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والتقدير والمحبة إلى    والامتنانوقبل أن نمضي نقدم أسمى عبارات الشكر  

إلى الذين مهدوا لنا طريق العلم  ... الذين حملوا أقدس رسالة في الحياة

  إلى جميع أساتذتنا الأفـاضل... والمعرفة

فـإن لم تستطع فكن متعلما، فـإن لم تستطع فـأحب العلماء، فـإن لم  ... كن عالما

  تستطع فـلا تبغضهم

  ونخص بالتقدير والشكر

  "هري بلال": شرف  الأستاذ الم

على كل الدعم الذي قدمه لنا قبل وأثناء القيام بهذه الدراسة الذي نقول له  

  بشراك قول رسول االله صلى االله عليه وسلم

  }أن الحوت في البحر، الطير في السماء، ليصلون على معلم الناس الخير{      

  يزان حسناتنا جميعا،ونسأل االله العلي القدير أن يجعل هدا العمل في م           

    .فـإن أصبنا فمن االله وان أخطأنا فمن أنفسنا، واالله ولي التوفيق                  
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  والدي

أقول لك شكرا على عطائك الذي لا ...إلى اعز الناس وأقربھم إلى قلبي والدي
فمن غیرك زرع ...ينضب وأظل في كل لحظة اقضیھا معك انھل وأتعلم الكثیر 

أدامك الله ورعاك لتكون منارة ...في المیول العلمیة وشجعني منذ صغري
  ...دائمة في حیاتي

  والدتي

وربما لا املك جرأة التعبیر عن ...ربما لا تتاح الفرصة دائما لي أقول لك شكرا 
أن لك ...الامتنان والعرفان ولكن يكفي أن تعرفي يا نور العین ومھجة الفؤاد 

ولوالدي ابنة تنتظر فرصة واحدة لتقدم لكما الروح والقلب والعین ھدية لكل ما 
  ...الألحان بأعذبملأ حیاتنا يعصفورا مغردا ...حماك الله وأدامك...قدمتماه

  زوجي

قدم لي الكثیر ...  فكان السند والعطاء... إلى أروع من جسد الحب بكل معانیه
بل سأعیش الشكر معك ... لن أقول شكرا.. ومحبة ... وأمل... في صور صبر 

  ...رعاك الله... دائما

  إخوتي وأخواتي

حیاتي   إلى من شاركتھم... بلا حدود والخیر... إلى المحبة التي لا تنضب 
  ..حماكم الله...جوھرتي الثمینة وكنزي الغالي انتم ...حیاتي   انتم زھور...

  أحبابي

لكم ...وشجعوا خطواتي عندما غالبتھا الأيام ... الأھل والأصدقاء الذين رافقوني
  ... مني حبي وامتناني

  

 

 لبعیلي رمیسة
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 الممخص
 

 :الممخص

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أثر تطبيق تنمية الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمة الفندقية في 
 وقد استخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي وبمغت عينة الدراسة ربع الأزرق بالميمية ولاية جيجل،فندق الم

ستبيان كأداة لجمع دق، ولقد استخدمت الاالعمال والمدراء في الفن( عاملا بالفندق واستيدفت ىذه الدراسة فئة 53)
تبار فرضيات الدراسة باستخدام خ( استبيانا لا53) عتماد( عاملا بالفندق تم ا04زيعو عمى )البيانات حيت تم تو 

(، ولقد توصمت SPSS) عتمادا عمى برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعيةالانحدار الخطي المتعدد، ا
لتنمية الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات أثر ذو دلالة إحصائية  أنو يوجدالدراسة إلى عدة نتائج أبرزىا: 

في الفندق محل الدراسة، غير أن ىذا الأثر تدعمو الفرضية الفرعية الأولى والثالثة أي وجود أثر  الفندقية المقدمة
مكين الموارد البشرية )عمى التوالي ( في تحسين جودة الخدمة الفندقية في فندق ذو دلالة إحصائية لبعد تدريب وت

ضرورة المجوء إلى إقامة  المربع الأزرق، وأخيرا فقد خمصت ىذه الدراسة إلى عدة اقتراحات والتي من بينيا وأىميا:
تحسين جودة الخدمة  الدورات التعميمية من أجل تحسين ميارات موظفي الفندق الذي يؤدي إلى المساىمة في

الفندقية، والاىتمام أكثر بتنمية ىذا القطاع دون إىمال باقي الجوانب )الكمي والنوعي( يؤدي إلى تكوين موظفين 
متمكنين من أداء مياميم وبالتالي الأداء ضعيف وعدم رضا عملاء الفندق،بالإضافة إلى تشجيع العاممين من أجل 

 IMRAD (Introduction Methods Resultsحيث تم الإعتماد عمى طريقة  تقديم أفكار جديدة متعمقة بالعمل.

And Discution) .في اٍنجاز الدراسة 

 .خدمة الفندقية، التدريب، التعمم، التمكين، التطوير المينيتنمية الموارد البشرية، جودة ال: الكممات المفتاحية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الممخص
 

Abstract : 

This study aimed to identify the impact of the application of human resources development in 

improving the quality of hotel service in the Blue Square Hotel in Milia, Jijel state. The study used the 

descriptive analytical approach and the study sample reached (35) hotel workers. This study targeted 

the category of workers and managers in the hotel. The questionnaire was used As a data collection 

tool, as it was distributed to (40) hotel workers, (35) questionnaires were adopted to test the hypotheses 

of the study using multiple linear regression, depending on the Statistical Package for Social Sciences 

(SPSS), and the study reached several results, most notably: that there is a significant effect A statistic 

for human resources development in improving the quality of hotel services provided in the hotel 

under study, but this effect is supported by the first and third sub-hypothesis, that is, there is a 

statistically significant effect of the dimension of training and empowering human resources 

(respectively) in improving the quality of hotel service in the Blue Square Hotel, and finally This study 

concluded with several suggestions, among which the most important of which are: The necessity of 

resorting to holding educational courses in order to improve the skills of hotel staff, which leads to 

contributing to Improving the quality of hotel service, and paying more attention to the development of 

this sector without neglecting the rest of the aspects (quantitative and qualitative) leads to the 

formation of employees who are able to perform their tasks and consequently poor performance and 

dissatisfaction of hotel customers, in addition to encouraging workers to present new ideas related to 

work. The IMRAD (Introduction Methods Results And Discution) method was used to complete the 

study. 

Keywords: human resource development, hotel service quality, training, learning, empowerment, 

professional development. 
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  مقدمة

العالمیة والإقلیمیة، حیث اكتسب في  الاقتصادیاتالحدیثة في  الاتجاهاتیعتبر قطاع الخدمات أحد أهم 

لدى أصبحت الخدمات  ة،معطیات جدیدة نتیجة بروز الآونة الأخیرة أهمیة بالغة ومتزایدة على مختلف الأصعد

  .تحتل دورا مهما في حیاة الفرد والمجتمع وتساهم في رفاهیتهم واستقرارهم

وقد أدى ازدیاد أهمیة قطاع الخدمات إلى تنوع أكبر في المهارات والمعارف المطلوبة، فأصبحت جودة 

بة بتنمیة مهارات تتعلق الخدمات السیاحیة لإشباع حاجات الزبائن محور اهتمام المنظمات، وبالتالي فهي مطال

من هنا ظهرت أهمیة برامج تنمیة الموارد البشریة فهذه الأخیرة تشكل عنصرا . بخدمة الزبائن وكیفیة التعامل معهم

في غایة الأهمیة في صناعة السیاحة، والمنظمات السیاحیة على اٍختلاف أشكالها سواء كانت فنادق، مطاعم، 

إلى هذه الموارد على أنها عنصرا أساسیا في تقدیم الخدمات للسیاح  شركات نقل أو وكالات سیاحیة تنظر

والضیوف، حیث تعتمد هذه المنظمات على العنصر البشري بالدرجة الأولى، فتقدیم الخدمة بشكلها الصحیح یتوقف 

. ادا صحیحاعلى مدى كفاءة العاملین والمهارات التي یتمیزون بها والمتأتیة من تعلیمهم وتدریبیهم لإعدادهم إعد

وعلیه فاٍن تنمیة الموارد البشریة تعتبر الشریان الذي یغذي كفاءة العاملین وینمي مهاراتهم لمواكبة التطور في تقدیم 

الخدمات للزبائن، فجودة الخدمات التي ترقى إلى مستوى توقعاتهم هي الهدف الذي یتعین على كل فرد في المنظمة 

الرئیسي لهذه العملیة یتمثل في تطویر قدرات الأفراد وتأهیلهم للقیام بأعمالهم  والمفتاح. أن یسعى لبلوغه وتحقیقه

  .على أحسن وجه عن طریق تعلیمهم وتدریبهم

  :إشكالیة الدراسة - 1

وفي ظل بیئة شدیدة التنافس تسعى المنشآت السیاحیة في الجزائر إلى كسب میزة من خلال اٍستغلال 

مقدمتها الموارد البشریة لأن نجاح أي منشأة سیاحیة یعزى بالدرجة الأولى إلى ما  إمكاناتها ومواردها المختلفة وفي

تملكه من موارد، فتحقیق الأهداف لا یمكن أن یحدث في غیاب العنصر البشري كونه المصدر الحقیقي لتكوین 

راسة لقیاس و معرفة دور وتعزیز القدرة التنافسیة للمنشأة وتحسین أوضاعها السوقیة ونتائج أعمالها وجاءت هذه الد

فندق المربع الأزرق  تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في فندق ذات أربع نجوم

ظرا لأهمیة موضوع تنمیة الموارد البشریة وتحسین جودة الخدمات المقدمة في القطاع الفندقي ون .ذات الأربع نجوم

معرفة تأثیر تنمیة الموارد البشریة على جودة الخدمة الفندقیة المقدمة من خلال سنحاول من خلال هذه الدراسة 

  :الإجابة عن التساؤل الرئیس التالي

لتنمیة الموارد البشریة بأبعادها المختلفة في  α ≥0.05 لالة إحصائیة عند مستوى المعنویةهل یوجد أثر ذو د -

  من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة؟ -المیلیة –الأزرق تحسین جودة الخدمة الفندقیة بفندق المربع 
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  :وبغیة الإحاطة بإشكالیة الدراسة قمنا بتقسیمها إلى مجموعة من التساؤلات الفرعیة على النحو التالي

  :تساؤلات الدراسة - 2

  :من اجل الإلمام بجمیع النواحي التي یتضمنها التساؤل الرئیسي نطرح التساؤلات التالیة       

  ؟فندق المربع الأزرقواقع تنمیة الموارد البشریة في هو ما  - 

  ؟بفندق المربع الأزرقما هو واقع جودة الخدمة الفندقیة  - 

لتدریب الموارد البشریة في تحسین جودة  α≥ 0.05هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

  من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة ؟ -المیلیة-فندق المربع الأزرق  الخدمات الفندقیة المقدمة في

لتعلم الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات  α≥0.05هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

  من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة ؟ - المیلیة-فندق المربع الأزرق  الفندقیة المقدمة في

لتمكین الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات  α≥0.05هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

  من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة ؟ - المیلیة-فندق المربع الأزرق الفندقیة المقدمة في 

للموارد البشریة في تحسین جودة للتطویر المهني  α≥0.05هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

  من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة ؟ -المیلیة-فندق المربع الأزرق الخدمات الفندقیة المقدمة في 

  :فرضیات الدراسة - 3

للإجابة عن التساؤل الرئیسي والأسئلة الفرعیة، قمنا بصیاغة مجموعة من الفرضیات كإجابة مسبقة علیها 

  :والمتمثلة في

لتنمیة الموارد البشریة بأبعادها المختلفة  α ≥ 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : الرئیسیة الفرضیة

  .من وجهة نظر أفراد العینةفندق المربع الأزرق في تحسین جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في 

  :لى النحو التاليوتنبثق عمن الفرضیة الرئیسیة مجموعة من الفرضیات الفرعیة ع       

لتدریب الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات  α ≥ 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

  .من وجهة نظر أفراد العینةفندق المربع الأزرق الفندقیة المقدمة في 

الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات  لتعلم α ≥ 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

  .من وجهة نظر أفراد العینة فندق المربع الأزرقالفندقیة المقدمة في 
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لتمكین الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات   α ≥ 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

  .أفراد العینة من وجهة نظرفندق المربع الأزرق الفندقیة المقدمة في 

للتطویر المهني للموارد البشریة في تحسین جودة  α ≥0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

 .من وجهة نظر أفراد العینةفندق المربع الأزرق  الخدمات الفندقیة المقدمة في

  :نموذج الدراسة الاٍفتراضي - 4

  :السابقة على النحو التالي یمكن توضیح نموذج دراستنا الذي تم إعداده بناء على الدراسات    

  النموذج الاٍفتراضي للدراسة): 1(الشكل رقم  

  

  

  

  

  

  

    

    

  .من إعداد الطالبتین بالإعتماد على الدراسات السابقة :المصدر 

  :أهداف الدراسة - 5

  :تهدف هذه الدراسة إلى تحقیق جملة من الأهداف أبرزها        

  .المتعلقة بكل من تنمیة الموارد البشریة وجودة الخدمة الفندقیةالتعرف على المفاهیم  - 

  .التعرف على دور تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة الفندقیة المقدمة في فندق المربع الأزرق - 

  .التعرف على مدى مساهمة العنصر البشري في تنشیط قطاع الفنادق - 

  .الفندقیة المقدمة في فندق المربع الأزرقالتعرف على مستوى جودة الخدمات  - 

  المتغیر التابع

جودة الخدمة 

  الفندقیة

  الملموسیة - 

  الاٍعتمادیة - 

  الاٍستجابة - 

  التعاطف - 

 ـ الأمان والثقة

  المتغیر المستقل

تنمیة الموارد 

 التدریب

 التعلم

 التمكین

التطویر 
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  :أهمیة الدراسة - 6

  :تتجلى أهمیة هذه الدراسة فیما یلي

تساهم في تزوید المهتمین والمسؤولین بالمعلومات التي یحتاجونها وأهم المعوقات التي تواجه تنمیة الموارد  - 

  . البشریة وإیجاد الآلیات والحلول المناسبة من أجل تحسین جودة الخدمة الفندقیة

تطویر الموارد البشریة تكمن أهمیة هذه الدراسة في كون أن موضوع البحث من المواضیع الهامة والمؤثرة في  - 

إذ أن قطاع الخدمات الفندقیة ما زال متأخرا بشكل ملحوظ في توفیر . وتحسین قدرة الفنادق في تحقیق أهدافها

الجهود نحو تطبیق الجودة والتمیز في تقدیم الخدمات من خلال تنمیة وتطویر العاملین الذي یؤدي إلى تحسین 

  .جودة الخدمة الفندقیة المقدمة

 :سباب اختیار الموضوعأ - 7

 :ةالموضوع للأسباب التالی اختیارتم        

  .الرغبة الشخصیة والمیول الخاص للبحث في هذا الموضوع - 

الاٍهتمام بدراسة إدارة الموارد البشریة التي باتت تشكل هاجسا للمنظمات بصفة عامة والمنشآت السیاحیة والفندقیة  - 

  .بصفة خاصة

  .والعنایة الكبرى التي تعنى بها تنمیة المورد البشري في السنوات الأخیرةالأهمیة الفائقة  - 

هذه الدراسة تعتبر كإضافة للمسؤولین في الفندق للعمل على تنمیة المورد البشري لتحسین جودة الخدمات  - 

  .المقدمة

عامة والفندقي بصفة  قلة الدراسات النظریة والتطبیقیة التي تناولت هذا الموضوع في القطاع السیاحي بصفة - 

  .خاصة

   :حدود الدراسة - 8

  :تتمثل حدود دراستنا فیما یلي

تناولت الدراسة موضوع دور تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة الفندقیة المقدمة  :الحدود الموضوعیة -

  .الأزرق في فندق المربع

  .عاملا بفندق المربع الأزرق 35 شملت الدراسة عینة من :الحدود البشریة -

  .تمت الدراسة المیدانیة في فندق المربع الأزرق وهو فندق أربع نجوم بالمیلیة ولایة جیجل :الحدود المكانیة -
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تم إجراء الدراسة التطبیقیة خلال السداسي الثاني من السنة الجامعیة بین شهري أفریل وماي  :الحدود الزمنیة -

  .2020/2021للسنة الجامعیة 

  :المنهج المتبع - 9

المنهج الملائم لها، وكیفیة توظیفها لتحقیق أهداف الدراسة، وكذا  طبیعة موضوع الدراسة هي التي تحدد

ولأجل معرفة دور تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الفندقیة . اختیار الأدوات المنهجیة المناسبة

هج الوصفي المقدمة بالفندق محل الدراسة، وعلى ضوء الأسئلة التي نسعى للإجابة علیها، فإننا استخدمنا المن

  IMRADالتحلیلي الذي یعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع كما تم الاٍعتماد على طریقة 

(Introduction Methods Results And Discution) في اٍنجاز الدراسة.  

  :صعوبات الدراسة - 10

  :الصعوبات والعراقیل التي واجهتنا أثناء القیام بهذا العمل نذكر من بین       

  .صعوبة الحصول على المعلومات من طرف العاملین وصاحب الفندق وكذلك التماطل في إرجاع الاستبیان - 

  .الظروف الاٍستثنائیة التي واجهتنا في ظل جائحة كورونا - 

  .تخدم مطالبه قوانین المكتبة المجحفة في حق الطالب والتي لا - 

  .صعوبة الحصول على الملاحق التي تخدم الموضوع - 

  .صعوبة التوفیق بین العمل والدراسة - 

 .تكالیف البحث من حیث الجهد والوقت والمال - 

  :هیكل الدراسة - 11

حیث قسم إلى  ،الفصل الأول تناولنا فیه الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة: تقسیم الدراسة إلى فصلین تم

المبحث الأول تطرقنا فیه إلى عمومیات حول تنمیة الموارد البشریة وأبعادها، وأساسیات جودة الخدمة : مبحثین

تطرقنا فیه إلى الدراسات المتعلقة بتنمیة الموارد البشریة وجودة : الفندقیة وأبعادها وطرق قیاسها، والمبحث الثاني

أما الفصل الثاني فقد شمل الجانب التطبیقي بفندق  ،الیة من الدراسات السابقةالخدمة الفندقیة، ومحل الدراسة الح

المبحث الأول تناولنا فیه طریقة ومتغیرات الدراسة، واختبار أداة الدراسة : حیث قسم إلى مبحثین ،المربع الأزرق

ة، تحلیل عبارات محاور والأسالیب الإحصائیة، أما المبحث الثاني فتطرقنا فیه إلى تحلیل خصائص عینة الدراس

 .الدراسة، واختبار فرضیات الدراسة



 

الفصل الأول: الأدبيات النظرية والتطبيقية 
 للدراسة

 تمهيد

 المبحث الأول: الإطار النظري للدراسة

 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية للدراسة

 خلاصة
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  : تمهید

واعتبر بمثابة المورد الأكثر أهمیة  ،ریة على مستوى المؤسسات بشكل كبیرلقد تزاید الإهتمام بالموارد البش

إذ تعتبر إدارة  للغایة،والذي قد یعوض النقص في بعض الموارد الأخرى بل وأصبح یعد بمثابة استثمار مربح 

  .الموارد البشریة من أهم وظائف الإدارة لتركیزها على العنصر البشري

إن تنمیة الموارد البشریة تعتبر ركنا أساسیا في غالبیة المنظمات حیث تهدف إلى تعزیز القدرات التنظیمیة 

فالمورد  ة التحدیات الحالیة والمستقبلیة،وتمكین المنظمات من استقطاب وتأهیل الكفاءات اللازمة والقادرة على مواكب

 .البشري یمكن أن یساهم في تحقیق أهداف المنظمة السیاحیة

جودة الخدمة الفندقیة من خلال تنمیة الموارد البشریة و لنظري لالجانب ا إلىعلیه سنتطرق في هذا الفصل و 

  :المباحث التالیة

  تحت عنوان الإطار النظري للدراسة حیث تطرقنا فیه إلى عمومیات حول تنمیة الموارد البشریة  :الأولالمبحث

 .ة، أبعاد تنمیة الموارد البشریةمن خلال التعرف على مفهوم تنمیة الموارد البشریة، مسؤولیات تنمیة الموارد البشری

عرف على مفهومها، أبعاد جودة الخدمة وأیضا تطرقنا إلى أساسیات حول جودة الخدمة الفندقیة من خلال الت

  .الفندقیة، وأخیرا طرق قیاس جودة الخدمة الفندقیة

 محل جودة الخدمة الفندقیة و لبشریة و تطرقنا فیه إلى الدراسات السابقة المتعلقة بتنمیة الموارد ا: المبحث الثاني

  .الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة
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  النظري للدراسة الإطار :الأولالمبحث 

یعتبر أثمن مورد  الذي تعتبر إدارة الموارد البشریة من أهم الوظائف الإداریة لتركیزها على العنصر البشري،

 ثیح ،ركنا أساسیا في غالبیة المنظمات كما أنها تشكلفي الإنتاجیة على الإطلاق،  لدى الإدارة والأكثر تأثیرا

والقادرة على مواكبة وتأهیل الكفاءات اللازمة  استقطابت من تهدف إلى تعزیز القدرات التنظیمیة، وتمكین المنظما

  .التحدیات الحالیة والمستقبلیة

  الموارد البشریةعمومیات حول  :الأولالمطلب 

وظائفها بكفاءة وفعالیة  أداءمن خلاله یمكنها  إذأهم عوامل نجاح المؤسسات، یعتبر المورد البشري من 

 .أفضالها اكتساب إلىا ما یمكن ترجمته في سعیها هذو المسطرة،  الأهدافبالتالي تحقیق و 

  الموارد البشریة مفهوم تنمیة: الأولالفرع 

  :تناول الباحثون عدة تعریفات حول تنمیة الموارد البشریة و خصائصها، سوف نتطرق الیها في هدا الفرع

  الموارد البشریة  تعریف: أولا

، إلا أننا سنقتصر هنا على بعضها بما یتماشى التعاریف الخاصة بالموارد البشریة العدید منم تم تقدی لقد

  :ليالتاودراستنا، وذلك على النحو 

نجاز إ وسیاسات ونشاطات و  أهدافالمشاركة في رسم  الأفرادمجموعة  ":أنهاتعرف الموارد البشریة على 

      ".1التي تقوم بها المؤسسات الأعمال

بشكل تام  الأداءا الراغبین في هذالعمل و  أداءالقادرین على  الأفرادتلك الجماعات من  ":كما عرفت بأنها

ستفادة الفاعلة لهذه تزید فرصة الاٍ منسجم و  إطارالقدرة مع الرغبة في تتفاعل تتكامل و  أنملتزم، حیث یتعین و 

  ".2التدریبختیار و الاٍ ا وتطویرها بالتعلیم و عندما تتوفر نظم تحسین تصمیمه ،الموارد

كافة  لأداءالذي جرى توظیفهم فیها مرؤوسین في المؤسسة رؤساء و  جمیع الناس الذین یعملون ":یقصد بها

  .3"مظلة الثقافة التنظیمیة تحت وأعمالهاوظائفها 

على  أو الدولةسواء على مستوى  ،ز في سلسلة المواردالتمیالبشریة هي حلقة الموارد  أنیمكن القول ى لد

   :من خلال النقاط التالیةالأخیرة  هذه بأهمیةالقول  أمكننامما . مستوى المؤسسات

                                                           
  .18، ص 2002 ، دار النهضة العربیة، بیروت،1،طإدارة الموارد البشریةحسین إبراهیم بلوط،   1

  .31، ص 2007، مجموعة النیل العربیة، القاهرة، 1، طإدارة وتنمیة الموارد البشریةمدحت محمود أبو النصر،   2

  .11، ص2005 ، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،1، طإدارة الموارد البشریة المعاصرةعمر وصفي عقیلي،   3
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  .للموارد البشریةو لمیزة التنافسیة ترجم هذا في الظهور القوي لمصطلح ایتنافسیة،  أداةالیوم یعد المورد البشري  - 

  .ستخدامهاالتقلیل من تكلفة اٍ فادة من التكنولوجیا المستوردة و تسهل الاستمبتكرة موارد بشریة مبدعة و  متلاكاٍ  - 

   .الخ...محور الصراع العالمي أصبحالمبدعة ستقطاب الموارد البشریة والكفاءات المبتكرة و اٍ  - 

  تنمیة الموارد البشریة تعریف: ثانیا

الجهود المخططة والمحققة لتنمیة  ":أنهاعلى  الموارد البشریةواسع یمكن اعتبار تنمیة المنظور من ال

الشخصیة  أهدافهمتحقیق و  أداءهمبما یعظم من فعالیة  العاملین بالمنظمة، الأفراد ترشید سلوكیاتمهارات و 

  ".1المنظمة أهداففي تحقیق  إسهاماتهمو 

عمل في جمیع المجالات رة على الالقادالقدرات للقوى العاملة المهارات و زیادة المعارف و  ":كما یقصد بها

 لأقصى الإنتاجیة كفاءتهممختلفة بغیة رفع مستوى  اختباراتجري من في ضوء ما أ ختیارهااو  نتقاؤهااوالتي یتم 

  ".2حد

  ."3الاقتصادیةستثمار فعال للتنمیة اهي المال البشري، و  رأستراكم " :أنهاعلى أیضا كما تعرف 

  :4المقصود بمفهوم تنمیة الموارد البشریة كما یلين بالتالي یمكن القول أو 

إیجاد قوة عمل متناسبة  إلىالهادفة العملیات المتكاملة المخططة موضوعیا والقائمة على معلومات صحیحة و  -أ

  .إمكانیاتهالمطلوبة و  الأداء أسالیبو روف وقواعد ظوالمتفهمة ل ات العمل في منظمات محددة،ع متطلبم

 الظروفذلك للتكییف مع ومعتقداتهم و  اتجاهاتهموالعمل على تعدیل  سلوك الأفرادتطویر أنماط تحسین و  -ب

قدرة على التعامل مع تلك الظروف عن طریق إحداث التوازن بین  أكثر الأفرادجعل و  ،المتغیرة في البیئة الخارجیة

 أهدافووظائف و  أعمالوبین  ،وآمالهمقدراتهم شخصیاتهم و ودوافعهم و  أهدافهممن حیث  الأفرادطبیعة هؤلاء 

  .المنظمة

  

  

  

                                                           
  .197مدحت محمود أبو النصر، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .136، ص2008، دار أسامة للنشر، الأردن، إدارة الموارد البشریةفیصل حسونة،   2

  .311، ص2011، مكتبة المجتمع العربي للنشر، عمان، إدارة الموارد البشریةمنیر نوري وفرید كورتل،   3

  .78، ص2009، دار المسیرة، الأردن، الإدارة الإستراتیجیة وتنمیة الموارد البشریةحمد، أمحمد سمیر   4
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  تنمیة الموارد البشریة مسؤولیات: الفرع الثاني

  :1هيأربع مستویات رئیسیة و تعتمد مسؤولیات تنمیة الموارد البشریة في معظم المنشات على 

الموارد البشریة في  م تنمیةتحمل مسؤولیة تكوین وتوصیل رؤیة مستقبلیة واضحة عن مفهو  :العلیا الإدارة: أولا

، علیها مراجعة النظم، هیكل المنشأةإذ قوة العمل  أوتقدم  أوینتج عنه نمو  تأخذهكل تصرف  إنوعلیه  ،ةالمنشأ

توفیر الموارد المالیة اللازمة و  الأفرادیزدهر فیها ینجح و  أنسیاسات الموارد البشریة، خلق البیئة المناسبة التي یمكن 

  .الخ...بتطبیق خطط العمل من قبل الإدارات والأقسام المختلفة والالتزام

ة فعالیوظائفهم بكفاءة و  تأدیة الأفراد یمكنهم أنلضمان  الأساسیةفهي تحمل المسؤولیات  :الإشرافیة الإدارة: ثانیا

هة بمساعدة ج أوبفرص تعلم مستمرة لتسمیة قدراتهم وطاقاتهم الكامنة هذه المسؤولیة سواء منفردة  ویتمتعوا

لكي  الأفراداكتساب المهارات، معرفة الاتجاهات التي یحتاجها  ،تدعیمتوفیر عمل تشجیع و تعني و  ،متخصصة

  .تقییم النتائجالأفراد في تنمیة مهاراتهم ومراجعة و لمساعدة  الأداءبشكل قیاسي وتقییم  أعمالهم أداءیمكنهم من 

المرتبطة بالعمل الیومي، تغیرات  احتیاجاتهكعضو في فریق المنشأة فتقع علیه مسؤولیة تعلم  :الفرد: ثالثا

  .وطموحات المستقبل الوظیفي

 إدارةتكون  متخصصة مسؤولة عن تنمیة الفرد وأحیانا ة ربما یكون لدیها وظیفةفالمنشأ :الجهة المتخصصة: رابعا

  .للنشاط أخرتدریب والتنمیة جزء في مجال یكون ال وأحیانابشكل مستقل عنها  أو الأفراد

  الثلاثة الإداریةمسؤولیات تنمیة الموارد البشریة وفقا للمستویات  ):01( الجدول رقم

  مسؤولیات تنمیة الموارد البشریة  الإداريالمستوى 

  العلیا الإدارة

  .وجود رؤیة مستقبلیة عن مفهوم تنمیة الموارد البشریة - 

  .الأجلوضع الهیكل والسیاسات والخطط طویلة  - 

  .تحدید مواصفات وتكلفة الجودة المطلوبة - 

  .توفیر الموارد المالیة اللازمة - 

  .التنظیم والتوجیه، المشاركة، التدریب -   الوسطى الإدارة

والقوى  الإشرافیة الإدارة

  العاملة

  .تنمیة الموارد البشریة المشاركة في وضع خطط وسیاسات - 

  .العنصر البشري المشاركة في اختیار - 

  .التدریبیة الاحتیاجاتالكشف عن  - 

                                                           
  .78 ، صمحمد سمیر احمد، مرجع سبق ذكره  1
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  .الفعلي الأداءمتابعة  - 

  .تحدید التكالیف المباشرة وغیر مباشرة - 

  .80 ص، مرجع سبق ذكره، البشریة وتنمیة الموارد الإستراتیجیة الإدارةحمد، محمد سمیر أ :المصدر     

  تنمیة الموارد البشریة أبعاد: الفرع الثالث

نظرا  ،المنظمةتمارسه  أنتنمیة الموارد البشریة لا تعتبر نشاطا مرغوبا فیه فقط بل نشاطا رئیسیا یجب 

  .لظهور حاجة كبیرة لرفع أو تعدیل في مهارات الفرد، وذلك من خلال التدریب، التعلم، التمكین، التطویر المهني

  التدریب  مفهوم :أولا

  :إلى بعض مفاهیم التدریب و أهمیتها سنتطرق

  :تعریف التدریب –أ 

مهاراته وقدراته نشاط منظم مستمر یركز على الفرد لتحقیق تغیر في معارفه و :" نهیعرف التدریب على أ

محددة في الوضع الراهن والمستقبلي في ضوء متطلبات العمل الذي یقوم به وتطلعاته  احتیاجاتالفنیة لمقابلة 

  ".1المؤسسة التي یعمل بها إطارفي  المستقبلیة

جل زیادة ییر سلوكیات ومشاعر العاملین من أتلك العملیة المنظمة التي یقوم من خلالها تغ:" یقصد بهكما 

  ".2وأدائهموتحسین فاعلیتهم 

هدفه العام یركز على  إنسانيعبارة عن نشاط " :ن التدریب هوالتعریفین السابقین یمكن القول بأمن خلال 

یتم من خلال صورة منظمة  ،جماعي وفي كلا الحالتین أوفردي  بأسلوبیمارس هذا النشاط  أنیمكن ، و التحسین

وذلك بهدف رفع من كفاءة  أفضلبطریقة  الأعمالجل تنفیذ طویر معارف ومهارات العاملین من أیمكن من خلالها ت

  ".3وفعالیة المؤسسة

  

  

  

                                                           
  .2ص، 2002، ، دار الشروق للنشر1، طالتدریب مفھومھ فعالیة بناء البرنامج التدریبي وتقویمھحسن احمد الطماني،   1

، 2009الأردن،  للنشر،عام الكتب ، 1ط، )مدخل استراتیجي(إدارة الموارد البشریةالسالم مؤید سعید وحرحوش عادل الصالح،   2

  .130ص

  .228ص، 2011، ، الأردندار المسیرة للنشر، 1ط، إدارة الموارد البشریةعباس انس الباسط،   3
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  :1في التدریب أهمیةتتلخص : أهمیة التدریب –ب 

  .المؤسسةیجابیة لدى العاملین نحو العمل و الإ الاتجاهاتخلق  - 

  .العاملین في حل مشاكلهم في العمل ساعدی  - 

  .یساعد في تجدید المعلومات وتحدیثها بما یتوافق مع المتغیرات المختلفة للبیئة - 

  .الإداریةومهارات القیادة  وأسس أسالیبوتطویر  الإداریةترشید القرارات  إلىیؤدي  - 

  .ویخلق فرصا للنمو والتطویر لدى العاملین ،ینمي الدافعیة نحو الأداءیطور و  - 

  .فیها فهم العاملین للمؤسسة وتوضیح أدوارهمساعد في تحسین ی -

  .تنمیة القدرات الذاتیة للإدارة والرفاهیة لدى العاملین - 

  :التعلم مفهوم :ثانیا

  :أهمیتها ضر مع ع توجد العدید من التعاریف حول التعلم سنتطرق إلیها

  :تعریف التعلم –أ 

علیه ا على حصیلة خبراته المتراكمة، و النسبي في سلوك الفرد اعتمادالتغیر المتواصل و  ":یعرف على أنه

مثل  أنیحصل نتیجة النمو والتطور والتنشئة الطبیعیة التي یمر بها الفرد، حیث  الأولنمیز بین نوعین من التغیر، 

التغیر الثاني هو نتیجة للجهود یمر بها الفرد و  الظروف غیر الرسمیة التيله كنتیجة للعلاقات و مجا یأخذهذا التغیر 

  ".2الرسمیة التي یبذلها المجتمع

نه لا یمكن معینین، لهذا فإ أفرادعلاقات خاصة بین ین و أو معرفة خاصة عبر سیاق معمهارة  ":یقصد بهو 

  .3العمل السائدة فیه باللغة والقیم وأسرارأفراده، وأشیائه و بالتفاعل مع داخل العمل وسیاقه و  إلایتم  أن

  :4في أهمیة التعلمتكمن إذ  :أهمیة التعلم –ب 

  .عدم وضع حلول ناجحة لهالمشاكل سابقة و  أو العاملین ترجع المؤسسات غلب المشكلات التي تعاني منهاأ نأ - 

                                                           
  .188ـ187 ، دار وائل للنشر الأردن، ص ص2، ط)مدخل استراتیجي(إدارة الموارد البشریةسهیلة محمد عباس،   1

  .152 ص، 2008، مجموعة النیل العربیة، القاهرة، 1ترجمة علاء احمد إصلاح، ط، تنمیة الموارد البشریةجنیفر جوي وآخرون،   2

  .239 ص، 2007،  ، مؤسسة الوراق للنشر، عمان2، ط العملیاتواستراتیجیات و  مفاهیمنجم عبود نجم، إدارة المعرفة ـ   3

  .101ـ  100 ص ص ،2004،مصر، دار الإسكندریة للنشر، إدارة المعرفة وتطویر المنظماتعامر خضیر الكبیسي،   4
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نتائج كبیرة على المدى الطویل سواء كان  إلىعلى المدى القصیر سوف یؤدي  الأداءتراجع في  أوتحسن  أي - 

  .ایجابي أوسلبي 

  .المشاكل وعدم حلها بشكل نهائي إعادة إلىالحلول الوقتیة سوف یؤدي  أوالحلول  أصناف اتخاذ - 

  .من التغیرات الكبیرة أكثرنتائج فاعلة  إلىالصغیرة حین تكون تابعة من رؤیة شاملة ستقود البسیطة و  راتالتغی - 

 الانحرافاتمن خلال تصحیح  إلاالمنافسة الشرسة لا تتم القدرة على التكیف في ظل المتغیرات المتعاظمة و  - 

    . في المنظمة الانتباهزیادة درجة الأخطاء و من  والاستفادة

  :التمكین مفهوم :ثالثا

  :سنتناول تعریف التمكین وأهمیته كالتالي

  :تعریف التمكین –أ 

في معجم الوسیط مكن له في الشيء  أماالقدرة،  لغة حسب ما ورد في معجم العرب بمعنى" :یعرف التمكین

  ".1وقدرة وسهل ویسر علیه جعل علیه سلطانا أي

  ".2نها زیادة دافعیة العمل الفعلیة والجوهریة للعاملینالطریقة التي من شأ :"بأنه ویبرز روبنز ستیفن مفهومه

من طرف المنظمة أو المدیرین  المتخذة الإجراءاتالمزیج المتكامل من المبادرات و  ذلك" :یقصد به أیضاو 

ریق العمل داخل المنظمة ضمن فدرجة معینة من تقبلهم لواقع التواجد  إلىقصد الوصول  ،العاملین اتجاهمباشرة 

  ."والاستقلالیةارة كتفویض السلطة والمشاركة أسالیب في العدید من مستویات الإد انتهاجعن طریق 

  :3للتمكین أهمیة كبیرة نذكر منها :أهمیة التمكین –ب 

  . للسوق استجابةأن تكون أكثر حاجة المنظمة إلى  - 

  .الهیاكل التنظیمیةعدد المستویات الإداریة في  یؤدي إلى انخفاض - 

  .الأمثل لجمیع الموارد المتاحة للاستغلالد من الرضا الوظیفي والتحفیز والحاجة توفیر المزی - 

  .القرارات وإطلاق القدرات الإبداعیة للأفراد اتخاذأهمیة سرعة  - 

                                                           
  .7ص، 1994، 1، دار صفاء للنشر، بیروت، مج3،طلسان العربمحمد بن مكرم بن منظور،   1

h all INC, -, 6thedition, prentice :concepts controversies and applications ,organizational behavoirRobbins Stephen, p  2

englwood, chiffs, N-J , USA, 1993,p682  
 
  .146 ص ،2008، ، عالم الكتاب الحدیث، الأردنالإدارة بالثقة والتمكینرامي جمال اندراوس،   3
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  . الإدارة العلیا بالأمور الیومیة وتركیزها على القضایا الإستراتیجیة طویلة الأجل اشتغالالحاجة إلى عدم  - 

  :ر المهنيیالتطو  مفهوم :رابعا

  :تعریف التطویر المهني و وسائل فاعلیته إلىسنتطرق 

  :تعریف التطویر المهني –أ 

یمكن  هأنلتطویر الذي یحصل خلال حیاة الفرد العملیة، كما اط بمعناه المبس :"ر المهنيیالتطو یقصد ب

  ".1خلال حیاتهم العملیة الأفرادتعاقب المواقع التي یحتلها  بأنه أوسعتعریفه بصورة 

 بإعدادالذین سیشغلون الوظائف داخل المؤسسة التي قامت  للأفرادخطة  إعدادنه بأ ":أیضایمكن تعریفه و        

  ".2أهدافها إلىمن القوى العاملة للوصول  احتیاجاتهاتحدید الدراسة و 

نذكر  لزیادة فاعلیة التطویر المهني هناك عدة وسائل :3العاملین للأفرادوسائل زیادة فاعلیة التطویر المهني  - ب 

  :منها

  .للأفرادالمتحدیة المهمة و  الأعمال إناطة - 

  .للأفرادتوضیح المعلومات اللازمة نشر و  - 

  .حول المهنة الاستشاراتتقدیم  - 

  .التغیرات الدوریة للعمل - 

  جودة الخدمة الفندقیة أساسیات: الثانيالمطلب 

مختلف الباحثین في مجال التسویق  اهتماملفندقیة من الموضوعات التي نالت یعد موضوع جودة الخدمة ا

وخاصة الذین یبحثون عن إشباع حاجات ورغبات زبائنهم، فقد أدركت الفنادق أن تقدیم خدمة بجودة  ،والسیاحة

اح إدارتها ت الفندقیة على نجیتوقف نجاح المنشآإذ على منافسیها، مرتفعة یعد أكثر الأسالیب فعالیة لضمان تفوقها 

  .البشري هاموردومدى تفهمها لكفاءة 

  

  

                                                           
  .153ص، 2007، ، دار وائل للنشر، عمان2، طإدارة الموارد البشریةسهیلة محمد عباس وعلي حسین علي،   1

  .155 ص، 2001 ، دار الحامد للنشر، عمان،إدارة الموارد البشریةمحمد فاتح صالح،   2

  .161ـ  160 سهیلة محمد عباس وعلي حسین علي، مرجع سبق ذكره، ص ص  3
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  الخدمة الفندقیة جودة مفهوم :الأول الفرع

 أوعبارة عن نشاطات " :نهاأحیث تعرف على  مفهوم الخدمة الفندقیة نقوم بتعریف الخدمة إلىقبل التطرق 

  ."1ملكیة أيغیر ملموسة ولا یترتب عنها  الأساسوتكون في  أخرطرف  إلىمنفعة یقدمها طرف 

  :الخدمة الفندقیة مفهوم: أولا 

سنوضح ماهیة جودة الخدمة الفندقیة من خلال التعرف على مفهوم الخدمة الفندقیة، خصائص الخدمة الفندقیة، 

  جودة الخدمة الفندقیة 

  :ـ تعریف الخدمة الفندقیة 1

وعناصر  .لخإ...شرابام، عبارة عن مزیج بین عناصر مادیة المتمثلة في طع" :بأنهاخالد  عرفها مقابلة

لاء ي یقدم الفندق من خلالها نفسه للعمالطریقة الت أي جزأین الصورة الذهنیة إلىالتي تقسم و  حساسیةإعاطفیة 

  ".2حیزا في الفندق او ذأن یأخماذا یتوقع  أوالمرتقبین، وكذلك الجو العام للفندق،  أوالحالیین 

حیث  ،مهمة في تقدیمها كأبعادالبعد الشخصي و  الإجرائيتلك الجهود التي تقوم على البعد " :أیضاتعرف 

تعامل العاملین مع البعد الشخصي فهو كیفیة تفاعل و  أمامحددة لتقدیمها،  إجراءاتمن نظم و  الإجرائيیتكون البعد 

  ".3الزبائن

 استهلاك أوالتسهیلات عند شراء توفر للسیاح الراحة و  الأعمالمجموعة من النشاطات و " :یقصد بها

   ".4الأصليفي الفنادق بعیدا عن سكنهم  إقامتهمسفرهم و خدمات الفندقیة خلال وقت ال

الجهود المنظمة، التي مجموعة من النشاطات و " :الخدمة الفندقیة أننستنتج من خلال التعاریف السابق 

جل تحقیق ، من أتعةالموعناصر غیر مادیة مثل الراحة و  ،الخ...دیة مثل الطعام و الشرابتعتمد على عناصر ما

  ".لقاء مقابل مادي إقامتهممنافع للضیوف خلال مدة 

  :5 خصائص الخدمة الفندقیةـ  2

  .عتبر العاملون جزء من الخدمةإذ ت ،طبیعة المنتج، فالمنتجات الفندقیة غیر ملموسة اختلاف - 

                                                           
  .149 ص، 2009، ، دار الیازوري للنشر، عمانثقافة الخدمةبشیر العلاق،   1

  .99 ص ،2011 دار وائل للنشر، عمان،، 1، طالتسویق الفندقيخالد مقابلة،   2

  .18 ص، 2002،ار صفاء للنشر، عماند، 1ط،الجودة في المنظمات الحدیثةبي، مأمون دراركة وطارق شل  3

، مذكرة شهادة ماستر للعلوم الإنسانیة  والاجتماعیة، قسم الإعلام الالكتروني ودوره في الترویج للرحلات السیاحیةناریمان مشري،   4

  .27 ص ،2016 الإنسانیة، جامعة العربي تبسي، تبسه، العلوم

  .180 ص، 2008 ، دار كنوز المعرفة للنشر، عمان،1، طإدارة خدمة العملاءإیاد شوكت منصور،  5 
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  .تقدیم خدمات متجانسة إمكانیةعدم  أيصعوبة تنمیط الخدمة  - 

  .الاستفادة من نتائجها إمكانیةمن ثم عدم الخدمة وزوالها بعد تقدیمها، و  يتلاش - 

صعوبة توحید جودة الخدمة ، بالإضافة إلى الكثیف لقنوات التوزیع المادیة الاستخدام إلىالخدمة لا تحتاج  - 

  .الفندقیة

  .الإنتاجتفاعل السیاح مع عملیة  - 

  مفهوم جودة الخدمة الفندقیة: ثانیا

  :تعددت مفاهیم جودة الخدمة الفندقیة مع مرور الزمن سنتناول هنا بعضا من مفاهیمها التي تخدم دراستنا

  :ـ تعریف الجودة 1

الكلمة اللاتینیة  إلى Qualityیرجع مفهوم الجودة " :مة الفندقیة نتطرق لتعریف الجودةقبل تعریف جودة الخد

Qualitas  في  الإتقانلصلابة، قدیما كانت تعني الدقة و رجة الد وأي طبیعة الشخص أو طبیعة الشيء التي تعنو

  ".1الحمایة لأغراض استخدامها أوالتفاخر بها،  لأغراضقصور التاریخیة والدینیة من تماثیل وقلاع و  الآثارتصنیع 

ة التي ممیزات المنتوج أو الخدممجموعة الخصائص و :" أنهاجودة على عرفتها الجمعیة الفرنسیة لمعاییر ال

  ".2المعبر عنها أو الضمنیة الاحتیاجاتتغطي القدرة على تلبیة 

  :تعریف جودة الخدمة الفندقیة ـ 2

بحیث  ،المنافع القیمة التي تتمتع بها الخدمةمجموعة من الصفات والخصائص و  ":أنهاحیث عرفت على 

یتم ذلك من و ، إسعادهموبسعر مناسب لتحقیق رضاهم و  المستقبلیةى تلبیة مطالب الزبائن الحالیة و تكون قادرة عل

  ".3فیها تحقیق صفة التمیزتقییم الخدمة و خلال مقاییس مسبقة ل

أو التي التي یتوقعها العملاء  أي المدركة أوالمتوقعة سواء كانت  :"جودة الخدمة الفندقیة المقدمةیقصد بو 

تعتبر في الوقت نفسه من و  ،عم رضاه أوالمستهلك  لرضاهي المحدد الرئیسي  .یدركونها في الواقع العملي

  ".4الرئیسیة للمنظمات التي تزید مستوى النوعیة في خدماتها الأولویات

                                                           
  .15ص، 2008، ، دار الصفاء للنشر، عمان1، طإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون الدراركة،   1

  .13 ص، 2009،، دار كنوز المعرفة للنشر، عمانالخدماتتسویق فرید كورتل،   2

الزبائن عنها دراسة حالة فندق سلیم ولایة باتنة، مجلة  تقییم جودة الخدمات الفندقیة ومستوى رضاالهام یحیاوي ولیلى بوحدیدي،   3

  .230إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادیة، ص

  .181مأمون الدراركة، مرجع سبق ذكره، ص  4
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  جودة الخدمة الفندقیة أبعاد :الفرع الثاني

متطلبات  أهمتمثل و  ،تمتاز بها الخدمة أبعادقیاس جودة الخدمة الفندقیة بشكل عام یتم من خلال عدة  نإ

جودة الخدمة بشكل  أبعادالجودة والعملیات و  الإنتاج إدارةالباحثین في مجال فقد تناول العدید من الكتاب و  ،ئنالزبا

  :1جودة الخدمة الفندقیة فیمكن تلخیصها على النحو التالي أبعاد أما ،عدة تصنیفات إلىصنفوها عام و 

المنظمات الفندقیة  أنالمنظمة الخدمیة، فعلى الرغم من  لدىهي التسهیلات المادیة المتاحة : الملموسیة: أولا

من توفیر جوانب ملموسة ذات درجة  دنه لابأ إلافي تقدیم خدماتها  الأولىبالدرجة  العنصر البشريتعتمد على 

مظهر و  أثاثعن وضع دیكورات و  للنزلاء، فضلا أفضلتساعد على تقدیم الخدمات بشكل  ،عالیة من التكنولوجیا

جمالیة المنظمة الفندقیة تمكنهم من تقییم جودة  إلىنظرة النزلاء  أن إذلائق للعاملین یتناسب مع درجة الفندق، 

  .خدماتها

علیها بدرجة فعالیة من  الاعتمادوافق توقعات العمیل وتمكنه من هي القدرة على تقدیم خدمة ت :عتمادیةالإ: ثانیا

كما أكدت ذلك أغلب الدراسات  ،ة في قطاع الخدماتا البعد من أهم الأبعاد التي لها الأولویویعد هذ ،والدقةالصحة 

  .في المنظمة الفندقیة تعد معیارا أساسیا للنزیل في تقییم جودة الخدمة المقدمة الاعتمادیةإذ أن 

 إلیهلتقدیم الخدمة للعمیل بشكل دائم في الوقت الذي یحتاج  الاستعدادعلى هي قدرة مقدم الخدمة  :الاستجابة: ثالثا

 الاستجابة أن إذملل،  أوتردد  أيالاستعداد في خدمة النزلاء دون العمیل، ویتطلب من مقدم الخدمة الرغبة و 

عمل تن المنظمة الفندقیة مهتمة بهم و أالعمل على تلبیتها في الوقت المحدد تشعرهم بلمتطلبات وحاجات النزلاء و 

  .الخدمات لهم أفضلعلى تقدیم 

هو مدى قدرة مقدم الخدمة على فهم حاجات العمیل وتحدیدها، حیث یستطیع مقدم الخدمة في  :التعاطف :رابعا

بعض الأحیان كسب رضا النزیل من خلال مجاملته أو ملاطفته بأسلوب مهذب ومحترم، إذ ینبغي أن یتحلى 

  .مقدمو الخدمات في المنظمات الفندقیة بالقدرة على الحدیث بأسلوب لطیف ومهذب مع النزلاء

من  الأمانمة و توفیر السلاكمقدم الخدمة،  إلىالخدمة و  إلى بالطمأنینةالشعور  تارجدهما  :الثقةو  الأمان :خامسا

یل وممتلكاته الأمان للنز تضمن المنظمة الفندقیة  أنینبغي  إذالحوادث،  أو الاعتداءات أوالسرقات  أوالحرائق 

الجودة  أبعادالفندقي حتى لو توفرت  الإشغاللهم قد یضعف نسبة  الأمانعدم توفیر  نأو  .الموجودة في الفندق

  .الأخرى

  

                                                           
في فنادق محافظة اللاذقیة من  قیاس مستوى جودة الخدمات الفندقیة المقدمة، 27/07/2016، ریزان نصور ونور محمود إبراهیم   1

، 4 ، مجلة جامعة تشرین للبحوث والدراسات العلمیة سلسلة العلوم الاقتصادیة والقانونیة، العدد)دراسة حالة فندق اقامیا(النزلاء جهة نظر

  .423ـ  422ص ص



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة:                                                             الأول الفصل  

 

 
19 

  جودة الخدمة الفندقیة  قیاس طرق: الفرع الثالث

  :هناك مجموعة من الطرق لقیاس جودة الخدمة الفندقیة نذكر منها

 الأفرادللجودة تتطلب تعاون كل  أنواع أربعةا النموذج على یعتمد هذو  :(GRENR) نموذج الجودة قران روس: أولا

بطبیعة ، وجودة التسلیم وجودة العلاقات و الإنتاجهي جودة التصمیم، جودة و  ،الفندق لتقدیم الجودة المتوقعةداخل 

من الجودة إذ أن كل . لها العمیل  إدراكعلى  تأثیر لجودةل. الجوانب المختلفة إدارةن الطریقة التي یتم بها الحال فإ

 1العمیل للجودة من خلال مقارنته بالتوقعات إدراكیتحدد و . بهذه المصادر للجودة تتأثرانالجودة الوظیفیة الفنیة و 

عن  الصورة الذهنیة إلىبالإضافة ، إلیهالخدمة م لخبرات التي تحصل علیها عند تقدیاتشكلت و  أنالتي سبق 

  .2كانت الصورة الذهنیة سلبیة إذاقل جاذبیة أتجعل الخدمة یجابیة و كانت إ إذاالتي تلعب دورا مساعدا المنظمة و 

 أنالفجوات التي یمكن  ماهیةجودة الخدمة و  كیف تنشأذج بدایة یوضح هذا النمو و  :نموذج تحلیل الفجوات: ثانیا

  :تتمثل هذه الفجوات فیما یليتسبب مشاكل في تسلیم الخدمة و 

  .لهذه التوقعات الإدارةتفهم و  إدراكبین توقعات الزبائن و  الاختلافر تظهو  :الأولىالفجوة 

التصمیم لنظام تسلیم  إمكانیاتلما یتوقعه الزبون و  الإدارة ظهر هذه الفجوة الاختلاف بین إدراكتو  :الفجوة الثانیة

  .الخدمة

الوعود التي قدمها الزبون و  إلىبین الخدمة المصممة وما یتم تسلیمه فعلا  بالاختلافتتعلق و : الفجوة الثالثة

  .الفندق

  .الوعود التي قدمها الفندقالزبون و  إلىالفرق بین ما تم تسلیمه فعلا  إلى تشیر: الفجوة الرابعة

الفرق بین الجودة  أي استلامهلما سیتم  إدراكهمبین توقعات الزبائن عن الخدمة و  تتعلق بالمقارنةو : الفجوة الخامسة

  .الجودة المدركةالمتوقعة و 

  

  

  

  :التالي یوضح ذلك لالشكو 

                                                           
الفندقیة دراسة حالة لعینة من الفنادق في ولایة جیجل، مذكرة شهادة  دور التسویق الاجتماعي في تفعیل جودة الخدمةیعقوب مریم،   1

  .31ـ  30 ص ،2019 ،الماستر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق فندقي وسیاحي، جامعة محمد الصدیق بن یحي، جیجل، الجزائر

  .31ـ  30 مرجع سبق ذكره، ص ص یعقوب مریم،  2
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  نموذج تحلیل الفجوات): 02(شكل رقم                                

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 Sourse: PH.K. BERNART , marketing management 10eme édition, paris, 2002 , p 452.  

 

بعض  لجأتالتي وجهت سابقا لنموذج الفجوات  للانتقاداتنتیجة  :(Servperf)الفعلي للخدمة  الأداءمقیاس : ثالثا

 أنباعتبار المقدمة الفعلي للخدمة  الأداءالذي یركز على الفعلي، و  الأداءمقیاس  استخدام إلى الأخرىالدراسات 

الزبائن، ویمكن التعبیر عن ذلك بالمعادلة  اتجاهاتباشر من خلال جودة الخدمة یمكن الحكم علیها بشكل م

  :1التالیة

  

    

                                                           
، مذكرة شهادة بدرجة الماجستیر في جودة الخدمات في المنظمات الفندقیة ودورها في تحقیق الأداء المتمیزفلیسي لیندة، واقع    1

  .69ـ  68 ص ص، 2012 بومرداس، الجزائر،، سییر المنظمات، جامعة محمد بوقرةالعلوم الاقتصادیة، تخصص ت

 الأداء= الخدمة  جودة

 )1( الفجوة

إدراكات الإدارة 

 لتوقعات الزبون

 الخبرة السابقة الشفویة الاتصالات

 الخدمة المدركة

ترجمة الإدراكات إلى 

 مواصفات الجودة

 )2(الفجوة 

 تقدیم الخدمة

 الخدمة المتوقعة

 الشخصیة الاحتیاجات

الخارجیة  الاتصالات

 الموجهة للزبون

 )5(الفجوة 

 الزبون

 )3( الفجوة

 )4(الفجوة 
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یحتوي  الأخیرن هذا التطبیق من مقیاس الفجوات نظرا لأفي  أسهلبسط و الفعلي أ الأداءیعتبر مقیاس و 

أنه لم یسلم  إلاقیاسها في الواقع العملي، الزبائن و عن صعوبة تعریف توقعات على عملیات حسابیة معقدة، فضلا 

  :1التي تتمثل فيو  الانتقاداتمن 

  .لقیاس توقعات الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المراد الحصول علیها إهماله - 

  .مصداقیتهمن ثباته و  للتحققالمستخدمة  الإحصائیةالطرق ة القیاس و قصور منهجی - 

المؤثرة في و تعتبر بمثابة المحددات الهامة  التيالعاملین في القیاس و  أداءو  الإداریةالتنظیمیة و  الأبعادیتضمن لا  - 

  . مستوى جودة الخدمة المقدمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .69 مرجع سبق ذكره، ص لیندة،فلیسي    1
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  التطبیقیة للدراسة الأدبیات: المبحث الثاني

  .الدراسات المتعلقة بموضوع الدراسة أهم إلىا المبحث التطرق سنحاول من خلال هذ         

  :وجودة الخدمة الفندقیة الدراسات المتعلقة بتنمیة الموارد البشریة: الأولالمطلب 

جودة الخدمة قة بین تنمیة الموارد البشریة و الدراسات التي تناولت العلا إلىا المطلب سنتطرق في هذ        

  .الفندقیة

  الدراسات السابقة: الأولالفرع 

" جودة الخدمات الفندقیة كمدخل لتحقیق رضا العمیل:" بعنوان ،)2020دراسة جمال شنة وعیسى إسماعیل (: أولا

والتي هدفت إلى تحدید واقع جودة  ،الاقتصادیةمجلة إدارة الأعمال والدراسات ب ت مقالدراسة حالة فنادق تیسمسیل

من خلال أبعادها الخمسة بقیاس مستوى الجودة المدركة من قبل عملاء الفنادق  ،الخدمة بفنادق تیسمسیلت

وتمثلت . المبحوثة وتأثیر ذلك على رضاهم بالإضافة إلى تحدید أي من هذه الأبعاد الأكثر تأثیرا في مستوى الرضا

 استبیان 100یا حیث بلغ عدده عشوائ اختیارهاوتم  ،لیم ولایة تیسمسیلتعینتها في جمیع عملاء الفنادق المتواجدة بإق

  :برز نتائجهاالمنهج الوصفي التحلیلي وكان من ألجمع البیانات وفق 

  .قوي بین أبعاد جودة الخدمة ورضا العملاء وارتباطتوجد علاقة  - 

  .وجود تأثیر لجودة الخدمة على رضا العمیل - 

 .هو أكثر الأبعاد تأثیرا على رضا العملاء الاعتمادیةبینت الدراسة أن بعد  - 

لتحسین  كآلیةتنمیة الموارد البشریة  إستراتیجیة" :بعنوان ،)2019، عیسى وإسماعیلسمیة سامر (دراسة  :ثانیا

البشریة وجودة الخدمات  تنمیة الموارد إستراتیجیةتحدید العلاقة بین  إلىهدفت هذه الدراسة ، "جودة الخدمات الفندقیة

، مقال بمجلة تنمیة الموارد البشریة للدراسات تیسمسیلتنجوم بولایة  الأربعمع دراسة حالة فندق ملاس ذات  الفندقیة

 33توزیع  إلى بالإضافةفي جمع البیانات والمعلومات عن طریق مقابلة مدیر الفندق  الاعتمادحیث تم  ،والأبحاث

على المنهج  بالاعتماد SPSSلك باستخدام برنامج وذ الإحصائیة للأسالیب إخضاعهاعلى نزلاء الفندق وتم  استبیانا

  :نتائجها أهمالوصفي التحلیلي، ومن 

  .تنمیة الموارد البشریة فعالة وشاملة لكل عمال الفندق إستراتیجیةالفندق یتبع  - 

  .وجود جودة في الخدمات الفندقیة المقدمة للنزلاء - 

  .تنمیة الموارد البشریة وجودة الخدمة الفندقیة إستراتیجیةوجود علاقة قویة بین  - 
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الات السیاحیة تقییم جودة الخدمات السیاحیة بالوك" :بعنوان ،)2018لهام وبوحدید لیلى اسة یحیاوي إدر (: اثالث

التعرف على ماهیة  إلىهدفت هذه الدراسة مجلة إدارة الأعمال و الدراسات الاقتصادیة، ب مقال،"ورضا الزبائن عنها

واقع مستوى جودة  وإبراز ،تقییم جودتها وعلاقتها برضا الزبائن إلىالخدمات السیاحیة بالوكالات السیاحیة والتطرق 

، بباتنة والأسفارالخدمات السیاحیة بالوكالات السیاحیة ورضا الزبائن عنها، دراسة حالة وكالة لبیب تور للسیاحة 

اة دكأ الاستبیان استخدامعشوائیا وتم  اختیارهازبائن الأكثر ترددا على الوكالة والتي تم المثلت عینتها في حیث ت

  : نتائجها أهملك وفق المنهج الوصفي التحلیلي ومن وذ ،لجمع البیانات

  یجابي لجودة خدمات الوكالة من قبل زبائنها تقییم إ - 

السیاحیة باختلاف الجنس، فراد عینة الدراسة نحو جودة الخدمات أ وانطباعاتآراء عدم وجود فوارق بین  - 

  .الخ...السن

الخدمات في المنظمات تنمیة الموارد البشریة في تطویر  دور" :بعنوان ،)2017خدیجة یحیاوي دراسة (: رابعا

جامعة بومرداس كلیة العلوم ( دكتوراهشهادة  المنظمات السیاحیة في الجزائرالسیاحیة دراسة حالة مجموعة من 

وهل یمكن  ،اع السیاحة في الجزائرقطأسباب تأخیر معرفة  إلى ، التي هدفت)والتجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیة

دى مساهمة العنصر البشري في ضعف أداء قطاع م(القطاع  البشریة في هذا ة المواردالسبب في عدم  كفاء

عة المنظمات السیاحیة كفندق مو مج، وتمثلت عینتها في عینة عشوائیة من موظفي )السیاحة في الجزائر

 أداة واستخدمت ،)لكل وكالة سیاحیة 10لكل فندق و استمارة 20 بمتوسط( استمارة 215البالغ عددهم و  ...الأوراسي

  :برز نتائجهاالمنهج الوصفي التحلیلي وكان من ألجمع البیانات وفق  الاستبیان

ومستوى الخدمات في المنظمات محل الدراسة  موارد البشریة ضعیفة إستراتیجیة تنمیةن كانت قة وإ علا وجود - 

  .سلوك ومهارات الموظفین ةلبشریة والذي تم تحدیده في معرفمواردها ا أداءالمتمثلة في 

   .ـتبیان أن الضعف یكمن بصفة خاصة في إستراتیجیة التدریب - 

 ماستر مذكرة "لخدمات الفندقیة في تحقیق رضا الزبائندور جودة ا" :عنوانب، )2017سة فتاح سفیان درا(: اخامس

 الزبونالتعرف على العلاقة الموجودة بین جودة الخدمات الفندقیة ورضا  إلىهدفت الدراسة  .في العلوم التجاریة

 )الملموسیة والأمان ، التعاطف،الاستجابة، الاعتمادیة( الجودة الخمسة أبعادمن خلال  أدرار بتیمیمونفندق قورارة 

المنهج الاستبیان لجمع البیانات وفق  أداة واستخدمت ،استمارة 55ورارة البالغ عددهم تمثلت عینتها في زبائن فندق قو 

   :برز نتائجهاالوصفي التحلیلي وكان من أ

  .رضا الزبائنبین جودة الخدمات الفندقیة و  إحصائیةوجود علاقة  - 

  .رضا الزبائنو ) ، الملموسیةالاستجابة، الاعتمادیة( عدم وجود علاقة بین  - 



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة:                                                             الأول الفصل  

 

 
24 

  .رضا الزبائنو ) الاستجابة، التعاطف(قة بین وجود علا - 

ثر جودة الخدمات الفندقیة على رضا ضیوف فنادق فئة أ" :بعنوان ،)2015 دراسة فهد منذر مشعل(: ساساد

ثر جودة الخدمات الفندقیة على رضا الضیوف من خلال على أدفت هذه الدراسة إلى التعرف ه ."نجومالخمس 

ها في تمثلت عینتو  .)المستلزمات المادیة ،الاستجابة ،التعاطف ،الأمان ،الاعتمادیة(محاور الدراسة الخمسة 

 الاستبیانأداة  واستخدمت استمارة 400الخمس نجوم في مدینة عمان والبالغ عددهم  مجموعة من ضیوف فنادق فئة

   :برز نتائجهاالمنهج الوصفي التحلیلي وكان من ألجمع البیانات وفق 

 الاستجابة ،التعاطف ،الأمان ،الاعتمادیة(الدراسة المستقلة ثر لجودة الخدمات الفندقیة وبكفاءة متغیرات وجود أ - 

  .الضیوفعلى رضا  )والمستلزمات المادیة

المرتبة الأخیرة في التأثیر على رضا  الاستجابة واحتلت ،لمستلزمات المادیة المرتبة الأولى في التأثیر احتلت - 

  . الضیوف

ن الأداء المستدام في إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة كمدخل لتحسی" :بعنوان ،)2012دراسة سراج وهیبة ( :اسابع

باحثة في ركزت ال إذ ،رسالة ماجستیر تخصص إدارة أعمال الإستراتیجیة للتنمیة المستدامة "الاقتصادیةالمؤسسة 

لتنمیة الموارد البشریة من خلال مجموعة من العناصر كالإستراتیجیة التنظیمیة،  الإستراتیجیةدراستها على الأهمیة 

 إستراتیجیة، تحدید دور الاقتصادیةؤسسة المستدام للم الأداءالمناهج الخاصة بتنمیة الموارد البشریة في تحسین 

، الخ...، الأداء الاجتماعي، الأداء البیئي للمؤسسةالاقتصادي،  الأداءفي تحسین كل من تنمیة الموارد البشریة 

التدریب یعد من الوسائل  أن الموارد البشریة على اعتبار أداءحیث قامت بتحدید دور التدریب في تحسین وتطویر 

كأداة لجمع البیانات، وذلك باستخدام المنهج  الاستبیانعلى  اعتمدت، حیث وتنمیة الموارد البشریة لإعدادالمهمة 

  :الأخیر علىحیث توصلت في الوصفي التحلیلي، 

  .الاقتصادیةفي المؤسسة  والإنتاجیةمتبادل بین تنمیة الموارد البشریة  تأثیروجود علاقة  - 

كبر م، التدریب والذي یعطیها دافعیة أمهارات الموارد البشریة تزداد عن طریق الاستثمار البشري من خلال التعلی - 

  .إنتاجیتهافتتحسن  أدائهالتحسین 

المؤسسة على إستراتیجیة واحدة في تنمیة مواردها البشریة ألا وهي إستراتیجیة التكوین والذي یأخذ غالبا  تعتمد - 

  .شكل التدریب المهني

أثر الرضا الوظیفي على جودة الخدمات الفندقیة دراسة  ":بعنوان ،)أحمد بن عیشاويأیوب صكري و دراسة ( :ثامنا

الرضا  تأثیرما مدى : التالیة الإشكالیة والتي عالجت ،"یة المدیةنجوم بولامیدانیة لعینة من فنادق صنف ثلاثة 

ثر الرضا الوظیفي للموظفین على جودة تحدید أ إلىهدفت هذه الدراسة  ظیفي على جودة الخدمات الفندقیة،الو 
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في المؤسسة المقاربة النظریة بین الرضا الوظیفي للموظفین وجودة الخدمات الفندقیة الخدمات الفندقیة وتوضیح 

  :المدروسة كان متوسطا، من أهم نتائجه

  .یجابیة بین الرضا الوظیفي وجودة الخدمات الفندقیة في المؤسسة المدروسةإ ارتباطعلاقة  - 

  . على جودة الخدمات الفندقیة المقدمة یجابي لأبعاد الرضا الوظیفي مجتمعةوجود تأثیر إ - 

  بین الدراسات السابقةالاختلاف و  الاتفاق أوجه: الفرع الثاني

   :ناستعراض الدراسات السابقة تبین أ بعد    

 2019 مثل دراسة سمیة سامر وإسماعیل عیسى :تقلت تنمیة الموارد البشریة كمتغیر مسالدراسات أخذبعض  :ولاأ

تغیر جودة الخدمة الفندقیة كم أخرىت دراسات بینما أخذ .2012ودراسة سراج وهیبة  ،2017ودراسة یحیاوي خدیجة 

ودراسة فتاح  2018ودراسة یحیاوي الهام وبوحدید لیلى  ،2020مثل دراسة جمال شنة وعیسى إسماعیل : مستقل

  2015ودراسة فهد منذر مشعل، 2017سفیان 

أیوب صكري وأحمد بن عیشاوي، ودراسة سمیة سامر  في دراستيمتغیر تابع الخدمة الفندقیة كجودة ت أخذ :ثانیا

  .2019وإسماعیل عیسى

تحسین جودة الخدمة تنمیة المورد البشریة في  ثروهو أعلى هدف مشترك  الدراسات السابقة بعض اتفقت :ثالثا

  .تنمیة الوارد البشریة في تحقیق رضا ضیوف الفندق ثربالإضافة إلى أ المنشأة الفندقیة وإرضاءدمة الفندقیة المق

موظفي الفندق وزبائنه الدراسات السابقة في مجتمع عینة الدراسة حیث كانت العینات من  اختلفت :رابعا

  .الخ...وعملائه

 ، باستثناء دراسة سمیة سامر وإسماعیللجمع البیانات الاستبیان أداةالدراسات السابقة  متداستخ :خامسا

  .المقابلة الشخصیةإضافة إلى  الاستبیان استخدمتحیث  2019عیسى

  .الدراسات السابقة في المنهج، حیث وظفت المنهج الوصفي التحلیلي اتفقت :سادسا

  محل الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة: المطلب الثاني

متعلقة بتنمیة الموارد البشریة وجودة الدراسات السابقة ال أهم إلىسنحاول من خلال هذا المطلب التطرق     

  .مقارنتها بالدراسة الحالیةالخدمات الفندقیة و 
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  محل الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة): 02(الجدول رقم

  الدراسات السابقة
  الدراسة الحالیة

  ختلافأوجه الإ  تفاقأوجه الإ 

دراسة جمال شنة  :أولا

وعیسى إسماعیل بعنوان 

الخدمات الفندقیة جودة "

كمدخل لتحقیق رضا 

  ."العمیل

كلتا الدراستین على  اعتمدت - 

  .المنهج الوصفي التحلیلي

الدراستین على  اعتمدت - 

  .في جمع البیانات ستبیانالإ

  

جودة الدراسة على  اعتمدت - 

ما الفندقیة كمتغیر تابع، أالخدمة 

  .الدراسة السابقة كمتغیر مستقل

الدراسة تمثلت في موظفو عینة  - 

ما الدراسة السابقة تمثلت في الفندق، أ

  .زبائن الفندق

دراسة سمیة سامر : ثانیا

 "بعنوان وإسماعیل عیسى

إستراتیجیة تنمیة الموارد 

البشریة كآلیة لتحسین جودة 

  "الخدمات الفندقیة

كلتا الدراستین على  اعتمدت - 

  .المنهج الوصفي التحلیلي

الدراستین على  اعتمدت - 

  .في جمع البیانات ستبیانالإ

كلتا الدراستین على  اعتمدت - 

تنمیة المورد البشري كمتغیر 

  .مستقل

كلتا الدراستین على  اعتمدت - 

  .جودة الخدمة الفندقیة كمتغیر تابع

على  اعتمدتالدراسة السابقة  - 

  .ستبیان والمقابلة معاالإ

دراسة یحیاوي : رابعا

دور تنمیة " خدیجة بعنوان

الموارد البشریة في تطویر 

الخدمات في المنظمات 

  "السیاحیة

كلتا الدراستین على  اعتمدت - 

  .المنهج الوصفي التحلیلي

الدراستین على  اعتمدت - 

  .في جمع البیانات ستبیانالإ

الدراسة على نفس  اعتمدت - 

  .المتغیر المستقل

كلتا الدراستین على  اعتمدت - 

  .موظفي الفنادق محل الدراسة

سة الخدمات الفندقیة تناولت الدرا - 

ما الدراسة السابقة بصفة خاصة، أ

تناولت جودة الخدمات السیاحیة 

  .بصفة عامة
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دراسة فتاح سفیان : خامسا

دور جودة الخدمات " بعنوان

  "الفندقیة في تحقیق رضا الزبائن

  

كلتا الدراستین على  اعتمدت - 

  .المنهج الوصفي التحلیلي

الدراستین على  اعتمدت - 

  .في جمع البیانات ستبیانالإ

الدراسة على  جودة  اعتمدت - 

ما الفندقیة كمتغیر تابع، أالخدمة 

  .الدراسة السابقة كمتغیر مستقل

الدراسة تمثلت في موظفو عینة  - 

ما الدراسة السابقة تمثلت في الفندق، أ

  .الفندق زبائن

دراسة فهد منذر مشعل : سادسا

ثر جودة الخدمات أ"بعنوان 

الفندقیة على رضا ضیوف 

  "فنادق فئة الخمس نجوم

كلتا الدراستین على  اعتمدت - 

  .المنهج الوصفي التحلیلي

الدراستین على  اعتمدت - 

  .في جمع البیانات ستبیانالإ

ة جود الدراسة على اعتمدت - 

ما تابع، أ الخدمة الفندقیة كمتغیر

  .الدراسة السابقة كمتغیر مستقل

الدراسة تمثلت في موظفو عینة  - 

ما الدراسة السابقة تمثلت في الفندق، أ

  .زبائن الفندق

دراسة سراج وهیبة : سابعا

إستراتیجیة تنمیة الموارد "بعنوان 

البشریة كمدخل لتحسین الأداء 

المستدام في المؤسسة 

  "الاقتصادیة

على المنهج  الدراستین اعتمدت - 

  .الوصفي التحلیلي

على  الدراستین اعتمدت - 

  .في جمع البیانات ستبیانالإ

  .مستقلالمتغیر نفس ال اتخذتا - 

عینة الدراسة الحالیة تمثلت في  - 

الدراسة السابقة  أماموظفي الفندق 

تمثلت عینتها في عمال الشركة 

  .الصناعیة

دراسة أیوب صكري : ثامنا

أثر "عیشاوي بعنوان وأحمد بن 

الرضا الوظیفي على جودة 

الخدمات الفندقیة دراسة میدانیة 

لعینة من فنادق صنف ثلاثة 

  "نجوم

متغیر نفس العلى  اعتمدتا - 

  .تابعال

على نفس العینة  اعتمدتا - 

  .المتمثلة في موظفي الفنادق

فندق على  اعتمدتـ الدراسة الحالیة 

 اعتمدتواحد، أما الدراسة السابقة 

  .على عدة فنادق

  .المراجع السابقة على اعتماداالطالبتین  إعدادمن : المصدر

  :فیما یخص الفجوة العلمیة التي ستعالجها هذه الدراسة فتتمثل في أما

تبحث  - على حد علم الطالبتین_دراسة أولطبقت في المجال السیاحي وبالتحدید الفندقي، وتعد هذه الدراسة  أنها - 

  .عن دور تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة الفندقیة المقدمة
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ضرورة وجود تكامل بین  الاعتباربعین  نأخذتنمیة الموارد البشریة من منظور استراتیجي، بحیث تحاول تناول  - 

غالبیة الدراسات  أنحیث دقیة، ة الفنالمنشأ أهدافجل تحقیق جودة الخدمة الفندقیة من أوأبعاد تنمیة الموارد البشریة 

تنمیة الموارد البشریة وبذلك فهي  أبعادهذه الدراسة تركز على  أنبشكل عام، حیث السابقة تناولت موضوع التنمیة 

جل تحسین جودة ود إستراتیجیة واضحة یتبناها من أالأبعاد ووجلهذه  الأزرقفندق المربع  إتباعتحاول معرفة مدى 

  .المقدمةالخدمات الفندقیة 
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  :خلاصة الفصل

 اتنمیة الموارد البشریة من خلال التطرق إلى تعریفهحول  عامةعلى مفاهیم تعرفنا في هذا الفصل النظري 

ت الفندقیة الیوم المنشآ أصبحتحیث  .المتمثلة في التدریب، التعلم، التمكین، التطویر المهني اوأبعاده اومسؤولیاته

به وتطویره بشكل مستمر  الاهتماموهذا ما دفعها  ،یم الخدمة فیهاالبشري المسؤول الأول عن تقدالعنصر تعتبر 

ة الفندقیة، كما تم توضیح بعض المفاهیم العامة في البیئة وینعكس على نشاط المنشأتماشیا مع كل تغیر یحدث 

  .الخدمة الفندقیة وأبعادها وطرق قیاسهاحول جودة الخدمة الفندقیة من خلال إبراز بعض الأدبیات النظریة حول 

في هذا الفصل أن لتنمیة الموارد البشریة دور كبیر في تحسین جودة الخدمة الفندقیة وتحقیق  تضحاكما 

رضا الضیوف وذلك من خلال بعض الدراسات النظریة والتطبیقیة السابقة فتنمیة الموارد البشریة وظیفة ضروریة 

تي تساعدهم الكفاءات و مهارات الأفراد معلومات و  بإكسابقوم تكبیر حیث  اهتماموتولیه  ،ةأة الفندقیتقوم بها المنش

مستوى أداء العاملین وهذا ، فهي بذلك تؤدي إلى تحسین تهاغم التغیر المستمر في بیئة ر في تحقیق أهداف المنشأ

  .الخدمات المقدمة جودة ما ینعكس بالإیجاب على

  

  



 

 الدراسة الميدانية: ثانيالفصل ال
 تمهيد

 طريقة وأدوات الدراسةالمبحث الأول: 

 عرض نتائج الدراسة وتحليلهاالمبحث الثاني: 

 خلاصة
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  :تمهید

جودة لمتغیرات الدراسة المتمثلة في تنمیة الموارد البشریة و  النظري للإطار الأولبعد تطرقنا في الفصل 

نطلاقا افي تحسین جودة الخدمات الفندقیة ، سنحاول في هذا الفصل تبیان أثر تنمیة الموارد البشریة الخدمة الفندقیة

ختبارات الإستمارة، و كمیة التي تتمثل في الإالالأدوات الكیفیة و من المنهج الوصفي التحلیلي، باستخدام بعض 

بالمیلیة ولایة  الأزرقتفسیر النتائج، ولقد تمت هذه الدراسة في فندق المربع  الإحصائیة المناسبة، ومن ثم محاولة

  .جیجل

  :وعلیه تم تقسیم هذا الفصل إلى مبحثین

  .طریقة وأدوات الدراسة: المبحث الأول

  .عرض نتائج الدراسة وتحلیلها: المبحث الثاني
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  الدراسة أدواتطریقة و  :الأولالمبحث 

إلى الأسالیب  اختبارها، إضافةالدراسة وأداة الدراسة و عینة في هذا المبحث التطرق إلى مجتمع و سنحاول  

  .المستعملة في المعالجة الإحصائیة

  متغیرات الدراسةطریقة و : الأولالمطلب 

كیفیة یان، بغرض شرح متغیرات الدراسة و ستبالإ أداةعینة الدراسة و نتطرق في هذا المطلب إلى مجتمع و س

  .قیاس كل منها

  عینة الدراسةمجتمع و : الأولالفرع 

سنوضح في هذا الفرع مجتمع الدراسة المتمثل في فندق المربع الأزرق، بالإضافة الى عینة الدراسة المتمثلة 

  .في عمال و موظفو الفندق

  مجتمع الدراسة: أولا

  سنتناول فیه تعریف بفندق المربع الأزرق و الهیكل التنظیمي للفندق

  :التعریف بالفندق - 1

ملیار  32حیث قدرت تكلفة إنشائه ب نجوم  4ذات  وهو فندق ،2019 زرق سنةتأسس فندق المربع الأ 

طوابق  4بسهولة من الطریق السریع، وهو فندق ذات  إلیهیمكن الوصول یقع في المیلیة ولایة جیجل، إذ سنتیم، 

 است فود،كما یوجد بالفندق مطعم، محل الحلویات، ف .عمال خاصة والسیاح بصفة عامةفئة رجال الأ ویستهدف

نساء، و  رجال( )02(مسبحین  إلى، بالإضافة بنقالو 12مجهزة و غرفة 30غرفة منها  42زرق یضم فندق المربع الأو 

 .1 عامل  40 قاعة الحفلات، قاعة محاضرات، قاعة ریاضة، موقف السیارات، كما یضم) أطفال

 

 

 

 

  

                                                           
1 http://fb.watch/6tNfWxcEEu/,15-05-2021,22h. 
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  :الهیكل التنظیمي للفندق - 2

  :الشكل التاليیمكن توضیح الهیكل التنظیمي للفندق في 

  الهیكل التنظیمي لفندق المربع الأزرق): 03( الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  عتماد على وثائق خاصة بفندق المربع الأزرقبالإالطالبتین من إعداد  :المصدر

  عینة الدراسة: ثانیا

قل قدر من ألتمثیله مع  البحث على جمیع مفردات المجتمع، فقد تم اختیار عینة إجراء ستحالةنظرا لا"

مجموعة جزئیة من مجتمع  ":بأنهاحیث تعرف العینة  ." 2وكذا توفیر كثیر من الجهد والوقت والمال. التحیز والخطأ

تعمیمها على كل مجتمع ثم استخدام تلك النتائج و ومن . االدراسة علیه اسة یتم اختیارها بطریقة معینة وإجراءالدر 

  ." 3الأصليالدراسة 

                                                           
  .324 ص  ،1994, ، المكتبة الأكادیمیة، الدوحة، قطر9ط, أصول البحث العلمي ومناهجهأحمد بدر،   2

  .84 ص، 1999، ردنار وائل للنشر والطباعة، عمان الأ، د2، طمنهجیة البحث العلميمحمد عبیدات وآخرون،   3

إدارة المالیة 

 والمحاسبة

 المشتریات

 المحاسبة

 المالیة

 الأمن

  المدیریة العامة

إدارة الموارد 

 البشریة

إدارة الإعلام 

 والتكنولوجیا

 إدارة العملیات إدارة التسویق

 المخزون

الإطعام 

 والمشروبات

 خدمة الغرف

 الإستقبال

 التسویق

 الأحداث

 الحجز

 المبیعات

 التكنولوجیا

 الإعلام
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ونعني . 40ب والمقدر عددهم  المربع الأزرقفندق  يتمع دراستنا في جمیع عمال وموظفل مجیتمثو 

 40تم توزیع  ولقد .بمجتمع الدراسة جمیع الأفراد أو الأشیاء أو الأشخاص الذین یشكلون موضوع مشكلة البحث

هذا ما یوضحه  % 12.5ستبیانات ضائعة أي بنسبةإ 05 و%  87.5بنسبة  أيستبیانا، إ 35سترداد قد تم إستبیانا، و إ

  : الجدول التالي

  المسترجعةعدد الاستبیانات الموزعة و ): 03( ملجدول رقا

  ستبیانات الضائعةالإ  ستبیانات المسترجعةالإ  ستبیانات الموزعةالإ  البیان

  05  35  40  العدد

  %12.5  %87.5  %100  النسبة

  أفراد العینة إجاباتعلى  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر         

صالحا للدراسة  ستبیاناإ 35فقد تضمنت ، إستبیانا 35عددها  ستبیانات المسترجعة التيفیما یخص الإ أما

  .%12.5 بنسبة قدرت ب يأ 05بلغ عددها فستبیانات الضائعة الإبالنسبة  أما %87.5بنسبة  أيوالتحلیل 

  الدراسة أدوات: الفرع الثاني

كشف یتضمن عددا من  أوصحیفة :" نهاعتمدنا في دراستنا هذه على الإستبیان والذي یعرف على بأ

 ". 4و ثقافيأو فني أاجتماعي  أوظاهرة متعلقة بنشاط اقتصادي  أيبخصائص  وأ الرأيتتصل باستطلاع  الأسئلة

حولها تم  أجریتمراجعة الدراسات السابقة التي نظریة المتعلقة بموضوع الدراسة و ال الأدبیاتطلاع على الإوبعد 

ثر تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في فندق المربع تصمیم الإستبیان لدراسة أ

  :یتكون من قسمین، و الأزرق

  ).الجنس، السن، المستوى التعلیمي، الوظیفة، مدة الخدمة(الشخصیة للمبحوثین یتضمن البیانات  :الأولالقسم 

المحور الثاني یدرس و ، )تنمیة الموارد البشریة(یدرس المتغیر المستقل  الأولیشمل محورین، المحور  :القسم الثاني

  :حیث یمكن توضیحها كما یلي. )جودة الخدمة الفندقیة أبعاد(المتغیر التابع 

  :لتنمیة الموارد البشریة كما یلي أبعاد أربعةعبارة موزعة على  20یشمل على  :الأولالمحور 

  .)05- 01(بعد التدریب العبارات من : الأولالبعد 

  .)10- 06(بعد التعلم العبارات من : البعد الثاني

                                                           
العلوم الاقتصادیة ، مذكرة ماستر، كلیة دور إدارة المعرفة في تحسین جودة خدمات التعلیم العاليسارة مناد ورفیقة بوطاجین،   4

  .40 ص، 1018/2019، التسییر، قسم العلوم التجاریة، جامعة محمد الصدیق بن یحي، جیجل والتجاریة وعلوم
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  .)15 - 11(بعد التمكین العبارات من : البعد الثالث

  .)20-16(ارات من بعد التطویر المهني العب: البعد الرابع

جودة  أبعادعلى شكل  الأزرقعبارة تقیس جودة الخدمة الفندقیة المقدمة في فندق المربع  20یضم  :المحور الثاني

  :الخدمة الفندقیة كما یلي

  .)24- 21(بعد الملموسیة العبارات من : الأولالبعد 

  .)28- 25(بعد الاعتمادیة العبارات من : البعد الثاني

  .)32- 29(بعد الاستجابة العبارات من : الثالث البعد

  .)36- 33( بعد التعاطف العبارات من: البعد الرابع

  .)40-37(الثقة العبارات من الأمان و بعد : البعد الخامس

 (Likert)     كرتلیوقد قابل عبارات القسم الثاني الذي یتضمن محورین مجموعة من الدرجات مرتبة وفقا لمقیاس 

  :والموزعة كما یليالخماسي  

  (Likert)مقیاس لیكرت الخماسي ): 04( الجدول رقم

  موافق بشدة  موافق  محاید  موافقغیر   موافق بشدةغیر 

1  2  3  4  5  

  Source: Uma sekaran,Methods For Business A Skile Building Aproach, 4th Edition John Wiley & 
Son, Ine New York, 2004, p 207 

  الدراسة أداةاختبار : الثاني المطلب

  ).موظفي الفندق(العینة  أفراد إلىستبیان المقدم ثبات الإإلى صدق و في هذا المطلب نتطرق 

  صدق الاستبیان: الأولالفرع 

  :یلي  ما إلىوینقسم 

، وذلك من للأداةتم استخراج دلالة الصدق الظاهري  الأداةمن صدق  للتأكد :ستبیانالصدق الظاهري للإ: أولا

كما هو موضح في  03بلغ عددهم  الأساتذةمجموعة من الأستاذ المشرف و على  الأولیةخلال عرضها في صورتها 

حظات تمثلت في دمج بعض الفقرات مجموعة من الملا أبدوالدراسة علیهم  أداةبعد عرض و ). 02(الملحق رقم 
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الدراسة بصورتها النهائیة كما هو  أداةتطویر و  بآراء المحكمین الأخذتم أو تعدیلها، و بعضها  وإضافة ،حذفو 

  ).01(موضح في الملحق رقم 

ستبیان یقصد بالصدق الداخلي مدى إتساق كل عبارة من عبارات الإ: ستبیانللإ) الداخلي(الصدق البنائي  :نیاثا

 عاملا 35تساق الداخلي لعینة الدراسة المكونة من هذه العبارة، حیث تم حساب الإ إلیهمع المجال الذي تنتمي 

  .رتباط بین كل عبارة والدرجة الكلیة للمحور التابعة لهبالفندق، وذلك بحساب معاملات الإ

  :الصدق الداخلي لعبارات محور تنمیة الموارد البشریة -  1

من الصدق الداخلي  بالتأكد أولامن الصدق الداخلي لعبارات محور تنمیة الموارد البشریة، نقوم  للتأكد

الدرجة الكلیة له بین كل عبارة من عبارات البعد و  رتباط، وذلك بحساب معدل الإالأربعة أبعادهلعبارات كل بعد من 

  :على النحو التالي

  :الأولالصدق الداخلي لعبارات البعد  -

  :الجدول التالي كما یوضحه لإثبات صدق عبارات بعد التدریب قمنا بحساب معامل الارتباط

  الصدق الداخلي لعبارات بعد التدریب): 05( الجدول رقم

  معامل الارتباط  العبارات  رقم العبارة
مستوى 

  المعنویة

01  
تهدف إدارة الفندق من تحدید الاحتیاجات التدریبیة إلى 

  تغییر سلوك العاملین نحو الأفضل
0.931  0.01  

02  
الحدیثة في التدریب ى الأسالیب تعتمد إدارة الفندق عل

  التنمیةو 
0.618  0.01  

  0.01  0.938  یوفر الفندق التسهیلات المادیة اللازمة للتدریب  03

04  
توجد كفاءات عالیة الخبرة والمهارات في الفندق لتدریب 

  الموظفین في تخصصات معینة
0.898  0.01  

  0.01  0.969  .بعد كل برنامج تدریبي أشعر بتحسن مهاراتي وقدراتي  05

 SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ إعدادمن : المصدر

الدرجة الكلیة له وكذا ل عبارة من عبارات بعد التدریب و بین ك رتباطالامعاملات  أنیوضح الجدول السابق 

قویة، كما وهي كلها موجبة و  )0.969 و  0.618(تتراوح بین  رتباطالاقیم معاملات  أنحیث یتبین مستوى المعنویة، 
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الأول صالحة لما وضعت لقیاسه عبارات البعد  أنوهذا یدل على  0.01قل من لكل عبارة أ مستوى المعنویة أن

  .تطبیقه واستخدامه إمكانیةبالتالي و 

  :الصدق الداخلي لعبارات البعد الثاني -

 :كما یوضحه الجدول التالي قمنا بحساب معامل الارتباط التعلم لإثبات صدق عبارات بعد 

  الصدق الداخلي لعبارات بعد التعلم): 06( الجدول رقم

  العبارات  رقم العبارة
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

06  
یتیح الفندق للفرد فرصة التعلم عن طریق العمل بشكل 

  فردي
0.854  0.01  

07  
یقوم الفندق بخلق جو تنافسي بین الأفراد لاكتشاف 

  المبدعین منهم
0.932  0.01  

  0.01  0.873  الفندق على تشكیل فرق عمل لزیادة طاقات أفرادهایعمل   08

  0.01  0.942  یتم الاهتمام  بتعلیم الموظفین لتحسین مهاراتهم  09

10  
تحرص إدارة الفندق على إشراك الأفراد في معالجة 

  المشكلات
0.895  0.01  

  SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ إعدادمن : المصدر

الدرجة الكلیة له وكذا و  ن كل عبارة من عبارات بعد التعلمرتباط بیمعاملات الإ أنیوضح الجدول السابق 

، كما وقویةوهي كلها موجبة ) 0.942و 0.873(رتباط تتراوح بین قیم معاملات الإ أنمستوى المعنویة، حیث یتبین 

صالحة لما وضعت لقیاسه،  الأولعبارات البعد  أنوهذا یدل على  0.01قل من مستوى المعنویة لكل عبارة أ أن

  .تطبیقه واستخدامه إمكانیةبالتالي و 

  :الصدق الداخلي لعبارات البعد الثالث -

  :كما یوضحه الجدول التالي قمنا بحساب معامل الارتباط التمكین لإثبات صدق عبارات بعد 

  الصدق الداخلي لعبارات بعد التمكین): 07( الجدول رقم

  العبارات  العبارةرقم 
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

  0.01  0.873  الثقة في أداء مهامهمالأمان و یشعر الأفراد ب  11
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12  
تخاذ یتیح الفندق للموظفین الصلاحیة والمسؤولیة في إ

  القرار اللازم دون اللجوء إلى رئیسهم
0.861  0.01  

13  
عملهم نجاز لفندق الحریة والسلطة للموظفین وایمنح ا

  بالطریقة التي یریدونها
0.873  0.01  

14  
إرشادهم و معالجة أخطائهم یع و یحظى الموظفون بالتشج

  من قبل رئیسهم
0.857  0.01  

15  
الموظفین مستعدین لبذل جهد إضافي في تحمل مزیدا 

  من المسؤولیة
0.902  0.01  

  SPSSالطالبتین بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن  :المصدر

الدرجة الكلیة له وكذا و  ن كل عبارة من عبارات بعد التمكینرتباط بیمعاملات الإ أنیوضح الجدول السابق 

، كما وقویةوهي كلها موجبة ) 0.902و 0.857(رتباط تتراوح بین قیم معاملات الإ أنمستوى المعنویة، حیث یتبین 

الأول صالحة لما وضعت لقیاسه، عبارات البعد  أنوهذا یدل على  0.01قل من مستوى المعنویة لكل عبارة أ أن

  .تطبیقه واستخدامه إمكانیةبالتالي و 

  :الصدق الداخلي لعبارات البعد الرابع -

  :كما یوضحه الجدول التالي قمنا بحساب معامل الارتباطالتطویر المهني لإثبات صدق عبارات بعد 

  المهنيالصدق الداخلي لعبارات بعد التطویر ): 08(الجدول رقم 

  العبارات  رقم العبارة
معامل 

  رتباطالإ 

مستوى 

  المعنویة

16  
ین رغبات الفرد في شغل یعمل الفندق على التوفیق ب

  احتیاجات الفندقالوظیفة و 
0.857  0.01  

17  
یعطي الفندق فرص متكاملة للتطور في العمل بین 

  أفرادها
0.948  0.01  

18  

اللازمة للأفراد یقوم الفندق بنشر وتوضیح المعلومات 

حول الوظیفة التي یشغلونها من خلال اللقاءات، 

  الخ...الدورات

0.906  0.01  

19  
قدرتهم على أداء المهام یعتبر الفندق خبرة الأفراد و 

  المسندة إلیهم معیارا لكفاءتهم
0.896  0.01  

  0.01  0.913یقوم الفندق بمتابعة مختلف التطورات التي تحصل خلال   20
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  حیاة الفرد في العمل

  SPSS الطالبتین بالاعتماد على مخرجات إعدادمن  :المصدر

الدرجة الكلیة من عبارات بعد التطویر المهني و  رتباط بین كل عبارةمعاملات الإ أنیوضح الجدول السابق 

كلها موجبة  وهي) 0.948و 0.857(رتباط تتراوح بین قیم معاملات الإ أنله وكذا مستوى المعنویة، حیث یتبین 

صالحة لما وضعت  الأولعبارات البعد  أنوهذا یدل على  0.01قل من مستوى المعنویة لكل عبارة أ أن، كما وقویة

  .تطبیقه واستخدامه إمكانیةبالتالي یاسه، و لق

  :جودة الخدمة الفندقیة أبعادالصدق الداخلي لعبارات محور  -  2

  :الأولالصدق الداخلي لعبارات البعد 

  :كما یوضحه الجدول التالي قمنا بحساب معامل الارتباط الملموسیةلإثبات صدق عبارات بعد 

  ق الداخلي لعبارات بعد الملموسیةالصد): 09(الجدول رقم

  العبارات  رقم العبارة
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

  0.01  0.945  یهتم مقدمو الخدمات في الفندق بمظهرهم الخارجي  21

  0.01  0.938  تجهیزات متطورةالفندق على معدات و یتوفر   22

23  
ترتیب الأثاث قدمو الخدمات في الفندق بتنظیف و یقوم م

  في الغرف بصورة منتظمة
0.921  0.01  

  0.01  0.878  یتوفر الفندق على كل وسائل الراحة اللازمة للزبائن  24

  SPSSالطالبتین بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن : المصدر

الدرجة الكلیة له وكذا و  الملموسیةمن عبارات بعد  رتباط بین كل عبارةمعاملات الإ أنیوضح الجدول السابق 

كما وقویة، وهي كلها موجبة ) 0.945و 0.878(رتباط تتراوح بین قیم معاملات الإ أنمستوى المعنویة، حیث یتبین 

صالحة لما وضعت لقیاسه،  الأولعبارات البعد  أنوهذا یدل على  0.01قل من مستوى المعنویة لكل عبارة أ أن

  .تطبیقه واستخدامه إمكانیةبالتالي و 

  :الثانيالصدق الداخلي لعبارات البعد  

  :كما یوضحه الجدول التالي قمنا بحساب معامل الارتباط الاعتمادیةلإثبات صدق عبارات بعد 
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  الصدق الداخلي لعبارات بعد الاعتمادیة): 10(الجدول رقم

  العبارات  العبارة رقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

  0.01  0.924  یحرص عمال الفندق على تقدیم الخدمات بالشكل الجید دائما  25

26  
مع رغبات  یسعى عمال الفندق على تقدیم خدمات تتناسب

  احتیاجات الزبائنو 
0.915  0.01  

  0.01  0.905  یتم إنجاز الخدمة المطلوبة في الوقت المناسب  27

28  
التي یقدمها الفندق  یحرص المورد البشري على أن تلبي الخدمات

  .رغبات الزبائنحاجات و 
0.932  0.01  

  SPSSالطالبتین بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن  :المصدر

الدرجة الكلیة له و  من عبارات بعد الاعتمادیة رتباط بین كل عبارةمعاملات الإ أنیوضح الجدول السابق 

وقویة، وهي كلها موجبة  )0.932و 0.905(رتباط تتراوح بین قیم معاملات الإ أنوكذا مستوى المعنویة، حیث یتبین 

الأول صالحة لما وضعت لقیاسه، عبارات البعد  أنوهذا یدل على  0.01قل من مستوى المعنویة لكل عبارة أ أنكما 

  .تطبیقه واستخدامه إمكانیةبالتالي و 

  :الثالثالصدق الداخلي لعبارات البعد 

  :كما یوضحه الجدول التالي قمنا بحساب معامل الارتباط الاستجابةلإثبات صدق عبارات بعد 

  ستجابةالإالصدق الداخلي لعبارات بعد ): 11(الجدول رقم

  العبارات  رقم العبارة
معامل 

  رتباطالإ 

مستوى 

  المعنویة

  0.01  0.922  المطلوبة وفي الوقت المناسبیتم انجاز الخدمة بالدقة   29

  0.01  0.810  دائم لتقدیم الخدمة واستجابة فوریة لطلبات النزلاء ستعداداهناك   30

  0.01  0.845  یبادر العاملون في الفندق إلى تقدیم الخدمات  31

  0.01  0.825  یحرص العاملون على تلبیة طلبات الزبائن بسرعة  32

  SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ إعدادمن  :المصدر

الدرجة الكلیة له وكذا و  الاستجابةمن عبارات بعد  رتباط بین كل عبارةمعاملات الإ أنیوضح الجدول السابق 

 أنكما وقویة، ي كلها موجبة وه )0.922و 0.810(رتباط تتراوح بین قیم معاملات الإ أنمستوى المعنویة، حیث یتبین 
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الأول صالحة لما وضعت لقیاسه، عبارات البعد  أنوهذا یدل على  0.01من  قلعبارة أمستوى المعنویة لكل 

   .ستخدامهتطبیقه وا إمكانیةبالتالي و 

  :الرابعالصدق الداخلي لعبارات البعد 

  :كما یوضحه الجدول التالي قمنا بحساب معامل الارتباط التعاطفلإثبات صدق عبارات بعد 

  الصدق الداخلي لعبارات بعد التعاطف): 12(رقمالجدول 

  رتباطمعامل الإ   العبارات  رقم العبارة
مستوى 

  المعنویة

33  
یحرص عمال الفندق على التبسم الوجه في التعامل مع 

  الزبائن
0.914  0.01  

  0.01  0.930  یهتم العمال بالتعامل الحسن مع الزبائن  34

35  
العلاقات بین العاملین ى توثیق تحرص إدارة الفندق عل

  الزبائنو 
0.933  0.01  

36  
هتمام الشخصي بالنزلاء في یولي الموظفون بالفندق الإ

  التعامل معهم
0.924  0.01  

  SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ إعدادمن : رالمصد

الدرجة الكلیة له وكذا و  من عبارات بعد التعاطف رتباط بین كل عبارةمعاملات الإ أنیوضح الجدول السابق 

كما وقویة، وهي كلها موجبة ) 0.933و 0.914(رتباط تتراوح بین قیم معاملات الإ أنمستوى المعنویة، حیث یتبین 

صالحة لما وضعت لقیاسه، و  الأولعبارات البعد  أنوهذا یدل على  0.01قل من مستوى المعنویة لكل عبارة أ أن

  .تطبیقه واستخدامه إمكانیةبالتالي 

  :الخامسالصدق الداخلي لعبارات البعد  

  :كما یوضحه الجدول التالي قمنا بحساب معامل الارتباط الأمان والثقةلإثبات صدق عبارات بعد 

  والثقة الأمانالصدق الداخلي لعبارات بعد ): 13(الجدول رقم

  العبارات  رقم العبارة
معامل 

  رتباطالإ 

مستوى 

  المعنویة

37  
تحرص إدارة الفندق على تدریب عمالها على الأدب 

  والتهذیب
0.923  0.01  
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  0.01  0.937  تتعامل إدارة الفندق مع معلومات الزبائن بسریة تامة  38

  0.01  0.954  تقدیرو  رامتحإن من قبل العاملین في الفندق بیعامل الزبو   39

  0.01  0.938  یتصف العاملون في الفندق بالأمان و الصدق  40

  SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ إعدادمن  :المصدر

الدرجة الكلیة له و  من عبارات بعد الأمان والثقة رتباط بین كل عبارةمعاملات الإ أنیوضح الجدول السابق  

وقویة، وهي كلها موجبة ) 0.954و 0.923(رتباط تتراوح بین قیم معاملات الإ أنوكذا مستوى المعنویة، حیث یتبین 

الأول صالحة لما وضعت لقیاسه، عبارات البعد  أنوهذا یدل على  0.01قل من مستوى المعنویة لكل عبارة أ أنكما 

  .تطبیقه واستخدامه إمكانیةبالتالي و 

  الاتساق البنائي: ثالثا

  .ستبیان ككلبین الإحور والأبعاد المشكلة له، و تساق بین المعني به مدى الإون   

  هو ما یوضحه الجدول التاليو : وارد البشریةمحور تنمیة الم لأبعادتساق البنائي الإ  -  1

  محور تنمیة الموارد البشریة لأبعادساق البنائي الإت): 14(الجدول رقم

  مستوى المعنویة  رتباطمعامل الإ   العنوان  البعد

  0.01  0.967  التدریب  البعد الأول

  0.01  0.974  التعلم  البعد الثاني

  0.01  0.958  التمكین  البعد الثالث

  0.01  0.980  التطویر المهني  البعد الرابع

  SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ إعدادمن : المصدر

الدرجة أبعاد محور تنمیة الموارد البشریة و رتباط بین كل بعد من معاملات الإ أنیوضح الجدول السابق 

وهي كلها ) 0.980و 0.958(رتباط تتراوح بین قیم معاملات الإ أنالكلیة له وكذا مستوى المعنویة، حیث یتبین 

الأول صالحة لما عبارات البعد  أنوهذا یدل على  0.01قل من المعنویة لكل عبارة أ مستوى أن، كما موجبة وقویة

  .تطبیقه واستخدامه إمكانیةبالتالي ، و یاسهوضعت لق

  محور جودة الخدمة الفندقیة لأبعادتساق البنائي الإ ): 15( الجدول رقم

  مستوى المعنویة  رتباطمعامل الإ   العنوان  البعد

  0.01  0.959  الملموسیة  البعد الأول

  0.01  0.959  عتمادیةالإ  البعد الثاني
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  0.01  0.944  ستجابةالإ  البعد الثالث

  0.01  0.956  التعاطف  البعد الرابع

  0.01  0.975  الأمان والثقة  البعد الخامس

  SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ إعدادمن  :المصدر

الدرجة الكلیة أبعاد جودة الخدمات الفندقیة و رتباط بین كل بعد من معاملات الإ أنیوضح الجدول السابق 

وهي كلها موجبة ) 0.975و 0.944( تتراوح بین رتباطالام معاملات قی أنله وكذا مستوى المعنویة، حیث یتبین 

الأول صالحة لما وضعت عبارات البعد  أنوهذا یدل على  0.01قل من مستوى المعنویة لكل عبارة أ أنكما وقویة، 

  .تطبیقه واستخدامه إمكانیةالتالي بلقیاسه، و 

  :ستبیانالإتساق البنائي بین محاور الإ -  2

  :یقصد به مدى الإتساق بین محاور الإستبیان نوضحها في الجدول التالي

  و الثاني الأولالبنائي بین المحور  ساقالات): 16( الجدول رقم

  مستوى المعنویة  رتباطمعامل الإ   العنوان  المحور

  0.01  0.994  تنمیة الموارد البشریة  المحور الأول

  0.01  0.995  جودة الخدمة الفندقیة  المحور الثاني

  SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ إعدادمن  :المصدر

دراسة والدرجة الكلیة لعبارات محاور ال رتباط بین كل محور منمعاملات الإ أنیوضح الجدول السابق 

ن مستوى كما أ ,رتباط طرديتباط جمیعها موجبة تدل على وجود إر قیم معاملات الإ أنحیث یتبین  ستبیان،الإ

بالتالي و الأول صالحة لما وضعت لقیاسه، ن عبارات البعد وهذا یدل على أ 0.01ل من عبارة أقالمعنویة لكل 

  .تطبیقه واستخدامه إمكانیة

  ستبیانثبات الإ: الفرع الثاني

تكررت الدراسة في ظروف مشابهة  و نتائج متقاربة لوالحصول على نفس النتائج أ ویقصد به مدى"

ستبیان وعدم تغییرها بشكل كبیر ثبات الإستبیان یعني الإستقرار في نتائج الإ أخرىوبعبارة  ."5نفسها الأداة ستخدامبا

الثبات ألفا كرونباخ یأخذ قیما تتراوح  لوعام. العینة عدة مرات خلال فترة زمنیة معینة أفرادفیما لو تم توزیعها على 

 قتربت قیمته من الصفر كاند كان معامل الثبات جیدا، وكلما إقتربت قیمته من الواحالواحد، فكلما إبین الصفر و 

                                                           
، 2018/2019، مذكرة شهادة الماستر علوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، اثر التدریب على أداء العاملین بوزقاطة أمال،  5

  48ص 
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 ألفا كانت قیمة معامل الثبات إذایتمتع بدرجة عالیة من الثبات  بأنهستبیان مكننا الحكم على الإضعیفا، حیث ی

لكل من المتغیرین، وكذا  SPSS ستخدامن ذلك قمنا بحساب معامل الثبات بام وللتأكد، 0.6كبر من كرونباخ أ

  :معامل الثبات لجمیع المحاور كما هو موضح في الجدول التالي

  ستبیانكرونباخ لمحاور الإ ألفامعامل الثبات ): 17( الجدول رقم

  كرونباخ ألفامعامل   عدد الفقرات  العنوان  المحاور

  0.979  20  تنمیة الموارد البشریة  الأولالمحور 

  الأولالبعد 

  البعد الثاني

  البعد الثالث

  البعد الرابع

  0.924  5  التدریب

  0.937  5  التعلم

  0.911  5  التمكین

  0.942  5  المهني التطویر

  0.977  20  جودة الخدمة الفندقیة  المحور الثاني

  الأولالبعد 

  البعد الثاني

  البعد الثالث

  البعد الرابع

  البعد الخامس

  0.964  4  الملموسیة

  0.969  4  عتمادیةالإ

  0.922  4  ستجابةالإ

  0.976  4  التعاطف

  0.971  4  الثقةالأمن و 

  0.985  40  جمیع المحاور

  SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ إعدادمن  :المصدر

  : أن أعلاهنلاحظ من الجدول 

 0.6 أكبر من القیمة المقبولة إحصائیا والمقدرة ب) تنمیة الموارد البشریة(معامل الثبات بالنسبة للمحور الأول  - 

  .بمعنى أن معامل الثبات المحور الأول مرتفع 0.979حیث بلغ 

أكبر من القیمة المقبولة ) التدریب، التعلم، التمكین، التطویر المهني(لمحور الأول بعاد امعامل الثبات بالنسبة لأ - 

  .بمعنى أن معامل الثبات المحور الأول مرتفع 0.6 والمقدرة ب إحصائیا

 بوالمقدرة  المقبولة إحصائیاأكبر من القیمة ) أبعاد جودة الخدمة الفندقیة(عامل الثبات بالنسبة للمحور الثاني م - 

  .بمعنى أن معامل الثبات المحور الأول مرتفع 0.977حیث بلغ  0.6

أكبر من القیمة المقبولة إحصائیا ) أبعاد جودة الخدمة الفندقیة( عامل الثبات بالنسبة لأبعاد المحور الثانيم - 

  .بمعنى أن معامل الثبات المحور الأول مرتفع 0.6 والمقدرة ب
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عتماد زیع في صورته النهائیة والإستبیان، وأنه قابل للتو نكون قد تأكدنا من صدق وثبات الإ من خلال ما سبق - 

  .علیه كأداة لهذه الدراسة

  للدراسة الإحصائیة الأسالیب: المطلب الثالث

، SPSSالبیانات في الحاسوب باستخدام برنامج  ستبیانات وفحصها، قمنا بتفریغ وإدخالبعد استرجاع الإ

الوصفي  الإحصاءالتي تندرج ضمن  الإحصائیةختبارات الإالأسالیب و والذي یحتوي على مجموعة من 

  :التالیة الإحصائیة الأسالیبستخدمنا والإستدلالي، ومن خلاله إ

  المدى: الأولالفرع 

بقیة القیم بینهما،  هملوییعتبر المدى من مقاییس التشتت غیر الدقیقة كونه یعتمد على القیم المتطرفة فقط 

ونظرا لاعتمادنا على سلم لیكرت الخماسي . "6 ر قیمة بین البیانات المعنیةكبر قیمة وأصغالفرق بین أ" :وهو یمثل

و ط الحسابي عن طریق معرفة المجال أتساعدنا في الحكم على دلالة المتوس 0.8فقد بلغ المدى قیمة ثابتة تساوي 

  .إلیهاالفئة التي ینتمي 

أولا وضع الحدود ، یجب الإحصائیةحد المؤشرات الذي یعتبر أوتحدید المتوسط الحسابي للعینة و لمعرفة و 

، ثم )4=1 -5(صغر قیمة في المقیاسكبر قیمة وأهذا بحساب المدى بین أالدنیا لمقیاس لیكرت الخماسي، و العلیا و 

إلى أقل قیمة في ثم نضیف هذه القیمة ) 0.8 = 4/5: (تقسیمه على عدد الدرجات للحصول على طول الفئة أي

وعلیه تحدد فئات مقیاس لیكرت ) 1.8=0.8+1(یحسب كما یلي إذا الأولىللفئة  الأعلىفالحد  1هي المقیاس و 

  :اليلخماسي كما هو موضح في الجدول التا

  دلالتهافئات مقیاس لیكرت الخماسي و ): 18(الجدول رقم

  همیةالأمستوى   الوزن  الدرجات  المجال  رقم الفئة

  جدا مستوى منخفض  1  موافق بشدةغیر   [1.8-1[  الأولى

  نخفضمستوى م  2  موافقغیر   [2.6-1.8[  الثانیة

  مستوى متوسط  3  محاید  [3.4- 2.6[  الثالثة

  رتفعمستوى م  4  موافق  [4.2-3.4[  الرابعة

  جدا مستوى مرتفع  5  موافق بشدة  ]5-4.2[  مسةالخا

  مقیاس لیكرت الخماسي على بالإعتمادالطالبتین  إعدادمن  :المصدر       

  :Pearsonبیرسون  رتباطالا معامل : الفرع الثاني 

                                                           
  .155 ص ،2007، ، دار الشروق، الأردن1المجید، أسالیب البحث العلمي والتحلیل الإحصائي، ط عبد الحمید عبد  6
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  رتباطالعلاقة بین المتغیرات و درجة الإلدراسة 

  : Alphas Cronbachكرونباخ ألفامعامل الثبات : الفرع الثالث

  ستبیانمن ثبات عبارات الإ للتأكد

  المئویةالنسب التكرارات و : الفرع الرابع

  لوصف الخصائص الشخصیة لعینة الدراسة

  حراف المعیاريالإنالمتوسط الحسابي و : الفرع الخامس

  .الإجاباتستبیان، ومعرفة مقدار تشتت العینة حول عبارات الإ أفراد إجاباتلتحلیل 

  نحدار الخطي المتعددالإ : الفرع السادس

ر ثعتماد علیه لمعرفة ألقد تم الإعلى المتغیر التابع، و أكثر و متغیرین مستقلین أ تأثیر عتبارالابعین  یأخذ

  .تبار الفرضیات المتعلقة بهذا الخصوص، ومن ثم إختنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة الفندقیة

  تحلیلهاعرض نتائج الدراسة و : بحث الثانيالم

ص الشخصیة الخصائ إلىیتناول هذا المبحث عرض وتحلیل لنتائج الدراسة التطبیقیة من خلال التطرق 

ستبیان التي یتم الوصول نتائج الإ أهموتوضیح  ،المتعلقة بمتغیرات الدراسة البیاناتتحلیل لعینة الدراسة، وعرض و 

  .وفرضیات الدراسةختبار نموذج ا إلى بالإضافةمن خلال تحلیل عباراته،  إلیها

  التوزیع الطبیعي  ختیاراو تحلیل خصائص عینة الدراسة : الأولالمطلب 

  تحلیل خصائص عینة الدراسة: الأولالفرع 

  :خصائص مبحوثي عینة الدراسة حسب المتغیرات الشخصیة إلىسوف نتطرق في هذا الفرع 

  متغیر الجنس: أولا

  العینة حسب متغیر الجنس أفرادتوزیع : )19( الجدول رقم

  یةئو النسبة الم  التكرار  الجنس

  %54.3  19  ذكر

  %45.7  16  أنثى

  %100  35  المجموع
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 توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس

  

 %45.7بنسبة  16 الإناث، حیت بلغ عدد الإناث

ا ، وربما یرجع هذن عینة الدراسة وهیا نسب متقاربة

  العینة حسب متغیر السن

  ویةئالنسبة الم

22.9%  

48.5 %  

14.3%  

14.3%  

100%  
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توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس): 04(الشكل رقم

 SPSSعتماد على مخرجات من إعداد الطالبتین بالإ

الإناثعدد الذكور یفوق عدد  أننلاحظ  أعلاهمن خلال الجدول والشكل 

ن عینة الدراسة وهیا نسب متقاربةم %54.3بنسبة  19من عینة الدراسة، في حین بلغ عدد الذكور 

  .تساوي الفرص في التوظیف

العینة حسب متغیر السن أفرادتوزیع ): 20(الجدول رقم

  التكرار  سنال

  08  سنة 30 أقل من

  17  سنة 40 سنة وأقل من 30

  05  سنة 50 سنة وأقل من 40

  05  سنة فما فوق 50

  35  المجموع

  

  

  

  

  

54%

46%

ذكر أنثى

                                                                  :الفصل الثاني

من إعداد الطالبتین بالإ: المصدر   

من خلال الجدول والشكل 

من عینة الدراسة، في حین بلغ عدد الذكور 

تساوي الفرص في التوظیف مبدأ إلى

  متغیر السن :ثانیا
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  السنتوزیع أفراد العینة حسب متغیر 

  

یث یتبین من خلال الجدول والشكل أعلاه أن نسبة 

تقل فردا، ثم الفئة العمریة التي  17بتكرار % 

سنة والتي تقدر  50 إلى 40 الفئة العمریة التي تتراوح

وهدا  ،%14.3نسبة بي أفراد أ 05بتكرار ما فوق 

التوجه العام لسیاسة التوظیف بالفندق وذلك باستقطاب الفئات 

  حسب متغیر المستوى التعلیمي

  النسبة المؤویة

25.7%  

60%  

14.3%  

100%  

14%

14%
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توزیع أفراد العینة حسب متغیر ): 05(الشكل رقم 

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین 

یث یتبین من خلال الجدول والشكل أعلاه أن نسبة عینة الدراسة من فئات عمریة مختلفة، ح

% 48.5سنة تقدر ب  40 إلى 30عمارهم بین تتراوح أ

الفئة العمریة التي تتراوح فراد، ثم تلیهاأ 08بتكرار %22.9سنة یقدر ب 

ما فوق سنة ف 50ة العمریة الفئ أفراد، وفي الأخیر 05

التوجه العام لسیاسة التوظیف بالفندق وذلك باستقطاب الفئات  إلىفراد العینة، وربما یرجح هذا 

  .العطاءة المؤهلة التي تتمتع بالحیویة و 

  متغیر المستوى التعلیمي

حسب متغیر المستوى التعلیمي الأفرادتوزیع ): 21( الجدول رقم

  التكرار  المستوى التعلیمي

  09  ثانوي فأقل

  21  جامعي

  05  )الخ...معهد متخصص( أخرى

  35  المجموع

  

  

  

  

23%

49%

سنة 30أقل من 

سنة 40سنة وأقل من  30

سنة 50سنة وأقل من  40

سنة فما فوق 50

                                                                  :الفصل الثاني

من إعداد الطالبتین : المصدر   

عینة الدراسة من فئات عمریة مختلفة، ح أفرادیتكون 

تتراوح أفراد العینة الذین أ

سنة یقدر ب  30عمارهم عن أ

05بتكرار   % 14.3ب

فراد العینة، وربما یرجح هذا یدل على شبابیة أ

ة المؤهلة التي تتمتع بالحیویة و الشبابی

متغیر المستوى التعلیمي: ثالثا
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  توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي

  

ة ذات مستوى عینة الدراسة للفئ لأفراد الأكبر

فئة  الأخیروفي ، %25.7بنسبة  أفراد 09قل بتكرار 

ن إلى أالتباین  ذلكویرجح ، %14.3بنسبة تقدر ب 

  حسب متغیر الوظیفة

  النسبة المؤویة

22.9%  

11.4%  

20%  

28.6%  

17,1%  

100%  

60%

14
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توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي): 06(الشكل رقم 

 SPSSعتماد على مخرجات من إعداد الطالبتین بالإ

الأكبرالنسبة  أن إلىعلاه تشیر النتائج من خلال الجدول والشكل أ

قل بتكرار ثم تلیها فئة ثانوي فأ ،%60وبنسبة فرد  21

بنسبة تقدر ب  أفراد 05بتكرار ) لخإ...معهد متخصص، (

  .كثرنه یحتاج لأصحاب الشهادات الجامعیة أللفندق أ

  

حسب متغیر الوظیفة الأفرادتوزیع ): 22( الجدول رقم

  التكرار  الوظیفة

  08  إداري

  04  استقبال

  07  الإطعامخدمة 

  10  خدمة الغرف

  06  خرىأ

  35  المجموع

  

  

  

  

  

26%

%

14% ثانوي فأقل

جامعي

معھد (أخرى 
)الخ...متخصص

                                                                  :الفصل الثاني

من إعداد الطالبتین بالإ :المصدر    

من خلال الجدول والشكل أ

1تعلیمي جامعي بتكرار

( أخرىذات مستویات 

للفندق أالإداري الطاقم 

  متغیر الوظیفة: رابعا
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  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الوظیفة

  

فراد عینة الدراسة لفئة عمال خدمة الأكبر لأ

ثم فئة عمال خدمة  ،%22.9 فراد بنسبةأ 08

في و  ،% 17.1فراد ونسبة تقدر أ 06بتكرار  

احتیاجات الفندق  إلىا التباین وغالبا یرجع هذ

  حسب متغیر مدة الخدمة

  النسبة المؤویة

2.9%  

5.7%  

40%  

51.4%  

100%  

29%

17
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توزیع أفراد العینة حسب متغیر الوظیفة :)07( الشكل رقم

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

الأكبر لأن النسبة إلى أعلاه تشیر النتائج من خلال الجدول والشكل أ

08بتكرار  الإداریینثم تلیها فئة  ،%28.6فرد وبنسبة 

 الأخرىثم فئة الوظائف  ،% 20فراد بنسبة تقدر ب

وغالبا یرجع هذ، %11.4فراد بنسبة تقدر ب أ 04ستقبال بتكرار 

  

  متغیر مدة الخدمة

حسب متغیر مدة الخدمة الأفرادتوزیع ): 23( الجدول رقم

  التكرار  مدة الخدمة

  01  أشهر 6أقل من 

  02  أشهر و أقل من سنة 6

  14  سنة وأقل من سنتین

  18  سنتین فما فوق

  35  المجموع

23%

11%

20%

17%
إداري

استقبال

خدمة الإطعام

خدمة الغرف

أخرى

                                                                  :الفصل الثاني

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر 

من خلال الجدول والشكل أ

فرد وبنسبة  10الغرف بتكرار

فراد بنسبة تقدر بأ 07بتكرار  الإطعام

ستقبال بتكرار الأخیر فئة عمال الإ

  .حسب نوعیة الوظیفة

متغیر مدة الخدمة: خامسا
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  توزیع الأفراد حسب متغیر مدة الخدمة

فما  ة سنتینلفئفراد عینة الدراسة الأكبر للأ

 6ثم تلیها فئة  ،% 40 فراد بنسبةأ 14بتكرار

یرجع و  ،فرد واحد) 01(بتكرار  شهرقل من ستة أ

یوضح نتائج ) 24( الجدول رقمأم لا، و هو اختبار ضروري لمعرفة هل البیانات تتبع التوزیع الطبیعي 

 0.05 >sig    البیانات  أنیدل على  هذا ماو

  )Kolmogrov_Smirnovسمرنوف 

  مستوى المعنویة

0.01  

0.01  

یخضعان للتوزیع جودة الخدمة الفندقیة متغیرین تنمیة الموارد البشریة و 

  .المعلمیة على الظاهرة محل دراستنا

51%
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توزیع الأفراد حسب متغیر مدة الخدمة): 08( رقم الشكل

  SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین 

الأكبر للأن النسبة إلى أعلاه تشیر النتائج من خلال الجدول والشكل أ

بتكرارل من سنتین ، ثم تلیها فئة سنة وأق%51.4 فرد وبنسبة

قل من ستة أالأخیر فئة ذات أفي و فردین، ) 02(بتكرار 

  .قلة التوظیف بسبب الظروف الاستثنائیة إلىا التباین ربما 

  )كولمجروف سمرنوف( اختبار التوزیع الطبیعي 

هو اختبار ضروري لمعرفة هل البیانات تتبع التوزیع الطبیعي 

 أي 0.05كبر من أقیمة مستوى الدلالة لكل متغیر 

  

سمرنوف اختبار التوزیع الطبیعي ): 24( الجدول رقمكولمجروف 

   z قیمة  المتغیر

  1.392  تنمیة الموارد البشریة

  1.740  جودة الخدمة الفندقیة

  SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ

متغیرین تنمیة الموارد البشریة و ن البأ) 24( نلاحظ من الجدول رقم

المعلمیة على الظاهرة محل دراستنا ختباراتالا بإجراءهو ما یسمح لنا 

3% 6%

40%

أشھر 6أقل من 

أشھر و أقل من سنة 6

سنة وأقل من سنتین

سنتین فما فوق

                                                                  :الفصل الثاني

  

  

            

  

  

  

من إعداد الطالبتین  :المصدر

من خلال الجدول والشكل أ

فرد وبنسبة 18فوق بتكرار 

بتكرار  قل من سنةشهر وأأ

ا التباین ربما سبب هذ

اختبار التوزیع الطبیعي : الفرع الثاني

هو اختبار ضروري لمعرفة هل البیانات تتبع التوزیع الطبیعي 

قیمة مستوى الدلالة لكل متغیر  أن، حیث ختبارالا

  .تتبع التوزیع الطبیعي

كولمجروف 

الطالبتین بالإ إعدادمن  :المصدر

نلاحظ من الجدول رقم

هو ما یسمح لنا الطبیعي، و 
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  تحلیل عبارات محاور الاستبیان: المطلب الثاني

 الأفراد حول إجاباتمن خلال عرض وتحلیل  ستبیانالادا المطلب تحلیل عبارات محاور سنحاول في ه

  .جودة الخدمة الفندقیة عادموارد البشریة وأبتنمیة ال أبعاد

  العینة حول محور تنمیة الموارد البشریة أفراد إجاباتعرض و تحلیل  :الأولالفرع 

  :كما یلي أبعاد أربعة إلى، والتي تنقسم الأولعرض وتحلیل عبارات المحور  إلىنتطرق في هذا الفرع        

  التدریب: أولا

  :الموضحة في الجدول التاليو  05إلى  01على خمسة عبارات من  عتمادالافي هذا البعد تم 

  الانحراف المعیاري لعبارات بعد التدریبالوسط الحسابي و  ):25( الجدول رقم

  نحراف المعیاريالإ   المتوسط الحسابي  العبارات  رقم العبارة

01  

 حتیاجاتالاتهدف إدارة الفندق من تحدید 

التدریبیة إلى تغییر سلوك العاملین نحو 

  الأفضل

3.22  1.41  

02  
یجابیة تم تحقیقها من البرنامج توجد نتائج إ

  التدریبي
3.85  0.77  

03  
یوفر الفندق التسهیلات المادیة اللازمة 

  للتدریب
3.05  1.30  

04  

توجد كفاءات عالیة الخبرة والمهارات في 

الفندق لتدریب الموظفین في تخصصات 

  معینة

3.31  1.05  

05  
بعد كل برنامج تدریبي أشعر بتحسن مهاراتي 

  .وقدراتي
3.48  1.17  

  1.01  3.38  المجموع

  SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادالطالبتین  إعدادمن  :المصدر

  :لمحور تنمیة الموارد البشریة ما یلي الأولالخاص بنتائج البعد ) 25( یتبین من الجدول رقم        

الذي و  [3.4-2.6[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.22حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته  ):01( العبارة رقم - 

  .1.41العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل  مستوى متوسطیدل على 
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الذي و  [4.2- 3.4[المجال إلىالذي ینتمي و  3.85حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 02( العبارة رقم - 

  .0.77العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [3.4-2.6[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.05حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 03( العبارة رقم - 

  .1.30العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل متوسط مستوى یدل على 

الذي و  [3.4-2.6[ المجال إلىینتمي  الذيو  3.31حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 04( العبارة رقم - 

  .1.05العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل متوسط مستوى یدل على 

الذي و  [4.2- 3.4[المجال إلىالذي ینتمي و  3.48ه العبارة على متوسط حسابي قیمته حصلت هذ): 05( العبارة رقم - 

  .1.17العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

المجال  إلىوالذي بدوره ینتمي  3.38فقد بلغت قیمته  التدریببعد  عباراتالمتوسط الحسابي لمجموع  أما

وهذا یدل على . 1.01راف المعیاري الكلي  فقد بلغ الإنح أما ،الموافقةمن متوسط مستوى وهو یدل على  [2.6-3.4[

من وجهة نظر أفراد عینة كان مرتفعا الأزرق مربع البفندق تنمیة الموارد البشریة فیما یتعلق بالتدریب  واقع أن

  .ذلك لاهتمام الفندق بتدریب عماله وتحسین مهاراتهم مما انعكس إیجابا على جودة الخدمة الفندقیةویرجع . الدراسة

   التعلم :ثانیا

  :الموضحة في الجدول التاليو  10 إلى 06على خمسة عبارات من  عتمادالافي هذا البعد تم 

  المعیاري لعبارات بعد التعلم نحرافوالا الوسط الحسابي  ):26( الجدول رقم

  نحراف المعیاريالإ   المتوسط الحسابي  العبارات  رقم العبارة

06  
یتیح الفندق للفرد فرصة التعلم عن طریق العمل 

  بشكل فردي
3.28  1.04  

07  
یقوم الفندق بخلق جو تنافسي بین الأفراد لاكتشاف 

  المبدعین منهم
3.28  1.42  

08  
یعمل الفندق على تشكیل فرق عمل لزیادة طاقات 

  أفرادها
2.80  1.06  

  1.05  3.45  بتعلیم الموظفین لتحسین مهاراتهم یتم الاهتمام  09

10  
الأفراد في معالجة تحرص إدارة الفندق على إشراك 

  المشكلات
3.14  1.32  

  1.06  3.20  المجموع

  SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادن الطالبتی إعدادمن  :المصدر     
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  :الخاص بنتائج البعد الثاني لمحور تنمیة الموارد البشریة ما یلي) 26( یتبین من الجدول رقم

الذي و  [3.4-2.6[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.28حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 06( العبارة رقم - 

  .1.04فراد العینة، وبانحراف معیاري قدره لموافقة على هذه العبارة من قبل أمن امستوى متوسط یدل على 

الذي و  [3.4-2.6[المجال  إلىینتمي  الذيو  3.28حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 07( العبارة رقم - 

  .1.42راد العینة، وبانحراف معیاري قدره موافقة على هذه العبارة من قبل أفمن المتوسط مستوى یدل على 

الذي و  [3.4-2.6[ المجال إلىالذي ینتمي و  2.80ه العبارة على متوسط حسابي قیمته حصلت هذ): 08( العبارة رقم - 

  .1.06فراد العینة، وبانحراف معیاري قدره لموافقة على هذه العبارة من قبل أامن متوسط مستوى یدل على 

الذي و  [4.2-3.4[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.45حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 09( العبارة رقم - 

  .1.05فراد العینة، وبانحراف معیاري قدره لموافقة على هذه العبارة من قبل أمن امستوى مرتفع یدل على 

والذي  [3.4-2.6[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.14حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 10( العبارة رقم - 

  .1.32فراد العینة، وبانحراف معیاري قدره لموافقة على هذه العبارة من قبل أمن امتوسط مستوى یدل على 

  والذي بدوره ینتمي إلى المجال  3.20فقد بلغت قیمته  التعلمأما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد 

وهذا یدل على . 1.06الكلي  فقد بلغ المعیاري  رافالانحأما  افقة،المو من متوسط مستوى وهو یدل على  [2.6-3.4[

من وجهة نظر أفراد عینة متوسطا كان بفندق مربع الأزرق  وارد البشریة فیما یتعلق بالتعلمتنمیة المواقع أن 

  .ویرجع ذلك إلى أن الفندق لا یمنح اهتمام كبیر لتعلم الأفراد .الدراسة

  التمكین: ثالثا

  :الموضحة في الجدول التاليو  15إلى  11على خمسة عبارات من  عتمادالافي هذا البعد تم 

  المعیاري لعبارات بعد التمكین نحرافالا و الوسط الحسابي  ):27( الجدول رقم

  العبارات  رقم العبارة
المتوسط 

  ابيالحس

نحراف الإ 

  المعیاري

  1.52  3.45  الثقة في أداء مهامهمیشعر الأفراد بالأمان و   11

12  
یتیح الفندق للموظفین الصلاحیة والمسؤولیة في 

  اتخاذ القرار اللازم دون اللجوء إلى رئیسهم
3.14  0.97  

13  
انجاز السلطة للموظفین و فندق الحریة و الیمنح 

  عملهم بالطریقة التي یریدونها
3,02  1.04  
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14  
إرشادهم ومعالجة یحظى الموظفون بالتشجیع و 

  أخطائهم من قبل رئیسهم
3.08  0.98  

15  
الموظفین مستعدین لبذل جهد إضافي في تحمل 

  مزیدا من المسؤولیة 
3.94  1.43  

  1.04  3.33  المجموع

  SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادالطالبتین  إعدادمن  :المصدر   

  :الخاص بنتائج البعد الثالث لمحور تنمیة الموارد البشریة ما یلي) 27( یتبین من الجدول رقم

الذي و  [4.2-3.4[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.45عبارة على متوسط حسابي قیمته ه الحصلت هذ): 11( العبارة رقم - 

  .1.52العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [3.4- 2.6[المجال إلىالذي ینتمي و  3.14حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 12( العبارة رقم - 

  .0.97معیاري قدره  حرافالعینة، وبان أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى متوسط یدل على 

الذي و  [3.4-2.6[المجال إلىالذي ینتمي و  3.02حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 13( العبارة رقم - 

  .1.04العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى متوسط یدل على 

الذي و  [3.4- 2.6[المجال إلىالذي ینتمي و  3.08حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 14( العبارة رقم - 

  .0.98العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل  مستوى متوسطیدل على 

الذي و  [4.2-3.4 [المجال إلىینتمي  الذيو  3.94حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 15( العبارة رقم - 

  .1.43العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

والذي بدوره ینتمي إلى المجال  3.33فقد بلغت قیمته  التمكینأما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد 

وهذا یدل على  1.04فقد بلغ  راف المعیاري الكليحأما الإن قة،من المواف متوسطمستوى وهو یدل على  [3.4- 2.6[

بفندق مربع الأزرق كان مرتفعا من وجهة نظر أفراد عینة  وارد البشریة فیما یتعلق بالتمكینتنمیة المواقع أن 

  .المسؤولیةالموظفین مستعدین لبذل جهد إضافي في تحمل مزیدا من یرجع هذا إلى أن . الدراسة
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  التطویر المهني: رابعا

  :الموضحة في الجدول التاليو  20 إلى 16على خمسة عبارات من  عتمادالافي هذا البعد تم 

  معیاري لبعد التطویر المهنيال نحرافلا االوسط الحسابي و  ):28( الجدول رقم

  العبارات  رقم العبارة
المتوسط 

  الحسابي

 الانحراف

  المعیاري

16  
ین رغبات الفرد في الفندق على التوفیق بیعمل 

  احتیاجات الفندقشغل الوظیفة و 
3.31  1.02  

17  

یقوم الفندق بنشر وتوضیح المعلومات اللازمة 

للأفراد حول الوظیفة التي یشغلونها من خلال 

  الخ...اللقاءات، الدورات

3.28  1.40  

18  

یقوم الفندق بنشر وتوضیح المعلومات اللازمة 

الوظیفة التي یشغلونها من خلال  للأفراد حول

  الخ...اللقاءات، الدورات

3.34  1.08  

19  
قدرتهم على أداء المهام اد و یعتبر الفندق خبرة الأفر 

  المسندة إلیهم معیارا لكفاءتهم
3.40  1.09  

20  
یقوم الفندق بمتابعة مختلف التطورات التي تحصل 

  خلال حیاة الفرد في العمل
3.54  1.29  

  1.06  3.37  المجموع

  SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادالطالبتین  إعدادمن  :المصدر       

  :الخاص بنتائج البعد الرابع لمحور تنمیة الموارد البشریة ما یلي) 28( یتبین من الجدول رقم

 الذيو  [3.4-2.6[المجال إلىوالذي ینتمي  3.31حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 16( العبارة رقم - 

  .1.02العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل  متوسطمستوى یدل على 

الذي و  [3.4-2.6[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.28حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 17( العبارة رقم - 

  .1.40العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل متوسط یدل على مستوى 

الذي و  [3.4- 2.6[المجال إلىالذي ینتمي و  3.34حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 18( العبارة رقم - 

  .1.08العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل متوسط مستوى یدل على 
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الذي و  [4.2-3.4[المجال إلىالذي ینتمي و  3.40حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 19( العبارة رقم - 

  .1.09العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [4.2- 3.4[المجال إلىینتمي  الذيو  3.54حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 20( العبارة رقم - 

  .1.29العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل  مستوى مرتفعیدل على 

والذي بدوره ینتمي إلى  3.37فقد بلغت قیمته  التطویر المهنيلمجموع عبارات بعد  يأما المتوسط الحساب

وهذا یدل  1.06فقد بلغ  راف المعیاري الكليأما الانح قة،من الموافمتوسط مستوى وهو یدل على  [3.4-2.6[المجال 

من وجهة نظر أفراد  بفندق مربع الأزرق كان مرتفعا وارد البشریة فیما یتعلق بالتطویر المهنيتنمیة المواقع على أن 

  .تحصل خلال حیاة الفرد في العملبمتابعة مختلف التطورات التي یقوم ویرجع هذا إلى أن الفندق . عینة الدراسة

  حول محور جودة الخدمة الفندقیة الأفراد إجاباتعرض و تحلیل  :الفرع الثاني

جودة الخدمة الفندقیة، حیث تم عینة الدراسة حول محور  أفراد إجاباتتحلیل نتناول في هذا الفرع عرض و 

  :هي موضحة فیما یليلجودة الخدمة الفندقیة و  أبعاد أربعةا المحور على ذفي ه عتمادالا

  بعد الملموسیة: أولا

  :الموضحة في الجدول التاليو  24 إلى 21 على خمسة عبارات من عتمادالافي هذا البعد تم 

  الملموسیةالمعیاري لبعد  نحرافالا و الوسط الحسابي  ):29( الجدول رقم

  العبارات  رقم العبارة
المتوسط 

  الحسابي

نحراف الإ 

  المعیاري

21  
یهتم مقدمو الخدمات في الفندق بمظهرهم 

  الخارجي
3.20  1.38  

  1.09  3.45  تجهیزات متطورةیتوفر الفندق على معدات و   22

23  
ترتیب قدمو الخدمات في الفندق بتنظیف و یقوم م

  الأثاث في الغرف بصورة منتظمة
3.28  0.98  

24  
یتوفر الفندق على كل وسائل الراحة اللازمة 

  للزبائن
3.11  1.30  

  1.14  3.26  المجموع

  SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادالطالبتین  إعدادمن  :المصدر  
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  :جودة الخدمة الفندقیة ما یلي أبعادلمحور  الأولالخاص بنتائج البعد ) 29( یتبین من الجدول رقم

الذي و  [3.4- 2.6[المجال إلىینتمي  الذيو  3.20حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 21( العبارة رقم - 

  .1.38العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل متوسط مستوى یدل على 

الذي و  [4.2- 3.4[المجال إلىالذي ینتمي و  3.45حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 22( العبارة رقم - 

  .1.09العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل متوسط مستوى یدل على 

الذي و  [3.4-2.6[المجال إلىالذي ینتمي و  3.28حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 23( العبارة رقم - 

  .0.98العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل متوسط مستوى یدل على 

الذي و  [3.4-2.6[المجال إلىالذي ینتمي و  3.11حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 24(العبارة رقم - 

  .1.30العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل متوسط مستوى یدل على 

  والذي بدوره ینتمي إلى المجال 3.26فقد بلغت قیمته  الملموسیةلمجموع عبارات بعد أما المتوسط الحسابي 

واقع وهذا یدل على أن  1.14راف المعیاري الكلي أما الانح من الموافقة،متوسط مستوى وهو یدل على  [2.6-3.4[

كان مرتفعا جدا من وجهة نظر أفراد بفندق مربع الأزرق جودة الخدمة الفندقیة فیما یتعلق بملموسیة الخدمة الفندقیة 

  .التي من شأنها تیسر على العمیل كل متطلباتهتجهیزات كل الیرجع إلى توفر الفندق على  .عینة الدراسة

  عتمادیةالابعد : ثانیا

  :الموضحة في الجدول التاليو  28 إلى 25على خمسة عبارات من  عتمادالافي هذا البعد تم 

 عتمادیةالاالمعیاري لبعد  الانحرافالوسط الحسابي و  ):30( الجدول رقم

  العبارات  رقم العبارة
المتوسط 

  الحسابي

نحراف الإ 

  المعیاري

  1.20  3.80  یحرص عمال الفندق على تقدیم الخدمات بالشكل الجید دائما  25

26  
ى تقدیم خدمات تتناسب مع رغبات یسعى عمال الفندق عل

  احتیاجات الزبائنو 
3.74  1.26  

  1.21  3.77  یتم إنجاز الخدمة المطلوبة في الوقت المناسب  27

28  
یحرص المورد البشري على أن تلبي الخدمات التي یقدمها 

  .الفندق حاجات و رغبات الزبائن
3.57  1.39  

  1.21  3.72  المجموع

  SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادالطالبتین  إعدادمن  :المصدر   
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  :جودة الخدمة الفندقیة ما یلي أبعادالخاص بنتائج البعد الثاني لمحور ) 30( یتبین من الجدول رقم

الذي و  [4.2-3.4[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.80حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 25( العبارة رقم - 

  .1.20العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [4.2- 3.4[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.74حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 26( العبارة رقم - 

  .1.26العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [4.2-3.4[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.77حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 27( العبارة رقم - 

  .1.21العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [4.2-3.4[المجال إلىینتمي  الذيو  3.57ه العبارة على متوسط حسابي قیمته حصلت هذ): 28( العبارة رقم - 

  .1.39العینة، وبانحراف معیاري قدره أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

والذي بدوره ینتمي إلى المجال  3.72فقد بلغت قیمته  عتمادیةالاأما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد 

وهذا یدل على أن  1.21راف المعیاري الكلي  فقد بلغ أما الانح من الموافقة،مستوى مرتفع وهو یدل على  [3.4-4.2[

بفندق مربع الأزرق كان مرتفعا جدا من وجهة نظر أفراد عینة واقع جودة الخدمة الفندقیة فیما یتعلق بالاعتمادیة 

  .واحتیاجاتهمللعملاء حسب رغباتهم حیث أن الفندق یحرص على تقدیم الخدمات . الدراسة

  ستجابةالابعد : ثالثا

  :الموضحة في الجدول التاليو  32 إلى 29على خمسة عبارات من  عتمادالافي هذا البعد تم 

  ستجابةالاالمعیاري لبعد  الانحرافو الوسط الحسابي ):31( الجدول رقم

  العبارات  رقم العبارة
المتوسط 

  الحسابي

نحراف الإ 

  المعیاري

  1.26  3.60  في الوقت المناسبانجاز الخدمة بالدقة المطلوبة و  یتم  29

30  
فوریة  ستجابةوااك استعداد دائم لتقدیم الخدمة هن

  لطلبات النزلاء
3.08  1.09  

  1.25  2.80  یبادر العاملون في الفندق إلى تقدیم الخدمات  31

  1.25  2.88  یحرص العاملون على تلبیة طلبات الزبائن بسرعة  32

  1.09  3.09  المجموع

  SPSS عتماد على مخرجاتالطالبتین بالإ إعدادمن  :المصدر    
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  :جودة الخدمة الفندقیة ما یلي أبعادالخاص بنتائج البعد الثالث لمحور ) 31( یتبین من الجدول رقم

الذي و  [4.2- 3.4[المجال إلىالذي ینتمي و  3.60حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 29( العبارة رقم - 

  .1.26العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

والذي  [3.4-2.6[المجال إلىالذي ینتمي و  3.08 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته): 30( العبارة رقم - 

  .1.09العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل متوسط مستوى یدل على 

الذي و  [3.4- 2.6[المجال إلىالذي ینتمي و  2.80حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 31( العبارة رقم - 

  .1.25العینة، وبانحراف معیاري قدره أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل متوسط مستوى یدل على 

الذي و  [3.4- 2.6[المجال إلىالذي ینتمي و   2.88 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته): 32( العبارة رقم - 

  .1.25العینة، وبانحراف معیاري قدره أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل متوسط مستوى  یدل على

 والذي بدوره ینتمي إلى المجال 3.09فقد بلغت قیمته الاستجابةأما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد 

وهذا یدل على أن  1.09فقد بلغالمعیاري الكلي  رافة، أما الانحالموافقمن متوسط مستوى وهو یدل على  [2.6-3.4[

مربع الأزرق كان مرتفعا جدا من وجهة نظر أفراد عینة بفندق واقع جودة الخدمة الفندقیة فیما یتعلق بالاستجابة 

  .هذا راجع إلى أن الفندق على استعداد دائم إلى تقدیم الخدمة في الوقت وبالجودة المطلوبة .الدراسة

  بعد التعاطف: رابعا

  :الموضحة في الجدول التاليو  36 إلى 33في هذا البعد تم الاعتماد على خمسة عبارات من    

  الانحراف المعیاري لبعد التعاطفالوسط الحسابي و  ):32( رقمالجدول 

  العبارات  رقم العبارة
المتوسط 

  الحسابي

نحراف الإ 

  المعیاري

  1.27  3.82  یحرص عمال الفندق على التبسم الوجه في التعامل مع الزبائن  33

  1.26  3.62  یهتم العمال بالتعامل الحسن مع الزبائن  34

  1.23  3.68  على توثیق العلاقات بین العاملین والزبائنتحرص إدارة الفندق   35

36  
یولي الموظفون بالفندق الاهتمام الشخصي بالنزلاء في التعامل 

  معهم
3.60  1.43  

  1.25  3.68  المجموع

  SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ إعدادمن : المصدر      
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  :جودة الخدمة الفندقیة ما یلي أبعاد الرابع لمحورالخاص بنتائج البعد ) 32( یتبین من الجدول رقم

الذي و  [4.2-3.4[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.82حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 33( العبارة رقم - 

  .1.27العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [4.2-3.4[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.62 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته): 34( رقم العبارة - 

  .1.26العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [4.2-3.4[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.68حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 35( العبارة رقم - 

  . 1.23 العینة، وبانحراف معیاري قدره أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [4.2-3.4[ المجال إلىالذي ینتمي و  3.60 مةحصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قی): 36( العبارة رقم - 

  .1.43العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

والذي بدوره ینتمي إلى المجال  3.68 فقد بلغت قیمته التعاطفأما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد 

وهذا یدل على أن  1.25 فقد بلغراف المعیاري الكلي أما الانح ة،من الموافقمستوى مرتفع وهو یدل على  [4.2- 3.4[

بفندق مربع الأزرق كان مرتفعا جدا من وجهة نظر أفراد عینة واقع جودة الخدمة الفندقیة فیما یتعلق بالتعاطف 

  .یرجع هذا إلى حسن المعاملة التي یتلقاها العمیل من طرف موظفي الفندق .الدراسة

  والثقة الأمانبعد : خامسا

  :الموضحة في الجدول التاليو  40 إلى 37في هذا البعد تم الاعتماد على خمسة عبارات من 

  والثقة الأمانالانحراف المعیاري لبعد الوسط الحسابي و  ):33( الجدول رقم

  العبارات  رقم العبارة
المتوسط 

  الحسابي
  الانحراف المعیاري

37  
تحرص إدارة الفندق على تدریب عمالها على الأدب 

  والتهذیب
3.65  1.37  

  1.36  3.77  تتعامل إدارة الفندق مع معلومات الزبائن بسریة تامة  38

39  
یعامل الزبون من قبل العاملین في الفندق بالاحترام 

  والتقدیر
3.62  1.55  

  1.26  3.74  یتصف العاملون في الفندق بالأمان والصدق  40

  1.33  3.70  المجموع

  SPSSعتماد على مخرجات طالبتین بالإال إعدادمن  :المصدر   
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  :الخاص بنتائج البعد الخامس لمحور جودة الخدمة الفندقیة ما یلي) 33( یتبین من الجدول رقم

الذي و  [4.2-3.4[ المجال إلىلذي ینتمي او  3.65 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته): 37( العبارة رقم - 

  .1.37العینة، وبانحراف معیاري قدره  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [4.2-3.4[المجال إلىالذي ینتمي و  3.77حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته): 38( العبارة رقم - 

  .1.36 قدرهالعینة، وبانحراف معیاري  أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [4.2-3.4[المجال إلىالذي ینتمي و  3.62حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته): 39( العبارة رقم - 

  .1.55العینة، وبانحراف معیاري قدره أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

الذي و  [4.2-3.4[المجال إلىالذي ینتمي و  3.74حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 40(العبارة رقم - 

  .1.26العینة، وبانحراف معیاري قدره أفرادمن الموافقة على هذه العبارة من قبل مستوى مرتفع یدل على 

والذي بدوره ینتمي إلى  3.70فقد بلغت قیمته  والثقة الأمانأما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد 

وهذا یدل . 1.33بلغفقد أما الانجراف المعیاري الكلي  ة،من الموافقمستوى مرتفع وهو یدل على  [4.2- 3.4[المجال 

بفندق مربع الأزرق كان مرتفعا جدا من وجهة نظر  الثقةو  بالأمانواقع جودة الخدمة الفندقیة فیما یتعلق  على أن

  .هذا إلى احترام الفندق لخصوصیة زبائنه والتعامل معها بسریة تامةیرجع .أفراد عینة الدراسة

  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

، والذي من خلاله سنقدم أهم النتائج سنحاول في هذا المطلب من الدراسة المیدانیة اختبار فرضیات الدراسة

باختبار نموذج الدراسة واختبار الفرضیة الرئیسیة، ثم اقتراح بعض التوصیات، بدایة سنقوم ، و إلیهاالتي توصلنا 

  :اختبار الفرضیات الفرعیة، وقد جاءت هذه الفرضیات كالتالي

لتنمیة الموارد البشریة في تحسین  α ≥ 0.05لالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد أثر ذو د: الفرضیة الرئیسیة

  .من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةفندق المربع الأزرق جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في 

  :وتنبثق من الفرضیة الرئیسیة مجموعة من الفرضیات الفرعیة على النحو التالي       

لتدریب الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات  α ≥0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

  .من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةلمربع الأزرق فندق االفندقیة المقدمة في 

لتعلم الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات  α ≥0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

  .من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة فندق المربع الأزرقالفندقیة المقدمة في 
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لتمكین الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات  α ≥0.05عنویة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الم - 

  .من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةفندق المربع الأزرق الفندقیة المقدمة في 

لموارد البشریة في تحسین جودة للتطویر المهني ل α ≥0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

  .من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةفندق المربع الأزرق  فيالخدمات الفندقیة المقدمة 

  اختبار نموذج الدراسة: الأولالفرع 

  :، على النحو التاليSPSSنموذج الدراسة، من خلال مخرجات حصول على بعض المقاییس التي تفسر تم ال

  بعض المقاییس التي تم حسابها لنموذج المقدر): 34( الجدول رقم

  النموذج
معامل 

   R الارتباط

بع معامل مر 

الارتباط أو 

 معامل التحدید

R²  

 معامل التحدید المعدل

R- deux ajusté  

 خطأ التقدیر

Std. Error of 
the 

Estimate  

Durbin- 
watson  

01  0.987  0.974  0.971  0.19755  1.766  

  SPSSعتماد على مخرجات الطالبتین بالإ إعدادمن  :المصدر

  :لدینا بعض المقاییس التي تم حسابها لنموذجنا المقدر والمتمثلة في أننلاحظ  أعلاهمن الجدول 

 أبعادطردي موجب بین المتغیر التابع و  مما یدل على وجود ارتباط R = 0.987 رتباطالاقیمة معامل 

  .المتغیر المستقل

ویستخدم لتعیین مدى البیانات  )R-SQUARE / R-DEUX معامل التحدید( رتباطالامربع معامل 

المتغیرات (النموذج المقدر یعبر عن  أنونلاحظ  ،المستخدمة من المتغیرات المستقلة في تقدیر المتغیر التابع

جید النموذج المقترح ملائم و  أنمن البیانات، وزیادة قیمة هذا المقیاس یفسر  %97.4 نسبتهبما ) المستقلة معا

  .للاعتماد علیه

، وهو یستخدم أدقویستخدم لنفس الغرض السابق ولكنه  R- deux ajustéالمصحح  رتباطالامربع معامل 

طبیعي  تزداد بشكل R- deuxقیمة معامل التحدید  أنلتفسیر القوة التفسیریة لنموذج الانحدار الخطي المتعدد، كما 

حدهما، أكبر منها عند استبعاد تغیرین ستكون أقیمتها عندما ندرس علاقة المتغیر بم أنمتغیرا، بمعنى  أضفناكلما 

معامل التحدید  مع  إما. لا أمفي التحلیل  أفادقد  الإضافيكان هذا المتغیر  إذاوهذا لا یساعدنا على معرفة ما 

عدد المتغیرات الداخلة في  عتبارالافي  تأخذن هذا لا یحدث، لأن طریقة حسابه فإR- deux ajusté  المعدل
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المعادلة التي تربط (یجابي على النموذج الریاضي إ تأثیرمتغیر لها  إضافةكان  إنلكي نعرف  فإنناالتحلیل، لذلك 

ولقد بلغت قیمة  R- deux ajusté 7صحح معامل التحدید الم إلىننظر  فإننا ،)المتغیر التابع بالمتغیرات المستقلة

التدریب، التعلم، التمكین، التطویر (مما یعني بان المتغیرات المستقلة التفسیریة  0.971 المصححمعامل التحدید 

الملموسیة، الإعتمادیة، (الخدمة الفندقیة  من التغیرات الحاصلة في جودة %97.1تفسر أناستطاعت ) المهني

  .أخرىعوامل  إلىیعزى  )2.9(%   0.029الباقيالمطلوبة و ) الثقةو  الأمان، التعاطف، ستجابةالا

نه كلما قل هذا المقیاس حیث أ، 0.1975 وهو هنا Erreur standard de l’estimationتعیین خطأ التقدیر 

  .دل على خطأ أقل للنموذج

من  وتأكدنا) عرض وتقدیر واختبار جودة النموذج(المتعلقة بنموذج الدراسة  ختباراتالا لأهم إجرائنابعد 

من  %97.1ما مقداره وهو یفسر  الظاهرةن النموذج المقترح صالح لدراسة القول بأمتها ومصداقیتها، یمكننا سلا

) التدریب، التعلم، التمكین، التطویر المهني(تنمیة الموارد البشریة  أبعاد أنوهذا یعني . تباین الظاهرة المدروسة

بالفندق ) والثقة الأمان، التعاطف ، ستجابةالا، الاعتمادیةالملموسیة، ( ة الفندقیة مسؤولة عن تفسیر جودة الخدم

 نحدارالاإن نموذج ة الخدمة الفندقیة و عن التباین الذي حدث في جود إحصائیاشكل دال بو  %97.1بمحل الدراسة 

  :التالیة، ویعطى بالصورة إحصائیاالكلي دال 

F(4.36)                            P<0.05                       R- deux ajusté=0.971       

 اختبار الفرضیة الرئیسیة: الفرع الثاني

، وصورته إحصائیاالكلي دال  نحدارالانموذج  نأمن خلال النتائج المتحصل علیها سابقا، اتضح جلیا 

  :جاءت على النحو التالي

F(4.36)                            P<0.05                       R- deux ajusté=0.971        

صحة الفرضیة الرئیسیة، وذلك  نبرهن على أنالخطي المتعدد یمكننا  نحدارالابجدول  ستعانةبالإو 

  :على قاعدة القرار التالیة عتمادبالإ

H0 :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة إذا كان مستوى الدلالة لا :الفرضیة الصفریة sig  0.05أكبر من مستوى المعنویة. 

H1 : أثر ذو دلالة إحصائیة إذا كان مستوى الدلالةیوجد : البدیلةالفرضیة sig  0.05أصغر من مستوى المعنویة.  

  

  

                                                           
عدنان ماجد عبد الرحمان بري، تحلیل الانحدار الخطي، جامعة الملك سعود، قسم الإحصاء وبحوث العملیات، الریاض، دون سنة   7

  15ـ  14 نشر، ص ص
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  .نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة ):35( الجدول رقم

  D  الفرضیة الرئیسیة

DDL  

R²  

مستوى 

الدلالة 

 الإحصائیة

sig 

  القرار
Résidu  Régression  

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

 ≥0.05مستوى المعنویة  عند

α   د البشریة في لتنمیة الموار

تحسین جودة الخدمات 

  الفندقیة المقدمة

  H1نقبل   0.000  97.4%  4  30  286.52

  

  

  α≥  0.05 مستوى المعنویة المعتمدة    

  SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر    

لتنمیة   α ≥0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : بأنهالقائلة  ومنه الفرضیة الرئیسیة

 أن) 35(حیث نلاحظ من الجدول رقم. صحیحة ومقبولةالموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الفندقیة المقدمة 

 یفسر ما نسبتهR²) (معامل التحدید  أن إلى، كما تشیر النتائج %5 قل منوهي أ 0.000 )sig( قیمة مستوى الدلالة

من التغیرات في مستوى تنمیة  )0.974(قیمته ما  أنمن التباین في تحسین جودة الخدمة الفندقیة أي .97.4%

الدراسات  إلیهتنمیة الموارد البشریة، وهذا ما یتفق مع ما توصلت  أبعادالموارد البشریة الناتج عن التغیر في تطبیق 

وقد . 2012 دراسة سراج وهیبة، 2017دراسة یحیاوي خدیجة ،  2019سمیة سامر وإسماعیل عیسى دراسةكل من 

ویمكن  بعادها على جودة الخدمة الفندقیة،كلها وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق تنمیة الموارد البشریة بأ أظهرت

فندق كما تتبنى وارد البشریة في الالم نشاط دائم ومستمر لتنمیةوجد نه یما بأتفسیر نتیجة الفرضیة الرئیسیة عمو 

ت مبنیة على خطط دقیقة، ستراتیجیاإ خلال تطبیق أسالیب و ارة الفندق رؤیة مستقبلیة لتنمیة مواردها البشریة من إد

  .الموارد البشریة أداءرفع من مستوى  إلىدى وهدا ما أ

الخدمة  ین جودةفي تحس) التدریب، التعلم، التمكین، التطویر المهني(ثر تنمیة الموارد البشریة ولتحقق من أ

نحدار المتعدد اختبار الفرضیات الفرعیة الاكل على حدة، حیث تم استخدام تحلیل  الأزرقفي فندق المربع الفندقیة 

 .تالیا إلیهالمنبثقة من الفرضیة الرئیسیة وهو ما سنتطرق 

  اختبار الفرضیات الفرعیة: الفرع الثالث

التي حددها  الإحصائیة ختباراتالامن جودته باستخدام مختلف  والتأكدالدراسة  نموذجبعد عرض وتقدیر 

لاختبار فرضیات الدراسة  أمامنالصحة الفرضیة الرئیسیة صار المجال مفتوح  إثباتناا ذوك .ختصاصالا أهل

  :الفرعیة ومناقشتها وهو ما سنتطرق له في العنصر التالي
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بعد ل α≥0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة " والتي تقول: الأولىیة الفرعیة اختبار الفرض :أولا

من وجهة نظر أفراد فندق المربع الأزرق تدریب الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في 

  ."عینة الدراسة

  :ولاختبارها قمنا بصیاغتها على الشكل التالي

H0 :0.05ستوى المعنویة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند م≤ α  تدریب الموارد البشریة في تحسین جودة بعد ل

 sig  كان مستوى الدلالة إذامن وجهة نظر أفراد عینة الدراسة فندق المربع الأزرق الخدمات الفندقیة المقدمة في 

  .0.05 اكبر من مستوى المعنویة

H1 : 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة≤ α  تدریب الموارد البشریة في تحسین جودة بعد ل

 sig  ةمستوى الدلالكان  إذامن وجهة نظر أفراد عینة الدراسة فندق المربع الأزرق الخدمات الفندقیة المقدمة في 

  .0.05 أصغر من مستوى المعنویة

  : والجدول التالي یوضح نتائج اختبار هذه الفرضیة

  .اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى نتائج ):36( الجدول رقم

 Betaقیمة   الأولىالفرضیة الفرعیة 
معامل 

  الارتباط

  tقیمة

  المحسوبة

مستوى الدلالة 

 الإحصائیة

sig  

  القرار

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

  α ≥0.05عند مستوى المعنویة 

لتدریب الموارد البشریة في 

تحسین جودة الخدمات الفندقیة 

  المقدمة

  H1 قبول  0.006  2.939  0.952  0.260

  α≥ 0.05 مستوى المعنویة المعتمدة

  SPSSعتماد على مخرجات من إعداد الطالبتین بالإ :المصدر  

ن قیمة الدلالة ، لأإحصائیالكنها غیر دالة  موجبةوهي  =Beta 0.260 قیمة أن أعلاهیتبین من الجدول 

    تقدر ب) المتغیر التابع(، في تحسین جودة الخدمة الفندقیة )المتغیر المستقل(بعد التدریب  لأثر الإحصائیة

0.006 sig =   0.05 من مستوى المعنویة المعتمدةصغر أوهي ≤αالبعد  إحصائیا لهذاثر دال یوجد أنه ، وهذا یعني أ

انه یوجد مقدار تباین في  أي، الأزرقعلى المتغیر التابع المتمثل في تحسین جودة الخدمة الفندقیة في فندق المربع 

، بالإضافة الأخرى الأبعادولا تفسره ) التدریب(ا المؤشر فقط هذ) یفسره( تحسین جودة الخدمة الفندقیة مسؤول عنه
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 إلیهوقد اتفقت دراساتنا مع ما توصلت ، مقبولةومنه هذه الفرضیة  .0.952إلى وجود علاقة ارتباط قویة قدرت ب 

  .2017 دراسة یحیاوي خدیجة، 2012 دراسة سراج وهیبةكل من 

الإدارة قبل  تولي أهمیة كبیرة من الأزرقالمتبعة في فندق مربع  تنمیة الموارد البشریةن ویمكن تفسیر ذلك بأ

كما توجد علاقة إرتباط قویة بین تدریب الموارد البشریة وتحسین كافیة،من قبلها  المجهودات المبذولة أنو العلیا أ

فتقع  والتطویریةالتنمویة مهما وحاسما في جهود الفندق  الأخیرهذه  دورحیث یعتبر  جودة الخدمة الفندقیة،

 أداءعف في مواطن القوة والضعلى تلمس  قدرق المدیر المختص كونه الأتعلى عا التدریبولیة في المسؤ 

لتجهیز الفندق وتدریب  الأولویةالعلیا  الإدارةتعطى حیث  )2019سنة أنشأ ( حداثة الفندق إلىویرجع ذلك  ،العاملین

  .مواردها بصفة جیدة من أجل تحسین مهاراتهم والرفع من مستوى أدائهم

بعد ل α ≥0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة " لو والتي تق: الثانیةاختبار الفرضیة الفرعیة  :ثانیا

من وجهة نظر أفراد عینة فندق المربع الأزرق الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في  تعلم

   ."الدراسة

  :قمنا بصیاغتها على الشكل التالي ختبارهاولا

H0 : 0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة≤ α الموارد البشریة في تحسین جودة  تعلمبعد ل

  كان مستوى الدلالة إذامن وجهة نظر أفراد عینة الدراسة فندق المربع الأزرق الخدمات الفندقیة المقدمة في 

sig0.05 كبر من مستوى المعنویةأ.  

H1 : 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة≤ α  الموارد البشریة في تحسین جودة  تعلمبعد ل

 كان مستوى الدلالة إذامن وجهة نظر أفراد عینة الدراسة فندق المربع الأزرق الخدمات الفندقیة المقدمة في 

sig0.05 أصغر من مستوى المعنویة.  

  : والجدول التالي یوضح نتائج اختبار هذه الفرضیة

  .نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة ):37( رقم الجدول

 Betaقیمة   ثانیةالفرضیة الفرعیة ال
معامل 

  الارتباط

  tقیمة

  المحسوبة

مستوى الدلالة 

  sig الإحصائیة
  القرار

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند 

 لتعلم α ≥0.05مستوى المعنویة 

الموارد البشریة في تحسین جودة 

  الخدمات الفندقیة المقدمة

   H0  قبول  0.972  0.036  0.931  0.004

  α≥ 0.05 مستوى المعنویة المعتمدة

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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ن قیمة الدلالة ، لأإحصائیاوهي موجبة لكنها غیر دالة  Beta=0.004 قیمة أن أعلاهیتبین من الجدول 

تقدر ب ) المتغیر التابع(، في تحسین جودة الخدمة الفندقیة )المتغیر المستقل( لأثر بعد التعلم الإحصائیة

0.972sig=   0.05 من مستوى المعنویة المعتمدة كبرأوهي ≤ αا البعد إحصائیا لهذثر دال یوجد ألا نه ، وهذا یعني أ

یوجد مقدار تباین لا نه أ أي، الأزرقعلى المتغیر التابع المتمثل في تحسین جودة الخدمة الفندقیة في فندق المربع 

بالإضافة  ،الأخرى الأبعادولا تفسره ) التعلم(فقط هدا المؤشر ) یفسره( هفي تحسین جودة الخدمة الفندقیة مسؤول عن

 إلیهوقد اتفقت دراساتنا مع ما توصلت ، مرفوضةومنه هذه الفرضیة ، 0.931إلى وجود علاقة ارتباط قویة قدرت ب 

  .2012 دراسة سراج وهیبةكل من 

 أنو أالعلیا  الإدارةمن قبل لا تطبق  الأزرقالمتبعة في فندق مربع ویمكن تفسیر ذلك بأن إستراتیجیة التعلم 

قویة بین بعد التعلم وتحسین جودة الخدمة  إرتباط إلا أنه توجد علاقةكافیة،  غیر المجهودات المبذولة من قبلها

معرفة إحتیاجات عمال الفندق من على  قدرق المدیر المختص كونه الأالفندقیة، حیث تقع مسؤولیة التعلم على عات

  .ویرجح أن یرجع ذلك إلى ارتفاع تكالیف التعلم أو نقص الموارد البشریة المؤهلة ،المعارف المطلوبة

  α ≥0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة " والتي تقول: الثالثةالفرضیة الفرعیة  اختبار :ثالثا

من وجهة نظر أفراد فندق المربع الأزرق الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في  لتمكین

  ."عینة الدراسة

   :ولاختبارها قمنا بصیاغتها على الشكل التالي

H0 : 0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة≤ α الموارد البشریة في تحسین جودة  لتمكین

 sig كان مستوى الدلالة إذامن وجهة نظر أفراد عینة الدراسة فندق المربع الأزرق الخدمات الفندقیة المقدمة في 

  .0.05كبر من مستوى المعنویةأ

H1 : 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة ≤ α  الموارد البشریة في تحسین جودة  لتمكین

  كان مستوى الدلالة إذامن وجهة نظر أفراد عینة الدراسة فندق المربع الأزرق الخدمات الفندقیة المقدمة في 

sig0.05 أصغر من مستوى المعنویة.  
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  : والجدول التالي یوضح نتائج اختبار هذه الفرضیة

  .نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة ):38( الجدول رقم

 Betaقیمة   الثالثةالفرضیة الفرعیة 
معامل 

  الارتباط

  tقیمة

  المحسوبة

مستوى الدلالة 

  sig الإحصائیة
  القرار

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

  α≥0.05عند مستوى المعنویة 

الموارد البشریة في  لتمكین

تحسین جودة الخدمات الفندقیة 

  المقدمة

    H1 قبول  0.000  6.806  0.971  0.531

  α≥ 0.05 مستوى المعنویة المعتمدة

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

بعد ( موجبة، أي أنه كلما زاد المتغیر المستقل وهي Beta = 0.531قیمة أن أعلاهیتبین من الجدول 

        الإحصائیةقیمة الدلالة بما أن و ، 0.531 بقیمة) جودة الخدمة الفندقیة(بوحدة واحدة زاد المتغیر التابع ) التمكین

0.000 = sig 0.05 مستوى المعنویة المعتمدة، وهي أصغر من ≤ α صحة الفرضیة البدیلة  مما یدل علىH1 أي ،

على المتغیر التابع المتمثل في تحسین جودة الخدمة الفندقیة في فندق  إحصائیة لبعد التمكین لةلاوجود أثر ذو د

فقط هدا المؤشر ) یفسره( هتباین في تحسین جودة الخدمة الفندقیة مسؤول عنالمقدار  أي أنه یوجد ،الأزرقالمربع 

  .0.971قویة قدرت ب  ارتباطقة كما توجد علاو  ،الأخرى الأبعادولا تفسره ) التمكین(

تفسیر نتیجة هذه الفرضیة بأن إدارة فندق المربع الأزرق، تسهر على تحدید إحتیاجات الفندق من ویمكن 

 المرؤوسین إلى  الكفاءات البشریة والمهارات المطلوبة من خلال نقل المسؤولیة والسلطة بشكل متكافئ من المدیرین

  .وقد یرجع ذلك إلى رغبة الفندق في التوجه إلى زبائنه واختصار وقت القرار

  α≥0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة " والتي تقول: الرابعةاختبار الفرضیة الفرعیة  :رابعا

ن وجهة نظر مفندق المربع الأزرق الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في  لتطویر المهني

  "أفراد عینة الدراسة 

  :ولاختبارها قمنا بصیاغتها على الشكل التالي

H0 : 0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة ≤ α  الموارد البشریة في تحسین  لتطویر المهني

 كان مستوى الدلالة إذامن وجهة نظر أفراد عینة الدراسة فندق المربع الأزرق جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في 

sig 0.05 كبر من مستوى المعنویةأ.  
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H1:  0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة≤ α   الموارد البشریة في تحسین جودة لتطویر المهني

  sig  كان مستوى الدلالة إذامن وجهة نظر أفراد عینة الدراسة فندق المربع الأزرق الخدمات الفندقیة المقدمة في 

  .0.05 أصغر من مستوى المعنویة

  : والجدول التالي یوضح نتائج اختبار هذه الفرضیة

  .نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة ):39( الجدول رقم

 Betaقیمة   الرابعةالفرضیة الفرعیة 
معامل 

  الارتباط

  tقیمة

  المحسوبة

مستوى الدلالة 

  sig الإحصائیة
  القرار

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

  α≥0.05عند مستوى المعنویة 

الموارد البشریة  لتطویر المهني

في تحسین جودة الخدمات 

  الفندقیة المقدمة

  H0 قبول  0.094  1.732  0.947  0.219

  α≥ 0.05 مستوى المعنویة المعتمدة

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر   

ن قیمة الدلالة ، لأإحصائیاوهي موجبة لكنها غیر دالة   = Beta 0.219قیمة  أن أعلاهیتبین من الجدول 

  تقدر ب) المتغیر التابع(، في تحسین جودة الخدمة الفندقیة )المتغیر المستقل( لأثر بعد التطویر المهني الإحصائیة

0.094sig =  0.05 كبر من مستوى المعنویة المعتمدةوهي أ ≤ α، ا إحصائیا لهذثر دال یوجد أ نه لاوهذا یعني أ

نه لا یوجد مقدار أ أي، الأزرقالبعد على المتغیر التابع المتمثل في تحسین جودة الخدمة الفندقیة في فندق المربع 

 الأبعادولا تفسره ) التطویر المهني(فقط هدا المؤشر  )یفسره( هتباین في تحسین جودة الخدمة الفندقیة مسؤول عن

  .مرفوضةومنه هذه الفرضیة ، 0.947بالإضافة إلى وجود علاقة ارتباط قویة قدرت ب  ،الأخرى

أن بعد التطویر المهني لا یلقى الدعم من الإدارة العلیا وقد یرجع سبب ذلك إلى  نتیجة ذلكویمكن تفسیر 

  .تكالیفالنقص المیزانیة المخصصة وارتفاع 
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  :خلاصة الفصل

حاولنا من خلال هذا الفصل معرفة أثر تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة الفندقیة المقدمة في 

أي أنه یوجد أثر ذو الرئیسیة،  صحة الفرضیةهة نظر عمال الفندق، حیث توصلنا إلى المربع الأزرق من وجفندق 

لتنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في  α ≥ 0.05دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة 

غیر أن هذا الأثر تدعمه الفرضیة الفرعیة الأولى والتي  ،الدراسةمن وجهة نظر أفراد عینة  فندق المربع الأزرق

نصت على وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد تدریب الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة الفندقیة، بالإضافة 

الفرضیة الفرعیة الثالثة التي نصت عل وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد تمكین الموارد البشریة في تحسین إلى 

جودة الخدمة الفندقیة في فندق المربع الأزرق، حیث تولي إدارة الفندق أهمیة كبیرة لتدریب وتمكین العمال من أجل 

أما الفرضیتین الثانیة والرابعة فقد تم رفضهما أي أنه لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة . رفع مستوى الأداء لدیهم

خدمة الفندقیة، مع وجود علاقة إرتباط قویة بین أبعاد تنمیة لبعدي التعلم والتطویر المهني في تحسین جودة ال

وهذا ما لمسناه من واقع . وتحسین جودة الخدمة الفندقیة) التدریب، التعلم، التمكین، التطویر المهني( الموارد البشریة

جة الأولى إلى حداثة الفندق حیث لا یوجد دعم كافي لتنمیة الموارد البشریة من قبل الإدارة العلیا وذلك راجع بالدر 

  .الفندق



 

ةخــــــــاتم  
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       :خاتمة

لتعامل مع المتغیرات ا ما یتطلبه منها ات الفندقیة هي المنافسة وهذالمنشآإن أهم التحدیات التي تواجهها  

المورد البشري في تحقیق أهداف ن الدور الفعال الذي یلعبه رض وجودها في الساحة التنافسیة وأجل فالبیئیة من أ

رأس مالها الحقیقي  ، إذ یمثلالفندق یجعل منه عنصر الأهم فیها باعتباره طاقة متجددة لا تزول بمرور الوقت

ونشاط الموارد البشریة وذلك من خلال نشر  أداء حسن علىفیها، وهذا یدل دیم الخدمة والمسؤول الأول عن تق

لتسییر او  محاولة تنمیة مواردها في ظل الاقتصاد المبني على المعرفةو شریة، مؤشرات ایجابیة عن التنمیة الب

والكفاءات فهي تهدف إلى تكوین أفضل الخبرات والمهارات العلمیة المؤهلة للعمل الفندقي والسیاحي كون جودة 

من خلال دراستنا التي  ثباثهإالخدمة الفندقیة تتجلى في المعارف والمهارات وسلوك العنصر البشري، وهذا ما حاولنا 

تناولنا فیها دور تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة الفندقیة المقدمة في فندق المربع الأزرق، أین قدمناه 

بالاعتماد على جزئین، جزء نظري تطرقنا فیه مختلف المفاهیم الأساسیة حول المتغیرین، مرورا ببعض الدراسات 

بینما خصص الجزء التطبیقي لدراسة تحلیلیة لأفراد عمال فندق المربع الأزرق حول . وضوعالسابقة التي تناولت الم

  .دور تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة الفندقیة محل الدراسة

  :تمخضت عن هذه الدراسة مجوعة من النتائج تتمثل في :نتائج الدراسة

  :من النتائج النظریة أهمها ترتبت العدید: ــــ نتائج الدراسة النظریة 01

  .المورد البشري مطلبا أساسیا لبقاء وتطور المنظمات على اختلاف أنواعها تنمیة تعتبر - 

إدارة الموارد البشریة هي المسؤولة عن تنمیة الموارد البشریة، كما أنها تعتبر مفتاح النجاح لتحقیق الأهداف  - 

  .المسطرة

المنشاة الفندقیة بصفة خاصة على مجموعة من أسالیب تنمیة الموارد البشریة من تعتمد المؤسسة بصفة عامة و  - 

  .التدریب، التعلم، التمكین، التطویر المهني: بینها

 أوالأجهزة  أویمكن اعتبار جودة الخدمة الفندقیة نشاط او عمل یقدم إلى المستفید من قبل مقدمي الخدمة  - 

  .كلاهما معا

  .الرفع من مستوى أداء الفندق ة ومتعددة الخصائص هدفها الرئیسعالخدمة الفندقیة متنو  - 

 .الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف، الأمان والثقة: لجودة الخدمة الفندقیة أبعاد نذكر منها - 
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  : ـــ نتائج الدراسة المیدانیة 02

كل بعد بدرجة معینة وذلك حسب أفراد عینة الدراسة،  ثروارد البشریة أربعة أبعاد بحیث یأیتضمن متغیر تنمیة الم - 

، ثم یلیه في المرتبة الثانیة بعد التطویر المهني 3.38إذ یأتي في المرتبة الأولى بعد التدریب بمتوسط حسابي قدره 

لرابعة ، وأخیرا في المرتبة ا3.33، وفي المرتبة الثالثة بعد التمكین بمتوسط حسابي قدره 3.37بمتوسط حسابي قدره 

  .3.20بعد التعلم بمتوسط حسابي قدره 

ثر كل بعد بدرجة معینة وذلك حسب أفراد عینة خدمة الفندقیة خمسة أبعاد بحیث یأیتضمن متغیر جودة ال - 

، ثم یلیه في المرتبة الثانیة بعد الأمان 3.72 الدراسة، إذ یأتي في المرتبة الأولى بعد الاعتمادیة بمتوسط حسابي قدره

، وفي المرتبة الرابعة 3.62، وفي المرتبة الثالثة بعد التعاطف بمتوسط حسابي قدره 3.70بمتوسط حسابي قدره والثقة 

  .3.09، وفي الأخیر بعد الاستجابة بالمرتبة الخامسة بمتوسط حسابي قدره 3.26بعد الملموسیة بمتوسط حسابي قدره 

  :أما فرضیات الدراسة فكانت نتائجها كما یلي

تدریب الموارد البشریة في تحسین جودة بعد ل α ≥0.05ر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد أث -  

  .من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةفندق المربع الأزرق الخدمات الفندقیة المقدمة في 

تعلم الموارد البشریة في تحسین جودة بعد ل α≥ 0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

   .من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةفندق المربع الأزرق الخدمات الفندقیة المقدمة في 

لتمكین الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات  α≥ 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

  .وجهة نظر أفراد عینة الدراسة منفندق المربع الأزرق الفندقیة المقدمة في 

لموارد البشریة في تحسین جودة لتطویر المهني ل α ≥ 0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  - 

   .من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةفندق المربع الأزرق الخدمات الفندقیة المقدمة في 

  :ـــ اقتراحات الدراسة المیدانیة 03

  .الفندق إتاحة الفرصة للأفراد للتعلم من أخطائهم لزیادة مهاراتهم وتجنب الوقوع المتكرر لنفس الخطأعلى  - 

والدعم من قبل الإدارة العلیا بمختلف أبعاد تنمیة الموارد البشریة من أجل الرفع  الاهتمامضرورة توفیر مزیدا من  -

  .من مستوى أداء عمال الفندق
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الدورات التعلیمیة من أجل تحسین مهارات موظفي الفندق من أجل المساهمة في ضرورة اللجوء إلى إقامة  - 

  .تحسین جودة الخدمة الفندقیة

  .تقدیم أفكار جدیدة متعلقة بالعملتشجیع العاملین من أجل  - 

بالجانب الكمي على حساب النوعي یؤدي إلى تكوین موظفین غیر  تمامأكثر بتنمیة هذا القطاع، فالإه الاهتمام - 

  .ضعیف وعدم رضا عملاء الفندق متمكنین من أداء مهامهم، وبالتالي الأداء

النظر إلى تنمیة الموارد البشریة على أنها عملیة مستمرة واستثمار یتطلب التجدید والتحسین والمتابعة بصورة  - 

  .المتغیرات الحاصلةدوریة وفقا لمتطلبات العمل و 

  : ـــ أفاق الدراسة 04

إجراء المزید من الدراسات تتعلق بتنمیة الموارد البشریة في قطاع الخدمات بصفة عامة وفي المجال الفندقي  -

  .والسیاحي بصفة خاصة

أثناء قیامنا بمعالجة إشكالیة البحث تبینت لنا بعض التساؤلات التي یمكن أن تكون موضوع بحوث مستقبلیة في  -

  .رضا العملاء اكتسابأثر التمكین في تحسین جودة الخدمة الفندقیة، دور تنمیة الموارد البشریة في : هذا المجال

 



 

المراجعمة ـقائ  
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  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

  -جیجل-جامعة محمد الصدیق بن یحي

  التسییركلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم 

  تسویق فندقي و سیاحي: قسم العلوم التجاریة                                           تخصص

  استبیان:   الموضوع

  ....، أختي الفاضلة...أخي الفاضل

  .....السلام علیكم و رحمة االله تعالى وبركاته

  :لكم مني تحیة التقدیر والاحترام أما بعد

  

  

  

  

  

  

  :تحت إشراف الأستاذ                        :                                    من إعداد الطالبتین

  بلعور خولة                                                                هري بلال - 

  لبعیلي رمیسة - 

    

دور تنمیة الموارد البشریة " في إطار التحضیر لمذكرة التخرج لنیل شهادة ماستر بعنوان 

  "-جیجل -دراسة حالة فندق المربع الأزرق  - في تحسین جودة الخدمات الفندقیة المقدمة  

المعلومات المتحصل علیها یتم معالجتها في   الرجاء منكم ملء هذا الاستبیان علما أن

هذا الاستبیان لا یستخدم إلا في حدود هذا البحث، مشاركتكم الجادة ضروریة  سریة تامة، وأن

في خانة واحدة بالنسبة  (x)للوصول إلى نتائج صحیحة وتكون الإجابة من خلال وضع العلامة 

  .لكل عمود

 شكرا جزیلا لاهتمامكم ومشاركتكم

 01 الملحق رقم
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  :محور البیانات الشخصیة -01

  ذكر                                أنثى:                       الجنس

  :السن

  سنة فما فوق 50  سنة  50سنة وأقل من  40  سنة 40سنة وأقل من  30  سنة 30أقل من 

        

  :المستوى التعلیمي

    ....)معهد متخصص(أخرى  جامعي  ثانوي فأقل 

      

  :الوظیفة

  أخرى  خدمة الغرف  خدمة الإطعام  استقبال  إداري

          

  :مدة الخدمة

    سنتین فما فوق  سنتینسنة وأقل من   أشهر وأقل من سنة 6  أشهر 6أقل من 

        

  :محور تنمیة الموارد البشریة -02

  العبارة  ع.ر  البعد

غیر 

موافق 

  بشدة

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  بشدة

ب
بعد التدری

  

01  

تهدف إدارة الفندق من تحدید 

الاحتیاجات التدریبیة إلى تغییر 

  سلوك العاملین نحو الأفضل

          

02  
تحقیقها من  توجد نتائج ایجابیة تم

  البرنامج التدریبي

          

03  
یوفر الفندق التسهیلات المادیة 

  اللازمة للتدریب

          

04  
توجد كفاءات عالیة الخبرة 

والمهارات في الفندق لتدریب 
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  الموظفین في تخصصات معینة

05  
بعد كل برنامج تدریبي أشعر 

  .بتحسن مهاراتي وقدراتي

          
بعد التعلم

  

06  
الفندق للفرد فرصة التعلم عن  یتیح

  طریق العمل بشكل فردي

          

07  
یقوم الفندق بخلق جو تنافسي بین 

  الأفراد لاكتشاف المبدعین منهم

          

08  
یعمل الفندق على تشكیل فرق عمل 

  لزیادة طاقات أفرادها

          

09  
یتم الاهتمام  بتعلیم الموظفین 

  لتحسین مهاراتهم

          

10  
إدارة الفندق على إشراك تحرص 

  الأفراد في معالجة المشكلات

          

ن
بعد التمكی

  

11  
یشعر الأفراد بالأمان و الثقة في 

  أداء مهامهم

          

12  

یتیح الفندق للموظفین الصلاحیة 

والمسؤولیة في اتخاذ القرار اللازم 

  دون اللجوء إلى رئیسهم

          

13  

یمنح الفندق الحریة و السلطة 

للموظفین و انجاز عملهم بالطریقة 

  التي یریدونها

          

14  

یحظى الموظفون بالتشجیع و 

إرشادهم ومعالجة أخطائهم من قبل 

  رئیسهم

          

15  

الموظفین مستعدین لبذل جهد 

إضافي في تحمل مزیدا من 

  المسؤولیة 
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ي
طویر المهن

بعد الت
  

16  

یعمل الفندق على التوفیق بین 

الفرد في شغل الوظیفة و رغبات 

  احتیاجات الفندق

          

17  
یعطي الفندق فرص متكاملة 

  للتطور في العمل بین أفرادها

          

18  

یقوم الفندق بنشر وتوضیح 

المعلومات اللازمة للأفراد حول 

الوظیفة التي یشغلونها من خلال 

  الخ...اللقاءات، الدورات

          

19  

یعتبر الفندق خبرة الأفراد و قدرتهم 

على أداء المهام المسندة إلیهم 

  معیارا لكفاءتهم

          

20  

یقوم الفندق بمتابعة مختلف 

التطورات التي تحصل خلال حیاة 

  الفرد في العمل 

          

  

  :محور أبعاد جودة الخدمة الفندقیة -03 

  العبارة  ع.ر  البعد

غیر 

موافق 

  بشدة

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  بشدة

سیة
بعد الملمو

  

21  

یهتم مقدمو الخدمات في الفندق بمظهرهم 

  الخارجي

          

            یتوفر الفندق على معدات وتجهیزات متطورة  22

23  

یقوم مقدمو الخدمات في الفندق بتنظیف وترتیب 

  الأثاث في الغرف بصورة منتظمة

          

24  
اللازمة یتوفر الفندق على كل وسائل الراحة 

  للزبائن
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عتمادیة
بعد الا

  

25  
یحرص عمال الفندق على تقدیم الخدمات 

  بالشكل الجید دائما

          

26  
یسعى عمال الفندق على تقدیم خدمات 

  تتناسب مع رغبات واحتیاجات الزبائن

          

27  
یتم إنجاز الخدمة المطلوبة في الوقت 

  المناسب

          

28  

المورد البشري على أن تلبي  یحرص

الخدمات التي یقدمها الفندق حاجات و 

  .رغبات الزبائن

          

جابة
ست

بعد الا
  

29  
یتم انجاز الخدمة بالدقة المطلوبة وفي الوقت 

  المناسب

          

30  
هناك استعداد دائم لتقدیم الخدمة واستجابة 

  فوریة لطلبات النزلاء

          

            الفندق إلى تقدیم الخدماتیبادر العاملون في   31

32  
یحرص العاملون على تلبیة طلبات الزبائن 

  بسرعة

          

ف
ط
بعد التعا

  

33  
یحرص عمال الفندق على التبسم الوجه في 

  التعامل مع الزبائن

          

            یهتم العمال بالتعامل الحسن مع الزبائن  34

35  
تحرص إدارة الفندق على توثیق العلاقات بین 

  العاملین و الزبائن

          

36  
یولي الموظفون بالفندق الاهتمام الشخصي 

  بالنزلاء في التعامل معهم

          

بعد الأما
ن والثقة

  

37  
تحرص إدارة الفندق على تدریب عمالها على 

  الأدب و التهذیب

          

38  
تتعامل إدارة الفندق مع معلومات الزبائن 

  بسریة تامة

          

39  
یعامل الزبون من قبل العاملین في الفندق 

  بالاحترام والتقدیر 

          

            یتصف العاملون في الفندق بالأمان والصدق  40
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 قائمة بأسماء محكمي الاستبیان             

  الجامعة  الاسم  الرقم

  جامعة جیجل  د، نجیمي عیسى  01

  جامعة جیجل   عبد المجید د، مرغیت  02

  جامعة جیجل  د، بولحیة اعمر  03

  

  

  

 الصدق الداخلي لعبارات محور تنمیة الموارد البشریة:  

 الصدق الداخلي لعبارات بعد التدریب: 

Corrélations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 التدریب بعد 

 بعد

 التدریب

Corrélation de 

Pearson 
1 ,931** ,618** ,938** ,898** ,969** 

Sig. 

(bilatérale) 

 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q1 

Corrélation de 

Pearson 
,931** 1 ,380* ,900** ,781** ,888** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 

 
,024 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q2 

Corrélation de 

Pearson 
,618** ,380* 1 ,417* ,528** ,631** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,024 

 
,013 ,001 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

02 الملحق رقم  

03 لملحق رقما  
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Q3 

Corrélation de 

Pearson 
,938** ,900** ,417* 1 ,802** ,885** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,013 

 
,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q4 

Corrélation de 

Pearson 
,898** ,781** ,528** ,802** 1 ,827** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,001 ,000 

 
,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q5 

Corrélation de 

Pearson 
,969** ,888** ,631** ,885** ,827** 1 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 

N 35 35 35 35 35 35 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

  :الصدق الداخلي لعبارات بعد التعلم

Corrélations 

 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 التعلم  بعد 

  بعد

 التعلم

Corrélation 

de Pearson 
1 ,854** ,932** ,873** ,942** 

,895*

* 

Sig. 

(bilatérale) 

 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q6 

Corrélation 

de Pearson 
,854** 1 ,733** ,592** ,778** 

,765*

* 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 

 
,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 
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Q7 

Corrélation 

de Pearson 
,932** ,733** 1 ,820** ,862** 

,748*

* 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 

 
,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q8 

Corrélation 

de Pearson 
,873** ,592** ,820** 1 ,824** 

,704*

* 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 

 
,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q9 

Corrélation 

de Pearson 
,942** ,778** ,862** ,824** 1 

,788*

* 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 

 
,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q10 

Corrélation 

de Pearson 
,895** ,765** ,748** ,704** ,788** 1 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 

N 35 35 35 35 35 35 

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

 :الصدق الداخلي لعبارات بعد التمكین

Corrélations 

 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 التمكین  بعد 

  بعد

 التمكین

Corrélation de 

Pearson 
1 ,873** ,861** 

,873
** 

,857** 
,902*

* 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q11 
Corrélation de 

Pearson 
,873** 1 ,590** 

,659
** 

,603** 
,821*

* 
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Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q12 

Corrélation de 

Pearson 
,861** ,590** 1 

,777
** 

,817** 
,701*

* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q13 

Corrélation de 

Pearson 
,873** ,659** ,777** 1 ,802** 

,670*

* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q14 

Corrélation de 

Pearson 
,857** ,603** ,817** 

,802
** 

1 
,652*

* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q15 

Corrélation de 

Pearson 
,902** ,821** ,701** 

,670
** 

,652** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 35 35 35 35 35 35 

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

  :بعد التطویر المهني الصدق الداخلي لعبارات

Corrélations 

 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 المهني بعد 

 بعد

 المهني

Corrélation de 

Pearson 
1 ,857** ,948** ,906** ,896** ,913** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q16 

Corrélation de 

Pearson 
,857** 1 ,775** ,670** ,755** ,714** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 
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Q17 

Corrélation de 

Pearson 
,948** ,775** 1 ,842** ,826** ,820** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q18 

Corrélation de 

Pearson 
,906** ,670** ,842** 1 ,752** ,830** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q19 

Corrélation de 

Pearson 
,896** ,755** ,826** ,752** 1 ,740** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Q20 

Corrélation de 

Pearson 
,913** ,714** ,820** ,830** ,740** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 35 35 35 35 35 35 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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  :الاتساق البنائي

 :محور تنمیة الموارد البشریة لأبعاد الاتساق البنائي

Corrélations 

 التنمیة 

 البشریة

 بعد

 التدریب

  بعد

 التعلم

  بعد

 التمكین

 بعد

 المهني

 التنمیة

 البشریة

Corrélation de 

Pearson 
1 ,967** ,974** ,958** 

,980*

* 

Sig. 

(bilatérale) 

 
,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 

 بعد

 التدریب

Corrélation de 

Pearson 
,967** 1 ,912** ,911** 

,930*

* 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 

 
,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 

 التعلم  بعد

Corrélation de 

Pearson 
,974** ,912** 1 ,900** 

,965*

* 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 

 
,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 

  بعد

 التمكین

Corrélation de 

Pearson 
,958** ,911** ,900** 1 

,906*

* 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 

 
,000 

N 35 35 35 35 35 

 المهني بعد
Corrélation de 

Pearson 
,980** ,930** ,965** ,906** 1 
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Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 

 

N 35 35 35 35 35 

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

 :الاتساق البنائي لمحور أبعاد جودة الخدمة الفندقیة

Corrélations 

 بعد الجودة 

 الملموسیة

 بعد

 الاعتمادیة

  بعد

 الاستجابة

  بعد

 التعاطف

  بعد

 الأمان

 الجودة

Corrélation 

de Pearson 
1 ,959** ,959** ,944** ,956** ,975** 

Sig. 

(bilatérale) 

 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

 بعد

 الملموسیة

Corrélation 

de Pearson 
,959** 1 ,897** ,913** ,872** ,925** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 

 
,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

 بعد

 الاعتمادیة

Corrélation 

de Pearson 
,959** ,897** 1 ,857** ,909** ,929** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 

 
,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

  بعد

 الاستجابة

Corrélation 

de Pearson 
,944** ,913** ,857** 1 ,875** ,897** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 

 
,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

  بعد

 التعاطف

Corrélation 

de Pearson 
,956** ,872** ,909** ,875** 1 ,919** 
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Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 

 
,000 

N 35 35 35 35 35 35 

  بعد

 الأمان

Corrélation 

de Pearson 
,975** ,925** ,929** ,897** ,919** 1 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 

N 35 35 35 35 35 35 

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

 :الاتساق البنائي بین محاور الاستبیان

Corrélations 

 التنمیة الارتباط 

 البشریة

 الجودة

 الارتباط

Corrélation de 

Pearson 
1 ,994** ,995** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 35 35 35 

 التنمیة

 البشریة

Corrélation de 

Pearson 
,994** 1 ,979** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 35 35 35 

 الجودة

Corrélation de 

Pearson 
,995** ,979** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 35 35 35 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 

(bilatéral). 
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 معامل الثبات ألفا كرونباخ:  

 محور تنمیة الموارد البشریة:  

 التدریب:  

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

 

 

 

 التعلم: 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,924 5 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,937 5 

 التمكین: 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,911 5 

 التطویر المهني: 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,942 5 

 محور أبعاد جودة الخدمة الفندقیة:  

 الملموسیة:  

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,964 4 

 الاعتمادیة: 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,969 4 

 الاستجابة: 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,922 4 

 التعاطف: 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,976 4 

 الأمان والثقة: 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,971 4 

 ألفا كرونباخ للمحورین 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,985 2 

 ألفا كرونباخ كل أبعاد محور تنمیة الموارد البشریة: 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,979 4 

 ألفا كرونباخ محور أبعاد جودة الخدمة الفندقیة: 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 35 100,0 

Exclus
a 

0 ,0 

Total 35 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

 



 
109 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,977 5 

  

  

  

 البیانات الشخصیة تحلیل:  

 الجنس متغیر:  

 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 54.3 54.3 54.3 19 ذكر

 100.0 45.7 45.7 16 أنثى

Total 35 100.0 100.0  

 متغیر السن:  

 

 Effectif

s 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valid

e 

 22.9 22.9 22.9 8 سنة 30 أقلمن

 سنةوأقلمن 30 من

 سنة 40
17 48.6 48.6 71.4 

 سنةوأقلمن 40 من

 سنة 50
5 14.3 14.3 85.7 

 100.0 14.3 14.3 5 سنةفمافوق 50

Total 35 100.0 100.0  
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 متغیر المستوى التعلیمي:  

 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25.7 25.7 25.7 9 ثانویفأقل

 85.7 60.0 60.0 21 جامعي

 100.0 14.3 14.3 5 أخرى

Total 35 100.0 100.0  

 متغیر الوظیفة: 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 22.9 22.9 22.9 8 إداري

 34.3 11.4 11.4 4 إستقبال

 54.3 20.0 20.0 7 خدمةإطعام

خدمةالغر 

 ف
10 28.6 28.6 82.9 

 100.0 17.1 17.1 6 أخرى

Total 35 100.0 100.0  

 متغیر مدة الخدمة: 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 2.9 2.9 2.9 1 أشهر 6 أقلمن

 8.6 5.7 5.7 2 أشهروأقلمنسنة 6

 48.6 40.0 40.0 14 سنةوأقلمنسنتین

 100.0 51.4 51.4 18 سنتینفمافوق

Total 35 100.0 100.0  
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 محور أبعاد جودة /محور تنمیة الموارد البشریة (: اختبار التوزیع الطبیعي كولمنجروف سمرنوف

 ):الخدمة الفندقیة

  

  

 تحلیل عبارات الاستبیان: 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q1 35 1,00 5,00 3,2286 1,41600 

Q2 35 2,00 5,00 3,8571 ,77242 

Q3 35 1,00 5,00 3,0571 1,30481 

Q4 35 2,00 5,00 3,3143 1,05081 

Q5 35 1,00 5,00 3,4857 1,17251 

Q6 35 1,00 5,00 3,2857 1,04520 

Q7 35 1,00 5,00 3,2857 1,42605 

Q8 35 1,00 5,00 3,2571 1,06668 

Q9 35 1,00 5,00 3,3714 1,05957 

Q10 35 1,00 5,00 2,8000 1,32399 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 الجودة البشریة التنمیة 

N 35 35 

Paramètres normauxa,b 
Moyenne 3,3243 3,4929 

Ecart-type 1,01810 1,16184 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,235 ,294 

Positive ,155 ,181 

Négative -,235 -,294 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,392 1,740 

Signification asymptotique (bilatérale) ,234 ,125 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 
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Q11 35 1,00 5,00 3,4571 1,52128 

Q12 35 1,00 5,00 3,1429 ,97446 

Q13 35 1,00 5,00 3,0286 1,04278 

Q14 35 1,00 5,00 3,0857 ,98134 

Q15 35 1,00 5,00 3,9429 1,43369 

Q16 35 1,00 5,00 3,3143 1,02244 

Q17 35 1,00 5,00 3,2857 1,40527 

Q18 35 1,00 5,00 3,3429 1,08310 

Q19 35 1,00 5,00 3,4000 1,09006 

Q20 35 1,00 5,00 3,5429 1,29121 

Q21 35 1,00 5,00 3,2000 1,38903 

Q22 35 1,00 5,00 3,4571 1,09391 

Q23 35 2,00 5,00 3,2857 ,98731 

Q24 35 1,00 5,00 3,1143 1,30094 

Q25 35 2,00 5,00 3,8000 1,20782 

Q26 35 1,00 5,00 3,7429 1,26823 

Q27 35 1,00 5,00 3,7714 1,21476 

Q28 35 1,00 5,00 3,5714 1,39928 

Q29 35 1,00 5,00 3,6000 1,26491 

Q30 35 1,00 5,00 3,0857 1,09468 

Q31 35 1,00 5,00 2,8000 1,25558 

Q32 35 1,00 5,00 2,8857 1,25491 

Q33 35 1,00 5,00 3,8286 1,27154 

Q34 35 1,00 5,00 3,6286 1,26225 

Q35 35 2,00 5,00 3,6857 1,23125 

Q36 35 1,00 5,00 3,6000 1,43895 

Q37 35 1,00 5,00 3,6571 1,37076 

Q38 35 1,00 5,00 3,7714 1,35225 

Q39 35 1,00 5,00 3,6286 1,55461 

Q40 35 2,00 5,00 3,7429 1,26823 

N valide(listwise) 35     
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 التحلیل الكلي للمحورین:  

 محور تنمیة الموارد البشریة: 

Statistiques 

 المهني بعد التمكین  بعد التعلم  بعد التدریب بعد 

N 

Valide 35 35 35 35 

Manquan

te 
0 0 0 0 

Moyenne 3,3886 3,2000 3,3314 3,3771 

Médiane 3,8000 3,6000 3,8000 3,8000 

Ecart-type 1,01974 1,06716 1,04256 1,06911 

Somme 118,60 112,00 116,60 118,20 

 محور أبعاد جودة الخدمة الفندقیة: 

Statistiques 

 الأمان  بعد التعاطف  بعد الاستجابة  بعد الاعتمادیة بعد الملموسیة بعد 

N 

Valide 35 35 35 35 35 

Manquan

te 
0 0 0 0 0 

Moyenne 3,2643 3,7214 3,0929 3,6857 3,7000 

Médiane 3,7500 4,2500 3,5000 4,0000 4,2500 

Ecart-type 1,14395 1,21989 1,09827 1,25929 1,33367 

Somme 114,25 130,25 108,25 129,00 129,50 

 المحورین:  

Statistiques 

 الجودة البشریة التنمیة 

N 
Valide 35 35 

Manquante 0 0 

Moyenne 3,3243 3,4929 

Médiane 3,7500 4,1500 

Ecart-type 1,01810 1,16184 

Somme 116,35 122,25 
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 اختبار الفرضیات: 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 44,725 4 11,181 286,520 ,000b 

Résidu 1,171 30 ,039   

Total 45,896 34    

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), التعلم  بعد ,التدریب بعد ,التمكین  بعد ,المھني بعد 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèl

e 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthod

e 

1 

 ,المهني بعد

 ,التمكین  بعد

 ,التدریب بعد

 bالتعلم  بعد

. Entrée 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques Durb

in-

Wats

on 

Variation 

de R-deux 

Variatio

n de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variatio

n de F 

1 ,987a ,974 ,971 ,19755 ,974 286,520 4 30 ,000 1,766 

a. Valeurs prédites : (constantes), التعلم  بعد ,التدریب بعد ,التمكین  بعد ,المھني بعد 

b. Variable dépendante : الجودة 
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Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficie

nts 

standardis

és 

t Sig. Corrélations 

A Erreur 

standard 

Bêta Corrélat

ion 

simple 

Partielle Partie 

1 

(Constan

te) 
-,302 ,119 

 
-2,539 ,017 

   

 086, 473, 952, 006, 2,939 260, 101, 296, التدریب بعد

 001, 007, 931, 972, 036, 004, 125, 004, التعلم  بعد

 198, 779, 971, 000, 6,806 531, 087, 592, التمكین  بعد

 050, 301, 947, 094, 1,732 219, 138, 238, المھني بعد

a. Variable dépendante : الجودة 

 


