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محاضر)ب( أستاذالرتبة:  

أستاذالوظيفة:  
جيجل-محمد الصديق بن يحيالجامعة:  

       sami.zabat@yahoo.com البريد الالكثروني:
 (ة حالةدراس)يةلسياحتسيير الموارد البشرية وتحقيق الميزة التنافسية بالمنشات ا عنوان المداخلة:

 :مقدمة
 تبرةحية من نتائج معت السيالمبادلاا في الاقتصاد العالمي نظرا لما تحققه ورا مهماتلعب السياحة في الوقت الحاضر د   

 النفطية، بادلاتققه المتح ما انبالنسبة لبعض البلد مقارنة بالمبادلات الزراعية والغذائية وكذلك في بعض الأحيان
يا هاما اقتصاد الي قطاعاهي بالتية، فوتتقارب أحيانا أخرى مع ما تحققه المبدلات النفط فالسياحة تعتبر  صناعة  تصديرية

لمناطق كتطور ا  السياحة إلى اميةول النالدول المتقدمة والد كل من  الاقتصادية والاجتماعية وتختلف نظرة في عملية التنمية
 ...الخ.الاقتصادي ، تحقيق رفاهية  مجتمعاتهاتحقيق التكامل  ، المعزولة

ن ع تقل أهمية ي لامات، وهالخد في المرتبة الثالثة بعد الصناعة والزراعة كونها تصنف ضمن قطاع السياحة تأتيو     
ية  لدو ال كرة التجارةتبطة بفحة مر سابقتها نظرا للدور الهام  الذي تلعبه في التنمية الاقتصادية حيث ظلت فكرة السيا

 البطالة وامتصاص الصعبة العملة تبر السياحة وسيلة فعالة لجلبالعجز فيه كما تع تغطية أو تسديد  وموازنةوبعمليات 
حيث ان اصا  لهذا الميدخهتماما ولي ايعتمد بالدرجة الأولى على اليد العاملة  مما جعل  الكثير من الدول  ت نشاط لأنها

بين  فس الشديدل التنامجا  ةالأخير  في الآونة السياحة للاستثمار فيه، فأصبحت هائلة عمدت إلى تخصيص رؤوس أموال
 الدول.

م ستاتيجي على نظكيز الااد من الت ز متطلبات التكيف معها التحولات البيئية و  لأهميةالسياحية  تبالمنشآ ويعد إدراك   
مختلف  مسؤولة عنأنها م ات بحكك التغير بتل تأثراالسياحية  تبالمنشآالوظائف في  أكثرتسيير الموارد البشرية باعتبارها من 

ضمان اردها البشرية لسيير مو تيجيات ستاتإالتعديلات الملائمة على  إجراءيجب  ، لذاالمرتبطة بمواردها المتاحة الأنشطة
يسمح  مما الإنتاجيةة دة الخبر ي لزيايؤذ مكافأتهمالعمل وتدريبهم وتحفيزهم و  تنمية أفراد أنحيث  التكيف الايجابي معها،

تحقيق  إلىدف ظاما يهشرية نيمثل التسيير الاستاتيجي للموارد الب إذبالرفع من مستوى جودة الخدمات المقدمة، 
 احية.السي تلمنشآسية لالتناف الميزة ومفتاح لاستدامة أداءهاجل تحسين أالاستثمار الفعال للموارد البشرية وتنميتها من 

 والسؤال المطروح هنا هو:
عد استاتيجي صا ذات بيف يمكننا جعل عملية تسيير الموارد البشرية بالمنشآت السياحية عموما وبالفنادق خصو ك-

 لتحقيق الميزة التنافسية؟
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ياحية سال تالمنشآ فيا طبيقاتهوت ريةالتسيير الاستاتيجي للموارد البشإن الهدف من هذه المداخلة هو التعرف على أهمية 
 اور الآتية:لى المحإلمداخلة اولأجل الوصول إلى هذا الهدف تم تقسيم هذه  .بشكل خاصإطار تنمية أداء الفنادق في 

 السياحية تالمنشآإدارة الموارد البشرية ب:المحور الأول
السياحية تبالمنشآوفعالية تسيير الموارد البشرية  :الميزة التنافسيةالمحور الثاني  

دراسة حالة )عينة من الفنادق(:الثالثالمحور   
 

 السياحية تبالمنشآالموارد البشرية  إدارة:المحور الأول
يم تقدو  ق الراحةبيل تحقيفي س رأسمالهاسياحية تستغل  تالمنشآة دلقد ظهرت ع:السياحية تالمنشآمفهوم -أولا

ياح الس غراءلإ، لدولةا داخل السياحيب لك من بتوافر عوامل الجذبذ مستفيدة ،السياح لخدمةتسهيلات سياحية  
ام بالسياحة الاهتم لىعهم عتشجالمواطنين و  كذلك،  ة ممكنة من ناحيةأطول مدفيها  الإقامةعلى زيارتها و  الأجانب

 السياحية عل تآالمنشف تعري ، ويمكنأخرىالتعرف على المناطق الجميلة التي تزخر بها البلاد من ناحية الداخلية و 
يتم  لتياشروبات مو  ولاتمأكالخدمات المختلفة من  تقديمتقبال السياح و لاس أساساالمعدة  الأماكن تلك":أنهاب

المعدة  تلك وأائحين نقل السلت التي تمتلك وسائل النقل المختصة المنشا كذلكنفس المكان كالطعام و  فياستهلاكها 
 1السائحين مثل الفنادق".النزلاء و  لإقامة

 :يليالسياحية فيما  تالمنشآ أهمية يمكننا حصرو 
 خلال: من ونقل التكنولوجيا: أجنبية أموالتدفق رؤوس  -أ
 2:صدرهام كونوي:الأجنبية الأموالتدفق رؤوس -1-أ

؛طاع السياحيةفي الاستثمارات الخاصة بق الأجنبية الأموالما تساهم به رؤوس -  
؛البلاد إلىالدخول  تأشيراتصل عليها الدولة مقابل منح تحالمدفوعات السيادية التي -  
؛فروق تحويل العملة-  
؛للفنادق من السائحين الأخرى الإيرادات-  
.بأنواعهاضرائب على الاستثمارات السياحية -  

 أ-2-نقل التقنيات التكنولوجية:تشمل عدة محاور نذكر منها:3
مثل مدى توفير المهارات   الداخلية للدولة،مدى ملائمته مع الميزات نولوجي الذي تجلبه هذه الشركات و المستوى التك-

  ؛المختلفة الأنظمةالمعدات و  أو الأجهزةلتشغيل اللازمة 
؛ميزان المدفوعاتتكنولوجيا على العمالة و الناجمة عن استخدام ال الآثار-  
؛لعاملةا تحفيز للقوىبرامج تدريب و  بإتباعالسياحية  الأنشطةتطوير طرق العمل الحالية في -  
؛التحديث في المجالات المختلفة للنشاط السياحيالقيام ببحوث التنمية و -  
ترميمها.و  الآثارالتنقيب عن  بإعمالالقيام -  
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 4ايلي:من خلال م:الإداريةالعمل و تنمية المهارات  خلق فرص-ب
 إلىمما يؤدي  روعات التكميلية المرتبطة بهاالمشو  مشروعات سياحية إقامةمن خلال التوسع في خلق فرص عمل:-1-ب

غير مباشرة .أو خلق فرص عمل جديدة سواء كانت مباشرة   
مهارات تتوفر على خبرات و  إداريةتتطلب طبقة و خلق طبقة جديدة من المديرين:  الإداريةتنمية المهارات -2-ب

تدريبهم في مختلف العاملين و  الأفرادتعليم  إلىالتجارية ،هذا ما يدفع الصناعية و  تالمنشآ تتوافر في قد لامن طبيعة خاصة 
معاهد وكليات علمية. بإنشاءترقيتهم جل تطوير مهاراتهم و أالسياحة من المجالات المرتبطة ب  

 
 ج-خلق علاقات اقتصادية بين القطاعات وتحقيق التوازن الإقليمي:تتمثل في:5

ظهور  لىإيؤذي هذا ما قطاع السياحة:الخدمية و و ت الاقتصادية خلق علاقات اقتصادية بين العلاقا-1-ج
كة السياحية اط الحر ة نشجة زيادخدمية معينة يزداد الطلب عليها نتيتمارس نشاطات اقتصادية و  ،ت جديدةمشروعا

سائح لعدة هلاك الجة استنتي الفنادق أصحابتحسين دخل التجار الحرفين و  إلىمما يؤذي  زيادة الطلب السياحي،و 
 .التجارعلى المنتجين و  بالأرباحتعود  نتجاتم

 سكان عن طريق خلق فرص عمل جديدوهذا من خلال تحسين مستوى معيشة ال :الإقليميتحقيق التوازن -2-ج
العمراني.، رفع المستوى الحضاري و الأقاليملهذه  استغلال الموارد الطبيعيةو   

 ياحيةالس تالمنشآفي  ةأية إدار ان البشرية شانها ش الموارد لإدارة إن:السياحية تالمنشآالموارد البشرية بوظائف -ثانيا
في لتنظيمية وحدات اع مختلف الفهي تشتك م الإدارية فأماالثانية تخصصية، و  إدارية الأولى؛ أساسيتينلها مهمتين 

المهام  أماير. و طالتو  الإبداع الرقابة، التوجيه، وظائف التخطيط، التنظيم، تتمثل فيالسياحية بممارستها و  تالمنشآ
 هاءالعاملين انت داءأتقويم تدريب و مرورا بالبتخطيط الموارد البشرية،  بدءاة الموارد البشري إدارةالتخصصية فتمارسها 

 6وذلك على النحو التالي: رعاية العاملينبالسلامة المهنية و 
السياحية من الموارد البشرية كما ونوعا، تقدير طلب  تالمنشآ من خلال تحديد احتياطاتتخطيط الموارد البشرية :-1

الزيادة  أوالعرض لتحديد ما في العجز ن ثم المقارنة بين جانبي الطلب و مو  هو متاح منها، تحديد مامن العاملين و  المنشاة
.في الموارد البشرية  

تحديد مواصفات من يشغلها.لى واجبات ومسؤوليات كل وظيفة و ف عمن اجل التعر :تحليل و توصيف الوظائف-2   
 غيرها منو  ارات،الاختبة و عمليات المقابل إجراءصول على الموارد البشرية و الح أي:التعينوضع نظم الاختيار و -3

 لضمان وضع الشخص المناسب في المكان المناسب. الأساليب
كما تعني هذه   الجماعية،المتميز وتحديد الحوافز الفردية و  للأداءمن خلال منهج مقابل عادل تصميم نظم الحوافز:-4

النقل الخاصة بهم.العاملين ووضع نظم التقية و  بانضباطالمهمة   
       رات المناسبة  المها بهمإكساو  بالمعلوماتكفاءة العاملين من خلال تزويدهم   تستهدف تحسينتصميم خطة التدريب:-5
 للعمل.تجاهات الايجابية المناسبة لاوا
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التقويم  أثارمتى تقوم و العاملين يتضمن كيف تقوم و  أداءنظام لتقويم  وضعالعاملين: أداءتصميم نظام تقويم -6
نتائجه.و   
ة للعاملين.الاجتماعينظم السلامة المهنية والرعاية الصحية و  وضعرعاية العاملين:صيانة و -7  
 بحث مطالب النقابات العمالية،تعمل على تهيئة جو من الثقة والتفاهم بين العاملين و  أيتطوير علاقات العمل:-8

معالجة شكاوي العاملين.ووضع نظام لبحث و   
الجزاءات تتتب على مخالفة هذه العقوبات و  أنواعتحديد ، و للنظام والسلوك في المنظمة وضع قواعد أيحفظ النظام :-9

 القواعد.
لتقليدية.التسهيلات االتفيهية و و  الاجتماعيةالبرامج المختلفة و  لتأميناتاالخدمات و  أيللعاملين:تقديم الخدمات -10  
.بهاالتحركات الوظيفية المختلفة للعاملين  تخطيطبها  قصديتخطيط المسار الوظيفي:-11  
لين، ة في شؤون العاممتخصص ارةإدالموارد البشرية هي  إدارة إن:ىالأخر  بالإداراتالموارد البشرية  إدارةعلاقة -ثالثا

حياتهم للعمل من صلا للتأكدا و في رعاية شؤون العاملين به الأخرى الإداراتدور  إلغاءتعني  لا الحقيقةهذه  إلا أن
، البشرية الموارد إدارةلك يساعدهم في ذو  ودةالمنش هدافالأجل تحقيق أكفاءة ممكنة من   بأعلىاستغلال طاقاتهم و 

ن في ضما الإدارات عدة هذهشرية بمساالموارد الب إدارةحيث تقوم ، الأخرى الإداراتو  الإدارةقات القوية بين هذه فالعلا
، فكان لغرضلهذا ا مخصصة سياساتجل برامج و أ، وذلك من ظة عليهاالمحافعلى الطاقات البشرية وتطويرها و الحصول 

رية بشوارد اللما إدارةفدور  ،المنشاةب الأخرىمساعدة لباقي الوظائف وظيفة  أنهاالموارد البشرية على  إدارةينظر لوظيفة 
وفير بت أساساالمتعلق و لمنشاة في ا الأقسامو  الإداراتالنصح وكذا الخدمات التي تطلبها بقية يقتصر على تقديم المشورة و 

باشرة لبشرية مرتبطة موارد االم رةإداهذا ما جعل لب وتقديم المشورة المطلوبة، و النوع حسب الطالعاملين من حيث الكم و 
 .لأخرىا الإداراتبقية  لزم بهاتتوظيف البرامج الخاصة بالعادة ما يطلب منها وضع الخطط و  الأخيرة، فهذه العليا بالإدارة

حصرالسياحية، وتن تالمنشآددة في متعالموارد البشرية لمهامها كسلطة تنفيذية يخلق مشكلات تنظيمية  إدارة لكن ممارسة  
 أهم هذه المشكلات فيما يلي:7

؛الآخرين التنفيذيينللمدراء ية و دير الموارد البشر التداخل في السلطات الممنوحة لم-  
باختيار  المدراءلاء فيطالب هؤ بالمنشاة  الآخرين التنفيذيينالمديرين سلطة بين مدير الموارد البشرية و النزاع حول ال-

؛ إشرافهمالمرؤوسين الذين سوف يعملون تحت   
لم تدخل  أنهادراء التنفيذيون رغم بعض السلطات لم تمنح لها و يمارسها الم أنتشكو من  الموارد البشرية كثيرا ما إدارة إن-

صلاحياتها. إطارفي   
 الإداراتتؤذي دورا مساعدا من خلال  الأخيرةالموارد البشرية فان هذه  إدارةالتنفيذية و  الإدارةولتفادي الصراعات بين 

وجه من خلال مايلي: أكملمهامها على  والتأديةشاة نفي الم الأخرى  
؛لتخطيطياالموارد البشرية من القيام بدورها  إدارةلتمكين  الإداراتيقوم بها مديرو  أعمال-  
 السلطات لها كافةتعطي  إذ الأخرى الإداراتالموارد البشرية بصفة منفردة دون تدخل مديري  إدارةتقوم بها  أنشطة-

؛وجه أكملعلى  أنشطتها لأداء  
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ر البشري.العنص استخدامرفع كفاءة فعالية  إلىالموارد البشرية  إدارةتهدف  إذمشتكة  أعمال-  
 

 المحور الثاني-الميزة التنافسية و فعالية تسيير الموارد البشرية بالمنشآت السياحية
تدريب و تعيين باختيار و  لمتعلقةااسات اسة السيالموارد البشرية يهتم بدر  تسيير إن:مفهوم تيسير الموارد البشرية :أولا

اونية تها وخلق روح تعيادة ثقوز  تشآالمنلة داخل العمل على تنظيم القوى العامو  ،معاملتهم في جميع المستوياتين و العامل
 إلى أعلى مستويات الإنتاجية. وصولا

 الحالية، وهذا فياضية و الم تخدمينالمس أووضعية العمال  التي تقوم بتسجيلمجموعة من الوسائل والفروع :"نهأعلى  يعرفو 
 كل دائرة على ديرية و مدور كل  وقد تسمح هذه العملية بمعرفة ودوائر مختلفة، أقساممقسمة على  إداريةعمليات  إطار

 8ة".أالمنش مستوى
فهو يهتم بالمورد البشري  السياحية تبالمنشآلتسيير لالفرعية  الأنظمةالموارد البشرية من احدث  تسييركما يعد      

باعتباره أحد أصولها الإستاتيجية9، بحيث يؤذي ذلك التسيير إلى استقطاب وتنمية وصيانة الموارد البشرية مما يوفر 
 للمنشآت السياحية العمالة المستقرة والمنتجة.10

من  السياحية تالمنشآ تستفيد أنالذي يمكن بتبني مدخلين للموارد البشرية و  الموارد البشريةتيسير  أهمية تكمنو    
جل تحقيق أيعتبران مكملان لبعضهما البعض من  إذ ،الأفرادحاجات  إشباعظيمية و هما زيادة الفعالية التنو  ؛خلالهما

 أهدافها، لذا يجب مورد لا كعامل من عوامل الإنتاج و بين المبادئ التي يجب اعتمادها نذكر منها:11
؛إنتاجياتهامن  رفعواية و أالمنش أهدافيحققوا  أنتنميتهم يمكن و  إدارتهم أحسن إذااستثمار  أحسنهم  الأفراد-  
؛الأفرادحاجات  لإشباعتخلق  أنسياسات الموارد البشرية لابد  إن-  
 تالمنشآ وأهداف الأفرادتنفذ بطريقة تراعي تحقيق التوازن بين حاجات  أنبرامج وسياسات الموارد البشرية لابد -

 السياحية.
مجموعة :"هبأنوارد البشرية اتيجي للمالاست  التسييريمكننا تعريف :تطلبات التسيير الاستراتيجي للموارد البشريةم-ثانيا

 عدادإعن طريق  الأنظمةبشرية و رد الالموانشاة و إلى تكامل كل من البيئة والمالتصرفات التي تهدف و  الأفعالمن الوسائل و 
ى لى مستو علأجل إستاتيجية العمل ككل، من خلال تنمية مفاهيم وأدوات المشاركة في وضع خطط طويلة ا

12ة".أالمنش
 

 وتتجلى أهمية التسيير الاستاتيجي للموارد البشرية بالمنشآت السياحية فيما يلي:13
؛لبية الاحتياجات الضروريةعلى ت و المزايا الممنوحة لعدم قدرتها الأجورعن  الأفرادانخفاض رضا -  
؛جة استخدام تكنولوجيات المعلوماتات نتيالوظيفي بسبب نقص المهار  الأمانبعدم  للأفرادالشعور المتزايد -  
؛أدائهمهاراتهم وتحسين ماللازمة لتنمية مات المتاحة لهم في بيئة العمل و بقلة المعلو  الأفرادشعور -  
؛فعالم بشكل كامل و توظيف قدراتهبعدم استغلال و  الاعتقاد المتزايد للأفراد-  
؛تميز بالحوافز المكافئةالم الأداءعدم ارتباط و  أدائهمعدالة تطبيق معايير تقييم بعدم وضوح و  الأفراد شعور-  
.بعملهم وأدائهم المرتبطة القراراتاتخاذ ة في تقديم الاقتاحات و ة الفعالالطلب المتزايد من العاملين للمشارك-  
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 لأهمية بشكل عام السياحية تالمنشآ إدراكالاستاتيجي للموارد البشرية على مدى  التسييرمتطلبات ويمكننا حصر 
 التغيرات الضرورية في بيئة الموارد البشرية وتتمثل فيما يلي:14

لال للعمل، من خ عتيهمدافادة زيو  أهدافهاة و أنشبرفع درجة ولائهم للم عملاتجاهات العاملين المرتبطة بالتغيير قيم و -
اراتهم سين مهتح، و ينت العاملمحاولة تفجير قدراسلوكيات العمل مع و  أخلاقياتتحسين ، و التعامل العادل أسستنمية 

 ؛شروعةاحتياجاتهم المو  وقعاتهمتيلبي  نمية نظام حوافز، كتالابتكار لديهمروح الالتزام و تنمية تحقيقا للامان الوظيفي، و 
 تطوير مهاراتهم افسيةتنة الأالمنش اتيجيةإست  لإنجاحمن الضروري  إذ، عة مهارات مديري الموارد البشريةتغيير طبي-

 ؛قدراتهم على الاختلافات الفردية...الخ، لتحسين التخطيطية التسويقية
المشاركة الفعالة في صياغة  إلىحل مشكلاتهم العاملين و  تسييرالموارد البشرية في الاهتمام بقضايا  وظيفةتطوير دور و -

فقط.  التنفيذووضع الاستاتيجيات دون الاقتصار على  الأهداف  
 15كما يمكننا إضافة العناصر التالية:

فرص المتاحة والتهديدات التنافسية بهدف التعرف على ال السياحية تآدراسة وتحليل العوامل التنافسية المحيطة بالمنش-
؛المحتملة  

؛البشرية دراسة وتحليل نظام الموارد-  
السياحية التنافسية. تبالمنشآ لخاصة  بتسيير الموارد البشرية لتنفيذ إستاتيجيةاصياغة البدائل -  

 ثالثا-دور الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية:حتى تؤ دي إدارة الموار د البشرية دورها الاستاتيجي في تدعيم 
  16يجب عليها تحقيق ما يلي: ت السياحيةالتنافسية للمنشا الميزة

 أمرالبشرية  ة للمواردالقيمة الاقتصادي فهم إنالتنافسية: الميزة تحقيق في ودوره ةأالمنش في الأفراد قدرة فهم-أ
 ادن الأفر أيممعرفة  الأمرب اتيجيا يتطلالوظيفة است  الإدارةالموارد البشرية في  إدارة تبدأ أنشرط مسبق ، فقبل و  ضروري 

خلق الميزة  اكبر في إسهامام مهمون لكن البعض منهم يقد تبالمنشآ ، فكل أفرادةأمحوريا في نجاح المنشيمثل دورا 
 المحافظة عليها.التنافسية و 

ح يعتمد النجا  إن :عليها والمحافظة التنافسية يزةالم خلق في مشاركتهم يمتعظ جلأ من للأفراد تحفيزتجنيد و -ب
 طلوبة في تدعيمالية المبالفع راد، فمشاركة الأفأفرادها أفعالو  أفكارتتحكم في  آلة تبالمنشآعلى التخلص من اعتبار 

ديهم ي من الدافعية ليقو ، و تتجاهاالايركز على المشاعر و  إنسانيمعاملتهم بمنظور  الإدارةالقدرات التنافسية يتطلب من 
 بتغيير نظرة المنشاة القائمة على:إلا هذا لن يكون و 
يوفروا  أنبشر يستطيعون  الاعتقاد بان الأفراد إلىتراقب تدار و  أنيجب  الإنتاج آلةقطع في  الأفرادأن من الاعتقاد -

؛النجاحميز و في الت الأساس  
العمل.ق فر  كل  أداءالاعتماد على محاسبة  إلى الفرد أداءعتماد الكلي على المحاسبة و من الا-  
مهمة  آليةالموارد البشرية  إدارةتعتبر ممارسات :المنشاة في الاقتصادية البشرية الموارد ممارسات نتائج فهم-ج

 أن، حيث تؤثر مباشرة على مهارات القوى العاملة التي يمكن التزام الأفرادالمال البشري و  رأستستخدمها المنشات لتنمية 
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الاستعداد  يهمتساعد على تنمية التزام العاملين الذين لد أن أيضا، كما يمكن لهذه الممارسات ةأتوفر قيمة للمنش
 ة.أسلوكياتهم لتحقيق غايات المنشو لتخصيص مجهوداتهم  

 المحور الثالث: دراسة حالة )عينة من الفنادق(:
أولا:التعريف بالفنادق عينة الدراسة و الخدمات التي تقدمها:يوجد في ولاية جيجل العديد من الفنادق أغلبها تتمركز 

 أربع إلى بالإضافة، طاقة استيعابية هاأكبر  من  التي تعدلويزة ، كتامة و  ذكر منها:النسيم،وسط المدينة نعاصمة الولاية بفي 
الجدول الموالي يوضح ذلك:و  .فنادق بولايتي قسنطينة وبجاية  

الفنادق عينة الدراسة.تقديم (:01الجدول رقم )  
طبيعة  التصنيف الملكية

 الفندق
الأسرةعدد   عدد 

 الغرف
 الرقم الولاية اسم الفندق

 
 خاص
 خاص
 عمومي

 غيرمصنف
 غيرمصنف
 غيرمصنف

 ساحلي
 حضري 
 ساحلي

96 
101 
95 

40 
72 
35 

 النسيم
 لويزة
 كتامة

 
 جيجل

 

1 
2 
3 

 خاص
 خاص

نجوم4  
نجوم2  

  حضري
 حضري

100 
254 

50 
90 

 كريستال
 الشريعة

 بجاية
 

4 
5 

 عمومي
 خاص

نجوم3  
نجوم4  

 حضري
 حضري

202 
182 

120 
117 

 سيرتا
 الفندق
 الجديد

 قسنطينة
 
 

6 
7 

الوثائق الداخلية للفنادق.المصدر:  
كما هو   بعرض الهيكل التنظيمي لفندق سيرتا نكتفيا بينها من حيث الهيكل التنظيمي لفنادق فيمل الكبير نظرا لتشابه

 موضح في الشكل الموالي:
الهيكل التنظيمي لفندق سيرتا.:(01الشكل رقم )  

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 المدير

 قسم الموارد المالية و المحاسبية

قسم 
 الاستقبال

قسم 
 الصيانة

قسم 
 الشراء

قسم 
 الإطعام

 المطعم الكافيتيا
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.:الوثائق الداخلة للفنادقالمصدر  
 فيما يلي: نذكرهاالفنادق  هذه الخدمات التي تقدمهاو 
 الحمام. ،ثلاجة صغيرة ،لهاتفا فالغرف المجهزة بكافة مستلزمات كالتلفزيون، تعتبر جوهرية في الفنادق،:الإيواء•
 لجيد.االتنظيم و  لجذابار الديكو مايميز المطاعم هو ، و وحتى للزبائن غير المقيمين تقدم للنزلاء:الإطعام•

 ن.زبو الحضور الشخصي للو  ، الانتنتفنادق فيتم غالبا عن طريق الهاتفعن الحجز في ال أما
ية ولاتقع خارج  لتي)المصنفةالفنادق ابين يمكننا التميز :الموارد البشرية بالفنادق عينة الدراسةتسيير واقع -ثانيا

 :التي تشكل عينة الدراسةو  صنفة)تقع بولاية جيجل(غير م أخرىو  (جيجل
 صنفة كمايلي:غير المالمصنفة و  كن التميز بين تعين الموارد البشرية في الفنادقيمتعين الموارد البشرية: -1
 منها: أساليبذه الفنادق بعدة  الموارد البشرية في هينتعي يتمالفنادق غير المصنفة:-أ
 نسبةغت بل إذا ،ن الخبرةسنتين م إلى فةبالإضا يتم تعين الموارد البشرية عن طريق توفر المؤهل المناسب )الشهادة( الخبرة؛•

 لولاية جيجل. الفنادق محل الدراسة إجماليمن  (%25)الأسلوبالفنادق التي تعتمد هذا 
 ي:البشرية كمايل  مواردهابجاية حيث يتم تعينقسنطينة و  تي فندقي بولايفنادق فيتتمثل هذه الالفنادق المصنفة:-ب
 حيث ،أهدافهايق تالي تحقبالة و م بمختلف الوظائف بكفاءة عاليفي تعين مواردها البشرية للقيا أساسيكشرط ؛الخبرة•

 % في هذه الفنادق المصنفة.100 الأسلوببلغت نسبة الاعتماد على هذا 
تريد التي  شحالمت  وفرها في، الشروط التي يجب تمسابقات التوظيفمسبق عن  بإعلان الفندقحيث يقوم ؛المسابقات•

 ط:من بين هذه الشرو ) الجرائد،الانتنت...الخ(، و  الإعلانمختلف وسائل في  استقطابها
 ؛المؤهل والكفاءة -
 .حسن التعامل مع الزبائن-
التي تجعله ات الخبر هارات و تزويده بالم إلىتدريبه على عمل معين يؤذي و  الفرد إعداد نإتدريب الموارد البشرية:-2

 هنا بين: نميزته و إنتاجي تنقصه من اجل رفع مستوىالمعلومات التي إكسابه المعارف و كذلك جديرا بهذا العمل، و 
مح تط لاو  أولىدرجة يق الربح بلكونها تهتم بتحقلاتهم بتدريب مواردها  الفنادق ب هذهاغل إنالفنادق غير المصنفة:-ا

صل في ف إلا العمال كبير من  عددضم لات أنهاتعمل في بيئة ضعيفة المنافسة، كما  لأنهالتحسين الخدمات المقدمة للزبائن 
 الصيف عدد العمال يتزايد نسبيا بسبب زيادة الطلب على الخدمات المقدمة.

مع  لتأقلماح للعامل الذي يتي التدريبلفنادق بدرجة كبيرة على عنصر ايهتم هذا النوع من الفنادق المصنفة:-ب
التي تؤذي ( الآلياتو قنيات العمل )الت أسلوبالتطور التي تمس التغيرات التي تحدث على مستوى العمل نظرا لحالة 

 المعلوماتبرات و الخرات و ل للمهاد ذاته صقالتدريب هو في ح أنفضلا على  الإنتاجيةتغيير طبيعة العمليات  إلىبدورها 
 المعارف.و 

 لمصنفة كما يلي:غير اة و المصنفرد البشرية في الفنادق كن التمييز بين تحفيز الموايمتحفيز الموارد البشرية:-3
 هي:ين من الحوافز و اك صنفحيث هنالفنادق غير المصنفة:-ا
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المعنوية  فزواالح أما ..الخ،.ن، النقلة جدا والمتمثلة في السكسبة للحوافز المادية ضعيفبالنالمعنوية:الحوافز المادية و -
 المبذول(. ب الجهدلاوات حسعبتقديم  فندقالالتقية) يقوم و  التطوير، والمتمثلة في فرص التكوينشبه منعدمة  فهي

 لدىطباع سيئ خلق ان لىإلوك معين يؤذي ستجنب  إلىللحوافز السلبية تهدف  بالنسبةالسلبية:الإيجابية و الحوافز -
جع الايجابية تش، و هطلب لديستوى التؤثر على م محالة لتي لاالبا على الصورة الذهنية للفندق و س يؤثر الفندق ممازبائن 

 السلوك الايجابي و ترك انطباع حسن لدى الزبائن. إحداثالعمال على 
 هما::هناك صنفين المصنفة الفنادق-ب
التقية وير و والتكوين والتط قل والسكنافز المتمثلة في النلحو تهتم هذه الفنادق بتوفير كافة االمعنوية:و  الحوافز المادية-

ءة بكفا نتاجيتهمإسين تحهذا من اجل و ، فلا يوجد فندق لايوفر كافة حاجات العمال الأساس في هذه الفنادقفهي 
 جودة عالية.و 

و وهذا هرغوب فيه لسلوك الما أو إحداثنب سلوك معين تج إلىالعاملين  هي التي تدفعو الايجابية:الحوافز السلبية و -
 ثمن كان. بأيالتي تعمل على تحقيقه الهدف من هذه الفنادق و 

)الموارد دقة لموظفي الفناغلقة موجهم استبانهلقد تم الاعتماد في الدراسة الميدانية على ة الميدانية:نتائج الدراس-ثالثا
 اعتماد برنامجبلمدروس وضوع الما ببجميع جوان للإلمام، وذلك إليها لتحليل البيانات المتوصل محل الدراسة البشرية(

. SPSS 
، وتأكدت الإحصاءو  لبشريةالموارد اوللتحقق من صدق المقياس وثباته تم عرضه على عدد من المختصين في مجال    

  لقياس بمستوىالذي مستوى قبول أداة ا (Cronobach Alpha)فاعليته حيث بلغت قيمة معامل كرونباخ ألفا
     .بيانات الاست عبار وترابط عالي بينما يشير إلى علاقة إثبات  ،هي قيمة ذات دلالة إحصائية عالية89.63%

 التي توضح النتائج المتوصل إليها: الجداول المواليةوفيما يلي 
(:الخصائص الشخصية لعينة الدراسة.02الجدول رقم)  

  الفنادق غير المصنفة الفنادق المصنفة
 التكرار النسبة% التكرار النسبة%
 الجنس ذكر 55 70.5 47 65.3
 أنثى 23 29.5 25 34.7
سنة30اقل من 21 26.9 34 47.2 الفئة  

سنة40الى31من 42 53.8 26 36.1 العمرية  
سنة41اكبرمن 15 19.2 12 16.7  
المستوى  متوسط 36 46.1 20 27.8

 ثانوي 27 34.6 18 25 التعليمي
 جامعي 15 19.2 34 47.2
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.SPSS على الاستبيان باستعمال بالاعتماد :المصدر  

% 65.3%و70.5كورمنهم ذ  الأكبرالفنادق توظف الجنسين معا وان النسبة  أنيتضح  أعلاهمن خلال الجدول 
 حظيرةكحراسة   القيام بهواجب اوذلك مرده طبيعة الخدمات ال ،لفنادق غير المصنفة على التواليبالفنادق المصنفة وا

بالفنادق غير المصنفة  سنة 30واكبر من سنة 40 واغلب الموظفين اقل من ...الخ،الإطعام ،التنظيف أعمال السيارات،
لشباب المتخرج من ا% موهم 47.2سنة بنسبة30وبالفنادق المصنفة اقل من  % وهم ذو خبرة عالية،53.8بنسبة

بالفنادق غير  و الغالبهتوسط في حين المستوى التعليمي الم ومراكز التكوين المتخصصة في مجال السياحة والفندقة،
نفين من الفنادق وذلك % وهو مؤشر متباين بين الص47.5والجامعي بالفنادق المصنفة بنسبة %46.1مصنفة بنسبة

 يعود إلى عدة اعتبارات والتي سبق التطرق لها.
دق)المصنفة لتنافسية بالفنالميزة اتحقيق اب الموارد البشرية تسييرارات الاستبيان المتعلقة بعلاقة نقوم بتحليل عبوفيما يلي 

 عينة الدراسة من خلال الجدول الموالي: وغير المصنفة(
 (:إجابات أفراد العينة حول محاور الاستبيان.03الجدول رقم)

 المؤشرات الإحصائية المئوية النسب المحاور
موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 ´6.83 التدريب
85.8 

13.7´ 
37.56 

0.43´ 
3.26 

40.53´ 
1.4 

38.46´ 
- 

2.09´ 
4.52 

1.16´ 
0.67 

 ´ضعيفة
 عالية جدا

 ´15.4 التحفيز
39.92 

´16.05 
52.07 

7.7´ 
3.47 

40.42´ 
3.5 

20.17´ 
1.05 

2.65´ 
4.26 

0.96´ 
0.57 

 ´متوسطة
 عالية جدا

علاقات 
 العمل

59.62´ 
58.32 

39.1´ 
37.5 

0.65´ 
3.47 

0.65´ 
0.7 

- 
- 

4.57´ 
4.53 

0.36´ 
0.43 

  ´جدا عالية
 عالية جدا

ضغوط 
 العمل

36.55´ 
46.52 

25.3´ 
15.27 

3.85´ 
6.95 

17.05´ 
17.02 

17.32´ 
14.25 

3.46´ 
3.62 

0.48´ 
0.66 

 ´عالية
 ضعيفة

الرضا 
 الوظيفي

40.7´ 
55.55 

20.88´ 
35.77 

5.77´ 
2.45 

19.85´ 
4.2 

12.8´ 
1.75 

3.61´ 
4.57 

0.99´ 
1.68 

 ´عالية
 عالية جدا

 ´20.5 الغياب
29.13 

5.56´ 
10.2 

11.1´ 
9.3 

31.6´ 
24.1 

31.2´ 
27.33 

2.52´ 
2.89 

0.61´ 
0.72 

 ´متوسطة
 ضعيفة

 ´عالية ´0.76 ´4.18´3.17 ´8.35 ´5.42 ´32.37 ´50.65 التنافسية

 المجموع 78 100 72 100
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 عالية جدا 0.66 4.39 1.4 1.75 6.25 37.52 53.12 

 المجموع الكلي
 

3.30´ 
4.11 

0.44´ 
0.46 

 ´متوسطة
 عالية

  ´ الفنادق غير المصنفة
 SPSS.بالاعتماد على الاستبيان باستعمالالمصدر:

 نلاحظ مايلي:  أعلاهمن خلال الجدول 
فهذا متوسط  الغيابو  غوط العمللمحور التدريب ، ضبي المتوسط الحسا أن نلاحظبالنسبة للفنادق غير المصنفة:-ا

 إلى بالإضافة ،لولايةداخل ا ود مراكز التدريبعدم وج مردهذلك تقوم بتدريب عمالها و هذه الفنادق لا أندليل على 
عة المنشات سملي على بالتاو  إنتاجية العاملاللازمة لذلك و هذا يعتبر مؤشر سلبي يؤثر على  الإمكاناتعدم توفر 

دل على البيئة يل فهذا ط العمفيما يخص ضغو ، و تنافسية في ظل المنافسة الشديدة يمكنها من تحقيق لفندقية مما لاا
الية مما اثر عفكانت  ت العملعلاقافيما يخص الحافز و  أماتجنب الغيابات  أمام الحرص على العمل و  الملائمة للعمل

 ية.ما ذات جودة عالقديم خدتص على احية مما لهل من موارد بشرية تحر تنافسية المنشاة السيالرضا الوظيفي و على  إيجابا
في الرضا الوظي ،قات العملور التدريب، التحفيز، علاالمتوسط الحسابي لمح أن نلاحظنفة:بالنسبة للفنادق المص-ب

ل ب متخصصة في مجاكز تدريبمرا  جدا نظرا لاهتمام هذه الفنادق بمواردها البشرية من خلال تدريبهم والتنافسية عالي
توى بمس للمستعيذدمة ديم الخلية تقالعلمية التي تسهل عم الأساليبمما يسمح لهم بالتحكم في مختلف  ،السياحة والفندقة

جيات الشخصية لى الحاكيز علطلب على خدماتها بالت عالي من الجودة والرضا مما يزيد من حصتها السوقية ويشجع ا
راء لذا الزبون افع الشفهم دو و تي سوف تقدمها وبالتالي وضع الخطط المستقبلية لنوعية الخدمات ال ،ن)سائح(و لكل زب

 .بات لذا العمالة العيا نسبوجذبه نحو خدماتها بشكل مستمر،مما كان له الأثر الايجابي على الرضا الوظيفي وتدني
ية، إذ المنشاة السياح اتيجيةن إست ومن خلال كل ما سبق يمكننا القول بان تسيير الموارد البشرية له دورا فعالا ضم   

قيق الميزة تحعالية وبالتالي فاءة وفوب بكيسمح لها بتقدير حاجاتها من الموارد البشرية في ضوء القدرة على أداء العمل المطل
لائمة يب التحفيزية المالأسال تعمالورة تدريب الموارد البشرية بهذه المنشاة السياحية واسالتنافسية، وهو ما يتطلب ضر 

هدفة في إطار ة المستلسوقيتمكنها من الحفاظ علة مستوى الطلب على خدماتها بل والسعي نحو رفعه في قطاعاتها ا
 يقية.لتسو اتيجية ااستاتيجياتها العامة والتي من ضمنها إستاتيجية الموارد البشرية والإست 

 الخاتمة:
مراحل تاريخية لازمت تطور الفكر أمرا حديثا، فقد تطور هذا النظام ضمن يعتبر  الموارد البشرية لا بتسييرالاهتمام  إن   

التي عرفتها  التحولات...الخ( و  الإنسانيةالعلمية و العلاقات  الإدارة) خلال مساهمات المدارس التسييرية التسييري من
 إستاتيجيةوظيفة الموارد البشرية ذات مكانة  أن إذالاجتماعية ...الخ، و  الاقتصاديةظروف العاملين المنشات السياحية و 

 التسييرتحول نحو  السياحية تآالمنش، كما فرضت المنافسة على الأخرى الإستاتيجيةالوظائف  بقيةعن لاتقل 
التنافسية لها،خاصة مع  الإستاتيجيةكنظام فاعل للتسيير الاستاتيجي يساهم في نجاح   لمواردها البشريةالاستاتيجي 
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المعنوية غير  بالأصولالتنافسي المتميز ترتبط  الأداءعوامل  أنالكفاءات على لرواد مقاربة الموارد الداخلية و المتزايد  التأكيد
 إذ، التسيير الاستاتيجي للموارد البشريةالنجاعة لنظام الفعالية و  مدا خيل أهمالتي تعتبر الجودة ت المعرفة و الملموسة كفاءا

 .السياحية المنشات تحقيق الميزة التنافسية للمنشات أنظمة أهميعد تسيير الموارد البشرية احد 
 وما سبق يمكن تقديم التوصيات التالية:

دائل ختيار البا أو الأهدافمرنة سواء على مستوى صياغة  تاستاتيجياضرورة خلق كفاءات تسييرية باعتماد -
 لمنشآتللمعقدة فسية االتنا البيئةعلى مستوى تنظيم الموارد البشرية مما يمكن من تجاوز  أو الإستاتيجية

 السياحية)الفنادق(؛
ية في النمط إلىوصولا  بد منهلا في تسيير الموارد البشرية الإبداعاد فيعد اعتم إنسانياعتبار الفنادق كتنظيم اجتماعي -

 تقديم الخدمات؛
نتيجة  ة التنافسية لهاقيق الميز ومحفزة كفيلة بضمان تح الإبداعلفنادق بحيث تصبح قادرة على لتطوير الهياكل التنظيمية -

 العالية المرونة؛ البيئيةبالمتغيرات  لتأثرها
 الموارد البشرية كاستثمار بشري وليس كتكلفة تتحملها؛ إلىالنظر -
 وتوظيف قدراتهم وتنمية متهكفائلات واقتاح الحلول للحفاظ على  في تحديد المشك مساهمة مختلف العاملين بالفنادق-

 الزبائن؛ وأذواقومهاراتهم لمواجهة التغرات السريعة في حاجات 
رجة  دتنوعة يزيد من تحفيز المة لمواردها البشرية من خلال نظم التدريب والتلبية الفنادق للحاجات المادية والمعنوي-

 كفائتها بالتالي تحقيق التميز في تقديم خدماتها؛
ح بزيادة درجة واء يسمسعلى حد  انبالأج أوفن التعامل واكتساب مهارات الاتصال مع الزبائن سواء المحليين  رتطوي-

 الرضا وبالتالي تحقيق الولاء.
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