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بضدا مباركا فيو سبحانو لا يطيب الليل إلا بشكره ولا يطيب النهار إلا بطاعتو ولا تطيب اللحظات إلا  الحمد لله

 بذكره ولا تطيب الآخرة إلا بعفوه ولا تطيب ابعنة إلا برؤيتو

 نبي الله محمد صلى الله عليه وسلم، ونصح الأمة إلى إلى الصادؽ الأمتُ من بلغ الرسالة وأدى الأمانة

إلى من ابضلو أبظو بكل عز وافتخار الذي علمتٍ العطاء بدوف انتظار الذي يسعى ويشقى لأنعم بالراحة وابؽناء، 
 ربضو الله واسكنو فسيح جناتو حبيبي والدي العزيزالذي علمتٍ أف ارتقي سلم ابغياة بحكمة وصبر إلى 

جود، إلى من كاف دعائها سر الذي لا يدل العطاء، إلى معتٌ ابغب وابغناف إلى بسمة ابغياة وسر الو  إلى الينبوع
 أمي الغالية الحبيبة، دمتي لي بقاحي
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التي كان  تتمتٌ وحضنتتٍ أحشائها قبل يديها إلى شجرتي التي لا تذبل إلى الظل الذي أولي إليو في كل حتُ إلى 
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عمرىا، إلى درعي الذي بو احتمي  وفي ابغياة بو اقتدي  إلى الذي شق لي بحر العلم والتعلم إلى من احتًق  شموعو 
 أدامو الله ذخرا لي وأطاؿ الله في عمره أبي العزيزي عاليا بوجوده وافتخارا بو ليضيء بلا حدود إلى من رفع  رأس
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 صلى الله عليه وسلم محمدإلى منارة العلم و إماـ مصطفى، إلى الأمي الذي علم ابؼعلمتُ .. إلى رسولنا الكرنً سيدنا 

لى من علمتٍ أف الأعماؿ الكبتَة لا تتم إلا بالصبر والعزيدة إلى من كلل العرؽ جبينو وشق  الأياـ يديو .. إ
 ربضو الله واسكنو فسيح جناتو والدي.. إلى والإصرار

 والدتيلرسالة .. رسالة التعلم والعطاء والوفاء .. كيف يكوف الوفاء والعطاء .. إلى ا إلى من نذرت عمرىا في أداء
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 :الدراسة ملخص
معرفة دور تدريب ابؼوارد البشرية في برستُ جودة ابػدمة الفندقية من خلاؿ أبعادىا الدراسة إلى  ىذه ىدف      

، والتحقق من الوادي–فندؽ سوؼ في ابؼتمثلة في: )الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الضماف، ابعوانب ابؼلموسة( 
 .والوظيفية لعينة البحث الشخصيةللبيانات ختلاؼ تبعا لا جودة ابػدمة الفندقيةمدى وجود اختلاؼ في 

بصع البيانات ابؼيدانية من خلاؿ الاعتماد والفرضيات، وتم  الأسهلةوضع بؾموعة من بسلتحقيق أىداؼ الدراسة و      
– فندؽ سوؼلدى  عاملا 35عينة عشوائية بلغ   توزيع استمارات الاستبياف على، وقد تم على أداة الاستبياف

برليل البيانات واختبار الفرضيات باستخداـ ابغزمة  وبعدللتحليل،  ةاستبياف صابغاستمارة 30تم استًجاع و ، الوادي
 : التالية نتائجال، توصل  الدراسة إلى  SPSS.V.21الإحصائية 

 برستُ جودة ابػدمة الفندقية بفندؽ سوؼفي  لتدريب ابؼوارد في البشريةإيجابي ذو دلالة إحصائية  أثروجود  -
 ؛(α 0.05، عند مستوى دلالة )الوادي–

برستُ بصيع أبعاد جودة ابػدمة الفندقية في  لتدريب ابؼوارد في البشريةإيجابي ذو دلالة إحصائية  أثروجود  -
، عند مستوى دلالة الوادي–)الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الضماف، ابعوانب ابؼلموسة( بفندؽ سوؼ 

(α 0.05؛) 

–فندؽ سوؼ في  التدريبستوى بؼ( 0.05دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية ) توجد فروؽ ذاتلا  -
 بؼتغتَ ابعنس؛ يعزى -الوادي

–فندؽ سوؼ في  التدريبستوى بؼ( 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية )لا  -
 ؛العمربؼتغتَ  يعزى -الوادي

 -الوادي–التدريب في فندؽ سوؼ ستوى بؼ( 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية ) -
 ؛الدورات التدريبيةبؼتغتَ  يعزى

 -الوادي–التدريب في فندؽ سوؼ ستوى بؼ( 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية ) -
 ؛الأقدمية في العملبؼتغتَ  يعزى

–، جودة ابػدمة الفندقية، فندؽ سوؼ دقيةخدمة فن ،، تدريب ابؼوارد البشريةموارد بشريةالكلمات الدفتاحية: 
 .الوادي
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Résumé: 
     This study aimed to know the role of human resources training in improving the 

quality of hotel service through its dimensions represented in: (reliability, 

responsiveness, empathy, guarantee, tangible aspects) in Souf Hotel - Al-oued, and 

to verify the extent to which there is a difference in the quality of hotel service 

according to the difference in the personal and functional data of the research 

sample. 

     To achieve the objectives of the study, a set of questions and hypotheses were 

placed, and field data were collected by relying on the questionnaire tool, and the 

questionnaire forms were distributed to a random sample of 35 workers at the Souf 

Hotel - Al-oued, and 30 questionnaire forms valid for analysis were retrieved, and 

after analyzing the data and testing the hypotheses using the statistical 

package SPSS.V.21, the study reached the following results: 

-     The existence of a statistically significant positive impact of human resource 

training in improving the quality of hotel service at Souf Hotel - Al-oued, at 

the level of significance (α  ؛(0.05

-     The existence of a statistically significant positive impact of human resource 

training in improving all dimensions of hotel service quality (reliability, 

responsiveness, empathy, assurance, tangible aspects) at Souf Hotel – Al-

oued, at the level of significance (α  ؛(0.05

-     There were no statistically significant differences at the level of morale (0.05) 

for the level of training in the Souf Hotel - the valley - attributed to the 

gender variable; 

-     There were no statistically significant differences at the level of moral (0.05) 

for the level of training in the Souf Hotel - the valley - attributed to the age 

variable; 

-     There are statistically significant differences at the level of morale (0.05) for 

the level of training in the Souf Hotel - Al-oued - due to the variable of 

training courses; 

-     There are statistically significant differences at the level of morale (0.05) for 

the level of training in the Souf  Hotel - Al-oued - attributed to the variable 

of seniority at work; 

Keywords: Human resourcrs, Human resources training, Hotel service, Hotel 

service quality, Souf- Al-oued Hotel.  
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 مقدمة 



 مقدمة:
 

 ب 

 تدهيد:
يعتبر التدريب أحد أىم الوسائل التي تعتمد عليها ابؼؤسسة لتحقيق ابؼوائمة بتُ متطلبات الوظائف وبتُ      

متطلبات وقدرات ومهارات الأفراد، بحيث يهدؼ بصورة أساسية إلى تطوير قدرات الأفراد وإلى إكسابهم مهارات 
ير سلوكهم في ابذاه يختلف عن ذلك الذي اعتادوا عليو، إلا ابذاه ترى ومعارؼ جديدة وتغيتَ ابذاىا م وتطو 

الإدارة أنو الأصلح للعمل والأنفع من وجهة نظر الكفاءة، لذا قد تزايد اىتماـ ابؼنظمات ابغديثة بالتدريب باعتباره 
ؤسسة سواء خدماتية أو من أحسن الطرؽ التي يدكن بواسطتها الربط بتُ جودة ابػدمات وبتُ الأفراد العاملتُ بابؼ

بذارية وبالشكل الذي يضمن برقيق أىداؼ ابؼنظمة بأكبر فعالية وكفاءة بفكنة، فالتدريب أصبح أداة أساسية 
 تعتمد عليها كل ابؼؤسسات التي ترغب في برستُ خدما ا.

لزبوف لإثبات تسعى ابؼؤسسات الفندقية في العصر ابغالي إلى تقدنً خدمات ذات جودة عالية ومعقولة ل      
ثقتها ومكانتها وعلى أهاا متفوقة في تلبية حاجات ورغبات الزبائن لأهاا تدرؾ بأف جودة ابػدمات الفندقية بسثل 
قوة ومفتاح لرضا الزبوف على خدما ا ابؼقدمة لو حيث ترتكز ابؼؤسسات الفندقية على برقيق منافع للزبائن ودفعهم 

 ق اجتذابهم بشتى الطرؽ والوسائل ابؼمكنة باستمرار بالتعامل معهم وذلك عن طري
جل برقيق جودة خدمة جيدة تسعى ابؼؤسسات في عصرنا ابغالي الاستثمار في مواردىا البشرية أومن      

وتدريبهم وتطوير قدرا م ومهارا م لتقدـ خدمات في ابؼستوى خاصة في ابؼؤسسات ابػدمية الفندقية التي تعتمد 
 ابػدمة ومهاراتو. بنسبة كبتَة على مقدمة

 الرئيسي التالي: السؤاؿتتمثل إشكالية بحثنا في      
 الوادي؟–فندق سوف بتحسين جودة الخدمة الفندقية  لتدريب الدوارد البشرية في أثرىل يوجد 

 الرئيسي تندرج الأسهلة الفرعية التالية: السؤاؿبر  ىذه    
 (؟ -الوادي-فندؽ سوؼ )بالاعتمادية  في برستُية لتدريب ابؼوارد البشر  أثرىل يوجد  السؤال الأول:
 ؟(-الوادي-سوؼ )بفندؽ الاستجابة في برستُ لتدريب ابؼوارد البشرية أثر ىل يوجد السؤال الثاني: 

 (؟-الوادي-سوؼ )بفندؽ التعاطف في برستُ لتدريب ابؼوارد البشرية أثر ىل يوجد السؤال الثالث: 
 (؟ -الوادي-سوؼ )بفندؽ الضماف في برستُ ريب ابؼوارد البشرية لتدأثر ىل يوجد السؤال الرابع: 

 الوادي(؟-سوؼ )بفندؽ ابعوانب ابؼلموسة في برستُ لتدريب ابؼوارد البشرية أثر ىل يوجد السؤال الخامس: 



 مقدمة:
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 يوجد اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة تبعا لاختلاؼ العوامل الشخصية: ىل السؤال السادس
 ،الوادي -سوؼ  ؽفند في العمل(في  دميةمر، الدورات التدريبية، الأق)ابعنس، الع
 الفرضيات:

 الفرضية الرئيسية الأولى:
الاعتماديػة، )بأبعادىػاجػودة ابػدمػة الفندقيػة  برسػتُ البشػرية فيذو دلالػة إحصػائية لتػدريب ابؼػوارد  أثػرلا يوجد 
 ؟الوادي -ؼ سو  ؽابؼلموسة( بفندبة، التعاطف، الضماف، ابعوانب الاستجا

 ؟الوادي -فندؽ سوؼ بالاعتمادية في برستُ للتدريب  ذو دلالة إحصائيةأثر لا يوجد الفرضية الفرعية الأولى: 
 ؟الوادي -فندؽ سوؼ بالاستجابة في برستُ للتدريب  ذو دلالة إحصائيةدور لا يوجد الفرضية الفرعية الثانية: 
 ؟الوادي -فندؽ سوؼ بالتعاطف في برستُ لة إحصائية للتدريب ذو دلادور لا يوجد الفرضية الفرعية الثالثة: 
 ؟الوادي -فندؽ سوؼ بالضماف في برستُ  بإحصائية للتدريذو دلالة دور لا يوجد الفرضية الفرعية الرابعة: 

 -فنػدؽ سػوؼ وانػب ابؼلموسػة بابعفي برسػتُ  بإحصائية للتػدريلا يوجد أثر ذو دلالة الفرضية الفرعية الخامسة: 
 ؟لواديا

 :ةالفرعية السادسالفرضية 
 -فندؽ سوؼ لا يوجد اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة تبعا لاختلاؼ العوامل الشخصية في       
 ، ويتفرع عنها الفرضيات التالية: الوادي

 تبعا لاختلاؼ ابعنس. الوادي  -فندؽ سوؼ لا يوجد اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة في -
 تبعا لاختلاؼ العمر.   الوادي  -فندؽ سوؼ يوجد اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة في  لا-
 تبعا لاختلاؼ الدورات التدريبية. الوادي  -فندؽ سوؼ لا يوجد اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة في -
عا لاختلاؼ الأقدمية في تبالوادي  -فندؽ سوؼ لا يوجد اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة في -

 العمل. 
 نموذج الدراسة:أثالثا: 
انطلاقا من الإطار النظري ومراجعة الدراسات السابقة، وفي ضوء مشكلة الدراسة وفرضيا ا قمنا بوضع          

نموذج على أساس فكرة بياف دور التدريب على جودة ابػدمة الفندقية بالنسبة لعينة من عاملتُ في الفندؽ بؿل 
 الدراسة، وذلك على النحو الذي يبينو الشكل ابؼوالي:

 



 مقدمة:
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 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الدراسات السابقةالدصدر: 

 أىداف البحث:رابعا: 
 إلى إبراز النقاط التالية: البحثا ىذهدؼ ي
 دد ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالتدريب وجودة ابػدمة الفندقية.تقدنً إطار نظري يح .1
 التعرؼ على دور التدريب في برستُ جودة ابػدمة الفندقية. .2
 كيفية استخداـ التدريب للوصوؿ إلى أحسن جودة للخدمة الفندقية. .3
 الوقوؼ على مدى اىتماـ الفندؽ بؿل الدراسة بالتدريب. .4
 اسة في بؾاؿ التدريب وجودة ابػدمة الفندقية.تقدنً اقتًاحات وتوصيات للفندؽ بؿل الدر  .5

 أهمية البحث:خامسا: 
 في: ىذا البحثتتمثل أهمية 

 الأهمية العملية: .1
 .التعرؼ على واقع التدريب في الفندؽ بؿل الدراسة 

:العوامل الشخصية  

 الجنس-

 العمر-

 دريبيةالدورات الت-

 الاقدمية في العمل-

 

 التدريب
 

جودة الخدمة 

 الفندقية:

 الاعتمادية.-

 الاستجابة.-

 التعاطف.-

 التضامن.-

الجوانب -

 الملموسة

 الدتغير الدستقل الدتغير التابع



 مقدمة:
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  التعرؼ على الأدوات والوسائل التي يدكن اف يستخدمها الفندؽ للوصوؿ لأحسن جودة خدمة
 فندقية.

 التدريب كرؤية وفلسفة  واستًاتيجيةة بععل الفندؽ بؿل الدراسة تكتسب فلسفة يعد البحث مساهم
 لتحستُ جودة ابػدمة الفندقية.

 الأهمية العلمية: .2
ىذه الدراسة قد بسثل إضافة متواضعة في مراجع الكلية بالنسبة بؼوضوع دور التدريب في برستُ جودة 

 ابػدمة الفندقية.
 أسباب اختيار الدوضوع:سادسا: 
 اؾ عدة أسباب أدت لاختيار ىذا ابؼوضوع وىي:ىن
 :الأسباب الشخصية 
 .طبيعة بؾاؿ التخصص الذي ننتمي إليو 
 .الرغبة الذاتية بذاه ابؼوضوع 
 :الأسباب الدوضوعية 
 .حداثة ابؼوضوع بؿل الدراسة وأهميتو 
 .قابلية ابؼوضوع للبحث والتطوير 
 وضوع البحث وإضافتها إلى باقي الدراسات بؿاولة تقدنً دراسة ملمة ببعض ابعوانب ابؼتعلقة بد

 العلمية بابؼكتبة ابعامعية.
 منهج وأسلوب البحث: سابعا: 
إف ابؼنهج ابؼتبع بردده طبيعة ابؼوضوع الذي نعابعو، ومن أجل الإحاطة والإبؼاـ بأىم جوانبو وللإجابة على      

ى ابؼنهج الوصفي وابؼنهج التحليلي فيما يخص الإشكالية الرئيسية والأسهلة الفرعية، سنعتمد في ىذا البحث عل
ابعانبيتُ النظري والتطبيقي بؽذه الدراسة الذي يعتمد كذلك على ابؼنهج الإحصائي، كما سنستعتُ بالاستمارة  
كأداة بعمع البيانات وابؼعلومات اللازمة للدراسة فيما يتعلق بوجهة نظر العاملتُ في دور التدريب في برستُ جودة 

  SPSS. لفندقية ابؼقدمة من طرفهم، وبرليل البيانات واختبار الفرضيات باستخداـ ابغزمة الإحصائيةابػدمة ا
 تقسيمات البحث:ثامنا: 
 بهدؼ دراسة ىذا ابؼوضوع قمنا بتقسيمو إلى فصلتُ:    



 مقدمة:
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التعريف  بؼفاىيمي لتدريب ابؼوارد البشرية من خلاؿاتم التطرؽ في ىذا الفصل إلى الإطار  الفصل الأول:    
بؼفاىيمي لتحستُ جودة ابػدمة الفندقية من خلاؿ مفهوـ اوأهمية وابؼبادئ ومراحل العملية التدريبية، الإطار 

جودة ابػدمة الفندقية وأهمية برسينها وبعد ذلك ذكرنا مساهمة تدريب ابؼوارد البشرية في برستُ  ومفهوـابػدمة 
 سابقة حوؿ موضوع الدراسة.جودة ابػدمات الفندقية وأختَا تطرنا لدراسات 

 تم التطرؽ في ىذا الفصل للجانب التطبيقي. الفصل الثاني:   
 حدود الدراسة: تاسعا: 

 تتمثل حدود البحث فيما يلي:
  :وتتمثل في العاملتُ في فندؽ سوؼ ولاية الوادي.الحدود البشرية 
 بشرية في برستُ جودة : اقتصر ىذا البحث على دراسة دور تدريب ابؼوارد الالحدود الدوضوعية

 (.وانب ابؼلموسةة، التعاطف، التضامن، ابعالاعتمادية، الاستجاب)بأبعادىا ابػدمة الفندقية 
 :اجري ىذا البحث في فندؽ سوؼ ولاية الوادي. الحدود الدكانية 
 :2024/2025تم ابقاز ىذا البحث خلاؿ الفصل الثاني من السنة ابعامعية  الحدود الزمانية. 

 وبات الدراسةعاشرا: صع

 تلقينا صعوبات من ناحية ندرة ابؼراجع السابقة باللغة العربية التي تناول  موضوعنا بالتفصيل؛ -

 ربط العلاقة بتُ ابؼتغتَات نظريا وتفستَىا؛ -

 صعوبة ابغصوؿ على معلومات خاصة بعماؿ الفندؽ نظرا بغساسيتها؛ -

 ليها بجدية؛استغراؽ وق  في توزيع الاستبياف داخل الفندؽ والإجابة ع -

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:

تحسين و تدريب الدوارد البشرية 
 جودة الخدمة الفندقية
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 تدهيد:
ابؼقومات الأساسية  أحديحتل التدريب الصدارة في أولويات ابؼؤسسات ابغديثة وذلك لصناعة التدريب بأنو      

ت التي تساعد على تزويد العاملتُ بابؼعارؼ والكفاءات والسلوكيات ابؼختلفة التي تساىم في رفع مستوى ابػدما
العالم، ويتوقف بقاح  أبكاءالأنشطة الاقتصادية ابؼتطورة في بصيع  أبرزحيث يعتبر النشاط الفندقي من  الفندقية.

 كفاءة ابؼورد البشري.  إلىابؼنشآت الفندقية على بقاح إدار ا ومدى استيعابها لطبيعة التنظيم الإداري إضافة 
اضيع التي حازت على اىتماـ بـتلف من الباحثتُ في بؾاؿ ويعتبر موضوع جودة ابػدمة الفندقية من ابؼو      

التسويق والسياحة، وخاصة الذين يبحثوف عن إرضاء متطلبات وإشباع رغبات زبائنهم. فقد أدرك  ابؼؤسسات 
ابػدمية ومنها الفنادؽ أف تقدنً خدمة بجودة عالية يعتبر أكثر الأساليب فعالية لضماف تفوؽ ابؼؤسسات ابػدمية 

افسيها، إذ تستطيع ابؼؤسسة ابػدمية أف تضمن لنفسها مكانة تنافسية متميزة بتُ ابؼؤسسات ابؼنافسة من على من
 خلاؿ تقدنً خدمة بجودة تتناسب مع متطلبات الزبائن.

 مباحث ىي: أربعىذا الفصل إلى  ميقستم تبؽذا       

 ؛ابؼبحث الأوؿ: تدريب ابؼوارد البشرية -

 ؛يةقدنالف ابػدمة الثاني: جودةابؼبحث  -

 ؛ابؼبحث الثالث: مساهمة تدريب ابؼوارد البشرية في تطوير جودة ابػدمات الفندقية -

 ؛ابؼبحث الرابع: الدراسات السابقة -
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 الدبحث الأول: تدريب الدوارد البشرية

العاملتُ  تلعب ابؼوارد البشرية دورا ىاما في برقيق أىداؼ ابؼؤسسات وبقاحها في السوؽ، ولضماف مواكبة       
للتطورات ابؼستمرة في بيهة العمل وبرستُ كفاء م، يعد التدريب أداة أساسية لتعزيز مهارا م ومعارفهم حيث من 
 .اخلاؿ التدريب تسعى ابؼؤسسات إلى برقيق التميز وزيادة الإنتاجية عبر تطوير قدرات موظفيه

على أهميتو ومبادئو، بالإضافة إلى استعراض في ىذا ابؼبحث سيتم تناوؿ تعريف التدريب، تسليط الضوء     
 .ابؼراحل التي بسر بها العملية التدريبية

 الدطلب الأول: تعريف التدريب

لا يوجد ىناؾ تعريف بؿدد للتدريب بتُ علماء الإدارة فلكل وجهة نظر حسب مدرستو وحسب توجهو      
 الفكري وحسب الغرض من التدريب ومن بتُ التعاريف ما يلي: 

لتدريب ىو "عملية بـططة تقوـ باستخداـ أساليب وأدوات بهدؼ خلق وبرستُ وصقل ابؼهارات ا -
والقدرات لدى الفرد وتوسيع نطاؽ معرفتو للأداء الكفء من خلاؿ التعلم، ورفع مستوى كفاءتو 

 .1وبالتالي كفاءة ابؼنشأة التي يعمل فيها كمجموعة عمل"

طط الذي يهدؼ إلى إحداث تغتَات في الفرد وابعماعة من ويعرؼ التدريب أيضا بأنو: "النشاط ابؼخ -
ناحية ابؼعلومات وابػبرات وابؼهارات ومعدلات الأداء وطرؽ العمل والسلوؾ والابذاىات، بفا يجعل ىذا 

 .2الفرد أو ىذه ابعماعة لائقتُ بأعمابؽم وبكفاءة إنتاجية عاليتتُ"

الإنتاجية وكذلك زيادة الكفاءة الإنتاجية للمنظمة  كما عرؼ بأنو: "عملية يقصد بها زيادة كفاءة الفرد -
التي يعمل فيها ىذا الفرد وذلك عن طريق معاونة كل فرد على أف يستغل إمكانيتو الإنتاجية إلى أقصى 
حد بفكن وكذلك معاونة العاملتُ في ابؼنظمة ككل على حسن استغلاؿ إمكانيا م الإنتاجية بوصفهم 

 .3أىداؼ معينة" بصاعة تعمل متعاونة لتحقيق

                                                           
 .233ص. 1996 ، دار زىراف للنشر والتوزيع،الأردف،”إدارة القوى العاملة”،عمر وصفي عقيلي1

2Sekion et autre, Gestion Ressource Humaines, Canada, 2001, p.239. 
 ..102، دوف سنة نشر، صمصر، دار ابؼعرفة، ”الأسس العامة للتدريب“محمد ختَي حربي، محمد أنور قريطو، 3



 تحسين جودة الخدمة الفندقيةو تدريب الدوارد البشرية                               الفصل الأول: 
 

 4 

يقصد بالتدريب: "تلك ابعهود ابؽادفة لتزويد ابؼستفيد بابؼعلومات وابؼعارؼ التي تكسبو ابؼهارة في أداء العمل       
وتنمية وتطوير ما لديو من خبرات بدا يزيد كفاءتو لأداء عملو ابغالي لوع مده لأداء أعماؿ ذات مستوى أعلى 

 .1بابؼستقبل"

سبق يدكن تعريف التدريب بأنو عملية ىادفة إلى برستُ أداء ابؼوارد البشرية وزيادة الكفاءة ومن خلاؿ ما      
الإنتاجية للمنظمة من خلاؿ إحداث تغتَات في الفرد وابعماعة من خلاؿ اكتساب ابؼعلومات وابؼعارؼ وابؼهارات 

 وابػبرات حوؿ العمل.

 الدطلب الثاني: أهمية ومبادئ تدريب الدوارد البشرية

يعد تدريب ابؼوارد البشرية أساسا لتطوير أداء ابؼوظفتُ وزيادة إنتاجية ابؼؤسسات، لتحقيق نتائجو ابؼرجوة،      
يعتمد التدريب على مبادئ واضحة توجو العملية وتضمن فعاليتها، في ىذا ابؼطلب، سيتم توضيح أهمية التدريب 

 .احوودوره، مع استعراض ابؼبادئ التي يجب اتباعها لضماف بق

   أولا: أهمية التدريب 

 :2تتمثل أهمية التدريب في النقاط التالية     

 .إبقاز وظيفي أفضل كما ونوعا أي زيادة الإنتاجية وبالتالي بزفيض التكاليف -
زيادة فرص إشباع ابؼستفيد أو ابؼستهلك ابؼنتجات ابؼنظمة من خلاؿ برستُ ابػدمات والسلع  -

 .ابؼقدمة لو
عد الأفراد لاستخداـ الآلات ابؼعدات ابغديثة وبالتالي يجيا ابغديثة، فالتدريب استخداـ التكنولو  -

 .ابغصوؿ على أكبر عائد منها
استكماؿ دور ابعامعات وابؼدارس، فإذا كاف التعليم يوفر الأساس الذي يدكن أف ينطلق منو الفرد  -

 إلى بؾاؿ العمل، فإف التدريب يأتي ليستكمل ما بدأه التعليم.
لمجتمع إذ يدتد التدريب ليشمل معلومات ومهارات الأفراد وابعماعات في الاتصاؿ والتعاوف تنمية ا -

 وإقامة علاقات إنسانية متساندة.

                                                           
 .15، ص2009، 71:ع، بؾلة الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد، العراؽ ، ”دور التدريب في تقويم كفاءة أداء العاملين ضمن القطاع الفندقي”بطرس الشكر، لؤي لطيف، 1
 .399ص 2008، الأردف، دار الندوة للنشر والتوزيع، ”إدارة القوى البشرية”عبد البارئ درة، زىتَ الصباغ،2
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ا لتحستُ الأداء الوظيفي وزيادة الإنتاجية، بفا يؤدي إلى خفض التكاليف،  ييعد التدريب أساس -
 لكتُ، بفا يعزز فرص إشباعهم.كما يساىم في برستُ جودة ابػدمات وابؼنتجات ابؼقدمة للمسته

 من خلاؿ ما سبق ذكره يدكن استخلاص ما يلي:       

 زيادة الإنتاج بتكاليف اقل.  -
 إشباع رغبات ابؼستهلكتُ.  -
 استخداـ التكنولوجيا ابغديثة.  -
 تفعيل دور ابعامعات وابؼدارس.  -
 التعاوف والتلاحم بتُ المجتمع الواحد. -
ستخداـ التكنولوجيا ابغديثة، حيث يعزز قدرة الأفراد على يعد التدريب أيضا أداة أساسية لا -

 وابؼعدات ابؼتطورة. التعامل مع الآلات
 العمل.  يزود الأفراد بابؼهارات العملية اللازمة لدخوؿ سوؽ -

 ثانيا: مبادئ التدريب
سدى  يجب أف يتًكز التدريب على مبادئ صحيحة وأسس قويدة من البداية وإلا فسيذىب جهد التدريب    

 :1ومن ابؼبادئ التي يجب أف يبتٌ عليها التدريب يدكن ذكر ما يلي
 أي أف التدريب لا يخرج عن نطاؽ الأنظمة والقوانتُ ابؼعموؿ بها في ابؼؤسسةالشرعية :. 
 أي يجب أف بردد الاحتياجات بكل واقعية ومنطقيةالدنطقية :. 
 يجب أف تكوف أىداؼ التدريب بؿددة برديدا دقيقاالتحديد :. 
 بدعتٌ أف أىداؼ التدريب يدكن قياسها.القياس : 
 أي يجب أف يشمل التدريب كل أقساـ وأعضاء ابؼؤسسةالشمول :. 
 يتم البدء بدعابعة الأمور البسيطة التي يقدر عليها العامل ثم الانتقاؿ إلى الأمور الأكثر تعقيداالتدرج :. 
 ستجابة لأي تغيتَ قد يحدث في بيهة ابؼؤسسة: أي بستع برامج التدريب بابؼرونة والقابلية للاالدرونة. 
 التدريب لا يكوف مرة واحدة فقط وإنما يستمر مع العامل حتى تقاعده لاف كل يوـ ىناؾ الاستمرارية :

 مستجدات في بيهة الأعماؿ.
                                                           

 .31،32ص، ص 2009، الأردف، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع والطباعة،”تصميم البرامج التدريبية“السكارنة،  بلاؿ خلف1
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 من اجل إبقاح العملية التدريبية يجب أف تبتٌ على ابؼشاركة بتُ كل ابؼعنيتُ بالأمر وخاصة الدشاركة :
 بؼدربتُ وابؼتدربتُ.ا
 :العامل والأعماؿ التي من  يزاوبؽايكوف التدريب متضمن للمناصب التي من ابؼمكن أف  النظرة الدستقبلية

 ابؼمكن أف يقوـ بها.
لضماف بقاح التدريب، ينبغي أف يبتٌ على أسس قوية تراعي احتياجات ابؼؤسسة والعاملتُ. يتطلب ذلك       

نظيم، والتًكيز على أىداؼ بؿددة وقابلة للقياس، كما يجب أف يكوف التدريب شاملا الالتزاـ بالقوانتُ والت
ومتدرجا، مرنا لاستيعاب التغتَات، ومستمر بؼواكبة التطورات كما من الضروري أيضا تعزيز التعاوف وابؼشاركة بتُ 

 .اسب مع التحديات القادمةابؼدربتُ وابؼتدربتُ، مع تبتٍ رؤية مستقبلية تساعد على تطوير ابؼهارات بدا يتن
 الدطلب الثالث: مراحل العملية التدريبية

 :1يدر التدريب بابؼراحل التالية         

 تحديد الاحتياجات التدريبية: .1
إف برديد الاحتياجات التدريبية يكوف من خلاؿ تشخيص بـتلف ابؼشاكل وابؼواقف والظروؼ القائمة أو        

لاحتياجات ابؼنظمة على مواجهتها، وتتمثل ىذه الاحتياجات عدد ونوعية العاملتُ المحتملة والتي تساعد ىذه ا
التي تشتملها عملية التدريب، المجالات ابؼراد تدربيها عليها والتي قد تكوف زيادة مهارات في ابؼستوى التنفيذي 

 وتطوير أنماط السلوؾ والعلاقات والابذاىات.
  تنظيم ومتابعة البرنامج التدريبي: .2

 وتتضمن برديد أىداؼ البرنامج، برديد موضوعات برنامج التدريب وبرديد الأسلوب ابؼناسب للتدريب.     

 :تحديد الوقت الدناسب لتنفيذ البرنامج .3

يتوقف طوؿ فتًة التدريب على طبيعة البرنامج وعدد ابؼوضوعات التي يشملها وأهميتها طبيعة ومستوى      
 ابؼتدربتُ.

 

                                                           
ماجستتَ في علوـ التسيتَ بزصص تنظيم ابؼوارد البشرية، جامعة باتنة،  رسالة ،”العملية التدريبية ودورىا في تحسين أداء العمل في الدؤسسة الاقتصادية“سهيل زغدود، 1

 .71، ص2007/2008
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 البرنامج:تحديد مكان تنفيذ  .4

قد يكوف داخلي )داخل ابؼنظمة(: تتولى وحدة التدريب وتطوير مسؤولية تنفيذه وخارجي مثل مركز     
 متخصص.

 تصميم برنامج التدريب واختيار الأسلوب الدناسب: .5

م وانطلاقا من ىذه الأىداؼ ابؼوضوعة، يت 1لتصميم أي برنامج تدريبي لابد من برديد الأىداؼ ابؼرجوة منو،      
وضع البرنامج وبرديد موضوعاتو التي سيتم تكوين ابؼوارد البشرية من خلابؽا مع مراعاة تسلسل ىذه ابؼوضوعات 
 وترابطها كما يتم برديد الأساليب التي ستستخدـ في التكوين، والتي تأخذ أشكالا متعددة منها التكوين الفردي.

ما بقد التكوين أثناء العمل والتكوين خارج أوقات ، ومنها التكوين ابعماعي كىحد كل فرد يكوف على       
العمل، وعموما لا يوجد أسلوب مثالي في التكوين يدكن استخدامو دوما وإنما بزتلف ىذه الأساليب باختلاؼ 
عدد الأشخاص، وباختلاؼ الأىداؼ ابؼراد برقيقها بعد التصميم يجب على ابؼسؤولتُ عن التكوين الإشراؼ على 

 و باستمرار حتى يحقق الأىداؼ ابؼنتظرة.بذسيده ومتابعت

 تقييم برنامج التدريب: .6

وذلك من خلاؿ معرفة ما مدى بقاح التدريب، أي ما مدى اكتساب الفرد للمهارات والأفكار التي من     
 .2وىل زادت إنتاجية العامل وىل تغتَ سلوكو أـ لا أجلها تم التدريب

 

 

 

 

 

                                                           
 .57، ص، مرجع سبق ذكرهسهيل زغدود1

2 Jean Marie Peretti, Ressources Humaines, Paris, Vuibert, 5ed, 1999, p.50. 
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 ةيقدنالخدمة الف الثاني: جودةالدبحث 

تعد ابػدمات الفندقية من أبرز العوامل التي تؤثر في بذربة النزلاء ورضاىم، بفا يجعل برستُ جود ا أمرا      
 ضروريا للمؤسسات الفندقية، فكلما ارتفع  جودة ابػدمة زادت القدرة على جذب العملاء والاحتفاظ بهم.

فهوـ ابػدمة الفندقية وجود ا، بالإضافة إلى يهدؼ ىذا ابؼبحث إلى استكشاؼ مفهوـ ابػدمة وخصائصها وم    
 .تسليط الضوء على أهمية برستُ ىذه ابعودة لضماف تقدنً بذربة بفيزة للنزلاء وتعزيز بظعة الفندؽ

 الدطلب الأول: مفهوم الخدمات الفندقية

 أولا: تعريف الخدمة

 كما يلي:قبل التطرؽ لتعريف ابػدمة الفندقية يجب التعرؼ على تعريف ابػدمة      

حيث عرف  ابعمعية الأمريكية للتسويق "ابػدمة" على أهاا: "منتجات غتَ ملموسة يتم تبادبؽا من  -
ابؼنتج إلى ابؼستعمل، ولا يتم نقلها أو بززينها وىي تقريبا تفتٌ بسرعة، ويصعب في الغالب برديدىا 

كوف من عناصر غتَ لأهاا تظهر للوجود في نفس الوق  الذي يتم شراؤىا أو استهلاكها فهي تت
ملموسة متلازمة وغالبا ما تتضمن مشاركة الزبوف بطريقة ىامة حيث لا يتم نقل ملكيتها وليس بؽا 

 .1لقب أو صفة"
أيضا يدكن أف نعرؼ ابػدمة على أهاا: "نشاط غتَ ملموس يهدؼ أساسا إلى إشباع رغبات  -

 .2ومتطلبات الزبائن"

 اؿ التعريف الشامل للخدمة الفندقية كالتالي: من خلاؿ التعاريف السابقة يدكن إبص     

ابػدمة ىي منتج غتَ ملموس ينتقل من ابؼنتج إلى ابؼستهلك دوف إمكانية بززينو أو نقلو، ويفتٌ بسرعة. يصعب    
برديدىا لأهاا تظهر أثناء استهلاكها، وتتطلب مشاركة الزبوف دوف نقل ابؼلكية. كما تعُرّؼ أيضًا بأهاا نشاط غتَ 

 وس يهدؼ إلى إشباع احتياجات الزبائن.ملم

 

                                                           
 .226ص  2006، 1، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردف، ط”مفاىيم معاصرة قالتسوي ”،نظاـ موسى سويداف، شفيق إبراىيم حداد 1
 .18، ص 2013، اليمن،1طدار العلوـ والتكنولوجيا،  ،”الخدمات قتسوي ”،وليعبد ابػالق أبضد باعل 2
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 الخدمة صثانيا: خصائ

تعتبر ابػدمات جزءا أساسيا من حياتنا اليومية، حيث تؤثر في العديد من جوانب بذربتنا الشخصية وابؼهنية     
ومن خلاؿ التعامل مع ىذه ابػدمات، يتضح أف ىناؾ خصائص معينة بسيزىا عن ابؼنتجات ابؼادية الأخرى، ىذه 
ابػصائص تساىم في برديد طريقة تقدنً ابػدمة والتفاعل معها، بفا يجعل من ابؼهم فهم ىذه السمات بشكل 

 من أبرز ابػصائص ما يلي:دقيق، 

 الجوانب الدلموسة:  (1
دمة غتَ ملموسة بدعتٌ أنو ليس للخدمة وجود مادي أي من الصعب ابػمن أبرز ما يديز ابػدمة عن السلعة أف     

حساس بها ورؤيتها أو شمها أو بظاعها قبل شرائها، فالابذاىات والآراء حوبؽا يتم البحث عنها قبل تذوقها والإ
ابغصوؿ عليها، وتكرار الشراء قد يعتمد على ابػبرة السابقة وابؼستهلك قد يحصل على شيء مادي ملموس ليمثل 

 .1ابػدمة، ولكن في النهاية فإف شراء ابػدمة ىو شراء غتَ ملموس
 مية:التلاز  (2
بدوف ابؼستهلك فإف ابؼنظمة ذات طابع خدماتي لا تنتج شيء فعدـ انفصاؿ عن مقدـ ابػدمة في ابػدمات     

 يعتٍ في آف واحد بالتلازمية ووجود ابؼستفيد وق  إنتاج ابػدمة.
مات وتعتٍ التلازمية ىي عدـ انفصاؿ ابؼستفيدين من ابػدمة عن مقدمها، وىي خاصية تتميز بها معظم ابػد    

أف السلع تنتج ومن بعد ذلك تباع ثم تستهلك فابػدمات تنتج وتباع في وق  واحد، مثل قضاء ليلة في  في حتُ
فندؽ، أو تناوؿ وجبة طعاـ في مطعم، أو السفر في طائرة. ومن السمات ابؼهمة في ىذه ابػاصية بالنسبة 

مهما بالنسبة للمنظمات ابػاصة بابػدمات  للمنظمات عدـ إمكانية بززين ابػدمة بفا يعتٍ أف عامل الوق  ليس
 .2وىذا لاستحالة عرض ابػدمة وبززينها بؼواجهة تغتَات الطلب

 عدم ثبات أو تداثل الجودة:  (3
نعتٍ بهذه ابػاصية البالغة الصعوبة ىي عدـ القدرة في كثتَ من ابغالات على تنميط ابػدمات وخاصة تلك     

ل كبتَ وواضح، وىذا يعتٍ ببساطة أنو يصعب على مورد ابػدمة أف يتعهد التي يعتمد تقديدها على الإنساف بشك
بأف تكوف خدماتو متماثلة أو متجانسة على الدواـ، وبالتالي فهو لا يستطيع ضماف مستوى جودة معتُ بؽا مثلما 

                                                           
 .24ص  2005، الأردفوائل،  ر، دا”تسويق الخدمات“اني حامد الضمور، ھ1

2
J. Lendrevie. J. Lévy et D. Lindon - Mercator – Editions Dalloz – 7 eme édition 2003. 
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عليو ابػدمات  يفعل منتجو السلع، وبذلك يصبح من الصعوبة على طرفي التعامل ابؼورد وابؼستفيد التنبؤ بدا ستكوف
 قبل تقديدها وابغصوؿ عليها.

ماف وفرص النجاح مقارنة فعملية جراحية مثلا يجريها جراح مشهور تعد أفضل من حيث ابعودة والإتقاف والأ     
 1بعملية يجريها جراح أقل خبرة.

 عدم إمكانية الاحتفاظ أو تخزين الخدمات:  (4

جل استخدامها في أوقات لاحقة فابػدمات تتعرض للزواؿ والفناء لا يدكن الاحتفاظ بابػدمة وبززينها من أ      
حاؿ استخدامها وىذا ما يديز التذبذب في الطلب على بعض ابػدمات باعتباره غتَ مستقر، فيختلف الطلب 
على ابػدمات الصحية من يوـ لأخر أو على ابػدمات الفندقية من يوـ الآخر وليس فقط من موسم لآخر، 

ة في فندؽ أو مقعد غتَ مشغوؿ على متن رحلة جوية أو مسرح يشكل خسارة باعتبارىا بسثل فوجود غرؼ فارغ
طاقات غتَ مستغلة ومعطلة في ذلك الوق  وبالتالي عدـ قدرة مقدمي ابػدمات على بززين ىذه الطاقة ابؼعطلة 

 .2عليها لوق  آخر كما يحدث في السلع ابؼادية ابؼلموسة التي لو تم إنتاجها بززف بغتُ الطلب

 من خلاؿ ما سبق يدكن إبصاؿ خصائص ابػدمة في:    

 ، التلازمية، عدـ بساثل ابعودة، عدـ إمكانية الاحتفاظ أو بززين ابػدمة. ابعوانب ابؼلموسة

 ثالثا: تعريف الخدمة الفندقية

 3يدكن تعريف ابػدمة الفندقية فيما يلي:    

من العناصر منها ابؼادية مثل الطعاـ والشراب تعرؼ ابػدمة الفندقية بأهاا: "عبارة عن مزيج  -
وعناصر عاطفية إحساسية، والتي تقسم إلى جزأين الصورة الذىنية أو الطريقة التي يقدـ الفندؽ 
نفسو من خلابؽا للعملاء ابغاليتُ أو ابؼرتقبتُ أو الطريقة التي يرى فيها العملاء الفندؽ والتي 

دؽ ابؼختلفة، وكذلك ابعو العاـ للفندؽ أو ماذا يتوقع تعكسها نشاطات وبفارسات وتوجهات الفن
 العملاء أف يأخذ ختَ في الفندؽ".

                                                           
السنة أولى ماستً، بزصص تسويق مصرفي، قسم علوـ بذارية، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة  ”ماتلزاضرات في مدخل الخد“بن علي حساف، 1

 .27ص ،2021/2022ابعلفة، 
 .257،258، ص ص ة، دار ابؼستَ فالأرد”مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق“زكريا عزاـ، عبد الباسط حسونة، مصطفى الشيخ، 2
 .102، ص1998عماف، دار زىراف،،”التسويق الفندقي“خالد مقابلة، 3
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وتعرؼ أيضا بأهاا: "ذلك النشاط الذي يرتبط بإقامة وإيواء وإعاشة النزلاء بصرؼ النظر عن وسيلة  -
 ىذه الإقامة سواء كان  فنادؽ أو قرى سياحية أو شققا مفروشة".

اطات غتَ ملموسة برقق إشباع الرغبات والتي ليس  مرتبطة أساسا وقد عرف  أيضا بأهاا: "نش -
ببيع السلعة أو خدمة أخرى فإنتاج خدمة قد يتطلب استعماؿ سلع ملموسة إلا أنو تكوف ىناؾ 

 حاجات بؼثل الاستعماؿ فلا ينتج عن ىذا الاستعماؿ نقل ملكية تلك السلع ابؼلموسة".

 أهاا:  ىإبصاؿ تعريف شامل للخدمة الفندقية عل ومن خلاؿ التعاريف السابقة يدكن      

"مزيج من العناصر ابؼادية مثل الطعاـ والشراب، والعناصر العاطفية التي تعكس صورة الفندؽ وبذربة العملاء،     
تشمل الإقامة والإعاشة للنزلاء في بـتلف أنواع ابؼرافق كالفنادؽ والقرى السياحية، وىي نشاط غتَ ملموس يهدؼ 

 إشباع رغبات العملاء دوف نقل ملكية السلع ابؼستخدمة في تقديدها". إلى

 الدطلب الثاني: مفهوم جودة الخدمة الفندقية

اختلف  توجهات ابؼفكرين ومقاربا م حوؿ تقدنً مفهوـ شامل بعودة ابػدمة الفندقية حيث أف كل مفكر قاـ    
 كالتالي:كن تقدنً مفهوـ بعودة ابػدمة الفندقية  بتقدنً مفهوـ للمصطلح بناء على توجهاتو ووفقا لذلك يد

تعبر جودة ابػدمات الفندقية عن "القيمة العالية والتميز والتي تسهم في كسب رضا النزلاء وولائهم   -
كما تتحقق جودة ابػدمة بتقدنً خدمات استثنائية من قبل الفنادؽ بالاعتماد على موظفيو الذين 

فالنزلاء الراضوف يديلوف إلى تكرار الزيارة، بسبب بذربتهم الإيجابية  يدعموف ويرفعوف القيم الإيجابية،
مع ابػدمات ابؼقدمة، فيسمح ذلك بتعزيز بناء صورة إيجابية للفندؽ ويزيد من جاذبيتو وشهرتو 

 .1وكسبو للضيوؼ المحتملتُ"
ودة ابػدمة بج وابؼقصودعرؼ "ويليامز" جودة ابػدمات الفندقية بأهاا: "تفوؽ على توقعات العميل  -

في ىذا التعريف أف تتفوؽ ابؼنظمة في خدمتها التي تؤديها فعليا على مستوى التوقعات التي يحملها 
 2.النزيل ابذاه ىذه ابػدمات"

                                                           
، المجلة ابعزائرية للأمن ”دراسة تحليلية لآراء عينة من موظفي فندق شيراتون بولاية عنابة –أثر البراعة التسويقية في تحسين جودة الخدمات الفندقية “زرفة رؤوؼ، كريدة العقوف، 1

 .9ص ،2، ع 9مج الإنساني، 
بؾلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية جامعة  ،”قية من وجهة نظر النزلاء دراسة حالةذقياس جودة الخدمة الفندقية في فنادق لزافظة اللا“ريزاف نصور، 2

 . 421ص  2016، 4، ع 38جم بسوريا،اللادقية
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 من خلاؿ التعاريف السابقة يدكن تلخيص تعريف شامل للخدمة الفندقية:         

وافق أو يتجاوز توقعات النزلاء حيث يدكن أف يشمل ذلك "ابػدمة الفندقية ىي عبارة عن تقدنً ابػدمة بدا يت    
 السرعة في تقدنً ابػدمة والاحتًافية وحسن التعامل وذلك يؤدي إلى رضا العملاء".

 الدطلب الثالث: أهمية تحسين جودة الخدمة الفندقية

 :1ةتتمثل أهمية برستُ جودة ابػدمة الفندقية في النقاط التالي     

إف ما تقدمو الفنادؽ ابؼنافسة من عروض بػدما ا بشكل  زيادة الدنافسة:نمو لرال الخدمة و  -
مستمر حتم على الفندؽ السعي لتحستُ جودة خدماتو لإكسابها ميزة تنافسية في بيهة ابؼنافسة 

 ابؼتنامية.
إف الدفع ابغقيقي لتعامل الزبائن مع الفندؽ ىو التعامل ابعيد  المحافظة على الزبائن وفهم الزبون: -

معهم، الذي يصاحبو تقدنً منتجات ذات جودة عالية وفهم احتياجا م وكذا توقعا م من أجل 
 بناء علاقة طويلة الأمد معهم.

يبتٍ الفندؽ بظعتو من خلاؿ جودة ابػدمات التي يقدمها  الددلول الاقتصادي وسمعة الفندق: -
بػدمة ابؼسؤولية الاجتماعية جودة اتُ بعذب عملائو وابغفاظ على بظعتو في السوؽ، كما يعزز برس
 والقانونية للمؤسسات للحفاظ على بظعتها في الاقتصاد العابؼي.

إف تكيف الفنادؽ مع التغتَات البيهية والتحديات الاقتصادية التحديات البيئية وطبيعة الخدمات:  -
للخدمات والثقافية يدفعها إلى برستُ جودة خدما ا وتوطيد علاقتها مع زبائنها، خاصة بالنسبة 

 التي تعتبر أكثر تعقيدا من غتَىا.

 

 

 

 

                                                           
 .10،11 ص زرفة رؤوؼ، كريدة العقوف، مرجع سابق، ص1
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 الدبحث الثالث: مساهمة تدريب الدوارد البشرية في تطوير جودة الخدمات الفندقية
سيتم التطرؽ في ىذا ابؼبحث الى أبعاد جودة ابػدمة الفندقية والتي تم تسليط الضوء عليها من      

ارد البشرية وأيضا علاقة التدريب بجودة ابػدمات قبل بـتلف من الباحثتُ وكذلك أبعاد تدريب ابؼو 
 الفندقية.
 أبعاد جودة الخدمات الفندقية  الأول:الدطلب 
، والتي حددىا عدد الأبعادحتى تتمكن الفنادؽ من تقييم جودة خدما ا، فإنو يتعتُ عليها التعرؼ على        

 :1ويدكن ذكر الأبعاد كما يلي( Berry, Parasuraman, Zeithmal, Taylor et Cronin)من الباحثتُ 

أي قدرة مقدـ ابػدمة على أداء ابػدمات الفندقية بشكل يدكن من الاعتماد عليها وأيضا لاعتمادية: ا .1
 بدرجة عالية من الدقة والصحة.

أي توفرىا في الوق  ابؼناسب، وابؼكاف الذي يرغبو الحصول على الخدمات الفندقية: توفر وسهولة  .2
 .2الوصوؿ إلى مكاف تلقيها الزبوف، وسهولة

 ابؼقدمة وبدن يقدمها. الفندقية أي درجة الشعور بالأماف والثقة في ابػدمةالأمان:  .3
 .الفندقية درجة الثقة بدقدـ ابػدمة: الدصداقية .4
على تفهم احتياجات  الفندقيةأي مدى قدرة مقدـ ابػدمة درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات الزبون:  .5

 عاية والعناية.الزبوف وتزويده بالر 
بشكل دائم في تقدنً ابػدمة للزبائن عند  الفندقية مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدـ ابػدمةالاستجابة:  .6

 احتياجهم بؽا.
من حيث ابؼهارات وابؼعرفة التي بسكنهم من أداء  الفندقيةأي كفاءة القائمتُ على أداء ابػدمة الكفاءة:  .7

 ابػدمة.
بناء على التسهيلات ابؼادية مثل الأجهزة، ابؼظهر  الفندقيةتم تقييم ابػدمة كثتَا ما ي الجوانب الدلموسة: .8

 الداخلي للفنادؽ ومظهر العماؿ.

                                                           
بؾلة جامعة تشرين للدراسات والبحوث  ،”إدارة تسويق الخدمات الطبية بالتطبيق على الدشفى الجامعي باللاذقية ومشفى الباسل بطرطوس“نادي عطية، محمد عباس ديوب، ى1

 )بتصرؼ(. 124،125ص ص، 2005، سوريا،02:ع، 27:مجالعلمية، 
 ()بتصرؼ. 39ص 2005، لسعوديةوزارة الصحة با ،”التطبيق العمليالرعاية الصحية: الأسس النظرية و  ةجود ”،عبد العزيز بن حبيب االله نياز2
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أي تزويد الزبائن بابؼعلومات وباللغة التي يفهموهاا، وتقدنً التوضيحات اللازمة حوؿ طبيعة الاتصالات:  .9
 وتكلفتها. الفندقية ابػدمة

مات بروح الصداقة الاحتًاـ واللطف في التعامل والاستقباؿ الطيب مع التحية أي بستع مقدمي ابػداللباقة: . 10
 .1والابتسامة مع الزبائن

 الدطلب الثاني: أبعاد تدريب الدوارد البشرية

 ابؼؤسسات،وزيادة إنتاجية  العاملتُتدريب ابؼوارد البشرية عدة أبعاد رئيسية  دؼ إلى برستُ أداء يشمل      
 :2أهمها

 .وسياسا ا ابؼؤسسةابعدد بثقافة  العاملتُيهدؼ إلى تعريف و  :التوجيو -1
 .ابعدد على التأقلم مع بيهة العمل ومتطلبات الوظيفة العاملتُيساعد و :  التأىيل -2
 .يشمل التدريب على ابؼهارات التقنية اللازمة لأداء الوظيفة: و تنمية ابؼهارات الفنية -3
 .هارات التواصل، القيادة، والعمل ابعماعييتضمن تطوير م: و  السلوكيةتنمية ابؼهارات  -4
 .يهدؼ إلى برستُ معايتَ ابعودة في العمل: و تدريب ابعودة -5
 .يركز على إجراءات السلامة في بيهة العملو  :التدريب على السلامة -6
 .يعزز التعاوف بتُ أعضاء الفريق لتحقيق أىداؼ العمل: تدريب الفريق -7

 :3في التاليوتتجسد أهمية تطبيق ىذه الأبعاد      

 .وتقليل معدؿ دوراهام العاملتُيساعد التدريب على تعزيز رضا حيث : بالعاملتُزيادة الاحتفاظ -

 .وزيادة إنتاجيتهم العاملتُيساىم في رفع كفاءة حيث : العاملتُبرستُ أداء -

 .يخلق بيهة عمل إيجابية تدعم النمو والتطوير ابؼستمرحيث : ابؼؤسسةتعزيز ثقافة  -

                                                           
 2000، السعودية،02ع، 40مجدورية الإدارة العامة، مركز البحوث بدعهد الإدارة العامة،  ،”الدفهوم والتطبيق في الدنظمات الصحية الجودة: تحسين ”،حناف الأبضدي 1

 بتصرؼ .117ص.
  )hrm/-in-development-and-https://ahaslides.com/ar/blog/training(، متاح على ابؼوقع: إدارة ابؼوارد البشريةالدليل النهائي للتدريب والتطوير في 2

 (01/04/2025، )تاريخ الاطلاع: 
3 https://www.business4lions.com/ )2025/04/01 :تاريخ الاطلاع(  

 

https://ahaslides.com/ar/blog/training-and-development-in-hrm/
https://www.business4lions.com/
https://www.business4lions.com/
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 تدريب الدوارد البشرية وعلاقتو بجودة الخدمات الفندقية الثالث:ب الدطل

تدريب ابؼوارد البشرية عنصراً أساسيًا في برستُ جودة ابػدمات الفندقية، حيث يساىم في رفع كفاءة  تبريعُ     
وارد البشرية في برستُ تدريب ابؼويدكن شرح أهمية . دؽ، وتعزيز القدرة التنافسية للفنالنزلاءبرستُ بذربة و ، العاملتُ

 :1كالتاليجودة ابػدمات الفندقية  

 :العاملين وقدرات تحسين مهارات. 1

يشمل التدريب تطوير ابؼهارات الفنية مثل إدارة ابغجوزات، التعامل مع أنظمة الفنادؽ، وخدمة حيث      
 .حل ابؼشكلات، وإدارة الأزمات يساعد التدريب على برستُ ابؼهارات اللينة مثل التواصل الفعّاؿ،كما   .العملاء

 :رفع مستوى الأداء. 2

يضمن التدريب تقدنً كما .وتقليل الأخطاء التشغيلية العاملتُالتدريب ابؼستمر في زيادة إنتاجية يساىم      
 .خدمات متسقة وعالية ابعودة، بفا يعزز رضا العملاء

 :تعزيز رضا العملاء. 3

إلى زيادة معدلات رضا  ىذا ابؼدربوف جيدًا بذربة أكثر احتًافية للنزلاء، يؤدي حيث أنو عندما يقدـ العاملوف     
 .يساعد التدريب على فهم احتياجات العملاء وتقدنً حلوؿ مبتكرة لتحستُ بذربتهم الفندقيةكما   .العملاء

 :تحقيق ميزة تنافسية. 4

ضل في السوؽ، بفا يزيد من قدر ا على الفنادؽ التي تستثمر في تدريب موظفيها تتمتع بسمعة أفحيث أف      
يساىم التدريب في برستُ جودة ابػدمات الفندقية، بفا يعزز القدرة التنافسية للفندؽ مقارنة  كما  .جذب العملاء
 .بابؼنافستُ

 

 
                                                           

، تاريخ الاطلاع: )mlhttps://aja.journals.ekb.eg/article_17357.ht(متاح على ابؼوقع:  ،دور تدريب ابؼوارد البشرية في برستُ جودة ابػدمات الفندقية 1
02/04/2025. 

 

https://aja.journals.ekb.eg/article_17357.html
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 الدبحث الرابع: الدراسات السابقة
  أحد متغتَات الدراسة أو كليهما، الأبحاث والدراسات العلمية السابقة التي تناولتطرؽ ىذا ابؼبحث إلى يس     

 .من أجل معرفة الأدوات ابؼستخدمة في التحليل والنتائج ابؼتوصل إليها، ومن ثم ابؼقارنة بينهما وبتُ الدراسة ابغالية
وعلى ىذا الأساس سيتم تقسيم ىذا ابؼبحث إلى ثلاثة مطالب، الأوؿ يحتوي الدراسات السابقة العربية أما الثاني 

 السابقة الأجنبية، أما الثالث فهو يتضمن موقع الدراسة ابغالية ضمن الدراسات السابقة.الدراسات 
 الدطلب الأول: الدراسات العربية

 وتتمثل في:     
 الفندقيةدور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة : بعنوان( 2009سنة  ،: دراسة )بوبكر عباسي1ـ  1

شهادة الداجستير في علوم التسيير تخصص تسويق، كلية العلوم مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نيل 
 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة ورقلة.

ىذه الدراسة إلى إبراز العلاقة الوطيدة بتُ التسويق الداخلي وجودة ابػدمة في صناعة الفندقة، والدور  ىدف      
 مة الفندقية، من الناحية النظرية.الذي يلعبو التسويق الداخلي في تطوير جودة ابػد

أما تطبيقيا فقد تم إسقاط ىذه العلاقة وىذا الدور على عينة من ابؼؤسسات الفندقية بولاية ورقلة، وتم      
التوصل إلى أف ىناؾ غياب تاـ لعناصر التسويق الداخلي بابؼؤسسات الفندقية العمومية عينة الدراسة، بفا انعكس 

 مات ابؼقدمة التي كان  في بعض الأحياف غتَ مقبولة.على مستوى جودة ابػد
كما تم التوصل إلى وجود بعض ابؼؤشرات الإيجابية التي تدؿ على أف الإدارات العليا للمؤسسات الفندقية       

ابػاصة تتبتٌ بعض الشيء مفهوـ التسويق الداخلي وتطبق بعض عناصره، وىذا من خلاؿ استقصاء الإدارات 
 ظفتُ والزبائن )الضيوؼ(.العليا وابؼو 
الدراسة أنو بات من الضروري على ابؼؤسسات الفندقية بؿل البحث وابؼؤسسات الفندقية ىذه وقد رأت      

ابعزائرية عموما أف برسن مستوى جودة خدما ا من خلاؿ تبتٍ وتطبيق مفهوـ وعناصر التسويق الداخلي، وىذا 
 ؿ ابؼرتقب للجزائر في ابؼنظمة العابؼية للتجارة.في ظل الانفتاح الاقتصادي العابؼي والدخو 
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، لرلة الفندقيةأثر الدعرفة في تحسين جودة الخدمات : بعنوان( 2014سنة  ،: دراسة )لرد أحمد لزرز2ـ  1
 :3 ع، 36 مججامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، اللاذقية، سوريا 

عرفة في برستُ جودة ابػدمات الفندقية وتسليط الضوء على أهمية ىذه الدراسة إلى إبراز أثر أنماط ابؼ ىدف      
ابؼعرفة وضرورة تطبيقها في الفنادؽ بؿل البحث من أجل الارتقاء بدستوى جودة ابػدمات ابؼقدمة، وبرقيق ابؼيزة 

مة في فنادؽ ىذه الدراسة أثر أنماط ابؼعرفة في برستُ جودة ابػدمات ابؼقد  التنافسية للفنادؽ على ابؼدى. وتناول
، 73الساحل السوري، وقد شمل  عينة الدراسة ) ( موظفا من موظفي الفنادؽ ذات تصنيف أربع وبطس بقوـ

بدختلف ابؼستويات الوظيفية. وكان  الاستبانة الأداة الرئيسية بعمع البيانات، كما تم إجراء بعض ابؼقابلات 
 (.SPSSباستخداـ البرنامج الإحصائي ) الشخصية للاستفسار عن بعض الفقرات، وتم برليل الإجابات

ومن أبرز النتائج التي توصل  إليها ىذه الدراسة وجود علاقة طردية بتُ الاعتماد على أنماط ابؼعرفة وبتُ      
برستُ ابعودة للخدمات الفندقية ابؼقدمة للنزلاء. فكلما زاد الاعتماد على ابؼعرفة، كلما ساىم ذلك في برستُ 

بؼقدمة. وىذا ما ظهر جليا في الدراسة ابؼيدانية حيث ارتفع تأثتَ ابؼعرفة في برستُ ابعودة من جودة ابػدمات ا
، بينما في فنادؽ  63% عندما كاف الاعتماد على نمط ابؼعرفة الصريحة فقط في الفنادؽ من تصنيف أربع بقوـ

 .%72صل التأثتَ إلى ابػمس بقوـ والتي كاف الاعتماد فيها على نمطي ابؼعرفة الصريحة والضمنية و 
، أثر التدريب في تحسين أداء الخدمات الفندقية :بعنوان(2016سنة  ،رشيد احمد ،: دراسة )زكار حمو3ـ  1

 .2ع، 7مجالمجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، جامعة قناة السويس، 
دستاف ر لفندقية في فنادؽ إقليم كو ىدف  ىذه الدراسة للتعرؼ على أثر التدريب على برستُ أداء ابػدمات ا     

اـ ابؼنهج التحليلي الوصفي، وتم استخداـ أداة القياس )الاستبانة( وتوزيعها على عينة عشوائية دالعراؽ، وتم استخ
 SPSSطبقية شمل  بصيع ابؼستويات الإدارية في تلك الفنادؽ، كما تم استخداـ برنامج التحليل الإحصائي 

الدراسة إلى أف أبعاد التدريب بؽا تأثتَ على برستُ أداء ابػدمات ىذه وتوصل   لاختبار فرضيات الدراسة،
دستاف العراؽ، وأوص  الدراسة بضرورة العمل على الاىتماـ بالتدريب وتقدنً البرامج ر الفندقية في فنادؽ إقليم كو 

 دراسة.التدريبية للعاملتُ من أجل برستُ مستوى أداء ابػدمات الفندقية في الفنادؽ بؿل ال
دور تدريب الدوارد البشرية في : بعنوان( 2018سنة  ،بن واضح الذاشمي ،: دراسة )بن عيشي عمار4ـ  1

 .2 ع، 38 مج، المجلة العربية للإدارة، الجزائر، الخدمات الفندقية الجزائرية تحسين جودة
بػدمات الفندقية ابعزائرية، وىي ىدف  ىذه الدراسة إلى معرفة دور تدريب ابؼوارد البشرية في برستُ جودة ا     

دراسة ميدانية للفنادؽ التالية: فندؽ الزيباف، فندؽ نسيب، فندؽ بضاـ الصابغتُ بولاية بسكرة، فندؽ القلعة 
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باختبار عينة عشوائية مكونة من )مدير فندؽ، ورئيس    ىذه الدراسةبولاية ابؼسيلة، ومن أجل برقيق ذلك قام
رئيسا من الأفراد العاملتُ في الفنادؽ، وتوصل  الدراسة إلى  70وعة( بلغ عددىم قسم، ورئيس فرع، ورئيس بؾم

وجود علاقة ارتباط بتُ تدريب ابؼوارد البشرية وبرستُ جودة ابػدمات الفندقية ابعزائرية. وأف ىناؾ دور لتدريب 
ى الاستمرارية في تدريب ابؼوارد ابؼوارد البشرية في برستُ جودة ابػدمات الفندقية ابعزائرية. كما أوص  الدراسة عل

 البشرية حيث أهاا تؤثر بوضوح في برستُ جودة ابػدمات الفندقية في ابعزائر.
دور التدريب في تحسين : بعنوان( 2019سنة  ،بولعتيقة وفيق ،: دراسة )أولاد ىدار ساعد عبد العزيز5ـ  1

دارة أعمال، كلية العلوم الاقتصادية ، مذكرة ماستر في علوم التسيير، تخصص إجودة الخدمات السياحية
 والتجارية وعلوم التسيير، غرداية.

ىدف  ىذه الدراسة إلى إبراز دور التدريب في برستُ جودة ابػدمات السياحية من وجهة نظر ابؼوظفتُ،      
خاص حيث يعد التدريب من المجالات الأكثر أهمية في قطاع السياحة ومن خلاؿ البحث ىذا تم التعرؼ بشكل 

على الدور الذي يلعبو التدريب في تطوير وبرستُ جودة ابػدمات السياحية في ابؼؤسسات السياحية "فندؽ 
فردا، وبعد اتباع ابؼنهجتُ الوصفي في ابعانب النظري  51ابعنوب" بولاية غرداية حيث شمل  عينة الدراسة 

، حيث أظهرت النتائج SPSS20صائي والتحليلي في ابعانب التطبيقي، والاستعانة ببرنامج التحليل الاح
ابؼستخلصة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التدريب جودة ابػدمات السياحية، كما أظهرت لا وجود 

راء ابؼبحوثتُ حسب ابؼتغتَات الديدغرافية )ابعنس، العمر، سنوات ابػبرة، الوظيفة آلفروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ 
 ل العلمي.ابؼؤى باستثناءابؼهنية( إلا 

تنمية الدوارد البشرية كآلية  استراتيجية: بعنوان( 2019سنة  ،سماعيل عيسى ر،: دراسة )سمية سام6ـ  1
 ع، 12 مجلرلة الاكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية، الجزائر، ، ةالخدمات الفندقيلتحسين جودة 

01. 
تنمية ابؼوارد البشرية وجودة ابػدمات الفندقية مع  جيةاستًاتيىدف  ىذه الدراسة إلى برديد العلاقة بتُ      

بإجراء    ىذه الدراسةدراسة حالة فندؽ ملاس ذات الأربع بقوـ بولاية تيسمسيل ، ولتحقيق ىذا ابؽدؼ قام
تنمية ابؼوارد  باستًاتيجيةمقابلة مدير الفندؽ ومسؤوؿ إداري بالفندؽ بعمع البيانات وابؼعلومات اللازمة وابػاصة 

عبارة حوؿ أبعاد جودة ابػدمة الفندقية تم توزيعها على عينة  18لبشرية، كما قاما بتصميم استبياف يحتوي على ا
منها، وتم إخضاعها للأساليب  25، تم استًجاع استبانة 33الدراسة وابؼتمثلة بنزلاء فندؽ ملاس والبالغ عددىا 

تنمية موارد بشرية فعالة  استًاتيجيةف الفندؽ يتبع ، وبين  النتائج أSPSSالإحصائية وذلك باستخداـ برنامج 
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وشاملة لكل عماؿ الفندؽ مع وجود جودة في ابػدمات الفندقية ابؼقدمة للنزلاء، واستنتج وجود علاقة قوية بتُ 
 تنمية ابؼوارد البشرية وجودة ابػدمات الفندقية. استًاتيجية

جودة الخدمات الفندقية كمدخل لتحقيق : نوانبع( 2020سنة  ،عيسى سماعيل ،: دراسة )جمال شنة7ـ  1
 .01 ع، 06 مج، لرلة إدارة الاعمال والدراسات الاقتصادية، الجزائر، رضا العميل

ىدف  ىذه الدراسة إلى برديد واقع جودة ابػدمة بفنادؽ تيسمسيل ، ومن خلاؿ أبعادىا ابػمس      
قية( بقياس مستوى ابعودة ابؼدركة من قبل عملاء الفنادؽ )الاعتمادية، ابؼلموسية، التعاطف، الاستجابة، وابؼوثو 

ابؼبحوثة: جودة ابػدمة، ابػدمات الفندقية، رضا العميل، وتأثتَ ذلك على رضاىم بالإضافة إلى برديد أي من 
وزع  استبيافىذه الأبعاد أكثر تأثتَا في مستوى الرضا. وبؽذا الغرض تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي عن طريق 

ى عملاء الفنادؽ بتيسمسيل . وقد خلص  نتائج الدراسة إلى أف ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة عل
الفندقية على رضا العميل، في حتُ أف تقييم العملاء بعودة ابػدمة ومستوى رضاىم كاف مرتفعا، كما تبتُ أف بعد 

 الاعتمادية ىو أكثر الأبعاد تأثتَا على مستوى رضا العملاء.
الدوارد البشرية ودورىا في تطوير  إدارة: بعنوانناصر الدقدولي(  البهلول ،نصر : دراسة )فرج علي عمار8ـ  1

، المجلة الدولية للأداء فنادق شركة الضمان للاستثمارات بمدينة طرابلس ليبيا ىالفندقية علالخدمات 
 .01 ع، 04 مجالاقتصادي، ليبيا، 

ز الدور الذي تلعبو إدارة ابؼوارد البشرية في تطوير ابػدمات الفندقية، وقد تناول  ىدف  ىذه الدراسة إلى إبرا     
ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسات الفندقية بؿل الدراسة، أما الفرضية  إدارةالدراسة مشكلة البحث في قصور تفعيل دور 

بػدمات ابؼقدمة في ابؼؤسسات أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ إدارة ابؼوارد البشرية وبتُ مستوى ا
الفندقية، حيث أجري  الدراسة على عينة من موظفي فندقتُ، والنتيجة ىي تطوير ابػدمات الفندقية مرتبط 

 بالاىتماـ بالتخطيط والتدريب في إدارة ابؼوارد البشرية.
دة الخدمات التسويقي ودوره في تحسين جو  الابتكار: بعنوان( 2021سنة  ،: دراسة )ىناء رمضاني9ـ  1

 ، أطروحة دكتوراه في العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة العربي التبسي ـ تبسة.الفندقية
ىدف  ىذه الدراسة إلى معرفة أثر الابتكار في عناصر ابؼزيج التسويقي الفندقي وابؼتمثل في الابتكار في      

الفندقي، الدليل ابؼادي، الأفراد، العمليات( بؾتمعة )ابػدمة الفندقية، السعر الفندقي، التوزيع الفندقي، التًويج 
ومنفردة في جودة ابػدمات الفندقية والتي خددت بخمسة أبعاد بسثل  في )ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، 

 الثقة، التعاطف( بالإضافة إلى الكشف عن الفروؽ بتُ آراء مفردات العينة حوؿ متغتَات الدراسة.
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ؼ الدراسة تم استطلاع آراء عينة من زبائن فنادؽ )روياؿ توليب، سكيكدة، شتَاتوف"عنابة"، ولتحقيق أىدا     
عبارة تغطي  39صبري "عنابة"( وذلك بالاعتماد على أداة الاستبياف وفق مقياس ليكرت ابػماسي ابؼكوف من 

تم الاستعانة ببرنامج مبحوث صابغة للتحليل الإحصائي، حيث  321بؿاور متغتَات الدراسة وحددت العينة بػ 
SPSS.V.25 .لتفريغ البيانات ومعابعتها واستخراج نتائج تفي بدتطلبات الدراسة 

وقد أسفرت ىذه الدراسة بؾموعة من النتائج تؤكد على وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة      
a=0;05التي تقدمها عينة الفنادؽ بؿل  ( للابتكار في عناصر ابؼزيج التسويقي الفندقي على جودة ابػدمات

الدراسة في ابعزائر، ويرجع ىذا الأثر إلى الابتكار في )ابػدمة الفندقية، التوزيع الفندقي، الدليل ابؼادي، الأفراد(، 
في حتُ لم تسجل باقي الأبعاد الابتكار في )السعر الفندقي، التًويج الفندقي، العمليات( أي أثر في جودة 

( a=0;05، وأختَا بين  الدراسة أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ابػدمات الفندقية
لآراء ابؼبحوثتُ بذاه الابتكار في عناصر ابؼزيج التسويقي الفندقي تعزي بؼتغتَي )ابعنس والسن(، في حتُ سجل  

ة عند مستوى معنوية وجود فروؽ تعزي لباقي ابؼتغتَات، كما سجل  عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائي
a=0;05 ( لآراء ابؼبحوثتُ بذاه أبعاد جودة ابػدمات الفندقية تعزي للمتغتَات )ابعنس، السن، عدد مرات زيارة

 الفندؽ(، في حتُ سجل  وجود فروؽ تعزي لباقي ابؼتغتَات.
شرية في دور تدريب الدوارد الب: بعنوان( 2021سنة  ،بلطاس رشيد ،: دراسة )جزار عبد الستار10ـ  1

، مذكرة ماستر في العلوم التجارية، تخصص تسويق سياحي وفندقي، كلية العلوم تحسين الخدمة السياحية
 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل.

ف ىذه الأختَة ىدف  ىذه الدراسة إلى إبراز دور تدريب ابؼوارد البشرية في برستُ ابػدمة السياحية، حيث أ     
مرتبطة بشكل كبتَ بابؼورد البشري في ابؼؤسسات الفندقية وبػلق عرض متميز وتنافسي لابد من تدريب وتأىيل 

 وخصائص ابػدمة السياحية. يتلاءـابؼورد البشري بدا 
الفنادؽ بددينة  استبانة على عينة من ابؼوارد البشرية العاملة في بؾموعة من 80وفي الدراسة ابؼيدانية تم توزيع      

لتحليل البيانات واختبار الفرضيات. وبعد اختبار  SPSSجيجل، حيث تم استخداـ برنامج التحليل الإحصائي 
الفرضيات تبتُ أف تدريب ابؼوارد البشرية يلعب دور كبتَ في برستُ ابػدمة السياحية ابؼقدمة من طرؼ الفنادؽ 

 بددينة جيجل.
دور استراتيجيات التدريب في تحسين جودة : بعنوان( 2022سنة  ،: دراسة )شيماء قاسم حافظ11ـ  1

 .6 ع، 4 مجلرلة ريماك الدولية في العلوم الإنسانية والاجتماعية،  ،الخدمات الفندقية
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التدريب بدراحلها )التحليل الاستًاتيجي، وصياغة استًاتيجية  استًاتيجيةىدف  ىذه الدراسة إلى اختبار دور      
فيذ استًاتيجية التدريب والتقييم( في برستُ جودة ابػدمة الفندقية في فندؽ ابؼنصور ميليا، وقد بسثل  التدريب، وتن

التدريب بفا ينعكس تأثتَ ذلك على  استًاتيجيةمشكلة البحث ضعف اىتماـ إدارة ابؼنظمة ابؼبحوثة ببعض مراحل 
اتو، فاستًاتيجية التدريب تعمل على اكساب برستُ جودة ابػدمة الفندقية، وتكمن أهمية البحث من أهمية متغتَ 

ابؼوارد البشرية مهارات وقدرات تسهم في تغيتَ سلوكيا م وبرسن من أدائهم وىو ما يقود إلى برستُ جودة ابػدمة 
وىو ما تسعى ابؼنظمة ابؼبحوثة إليو. ولقد اعتمد على ابؼنهج الوصفي ػ التحليلي، بالاعتماد على الاستبانة كأداة 

مبحوثا، بسثل  بابؼدير العاـ ومعاونيو  55في بصع البيانات، إذ تم توزيعها على عينة قصدية بلغ عددىا  رئيسية
ورؤساء الأقساـ ومسهولي الشعب للمنظمة ابؼبحوثة. وتم التوصل إلى بؾموعة من النتائج كاف أهمها وجود دور 

ىذه النتائج تم التوصل إلى بؾموعة من  لاستًاتيجية التدريب في برستُ جودة ابػدمة الفندقية، وبناء على
الاستنتاجات كاف من أهمها قلة اىتماـ إدارة ابؼنظمة ابؼبحوثة بدرحلة التقييم مقارنة ببقية ابؼراحل وقد يعود ذلك إلى 

 قلة اىتماـ الإدارة بجمع ابؼعلومات عن عملية تنفيذ التدريب.
أثر الاتصال التسويقي في تحقيق : بعنوان( 2023سنة  ،داود زوزو عصماء ،: دراسة )بومعقل عمر12ـ  1

مذكرة ماستر في العلوم الإنسانية والاجتماعية ، جودة الخدمات الفندقية وإرضاء السائح في الجنوب الجزائري
 تخصص اتصال جماىيري، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، ورقلة.

نشاط العاـ للفندؽ، ومدى التزاـ الفندؽ بأساليبو، وبعد ىدف  ىذه الدراسة إلى تبياف مكانة الاتصاؿ في ال     
بورقلة أعطى أهمية كبتَة  LYNATEL PALACEبصع ابؼعلومات ابؼيدانية وبرليلها توصل إلى أف فندؽ 

للاتصاؿ التسويقي وأدواتو إذ يعتبر الوسيلة الأساسية في إيصاؿ صدى الفندؽ إلى أبعد ما يدكن بحيث يضمن 
 رض خدما ا ولكن ىذا لا يدنع وجود صعوبات برد من الانتقاؿ إلى أرقى ابؼستويات.تغطية واسعة في ع

 لدطلب الثاني: الدراسات الأجنبيةا
 وتتمثل في:     

 (9002 سنة، Ibrahim Yilmaz): دراسة 1ـ  2

 Mesurément of Service Qualité in the Hôtel IndustryAnatoliaTurkey: 

لى قياس مستوى جودة ابػدمات الفندقية من منظور الزبائن باستخداـ مقياس الأداء ىدف  ىذه الدراسة إ     
تم إسقاط ىذه الدراسة على عينة من الفنادؽ ذات تصنيفات ثلاث، أربع، وبطس بقوـ في منطقة   .الفعلي

حيث  .فنادؽكابادوكيا، وذلك عبر إعداد استبانة وتوزيعها على بؾموعة من الزبائن الذين يتعاملوف مع ىذه ال
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أظهرت النتائج التي تم التوصل إليها أف مقياس الأداء الفعلي يعد أداة ذات موثوقية عالية لقياس أبعاد جودة 
( كما كشف  الدراسة أف الزبائن .ابػدمات الفندقية ابؼتمثلة في )ابؼلموسية، الاستجابة، التعاطف، الثقة، والأماف

 .ندقية ويتطلعوف إلى برستُ ابػدمات ابؼقدمة ضمن بصيع أبعاد ابعودةلديهم إدراؾ منخفض بؼلموسية ابػدمة الف
 ىذه بناءً على النتائج، أوص  .وأوضح  أف التعاطف يعُتبر البعد الأكثر أهمية في برديد جودة ابػدمة الفندقية

 الدراسة بضرورة تعزيز كل ابعوانب ابؼتعلقة بجودة ابػدمات الفندقية لتحستُ بذربة الزبائن.
 :(2017سنة  ،Madar: دراسة )2 ـ 2

 Measures to improve the quality of hotel services : 
الدراسة إلى تدابتَ لتحستُ جودة ابػدمات الفندقية، والتي تتمثل في دراسة العوامل ابؼؤثرة على  ىدف  ىذه    

دور جودة ابؼنتج وابػدمة الفندقية  اختيار العملاء للفنادؽ من حيث ابؼنتجات وابػدمات ابؼقدمة، مع التًكيز على
إلى قياس رضا العملاء وفهم أسباب اختيار السائحتُ  ىدف  ىذه الدراسةبالإضافة إلى ذلك،  .في ابزاذ القرار

تم  .الإقامة في فندؽ معتُ، بجانب برليل مصادر عدـ رضاىم لتقييم مستوى الرضا العاـ وبرديد أسباب الاستياء
 120، حيث اعتمدت على استبيانات موجهة لعينة مكونة من 2013ؽ في هااية عاـ إجراء دراسة كمية للسو 

   .ذات أربع بقوـ في مقاطعة براشوؼ( kronwell)عميلًا من فنادؽ
أظهرت النتائج أف رضا العملاء يتأثر بشكل مباشر بجودة ابػدمات ابؼقدمة، وىو ما يؤثر على نوايا الشراء      

لتحقيق ذلك، ينبغي على الفنادؽ بذاوز توقعات العملاء فيما يتعلق  .لى ميزة تنافسيةويتيح للفنادؽ ابغصوؿ ع
، في وضع خطة استًاتيجية (kronwellساىم ىذا البحث، الذي ركز على بذارب نزلاء فندؽ ) .بابعودة

دؿ الدوراف وقد أدى تطبيق ىذه الإجراءات إلى زيادة صافي الأرباح وتوسيع مع . دؼ إلى برستُ جودة ابػدمة
علاوة على ذلك، أثبت  النتائج أف في سوؽ السياحة  .الوظيفي، بالإضافة إلى تقليل معدؿ دوراف ابؼوظفتُ

ابؼتجدد باستمرار، يصبح إجراء أبحاث تسويقية منتظمة بتُ العملاء ضرورة حتمية، حيث تشهد متطلبات السوؽ 
 السياحي تغيتَات دائمة وسريعة في معظم الأحياف.

 :(9002 سنة، Al _ Raggad: دراسة )3ـ  2

The Impact of Training on Improving the Quality of Hotel Services in the 

Five_StarHotels A Case Study in the City of Amman, from the Perspective 

of Workers : 
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شكل عاـ، بالإضافة إلى التعرؼ على إلى تسليط الضوء على مفهوـ التدريب وعناصره بىدف  ىذه الدراسة      
كما يسعى إلى تقييم مدى توافق العملية التدريبية مع الأسس العلمية  .مفهوـ ابعودة ومدخل إدارة ابعودة الشاملة

للتدريب، وبرليل عناصر العملية التدريبية في الفنادؽ، وتقييم جودة تلك العملية وأثرىا على برستُ جودة 
البحث التحولات التي تسعى الفنادؽ إلى إجرائها لاعتماد نظاـ  درس ىذاكذلك،  .قدمةابػدمات الفندقية ابؼ

تم إعداد استبياف خاص بؽذا  .إدارة ابعودة الشاملة في أعمابؽا، ويقدـ مقتًحًا لتطبيق ىذا النظاـ في قطاع الفنادؽ
 45شمل التوزيع  . مدينة عمّافالغرض وتوزيعو على عدد من العاملتُ والإداريتُ في فنادؽ فهة ابػمس بقوـ في

الدراسة أف جودة ىذه أظهرت نتائج  .استبانة كان  بصيعها صابغة للتحليل الوصفي41استبانة، وبُصع  منها 
التدريب تُسهم بشكل إيجابي في برستُ جودة ابػدمات الفندقية ابؼقدمة، حيث أكد كل من ابؼدربتُ وابؼتدربتُ أف 

ومع ذلك، أشارت النتائج إلى قصور في عملية تقييم ابؼتدربتُ،  . م داخل الفنادؽالتدريب ساىم في تطوير خدما
كما تبتُّ أف ابؼدربتُ يدتلكوف خبرة جيدة تؤىلهم  .إذ تركزت على إجراء اختبار بعدي فقط بعد انتهاء التدريب

دربتُ ىم أساتذة جامعيوف للقياـ بدورىم، لكن الفنادؽ تواجو برديات في توفتَ مدربتُ متفرغتُ، إذ إف معظم ابؼ
لوحظ أيضًا خلاؿ الدراسة أف عدد ابؼتدربتُ بر  إشراؼ مدرب واحد غالبًا  .يعملوف بجانب التزاما م الأخرى

ما يكوف كبتَاً، بفا يؤثر سلبًا على جودة التدريب وعلى كفاءة التشغيل الفندقي الذي سينخرط فيو ابؼتدربوف 
 مستقبلا.

 :(9002 سنة، Mohan: دراسة )4ـ  2

 Impact of Training on Performance of Employees in HotelImdustry _ a 

Study in Five Star Hotels in Chennai City : 

ىدف  ىذه الدراسة إلى معرفة تأثتَ البرامج التدريبية على أداء ابؼوظفتُ، مع السعي لتطوير نموذج يعكس أداء      
 29شمل  العينة  .تم اعتماد تصميم بحث وصفي لتحقيق أىداؼ الدراسة  .ك البرامجابؼوظف بناءً على تأثتَ تل

 9454فندقاً من فهة ابػمس بقوـ في مدينة تشيناي، ابؽند، حيث بلغ عدد ابؼوظفتُ الإبصالي في تلك الفنادؽ 
ية مع التخصيص موظفًا باستخداـ أسلوب العينات العشوائية الطبق 450تم برديد حجم العينة ليكوف  .موظفًا

الدراسة أف فعاليات التدريب كاف بؽا التأثتَ الأكبر ىذه أظهرت نتائج  .مديرًا 68النسبي، حيث شمل  العينة 
ومع ذلك، أوضح  مقابلات مع ابؼوظفتُ أف الفنادؽ لم تكن توفر منشآت تدريبية  .على برستُ أداء ابؼوظفتُ

بتُ أف ىذه الفنادؽ لم تُظهر اىتمامًا كافيًا بدواءمة التدريب مع خطط كما ت ،ثابتة لنقل ابؼعرفة وابؼهارات ابؼكتسبة
 التطوير ابؼهتٍ للموظفتُ، وىو ما يشتَ إلى وجود فجوات تستدعي ابؼزيد من الاىتماـ في ىذا ابعانب.



 تحسين جودة الخدمة الفندقيةو تدريب الدوارد البشرية                               الفصل الأول: 
 

 24 

 :(9002 سنة، Joao, Spowart _ Taylor): دراسة 5ـ  2

 Employee Training Contributes to Service Quality and 

ThereforeSustainability: 
ىدف  ىذه الدراسة إلى تفنيد الفكرة القائلة بعدـ ضرورة التدريب لكل من ابؼوظف وابؼؤسسة، حيث تم     

بعمع البيانات الكافية تم استخداـ الاستبانة  ة،فحص العلاقة بتُ إدارة ابؼوارد البشرية وإنتاجية ابؼوظفتُ والاستدام
رب ابعولف في منطقة جوتنج بجنوب أفريقيا، واعتمدت الدراسة هاجًا بـتلطاً يجمع بتُ في قطاع صناعة مضا
أظهرت  .تم إجراء مقابلات مع إدارات ابؼوارد البشرية لتحديد احتياجات الأعضاء .البيانات الكمية والنوعية

عامل بؿفز بؽم بفا يساىم في النتائج الرئيسية للدراسة أهمية تنمية مهارات ابؼوظفتُ، حيث ينُظر إلى التدريب ك
 استدامة الأندية وتعزيز إنتاجيتها وبرستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة.

 :(9090 سنة، WaqanimaravuArasanmi): دراسة 6ـ  2

 Employee Training and Service Quality in the Hospitality Industry: 
 تدريب ابؼوظفتُ وجودة ابػدمة في قطاع الضيافة في ىدف  ىذه الدراسة إلى تسليط الضوء على العلاقة بتُ     

ركزت الدراسة على استكشاؼ تأثتَ كل من الوصوؿ ابؼتصور إلى التدريب، والفوائد ابؼتصورة للتدريب،  .نيوزيلندا
اعتمدت الدراسة على تقنية ابؼسح بعمع البيانات من  .والدعم ابؼتصور للتدريب على جودة ابػدمة في ىذا القطاع

تولى موظفو ابػطوط الأمامية الإجابة عن الأبعاد  .شاركتُ، الذين شملوا موظفي ابػطوط الأمامية والعملاءابؼ
استبانة صابغة  120راسة تضمن  الد .ابؼتعلقة بالتدريب، بينما أجاب العملاء على الأسهلة ابؼتعلقة بجودة ابػدمة

  .للتحليل
أبرزت النتائج النظرية ضرورة قياـ  .نظري وعملي :بعدين رئيسيتُالدراسة إلى نتائج ىامة ذات  ىذه توصل      

ابؼديرين بدعم وبزطيط برامج تدريبية موجهة خصيصًا للتعامل مع التحديات ابؼرتبطة بتقدنً خدمات عالية ابعودة 
ة العملاء أما على ابؼستوى العملي، فتشتَ النتائج إلى أف ابؼنظمات يدكن أف تعزز جودة خدم .في صناعة الضيافة

 من خلاؿ دعم التدخلات التدريبية التي تعزز ابؼهارات الفردية ودعم ابؼبادرات التي ترتقي بدستوى ابػدمة ابؼقدمة.
 :(9090 سنة، Tiago, F, Tiago, T. Couto: دراسة )7ـ  2

 HumanResourcesRole in Hospitality Service Quality: 
فراد على تصور السياح بعودة ابػدمة، حيث تم بصع البيانات باستخداـ ىدف  ىذه الدراسة إلى تأثتَ الأ     

استبيانات ميدانية موجهة للسياح وابؼوظفتُ العاملتُ في وحدات بـتلفة بفنادؽ الأربع بقوـ والثلاث بقوـ في جزيرة 
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ص بالسياح على ركّز الاستبياف ابػا سائحا، 224موظفاً و 250تضمن  العينة النهائية  .ساو ميغيل بالبرتغاؿ
أما الاستبياف ابؼوجو بؼوظفي  .ابؼلموسية، وابؼوثوقية، والاستجابة، والضماف، والتعاطف :أبعاد جودة ابػدمة ابػمسة

الأوؿ تناوؿ الأسهلة ابؼتعلقة بدمارسات إدارة ابؼوارد البشرية مثل التوظيف  :ابػطوط الأمامية فقد انقسم إلى قسمتُ
بينما ركّز القسم الثاني على قياس قدرة ابؼوظفتُ  .ير، التعويضات وابؼزايا، وتقييم الأداءوالاختيار، التدريب والتطو 

تشتَ النتائج ابؼستخلصة إلى أف بفارسات إدارة ابؼوارد البشرية  .على تقدنً ابػدمة وسلوكهم بناءً على تقارير ذاتية
وط الأمامية، بفا يسهم بدوره في برستُ جودة تلعب دوراً حيوياً من خلاؿ تعزيز القيم وابؼواقف لدى موظفي ابػط

 لقاءات ابػدمة ابؼقدمة للعملاء.
 :(9090 سنة، .Anwar, et.al): دراسة 8ـ  2

 Hotel Service Quality: The Impact of Service Quality on Customer 

Satisfaction in Hospitality: 
مة على رضا العملاء في فنادؽ مدينة أربيل ضمن إقليم  ىدف  ىذه الدراسة إلى استقصاء تأثتَ جودة ابػد    

جرى اعتماد النهج الكمي باستخداـ الاستبانة كأداة لتحليل البيانات، مع اختيار عينات  .كردستاف العراؽ
مشاركًا، وأسفرت النتائج عن تأكيد وجود  111شارؾ في ىذه الدراسة  .عشوائية لغرض توزيع وبصع البيانات

بتُ رضا العملاء وأربعة أبعاد بعودة ابػدمة، وىي التعاطف، الاستجابة، التأكيد، وابؼلموسية. ومع  علاقة إيجابية
 ذلك، أظهرت الدراسة أف بعُد ابؼوثوقية يرتبط بشكل سلبي برضا العملاء.

 :(9090سنة  ،Al_QuraishiGabraw: دراسة )9ـ  2

 The Basics of Identifying Training for HumanResources Management and 

its Impact on the Hotel Service Quality :an ExperimentalStudy in Babylon 

Hotel: 
ىذه الدراسة إلى تعزيز ابعانب النظري من خلاؿ استكشاؼ العلاقة بتُ برديد الاحتياجات التدريبية   ىدف   

ت التدريبية داخل ابؼنظمات الفندقية لاختيار وجودة ابػدمة الفندقية، وذلك عبر تطبيق مبادئ برديد الاحتياجا
 سع كما  .البرامج التدريبية ابؼناسبة لتنمية ابؼوارد البشرية وبرستُ أدائها بدا يضمن برقيق جودة ابػدمة ابؼقدمة

لتشخيص جودة ابػدمة الفندقية استنادًا إلى أبعادىا ونماذج قياسها للعمل على برستُ مستواىا. بالإضافة إلى 
 دؼ الدراسة إلى اختبار العلاقة والتأثتَ بتُ برديد احتياجات ابؼوارد البشرية التدريبية وجودة ابػدمة  ذلك،

الفندقية ابؼقدمة، واعتماد توصيات مناسبة انطلاقاً من نتائج التقييم ابؼيداني لتطوير الأداء في ابؼؤسسات الفندقية 
مشاركًا من الإدارة العليا والوسطى لعينة من فندؽ بابل في  50تم بصع البيانات من  .وضماف بقاحها واستمراريتها
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وقد أشارت النتائج إلى أهمية زيادة اىتماـ إدارة الفندؽ بعملية برديد الاحتياجات التدريبية،  .العاصمة بغداد
رة العليا حيث أظهرت الدراسة قلة الاىتماـ بأخذ آراء ابؼوظفتُ عند برديد احتياجا م التدريبية من قبل الإدا

ومع ذلك، أبدى موظفو الفندؽ مستوى جيدًا من الاستجابة لتلبية احتياجات العملاء  .وابؼسؤولتُ ابؼباشرين
 ورغبا م، بالإضافة إلى قدر م على حل ابؼشكلات التي قد تواجو تقدنً ابػدمة.

 :(9092سنة ، Mohamed BENNIA, Messaoud Bouabdalla): دراسة 10ـ  2

The Role of Human Resources Training in Achieving Outstanding 

Marketing Performance in the Hotel A Case Study of the Tourist Complex 

“HammamChellala” in the city of Guelma: 
جهة نظر ىذه الدراسة إلى توضيح دور وأهمية تدريب ابؼوارد البشرية في برقيق الأداء التسويقي، من و  ىدف     

لتحقيق ىذا ابؽدؼ، تم اعتماد ابؼنهج الوصفي في  .بددينة قابؼة "بضاـ الشلالة"عينة من موظفي المجمع السياحي 
الدراسة، مع استخداـ ثلاث متغتَات مستقلة )برامج التدريب، ابؼدربتُ، وابؼتدربتُ( ومتغتَ تابع واحد الأداء 

الدراسة عن بؾموعة من النتائج، كاف أبرزىا وجود تأثتَ إيجابي ذي  التسويقي، تم توزيع ثلاثتُ استبيانًا، وأسفرت
دلالة إحصائية بعميع متغتَات الدراسة )برامج التدريب، ابؼدربتُ، وابؼتدربتُ( في برقيق الأداء التسويقي داخل 

 ابؼؤسسة موضوع الدراسة.

 موقع الدراسة الحالية ضمن الدراسات السابقة: لثالدطلب الثا
 التطرؽ بؼوقع الدراسة ابغالية ضمن الدراسات السابقة في ابعدوؿ التالي: يدكن     

 (: الدقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية1) رقم دولالج

 
 نتائج الدراسة أداة الدراسة لرتمع وعينة الدراسة متغيرات الدراسة

دور تطرق  الدراسة ابغالية  أوجو الاختلاف
تدريب ابؼوارد البشرية في 
برستُ جودة ابػدمة 

، حيث تناول  الفندقية
الدراسة نفس ابؼتغتَين 
ابؼستقل والتابع، أما 

الدراسات السابقة فقد 

تطرق  الدراسة ابغالية الى 
دراسة عينة عشوائية، 

نلاحظ أف أغلب و 
ركزت على الدراسات 

عينات بـتارة أي موجهة 
الى فهة معينة من بؾتمع 
الدراسة، كما أف ىناؾ 

نلاحظ أف أغلب 
 اعتمدتالدراسات 

على الاستبياف كأداة 
بعمع ابؼعلومات، 

 الإحصائيوالبرنامج 
spss بؼعابعة 

 الاستبياف

نلاحظ أف أغلب 
الدراسات توصل  الى 
وجود بعض ابؼؤشرات 

و دلالة ذالإيجابية و 
ى يتبتُ أف ذإحصائية ل

تدريب ابؼوارد البشرية يلعب 
دور كبتَ في برستُ جودة 
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تناول  تدريب ابؼوارد البشرية 
على متغتَات بـتلفة وكذلك 
جودة برستُ ابػدمة الفندقية 

 على متغتَات أخرى

العديد من الدراسات  
 عشوائية كان  عينا ا

ابػدمة الفندقية ابؼقدمة من 
 طرؼ الفنادؽ 

 spssسابقة ىو كوهاا اعتمدت على استخداـ برنامج يكمن وجو التشابو بتُ الدراسة ابغالية والدراسات ال أوجو التشابو
 للمعابعة واستخداـ الاستبياف بعمع البيانات، وكذلك استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي.

 : من إعداد الطلبة بالاعتماد على الدراسات السابقةالدصدر
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 خلاصة الفصل الأول:

عن  للإجابة ابؼفاىيمير الإطاة النظرية للموضوع والتي تشكل ىذا الفصل ابؼتعلق بالدراستم التطرؽ      
ابؼطروحة، وذلك بالتعرض إلى تعريف تدريب ابؼوارد البشرية وتبياف أهمتو ومبادئو، ومراحل إشكاليات الدراسة 

ة ابػدمة العملية التدريبية، وفي ابؼبحث الثاني تناولنا جودة ابػدمة الفندقية من خلاؿ  مفهوـ ابعودة، مفهوـ جود
بتُ متغتَات الدراسة أي كيف  طالفندقية، وأهمية برستُ جودة ابػدمة الفندقية، أما ابؼبحث الثالث خصصناه للرب

وذلك نظريا، وأختَا ابؼبحث الرابع متعلق  يساىم تدريب ابؼوارد البشرية في تطوير جودة ابػدمات الفندقية
 ية.بالدراسات السابقة عن موضوع الدراسة أجنبية وعرب
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 الفصل الثاني:

–دراسة حالة فندق سوف 
-اديالو   
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 :    تدهيد

ىذا الفصل  يدثل النظريةعالج الفصل السابق دور التدريب في برستُ جودة ابػدمات الفندقية من الناحية      
بؼتغتَات الدراسة، وقصد إظهار سيتم دراستو بشكل عملي تكملة بؼا تم طرحو نظريا في الفصل السابق وىو ما 

 -الوادي–، تم اختيار دراسة ابغالة في فندؽ سوؼ النظرية على ابعانب التطبيقيأو إسقاط الدراسة  التقارب
 .ور التدريب في برستُ جودة ابػدمة الفندقيةد وذلك بغية التعرؼ على

 ىذا الفصل إلى ثلاث مباحث ىي: ميقستم تبؽذا       

 ؛ابؼبحث الأوؿ: تقدنً عاـ لفندؽ سوؼ -

 هجية وأدوات البحث؛ابؼبحث الثاني: من -

 ابؼبحث الثالث: برليل وتفستَ نتائج الدراسة؛ -
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 -الوادي–الدبحث الأول: تقديم عام لفندق سوف

باعتبارىا ابؼؤسسة الأـ  EGTBسيتم في بداية ىذا ابؼبحث عرض موجز بؼؤسسة التسيتَ السياحي بسكرة      
الانتقاؿ إلى التعريف بالفندؽ وبـتلف ىياكلو وابػدمات التي يقدمها مع  التي ينتمي إليها الفندؽ بؿل الدراسة، ثم

 1خلاؿ ابؼعلومات التالية: نلو، م عرض ابؼخطط التنظيمي

  -الوادي–وفندق سوف  EGTB سكرةلتعريف بمؤسسة التسيير السياحي بالدطلب الأول: ا

 سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب بؼا يلي:      

 EGTB ة التسيير السياحي بسكرةأولا: التعريف بمؤسس

بؾمع فندقة سياحة وبضامات معدنية تعتبر مؤسسة التسيتَ السياحي أحد فروع شركة مساهمات الدولة "      
GROUP.HTT وحدات وىي فندؽ سوؼ بالوادي، فندؽ لوس بالوادي، وفندؽ  س " وتتكوف من

وىي شركة ذات الصابغتُ، وفندؽ النخيل بسكرة، الواحات بتقرت وفندؽ الزيباف، وابؼركب السياحي ابؼعدني بضاـ 
 دج، يقع مقرىا في ولاية بسكرة.853400000.00أسهم برأس ماؿ قدره 

  -الوادي–: التعريف بفندق سوف ثانيا

( بقوـ وىو أحد الفنادؽ التابعة بؼؤسسة التسيتَ 03ندؽ سوؼ ىو عبارة عن مؤسسة من صنف ثلاث )ف     
 السياحي لبسكرة، يقع مقره بالقرب من وسط مدينة الوادي في شارع فلسطتُ.

غرفة، ويحتوي كذلك على  89يتكوف فندؽ سوؼ من شقتاف وسبعة أجنحة وبشانوف غرفة أي بدجموع      
مقعد ومسبح في وسط الفندؽ، وحظتَة  80مقعد، وقاعة شاي وقاعة بؿاضرات  60د، وحانة مقع 100مطعم 
 سيارة، ويتمتع بشبكة انتًن  لاسلكية متاحة في بصيع أبكاء الفندؽ. 50تتسع لػػػػػ

حيوية  ( مصالح09عامل وعاملة موزعتُ على مصالح الفندؽ، ويتكوف من تسعة ) 41ويشتغل فندؽ سوؼ     
 ارة، المحاسبة، ابؼراقبة، ابؼستخدمتُ، الاستقباؿ، الإطعاـ، الإيواء، الأمن، الصيانة.وىي: الإد

 

                                                           
في إطار مقابلة. 2025/02/21بتاريخ  -الوادي–فندؽ سوؼ  من قبل إدارةمقدمة معلومات  1 
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 : الدخطط التنظيمي لفندق سوف وخدماتونيالدطلب الثا

 سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى:     

 أولا: الدخطط التنظيمي لفندق سوف

 لي:يوضح الشكل ابؼوالي ابؼخطط التنظيمي لفندؽ سوؼ كما ي      

 الوادي–: الدخطط التنظيمي لفندق سوف 2 )) الشكل رقم

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 
 -الوادي–مصلحة الاستقباؿ، فندؽ سوؼ : الدصدر

 

 الإدارة العامة

 نائب الددير

 مصلحة المحاسبة مصلحة الدستخدمين مصلحة الدراقبة

 الصندوق

 الصيانة الأمن الإطعام الإيواء الاستقبال

حفظ  الاتصالات
 الأمتعة

 الحانة الدطعم الحظيرة الدغسلة الغرف
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 -الوادي-ثانيا: الخدمات الدقدمة بفندق سوف 

 في:وتتمثل      

( أعواف )رئيس مصلحة وستة 07)يتم استقباؿ الضيوؼ عند مدخل الفندؽ، ويضم سبعة الاستقبال:  -1
( أعواف مكلفتُ بالاستقباؿ(، يتقنوف على الأقل ثلاث لغات عربية، فرنسية، إبقليزية، ويدتازوف 06)

 بالابتسامة وحسن الاستقباؿ.
 تتم عمليات الاتصاؿ بصفة عادية حيث يتم استقباؿ ابؼكابؼات والفاكسات عن طريق الاتصالات :

 وىناؾ ىاتف بؾمع داخلي والذي يربط الغرؼ بدصلحة الاستقباؿ.الفاكس وابؽاتف ابػارجي، 
  حيث يتكفل أعواف مصلحة الاستقباؿ بحمل وحفظ أمتعة النزلاء.: حفظ الأمتعة 

 %70يعتبر جوىر النشاطات التي يقوـ بها الفندؽ، حيث يساىم في رقم أعماؿ الفندؽ بحوالي الإيواء:   -2
 وينطوي بر  ىذه الوظيفة خدمتتُ:

  حيث برتوي بصيع غرؼ الفندؽ على بضاـ فردي ومكيف ىوائي وتلفاز وثلاجة وىي مزودة فالغر :
 بخط ىاتف مباشر.

 برتويعلى عاملتُ مكلفتُ بغسل أفرشة الغرؼ وملابس النزلاء بعد خروجهم منها. :الدغسلة 
 في ابؼطعم بداية يقدـ ابؼطعم أطباؽ متنوعة لزائريو أجنبية وبؿلية، حيث تنطلق عملية التحضتَالإطعام:   -3

صباحا حيث يتم وضع بصيع ابؼستلزمات وابؼعدات الضرورية لتقدنً الوجبات  09:00من الساعة 
بينما توقي  وجبة العشاء يكوف من الساعة  ،12:00لتنطلق عملية تقدنً وجبة الغداء على الساعة 

 ليلا. 22:00سا إلى غاية 19:00
 سيارة. 50لفندؽ من الداخل، وتتسع بغوالي : تقع ابغظتَة في ابعهة اليمتٌ لالحظيرة -4
عامل، وعاملة مؤىلتُ وبظوف على تدريبات مهنية طواؿ السنة، وىو  36يعمل بفندؽ سوؼ  :العاملون  -5

 موزعتُ على بـتلف مصالح الفندؽ.
للتعاملات والاتفاقيات وابعماعية والثنائية تتم كلها على  ةبالنسب الثنائية:الاتفاقيات والتعاملات  -6

 ستوى ابؼديرية العامة.م
 التسعتَة تتم دراستها على مستوى الوحدة وتأخذ ابؼوافقة من ابؼديرية العامة. التسعير: -7
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 الدراسة دواتالدبحث الثاني: منهجية وأ

، سيتم في ىذا ابؼبحث عرض مفصل للمنهجية ابؼتبعة -الوادي–بعد التعرؼ على تقدنً عاـ لفندؽ سوؼ      
أداة الدراسة واختبار التوزيع لاعتماد عليها في تنفيذ الدراسة من حيث منهج الدراسة، والإجراءات التي تم ا

 الطبيعي للعينة، والأساليب ابؼعتمدة في ابؼعابعة الإحصائية.
 الدطلب الأول: منهجية الدراسة

 يدكن توضيح منهج الدراسة وبؾتمع الدراسة كما يلي:     

 أولا: منهج الدراسة

منهج الدراسة بأنو الطريقة التي يتم تتبعها للوصوؿ في النهاية إلى نتائج تتعلق بابؼوضوع بؿل  يدكن اعتبار     
الدراسة، وىو الأسلوب ابؼنظم وابؼستخدـ بغل مشكلة البحث، إضافة إلى أنو العلم الذي يهتم بكيفية إجراء 

حوؿ دور تدريب ابؼوارد البشرية في ، وبدا أف ابؽدؼ من الدراسة ىو الوصوؿ إلى معرفة دقيقة 1البحوث العلمية
، فهذا يتوافق مع ابؼنهج التحليلي الذي يهدؼ إلى توفتَ -الوادي–برستُ جودة ابػدمة الفندقية في فندؽ سوؼ 

 البيانات، وذلك من أجل تفستَىا. 

  ثانيا: لرتمع وعينة الدراسة

 يدكن توضيح كل من بؾتمع وعينة الدراسة كما يلي:     

ىو بؾموعة العناصر أو الأفراد الذين ينصب عليهم الاىتماـ في البحث، ويتكوف بؾتمع سة: لرتمع الدرا  (1
 (.50وعددىم ) -الوادي–فندؽ سوؼ ىذه الدراسة من عماؿ 

( استبانة، وبلغ عدد 35تم اختيار عينة الدراسة بطريقة العينة العشوائية، حيث تم توزيع )عينة الدراسة:  (2
 ، وىو العدد ابػاضع للدراسة.86 %( استبانة بنسبة 30الاستبيانات ابؼستًجعة )

 ثالثا: أدوات جمع البيانات

                                                           
التجارية وعلوـ التسيتَ، دكتوراه، كلية العلوـ الاقتصادية و  أطروحة، ، دور الدوارد البشرية في صناعة السياحة في الجزائر دراسة ميدانية بوكالات السياحة في الجزائرحدة متلف 1

 .290، ص 2015/2016جامعة ابغاج بػضر باتنة، 
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نظرا لطبيعة ابؼوضوع ومن أجل العمل على برقيق أىدافو، فقد تم الاعتماد على عدة أنواع من أدوات بصع      
 ظة.ابؼلاح ،والوثائق ابؼقدمة ابؼقابلة ،البيانات والتي تكمل بعضها البعض، وىي: الاستبياف

 الاستبيان:  -3-1

يدثل الاستبياف قائمة من الأسهلة ابؼعدة بدقة ويتم إرسابؽا إلى عدد من أفراد عينة الدراسة، وبالتالي يعتبر     
الاستبياف من أىم وأدؽ طرؽ البحث وبصع البيانات، وىو يشتَ إلى الوسيلة التي تستخدـ للحصوؿ على أجوبة 

 .1ىا المجيب نفسولأسهلة معينة في شكل استمارة يدلأ

ولقد تم تصميم ىذا الاستبياف بالاعتماد على بعض الكتب العلمية والدراسات السابقة التي بؽا علاقة      
 بدوضوع الدراسة، ويحتوي الاستبياف في شكلو النهائي على ثلاث أقساـ هما:

  :علومات، والتي تشجع أفراد والذي يهدؼ إلى التعريف بدوضوع الطالب ونوع ابؼذكرة وغتَىا من ابؼالتمهيد
عينة البحث على ابؼشاركة في الإجابة عن الأسهلة مع توضيح طريقة الإجابة على أسهلة الاستبياف والتأكيد 

 بؽم أف ابؼعلومات ابؼعطاة لن تستخدـ إلا لغايات البحث العلمي.
 ابعنس)متغتَات ىي: عةأربالشخصية والوظيفية لعينة الدراسة من خلاؿ  البياناتيتضمن الأول:  المحور ،

 (.قدمية في العملالتدريبية، الا الدوراتالعمر، 
 ويتعلق بدتغتَات الدراسة:الثاني:  المحور 
( عبارة  دؼ 12، ويتضمن )تدريب ابؼوارد البشرية"خاص بابؼتغتَ ابؼستقل والذي يتمثل في " :أولا - أ

بعد  العبارات، وقد تم اختيار ىذه -يالواد– واقع تدريب ابؼوارد البشرية في فندؽ "سوؼ"للتعرؼ على 
 على الدراسات السابقة في ىذا ابؼوضوع. الاطلاع

" وقد قيس من أبعاد جودة ابػدمة الفندقيةخصص لدراسة ابؼتغتَ التابع وابؼتمثل في ": ثانيا  - ب
–واقع جودة ابػدمة الفندقية في فندؽ "سوؼ"        و دؼ إلى التعرؼ على  عبارة( 19خلاؿ )
 :2على أبعاده التي تم اختيارىا في ىذه الدراسة وذلك كما يلي ، موزعة-يالواد

 (؛4-1: وتم تقسيم العبارات من )الاعتمادية -
 (؛4-1: وتم تقسيم العبارات من )الاستجابة -

                                                           
 .290، ص مرجع سبق ذكره، حدة متلف 1

الدراسة.ابػاص باستبياف   (01) ابؼلحق رقم  رأنظ  2 
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 (؛4-1التعاطف: وتم تقسيم العبارات من ) -
 (؛3-1الضماف: وتم تقسيم العبارات من ) -
 (؛4-1ارات من ): وتم تقسيم العبوانب ابؼلموسةابع -

 على الدراسات السابقة في ىذا ابؼوضوع. الاطلاعوقد تم اختيار عبارات ىذا ابؼتغتَ بعد  
تم استخداـ ابؼقابلة بعمع معلومات خاصة حوؿ الفندؽ بؿل الدراسة من خلاؿ طرح الدقابلة:  -3-2

يكلو الوادي مرتبطة بنشأة وتاريخ الفندؽ وى–بؾموعة من الأسهلة على مدير الفندؽ سوؼ 
 ؛التنظيمي

تم استخداـ أداة ابؼلاحظة بؼعرفة سلوؾ العاملتُ في الفندؽ وكيفية تعاملهم مع النزلاء بؼعرفة  الدلاحظة: 3-3
 مدى تطابقها مع إجابات عينة الدراسة على الاستبياف؛

 اختيار مقياس الاستبيان -رابعا
وقد تم تربصة الاستجابات ابػماسي، بإعطاء وزف لكل عبارة،  Likert مقياس ليكارت تم استعماؿ
 على النحو التالي:

 الخماسي Likertمقياس ليكارت  2):جدول)

غير موافق  التصنيف 
 بشدة

 موافق بشدة موافق لزايد     غير موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة  

 (Likert Scale)  بالاعتماد على مقياس ليكرت الطلبةمن إعداد الدصدر: 

 استخراج طوؿ الفهة الذي يحسب كما يلي: تملدقة النتائج، ولأجل برديد فهات ىذا ابؼقياس و      
 ، والذي يعطى بالعلاقة التالية:Likert : يدثل طوؿ كل فهة من الفهات ابػمس بؼقياس ليكرتطول الفئة

 طول الفئة = الددى / عدد درجات الدقياس
ثم يقسم ابؼدى على عدد الفهات ، 4= 1 – 5أدنى درجة، أي حيث أف ابؼدى يعبر عن الفرؽ بتُ أعلى و      

 للحصوؿ على طوؿ الفهة الصحيح كما يلي:
 4/5 ₌ 0.80⇐طول الفئة
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 :وعلى ىذا الأساس تتكوف فهات ابؼقياس ابؼبينة في ابعدوؿ التالي     

 (: تحديد الاتجاه حسب قيم الدتوسط الدرجح3جدول )

 دلالاتها درجةال الفئات

 ضعيف جدا بشدةغتَ موافق  1.80إلى  1من 

 ضعيف غتَ موافق 2.60إلى  1.81من 

 متوسط بؿايد 3.40إلى  2.61من 

 جيد موافق 4.20إلى  3.41من 

 جيد جدا بشدةموافق  5إلى  4.21من 

 Likert scale)) بالاعتماد على مقياس ليكرت الطلبةمن إعداد  الدصدر:

 وثباتو الاستبيان: صدق الدطلب الثاني

 في شكلها الأولي لابد من إخضاعها لاختباري الصدؽ والثبات. الاستبانةبعدما بس  صياغة      
 الاستبيانأولا: صدق 

أف تقيس عبارات الاستبياف ما وضع  لقياسو، وقد قمنا بالتأكد من صدؽ  الاستبيافيقصد بصدؽ      
 صدؽ المحكمتُ(، وصدؽ الاتساؽ البنائي لمحاوره.)ستبياف للالصدؽ الظاىري االاستبياف من خلاؿ 

 :الصدق الظاىري .1
للاستفادة مػن آرائهػم في تعديلػو والتحقػق  للتأكد مػن صدؽ الاستبياف تم عرضو على بؾموعة من المحكمتُ     

ضػوء آراء  اسة، وفيمػن درجة سلامة ودقة الصياغة اللفظية والعلمية لعبارات الاستبياف ومدى شمولو بؼوضوع الدر 
ليأخذ الاستبياف شكلو السػادة المحكمتُ، تم إعػادة صياغة بعػض العبارات غتَ الواضحة وإضافة عبارات أخرى 

 .عبارة 31النهائي ابؼتكوف من 

 والأساليب الإحصائية الدستخدمة في تحليل البيانات الاستبيانثانيا: ثبات 

 في:وتتمثل      

 :الاستبيانثبات  -1



 -الوادي–دراسة حالة فندق سوف                                                 : الثانيالفصل 
 

 39 

 Alpha)اختبار ألفا كرونباخ استخداـ مدى توفر الثبات بتُ الإجابات على أسهلة الاستبانة، تم قياسل       

Cronbach ويشتَ الثبات إلى إمكانية ابغصوؿ على نفس النتائج في حالة إعادة تطبيق الأداة على نفس ،)
 وفيما يلي نتائج الاختبار كما ىي موضحة في ابعدوؿ التالي:ابؼستجوبتُ، 

 قيم معامل الثبات لمحاور الدراسة (:4)جدول 

 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور

 0.780 04 الاعتمادية

 0.751 04 الاستجابة
 0.702 04 التعاطف
 0.713 03 الضمان

 0.712 04 الجوانب الدلموسة
 0.757 12 التدريب

 .SPSS.V21لاعتماد على نتائج با الطلبةمن إعداد الدصدر: 

الأبعاد ومتغتَات الدراسة يتًاوح ما بتُ  كرونباخ بعميع، نلاحظ أف معامل الثبات ألفا  السابقمن ابعدوؿ      
وىذا ما يدؿ على (1) (0.60)وىي قيم ثبات مرتفعة وتتجاوز النسبة ابؼعيارية ابؼقبولة ،(0.780إلى  0.702)

 ثبات أداة الدراسة.

 :ب الإحصائية الدستخدمة في تحليل البياناتالأسالي -2

تم إخضاع البيانات إلى عملية التحليل الإحصائي باستخداـ برنامج التحليل الإحصائي للعلوـ 
، حيث تم الاعتماد على بعض الاختبارات، بالإضافة إلى الأساليب الإحصائية (SPSS.V21)الاجتماعية
 التالية:

 :ابذاهأفرادىا  استجاباتة البيانات الأولية لمجتمع الدراسة وبرديد بؼعرف التكرارات والنسب الدئوية 
 .استمارة الاستبيافعبارات المحاور الرئيسية التي تتضمنها 

                                                           
 .300، ص. 2008، عماف، دار وائل للنشر والتوزيع، SPSSالتحليل الإحصائي الأساسي باستخدام بؿفوظ جودة، (1)
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 :استخدامو، حيث أف استخدامايعتبر من أىم مقاييس النزعة ابؼركزية وأكثرىا  الدتوسط الحسابي 
 ية الفقرة عند أفراد العينة.ستبانة يعبر عن مدى أهملإجابات عينة الدراسة على الا

 وىو مقياس من مقاييس التشت ، يستخدـ لقياس وبياف تشت  إجابات مفردات الدعياري:  الانحراف
بتُ أفراد العينة على فقرة معينة إذا كاف ابكرافها  اتفاؽعينة الدراسة حوؿ وسطها ابغسابي، ويكوف ىناؾ 

 ابؼعياري قليلا.
 :عتمادية على أداة بصع البيانات ابؼستخدمة في مدى الا لاختبارذلك و  معامل الثبات ألفا كرونباخ

 قياس ابؼتغتَات التي اشتمل  عليها الدراسة.
  لتأكيد الصدؽ البنائي وإثبات أف ابؼقياس يقيس ما وضع لقياسو، كما تم  بيرسون: الارتباطمعامل

 راسة.بتُ متغتَات الد والارتباطلتحديد العلاقة  الارتباطمعامل  استخداـ
  إذا كان  البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا. والتفلطح: لتحديداختبار معامل الالتواء 
 على ابؼتغتَ  تدريب ابؼوارد البشريةوذلك لاختبار تأثتَ ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في الخطي البسيط:  الانحدار

 .جودة ابػدمة الفندقيةالتابع ابؼتمثل في 
 تحليل التباين الأحادي ONE WAY ANOVA:  لاختبار الفروؽ بتُ متوسطات ثلاث عينات

 فأكثر.
 اختبارIndependent Simple T-TESTلاختبار الفرؽ بتُ متوسطي عينتتُ الدستقلة للعينات :

 مستقلتتُ.
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 تحليل وتفسير النتائجالدبحث الثالث: 
حث، وكذا التعرؼ على مدى التوزيع الطبيعي يتضمن ىذا ابؼبحث وصفا للبيانات الشخصية لأفراد عينة الب     

بؼتغتَات البحث وعرض نتائج البحث وبرليلها وتفستَىا للإجابة عن التساؤلات الفرعية للبحث، وفي الاختَ 
 وتفستَىا. بؼذكرةا هفي ىذ  تبنيهاإختبار الفرضيات التي تم يتمس

 الدطلب الأول: وصف خصائص عينة الدراسة

التدريبيػػػة،  الػػػدوراتالعمػػػر، ابعػػػنس، ب وصػػػف البيػػػانات العامػػػة لعينػػػة الدراسػػػة وابؼتمثلػػػة في: سػػػيتم في ىػػػذا ابؼطلػػػ    
 ، ثم برليل ىذه البيانات باستخداـ التكرارات والنسب ابؼهوية، وقد كان  النتائج كالتالي:الأقدمية في العمل

ب أفراد العينة حسب متغتَ فيما يلي يتم عرض لتوزيع وترتي :توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنسأولا: 
 ابعنس:
 ترتيب أفراد العينة وفقا للجنس3): الشكل رقم )                                            (: توزيع أفراد العينة وفقا للجنس5جدول )

 
 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 

، %66.7فػػرد، أي مػػا نسػػبتو  20أف عػػدد الػػذكور بلػػغ ( 03)رقػػم ( والشػػكل 05يتبػػتُ مػػن ابعػػدوؿ رقػػم )       
ر ثػكأفي الفنػدؽ يتطلػب الػذكور عمل وتشتَ ىذه النتيجة أف نسبة الذكور ىي الفهة الأكبر، وىذا راجع إلى طبيعة ال

 .والاستقباؿالإدارة وعملهم بؿصور في  %3.33، أي ما نسبتو10، وعدد الإناث من الإناث

 

 

النسبة 
الدئوية 

(%) 

 الجنس التكرارات

 ذكر 20 66.7

 أنثى 10 33.3

 المجموع 30 100
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حسػػب متغػػتَ فيمػػا يلػػي يػػتم عػػرض لتوزيػػع وترتيػػب أفػػراد العينػػة توزيــع أفــراد العينــة حســب متغــير العمــر: ثانيــا: 
 العمر:

 ترتيب أفراد العينة وفقا للعمر (4) :الشكل رقم                                            أفراد العينة وفقا للعمر (: توزيع6جدول )

 

 

 .SPSS.V21من إعداد الطالبات بالاعتماد على نتائج الدصدر: 

إلى  25أف أعلى نسبة بؼعدلات العمر تتمركز في المجاؿ )من ( 04)رقم ( والشكل 06يتبتُ من ابعدوؿ رقم )     
سنة( إلى  35 ومن 35إلى 30 )من تُ بالتساوي، ثم تليو الفهة العمرية في المجال%43.33( بنسبة سنة 30
 .%16.67( بنسبة سنة فما فوؽ 40أما في الأختَ فكان  الفهة التي تتمركز في بؾاؿ ) ،%20 بنسبة

 .أفضل وجودة أكبر إنتاجيةالشابة القادرة على  لطاقاتا تكتسحوالعمل في الفندؽ وىذا ما يشتَ إلى أف      

 

 

 

 

 

 

 التكرارات السن
النسبة 
 الدئوية 

25-30 13 43.33 

30-35 06 20 

40-35 06 20 

 16.67 05 فما فوؽ 40

 100 30 المجموع
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عرض لتوزيع وترتيب أفراد العينة  فيما يلي يتم: التدريبية الدوراتتوزيع أفراد العينة حسب متغير ثالثا: 
 :الدورات التدريبيةحسب متغتَ 

 

 ترتيب أفراد العينة وفق الدورات التدريبية5): الشكل رقم )                                (: توزيع أفراد العينة وفق الدورات التدريبية7)جدول 

 

 
 

 

 

 

 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 

بلغ بؽم دورتتُ تدريبيتتُ  تم تقدنً( أف أغلبية أفراد الدراسة 05)( والشكل رقم 07يتبتُ من ابعدوؿ رقم )    
وبنسبة  أفراد07بلغ عددىم  الذين قدـ بؽم دور واحدة، ويليهم الأفراد %43.3فردا أي ما يدثل  13عددىم 
 4الأفراد الذين لم يقدـ بؽم تدريب كاف عددىم أما و  %16.6بنسبة  ثلاث دورات كان ، أما %23.3تقدر بػ 

وأختَا  ، م مؤىلتُ بؼناصبهم ولا يحتاجوف لتدريباتىإلى تلقيهم تدريب قبل التحاقهم بالعمل أي  راجع وىذا ،فرادأ
 .دورات تدريبيةأكثر من ثلاث  ىكاف ىناؾ فرد واحد تلق

 

 

 

رات الدو 
 التدريبية

 التكرارات
النسبة الدئوية 

(%) 

 13.3 04 لا يوجد

 23.3 07 دورة واحدة

 43.3 13 دورتاف

 16.6 05 دورات 3

 3لأكثر من 
 دورات

01 3.3 

 100 30 المجموع
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 فيما يلي يتم عرض لتوزيع وترتيب أفراد العينة: الاقدمية في العملتوزيع أفراد العينة حسب متغير : رابعا
 :الاقدمية في العملحسب متغتَ 

 

 ترتيب أفراد العينة وفق الاقدمية في العمل6) الشكل رقم )                             (: توزيع أفراد العينة وفق الاقدمية في العمل8)جدول 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 .SPSS.V21من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدصدر: 

سنة  15أقدميتهم في العمل أكثر من  ( أف أغلبية أفراد الدراسة06( والشكل رقم )08يتبتُ من ابعدوؿ رقم )    
بنسبة أفراد  8سنوات كاف  5أقل من  من كان  أقدميتهم أما، %43.3فردا أي ما يدثل  13عددىم و 

، %23.3وبنسبة تقدر بػ  أفراد 07بلغ عددىم  سنة 15إلى  10الأفراد الذين أقدميتهم من ويليهم ، 26.6%
 فردين.كاف عددىم   سنوات 10إلى  5أقدميتهم من الأفراد الذين أما و 

 

 

 

الاقدمية في 
 العمل

 التكرارات
وية النسبة الدئ

(%) 

 5أقل من 
 سنوات

08 26.6 

إلى  5من 
 سنوات 10

02 6.6 

إلى  10من 
 سنة 15

07 23.3 

سنة  15
 فأكثر

13 43.3 

 100 30 المجموع
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 وتحليل الاستبيان الدطلب الثاني: إختبار التوزيع الطبيعي
 سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى إختبار التوزيع الطبيعي وبرليل بؿاور الاستبياف كما يلي:      

 أولا: إختبار التوزيع الطبيعي
زيع الطبيعي بؼتغتَات البحث وىو ضروري في حالة اختبار اختبار التو سيتم قبل القياـ بتحليل بؿاور الاستبياف      

ويدكننا القوؿ (، (SKewness et Kurtosisمن خلاؿ معامل الالتواء والتفلطح  حسابو موسيتالفرضيات، 
 أف متغتَات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي أذا اتبع  القواعد التي جاءت بها الدراسات التالية: 

 Kurtosis( و 1،1-يجب أف يكوف بؿصور بتُ )   SKewnessبقد دراسات تقوؿ أف  -
 ؛(3،-3بؿصور بتُ )

( 3،-3يجب أف يكوف بؿصور بتُ ) SKewness ودراسات أخرى تقوؿ أف  -
 ؛(7،-7بؿصور بتُ ) Kurtosisو

 الثانية. الدراسة نعتمد في بحثنا ىذا على قواعد سوؼ  

 SKewness et Kurtosisتواء والتفلطح نتائج معامل الال(: 9)جدول 

 معامل الالتواء البعد

SKewness 

 معامل التفلطح 

Kurtosis 

 

 Erreur std Statistique Erreur std Statistique 

 0.308 0.833 0.912- 0.427 الاعتمادية

 1.315 0.833 0.369- 0.427 الاستجابة

 3.291 0.833 1.434- 0.427 التعاطف

 1.787- 0.833 0.196 0.427 الضمان

 1.090 0.833 0.527- 0.427 الجوانب الدلموسة

 1.130- 0.833 0.424- 0.427 التدريب

 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 
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 التحليل:

 ( أي-0.912( نلاحظ قيمة معامل الالتواء كاف )08من خلاؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ ): الاعتمادية - أ
يتبع  الاعتمادية( كذلك مقبوؿ وىذا يعتٍ أف بعد 0.308مقبوؿ، أما معامل التفلطح فقد كان  قيمتو )

 التوزيع الطبيعي.
( -0.912( نلاحظ قيمة معامل الالتواء كاف )08من خلاؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ ) :الاستجابة - ب

يتبع  الاستجابةقبوؿ وىذا يعتٍ أف بعد ( كذلك م1.315أي مقبوؿ، أما معامل التفلطح فقد كان  قيمتو )
 التوزيع الطبيعي.

( -1.434( نلاحظ قيمة معامل الالتواء كاف )08من خلاؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ ) :التعاطف - ت
يتبع  التعاطف( كذلك مقبوؿ وىذا يعتٍ أف بعد 3.291أي مقبوؿ، أما معامل التفلطح فقد كان  قيمتو )

 التوزيع الطبيعي.
أي  (0.196( نلاحظ قيمة معامل الالتواء كاف )08من خلاؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ ): الضمان - ث

يتبع  الضماف( كذلك مقبوؿ وىذا يعتٍ أف بعد -1.787مقبوؿ، أما معامل التفلطح فقد كان  قيمتو )
 .التوزيع الطبيعي

معامل الالتواء   ( نلاحظ قيمة08من خلاؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ )الجوانب الدلموسة:   - ج
( كذلك مقبوؿ وىذا يعتٍ أف بعد 1.090مقبوؿ، أما معامل التفلطح فقد كان  قيمتو ) (-0.527)كاف

 يتبع التوزيع الطبيعي. ابعوانب ابؼلموسة
( أي -0.424( نلاحظ قيمة معامل الالتواء كاف )08من خلاؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ ): التدريب  - ح

يتبع  التدريب( كذلك مقبوؿ وىذا يعتٍ أف بعد -1.130طح فقد كان  قيمتو )مقبوؿ، أما معامل التفل
 التوزيع الطبيعي.

من خلاؿ ما تم التوصل إليو سابقا يتضح أف بصيع بيانات البحث تتوزع توزيعا طبيعيا، ويعد ذلك شرطا     
 لإجراء برليل الابكدار لضماف الوثوؽ بنتائجو.
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 ثانيا: تحليل لزاور الإستبيان
 سيتم برليل بؿاور الإستبياف كالتالي :     

 المحور الأول : أبعاد جودة الخدمات الفندقية
 الاعتماديةالأول:  بعدال

 : تم الوصوؿ إلى ما يلي ،من خلاؿ برليل نتائج الاستبياف ابػاصة ببعد الاعتمادية     

 الدعيارية والأهمية النسبية لبعد الاعتمادية حسب عينة البحث الدتوسطات الحسابية والانحرافات(: 10)جدول 

 العبـــــارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الترتيب التقييم

 4 موافق 0.371 4.00 يتم ابقاز ابػدمة في الوق  ابؼناسب. 01

 3 موافق 0.860 4.13 .تؤدي ابػدمة الفندقية وفق بؼا ىو متوقع من النزلاء 02

موافق  0.794 4.30 .تؤدي ابػدمة وفق لصورة وبظعة الفندؽ 03
 بشدة

2 

يتم تقدنً ابػدمة الفندقية بشكل يلبي حاجيات ورغبات  04
 .النزلاء

موافق  0.702 4.30
 بشدة

1 

 / موافق 0.54903 4.1833 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري للبعد
 .SPSS.V21ى نتائج بالاعتماد عل الطلبةمن إعداد الدصدر: 

أما الابكراؼ  4.1833بلغ  "الاعتمادية"ابغسابي الإبصالي لعبارات ( أف ابؼتوسط 10يوضح ابعدوؿ رقم )      
وىو ما يؤكد أف ابذاىات مفردات العينة إيجابية، ويدؿ على موافقتهم وبدستوى  0.54903ابؼعياري فقد بلغ 

 سة. بؿل الدرا الاعتمادية بالفندؽعلى توفر  جيد

أما على مستوى العبارات فنلاحظ أف إجابات ابؼبحوثتُ كان  متفاوتة حسب عبارات المحور لكن أغلبية      
حقق   الاعتماديةإلى أف عبارات بعد  أفراد العينة أكدوا موافقة على ىذه العبارات، حيث يشتَ ابعدوؿ
ـ، حيث كاف أعلى متوسط حسابي للعبارة متوسطات حسابية تقتًب أو تتجاوز قليلا قيمة الوسط ابغسابي العا

"، وتليها يتم تقدنً ابػدمة الفندقية بشكل يلبي حاجيات ورغبات النزلاء( بفا يؤكد على "4.30( بقيمة )4رقم )
 (.4.00بأقل ابؼتوسطات ) "يتم ابقاز ابػدمة في الوق  ابؼناسب( "1مباشرة العبارة رقم )
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الاعتمادية في من  جيدعاـ للعبارات يشتَ حسب التقييم إلى توفر مستوى ورغم ذلك فإف ابؼتوسط ابغسابي ال     
 بؿل الدراسة. الفندؽ

 : الاستجابةالثاني البعد

 : تم الوصوؿ إلى ما يلي ،من خلاؿ برليل نتائج الاستبياف ابػاصة ببعد الاستجابة     

 الدعيارية والأهمية النسبية لبعد الاستجابة حسب عينة البحثالدتوسطات الحسابية والانحرافات (: 11)جدول 

 العبـــــارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الترتيب التقييم

يسعى عاملي الفندؽ إلى تلبية بصيع حاجيات ورغبات  01
 النزلاء.

موافق  0.430 4.23
 بشدة

1 

  موافق 0.507 4.13 شكل سريع.يستجيب العاملتُ في الفندؽ لطلبات النزلاء ب 02
2 

يتم تقدنً ابػدمة الفندقية التي يحتاجها النزلاء في الوق   03
 ابؼناسب بؽم.

 3 موافق 0.490 4.03

يتم الاستجابة بغاجات ورغبات وشكاوي النزلاء بشكل  04
 سريع دوف الرجوع للمشرؼ الأعلى )الإدارة(.

 4 موافق 0.960 3.90

 / موافق 0.41079 4.0750 راف الدعياري للبعدالدتوسط الحسابي والانح
 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 

أما الابكراؼ  4.0750 "الاستجابة بعد" ابغسابي الإبصالي لعبارات( أف ابؼتوسط 11يوضح ابعدوؿ رقم )     
ة إيجابية، ويدؿ على موافقتهم وبدستوى وىو ما يؤكد أف ابذاىات مفردات العين 0.41079ابؼعياري فقد بلغ 

 بؿل الدراسة.  الاستجابة بالفندؽعلى توفر  جيد

أما على مستوى العبارات فنلاحظ أف إجابات ابؼبحوثتُ كان  متفاوتة حسب عبارات المحور لكن أغلبية       
حقق متوسطات  الاستجابةد إلى أف عبارات بع أفراد العينة أكدوا موافقة على ىذه العبارات، حيث يشتَ ابعدوؿ

( 1حسابية تقتًب أو تتجاوز قليلا قيمة الوسط ابغسابي العاـ، حيث كاف أعلى متوسط حسابي للعبارة رقم )
( 04، وتليها رقم )"يسعى عاملي الفندؽ إلى تلبية بصيع حاجيات ورغبات النزلاء"( بفا يؤكد على 4.23بقيمة )
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بأقل "النزلاء بشكل سريع دوف الرجوع للمشرؼ الأعلى )الإدارة(يتم الاستجابة بغاجات ورغبات وشكاوي "
 .(3.90ابؼتوسطات بلغ  قيمتو )

الاستجابة في من  جيدورغم ذلك فإف ابؼتوسط ابغسابي العاـ للعبارات يشتَ حسب التقييم إلى توفر مستوى     
 بؿل الدراسة. الفندؽ

 التعاطف: الثالث بعدال

 : تم الوصوؿ إلى ما يلي ،ستبياف ابػاصة ببعد التعاطفمن خلاؿ برليل نتائج الا     

 (: الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية والأهمية النسبية لبعد التعاطف حسب عينة البحث12جدول )

 العبـــــارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الترتيب التقييم

 4 موافق 0.450 4.07 العاملوف مشكلات النزلاء ويسعوف بغلها. يقدر ويتفهم 01

 3 موافق 4.07 4.10 يفهم العاملوف طلبات النزلاء بسهولة. 02

موافق  0.740 4.27 لدى العاملتُ ابؼعلومات الكافية للإجابة على أسهلة النزلاء. 03
 بشدة

1 

موافق  0.774 4.23 النزلاء.بررص إدارة الفندؽ على بستتُ العلاقة بتُ العاملتُ و  04
 بشدة

2 

 / موافق 0.45644 4.1667 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري للبعد
 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 

أما الابكراؼ  4.1667بلغ  التعاطف""ابغسابي الإبصالي لعبارات ( أف ابؼتوسط 12يوضح ابعدوؿ رقم )      
وىو ما يؤكد أف ابذاىات مفردات العينة إيجابية، ويدؿ على موافقتهم وبدستوى  0.45644بلغ ري فقد ابؼعيا
 بؿل الدراسة.  التعاطف بالفندؽعلى توفر  جيد

أما على مستوى العبارات فنلاحظ أف إجابات ابؼبحوثتُ كان  متفاوتة حسب عبارات المحور لكن أغلبية      
حقق  متوسطات  التعاطفإلى أف عبارات بعد  افقة ىذه العبارات، حيث يشتَ ابعدوؿأفراد العينة أكدوا عدـ مو 

( 03حسابية تقتًب أو تتجاوز قليلا قيمة الوسط ابغسابي العاـ، حيث كاف أعلى متوسط حسابي للعبارة رقم )
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وتليها العبارة رقم  ،"لدى العاملتُ ابؼعلومات الكافية للإجابة على أسهلة النزلاء"( بفا يؤكد على 4.27بقيمة )
 وىو أقل ابؼتوسطات. (4.07" بدتوسط حسابي )يقدر ويتفهم العاملوف مشكلات النزلاء ويسعوف بغلها( "1)

التعاطف من  جيدورغم ذلك فإف ابؼتوسط ابغسابي العاـ للعبارات يشتَ حسب التقييم إلى توفر مستوى       
 بؿل الدراسة. لدى الفندؽ

 الضمان: الرابع بعدال

 : تم الوصوؿ إلى ما يلي ،من خلاؿ برليل نتائج الاستبياف ابػاصة ببعد الضماف     

 (: الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية والأهمية النسبية لبعد الضمان حسب عينة البحث 13جدول )

 العبـــــارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الترتيب يمالتقي

للعاملتُ ابؼؤىلات اللازمة لأداء ابػدمات الفندقية بشكل  01
 أفضل.

 موافق 0.547 4.33
 ةبشد

3 

 موافق 0.615 4.37 يعامل النزيل من قبل العاملتُ في الفندؽ باحتًاـ وتقدير. 02
 بشدة

2 

موافق  0.490 4.63 يتعامل العاملوف مع النزلاء بالأمانة والصدؽ. 03
 بشدة

1 

 / موافق 0.44060 4.4444 لدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري للبعدا
 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 

أما الابكراؼ  4.4444 بلغ" الضمان" ابغسابي الإبصالي لعبارات( أف ابؼتوسط 13يوضح ابعدوؿ رقم )      
اىات مفردات العينة إيجابية، ويدؿ على موافقتهم وبدستوى وىو ما يؤكد أف ابذ 0.44060ابؼعياري فقد بلغ 

 بؿل الدراسة.  الضماف بالفندؽعلى توفر جدا جيد 

أما على مستوى العبارات فنلاحظ أف إجابات ابؼبحوثتُ كان  متفاوتة حسب عبارات المحور لكن أغلبية      
حقق  متوسطات  الضماف أف عبارات بعد إلى أفراد العينة أكدوا موافقة ىذه العبارات، حيث يشتَ ابعدوؿ

( جاء 3حسابية تقتًب أو تتجاوز قليلا قيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ، حيث أف ابؼتوسط ابغسابي للعبارة رقم )
وتليها العبارة رقم  "يتعامل العاملوف مع النزلاء بالأمانة والصدؽ"( وىو أعلى متوسط بفا يؤكد على 4.63بقيمة )
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وىو أقل  (4.33بدتوسط حسابي ) "ابؼؤىلات اللازمة لأداء ابػدمات الفندقية بشكل أفضلللعاملتُ  "( 1)
 ابؼتوسطات.

 الضمافمن جدا  جيدورغم ذلك فإف ابؼتوسط ابغسابي العاـ للعبارات يشتَ حسب التقييم إلى توفر مستوى     
 بؿل الدراسة. لدى الفندؽ

 : الجوانب الدلموسةالخامس بعدال

 : تم الوصوؿ إلى ما يلي ،برليل نتائج الاستبياف ابػاصة ببعد ابعوانب ابؼلموسةمن خلاؿ      

 الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية والأهمية النسبية لبعد الجوانب الدلموسة حسب عينة البحث 14): ) جدول

 العبـــــارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 يالدعيار 

 الترتيب التقييم

يتوفر الفندؽ على كل وسائل الراحة اللازمة لتلبية حاجات  01
 ورغبات النزلاء.

 4 موافق 0.571 4.13

يعتمد الفندؽ على الوسائل الرقمية والأجهزة لتسهيل خدمة  02
 النزلاء.

 2 موافق 0.629 4.13

افق مو  0.490 4.37 ابؼلبس. ابؼظهر وأناقةيتميز العاملوف بحسن  03
 بشدة

1 

يقوـ العاملوف بتنظيف وترتيب الأثاث في الغرؼ بصورة  04
 منتظمة.

 3 موافق 0.407 4.20

 / موافق 0.38887 4.2083 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري للبعد
 .SPSS.V21من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدصدر: 

أما  4.2083 بلغ" الجوانب الدلموسة" الإبصالي لعبارات ابغسابي( أف ابؼتوسط 14يوضح ابعدوؿ رقم )      
وىو ما يؤكد أف ابذاىات مفردات العينة إيجابية، ويدؿ على موافقتهم  0.38887الابكراؼ ابؼعياري فقد بلغ 
 بؿل الدراسة.  في الفندؽابعوانب ابؼلموسة وبدستوى جيد على توفر 
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ت ابؼبحوثتُ كان  متفاوتة حسب عبارات المحور لكن أغلبية أما على مستوى العبارات فنلاحظ أف إجابا     
حقق  ابعوانب ابؼلموسة إلى أف عبارات بعد  أفراد العينة أكدوا موافقة ىذه العبارات، حيث يشتَ ابعدوؿ

متوسطات حسابية تقتًب أو تتجاوز قليلا قيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ، حيث أف ابؼتوسط ابغسابي للعبارة رقم 
وتليها  "يتميز العاملوف بحسن ابؼظهر  وأناقة ابؼلبس"( وىو أعلى متوسط بفا يؤكد على 4.37ء بقيمة )( جا3)

بدتوسط حسابي  " يتوفر الفندؽ على كل وسائل الراحة اللازمة لتلبية حاجات ورغبات النزلاء"( 1العبارة رقم )
 وىو أقل ابؼتوسطات. (4.13)

ابعوانب من  جيدعاـ للعبارات يشتَ حسب التقييم إلى توفر مستوى ورغم ذلك فإف ابؼتوسط ابغسابي ال    
 بؿل الدراسة. لدى الفندؽابؼلموسة 

 الوادي؟–في فندق "سوف"  تدريب الدوارد البشرية: ما مستوى المحور الثاني

 برليل النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ ابؼوالي:  سيتم المحوروللإجابة على ىذا       

 (: الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية والأهمية النسبية لبعد تدريب الدوارد البشرية حسب عينة البحث15جدول )

 العبـــــارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الترتيب التقييم

ترى إدارة الفندؽ أف التدريب مهم لتحستُ كفاءة ابؼورد  01
 مع التغتَات البيهية. البشري والتكيف

 12 موافق 0.490 3.97

تقوـ إدارة الفندؽ بتدريب العاملتُ لتحستُ مستوى مهارا م  02
 في أداء أعمابؽم.

 10 موافق 0.556 4.03

تقوـ إدارة الفندؽ بتدريب العاملتُ بشكل مستمر مهما  03
 مستمر مهما كان  وضعية الفندؽ.

 8 موافق 0.481 4.10

ط للبرنامج التدريبي بشكل دقيق ومناسب لكل فهة يتم التخطي 04
 من العاملتُ.

 موافق 0.802 4.33
 بشدة

4 

ىدؼ إدارة الفندؽ من العملية التدريبية ىو تغيتَ سلوؾ  05
 العاملتُ بكو الأفضل.

 1 موافق 0.504 4.57
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رص إدارة الفندؽ على أف تكوف أىداؼ البرنامج التدريبي بر 06
 ربتُ.واضحة للعاملتُ ابؼتد

 5 موافق 0.610 4.20

 9 موافق 0.490 4.03 تعتمد إدارة الفندؽ على الأساليب الرقمية في التدريب. 07

يتم الاستعانة بددربتُ مؤىلتُ بناء على نوعية البرنامج  08
 التدريبي.

 موافق 0.621 4.40
 بشدة

3 

 6 فقموا 0.664 4.20 يتناسب وق  التدريب مع بؿتوى البرنامج التدريبي. 09

يركز التدريب الذي تقوـ بو إدارة الفندؽ على ابعوانب  10
 السلوكية في أداء العمل.

 7 موافق 0.681 4.13

يركز التدريب الذي تقوـ بو إدارة الفندؽ على ابعوانب التقنية  11
 في أداء العمل.

 11 موافق 0.371 4.00

برديدىا يتم تقييم البرنامج التدريبي في ضوء الأىداؼ التي تم  12
 مسبقا.

موافق  0.571 4.53
 بشدة

2 

 / موافق 0.30304 4.2083 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري للبعد
 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 

بلغ  "تدريب الدوارد البشرية" بؿور ابغسابي الإبصالي لعبارات ( أف ابؼتوسط15يوضح ابعدوؿ رقم )     
وىو ما يؤكد أف ابذاىات مفردات العينة إيجابية، ويدؿ  0.30304أما الابكراؼ ابؼعياري فقد بلغ  4.2083

 بؿل الدراسة.  لفندؽتدريب مناسبا على موافقتهم وبدستوى جيد على توفر 

ة أما على مستوى العبارات فنلاحظ أف إجابات ابؼبحوثتُ كان  متفاوتة حسب عبارات المحور لكن أغلبي     
حقق  متوسطات  التدريبإلى أف عبارات متغتَ  أفراد العينة أكدوا موافقة ىذه العبارات، حيث يشتَ ابعدوؿ

( ىو 05حسابية تقتًب أو تتجاوز قليلا قيمة الوسط ابغسابي العاـ، حيث أف ابؼتوسط ابغسابي للعبارة رقم )
ن العملية التدريبية ىو تغيتَ سلوؾ العاملتُ ىدؼ إدارة الفندؽ م( بفا يؤكد على أف "4.57أعلى متوسط بقيمة )

ترى إدارة الفندؽ أف التدريب مهم لتحستُ كفاءة ابؼورد البشري والتكيف "( 1وتليها العبارة رقم ) "بكو الأفضل
 وىو أقل ابؼتوسطات. (3.97بدتوسط حسابي ) " مع التغتَات البيهية
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 التدريبمن  جيديشتَ حسب التقييم إلى توفر مستوى  ورغم ذلك فإف ابؼتوسط ابغسابي العاـ للعبارات      
 بؿل الدراسة. لدى الفندؽ

 الدطلب الثالث: اختبار الفرضيات وتحليل وتفسير نتائج الاستبيان

(، والذي معادلتو بالشكل Fسيتم اختبار الفرضيات، وذلك باستخداـ الابكدار ابػطي البسيط واختبار )     
 y=b+axالتالي: 

 ابؼتغتَ التابع: yبحيث:   

X         ابؼتغتَ ابؼستقل : 

 ويتم اختبار الفرضيات من خلاؿ اختبار علاقة الارتباط وبرليل تباين الابكدار     

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولىأولا: 

تباط من أجل اختبار الفرضية الرئيسية تم اختبار صلاحية النموذج وقدرتو التفستَية من خلاؿ معاملات الار      
 والتحديد والابكدار.

H0 : جػػػػػودة ابػدمػػػػػة الفندقيػػػػػة بأبعادىػػػػػػا  في برسػػػػػػتُالبشػػػػػرية ذو دلالػػػػػة إحصػػػػػػائية لتػػػػػدريب ابؼػػػػػوارد  أثػػػػػرلا يوجػػػػػد
 .-الوادي–لفندؽ "سوؼ"با )الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الضماف، ابعوانب ابؼلموسة(

H1 : الاعتماديػة، جػودة ابػدمػة الفندقيػة بأبعادىػا   برسػتُفيالبشػرية ذو دلالة إحصػائية لتػدريب ابؼػوارد  أثريوجد(
 .-الوادي–لفندؽ "سوؼ"با الاستجابة، التعاطف، الضماف، ابعوانب ابؼلموسة(

 تدريب ابؼوارد البشرية وجودة ابػدمة الفندقية كالتالي:  بتُ :الارتباطتحليل علاقة وفقا لذلك يمكن 

 لارتباط بين تدريب الدوارد البشرية وجودة الخدمة الفندقيةعلاقة ا (:16)جدول 

 التدريب

 ةجودة ابػدم

 مستوى ابؼعنوية قيمة الارتباط

 0.000 0.882 ابؼؤشر الكلي

 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 
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(، 0.000ند مستوى معنوية )( ع0.882أف قيمة الارتباط بتُ ابؼتغتَين قد بلغ  ) 16 يتضح من ابعدوؿ    
 .وجودة ابػدمة الفندقية تدريب ابؼوارد البشريةوبذلك تؤكد النتائج وجود علاقة ارتباط قوية بتُ 

 بعد ذلك يدكن اختبار معنوية معاملات الابكدار كالتالي: 

 (: اختبار معنوية معاملات الانحدار17جدول )

 مستوى ابؼعنوية Tاختبار  Beta عياريابػطأ ابؼ A ابؼتغتَات

 0.000 0.191 - 0.418 0.080 الثاب 

 0.000 9.889 0.882 0.099 0.980 التدريب

 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 

( وىي أقل من 0.000( عند مستوى معنوية )0.191( قد بلغ  )T( أف قيمة )17يتضح من ابعدوؿ )     
( وىي قيمة موجبة تدؿ على العلاقة 0.080قد بلغ  ) Aمستوى الدلالة ابؼعتمد، كما أف قيمة  0.05

  ابػدمة الفندقية ةالبشرية وجودتدريب ابؼوارد الطردية بتُ ابؼتغتَين، كما يشتَ ابعدوؿ إلى معادلة خط الابكدار بتُ 
 Y=0.980x+0.080كما يلي: 

 (دمة الفندقيةجودة ابػ: يدثل ابؼتغتَ التابع )Yحيث: 

X      ( تدريب ابؼوارد البشرية: يدثل ابؼتغتَ ابؼستقل) 

 .0.980يتغتَ بػػػ  Yبوحدة واحدة فإف  Xما يدكن استنتاجو من ىذه ابؼعادلة أنو كلما تغتَت قيمة 

 :كالتالي  تحليل علاقة التأثيرمن خلال ما سبق يمكن 

، ومن أجل اختبار ابؼوارد البشرية وجودة ابػدمة الفندقيةتدريب من أجل التعرؼ على مدى وجود تأثتَ بتُ      
(، ومعامل التحديد R2( ومعامل التحديد )Rقدرة النموذج على التفستَ تم استخداـ كل من معامل الارتباط )

 ( الذي يقدـ تفستَ أدؽ وأقرب لصحة النموذج، كما ىو موضح في ابعدوؿ التالي:R-2ابؼعدؿ )
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 (: ملخص نموذج الانحدار18جدول )

 ابػطأ ابؼعياري R-2معامل التحديد ابؼعدؿ  R2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط 

0.882 0.777 0.769 0.16171 

 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 

(، بفا يدؿ على وجود 0.882) ( بتُ ابؼتغتَين يساويR( أف معامل الارتباط )18يتضح من ابعدوؿ )     
( 0.777( يساوي )R2علاقة ارتباط طردية قوية للمتغتَ ابؼستقل على ابؼتغتَ التابع، كما أف معامل التحديد )

وىي  جودة ابػدمة الفندقية( من التغتَات ابغاصلة في %78تفسر ما قدره ) تدريب ابؼوارد البشريةوىذا يعتٍ أف 
 ( تعود إلى عوامل أخرى غتَ مدروسة.%22سبة ابؼتبقية وىي تساوي )أما الن مقبولة،قوة تفستَية 

 :كالتاليANOVAكما يدكن برليل تباين ابكدار     

 ANOVA(: تحليل تباين الانحدار19جدول )

متوسط مربع  درجات ابغرية بؾموع مربع التباين 
 التباين

 مستوى ابؼعنوية ( Fقيمة )

  2.557 1 2.0557 الابكدار

97.789 

 

 0.026 28 0.732 البواقي 0.00

 - 29 3.289 المجموع

 .SPSS.V21من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدصدر: 

(، بفا 0.000( ومستوى ابؼعنوية ابؼقابل بؽا بلغ )97.789( تساوي )F( أف قيمة )19يتضح من ابعدوؿ )    
(، والذي يدؿ على رفض الفرضية الرئيسية الصفرية وقبوؿ %5مستوى )( معنوية إحصائيا عند Fيعتٍ أف )

جودة  البشرية في تحسينذو دلالة إحصائية لتدريب الدوارد  أثريوجد الفرضية الرئيسية البديلة القائمة على: "
–سوف"لفندق "با )الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الضمان، الجوانب الدلموسة(الخدمة الفندقية بأبعادىا 

 ".-الوادي
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 اختبار الفرضيات الفرعية:ثانيا: 

 :اختبار الفرضية الفرعية الأولى  -1

H0 : الوادي–فندؽ"سوؼ"بالاعتمادية   في برستُللتدريب  دلالة إحصائية ذو أثر لا يوجد-. 

H1 : الوادي–بفندؽ"سوؼ"الاعتمادية   في برستُللتدريب  دلالة إحصائية ذو أثر يوجد-. 

 الارتباط:تحليل علاقة  

 (: علاقة الارتباط بين الاعتمادية وتدريب الدوارد البشرية20جدول )

  الاعتمادية

 التدريب

 مستوى ابؼعنوية معامل الارتباط

 0.000 0.881 الكليابؼؤشر 

 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 

( بدستوى معنوية 0.881والتي بلغ  ) والتدريب الاعتماديةة الارتباط بتُ بعد يوضح ابعدوؿ السابق علاق     
الاعتمادية ، وبذلك تؤكد النتائج وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية بتُ بعد 0.05من  أقل( وىي 0.000)

 وتدريب ابؼوارد البشرية.

 فرضية الأولى.( للتأكد من صحة الFبرليل علاقة التأثتَ: ويتم من خلاؿ اختبار معنوية ) -

 ANOVA(: تحليل تباين الانحدار 21جدول )

متوسط مربع  درجات ابغرية بؾموع مربع التباين 
 التباين

 مستوى ابؼعنوية (Fقيمة )

  6.782 1 6.782 الابكدار

96.919 

 

 

 0.070 28 1.959 البواقي 0.000

 - 29 8.742 المجموع

 .SPSS.V21الطلبة بالاعتماد على نتائج  من إعدادالدصدر: 
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( ومستوى ابؼعنوية ابؼقابل بؽا بلغ 96.919( تساوي )F( أف قيمة اختبار )21يتضح من ابعدوؿ )     
وقبوؿ  الصفرية، وىذا يعتٍ رفض الفرضية 0.05( معنوية إحصائيا عند ابؼستوى F(، بفا يعتٍ أف )0.000)

–بفندق"سوف"الاعتمادية   في تحسينللتدريب  دلالة إحصائية ذوأثر جد يو "التي تنص على:  البديلةالفرضية 
 .-الهادي

 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -2

H0 : الوادي–فندؽ "سوؼ"بالاستجابة   في برستُللتدريب  ذو دلالة إحصائية دورلا يوجد-. 

H1 : الوادي–"بفندؽ "سوؼالاستجابة   في برستُللتدريب  ذو دلالة إحصائية دوريوجد-. 

 تحليل علاقة الارتباط: 

 (: علاقة الارتباط بين بعد الاستجابة والتدريب22جدول )

 الاستجابة                     

 التدريب

 مستوى ابؼعنوية قيمة الارتباط

 0.002 0.551 ابؼؤشر الكلي

 .SPSS.V21من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدصدر: 

 ( بدستوى0.551والتي بلغ  ) الاستجابة والتدريبيوضح ابعدوؿ السابق علاقة الارتباط بتُ بعد العوامل      
، وبذلك تؤكد النتائج وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية بتُ بعد 0.05( وىي أقل من 0.002معنوية )

 .الاستجابة والتدريب
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 ( للتأكد من صحة الفرضية الثانيةFمعنوية )برليل علاقة التأثتَ: ويتم من خلاؿ اختبار  -

 ANOVA(: تحليل تباين الانحدار 23جدول )

متوسط مربع  درجات ابغرية بؾموع مربع التباين 
 التباين

 مستوى معنوية (Fقيمة )

 1.486 1 1.486 الابكدار

12.214 

 

 0.122 28 3.407 البواقي 0.002

 - 29 4.894 المجموع

 .SPSS.V21من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدصدر: 

( ومستوى ابؼعنوية ابؼقابل بؽا بلغ  12.214( تساوي )F( أف قيمة اختبار )23يتضح من ابعدوؿ )    
وقبوؿ وىذا يعتٍ رفض الفرضية الصفرية  ،0.05( معنوية إحصائيا عند مستوى F(، بفا يعتٍ أف )0.002)

بفندق  الاستجابة في تحسينللتدريب  ذو دلالة إحصائية دوريوجد "يلة التي تنص على أنو: الفرضية البد
 .-الهادي–"سوف"

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  -3

H0 : الوادي– فندؽ "سوؼ"ب التعاطف في برستُذو دلالة إحصائية للتدريب  دورلا يوجد-. 

H1 : الوادي–فندؽ "سوؼ" ب التعاطف في برستُذو دلالة إحصائية للتدريب  دوريوجد-. 

 تحليل علاقة الارتباط: 

 (: علاقة الارتباط بين بعد التعاطف وتدريب الدوارد البشرية24جدول )

 التعاطف                                          

 التدريب

 مستوى ابؼعنوية معامل الارتباط

 0.000 0.763 ابؼؤشر الكلي

 .SPSS.V21من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج لدصدر: ا
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( بدستوى معنوية 0.763والتي بلغ  ) والتدريب التعاطفيوضح ابعدوؿ السابق علاقة الارتباط بتُ بعد      
التعاطف ، وبذلك تؤكد النتائج وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية بتُ بعد 0.05( وىي أقل من 0.000)

 .بشريةوتدريب ابؼوارد ال

 ( للتأكد من صحة الفرضية الثالثة.Fبرليل علاقة التأثتَ: ويتم من خلاؿ اختبار معنوية ) -

 ANOVA(: تحليل تباين الانحدار 25جدول )

متوسط مربع  درجات ابغرية بؾموع مربع التباين 
 التباين

 مستوى معنوية (Fقيمة )

 3.522 1 3.522 الابكدار

39.130 

 

 0.090 28 2.520 البواقي 0.000

 - 29 6.042 المجموع

 .SPSS.V21من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدصدر: 

( ومستوى ابؼعنوية ابؼقابل بؽا بلغ  39.130( تساوي )F( أف قيمة اختبار )25يتضح من ابعدوؿ )     
الفرضية البديلة التي تنص على: ة وقبوؿ ، وىذا يعتٍ رفض الفرضية الصفري0.05(، وىي أقل من 0.000)
 ."-الوادي–فندق "سوف" بالتعاطف  في تحسينذو دلالة إحصائية للتدريب  دوريوجد "

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  -4

H0 : الوادي–فندؽ "سوؼ" ب الضماف في برستُللتدريب  ذو دلالة إحصائية دورلا يوجد-. 

H1 : الوادي–فندؽ "سوؼ" ب الضماف في برستُتدريب لل ذو دلالة إحصائية دوريوجد-. 
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 تحليل علاقة الارتباط: 

 علاقة الارتباط بين الضمان وتدريب الدوارد البشرية (:26)جدول 

 الضماف                                    

 التدريب

 مستوى ابؼعنوية معامل الارتباط

 0.000 0.682 ابؼؤشر الكلي

 .SPSS.V21من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدصدر: 

( بدستوى معنوية 0.682والتي بلغ  )والتدريب  الضمافيوضح ابعدوؿ السابق علاقة الارتباط بتُ بعد      
الضماف وتدريب ، وبذلك تؤكد النتائج وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية بتُ بعد 0.05من  أقل( وىي 0.000)

 د البشرية.ابؼوار 

 ( للتأكد من صحة الفرضية الرابعة.Fبرليل علاقة التأثتَ: ويتم من خلاؿ اختبار معنوية ) -

 ANOVA(: تحليل تباين الانحدار 27جدول) 

متوسط مربع  درجات ابغرية بؾموع مربع التباين 
 التباين

 مستوى معنوية (Fقيمة )

  2.615 1 2.615 الابكدار

24.285 

 

 0.108 28 3.015 البواقي 0.000

 - 29 5.630 المجموع

 .SPSS.V21من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدصدر: 

(، وىي أقل من 0.000( وبدستوى ابؼعنوية )24.285( تساوي )F( أف قيمة اختبار )27يتضح من ابعدوؿ )
 ذو دلالة إحصائية دوريوجد " البديلة التي تنص على:الفرضية  وقبوؿالفرضية الصفرية  رفض، وىذا يعتٍ 0.05

 ".-الوادي–فندق "سوف" بالضمان   في تحسينللتدريب 
 الخامسة:اختبار الفرضية الفرعية   -5

H0الوادي–فندؽ "سوؼ" ب ابعوانب ابؼلموسة في برستُللتدريب  : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية-. 



 -الوادي–دراسة حالة فندق سوف                                                 : الثانيالفصل 
 

 62 

H1 :الوادي–فندؽ "سوؼ" ب ابعوانب ابؼلموسة في برستُ للتدريب يوجد أثر ذو دلالة إحصائية-. 

 تحليل علاقة الارتباط: 

 (: علاقة الارتباط بين الجوانب الدلموسة وتدريب الدوارد البشرية28جدول )

 ابعوانب ابؼلموسة                              

 التدريب

 مستوى ابؼعنوية معامل الارتباط

 0.009 0.326 الكلي ابؼؤشر

 .SPSS.V21من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدصدر: 

( بدستوى 0.326يوضح ابعدوؿ السابق علاقة الارتباط بتُ بعد الصحة والسلامة ابؼهنية والتي بلغ  )     
ابعوانب د ، وبذلك تؤكد النتائج وجود ارتباط ذو دلالة إحصائية بتُ بع0.05من  أقل( وىي 0.009معنوية )
 .وتدريب ابؼوارد البشرية ابؼلموسة

 .ةابػامس( للتأكد من صحة الفرضية Fبرليل علاقة التأثتَ: ويتم من خلاؿ اختبار معنوية ) -

 ANOVA(: تحليل تباين الانحدار 29) جدول

متوسط مربع  درجات ابغرية بؾموع مربع التباين 
 التباين

 نويةمستوى مع (Fقيمة )

 0.466 1 0.466 الابكدار

3.333 

 

 0.140 28 3.919 البواقي 0.009

 - 29 4.385 المجموع

 .SPSS.V21من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدصدر: 
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(، وىي أقل 0.009( وبدستوى ابؼعنوية )3.333( تساوي )F( أف قيمة اختبار )29يتضح من ابعدوؿ )     
يوجد أثر ذو دلالة نص على: "الفرضية البديلة التي ت وقبوؿالفرضية الصفرية  رفض، وىذا يعتٍ 0.05من 

 ".-الوادي–في فندق "سوف"  وانب الدلموسةالجإحصائية للتدريب على 
 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية الدتعلقة بالدتغيرات الشخصية  -6

 لفرضية الرئيسية الثانية.يتم اختبار الفرضيات الفرعية أولا، ثم يتم الإجابة على ا    

 الفرضيات الفرعية:

 :بالنسبة للفرضية الفرعية الأولى -

H0 :لا يوجد اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة في الفندؽ بؿل الدراسة تبعا لاختلاؼ ابعنس. 

H1: اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة في الفندؽ بؿل الدراسة تبعا لاختلاؼ ابعنس ديوج. 

 :لنسبة للفرضية الفرعية الثانيةبا -

H0 :   .لا يوجد اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة في الفندؽ بؿل الدراسة تبعا لاختلاؼ العمر 

H1 :.يوجد اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة في الفندؽ بؿل الدراسة تبعا لاختلاؼ العمر 

 :بالنسبة للفرضية الفرعية الثالثة -

H0 :د اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة في الفندؽ بؿل الدراسة تبعا لاختلاؼ الدورات لا يوج
 التدريبية. 

H1: اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة في الفندؽ بؿل الدراسة تبعا لاختلاؼ الدورات  ديوج
 التدريبية. 

 بالنسبة للفرضية الفرعية الرابعة: -

H0 إحصائية بعودة ابػدمة في الفندؽ بؿل الدراسة تبعا لاختلاؼ الأقدمية في : لا يوجد اختلاؼ ذو دلالة
 العمل. 
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H1:  يوجد اختلاؼ ذو دلالة إحصائية بعودة ابػدمة في الفندؽ بؿل الدراسة تبعا لاختلاؼ الأقدمية في
 العمل. 

أداء العاملين التي تعزى إلى الدتغيرات الشخصية )الجنس، العمر، الدورات النتائج الإحصائية لاختبار الفروق بين مستويات  (:30)جدول 
 التدريبية، الاقدمية في العمل(.

لرموع  مصدر التباين الدتغير 
 الدربعات

درجات 
 الحرية

مربع 
 الدتوسط

مستوى  Fقيمة 
 الدعنوية

التعليق عن وجود 
 الفروق

 

 الجنس

 0.218 1 2.185 بتُ الفهات 

0.926 

 

 0.236 28 4.482 داخل الفهات توجد فروؽ لا 0.531

 - 29 6.667 التباين الكلي

 العمر

 

 1.834 1 18.343 بتُ الفهات

1.712 

 

 1.071 28 20.357 داخل الفهات لا توجد فروؽ 0.150

 - 29 38.700 التباين الكلي

الدورات 
 التدريبية

  1.213 1 12.135 بتُ الفهات

1.300 

 

 0.933 28 17.732 داخل الفهات توجد فروؽ 0.000

 _ 29 29.867 التباين الكلي

الاقدمية في 
 العمل

 1.899 1 18.988 بتُ الفهات

 1.430 28 27.179 داخل الفهات توجد فروؽ 0.000 1.327

 - 29 46.167 التباين الكلي

 .SPSS.V21بالاعتماد على نتائج  الطلبةمن إعداد الدصدر: 

 نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أنو:

الفندقية جودة ابػدمة ( فيما يتعلق بدستوى 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية )لا  -
 بالنسبة بؼتغتَ ابعنس؛ -الوادي -فندؽ "سوؼ"  في
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 دمة الفندقيةجودة ابػ( فيما يتعلق بدستوى 0.05لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية ) -
 بالنسبة بؼتغتَ العمر؛ -الوادي -في فندؽ "سوؼ" 

في  جودة ابػدمة الفندقيةبدستوى ( فيما يتعلق 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية ) -
 ؛الدورات التدريبيةبالنسبة بؼتغتَ  -الوادي -فندؽ "سوؼ" 

في  جودة ابػدمة الفندقية( فيما يتعلق بدستوى 0.05) توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية -
 ؛الأقدمية في العملبالنسبة بؼتغتَ  -الوادي -فندؽ "سوؼ" 
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 : الثاني خلاصة الفصل
التنظيمي،  وبدخططو، ، من خلاؿ التعريف بو-الوادي -فندؽ "سوؼ" في ىذا الفصل على تم التعرؼ      

زيع حيث تم تو  وابؼلاحظة وابؼقابلة في ىذه الدراسة على الاستبياف تم الاعتماد، و نئباوابػدمات التي يقدمها للز 
تدريب ابؼوارد ص بجزء خا أساسيتُ هما: جزئيتُ، وتضمن  الاستمارة الفندؽعلى عينة من عماؿ  الاستبياف
 (.وانب ابؼلموسةلضماف، ابعالاستجابة، التعاطف، ا، الاعتمادية) ودة ابػدمة الفندقيةبج وجزء البشرية،

بالاعتماد على برنامج ابغزمة الإحصائية  اوبرليل بيانا  ابتفريغه تم القياـ الاستبيافاستمارات  استًجاععند     
حساب النسب ابؼهوية، ابؼتوسط ابغسابي، الابكراؼ ابؼعياري، معامل ألفا   تم، وقد SPSS.V21الاجتماعية 

عرض وبرليل وتفستَ نتائج  تم، ثم .tيد وبرليل التباين الأحادي واختبار كرونباخ، ومعامل الارتباط ومعامل التحد
صل إلى صحة وقبوؿ الفرضيات التي وضعناىا، وأكدت نتائج الدراسة  التو الدراسة ابؼيدانية واختبار الفرضيات، وتم

 .-الوادي -فندؽ "سوؼ" في  لتدريب ابؼوارد البشرية على جودة ابػدمة الفندقية بأبعادىاأف ىناؾ أثر 
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 من خلاؿ أبعادىا جودة ابػدمة الفندقيةفي برستُ  دريب ابؼوارد البشريةت دورىذه الدراسة تم معرفة خلاؿ من      
، وكاف الغرض من ذلك الوادي–في فندؽ سوؼ  (وانب ابؼلموسة)الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الضماف، ابع

في  ودورهالتدريب  فعاليةمن أجل التعرؼ بدقة على  ،ىذه الدراسةالتي تم طرحها في  الأسهلةبؿاولة الإجابة عن ىو 
ومعرفة العلاقة بتُ التدريب وجودة ، أبعادىامن خلاؿ ، الوادي–في فندؽ سوؼ  برستُ جودة ابػدمة الفندقية
 .-الوادي-ابػدمة الفندقية في فندؽ سوؼ 

 يدكن ذكرىا  كالتالي: والاقتًاحات  الوصوؿ إلى بؾموعة من النتائجووفقا لذلك تم     

 :النظرية الدراسة نتائج -أولا

 وتتمثل فيما يلي:    

 ىناؾ علاقة بتُ التدريب وأبعاد جودة ابػدمة الفندقية؛ -

 للتدريب دور مهم في تنمية قدرات العاملتُ في ابؼؤسسة؛ -

 ونوع الدورة؛تتعدد الدورات التدريبية من حيث ابؼكاف  -

 خارجها؛ ىدريبية داخل ابؼؤسسة وأخر ت اتىناؾ دور  -

 بعميع العاملتُ ابغق في التدريب؛ -

 جودة ابػدمة الفندقية ىي ىدؼ استًاتيجي للمؤسسات الفندقية؛ -

 .)الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الضماف، ابعوانب ابؼلموسة( في: أبعاد جودة ابػدمة الفندقيةتتمثل أىم  -

 :واختبار الفرضيات تطبيقيةالدراسة النتائج  -ثانيا

 وتتمثل فيما يلي:    

حسب عينة البحث، إذ بلغ جيد بشكل عاـ بدستوى  -الوادي– فندؽ سوؼفي  الاعتماديةيتمتع بعد  -
 (؛0.54930( بابكراؼ معياري )4.1833ابؼتوسط ابغسابي في ىذا البعد )

حسب عينة البحث، إذ بلغ  جيدل عاـ بدستوى بشك -الوادي– فندؽ سوؼفي  الاستجابةيتمتع بعد  -
 (؛0.41079( بابكراؼ معياري )4.0750ابؼتوسط ابغسابي في ىذا البعد )
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حسب عينة البحث، إذ بلغ  جيدبشكل عاـ بدستوى  -الوادي– فندؽ سوؼفي  التعاطفيتمتع بعد  -
 (؛0.45644( بابكراؼ معياري )4.1667ابؼتوسط ابغسابي في ىذا البعد )

حسب عينة البحث، إذ بلغ  جيد جدابشكل عاـ بدستوى  -الوادي– فندؽ سوؼفي  الضمافبعد يتمتع  -
 (؛0.44060( بابكراؼ معياري )4.4444ابؼتوسط ابغسابي في ىذا البعد )

حسب عينة البحث، إذ  جيدبشكل عاـ بدستوى  -الوادي– فندؽ سوؼفي  وانب ابؼلموسةابعيتمتع بعد  -
 (؛0.38887( بابكراؼ معياري )4.2083البعد ) بلغ ابؼتوسط ابغسابي في ىذا

، حيث بلغ -الوادي–في فندؽ سوؼ جيد،  تدريب موارد بشريةأف مستوى أشارت النتائج بشكل عاـ إلى  -
 (؛0.30304( بابكراؼ معياري )4.2083ابؼتوسط ابغسابي الكلي )

برستُ جودة ابػدمة في  البشرية لتدريب الوارد فيإيجابي ذو دلالة إحصائية  دوربين  نتائج التحليل وجود  -
 (؛α=0.05مستوى دلالة ) ، عند-الوادي–الفندقية في فندؽ سوؼ 

برستُ الاعتمادية في في  لتدريب الوارد في البشريةإيجابي ذو دلالة إحصائية  دوربين  نتائج التحليل وجود  -
 (؛α=0.05مستوى دلالة ) ، عند-الوادي–فندؽ سوؼ 

برستُ الاستجابة في في  لتدريب الوارد في البشريةإيجابي ذو دلالة إحصائية  دوربين  نتائج التحليل وجود  -
 (؛α=0.05مستوى دلالة ) ، عند-الوادي–فندؽ سوؼ 

برستُ التعاطف في في  لتدريب الوارد في البشريةإيجابي ذو دلالة إحصائية  دوربين  نتائج التحليل وجود  -
 (؛α=0.05مستوى دلالة ) ، عند-الوادي–فندؽ سوؼ 

برستُ الضماف في في  لتدريب الوارد في البشريةإيجابي ذو دلالة إحصائية  دوربين  نتائج التحليل وجود  -
 (؛α=0.05مستوى دلالة ) ، عند-الوادي–فندؽ سوؼ 

ابعوانب برستُ في  لتدريب الوارد في البشريةإيجابي ذو دلالة إحصائية  دوربين  نتائج التحليل وجود  -
 (؛α=0.05مستوى دلالة ) ، عند-الوادي–ؽ سوؼ في فند ابؼلموسة

فندؽ في  التدريب( فيما يتعلق بدستوى 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية )لا  -
 بالنسبة بؼتغتَ ابعنس؛ -الوادي–سوؼ 
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دؽ فنفي  التدريب( فيما يتعلق بدستوى 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية )لا  -
 ؛العمربالنسبة بؼتغتَ  -الوادي–سوؼ 

التدريبفي فندؽ سوؼ ( فيما يتعلق بدستوى 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية ) -
 ؛الدورات التدريبيةبالنسبة بؼتغتَ  -الوادي–

ندؽ سوؼ في فب التدري( فيما يتعلق بدستوى 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية ) -
 ؛الأقدمية في العملبالنسبة بؼتغتَ  -الوادي–

 الاقتراحات: -ثانيا

وفقا للاستنتاجات التي تم التوصل إليها من ابعانب التطبيقي للدراسة والنتائج التي تم ابغصوؿ عليها من واقع      
 التحليل الإحصائي للبيانات، تم ابػروج بالاقتًاحات الآتية: 

 سائل الراحة اللازمة لتلبية حاجات ورغبات النزلاء.يجب الاىتماـ أكثر بو  -

 أكثر.فبرستُ مؤىلات العاملتُ أكثر  -

 أكثر من قداىم لتفهم العملاء ومشكلا م. بؿاولة العاملتُ من التحستُ -

 بؿاولة حل مشكلات الزبائن وشكاويهم دوف الرجوع للمشرؼ الأعلى. -

 التحستُ أكثر من إدارة وق  تقدنً ابػدمة. -

 ـ أكثر بأهمية التدريب ونتائجو ابعيدة على صعيد برستُ جودة ابػدمة في الفندؽ.الاىتما -

 آفاق الدراسة:  -ثالثا

أف تفتح آفاقا جديدة لدراسات أخرى من خلاؿ طرح العديد من الأسهلة التي تصلح   الدراسة يدكن بؽذه
 :ىا كالتاليذكر يدكن كمواضيع لدراسات لاحقة 

 ؛بالفنادؽ العاملتُبرقيق ولاء  في التدريبدور  -

 ؛بالفنادؽ برقيق رضا العاملتُ في التدريبدور  -

 ؛برستُ جودة ابػدمة الفندقيةعلى أداء العاملتُ أثر  -

 ؛الفندقية الثقافة التنظيمية في برستُ جودة ابػدمةدور  -
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 الاستبيان: استسارة (1السمحق رقم )
-الوادي-لخضر  وجامعة الشهيد حم  

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

التجارية قسم: العلوم  

 تخصص: تسويق سياحي وفندقي

 
 استمارة استبيان

 سيدي سيدتي تحية طيبة وبعد....

دور تدريب الدوارد حي وفندقي بعنواف "في إطار استكماؿ متطلبات ابقاز مذكرة ماستً في العلوـ التجارية بزصص تسويق سيا
يطيب لي أف أضع بتُ أيديكم ىذه الاستمارة الاستبيانية للإجابة عليها من خلاؿ وضع  "البشرية في تحسين جودة الخدمة الفندقية

 في ابػانة ابؼناسبة، علما أف بصيع ابؼعلومات التي تدلوف بها لن تستخدـ إلا في إطار البحث العلمي.( xعلامة )

 

 

 

 الأستاذ الدشرف:                                                                 :  الطلبة

 بن طالب محمد مصطفى                                                           عباسي أبو بكر 
 حسيني سعد 
 مسعودي عبد الكريم 

 

 

 

 

 

 



 

 

 فيةالمحور الأول: البيانات الشخصية والوظي

 ( في ابػانة التي تراىا مناسبةxالرجاء ضع علامة )

 أنثى )  (                      )(الجنس: ذكر .1
 ) (فما فوؽ 40سنة)  (        من  40 -35سنة)  (   من  35-30من   (    ) سنة30-25العمر: .2
 دورات )  ( 3أكثر من  )  (  دورات 3)  (    دورتاف)  (    دورة واحدة)  (   لا يوجد:الدوراتالتدريبية .3
 سنة )  ( 15إلى  10سنوات )  (     من  10إلى  5سنوات )  (    من  5أقل من  الأقدمية في العمل: .4

 عباراتالاستبيانالثاني:  المحور

 في ابؼربع الذي يعبر عن مدى موافقتك عن كل فقرة من ىذه الفقرات.×( يرجى الإجابة على الأسهلة التالية بوضع علامة )

 لا: تدريب الدوارد البشريةأو 

غير  العبارات الرقم
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق لزايد
 بشدة

ترى إدارة الفندؽ أف التدريب مهم لتحستُ كفاءة ابؼورد   .1
 البشري والتكيف مع التغتَات البيهية.

     

تقوـ إدارة الفندؽ بتدريب العاملتُ لتحستُ مستوى   .2
 م.مهارا م في أداء أعمابؽ

     

تقوـ إدارة الفندؽ بتدريب العاملتُ بشكل مستمر مهما   .3
 مستمر مهما كان  وضعية الفندؽ.

     

يتم التخطيط للبرنامج التدريبي بشكل دقيق ومناسب لكل   .4
 فهة من العاملتُ.

     

ىدؼ إدارة الفندؽ من العملية التدريبية ىو تغيتَ سلوؾ   .5
 العاملتُ بكو الأفضل.

     

إدارة الفندؽ على أف تكوف أىداؼ البرنامج  رصبر  .6
 التدريبي واضحة للعاملتُ ابؼتدربتُ.

     

      تعتمد إدارة الفندؽ على الأساليب الرقمية في التدريب.  .7

يتم الاستعانة بددربتُ مؤىلتُ بناء على نوعية البرنامج   .8
 التدريبي.

     



 

 

      .يتناسب وق  التدريب مع بؿتوى البرنامج التدريبي  .9

يركز التدريب الذي تقوـ بو إدارة الفندؽ على ابعوانب   .10
 السلوكية في أداء العمل.

     

يركز التدريب الذي تقوـ بو إدارة الفندؽ على ابعوانب   .11
 التقنية في أداء العمل.

     

يتم تقييم البرنامج التدريبي في ضوء الأىداؼ التي تم   .12
 برديدىا مسبقا.

     

 
 ة الخدمة الفندقيةثانيا: جود

غير  العبارات الرقم
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق لزايد
 بشدة

  الاعتمادية 

      يتم ابقاز ابػدمة في الوق  ابؼناسب.  .1

      .تؤدي ابػدمة الفندقية وفق بؼا ىو متوقع من النزلاء  .2

      .تؤدي ابػدمة وفق لصورة وبظعة الفندؽ  .3

الفندقية بشكل يلبي حاجيات ورغبات يتم تقدنً ابػدمة   .4
 .النزلاء

     

  الاستجابة 

يسعى عاملي الفندؽ إلى تلبية بصيع حاجيات ورغبات   .1
 النزلاء.

     

يستجيب العاملتُ في الفندؽ لطلبات النزلاء بشكل   .2
 سريع.

     

يتم تقدنً ابػدمة الفندقية التي يحتاجها النزلاء في الوق    .3
 ابؼناسب بؽم.

     

يتم الاستجابة بغاجات ورغبات وشكاوي النزلاء بشكل   .4
 سريع دوف الرجوع للمشرؼ الأعلى )الإدارة(.

     



 

 

  التعاطف 

      يقدر ويتفهم العاملوف مشكلات النزلاء ويسعوف بغلها.  .1

      يفهم العاملوف طلبات النزلاء بسهولة.  .2

هلة لدى العاملتُ ابؼعلومات الكافية للإجابة على أس  .3
 النزلاء.

     

بررص إدارة الفندؽ على بستتُ العلاقة بتُ العاملتُ   .4
 والنزلاء.

     

  الضمان 

للعاملتُ ابؼؤىلات اللازمة لأداء ابػدمات الفندقية بشكل   .1
 أفضل.

     

      يعامل النزيل من قبل العاملتُ في الفندؽ باحتًاـ وتقدير.  .2

      مانة والصدؽ.يتعامل العاملوف مع النزلاء بالأ  .3

  الجوانب الدلموسة 

يتوفر الفندؽ على كل وسائل الراحة اللازمة لتلبية   .1
 حاجات ورغبات النزلاء.

     

يعتمد الفندؽ على الوسائل الرقمية والأجهزة لتسهيل   .2
 خدمة النزلاء.

     

      يتميز العاملوف بحسن ابؼظهر وأناقة ابؼلبس.  .3

وترتيب الأثاث في الغرؼ بصورة  يقوـ العاملوف بتنظيف  .4
 منتظمة.
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 SPSSلسرجات برنامج الـــ
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,757 12 

 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,780 4 

 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,751 4 

 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,702 4 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,713 3 

 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,712 4 

 

 
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

muli 

Valide 

 66,7 66,7 66,7 20 ذكر

 100,0 33,3 33,3 10 انثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 
 العمر



 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

muli 

Valide 

25-30 13 43,3 43,3 43,3 

30-35 6 20,0 20,0 63,3 

35-40 6 20,0 20,0 83,3 

 100,0 16,7 16,7 5 فمافوق 40

Total 30 100,0 100,0  

 

 
 التدريبية_الدورات

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 

 13,3 13,3 13,3 4 لايوجد

 36,7 23,3 23,3 7 دورةواحدة

رتاندو  13 43,3 43,3 80,0 

 96,7 16,7 16,7 5 دوات 3

 100,0 3,3 3,3 1 دورات 3 اكثرمن

Total 30 100,0 100,0  

 
 العمل_في_الاقدمية

 Effectifs Pourcentage Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

muli 

Valide 

 26,7 26,7 26,7 8 سنوات 5 اقلمن

 33,3 6,7 6,7 2 سنوات 5-10

 56,7 23,3 23,3 7 سنة 10-15

 100,0 43,3 43,3 13 فاكثر 15

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 
Statistiques 

الجوانب  الضمان التعاطف الاستجابة الاعتمادية التدريب 

 الملموسة

N 
Valide 30 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Asymétrie -,424 -,912 -,369 -1,434 ,196 -,527 

Erreur std. d'asymétrie ,427 ,427 ,427 ,427 ,427 ,427 

Aplatissement -1,130 ,308 1,315 3,291 -1,787 1,090 

Erreur std. d'aplatissement ,833 ,833 ,833 ,833 ,833 ,833 

 

 

 

 

 

 

 
Statistiques 

 Q1 Q2 Q3 Q4 الاعتمادية 



 

 

N 
Valide 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,00 4,13 4,30 4,30 4,1833 

Ecart-type ,371 ,860 ,794 ,702 ,54903 

 

 
Statistiques 

 G1 G2 G3 G4 الاستجابة 

N 
Valide 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,23 4,13 4,03 3,90 4,0750 

Ecart-type ,430 ,507 ,490 ,960 ,41079 

 

 
Statistiques 

 H1 H2 H3 H4 التعاطف 

N 
Valide 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,07 4,10 4,27 4,23 4,1667 

Ecart-type ,450 ,481 ,740 ,774 ,45644 

 
Statistiques 

 K1 K2 K3 الضمان 

N 
Valide 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,33 4,37 4,63 4,4444 

Ecart-type ,547 ,615 ,490 ,44060 

 

 
Statistiques 

 S1 S2 S3 S4  الجوانب

 الملموسة

N 
Valide 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,13 4,13 4,37 4,20 4,2083 

Ecart-type ,571 ,629 ,490 ,407 ,38887 

 

 
Statistiques 

 R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9 R10 R11 R12 التدريب 

N 
Valide 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,97 4,03 4,10 4,33 4,57 4,20 4,03 4,40 4,20 4,13 4,00 4,53 4,2083 

Ecart-type ,490 ,556 ,481 ,802 ,504 ,610 ,490 ,621 ,664 ,681 ,371 ,571 ,30304 

 

 

 
Récapitulatif des modèles 



 

 

Modèle R R-deux R-deuxajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,882
a
 ,777 ,769 ,16171 

a. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 
ANOVA

a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,557 1 2,557 97,789 ,000
b
 

Résidu ,732 28 ,026   

Total 3,289 29    

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 

 
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,080 ,418  ,191 ,850 

 000, 9,889 882, 099, 980, التدريب

a. Variable dépendante : الجودة 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,881
a
 ,776 ,768 ,26453 

a. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 

 
ANOVA

a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6,782 1 6,782 96,919 ,000
b
 

Résidu 1,959 28 ,070   

Total 8,742 29    

a. Variable dépendante : الاعتمادية 

b. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,551
a
 ,304 ,279 ,34884 

a. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 
ANOVA

a
 



 

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,486 1 1,486 12,214 ,002
b
 

Résidu 3,407 28 ,122   

Total 4,894 29    

a. Variable dépendante : الاستجابة 

b. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,763
a
 ,583 ,568 ,30000 

a. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 

 
ANOVA

a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,522 1 3,522 39,130 ,000
b
 

Résidu 2,520 28 ,090   

Total 6,042 29    

a. Variable dépendante : التعاطف 

b. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,682
a
 ,464 ,445 ,32813 

a. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 

 
ANOVA

a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,615 1 2,615 24,285 ,000
b
 

Résidu 3,015 28 ,108   

Total 5,630 29    

a. Variable dépendante : الضمان 

b. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,326
a
 ,106 ,074 ,37412 

a. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 
ANOVA

a
 



 

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,466 1 ,466 3,333 ,009
b
 

Résidu 3,919 28 ,140   

Total 4,385 29    

a. Variable dépendante : الجوانب الملموسة 

b. Valeursprédites : (constantes), التدريب 

 

 
ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

 الجنس

Inter-groupes 2,185 10 ,218 ,926 ,531 

Intra-groupes 4,482 19 ,236   

Total 6,667 29    

 العمر

Inter-groupes 18,343 10 1,834 1,712 ,150 

Intra-groupes 20,357 19 1,071   

Total 38,700 29    

 التدريبية_الدورات

Inter-groupes 12,135 10 1,213 1,300 ,000 

Intra-groupes 17,732 19 ,933   

Total 29,867 29    

 العمل_في_الاقدمية

Inter-groupes 18,988 10 1,899 1,327 ,000 

Intra-groupes 27,179 19 1,430   

Total 46,167 29    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


