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 لممخصا
 

وتطبٌق فنادق الخمس نجوم بمدٌنة شرم الشٌخ لاستراتٌجٌات إدارة  ،التعرف على مدى تبنًهدف البحث إلى ٌ
اعتمد . فً هذه الفنادق تحسٌن جودة الخدمات المقدمةفً  دور هذه الاستراتٌجٌات معرفةو ،الموارد البشرٌة

استمارة(  054استقصاء ) ةتم اجراء الدراسة المٌدانٌة باستخدام استمار. التحلٌلًالمنهج الوصفً البحث على 
حصائٌاً إ تم تحلٌل البٌانات المتحصل علٌها. وعملائها إلى عٌنة عشوائٌة من العاملٌن بهذه الفنادقت وجه

فنادق العٌنة تطبق استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة، أن  النتائج إلى توصلت. SPSS V25دام برنامج باستخ

لهذه وجود تأثٌر إٌجابً معنوي أن أكثر هذه الاستراتٌجٌات تطبٌقاً هً استراتٌجٌة جودة حٌاة العمل، وأٌضاً و
التأكٌد نشأت الفندقٌة فً مصر بضرورة . ٌوصً البحث المفً تحسٌن جودة الخدمات المقدمةالاستراتٌجٌات 

على الاهتمام بتطبٌق استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة لما لها من تأثٌر قوي فً تحسٌن جودة الخدمات 
عقد الورش والدورات للعاملٌن التً توضح كٌفٌة تطبٌقها بصورة سلٌمة. التأكٌد على الاهتمام  المقدمة من خلال

 مرؤوسٌنالرؤساء والبٌن  د مشاركة حقٌقٌةوجفندق، الاهتمام بووأمنة لجمٌع العاملٌن بالبٌئة عمل صحٌة  وفٌرتب
 .فً عملٌة إتخاذ القرارت

 

 ، الفنادق المصرٌة.، جودة الخدماتاستراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة
 

 

  المقدمة
وتوجٌهه  تها على إدارته،مكونها البشري، وقدربمدى اهتمامها ب المنظمات وبصفة خاصة الفنادقٌقاس نجاح 

، وأقوى دعائمها الأصول التً تمتلكها المنظمة من أهمٌعتبر العنصر البشرى  وذلك لأن ،بالشكل الصحٌح
ومن ثم فإن ، ٌبتكرونوٌجددون ووٌنفذون ت داخل الهٌكل التنظٌمً هم الذٌن ٌبٌعون اى كل المستوٌففراد فالأ

لذا تعتبر إدارة ؛ والأداء المتمٌزتحقٌق الكفاءة،  برات والمهارات الإبداعٌة ٌساعد علىتمٌزهم بالقدرات والخ
 (.8402مهما كان نوعها )العفٌف،  الموارد البشرٌة من أهم الإدارات فً أٌة منظمة

 

بٌئة  التغٌرات فً اكبةالاعتماد علٌه فً موالعنصر البشرى بالشكل الذى ٌمكن  ومما لاشك فٌه أن تخطٌط وتنمٌة
تدرٌب استقبال الأفكار الجدٌدة، مزٌد من الانفتاح، ابتكار سلع وخدمات جدٌدة، ٌتطلب  الأعمال المعاصرة

سع نشاط إدارة الموارد البشرٌة اتومن ثم فقد العاملٌن وتشجٌعهم على المبادرة والابداع أثناء ممارسة أعمالهم، 
عٌٌنهم، تخطٌط الموارد ائف، جذب واستقطاب الأفراد وتلٌشمل كافة الأنشطة الرئٌسٌة من تحلٌل وتوصٌف الوظ

مجموعة من إضافة إلى ذلك فإنه ٌتطلب تطوٌر قدراتهم ومهاراتهم، تدرٌبهم، تقدٌم التعوٌضات لهم، البشرٌة، 
الموارد البشرٌة فً الاستراتٌجٌة العامة للمنظمة، وتتمثل إدارة الاستراتٌجٌات التً تساعد فً دمج استراتٌجٌات 

الموارد البشرٌة فً التدرٌب، تكنولوجٌا الموارد  ةه الاستراتٌجٌات فً التدرٌب وجودته ودعمه وتقٌٌمه، رغبهذ
 .(8484)خدام، لوظٌفٌة، تقٌٌم الأداء البشرٌة، جودة الحٌاة ا

 

، ومن ءرضاء العملاد القطاع الفندقً تنافساً شدٌداً بسبب رغبة المنشأت الفندقٌة فً تقدٌم أفضل ما لدٌها لإٌشه
لتغٌرات الهائلة فً ل ة. ونتٌجربحتحقٌق أعلى  الذي ٌنعكس على أكبر قدر من الحصة السوقٌةعلى ستحواذ الاثم 

ولائهم الأمر الذي ٌسهم فً ولكسب رضاهم  همأذواق العملاء زاد حرص الفنادق على تقدٌم خدمات تفوق توقعات

تتمثل  على ما سبق بناءً  .(Elnagar et al., 2019) افً المستقبل ورفع كفاءته المصرٌةدعم قطاع الفنادق 

فً تحسٌن جودة الخدمات المقدمة فً الفنادق  استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة لبحث فً توضٌح دورا أهمٌة
 المصرٌة.
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  البحث مشكمة
ق، كما تعتبر الأداة على الإطلا الإنتاجٌةمن أهم الموارد  شأتتعد الموارد البشرٌة على إختلاف أنواعها فً المن

من المنافسة فً ظل الظروف المتغٌرة والمتسارعة، ومن ثم حرصت  شأةالاستراتٌجٌة المرنة التً تمكن المن
على الاهتمام بترسٌخ مهارات الموارد البشرٌة وتطورها وتحفٌزها،  المنشأت الفندقٌةوبصفة خاصة  شأتالمن

ن مستوى أدائها فً تقدٌم الخدمات للعملاء بجودة عالٌة تحقق استخدام كافة الآلٌات والأسالٌب التً تحسن م
استراتٌجٌات إدارة ما هو واقع تطبٌق عدة تساؤلات:  للإجابة علىالبحث الحالً  ٌأتً ومن هنارضاهم وولائهم؛ 

دة ما مستوى جو؟، فً الفنادق المصرٌة التدرٌب، التطوٌر، تقٌٌم الأداء(لموارد البشرٌة )جودة حٌاة العمل، ا
لموارد البشرٌة فً تحسٌن جودة الخدمات اما أثر استراتٌجٌات إدارة الخدمات المقدمة فً الفنادق المصرٌة؟، 

 المقدمة فً الفنادق المصرٌة؟.

 

  البحث أىداف
 التعرف على واقع استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة وجودة الخدمات فً الفنادق محل الدراسة. .0
دارة الموارد البشرٌة فً تحسٌن جودة الخدمات المقدمة فً الفنادق محل أثر استراتٌجٌات إقٌاس  .8

 الدراسة. 
 
 
 
 
 
 
 

  البحث نموذج
 ,Jery ؛  Khera, 2010) ( نموذج البحث الذي تم استخلاصة من واقع الدراسات السابقة0ٌوضح الشكل )

؛  Sharma et al., 2016؛  Wickramasinghe, 2015؛  Matsuo, 2015؛  8405؛ الحسٌنً، 2013

Shakerian et al., 2016  ؛Chopera, 2017  ؛Nuangjamnong et al., 2017  ،؛ أبو  8402؛ حسن

؛ خدام و آخرون،  Elnagar et al., 2019؛  8402؛ محمد و بلجات،  8402؛ عٌسى،  8402جلٌدة، 

المتغٌر التابع )جودة و تٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة(والذي ٌتمثل فً المتغٌر المستقل )استرا(، 8484
 الخدمات(.

 
 

 .نموذج البحث(: 1شكل )
 اً الدراسات السابقة.ستنادا نالباحثيمن إعداد المصدر: 

 

  فروض البحث
  أبعادو استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةتوجد علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن أبعاد 

 فً الفنادق. جودة الخدمات

  أبعاد استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة ومتغٌر بٌن  احصائٌةمعنوٌة ذات دلالة  حدارإنتوجد علاقة
 جودة الخدمات فً الفنادق.

  وفقاً استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة توجد اختلافات معنوٌة بٌن آراء العاملٌن فً الفنادق حول أبعاد
 .للعوامل الدٌموغرافٌة
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  HRMS Concept ارد البشريةاسترتيجيات إدارة المو مفيوم 
قبل التطرق إلى مفهوم استراتٌجٌة إدارة الموارد البشرٌة لابد من تعرٌف الاستراتٌجٌة التً تشٌر إلى تحدٌد 

ساسٌة لغرض تحقٌق الأهداف، لأالأجل للمنظمة، واختٌار أفضل الطرق، وتخصٌص الموارد ا ةالأهداف طوٌل

من  للمنظمة لدى عملائها من خلال بناء وضع منفرد لها تنافسٌةخلق بأنها عملٌة  Porter (1980)حٌث عرفها 

أنها ( إلى 8402تركً ) أشاركما تصمٌم مجموعة من الأنشطة التً تختلف عما ٌضعه المنافسون.  خلال
أن  أضافو؛ تعظٌم القٌمةلوحدات الأعمال الإنتاج المختلفة، المنظمة لإدارة خطوط  حددهاالطرٌقة التً ت

 ،تعظٌم إنتاجٌة الموارد من التً تحقق أهدافها المنظمةأنشطة كافة من خلال  ٌجٌات الوظٌفٌة تنطلقالاسترات
ستراتٌجٌات إدارة الأفراد من خلال الربط بٌن افً تحسٌن إنتاجٌة  مهماً  الأنشطة تلعب دوراً هذه وكثٌر من 

بأنها مدة  Mondy (2007)عرفها ٌة فقد أما عن تعرٌف إدارة الموارد البشر .الموارد البشرٌة وفعالٌة المنظمة

( أنها كافة الأنشطة 8402قدرة المنظمة على استخدام الأفراد لتحقٌق أهدافها التنظٌمٌة، فً حٌن ذكر العفٌف )
الإدارٌة المتعددة المرتبطة بتحدٌد المنظمة لإحتٌاجاتها من الموارد البشرٌة وتطوٌر قدراتهم وخبراتهم لتحقٌق 

 مٌة.الأهداف التنظٌ
أنها تراتٌجٌة إدارة الموارد البشرٌة على اسٌمكن تعرٌف  استناداً إلى تعرٌف الاستراتٌجة وإدارة الموارد البشرٌة

هذه والسٌاسات التً تكون وظائف إدارة الموارد البشرٌة داخل المنظمة، و تتكون من الأنشطة بعٌدة المدىخطة 
ن الموارد البشرٌة، والمستقبل الوظٌفً لها، وٌجب على مجموعة من الإجراءات المتعلقة بشؤو تشمل الخطه

الاستراتٌجً لهذه دور التخطٌطاً منتظماً لمواردها البشرٌة بإختٌار أفضل العاملٌن، وتحدٌد  تمتلكالمنظمات أن 

. كما أشار ((Jery, 2013 المنشودة فً إطار الإستراتٌجٌة العامة للمنظمة للوصول إلً الأهداف الموارد

Shakerian et al. (2016) تهامن خلال زٌادة معرفته وقدر إلى أنها الإعداد الصحٌح للعنصر البشري 

قادرة علً ه الأمر الذي ٌجعلها عن زٌادة طاقاته وجهود للموارد الطبٌعٌة، فضلاً  فً الاستخدام الأمثل ومهاراته
. فً ٌجري من إختٌارات مختلفة مافً ضوء  وانتقاءها ختٌارها، وهذه الموارد ٌتم االعمل فً جمٌع المجالات

تحدٌد ، ( بأنها الطرٌقة المناسبة لوضع أهداف المنظمة طوٌلة الأجل8484آخرون ) حٌن عرفتها خدام و
توجهاتها لتحقٌق تلك الأهداف، أي أنها تمثل عملٌة نظامٌة ٌتم فٌها تحدٌد كٌفٌة الإنتقال من الوضع الراهن إلى 

 مستقبل المنظمة المرغوب.  
الاستراتٌجٌات التً  بأنها اجرائٌاً  إدارة الموارد البشرٌة اتاستراتٌجٌ انالباحث عرفما سبق ذكره ٌ جمٌع من

جراءات والسٌاسات والأنشطة الإدارٌة المرتبطة بالموارد البشرٌة، وتتمثل فً )استراتٌجٌة كافة الاتتضمن 
مع  بما ٌتوافق وٌتماشىستراتٌجٌة تقٌٌم الأداء( التدرٌب، استراتٌجٌة جودة حٌاة العمل، استراتٌجٌة التحفٌز، ا

 هدافه المستقبلٌة.فندق وألالعامة ل ستراتٌجٌةالا

 

 HRMS: Importance & Stages of Building مراحل البناء : الأىمية واستراتيجيات إدارة الموارد البشرية 
رة الموارد البشرٌة فً المنظمة، ومنها: التً تحققها استراتٌجٌات إدا هدافالعدٌد من الأ( 8405الكساسبة ) ذكر

( كفاءة 3( تنفٌذ قرارات إعادة تخصٌص الموارد؛ )8( المشاركة فً إعداد استراتٌجٌة التغٌٌر وتنفٌذها؛ )0)

و  Sharma et al. (2016) كل من ( المساهمة فً مواجهة التحدٌات. كما أوضح0استغلال الموارد المتاحة؛ )

 (.0ٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة فً ضوء استراتٌجٌات الأعمال )جدول، أهمٌة استرات( 8402حسن )

 (: أىمية استراتيجيات إدارة الموارد البشرية في ضوء استراتيجيات الأعمال.1جدول)
 

 استراتيجيات الموارد البشرية في ضوء التطوير والتحسين السموك الشخصي الاستراتيجية

 الابداع

بالجودة واىتمام معتدل ىتمام رجة معتدلة في الاد -
بالكمية، واىتمام مقبول بالعمميات والنتائج وقبول 
مخاطر عالية وقبول درجة غموض عالية، وعدم 

 امكانية التنبؤ. 
 عالي نسبيا من السموك التعاوني المتفاعل.  ىمستو  -

نجازات والا تقييم يعكس الانجاز والأداء طويل الأمد، -
  .الجماعية طويمة الأمد

جور تميل لاننحفاض، ولكنيا تسم  لمعاممين بنن معدلات الأ -
يكونوا من ضمن مالكي المنظمة كحممة أسيم، وتوافر فرص 

 أكبر في اختياراىم  مزيج مكونات رواتبيم. 

الجوده 
 العالية

ىتمام عال بالعممية اىتمام عال بالجوده، وا -
والتزام بنىداف المنظمة  نخفاض المخاطره،وا
 ىتمام معتدل بالكمية.ا

شراك الموظفين في إتخاذ القرارت ت عالية من امستويا -
 وظروف عمل ووظائف وثيقة الصمة. 

معتدل من الضمان لمعاممين، وتدريب وتطوير  ىمستو  -
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 مستمرين لمعاممين.  .معتدل لمسموك المنفرد والتعاون ىمستو  -
مزيج من معايير الأداء الشخصي والجماعي قصير الأمد  -

 . ومتجية نحو تحقيق الإنتاج

خفض 
 التكمفة

  .أنشطو فردية مستقمة -
ىتمام بالنتائج، وأنشطة وا بالمخرجات،كبير اىتمام  -

 .قميمة المخاطرة، ودرجة عالية من الثبات
  .اىتمام معتدل بالجودة -

في تحديد ستعماليا دقيقة لمستوى الأجور في السوق لا مراقبة -
   .من التدريب والتطوير لمعاممين الأجور الداخمية حد أدنى

تصميم ضيق لموظائف وميام ضيقة تحدد الماضي الميني  -
  .الذي تشجع الخبراء والمتخصصين

 Sharma et al. (2016), p. 184 المصدر:
 

ورؤٌة ( دراسة وتحدٌد متطلبات رسالة 0مراحل منهجٌة تتمثل فً: ) 2 بـــ فإنها تمر الاستراتٌجٌة بناءلو
( صٌاغة وتكوٌن استراتٌجٌة إدارة الموارد 3البٌئة الخارجٌة؛ )وة اخلٌلبٌئة الدل( التحلٌل البٌئً 8المنظمة؛ )
( تنفٌذ استراتٌجٌة إدارة الموارد البشرٌة؛ 5( تطوٌر استراتٌجٌة وظائف إدارة الموارد البشرٌة؛ )0البشرٌة؛ )

 (.8402)حسن،  ( تقٌٌم فعالٌة نتائج تنفٌذ استراتٌجٌة إدارة الموارد البشرٌة2)
 

 HRM Strategiesت إدارة الموارد البشرية استراتيجييا

 انالباحثٌات إدارة الموارد البشرٌة، حٌث ٌمكن إجمالها من وجهة نظر استراتٌجاختلفت آراء الباحثٌن حول عدد 

 Matsuo, 2015؛  8405؛ الحسٌنً، Jery, 2013 ؛  Khera, 2010) دراسات السابقةلل من خلال عمل مسح

 ,Chopera؛  Shakerian et al., 2016؛  Sharma et al., 2016؛  Wickramasinghe, 2015؛ 
؛ محمد و  8402؛ عٌسى،  8402؛ أبو جلٌدة،  8402؛ حسن،  Nuangjamnong et al., 2017؛  2017

 ، إلى ما ٌلً: (8484خدام و آخرون، ؛  Elnagar et al., 2019؛  8402بلجات، 

 
Training Strategy  التً تهدف لاكسابالتدرٌب بجهود المنظمة المستقبلٌة ٌهتم 

تطور سلوكٌاتهم بما ٌتلائم مع متطلبات والمعارف التً من شأنها أن لمهارات فً مختلف المستوٌات ا العاملٌن
، وحدٌثاً اختلفت نظرة الشركات الكبري للتدرٌب عما كان فً الماضً، إذ ٌنظر الوظائف الحالٌة أو المستقبلٌة

ٌب على أنه ٌتكون من ثلاثة عناصر مستدامة، وهً: التعلم، التدرٌب، التنمٌة، والتً ترتبط جمٌعها بالمورد للتدر
 .البشري منذ لحظه تعٌٌنة أو قبل التعٌٌن الرسمً

 

Quality of Work Life Strategy   وتعتبر جودة العمل منظومة متكاملة

المال البشري فً القطاع الفندقً، ومن ثم ٌعد أداء العاملٌن حصٌلة استثمار معارف  تهدف إلى تحسٌن رأس
وقدرات ومهارات العاملٌن؛ ٌقصد بجودة حٌاة العمل مدى اهتمام المنظمة بجودة الحٌاة المادٌة والمعنوٌة 

ه للتعلم داخل كالمكافأت والأمان الوظٌفً وفرص النمو فً بٌئة عمل الموظف، مما ٌزٌد من رضاه وقابلٌت
المنظمة، ومن تحقٌق أهدافها؛ وتنطوي استراتٌجٌة جودة حٌاة العمل على مجموعة من العناصر الأساسٌة 

(Elnagar et al., 2019; Derbali and Elnagar, 2020). 
 

Motivation Strategy  تحاول إدارة الموارد البشرٌة الحصول على أفضل أداء من

وضع نظام للحوافز والمكافأت، وتتنوع طرق الحوافز ما بٌن مادٌة ومعنوٌة؛ ولابد أن ترتبط الحوافز خلال 
بأهداف الموظفٌن والإدارة معاً، بحٌث تتناسب الحوافز مع الجهود التً ٌبذلها الموظفون وتشجٌعهم على الابداع 

 (.8484والابتكار )خدام و آخرون، 
 

Performance Evaluation Strategy  حظً موضوع تقٌٌم أداء العاملٌن بأهمٌة

واسعة، لأنه ٌساعد على معرفة مدى إلتزام العاملٌن بإنجاز المهام المطلوبة منهم وفق معطٌات العمل البناء؛ 
 ؛للأهداف المطلوبة وٌقصد بتقٌٌم أداء العاملٌن قٌاس مدى قٌام العاملٌن بالوظائف والمهام المسندة إلٌهم، تحقٌقهم

وٌعد تقٌٌم أداء العاملٌن من مهام إدارة الموارد البشرٌة لمعرفة مدى إتقانهم للعمل، والقٌام بالواجبات والمهام 
عملٌة التقٌٌم من  ومن ثم تحدٌد الحوافز والمكافأت بناء على الأداء المبذول؛ لذا تعتبروالمسؤولٌات المنوطة بهم، 

 ,.Zhang et al)الإدارات على العمل بحٌوٌة ونشاط دارة الموارد البشرٌة، لأنه ٌساعد لهامة لإاالاستراتٌجٌات 
إلى أن استراتٌجٌة تقٌٌم الأداء  Derbali and Elnagar (2020)( ؛ 8402حسن ) وأشار كل من .(2016
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ر بالمسؤولٌة : تعزٌز حالة الشعوIndividual ( على مستوى الفرد0تحقق أهدافاً على ثلاثة مستوٌات، وهً: )

( على مستوى 8لدى المرؤوسٌن لبذل كافة الجهود لتحقٌق أهداف المنظمة حتى ٌفوز بالمكافأت والحوافز؛ )
: تنمٌة قدرات المدٌر فً مجالات الاشراف والتوجة وإتخاذ القرارت والواقعٌة، التعرف Managers المدراء

: وضع معدلات Organizations وى المنظمة( على مست3إلً كٌفٌة أداء العامل بشكل عملً وموضوعً؛ )

 موضوعٌة لأداء العمل، تقوٌم برامج وأسالٌب إدارة الموارد البشرٌة، خلق مناخ من الثقة والتعامل الأخلاقً.
 

  Quality of services Definition & Characteristics  

 ًها مجموعة من الأعمال التنعلى أ عرفتحول تعرٌف الخدمة الفندقٌة، حٌث  وجهات نظر الباحثٌنتعددت 
جودة  دوتتحد ،نتٌجة شراء واستعمال الخدمات الفندقٌة خلال فترة إقامتهم فً الفندق تحقق للعملاء الراحة

ٌتوقعها خلال ات التً كان بمستوى الخدم الخدمات الفندقٌة من خلال مقارنة العمٌل للخدمات المقدمة له فعلٌاً 
إذا كان  اً راضٌ كونٌمن المتوقع، إذا كانت مستوى الخدمات الفعلً أقل  اً ، حٌث ٌصبح العمٌل غٌر راضٌإقامته

الخدمة الفندقٌة بمجموعة من وتتمٌز  (.8404العزوي و الحوامدة، ) من المتوقعمستوى الخدمات الفعلً أكبر 
( 8؛ )أى أنها لٌست مادٌة، فلا ٌمكن إدراكها Intangibility ( خدمات غٌر ملموسة0: )الخصائص، وهً

: Inseparability ( التلازم3؛ )لا ٌمكن تخزٌنها كما هو الحال فى السلع المادٌة: حٌث Perishabilityالفنائٌة 

بمعنى عدم القدرة على  Heterogeneity ( عدم التجانس0حٌث ٌتم انتاجها واستهلاكها فً نفس المكان؛ )

( ارتفاع نسبة الأصول 2( موسمٌة النشاط؛ )5؛ )الفندقٌة كما هو الحال فى السلع المادٌة تصنٌف الخدمات
 (.8402)علً و عاتً،  ( إنسانٌة النشاط2الثابتة؛ )

 
( الجودة 0ثلاثة مداخل، وهً: ) فًجودة الخدمة تلخٌص مداخل ( أنه ٌمكن 8402الناصري و آخرون )ذكر 

( الجودة الوظٌفٌة: وتعنً الطرٌقة 8اس من قبل عملاء المنظمة ومقدم الخدمة؛ )الفنٌة: وتعنً قابلٌة الخدمة للقٌ
التً تقدم بها الخدمة، حٌث ٌتأثر العملاء بطرٌقة تقدٌم الخدمة، ومن ثم فإنه من الصعب قٌاس الجودة الوظٌفٌة 

المنظمة على تقدٌم ( جودة الامكانٌات: وتشمل المبانً، الأدوات، الأثاث التً تساعد 3للخدمة بموضوعٌة؛ )
 .(8الخدمة )الشكل، 

 
 (: مداخل جودة الخدمات.2شكل )

 .021(، ص 9102الناصري و آخرون )المصدر: 
 

 

 منيج البحث 
وتوضٌح ، حصائٌةتفسٌر البٌانات الاعرض الدراسات السابقة وفً اعتمد البحث على المنهج الوصفً التحلٌلً 

أكبر عدد  ىكون مجتمع البحث من مدٌنة شرم الشٌخ نظراً لاحتوائها علت .قات المختلفة بٌن متغٌرات البحثالعلا
العملاء ومدراء الموارد البشرٌة والعاملٌن بـ  كل من استمارة على 054توزٌع عدد من الفنادق فً مصر؛ تم 

تم سحبها ة. ، وتم إختٌار هذه الفئة كونها أكثر فٌة تطبٌقٌاً للإتجاهات الحدٌثفندقاً من الفنادق الخمس نجوم 85
فندقاً، أي ما ٌعادل % )دلٌل الفنادق  03من أحدث دلٌل للفنادق المصرٌة من إجمالً  بسٌطةبطرٌقة عشوائٌة 
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استمارة غٌر  05استبعد منها استمارة،  044تحصل على عدد (، 8405/8402لعام  30لمصرٌة، الإصدار 

 إتفق%، وهذا ما 78.9استمارة بمعدل استجابة  355مستوفاة، لٌبلغ إجمالً عدد الاستمارات الصالحة للتحلٌل 

فراده عن أالمطلوب من مجتمع دراسه ٌزٌد  ةعدد العٌن إلى أنالذي أشار  Krejcie and Morgan (1970)مع 

ألف، ومن ثم فإن العدد  044ٌزٌد عددهم عن مجتمع البحث ولأن  كثر.أو أمفرده  325ن ٌكون ألابد  ألف 044
والتً  ،فً جمع البٌانات المٌدانٌة اعتمد البحث على أسلوب الاستقصاءكما  أو أكثر؛ 325المفترض توزٌعه هو 

وبموجب هذا المقٌاس فإن هناك خمس فئات تنتمً لها  ،إلى ثلاثة أجزاء وفقاً لمقٌاس لٌكرت الخماسً قسمت
-3.00 متوسط، 3.04 – 8.20منخفض،  8.24 – 0.20منخفض جداً،  0.24 - 0المتوسطات الحسابٌة هً )

البٌانات الشخصٌة لعٌنة البحث، من الاستقصاء على شمل الجزء الأول ، مرتفع جداً( 5 – 0.80مرتفع،  0.84
 ,Khera)اسئلته من الدراسات  لتالذي استقت استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةالجزء الثانً بٌانات حول 

 Sharma et؛  Wickramasinghe, 2015؛  Matsuo, 2015؛  8405؛ الحسٌنً، Jery, 2013 ؛  2010
al., 2016  ؛Shakerian et al., 2016  ؛Chopera, 2017  ؛Nuangjamnong et al., 2017  ،؛ حسن

؛ خدام و  Elnagar et al., 2019؛  8402؛ محمد و بلجات،  8402؛ عٌسى،  8402؛ أبو جلٌدة،  8402

الذي  ServPerfمقٌاس الذي تم الاعتماد على  ةجودة الخدمات المقدموالثالث حول متغٌر ،  (8484آخرون، 

( الاعتمادٌة 8؛ )Tangibles( الجوانب الملموسٌة 0فً ) والمتمثل Cronin and Taylor (1992)قدمه

Reliability( الاستجابة 3؛ )Responsiveness( الأمان 0؛ )Assurance( التعاطف 5؛ )Empathy. 

 
، تم إستخدام مقٌاس ألفا كرونباخ SPSS V25احصائٌاً باستخدام برنامج  تحلٌل البٌانات المجمعةوقام الباحثان ب

Cronbach's Alpha وذلك  ،لحساب درجة الصدق والثبات، كما تم استخدام مؤشرات الإحصاء الوصفى

للحصول على كل من التكرار والنسب المئوٌة والمتوسطات الحسابٌة ومعدلات الانحراف المعٌاري لأجوبة 
نة، تحلٌل معامل الارتباط واختبار معامل الانحدار لتحقٌق أهداف البحث، بالإضافة إلى اختباري مفردات العٌ

Mann-Whitney U  وKruskal-Walls H فروق معنوٌة بٌن عٌنة البحث تجاه  للتعرف على مدى وجود أي

، لحالة الاجتماعٌةا ،السن ،وفقاً لبعض المتغٌرات الدٌموغرافٌة مثل النوع استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة
 الخبرة.    ،المستوى التعلٌمً

 

 النتائج والمناقشة
 Reliability Scaleوالصدق أولًا: اختبار الثبات 

فً  جودة الخدماتومتغٌر  استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة( أن مقٌاس أبعاد 3أظهرت النتائج بالجـــــــدول )
. ، كذلك تراوحت قٌم 235. و 855لٌة من الثبات حٌث تراوحت ما بٌن الفنادق قد اتصفت جمٌعها بدرجة عا

 ،. ما ٌعنً أن معاملات ثبات الاستقرار والتجانس الخاصة بأداة الــــبحث222. و 925معامل الصدق بٌن 

باخ ومجالاتها تعتبر مؤشرات كافٌــــــة لأغراض اعتمادها فــــً تطبٌقها النهائً، إذ تجاوز معامل ألفا كرون

. وبناءً على ذلك تعتبر جمٌع معاملات الثبات (Sekaran and Bougie, 2013)وهو الحد الأدنى للثبات  4.2

 والصدق المشار إلٌها جٌده كونها أعلى من هذه النسبة.
 

 (: نتائج إختبار الثبات والصدق لمقياس البحث.3جدول )
 عدد  المتغير / البعد

 المفردات
 معامل

Cronbach's Alpha 

 معامل 
 المصداقية

 استراتيجيات إدارة الموارد البشريةمتغير 
 

.906 .951 
 957. 916. 5 استراتيجية التدريب -
 925. 855. 5 استراتيجية جودة حياة العمل -
 931. 867. 4 استراتيجية التحفيز -
 933. 871. 5 استراتيجية تقييم الأداء -

 967. 935. متغير جودة الخدمات 
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 959. 919. 4 ة أو الممموسةالجوانب المادي -

 962. 925. 3 الاعتمادية والثقة -

 962. 926. 2 الاستجابة -

 958. 918. 3 الضمان والأمان فى تقديم الخدمة -

 954. 911. 4 التعاطف -

 

 لمقياس البحث الاحصاءات الوصفيةاختبار ثانياً: 
 تحميل البيانات الشخصية لعينة البحث

عاملاً من العاملٌن بالفنادق ذكور بنسبة  824ٌة لعٌنة البحث، حٌث أظهر أن ( البٌانات الشخص4ٌوضح جدول )

%، مما ٌوضح التفوق الملحوظ للذكور على الإناث كعاملٌن 26.8فقط من الإناث بنسبة  25%، بٌنما 73.2

ملٌن العا الدراسة. وعلى صعٌد الحالة الاجتماعٌة وجد أن عددالبحث وبالأقسام المختلفة فً الفنادق محل 

بنسبة  25، وبلغ عدد الغٌر متزوجٌن %78.9بنسبة  824المتزوجٌن ٌفوق عدد الغٌر متزوجٌن إذ بلغ 

عاماً، حٌث بلغ  05إلى  34%. وعن السن ٌتضح وجود تفوق العاملٌن فً المرحلة العمرٌة الوسطى من 21.1

%، ثم العاملٌن 29.6بنسبة  105م عاماً وعدده 34%، تلاهم العاملٌن الأقل من 56.3بنسبة عاملاً  200عددهم 

عاملٌن بنسبة  235%. وعن المستوى التعلٌمً للعاملٌن وجد أن 14.1بنسبة  50عاماً وعددهم  05الأكبر من 

 مؤهلات متوسطة، تلاهم العاملٌن الحاصلون على مؤهلات علٌا "بكالوروٌوس"% حاصلون على 66.2

%. وعن سنوات 8.4بنسبة  30على دراسات علٌا وعددهم %، ثم العاملٌن الحاصلون 25.4بنسبة  90وعددهم 

عاملاً بنسبة  255أعوام، إذ بلغ عددهم  5الخبرة وجد أن أغلب العاملٌن بالعٌنة ذو خبرة حدٌثة أقل من 

%، وجاء فى 22.5عاملاً بنسبة  80سنوات، وعددهم  04:5سنوات خبرة بٌن  لدٌهم%، ثم عاملٌن 71.8

وعن  %.5.7بنسبة  عاملاً  20سنوات وبلغ عددهم  04الذٌن تخطت سنوات خبرتهم  المرتبة الأخٌرة العاملٌن

% من إجمالً العٌنة ٌتبعون سلاسل 22.0عامل بنسبة  805نمط إدارة الفنادق التابع لها العاملون وجد أن 
 % ٌتبعون فنادق مستقلة.34.2عامل بنسبة  004بٌنما  ،فندقٌة
 

 البحث. (: البيانات الشخصية لعينة4جدول )
 النسبة % التكرار البيان

 الجنس
 73.2 260 ذكر
 26.8 95 أنثى

 الحالة الاجتماعية
 78.9 981 متزوج

 21.1 51 غير متزوج

 السن
 29.6 011 عام 01أقل من 
 56.3 911 51:  01من 

 14.1 11 51أكبر من 

 المستوى التعميمي
 66.2 901 مؤىل متوسط

 25.4 21 مؤىل عالي " بكالوريوس"
 8.4 01 دراسات عميا

 سنوات الخبرة
 71.8 911 سنوات 1أقل من 

 22.5 81 سنوات 01:  1من 
 5.7 91 سنوات 01أكثر من 

 نمط الإدارة
 69.1 951 سانسل فندقية
 30.9 001 إدارة مستقة
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 الاحصاءات الوصفية لمتغيرات البحثتحميل 
تم إجراء اختبار  ؛متغٌر استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةلموضع البحث  الفنادقلمعرفة مدى تطبٌق 

أن الدرجة الكلٌة لأجوبة أفراد العٌنة من العاملٌن ( 5جدول ) ٌظهرحٌث لهذا المتغٌر،  ةالوصفٌ اتالاحصاء

 :المفردات المرتبطة ىعل
 %81.8بنسبة  4.09، حٌث بلغ متوسطها الحسابً ما حد جاءت مرتفعة إلى استراتٌجٌة التدرٌبعد ب -

تشمل برامج التدرٌب والتطوٌر كافة ، وجاءت أعلى إجابة للمفردة التً تنص على )603. وانحراف معٌاري 

%، فً حٌن جاءت أقل إجابات للعاملٌن 85.2بنسبة  4.26( بمتوسط حسابً بلغ المستوٌات الإدارٌة فً الفندق

 (تفعة لتدرٌب وتطوٌر مهارات العاملٌن لدٌهٌخصص الفندق موازنة مالٌة مرعلى المفردة التً تنص على )
،  969.و  657. للمفردات بٌن الانحراف المعٌاري كما تراوحت قٌم %.73.6بنسبة  3.68بمتوسط حسابً بلغ 

 ,.Hair et al مقبولة وجمٌع هذه النسب 995.و  136. بٌن التفرطحقٌم و 807.و  148. بٌن الإلتواء قٌم
2006)). 

 
% 83.2بنسبة  4.16جودة حٌاة العمل جاءت مرتفعة إلى حد ما، حٌث بلغ متوسطها الحسابً بعد استراتٌجٌة  -

صحٌة ، وجاءت أعلى إجابة للمفردة التً تنص على )تتوافر لدى الفندق بٌئة عمل  670.وانحراف معٌاري 

دة التً تنص %، فً حٌن جاءت أقل إجابات للعاملٌن على المفر84.6بنسبة  4.23( بمتوسط حسابً بلغ وآمنة

%. كما 81.6بنسبة  4.08( بمتوسط حسابً بلغ ٌشارك الرؤساء والمرؤوسٌن فً عملٌة اتخاذ القراراتعلى )

 التفرطحقٌم و 557.و  201. بٌن الإلتواء قٌم،  954.و  715. للمفردات بٌن الانحراف المعٌاري تراوحت قٌم

 .((Hair et al., 2006 مقبولة وجمٌع هذه النسب 976.و  131. بٌن
 
% وانحراف 82.4بنسبة  4.12جاءت مرتفعة إلى حد ما، حٌث بلغ متوسطها الحسابً  التحفٌزبعد استراتٌجٌة  -

ٌساهم التحفٌز مساهمة إٌجابٌة فً الفاعلٌة العامة ، وجاءت أعلى إجابة للمفردة التً تنص على ) 681.معٌاري 

جاءت أقل إجابات للعاملٌن على المفردة التً تنص  %، فً حٌن83.6بنسبة  4.18( بمتوسط حسابً بلغ للفندق

بنسبة  4.05( بمتوسط حسابً بلغ ظائفهموتساعد الحوافز موظفً الفندق على تحقٌق الرضا عن أداء على )

 585.و  102. بٌن الإلتواء قٌم،  919.و  786. للمفردات بٌن الانحراف المعٌاري %. كما تراوحت قٌم81

 .((Hair et al., 2006 مقبولة وجمٌع هذه النسب 892.و  176. بٌن التفرطحقٌم و
 
% 81.2بنسبة  4.06بعد استراتٌجٌة تقٌٌم الأداء جاءت مرتفعة إلى حد ما، حٌث بلغ متوسطها الحسابً  -

، وجاءت أعلى إجابة للمفردة التً تنص على )ٌتم تقٌٌم أداء العاملٌن فً الفندق بطرٌقة  759.وانحراف معٌاري 

%، فً حٌن جاءت أقل إجابات للعاملٌن على المفردة التً 84.2بنسبة  4.21بمتوسط حسابً بلغ  موضوعٌة(

تنص على )ٌتم تقٌٌم أداء العاملٌن من قبل الرؤساء المباشرٌن وفق نموذج خاص بالفندق( بمتوسط حسابً بلغ 
 211. بٌن الإلتواء قٌم،  010.و  812. للمفردات بٌن الانحراف المعٌاري %. كما تراوحت قٌم79بنسبة  3.95

 .((Hair et al., 2006 مقبولة وجمٌع هذه النسب 969.و  251. بٌن التفرطحقٌم و 866.و 
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 استراتيجيات إدارة الموارد البشرية.(: إختبار الاحصاءات الوصفية لمتغير 5جدول)

 
 المتغيرات

 المتوسط الحسابي
Mean 

النسبة 
 الالتواء Mini Max Range المئوية

Skewness 
 التفرطح

Kurtosis 

 
مستوى 
 التحقق

 Statistic Std. 
Deviation 

% Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 
Error 

Statistic 
Std. 

Error  

 مرتفع 258. 642. 129.  356. 4 5 1 82.2 601. 4.11 استراتيجيات إدارة الموارد البشرية
 مرتفع 258. 658. 129. 599. 4 5 1 81.8 603. 4.09 استراتيجية التدريب  -

تشمل برامج التدريب والتطوير كافة المستويات  .0
 الإدارية في الفندق.

 جداً  مرتفع 258. 262. 129. 466. 4 5 1 85.2 887. 4.26

 مرتفع 258. 242. 129. 807. 4 5 1 82.6 657. 4.13 وتخضع لمتقييم المستمر. جدولةعممية التدريب م .9

ش  لمدورت التدريبية عمى أسس يتم التر  .0
 موضوعية وليست شخصية.

 مرتفع 258. 995. 129. 348. 4 5 1 82.8 911. 4.14

يخصص الفندق موازنة مالية مرتفعة لتدريب  .5
 وتطوير ميارات العاممين لديو.

 مرتفع 258. 136. 129. 148. 4 5 1 73.6 940. 3.68

بيدف  التغذية العكسيةيستخدم الفندق نتائج  .1
 85 969. 4.25 ويرىا نحو الأفضل.تط

1 5 
 جداً  مرتفع 258. 545. 129. 564. 4

 مرتفع 258. 423. 129. 983. 4 5 1 83.2 670. 4.16 استراتيجية جودة حياة العمل -

 جداً  مرتفع 258. 131. 129. 294. 4 5 1 84.6 954. 4.23 بيئة عمل صحية وآمنة.الفندق  تتوافر لدى  .6

ؤوسين في عممية اتخاذ يشارك الرؤساء والمر  .5
 القرارات

 مرتفع 258. 976. 129. 326. 4 5 1 81.6 715. 4.08

 مرتفع 258. 909. 129. 557. 4 5 1 82.8 746. 4.14 اجتماعية مميزة لمعاممين.يقدم الفندق خدمات  .8

يوجد اىتمام واض  بطبيعة المسار الوظيفي  .2
 لمعاممين

 مرتفع 258. 162. 129. 422. 4 5 1 84 902. 4.20

تقوم النقابات العمالية بدور فعال لممحافظة عمى  .01
 حقوق العاممين في الفندق.

 مرتفع 258. 275. 129. 201. 4 5 1 83.8 889. 4.19
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 مرتفع 258. 923. 129. 830. 4 5 1 82.4 681. 4.12 استراتيجية التحفيز -
يعتمد الفندق عمى الحوافز المادية والمعنوية  .00

 .لتشجيع العاممين عمى الأداء بكفاءة
 مرتفع 258. 539. 129. 158. 4 5 1 83.2 877. 4.16

 مرتفع 258. 176. 129. 102. 4 5 1 82.4 919. 4.12 .تشكل الحوافز جزء كبير من دخل العاممين .09

تساعد الحوافز موظفي الفندق عمى تحقيق  .00
 .عن أداء وظائفيمالرضا 

 مرتفع 258. 892. 129. 585. 4 5 1 81 807. 4.05

يساىم التحفيز مساىمة إيجابية في الفاعمية  .05
 العامة لمفندق.

 مرتفع 258. 251. 129. 248. 4 5 1 83.6 786. 4.18

 مرتفع 258. 760. 129. 655. 4 5 1 81.2 759. 4.06 استراتيجية تقييم الأداء -
ين عن عممية التقويم درجة تتوافر في المسؤول .01

 .عالية من العدالة
 مرتفع 258. 601. 129. 340. 4 5 1 83.4 812. 4.17

يتم تقييم أداء العاممين في الفندق بطريقة  .06
 .موضوعية

 جداً  مرتفع 258. 555. 129. 402. 4 5 1 84.2 967. 4.21

توجد معايير واضحة ومحددة لتقييم أداء  .05
 .العاممين

 مرتفع 258. 969. 129. 411. 4 5 1 80.6 1.01 4.03

يتم تقييم أداء العاممين من قبل الرؤساء  .08
 79 910. 3.95 المباشرين وفق نموذج خاص بالفندق.

1 5 4 
 مرتفع 258. 251. 129. 218.

يساعد تقييم أداء موظفي الفندق عمى تحقيق  .02
 .الرضا عن أداء وظائفيم

 رتفعم 258. 387. 129. 866. 4 5 1 79.4 948. 3.97
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 601.% بانحراف معٌاري 82.2بنسبة  4.11بلغ للأبعاد، كما ٌتبٌن من الجدول ذاته أن المتوسط الحسابً العام 

كانت مرتفعة. وتدل هذه النتائج على أن  متغٌر استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةوهذا ٌعنً أن درجة تطبٌق 
تسعى لتطبٌق مفهوم  هذه الفنادقٌقرون بأن إدارات  لشٌخالعاملٌن فً الفنادق الخمس نجوم بمدٌنة شرم ا

توفٌر البرامج التدرٌبٌة للعاملٌن فً كل المستوٌات الإدارٌة، من خلال  استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة
تخصٌص المٌزانٌات لها حتً تكون مستمرة، مع توفٌر خدمات متمٌزة لهم فً ظل بٌئة عمل صحٌة وآمنة، 

أشكال الحوافز المادٌة والمعنوٌة لتشجٌعهم على الأداء بكفاءة وفعالٌة، ضرورة تقٌٌمهم من خلال وتقدٌم كافة 

( أن استراتٌجٌات إدارة الموارد 8402؛ حسن ) Sharma et al. (2016)أٌضاَ أكد كل من  .معاٌٌر واضحة

تخاذ القرارت وظروف عمل البشرٌة تحقق الجودة العالٌة حٌث تحقق مستوٌات عالٌة من اشراك الموظفٌن فً إ
ووظائف وثٌقة الصلة، مستوى معتدل من الضمان للعاملٌن، وتدرٌب وتطوٌر مستمرٌن للعاملٌن، مزٌج من 

 معاٌٌر الأداء الشخصً والجماعً قصٌر الأمد ومتجهة نحو تحقٌق الإنتاج.
 

 ةالوصفٌالاحصاءات اختبار  ؛ تم اجراءلمتغٌر جودة الخدمات المقدمةموضع البحث  الفنادقلمعرفة مدى تطبٌق 
كانت متقاربة  جودة الخدمات( أن الأجوبة المتعلقة بمستوى تطبٌق أبعاد 2، حٌث ٌظهر جدول )لهذا المتغٌر

الذي احتل المرتبة الأولى  الإستجابةوهً: بعد  خمسةللأبعاد ال المرتفعة والمرتفعة جداً بمتوسطات حسابٌة بٌن 

وبعد الضمان  677.% وبانحراف معٌاري 85.2بنسبة  4.26وسط حسابً من حٌث الموافقة على تطبٌقه بمت

 4.09بمتوسط حسابً الموثوقٌة  وبعد 747.% وبانحراف معٌاري 83.6بنسبة  4.18بمتوسط حسابً والتأكٌد 

% وبانحراف 79.2بنسبة  3.96بمتوسط حسابً  العاطفٌةوبعد  742.% وبانحراف معٌاري 81.8بنسبة 

% وبانحراف 77.6بنسبة  3.88الذى سجل أدنى قٌمة بمتوسط حسابً  الملموسٌة اً بعدوأخٌر 718.معٌاري 

وكذلك تراوحت قٌمة التفرطح بٌن  920.و  537.بٌن  خمسةتراوحت قٌمة الالتواء للأبعاد الكما  823. معٌاري

ط؛ كما ٌتبٌن وهً نسب مقبولة وتدل على أن قٌم المتوسط الحسابً تقترب إلى حد ما من الوسٌ 752.و  187.

%، وهذا ٌعنً أن 81.6بنسبة  4.08مجتمعة بلغ خمسة من الجدول ذاته أن المتوسط الحسابً العام للأبعاد ال

. وتدل هذه النتائج على أن أفراد العٌنة ٌقرون بأن إدارات رتفعةكانت م جودة الخدماتدرجة تطبٌق أبعاد 
معالجة  تلبٌة حاجات ورغبات العملاء بسرعة، خلال من جودة الخدماتما زالت تسعى لتطبٌق مفهوم  الفنادق
خدمة متمٌزة، ، توفٌر كل مستلزمات الراحة للعمٌل بما ٌؤمن تقدٌم والتواصل المستمر والدائم معهم اهمشكاو

 ، والرد عل استفساراتهم فوراً.التعامل مع العملاء بلطف

 



 4242ديسمبر   (  4/4، العدد )(6معة مدينة السادات    المجلد )جا –مجلة كلية السياحة والفنادق 

 

-316- 

 

 .جودة الخدمات(: إختبار الاحصاءات الوصفية لمتغير 6جدول)
 

 
 المتغيرات

 المتوسط الحسابي
Mean 

النسبة 
 المئوية

Mini Max Range الالتواء 
Skewness 

 التفرطح
Kurtosis 

 
 الدرجة

 Statistic 
Std. 

Deviation 
% Statistic Statistic Statistic Statistic 

Std. 

Error 
Statistic 

Std. 

Error 
 

 مرتفع 258. 288. 129. 766. 4 5 1 81.6 656. 4.08 متغير جودة الخدمات

 مرتفع 258. 752. 129. 631. 4 5 1 81.8 742. 4.09 الموثوقية -

تعتبر حاجات ورغبات العمانء ىي اليدف  .91
 الأساسي لمفندق.

 مرتفع 258. 585. 129. 434. 4 5 1 79.4 1.04 3.97

 فعمرت 258. 338. 129. 783. 4 5 1 80.2 1.09 4.01 يتم حل مشاكل العمانء بشكل مستمر.  .90

يتم تمبية حاجات ورغبات العمانء بشكل  .99
 صحي .

 جداً  مرتفع 258. 542. 129. 244. 4 5 1 84.4 687. 4.22

يمتمك الفندق سجانت دقيقة ومنظمة يمكن  .90
 الرجوع إلييا بسيولة.

 مرتفع 258. 851. 129. 202. 4 5 1 83.6 804. 4.18

 جداً  مرتفع 258. 187. 129. 864. 4 5 1 85.2 677. 4.26 الاستجابة -

الوقت يحصل العميل عمى الخدمة في  .95
 المناسب.

 جداً  مرتفع 258. 403. 129. 274. 4 5 1 85.6 878. 4.28

 مرتفع 258. 653. 129. 153. 4 5 1 86 721. 4.30 يرد العاممون فورا عمى استفسارات العمانء. .91

العاممون لدييم الرغبة في تمبية حاجات  .96
 ورغبات العمانء.

 مرتفع 258. 528. 129. 338. 4 5 1 84.2 815. 4.21

 مرتفع 258. 515. 129. 537. 4 5 1 83.6 747. 4.18 الضمان والتنكيد -

يساعد سموك العاممين بالفندق عمى شعور  .95
 العمانء بالثقة.

 جداً  مرتفع 258. 722. 129. 903. 4 5 1 84.6 949. 4.23

يتم تنمية الأمانة الشخصية لدى العاممين في  .98
 .الفندق

 مرتفع 258. 757. 129. 538. 4 5 1 82.8 789. 4.14

 مرتفع 258. 276. 129. 551. 4 5 1 79.2 718. 3.96 العاطفية -

 جداً  مرتفع 258. 701. 129. 112. 4 5 1 84.4 768. 4.22 يتحمى العاممون بالأدب وحسن الخمق. .92

 مرتفع 258. 921. 129. 431. 4 5 1 78 936. 3.90 يتم التعامل مع العمانء بمطف. .01

يقدر العاممون ظروف العميل ويتعاطفون  .00
 معو.

 مرتفع 258. 457. 129. 583. 4 5 1 75.2 1.05 3.76

 مرتفع 258. 395. 129. 920. 4 5 1 77.6 823. 3.88 الممموسية -

 مرتفع 258. 630. 129. 662. 4 5 1 76 1.16 3.80 يمتمك الفندق تسييانت مادية مانئمة وجذابة. .09
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لمظير العام لمفندق من التصميم يتناسب ا .00
 الداخمي مع نوع الخدمة المقدمة.

 مرتفع 258. 554. 129. 827. 4 5 1 79 872. 3.95

يوفر الفندق كل مستمزمات الراحة لمعميل بما  .05
 يؤمن تقديم خدمة متميزة.

 مرتفع 258. 612. 129. 719. 4 5 1 74.2 1.25. 3.71

د من يعمل الفندق عمى إدخال كل ما ىو جدي .01
 تقنيات في مجال تقديم الخدمة.

4.04 .733 80.8 
1 

5 
4 

 مرتفع 258. 621. 129. 330.
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 فروض البحث  ثالثاً: اختبار
استراتيجيات إدارة الموارد  أبعادبين  احصائيةذات دلالة  معنوية توجد علاقة ارتباط"الفرض الأول ينص عمى 

 ."جودة الخدمات أبعادو  البشرية
 أبعاد استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةمعامل بٌرسون بٌن  تم استخدامالفرض من عدمه، صحة  مدى لمعرفة

استراتٌجٌات إدارة الموارد  أبعاد( وجود ارتباط معنوى قوي بٌن 2وقد أظهر جدول )، جودة الخدمات أبعادو
(، استراتٌجٌة تقٌٌم الأداء استراتٌجٌة جودة حٌاة العمل، استراتٌجٌة التحفٌز، استراتٌجٌة التدرٌب،) البشرٌة

جودة الخدمات )الجوانب المادٌة أو الملموسة، الاعتمادٌة والثقة، الاستجابة، الضمان والأمان فى تقدٌم  أبعادو

حد أقصى، وذلك عند مستوى معنوٌة  827.حد أدنى،  625.وتراوح معامل الإرتباط بٌن  ،الخدمة، التعاطف(

جودة  أبعادتؤثر فى ربما  استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة أبعاداط بأن وٌمكن تفسٌر وجود ذلك الارتب 01.

التً توصلت إلى  (Matsuo, 2015)وهذه النتٌجة تتفق مع دراسة  ومن ثم ثبت صحة الفرض الأول. ،الخدمات

ابً بٌن وجود ارتباط إٌجابً بٌن خلق ونقل المعرفة وتدرٌب وتنمٌة الموارد البشرٌة، وأٌضا وجود تأثٌر إٌج
القٌادة الفعالة ومعاٌٌر التمٌز فً الشركة )تدرٌب وتطوٌر الموارد البشرٌة، المشاركة والالتزام من الموارد 

 البشرٌة، التكمٌن، التحسٌن المستمر للجودة، خدمة العملاء، التركٌز على النتائج(.

 

 .أبعاد جودة الخدمات و يةاستراتيجيات إدارة الموارد البشر  أبعاد(: معاملات الارتباط بين 7جدول)
 

 التعاطف
الضمان 
والأمان فى 
 تقديم الخدمة

الاعتمادية  الاستجابة
 والثقة

الجوانب 
المادية أو 
 الممموسة

استراتيجية 
 تقييم الأداء

استراتيجية 
 التحفيز

استراتيجية 
جودة حياة 

 العمل

استراتيجية 
 التدريب

إدارة استراتيجيات 
 الموارد البشرية

 

 تجودة الخدما
        1 

استراتيجية 
 التدريب

       1 .686 
استراتيجية جودة 

 حياة العمل

      0 .779 .724 
استراتيجية 
 التحفيز

استراتيجية تقييم  667. 793. 646. 1     
 الأداء

    1 .752 .827 .718 .713 
الجوانب المادية 

 أو الممموسة

 والثقةالاعتمادية  705. 771. 784. 625. 718. 1   

 الاستجابة 745. 704. 627. 635. 702. 639. 1  

 1 .745 .701 .772 .706 .699 .717 .652 
الضمان والأمان 
 فى تقديم الخدمة

 التعاطف 685. 693. 712. 736. 750. 671. 680. 796. 1
All Correlations are significant at 0.01 level. 

استراتيجيات إدارة الموارد أبعاد بين  احصائيةنحدار معنوية ذات دلالة توجد علاقة ا"الفرض الثاني ينص عمى 
 ."جودة الخدماتومتغير  البشرية

تحلٌل الانحدار الخطً المتعدد، وقد أظهر التحلٌل معامل  لمعرفة مدى صحة الفرض من عدمه، تم استخدام
نتائج تحلٌل معامل الانحدار المتعدد  ( أن8الإحصائى النتائج الخاصة بهذه العلاقة كما هو موضح فى الجدول )

 على النحو التالً: وجودة الخدمات المقدمة فً الفنادق جاءت استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةبٌن 
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(، Sig =.000) ومتغٌر جودة الخدمات استراتٌجٌة التدرٌبعلاقة انحدار طردٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن  توجد

 ل استراتٌجٌة التدرٌبأن زٌادة المتغٌر المستق ى( ، وهذا ٌعنβ = 0.460العلاقة )حٌث بلغ معامل الانحدار لهذه 

وحدة، كما تؤكد إشارة معامل  0.460 بمقدار جودة الخدماتإلى زٌادة المتغٌر التابع  ىبمقدار وحدة واحدة سٌؤد

صحة   = 3.00Tاختبار  أن العلاقة بٌن هذٌن المتغٌرٌن علاقة طردٌة، كما تبرهن قٌمةإلى الانحدار الموجبة 

 .وثبوت هذه العلاقة
 

 Sig) ومتغٌر جودة الخدمات استراتٌجٌة جودة حٌاة العملعلاقة انحدار طردٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن  توجد
ل أن زٌادة المتغٌر المستق ى( ، وهذا ٌعنβ = 0.311(، حٌث بلغ معامل الانحدار لهذه العلاقة )000.=

 0.311 بمقدار جودة الخدماتإلى زٌادة المتغٌر التابع  ىبمقدار وحدة واحدة سٌؤد لاستراتٌجٌة جودة حٌاة العم

أن العلاقة بٌن هذٌن المتغٌرٌن علاقة طردٌة، كما تبرهن إلى وحدة، كما تؤكد إشارة معامل الانحدار الموجبة 

 .صحة وثبوت هذه العلاقة  = 5.22Tقٌمة اختبار 
 

(، Sig =.000) ومتغٌر جودة الخدمات استراتٌجٌة التحفٌزمعنوٌة بٌن  علاقة انحدار طردٌة ذات دلالة توجد

 ل استراتٌجٌة التحفٌزأن زٌادة المتغٌر المستق ى( ، وهذا ٌعنβ = 0.231حٌث بلغ معامل الانحدار لهذه العلاقة )

د إشارة معامل وحدة، كما تؤك 0.231 بمقدار جودة الخدماتإلى زٌادة المتغٌر التابع  ىبمقدار وحدة واحدة سٌؤد

صحة   = 0.22Tأن العلاقة بٌن هذٌن المتغٌرٌن علاقة طردٌة، كما تبرهن قٌمة اختبار إلى الانحدار الموجبة 

 .وثبوت هذه العلاقة
 

(، Sig =.000) ومتغٌر جودة الخدمات استراتٌجٌة تقٌٌم الأداءعلاقة انحدار طردٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن  توجد

ل استراتٌجٌة تقٌٌم أن زٌادة المتغٌر المستق ى( ، وهذا ٌعنβ = 0.273ر لهذه العلاقة )حٌث بلغ معامل الانحدا

وحدة، كما تؤكد إشارة  0.273 بمقدار جودة الخدماتإلى زٌادة المتغٌر التابع  ىبمقدار وحدة واحدة سٌؤد الأداء

  = 2.82Tا تبرهن قٌمة اختبار أن العلاقة بٌن هذٌن المتغٌرٌن علاقة طردٌة، كمإلى معامل الانحدار الموجبة 

 .صحة وثبوت هذه العلاقة
 

،  001.وثبت معنوٌة النموذج ككل عند مستوى معنوٌة  230.1 المحسوبة للنموذج بلغت (F)تبٌن أن قٌمة أٌضاً 

ككل أبعاد استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة ٌعنى ذلك أن و %28 بـــ R2ج وذمبلغت قٌمة معامل التحدٌد للن

% ٌرجع لعوامل أخرى لم تدرج فى النموذج، 20أما الباقى  جودة الخدمات،% من التغٌر فى متغٌر 36ر تفس

فً  لاستراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة ومن ثم فقد ثبت صحة الفرض بوجود تأثٌر إٌجابً .وللخطأ العشوائى
 تحسٌن جودة الخدمات المقدمة فً الفنادق.

 

إلى وجود تأثٌر قوي  توصلا لذٌنال( 8402و أبو جلٌدة ) Khera (2010) كل من مع دراسةوهذه النتٌجة تتفق 

إدارة الموارد البشرٌة )الاستقطاب والتعٌٌن، التحفٌز، التخطٌط، مشاركة العاملٌن، التطوٌر  ستراتٌجٌاتلا
إلى  التً توصلت (Wickramasinghe, 2015). وأٌضاً مع دراسة لٌنوالتدرٌب، التعوٌض( فً أداء العام

قدمة وجود تأثٌر قوي لاستراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة )التدرٌب، المشاركة، المواهب( فً جودة الخدمة الم
رٌلانكا، وأن بعد التدرٌب أكثر الأبعاد أهمٌة وتأثٌر فً جودة الخدمة المقدمة. فً شركات التعاقد الخارجً بس

أن استراتٌجٌات إدارة الموارد  Chopra (2017) و (Nuangjamnong et al., 2017)كما أوضح كل من 

البشرٌة تؤثر إٌجابٌاً فً الأداء التنظٌمً مما ٌؤثر على تمكن مدراء الموارد البشرٌة من تصمٌم أفضل البرامج 
)التوظٌف، استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة أن ( 8402دراسة )محمد و بلجات،  بٌنما أكدت. التشغٌلٌة

الحد من ظاهرة الاغتراب الوظفً تعمل على ، تقٌٌم الأداء، التحفٌز، القٌادة، الاتصالات( التدرٌب والتطوٌر
 )ضعف القدرة على التأثٌر، غربة الذات، ضٌاع المعنى، ضعف العلاقات مع الآخرٌن، نقص المعاٌٌر(. 

 
ت الذكٌة فً محافظة المنظما التً أجراها على (8484، خدام و آخرونفً حٌن لا تتفق هذه النتٌجة مع دراسة )

وجود تأثٌر إٌجابً مباشر لاستراتٌجٌات )الاستقطاب والتعٌٌن، التحفٌز( بٌنما لم تحقق ن، وثبت عمان/الأرد
استراتٌجٌات )التدرٌب والتطوٌر، تقٌٌم الأداء( أي تأثٌر مباشر وأنما تكون داعمة لاستراتٌجٌات إدارة الموارد 

 البشرٌة الآخرى فً هذه المنظمات. 
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 .جودة الخدمات في استراتيجيات إدارة الموارد البشرية أثر(: 8جدول)
 

 المتغيرات المستقمة
 (جودة الخدماتالمتغير التابع )

β T Sig. F Sig 

 001. 3.41 460. استراتيجية التدريب

230.1 .000 
 000. 5.88 311. استراتيجية جودة حياة العمل

 000. 4.77 231. استراتيجية التحفيز

 000. 6.26 273. استراتيجية تقييم الأداء
R2 = .72 

 

استراتيجيات إدارة لعاممين تجاه اتوجد فروق ذات دلالة احصائية بين " ينص عمىالفرض الثالث 
ترجع إلى العوامل الديموغرافية أو البيانات الشخصية )الجنس، الحالة الاجتماعية،  الموارد البشرية

 ."يمي، سنوات الخبرة(السن، المستوى التعم
-Kruskalللفروق الثنائٌة، مقٌاس  Mann- Whitney Uلمعرفة صحة الفرض من عدمه تم استخدام مقٌاس 

Walls H .للفروق الثلاثٌة 

 

للتعرف على ما إذا كانت هناك أٌة فروق معنوٌة بٌن العاملٌن  Mann- Whitney Uتحلٌل معامل مان وتنً 

ترجع إلى متغٌري الجنس والحالة الاجتماعٌة؛ حٌث أظهرت نتائج  وارد البشرٌةاستراتٌجٌات إدارة المتجاه 

 173.2أكثر منه فً الإناث  191.1( أن مدى المتوسط الحسابً لأجوبة عٌنة البحث ٌمٌل نحو الذكور 2جدول )

ث. كما ٌتضح بٌن الذكور أكثر منها فً الإنا استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةمما ٌدل على انتشار مفهوم 
، وبالتالً 038.2أكثر منه لغٌر المتزوجٌن  025.8أٌضاً أن مدى المتوسط الحسابً لفئة العاملٌن المتزوجٌن 

التً ٌتمتع بها الذكور أو المتزوجٌن ربما تلعب  فاستراتٌجٌات التدرٌب وجودة حٌاة العمل والتحفٌز وتقٌٌم الأداء
مما ٌؤكد النتائج  أكثر من الإناث أو غٌر المتزوجٌن الموارد البشرٌة استراتٌجٌات إدارةدوراً فً زٌادة معدلات 

وتتفق هذه النتٌجة مع دراسة  .استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة( التً تؤكد على تطبٌق 2المذكورة فً جدول )
جٌات العاملٌن بالجامعات الأردنٌة حول استراتٌجوهرٌة بٌن  فروق( التً توصلت إلى وجود 8402) عٌسى

  .إدارة الموارد البشرٌة وطبٌعة العمل

لمنوع والحالة  وفقاً  استراتيجيات إدارة الموارد البشريةتجاه  بحثبين عينة ال Mann- Whitney U (: تحميل9جدول )
 الاجتماعية.

 بحثأوجو الفروق بين عينة ال المتغير المستقل

  
استراتيجيات إدارة 
 الموارد البشرية

 المعنوية مدى المتوسط اتالمفرد عدد النوع
 191.1 260 ذكر

.000 
 173.2 95 أنثى

 مدى المتوسط عدد المفردات الحالة الاجتماعية
 165.2 51 متزوجغير  

 132.7 981 متزوج
 

للتعرف على ما إذا كانت هناك أٌة فروق  Kruskal-Walls Hكما تم إجراء تحلٌل معامل كروسكال والاس 

ترجع إلى متغٌرات السن، المستوى التعلٌمً  استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةلعاملٌن تجاه معنوٌة بٌن ا
( أن مدى المتوسط لعٌنة البحث وفق السن 00وسنوات الخبرة والمستوى الإداري؛ حٌث أظهرت نتائج جدول )

،  203.6عام ) 34قل من عام وحتى الأ 05تنازلٌاً من الأكبر من  استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةٌرتب 

، استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة(، أي أنه كلما تقدم العامل فً السن كلما زادت معدلات  155.8، 165.3
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عام قد تخلق لدٌهم نوعاً من الاستقرار الوظٌفً أو  05الأمر الذي قد ٌرجع إلى أن العاملٌن الذٌن ٌزٌد سنهم عن 
الذي ٌشغله العامل نجد  تعلٌمً. وعن المستوى الستراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةاقد ٌكون مطبقٌن أكثر لأبعاد 

،  840.2ى الأقل )حت علىالمستوى التعلٌمً الأمن  لاستراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةنفس الترتٌب التنازلً 
استراتٌجٌات إدارة توٌات تفع المستوى التعلٌمً للعامل كلما ارتفعت لدٌه مسار ، أي أنه كلما(058.0،  028.2

سنوات الخبرة ٌرتب ل اً مدى المتوسط الحسابً وفق نجد أن، وعلى صعٌد سنوات الخبرة. الموارد البشرٌة
،  002.5،  880.3تنازلٌا من مستوٌات الخبرة الأعلى حتى الأقل ) استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة

 استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌةا زادت معدلات (، أي أنه كلما زادت عدد سنوات الخبرة كلم082.8
 ( فقد ثبت صحة الفرض الثالث.04( ، )2ومن خلال الجدول ) والعكس.

وفقاً  استراتيجيات إدارة الموارد البشريةن عينة الدراسة تجاه بي Kruskal-Walls H(: تحميل الفروق 10جدول )
 .مستوى التعميمي وسنوات الخبرةسن والمل

 بحثأوجو الفروق بين عينة ال المستقل المتغير

  
استرتيجيات إدارة 
 الموارد البشرية

 المعنوية مدى المتوسط المفردات عدد السن
 203.6 11 51أكثر من 

.000 

 165.3 911  51:  01من 
 155.8 011 01أقل من 

 مدى المتوسط عدد المفردات مستوى التعميم
 201.9 01 دراسات عميا

 192.7 21 ىل عالمؤ 
 152.1 901 متوسط

 مدى المتوسط عدد المفردات سنوات الخبرة
 224.3 91 سنوات 01أكثر من 

 146.5 81 واتن سن 01:  1من 
 126.2 911 سنوات 1أقل من 

 

 

 توصيات البحث
 ة:من خلال ما تم التوصل إلٌه من نتائج، ٌوصً البحث المنشأت الفندقٌة فً مصر بضرور

 ًتحسٌن  التأكٌد على الاهتمام بتطبٌق مفهوم استراتٌجٌات إدارة الموارد البشرٌة لما لها من تأثٌر قوي ف
 .جودة الخدمات المقدمة

 ضرورة جود ذا ، وكالمختلفةلوظائف ا إنجاز ىبعملٌة تطوٌر مستومحددة تهتم  سٌاسات أن توجد لدٌها
 .الأقسام والإدارت مختلف لمنافسة بٌننوع من ا

 لجمٌع  أن تكون أسس تقٌٌم الأداء واضحة علاوة على ،تقٌٌم الأداءعملٌة ل د معاٌٌر محددةووجب الاهتمام
 ٌها.العاملٌن ف

 د مشاركة وجالاهتمام بو ،فندقبٌئة عمل صحٌة وأمنة لجمٌع العاملٌن بال وفٌرتعلى الاهتمام ب تأكٌدال
وأٌضاً تحفٌزهم على العمل من خلال تقدٌم ، رتفً عملٌة إتخاذ القرا مرؤوسٌنالرؤساء والبٌن  حقٌقٌة

 .الحوافز والمكافأت
 بداع بتكار والاوزٌادة درجة الاتعزٌز وتطوٌر خبرات العاملٌن على وجود الاهتمام الكافً ب الحرص

 .لدٌهم
 مبرمجةبطرٌقة  عملٌة التدرٌبٌتم تطوٌر أن و، قسامة فً كافة الأٌبالعملٌة التدرٌب الكافًهتمام الا 

 تخضع للتقٌم المستمر.لها وأن  جاد آلٌات محددةواٌ
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 جعاالمر 
 مراجع بالمغة العربية 

مين في شركات أثر استراتيجيات إدارة الموارد البشرية عمى أداء العام(. 9108سعيد سمير )أبو جمدة،  -
 ئر.، الجزاجامعة وىران ،، كمية العموم الاجتماعيةغير منشورة رسالة ماجستير الاتصالات الميبية.

 :ستراتيجية إعــــادة ىيكمة الموراد البشرية كمدخل لتحسين المركز التنافسيا .(9101العظيم )ىبة عبد الحسيني،  -
 (،0)9 ة.المجمة العممية للإقتصاد والتجار  .كة القابضة لمنقل البحري والبريدراسة تطبيقية عمي الشر 

005 :051. 
إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجية نظر الزبائن: دراسة قياس (. 9101نجم و الحوامدة، نبيل ) العزاوي، -

(، 91)5 .مجة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية الجامعة .ميدانية لفنادق من فئة خمس نجوم في عمان
009-092. 

رة حميمة في وزاتنثير ممارسات إدارة الموارد البشرية في الالتزام التنظيمي: دراسة ت(. 9108أمجد حسين )العفيف،  -
 .019-50 (،5)08 .المجمة العربية للإدارة الثقافة الأردنية.

ستراتيجيات إدارة اأداء الموظفين كمتغير وسيط في العانقة بين ممارسات . (9101)يوسف سالم  الكساسبة، -
رسالو  .(ACT)الموارد البشرية والمنظمة الساعية لمتعمم: دراسة حالة: شركة ميناء الحاويات العقبة 

 الأردن.جامعة الشرق الأوسط، ، ، كمية إدارة الأعمالةغير منشور  ماجستير
مسببات ضغوط العمل وأثرىا في جودة الخدمة: (. 9102ل، مصطفى ؛ سميمان، عمي )طارق ؛ حميح الناصري، -

مجمة الإدارة  .بحث تحميمي لآراء عينة من الموظفين العاممين في دائرة البطاقة الوطنية في الكاظمية
 .915-085 ،59 .والاقتصاد

الأداء الوظيفي: دراسة ميدانية من وجية نظر  ىأثر إستراتيجيات إدارة الموارد البشرية عم. (9106) محمد، تركي -
 .05 – 0(، 0)50. مجمة دراسات العموم الإدارية .محافظة أربد/المديرين في البنوك التجارية الأردنية

: ىا في تعظيم جودة التعميم الجامعيير الموارد البشرية ودور استراتيجيات تنمية وتطو (. 9105ىيام لطفي )حسن،  -
رسالة ماجستير غير منشورة، كمية التجارة، جامعة قناة  معات المصرية.ادراسة ميدانية مقارنة بين الج

 السويس.
مات استراتيجيات إدارة الموارد البشرية وأثرىا في المنظ. (9191) أمينة ؛ ارتيمة، ىاني ؛ بدر، باسمة، خدام -

دراسة ميدانية عمى مجموعة من الصيدليات العاممة في محافظة  الذكية الدور المعدل تمكين العاممين:
 . 058-005 (،0)8 .العالمية لانقتصاد والأعمالالمجمة  .العاصمة عمان

أثر التسويق التفاعمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة في الشركات (. 9102)مروة عمي عبدالوىاب،  -
 .051-006 (،0)06، اتحاد الجامعات العربية لمسياحة والضيافةمجمة  .حية المصريةالسيا

قياس وتقييم مستوى جودة الخدمات الفندقية: دراسة استطانعية عينة من (. 9106ليمى و عاتي، لقاء ) عمي، -
-21 ،(50)00. مجمة العموم الاقتصادية .العاممين والزبائن في فندق مناوي باشا في محافظة البصرة

090. 
سمية من وجية نظر درجة فاعمية إدارة الموارد البشرية في الجامعات الأردنية الر (. 9108دينا حابس )عيسى،  -

 .085-069 (،5)51 .مجمة دراسات العموم التربوية العاممين فييا.
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ة مشكمة دور ممارسات الموارد البشرية الدولية في معالج(. 9108موان و بمجات، باقر عمى )محسن عمحمد،  -
 (،0)8 ثنى لمعموم الإدارية والاقتصادية.مجمة الم راسة تطبيقية في جامعة القادسية.الاغتراب الوظيفي: د

02-01. 
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This research aims to identify the extent to which five-star hotels in Sharm El-Sheikh have 

applied HRMS; and to investigate the role of these strategies on improving the quality of 

services. This research based هn the analytical descriptive method to achieve the objectives. A 

total of 450 questionnaires were distributed to employees in 52 five-star hotels and it 

customers. Three main data analytical techniques were employed: descriptive analysis, 

correlation, and multi regression by SPSS V25. The results showed that hotels that apply 

HRMS, and the most applied strategy is the quality of work-life strategy; HRMS has a 

positive effect on improving the quality of services. The research recommends hotels to apply 

the concept of HRMS because of their strong impact on improving the quality of services; 

emphasizing the interest in providing a healthy and safe work environment for all hotel 

employees, the importance of real participation between managers and employees in the 

decision-making process. 
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