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 شكر وتقدير
 رسولو عمى والسلام والصلاة الصالحات تتم بنعمتو الذي لله الحمد

  الدين. يوم الى بإحسان تبعو ومن الكريم

 شكرا شكرهنو  طيبا كثيرا حمدا القدير العمي العالمين رب الله حمدن بادئ
 وىو والشكر الحمد فالله .العممطريق  نال انار الذي فيو مباركا جزيلا

 المستعان. الرحمن

 الشكر بجزيل تقدمن العمل لإنجاز ىذا لنا قدمت التي بالمساعدات عرفانا
 افمي العمل ىذا عمى تفر اش يتال "غريبي فتحية" ةللأستاذ والتقدير

 من بو ناتخص ما وكل وارشادات توجييات من وتقدم ما كل عمى تحية
 الدراسة. ىذه عمى ااشرافي طوال وقت

 لاستكمال السند كانوا الذين والدينا إلى الشكر بأحر تقدمن الاخير وفي
 بعيد من أو قريب من العمل ىذا إنجاز في ساىم من ولكل العمل، ىذا

لى  ىؤلاء كل إلى مشجعة طيبة بكممة ولو العون يد لنا أمد من كل وا 
 جزيلا. شكرا نقول



 

 

 

 داءــــــــالإى
 الحمد لله الري وفقني في إهجاش هرا العمل المخىاضع

 والري أهدًه:

   صةإلى بظمت الحياة وطس الىجىد أكسمها الله  "حليمة" أمي العصٍ

 وأطال في عمسها بالخير والبركاث.

  إلى من كلله الله بالهيبت والىقاز إلى من علمني العطاء بدون اهخظاز إلى

صمن أحمل اطمه بكل افخخاز   ."الشريف" والدي العصٍ

 راهيا" ضاحبت القلب الطيب والىىاًا الطادقت زفيقت دزبي إلى شوجتي" 

 .كل باطمه عائلتها وإلى كل اللرًن شجعاوي دائما ولديها إلىو 

  كاهىا طىدا لي في حياحي ولم ًبخلىا بش يء من أجليإلى أخىحي الرًن 

 ."مىتصر بالله"وشوجخه وابىه الكخكىث  "محمد"و "رمسي"

  ولم الله الرًن أحباوي كل الحب في حياتهما  وجدحي زحمهماإلى جدي

 ًىما. علي ًبخلا

  وسيم" خالتي وضدًقي ابنإلى من طاهم معي في جىظيم هرا العمل". 

  كبيرهم إلى ضغيرهم.إلى كل العائلت من 

 .إلى زفقائي الرًن جمعخني بهم المحبت والطداقت 

 ب أو بعيد.و ، إلى كل شملائي في العمل  إلى كل من طاعدوي من قسٍ

 

   عبد الستار



 

 

 

 داءــــــالإه

 إلى التي زفع الله مقامها وجعل الجىت جحت أقدامها، أولى الىاض بصحبتي 

إلى هبع الحىان الطافي وذلك القلب الكبير وجلك الىعمت الغاليت الطاهسة 

ضاحبت الفضل علي التي مهما فعلت وقلت وكخبت لن أوفيها حقها ولن أزد 

صة   حفظها الله وأطال في عمسها. "فاطمة"لها فضلها الأبدي والدحي العصٍ

  الله وأطكىه إلى من زحل ولم ٌعش معي هره اللحظاث المىخظسة أبي زحمه

 فظيح جىاجه.

 كل وإلى  "زوجتي الوفية"مت كل ما حظخطيعه بإخلاص وضمت إلى التي قد

 .كل باطمه عائلتها

 صهيب" و "محمد هور الإسلام"، "إسماعيل" إلى أبىائي". 

 .إلى إخىحي وأخىاحي كل واحد باطمه، وإلى كل أبىائهم كل واحد باطمه 

 ،وجأس ى لما ًطيبني. إلى كل القلىب التي كاهت جفسح لفسحتي 

  أهدي ثمسة هرا الجهد.إلى كل أفساد أطسحي الأعصاء 

 لوز سفيان"لى كل الأحباب والأضدقاء وخاضت وإ" 

  رشيــــــــد
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 45 لمطمب الخامس: تقديـ فندؽ لويزةا
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 48 لمطمب الأوؿ: مجتمع وعينة الدراسةا
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 الصفحة الجدول عنوان
 48 الاستبانات الموزعة والمسترجعة مف عينة الدراسة :1جدول 
 49 توزيع درجات عبارات المحور الأوؿ والمحور الثاني لمقياس ليكارت الخماسي :2جدول 
 49 : جدوؿ التوزيع لمقياس ليكارت3جدول 
معاملات ارتباط بيرسوف بيف معدؿ كؿ محور مف محاور الدراسة مع المعدؿ  :4جدول 
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 55 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي :8جدول 
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 الصفحة شكلال عنوان
 11 أىمية التدريب :1الشكل 
 15 مراحؿ العممية التدريبية :2الشكل 
 29 أنواع الخدمات السياحية :3الشكل 
 31 نموذج زىرة الخدمة السياحية :4الشكل 
 41 الييكؿ التنظيمي لفندؽ الجزيرة. :5الشكل 
 42 الييكؿ التنظيمي لفندؽ دار العز :6الشكل 
 43 الييكؿ التنظيمي لفندؽ تاغراست. :7الشكل 
 44 الييكؿ التنظيمي لفندؽ بربروس روياؿ :8الشكل 
 45 الييكؿ التنظيمي لفندؽ لويزة. :9الشكل 
 46 الييكؿ التنظيمي لفندؽ الإقامة. :11الشكل 
 53 توزيع أفراد العينة حسب الجنس :11الشكل 
 54 توزيع أفراد العينة حسب السف :12الشكل 
 55 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي :13الشكل 
 56 توزيع أفراد العينة حسب خبرة المينية في الفندؽ :14الشكل 
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 ممخص الدراسة
ىذه ، حيث أف ي تحسيف الخدمة السياحيةتدريب الموارد البشرية ف تيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز دور         

مرتبطة بشكؿ كبير بالمورد البشري في المؤسسات الفندقية ولخمؽ عرض متميز وتنافسي لابد مف  الأخيرة
 .تدريب وتأىيؿ المورد البشري بما يتلاءـ وخصائص الخدمة السياحية

استبانة عمى عينة مف الموارد البشرية العاممة  80وزيع ودعمنا ىذه الأخيرة بدراسة ميدانية وذلؾ بت
لتحميؿ البيانات  SPSSحيث تـ استخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي ، في مجموعة مف الفنادؽ بمدينة جيجؿ

 .واختبار الفرضيات

وبعد اختبار الفرضيات تبيف لنا أف تدريب الموارد البشرية يمعب دور كبير في تحسيف الخدمة 
 .مقدمة مف طرؼ الفنادؽ بمدينة جيجؿة الالسياحي

 .، الخدمة السياحية، الفنادؽةالتدريب، الموارد البشري :الكممات المفتاحية

 

Abstract: 

This study aims to highlight the role of human resources training in 

improving the hotel tourism service, as the tourism service is closely related to the 

human resource in hotel establishments. To create a distinct and competitive offer, 

the human resource must be trained and qualified in line with the characteristics of 

the tourism service. 

We supported the latter with a field study by distributing 80 questionnaires 

to a sample of human resources working in a group of hotels in Jijel, where the 

statistical analysis program SPSS was used to analyze the data and test hypotheses. 

After testing the hypotheses, we found that human resources training plays a 

major role in improving the tourism service provided by the hotels under study. 

Key Worlds: Training, Human resources, Tourism service, Hotels. 
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 :مقدمة
تعتبر السياحة ظاىرة اجتماعية عرفت تطورات سريعة عكست مدى أىميتيا، لتصبح اليوـ أكبر 
صناعة في العالـ، فقد أصبحت الاقتصاديات الحديثة ترى فييا قطاعا استراتيجيا وموردا دائما وصاحب ذلؾ 

السياحي مف خلاؿ التسييلات الإدارية والقانونية وتكثيؼ الجيود محاولة العديد مف الدوؿ النيوض بالقطاع 
، وكوف السياحة نشاطا خدميا فإف معظـ الدوؿ تولي اىتماما بالغا بكيفية تقديـ مف اجؿ زيادة الطمب السياحي

التغير المستمر لتمؾ الخدمات المتعددة مف وأداء متميز يواكب التطور و  خدمات سياحية ذات جودة عالية
 أجؿ تحقيؽ ميزة تنافسية تجعميا رائدة في ىذا المجاؿ.

 مف العديد تستقطب أصبحت التي السياحي الجذب عوامؿ أىـ مف واحدة الفندقية وتعد المؤسسات
وراقية ىذه الخدمات لا  ومختمفة متنوعة خدمات تقديـ خلاؿ مف وذلؾ العالـ، دوؿ مختمؼ في الاستثمارات

إلا باعتماد المؤسسات الفندقية عمى مجموعة مف السياسات والأساليب التي يمكف أف تكوف ذات معايير 
 تساعد عمى نمو وتطور الخدمات السياحية.

حيث أصبحت البرامج التدريبية مف أساسيات الإدارة  "برامج التدريب"ومف بيف ىذه الأساليب نجد 
كسابيـ الميارات اللازمة السياحية الحديثة سواء لمعامميف الجدد مف خلاؿ خمؽ الرغبة لدييـ  في رفع أدائيـ وا 

لمتعرؼ عمى جو العمؿ السياحي، أو لمعامميف الحالييف تطوير وتنمية مياراتيـ وقدراتيـ تمكنيـ مف تجاوز 
 النقائص التي قد تواجو المنشآت السياحية.

 أولا: إشكالية الدراسة

واردىا البشرية لبرامج تدريبية، وىذا راجع تعمؿ معظـ المنشآت السياحية ومنيا الفندقية عمى إخضاع م    
بالدرجة الأولى لأىمية المورد البشري في القطاع السياحي فيو يعد واجيتو نظرا لكونو مقدـ الخدمة 

 السياحية.

 :ولذلؾ يمكف طرح التساؤؿ الرئيسي التالي

 ؟ؿىؿ لتدريب الموارد البشرية دورا في تحسيف الخدمة السياحية في فنادؽ مدينة جيج 
 الأسئمة الفرعية التالية: انطلاقا مف ىذا التساؤؿ الرئيسي السابؽ نقترح

 ؟ما ىو واقع التدريب بفنادؽ مدينة جيجؿ -1
 ؟ىؿ يمعب التدريب بفنادؽ مدينة جيجؿ دورا في تحسيف الخدمة السياحية -2
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 ثانيا: فرضيات الدراسة

 بأىمية تدريب الموارد البشرية. فنادؽ مدينة جيجؿىناؾ وعي لدى عماؿ  -1
 . فنادؽ مدينة جيجؿيمعب تدريب الموارد البشرية دور كبير في تحسيف الخدمة السياحية المقدمة مف  -2

 
 ثالثا: أىمية الدراسة

 تكمف أىمية الدراسة في:   

 بصفة عامة والمنشآت الفندقية بصفة خاصة المورد البشري في القطاع السياحي إبراز دور. 
 الذي تمعبو البرامج التدريبية في تحسيف والرفع مف قدرات وميارات المورد البشري. الدور 
 .إبراز دور وأىمية تدريب المورد البشري في تحسيف وتطوير الخدمة السياحية 

 
 رابعا: أىداف الدراسة

  بمدينة جيجؿالتعرؼ عمى واقع التدريب في المؤسسات الفندقية. 
  بأىمية التوجو إلى وضع البرامج  بمدينة جيجؿالتعرؼ عمى مدى اىتماـ إدارة المؤسسات الفندقية

 التدريبية لمرفع مف مستوى كفاءة وقدرات الموارد البشرية.
  المؤسسات الفندقيةإبراز أىمية ودور التدريب في تحسيف الخدمة السياحية خاصة. 

 
 الدراسة إطار: خامسا

 خلاؿ الحدود الزمنية والمكانية كما يمي:تتحدد الدراسة مف 

  فنادؽ بمدينة جيجؿ )فندؽ دار العز، فندؽ الجزيرة  ستةالحدود المكانية: أجريت ىذه الدراسة في
 (.و فندؽ الإقامةفندؽ لويزة ، فندؽ بربروس، فندؽ تاغراست

  وجواف  أفريؿ إلى الفترة الممتدة مف شيرالحدود الزمنية: تـ إجراء ىذه الدراسة الميدانية خلاؿ
2021. 
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 : الدراسات السابقةسادسا

  عمييا فيما يخص الدراسات السابقة، تـ حصرىا فيما يمي: الاطلاعمف الأعماؿ التي تمكنا مف 

 دور تدريب الموارد البشرية في تحسيف جودة الخدمات الفندقية الجزائرية، المجمة العربية للإدارة. 
 تعزيز الميزة التنافسية، مجمة الكوت لمعموـ الاقتصادية والإدارية  دور تدريب الموارد البشرية في

 .جامعة واسط
  تدريب الموارد البشرية كمدخؿ لتحقيؽ الميزة التنافسية المستدامة، )دراسة حالة مديرية طرؽ وجسور

 .محافظة واسط(، مجمة الغري لمعموـ الاقتصادية والإدارية
 ياحية ومستوى رضا الزبائف عنيا، مجمة المعيار العدد الثاني.مقاؿ بعنواف تقييـ جودة الخدمات الس 
  مقاؿ بعنواف جودة الخدمات السياحية وأثرىا عمى تعزيز ولاء السائح "دراسة ميدانية لكيفية تقديـ

 الخدمة السياحية لمنطقة الشمؼ"، المجمة الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية والإنسانية.
 وأثره في تحسيف جودة الخدمات السياحية "دراسة تطبيقية لعينة مف  التسويؽ السياحي الإلكتروني

 الشركات السياحية في بغداد".
 

 : منيج الدراسةسابعا

مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ الاستناد في معالجتنا ليذا الموضوع عمى المنيج الوصفي 
تدريب الموارد البشرية وتحسيف الخدمة التحميمي في الجانب النظري حيث حاولنا تقديـ مفاىيـ عامة حوؿ 

 السياحية.

حيث تـ استخداـ  ،بينما تـ الاعتماد في الفصؿ التطبيقي عمى دراسة عينة مف الفنادؽ بمدينة جيجؿ
بالإضافة إلى استعماؿ أدوات التحميؿ الإحصائي ، والاستبياف صاءمنيج دراسة حالة القائـ عمى الاستق

 Statistical package for social sciencesالاجتماعية ئية لمعموـ الحزمة الإحصا بالاعتماد عمى
، إذ تـ بواسطتو حساب )النسب المئوية، الانحراؼ المعياري، المتوسط الحسابي، (SPSSيرمز لو بػ ) والذي

  معامؿ آلفا كرونباخ ومعامؿ الارتباط بيرسوف(.

 : صعوبات الدراسةثامنا

 مف خلاؿ الدراسة التي قمنا بيا صادفنا عدة صعوبات أىميا: 

  المتربصيف. استقباؿتيرب أصحاب الفنادؽ مف 
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  نقص كبير إف لـ نقؿ شبو منعدـ لممورد البشري في معظـ الفنادؽ التي قمنا بزيارتيا مف أجؿ الحصوؿ
 عمى معمومات تساعدنا في الدراسة.

  مف جية ثانية مما أثر سمبا عمى دراستنا  الجزائرمف جية وعمى مستوى  عالمياتأثير جائحة كورونا
الكبير في استقباؿ السياح  بالانخفاضوذلؾ لأف معظـ عماؿ الفنادؽ اضطرت سواءا بالغمؽ التاـ أو 
 السبب الذي أدى إلى تخمي الفنادؽ عمى معظـ مواردىا البشرية.

  عامة والمؤسسات الفندقية بصفة خاصة بسبب تأثير جائحة كورونا عمى القطاع السياحي بصفة
الإجراءات المتبعة لغمؽ الحدود وكذلؾ الإجراءات الصارمة الخاصة بتنقؿ الأفراد والسياح مما أثر سمبا 

 عمى الفنادؽ بولاية جيجؿ، والتي أضطر معظـ مالكييا لمتقميؿ مف عدد العماؿ بيا.
 

 تاسعا: ىيكل الدراسة

للإجابة عمى التساؤؿ المطروح واختبار فرضيات الدراسة قمنا بتقسيـ ىذه الأخيرة إلى فصميف وفؽ 
 :كما ىو موضح فيما يمي IMRADطريقة 

: كاف بعنواف مقاربة نظرية حوؿ تدريب الموارد البشرية وتحسيف الخدمة السياحية وتضمف ثلاث الفصل الأول
المبحث الثاني أساسيات حوؿ تحسيف أما دريب الموارد البشرية المبحث الأوؿ مدخؿ إلى ت تناوؿمباحث، 

 المبحث الثالث فتضمف الدراسات السابقة.وأخيرا الخدمة السياحية 

: خصص لمجانب التطبيقي وكاف بعنواف دور تدريب الموارد البشرية في تحسيف الخدمات الفصل الثاني
قنا في المبحث الأوؿ إلى تقديـ عاـ لممؤسسات الفندقية بمدينة جيجؿ وذلؾ مف خلاؿ ثلاث مباحث، تطر 

الفندقية محؿ الدراسة أما المبحث الثاني فتناولنا فيو الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية وفي المبحث الثالث 
 تحميؿ بيانات ونتائج الدراسة.
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 تمييد:
عرفت الخدمات السياحية انتشارا كبيرا في جميع الدوؿ خاصة المتطورة منيا حيث تعتبر عنصرا          

أساسيا مف عناصر العرض السياحي، وباعتبار المورد البشري المحرؾ الأساسي لمعممية السياحية فقد كاف 
الأولويات والاستراتيجيات لأي مف الطبيعي أف يحتؿ موضوع تدريب الموارد البشرية موقعا متقدما عمى سمـ 

مؤسسة سياحية طامعة لاستغلاؿ أكبر قدر مف طاقات وقدرات المورد البشري مف أجؿ الرفع مف كفاءتو 
وقدراتو لتطوير وتحسيف الخدمة السياحية بصفة مستمرة وبالتالي بموغ أىدافيا وتحقيؽ رضا الزبائف وتمبية 

 حاجياتيـ.

 ؿ ىذا الفصؿ إلى ثلاث جوانب أساسية تـ ترتيبيا عمى النحو التالي:وعمى ضوء ما تقدـ سنتطرؽ مف خلا

 .المبحث الأوؿ: مدخؿ إلى تدريب الموارد البشرية

 .المبحث الثاني: أساسيات حوؿ تحسيف الخدمة السياحية

 .المبحث الثالث: الدراسات السابقة
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 القطاع السياحيمدخل عام لتدريب الموارد البشرية في المبحث الأول: 
 الموارد البشريةمفيوم المطمب الأول: 

أخذ دور إدارة الموارد البشرية يتسع ليصبح أكثر شمولا وتخصصا، وأصبح  ي المجاؿ السياحيف
لإدارة الموارد البشرية دورا استراتيجيا يتطمب توافر كفاءات متخصصة لمزاولة الجوانب المتعددة مف 

السياحية عف باقي المؤسسات الأخرى كونيا تعمؿ ضمف صناعة  موارد البشريةنشاطاتيا، كما تختمؼ إدارة ال
 .1ليا خصائص خاصة تؤثر بشكؿ مباشر وغير مباشر عمى طبيعة عمؿ مواردىا البشرية

 تعريف المورد البشري: .1
 عدة تعاريؼ نذكر منيا: بعرؼ المورد البشري ي

  وزيادة قيمتيا باعتبار الأفراد موردا مف ىو أصؿ مف أصوؿ المنظمة التي يمكف الاستثمار فييا
يرادات مف خلاؿ استخداـ مياراتو ومعرفتو   2.موارد المنظمة الذي يمكف أف يحقؽ ثروة وا 

  الأعماؿ الراغبيف في أداء و مجموعة الأفراد المؤىميف ذوي الميارات " بأنو: أيضا المورد البشرييعرؼ
 .3"تمؾ الأعماؿ بحماس واقتناع

  مجموع الأفراد والجماعات التي تكوف المؤسسة في وقت معيف، "لقد تـ تعريؼ الموارد البشري بأنو: و
اتجاىاتيـ وطموحيـ كما ، مف حيث تكوينيـ، خبرتيـ، سموكيـويختمؼ ىؤلاء الأفراد فيما بينيـ 

مثؿ مزيجا يرية لوظيفية، أي أف الموارد البشيختمفوف في وظائفيـ ومستوياتيـ الإدارية وفي مساراتيـ ا
مف المعارؼ والميارات والكفاءات والاتجاىات التي تستخدميا المؤسسة مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا، كما 

 .4"لأخرى مف حيث الخصائصالموارد البشرية تختمؼ مف مؤسسة أف 
 

 

 

 

                                                             
العموـ الفندقية والسياحية،  ، جامعة البمقاء التطبيقية كمية العقبة، قسـإدارة الموارد البشرية في المنشآت السياحية والفندقيةقصي قحطاف خميفة،  1

 .87، ص 2012الأردف، الطبعة الثانية، 
 .29، ص 2005، الدار الجامعية، مصر، مدخل استراتيجي لتخطيط وتنمية الموارد البشريةرواية حسف،  2
 .17، ص 2011دار أسامة لمنشر وتوزيع، عماف، الأردف، إدارة الموارد البشرية، فيصؿ حسونة،  3
، 06، مجمة الباحث، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة العدد تحميل أثر التدريب والتحفيز عمى تنمية الموارد البشرية في البمدان الإسلاميةخ، الداوي الشي 4

 .10ص 
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 :ية المورد البشريأىم .2
 المقدمة لممستيمكيف بسببتشكؿ الموارد البشرية في المنظمات السياحية جزء أساسيا مف الخدمات 

 تأثيرىـ المباشر عمى تحقيؽ أىداؼ المنظمة وخمؽ صورة وانطباع جيد حوليا.

 كما يتميز نشاط المنظمة السياحية بالاستخداـ المكثؼ للأيدي العاممة حيث تقدـ خدمات غير منفصمة عف
 ممموسة. ىذا ما يتطمب ميارات مقدمييا، وكذلؾ بصعوبة الالتزاـ بمعايير ثابتة كوف الخدمات السياحية غير

متميزة مف قبؿ الموارد البشرية العاممة في المنظمة والإدارة معا، لتقديـ أفضؿ الخدمات لممستيمكيف الذيف ىـ 
مصدر نجاح وازدىار ىذه المنظمة عمى المدى البعيد. طالما أف صناعة السياحة تتضمف تقديـ خدمات مف 

لمنظمة إلى المستيمكيف السياحييف، فإنو يتوجب عمى إدارة المنظمة فيـ طرؼ الموارد البشرية العاممة في ا
وؿ عف ذلؾ، وأيضا مف ؤ كؿ فعاؿ باعتبار كؿ عنصر بشري مسىذا الدور في تسويؽ الخدمات السياحية بش

 .1خلاؿ توضيح دور ومساىمة الموارد البشرية العاممة في المنظمات السياحية

 الموارد البشرية: مفيوم تدريب الثانيالمطمب 
 تعريف التدريب: .1

التدريب ىو الجيد المنظـ والمخطط لو لتزويد الموارد البشرية في المنظمة بخبرات ومعارؼ معينة 
وتحسيف وتطوير وتنمية مياراتيـ وقدراتيـ وتغيير سموكيـ واتجاىاتيـ بشكؿ إيجابي مما يساعد الأفراد عمى 

 .بميةحتياجات المستقلاأداء وظائفيـ لمواجية ا

السياحية والفندقية  ظماتالمنفي ر وظيفة التدريب مف الوظائؼ الرئيسية لإدارة الموارد البشرية تبتع
ومصدر التقدـ والتطور، مما يترتب عمى التدريب  ظمةعمى اعتبار اف المورد البشري ىو المورد الحقيقي لممن

اللازمة لاستغلاؿ الموارد المتاحة وتنميتيا ورفع ضوج الثروة البشرية، ورقييا، وامتلاكيا المقومات نوينتج عنو 
 المدى القصير والبعيد إلى أىدافو المتنوعة، التي يضميا ىدؼ كبيرفي إنتاجيتيا، وبذلؾ يتوصؿ المجتمع 

 ألا وىو تحقيؽ الرفاىية الإنسانية لكؿ أفراد المجتمع.

تستيدؼ إحداث تغييرات محددة عد التدريب عممية منظمة ومستمرة، محورىا الفرد في جممتو، يو 
 .ثـ المنظمة يتطمبيا الفرد ينيا، حالية ومستقبميةحتياجات بعالاسموكية وفنية وذىنية لمقابمة  ومستقبمية

قط أو الميارات فقط، أو ف، لا يقتصر عمى المعارؼ ىوعميو يحتاج التدريب إلى فعاليات تعمـ شت
 الاتجاىات فقط، ولكنيا جماع لكؿ ذلؾ.

 :عرض منيا ما يمين ،ريؼ الاصطلاحية لمتدريباالتع تعددوت
                                                             

 .201، ص 2011، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، التسويق الفندقيخالد مقابمة،  1
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 تغير الاتجاىات، بما /تعدؿ/الميارات، وتكسب/تنمي/إجمالي النشاطات التي توفر المعارؼ، وتكسب
 أدائي مطموب. ؾيصؿ بالفرد إلى سمو 

 1المطموب. داء عمى المستوىسموؾ الفرد لسد الفجوة بيف الأداء الحالي والأ في تغيير 

 :التدريب أىمية .2

تكمف أىمية التدريب السياحي في تخصيب عقوؿ المتدربيف وتوسيع مداركيـ بما يساعدىـ عمى 
التفكير والتصور، مما يمكنيـ مف كشؼ الظروؼ والآثار المترتبة عف التصرفات عند تقديـ الخدمة 

 السياحية.

ـ إلى أرقى أنواع التعامؿ إف التدريب ىو العامؿ الميـ في إثارة البديية للأفراد وتوجيو اىتمامي
ـ يالبشري وعدـ غض النظر عف الأخطاء التي يتعرض ليا زملاؤىـ المبتدئوف، بؿ يقوموا عمى توجيي

رشادىـ لمممارسات الفعالة في الخدمة ليصبح ىؤلاء قادروف عمى كشفيا بأنفسيـ مستقبلا. وتقاس أىمية  وا 
 تركيف في البرنامج. التدريب ليذا القطاع بنوعية برامجو وليس بعدد المش

تأتي الأىمية الكبيرة التي تجنييا الإدارات السياحية مف جراء التدريب في إشباع رغبات وحاجات 
الضيوؼ لدييا لما ليؤلاء مف قدرة حسية ونفسية واضحة لتمييز الجوانب الإيجابية والسمبية عند تقديـ 

قدر كاؼ مف القدرة والكفاءة المينية أو العكس،  الخدمات ليـ فتتولد لدييـ قناعة بأف ىؤلاء العامميف عمى
عف طبيعة الخدمات  وبذلؾ يكوف لمضيوؼ دور ميـ في نشر الإعلاف والدعاية السياحية لأصدقائيـ وأقاربيـ

في ىذه المنظمة أو تمؾ. كما يؤدي التدريب إلى تعميؽ روابط العلاقات الإنسانية بيف الإدارة والعامميف مف 
فاعؿ الحقيقي عند إبداء الآراء والملاحظات في الحمقات التدريبية القائمة، وتدؿ كافة خلاؿ النمو والت
عممية التدريب وتخصص ليا الموارد المالية ل أىمية كبيرةارات السياحية الحديثة تولي المؤشرات أف الإد

 2الكافية، والبشرية المتخصصة.

 

 

 

 
                                                             

، 2014، مكتبة المجتمع العربي لمنشر والتوزيع، عماف، الأدرف، 1، طالسياحية والفندقية منشآتالإدارة الموارد البشرية في  ،مصطفى كافي وآخروف 1
 .216-215 ص ص

، دور تنمية الموارد البشرية في تطوير الخدمات في المنظمات السياحية دراسة حالة مجموعة من المنظمات السياحية في الجزائريحياوي خديجة،  2
 .195، ص 2017التسيير تخصص تسيير المنظمات، جامعة بومرداس، أطروحة دكتوراه في عموـ 
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 :الشكؿ التالي في السياحي لتدريباويمكف توضيح أىمية 

 التدريب أىمية :1 الشكل

 .219، مرجع سابؽ، ص إدارة الموارد البشرية في المنشآت السياحية والفندقية مصطفى كافي وآخروف، لمصدر:ا

 العامميف تدريب في تتمثؿ ميمة عناصر عدة طريؽ عف الشكؿ خلاؿ مف التدريب اىمية تتضح
 اف الى اضافة البداية مف متقنة بطريقو العمؿ مياـ تنفيذ وكذا الوظيفة التأقمـ مع سيولة اجؿ مف الجدد

 التكنولوجية التطورات وكذا مواكبة المستقبمية مف جية الوظائؼ متطمباتو  المواجية تطوير يخمؽ التدريب
 جية مف المباشر الاسراؼ مف والتخفيؼ البشري العنصر انتاجية وىذا ما يؤدي إلى زيادة والمتغيرة الحديثة

صابات العمؿ التي تقع أثناء القياـ بالعمؿ إضافة إلى رفع كفاءة   الاستخداـأخرى، والحد مف الحوادث وا 
لآلات ومعدات متطورة أو جديدة وكذا تقديـ خدمات حديثة أو ذات  استخدامولممورد البشري سواء مف حيث 

تقاف، وىذا ما يؤدي إلى زيادة الاستقرار والمرونة في التنظيـ حتى خلاؿ فترات الذروة.  جودة عالية بكفاءة وا 

 

 

 

 

 

دور 

 وأهمية

 التدريب 

 فشراالتخفٌف من الا الجددملٌن عاال

 رشباالم

 

 حوادثالحد من ال

 لملعات باصاو
 تبالمتطة الهاجوالتطوير لم

 الوظيفية المستقبلية

 

 التطوٌر التكنولوجً

 جٌة الفردنتازٌادة ا

ام خدرفع كفاءة الاست
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 :السياحية الفندقية ظماتالمنفي  ىداف التدريبأ .3
ى تحقيقيا، وىذه الأىداؼ ػػػػػػػػاط التدريب والتنمية إلػػػػػػػنش ىيسعيمكننا أف نحدد أربعة أىداؼ أساسية ورئيسية 

 1 يمي: مانمخصيا في 

 .إكساب الفرد ميارات ومعمومات وخبرات تنقصو 
 رد أنماطا واتجاىات سموكية جديدة لصالح العمؿ.فإكساب ال 
 ردفوصقؿ الميارات والقدرات الموجودة لدى ال فيتحس. 
  مناسب، لتسميميـ مناصب  في السمـ الوظيفي بشكؿ ةيتوفر لدييـ الاستعداد لمترقيإعداد الأفراد الذيف

 في المستقبؿ. أكبرأو أعماؿ ذات مسؤوليات 
سد الثغرات الموجودة في ذكره يتبيف لنا أف اليدؼ مف تدريب الموارد البشرية ىو سبؽ ما مف خلاؿ 

القوة في أدائيا الحالي للاستفادة منيا بشكؿ أكثر مياراتيا وسموكاتيا الحالية، وتعميميا كيؼ تنمي جوانب 
مستقبلا مف حيث إكسابيا معارؼ وميارات واتجاىات سموكية متنوعة لتمكينيا مف أداء أعماؿ جديدة قد 
تحتاجيا المنظمة مستقبلا. كما ييدؼ إلى تكييفيا مع تغيرات البيئة التي تضطر المنظمة إلى إدخاليا عمى 

تحقيؽ ىذه الأىداؼ في رفع مستوى ميارة الموارد البشرية وروحيا المعنوية في  مجالات العمؿ. يساعد
العمؿ، مما يؤدي إلى رفع الكفاءة الإنتاجية والفاعمية التنظيمية لممنظمة وتقديـ منتج عالي الجودة بسعر 

ة إلى يؤدي في النيايو مناسب مما يحدث لدى زبائف المنظمة الرضا ويساعد عمى كسب زبائف جدد، ىذا 
 توسيع حصة المنظمة في السوؽ وزيادة أرباحيا، بالتالي ضماف بقائيا واستمرارىا. 

كسابيا أنماطا سموكية  يساعد التدريب في خمؽ اتجاىات مؤيدة لدى الموارد البشرية تجاه أعماليا وا 
بتكار وضماف يؤدي إلى القدرة عمى الإبداع والاو إيجابية تخدـ مصمحتيا ومصمحة العمؿ عمى حد سواء، ىذا 

التحسينات المستمرة عمى السمع والخدمات، بالتالي كسب رضا الزبائف. كما يمكف مف تكييؼ الموارد البشرية 
مع المتغيرات التي تدخميا المنظمة عمى أعماليا في المستقبؿ والتعايش معيا بدلا مف مقاومتيا وعرقمتيا 

فشاليا. ويجعؿ الموارد البشرية قادرة عمى تأدية  مياـ ووظائؼ متنوعة ومختمفة حاضرا ومستقبلا، مما يخمؽ وا 
لدييا مرونة عالية في أداء الأعماؿ الموكمة إلييا، بالتالي ضماف الاستقرار في العمؿ. فالموارد البشرية 
المدربة والمتعممة بشكؿ جيد، يكوف بإمكانيا الاستمرار في التشغيؿ بكفاءة وتحقيؽ رقـ الإنتاج المطموب. كما 

ؿ عمى توفير الحماية الجيدة لمموارد البشرية مف مخاطر إصابات العمؿ التي تحدث بسبب نقص الميارة يعم
 2 في أداء الأعماؿ، فالشخص المدرب جيدا يعرؼ كيؼ يحمي نفسو مف ىذه المخاطر.

                                                             
 .219، مرجع سابؽ، ص السياحية والفندقية المنشآتإدارة الموارد البشرية في  ،مصطفى كافي وآخروف 1
 .439، ص 2005، دار وائؿ لمنشر، عماف، إدارة الموارد البشرية المعاصرةاعمر وصفي عقيمي،  2
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 :السياحية والفندقية المنظمات فيفوائد التدريب  .4
 لو يكوف قد البشرية الموارد في استثمارًا يُمثؿ فيو ينفؽ ما لأف بالتدريب، المنظمات السياحية تيتـ

 المعارؼ زيادة في التدريب أىمية فتظير الفرد مستوى عمى أما الكمية، الإنتاجية زيادة شكؿ في يظير عائد
 .العمؿ عمى الفرد وقدرة دافعية رفع إلى يُؤدي قد الذي الأمر والميارات،

 سواء، حد عمى الأفراد ىؤلاء بيا يعمؿ التي المؤسسات ويُفيد التدريب، يتمقوف الذيف الأفراد يُفيد الجيد التدريب
 1 :ما يمي المتدربيف الأفراد عمى تعود التي الفوائد فمف

 مواد العمؿ وناتج في والضياع  زيادة حجـ الناتج وتحسيف جودتو وتخفيض النفقات وتقميؿ الإسراؼ
 أداء سميـ وفعاؿ.الأداء، والتوفير في وقت وجيد العامميف في 

  الناجمة عف التأخر  وراف العمؿ ومعالجة بعض المشكلاتدالتقميؿ مف معدلات في يساىـ التدريب
 والمنازعات.والشكاوى والانقطاع عف العمؿ وتخفيض نسبة الإصابات 

 نفقات الصيانة والإصلاح  يؤدي التدريب إلى إتاحة الفرص باستخداـ أفضؿ لوسائؿ العمؿ وتقميؿ
 .الآلات والمعدات والتجييزات تدريب العامميف عمى كيفية استخداـنتيجة 

 ات التي تتعامؿ معو ئوالف يساىـ التدريب في تحسيف العلاقات بيف العامميف والمشرفيف وبيف المشروع
 كانت ىذه الفئات موردة أـ مستوردة.سواء 

 .يخمؽ التدريب الشعور بالرضا عف العمؿ لدى الأفراد 
 2 :لا بد مف توفر ثلاثة شروط أساسية ىي ايب الفوائد المذكورة سابقكي يحقؽ التدر لو 

 توفر الرغبة لدى الفرد نفسو في التعمـ والتزود بالمعرفة. 
 تناسب ىذه البرامج مع وسائؿ تو  ضرورة تصميـ برامج التدريب عمى أساس الاحتياجات المطموبة منو

 فعالة. التدريب حتى لا تصبح الجيود المبذولة غير
 نفقات التدريب المنافع  الانطلاؽ مف اعتبارات التكمفة والعائد لكؿ برنامج تدريبي حتى لا تتعدى

 المتوقعة منو.
 
 
 
 

                                                             
 .220، مرجع سابؽ، ص السياحية والفندقية المنشآتإدارة الموارد البشرية في  ،مصطفى كافي وآخروف 1
 .220مرجع سابؽ، ص  2
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 : أنواع تدريب الموارد البشريةالثالثالمطمب 
ينقسـ التدريب إلى عدة أنواع، وتختمؼ باختلاؼ المعيار المتبع في ىذا التقسيـ ومف أىـ ىذه 

 مي: ي نذكر ما التقسيمات

 أولا: أنواع التدريب حسب مرحمة التوظيف:

يحتاج الموظؼ الجديد إلى مجموعة مف المعمومات التي تقدمو  :Orientationتوجيو الموظف الجديد  -1
إلى عممو الجديد وتؤثر المعمومات التي يحصؿ عمييا الموظؼ الجديد في الأياـ والأسابيع الأولى مف عممو 

 عمى أدائو واتجاىاتو النفسية لسنوات عديدة قادمة.

مات أحيانا في تقديـ التدريب في موقع ترغب المنظ On The Job Training:1التدريب أثناء العمل  -2
تشجع وتسعى المنظمات إلى أف يقوـ  حينئذالعمؿ وليس في مكاف آخر حتى تضمف كفاءة أعمى لمتدريب، 

والتدريب عمى مستوى فردي لممتدربيف. ويعاب عمى ىذا النوع مف  المشرفوف المباشروف فييا بتقديـ المعمومات
ف التدريب سيتـ بكفاءة ما لـ يكف ىذا المشرؼ مدربا ماىرا ونموذجا التدريب ىنا أنو ليس ىناؾ ضماف أ

 يحتذى بو.

حينما تتقادـ معارؼ وميارات  :Skill Renewal Trainingالتدريب بغرض تجديد المعرفة والميارة  -3
 أساليب عمؿ وتكنولوجيا وأنظمة جديدة يمزـ الأمر تقديـ التدريب المناسب لذلؾ.  دراجإالافراد خاصة عند 

تعني الترقية والنقؿ أف يكوف  :Promotion Transfer Trainingالتدريب بغرض الترقية والنقل  - 4
ييا، وىذا أو سينتقؿ إل ىالية لمفرد في الوظيفة التي سيرقىناؾ احتماؿ كبير لاختلاؼ الميارات والمعارؼ الح

 الاختلاؼ أو الفرؽ مطموب التدريب عميو لسد ىذه الثغرة في الميارات والمعارؼ.

في المنظمات الراقية يتـ تييئة العامميف مف  :Retirement Trainingالتدريب لمتييئة لممعاش  - 5
اع تستمكبار السف إلى الخروج عمى المعاش، تـ تدريبو عمى البحث عف طرؽ جديدة لمعمؿ أو طرؽ للا

 بالحياة والبحث عف اىتمامات أخرى غير الوظيفية. 

 2:ثانيا: أنواع التدريب حسب نوع الوظائف

ييتـ ىذا النوع بالميارات  :Technical and Vocational Trainingالتدريب الميني والفني  -1
 اليدوية والميكانيكية في الأعماؿ الفنية والمينية.

                                                             
 .460-459المرجع السابؽ، ص ص  1
 .462-461المرجع السابؽ، ص ص  2



 مقاربة نظرية حول تدريب الموارد البشرية وتحسين الخدمة السياحية          الفصل الأول 

14 
 

يتضمف ىذا التدريب معارؼ وميارات عمى وظائؼ : Professional Trainingالتدريب التخصصي  -2
 أعمى مف الوظائؼ الفنية والمينية.

التدريب المعارؼ والميارات مف يتضمف ىذا النوع  Managerial Training:1التدريب الإداري  -3
المعارؼ تشمؿ  ذهأو العميا وى ية( أو الوسطىفلتقمد المناصب الإدارية )الإشرا الإدارية والإشرافية اللازمة

دارة جماعات  العمميات الإدارية مف التخطيط، وتنظيـ، ورقابة، واتخاد قرارات، وتوجيو، وقيادة، وتحفيز، وا 
 العمؿ، والتنسيؽ والاتصاؿ.

 ثالثا: أنواع التدريب حسب مكانيا:

قد ترغب الشركة في عقد برامجيا داخؿ الشركة، سواء بمدربيف مف داخؿ وخارج الشركة. وبتالي يكوف عمى 
 الشركة تصميـ البرامج، أو دعوة مدربيف لممساىمة في تصميـ البرامج، ثـ الإشراؼ عمى تنفيذىا. 

بالتدريب في موقع  ىناؾ التدريب الداخمي ىو ما يسمى :Internal Trainingالتدريب داخل الشركة  -1
عارؼ والميارات اللازمة ملمعامميف بتزويدىـ بال يفالعمؿ وفي ىذا النوع مف التدريب يقوـ الرؤساء المباشر 

لأداء العمؿ أو الإشراؼ عمى قياـ بعض العامميف القدامى ذوي الخبرة بيذه الميمة، ويمتاز ىذا النوع بتماثؿ 
 .وتشابو ظروؼ التدريب مع ظروؼ أداء العمؿ

مف  ؿ بعض الشركات أف تنقؿ كؿ أو جزءتفض :External Trainingخارج الشركة  التدريب – 2
نشاطيا التدريبي خارج الشركة ذاتيا، وذلؾ إذا كانت الخبرة التدريبية وأدوات التدريب متاحة بشكؿ أفضؿ 

 .خارج الشركة وربما خارج الدولة

 تدريب الموارد البشرية راحل: مالرابعالمطمب 
 متميز، بدور منيا كؿ يقوـ مختمفة وعناصر أجزاء تتضمف ومتكاممة مستمرة عممية اقعوو  في التدريب يمثؿ
 ومراحمو. أجزائو بيف التكامؿ مدى عمى تتوقؼ أىدافو تحقيؽ في وكفاءتو لمتدريب النيائية الفعالية ولكف

 2:وىي الفعاؿ، التدريب برنامج دوتنفني تخطيط عند بعناية ليا النظر ينبغي التالية المراحؿ حيث أف

 التدريبية الاحتياجات تحديد. 
 الأىداؼ تحديد. 
 التدريب موضوع محتوى تحديد. 

                                                             
 .462المرجع السابؽ، ص  1

2 Kirkpatrick, D. & Kirkpatrick, J. (2009). Evaluating Training Programs, 3rd edition. USA: Berrett-Koehler 
Publishers, 2009, p3. 
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 المشاركيف اختيار. 
 التدريب لتنفيذ زمني جدوؿ أفضؿ تحديد. 
 التدريب لتنفيذ الملائمة المرافؽ تحديد. 
 التدريبي البرنامج في المطروحة لممواضيع المناسبيف المدربيف اختيار. 
 عداد اختيار  .البصرية السمعية الوسائؿ وا 
 التدريبي البرنامج تقييـ. 

 1:يمي كما نظرية التدريب منيا تتكوف التي المراحؿ أىـ حدد فقد الباقي، عبد أما

 التدريبية الاحتياجات تحديد. 
 التدريب أنواع تحديد. 
 التدريبية البرامج تصميـ.  
 وتنفيذىا التدريبية الأساليب تحديد. 
 التدريبية البرامج تقويـ. 
 :التالي الشكؿ عمى التدريبية العممية مراحؿ تصور ويمكف

 التدريبية العممية مراحؿ: 2 الشكل

 
العراق قطاع الكيرباء في  -أثر استراتيجية التدريب لتطوير الموارد البشرية في القطاع الحكوميالسامرائي أحمد،  :المصدر
 .2010، رسالة ماجيستر غير منشورة، الأكاديمية العربية المفتوحة في الدنمارؾ، كوبنياجف، الدنمارؾ، نموذجا

 

                                                             
 .205، ص 2002، القاىرة، 1ط الحديثة في إدارة الموارد البشرية، الاتجاىاتعبد الباقي صلاح الديف،  1
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 :التدريب عممية منيا تتكوف التي ةالخمس المراحؿ مف مرحمة لكؿ توضيح يمي وفيما

 التدريبية. الاحتياجات تحديد: أولا 

 النظر يجوز لا وتحميميا المعمومات دراسة موضوع أف كوف التدريب، مراحؿ أىـ مف المرحمة ىذه تعد
 أف اعتبار عمى التدريب نظاـ مف متكاملا جزءا تكوف أف ينبغي بؿ فقط، ومؤقتة مرحمية عممية أنو عمى إليو
 التخطيط مف تتمكف أساسيا عمى التي القاعدة والمستقبؿ الحاضر في لممنظمة توفر سوؼ المعمومات ىذه

 الموارد إدارة تتولى أف يجب الغاية وليذه والتطوير، بالتدريب المتعمقة الصحيحة القرارات واتخاذ السميـ
 في معتمدة السنوي التدريب احتياجات تحميؿ تقرير حوؿ بإعداد القياـ بالتدريب المعنية الإدارة أو البشرية،

 1:يمي ما تشمؿ متعددة مصادر عمى ذلؾ

 لممنظمة الاستراتيجية الأىداؼ. 
 لمموظفيف السنوي الأداء تقييـ نتائج بيانات تحميؿ 
 الوظائؼ لشاغمي العممية والخبرات العممية بالمؤىلات ومقارنتيا الوظائؼ وصؼ. 
 الموظفيف. استقالة أسباب تقصي 
 المياـ  ومراجعة الموظفيف رأي واستطلاعات والمديريف، المباشريف الرؤساء قبؿ مف الراجعة التغذية

 .صمة ذات أخرى مصادر وأي الوظيفية
 اكتسابيا الوظيفية فئاتيـ بمختمؼ الموظفيف عمى ينبغي التي المستقبمية والمعارؼ والقدرات الكفاءات 

 .ليـ المحددة الأىداؼ لتحقيؽ
 الحالية أدائيـ مستويات تحسيف مف الموظفيف لتمكيف المطموبة المعرفة أو الكفاءة مستوى. 
 المستحدثة. الوظائؼ عمى تدريب مف تتطمبو وما الييكمة إعادة 
 وظروفو. العمؿ نظاـ في التغيرات 
 مع مستوى يتوافؽ بما لمموظفيف مختمفة تدريبية خبرات الفردية التطوير خطط توفر أف يجب كما 

مكانياتيـ أدائيـ  :التالي النحو عمىىذا و  الييئة تحددىا التي والمعايير مكفاءاتل عاـال لإطارل وفقا وا 
 مبنية خطة وفؽ التدريب يكوف أف الحالة ىذه في يتعيف التوقعات: يفوق أداء مستوى ذوو موظفون -1 

 ىـالتس يشغمونيا التي مف أعمى وظائؼ لشغؿ قدراتيـ تعزيز عمى و لمموظفيف المباشرة الاحتياجات عمى
 عمى الموظؼ فييا يعمؿ التي لمجية والاستراتيجية لمموظؼ الوظيفية الأىداؼ تحقيؽ في الطويؿ المدى عمى
 لدرجتو الأعمى المستوى في تكوف التي الكفاءات عمى الفردية التطوير خطة إعداد عند التركيز يتـ أف

                                                             
 .29ص ، 2013 ،الأردفالبمقاء التطبيقية، جامعة  ماجستير رسالة ،تدريب الموارد البشرية وأثره في نقل المعرفةأمجد عبد السلاـ، أحمد اليروط،  1
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 يشغميا قد التي الوظيفية والمياـ الجوانب عمى لمتركيز إضافة ،مكفاءاتل عاـال طارالإ ضمف الوظيفية
 الوظيفي. مساره مع يتوافؽ وبما الأداء إدارة نظاـ متطمبات عمى بناء لاحقا الموظؼ

 مساعدة عمى لمخطة وفقا التدريب يعتمد أف يجب ىنا :التوقعات يمبي أداء مستوى ذوو موظفون -2
 مستقبمية. ومشاريع لمياـ إعدادىـ أو الحالية، وظائفيـ في الفعاؿ الأداء عمى المحافظة في الموظفيف

 وفقا الفئة بيذه الخاصة التطوير خطط تنفيذ يتـ :تحسين إلى بحاجة أداء مستوى ذوو موظفون -3
 باستمرار. المنظمة في البشرية الموارد إدارة قبؿ مف الخطة ىذه مراجعة يتـ أف عمى المتدني الأداء لمعالجة

 ثانيا، والمياـ أولا، المنظمة تحميؿ خلاؿ مف تتـ أف يجب التدريبية الاحتياجات تحديد طرؽ أف حيث
 1يمي: كما العامميف، تحميؿ وأخيرا

 وأىدافيا ورسالتيا المنظمة، كثقافة التنظيمية العوامؿ لجميع وتشخيصا فحصا يتطمب :المنظمة تحميل 
 يحدد التنظيمية، أي الحاجات تحديد في يساعد العوامؿ ىذه مف عامؿ كؿ فأ إذ التنظيمي، وىيكميا
 استراتيجية كانت إذا المثاؿ، سبيؿ فعمى معينة، مجالات أو مجاؿ في التدريب إلى الحاجة ويضمف
 حاجتيا مف أكثر تكوف الميارات متنوع تدريبي برنامج إلى حاجتيا فإف الإبداع عمى مركزة المنظمة

 الموارد إلى المنظمة حاجة لممخطط تكشؼ قد التنظيمي التحميؿ عممية أف كما محددة، ميارات إلى
 عوضا أخرى بدائؿ إلى المجوء عمى المنظمة تساعد الحالة ىذه وفي تدريبي برنامج أي لتنفيذ اللازمة
 البرنامج ىذا عف

  التدريب لتحديد والأعباء المسؤوليات حيث مف المنظمة في الوظائؼ بدراسة ويمثؿ الميمة: تحميل 
 بفاعمية. الوظيفة لإنجاز المطموبة والقابميات والميارات المعارؼ وتحديد وظيفة لكؿ المطموب

  أدائيـ وتحديد قياس طريؽ عف لمتدريب البشرية الموارد حاجة تحديد يتـ وفيو العاممين: تحميل 
 المنظمة. قبؿ مف المعتمد المعياري الأداء أو المنظمة وتوقعات فرد كؿ أداء بيف الانحرافات

 التدريب أنواع تحديد: ثانيا

 أف ويمكف التدريبية، المواقؼ حسب واليدؼ الأسموب في تتبايف مختمفة وأنواعا صورا التدريب يتخذ
 2التالية: التصنيؼ قاعدة حسب البشرية الموارد تدريب أنواع تصنؼ
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 :ويشمؿ الزمف، حيث مف -1
 عمى والتدريب التوجييي التدريب مف كلا يشمؿ أف ويمكف بالعمؿ الالتحاؽ قبؿ التدريب 

 العمؿ.
 العمؿ خارج والتدريب العمؿ عمى التدريب مف كؿ يشمؿ أف ويمكف الخدمة أثناء التدريب. 

 :ويشمؿ المكاف: حيث مف التدريب -2
 العمؿ عمى التدريب ويتضمف المنظمة داخؿ التدريب. 
 العمؿ خارج التدريب ويشمؿ المنظمة خارج التدريب. 

 :التدريب مف النوع ىذا ويشمؿ اليدؼ حيث مف التدريب -3
 المعمومات التجديد التدريب. 
 الميارات تدريب. 
 السموكي. التدريب 
 الترقية. التدريب 
 1ىناؾ أنواع أخرى: البشرية الموارد تدريب أنواع إضافة إلى

  قسميف: إلى النوع ىذا ويقسـ الزمنية المدة حسب التدريب .1
 عقد دورات يتـ الحالة ىذه وفي أسابيع، ستة إلى أسبوع مف ويستغرؽ :الأجل قصير لتدريبا 

 التدريبية بالمعمومات للإلماـ لممتدرب الكافي الوقت توفر عدـ عيوبيا ومف مركزة   تدريبية
 أو في تفصيلاتيا الدخوؿ دوف التدريبية المادة مجمؿ المدربوف يقدـ وفيو بالكامؿ، واستيعابيا
 .الوقت لضيؽ بالكامؿ توضيحيا

 حصوؿ  ىذا التدريبمزايا  ومف أكثر أو كاممة سنة إلى الفترة تصؿ قد وفيو :الأجل طويل التدريب
 بعمؿ يقوموف أشخاص تعييف إلى الإدارة اضطرار عيوبو مفو  ودقيقة، وافية معمومات عمى المتدرب
 المنظمة. عمى التكاليؼ يرفع مما التدريب، فترة طيمة المتدرب

 :المتدربيف مف نوعاف وىـ: المتدربين نوعية .2
 جديدة. إلى وظيفة ترقيتو يمكف الذي المتدرب الفرد وقدرات ميارات لتطوير وذلؾ فردي: تدريب 
 في تتدرب التي كالمجموعات واحد آف في المتدربيف مف مجموعة تدريب يتـ حيث جماعي: تدريب 

 الآلات بعض استخداـ كيفية عمى الفنييف مف مجموعة تدريب حالة في أو متخصصة، تدريبية مراكز
  الجديدة.
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  التدريبية البرامج تصميم: ثالثا 

 التدريبية: البرامج تصميـ في المتبعة للإجراءات عرضا يمي فيما

 وراء البرنامج مف تحقيقيا يؤمؿ التي الغايات ىي الأىداؼ :التدريبي البرنامج أىداف تحديد .1
قرارىا تصميميا يجري نتائج عف عبارة ىي الأىداؼ وىذه التدريبي،  إحداثو يراد ما وتوضح مقدما وا 

 البرنامج أىداؼ وضع ويتـ 1.وسموكيـ واتجاىاتيـ البشرية، الموارد أداء مستوى في تغيير مف
 .إلييا الإشارة سبقت التي التدريبية الاحتياجات ضوء في التدريبي

 2ىي: التدريبية، الأىداؼ تحدد أسسعشرة كما توجد 

 في ىذه الوظائؼ وتشترؾ الوظائؼ، مف متنوع لعدد لازمة معينة ميارات أو معمومات ىناؾ ىؿ 
 إلييا؟ الحاجة

 أف يحصميا الممكف مف وىؿ تحصيميا، المطموب والميارات المعمومات صعوبة درجةىي  ما 
 لتعمميا؟ خاصة طريقة أو أسموب ىناؾ يكوف أف يجب أـ نفسو، المتدرب

 توفرىا؟ عدـ أثر ىو وما المطموبة؟ الميارة أىمية مدى ما 
 لتعمـ ىذه مثمى طريقة ىناؾ وىؿ المطموبة؟ المعمومات أو الميارات استعماؿ تكرار مدى ما 

 خاص؟ تدريبي برنامج في أو الوظيفة في والمعمومات الميارات
 أكفأ وىؿ سيكوف والمعمومات؟ الميارات مف معيف مجاؿ في الشخص تدريب مف العائد ىو ما 

 المجاؿ؟ ىذا في يدرب لـ الذي الشخص مف أداء
 المطموبة؟ المعمومات أو الميارات تحصيؿ إمكانية مدى ما 
 ىذه أقؿ مف أو أعمى تكوف لا بحيث الوظيفة متطمبات مع والميارات المعمومات تناسب درجة ما 

 منيا؟ الإفادة المتوسط الفرد يستطيع بحيث المتطمبات
 بالكفاءة الواجبة؟ أدائيا عمى الشخص قدرة عدـ أو بالصعوبة، تتميز التي الوظيفة جوانب ىي ما  
 قبؿ أف طويؿ وقت سيمر ىؿ يكتسبيا، التي والميارات بالمعمومات المتدرب احتفاظ مدى ما 

  ؟وظيفتو في والميارات المعمومات ىذه يستعمؿ
 المتدرب؟ لدى تحقيقو المطموب المستوى وما التدريب، لمتابعة الحاجة مدى ما 

 بيا التدريب، ويقصد عممية عناصر مف ميما عنصرا التدريبية المادة تعتبر التدريبية: المادة تحديد .2
 والبحوث والمذكرات والمقالات كالكتب مكتوبة مادة مف التدريب عممية في يستخدـ ما كؿ
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 المتدربيف عمى توزع التي المواد المطبوعة مف وغيرىا الدراسية، والحالات المطبوعة والمحاضرات
 برنامج لأي التدريبية المادة في توافرىا الواجب الشروط ومف التدريبي، لمبرنامج الزمنية الفترة خلاؿ

 1تدريبية:
 الأفراد التدريبي وبنوعية البرنامج وأىداؼ التدريبية بالاحتياجات التدريب موضوعات ترتبط أف 

 لمبرنامج التدريبية الزمنية والموضوعات الفترة تختمؼ حيث الوظيفية، ومراكزىـ تدريبيـ المراد
  العامميف. الأفراد مستويات حسب

 والمعرفة. لمتعمـ المتدرب رغبة تثير أف 
  التدريبي. بالبرنامج الصمة وثيقة تكوف بأف وذلؾ بنجاح منيا الغرض تؤدي أف 
  وسموؾ حتى ومعمومات ميارات مف إجرائية أىداؼ إلى تحميميا أو العممية المادة تقسيـ 

 لطبيعتيا. الملائـ والأسموب بالوسيمة منيا كؿ تقديـ مف المتدرب يتمكف
 حدة عمى مكوف كؿ لطبيعة الملائـ التدريب أسموب في العممية المادة مكونات تقديـ. 

 المناسب التوقيت عند تحديد المالية الأمور مراعاة تتـ أف ويجب :التدريبي البرنامج توقيت تحديد .3
 التدريبي: لمبرنامج
 المتدرب إليو ينتمي الذي الفريؽ عمؿ تعطيؿ عدـ. 
 لممتدرب. المناسب الوقت اختيار 

 عند الاعتبارات التالية الحسباف في التدريبية لمعممية الفعالة الإدارة تأخذ أف يجب التدريب: إدارة .4
  التدريبي: البرنامج تصميـ
 المتدربوف وأف البرنامج في البدء قبؿ المشاركيف جميع إلى والإرشادات التعميمات إرساؿ 

 .البرنامج أىداؼ جيدا يفيموف
 توفير بالإضافة إلى الإزعاج مف نوع أي إحداث عدـ التدريب برنامج تصميـ يراعي أف 

 2الخ.. الوجبات، ......... التدريب، أدوات مثؿ الضرورية الخدمات
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 .وتنفيذىا التدريبية الأساليب تحديد: رابعا

 التدريبية الأساليب وتتنوع التدريبية، الأىداؼ تحديد عمى الأساس في يرتكز التدريبية الأساليب تحديد إف
 1:أىميا ومف شيوعا الأكثر التدريبية أحمد الأساليب مصطفى وضح حيث كبير، بشكؿ التدريب

 ما البعض بنقص فيـ يقترف قد مما المتدربيف سمبية ويعيبيا لمتدريب التقميدية الطريقة ىي المحاضرة: .1
 عممية وحالات أفلاـ تدريبية باستخداـ المحاضرة فاعمية زيادة ويمكف. واحد تجاهبالا الاتصاؿ داـ

 .ومناقشات
 أفكارىـ ويحدد ويصحح أدائيـ ويلاحظ لممتدربيف الأداء أصوؿ المدرب يشرح حيث :العممي التدريب .2

 أسئمتيـ. عمى ويجيب
 معينة مشكمة أو موقفا تصؼ لحالة اختياره أو المدرب، إعداد في تتمثؿ طريقة ىي :الحالات دراسة .3

 عمى المتدربيف تعرؼيل المناقشة توجيو في المدرب يبدأ الحالة تقديـ وبعد اليومي، العمؿ مجاؿ في
 .معالجتيا وأسموب وآثارىا المشكمة أسباب

 متعددة شخصيات تضـ قصة شكؿ عمى لممتدربيف عمؿ موقؼ أو حالة تقديـ في تتمثؿ :الأدوار تمثيل .4
 حر بحوار الشخصيات أدوار بتمثيؿ الموقؼ استيعاب بعد المتدربوف فيقوـ العمؿ، مواقؼ في تتفاعؿ

 .مسبقا مكتوب لنص وفقا يمثموف أو لمدور، وتقمصيـ تصورىـ واقع مف
 تعمـ بيدؼ التدريبي الموضوع لعناصر محدد ىيكؿ وفؽ المتدربوف يتناقش حيث :المبرمجة المناقشات .5

 .المناقشة أىداؼ عف مسبقا الإعلاف ويتـ محددة موضوعات
 ويعطي فرعية، مواضيع إلى التدريبي الموضوع جزأتي الطريقة بيذه :والمؤتمرات الندوات طريقة .6

 مذكرات مثؿ بالموضوع المتعمقة المواد بعض فيقرؤوف والتحضير، للإعداد كافيا وقتا لممشاركيف
 لمتقديـ. مناسبة صيغة في ويحضروىا ليحمموىا ودراسات وتقارير

 يصمميا مادة في المواقؼ ىذه وتقدـ واقعية، مواقؼ تجسد لممحاكاة صيغة وىي :القرارات سمة  .7
 عارض والآخر روتيني بعضيا موضوعات المادة ىذه وتضـ. ورقتيف أو ورقة مدى عمى المدرب
 مع صادر بريد إلى وارد بريد مف لتتحوؿ نسبيا قصير زمني مدى عمى قرار وصنع فييا البت يتعيف
 يتعامؿ كيؼ مراجعة وتتـ العمؿ بيئة في الفعمي الموقؼ تشخيص في تساعد وملابسات وقائع عرض
 التخطيط عمى المتدرب قدرات المدرب ويقيـ العمؿ ورقة عرضتو موقؼ أو موضوع كؿ مع المتدرب
 سميمة. قرارات صنع عمى والقدرة التصرؼ ومرونة والرقابة والقيادة والتنظيـ
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 وجو الخصوص عمى لمرؤساء الإنسانية السموكية الميارات لتنمية أساسا تستخدـ الحساسية: تدريب .8
 سموكو نحو حساسيتو خلاؿ زيادة مف الآخريف مع تعاممو في الرئيس سموكيات ترشيد ببساطة واليدؼ
 .وسموكيـ

 ىذه وتشمؿ ،المتدرب بو يقتدي أف مرغوب لسموؾ مثالية صياغة إعداد يتـ حيث :السموك نمذجة .9
 خلاؿ مف النموذج معيف. ويقدـ أمر أداء وطمب النصائح وتقديـ تصميـ مثؿ إدارية ميارات الطريقة

 .وحركات حوار خلاؿ مف المدرب يؤديو فيمـ
 1ىما: مجموعتيف، إلى التدريبية الأساليب تقسيـ يمكفكما 

 :استخداميا طرق حسب -أ

 الحالات مناقشةو  المؤتمرات الندوات، ،المحاضرات وتشمؿ :إخبارية أساليب. 
 الرسومات الصور المتحركة، ممصقات، المكتوبة، الصورة، الكممات وتشمؿ :مشاىدة أساليب 

 .الميدانية الزياراتو  مياتالعم الأدوار، مشاىدة تمثيؿ التجريبي، الإيضاح أسموب البيانية،
 امتحانات الدورية، الموجية، الوظائؼ التطبيقات الأدوار)المشاركيف(، تمثيؿ وتشمؿ :العمل أساليب 

 .وغيرىا المحاكاة المكتوبة، الأداء
  :وتتضمف :الأىداف حسب -ب 

 الندوات، المؤتمرات، ،المحاضرة :المتدربيف مثؿ ومعمومات معرفة زيادة إلى تيدؼ تدريبية أساليب 
 .الحالات دراسةو  المناقشات

   المباريات، الحالات، دراسة القرارات، سمة مثؿ: والميارات القدرات تنمية إلى تيدؼ تدريبية أساليب 
 .وغيرىا التجريبي الإيضاح أسموب المواقؼ، تحميؿ

 المعاملات، الأدوار، تحميؿ مثؿ: تمثيؿواتجاىاتيـ  المتدربيف سموؾ تغيير تيدؼ إلى تدريبية أساليب 
 .الحالات ودراسة التجريبي الإيضاح أسموب

 2:ىي التدريب، أسموب اختيار عند مراعاتيا يجب معايير عدة توجد أنو إضافة إلى

 التدريب. موضع والأفراد التدريبية لممادة التدريبي الأسموب ملائمة 
  والتنظيمية. العممية ومستوياتيـ واتجاىاتيـ المتدربيف طبيعة 
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  بروجكتر. مثؿ سلايدات، أجيزة إلى تحتاج التي التدريبية لممواد عرض أجيزة توافر إمكانية 
 التدريبي بالأسموب المدرب إلماـ درجة. 
 تدريبية وسيمة لكؿ والمكاف الوقت ملاءمة مدى. 
 التدريب ميزانية مع وملاءمتيا تدريبية وسيمة كؿ استخداـ نفقات. 
 التدريبي. البرنامج في المشتركيف عدد 
 (المنظمة داخؿ أـ المنظمة خارج ىو ىؿ) التدريبي البرنامج نوع. 
 .التدريبية البرامج تقويم: خامسا

 عمى موضوعي حكـ إصدار بيدؼ محددة عممية معايير ضوء في المعمومات لجمع منظمة عممية التقويـ إف
 مف واتجاىات وميارات معارؼ مف الأفراد يمتمكو ما أو الأشخاص ممارسات أو البرامج، مثؿ الأشياء قيمة
 1الآتية: الثلاثة الأسئمة عف يجيب عاـ بشكؿ والتقويـ والتطوير، التحسيف أجؿ

 البرنامج؟ مف المتدربوف تعمـ ىؿ  
 تعمموه؟ لما طبقا سموكيـ المتدربوف عدؿ ىؿ 
 تعمميـ؟ نتائج عمى ايجابيا لمسموؾ تعديميـ أثر ىؿ 

 :ىي التدريبي، البرنامج لتقويـ أربعة مجالات وىناؾ

 كافة. لأبعاده التدريبي البرنامج تقويـ 
 المتدربيف تقدـ درجة تقويـ. 
 المدربيف. أداء تقويـ 
 التدريب أثر تقويـ. 

 المتوخاة والأىداؼ التدريبية، بالاحتياجات لارتباطيا وأساسية ضرورية التدريبي البرنامج تقويـ عممية وتعد
 2:منيا التدريسي، البرنامج لتقويـ طرؽ أنو توجد عدة حيث البرنامج، ذلؾ مف

 استمارات استبانة توزيع يتـ حيث ،التدريب انتياء بعد التدريبي البرنامج في المشاركيف فعؿ ردود  -1
 التدريب، وأسموب وطرؽ لممتدربيف المحتوى فائدة ومدى البرنامج محتوى حوؿ أسئمة تتضمف
 وموقعو والمستمزمات التدريب فترة مناسبة ودرجة والمتدرب، المدرب بيف التفاعؿ ودرجة التدريب،

 وجيات عمى يعتمد الذي الذاتية المقاييس بيف مف المقياس وىذا. التدريبية العممية في المستخدمة
                                                             

رسالة ماجيستر غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غرة، ، تنمية الموارد البشرية كمدخل إستراتيجي لتعظيم الإستثمار العنصر البشريشمتوت خضر،  1
 .37-36، ص ص 2009فمسطيف، 

 .201ص  سييمة عباس، مرجع سابؽ، 2
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 البرنامج فاعمية درجة تعكس لا قد المقياس ىذا نتائج فإف ولذلؾ البرنامج في المشاركيف نظر
 .كبيريف وبصدؽ بموضوعية التدريبي

 تعتمد اختبارات إجراء خلاؿ مف يتـ وىذا التدريبي البرنامج في ليـ المحدد لممحتوى المتدربيف تعمـ  -2
 الموضوعات حوؿ أسئمة تتضمف تحريرية الاختبارات ىذه تكوف ما وغالبا البرنامج مف الانتياء بعد
 وىذا. الاختبارات نتائج وفؽ المحتوي ىذا استيعاب درجة تحديد ثـ ومف البرنامج تقديميا في تـ التي

 مف تطبيقيا إمكانية تحديد دوف النظرية والأسس المفاىيـ عمى يركز فيو يكوف شموليا لا قد المقياس
 واليدؼ الأساس ىي النظرية المفاىيـ ليذه والتطبيؽ الاستخداـ فأ إذ العممي الواقع في المتدربيف قبؿ

 .تحقيقو التدريبية البرامج معظـ الذي تسعى
 وممارسة التدريب انتياء بعد تحديده يتـ وىذا اكتسابيا، تـ التي والمعارؼ الجديدة الميارات استخداـ  -3

 قبؿ أداؤه عميو كاف بما ويقارف العمؿ ممارستو بعد المتدرب أداء قياس يتـ إذ التدريب بعد العمؿ
 المقاييس بيف مف المقياس وىذا واللاحؽ. السابؽ الأداء مقارنة بمقياس يسمى المقياس وىذا التدريب

 عف اللاحؽ الأداء فارتفاع ،لمبرنامج الإجمالية الفاعمية لتحديد الاعتماد عمييا يمكف التي الموضوعية
 العوائد ارتفاع أو بالعوائد قياساالتدريبي  البرنامج تكاليؼ انخفاض في ينعكس السابؽ الأداء

 .المختمفة
 العوائد الاقتصادية تحديد بالتكاليؼ أي قياسا التدريبي البرنامج تنفيذ بعد حققةالم الإجمالية العوائد  -4

الحصة النقدية الموزعة وتحديد  المختمفة البرامج ةكمف مقارنة في أىمية ذو المعيار ىذاو  ،التدريب مف
 .والسيطرة عمى البرنامج كمفة الرقابة وتقويمو وكذلؾ وأدائوعمى كؿ مف تصميـ البرنامج 
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 السياحية تحسين الخدمةتأثير التدريب عمى المبحث الثاني: 
 المطمب الأول: مفيوم الخدمة السياحية

 ونذكر مف بينيا: ،لقد وردت حوؿ الخدمة السياحية مجموعة مف التعاريؼ

الخدمة السياحية ىي عبارة عف: "مجموعة مف الأعماؿ التي تؤمف لمسياح الراحة والتسييلات عند شراء 
واستيلاؾ الخدمات والبضائع السياحية خلاؿ وقت سفرىـ أو خلاؿ إقامتيـ في المرافؽ السياحية بعيدا عف 

 1مكاف سكنيـ الأصمي".

جات التي تقدميا المنظمات السياحية كؿ حسب تخصصو سواء كانت وكما تعرؼ أيضا عمى أنيا: "المنت
 2سياحية طبيعية أو سياحية أثرية أو سياحية دينية بغرض تقديـ الخدمة والمعمومات لمسائح".

كما عرفيا جيري كاسبر عضو الأكاديمية الدولية لمسياحة بأنيا: "مجموعة الوسائؿ المادية الضرورية لتأميف 
الناس في السياحية، وتحقيؽ أىدافيـ وتوفير الخدمات التي يحتاجونيا ويرى بأف مفيوـ  أو تسييؿ اشتراؾ

 3الخدمات السياحية يتحدد في الأساس بالتميز بيف الخدمات الأساسية والخدمات التكميمية".

  4إف عممية تقديـ الخدمة السياحية عممية صعبة تعود للأسباب التالية:

  الخدمات ترتبط مباشرة بمقدـ أو القائـ عمى تقديـ الخدمة لممستفيد النيائي اعتبارات عممية إنتاج
 )السائح(، كما أف إنتاجيا وتصريفيا يتـ مف طرؼ منظمات خدمية مختمة وكثيرة.

 .في عممية تقديـ الخدمات السياحية تتشارؾ عناصر كثيرة مف البنية التحتية 

  منظمات سياحية وغير سياحية.في عممية تقديـ الخدمات السياحية تشارؾ 

مف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف استخلاص أف تعريؼ الخدمة السياحية ىي مجموعة مف الخدمات التي 
تقدـ لمسياح مف طرؼ المؤسسات السياحية حيث أنيا تشترؾ في خصائصيا مع الخدمات، إلا أف ليا 

 ات السياح أثناء قياميـ برحمة سياحية. خصائص أخرى تنفرد بيا وىي أنيا تيدؼ لتمبية حاجات ومتطمب

 

                                                             
، ص 2016الأولى، مكتبة المجتمع العربي لمنشر والتوزيع، عماف،  ، الطبعةمبادئ التسويق السياحي والفندقيمرواف محمد أبو رحمة وآخروف،  1
58. 
 .34، ص 2016، بدوف طبعة، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عماف، تسويق الخدمات وتطبيقوزكي خلاؿ مساعد،  2
 .28، ص 2002، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، تسويق الخدمات السياحيةسراب إلياس وآخروف،  3
 .  40-39 ص ، ص1999، الطبعة الأولى، دار مجدلاوي لمنشر والتوزيع، عماف، مختارات من الاقتصاد السياحيمرواف السكر،  4



 مقاربة نظرية حول تدريب الموارد البشرية وتحسين الخدمة السياحية          الفصل الأول 

26 
 

 ائص الخدمة السياحيةصالمطمب الثاني: خ
يصنؼ القطاع السياحي ضمف قطاع الخدمات، لكنو يختمؼ عف باقي الأنشطة الخدمية حيث 

بعض خصائصو مع الخصائص العامة لمخدمات، بالإضافة إلى وجود خصائص أخرى تميزه عف  يشترؾ في
 الخدمات. باقي

 : الخصائص المشتركة أولا

 1الخصائص ما يمي:ىذه ومف بيف أىـ 

يكوف  لؾذية لدبما أف الخدمة ىي بالأساس غير ممموسة، فيي عادة غير ما . المعنوية )غير ممموسة(:1
مف المستحيؿ تذوقيا بالنسبة لممستيمؾ أو تحسسيا أو رؤيتيا قبؿ شرائيا، وىذه الخاصية في الخدمات تضع 

يجب أف تركز القوى البيعية  بصورة رئيسية عمى البرامج التسويقية، إذ التسويؽ ويقع ىذالقيود عمى بعض ا
 عمى إعلاف الفوائد الناجمة عف الخدمة وليس عمى الخدمة نفسيا.

وقت  ميا ويبينيا في نفسيفي العادة لا يمكف فصؿ الخدمات عف بائعيا، وأف مقدـ الخدمة بف . التلازم:2
 يعني أف قناة التوزيع في أغمب الأحياف سوؼ تكوف مباشرة، ولذلؾ فإفأي لتلازـ حالة ايا، وىذه متقدي

 .السفر...الخ خدمات البائع لا يمكف أف تباع مف أكثر مف سوؽ وليذا يجب إيجاد جية الخدمة مثؿ وكالات

باعة لة مف المستحيؿ تحديد إنتاج أو قياس نمطي لمخدمات سواء كانت المجموع . التغاير وعدم التشابو:3
وبسبب ىذه  مختمفيف أو حؽ البائع الواحد، فشركة النقؿ الجوي لا تقدـ نفس نوعية الخدمة في كؿ رحمة

الخاصية فالمشتري لمخدمة لا يستطيع الحكـ عمى نوعية الخدمة قبؿ شرائيا بعكس الحاؿ عمى المنتجات 
مة تخطيط الإنتاج وتؤمف نوعية المادية، ولذلؾ فإف المنظمات الخدمية يجب أف تعطي اىتماـ خاص لمرح

 .أداء عالية

مشغولة  الخدمات تستيمؾ بسرعة ولا يمكف خزنيا، فالغرؼ الفندقية الغير . قابمية الفناء والطمب المتذبذب:4
تعتبر مف الفندؽ ولا يمكف تخزينيا، والمقاعد الفارغة في رحمة جوية تمثؿ عدـ إشغاؿ وتعتبر طاقة ميدورة، 

ب بسبب الموسمية أو بسبب الظروؼ الطبيعية أو ظروؼ تذبذعمى الخدمات يعتبر موكذلؾ فإف الطمب 
 أخرى.

 

 

                                                             
 .162ص  2011الطبعة الأولى، دار جرير لمنشر والتوزيع، عماف،  صناعة الفنادق )إدارة ومفاىيم(،سميـ محمد خفر، علاء حسيف السرابي،  1
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 ثانيا: الخصائص الخاصة

 1مف بيف أىـ الخصائص التي تنفرد بيا الخدمات السياحية ما يمي:

 باخرة، كاستبداؿ وسيمة النقؿ الطائرة بالبأخرىبمعني استبداؿ بعض المنتجات السياحية  . إمكانية الإحلال:1
 .مف المنتج السياحي، واستبداؿ مكاف الإيواء الفندؽ مثلا بالمخيـ ءباعتبار النقؿ جز 

 أي صعوبة تحويؿ الموارد المستخدمة في السياحة إلى . عدم مرونة العرض السياحي في المدى القصير:2
سياحية في وقت استخداـ اخر، بمعنى لا يمكف تحويؿ فندؽ إلى مطار في وقت قصير، أو بناء مؤسسات 

 قصير لأنيا تحتاج إلى تجييزات ومعدات ومواقع وأيادي عاممة مدربة وماىرة.

 تتأثر الأسواؽ السياحية بالموسمية إذ يوجد ما يطمؽ عميو موسـ تأثر السوق السياحي بالموسمية: .3
 مية، وموسـأفضؿ فرص تسويقية وتشغي يتبنىالذروة، وىو موسـ الطمب السياحي وازدياد السياح والذي 
 .الكساد والذي ينخفض فيو الطمب السياحي وقد ينعدـ نيائيا

 وىي تحتوي عمى العديد مف الخدمات والتي . تعدد جيات الإنتاج كون السياحة صناعة متداخمة ومركبة:4
قؿ، وكؿ عنصر فييا يقدـ مف قبؿ يعتبر بعضيا صناعة كبيرة ومستقمة بحد ذاتيا مثؿ صناعة الفنادؽ، الن

يتعمؽ بالإقناع أو إشباع المستيمؾ بالمنتج السياحي المتكامؿ  فيماتج مستقؿ، وىذا ما يخمؽ تحدي إضافي نم
التنسيؽ في عرض وتقديـ  الذي يعتبر بحد ذاتو محصمة لمجموعة مف الخدمات وىذا يتطمب درجة عالية مف

 المنتج الكمي.

 تختمؼ دوافع ورغبات المستيمكيف السياحييف وتوقعاتيـ بدرجة كبيرة كما . تباين قطاعات المنتج السياحي:5
قناعيـ بشكؿ جماعي مف جية،  تتبايف مستويات الدخؿ بالنسبة إلييـ، مما يؤدي إلى صعوبة التأثر فييـ وا 
 وصعوبة توفير الخدمات التي يرغبيا المستيمؾ السياحي كؿ عمى حدى فيما يتعمؽ بالمنتج المطموب مف قبؿ

 كؿ مجموعة ومستويات الخدمات والأسعار المطبقة مف جية أخرى.

ففي السياحة يكوف الطمب موسمي وخدمات النقؿ السياحي يكوف الطمب عمييا متذبذب خلاؿ اليوـ الواحد في 
 .بعض الأحياف، وىذا أيضا يخمؽ تحدي إضافي لممؤسسات التي تقوـ بعمميات التسويؽ السياحي

 

 

                                                             
، اطروحة دكتوراه في عموـ -دراسة ميدانية وكالات السياحة لولاية باتنة-دور الموارد البشرية في صناعة السياحية في الجزائر تمؼ، مة حد 1

 .125-124 ص ، ص2016التسيير، كمية العموـ الانسانية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة باتنة، 
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 اع الخدمات السياحيةالمطمب الثالث: أنو 
 1ىما: رئيسييف نوعيف إلى السياحية الخدمات تنقسـ

 :في تتمثل(: الجوىر) الأساسية الخدمات -1

 والقرى والموتيلات الفنادؽ مثؿ المعروفة السياحية الإقامة وسائؿ جميع تقدميا :الإقامة خدمات 
 .والمخيمات الشباب وبيوت المفروشة والشقؽ السياحية

 المختمفة الإقامة وسائؿ تقدميا التي والاستيلاكية الغذائية المواد مختمؼ في تتمثؿ :الإطعام خدمة 
 .ذلؾ غير إلى العامة والمحلات والكافيتريا المطاعـ إلى بالإضافة

 العامة النقؿ ووسائؿ والخاصة، العامة السياحي النقؿ شركات تتولى :السياحي النقل خدمات 
 عمى تيسيرا الخدمة ىذه تقديـ السيارات، تأجير ومكاتب الفنادؽ وبعض السياحية، والشركات
 الدولة. داخؿ مكاف إلى مكاف مف التنقؿ في السائحيف

 مثؿ لمسائحيف المختمفة خدماتيا بتقديـ الشركات ىذه تقوـ :والسفر السياحة ووكالات شركات خدمات 
 .والمحمية الدولية الجوية الرحلات عمى والحجز الداخمية النقؿ ووسائؿ بالفنادؽ، الحجز

 2:يمي فيما توضيحيا يمكن: الداعمة التكميمية الخدمات -2

 مف أو المختمفة الرياضية الأنشطة في الفعالة المشاركة مف السائح تمكف :والترفيو الرياضة خدمات 
  ت.مواصلا وسيمة اعتبارىا مف الرغـ عمى البند ىذا تحت التزلج مصاعد إدراج ويمكف مشاىدتيا،

 السياحية المنطقة في استيلاكية ومواد لمسائح تجييزات تقدـ وىيالتجارة:  مؤسسات. 

 الدينية العبادة ومنشآت أماكف الاحتفالات، مواقع السينما، دور المسارح، :الثقافية الخدمات. 

 مكاتب، البنوؾ المصانع، التصميح، ورشات الشعر، تصفيؼ محلات مثؿ لمسياح: الخاصة الخدمات 
 .الجمارؾو  العممة تبديؿ

 الاستعلامات مراكز أو ودوائر السفر مكاتب وتشمؿ :والتنظيم الاستقبال خدمات. 

                                                             
 .24صآسيا محمد الأنصاري وآخروف، مرجع سبؽ ذكره، - 1
 .29-28 ص ص 2002، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عماف، ط"تسويق الخدمات السياحية"سراب إلياس وآخروف،  2
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 الصحية المرافؽ مثؿ العامة، التحتية البنية مف جزءا تشكؿ وىي :الاجتماعية العامة الخدمات 
 والكيرباء المياه وشبكات المنتجعات في الإدارية الخدمات كذلؾ وتشمؿ الأمف، ومرافؽ العامة والحمامات

 .وغيرىا
 :التالي الشكؿ في أوضح بشكؿ الأنواع ىذه إبراز ويمكف

 .السياحية الخدمات أنواع :3 الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 .128 ، ص2001عماف،  والتوزيع، لمنشر وائؿ دار، 1ط "الحديث السياحي التسويق" السرابي، علاء مقابمة، خالد المصدر:

 الخدمة بزىرة يسمى لما توضيح إلا ىو ما الحقيقة في التكميمية والخدمات الأساسية الخدمات عف الحديث إف
 .أو التكميمية الداعمة الخدمات أوراقيا تمثؿ فيما ،الجوىر أو الأساسية الخدمة الزىرة قمب يمثؿ حيث

 تكميمية خدمات تقديـ عف وعاجزة ضعيفة المؤسسة أف يعني فيذا ذابمة وأوراقيا متماسكا الزىرة قمب كاف فإذا
 .الخدمة تقديـ عممية في المميزة التكميمية الخدمات أىمية يعكس ما وىو لممستفيد، حيوية

 

 

 

 

 الخدمات السياحية

عامة إضافٌة خدمات خاصة إضافٌة خدمات  رئٌسٌة خدمات   

 (بري بحري، جوي،) النقل -

متنزهات، ) الجذب عوامل - 

 ...(حضارٌة معالم حدائق،

 فنادق، شالٌهات،) الإٌواء أماكن - 

 (نزل مخٌمات،

 ) مقاهً مطاعم،) التموٌن - 

 وكلاء التسعٌر، التسوٌق، التأمٌن،-

 السٌاحٌة، الرحلات منظمو السٌاحة،

 مراكز الخاصة، السٌاحٌة المراكز

 الخاصة، السٌاحً والتدرٌب التعلٌم

 الخاصة، والموانئ المطارات

 تبدٌل السٌاحٌة، الشٌكات التموٌل

 العملات

  .الحكومٌة المنظمات -

  الإقلٌمٌة المنظمات-

  المعلومات مراكز-

 ومكاتب الحكومٌة التسوٌقٌة المراكز -

 الحكومٌة، والموانئ المطارات التمثٌل،

 المراكز والجمارك، الحدود مراكز

 ..السٌاحٌة الشرطة الصحٌة،



 مقاربة نظرية حول تدريب الموارد البشرية وتحسين الخدمة السياحية          الفصل الأول 

30 
 

 :التالي الشكؿ خلاؿ مف أدؽ بشكؿ السياحية الخدمة زىرة نموذج توضيح ويمكف

 السياحية الخدمة زىرة نموذج: 4 الشكل

 
  .46 ، ص2006عماف،  والتوزيع، لمنشر زىراف دار، 1ط ،"السياحية الخدمات إدارة" غزالة، أبو صفاء :لمصدرا

 
 مطعـ في طاولة أو فندؽ في غرفة أو طائرة في مقعد تكوف قد الجوىر الخدمة أف نلاحظ الشكؿ خلاؿ مف
 في: تتمثؿ الزىرة ليذه التكميمية الخدمات أف حيف في

 :طرؽ مميزاتيا، الخدمة، يخص ما كؿ عف المعمومات مختمؼ بتوفير وذلؾ المعمومات 
 وتكاليفيا. عمييا الحصوؿ

 ت.الخدما عمى حصولو مقابؿ السائح بيا يدفع التي الطريقة بتوضيح وذلؾ :الدفع  
 :ـ.معاممتي وطريقة السياح بيا يستقبؿ التي الكيفية وتشمؿ الضيافة  
 ا.م اقتراح تقديـ أو ما مشكمة في السائح وقوع حالة في مثلا الاستشارة: تقديم 
 وحماية السف كبار أو الخاصة الاحتياجات بذوي خاصة خدمات كتوفير :الاستثناءات 

  و.وممتمكات لمسائح الأمف بتوفير وذلؾ السائح ممتمكات
 الخدمات عمى حصولو عممية مف وتسيؿ السائح ترضي بطريقة وذلؾ :الفواتير إعداد. 
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 مساىمة التدريب في تحسين الخدمة السياحيةالمطمب الرابع: 
بيف الحديقة الغناء والصحراء ليس الماء بؿ العنصر البشري، وعميو فإف المورد البشري  الفرؽإف يقاؿ 

ضروري لأية عممية إنماء ميما كاف نوعيا وخاصة في مجاؿ الخدمات كوف ىذه الأخيرة تعتمد بصفة مباشرة 
 .عمى المورد البشري، خاصة إذا تعمؽ الأمر بتدريب الأفراد القائميف عمى القطاع السياحي

 ويبرز الدور الذي يمعبو التدريب في تحسيف الخدمة السياحية مف خلاؿ ما يمي: 
  عممية التدريب في المجاؿ السياحي تمعب دورا ميما ولا يستياف بو مف خلاؿ تحسيف نمط التسيير

  1النيوض بمستوى الخدمات السياحية لمظفر بمكانة محمية وعالمية مرموقة. وكذا

 ى التدريب المستمر لرفع مستوى مياراتو الفنية والإدارية ومنو تحقيؽ أعمى حاجة المورد البشري إل
 2مستوى كفاءة في تقديـ الخدمات السياحية.

  دوره في زيادة النوعية وتنظيـ العمؿ حيث ييدؼ التدريب إلى تطوير الكوادر البشرية الخدماتية
ييا بالتطبيؽ العممي وىو الأمر الذي العاممة في مختمؼ المرافؽ السياحية، وتحسيف الأمور المشار إل

 يحدد الاتجاىات الأساسية لزيادة نوعية الخدمات السياحية.

  إشباع حاجات ورغبات الضيوؼ لدييا، لما ليؤلاء مف قدرة حسية ونفسية واضحة لتمييز الجوانب
قات الإنسانية الإيجابية والسمبية عند تقديـ الخدمات في ىذا المرفؽ بما يؤدي إلى تعميؽ روابط العلا

 بيف الإدارة والعامميف مف خلاؿ التفاعؿ الحقيقي عند إبداء الآراء والملاحظات في الحمقات التدريبية.

  دور التدريب في تحقيؽ الجودة في الخدمات السياحية وذلؾ أف استقباؿ السياح في المواقع السياحية
ـ حاجات ورغبات السياح وتييئة البيئة يتطمب الإلماـ بالدور المطموب مف المورد البشري، ويشمؿ في

السياحية المحيطة لإشباعيا عمى أكمؿ وجو بما يحقؽ إنجاز الأىداؼ السياحية المنشودة، وىذا لا 
يتـ إلا مف خلاؿ تحقيؽ الجودة في تحسيف الخدمة السياحية وذلؾ بتوفر موارد بشرية مؤىمة ومدربة 

 تدريبا جيدا تعمؿ عمى تحقيؽ ىذه الجودة.

 
 
 

                                                             
، رسالة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير في عموـ التسيير، تخصص نقود، واقع السياحة في الجزائر وآفاق تطورىاىدير عبد القادر،  1

 .40، ص 2006-2005ية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، قسـ عموـ التسيير، جامعة الجزائر، مالية وبنوؾ، كم
، المممكة العربية السعودية، المؤسسة الوطنية لمتعميـ الفني والتدريب الميني، الإدارة العامة لتصميـ وتطوير التسويق السياحيسمسمة سفر وسياحة،  2

 .81المناىج، ص 
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 ف تقييـ أثر التدريب في تحسيف الخدمة السياحية كما يمي:كويم
 .استقطاب عدد ىائؿ مف السياح 
 .إعطاء صورة مشرفة عمى سمعة الفندؽ 
 .إبداع وخمؽ ميارات جديدة داخؿ الفندؽ 
  عمى المدى البعيد. واستراتيجيةإعطاء أفكار جديدة والتوسع عمى آفاؽ مستقبمية 
 ة داخؿ الفندؽ.إعطاء الفعالية والإنتاجي 
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 : الدراسات السابقةلثالمبحث الثا
ينصب اىتمامنا عمى ىذا المبحث في تحميؿ العديد مف الدراسات التي تطرقت لموضوع "دور تدريب 
الموارد البشرية في تحسيف الخدمة السياحية" وتناولتو مف زوايا مختمفة، وعميو نحاوؿ فيما يمي أف نقوـ بعممية 

موجز لأىـ ىذه الدراسات مع تقديـ تعميقا عمييا يتضمف جوانب الاتفاؽ والاختلاؼ بينيا وبيف الدراسة  عرض
 الحالية.

 المطمب الأول: الدراسات السابقة المتعمقة بمحور تدريب الموارد البشرية
 : بن واضح الياشمي، بن عيشي عمار، دور تدريب الموارد البشرية في تحسين جودة الخدماتأولا

 .2118، 2، ع38الفندقية الجزائرية، المجمة العربية للإدارة، مج 

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دور تدريب الموارد البشرية في تحسيف جودة الخدمات الفندقية 
الجزائرية، وىي دراسة ميدانية لمفنادؽ التالية: فندؽ الػػزيباف، فندؽ نسيب، فندؽ حماـ الصالحيف بولاية بسكرة، 

القمعة بولاية المسيمة. ومف أجؿ تحقيؽ ذلؾ قاـ الباحثاف باختيار عينة عشوائية مكونة مف )مدير فندؽ،  فندؽ
 رئيسا مف الأفراد العامميف في الفنادؽ. 70ورئيس قسـ، ورئيس فرع، ورئيس مجموعة( بمغ عددىـ 

 والتوصيات نذكر منيا:وبناءا عمى نتائج التحميؿ الإحصائي توصمت الدراسة لمجموعة مف الاستنتاجات 

 .وجود علاقة ارتباط بيف تدريب الموارد البشرية وتحسيف جودة الخدمات الفندقية الجزائرية 
 .ىناؾ دور لتدريب الموارد البشرية وتحسيف جودة الخدمات الفندقية الجزائرية 
  الجزائرية.الاستمرارية في تدريب الموارد البشرية يؤثر بوضوح في تحسيف جودة الخدمات الفندقية 
 .ربط العممية التدريبية بعوامؿ تحفيزية مادية ومعنوية 
 .إنشاء برامج تدريبية لمعامميف في الفنادؽ تتطمب التخصص الدقيؽ 
: محمد عبد الرحمان طاىر، دور تدريب الموارد البشرية في تعزيز الميزة التنافسية، مجمة الكوت ثانيا

 .2115، 21، دجمة، العراق، العددلمعموم الاقتصادية والإدارية جامعة واسط
ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي يمعبو تدريب الموارد البشرية في تعزيز الميزة التنافسية في 

( 18الشركة العامة لمصناعات الكيربائية، ولتحقيؽ ىدؼ ىذه الدراسة قاـ الباحثاف بتصميـ استبانة شممت )
( مبحوث، وفي ضوء ذلؾ تـ جمع وتحميؿ 21نة البحث المكونة مف )عبارة لجمع البيانات الأولية مف عي

البيانات واختبار الفرضيات باستخداـ العديد مف الأساليب الإحصائية لتحقيؽ ىدؼ الدراسة، منيا الوسط 
الحسابي والانحراؼ المعياري وعامؿ الارتباط والانحدار الخطي البسيط، وبعد إجراء عممية لبيانات وفرضياتو 

مت الدراسة إلى أنو ىناؾ دور كبير لمتدريب في تحسيف أداء العامميف الذي بدوره يساىـ في تعزيز الميزة توص
التنافسية لممنظمة السياحية مف خلاؿ ما أظيرتو نتائج التحميؿ الإحصائية التي تؤكد أف ىنالؾ علاقات 
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تغير التابع )الميزة التنافسية(، وأىـ ارتباط قوية جدا بيف المتغير المستقؿ )تدريب الموارد البشرية( والم
 التوصيات التي خرجت بيا الدراسة نذكر منيا:

  الاستثمار المكثؼ لمتدريب في القوى البشرية واختيار برامج تلاءـ طبيعة عمؿ الموظفيف بما يفيد في
 تعزيز الميزة التنافسية لممنظمة السياحية.

  التدريب الناجمة عف العممية التدريبية حتى يشعر العامميف يجب التفاؼ الإدارة إلى محتوى التدريب وآثار
 بأف الدورات التدريبية تتـ مف أجؿ زيادة المعرفة واكتساب الخبرة وتوسيع الآفاؽ.

: حامد كريم الحدراوي، تدريب الموارد البشرية كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة، )دراسة ثالثا
ة واسط(، مجمة الغري لمعموم الاقتصادية والإدارية، جامعة الإدارة حالة مديرية طرق وجسور محافظ

 .2115، الكوفة، بغداد، العراق، 33، العدد 9والاقتصاد، المجمد 
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مراحؿ تدريب الموارد البشرية ودورىا في تحقيؽ الميزة التنافسية 

ة مف الميندسيف العامميف في مديرية الطرؽ والجسور، بمغ المستدامة، وتـ تطبيؽ ذلؾ عمى عينة عشوائي
ثـ اختبار العلاقات بيف  ( فردا، واختبار صلاحية النموذج للاختبار باستخداـ النماذج الييكمية،55عددىـ )

حيث توصمت الدراسة إلى مجموعة  SPSSالمتغيرات باستخداـ برنامج الرزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية 
 مف النتائج أىميا:

 .ىناؾ حاجة متزايدة لتدريب الموارد البشرية 
  الاىتماـ بنوعية التدريب وتحديد الاحتياجات التدريبية الفعمية يزيد مف مستوى كفاءة العامميف وبالتالي

 تحقيؽ ميزة تنافسية مستدامة.
 ت وتعزيز القدرات التي تؤدي إلى تحقيؽ ميزة تنافسية ساىـ التدريب وبشكؿ إيجابي في تنمية ميارا

 مستدامة.
  أفرزت النتائج إلى أف مف بيف المتطمبات الأقؿ تأثير في الميزة التنافسية كاف تأثير التخطيط

والتصميـ حيث كانت ضعيفة نسبيا وربما ىذا ناتج عف عدـ الاىتماـ بالتخطيط لمعممية التدريبية 
 ف الاىتماـ.وعدـ إيلاءىا المزيد م

 أىـ التوصيات التي خرجت بيا ىذه الدراسة نذكر منيا:بيف ومف 

  التدريب وذلؾ لإعداد موارد بشرية مبدعة مف خلاؿ تحسيف  باستراتيجيةزيادة اىتماـ الإدارة العميا
تدريب العامميف ومف تـ زيادة البرامج التدريبية والدورات خارج المنظمة السياحية لتوضيح مفيوـ 

عمى التطورات العالمية  والاطلاعالتدريب وأىميا في علاقاتيا بأىداؼ المنظمة السياحية  استراتيجية
 في ىذا المجاؿ.
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 المطمب الثاني: الدراسات السابقة المتعمقة بمحور الخدمة السياحية
رضا الزبائن  : دراسة إليام يحياوي، بوحديد ليمى، مقال بعنوان تقييم جودة الخدمات السياحية ومستوىأولا

 .2118عنيا، مجمة المعيار العدد الثاني، 

ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز واقع مستوى جودة الخدمات السياحية بالوكالات السياحية ورضا الزبائف عنيا، 
وكذلؾ التعرؼ عمى ماىية الخدمات السياحية بالوكالات السياحية، وتمثمت عينتيا في جميع الزبائف الزائريف 

زبوف، واستخدمت أداة الاستبياف لجمع البيانات وفؽ المنيج الوصفي التحميمي، وكاف مف  30حجميا  لموكالة
 أبرز نتائجيا:

  يقيـ أفراد عينة الدراسة الخدمات السياحية المقدمة ليـ بالوكالة مف ناحية كؿ معيار مف معايير جودة
 الخدمة السياحية تقييما إيجابيا.

  انطباعات أفراد عينة الدراسة نحو جودة الخدمات السياحية المقدمة باختلاؼ عدـ وجود فوارؽ بيف آراء و
 الجنس، السف، الدخؿ الشيري، الجنسية.

: دراسة بوشاشية نادية، نوري منير، مقال بعنوان جودة الخدمات السياحية وأثرىا عمى تعزيز ولاء ثانيا
قة الشمف"، المجمة الأكاديمية لمدراسات السائح "دراسة ميدانية لكيفية تقديم الخدمة السياحية لمنط

 .2117، 18الاجتماعية والإنسانية، العدد 

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مستوى تأثير جودة الخدمات المقدمة لمسائحيف بيدؼ تطوير جودة 
واح الخدمات لإرضاء الزبائف عف طريؽ تحديد المفاىيـ المتعمقة بجودة الخدمة، وتمثمت عينتيا في جميع الس

، واستخدمت أداة الاستبياف لجمع البيانات وفؽ المنيج الاستنباطي 2015الوافديف عمى ولاية الشمؼ مف سنة 
 بأدواتو الوصؼ والتحميؿ، وكاف مف أبرز نتائجيا:

 .يوجد أثر دو دلالة إحصائية لجودة الخدمات السياحية المقدمة بولاية الشمؼ عمى ولاء المستفيد 
 احثيف عف الجودة بصفة عامة وجودة الخدمات السياحية بصفة خاصة وعمى الرغـ تبايف وجيات نظر الب

 مف ذلؾ إلا أنيـ اتفقوا عمى أف الجودة تعد أىـ دعائـ نجاح أي مؤسسة ومنيا المؤسسات السياحية. 

: دراسة صفاء جواد عبد المحسن، بعنوان التسويق السياحي الإلكتروني وأثره في تحسين جودة ثالثا
، 11ت السياحية "دراسة تطبيقية لعينة من الشركات السياحية في بغداد"، مجمة الدنانير، العدد الخدما
2117. 

ىدفت ىذه الدراسة إلى بياف مجاؿ استعماؿ التسويؽ الإلكتروني مف قبؿ الشركات السياحية في 
في مجموعة مف تسويؽ خدماتيا، وأثر ذلؾ في تحسيف جودة خدماتيا المقدمة لمزبائف، وتمثمت عينتيا 
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شركات وأخذت عينة عشوائية بمغت  10العامميف في عدد مف الشركات السياحية العاممة في بغداد وعددىا 
مبحوث، واستخدمت أداة الاستبياف لجمع البيانات وفؽ المنيج الوصفي التحميمي، وكاف مف أبرز  30

 نتائجيا:
  الالكتروني وتحسيف جودة الخدمات المقدمة مف وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية بيف التسويؽ السياحي

 قبؿ الشركات.
  يعتمد التسويؽ الالكتروني في تحسيف جودة الخدمات السياحية بدرجة كبيرة عمى توافر المستمزمات

 المادية والبشرية التي تممؾ الخبرة اللازمة لممارسة الأنشطة التسويقية إلكترونيا.

 الية بالدراسات السابقةالمطمب الثالث: مقارنة الدراسة الح
 إف مف أىـ ما يميز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة يمكف تمخيصيا فيما يمي:

 : أوجو الاختلاف والتشابو بين الدراسة الحالية والسابقة أولا
 .يتشابياف في المتغير المستقؿ والأداة المستخدمة في الدراسة والمتمثمة في الاستبياف 
  الدراسات السابقة بضرورة التركيز عمى المورد البشري، الذي يعتبر رأس الماؿ الحقيقي تشابو دراستنا مع

في المنظمات السياحية والذي يجب أف يكوف أداءه محفز لتحقيؽ المصمحة المشتركة بينو وبيف أىداؼ 
 المؤسسة.

  لمتحفيز في نظاـ  ووجوداتفقت الدراسات السابقة عمى ىدؼ مشترؾ وىو ضرورة وجود برنامج تدريبي
المنظمات السياحية باختلاؼ نشاطيا سينعكس بالضرورة إلى تمكيف الموظفيف في أعماليـ محققا بذلؾ 

 أىداؼ العامميف وأىداؼ المنظمات.
  اعتبرت جميع الدراسات السابقة أنو عمى جميع المنظمات السياحية أف تقوـ بعممية تدريب الموارد البشرية

 بصفة دورية ومنتظمة.
 أىداؼ الدراسات السابقة أيضا عف بعضيا البعض مف حيث دراسة تدريب الموارد البشرية مف  تباينت

 جية، ودراسة تحسيف الخدمة السياحية مف جية أخرى.
 محل الدراسات الحالية من الدراسات السابقة: ثانيا
  (19الفترة الزمنية مثلا )الدراسة كانت في فترة زمنية حساسة في ظؿ كوفيد 
  مجتمع الدراسةاختلاؼ 
 المنيج الوصفي التحميمي. وظفت الدراسات السابقة 
 .اختمفت الدراسات السابقة عف الدراسة الحالية مف حيث بيئة الدراسة والمتغير التابع 
  اختمفت نتائج الدراسات السابقة في تحديد أسموب التحفيز الواجب تقديمو لمموارد البشرية باختلاؼ المياـ

 وطبيعة النشاط.
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 :خلاصة الفصل الأول
نستنتج مف خلاؿ دراستنا ليذا الفصؿ بأف الموارد البشرية تعد بمثابة الأصوؿ الرئيسية في           

وذلؾ راجع ببساطة لأىمية الدور الفعاؿ الذي تقوـ المؤسسات السياحية بصفة عامة والفندقية بصفة خاصة، 
ارىا ونجاحيا، ونتيجة لذلؾ أصبح توفير البرامج التدريبية بو مف أجؿ تحسيف خدماتيا السياحية وبالتالي استمر 

 ضرورة ممحة وجادة مف أجؿ تحقيؽ أقصى حد ممكف مف الأداء الوظيفي.

حدى الوسائؿ الفعالة  سات السياحية والفندقيةف التدريب عنصر فعاؿ في المؤسومف خلاؿ ذلؾ نستنتج أ وا 
التي تستخدميا مف أجؿ تنمية وتطوير القدرات العممية والسموكية لممورد البشري مف أجؿ الرفع مف كفاءتو 
وقدراتو لتطوير وتحسيف الخدمة السياحية بصفة مستمرة، وتحقيؽ أعمى مستوى مف الكفاءة في تقديـ ىذه 

 زبائف ومتطمباتيـ.الخدمات السياحية وبجودة تتماشى مع حاجيات ال
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 تمييد
عمى مجموعة  بعد استعراضنا لبعض الجوانب النظرية في الفصؿ السابؽ، سوؼ نحاوؿ إسقاط ذلؾ

فندؽ  "بربروس"، فندؽ  ، "مف الفنادؽ بمدينة بجيجؿ: "فندؽ دار العز"، "فندؽ الجزيرة"، "فندؽ تاغراست"
، بيدؼ الاضطلاع عمى واقع التدريب بيا وكذلؾ مدى مساىمتو في تحسيف جودة ، "فندؽ الإقامة"لويزة"

 الخدمة السياحية، وذلؾ بالاعتماد عمى مجموعة مف الأساليب الإحصائية والتحميمية.

وعميو سيتـ التطرؽ في ىذا الفصؿ إلى دراسة دور تدريب الموارد البشرية في تحسيف الخدمة 
 السياحية مف خلاؿ المباحث التالية:          

 سنقوـ بتقديـ الفنادؽ محؿ الدراسة. الأوؿ المبحث في 

 ع وعينة الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية، مف حيث تحديد مجتم نتناوؿ الثاني المبحث في
الدراسة، ثـ التعرض لأداة الدراسة وشرح الأساليب الإحصائية المستخدمة، وفي الأخير اختبار 

 صدؽ وثبات ىاتو الأخيرة.

 نتطرؽ إلى تحميؿ بيانات ونتائج الدراسة، مف حيث تحميؿ البيانات الشخصية  الثالث المبحث في
لعينة الدراسة، ثـ تحميؿ فقرات الدراسة، وفي الأخير سنقوـ بدراسة واختبار صحة فرضيات 

 الدراسة.  
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 الأول: تقديم الفنادق محل الدراسةمبحث ال
ؿ مف أجؿ إجراء دراسة ميدانية لدور تدريب الموارد البشرية بتقديـ مجموعة مف الفنادؽ بمدينة جيجسنقوـ ىنا 

 في تحسيف الخدمة السياحية.

 المطمب الأول: تقديم فندق الجزيرة
سنة  حيث بدأ نشاطو في جيجؿ،العربي بف مييدي  25يقع فندؽ الجزيرة وسط مدينة جيجؿ في حي 

 1البحر.سمي بالجزيرة نسبة لموقعو الاستراتيجي المطؿ عمى  2008

 :والشكؿ الموالي يوضح الييكؿ التنظيمي لفندؽ الجزيرة

 الجزيرة.الييكؿ التنظيمي لفندؽ  :5 الشكل

 

 

 

 

 
 

 : مف إعداد الطالبيف اعتمادا عمى وثائؽ داخمية لمفندؽ.المصدر

 يمي: يوضح الييكؿ التنظيمي لفندؽ الجزيرة ما

 مفندؽ وىو المسؤوؿ عف التخطيط والرقابة داخؿ الفندؽ. ليمثؿ السمطة العميا  المدير: .1
 ييتـ بالشؤوف المالية لمفندؽ كضبط الحسابات اليومية والضرائب والأجور قسم المالية والمحاسبة: .2

 وغيرىا...
تشرؼ عمى كؿ مف قسـ الاستقباؿ، قسـ التخزيف، قسـ الصيانة، قسـ مصمحة المستخدمين:  .3

 الاطعاـ.
 

 
                                                             

 .14:00، الساعة 2021.05.24يوـ  ،فندؽ الجزيرة مقابمة مع مدير 1

 مصمحة المستخدميف

 

  ؽ. استقباؿ 

 

 ؽ. التخزيف ؽ. الصيانة ؽ. الإطعاـ

 ؽ. المالية والمحاسبة

 العاـ مديرال
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 المطمب الثاني: تقديم فندق دار العز
 2017.1بدأ نشاطو سنة يقع فندؽ دار العز في طريؽ الإخوة حريش الرابطة جيجؿ، 

 :والشكؿ الموالي يوضح الييكؿ التنظيمي لفندؽ دار العز

 الييكؿ التنظيمي لفندؽ دار العز :6 الشكل

 

 : مف إعداد الطالبيف اعتمادا عمى وثائؽ داخمية لمفندؽ.المصدر

 يوضح الييكؿ التنظيمي لفندؽ دار العز ما يمي:

 يمثؿ السمطة العميا لمفندؽ. المدير: .1
يقوـ بتسيير شؤوف الفندؽ مف مطبخ واستقباؿ، كما أف لو مطالب بتنفيذ الأوامر  مراقب التسيير: .2

 مف المدير. الصادرة
 ييتـ بالشؤوف المالية لمفندؽ.المحاسب:  .3
 تيتـ بشؤوف تنظيؼ وصيانة الفندؽ.مصمحة المستخدمين:  .4

 

 

 

 

                                                             
 .09:00، الساعة 2021. 05. 26مقابمة مع مسؤولة الإيواء لفندؽ دار العز، يوـ  1

 مراقب التسيير

 مصمحة المستخدميف

 

 
. مطعـ
  استقباؿ

 

 استقباؿ

 المحاسب

 

مصمحة 
المستخدمينؽ. المالية 

 والمحاسبة

 العاـ مديرال

 التنظيؼ والصيانة
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 المطمب الثالث: تقديم فندق تاغراست
 لمقطاع الخاص، وتسمية تاغراست ىي كممة لاتينية تعنيفندؽ تاغراست ىو منشأة سياحية تابعة 

"خمية النحؿ" وىي مدينة صغيرة في برج الطير دائرة الشقفة، يقع وسط مدينة جيجؿ شارع سي الحواس، 
 1يضـ مطعـ كبير.

 :ويمتمؾ الفندؽ ىيكلا تنظيميا خاصا بو والمتمثؿ في

 الييكؿ التنظيمي لفندؽ تاغراست. :7 الشكل
 

 عمى وثائؽ داخمية لمفندؽ. اعتمادا: مف إعداد الطالبيف المصدر

 يمي: يوضح الييكؿ التنظيمي لفندؽ تاغراست ما

 عمى كؿ قسـ مف أقساـ الفندؽ. يمثؿ السمطة العميا لمفندؽ إذ يشرؼ المدير العام: .1
مف ميامو إدارة الشؤوف المالية لمفندؽ، إذ يقوـ بضبط وتسجيؿ الحسابات  قسم المالية والمحاسبة: .2

 اليومية لمفندؽ المتعمقة بالإيواء واعداد فواتير الشراء والبيع...
 يف العملاء والإدارة يعمؿ بو موظفاف بالتناوب الأوؿيمثؿ ىمزة الوصؿ ب قسم الاستقبال والحجز: .3

 بالنيار الثاني بالميؿ، حيث يقوماف بحجز الغرؼ والرد عمى استفسارات العملاء.
 شرؼ عميو طباخ وموظفيف.يبو مطعـ كبير  قسم الاطعام: .4
صلاح أي خمؿ يطرأ عمى غرفة الز  قسم الصيانة والتنظيف: .5  أثناءوف بيسير عمى نظافة الفندؽ وا 

 إقامتو، ويتكوف مف أربعة موظفيف في النظافة وموظفيف في الصيانة.

                                                             
 .10:00، الساعة 2021.06.02يوـ  ،مقابمة مع مدير فندؽ تاغراست 1

والحجز ؽ. الاستقباؿ  ؽ. الصيانة والتنظيؼ قسـ الاطعاـ 

 قسـ المالية والمحاسبة

 العاـ المدير
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 ال.يس رو و ر بر بفندق  تقديم: رابعالمطمب ال
 اؿ ىو فندؽ جديد يقع وسط مدينة جيجؿ مقابؿ محطة المسافريف مف الجية الشرقية فييبربروس رو 

 1.متر مربع 401ر ب يتربع عمى مساحة تقد 2018حي بوريب الجوىر لعقابي، بدأ نشاطو سنة 

 :يوضح الشكؿ أدناه الييكؿ التنظيمي لفندؽ بربروس روياؿ

 الييكؿ التنظيمي لفندؽ بربروس روياؿ. :8 الشكل

 

 عمى وثائؽ داخمية لمفندؽ.: مف إعداد الطالبيف اعتمادا المصدر

 يمكف ايضاح الييكؿ التنظيمي الذي يعمؿ مف خلالو الفندؽ فيما يمي:

 ىو السمطة العميا والمسؤوؿ عف التنظيـ والرقابة والتخطيط داحؿ الفندؽ. المدير العام: -1
 ييتـ بالشؤوف المالية لمفندؽ حيث يقوـ بضبط الحسابات اليومية المتعمقة بالإيواء، المحاسب: -2

 الضرائب، الأجور والفواتير وىو مكمؼ بتسيير شؤوف الفندؽ.
 يمثؿ ىمزة وصؿ بيف الزبائف والادارة، يعمؿ بو موظفاف بالتناوب واحد في النيار قسم الاستقبال: -3

 والثاني في الميؿ حيث يقوماف بحجز الغرؼ والرد عمى تساؤلات واستفسارات الزبائف.
عمى شؤوف المطبخ والمقيى ويساعده ثلاث  يوجد بو طباخ واحد وىو مف يشرؼ قسم الاطعام: -4

 عماؿ.
 يوجد حارسيف يعملاف بالتناوب. قسم الأمن: -5

 

 
                                                             

 .9:30، الساعة 06.06.2021مقابمة مدير فندؽ بربروس روياؿ، يوـ  1

الأمفؽ.  الاطعاـ .ؽ  ؽ. الاستقباؿ  

 المحاسب

 المدير العاـ
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 فندق لويزة. تقديم :خامسالمطمب ال
، بو 1994جيجؿ، بدأ نشاطو في سنة  1955أوت  20يقع فندؽ لويزة وسط مدينة جيجؿ في شارع 

 1غرفة. 80قاعة حفلات كبيرة و

 :والشكؿ الموالي يوضح الييكؿ التنظيمي الفندؽ لويزة

 الييكؿ التنظيمي لفندؽ لويزة. :9 الشكل

 

 : مف إعداد الطالبيف اعتمادا عمى وثائؽ داخمية لمفندؽ.المصدر

 يوضح الييكؿ التنظيمي لفندؽ لويزة ما يمي:

 يمثؿ السمطة العميا لمفندؽ إذ يشرؼ عمى كؿ قسـ مف أقساـ الفندؽ. المدير العام: -1
مف ميامو إدارة الشؤوف المالية لمفندؽ، إذ يقوـ بضبط وتسجيؿ الحسابات اليومية  قسم المحاسبة: -2

 لمفندؽ المتعمقة بالإيواء واعداد فواتير الشراء والبيع.
 بو طباخ وىو المسؤوؿ عف كؿ مف المطعـ والكافتيريا والمطبخ. قسم الاغذية والمشروبات: -3
 ف قسـ استقباؿ وقسـ الصيانة والتنظيؼ.يعتبر أىـ قسـ في الفندؽ ويتكوف م قسم الإيواء: -4

 

                                                             
 .14:00، الساعة 06.06.2021يوـ  ،مدير فندؽ لويزةمقابمة مع  1

 ق. الأغدية والمشروبات

 المطعـ
 الكافتيريا
 المطبخ

 قاعة الحفلات

 الاستقباؿ ؽ.

 ؽ. الإيواء

 

 ؽ. الصيانة

 ؽ. المحاسبة

 المدير العاـ

 التنظيؼ والصيانة

 

 التنظيؼ والصيانة
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 المطمب السادس: تقديم فندق الإقامة
 متر مف شاطئ 100ى بعد مزيغود يوسؼ ع 09يقع فندؽ "الإقامة" في وسط مدينة جيجؿ بشارع 

 "ميناء الصيد البحري لولاية جيجؿ "بوالديس عمىدقيقة مف مطار فرحات عباس، يطؿ  30ى بعد مكتامة وع
فكاف  وأما تدشين، 1998ية مف سنة مر جوييفي الفاتح مف ش ووبدأ نشاط، 1990في سنة  وحيث تـ تأسيس

 وو فندؽ مسير مف طرؼ مالكىقرينة"، و بف مف الفاتح مف أوت مف طرؼ السيد وزير السياحة "عبد القادر 
 .و فندؽ غير مصنؼىكية خاصة(، و م)م

اتؼ لخدمة العملاء، ىمدفأة، ثلاجة، دليؿ  عمىي غرفة، كؿ غرفة تحتو  21 عمىيحتوي الفندؽ 
المدينة  عمىة مالبحر، وتسعة مط عمىة مذه الغرؼ ستة مطىوازـ الضرورية، ومف بيف مكؿ ال وحماـ ب
 1.و للاستقباؿ وقاعة للإفطاريى بمكذلؾ ع ويحتوي

 لفندؽ الإقامة:الشكؿ الموالي يوضح الييكؿ التنظيمي و 

 الييكؿ التنظيمي لفندؽ الإقامة. :11 الشكل

 

 

 

 

 : مف إعداد الطالبيف اعتمادا عمى وثائؽ داخمية لمفندؽ.المصدر

 :يكؿ التنظيمي لفندؽ الإقامة مف الأقساـ التاليةييتكوف ال

 وادارة تسيير أعماؿ وتنظيـ عف تخطيط و المسؤوؿىو ، فندؽممالكا ومسيرا ليعتبر : مدير الفندق .1
 .يف في الفندؽمالعام والأقساـ وكافة النشاطات وتنسيؽ وتوجي

 ذا القسـ ثلاثة أعوافىحيث يتداوؿ  قسـ لاستقباؿ النزلاء، عمىفندؽ الإقامة يتوفر : قسم الاستقبال .2
أرائؾ مريحة وأسعار  عمىار، مساءا(، يتوفر الفندؽ يوسط الن )صباحا، حسب الأوقات الثلاثة

 عمى، إضافة إلى بعض المجسمات الدالة والشكاوىاتؼ، سجؿ للاقتراحات ىوالأطعمة،  الغرؼ
 .ادات التقديريةيوبعض الش ثقافة الولاية

                                                             
 .10:30 ، الساعة09.06.2021ٌوم  ،الإقامةمقابلة مع مدٌر فندق  1

الإطعاـ قسـ  

  الفندؽ المدير

 

 الإيواء قسـ  الاستقباؿ قسـ
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 ذاى عمىي الإيواء، تشرؼ ى وـ خدماتىـ الأقساـ في الفندؽ باعتبار أف أىو مف أىو : قسم الإيواء .3
 يمات وكافة ما يحتجف لإعداد الغرؼممنظفات، حيث تقوـ بإعطاء التع ثلاثالقسـ مسؤولة عف 

 .اىبالأفرشة والأغطية وغير  وتزويدىا وتنظيفييا
 عوف واحد ويمقسـ خاص بالجانب الأمني، إذ يشرؼ ع عمىيتوفر فندؽ "الإقامة" : قسم الإطعام .4

 .ى ضماف الأمف في الفندؽميحرص ع
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 المنيجية لمدراسة الميدانيةالثاني: الإجراءات مبحث ال
اتباع إطار منيجي منسؽ وملائـ بغرض الوصوؿ إلى ا نلزاما عميكاف  جوو  عمى أتـ مف اجؿ القياـ بالدراسة

 الأىداؼ المرجوة عند الشروع في ىذه الدراسة وىذا عمى النحو الآتي:

 مجتمع وعينة الدراسة المطمب الأول:
 جيجؿ. لمجموعة فنادؽ عمى مستوى مدينة موارد بشريةيتكوف مجتمع الدراسة مف  الدراسة:مجتمع  .1
في الفنادؽ وىذا  بناءا عمى ما سبؽ ذكره تـ استيداؼ عينة مف الموارد البشرية عينة الدراسة: .2

 مورد بشري 80 ػػػوقدرت العينة ب الخدمة السياحيةالموارد البشرية في تحسيف  تدريب ورة دلمعرف
 .المسترجعةوغير ويمثؿ الجدوؿ التالي عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة 

 الموزعة والمسترجعة مف عينة الدراسة الاستبانات :1 جدول

 النسبة التوزيع التكراري الاستبانة
 100% 80 الاستبانات الموزعة

 %87.5 70 الاستبانات المسترجعة
 %12.5 10 المسترجعةغير الاستبانات 

 ف: مف إعداد الطالبيالمصدر

 :خدمةوالأساليب الإحصائية المست أداة الدراسةالمطمب الثاني: 
 أداة الدراسةأولا: 

العممية  بغرض إكماؿ ما تـ التطرؽ إليو في الجانب النظري والإلماـ بجوانب الموضوع مف الناحية
كونيا تعتبر أداة مضبوطة تـ الاستعانة بالاستبانة كأداة مف أدوات جمع البيانات نظرا لأىمية ىذه الأخيرة 

 لجمع بيانات الدراسة مف خلاؿ صياغة نموذج مف الأسئمة موجية لأفراد عينة الدراسة.ومنظمة 

 حيث تـ تقسيـ الاستبياف إلى ثلاثة أقساـ:

، المستوى عمريتكوف مف البيانات الشخصية لمجتمع الدراسة ويشمؿ: الجنس، ال القسم الأول: .1
 .التعميمي، سنوات الخبرة

 ة.عبار  13 ويتكوف مف ؽادفنة في اليتدريب الموارد البشر واقع يتناوؿ بيانات متعمقة ب القسم الثاني: .2
ويتكوف مف  ياحيةفي تحسيف الخدمة السالتدريب  بدوريتناوؿ بيانات متعمقة  القسم الثالث: .3

 .ةعبار  11
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 توزيع درجات عبارات المحور الأوؿ والمحور الثاني لمقياس ليكارت الخماسي :2 جدول

 مامالا أوافؽ ت لا أوافؽ محايد موافؽ ماماتوافؽ أ

5 4 3 2 1 
 بيف: مف إعداد الطالالمصدر

 الأسئمة المغمقة، الذي يعتمد عمى طرح عبارات ليا إجاباتوقد تـ الاعتماد في إعداد الاستبياف عمى 
 محددة.

 الأساليب الإحصائية المستخدمة ثانيا:

لتحقيؽ أىداؼ الدراسة وتحميؿ البيانات المجمعة تـ استخداـ برنامج الحزمة الإحصائية لمعموـ 
الإحصائية التي تندرج ضمف (، وىو برنامج يحتوي عمى مجموعة كبيرة مف الاختبارات SPSS) الاجتماعية

الاحصاء الوصفي مثؿ: التكرارات المتوسطة والانحرافات المعيارية... إلخ، وضمف الإحصاء الاستدلالي 
 مثؿ: معاملات الارتباط، التبايف الأحادي... إلخ.

قوـ بشرح موجز للاختبارات الإحصائية المستعممة في ىذه الدراسة وىي موضحة كما نوفيما يمي س
 يمي:

 (، حيث تمثؿ4=1-5ىو الفرؽ بيف أكبر وأصغر قيمة لدرجات مقياس ليكارت الخماسي ) :ىالمد .1
 عدد الدرجات )الفئات(، تحسب طوؿ الفئة عمى النحو التالي: 5المدى بينما تمثؿ  4

ىالمدطوؿ الفنية 
اتئالف  عدد 

        
 

  
 

( مف 1)+ القيمة إلى أقؿ قيمة في المقياسوالنتيجة تمثؿ طوؿ كؿ فئة مف الفئات الخمس، وتتـ إضافة ىذه 
وضح في مأجؿ تحديد الحد الأعمى لأوؿ فئة وبنفس الطريقة يتـ تحديد الحدود العميا لباقي الفئات كما ىو 

 الجدوؿ التالي:

 جدوؿ التوزيع لمقياس ليكارت :3 جدول

 [4.21 -5.00] [3.41- 4.20] [2.61 - 3.40] [1.81-2.60] [1- 1.80] الفئة

 5 4 3 2 1 الدرجة
 عالية جدا عالية متوسطة منخفضة منخفضة جدا درجة الموافقة

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  يف: مف إعداد الطالبالمصدر



 السياحية الخدمة تحسين في البشرية الموارد تدريب لدور الميدانية الدراسة     ثانيالفصل ال

49 
 

 تستخدـ ىذه المقاييس بشكؿ أساسي لأغراض معرفة النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي: .2
 .الاستفادة منيا في وصؼ عينة الدراسةتكرار فئات ويتـ 

 لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة. (:Alpha cronbachرونباخ )ألفا ك .3
يعتبر مف أكثر مقاييس التشتت أىمية لأنو مفيوـ حيوي محدد بدقة ومف أقواىا  المعياري: الإنحراف .4

 .حساسية وأكثرىا شيوعا، والفكرة الأساسية لو التخمص مف تمؾ الإشارات بطريقة أكثر صلاحية
عبارة مف عبارات  يستخدـ ىذا المعامؿ مف أجؿ معرفة درجة ارتباط كؿ معامل الارتباط بيرسون: .5

الدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي إليو وذلؾ لتقدير الاتساؽ الداخمي لأداة الدراسة، الاستبياف مع 
خلاؿ الاختبار الإحصائي الموافؽ لقيمتو معامؿ الارتباط يمكف إقرار وجود علاقة خطية ذات  ومف

 دلالة إحصائية بيف متغيري الدراسة، ويستخدـ ىذا المعامؿ أيضا لاختبار صحة الفرضيات.
 علاقة ضعيفة R > 0.30 > 0.1 إذا كاف
 علاقة متوسطة R > 0.69 > 0.31 إذا كاف
 علاقة كبيرة R  >0.99 > 0.77 إذا كاف

إف الغرض مف استخداـ أسموب الانحدار الخطي البسيط ىو دراسة  الانحدار الخطي البسيط: .6
آخر، كما أنو ييتـ بالبحث في العلاقة بيف متغيريف فقط  يوتحميؿ أثر متغير كمي عمى متغير کم

 حيث أف: b+ax =y ، وشكؿ معادلة العلاقة لممجتمع ىوxوالمتغير yىما التابع 
b تدعى بمعامؿ الثبات، مساوية لقيمة :y  عندما تكوفx .تساوي الصفر 

a:  تدعى ميؿ أو معامؿ الانحدار، وىي تمثؿ التغير فيy .عند زيادة قيمة المتغير المستقؿ بمقدار 

 المطمب الثالث: صدق وثبات الاستبيان
 سيتـ دراسة الصدؽ الظاىر والبنائي الأداة الدراسة الاستبياف(، وكذا دراسة ثباتيا كما يمي:

 :صدق أداة الدراسة )الاستبيان( .1
تدخؿ في التحميؿ مف  يقصد بصدؽ أداة الدراسة شموؿ الاستمارة عمى كؿ العناصر التي يجب أف

عمى  ناحية ووضوح فقراتيا مف ناحية أخرى، بحيث تكوف مفيومة لكؿ مف يستخدميا، بالإضافة إلى قدرتيا
 ، وقد تـ التأكد مف صدؽ أداة الدراسة مف خلاؿ الصدؽ الظاىري والبنائي.ودراسة ما وصمت لقياس

 )الصدق الظاىري للأداة )صدق المحكمين: 
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الاقتصادية  في كمية العموـ أساتذة( 04مى مجموعة مف المحكميف تألفت مف )تـ عرض الاستبياف ع
والتجارية وعموـ التسيير بجامعة محمد الصديؽ بف يحيى بجيجؿ، وقد تـ إجراء التصحيحات والتعديلات 

 .اللازمة بناءا عمى مقترحاتيـ عند التصميـ النيائي للاستبياف

 الصدق البنائي لمحاور الدراسة: 
الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذي يقيس مدى تحقؽ الأىداؼ التي تريد الأداة يعتبر 

، والجدوؿ التالي الاستبانةلفقرات ف محاور الدراسة بالدرجة الكمية الوصوؿ إلييا، ويبيف ارتباط كؿ محور م
 : الاستبانةيبيف معدؿ كؿ محور مف محاور الدراسة مع المعدؿ الكمي لفقرات 

 للاستبانة معاملات ارتباط بيرسوف بيف معدؿ كؿ محور مف محاور الدراسة مع المعدؿ الكمي :4 جدول

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة
 0.000 0.421 الثاني المحور
 0.000 0.670 الثالث المحور

 0.05 دالة إحصائية عند مستوى

 .SPSSبالاعتماد عمى برنامج  يف: مف إعداد الطالبلمصدرا

محاور الدراسة مع المعدؿ الكمي  مفالثاني والثالث محور اليبيف الجدوؿ أعلاه معاملات الارتباط بيف معدؿ 
، حيث أف القيمة 0.05 لفقرات الاستبانة والذي يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة

 (.05رقـ )أنظر الممحؽ  .0.05 أكبر مفالاحتمالية لكؿ فقرة مف الفقرات 

 ثبات فقرات الاستبانة: .2
يقصد بثبات الاستبانة أف تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لو تـ إعادة توزيع الاستبانة وتـ قياس 
معامؿ "ألفا كرونباخ" والذي يأخذ قيـ تتراوح ما بيف الصفر والواحد الصحيح، حيث أنو كمما اقتربت قيمتو مف 

ثبات منخفضة والجدوؿ التالي يوضح الدرجة الثبات مرتفعة، وكمما اقترب مف الصفر كاف درجة الواحد كاف 
 ذلؾ:
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 محاور ثبات أداة الدراسة معامؿ الثبات آلفا کرونباخ لقياس: 5 جدول

 معامل آلفا كرونباخ عدد العبارات العنوان
 0.651 13 بشرية في الفنادؽواقع تدريب الموارد الببيانات متعمقة 

بشرية في تحسيف تدريب الموارد ال بدورمتعمقة  بيانات
 الخدمة السياحية

11 0.817 

 1.718 24 الثبات الكمي
 .SPSSبالاعتماد عمى برنامج  يف: مف إعداد الطالبالمصدر

يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف عبارات الاستبياف مناسبة لقياس المتغيرات، حيث بمغ معامؿ ألفا 
وىو ما يدؿ عمى  0.651 (بشرية في الفنادؽواقع تدريب الموارد الب)بيانات متعمقة  الثانيکرونباخ لممحور 

)بيانات لث بدرجة ثبات عالية، بينما بمغ معامؿ ألفا کرونباخ لممحور الثايتمتع  ثانيأف معدؿ ثبات المحور ال
% وىذا يدؿ عمى 80وىي فاقت  0.817بشرية في تحسيف الخدمة السياحية( تدريب الموارد ال بدور متعمقة

وىو ما يدؿ  0.708 يتمتع بدرجة ثبات عالية أما معدؿ الثبات العاـ فكاف لثأف معدؿ الثبات لممحور الثا
 عمى أف الاستبياف يتمتع بدرجة عالية مف الثبات والصدؽ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 السياحية الخدمة تحسين في البشرية الموارد تدريب لدور الميدانية الدراسة     ثانيالفصل ال

52 
 

 المبحث الثالث: تحميل بيانات ونتائج الدراسة
واختبار فرضياتيا، ومف أجؿ الوصوؿ نسعى مف خلاؿ ىذا المبحث إلى تفريغ وتحميؿ بيانات الدراسة        

 إلى ذلؾ ينبغي عمينا عرض وتحميؿ إجابات مجتمع الدراسة حوؿ العبارات التي تضمنتيا محاور الاستبانة.

 المطمب الأول: تحميل البيانات الشخصية لعينة الدراسة
بيانات نوعية وكمية متعمقة بالمتغيرات الشخصية وفيما يمي  الاستبياف الأوؿ مف المحوريتضمف 

 :سيتـ التطرؽ ليا وتحميميا

  :توزيع أفراد العينة حسب الجنس .1
 يمكف توضيح خصائص عينة الدراسة مف حيث الجنس وفؽ ما يوضحو الجدوؿ والشكؿ الموالييف:

 توزيع أفراد عينة الدراسية حسب الجنس  :6 جدول

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 %60 42 ذكر
 %40 28 أنثى

 100% 70 المجموع
 SPSSلاعتماد عمى برنامج يف با: مف إعداد الطالبالمصدر

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس :11 الشكل

 
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  يف: مف إعداد الطالبالمصدر
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نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ والشكؿ أف النسبة العالية مف أفراد العينة ىي مف الذكور حيث بمغ عددىـ 
 %. 40 وبنسبة مقدارىا 28%، حيث بمغ عدد الإناث  60 ذكر أي ما يعادؿ 42

 :توزيع أفراد العينة حسب السن العمر .2
 السف وفؽ ما يوضحو الجدوؿ والشكؿ الموالييف:عينة الدراسة مف حيث  يمكف توضيح خصائص

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السف العمر :7 جدول

 النسبة المئوية التكرارات العمر
 %48.6 34 سنة 31أقل من 

 %40 28 سنة 41إلى  31من 
 %11.4 08 فما فوق سنة 41من 

 %100 70 المجموع
 .SPSSبالاعتماد عمى برنامج  يفالطمب : مف إعدادالمصدر

 توزيع أفراد العينة حسب السف: 12 الشكؿ

 
 .SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر

 30مف أقؿ الجدوؿ والشكؿ أعلاه، أف أكبر فئة عمرية في عينة العامميف في الفئة خلاؿ نلاحظ مف 
 سنة بتكرار مقداره 40إلى  30%، تمييا الفئة العمرية مف 48.6 سبة مئويةبنفرد و  34سنة بتكرار مقداره 
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 أفراد ونسبة مئوية 8سنة فما فوؽ بتكرار مقداره  41ومتبوعة بالفئة مف  ،%40 فرد ونسبة مئوية 28
11.4%. 

 :توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي .3
الجدوؿ والشكؿ  بينوما يعينة الدراسة مف حيث المستوى التعميمي وفؽ  خصائصتوضيح يمكف 

 الموالييف:

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي :8 جدول
 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي

 %2.9 02 متوسط
 %15.7 11 ثانوي

 %61.4 43 نسسايل
 %20 14 ميني نويكت

 100% 70 المجموع
 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  يف: مف إعداد الطالبالمصدر

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي :13 الشكل

 
 .SPSS: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى نتائج المصدر

 مف أفراد عينة الدراسة ىـ الموظفيف الذيفنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ والشكؿ أعلاه أف أكبر نسبة 
%، تمييا نسبة الموظفيف الذيف لدييـ مستوى 61.4 فرد بنسبة 43الذي بمغ عددىـ  ليسانسلدييـ مستوى 
ي فبمغ عددىـ ثانو %، في حيف الفئة التي لدييا مستوى 20 أفراد بنسبة 14حيث بمغ عددىـ  تكويف ميني
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بػػػ وبنسبة مئوية قدرت  يففئة التي لدييا مستوى تعميمي متوسط بفرد%، ثـ أخيرا ال15.7بنسبة  افرد 11
 .% وىي أخفض نسبة2.9

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة المينية في الفندؽ. :9 جدول

 النسبة المئوية التكرارات سنوات الخبرة
 %44.3 31 سنوات 4 أقل من

 %25.7 18 سنوات 8إلى  5من 
 %15.7 11 سنوات 12إلى  9من 

 %14.3 10 سنة فما فوق 13
 %100 70 المجموع

 .SPSSبالاعتماد عمى برنامج  يف: مف إعداد الطالبالمصدر

 خبرة المينية في الفندؽالتوزيع أفراد العينة حسب  :14 الشكل

 
 .SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر

سنوات  4مف أؽ نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ والشكؿ أعلاه أف أكبر فئة لمخبرة المينية ىي الفئة 
 18ت سنوا 8إلى  5ي الخبرة مف و %، في حيف بمغ عدد الأفراد ذ44.3فرد وبنسبة مئوية  31بتكرار مقداره 

 % تمييا15.7فرد بنسبة مئوية  11ة بػػ سن 12إلى  9مف ثـ تأتي فئة % 25.7 ػػػبنسبة مئوية قدرت ب افرد
 .%14.3وبنسبة مئوية أفراد  10حيث بمغ عددىـ  ما فوؽف ةسن 13في الأخير الفئة ذي الخبرة 
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 الدراسة عباراتالمطمب الثاني: تحميل 
جدوؿ التوزيع تناوؿ ىنا عرض لتحميؿ البيانات والوقوؼ عمى متغيرات الدراسة حيث تـ وضع نس

التكراري لمتغيرات الدراسة المستخدمة لأغراض التحميؿ الإحصائي الوصفي، لمحصوؿ عمى المتوسطات 
 الحسابية والانحرافات المعيارية عف جميع الفقرات مف وجية أفراد عينة الدراسة.

 واقع تدريب الموارد البشرية في الفنادق: ثانيتحميل البيانات المتعمقة بالمحور ال .1
 التدريببواقع والذي يتعمؽ  الثانيمحور ىنا سيتـ عرض وتحميؿ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ الو 

 والجدوؿ الموالي يوضح النسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لإجابات أفراد العينة.
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى محور البيانات  :11 جدول

 واقع تدريب الموارد البشرية في الفنادؽالمتعمقة ب

 رقم
المتوسط  العبارة العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 عالية 0.811 4.085 يقوـ الفندؽ بدورات تدريبية لمعماؿ الجدد 01
 عالية جدا 0.919 4.228 يقوـ الفندؽ بدورات تدريبية دورية لتطوير قدراتؾ 02
 عالية 1.013 4.042 يعتمد الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدريب الداخمي 03
 عالية جدا 0.832 4.271 يعتمد الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدريب الخارجي 04
 عالية جدا 0.857 4.300 الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدريب الجماعييعتمد  05
 عالية 0.870 4.100 يعتمد الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدريب الفردي 06
 عالية جدا 0.734 4.442 البرامج التي يقدميا الفندؽ تتلاءـ مع الاحتياجات التدريبية 07
 عالية جدا 0.799 4.357 أىداؼ البرنامج التدريبي مف قبؿيتـ إطلاعؾ عمى  08
 عالية 0.910 4.200 يمكنؾ التقدـ لإدارة الفندؽ بطمب المشاركة في أحد البرامج التدريبية 09
تحدد إدارة الفندؽ أوقات الدورات التدريبية بما يناسب طبيعة  10

 الوظيفة
 عالية 1.293 3.528

 عالية 1.274 3.642 بالقياـ بالدورات التدريبية رغـ التكاليؼ المرتفعةتيتـ إدارة الفندؽ  11
 عالية 1.105 3.628 محتوى البرنامج التدريبي يتناسب مع مدة التدريب 12
 عالية 1.173 3.985 ات تدريبية مستقبلالديؾ الرغبة في حضور دور  13
  1.291 4.218 المتوسط الحسابي الكمي والانحراف المعياري الكمي 

 

 .SPSSبالاعتماد عمى برنامج  يفلبامف إعداد الط :المصدر
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 نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف درجة موافقة أفراد عينة الدراسة عمى أغمب عبارات المحور
بانحراؼ  4.218 الثانيتعبر عف درجة مرتفعة حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع عبارات المحور  الثاني
 .0.291 مقداره معياري

ومف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يمكف ترتيب البيانات المتعمقة بالتدريب تنازليا مف أعمى درجة إلى أقؿ 
 درجة کمايمي:

 ( القائمة "07تأتي في المرتبة الأولى العبارة رقـ :) البرامج التي يقدميا الفندؽ تتلاءـ مع الاحتياجات
قع ضمف الفئة الخامسة مف فئات ليكارت ( وىو متوسط ي4.442" بمتوسط حسابي قدره )التدريبية

 (. 0.734) ػػػجدا، وقد قدر الانحراؼ المعياري ب عاليةتشير إلى الخيار  والتي [4.21-5.00]الخماسي 
 عمى أىداؼ البرنامج التدريبي مف قبؿ اطلاعؾيتـ " القائمة(: 08) رقـ العبارة الثانية المرتبة في تأتي "

( وىو متوسط يقع ضمف الفئة الخامسة مف فئات لكارت الخماسي 4.357بمتوسط حسابي قدره )
  (0.799) ػػػجدا، وقد قدر الانحراؼ المعياري ب عاليةوالتي تشير إلى الخيار  [5.00-4.21]
 ( القائمة "05تأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقـ :) يعتمد الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدريب

 وىو متوسط يقع ضمف الفئة الخامسة مف فئات ليكارت( 4.300حسابي قدره )" بمتوسط الجماعي
 (. 0.857) ػػػجدا، وقد قدر الانحراؼ المعياري ب عاليةوالتي تشير إلى الخيار  [4.21-5.00]الخماسي 

 ( القائمة "04تأتي في المرتبة الرابعة العبارة رقـ :) يب يعتمد الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدر
( وىو متوسط يقع ضمف الفئة الخامسة مف فئات ليكارت 4.271بمتوسط حسابي قدره ) الخارجي"
 .(0.832) ػػػجدا، وقد قدر الانحراؼ المعياري ب عاليةوالتي تشير إلى الخيار  [4.21-5.00]الخماسي 

  يقوـ الفندؽ بدورات تدريبية دورية لتطوير قدراتؾ" " ة(: القائم02رقـ ) ةتأتي في المرتبة الخامسة العبار
مف فئات ليكارت الخماسي  الخامسة( وىو متوسط يقع ضمف الفئة 4.228بمتوسط حسابي قدره )

 .(0.919) ػػػوقد قدر الانحراؼ المعياري ب جدا، ،عاليةتشير إلى الخيار  والتي [5.00-4.21]
 ( 09تأتي في المرتبة السادسة العبارة رقـ:) " يمكنؾ التقدـ لإدارة الفندؽ بطمب المشاركة في أحد القائمة

 ( وىو متوسط يقع ضمف الفئة الرابعة مف فئات ليكارت4.200" بمتوسط حسابي قدره )البرامج التدريبية
 (.0.910) ػػػ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بعاليةوالتي تشير إلى الخيار  ]4.20-3.41الخماسي ]

 يعتمد الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدريب (: القائمة "06لسابعة العبارة رقـ )تأتي في المرتبة ا
( و ىو متوسط يقع ضمف الفئة الرابعة مف فئات ليكارت الخماسي 4.100بمتوسط حسابي قدره )الفردي" 

 (.0.870) ػػػ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بعاليةوالتي تشير إلى الخيار  ]3.41-4.20]
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 بمتوسط "يقوـ الفندؽ بدورات تدريبية لمعماؿ الجدد(: القائمة 01ي في المرتبة الثامنة العبارة رقـ )تأت "
 ]4.20-3.41الخماسي ] ( و ىو متوسط يقع ضمف الفئة الرابعة مف فئات ليكارت4.085حسابي قدره )

 (.0.811)ػ ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بعاليةوالتي تشير إلى الخيار 
  يعتمد الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدريب (: القائمة "03في المرتبة التاسعة العبارة رقـ )تأتي

( و ىو متوسط يقع ضمف الفئة الرابعة مف فئات ليكارت 4.024" بمتوسط حسابي قدره )الداخمي
 (.1.013) ػػػػ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بعاليةوالتي تشير إلى الخيار  ]4.20-3.41الخماسي ]

 ( القائمة "13تأتي في المرتبة العاشرة العبارة رقـ :) ات تدريبية مستقبلالديؾ الرغبة في حضور دور "
متوسط يقع ضمف الفئة الرابعة مف فئات ليكارت الخماسي  وىو( 3.985بمتوسط حسابي قدره )

 .(1.173) ػػػ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بعاليةوالتي تشير إلى الخيار  ]3.41-4.20]
 ( القائمة "11تأتي في المرتبة الحادية عشر العبارة رقـ :) تيتـ إدارة الفندؽ بالقياـ بالدورات التدريبية رغـ

( وىو متوسط يقع ضمف الفئة الرابعة مف فئات ليكارت 3.642" بمتوسط حسابي قدره )التكاليؼ المرتفعة
 (.1.274) ػػػ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بعاليةوالتي تشير إلى الخيار  ]4.20-3.41الخماسي ]

 محتوى البرنامج التدريبي يتناسب مع مدة (: القائمة "12ية عشر العبارة رقـ )ثانتأتي في المرتبة ال
( وىو متوسط يقع ضمف الفئة الرابعة مف فئات ليكارت الخماسي 3.628" بمتوسط حسابي قدره )التدريب

 (.1.105) ػػػ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بعاليةار والتي تشير إلى الخي ]3.41-4.20]
 تحدد إدارة الفندؽ أوقات الدورات التدريبية بما (: القائمة "10ة عشر العبارة رقـ )ثالثتأتي في المرتبة ال

( وىو متوسط يقع ضمف الفئة الرابعة مف فئات 3.528" بمتوسط حسابي قدره )يناسب طبيعة الوظيفة
 ػػػ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بعاليةوالتي تشير إلى الخيار  ]4.20-3.41ليكارت الخماسي ]

(1.293.) 

( أف قيمة المتوسط الحسابي الكمي لعنصر تدريب الموارد البشرية 10ويتضح كذلؾ مف نتائج الجدوؿ رقـ )
محؿ الدراسة ، وىو ما يعني بأف أغمبية الفنادؽ جدا ( وىي درجة موافقة عالية4.218في الفنادؽ بمغت )

 تقوـ بإعداد برامج تدريبية.

 السياحية الفندقيةدور التدريب في تحسين الخدمة : لثالبيانات المتعمقة بالمحور الثاتحميل  .2
والمتعمؽ بدور تدريب  الثالثوىنا سيتـ عرض وتحميؿ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ المحور 

والجدوؿ الموالي يوضح النسب المئوية والمتوسط الحسابي ، الموارد البشرية في تحسيف الخدمة السياحية
 والانحراؼ المعياري لإجابات أفراد العينة.
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى محور بيانات  :11 جدول
 السياحية الفندقيةبدور التدريب في تحسيف الخدمة الدراسة المتعمقة 

 رقم
 العبارة العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 عالية جدا 0.691 4.414 تنعكس نتائج التدريب مباشرة مف خلاؿ تقديـ الخدمة 01
 عالية جدا 0.713 4.428 ساعدؾ التدريب الذي قمت بو في أداء ميامؾ 02
خلاؿ تدريبؾ ساىـ في كسب الميارات وتطويرىا مف  03

 ضماف تقديـ خدمات بشكؿ جيد
 عالية جدا 0.766 4.385

ساعدتؾ الدورة التدريبية عمى إنجاز الخدمة المطموبة في  04
 الوقت المناسب

 عالية جدا 0.690 4.242

 عالية جدا 0.699 4.342 ساىـ التدريب في زيادة قدرتؾ عمى مناقشة الآخريف 05
تدريبية رفع مف قدرتؾ عمى اقتراح خضوعؾ لدورات  06

 خدمات جديدة
 عالية 0.939 4.042

اعتماد الفندؽ عمى تدريب الموارد البشرية ساعدؾ عمى  07
 المساىمة في ابتكار أساليب جديدة في تقديـ الخدمات

 عالية 0.842 4.014

قناعيـ  08 تدريبؾ الجيد ساىـ في تأثيرؾ عمى الزبائف وا 
 بإعادة زيارة الفندؽ

 عالية جدا 0.631 4.500

الدورات التدريبية التي قدميا لؾ الفندؽ جعمتؾ تساىـ في  09
 حؿ وعلاج المشاكؿ المتعمقة بوظيفتؾ

 عالية جدا 0.606 4.257

ىناؾ تحسيف في جودة الخدمات المقدمة بالفندؽ بعد  10
 الدورة التدريبية

 عالية جدا 0.557 4.528

بعد خضوعؾ لدورات تدريبية يتـ اكتساب ميارات جديدة  11
 متخصصة

 عالية جدا 0.759 4.271

  1.431 4.311 المتوسط الحسابي الكمي والانحراف المعياري الكمي 
 .SPSSبالاعتماد عمى برنامج بيف : مف إعداد الطالالمصدر

الأوؿ تعبر نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف درجة موافقة أفراد عينة الدراسة عمى أغمب عبارات المحور 
 بانحراؼ معياري مقداره 4.311 لثحسابي لجميع عبارات المحور الثاعف درجة مرتفعة حيث بمغ المتوسط ال

0.431. 
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 ومف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يمكف ترتيب البيانات المتعمقة بالتدريب تنازليا مف أعمى درجة إلى أقؿ درجة

 :يمي كما

 ( 10تأتي في المرتبة الأولى العبارة رقـ :)" ىناؾ تحسيف في جودة الخدمات المقدمة بالفندؽ بعد القائمة
متوسط يقع ضمف الفئة الخامسة مف فئات ليكارت  وىو( 4.528بمتوسط حسابي قدره )" الدورة التدريبية

 (0.557) ػػػجدا، وقد قدر الانحراؼ المعياري ب عاليةوالتي تشير إلى الخيار  [4.21-5.00] الخماسي
  قناعيـ " ة(: القائم08رقـ ) ةالثانية العبار تأتي في المرتبة تدريبؾ الجيد ساىـ في تأثيرؾ عمى الزبائف وا 

متوسط يقع ضمف الفئة الخامسة  وىو( 4.500" عمى التوالي بمتوسط حسابي قدره )بإعادة زيارة الفندؽ
 ػػػػياري بجدا، وقد قدر الانحراؼ المع عاليةوالتي تشير إلى الخيار  [4.21-5.00]مف فئات ليكارت 

(0.631). 
 ( القائمة "02تأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقـ :)ساعدؾ التدريب الذي قمت بو في أداء ميامؾ "

( وىو متوسط يقع ضمف الفئة الخامسة مف فئات ليكارت الخماسي 4.428بمتوسط حسابي قدره )
 .(0.713) ػػػوقد قدر الانحراؼ المعياري ب جدا، عاليةوالتي تشير إلى الخيار  [5.00-4.21]
 ( القائمة "01تأتي في المرتبة الرابعة العبارة رقـ :)تنعكس نتائج التدريب مباشرة مف خلاؿ تقديـ الخدمة "

ة مف فئات ليكارت الخماسي مساخمتوسط يقع ضمف الفئة ال وىو( 4.414بمتوسط حسابي قدره )
 ( 0.691) ػػػ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بجدا عاليةوالتي تشير إلى الخيار  [5.00-4.21]
 ( القائمة "03تأتي في المرتبة الخامسة العبارة رقـ :) كسب الميارات وتطويرىا مف خلاؿ تدريبؾ ساىـ في

ة مساخمتوسط يقع ضمف الفئة ال وىو( 4.385بمتوسط حسابي قدره ) ضماف تقديـ خدمات بشكؿ جيد"
، وقد قدر الانحراؼ جدا عاليةوالتي تشير إلى الخيار  [4.21-5.00]مف فئات ليكارت الخماسي 

 (. 0.766)ػػػ المعياري ب
 ( القائمة "05تأتي في المرتبة السادسة العبارة رقـ :) كسب الميارات وتطويرىا مف خلاؿ تدريبؾ ساىـ في

ة مساخال ة( وىو متوسط يقع ضمف الفئ4.342" بمتوسط حسابي قدره )ضماف تقديـ خدمات بشكؿ جيد
، وقد قدر الانحراؼ جدا عاليةالتي تشير إلى الخيار  [4.21-5.00]مف فئات ليكارت الخماسي 

 (.0.699) ػػالمعياري ب
 ( القائمة "11تأتي في المرتبة السابعة العبارة رقـ :) يتـ اكتساب ميارات جديدة بعد خضوعؾ لدورات

ة مف فئات مساخمتوسط يقع ضمف الفئة الىو و ( 4.271بمتوسط حسابي قدره ) تدريبية متخصصة"
 ػػػ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بجدا عاليةالتي تشير إلى الخيار  [4.21-5.00]ليكارت الخماسي 

(0.759.) 
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 الدورات التدريبية التي قدميا لؾ الفندؽ جعمتؾ تساىـ (: القائمة "09ة العبارة رقـ )ثامنتأتي في المرتبة ال
ىو متوسط يقع ضمف الفئة و ( 4.257بمتوسط حسابي قدره ) المتعمقة بوظيفتؾ" في حؿ وعلاج المشاكؿ

، وقد قدر جدا عاليةالتي تشير إلى الخيار  [4.21-5.00]ة مف فئات ليكارت الخماسي مساخال
 (.0.606) ػػػالانحراؼ المعياري ب

 التدريبية عمى إنجاز الخدمة المطموبة ساعدتؾ الدورة (: القائمة "04العبارة رقـ ) تاسعةتأتي في المرتبة ال
ة مف فئات مساخىو متوسط يقع ضمف الفئة الو ( 4.242بمتوسط حسابي قدره ) في الوقت المناسب"
 ػػػ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بجدا عاليةالتي تشير إلى الخيار  [4.21-5.00ليكارت الخماسي ]

(0.690.) 
 خضوعؾ لدورات تدريبية رفع مف قدرتؾ عمى اقتراح (: القائمة "06العبارة رقـ ) عاشرةتأتي في المرتبة ال

ىو متوسط يقع ضمف الفئة الرابعة مف فئات ليكارت و ( 4.042بمتوسط حسابي قدره ) خدمات جديدة"
 (.0.939) ػػػ، وقد قدر الانحراؼ المعياري بعاليةالتي تشير إلى الخيار  [3.41-4.20]الخماسي 

 اعتماد الفندؽ عمى تدريب الموارد البشرية (: القائمة "07العبارة رقـ ) عشر حاديةتأتي في المرتبة ال
( 4.014بمتوسط حسابي قدره ) ساعدؾ عمى المساىمة في ابتكار أساليب جديدة في تقديـ الخدمات"

التي تشير إلى الخيار  [3.41-4.20]ىو متوسط يقع ضمف الفئة الرابعة مف فئات ليكارت الخماسي و 
 (.0.842) ػػػقدر الانحراؼ المعياري ب ، وقدعالية

دور التدريب في تحسيف ( أف قيمة المتوسط الحسابي الكمي لعنصر 11)ويتضح كذلؾ مف نتائج الجدوؿ رقـ 
لمتدريب دور فعاؿ ( وىي درجة موافقة عالية جدا، وىو ما يعني بأف 4.311)بمغت  السياحية الفندقيةالخدمة 

 .في تحسيف الخدمة السياحية

 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
تـ عرضو وتحميمو مف إجابات أفراد عينة الدراسة عمى جميع أسئمة الاستبانة والتي  امف خلاؿ م

تتمحور حوؿ دور تدريب الموارد البشرية في تحسيف الخدمة السياحية لممؤسسة السياحية )دراسة مجموعة مف 
ضيات الدراسة التي تـ صياغتيا بالاعتماد عمى مبدأ فرضية العدـ الفنادؽ بمدينة جيجؿ( نقوـ باختبار فر 

H0  والفرضية البديمةH1 .واتخاد القرار بشأف نتيجة اختبار الفرضيات 

  إذا كانت القيمة الاحتماليةsig  الناتجة عف اختبارT  لمعينة الواحدة أصغر مف مستوى المعنوية
ونرفض الفرضية  H1المجدولة نقبؿ الفرضية البديمة  Tالمحسوبة أكبر مف قيمة  Tوقيمة  0.05

 .H0الصفرية 
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  إذا كانت القيمة الاحتماليةsig  الناتجة عف اختبارT  لمعينة الواحدة أكبر مف مستوى المعنوية
ونقبؿ الفرضية  H1المجدولة نرفض الفرضية البديمة  Tالمحسوبة أقؿ مف قيمة  Tوقيمة  0.05

 .H0الصفرية 
 "يوجد وعي لدى عمال فنادق مدينة جيجل بأىمية تدريب الموارد البشرية" الفرضية الأولى أولا: اختبار
 H0 .لا يوجد وعي لدى عماؿ فنادؽ مدينة جيجؿ بأىمية تدريب الموارد البشرية 
 H1 .يوجد وعي لدى عماؿ فنادؽ مدينة جيجؿ بأىمية تدريب الموارد البشرية 

 :لمعينة الواحدة لاختبار الفرضية الأولىويوضح الجدوؿ التالي نتائج اختبار 

 (: نتائج اختبار الفرضية الأولى.12جدول رقم )

القيمة الاحتمالية  المجدولة Tقيمة  المحسوبة Tقيمة  الفرضية
sig 

 القرار الاحصائي

H 31.243 3 0.000  قبولH1  ورفضH0 
𝛼درجة المعنوية:                                                          DF= N-1=69     

 .SPSSبالاعتماد عمى برنامج بيف : مف إعداد الطالالمصدر

وىي أصغر مف مستوى  0.000تساوي  sigنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف القيمة الاحتمالية 
وتبعا لمقرار الإحصائي فإننا  3المجدولة  Tوىي أكبر مف  31.243المحسوبة  Tوبمغت  0.05المعنوية 

𝛼عند مستوى المعنوية  H0ونرفض الفرضية الصفرية  H1نقبؿ الفرضية البديمة  أي أنو ىناؾ     
 وعي لدى عماؿ فنادؽ مدينة جيجؿ بأىمية تدريب الموارد البشرية.

تحسين الخدمة السياحية بفنادق ثانيا: اختبار الفرضية الثانية "يوجد دور لتدريب الموارد البشرية في 
 مدينة جيجل"

 H0 .لا يوجد دور لتدريب الموارد البشرية في تحسيف الخدمة السياحية بفنادؽ مدينة جيجؿ 
 H1 .يوجد دور لتدريب الموارد البشرية في تحسيف الخدمة السياحية بفنادؽ مدينة جيجؿ 

 :لاختبار الفرضية الأولىويوضح الجدوؿ التالي نتائج اختبار لمعينة الواحدة 
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 (: نتائج اختبار الفرضية الثانية.13جدول رقم )

القيمة الاحتمالية  المجدولة Tقيمة  المحسوبة Tقيمة  الفرضية
sig القرار الاحصائي 

H 25.444 3 0.000  قبولH1  ورفضH0 
𝛼درجة المعنوية:                                                          DF= N-1=69     

 .SPSSبالاعتماد عمى برنامج بيف : مف إعداد الطالالمصدر

وىي أصغر مف مستوى المعنوية  0.000تساوي  sigنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف القيمة الاحتمالية 
نقبؿ وتبعا لمقرار الإحصائي فإننا  3المجدولة  Tوىي أكبر مف  25.444المحسوبة  Tوبمغت  0.05

𝛼عند مستوى المعنوية  H0ونرفض الفرضية الصفرية  H1الفرضية البديمة  أي أنو ىناؾ دور كبير     
 .لتدريب الموارد البشرية في تحسيف الخدمة السياحية
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 :الفصل الثاني خلاصة
 

الفنادؽ بمدينة جيجؿ )فندؽ دار العز، فندؽ الجزيرة، فندؽ مف خلاؿ الدراسة الميدانية لمجموعة مف 
، وبعد تفريغ وتحميؿ بيانات المحاور لورقة الاستبياف الإقامة(فندؽ  ،تاغراست، فندؽ بربروس، فندؽ لويزة

استبانة صالحة  70مفردة استرجعت منيا  80والتي وزعت عمى عينة مف الموارد البشرية حيث قدرت بػ 
 .(SPSS)حميميا باستخداـ البرنامج الإحصائي لمعموـ الاجتماعية لمدراسة، ثـ ت

المقدمة مف طرؼ كبير في تحسيف الخدمة السياحية  تبيف أف تدريب الموارد البشرية يمعب دور
 .مجموعة مف الفنادؽ بمدينة جيجؿ

 

 

 



 

 

 
 
 

ةــــــــــــــــــــــــــــــــخاتم  
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 خاتمة
، فيو عممية ديناميكية تيدؼ المؤسسات السياحية استراتيجياتيعد تدريب الموارد البشرية أحد أىـ 

وتييئتيـ لممساىمة في تحسيف وتطوير  ااتيالموارد البشرية ومعارفيا وسموك أداء ومياراتإلى تحسيف مستوى 
الخدمات السياحية الفندقية مف خلاؿ تدريب أفضؿ الخبرات والميارات والكفاءات العممية والعممية والمؤىمة 

 لمعمؿ السياحي.

ومف خلاؿ ىذه الدراسة حاولنا إثبات أف تدريب الموارد البشرية يساىـ بشكؿ كبير في تحسيف 
الخدمات السياحية الفندقية عف طريؽ تطوير الأداء الوظيفي في ىذه المؤسسات كوف جودة  وتطوير

شري ىو الخط ارؼ، ميارات وسموؾ المورد البشري، عمى اعتبار أف المورد البالخدمات الفندقية تتجمى في مع
 الأمامي الذي يحتؾ بالسائح )الزبوف( مباشرة في الفندؽ عمى اعتبار أنيـ مقدموا الخدمة السياحية.

ىؿ لتدريب الموارد البشرية دورا وبناء عمى التساؤؿ الرئيسي الذي تـ طرحو في المقدمة والمتمثؿ في "
 فرضيتيف جاءت كما يمي:في تحسيف الخدمة السياحية في فنادؽ مدينة جيجؿ" وقد اقترحنا 

حيث تـ اثبات  "جل بأىمية تدريب الموارد البشريةيوجد وعي لدى عمال فنادق مدينة جي" الفرضية الأولى
 .صحتيا

حيث  "خدمة السياحية بفنادق مدينة جيجليوجد دور لتدريب الموارد البشرية في تحسين ال" الفرضية الثانية
 .تـ اثبات صحتيا

 أولا: نتائج الدراسة

 مف خلاؿ الدراسة التي قمنا بيا تـ التوصؿ إلى النتائج التالية:

 تيتـ بتدريب الموارد البشرية حيث تضع الإدارة أىداؼ لمبرنامج التدريبي تكوف  فنادؽ مدينة جيجؿ
 قابمة لمتطبيؽ.

 الخدمات الفندقية.وطوير تيتـ بتحسيف  فنادؽ مدينة جيجؿ 

  في تحسيف وتطوير الخدمة السياحية بفنادؽ مدينة جيجؿالبشرية ىناؾ دور كبير لتدريب الموارد. 

 ىناؾ مستوى عالي لتدريب الموارد البشرية بفنادؽ مدينة جيجؿ. 
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  يساىـ التدريب في رفع وتحسيف أداء المورد البشري مف خلاؿ مساىمتو في زيادة القدرة عمى العمؿ
 واكتساب الميارات والمعارؼ.

 ا موظفي فنادؽ مدينة جيجؿ في التعامؿ مع السياح )الزبائف( المصداقية والأماف التي يتمتع بي
 والعمؿ عمى حمايتيـ والحفاظ عمى أغراضيـ الشخصية.

  استجابة موظفي فنادؽ مدينة جيجؿ لحاجات ورغبات السياح )الزبائف( وعمميـ كفريؽ واحد، والعمؿ
شعارىـ بالطمأنينة داخؿ الفندؽ.  عمى إرضائيـ وا 

 ادؽ مدينة جيجؿ عمى التعامؿ الجيد مع السياح )الزبائف(.يحرص العامموف في فن 

  تحرص فنادؽ مدينة جيجؿ عمى تنمية قدرات وميارات المورد البشري مف خلاؿ البرامج التدريبية
 المقدمة.

 .تعتمد فنادؽ مدينة جيجؿ عمى تدريب الموارد البشرية بصفة دورية جماعية وفردية أحيانا 

  التدريبية.  التي تحققيا البرامجأفراد عينة الدراسة راضيف تماما عمى المكتسبات التدريبية 

 ثانيا: الاقتراحات

 .الاستعانة بالمعاىد المتخصصة في عممية تدريب الموارد البشرية مف أجؿ اكتساب الخبرة والكفاءة 

 ة في كافة المستويات الوظيفية وضع برامج تدريبية بشكؿ دوري ومستمر وتطبيقو عمى الموارد البشري
 قصد مواكبة التطورات السريعة في أساليب العمؿ الفندقي.

 .الاعتماد عمى أحسف المدربيف في مجاؿ التدريب الفندقي 

 .إجراء المزيد مف الدراسات والأبحاث بيدؼ رفع مستوى تحسيف الخدمات الفندقية 

 ة سيؤدي إلى الاىتماـ بالتدريب مف قبؿ المتدربيف ربط العممية التدريبية بعوامؿ تحفيزية مادية ومعنوي
 والمدربيف.

 .تبني معايير واضحة في اختيار المورد البشري لممشاركة في البرامج التدريبية 

  التوسع في استخداـ أساليب تدريبية أخرى غير المتبعة لإتاحة الفرصة لمموارد البشرية لمواكبة
 المستجدات والتفوؽ عمى المنافسيف.



 مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةخات

68 
 

  تشجيع الموارد البشرية عمى التدريب الذاتي عف طريؽ مساعدتيـ عمى حضور الدورات التدريبية
 الخاصة.

 .وضع برنامج عمؿ مشترؾ سنويا لتدريب الموارد البشرية العاممة في المؤسسات الفندقية 

 دارة المؤسسات الف ندقية في التوسع بتنفيذ البرنامج التدريبي لطمبة التسويؽ السياحية والفندقي وا 
 الجامعات والمعاىد المتخصصة في المجاؿ السياحي.

 آفاق الدراسة: ثالثا

 المجاؿ نقترح المواضيع التالية: جؿ مواصمة البحث في ىذاومف أ ،يمثؿ إلا مجيودا بشريا إف ىذه العمؿ لا

 .دور التدريب في تطوير أداء المورد البشري في المؤسسات الفندقية بولاية جيجؿ 

 المورد البشري عمى التنمية السياحية بولاية جيجؿ. أثر تدريب 

 .دور البرامج التدريبية في خمؽ خدمات سياحية جديدة 

 .دورة تدريب الموارد البشرية في تحقيؽ الجودة الشاممة في المؤسسات السياحية 

 .دور التدريب في إعداد موارد بشرية متخصصة في تقديـ خدمات سياحية ذات جودة عالية 
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 .2016وزيع، عماف، المجتمع العربي لمنشر والت
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، جامعة الممؾ سعود، عمادة شؤوف المكتبات، التدريب الإداري بين النظرية والتطبيقياغي محمد،  .16
 .1993الرياض، 

، تحميل أثر التدريب والتحفيز عمى تنمية الموارد البشرية في البمدان الإسلاميةالداوي الشيخ،  .17
 .06مجمة الباحث، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة العدد 

 المجلات والدوريات ب:

بف واضح الياشمي، بف عيشي عمار، دور تدريب الموارد البشرية في تحسيف جودة الخدمات  .1
 .2018، 2، ع38الفندقية الجزائرية، المجمة العربية للإدارة، مج 

 حامد كريـ الحدراوي، تدريب الموارد البشرية كمدخؿ لتحقيؽ الميزة التنافسية المستدامة، )دراسة حالة .2
مديرية طرؽ وجسور محافظة واسط(، مجمة الغري لمعموـ الاقتصادية والإدارية، جامعة الإدارة 

 .2015، الكوفة، بغداد، العراؽ، 33، العدد 9والاقتصاد، المجمد 
دراسة إلياـ يحياوي، بوحديد ليمى، مقاؿ بعنواف تقييـ جودة الخدمات السياحية ومستوى رضا الزبائف  .3

 .2018العدد الثاني،  عنيا، مجمة المعيار
دراسة بوشاشية نادية، نوري منير، مقاؿ بعنواف جودة الخدمات السياحية وأثرىا عمى تعزيز ولاء  .4

السائح "دراسة ميدانية لكيفية تقديـ الخدمة السياحية لمنطقة الشمؼ"، المجمة الأكاديمية لمدراسات 
 .2017، 18الاجتماعية والإنسانية، العدد 

عبد المحسف، بعنواف التسويؽ السياحي الإلكتروني وأثره في تحسيف جودة  دراسة صفاء جواد .5
، 11الخدمات السياحية "دراسة تطبيقية لعينة مف الشركات السياحية في بغداد"، مجمة الدنانير، العدد 

2017. 
محمد عبد الرحماف طاىر، دور تدريب الموارد البشرية في تعزيز الميزة التنافسية، مجمة الكوت  .6

 .2015، 20لمعموـ الاقتصادية والإدارية جامعة واسط، دجمة، العراؽ، العدد

 الأطروحات والمذكراتج: 

جامعة  ماجستير رسالة ،تدريب الموارد البشرية وأثره في نقل المعرفةأمجد عبد السلاـ أحمد اليروط،  .1
 .2013 ،الأردفالبمقاء التطبيقية، 

دراسة ميدانية وكالات السياحة -دور الموارد البشرية في صناعة السياحية في الجزائر مؼ، تمة حد .2
ير، كمية العموـ الانسانية والتجارية وعموـ التسيير، تسي، اطروحة دكتوراه في عموـ ال-لولاية باتنة
 .2016ة، نجامعة بات
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المنظمات السياحية دراسة حالة دور تنمية الموارد البشرية في تطوير الخدمات في ، خديجة يحياوي .3
ي عموـ التسيير تخصص تسيير ، أطروحة دكتوراه فمجموعة من المنظمات السياحية في الجزائر

 .2017، جامعة بومرداس، المنظمات
قطاع  -أثر إستراتيجية التدريب لتطوير الموارد البشرية في القطاع الحكوميمرائي أحمد، االس .4

سالة ماجيستر غير منشورة، الأكاديمية العربية المفتوحة في الدنمارؾ، ، ر الكيرباء في العراق نموذجا
 .2010كوبنياجف، الدنمارؾ، 

رسالة ، تنمية الموارد البشرية كمدخل إستراتيجي لتعظيم الإستثمار العنصر البشريشمتوت خضر،  .5
 .2009ماجيستر غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غرة، فمسطيف، 

، رسالة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة واقع السياحة في الجزائر وآفاق تطورىاىدير عبد القادر،  .6
الماجستير في عموـ التسيير، تخصص نقود، مالية وبنوؾ، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، قسـ 

 .2006-2005عموـ التسيير، جامعة الجزائر، 

 : المقالات العمميةد

 ، بنيا، مصر، منشورات جامعة بنيا.ية الأصول والميارات المعاصرةإدارة الموارد البشر مصطفى أحمد،  .1

 : المقابلاتىـ

 .9:30 ، الساعة06.06.2021مقابمة مدير فندؽ بربروس روياؿ، يوـ  .1
 .10:30 ، الساعة09.06.2021يوـ  ،الإقامةمقابمة مع مدير فندؽ  .2
 .14:00 ، الساعة2021.05.24 يوـ، الجزيرة مقابمة مع مدير فندؽ .3
 .10:00 ، الساعة2021.06.02 يوـ ،مقابمة مع مدير فندؽ تاغراست .4
 .14:00 ، الساعة06.06.2021يوـ  ،مقابمة مع مدير فندؽ لويزة .5
 .09:00 ، الساعة2021. 05. 26 العز، يوـمقابمة مع مسؤولة الإيواء لفندؽ دار  .6

 : المراجع بالمغات الأجنبيةثانيا

1. Kirkpatrick, D. & Kirkpatrick, J. (2009). Evaluating Training Programs, 3rd 

edition. USA: Berrett-Koehler Publishers, 2009. 
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 (11)الممحق 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 جامعة محمد الصديق بن يحيى 

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 

 

تخصص: تسويق                                                                قسم: العموم التجارية
 وفندقيسياحي 

 

 استبانة بحث ميداني حول:

 

 

 

 في إطار تحضير مذكرة التخرج لنيؿ شيادة الماستر سنة ثانية تخصص تسويؽ سياحي وفندقي تحت عنواف:

 &.دور تدريب الموارد البشرية في تحسين الخدمة السياحية  &

يسرنا أف نضع بيف أيديكـ ىذه الاستمارة التي خصصت لجمع البيانات اللازمة لمدراسة، ليذا نمتمس منكـ 
 التكرـ بإبداء أرائكـ حوؿ الفقرات الواردة في ىذه الاستمارة.

 والتعبير عف آرائكـ حوؿ كافة بنوده الاستبياف عمى ىذانرجو منكـ الاطلاع  ولأف رأيكـ ووجية نظركـ تيمنا،
 في الخانة المناسبة.)×(  بأمانة، وذلؾ بوضع علامة

 .عمما أف إجابتكـ سوؼ تستخدـ لأغراض عممية وسنتعامؿ معيا بسرية تامة

 لكـ جزيؿ الشكر عمى مساىمتكـ القيمة
 

دور تدريب الموارد البشرية في تحسين الخدمة 
 السياحية

 -دراسة حالة مجموعة من الفنادق بمدينة جيجل-
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 : المعمومات الشخصيةالمحور الأول

 
  الجنس: -1

 

 أنثى                                  ذكر         

 
 :العمر -2

 

  سنة فما فوؽ 41ة                     سن 40-30ة              مف سن 30أقؿ مف        

  
 :المستوى التعميمي -3

 

   تكويف ميني               ليسانس           متوسط                ثانوي       

     
 :الخبرةسنوات  -4

 

 سنة  13سنة           أكثر مف  12-9سنوات             مف  8-5سنوات            مف  4أقؿ مف    
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 واقع تدريب الموارد البشرية في الفنادق: المحور الثاني

 عبارات الاستبيان الرقم
 درجة الموافقة

 وافقأ
 تماما

لا  محايد وافقأ
 وافقأ

لا 
 وافقأ

 تماما
      يقوـ الفندؽ بدورات تدريبية لمعماؿ الجدد 01
      يقوـ الفندؽ بدورات تدريبية دورية لتطوير قدراتؾ 02

يعتمد الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدريب  03
 الداخمي

     

يعتمد الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدريب  04
 الخارجي

     

الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدريب يعتمد  05
 الجماعي

     

يعتمد الفندؽ في تدريب المورد البشري عمى التدريب  06
 الفردي

     

      البرامج التي يقدميا الفندؽ تتلاءـ مع الاحتياجات التدريبية 07
      يتـ إطلاعؾ عمى أىداؼ البرنامج التدريبي مف قبؿ 08

09 
التقدـ لإدارة الفندؽ بطمب المشاركة في أحد البرامج يمكنؾ 
 التدريبية

     

10 
تحدد إدارة الفندؽ أوقات الدورات التدريبية بما يناسب 

 طبيعة الوظيفة
     

تيتـ إدارة الفندؽ بالقياـ بالدورات التدريبية رغـ التكاليؼ  11
 المرتفعة

     

      مدة التدريبمحتوى البرنامج التدريبي يتناسب مع  12
      ات تدريبية مستقبلالديؾ الرغبة في حضور دور  13
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 السياحية الفندقيةدور التدريب في تحسين الخدمة : لثالمحور الثا

 عبارات الاستبيان الرقم
 درجة الموافقة

 وافقأ
لا  محايد وافقأ تماما

 وافقأ
 وافقلا أ

 تماما
      خلاؿ تقديـ الخدمةتنعكس نتائج التدريب مباشرة مف  01
      ساعدؾ التدريب الذي قمت بو في أداء ميامؾ 02

كسب الميارات وتطويرىا مف خلاؿ  تدريبؾ ساىـ  03
 في ضماف تقديـ خدمات بشكؿ جيد

     

04 
ساعدتؾ الدورة التدريبية عمى إنجاز الخدمة المطموبة 

 في الوقت المناسب
     

      قدرتؾ  عمى مناقشة الآخريفساىـ التدريب في زيادة  05

خضوعؾ لدورات تدريبية رفع مف قدرتؾ عمى اقتراح  06
 خدمات جديدة

     

07 
اعتماد الفندؽ عمى تدريب الموارد البشرية ساعدؾ 
عمى المساىمة في ابتكار أساليب جديدة في تقديـ 

 الخدمات

     

قناعيـ تدريبؾ الجيد ساىـ في تأثيرؾ عمى الزبائف  08 وا 
 بإعادة زيارة الفندؽ

     

09 
الدورات التدريبية التي قدميا لؾ الفندؽ جعمتؾ تساىـ 

 في حؿ وعلاج المشاكؿ المتعمقة بوظيفتؾ
     

10 
ىناؾ تحسيف في جودة الخدمات المقدمة بالفندؽ بعد 

 الدورة التدريبية
     

يتـ اكتساب ميارات جديدة بعد خضوعؾ لدورات  11
 متخصصة تدريبية

     

 

 

 

 



 الملاحــــــــــــــــــق

78 
 

 (02)الممحؽ 
 التكرارات والنسب المئوٌة للمتغٍرات الشخصٍة

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 42 ذكر

 100,0 40,0 40,0 28 أنثى

Total 70 100,0 100,0  

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48,6 48,6 48,6 34 سنة 30 من أقل

 88,6 40,0 40,0 28 سنة 40 إلى سنة 30 من

 100,0 11,4 11,4 8 فوق فما سنة 41 من

Total 70 100,0 100,0  

 

 المستوى التعليمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 2 متوسط

 18,6 15,7 15,7 11 ثانوي

 80,0 61,4 61,4 43 لٌسانس

 100,0 20,0 20,0 14 مهنً تكوٌن

Total 70 100,0 100,0  

 

 سنوات الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 44,3 44,3 44,3 31 سنوات 4 من أقل

 70,0 25,7 25,7 18 سنوات8 إلى سنوات 5 من

 85,7 15,7 15,7 11 سنة 12 إلى سنوات 9 من

 100,0 14,3 14,3 10 سنة 13 من أكثر

Total 70 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 



 الملاحــــــــــــــــــق

79 
 

 
(30)الملحق   

 
 

 
 آلفا كرونباخ للمحور الثاني معامل ثبات 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,651 13 

 
 

 آلفا كرونباخ للمحور الثالث معامل ثبات 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,817 11 

 
 

 آلفا كرونباخ الكلي معامل ثبات 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,708 24 
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(30)الملحق   

 

 المتوسط الحسببً والانحراف المعٍبري للعببرات

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q1 70 2,00 5,00 4,0857 ,81192 

Q2 70 1,00 5,00 4,2286 ,91954 

Q3 70 2,00 5,00 4,0429 1,01347 

Q4 70 2,00 5,00 4,2714 ,83269 

Q5 70 1,00 5,00 4,3000 ,85719 

Q6 70 1,00 5,00 4,1000 ,87062 

Q7 70 2,00 5,00 4,4429 ,73496 

Q8 70 2,00 5,00 4,3571 ,79920 

Q9 70 1,00 5,00 4,2000 ,91049 

Q10 70 1,00 5,00 3,5286 1,29348 

Q11 70 1,00 5,00 3,6429 1,27445 

Q12 70 1,00 5,00 3,6286 1,10560 

Q13 70 1,00 5,00 3,9857 1,17329 

 29156, 4,2187 4,69 2,69 70 الفنادق_ب_م_تدرٌب_واقع

Q14 70 3,00 5,00 4,4143 ,69141 

Q15 70 1,00 5,00 4,4286 ,71366 

Q16 70 1,00 5,00 4,3857 ,76694 

Q17 70 1,00 5,00 4,2429 ,69022 

Q18 70 1,00 5,00 4,3429 ,69960 

Q19 70 1,00 5,00 4,0429 ,93925 

Q20 70 1,00 5,00 4,0143 ,84258 

Q21 70 3,00 5,00 4,5000 ,63131 

Q22 70 3,00 5,00 4,2571 ,60638 

Q23 70 3,00 5,00 4,5286 ,55746 

Q24 70 1,00 5,00 4,2714 ,75989 

 43131, 4,3117 4,73 1,82 70 ف_س_الخدمة_تحسٌن_التدرٌب_دور

N valide (listwise) 70     
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(30)الملحق   

 

 

 معبمل الارتببط بٍرسون

 

 

Corrélations 

_ب_م_تدرٌب_واقع 

 الفنادق

تحسٌن_التدرٌب_دور

 ف_س_الخدمة_

_الموارد_تدرٌب

 البشرٌة

 الفنادق_ب_م_تدرٌب_واقع

Corrélation de Pearson 1 .474
**
 .421

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 70 70 70 

 ف_س_الخدمة_تحسٌن_التدرٌب_دور

Corrélation de Pearson .474
**
 1 .670

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 70 70 70 

 البشرٌة_الموارد_تدرٌب

Corrélation de Pearson .421
**
 .670

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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(30)الملحق   

 

 

 T TESTاختببر الفرضٍبت: 

 

 الفرضٍة الأولى:

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 03767. 31513. 4.1768 70 البشرٌة_الموارد_تدرٌب

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 1.2519 1.1016 1.17679 000. 69 31.243 البشرٌة_الموارد_تدرٌب

 

 

 الفرضٍة الثبنٍة:

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 03767. 31513. 4.1768 70 البشرٌة_الموارد_تدرٌب

 03485. 29156. 4.2187 70 الفنادق_ب_م_تدرٌب_واقع

 05155. 43131. 4.3117 70 ف_س_الخدمة_تحسٌن_التدرٌب_دور

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

 1.2519 1.1016 1.17679 000. 69 31.243 البشرٌة_الموارد_تدرٌب

 1.2882 1.1492 1.21868 000. 69 34.971 الفنادق_ب_م_تدرٌب_واقع

 1.4145 1.2088 1.31169 000. 69 25.444 ف_س_الخدمة_تحسٌن_التدرٌب_دور

 

 


