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 ممخّص  

 

يتناول ىذا البحث موضوع تنمية رأس المال البشري في فنادق الأربعة والخمسة نجوم العاممة في الساحل 
.  السوري وأثره عمى أداء العاممين في الفنادق المختارة محل البحث

تناول ىذا البحث مجموعة من التعاريف والمفاىيم والدراسات السابقة حول موضوع تنمية وتطوير رأس المال 
البشري وموضوع أداء العاممين أيضا، وقد تم تطبـــــيق ىذا البــــحث عمى عينة من العاممين في الفنادق الساحمية 

ولتحقيق أىداف الدراسة تم توزيع استبانة ليذا الغرض عمى العاممين .2014السورية ذات الأربع والخمس نجوم لمعام 
استبيان وتم تحميل الإجابات باستخدام بعض 80 استبانة والاستبانات المستردة 96وكان عدد الاستبيانات الموزعة 

 .SPSSالأساليب الإحصائية عن طريق برنامج 
وتوصل البحث إلى مجموعة من النتائج والتوصيات التي من شأنيا تفادي النقص والأخطاء في التعامل مع 

رأس المال البشري في الفنادق الساحمية السورية ومن ىذه النتائج، يوجد علاقة طردية قوية بين تنمية مستوى الميارات 
 .وأداء العاممين، ويوجد علاقة طردية بين تنمية مستوى معارف الفرد وأدائو في الفندق
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  ABSTRACT    
 

 

This search get improving human capital subject in hotels with four and five stars 

working at Syrian coast and its effect on employee performance. 

This search get some definitions and concepts and literature review about human 

capital improving and employee performance topic. this search is applied on a sample of 

on employees in Syrian coast hotels with four and five stars in 2014.We distribute 96 

copies of questionnaire on employees, but 80 of them valid for analysis. The  requests are 

analyzed by using statistical devices with SPSS program. 

The search get to some results and advices which can correct mistakes and 

weakness in dealing with human capital like: There is a positive and strong relationship 

between skills improving and employee performance, And there is apositive relationship 

between knowledge improving and employee performance. 
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: مقدمة
بعد التغيرات اليائـــــمة التي حدثت في عالم الأعمال في الســــــــنوات المـاضية كزيادة حجـــم الشــــــركــــــات وزيادة 

. وتحول الاقتصـاد من الاقتصــاد الصناعي إلى اقتصاد المعرفة، أعداد العاممين فييا وزيادة المنافسة بشكل كبير
أصبحت المنظمات بكافة أنواعــــيا وخاصة العاممة في القطاع الخدمي المعتمد بشكل كبير عمى العنصر البشري 

مجبـــــرة عمى البـــحـــــث عـــــن مـــداخــــل واستراتـــيجــــيـــات جديدة لمتعامــــل مـــع المـــتغيــرات والتحـــديات المعاصرة من أجل 
وفي ضـــوء ذلـــك تغيرت أســــــاليـــــب تطـــوير الأداء في . أن تحـــقـــق النجــاح في أدائــــيا والاستمرارية في عمميا

فبـــعــــد أن كانــــــت تركــــــــــــز عـــــــــمى الجــــانب التـــنظيمي والــــمادي لمعمـــميـــة الإدارية والذي كان يفقدىا ، المـــنظــمات
طابــــعـيا الإنساني ويؤدي لإصـــــــابة العـــامميـــن بالإحباط، أصبحت الأساليب تركــــز عمى الجانـــب الإنســــاني والفكــــري 

فـــــي المـــجـــالات الــــــــتي ترتــــكز بـــشكــــل كـــبـــــــير عــــــمى " وىذا التــــحـــول يظيـــــــر أثـــــــره واضــــحا. لمعممية الإداريـــة
فــــنجاح ىذا القـــــطاع و استمراريتو مرتبطة بشكل كبـير عمى العنصر البشــــــري، ، العــــــــنصر البشــري كالقطـــاع الخدمي

وعمى تنمية ىذا العنصر ووسائل تنميتو والحفاظ عميو، الأمر الذي يتطمب من إدارة الفندق البحث عن الوسائل 
. ]1[المادية والمعنوية لتنمية رأس المال البشري والذي يتضمن تنمية الميارات وتنمية الخبرات والمعارف لدى العاممين

. وىذا البحث سوف يدرس تنمية رأس المال البشري وعلاقتو بأداء العامل في الفندق
 :مشكمة البحث

 من خلال الزيــــارة الاستطلاعية التي قام بيا الباحــــث لبعض الفنــــادق العامـــمة في الساحل الســوري ذات الأربعة 
والخمسة نجوم، لاحظت عـــدم الاىتمام الكافي من قبل إدارات ىذه الفنادق ببعض نواحي تنمية رأس المـــــال البشري 

وذلك من خلال مجموعة من المـــــؤشــرات مثل ضعف الأداء والتفاعل في المنظمة مع الآخرين ومع الإدارة رغم الرغبة 
، الروتين، ضعف الروح المعنوية، التحفظ عمى بعض الأفكار،السأم ، التغــــــيب عن العمل، الأخطاء في العـــــمل، بذلك

وعدم الاكتراث ببعض الوسائل التي تقوم بيا إدارة الفندق من نشاطات لتنمية رأس المال البشري وغيرىا من 
ما ىو أثر تنــــمــــية رأس المـــــــال البشـــــــــــــري عـــمــى أداء : وتتمثل مشكمة البـــحـــــث بالتساؤل الرئيس التالي. المؤشرات

العاممين في الفنادق ذات الأربعة والخمسة نجوم في الساحل السوري؟  وينبثق عن ىذا التســــــاؤل مجـــــموعة من 
 :التساؤلات البحثية وىي

 ىل تؤثر تنمية الميارات التي يمتمكيا الفرد الــــــعامل في الفنــــــادق محل الــــــدراسة عـــــــمى أدائو؟  -1
 ىل تؤثر عدد سنوات الخبرة أو شيادات الخـــــبرة التي يمــــتمكيا الفرد عمى أدائو في الفنادق محل الدراسة؟ -2
ىل يؤثر زيادة مستوى تعميم الفرد والعــــموم والمعارف عمى أدائو في الفنادق مــــــحل الدراســـــــة                   -3

 
  :أىمية البحث وأىدافو

: الأىـــــــمية العممية
 تأتــــي الأىمية العممية ليذا البحث من أىمــية موضــــوع رأس المال البشــــري وأىمــــيــــــة الإلمام بمفيومو وأخذه 

. بعين الاعتبار، ومن حداثة ىذا الموضـــوع وحداثة الاىــــتمام بو حيــــث بدأ الاىتمــــــام بو في نياية التسعينات
كما تأتي أىمية ىذه الدراسة من كونيا تدرس الأثر الفعال الذي يمكن أن تتركو تنمية رأس المال البشري عمى 
أداء العاممين في الفنادق، وكيف تساعد عممية تنمية رأس المال البشري في رفع معنويات العاممين ووصوليم لأفضل 
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تأتي أىمية ىذه الدراسة من كونيا تستكمل أو تتابع ما قام بو باحثون آخرون من دراسات حول "مستوى للأداء، وأيضا
.        موضوع تنمية رأس المال البشري وموضوع أداء العاممين

: وتنبع من خلال: الأىمية العممية لمبحث* 
 دعم أصحاب القرار والمديرين في الفنادق العاممة في الساحل السوري من خلال نتائج ىذا البحث، وتأتي 

أىمية ىذه الدراسة من كونيا مرشد لإدارات الفنادق لكي تعطي أىمية كبيرة لموضوع تنمية رأس المال البشري وترتقي 
 .                                                         بمستوى الأداء الذي يقوم بو العاممون في الفنادق التي تديرىا ىذه الإدارات

:  ويسعى البحث إلى تحقيق الأىداف الآتية
تكوين فكرة شاممة عن رأس الــــمال البشري وعن تنميــــتو وأىمــــيتو ومكونــــاتو من خلال المطالعة في  - 1

دراسة أثر تنمية رأس المال البشري عمى أداء - 2.الأبحاث والنظريات والدراسات التي درست رأس المال البشري
دراسة أثر تنمية الخبرات عمى - 4. دراسة أثر تنمية الميارات التي يمتمكيا الفرد عمى أداء العاممين- 3. العاممين

. دراسة أثر رفع مستوى العموم والمعارف عمى أداء العاممين- 5. أداء العاممين
 

  :منيجية البحث
 اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، حيث تم وضع الإطار النظري لمبحث من :تصميم البحث

المراجع والمصادر والدوريات التي تناولت المفاىيم التي تناوليا موضوع البحث، أما الإطار العممي فاستند عمى 
البيانات الأولية التي تم جمعيا من خلال استبانة يتم توزيعيا عمى عينة عشوائية مأخوذة من الإداريين والموظفين في 

وســــــيتم اعتماد مقياس ليكـــــرت الخماســـــي حيث تضــــمن كل سؤال خمــــسة احتمالات بالنســبة . فنادق الساحل السوري
و بالنســــــبة لتحميل البيانات  .لأسئمة الاســــــتبيان ويتضمن الاستبيان مجموعة من الأسئمة عن موضوع الدراسة

 .SPSSواختــــــبار الفرضيات فســــــيكـــون مـــــن خلال حـــــزمة برنامـــــج 
يتمثل مجتمع البحث بالعاممين  في الفــــــنادق العامـــــــمة في الســاحل السوري من فئة : مجتمع وعينة البحث

، حيث تم استخدام المعاينة العشوائية البسيطة وتـــــم ســــحب عينة عشـــــوائية 2014خلال فترة ، الأربعة والخمسة نجوم
 : وسيتم استخدام القانون التالي لتــــحديد حجم العينة. من العاممـــــــين في الفنــــــادق في الساحل الســــــوري

[ 2(م*د)/ 2د+ ن / (ق- 1)ق ] (ق- 1)ق = حجم العينة 
عمى أساس أنو اكبر % 50إلى نسبة عدد المفردات التي تتوفر فييا خصائص الدراسة وىي (ق )حيث يشير

حجم المجتمع وىو  (ن) ، ويمثل(0.05)الخطأ المسموح بو وىو (د )ويمثل. احتمال لمحصول عمى أكبر حجم لمعينة
وبالتعويض بالقانون ينتج لدينا أن حجم . 1.96الدرجة المعيارية عند ثقة معينة وىي  (م*د) مفردة ، وتمثل1204

. مفردة ( 96 )العينة يبمغ تقريبا
 : فرضيات الدراسة

 .تؤثر تنمية رأس المال البشري عمى أداء العاممين: الفرضية الأساسية
 :  الفرعية الفرضيا

 .أدائو عمى العــــــامل الفرد يمتمكيا التي الميارات مســــتوى تنمية تؤثر-1
 .  سنوات الخبرة التي يمتمكيا الفرد العامل عمى أدائو عدد زيادة تؤثر-2
                                                                       .                       يؤثر رفع مستوى تعميم ومعارف الفــــرد العامل عمى أدائو -3 
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: الدراسات السابقة
 .                                                                رأس المال الفكري قائد رئيسي لأداء الفنادق: بعنوان ( Canina, et. al،2011 )دراسة - 1

 (البــــشري، والـــــييكمي، والعلاقات) ىذه الدراسة إلى معرفة وتوضيـــــح اثر رأس الـــــمال الفكري بمــــــكوناتوىدفت
 فندق في الولايات المتحدة مستخدمة الربح التشـــغيمي كمقياس 563ىذه الدراسة شممت ا كم .عمى أداء الفنادق

وقسمت ، والموظـــفين المحترفين (أساسيين)وموظفي دعم ،وقسمت الدراســــة العاممين إلى موظــــفي خدمات ،لمربـــحية 
وكان من ضمن مؤشرات أداء الفندق .والممكيات المحدودة الخدمة، الدراسة الفنادق إلى نوعين الفنادق الكاممة الخدمة

نتج عن الدراسة أنو كمما كان ىناك اىتمام بمكونات رأس المال البشري وبتنمية ىذه  (ربحية الفندق،أداء العاممين)
 ]2[. االمكونات وكمما زاد الإنفاق عميو زادت ربحية الفندق وتحسن أداء العاممين كمؤشرات لأدائو

 .رأس المال البشري المؤسس وأداء الشركات الصغيرة:  بعنوان( Segal ,et.al،2012  )دراسة - 2
ىدفت ىذه الدراسة إلى التحقيق في أثر رأس المال البـــــشري في أداء الشركات الصـــــغيرة في فموريـــــدا حيث قام 

وقد استخدم الباحثون المعاينة العشوائية في . الباحثون في الشركات بالبحث عن ىذا الارتباط في شركاتيم الصغيرة
 شركــــة صغيرة من مخـــــــازن الإنـــتــــاج الغـــــذائي الطبيعي، وافترض ىؤلاء الباحـــــــثين أن رأس الــمال البشــــري 500

ونتج عن الدراسة  أن المســـــــتوى العـــالي من التعميم . يمتمك بـــــــعدين ىما مـــســـــــتوى التعمـــيم والخـــــبرة الإدارية والصناعية
إذا ىــــــــناك علاقة إيجابية بين رأس المال البشري وتطويره عن طريق التعميم . وسنـــوات الخــــــــبرة يقــــــود لأداء أفـــــضل
 ]3[. وزيادة الخبرة وأداء الشركات الصغيرة

 .تطوير رأس المال البشري وأداء الشركات:  بعنوان (Samran ,et.al، 2012  )دراسة – 3
.                                   ىدفت ىذه الدراسة إلى التحقيق في أثر رأس المال البشري وعلاقتو بأداء الشركة

وىذه الدراسة التجريـــبـــية استخــــدمت ثلاثـــــة عنـــــاصر لـــــتطــــوير رأس الــــــمال البــــشـــري ىي التــــــــدريــــــب والمـــــيارات 
 شركة باكـــــــــستانية وكان المســــتيـــدف ىـــو العاممون المحترفون في 150والخــــبرة ، واستخدمـــت الـــــدراسة عيــــــــنة من 

ونتج عن الدراسة أن التدريب والميارات والخبرة ليا ارتباط إيجابي مع أداء الشركة من . قطاعات الصناعة المختمفة
 ]4[ .خلال أداء العاممين في الشركة، وأن ممارسات إدارة رأس المال البشري ليا أثر إيجابي عمى أداء الشركة

دراســــة مســــحية عمى شركــــات )رأس المــــال البــــشري والأداء :  بعنوان (2006،وآخرون، سميم )دراسة -4
  (البرمـــــــجة المصرية

ـــري والأداء فــــي ـــــىدفـــــــت ىذه الدراســـــــــــة إلى اختـــــــبار تجريبـــــي لمفرضـــيات المتـــــعمقة بـــرأس الــــــمال الــــــــــبش
وتــــم إرسال ،  شركات مصــــرية107 شركة برمجة مصـــــرية ممثمة ل38شركــات البرمجة في مصر، وتم مسح 

واستخدم الباحــــث المعايـــــنة العشــــــوائية، وتم ، الأسئــــمة عن طـــــريق الفاكس و الايمــــيل لعاممي شركات البرمجة
وكان من نتائج . استـــخـــدام تحـــــمـــــيل الارتبــــاط لبيرســــــــون،  والانحدار الذي كان موجيا لتحقيق صحة الفرضيات

وكمــــما زاد معدل مغادرتيم نقص ، الدراسة أنو كمما زاد عدد الأفراد أصحاب الأفكار المتطـــورة زاد أداء الشـــــــــركة
الأداء، واســــتنـــتجت أنو كمما زاد عدد الـــعاممين الذين حصــــموا عمى ســـــــــاعات تدريب أكثر وسنوات خبرة أكثر زاد أداء 

 ]5[. الشركة
دراسـة تحميمية لآراء )رأس المال الفكري وأثره في إدارة أداء العاممين : بعنوان ( 2010،عمي  )دراسة - 5

 .عـيــنة من رؤساء الأقسام في جامعة الموصل
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 (رأس المال البشــــري، الييكمي، الزبائن)ىدف ىذا البــــحث إلى معرفة مدى تأثير رأس المــــال الفكري بمكــــوناتو 
ويحاول البـــحـــث إيجاد علاقة الارتــــــــباط بين . (تخطيط الأداء، تقويم الأداء، التغذية العكسية)عمى إدارة أداء العاممين 

أظيرت النتائج أن . ىذين المتـــــغـــيرين، ومـــعـــــــرفة أكـــــثر مكونـــــات رأس المال الفكري أثرا عمى إدارة أداء العاممين
ىناك علاقة ارتباط إحصائية موجبة ذات دلالة معنوية بين رأس المــــــــال البشـــــــري والييكمي والزبائن مع إدارة أداء 

ن رأس المــــال الفكـــــري يمثـــل قـــــوه خفيــــة لــــــــدى القـــــــــــيادات الإدارية تمارس تأثيرا في شتى أوجو العمل،  العامــــمين، وا 
ن إدارة الأداء ىي أحــــــــد متطمــبات ىذه الأوجــــو وعمـــــيو تجمى التأثير بين المتغيرين  ]6[. وا 

الاستثمار في رأس المال البشري وأثره عمى إدارة الإبداع في : بعنوان ( 2011كمثوم، العبد، )دراسة- 6
 .(دراسة حالة عمى مجموعة عنتر تراد لإنتاج الالكترونيات بولاية برج بوعريرج)المنظمات المتعممة 

دارة المعرفة، ومن ثم معرفة العلاقة  ىدف البحث إلى معرفة العلاقة بين الاستثمار في رأس المال البشري وا 
بين إدارة المعرفة والإبداع، وىدف لمعرفة العلاقة بين العائد من الاستثمار في رأس المال البشري من خلال التعميم 

نتج عن الدراسة درجة الارتباط بين مكونات الاستثمار في رأس المال . والتدريـــــــــب عمى مخرجات عممية الإبداع
دارة المعرفة جيـــــــدة نسبيا، ولكن الارتباط بين عمميات إدارة المعرفة وعمميات إدارة الإبداعات ضعيفة بسبب  البشري وا 

 ]7[. عدم النضوج الكافي لمقيادات الإدارية، وعدم الثقة بمعارف العمال والتي ىي موجودة لكنيا تحتاج الاىتمام
 : تختمف الدراسة عن الدراسات السابقة في مجموعة من النقاط:اختلاف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

اختلاف المتغيرات التي تناولتيا الدراسة عن الدراسات السابقة، فيذه الدراسة أخذت أداء العاممين كمتغير  -1
 .تابع بينما الدراسات السابقة لم تتطرق ليذا الموضوع في علاقتو مع تنمية رأس المال البشري

اختلاف مجال تطبيق البحث فالدراسات السابقة لم تتناول موضوع تنمية رأس المال البشري وعلاقتو مع  -2
 .الأداء في الفنادق،  فبعضيا تناول موضوع تنمية وتطوير رأس المال البشري في منظمات خدمية أخرى

 .تناولت معظم الدراسات السابقة موضوع رأس المال البشري بمكوناتو دون الالتفات لتنميتو وتطويره وعلاقتو بالأداء -3
 

 الإطار النظري لمبحث
 : رأس المال البشري":أولا -

القدرات والمعارف : لقد تناول المفكرون تعريف رأس المال البشري من جوانب متعددة فقد عرفو البعض بأنو
كما . ]8[ والتعامل مع الآخرينcreativeوالميارات والخبرات الفردية والجماعية، وىو قدرات حل المشاكل والإبداع 

المعرفة التي يمتمكيا ويولدىا العاممون ،مثل الميارات والخبرات والابتكارات وأفكار : نظر إليو البعض عمى أنو
وىو جميع الموارد البشرية الحاممة للإمكانات المتميزة والقدرات الإبداعية والابتكارية والتفوقية .التحسين والتطوير

وتشمل معارف العاممين المتطورة وخبراتيم المتراكمة بناء عمى التجارب الحياتية والعممية فضلا عن رضاىم 
 ]9[.ومعنوياتيم وتماسكيم كفريق عمل متكامل

 :مكونات رأس المال البشري 
وىي ، ]10[ ىي الميارة والكفاءة التي يمتمكيا العامل فنيا وسموكيا ونفسيا واجتماعيا:Skillsالميارات - 1

قدرة – الرياضية – القدرة الكلامية - القدرة العقمية : القدرات التي تكتسب بالتمرين والتجربة والقدرات الإنسانية ىي
ن من أىم مسؤوليات الإدارة التعرف عمى – القدرة الحركية والميكانيكية – القدرة الإبداعية – المنطق  القدرة الخلاقة، وا 

. الفروقات في قدرات الأفراد وتدريبيم حتى تنمو مياراتيم إلى المستوى المطموب لأداء العمل
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 ]11[. الإنياء– التركيز– التقييم – التجديد – التحقيق – الدعم – التنسيق – ميارة التنفيذ : أنواع الميارات
وىي مستوى  .ىي التجارب المتراكمة والمكــــــتسبة عـــــبر حياة العــــامل العادية والمينية: Experiencesالخبرات - 2

 ]12[. ما يتمتع بو الفرد العامل من معارف متراكمة مكتــــسبة من الوظيـــــفة الحاليــــة والوظيفة الـــسابقة
ىي المعمومات المختمفة التي يحصل عمييا العامل  : Knowledge and Qualifies المعارف والمؤىلات- 3

والمعارف ىي ما يحممو الأفراد  من معــارف عمى فرز وتجمــــيع وتفســــير واســــــــــتخدام  .من خلال التكوين والتعميم
 ]13[ .المعمومة المقبولة وذات القيمة والاستفادة منيا

 ىي كل الجيود والنشاطات التي تقام في :مفيوم تنمية رأس المال البشري: تنمية رأس المال البشري"- ثانيا
المنظمة من أجل زيادة قدرة العاممين وصقل مياراتيم وزيادة معارفيم وتنمية خبراتيم بما يتناسب مع ظروف العمل 

تتضمن تنمية رأس المال البشري تحسين الميارات ودعم الخبرات والتي تتم عن طريق التدريب " إذا ،]14[المتطورة 
، وىناك وسائل وأساليب ]15[وتتضمن تنمية رأس المال البشري أيضا زيادة معارف الأفراد وذلك عن طريق التعميم

أخرى تتضمنيا تنمية رأس المال البشري ولكن الباحثة اختارت التدريب والتعميم كوسائل لتنمية رأس المال البشري 
 .وذلك لأىميتيا ولشيوعيا كأساليب معروفة لتنمية الموارد البشرية ورأس المال البشري

   )Trainingالتدريب)تحسين الميارات ودعم الخبرات- 1
تمك الجيود اليادفة إلى تزويد العامل بالميارات الـلازمة لأداء الأعمال وتنــــــميتو وتطوير : يعرف التدريب بأنو

 ]16[.ما لديو من خبرات بما يرفع من مستوى أدائو لمقيام بالعمل الحالي ويعده لأعمال ذات مستوى أعمى بالمستقبل
وىو الأساليب التي تطور الميارات وتزيد الخبرات وتوجو وتقود العاممين نحو تغيير سموكياتيم أثناء العمل من اجل 

فالتدريب ركن أساســــي من أركان تنمية رأس المال البشـــــري وىو الأسموب  .تحسين أدائيم  لموصول لتحقيق الأىداف
الكـــــفيل بترســـــيخ رأس المــــال البشري والمحافظة عميو وتحسينو، ففي المنظمة الفندقية يقوم التدريب بتزويد العاممين 
بميارات وكفاءات حول أعمال الفندقة في جميع أقسام الفندق ففيو يتدرب العامل عمى أعمال الاستقبال وآلية القيام 
بيا وتزداد ميارتو في التعامل مع الزبائن أو يتدرب عمى كيفية التعامل مع الآخرين ومع الإدراة وتزيد ميارتو وقدرتو 

أو يتدرب . عمى حل المشاكل والصعوبات أو يتدرب العامل عمى تقديم الطعام أو الشراب أو وسائل الترفيو والتسمية
وينبغي عمى إدارة . عمى كيفية القيام بالأعمال المالية والمحاسبية لكل قسم عمى حدى ومن ثم لمفندق بكاممو

نما تحديثيا بشكل مستمر بما يتوافق مع  المنظمات ومنيا الفنادق أن لاتكتفي بالبرامج التدريبية الموجودة لدييا وا 
 .التغيرات
إن الأفراد الذين :  تبرز أىمية التدريب من خلال ما يمي:Training Importanceأىمية التدريب - 1/1

يمتحقون أول مرة بالعمل يحتاجون إلى تدريب يمكنيم من القيام بأعماليم وكذلك القدامى يحتاجون لمتدريب وذلك 
و . كما أن تطور العموم الحديثة يتطمب أساليب وتطبيقات تقنية وتكنولوجية من الميم التدريب عمييا. لتطوير عمميم

الوظائف في حد ذاتيا تتغير والأفراد لا يقومون بعمل واحد فقط بل ينتقمون من وظيفة إلى أخرى خلال فترة عمميم 
كما أن إنشاء أقسام . (الإثراء الوظيفي)في المنظمة ومن ثم يصبح التدريب ميما من أجل تأىيميم لتمك الوظائف 

دارات داخل المنظمة يتطمب توفر ميارات معينة لا يمكن الحصول عمييا من العاممين الحاليين ميما بمغوا من  وا 
و يساعد التدريب العامل عمى زيادة ميارتو ليس فقط . الميارة إلا إذا مارسوا تدريبا خاصا عمى أعمال الأقسام الجديدة

نما في إيجاد الحمول ويوسع أفقو في تطوير نفسو فعمى إدارة المنظمات دوما السعي من أجل تحديث  في العمل وا 
 ]17[. البرامج التدريبية بشكل مستمر تبعا لأي تغير أو أي أسموب جديد في العمل
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ييدف التدريب إلى خمق المعرفة والإدراك بأىمية أعمال : Training Objectivesأىداف التدريب - 1/2
وأىداف المنظمة و بناء الموظف من حيث الأخلاق الثقة الاحتراف والإخلاص لممنظمة واستمرار الرغبة في صيانة 
وتطوير الميارات الموجودة وتنمية القدرات كما أنو ييدف إلى زيادة الميارة التخصصية بالإضافة إلى ميارة تقبل أي 

 .عمل آخر
 المواد التدريبية- المدرب- المتدرب: تتكون عناصر التدريب من : Training Elementsعناصر التدريب - 1/3
تكنولوجيا التدريب من حيث وسائل الإيضاح ونماذج العرض واستخدامات - المكان والوقت - الأساليب والوسائل- 

  ]18[. الميزانية والتكاليف- الفيديو والتمفزيون والزيارات الميدانية 
وىناك مجموعة من الأنشطة تقوم بيا إدارة الفندق وذلك لدعم خبرة العامل بالإضافة إلى التدريب التدريب مثل 

إيفاده إلى خارج البمد لاكتساب أي جديد عمى صعيد العمل وعقد الاجتماعات التي يتم من خلاليا تبادل الآراء 
والخبرات ليستفيد منيا الجميع وتكميف العامل بوظائف متعددة ضمن نطاق قدرتو وىذا الأمر يوسع من خبرتو في 

.  أكثر من مجال ويدرك الترابط بين الوظائف ضمن عممو
 يعد التعميم ضرورة من ضرورات إعداد رأس المال البشري :Learning(التعميم )تحسين معارف الفرد - 2

ورفع المستوى الثقافي والإدراكي والمعرفي لمفرد في ظل الثورات المعرفية والتكنولوجية، ويعد التعميم بمختمف أنواعو 
. ومستوياتو من أكثر الوسائل فاعمية في إحداث تنمية حقيقية لرأس المال البشري

 ىو كــــــل ما يطرأ عمى السموك وأســــــموب العـــــمل بفــــضل اكتساب أنماط إدراكـــــية لغوية وحركية :تعريف التعميم- 2/1
وعـــــقمية ومعرفية  من شأنيا تنمية كفاءة الفرد وقدرتو عمى التعـــــامل مع العالم الخارجــــي وزيــــادة قدرتـو عمى تحقيق 

فالتعميم نشاط اقتصادي عقلاني سموكي يستيدف البناء المتوازن للإنسان العامل عقميا .حاجاتو ومتطمباتو في العمل 
وسموكيا ومعرفيا واجتماعيا ومعنويا وأخلاقيا ويسعى لدعم الفرد بالمعارف اللازمة لزيادة مياراتو ومخزونو المعرفي 

 ]19[ .حول كل ما يتعمق بالعمل وفي كل المجالات
 :تبرز أىمية التعميم من خلال النقاط التالية : Learning Importanceأىمية التعميم - 2/2

يطور التعميم الشخصية من خلال مساعدة الفرد عمى إدراك ذاتو وفيم الآخرين والتعامل معيم وتحقيق التوافق 
كما أنو . والتعميم وسيمة فعالة لتحقيق الأىداف في الحصول عمى المكافآت والمكانة والقوة في المنظمة. مع المتطمبات

دارتو وىو متغير حرج في القدرة عمى التعامل الناجح مع المتطمبات التنظيمية والتعميم . أداة فعالة لإحداث التغيير وا 
فعمى إدرات المنظمات ومنيا الفنادق أن تسعى إلى تعميم أفرادىا بشتى الوسائل مثل . وسيمة لصنع القرار والتحسين

رسال عاممييا إلى منظمات وبمدان خارجية لتعمم أي تقنية أو أسموب  الدورات التعميمية المقامة في الفنمدق وخارجيا وا 
.  تحديث البرامج الحاسوبية وتدريب العاممين عمييا" عمل جديد ويجب دوما

:  ىناك عدة أنواع لمتعميم في المنظمات:Learning Typesأنواع التعميم - 2/3
ىو التعميم الذي يتمقاه الفرد من المنظمة ويحصل عميو من خلال : التعميم الفردي في إطار المنظمة- 1

دراكو واختياره لمسموك  التفاعل المتبادل بين الأفراد والبيئة المحيطة ويحصل التعمم لدى الفرد من خلال تفكيره وا 
وىو عمى مستوى الجماعات يتم تعميم الفرد عمى : التعميم الاجتماعي- 2. المناسب استنادا إلى خبرتو السابقة

عمى مستوى المنظمة حيث يتم تعميم الفرد عمى كل جديد في مجال : التعميم المعرفي- 3. التواصل الاجتماعي
- 6التعميم للاستفادة من الخطأ، - 5، (التغذية العكسية)التعميم الذي يساعد عمى تحسين النتائج، -4المعرفة والعموم، 
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تعميم الفرد كيفية - 8تعميم الفرد التعامل مع المشاكل والأحداث، - 7التعميم لإكساب الفرد اتجاه أو سموك معين، 
 ]20[.صنع القرار

 :ىناك مجموعة من الممارسات الإدارية السميمة الأخرى التي من شأنيا تعزيز ودعم تنمية رأس المال البشري وىي- 3
أي التشـــــجيع عمى العمل الجـــــماعي المتماسك لتحقيق الأىــــداف المشـــــتركة والعــــمل : إقامة الروابط":أولا

التـــــعاوني والانتماء لمجمــاعة ، وىي من العوامل الداعـــــمة لرأس المـــــال البشــــــري والمساعدة عمى تحســــين الأداء 
 .ويــــجب عمى الإدارة إظيار الانتماء لمحصــــــول عمى ولاء العاممين

 تعد الثقة سبب ونتيجة لمعــــمل الجماعي الناجـــــح وىي ضـــــــرورية لدفع الأفراد لمعمل المشترك :تعزيز الثقة": ثانيا
بمشــــــاريع خلاقة وميما كان يمتمك العامل من الميارات والخبرات بدون ثقة ورضا عن العمل لن يعمل بالشكل 

.  الصحيح
يجب أن يتعاون العاممون مع بعضيم البعض في إعطاء أفــــضل صــــورة عن المنظمة : تشجيع التعاون": ثالثا

 .وخاصـــــة الفندق وذلك بالتنسيق فيما بينيم والتعاون عمى إظيار أفضل ما يمكن من الأداء
أي عدم حصر العامل في مكان محدد لمعمل، وىذا يؤدي لمروتين والممل والجمود : تنويع الميارات والخبرات": رابعا

التي بدورىا تقضي عمى النفس أو الفكر الإبداعي ،فعندما انخفضت مبيعات السيارات في اليابان حولت شركة مازدا 
عدد كبير من عمال التصنيع إلى مندوبي مبيعات، وفي آخر العام تبين أن عمال التصنيع حققوا أرقام مبيعات 

تجاوزت مبيعات المتدربين المحترفين، ومن ثم عادوا إلى خطوط الإنتاج ثانية حاممين معمومات جديدة عن رغبات 
 ]21[ .العملاء واحتياجاتيم وأصبحوا وسيمة لمتنسيق بين المبيعات والإنتاج

أكدت الدراسات والبــــحوث العديدة عمى ضرورة العناية بالعنــــــصر : أىمية تنمية رأس المال البشري في الفنادق- 4
وأصبح ىناك إدراك متزايد لأىمية ، البشـــــري باعتباره عامل رئــــيسي  لتحسين الخدمة في المنظمات وخاصة الفنادق

شباع حاجاتيم والتعامل الإنساني من قبل الإدارة معيم، حيث أن نجاح وفشل  العلاقات الإنسانية وتحفيز العاممين وا 
 ]22[.المنشات الفندقية مرىون بالعنصر البشري وما يقدمو في المنظمة وأسموب تقديمو لمخدمة

: أداء العاممين
ىو ما يقدمو العاممون من مخرجات عمل وما يضيفونو بالإضافة إلى مدى التزاميم : مفيوم أداء العاممين": أولا

والأداء يعبر عن مدى انجاز الميام وىو قيام الفرد بالميام والأنشطة المختمفة الموكمة لو في عممو أو . وانضباطيم
 ]23[.الكيفية التي يؤدي بيا العاممون مياميم أثناء الوظيفة

  :مؤشرات عديدة لأداء العاممين نذكر منيا عمى سبيل المثال لا الحصر ىناك: مؤشرات أداء العاممين": ثانيا
 الدقـــــة، الإتقان، الـــــتمكن الفـــــني، القدرة عمى تنـــــظيم وتنفــــيذ العمـــــل، التــــحرر مـــــــن  ) تشــــــــمل:جودة العمل
  .(الأخطاء
 تشمل حجم العمل المنجز في الظروف العادية وسرعتو:كمية العمل .  
 الإلمام بكل تفاصــــيل الوظيفة، الجدية في العمــــــل، القدرة عمى تحمل  ) وتشمل :الالتزام بمتطمبات الوظيفة

  .(المسؤولية، إنجاز الأعمال في مواعيدىا، الالتزام بالدوام، مدى الحاجة للإشراف والمتابعــــة
 القدرة عمى العمل في فريق، كيفية التعامل مع الرؤساء والمرؤوسين،  ):الســـــموك والتعامل مع الآخرين

 . (القناعة والرضا في العمل، القدرة عمى تقديم الأفكار المبتكرة
 مدى قابميتيم لمتطور والتحسن. 
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الييكل التنظيمي :  ىناك مجموعة من العوامل التي تؤثر عمى أداء العاممين:العوامل المؤثرة في أداء العاممين
المحيط الذي تنشط - الخيارات التقنية والتكنولوجية - استراتيجية العمل - الثقافة الموجودة في المنظمة - القيادة – 

أساليب التنمية والاىتمام بالتدريب والتعميم الميني - أسموب الإدارة والعلاقة بين العاممين والإدارة - فيو المؤسسة 
العوامل الخاصة الخارجة عن سيطرة المنظمة  - الحوافز- عوامل نفسية مرتبطة بالعاممين وثقافتيم- لمعاممين

[. 24]إنيا تقسم إلى عوامل تقنية وعوامل بشرية " إذا
: Employee Performance in Hotelsأداء العاممين في الفنادق * 

ىو إنجاز الأعمال الموكمة لمعامل في الفندق في أقسام ووظائف الفندق،   :تعريف أداء العاممين في الفنادق
.                                                     وىو كل ما يقدمو العامل من عمل والتزام تجاه وظائف الفندق

لا يتجزأ من أداء المؤسسة، ويجب تعزيزه ودعمو والبحث عن جميع العوامل " إن  أداء الموارد البشرية  يعتبر جزءا
.                           المؤثرة والداعمة لو من أجل تحقيق الأىداف المطموبة التي تنتج عن الأداء المتـــــميز

لنجــــاح الفـــندق أو فشمو وبقائو في السوق المســــتيدف ويعكس قدرتو عمى " ويعتبر الأداء الذي يقوم بو العامـــــل محددا
فأداء العامــــمين في مختمف أقسام الفندق من الاستقبال إلى المشتريات والمبيعات . التكــــيف مع البــــيئة المحيطة

والغرف والمطبخ كميا مكممة ومترابطة مع بعضيا البعض والأعمال في الفندق لا تتجزأ، فعامل الاستقبال مثلا أو 
خدمة الغرف يجب أن يكونوا عمى قدر عال من المباقة وحسن المظير والذكاء  في التعامل وأداء واجباتو وميامو مع 

والــــفندق كغيره من المنظمات يجب عمى الإدارة فيو أن تبحث عن . الزبون أو مع الإدارة أو مع العاممين الآخرين
جميع العــــوامل المـــؤثرة في أدائو من ضمنيا أداء العاممين فيو وبالتالي سيبحث عن كل العوامل التي من شأنيا 

 .] 25 [تحسين  أداء العامل أو العنصر البشري
يعرف الفندق بشكل عام بأنو مؤسسة : لمحة عن فنادق الأربع والخمس نجوم العاممة في الساحل السوري

تقدم خدمات الإيواء والطعام والشراب وخدمات التسمية والترفيو لمجميور لقاء أجور معمومة تحقق الربح لمفندق، 
كبيرا " والفنادق في الساحل السوري أيضا تعمل عمى تقديم الخدمة لمنزلاء من طعام وشراب وترفيو، وتعتمد اعتمادا

عمى العنصر البشري في تقديميا لمخدمة، وتتألف ىذه الفنادق من المدير العام ونوابو في الشؤون القانونية والإدارية 
وفنادق الساحل السوري المصنفة من فئة الأربع والخمس نجوم تتوزع عمى  [26].والفندقية ورؤساء الأقسام والعمال

السواحل والجبال وىناك بعضيا في داخل المدينة، وىذه الفنادق شأنيا شأن جميع المؤسسات تسعى لتحقيق أفضل 
الأرباح من خلال تحقيق أفضل أداء لمعاممين إذ يجب عمييا أن تبحث عن كل الأساليب التي من شأنيا أن تعزز 

، ونذكر  [27]وتحسن أداء العاممين، حيث أنو من واجب كل إدارة تحقيق أفضل الأداء في المنظمة التي تعمل بيا
 . الشاطئ الأزرق– الشاىين – نسمة جبل – الريفيرا – أفاميا روتانا – فندق ميريديان اللاذقية ": من ىذه الفنادق مثلا

وفيو اعتمد الباحث عمى أسموب المسح الميداني لممجتمع الإحصائي بطريقة العينة، : الإطار العممي لمدراسة 
وذلك بتصميم استبانات تم عرضيا عمى مجموعة محكمين لمتأكد من صحة أسئمة الاستبانة وتم توزيعيا عمى أفراد 

.  استبانة قابمة لمتحميل80 مفردة ولكن  تم استرداد 1204 مفردة من أصل مجتمع حجمو 96عينة البحث التي بمغت 
: وقام الباحث بتصميم الاستبانات التي وزعت وفق أسموب ليكرت، حيـــث تضمــــن كل ســــؤال خمســــة احتمالات وىي

 .موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة
وتتألف الاستبانة من مجموعة من الأسئمة الارتباطية بمغت أكثر من خمسين سؤالا لا يسعنا ذكرىا ضمن  

من المحاور الثلاثة في " متن البحث وزعت عمى المحاور الثلاثة لمدراسة وكل مجموعة من الأسئمة تقيس محورا
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تنمية مستوى الميارات، )علاقتو بالأداء، وتم عرض الإحصاءات المتعمقة بكل محور من محاور الدراسة الثلاثة 
والتي تم الحصول عمييا من خلال الإجابات عمى أسئمة الاستبيان وتحميميا  (تحسين الخبرة، تنمية العموم والمعارف

 .وسيتم ذكر بعض أسئمة الاستبيان في الممحق. SPSSمن خلال برنامج 
 

: النتائج والمناقشة
 دراسة ثبات القياس: 

يُقصد بثبات أداة القياس أن يعطي تطبيقيا عمى نفس العينة وفي نفس الظروف النتائج نفسيا، نطبق منيا 
. طريقة معامل ثبات ألفا كرونباخ 
: معامل ثبات ألفا كرونباخ

وعادة ما تكون قيمة معامل ألفا كرونباخ . SPSSيتم حساب معامل ثبات ألفا كرونباخ باستخدام برنامج 
، حيث تزداد قيمة ىذا المعامل كمما ازدادت عبارات الاستبانة، مما يدل عمى أن (0.60)مقبولة إذا زادت عن

. الاستبانة تشمل كل تفاصيل البحث، ويزداد أيضاً كمما كانت إجابات أفراد العينة متباينة أي غير متجانسة
: بتطبيق معامل ألفا كرونباخ عمى جميع عبارات الاستبانة نجد الجدول الآتي

  Reliability Statistic معامل ألفا كرونباخ : (1)الجدول رقم
Cronbach's Alpha N of Items 

.896 96 

  ونتائج الدراسة العمميةSPSS          المصدر من الحاسب الآلي من برنامج 
 بالنسبة لجميع العبارات، مما يعني أن الاستبانة تتمتع 0.60نلاحظ أن قيمة معامل ألفا كرونباخ أكبر من 

.  وىي صالحة لمحصول عمى البيانات المطموبة(0.896)بثبات جيد جدا 
 اختبار الفرضيات: 

 .تؤثر تنمية رأس المال البشري عمى أداء العاممين في الفنادق:  الفرضية الرئيسة
. قبل اختبار الفرضية الرئيسية نقوم باختبار الفرضيات الفرعية

. تؤثر تنمية مستوى الميارات التي يمتمكيا الفرد العامل عمى أدائو: الفرضية الفرعية الأولى
نحسب متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور تنمية مستوى الميارات يمتمكيا : لاختبار الفرضية نقوم بالآتي

 .نختبر وجود فرق بين المتوسط المحسوب ومتوسط المقياسالفرد العامل، و
الإحصاءات الوصفية لمستوى الميارات : (2)الجدول رقم 

 N Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

متوسط إجابات أفراد العينة علي 

 محور تنمية مســــتوى المهارات
80 3.5633 .68890 .07702 

 ونتائج الدراسة العممية SPSSمن الحاسب الآلي من برنامج :المصدر
د العينة عمى أن تنمية مستوى  وىو يميل باتجاه موافقة أفرا3.56 يتضح أن المتوسط ىو 2من الجدول رقم 

، يعدّ حساب المتوسط ومعرفة قيمتو وميمو باتجاه في الفنادقه الميارات التي يمتمكيا الفرد العامل تؤثر عمى أدائ
( 3)نحتاج معو لاختبار وجود فرق بين قيمتو وقيمة متوسط المقياس . الموافقة من عدميا شرطاً لازماً لكنو غير كاف

: في مقياس ليكرت المستخدم، يظير من خلال جدول الاختبار الآتي
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لمستوى الميارات One-Sample Test اختبار : (3)الجدول رقم 
 Test Value = 3 

T Df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

متوسط اجابات أفراد العينة عمى 
 7166. 4100. 56333. 000. 79 7.314 محور تنمية مســــتوى الميارات

  ونتائج الدراسة العمميةSPSS من الحاسب الآلي من برنامج :المصدر
 وبالتالي 0.05 أصغر من مستوى الدلالة 0.00 وىي sig(p)من خلال جداول نتائج الاختبار نجد أن قيمة 

  ونقبل الفرضية 3 ومتوسط المقياس 3.56نرفض فرضية عدم وجود فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب 
 الأمر الذي يمكننا من الاعتداد بقيمة المتوسط المحسوب 3البديمة القائمة أن الوسط الحسابي يختمف معنويا عن 

. تنمية مستوى الميارات تؤثر عمى أداء العاممين في الفنادقوالذي يشير إلى أن 
تنمية مستوى بناءً عمى الاختبار السابق نقبل الفرضية التي تقول بأن : نتيجة الفرضية الفرعية الأولى

 .الميارات تؤثر عمى أداء العاممين في الفنادق
 .يؤثر تحسين مستوى الخبرة التي يمتمكيا الفرد العامل عمى أدائو: الفرضية الفرعية الثانية

نحسب متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور تنمية مستوى الخبرات التي : لاختبار الفرضية نقوم بالآتي
. نختبر وجود فرق بين المتوسط المحسوب ومتوسط المقياسيمتمكيا الفرد العامل، و

الإحصاءات الوصفية لمستوى الخبرة : (4)الجدول رقم

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

متوسط إجابات أفراد العينة 
عمى محور تحسين مستوى 

 الخبرة
80 3.1286 .82477 .09221 

  ونتائج الدراسة العمميةSPSSمن الحاسب الآلي من برنامج : المصدر
د العينة عمى أن تحسين مستوى  وىو يميل باتجاه موافقة أفرا3.12 يتضح أن المتوسط ىو 4من الجدول رقم 

، يعدّ حساب المتوسط ومعرفة قيمتو وميمو باتجاه الموافقة في الفنادقه الخبرة التي يمتمكيا الفرد العامل تؤثر عمى أدائ
في  (3)نحتاج معو لاختبار وجود فرق بين قيمتو وقيمة متوسط المقياس . من عدميا شرطاً لازماً لكنو غير كاف

 :مقياس ليكرت المستخدم، يظير من خلال جدول الاختبار الآتي
 

لمستوى الخبرة One-Sample Test اختبار  : (5)الجدول رقم

 Test Value = 3 
T Df Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Difference 
95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
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Lower Upper 
متوسط إجابات أفراد 

العينة عمى محور تحسين 
 مستوى الخبرة

1.394 79 .167 .12857 -.0550- .3121 

ونتائج الدراسة العممية SPSS من الحاسب الآلي من برنامج : المصدر
 وبالتالي 0.05 أكبر من مستوى الدلالة 0.167 وىي sig(p)من خلال جداول نتائج الاختبار نجد أن قيمة 

  الأمر الذي لا يمكننا 3 ومتوسط المقياس3.12نقبل فرضية عدم وجود فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب 
تحسين مستوى الخبرة التي يمتمكيا الفرد العامل يؤثر في من الاعتداد بقيمة المتوسط المحسوب والذي يشير إلى أن  

.  في الفنادقهأدائ
 بناءً عمى الاختبار السابق نقبل الفرضية التي تقول بعدم وجود أثر لتحسين : نتيجة الفرضية الفرعية الثانية

 .مستوى الخبرة عمى أداء العاممين في الفنادق
 .يؤثر رفع مستوى المعارف لمفرد العامل عمى أدائو: الفرضية الفرعية الثالثة

 نحسب متوسط إجابات أفراد العينة عمى محور تنمية مستوى المعارف التي :لاختبار الفرضية نقوم بما يمي
 .نختبر وجود فرق بين المتوسط المحسوب ومتوسط المقياسيمتمكيا الفرد العامل، و

 
الإحصاءات الوصفية لمستوى تعميم ومعارف الفرد : (6)لجدول رقم ا

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

متوسط إجابات أفراد العينة 
عمى محور مستوى تعميم 
 ومعارف  الفــــرد العامل

80 3.3725 .69728 .07796 

 ونتائج الدراسة العمميةSPSS من الحاسب الآلي من برنامج : المصدر
د العينة عمى أن رفع مستوى  وىو يميل باتجاه موافقة أفرا3.37 يتضح أن المتوسط ىو 6من الجدول رقم 
، يعدّ حساب المتوسط ومعرفة قيمتو وميمو باتجاه الموافقة من عدميا  في الفنادقهؤثر عمى أدائيالمعارف لمفرد العامل 

في مقياس ليكرت  (3)نحتاج معو لاختبار وجود فرق بين قيمتو وقيمة متوسط المقياس . شرطاً لازماً لكنو غير كاف
: المستخدم، يظير من خلال جدول الاختبار الآتي

 
لمستوى تعميم الفرد One-Sample Test اختبار  : (7)الجدول رقم 

 Test Value = 3 
T Df Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Difference 
95% Confidence Interval 

of the Difference 
Lower Upper 
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متوسط اجابات افراد العينة 
عمى محور مستوى تعميم 
 ومعارف الفــــرد العامل

4.778 79 .000 .37250 .2173 .5277 

 ونتائج الدراسة العمميةSPSS من الحاسب الآلي من برنامج : المصدر

 وبالتالي 0.05 أصغر من مستوى الدلالة 0.00 وىي sig(p)من خلال جداول نتائج الاختبار نجد أن قيمة 
 ونقبل الفرضية 3 ومتوسط المقياس 3.37نرفض فرضية عدم وجود فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب 

 الأمر الذي يمكننا من الاعتداد بقيمة المتوسط المحسوب 3عن " البديمة القائمة أن الوسط الحسابي يختمف معنويا
. رفع مستوى المعارف يؤثر عمى أداء العاممين في الفنادقوالذي يشير إلى أن 

رفع مستوى المعارف بناءً عمى الاختبار السابق نقبل الفرضية التي تقول بأن  :نتيجة الفرضية الفرعية الثالثة
 .يؤثر عمى أداء العاممين في الفنادق

نختبر  نحسب متوسط إجابات أفراد العينة عمى كل المحاور، و :لاختبار الفرضية الأساسية نقوم بما يمي
 .وجود فرق بين المتوسط المحسوب ومتوسط المقياس

 
الإحصاءات الوصفية لممحاور  (:8)لجدول رقم ا

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

متوسط إجابات أفراد العينة 
عمى جميع المحاور 

80 3.3548 .59228 .06796 

د العينة عمى تنمية رأس المال  وىو يميل باتجاه موافقة أفرا3.354 نجد أن المتوسط ىو 8من الجدول رقم 
، يعدّ حساب المتوسط ومعرفة قيمتو وميمو باتجاه الموافقة من عدميا شرطاً لازماً لكنو  في الفنادقهتؤثر عمى أدائ

في مقياس ليكرت المستخدم، يظير  (3)نحتاج معو لاختبار وجود فرق بين قيمتو وقيمة متوسط المقياس . غير كاف
: من خلال جدول الاختبار الآتي

لممحاور One-Sample Test اختبار  : (9)الجدول رقم 

 Test Value = 3 
T Df Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Difference 
95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

متوسط إجابات أفراد 
 العينة عمى كل المحاور

8.436 79 .000 .3548 4679. .5287 
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 وبالتالي نرفض 0.05 أصغر من مستوى الدلالة sig(p)من خلال جداول نتائج الاختبار نجد أن قيمة 
 ونقبل الفرضية البديمة القائمة 3 ومتوسط المقياس 3.37فرضية عدم وجود فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب 

 الأمر الذي يمكننا من الاعتداد بقيمة المتوسط المحسوب والذي يشير إلى 3عن " أن الوسط الحسابي يختمف معنويا
. تنمية رأس المال البشري تؤثر عمى أداء العاممين في الفنادقأن 

.   تؤثر تنمية رأس المال البشري عمى أداء العاممين في الفنادق:النتيجة
 

: الاستنتاجات والتوصيات
 :لقد تم التوصل إلى مجموعة من الاستنتاجات أىميا

تؤثر تنمية مستوى الميارات عمى أداء العاممين في الفنادق الساحمية السورية ذات الأربع والخمس نجوم  -1
 .بشكل واضح
لا يوجد أثر لتحسين مستوى الخبرات وأداء العاممين في الفنادق الساحمية السورية ويعود السبب في ذلك  -2

إلى أن العاممين لا يرون أىمية لنشاطات الإدارة التي تساعد في زيادة الخبرة ويعتبرون أن التدريب ىو أكثر 
 .النشاطات التي تزيد من الخبرة

 .يوجد علاقة طردية بين تحسين مستوى المعارف والعموم التي يتمقاىا الفرد وبين أداء العاممين في الفنادق -3
من خلال الأرقام الإحصائية التي نتجت من الدراسة العممية نلاحظ أن تحسين وتنمية مستوى الميارات  -4

 ىذا يدل عمى أن البرامج التدريبية  التي تتم في المنظمة لتنمية مستوى 3.5633لدى الفرد أخذ أكبر متوسط وىو
الميارات ليا الأثر الأكبر عمى أداء العاممين ويشعرون أن النشاطات التدريبية تعطي أثرىا عمى سموك العامل وعمى 

 .سرعة وحجم عممو ورضاه عن العمل
تأتي تنمية العموم والمعارف في المرتبة الثانية من حيث الأىمية والأثر عمى الأداء حيث بمغ المتوسط  -5
3.3725. 
. إن تحسين مستوى الخبرات لم يكن لو أثر واضح عمى أداء عاممي الفنادق -6
: التوصيات
يجب عمى إدارة الفندق أن تطور النشاطات التدريبية التي تقوم بيا بشكل دائم وتحدثيا حسب المتغيرات  -1

 .والظروف، من خلال جمب أفضل المدربين وتحديث برامجيا التدريبية حسب أساليب العمل الجديدة والمتغيرات
عمى إدارة الفندق أن تدعم وسائل التعميم في كل المجالات مثل التعميم المعرفي او الاجتماعي او أي نوع  -2

من أنواع التعميم كونيا تعطي أثرا واضحا عمى أعمال وأداء موظفي الفندق من خلال إطلاع الموظفين وتعميميم عمى 
طلاعيم عمى التعميمات  طلاعيم عمى قواعد البيانات والمعمومات في الفندق وا  كل ما يستجد في عالم الأعمال وا 

 .والنظم في الفندق
يجب أن يتم تفعيل النشاطات التي من شأنيا تحسين الخبرات في الفندق من خلال تفعيل الاجتماعات  -3

يجاد الوسائل المناسبة والحديثة لإخراج ما يمتمكو العامل من خبرة ليستفيد منيا  التي يقوم بيا الفندق لتبادل الخبرات وا 
 .العامل والآخرين
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عند توكيل العامل بوظائف جديدة يجب تعزيز مفيومو لنتيجة ىذا الأمر والفائدة التي يحققيا ذلك من  -4
خلال شرح وتوضيح كل متطمبات الوظيفة الجديدة وممارستيا بشكل فعمي لأن العاممين لا يرون أن الوظائف الجديدة 

 .التي يوكمون بيا تزيد من خبرتيم
 بشكل عام يجب عمى إدارة الفندق أن تمتفت بشكل كبير إلى تنمية عناصر رأس المال البشري وتحدثيا  -5

شراكيم في اتخاذ القرارات وحل  وتكتشف الأساليب الجديدة  والمجدية في التنمية من خلال أخذ آراء العاممين أنفسيم وا 
. المشاكل لأن العاممين لا يشعرون بأثر بعض النشاطات التي تقوم بيا إدارة الفندق
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