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1
المقدمة
يُعدّ قطاع الضيافة أحد القطاعات ذات الأولوية في المملكة العربية السعودية في ظل مستهدفات رؤية 2030 الرامية إلى تنويع الاقتصاد وتعظيم مساهمة السياحة. وفي سياق التوسع الاستثماري وارتفاع توقعات النزلاء، تبرز قضية معدّل دوران الموظفين بوصفها عاملًا مؤثرًا في استقرار العمليات واتساق الخدمة؛ فاستقرار القوى العاملة يعزز التعلم التنظيمي وتوحيد المعايير التشغيلية وتجربة الضيف، بينما يرفع الدوران تكاليف التعلم ويضعف الاتساق الخدمي (Hinkin & Tracey, 2000؛ Hom et al., 2017).

- مشكلة الدراسة
تسعى الدراسة إلى فهم أثر ارتفاع معدّل دوران الموظفين على جودة الخدمة في فنادق مدينة الرياض، وتحديد المحددات المواردية والتنظيمية الأشد إسهامًا في تغذية الدوران، بما يتيح اقتراح تدخلات عملية تخفض الدوران وترفع جودة الخدمة (Alferaih, Sarwar, & Eid, 2018؛ Michael & Fotiadis, 2022).

- أهداف الدراسة
بناء إطار نظري يفسّر العلاقة بين محددات الموارد البشرية ومعدّل الدوران وجودة الخدمة.
تصنيف وتعريف المفاهيم الرئيسة (الدوران الوظيفي، أنواعه وقياسه وتكاليفه؛ جودة الخدمة وأبعادها).
استخلاص فجوات معرفية تمهّد لصياغة فرضيات قابلة للاختبار في السياق السعودي الفندقي (Guzeller & Celiker, 2020؛ Xu et al., 2022).

- تساؤلات الدراسة
س1: ما العوامل الرئيسة التي تفسّر ارتفاع معدّل دوران الموظفين في الفنادق السعودية؟
س2: كيف ينعكس ارتفاع الدوران على عناصر جودة الخدمة وتجربة النزيل؟
س3: ما التدخلات الإدارية الأكثر فاعلية للحد من الدوران في السياق المحلي؟
- أهمية الدراسة
علميًا: إثراء الأدبيات المحلية التي تربط بين الدوران وجودة الخدمة في بيئة فندقية سعودية (Zia, 2023). عمليًا: تزويد إدارات الفنادق بروافع تدخل قابلة للتطبيق للاحتفاظ بالمواهب وتحسين مؤشرات تجربة الضيف (Karatepe, 2013). استراتيجيًا: دعم مواءمة رأس المال البشري مع مستهدفات رؤية 2030 في قطاع السياحة (CBRE Research, 2023؛ Strategic Gears, 2026).
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- حدود الدراسة
مكانيًا: فنادق مدينة الرياض.
زمانيًا: 2023–2025.
موضوعيًا: العلاقة بين محددات الموارد البشرية ومعدّل الدوران، وأثر الدوران على جودة الخدمة.
- التعاريف والمفاهيم الأساسية
الدوران الوظيفي: التعريف والأنواع والقياس
يُعرّف الدوران بأنه نسبة العاملين الذين يغادرون المنشأة خلال فترة محددة إلى متوسط عدد العاملين (Hom et al., 2017). ويُصنّف إلى طوعي/قسري ووظيفي/غير وظيفي، كما يُقاس سنويًا أو شهريًا حسب السياق. ويرتبط الدوران بتكاليف مباشرة (استقطاب/تدريب) وغير مباشرة (فقدان المعرفة واتساق الخدمة) (Hinkin & Tracey, 2000).

محددات الدوران رافعات الموارد البشرية
تشمل الرافعات المواردية والتنظيمية: الأجور والحوافز، ظروف وساعات العمل، القيادة والثقافة، وعدالة وفعالية تقييم الأداء. تُظهر الأدلة أن تحسّن هذه المحددات يخفض نوايا الترك ويرفع الالتزام (Guchait & Cho, 2010؛ Cho, Woods, Jang, & Erdem, 2006).

إدارة الدوران: خطوات وممارسات
تتضمن الممارسات الفعّالة: التخطيط للقوى العاملة والاختيار القائم على الكفاءة والملاءمة الثقافية؛ التهيئة الوظيفية والارشاد؛ مزيج مكافآت مالي/غير مالي وربط جزء متغير بمؤشرات الجودة؛ مسارات مهنية وتعلّم مستمر وتقييم عادل (Karatepe, 2013؛ Alferaih et al., 2018).

جودة الخدمة في الضيافة: التعريف والأبعاد
تُقاس جودة الخدمة غالبًا عبر SERVQUAL بأبعادها الخمسة: الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، التعاطف (Zia, 2023). وتبرز أهمية إدارة اللحظات الحرجة وتوحيد المعايير التشغيلية وأنظمة صوت الضيف لرفع الجودة (CBRE Research, 2023).
الربط المفاهيمي بين الدوران وجودة الخدمة
يؤدي الاستقرار الوظيفي إلى رفع اتساق الخدمة وتقليل الأخطاء، بينما تغذّي نوايا الترك الإرهاق وتخفض الاندماج وتنعكس سلبًا على الجودة (Michael & Fotiadis, 2022؛ Rabiul, Sigala, & Al Karim, 2025).
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- المنطلقات/الأطر النظرية
نظرية التبادل الاجتماعي
تفترض النظرية أن علاقات العمل تقوم على تبادلات منصفة؛ وعندما يختل الإنصاف الإدراكي تتصاعد نوايا المغادرة وتتراجع جودة الخدمة عبر انخفاض الاندماج. هذا الاتساق النظري يتماشى مع أدلة ارتباط الالتزام ونوايا الترك (Guzeller & Celiker, 2020؛ Hom et al., 2017).

نظرية العدالة/الالتزام التنظيمي
نزاهة أنظمة التقييم والعدالة التوزيعية والإجرائية تُخفض النوايا الانسحابية وترفع الاندماج والتوجه للجودة؛ وهو ما تدعمه نتائج ممارسات الموارد البشرية عالية الأداء (Cho et al., 2006؛ Guchait & Cho, 2010).

نموذج الموارد والطلبات الوظيفية (JD-R)
ارتفاع الطلبات (الضغط/الساعات) مع قلة الموارد (الدعم/الاستقلالية) يزيد الإرهاق ونوايا الدوران؛ والعكس يحسن الجودة عبر الاندماج. ينسجم ذلك مع أدلة سياقية في الضيافة (Karatepe, 2013؛ Xu et al., 2022).

- فروض الدراسة والنموذج المفاهيمي
ف1: توجد علاقة سالبة بين محددات الموارد البشرية غير الملائمة (الأجور/الظروف/القيادة/التقييم) وجودة الخدمة عبر تأثيرها على الدوران.
ف2: ترتبط نوايا ترك العمل ارتباطًا سالبًا بأبعاد جودة الخدمة الخمسة (SERVQUAL).
ف3: يُعدّل المناخ الداعم/العدالة التنظيمية العلاقة بين المحددات ونوايا الدوران، مع احتمال توسط الاندماج التنظيمي (Guzeller & Celiker, 2020؛ Hom et al., 2017).
النموذج المفاهيمي المقترح: محددات الموارد البشرية → (تغذّي) نوايا الدوران → (تؤثر سلبًا في) جودة الخدمة؛ مع دورٍ مُعدِّل للمناخ الداعم/العدالة التنظيمية ودورٍ
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-مقدمة
يستعرض هذا الفصل الأدبيات والدراسات السابقة ذات الصلة بمحددات الدوران الوظيفي في قطاع الضيافة، وأثره على جودة الخدمة، مع إبراز ما تراكم من شواهد في السياق السعودي والخليجي والعالمي، ثم يقدّم الإطار/النموذج النظري المقترح الذي ستُبنى عليه فروض الدراسة واختباراتها.

-الدراسات السابقة
1.الدوران الوظيفي في قطاع الضيافة – المفهوم والقياس والآثار:
يُعرَّف الدوران الوظيفي عمومًا كنسبة المغادرين خلال فترة زمنية محددة إلى متوسط عدد العاملين في المؤسسة، وتشير مراجعات حديثة في السياحة والضيافة إلى أن القطاع يواجه تاريخيًا معدلات دوران أعلى من قطاعات أخرى مع ما يصاحب ذلك من تكاليف مباشرة وغير مباشرة تشمل الاستقطاب والتوظيف والتدريب وفقدان الخبرة المؤسسية (Guchait & Cho, 2010؛ Hinkin & Tracey, 2000؛ Han, 2020؛ Michael & Fotiadis, 2022).

2. محددات الدوران الوظيفي:
· الحوافز والأجور وفرص التقدم:
تُظهر الأدبيات أن انخفاض الأجور وضعف الحوافز وتواضع مسارات الترقي يرتبط بارتفاع نوايا ترك العمل، كما أن فعالية تقييم الأداء والعدالة في تطبيقه تعزّز الالتزام وتخفض النوايا الانسحابية (Alferaih et al., 2018؛ Alqahtani, 2024).
· ظروف العمل وجودة حياة العمل:
ساعات العمل الطويلة وضغوط المواسم وتقلّب الجداول من أبرز العوامل التي تُغذي الدوران في الفنادق، بينما تُسهم جودة حياة العمل والدعم التنظيمي والإشراف الفعّال في خفض النوايا (Xu et al., 2022؛ Han, 2020).
· القيادة والثقافة والإنصاف التنظيمي:
تُبرز دراسات في الشرق الأوسط دور المناخ التنظيمي والوفاء بالعقد النفسي وأُطر القيادة في تقليص نوايا الدوران، وتشير أدلة ميتا-تحليلية في الضيافة إلى ارتباط التزام العاملين سلبيًا بنوايا المغادرة (Guzeller & Celiker, 2020).
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· خصائص السوق والسياق المحلي:
في السياق السعودي، تُظهر تقارير السوق ازدهار الطلب وارتفاع مؤشرات الأداء الفندقي مع رؤية 2030، بما يزيد الضغط على استقطاب الكفاءات والاحتفاظ بها، ويجعل سياسات الموارد البشرية عاملًا فارقًا لاستدامة الجودة (CBRE, 2023؛ Strategic Gears, 2026).
· جودة الخدمة في الضيافة:
تُقاس جودة الخدمة في الفنادق غالبًا عبر نموذج SERVQUAL بأبعاده الخمسة: الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، التعاطف. وتفيد دراسات ميدانية حديثة في السعودية بأهمية الملموسية والتعاطف في تفسير تقييمات الجودة مقارنةً ببقية الأبعاد في بعض المناطق (Zia, 2023؛ Olawuyi & Kleynhans, 2025).

· العلاقة بين الدوران الوظيفي وجودة الخدمة:
يؤدي ارتفاع الدوران إلى فقدان الخبرات واهتزاز اتساق الخدمة وزيادة الأخطاء التشغيلية، ما ينعكس على تقييمات النزلاء والسمعة المؤسسية. كما تُظهر بحوثٌ حديثة أن نية ترك العمل تُضعف الارتباط والاندماج التنظيمي، وهو وسيطٍ رئيس بين ممارسات الموارد البشرية والالتزام بالجودة (Rabiul et al., 2025؛ Michael & Fotiadis, 2022).
· الأدبيات في السياق السعودي والخليجي:
أشارت دراسات سعودية وخليجية إلى أدوار الأجور، المرونة الزمنية، صوت الموظف، بيئة العمل، التدريب،وتكافؤ التقييم في تشكيل النوايا الانسحابية، مع توصيات بتحسين المسارات المهنية والحوار التنظيمي (Alamoudi, 2024؛ Alqahtani, 2024؛ Alferaih et al., 2018؛ Michael & Fotiadis, 2022).

3. الإطار النظري:
· نظرية التبادل الاجتماعي:
تفترض أن علاقات العمل تقوم على تبادلات منصفة؛ وعندما يختل الإنصاف الإدراكي تتصاعد نوايا المغادرة وتتراجع الجودة الخدمة عبر انخفاض الاندماج.
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· نظرية الالتزام/العدالة التنظيمية:
يخفض الالتزام العاطفي ونزاهة أنظمة التقييم من نوايا ترك العمل ويرفعان جودة التفاعل الخدمي.
نموذج الموارد والطلبات الوظيفية (JD-R):
ارتفاع الطلبات ضغط/ساعات) مع قلة الموارد (الدعم/الاستقلالية يزيد الإرهاق ونوايا الدوران؛ والعكس يحسّن الجودة.

النموذج المفاهيمي المقترح:
المحددات الأجور والحوافز، ظروف العمل، القيادة/الثقافة، فعالية التقييم ← تؤثر سلبًا/إيجابًا في نوايا الدوران.
نوايا الدوران ← تؤثر سلبًا في جودة الخدمة عبر الاندماج التنظيمي واتساق التشغيل.
المناخ الداعم/العدالة التنظيمية يُعدِّلان العلاقة ويحدّان من الأثر السلبي.

ما يميز الدراسة الحالية والفجوات البحثية
دمج منظورَي الموظف والضيف على مستوى الفندق.
التركيز على سياق سعودي حديث وربط النتائج برؤية 2030.
اختبار احتمالات الوساطة/التعديل (الاندماج/العدالة التنظيمية).

خلاصة الفصل:
تبيّن المراجعة تراكم أدلةٍ على أن محددات الموارد البشرية والقيادة والعدالة التنظيمية تشكّل روافع رئيسة للدوران، وأن ارتفاع الدوران/نوايا الترك يرتبط بانخفاض جودة الخدمة مباشرةً أو عبر تراجع الاندماج. وعليه، سيختبر البحث النموذج المقترح عبر قياسات كمية لمدى تأثير الدوران على أبعاد SERVQUAL في فنادق سعودية.
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