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قدمة  ـ

 الإدارة مورد لدل أبشن لتًكيزىا على العنصر البشرم كالذم يعتبر الإدارة كظائف أىم ابؼوارد البشرية من إدارةتعتبر 
 في غالبية ابؼنظمات حيث أساسي كتنمية ابؼوارد البشرية تعتبر ركن إدارة إف .الإطلاؽ على الإنتاجيةفي "  تأثتَاكالأكثر
 تعزيز القدرات التنظيمية كبسكتُ الشركات من استقطاب كتأىيل الكفاءات اللازمة كالقادرة على مواكبة إفُتهدؼ 

 .الأرباح ابؼنظمة كبرقيق أىداؼ تساىم كبقوة في برقيق أففابؼوارد البشرية بيكن .التحديات ابغالية كابؼستقبلية 
 ابؼوارد البشرية تلعب دكرا مؤثرا في برقيق بموىا كاستمراريتها، كتعتبر من أىم كأندر ابؼوارد لأية منظمة، فهي كبدا أف

العنصر الأساسي ابغاكم في التشغيل كالإنتاج، كفي العمليات الإدارية ابؼختلفة، كإدارة رأس ابؼاؿ، كفي استخداـ الآلات 
كابؼعدات كنظم ابؼعلومات؛ كبشكل خاص كحساس جدا في بؾاؿ السياحة كالضيافة، كأف العنصر البشرم في ىذه 



بفا حفز ، الصناعة يعتبر الأساس فهو من يسعى لإرضاء رغبات السائح سواء في الأماكن السياحية أك في الفنادؽ
 الصحيحة للتعامل مع ىذه ابؼوارد كالأسسكشجع الباحثتُ كالكتاب في ابػوض في ىذا ابؼورد من خلاؿ دراسة العوامل 

.  ابؼنظمة كطموحاتها أىداؼكاليات اختيارىا كتدريبها لتحقيق 
 

 اصطلاحيةمفاىيم : المحاضرة الأكلى
 :الإدارةمفهوـ  -1

 (إدارة-يدكر-دارة) لغة على أنها ابغركة الدائرية أك الاستدارة الشديدة بدعتٌ ابغركة، كىي مشتقة من الإدارةبيكن تعريف 
لتحقيق  (ابؼسئوؿ) التي يستخدمها ابؼدير الأساليب لكن بيكن القوؿ أنها تعتٍ بؾموعة من للإدارةليس ىناؾ تعريف موحد 

. أىداؼ ابؼؤسسة
 الإدارةباستخداـ كظائف  (ابؼوارد البشرية، ابؼادية، ابؼالية)ىي الاستخداـ الأمثل كالكفء لمجموعة من ابؼوارد : كما تعرؼ بأنها

. من أجل برقيق الأىداؼ ابؼنوطة (التخطيط كالتنظيم كالتوجيو كالرقابة)
ابؼعرفة الدقيقة ما تريد من الرجاؿ أف يعملوه، ثم التأكد من أنهم يقوموف بالعمل " بأنها الإدارة Fredrick taylorيعرؼ 

" بأفضل طريقة كأقلها تكلفة
 : مفهوـ الدوارد البشرية,2

ىي كل العناصر البشرية ابؼتواجدة بابؼؤسسة أك الإدارة ك ابؼوزعة : (موضوع بحثنا)بالنسبة للمؤسسة أك ابؼنظمة أك ابؽيئة 
. عبر بـتلف ابؼصافٌ ك ابؼناصب، ك ىي تعمل من أجل برقيق أىداؼ بؿددة على ابؼدل القريب، ابؼتوسط ك البعيد

مدنيتُ )ىي بصيع الأفراد الذين يعيشوف في بلد ما، ك ىذا ما يعبر عنو إحصائيا بعدد السكاف : بالنسبة للدكلة ك المجتمع
، سياسيا، اقتصاديا، اجتماعياالدكلة ( برت بضاية الدكلة)أك الكثافة السكانية، باعتبارىم مواطنوف تظللهم  (ك عسكريتُ

 .افٍ...تربويا
 الإدارة فاف ركباختصا, الإدارة ابؼوارد البشرية لابد من معرفة ماذا نعتٍ بكلمة بإدارةقبل التعرؼ على ماىية كماذا نعتٍ 

:- (التخطيط كالتنظيم كالتوجيو كالرقابة ) منظمة تعتٍ أمفي 
:-  Planningالتخطيط 

 .إليها ينبغي الوصوؿ أىداؼ للمنظمةبشكل مبسط يعتٍ كضع 
:-  organizationالتنظيم 
بعد مرحلة " الإداريةىو العلاقة التي تربط أنشطة كعملية ابؼنظمة بسلطتها "بأنو التنظيم  Henri Fayol يعرؼ 

 .ابؼوضوعة ابؼنظمة لأىداؼالتخطيط تصبح عندنا مهاـ ينبغي عملها فيجب برديد من يقوـ بهذه ابؼهاـ حتى نصل 
 :-leadership( القيادة )التوجيو 

بعد أف تم برضتَ ابػطط كأىداؼ ابؼنظمة ككذا كضع الرؤل الوظيفية بؽيكلها التنظيمي ضمن مرحلة التخطيط كبعد 
 تعتٍ كيفية قيادة فريق العمل كضع الشخص ابؼناسب في ابؼكاف ابؼناسب في مرحلة التنظيم، تأتي مرحلة التوجيو ك  

 .  ابؼوضوعةللأىداؼ ابػاصة لذلك حتى نصل الأدكاتابؼوجود في ابؼنظمة كماىي 
 :-control (التحكم)الرقابة 



 بدعتٌ الستَ كفق ابػطط أم لا أـ كنا نستَ كفق مامرسوـ لو إذا ستَ ابؼهاـ كمعرفة فيما لأداءىو كيفية عمل رقابة كاملة 
 . الأىداؼابؼوضوعة لتحقيق 

أىم التعريفات لإدارة الدوارد البشرية لبعض الكتاب .3
 إدارة الدوارد البشريةّتعريف 

ا بؾموعة من العمليات ابؼتمثلة في تعيتُ Human Resources Managementتعُرؼ إدارة ابؼوارد البشريةّ   على أنهه
ابؼوظفتُ كاختيارىم كتدريبهم كتوجيههم، كتطوير إمكانياتهم، كتقييم أدائهم، كبرديد التعويضات، كتقدنً ابؼزايا، كبرفيز ابؼوظفتُ 
كابغفاظ على العلاقات ابؼناسبة بينهم كبتُ النقابات ابؼهنية، كضماف سلامة بيئة العمل، كالتأكيد على تدابتَ الصحة، كالالتزاـ 

 . الأكامركإتباعبالقوانتُ ابؼتعارؼ عليها، 
SIKULA :التعيتُ كتقيم الأداء كالتنمية كالتعويض كابؼرتبات  عمليات :ىي استخداـ القول العاملة بالنشأة كيشتمل ذلك على

  .الاجتماعية كالصحية للعاملتُ كبحوث الأفراد كتقدنً ابػدمات 
GLUECK.W : البشرية اللازمة كيشمل ذلك بزطيط الاحتياجات من  ىي تلك الوظيفة في التنظيم التي بزتص بإمداد ابؼوارد
 عنها كتشغيلها كالاستغناء عنها  القول العاملة كالبحث 
CHRUDEN  &  SHERMAN : عمليات أساسية بهب أداؤىا كقواعد بهب  إدارة ابؼوارد البشرية تشتمل على

رأل كمشورة بسكنهم من إدارة  بؼدير الأفراد ىي مساعدة ابؼديرين في ابؼنشأة كتزكيدىم بدا بوتاجوه من  إتباعها، كابؼهمة الرئيسية 
 .مرؤكسيهم بفعالية 

 
: الدراحل التاريخية لتطور الدوارد البشرية.4

مر التاريخ على مفهوـ ابؼوارد البشرية من خلاؿ سبع مراحل بسيزت باختلاؼ بعضها على بعض في كجهة النظر كتقدير ىذا 
 .العنصر البشرم، بالتافِ نشأة في كل مرحلة مدرسة فكرية تساىم في إيضاح أبنية ىذا ابؼورد البشرم

 (1177ما قبل )مرحلة ما قبل الثورة الصناعية . .1.4
كقد انعكس . ففي ىذه ابؼرحلة فَ تكن المجتمعات معتادة على التغيتَ السريع، كما فَ تكن ابؽياكل الاجتماعية مرنة بدرجة كبتَ

ذلك على النظر للمورد البشرم على أنو كائن شامل يقوـ بدهاـ كلية، فالنجار مثلا كاف يقوـ بصناعة ابؼنتجات ابػشبية كبيعها 
 .كتوفتَ ابؼواد ابػاـ كقطع الغيار

 (1841-1771) مرحلة الثورة الصناعية .2.4
حيث شهدت ىذه ابؼرحلة تطورات ىائلة لعل أبرزىا التحوؿ من الصناعة اليدكية إفُ الصناعة الآلية كأصبحت الآلة تقوـ إفُ 

بعدـ امتلاكو للمكاف، كأف كجوده كاف يشبو كجود الآلات كابؼواد من أجل . جانب الإنساف بالعمل، كبدأ ابؼورد البشرم يشعر
كمعتٌ ذلك أف تكوين الثركة ىو الشاغل الاقتصادم الأكؿ للمجتمعات في ىذه ابؼرحلة مع إعطاء اعتبار بؿدكد . خلق الثركة

 .بغاجات الأفراد، كمن ثم كانت النظر للمورد البشرم على أنو بؾرد نفر أك خادـ يتقاضى أجر



 (1871-1841 )الاجتماعيمرحلة الإصلاح . .3.4
كذلك . إزاء الآثار السلبية التي بسخضت عن بفارسات الباحثتُ عن الثركة بأم بشن، كاف لابد من التفكتَ في ابغد من ىذه الآثار

إفُ ابؼوارد البشرية بصور أكثر إنسانية كذلك بدراعاة احتياجاتهم من خلاؿ استصدار بعض التشريعات ابؼنظمة . من خلاؿ النظر
 .لساعات العمل كظركؼ العمل كغتَىا

 (1925-1871)مرحلة الإدارة العلمية . 4.4
اتسمت ىذه ابؼرحلة بالتخصص كتقسيم العمل، كأصبح ابؼورد البشرم مطالبا بالعمل بالطريقة ابؼناسبة في كل مرة يتم فيها أداء 

كقد انعكس ذلك على النظر إفُ ابؼورد البشرم باعتباره آلة أك ترس في آلة، الآلة لكي تعمل لابد من تزكيدىا بالطاقة . العمل
كأبنلت ” الاقتصادم“كمن ىنا ظهر خلاؿ ىذه ابؼرحلة مفهوـ الكائن ابؼادم . المحركة، كالإنساف لكي يعمل لابد من برفيزه ماديا

 . لديوكالابتكارين الإبداعيةابغاجات النفسية كالاجتماعية للمورد البشرم، بفا أدل إفُ كأد القدرات كابؼهارات 
 (1945 -1925)مرحلة العلاقات الإنسانية . 5.4

بروؿ الاىتماـ خلاؿ ىذه ابؼرحلة إفُ التًكيز على العوامل السيكولوجية كالاجتماعية للمورد البشرم بدعتٌ أف إنتاجية العامل لا 
كائنان “إفِ كونو ” كائنان اقتصاديان “تتوقف فقط على العوامل ابؼادية كالاقتصادية، كتغتَت بالتافِ النظرة للمورد البشرم كونو 

 . تتأثر بفعل ظركؼ معينة كعلاقات العمل، بماذج القيادة، مساندة الإدارةكأحاسيسلو مشاعر ” اجتماعيان 
 

 (1971-1945)رحلة نظرية النظم كعلم بحوث العمليات . 6.4
 كاستخداـ أساليب بحوث العمليات Systems theoryنصب الاىتماـ خلاؿ ىذه ابؼرحلة على تطبيق مفهوـ نظرية النظم 

ساد . كقد ساعدت ابغاسبات الآلية في ىذا الصدد. كىي أساليب رياضية في التوصل إفُ حلوؿ مثلى للمشكلات الإدارية
الاعتقاد لدل البعض خلاؿ ىذه ابؼرحلة بأف ابغاسب الآفِ بيكن أف بول بؿل الإنساف، كمن ثم تقلص الاىتماـ بابؼورد البشرم 

بالتكنولوجيا “كظهر من يركجوف بؼا يعرؼ . رغم أف ىذا ابؼورد ىو الذم طور الآلة (أم ابغاسب الآفِ)قياسا على الاىتماـ بالآلة 
 Laborالتكنولوجيا كثيفة العمالة “على حساب ” Capital Intensive Technologyكثيفة رأس ابؼاؿ 

Intensive Technology .
 (الآف-1971)مرحلة مدخل إدارة الدوارد البشرية .7.4 

 Human Resources Management Approach خلاؿ ىذه ابؼرحلة شاع استخداـ مدخل إدارة ابؼوارد البشرية
لزيادة فعالية ابؼنظمة كإشباع حاجات ابؼوارد البشرية في نفس الوقت من منطلق أف حاجات ابؼنظمة كمواردىا البشرية حاجات 

 .مشتًكة كمشقة مع بعضها البعض، ككذلك لا بيكن إشباع أم منها على حساب الأخرل
كمعتٌ ذلك أنو مورد قابل للنضوب أك للنقاد، كمن ثم بهب ابغفاظ . كيركز ىذا ابؼدخل على إدارة البشر كمورد كليس كعامل إنتاج

عليو كتوظيفو بشكل سليم كاستثماره الاستثمار الأفضل بدا بوقق أىداؼ ابؼنظمة كمواردىا البشرية في آف كاحد من خلاؿ ابؼنافع 
 .التي تتحقق من جراء ىذا الاستثمار في شكل زيادة الإنتاجية

 ابؼوارد البشرية إفُشكل التافِ كملخص بؼراحل تطور النظرة نقدـ اؿ



 مراحل التطور التاريخي لدفهوـ الدوارد البشرية: 01الشكل رقم 

 

 

 

 :الفرؽ بين مصطلح إدارة الأفراد كإدارة الدوارد البشرية.5

 كبالتافِ ىو عنصر من عناصر الإنتاج عنصر من عناصر باعتبارهنظر إفُ الفرد م إذ أف الأكؿ بهب التفرقة بتُ ابؼصطلحتُ
  التكاليف

 مثل التدريب ، التعليم الأجل موارد بؽا قيمة كبيكن زيادة قيمتها بالاستثمار طويل أنهمإدارة ابؼوارد البشرية تتعامل مع الأفراد على 
 ، التحفيز كتنمية ابؼهارات

 
 
 
 



 أكجو الفرؽ بين إدارة الأفراد كإدارة الدوارد البشرية: 01الجدكؿ رقم
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إدارة الدوارد البشرية في الدؤسسات السياحية كالفندقية : المحاضرة الثانية
 

 :أهمية كظيفة إدارة الدوارد البشرية في الفنادؽ.1

تكمن أبنية إدارة ابؼوارد البشرية في الفنادؽ كونها صناعة قدبية قدـ الإنساف كتنقلو كمرتبطة بالضيافة كربدا فَ تأخذ الشكل 
 .الاقتصادم بؽا كوف ىذه الضيافة بؾانية في معظم الأحياف في بلادنا لشهرتهم بالكرـ كالضيافة

  أنها توفر أىم عنصر من عناصر الإنتاج للفندؽ، إلا كىو ابؼورد البشرم، إذ عن طريق إدارة ابؼوارد البشرية سيتم استقطاب
كتعيتُ ابؼوظفتُ في الفندؽ، بالتافِ كفاءة كنوعية كمستول أداء ابؼوظفتُ سيعتمد على مدل ككفاءة كقدرة قسم ابؼوارد 

 .البشرية في الفندؽ على توفتَ ابؼورد البشرم ابؼطلوب
  إف ابؼورد البشرم يعتبر عنصرا إنتاجيا لا بيكن تقليده من قبل ابؼنافستُ، كقد يكوف بدثابة ميزة تنافسية للفندؽ، لا بيكن

 .لباقي الفنادؽ الأخرل بؾاراتو في ابؼنافسة
  إذا ماتم تطوير كتنمية ابؼورد البشرم في الفندؽ من قبل إدارة ابؼوارد البشرية فانو سيؤدم إفُ برستُ نوعية ابػدمات

 كمستواىا كتقليل حجم التلف كالضرر كخسائر العمل
 كسب رضا الضيوؼ كبرستُ صورة الفندؽ لدل الزبائن، بفا بوقق إيرادات أكثر. 

 :نشتَ ىنا إفُ أف كسب رضا الصيف أك الزبوف سيعود على الفندؽ بالتافِ
 .سيكوف النزيل بدثابة كاجهة إعلامية كدعائية على الفندؽ  -
 .قد بيدد النزيل فتًة إقامتو في الفندؽ كبفكن أف يكرر الزيارة مرة أخرل -
سيكسب الفندؽ كلاء الزائر ليصبح زبوف كفي، ىذا يؤدم إفُ تعامل الزبوف مع ابؼوظفتُ بكل ثقة كاحتًاـ كمنو  -

 .سينعكس على رضا ابؼوظفتُ كاندفاعهم ابعاد في خدمة الضيف
  تهتم إدارة ابؼوارد البشرية بتخطيط مواردىا البشرية بفا يزيد من أبنيتها في توفتَ موظفتُ بالعدد ابؼطلوب لاحتياجات الأقساـ

 .داخل الفندؽ، كما ينعكس على ابقاز ابؼوظفتُ لواجباتهم كمهامهم على أتم كجو دكف نقصاف أك حاجة أك تقصتَ

 :خصائص إدارة الدوارد البشرية.2

 كونها تعمل ضمن صناعو بؽا الأخرل في الفنادؽ عن باقي ابؼؤسسات كابؼنظمات الرئيسية أقساـ كأحد البشرية ابؼوارد أدارهبزتلف 
 في الفندؽ كفيما يلي توضيحا موجزا يعكس البشرية عمل قسم ابؼوارد طبيعة تؤثر بشكل مباشر كغتَ مباشر على خاصةخصائص 

 الطبيعة توفتَ موارد بشريو بخصائص كميزات معينو تتناسب كتلك ضركرة على كأثارىا صناعو الفنادؽ طبيعة

 أبنيو ىذا القسم أعطى الأخرل اعتماد صناعو الفنادؽ بشكل كبتَ على العنصر البشرم عن غتَىا من الصناعات  -1
  للمورد البشرم الذم سيتم اختياره للعمل في الفنادؽالأفضل بإعداد خاصة



 التًكيز على العنصر البشرم في العمل ضركرة إفُ أدل اعتماد صناعو الفنادؽ على التعامل ابؼباشر مع الضيوؼ  -2
 كبيكن القوؿ باف التدريب في ابؼعركة ىناؾ مقولو عسكريو مفادىا التدريب يقلل من دماء لأنوكخصوصا التدريب 

 الإجراءات تطبيق كأختَا مشاكل مع الضيوؼ زملاء الاداره أمالفنادؽ يقلل كقد بينع حدكث ابؼشاكل في العمل 
 . بالعمل داخل فندؽابػاصةكالسياسات 

 ابػدمة ضريبية فرص إفُ اضافو أف أم الأرباح كبالتافِ الإيرادات التعدد مصادر إفُ أدلتعدد منافذ البيع داخل فندؽ  -3
 تؤدم حتما أيضا ابػاصية كىذه الأخرل في اغلب القطاعات متوفرة غتَ ابؼيزة ابهابيو بؼوظفتُ كىذه كميزةفي الفنادؽ 

 كتوظيفها ضمن استًاتيجيو عادلو في ابؼالية ىذه العوائد أداره خاص من اجل كمكافآت كحوافز أجور اعتماد نظاـ إفُ
 .ابؼختلفة كنشاطات الفندؽ أقساـتوصيف سلم الركاتب كابغوافز كتوزيعها على ابؼوظفتُ العاملتُ في 

 موظفتُ بدختلف التخصصات إفُ سيكوف بحاجو أنشطتها بيكن القوؿ باف تعدد منافذ البيع كاختلاؼ السابقةمن فقره  -4
 قسم ابؼوارد أداره من الأمر كابؼنافذ لذلك يتطلب الأقساـ حتى يتمكن الفندؽ من تفعيل عمل تلك كالإمكانياتكابؼهاـ 
 الفندؽ أقساـ تضاعف مهامها ككاجباتها من اجل توفتَ تلك التخصصات بدا يتوافق كمتطلبات عمل أف البشرية

 ابؼختلف
 كأقسامو تعقيد في ابؽيكل التنظيمي للفندؽ إفُ أدل ككذلك كظائفها ضمن قسم الواحد ىذا كلتفرعاتها الأقساـتعدد  -5

 بطاقات كصف كظيفي لكل إعداد إفُ العليا الوسطى كالدنيا كىو بحد ذاتو بحاجو أم الثلاث للإداراتكمواقع الوظائف 
  بؿور لوصف الوظيفيأك داخل كل قسم ضمن الفندؽ الذم سيتم توضيحو ضمن فصل كظيفة

 أف البشرية ابؼوارد أداره بوتم على ساعة 24 العمل الفندقي في تقدنً خدماتو من ضيوؼ كالزبائن على مدار استمرارية -6
 لذلك ظهر نظاـ عمل ثلاث كرديات كن كرديو الساعةتضع جدكؿ توقيتات عمل بفيز كمتناسق للموظفتُ على مدار 

  .عمل بشاف ساعات
 يكوف موظفيو قادرين على فهم كاستيعاب حاجات أف تفرض على الفندؽ العربية في بؾتمعاتنا الداخلية السياحة -7

 الفندؽ عموما أداره السائح المحلي كىذا سيكوف عنصر ضغط على أك النزيل أك كعادات كتقاليد الضعيف كلغةكرغبات 
 أدرل على توظيف ابن البلد كونو الأساس الدرجة توظيف تركز من سياسة اعتماد إفُ خصوصا البشرية ابؼوارد كأداره

 . على فهم حاجات كرغبات الضيم كخصائصهمالأجنبي من غتَه أقدـكاعلم بواقع حاؿ بؾتمعو كسيكوف 
 ذلك البلد كم أناس بهد كيرل أف لشراء كاستخداـ خدمات فندقيو في بلد من ابؼفركض يأتي ىو الذم الأجنبيلسائح ا -8

 لتلك ابػدمات ضمن إدارتهم كأسلوبموظفتُ كعاملتُ يقدموف لو تلك ابػدمات في الفندؽ حتى بييز عاداتهم كقدراتهم 
 ابؼوظفتُ عاملتُ في الفندؽ من كتأىيل إعداد في كيفيو البشرية ابؼوارد أدارهصناعو الفنادؽ في ذلك البلد كىنا يبرز دكر 

 مئات عاكسو لتقدـ بدثابة سيكونوف لأنهم الأجانب كالتمايز في التعامل مع الضيوؼ ابؼهارة ألدقو اللغةحيث السلوؾ 
  الأجانب أماـ البلد كنهضةكتطور 

 في الأكبر العبء يشكل للموظفتُ بالفندؽ فجانب العمل العملية ابػبرة على الأساس بالدرجةيعتمد العمل الفندقي  -9
 الذم يتمتع بها ابؼتقدـ للعمل في العملية ابػبرة تركز بشكل كبتَ على جانب الفندقية إدارات أفالفندؽ لذلك بقد 



 التي تواجهها إرىابيو ضيوؼ النزلاء الفندؽ مثل تهديدات أبنيو كنوع بطبيعة قد تتعلق أخرلالفندؽ كىناؾ خصائص 
 التطور التكنولوجي حديث بذدد كتغتَ ثقافات كعادات كثتَ من الشعوب كخصوصا بؾرياتفنادؽ العصر متطلبات ك

 .ةالعربي

 The main tasks and   في الفنادؽالبشريةالدهاـ كالدسؤكليات الرئيسيو لاداره الدوارد .3
responsibilities of human resources management in hotels 

 في الفنادؽ البشرية لاداره ابؼوارد التابعة الرئيسية لأقساـ سنقوـ فيما يلي بوصف ابؼهاـ كابؼسؤكليات التي تسند 

 Department of study and analysis of  العمل الفندقي كمتطلباتوبيئة كتحليل دراسة قسم .1.3 
the hotel work environment and its requirements  

 على تأثتَاتها كتداعيات ابػارجية البيئة كدراسة برليل إفُ ميدانيو لواقع حاؿ العمل في الفندؽ بالاضافو بدراسةيقوـ ىذا القسم 
 القياـ بدا يلي إفُ العمل داخل الفندؽ بالاضافو إجراءاتستَ 

 SWOTبسكن الفندؽ من القياـ بعمليو برليل نقاط القوه كالضعف كالفرص كالتهديدات ضمن ما يعرؼ  -
analysis  

 اجراءات البحوث ابػاصو بدستول الركاتب كالاجور التي يتقاضاىا ابؼوظفوف في الفنادؽ ابؼنافسو كقياس كتقييم مستول  -
 .الرضا الوظيفي لدل موظفي الفندؽ

 .قياس كتقدير معدؿ دكراف العمل ام ترؾ ابؼوظفتُ لوظائفهم في الفندؽ -
 . تقدير حجم ابؼورد البشرم ابؼتوفر في الفندؽ حاليا كابؼقرر توفره فعليا ضمن ابػطو -
 مدل امكانيو تعديل بعض القوانتُ كالتشريعات ابػاصو بابؼوظفتُ من خلاؿ التعاكف مع النقابات كالابرادات ذات  -

 .العلاقو كزاره السياحو كبصعيات اك ركابط الفندؽ
 التخطيط للموارد البشريو في الفندؽ بحيث يتم برديد الاعداد ابؼطلوبو من ابؼوظفتُ ابغاليتُ كالتنبؤ بحجم ابؼوارد البشرم  -

 .في ابؼستقبل اخذين بعتُ الاعتبار بصيع التخصصات في اقساـ الفندؽ بـتلفو
اعداد برليل للوظائف الفندقيو بوضع كصف كظيفي لكل كظيفو داخل فندؽ كبرديد متطلبات شغل الوظيفو كاختَا  -

سوؼ يتم توضيح كل ابؼفردات التي طرحت ضمن ىذه الفقره لاحقا في )اعداد بطاقو لكل كظيفو في اقساـ الفندؽ 
 (.بؿاضره خاصو

 بالاضافو افُ تهيئو مناخ عمل مناسب للموظفتُ داخل فندؽ كبيكن القوؿ باف الدكر الفاعل بؽذا القسم بيكن اف يبرز  -
 .كجوده كابنيتو عند صياغو استًاتيجيو اداره ابؼوارد البشريو في الفندؽ

 



 Employment Department قسم التوظيف .2.3

 يتوفُ ىذا القسم مهاـ رئيسيو تتمثل في 

  مسك السجلات كبيانات خاصو بالوظائف كابؼوظفتُ كالوصف الوظيفي كمواصفات الوظائف كتصنيف الوظائف
 .ككذلك قوائم بابظاء ابؼوظفتُ حسب الوظائف التي يشغلونها داخل الفندؽ 

 كضع برامج استقطاب ابؼوارد البشريو كالاشراؼ على تنفيذىا. 
 اداره شؤكف التًقيو كالنقل كاستكماؿ الاجراءات ابػاصو بذلك. 
 ُالاشراؼ على عمليو التقييم الدكرم كالسنوم للموظفت. 
  ُالاشراؼ على تطبيق النظاـ التاديبي للموظفت. 
 لتاكد من تطبيق انظمو شؤكف ابؼوظفتُ في التعيتُ كالتًقيو كابؼكافاتا. 
 استكماؿ اجراءات خاصو باجازات بانواعها كالاستقالات كالفصل من ابػدمو كمكافات نهايو ابػدمو 

 Development and Training Department قسم التطوير كالتدريب. 3.3

يتوفُ ىذا القسم ابؼهاـ التاليو 

 ؛دراسو ابغاجات الفعليو لتدريب بالتعاكف كالتنسيق مع ادارات الاقساـ في الفندؽ 
 ؛ تصميم البرامج التدريبيو لكافو ابؼستويات الاداريو في الفندؽ كالاشراؼ على تنفيذىا كتقييمها 
  اجراءات الاتصالات بابؼعاىد كابعامعات كابؼراكز التدريبيو لتوفتَ الكفاءات كابؼختصتُ للقياـ بالاعماؿ التدريبيو سواء 

 ؛داخل فندؽ اك خارجو
  كضع ميزانيو التدريب السنويو للفندؽ كمتابعو مناقشتها كاعتمادىا من الاداره العليا 

 Employee Relations Departmentقسم علاقات الدوظفين . 4.3

 :يتوفُ ىذا القسم ابؼهاـ التالية

  دراسو شكاكل كتظلمات ابؼوظفتُ داخل الفندؽ اقتًاح البدائل كابغلوؿ اجراء الاتصالات كالاجتماعات مع النقابات
 كالابرادات ذات الصلو بالفنادؽ حوؿ امور تهم ابؼوظفتُ

 ؛ التفاكض مع النقابات كالابرادات ذات الصلو بالفنادؽ للتوصل افُ افضل الشركط التي ترضي ابؼوظفتُ كاداره الفندؽ 
 ؛ العمل على توضيح حقوؽ ابؼوظفتُ للموظف كالدفاع عنها في حاؿ تم اختًاقها من قبل ام كاف في الفندؽ 
  ُخلق ركح المحبو كالتكافل الاجتماعي بتُ ابؼوظفتُ داخل فندؽ كخارجو كذلك عن طريق اقامو اللقاءات كابؼناسبات بت 

عوائل ابؼوظفتُ كىذا بدكره سيقوـ كيعزز ركابط الاخوه كركح التعاكف فيما بتُ ابؼوظفتُ كبذلك نكوف حصلنا على فريق 
 ؛عمل لو ركح الفريق الواحد داخل فندؽ كخارجو

  ًايضا ابغفاظ على علاقات مناسبو مع النقابات كالابرادات كباقي ابعهات ابغكوميو كالربظيو بدا يكفل التعاكف بتقدن 
التسهيلات كابػدمات ابؼوظفتُ مثل ذلك التعاكف كالتنسيق مع دائرم دائره الاراضي بالتخصيص قطع اراضي ابؼوظفتُ 



تنسيق مع مديريو العمل كالضماف ،تنسيق مع البنك ابؼركزم كالبنوؾ العقاريو بؼنح ابؼوظفتُ قركض ماليو التعاكف
 .افٍ...الاجتماعي

 Evaluation, promotion and rewards  قسم التقييم كالتًقيو كالدكافات.5.3
department 

 :يتوفُ ىذا القسم مايلي

 ؛ الفندؽأقساـ ابؼوظفتُ الذين يعملوف في بصيع أداءتقييم 

  داخل الفندؽ الأقساـ ابؼطلوب للموظفتُ كذلك بوضع معيار لكل ابقاز ضمن مهاـ ككاجبات كظائف الأداء برديد مستول 

 ؛ من ابغافِأعلى توافقت امتيازاتهم مع متطلبات ابؼستول الوظيفي إذا كالكفاءة كابؼهارة ابػبرةترقيو ابؼوظفتُ ذكم 

 في العمل حجم كنوع الابقاز مدل ألدقو الكفاءة التي قد يتم صرفها للموظفتُ كفقا لاعتبارات ابؼكافآت تقدير حجم ككم كنوع 
 .افٍ...الإبداع كالتضحية ابؼساعدة الانضباط في العمل ركح ةالالتزاـ بالقوانتُ كالانظم

 Employee health and safety department قسم صحو الدوظفين كسلامتهم.6.3

 :يهتم ىذا القسم بالإجراءات التالية

 الإنتاج؛ للموظفتُ في الفندؽ كخصوصا في قسم كالأمن الصحة كإجراءاتاقتًاح كسائل 

 ؛ لتفادم ابغوادث كالكوارثكالسلامة الصحة على تدريب ابؼوظفتُ على استخداـ كسائل الإشراؼ 

 ؛ بذلكابػاصة التقارير كإعداد للموظفتُ داخل فندؽ كالسلامة الصحة مراقبو تنفيذ برامج 

 ابؼتغتَة؛ بشكل مستمر للتكيف مع ظركؼ العمل كالسلامة الصحة تطوير برامج 

 للتقليل من تفاقمها قبل الطارئة في موقع العمل بؼعابعو بعض ابغالات التوليو إسعافات بإجراءات تتعلق متنوعة كرش عمل إعداد 
 .ابؼتخصصة العنايةكصوؿ 

 

  
 
 
 



تخطيط الدوارد البشرية : المحاضرة الثالثة
  :مقدمة

ىي عملية موازنة بتُ كترتكز عليها بصيع كظائف إدارة ابؼوارد البشرية  تعد كظيفة بزطيط ابؼوارد البشرية من أىم الوظائف حيث
 .العليا في ابؼنظمة  معابعة الفائض أك العجز كفق سياسة تقررىا الإدارة كتهدؼ إفُمنها رض ابؼتوفرغابغاجة للموارد البشرية كاؿ

1 . مفهوـ تخطيط الدوارد البشرية 
كابؼكاف  من الأفراد العاملتُ للمنظمة، بالنوعية ابؼطلوبة كالوقت يقصد بتخطيط ابؼوارد البشرية ، ضماف توفر العدد ابؼناسب

  .ابغاضر كابؼستقبل ابؼناسبتُ للنهوض بالأعماؿ التي يطلب أداؤىا في
كالمحتملة للعمالة التي تشكل أبنية حابظة للمنظمة مهما كاف  كيهدؼ بزطيط ابؼوارد البشرية إفُ معابعة ابؼشاكل ابغالية 

  .حجمها كبؾاؿ اختصاصها
ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة من حيث النوع كالكم كمدل ملائمة  التنبؤ كالرقابة على” كيعُرؼ التخطيط للموارد البشرية بكونو 

  .“العمل الذم يقوموف بو من حيث ابؼكاف كالزماف كالتخصيص
أهمية تخطيط الدوارد البشرية في الفنادؽ .2
  .كالكفاءات العالية من خلاؿ برديد حاجات الفندؽ كما كنوعا يساىم بفعالية في زيادة عدد ابؼوظفتُ من ذكم ابؼهارات -1 
، ؼ، توظياختيارػ تعيتُ )بقاح خطط كسياسات قسم ابؼوارد البشرية  فيالأساستعتبر عملية بزطيط ابؼوارد البشرية في الفنادؽ  -2 

 (تدريب
3  -كالتعيتُ   كالاستقطاب كالاختيارالاستقطاب،أدائو كبتُ سياسات  العمل على برقيق الانسجاـ بتُ طبيعة العمل كمتطلبات

  .كالأجور ابغوافز لتحقيق أفضل أداء بفكن كربط ذلك كلو مع 
4  - اأفقي من خلاؿ كضع كتبتٍ سياسة سليمة للنقل كالتًقية“ ابؼناسب كضع الرجل ابؼناسب في ابؼكاف”العمل على تطبيق مقولة 

  .كمتوازنةأك عمودم ا بحركة فعالة كمنسجمة 
  .خاصة في حالات ابؼطبخ ، أك في الاستقباؿ كتنظيم الغرؼ يساعد بزطيط ابؼوارد البشرية على منع ارتباكات فجائية -5 
  .العجز لاحتياجات الفندؽ البشرية يساعد بزطيط ابؼوارد البشرية في التخلص من الفائض كسد -6 
  .للخدمة أك بقائهم فيها كمدل رضائهم عن العمل في الفندؽ يساعد برليل قوة العمل ابؼتاحة على معرفة أسباب تركهم -7 

8  - تواجو الفنادؽ كابؼؤسسات السياحية نقص ا كبتَ ا في أنواع معينة   :تلبية سوؽ العمل لاحتياجات الفنادؽ من الأيدم العاملة
من أبنية النشاط التخطيطي كعمليات استقطاب كاختيار العناصر  من ابؼوارد البشرية خصوص ا التخصصات النادرة، بفا يزيد

  .ابؼؤىلة كابؼناسبة
 Stages of the human resources planning مراحل عملية التخطيط للموارد البشرية في الفنادؽ. 3 

process in hotels 
 بشكل متسلسل ما يلي ابؼرحلةتتضمن ىذه 



 : مرحلو البحث كجمع الدعلومات.1.3
 أجواء التوفتَ ة في الفنادؽ حاليا من حيث ابؼشاكل كالتحديات التي تواجههم كماذا امكانيالعاملة البشرية ابؼوارد دراسة كتتضمن 

 عمليو برليل الوظائف أنها للفندؽ كبيكن القوؿ كابؼالية ابؼادية كالإمكانيات البيئية بؽم من خلاؿ استغلاؿ الفرص ابؼناسبةالعمل 
 ؛التي سيتم توضيحها لاحقا

 :الدستقبلية العمالةمرحلو التنبؤ بحجم .2.3
 ؛ في سوؽ العمل الفندقيمتخصصة البشرية كفي بـتلف مستوياتها كبزصصاتها ككذلك التنبؤ بحجم الطلب كالعرض على ابؼوارد 

 التخطيط أىداؼ صياغة.3.3
 البشرية ابؼوارد أىداؼ كانت فإذا في الفندؽ البشرية ابؼوارد إدارة كتوجهات أىداؼ مع متوائمة تكوف أف الأىداؼبهذه يشتًط  ك

 فمن الضركرم التوسعية استًاتيجيو الفندؽ إطار من التوجو العاـ ضمن مأخوذالتوسع في عمليو التوظيف كمن الطبيعي ىذا توجو 
 يعتمد على الاستقرار كعدـ ابؼستقبلية كاف توجو الفندؽ ضمن استًاتيجيو إذا إماكضع ىدؼ التوسع ضمن عمليو التخطيط 

 مع حجم كمقدار الطلب في السوؽ السياحي كابؼتكافئة ابغالية كابقازاتو أدائو كذلك لقاء لقناعتو بدستول أعمالوالتوسع في بصيع 
 برامج تنميو إعداد كذلك من خلاؿ ابغالية البشرية ىو البناء كالتطوير النوعي للموارد البشريةكالفندقي بالتافِ يكوف ىدؼ ابؼوارد 

 ؛ ابؼوظفتُ ابغاليتُ في الفندؽكإمكاناتكتطوير كتدريب بؼهارات كقدرات 
 :مرحلو التنفيذ .4.3 

 كعند ابؼستقبلية الأحداث تكفل مواجهو أفراد السياسات إفُ كالثالثة كالثانية الأكفُ ألنقطوحيث يتم برويل ابؼعلومات كالتنبؤات في 
 : كىيالسابقةقد نتج عن ابؼراحل ة  الثلاثالأمورذلك يكوف لدينا احد 

 ؛ ابؼوظفتُ كعلينا استكمالوإعداد نقص في البشرية ابؼواد إدارة يكوف عند أف إما 
  ابؼشكلة؛ حل ىذه أيضا موظفتُ بهب إعداد يكوف لدينا فائض في أف أك 
  ابؼوظفتُ ابغاليتُ مع متطلبات العمل ابغافِ كابؼستقبلي كىذا يكوف في حالو إعداد يكوف ىناؾ تكافئ بتُ أف أك 

 ابؼوظفتُ الشاغلتُ للوظائف داخل إعداد يوجد توازف في آخر بدعتٌ ابؼستقبلية الفندؽ كأنشطوالاستقرار في عمليات 
 . نقصاف كىذا نادرا ما بودثأك زيادة بدكف ابؼختلفة الفندؽ أقساـ

 أك جديدة لأعماؿ من جديد تأىيلو ة اعادأك الذين يستحقوف التقاعد أك كفاءة نقوـ بتسريح ابؼوظفتُ اقل أف إما الزيادةفي حالو 
 التدريب مهمة بيكن تشغيلها بؾددا كىذه ةانشط

 شيوعا في الفنادؽ فيتم تامتُ النقص من خارج الفندؽ عن طريق الاستقطاب الأكثر ىي ابغالةىذه  في حالو النقص إما 
 في الفندؽ البشرية ابؼوارد إدارة كقسم ابغاجة صاحبو ابؼختلفة الأقساـالاختبار الاختيار ثم التعيتُ كذلك بالتعاكف كالتنسيق بتُ 

 ابؼتقدموف يبدأ بحيث ابغاجة الفندؽ ذات أقساـ لتعيتُ موظفتُ جدد بتخصصات معينو في الإعلافكيكوف ذلك عن طريق 
 كليات كمعاىد متخصصة من مراكز البشرية استقطاب ابؼوارد أكللتوظيف في الفندؽ بتقدنً طلبات التوظيف للعمل في الفندؽ 



 السياحية ابؼنشاة أقساـ العمل في كل قسم من إدارةكبيكن احتساب عدد ابؼوظفتُ كاجب توفرىم  .  أخرل من فنادؽأكجامعات 
 التيو للمعادلة كفقا كالفندقية

 أك يوميا ابؼتوفرةساعات العمل ) الزمن الناتج تقسيم إبصافِ = كابؼصلحة الوحدة أكعدد ابؼوظفتُ ابؼطلوب تعيينهم في القسم 
 (الأسبوع بطس ساعات عن أك عن كل يوـ ساعة) ناقص (أسبوعيا

 ابقازىا سواء أك أدائها ابؼطلوبة العمليات ابػطوات أك الأعماؿ الدقيق لعدد ابؼهاـ الإبصافِ الزمن الناتج يساكم بؾموع كإبصافِ 
 .ة خطوأك ة عمليأك عمل مهمة الوقت التقريبي لابقاز كل إبصاؿفي  x  مضركب أسبوعيا أككاف يوميا 

 
 : كتقييم عمليو التخطيط الرقابة.5.3

 معيار لقياس مدل النجاح كالتقدـ الذم برقق ضمن عمليو ة بدثابة الثالثة ضمن ابؼرحلالأىداؼ غالبا ما يتم اعتماد ةفي ىذه ابؼرحل
 الذكر للوقوؼ على مدل فعاليتها كتوافقها مع استًاتيجيو السالفة ابػمسة كيتم تقييم ابؼراحل الرابعة ابؼرحلة أم مرحلو التنفيذ أك

 . في الفنادؽالبشرية لتخطيط ابؼوارد ابػمسةالفندؽ كفيما يلي توضيحا كاملا للمراحل 
 

 مراحل عملية تخطيط الدوارد البشرية في الدؤسسات الفندقية كالسياحية: 02الشكل رقم 

 
 

 أسباب زيادة الطلب على الدوارد البشرية.4
  :في القطاع ابػاص أك ابغكومي نتيجة ينشأ الطلب على ابؼوارد البشرية من قبل ابؼنظمات ابؼتنوعة

  .التوسع في حجم أعماؿ ابؼنظمات أك ىيكلها التنظيمي  -1 
  .التطورات التكنولوجية  -2 
  .دكراف العمل كابؽجرة  -3 



4 -سياسات التًقية كغتَىا.  
1.4. التوسع في حجم الدنظمات 

  :البشرية من العوامل التي تساعد على زيادة الطلب على ابؼوارد
ابعديدة نتيجة لزيادة الطلب على منتجاتها ) الأسواؽ (كالأقاليم التوسع في عدد فركع ابؼنظمة في أسواقها القدبية أك الأماكن

  : بفا يؤدم إفُ.دكفِ بؿلي أكابؼتنوعة 

  كجود كظائف جديدة في ىيكلها التنظيمي بتخصصات جديدة.  
 الوظائف ابعديدة، بفا ينتج عنو الطلب على ابؼوارد  زيادة عدد ابؼوظفتُ في الوظائف السابقة نفسها فضلا عن

  . في سوؽ العملةالبشرية ابؼعركض

2.4. التطورات التكنولوجية 
الوظائف في ابؼنظمة يعمل على استحداث كظائف كمهاـ جديدة،  إف التغتَ التكنولوجي في الوقت الذم يؤدم إفُ إلغاء بعض

 أف تسدىا ابؼنظمة عن طريق إعادة تدريب كتأىيل ف، بيك على بزصصات كمهارات جديدة في سوؽ العملأكثركيوجد طلب 
  .سوؽ العمل العاملة ابغالية أك عن طريق الاستقطاب من  القول

3.4. دكراف العمل
معينة  بابؼنظمة لأسباب متنوعة أك عدد الذين يعينوف فيها خلاؿ مدة يقصد بدكراف العمل نسبة عدد العاملتُ الذين يتًكوف العمل

  .إفُ متوسط العدد الكلي العاملتُ للمدة نفسها
العمل في  كبيكن استخراج معدؿ دكراف). سنة على الأكثر(كابػركج  معدؿ تغتَ العمالة في ابؼنظمة خلاؿ مدة معينة بالدخوؿ

  :ابؼنظمة عن طريق العلاقة التالية
 متوسط عدد العاملتُ الكلي خلاؿ ابؼدة نفسها100 × عدد العاملتُ الذين تركوا العمل خلاؿ مدة معينة = معدؿ دكراف العمل 

 عدد العاملتُ في نهاية ابؼدة+ عدد العاملتُ في بداية ابؼدة = متوسط عدد العاملتُ 
 

  :كيدؿ ارتفاع ىذا ابؼعدؿ على 

 ُابلفاض معنويات العاملت 
 عدـ رضاء العاملتُ عن العمل 
 قلة كلاء العاملتُ للمنظمة 
 كىو مؤشر على عدـ استقرار قوة العمل.  

تقوـ  كىو بيثل خسارة للمنظمة أك ضياع في قوتها العاملة، كما كيتضمن دكراف العمل كلا من حالات ابػركج أك الإنفصاؿ
  .باستقطابو تعويضا  بؽذه ابػسارة



كالانتقاؿ إفُ  الاختيارم، الفصل، الوفاة ، الإحالة على التقاعد ، الاستقالة، كيشمل الضياع أك ابػركج ؛ بصيع حالات ترؾ العمل
  .منظمة أخرل

  :كيؤدم زيادة معدؿ دكراف العمل إفُ 

  زيادة تكاليف الاستقطاب كالاختيار كالتعيتُ كالتدريب
  تذبذب معدلات الإنتاج
 العمل أثناءفاع معدلات الإصابة بابغوادث ارت 
  زيادة نسب ابؼفقود كالتالف كابؼعيب في الوحدات ابؼنتجة

تعكس قوة الإدارة كانسجامها مع العاملتُ، كملائمة سياستها  العمل من ابؼؤشرات الإبهابية التي كيعتبر ابلفاض دكراف 
  .ابؼتنوعة لآماؿ كطموح كمتطلبات القوة العاملة

الأعباء التي تتحملها الدنظمة نتيجة زيادة معدؿ دكراف العمل 

 كلفة استقطاب كاختيار كتعيتُ شخص أك بؾموعة أشخاصآخرين بولوف بؿل تاركي العمل.  
  كلفة التدريب     كتشمل:  

 كلفة إعداد البرامج التدريبية 
 ُأجور ابؼدربتُ، كابؼشرفت 
 أجور ابؼتدرب أثناء البرنامج التدريبي 
  احتماؿ تعطيل أجهزة التدريب بسبب سوء الاستخداـ من قبل ابؼتدرب  
 كلفة ابؼوارد التدريبية 
 احتماؿ إصابة ابؼتدرب أك كقوع حادث ما  لو.  
 ابلفاض الإنتاج في ابؼدة ابؼمتدة بتُ خركج ابؼوظف القدنً كاستخداـ غتَه.  
 احتماؿ أف تكوف معدلات ابؼفقود كالتالف كالضياع كابؼعيبأكثر بالنسبة للعاملتُ ابعدد.  

 أدكات حسابية مهمة في عملية تخطيط الدوارد البشرية.5
يقصد بدكراف العمل نسبة عدد العاملتُ الذين يتًكوف العمل بابؼنظمة لأسباب متنوعة أك عدد الذين يعينوف : معدؿ دكراف العمل

 .فيها خلاؿ مدة معينة إفُ متوسط العدد الكلي العاملتُ للمدة نفسها

 

 :حساب  متوسط عدد العاملين



 عدد العاملين في نهاية الددة +  عدد العاملين في بداية الددة = متوسط عدد العاملين 
                                                         2 

 
 :معدؿ الاستقرار

 100 × (الآف  )عدد من لذم مدة تزيد عن سنة =  معدؿ الاستقرار                            
                  العدد الكلي للعمالة الدوظفة خلاؿ العاـ الداضي                               

 
 معدؿ تكرار الغياب

  100×  عدد مرات الغياب في الدنظمة     = معدؿ تكرار الغياب 
    متوسط عدد العاملين في الدنظمة               

شدة الغياب   
   100  ×   متوسط عدد مرات الغياب× عدد الذين تغيبوا مرة أك أكثر = معدؿ شدة الغياب 

   متوسط عدد العاملين في الدنظمة               
مشكلات تخطيط الدوارد البشرية .6

  .القومي مشكلات بزطيط ابؼوارد البشرية على ابؼستول: النوع الأكؿ
  .الفندؽ مشكلات بزطيط ابؼوارد البشرية على مستول: النوع الثاني

  :في كيهمنا في ىذا المجاؿ التعرؼ على نوعية الثانية كالتي تتلخص

   ضعف أنظمة ابؼعلومات ابػاصة بابؼوارد البشرية:  
  العمالية ابؼطلوبة ابلفاض الوعي الإدارم بأبنية الدقة في إعداد تقديرات 
 بزطيط كتنمية ابؼوارد البشرية  ضعف الإمكانيات ابؼادية كالبشرية ابؼخصصة لإدارة:  
 الفندقية كعدـ اقتناع ابؼسئولتُ كبصفة خاصة أداء الإدارة  ابلفاض كفاءة التخطيط الاستًاتيجي على مستول ابؼؤسسة

  :بأبنية كضركرة بزطيط ابؼوارد البشرية  العليا

 العوامل الدؤثرة على تخطيط الدوارد البشرية في الفندؽ.7

 الفندؽ حجم.1.7

 كخمس النجوـ لعدد كفقا كترخص تبتٌ التي الفنادؽ حجم تقدنً على للأساس ابؼؤشر الفنادؽ لتصنيف التقييم مواصفات تعتبر 
 كاف فكلما كىكذا الثانية ثم كالأكفُ ابؼمتازة الدرجة بفنادؽ التصنيف فيبدأ للدراجات كفقا تصنيفها يكوف كقد بقوـ أربع أك بقوـ



 سليم لتخطيط حاجو ىناؾ كانت كلما أخره إفُ كتعدد تنوع الغرؼ عدد الطوابق عدد ابؼساحة حيث من كبتَا الفندؽ حجم
 . ابؼهاـ ابؼخطط بؽاكتنجز ستدير التي البشرية للموارد كدقيق

 الفندؽ استًاتيجيو.2.7

 للفندؽ استًاتيجيات ثلاث ىناؾ 

 :الانكماش استًاتيجيو -1 

 مرافقو على الطلب حجم ابلفاض ىو أبنها من يكوف قد أسباب عده كفِ ابؼقبلة ألسنو في نشاطاتو الفندؽ يقلص أف كىو 
 إفُ الفندؽ يلجا قد لذلك ابؼوظفتُ كتعويضات ركاتب مثل تكاليف نسب اعلي برمل على الفندؽ قدره عدـ كبالتافِ كخدماتو

 .التشغيلية أقسامو بعض عمل ابػدمية مرافقو بعض إغلاؽ

 بسبب البشرية للموارد التخطيط عمليو في النظر ةكاعاد ابؼوظفتُ من معتُ عدد تصريح عن التخلي إفُ سيضطر بالتافِ كىذا
 الانكماش استًاتيجيو

 الثبات استًاتيجيو -2

 كلا زيادة لا ىناؾ يكوف لا بحيث ابؼاضية ألسنو في عليو اعتاد ما ثابت شبو بشكل أعمالو ستَ على الفندؽ بوافظ أف كىو 
 ستكوف كىكذا ابؼختلفة مرافقو أعماؿ توسيع أك تقليل دكف جدا بسيط بشكل إلا ابغاليتُ موظفيو أعداد في الإمكاف قدر نقصاف
 في بسيط تغيتَ ىناؾ يكوف قد لكن تغيتَ أم عليها يطرأ أف دكف ابؼوجودين ابؼوظفتُ على معتمده البشرية للموارد التخطيط عمليو

 .معينو كبزصصات مهارات ذكم موظفتُ تتطلب التي الوظائف لبعض الكفاءة مستويات

 التوسع استًاتيجيو-3

 بوتاج ما فعاده الفنادؽ في البشرية للموارد التخطيط لعمليو مذىب بشكل كمدركس دقيق بزطيط إفُ بحاجو ألاستًاتيجيو ىذه 
 كنادرة خاصة تكوف قد كبدواصفات ابؼوظفتُ من إضافية أعداد إفُ الفندؽ يقدمها التي ابػدمات كنوع ككم حجم في التوسع ىذا

 ابؼهمة المحددات من أف القوؿ بيكن كىكذا

  الفندؽ داخل الأقساـ كظائف طبيعة. 3.7

 عدد أك بالندرة بستاز قد متخصصة بدواصفات الوظيفة شاغل يكوف أف الفندؽ في الوظائف بعض كخصائص طبيعة دفرت قد
الابقليزية،  أك الفرنسية الطريقة على سواء بؿتًفتُ مطاعم خدمو موظفوف ابغلويات أك ابؼأكولات ابؼطبخ طوىات مثل ابػبرة سنوات
 ابؼتخصصتُ ابؼوظفتُ تعداد الاعتبار بنظر تأخذ أف البشرية ابؼوارد التخطيط عمليو على بوتم ما كىذا ألعامو العلاقات قسم ككذلك

 .توفرىا الواجب الطويلة ابػبرات كأصحاب



  الفندؽ فلسفو.4.7

 مناسبا تراه بدا أعمابؽا لاداره خاصة فلسفو فندقيو إدارة لكل البشرية ابؼوارد بزطيط على ابؼؤثرة العوامل من الفندؽ فلسفو تعتبر
 حجم تقليص الزبائن أك الاختيار استقطاب منها عمليات عده حوؿ بنظرتها متعلقة الفلسفة ىذه بيئيو تكالتعقيدا لتغتَات كفق

 فلسفتها عن نابعة ستكوف الإدارات ىذه تتبعها خطو آك سياسة أم فاف لذلك،افٍ... ابػدمات ك الأسعار سياسة تكاليف
 كىذه للضيوؼ أبؼقدمو ابػدمات أنواع من نوع لأداره عاليو كمهارات بدستويات ابؼوظفتُ من كفاءات توافر إفُ برتاج فقد ابػاصة
  .كالشراب الطعاـ قسم في خاصة ابػدمات ابؼستول نوع في التميز على الشديد ابغرص من نابعة الفلسفة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تحليل كتوصيف الوظائف للموارد البشرية في الدؤسسات السياحية كالفندقية: المحاضرة الرابعة

  

  أكلا تحليل الوظائف للموارد البشرية في الدؤسسات السياحية كالفندقية

تتضمن عملية برليل الوظيفة بصع معلومات كبيانات عن كل ما يتعلق بالوظيفة، مثل مسمى الوظيفة كاجباتػها كمسػؤكلياتها : بسهيد
التي سيتم  )، الظركؼ التي   تػؤدل فيػها كابؼؤىػلات ابؼطلػوبة لشغلها ، الأدكات ابؼستخدمة ، سلوكيات العمل، ك معايتَ الأداء 

ككل  تعاريف برليل الوظيفة تدكر في ىذا ، ، كالقسم الذم تتبعو كالرئيس ابؼباشر(على أساسها تقييم أداء  ابؼوظف كمية كصفية 
. ابؼعتٌ

 :تعريف تحليل الوظائف.1

مستول ابزاذ  برديد من أجل برديد كاجبات كمسئوليات الوظائف،  بانتظاـ العمل النظامي الذم تقوـ بو الإدارة ”تعرؼ بأنها 
الذىتٍ لأداء الوظيفة، كالأدكات  ابؼطلوبة للوظيفة، درجة الاستقلالية في الوظيفة، المجهود ابؼهارات القرار في كظيفة معينة، مستول 

  .أداء العمل ابؼطلوب كالآلات ابؼستخدمة في

 .أف يشغلوىا ىي بؾموعة الإجراءات ابػاصة بتحديد طبيعة الوظيفة، كاجباتها،كنوعية الأفراد الذين بهب: كتعرؼ أيضا

الجوانب التى يركز عليها الخبراء عند جمع الدعلومات عن الوظائف .2

 الواجبات الوظيفية.1.2

كىذه الواجبات ىي أىم جزء في البيانات ابؼطلوبة في برليل الوظائف، كبردد الأعماؿ الفعلية التي يقوـ بها ابؼوظف أك العامل، كقد 
. بردد كيفية الأداء كتوقيتو 

 سلوكيات العمل.2.2

. ((الاتصالات،التقارير، كابزاذ القرارات))   بردد بؾموعة التصرفات التي تتطلبها الوظيفة أك يقوـ بها شاغل الوظيفة مثل 

 الأدكات الدستخدمة . 3.2

.. آلات النسخ أك الفاكس أك آلات العمل ابؼباشر في خطوط الإنتاج:الآلات ابغاسبة أك الطابعة كالأدكات ابؼساعدة مثل..مثل
. كمستول ابؼعرفة ابؼطلوبة لتشغيل الآلات كالأدكات

 معايير الأداء.4.2



. يقصد بهذه ابؼعايتَ ابؼقاييس التي يتم على أساسها تقونً أداء ابؼوظف،كقد تكوف ابؼعايتَ كميو،أك نوعية،أك زمنية 

 ظركؼ العمل.5.2

- الإضاءة - الدخاف- الرطوبة- الغبار- الضوضاء- البركدة - ابغرارة) يؤدم فيها العمل التي      كتشمل معرفة الظركؼ 
كبرديد بؾالات الالتقاء كالاتصاؿ كالاحتكاؾ مع الآخرين كدرجة التفاعل معهم كمقدار ابغوافز ابؼالية كغتَ ابؼالية التي  (...الغازات 

. تقدمها الوظيفة ابؼعنية بالتحليل

 الدؤىلات.6.2
: بودد برليل الوظائف ابؼؤىلات ابؼطلوبة بؼن سيشغل الوظيفة مثل

مستول التعليم - 
نوع التدريب  - 
درجة ابػبرة  - 
 (مثل القدرات كالاستعداد الذىتٍ كالذكاء كابؽوايات) الصفات الشخصية - 

 ارتباط عملية تحليل الوظائف بالنشاطات الفندقية لإدارة الدوارد البشرية.3

ترتبط عملية برليل الوظائف في حقيقة الأمر بعدة أنشطة بزص إدارة ابؼوارد البشرية في الفنادؽ كلتبسيط ابؼفهوـ ارتأينا توضيحو في 
 .الشكل التافِ

 إرتباط عملية تحليل الوظائف بأنشطة الدوارد البشرية في الفندؽ: 03الشكل رقم 

 



 تخطيط الاحتياجات البشرية. 1.3

تفيد البيانات ابؼتجمعة حوؿ طبيعة الوظيفة ككاجباتها كمسؤكلياتها في تقدير الاحتياجات ابؼستقبلية من الوظائف كالأفراد كمان 
 .كنوعان، كبرديد ابؼصادر التي بيكن الاعتماد عليها في ابغصوؿ على احتياجاتها من الأفراد

 الاستقطاب كالاختيار. 2.3

 كخصائص الأفراد الذين بهب أف يشغلوىا كيتم البحث عن الأفراد للوظيفة،  تقدـ لنا عملية برليل الوظائف كصفا موسعا 
. كالاختيار في ضوء ىذه ابػصائص، حيث تتم ابؼقارنة بينها كبتُ مؤىلات ابؼتقدمتُ

 التدريب كالتطوير. 3.3

.  في ابؼوظفةابؼهارات ابؼطلوب، كالتوصيف بودد مستول “توصيف الوظائف” : تنتهي عملية برليل الوظائف بعملية أخرل ىي
كىو ما قد يتم من خلاؿ  كإذا كاف ىناؾ نقص في ىذه ابؼهارات، فأف ذلك يعتٍ حاجة ابؼوظف إفُ ابؼزيد من الكفاءة كابؼهارة

. برامج التدريب، التي يراعى في تصميم موضوعاتها حاجة ابؼوظف

 التًقية كتخطيط الدسار الوظيفي. 4.3

تقدـ لنا عملية برليل الوظائف أساسا جيدا لتًقية ابؼوظفتُ ، فكلما اثبت ابؼوظف قدرتو كجدارتو للعمل كلما كاف  ذلك مؤشرا 
 .على قدرتو على برمل مسؤكلية كأعباء  كظيفة أعلى في التنظيم

 تحديد الأجور كالركاتب.5.3

  بردد عملية برليل الوظائف طبيعة العمل ابؼطلوب في كل كظيفة كمسؤكلياتو، كالظركؼ التي تؤدل فيها، كشركط شاغلها،كبناءا 
على ذلك بودد الأجر ابؼخصص لكل  كظيفة، فالوظائف التي تتطلب مؤىلات عالية، أك تزداد بها درجة ابػطورة بودد بؽا أجرا 

. عاليا كالعكس صحيح

 تقويم الأداء.6.3

. ىي ابؼعايتَ أساس القياس برليل الوظيفة من أعباء ك التزامات بؿدده تعتبر عملية التقونً برتاج إفُ معايتَ للقياس ، كما يقدمو
 أك عدـ رغبتو في العمل، أك خللا ابؼوظف،ابؼعايتَ يعتٌ أف ىناؾ خللا قد يكوف نابذا عن عدـ قدرة  كالأداء بدستول اقل من ىذه

. في برديد حجم العمل ابؼطلوب من الأساس

 خطوات عملية تحليل الوظائف.4
 تحديد الذدؼ من عملية تحليل الوظائف. 1.4

، بودد لنا نوعية البيانات ابؼطلوب بصعها في ىذه (افٍ.....الاختيار– برديد الأجور)إف برديد ابؽدؼ من استخداـ التحليل
. كابؼقابلات كسجل ابؼوظف اليومي الاستقصاء كابؼلاحظات: العملية كأسلوب بصعها، فهناؾ عدة طرؽ بعمع البيانات مثل



 جمع البيانات الأكلية.2.4
: يتم في ىذه ابػطوة بصع البيانات الأكلية كمراجعتها قبل البدء الفعلي بعملية التحليل، كاىم البيانات ابؼطلوبة

  ابػريطة التنظيمية الشاملة للمنظمة
   ابػريطة التنظيمية للقطاعات
 الوصف الوظيفي السابق إف كجد 

 
 إختيار نماذج كظيفية تدثيلية.3.4

ليتم برليلها  (خط بذميع عامل-مشغل حاسب- سكرتتَ-بؿاسب): من الوظائف ابؼتشابهة مثلاة يتم اختيار بماذج من كل بؾموع
. بدلا من قضاء مده طويلة في القياـ بعمل مكرر لكل الوظائف في كل بؾموعة

 جمع معلومات عن الوظيفة.4.4

كاجباتها كمسئولياتها، كظركؼ العمل الذم تؤدل فيو، :   يتم في ىذه ابػطوة بصع ابؼعلومات عن الوظيفة ابؼراد  برليلها من حيث
. اللازمة للعمل سلوكيات العمل كأسلوبو كابؼهارات

 مراجعة الدعلومات الدتحصلة.5.4

 كذلك للتأكد ، رئيسو ابؼباشر، كمعابؼوظف القائم بالوظيفة موضع التحليل :يتم مراجعة ابؼعلومات ابؼتحصلة من ابػطوة السابقة مع
. من صحة ابؼعلومات ابؼتجمعة كدقتها ككضوحها

                                      استخلاص الوصف الوظيفي.  6.4 

 كيشمل ،(توصيف الوظيفة)أك “ الوصف الوظيفي” بعد أف تتم عملية برليل الوظيفة يتم استخلاص بموذجا مصغرا منها يسمى 
ىذا الوصف بيانات عن كاجبات الوظيفة كمسئولياتها كظركؼ عملها كدرجة ابػطورة بها كأيضا معلومات  ابؼهارات كالقدرات 

. اللازمة لشاغل الوظيفة

 طرؽ جمع البيانات الخاصة بالتحليل الوظيفي.5

 الدقابلات.1.5

كفي ىذه الطريقة لا يتم مقابلة . كتعتبر من أكثر الطرؽ استخداما لأغراض بصع ابؼعلومات لتحليل الوظائف فهي طريقة ابؼقابلة
، بصيع شاغلي الوظائف بل يتم اختيار كاحد أك أثنتُ من شاغلي كل كظيفة كيقوـ المحلل بدقابلتو للحصوؿ على ابؼعلومات ابؼطلوبة

 :من خلالوقد تتم 

 .مقابلات فردية مع ابؼوظفتُ - 



 .مقابلات بصاعية مع المجموعات ذات الوظائف ابؼتشابهة - 

 .مقابلات مع ابؼشرفتُ على الوظائف - 

  من إبهابيات الطريقة: 

 .تكشف بعض الأعماؿ العرضية أك الاتصػالات التي لا تظهر في أطار مسؤكلياتوكسهلة 

  من سلبياتها: 

. مكلفة كتأخذ كقت طويلكالتًدد كابػوؼ من إعطاء بيانات سليمة خشية تأثتَىا على الأجر أك التًقية 

:  طريقة الاستقصاء .2.5

كتستخدـ عادة حينما يتم الاستعانة بخبراء من خارج ابؼنظمة لابساـ برنامج برليل كتقونً الوظائف حيث تساعد ىذه الطريقة علي 
. ابقاز أكبر قدر من العمل في فتًة كجيزة نسبيا بابؼقارنة مع الطرؽ الأخرل

  من إبهابياتها: 

 .تكلفتها أقل ، ك   السرعة ك الكفاءة في ابغصوؿ على معلومات من أكبر عدد بفكن 

  من سلبياتها: 

برتاج بعهد كبتَ في تفريغ كبرليل البيانات ، كاحتماؿ سوء فهم المجيب على الأسئلة ، لا تفيد في حالة ابعهل بالقراءة كالكتابة

 : طريقة الدلاحظة.3.5

بالرغم من أنها شائعة الاستخداـ في دراسات ابغركة كالزمن إلا أنها لأغراض برليل الوظائف لا بسكن من ابغصوؿ على معلومات 
 .كافية كدقيقة دكف الاستعانة بأساليب مساعدة كابؼقابلة كالاستقصاء

كبوجو عاـ فاف طريقة ابؼلاحظة تعتبر من أكثر الطرؽ ملاءمة في حالة الوظائف البسيطة التي تتضمن أعماؿ متكررة، كما أنها تفيد 
أيضا في حالة الوظائف الأخرل للحصوؿ على معلومات دقيقة عن الأحواؿ الواقعية لظركؼ العمل كطبيعة الآلات كابؼعدات 

. ابؼستخدمة كابؼخاطر التي يتعرض بؽا القائم بالوظيفة

  من إبهابياتها: 

 .توفر على العماؿ كتابة كاجباتهم ،ابغصوؿ على بيانات كاقعية كتفصيلية 



  من سلبياتها: 

قد لا ، كتقيد من بعض ابؼوظفتُ أك يتحيزكف عند ملاحظاتهم ، كما أنها .. (.المحاسبة البربؾة، )لا تفيػد في برليػل بعػض الوظائػف 
. تؤدم لفهم بصيع جوانب العمل 

 أك سجل الدوظف اليومي طريقة الدفكرة اليومية .4.5

ككفقا بؽذه الطريقة يطلب من ابؼوظف الاحتفاظ بدفكرة .  كىي ملائمة بالنسبة لوظائف الأجر الثابت أم التي لا تعمل بالساعة
يسجل فيها بصورة تفصيلية الأعماؿ الرئيسية التي يقوـ بها يوميا ككقت بداية كنهاية كل عمل كما قد يستخدمو في إبقاز ىذا 

كبيكن إذا طبقت ىذه الطريقة بعناية أف بسكنو من ابغصوؿ . العمل من أدكات أك مهارات كما بوتاجو من اتصالات كما شبو ذلك
على معلومات دقيقة لأنها تقوـ على أساس تسجيل الأحداث كالتصرفات فور كقوعها كلا تعتمد على الذاكرة كما في حالة 

 .الاستقصاء أك ابؼقابلة

كلكن بسبب ما تلقيو من أعباء إضافية على ابؼوظف فوؽ كاجباتو اليومية بفا قد يدفعو افُ الإبناؿ في التسجيل فإنها نادرا ما 
. تستخدـ عمليا

  إف استخداـ ىذا الأسلوب إضافة إفُ أسلوب ابؼقابلة يشكلاف معان رصيدان جيدان كموسعان من بفيزات ىذه الطريقة
. لتوصيف الوظيفة

  بريز ابؼوظف كمبالغتو، حيث قد يضفي أبنية كبتَة على بعض جوانب العمل اليومي كيقلل من سلبيات ىذه الطريقة
. من أبنية بعض ابعوانب الأخرل

 أىم مشكلات التحليل الوظيفي. 6

خوؼ الدوظفين من نتائج عملية التحليل .1.6

 بىشى كثتَ من ابؼوظفتُ من أف يكوف ابؽدؼ من عملية برليل الوظيفة ىو إضافة أعباء جديدة على كظائفهم أك إعادة تقييم 
كبيكن التغلب على ىذا ، ركاتبهم كأجورىم عن الوظيفة،أك إعادة النظر في معايتَ الإنتاجية ابؼطلوبة أك حتى تقليص حجم العاملتُ

 :ابػوؼ من خلاؿ

 التهيئة ابؼبدئية لدل ابؼوظفتُ بهذه العملية كبرديد الأىداؼ منها. 
 بؿاكلة إشراؾ بعض ابؼوظفتُ في عملية التحليل. 
  إبلاغ ابؼوظفتُ من خلاؿ تعهد كتابي أك تصريح بؼسئوؿ بأنو لن يتًتب على ىذه العملية بزفيض الركاتب أك الأجور أك

 .بزفيض حجم العمل أك زيادة عبء العمل



. ضركرة تحديث الدعلومات.2.6 

     الوظائف تكوف عرضة للتغيتَ إما من خلاؿ إضافات جديدة للعمل، أك تغيتَ الأدكات ابؼستخدمة، أك ابؽياكل التنظيمية أك 
 كبسثل عملية التحديث مشكلة لأنها تستهلك كقتا ،بفا يستوجب عملية برديث برليل الوظيفة. تغيتَ ابؼهارات كابؼؤىلات ابؼطلوبة

كما أنها تثتَ سؤالا حوؿ كيف تتم عملية التحديث كمتى؟ .كجهدا كبتَا من ابؼنظمة

 :         ىناؾ طريقتاف للتحديث كهما

 قياـ إدارة ابؼوارد البشرية بإرساؿ نشرات أك خطابات للمشرفتُ تطلب منهم تزكيدىا بأم تعديلات أك اقتًاحات. 
 الطلب من مدراء الإدارات كالأقساـ تزكيد إدارة ابؼوارد البشرية بأم اقتًاحات حوؿ الأكضاع الوظيفية ابغالية. 

عدـ القدرة على تكليف الدوظفين بأعماؿ أخرل .3.6

يعتبر توصيف الوظيفة الذم تنتهي بو عملية برليل الوظائف بدثابة عقد عمل بالنسبة للموظفتُ ابعدد بودد فيو التزاماتهم 
. كمن ثم فإف أية طلبات من رؤسائهم بأعماؿ عرضية جديدة قد يبدك في نظرىم بـالفة لعقد العمل. كمسئولياتهم

القياـ بأية كاجبات إضافية حينما يطلب )بيكن التغلب على ىذه الصعوبة بإضافة فقرة جديدة عند برديد كاجبات الوظيفة ىي 
. (من ابؼوظف ذلك

 التوصيف الوظيفي للموارد البشرية في الدؤسسات السياحية كالفندقية: ثانيا

 تعريف التوصيف الوظيفي.1

كليس ىناؾ شكلا بؿددا لبطاقة التوصيف، كلكنها تبدك .ابؼنتج النهائي لعملية برليل الوظائف ((توصيف الوظائف))تعتبر بطاقة 
 : كأبرز بؿتويات بطاقة توصيف الوظيفة ،“برليل الوظيفة” أقل تفصيلا من بموذج 

 ابؼسمى الوظيفي 
 الواجبات كابؼسؤكليات 
 الظركؼ التي تؤدل فيها الوظيفة. 
 متطلبات العمل في من يؤدم ىذه الوظيفة . 

 كنظرا لوجود عدة بماذج لبطاقة الوصف الوظيفي نقدـ مثاؿ على ذلك 



 

        

مثاؿ عن بعض الدعلومات في بطاقة الوصف لدسؤكؿ مطبخ 

 مسؤكؿ بشكل أساسي عن التخطيط كالتنظيم عمل ابؼوظفتُ في قسم مطبخ. 



  الإشراؼ على إعداد الطعاـ بعميع ابؼناسبات كالولائم كتقدنً الطعاـ مع ضماف ابعودة العالية كالاتساؽ في بصيع
 .الأكقات

 ابغفاظ على كصفات دقيقة كبؿدثة كتكلفة بصيع الأطباؽ ابؼعدة لوظائف ابؼأدبة. 
 يشرؼ كينسق بصيع أنشطة الطهاة كموظفي مطبخ ابؼأدبة الذين يشاركوف في إعداد الطعاـ. 
 ابؼساعدة في برديد ابغد الأدنى كابغد الأقصى من ابؼخزكف من بصيع ابؼواد الغذائية كمعدات كلوازـ الطبخ. 
  مسؤكلا عن الإشراؼ على التنظيف ابؼنتظم بعميع ابؼعدات ابؼستخدمة في مطبخ 
 يشارؾ في تدريب ابؼوظفتُ على عناصر القائمة بدا في ذلك ابؼكونات كطرؽ التحضتَ كالأذكاؽ الفريدة. 
 يساعد كما ىو مطلوب في إجراء مقابلات كتوظيف أعضاء فريق ابؼوظفتُ بابؼهارات ابؼناسبة. 

 .قادر على أداء كاجبات أخرل كما يتم برديدىا من قبل الإدارة

 متطلبات نجاح التوصيف الوظيفي.2

 أم لا يفصل حسب القائم عليها.أف يستند التوصيف على كاجبات الوظيفة الفعلية كمسؤكلياتها. 
 أف يسبق عملية التوصيف برليل الوظائف الذم يشتًؾ فيو ابؼوظفوف كابؼشرفوف كالأشخاص القائموف بالوظائف. 
 يراعى في بطاقات التوصيف النمطية ليمكن استخدامها في ابؼقارنات الوظيفية عند ابغاجة. 
 أف يستفاد فعلان منها في كافة الأمور ذات الارتباط بالعمل. 
 أف تكوف ذات صلة كاقعية بدا ىو موجود فعلان من كظائف على ابؽياكل التنظيمية. 

 متطلبات الوظيفة.3

بناءان على كصف الوظيفة تتحدد متطلبات الوظيفة أم الشركط التي تطلبها الوظيفة في الشخص ابؼرشح للوظيفة، كلا يعتٍ بؾرد 
توافر ىذه الشركط ضماف تعيينو بل ىناؾ إجراءات أخرل للتأكد من صلاحية ابؼرشح، كخاصة إذا كاف ابؼتقدموف بؽا يتجاكز 

. العدد المحدد من الوظائف 

 : الدعرفة .1.3

 .   العلوـ كابؼعلومات الشخصية التي تتطلبها طبيعة الوظيفة 

 : الدهارات .2.3

  .(... استخداـ ابغاسب الآفِ – السرعة – الدقة – قوة ابؼلاحظة – تشغيل الآلات )   ابػصائص التي تتطلبها طبيعة الأعماؿ 



 :  القدرات الخاصة .3.3

 :   القدرات التي بسيزه عن الآخرين مثل 

 القػدرة على ابغوار ، القػدرة على الابتكػار  .
 القدرة على ابزاذ قرار. 
 القدرة التحليلية. 
 القدرة على التكيف. 
  ، افٍ ... القدرة على التعاكف مع الآخرين. 

 :السمات الشخصية .4.3

   بعض الوظائف تتطلب بظات شخصية معينة فمثلان كظيفة العلاقات العامة بزتلف عن كظيفة مهندس معمارم كىناؾ العديد 
 ...من السمات الشخصية مثل القوة البدنية، الطموح، الإخلاص ، السيطرة على النفس، ابؼظهر ، الذكاء 

 الاستخدامات الدختلفة لبطاقات توصيف الوظائف .4

كتعتبر الأساس في إعداد . تستخدـ البيانات التي تشتمل عليها بطاقات توصيف الوظائف في كثتَ من بؾالات عمل إدارة الأفراد
 :كنستعرض فيما يلي أىم استخدامات بطاقات توصيف الوظائف. كتنفيذ سياسات إدارة الأفراد

 بزطيط القول العاملة. 
 تدبتَ القول العاملة. 
 التدريب كالتنمية الإدارية. 
 التًقية كالنقل. 
 الأجور كابؼكافآت. 
  ُقياس كفاءة العاملت

 تصميم الوظائف: ثالثا

 تعريف التصميم الوظيفي.1

      ىي العمل ابػاص بربط بؿتويات الوظيفة، كابؼؤىلات ابؼطلوبة بؽا، كابغوافز ابؼقررة بؽا في شكل بوقق رغبات كاحتياجات 
. ابؼوظفتُ كابؼنظمة



. يقصد بو برديد طريقة أداء العمل كنوع الأنشطة التي ستؤدل،  كحجم ابؼسؤكليات كطبيعة العلاقات ابؼوجودة في الوظيفة

 خصائص تصميم الوظيفة بطريقة جيدة.2

 تتطلب قدر معتدؿ من الأنشطة العقلية 
 تتطلب قدر معتدؿ من القوة ابعسدية 
 ُالاىتماـ بالطاقة العضلية كالعقلية للموظفت 
 تشجيع الشعور بالإبقاز كتقدير الذات 
 ُإعطاء شعور بابؼسابنة كابؼشاركة للموظفت 
 إدراج التدريب للسماح للموظفتُ بإجادة ابؼهاـ التي من ابؼفتًض أف يقوموا بها 
  راحة فعاؿ– تقدنً جدكؿ عمل 
 ُإعطاء التغذية الراجعة للموظفت 

 الدشكلات التي قد يحلها تصميم الوظائف.3

 عبء العمل الزائد 
 عبء العمل الأقل من اللازـ 
 تكرار ابؼهاـ 
  العزلة في مكاف العمل، ك العزلة في مكاف العمل ىي نوع من العزلة الاجتماعية التي بردث على كجو التحديد في مكاف

العمل نتيجة لعوامل مثل الفجوات بتُ الأجياؿ، أك بيئات العمل العشوائية أك ثقافات الشركة التي تصر على أف 
 .الصمت من ذىب

 عدـ برديد ساعات العمل بشكل كاضح 
 عدـ برديد إجراءات العمل بشكل كاضح 
 الفهم الضحل أك غتَ الفعاؿ لعمليات العمل بأكملها 
 القضايا ابؼتعلقة بالتأختَ في شغل الوظائف الشاغرة ابؼختلفة 
  كبعد فهم بعض ابػصائص الأساسية لتصميم الوظائف، كفهم ابؼشكلات التي قد بولها تصميم الوظائف، دعونا نلقي

ا  -نظرة على ابؼبادئ التي ستبتٌ عليها الوظيفة ابؼصممة جيدن

 مبادئ تصميم الوظائف.4

 :-دعونا نلقي نظرة على ابؼبادئ الرئيسية لتصميم الوظائف



 Variety principleمبدأ التنوع  . 1.4

كقد يؤدم القياـ بنفس . بيكن أف يؤدم التنوع الكبتَ في الوظيفة إفُ برستُ الاىتماـ كالتحدم كالالتزاـ عند ابؼكلف بأداء الوظيفة
. ابؼهاـ ابؼتكررة إفُ القليل من التحدم، كبيكن أف يؤدم أيضان إفُ فقداف الاىتماـ أك الشعور بعدـ الرضا عند ابؼكلفتُ بأداء ابؼهاـ

كالتنوع يعتٍ أكثر من بؾرد إضافة مهمة إضافية بفاثلة، فعلى سبيل ابؼثاؿ، معابعة أشكاؿ بـتلفة من نفس ابؼهمة لن بذعل العمل ذا 
 .كلذلك، قد يكوف من ابؼفيد دمج نوع آخر من الأنشطة ذات الصلة في الوظيفة. مغزل بسبب عدـ كجود برد إضافي

 

كفي ابؼقابل، بيكن أف يكوف التنوع ابؼفرط في الوظيفة بؿبطا كمصدرا للصراع كعدـ الرضا، كسيختلف القدر الأمثل من التنوع من 
 .شخص لآخر كسيعتمد على مستول الوظيفة كاحتياجات الوظيفة

 Responsibility principleمبدأ الدسؤكلية  . 2.4

كبهب برديد عملهم . بوتاج الأفراد إفُ الشعور بابؼسؤكلية بذاه العمل الذم يقوموف بو، سواء بشكل فردم أك كجزء من فريق
. التي بردث نتيجة لأفعابؽم (النجاحات كالإخفاقات)بوضوح حتى يتمكنوا من رؤية أنهم مسؤكلوف بشكل شخصي عن النتائج 

كإذا كانت ابؼسؤكليات كاضحة، فسيكوف ابؼوظف كابؼشرؼ عليو أكثر قدرة على معرفة ما إذا كاف يتم تنفيذ ابؼسؤكليات الوظيفة اـ 
 .كبهب أف يكوف ابؼوظف قادران على فهم أبنية العمل الذم يقوـ بو كأين يتلائم ىذا العمل مع الغرض من ابؼنظمة. لا

 Autonomy principleمبدأ الاستقلالية  . 3.4

الاستقلالية تستَ جنبا إفُ جنب مع ابؼسؤكلية، فالاستقلالية تعتٍ إعطاء بؾاؿ أكبر للأفراد لتنظيم عملهم كالتحكم فيو ضمن 
فعلى . كسيحتاج ابؼوظفتُ إفُ بعض ابغرية في إبزاذ بعض القرارات بدفردىم ضمن الإطار العاـ لوظيفتهم. ابؼعايتَ المحددة للوظيفة

 .سبيل ابؼثاؿ، اف يكوف للموظف بعض السلطة التقديرية على طريقة عملو من أجل برقيق ما ىو مطلوب منو

 Task identity principleمبدأ ىوية الدهمة  . 4.4.

 الوظيفة، ك إعطاء رؤية مستقبلية عن النتيجة النهائية، فهوية أكىوية ابؼهمة يعتٍ توضيح نقطة البداية كنقطة النهاية لإبقاز ابؼهمة 
كغالبنا ما يشعر الأفراد بالرضا بطريقة كبتَة عند القياـ بعمل . ابؼهمة تقدـ رؤية شاملة عن الوظيفة بأكملها دكف عرض مكوناتها

فمن ابؼرجح أف بودث ىذا عندما يكوف للمهمة أك الوظيفة إطار زمتٍ بؿدد كبالتافِ سيقوـ ابؼوظفوف بابؼهمة . ”بالكماؿ“يتسم 
 الوظيفة بحماس أكبر كبشغف أكبر، كلذلك من الأشياء المحببة كابؼفضلة للغاية أف يرل الناس النتائج النهائية للعمل الذم قاموا أك

 .بإنتاجو، إما بدفردىم أك كجزء من فريق



 Feedback principleمبدأ التغذية الراجعة . 5.4

يدكر ىذا ابؼبدأ حوؿ فوائد مشاركة ابؼعلومات حوؿ أداء ابؼوظف، كتلعب التغذية الراجعة دكران أساسيان في برفيز ابؼوظفتُ كتوجيههم 
بشكل أكثر فعالية، كمن ابؼفتًض أف يشارؾ ابؼديركف ابؼباشركف التغذية الراجعة بصدؽ لتأسيس علاقة عمل ناجحة مع ابؼوظفتُ 

أك العماؿ، كبيكن أف يكوف أحد الأمثلة على ىذه العلاقة ىو استخداـ الاجتماعات الفردية بؼناقشة أىداؼ الشركة كدكر ابؼوظف 
كيعتبر تضمتُ التغذية الراجعة في تصميم الوظائف . في برقيقها كالأمور التي يؤديها ابؼوظف ببراعة كالأمور التي برتاج افِ برستُ

 .فعالان للغاية في تعليم ابؼوظفتُ كبسكينهم من برقيق النمو ابؼهتٍ

 Participation principleمبدأ الدشاركة  . 6.4

ا آخر لتصميم الوظائف بطريقة جيدة كبوب بعض ابؼوظفتُ . إشراؾ ابؼوظفتُ يعد جزءان لا يتجزأ من عملية صنع القرار كمبدأ مهمن
أك العماؿ ابؼشاركة في عمليات صنع القرار التي تؤثر بشكل مباشر على عملهم، كحتى العماؿ أك ابؼوظفتُ ذكم ابػبرة يتوقعوف 

كبيكن تشجيع مشاركة ابؼوظفتُ من خلاؿ . دائمان أنو بهب أف يطُلب منهم أيضان ابؼسابنة، لأف خبراتهم بسثل أصولان قيّمة للشركة
 .اللقاءات الربظية، كابؼناقشات ابؼتخصصة في ابؼواضيع على سبيل ابؼثاؿ

 Recognition and support principleمبدأ التقدير كالدعم  . 7.4

يستمتع ابؼوظفوف بالعمل في الوظائف التي توليهم أبنية أيضان، كالتصميم ابعيد للوظائف يعطي الاحتًاـ للعماؿ من خلاؿ دمج 
كيعد ابغصوؿ على التقدير عند القياـ بعمل جيد . استًاتيجيات إدماج ابؼوظفتُ كتقديرىم من قبل ابؼديرين كابؼشرفتُ كابؼالكتُ

كأيضان، يعد تقدنً الدعم عند ابغاجة كدعم ثقافة . عاملان أساسيان لتحفيز ابؼوظفتُ على العمل بجدية أكبر كأفضل في ابؼرة القادمة
كدعم ابؼوظفتُ كتقديرىم يضعف الشعور بالعزلة كالاكتئاب . العمل ابعماعي جزءان لا يتجزأ من الوظائف ابؼصممة تصميمان جيدان 

 .عند القول العاملة كيلعب دكرنا مهمان في برستُ برفيز ابؼوظفتُ كمشاركتهم كالاحتفاظ بهم

 Working environment principleمبدأ بيئة العمل . 8.4

كبهب أف يكوف مكاف العمل بؿايدا كغتَ بسييزم كشاملا . توفر الوظائف ابؼصممة جيداُ دائماُ بيئات عمل آمنة كصحية للعماؿ
كبيئة العمل . للجميع، ككما بهب أف تكوف بيئة العمل خالية من أنواع بـتلفة من ابؼضايقات كالتنمر الوظيفي كبـاطر السلامة

ابعيدة مفيدة في بسكتُ القول العاملة للعمل بحماس كامل دكف أم سلبيات، كبهب دائمان دمج آلية مناسبة للتعامل مع أم 
 .مشكلات أك شكاكم في مكاف العمل

 أهمية كفوائد تصميم الوظيفة.5



تصميم الوظيفة مهم للمنظمة لأداء الأنشطة التنظيمية بأكثر الطرؽ كفاءة كفعالية، كيوفر تصميم الوظيفة ابؼعلومات ابؼطلوبة حوؿ 
 :كلذلك فإف تصميم الوظيفة مهم جدا للمنظمة بؼا لو من فوائد على النحو التافِ. شاغل الوظيفة كبودد أيضاَ طريقة أداء ابؼهاـ

 الكفاءة التنظيمية. 1.5

كالأدكار . يعمل تصميم الوظائف الفعاؿ على تبسيط العمليات كتقليل التكرار، بفا يؤدم إفُ برستُ الكفاءة التنظيمية
ا تساعد على اف يكوف ستَ العمل كالتنسيق بشكل أكثر سلاسة  .كابؼسؤكليات المحددة جيدن

 زيادة الرضا الوظيفي. 2.5

تعمل كظيفة جيدة التصميم على مواءمة مهارات ابؼوظف كاىتماماتو مع مهاـ الوظيفة، بفا يؤدم إفُ مستويات أعلى من الرضا 
. كيكوف ابؼوظفوف الراضوف أكثر ابلراطنا كبرفيزنا كالتزامنا بعملهم ، بفا يؤدم إفُ برستُ الأداء. الوظيفي

 

 

 تحفيز الدوظفين كالتزامهم. 3.5

كتوفر الوظيفة الصعبة . بهعل تصميم الوظيفة العمل أكثر تشويقان كبرديان، بفا بوفز ابؼوظفتُ على برقيق مستول أعلى من الأداء
كإفُ جانب تصميم الوظيفة التحفيزية بهلب أيضان تصميم الوظيفة . كابؼثتَة أجوران أفضل للموظفتُ بفا يلهمهم لأداء كظيفي أفضل

 .درجة عالية من الالتزاـ بذاه الأىداؼ التنظيمية، كىذا يساعد على زيادة الإنتاجية التنظيمية كرضا ابؼوظفتُ في العمل

 قدر أكبر من الدركنة كالقدرة على التكيف. 4.5

كىذا . كظيفة جيدة التصميم تسمح بابؼركنة كالقدرة على التكيف، كبسكن ابؼوظفتُ من الاستجابة للظركؼ كابؼتطلبات ابؼتغتَة
 .يساعد ابؼنظمة على البقاء قادرة على ابؼنافسة كالتكيف مع متطلبات السوؽ ابؼتطورة

 علاقات العمل. 5.5

عد جيدان علاقة متناغمة بتُ ابؼوظفتُ كالإدارة
ُ
كمن ناحية أخرل، يؤدم تصميم الوظائف السيئ الإعداد . بهلب تصميم الوظيفة ابؼ

 إفُ شكاكل ابؼوظفتُ، كزيادة معدؿ دكراف ابؼوظفتُ، كزيادة تغيب ابؼوظفتُ كالصراع داخل ابؼنظمة

 جودة الحياة العملية. 6.5



عد بشكل صحيح 
ُ
تفُهم جودة ابغياة العملية على أنها علاقة فعالة بتُ ابؼوظفتُ كبيئة العمل التنظيمية، كيؤدم تصميم الوظيفة ابؼ

كمن خلاؿ التصميم ابعيد بعداكؿ العمل، يرل الناس مستقبلان متناميان في ابؼنظمة يؤدم في النهاية . إفُ برستُ جودة ابغياة العملية
كأختَان، سيكوف بؽذه التغيتَات تأثتَ مباشر على جودة ابغياة . إفُ برفيز كبتَ في العمل كتغيتَ إبهابي في أفكار ابؼوظفتُ كمعتقداتهم

 .العملية

 الثقافة التنظيمية الإيجابية. 7.5

يساىم تصميم الوظيفة الفعاؿ في ثقافة تنظيمية إبهابية حيث يشعر ابؼوظفوف بالتقدير كالدعم كالتمكتُ، كىذا يعزز الشعور 
 .بالانتماء كالالتزاـ بأىداؼ ابؼنظمة

 ستًاتيجيات تصميم الوظائف ا.6

 Job simplificationتبسيط الوظائف . 1.6
تبسيط الوظيفة يعتٍ تقسيم الوظيفة إفُ أجزاء فرعية أسهل نسبينا بهدؼ تعزيز إنتاجية الفرد من خلاؿ تقليل ابعهود البدنية كالعقلية 

كبدجرد تقسيم ابؼهمة ابؼعقدة إفُ مهاـ أسهل نسبينا، يتم تعيتُ كل مهمة للأفراد الذين يقوموف بهذه . ابؼطلوبة لأداء كظيفة معقدة
كمن خلاؿ فعل الشيء نفسو مرارنا كتكرارنا، يكتسب ابؼوظفوف كفاءات في الوظائف ابؼخصصة بؽم كنتيجة . ابؼهاـ مرارنا كتكرارنا

 .لذلك، تزداد ربحية ابؼنظمة
 

ا من ابؼهارات لأداء الوظائف  كفي ظل استًاتيجية تبسيط الوظائف، توفر ابؼنظمة تكلفة التدريب، حيث يلزـ مستول منخفض جدن
كمع ذلك، من . كأيضنا، تزداد سرعة العمل، حيث يطُلب من الفرد أداء جزء صغتَ من الوظيفة الأكبر كابؼعقدة سابقنا. ابؼبسطة

كقد يؤدم ىذا إفُ زيادة في تغيب ابؼوظف، كالأخطاء . خلاؿ أداء نفس ابؼهمة مرارنا كتكرارنا، قد يشعر ابؼوظفوف بابؼلل كالرتابة
 .كنتيجة بؽذه العواقب السلبية، قد تتأثر الإنتاجية الكلية بشكل سلبي، كقد تتعرض ابؼنظمة بػسائر ككل. كابغوادث، كما إفُ ذلك

 
كبالتافِ، لا بيكن لأم منظمة اللجوء إفُ تبسيط الوظائف في كل مرة بعتٍ الفوائد الاقتصادية، كبهب أف تنظر في الظركؼ 

 .التنظيمية السائدة عند تصميم الوظيفة
 

 Job rotationالتدكير الوظيفي . 2.6
 ىو تغيتَ منصب ابؼوظف داخل الشركة من أجل زيادة فرص النمو كالتعلم كالتًقية للموظف Job Rotationالتدكير الوظيفي 

كبيكن اعتبار التدكير الوظيفي إستًاتيجية مفيدة حيث يتم تكليف ابؼوظف بدهاـ . كأيضاُ من أجل زيادة فرص الاحتفاظ بابؼوظفتُ
جديدة في فتًات زمنية معينة حتى لا يتًاخى في كاجباتو، فالتحدم ابؼتمثل في برمل مسؤكليات جديدة ىو لصافٌ ابؼوظف لأنو 



كأثبت التدكير الوظيفي أنو مفيد لكل من أصحاب العمل كابؼوظفتُ على حد سواء، حيث سيمنح . يزيد من ابؼشاركة كابؼركنة لديو
التدكير الوظيفي ابؼوظفتُ فرصة العمل في بيئات كسياقات بـتلفة بينما بيكن للشركة توسيع بؾموعة مهارات موظفيها لعدة 

 لو تربصات بـتلفة بنفس ابؼعتٌ كىي تدكير Job Rotationمناصب دكف أم تكاليف فورية، كللعلم مصطلح التدكير الوظيفي 
 .ابؼوظفتُ، كالتناكب الوظيفي

 
 Job enrichmentإثراء الوظائف . 3.6

 ىو أسلوب تتبناه الإدارة لتحفيز ابؼوظفتُ كتوفتَ الرضا الوظيفي بؽم، فهو أسلوب لإعادة Job enrichmentالإثراء الوظيفي 
الإثراء . تصميم الوظيفة يتم فيو إضافة مهاـ أك مسؤكليات كظيفية إضافية إفُ الدكر الوظيفي للموظف مع توقع إزالة رتابة العمل

 .الوظيفي ىو طريقة عمودية لتوسيع الوظيفة حيث يتم منح ابؼوظفتُ سلطة إضافية كسيطرة إضافية على العمل
 

كباستخداـ الإثراء الوظيفي لن تقوـ فقط الإدارة بإبقاز أعماؿ إضافية عن طريق ابؼوظفتُ، بل تقوـ أيضان بإعدادىم لشغل كظائف 
كفي تقنيات الإثراء الوظيفي، لا يتم تعيتُ مهاـ . أعلى مرتبة، فهو طريقة بفتازة لتدريب موظفيك من خلاؿ تقليل تكاليف تدريبهم

كظيفية اعتباطية للموظفتُ، بل يتم بذميع مهاـ الوظيفة ابؼرتبطة ببعضها البعض كتعيينها إفُ موظف كاحد، ك يتم زيادة ابؼسؤكليات 
 قرارات تتخذىا الإدارة العليا ربظيان كيتحكموف في ابزاذعلى سبيل ابؼثاؿ، بوق للموظفتُ . الوظيفية للموظفتُ في الابذاه العمودم

ابؼوظفتُ الذين بىضعوف ربظينا لسيطرة الإدارة العليا، كبهذه الطريقة لا يتم مشاركة مسؤكليات الإدارة العليا فحسب، بل يتعلم 
 Jobأما التوسع الوظيفي . كيساعد الإثراء الوظيفي في إقامة اتصاؿ فعاؿ بتُ ابؼوظفتُ كالإدارة. ابؼوظفوف أيضان مهارات جديدة

enlargementناقشناه فى ىذه ابؼقالة بالتفصيل . 
 

 Job enlargementالتوسع الوظيفي . 4.6
 ىو عملية إضافة مسؤكليات ككاجبات افِ الوظيفة عن طريق توسيع نطاقها على نفس Job enlargementالتوسع الوظيفي 
كيتم توسيع نطاؽ . كتتماشى طبيعة الواجبات ابؼتزايدة مع ابؼسؤكليات ابغالية كفي أغلب الأحياف تكملها. ابؼستول الوظيفي

كقد يعتٍ مصطلح إضافة ابؼسؤكليات كالواجبات أف ىذه . الوصف الوظيفي لكي يغطي كلا من ملامح العمل القدبية كابعديدة
 .ابؼسؤكليات كالواجبات قد تكوف جديدة، أك قد يكوف ابؼوظف القائم قد قاـ بها سابقان 

 
كىذا يعتٍ أف . ”على نفس ابؼستول الوظيفي”كابغقيقة ابؽامة التي بذدر الإشارة إليها ىنا ىي أف ىذه ابؼسؤكليات كالواجبات

ابؼوظفتُ الذين يعملوف في مصنع قد يعُهد إليهم بتشغيل خط بذميع إضافي كجزء من توسيع الوظيفة، لكن لا يتم منحهم كاجب 
كبيكن أف يطلق علي توسيع الوظيفة أيضان التوسع الأفقي لأنشطة . إدارة فرع للشركة لأنو لن يكوف على نفس ابؼستول الوظيفي

 .العمل
 



 

 الدوارد البشرية في الدؤسسات السياحية كالفندقية توظيف: المحاضرة الخامسة

 

 بدجرد ما تنتهي ابؼنظمة من عملية بزطيط كبرديد احتياجاتها من ابؼوارد البشرية تبدأ في عملية جذب أكبر عدد بفكن من
ابؼرشحتُ للوظائف الشاغرة بواسطة ما يسمى باالستقطاب، ثم بزتار أفضل العناصر من بتُ ابؼرشحتُ كتسمى بعملية اابػتيار 

بعد ذلك إجراءات التعيتُ  لتبدأ

 استقطاب الدوارد البشرية : أكلا
  : مفهوـ الاستقطاب .1
يعتٍ الاستقطاب البحث عن الأفراد الصابغتُ بؼلء الوظائف الشاغرة في العمل كاستمالتهم كجذبهم كاختيار الأفضل بعد ذلك  

  . للعمل 
  . الاستقطاب ىو البحث عن ابؼوارد البشرية التي برتاجها ابؼنظمة في سوؽ العمل بالعدد كالنوع ابؼطلوب  
الاستقطاب ىو عملية خلق الرغبة كالدفعية لدل ابؼوارد البشرية التي برتاجها ابؼنظمة من سوؽ العمل كبرفيزىا كدعوتها للتقدـ  

  . التوظيف بابؼنظمة  كطلب 
 الاستقطاب يعتبر ىو احد ابرز كاىم العمليات التي تتم في ابؼوارد البشرية لأنها ترتبط في مستقبل ىذه ابؼنظمة ، لاف لو أف  

أما إذا / سيء سيكوف خسارة للمنظمة لأنو بوتاج إفُ تدبتَ كتطوير كثتَ بسبب القصور فيو كالتكلفة ستكوف كبتَة  الاختيار كاف 
  . متميزين سيقل التكلفة كيكثر الإنتاج  تم اختيار أشخاص 

أهمية الاستقطاب  .2
  َتبرز أبنية الاستقطاب بعلاقتو ابؼباشرة مع الآخرين كالتعيتُ إذا يؤدم الاستقطاب لعدد كبتَ من ابؼوارد البشرية إفُ توفت

  .متعددة بدائل انتقاء 
  الاستقطاب ابعيد يوسع من قاعدة اختيار ابؼوارد البشرية .  
  تستطيع ابؼنظمة من خلاؿ الاستقطاب توصيل رسالتها للمرشحتُ كإعلامهم بأنها ابؼكاف ابؼناسب بؽم للعمل لتطوير

  . حياتهم الوظيفية 
  عن طريق الإعلاف ، الاتصاؿ الشخصي ، ابعامعات ،  )بودد الاستقطاب أفضل الوسائل للبحث عن الكفاءات

   . (ابؼكاتب ابؼتخصصة 
  : قواعد الاستقطاب . 3
  . تقييم ابؼنظمة ابػاصة بابؼنظمات العابؼية كعمل مقارنو للتطوير :مركزية سياسة الاستقطاب 1.3. 

  حفظ البيانات كابؼعلومات بشكل مركزم.  



  مراجعة ابؼعلومات كتطويرىا أك تعديلها حسب الظركؼ.  
  توحيد إستًاتيجية الاستقطاب ك أساليبو .  

  ..دراسة أكضاع سوؽ العمل .2.3 
  مدل توفر ابؼهارات كابػبرات ابؼطلوبة.  
  عابؼي \ إقليمي \ بؿلي \ حدكد سوؽ العمل .  
  الظركؼ الاقتصادية السائدة.  
   ُالإغراءات ابؼقتًحة من ابؼنافست. 

يأتي نتيجة سياسة للمنظمة ىل ىي فعلا لديها أكقات معينو للاستقطاب ~< .. التحليل الدنتظم لدصادر الاستقطاب .3.3 
  . كبطرؽ معددة ؟ 

  : طرؽ الاستقطاب .4
: الاستقطاب الداخلي .1.4 
  . تلجأ ابؼنظمات إليو في حالة التًقية ، كفي حالة عدـ التوازف في توزيع مواردىا البشرية  

  : مزايا الاستقطاب الداخلي .1.1.4
  .  كفرة ابؼعلومات الكافية عن ابؼرشحتُ داخل ابؼنظمة  - 
  .  أحد أىم ابغوافز ابؼؤثرة في العاملتُ  - 
  .  انسجاـ كبتَ للعامل مع بيئة العمل كثقافة ابؼنظمة  - 
  . تساعد التًقية في الرفع من الركح ابؼعنوية للعاملتُ  - 
  .  ابلفاض تكلفة الاستقطاب ابػارجي  - 
  .  يساعد على المحافظة على ابؼوارد البشرية ابغالية كعدـ تسربها  - 

  : عيوب الاستقطاب الداخلي .2.1.4
  . الاعتماد على التًقية ينقص من تنويع ابؼعارؼ كابؼهارات التي برملها ابؼوارد البشرية ابعديدة  - 
  .  تؤدم التًقية إفُ نشوء الصراعات كالإحباطات النفسية لدل غتَ ابؼرتقتُ  - 
  . حرماف ابؼنظمة من كفاءات خارجية تساعد على التطوير كالابتكار  - 
  

  : الاستقطاب الخارجي .2.4
  : مصادر الاستقطاب الخارجي .1.2.4

  .  ىي متخلف ابعهات ابػارجية التي بيكن أف تزكد ابؼنظمة بحاجياتها من الكفاءات البشرية  - 
  . ابغاجة للموارد البشرية ىي التي بردد ابؼصادر ابػارجي التي تتوفر فيو تلك الاحتياجات  - 



  : مميزات الدصدر الخارجي \أ
  .  يزكد ابؼنظمة بدوارد جديدة برمل أفكار كثقافة جديدة تبعث ابغيوية كالنشاط في ابؼنظمة  - 
  .  يزكد ابؼنظمة بدوارد بشرية مؤقتة بيكن الاستغناء عنها  - 

  : سلبيات الدصدر الخارجي \ب
  . ربدا لا يكوف متميز بالشكل ابؼطلوب ~< .  احتماؿ تعيتُ موارد لتحمل ابؼواصفات ابؼطلوبة  - 
فلا يتقبلوف العامل ~< .  يؤثر التوظيف ابػارجي في الوظائف الرئيسية سلبان على الركح ابؼعنوية للعاملتُ بابؼنظمة  - 

  .ابعديد
  : كسائل الاستقطاب الخارجي .2.2.4

  :  أىم مصادر الاستقطاب ابػارجي الذم بهب أف يراعي كل من :الإعلانات  \أ 
  (افٍ .. بالا بييل – ابعرائد – المجلات ابؼتخصصة – الصحف  )اختيار كسيلة الإعلاف ابؼناسبة.   
  صياغة كتصميم الإعلاف بشكل مناسب كيراعي ما يلي:  
  بهب تصميم الإعلاف بشكل جيد يثتَ الدافعية لطلب الوظيفة.  
  ُبرديد العمل ابؼطلوب من ابؼتقدمت .  

منها ابؼكاتب ابغكومية ، مكاتب العمل ابػاصة . التي تقوـ بدكر الوساطة بتُ ابؼنظمات كطالبي العمل  : مكاتب التوظيف\ب 
إما مكاتب توظيف حقيقة عن ~<  (ابعمعيات ابؼهنية ابؼتخصصة – الغرؼ التجارية  )بؼنظمات غتَ ربحية  ، ابؼكاتب التابعة 

  . افتًاضيو كيكوف عن طريق الانتًنت  طريق مكاتب ، أك مكاتب توظف 
ىي مكاتب تقوـ نيابة عن ابؼنظمة بعملية الاستقطاب كبرليل طلبات التوظيف ك  : مكاتب الاستقطاب الاستشارية\ج 

  . ابؼقابلات 
بهب اختيار ابؼؤسسات ذات السعة ابعيدة من . افٍ .. مثل ابؼعاىد كابعامعات كابؼدارس ابؼتخصصة :الدعاىد كالجامعات \د 

لأنها كسيلو سريع للحصوؿ على خربهتُ بتخصصات معينو كبسيز معتُ ~< . افٍ .. الدراسية ككفاءة مدرسيها  حيث خططها 
  .بتُ مكاتب التوظيف كابؼعاىد في التخصصات  تساعد بحيث يوجد اتصاؿ 

  .الإعلاف عن طريق الانتًنت \ق 
 

  : معايير تقييم برنامج الاستقطاب .5
    ُعدد كبزصص الأفراد ابؼستقطبت  .  
    (.. ضعيفة – متوسطة – عالية  ) مستول ابؼواصفات ابؼستقطبة.   
    ابؼدة الزمنية التي أبقز فيها الاستقطاب  .  
    الداخلي كابػارجي ~<  . (تكلفة ابؼستقطب  ) تكلفة الاستقطاب .  



    ُالتأكد عن طريق ابؼقابلة الشخصية ~< .  درجة القناعة ابغاصلة لدل ابؼستقطبت.  
      عدد ابؼصادر التي تم الاتصاؿ بها .  
      عدد ابؼقابلات التي أجريت في عملية الاستقطاب .  

 اختيار الدوارد البشرية في الدؤسسات السياحية كالفندقية: ثانيا
  : مفهوـ الاختيار .1
  .  الاختيار بيثل ابػطوة الثانية بعد عملية الاستقطاب  - 
 الاختيار ىو العملية التي يتم بدقتضاىا فحص طلبات ابؼتقدمتُ للتأكد بفن تنطبق عليهم ابؼواصفات كشركط الوظيفة ،  - 

  . في نهاية الأمر  ثم مقابلتهم ، كتعيينهم 
 الاختيار ىو العملية التي يستطيع ابػبراء من خلابؽا أف يوفقوا بتُ مواصفات الأفراد ابؼتقدمتُ للعمل ككاجبات الوظيفة   - 
 
  : خطوات الاختيار .2
   

 
  : الفحص الأكلي لطلبات التوظيف كالسيرة الذاتية .1.2

 طلب التوظيف بموذج كرقي يشمل على معلومات شخصية ، التحصيل العلمي ، ابغالة الصحية ، ابؼيوؿ كابؽوايات ،  - 
ابعهات التي بيكن الرجوع إليها بغية التأكد من ابؼعلومات ابؼتقدمة ، اسم الوظيفة ابؼتقدـ إليها ، توقيع صاحب  كابػبرات السابقة ، 

.  افٍ .. العمل 
  : بووم طلب التوظيف الأقساـ التالية 

  الاسم ، العنواف : معلومات أساسية ..  

 
 استقباؿ طلبات التوظيف

 
 استقباؿ طلبات التوظيف

 
استكماؿ طلبات التوظيف من 

 الدكاتب الدتخصصة
 

.  الفحص الأكفِ للطلبات - 
.  الاختبارات - 

. استكماؿ طلبات التوظيف - 
ابؼقابلة مع ابػبراء  - 

.  ابؼقابلة مع إدارة ابؼنظمة - 
 .قرار الاختيار - 

 
. استكماؿ طلبات التوظيف - 

.  الدقابلة مع الخبراء - 
. الدقابلة مع إدارة الدنظمة - 

.  قرار الاختبار - 
 .التفاكض على الأجر - 

 
.  مقابلات مع مندكبي الإدارة العليا - 

.  مقابلة مع الرئيس - 
.  قرار الاختيار - 

 .التفاكض على الأجر - 

 
 خطوات اختيار كظائف كتابية

 
 خطوات اختيار كظائف مهنية

 
 خطوات اختيار كظائف قيادية



  ابؼسمى ، الأجر ، نوع العمل : معلومات عن الوظيفة .  
  الكلية ، البرامج ، التخصص ، ابؼهارات ابػاصة : معلومات عن ابؼسمى التعليمي .  
  معلومات صحية .  
  عن طريق أشخاص تم التعامل معهم في السابق ~< . التاريخ الوظيفي السابق .  
   الأفراد أك ابعهات الذين بيكن الاتصاؿ بهم .  

 
  .   كسيلة بؼعرفة قدرات الأشخاص  : Tests الاختبارات .2.2

 .   (قيادية ، مهنية ، فنية  ) بزتلف الاختبارات كوسيلة من كسائل اختيار ابؼتقدمتُ للعمل حسب نوع الوظيفة  - 
  : كمن مبادئ إعداد كتنظيم الاختبارات 

  ارتباط بؿتول الاختبار بطبيعة الوظيفة ابؼراد شغلها .  
  أف يتمتع الاختبار بابؼوثوقية(  Reliability  )  بدعتٌ ثبات نتائج الاختبار في حالة الإعادة .  
  ابؼصداقية ، أم يساعد الاختبار على معرفة ابؼواصفات ابؼرغوبة للوظيفة في ابؼرشح .  
  أف تكوف مرنة أم بيكن تعديلها حسب متطلبات العمل أك تقنياتو .  

  أنواع الاختبارات1.2.2
  :  اختبارات الذكاء  - أ
كلما ارتفع ابؼستول .  تهدؼ إفُ برديد مستول الذكاء لدل الفرد كمقارنتو مع مستول الذكاء ابؼطلوب في الوظيفة  - 

  :زادت صعوبتها كارتفع مستول الذكاء ابؼطلوب فيها ، كتقيس تلك الاختبارات  التنظيمي للوظيفة كلما 
  القدرة على التًكيز .  
  القدرة على إدراؾ العلاقات بتُ الأشياء كالأشكاؿ .  
  الذاكرة .  
  القدرة اللفظية أك القدرة على التعبتَ ك ابغكم ابؼنطقي .  

 
   : اختبارات القدرات كالاستعداد  - ب

 تهدؼ إفُ التنبؤ بددل قدرة كاستعداد الفرد لأداء بؾموعة الأعماؿ كالأنشطة ابؼتخصصة بنجاح كما يعد توفر القدرات  - 
..  كالاستعداد للتعلم كالتدريب ، تقيس تلك الاختبارات الذكاء العاـ  أساس القابلية 

   ((القدرات اللفظية ، القدرات ابغسابية ، القدرات الكتابية ، القدرات اليدكية  )) 
  : اختبارات الشخصية  - ت



الاعتماد على  )):  تهدؼ اختبارات الشخصية إفُ قياس أبعاد شخصية الفرد كالدافعية ، كعلاقتو الاجتماعية مثل  - 
الستَة –  (قدرة التعامل مع الآخرين  )التكيف الاجتماعي – التكيف العاطفي – الثقة بالنفس  – الاتزاف النفسي – النفس 

  ( . (كقيادة الآخرين 
  :  اختبارات الانجاز أك الدعرفة الفنية    - ث

 تقيس تلك الاختبارات مدل قدرة الفرد على استيعاب ما تعلمو ، كما بزتلف تلك الاختبارات بحسب نوعية الوظائف  - 
   . ((البربؾة الآلية – ابؼيكانيكية  الأعماؿ  )): كمن أمثلتها 

  :  اختبارات نماذج الأداء  - ج
اختبارات العاملتُ  )):  تسعى تلك الاختبارات إفُ التأكد أم مدل قدرة الفرد على أداء العمل ابؼتوقع منو كمن أمثلتها  - 

  ( . (اختبارات القدرة على استخداـ برامج ابغاسب الآفِ  – في خطوط الإنتاج 
 

   : Interviews الدقابلات .3.2
  : تهدؼ ابؼقابلات كوسيلة للاختيار إفُ  :أىداؼ الدقابلة.1.3.2 

  التأكد من مدل استطاعة ابؼرشح أداء الوظيفة فعلان . 
  التأكد من دافعية ابؼرشح للعمل باستمرار . 
  التأكد من مدل قدرة ابؼرشح على الانصهار في ابؼنظمة. 

 : شركط الدقابلة الفعالة  2.3.2

  الإعداد ابعيد بؼكاف ابؼقابلة كبزصيص الوقت الكافي . 
  بذهيز الوثائق اللازمة للمقابلة . 
  التسلسل في توجيو الأسئلة. 
  التحديد ابؼسبق لطريقة تقونً إجابات ابؼرشحتُ كطريقة توزيع الدرجات . 
  ابؼراجعة ابؼسبقة لاستمارة طلب التوظيف . 
  تدريب ابؼقابلة على طريقة الاستفادة القصول من ابؼقابلة . 
  التًكيز على الأسئلة ذات العلاقة بابؼوضوع ، بدؿ إثارة الأسئلة ابػاصة

 :  شركط الدقابلة الفعالة .3.3.2

  الإعداد ابعيد بؼكاف ابؼقابلة كبزصيص الوقت الكافي . 
  بذهيز الوثائق اللازمة للمقابلة . 



  التسلسل في توجيو الأسئلة. 
  التحديد ابؼسبق لطريقة تقونً إجابات ابؼرشحتُ كطريقة توزيع الدرجات . 
  ابؼراجعة ابؼسبقة لاستمارة طلب التوظيف . 
  تدريب ابؼقابلة على طريقة الاستفادة القصول من ابؼقابلة . 
  التًكيز على الأسئلة ذات العلاقة بابؼوضوع ، بدؿ إثارة الأسئلة ابػاصة

 : أخطاء شائعة في الدقابلات .4.3.2

  ابغكم السريع على ابؼتقدـ إبهابيان أك سلبيان . 
  البحث عن نقاط الضعف . 
  عدـ كجود معلومات كافية عن الوظيفة . 
  ابغاجة العاجلة بؼلء الوظائف الشاغرة . 
  ُتأثتَ ابعوانب غتَ اللفظية على تقييم ابؼرشحت . 
  مقارنة ابؼرشح ابؼتقدمتُ بدؿ الاختيار على أساس ابؼعايتَ المحددة مسبقان . 
  حسن ابؼظهر ، حسن الكلاـ : خطأ التأثر بابؽالة . 
  نفس القرية ، نفس ابعامعة : خطأ التماثل . 
  خطأ الأسئلة المحرجة . 

     الدوارد البشرية في الدؤسسات السياحية كالفندقيةتعيين:ثالثا 
 :تعريف التعيين.1

  .ثم التعيتُ ((الاختيار  ))التعيتُ ىو ابػطوة الأختَة بعد عمليات متعددة ابؼراحل تبدأ من الاستقطاب ثم الانتقاء 
 . تزيد إذا كانت ابؼناصب قيادية ~<  : مفاكضات عرض العمل .2

 .بعد أف يثبت ابؼتقدـ جدارتو في الاختبارات كابؼقابلات يتم عرض بفيزات الوظيفة كظركؼ العمل عليو قبل أخذ قرار التعيتُ
 .(قدرة على التفاكض)قد تكشف عملية التفاكض بتُ الطرفتُ مزايا أك عيوب لدل ابؼتقدـ 

 :ىناؾ قواعد إرشادية في ىذا المجاؿ
 (ابؼسار الوظيفي ... بدؿ السكن/ العلاج/ الراتب  ). أف بودد ابغد الأقصى للميزات التي بيكن أف تقدمها ابؼنظمة

 .كلما طالت فتًة ابؼفاكضة كلما خفف ابؼتقدـ من شركطو.  إطالة عملية التفاكض
زيادة مدة الإجازة، كعد  )كبيكن للشركة عمل بعض الإجراءات منها .  الأجر الذم تقدمو ابؼنظمة أقل بفا يتوقعو ابؼتقدـ للوظيفة

  (بزيادة الراتب، دفع الفرؽ بتُ الراتب الفعلي كابؼأموؿ في شكل حوافز، أمهاؿ ابؼتقدـ فتًة للتفكتَ
  بعد التعيين  التهيئة الدبدئيةمرحلة.3



عملية تعريف ابؼوظف ابعديد بابؼنظمة كتعريف ابؼنظمة بابؼوظف ابعديد، كذلك بهدؼ برقيق الفهم : تعرؼ التهيئة ابؼبدئية بأنها 
 . إذا تم إتباعو بشكل صحيح سيقلل من جهد أصحاب العمل في التوجيو ~< . كالانسجاـ في ابؼرحلة الأكفُ من تسلم العمل

عملياتها كأنشطتها ككذلك , كبيكن تعريف التهيئة ابؼبدئية بأنها العملية ابػاصة بتعريف ابؼوظف ابعديد بدنظمتو، أىدافها، كفلسفتها
  .تعريفو بالأنظمة ابؼختلفة، كرؤسائو كزملائو بالعمل كذلك في اليوـ الأكؿ للعمل أك الأسبوع الأكؿ

بدقتضاىا تعريف ابؼوظف ابعديد بحقوقو ككاجباتو في إطار أىداؼ ابؼنظمة التي يتم بيكن تعريف التهيئة ابؼبدئية بأنها العملية 
  .كأنظمتها

 :  أهمية التهيئة الدبدئية.4
 :كتكمن الأبنية في التساؤلات الآتية

        ترل كيف سيكوف عملو ابعديد؟ 
 ترل كيف سيكوف رئيسو؟ 
 ىل يستطيع التكيف مع الواقع ابعديد؟ 
 ىل يستطيع أف يكوف علاقات جيده مع الزملاء؟ 
 ىل سيكوف العمل مرىقا أـ جذابا؟ 
 كيف ستكوف فرصة تقدمو الوظيفي؟ 
 ىل سيجد تعاكنا من الرؤساء كالزملاء؟ 
 ىل أجواء العمل سارة؟ 
 ىل ىناؾ تعقيدات في أنظمة ابؼنظمة التي ستعمل بها؟ 
 ىل ستتحقق طموحاتو كتوقعاتو من ىذه الوظيفة؟ 

 :  فوائد التهيئة الدبدئية.5
 تطوير نوع من الشعور الإبهابي بكو ابؼنظمة كأنظمتها من قبل ابؼوظفتُ ابعدد. 
  التخفيف من حده التوقعات كالطموحات ابعابؿة لدل ابؼوظف ابعديد حينما يلمس حقائق الأمور في اليوـ الأكؿ

  .لالتحاقو بالعمل
  الاستفادة القصول من الوقت من جانب ابؼوظف ابعديد كرئيسو في العمل نظرا لأف ابؼوظف ابعاىل بأمور العمل

  .كأنظمتو سيكوف كثتَ التًدد على رئيسو للاستفسار كالإجابة
 التخفيف من مشاعر القلق لدل ابؼوظفتُ ابعدد.  

 :فوائد أخرل 
 كتشتَ بعض الدراسات ىنا إفُ أف ابؼوظف الذم اخذ جولة تعريفية على ابؼنظمة في : ابلفاض في تكلفة بداية العمل

التكاليف التي بيكن أف تتحملها .كىذا ما ينعكس على  اليوـ الأكؿ لعملو سيكوف اقل ارتكابا للأخطاء في بداية عملو 
 .ابؼنظمة 



 مثل معرفتو للجهة ابؼعنية بتلبية احتياجات العمل،  نظرا بؼعرفتو لأمور من حولو،:ازدياد كفاءة كفاعلية ابؼوظف ابعديد 
 كيفية الاستفادة من تسهيلات العمل ابؼتاحة في أماكن غتَ منطقة عملو مثل ابغاسب الآفِ، آلات التصوير،

 . الفاكس التليفونات،
 أف التهيئة ابؼبدئية تكسر حده القلق كىذا . ابؼوظفوف الواثقوف من أنفسهم ككفاءتهم ىم ابؼوظفتُ غتَ القلقتُ أك ابؼتًددين

بفا يؤدم إفُ زيادة الثقة في النفس كارتفاع كفاءة الفرد في العمل الأمر الذم ينعكس لاحقا على نسبة دكراف العمل أك 
  .كثرة الغياب

 
 تحفيز الدوارد البشرية في الدؤسسات السياحية كالفندقية: المحاضرة السادسة

 

 أكثر كجعلهم إشباعها في العاملتُ من خلاؿ برريك الدكافع كالرغبات كابغاجات لغرض للتأثتَ للمدير إداريةىو بفارسة  :التحفيز
.  كالابقاز في ابؼنظمةالأداء ماعندىم بهدؼ برقيق مستويات عالية من أفضلاستعدادا لتقدنً 

 أف بدعتٌ ابؼنظمة قبل تقدبيو لطلب التوظيف في تكرار يبدأ منظمو أم في آك برفيز ابؼوظف داخل الفندؽ أفلتحفيز بيكن القوؿ 
 مركب سياحي اخره ثم آك سواء الفندؽ ابؼنظمة بسلك الوظيفة يساعد الشخص على التقدـ لطلب ابؼنظمةىناؾ حافز يتوفر في 

 :خر يوجو ابؼوظف للاستمرار في العمل داخل الفندؽ من عدمو فهناؾ كىنا سيتم توضيح التحفيز كفقا لرؤيتتُ بناآ ىناؾ برفيز أف

التحفيز غير مباشر  .1

 :كيستمل على برفيز غتَ مباشر خاص بخارج الفندؽ كيشمل على

 البيئي التأكد .1.1

 بفا بىلق حالو من افٍ...التكنولوجية متمثلو في اقتصاديات ثقافيو اجتماعيو ابػارجية البيئة بدعتٌ كجود استقرار كثبات في عناصر 
 قلق عند ابؼوظف كخوؼ على بؾريات حياتو أك يكوف ىناؾ توتر أف دكف ابؼستقبلية أحداث على التنبؤ الصحيح لمجريات القدرة

 ؛خارج الفندؽ

  الدرجعية الجماعات .2.1

 ابؼباشر كالفاعل على قرار ابؼوظف كذلك من خلاؿ الضغط عليو تأثتَ ابعتَاف كبصيع من لديو أقارب أصدقاءكتشمل البيت الاسره 
 على كتأثتَ معينو داخل الفندؽ كبيكن ملاحظو ذلك الضغط كظيفة التقدـ للعمل في أجزاء من اجل برديد توجهو اابهابي أكسلبا 

قرار اغلب الذين يركف العمل في المجاؿ الفندقي كالسياحي كلا سيما النساء منهم كذلك من خلاؿ الضغط النفسي الشديد لدم 



 غرفو أك كموظف خدمو بشأنو تصغتَ بدثابة ىو أك مشبوه أك حراـ أك كوف العمل في الفنادؽ عيب ابؼرجعيةيلمسونو من ابعامعات 
 ، حامل حقائب كاف ىذا العمل لا يليق بدكانتكأك

 الدوقع  .3.1

 من القريبة بعد مكاف سكن ابؼوظف عن بؾاؿ عملو للفندؽ فغلبيو العظمى من ابؼوظفتُ يفضلوف العمل في الفنادؽ أكبدعتٌ قرب 
 الأقداـ الفندؽ مشيا على إفُ استغلاؿ الوقت بحيث يتم الوصوؿ أك النقل أجوربؿل سكنو كلعده اعتبارات منها توفتَ تكاليف 

 ؽ؛ الستَ كاكتضاض الطرارمو بسبب التأخردكف 

 تطور المجتمعات .4.1

 كالعافَ ابغياة كتقدـ على بصيع الاصعده كابؼيادين نهضة بؼا تشهده من كابؼتطورة ابؼتقدمة ىناؾ الكثتَ بفا يرغبوف بالعمل في البلداف 
  العملةقوه .5.1

 لبلد العملة فقد يكوف ابغافز الفاعل كالمحرؾ لتوجهات موظفتُ ىو قوه صرؼ السابقةاقتصاديو توافقا مع ما تم ذكره في الفقر 
 كما في الدكؿ ابػليج العربي ابؼدفوعة حجم كالنسب معدلات الركاتب إفُ أضافومعتُ 

 الاسريو  الدسؤكليةمستول حجم  .6.1

 ابؼوازنة عليو من اجل خلق السلبية كتأثتَاتو ضغط العمل كمتعليقاتو إفُىذا السبب قد يدفع موظف كبوفزه العمل دكف النظر 
 ابؼعتُ كحيد بؽا كاف عدد أك بؼده طلبات العيش ابؼرضي كقد يكوف موظف يشغل موقع عرب الاسره أسرتوكالتناغم مع احتياجات 

 أسرتو احتياجات بدتطلبات مؤمن يؤمن مردكدىا ابؼافِ لو كافو الالتزامات كالافاء كظيفة العمل في إفُ كبتَ فهو بحاجو أسرتو أفراد
 كابغياة كابؼعيشية اليومية

التحفيز غير مباشر الخاص بداخل فندؽ .2

  يلي عناصره فيمافكمت ك

 تاديو عملو أثناء التي يستخدمها ابؼوظف في بـتلفة كمعدات الاجهزه كالادكات أثاث كابؼكاف ابؼادية العمل بيئة 
  ابؼناخ الوظيفي
 بالفندؽ الذم يعمل فيو ابػاصة كقوانتُ العمل سياسة 
  قيادم ضغط العمل أك إشرافي إدارم العمل ابؼكلف بو ابؼوظف طبيعةعدد ساعات العمل لكل كرديو عمل في الفندؽ 

 العمل بيئة ابؼوظف كفاءة كقدرتو امكانيةكىو حجم كمستول ابعهد الواجب بدلو ابقاز العمل كىل يتوافق مع 



 كقسم الفندؽ بوجو العمق ككذلك علاقتو برؤساء اعمده ىم الوظيفة ابؼوضوع بزملائو في علاقة كتشمل الاجتماعية
  النفسية العمل بيئة ابؼباشرين كغتَ مباشر قمرؤكسي

  أك أخرل كظيفة إفُ دكف انتقاؿ الوظيفة داخل فندؽ استقرار الوظيفي ابؼدل الاستقراء في نفس كالأجورمعدؿ ركاتب 
ب  ابغصوؿ على مراتامكانية كانتقاؿ العمل في احد فركع الفندؽ داخل خارج باب تطور الوظيفي ماذا أخرقسم 

 مع رغبو عده بؿاط الوظيفة كلما ازداد عدد داخل توافق الوظيفي ماذا بيكنتٍ التوافق طبيعتو كمطلبات اعلي  كظيفية
 أحبموظفتُ اخر حب العمل كلما كاف ابؼوظف قادر عن ابقاز عملو بشكل جيد دكف عناء كمشقو كتعب كلما 

 فأكثر أكثرعملو 
  العدؿ الوظيفي ماذا فعليو كجديو التزاـ حداد فندؽ في اعتماد القوانتُ الانظمو كتشريعات العمل كتطبيقاتها على كل

موظف داخل الفندؽ 
 متعلقة غتَ خارجية دكف التسريح السريع من العمل فقدانو يسبب الوظيفة الوظيفي مدل الاستقرار كالثبات في الأمن 

 بدوظف نفسو

 Content Theoriesنظريات المحتول .3

 : تركز ىذه النظريات على برليل ابغاجات الفردية الانسانية سواء ماكاف منها ماديا أك جسديا أك نفسيان 

 Mallow Theory نظرية ماسلو .1,3

ـ من أىم النظريات التي تفسر 1945 عاـ Maslowعد نظرية الدافع البشرم التي توصل بؽا عافَ النفس الأمريكي ماسلو 
الدكافع الإنسانية التي بررؾ السلوؾ البشرم كتوجهو بكو تلبية احتياجاتو الفردية حيث بتُ خلاؿ نظريتو التي شرحها بتوسع في 

 أف كل إنساف لو بصلة من الاحتياجات التي يتطلع لتلبيتها Motivation and Personality« الدافع كالشخصيّة»كتابو 
Maslow›sمقسمان تلك الاحتياجات إفُ بطسة مستويات في قالب ىرمي بظُِي بهرـ ماسلو  hierarchy فبدأ ،

الأمن ابعسدم، الأمن ابؼعنوم، التحرر )، ثم الاحتياجات الأمنية (افٍ.....الأكل، الشرب، النوـ): بالاحتياجات الفسيولوجية مثل
احتًاـ الذات، احتًاـ : )كاحتياجات تقدير الذات( الصداقة، العلاقات ابغميمة: )، كالاحتياجات الاجتماعية(افٍ.....من ابػوؼ

. كما ىو موضح في الأسفل( الابتكار، الإبداع، براءة الاختًاع:)حتى يصل لتحقيق الذات (الأخرين



 

رتَب ماسلو ابغاجات الإنسانية بشكل ىرمي فالأفعاؿ كالسلوكيات الإنسانية تثتَىا كتسيطر عليها حاجات فردية ابتداء من 
كىي غاية كل إنساف طموح حيث . (برقيق الذات)ابغاجات الأساسية كفق ىرـ ماسلو كصعودان حتى يرتقي إفُ قمتو كىو مستول 

يصل إفُ ذركة العطاء العلمي من ابتكار كإبداع كبراءة اختًاع، كلكن بعض الناس يفشلوف في الوصوؿ إفُ قمة ابؽرـ كالعجز في 
برقيق كافة احتياجاتهم لظركؼ قاىرة تواجههم كفقداف الوظيفة أك التفكك الأسرم أك ابغركب أك ربدا لا يطمحوف إفُ الارتقاء إفُ 

 .مستويات عليا في ابؽرـ

إف توظيف ىرـ ماسلو في خلق ابغافزية الوظيفية يتطلب من القائد الصعود بتسلسل كفق مستويات ابؽرـ من الاحتياجات الدنيا 
كحتى الاحتياجات العليا؛ ليتمكن القائد من إشباع احتياجات كل مرؤكس، فمتى ما شعر ابؼرؤكس بالتحفيز شُحِن بابغماس 

كارتقى بأدائو الوظيفي بكو الأعلى كتعزز كلاؤه كانتماؤه للمنظمة كسهل على القائد التأثتَ فيو كتوجيهو بكو ابؼسار السليم، كمتى ما 
فشل القائد في تلبية تلك الاحتياجات قد يؤدم ذلك الفشل إفُ آثار سلبية في ابؼرؤكستُ تتًاكح ما بتُ الإحباط النفسي 

. كالانشغاؿ الفكرم منتهية بضعف الإنتاجية ثم التسرب من العمل

 :نظرية الدرفر.2.3

كعلى غرار نظرية ماسلو للحاجات قاـ الدرفر بتطوير نظرية ماسلو عن طريق تقدنً نظرية أخرل تعافً الانتقادات التي تعرضت بؽا 
نظرية تدرج ىرـ ابغاجات كتقوـ نظرية الدرفر على أساس ابغاجات الإنسانية الثلاث التافِ 

  في سلم ماسلوكالأمافابغاجة إفُ البقاء كبسثل ابغاجات الفيسولوجية  . 
 ابغاجة للانتماء كىي بسثل العلاقات الاجتماعية في سلم ماسلو 
 . ابغاجة للنمو كالتقدـ كىي بسثل برقيق الذات في ىرـ ماسلو.  

 



 حاجات الفرد ماديا بالطعاـ إشباع كأساليبو فيتم الإشباع أىداؼ ىذه المجاميع الثلاثة بزتلف من حيث أفتفتًض ىذه النظرية 
 . في حتُ تشبع حاجات النمو بالتطوير كالتعلم كبفارسة ابؽوايات,  فتشبع بالعلاقات كالتقديرالاجتماعيةكالسكن أما ابغاجات 

 بسبب العجز عن أصلا حاجات مشبعة إشباعكالذم يتضمن التًكيز على  (التًاجع) الإحباط مهم ىو مبدأ مبدأ إفُتشتَ النظرية 
  .الأحياف حاجات أخرل كىذا بيثل سلوؾ تعويضي قد يكوف مرضي اك غتَ مرضي في بعض إشباع

 كسلوكو كما انها الإنساف نوعية لنظرية ماسلو حيث انها تعطي للتعلم الاجتماعي دكرا مهما في دافعية إضافةبسثل ىذه النظرية 
  أخرل حاجات معينة دكف إشباعتفسر بؼاذا يبالغ البعض في 

: Herzberg Theory (Two Factor) نظرية ىرزبرغ 3.3

طور فريدريك ىتَزبرج نظرية ابؼتغتَين بناء على الأبحاث التي أجراىا على بؾموعة من ابؼديرين ابؼهندستُ كالمحاسبتُ، كىي مشابهة 
. بشكل كبتَ لنظرية ماسلو، كبنيت عليها إفُ حد كبتَ

:   بؾموعتتُ إفُبناء على الأبحاث كجد ىناؾ عوامل بيكن اف تصنف 

:  Motivation Factorsالعوامل الدافعة أك المحفزة للاداء- 1.3.3

بيكن أف تؤدم ىذه العوامل إفُ مستول عاؿ من الرضا ، كعادة ما تكوف من داخل العمل نفسو، كىي عوامل قريبة جدا من 
ابغاجة إفُ برقيق الذات كىناؾ عوامل كشركط مرتبطة بالعمل إذا كجدت، فإنها تعمل على بناء درجة عالية من الرضا كابغفز عند 

 الأفراد، كعدـ توفرىا لا يؤدم إفُ حالة عالية من عدـ الرضا

: Hygiene Factors مطهرة أكالعوامل صحية - 2.3.3

تقتصر على توفتَ عماؿ الوقاية للعامِلَتُ، فإف ىذه العوامل لسيت بؿفزات بل إف نقصها يعتبر عامل تثبيط كمصدر إحباط 
غتَ   من تلبيتها كلكنها كحدلابدأم أنها أشياء . كبالعكس فإف توفتَىا بهعل العامل راضيا  كبسنع حالات عدـ الرضا كليس بؿفزا

. كافية للتحفيز

كلتوضيح مفهوـ النظرية أكثر نقدـ الشكل التافِ 

 

 



 

 :Acquired Needs Theory نظرية ماكليلند .4.3

 : استنتج ماكليلند اف ىناؾ ثلاثة حاجات أساسية تتفاكت في قوتها كابنيتها لدل الأفراد كىي

 كباكفأ الطرؽ كذلك حل ابؼشكلات ابؼعقدة كالتعامل مع الأفضلتعكس رغبة الفرد في الابقاز : ابغاجة إفُ الإبقاز 
 .ابؼهاـ الصعبة

 في سلوكهم كالاضطلاع بدسؤكليات كالتأثتَ الآخرينكتعكس ابغاجة للتحكم كالسيطرة على : ابغاجة إفُ السلطة كالقوة 
 .أكبر

  ُتعكس الرغبة إفُ علاقات كدكدة كلديو دافع للتفاعل مع الآخرين، كينتج عن الرغبة في الإندماج : الانتماءابغاجة إف
 يكوف الشخص بؿبوبان كمعركفان على ابؼستول العاـ، مثل ىؤلاء الأشخاص قادركف على لعب دكر أفدافع كحاجة إفُ 

 .فعاؿ في الفريق

 : Process Theories (العملية)نظريات الدسار .5.3

سيتم . بؾموعة النظريات ىذه تركز على أسلوب تفكتَ أك ابؼنهج ابؼعتمد من قبل العامل عندما بوس بالرغبة في اشباع حاجة معينة
:   نظريات 3استعراض 

نظرية العدالة  - 1

نظرية التوقع  - 2

نظرية برديد الأىداؼ  - 3

  :Equity Theoryنظرية العدالة - 1 .1.5.3

 .بالآخرين أـ لا قياسان بعدالة كاف يتم معاملتو إذا الفرد ما إدراؾتتم ىذه النظرية على أساس 



 من عمل يستحق مقدموفعندما يدرؾ الفرد أف , الأجور كابؼرتبات التي بوصل عليها الفرد قياسان بزملائو في منظمة الأعماؿ : مثاؿ
 . فانو يشعر بعدـ العدالة كأدائهم الآخرينمكافأة أكبر بفا استلم فعلان مقارنة بالعاملتُ 

 : الآتيقد يكوف الأسلوب الذم يستجيب لو الفرد لعدـ العدالة كاحدا من بتُ 

  بذؿ جهود أقل في أداء العمل 
 يطالب بتغيتَ ابؼكافات للحصوؿ على معاملة أفضل 
 يتًؾ الوظيفة .

افُ أف العدالة ليست  (Porter & Lawler)ىناؾ تطوراَ مهمان قد حصل على بؿتول ىذه النظرية حيث توصل الباحثاف 
 داخلية حيث الشعور بالقناعة كالرضا عن الابقاز كبرقيق الذات بغض النظر مكافآت تكوف عدالة كإبماعدالة مكافات خارجية 

.  الداخلية كابػارجية كىنا يتحقق حصوؿ العدالة ابؼكافآتعن 

 Expectancy Theory:نظرية التوقع  .2.5.3

 :   كتتلخص افتًاضاتها بالاتي Victor Vroomصاغ ىذه النظرية 

  التوقعExpectancy :  الأداء – كيقصد بها توقع نتائج مرغوبة عندما يبذؿ الفرد جهدان كيسمى ىذا توقع ابعهد. 
  ابؼنافعInstrumentality :  ابؼنافع–  بأف الناجح ستتبعو مكافاة مناسبة كتسمى توقع الأداء الأفرادىي اعتقاد. 
  القيمةValance : كبسثل تقييم الفرد للمنافع ابؼتوقع حصوبؽا على ابقاز العمل أك ابؼهمة. 

فالشكر  , لأخرفقيم العوائد بزتلف من فرد ,  القيمة التي تعود على الفرد من عائد معتُ بوصل عليو إفُمنفعة كجاذبية العوائد 
 الأخر شيء للبعض أمكقد لابيثل , كالتقدير يكوف ذك قيمة كمنفعة للبعض 

 
 

:  Goal Setting Theory نظرية تحديد الأىداؼ .3.5.3    

ترل ىذه النظرية أف كجود الأىداؼ شيء أساس ؛ لتحديد مسارات السلوؾ ، كبهب أف تكوف الأىداؼ قوية للفرد ، باعتبار أنها 
 كترل النظرية كجود أىداؼ Edwin Locke)) (إدكين لوؾ)غايات نهائية بهب على الفرد أف بوققها ، كمن أشهر ركادىا 

أمر مهم ؛ لأنها بسثل طموحات الأداء لذلك فهي تنشط السلوؾ كتوجهو عند الأفراد لتحقيق ىذه الطموحات ، كبرديد مسارات 
. السلوؾ لنهاية معينة 



 

 

 

 

 

 

 


