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دراسة متطلبات مدراء مؤسسات الضٌافة فى القوى البشرٌة اللازمة  

 للصناعة دراسة تطبٌقٌة فى مدٌنة الإسكندرٌة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 طارق عبد الفتاح الشرٌعً
 الإسكندرٌة –أبو قٌر  –المعهد العالً للسٌاحة والفنادق وترمٌم الآثار مدرس بقسم إدارة الفنادق 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 : لممخصا
أصػػبح تطػػوير التعمػػيـ والتػػدريب وتنميػػة العنصػػر البشػػري مػػف اىػػـ روافػػد التنميػػة فػػي 

 تىصػناعاىتمت بػو الػدوؿ المتقدمػة واعتبرتػو أحػد الركػائز الأساسػية لتطػوير  دوؿ العالـ و قد
زءاً السياحة والضيافة ومف ىنا يصبح الإستثمار فى تنمية قدرات وميارات العنصر البشػرى جػ

ستراتيجيات المؤسسات العربيػة لتكػوف قػادرة عمػى تحقيػؽ التكامػؿ فيمػا بينيػا  ىاماً مف خطط وا 
 لمواجية الظروؼ التنافسية والمتطمبات المتغيرة والسريعة عمى المستوى العالمي.

دراء القػػػوى البشػػػرية ومػػػ دور رجػػػاؿفػػػي انػػػو يكشػػػؼ ويشػػػخص  تبػػػرز أىميػػػة البحػػػث
الأسػكندرية فػى متطمبػات صػناعة  الأربػع نجػوـ فػى محافظػةبفنػادؽ ذات الخمػس نجػوـ وذات 

مػػػنيج مسػػػتقبمى   وضػػػع اللبزمػػػة لأقسػػػاـ الفنػػػدؽ المختمفػػػة، بيػػػدؼ العاممػػػة ى القػػػوىالفنػػػادؽ فػػػ
ومقارنتيػػػػػا  المتخصصػػػػػة فػػػػػي مجػػػػػاؿ السػػػػػياحة والفندقػػػػػةلتطػػػػػوير التعمػػػػػيـ والتػػػػػدريب لمكػػػػػوادر 

ى اقرتيػا الييئػة القوميػة لضػماف جػودة التػ الفنػادؽلخػريج كميػات السػياحة و بالمواصػفات العامػة 
 .(2007-2006التعميـ والإعتماد )

ى مجػػاؿ السػػياحة تػػدنى مسػػتوى القػػوى البشػػرية العاممػػة فػػ تتمثػػؿ مشػػكمة البحػػث فػػي 
الػػى الأسػػباب ومػػف أجػػؿ الوصػػوؿ ، العمػػلبء والفنػػادؽ ممػػا يػػؤثر عمػػى الحركػػة السػػياحية ورضػػا

  ىى:فروض  ثلبثةفقد افترض الباحث 
 العامميف بيا. و فرؽ بيف متطمبات الأقساـ المختمفة بالفندؽ  لا يوجد -1

 .لا تشترط بعض الأقساـ حصوؿ العامميف عمى مؤىلبت أو مؤىؿ متخصص -2

 يجب حصوؿ العامميف عمى دورات متخصصة قبؿ التحاقيـ بالعمؿ.  -3
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اسػتبياف بالإضػافة الػى المقابمػة الشخصػية مػع مػدراء القػوى  ةاسػتمار  استخدـ الباحػث
المنشػآت الفندقيػة بفنػادؽ الأربػع والخمػس نجػوـ فػى محافظػة الإسػكندرية كمجتمػع  ية فىالبشر 

 .2009 ديسمبرحتى  2009 سبتمبرلمدراسة. واجريت الدراسة الميدانية فى الفترة مف 
وييدؼ البحث الى الوصوؿ الى متطمبات مدراء مؤسسات الضيافة فى العمالة 

صناعة ومنافسة الأسواؽ العالمية الأخرى، ومقارنة اللبزمة لمنشأتيـ لمواجية إحتياجات ال
ىذه الإحتياجات الفعمية مع المواصفات التى وضعتيا الييئة القومية لمضماف والجودة 
لمواصفات الخريج، وكذلؾ التوصية لدى المؤسسات الأكاديمية والتعميمية لمراعاة ىذه 

اد الخريجييف اللبزميف لموفاء الإحتياجات فى إعداد البرامج التدريبية والتطبيقية لإعد
بمتطمبات الصناعة، وتقييـ المدراء لمستوى آداء العامميف المصرييف لإحلبؿ العمالة الوطنية 

 بدلا مف الأجنبية وزيادة قوة العمالة لدييـ كقدرة تنافسية لممنشأة.
وضعؼ  وتوصمت الدراسة الى عدـ توافر الإدارة الواعية والمناىج التعميمية والتدريبية  

 مستوى الخبرات المحمية وكذلؾ ضعؼ التعامؿ مع النزلاء.
 : مقدمة

 النػػاتجتمعػب صػناعة الضػػيافة دوراً كبيػراً فػػي زيػادة النػاتج القػػومي ، حيػث يمعػػب الػدخؿ 
وتبػػرز ىػػذه الفائػػدة مػػف خػػلبؿ . اء فػػي الػػدوؿ المتقدمػػة أو الناميػػةمػػف السػػياحة دوراً ميمػػاً سػػو 

المؤسسػات مباشػرة، أو مػف خػلبؿ الضػرائب التػي تفػرض الدخؿ الػذي يحصػؿ عميػو أصػحاب 
والأجػػور وفػػرص العمػػؿ المتاحػػة ،  أو مػػف  الضػػرائب العامػػةعمػػى المبيعػػات، أو مػػف خػػلبؿ 

 .  (2009)تامر،  خلبؿ المشتريات التي يقوـ السياح بشرائيا
تعتبػػػر صػػػناعة الضػػػيافة مػػػف أىػػػـ الصػػػػناعات التػػػى يمثػػػؿ العنصػػػر البشػػػرى عصػػػػبيا 

يا الفائقػػة عمػػى تػػوفير فػػرص عمػػؿ مباشػػرة وغيػػر مباشػػرة ومضػػاعفة )محفػػوزة( الرئيسػػى لقػػدرت
نظػرا لتنػػوع تخصصػػاتيا وكثافػػة العمالػػة بشػػتى مجالاتيػا وبالتػػالى فيػػى تمثػػؿ أحػػد أىػػـ الحمػػوؿ 

  (.  2004: نيا يحى، 2005: وىداف، 2010لآزمة البطالة فى مصر. )رفعت، مى عمر، 

ة العمالػة فػى الػدوؿ سانى فى إنتاجيا وىػى كثيفػامؿ الإنتعتمد صناعة السياحة عمى الع
التجػارب  أثبتػتو دورا ىامػا الفنػادؽ فى صػناعة تمعب القوى البشرية العاممة و المتقدمة والنامية 

أف نوعية الغذاء والمشروبات ، والخدمات ، والمرافؽ الصحية والنظافة تمعب في المقػاـ الأوؿ 
كفايػػة الرضػػا أو عػػدـ تػػدريب العػػامميف عمػػى  حيػػث أف عػػدـرضػػا العمػػلبء  الرئيسػػى فػػىالػػدور 

 .  Cronin and Taylor, 1992) ) إرضاء العملبء يؤثر عمى نجاح المنشأة
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 .لمػف يمتمكػوف الميػارات المينيػة المناسػبة فرص العمػؿ متػوافرةفإف السياحة  فى مجاؿو 
ـ وبػػالرغـ مػػف وجػػود خريجػػوف مػػف المفتػػرض أنيػػـ متخصصػػوف، إلا أف سػػوؽ العمػػؿ لا يقػػبمي

ف خػلبؿ إلا مػلػف يتغيػر وىػذا  ،أقؿ بكثير مف المستوى الميني المطموب لأف مستواىـ المينى
بحيػػث يػػتـ  ،فػػي المجػػاؿ السػػياحي والفنػػدقيميػػة المػػوارد البشػػرية  تنوجػػود اسػػتراتيجية واضػػحة ل

وضع آلية واضػحة لتأىيػؿ وتػدريب الشػباب الػراغبيف فػي العمػؿ فػي ىػذا المجػاؿ، وصػولا الػى 
 .(2010)رفعت ، مى عمر ،  الاقتصاديةا القطاع  الميـ في القطاعات النيوض بيذ

تقديـ خػدمات إنسػانية وخػدمات  يعتمد العمؿ فى مجاؿ صناعتى السياحة والضيافة عمى  
عػػداد العػػامميف بيػػا لأعمػػاليـ وأسػػموبيـ فػػى تقػػديـ الخػػدمات نو عم يػػة تعتمػػد عمػػى درجػػة إتقػػاف وا 

( عػف 2010تقديميا. وفػى دراسػة لمباحثػة عػزه خيػر ا  ) الى العملبء وكذلؾ سموكياتيـ أثناء
دافعية العامميف وعلبقتيا بفاعمية الأداء ذكرت أف الدافعية تساعد العامميف فػى تحقيػؽ أىػداؼ 
المؤسسة التى يعممػوف بيػا، وقػد أدت التطػورات المتعػددة فػى البيئػة المحيطػة لقطػاع الأعمػاؿ 

ىتماـ بدافعيػة العػامميف وذلػؾ لإشػتداد حػدة المنافسػة السياحى الى ضرورة إعطاء مزيد مف الإ
المسػػػػتمرة لإسػػػػتحواذ أكبػػػػر نصػػػػيب سػػػػوقى بػػػػيف القطاعػػػػات السػػػػياحية المختمفػػػػة ومحاولاتيػػػػا 

حتفاظيػا بػػالمركز التنافسػػى الملبئػػـ عػف طريػػؽ المفاضػػمة بينيػػا  عمػى أسػػاس الجػػودة الشػػاممة وا 
اف الدافعيػػػػة تمثػػػػؿ  (2004وتحقيػػػؽ أفضػػػػؿ معػػػػدلات الأداء، بينمػػػػا توضػػػػح عايػػػػده خطػػػػاب )

مختمؼ القوي التػي تحػرؾ الفػرد و تثتثيػر حماسػو و تػؤثر عمػي عممػو و ادائػو و اليػدؼ الػذي 
 -يسػػػعي الػػػي تحقيقػػػو داخػػػؿ العمػػػؿ حيػػػث اف الاداء يػػػؤثر فيػػػو ثلبثػػػو عناصػػػر ىػػػي الدافعيػػػة

فػي  البيئػو المحيطػة و عميػو فقػد يتسػاوي مجموعػو مػف العػامميف فػي القطػاع الفنػدقي -القدرات
الابػداع والمصػابرة فػي العمػؿ لتػأثرىـ  انيـ مختمفوف فػي كثافػو الجيػد و الميارات و القدرات الا
 .تفاعؿ ىذه العوامؿ مع بعضيا البعضبالبيئة المحيطة بيـ وب

اوجبػػت التغيػػػرات المرتبطػػػة بالعولمػػػة ضػػػرورة تطػػػوير و تحػػػديث المؤسسػػػات العمميػػػة و       
خاصػو الضػيافة بكافػة الػدوؿ و لػة اللبزمػة لصػناعتي السػياحة و الاكاديمية الميتمة بتػوفير العما

ات تعميميػػػة تتنػػػاوؿ فػػػي اطػػػار نظػػػػـ ادو مقػػػررات دراسػػػػية و الناميػػػة عػػػف طريػػػؽ ادراج بػػػرامج و 
الاحتياجػػػات الفعميػػػة لمصػػػناعة  معػػػايير جػػػودة دوليػػػة بمػػػا يسػػػمح بتػػػوفير عمالػػػة محميػػػة تمبػػػيو 

 ( .2005)حممي 

يـ السػػياحي فػػي كيفيػػة الػػربط بػػيف ميػػارات خريجػػي التعمػػيـ يتمثػػؿ التحػػدي الحقيقػػي لمتعمػػ      
السياحي ومتطمبػات سػوؽ العمػؿ، فمػف الضػروري تحقيػؽ التوأمػو بػيف احتياجػات سػوؽ العمػؿ 
ومخرجػػات العمميػػة التعميميػػة ، وذلػػؾ نظػػرا لمفجػػوة الواضػػحة بينيمػػا وقصػػور الػػنظـ التعميميػػة 



 

 

                                            0202سبتمبر  –جامعة الإسكندرية  –مجلة كلية السياحة والفنادق  ( 94) 

ت ىػػذه الصػػناعة التػػي تحتػػاج ميػػارات الحاليػػة فػػي تػػوفير عمالػػة مػػاىرة تتناسػػب مػػع متتطمبػػا
، وىذا يؤكد حتمية ضػرورة وجػود اتصػاؿ   (Ghafour and Brock,1997)وقدرات خاصو

 افضؿ و اقوي بيف رواد صناعة السياحة كسوؽ عمؿ وبيف مؤسسات التعميـ السياحي.

حرصت وزارة السػياحة عمػى إعتمػاد دورات تدريبيػة أىمية العنصر البشرى مف  وانطلبقا
خصصػة إداريػػة وسػياحية لمكػػوادر البشػرية والعػػامميف فػػي داخػؿ الػػوزارة ولا سػيما فػػي مجػػاؿ ومت

تنميػػة المػػوارد البشػػرية السػػياحية والتسػػويؽ والتػػرويج السػػياحي، إضػػافة الػػى تقنيػػات المعمومػػات 
كمػػا شػػارؾ مفتشػػو وزارة السػػياحة فػػي عػػدة دورات  لمواكبػػة التطػػور السػػريع فػػي ىػػذا المجػػاؿ.

سػتخداـ المعمومػات والتحقيقػات " بالتعػاوف تدريبية منيػا  دورات حػوؿ "مراقبػة الأسػواؽ وجمػع وا 
والتنسػػيؽ مػػف وزارة الإقتصػػاد والتجػػارة والإتحػػاد الأوروبػػي. كمػػا تتػػابع الػػوزارة مشػػروع  لتأىيػػؿ 
وتدريب الموارد البشرية في مجاؿ السػياحة والفندقػة  تطبيقػا لمخطػة الإسػتراتيجية المعتمػدة مػف 

 .(2010)التعميـ والتدريب فى المجالات السياحية والفندقية،  ة العربية لمسياحةقبؿ المنظم

في الوطف العربػي ترتكػز عمػى الفتدقية الفنية إف البرامج الأكاديمية التي تقدميا المعاىد 
الميػارات الأساسػية والتقنيػة فػي صػناعة السػياحة فػي حػيف أف البػرامج الأكاديميػة التػي تقػػدميا 

الجامعػػػػات غالبػػػػا مػػػػا ترتكػػػػز عمػػػػى الميػػػػارات الإداريػػػػة والوظيفيػػػػة والعمميػػػػة ة و كميػػػػات السػػػػياح
ف وجود المعاىد والجامعات المتخصصػة فػي مجػاؿ السػياحة والفنػادؽ ىػو كما إالمتخصصة. 

مؤشػر ىػاـ لتطػور السػػياحة فػي بلبدنػا العربيػػة ، حيػث يعػزى نجػاح السػػياحة أساسػاً الػى مػػدى 
اممة في مجاؿ الخدمات السياحية في أي بمػد سػياحي يعتمػد جاىزية وتدريب وتعميـ الأيدي الع

)جمانػػػػو كبريػػػػت،  فيػػػػو السػػػػائح عمػػػػى درجػػػػة  الخػػػػدمات السػػػػياحية المقدمػػػػة ومسػػػػتوى التعامػػػػؿ
2010). 
أنواع لمعمالة وىى: عمالة  ةومستوى العمالة يختمؼ مف دولة إلى أخرى ويوجد ثلبث       

اللبزمة لمجاؿ السياحة العمالة إعداد وتدريب مف  ة ولابدمباشرة وغير مباشرة، وعمالة محفوز 
البطالة وعدـ الاستعانة  يؤدى الى إنخفاض معدؿ والفنادؽ وتوفيرىا فى مصر لأف ذلؾ

تعمؿ فى منشآت صناعة الضيافة نسبة كبيرة مف العمالة غير ، كما بالعمالة الأجنبية
 .(1983)الروبى،  مالة المتخصصةعالمتخصصة بالمقارنة بنسبتيا لم

تمبيػة دورا ميما جدا فى تأىيؿ العامميف المتخصصػيف أو غيػر المتخصصػيف لمتدريب ول
تحسػيف الأداء الحػػالي أو فػػي اليػدؼ مػػف التػدريب ىػػو العمػػلبء و رضػا  الصػػناعة أو احتياجػات

المسػػػتقبؿ عػػػف طريػػػؽ زيػػػادة ميػػػارة العػػػامميف مػػػف خػػػلبؿ الػػػتعمـ، والقػػػدرة عمػػػى الأداء، وزيػػػادة 
 . (Schuler, 1984)المعرفة لديو وخبرتو المكتسبة"مياراتو وقدرتو و 
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"عمميػػة تغييػػر سػػموكيات الموظػػؼ بطريقػػة  ( التػػدريب بأنػػو1984) Hoffmanوعػػرؼ 
التعمـ ىو اكتساب الميارات والمعارؼ والقدرات التي تؤدي و تزيد مف احتمالات تحقيؽ اليدؼ 
 إلى تغيير دائـ نسبيا في السموؾ ".

التػػػدريب وسػػػيمة لإرشػػػاد وتوجيػػػو المتػػػدرب نحػػػو  أفDrummond  (1990 )ذكػػػرو 
  Millerوالمواقػػػؼ لتمبيػػػة حاجػػػة معينػػػة. وكػػػذلؾ  اكتسػػػاب المعرفػػػة، والسػػػموؾ )الميػػػارات(،

أف "التػػدريب فػػػي صػػناعة الضػػػيافة، يعنػػػي  واذكػػػر   Lundberg ،1995،  1992، وآخػػروف
رشػػاد وتوجيػػو المتػػدرب نحػػو  تعمػػـ المعرفػػة )مثػػؿ ببسػػاطة تعمػػيـ النػػاس كيفيػػة القيػػاـ بعمميػػـ وا 

بعػض الحقػػائؽ والإجػػراءات(، والميػػارات اللبزمػػة لمقيػػاـ بيػػذه الميمػػة عمػػى المسػػتوى المطمػػوب 
 .مثؿ كيفية حمؿ الطبؽ، أو كيفية التصرؼ عند المواقؼ المحرجة مع العملبء

"التػدريب بػأف ( التػدريب مػف حيػث الأسػاليب المسػتخدمة 2005)Dessler وقػد عػرؼ 
 لجدد الميارات التي يحتاجونيا لأداء وظائفيـ".لإعطاء الموظفيف ا

( أنو في حػالات كثيػرة جػدا عمينػا عػدـ إلقػاء المػوـ عمػى مشػاكؿ 1996) Tankeوذكر 
سػوء نوعيػة العػامميف بالمؤسسػػة، ولكػف ينبغػي إلقػػاء المػوـ عمػى عػػدـ الإىتمػاـ بالتػدريب. لػػذلؾ 

 ع الضيافة وىى:شدد عمى الإشارات التي تدؿ عمى وجود حاجة لمتدريب في قطا
 .انخفاض الإنتاجية 
 .ارتفاع النفايات 
 .تظممات العامميف وارتفاع معدؿ دوراف الموظفيف 
 .شكاوى الضيوؼ 

أف  Drummond  (1990 )Lundberg and Walker ( 1993)وذكػر كػػؿ مػف 
التدريب الميدانى الموجػو لممػوظفيف الجػدد خػلبؿ الأقسػاـ المختمفػة مػف المنشػأة ىػو نػوع معػيف 

لتػػدريب المصػػمـ لممػػوظفيف الجػػدد. والمقصػػود بػػو ىػػو جعػػؿ المػػوظفيف الجػػدد عمػػى درايػػة مػػف ا
 تطبيػػؽ نظػػاـ و بوظػائفيـ الجديػػدة، وفػي الوقػػت نفسػو يعطػػييـ الشػػعور بالانتمػاء إلػػى المنظمػة

 الى: يؤدى الجودة فى التعميـ والتدريب 

المنافسػػة فػػى سػػوؽ رفػػع مسػػتوى الخػػريجيف والمتػػدربيف بمػػا يجعميػػـ قػػادريف عمػػى مواجيػػة  -1
العمػػػؿ والتعامػػػؿ مػػػع التقنيػػػات الحديثػػػة والعمػػػؿ بكفػػػاءة فػػػى بيئػػػات عمػػػؿ متباينػػػة وتحػػػت 

 مختمؼ الظروؼ والثقافات. 
تأىيػػؿ الخػػريجيف والمتػػدربيف لمنظومػػة واسػػعة مػػف الميػػارات والقػػدرات المعرفيػػة والمينيػػة  -2

 والعالمى.والذىنية التي تتوافؽ واحتياجات سوؽ العمؿ المحمي والاقميمي 
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وتحسػيف انتاجيػة الأفػراد والعمميػات والخػدمات.  الاسػتخداـ الأمثػؿ لممػوارد البشػرية والماديػة-3
 ( .2007-2006الييئة القومية لضماف جودة التعميـ والإعتماد، )

مرتكاازات ااامان جااودة التعماايم السااياحى والفناادقى التااى واااعتيا الييئااة القوميااة لااامان 
  :2007-2006جودة التعميم والإعتماد د

 :المواصفات العامة لخريج كميات السياحة والايافةأولا: 
 .)مدركاً لممعارؼ الأساسية في صناعة السياحة والضيافة )الفنادؽ 

 .مكتسباً لآداب وأخلبقيات المينة 

 .قادراً عمى  مواكبة ما يطرأ مف متغيرات ومستجدات فى بيئة العمؿ 

 تعامؿ مع الأنماط السموكية المتنوعة قادراً عمى تفيـ الثقافات المختمفة ال 

 .ممماً بمبادئ وخصائص خدمة العملبء 

 .يفيـ ويمارس ميارات الاتصاؿ والعرض الفعاؿ 

 قادراً عمى التعمـ الذاتي راغبا في تنمية ذاتو مف خلبؿ التعمـ المستمر 

 .قادراً عمى استخداـ المنيجية الملبئمة لحؿ المشكلبت في العمؿ 

  المنظمػة لحقػوؽ والتشريعات الخاصة بقطاعي السياحة والضػيافة والمػوائح مدركاً لمقوانيف
 وواجبات العامميف بالمجاؿ.

   ممماً بمبادئ الصحة العامة والمينية والإسعافات الأوليػة وقواعػد  الأمػف والسػلبمة التػي
 تخدـ العمؿ بالقطاع.

  .مكتسباً لمميارات الإدارية والفنية المتعمقة بالمجاؿ 

 لمعايير الأكاديمية العامة: المعرفة والفيماثانيا:  
  المعػػػػارؼ والنظريػػػػات العامػػػػػة والأساسػػػػية  المتعمقػػػػػة بأنشػػػػطة السػػػػػياحة والضػػػػيافة عمػػػػػى

 المستوييف المحمى والعالمي.

  الأبعػػػاد السياسػػػية والاقتصػػػادية والاجتماعيػػػة والثقافيػػػة والبيئيػػػة لأنشػػػطة أعمػػػاؿ السػػػياحة
 والضيافة)الفنادؽ( .

  المختمفة ودور كؿ حضارة في تحقيؽ التواصؿ العالمي.أسس الحضارات 

 .)مبادئ وأسس البحث العممي في مجاؿ السياحة والضيافة)الفنادؽ 

 .أساسيات عموـ الإدارة والمبادئ العامة لمقانوف 

 .قواعد الأمف والسلبمة ومبادئ الصحة العامة والمينية 
  المعايير الأكاديمية العامة: الميارات المينيةثالثا: 

 .التعامؿ بسموكيات وآداب وأخلبقيات المينة 
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 .خدمة العملبء مف جنسيات مختمفة 

  .القياـ بالمياـ الإدارية والفنية المتعمقة بمجاؿ عممو 
 المعايير الأكاديمية العامة: الميارات الذىنية رابعا: 

 يجب أف يكوف خريج كميات السياحة والضيافة قادرا عمي:

 طمبات بيئة العمؿ.إتخاذ القرارات وفقاً لمت 

 .المقارنة بيف الثقافات المختمفة ودوافع العملبء 

 الفنادؽ( استنتاج العلبقات المتشابكة للؤطراؼ الممثمة لصناعة السياحة والضيافة(. 
 .التواصؿ وتوظيؼ واستخداـ المصطمحات المينية بالمغة العربية والأجنبية 
 .التكيؼ والتأقمـ مع المتغيرات في بيئة الأعماؿ 

 المعايير الأكاديمية العامة: الميارات العامة والانتقاليةخامسا: 
 يجب أف يكوف خريج كميات السياحة والضيافة قادرا عمي: 

 إستخداـ التقنيات الحديثة الملبئمة لمجاؿ العمؿ. -

 ممارسة ميارات الإتصاؿ والعرض. -

 التفاعؿ والعمؿ مع الفريؽ. -

 التعامؿ مع المشكلبت في بيئة العمؿ. -

 جاز المياـ المكمؼ بيا في الإطار الزمني المحدد.إن -

 ممارسة البروتوكوؿ والمراسـ العامة المتعمقة بالمجاؿ. -

 التعمـ الذاتي. -

 م كمة البحث:
تتمثؿ مشكمة البحث في تدني مستوي القػوي البشػرية العاممػة فػي مجػاؿ السػياحة والفنػادؽ     

ء، ومػف اجػؿ الوصػوؿ الػي الاسػباب فى مصر مما يؤثر عمي الحركة السػياحية ورضػا العمػلب
 التي ادت الي ذلؾ فقد افترض الباحث ثلبثو فروض ىي:

 لا يوجد فرؽ بيف متطمبات الاقساـ المختمفة بالفنادؽ في العامميف بيا . -1

 لا تشترط بعض الاقساـ حصوؿ العامميف عمي مؤىلبت او مؤىؿ متخصص. -2

 بالعمؿ. يجب حصوؿ العامميف عمي دورات متخصصة قبؿ التحاقيـ -3

 أىداف البحث:
ئتيـ لمواجيػة الوصوؿ الي متطمبػات مػدراء مؤسسػات الضػيافة فػي العمالػة اللبزمػة لمنشػا -1

 منافسة الاسواؽ العالمية. احتياجات الصناعة و 
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ميػػة لمضػػماف مقارنػػة ىػػذة الاحتياجػػات الفعميػػة مػػع المواصػػفات التػػي وضػػعتيا الييئػػة القو  -2
 الجودة لمواصفات الخريج .و 

التعميميػػػة لمراعػػػاة ىػػػذه الاحتياجػػػات فػػػي اعػػػداد ي المؤسسػػػات الاكاديميػػػة و توصػػػية لػػػدال -3
عػداد الخػريجيف اللبزمػيف لموفػاء بيػذه المتطمبػات البػرامج التعميميػة والتدريبيػة والتطبيقيػة لإ

. 

 منيجية البحث:
المػادة العمميػة  والأدبيات فػى جمػع المنيج الوصفى فى الدراسة النظرية استخدـ الباحث

كمػػػا قػػػاـ الباحػػػث بجمػػػع البيانػػػات عػػػف المشػػػكمة محػػػؿ الدراسػػػة وتحميميػػػا بالبحػػػث، المرتبطػػػة 
وتتكػػػػوف ، بإسػػػػتخداـ إسػػػػتمارة إسػػػتبياف تغطػػػػى فػػػػروض الدراسػػػػة واسػػػتنباط الاسػػػػتنتاجات منيػػػػا

 6اسػتمارة لػػ  26مػف مػدراء الفنػادؽ بعػدد  50سؤالا وزعت عمى عػدد  16الإستمارة مف عدد 
فنػػػػادؽ ذات الخمػػػػس نجػػػػوـ فػػػػى مدينػػػػة  4إسػػػػتمارة لػػػػػ  24فنػػػػادؽ ذات الأربػػػػع نجػػػػوـ وعػػػػدد 

الأسػػكندرية بالإضػػافة الػػى إجػػراء مقابمػػة شخصػػية مػػع مػػدراء القػػوى البشػػرية والأقسػػاـ المختمفػػة 
، شػػػػراء واسػػػتلبـ وتخػػػػزيف( –مطػػػبخ ومطعػػػـ  –مكاتػػػب أماميػػػػة  –بالفنػػػادؽ )إشػػػراؼ داخمػػػػى 

. ثػػـ تحميػػؿ  2009 يسػػمبردحتػػى  2009 سػػبتمبرواجريػػت الدراسػػة الميدانيػػة فػػى الفتػػرة مػػف 
 النتائج لموصوؿ إلى التوصيات.

 النتائج والمناق ة:
يتضح  طبقا لمتصنيؼ النجمى مف توزيع إستمارة الإستبياف عمى فنادؽ العينة المختارة

: مف الاستمارات 48: مف الإستثمارات تـ توزيعيا عمى فنادؽ ذات الأربع نجوـ و52أف 
 (. 1س نجوـ ويوضح ذلؾ الشكؿ )تـ توزيعيا عمى فنادؽ ذات الخم

 
 
 
 

 ( : تصنٌف فنادق العٌنة المختبرة طبقاً للتصنٌف النجمى0شكل )

 
 أولا: تحلٌل نتائج البٌانات الشخصٌة للمدراء:

 العمر: -0

 50-41بيف  ( أف أعمى نسبة فى أعمار المديريف تتراوح ما1يتضح مف الجدوؿ رقـ )
وىذا يطابؽ الواقع حيث أنو لكى يتولى شخص  : مف مجموع المديريف36عاـ وىذا يمثؿ 

 عاـ تقريباً . 40مسئولية الإدارة الوسطى يكوف فى عمر لا يقؿ عف 

فنادق 5 نجوم

%52

فتادق 4 نجوم

%48
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 ( : متوسط أعمار المدٌرٌن فى العٌنة 0جدول رقم )

 3 الفئة العمرٌة 

25-30 
31-40 
41-50 
51-60 

32 
24 
36 
1 

 المإهل الدراسى: -0

: مػف المػدراء مػؤىميف فػى التخصػص 52أف ( 2تشير النتائج الموضحة فى شػكؿ ) 
: تخصصػػػات أقػػػرب إلػػػى المجػػػاؿ )زراعػػػة 16: تخصصػػػات غيػػػر مرتبطػػػة بالمجػػػاؿ و32و

 ودبمومات فنية(.
 

 
 
 
 
 

 ( : المإهل الدراسى للعاملٌن فى صناعة الفنادق0شكل )

 :التخصص -3
: 20: مف المػدراء يعممػوف بقسػـ الإشػراؼ الػداخمى و24( أف 2يتضح مف جدوؿ ) 

: بالأقسػاـ 36: بقسـ الأغذية والمشػروبات و8: بقسـ الإستقباؿ و12قسـ الموارد البشرية وب
 الأخرى داخؿ المنشأة الفندقية.

   : توزيد عينة الدراء المختبرة داخل الأقسام المختمفة بالفندق2جدول د
 ٪ التخصص

 الإشراؾ الداخلى
 الموارد البشرٌـة

 الإستقبــــال
 أؼذٌة ومشروبات

 سام الأخـرىالأق

24 
20 
12 
1 
36 

 ثانيا: تحميل نتائج أسئمة الإستبيان التى تغطى فروض البحث :
 لا يوجد فرق بين متطمبات الأقسام المختمفة بالفندق والعاممين بيا.  الفرض الأول:

( أف أىػػـ المتطمبػػات التػػى يجػػب أف تتػػوافر فػػيمف يعمػػؿ بمجػػاؿ 3يتضػػح مػػف شػػكؿ )
: يمييػػا 64: ثػػـ المباقػػة فػػى التعامػػؿ بنسػػبة 80يػػر بنسػػبة صػػناعة الضػػيافة ىػػى حسػػف المظ

: وأخيػراً لابػد مػف تػوافر المؤىػؿ 40: ثـ إجادة الحاسب الآلػى بنسػبة 45إجادة المغات بنسبة 
 : .20المتخصص بنسبة 

تخصصات 

أخرى 

32%

سياحة 

52%

زراعة 

ودبلومات

16%
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 ( : أهم المتطلبات التى ٌجب أن تتوفر فى العاملٌن فى مجال صناعة الضٌافة5شكل )

 
ممتطمبػػات التػػى يجػػب توافرىػػا فػػى العػػامميف بالأقسػػاـ المختمفػػة بالفنػػدؽ مػػف أمػػا بالنسػػبة ل

 وجية نظر المدراء فكانت كالتالى:
 أعػػرب المػػدراء عػػف ضػػرورة تػػوفر المغػػة لػػدى العػػامميف بيػػذا :قساام المكاتااب الأماميااة

: ثػػـ العلبقػػات العامػػة فبنسػػبة 68: يمييػػا حسػػف المظيػػر بنسػػبة 84القسػػـ بنسػػبة 
 ينة.: مف أفراد الع44

 أعػرب المػدراء فػى آرائيػـ حػوؿ إجابػة أسػئمة الإسػتمارة عػف  :قسم الإ راف الاداخمى
: ثػـ 32متطمبات العامميف بيذا القسـ تدور فى فمؾ الميارات الآتية: المغة بنسبة 

: يمييػػا الحصػػوؿ عمػػى دورات تدريبيػػة بنسػػبة 30حسػػف المظيػػر والنظافػػة بنسػػبة 
28.: 

 ت التالية: كانت آراء المػدراء العػامميف بيػذا القسػـ تشترط توفر الميارا :قسم المطبخ
: مف أفػراد العينػة أف الحصػوؿ عمػى مؤىػؿ 24: خبرة وميارة بينما ذكر 32ىى 

: مػػػف أفػػػراد العينػػػة أف الحصػػػوؿ 20مػػرتبط بالتخصػػػص ىػػػى الأىػػػـ وأخيػػػراً ذكػػر 
 عمى دورات تخصصية مف أىـ المتطمبات لمعمؿ بيذا القسـ.

 لمػػدراء تػػوافر المغػػة فػػى العػػامميف بيػػذا القسػػـ يميػػو حسػػف : مػػف ا80أشػػترط  :لمطعااما
 :.72المظير بنسبة 

 ذكر أفراد العينة مف المدراء أف أىـ متطمبات العمؿ بقسػـ الشػراء  :ال راء والاستلام
والإسػػػتلبـ ىػػػى الأمانػػػة والمؤىػػػؿ المتخصػػػص وذلػػػؾ بنسػػػب عاليػػػة متقاربػػػة يمييػػػا 

 .العلبقات العامة والخبرة والميارة فى العمؿ
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 بالنسػػػػبة ليػػػػذا القسػػػػـ طمػػػػب المػػػػديريف ضػػػػرورة حصػػػػوؿ العػػػػامميف بقسػػػػـ  :المخااااازن
المخػػازف عمػػى دورات تدريبيػػة فػػى كيفيػػة التعامػػؿ داخػػؿ المخػػزف يمييػػا إجػػادة المغػػة 

 والحاسب الآلى.
ومػػف ىػػذه النتػػائج يتضػػح خطػػأ الفػػرض الأوؿ حيػػث أثبتػػت النتػػائج أف الأقسػػاـ المختمفػػة 

 مختمفة حسب نوع القسـ والعمؿ المكمؼ بو داخؿ القسـ. لمفندؽ تشترط توفر متطمبات
 الفرض الثانى: لا ت ترط بعض الأقسام حصول العاممين عمى مؤىلات أو مؤىل متخصص.

: مػػػف أفػػػراد العينػػة يػػػروف أف التخصػػػص الدراسػػػى لمعػػػامميف 64( أف 3يوضػػح جػػػدوؿ )
صػػػية قياديػػػة فػػػى بالفنػػػدؽ مػػػف الأساسػػػيات التػػػى يجػػػب توافرىػػػا لأنيػػػا تػػػؤدى إلػػػى تكػػػويف شخ

: مػنيـ بأنػو يجػب تػوافر التخصػص الدراسػى أحيانػاً بالعػامميف فػى 32المستقبؿ، بينما أوضػح 
 المؤسسة الفندقية.

 ( : أهمٌة التخصص الدراسى فى العمل الفندقى5جدول )

 ٪ أهمٌة التخصص

 نعم
 لا

 أحٌانا  

64 
4 
32 

 ندق:المؤىلات العممية المناسبة لمعمل بالأقسام المختمفة بالف

( أف الأقسػػػػاـ التاليػػػػة داخػػػػؿ الفنػػػػدؽ )المكاتػػػػب الأماميػػػػة، المطػػػػبخ، 3يوضػػػػح شػػػػكؿ )      
المطعػػـ، قسػػـ الإشػػراؼ الػػداخمى، قسػػـ الشػػراء والإسػػتلبـ وأخيػػراً التخػػزيف( يفضػػؿ أف يكػػوف 

: ، 32: ، 68: ، 84: ، 80: ، 68العمػػؿ فييػػا لخريجػػى السػػياحة والفنػػادؽ بنسػػب ىػػى 
 ف الأقساـ السابقة.: عمى الترتيب لكؿ م36
: مف العينة المختبػرة بأنػو لايشػترط تػوفر مؤىػؿ 48: ، 60: ، 28: ، 24بينما أشار       

فػػى العػػامميف بأقسػػاـ المكاتػػب الأماميػػة، الإشػػراؼ الػػداخمى، الشػػراء والإسػػتلبـ، وأخيػػراً المخػػازف 
 عمى الترتيب.

 
 
 
 
 
 
 

 قة( : المإهلات المناسبة للعمل فى مجال الفند5شكل )
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 أسباب تعيين غير المؤىمين فى مجال صناعة الايافة:

( ىػػذه الأسػػباب والتػػى منيػػا: أف أعػػداد العمالػػة المؤىمػػة أقػػؿ مػػف 4يوضػػح جػػدوؿ رقػػـ )      
عػدـ وجػود تخصػص واضػح فػى  -إنخفاض مستوى الخريج المؤىػؿ  -إحتياجات سوؽ العمؿ 

حتػاج إلػى عمالػة مؤىمػة . وىػذه بعػض الأقسػاـ فػى الفنػدؽ لا ت -مجالات العمؿ داخؿ الفنػدؽ 
 : عمى الترتيب.32: ، 24: ، 32: ، 40الأسباب حصمت عمى نسب 

 

  : أسباب تعيين نسية كبيرة من العمالة غير المؤىمة فى مجال صناعة الايافة4جدول د
 ٪ لرأى المدٌرٌن السبب

 لا نعم

 60 40 الأعمال المرهلة أقل من احتٌاجات السوق

 61 32 رٌجإنخفاض مستوى الخ

 76 24 عدم وجود تخصص واضم فً كل مجال

 61 32 بعض الأقسام لا تحتاج إلى عمالة مرهلة

 64 36 تدنً الأجور

 26 4 وجود وتوافر فرص عمل( -أخرى )البطالة

 كيفية تأىيل العاممين غير المتخصصين 
 :قيم لمعمل فى مجال صناعة الايافةلإلحا

أنػػو يجػػب تأىيػػؿ غيػػر المتخصصػػيف عػػف طريػػؽ الػػدورات  : مػػف المػػدراء إلػػى92أشػػار       
: إلػى ضػرورة وجػود خبػرة فػى المجػاؿ 72التدريبية المتخصصة فى مجػاؿ العمػؿ، بينمػا أشػار 

: إلى أىمية إعطائيـ تعميمات مكتوبة أثناء القياـ بالأعمػاؿ المكمفػيف بيػا كمػا ىػو 36وأوضح 
 (.5موضح مف الجدوؿ )

 المإهلة للعمل فى مجال صناعة الضٌافة (: تؤهٌل العمالة غٌر3جدول )

 ٪ لرأى المدٌرٌن الوسٌلة

 لا نعم

 1 22 دورات تدرٌبٌة متخصصة

 21 72 ذو خبرة فى مجال العمل

 64 36 إعطاء تعلٌمات مكتوب ٌلتزم بتنفٌذها

ومف النتائج السابقة يتضح صحة الفػرض البحثػى الثػانى بأنػو لايشػترط حصػوؿ العػامميف  
 تخصص فى بعض أقساـ العمؿ بالمؤسسات الفندقية.عمى مؤىؿ م

 الفرض الثالث : يجب حصول العاممين عمى دورات متخصصة قبل التحاقيم بالعمل. 

: مف المدراء أوضحوا أف الدورات التدريبية تغنػى أحيانػاً عػف 60أظيرت النتائج أف 
غنػػػى تمامػػػاً عػػػف : أشػػػاروا إلػػػى أف الػػػدورات التدريبيػػػة لغيػػػر المػػػؤىميف ت24التخصػػػص بينمػػػا 
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: ذكػػػػروا أف الػػػػدورات التدريبيػػػػة لا تغنػػػػى عػػػػف 16التخصػػػػص بينمػػػػا النسػػػػبة المتبقيػػػػة وىػػػػى 
 التخصص.

: مػػػػػف أفػػػػػراد العينػػػػػة أوضػػػػػحوا أف الػػػػػدورات التدريبيػػػػػة 68( ظيػػػػػر أف 4ومػػػػػف شػػػػػكؿ )
المتخصصػػة لغيػػر المػػؤىميف تغنػػى عػػف التخصػػص ولكػػف ذلػػؾ يػػرتبط بالتعامػػؿ مػػع الحاسػػب 

 :.44جادة المغات المختمفة بنسبة : ثـ إ52الآلى بنسبة 
 

          
 
 
 
 
 
 
 

 ( : أهم الدورات التدرٌبٌة اللازمة للعاملٌن فى صناعة الضٌافة2شكل )

وىػػذا يؤكػػد صػػحة الفػػرض الثالػػث بأنػػو يجػػب حصػػوؿ العػػامميف عمػػى دورات متخصصػػة 
 قبؿ إلتحاقيـ بالعمؿ.

 

ظات المبحوثيف حوؿ تأىيػؿ العمالػة النسبة لاقتراحات مسئوؿ إدارة القوى البشرية وملبحبو 
 :تركز فى مجموعة مف المقترحات ىى افةيفى مجاؿ صناعة الض

سػػػتوى جميػػػع تحفيػػز العػػػامميف والاىتمػػػاـ بيػػػـ وزيػػػادة خبػػػراتيـ وكفػػػائتيـ عمػػػى م -1
 .المجالات داخؿ الصناعة

 .كوادر المراد تعيينيا ثـ تدريبياالاختيار بعناية لم -2

 .بية الموجودة داخؿ صناعة الضيافةنالعمؿ عمى إلغاء العمالة الأج -3

 دورات تدريبية كؿ عاـ . -4

 .الاىتماـ بالتعميـ الفنى الفندقى -5

العمالػػة غيػػر المؤىمػػة تػػؤثر بالسػػمب عمػػػى المنػػتج السػػياحى عمػػى وجػػو العمػػػوـ  -6
 بوعمػػى القطػػاع الفنػػدقى عمػػى وجػػو الخصػػوص وبالتػػالى فالعامػػؿ المػػدرب تػػدري

 الخدمة الفندقية التى  جيد يكوف لو قيمة كبيرة فى رفع مستوى

 .اح فى قطاع السياحة والفنادؽأصبحت ىى العامؿ الأىـ فى جنى الأرب -7
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 التوصيات:

  بالآتى: ةيمكن التوصيوبناءا عمى آراء مدراء الفنادق نتائج الدراسة من 
ضػرورة حصػوؿ القػػوى البشػرية اللبزمػة لمعمػػؿ بالفنػادؽ عمػى مػػؤىلبت متخصصػة كػػؿ  -1

 اف يمحؽ لمعمؿ بو.حسب القسـ الذى يمكف 

إجػػػادة  –ضػػػرورة تػػػوفر المواصػػػفات التاليػػػة فػػػى العمالػػػة الفندقيػػػة وىػػػى حسػػػف المظيػػػر  -2
الحصػػػػػوؿ عمػػػػػى دورات تدريبيػػػػػة  –إجػػػػػادة التعامػػػػػؿ مػػػػػع الحاسػػػػػب الآلػػػػػى  –المغػػػػػات 

 المباقة فى التعامؿ والعلبقات العامة.  –متخصصة 

يػػا الػػى مسػػتوى العمالػػة الإىتمػػاـ بتػػدريب العمالػػة غيػػر المتخصصػػة الحاليػػة لموصػػوؿ ب -3
 المتخصصة لحيف توفر العمالة المتخصصة.

توافر القدرات عمى العمؿ الفنى المتعمؽ بالميف السياحية المختمفػة خػلبؿ مػدد التػدريب  -4
معػػػػامميف فػػػػى المسػػػػتوى المينػػػػى الأساسػػػػى بػػػػاختلبؼ لالتػػػػى تتطمبيػػػػا الميػػػػف المختمفػػػػة 

 مؤىلبت العامميف.

عمييػػػا مػػػف خػػػلبؿ تطبيػػػؽ معػػػايير جػػػودة  ومعظػػػـ ىػػػذه التوصػػػيات يمكػػػف الحصػػػوؿ
عتماد التعميـ السياحى والفندقى التػى وضػعتيا الييئػة القوميػة لجػودة التعمػيـ والإعتمػاد والتػى  وا 

 تـ ذكرىا فى مقدمة ىذا البحث.
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 :المراجع
 أولا: مراجع باللغة العربٌة:

 اللجنيية  - ررٌيية عاميية( 2010) التعليٌم والتييدرٌب فييى المجييالات السيٌاحٌة والفندقٌيية
 - التعلٌم والتدرٌب السٌاحً والفنيدقً فيً اليدول العربٌيةعن  ورشة عمل   - الفنٌة

 .2010أٌار 30و 22  -الإسكندرٌة 

 2001، الكتاب الإحصائى السنوى، الجهاز المركزى للتعبئة العامة والإحصاء. 

 ( نظرٌة السٌاحة"، مرسسة الثقافة الجامعٌة، إسكندرٌة.1212الروبى، نبٌل" ) 

 ( 2007-2006الهٌئيية القومٌيية لضييمان جييودة التعلييٌم والإعتميياد ) تييم إنشيياء الهٌئيية
 2007لسيينة  25والقييرار الجمهييوري رقييم  2006لسيينة  12بصييدور القييانون رقييم 

 بإصدار لائحت  التنفٌذٌة.

 ملحييق  الأنيوار ،)ررى وأبعيياد "صييناعة الضيٌافة والفنيادق" (2002عياطؾ ) تيامر
 ن قابوس(. جامعة السلطا –مجلة الوطن 

 واقيع  - "لسيٌاحً  والفنيدقً فيً لبنيانالتيدرٌب االتعلٌم و( "2010)مانة كبرٌت وج
التعلييٌم والتييدرٌب السييٌاحً ) ورشيية عمييل حييول -وزارة السييٌاحة اللبنانٌيية  -وررٌيية

 .2010أٌار 30و 22  -الإسكندرٌة  -( والفندقً فً الدول العربٌة

 ( العماليية 2010رفعييت، سييامم أحمييد ومييى عميير" ) الأجنبٌيية فييى قطيياع السييٌاحة
المصرى"، مجلة إتحاد الجامعات العربٌة للسٌاحة والضٌافة، المجليد السيابع، العيدد 

 الأول، الجزء الأول.

 ( العلييوم السييلوكٌة"، دار الحرٌييرى للطباعيية، القيياهرة، ص 2004عاٌييدة خطيياب" )
 .72-62ص 

 ( تقٌٌم دافعٌة العاملٌن وع2010عزة خٌر الله، عبد الرازق" ) لبقتهيا بفاعلٌية الأداء
دراسة تطبٌقٌة على شيركات السيٌاحة"، مجلية إتحياد الجامعيات العربٌية للسيٌاحة  –

 والضٌافة، المجلد السابع، العدد الأول.

  محافظة الإسكندرٌة( 2002)مكتب السٌاحة . 

 ( 2010هنييياء عبيييد القيييادر" ) هٌئييية متخصصييية للجيييودة والإعتمييياد  إنشييياءمقتيييرح
 ورشيية عمييل حييول"  لتييدرٌب السييٌاحى فييً الييوطن العربييىلمرسسييات التعلييٌم و ا

 30و22  -الإسييكندرٌة  - التعلييٌم والتييدرٌب السييٌاحً والفنييدقً فييً الييدول العربٌيية
 .2010أٌار

  ( "دور النشاط الفندقى فى الحد من مشكلة البطالية" 2002شرٌؾ )وهدان ، محمد
للسيٌاحة والفندقية،  المجلة المصرٌة لعلوم السٌاحة والضيٌافة، الجمعٌية المصيرٌة –

 العدد السادس ، القاهرة.

 ( دور صييناعة السييٌاحة فييى تييوفٌر فييرص العمييل 2004ٌحٌييى، نهييا محمييد كمييال" )
والحييد ميين مشييكلة البطاليية"، المجليية المصييرٌة لعلييوم السييٌاحة والضييٌافة، الجمعٌيية 

 المصرٌة للسٌاحة والفندقة، العدد التاسع، القاهرة .

 

 

 

 نجميزية:ثانيا: مراجد بالمغة الإ 



 

 

                                            0202سبتمبر  –جامعة الإسكندرية  –مجلة كلية السياحة والفنادق  ( 116) 

 Cronin J.J. and Taylor S.A.,(1992)," Measuring Service 

Quality:A Reexamination and Extension", Journal of Marketing, 

Vol. 56, pp. 55-68. 
 Dessler G.,(2005),"Human Resources Management", 10 th 

Edition, Pearson Prentice Hall, pp 270-275, 299-310, 315-330. 

 Drummond K.E.,(1990), "Human Resource Management for the 

Hospitality Industry", Van Nostrand Reinhold, pp. 62-80. 

 Ghafour, A. & Brock, L. (1997) "Vocational Education and 

Development", University of Hull, Elsevier Science Ltd. UK. Vol. 

17, No. 4.  

 Hoffman F.,(1984), "A Responsive Training Department Cuts 

costs", Personnel Journal, Vol. 83, No. 2, pp. 48, 81. 

 Lundberg D.E. and Walker J.R., (1993), "The Restaurant from 

Concept to Operation", 2
nd

 Edition, John Wiley and Sons, Inc., 

pp. 186-193. 

 Lundberg D.E., (1995), "The Management of People in Hotels 

and Restaurants", 5
th

 Edition, WCB, WMC. Brown Publishers, pp. 

136-143. 

 Miller J.E., Porter M., and Drummond K., (1992), "Supervision 

on the Hospitality Industry ", 2
nd

 Edition, John Wiley and Sons, 

Inc., pp. 193-199. 
 Schuler R.S., (1984), "Personnel and Human Resources 

Management", 2
nd

 Edition , West Publishing Company, p. 388. 

 Tanke M.L., (1996), "Human Resources Management for the 

Hospitality Industry", Delmar Publishers INC., pp. 155-175, 178-

231.    


