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ممارسات إدارة الموارد البشرية وتأثيرها في تطبيق فن الاتيكيت على وفق نموذج 

ين في فنادق الأربعة لملاعي لآراء عينة من المدراء العازهرة الخدمة/بحث استط

 نجوم في مدينة بغداد
 

 م.د. عماد حسين سعود

 كلية العلوم السياحية

 الجامعة المستنصرية

emad.h.s@uomustansiriyah.edu.iq 

 :ستخلصالم

لموارد البشرية يكمن الغرض الرئيس من البحث في اختبار "تأثير ممارسات إدارة ا  

كمتغير مستقل في تطبيق قواعد فن الأتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمة كمتغير  بإبعادها الفرعية

من الموضوعات  اذ حظيت متغيرات البحث الحالي في الفترة الأخيرة باهتمام متزايد لكونها ،تابع

وقد سعى البحث للإجابة عن  ،والإقليميةالمهمة نتيجة لانفتاح العراق على الساحة الدولية 

والفرعية فيما يخص علاقة  ،من خلال اختبار الفرضيات الرئيسةالتساؤلات المتعلقة بمشكلة البحث 

وطبقت على عينة  ة،يولتحقيق اختبار الفرضيات استخدمت الدراسة الاستطلاع ،الارتباط والتأثير

ومدراء الشعب  المدراء عند مستوى )مجلس الادارة، والمدراء المفوضين، ومدراء الأقسام،من 

وتم جمع البيانات  ( فرداً،62ادق الأربعة نجوم في مدينة بغداد، وبلغت )العاملين بفن ،والوحدات(

سائل الاحصائية لمعالجة ثم جرى استخدام عدد من الو ل الاستبانة كأداة رئيسية للبحث،من خلا

وارتباط سبيرمان  ،والانحراف المعياري ،والمتوسط المرجح ،، منها: معامل الفا كرونباخالبيانات

وتحددت ابرز نتائج البحث بوجود علاقة تأثير معنوية ايجابية بين  ،وتحليل الانحدار( ،للرتب

 ذج زهرة الخدمة.ممارسات ادارة الموارد البشرية في تطبيق فن الأتيكيت وفق نمو

 .نموذج زهرة الخدمة الاتيكيت،فن  التحفيز، الاداء،تقييم  التدريب، التوظيف، المفتاحية:الكلمات 
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Abstract: 

  The main purpose behind research is test of “the impact of human resource 

management practices with their sub-dimensions as an independent variable in applying 

the rules of etiquette according to the service flower model as a dependent variable”. 

The variables of current research have been a great attention as being one of the 

important subjects as result of opening iraq to the world and regional countries. 

Research tries also to answer the questions related to the research problem via selecting 

main hypotheses as related to the correlation and influence. To achieve the hypotheses 
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detection the questionnaire study has been used and applied on the managers sample on 

the level of (board of directors, the executive managers, departments heads, directors of 

divisions and units) who work in four stars hotels in Baghdad city about 62 workers. 

The data have been collected through questionnaire as man method of study. It has been 

used many of statistical methods to process data including: Alfa kronbagh 

factors,,criterion deviation, superman correlation of ranks, analysis of  regression). The 

most important results of study have been  restricted that there is positive relation  

impact between the human resource management practices in applying etiquette art 

according to the service flower model. 

Keywords: Employment, Training, Evaluation, Motivation, The art of etiquette, service 

flower model. 

 المقدمة

تبحث العديد من المنظمات الفندقية عن ممارسات لإدارة للموارد البشرية تميزها عن   

من  وتحفيز الافراد العاملين ،وتقييم الاداء ،وتعد عملية التوظيف والتدريب ،االمنظمات المنافسة له

 ،الوظائف الفنية والتي يمكن ان تشغل ،المتخصصةة الى اعداد الكوادر اهم تلك الممارسات الهادف

عن وذلك  ،في تحقيق اهدافها اً كبير اً وتؤثر تأثير ،افرة ضمن اقسام المنظمة الفندقيةوالادارية المتو

ولاشك ان نموذج زهرة الخدمة يعد  ،وفق نظريات ونماذج علمية اشباع حاجات الضيوف طريق

ة مع مجمل الضيوف فن الاتيكيت بتعاملات اليوميتطبيق قواعد ل ،لدراسة وذج الارجحالنم

 .واصحاب المصالح

اذ يعد هذا القطاع  ،لى في مدينة بغداد كمجتمع للبحثوقد تم اختيار فنادق الدرجة الاو  

وتعكس طبيعة المجتمع ومدى التزامه  ،تبرز الذوق الرفيع وحسن الضيافة الواجهة الامامية التي

لذى يعد  ،وف والسياح القاصدين مدينة بغدادفي التعامل مع الضي بقواعد السلوك وفن الاتيكيت

وحددت  ،تطوير هذا الصنف من الفنادق من اهم الاهداف التي تسعى اليه ادارات الفنادق المبحوثة

الأول ناقش ممارسات ادارة  ،بالإضافة الى ثلاث مباحث ،بمقدمة وجانب منهجي الدراسة الحالية

قد الثالث و ،الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمة تطبيق فن فناقشلثاني إما ا ،الموارد البشرية

وصولا إلى قائمة  ،العلاقة بين المتغيرين المبحوثينخصص للجانب الاحصائي لتحديد طبيعة 

 الاستنتاجات والتوصيات.

 البنية الإجرائية للبحث

وتطور طرق  العالمي،ندقية في الظل التغيرات التي يشهده قطاع الخدمات الف مشكلة البحث: أولاً.

في مدينة بغداد  الاربعة نجومومن اجل الوقوف على واقع الخدمة الفندقية ذات  ونماذجها،الخدمة 

   التالية:تبرز معالم الاشكالية التي سيتم معالجتها من خلال الاجابة على التساؤلات 

 ؟ةالمنظمات المبحوث البشرية فيهو مستوى ممارسات ادارة الموارد ما  .3

 المبحوثة؟في المنظمات  فن الاتيكيتعلى وفق نموذج زهرة الخدمة ما مستوى تطبيق  .2

ناجحة لإدارة مواردها  تتبنى ممارساتأن  ،اربعة نجومكيف يمكن للمنظمات الفندقية ذات  .3

 نموذج زهرة الخدمة على وفق قواعد فن الاتيكيت؟ لتطبيق  ،البشرية

  الاتية:تحقيق الاهداف  يهدف البحث الىأهداف البحث:  ثانياً.

 متغيراته.ب فكري لمتغيرات البحث وتقديم مساهمة متواضعة فيما يخص ناعداد جا .3
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بممارسات ادارة الموارد البشرية وتطبيق فن الاتيكيت  المنظمات المبحوثةتحيد مستوى اهتمام  .2

 على وفق نموذج زهرة الخدمة. 

ي تطبيق فن الاتيكيت على وفق نموذج زهرة الكشف عن تأثير ممارسات ادارة الموارد البشرية ف .3

 الخدمة.

ان  نأملوالتي  بغداد،المناسبة لإدارات فنادق الاربعة نجوم في مدينة تقديم عدد من التوصيات  .4

ت على تسهم في تعزيز ممارسات ادارة الموارد البشرية المتخصصة بما يحقق تطبيق فن الاتيكي

    الخدمة.نموذج زهرة وفق 

  هما:تتجلى اهمية البحث في مجالين  ية البحث:أهم ثالثاً.

ممارسات ادارة الموارد  متغيري الجمع بينمن خلال  التوجه الحديث للدراسة الأكاديمي:المجال  .3

  الخدمة.نموذج زهرة تطبيق فن الاتيكيت على وفق  ،البشرية

 البشرية، منالموارد تعريف العينة المبحوثة بضرورة الاهتمام بممارسات ادارة  الميداني:المجال  .2

 الخدمة،نموذج زهرة على تطبيق فن الاتيكيت على وفق  قادرة متخصصة،كوارد اجل اعداد 

   نجوم.بفنادق الاربعة 

نموذج يعكس وسعيا لتحقيق اهدافها تم تصميم  ،في ضوء مشكلة الدراسة نموذج البحث: رابعاً.

متغيرات اللدراسات التي تجمع بين ا ومحدودية ولندرة ،طبيعة العلاقة بين متغيرات البحث

جاءت الدراسة الحالية لتتناغم مع بيئة فنادق الدرجة الاولى في مدينة  ،المبحوثة لحد علم الباحث

وتم تحديد أبعاده استناداً الى دراسة  ،الموارد البشرية متغيراً مستقلاً اذا يمثل ممارسة إدارة  ،بغداد 

(2018 And others: ،M.Rajkumar)، باعتبارهما  ،(2323 عبد الحسن:و راسة )الزبيديود

بيق فن ـثل تطـبينما تم ،الفرعية الحالي وقد تناولت كافة متغيراتهالدراستين الاقرب للبحث 

ة ـى دراسـتناداً الـاده اسـديد أبعـتح ـمداً وتـيراً معتمـة متغـرة الخدمـوذج زهـق نمـيت وفـالاتيك

, 2017)And others ،Aldebi)، فن دراسة اعتمدت البحثين لكون  ،(2332) داود:  راسةود

ً  ،الاتيكيت ونموذج زهرة الخدمة ( يوضح 3والشكل ) ،للتطبيقواختارت القطاع الفندقي ميدانا

 نموذج الدراسة المقترح .

 

 

 
 

 

 

 علاقة ارتباط
 
 

 

 

 

 علاقة تأثير

 
 يمخطط البحث الفرض(: 3الشكل )

 .إعداد الباحثمن  المصدر:

  التوظيف

  التدريب

  الأداء تقييم

 التحفيز
 

 المعلومات

 حماية ممتلكات الضيف

  تقديم الاستشارة

  الاستثناءات

  استلام الطلبات

   داد الفواتيراع

 الضيافة

  الدفع

 ممارسة إدارة الموارد البشرية 
فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة 

 الخدمة 

 المتغير التابع )استجابي(  المتغير المستقل )التفسيري( 
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ً خا  الآتية:يحاول الباحث إن يتحقق من الفرضيات : البحثفرضيات  .مسا

ممارسات "توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  ة الرئيسة الأولى والتي تنص على:الفرضي .أ

" وتتفرع هذه وفق نموذج زهرة الخدمةعلى  الاتيكيت فنوتطبيق إدارة الموارد البشرية الفندقية 

 ضيات الفرعية المتمثلة بالآتي:فرالفرضية الى عدد من ال

على وفق نموذج زهرة  الاتيكيت فنوتطبيق التوظيف توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  .3

 بمتغيراته الفرعية. الخدمة

على وفق نموذج زهرة  الاتيكيت وتطبيق فنتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التدريب  .2

 بمتغيراته الفرعية. الخدمة

على وفق نموذج زهرة  الاتيكيت الاداء وتطبيق فنعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين تقييم  توجد .3

 بمتغيراته الفرعية. الخدمة

 الاتيكيت بمتغيراته الفرعية. التحفيز وتطبيق فنتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  .4

ممارسات إدارة الموارد البشرية  يوجد تأثير ذو دلالة" تنص على:الفرضية الرئيسة الثانية والتي  .ب

 ".وفق نموذج زهرة الخدمةعلى  تطبيق فن الاتيكيتفي الفندقية 

بمتغيراته على وفق نموذج زهرة الخدمة تطبيق فن الاتيكيت لتوظيف في وجد تأثير معنوي لي .3

 الفرعية.

يراته بمتغ على وفق نموذج زهرة الخدمة تطبيق فن الاتيكيتللتدريب في وجد تأثير معنوي ي .2

 الفرعية.

بمتغيراته  على وفق نموذج زهرة الخدمة تطبيق فن الاتيكيت الاداء فيتقييم وجد تأثير معنوي للي .3

 الفرعية.

بمتغيراته  على وفق نموذج زهرة الخدمة تطبيق فن الاتيكيت للتحفيز فيوجد تأثير معنوي ي .4

 الفرعية.

 ً لمدراء العاملين في فنادق الاربعة نجوم أشتمل مجتمع الدراسة على امجتمع وعينه البحث:  .سادسا

 ،شرائح سوقية متنوعة المستوىكونها من الفنادق ذات تعامل مع  ،في مدينة بغداد )الدرجة الاولى(

دائرة المرافق سجلات بحسب  ،فنادق الاربعة نجوم في مدينة بغداد عشرة فنادق فقط وقد بلغ عدد

وقد تم اخذ عينة عشوائية  ،2020لعام  سياحة العراقيةوزارة الثقافة وال -هيئة السياحة-السياحية 

ً  (77%) بسيطة تساوي  ،(81من مجموع المدراء العاملين بالفنادق المبحوثة والبالغ عددهم ) تقريبا

استبانة جميعها صالحة للتحليل  (56واسترجعت ) ،( استبانة على الافراد المبحوثين62وتم توزيع )

 (. 90%) عينة البحث  لأفراد نسبة الاستجابةان أي 

 ممارسات إدارة الموارد البشريةالمبحث الأول: 

( ممارسات إدارة الموارد البشرية  Dana)عرف  مفهوم ممارسات ادارة الموارد البشرية:أولاً. 

موارد ـا للـي إدارتهـدقية فـة الفنـدها المنظمـي تعتمـاليب التـن الاسـة مـا  مجموعـلى أنهـع

يمي ـظـيز التنـتدامة التمـاملين لاسـراد العـاءات للإفـوير الكفـطـهيل تـتس ريقـعن طة ـريـالبش

(Dana, 2005: 125)، هي عبارة عن ان ممارسات إدارة الموارد البشرية  اما )القاضي( فيرى

والتي تهم إدارة الموارد البشرية في المنظمة وتشتمل على جميع  ،مجموعة من الإجراءات

ية التي تتعلق بتطبيق استراتيجيات الموجة للاحتفاظ بالميزة التنافسية من حيث المستويات التنظيم
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 ،(33: 2332 ،)القاضي والتدريب والتعليم المستمر ،والتقييم ،والاختيار ،والتوظيف ،التخطيط

ادارة الموارد فيها  ترتكزعبد الحسن( بانها سلسلة من العمليات التي و)الزبيدي  بينما يعتقد كل

وتصميم الوظائف بالشكل الذي يتوافق مع قدرات ومهارات مواردها البشرية  ،ة على تحليلالبشري

لتدريبهم وتطويرهم من اجل تنفيذ وظائفهم وبالتالي تقييم ادائهم من اجل بناء برنامج التحفيز 

قارنة المالمناسب لهم والتي تضمن للمنظمة الاحتفاظ بالموارد البشرية التي تشكل ميزة تنافسية لها ب

ممارسات  ويرى الباحث ان مفهوم ،(76: 2323 ،عبد الحسن ،لزبيديامع المنظمات الاخرى )

هي مجموعة من السياسات التي تمارسها ادارة الموارد البشرية الفندقية في ادارة الموارد البشرية 

من تقديم خدمة بهدف تمكين الافراد العاملين  ،والتحفيز  ،وتقييم الاداء،والتدريب  ،عملية التوظيف

 فندقية ذات ميزة تنافسية.   

اهم الاسباب  يمكن الاشارة الى البشرية:اسباب ازدياد الاهتمام بممارسات ادارة الموارد  ثانياً.

 :تيمن قبل المنظمات الفندقية وعلى النحو الاالاهتمام بممارسات ادارة الموارد البشرية التي زادت 

 لتحقق اهدافالبشرية المتخصصة باعتبارها العامل الأساسي  الاهتمام بفاعلية إدارة الموارد .3

 الفندقية.المنظمات 

ينعكس  نجوم، والذيالاربعة  للفنادق الادارية، والمهنيةالقصور الواضح في أداء المهام للأقسام  .2

 البشرية.الموارد  التكاليف ارتفاع نسبةعلى 

 الشخصية، وقنواتتطوير شبكات العلاقات و ،الابتعاد عن الهياكل التنظيمية الهرمية التقليدية .3

 الاتصال الأفقية بين أعضاء التنظيم.

 (.22: 2332، بلجاتوتساعد على نجاح تنفيذ استراتيجيات المنظمة الفندقية )محمد  .4

وملء الوظائف الشاغرة  ،القيادية، والتنفيذيةجذب مجموعة كافية من المؤهلين لشغل المناصب  .5

 (.(Denisi & Griffin, 2018: 170 ينالعاملين المؤهل بالإفراد

تأثيرها المباشر والغير المباشر على المهارات والسلوكيات المكتسبة للإفراد العاملين من خلال  .7

 (. (Alibakhshi & Mahmoudi, 2016: 349 المرونة في التكيف التنظيمي

 تطور اساليب التدريب على وفق قواعد ادارة المراسم وفن الاتيكيت.  .6

  نجوم.حدة المنافسة بين المنظمات الفندقية ذات الاربعة زيادة  .2

 البشرية:بعاد ممارسات ادارة الموارد ا ثالثاً.

الاستقطاب :وهي وتنطلق مرحلة التوظيف من عملية  :)الاستقطاب والاختيار والتعيين( التوظيف .3

ف لايجابي للوظائويتمثل دورها في تجسيد الانطباع ا ،الخطوة الأولى في إدارة الموارد البشرية

 ،من جراء ضمان التحفيز الفعال للباحثين عن فرص العمل المتخصصة في سوق العمل الفندقي

ويكون ذلك عن طريق  ،بالمنظمة جذب طالبي العمل لشغل الوظائف المتوافرة عن طريقهاويمكن 

عملية الاختيار مرحلة الاستقطاب  وتلي ،(& Macky Johnson(356 :2013 , الإعلان

ً الأكثر شخاص الا محددة والانتظام فيها من بين مجموعة من المتقدمين  الوظائفلشغل  تناسبا

ومع ذلك، يجب إعداد مقابلة العمل  ،((Lepak & Gowan, 2010: 150لطلبات لهذه الوظيفة 

للمنظـمة الفنـدقة لية ـتياجات الفعـا بالاحـائف ومقارنتهـدمين للوظـلات المتقـدير مؤهـلتق

ازوا كل الخطوات تعيين الموظفين الذين اجتمرحلة ( ومن ثم 53:  2323 عي  والزيدي،)الصميد

ويتطلب أن تهتم المنظمة الفندقية بعملية الاختيار  ،(2: 2332 ،جهادو جثيرالسابقة بنجاح )
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 من حيثالفندقية باعتبارها العملية الحاسمة في تحقيق أهداف المنظمة للموارد البشرية والتعيين 

 بما ينسجم مع توقعاتهم.  تيكيت في تقديم الخدمات للضيوف ق قواعد فن الاتطبي

والمهارات،  ،تعزيز الإفراد العاملين بالخبراتيعرف التدريب بأنه النشاط المستدام ل :التدريب .2

وتحسين بيئة  ،الأداءبهدف تطوير  ،قادرا على أداء مهامه الوظيفية والمعرفة الفندقية التي تجعله

والابعاد  ،كثير من العناصروتشتمل العملية التدريبية على  ،((Vinesh, 2014: 213 العمل

وايجاد بيئة مناسبة  ،واعداد مدربي المهارات ،وتصميم منهاج التدريب ،المتمثلة في تخطيط البرامج

دريب التان و ،(247-245: 2323 والتقييم )هرملان، ،والتركيز على عملية المتابعة ،للمتدربين

ناخ وكذلك يساعد على توفير م ،ويساهم برفع الروح المعنوية ،العاملين في تعزيز ثقة الافراد يساهم

جودة  ترسيخمما تساهم هذه المؤشرات  ،ويخفض دوران العمل ،تنظيمي مناسب للعمل والابداع

 وتطوير المهارات الفنية. ،اداء

 وواجباتهم ،قة بين كفاءة أداء العاملينلعلاوتقييم ا ،هو عبارة عن نظام يساعد في قياس :تقيم الأداء .3

 ،من خلال عملية منهجية دورية في تقييم الأداء الوظيفي ،الوظيفة التي يشغلوها ،ومسؤولياتهم

ً من قبل إدارة المنظمة الفندقية  ،بهدف تحليل نقاط القوى ،وذلك بالرجوع لمعايير موضوعة سلفا

لإعداد كادر  ،وتجنب التهديدات ،القوى واستدامتهابغية استثمار نقاط  ،والضعف في الأداء السابق

فائدة  بما ينعكس ذلك على ،الخدمات الفندقية ذات جودة عاليةمتخصص يتميز بكفاءة الأداء لتقديم 

 ولتقييم الأداء المركزي فوائد ،(2 :2336، الخطيب) الفرد العامل والمنظمة الفندقية على حدا سواء

وإفرادها  ،ويدعم مواطن الثقة بين المنظمة ،وية لدى الإفراد العاملينح المعنحيث يعزز الرو عديدة 

 العاملين.

ممارسة سلوك  وتحركهم نحو ،و القوى التي تثير الافراد العاملينأهي مجموعة العوامل  :التحفيز .4

ا تعمل بدرجات متفاوتة من والمنظمات الفندقية بطبيعته ،(336: 2323 جبوري،و معين )عودة

هد لتسخير القوى المؤثرة لتحفيز الإفراد العاملين لتشجيعهم على بذل الجهود المتميزة تجوت ،النجاح

وكذلك يوجد عدة  ،العديد من أنواع الحوافز الماليةويوجد  ،حقيق الأهداف التنظيمية المشتركةلت

 والمشاركات في مشروعات المسؤولية الاجتماعية ،من الحوافز المعنوية والتقديرية أصناف

Stredwick, 2005: 331))،  والتحفيز يعد من اهم العوامل الايجابية التي تؤثر على القوى

 والتنظيمية.   ،ين  وتؤثر على سلوكياتهم الخدميةالحركية للأفراد العامل

 فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمةالمبحث الثاني: 

 ،الراقي حيث يرتكز على سلوك ،ىالإتيكيت هو فن كسائر الفنون الأخر: ن الاتيكيتمفهوم ف أولاً.

وقد  ،والرسمية ،التي تنظم العلاقات الاجتماعية ،قواعد الأسبقية الىويستند  ،بالتعاملات والمهذب

بأنه  ( Choukimathفقد عرفة ) ،والباحثين وبوجهات نظر مختلفة ،تناوله العديد من الكتاب

عن طريق  ،إظهار الاحترام للآخرين والرسمية التي نتعامل بها من أجل ،لقواعد الاجتماعيةا

فل في حين عرفة كل من )نو ،((Choukimath, 2006: 2-3قواعد السلوك المهنية تطبيق 

 أو دون ادني تكاليفمن والتعامل الراقي النابع من أعماق النفس  ،وزملائه( هو فن السلوك المهذب

ـتمعات ي المجـائدة فـاليد السـلتقوا ،اداتـوالع ،ادئـع المبـيتفق منفسة التصنع وهو في الوقت 

ً تكلاوأما )المشهداني  ،(732: 2334)نوفل وآخرون،  ً أكثر وضوحا لفن  ن( فقد قدم تعريفا

والمنشورة بجميع لغات العالم منذ أقدم  ،وأصوله المكتوبة ،: هو سلوك منظم له قواعدهالاتيكيت

 ،بينهم بأفضل السبل وأكثرها جمالاً العصور يساعد على تأقلم الإفراد من مختلف الثقافات فيما 

هو فن الحياة أي  ،متفتحة اجتماعيا ذات لباقة عاليةويجعل لدى الإفراد شخصية  ،وتهذيا ،ورقيا
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تي بينما يعرفه )كارنغي( بانة مجموعة المهارات ال ،(363: 2337 ،تكلانو الراقية )المشهداني

القدرة على التواصل  ولديه ،تباط مع الاخرينا على الارلتجعل الفرد قادر ،تجتمع مع بعظها البعض

قية يتميز بطريقة وقواعد فن الاتيكيت في المنظمات الفند ،(7: 2323)كارنغي،  فعالية عاليةمعهم ب

 ،الفعال معهموالاتصال  ،بهموالترحيب  ،وتثبيت طلباتهم في الوقت المناسب ،استقبال الضيوف

 .وتفضيلات الضيوف ،على الاستشارةوالرد  ،والضيافة ،وادارة علاقات الضيوف

 الرسمية، والاجتماعيةالسلوكية  قواعدتلك البانة  اجرائياً: فن الاتيكيت ويمكن تعريف  

التي  ،والتكميليةمنها مع الضيوف اثناء تقديم الخدمة الفندقية الجوهرية  اليومية المعتمدة بالتعاملات

العاملين من التفاعل الإيجابي في تمثيل  هارادفوتمكن ا الفندقية، عن المنظمةعكس صورة جيدة ت

 .  الفندقيوتطور الاداء  ،الدور المهني

 من أهم النماذج زهرة الخدمة يعد نموذجنموذج  زهرة الخدمة: فن الاتيكيت وفق  فلسفة ثانياً.

 وقد قدمة العالم ،التكميلية الفندقية الجوهر والخدماتالفندقية الفرق بين الخدمة  التي ميزت

(lovelock, 1996)، ( وشبهة ابعاد الخدمة بزهرة اطلق عليهاFlower of Services)،  ففي

 ،كون الزهرة متفتحة واوراقها نظرةت ،والتي تطبق قواعد فن الاتيكيت ،الفاعلة الفندقيةالمنظمات 

فان الزهرة واوراقها تكون ذابلة  ،بتطبيق فن الاتيكيت الضعيفة الفندقيةاما في المنظمات 

قواعد خاصة  ت الخدمية فلهيعد من ضمن القطاعا الفنادقوبما ان قطاع  ،(34: 2336بلبخاري، )

وعندما يتعلق الأمر بالخدمة  الفندقية  ،في تطبيق نماذج الخدمة ويطلق عليها )قواعد فن الاتيكيت(

لخدمة تلك ا وتعزز ،ها الضيففجوهرها يشير إلى نتائج شراء عنصر معين من الخدمة التي يتوقع

توقعها مجهزة على سبيل المثال عندما يحجز الضيف غرفة نوم ي ،والتدعيمية ،العناصر التسهيليةب

رغباتهم  حاجاتهم وكافة  عة كافية من التسهيلات التي تؤمنومؤمنة بمجمو ،بوسائل الراحة كافة

Hashem, 2018: 123))، وذج نمعلى وفق  لاتيكيتاطلق فان تطبيق قواعد فن ومن هذا المن 

ان كان  ،رة اجمل اثناء التعامل مع الضيوفزهرة الخدمة سوف تجل المنظمة الفندقية تظهر بصو

 . التعامل بشكل مباشر او غير مباشرذلك 

ملحقة بجوهر الخدمة  يتضمن نموذج زهرة الخدمة ثمانية ابعاد: نموذج زهرة الخدمةابعاد  ثالثاً.

الخدمة ابعاد الاولى  ،مجموعتينالى  خدمات بأنموذجال تنقسمو ،(2كما موضح بالشكل )الفندقية 

 ،الاستثناءات ،العميل )الضيف(وحماية ممتلكات  الاستشارة،وتقديم  الضيافة، وتشمل:التدعيمية 

 الفواتير،واعداد  الطلبات،واستلام  المعلومات، التسهيلية وتشمل:بينما الثانية هي ابعاد الخدمة 

 .والدفع

 
 موذج زهرة الخدمةنابعاد  :(2شكل )ال

، دور زهرة الخدمة في رضا عملاء الفنادق )دارسة حالة( ،(2332داود، فاطمة، )المصدر: 

 حلب.جامعة  والاقتصاد،ماجستير تسويق مقدمة الى مجلس كلية الادارة  رسالة
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  الاتيكيت:نموذج زهرة الخدمة وفق تطبيق فن ويمكن توضيح ابعاد   

من الضروري ان تركز المنظمات الفندقية على تكنلوجيا  وهنا :Informationالمعلومات  .3

والوسائل التي يقوم بها  ،( باعتبارها الاجراءاتInformation Technologyالمعلومات )

اعضاء المنظمة الفندقية  بغرض تحويل المدخلات الى مخرجات بهدف توصيل المعلومات الى 

المكون لان  ،(22: 2323 وطه،محمد ) وفق قواعد فن الاتيكيت الشريحة السوقية المستدقة

ً حيوي اً هي دقة انتقاء المعلومات التي تعد جوهر ،الاساسي لتكنولوجيا المعلومات الفندقية ترتكز  ا

يتطلب من المنظمات  وعليه ،ياحوالعروض الفندقية المتاحة للس ،بتفضيل الخدمةالمتعلقة القرارات 

ر المعلومات التي تساعد الضيوف في عملية تفضل المنتج الفندقية التعامل وفق فن الاتيكيت في توفي

 ،وطريقة الحصول على العروض التكميلية من خدمات ،وتسهل عملية الحجز الفندقي ،دقيالفن

 .مؤتمراتواقامة ال

هي عملية الالتزام الافراد العالمين بالمنظمة  :Safekeepingحماية ممتلكات العميل )الضيف(  .2

اتفاقيات، وهنالك  ،وانين الخاصة بحماية ممتلكات وحقوق الضيوفوالق الضوابط،بتطبيق 

ن ـزاوج بيـويفرض فيها ان ي ،دولية تحكم تلك الاجراءات في كل دول العالم ومعاهدات

الضيوف ع ـياً مـريعيا أو واقعـامل تشـالتع الدوليـة، عنـدهايير ـنية والمعـلية والوطـارات الداخـالاعتب

ممتلكات تعد من اهم العوامل التي يركز عليها الضيوف اثناء مدة  وحماية (،33: 2337 )الدلوع،

      بالفنادق.الاقامة 

خبرة  ذويهي محاولة منظمة تتم بواسطة اشخاص مدربين  :Consultationتقديم الاستشارة  .3

 اداري،و أو حل مشكلة ما ذات طابع فني ألمساعدة الضيوف في اتخاذ قراراتهم بشأن حاله معينة 

والمهارات  ،وترتكز على المعلومات الشخصية موضوعية،وتحسين عمليتها بواسطة تطبيق حلول 

  وضيوفها.دارة المنظمة وتقديم الاستشارة تعزز العلاقة بين ا ،(33: 2333 علي،و)حسن 

هي مجموعة من الخدمات المساعدة التي تقع خارج نطاق الخدمة  :Exeptionsالاستثناءات  .4

 المشاكل،وحل  الخاصة،ومن اشكال الاستثناءات: الطلبات  ،ينية المتعارف عليهاالروتالفندقية 

ءات دور مهم وللاستثنا ،(63 :2337)الزهراء،  (Restitution) المرتجعات ،ومعالجة الشكاوى

 .  في تحقيق رضا الضيوف

ملية تقديم سهل عيعد بعد  استلام الطلبيات من الابعاد التي ت :Taking-Orderاستلام الطلبيات  .5

والاستفسار عن كل ما يحتاجه عن  ،ء الضيف من مرحلة جمع المعلوماتفبعد انتها ،الخدمة الفندقية

اء الخدمة وعندما يكون قرارة إيجابي بإقدامه على شر ،الخاصة بالمنظمة التي اتجه إليهاالخدمة 

لتجنب  ،حلة بدقة عاليةعامل مع هذا المر، وهنا يبرز دور المنظمة في التتأتي مرحلة تقديم طلبة

ً جيداً ويتمتع بمها ويتطلب من مقدم ،حدوث الاخطاء رات الاتصال الخدمة أن يكون مستمعا

وتتميز هذه  ،(43: 2332ستجابة لمتطلبات الضيوف )داود، على الا الشخصي ليكون قادراً 

مرحلة تجهيز ومن ثم  ،المرحلة بتطبيق قواعد فن الاتيكيت ابتدأ عملية وصول الضيف واستقباله

 . ى مرحلة مغادرته المنظمة الفندقةال ،طلباته 

تثناء ان جميع المنظمات الفندقية تعد فواتير للمستفيدين من خدماتها )باسBilling: اعداد الفواتير .7

ً ما تكون عملية ،(الخدمات التي تقدم بالمجان الا ان  ،اعداد الفواتير ذات طابع روتيني وغالبا

فهذه الاخيرة ينبغي ان تكون دقيقة  ،الشخص القائم على اعداد الفواتيربان من الحيطة والحذر مطلو

كما  ،والا أصابت المستفيد حالة من عدم الرضى ،وصحيحة ومطابقة لقيمة الخدمة المقدمة للضيف
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ار ـالة الانتظـي حـدما يكون الضيف فينبغي اعداد الفواتير بالسرعة اللازمة خصوصا عن

 والتي يجب ان تركز ،فواتير تعد من العمليات المفصليةوعملية اعداد ال ،(76: 2337، )الزهراء

 . تي تحدث اثناء التعامل مع الضيوفلكي تتجنب الاخطاء ال ،عليها ادارات المنظمات الفندقية

تحقيق  طريق عنسلسلة من النشاطات المتعلقة بتلبية حاجات الضيوف  Hospitality:الضيافة  .6

 ً  ،لمرحلة تسليم الخدمة المطلوبةالى تبدأ بمرحلة طلب الحجز الفندقي  طلباتهم التي عادتا

، ةـقيق الراحـا تحـن شنهـي مـزيزية التـوالتع ،افيةـر بمتابعة كافة الطلبات الاضوالاستمرا

 ةـذوقية ـن لمسـارة عـي عبـة هـة الفندقـار ان الخدمـيف باعتبـرور للضـوالس ،جةـوالبه

نجاح عملية وهنالك العديد من المؤثرات الانسانية المطلوبة لإ ،(222 :2332، )عبدالرزاق

يف وقدرته على التحكم في شخصية المض ،الاتصال المباشر عن طريق النظر ،الضيافة: الابتسامة

 ،قدرة على السيطرة على ضغوط العملال ،حب خدمة الاخرين ،هالقدرة على الانتبا ،تصرفاته

اداء  ،ادأب المعاملة ،المظهر والسلوك الحسن ،ف في وضع سليمى الوقوف امام الضيالقدرة عل

والافراد العاملين هم محور عملية  ،(7: 2333 ،لاقات العامة )الحماقىالع ،العمل مع الاخرين

 وعن طريقهم يتحقق نجاح تجربة الضيوف مع المنظمة الفندقة.     ،الضيافة

من خلالها تحويل الموجودات بين الأطراف يتم  هي العمليات الملموسة التي :Paymentالدفع  .2

لدفع ويعد نظام ا ،بمعاملات تتعلق بالخدمات المقدمةالمعينة لتسوية العلاقات من جراء القيام 

ايجاباً على والتطبيق الناجح لنظام الدفع سوف يوثر  ،بقطاع الفنادق وأدارته احد الوظائف المهمة

تحد نظم الدفع السريع ذات المصداقية لاسما ان  وتحقيق رضا الضيوف،، تحقيق اهداف المنظمة

فاعلية السياسة  من والسيولة وهذا ما يزيد ،وتمنع اي تحركات غير آمنة في الاسواق ،من المخاطر

 ،( آليات الدفع الى خمس فئات: مدفوعات العد الآليةEmmonsوقد صنف ) ،النقدية للمنظمة

مدفوعات صغيرة  ،ثلاث أطراف مع وسيطمدفوعات بين   ،مدفوعات بين طرفين دون وسيط

وهنا يتطلب من ادارة المنظمة ان  ،(4: 2332 ،الخزرجيو النقود الإلكترونية )البارودي ،الحجم

 .زز بوادر الثقة بين طرفي العلاقةحتى تع ،فتكيف نظم الدفع بما ينسجم مع رغبة الضيو

على الخدمات التسهيلية ركز يوفي ضوء ما تقدم يتضح ان ابعاد نموذج زهرة الخدمة   

من  نتمي للقطاع الثالثت الفندقيةخدمات الوبما ان  ،لمكملة الى جوهر الخدمة الفندقيةوالتدعيمية ا

فهنا يكون  ،وقية للموارد البشرية بشكل اساسيالذي يعتمد على اللمسة الذ ،القطاعات الانتاجية

وتقديم الخدمات التسلية  ،الشرابامة وتقديم خدمات الطعام وجوهر الخدمة الفندقية هو الاق

ت الحاجة الماسة لتطبيق عناصر ومن هذا المنطق جاء ،والخدمات الصحية الرياضية ،والترفيهية

 .   لجودة الخدمة الفندقية الجوهرية نموذج بهدف زيادة العناصر الغير الملموسة المكملة

 العملي : الإطارلثالمبحث الثا

الخماسي في استكشاف توافر بعض  Likertالدراسة على مدرج  تمداعت الاحصائي:التحليل  .اولاً 

 متغيرات الدراسة وفيما يلي جدول لتصنيف قيم الوسط الحسابي المرجح وفق المقياس المعتمد.

 الخماسي Likertمدرج : (3جدول )ال

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 

عن طريق تحديد انتماءها لأي  ات في ضوء المتوسطات الحسابيةتم تحديد مستوى الاجاب  

ات تنتمي لها الخماسي فان هنالك خمس فئ Likertولان استبانة الدراسة تعتمد على مقياس  ،فئة
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، ومن ثم قسمة المدى على عدد 5-1= 4)وتحدد الفئة من ايجاد طول المدى ) ،المتوسطات الحسابية

او  (1)الى الحد الادنى للمقياس  (0.80)عد ذلك يضاف الناتج وب ،(4\5 = 0.80) (5)الفئات 

  :(2) كما موضح بالجدول، وتكون الفئات (5)يطرح من الحد الاعلى للمقياس 

 الخماسي Likertتصنيف فئات الوسط الحسابي وفق مقياس : (2جدول )ال

 القياس الفئات تسلسل الفئة

 غير موافق بشدة 1.79 – 1 1

 غير موافق 2.59 – 1.80 2

 محايد 3.39 – 2.60 3

 موافق 4.19 – 3.40 5

 موافق بشدة 5.00 – 4.20 5

 ً  ،اس مدى الاتساق الداخلي لفقراتيستخدم اختبار ثبات الاستبانة لقياختبار ثبات الاستبانة:  .ثانيا

 ،الداخلي ا كرونباخ لقياس الاتساقومحاور الاستبانة، تم الاعتماد في اختبار الثبات على معامل ألف

ومدى قدرة الفقرات المتضمنة في الاستبانة على اعطاء معلومات صادقة اذ ينبغي ان يكون معامل 

( 32( يبين نتائج اختبار الثبات الكلي للاستبانة المتضمنة )3الجدول ) ،0.70الفا كرونباخ اكبر من 

إدارة الموارد البشرية ، ممارسات ( وعبر متغيراتها الرئيسية0.966فقرة للاستبانة والذي بلغ )

( وهذه القيم تثبت مصداقية 0.952تطبيق فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمة ) ،(0.922)

ويمكن  ،بجميع محاورها بدرجة عالية من القبولالنتائج على تمتع الاستبانة  وثبات القياس ، اذ تدل

 الاعتماد عليها في البحث العلمي.

 رات وفقرات الاستبانةقياس الثبات لمتغي: (3جدول )ال

قرار 

 الاعتماد

Cronbach's 

Alpha 

عدد 

 الفقرات
 متغيرات وفقرات الاستبانة

 : ممارسات إدارة الموارد البشريةالمتغير المستقل 16 922. معتمد

 التوظيف .3 4 769. معتمد

 التدريب .2 4 863. معتمد

 تقييم الاداء .3 4 693. معتمد

 التحفيز .4 4 868. معتمد

 : تطبيق فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمةالمتغير المعتمد 18 952. معتمد

 المعلومات .3 2 750. معتمد

 حماية ممتلكات الضيف .2 2 795. معتمد

 تقديم الاستشارة .3 2 890. معتمد

 الاستثناءات .4 2 718. معتمد

 استلام الطلبات .5 2 821. معتمد

 اعداد الفواتير .7 2 836. معتمد

 الضيافة .6 2 698. معتمد

 الدفع .2 2 774. عتمدم

 مجمل فقرات الاستبانة 32 966. معتمد
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 ً النتائج  وصف، وتشخيص، وتحليلفي هذه الفقرة تم  البحث:التحليل الوصفي لمتغيرات  .ثالثا

 الموزون،الاحصائية للتحليل الوصفي للبيانات وقد استخرجت المقاييس: الوسط الحسابي 

 ،SPSSالاهمية النسبية من خلال البرنامج الاحصائي ، وومعامل الاختلاف المعياري،حراف والان

 التابع.والمتغير  ( يوضح التحليل الوصفي للمتغير المستقل4والجدول )

التحليل الوصفي لممارسات إدارة الموارد البشرية وتطبيق فن الاتيكيت وفق نموذج : (4جدول )ال

 زهرة الخدمة

 المتوسط الابعاد المتغيرات ت
نسبة 

 الاتفاق

نحراف الا

 المعياري

قرار 

 الاعتماد

 اولاً 

ممارسات 

إدارة الموارد 

 البشرية

 موافق 0.657 80 4 التوظيف

 موافق 0.705 80 4 التدريب

 موافق 0.594 80 4 تقييم الأداء

 موافق 0.811 80 4 التحفيز

 موافق 0.69 80 4 مجمل المتغير المستقل

 ً  ثانيا

فن  تطبيق

الاتيكيت 

 وفق نموذج

 رة الخدمةزه

 موافق 0.798 80 4 المعلومات

 موافق بشدة 0.759 100 5 حماية ممتلكات الضيف

 موافق 0.842 80 4 تقديم الاستشارة

 موافق 0.664 80 4 الاستثناءات

 موافق بشدة 0.626 100 5 استلام الطلبات

 موافق 0.765 80 4 اعداد الفواتير

 موافق 0.749 80 4 الضيافة

 موافق 0.769 80 4 الدفع

 موافق 0.726 80 4 مجمل المتغير المعتمد

( 4( إن قيمة الوسط الحسابي الموزون للمتغير المستقل بلغت )4يسُتدل من خلال جدول )  

بشكلٍ كبير جداً  الاتفاق( الذي يمثل الحد الفاصل بين 3وهي أكبر من قيمة الوسط الفرضي البالغة )

ل جداً، وهذا يبين اتفاق عينة الدراسة حول ممارسات ادارة الموارد البشرية، بشكلٍ قلي والاتفاق

(، ما يشير إلى عدم وجود تشتت ملحوظ للبيانات عن وسطها 0.69معياري بلغ ) وبانحراف

لتَ الأهمية النسبية لهذا المتغيرّ ) غالبية أفراد عينّة  اتفاق( التي تشير إلى 80الحسابي، في حين سجَّ

عملية ويفسر ذلك على اهمية  ،ادارة الموارد البشريةممارسات على فقرات متغيرّ الدراسة 

 الكوادر المتخصصة في تقديم الخدمة الفندقة.اعداد في  تحفيزالو ،تقييم اداءو، التدريبو ،التوظيف

( وهي أكبر 4( إن قيمة الوسط الحسابي الموزون للمتغير المعتمد بلغت )4جدول )يشير ال  

 والاتفاق ،بشكلٍ كبير جداً  الاتفاقاصل بين ( الذي يمثل الحد الف3الوسط الفرضي البالغة )من قيمة 

، وفق نموذج زهرة الخدمة فن الاتيكيت بشكلٍ قليل جداً، وهذا يبين اتفاق عينة الدراسة حول تطبيق

، ما يشير إلى عدم وجود تشتت ملحوظ للبيانات عن وسطها (0.726)معياري بلغ  وبانحراف

لتَ الأهمية النسبية لهذا المتغيرّ )ا غالبية أفراد  اتفاقوالتي تشير إلى ، (80لحسابي، في حين سجَّ

وهذه النتيجة تعكس اهمية تطبيق فواعد فن  فن الاتيكيت، عينّة الدراسة على فقرات متغيرّ تطبيق

 الرغم من ذلك  وعلى ،الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمة في فنادق الدرجة الاولى في مدينة بغداد

اعلى قيمة بالمقارنة مع  ،(استلام الطلبات ،للمتغيرين الفرعيين )حماية ممتلكات الضيف سجل
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وتامين مستلزمات  ،ويعزى ذلك الى حاسيه التعامل بحماية ممتلكات الضيوف ،المتغيرات الاخرى

 .    م الطلبات للضيوف بالوقت المناسبتسلي

 ً نوضح في هذه الفقرة علاقة الارتباط والتأثير بين  :فرضيات البحثالاختبارات الاحصائية ل .رابعا

  الاتي:وعلى النحو  الدراسة،متغيرات 

اختبار وتحليل علاقة الارتباط بين ممارسات إدارة الموارد البشرية و تطبيق قواعد فن الاتيكيت  .7

التي تنص  ولىاو قبول الفرضية الرئيسة الا بهدف الوصول الى رفض :وفق نموذج زهرة الخدمة

تطبيق قواعد فن وممارسات إدارة الموارد البشرية توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين على )

( بان هنالك علاقة ارتباط قوية 5ويتضح من الجدول ) ،وفق نموذج زهرة الخدمة( الاتيكيت

وذج زهرة الخدمة وفق نم تطبيق قواعد فن الاتيكيتوممارسات إدارة الموارد البشرية وموجبة بين 

 ،ية وايجابيةاذ يشير هذا الارتباط الى دلاله معنو ،(0.000**( بمستوى معنوية )0.659بلغت )

يؤدي الى ممارسات إدارة الموارد البشرية يعني اذ اعتمد ادارات فنادق الاربعة نجوم اي تغيير في 

فكل زيادة بالمتغير المستقل  ،تطبيق فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمةالتغير بالاتجاه نفسة في 

 . دار بالمتغير التابع والعكس صحيحيؤدي الى زيادة بنفس المق

وتعكس قيمة الارتباط اهمية تبني ممارسة ادارة الموارد البشرية من قبل الفنادق المبحوثة   

ستؤدي الخدمة  ذا الخدمة،وفق نموذج زهرة والتي ستحسن من تطبيق قواعد فن الاتيكيت 

يمية من نموذج زهرة الخدمة الى تطبيق قواعد الضيافة وحسن التعامل وتنظيم مراحل استقبال التدع

 المقدمة،انطباعات الضيوف عن مستوى جودة الخدمة  تقديم الاستشارة سوف تعزز الضيوف، اما

 لى تكرار الاقامة في نفس الفندق.مما يشجعهم ع الضيوف بالأمنبينما حماية ممتلكات سوف تشعر 

اذ ستؤدي جودة المعلومات  ،نموذج زهرة الخدمةمن  وعلى مستوى الخدمات التسهيلية      

 المقدمة من قبل فنادق الاربعة نجوم الى اغناء الضيوف بتوفير كافة تفاصيل الخدمة الفندقية مما

واما اعداد الفواتير بشكل تفصيلي  ،واستلام الطلبات منهم ،يسهل عليهم عملية اختيار الخدمة

سوف يعكس ذلك مدى اهتمام الفنادق المبحوثة  ،ا على الضيوف وفق اللمسة الذوقيةعرضهو

وعلى مستوى نظم الدفع فكلما كانت المنظمة الفندقة اكثر تعاملاً بتعدد طرق الدفع  ،يوفهابض

 ً وعلى اساس ما تقدم يتضح صحة ) ،سوف تيسر اجراء الضيوف وتحقق رضاهم  ،المعتمدة عالميا

 . الأولى(رئيسة الفرضية ال

 بالآتي:وتتفرع من الفرضية الرئيسة الاولى عدد من الفرضيات الفرعية المتمثلة    

 تطبيق قواعد فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة ذات دلالة معنوية بين التوظيف و توجد علاقة ارتباط

ية الاولى ( نلاحظ تحقق الفرضية الفرع5من خلال ملاحظة الجدول ) ،الخدمة بمتغيراته الفرعية

اي وجود علاقة ارتباط معنوية بين المتغير المستقل بعد )التوظيف( واغلب المتغيرات الفرعية 

مما يدل على ان ممارسة عملية التوظيف بفنادق الاربعة نجوم بشكل ايجابي من  ،للمتغير المعتمد

فاعل في ه دور ل ،خلال استقطاب واختيار وتعيين الموارد البشرية المتخصصة بالمهنة الفندقية

اما ضعف العلاقة كان بين بعد )التوظيف( ومتغير  ،نموذج زهرة الخدمةتطبيق فن الاتيكيت وفق  

ويفسر ذلك بعدم اداراك افراد عينة البحث طبيعة العلاقة  ،)استلام الطلبات( ضمن المتغير المعتمد

 بين بعد التوظيف واستلام الطلاب.

  تطبيق قواعد فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة وية بين التدريب وذات دلالة معن توجد علاقة ارتباط

( نلاحظ تحقق الفرضية الفرعية الثانية اي 5من خلال ملاحظة الجدول ) ،الخدمة بمتغيراته الفرعية
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فرعية للمتغير بالمتغير المستقل واغلب المتغيرات ال ارتباط معنوية بين بعد )التدريب(وجود علاقة 

واستلام  ،والاستثناءات ،وتقديم الاستشارة ،وحماية ممتلكات الضيف ،المعلومات :المعتمد والمتمثلة

ط سوف ومن هذا المنطلق فان ممارسة السياسات التدريبة بشكل فاعل ومخط ،والضيافة ،لطلباتا

بعدي في حين سجل  ،نموذج زهرة الخدمةتطبيق فن الاتيكيت على وفق  ،يمكن المنظمات المبحوثة

ويعزى ذلك  ،ضعف العلاقة مع بعد )التدريب( ،ضمن المتغير المعتمد ،الدفع(و ،ير)اعداد الفوات

 . من قبل افراد عينة البحث ،تفسير طبيعة العلاقة بين البعدينالى لعدم تحقق الوعي التام ب

 وفق نموذج زهرة  تطبيق قواعد فن الاتيكيتت دلالة معنوية بين تقييم الاداء وتوجد علاقة ارتباط ذا

( نلاحظ تحقق الفرضية الفرعية الثالثة اي 5من خلال ملاحظة الجدول ) ،مة بمتغيراته الفرعيةالخد

وجود علاقة ارتباط معنوية بين المتغير المستقل )تقييم الاداء( وجميع المتغيرات الفرعية للمتغير 

ً  ،المعتمد  ،سات عملية التقييمعميقاً للممار وهنا يتعين على المنظمات الفندقية المبحوثة ان توفر فهما

الثقة وزرع  ،مزيد من الجهود في اداء واجباتهملدورها الفاعل في تشجيع الافراد العاملين لبذل ال

 .نموذج الخدمةعلى بتطبيق فن الاتيكيت على وفق مما ينعكس ذلك  ،بينهم وبين الادارة العليا

  وفق نموذج زهرة  فن الاتيكيت قواعدوتطبيق توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التحفيز

( نلاحظ تحقق الفرضية الفرعية الرابعة 5من خلال ملاحظة الجدول ) الخدمة بمتغيراته الفرعية.

اي وجود علاقة ارتباط معنوية بين المتغير المستقل )التحفيز( وجميع المتغيرات الفرعية للمتغير 

نظام محدد سيمكن المنظمة الفندقية  قعادل، وفمما يدل على ان ممارسة التحفيز بشكل  ،المعتمد

 الخدمة.نموذج زهرة طبيق قواعد فن الاتيكيت على وفق من ت

الاتيكيت وفق نموذج  وتطبيق فنيبين علاقة ارتباط ممارسات إدارة الموارد البشرية (: 5)جدول ال

 بمتغيراته الفرعية زهرة الخدمة

 
تطبيق قواعد فن الاتيكيت وفق نموذج  رية فيالبشاختبار وتحليل تأثير ممارسات إدارة الموارد  .0

( وبمستوى 77.827المحسوبة قد بلغت ) (F)( ان قيمة 6حيث يتضح من الجدول ) ،الخدمةزهرة 

 فيالمستقل للمتغير وهذا يدل على وجود تأثير  ،(0.05( وهو بالتأكيد اقل مستوى الدلالة )0.000)
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ة الموارد البشرية في الفنادق المبحوثة سوف يودي في ممارسات إدار وان التغيير ،المتغير التابع

 وفق نموذج زهرة الخدمة. تطبيق قواعد فن الاتيكيتفي الى نفس التغيير 

 هنالك وجود لممارسات ،ويفسر ،(=a 0.777( ان القيمة الثابتة )7)ويلاحظ من الجدول   

نموذج زهرة الاتيكيت وفق وان كانت تطبيق فن حتى  ،(0.777ادارة الموارد البشرية ما مقداره )

فهي تدل على ان تغيراً مقداره وحدة واحدة تقريباً  ،(b=0.808واما قيمة ) ،الخدمة يساوي صفر

الاتيكيت وفق تطبيق فن في ممارسات ادارة الموارد البشرية سيؤدي الى زيادة بنفس المقدار في 

 ،موجبة هذا يدل ان التأثير ايجابي (b)وبما ان اشارة  ،بعة نجومفي فنادق الار نموذج زهرة الخدمة

( من التغيرات الحاصلة في ممارسات 59%وهذا يعني ان ) ،(590.وقد بلغت قيمة معامل التحديد )

وقد  ،نموذج زهرة الخدمةمن خلال تطبيق فن الاتيكيت وفق  ادارة الموارد البشرية يمكن تفسيرها

اذ بلغ مستوى المعنوية  ،معنوي (a) ن التأثيروالتي تشير الى ا ،(8.822( المحسوبة )tبلغت قيمة )

وبهذه النتيجة تحقق فرضية البحث  ،(0.05وهو بالتأكيد اقل من مستوى الدلالة ) ،(0.000)

يوجد تأثير ذو دلالة ممارسات إدارة الموارد البشرية الفندقية في " الرئيسة الثانية والتي تنص على:

 "ة الخدمةالاتيكيت وفق نموذج زهر تطبيق قواعد فن

كانت النتائج على  ،اختبار الفرضيات الفرعية من الفرضية الرئيسة الثانية اما على مستوى  

 :النحو الاتي

   يوجد تأثير معنوي للتوظيف في تطبيق قواعد فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمة بمتغيراته

( وبمستوى 29.435غت )المحسوبة بل (F)( ان قيمة ان قيمة 7الفرعية: اظهرت نتائج الجدول )

مما يؤشر وجود علاقة معنوية ،المعتمد ( 0.05( وهو بالتأكيد اقل مستوى الدلالة )0.000) معنوية

وبذلك تقبل ) ،تطبيق قواعد فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمة بمتغيراته الفرعيةللتوظيف في 

 ،ما سجلتها قيمة معامل التحديدك ،(353.في حين كانت نسبة التأثير ) ،الأولى(الفرعية الفرضية 

ان اي تغيير  وتفسير ذلك ،ان التأثير طردي في المتغيرينمما يعني  ،(0.657بلغت ) bواما قيمة 

ومبدأ التخصص  ،في عملية توظيف الافراد العاملين بشكل ينسجم مع متطلبات المهنة الفندقية

 نموذج زهرة الخدمة . على وفق يؤثر طردية في تطبيق قواعد فن الاتيكيت ،الفندقي

  تطبيق قواعد فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمة بمتغيراته يوجد تأثير معنوي للتدريب في

وبمستوى معنوية ( 21.827المحسوبة قد بلغت ) (F)( يؤشر ان قيمة 7: الجدول )الفرعية

ة معنوية للتدريب مما يؤشر وجود علاق ،المعتمد( 0.05( وهو بالتأكيد اقل مستوى الدلالة )0.000)

وبذلك تقبل الفرضية ) ،تطبيق قواعد فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمة بمتغيراته الفرعيةفي 

ان مما يدل على  ،b (0.657)قيمة  وقد بلغت ،(288.في حين كانت نسبة التأثير ) ،(الفرعية الثانية

عنده تغير  ،فق نموذج زهرة الخدمة(التأثير طردياً في المتغير المعتمد )تطبيق قواعد فن الاتيكيت و

في برامج وسياسات التدريب التخصصي على مستوى  وتفسر ان اي تطوير،المتغير )التدريب(

يؤثر طردية في تطبيق قواعد فن  ،الاقسام الانتاجية والتشغيلية في فنادق الاربعة نجوم بمدينة بغداد

 وفق نموذج زهرة الخدمة. الاتكيت

 وفق نموذج زهرة الخدمة  تطبيق قواعد فن الاتيكيتتقييم الاداء في يوجد تأثير معنوي لل

( 33.735المحسوبة قد بلغت ) (F)( ان قيمة 7يلاحظ من خلال الجدول ) :بمتغيراته الفرعية

وهذا يدل على وجود  ،عتمدالم( 0.05( وهو بالتأكيد اقل مستوى الدلالة )0.000) وبمستوى معنوية

 ،تطبيق قواعد فن الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمة بمتغيراته الفرعيةعلاقة معنوية للتقييم في 
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فقد بلغ   bاما  قيمة  ،(385.سجلت نسبة التأثير )وقد  ،الثالثةتقبل الفرضية الفرعية  ذلكوب

نده تغير المتغير )تقييم ع ،ان التأثير طردياً في المتغير المعتمدوتفسر هذه القيمة على  ،(0.757)

ً لتقييم الاداء سوف يؤثر وع ،الاداء( لية اذا  اعتمدت المنظمات المبحوثة نظاماً عادلاً وموضوعيا

 طردية في تطبيق قواعد فن الاتكيت وفق نموذج زهرة الخدمة.

  وفق نموذج زهرة الخدمة بمتغيراته  تطبيق قواعد فن الاتيكيتيوجد تأثير معنوي للتحفيز في

( وهو بالتأكيد اقل 0.000) وبمستوى معنوية( 56.627المحسوبة ) (F): بلغت قيمة الفرعية

تطبيق قواعد فن في  للتحفيزمما يدل ذلك على وجود علاقة معنوية ،المعتمد( 0.05مستوى الدلالة )

 ،(الرابعةوعلية  تقبل الفرضية الفرعية ) ،الاتيكيت وفق نموذج زهرة الخدمة بمتغيراته الفرعية

ان وتفسر هذه القيمة على  ،b (0.640)حين  بلغت  قيمة في  ،(512.وقد سجلت نسبة التأثير )

ً في المتغير المعتمد وان التغيير في سياسات تحفيز  ،(للتحفيزعنده تغير المتغير ) ،التأثير طرديا

بالإضافة الى توفير مناخ ايجابي يؤثر طردية في تطبيق قواعد  ،الموارد البشرية المادية والمعنوية

 .زهرة الخدمة الاتيكيت وفق نموذج فن

وفق نموذج  ممارسات إدارة الموارد البشرية في تطبيق قواعد فن الاتيكيتتأثير (: 7الجدول )

 زهرة الخدمة بمتغيراته الفرعية

 
 الاستنتاجات والتوصيات

وكذلك استعراض نتائج قوائم الفحص  النظري،: من خلال استعراض الجانب الاستنتاجات .اولاً 

توصل الباحث الى عدد من الاستنتاجات والتي يمكن  الميدانية،الزيارات والمقابلات الشخصية و

 :بالآتياجمالها 

ولم تنظر  البشرية،بشكل روتيني مع ممارسة ادارة الموارد  المبحوثة تتعاملإن ادارات الفنادق  .3

ع وتصميم الوظائف بالشكل الذي يتوافق م ،اليها بانها سلسلة من العمليات التي تركز على تحليل

 والمستقبلية.مواردها البشرية الحالية  قدرات، ومهارات

والخدمة )التدعيمية  ،الفندقية الجوهريةلم تحسم إدارات الفنادق المبحوثة مسألة التميز بين الخدمة  .2

 في بيئة العمل الفندقي العراقي.والسبب في ذلك يعود لحداثة نموذج زهرة الخدمة  ،(والتسهيلية

 التوظيف،بوجود علاقة ارتباط بين أبعاد ممارسات إدارة الموارد البشرية )أظهرت نتائج الدراسة  .3

 عام.التحفيز(، وتطبيق فن الأتيكيت على وفق نموذج زهرة الخدمة بشكل  الاداء،تقييم  ،التدريب

تؤثر تأثيراً ذا دلالة معنوية  الفرعية،اتضح من نتائج البحث أن ممارسات ادارة الموارد بمتغيرتها  .4

وهذه النتيجة تعكس مدى اهتمام  الخدمة،ير تطبيق فن الأتيكيت على وفق نموذج زهرة في متغ

 وتطبيقها. المنهجية،إدارات الفنادق المبحوثة بتبني هذه 
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( 10والبالغ عددها ) نجوم،على الرغم من محدودية عدد فنادق مدينة بغداد ذات التصنيف الأربع  .5

ويعود سبب ذلك  الفنادق،الأساس لعملية تطوير قطاع  إحدى المحاورإلا أنها تعد  فنادق،عشرة 

 والتدريب لمخرجات التعليم الفندقي.  العمل،فرص  في توفيروإمكانيتها  ،لتنوع الخدمات المقدمة

 ً  يأتي:التوصيات فيمكن إجمالا بما  أما التوصيات: .ثانيا

 التخصصية،وظائف النظر الى ممارسات إدارة الموارد البشرية بوصفها الأساس في تحديد ال .3

 الفندقي.وهندستها بالشكل الذي ينسجم مع متطلبات المهارات والأداء الوظيفي 

 الخدمة بكونهامن أهمها تطبيق نموذج زهرة  الحديثة، التيينبغي للمنظمات المبحوثة تبنى المفاهيم  .2

 ى ذلك تحقيقإل بالإضافة ،امراً ضرورياً في تحقيق نجاحها في التعاملات بالنسبة لخدمة الضيوف

 العالمية.التواصل مع التقدم المعرفي المتبع من قبل السلاسل الفندقية 

ضرورة أن تراعي إدارات الفنادق الأربع نجوم في مدينة بغداد الاهتمام في عملية التوظيف من  .3

بالإضافة الى الاهتمام بنظيم البرامج  ،خلال استقطاب الموارد البشرية المتخصصة بالمجال الفندقي

إضافة الى ذلك اعتماد برامج  ،مع التأكيد على اعادة تصميم نظم تقييم الأداء العملية،التدريبية 

 والمعنوية.التحفيز الحديثة المادية منها، 

في تطبيق فن الأتيكيت على وفق  البشرية،ضرورة الاهتمام بتطبيق أبعاد ممارسات إدارة الموارد  .4

ن خلال تامين كافة مستلزمات نموذج المتعلقة بنظام م ،نموذج زهرة الخدمة بأبعاده الفرعية

وتهيئة كادر متخصص للرد على استشارات  ،ومتطلبات حماية ممتلكات الضيوف ،المعلومات

مع مراعات شفافية  الطلبات،مع التركيز على عملية استلام  ،وتقديم الخدمات الاستثنائية ،الضيوف

 الدفع.وحرية نظم  ،إعداد الفواتير

ن تعمد الجهات المشرفة على القطاع الفندقي الى تفعيل برامج الاستثمار وما يتطلبه من ضرورة ا .5

اعداد البيئة التشريعية والمستلزمات المادية والبشرية الكفيلة بإنجاح تجربة الاستثمار باعتبارها 

 الاستراتيجية الابرز التي يمكن ان ترفع من مستوى الاداء وفق المعايير العالمية.

 درالمصا

 العربية:المصادر  .اولاً 

الابتكارات الحديثة لأنظمة المدفوعات  ،(2332)والخزرجي، ثريا،  ،شيرين بدري ،البارودي .3

المجلة العراقية للعلوم  ،وفاعلية السياسة النقدية مع إشارة خاصة لتجربة البنك المركزي العراقي

 .33 العدد ،2 المجلد ،الادارية

 .الجمهورية الجزائرية ،مطبوعات وزارة التعليم ،يق الخدماتتسو ،(2336)سامي،  بلبخاري، .2

تحليل الارتباط لممارسات إدارة الموارد  ،(2332) ،عدي صلاح ،وجهاد ،سعدون حمود ،جثير .3

بحث ميداني على عينة من العاملين في وزارة الأعمار  –البشرية في تعزيز القدرات الجوهرية 

 ،24 بغداد، المجلدجامعة  ،ولإدارية العلوم الاقتصادية مجلة، والإسكان والبلديات والإشغال العامة

 .337العدد 

الراي الاستشاري واثرة في مشروع القرار  ،(2333)عباس، ذكرة  ،وعلي ،علي احمد حسن، .4

 .22-23العدد  ،5المجلد  الحقوق،مجلة  ،الاداري دراسة مقارنة

 ،المصرية الانجلو مكتبة ،شروباتوالم ادارة وفن المأكولات ،(2333) محمد، يوسف حماقي، .5

 القاهرة.
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ممارسات ادارة الموارد البشرية في تحقيق التميز  أثر ،(2332) ،صبري غالب سائد، الخطيب .7

رسالة  ،القدس المطمع/فكتوريا مستشفى الاوغستا في الطاقم العامل المؤسسي من وجيه نظر

 القدس. جامعة يا،العلالى مجلس كلية الدراسات  إعمال مقدمةماجستير إدارة 

رسالة ماجستير  ،دور زهرة الخدمة في رضا عملاء الفنادق )دارسة حالة( ،(2332داود، فاطمة، ) .6

  حلب.جامعة  والاقتصاد،تسويق مقدمة الى مجلس كلية الادارة 

حقوق السائح والتزاماته دراسة تحليلية وفق مبادئ ، (2337) ،ايمن احمد محمد ،الدلوع   .2

المؤتمر العلمي السنوي الثالث لكلية  فيبحث مقدم للمشاركة والمناقشة  ،يةالتشريعات المصر

 الحقوق جامعة طنطا.

ممارسات  تأثير استراتيجية الاندماج في ،(2323) ،بتول كريم ،الحسن وعبد ،غني دحام ،الزبيدي .2

 . 323العدد  ،27المجلد  ،مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية ،ادارة الموارد البشرية

دراسة -نموذج زهرة الخدماتحسين الخدمات المصرفية باستخدام ت ،(2337) اوكسل، الزهراء، .33

جامعة  ،لى مجلس كلية العلوم الاقتصاديةرسالة ماجستير مقدمة إ ،خارجياستبيانية لبنك الجزائر ال

 . العربي مهيدي

ات إدارة علاقة ممارس ،(2323)عبد، ناظم جواد  ،والزيدي ،منير عبود محمد ،الصميدعي .33

مجلة  ،يداني في مديرية البلديات العامةالموارد البشرية الخضراء بالمسؤولية الاجتماعية بحث م

 . 53العدد  ،37المجلد  ،تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية

مسارات التحليل والعلاقة -ادارة المعرفة وصناعة الضيافة ،(2332) ،معتز سلمان ،عبد الرزاق .32

 .  33العدد  ،جلة دنانيرم ،دراسة تحليلية

تقييم نشاط تحفيز الموارد البشرية وفق  ،(2323) ،ندى إسماعيل ،، جبوريمصطفى محمد ،عوده .33

مجلة تكريت للعلوم الإدارية  ،سة حالة في مديرية بلدية الرماديمعايير جودة الخدمة درا

 .52العدد  ،37المجلد:  ،والاقتصادية

 البشرية وأداء الموارد لإدارة الاستراتيجية الممارسات علاقة ،(2332)مفيد،  القاضي، زياد .34

جامعة  الإعمال،رسالة ماجستير مقدمة إلى مجلس كلية  ،تالعاملين وأثرهما على أداء المنظما

 الشرق الأوسط. 

 ،الكتب المصرية ، دارفن التعامل مع الناس ،(2323) ،حازم ،عوض ،ترجمة ،دايل ،كارنغي .35

 .القاهرة

دور ممارسات الموارد البشرية الدولية في  ،(2332) علي، ان، وبلجات، باقرعلو محمد، محسن .37

مجلة المثنى للعلوم الادارية  ،دراسة تطبيقية في جامعة القادسية-معالجة مشكلة الاغتراب الوظيفي 

 العدد. ،2المجلد  والاقتصادية،

ثرها على إدارة نظم المعلومات الإدارية وأ ،(2323)عصمت، ايمن  طه، برهان،علي  ،محمد .36

مجلة دراسات  ،دراسة ميدانية(الموارد البشرية في المديرية العامة لتربية محافظة نينوى )

 .52العدد  ،33المجلد  ،التربوية

ي دور سلوكيات فن الاتيكيت ف ،(2337) ،خاجيك ابتهال ،وتكلان ،ابراهيم لخلي ،المشهداني .32

 .332العدد  المستنصرية،الجامعة  والاقتصاد،ارة مجلة كلية الإد ،شخصية مستهلك الخدمة الفندقية

 التعامل آداب ،(2334)العزيز،  عبد ياسمين عيسىو ،مصطفي مني ،والزاكى ،محمود ربيع ،نوفل .32

، جامعة المنصورة الاجتماعية،العلوم مجلة  ،الوظيفي" بالرضا وعلاقته العمل في الزملاء بين

 .4العدد  ،5المجلد 
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مجلة إشراقات  ،مواكبة متطلبات سوق العمل للشبابأثر التدريب في  ،(2323) ،كوثر ،هرملان .23

 . 24العدد  ،5المجلد  ،تنموية
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