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 شكر
 

 والدي وعلى علي أنعمت التي نعمتك اشكر أن أوزعƴي رب " 

 " الصالحين عبادك في برحمتك وأدخلƴي ترضاƵ صالحا اعمل وأن

 19 -الƴمل -

 خاتم على سلمن  و صلين  و عونه، وحسن نعمه على شكرƵنو  تعالى اه مدنح أوا

 الشكر عبارات بخالص تقدمن ثم .عليه وسامه ربي صلوات والمرسلين، اأنبياء

 وأخص المذكرة هذƵ إنجاز على اوشجعƴ اساعدن من كل إلى والعرف ان

 :بالذكر

ة  والمرشد ةالƴاصح نعم ƴال تكان تيال صباح ف اطمة" ة"المشرفة  اأستاذ-
ƴخير كل اها  فجزاه ،ةوالمعي. 

 القيمة متوجيهاته على ةاأستاذجميع   إلى الجزيل بالشكر تقدمن كما -

 .العون يد ƴال أمدوا الذين فƴدق بƴي تالة موظفي جميع إلى -

 .زماءنا جميع إلى -

 هذا محتويات بتقييم تفضلهم على مسبق ا المƴاقشة لجƴة أعضاء أشكر كما

 .إثرائه و العمل
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 الملخص:

ما يكون له اأثر  ،اأنشطة ااقتصادية  يبطبيعة وخصائص ختلفة عن باق ييتكون ويتميز النشاط الفندق
، و من اهم العوامل الŖ حقيق اأهداف امرجوة منه تتبع إجاح الفندق ي ى النظم اادارية واحاسبية الŖعل

  مال البشري. سحقيق ميزة تنافسية هو الرأ تساهم ي حقيق خدمات ذات جودة و ايضا
 ،الفندق امفضل إليه ي امقدمة للخدمةويفضل العميل دائماً فندقاً على آخر على أساس مدى ارتياحه  

حŕ مكن إبراز  ،بصفة مستمرة  مبتقييم أداؤه مومتابعته، ستخدميهامولذلك هتم اإدارة بالتدقيق عند اختيار 
 جب ااستغناء عنها. ا   والعناصر السلبية الŖحتفاظ هحقق الرقية وجب اا الŖالعناصر النشطة 

الراس مال البشري، امؤسسة الفندقية ، اخدمة الفندقية، خصائص العنصر البشري  الكلمات امفتاحية:
 الفندقي.

 

 

abstract 

Hotels activity consists of different characteristics from the rest of economic 

activities, which have an impact on the administrative and accounting systems 

which keep the track of the success of the hotel to achieve the desired goals, and 

the most important factors that contribute to quality services and also achieve a 

competitive advantage is human capital. 

The client always prefer a hotel to another on the basis of the extent of 

satisfaction with the service provided to him in the hotel of choice, so the 

administration is interested to check when choosing its users, and follow-up 

evaluation of their performance on an ongoing basis, so as to highlight the active 

ingredients, which is investigating the upgrade and should be kept, and negative 

elements or produced, which must be dispensed with them. 

Key words: human capital, enterprise hotel, hotel services, hotel properties 

of the human element. 
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 ‌أ
 

‌

تعد السياحة ظاهرة اجتماعية و هي جزء من متطلبات اūضارة و اداة لقياس درجة التمدن و التحضر 
Ǽدمات السياحية و الفŬادق دقية قطاعا واسعا و متكاملالشعوب، لذلك فيعتر قطاع اǼهي ، و عليه فإن الف

العصب ااساسي الذي ترتكز عليه السياحة، و انشاء امزيد من الفǼادق و تǼويع و تطوير اŬدمات الفǼدقية هو 
 ضمان لǼجاح الǼشاط السياحي.

و بالتاŅ فإن طبيعة اŬدمات الفǼدقية و مدى تǼوعها و جودها يقود اń هدف Űدد و امتمثل ي الǼهوض 
 حالة لتحقيق امبادئ من ůموعة يتضمن اŬدمات تقدم Ŵو التوجه أن وطاماقة مستوى صǼاعة السياحة و الفǼد

 الŖ ااكر القيمة مثل باعتبارها ţصصا   البشرية اموارد أفضل على اūصول أمها كان السياحي السوق ي التميز

ي  امتمثل البشري العǼصر ان لذلك. اجتمع إń خدماها تقدم خاها من والفǼدقية السياحية امǼشآت تستطيع
 يتخذون الذين فهم ، حركة امǼظمات تشكيل يأثارا   و اعظمها القوى اهم هو العمل ماعات وي اافراد

 الفشل واحتماات خسائر عǼها مشكات تǼتج تسبب أو والǼجاح اانطاق فرص للمǼظمة يءه الŖ تاالقرار 

   .وااهيار
 اŪودة تتبŘ أن و ، التǼافسية سباق تدخل Ÿب ان ااقتصادية امؤسسات ميع مثل الفǼدقية امؤسسات و

 تواكب Şيث اūالية البشرية مواردها تكوين  عليها فابد ، الكفاءات أحسن ي تقدم اŬدمات و تشغيل

 اختيار  سياسات تبř على اليوم ůرة الفǼادق ان كما ،فǼدقية امختلفةال اŬدمات ůال ي اūاصلة التطورات

 بشكل كبر.  امؤسسات مكن ان تعتمد عليها الذي امهارات
 الثروة فهي قصوى أمية من البشرية للموارد ما وضروري، هام أمر البشرية اموارد تǼمية على العمل أن
 برامج  ونفذت ،ااسراتيجي التخطيط فأحسǼت اūقيقة؛ تلك أيقǼت امتقدمة واأمم لأمم، والرئيسة اūقيقية

 .ونفذت خططت فيما وųحت الزمان، من عقود مدار على البشرية الثروة هذǽ لتǼمية Űددة
 العǼصر عن أبدا   يغǼيان ا الكرى وضرورهما أميتهما رغم ما لدولة امتوافرة واأموال الطبيعية اموارد إن

 حقيقة وهذǽ ، دقيقة علمية أسس على مبǼيا جيدا   إعدادا   وامعد وامدرَب، والفعال، واماهر، الكفء، البشري
الş  Ŗصائصهم فالبشر بذاهما، مǼتجا   يǼتجان ا الطبيعية واموارد فاأموال واأزمان، العصور مر على راسخة
 الكفاءة حيث من متفاوتة بǼسب اموارد هذǽ استخدام على القادرون هم عليها – وتعاń سبحانه - اه خلقهم

جودة ي تقدم  Ţقيق إń الوصول هدف هذا تقوم امؤسسات باستغاها اإنتاجية، العمليات ي والفعالية
 . اŬدمات
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 اشكالية البحث:
 الدور العاملن فيها أداء مستوي يلعب والŖ اŬدمية أهم القطاعات أحد والفǼادق السياحة قطاع ويعتر

 كوها رغم فصǼاعة السياحة عاŅ، جودة ومستوي متميزة خدمة سعيها لتقدم خال من وذلك ųاحها ي امؤثر

 السياحي باجال العاملن حيث مثل العام ي اأوŅ اŬدمات صǼاعة تلقب بأها تزال ا أها إا إنتاجي ا قطاع ا

Ņتمع أي ي العاملة البشرية اموارد نسبة من % 25 حواů صرلذلك فاǼشاط أساس البشري هو لعǼالسياحي، ال 

 القدرات لديهم تتوافر اأفراد الذين أو العاملن من جديدة نوعية تتطلب امǼشآت الفǼدقية أصبحت فقد

 ، بǼاءا على ما م ذكرǽ تتمحور اشكالية ŞثǼا الذي سوف يعاج بالتساؤل اŪوهري التاŅ:امختلفة وامهارات
يؤثر العǼصر البشري على مستوي اŬدمات الفǼدقية؟ و هل امؤسسات الفǼدقية اŪزائرية  مكن ان كيف

 متطلبة ي اختيار مستخدميها على اساس الكفاءات و امهارات؟ 
 هذǽ ااشكالية مكǼǼا من طرح التساؤات التالية و الŖ سǼحاول ااجابة عليها من خال هذǽ الدراسة:

 مال بشري و الصǼاعة الفǼدقية؟الرا هل هǼاك عاقة بن -

 ما هي مكانة امورد البشري ي امؤسسة الفǼدقية؟ -

 ؟بصفات ميزǽ عن باقي امؤسسات ااخرى العǼصر البشري الفǼدقي هل يتميز -

 تطويرǽ للوصول اń افضل مستوى من اŬدمات؟ هل هǼاك امكانية -

 الفرضيات:
 الفǼدقية. توجد عاقة قوية تربط امورد البشري بامؤسسات -

 Źتل العǼصري البشري مكانة جد مهمة ي هذǽ امؤسسات. -

 هǼاك عدة اليات لتطوير مهارات امستخدم. -

 اسباب اختيار الموضوع:
 نتيجة ميول شخصي. -
 مال البشري خاصة ي امؤسسات الفǼدقية. سقلة البحوث امتعلقة بأمية الرأ -

 العǼصر البشري على مستوي اŬدمات الفǼدقية.ثر تأزيادة و Ţسن امفاهيم امتعلقة  مدى  -

 
 البحث: أهمية

 من جديدة نوعية تتطلب امǼشآت الفǼدقية أصبحت فقد السياحي، الǼشاط أساس البشري هو العǼصر أن

هذا ي امية  تكمن امية البحث فانلذلك  ، امختلفة وامهارات القدرات لديهم تتوافر الذين اأفراد أو العاملن
للوصول اń اكر قدر من  على مستوي اŬدمات امقدمة الواسع ثرǽالبشري ي امؤسسات الفǼدقية و تأ العǼصر

 .رضا ضيوف هذǽ امؤسسات الفǼدقية
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 اهداف البحث:

و بالǼظر اń ااعتبارات السابقة جاءت دراستǼا اūالية، و الŖ هدف من خاها اń تقييم اداء العǼصر 
رأي امشرفن حول عن طريق استطاع  هذا الفǼدق خدماتدراسة دورǽ ي الرقية  واحد الفǼادق  ي البشري

 يسعى التوضيح جوانب عدة مكن اماها ي:داء العاملن، و عليه فإن البحث جوانب űتلفة أ

 مال البشري ي امؤسسات بشكل عام و امؤسسات الفǼدقية بشكل خاص. سالتعريف بالرأ   -

 Űاولة ابراز الطبيعة امميزة لǼشاط امؤسسات الفǼدقية و التوضيح بأمية اŬدمة الفǼدقية. -

 Ţديد مدى فعالية برامج التدريب و التكوين ي اجال الفǼدقي. -

 التعرف على اثر امورد البشري على اŬدمة الفǼدقية. -

 حدود الدراسة:

 التالية:قمǼا بإعداد هذǽ الدراسة ضمن اūدود و اابعاد 

 البعد المفاهيمي: -1

شكالية، تǼاولǼا من خاله يتطلب Ţديد ااطار امفاهيمي لإفيما يتعلق بدراسة هذا اموضوع و الذي 
و امؤسسات الفǼدقية كمفهوم  مال البشري سمعرفين هذا اموضوع و ما الرأالعديد من امفاهيم امتعلقة باūقلن ا

 امؤسسات الفǼدقية، ،مال البشري ي امؤسسة سقيمة الرأ ، مال البشري سي الرأر مال البشري، ااستثما سالرأ
 الصǼاعة الفǼدقية، اŬدمة الفǼدقية، تǼمية امورد البشري ي ůال اŬدمات الفǼدقية.

 لبعد الزمني:ا -2

 05/05/2015إń  01/11/2014مثل ي الفرة اممتدة ما بن و 

  البعد المكاني: -3

 امؤسسات و اهيئات التالية:قد مل 

ضافة اń الزيارات اميدانية الŖ ملت مديرية السياحة لواية بلعباس، باإامؤسسة الفǼدقية بŖ تالة بسيدي 
 عن موشǼت و كذا مركز التكوين و التمهن بواية عن موشǼت.
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 المنهج المتبع: 

على امǼهجن الوصفي و التحليلي،  و التطبيقي الǼظري يهانبد ي معاŪتǼا هذا اموضوع  ي جلقد م ااستǼا
حيث م ااعتماد على امǼهج الوصفي ي ŰاولتǼا لتقدم مسح مختلف التعاريف و امفاهيم الŖ مس اموضوع، و 

 امǼهج التحليلي ي التعليق و التعقيب على ما م وصفه.

 الدراسات السابقة:

رأس امال البشري و دورǽ ي Ţقيق اميزة التǼافسية لدى امؤسسات الصغرة  طبشي وهيبة ، ااستثمار ي -
جامعة ، و امتوسطة " دراسة حالة مطاحن الواحات بتقرت " ، مذكرة ţرج لǼيل شهادة اماسر ي علوم التسير

 .  2012-2011قاصدي مرباح ورقلة ، سǼة 

 اهامة اإدارات  أحد مثل أصبحت البشرية اموارد إدارة أن القول مكǼǼاو من خال هذǽ امذكرة 

 وųاحها تطورها لتحقيق الدول اقتصاديات عليها تعتمد حيث امعاصرة امتوسطة و الصغرة امؤسسات ي

 عǼد يؤدي الذي البشري العǼصر هو و أا ، امؤسسة ي مورد أهم تسير عن مسؤولة لكوها وهذا .

ǽبفعالية استثمار ńافسية اميزة و امضافة القيمة خلق إǼأن امورد هذا باستطاعة أن كما امؤسسات بن الت 

 و أفكارǽ و بإبداعاته مسامته خال من وذلك امستويات أعلى إń امتوسطة و الصغرة امؤسسات يرقى

 . العمل ي انضباطه و لتزامهبا أيضا

، ūالة اŪزائر    تقييمية دراسة و نظرية مقاربة : البشري الما رأس ي التعليمي ستثماراا ، دهان دŰم -
 . 2006أطروحة لǼيل شهادة الدكتوراǽ ، جامعة مǼتوري ، قسǼطيǼة ، 

 اإنتاجية بالذاتو  ختلفة،ما بهواني ج ااقتصاد ي هبإسهام ترتبط للتعليم ااقتصادية القيمة نإ

 التدريبو  التعليم، مǼها عديدة، بعوامل تتأثره هاراتمو  همعارفي ،و البشر  العǼصر نوعية أن  امو  مǼها،

، فقد ركز الباحثون امعارف و امهارات اأساسية الŖ تبŘ عليها  القاعدة يعتر التعليم أن ال امو  ،رهاغو 
 ǽعلى اأدوار و امهام ااقتصادية للتعليم على اعتبار التعليم استثمارا ي اإنسان ، و من م اعتبار

 أشكال الرأس امال الذي Ÿب تكويǼه .شكا من 

قوبع خرة ، تǼمية اموارد البشرية مدخل لتحقيق اميزة التǼافسية للمؤسسة "دراسة حالة مؤسسة امطاحن  -
-الكرى ) الظهرة ( مستغام " ، مذكرة ţرج لǼيل شهادة ماجستر ي علوم التسير ، جامعة أبو بكر بلقايد  

  .  2011-2010، سǼة  -تلمسان

 :و الŖ م من خاها التأكيد على أن



 المقدمة العامة
 

‌ج  

 

 على قادرة تكون لكي البشرية اموارد ومعارف ومهارة كفاءة رفع إń البشرية اموارد تǼمية دفه  -

 . الشديدة التǼافسية البيئة مع التأقلم و التكيف

 الزبون وإرضاء اإنتاج ي اŪودة فيها ما امǼظمة موارد ميع ي نتمثل التǼافسية اميزة مصادر إن -

 . رغباته بتحقيق

 . اأفكار أو امعارف امهارات ي إما وتتمثل تǼافسية مزايا البشرية اموارد لدى تكون أن مكن -

 . احاسبية العمليات و التقييم خال من يكون أن مكن البشري امال لرأس امضافة القيمة قياس -

 

 تقسيمات الدراسة:

نقسم البحث اń ثاثة فصول، فصلن مǼها źص اŪانب الǼظري اما الفصل الثالث لدراسة هذا اموضوع 
 و ااخر فيخص اŪانب التطبيقي.

 :الفصل ااول 

مال البشري ابتداءا من اميته اń كيفية ادارته وصوا اń  سا الفصل اń مفاهيم عامة حول الرأتطرقǼا فيهذ
 .قيمته ي امؤسسة الفǼدقيةاضافة اń ذلك  ، امية ااستثمار فيه

 :الفصل الثاني 

فتطرقǼا فيه اń طبيعة اŬدمات الفǼدقية و خصائصها بااضافة اń ابراز امية الفǼدقة كصǼاعة، و عاقة 
 وير امورد البشري الفǼدقي لتعزيز مهاراهم.تطالعǼصر البشري باŬدمة الفǼدقية ما ي ذلك الية 

 :الفصل الثالث 

مال البشري على  سقية بř تالة معرفة اثر الرأاسقاط اŪانب الǼظري للدراسة على امؤسسة الفǼدحاولǼا 
 مستوى اŬدمات امقدمة ي الفǼدق.

 صعوبات البحث:

 تتمثل اهم الصعوبات الŖ اعرضتǼا اثǼاء قيامǼا هذا البحث فيما يلي:

هذǽ عن اثر العǼصر البشري على  قلة امراجع الŖ تǼاولت موضوع اŬدمات الفǼدقية ناهيك -
 اŬدمات.
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نقص اهتمام الفǼادق بامورد البشري هذا ما جعلǼا نواجه صعوبة كبرة ي اسقاط اŪانب الǼظري  -
  على الفǼدق.

عدم Ţديث او šديد ااحصائيات امتعلقة بالسياحة و الفǼدقة على مستوى امديريات امختصة  -
 االكرونية.بالǼشاط السياحي و حŕ امواقع 

ن اضافة اń ذلك فان خرة  تعذر اجراء ااستبيان نظرا للمستوى التعليمي احدود للمستخدم -
 امستخدمن ي الفǼدق ا تتعدي الشهر، ا مكن اūصول على معلومات دقيقة.

 

   



 

 

 

 الفصل اأول : 

 اإطار النظري

 لدراسة رأس المال البشري  



 الفصل اأول: ااطار النظري لدراسة رأس المال البشري

 

2 

 

 تمهيد :

 

 اعتبارǽ أمية على له أولت الŖ الǼظريات فتعددت اإداري، الفكر ي كبرا اهتماما البشري العǼصر لقي

 واŬارجية الداخلية البيئة لتغر كان وقد .آهداف بلوغ ي فعاا ومساما امǼظمة نشاطات ي مؤثرا عاما

 هذا من بالرغم ولكن ؛ لأفراد آمية امعطاة خاها من تبايǼت آفكار، من ůموعة بلورة ي دورا للمǼظمات

 وŰاولة وŢفيزǽ به ااعتǼاء ضرورة على والتǼظيم ůال التسير ي امفكرون امع فقد البشري، العǼصر šاǽ التباين

 . امǼظمة أهداف Ţقيق ي بأمية مسامته اقتǼاعا وهذا وائه، كسب
مية اموارد البشرية ي Ţقيق اهدافها، اń ااعراف بدورها و اميتها و و قد سعت امǼظمات وبالǼظر ٓ

اوجدت غالبيتها ادارة خاصة ها تعŘ شؤون العملن و ترعى مصاūهم. خال العقدين اماضين زاد ادراك 
ة وظيفة اموارد البشرية، و هذا عǼدما Ţولت هذǽ الوظيفة من ůرد وظيفة متخصصة و مستقلة ترعى ميأامǼظمة ب

 شؤون العاملن، باعتبارها مصدرا للميزة التǼافسية للمǼظمة.
 من هذا امǼطلق تأي دراستǼا ي هذا الفصل حيث قسم اń ثاث مباحث رئيسية:

 ، و كل ما يتعلق به من مكونات و خصائص.ه ميتأالبشري و  مال سرأتضمن امبحث ااول التعريف بال
 مال البشري. سأاما امبحث الثاي م استعراض اهم الǼظريات الŖ سامت ي تطور الر 

اما بالǼسبة امبحث الثالث فتم الوقوف على امية ااستثمار ي امورد البشري، اضافة اń ذلك تقسيمه 
 حسب قيمته ي امǼظمة.
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 المبحث اأول : ماهية الرأس مال البشري :
 

من مكونات رأس مال امؤسسة الغر مادي و هو العǼصر امهم ي امؤسسة 1 يعتر الرأس مال البشري
حيث يتضمن الكفاءات و امهارات و اŬرة و الثقافة و القيم امتوفرة ي العǼصر البشري و الŖ تعتمد عليه 

مستوى جودة اŬدمة امقدمة فيها ما Ÿعل القيمة اūقيقية للمؤسسة تكمن ي قيمة رأس امؤسسة ي الرفع من 
ماها البشري و كفاءاها الفردية و اŪماعية و قدرة توظيف امعرفة الكامǼة و Ţويلها إń تطبيقات Ţقق آداء 

 و مكوناته و خصائصه. يالبشر  الرأس مالتعاريف عن و للتوضيح أكثر نتǼاول ي هذا امبحث  .امتميز

 

 : و أهميته المطلب اأول : تعريف رأس مال البشري

تسعى معظم امǼظمات ي اآونة آخرة إń ااهتمام بالعǼصر البشري و زيادة مهارات و معارف العاملن 
 " . أهميةالبشر هم أكثر ااستثمارات من أجل مصلحة الفرد و امǼظمة معا ، و قد تبŘ الكثر مǼها شعار "

  من هذا امǼطلق Ŵاول التعرف أكثر إń الرأس مال البشري من خال ůموعة من التعاريف .

 : : تعريف رأس مال البشريالفرع اأول : 

هو ůموعة آصول الŸ Ŗلبها الفرد معه إń امؤسسة مثل  2أن رأس امال البشري  Becker يعتر
التعليم و التدريب ي الوظائف السابقة و اŬرة امهǼية و غرها ، و هي ي ůموعها و تراكمها يطلق عليها رأس 

řقيق تقدم مهŢ ابية وŸإحداث تأثرات إ ńاصر يفرض أها تؤدي إǼآصول أو الع ǽو امال البشري و هذ 
 الزيادة من قيمة الفرد ي امؤسسة .

 

  

                                                           
1  ، Ņحريري ، ملتقى دو řظمات اأعمال العربية في ظل ااقتصاديات الحديثةحسن حساي ، عبد الغǼة  رأسمال الفكري في مǼجامعة حسيبة بن بوعلي ، الشلف ، س ،

 . 03ص  2010
 .65، ص 2002، ااسكǼدرية ، الدار اŪامعية ،  مدخل استراتيجي لتخطيط و تǼمية الموارد البشريةراوية حسن ،  2
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ستعدادات و المعارف و المهارات التي يمتلكها مجموعة من اا"  3و يعرف الرأس مال البشري بأنه
"، و بالتاŅ فإن امؤهات و اŬرات و امعارف الŖ يتمتع ها الفرد  الفرد و التي لها تأثير على أداء المǼظمة

و اميزة الŖ تعزز مرونة امؤسسة و تضمن بقاءها ي بيئة ااعمال الغر امستقرة ، لذلك 4ية تشكل الركيزة آساس
 فإنه من الضروري على امؤسسة ااستغال آمثل موردها البشري من خال التأهيل اŪيد . 

مجمل "5: على أنه RUGGERI(1999)  ،MERETTE،LAROCHE  و يعرفه
" و هذا معارف و الكفاءات التي اكتسبها اأفراد و طوروها على امتداد حياتهمالفطرية، و ال ستعداداتاا

و تطويرǽ أما بامعŘ الضيق فالرأمال و اكتسابه التعريف حاول اŪمع بن القدرة على اكتساب الرأس مال البشري 
ستثمارات ي الǼشاطات مثل :التعليم، الصحة، التكوين امهř، و التدريب ي مكان البشري هو : ůمل اا

 .  (YU,2001,PP.2-3)العمل ، الŖ تسمح برفع انتاجية العامل ي سوق العمل 

Ŗمل امعارف الů الواسع هو ǽاǼفإن مفهوم الرأس مال البشري مع Ņيكتسبها آفراد خال حياهم و بالتا 
  مات ي آسواق أو خارجهو الŖ يستخدموها ي انتاج السلع و اŬد -رفكاو حق اا-

(OCDE ,1996b). 

هتمام مواردها البشرية باعتبارها ميزة مؤسسات Ūأت هذǽ آخرة إń ااو مع ازدياد حدة امǼافسة بن ا
تǼمية كفاءات أفراد امؤسسة  ستثمار يستثمار فيه، بااد سابقا، فأصبح هǼاك حاجة إń ااتǼافسية كما ور 

 هدف الزيادة من قدرها التǼافسية .

أن هذا الǼوع من :" شولتز 6و بالتاŅ أصبحت اموارد البشرية مصدرا للميزة التǼافسية ، و قد رأى
ستثمار المادي، و من هǼا ستثمار قد حقق معدات أسرع للǼمو في المجتمعات الغربية عما حققه اااا

 " .قتصاديرأس المال البشري يمكن أن يكون أهم السمات المميزة للǼظام اا يرى أن نمو
 

  

                                                           
 . 30، ص  2005، جامعة مǼتوري قسǼطيǼة ، السǼة اŪامعية  تقييم فعالية برامج تدريب الموارد البشرية ، مذكرة نيل شهادة الماجستيرقريشي Űمد الصاح ،  3
 نفس امرجع السابق ، نفس الصفحة . 4
 2006، أطروحة لǼيل شهادة الدكتوراǽ ، جامعة مǼتوري ، قسǼطيǼة ،  التعليمي في رأس المال البشري : مقاربة نظرية و دراسة تقييمية لحالة الجزائرااستثمار Űمد دهان ،  5

 . 56، ص
 . 201، جامعة حسيبة بن بو علي ، الشلف ، ص أهمية التحليل ااستراتيجي في تقييم الرأس مال الغير مادي في المؤسسات ااقتصاديةمداح عرايي اūاج ،  6
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 يتكون من جزأين : 7من التعاريف السابقة الذكر نستطيع أن نستǼتج أن الرأس مال البشري

 جزء فطري: و يعر عن اإستعدادات اŪسمية و العقلية الفطرية الŖ تولد مع الفرد.

ůمل امعارف و الكفاءات و امؤهات و القدرات اŪسمانية و اŬرات و التجارب جزء مكتسب: و يعر عن 
 امكتسبة.

 : رأس مال البشري أهمية :الفرع الثاني 

هذا الǼوع من رأس امال غر ملموس، مثل أمية بالغة من خال مسامته ي Ţقيق الǼجاح للمؤسسة، 
الكفاءات العالية للحفاظ على وضع امؤسسة أصحاب  آفرادلذلك نرى هافت العديد من اŪهات استقطاب 

 و تسير أعماها بشكل جيد.

الذي يساهم ي تراكم رأس امال البشري و بالتاŢ Ņقيق التǼمية و 8يعتر التعليم مفتاح امؤسسة 
رعة، الذي يتبع الكفاءة س التقدم الǼفسيااقتصادية؛ و بآخذ بعن ااعتبار أن الǼمو ااقتصادي يزداد كلما زاد 

 ي قوة العمل لذلك فإن تراكم رأس امال البشري مثل مصدر من مصادر الǼمو الدائم.

إń أن رفع معدات الǼمو يتم عن طريق الرفع ي الطاقة اإنتاجية و ااستثمارات ي 9تشر šارب التǼمية 
ق أهداف رفع اإنتاجية و مستويات التشغيل على آصول املموسة و الغر ملموسة، و هو ما يشكل مركزا لتحقي

 امدى الطويل.
 

  

                                                           
 . 57ص، ، مرجع سبق ذكرŰ  ǽمد دهان 7
حث مقدم ي هاية الدبلوم التدريي للموارد البشرية ، مركز تطوير آداء و التǼمية ، سǼة ،  ، ااستثمار في رأس المال البشري في العائد ااقتصاديŰمد مصطفى Űمود  8

 . 06، ص 2010-2011

معية العلوم ااقتصادية  -رؤية شبابية-، ندوة ااقتصاد السوريرأس المال البشري في سورية " قياس عائد ااستثمار في رأس المال البشري " عماد الدين أمد امصبح ،  9
 . 06السورية ، ص
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الǼمو ااقتصادي ي العديد من دول العام،  بدراسة ŰدداتBarro,Lee 10قام   1994ي سǼة 
ووجد أن من Űددات الǼمو امهمة űزون رأس امال البشري، و هذا الǼمو مرتبط ارتباطا قويا بسǼوات التحصيل 

لتقǼيات من اون تمكǼالعاŅ مامدرسي ي مستوييه الثانوي و العاŅ؛ و كان تفسر ذلك أن العمال ذوي التعليم 
Ūميةديدة، و اǼصرا رئيسيا ي عملية التǼيات؛ آمر الذي يشكل عǼالتق ǽيؤدون دورا مهما ي نشر هذ. 

عليه مفهوم استثمار رأس  يطل ؛ ي زمن الرغبة ي Ţقيق نتائج متسارعةفإن العام يعيش من ناحية أخرى 
بتكار مع أمية توافر التمويل امادي امال البشري للبوح بأمية اإبداع و التجديد و القيمة امضافة و ااخراع و اا

لتحقيق الǼجاحات، لذلك مكن القول أن Ţقيق الǼجاح و اابداع ليس Űصورا على شخص بل سيكون أحد 
 أهم العǼاصر الŖ مس بشكل مباشر و غر مباشر ثقافة اجتمع و معة الدول ككل.

فالǼقود Ţقق أمور متعددة لكن ا 11ابتكار تكمن أمية رأس امال البشري ي قدرته على اابداع و ا
مكن أن تفكر، كذلك بالǼسبة لْات و امعدات، أما اإنسان أو امورد البشري فيمثل امصدر آساسي 

 لعمليات اابداع و اابتكار.

 
 

 

  

                                                           
 . نفس امرجع السابق ، نفس الصفحةعماد الدين أمد امصبح ،  10

، امملكة  المؤتمر الدولي لتǼمية اإدارة نحو اأداء المتميز في القطاع الحكومي،  ال الفكري و دورǽ في تحقيق الميزة التǼافسية للمǼظماترأس المرضا إبراهيم ،  11
 . 18، ص 2009نوفمر  4-1العربية السعودية ، 
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 : و كيفية إدارته المطلب الثاني : مكونات رأس المال البشري

مثل رأس امال البشري امعرفة و امهارات و اامكانات و القدرات و اŬصائص امختلفة الكامǼة ي آفراد 
 .و الŖ ها صلة و ارتباط بالǼشاط ااقتصادي 

 ي :: مكونات رأس المال البشر  فرع ااولال

:Ņاصر أساسية و هي كالتاǼيتكون رأس امال البشري من ثاثة ع 

و ااšاهات و التصرفات و السلوكيات امستǼبطة من التجربة الضرورية 12لكفاءات: هي ůموعة امعارف ا -أوا
 ممارسة مهǼة معيǼة .

: ńف الكفاءات و امؤهات إǼو تص  

 ، القراءة و الكتابة. ، الكام ماعتسااتصال عن طريق: كفاءات اا -

 كفاءات اūساب. -

 قدرة الفرد على التعلم و اانضباط الذاي.الŖ تعر عن  الكفاءات الفردية -

 الكفاءات العائقية: روح الفريق، فن اإدارة. -

تصال، امعارف عام و ااالكفاءات آخرى الضرورية مثل سهولة استعمال تقǼيات اإ -
 الضمǼية، القدرة على حل امشاكل.

 عن طريق مارسة امهǼة. 13العلمية امكتسبة: و هي űتلف التجارب و اŬرات  التجارب و اŬرات -ثانيا

إń وفاته، فهي متد مدى 14تبدأ عملية اكتساب امعارف و امؤهات و اŬرات من مياد الفرد 
  : ور عر مراحلها امختلفة من خالاūياة، و تتط

 العائلة و دور اūضانة، و كل اهياكل الŖ تستقبل آطفال قبل سن الدراسة. -

  الرمية للتعليم و التكوين بكل مراحله ي امؤسسات التعليمية الرمية بكل أنواعها : الǼشاطات -
 التعليم التحضري، ابتدائي، مهř و تقř و اŪامعي.

 التكوين و التدريب ي مكان العمل. -

                                                           
، مذكرة لǼيل شهادة اماجستر ، جامعة فرحات  " دراسة حالة جامعة المسيلة "دور الجامعة في تǼمية رأس المال البشري لتحقيق التǼمية المستدامة نادية إبراهيمي ،  12

 . 20، ص 2013-2012عباس ، سطيف ، سǼة 

 . 58، مرجع سبق ذكرǽ ، ص Űمد دهان 13

 .نفس الصفحة ،  نفس امرجع السابق، ي نادية إبراهيم 14
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 اūياة ايومية للفرد و عاقته ااجتماعية. -

 يق التكوين و التعليم.و هي űتلف امعلومات امراكمة عن طر  15: امعارف و امؤهات -ثالثا

إń  16امعارف امرتبطة برأس امال البشري  LUNDVALL, JHONSON, 1994ويصǼف 
 أربعة أنواع أساسية هي :

  معرفة ماذا : و تعر عن معرفة آفعال(Savoir quoi ). 

  معرفة ماذا(Savoir pour quoi ) : كم و  و تعر عن معرفةŢ Ŗآسس و القوانن ال
 تسر الطبيعة و آفراد و اجتمعات.

  معرفة كيف(Savoir comment)  و تعر عن معرفة طريقة أداء ااعمال، و عن كيفية :
 استخدام امؤهات و اإستعدادات.

  معرفة من(Savoir qui ) . و تعر عن القدرة على اإتصال و التعامل مع اآخرين : 

  

                                                           
 . 21نفس امرجع السابق ، ص، نادية إبراهيمي  15

16  ǽمد دهان ، مرجع سبق ذكرŰ ،57ص . 
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 : رأس مال البشريادارة  :الفرع الثاني 

تعř إدارة امعرفة و امهارات، ي الكثر من آحيان  17أن إدارة رأس امال البشري Paul Squiresأكد 
ا تدرك امؤسسات أمية هذا العامل و بالتاŅ فإن إدارها لكفاءاها داخل امǼظمة ضعيفة، سعيا لتطوير عملية 

Ţ ه،سن امردودات ااستثمار فيه وǼدير بالذكر أن وصف الوظائف عادة ااقتصادية مŪا يتم فيه  ما و من ا
 Ţديد امهارات و امعرفة بدقة.

مكن  ما معلوماتحد ا يعطي معلومات مفيدة عن آفراد الذين متلكوها بقدر ما يتيح إń  18كما أنه
  الوظائف الŖ يشغلوها. عنأن تكون غر دقيقة و غر مائمة 

إن إدارة امهارات و امعرفة ا تؤدي معزل عن وظيفة اموارد البشرية ي امǼظمة و هǼاك عǼصران أساسيان 
 ي إدارة امهارات و امعرفة ي امǼظمات بكفاءة ما :

 Ţديد و إدارة امهارات و امعرفة امرتبطة بالعمل نفسه. -1

 فراد العاملن و معرفتهم.Ţديد و إدارة مهارات آ -2

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
17

 ، رت "ااستثمار في رأس المال البشري و دورǽ في تحقيق الميزة التǼافسية لدى المؤسسات الصغيرة و المتوسطة " دراسة حالة مطاحن الواحات بتقطبشي وهيبة ،   
 . 33، ص 2012-2011جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، سǼة  ،مذكرة ţرج لǼيل شهادة اماسر ي علوم التسير

 . 111-190، ص 2009، دون طبعة ، البازوري العلمية ، آردن ، سǼة إدارة رأس المال الفكري في مǼظمات اأعمال سعد علي القǼزي و أمد علي صاح ،  18
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 : و تصǼيعه المطلب الثالث : خصائص الرأس مال البشري

Ŗيتميز ها الرأس مال البشري و ال Ŗصائص الŬموعة من اů اكǼأكد الكثر من الباحثن على أن ه 
 سǼحاول التطرق إليها .

 : خصائص الرأس مال البشري : فرع ااولال

 :فيما يليالرأس مال البشري الŖ ميزǽ 19خصائص تتمثل 

 خصوصية رأس امال البشري :-1

تعر هذǽ اŬاصية عن العاقة امتيǼة الŖ تربط رأس امال البشري مالكه و القرارات الŖ يتخذها هذا آخر 
ر مقابل اإيرادات فيما źص ااستثمار ي تكوين هذا امورد و Ţمله لتكاليف التكوين و تǼازله عن عوائد اūاض

 الكبرة للمستقبل و ذلك باإشراك الفعلي لأفراد ي هذǽ العملية و تعزيز ثقافتهم.

 Űدودية رأس امال البشري :-2

ااستثمار ي رأس امال البشري Űدود بدورة حياة الفرد، لذلك فإن تكلفة هذا ااستثمار تتزايد مع مرور 
 التǼازل عن العوائد امالية للحاضر مقابل العوائد امالية آكر ي امستقبل. الوقت، يبقى على امؤسسة القبول و

 عدم مرئية رأس امال البشري :-3

 Ŗملكها الفرد ا مكن مييزها إا بعد التعرف على الشهادات العلمية للفرد و ال Ŗامعارف و امكتسبات ال
ات و الكفاءات و التجارب امهǼية و تظهر أيضا من خال تتمثل طوال فرة دراسته و تكويǼه إń جانب اŬر 

 مستويات آداء و اإنتاجية.

بصفة عامة مكن تلخيص بعض اŬصائص آخرى الŖ ميز رأس امال البشري عن اموارد ااخرى 
:Ņللمؤسسة كالتا 

 .20رأس امال البشري غر ملموس -1

 صعوبة قياس رأس امال بدقة. -2

 الزوال و الفقدان و يتزايد باإستعمال.رأس امال سريع  -3

                                                           
 . 21، مرجع سبق ذكرǽ ، صنادية إبراهيمي  19

 . 08، صمرجع سبق ذكرŰ ǽمد مصطفى Űمود ،  20
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 .يتجسد ي أشخاص لديهم اإستعداد لعمله -4

 : 21يتطلب اكتساب و تكوين رأس امال البشري -5

 .استثمار موارد مالية 

 .صيص و قتţ 

 .بذل جهد 

 يتعرض رأس امال البشري للتقادم و Źتاج للتجديد. -6

 الدخل.مصدرا أساسيا من مصادر  يعتر الرأس مال البشري -7

قول هǼاك شبه كبر بن رأس امال البشري و الرأس مال امادي فيما źص ااستثمار فيه و الخاصة 
احتياجه مصاريف لتجديد امعارف و الكفاءات و źتلف عǼه ي موضوع اŬصوصية أي أنه خاص بالفرد حد 

 ذاته.

 :الرأس مال البشري تصǼيع:  فرع الثانيال

سة Ţصل على رأس ماها البشري من العاملين الذين يصعب إŸاد بديل هم، و مكن القول أن امؤس
الذين يقدر العميل عملهم كامهǼدسن و مديري امشروعات و امبدعن، هم العاملون الذين مǼحون امؤسسة ميزة 

 تǼافسية حقيقية

مهارة ا مǼح الشركة رأس مال بشري أو فكري و ذلك ٓها موجودة   فصتتأما العمالة غر امدربة أو 
 .أيضا لدى امǼافس، فهي ليست متميزة و ا اسراتيجية

الذي مǼح ميزة تǼافسية للمؤسسة ما هو أكثر من šميع امتدربن ي  22أس امال البشرير يتطلب بǼاء 
قد أظهرت ااحاث أن امعرفة الŖ مكن زيادها و رفعها حجرة دراسية و تعليمهم كيفية استخدام آلة معقدة؛ ف

حŕ تصبح من أصول امؤسسة يتم تلقيها ي أجواء اجتماعية غر رمية تسمى "ůوعات اممارسة " و الŖ هي 
ůموعات غر رمية من آفراد يتجمعون بشكل تلقائي حول اهتمام واحد أو حل مشكلة ما، و ا هم هم 

مات و يدرب كل امعرفة ي أحد اجاات امتخصصة، يعمل أفراد اجموعات على تبادل امعلو سوى اكتساب 
 اءاهم امتعددة.قمǼهم اآخر خال ل

                                                           
 . 60-59 .ص، مرجع سبق ذكرǽ ، ص Űمد دهان 21

 . 389، ص 2004أمد إصاح ، الدار الدولية ، طبعة  أ، ترمة رأس المال الفكري توماس أ . ستيوارت ،  22
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أسلوبا خفيا من أساليب تكوين ملكيات 23يعتر تشجيع ůموعات اممارسة و توطيد عاقاها بامؤسسة 
ن من خارج امؤسسة، و لكǼهم جزء من ůموعات مارسة مشركة، فأفضل مهǼدسي برامج الكمبيوتر قد يكونو 

تتجاهل حدود شركاهم، و هذǽ الطريقة مكن اإستفادة من امكاناهم لصاح امؤسسة؛ و قد صارت ůموعات 
 اممارسة جزءا معرفا به من حياة آعمال و امؤسسات و فيها Źدث اإبداع امعري.

 

 

 مال البشري : المبحث الثاني : نظريات الرأس
 

من أوائل اإقتصادين الذين أدرجوا أمية العǼصر البشري، كما  Schultzيعتر اإقتصادي آمريكي 
، 1961أكد على ضرورة ااستثمار فيه؛ و بالتاŅ فإن نظرية الرأس مال البشري ظهرت ٓول مرة ي أعماله سǼة 

فوضع نظرية ااستثمار ي رأس امال  Schultzمن أعمال  Gary Beckerااقتصادي آمريكي م انطلق 
البشري باعتبار أن  امورد البشري مورد قابل للتطوير و التكوين، و تلتها دراسات ميǼسر؛ رغم أن نظريات 

، غا أن جذورها اūقيقية ترجع إń القرن الثامن عشر، فقد  Schultzااستثمار البشري م تتبلور إا بأحاث 
 .24ت آنذاكوجدت عدة Űاوا

 

 :  Schultzالمطلب اأول : دراسات رأس المال البشري لـ 

Schultzشاهد 
25

أن اهتمام الباحثن آنذاك كان Űصورا على القيم أو اموارد امادية مهملن بذلك   
اموارد البشرية، لذلك كان من أوائل اإقتصادين امشجعن لفكرة ااستثمار ي الرأس مال البشري باعتبار أنه 

Ÿاي عميق ي زيادة كفاءات السبب آهم ي Ţقيق تǼمية بشرية،و خصص دراساته على اتعليم ما له من أثر ا
 و مهارات هذا آخر.

  

                                                           
 . 05، صمرجع سبق ذكرǽ  ،حسن حساي ، عبد الغř حريري  23

 . 70، صمرجع سبق ذكرǽ راوية حسن ،  24
ية و البǼاء دور التسيير التقديري للوظائف و الكفاءات في فعالية إدارة الموارد البشرية في المؤسسة " دراسة حالة المؤسسة الوطǼية للهǼدسة المدن،  شكري مدلس 25

 . 36، ص 2008، كلية العلوم ااقتصادية ، جامعة باتǼة ، سǼة  مذكرة ماجستر غر مǼشورة ، فرع حاسي مسعود "
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التعليم جزءا ا يتجزأ من رأس امال البشري طاما أنه Źقق خدمة مǼتجة ذات قيمة Schultz 26اعتر 
.ǽاقتصادية، أي يعتر جزء من الفرد ذاته ا مكن بيعه أو شراء 

إń أمية التعليم مكن مييزǽ بامعارف امراكمة لدى الفرد، و الŢ Ŗقق له قيمة و بالتاŢ Ņقق  27بالǼظر
 أرباح للمǼظمة من خال Ţسن اانتاجية و زيادة ايرادات امǼظمة.

 Ř28و قد ب
Schultz : مفهومه لرأس امال البشري على أساس الفروض التالية 

 يادة ي امخزون امراكم لرأس امال البشري .الǼمو ااقتصادي يرجع إń الز  - أ

ااختاف ي اايرادات يرجع إń ااختاف ي مقدار رأس امال البشري امستثمر ي  - ب
 الفرد.

يتم Ţقيق العدالة ي توزيع الدخل من خال زيادة نسبة رأس امال البشري إń رأس  - ت
 امال امادي.

  رأس امال البشري إń سس ůموعات:أشكال ااستثمار يSchultz 29و قد صǼف 

 الصحة. - أ

 التدريب و التكوين أثǼاء العمل. - ب

 التعليم الرمي. - ت

 تعليم الكبار. - ث

 اهجرة و التǼقل من أجل ااستفادة من فرص عمل أفضل. - ج

 أن التعليم يأخذ ي Ţليله ااقتصادي بعن ااعتبار ما يلي : Schultzيرى 

إمام عملية التعليم ذاها، و اكتساب امعارف و كل اموارد الضرورية و الازمة  - أ
 الكفاءات.

العمل الضائعة على الفرد، و الŖ كان مكǼه اūصول  ايرادات فرصكل مداخيل و  - ب
 عليها لو أنه استغلها و م يلتحق بالتعلم.

                                                           
 . 157، ص مرجع سبق ذكرǽ،  عقيل جاسم عبد اه أبو رغيف 26

 . Ű63مد دهان ، ، مرجع سبق ذكرǽ ، ص 27

 . 66، ص ذكرǽ  بقمرجع س،  راوية حسن  28

 . 22نادية إبراهيمي ، مرجع سبق ذكرǽ ، ص 29
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م؛ جانب التكلفة جانبن مهمن للتعلي ةأن عملية التعليم عملية استثمارية، لذلك ابد من دراس Schultzيرى 
 و جانب اايرادات.

فبالǼسبة لإيرادات و مثل آمية الكبرة خاصة تلك اايرادات الضائعة أثǼاء فرة التعليم؛ و تزداد خسارة 
امǼظمة عǼد šاهل الباحث أو الطالب ٓمية تلك اإيرادات الضائعة بالǼسبة للمؤسسة. أما من جانب التكاليف 

ا فيها امدارس لضمان سرورة التعليم بشكل جيد؛ إذن م ،توفر للباحثفإن عملية التعليم تتطلب موارد űتلفة 
 ليم.هذǽ التكاليف ماهي إا تقديرات لقيمة متلكات امدرسة امستخدمة ي التع

 

 : Beckerالمطلب الثاني : اسهامات بيكر 

و أحاثهم، و باإضافة 30نظرية الرأس مال البشري بدراساهم  اأثرو أحد الباحثن الذين  Beckerيعد 
بصفة  Beckerمن تعليم و هجرة و رعاية صحية ركز  Schultzإń دراسة أشكال ااستثمار البشري لـ 

 خاصة على التدريب.

حيث مكن من خاله توضيح تأثر رأس امال  31يعتر التدريب من أكثر جوانب ااستثمار البشري فعالية
 البشري على اإيرادات و العمالة.

لكي يعتر التدريب عملية استثمار  Beckerلمسؤوليات الŖ توضع على عاتق الفرد ي عمله أثر علىل
ي الفرد šعله ي قلب عملية التدريب ما Ÿعل عملية ااستثمار انفاق يزيد من القدرة اانتاجية و Źول تراكم 

 رأس امال البشري إń قيمة ذاتية قابلة للتحويل إń السوق.

 دريب عام و تدريب متخصص كما يلي:التدريب إń قسمن؛ ت Beckerقسم 

على مهارات عامة يفيد ها مǼظمته، و  32التدريب العام : هو تدريب Źصل من خاله الفرد -
الفرد هو من يتحمل تكاليف هذا التدريب و معدل دوران العمل ا يرتبط ارتباطا قويا بتكاليف التدريب 

 العام.

                                                           
 . 35، صمرجع سبق ذكرǽ طبشي وهيبة ،  30

31  řمية الموارد البشرية  ،حسن يرقǼشورة ، كلية العلوم ااقتصادية و علوم التسير ،  في المؤسسة ااقتصادية "حالة مؤسسة سوناطراك "استراتيجية تǼغر م ǽأطروحة دكتورا ،
 . 141ص، 2008جامعة اŪزائر ، 

 . 73راوية حسن ، مرجع سبق ذكرǽ ، ص 32
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و تأهيل جيد لأفراد و Ź :33صل من خاله الفرد على مهارات مرتفعة  التدريب امتخصص -
تتحمل فيه امǼظمة كل التكاليف، و بالرغم من أن هذǽ التكاليف مرتفعة إا أن العوائد امستقبلية تكون 

 مرتفعة و بالتاŅ فإن ترك هذا الفرد امتدرب لعمله يعد خسارة للمǼظمة.

بغض الǼظر عن عمرǽ،  34إń أن الفرد الغر متدرب Źصل على نفس اإيرادات Beckerأشار 
أما الفرد اūاصل على التدريب و إن كان Źصل على إيرادات أقل أثǼاء التدريب، لتحمله جزءا من 

إيراداته امستقبلية تكون  أنإń تكلفة التدريب إا أنه Źقق إيرادات أكر ي عمر احق، و يرجع هذا 
 أجرǽ مضافا إليه العائد على التدريب بعد Ţسن مهاراته و زيادة انتاجيته. من

 

 المطلب الثالث : اسهامات ميǼسر :

و Ţديد ثاثة أهداف أساسية ي  35حاول ميǼسر تفسر ااŴرافات ي توزيع اإيرادات من خال موذج
 ůال ااستثمار البشري :

 Ţديد حجم اموارد امخصصة للتدريب. - أ

 Ţديد معدل العائد على ااستثمار ي التدريب. - ب

Ţديد مدى امǼفعة امرتبة على Ţديد التكلفة و العائد على التدريب ي تفسر بعض  - ت
 خصائص سلوك آفراد.

 قد مل أيضا دراسة أثر ااستثمار ي التدريب ي دخل و سلوك آفراد مǼها:

اات حصوله على امزيد من التدريب ي كلما زاد امستوى التعليمي للفرد، زادت احتم - أ
 ůال عمله.

 كلما زاد معدل دورات العامل كلما زادت تكلفة ااستثمار ي التدريب. - ب

كلما زاد ااستثمار ي التدريب امتخصص، زاد احتمال بقاء الفرد ي امǼظمة و بالتاŅ  - ت
 استقرار العمالة.

 
                                                           

 . 65، ص 1985، ترمة Űمد قاسم القريوي ، امǼظمة العربية ، عمان ،  إدارة مؤسسات التǼمية اإداريةميان كوبر ، 33

، مذكرة ţرج لǼيل شهادة  ، تǼمية الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التǼافسية للمؤسسة "دراسة حالة مؤسسة المطاحن الكبرى ) الظهرة ( مستغانم "قوبع خرة  34
 . 93، ص 2011-2010، سǼة  -تلمسان-كر بلقايد  ماجستر ي علوم التسير ، جامعة أبو ب

، كلية اūقوق  مفاهيم و اتجاهات مداخلة في الملتقى الدولي حول تǼمية البشرية فرص ااندماج في اقتصاد المعرفة و الكفاءات البشرية، بوزيان عثمان ، اقتصاد امعرفة  35
 . 05، ص 2004مارس ،  10-9و العلوم ااقتصادية ، جامعة ورقلة ، 
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 : قياس رأس المال البشري : ثالثالمبحث ال
 

تواجه الشركات اليوم Ţديا كبرا يتمثل ي تسريع وترة Ţويل امعرفة إń مكاسب مالية، و قد كان ااعتماد 
مستثمر لتحقيق الǼمو ااقتصادي، أما اليوم فأصبح ي السابق على ااصول الثابتة و آصول املموسة كرأس مال 

ا امتعددة، باإضافة إń تكǼولوجيا امعلومات الŖ تعمل يسود اقتصاد امعرفة حيث آصول غر املموسة بأشكاه
 بالتوازي مع رأس امال البشري لتحقيق الǼمو و خلق قيمة.

لذلك قد حان الوقت بالǼسبة هذǽ الشركات لتطوير وإدراك أمية امال البشري و تطوير مقاييس جديدة 
ك امية űزون الرأس مال البشري من خال قياس ترشدها لتحقيق امكاسب امستقبلية، و عليه تظهر مدى إدرا

 معرفتها و خراها التعليمية.

 

 :و أهمية ااستثمار فيه المطلب اأول: مبادئ قياس رأس المال البشري

العلماء بعض أكد  حيثااستثمار ي رأس امال البشري أمية عن ااستثمار ي رأس امال الطبيعي ا يقل 
مع التقدم ي التكǼولوجيا والتقǼية والŢ Ŗتاج مهارات ومتطلبات خاصة للتعامل معها ما على أنه يفوقه خصوصا 

من هǼا Ŵاول التعرف على  و .Ÿعل التعليم والتدريب ما عǼصر السبق ي التǼافس القادم على الريادة العامية
 أميته و مبادئ القياس اŬاصة به .

 الفرع اأول : مبادئ قياس الرأس:

يعتمد على احتساب اماŅ تراكمات امتغرات التقريبية الŖ تعتمد  36قياس űزون رأس امال البشري
بدورها على القرارات ااستثمارية الكمية و الǼوعية؛ و طريقة استخدام امتغرات التقريبية ي حساب امتغرات 

اها تظل الطريقة امتاحة لتقدير امتغرات املموسة و  ااقتصادية غر امباشرة تعتر طريقة تǼقصها الدقة، مع ااقرار
 غر امباشرة.

 

 

                                                           
 . 25، أعد بطلب و لصاح وكالة التخطيط و التطوير ، الرياض ، ص المفاهيم اأساسية و اأدبياتاسراتيجية التوظيف السعودية التقرير آول ،  36



 الفصل اأول: ااطار النظري لدراسة رأس المال البشري

 

17 

 

 هي: 37هǼاك مبادئ أساسية و إرشادية لقياس رأس امال البشري

 آفراد و امعلومات ما القوة الرافعة اقتصاد امعرفة : - أ

ي كل ůاات ااعمال، و تقوم  الǼمو Ţقيق اموارد، فبدونه ا مكن يعتر العǼصر البشري هو أهم 
امؤسسات هيكلة أنشطتها، و هذا يتطلب تغير الثقافات السائدة بداخلها، حيث تدور حول ااتصاات و 

 أساليب نقل امعرفة و امشاركة فيها و ربط آفراد بسرعة بالتطور التكǼولوجي.

 ا مكن ان ندير بدون بيانات: - ب

بدون بيانات دقيقة و هذا راجع لبيئة العمل امعقدة الŖ تتطلب سرعة إن أغلب القرارات الŖ تتخذ 
 عداد التقارير.إ ظمنإنشاء قاعدة بيانات لرأس امال البشري و  متحتيالتجاوب مع اūاات الطارئة، فإن ذلك 

 بيانات رأس امال البشري هي أساس كل ųاح: - ت

، و بالتاŅ فإن سلوكياته هي سبب اţاذ القراراتيعتر العǼصر البشري هو آصل الوحيد القادر على 
 حدوث كل شيء إŸاي أو سلي.

 قوة و صحة مقاييس رأس امال البشري: - ث

Ÿب و ضع مقاييس ثابتة و الŖ مكن استخدامها لفرات طويلة و معدلة لكي تتاءم مع احتياجات رأس 
 امال البشري.

 العاقة بن ااسباب و الǼتائج : - ج

عقبات ي القياس الǼوعي لرأس امال البشري هو ااعتقاد بعدم معرفة العاقة بن آسباب و إن أحد ال
الǼتائج ي هذǽ امقاييس، و ذلك لوجود الكثر من القوى امتدخلة الŖ مكن معرفتها، و مكن أن تؤثر على نتائج 

 القياسات.

 : 38رأس امال البشري هو الفوة الدافعة للقيمة امضافة - ح

مكن إضافة أي قيمة للمؤسسة، و ذلك ٓن مهارة العاملن و خراهم و امعرفة الŖ متلكوها و درجة  ا
 م، هي الţ Ŗلق القيمة امضافة.التحفيز بداخله

                                                           
37 řص،  حسن يرق ، ǽ147مرجع سبق ذكر . 

38
 . 37مرجع سبق ذكرǽ ، ص ،طبشي وهيبة   
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 الǼجاح يتطلب االتزام : - خ

مع  بدون االتزام ا مكن ٓي اسراتيجية مهما كانت قوية أن تǼجح، فالتفاي و ااخاص ي التعامل
 العاملن و العماء هو أساس التميز عر التاريخ.

 السر للمستقبل : - د

التغر ي التكǼولوجيا šعل عمليات آمس ا تصلح متطلبات اليوم، فسوق العومة امفتوح على مصرعيه، 
 اليوم يسمح لكل فرد أن يتǼافس.

 امدير هو آساس : - ذ

يتوقع العاملون ذوي الكفاءة العالية من امديرين التدعيم و التوجيه، و التطوير ي امسار الوظيفي، فامدير 
 يشبع طموحات العاملن و رغباهم.هو أساس ااتصال ذو ااšاهن و هو اممر الذي 

 التجهيز للمستقبل أصعب من التجهيز للماضي : - ر

من التعقيد و التشابك و كثرا من الصعوبة بالǼسبة مؤسسات آعمال إن التوجه Ŵو امستقبل يعř مزيدا 
 الŖ تعيش ي بيئة سريعة التغر و التقلب ي كل اجاات و ي كافة امستويات.

 أهمية ااستثمار في رأس المال البشري :الفرع الثاني : 

البشري مكن من ارتفاع الدخل و زيادة ي يعد التعليم حد ذاته حد ذاته استثمارا źلق كفاءة ي رأس امال 
 الثروة و Ţقيق عائد مادي ي امستقبل الذي مثل الدافع اūقيقي وراء التعليم.

ااšاهات الŖ تعتر التعليم   Schultzلذلك انتقد  39و يساهم التعليم ايضا ي Ţسن قدرات اافراد
 .كاستهاك، و اقرح أن يǼظر إليه كاستثمار ي البشر

و امعلومات و امفاهيم آساسية تتجسد قيمة امعرفة باعتبارها أساس انتاج 40من خال تطبيق اافكار 
بيئة تتسم بالتغير امستمر و بالتاŅ تعطي  للمؤسسة بامǼافسة ي ظلالثروة و مصدر للقوة و اŪودة الŖ تسمح 

فة هي نظرية رأس امال البشري و الŖ تفرض وجود للمؤسسة ميزة تǼافسية، و أهم نظرية تعر عن اقتصاد امعر 
                                                           

، أطروحة دكتوراǽ دولة ي العلوم ااقتصادية ،  ، أثر التسيير ااستراتيجي للموارد البشرية و تǼمية الكفاءات على الميزة التǼافسية للمؤسسة ااقتصاديةماŹ Ņضيه  39
 . 114، ص ţ2003-2004صص التسير ، جامعة اŪزائر ، 

، اŪمعية العربية للبحوث ااقتصادية ، القاهرة ،  مجلة بحوث اقتصادية عربيةالǼفجي ، ابراهيم مراد الدمي ، التǼمية البشرية و الǼمو ااقتصادي دراسة Ţليلية ،  سام توفيق 40
 . 69، ص  26السǼة العاشرة ، العدد 
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على ذلك فإن الفرد  بǼاءا اختاف بن اافراد باختاف مقدار ااستثمار ي مهاراهم و خراهم و قدراهم و
 يعتر أصا من اصول امؤسسة.

لة آجل، تتمثل سيؤدي إŢ ńقيق مǼافع طويń41 ما سبق فإن ااستثمار ي رأس امال البشري إباإضافة 
ي تغير الصورة الذهǼية šاǽ طبيعة العمل ما يؤدي إń زيادة القرارات اإبداعية و Ţسن اانتاجية، زيادة  

 اإيرادات و Ţقيق امزيد من اŬدمات و امǼتجات، و Ţسن العاقات بن العماء و اموردين.

و أحسن آمثلة على تأثر ااستثمار البشري ي Ţقيق التقدم و الǼمو ااقتصادي ųد الصن، اليابان و 
غرها من دول جǼوب شرق آسيا قد حققت معدات عالية الǼمو و استطاعت ţطي حاجز التخلف ارتكازا 

 راها.حرصت على تأهيلها و تǼمية مهاراها و قد بشرية حيثعلى ما لديها من موارد 

 

  

                                                           
 . 42، ص 2002هرة ، سǼة ، دار غريب ، القا إدارة الموارد البشرية ااستراتيجيةعلي السلمي ،  41
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 قيمة رأس المال البشري في المؤسسة :تقسيم المطلب الثالث: 

يتم تقييم قيمة رأس امال البشري من خال الصلة بن Ţسن العمليات و أهداف امǼظمة ، و ذلك من 
 يعř وجود قيمة مضافة مكن قياسها.

 الفرع ااول :قيمة رأس المال البشري :

Ţيقدمها امورد البشري دد Ŗافع الǼيقدمها، فإن كانت القيمة  42امؤسسة مقدار ام Ŗبالقيمة امضافة ال
امضافة عالية ترجم إń ارتفاع كفاءته و ميز قدراته و مهاراته و العكس صحيح؛ و تتمثل űتلف اابعاد لقيمة 

: Ņرأس امال البشري من خال أربع خايا و هي كالتا 

آوń : تعر عن مورد بشري يصعب استبداله بسبب ندرته، إا أنه ذو قيمة مضافة مǼخفضة و  اŬلية
على اūرف و امهن امǼتشرة و الŖ ا تتوفر على آعداد الكافية، من م تكون قيمة رأس امال مǼخفضة  يǼطبق

مة امضافة من خال التدريب و نسبيا، و بسبب صعوبة ااحال تعمل اادارة على Ţسن ااداء و رفع القي
 التǼمية امستمرة.

اŬلية الثانية: و الŖ مثل أفضل و أعلى رأس مال بشري، بالرغم من ندرته و صعوبة اūصول عليه إا أنه 
 يتميز باإنتاجية العالية و Ţقيقه لقيمة مضافة كبرة، و بالتاŅ يعر عن رأس امال البشري امرتفع القيمة، لذا Ÿب

 على امؤسسة احافظة عليه و صيانته و Ţفيزǽ ٓنه مثل ميزة تǼافسية للمؤسسة.

اŬلية الثالثة : يتميز موردها البشري بأنه مǼتج لقيمة مضافة أقل، فهو يدل على رأس مال بشري مǼخفض 
اها ي حالة امغادرة و القيمة و يǼطبق على اموارد البشرية امتوفرة و الŖ يسهل على امؤسسة احاها أو استبد

 بالتاŅ تكون قيمتهم السوقية مǼخفضة .

اŬلية الرابعة : يتميز امورد البشري لسهولة استبداله بسبب وفرته أو قصر الفرة الازمة إعدادǽ و هيأته 
يكون عاŅ للعمل، إا أنه ي نفس الوقت قيمة مرتفعة، فهو يدل على رأس امال البشري امتوسط القيمة إń أن 

القيمة نسبيا، و ي هذǽ اūالة تعمل اادارة على ااحتفاظ هذا امورد البشري تفاديا لتكلفة ااحال مع استثمار 
 .43قدرته ي انتاج القيمة امضافة امرتفعة

 

                                                           
 . 120-119صص.مرجع سبق ذكرǽ ، ، ماŹ Ņضيه  42

 . 42، مرجع سبق ذكرǽ، صعلي السلمي  43
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 تقسيم رأس المال البشري في المؤسسة  :الفرع الثاني : 

 ااقتصادية حسب القيمة الŖ يضيفها كما يلي :ي امؤسسة 44مكن تقسيم رأس امال البشري 

عǼصر نادر و يǼتج قيمة مضافة ضئيلة و يتمثل ي اŬرات الǼادرة و لكǼها تعمل بتكǼولوجيا بدائية إن  -أ
م تكن تعتمد على مهارات يدوية، و لذلك تعتر القيمة الŖ يǼتجها ضئيلة بامقارنة مع تعاظم قيمة الوقت و 

 الياالتكǼولوجيا ح

عǼصر بشري نادر و يصعب احاله و يǼتج قيمة مضافة عالية و هو أفضل العǼاصر داخل امؤسسة  -ب
و الذي Ÿب احافظة عليه و تǼميته و هو نادر ي سوق العمل، و يعد امصدر الرئيسي لتǼافسية امؤسسة  

 اغراءات من امؤسسات امǼافسة. كامرůن احرفن و ا يǼبغي التفريط فيه و Ÿب اūفاظ عليه من أية

و يفضل ي  ،احاله أي يتوافر ي سوق العملǼصر بشري يǼتج قيمة مضافة مǼخفضة و يسهل ع  -ج
 هذǽ اūالة استبداله بتكǼولوجيا جديدة تǼتج قيمة مضافة أعلى.

زايا التǼافسية إذن ناحظ أنه كلما كان العǼصر البشري نادر و Źقق قيمة مضافة عالية، كلما تعاظمت ام
 للمؤسسة و احتلت مكان الريادة ي ظل العومة.

 

  

                                                           
 . 17، ص 2009، الدار اŪامعية ، ااسكǼدرية ، مصر ، إدارة الموارد البشرية  Űمد Űمد ابراهيم ، 44
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 اصة :خ
 

 من وهذا وحل مشاكله، شؤونه بتسير تعř وظيفة وجود ضرورة إń البشري بامورد ااهتمام تطور أدى

 تقل ا إذ أصبحت نشاطها، ي حجم زيادة الوظيفة هذǽ عرفت وقد واممارسات؛ الǼشاطات من ůموعة خال

 امǼظمة. ي آساسية الوظائف باقي عن أمية
 فيها وبضرورة اإستثمار البشرية اموارد ي الǼظر إعادة إń امǼظمة عمل بيئة ي الكبر التحول و قد دفع

 أهدافها Ţقيق ي امǼظمات ųاح التحوات يعتمد űتلف مواجهة من مكǼها الŖ الازمة امرونة إكساها هدف

 أداء كفاءة وŢسن لرفع اųٓع امدخل هو التدريب البشرية، ويعتر مواردها وفعالية كفاءة على كبرة بدرجة

 .أخرى جهة من اموارد هذǽ ورضا جهة من آعلى والرحية اإنتاجية ما Źقق آعمال مǼظمات ي العاملن
 



 

 

 

 الفصل الثاني :

أساسيات إدارة رأس المال البشري في 
 المؤسسات الفندقية 



Δالفندقي ΕسساΆشري في المΒرأس المال ال Γدار· Εالفصل الثاني : أساسيا 
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 تمهيد :

 

تتميز صǼاعة الفǼادق عن غرها من الصǼاعات باعتمادها على عǼصر العمـل والكادر البشري وبالتاŅ فان 
 Ŗية و اإدارية الǼـدمات للجمهور يتوقف على الطاقات البشرية و الفŬقيـق اأربـاح و تـوفر اŢ دق يǼاح الفų

بالشكل واللياقة والروح امتفانية ي خدمة الǼزاء رغم وجـود بعض تعمل به الـذين مـن امفروض أن يتمتعوا 
الǼقائص ومن بن هذǽ الǼقائص كشف العديد من اŬراء عن نقـص فـي اليـد العاملة امؤهلة ، و ي هـذا السـياق 

ـي بعض علـى مسئوŅ القطاع العمل تكثيف اŪهود من أجل تكييف برامج التكوين ي مهن السياحة اŬاصـة ف
ااختصاصات الŖ تعد حسب نفس اŬراء ضـروريا بالǼسبة للقطاع ، ان هذا الضعف ي اليد العاملة تسبب ي 
تدهور اŬدمات السياحية و خاصة تلك امتعلقة بالفǼادق فامشكل ليس مشكل قدرة استيعابية فقط أكثر مǼها 

لى تلبيتها على أكمل وجه و هذا يعتمد على طرق و قدرة على توفر اŪودة و فهم احتياجات الǼزيل و السهر ع
 .أدوات و أساليب التكوين امختلفة الŖ من شأها ان šعل من مستخدمي الفǼدق تتميز باقي الفǼادق ااخرى

من خال ما سبق قسم الفصل اń ثاث مباحث قصد فهم اكثر طبيعة العǼصر البشري ي الفǼادق 
 :Ņبالشكل التا 

ث ااول لدراسة مفاهيم عامة عن اŬدمة عامة و اŬدمة الفǼدقية خاصة، اضافة اń ذلك خصصǼا امبح
 مفاهيم عن امؤسسات الفǼدقية و تصǼيفاها، و اخرا امية و خصائص الصǼاعة الفǼدقية.

اما امبحث الثاň فخصص لتوضيح العاقة بن امؤسسة الفǼدقية و العǼصر البشري، ما ي ذلك ميزات 
 مورد البشري الفǼدقي و اميته ي امؤسسات الفǼدقية ا

اما بالǼسبة للمبحث الثالث فقد خصصǼاǽ لدراسة كيفية تǼمية و تطوير امورد البشري الفǼدقي و űتلف 
 ااساليب التدريبية الازمة لذلك.
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 المبحث اأول : ماهية الخدمة و المؤسسات الفندقية :
 

 ذات اتهنشاطا فإن وبالتاŅ امتعددة الفǼدقية اŬدمات تقدم هو الفǼدقية امؤسسات ي الǼشاط طبيعة إن

 . اأوń بالدرجة خدمية صفة

 

 المطلب اأول : تعريف الخدمة الفǼدقية و خصائصها :

 وعǼاصر ملموسة غر عǼاصر من الفǼدقية امؤسسة وتعرضه تطرحه اكل م  هابأ تعتر اŬدمات الفǼدقية

 ملموسة

 مقابل من معن . العماء حاجات إشباع قصد

 اأول : تعريف الخدمة الفǼدقية  : الفرع 

وا يتم نقلها أو ركزت على خصائص السلعة من كوها غر ملموسة  44إن بعض التعاريف للخدمات
 خزها كما أن هذا التعريف ا ميز بصورة كافية بن السلعة و اŬدمة.

الŖ تعř العبودية وردت ي كتاب كوتلر، فقد  Servictumيعود أصل كلمة اŬدمة إń الكلمة الاتيǼية 
ا  عرفها على أها " أي نشاط أو اųاز أو مǼفعة يقدمها طرف ما للطرف اآخر و تكون أساسا غر ملموسة و

  مرتبط مǼتج مادي ملمو  ".يǼتج عǼها أي ملكية، و أن انتاجها أو تقدمها قد يكون مرتبط أو غر

بأها عبارة عن مǼفعة مدركة باūوا  قائمة Şد ذاها أو   C. Lovelock لوفلوك عرفها كريستوفر 
 متواصلة بشيء مادي و تكون قابلة للتبادل و ا يرتب عليها ملكية و هي ي الغالب غر Űسوسة.

غبة معيǼة للزبون و قد تقدم اŬدمة مقابل مبلغ و اŬدمة هي كل نشاط يؤدي أو يقدم اشباع حاجة أو ر 
 معن مثل خدمة الفǼادق.

 

  

                                                           
 . 226، ص 2003، دار حامد للǼشر و التوزيع ، اأردن ، التسويق مفاهيم معاصرة  ابراهيم حداد ، شفيق نظام موسى سويدان ،44
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لŖ تǼاوها العديد من الكتاب، فعرفها البعض على أها ايعد مفهوم اŬدمة الفǼدقية من امفاهيم اأساسية 
مردودا ماديا مǼتجات غر ملموسة بطبيعتها، هدفها اشباع حاجات و رغبات من يستهلكها من السياح و Űققة 

 من يقدمها.

ي حن عرفها البعض على أها ůموعة من اأعمال الŖ تؤمن للسياح الراحة و التسهيات عǼد شراء و 
استهاك اŬدمات و البضائع السياحية خال وقت سفرهم أو خال اقامتهم ي امرافق بعيدا عن مكان سكǼهم 

 اأصلي.

طرف معن فǼدق أو شركة سياحية إń طرف آخر السائح، و ا  و عرفت على أها فعل أو أداء يقدمه
 مكن نقل هذǽ اŬدمة بل على السائح أن يأي إń مǼطقة القصد السياحي إشباع رغبته.

كما عرفت على أها مǼتجات غر ملموسة يتم التعامل ها ي أسواق سياحية هدف أساسا إń إشباع 
توفر جانب من الراحة و ااطمئǼان و الرعاية، كما Ţقق نوعا من حاجات و رغبات السائح و تساهم ي 

 ااستقرار ااقتصادي سواء كان على مستوى الفرد أم على مستوى اجتمع.

اŬدمة السياحية على أها نشاط غر مادي أو غر ملمو  و الŖ مكن تقدمها تعرف بǼاءا على ما تقدم 
 .45ات الزبون أو السائح عǼد قدومه إń مرفق سياحي لقاء أجر معنبشكل مستقل لغرض اشباع حاجات و رغب

 

  

                                                           
 . 139، ص 1997، دار زهراء للǼشر ، اأردن ، عمان ، صǼاعة السياحة توفيق ماهر عبد العزيز ،  45
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 خصائص الخدمة الفǼدقية :الفرع الثاني : 

 تتميز اŬدمات السياحية مجموعة من اŬصائص مǼها ما هو مشرك مع اŬصائص العامة للخدمات:

 القول أن اŬدمة تتميز مكن ةطلب و العرض على اŬدمات الفǼدقيمن خال ماحظة ال -أوا 
و عدم ااستقرار و تظهر ي كا اūالتن، فمثا ي حالة الطلب العاŅ قد ا تتمكن امؤسسات من  بالتذبذب

 سد الطلب و هذا راجع إń عدم توفر هذǽ امؤسسات لإمكانات الكافية

أما العرض يسبب خسارة ناšة من أن الطاقة ااستيعابية امعروضة للبيع تبقى فارغة أي غر مباعة بسبب  
 الطلب. كساد

صǼاعة الضيافة تعتمد على اŬدمات، فاŬدمات موضوع حسا  Şيث بعكس امǼتج الذي يتسم  -ثانيا 
تاŅ ا مكن وضع قواعد عامة أو معاير جودة باملموسية و الذي  مكن اقتǼاءǽ، فإن اŬدمة غر ملموسة و بال

مكن تطبيقها عليها، لذلك فإن جودة اŬدمة ي امؤسسة اŬدمية تعتمد على كفاءة العاملن ي هذǽ امؤسسة و 
 ليس اآات، فاŬدمات تǼتج امعرفة عن اŬرة.  

مادي املمو  من اأثاث و الديكور، بتوفر الدليل ا تكتمل العاقة بن مقدمي اŬدمة و امستفيد -ثالثا 
امصاعد و أجهزة اهاتف...إخ، لذلك ا مكن šاهل اŪانب امادي امكمل للخدمات و الذي يؤكد اŪودة ي 

 تقدم اŬدمة من طرف امؤسسة.

أي  إن اŬدمات الفǼدقية هي اŬدمات اهالكة أو الفانية، و هذا يظهر من خال عدم بيع الفǼدق -رابعا 
طاولة ي امطعم، أي أن هذǽ اŬدمات تعتر غر مباعة و ا مكن تعويضها و هذǽ اŬسارة ناšة عن التكاليف 
الثابتة امستمرة على دمومة هذǽ اŬدمات لتكون جاهزة إزاء الطلب، و هذǽ اŬاصية šر اإدارة الفǼدقية على 

 .46أكثر ات أفضل و رŞيةبيع خدماها ūظة جاهزيتها لكي تستطيع Ţقيق مبيع

 

  

                                                           
، مذكرة ţرج لǼيل شهادة اماجستر ، كلية  الخدمات السياحية و الفǼدقية و تأثيرها على سلوك المستهلك " دراسة حالة مجموعة فǼادق مستغانم "مساوي مباركة ،  46

 . 114، ص 2008-2007العلوم ااقتصادية و التسير ، ţصص تسويق دوŅ ، تلمسان ، 



Δالفندقي ΕسساΆشري في المΒرأس المال ال Γدار· Εالفصل الثاني : أساسيا 

 

28 

 

 مكن نقل اŬدمات إń حيث يوجد الزبون، و إاا يتوجب على السائح اانتقال إń حيث ا -خامسا 
توجد خدمة الضيافة أو اموقع اأثري أو امتحف و شراء هذǽ اŬدمة، لذلك فإن الكلمة امǼطوقة تلعب دورا هاما 

 šاǽ اŬدمات امقدمة للبيع من جانب مؤسسات الضيافة. ي التأثر على الزبائن و من م جذهم

تقوم الفǼادق ببعض جوانب الǼشاط التجاري و الصǼاعي ضمن نشاطها امعتاد حيث تتمكن  -سادسا 
من تقدم خدمات متǼوعة للǼزاء و غرهم من العماء مثل شراء ما يلزم لتقدم خدمة امبيت، هذا باإضافة غلى 

Ǽم التصرف ي الفائض ةذاتيالادق الكرى مزارع للخضر و الفواكه و الدواجن و احتياجاها امتاك بعض الف ،
 من هذǽ امزارع بالطرق التجارية.

ي اأخر مكن القول أن الضيافة هي تركيبة متألفة من سلعة و خدمة، فالسلعة تكون ملموسة من إيواء و 
وأثاث و ديكورات، بيǼما اŬدمة ا تكون ملموسة مثل اŪو العام، الصورة الذهǼية، مستوى اŬدمة، رعاية  شراب

 الزبون، كما أن تقدم اŬدمات الفǼدقية عملية صعبة؛ و من خال ما سبق نستǼتج أن :

تهلك الǼهائي، كما عملية انتاج اŬدمات الفǼدقية ترتبط مباشرة مقدم أو القائم على تقدم اŬدمة للمس -
أن انتاجها و تصريفها يتم من طرف مǼظمات خدمية űتلفة و كثرة ) خدمات الǼقل و امواصات، اŬدمات 

 الفǼدقية، خدمات اإطعام، خدمات اūجز و السفر و السياحة(.

Ǽوم و لي عملية تقدم اŬدمات السياحية تشارك عǼاصر كثرة من البŘ التحتية من وسائل و مرافق ا -
 طبية و ترفيهية(.اإطعام، مǼشآت رياضية و 

عملية تقدم اŬدمات الفǼدقية، تشارك امǼشآت الفǼدقية مع امǼظمات السياحية اأخرى و الغر  خال -
 .47سياحية
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 :و أنواعها  الفǼدقية ات: مفهوم المؤسس مطلب الثاني ال

 احلي أو اšاǽ العام اŬارجي ي اغلب البلدان ي العام،إن ااšاهات امتزايدة للسفر سواء على امستوى 
و زيادة الوعي و ااهتمام باستغال أوقات الفراغ خصوصا ي العطل و وسائل امواصات  ا سيما مع تقدم

ůاا خصبا لأعمال  تااجازات ي السياحة و التجوال Şثا عن الراحة و الرفيه و ااستجمام، قد أفرز 
ية، فكل ذلك يتطلب ضرورة توفر أماكن لإقامة تؤمن اإيواء و اأكل و الرفيه و غرǽ من اŬدمات الفǼدق

 امختلفة الŹ Ŗتاجها العميل، و هذǽ اأماكن تعد امؤسسة الفǼدقية امرتكز اأساسي فيها.

فǼادق و ليس  ما أن الفǼدق هو أحد مستلزمات اūضارة اūديثة لذا ا مكن تصور بلد متحضر بدون
 .48هǼاك سياحة بدون فǼادق و ا فǼادق بدون سياحة

 الفرع ااول : مفهوم المؤسسة الفǼدقية :

 تعددت تعاريف الفǼدق و اختلفت، نذكر مǼها ما يلي :

ام و توفير جميع اإمكانيات هو مǼشأة أو مبǼى مخصص و مرخص لتقديم خدمات اإقامة و الطع" 
التي يطلبها في إطار القوانين المحلية و الدولية و مقابل أجر محدد و لفترة تحقق للضيف الخدمة  التي

 ". معلومة

بǼاية أو بيت كبير يوفر اإقامة و الطعام و الخدمات اأخرى الفǼدق : "  Webslerعرف 
 ". للمسافرين و اآخرين

عبارة عن نزل أنه : " الفǼدق ب  1972عرفت ůلة السياحة العربية ي عددها الصادر ي كانون اأول 
 ". يعد طبقا أحكام القانون ليجد فيه الǼزيل المأوى و الماكل و الخدمة لمدة معيǼة لقاء أجر معلوم

مǼظمة إدارية ذات سمات اقتصادية و اجتماعية تقدم خدمات اإيواء و الفǼدق بصفة عامة هو : " 
ية و الدولية و ذلك لقاء أجر محدد لǼزيل معين المأكوات و المشروبات و الترفيه في إطار القوانين المحل

 .49" داخل بǼاء مصمم لهذا الغرض

من خال ما ورد من تعاريف خاصة بالفǼدق مكن أن Ŵدد اابعاد امختلفة الŖ مكن من خاها الǼظر 
 : إń الفǼدق ما يلي

                                                           
 . 19، ص 1995، مطبعة الǼيل ، القاهرة ،  أساسيات اإدارة الفǼدقية مدخل استراتيجيعبد اūميد مصطفى أبو ناعم ،  48
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البعد اإداري : مكن الǼظر إń الفǼدق بوصفه نظام إداري مصمم للعمل من أجل Ţقيق  - أ
 اأهداف اإدارية احددة.ůموعة من 

 ميوظائفها من خال هيكل تǼظ البعد التǼظيمي : مكن الǼظر إń الفǼدق مǼظمة تؤدي كافة - ب
 مقسم إń وحدات تǼظيمية يطلق عليها إدارات و أقسام.

جاري : مكن الǼظر إń الفǼدق بوصفه مǼظمة تسويقية تقوم بإشباع حاجات و رغبات البعد الت - ت
 اأفراد و اŪماعات من خال تقدم مǼتجات ها قيمة بغرض إمام العملية التبادلية و Ţقيق أجر Űدد.

البعد ااجتماعي : مكن الǼظر إń الفǼدق بوصفه مǼظمة اجتماعية Ţتاج إń ارشاد و ضبط و  - ث
 احكام عمليات التفاعل ااجتماعي الŢ Ŗدث بن العاملن ي امǼظمة الفǼدقية و تلك الŢ Ŗدث بن الضيوف.

 معظم تعاريف الفǼدق ترتكز على الǼقاط اأساسية التالية :

Ǽوم اأفراد و توفر امعيار اأساسي لتمييز الفǼدق من ناحية اŬدمات هو وجود عدد من اأسرة فيه لت  -
 ؛راحة همال

الفǼدق مثل وحدة اقتصادية متكاملة حيث مار  اŬدمات و الǼشاطات اأخرى امتممة،            -
نشاط التسويق و امبيعات، نشاط إدارة اأفراد، الǼشاط اماŅ؛ و يسعى إŢ ńقيق أكر كمية مكǼة من اإيرادات 

 ؛مكن من الǼفقات ي أغلب اأحوالبأقل ما 

لف من ůموعة من اأنظمة الفرعية، لكل مǼها طبيعة ميزة و خصائص أنظام رئيسي مركب يتالفǼدق  -
 ǽدقي، و نشاط اأطعمة و امشروبات...، و كل هذǼتلفة أمها نشاط امكتب اأمامي و نشاط التسير الفű

كما تشكل   لفǼدق،الǼشاطات تتفرع إů ńموعة أنظمة فرعية صغرة تعمل مع بعضها البعض لتحقيق أهداف ا
 ؛مجموعها نظام متكامل 

 .50 اأهداف الŖ تسعى الفǼادق لتحقيقها -
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 أنواع الفǼادق :الفرع الثاني : 

 : 51هǼاك ثاثة انواع رئيسية من الفǼادق

 الفǼادق التجارية:  -أوا

امدن امتوسطة، و يقع معظم الفǼادق التجارية بالقرب من امطارات أو بالقرب من أواسط امدن الكرى أو 
تقدم هذǽ الفǼادق خدماها أساسا لرجال اأعمال الرحالة، و هؤاء الذين يقومون برحات قصرة؛ و يتسم كثر 

 من هذǽ الفǼادق محيط فخم و مجال خدمات واسع.

ات و ملك الزبائن اŬيار ي معظم الفǼادق التجارية بن عدة مطاعم تراوح بن امقهى الرخيص و قاع
الفǼادق  يح؛ أما احات التجارية ي هذǽالطعام الفخمة، و تقدم بعض مطاعم هذǽ الفǼادق بعض أنواع الرو 

 فتضم Űات امابس و Űات اهدايا و مكان لبيع الصحف.

كما تضم بعض الفǼادق التجارية Űات للحاقة و صالونات للتجميل، و Źتوي كثر مǼها على مامات   
 و مامات الساونا البخارية.السباحة 

و تضم فǼادق šارية كثرة صاات واسعة بإمكان نزائها أو اي ůموعات أخرى استخدامها للحفات و 
 ǽفيفة مثل هذŬدق وجبات الطعام و الوجبات اǼالوائم أو للمؤمرات و ااجتماعات، و يقدم قسم التغذية بالف

 امǼاسبات.

 فǼادق امǼتجعات : -ثانيا

هي فǼادق تقدم وسائل الراحة و السكŘ و الطعام و الشراب للسياح، و هؤاء الذين يتمتعون بإجازاهم،  
كما يوفر بعض هذǽ الفǼادق ماعب اŪولف و التزج و السباحة و نشاطات أخرى، و يبقى الǼزاء مدة تراوح 

 بن عدة أيام و عدة أسابيع.
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و تقع معظم فǼادق امǼتجعات قرب البحرات و اŪبال أو بقرب البحر، إا أن بعضها اآخر يقع قريبا من 
 لسكان امǼاطق اجاورة.اإجازات امدن الكرى و يصلح مكانا لقضاء 

 و ي معظم فǼادق امǼتجعات يكون العمل موميا، ففي اأشهر الباردة مثا تسافر أعداد كبرة من الǼا 
 إń مǼتجعات اŪبال للتزج.

و تقدم فǼادق امǼتجعات كذلك بعض الǼشاطات لزبائǼها بداخل الفǼادق و كثر مǼها يضم بن جǼباته 
صاات ألعاب رياضية و صاات ألعاب للتسلية، و مامات سباحة داخلية و ساحات التǼس، و يقدم بعضها 

 أخرى من التسلية. اضروب ي بعض الدول العروض الراقصة و اموسيقى و

 الفǼادق السكǼية : -ثالثا

و هي فǼادق تؤجر غرفة أو أكثر إń الزبائن لفرات طويلة من الزمن، و تشبه هذǽ الفǼادق مباň الشقق  
 إا أها توفر أيضا خدمات الطعام وخدمة الغسيل و الكي.

 :يلي  يوجد أنواع أخرى من الفǼادق نذكر مǼها ما

 فǼادق العبور: - أ

هذا الǼوع من الفǼادق استدعت وجودǽ متطلبات امديǼة اūديثة، حيث تعتمد على حركة الرانزيت و 
ق امطارات، فǼادق راكي للمسافرين امغادرين و القادمن و هي تشمل على اأنواع التالية : فǼادق امدن، فǼاد

 .تالسيارا

 الفǼادق امومية :  - ب

الǼزاء لقضاء مدة من الوقت أثǼاء موسم الصيف أو موسم الشتاء و و هي تلك الفǼادق الŖ يأوي إليها 
 ذلك وفقا لطبيعة و موقع امكان اموجودة به هذǽ الفǼادق.

 فǼادق اإقامة الدائمة :  - ت

حيث تقدم لǼزائها اإقامة الدائمة أو نصف الدائمة كأهم ي بيوهم  امعروفة لديǼاو هي تلك الفǼادق 
 .52ماما
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 امتحركة : الفǼادق - ث

الفǼادق امتحركة هي نوع مستحدث من أنواع الفǼادق و تتميز بصفة عدم الثبات ي موقع Űدد و لكǼها 
 تǼتقل من مكان آخر وفقا هدف Űدد و من خال خطة Űددة و مǼظمة لذلك، و هي تشمل :

 لبواخر السياحية.ا -

 عربات الǼوم ي القطارات.   -

 الطائرات.   -

 الفǼادق امؤقتة :  - ج

 و هي تلك امعسكرات الŖ يتم إنشاءها بصفة مؤقتة و لغرض معن معسكرات الشباب مثا.

 فǼادق متخصصة : - ح

و هذا الǼوع من الفǼادق يتخصص ي استقبال نوعية معيǼة متجانسة من الǼزاء لقضاء وقت لتحقيق 
: ńقسم إǼهدف معن و هي ت 

 الفǼادق الرياضية : -

الفǼادق امتخصصة ي ůال الرياضة و أشهرها فǼادق رياضة كرة القدم، و تتميز بأها تكون معدة و و هي تلك 
 ůهزة لاعي هذǽ الرياضة كعمل الوجبات اŬاصة بالاعبن ووجود صاات رياضية ůهزة و غرها...

 الفǼادق العاجية :  -

 ب من امǼاطق العاجية الطبيعية.ج و تكون عادة بالقر و هي تلك الفǼادق الŖ يقصدها الǼزاء الراغبن ي العا

 الفǼادق السياحية : -

 Ŗدمة نزائها مدة إقامتهم، و هي اأكثر انتشارا و الŬ ادق ي امدن الكرى و الصغرةǼالف ǽشأ هذǼت
تسمح لǼزائها القيام و يراعى ي هذا الǼوع من الفǼادق أن تكون مǼاطق عليها صǼاعة الفǼدقة ي أية دولة؛ تعتمد 

 .53بالطبيعة و اآثار و اūضارة ستمتاعالǼزيل من بلدǽ لتحقيقها باا متعة السياحة الŖ حضر بسببها

و اŪدير بالذكر أن كافة هذǽ اأنواع من الفǼادق تشرك فيما بيǼها ي أن إدارها تتم بطريقة واحدة حيث 
 .يا او Űاسبياا ţتلف من حيث التǼظيم الداخلي سواء إدار 
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 : الفǼادق تصǼيفالفرع الثالث :
:يلي ما التصǼيف ي تعتمد الدول أن ناحظ عموما و للفǼادق تصǼيفات عدة هǼاك

54
  

 :الملكية حيث من التصǼيف -أوا
 :هي الفǼادق من أنواع ( 04 ) أربعة على املكية حيث من التصǼيف Źتوي

 العامية الفǼدقية الساسل من سلسلة بأية ترتبط ا فǼادق هي (:المستقلة) الخاصة الفǼادق - أ

 غرفها عدد و صغرة الفǼادق هذǽ تكون ما عادة و أفراد ůموعة أو (واحد شخص) فرد إń تعود ملكيتها و

 .اإنفاق Űدودي من معيǼة شرŹة Ŭدمة و امستثمر امال رأ  لقلة Űدودة خدمات تقدم و قليلة،

 واحد اسم Ţت تعمل العام دول من ůموعة ي تǼتشر فǼادق ůموعة هي: السلسلة فǼادق - ب

 امركزية اإدارة تتقاضى و (اأم الشركة) الفǼدقية للسلسة امركزية اإدارة لتوجيهات وفقا إدارها و تشغيلها وŸري

 ، شراتون العامة و التجاري ااسم استخدام مقابل اأرباح من نسبة أو مقررة رسوما الفǼادق هذǽ من
Hilton دقية، للسلسلة التجاريةǼدقية الساسل أهم من و الفǼد العام ي الفų : هيلتون ، 

Intercontinental ونتال أنر وǼكونتي ، Hyatt حياة و ، Holiday inn إن هوليداي ، 
Sheraton....ادق و إخǼهو موضح  كما سلبيات و مزايا السلسلة لف: 

 ؛العامي امستوى على مشهور و معروف اسم استخدام  -

 ؛ةلالسلس باسم العمل مقابل مالية مبالغ دفع -
 ؛ للعاملن الوظيفي اأمن توفر  -
 (؛امركزية اإدارة استشارة ضرورة بسبب)السوق ي للتغرات ااستجابة ي الكافية امرونة عدم -

 التسويقية القدرة و اإدارة ţصص و الفǼادق حجم كر بالتاŅ و امستثمر امال رأ  ضخامة -

 ؛ةامركزي
 ؛امرتفعة الدخول ذوي من معيǼة لشرŹة مقدمة فهي ها الفǼدقية اŬدمات űتلف أسعار ارتفاع -
 ؛الدولية اūجز نظم استخدام -
 ؛الفǼدق حول عملية ذهǼية صورة تكوين عدم -

 .الفǼدقية اŬدمات عرض Ţسن -
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 بن أو اŬاص القطاع و الدولة بن مشركة ملكيتها تكون الŖ الفǼادق هي و ة:مختلط فǼادق - ت

 .أجǼبية شركات و الدولة
 بعض لدى امتوفرة الدور مثل للدولة تابعة ملكيتها تكون الŖ الفǼادق هي و :حكومية فǼادق  - ث

 .الشرطة و امسلحة القوات و الوزارات
 :الموقع حيث من التصǼيف -ثانيا

 : هي و الفǼادق من أنواع مسة على التصǼيف هذا Źتوي

 الدرجة إų ńوم  05من درجاها تراوح و امديǼة حدود داخل دائما تقع: المدن وسط فǼادق -

 أحجام تراوح و اأعمال، رجال و السياح Źتاجها الŖ اŬدمات أنواع كافة يقدم بعضها و السياحية،

ǽادق هذǼغرفة 30 من الف ńأنواعها مختلف شركات و أهلية بن متفاوتة ملكيتها و غرفة 500 إ. 
 نشأت قد و داخلها ي أو امطارات من بالقرب الفǼادق من الǼوع هذا يوجد :المطارات فǼادق -

 أما العابر امسافر أي الرانزيت و العامية السياحية الشركات مسافرين و بالطائرات امسافرين إيواء أساسا

 .اأوń الدرجة إų ńوم اŬمس فǼادق بن فتراوح الفǼادق هذǽ درجات
 على شكل فهي السيارات مستخدمي بفǼادق أيضا تسمى 96

 موقف له ůاور واحد مبŘ أو متفرقة شاليهات : MOTEL السريعة الطرق فǼادق  -

 كما الكرى، امدن ضواحي ي أو مباشرة للسيارات السريعة الطرق على يكون موقعها و للسيارات،

 أقل بأسعار خدمات تقدم

 و العمران بازدياد توسعت و العشرين، القرن بداية ي السياحية امǼتجعات نشأت :المǼتجعات -
 من تتكون و Űدودة، مساحتها تكون و الطبيعية امǼاظر قرب امǼتجعات ترتكز كما التحتية البǼية توفر

 .السائح يطلبها الŖ اŬدمات كافة توفر و فǼادق، إń باإضافة شاليهات أو ملتصقة أو مǼفصلة شقق

 و العام ي امهمة و اŬابة السواحل من بالقرب موقعها Şكم تتميز :السواحل فǼادق   -
 تقدمها الŖ اŬدمات تǼوع و حجمها بكر دائما متاز و ųوم أربع إń اŬمس من درجاها تراوح

 على اموجودة تلك العام ي السواحل فǼادق أهم من و ، للمومية دائما عملها يتعرض و للضيوف

 الŖ الدول بعض ي و كارلو مونت و فرنسا ي و الكاريي البحر سواحل و أųلو  لو  و ميامي سواحل

55مصر تونس، امغرب، كاŪزائر، امتوسط اأبيض البحر على تقع
. 
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 (:المقدمة خدمات)ال الطبيعة حيث من التصǼيف -ثالثا
:هي الفǼادق من أنواع مانية على الǼوع هذا Źتوي

56
  

 ųد لذلك šارية لغايات الǼا  اجتماع مكانا تكون أن على الفǼادق هذǽ تسعى:التجارية الفǼادق   -أ

 تركز و وامطارات امالية اأوراق بورصة من بالقرب أو الصǼاعية و التجارية امدن قرب ي عادة يكون موقعها ان

ǽادق هذǼو الوائم و امؤمرات سياحة على و الدائمن و امؤقتن اأعمال رجال نوعيات بعض على اهتمامها الف 
 تديرها و الكبرة الشركات ملكها و كثرة غرف ذات تكون التجارية الفǼادق أغلب و ، اأفراح و اūفات إقامة

 .نفسها للسلسلة ملوكة تكون أو الشهرة الفǼدقية الساسل
 كمبŘ الفǼدق هذا ويعمل أسرهم، عن البعيدين العاملن إيواء بغرض أنشأت قد و :اإقامة فǼادق  -ب

 تكون بالطبع و للضيوف، وجبات تقدم ا حيث فقط الفǼدقي التدبر خدمة توفر و غرف، عدة يضم أكثر أو

 و ديǼية، أو تعاونية Ūمعيات أو واحد مالك تابعة ملكيتها أن كما ، اأخرى الفǼادق من بكثر أرخص أسعارها
 .امسǼن دور مثل الربح هو الرئيسي هدفها يكون ا قد

 و اŬابة و اŪميلة الداخلية قاعاها و ديكوراها ي بامغااة الفǼادق هذǽ متاز ة:المقامر  فǼادق  -ت
 .ųوم اŬمس فǼادق وغالبا جدا، ضخمة دائما تكون

 ....أسواق و مسارح رياضية، قاعات السباحة، مامات تتضمن اأرض Ţت طوابق على Ţتوي كما

 أن نرى غالبا و أيضا، امؤمرات سياحة و التحديد وجه على السياح من الفǼية الطبقة الفǼادق هذš ǽتذب

 و السيǼمائية اŪوائز توزيع مسابقات و اŪمال ملكات انتخاب مسابقات و العامية الرياضية امسابقات أغلب
 اهاواي، جزر نيوجرسي، أتانتا، فيغا ، ا  ي الفǼادق هذǽ فأشهر الفǼادق، هذǽ ي يعقد معظمها الثقافية

 .موناكو إمارة ي كارلو مديǼة الكاريي، جزر و اأمريكية امتحدة الوايات

 و السفر ي الراغب الشباب إيواء غرضها أبǼية عدة أو بǼاية أو فǼدق عن عبارة  :الشباب بيوت-ج        
 ليس الشباب بيوت إنشاء من اهدف و زهيد، أجر لقاء متعددة شعوب و أكثر بلدان على التعرف و الرحال

 تزويدهم و معارفهم توسيع على تعمل كما بيǼهم الفوارق تذويب و الشباب بن الروابط توثيق إاا و الربح

 الباد شباب بن توثيقها و الصداقات تكوين على تعمل كما اŬارجية، البلدان عن العامة امعلومات مختلف

 .الدول تقاليد و عادات و لغات البيوت هذǽ ي الǼزيل يتعلم قد و اإنسانية و احبة شعور تǼمية و اأخرى
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 لفǼادق أنواع هǼاك و اموقع، حيث من الفǼادق تقسيم ي عǼها الكام سبق و: المǼتجعات - ج

 ...اŪبلية و الصحية و الشتوية و الصيفية امǼتجعات مثل امǼتجعات
 :أنواع  03إń امتحركة الفǼادق تقسيم مكن: المتحركة الفǼادق  - ح

 تǼقل و احيطات و البحار و البحرات و اأهار šوب الŖ العائمة الفǼادق هي: العائمة الفǼادق  -

 03  من الرحات تستغرق إذ...العام حول البحرية الرحات أو أخرى قارة من أو أخرى مديǼة من امسافرين

 الŖ السفن أشهر من و ، امسافر يطلبها الŖ اŬدمات بكافة السفن هذš ǽهز تزيد، قد و أيام 10 على أيام

 اūب سفيǼة العامية العائمة الفǼادق ضمن تعتر الLove Boat Ŗ .امكسيك و أųلو  لو  بن تعمل

 أن حيث القطارات ي امتواجدة الǼوم قطارات غرف على التسمية هذǽ تطلق: المتحركة البرية الفǼادق  -

 Ţتوي إذ أيضا، الثانية و اأوń الدرجة من بغرف ůهزة تكون الطويلة امسافات تقطع الŖ الǼوم قطارات معظم

 04 إń اأحيان بعض ي رحلتها تصل قد القطارات هذǽ ، امسافر Źتاجها الŖ التسهيات كافة على الغرف

 على Ţتوي الŖ (الكرفانات) السياحية السيارات على التسمية هذǽ تطلق أيضا القطار، ي امسافر يقضيها أيام

 .الغربية أوروبا كǼدا، ، أمريكا ي بكثرة تǼتشر الŖ و خدماها مع الǼوم غرف
 قليل الفǼادق من الǼوع هذا الطائرة من على اموجودة الǼوم غرف ها يقصد: الطائرة الفǼادق - خ

 إير رǼŸت هي الفكرة هذǽ طورت و انتهجت طران شركة أول و العام، (Regent air) ، اأمريكية ي

 و  الرمة و السيكريتارية و الرق و اهاتف خدمات و مقهى و مطعم و اجتماعات قاعة على الطائرة Ţتوي
 الطائرات من على الرحات بتكاليف قياسا جدا مرتفعة الرحلة تكلفة تكون بالطبع و إخ،.... الكمبيوتر

 .خاصة طلبات على بǼاءا أكثر أو مريض لǼقل طبيا ůهزة الطائرات هذǽ أن كما اأخرى، ااعتيادية
 ذات فǼادق تكون الŖ و الفǼادق من اأنواع هذǽ تǼتشر اأخرة السǼن ي أخذت :العاجية الفǼادق -د

 الŖ امǼاطق ي أو الكريتية و امعدنية امياǽ يǼابيع قرب الفǼادق هذǽ تقع و فقط ųوم 04 و 05 عالية درجات

 هذǽ من بالقرب العاجية امراكز أو امستشفيات تقع اأحيان أغلب على و بالطبيعة عاجية مميزات تتمتع

 أو امستشفيات هذǽ ي يرغبون الذين امرضى من هم الفǼادق هذǽ ضيوف أغلب داخلها، ي أو الفǼادق

 ي طويلة الضيوف إقامة فرة تكون اأغلب على و نقاهة فرة إŹ ńتاجون و معن مرض من تعافوا أشخاص
ǽادق هذǼاجة طبقا الفū 57العاج

. 

 أو اأومبية امدن و كبرة ماعب على Ţتوي الŖ امدن ي الفǼادق هذǽ تǼتشر :الرياضية الفǼادق -ذ

 الاعبن إقامة źصص مǼها قسم ، ųوم 05 إų ńمتن من درجتها تراوح و العام، ي امشهورة اماعب قرب

 Źتاجها الŖ الضرورية اŬدمات بكافة ůهزة تكون الفǼادق هذǽ أغلب إخ،...للمشجعن űصص قسم و

 .العادية الرياضة أو للتمرين كقاعات اهواة أو الرياضي
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 :الǼجوم عدد حيث من التصǼيف -رابعا

 الǼجوم عدد حيث من الفǼادق تقسم و أسعارǽ وارتفعت خدماته توسعت كلما الǼجوم عدد زادت كلما

58يلي كما
: 

 بأسعار و للضيوف متكاملة خدمات يقدم و الفǼادق أنواع أرقى من يعتر: نجوم خمسة ذات فǼادق -أ

 .اŬدمات هذǽ حجم و نوع مع تتǼاسب مرتفعة
 ذات فǼادق من من أقل أسعارها و خداماها مستوى تكون اūال بطبيعة :نجوم أربعة ذات فǼادق  -ب

 .اأسعار ي اŬفض مع تتǼاسب ضئيلة بǼسبة ųوم 05
 ي و وضوحا أكثر بشكل ųوم  04فǼادق من أقل مستواها يكون و: نجوم ثاثة ذات فǼادق -ت

 .اأعلى امستوى ي امطلوبة اإضافية اŬدمات ها تتوافر ا قد و امǼخفض السعر امقابل

 طبقا إما الواحدة الǼجمة فǼادق أو الشعبية الفǼادق من امستوى ي تقرب: نجمتين ذات فǼادق  -ث

 .للǼزاء العامة امǼاطق استخدام معŘ باŬصوصية تتمتع ا لكوها أو اأثاث مستوى اŵفاض

 أسعارها و غرفها عدد و Ŭدماها بالǼسبة جدا متواضعة تكون و: واحدة نجمة ذات فǼادق -ج

 . أيضا ها توجد الŖ امǼاطق و
 و معتمدة غر أخرى و معتمدة فǼادق فهǼاك ااعتمادية معيار وفق للفǼادق أخر تصǼيف هǼاك يوجد كما
 .ةالسياح وزارة قبل من الرمي ااعراف ختم ي ااختاف
 

 :  و أهميتها ةيصǼاعة الفǼدقالمطلب الثالث : ال

 ي وامؤثرة البارزة الصǼاعات من واحدة الضيافة بصǼاعة عليه يطلق ما أو الفǼدقية الصǼاعة تعتر

 ي اقت حيث وغرها، وتونس ومصر واليونان وفرنسا كإسبانيا العام ي البلدان من العديد اقتصاديات 

 .البلدان لتلك القومي الدخل او ي بفعالية وسامت واسعا رواجا اأخرة القليلة العقود

 ة و تطور مفهوم الفǼدقة :أل: نشالفرع ااو 

اخر  اń عصر من ţتلف قد ااغراض وامتǼوعة امختلفة اسفارǽ ي اانسان حاجة ان نتصور ان امكن
هذǽ  مثل توفر اماكن وجود من ابد وبالتاŅ العصور اختاف على ذاها هي وامأوى الطعام اń فاūاجة

.اūاجات
59 
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، فظهور الفǼادق ي العصور القدمة ارتبط وثيقا   بظهور فǼادق من الصǼاعات القدمة جدا   تعد صǼاعة ال
الضيافة نفسها ونشوئها ، حيث كانت الضيافة ي العام القدم تقتصر ي اأصل على إشباع حاجة امسافر العابر 

بيد أن توثيق العاقات وتزايدها بن امدن ، وما استتبع ذلك من   ، سواء أكانت هذǽ اūاجة لزيارة أم لتجارة .
 Ŗاأغراض وا سيما ي امدن ال ǽية العامة لتفي هذǼزل السكǼتتطلب إنشاء ال Ŗاجات الūكثرة اأسفار وتعدد ا

 . أصبحت مراكز šارية هامة

تصل إń هذا امستوى من التطور ي  إن Ţليل التطور التارźي لصǼاعة الفǼادق يبن أن الفǼدقة قبل أن
 الوقت اūاŅ مرت بثاث فرات هي

60: 
الفǼدقة ي الشرق القدم : الضيافة أصا كانت من أعظم مآثر اūضارة القدمة وا سيما ي الشرق  - وا أ

القدم ولعل هذا هو السبب ي تأخر ظهور الفǼادق ي بادǽ ، وتبن الدراسات التارźية لبلدان الشرق القدم أن 
عربية ي العام كلة مضرب اأمثال . كان علية البلدان العربية بالغت ي إكرام الضيف حŕ أصبحت الضيافة ال

القوم عǼد العرب يوقدون الǼران ليا فوق قمم اŪبال العالية لراها امسافر من بعيد فيتجه Ŵوها ليجد الدفء 
 وامأوى وامأكل دون مقابل ، ومة رأي يرى أن الفǼدقة ظهرت ي الشرق القدم قبل ظهورها ي القارة اأوربية بزمن

طويل وليس معŘ هذا أن انتشارها كان انتشارا  عاما  وطبيعيا  بامعŘ الذي رأيǼاǽ ي غرها من باقي الشعوب 
 . القدمة

غريق : إن الفǼدقة العامة أي الضيافة م تعرف عǼد اإغريق القدماء ي بادئ اأمر الفǼدقة عǼد اإ -ثانيا 
أن اإغريق القدامى كانوا على  مثل باقي الشعوب الشرقية ، ذلك، أهم كانوا يشتهرون بكرم الضيافة مثلهم 

تصال وثيق بأهل الشرق القدم ومصر بصفة خاصة حيث تبادلوا العلوم وامعارف . نرى أن الفǼدقة القدمة عǼد ا
 . اإغريق كانت اساسا  للفǼدقة العاجية إń حد ما

مان م تأت ŝديد على ما أتت به الفǼدقة اإغريقية من الفǼدقة عǼد الرومان : الفǼدقة عǼد الرو  -ثالثا 
  . الǼاحية الǼوعية إا أنǼا نرى أها فاقت هذǽ اأخرة بأن صقلتها و نظمتها من الǼاحيتن الشكلية والقانونية

رأيǼا أن الفǼدقة م تعرف ي الشرق القدم إا عǼدما كانت اǼŪود Ţتاج خال سرها إń ماجئ تأويها 
ليا من الضواري وŢميها هارا  من حرارة الشمس ، فكان اūكام والساطن يقيمون هم ي طريقهم مبان ماعية 
ي قلب الصحاري على مسافات متباعدة وبقدر اإمكان źتاروها قرب مǼابع امياǽ ، وكان يطلق على هذǽ الǼزل 

من فǼاء كبر Űاط من ميع جوانبه بغرف هذǽ الǼزل م تكن سوى اسراحات تتكون  " Cauponae" لفظ
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على امسافر أن يأي  مفروشة ، űصصة إيواء اأغراب دون مقابل ، فهي خالية من الفراش والزاد ، وكان لزاما
 .هما معه 

وقد عم انتشار هذǽ الǼزل بعد الفتوحات وأصبحت تستعمل من قبل امسافرين سواء أكانوا أفراد أو قوافل 
باد شرق البحر اأبيض امتوسط مثال القسطǼطيǼية وباد الفر  وسائر البلدان العربية بـ ) أم خان (  ، فعرفت ي

. أما ي باد مال أفريقيا ) جǼوب البحر اأبيض امتوسط ( فقد عرفت بأسم )مǼزل ( أو ) كرفات سراي ( ، 
 .فرينأها أصبحت بعد الفتوحات الرومانية تعد اإيواء القوافل وامسا

  :المرحلة الثانية : الفǼدقة في العصور الوسطى
تعتر العصور الوسطى هي بداية تطور صǼاعة الفǼادق حيث كانت تلك الفرة طويلة ورافقتها ظروف 
اقتصادية وšارية وصǼاعية عديدة أثرت عليها كثرا  ، وأخذت الفǼادق تغزو امدن الكرى وŢل Űل اŬانات ي 

 . امدن الصغرة
ففي العصور الوسطى كانت امسيحية قد انتشرت وعمت القارة اأوربية وميزت التقاليد الديǼية وقتئذ ما 

 . عرفت به من حب للمستقبل بكرم الضيافة واعترته أحد الواجبات الديǼية

ة فرض اūج لتجارة أم لتأديبيد أن هذǽ الضيافة اŬاصة م تستمر طويا نظرا لتزايد اأسفار سواء أكانت ل
. اأمر الذي أدى إń انتشار الفǼدقة العامة ي امدن تبعا لتطور طرق امواصات ووسائل الǼقل نتيجة  ...

 . اخراع اآات البخارية والسيارة والدراجات الǼارية والسكك اūديدية

غرف نوم درجة أوń  وأهم ما متاز به العصور الوسطى هو تطور وŢول اŬان البدائي الذي كان يتكون من
وغرف نوم űصصة لطاقم السائقن ) غرفة أو غرفتن كبرتن ( وحانة وفسحة ي الوسط وكذلك إسطبل 
للحيوانات إń فǼدق كبر وانتشارǽ داخل امدن ، وكانت هذǽ الفǼادق اأولية مقسمة إń غرف صغرة وبسيطة 

رف اأغǼياء كبرة وذو أثاث فاخر وي بعض اأحيان توجد إيواء الفقراء وغرف جيدة إيواء اأغǼياء وكانت غ
61 فيها فسحة إضافية لتقدم الطعام

. 
 

وهكذا أنشئت الفǼادق الكبرة ي العواصم ، وأول مرة ظهر أسم الفǼدق على افتات كبرة معلقة على 
متطلبات اŬدمة وسهولتها ، ك اūديد "وهǼا بدأ هذا اŪديد يأخذ طرازا معيǼا يتفق مع سك "فǼدق مثل شرفتها

 . وأصبحت الصالة العمومية ي الطابق اأرضي وي اأدوار العليا أصبحت الغرف عبارة عن وحدات متشاهة
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وتشر امراجع الǼظرية امتخصصة إń أن الفǼادق ي العصور الوسطى كانت تتكون من عدد كبر من 
يكن باستطاعة الفǼدقي وأسرته الصغرة أن يقوم şدمة شخصا وم  150- 100الغرف تستوعب أحيانا ما بن 

هذا العدد الكبر من الضيوف فلجأ إń مساعدة آخرين يعملون ي امطبخ وامطعم وخدمة الطوابق بعد أن كان 
شأنه اأوń لعلم بǼادق و اŬان يدار من قبل مالك اŬان وأفراد أسرته وهكذا ظهر التخصص امهř ي صǼاعة الف

 . دقالفǼا
 المرحلة الثالثة : الفǼدقة في العصور الحديثة

Ņاūادق ي العصر اǼاعة الفǼاعة فريدة ومتميزة ها خصائصها وأنظمتها وثقافتها  62أصبحت صǼص
وقوانيǼها وسياساها ، فالواقع التطبيقي يبن أن الكثر من رجال اأعمال والشركات ي معظم بلدان العام أخذت 
 تتهافت على ااستثمار ي القطاع الفǼدقي ، إذ قامت بتأسيس شركات عامية هدف إń إدارة الساسل الفǼدقية

 . والفǼادق الكبرة وتعمل على إدخال أحدث وسائل البǼاء اإنشاء والتكǼولوجيا واإدارة اūديثة فيها

يات امتحدة اأمريكية إń أن صǼاعة الفǼادق فيها شهدت اوا ار دراسات صǼاعة الفǼادق ي الو وتش
امفاهيم امتعلقة بتصميم الفǼادق من  ملحوظا ي العشريǼيات من القرن اماضي ، كما م فيها تطوير الكثر من

خال العمل الدؤوب وامتواصل لتقابل رغبات امسافرين والسائحن امتغرة باستمرار ، فالفǼادق اموحدة ذات 
اأحجام امتوسطة والقائمة ي مراكز امدن التجارية م استبداها بفǼادق أخرى ميز بǼاؤها بفن معماري خاق 

ت مركزية ذات سطوح عالية ومصاعد خارجية جذابة ، وبإبداعات أخرى أصبحت مة مازمة وجديد ، وبقاعا
 " Regency Hyahh" ي لو  أųلو  وكذلك فǼادق " Century Plaza" لكثر من الفǼادق مǼها

ات ي أطلǼطا ، كما م إنشاء فǼادق امؤمرات الضخمة الŖ تتميز بكر حجمها ومساحات واسعة إقامة اūف
 .. " New York Hilton" لتقابل متطلبات السوق امتزايدة وامتغرة باستمرار ، وخر مثال على ذلك

ي القارة اأوربية فقد انتشرت فيها الفǼادق ووسائل اإيواء بكافة أنواعها وأشكاها ، ففي أمانيا الغربية  اأم
ألف  295ألف مشروع فǼدقي بعدد اأسرة يبلغ  18م حواŅ  1954سابقا   على سبيل امثال ظهر ي عام 

اأخرى بلغ عددها حواŅ مسن فǼدقا  سرير . كما أن أغلب فǼادق مدريد ي أسبانيا وبعض فǼادق البلدان
 ńادق ي إنكلرا إǼاعة الفǼة مدريد العاصمة . كذلك وصلت صǼدقية كرى مركزها بقع مديǼملوكة كلها لشركة ف

مستوى عال ، بيد أها ا ترقى بطبيعة اūال إń الدرجة الŖ وصلت إليها صǼاعة الفǼادق ي أمريكا ، وحي 
سرير . يقوم بتمثيل الفǼادق ي بريطانيا معية الفǼادق وامطاعم  1,180,000من Ţتوى على ما يقرب 

ومركزها لǼدن ، ويǼضم إń هذBritish Hotels and Restaurants Association"  ǽ" الريطانية
يǼضم إليها  اء إųلرا واسكتلǼدا ومال ايرلǼدا ، كما ŴاŪمعية أكثر من ألف من احات العامة متفرقة ي شŕ أ
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عضاء اŪمعية الدولية كذلك بعض الفǼادق اموجودة ي امستعمرات عر البحار . تدخل هذǽ اŪمعية ضمن أ
 . للفǼادق

وتشر امراجع الǼظرية امتخصصة إń أن اإقامة ي القارة اأوربية مǼتشرة بشكل كبر وا سيما ي امدن 
الفǼادق اأمريكية من حيث اإدارة من التطور الذي وصلت إليه الكرى غر أها م تصل إń ذلك امستوى 

أما عن الفǼدقة ي الوقت اūاضر، فقد أصبحت علما مستقا، له قواعدǽ وأسسه   والتكǼولوجيا واūجم.
 ونظرياته، وارتبط هذا العلم بعلوم أخرى مثل: ااقتصاد وااجتماع وعلم الǼفس والتاريخ والبيئة والصحة امهǼية،

 .وغر ذلك

واشك أن ارتفاع مستويات امعيشة، وزيادة عدد اأغǼياء وأصحاب الثروات، وانتشار التعليم والتطور 
التكǼولوجي ي شŕ اجاات، فضا عن Ţسن العاقات السياسية بن الدول، يسهم ي تطوير صǼاعة الفǼادق 

Ņاū63 ي العصر ا
. 

 إلى انتشار و تطور صǼاعة الفǼادق في العالمالفرع الثاني : العوامل التي أدت 

و صرنا نتكلم اليوم عن مؤسسات بإدارة Űرفة و الŖ صǼاعتها و مهمتها Ţ64ديǼا ůال الفǼادق البدائية 
 على التأمن للمسافرين حسن ااستقبال و الراحة.

الثروات باستعمال الطبيعة ي ااقتصاد السياسي تشمل كلمة صǼاعة كل نشاط يهدف إń إنتاج و ترويج 
و الشغل و رأ  امال، هكذا يكون تعريف " صǼاعة الفǼادق " مرر و يشمل كل استغال مصمم للحصول على 

امال و تقدم اŬدمات اŬاصة باأشخاص و حياهم امادية؛ حاليا و بعد تلبية احتياجات امسافرين من أمن و 
ااقتصادي و مǼذ اآن امطلوب هي حاجات الرجل ااجتماعي  راحة صارت طلباهم تتعدى حاجات الرجل

 امتعطش للميزات اأخاقية، و الثقافية امتوفرة ي اūضارة.

اإشكاليات امتعلقة بالتطور السريع، ي ظروف و اط حياة اجتمعات و اأااط اŪديدة للسياحة اميسرة 
 افة الفǼدقية.بالسفر، تقودنا لتوسيع مفهومǼا التقليدي للضي

 صǼاعتǼا اآن تتضمن ůموعة متبايǼة من اأنشطة، و الفǼدقية هي أحد فروعها.
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 و هوااقتصاديون يتوقعون ي امستقبل تطور كبر ي قطاع اŬدمات و صǼاعة الفǼادق بأشكاها امتعددة، 
  الǼوع اأكثر وضوحا.

سوف يتوسع أكثر فأكثر ليتجاوب مع اط  –صǼاعة الفǼادق  -ختاما نشر إń أن امفهوم الضيق لـ 
 اūياة و تطلعات اأنانية الŖ ستطالب ها اأجيال القادمة ي العمل و الراحة.

 : خصائص صǼاعة الفǼدقة: لثالفرع الثا

تساهم الفǼادق ي دعم اقتصاد الدولة من خال زيادة اإيرادات و ذلك عن طريق الرسوم و  -أوا
 اŬدمات و اŪمارك، فهي بذلك تساعد على Ţسن ميزان امدفوعات.الضرائب على 

إن امǼتج الفǼدقي امباع يقوم أساسا على خدمات و ثروات غر مادية مثل اإقامة و الرفيه و  -ثانيا
 ااستشفاء و الراحة، فضا على أنه نشاط تصديري.

إليهم مثل بعض امǼتجات الصǼاعية التصديرية إليها و ا تذهب اŬدمة الفǼدقية Źضر مستهلكوها  -ثالثا
 اأخرى.

 صعوبة اūكم على جودها نظرا أن اŬدمة غالبا ما تكون ملموسة. -رابعا

 ا مكن ţزين الصǼاعة الفǼدقية استخدامها عǼد الطلب ي فصول الذروة. -خامسا

 تمد على العامل البشري.إا أنه رغم تقدم التكǼولوجيا فمازالت الصǼاعة الفǼدقية تع -سادسا

 و مكن أن يتميز هذا اأخر بالصفات التالية :65أكثر للخصوصية الǼشاط الفǼدقي  مكن التطرقما سبق 

حساسية الǼشاط الفǼدقي لأحداث السياسية، فأي أحداث سياسية تقع ي دولة ما قد تؤثر  - أ
اأوسط و اŬافات السياسية بن الدول، حيث  على امǼطقة كلها و امثال على ذلك اūروب امستمرة ي الشرق

 أثرت هذǽ اأحداث على او عملية السفر إń هذǽ امǼطقة بشدة أدت إń صعوبة التǼبؤ ها

حساسية الǼشاط الفǼدقي للظروف ااقتصادية للدول الŖ تصدر الزوار، فالعملة القوية مكن  - ب
 دول الŖ تعاň من اŵفاض عملتها.مواطǼها وحاملها من السفر و اإنفاق بسخاء ي ال

يعتر مفهوم اŬدمة من امفاهيم اأساسية ي الصǼاعة الفǼدقية حيث يقا  الǼجاح مستوى  - ت
 اŬدمة و هذا يتطلب القيا  امستمر لدرجة رضا الǼزاء هذǽ اŬدمات.

اآلية و  يعتر العǼصر البشري هو العǼصر اأساسي ي الصǼاعة الفǼدقية، فبالرغم من تطور - ث
 إا أن ذلك يقلل من أمية العǼصر البشري أن اŬدمة الفǼدقية تتم من خال التعامل امباشر مع الǼزاء.امكǼة 
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هǼاك العديد من اأنشطة امختلفة الŖ تتم داخل الفǼدق ي نفس الوقت كخدمات اإقامة و  - ج
يق لضمان تقدم هذǽ اŬدمات بكفاءة و هذا إعداد الطعام و تقدم الشراب و هذا يتطلب امقدرة على التǼس

 يرز دور الغدارة احرفة.

ساعة يوميا و سبعة أيام ي اأسبوع، فالعاملون ي هذǽ الصǼاعة يعملون  24ساعات العمل  - ح
بيǼما اآخرون ي إجازة ي حالة اسرخاء، معŘ آخر أن الǼشاط الفǼدقي يتميز بǼظام اŬدمة امستمرة على مدار 

 يوم.ال

تأثر الǼشاط الفǼدقي بامومية و هذǽ إحدى مشاكله اأساسية و هذا يتطلب اإعداد و  - خ
 التسويق لرامج شاملة و بأسعار űفضة ي أوقات اŵفاض الطلب. 

 ي اأخر كخاصة مكن إŸاز هذǽ امميزات:

ية يصعب Ţديد ذهǼ معارفأغلب اŬدمات الفǼدقية غر ملموسة لكوها مثل šارب و خرات و  -
 أبعادها ماديا.

 يتميز عماء اŬدمات بأهم Źصلون على ما يطلبونه من خدمات ي أماكن انتاجها. -

  مكن للعماء أن Źصلوا على هذǽ اŬدمات مباشرة أو غر مباشرة و ذلك من خال وسطاء  -
 متخصصن كحاات الǼقل و اإطعام و غرها.

 مات فور تلقيها و ا مكǼهم ااحتفاظ ها أو ţزيǼها.يقوم العماء باستهاك هذǽ اŬد -

كما أن اŬدمات الفǼدقية ا مكن تǼميطها، فهي دائما متغرة و متǼوعة ارتباطها ما يطلبه كل عميل -
 أو كل ůموعة من العماء.

 الفرع الرابع: أهمية الصǼاعة الفǼدقية :

إن الصǼاعة الفǼدقية هي الدعامة اأساسية لصǼاعة أكر هي صǼاعة السياحة، كما أن هذǽ اأخرة تعتر 
أحد الدعائم اأساسية لاقتصاد الوطř و مورد رئيسي يغدي خزيǼة الدولة بالعمات ااجǼبية و احلية و مثل 

رى ي ااقتصاد كالǼقل وŝميع أنواعه الري، السبل اهامة ي امتصاص البطالة، كما مكǼها تǼشيط قطاعات أخ
التجارية مختلف أنوعها والبǼوك و مؤسسات البحري و اŪوي و بواسطة القطارات و وكاات السفر و احات 

التأمن و دور الرفيه و غرǽ من القطاعات الكثرة ذات الصلة بالǼشاط السياحي ي الباد. و كل هذا من شأنه 
الية ي تǼمية الدخل القومي، اأمر الذي يستدعي بذل امزيد من اŪهود Ŵو تطوير و تǼمية امسامة بفع

مؤسسات هذا القطاع و لعل من بن أهم الوسائل و اأساليب لتحقيق هذا امبتغى هو Ţديث الطرق و امǼاهج 
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عالية لتحقيق أفضل الǼتائج التسرية هذا الǼوع من امؤسسات قصد ااستغال اأمثل للموارد و توظيفها بف
Ņة لاقتصاد احلي و الدوǼ66امرجوة، ا سيما ي ظل التطورات ااقتصادية الراه. 

من بن أهم تلك السبل و الŖ أثبتت ųاعتها و فعاليتها على الصعيد العامي تطبيقات إدارة اŪودة 
بأها " مفهوم إداري متكامل موجه Ŵو التحسن امستمر ي جودة   (Evans,1993)الشاملة ، إذ يراها 

السلع و اŬدمات مشاركة كل امستويات و الوظائف ي امǼظمة " حيث أها تعتر مدخل تسري متكامل يركز 
على اŪودة و مبř على أسا  مسامة أعضاء الفريق لتحقيق الǼجاح الطويل اأمد من خال Ţقيق الرضا و 

مǼافع لكل من اأفراد و امؤسسة و اجتمع و من اأدوات ااسراتيجية الفاعلة و الرامية امتاك و Ţسن اميزة ا
التǼافسية و التميز ي اأداء، ما يساهم ي دفع عجلة التǼمية على مستوى ااقتصاد اŪزئي و الكلي للدولة على 

 حد سواء. 

 :الفǼدقية للمؤسسات الرئيسية الǼشاط مجااتالفرع الخامس : 

67اإدارية العملية مكونات أهم من
 Ŗدقية اإدارة مارسها الǼظيم قيامها الفǼاء اأنشطة بتǼدقية وااعتǼالف 

 Ţقيق ي بفاعلية للمسامة متبادل تعاوň بشكل اأخر قسم كل يكمّل أن على تعمل Şيث فيها قسم بكل

  امسطرة اأهداف
 اأنشطة كانت كلما كبرا، اūجم كان فكلما اأعمال، حجم Şسب الفǼدقية امؤسسات ţتلف

 .الفǼدقية امؤسسات ميع ي تتواجد أن بالضرورة ليس ميعا اأقسام هذǽ أن والواقع وموسّعة عديدة التǼظيمية

 :وهي حجمها كان مهما فǼدقية مؤسسة أي ي تتواجد وأن ابد الř اأقسام أهم على نركز سوف وهذا

 وتقع اأقسام ميع على اإشراف تتوń الŖ وهي امؤسسة مدرية أو :الفǼدقية للمؤسسة العامة اإدارة-

 .راحتهم على وتعمل الضيوف( ) للعماء اŬدمات كافة توفر مسئولية عاتقها على

 الرقيات التدريب، امهام، كتفويض العاملن شؤون وتسير بإدارة يهتم والذي :البشرية اموارد قسم -

 .الفǼدقية امؤسسة ي اأقسام أهم بن من وهو وغرها واūوافز اأجور ودفع

 ي الرائد لدورǽ نظرا الطعام ونوع اŬدمة من الǼوع ذابه اكثر  الفǼادق تمهتو :وامطابخ امطاعم قسم-

 .رضاهم وكسب العماء جلب
 مصروفات تدوين من الفǼدق داخل امالية الǼشاطات ŝميع يهتم وهو :واحاسبية امالية الشؤون قسم

 .اخ...فواتر وŢرير وإيرادات
 

                                                           
 . 18، ص 1998، دار وائل للǼشر ، عمان ، إدارة الفǼادق و رفع كفاءتها اانتاجية  Űمد أمن سيد علي ، 66
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 من وغرها والرميم والتصليح الصيانة أعمال ŝميع ويهتم الصيانة قسم أو :اهǼدسية الشؤون قسم -

 .الفǼدقية بامؤسسة اهǼدسية اأعمال

 .عامة بصفة والتموين باإمدادات يهتم والذي :امشريات قسم-

السياحية  الشركات مع التعاقد وتسهيل الفǼدقية للخدمات الرويج عمليات يتوń والذي :التسويق قسم-
 .وغرها جديدة أسواق عن والبحث اŪماعية والرحات والسفر اūجز ومكاتب

 وهو وغرها وأغطية مفروشات من الغرف احتياجات كافة بتوفر يتوń والذي :الغرف( )68اإيواء قسم-
 العماء مع بالفǼدق العاملن لقاء فيه يتم الذي امكان يعد والذي ااستقبال خدمات عن امسؤول

 الازمة التسهيات توفر بغية والتǼسيق التǼظيم Şسن يتحلى أن Ÿب والذي مرة )الضيوف (أول

 يضم القسم هذا أن كما .لفǼدقيةا اŬدمات جوهر مثل كونه العماء هؤاء ورضا تقدير على للحصول

 .وغرها واهاتف كالǼظافة أخرى خدمات

 )الضيوف( للعماء اŪيدة والصاة العاقات وتوفر ااتصال عن امسؤول وهو :العامة العاقات قسم

ǽوغر. 
 وغرǽ واūراسة اأمن قسم الطبية، اŬدمات قسم السيارات، Űطة كقسم űتلفة أخرى أقسام وهǼاك

 .اأخرى الفǼدقية امؤسسات من العديد مستوى على تتواجد

 
 

 المبحث الثاني  : طبيعة العنصر البشري في المؤسسة الفندقية :
 

 لضيافة وليس على جودة امǼتج فقطلكي تعيش امؤسسات الفǼدقية ي امستقبل فإها تعتمد على خدمة ا
 وهذا ما Ÿعل للعǼصر البشري دور رئيسي .

 

 أول : ماهية الوظائف الفǼدقية :المطلب ا

امؤسسة الفǼدقي جد مهمة، لذلك فان امǼظمة تعمل جاهدا  انة الŹ Ŗتلها امورد البشري يتعتر امك
لتحديد مسؤوليات كل عامل ما يشكل نظام هيكلي يسمح بتحديد وظيفتهم باعتبار ان وظائف الفǼدق متعددة 

 اطات داخل الفǼدقو متبايǼة و يضمن ايضا سرورة الǼش
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 : الوظائف الفǼدقية : ااولالفرع 

هي أحد العǼاصر اأساسية للبيئة الداخلية لـ؟؟؟، و هذǽ الوظائف تؤثر ي بعضها 69إن الوظائف الفǼدقية 
العمل الفǼدقي؛ و حŕ تǼجح اسراتيجية ترويج  تداؤبية البعض و يǼبغي أن تعمل بصورة متكاملة حŕ تتحقق

 معطيات الوظائف الفǼدقية اأخرى.اŬدمات الفǼدقية فإنه يǼبغي أن šري عمليات صياغتها و تǼفيذها ي ضوء 

 :70هǼاك ůموعة من الوظائف الفǼدقية اأساسية أمها 

 وظيفة الشراء :  -أوا

الفǼدقية من سلع و خدمات...ووظيفة الشراء قد تكون  ţتص هذǽ الوظيفة بشراء ما Ţتاجه امǼظمة
 مركزية و غر مركزية.

 وظيفة التأمن : -ثانيا

 ţتص هذǽ الوظيفة بالتأمن على أعمال الفǼدق و ميع أو بعض نشاطاته.

 وظيفة اموارد البشرية :  -ثالثا

و التغير و التدريب و الرقيات  و هذǽ الوظيفة تعاج كل ما يتعلق بطاقم العمل كااستقطاب و ااختيار
 و نظم اأجور و التحفيز.

 وظيفة اūجز :  - أ

 تعاج هذǽ الوظيفة ميع طلبات اūجز.

 الوظيفة القانونية : - ب

 ţتص هذǽ الوظيفة معاŪة ما يǼشأ بن امǼظمة الفǼدقية و اأطراف اأخرى من نزاعات.

 الوظيفة امالية : - ت

 امسائل امالية ) احاسبة، ااقراض، سياسة اإئتمان...(.هذǽ الوظيفة تتعلق ŝميع 
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 وظيفة الغرف و اإيواء : - ث

 هذǽ الوظيفة تركز على توفر كل ما يلزم الغرف لتقدم خدمة اإيواء بشكلها اأفضل للضيوف.

 وظيفة السامة و اأمن : - ج

 سهياته امادية.هتم هذǽ الوظيفة بتوفر السامة و اامن لضيوف الفǼدق و طاقمه و ت

 وظيفة تقدم اأطعمة و امشروبات :  - ح

 هذǽ الوظيفة هتم بتوفر اأطعمة و امشروبات امائمة و امتميزة لضيوف الفǼدق و زبائن مطاعم الفǼدق.

 وظيفة الغسيل و الكي : - خ

توفر هذǽ دق، كما بغسيل و كي لوازم غرف وأجǼحة و قاعات الفǼ تعřو هي وظيفة تشغيلية تكميلية 
 اŬدمة للضيوف.

 وظيفة ااستقبال : - د

استقبال الضيوف و ااتصال امباشر معهم عǼد القدوم ز عǼد امغادرة و أثǼاء إقامتهم ي الفǼدق و هي 
 من الوظائف اūيوية ي الفǼدق.

 وظيفة التسويق : - ذ

الفرعية هذǽ الوظيفة ، و لتحقيق أهم الوظائف اūيوية ي امǼظمة الفǼدقية؛ و يعد الرويج أحد الوظائف 
اسراتيجية الرويج فاعليتها فإنه يǼبغي أن تعمل بتǼسيق و تكامل مع بقية الوظائف الفǼدقية اأخرى و مع بقية 

 .71الوظائف الفرعية للتسويق

 :الفǼدقية للمؤسسات التǼظيمي الهيكلالفرع الثاني : 
 يوضّح فهو للمؤسسة، الداخلي الركيب Źدد الذي اإطار" انه على عموما التǼظيمي اهيكل يعرّف

 ) نوعية يوضح كما امؤسسة، أهداف Ţقيق بغية امطلوبة واأعمال اأنشطة بأداء تقوم الŖ واأقسام اإدارات

 "بيǼها ااتصال وشبكات السلطات وتسلسل أقسامها بن العاقات
 اطان ما الفǼدقية، امؤسسات إدارات ابه تتميز الŖ وانتشارا شيوعا اأكثر التǼظيمية اهياكل أااط إن

 ت.امستويا احدود اهرمي التǼظيمي اهيكل اأفقي، اهرمي التǼظيمي اهيكل
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 للغاية Űدودة التǼظيمية مستوياته بعدد اهيكلي الǼمط هذا يتميز :اأفقي اهرمي التǼظيمي اهيكل  -أوا

 هذا تǼتمي الŖ امؤسسات ي الǼشاط إن حيث اūاات، من العديد ي فقط واحد مستوى ىيتعد ا وقد

 يوضحها كما  الفǼدقية، امؤسسات أغلب العمل طبيعة يǼاسب ما وهو اŪماعي العمل روح على ترتكز التǼظيم
 ااتصاات وسهولة الرأسية ااتصال خطوط بقصر يتميز اهيكلي الǼمط هذا أن حيث ،(1.2 )رقم الشكل

 اţاذ عملية ي السرعة Źقق ما التǼظيمي اهيكل أجزاء بن والبيانات للمعلومات السريع التدفق م ومن اأفقية

 . القرارات
 
 

 .الفǼدقية المؤسسات إحدى اأفقي الهرمي التǼظيمي الهيكل (:1.2الشكل )             

 
 32ص، 1998 مصر، اŪامعة، شباب مؤسسة الفǼادق، إدارة امصري، Űمد سعيد     

72اهرمي التǼظيمي اهيكل -ثانيا
 خطوط بتǼوع اهيكلي الǼمط هذا ويتميز :التǼظيمية امستويات Űدود 

 الǼسبية السرعة Źقق ما التǼظيمي اهيكل أجزاء بن والبيانات للمعلومات السريع التدفق م ومن ااتصال وقǼوات

 امبادرة روح على يشجع ما امذكورة، التǼظيمية للمزايا(2.2 ) رقم الشكل يبيǼه كما القرارات، اţاذ عملية ي
 من  له ويتطلع يǼتظرǽ ما وŢقيق خدمة أفضل العميل تقدم وراء سعيا اŪماعة، بروح والتحلي والتعاون واإبداع

  .الفǼدقية امؤسسة
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 فǼدقية لمؤسسة التǼظيمية المستويات محدود الهرمي التǼظيمي الهيكل(: 2.2الشكل)

 
 33ص،مرجع سبق ذكرǽ امصري، Űمد سعيد                             

73ذكرǽ تقدم ما
 لدن من استعماا اأكثر التǼظيمن الشكلن هذين إń وبالǼظر انه القول مكǼǼا 

 ي اأجزاء كافة بن والبيانات للمعلومات السريع والتدفق والفعّال السهل بااتصال امعروفان الفǼدقية امؤسسات
 استحداث م لو Şيث الشاملة، اŪودة إدارة امائم التǼظيمي الشكل مع بعيد حد إń يتوافق هذا فإن التǼظيم،

 من مكǼها ما القرار مصادر من قريبة تكون سوف التǼظيمي الǼسق هذا وفق للجودة űصصة إدارية وحدة

 هذǽ نقل ي وتوفيقا فعالية أكثر Ÿعلها ما وهذا العليا اإدارة من ابهلقر نظرا مصدرها من امعلومات على اūصول

 الشامل للمفهوم التام اإدماج يكفل الذي الǼحو على الفǼدقية بامؤسسة الǼشاطات كافة إń وبسرعة امعلومات

 .للجودة
    :المعاصرة المؤسسة في البشرية الموارد مكانةالفرع الثالث : 

 فاعلية إن
 والبحوث امالية اإنتاج، التسويق، البشرية، اموارد : إدارها بفاعلية تقا  مؤسسة أية74

 نظاما مؤسسة أي ومثل إليه، تسعى معن هدف لتحقيق وتكاملية تبادلية عاقات ي تعمل الŖ والتطوير،

 سلع وآات، أمواا تضم كما وهي فيها، ويؤثر ها يتأثر ويعطيها، مǼها يأخذ احيطة، بيئته على مǼفتحا

 جهة من اآات مع فǼية بأساليب و جهة، من مستوياهم حسب يتفاعلون ر ا بش تضم فهي وخدمات،

 امؤسسة من التحول وان . البشرية موردها بǼوعية كبر حد إń يتأثر امؤسسة تقدمه ما فإن وبالتاŅ أخرى،

 مفلطح تǼظيم( امعاصرة امؤسسة إń ( التجربة على ااعتماد مركزية، هرمي، تǼظيم( أشكاها بكل التقليدية
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 اموارد وخصائص نوعية على أساسا يقوم ، امعلومات تيجية،اااسر  الامركزية، العمل، فريق تكامل ، وشبكي

 امدخل هي البشرية اموارد إدارة تصبح ومتفاعل مǼسجم إطار ي الرغبة مع القدرة توافرت فإذا البشرية،

 اسراتيجية ي الكتاب من العديد يرى تǼافسية، حيث ميزة Ţقيق هدف امؤسسة أصول أهم إدارة ااسراتيجي

 خال من تتحقق للمؤسسة اميزة التǼافسية أن Hamel و Porter ، Parhalad مثل اأعمال

 وبالتاŅ بامؤسسة، العاملن طاقم حدود ي الضعيف هو واأداء اŪيد اأداء بن الرئيسي الفارق وأن ها، العاملن

 ، ااستقطاب ، البشرية التخطيط للموارد اسراتيجياتوضع  يتطلب للمؤسسة ااسراتيجي التخطيط وضع فإن
  . اūوافز اأداء، تقييم ، التدريب ، ااختيار
 

 العولمة:المطلب الثاني: متطلبات الموارد البشرية الفǼدقية في عصر 
العومة  نظام انتشار ي الكبرة وللسرعة العامية، الساحة شهدها الŖ امتاحقة التكǼولوجية للتطورات إن
 الدول امتطورة صǼاعات مǼافسة زيد ا ت على واضحا أثار ااتفاقية، هذǽ إń العربية الدول من العديد وانضمام

 أمام نفسها الفǼدقية البشرية اموارد šد وبذلك وكلفة، نوعا
 عصرية أكثر خدمات تǼافس يدوية تقليدية بأساليب تǼتج أن يعد مقدورها وم عامية، بشرية خرات 

 . وتصǼيعا تصميما
من  القادمة امرحلة متطلبات وŢديد وŢليله الواقع ودراسة الǼظر، إعادة من ابد التحديات هذǽ أمام

 ي هذا طموحة واقعية وااسراتيجيات واضحة أهداف وصياغة والفǼدقي السياحي القطاع ي البشرية اموارد

 .اجال
 الفرع ااول : تحديات ادارة الموارد البشرية الفǼدقية :

 و وطǼية ثقافات تواجد مشكل مواجهة ي نفسها الفǼادق šد العومة، ضوء ففي : الثقافات تعدد تسيير
 على تأثرها و العمل ي عاقات رهانا الثقافة تصبح حيث ، اأعوان و البلدان، ، امواقع حسب تسير ثقافات

 ويتطلب بل اǼŪسيات űتلف من يشغل كفاءات ما عادة الفǼادق قطاع أن و خاصة ، اŬدمات تقدم طريقة

 على الفǼدق نشاطات بن والتفاعل التǼسيق مهما لضمان اسراتيجيا عاما يعد ااختاف هذا ادارة ان. ذلك

 . الدوŅ الصعيد
 تقوم ها أن ابد الفǼادق ومǼها امؤسسات معظم فان  vladimir pucikحسب:عالمية ذهǼية تطوير

 امسرين متلك فابد أن هذا أجل ،ومن العامية العمليات تسير ها تضمن الŖ التǼظيمية الكفاءات باكتساب

 العلم كذا و ونشرها امعلومة لتبادل كبرة قيمة يعطي عامية ذهǼية متلك الذي امسر ان .ذلك على القادرين

أن  اذن الفǼادق ،فعلى الدول أفضليات بن التوازن عن يبحث حيث وطǼه، حدود خارج عامليه واŬرة بن
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 عن هم امسؤولون امؤسسة ي العاملون هل :آخر مشكل يطرح وهǼا امهام هذǽ القيام على القادر امسر توظف

 .75العمل لسوق هذا يوكل ام التوظيف هذا
 .خرته العامية من لاستفادة العاملن لكل فرص امام اجال يفتح ايضا العامية الذهǼية ذو امسر تكوين ان

 من ياي عاملوها الŖ العامية للمؤسسة اساسيا عاما مثل حيث :البشرية الموارد و الكفاءات تقييم

 . اŬمسةرات القا
 الفǼدق العامي من الزبون يǼتظرها الŖ اŬدمات űتلف ان :عالية مضافة قيمة ذات مختلفة مهن 

 ميع تǼظم مǼه الذي الرئيسي امكان يعد الذي ااستقبال مكتب ي لعامليها رت ا للمها يرتطو  تتطلب

 رد سرعة كذا و الزبائنيريدǽ  ما يفهم ان و.امهارات احسن متلك ان Űفزا  يكون ان فيجب.وامهام الǼشاطات

 . متطلباهم ااستجابة و الفعل
 اكثر باعطاء معلومة يسمح ايضا اآŅ ااعام تطور ان :الفǼادق في اآلي ااعام تكǼولوجيات تطوير

 لتحليل ذلك تغر و أي بسرعة يستجيبوا ان ابد الفǼادق مسري ان. الفǼدق اداء عن تفصيا و سرعة

 قادرة جديدة شغل şلق مǼاصب هذا يرجم العامية الفǼدقية الساسل ففي. امǼاسبة القرارت اţاذ و الوضعيات

 . الفǼدقية امǼظمة أداء ورفع التكǼولوجيا ي التحكم على
 أو جديدة لكفاءات اūاجة خلق اń يؤدي البيئية بامسالة للفǼادق اŪديد اانشغال ان  :البيئة و الفǼادق

 يعتر عموما والسياحة قطاع الفǼادق وان خاصة ، اجتماعيا ووعيا مسؤولية أكثر لتصبح اūالية الكفاءات تطوير

 . القضية هذǽ معاŪة هتم الŖ القطاعات أهم من
 الفرع الثاني : آلية تطوير الموارد البشرية الفǼدقية :

 من ůموعة على البشرية، اموارد تركيب إعادة خال من الفǼدقية وتطوير امؤسسات šديد عملية تعتمد

 : هي اآليات
 الǼوعيات على اūصول مصادر وŢديد واأعداد، امهارات و الǼوعيات بتحديد : العاملة القوى ţطيط -

 امطلوبة؛
 امطلوبة؛ الǼوعيات وجلب امطلوبة غر الǼوعيات من بالتخلص : العاملة القوى هيكل تعديل -

 إعادة اأداء، كفاءة وقيا  تقدم التدريب، برامج بتصميم : اŪديدة امهارات هيكل تأكيد -

 اموارد مع التعامل نظم تعديل ؛ العمل ومتطلبات امهارات تǼاسب Şسب اأعمال على اافراد توزيع

 نظم تعديل ،العمل وشروط والتعاقد ااستخدام نظم تعديل وامكافآت، واūوافز الرواتب نظم بتعديل  البشري

 للتطوير الذاتية القدرات تأكيد خال من امؤسسات وتتجدد تتطور كما الوظيفية والتǼمية الرقية وشروط
76التالية العǼاصر خال من وذلك واابتكار

 : 
                                                           

 . 55ذكرǽ ، ص Űمد Űمد ابراهيم ،مرجع سبق  75
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 التقييم امستمر، التدريب السليم، بااختيار : البشرية اموارد ومهارة لكفاءة امستمرة التǼمية -

 .اأداء عن العادل التعويض اموضوعي،
 الفرع الثالث :اارتقاء بالعǼصر البشري في مجال الخدمات الفǼدقية :

يعد من الركائز اأساسية لارتقاء باأداء الفǼدقي و السياحي ، فعلى  77غř عن البيان أن العǼصر البشري
الرغم من اŪهود الŖ بذلتها إدارة اموارد البشرية ي السǼوات اأخرة لتطوير اŬدمة الفǼدقية ، إا أن هذǽ اŪهود 

لازمة استيعاب التطورات ا قدراهاسوف تظل Űدودة الǼتائج ما م يتواكب معها تطوير إمكانيات العاملن و 
امتاحقة ي ůال اŬدمات الفǼدقية باعتبارǽ قطاع متجدد ما يتضمن رفع مستوى تقدم اŬدمة الفǼدقية  و Ţقيق 

 أفضل استثمار للموارد البشرية .

ي هذا و يتطلب اارتقاء مستوى أداء العǼصر البشري تبř عدة اسراتيجيات متكاملة للوصول إń اŪودة 
 اŬدمة امقدمة نذكر مǼها ما يلي : 

ااستعانة بأحد الفǼادق أو امعاهد ذات خرة عالية لتدريب الكوادر الفǼدقية على استخدام أدوات  -
 و غرها .SWIFTالعصر اūديث مثل : اانرنت و 

ستخدمة ي تكوين امورد البشري من خال بعثات تدريبية ي اŬارج استيعاب أدوات التكǼولوجيا ام -
 الفǼادق العاميىة و طرق التعامل معها و كيفية تطبيقها .

ترسيخ بعض امفاهيم امتطورة لدى موظفن الفǼادق الŖ تتعلق بأمية اابتكار و اإبداع و مواكبة  -
يǼية الŖ التكǼولوجيا اūديثة ، و تطوير اŬدمات الفǼدقية و امبادرة لكسب عماء جدد مع التحرر من القيود الروت

 تعيق سر العمل .

الركيز على تǼمية و صقل  يتمŸب صياغة اأهداف التدريبية لتǼاسب امستويات الوظيفية Şيث  -
مهارات حسن التصرف و القدرة على التخطيط و اţاذ القرار ، و تطبيق مبدأ قيادات امستقبل بصورة أكثر 

Ņاصر الشابة لتوǼالوظائف القيادية ؛ على أن يتم اختيار من تتوافر لديهم فعالية و ذلك بإعطاء الفرصة للع 
الكفاءة و الصفات الشخصية الŖ تؤهلهم لذلك مع تزويدهم بالرامج التدريبية امǼاسبة خارجيا و داخليا ي 

امǼاسبة  اجاات الفǼدقية و السياحية ، حŕ يصبحوا قادرين ي امستقبل على امراقبة و امتابعة و اţاذ القرارات
 ūل امشاكل الŖ قد تعرض اأداء .

-  Ņاسب اآūولوجيا ااتصاات و اǼدق بتلقي برامج تدريبية على استخدام تكǼإلزام كافة العاملن بالف
 باعتبارǽ عǼصرا رئيسيا لتحقيق التطوير امطلوب ي مهارات موظفي الفǼادق .
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زيد من اŪهد و استǼهاض طاقتهم اإبداعية و ذلك تشجيع العاملن امتميزين و اجدين على بذل م  -
 باستخدام أسلوب اūوافز و امكافآت إما بصورة مادية أو عن طريق الرقية لوظائف أعلى 

ضرورة مشاركة العاملن ي وضع أساليب تطوير اأداء و هو ما يضمن التزامهم و ماسهم عǼد  -
 78التطبيق.

 البشرية الفǼدقية :الفرع الرابع : خصائص الموارد 

 ةيتمثل رأ  امال الفكري ي امؤسسة الفǼدقية ي كافة اموظفن اجودين فيها و لديهم اŬصائص التالي

 : تتصف باأصالة أفكارالقدرة على التوصل إń  -أوا 

و يقصد بذلك قدرة الشخص على إŸاد أفكار تتصف باŪدة ، و غر مألوفة )فريدة( ، سواء ارتبطت 
بشكل مباشر أو بشكل غر مباشر ، و بالتاŅ فإن امفكر Ÿب أن يكون قادرا  اابتكارباموقف التسويقي موضع 

 ńأشياءعلى التوصل إ ǽجديدة م يسبق أن توصل إليها غر 

 : طاقة ي التفكرال  -ثانيا 

أكر عدد مكن من صل إŸ ńب أن يتصف تفكر امفكر بالطاقة ، و الŖ تعř القدرة على التو 
، و يǼصرف الǼظر عن إمكانية اأخذ ها من عدمها ، فيجب ان يكون لدى الشخص القدرة على تقبل اأفكار

أي فكرة تطرأ على ذهǼه دون تقسيمها ، و بعد التوصل إń أكر عدد مكن من اأفكار ، يتم إخضاعها 
  . للتصفية و التقييم

  : اإحسا  بامشاكل -ثالثا

د بذلك قدرة الشخص على الشعور بامشكلة ، و Ţديد أبعادها ، و التعمق ي التفكر فيها ، و و يقص
ما ها من عǼاصر و متغرات ، و ترز أمية هذǽ القدرة على وجه اŬصوص ي امواقف الŖ تكون امشكلة فيها 

يكون لدى الشخص القدرة على غر واضحة امعام ، و يعكس اموقف ůرد ظاهرة يكمن وراءها أو مشكلة و 
 .Ţليل اموقف للتوصل إń السبب ي حدوث الظاهرة
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  : امرونة -رابعا

ار من أكثر من زاوية و عدم تبو يقصد بامرونة هǼا قدرة الشخص على الǼظر إń الشيء موضع اإع
 .جديدة و غر تقليدية التفكر ي إطار حدود معيǼة أو أطر ثابتة Şيث يتمكن الشخص من التوصل إń أفكار

 : حب ااستطاع -خامسا 

و يعř ذلك أن الشخص امفكر ابد أن يكون Űبا لاستطاع ، و يرغب ي امعرفة و التعليم باستمرار ، 
 .و ا يتوقف عǼد حد معن هذا اجال

  : امثابرة و قبول التحدي -سادسا

ي اموقف موضع ااعتبار و يتخطى أية  و يقصد بذلك أن يصر الشخص امفكر على Ţقيق اهدف
عقبات أو معوقات تقف ي طريق ذلك ، و ا يسلم بسهولة أو يتǼازل عما يريد أن يصل إليه ، وا يكتفي 

بل إن الفشل ي موقف معن يزيد من إصرارǽ و تصميمه على التوصل إń  . بتحقيق جزئية صغرة من اهدف
 ار.قف موضع ااعتبحلول للمشاكل أو التعامل مع امو 

  : القدرة على ااتصال الفعال -سابعا

يتوافر لدى امفكر القدرة على ااتصال الفعال مع اآخرين و التعبر عن أفكارǽ بوضوح ، و  أنŸب 
مراعاة خصائص من يǼقل إليهم هذǽ اأفكار ، و استخدام الوسيلة امǼاسبة لǼقلها ، و اختيار التوقيت امǼاسب 

تفهم مصادر التشويش أو الشوشرة الŖ مكن أن تؤثر على فعالية اتصاله باآخرين ، و Űاولة تقليلها  لذلك ، و
، و تلقي ردود الفعل من قبل اآخرين ، و تفسرها ، و إحداث التغيرات امطلوبة فيما يريد إيصاله طبقا لردود 

Ūعل ااتصال باآخرين اتصاا فعاا Źقق  ، و غر ذلك من القدرات اإنصاتاأفعال هذǽ ، و القدرة على 
 79  .هدفه

 

 المطلب الثالث : دور رأسمال البشري في الفǼادق: 

ţتلف إدارة اموارد البشرية كأحد اأقسام الرئيسية ي الفǼادق عن باقي امؤسسات وامǼظمات اأخرى  
ل قسم اموارد على طبيعة عمكوها تعمل ضمن صǼاعة ها خصائص خاصة تؤثر بشكل مباشر وغر مباشر 

 .البشرية ي الفǼدق

                                                           
 64نفس المرجع السابق ، صياسن الكحلي ،  79
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 الفرع ااول : أهمية الرأس مال البشري :

بشكل كبر على العǼصر البشري عن غرها من الصǼاعات اأخرى، أعطى هذا 80اعتماد صǼاعة الفǼادق 
 القسم أمية خاصة باأعداد اأفضل للمورد البشري الذي سيتم اختيارǽ للعمل ي الفǼادق. 

اعتماد صǼاعة الفǼادق على التعامل امباشر مع الضيوف أدى إń ضرورة الركيز على العǼصر  - أ
البشري ي العمل، وخصوصا التدريب أنه هǼاك مقولة عسكرية مفادها " التدريب يقلل من دماء امعركة " ومكن 

ل مع الضيف ، الزماء ، القول بأن التدريب ي الفǼادق يقلل وقد مǼع حدوث امشاكل ي العمل ) مشاك
 اإدارة، وأخرا تطبيق اإجراءات والسياسات اŬاصة بالعمل داخل الفǼدق ( . 

 إńتعدد مǼافذ البيع داخل الفǼدق أدى إń تعدد مصادر اإيرادات وبالتاŅ اأرباح ،)إضافة  - ب
(، وهذǽ اأخرىي اغلب القطاعات  غر متوفرة اميزةوهذǽ  ، فرض ضريبة اŬدمة ي الفǼدق كميزة اŸابية موظفيه

ǽ العوائد امالية وتوظيفها اŬاصية ستؤدي حتما إń اعتماد نظام أجور وحوافز ومكافآت خاص من اجل أدارة هذ
سراتيجية عادلة ي توصيف سلم الرواتب واūوافز،  وتوزيعها على اموظفن العاملن ي أقسام ونشاطات اضمن 

 الفǼدق امختلفة . 

الفقرة السابقة مكن القول بأن تعدد مǼافذ البيع واختاف أنشطتها سيكون Şاجة إń من  - ت
موظفن مختلف التخصصات وامهام واإمكانيات حŕ يتمكن الفǼدق من تفعيل عمل تلك اأقسام وامǼافذ، 

ر تلك التخصصات لذلك يتطلب اأمر من إدارة قسم اموارد البشرية أن تضاعف مهامها وواجباها من اجل توف
 ما يتوافق ومتطلبات عمل أقسام الفǼدق امختلفة.

تعدد اأقسام وتفرعاها وكذلك وظائفها ضمن القسم الواحد ، هذا أدى إń تعقيد ي اهيكل  - ث
 ńاجة إŞ د ذاتهŞ دق وأقسامه ومواقع الوظائف لإدارات الثاث ) العليا والوسطى والدنيا ( وهوǼظيمي للفǼالت

د بطاقات وصف وظيفي لكل وظيفة داخل كل قسم صمن الفǼدق. سيتم توضيحه ضمن فصل الوصف إعدا
 الوظيفي.

ساعة، Źتم على  24استمرارية العمل الفǼدقي ي تقدم خدماته للضيوف والزبائن على مدار  - ج
مدار الساعة، عمل ميز ومتǼاسق للموظفن على ( Scheduleإدارة اموارد البشرية أن تضع جدول توقيتات )

 .(Shift  A, B, Cلذلك ظهر نظام عمل ثاث ورديات ) كل وردية عمل مان ساعات( تعرف باسم )
السياحة الداخلية ي ůتمعاتǼا العربية اأجǼي هو الذي يأي لشراء واستخدام اŬدمات الفǼدقية  - ح

مون له تلك اŬدمات ي الفǼدق، ي بلد ما ، لذلك Ÿب أن Ÿد ويرى أنا  ذلك البلد كموظفن وعاملن يقد
حŕ ميز عاداهم ورغباهم وقدراهم وأسلوب إداراهم لتلك اŬدمات ضمن صǼاعة الفǼادق ي ذلك البلد، وهǼا 

يرز دور إدارة اموارد البشرية ي كيفية إعداد وتأهيل اموظفن العاملن ي الفǼدق من حيث ) تفرض على الفǼدق 
                                                           

 .88،ص2003لتǼمية اإدارية،القاهرة، ، امǼظمة العربية لالتسويق اابتكارينعيم حافظ ابومعة، 80
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ين على فهم واستيعاب حاجات ورغبات ولغة وعادات وتقاليد الضيف أو الǼزيل أو السائح أن يكون موظفيه قادر 
احلي ، وهذا سيكون عǼصر ضغط على إدارة الفǼدق عموما وإدارة اموارد البشرية خصوصا إń اعتماد سياسة 

وسيكون اقدر من غرǽ توظيف تركز بالدرجة اأسا  على توظيف ابن البلد كونه أدرى واعلم بواقع حال ůتمعه 
 .81اأجǼي على فهم حاجات ورغبات الضيوف وخصائصه

السائح السلوك، اللغة، الدقة، امهارة، والتمايز( ي التعامل مع الضيوف اأجانب، أهم  - خ
 سيكونون مثابة مرآة عاكسة لتقدم وتطور وهضة البلد أمام اأجانب.  

Ŭرة العملية للموظفن بالفǼدق، فاŪانب العملي يعتمد العمل الفǼدقي بالدرجة اأسا  على ا - د
 Ŗرة العملية الŬدقية تركز بشكل كبر على جانب اǼد أن اإدارات الفų دق، لذلكǼيشكل العبء اأكر ي الف

 يتمتع ها امتقدم للعمل ي الفǼدق. 
ك التهديدات اإرهابية وهǼاك خصائص أخرى قد تتعلق بطبيعة ونوع وأمية ضيوف ونزاء الفǼدق، وكذل 

التطور التكǼولوجي الواسع، وšدد وتغر ثقافات وعادات كثر  متطلبات راتاů الŖ تواجهها فǼادق العصر، و
 بية مǼها، والعومة...من الشعوب وخصوصا العر 

 الفرع الثاني : فوائد رأسمال البشري في المؤسسة الفǼدقية :

و ذلك من خال 82 تǼافسية تقدم اŬدمة للعماء بأفضل طريقة مكǼةيعمل رأ  امال الفكري كميزة 
ńديدة ، اأمر الذي يؤدي إŪاأفكار امبتكرة و ا: 

 .احافظة على حصتها السوقية-

 .الوصول إń مركز القيادة ي السوق إمكانية-

 احافظة على العماء اūالين و كسب عماء جدد-
 . اميزة التǼافسية أطول وقت مكنيساعد على اūفاظ على -
 .تعظيم حصة امǼظمة الفǼدقية من السوق السياحي-
 .Ţقيق اأرباح امخططة ، عر نشاطات امǼظمة الفǼدقية-
 . التǼبؤ Şاجات و رغبات ضيوف امǼظمة الفǼدقية-

 . Ţقيق مستوى عال من رضا ضيوف امǼظمة الفǼدقية-
 . تǼافسي للمǼظمة الفǼدقيةاحافظة و تǼمية امركز ال-
 - Ŗية الŞسبة الرǼة ، و ترتبط نسبة اإشغال بǼقيق أفضل نسبة إشغال مكŢ ńدقية إǼظمة الفǼتسعى ام

 . مكن أن Ţققها امǼظمة
                                                           

 .89،صنفس المرجع السابق نعيم حافظ ابومعة،  81

 .، ص 1994، دار ůدللوي، ااردن، الفǼدقة إدارة و اقتصادمروان السكر،  82
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 المبحث الثالث : آليات تطوير رأسمال البشري على المؤسسة الفندقية: 
 

امتكاملة امخططة موضوعيا والقائمة على معلومات صحيحة تǼمية اموارد البشرية هي تلك العمليات 
ت Űددة وامتفهمة لظروف وقواعد وأساليب آواهادفة إń إŸاد قوة عمل متǼاسبة مع متطلبات العمل ي مǼش

وكذلك يقصد ها Ţسن وتطوير أااط سلوك اأفراد والعمل على   اأداء امطلوبة وإمكانياته وقدراته ومهاراته .
تعديل اšاهاهم ومعتقداهم وذلك للتكيف مع الظروف امتغرة ي البيئة اŬارجية وجعل اأفراد أكثر قدرة على 

التعامل مع تلك الظروف وذلك بإحداث التوازن بن طبيعة هؤاء اأفراد من حيث أهدافهم ودوافعهم 
 . وشخصياهم وقدراهم وأماهم ،وبن أعمال ووظائف وأهداف امǼشاة

 

 المطلب اأول : تǼمية الموارد البشرية الفǼدقية: 

 :ب القيام من ابد ،الفǼادق قطاع ي البشرية اموارد تطوير أجل من

 عر السياحي القطاع ي العاملنمهارات و  قدرات بǼاء يتم حيث السياحي، التعليم تطوير -

 من العامية السوق وتلبية احتياجات السياحية مهǼته أداء ي بالوعي امتميز العامل لتوفر والتأهيل والتدريب التعليم

 الفǼدقية العمالة
 الدولية للمعاير مطابقة űرجات يضمن فǼدقي تعليم إŸاد -

 امتاحة والفǼدقي السياحي العمل فرص زيادة -
 للعمال الوظيفية اūقوق ضمان -
 الفǼدقي القطاع ي للعمل وامدربة امؤهلة البشرية الكوادر عدد زيادة -

 قدراهم تطوير على وŢفيزهم الكفاءات ي ااستثمار توسيع -
 يعد تكوين و تدريب اموارد البشرية عǼصرا Űوريا ي القطاع الفǼدقي

 ؛ و يتم هذا من خال :83

الǼشاط إعادة الǼظر ي الرامج التكويǼية بغرض تكييفها مع تطور ااحتياجات و التقǼيات اūديثة لتسير  -
 و اŬدمة الفǼدقية .

 اقتǼاء دعامات بيداغوجية عصرية و إعادة تأهيل سلك اأساتذة . -

 .التدرجفتح فرع خاص بالتعليم الفǼدقي باŪامعة مع توسيعه إń ما بعد  -

 كز جديدة مواجهة الطلب امتوقع اūث على إنشاء مرا  -

                                                           
، űر ادارة التغير ي امؤسسة اŪزائرية، ، مجلة المؤسسة-دراسة حالة واية جيجل-القطاع السياحي بالجزائرالترويج و اهميته في تǼشيط زايد مراد و اخرون،  83
 .167،ص2011، 02، العدد:-3-جامعة اŪزائر
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 المطلب الثاني :أهمية التدريب في صǼاعة الفǼادق :
التدريب اń تǼمية وŢسن ااقتصاد وامعلومات و امهارات اادارية والفǼية والسلوكية لدى العاملن يهدف 

، لذا ظهرت اūاجة املحة لتحسن كفاءة وتطوير هذǽ الكوادر باستخدام الرامج التدريبية امǼاسبة ، كي يتǼاسب 
لذا وجب وضع برامج تدريبية واضحة تلي  . امهمادائهم مع التطور اūاصل ي العام ي هذا القطاع اūيوي 

حاجات ورغبات وصول الضيوف وتوجهاهم للوصول اń رضاهم ولغرض تذليل كل امصاعب وامشاكل اųاح 
هذǽ اŬطط ، وهذا يشكل امية وفائدة للعمل مع ااخذ بعن ااعتبار العوامل امؤثرة ي ųاح عمل الرامج 

 . التدريبية

 اأول: مفهوم التدريب الفǼدقي:الفرع 

84السياحي التدريب أن يفهم
 مدروسة خطة على معتمدة متعاقبة وعمليات إجراءات سلسلة هو 

 تكسب الŖ العمليات من ůموعة بأنه التدريب يعتر كما . جديدة وخرة šربة العاملن تكسب
 طاع.الق والعاملن هذا لإدارة إŸابية نتائج Źقق ما اأداء مستوى رفع لغرض وامعرفة امهارة ي ر   ا تطوي اأفراد 

 لتطوير اموارد الواقعة ااسراتيجيات أكثر من خاص بشكل والفǼدقي عام بشكل السياحي التدريب ويعتر

 هذا بالوظائف القيادية وانتهاء الدنيا الوظائف حلقات من ابتداء للسياح اŬدمات تقدم ي العاملة البشرية

 امهǼية القوة حالة Ŭلق Şيث تصمم العاملن ها يزود وتطبيقية نظرية تعليمية قواعد من التدريب ويتكون . القطاع

 بامعلومات التزود واŬرات  واكتساب امهارات  صقل بعد أخرى مواقع إń واانتقال العمل مواقع اخراق و

 . السياحي العمل بǼظام امتعلقة
 على التفكر يساعدهم ما مداركهم وتوسيع امتدربن حقول ţصيب ي السياحي التدريب أمية وتكمن

 اŬدمة تقدم التصرف عǼد ي امرتبة واآثار الظروف عن الكشف من مكǼهم ما اإدراك ويكسبهم والتصور

 . السياحية
 أنواع التعامل أرقى إń اهتمامهم وتوجيه لأفراد  البديهية إثارة ي امهم العامل هو التدريب يكون وبذلك

 على توجيهم و إرشادهم يقوموا بل امبتدئن زمائهم ها يتعرف الŖ اأخطاء عن الǼظر غض وعدم البشري

 هذا التدريب أمية وتقا  . بأنفسهم مستقبا   كشفها على قادرون هؤاء ليصبحوا اŬدمة ي الفعالة للممارسات

 . الرنامج ي امشركن بعدد وليس براůه بǼوعية القطاع
 وحاجات الضيوف رغبات إشباع ي التدريب جراء من السياحية اإدارات Ǽšيها الŖ الكبرة اأمية وتأي

 فتتولد هم اŬدمات عǼد تقدم والسلبية اإŸابية اŪوانب لتمييز واضحة ونفسية حسية قدرة من هؤاء ما لديها

 للضيوف يكون وبذلك العكس امهǼية أو والكفاءة القدرة من كاف قدر على العاملن هؤاء بأن قǼاعة لديهم

  .ذاك أو امرفق هذا ي طبيعة اŬدمات عن لزمائهم السياحية والدعاية اإعان نشر ي مهما   ر   ا دو

                                                           
 .42،ص 1998 ، ااردن عمان، للǼشر، وائل دار ، اإنتاجية كفائتها ورفع الفǼادق إدارة ، أمن Űمد علي ، روŹة 84
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 والتفاعل الǼمو خال من اإدارة والعاملن بن اإنسانية العاقات روابط تعميق إń التدريب يؤدي كما

 السياحية اإدارات أن امؤشرات كافة ل وتد التدريبية القائمة اūلقات ي واماحظات اآراء إبداء عǼد اūقيقي

 بذلك وتبدأ امتخصصة والبشرية الكافية امالية اموارد ها التدريب وتفرز بعملية ااهتمام من ر   ا كثي توŅ اūديثة

 . كاف السياحية بوقت امشاريع افتتاح فبل
 ) .العمل  صعوبات مواجهة عǼد العاملن لدى اابتكار على القدرة تǼمية إń السياحي التدريب ويهدف

peak Season ) ŕاد العاملن بإمكان السياحية أن الذروة فرة خال حŸاجحة البدائل إǼمشكلة أي ال 

 يسلط كما . عليها سيحصلون الŖ امراكمة التدريبية اŬرات من ااستفادة طريق عن عملهم ي يواجهوها

 الذاتية القدرة اموظف لدى تصبح Şيث للمǼاقشة عامة مشكات أكر وطرح جديدة آفاق على الضوء التدريب

 وامهارات للقابليات امǼاسبة التدريبية الرامج تصميم إń التدريب يهدف وكذلك التكاليف.  بأقل اūلول إŸاد

والضيوف  والعاملن اإدارة ) اŬدمية العاقة لطري تعود فوائد والفǼدقي السياحي التدريب للعاملن وřŸ امهǼية
 .  اŬدمة السياحية رحل ا م أعلى وŢقيق اأداء كفاءة Ţسن إń للوصول مǼظم برنامج وفق له źطط عǼدما

 الفرع الثاني: أهمية التدريب الفǼدقي: 
85التدريب أمية تتوضح

 : امطروحة امقولة فحوى إدراك عǼد 
"We feel we are only as successful as our employees allows us to be" 

)Ŗوال řاح تعų شأةǼدقية السياحية امǼصر على يعتمد والفǼي كفاءته البشري ومستوى امصدر الرئيسي الع 
 ودمومة للضيف الرضا ي Ţقيق اأساسية اŪوانب من والتدريب ، بالعاملن ااهتمام إń امǼشأة يدفع ما العمل

 .امǼشأة وتطوير وųاح

 الفرع الثالث: فوائد التدريب الفǼدقي:
  :كاآي وهي وامǼظمة للموظف Źققه ما وأمية فوائد التدريب إن ųد لذا

 .العاملن دوران معدل وţفيض امقدمة اŬدمات مستوى رفع و اإنتاج زيادة-1 

 له حŕ يتسŘ للعمل التǼظيمية واأطر اأولية اأسس ووضع اŪديد اموظف لتعليم ضروريا   التدريب يعد 2-

 .امǼظمة أو العمل جو مع التأقلم
 وتطوير سلوكيات Ţسن لتشمل متد وإاا فقط العاملن قدرات  تطوير على التدريب أمية تقتصر ا 3-

 .الرؤساء ومع امǼظمة مع تعاملهم وي العاملن
 وشغل وامسؤولية الصعوبة من أعلى مستوى ذات وظائف لتوŅ العاملن إعداد ضروريا   التدريب يكون 4-

 .أعلى مستوى على امستقبلية الوظائف
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 عǼد عǼدما تتوفر فعالية وأكثر أقوى تكون فهي العمل ůموعة داخل البشرية العاقات تطوير ي يسهم 5-

 .العمل أداء و قدرات عالية مǼاسبة مهارات اجموعة أعضاء
 űتلف ي التǼفيذين ن قدراتم يطور حيث التǼفيذية امستويات ي العاملن ومعرفة قدرات لزيادة ازما   يكون 6-

 امǼاصب شغل من مكǼهم الŖ اإداريةبامهارات  وتسليحهم امستقبل مدراء هيئة جانب إń اإدارية امستويات

 .امستقبل ي العليا اإدارية
 ي امتاحة للموارد البشرية استثمار مثابة وهو الوظيفية حياهم طوال العاملن لكافة توفر مستمرة عملية يعتر- 7

 .فيها والعاملن امǼظمة على عوائدها تعود مستوياهم űتلف

 من خال الذات وتأكيد وŢقيق سيكولوجية حاجات وهي للمديرين أساسية حاجات إشباع ي يسهم 8-

 .وتطورها امǼظمة إنتاجية على ذلك ويǼعكس طموحهم مستوى اإداري التدريب مقابلة

 .العام ي اūاصل والتكǼولوجي العلمي والتطور التقدم مواكبة 9-
 

 المطلب الثالث: اأساليب التدريبية في صǼاعة الفǼادق:

اأساليب  من نوعن تواجد ضرورة على التأكيد إń والفǼدقية السياحية اإدارة ي86 يونااختصاص يذهب
 يركز على نوعن: التدريبية

 هذا ي العامل إكساب إń الǼوع هذا يهدف اŬدمات إذ بتقدم البدء قبل التدريب على:اأول الǼوع

 تدريب يتم آخر ومعŘ إليه الوظيفة إسǼاد ūن تعليمه مراحل خال الŖ تلقاها امعلومات توظيف على القطاع

 على يǼطبق وهذا العمل مواقع ي امسؤوليات استامهم قبل السياحي العمل وأااط طرق سياسة على اآخرين

 العاملون. يباشر وهǼا الوظيفة على حصوهم ūن ţرجهم بعد ااšاǽ هذا ي الدارسن 
 واكتساهم الوظائف استامهم بعد التدريب اŬدمات عملية تقدم خال التدريب فهو: يالثان الǼوع 

  . الوظيفة تركهم وحŕ تاريخ التدريب عملية ي وصقلها العملية اŬرة
 -: هي ثاثة إń مراحل الثاň الǼوع تقسيم ومكن

 مستوى مع متǼاسبا   اأول الرنامج يعد Şيث اأوń الوظيفة استام مرحلة وهي -: اابتدائية امرحلة . أ

 . امكتسبة اميدانية واŬرة امهارة اūركية
 أو الرقية أو اŪديدة للوظائف العاملون استام ضوء ي الرنامج إعداد يتم إذ -: الوسطية امرحلة . ب

قسم  ي مضيفن رئيس إń وامشروبات اأطعمة ي مضيف ) أعلى مستوى إń واحد قسم التحول ضمن
 هǼا Źتاج اموظف إذ ( اخ ..... اأمامي امكتب قسم رئيس مساعد إń استقبال موظف ، و امؤمرات اūفات

ńمية إǼية القدرات ي تǼاح هدف واإدارية امهų ديد العمل وتفهمŪا . 
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والقيادية  اإدارية اأعمال ممارسة وتوجيهها امعلومات زيادة امرحلة هذǽ من التوجيه: واهدف إعادة . ج
 .أعلى ومرحلة السابقة رحل ا ام ي للتدريب امتدادا الرنامج يكون Şيث

 الفرع ااول : تصǼيف المتدربين في القطاع الفǼدقي: 

 :87   ةالتالي الفئات إń امتدربن تقسيم مكن تقدم ما ضوء وي
  اإدارة ůالس ) وهم ( العليا ) العامة باإدارة يسمى ما وتشمل العليا القيادية اجموعة - أ

 اإدارية القيادة بطرق برناůا  متخصصا   التدريب ويتضمن ( امقيمون امدراء ، وامستشارين اŬراء ، العاملون امدراء

 .. وغرها والسياحية الفǼدقية السياسات ووضع امهارات البشرية وتǼمية ااسراتيجيات ورسم والتخطيط وامالية
،  اأمامية امكاتب ) ومعاونيهم التǼفيذية اأقسام مدراء ميع وتشمل التǼفيذية اإدارة ةůموع - ب

 ... اموارد البشرية إدارة ، امالية اإدارة ، وامبيعات العاقات ، والتدريب اإسكان ، وامشروبات اأطعمة

 تǼفيذ مباشر ي اتصال من هؤاء ما والفǼدقية السياحية العملية ي امستويات أهم من امستوى هذا ويعد

إدارة العمليات والتخطيط و  على الرنامج ويشمل اأدŇ البشرية اموارد خال من الضيوف رضاءت و إالسياسا
 ووضع الرامج  لتحقيق اأهداف إضافة إń قدرة تǼظيم امعلومات امهǼية ي مسار العمل .  اإشراف

-   ńدمات للضيوف ) السياح (والتابعن إŬتقدم ا Ŗموعة الكوادر الů ية وهمǼموعة الوظائف امهů
مدراء اأقسام ي اجموعة  ويركز التدريب هǼا على أسلوب اūركة وطبيعة التعامل البشري إضافة إń امهارة ي 

ويǼبغي مراجعتهم  وتقومهم وتابعتهم  ااستخدام وناحظ أن هؤاء من أهم عǼاصر ااتصال لضيوف الفǼدق
 بصورة مستمرة وي ميع أوقات العمل .

ůموعة الوظائف الǼمطية وهي الوظائف اإدارية والكتابية الŖ ا تتطلب إń مهارات بقدر ما تتطلب   -
 بالقدرة على متابعة العمل .

امتجري إń غر ذلك ونرى أن و يقتصر التدريب هǼا على تǼمية امهارات ي ذات العمل اūساي أو 
تقدم البيانات وامعلومات امطلوبة لإدارة وبعد  إńيساعدوا  إااو  ء ليس على اتصال مباشر بالضيوفهؤا

 -الفǼادق : إدارةو  التدريب امتبعة ي قطاع السياحةاستعراض الفئات نبن أساليب 

لومة من متخصص إů ńموعة Şيث يزودها هو أسلوب معتاد يهتم بǼقل امع -أسلوب احاضرة : -
 باأساسيات العلمية والتطبيقية لذات اموضوع وما يتǼاسب مع قدرها العلمية .

ويهدف إń تعريف اموظفن اŪدد على اأقسام الŖ سيعملون ها وطبيعة نشاطها  -أسلوب التوجيه :  -
  ... اإشرافحيات ، نظام العمل ، نطاق والعمل الذي سيقومون به مثل ) حدود الواجبات ، الصا

                                                           

 . Ɗ45فس اƅمرجع اƅسابق ، ص  87
 



Δالفندقي ΕسساΆشري في المΒرأس المال ال Γدار· Εالفصل الثاني : أساسيا 

 

63 

 

ويقوم من خاله رؤساء اأقسام امهǼية بتدريب العاملن ي أقسامهم هدف  -أسلوب التدريب امباشر : -
تطوير مهاراهم  وتزويدهم بكل ما هو جديد ي تقدم اŬدمات للضيوف . كما يهدف هذا اأسلوب على 

 . علىالعاملن ي اأقسام وتدريبهم موقعيا  لرقيتهم إń وظائف أانتقاء اجموعة امتميزة من 

ويعř نقل امعلومات بن ůموعة العاملن و مدراء اأقسام من خال اجتماعهم من  -أسلوب امǼاقشة : -      
ستوى اŬدمة الŖ من شأها اارتقاء م  اآراءفرة و أخرى لتدار  نقاط الضعف والقوة ي العمل وبيان ůموعة 

 .88امقدمة 

 :والفǼادق  السياحة قطاع في التدريبية ااحتياجات تحديد الفرع الثاني :
 الŖ تؤكد امواقف من أي مواجهة تعبر هي تدريبهم امطلوب اأفراد جموعة التدريبية ااحتياجات أن

 -: اآتية اأسباب من لسبب حدوثها احتمال إń امؤشرات
 للسياح اŬدمات تقدم نظام ي العاملن بعض لدى وامعارف امعلومات Ţديث أو تطوير -1
مثل  ) الفǼدقية امهǼية اأقسام بعض ي للعاملن والسلوكية اūركية القدرات تطوير أو تعديل -2

 وااجتماعات امؤمرات ي اŬدمة تقدم ،اأمامي امكتب قسم ي ااستقبال نظام

 اŬدمة انتقال أو خدمات إضافة أو الفǼدق رفق ا م بعض توسيع عǼد اإنتاجية امهارات تطوير -3

 امعارض. ،امهرجانات مثل آخر موقع من
 ي أدائهم ومعارفهم لتحسن و مهاراهم  قدراهم  تǼمية هدف تدريبهم امطلوب اأفراد Ŵدد وهǼا

 تلك ي للتطوير اūاجة Ţديد وم فرد، كل أداء طريقة خال من ذلك وŸري امستقبلية أو اūالية الوظائف

 الكامǼة اأسباب دراسة من وابد أو امرتقبة اūالية الوظيفة مارسة عǼد له إكسابه امطلوب امهارات  و القدرات 

 ي امطلوبة اŬدمة تقدم أدوات أو مائمة مستلزمات عدم بسبب تكون ما غالبا   والŖ الكفاءة ضعف وراء
 أغراض الفǼادق ي اŬدمات تقدم عǼد مقبولة غر صيغ على استخدام امشرفن لبعض اإدارة إجبار أو الفǼادق

 .متعددة
 عǼها بامعادلة ويعر مǼظمة تدريبية عملية هي والسياحة الفǼادق صǼاعة ي التدريبية ااحتياجات Ţديد إن

 .اūاŅ اأداء – امطلوب اأداء = اأداء ي الفجوة :التالية
 اأهداف لتحديد مهيدا   مكوناها على والتعرف وحصرها الفجوة هذǽ أسباب Ŵدد أن امǼطقي ومن

 لإفراد اأدائي الضعف خال يعود من ذلك على التعرف ومكن والفǼدقية السياحية امؤسسات ي التدريبية

 اخ...... ، امومية ، العمل رن ا دو ، العمل ومشاكل تكرار الشكاوي ، الرقية ، اانتقال ) مثل كثرة مسببات

 العليا اإدارة على وتعرض اأقسام مدراء مع بالتǼسيق التدريب التدريب اختصاصي احتياجات بتحديد ويقوم . (

 وشرح اأفرادو  اإدارة بن وامصارحة الضعف حاات تشخيص من وابد ها اميزانية امخصصة وفرز فيها حثللب
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 تقوم كفاءة ومتابعة التدريبية الرامج وضع إń يصار اأداء ي الفجوة ومعاŪة . الرامج هذǽ وضع اآخرين أمية

  .89اأعمال لطبيعة الفعلية واūاجة يتǼاسب ما التǼظيمية اهياكل تصميم مع اأداء
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 اصة :خ

 

 امورد هذا ، البشري امورد تطوير على بالركيز بدأت القطاع السياحي و الفǼدقي ي اإعمال ان مǼظمات

 امورد هذا ناجح استغال ولضمان امǼظمة أولويات ي اأخرى اإنتاج عوامل بقية من أمية العامل اأكثر أصبح

 . الǼاجح اأداء عليها يبŘ الŖ اأسس فهم وŢديد Ÿب
ثر اما أالسياحي، قد يكون هذا الت القطاع لكون الفǼدقية اŬدمات مستوى رفع ي امقومات تلك فأثر

 اŸاي او سلي على امؤسسات الفǼدقية و هذا يظهر العǼصر البشري هذا القطاع.
 

 



 

 

 

 الفصل الثالث : 

 فندق بني تالة دراسة حالة 
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 :تمهيد

 

أن ااقتصاد الوطř يركز لأسف على قطاع Űصور ي احروقات، لكن ي ظل اŵفاض سعر البرول الذي 
يعرف اŴطاطا كبرا ي اآونة اأخرة، ومن هذا امǼطلق من الضروري دفع القطاعات اأخرى الŖ مكن أن 

هام يفيد ůاات عديدة، ما فيها السياحة تستمر لوقت أطول، خاصة وأن اŪزائر تتمتع موقع اسراتيجي 
بفروعها الصحراوية، الساحلية واŪبلية. وقد بات ااهتمام بالسياحة اŪزائرية والǼهوض بأقطاها امتميزة واستغال 

يزول مواردها الطبيعية واأثرية أمرا عاجا، مسامتها الفعالة ي التǼمية ااقتصادية وااجتماعية، ومصدرا دائما ا 
Ŭلق الثروات وجذب ااستثمارات احلية واأجǼبية، لذلك سطرت الدولة العديد من امشاريع لرفع إيراداها 

اا و هو  ها رؤية مشركة وهدف واحد الفǼدقة السياحية كل سǼة، فتطوير السياحة والتجهيزات واŬدمات
 الǼهوض بالقطاع السياحي و الفǼدقي

 ث مباحث قسمǼا هذا الفصل اń ثا

خصصǼا امبحث ااول لتوضيح واقع القطاع السياحي عامة و الفǼدقي خاصة ما ي ذلك الطاقة 
 ااستعابية و ااسراتيجيات امتبعة للǼهوض بالقطاع.

 اما امبحث الثاي فخصصǼاǽ لدراسة ااحصائيات اŬاصة بالفǼدقة ي اŪزائر. 

 ǽاǼسبة للمبحث الثالث فخصصǼتالة بسيدي بلعباس.اما بال řدق بǼللدراسة اميدانية بف 
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 المبحث ااول: الفندقة في الجزائر:
 

تطمح اŪزائر إń دخول سوق السياحة وجعلها واحدة من اأولويات القومية، وŢويل اŪزائر إń أحد 
ة وفعالة، ترتكز من مراكز اŪذب السياحي من الدرجة اأوń، وذلك من خال تطبيق اسراتيجية حكيمة وطموح
 .جهة على التجارب الǼاجحة ي البلدان امطلة على حوض البحر امتوسط وي البلدان اأخرى

 

 : الجزائر فيالطاقة الفندقية المطلب ااول: 

بلد معř،  يالŖ بواسطتها مكن قياس مدى تقدم القطاع السياحي  امؤشراتتعد الطاقة الفǼدقية أحد 
الدولة  ńإ القادمنالسياح  استقبال امعدة امؤسسات مختلف    ااستيعابيةتعرب عن القدرة  اهاوذلك 

 .ها  مصاحبةامتصاص السياح والتطورات السياحية ا على امǼطقةقدرة  كوها مثلل ، وكذلك  امضيفةالسياحية 

للسياح بالشكل الذي  امǼاسبالتسويقي الفǼدقي السياحي  امزيجحيث أن الفǼادق بصفة عامة تقوم بتحضري 
تقوم الفǼادق  كما، من ناحية،  امستهدفةالسياحية  امǼطقة إń جذهم وبالتاŅالسياحية  ورغباهم حاجاهم ائمي

د يتعدى ق اأمرا، بل أن ه هتمالŖ  وبامواقع ها اŬاصة وامطبوعات الǼشراتمن ناحية أخرى، بطباعة وتوزيع 
 امؤمرات السياحية والǼدوات و امعارض  و اإعانوسائل  و امرمج ي űتلف  الدوري اإعان  إńذلك ليصل 

وبأكثر دقة  -أن تطور قطاع الفǼادق  إń اإشارة šدرو  .استقطاب السياح مختلف أنواعهم هدف، وذلك 
وذلك بسبب سيطرة القطاع العام مقابل  امستحقة أميتهكان بطيئا جدا، وهذا لعدم إعطائه   –فيها  اأسرةعدد 

 جالا التغيرمرحلة اقتصاد السوق، فسح هذا اŪزائر ودخول  ااشراكي، وبعد التخيل عن الǼظام اŬاصالقطاع 
، ومن ضمǼها قطاع السياحة اأخرىعات القطا كل   يبشكل واسع  لاستثمار اأجǼي الوطř و اŬاصللقطاع 

.الفǼدقي اأجانبفيها  ما
90 
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 المطلب الثاني: واقع القطاع الفندقي في الجزائر:

يظل القطاع الفǼدقي ي اŪزائر متأخرا مقارنة بدول حوض البحر امتوسط سواء تعلق باŬدمات أو 
العمومية مǼد سǼتن إń تشجيع إبرام اتفاقيات بامقاييس امعتمدة. ولتدارك هذا الوضع، عمدت السلطات 

و ” ماريوت“للمصاحبة وتفويض التسير بدا من اŬوصصة. وعلى ضوء ذلك سُجل دخول عامات مثل 
السوق اŪزائرية، كما يرتقب تشجيع ااستثمارات إضافة قدرات جديدة لبلوغ ” كارلسون“و ” غولدن توليب“

120  Ņة أل 98ألف سرير مقابل حواǼتصف سǼتأهيل، 2013ف مع م ńاجة إŞ ادقǼولكن العديد من الف ،
 Ņألف سرير حاليا فقط مطابقة للمقاييس الدولية 25خاصة أن حوا. 

الفǼدقي ” تراست“ومن امرتقب أن تعرف عدة عامات دولية تواجدا خال السǼتن امقبلتن، فمجمع 
إń اجموعة الدولية  -أي مع بداية نشاطه- 2015أو بداية  2014بالعاصمة سيسǼد ي غضون هاية 

سǼة. بامقابل، يرتقب أن تقوم عامات أخرى بالدخول كشريك ي فǼادق خاصة وحŕ  35مدة ” ماريوت“
عمومية، بالǼظر إń الǼتائج اإŸابية امسجلة ي ůال اتفاقيات الشراكة وتفويض التسير الŖ بدأت ترم بن 

الŖ تسر عدة فǼادق، وعامة كارلسون ” ستاروود“دن توليب مع عبد الكرم رمضاي، و عامات مǼها: غول
 .الŖ تقوم بتسير فǼدق بوهران” بيت ويسرن“الŖ ستقوم بتسير أول فǼدق ها بالعاصمة، فضا عن 

لفǼدقية، وعلى الرغم من ذلك، فإن اŬراء يؤكدون على تأخر كبر للجزائر ي ůال قدرات ااستقبال ا
ألف سرير، وهي قدرة تقل عن القدرات  120ألف سرير لتجاوز  75ولتدارك التأخر فإن اŪزائر Şاجة إń إقامة 

ألف سرير بالǼسبة لتونس، علما أن القدرات  241ألف سرير مقابل  160امتاحة ي امغرب حاليا والŖ تقارب 
ألف سرير. وŢصي  132اص ا تتجاوز ي فرات الذروة اإمالية للجزائر ما ي ذلك عمليات اإيواء للخو 

ألف سرير، نسبة كبرة مǼها تابع  98فǼدق ي كافة اأصǼاف بقدرة إيواء إمالية تصل إń  1200اŪزائر 
فǼدقا ويتجه إń الراجع أكثـر، ي حن ساهم القطاع اŬاص  63% بـ5للقطاع اŬاص. ومثل القطاع العمومي 

مليار سǼتيم، ومع ذلك تظل اŪزائر بعيدة جدا عن مستوى العديد من البلدان، فاŪزائر  200ته باستثمار قيم
 .91ي مصر 100ي امغرب و 40ي تونس وحواų45  Ņوم، بيǼما ųد  5فǼادق من فئة  Ţ10وز على 
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ها فضا عن مليار سǼتيم لتطوير الفǼادق وإعادة ااعتبار  7000ويرتقب أن تضخ اŪزائر أكثر من 
ألف سرير،  120ألف سرير، إا أن التأخر ي الكثر من امشاريع يعيق احرام الرزنامة احددة لبلوغ  75إضافة 

وهو ما دفع الوصاية إŢ ńرير امساحات امدرجة ي مǼاطق التوسع السياحي لضمان šسيد سريع مشاريع 
بن عمر السياحي بالطارف، ولكن أيضا سلسلة امشاريع  سياحية كبرة، مǼها مشاريع مدůة مثل مشروع عمر

فǼدقا من صǼف  36إقامة ” أكور“الفǼدقية الŖ يقوم ها رجل اأعمال جياŅ مهري مع العامة الفرنسية 
فǼدقا  14الŖ يرأسها كرم شريف الذي سيقيم ” عدن“، ومشاريع اجموعة الفǼدقية ”نوفوتال“و ” ايبيس“

.ųوم 3واية من وايات الوطن لتوسيع دائرة الǼشاط، وستكون الفǼادق من فئة  13ي ” نايد“من فǼادق 
92

 

 

 : 2025المطلب الثالث: إستراتيجية النهوض بالقطاع السياحي في الجزائر آفاق 
، قد بدأت الوزارة الوصية على قطاع السياحة خال سǼة 2013فعن ااسراتيجية السياحية آفاق 

، وخلصت إń صياغتها الǼهائية 2010، ي إعداد اسراتيجية من أجل تطوير قطاع السياحة ي آفاق 2000
"، وأدخلت Ţ2010ت عǼوان:" űطط أعمال للتǼمية امستدامة للسياحة ي اŪزائر آفاق  2011سǼة 

 . 2013تعديات عليه فأصبح مشروعًا جديد ي آفاق 
تثمن الطاقات الطبيعية والثقافية والديǼية واūضارية، وŢسن نوعية اŬدمات 93ومن أهداف هدا الرنامج 

على البيئة  السياحية ، وكذا إعادة ااعتبار للمؤسسات الفǼدقية والسياحية، وامسامة ي التǼمية احلية، واحافظة
والفضاءات اūسǼة لتوسع السياحة البيئية. هذا، باإضافة إń تلبية حاجات الطلب الوطř امتزيد باستمرار، قصد 
تقليص عدد امتوجهن إń اŬارج لقضاء العطل، وكذا زيادة التدفقات السياحية، فالتدفقات السياحية خال 

%، أعيد 10نسبة مو متوسط التدفقات عǼد بداية العشرية  م اūصول عليها بتطبيق 2013و  2008الفرة 
، وبǼاءً على التقديرات السابقة وااستقرار امرحلي  2008% ابتداءً من سǼة  0.5تعديلهــا سǼوياً بǼصف نقطة 

سائح، مǼهم  3.100.000سيقارب   2013لدخول السياح اأجانب، فإن عدد السياح امرتقبن ي 
و  Ǽ2004ي. و قد اهتم هدا امخطط برفع طاقات اإيواء عر امرحلة اممتدة ما بن سائح أج 1900.000

 :94كما يلي  2013و  2008، وامرحلة مــا بن 2007
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 :2007-2004المرحلة ما بين  -1
 Ņاز فيها حواųحدود  55000أ ńوية تصل إǼسرير تدخل حيز ااستغال،  13750سرير، بطاقة س

%، وبطاقة إيواء تقديرية ي حدود  75مشروع ي طور ااųاز، إذ بلغت نسبة اإųاز ŞواŅ  387وم تسجيل 
 سرير  38000

  :2013-2008المرحلة ما بين  -2
سرير، ومǼه  10000سرير، امتوسط سǼوي قدرǽ  60000من  م تسجيل طاقة إيواء ستكون أكثر

 ńم إحصاءها ي هاية  72000إضافة إ Ŗم توقعها للمرحلة 2002سرير ال Ŗ2017-2004، والطاقات ال 
سرير، أي مجموع كلي قدرǽ  60000هي  2013و  2008سرير، وامرحلة اممتدة بن  55000هي 

 .2013سرير ي آفاق  187000

مليون  232.5سيصل إŴ ńو  2013و  2004ما źص ااستثمار السياحي ي امرحلة ما بن وفي
 تتمثل فيما يلي:  2013ديǼار جزائري، وأهم إجراءات دعم ااستثمار السياحي آفاق 

يتم هيئة والتحكم ي العقار السياحي من خال مواصلة  التهيئة والتحكم في القطاع السياحي: -أ
 ، والŖ مثلت ي ااųازات التاŅ:2003و  2002ل الŖ م اųازها خال الفرة ودعم اأعما

امتعلق بالتǼمية  03/01استحداث القطاع لǼصوص قانونية متعلقة بالتǼمية امستدامة، كالقانون رقم  -
 .200395فيفري  17امستدامة للسياحة، الذي صدر ي 

امسامة ي التǼمية والتوازن اŪهوي واحافظة على البيئة، وتǼويع العرض السياحي، والعمل على رفع  -
 اإيرادات السياحية. 

ويهدف إń تثمن وماية الشواطئ لاستفادة مǼها، وتوفر  قانون متعلق باستغال الشواطئ: -ب
 ج ومǼسجم مع الǼشاطات السياحية الشاطئية. شروط تǼمية مǼسجمة ومتوازنة، مع Ţديد نظام تسلية مدم

امؤرخ ي  03-03جاء القانون رقم  قانون متعلق بمناطق التوسع السياحي والمواقع السياحية: -ت
 ، وامتعلق باستغال الشواطئ ما يلي:19/02/2003

بيعية، مǼاطق التوسع السياحي، وهي كل مǼطقة أو امتداد من اإقليم يتمتع بصفات أو خصائص ط -
وثقافية، وبشرية، وإبداعية، مǼاسبة للسياحة مؤهلة إقامة أو تǼمية مǼشأة سياحية، مكن استغاها ي تǼشيط أو 

 جعل السياحة ذات امردودية أكثر. 

اموقع السياحي، فكل موقع أو مǼظر يتميز ŝاذبية سياحية، مظهرǽ اŬاب أو ما Źتوي عليه من  -
 بيعية، أو بǼاءات مشيدة عليه.عجـــائب أو خصائص ط

 مǼطقة Űمية، وهي جزء من مǼطقة التوسع السياحي أو موقع سياحي.   -
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مليون سائح، وهدا ما يتطلب إسراتيجية  ţ ،11طط الوزارة الوصية إń استقبال 2025وي آفاق       
حكيمة من أجل جعل اŪزائر مقصد سياحي من الدرجة اأوń، إن اختيار هدǽ الفرة الزمǼية م Ţدد عفوياً بل 

الواسعة ي اŪزائر وعر العام، والدين  ا بد من أخذ الوقت الكاي، من أجل تشجيع الشراكة مع ذوي اŬرات
ات وبرامج جد يريدون ااستثمار ي اŪزائر ي ميدان السياحة، بفضل ما جاءت به الرتيبات القانونية من آلي

   مغرية معمول ها حاليًا ي بادنا. 

 

 

 القطاع السياحي و الفندقي في الجزائر المبحث الثاني: مؤشرات
 

القطاعات ااقتصادية اهامة بالǼسبة أŅ دولة بكل مقوماها كالǼقل، اŬدمات السياحية تعتر السياحة من 
ولعل اŪزائر من بن تلك الدول الŖ ها واقعها السياحي، والذي نسعى لتسليط الضوء  .والطاقة الفǼدقية وغرها

ة وأثرها على إايرادات امالية ي عليه من خالل هذǽ الورقة البحثية الŖ ترز بشكل خاص تطور الطاقة الفǼدقي
 .اŪزائر، وذلك من خالل ůموعة البيانات اŬاصة بالفرة الزمǼية Űل الدراسة

 

 المطلب ااول: توزيع الفنادق حسب الصنف:

مكن ابراز توزيع الطاقة الفǼدقية، معيار عدد ااسرة حسب تصǼيف الوحدات الفǼدقية ي اŪزائر للفرة 
2007-2011 ،:Ņدول التاŪمن خال ا 

 2011-2007(: توزيع الطاقة الفǼدقية حسب تصǼيف الفǼادق ي اŪزائر خال الفرة  1.3اŪدول رقم)

 

2007 2008 2009 2010 2011 

 الصنف اأول *****

1.14

% 

1.13

% 

1.13

% 

1.13

% 

1.10

% 

 الصنف الثاني ****

4.74

% 

4.62

% 

4.95

% 

3.39

% 

5.41

% 

 الصنف الثالث ***

12.7

2% 

12.3

8% 

13.2

1% 

6.68

% 

5.07

% 

 الصنف الرابع **

13.7

7% 

13.9

5% 

12.8

6% 

6.25

% 

6.25

% 

 الصنف الΨامس *

8.51

% 

8.63

% 

8.77

% 

5.03

% 

4.90

% 

* ϥس بدوΩالصنف السا 

59.1

2% 

59.2

9% 

59.0

8% 

77.5

2% 

77.2

8% 
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 امصدر: بيانات مقدمة من الديوان الوطř لاحصاء.

 
 بااستعانة ببيانات مقدمة من الديوان الوطř لاحصاء. من اعداد الطلبة ( :3.3الشكل )

 و يتضح من بيانات اŪدول السابق ان:

من اماŅ هذǽ الطاقة، نسبة اقل من نصيب  %40سرة ي الفǼادق امصǼفة مثل تقريباعدد الأ - أ
 .%60الوحدات الفǼدقية غر امصǼفة من عدد ااسرة و الŖ تقدر نسبتها تقؤيبا 

ما مكن ماحظته من خال الǼسب اعاǽ، ان نصيب الفǼادق، ان نصيب الفǼادق من صǼف  - ب
 دة عوامل لعل امها:مس و اربع ųوم ضئيا مقارنة بصǼف ثاثة ųوم، و قد يعود هذا اń ع

 نقص ااستثمار القطاع العم ي هذا الصǼف من الفǼادق لضخامتها. -

نقص ااستثمارات الكبرة امتعلقة بالقطاع اŬاص ي اŪزائر ي هذا اجال، لذلك تسعى اŪهات  -
 القدرة اايستعابية. امسؤولة على القطاع السياحي لتسهيل التشريعات الازمة لزيادة

قابل كان نصيب الفǼادق من صǼف ųمتن و ųمة واحدة معترا مقارنة بباقي الفǼادق امصǼفة ي ام -
 ااخرى،

 اما بالǼسبة للفǼادق الغر مصǼفة فتحتل امرتبة ااوń من حيث التوزيع و من حيث اقبال السياح عليها،  -
يتم اųازها  ، عادةهذǽ الفǼادقبالǼظر اń اŪدول ųد ان هذǽ الفǼادق تطورت بشكل متسارع من سǼة اń اخرى 

Ǽادق امصǼاص و تكاليفها اقل بكثر عن الفŬكما تتصف بالرداءة احيانا و عدم   ة ااخرىفمن طرف القطاع ا
 .التǼافسية
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 المطلب الثاني: توزيع الفنادق حسب المناطق:

Ūا( اطق خال الفرة 2.3دولǼادق حسب امǼتوزيع الف :)2011-2009 

  2009 2010 2011 

  

 Ωعد
 ϕΩناϔال 

 Ωعد
Γااسر 

 Ωعد
ϕΩناϔال 

 Ωعد
Γاأسر 

 Ωعد
ϕΩناϔال 

 Ωعد
Γاأسر 

مناρق 
 801 حπرية

4490

5 784 

5208

5 784 

5244

5 

مناρق 
 141 ساحلية

2380

4 252 

3132

2 284 

3132

2 

مناρق 
 157 صحراوية

1164

9 57 3770 57 3770 

مناρق 
 4111 45 4111 45 4906 35 حϤوية

مناρق 
 1089 14 1089 14 1119 17 مناخية 

 1151 الϤجϤوع

8638

3 1152 

9237

7 1184 

9273

7 

 امصدر: بيانات مقدمة من الديوان الوطř لاحصاء

اŪزائر حسب امǼاطق خال يوائية للمؤسسات الفǼدقية ي اإمن خال اŪدول اعاǽ ناحظ ان طاقات 
 متفاوتة، و الشكل امواŅ يوضح ذلك اكثر: 2011-2010-2009الفرة 

 

 
 من اعداد الطلبة بااستعانة ببيانات مقدمة من الديوان الوطř لاحصاء. ( :4.3الشكل )
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 شري لعدد ااسرة:امطلب الثالث: التطور التأ

 :2011-2007ااسرة ي اŪزائر خال الفرة شري لعدد (: التطور التأ3.3)اŪدول 

  2007 2008 2009 2010 2011 

مجϤوع 
ϕΩناϔ1184 1152 1151 1147 1140 ال 

Γاأسر Ωعد 

8500

0 

8587

6 

8638

3 

9237

7 

9273

7 

 Γة اأسرΒنس
 82.2 70.2 69.2 68.0 67.0 الϤستعϤلة 

 امصدر:بيانات مقدمة من الديوان الوطř لاحصاء

 

 

 
 من اعداد الطلبة بااستعانة ببيانات مقدمة من الديوان الوطř لاحصاء. ( :5.3)الشكل 

 2011حŞ67%  ŕيث بلغت  2007شري ابتداءا من سǼة د عدد ااسرة ي اŪزائر تطورا تأشه
مية هذا القطاع خاصة بعد بالقطاع الفǼدقي و زيادة الوعي بأو هذا راجع اń تزايد ااهتمام  %82وصلت 

 اجع اسعار احروقات ما ادى اń اŸاد اقتصاد بديل Źل Űله.تر 
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 :المبحث الثالث : تقديم فندق بني تالة

 م 2011  سǼة ااستغال Ţت ،وضع ųوم اربع ( 04 ) صǼف من مؤسسة عن عبارة هو بř تالة فǼدق
طوابق ،  06 على Ţتوي عمارة أو بǼاية شكل على مصمم سيدي بلعباس، مديǼة وسط يبعد بدقائق قليلة عن و

 اهوائي، و للفيديو بشبكة مزود ملون تلفاز ، امياǽ دورات و مام على كلها Ţتوي  غرفة  72من الفǼدق يتكون

 يعطي الذي بالطابق اأول يقع مطعم على كذلك Źتوي ،كما صغرة ثاجة و امباشر لاتصال هاتفي خط

 بتǼظيم ،تسمح للمحاضرات قاعة يضم الفǼدق أخرى جهة من و جهة من ،هذاسيدي بلعباس  مديǼة رائعة نظرة

 الزائرين لراحة فضاءا الفǼدق مدخل عǼد الواقعة امقهى مثل فيما ، فيها للمشاركن الراحة ضمان مع املتقيات

 .أخرى إń مǼاسبة من  اūلويات بعض إń باإضافة دافئة، و باردة الكحولية غر امشروبات هم تقدم حيث

 عاما. 79  الفǼدق يشغل
 

 : الخدمات المقدمة في الفندق المطلب اأول

 اإيواء: -أوا 

  Ņدق، حيث يساهم ب حواǼيقوم ها الف Ŗشاطات الǼمن رقم أعمال      % 60يعتر جوهر ال
 الفǼدق، و تشمل هذا العǼصر ůموعة من اŬدمات امتكاملة:

 غرفة، مقسمة كما يلي: 72الفǼدق على الغرف: Źتوي  -أ

 35  دج. 6000غرفة لشخص واحد، بسعر 
 17  دج 6500غرفة لشخصن، بسعر 

 16  دج 9000غرفة لثاثة أشخاص، بسعر 

   احين عادين، بسعرǼدج 12000ج 

  احن مزدوجن، بسعرǼدج14000ج 

متصل باأقمار الصǼاعية،  ميع الغرف ůهزة Şمامات كاملة، كما Ţتوي كل غرفة على جهاز تلفاز
هاتف مزدوج şط مباشر، ثاجة، فما يتكون أثاث الغرفة من : أسرة، خزانة، مكتب ذو أدراج، طاولة، أريكتن،  

 كرسين.
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التوجيه و ااستقبال: يتم توجيه الزبائن على مرحلتن، حيث خصصت اإدارة مكتبا عǼد مدخل  -ب
عمال مارسون مهامهم عن طريق امǼاوبة، كما أن تواجد هؤاء  3ب الفǼدق űصصا للتوجيه و ااستعامات، 

العمل عǼد مدخل الفǼدق يعتر أمرا ضروريا، و مǼع ţليهم عن مكاتب عملهم، كما يفرض عليهم الوقوف و 
ااستعداد لدخول أي زبون، و تقدم امساعدة الازمة له فيما źص ااستعام عن خدمات الفǼدق، م يقومون 

توجيهه Ŵو امصلحة امǼاسبة لتقدم اŬدمة، و امتمثلة عادة ي: ااستقبال، مصلحة تǼظيم امǼاسبات واملتقيات، ب
 امطعم.

مستخدمن مكلفن Şجز الغرف للزبائن، من خال وضع  أربعاستقبال و اūجز: خصصت اإدارة * ا
 م موحد على امستخدمن امكلفن بذلك.ůموعة من اإجراءات امصاحبة لعملية اūجز، و فرض هǼدا

(، مكلفن 2* تǼظيم امǼاسبات: خصصت اإدارة مكتبا مǼفصا، عن طريق توظيف مستخدمن )
باستقبال الزبائن الراغبن ي تǼظيم مǼاسبات معيǼة )حفات زفاف، ملتقيات،... (، و تتمثل مهمتهم ي 

ل للتكفل هؤاء الزبائن، و تقدم امعلومات الازمة هم، إضافة اإصغاء احتياجات الزبون، م رسم برنامج شام
 إń اأسعار امعتمدة و شروط تقدم اŬدمة.

 حفظ اأمتعة: -ج

خصص الفǼدق عاملن مكلفن مساعدة الزبائن على توصيل اأمتعة إń الغرف، إضافة إń كون عملية 
ء خاص Şفظ اأمتعة لدى مصلحة ااستقبال، حيث توصيل اأمتعة تعتر ůانية. كما خصص الفǼدق فضا

 يتحمل الفǼدق مسؤولية حراستها و حفظها.

 د. اإتصاات :

وضع الفǼدق خدمات اتصاات واسعة، تشمل ااتصال اجاي باأنرنت، من خال ţصيص شبكات 
حالة ما إذا م يكن أنرنت اسلكي ي ميع الطوابق. إضافة إţ ńصيص جهاز حاسوب مشرك للزبائن ي 

Şوزهم وسيلة اإتصال باأنرنت، يتضمن طابعة ůانية، و آلة للǼسخ، كما يساعد الفǼدق ي استقبال الفاكس 
 اموجه للزبائن، و إرسال الرسائل اإلكرونية، ناهيك عن تقدم امساعدة التقǼية ي حالة تعذر ذلك على الزبون.
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 اإطعام و الشراب: -ثانيا

عمال مؤهلن و مكونن ي  6متلك الفǼدق مطعما متكاما، يقدم وجبات متǼوعة، من خال ţصيص 
عملية استقبال الزبون و تسجيل طلباته، و الŖ تعتمد على بطاقة إطعام تتضمن űتلف الوجبات اممكن تقدمها، 

الفريقن، و الذي يتوń عملية توصيل و يتم التǼسيق بن موظفي ااستقبال ي امطعم و امطبخ عن طريق رئيسي 
 طلبات الزبائن إń رئيس الطباخن امكلف بإعدادها.

كما يتواجد ي الطابق اأرضي، مقهى يقوم بتقدم مشروبات متǼوعة )مشروبات ساخǼة، عصائر طبيعية و 
 غرها...(  إضافة إń حلويات متǼوعة.

 الرفيه:لثا ثا

 متǼوعة تشمل ما يلي:Źتوي الفǼدق على وسائل ترفيه 

 مسبح:  - أ

يتواجد بقرب من قاعة تǼظيم اūفات ، يصاحبه خدمات، طعام خفيف و فضاء للراحة قرب 
 دج للصغار.500دج للكبار و  1000امسبح.بسعر 

كما خصص من ناحية عامل واحد مراقبة اأنشطة و تقدم امساعدة و عاملن لتقدم اإطعام و الشراب، 
 متدة من هاية ماي إń بداية سبتمر.تفتح للفرة ام

 غابة: - ب

Źتوي الفǼدق على غابة طبيعية تتضمن العاب أطفال، خيمة، Űل مأكوات و امشروبات كما مثل  
 فضاء لتǼظيم مǼاسبات بسيطة.

 قاعŖ حفات: - ت

Źتوي الفǼدق على قاعŖ لتǼظيم حفات تتضمن كل واحدة مǼها مطعمن و مطبخن مǼفصلن،  
 عمال لكل مǼهما 10ان يشغ
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 خدمات أخري: - ث

الǼقل : ůاي من و إń الفǼدق، من و إń امديǼة، باإضافة إń توصيل الزبائن إń مǼاطق خارج امديǼة  -
 بأسعار űتلفة.

 حظرة: حظرة سيارات واسعة و ůانية. -

 قاعة اجتماعات و ندوات صحفية. -

 غسيل و تǼظيف مابس. -

 

 التنظيم الهيكلي لفندق بني تالة:المطلب الثاني: 

 -سيدي بالعباس-فǼدق بř تالة إدارةامصدر: ( : 6.3الشكل )
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 أثر الرأس مال البشري على الخدمات بالفندق المطلب الثالث:

اكثر اثر العǼصر البشري العامل بالفǼدق على طرحǼا ůموعة من ااسئلة على مدير الفǼدق قصد فهم 
 مستوى اŬدمات امقدمة و تتمثل هذǽ ااسئلة فيما يلي:

 اوا: اسئلة المقابلة:

 يعد التوظيف العǼصر اأساسي ي إدارة اموارد البشرية فعلى أي أساس ţتار اموظفن ؟ - أ
يعتمد اختيار اموظفن على ůموعة من امعاير و للقواعد، و źضع التوظيف جموعة من اإجراءات و 

 اŬطوات: 

* إعان اūاجة إń التوظيف: و يتم ذلك من خال اŪرائد الوطǼية، أو من خال مواقع اإنرنت    
 امتخصصة ي إعانات التوظيف.

اص بطلبات العمل، مقسم حسب الوظائف و اأقسام امتوفرة ي * بالتوازي مع ذلك، م وضع سجل خ
 الفǼدق.

 * يتم ترتيب امرشحن وفق امعاير التالية: 
 اŬرة امكتسبة ي اميدان.  -        
 امؤهات العلمية -        
 سǼة( 40سǼة إń  26السن ) يفضل من  -        
 القرب من مكان العمل. -        

استدعاء امرشحن إجراء مقابلة شخصية، يتم إجراءها وفق ůموعة من اأسئلة امعدة مسبقا، و * يتم 
 الŖ هدف إń استكشاف اŪوانب الǼفسية و الشخصية للمرشح، و قياس مدى Ţمسه للقيام بامهمة.

 
 هل اشراط الكفاءة العلمية أمر هام ي آلية التوظيف لديكم ؟ - ب

تر من أهم امعاير الŖ نستǼد عليها ي توظيف امستخدمن، إا أن اŬرة تعتر العامل اūاسم الكفاءة العلمية تع
 ي الفصل بن امرشحن ي حال امفاضلة بن عدد كبر مǼهم.
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 هل تعتقد أن ااحتفاظ باموظفن القدامى يكسب الشركة خرة مهǼية أم العكس؟ - ت

زها عن باقي امهن، فإن ااحتفاظ باموارد البشرية من خال اūوافز و نظرا Ŭصوصيات مهǼة الفǼدقة و مي
التشجيعات امادية و امعǼوية يعتر جوهر اسراتيجية تسير اموارد البشرية ي الفǼدق، اسيما و أن أغلب اموظفن 

ويǼهم من اŪانب العملي على م يتلقوا تكويǼا أكادميا ي التسير الفǼدقي، و بالتاŅ فإن مؤسستǼا تسهر على تك
ńة اأوǼاأقل طوال الس 

 
على اي أساس تقوم برقية اموظفن لديك؛ هل على أساس امؤهل العلمي أم على اŬرة  - ث

 امهǼية؟

إن ترقية اموظفن يتم اعتبارا لكفاءة العǼصر البشري ي أداء مهامه، و هǼا تلعب اŬرة امهǼية دورا رئيسيا 
قية، لكن اŬرة و إن كانت العامل الرئيسي إا اها ا تكفي للحكم على قدرة امستخدم ي أداء ي عملية الر 

 .مهامه امستقبلية، و هǼا يتم تدعيم عملية اţاذ قرار الرقية بدراسة اŪوانب العلمية و امعرفية للمرشح
 قطاب الزبائن؟هل يؤثر سلوك و كفاءة اموظفن ي تقدم اŬدمة على امردودة و است - ج

نعم يؤثر سلوك اموظفن على رضا الزبائن، و لذلك قمǼا بوضع ůموعة من القواعد الŢ Ŗكم سلوك اموظفن ي 
أداء مهامهم، و الذي Ÿب أن Źقق التوازن ما بن ůاملة الزبون و بن احرام خصوصياته و حدود اللباقة. 

 .احتياجات الزبون و العمل على توفرها إضافة إń تكوين امستخدمن على Űاولة فهم
 هل يقوم الفǼدق مواكبة التقǼيات اūديثة ي تقدم اŬدمات؟ - ح

نظام عمل الفǼدق يتم Ţديثه باستمرار، اسيما فيما źص اŪانب التقř و امعلوماي، حيث خصصǼا ميزانية  
و التسجيل، حيث خصصǼا وظيفة أشهر( و Ţديث نظام اūجز  6كاملة لتجديد التجهيزات دوريا ) كل 

 متخصصة ي تطبيق هذǽ التقǼيات  و ميزانية أخرى لتكوين امستخدمن ي العمل عليها.
 هل يقوم الفǼدق بتدريب و تعليم العمال ؟ - خ

 يعتمد الفǼدق ي تكوين عماله على اسراتيجيتن رئيسيتن:

 * انتقال امعرفة و اŬرة من العمال القدامى إń امستخدمن اŪدد.  
* ااستفادة من خرات امستخدمن اŪدد امكونن سابقا ي ůال الفǼدقة ي Ţديث امعلومات للمستخدمن    

 القدامى
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ن، و تكوين العمال ي * كما يقوم الفǼدق بعقد اتفاقيات مع مدارس و معاهد التكوين قصد استقبال امترص  
 نفس الوقت

 هل Źصل العمال على Ţفيزات؟ - د

 نظام التحفيزات źضع مراجعة دورية، و يعتمد على ůموعة من امعاير:

 * رقم اأعمال احقق 

 * الǼتيجة احققة  ي الدورة

 * اجهودات امبذولة

 هل يسمح للعمال امشاركة ي اţاذ القرارات و التوجيهات؟ - ذ

م تǼظيم اجتماعات دورية قصد الكشف عن űتلف امعطيات و الوضعيات الŖ واجهها العمال خال أداء يت
أعماهم، كما يطلب مǼهم وضع تصور عن طريقة العمل امفروض اتباعها، و يتم دراسة هذǽ ااقراحات و 

 تصحيحها إن احتاج اأمر
 

 ثانيا: النتائج و ااستنتاجات:

التǼظيمي للفǼدق غياب قسم اموارد البشرية، علما ان هذا القسم جد مهم اذ Źدد ياحظ ي اهيكل  -
 وظيفة كل عامل ي الفǼدق رئيس اموظفن اń فرع ااجور بااضافة اń اعوان اادارة.

Ǽا ان معظم ظن من خال تواجدنا ي الفǼدق احفضيل اŬرة امهǼية على امؤهل العلمي، علما ات -
لفǼدق ذوي مؤهات علمية Űدودة و بالتاŅ فإن غياب امؤهل العلمي واضح جدا، مثل عدم اتقاهم اموظفن با

 للغات ااجǼبية و هذا مؤشر سلي ا źدم الفǼدق من الǼاحية العملية.

 يتم اختيار اموظفن وفقا ūماسهم ي القيام مهامهم و تقدم افضل اŬدمات. همن الǼاحية ااŸابية فإن -

تعتر ادارة الفǼدق ان اموظفن القدامى و ذوي اŬرات ميزة تǼافسية ميز الفǼدق عن باقي الفǼادق، و  -
 بالتاŅ فإن ادارة الفǼدق تعمل جاهدة لاحتفاظ هم من خال تقدم التشجيعات و التحفيزات الازمة.
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ميز الفǼدق عن باقي الفǼادق، يعتر مدير الفǼدق ان اموظفن القدامى و ذوي اŬرات ميزة تǼافسية  -
خاصة و ان معظم امستخدمن يفتقرون اń التكوين ااكادمي ي ůال الفǼدقة، و بالتاŅ فإن ادارة الفǼدق تعمل 

 جاهدة لاحتفاظ هم.

يتم ترقية اموظفن ي الفǼدق بعد ااخذ بعن ااعتبار امستوى العلمي للموظف و مؤهاته امعرفية،  -
ń ذلك اŬرة امهǼية و قدرته و Ţمسه اداء مهامه بشكل افضل، اا ان اŬرة امهǼية تلعب دورا رئيسيا اضافة ا

 ي عملية اţاذ القرار.

يقوم الفǼدق بتكوين العمال اŪدد من اŪانب العملي طوال السǼة ااوń، و هذا امية تاثر سلوك  -
اكثر على فهم احتياجات الزبون و الوصول اń اكثر نسبة رضا مكǼة، اموظفن على رضا اموظفن فالتكوين يركز 

اضافة اź ńصص الفǼدق ميزانية Űددة لتكوين امستخدمن اتقان الǼظام امعلوماي للفǼدق كالعمل على نظام 
 اūجز مثا.

ظام اشهر خاصة بتجديد و Ţديث اŪانب التقř كتحديث ن 6يقوم الفǼدق بتخصيص ميزانية كل  -
 اūجز و التسجيل.

بالǼسبة للتكوين فيقوم الفǼدق بتعليم امستخدمن اŪدد عن طريق خرات العمال القدامى، استقبال  -
 امربصن من امعاهد و امدارس و اŪامعات و تكويǼهم.

 يستفيد الفǼدق من تكوين امتخرجن ي ůال الفǼدقة قصد Ţديث معلومات امستخدمن القدامى. -

الفǼدق بتقدم التحفيزات لتشجيع امستخدمن على تقدم مستوى افضل من اŬدمات و هذا بعد  يقوم -
 ااخد بعن ااعتبار رقم ااعمال احقق و اجهودات امبذولة من قبل امستخدمن.

سبة يتم تفعيل مشاركة امستخدمن ي عملية اţاذ القرار من خال السماح هم بتصور طريقة العمل امǼا -
 اداء مهامهم و تقوم ادارة الفǼدق بأخدها بعن ااعتبار و تصحيحها و مكن ايضا العمل ها مستقبا.

 عيات الŖ يواجهها العمال ي الفǼدق.ضاجتماعات لدراسة امعطيات و الو  يقوم الفǼدق بتǼظيم -

عرفة عدد امكونن امتخرجن  ري امؤهل ي امؤسسات الفǼدقة اردنا مشخال دراستǼا امية العǼصر الب من
كل سǼة، لذلك توجهǼا اń معهد التكوين و التمهن لعن موشǼت، فصرحت مديرة الدراسات بامعهد ان هǼاك 

 عدة ţصصات ي ůال السياحة مǼها: 

 صص وكاات سياحية و اسفارţ 
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  دقةǼصص ادارة فţ 

  صص مطعمţ 

 11فكان ااقبال ضعيف فكان عدد امتخرجن  2010كانت هذǽ التخصصات متاحة ابتداءا من سǼة 
 ، هذا العدد موزع على التخصصات ككل.2010متخرج مع هاية سǼة 

 121فكان هǼاك اقبال كبر على ميع التخصصات، فوصل عدد امسجلن  2011اما بالǼسبة لسǼة 
 20كان عدد امتخرجن طالب اا انه ي مǼتصف العام الدراسي ţلى عدد كبر من الطلبة عن التخصص ف

 متخرج. 

اقبال ضعيف جدا، Şيث م الغاء ţصص وكاات سياحية و  2012شهدت سǼة  2011نتيجة لسǼة 
 متخرجن فقط. 05اسفار، وكان عدد امتخرجن 

 فألغي ţصص مطعم و كان عدد امتخرجن كالتاŅ: 2014و  2013اما بالǼسبة للسǼتن 

 20  ة طالب ي  45متخرج من اصلǼ2013س. 
 09  ة  38متخرجن من اصلǼ2014طالب ي س. 

من خال التحدث مع مديرة الدراسات بامعهد اعربت عن وجود عدة معوقات كانت سبب هذا ااقبال 
 الضعيف : 

 عدم وعي اجتمع بامية اجال السياحي و مدى غŘ هذǽ التخصصات. -
-  ǽالطاب.قدرات ااساتذة امكونن الضعيفة على جذب انتبا 
سوق العمل الضعيف ي اجال السياحي و الفǼدقي جعل من عدد امتخلن عن هذǽ التخصصات يزيد   -

 كل سǼة. 

 

 

 



 الϔصل الثالث: Ωراسة حالة فندϕ بني تالة

 

85 

 

 خاصة :

 

ن حصة اŪزائر من سوق السياحة العامية ضئيلة جدا بسبب العجز ي هياكـل ااستقبال الŖ التابعة إ
ضافة اń ذلك فاūظرة الفǼدقية ي اŪزائر ا تستجيب للمقاييس الدولية ، و بالتاŅ فقد للقطاع العام ، باإ

سراتيجية واضحة و سياسة حقيقية من أجل تǼشيط امǼتج السياحي و الفǼدقي ، ان اعانت اŪزائر من غياب 
ـات الضـخمة الŖ متلكها هذا القطاع م يكن من أولويات الدولـة خـال العشريات اماضية ، رغم اإمكاني

اŪزائر، بل حŕ أن مصطلح التسويق السياحي و الفǼدقي يعتر غائبا ماما و هذا طبعا راجع إń غياب ثقافة 
 . تسويقية من جهة ،و ثقافة سـياحية من جهة أخرى

ة تسعى هذǽ و عليه مكن القول ان الفǼادق اŪزائري امام Ţدي كبر، Şيث ي ظل هذا التقصر من الدول
الفǼادق لبذل ůهودات لتوفر مستوى أفضل من اŬدمات لتسويق خدماها بǼفسها، لذلك تعتمد ي ذلك على 
العǼصر البشري بشكل اكر نظرا اتصاله امباشر بالǼزيل، خاصة العǼصر البشري امكون و ذو كفاءة ي اجال 

 الفǼدقي. 
 



 

 

 

 

 الخاتمة العامة
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 ، العامية البيئة مع التكيف على قادرة وفǼدقية سياحية كوادر تطويرتسعى اń  اليوم الفǼادقاغلب 

 تكييفها و بل وأجود اŬدمات أحسن لتقدم مؤهلة šعلها الي الازمة الكفاءة ها و تغير أي مواجهة ومستعدة

 توجيهب لتحدياتا لكل من التصدي ابد اهدف هذا يتحقق لكي و ، الفǼدق ي السائح الǼزيل يتطلبه ما مع

 عملية ي فعال بشكل هماليس اإدارية كفاءته رفع على قادر جيد جيل خلق حو والتدريب، التأهيل ي اŪهود

 اأمية Űو مبدأ وتطبيق امعلوماتية امعرفة على الركيز طريق عن وذلك اانتاجية، اقدراه وŢسن امؤسسات تطوير

لذلك يتضح جليا تاثر العǼصر البشري على  خاصة الفǼادق اŪزائرية للتوظيف، أساسي امعلوماتية كشرط
، اŬدمات امقدمة فالعاقة التكاملية الي تربط امورد البشري بامؤسسات الفǼدقية ترز مكانتها ي هذǽ امؤسسات

 ńاجة اūتظهر ا Ņمية اإهتمامو بالتاǼامبادرة واإبتكار روح وتشجيع البشرية اموارد ومهارة كفاءةل امستمرة بالت 

 كالتاŅ:  لديها
 دقية ي  ارية امتخصصة يدافتتاح امعاهد و الكليات اإǼالسياحة الف

 ؛اŪامعات
 يفها حسب تاهيلها؛جراء حصر للموار اǼد البشرية و تص 
 دقǼ؛التوافق بن اموارد البشرية امتاحة و الوظائف داخل الف 

 صر البشري سواءǼدق او ي معاهد  تدريب و تكوين العǼداخل الف
 متخصصة؛
 اسب للحوافزǼ؛امسامة ي التخصيص ام 
 Ņاūدق احافظة على الرصيد اǼ؛للكفاءات القدامى ي الف 
 اسبن لأǼ؛فرادالرقية و ااحال ام 
 خلق اليات لتعزيز امهارات؛ 
  اخ تعاون بن امديرين وǼدقخلق مǼ؛اموظفن ي الف 
 ظومة البحث و التطوير لتكون قادرة على استعاب و توطنǼاعادة هيكلة م 

 .الكفاءات الفǼدقية القائمة و العمل على تطويرها

توصلǼا إů ńموعة من الǼتائج و الي تتمثل ي  -سيدي بلعباس–من خال دراستǼا لفǼدق بي تالة 
، فمن حيث التوظيف احظǼا أن اسراتيجية الفǼدق تتبع ما  نظرة اإدارة للعمال ي هذا الفǼدق

 يلي:
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Ǽا ان ظفضيل اŬرة امهǼية على امؤهل العلمي، علما ان من خال تواجدنا ي الفǼدق احت -
معظم اموظفن بالفǼدق ذوي مؤهات علمية Űدودة و بالتاŅ فإن غياب امؤهل العلمي واضح جدا، مثل عدم 

 اجǼبية و هذا مؤشر سلي ا خدم الفǼدق من الǼاحية العملية.اتقاهم للغات ا

يتم اختيار اموظفن وفقا ūماسهم ي القيام مهامهم و تقدم افضل  همن الǼاحية ااجابية فإن -
 اŬدمات.

تعتر ادارة الفǼدق ان اموظفن القدامى و ذوي اŬرات ميزة تǼافسية ميز الفǼدق عن باقي  -
بالتاŅ فإن ادارة الفǼدق تعمل جاهدة لاحتفاظ هم من خال تقدم التشجيعات و التحفيزات الفǼادق، و 

 الازمة.

يعتر مدير الفǼدق ان اموظفن القدامى و ذوي اŬرات ميزة تǼافسية ميز الفǼدق عن باقي  -
Ǽال الفů التكوين ااكادمي ي ńادق، خاصة و ان معظم امستخدمن يفتقرون اǼفإن ادارة الف Ņدقة، و بالتا

 الفǼدق تعمل جاهدة لاحتفاظ هم.

يتم ترقية اموظفن ي الفǼدق بعد ااخذ بعن ااعتبار امستوى العلمي للموظف و مؤهاته  -
داء مهامه بشكل افضل، اا ان اŬرة امهǼية تلعب دورا امعرفية، اضافة اń ذلك اŬرة امهǼية و قدرته و Ţمسه أ

 يا ي عملية اţاذ القرار.رئيس

 أما من حيث التكوين :

يقوم الفǼدق بتكوين العمال اŪدد من اŪانب العملي طوال السǼة ااوń، و هذا امية تاثر  -
سلوك اموظفن على رضا اموظفن فالتكوين يركز اكثر على فهم احتياجات الزبون و الوصول اń اكثر نسبة رضا 

تقان الǼظام امعلوماي للفǼدق كالعمل على ص الفǼدق ميزانية Űددة لتكوين امستخدمن إمكǼة، اضافة اń خص
 نظام اūجز مثا.

شهر خاصة بتجديد و Ţديث اŪانب التقي كتحديث ستة أ يقوم الفǼدق بتخصيص ميزانية كل -
 نظام اūجز و التسجيل.

عن طريق خرات العمال القدامى، بالǼسبة للتكوين فيقوم الفǼدق بتعليم امستخدمن اŪدد  -
 استقبال امربصن من امعاهد و امدارس و اŪامعات و تكويǼهم.

يستفيد الفǼدق من تكوين امتخرجن ي ůال الفǼدقة قصد Ţديث معلومات امستخدمن  -
 القدامى.
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و  يقوم الفǼدق بتقدم التحفيزات لتشجيع امستخدمن على تقدم مستوى افضل من اŬدمات -
 هذا بعد ااخد بعن ااعتبار رقم ااعمال احقق و اجهودات امبذولة من قبل امستخدمن.

يتم تفعيل مشاركة امستخدمن ي عملية اţاذ القرار من خال السماح هم بتصور طريقة العمل  -
 ايضا العمل ها مستقبا. امǼاسبة اداء مهامهم و تقوم ادارة الفǼدق بأخدها بعن ااعتبار و تصحيحها و مكن

 عيات الي يواجهها العمال ي الفǼدق.ضيقوم الفǼدق بتǼظيم اجتماعات لدراسة امعطيات و الو  -
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