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الفندقیة الخدمة  جودة  على  التدریب  الفنادق   أثر  من  مجموعة  دراسة 
 المصنفة بولایة سطیف

 
 ملخص 

تھــدف ھــذه الدراســة إلــى معرفــة أثــر التــدریب علــى جــودة الخدمــة الفندقیــة مــن خــلال دراســة أثــر أبعــاد التــدریب 
(الاحتیاجات التدریبیة، تصمیم البرامج التدریبیة، تنفیذ البرامج التدریبیـة، تقیـیم البـرامج التدریبیـة) علـى أبعـاد جـودة 
الخدمة فى مجموعة من الفنادق المصنفة في ولایة سطیف، حیث استخدم الباحثین المنھج الوصفي لتوافقھ مع غـرض 

اسـتمارة اسـتبیان، وتـم  65الدراسة، كما تم الاعتماد علـى الاسـتبیان كـأداة رئیسـیة لجمـع البیانـات مـن خـلال قبـول 
التوصل إلى وجود أثـر ایجـابى ذو دلالـة إحصـائیة لأبعـاد التـدریب علـى جـودة الخدمـة الفندفیـة عنـد مسـتوى دلالـة 

، كما تم تقدیم عدد من المقترحات التي تعزّز ثقافة التدریب وتثمّن أثرھا على جودة الخدمة المقدمة فـي الفنـادق 0،05
 .محل الدراسة
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Abstract  
The study aims to know the impact of training on hotel service quality through the 
dimensions of training (training needs, design of training programs, implementation of 
training programs, evaluation of training programs), in a group of classified hotels in 
setif, where the researchers used a descriptive approach adapted to the study, they also 
adopted a questionnaire as a data collection tool by accepting 65 questionnaires that are 
the subject of the study. They concluded the existence of a positive impact of training 
dimensions on hotel service quality at significance level 0،05, they presented some 
recommendations to strengthen the training culture and value its impact on the service 
quality provided in the studied hotels. 
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I -  مقدمة 
،  أھم الصناعات فى العصر الحدیث لما من أھمیة كبیرة فى النھوض بالاقتصادیات الكبرى أحد    الصناعة الفندقیةتعد  

القادمین الزوار  لمختلف  خدماتھا  تقدیم  في  الإنساني  العامل  على  أساسي  بشكل  تعتمد  السیاحي،  إلى      فھي  المقصد 
في ظل   عالیة،  ذات جودة  تقدیم  خدمة   في  الفندقیة   المؤسسات   نجاح   یمثل جوھر عمل وسبب  البشرى  فالعنصر 

من الفندقیة  المنظمات  مختلف  بین  الشدیدة  في   أجل   المنافسة  التنافسي  مركزھا   على  والحفاظ  زبائنھا   قاعدة  توسیع 
 السوق. 

ولن یتحقق ذلك  ،  إن تقدیم خدمة ذات جودة متمیزة یمر حتما عبر نجاح العلاقة التفاعلیة بین مقدم الخدمة والزبون
لذلك اتجھت معظم  المنظمات ،  إلا من خلال تدریب الموظفین على فن التعامل الجید مع الضیف طیلة إقامتھ في الفندق

تھدف من ورائھاإلى    الفندقیة تدریبیة  إلى      إعداد وتصمیم برامج  الفندقیة  الضیافة  المنظمات  تلقین موظفیھا مھارات 
مما یسمح لھ  بالحصول على تجربة  ،  التعامل باحترافیة مع الضیف من استقبالھ  بشكل  حسن وبلباقةإلى      التي تؤھلھم 

)  "أنھ على المنظمات الفندقیة أن تولى اھتماما  81ص  ،  2021،  بوزبدة ،  سالم (    فقد بینت دراسة،  فریدة  من نوعھا
عن طریق تنمیة  قدراتھم  ومھاراتھم  الإبداعیة"،    ةبالغا بكوادرھا البشریة  باعتبارھم  اصل من أصولھا  الاستراتیجی

 . زیادة تنافسیة وجودة  خدماتھا  وبالتالي التمیز في بیئة الاعمال أجل  من
 الإشكالیة  -1

 :    انطلاقا مما سبق، یتم من خلال ھذه الدراسة الإجابة عن السؤال الرئیسي التالي

 ؟ المصنفة بولایة سطیفالفنادق في  الخدمة الفندقیة المقدمة  التدریب على جودة أثر  ما ھو •

 ویتفرع من السؤال الرئیسي مجموعة من الأسئلة الفرعیة: 

 دراسة الاحتیاجات التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة فى الفنادق المصنفة محل الدراسة ؟  أثر  ما ھو •

   تصمیم البرامج التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة في الفنادق المصنفة محل الدراسة   ؟أثر  ما ھو •

 تنفیذ البرامج التدریبیة على جودة الخدمة فى الفنادق المصنفة ولایة محل الدراسة؟ أثر  ما ھو •

 جودة الخدمة الفنادق المصنفة في ولایة سطیف؟ ىتقییم البرامج التدریبیة علأثر  ما ھو •

 فرضیات الدراسة  -2
 للإجابة عنھا، تم اقتراح الفرضیة الرئیسیة والفرضیات الفرعیة التالیة. 

 الرئیسیة: الفرضیة  -2-2

 یؤثر التدریب على جودة الخدمة الفندقیة بالإیجاب في الفنادق محل الدراسة.  •

 الفرضیات الفرعیة:  -2-2
 تؤثر دراسة الاحتیاجات التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة بالإیجاب في الفنادق محل الدراسة.  •
 یؤثر تصمیم البرامج التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة بالإیجاب في الفنادق محل الدراسة. •
 یؤثر تنفیذ البرامج التنفیذیة على جودة الخدمة الفندقیة بالإیجاب في الفنادق محل الدراسة. •
 یؤثر تقییم البرامج التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة بالإیجاب فى الفنادق محل الدراسة. •

 الدراسة:   أھداف-3
 تھدف ھذه الدراسة إلى: 

 دراسة الاحتیاجات التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة فى الفنادق المصنفة محل الدراسة.  أثر  معرفة •

 تصمیم البرامج التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة بالإیجاب في الفنادق محل الدراسة. أثر  معرفة •
 تنفیذ البرامج التنفیذیة على جودة الخدمة الفندقیة في الفنادق محل الدراسة. أثر  معرفة •
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 تقییم البرامج التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة فى الفنادق محل الدراسة. أثر  معرفة •
 الدراسة:  أھمیة-4

لھ لما  التدریبة  العملیة  الفنادق بجدوى  الدراسة في ضرورة توعیة مدراء ومسیري  أھمیة  أداء أثر    من تكمن  على 
ومتطورة   حدیثة  تدریبیة  برامج  تبنى  طریق  عن  وذلك  من إیجابا  نعكس  ت الموظفین،  تعتبر  كما  خدماتھم،  جودة  على 

 الدراسات المتاحة. الدراسات القلیلة التي بحثت في ممارسات التدریب على مستوى فنادق ولایة سطیف حسب 

 نموذج الدراسة   -5
 ) العلاقة بین متغیرات الدراسة. 01یمثل الشكل (

 ) : نموذج الدراسة01الشكل (
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 المصدر : من إعداد الباحثین بناء على الدراسات السابقة 

   الدراسات السابقة -6

الھاشمي  عمار  دراسة • واضح  وبن  عیشي  الفنادق    دور   بعنوان:  بن  فى  الخدمات  جودة  تحسین  في  التدریب 
 . 2020، الجزائریة : دراسة میدانیة، مقال في المجلة العربیة للإدارة 

الدراسة البشریة في تحسین جودة الخدمة  إلى      ھدفت ھذه  الموارد  وتمت على مجموعة من    لفندقیةامعرفة دور 
حیث استعمل الباحثان المنھج  ،  فردا، (مدیر الفندق، رئیس القسم، رئیس فرع، رئیس مجموعة)  70العمال مكونة من  

التوصل وتم  الدراسة  محل  الفنادق  موظفي  من  والمعلومات  البیانات  لجمع  كأداة  للاستبیان  الى إلى      الوصفي إضافة 
الدور الذي یلعبھ المورد البشرى إلى      وجود علاقة ارتباط بین تدریب الموارد البشریة وجودة الخدمة الفندقیة بالإضافة

استمرار تدریب موظفي الفندق لما لھ من تأثیر على تقدیم  إلى      في تحسین جودة الخدمة الفندقیة، كما أوصت الدراسة
 جودة الخدمة للضیوف. 

دراسة سالم راضیة وبوزبدة نعیمة بعنوان :أثر التدریب على الأداء الوظیفي: دراسة حالة الشركة الجزائریة   •
 . 2021بولایة عنابھ. مقال بمجلة: ارتقاء للبحوث والدراسات الاقتصادیة،    CAATللتأمینات 
الدراسة باعتبارھاإلى      ھدفت  الموظفین  أداء  على  التدریب  برامج  تأثیر  الموارد  أحد        التعرف على  وظائف 

على   تمت  بحیث  من    البشریة،  مكونة  الجزائریة   40مجموعة  الشركة  موظفي  وباقي  وأعوان  إطارات  من  فردا 
الاستبیان كأداة لجمع البیانات من مفردات إلى      المنھج الوصفي إضافة  حیث استعملت الباحثتان،  للتأمینات لولایة عنابة

وجود علاقة إلى      مكونة من ثلاثة محاور موزعة على كافة موظفي وكالة التأمینات لولایة عنابة وتم التوصل  الدراسة،
كما أوصت الدراسة بضرورة تطویر برامج التدریب لرفع من أداء موظفي ،  تأثیر بین البرامج التدریبیة وأداء الموظفین 

 الوكالة. 

 جودة الخدمة الفندقیة التدریب 

 الاحتیاجات التدریبیة
 

 تصمیم البرامج التدریبیة
 

 تنفیذ البرامج التدریبیة  
 

 تقییم البرامج التدریبیة 

 الملموسیة
 

 الاعتمادیة
 

 الاستجابة
 

 الضمان 
 

 التعاطف
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 بعنوان :     Al  Refaie  et  al (2021) دراسة •
 AN INVESTIGATION ON THE IMPACT OF  TRAINING AND DEVELOPEMENT ON SERVICE  
QUALITY IN THE HIGHER EDUCATION SECTOR, JOURNAL OF CRITICAL REVIEWS, 2021 

   معرفة تأثیر وتطور الموظفین على جودة الخدمة المقدمة في قطاع التعلیم العالي، إضافة إلى      ھدفت ھده الدراسة
من  إلى    مجموعة  على  تمت  بحیث  المقدمة.  الخدمة  لجودة  والعملاء  التدریب  لمفھوم  الموظفین  تصور   290معرفة 

و العالي  التعلیم  القطاع  في  یعملون  المنھج   1480موظف  الباحثین  استعمل  حیث  الیمن،  في  عدن  جامعة  في  طالبا 
إضافة والطلاب   الموظفین  مجموعة  لدراسة   مفردات  إلى      الوصفي  والبیانات  المعلومات  لجمع  كأداة  الاستبیان 

عدن جامعة  وطلیة  الموظفین  في  والمتمثلة  التوصل    الدراسة  وتدریب إلى      وتم  تطویر  بین  إیجابیة  علاقة  وجود 
  الموظفین وجودة الخدمة المقدمة، وكانت ھذه العلاقة الإیجابیة خاصة للموظفین الأكثر تأھیلا وتوصلت الدراسة أیضا

 أھمیة التدریب والتطویر في تعزیز تصور العملاء اتجاه المنظمة.  إلى  
وتحسین   الموظفین  أداء  لتطویر  كأساس  التدریب  مفھوم  تناول  في  اشتركت  أنھا  السابقة  الدراسات  من  یلاحظ  ما 

البحث  ومنھج  أداة  لنفس  إضافة لاستعمالھا  ممتازة،  ذو جودة  خدمة  لتقدیم  أساسي  كشرط  ھذه   ،  كفاءتھم  تمثل  وعلیھ 
،  الدراسات اللبنة الأساسیة  لدراستنا الحالیة من حیث تطرقھا لأھمیة التدریب ودوره في تحقیق میزة تنافسیة للمنظمة

غیر أنھا تختلف عنھا من حیث الزمان والمكان والھدف من خلال دراستھا لمفھوم التدریب وأثره على جودة الخدمة في 
 فنادق ولایة سطیف خلال فترة الدراسة.   

II-   الطریقة والأدوات 
                                  یتم من خلال ھذا العنصر التطرق إلى متغیرات الدراسة، المنھج العتمد وأدوات الدراسة.

        
 متغیرات الدراسة   -1
   التدریب  1-1

التدریب  مواھبھم  أحد    یمثل  وفعالیتھم من خلال صقل  العاملین  كفاءة  من  الرفع  في  تساھم  التي  الأساسیة  الأنشطة 
الارتقاء أجل    ید عاملة ماھرة منإلى      وتعدیل سلوكیاتھم واتجاھاتھم خاصة مع تعقد بیئة اعمال المنظمات وحاجاتھا

)، فقد تعددت التعاریف الخاصة بالتدریب على    225، ص  2015الحدراوى،(  بأدائھا في السوق وتحسین جودة خدماتھا
اختلاف الباحثین، فیمكن تعریف التدریب على أنھ "العملیة التي تستھدف تعلیم الموظفین الجدد المھارات الأساسیة لأداء  

دیسلر(  وظائفھم"  باكتساب ،  )   264ص  ،  2012،  جارى  الخاص  "النشاط  أنھ  على  التدریب  یعرف  من  ھناك  كذلك 
وزیادة معرفة ومھارة الفرد لأداء عمل معین"، كما یمكن إعطاء تعریف اخر للتدریب " كتغییر في الاتجاھات النفسیة 

 . )50ص ، 2013، محمد الفاتح( والذھنیة للفرد اتجاه عملھ، تمھیدا لتقدیم معارف ومھارات الفرد في أداء العمل"

نظرا   التدریب  لمعنى  وواضح  دقیق  تعریف  إعطاء  على  اتفاق  وجود  عدم  نلاحظ  السابقة،  التعاریف  خلال  من 
أنھ: الجھود لاختلاف وجھات نظر الباحثین والأكادیمیین وبالتالي یمكن إعطاء تعریف اجرائي لمفھوم التدریب على  

التدریبیة   الأسالیب  تطبیق  خلال  من  موظفیھا  واتجاھات  سلوكیات  تغییر  في  الدراسة  موضوع  الفنادق  تبذلھا  التي 
 الحدیثة والمتطورة ویتم قیاسھا من خلال إجابات عینة الدراسة حول أبعاد التدریب. 

 أبعاد التدریب   1-1-2

 الاحتیاجات التدریبیة    •
إحداث نوع من التغییر في سلوك  أجل    تعرف على أنھا "التغیرات والتطورات التي یجب أن تقوم بھا المنظمة من

 )  9ص ، 2020، احمد احمد ،  د الطاھر احم(  الموظفین ومھاراتھم بھدف رفع إنتاجیتھم ".

 تصمیم البرامج التدریبیة   •
موضوعات تدریبیة، بحیث یتم تحدید الأسلوب التي یتم اتبّاعھ من طرف  إلى      تعرف على أنھا "ترجمة الأھداف 

  القائمین على ھذه العملیة، تكلفتھا، المیزانیة المخصصة لھا".   ن اختیار المدربیإلى     المدربین في عملیة التدریب، إضافة
 )  557، ص 2022، شداد (
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 تنفیذ البرامج التدریبیة   •

والتصمیم)  الاحتیاجات  تحدید  (مرحلة  النظري  الواقع  من  التدریبي  البرنامج  "ترجمة  أنھا  على  واقع إلى    تعرف 
التي یحتویھا".  والموضوعات  البرنامج  یتلاءم مع طبیعة  بما  البرنامج  لتنفیذ ھذا  الكافي  الوقت  توفر  عملي، فلابد من 

 . ) 331ص ، 2017، حمد على ، محمد أبا بكر(

 تقییم البرامج التدریبیة   •
 تتمثل في " قیاس البرامج التي قامت بھا المنظمة بتنفیذھا ومقارنتھا وفقا للتخطیط المقرر سابقا للدورة التدریبیة من

 .  )220ص ،  2007، ادیب برھوم واخرون(  اكتشاف مواقع القوة والضعف فیھا وتصحیحھا"أجل 

 

   جودة الخدمة الفندقیة: 1-2
الفندقیة من المنظمات  أغلبیة  تتنافس  الذى  الرھان الأساسي  الخدمة  السوق أجل    أصبحت جودة  كفاءتھا في  ،  إثبات 

المفھوم ،  وكسب رضا زبائنھا وولائھم المرتبطة بھذا  التعاریف  تعددت  أنھا "كل ما تقدمھ ،  فقد  فمنھم من عرفھا على 
بقصد إشباع حاجات ورغبات الزبائن وذلك مقابل ثمن  ،  الفنادق من عناصر ملموسة وغیر ملموسة في السوق الفندقي

أأنھا "أنھا الملاءمة للاستخدام،  )  287، ص2018،  سھاد (  معین" الخدمة على  وھى مبنیة على ،  ویقصد كذلك بجودة 
العمیل" المقدمة سواء  ،  )193ص  ،  2022،  بجاویة(   حاجات  الخدمات  الخدمة وھو "جودة  لجودة  وھناك تعریف آخر 

أي التي یتوقعھا الزبائن ویدركونھا في الواقع الفعلي وھى المحدد الرئیسي لرضا الزبون أو  ،  كانت متوقعة أو مدركة
نورصبرى، (  حیث تعتبر في الوقت نفسھ من الأولویات التي تزید من تعزیز مستوى الجودة من خدماتھا". ،  عدم رضاه 

 )159ص ، 2022دنیا طارق، 

 من خلال التعاریف السابقة یمكن إعطاء تعریف اجرائي لجودة الخدمة الفندقیة كالتالي:   

من  قیاسھا  ویتم  ورغبات ضیوفھا،  حاجات  إشباع  الدراسة على  موضوع  الفنادق  تقدمھا  التي  الخدمات  قدرة  مدى 
 .  خلال إجابات عینة الدراسة انطلاقا من الأبعاد التالیة: الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الضمان، التعاطف

 أبعاد جودة الخدمة الفندقیة:   1-2-1

 یمكن حصر أبعاد جودة الخدمة في قطاع الفنادق في:  

جمیع  إلى      إضافة،  العمال،  یمكن تعریف الملموسیة على أنھا "جمیع التجھیزات المادیة، البنایات   الملموسیة: •
 ,Bibek(  مستوى تطلعات الزبون".إلى    وسائل الاتصال والتى تعكس حرص المنظمة على تقدیم خدمة ترقى

2022 ,p.13 ( 

بدرجة عالیة من الدقة والصحة على الخدمات التي تقدم لھ في   اعتماد الضیف "  تعرف على أنھاالاعتمادیة:   •
 ) 232ص ، 2022، غیدة، البعة( الفندق والتي تتطابق مع توقعاتھ".

لھم الاستجابة:   • خدمة سریعة  تقدیم  فى  الزبائن  مساعدة  على  الموظفین  قدرة   " أنھا  على  ومن خلال ،  تعرف 
استفساراتھم وشكاویھم  ایجابات على  تعتبر،  تقدیم  (أحد    والتى  الفندقیة"  الخدمة  أبعاد جودة    p.5 , 2022أھم 

Jessadaporn and al ,  ( 

العملاء،    مع  أثناء التعامل  والأمانة  یتسمون بالثقة  مدى توفر الفندق على موظفین "  یعرف على أنھاالضمان:   •
العلیا لھم".إلى    إضافة الدعم المباشر للإدارة  محجوب عرایبى،  (  تحلیھم بالآداب والأخلاق الحمیدة من خلال 
 ) 6، ص 2023، قاضى

إقامة علاقة شخصیة مع الزبون من خلال العنایة والاھتمام بھ والتفاعل معھ بلباقة  "   یعرف على أنھالتعاطف :   •
المتبادل  الاحترام  عن  الخدمة    فضلا  حول  انطباعھ  یبنى  أساسھا  على  والتي  الأولى  اللحظات  في  خاصة 

 ). 709، ص 2020، رماس، قروج( "المقدمة
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 منھج الدراسة:  -2

  بموضوع الدراسة  من خلال جمع المعلومات المتعلقة  تم الاعتماد على المنھج الوصفيمنھج الدراسة المستخدم :    2-1
 لوصف الإطار النظري. والمتمثلة في الكتب والرسائل والمقالات

 مجتمع الدراسة والعینة:  2-2

  4تتمثل في مجموعة الفنادق المصنفة موضوع الدراسة  في ولایة سطیف والمقدرة عددھم ب مجتمع الدراسة:  •
 فنادق وتتوزع كالتالي : 

 : الفنادق محل الدراسة ) 01الجدول (

 اسم القندق  درجة التصنیف  بدایة النشاط  عدد الغرف  عدد العمال 
 عزام  4 27/10/2016 110 52

 ستیفیس  4 06/01/1983 99 20
 تاج المودة  3 14/02/2014 46 31
 نوفوتیل  3 10/01/2017 118 34

 2022،  المصدر: مدیریة السیاحة لولایة سطیف

الدراسة • عدد    :عینة  وقدّر  الدراسة  محل  الفنادق  عمال  من  میسرة  عینة  على  الاستبیان  استمارات  توزیع  تم 
 استبیان صالح للدراسة.   65وتم استرجاع ، بحیث تم توزیع الاستبیان علیھم  ،70الاستمارات الموزعة بـ 

 أدوات الدراسة:  -3 •

 الاستبیان  3-1

 شرح عمل الاستبیان   •

بحیث تم  ،  موافق تماما)    5إلى تماما    غیر متوافق   1(  تم تصمیم الاستبیان بالاعتماد على سلم لیكرت الخماسي من
 جزئین :  إلى    تقسیمھ

-  : الأول  الدیموغرافیةالجزء  بالبیانات  التعلیمى،  الجنس،  السن (  یتعلق  الخبرة ،  المستوى  الفندق،  في  الحالیة  الوظیفة 
 للمبحوثین . )  المھنیة، الخبرة المھنیة في الفندق الحالي

الثانى- الدراسة   الجزء  بمتغیرات  قیاسھ من خلال  ،  : یتعلق  التدریب تم  التالیة   20فمتغیر  الأبعاد   عبارة والمتمثلة في 
التدریبیة( التدریبیة،  الاحتیاجات  البرامج  التدریبیة ،  تصمیم  البرامج  التدریبیة،  تنفیذ  البرامج  جودة  )،  تقییم  متغیر  أما 

، الضمان،  الاستجابة،  الاعتمادیة،  الملموسیة(  عبارة والمتمثلة في الأبعاد التالیة  25الخدمة الفندقیة فتم قیاسھ من خلال  
 .  45وبالتالي بلغ مجموع عبارات الاستبیان  ، التعاطف) 

 ثبات الاستبیان   •

الدراسةأجل    من أداة  ثبات  الفا كرونباخ  ،  التأكد من    0.979بحیث بلغ  )،  (Cronbach’s Alphaتم استخدام معامل 
مما یدل على ثبات أداة الدراسة كما ھو مبین ،  %60وتجاوز الحد الأدنى المقبول    لعبارات الاستبیان ككل وھو ممتاز

 في الجدول اسفلھ  

 ) : ثبات أداة الدراسة02الجدول (

 الفا كرونباخ  عدد العبارات  المتغیرات 

 0.979 45 الاستبیان 

 SPSS: من إعداد الباحثین بناء على مخرجات  المصدر
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 الأسالیب الإحصائیة المستخدمة :  3-2  

تم استخدام (النسب المئویة، التكرارات، المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة أسالیب الإحصاء الوصفى :   •
  )، لوصف بیانات عینة الدراسة.

 .: تم استخدامھ لاختبار مدى ثبات  أداة الدراسة) Cronbach’s Alpha(  معامل الفا كرونباخ •

أبعاد التدریب مجتمعة أثر    : تم استخدامھ لاختبار الفرضیة الرئیسیة من خلال معرفةالانحدار الخطى المتعدد   •
 على جودة الخدمة  للفنادق محل الدراسة. 

البسیط • الخطى  معرفة   الانحدار  خلال  من  الفرعیة  الفرضیات  لاختبار  استخدامھ  تم  ابعاد أثر    :  من  بعد  كل 
 .  التدریب على جودة خدمة للفنادق محل الدراسة

III- ومناقشتھا : النتائج   

 یتم من خلال ھذا العنصر عرض مناقشة نتائج الاستبیان تقدیم مقترحات للفنادق محل الدراسة.

 وصف عینة الدراسة: -1

 ): وصف عینة الدراسة03الجدول (

 %النسبة  العدد  البیان  المتغیر 

 

 الجنس  

 61,5 40 ذكر

 38,5 25 انثى 

 

 

 السن 

 7,7 5 سنة  20اقل من 

 63,1 41 سنة   35إلى    21من 

 21,5 14 سنة   45إلى    36من 

 7,7 5 سنة 45أكثر من 

 

 

 المستوى التعلیمي 

 1,5 1 بدون مستوى

 7,7 5 ابتدائي 

 9,2 6 متوسط

 41,5 27 ثانوي 

 36,9 24 جامعي 

 3,1 2 ما بعد التدرج 

  

 

 46,1 30 الاستقبال 

 6,2 4 المقھى
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الوظیفیة الحالیة في  
 الفندق 

 12,3 8 المطعم

 10,8 7 قسم الغرف 

 12,3 8 المطبخ 

 12,3 8 الإدارة

 

 

الخبرة المھنیة في مجال  
 الفندقة 

 7,7 5 بدون خبرة مھنیة

 36,9 24 سنوات  5اقل من 

 35,4 23 سنوات   10إلى    5من 

 15,4 10 سنة   15إلى    11من 

 4,5 3 سنة  15اكثر من  

 

 

الخبرة المھنیة في  
 الفندق الحالي 

 15,4 10 اقل من سنة 

 49,2 32 سنوات   5إلى    1من 

 30,8 20 سنوات   10إلى    6من 

 3,1 2 سنة   15إلى    11من 

 1,5 1 سنة 15أكثر من 

 

عدد دورات التدریب التي  
استفدت منھا خلال  
سنوات الخدمة في  

 الفندق الحالي 

 40 26 لم التحق 

 27,7 18 دورتین على الأقل 

 26,2 17 دورات   5إلى    3من 

 6,2 4 دورات  5اكثر من 

 SPSSمخرجات   من إعداد الباحثین اعتمادا علىالمصدر :

كما ان اغلبیتھم    ،%61یتبین من الجدول أعلاه ان افراد عینة الدراسة من موظفي الفنادق ھم من فئة الذكور بنسبة  
بین   أعمارھم  بنسبة    35و  21تتراوح  والمھارة  % 163,سنة  الكفاءة  ذوى  الشباب  تستقطب  الفنادق  یدل على  ، مما 

فحین أن باقى الافراد  % 46ان اغلبیة افراد العینة الذین تم استجوابھم ھم من موظفي قسم الاستقبال بنسبة إلى    إضافة
كذلك نلاحظ أن أفراد عینة الدراسة لدیھم مستوى ثانوي   %  12یتوزعون بین أقسام  المطبخ والإدارة والمطعم بنسبة  

تمثل   متقاربة  بنسب  من   %  36,9و  %  45,1وجامعي  أشخاص  تستقطب  الفنادق  أن  على  یؤكد  مما  التوالي  على 
لا تتجاوز خبرتھم    %  72,3كما أشارت الدراسة إلى أن أغلبیة أفراد العینة المبحوثة والتي تقدربـ  ،  مستویات مختلفة

خبرتھم في الفنادق التي یعملون فیھا خمس سنوات   زلا تتجاو  %   49,2في حین أن  ،  في النشاط الفندقي عشر السنوات
الشباب  فئة  من  تدریبیة ،  لكونھم  من دورات  یستفیدوا  لم  الدراسة  الفنادق موضوع  أغلبیة عمال  أن  الدراسة  بینت  كما 

 لم یستفیدوا إلا من دورتین.   % 27.7في حین أن ، % 40والتي تمثل 
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 تحلیل إجابات مفردات الدراسة حول محاور الاستبیان  2

والانحراف  أجل    من الحسابي  كالمتوسط  الإحصائیة  المؤشرات  بعض  استخدام  تم  الدراسة،  عینة  إجابات  تحلیل 
 :  )04المعیاري كما ھو مبین في الجدول (

 ): تحلیل إجابات عینة الدراسة  04(الجدول 

المتوسط   البعد  الرتبة 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعیاري

 درجة الموافقة 

 متوسطة 1,09 28, 3 الاحتیاجات التدریبیة  4

 متوسطة 04, 1 3,38 تصمیم البرامج التدریبیة 3

 عالیة 1,08 3,47 تنفیذ البرامج التدریبیة  2

 عالیة 1,05 3,64 تقییم البرامج التدریبیة  1

 عالیة 0,95 3,44 محور التدریب  

 عالیة 1,02 3,94 الملموسیة  3

 عالیة 1,01 3,94 الاعتمادیة  4

 عالیة 1,07 3,68 الاستجابة  5

 عالیة 0,90 19, 4 الضمان 1

 عالیة 0,98 4,01 التعاطف  2

 عالیة 0,90 3,95 جودة الخدمة الفندقیة  محور           

 SPSS: من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات  المصدر

قبل   من  إلیھم  الموجھة  التدریبیة  البرامج  على  عالیة  بدرجة  الدراسة  عینة  أفراد  اتفاق  السابق  الجدول  من  نلاحظ 
وانحراف معیاري    44, 3المؤسسات الفندقیة من حیث محتواھا وكیفیة تقدیمھا وأثرھا على أدائھم بمتوسط حسابي بلغ  

كذلك كانت وجھات نظر  ،  )3,28و  3,64فحین تراوحت المتوسطات الحسابیة لأبعاد محورالتدریب بین (،  0,95قدره  
الزبائن في المؤسسات الفندقیة موضوع الدراسة جد إیجابیة بمتوسط إلى     الأفراد المبحوثین حول جودة الخدمة المقدمة

بـ    3,95حسابي یقدر بـ   حین تراوحت المتوسطات الحسابیة لأبعاد جودة الخدمة في  ،  0,90وانحراف معیاري یقدر 
 ). 3,68و 4,19(  الفندقیة بین

 اختبار فرضیات الدراسة   - 3

 الفرضیة الرئیسیة :   3-1

• : الصفریة  مستوى  أثر    یوجد  لاالفرضیة  عند  الفندقیة  الخدمة  التدریب على جودة  لبعد  إحصائیة  دلالة  ذو 
 α =0.05دلالة 

 αذو دلالة إحصائیة لبعد التدریب على جودة الخدمة الفندقیة عند مستوى دلالة أثر    : یوجد  الفرضیة البدیلة •
=0.05 

 لاختیار ھذه الفرضیة تم استعمال نموذج الانحدار الخطى المتعدد وكانت النتائج كالتالى : 
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 ) : اختبار معنویة النموذج 05(الجدول 

SIG F   متوسطات
 المربعات  

 النموذج  مجموع المربعات  درجة الحریة 

 الانحدار  25.342 4 6.335 13.843 0.000
 البواقي  27.460 60 0.458  
 المجموعات  52.801 64 0.445  

 SPSS: من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات  المصدر

 ) : اختبار معنویة النموذج  06(الجدول 

معامل الارتباط    R معامل التحدید  معامل التحدید المعدل  الخطا المعیارى   
0.67651 0.445 0.480 0.693 

 SPSS: من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات  المصدر

 

 : تحلیل الانحدار المتعدد لابعاد التدریب على جودة الخدمة الفندقیة ) 07الجدول (

SIG T النموذج  معاملات غیر معیاریة  معاملات معیاریة 
BETA   الانحراف

 المعیاري
B 

 الثابت  1.825 0.321  5.682 0.000
 الاحتیاجات التدریبیة  0.134 0.126 0.161 1.061 0.293
0.130 1.537 -  0.291-  0.165 0.254- تصمیم البرامج  

 التدریبیة 
تنفیذ البرامج   0.472 0.153 0.562 3.057 0.003

 التدریبیة 
تقییم البرامج   0.251 0.130 0.291 1.923 0.059

 التدریبیة 
 SPSS: من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات  المصدر

مجتمعة والمتغیر التابع المتمثل  )  نلاحظ من الجداول السابقة أن معامل الارتباط بین أبعاد التدریب (المتغیر المستقل
التغیرالحاصل في بعد جودة الخدمة الفندقیة   %48كما أن أبعاد التدریب تفسر بنسبة  ،  0.7في جودة الخدمة الفندقیة بلغ  

فترجع  %  52اما   الدراسةإلى      الباقیة  نطاق  عن  خارجة  أخرى  قیمة  ،  عوامل  بلغت  دالة   F  13.843كما  وھى 
وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة والتي تدل   0.05وھي أقل من    0.000إحصائیا عند مستوى  

 ذو دلالة إحصائیة لأبعاد التدریب على جودة الخدمة الفندقیة. أثر  على وجود

 الفرضیات الفرعیة :  3-2

 لاختبار الفرضیات الفرعیة تم استخدام النموذج الانحدار الخطى البسیط  

 الفرضیة الفرعیة الأولى :  -أ 

الصفریة:   • الفندقیة  أثر    یوجد   لاالفرضیة  الخدمة  جودة  على  التدریبیة  الاحتیاجات  لدراسة  إحصائیة  دلالة  ذو 
 α =0.05عندى مستوى دلالة 

•   : البدیلة  لدراسة للاحتیاجاأثر    یوجدالفرضیة  إحصائیة  الفندقیة عند    تذو دلالة  الخدمة  التدریبیة على جودة 
 . α =0.05دلالة 
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 ): نتائج تحلیل الفرضیة الأولى  08الجدول (

معامل الارتباط    R معامل التحدید  معامل التحدید المعدل  الخطا المعیارى   
0.77844 0.266 0.277 0.526 

 

SIG T النموذج  معاملات غیر معیاریة  معاملات معیاریة 
BETA   الانحراف

 المعیاري
B  

 الثابت  2.518 0.309  8.161 0.000
 الاحتیاجات التدریبیة  0.438 0.089 0.526 4.913 0.000

 spss: من إعداد الباحثین  اعتمادا على مخرجات المصدر

التغیرات الحاصلة في جودة    %28یفسر بنسبة  )  الاحتیاجات التدریبیة(  نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتغیر المستقل
وھى أقل من   0.000وھى دالة عند    4.913فبلغت    Tأما قیمة  ،  عوامل أخرى إلى     فتعود  %  72الخدمة الفندقیة أما  

تدل على وجود  0.05 التي  البدیلة  الفرضیة  ونقبل  الصفریة  الفرضیة  نرفض  بعد أثر    وبالتالى  لـ:  إحصائیة  دلالة  ذو 
 الاحتیاجات التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة . 

 الفرضیة الفرعیة الثانیة :  -ب

الصفریة:   • عند  أثر    یوجد  لاالفرضیة  الفندقیة  الخدمة  التدریبة على جودة  البرامج  لتصمیم  إحصائیة  دلالة  ذو 
 α =0،05مستوى دلالة 

ذو دلالة إحصائیة لتصمیم البرامج التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة عند دلالة  أثر    یوجد الفرضیة البدیلة :   •
α =0،05 . 

 ) : نتائج تحلیل الفرضیة الثانیة 09الجدول (

معامل الارتباط    Rمعامل التحدید  معامل التحدید المعدل  الخطأ المعیارى   
0.79187 0.240 0.252 0.502 

 

SIG T النموذج  معاملات غیر معیاریة  معاملات معیاریة 
BETA   الانحراف

 المعیاري
B  

 الثابت  2.478 0.336  7.347 0.000
تصمیم البرامج  0.438 0.095 0.502 605. 4 0.000

 التدریبیة 
                      SPSSمن إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات المصدر: 

التغیرات الحاصلة في   %24یفسر بنسبة  )  تصمیم البرامج التدریبیة(  نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتغیر المستقل
وھى   0.000وھى دالة عند    4.605فبلغت    Tأما قیمة  ،  عوامل أخرى إلى     فتعود  %  76جودة الخدمة الفندقیة اأما  

ذو دلالة إحصائیة أثر    و بالتالى نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تدل عاى وجود  0.05اقل من  
 لبعد تصمیم البرامج التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة.

 الفرضیة الفرعیة الثالثة :  -ج

الصفریة:   • عند  أثر    یوجد   لاالفرضیة  الفندقیة  الخدمة  جودة  على  التدریبة  البرامج  لتنفیذ  إحصائیة  دلالة  ذو 
 α =0،05مستوى دلالة 

 αذو دلالة إحصائیة لتنفیذ البرامج التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة عند دلالة  أثر    یوجدالفرضیة البدیلة:   •
=0،05 . 
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 ) : نتائج الفرضیة الفرعیة الثالثة  10الجدول (

معامل الارتباط    Rمعامل التحدید   معامل التحدید المعدل  الخطأ المعیاري   
0.69987 0.406 0.416 0.645 

 

SIG T النموذج  معاملات غیر معیاریة  معاملات معیاریة 
BETA   الانحراف

 المعیاري
B  

 الثابت  2.079 0.294  7.076 0.000
تصمیم البرامج  0.541 0.081 0.645 6.693 0.000

 التدریبیة 
       SPSSمن إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات المصدر: 

التغیرات الحاصلة في جودة    %41یفسر بنسبة  )  تنفیذ البرامج التدریبیة(   نلاحظ من الجدول أعلاه ان المتغیر المستقل
وھى اقل من    0.000وھى دالة عند    6.693فبلغت    Tاما قیمة  ،  عوامل أخرىإلى      فتعود  %  59الخدمة الفندقیة اما  

ذو دلالة إحصائیة لبعد تنفیذ  أثر    وبالتالى نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تدل على وجود   0.05
 البرامج التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة . 

 الفرضیة الفرعیة الرابعة: -د

الصفریة:   • عند  أثر    یوجد   لاالفرضیة  الفندقیة  الخدمة  جودة  على  التدریبة  البرامج  لتقییم  إحصائیة  دلالة  ذو 
 α =0،05مستوى دلالة 

 αذو دلالة إحصائیة لتقییم البرامج التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة عند دلالة  أثر    یوجدالفرضیة البدیلة:   •
=0،05 . 

 ) : نتائج الفرضیة الفرعیة الرابعة  11الجدول (

معامل الارتباط    Rمعامل التحدید  معامل التحدید المعدل  الخطأ المعیاري   
0.72175 0.369 0.378 0.615 

 

SIG T النموذج  معاملات غیر معیاریة  معاملات معیاریة 
BETA   الانحراف

 المعیاري
B  

 الثابت  2.027 0.324  6.247 0.000
تصمیم البرامج  0.531 0.086 0.615 6.194 0.000

 التدریبیة 
       SPSSمن إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات المصدر: 

المستقل المتغیر  أن  أعلاه  الجدول  من  التدریبیة(  نلاحظ  البرامج  بنسبة  )  تقییم  في    %38یفسر  الحاصلة  التغیرات 
وھى   0،000وھى دالة عند    6,194فبلغت    Tاما قیمة  ،  عوامل أخرىإلى      فتعود  %  62جودة الخدمة الفندقیة أما  

البدیلة التي تدل عاى وجود   0،05اقل من   ذو دلالة إحصائیة أثر    وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة 
 لبعد تقییم البرامج التدریبیة على جودة الخدمة الفندقیة . 

 تفسیر النتائج والاقتراحات  -4

 تفسیر النتائج   4-1

 یتم فیما یلي مناقشة نتائج الدراسة والاقتراحات: 
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إیجابي لبعد التدریب على جودة الخدمة الفندقیة في الفنادق المصنفة وھذا یتوافق مع أثر    وجود  أظھرت نتائج الدراسة  -
 توصلت إلیھ الدراسات السابقة.

الاحتیاجات   - بتحلیل  الفنادق  إدارة  اھتمام  مدى  حول  متباینة  كانت  المبحوثین  الموظفین  آراء  أن  الدراسة  نتائج  بینت 
بمتوسط  العمل  اثناء  أدائھم  تحلیل  خلال  من  لدیھم  والضعف  القوة  مكامن  على  وقوفھا  لعدم  نظرا  لموظفیھا  التدریبیة 

 . 3.28حسابي قدره 

أشارت نتائج الدراسة على عدم اتفاق افراد العینة المبحوثین حول الكیفیة التي یتم بھا إعداد وتصمیم البرامج التدریبیة   -
  على عدم اعتمادھا على أسالیب العلمیة الحدیثة إضافة إلى    نتیجة  3.38من طرف إدارة الفنادق بمتوسط حسابي قدره  

 . 3.38عدم تحدید أھداف دقیقة لھا تتماشى وأھداف المنظمة بمتوسط حسابي قدره إلى  

وجود اتجاه إیجابي لدى أفراد العینة المبحوثین حول الكیفیة التي یتم تنفیذ البرامج التدریبیة إلى      بینت نتائج الدراسة  -
قدره   بمتوسط حسابي  لھم  إضافة  3.47الموجھة  متطورة  وسائل  الاعتماد  الخاص   املاءمتھإلى      من خلال  لتوقیت 

 بعملھم. 

وجود اتجاه إیجابي لدى موظفي الفنادق على حرص ھذه الأخیرة على تحلیل أدائھم قبل إلى      أبرزت نتائج الدراسة  -
 . 3.64بمتوسط حسابي قدره    الوقوف على مدى تحقیق الأھداف المسطرة من ورائھاأجل   وبعد العملیة التدریبیة

اتفاق أفراد عینة الدراسة على اھتمام إدارة الفنادق على تحقیق رضا وولاء زبائنھا من خلال توفیر تجھیزات حدیثة    -
 .3.94وملائمة تساھم في إثراء ونجاح تجربتھم خلال اقامتھم بالفندق بمتوسط حسابي قدره  

الدراسة على تقدیم الخدمات لزبائنھم الوافدین التي وعدوھم بھا في الوقت المحدد بمتوسط حسابي قدره    - اتفاق عینة 
3.94 . 

استفساراتھم  - الدراسة على حرصھم على حل مشاكل زبائنھم بشكل فوري والاجابة على  أفراد عینة  بمتوسط  اتفاق 
 . 3.68حسابي قدره 

 . 4.19اتفاق أفراد عینة الدراسة على توفیر الأمن والحمایة لزبائنھم طیلة إقامتھم بالفندق بمتوسط حسابي قدره   -

بمتوسط حسابي  قامتھم في الفندقإاتفاق عینة الدراسة على حسن استقبال زبائنھم وتوفیر الرعایة الخاصة لھم طیلة    -
 . 4.01قدره 

 الاقتراحات  2 -4

 بناء على النتائج السابقة، تم اقتراح ما یلي: 

 لدى أصحاب الفنادق وموظفیھم نظرا لتأثیرھا على جودة الخدمة الفندقیة .   ثقافة التدریب غرس -

للعاملین من  - التدریبیة  الدقیق للاحتیاجات  بالتحلیل  التدریبي تتماشى وأھداف إدارة  أجل    القیام  للبرنامج  وضع أھداف 
 الفنادق التي تسعى لتحقیقھا.

 تحقیق الأھداف التي صممت لأجلھا. أجل   ضرورة إشراك الموظفین في وضع البرامج التدریبیة الموجھة إلیھم من  -

أجل   ضرورة اعتماد إدارة الفنادق على برامج تدریبیة متطورة تتماشى مع التغییرات المستجدة في النشاط الفندقي من  -
 تحسین أداء الموظفین. 

 ضرورة الاستعانة بتجھیزات ووسائل حدیثة تسمح بالتنفیذ الجید والكفؤ للبرنامج التدریبي. -

 التنفیذ الجید للبرنامج التدریبي. أجل  ضرورة الاستعانة بمدربین اكفاء من -

 زیادة كفاءة الموظفین وتطویر مھارتھم في العمل الفندقي. أجل  ضرورة الاستعانة بمراكز تدریب خارجیة من -

 ضرورة الاھتمام بزى ومظھر الموظفین من تحسین صورة الفندق لدى زبائنھ.  -
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ضرورة الاھتمام الفنادق المصنفة بتحسین جودة الخدمة الفندقیة من خلال الاستثمار في التجھیزات والمعدات الحدیثة   -
 تساھم بشكل كبیر في تحسین جودة الخدمة المقدمة لزبائنھا. 

IV-  الخاتمة 

یعتبر العنصر البشرى أحد أھم الأصول التي تعتمد علیھا المنظمات الفندقیة في تقدیم خدمة ذو جودة عالیة ترقى  
ثقافة   غرس  خلال  من  إلا  ذلك  یتحقق  ولن   ، رغباتھم  وتلبیة  حاجاتھم  إشباع  خلال  من  زبائنھم  توقعات  مستوى  إلى 
التدریب لدى عاملیھا بالاعتماد على أسالیب ووسائل تدریبیة حدیثة ومتطورة، تتماشى مع التغیرات الحاصلة في بیئة 

واتجاھاتھ دوافعھم  تنمیة  من خلال  الفندقي،  أحد    م العمل  یعتبر  فالتدریب  والسلوكیة،  الفنیة  مھاراتھم  وصقل  الایجابیة 
العوامل التي تساعد المنظمات الفندقیة في الحصول على میزة تنافسیة من أجل تحسین أدائھا وتوسیع قاعدة زبائنھا في 

 السوق الفندقي مقارنة بالمنافسین. 
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