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  يمثل ثمرة جɺد وعمل طوʈل خلال مرحلة دراسۘܣ . 
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  عڴʄ دعمɺما المتواصل وتوجٕڈاٮڈما القيمة وملاحظاٮڈما العلمية الذي ɠان لɺا الأثر البالغ  

المعلومات  ࢭʏ إخراج ɸذا العمل ٭ڈذه الصورة ، كما أود أن أخص بالشكر ɠل من ساعدɲي ࢭʏ جمع 
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  خصوصا ࢭʏ قطاع اݍݱݮ والعمرة .
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   المستخلص :

تمثل إدارة الموارد الȎشرʈة ݯݨر الزاوʈة ࢭʏ تحقيق التم؈ق المؤسؠۜܣ ورفع كفاءة الأداء ࢭʏ قطاع 

حساس واستȞناǿي كقطاع خدمات اݍݱݮ ، وقد أثبȘت نتائج الدراسة أن تبۚܣ ممارسات موارد  

Ȋشرʈة متم؈قة Ȗشمل الاستقطاب المنۗܣ عڴʄ اݍݨدارة والتدرʈب المتخصص ، ونظم التحفيو الفعالة  

والتقييم الموضڥʏ ينعكس مباشرة عڴʄ جودة الأداء العام لݏݵدمات المقدمة لݏݱݨاج وعڴʄ رضاɸم 

  عن تلك اݍݵدمات . 

لقد عاݍݨت ɸذه الدراسة واقع ممارسات الموارد الȎشرʈة ࢭʏ موسم اݍݱݮ من منظور الموظف؈ن  

ࢭʏ إحدى ك؄فى شرɠات تقديم اݍݵدمة ، وقدمت رؤʈة تحليلية Ȗعتمد عڴʄ بيانات  الموسمي؈ن 

ميدانية موثوقة ، مدعومة بإطار نظري مت؈ن ʇسȘند إڲʄ نماذج رأس المال الȎشري ، والنظم 

  المفتوحة ، واݍݰوافز ، والتم؈ق المؤسؠۜܣ . كما كشفت النتائج وجود علاقة طردية قوʈة ب؈ن جودة  

ممارسات إدارة الموارد الȎشرʈة وفعالية اݍݵدمات الȘشغيلية بما ʇعزز من تجرȋة اݍݰاج وʈقلل من  

  الأخطاء الȘشغيلية وʈرفع من كفاءة الأداء العام . 

كما تم التعرف عڴʄ أبرز التحديات الۘܣ تواجه إدارات الموارد الȎشرʈة الموسمية ، مثل ضعف Ȋعض 

أنظمة التوظيف ، محدودية الرواتب ، قصور ࢭʏ العدالة التنظيمية والتحف؈قية ، وقد اق؅فحت  

تدامة الدراية حزمة من اݍݰلول التطوʈرʈة الۘܣ يمكن أن Ȗسɺم ࢭʏ بناء نموذج عمل أك؆ف كفاءة واس

  ࢭʏ مجال تطوʈر خدمات اݍݱݮ والعمرة.  2030يدعم تحقيق أɸداف رؤʈة المملكة 
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  المقدمة:

التم؈ق   تحقيق   ʄاڲ  ʄسڥȖ منظمة  لاي  الاس؅فاتيجية  الادارات  ابرز  من  الȎشرʈة  الموارد  ادارة  Ȗعت؄ف 
  المؤسؠۜܢ ، وʈزداد اɸميْڈا وخصوصا ࢭʄ قطاع اعمال اݍݱݮ .  

مع تدفق الاعداد الكب؈فة من اݍݱݨاج خلال ف؅فة زمنية قص؈فة وتنوع احتياجاٮڈم واختلاف ثقافْڈم  
يصبح دور ادارة الموارد الȎشرʈة كب؈ف جدا ࢭʄ استقطاب وتدرʈب وتاɸيل العامل؈ن وذلك لتحقيق رضا  

الف   ɸ420ـ بلغ عدد العامل؈ن ࢭʄ خدمة اݍݱݨاج اك؆ف من    1446عڴʄ سȎيل المثال ࢭʄ عام  المستفيد  
  ʏذه الاعداد    1.5ܧݵص ݍݵدمة حواڲɸ ادارة ʄعكس ݯݨم التحدي ࢭʇ وضمان كفاءة مليون حاج مما

  ادا٬ڈا .

شɺد قطاع خدمات اݍݱݮ ࢭʄ السنوات الاخ؈فة تحولات جوɸرʈة ɸدفت اڲʄ رفع كفاءة الاداء وتحس؈ن  
  اݍݵدمات المقدمة لضيوف الرحمن . 

العمل   ترسيخ  ٭ڈدف  حديثة  شرɠات   ʄاڲ التقليدية  الطوائف  ارȋاب  موسسات  تحوʈل  ذلك  من 
  . 2030الموسؠۜܢ والتنافؠۜܣ وفق برنامج خدمة ضيوف الرحمن وذلك لتحقيق رؤʈة المملكة  

الفعالة داخل   التحول ࢭʄ صاݍݳ Ȗعزʈز اݍݰوكمة والرفع من الكفاءة التنظيمية والادارة  يصب ɸذا 
  شرɠات تقديم اݍݵدمة . 

وࢭɸ ʄذا السياق اطلقت وزارة اݍݱݮ والعمرة عدة مبادارات لتطوʈر ادارة الموارد الȎشرʈة مٔڈا برامج 
ام   جامعه  مثل  اɠاديمية  جɺات  مع  بالتعاون  اݍݱݨاج  خدمة   ʄࢭ العامل؈ن  ل؅فخيص  وتاɸيل  تدرʈب 

  القرى ، لضمان تاɸيل الɢوادر الوطنية وفق افضل المعاي؈ف . 

ɸذه اݍݨɺود المؤسسية Ȗعكس اداراɠا م؅قايدا بان نجاح اݍݱݮ مرɸون بفعالية العنصر الȎشري وادائه 
  المتم؈ق . 

ضمن ɸذه اݍݵلفية يركز البحث اݍݰاڲʄ عڴʄ اثر ادارة الموارد الȎشرʈة المتم؈قة عڴʄ جودة الاداء العام  
واݍݵدمات ࢭʄ قطاع اݍݱݮ ٭ڈدف تطوʈر نموذج عمل متɢامل يحقق اعڴʄ مستوʈات الاح؅فافية ࢭʄ ادارة 

  الموارد الȎشرʈة والذي ينعكس ايجابا عڴʄ تجرȋة وجودة اݍݵدمات المقدمة لɺم .
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  مشɢلة الدراسة.  

التجرȋة   الم؅قايد بتحس؈ن  والاɸتمام  اݍݱݮ  ࢭʄ خدمات  الكب؈ف  التوسع  ࢭʄ  أ ڲʄ  إ رغم  التم؈ق  ن مستوى 

  عمال ادارة الموارد الȎشرʈة ࢭʄ شرɠات تقديم اݍݵدمة لايزال متفاوتا .أ 

الموس׿ܢ   التوظيف  اجراءات   ʄࢭ عقبات  مٔڈا  علمية  تحديات  عدة  خلال  من  المشɢلة  ɸذه  تظɺر 

  والاستقطاب ࢭʄ الوقت المناسب وضعف فعالية برامج التدرʈب والتاɸيل اݍݰالية . 

  و قصور ࢭʄ نظام تقييم الاداء والتحف؈ق اݍݵاصة بالعامل؈ن الموسم؈ن .أ غياب 

بناء فرق   وصعوȋة  الشديد  العمل  الموسم وضغط  مدة  ناتجة عن قصر  تحديات  ذلك   ʄاڲ يضاف 

  متناغمة Ȋسرعة . 

د تؤثر سلبا عڴʄ جودة اݍݵدمات المقدمة لݏݱݨاج وعڴʄ التطوʈر المؤسؠۜܣ لشرɠات  قɸذه العوامل    إن

  ذا لم تتم معاݍݨْڈا بالشɢل الملائم . إ تقديم اݍݵدمة 

  ʄࢭ التم؈ق  تحقيق  سبل  البحث عن   ʄࢭ الدراسة  مشɢلة  ذلك تتحدد   ʄة  إ بناء عڴʈشرȎال الموارد  دارة 

للوصول   القصور  جوانب  معاݍݨة  وكيف  وضاغطة  موسمية  عمل  بʋئمة  اح؅فاࢭʏ أ ڲʄ  إ ضمن  داء 

  مستدام . 
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   .مية الدراسةɸأ  

 : ʏالنحو التاڲ ʄعدة نقاط عڴ ʄمية الدارسة عڴɸيمكن تݏݵيص ا  

، Ȗساعد ࢭʄ دعم صناع القرار داخل الشرɠات عڴʄ تصميم اس؅فاتيجية اك؆ف    ɸمية تنظيميةأ -1
 فعالية ࢭʄ الاستقطاب ، والتدرʈب والتحف؈ق والتقييم بما يتماءۜܢ مع متطلبات التم؈ق . 

 
دارة الموارد الȎشرʈة  إ وائل الدراسات الۘܢ تدمج ب؈ن مفاɸيم  أ ، Ȗعد الدارسة من    ɸمية علميةأ -2

بʋئ  ʄࢭ المؤسؠۜܣ  التم؈ق  ومعاي؈ف  الاخر   ة الموسمية  الدراسات  من  العديد  يفتح  مما   ى اݍݱݮ 
 المستقبلية . 

 

شرɠات تقديم اݍݵدمة    ʏࢭ  دارة الموارد الȎشرʈة  إ ، تقدم تحليل واقعيا لممارسات     ɸمية عملية أ -3
، مما ʇساعد ࢭʄ تحس؈ن اداء الشرɠات ورفع مستوى اݍݨاɸزʈة الموسمية وذلك لرفع معيار  

 تجرȋة المستفيد . 
 

وطنيةأ -4 المملكة    ɸمية  رؤʈة  تحقيق   ʄعڴ Ȗساعد  والعمرة    2030،  اݍݱݮ  خدمات  تطوʈر   ʄࢭ
 ʄࢭ والتم؈ق  اݍݨودة  مفاɸيم  دعم  خلال  من  الموسمية  القطاعات   ʄࢭ العمل  بʋئة  وتحس؈ن 

  العنصر الȎشري . 
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  أɸداف الدراسة.  -

 ؠۜܣʋدف الرئɺال   : 

بيان اثر الموارد الȎشرʈة عڴʄ جودة الاداء العام واݍݵدمات ࢭʄ قطاع اݍݱݮ  ٮڈدف ɸذه الدراسة  

تحس؈ن   ٭ڈدف   ، اݍݵارج  ݍݱݨاج  اݍݵدمة  تقديم  شرɠات   ʄعڴ تطبيقية  دراسة  خلال  من 

مستوى   وʈرفع  اݍݰاج  تجرȋة  ʇعزز  مما  والتحف؈ق  ،والتدرʈب  الموس׿ܣ  للتوظيف  الممارسات 

 اݍݵدمة . 

  

  داف الفرعيةالأɸ  :  

اقع ممارسات ادارة الموارد الȎشرʈة المتم؈قة   -1 لدى شرɠات تقديم اݍݵدمة من حيث تحليل و

 .  سياسات التوظيف ، التدرʈب ، التقييم ، والتحف؈ق 

 

الموسم؈ن ، موظف؈ن داء العام للعڴʄ جودة الأ قياس تأث؈ف ممارسات الموارد الȎشرʈة المتم؈قة   -2

 متثال للمعاير الȘشغيلية . نجاز ، والإ وذلك من خلال مؤشرات مثل الانتاجية ، سرعة الإ 

 

الȎشرʈة المتم؈قة ورضا اݍݱݨاج والمستفيدين  إدراسة العلاقة ب؈ن   -3 من خلال دارة الموارد 

 قياس مدى اɲعɢاس الكفاءة الȎشرʈة عڴʄ جودة اݍݵدمات المقدمة . 

 

ࢭʄ قطاع اݍݱݮ ، واق؅فاح اݍݰلول ارات الموارد الȎشرʈة  إدبرز التحديات اڲʄ تواجه  أتحديد   -4

 داء العام واݍݵدمات المقدمة . التطوʈرʈة لتعزʈز دورɸا ࢭʄ تحس؈ن الأ 
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  Ȗساؤلات الدراسة  -

   البحثية  أ لتحقيق الاجابات   ʄاڲ الدراسة   ʄسڥȖ  ، سابقا  ذكره  ماتم  حسب  الدراسة  ɸداف 

  التالية ؟ 

  ات تقديم اݍݵدمة حاليا؟ɠشر ʄة ࢭʈشرȎما مستوى تم؈ق ممارسات ادارة الموارد ال  

  إ ʄب والتحف؈ق وتقييم الاداء ؟أ ڲʈمجالات التوظيف والتدر ʄي مدى تطبق معاي؈ف التم؈ق ࢭ  

 لݏݱݨاج  أ  ما المقدمة  لݏݵدمات  العام  اداء  جودة   ʄعڴ الȎشرʈة  الموارد  ممارسات  تم؈ق  ثر 

  ورضاɸم عٔڈا ؟

 ۘالتحديات ال ʏتحقيق التم؈ق المؤسؠۜܣ خلال إ تواجه    ܣماۂ ʄة الموسمية ࢭʈشرȎدارة الموارد ال

  موسم اݍݱݮ؟
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  فروض الدراسة  -

  :  التاڲʏ عڴʄ النحوانطلقت الدراسة من فرضيات رئʋسية 

   ʄة المتم؈قة (  الفرضية الاوڲʈشرȎتوجد علاقة ذات دلاله إحصائية ب؈ن ممارسات ادارة الموارد ال

اݍݵدمة   تقديم  شرɠات   ʄࢭ العام  الاداء  وجودة   ( التقييم   ، التحف؈ق   ، التدرʈب   ، الاستقطاب 

  ݍݱݨاج اݍݵارج . 

الȘشغيل   كفاءة   ʄعڴ الȎشرʈة  الموارد  ادارة  لاجراءات  مباشر  تاث؈ف  وجود   ʄاڲ الفرضية  ɸذه  Ȗش؈ف 

  واݝݵرجات الميدانية . 

   رضا اݍݱݨاج عن الفرضية الثانية ʄي عڴȌل ايجاɢشȊ ةʈشرȎتؤثر جودة ممارسات ادارة الموارد ال

  .  مستوى اݍݵدمات المقدمة 

  ترȋط ɸذه الفرضية ب؈ن الاداء الداخڴʏ ( الموظف الموس׿ܢ ) وتاث؈فه عڴʄ المستفيد الٔڈاǿى ( اݍݰاج )  

   الثالثة اݍݨɺة  الفرضية  خصائص  باختلاف  المتم؈قة  الȎشرʈة  الموارد  ادارة  ممارسات  تختلف 

  .  المقدمة لݏݵدمة مثل ( ݯݨم الشركة ، خ؄فٮڈا ، وموقعɺا )

  يف؅فض وجود تباين ࢭʄ كفاءة الممارسات ȊسȎب العوامل التنظيمية اݝݵتلفة . 

   عةȊة  الفرضية الراʈشرȎعيق تطبيق ممارسات ادارة الموارد الȖ ةʈتوجد تحديات تنظيمية وادار

  المتم؈قة ࢭʄ موسم اݍݱݮ . 

    . Ȗسلط الضوء عڴʄ المعوقات الداخلية واݍݵارجية الۘܢ قد تحد من كفاءة التنفيذ
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  النظرʈة العلمية المتبعة  لإعداد البحث

تركز الدراسة نظرʈا عڴʄ مجموعه من المفاɸيم والنماذج المتعلقة بالتم؈ق المؤسؠۜܣ ࢭʄ ادارة الموارد  

  . الȎشرʈة 

ʇش؈ف اڲʄ تحقيق مستوى عال من الكفاءة والفعالية ࢭʄ جميع   مفɺوم التم؈ق ࡩʄ ادارة الموارد الȎشرʈة 

Ȋش العالمية  الممارسات  افضل  تبۚܢ   ʄاڲ الافراد  ادارة  تقديم  ɢعمليات  شرɠات  سياق   ʄࢭ مستدام  ل 

 : ʏالنحو التاڲ ʄشمل عدة عناصر عڴʇ اݍݵدمة  

انتقاء افضل الكفاءات المناسبة للعمل الموس׿ܣ ࢭʄ اݍݱݮ ع؄ف معاي؈ف مبɴية     الاستقطاب والاختيار

  عڴʄ اݍݨدارات والمؤɸلات ولʋس العلاقة الܨݵصية والاقدمية .

بناء قدارات العامل؈ن وصقل مɺارٮڈم قبل واثناء وȌعد الموسم لضمان جاɸزʈْڈم    التدرʈب والتطوʈر

  التامة . 

العامل؈ن الموسمي؈ن بصورة عادلة وشاملة     تقييم الاداء والتحف؈ق تبۚܢ نظام موضوع لتقييم اداء 

  ) ورȋط نظام التقييم بنظام مɢافات وحوافز ʇܨݨع عڴʄ الاداء المتم؈ق .  360مثل تقييم ( 

  اعتماد ɸيɢل تنظي׿ܣ مرن يناسب ظروف الموسم ،   الɺيɢل التنظي׿ܣ والقيادة

وݍݨيا اݍݰديثة رك؈قة اساسية لتحقيق  نيمثل استخدام التك   التحول الرق׿ܣ ࡩʄ ادارة الموارد الȎشرʈة

العامل؈ن المرܧݰ؈ن  الك؅فونية لȘܦݨيل بيانات  الȎشرʈة ʇشمل ذلك منصات  الموارد  ࢭʄ ادارة  التم؈ق 

  . للعمل الموس׿ܣ وتدرʈّڈم وترخيصɺم ( مثل منصة تاɸيل وترخيص العامل؈ن )

وتطبيقات   الموسم   ʄࢭ عملɺم  اوقات  وتȘبع  العامل؈ن  ݍݰضور  للادارة  الك؅فونية  انظمة  واستحداث 

العامل من الابلاغ الفوري عن اي مشɢلة   الݏݰظى ب؈ن فرق العمل وتمك؈ن  للتواصل  ɸواتف ذكية 

ɺا ميدانية واحالْڈا اڲʄ غرفة العمليات لȘساɸم ɸذه الادوات الرقمية ࢭʄ تȎسيط الاجراءات وȖسرʉع

  ودعم اتخاذ القرار والتɴسيق ب؈ن مختلف اݍݨɺات . 
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التم؈ق والتعلم   النظرʈة عڴʄ اɸمية بناء ثقافة تنظيمية ايجابية تركز عڴʄ  ثقافة  Ȗعتمد المنطلقات 

  . التم؈ق والتعلم المستمر ࢭʄ النموذج المق؅فح 

ʇغرس لدى جميع العامل؈ن قيم خدمة اݍݰاج كرسالة سامية وʈتم Ȗعزʈز احساسɺم باɸمية دور ɠل  

ضيوف الرحمن  برامج توعوʈة وارشادية مستمرة حول خدمة  المنظومة وʈتحقق ذلك ع؄ف   ʄࢭ فرد 

  الاجر الكب؈ف ࢭʄ خدمْڈم .اݍݰصول عڴʄ و 

الȎشرʈة اݍݰديثة ومبادئ ادارة   Ȋشɢل عام يجمع الاطار النظري للدراسة ب؈ن مفاɸيم ادارة الموارد 

اݍݱݮ   ࢭʄ خدمات  التم؈ق  تحقيق  ان  يؤكد  المؤسؠۜܣ وɸو  والتم؈ق  ديناميكيةاݍݨودة  تتطلب   عملية 

  . مارسات متخطيط شاملا ( قبل واثناء وȌعد الموسم ) وتنفيذا متقنا لل

التخطيط ثم تقييم مستمرا  للاداء ٭ڈدف التحس؈ن والتطوʈر عام Ȋعد عام ɸذه الدورة المستمرة من   

ۂʄ اݍݨوɸر الذي يجعل التم؈ق قابلا للاستدامة لا مجرد ɸدف   التحس؈ن  –التقييم    –التنفيذ    –

. ʄمرحڴ  

  )   Human Capital Theoryنظرʈة راس المال الȎشري ( 

ترى ɸذه النظرʈة ان المɺارات والمعرفة واݍݵ؄فات الۘܢ يمتلكɺا الموظف؈ن Ȗعد من اɸم اصول المنظمة .  

عالية   خدمات  تقديم   ʄعڴ وقدرٮڈم  انتاجيْڈم  ارتفعت   ، وتاɸيليم  تدرʈّڈم   ʄࢭ الاسȘثمار  زاد  فɢلما 

  اݍݨودة . 

  )   Open Systems Theoryنظرʈة النظم المفتوحة ( 

القوان؈ن ، ،  تنص عڴʄ ان المؤسسات لاȖعمل ࢭʄ عزلة ، بل تتاثر بالبʋئة اݝݰيطة ٭ڈا ( مثل العملاء  

 Ȋ التكييف ʄات اݍݱݮ قادرة عڴɠشر ʄة ࢭʈشرȎون الموارد الɢرعة  سالظروف الموسمية ) وعليه يجب ان ت

  مع ضغوط الموسم والتغ؈فات الميدانية . 

فورا  الادوار  Ȗعديل  او  الافراد  زʈادة  ، مثل  وسرʉعة  مرنة  استجابات  الامر   يتطلب  اݍݱݮ  قطاع   ʄࢭ

  حسب متطلبات العمل . 
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افز والاداء (    )  Motivation Performance Theoryنظرʈة اݍݰو

تؤكد ɸذه النظرʈة ان سلوك الافراد وادا٬ڈم يتاثران Ȋشɢل كب؈ف بنوعية اݍݰوافز المقدمة لɺم سواء 

  ɠانت مادية ( رواتب ، مɢافات ) او معنوʈة ( تقدير ، او شكر ) .

ࢭʄ بʋئة اݍݱݮ غالبا مايɢون ضغط العمل عاليا ، لذا وجود نظام حوافز فعال ʇساعد ࢭʄ رفع معنوʈات 

  العامل؈ن وتحس؈ن جودة خدمْڈم .

  )  Excellence Frameworksمدخل التم؈ق المؤسؠۜܣ ( 

يوفر ɸذا المدخل اطار لقياس وتحس؈ن الاداء المؤسؠۜܣ ، وʈركز عڴʄ عناصر مثل القيادة ، النتائج ،  

الشراɠات ، الموارد الȎشرʈة وʉعد التمك؈ن والتطوʈر الȎشري احد الرɠائز الۘܢ تؤثر مباشرة عڴʄ الاداء 

  العام للشرɠات . 

تطبيق ɸذا النموذج ࢭʄ شرɠات اݍݱݮ ʇساعد عڴʄ جعل جودة اݍݵدمة ɸدفا اس؅فاتيجيا ، وʈضمن ان 

  الموارد الȎشرʈة Ȗساɸم بفعالية ࢭʄ تحس؈ن تجرȋة اݍݰاج او العميل .

  

  

  

  

  

   



10 
 

  

  

  

  

  

  الثاɲي الفصل 

  والإطار النظري  الدراسات السابقة
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  مقدمة -

ʇعتمد ɸذا البحث عڴʄ عدد من المصادر والدراسات السابقة الۘܣ تناولت موضوع إدارة الموارد  
الȎشرʈة ࢭʏ سياق موسم اݍݱݮ وفيما يڴʏ عرض مختصر لأبرز تلك الدراسات وما استفاد منه  

  الباحث .
  

  الدراسات السابقة أولا : 

اصدرت وزارة اݍݱݮ والعمرة دليلا ارشاديا حديثا لȘشغيل    )   2023دليل وزارة اݍݱݮ والعمرة (   -1

وادارة الموارد الȎشرʈة تضمن ɸذا الدليل معاي؈ف واجاراءات عملية لضمان جاɸزʈة الɢوادر 

الȎشرʈة   للاحتياجات  ࢭʄ ذلك التخطيط المسبق  الȎشرʈة الموقتة وكفائْڈا خلال الموسم بما 

ا  كما  المؤقت  قبل  واليات الاستقطاب والتوظيف  التدرʈبة  ال؄فامج  توف؈ف  ضرورة   ʄكدت عڴ

 واثناء الموسم . 

 
اثر التدرʈب والتاɸيل عڴʄ عمليات التحول الرق׿ܣ ࢭʄ منظومة    )  2021دراسة سعد العتيۗܣ (   -2

 اݍݱݮ والعمرة . 
  

3-   ) طيبة  حسن  ࢭʄ    )  2019دراسة  الȎشرʈة  الموارد  ادارة  ممارسات  الدراسة  ɸذه  تناولت   :

قص؈  الديɴية  الدراسة  ف الفعاليات  ابرز   ، الموسم   ʄعڴ حالة  دراسة  خلال  من  المدى  ة 

حيث   اݍݱݮ  مثل  محدود  وزمن  مؤقت  سياق  الȎشرʈة  الموارد  لادارة  الفرʈدة  اݍݵصوصية 

 يتطلب مواءمة ممارسات الموارد الȎشرʈة التقليدية مع البʋئة اݍݵاصة بالموسم .  

  

نتائج الدراسة وجود علاقة وثيقة ب؈ن الاسȘثمار ࢭʄ تنمية الموارد الȎشرʈة وȋ؈ن جودة   أكدت

الفعالة خلال  التدرʈب الملائم والتحف؈ق المستمر والقيادة  اݍݵدمة المقدمة بمعۚܢ ان توف؈ف 

 الموسم يؤدى اڲʄ تحس؈ن تجرȋة اݍݰاج . 
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وٱڈدف النظام اڲʄ رفع كفاية العامل؈ن ࢭʄ مجال    )  1440نظام مقدمى خدمة ݯݨاج اݍݵارج (   -4

  ʄاڲ افراد  مؤسسات  من  للتحول  الطوافة  شرɠات  ɸيɢلة  واعادة   ، الرحمن  ضيوف  خدمة 

  ʄࢭ الراغب؈ن  المواطن؈ن  من  الشرɠات  ࢭɸ ʄذه  المشاركة  قاعدة  توسيع   ʄوالعمل عڴ  ، شرɠات 

 العمل وذلك لتقديم خدمات افضل ، 

 

5-   ) حميدة  عبدالعزʈز  عڴʄ  )    2021دراسة  ركزت  العمره  شرɠات   ʄعڴ نوعية  حالة  دراسة 

اس؅فتيجيات الموارد الȎشرʈة ࢭʄ خدمات العمرة بما ࢭʄ ذلك التحليل الوظيفي ، التخطيط ،  

 . بوضع نماذج معيارʈة لرفع جودة اݍݵدمة   والۘܢ توطۜܢالتوظيف ، والتدرʈب والتقييم 

  

6- Studies on HRM In Tourism and Hospitality Sector تحديات    ورقة ʄبحثية تبحث ࢭ

 الاداء. الموارد الȎشرʈة ࢭʄ قطاع السياحة من حيث التدرʈب والاحتفاظ بالعامل؈ن وتحس؈ن 

وجه الاستفادة ȖسȘند اڲʄ واقع مشابه وقابل للاستفادة ࢭʄ اس؅فاتيجيات التطوʈر المؤسؠۜܣ  

  لموظف؈ن اݍݱݮ الموسم؈ن . 

7- Saudi Arabia Management of Hajj Season 2025 2018حالة عن ادارة ݯݮ    دراسة  

وكيف تم استخدام التقنيات مثل الذɠاء الاصطناڤʏ والاجراءات الاس؅فاتيجية لتحس؈ن ادارة 

 اݍݰشود. 

الȎشري  الطاقم  تدرʈب  واɸمية  التنظيمية  الȘشغيلية  البʋئة  حول  قوʈة  خلفية  توفر 

 للتخطيط المسبق . 

8- Exploring Hajj Pilgrim Satisfaction with Hospitality Service تحليلية    دراسة

 لɺم. Ȗستخدم نموذج التاكيد والتوقع لقياس رضا اݍݱݨاج عن اݍݵدمات المقدمة 

ترȋط ب؈ن جودة اݍݵدمات والاداء الȎشري وɸوا مايمكن ان يدعم جزء اثر التطوʈر المطبق  

 عڴʄ مستوى تقديم اݍݵدمة . 
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  الإطار النظري ثانيا : 

يتضمن الإطار النظري مفɺوم إدارة الموارد الȎشرʈة المتم؈قة ومايرتبط به من ممارسات ووظائف  

كلاسيكية و إس؅فاتيجية بالإضافة إڲʄ مفɺوم جودة الأداء وجودة اݍݵدمة ومعاي؈ف قياسٕڈا ࢭʏ قطاع 

  اݍݵدمات . 

  ʏة أن تؤثر ࢭʈشرȎا  لموظفو الموارد الɺالإطار النظري يناقش الآليات المف؅فضة الۘܣ يمكن من خلال

أداء العامل؈ن وجودة اݍݵدمة المقدمة للعملاء ( اݍݱݨاج) ومن ذلك نظرʈات معروفة مثل نظرʈة  

والفرصة الۘܣ Ȗش؈ف إڲʄ أن الأداء يتحسن عندما يمتلك الموظفون  القدرة نȘيجة  القدرة والدفاعية 

  الإختيار والتدرʈب اݍݨيد .

 

  الأسس النظرʈة للدراسة:

لتفس؈ف العلاقة ب؈ن إدارة الموارد الȎشرʈة المتم؈قة وجودة الأداء واݍݵدمات ȖسȘند الدراسة إڲʄ عدة  

  نظرʈات و مداخل عملية تدعم إطارɸا التحليڴʏ من أبرزɸا : 

  ) : Human  Capital Theoryنظرʈة رأس المال الȎشري ( )1

ترى ɸذه النظرʈة أن المɺارات والمعرفة الۘܣ يمتلكɺا الموظفون Ȗعد من أɸم أصول المنظمة ، فɢلما  

زاد الإسȘثمار ࢭʏ تدرʈّڈم وȖعليمɺم وتأɸيلɺم ɠلما ارتفعت إنتاجيْڈم وقدرٮڈم عڴʄ تقديم خدمات 

  ذات جودة عالية . 

تدعم ɸذه النظرʈة فرضية تدرʋʈب العامل؈ن الموسمي؈ن وتأɸيلɺم سيؤدي إڲʄ أفضل أداء ࢭʏ الميدان  

وخدمة أجود لݏݱݨاج ، أي أن المال واݍݨɺد المبذول؈ن ࢭʏ تنمية رأس المال الȎشري سيعود بنفع  

  ملموس ࢭʏ شɢل رضا اݍݱݨاج وتحس؈ن اݍݵدمات المقدمة ࢭʏ قطاع اݍݱݮ . 
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 )  Open Systems Theoryنظرʈة النظم المفتوحة ( )2

تنص ɸذه النظرʈة عڴʄ أن المؤسسات لا Ȗعمل ࢭʏ نطاق منعزل بل تتأثر بالبʋئة اݝݰيطة ٭ڈا مثل :  

العملاء ، القوان؈ن ، الظروف الاقتصادية والاجتماعية وتتفاعل معɺا ، موسم اݍݱݮ يمثل بʋئة  

ɺعليمات اݍݨȖ ، عوامل خارجية مثل : أعداد اݍݱݨاجȊ ات اݍݵدمةɠات  خاصة يتأثر فٕڈا نظام شر

 ʄات اݍݱݮ قادرة عڴɠشر ʏة ࢭʈشرȎون الموارد الɢالرسمية ، ظروف الطقس ، اݍݸ .. ، لذلك يجب أن ت

التكييف Ȋسرعة مع ضغوط الموسم والتغ؈فات الميدانية ، عڴʄ سȎيل المثال قد يتطلب الأمر زʈادة  

  حسب متطلبات العمل .  عدد العامل؈ن فجأة أو Ȗعديل الأدوار فورا 

تدعم نظرʈة النظم المفتوحة توجه الدراسة نحو المرونة التنظيمية و أɸمية القيادة الفاعلة الۘܣ  

Ȗستطيع إعادة توجيه اݍݨɺود Ȋسرعة أثناء الموسم مما ʇعد من سمات التم؈ق ࢭʏ إدارة الموارد 

  الȎشرʈة الموسمية . 

افز والأداء ( )3   )  Motivation-Performance Theoryنظرʈة اݍݰو

تؤكد ɸذه النظرʈة عڴʄ أن سلوك الأفراد وأداءɸم يتأثران Ȋشɢل كب؈ف بنوعية اݍݰوافز المقدمة لɺم  

ࢭʏ بʋئة  سواء ɠانت مادية مثل : الرواتب والمɢافآت ، أو معنوʈة مثل : تقدير ، شكر ، فرص تطور 

عمل ضاغطة مثل موسم اݍݱݮ ، غالبا مايɢون مستوى الإرɸاق عاليا لذلك وجود نظام حوافز 

  فعال ʇساعد ࢭʏ رفع معنوʈات العامل؈ن واݍݰفاظ عڴʄ حماسɺم لتقديم خدمة مم؈قة . 

ٮڈدف دراسȘنا لɺذه النظرʈة ࢭʏ التأكيد عڴʄ أɸمية عنصر التحف؈ق كجزء من ممارسات الموارد 

الȎشرʈة المتم؈قة ، ونف؅فض أن وجود حوافز ومɢافآت مرتبطة بالأداء سيؤدي إڲʄ جɺود إضافية من 

  العامل؈ن مما بنعكس عڴʄ جودة اݍݵدمات . 
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  ) Excellence Frameworksإطار التم؈ق المؤسؠۜܣ ( )4

الأوروȌي ،   ɸEFQMناك عدة نماذج عالمية للتم؈ق المؤسؠۜܣ مثل نموذج بالدرʈج للتم؈ق أو نموذج 

والشراɠات الموارد الȎشرʈة و لكٔڈا Ȗش؅فك ࢭʏ ال؅فك؈ق عڴʄ عناصر مثل القيادة والاس؅فاتيجية 

  والنتائج . 

يركز مدخل التم؈ق المؤسؠۜܣ عڴʄ أن تمك؈ن وتطوʈر الموارد الȎشرʈة أحد الرɠائز الۘܣ تؤثر مباشرة 

عڴʄ الأداء العام للشرɠات ،ففي إطار معاي؈ف التم؈ق تصبح جودة خدمة العملاء ( اݍݱݨاج ) ونتائج  

ɸساȖ ةʈشرȎل وثيق بمدى كفاءة العمليات الداخلية والموارد الɢشȊ الأداء المرتبطة  ʏم بفاعلية ࢭ

تحس؈ن تجرȋة اݍݰاج أو العميل ، لذلك تȘبۚܢ دراسȘنا مفɺوم التم؈ق المؤسؠۜܣ كمرجع تقييم : ɸل  

  آداء الموارد الȎشرʈة ࢭʏ الشرɠات تق؅فب من معاي؈ف التم؈ق ࢭʏ التخطيط ، التنفيذ ، التحس؈ن أم لا ؟ 

  

من خلال ɸذه الأسس النظرʈة يتܸݳ الإطار الفكري للدراسة :فɢلɺا تؤكد عڴʄ العلاقة الإيجابية  

ختبار مدى تحقق ɸذه المنطلقات النظرʈة ࢭʏ ب؈ن الإسȘثمار ࢭʏ الموارد الȎشرʈة والتحليل الميداɲي لإ 

  واقع شرɠات اݍݱݮ ممايضفي مصداقية علمية عڴʄ النتائج المستخلصة . 
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  الثالث لفصل ا

  منݤݨية الدراسة
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  .  مقدمة-

Șناول ɸذا الفصل المنݤݨية الۘܣ اعتمدت ࢭʏ تنفيذ البحث، حيث أن إختيار منݤݨية مناسبة  ي

  وضبط إجراءات البحث بدقة ʇعد خطوة حاسمة لضمان ܵݰة النتائج . 

ࢭɸ ʏذه المقدمة المقدمة للفصل سنوجز العناصر الرئʋسية للمنݤݨية قبل تفصيلɺا : تم استخدام  

  أثر  إدارة الموارد(المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ لɺذه الدراسة ɠونه الأɲسب لوصف البحث الدرا؟ۜܣ 

ل العلاقات بئڈا من  وتحلي الȎشرʈة المتم؈قة عڴʄ جودة الاداء العام واݍݵدمات  ࢭʄ قطاع اݍݱݮ)

 ʄا عڴɺعʉبانة  لأغراض الدراسة ، وجرى توزȘخلال بيانات ميدانية ، تم جمع البيانات بواسطة اس

عينة من العامل؈ن ࢭʏ قطاع اݍݱݮ . تم التأكد من صدق الأداة ع؄ف عرضɺا عڴʄ محكم؈ن ، ومن ثباٮڈا 

ية والنوعية ،  ن البيانات الكمبحساب معامل كرونباخ ألفا ، كذلك تضمن منݤݮ الدراسة اݍݨمع ب؈

  حيث احتوت الاسȘبانة عڴʄ أسئلة مغلقة وعڴʄ أسئلة مفتوحة لرصد التحديات والمق؅فحات . 

لإجراء التحليلات اللازمة والۘܣ   ȊSPSSعد جمع البيانات تم استخدام حزمة ال؄فامج الاحصائية 

شملت الإحصاء الوصفي مثل التكرارات ، المتوسطات ، الانحرافات المعيارʈة ، تحليل الارتباط ،  

  وȌعض الإختبارات المقارنة إذا تطلب الأمر مثل اختبار فروقات اݝݨموعات .

س؇فى من خلال الأقسام التالية تفاصيل حول أداة البحث ومɢوناٮڈا و مجتمع الدراسة وعينْڈا 

  وكيفية اختيارɸا ، كذلك منݤݨية تحليل البيانات . 
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كما سɴناقش الأخذ بالاعتبارات الأخلاقية خلال تنفيذ البحث مثل : أخذ موافقة المشارك؈ن وعدم  

الإفصاح عن أسما٬ڈم ، وأخ؈فا سɴش؈ف إڲʄ حدود الدراسة من المنظور المٔڈڋʏ الذي سبق توضيحه  

  ࢭʏ الفصل الأول ولكن نركز أك؆ف فيما يتعلق بالإجراءات البحثية . 

  المنݤݨية وطرق البحث. -

الميدانية   والدراسة  النظري  التحليل  ب؈ن  تجمع  تحليلة  وصفية  منݤݨية   ʄعڴ الدراسة  ɸذه  Ȗعتمد 

 : ʏالنحو التاڲ ʄالتطبيقة عڴ  

تم اتباع المنݤݮ الوصفى التحليڴʏ حيث يتم اولا وصف الواقع اݍݰاڲʏ لممارسات ادارة :     نوع المنݤݮ 

الموارد الȎشرʈة ࢭʄ شرɠات تقديم اݍݵدمة ، ثم تحليلɺا لقياس مدى توافقɺا مع معاي؈ف التم؈ق المؤسؠۜܢ  

.  

   بحث :مجتمع ال

غ؈ف   أو  المباشر  التعامل  صفة  علٕڈم  تنطبق  الذين  اݍݱݮ  قطاع   ʏࢭ العامل؈ن  جميع  ɸو  المسْڈدف 

  ، والعمرة  اݍݱݮ  وزارة  موظفي   : مثل  وتنوعه  اݝݨتمع  ɸذا  ولاȖساع  اݍݱݨاج  خدمة  مع  المباشر 

القطاعات اݍݰɢومية المساندة ɠالأمن والܶݰة والنقل ، العامل؈ن ࢭʏ الشرɠات والمؤسسات اݍݵاصة  

تعاقدة لتقديم خدمات معينة مثل الإسɢان والإعاشة والطوافة وغ؈فɸا ، ɠان من الضروري تحديد  الم

  )  ʏࢭ  ʏالفعڴ الدراسة  مجتمع  حصر  تم  لذلك   ،  ʏعمڴ Ȋشɢل  آرائه  استطلاع  سʋتم  الذي  اݝݨتمع 

العامل؈ن لدى إحدى ك؄فى الشرɠات اݍݵاصة المقدمة ݍݵدمة اݍݱݨاج ) والۘܣ تقوم بتوظيف عدد  

  من الموظفي؈ن الموسمي؈ن سنوʈا لإدارة عملياٮڈا خلال موسم اݍݱݮ.  كب؈ف
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تضم ɸذه الشركة عدة إدارات Ȗشمل خدمات ضيافة اݍݱݨاج ، إدارة اݝݵيمات ، خدمات الإستقبال   

والتقنية   الإدارʈة  الدعم  وخدمات   ، والصيانة  والȘشغيل  واݍݵدمات والتودʇع  العمليات  وادارة 

  المش؅فكة . 

ولقد وقع الإختيار عڴɸ ʄذه اݍݨɺة تحديدا لتوفر سɺولة الوصول إلٕڈا من قبل الباحث ، ولإف؅فاض  

  ʏة بأسلوب  ا أٰڈا تمثل نموذجا عن مؤسسات اݍݵدمة اݍݰديثة ࢭʈشرȎا الɸݍݱݮ الۘܣ ٮڈتم بإدارة موار

  .  متطور 

  50موظف موس׿ܣ إڲʄ جانب قرابة    500من واقع ܥݨلات تلك الشركة فإٰڈا توظف سنوʈا مايفوق  

محل    –موظف ࢭʏ موسم اݍݱݮ    N=500موظف دائم  وȋالتاڲʏ يمكن تقدير ݯݨم مجتمع الدراسة  

  .  -الدراسة

  

  بحث :عينة ال

تم اتباع أسلوب العينة غ؈ف الاحتمالية ( القصدية / المتʋسرة ) أي أنه تم توزʉع الاسȘبانة إلك؅فونيا  

) عڴʄ جميع الموظف؈ن  المتاح؈ن ع؄ف مجموعات التواصل الداخلية    Googleمن خلال ( رابط نموذج  

طباعة عدد من الɴܦݸ الورقية للشركة ࢭʏ ف؅فة ما Ȋعد اݍݱݮ مباشرة ، وتم حٓڈم عڴʄ المشاركة كما تم  

وتوزʉعɺا ميدانيا عڴȊ ʄعض الموظف؈ن الذين قد لا يتوفر لدٱڈم وصول إلك؅فوɲي مستمر أثناء عملɺم 

  ، تم جمع تلك الɴܦݸ و୒دخال بياناٮڈا إلك؅فونيا . 
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الواردة   الاستجابات  عدد  اسȘبعاد    150بلغ  تم  التدقيق  وȌعد  اكتمال   5اسȘبانة  لعدم  اسȘبانات 

الٔڈاǿي الصاݍݳ للتحليل   اسȘبانة    145الإجابة بɴسبة كب؈فة من الأسئلة ، ليصبح عدد الاستجابات 

مقبولة ࢭʏ ) وۂɲ ʏسبة    550من    145% من اݝݨتمع المقدر (26وȋالتاڲʏ تɢون ɲسبة الاستجابة تقرʈبا  

اݍݱݮ   موسم  Ȋعد  الموظف؈ن  إɲشغال  ظرف  بالإعتبار  الأخذ  مع  خاصة  الميدانية  البحوث  ɸذه  مثل 

و୒رɸاقɺم ، ممايحد من حماسة البعض للمشاركة . لكن يظل ݯݨم العينة جيدا للتحليل الإحصاǿي  

  وʈحقق متطلبات اݍݰد الأدɲى لبعض الإختبارات المتقدمة إن تطلب الأمر . 

   عينة البحث : خصائص

التطرق   صورة  تم  لتكتمل  باختصار  ونذكرɸا   ، الأول  الفصل   ʏوࢭ الدراسة  حدود   ʏࢭ بإسɺاب  لɺا 

%. 94أي نحو  145من   136المنݤݨية : الأغلبية العظ׿ܢ من العينة ɸم ( الموظفون الموسمييون ) أي 

% 3موظف؈ن دائم؈ن حواڲɸ5    ʏذا يحقق ɸدفنا ࢭʏ استطلاع فئة الموسمي؈ن ذاٮڈا الۘܣ ٮڈمنا كما يوجد  

  مشارك؈ن آخرʈ؈ن رȋما شارɠوا لارتباطɺم المؤقت  باݍݵدمة ،   4و 

% إناث ، ɸذا طبيڥɠ ʏون كث؈ف من الوظائف الميدانية  23.4% ذɠور و  76.6حواڲʏ  :  من حيث اݍݨɴس

المرشدات   باستȞناء خدمات معينة ɠالممرضات أو  الذɠور  اݍݱݮ ʇشغلɺا   ʏو مع  او خدمة العملاء  ࢭ

  ذلك ɲسبة الإناث لʋست ضȁيلة مما ʇسمح بمقارنة Ȋعض الآراء بئڈم . 

  توزع المشارɠون ب؈ن الفئات الأرȌع بɴسب متفاوتة ، الفئة الأك؄ف ɠانت  من حيث الفئة العمرʈة :

 36-45  ) ثم  35سنة    (%46  ) ثم  27وأك؆ف  العامل؈ن  25.5(  %26-35)  غالبية  أن   ʄإڲ %) ʇش؈ف ɸذا 

  الموسمي؈ن ࢭʏ عينȘنا من متوسطي العمر ذوي اݍݵ؄فة الɴسȎية وقلة من الشباب الصغار. 
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: العل׿ܣ  المؤɸل  (  من حيث  (51الغالبية جامعيون  الدبلوم  تلٕڈا  الثانوي (%17)  ثم  ثم  %13)   (%

%) ɸذه العينة المتعلمة بصورة واܷݰة ما قد  6.2%) وأخ؈فا أقل من الثانوي (11.7الدراسات العليا (

. ʏبانة بوڤȘالإس ʄة والإجابة عڴʈشرȎم سياسات الموارد الɺف ʄعۚܣ قدرة جيدة عڴʇ  

رȋما Ȋعضɺم ࢭʏ أعمال   –سنة    15% لدٱڈم خ؄فة أك؆ف من    34.5تقرʈبا    من حيث سنوات اݍݵ؄فة :

  % خ؄فة ɲسȎيا مم ʇعطي تنوع ࢭʏ الرؤى  32.4و  –أخرى أو ࢭʏ اݍݱݮ عڴʄ مدى سنوات طوʈلة 

  الۘܣ ʇعملون ٭ڈا :  من حيث الإدارة 

% من العينة ثم إدارة العمليات تقرʈبا  43ࢭʏ العينة ɠانت مراكز لضيافة نحو  أɸم الأقسام تمثيلا  

% ، قسم 3% ، إدارة الاستقبال  5% ، تجرȋة المستفيد تقرʈبا  10% ، اݍݵدمات المش؅فكة تقرʈبا  17

B2B      باʈم 6تقرɸ ر تمثيلا أك؄ف لمنɺع  يظʉذا التوزɸ ، إدارات أقل ݯݨما ʄوالبقية توزعوا عڴ ،  %

  عڴʄ إتصال مباشر مع اݍݱݨاج ɠالضيافة والإستقبال وۂʏ نقطة إيجابية للبحث. 

  ʏحة العاملي؈ن الموسمي؈ن ࢭʈل مقبول لشرɢشȊ افية اݍݱݨم وممثلةɠ يمكن القول إن عينة الدراسة

الشركة المعنية ورȋما Ȗعكس إڲʄ حد كب؈ف سمات العامل؈ن الموسمي؈ن ࢭʏ بقية القطاع نظرا لȘشابه 

  ظروف العمل ومتطلبات .

  :  جمع البيانات طرʈقة

من خلالسʋتم   البيانات  سʋتم    جمع   ، الكمية  البيانات  ݍݨمع  رئʋسية  ɠاداة   ( اسئلة   ) الاستȎيان 

سرعة    ) والاستقطاب  التوظيف  اجراءات   : مثل  محاور  عدة  يقʋس  محكم  الاستȎيان  تصميم 

التدرʈب قبل واثناء الموسم ، واساليب التحف؈ق والمɢافات ، نظام تقييم  التعي؈ن ) جودة  وشفافية 
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العامل؈ن حول  راي  الاستȎيان  يتضمن  الممارسات  تلك  العامل؈ن عن  رعۜܢ  ومدى  وجدت  ان  الاداء 

  دɸم وتدرʈّڈم .اجودة اݍݵدمة المقدمة لݏݱݨاج وعلاقْڈا باستعد

Ȋعد جمع البيانات سʋتم استخدام الاساليب الاحصائية المناسبة لتحليل  اساليب تحليل البيانات  

البيانات الكمية المستمدة من الاستȎيانات سʋتضمن ذلك المتوسط والانحرافات المعيارʈة لوصف  

  اتجاɸات الاجابات .

باختصار تجمع ɸذه المنݤݨية ب؈ن الشق النظري من خلال المصادر والشق التطبيقى والميداɲي من  

  . ستȎيانات والمقابلات مما يمنح الدراسة مصداقية وقوة ࢭʄ النتائج  خلال الا 

   ʄة ࢭʈشرȎلادارة الموارد ال ʏسمح المنݤݮ الوصفي التحليل برسم صورة دقيقة للواقع اݍݰاڲʇ هɺفمن ج

  . موسم اݍݱݮ ومن جɺه اخرى يمكن اق؅فاح حلول عملية ( نموذج تطوʈري ) مبۚܢ عڴʄ الاسس العلمية

  دوات الدراسة :أ

  سʋتم استخدام الاداوات التالية ݍݨمع المعلومات والبيانات اللازمة لتحقيق اɸداف البحث :

     الاستȎيان

  . ية كم تم ذكرɸا سابقا ، تم تصميم الاستȎيان اݍݵاص بالدراسةسوۂʏ الاداة الاسا

  :صدق اݝݰتوى 

  عڴʄ عينة محدودة للتاكد من النتائج المطلوȋة .  اختبار  إجراءسʋتم 
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وشاملة   بيانات موثوقة   ʄعڴ اݍݰصول  لضمان  Ȋعناية  وتنفيذɸا  تصميمɺا  تم  الدراسة  منݤݨية  إن 

ݍݨميع جوانب البحث وأن اتباع منݤݮ مختلط فيه أسئله كمية وكيفية أتاح لنا فɺما أفضل للأرقام 

لنتائج  من خلال اݍݨانب الذي وفرته التعليقات والمق؅فحات المفتوحة وȋذلك نبدأ للانتقال إڲʄ عرض ا 

  وتحليلɺا ࢭʏ الفصل الراȊع بناءا عڴɸ ʄذه المنݤݨية . 

الميدانية ݯݮ    الملاحظة  موسم  اعمل  خلال  الوقوف  الملاحظات   1446تم  Ȋعض   ʄعڴ ميدانيا  ɸـ 

  المرصودة ࢭʄ الميدان .

سȘشمل الادوات ايضا جمع البيانات الثانوʈة من الوثائق الرسمية والتقارʈر عڴʄ   مراجعة الوثائق

  سȎيل المثال سوف يتم الاطلاع عڴʄ تقارʈر الاداء ان وجدت ࢭʄ الشرɠات . 

ان توظيف ɸذه اݝݨموعة المتنوعة من الادوات يضمن Ȗغطية شاملة للموضوع من جوانب مختلفة 

، الاستȎيان يمنحنا صورة كمية عامة ، والمقابلات Ȗعطي عمقا نوعيا والملاحظة توفر تحققا ميدانيا  

  مباشر ومراجعه الوثائق ترȋط الدراسة Ȋسياقɺا الرس׿ܣ .  

  حدود البحث -

لتحديد نطاق البحث وضبط معالمه تل؅قم ɸذه الدراسة بمجموعة من اݍݰدود ( النطاقات ) اڲʄ يجب  

 : ʏالنحو التاڲ ʄا عڴɺعميمȖمراعْڈا عند تفس؈ف النتائج و  

o اݍݰدود الموضوعية  :  

الشرɠات  الȎشرʈة ࢭʄ شرɠات تقديم اݍݵدمة اي  الموارد  تم؈ق اعمال ادارة   ʄل حصري عڴɢشȊ تركز

اݍݰرام   الله  بʋت  المباشرة ݍݱݨاج  اݍݵدمات  بتقديم  )  المعنية  سابقا  الطوافة  وعليه فان ( شرɠات 
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)  مجالات البحث محصورة ࢭʄ ممارسات ادارة الموارد الȎشرʈة ( التوظيف التدرʈب التقييم والتحف؈ق  

ضمن ɸذه الشرɠات ولاتمتد الدراسة اڲʄ قطاعات اخرى مرتبطة باݍݱݮ ɠادارة النقل او اݍݵدمات  

الا بقدر ارتباطɺا بادارة الموارد الȎشرʈة ࢭʄ تلك الشرɠات كما لاتȘناول او الادارات الاخرى  الܶݰية  

الدراسة Ȋشɢل مباشر ادارة الموارد الȎشرʈة ࢭʄ المؤسسات اݍݰɢومية المنظمة لݏݱݮ ( ɠوزارة اݍݱݮ او  

  . الاجɺزة الامنية ) وان ɠان يؤخذ بالاعتبار الاطار التنظي׿ܣ الذي تضعه تلك اݍݨɺات 

o انيةɢاݍݰدود الم  : 

شرɠات   وعمل  مقر  يقع  حيث  المنورة  والمدينة  المكرمة  مكة  نطاق  للدراسة  المɢانية  اݍݰدود  تتمثل 

اݍݵارج ࢭɸ ʄات؈ن المنطقت؈ن (  تقديم اݍݵدمة حيث Ȗشمل الدارسة الشرɠات العاملة ࢭʄ خدمة ݯݨاج 

وȋما ان .  عڴʄ اعتبار ان ɸذه الشرɠات ۂʄ اݝݵولة رسميا بخدمة اݍݱݨاج من جميع دول العالم )  

معظم اɲشطة تلك الشرɠات وعمليْڈا الȘشغيلية تتم ࢭʄ المشاعر المقدسة ( عرفات ، مزدلفة ، مۚܢ ) 

الميدانية والمقابلات  فان الملاحظات  المنورة  المكرمة والمدينة  ࢭʄ مكة  اݍݱݨاج  ومناطق سكن واقامة 

  س؅فكز عڴɸ ʄذه المواقع . 

   



25 
 

o اݍݰدود الزمنية  :  

كتوقيت ݍݨمع البيانات الميدانية وقد تم اختيار ɸذا الموسم ɸـ  Ȗ1446غطى الدراسة موسم ݯݮ 

تحديدا لانه ɠان يمثل احد المواسم الاستȞنائية من الناحية التنظيمية اضافة اڲʄ ذلك ɠان موسم  

Ȋعد كم سنة من التحولات الكب؈فة ࢭʄ شرɠات الطوافة ( Ȋعد مرور عدة اعوام عڴɸ ʄيɢلْڈا 

ر تلك التحولات عڴʄ ادارة آثاوتاسʋس الشرɠات اݍݨديدة ( المنافسة ) مما ʇسمح برصد   كشرɠات)

  الموارد الȎشرʈة . 

ت Ȗغ؈فات جوɸرʈة ࢭʄ  أومن ناحية اخرى قد تɢون ɸناك حاجة لتحديث النتائج مستقبلا اذا ماطر 

اعداد اݍݱݨاج Ȋشɢل كب؈ف   Ȗʏغ؈فات ࢭأو عوام التالية ( مثل تطبيق سياسات جديدة من الوزارة ) الأ 

  .   2030ࢭʄ ظل رؤʈا 

o ةʈشرȎاݍݰدود ال : 

تقتصر الدراسة ڤʄ فئت؈ن ،مسؤوڲʄ الموارد الȎشرʈة ࢭʄ الشرɠات والعامل؈ن الموسم؈ن بتلك الشرɠات  

وȋالتاڲʄ فࢼܢ لاȖشمل اراء اݍݱݨاج انفسɺم او المستفيدين الٔڈائ؈ن من اݍݵدمة ( الا Ȋشɢل غ؈ف  

  مباشر ع؄ف ماينقله العاملون من انطباعɺم عڴʄ رضا اݍݱݨاج ).

كما اٰڈا لاتتضمن الموظف؈ن الدائم؈ن ࢭʄ الشركة الذين لاʇشارɠون ࢭʄ اعمال الموسم Ȋشɢل مباشر   

  ɠالموظف؈ن الادارʈن خلال العام الا ࢭʄ حدود تاث؈فɸم عڴʄ التخطيط لاعمال الموسم . 
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ɸذه اݍݰدود الȎشرʈة تم اختيارɸا لان فرضيات الدراسة واسئلْڈا البحثية تركز عڴʄ تقييم  

ممارسات داخلية تخص ادارة الموارد الȎشرʈة ورضا العامل؈ن عٔڈا وتاث؈فɸا عڴʄ ادا٬ڈم وɸوا  

  مايتطلب اخذ وجɺات نظر المعين؈ن مباشرة بتلك الممارسات . 

o اݍݰدود المنݤݨية : 

الذاتية  الادوات   ʄعڴ اسا؟ۜܢ  Ȋشɢل  Ȗعتمد  الدراسة  فɺذه   . المنݤݮ  وتحديد  امɢانات  ضمٔڈا  يندرج 

ɠالاستȎيان مما قد يحصل خطر التح؈ق الاستجاȌي ( مثل رغبة المستجيب ࢭʄ ارضاء الباحث او اعطاء 

من مصداقية  صورة مثالية ) لذلك تم تصميم الاسئلة Ȋعناية لتقليل ɸذا الانحياز ، كما سʋتم التاكد  

  الاجابات ع؄ف المقابلات . 

و  أ خرى  أ اٰڈا تقدم لقطة زمنية قد تتغ؈ف ࢭʄ ظروف    ܣموسم واحد فقط ʇعۚ ʏالدارسة ࢭأن  ايضا ɠون  

  عتبار عند Ȗعميم النتائج . لإ خرى وɸذا يؤخذ باأ ع؄ف مواسم 

و انْڈاء أ الموسم  ܣ  ɲشغالɺم فۜإ فراد العينة بحكم  أ الوصول اڲȊ ʄعض    ʏخ؈ف واجɺت الدراسة تحديا ࢭأ و 

مɢان وجدولة المقابلات  لإ عمال الموسم وتم التغلب عڴʄ ذلك ع؄ف توزʉع استȎيانات الك؅فونية قدر ا أ 

  وقات الراحة .أ  ʏࢭ

فɺم نطاق نتائجɺا ، وʈل؅قم    ʏباختصار تحدد ɸذه اݍݰدود سياق الدراسة Ȋشɢل واܷݳ مماʇساعد ࢭ

  الباحث ɸذه اݍݰدود .
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  المقدمة :

ࢭɸ ʏذا الفصل نقوم Ȋعرض نتائج الدراسة Ȋشɢل منظم ومفصل ، متبع؈ن ࢭʏ ذلك ترتʋب Ȗساؤلات  
  الدراسة ومحاورɸا الۘܣ سبق طرحɺا. 

سɴبدأ Ȋعرض النتائج الوصفية لآداء إدارة الموارد الȎشرʈة كما قيمɺا أفراد العينة ، وكذلك وصف  
جودة الأداء واݍݵدمات , سʋتضمن ذلك جداول ورسوم بيانية Ȗساعد ࢭʏ توضيح التوزʉعات  

ة  والاتجاɸات الرئʋسية ࢭʏ البيانات ثم نɴتقل إڲʄ تحليل العلاقات ب؈ن المتغ؈فات تحديدا و معاين
مدى ارتباط تقييم آداء إدارة الموارد الȎشرʈة بمستوى جودة الأداء واݍݵدمة واختبار الفرضية  

  الرئʋسية حول تأث؈ف الأوڲʄ عڴʄ الثانية . 

، أو ب؈ن فئات  كما سɴناقش أي فروق ذات دلالة تظɺر مثل : ب؈ن الموظف؈ن الموسمي؈ن  و الدائم؈ن 
  خ؄فة مختلفة إن وجدت . 

علاوة عڴʄ ذلك سʋتم تخصيص جزء من الفضل لعرض أبرز التحديات والمشكلات الۘܣ ذكرɸا 
أفراد العينة ࢭʏ إجاباٮڈم المفتوحة ورȋطɺا بالنتائج الكمية قدر الإمɢان كما سنعرض أيضا 

المق؅فحات الۘܣ قدموɸا لتحس؈ن إدارة الموارد الȎشرʈة مماʇشɢل أساسا مɺما لوضع التوصيات  
  العملية . 

ݳ المتوسطات   5جدول  – 2سنقوم Ȋعرض النتائج مدعومة باݍݨداول مثل جدول  الۘܣ توܷ
ݳ  1والانحرافات المعيارʈة لɢل عبارة ضمن محاور الدراسة ، كما سنقدم شكلا بيانيا (شɢل  ) يوܷ

مقارنة مرئية لمتوسطات اݝݰاور .وسوف نقوم بتفس؈ف ɠل نȘيجة وماȖعنيه ورȋطɺا بالسياق (قطاع  
فصل الثاɲي) وذلك للوقوف عڴʄ مدى  اݍݱݮ ) وȋما تم استعراضه ࢭʏ الدراسات السابقة (كما ࢭʏ ال

  اتفاق أو اختلاف النتائج مع الأدبيات . 

ࢭʏ الٔڈاية سنختتم الفصل بجزء التوصيات والۘܣ سɴبۚܣ فيه عڴʄ ماتوصلنا إليه من النتائج  
والتحديات والمق؅فحات لنقدم توصيات محددة وقابلة للتنفيذ ( قدر الإمɢان ) لتحس؈ن إدارة 

  . الموارد الȎشرʈة وȋالتاڲʏ رفع جودة الأداء واݍݵدمات ࢭʏ قطاع اݍݱݮ 

  والآن نɴتقل إڲʄ عرض النتائج بالتفصيل : 



29 
 

  النتائج وتحليلɺا :

افية :   القسم الأول : البيانات الديموغر

  تصɴيف العينة من حيث اݍݨɴس :
  

  )  4 - 1جدول رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  
  

   

  ) 1شɢل رقم (

  

  

  الɴسبة المئوʈة  العدد   ( النوع ) 
  %76.6  77  ذكر 
  %23.4  23  أنۙܢ 

23.4

76.6

التصنيف من حيث الجنس 

إناث  ذكور 



30 
 

  تصɴيف العينة عڴʄ حسب الفئة العمرʈة :
  ) : 4-2جدول رقم  (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) 2شɢل رقم (

   

  الɴسبة المئوʈة  العدد   الفئة العمرʈة  
35- 26    25  25%  
45 – 36    35  35%  
  %27  27  و أك؆ف   46

35

27

25

الفئة العمرية

45-36 و أكثر   ٤٦ 35-26



31 
 

  :لعل׿ܣالتصɴيف حسب المؤɸل ا

  )  4 – 3جدول ( 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  ) 3شɢل رقم ( 

   

  الɴسبة المئوʈة  العدد   المؤɸل العل׿ܣ    
  %51  51    جامعيون 

  %17  17  الدبلوم 
  %13  13  الثانوي 

  %11.7  11.7  الدراسات العليا 
  %6.2  6.2  أقل من الثانوي 

51

17

13

11.7

6.2

المؤهل العلمي 

جامعيون الدبلوم الثانوي الدراسات العليا  أقل من الثانوي
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  التصɴيف حسب سنوات اݍݵ؄فة :
  ) 4 – 4جدول رقم ( 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    ) 4شɢل رقم (

  الɴسبة المئوʈة  العدد   سنوات اݍݵ؄فة    
  %34.5  34.5  سنة  15خ؄فة أك؆ف من 

  %32.4  32.4  خ؄فة ɲسȎية  

34.5

32.4

سنوات الخبرة

سنة ١٥أكثر من  خبرة نسبية 
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  التصɴيف عڴʄ حسب الأقسام الإدارʈة :

  )  4 –  5جدول رقم (

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    ) 5شɢل رقم (

  الɴسبة المئوʈة  العدد   الأقسام الإدارʈة    
  %43  43  مراكز الضيافة 
  %17  17  إدارة العمليات 

  %10  10  اݍݵدمات المش؅فكة 
  %5  5  تجرȋة المستفيد 
  %3  3  إدارة الاستقبال 

  B2B  6  6%قسم 

43

17

10

5
3

6

الأقسام الإدارية 

مراكز الضيافة إدارة العمليات الخدمات المشتركة  تجربة المستفيد إدارة الاستقبال B2Bقسم 
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  الثاɲي : الاستȎيان :القسم 

  وصف مستوى إدارة الموارد الȎشرʈة ࡩʏ قطاع اݍݱݮ ( حسب  رأي العينة ): .1

اعتمدت علٕڈا الاسȘبانة لأخذ آراء العينة خلال  ɸناك خمسة محاور رئʋسية كما ذكرنا سابقا 
 : ʏالتاڲɠ حده ʄل محور عڴɢانت النتائج لɠموسم اݍݱݮ و  

 ذا اݝݰور  محور الاستقطاب والاختيارɸ س شفافية وفعالية عملية   5: تضمنʋعبارات تق
ݮ جدو  متوسطات الاجابات والانحرافات المعيارʈة لɺذه  ) 1ل ( التوظيف الموس׿ܣ يوܷ

  العبارات:

  )  145) : إحصائيات وصفية لعبارات محور الاستقطاب والاختيار ( ن = 1جدول (

  الانحراف المعياري   المتوسط   العبارات المتعلقة بالاستقطاب والاختيار
  1.41  3.97  تتم عملية الاستقطاب بناء عڴʄ معاي؈ف واܷݰة ومعلنة  .1
  1.46  3.79  توجد آلية عادلة لاختيار الموظف؈ن الموسمي؈ن  .2
  1.37  4.04  تؤخذ اݍݵ؄فة ࢭʏ الاعتبار أثناء التوظيف  .3
  Ȗ  4.11  1.34علن الوظائف الموسمية ࢭʏ وقت مناسب قبل الموسم  .4

  1.52  3.79  يتم توف؈ف الوصف الوظيفي لɢل متقدم  . 5

 ʏذا اݝݰور حواڲɺۗܣ لʈالتقر ʏذا  5من  3.94المتوسط الكڴɸ ي للعناصر اݍݵمسةȌو متوسط حساɸو

  .  تقييم العامل؈ن لعمليات الاستقطاب والاختيار مرتفع ɲسȎياʇش؈ف إڲʄ أن 

) "Ȗعلن الوظائف الموسمية ࢭʏ وقت مناسب قبل الموسم " عڴʄ أعڴʄ متوسط  4حصلت العبارة (

) ʇعۚܣ أن معظم الموظف؈ن موافقون عڴʄ أن فرص العمل الموسمية يتم بوقت ɠاف وɸذا أمر  4.11(

إيجاȌي إذ ʇسمح للمتقدم؈ن بالاستعداد ولإدارة الموارد الȎشرʈة بإختيار أفضل المرܧݰ؈ن من دون  

  غط زمۚܣ . ض
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) وʈدل عڴʄ أن غالبية  4.04كذلك () : " تؤخذ اݍݵ؄فة ࢭʏ الاعتبار أثناء التوظيف" مرتفعة 3العبارة (

الموظف؈ن ترى بأن معاي؈ف الاختيار تراڤʏ اݍݵ؄فات السابقة وɸذا ʇعكس المɺنية ࢭʏ عملية التوظيف   

  50وتقدير ذوو اݍݵ؄فة ، وʈفسر وجود ɲسبة غ؈ف قليلة من ذوي اݍݵ؄فات الطوʈلة ࢭʏ العينة ( 

ݬݰت ࢭʏ جذب ذوي اݍݵ؄فة للمشاركة  سنة ) وɸذا مؤشر عڴʄ أن الإدارة ن 15ܧݵص خ؄فٮڈم فوق 

  ࢭʏ موسم اݍݱݮ .

) :" يتم توف؈ف الوصف  5) :" توجد آلية عادلة لاختيار الموظف؈ن الموسمي؈ن" و العبارة (2العبارة (

) تقرʈبا لا يزال ࢭʏ 3.8الوظيفي لɢل متقدم" : حصلتا عڴʄ أقل متوسط بالرغم أن المتوسط (

  النطاق الإيجاȌي (فوق اݝݰايد) إلا أنه أقل من غ؈فه .

) ʇش؈ف إڲʄ أن كث؈ف من الموظف؈ن وافقوا عڴʄ أن  3.79بالɴسبة للوصف الوظيفي : المتوسط (

الوصف الوظيفي قدم لɺم ، ولكن يوجد تفاوت قد يɢون السȎب أن Ȋعض الإدارات قدمت وصفا  

إدارات أخرى است݀ݨلت التوظيف دون Ȗعرʈف وصف وظيفي  واܷݰا ومسؤوليات مكتوȋة ، بʋنما 

مناسب .ولكن ࢭʏ بʋئة عمل سرʉعة ɠالعمل الموس׿ܣ ، يتم أحيانا تɢليف أܧݵاص بمɺام دون شرح 

  ɠاف وɸذا ʇعكس سȎب الغياب للوصف الوظيفي مما ʇسȎب ضعفا ࢭʏ فɺم المɺام والتوقعات . 

أحد التحديات الۘܣ ذكرɸا الموظف؈ن ࢭʏ الاستȎيان : " عدم وجود إرشادات ɠافية لأداء المɺام " وɸذا 

  وصف الوظيفي والتوجه الواܷݳ . يرتبط بموضوع ال

اݍݵلاصة ࢭʏ محور الاستقطاب : إن إجراءات التوظيف جيدة إجمالا من ناحية توقيْڈا ومعاي؈فɸا (  

اݍݵ؄فة) ، لكن يوجد مجال لتحس؈ن جوانب الشفافية والتواصل مع المتقدم؈ن حول أدوارɸم  

  ومعاي؈ف اختيارɸم لضمان شعور اݍݨميع بالعدالة والوضوح .
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 : رʈب والتطوʈشمل  محور التدرʇ5 ) جدول ʏذا  2عبارات تقييمية ࢭɸ عرض نتائجɲ أدناه (
 . اݝݰور 

  ) : 145) : إحصائيات وصفية لعبارات محور التدرʈب والتطوʈر ( ن = 2جدول (

  الانحراف المعياري   المتوسط   بالتدرʈب والتطوʈر  العبارات المتعلقة  
  1.48  3.88  يتلقى الموظف؈ن الموسمي؈ن تدرʈبا قبل مباشرة العمل. .6
  1.43  3.94  ال؄فامج التدرȎʈية Ȗغطي المɺارات الأساسية للعمل. .7
  1.48  3.87  يتم قياس أثر التدرʈب عڴʄ أداء الموظف؈ن . .8
  Ȗ  4.22  1.26شمل ال؄فامج التدرȎʈية موضوعات عن خدمة اݍݱݨاج. .9

  ʇ  3.93  1.48شارك موظفو الموارد الȎشرʈة ࢭʏ إعداد ال؄فامج التدرȎʈية. .10

) ، أي ʇساوي تقرʈبا ݝݰور الاستقطاب و رȋما أعڴʄ 3.97(العام التقديري لɺذا اݝݰور  المتوسط

 ʄش؈ف إڲʇ يا قليلا مماȎسɲ ب . رضا مرتفعʈعن جانب التدر  

" حققت أعڴʄ متوسط  ) : " Ȗشمل ال؄فامج التدرȎʈية موضوعات عن خدمة اݍݱݨاج9العبارة (

) ، وɸذا يدل عڴʄ أن الموظف؈ن وجدوا أن التدرʈب المقدم لɺم تطرق إڲʄ مɺارات خدمة 4.22(

لأن التدرʈب المتخصص ࢭʏ طبيعة اݍݵدمة  اݍݱݨاج وكيفية التعامل معɺم ، وɸذه نقطة إيجابية  

مثل التعامل مع ثقافات مختلفة لݏݱݨاج ، ذوي الاحتياجات اݍݵاصة ، إݍݸ ... أمر أسا؟ۜܣ لنجاح  

  الموسم . 

) وʉعۚܣ أن 3.97" حصلت عڴʄ ( ) : " ال؄فامج التدرȎʈية Ȗغطي المɺارات الأساسية للعمل7العبارة (

غالبية الموظف؈ن تجد أن ال؄فامج شاملة للأساسيات مثل : السلامة ، الإسعافات ، إجراءات العمل ،  

  إݍݸ .. 
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)  3.97" حصلت عڴʇ " : ( ) ʄشارك موظفو الموارد الȎشرʈة ࢭʏ إعداد ال؄فامج التدرȎʈية 10العبارة (

وʉعۚܣ أن إدارة الموارد الȎشرʈة Ȗشاركت مع الإدارات الفنية ࢭʏ تصميم ال؄فامج المناسبة لتلبية  

  احتياجات العمل . و ɸذا نوع جيد من التɴسيق ب؈ن إدارة الموارد الȎشرʈة والإدارات الأخرى . 

) : " يتم قياس أثر  8)": يتلقى الموظف؈ن الموسمي؈ن تدرʈبا قبل مباشرة العمل" والعبارة (6العبارة (

) عڴʄ التواڲʏ ، ضمن مستوى مرتفع لكنه الأدɲى  3.87) و (3.88التدرʈب عڴʄ أداء الموظف؈ن" (

أن الموظف؈ن لم يتلقوا تدرʈبا ɠافيا إطلاقا مثلا قد يɢون Ȋعض باݝݨموعة ، قد يɢون سȎب ذلك 

الموظف؈ن استلموا عملɺم متأخرا أو انضموا متأخرا فلم يحضروا التدرʈب المسبق أو رȋما التدرʈب  

  أȖى Ȋعد مباشرة العمل ȊسȎب ضيق الوقت . 

ࢭʏ السؤال المفتوح ذكر أحدɸم تحديا : " عدم إدراك أɸمية التدرʈب "وقد ʇعۚܣ ذلك أن البعض 

أو أن Ȋعض المسؤول؈ن لم يولوɸا الأɸمية اللازمة . وȌشɢل  شعر أن التدرʈب لم يكن عڴʄ قدر ɠاف 

  ) لا يزال ࢭʏ النطاق اݍݨيد . 3.88عام (

) : المؤسسات المتم؈قة تقوم Ȋعمل استȎيانات أو اختبارات  8أما بالɴسبة لقياس أثر التدرʈب العبارة (

Ȋعد التدرʈب لقياس مدى الاستفادة ، أو تراقب أداء الموظف لتحديد التحسن Ȋعد التدرʈب ، لذا  

تدرʈب ɸو  انقسموا ب؈ن (موافق و لم يوافق ) فأصبح المتوسط أقل بقليل ، وفعلا قياس أثر ال

نقطة من نقاط التطوʈر المɺمة إذ بدون ɸذا القياس قد لا Ȗعرف الإدارة بمدى فعالية برامجɺا  

  التدرȎʈية . 

Ȋشɢل عام نتائج التدرʈب إيجابية ، ʇعۚܣ أن الأغلبية تلقوا  اݍݵلاصة ࢭʏ محور التدرʈب والتطوʈر : 

تدرʈب واعت؄فوه مناسبا وشاملا . ولم نجد أي مؤشر تدɲي ࢭʏ جانب التدرʈب والتطوʈر إنما بالعكس  
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يمكن القول إن التدرʈب والتطوʈر ɸو من النقاط القوʈة ࢭʏ الممارسات وفق تقييم الموظف؈ن ،  

 ʏدا ࢭɺإعداد خاص فتبذل ج ʄأن الشركة مدركة أن موظفٕڈا الموسمي؈ن بحاجة إڲ ʄوذلك يدل إڲ

  التدرʈب ، كما أن كث؈ف من الموظفي؈ن قد تدرȋوا عدة مرات ࢭʏ مواسم سابقة فأصبحوا متمرس؈ن . 

 :  جا من العناصر المتعلقة باݍݰوافز والتقييم  محور التقييم والتحف؈قʈذا اݝݰور مزɸ يضم

ݳ ࢭʏ جدول (  ) .3والتواصل كما ɸو موܷ

  : )  145: إحصائيات وصفية لعبارات محور التقييم واݍݰوافز ( ن = ) 3( جدول 

  الانحراف المعياري   المتوسط   بالتقييم واݍݰوافز  العبارات المتعلقة  
  1.45  3.77  تقدم حوافز مادية مجزʈة للموظف؈ن الموسمي؈ن   .11
  1.44  3.88  يوجد نظام تقييم أداء واܷݳ خلال موسم اݍݱݮ   .12
  1.37  3.97  مɢافآت أو شɺادات  يمنح الموظفون المتم؈قون  .13
14. ʏالتوظيف المستقبڴ ʏالاعتبار ࢭ ʏ1.37  3.97  تؤخذ ملاحاظات الأداء ࢭ  
  1.40  4.06  يوجد تواصل فعال ب؈ن الإدارة والموظفي؈ن الموسمي؈ن   .15

) ʏذا اݝݰور أقل قليلا  مما سبق بحواڲɺل ʏلكنه لايزال ضمن نطاق3.93نجد أن المتوسط الكڴ (  

إلا أنه اݝݰور الأقل تقييما مقارنة بالاستقطاب والتدرʈب ، وɸذا ʇش؈ف من دراسات   مرتفع ɲسȎيا

  سابقة إڲʄ أن التحف؈ق ɸو التحدي الأك؄ف عادة ࢭʏ الأعمال الموسمية . 

) تدل  4.06) :" يوجد تواصل فعال ب؈ن الإدارة والموظفي؈ن الموسمي؈ن" الأعڴʄ تقييما (15العبارة (

عڴʄ أن كث؈ف من الموظف؈ن الموسمي؈ن يجدون أن الإدارة ɠانت قرʈبة ومتواصلة معɺم خلال الموسم  

، قد تɢون اجتماعات دورʈة أو قنوات تواصل مثل  مجموعات الواȖساب تنقل التعليمات  
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وȖستقبل الاستفسارات ، او رȋما آلية لتلقي الشɢاوي ، ɸذا التواصل مɺم جدا خاصة للموظف؈ن  

  الموسمي؈ن فمن اݍݨيد أنه تحقق إڲʄ حد كب؈ف حسب رأي الأغلبية . 

إڲʄ أن الإع؅فاف بالمتم؈قين ( مɢافآت أو شɺادات ) و أخذ   ) : كلاɸما تدل14) و العبارة ( 13العبارة (

ملاحظات الأداء ࢭʏ الاعتبار ، تدل عڴʄ مستوى جيد وʉعۚܣ أٰڈا اجراءات موجودة و يتم تطبيقɺا ، 

مما ʇعۚܣ أن ɸناك آلية ما لتقدير الآداء الممتاز فمثلا : يتم توزʉع شɺادات تقدير ࢭʏ ختام موسم  

  ضل الموظف؈ن .  اݍݱݮ أو ذكر وتكرʈم أف

أيضا ɸناك نظاما بحيث أن الموظف المتم؈ق ʇعاد توظيفه ࢭʏ الأعوام القادمة وɸذا دافع كب؈ف  

 ʏم نوعا من الأمان الوظيفي الموس׿ܣ . حيث علق أحد الموظف؈ن ࢭɺللموظف؈ن الموسمي؈ن إذ يمنح

ا  اق؅فاح " رȋط التقييم والأداء بالتوظيف للسنوات القادمة " وʈبدو أن ɸذا النظام مطبق جزئي

) وقد يطلب الموظفون Ȗعزʈزه أك؆ف و رȋما جعله رسميا وشفافا مثلا : ɠإعلان أن 14حسب العبارة (

  م ضمان دعوته للعمل العام القادم .من حصل عڴʄ تقييم ممتاز سʋت

): " تقدم حوافز مادية مجزʈة للموظف؈ن الموسمي؈ن" حصلت عڴʄ متوسط  11أما العبارة (

) ɠأدɲى قيم سابقة ، ɲستɴتج إڲʄ أن 3.79)تقرʈبا نفس متوسط عبارة العدالة ࢭʏ التوظيف (3.77(

  %) تقرʈبا22اݍݰوافز المادية ۂʏ أدɲى عنصر رغم أنه ما زال  فوق المتوسط لكن يجدر الانȘباه أن ( 

  32) = 2اختاروا ( 14) ، 1اختاروا ( 18من الموظفي؈ن خالفوا ɸذه العبارة من توزʉع الإجابات :  

) موافق وȌشدة ، وɸذا  5ܧݵص اختاروا ( 70ܧݵصا يجدون أن اݍݰوافز المادية غ؈ف مجزʈة بʋنما 

طة  انقسام كب؈ف ب؈ن رأي؈ن رȋما تختلف باختلاف المنصب الوظيفي مثلا العاملون ࢭʏ وظائف Ȋسي

مرɸقة يجدون أن المɢافأة الۘܣ حصلوا علٕڈا زɸيدة مقارنة باݍݨɺد ، ࢭʏ ح؈ن آخرون راض؈ن ، أو رȋما 
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ɸناك تفاوت مثل : تأخر دفع المɢافآت قد يجعل البعض مستاء بʋنما أخرون ص؄فوا. وȋالفعل ɠانت  

ࢭʏ الاستȎيان ʇعۚܣ أن البعض ɠان يفضل لو أن ɸناك شɢوى: " عدم دفع الراتب بنظام شɺري " 

  مستحقاته تدفع خلال الموسم أو Ȋشɢل منتظم ولʋس Ȋعد انْڈاء الموسم دفعة واحدة .

شعورا بأن اݍݰافز المادي غ؈ف مرض ࢭʏ توقيته ، كما ذكر   تإن ( طبيعة العقود الموسمية ) قد ولد 

البعض " الرواتب كجزء من تحديات التنظيم " إذا عڴʄ الإدارة الالتفات لتحس؈ن جانب اݍݰافز :  

ئز إما بزʈادة المɢافآت أو تقسيم  صرفɺا أو تقديم حوافز غ؈ف مالية بديلة مثل : قسائم شراء أو جوا 

  عيɴية خلال الموسم لرفع الروح المعنوʈة . 

) مما  3.88): " يوجد نظام تقييم أداء واܷݳ خلال موسم اݍݱݮ " متوسط (12حصلت العبارة ( 

يدل عڴʄ أن الغالبية موافقة لكن ɲسبة لا بأس ٭ڈا ɠانت محايدة أو غ؈ف موافقة ، رȋما Ȋعض 

الموظف؈ن لم يلاحظوا وجود تقييم رس׿ܣ أو لم يتم إشعارɸم بتقييمɺم . كذلك من الممكن  أن 

م يتم عمله ب؈ن المشرف؈ن دون إشراك الموظف فيه ، لذا شعر البعض أنه غ؈ف موجود أو غ؈ف  التقيي

واܷݳ . إن وجود نظام تقييم واܷݳ ʇساعد عڴʄ العدالة والتحفي؈ق لأنه إن عرف الموظف كيف  

  يجعله ذلك أك؆ف إل؅قاما . سʋتم تقييمه 

والتحف؈ق : وضع معاي؈ف معلنة و إخبار الموظف بتقييمه ࢭʏ ٰڈاية   قييممن التوصيات ࢭʏ محور الت

  موسم اݍݱݮ كنقطة مرجعية . 
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 : ا الموظفون   محور جودة الأداء العام واݍݵدماتɸو اݝݰور الذي يمثل اݝݵرجات كما يراɸ
ݳ النتائج .  )4( ، جدول   يوܷ

  )145: إحصائيات وصفية لعبارات محور جودة اݍݵدمة والأداء ( ن = ) 4(جدول 

  الانحراف المعياري   المتوسط   بجودة الأداء واݍݵدمات العبارات المتعلقة  
  Ȗ  4.03  1.36سɺم ممارسات الموارد الȎشرʈة ࢭʏ تحس؈ن رضا اݍݱݨاج   .16
  1.36  4.07  أداء الموظف؈ن الموسمي؈ن ʇعكس جودة التدرʈب والتأɸيل  .17
  1.26  4.17  اݍݵدمات المقدمة تȘسم بالكفاءة والفعالية   .18
  Ȗ  3.90  1.44سɺم إدارة الموارد الȎشرʈة ࢭʏ تقليل الأخطاء الȘشغيلية   .19
  1.21  4.23  يوجد تحسن ملموس ࢭʏ جودة اݍݵدمة مقارنة بالمواسم السابقة  .20

  

وɸو الأعڴʄ ب؈ن اݝݰاور الأرȌعة وɸذا يدل عڴʄ أن نظرة  4.08نجد أن المتوسط العام لɺذا اݝݰور 

، أي أن اݍݵدمة المقدمة لݏݱݨاج ذات جودة ݨودة الأداء واݍݵدمات ɠانت إيجابية جدا الموظف؈ن ݍ

عالية وتجرȋة ناݦݰة ࢭʏ موسم اݍݱݮ ، كذلك نجد أن اݍݨɺود المبذولة ࢭʏ الإدارات عامة و୒دارة  

  الموارد الȎشرʈة خاصة حققت نتائج ملموسة . 

) : " يوجد تحسن ملموس ࢭʏ جودة اݍݵدمة مقارنة بالمواسم السابقة" حصلت عڴʄ أعڴʄ 20العبارة (

) يدل عڴʄ أن شرʈحة كب؈فة من العينة لدٱڈا معرفة بالمواسم السابقة ، وʉعتقدون  4.23متوسط (

ام  أن ɸناك تحسن كب؈ف قد ʇعود ذلك إڲʄ تطوʈرات قامت ٭ڈا الشركة أو القطاع كɢل مقارنة بالع

الماعۜܣ مثل : إدخال نظام إلك؅فوɲي جديد ، زʈادة عدد الموظف؈ن لتخفيف العبء أو تحس؈ن  

السكن والإعاشة ، إݍݸ .. وɸذا مؤشر مɺم لأن التحس؈ن المستمر أحد أɸداف أي منظمة ناݦݰة.  



42 
 

) عڴʄ وجود ɸذا التحسن مما ʇعطي مصداقية عڴʄ أن 5أو  4%) من المشارك؈ن تقرʈبا وافقوا (80(

  قطاع اݍݱݮ ʇشɺد تطورا صاعدا ࢭʏ جودة اݍݵدمات . 

) مما ʇعۚܣ أن  4.17): " اݍݵدمات المقدمة تȘسم بالكفاءة والفعالية" حصلت عڴʄ (18العبارة (

تتم بكفاءة وفعالية وɸذا تقييم ذاȖي رȋما لكن ذو أɸمية ، الموظف؈ن يجدون أن اݍݵدمات المقدمة 

فالموظف الميداɲي ʇستطيع تمي؈ق إن ɠانت ɸناك مشاɠل متكررة مثل الطواب؈ف الطوʈلة أو أخطاء 

تنظيمية أم أن الأمور Ȗس؈ف Ȋسلالة .وȋالتاڲʏ نجد أن معظم الأمو ɠانت سلسلة و إن وجدت مشاɠل 

ʄعود ذلك إڲʇ ات .  فࢼܣ محدودة وقدɺسيق ب؈ن اݍݨɴالتخطيط اݍݨيد والت  

) وترȋط العبارة الأوڲʄ مباشرة ممارسات الموارد   4.07 – 4.03) : متقارȋتان ( 17) و (16العبارة (

 ʄتمام به كموظف ساعده عڴɸشعر بأن الاʇ ا أن الموظفɸة بتحس؈ن رضا اݍݱݨاج ومعناʈشرȎال

إرضاء اݍݱݨاج أك؆ف ، وأن ɸذا اع؅فاف ضمۚܣ بدور الموارد الȎشرʈة ࢭʏ نجاح اݍݵدمات المقدمة .  

.    ʋ4نعكس ذلك ࢭʏ آدائه أمام اݍݱݨاج وتقييمɺم تقرʈبا حيث أن الموظف إذا ɠان مدرȋا ومحفزا س

  ʇعۚܣ أٰڈم يتفقون مع  ɸذه الفكرة عموما.

) : Ȗش؈ف إڲʄ أداء الموظف؈ن ʇعكس جودة التدرʈب وقد اتفقوا أيضا فمن قدم تدرʈبا  17أما العبارة (

ɸيل فعالة سيجد أثرɸݳ .  جيدا و عمليات تأ   ا ࢭʏ العمل الميداɲي كما ɸو موܷ

وɸذا ʇعزز النتائج السابقة بأن التدرʈب ɠان جيدا لأن أداء الموظف؈ن عاڲʏ ، إذا ɸناك توافق منطقي 

  ب؈ن تقييمɺم العاڲʏ للتدرʈب .

)  Ȗ "3.09سɺم إدارة الموارد الȎشرʈة ࢭʏ تقليل الأخطاء الȘشغيلية" حصلت عڴʄ (  ) :19العبارة (

الأقل ɲسȎيا ࢭɸ ʏذا اݝݰور عڴʄ الرغم من أٰڈا إيجابية لكن تدل أن الأخطاء الȘشغيلية و إن  
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الأخطاء الȘشغيلية Ȗشمل : تأخر ࢭʏ   ،انخفضت لكن رȋما لʋست منخفضة جدا أو أٰڈا تحدث 

، إصابة عمل ، إݍݸ ... معظم الموظف؈ن   تاخر ࢭʄ التعي؈ن،  عدم وضوح الوصف الوظيفيجداول ، 

وافقوا أن إدارة الموارد االȎشرʈة Ȗسɺم ࢭʏ تقليل الأخطاء ، لأنه ح؈ن يɢون الموظف المناسب ࢭʏ المɢان  

المناسب تقل ɲسبة الأخطاء .و لكن نجد أن ɲسبة التأييد ɠانت أقل قليلا رȋما لأن Ȋعضɺم شاɸد 

ن ( اݍݵمسة ) ɠانوا أشد نقدا ࢭɸ ʏذه النقطة لأن نظرٮڈم أخطاء ، و رȋما فئة الموظف؈ن الدائمي؈

  أشمل .

، لمسوا ذلك بقوة % لم ي31) عڴʄ أن الأخطاء الȘشغيلية قلت وذلك ʇعۚܣ  5أو  4% وافقوا (69

يرى أن الأخطاء الȘشغيلية لʋست قليلة يدعو لاستمرار التحسن و ال؅فك؈ق عڴʄ   لكن وجود ثلث

  مناطق اݍݵلل . 

 : تحليل العلاقات والارتباطات ب؈ن إدارة الموارد الȎشرʈة و جودة الأداء  . 2

تقرʈبا متوسط اݝݰاور ) و    3-1تȘناول العالقة ب؈ن إدارة الموارد الȎشرʈة  (إن الصورة الوصفية 

  )  4جودة الأداء واݍݵدمات ( اݝݰور 

اݍݵمسة  كما ذكرنا سابقا ࢭʏ المنݤݨية تم حساب معامل الارتباط ب؈فسون ب؈ن متوسط درجات 

عشر عبارة الأوڲʄ لɢل مشارك (كمؤشر عام عڴʄ تقييمه لإدارة الموارد الȎشرʈة ) وȋ؈ن متوسط  

اݍݵدمات )  –الدرجات للعبارات من السادسة عشر حۘܢ العبارة العشرون ( كمؤشر ݍݨودة الأداء 

، مما يدل عڴʄ   1تقرʈبا وɸذه قيمة مرتفعة جدا تق؅فب من  0.95فɢانت قيمة معامل الارتباط = 

علاقة طردية ب؈ن المتغ؈في؈ن ، و بالɴسبة إڲʄ ݯݨم العينة فإن أي ارتباط ٭ڈذا اݍݱݨم ɸو ارتباط  

حصائيا ب؈ن تم؈ق  أي يمكن القول إحصائيا بأن ɸناك ارتباطا قوʈا إ  0.01معنوي عند مستوى ثقة  
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إدارة الموارد الȎشرʈة و إرتفاع جودة الأداء و اݍݵدمات . و اسȘنادا للنظرʈة يدعم الفرضية : بأن  

آداء إدارة الموارد الȎشرʈة المم؈قة تؤدي إڲʄ تحس؈ن ࢭʏ جودة الأداء .أي بمعۚܢ أنه ɠلما حصل موظف  

اج عال أيضا و العكس عڴʄ تقييما عاليا لأداء الموارد الȎشرʈة ɠلما ɠان تقييم اݍݵدمة و رضا اݍݱݨ

  ܵݰيح كذلك . 

وɸذا يȘناسب تماما مع فرضية أننا إذا أردنا تحس؈ن جودة خدمات اݍݱݮ فعلينا تحس؈ن كيفية  

  ʄنعكس سلبا عڴʋس ʏملنا الموظفون بالتاڲɸذه اݍݵدمات ( الموظفون) وأننا إذا أɸ إدارة من يقدم

  جودة اݍݵدمات المقدمة ورضا اݍݱݨاج .

اݍݨدير بالذكر أننا حاولنا معرفة أٱڈما أك؆ف اتباطا بجودة اݍݵدمة : التدرʈب أم التحف؈ق أم  

التوظيف ، إݍݸ .. وللفضول العل׿ܣ قمنا بإجراء ارتباطات ب؈ن متوسط ɠل محور من محاور الموارد 

إڲʄ   0.88الȎشرʈة ( التوظيف ، التدرʈب ، التحف؈ق ) مع متوسط اݍݨودة وɠانت ɠلɺا عالية تقرʈبا (

) الأعڴʄ قليلا ɠام محور التدرʈب والتطوʈر ثم التحف؈ق والتقييم ثم الاستقطاب . وɸذا يدل 0.93

عڴʄ أن الموظف؈ن رأوا أن التدرʈب والتحف؈ق من العوامل الأك؆ف تأث؈فا ࢭʏ جودة اݍݵدمة .ولكنه فارق  

واݍݰوافز قييم الأداء ) مثلا بأن ت2020طفيف ولʋس قاطع بل يتفق مع ماوجدته دراسة السرحان (

  - ) فرغم اختلاف السياق يبدو أن مايحدث Ȋعد التوظيف ( تدرʈب7ظɺر أثرɸما أعڴʄ من الإختيار (

تحف؈ق ) قد يحدد جودة الأداء أك؆ف مما يحدده الأختيار الأوڲʏ ، ولأن معظم الموظف؈ن قد   –إشراف 

تم اختيارɸم Ȋشɢل جيد برزت فروقات اݍݨودة بناءا عڴʄ ماحدث لɺم أثناء العمل من تدرʈب و  

  تحف؈ق . 
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  كما بحثنا ࢭʏ تقييمات اݍݨودة باختلاف Ȋعض اݍݵصائص مثل  

  : و وجدنا أن الذɠور والإناث لم يختلفوا كث؈فا ࢭʏ المتوسطات و كلاɸما ɠان مرتفعا .اݍݨɴس 

: الموسمي؈ن مقابل الدائم؈ن : الموسم؈ن أك؆ف رضا جيث بلغت متوسط جودة   الفئة الوظيفية

عند اݍݵمسة الدائم؈ن ، ولكن عدد الدائم؈ن قليل جدا للاختابر    2.8بالمقابل  4.1اݍݵدمة 

الإحصاǿي و مع ذلك يجب علينا النظر بأن الموظفون الدائمون لدٱڈم اطلاع عڴʄ مشاɠل أك؆ف أو 

  ت الشركة بʋنما الموسميون ركزوا عڴʄ تجار٭ڈم الܨݵصية . لدٱڈم نقد عڴʄ إجراءا 

ݍݵ؄فة والعمر و مستوى الرضا ولكن باݝݨمل  : لم نجد ارتباطا واܷݰا ب؈ن سنوات ا  العمر أو اݍݵ؄فة

لم تكن ɸناك فروق معنوʈة ، حيث من لدٱڈم خ؄فة طوʈلة قيموا Ȋعض الأشياء أقل لأٰڈم يقارنون 

  . بخ؄فاٮڈم السابقة 

  ) : حسب رأي العينة التحديات الۘܣ تواجه إدارة الموارد الȎشرʈة ࡩʏ قطاع اݍݱݮ ( .3

وجدنا من خلال السؤال المفتوح الأول أبرز التحديات والمشكلات كما وجدɸا الموظف؈ن خلال 

موسم اݍݱݮ اݍݰاڲʏ ، التنوع ɠان كب؈فا ࢭʏ الإجابات ولكن عند تصɴيفɺا وجدنا عدد من النقاط  

 : ʏالتاڲɠ اɺسية يمكن تݏݵيصʋالرئ  

o : عض اݍݨوانب التنظيمية والتوجٕڈيةȊ ʏنقص أو قصور ࡩ 

 ʄافية " مثال عڴɢمن آراء الموظف؈ن من "غياب الإرشادات ال ʏاࢭɠ عدم مق؅فحاٮڈم "حصرنا عدد 

وجود ارشادات ɠافية لأداء المɺام " وذلك ʇعۚܣ أن Ȋعض الموظف؈ن يجدوا بأٰڈم لم يتلقوا توجٕڈات 

ɠافية و مفصلة حول مɺامɺم أو خطوات العمل ، وقد ʇعود السȎب لضيق الوقت ࢭʏ تدرʈب  
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  اݍݨميع عمليا ࢭʏ الميدان ، أو لعدم توفر كتʋبات إرشادية عڴʄ سȎيل المثال . 

ووجدنا أن Ȋعضɺم Ȗعلم أثناء العمل بالتجرȋة واݍݵطأ مما يؤدي إڲʄ أخطاء Ȗشغيلية ɠان من  

الممكن تفادٱڈا إذا توفر وصف وظيفي مناسب كذلك وجدنا أɸمية وجود كتʋب إرشادي أو جلسة 

  Ȗعرʈفية ميدانية قبل البدء بالمɺام . 

كما واجه Ȋعض الموظف؈ن تحد آخر أشار إليه البعض " ضعف التنظيم أو التɴسيق ࢭȊ ʏعض  

المواقف " و تحدث أحدɸم عن " النقاشات ࢭʏ وقت قيا؟ۜܣ مݏݰوظ بالإيجابية ب؈ن الإدارة وفرق 

الضيافة " وࢭʏ سياق ذكر اݍݰلول نجد أن النقاشات السرʉعة وحلول واܷݰة ɠان تحديا. وذكر  

ݍݰلول الواܷݰة والفعالة والنقاشات ࢭʏ وقت قيا؟ۜܣ ..." مما يؤكد أن اتخاذ ܧݵص آخر : "ا 

القرارات السرʉعة وحل المشكلات حال ظɺورɸا ʇعت؄ف تحديا وɸذا أمر طبيڥʏ تحت ضغط العمل ،  

  إذا المطلوب ɸو تحس؈ن قنوات صنع القرار والتفوʈض .

وȌشɢل عام نرى أن إدارة المعرفة والتوجيه يمكن تطوʈرɸا سواء ع؄ف تدرʈب عمڴʏ أك؆ف أو توف؈ف  

  مشرف؈ن ميداني؈ن ʇشرحون باستمرار ، أو وجود لوحات إرشادية و إجراءات مكتوȋة لɢل مɺمة . 

o : عدالة و أنظمة التوظيف والتعاقد 

" عمليات التوظيف غ؈ف عادلة ولʋس لɺا وضوح ضمن معاي؈ف واܷݰة " ɸذا تحد  كما ذكرنا سابقا 

Ȋعض الناس أن تم اختيار أܧݵاص  فمɺم جدرا لأنه يؤثر عڴʄ الثقة بالإدارة ، حيث إذا عر 

بالواسطة أو دون كفاءة سيؤثر ذلك عڴʄ معنوʈاٮڈم ورȋما عڴʄ الآداء اݍݨماڤʏ ، و يرى البعض أن  

توظيف الأقارب أو المعارف لʋسوا أكفاء ، ورȋما آخرʈن أحبطوا لأٰڈم تقدموا قبل غ؈فɸم و لم  
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يقبلوا بئڈم بʋنما يرى من ɸو أقل خ؄فة تم قبوله . Ȋغض النظر عن دقة الإجراءات والمعاي؈ف فإن  

كذلك التأخر ࢭʏ الإجراءات الإدارʈة مثل توقيع العقود   وجودɸا ضروري لتعزʈز مبدأ الشفافية . 

ɠان تحديا ذكره أحدɸم " التأخ؈ف ࢭʏ توقيع العقد " إذا تأخر عقد الموظف فقد يقلقه وضعه  

ݮ   القانوɲي/الماڲʏ  أيضا  "عدم دفع الراتب شɺرʈا" بمعۚܢ أن انتظار المɢافأة لٔڈاية الموسم أزܿ

اء العمل ، ɸذا تحد ʇعود لطبيعة عقود العمل المؤقت ورȋما البعض ممن ɠانوا بحاجة للمال أثن

لعقود يمكن حله إدارʈا بصرف سلفة نصف شɺرʈة أو ماشابه، التأخ؈ف ࢭʏ صرف المستحقات أو ا 

  يؤثر سلبا عڴʄ رضا الموظف؈ن و أدا٬ڈم .

وذكر موظف تحديا آخر " عدد ساعات العمل الطوʈلة وعدم وجود مɢان للراحة " ، "عدم توفر  

مɢان خاص للراحة " حيث أن العمل يتطلب التواجد الدائم خلال Ȋعض المراحل ، وɸذه نقطة 

مɺمة فالعدالة لʋست فقط عند التوظيف بل عدالة ظروف العمل ايضا مɺمة . الموظف المو؟ۜܣ  

  ا لم تتوافر له اس؅فاحة ملائمة سʋشعر Ȋعدم الرضا وȋالتاڲʏ تقل جودة الأداءعمله شاق فإذ

o   : يلɸب والتأʈجوانب تتعلق بالتدر 

ʇش؈ف Ȋعض الموظف؈ن إڲʄ عدم كفاية التدرʈب أو ضعف الوڤʏ بأɸميته مثلا: "عدم إدراك أɸمية 

ؤول؈ن أو رȋما الموظف؈ن أنفسɺم لم ٱڈتموا  س، مما ʇعۚܣ أن Ȋعض المالتدرʈب " ذكره موظف كتحد 

بالتدرʈب كما يɴبڧʏ ، فرȋما حضوره لم يكن إلزاميا أو جادا ، أو ɠانت ɸناك حاجة لتدرʈبات أعمق 

مما تم تقديمه ، كما ذكر : " رȋط التدرʈب باݍݵدمات المقدمة لضيوف الرحمن " كتعليق لأحد  

التدرʈب والواقع المڴʏ بالرغم من أن تقييم الموظف؈ن و قد يفسر كتحد أي غياب الرȋط ب؈ن 
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التدرʈب اݍݨيد كمحور ، ɸذه الملاحظات تدل أن التحس؈ن ممكن ع؄ف جعل التدرʈب أك؆ف ارتباطا  

  مباشرا بالمɺام مثل : التدرʈب الميداɲي ࢭʏ مواقع اݍݵدمة ذاٮڈا أو تمرʈن اݝݰاɠاة أقرب للواقع . 

o : التواصل والتعامل ب؈ن الإدارات 

 ʄذا يدل إڲɸ ، أحد التحدياتɠ " ذكر أحد الموظف؈ن " التعاون ب؈ن مدراء الإدارات وفرق الضيافة

أنه ɸناك تفاوت أو ضعف بالتɴسيق ب؈ن الإدارة العليا أو مدراء الأقسام وȋ؈ن الفرق الميدانية  

تضارب ࢭʏ توجٕڈات أو غياب دعم من Ȋعض المديرʈن . و أنه من  (ɠالضيافة) ، وقد وجد الموظفون 

المؤكد أن ضعف التعاون يؤدي إڲʄ الشعور بالعزلة أو ضبابية المسؤوليات ، حيث ࢭʏ موسم اݍݱݮ 

الɢل ʇعمل تحت ضغط العمل ، حيث إذا لم تكن الɺيɢلة واܷݰة والتعاون فعال قد تحدث  

  مناصب أقل . أخطاء أو ضغوط إضافية عڴʄ الموظف؈ن ذوي 

اǿعة مع "عدم"  و " توفر " ࢭʏ نص ما ، قد يɢون أحدɸم ɠلمة (ɲسك) ظɺرت ࢭʏ تحليل الɢلمات الش

تɢلم عن منصة "ɲسك" ( المنصة الإلك؅فونية لݏݱݨاج) كتحد ، وɸذا تحد تقۚܣ/إداري غ؈ف مباشر 

للموارد الȎشرʈة ، يجب تأɸيل الموظف؈ن وتدرʈّڈم جيدا عند وجود تقنية جديدة وتوف؈ف دعم فۚܣ  

  ا يؤخر س؈ف العمل .لɺم ، و إلا تصبح ɸذه التقنية تحدي

   



49 
 

o : ئةʋظروف العمل والب   

الۘܣ تتعلق بظروف العمل المادية : تم ذكر موضوع مɢان الراحة ، يمكن  Ȗش؈ف  Ȋعض التحديات 

استɴتاج (ضغط العمل ) كعامل رئʋؠۜܣ حيث ع؄ف العديد من الموظف؈ن ࢭʏ آرا٬ڈم بالإرɸاق الشديد  

نȘيجة ساعات العمل الطوʈلة وكثافة المɺام لكن ɸذا متوقع ࢭʏ بʋئة اݍݱݮ وʈصعب Ȗغي؈فه جذرʈا  

زʉع لݏݨɺد ، كذلك الطقس والمناخ ʇعت؄ف تحد ( لأن موسم اݍݱݮ غالبا يɢون  سوى بإدارة أفضل وتو 

  ࢭʏ جو حار ) و୒ن لم يتم ذكره ࢭʏ الاستȎيان لكنه مفɺوم ضمنا كجزء من ضغوطات بʋئة العمل . 

o : اوي فردية متنوعةɢش 

نقاطا فردية مثل : "عدم Ȗعاون Ȋعض فرق الضيافة فيما بئڈم " رȋما خلافات   Ȗشمل الإجابات 

ܧݵصية أو قلة إنضباط من Ȋعض الموظف؈ن شɢل تحد للمشرف؈ن ، وذكر موظف آخر تحدي 

فردي : بطاقات ، التأخ؈ف ، المشاعر ، ɠلɺا ظɺرت ɠلمات متفرقة ، رȋما المقصود بذلك تأخ؈ف  

خول لمناطق المشاعر مما عطلɺم مؤقتا ، أو تأخر حافلات الرحلات  إصدار تصارʈح أو بطاقات الد

ࢭʏ مطار القدوم ، إݍݸ ... ɠل ɸذه تحديات Ȗشغيلية غ؈ف مباشرة للموارد الȎشرʈة ولكن عڴʄ إدارة  

  الموارد الȎشرʈة الإسɺام ع؄ف التخطيط المسبق والتɴسيق مع اݍݨɺات الأخرى . 

 المق؅فحات المقدمة لتحس؈ن إدارة الموارد الȎشرʈة ࡩʏ قطاع اݍݱݮ : .4

أتاح للموظف؈ن اق؅فاح اݍݰلول والتحسʋنات من منظورɸم ، وتجدر الإشارة السؤال المفتوح الثاɲي 

، وفيما يڴʏ  إڲʄ أن العديد من المق؅فحات جاءت متناسقة مع التحديات المذɠورة ࢭʏ محاولة لمعاݍݨْڈا 

  أبرز المق؅فحات الۘܣ تكررت أو تم؈قت مع تحليلɺا :  
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o : ب وتكثيفهʈتحس؈ن التدر 

 ʄذا من أك؆ف المق؅فحات ، اق؅فح أك؆ف الموظف؈ن إڲɸ انɠ) بة مناسبة ومكثفةʈتقديم دورات تدر( ،

التدرʈب  "، "تقديم دورات مناسبة للموظف؈ن لاكȘساب المɺارات اللازمة أمثلة عڴʄ صياغْڈم : " 

المكثف وكيفية التعامل مع اݍݰاج " ، " الاستمرارʈة ࢭʏ وضع تطوʈر و تدرʈب الموظف؈ن ليعكس  

  " خدمة اݍݰاج عڴʄ أكمل وجه "  لدى الموظف "، الدائم الأداء 

ɸذه العبارات Ȗش؈ف إڲʄ الرغبة ࢭʏ تدرʈب أفضل كما ونوعا ، فبعضɺم ركز عڴʄ التعامل مع اݍݱݨاج 

تحديدا وɸذا مɺم خاصة مع الموظف؈ن الذين لʋست لدٱڈم اݍݵ؄فة الɢافية ࢭʏ التعامل مع اݍݱݨاج 

إڲʄ استمرارʈة التدرʈب ، أي لا يɢون فقط كبار السن ، و أشار موظفون من ثقافات متعددة أو 

  ʄقبل موسم اݍݱݮ إنما طوال ف؅فة العمل او ب؈ن المواسم أيضا للموظف؈ن الموسمي؈ن لݏݰفاظ عڴ

  مستوى الآداء وȖعزʈزه ɠل عام . 

اق؅فح البعض أساليب تدرʈب حديثة مثل " وضع خطط تطوʈر مستمرة ، ورش عمل ، خطط  

  تدرʈب " وتطرق لأɸمية التدرʈب المستمر 

  خلاصة المق؅فحات : 

لابد من تكثيف التدرʈب النوڤʏ ، قد يɢون مثلا زʈادة أيام التدرʈب قبل الموسم أو إضافة تمارʈن 

محاɠاة عملية ، كذلك توسيع موضوعات التدرʈب مثلا كيفية التعامل مع اݍݰاج لغات ، مɺارات 

  تمر . الإسعاف ، استخدام التكنولوجيا كمنصة ɲسك ، إݍݸ .. و أيضا تقييم التدرʈب للتطوʈر المس
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o  : انات اللازمةɢا بالإمɸدʈة وتزوʈشرȎتمك؈ن الموارد ال 

اق؅فح Ȋعض الموظف؈ن أمورا تتعلق بتمك؈ن إدارة الموارد الȎشرʈة و إداراٮڈم مثل : " إعطاء الموارد 

وʈقصد ٭ڈذا تزوʈد إدارة الموارد الȎشرʈة بالموظف؈ن والتقنيات و   الȎشرʈة الإمɢانيات اللازمة للعمل " 

ࢭʏ موسم ܷݵم مثل موسم اݍݱݮ ، قسم  الدعم من الإدارة العليا ليقوم بدوره عڴʄ أكمل وجه 

الموارد الȎشرʈة قد يواجه ࢭȊ ʏعض الأحيان مɺمة توظيف وتدرʈب المئات ࢭʏ وقت قص؈ف مما يفوق  

طاقته ، بالتاڲʏ يحتاج إڲʄ إمɢانيات قد تɢون ࢭʏ توفر م؈قانية أك؄ف ، نظام معلومات فعال ، 

لإدارات الأخرى من خلال  وارد الȎشرʈة مع ا اسȘشارʈ؈ن خارجي؈ن ، إݍݸ ... ، " رȋط قاعدة بيانات الم

منصة داخلية " ɸذا اق؅فاح تقۚܣ ذɠي وفعال ، بمعۚܢ إɲشائ نظام معلومات متɢامل يȘشارك فيه  

قسم الموارد الȎشرʈة مع الإدارات معلومات الموظف؈ن ، جداول العمل ، تقييماٮڈم ، احتياجات 

  علومات . التدرʈب وɸكذا .. سʋسɺل التعاون وʈقلل من الب؈فوقراطية وتضارب الم

اق؅فاح من موظف آخر "تحس؈ن التواصل الداخڴʏ " وȌشɢل آخر ذكره موظف آخر " رȋط التقييم  

والآداء بالتوظيف للسنوات القادمة " وɸو نوع من سياسات الموارد الȎشرʈة الۘܣ تحتاج إڲʄ آليات  

حول قسم  تنفيذ ورȋط قواعد بيانات الآداء Ȋܦݨلات التوظيف . إذا مجموعة المق؅فحات تدور 

  ورȋطه بالمنظمة كɢل لضمان عمل أك؆ف فعالية وشفافية . الموارد الȎشرʈة 

o : تحس؈ن عمليات الاختيار و الاستقطاب 

عڴʄ أɸمية الاختيار المبۚܣ عڴʄ اݍݵ؄فة والكفاءة والشباب وذلك " باعتبار  أكدت Ȋعض المق؅فحات 

اݍݵ؄فات ووضوح المعاي؈ف " مباشرة ʇستجيب للتحدي السابق Ȋشأن العدالة و يق؅فح أن توضع  

معاي؈ف واܷݰة وʉعلن عٔڈا ورȋما ɲشرح للمتقدم؈ن لماذا تم اختيارɸم أو لماذا لم يتم اختيارɸم إن 
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أمكن ، "ال؅فك؈ق عڴʄ استقطاب الشباب ذوي اݍݵ؄فة " قد يبدو فيه ءۜܣ من التناقض ظاɸرʈا ، لكن  

ات خ؄فة و لو قص؈فة سابقة ࢭʏ اݍݱݮ أو العمل اݍݵدمي أي يقصد استقطاب عناصر شابة ولكن ذ

لا Ȗعتمد فقط عڴʄ كبار السن اݝݵضرم؈ن أو الصغار بلا خ؄فة ، بل عڴʄ شباب اكȘسبوا قدرا من  

وɸذا يحسن الأداء وʈخلق صف ثاɲي   اݍݵ؄فة . الɺدف من ɸذا قد يɢون إدخال فئة ɲشطة جسديا  

  للمواسم القادمة. 

مق؅فح آخر : " إعطاء فرصة أك؄ف لأܵݰاب اݍݵ؄فة ࢭʏ المناصب الإشرافية بدلا من اݝݨاملات " لم  

ʏاݍݵ؄فة ، أي إعادة النظر ࢭ ʄم عڴɸتاجه من ترك؈قɴمن يقود الفرق  يذكر حرفيا لكن تم است

  الميدانية ، بحيث يɢونوا من ذوي اݍݵ؄فة والكفاءة لضمان قيادة أفضل . 

o : ئة العمل وظروفهʋتحس؈ن ب 

المق؅فحات إڲʄ اݍݨانب المادي والمعنوي لبʋئة العمل : "توف؈ف غرفة خاصة لراحة  أشارت المق؅فحات 

  ʏاق ، توف؈ف اس؅فاحات مكيفة ࢭɸوى الإرɢومباشر استجابة لش ʏذا اق؅فاح عمڴɸ " قʈأعضاء الفر

العمل لݏݱݨاج ( مخيمات أو نقاط تجمع الموظف؈ن) ليتمكنوا من أخذ قسط من الراحة أماكن 

وتناول وجبة وشرب الماء وɸكذا .. ، رȋما الشركة لم تكن مل؅قمة بتوف؈ف سكن لأٰڈم من سɢان 

المنطقة ، لكن توف؈ف غرفة اس؅فاحة خلال ساعات العمل الطوʈلة ضرورة . أيضا توف؈ف وجبات  

  نصيا. اردة باستمرار و إن لم يكن  ذلك مذɠور ɠافية ومياه ب

رفع الروح  أما معنوʈا : Ȋعض الموظف؈ن لم يذكروا ذلك صراحة ولكن من التوصيات العامة المتوقعة 

ڈايته ، رسائل تقدير ،   المعنوʈة عن طرʈق لقاءات شكر من الإدارة العليا ࢭʏ منتصف الموسم وٰ
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حفل ختامي  .. إݍݸ ، فعلا أحد المق؅فحات الطوʈلة ɠانت رسالة شكر تخص إدارة الموارد الȎشرʈة 

  وعڴʄ جɺودɸم مما ʇعۚܣ أن التقدير متبادل وɸذا أمر إيجاȌي يجب Ȗعزʈزه . 

o : رʈالتحس؈ن المستمر و استمرار التطو 

ɲش؈ف ɸنا بأɸمية التحس؈ن المستمر والتفوق ࢭɠ ʏل المراحل لتحقيق " النجاح والتفوق ࢭʏ جميع  

فقد أثۚܢ أحد المظف؈ن ࢭʏ اق؅فاحه عڴʄ جɺود   مراحل اݍݱݮ لدى وصول اݍݰاج و حۘܢ مغادرته "

. يؤكد فٕڈا عڴʄ ضرورة أن تɢون ɠل مراحل رحلة اݍݰاج م؅فابطة   ࢭʄ احدى الشرɠاتالموارد الȎشرʈة 

ثم  مع شركة زʈن لتطوʈر التجارب الرقمية ،   MOUgوسلسة ، استخدام التقنيات اݍݰديثة مثل 

كتب : أسأل الله التوفيق .. شكرا لكم إدارة الموارد الȎشرʈة ، الشكر موصول ݍݨميع الإدارات 

 ɠشرȊطياٮڈا اق؅فاح : اسات اݍݱݮ ع ʏذه عبارة شكر ولكٔڈا تحمل ࢭɸ " دعمكم المستمر لنا ʄتمرار ڴ

  الدعم المستمر أي بمعۚܢ واصلوا ماتفعلونه من تطوʈر وتحس؈ن وȖعاون ب؈ن الإدارات .

أيضا ɸناك اق؅فاح حول الاɸتمام بالشباب ذكرناه سابقا ࢭʏ الاستقطاب ورȋما أيضا إتاحة فرص 

التدرج الوظيفي للموسمي؈ن الأكفاء ، البعض لم يذكر ذلك صراحة لكن من المنطقي أن ʇشعر 

الموظف الموس׿ܣ أنه لو أثȎت جدارته قد يحصل عڴʄ عقد دائم أو عڴʄ  ترقية موسم مقبل  

  وɸذا تحف؈ق كب؈ف .  كمشرف مثلا

 : ʄنرى عموما أن المق؅فحات تركزت عڴ 

  ب أفضل و تحف؈ق  و ظروف عمل أفضلʈشري ع؄ف تدرȎالعنصر ال ʏثمار ࢭȘالاس  

   ةʈشرȎتحس؈ن نظم و إجراءات إدارة الموارد ال  
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   لة المدى لرفعʈون التحس؈ن لموسم واحد فقط بل اس؅فاتيجية طوɢر بحيث لايʈاستدامة التطو

 كفاءة اݍݵدمة ɠل عام عن سابقه . 

من المܨݨع أن كث؈فا من المق؅فحات واقعية وقابلة للتطبيق ɲسȎيا ولʋست Ȋعيدة عن متناول إدارة  

وɸذا يدل عڴʄ أن الموظف؈ن لدٱڈم نظرة عملية وʈمكن الإعتماد عڴʄ آرا٬ڈم الموارد الȎشرʈة والم؈قانية  

  ࢭʏ التطوʈر. 

 مناقشة النتائج ࡩʏ ضوء الدراسات السابقة والإطار النظري : .5

وجدناه مع ما توقعناه نظرʈا ، ومما وجدته دراسات أخرى ،   Ȋعد عرض النتائج نرȋط الآن ما 

نتائجنا عززت الدور اݝݰوري للموارد الȎشرʈة ࢭʏ جودة اݍݵدمة ، إذ وجدنا ارتباطا قوʈا يتماءۜܢ مع  

الۘܣ أكدنا فٕڈا أنه بتحس؈ن قدرات الموظف؈ن ودافعيْڈم   AMOنظرʈة رأس المال الȎشري ونموذج 

تتحسن اݍݵدمة . حيث التدرʈب (قدرات) والتحف؈ق (دافع) تلازما مع جودة عالية . وقد وجد أن  

له دراسة  الاختيار اݍݨيد وحده لا يكفي ولكن رȋما التدرʈب والتحف؈ق الأɸم ، وɸذا مماثل لما أشارت  

] . بالتاڲʏ نجد أنه لو ɠان لدينا أي  7) بأن تقييم الأداء واݍݰوافز ɠان أثرɸما أعڴʄ [2020السرحان (

  إشارات سلبية تجاه عدالة التوظيف يمكن Ȗعوʈضه بإداره جيدة للموظف Ȋعد توظيفه . 

) أن ɲشاط إدارة الموارد الȎشرʈة تحسن من رضا اݍݱݨاج وɸذا دعم  16الموظفون أكدوا عبارة (

) ࢭʏ إندونʋسيا الۘܣ أشارت لدور جودة  2022يتفق مع دراسة أحمد ( مباشر لفرضية البحث كما أنه

] ، مما يظɺر أن ɸذا لʋس فقط رأي محڴʏ بل تمت 10الموارد الȎشرʈة ࢭʏ تحس؈ن خدمات اݍݱݮ [

ملاحظته من دول أخرى . نلاحظ تقارȋا ب؈ن نتائجنا وȌعض التوصيات العرȋية مثل : دراسة ɸزاوي 

] ونحن وجدنا ذلك أيضا : ال؅فك؈ق  5ءات العالية وتفعيل اݍݰوافز [)أوصت باستقطاب الكفا2023(
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عڴʄ اݍݵ؄فة والكفاءة ࢭʏ الإختيار ، وتحس؈ن اݍݰوافز المادية ، كذلك ذكر ɸزاوي أɸمية التقنيات  

، وجود تحديات ࢭʏ  ] و أحد مق؅فحاتنا ɠان رȋط قواعد البيانات ومنصات  داخلية  15اݍݰديثة [

  العدالة ووضوح ماتطرق له ࢭʏ أدبيات العدالة التنظيمية . 

عن عدالة الأجور مثلا تجد صدى ࢭʏ شɢوى Ȋعضɺم من المɢافآت وɸذا يɴبه إڲAdams   ʄنظرʈة 

ضرورة إدارة الشعور بالعدالة ، وأن نȘسم بالشفافية أك؆ف من الموظف؈ن ، جانب تمك؈ن الموظف؈ن  

ظɺر إيجابيا وɸذا يتطابق مع مباديء إدارة اݍݨودة الشاملة ( مبدأ المشاركة والتمك؈ن) الۘܣ طبقت  

] ،وɸذا رقم قرʈب من نتائجنا  16[  3.88) ووجدت متوسط تطبيق 2022اݍݱݮ (العصي׿ܣ  ࢭʏ وزارة

  مما ʇعۚܣ أن قطاع اݍݱݮ بدأ يȘبۚܢ ɸذه المباديء ولكن بحاجة إڲʄ المتاȊعة والتطوʈر . 

ɲستɴتج أن نتائجنا تتوافق مع غالبية البحوث من حيث التأكيد علۜܢ أɸمية الموارد الȎشرʈة ، لم  

نجد مناقضة Ȋشدة لأي دراسة معت؄فة ، رȋما اختلاف طفيف ࢭʏ دراسات أخرى حيث ɠان اختيار 

] ، ɸذا أمر يحتاج إڲʄ 7وجدت أثر الاختيار ضعيف [ 2020الموظف؈ن نقطة ضعف مثل الأردن 

  ، تطوʈر نظم توظيف أك؆ف شفافية وكفاءة . ن عالمي ࢭʏ اݍݵدمات تحس؈

وضعت مؤشر رضا ضيوف الرحمن ɠأحد الأɸداف ، ونȘيجتنا   2030وأخ؈فا يجدر بالذكر أن رؤʈة 

  ʏة اݍݰاج ࢭȋيل قوي لتحقيق ذلك فالموظف يصنع تجرȎة سʈشرȎتب؈ن أن تحس؈ن إدارة الموارد ال

  معظمɺا . 

وȋالتاڲʏ أي اسȘثمار ࢭʏ تدرʈب وتحف؈ق الموظف يحقق عائد مباشر عڴʄ رضا اݍݰاج وɸذا ما يجب أن 

  ʇعيه صناع القرار دائما .  
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  :التوصيات 

وظف؈ن ، تطرح  الم آراء تب؈ن من تحديات من واقع  دراسة البحث من نتائج وما عن ظɺر ما ࢭʏ ضوء 

الدراسة الموجɺة إڲʄ إدارات قطاع اݍݱݮ ٭ڈدف Ȗعزʈز دور إدارة الموارد الȎشرʈة و الارتقاء بجودة  

  الأداء واݍݵدمات المقدمة لضيوف الرحمن :  

 تطوʈر برامج تدرȎʈية متخصصة ومكثفة قبل الموسم : )1

يجب زʈادة الاسȘثمار ࢭʏ تدرʈب الموظف؈ن الموسمي؈ن . يوطۜܢ بȘنوع أساليب التدرʈب لȘشمل ورش  

  عمل تطبيقية ، محاɠاة ميدانية ، جولات Ȗعرʈفية ميدانية ࢭʏ مواقع اݍݵدمة قبل البدء بالمɺام . 

يɴبڧʏ أن Ȗغطى ل؄فامج التدرȎʈية ɠافة المɺارات الأساسية بالإضافة إڲʄ مɺارات التواصل مع اݍݱݨاج  

وخدمْڈم باح؅فام وȖعاطف ، كما نق؅فح تقييم فɺم المتدرȋ؈ن من خلال اختبارات سرʉعة أو تمارʈن  

قديم جزء  عملية للتأكد من جاɸزʈْڈم كما يمكن إشراك ذوي اݍݵ؄فة من الموظف؈ن السابق؈ن ࢭʏ ت

درʈب ع؄ف متاȊعة  ولابد قياس أثر التمن التدرʈب لينقلوا خ؄فاٮڈم العملية للموظف؈ن المستجدين 

  . أداء الموظف؈ن خلال الموسم واستطلاع آرا٬ڈم حول كفاية التدرʈب وذلك لتطوʈر اݝݰتوى مستقبلا

  Ȗعزʈز شفافية وعدالة عمليات التوظيف الموس׿ܣ : )2

وذلك من خلال وضع إعلان معاي؈ف واܷݰة للاختبار مثل المؤɸل ، اݍݵ؄فة ، ࢭʏ مواسم سابقة ،  

المɺارات اللغوʈة ...إݍݸ ، والتقييد ٭ڈا ࢭʏ عمليات الفرز . كما يوطۜܢ أيضا إبلاغ المرܧݰ؈ن قدر  

الإمɢان بأسباب عدم قبولɺم أو قصورɸم ، لإضفاء شعور بالإنصاف ، كما يوطۜܢ باستخدام  

ات إلك؅فونية للتقديم والتوظيف تȘيح منافسة أك؆ف شفافية وتقلل من احتمال الواسطة  منص
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،ɸذه الإجراءات من شأٰڈا رفع ثقة الموظف؈ن بالنظام وتقليل تذمرɸم وȋالتاڲʏ رفع معنوʈاٮڈم عند  

  مباشرٮڈم بالعمل.

  تحس؈ن آليات تقييم الأداء والتحف؈ق أثناء موسم اݍݱݮ : )3

توطۜܣ دراسة البحث بتطبيق نظام تقييم أداء دوري واܷݳ خلال موسم اݍݱݮ مثلا يقوم المشرفون  

Ȋعمل تقييمات أسبوعية مختصرة لأفراد فرقْڈم عڴʄ ضوء معاي؈ف معلنة مثل الانضباط ، جودة  

التعامل مع اݍݱݨاج ، حل المشكلات ، ثم تتم مناقشة التقييم مع الموظف لإعطائه النقد البناء  

رصة لتحس؈ن أدائه فيما تبقى من موسم اݍݱݮ ، كذلك يɴبڧʏ رȋط ɸذا التقييم بحوافز فورʈة  وف

قدر الإمɢان مثل وضع نظام " موظف الأسبوع" مع مɢافأة رمزʈة أو شɺادة تقدير أو حۘܢ مɢافآت  

مالية فورʈة إن أمكن نظاميا ، ɸذا سيخلق روحا تنافسية إيجابية وʉشعر الموظف بتقدير فوري ،  

ما نؤكد عڴʄ تنفيذ سياسة إعادة توظيف أܵݰاب الأداء المتم؈ق ࢭʏ المواسم القادمة بل وجعلɺا ك

  سياسة معلنة تحفز اݍݨميع . 

  افز المادية وتحس؈ن ظروف العمل :و زʈادة الإɸتمام باݍݰ )4

توطۜܣ الدراسة بالنظر ࢭʏ إمɢانية تجزئة صرف  المɢافآت عڴʄ دفعات أثناء الموسم لتوف؈ف سيولة  

Ȗܨݨع الموظفون وتخفف الأعباء عٔڈم ، كما يق؅فح زʈادة قيمة المɢافآت خصوصا للموظف؈ن ذوي  

و   المɺام الشاقة أو لمن ʇعملون لساعات طوʈلة ، وفيما يتعلق بظروف العمل يجب توف؈ف اس؅فاحات

إɲشاء مرافق للراحة ࢭʏ مواقع العمل، كما نوطۜܣ بتحس؈ن الوجبات الغذائية المقدمة للمناوȋ؈ن  

  وɸذا جزء من تحس؈ن بʋئة العمل وتؤثر عڴʄ رضا الموظف وȋالتاڲʏ جودة أدائه . 
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  تمك؈ن قسم الموارد الȎشرʈة ودعمه بالموارد الɢافية : )5

نوطۜܣ بتوف؈ف الفرʈق الɢاࢭʏ من الأخصائي؈ن ࢭʏ إدارة الموارد الȎشرʈة خلال موسم اݍݱݮ لضمان 

القدرة عڴʄ توظيف وتدرʈب و متاȊعة مئات الموظف؈ن بكفاءة . كما يجب تخصيص م؈قانية ɠافية  

بل عوامل للتدرʈب واݍݰوافز وتحس؈ن بʋئة العمل ضمن م؈قانية Ȗشغيل اݍݱݮ ɸذه لʋست كماليات 

جوɸرʈة لنجاح اݍݵدمة ، وʈفضل إشراك إدارة الموارد الȎشرʈة  ࢭʏ ݍݨنة التخطيط العليا للموسم  

لضمان أن قرارات مثل عدد الموظف؈ن المطلوȋ؈ن ، توقيت الاستقطاب ، اݍݰاجة للتدرʈب عڴʄ نظام  

  جديد كمنصة إلك؅فونية تتخذ بوجود رأي اݝݵتص؈ن . 

  Ȗعزʈز التواصل والإشراف الميداɲي : )6

عڴʄ إدارات الموارد الȎشرʈة إɲشاء قنوات تواصل فعالة Ȗسمح للموظف؈ن الموسمي؈ن بالتعب؈ف عن  

استفساراٮڈم و مشكلاٮڈم ࢭʏ الوقت اݍݰقيقي خلال موسم اݍݱݮ ، كما يوطۜܢ بتعي؈ن مشرفي؈ن  

ميداني؈ن مختصي؈ن بالموارد الȎشرʈة يزورون مواقع العمل مɺمْڈم الاستماع لشɢاوي الموظف؈ن و  

، أو أي نقص ࢭʏ التجɺ؈قات كما يمكن  العمل ل مشاɠلɺم الإدارʈة عڴʄ الفور مثل تأخر  بطاقة ح

تفعيل مجموعات واȖساب رسمية تحت إشراف إدارة الموارد الȎشرʈة ، كذلك نوطۜܣ بتكثيف  

اجتماعات تɴسيقية ب؈ن مدراء الإدارات الȘشغيلية و إدارة الموارد الȎشرʈة قبل وخلال موسم اݍݱݮ 

ان توحيد التوجٕڈات وȖعاون اݍݨميع كܨݵص واحد ، ɸذا التعاون سʋنعكس إيجابيا عڴʄ  لضم

  الموظف؈ن الذين كث؈فا ما اشتɢوا من تضارب Ȗعليمات أو تفاوت الاɸتمام من إدارة لأخرى.

  تطوʈر البɴية التقنية لإدارة الموارد الȎشرʈة : )7
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توطۜܣ دراسة البحث بȘبۚܣ نظام معلومات موارد Ȋشرʈة حديث و متɢامل يمكن من أن يرȋط مع  

الإدارات الأخرى ع؄ف منصة داخلية كما اق؅فح الموظف؈ن ، كما يمكن تطبيق ɸاتف للموظف؈ن  

يرȋطɺم ٭ڈذا النظام لتلقي التوجٕڈات اليومية ورفع الطلبات الإدارʈة وحۘܢ تقييمɺم لمشرفٕڈم أو 

دمة ماʇعطي بيانات مستمرة ، إن الاسȘثمار ࢭʏ التحول الرق׿ܣ لقسم الموارد الȎشرʈة سيɢون له  لݏݵ

  أثر كب؈ف ࢭʏ تحس؈ن الكفاءة والشفافية وسرعة الإستجابة . 

  استمرار منݤݮ التحس؈ن المستمر والتعلم من ɠل موسم : )8

Ȋعد ɠل موسم ݯݮ يق؅فح أن تقوم إدارة الموارد الȎشرʈة بإعداد تقرʈر تقوʈ׿ܣ شامل يوثق ماتم 

إنجازه ࢭʏ مجال إدارة الموظف؈ن و ما واجɺته من صعوȋات مع تحليل الأداء الوظيفي و رضا الموظف؈ن  

يجب  وȋناءا عڴʄ التقرʈر يتم اق؅فاح خطة تحس؈ن للسنة القادمة وɸذا التقرʈر و خطة العمل 

  عرضɺما عڴʄ الإدارة العليا والموافقة عڴʄ تنفيذ التحسʋنات المق؅فحة , 

  وɸكذا سيɢون الموسم القادم بأداء أفضل بإذن الله . 

  شادة بجɺود الموظف؈ن :رفع روح الإنتماء والإ  )9

  ʄقطاع اݍݱݮ بأن تحرص عڴ ʏات والمؤسسات ࢭɠاݍݨانب المعنوي توطۜܣ دراسة البحث الشر ʏࢭ

تكرʈم الموظف؈ن وشكرɸم Ȋشɢل رس׿ܣ مثل : إقامة حفل ختامي موجز ʇش؅فك فٕڈا قادة الشرɠات  

والمؤسسات لشكر الموظف؈ن عڴʄ جɺودɸم الغ؈ف عادية وتوزʉع شɺادات شكر و رȋما منح خطابات  

ان؈ن بأعمالɺم ذلك يمكٔڈم ࢭʏ تحس؈ن فرص عملɺم مستقبلا , كما يمكن ذكر قصص  توصية للمتف
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نجاح أو مواقف بطولية لبعض الموظف؈ن ࢭɲ  ʏشرات داخلية أو ع؄ف الإعلام تكرʈما لɺم ورفع صورة  

  الإɸتمام بالموظف . ɸذه النقاط Ȗعزز من ولاء الموظف؈ن الموسم؈ن والدائم؈ن للمؤسسة أو الشركة . 

أن ɲشɺد مستوʈات أعڴʄ من الأداء لدى ɠوادر  –بإذن الله   -بتطبيق ɸذه التوصيات مجتمعة نتوقع

  قطاع اݍݱݮ بما ينعكس مباشرة عڴʄ تجرȋة اݍݱݮ لدى ضيوف الرحمن من حيث الراحة والرضا .

  ʏالتاڲȋرضا اݍݱݨاج وخدمْڈم و ʏثمار ࢭȘو اسɸ شريȎالمورد ال ʏثمار ࢭȘݰت النتائج فإن الاس كما أوܷ

ثمارɸا أضعافا ࢭʏ تحس؈ن  فإن أي موارد تنفق ࢭʏ سȎيل تحس؈ن إدارة الموارد الȎشرʈة سوف تؤȖى  

  جودة اݍݵدمات المقدمة ࢭʏ موسم اݍݱݮ و تحقيق أɸداف ال؄فامج الطموحة ࢭɸ ʏذا اݝݨال.
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 : يةȎالمراجع الأجن 

10. Exploring Hajj Pilgrim Satisfaction with Hospitality Service: 

Exploring Hajj pilgrim satisfaction with hospitality services through 

expectation-confirmation theory and deep learning - ScienceDirect 

11. Saudi Arabia Management of Hajj Season 2025: 

Saudi Arabia’s Management of the Hajj Season through Artificial Intelligence 

and Sustainability 

12. Studies on HRM In Tourism and Hospitality Sector: 
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  الاسȘبانة 

  السلام عليكم ورحمة الله وȋرɠاته ، وȌعد : 

ࢭʏ ظل التطورات المȘسارعة الۘܣ ʇشɺدɸا قطاع اݍݱݮ والعمرة ، ت؄فز أɸمية إدارة الموارد الȎشرʈة ɠأحد العوامل  
  اݝݰورʈة ࢭʏ تحقيق التم؈ق المؤسؠۜܣ والإرتقاء بمستوى الآداء العام و جودة اݍݵدمات المقدمة لضيوف الرحمن . 

أثر  إدارة الموارد الȎشرʈة المتم؈قة عڴʄ جودة الاداء    Ȋعنوان : " آمل من سعادتكم الإجابة عن ɸذا الاستȎيان
و ذلك سʋسɺم Ȋشɢل فعال ࢭʏ تقديم رؤʈة واܷݰة ومبɴية عڴʄ بيانات    " العام واݍݵدمات  ࡩʄ قطاع اݍݱݮ

واقعية من الممكن أن تفيد ࢭʏ تطوʈر السياسات و الاس؅فاتيجيات الإدارʈة ذات صلة . علما بأن جميع المعلومات  
  معɺا ستعامل Ȋسرʈة تامة ، وȖستخدم لأغراض البحث العل׿ܣ .الۘܣ سʋتم ج

  ɲشكر لكم Ȗعاونكم واɸتمامكم ونأمل أن Ȗساɸم إجاباتكم الصادقة ࢭʏ الوصول إڲʄ نتائج دقيقة وموثوقة . 
 

  محاور الدراسة  

 ʏالعبارات التالية باستخدام المقياس التاڲ ʄالرجاء تحديد درجة الموافقة عڴ : 
  . = أوافق Ȋشدة  5= أوافق ،   4= محايد ،  3= لا أوافق ، 2= لا أوافق Ȋشدة ،  1

  أولا : البيانات الديموغرافية :

  العمر :  

o  سنة   25أقل من  

o 26 – 35   سنة  

o 36 – 45   سنة  

o 46   سنة فأك؆ف  

  

 : المستوى التعلي׿ܣ  

o   ةʈأقل من الثانو  

o  ةʈالثانو  

o  الدبلوم  

o  ʏجامڥ  

o   دراسات عليا  
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 : سɴاݍݨ 

o  ذكر  

o   أنۙܢ  

 

  : الفئة الوظيفية  

o   موظف رس׿ܣ  

o   موظف دائم  

 

  : عمل ٭ڈاȖ الإدارة الۘܣ  

o   إدارة العمليات  

o   مراكز الضيافة  

o   العمليات  

o   اݍݵدمات المش؅فكة  

o   ة المستفيدȋتجر  

o  ____________ غ؈ف ذلك  

  

  : عدد سنوات اݍݵ؄فة  

o  سنوات   5 – 1من  

o  سنوات   10 – 6من  

o  سنة   15 – 11من  

o  سنة   15أك؆ف من  

  

  اݝݰور الأول : التوظيف الموس׿ܣ : 

  : معاي؈ف واܷݰة و معلنة ʄتتم عملية الاستقطاب بناءا عڴ  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  : توجد آليه عادلة لإختيار الموظف؈ن الموسمي؈ن  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  : الاعتبار أثناء التوظيف ʏتؤخذ اݍݵ؄فة ࢭ  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  
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   : وقت مناسب قبل موسم اݍݱݮ ʏعلن الوظايف الموسمية ࢭȖ  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

   : ل متقدمɢيتم توف؈ف الوصف ل  
o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

 

  اݝݰور الثاɲي : التدرʈب والتأɸيل : 

  : با قبل مباشرة العملʈيتلقى الموظف؈ن الموسمي؈ن تدر  
o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  

  : ارات الأساسية للعملɺغطي المȖ يةȎʈال؄فامج التدر  
o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  

  : آداء الموظف؈ن ʄب عڴʈيتم قياس أثر التدر  
o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  

  : ية موضوعات عن خدمة اݍݱݨاجȎʈشمل ال؄فامج التدرȖ  
o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  

   : يةȎʈإعداد ال؄فامج التدر ʏة ࢭʈشرȎشارك موظفو الموارد الʇ  
o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  

  ق والتقييم : اݝݰور الثالث : التحف؈

  : ة للموظف؈ن الموسمي؈نʈتقدم حوافز مادية مجز  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  : يوجد نظام تقييم آداء واܷݳ خلال موسم اݍݱݮ  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  
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  : اداتɺافآت أو شɢيمنح الموظف؈ن المتم؈قي؈ن م  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  : ʏالتوظيف المستقبڴ ʏالاعتبار ࢭ ʏتؤخذ ملاحظات الأداء ࢭ  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  : يوجد تواصل فعال ب؈ن الإدارة والموظف؈ن الموسمي؈ن  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  

اȊع : جودة الأداء واݍݵدمة :    اݝݰور الر

  : تحس؈ن رضا اݍݰاج ʏة ࢭʈشرȎم ممارسات الموارد الɺسȖ  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  : يلɸب والتأʈعكس جودة التدرʇ أداء الموظف؈ن الموسمي؈ن  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  : سم بالكفاءة والفعاليةȘاݍݵدمات المقدمة ت  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  شغيليةȘتقليل الأخطاء ال ʏة ࢭʈشرȎم إدارة الموارد الɺسȖ :  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  : جودة اݍݵدمة مقارنة بالمواسم السابقة ʏيوجد تحسن ملموس ࢭ  

o 1  o 2  o 3  o 4  o 5  

  ثانيا : الأسئلة المفتوحة : 

  ْڈا أو لاحظْڈا خلال موسم اݍݱݮ ؟ɺما أبرز التحديات الۘܣ واج  

 ةʈشرȎمة لتحس؈ن إدارة الموارد الɺا مɸ؟  ما المق؅فحات الۘܣ ترا  
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