفاءة القائمٌن على عملٌة الاختٌار و التعٌٌن فً الفنادق فً تحسٌن الجدول )  ( ثوابت معادلة الانحدار البسٌط و معنوٌة نموج تأثٌر 
 جودة الخدمات الفندقٌة

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. F Sig. 

B Std. Error Beta 

 
1 

(Constant) 1.390 .344  4.037 .000 
كفاءة القائمٌن على عملٌة الاختٌار و التعٌٌن  000. 63.274

 الفنادق ( x2) فً 
.689 .087 .747 7.954 .000 

Spss V.23  المصدر من مخرجات برنامج  

 
 :( نجد  6مف الجدوؿ )

و بالتػالي  Sig = 0.000 < 0.05بمسػتوى دلالػة  63.274المحسػوبة  Fأف قيمػة  -
نػػػرفض فرضػػػية العػػػدـ و نقبػػػؿ الفرضػػػية البديمػػػة. ممػػػا يعنػػػي أف النمػػػوذج بمتغيػػػره المسػػػتقؿ 
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لكفػػاءة يوجػػد تػػأيير معنػػوي ذو دلالػػة إحصػػائية  أيصػػالح لمتنبػػوء بقػػيـ المتغيػػر التػػابع، 
الاختيػػار و التعيػػيف المتبعػػة فػػي الفنػػادؽ )كمتغيػػر مسػػتقؿ( فػػي  القػػائميف عمػػ: عمميػػة

 مات الفندقية في الفنادؽ موضوع الدراسة )كمتغير تابع(.تحسيف جودة الخد
ممػػا يػػدؿ عمػػى أثػػر موجػػب و طػػردي  B= 0.689أف قيمػػة الميػػؿ لمعادلػػة الانحػػدار  -

لكفػػاءة القػػائميف عمػػى عمميػػة الاختيػػار و التعيػػيف فػػي الفنػػادؽ موضػػوع الدراسػػة فػػي تحسػػيف 
. و بالتػالي P= 0.000 < 0.05لػدييا باحتمػاؿ دلالػة  جػودة الخػدمات الفندقيػة المقدمػة

فػػإف الزيػػادة بمقػػدار وحػػدة واحػػدة فػػي كفػػاءة القػػائميف عمػػى عمميػػة الاختيػػار و التعيػػيف فػػي 
. و ىكػذا يمكننػا 0.689الفنادؽ سيؤدي إلػى تحسػيف جػودة الخػدمات المقدمػة فييػا بمقػدار 

 كتابة نموذج الانحدار بالمعادلة التالية:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

Y = 1.39 + 0.689 X2 
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  قائمة الكتب والمراجع ;
 المراجع العربية ;

 ( واقع إدارة وتنمية الموارد البشرية في 2008أبو زايد، بسمة أحمد إبراىيـ : )
المصارؼ العاممة في فمسطيف وسبؿ تطويره"، رسالة غير منشورة ماجستير، الجامعة 

 الإسلامية.
 ( إدارة الموارد البشرية"، 1997السممي، عمي : ) الطبعة الثانية، دار غريب لمطباعية

 والنشير والتوزيع، القاىرة.
  دار الجامعية الجديدة،1(( :إدارة الموارد البشرية"، ط ،2004بلاؿ، محمد إسماعيؿ 
 الإسكندرية، جميورية مصر العربية 
 (إدارة الموارد البشرية"، الطبعة الأولى، دار الصفاء لمنشر 2003ربايعة، عمي)

 ف، الأردف.والتوزيع، عما
 ( إدارة الموارد البشرية إدارة الأفراد"، الطبعة 2000شاويش، مصطفى نجيب :)

 الثالثة، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع.
 الوجيز في إدارة الموارد البشرية"، الطبعة الأولي، دار (2010) القريوتي، محمد قاسـ

 .لمنشر، عماف، الأردف وائؿ
 ( إدارة الموارد البشرية،" دار الفاروؽ لمنشير والتوزيع، الطبعة 2006كشواي، باري )

 الثانية،الأردف.
 ( ،إدارة الموارد البشرية"، دار صفاء لمنشر والتوزيع، 2000أبو شيخو، نادر أحمد :)

 عماف.
 (إدارة الموارد البشرية: إطار نظري وحالات عممية، الطبعة 2011) :أبو شيخو، نادر
 .دار فاء لنشر والتوزيع، عماف، الأردف,لثانيةا
  ، الييتػي خالػد عبػد الػرحيـ مطػر ،ادارة المػوارد البشرية ، دار الحامػد لمنػشر والتوزيػػع

 الطبعة الثانية عماف.
 (عولمة إدارة الموارد البشرية: نظرة استراتيجية"،  2009)النداوي، عبد العزيز بدر:

 .المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردفالأولى، دار  الطبعة
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  ،عباس ،سييمة محمد عمي ،عمي ، عمي حسف، ادارة الموارد البشرية، دار وائؿ
 الاردف.

 ( إدارة الموارد البشرية "، دار المسيرة 2007حمود، خضر، والخرشة، ياسيف: )
 لمنشير والتوزيع، عماف، الأردف.

  د البشرية )الإدارة العصرية لرأس الماؿ الفكري(،دار أحمد مصطفى محمد :إدارة الموار
 . 2007الكتب العممية ،القاىرة، 

 (إدارة الموارد البشرية"، دار وائؿ لمطباعة والنشر، عماف 2004برنوطي، سعاد نايؼ)
 ،الأردف.

 2004كنو ،علاء يوسؼ ، الموارد البشرية في المطاعـ ،عماف ،دار وائؿ لمنشر. 
 ( إدارة الموارد البشرية"، الطبعة الأولي، دار البداية ناشروف 2012الحريري، محمد )

 وموزعوف، عماف، الأردف.
  المعمـ ، عبد الله بف عوض عبدالله ،تقييـ جودة الخدمات الفندقية بمحافظة ظفار

 .2015بسمطنة عماف ،رسالة ماجستير في الإدارة ،جامعة ظفار ،سمطنة عماف ،
 حمد كاظـ، اثر تكنولوجيا المعمومات في جودة الحميري ، بشار عباس وبريس، ا

الخدمة الفندقية ، دراسة ميدانية عمى عينة مف الفنادؽ السياحية في محافظة كربلاء، 
 مجمة اىؿ البيت ، العدد الرابع ، بحوث المؤتمر العممي الثالث لجامعة اىؿ البيت.

 قية ، الممتقى الدولي الروساف ، محمود عمي ، العوامؿ المؤثرة في جودة الخدمة الفند
 الثالث حوؿ الجودة والتميز في منظمات الاعماؿ جامعة سكيكدة ، الجزائر.

 قياس مواقؼ الزبائف اتجاه جودة الخدمات المقدمة مف  (2015)  ابو الحاج، سالـ
 قبؿ

 شركات الاتصالات الأردنية )دراسة تطبيقية عمى شركة أورنج وأمنية في مدينة
 الزرقاء رسالة ماجستير، -كمية الدراسات العميا-الزرقاءالأردف( جامعة -عماف

 .غير منشورة
  الناصر ،منذر إدارة الموارد البشرية ،منشورات جامعة البعث ،مديرية الكتب

 .2011والمطبوعات الجامعية 
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 إدارة الموارد البشرية المعاصرة"، الطبعة الثانية، دار (2009) عقيمي، عمر وصفي
 .ردفلمنشر، عماف، الأ وائؿ
 أثر المزيج الترويجي لمخدمات السياحية في (2004) بريس أحمد، الحميري بشار

 . رضا الزبوف، رسالة ماجستير، غير منشورة، كربلاء، العراؽ تحقيؽ
  خميفة أحمد، عبد الله عبد الحفيظ، أثر جودة الخدمة عمى ولاء العملاء، رسالة

 . ماجستير، غير منشورة، جامعة عدف، عدف، اليمف
 ( أثر الاستراتيجيات التنافسية والتوجو السوقي عمى الأداء 2012)  الزواىرة محمد

 .رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الاوسط، عماف، الأردف الفندقي،
  العايب، احسف، دور الترويج في تسويؽ الخدمات الفندقية دراسة حالة فندؽ السيبوس

 . 2007عنابة ، رسالة ماجستير–الدولي
 (إدارة الموارد البشرية في القرف الحيادي2008) :,درة، عبد الباري، والصباغ، زهير 

 .والعشريف"، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف
 ( إدارة وتنمية الموارد البشرية "، إبداع لمطباعة 2005المدىوف، محمد إبراىيـ: )

 والنشر، غزة، فمسطيف.
 دار الصفا لمنشر والتوزيع، عماف، 2(إدارة الأفراد"، ط ،2003، ميدي )زويمؼ

(إجراءات التعيف المتبعة في التوظيؼ 2012الأردف. الزعانيف، محمد جميؿ حسيف )
لبمديات بيت حانوف وبيت لاىيا، )دراسية مقارنة("، رسالة ماجستير غير منشورة، 

 الجامعة الإسلامية، غزة، فمسطيف.
  (: إدارة الموارد البشرية مدخؿ استراتيجي، الطبعة الأولي، دار 2003)عباس، سييمة

 وائؿ لمطباعة، الأردف.
 ( :،دليؿ الإدارة الذكية"، المكتبة العصرية لمنشر والتوزيع2007المغربي، عبد الحميد) 
 ( :إدارة الموارد البشرية"، عماف : دار زىراف لمطباعة والنشر 2002نصر الله، حنا)

 والتوزيع.
 ( إدارة الموارد البشرية"، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، 2003السمطاف، محمد: )

 الجديدة لمنشر، الإسكندرية
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 تسويؽ الخدمات، .دار (2010)  الصميدعي محمود جاسـ ويوسؼ ردينة عيماف
 المسيرة

 .الأردف –عماف –لمنشر والتوزيع 
 :مبادئ التسويؽ بيف (2013)  عزاـ زكريا، حسونة عبد الباسط والشيل مصطف

 .عماف الأردف –والتطبيؽ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع  النظرية
 استراتيجيات التسويؽ في المصارؼ والمؤسسات المالية ، (2002)  معن ناجي

 .الأردف –الأول: معهد الدراسات المصرفية .عماف  الطبعة
 (  تسويؽ الخدمات. دار وائؿ لمنشر. عم2005الضمور ىاني حامد).اف. الاردف 
 ( بالفيوـ مدخؿ لد ارسة السياحة. دار ابف حنظؿ2003): ىويدي، محمود محمود-

 .مصر
  الرياض  جريػدة-علاقة الجػودة بػيف الصػانع والمسػتيمؾ(2007): ملا، نبيؿ بف أميف

 السعودية-مؤسسة اليمامة الصحفية2007/6/4- بتاري 14224العدد 
 ( منش ة  واست ارتيجيات تسويؽ وأنشطةمفاىيـ  2002): المصري، سعيد محمد

 مصر.-الإسكندرية-الخدمات. إسماعيؿ الخوري لمطباعة
  الرضا  مبادئ تسويؽ الخدمات. دار(2003): دعبوؿ، محمد ازىر وأيوب، محمد

 .ط-دمشؽ-سوريا-لمنشر
 حورس  مؤسسة .:خدمة المطاعـ بيف النظرية والتطبيؽ )ب2006( ىالة حسف

 مصر-اسكندرية-الدولية
  نحو ضماف جودة التعميـ والأعتماد(2007): سلاف، يسري عبد الحميد ر 

-الآداب كمية-الأكاديمي.المؤتمر السادس لعمداء كميات الآداب في الجامعات العربية
 .مصر-جامعة المنيا

  بتاري  12553أديرو الجودة أولًا. جريدة القبس العدد (2008): النعيمش، محمد -
 .وديةالسع-جريدة يومية2008/5/11

 إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التربوية(2007): زياد، مسعد محمد 
  www.diwanalarab.comالتعميمية.
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 تسويؽ الخدمات، مدخؿ استراتيجي ووظيفي،(2013)  الطائي حميد، العنؽ بشير 
 وتطبيقي، دار اليازوري، العممية لمنشر والتوزيع .عماف الأردف

 المحاسبية ونظاـ  الدعـ المتبادؿ بيف نظاـ المعمومات(1995):  السيد، أبو زيد كاظـ
-العممية بكمية التجارة إدارة الجودة الشاممة وأثر ذلؾ عمى دالة ىدؼ المنش ة. المجمة

 مصر-العدد الثاني-جامعة عيف شمس
  والسياحة ووقت  إدارة جودة الخدمة في الضيافة2007): (سرور، سرور عمي إبراىيـ

دار -سباركس(  رير كؿ مف )نجاي ككاندا مبولي، كوني موؾ، بيفرليالؼ ارغ. تح
 السعودية-الرياض-المري  لمنشر

 ( الجودة كمفيوـ وأىداؼ وأمكانية التطبيؽ2007) خطاب، سميماف. 
www.tech.nical.ly 

 تسويؽ  ركائز صياغة(2005):  أبو فارة، يوسؼ والنسور، جاسر عبد اؿ ارزؽ
 لفيا جامعة-مارس15-16مر العممي اؿ اربع في الفترة الخدمات الفندقية. المؤت

 www.philadelphia.edu.joفلاد
 الطائي حميد، والصميدعي محمود، العنؽ بشير عباس، القرـ ايهاب عمي  

 العممية لمتسويؽ الحديث، دار اليازوري لمنشر والتوزيع عماف، الأردف الأسس(2006)
 دار الشروؽ لمنشر  2005،إدارة الأفراد، الشاويش ،مصطفى، إدارة الموارد البشرية

 والتوزيع ،عماف.
  الشنواني ، صلاح ، إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانية مدخؿ أفراد ، الإسكندرية

 .  1983مؤسسة شباب الجامعة لمطباعة والنشر 
  لييتي ، خالد ، إدارة الموارد البشرية مدخؿ استراتيجي ،عماف دار وائؿ لمنشر

2003. 
 جاري ،إدارة الموارد البشرية ،ترجمة محمد سيد عبد المتعاؿ ،عبد المحسف  ديسمر،

 .2003جودة ،الرياض ، دار المري  لمنشر والتوزيع 
 ، 1987شريؼ ،عمي ،إدارة المنظمات العامة ،الإسكندرية ،الدار الجامعية 
 مقداد ،محمد ،الفرا ،ماجد ،مناىج البحث العممي والتحميؿ الإحصائي في العموـ 

 .2007الإدارية والاقتصادية ،الجامعة الاسلامية ،غزة ،فمسطيف ،الطبعة الثانية ،
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  176عبد الباقي ، صلاح ،إدارة الموارد البشرية ،الدار الجامعية ،النسخة الأخيرة ص 
-183 ،2000 
  الناصر ،منذر جودة الخدمات السياحية ،منشورات جامعة البعث، مديرية الكتب

 . 2016والمطبوعات الجامعية
  قياس مدي جودة الخدمة الفندقية(2002): وىداف، محمد شريؼ حسني 

 العدد-المجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة-عمى فنادؽ شرـ الشي 
 .الخامس

  أثر تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة عمى جودة2004): (ناىد، منصور حسف 
كمية -)ماجستير (غير منشورةرسالة -اداء الخدمة الفندقية د ارسة حالة مدينة الغردقة

 مصر.-جامعة عيف شمس-قسـ إدارة اعماؿ-التجارة
 تقييـ جودة الخدمة بمطاعـ الأغذية2008): ( منى زكريا سيد أحمد 

. رسالة ماجستير (غير منشورة) كمية  -قسـ السياحة والفندقة-السريعة بمدينة الخرطوـ
 .السوداف-جامعة شندي-الآداب

  جريػدة-علاقة الجػودة بػيف الصػانع والمسػتيمؾ(2007): ملا، نبيؿ بف أميف 
 .السعودية-مؤسسة اليمامة الصحفية2007/6/4- بتاري 14224الرياض العدد 
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