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  :عملا بقوله تعالى بعد بسم االله الرحمن الرحيم     
 زيدنكم  كم لئن شكرتم لأن ربّ ذّ أو إذ ت ﴿ 

  .﴾ا عذابي لشديدن ـّإو لئن كفرتم  
  العالمين، نحمد ونشكره   ربّ الحمد الله

  .مينعلى الهادي الأ  موالصلاة والسلا 
 تتسابق الكلمات وتتزاحم العبارات لتُنظمّ عقد الشّكر

لا يستحقهّ إلاّ أنت،  الذي  
له قدم السّبق في ركب العلم والتّعليم، كنتي  يا من    يإليك  

،يإن قـلتُ شكراً فشكري لن يوفيك  

 حقـاً سعيت فكان السّعي مشكوراً،

  :ةي الفـاضلتأستاذ  يإليككر والتقدير  ارات الشّ بكل ع
  ''الاستاذة سامية سرحان'' 

   هذا البحث  على  ياشرفتفقد   
  .لى غاية اكتماله  إعداده منذ طرحه كموضوع  إفي    يتوساهم

  الدي ساعدنا في اعداد هذا البحث  عمران بوالريبالأستاذ  لى  إكر  كما نتقدم بالشّ 
  .إلى كل من يحمل نبراس العلم ليضيء به سبيل العلم

  ريان   أسماء
  
  
  

 



  

  

  
  أهدي ثمرة جهدي إلى من حملتني وهنا على وهن 

  فتعبت علي في صغري وساعدتني في كبري بحسن صحبتها

  حفظها االله أمي الغالية  وبدعواتها الصالحة إلى الصدر الحنون

  رباني على الفضيلة والأخلاق وشملني بالعطف والحنان إلى رمز الذي إلى

  حفظه االله ورعاهأبي العزيز  التضحية والعطاء إلى قدوتي في الحياة

  إلى الشموع التي أضاءت لي مشواري وأنارت دربي 

  . وليد، مسعود، مهدي، عماد: إلى إخوتي الأعزاء

  .إلى صديقاتي العزيزات

  جهان خاصة ابنة عمي إلى كل الأهل والأقارب

  إلى كل من حمل ذرة ود وصحبة في قلبه

  

  

 



 

 

 بسم االله والصلاة والسلام على خیر خلق االله

..نشكرك اللهم شكرا عظیما یلیق بعزتك وجلالك فشكرا لتوفیقك ألف شكر           

..أنامل تحیط بقلم أنهكه التعب ولا یقوى الحراك یتكأ على قطرات حبر مملوءة  بحزن یشوبه الفراق بعد التجمع   

و هو بالنسبة لي یوم میلادي...جي وفرح لبزوغ فجر جدید من حیاتي هو یوم تخر   

.. الذي أتطلع فیه لما هو آت من همسات هذه الدنیا الملیئة بالتفاؤل  

اوحبهالتي أسكنتني قلبها وسقتني  بحنانها  إلىفي حیاتي  امرأة أولا أهدي ثمرة جهدي لأعظم  

 الى من سهرت اللیالي و ربت وكبرت وفرحت لفرحي وحزنت لحزني وكانت لي الصدیقة والحبیبة 

حفظك االله وأطال في عمرك یا قرة عیني" أمي الغالیة"  

"أبي العزیز" الى صاحب القلب الكبیر، تاج رأسي، رمز العطاء، سعى بجهوده لبلوغنا ذروة الأمان  

  ربي یحفظك "دمحم " :البلورة التي بها لمعت حیاتي إلى

نیس، یاسر، والحبوبة سناسهیل، أ: الى الشموع التي تضئ حیاتي  

  .عائشة، عایدة: ات قلبيبدربي وحبی قاترفی إلى

خالتي وحبیبتي آمال والى كل خالاتي وأخوالي وعماتي وأعمامي كل باسمه: من اعتبرها قدوتي في الحیاة إلى  

.الى كل من مسحوا دمع جفوني.. یص أملفي قلبي بص زرعواكل من  إلى.. الى كل من أحبهم قلبي  
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 مقدمة

 

 

  أ

نشاطاتها، حیث  اختلافأضفى التقدّم الحاصل الیوم في شتى المجالات ضله على المؤسسات على     

ر وتحقیقهذه الأخیرة تتسارع فیما بینه أصبحت ز والتطوّ من  كبیرالریادة، لكسب جمهور  ا من أجل التمیّ

  .الزبائن وتحصیل أرقام ربحیة قیاسیة

ر، بفضل      وتعد المؤسسات الفندقیة واحدة من أهم المؤسسات التي تسعى جاهدة إلى البروز والتطوّ

هذه الخدمات لا یمكن أن تكون ذات معاییر إلاّ باعتماد المؤسسات ، مجموعة الخدمات الراقیة التي تقدّمها

ر السیاحة الفندقیة على سیاسات و أسالیب   .تساعد في نمو وتطوّ

حیث أضحى هذا الأخیر سمة بارزة في جمیع  - عملیة التدریب–ومن هذه الأسالیب والممارسات نجد     

المنظمات الطموحة إلى البروز، حیث تعمد المؤسسة الفندقیة إلى تصمیم برامج تدریبیة خاصة بالموظفین 

ولأجل إكساب العاملین كذلك فنّ التعامل مع الزبائن أو مهارات الضیافة بشتى أنواعها  اكتسابمن أجل 

  .العالم أنحاءالنزلاء من جمیع 

وغیرها  ؛وقد تبرز جودة الخدمات الفندقیة لأي نازل من طریقة الترحیب وطریقة التعامل والكلام الحسن    

من المقاییس التي توفرها الفنادق، لكن لابد قبل ذلك من إعداد الموظفین لكي یكونوا مؤهلین لفعل هذه 

یا ممنهجابالتصرفات بل   .اقة و بحرفیة و بالتالي وجب تدریبهم، تدریبا فنّ

بعض الفنادق  وبهدف الوقوف على مختلف الجوانب العملیة والعلمیة للموضوع ارتأینا دراسة التدریب في    

  :جیجل من خلال الإجابة على الإشكالیة التالیة مدینةفي 

  جیجل؟ بمدینةكیف یساهم التدریب في تحسین جودة الخدمات الفندقیة 

  :ولمعالجة وتحلیل هذه الإشكالیة، یمكننا طرح التساؤلات التالیة

ü هل یوجد ارتباط بین التدریب وجودة الخدمة الفندقیة؟ 

ü  م الزبون  جودة الخدمات المقدمة من طرف الفندق؟كیف یقیّ

ü  للعاملین؟تدریب هل یوجد وعي لدى إدارة الفنادق بأهمیة  

v لدراسةفرضیات ا  

  :بناء على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضیات التالیة

ü ؛ یوجد وعي لدى إدارة الفنادق بأهمیة تدریب العاملین 

ü ز الخدمات المقدّمة في الفنادق مح  بمستوى عالي من الجودة؛ل الدراسة تتمیّ

ü  الخدمات في الفنادق محل الدّراسةدلالة إحصائیة بین التدریب وجودة  ودثر أهناك. 
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v أهداف الدراسة  

  :نهدف من خلال هذه الدراسة إلى

ü محاولة التعرف على واقع تدریب الموارد البشریة بالمؤسسات الفندقیة محل الدّراسة؛ 

ü  الخدمة في المؤسسات الفندقیة؛إبراز أثر التدریب على جودة 

ü التدریب وجودة الخدمة الفندقیة؛: تحدید طبیعة العلاقة بین متغیري الدّراسة 

ü  لفت انتباه المسئولین بالمؤسسات الفندقیة إلى أهمیة التدریب الفندقي، في تحسین جودة الخدمة قصد

توثیق ولائهم، وبالتالي التمكّن من التمكّن من جلب الزبائن المحتملین والحفاظ على الزبائن الحالیین و 

 مواجهة المنافسة؛

ü  التأكید على أهمیة التدریب في هذه الصناعة من خلال مستوى الخدمات التي تقدّمها الفنادق

 لضیوفها؛

ü  العمل على زیادة وعي الإدارة الفندقیة والمهتمین بهذا القطاع نحو أهمیة التوجه إلى وضع البرامج

 .وى الخدماتالتدریبیة لتحسین مست

ü  منهج الدراسة  

تم الاعتماد في الجانب النظري على المنهج الوصفي التحلیلي الذي یتلاءم وطبیعة الموضوع     

حیث جمعت البیانات والمعلومات لوصف الخلفیة النظریة للموضوع،كما اعتمدنا في الجانب 

التطبیقي على منهج دراسة الحالة، من خلال محاولة إسقاط ما تم التطرق إلیه في الجانب النظري 

لى أرض الواقع من خلال الاعتماد على الاستبیان في توضیح دور التدریب في تحسین جودة ع

من خلال جمع البیانات الخاصة بالفنادق ثم تبویبها وتفسیرها بهدف اختبار . الخدمة الفندقیة

فرضیات الدراسة واستخراج النتائج بالاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

spss. 

v أهمیة الدراسة 

  :تكمن أهمیة الدراسة في النقاط التالیة

ü ع أهمیة هذه الدراسة من أهمیة القطاع الفندقي باعتباره قطاعا خدمیا مؤثرا في اقتصادیات الدولتنب، 

رس فكر الجودة لدى وتك هوبالتالي یجب على الدول ومنها الجزائر أن تشجع هذا القطاع وتنمی

 القائمین علیه؛
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ü  تساهم هذه الدراسة في زیادة وعي الموظفین بأهمیة التدریب كونه وسیلة تسمح بمواكبة مختلف

للقطاع الفندقي كونه من الأنشطة التي تحسن وترفع  والاجتماعیة والاقتصادیةالتغیرات التكنولوجیة 

 .هممن قدرات و مهارات العمال، الأمر الذي یؤدي إلى تحسین جودة الخدمات المقدمة من طرف

v  أسباب اختیار الموضوع  

  :یرجع سبب اختیار هذا الموضوع إلى ما یلي

ü طبیعة تخصصنا وكون الموضوع مهم وقابل للدّراسة والبحث كونه یتصف بالتغییر المستمر؛ 

ü  كون هذا الموضوع یحتل مكانة هامة لدى الباحثین وذلك للأهمیة التي یحظى بها التدریب ودوره في

 الفندقیة؛تحسین جودة الخدمات 

ü محاولة تحلیل العلاقة الموجودة بین التدریب وجودة الخدمات الفندقیة؛ 

ü نقص الدّراسات والأبحاث المتعلقة بالتدریب وجودة الخدمات الفندقیة؛ 

ü  نقص الوعي لدى المؤسسات الفندقیة في الجزائر بأهمیة الجودة في تقدیم الخدمات لكسب ثقتهم

 .ورضاهم

v حدود الدراسة  

  :تتحدد الدراسة من خلال الحدود الزمنیة والمكانیة، كالآتيیمكن أن 

ü فندق الجزیرة، فندق ( فنادق من مدینة جیجل ثلاثأجریت هذه الدراسة في  :الحدود المكانیة

  ).وفندق السلام تاغراست، فندق لویزة

ü 2017تم إجراء هذه الدّراسة المیدانیة خلال شهري مارس وأفریل من عام : الحدود الزمنیة. 

v الدراسات السابقة 

v  حسب ما تم الإطلاع علیه فیما یخص الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع البحث، تم حصر

  :أهمها فیما یلي

ü  دور التدریب في الارتقاء بالخدمات السیاحیة، : 2010-2011سنة " بورقبة لامیة"دراسة

الاقتصادیة والتجاریة وعلوم ل شهادة الماستر في علوم التسییر، كلیة العلوم مكملة لنی مذكرة

  .التسییر، جامعة جیجل

العهد كونها تتطلب إنسانا مؤهلا  أن السیاحة صناعة حدیثة إلىوالتي توصلت في نهایة دراستها     

ینتج خدمة جیدة، والذي یعتبر حجر الأساس والعنصر الأساسي في صناعة السیاحة، ویعد التدریب 
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موارد البشریة بما فیها العاملة في المجال السیاحي وتحسین قدراتها هو الوسیلة الأنجع لرفع كفاءة ال

  . ومنه تحسین مستوى أدائها

ü  دور التسویق الداخلي في  "مذكرة ماجستیر بعنوان :2009-2008سنة " بوبكر عباسي"دراسة

المؤسسات  ىه الدراسة أنه بات من الضروري علذ، حیث رأت ه"تطویر جودة الخدمة الفندقیة

الفندقیة أن تحسن مستوى جودة خدماتها من خلال تبني وتطبیق مفهوم وعناصر التسویق الداخلي، 

 .ا في ظل الانفتاح الاقتصادي العالمي والدخول المرتقب للجزائر في المنظمة العالمیة للتجارةذوه

أن الدراسة الأولى ركزت على  من خلال تحلیل النتائج التي توصلت إلیها الدراسات السابقة توصلنا إلى   

فركزت على دور التسویق الداخلي  ثانیةدور التدریب في الارتقاء بالخدمات السیاحیة، أما بالنسبة للدراسة ال

  .  في تطویر جودة الخدمة الفندقیة

وهذا نلاحظ من خلال هذا أن أغلب هذه الدراسات لم تقم بدراسة علاقة التدریب بجودة الخدمات الفندقیة     

  . ما سیتم دراسته في بحثنا هذا

v هیكل الدراسة  

للإجابة على إشكالیة البحث وبغرض اختبار فرضیات الدراسة تم تقسیم بحثنا هذا إلى جانبین ، الأول     

عام  مدخل :الفصل الأولسنتناول في  حیث نظري والثاني تطبیقي، الجانب النظري اشتمل على فصلین

المبحث  أمایة والذي كان مبحثه الأول تحت عنوان الإطار المفاهیمي للفنادق، الفندق ةحول جودة الخدم

  . الثاني بعنوان عمومیات حول الخدمة الفندقیة وقد تم إدراج الرؤیة الكلیة لجودة الخدمة الفندقیة كمبحث ثالث

في  تطرقتم ال ثوالذي كان تحت عنوان التدریب كآلیة لتحسین جودة الخدمات الفندقیة، حی الفصل الثاني 

التدریب في المؤسسات الفندقیة أو  ماهیة التدریب، فیما كان المبحث الثاني بعنوان إلىالأول  المبحث

دور التدریب في  أيالمبحث الثالث فتناول العلاقة بین التدریب و جودة الخدمة الفندقیة  أما ،التدریب الفندقي

  .تحسین من جودة هذه الخدمات

دراسة میدانیة لعدد من  قمنا بإسقاط الجانب النظري على الجانب العملي من خلال :الفصل الثالثفي و 

یب في تحسین جودة الخدمة الفندقیة، حیث قمنا بتقدیم التدر  دور محاولین تحدیدالفنادق في مدینة جیجل 

وفي الأخیر  الفنادق محل الدراسة في مدینة جیجل كمبحث أول، المبحث الثاني الإجراءات المنهجیة للدراسة،

  .منا بتقدیم و تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة كمبحث ثالث ق

  

 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

I  مدخل إلى جودة الخدمات الفندقیة  

 1.Iالإطار المفاھیمي للفنادق  

 2.Iالفندقیة اتماھیة الخدم  

 3.Iجودة الخدمة الفندقیة 
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  دـیتمه

 من انتعاش في الحركة الاقتصادیة ما یترتب علیهالاقتصادي و إن التطور الذي یشهده العالم في المجال     

            نمو المنافسة العالمیة في مجال السلعالاتصالات و و  المعلومات تكنولوجیافي وسائل  وتطور

  .الاهتمام بالخدمات والمعرفة إلىالأفكار، وانتقال الاقتصاد من الاهتمام بالتصنیع و   الخدماتو 

دور بعض القطاعات الخدمیة كالقطاع الفندقي، بات من الضروري على المؤسسات الفندقیة أن  تعاظمو     

هذه  باهتماموولاءه ولن یتأتى هذا إلا تنتهج نهج الجودة في تقدیم خدماتها المتنوعة للفوز برضا الزبون 

  .تمكینهاو تحفیزها میتها و تنالمؤسسات بكفاءتها البشریة عن طریق 
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I.1 للفنـــــادق المفاهیميـار الإطـــــ  

ل بل الرئیسي في تنمیة      د في العالم فالسائح یقضي أكبر في أيّ بل السیاحةتلعب الفنادق الدور الأوّ

 .أطول مدّة في الفنادق من أي مكان آخر في البلد الذي یزورهو 

 1.1.Iنشأة و تطور الفندقة  

را و شهد الع     اهتماما واسعا بصناعة الفنادق، فقد بدأت صناعة الفنادق تلعب الم في السنوات الأخیرة تطوّ

والتي  أساسا في صناعة السیاحةأصبحت صناعة الفنادق ركنا لتنمیة السیاحیة للبلد المعني، و دورا فعالا في ا

اجتماعیا بصورة كبیرة، فهي تخلق الفنادق على المجتمع اقتصادیا و  الإیواء، كذلك تؤثر صناعةتشمل النقل و 

حاجات  بإشباعالمجتمع لذلك فالفندق الیوم أصبح یقوم  تقدمفرص عمل كبیرة وواسعة تساعد على تطور و 

  ضروریة في الحیاة العصریة

ت بها وقد مرت      ر الحاصل في یومنا هذا ومن أهم المراحل التي مرّ الفنادق بعدّة مراحل تشهد التطوّ

  )1(:الفنادق نجد

I.1.1.1 مرحلة العصور القدیمة  

      سمیّت هذه العصور بعصور الخانات البدائیة، وقد انتشرت هذه الخانات في حضارة وادي النیل     

    ة، ولزیارة القدس الشریف نرى انتشار هذه الخاناتسللحركة الدینیة وزیارة الأماكن المقدّ  نتیجةوالرافدین، و 

  .كانت هناك أماكن للإقامة في المعابد المقدّسةو 

I.2.1.1 مرحلة العصور الوسطى  

ر صناعة الفنادق، حیث أثرت عو      وصناعیة على هذه امل وظروف اقتصادیة وتجاریة وتعتبر بدایة تطوّ

ر الخان البدائي إلى فندق كبیر وانتشاره بالقرب من أماكن  ز هذه العصور هي تطوّ الفنادق، ومن أهم ما یمیّ

رات في صناعة الفنادق هي اكتشاف البخار العبادة وداخل المدن ، وهناك عوامل ساعدت على هذه التطوّ

ل وزاد من وسائل النقل وتطوّ  ّ ارة الأمر الذي سه ر طرق المواصلات ونقل أعداد كبیرة واختراع القاطرة والسیّ

  .من المسافرین

I.3.1.1 مرحلة العصور الحدیثة  

    في هذه المرحلة استقرت الفنادق على شكلها الحالي لذلك أصبحت تقدّم خدمات متكاملة تشبع حاجات    

يتمكّنت الفنادق من أن تسموا إلى أعلى درجات التقدّم والتنظیم ت الضیوف المقیمین في الفنادق، و رغباو   الفنّ

                                                             
 ،2006، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر و التوزیع، عمان، معجم المصطلحات السیاحیة و الفندقیة، يزید منیر سلیمان عبو .)1(

  .360ص 
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       الحدیثة تنتشر الفنادق بالقرب من المطارات والاقتصادي والإداري، لذلك أصبحت في العصور 

  .السواحلفي المناطق الطبیعیة كالغابات والجبال والبحیرات و  خارج المدن ئنالمواو 

I.2.1 مفهوم الفنادق.  

بمعنى القاعدة التي یتم استقبال الزوار  hospitum اللاتینیةترجع إلى الكلمة  hôtelیعتقد أنّ أصل كلمة     

hotelثم  hostel ثم  hospiceفیها و الترحیب بهم، وفي فرنسا كان المصطلح المستخدم بهذا المعنى هو 
)1(.  

ه بنایة •        خدمات أخرى كالتسلیةأو مؤسسة تقدّم خدمات الإیواء والإطعام و  ویعرف الفندق على أنّ

  )2(.الترفیه إلى الجمهور المستهدفو 

الفندق نزل أعدّ طبقا لأحكام : "الموتیلات عرفت الفندق كما یليالأمریكیة للفنادق و الجمعیة  •

  )3(."القانون لیجد النزیل المأوى والمأكل وخدمات أخرى لقاء أجر معلوم

ه كیان مملوك لشخص أو جه"ویعرف أیضا  • خدمة الإقامة ة معینة تقدّم الطعام والشراب و بأنّ

  )4(."لأيّ مسافر مؤهل لدفع المناسبة للخدمات والتسهیلات المقدّمة له

ا     وحسب المادة  46-2000 التنفیذيالمشرع الجزائري فقد عرف المؤسسة الفندقیة حسب المرسوم  أمّ

كل مؤسسة تمارس نشاطا فندقیا، ویعد نشاط فندقي كل استعمال بمقابل للهیاكل الأساسیة : كما یلي) 02(

الموجهة أساسا للإیواء وتقدیم الخدمات المرتبطة به، وتتكون هذه الهیاكل الأساسیة من مؤسسات الإیواء 

  )5(.بها من أسبوع واحد إلى شهر دون أن یتخذوها سكنا لهم والمحددة في عدّة أشكال یستأرها الزبون لیقیمون

I.3.1 خصائص الفنادق  

   )6(:تتمیز الفنادق بمجموعة من الخصائص أهمها    

                                                             
، ص 2007لدنیا الطباعة والنشر، الإسكندریة، ، دار الوفاء أساسیات الإشراف الداخلي بالفنادق و المنتجعاتلیلى صابر الزلافى،  .)1(

14.  
من الملتقى الدولي دور الفنادق في تحقیق السیاحة ض، مداخلة مقدّمة التسویق السیاحي و التنمیة المستدامةأحلام خان، و آخرون، .)2(

  .13، ص 2010البیئیة المستدامة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
، 2011الأولى، دار جریر للنشر و التوزیع، عمان، ة ، الطبعإدارة ومفاهیم :صناعة الفنادقلسرابي، سلیم محمد خنفر وعلاء حسین ا .)3(

  .21ص 
د أحمد لطفي،  .)4(   .11، ص 2007، الدار الجامعیة للنشر و التوزیع، الإسكندریة، المحاسبة و التحلیل المالي في الفنادقأمین السیّ
ن تعریف المؤسسات الفندقیة2000مارس 01المؤرخ في  46-2000المرسوم التنفیذي رقم  .)5( كذا و تحدد تنظیمها و سیرها و  ، المتضمّ

  .2000مارس  05، الصادرة في 10كیفیات استغلالها، الجریدة الرسمیة، العدد 
- 284، ص ص2007الوطنیة للتنمیة، مصر، ، المنظمة أسس علمیة و تجارب عربیة التسویق السیاحيبري عبد السمیع، ص.)6(

285.  
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v حجم النشاط السیاحي من فترة زمنیة إلى أخرى لاختلاف درجة و نتیجة : موسمیة النشاط الفندقي

قبال والطبیعیة والسیاسیة والاجتماعیة لكل دولة و ك بالظروف المناخیة خلال العام، وارتباط ذل إ

 .السیاح على الإقامة بالفنادق في فترات زمنیة ومواسم محددة

v في التكوین الفندقي هو ذلك الجزء ) المادي( إنّ العنصر غیر البشري: ارتفاع نسبة الأصول الثابتة

      زء یدخل في جانب الأصول من المال المستثمر في الإنشاءات والتجهیزات الفندقیة، وهذا الج

 .الموجودات الثابتة التي تمثل جانبا كبیرا من رأس المال المستثمر في المشروعات الفندقیةو 

v الأصل في النشاط الفندقي أو الصناعة الفندقیة تأدیة خدمات فندقیة حیث یعتبر  :نشاط خدمي

 .قاس النجاح بمستوى الخدمة الفندقیةمفهوم الخدمة من المفاهیم الأساسیة في الصناعة الفندقیة، وی

v ربالیعتبر العنصر البشري الأساسي في الصناعة الفندقیة، ف :النشاط الفندقي إنسانیة  رغم من تطوّ

الآلة، إلاّ أنّ ذلك لم یقلل من أهمیة العنصر البشري، حیث یتوقف نجاح هذا النشاط على مدى 

 .كفاءة قدرة هذا العنصر كحسن معاملة السیاح

v النشاط الفندقي ذو حساسیة للأحداث السیاسیة، فأي اضطراب سیاسي  :حساسیة النشاط الفندقي

یقع في دولة ما قد یؤثر على المنطقة كلها، مما یؤدي إلى ضعف الحركة السیاحیة إلى هذه 

 .المنطقة

ه حساس للظروف  ة تمكن مواطنللدول التي تصدر الزوار،  الاقتصادیةكما أنّ یها فالعملة القویّ

ل التي تعاني انخفاض عملتهاو    .حاملیها من السفر والإنفاق بسخاء في الدوّ

I.4.1 أنواع  وتصنیفات الفنادق  

ر وسائل النقل باختلاف أنواعها، وازدیاد رغبة الأفراد في لتعدد الأسفار في العصر الحدیث و نظرا      تطوّ

أو الریاضة، تعددت أنواع الفنادق الموجودة في  التنقل من بلد لآخر بحثا عن الراحة أو العلاج أو التجارة

العالم واختلفت باختلاف طبیعتها والغرض الذي أنشئت من أجله، ویجب عدم الخلط هنا بین تقسیم الفنادق 

تقسیم الفنادق إلى فئات أو درجات وهو ما یطلق و ما یطلق علیه التقسیم النوعي و إلى أنواعها المختلفة وه

  .قيعلیه التصنیف الفند

I.1.4.1 التصنیف الفندقي  

تقسّم الفنادق عادة إلى عدّة أصناف حسب الجودة ومستوى الخدمات التي تقدّمها ویختلف ذلك من دولة إلى 

  )1(:ة، حیث نجد التصنیفات التالیرىأخ

                                                             
  .56-55، ص 1997، دار زهران للنشر و التوزیع، عمان، مبادئ إدارة الفنادقماهر عبد العزیز توفیق،  .)1(
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v تعني تقسیم الفنادق من حیث الدرجات ووضعها ضمن مجامیع وكل مجموعة : من حیث الدرجات

ما الأخرى في الخدمات و لها درجة معینة وكل درجة تختلف عن الدرجة  درجة قلت الأسعار، فكلّ

ما زادت خدماته و   :زادت أسعاره و العكس صحیح وتقسّم كالآتيالفندق كلّ

Ø الموجودة في العالم، تقدّم جمیع الخدمات الفندقیة الممكنةهي أرقى أنواع الفنادق : الدرجة الممتازة     

ز بكبر و  د والإسراف على حجمها وضخامتها و كذلك تطلب أعلى الأسعار، وتتمیّ موقعها الجیّ

  .دیكوراتها

Ø وتعتبر أیضا ضمن الفنادق الراقیة التي تقدّم أفضل الخدمات الفندقیة ولكن : فنادق الدرجة الأولى

  .لفنادق الممتازة، وأسعارها أقل من أسعار الفنادق الممتازةلیست بمستوى ا

Ø أسعار هذه الدرجات في الفنادق أقل أسعارا وخدمة من فنادق خدمات و  مستوى: فنادق الدرجة الثانیة

 .الدرجة الأولى

Ø مستوى هذه الفنادق یكون متواضعا جدّا من حیث الخدمات التي تقدّمها : فنادق الدرجة الثالثة       

  .الأسعار وتكون أسعارها رخیصة وخدماتها محدودة جدّا مثل الفنادق الشعبیةو 

v  تقسم الفنادق من حیث النجوم على نفس الطریقة التي تقسم بها من حیث الدرجات : من حیث النجوم

ما زادت خدماته وتوسعت وازدادت أسعاره والعكس صحیح وتقسّم  ما زادت عدد نجمات الفندق كلّ فكلّ

 )1(:كالآتي

Ø یقدم خدمات متكاملة للضیوف ا یعتبر من أرقى أنواع الفنادق و هذ: فنادق ذات الخمس نجوم

  .وبأسعار مرتفعة تتناسب مع نوع وحجم هذه الخدمات

Ø وبطبیعة الحال تكون مستوى خدماتها وأسعارها أقل من فنادق الخمسة : فنادق ذات أربعة نجوم

  .نجوم

Ø فنادق ذات ثلاثة نجوم.  

Ø  نجمتینفنادق ذات.  

Ø جدّا بالنسبة لخدماتها وعدد غرفها وأسعارها متواضعةوتكون : فنادق ذات نجمة واحدة.  

I.2.4.1 التقسیــــــم النوعـــــي  

ه یمكن      یمكن تقسیم الفنادق من الناحیة النوعیة بصفة عامة إلى الأنواع الثمانیة الآتیة مع الإشارة إلى أنّ

  :لكل نوع أن یجمع بن الفئات المختلفة المشار إلیها، وهذه الأنواع هي

                                                             
  .57نفس المرجع السابق، ص  .)1(
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v المطارات والسكك الحدیدیةموجودة في المدن الصناعیة والتجاریة و ): الترانزیت(فنادق العبور 

 .أسعارها مرتفعة، مساحتها محدودة، اهتمامها بالتأثیث معدوم، فترة الإقامة للنزلاء قصیرة

v 1(.، أسعارها منخفضة)سنة مثلا(تخصص للإقامة النزلاء فترة طویلة: فنادق الإقامة الدائمة( 

v وهي فنادق یقصدها النزلاء والمسافرین من أجل المتعة وتكون مدّة الإقامة ما  :فنادق الإقامة المؤقتة

 )2(.الشراب، وبعض الخدمات الترفیهیةهي تقدّم خدمات متنوعة كالطعام و یوم و  29بین یوم واحد إلى

v  ون طویلة أو هي تلك الفنادق التي یلجأ إلیها النزلاء لقضاء فترة محددة قد تك :الموسمیةالفنادق

العوامل الطبیعیة التي تمتاز بها المنطقة، سواء كانت في فصل الشتاء على قصیرة وفقا للموقع و 

فة الجبال الثلجیة أو في فصل الصیف على شواطئ البحر، وتتطلب هذه الفنادق توافر وسائل مختل

ترة الفالضیق خلال ى، حتى لا یشعر النزلاء بالملل و الألعاب الأخر للتسلیة والترفیه كالملاهي و 

ذا كانت هذه الفنالطویلة التي یقیمون فیها، و  فنادق الإقامة الدائمة ادق تختلف عن الفنادق السیاحیة و إ

ها لا تختلف عنها من حیث التنظیم الداخلي و الإدارة فیها  .من حیث نوعیة النزلاء ومدّة الإقامة فإنّ

v ة نظرا لأنّ النشاط الریاضي یعدّ إلى لا تختلف هذه الفنادق عن الفنادق الموسمی :الفنادق الریاضیة

حدّ كبیر نشاطا موسمیا ینشط خلال مدّة محددة من العام وینتهي بانتهاء تلك المدّة ویعاود النشاط 

ة  تقع هذه الفنادق بالمدن الأولمبیة أو في أحضان نفس التوقیت من العام التالي، و  خرى فيأمرّ

الجلیدیة لهواة التزلج على الجلید وتحتوي الفنادق  اتالجبال لهواة التسلق أو بالقرب من المنحدر 

       لجذب الفرق الریاضیة  الریاضیةالصالات لى مجموعة من الملاعب المختلفة و الریاضیة ع

 .الریاضیین للإقامة فیهو 

v ة أو وهي :الفنادق العلاجیة منطقة  التي تقع بالقرب من الأماكن العلاجیة وقد تكون أبار میاه صحیّ

أن یتواجد الفنادق أن تقع في منطقة صحیة و  لك النوع منذیستلزم في رمال ذات خاصیة علاجیة، و 

 .حول الفندق مساحات خضراء مع مراعاة أن یكون تأثیث الفندق ملائم لحالات النزلاء المرضى

  

  

  

  

                                                             
، ص 2013التوزیع و الطباعة، عمان، ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر و التسویق السیاحي و الفندقي على فلاح الزعبي، .)1(

185.  
  .17، ص2007، دار الفكر الجامعي للنشر و التوزیع، الإسكندریة، تخطیط و تنظیم الفنادقمحمد الصیرفي،  .)2(
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I.2 الفندقیة اتــة الخدمــماهی  

  .قبل التطرق إلى مفهوم الخدمة الفندقیة یجب التعریف بالخدمة بصفة عامة ثم الخدمة الفندقیة    

 1.2.Iةم الخدمو مفه 

إنّ الاهتمام المتزاید بالخدمات أدى إلى إعطائها مفاهیم متعددة ومتنوعة، فعلى الرغم من انجاز العدید من 

هم لم یتفقوا على الدراسات والأبحاث من قبل الأكادیمیین  والممارسین في مجال تسویق الخدمات، إلاّ أنّ

  .تعریف واحد مشترك

I.1.1.2 ةـــف الخدمــــتعری 

  :ومن بین التعاریف الأكثر تداولا نذكر منها  

ü النشاطات أو المنافع التي تعرض "حیث عرفت الخدمة بأنها  :تعریف الجمعیة الأمریكیة للتسویق

  )1( ."للبیع أو التي تعرض لارتباطها بسلعة معینة

ü تعریف  Kother & armstrong: نشاط منفعة یقدمها طرف إلى طرف : "فقد عرفا الخدمة بأنها

  )2(."وسة ولا یترتب علیها أیة ملكیةآخر و تكون في الأساس غیر ملم

ü  تعریفChristopher lovelock القمة ویزود  ینشأالنشاط الاقتصادي الذي :"عرفها على أنها

 )3(.ومكان معینین، من أجل إحداث التغییر المرغوب  المستهلك بمزایا معینة في زمان

I.2.1.2 ةـــة الخدمـــأهمی  

  (4) :إنّ أهمیة الخدمة تستمد من تزاید الطلب علیها نتیجة العوامل التالیة    

v ؛ظهور منتجات جدیدة ارتبطت بها خدمات كثیرة تسیر من الأداء الوظیفي لها 

v  ارتفاع الدخل الفردي للكثیر من أفراد المجتمع، وما ترتب علیه من تزاید درجات الرفاهیة لهذه

زة  ؛الفئات، ومن ثم استخدام أنواع معینة من الخدمات المتمیّ

v  المقدمة، دفع  الكثیر من المنشآت إلى البحث عن شركة تزاید التعقید والتنوع في قطاع الخدمات

 .متخصصة أو توظیف أخصائیین لأداء تلك الخدمات

                                                             
، دار المسیرة للنشر و التوزیع ، الطبعة الخامسةمبادئ التسویق الحدیث بین النظریة و التطبیقزكریا أحمد عزام و آخرون،  .)1(
  .259، ص 2014الطباعة، عمان، و 
  2009، دار الیازوري للنشر و التوزیع، عمان، تسویق الخدمات، مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقيحمید الطائي و بشیر العلاق،  .)2(

   .34ص 

                       christopher levelock,marketing management, 9èmedition,pupilunio,paris, 1997,p454.)3(  
(4)

  .42، ص 2012، الرایة للنشر و التوزیع، عمان، تسویق الخدمات زاهر عبد الرحیم عاطف،. 
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I.2.2 ةـــالفندقی ةـــوم الخدمــــمفه 

ب السیاح وزیادة عدد الزائرین ما تتوفر علیه من طاقة أقامة ذل التي تساعد الدول على جمن العوام    

مستوى خدمات مرتفع، لذا فإن نوعیة الخدمة الفندقیة التي یتم تقدیمها تعد من  ذاتمتعددة المستویات 

  .ه والنهوض بهویر طالضروریات للارتقاء بالقطاع السیاحي وت

I.1.2.2 الفندقیة ةالخدم تعریف  

 یلي عرض لبعض دمة الفندقیة وفیمالقد اختلفت وجهات النظر في تحدید مفهوم دقیق وواضح للخ    

  :المختلفةالتعاریف 

یتم تأدیتها بتفاهم من قبل كافة الأنشطة المنظمة والتي افة الجهود و عرفت الخدمة الفندقیة بأنها ك •

 المستهلكین أو أذواق إشباعالتي تهدف إلى قدمي الخدمة الفندقیة بعناصرها وأجزائها المختلفة و م

 )1(.الراغبین في الخدمات الفندقیة بشتى صورها

مجموعة من الأعمال تقدمها المنظمة إلى الزبائن من أجل إشباع حاجاتهم ورغباتهم الخدمة الفندقیة  •

 )2(.من خلال تقدیم كافة التسهیلات المطلوبة وبالتالي تأمین الراحة التامة لهم

حاجات التي یمكن تقدیمها بشكل منفصل، وتوفر إشباعا لرغبات و الأنشطة المادیة وغیر المادیة  •

   )3(.ة أن ترتبط ببیع منتج آخر، وعند تقدیم الخدمة لا یتطلب نقل الملكیةف، ولیس بالضرور الضیو 

یواء و إعاشة النزلاء بصرف النظر عن وسیلة هذه الإقامة أو  • هي ذلك النشاط الذي یرتبط بإقامة وإ

الإعاشة، بهدف إشباع رغباتهم وتحقیق رضاهم باعتبار ذلك أفضل طریقة لضمان استمراریة 

 )4(.نمیة عائداتهنشاطات القطاع وت

حیث أن الخدمات الفندقیة لها جوهر هو خدمة الإیواء، ویكون هذا الجوهر مدعما بخدمات أخرى تختلف     

  .من فندق لأخر وهي الخدمات التكمیلیة

الخدمة الفندقیة هي مجموعة من : "وبناءا على هذه التعاریف یمكن استنتاج تعریف شامل كما یلي •

النشاطات والجهود المنظمة، التي تعتمد على عناصر مادیة مثل الطعام والشراب والأثاث وعناصر 

                                                             
  .18، ص2000، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان ، التسویق السیاحيمحمد عبیدات،  .)1(
  .25، ص 2009التوزیع، عمان،  ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر وتسویق الخدماتفرید كورتل، .)2(
العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الفندقیة، دراسة تطبیقیة على عینة من نزلاء الفنادق الخمس نجوم في " محمد علي الروسان، .)3(

دة، ، سكیك1955أوت 20، جامعة 2007ماي  8و7المؤتمر العلمي الدولي حول الجودة والتمیز في منظمات الأعمال، أیام ، الأردن

  .5الجزائر ص
، 2009، بحث غیر منشور، رسالة ماجستیر، جامعة سكیكدة، الجزائر، دور الترویج في تسویق الخدمات الفندقیةأحسن العایب، .)4(

  .5ص 
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خلال  غیر مادیة مثل الجو العام للفندق والراحة والمتعة والأمان، من أجل تحقیق منافع للضیوف

  "مدة إقامتهم لقاء مقابل مادي

وقد شبه لوفلوك هذا الوصف بالزهرة حیث قلب الزهرة هو خدمة الإیواء والبتلات هي الخدمات الأخرى     

  :مثل الإطعام والترفیه والتنظیف كما یظهر في الشكل

  زهرة خدمة فندقیة راقیة): 1-1(شكل رقمال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .197، ص2006العلمیة للنشر والتوزیع عمان، ، دار الیازوري الأسس العلمیة للتسویق الحدیثحمید الطائي و آخرون، :المصدر

I.3.2 الفندقیة ةخصائص الخدم  

  )1(:ات الفندقیة بعدد من الخصائص وهيتتمیز الخدم

v صناعة الضیافة تعتمد على الخدمات، والخدمات شيء غیر ملموس لا  :اختلاف طبیعة المنتج

یمكن الحصول على نفس  لایمكن وضع قواعد عامة أو معاییر جودة، یمكن تطبیقها علیها كما 

ات ثم أخذها أو استعمالها لأنها تعتمد على أفراد ولیس آلات كما لا یمكن تجربة الخدمالجودة دائما 

نما في الخدمة تنتج المعرفة عن الخبرة علیك تجربة الخدمة  أولا لمعرفة أو الانصراف عنها، وإ

، یمكن )مادي(لمنتجات فهي شيء ملموس أما في ا مزایاها وعیوبها ثم تقرر أخذ تجربة ثانیة أولا

                                                             
  .224-222، ص ص فرید كورتل، مرجع سبق ذكره .)1(

لإیواء ا  

الخدمة(  

)الجوھر  

 

 الإستقبال

 إعداد الفواتیر

 الضیافة
حمایة ممتلكات 

 الزبون

 تسویق العلاقات

 خدمات رجال

 الأعمال

 الراحة والھدوء
 تنوع المطاعم

 

وسائل 

 الترفیھ
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وضع مجموعة من المعاییر وشروط الجودة و مطابقة المنتج لهذه الشروط فإذا كان مطابقا یمكن 

ن لم  یكن لم ینزل، كما ویمكن تجربة المنتج قبل الشراء ویمكن الحكم على مستوى إنزاله للسوق وإ

  .الجودة قبل الشراء

v في مجال الخدمات النزیل موجود في عملیة الإنتاج وعملیة  :عملیة الإنتاجزلاء مع ــــل النـــتفاع

التي تتم في نفس الوقت ولا یمكن الفصل بینهما فمثلا عندما یذهب النزیل إلى طاولة  الاستهلاك

، بمعنى أن النزیل یشارك في عملیة النادلالطعام المفتوحة ویخدم نفسه بنفسه أي یقوم بعمل 

  .الإنتاج

    فالمستهلك غیر موجود في عملیة الإنتاج بل تكون عملیة الإنتاج قد بدأت  :مجال المنتجات أما في

  .أي بالإمكان الفصل بین المرحلتین الاستهلاكانتهت ثم تبدأ عملیة و 

v في مجال الخدمات العامل الذي یقدم لك الخدمة هو جزء من الخدمة  :العاملین جزء من الخدمة

لك الخدمة فإنه في الفندق إذا كان بشوشا ومتعاونا وهو یقدم  الاستقباللأنّك تتأثر، فمثلا موظف 

ن سوف تتأثر بتصرفه وسلوكه وقد لا فغاضبا ومتجهما  كان سوف یترك انطباعا محببا لدیك، وإ

الفندق مرة أخرى فطریقة تقدیم الموظف للخدمة تؤثر على مستواها في تقدیر تعاود الإقامة في نفس 

یع المنتج أو تصمیمه أو بیعه لا یتأثر في نفسیة صنما في مجال المنتجات فمن یقوم بتالنزیل، أ

  .المستهلك

v في مجالات الإنتاج المختلفة یكون المنتج مطابق لمجموعة من  :من الصعب توحید معاییر الجودة

كل عدد المنتجات ) كرست(ط ومعاییر الجودة التي یمكن أن یطابق بها فمثلا معجون الأسنان شرو 

یمكن توحید معاییر الجودة  وهكذا، ولكن في مجال الخدمات، لا) كرولا(متشابهة وكذلك السیارات 

بها فمقدم الطعام قد یختلف في طریقة تقدیمه للخدمات من زبون لآخر، وتختلف الطریقة التي تقدم 

بها في مجال  الالتزامالطعام من فرد لآخر، فلا یمكن توحید معاییر یجب على جمیع العاملین 

  .الخدمات

v هاظحففي مجال المنتجات من السهل جرد البضائع وتدوین عددها و  :لیس بالإمكان جرد الخدمات 

 14كلم، 100لزیادة والنقصان مثلا في المخزن لو عد ن وبالتالي كل المنتجات عرضة للفي المخاز 

، لا یمكن جردها فمثلا )الخدمة عموما(ورقة وهكذا، ولكن في مجال السیاحة والضیافة  200ملف، 

مقعد  442هو  747غرفة لا تتغیر، وعدد المقاعد في طائرة البوینغ  100عدد الغرف في فندق ما 
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   و الحجز في الفندق من قبل السائح فإنّ عدد المقاعدلا یتغیر، وسواء كان الإقبال على الطیران أ

  .بل یظل ثابتا لفترة طویلة نسبیا، لأن كلفة زیادة الغرف عالیة یتغیروالغرف لا 

v الزمن مهم جدّا فعدد الخدمات المقدمة تتناسب طردیا مع  الخدماتفي مجال  :أهمیة العامل الزمني

ذا انتهى الوقت فإنّ بعض الخدمات یصبح من المستحیل تعویضها   .الوقت المتاح وإ

v قنوات التوزیع مختلفة :قنوات التوزیع.  

I.4.2 ةـــالفندقی ةأهداف و مكونات الخدم  

سنقوم أولا بذكر الأهداف التي تسعى المؤسسات الفندقیة  ةیالفندق ةمكونات الخدم إلىقبل التطرق     

  . لتحقیقها

I.1.4.2 ةـــلفندقی ةأهداف الخدم  

إذ أنّ إرضاءه نقطة  یعتبر المستهلك أو الزبون المحور الأساسي في عملیة تقدیم الخدمات الفندقیة،    

المنظمة الفندقیة من  تتمكنجوهریة یجب التركیز علیها عند تقدیم هذه الخدمات، فإذا تحقق الرضا 

  )1(:یلي تحقیق أهدافها، وتتمثل أهم هذه الأهداف فیما

v یتحدد رضا الزبون وفقا لنوعیة وجودة الخدمات الفندقیة المقدمة من قبل المنظمة  :إرضاء الزبائن

الفندقیة، وبالتالي لا یمكن أن نجد منظمات فندقیة تفكر في حمایة وجودها دون إرضاء الزبائن، 

في مختلف  التسویقیةوحتى تتمكن من تحقیق ذلك بفعالیة لابد لها أن تعتمد على نظام المعلومات 

بالتالي مكنها من معرفة توقعات زبائنها ومحاولة تلبیتها و تها حتى تكون في وضع مناسب ینشاطا

  .تصبح السبل أمامها میسرة لإرضائهم

        أنّ تقدیر توقعات المستهلكین یمكن إدارة المنظمة الفندقیة من إدارة مواردها المتاحة بشكل أفضل    

یساعدها  الأمثل لهذه الموارد  فالاستغلالوبالتالي تتمكن من تقدیم عرضها الخدمي بما یتناسب مع الطلب، 

واحتلالها  في التحكم في التكالیف، وبالتالي التحكم في أسعار خدماتها إلى جانب تفوقها على منافسیها

م لتوقعات وحاجات طالبي الخدمات المركز القیادي في السوق، إذا فالتسویق المبني على أساس تقدیر سلی

ساهم في تما كالفندقیة یسهل عملیة تنظیم نشاطات وأعمال المنظمات الفندقیة بما یتناسب مع الطلب، 

  .تشغیل العمال والتقلیل من البطالة

v من بین الأهداف التي تتضمنها عملیة الخدمات الفندقیة في أحسن الصور وهو  :تحقیق الأّرباح

دة لدى الزبون وحتى تحقق المنظمة  مساعدة المنظمة الفندقیة في تحقیق الأرباح ومنحها مكانة جیّ

                                                             
   .22-20ص  سبق ذكره، صمرجع محمد عبیدات،  )1(
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بشكل  خدماتهاریقة مخصصة ومنظمة حتى الزبون في طلب الفندقیة أرباحا لابد أن تعمل وفق ط

  .مستمر

v یكمن السر وراء نجاح العدید من المنظمات الفندقیة في تطبیق استراتجیاتها : إعطاء صورة واضحة

الخاصة بتقدیم الخدمات الفندقیة باستخدامها وسائل اتصال فعالة، بسطت من عملیة تعزیز الجوانب 

الإیجابیة والتخلص من الجوانب السلبیة أو التخفیف منها في المنطقة السیاحیة التي یتواجد فیها 

  .الفندق  ومنه جذب أكبر عدد ممكن من طالبي الخدمة الفندقیة

v عتبر التنافس الیوم في مجال الخدمات الفندقیة أكثر حدة وتأثیرا مما سبق ی :التفوق على المنافسین

وحتى تستمر المنظمة الفندقیة في السوق وتحتل المراكز الریادیة لابد أن تقدم مزیجا خدمیا فندقیا 

متمیّزا على باقي الخدمات الفندقیة المقدمة من قبل المنافسین فهي بذلك تضع لنفسها حواجز حمائیة 

  .تمنع دخول المنافسین إلیها

I.2.4.2 ةــــالفندقی ةات الخدمــــــــمكون  

یتضمن جانب العرض الفندقي مكونین أساسیین هما الخدمات الجوهریة النمطیة المفترض أن تقدمها     

  :یلي أهم العناصر المكونة للخدمة الفندقیة المنظمة الفندقیة، والخدمات التكمیلیة، وفیما

v  وتتمثل في  :الجوهریةالخدمات: 

Ø وتشمل: خدمات قطاع الغرف: 

ü هي الوحدة التي تقوم بالاستقبال والاتصال بالضیوف لتوفیر الرفاهیة خلال  :خدمات المكتب الأمامي

 .)1(إقامتهم بالمنظمة الفندقیة وحتى تودیعهم عند المغادرة

ن المهام و الواجبات، ویمكن حیث تحتاج المكاتب الأمامیة إلى نشاطات متعددة تتمثل في مجموعة م

  :یلي تمثیلها فیما

v د مع الضیوف قبل أن یصلو للمنظمة عن طریق عملیات الحجز الاتصال  ؛الجیّ

v ؛الأولي الانطباعالممتاز للضیوف لتوفیر  الاستقبال 

v ؛توفیر غرف للضیوف بطریقة میسرة و مقنعة 

v ؛وحدات المنظمة ومع المدیر العام بها، بالتنسیق معاإزالة أسب ىتلقي شكاوي الضیوف، والعمل عل 

v ؛)2(إعطاء المعلومات فیما یخص الفندق أو مظاهر النشاط الأخرى التي تهم النزلاء 

                                                             

 ، ، دار الجامعة للنشر والتوزیع، الإسكندریةالمفاهیم و الإستراتجیات :إدارة و تسویق الأنشطة الخدمیة سعید محمد المصري، .)1(

  .227ص 2000
   .114-113، ص ص 2000، مطبعة الجمهوریة، الإسكندریة، إدارة المنظمات الفندقیة و وظائف المنظمةمحمد حافظ حجازي،  .)2(
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v  تنشیط المبیعات بالفندق عن طریق محاولة بیع الخدمات المختلفة التي یقدمها مثل قاعات خدمات

 .)1(الخ......الطعام، والغسیل و الكيّ 

الإعاشة توفیر الإقامة و یلي أهم الوحدات الفرعیة لوحدة المكاتب الأمامیة، والتي یمكن من خلالها  وفیما     

  :الممتازة لضیوف المنظمة الفندقیة

هي الوحدة التي تستقبل ضیوف المنظمة، وترحب بهم، وتوفر لهم العنایة والرعایة : الاستقبال §

د عن المنظمة الانطباعالمطلوبتین لتحقیق   )2(.الجیّ

مع ضیوف الفندق، فمكتب الحجز تقع على  الاتصالشكل الحلقة الأولى ضمن حلقات ی: الحجز §

     مسیرة أي فندق بالتصرف وفق أحسن السبل في كسب الضیوف إنجاحعاتقه مسؤولیة كبیرة في 

 )3(.و جعلهم یتخذون قرارهم في الحجز و الإقامة في الفندق

 بإقامةلها دور مهم في الفندق، إذ تقوم بتأدیة الخدمات المختلفة المتعلقة  :وحدة الاستعلامات §

ومات للضیوف عن كل ما یعلن لهم، كما أنها تلبي كافة احتیاجاتهم داخل عالضیف، وتوفر كافة الم

 )4(.وخارج المنظمة

Ø لأنها من )5(الإشراف الداخلي العمود الفقري للمنشأة الفندقیة یعتبر :خدمات الإشراف الداخلي ،

فیه الدیكور  اتداء من توفیر المناخ المریح بمبالأقسام المهمة ذات العلاقة المباشرة بخدمة الضیوف ا

  )6(.والنظافة وتوفیر المستلزمات الضروریة للغرف

ü وتبدأ بشراء  المرتبطة بصناعة الأغذیة والمشروبات الخدماتتتعدد  :خدمات الأطعمة والمشروبات

بتقدیمها للضیوف مقرونة بالخدمة  والانتهاء إعدادها وتخزینها، تجهیزها،المدخلات اللازمة للإنتاج 

  :المواكبة لذلك و تتمثل هذه الخدمات في

v  نتاجو تتضمن شراء : والمشروبات الأغذیةخدمة الخدمة  المشروبات، تحقیق هذهو  الأغذیةوتقدیم  إ

وتوفیر  الحصول على ربح مناسب عتبر عامل جذب للضیوف، وهدفها هوتإیرادات مهمة للفنادق، و 

 )7(.خدمة مكملة لخدمة الإیواء

                                                             
   .121، ص 2007، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي للنشر و التوزیع، الاسكندریة، الفنادق، اقتصادیات أحمد فوزي ملوخیة.)1(
  .122محمد حافظ حجازي، مرجع سبق ذكره، ص،  .)2(
د،  .)3(   .192، ص 1998، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، إدارة الفنادق، ورفع كفاءتها الإنتاجیةمحمد أمین السیّ
  .127-124ص،  صمرجع سبق ذكره ، العزیز توفیق، ماهر عبد  .)4(
   .140محمد حافظ حجازي، مرجع سبق ذكره، ص  .)5(
   30، ص، 2007الطبعة الأولى،  دار كنوز المعرفة، عمان،  ،فن إدارة الفنادق و النشاط السیاحيزید عبوي، .)6(
   .228-227ص  سعید محمد المصري، مرجع سبق ذكره، ص .)7(
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v من خلال تأجیر قاعات الفندق بغرض إقامة مؤتمرات أو حفلات، فقد : خدمة الحفلات و المؤتمرات

تصل إلى  للفنادقأصبحت الكثیر من الفنادق تعتمد على إیرادات هذا القسم والذي یحقق أرباحا 

 )1(.من أرباح الفندق 40%

v الخدمات التكمیلیة المساعدة  

  إلى جانب الخدمة الجوهریة التي یحصل علیها الزبون توجد خدمات أخرى مساعدة و مكملة للخدمة     

  )2( :الأساسیة وهي ما تعرف بالخدمة التكمیلیة أو الخدمة  المساعدة وتتضمن ما یلي

ü تعتبر من الخدمات  التكمیلیة التي یقدمها الفندق، حیث یتوفر في أغلب  :خدمات حمام السباحة

 .الفنادق خاصة الفنادق الراقیة، مسابح یمكن ضیوف الفندق من استعمالها

ü حیث توفر بعض الفنادق وقاعات لممارسة الریاضة تتوفر على : خدمات اللیاقة وصالات الریاضة

، ویكون هذا النوع من الخدمات خاصة في الفنادق مالهاات، یمكن لضیوف الفندق استعكافة التجهیز 

 .والریاضة التي یقیم فیها الریاضیون

ü توجد في بعض الفنادق ومحلات للتسوق تحتوي على ماركات عالمیة، وكذلك  :خدمات التسوق

 .محلات لبیع الهدایا والصناعة التقلیدیة خاصة بالمنطقة التي یقع فیها الفندق

ü ینظم الفندق أحیانا سهرات فنیة وأنشطة للترفیه عن ضیوفه :الخدمات الترفیهیة. 

I.3 ةــــــــــالفندقی اتـــــجودة الخدم  

تعتبر جودة الخدمات الفندقیة من بین الاستراتجیات التي لاقت ترحابا كبیرا من قبل المؤسسات الفندقیة     

 بجودة الخدمة  عموما إلى التأثیرالعالمیة لمواجهة المنافسة الشرسة أو المحترمة، إذ یرجع اهتمام الباحثین 

المباشر لمستوى هذه  التأثیردمة عموما إلى المباشر لمستوى هذه الجودة على ربحیة الباحثین بجودة الخ

  .ومركزها التنافسي وحصتها السوقیة الفندقیةالجودة على ربحیة المؤسسة 

I.1.3 الفندقیة ةمفهوم جودة الخدم  

  .الخدمة الفندقیة، سنحاول إعطاء تعریف أولي للجودة جودة قبل التطرق لتعریف    

v یرجع مفهوم الجودة : تعریف الجودة(quality)  اللاتینیةإلى الكلمة (qualitas)  التي تعني طبیعة

الشيء، وكانت تعني قدیما الدقة والإتقان، ولقد تغیر مفهوم الجودة مع تطور علم الإدارة، وظهور 

  )3( .وزیادة حدة المنافسة الشركات الكبرى

                                                             
  .5، ص 1998، عمان، إدارة الحفلات و المؤتمرات ماهر عبد العزیز توفیق، .)1(
  .228-227سعید محمد المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص ص . )2(
  .15، ص 2002، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر و التوزیع، عمان، الجودة في المنضمات الحدیثةمأمون الدراركة،  طارق الشلبي، .)3(
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الهیئة و الخصائص الكلیة للمنتوج الذي أشار إلى أن الجودة هي : تعریف الجمعیة الأمریكیة للجودة *    

   )1(.التي تظهر و تعكس قدرة هذا المنتوج على إشباع حاجات صریحة و أخرى ضمنیة) الخدمة أو السلعة(

فإن الجودة هي مجموع الصفات : م2000لعام  -izo 9000وحسب مضمون المواصفات القیاسیة  *    

و التي تجعله ملبیا للحاجات المعلن عنها و المتوقعة ) نشاط، عملیة، منظمة أو شخص( الممیزة للمنتوج أو

دا أو عالي الجودة أو ه صفیأو قادرا على تلبیتها، فبقدر ما یكون المنتوج ملبیا للحاجات و التوقعات  منتجا جیّ

   )2(.ردیئا

الملائمة : الذي یعرف الجودة بأنها :  "juran"" جوران"ومن أبرز تعاریف الجودة كذلك تعریف  *

  )3(.، أي مدى ملائمة المنتوج للاستخدام أو الاستعمال من طرف الزبون"fitness to use"" للاستخدام

ا كان  المنتوج ملائما مویركز هذا التعریف على درجة ملائمة المنتوج للاستخدام، وعلى الزبون أیضا، فكل    

بأن الجودة تتضمن أو تدل على شیئین " جوران"للاستخدام بالنسبة للزبون كلها كان ذو جودة عالیة ویرى 

  :اثنین

ü ؛التخلص من العیوب 

ü الصفات والخصائص الموجودة في المنتوج و التي تلبي احتیاجات الزبون و توقعاته.   

أو مستوى المنظمات على اختلاف أنشطتها  كبیرة سواء على مستوى الزبائن إستراتجیةللجودة أهمیة و     

أو على المستوى الوطني للبلاد إذ أنها تمثل أحد أهم العوامل الأساسیة التي تحدد حجم الطلب على منتجات 

  . )4(:المنظمة و یمكن تناول هذه الأهمیة كما یأتي

v تستمد المنظمة شهرتها من مستوى منتجاتها، ویتضح ذلك من خلال العلاقات  :ةــــة المنظمــــسمع

    التي تربط المنظمة مع المجهزین وخبرة العاملین ومهاراتهم، ومحاولة تقدیم منتجات تلبي رغبات

  .وحاجات زبائن المنظمة

v تزداد باستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظر والحكم في قضایا  :ودةــــة للجـــــة القانونیـــالمسؤولی

دة في إنتاجها أو توزیعها، لذا فإن كل  منظمات تقوم بتصمیم منتجات أو تقدیم خدمات غیر جیّ

                                                             
  .92، ص 2009، دار المناهج للنشر و التوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملة، الفلسفة و مداخل العملسلیمان زیدان،  .)1(

  .14،ص 2012، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر و التوزیع، الجودة و أنظمة الإیزوفرید كورتل، آمال كحیلة،  .)2(

   .15، ص2011، الطبعة الأولى، الرایة للنشر و التوزیع، عمان، 9000الشاملة إیزو إدارة الجودة لعلى بوكمیش، . )3(

، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر و التوزیع، عمان، 2000-9001یزو ’إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الإ قاسم نایف علوان، .)4(

   . 32- 30، ص ص 2009
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منظمة صناعیة أو خدمیة تكون مسؤولیة قانونیا عن كل ضرر یصیب الزبون من إجراء استخدامه 

  .لهذه المنتجات

v ستؤثر في كیفیة وتوقیت تبادل المنتجات  الاقتصادیةإنّ التغیرات السیاسیة و  :ةــــة العالمیــــــالمنافس

إلى درجة كبیرة في سوق دولي تنافسي، وفي عصر المعلومات و العولمة تكتسب الجودة أهمیة 

زة إذ تسعى كل منظمة والمجتمع على تحقیقها بهدف التمكن من تحقیق المنافسة العالمیة       متمیّ

  .قدم في السوق العالمیة موطئعام، والحصول على  بشكلوتحسین الاقتصاد 

v إنّ تطبیق الجودة في أنشطة المنظمة ووضع مواصفات قیاسیة محددة تساهم في  :ونــــة الزبـــــحمای

  .حمایة الزبون من الغش التجاري و یعزز الثقة في منتجات المنظمة

یؤدي إلى إحجام الزبون عن طلب منتجات المنظمة، إذ أنّ عندما یكون مستوى الجودة منخفضا 

   الزبون هو فشل المنتج الذي یقوم بشرائه، من القیام بالوظیفة التي یتوقعها الزبون منه  رضا عدم

انخفاض الجودة أو عدم جودة المواصفات الموضوعة أدى ذلك إلى ظهور جماعات حمایة  وبسبب

رشاده إلى  الزبون لحمایته    .أفضل المنتجات الأكثر جودة وأماناوإ

v تنفیذ الجودة المطلوبة لجمیع عملیات و مراحل الإنتاج من شأنه أن یتیح  :ف وحصة السوقـــالتكالی

القصوى من زمن  الاستفادةوتلافیها لتجنب كلفة إضافیة إضافة إلى   الأخطاء لاكتشافالفرص 

خفیض الكلفة وزیادة ربح المكائن و الآلات عن طرق تقلیل الزمن العاطل على الإنتاج و بالتالي ت

  .المنظمة

 I.1.1.3 الفندقیة ةتعریف جودة الخدم  

یلي ذكر  لقد تعددت وجهات نظر الكتاب والباحثین في تحدید مفهوم الجودة في المنظمات الفندقیة، وفیما   

  :التعاریف لجودة الخدمة الفندقیة لأهم

معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة الفندقیة مع توقعات الزبائن  " على أنها" قاسم نایف"عرفها  •

  .)1( "لهته  الخدمة

ها" كولتر "كما عرفها  • الاستراتجیات التنافسیة الممیزة في مجال الخدمات الفندقیة من  إحدى " بأنّ

  ."أجل ضمان مستوى أفضل

ها النشاطات التي تكون غیر مادیة أو غیر ملموسة  • كما عرفت أیضا جودة الخدمات الفندقیة على أنّ

شباع رغبات وحاجات ولیست بالضرورة أن ترتبط مع  والتي یمكن تقدیمها بشكل منفصل أو مستقل وإ

                                                             
   .90، ص2006، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر و التوزیع، عمان، جودة في الخدماتإدارة القاسم نایف علوان المحیاوي،  .)1(
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في مدرجات الإشباع التي تقدمه الخدمة المقدمة  أیضا تتمثل. )1(بیع سلعة أو خدمة أخرى

 .)2(لطالبها

ومن خلال التعریفات السابقة یمكننا القول أنّ جودة الخدمات الفندقیة لیست ثابتة وهي تختلف من     

شخص لآخر وهو أن متلقي الخدمة یحكم على مستوى جودتها عن طریق مقارنة ما حصل علیه مع ما 

  .توقعه من إشباع من تلك الخدمة

I.2.1.3 ةــــالفندقی ةــة جودة الخدمـــــأهمی  

دة الزیارة وذلك من و لجودة الخدمة الفندقیة أهمیة كبیرة في كسب ولاء الزبائن وتشجیعهم على معا    

  )3(:خلال

v حیث تسعى المنظمات الفندقیة إلى تمیز خدماتها من خلال استخدام : تمایز الخدمات المقدمة

 .الملائمینالجودة في كیفیة تقدیم الخدمة حیث تقدیم الخدمة بالزمان والمكان 

v بتمییزویمكن كذلك أن تقوم المنظمات الفندقیة : إعطاء صورة ذهنیة واضحة لدى المستهلك 

خدماتها من خلال الصورة الذهنیة التي یمكن إیجادها حول الخدمة في عقول الزبائن من خلال 

 .....العلامة التجاریة أو الرموز

الزبائن من خلال جودة السلعة أو الخدمة التي وهكذا تلتصق طبیعة السلعة أو الخدمة في أذهان 

  .یحصلون علیها ومن ثم ولائها لها

v  تساعد على انحصار شكاوي المستهلكین و تقلیصها و ذلك باستخدام أسلوب إدارة النوعیة من خلال

 .تخفیض التكالیف بشكل عام

v  الآخرین من خلال تقدیم نوعیة عالیة من الخدمات و بشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسین

 .جودة الخدمة

 

 

 

 

 

                                                             
(1) .philipkdler,bernand du bois,11 èm édition delpline mo ;ceau, paris, p 50.  

. michel monerau, gestion des entreprises du tourisme, béreal,paris,1999,p88 .)2(  
  .78، ص، 2007دار المسیرة للنشر و التوزیع،  ،الطبعة الثالثة ،إدارة الجودة الشاملةخضیر كاظم محمود،  .)3(
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I.2.3 الفندقیة ةأبعاد جودة الخدم  

  بما أنّ الخدمات الفندقیة تتضمن عناصر ملموسة وأخرى غیر ملموسة مع أنواع أخرى من الخدمات     

  bodlender j.a 9( جادة للتمییز بین جودة خدمات الفنادق مقارنة مع أنواع أخرى من الخدمات حیث یؤكد

  )1(:، على أنّ الضیف قد  یعتمد على المعاییر الآتیة لتقییم جودة خدمات الفنادق) 1994

v زة وهو أن :التفرد لأنّ الضیف لا یهمه كمیة الطعام  نوعهافریدة من و  تكون خدمة الطعام مثلا متمیّ

 .المقدم بقدر النوعیة التي یتوقعها

v وجود الخدمات التي تم  بنوعیةمصداقیة إدارة الفندق  ىاعتماده علو  دوهي تعني ثقة الفر : الإعتمادیة

الإعلان عنها من قبل إدارة الفندق، فعندما یحجز الضیف غرفة في فندق بمواصفات الخمسة نجوم 

 .یتوقع الضیف من إدارة الفندق أن تلبي كافة الخدمات التي اتفق علیها دون وجود أي خلل

v ساسا على العنصر البشري، لكن على یعتمد أ على الرغم من أنّ تشغیل الفندق :ب الملموسةنالجوا

دة وذلك من خلال  منللضیف الفرصة دارة الفندق أن توفر إ أن یتیقن بأنّ كفاءة تقدیم الخدمة جیّ

الحدیثة في عملیات الحجز فضلا عن الدیكورات  التكنولوجیاالجوانب الملموسة، مثل استخدام 

العاملین اللائق الذي یتناسب مع درجة تصنیف الفندق، إذ أنّ نظرة الضیف إلى  الأثاث ومظهرو 

 .جمالیة الفندق من حیث التصمیم والتأثیث تمكنه من تقدیم جودة الخدمة فیه

v لدى مقدمي الخدمات الفندقیة لخدمة الضیوف دون أي  الاستعدادأي مدى توفر الرغبة و  :الاستجابة

لمتطلبات وحاجات الضیف والعمل على تلبیتها في الوقت المحدد  الاستجابةتردد أو ملل، إذ أنّ 

  .تشعره بأن إدارة الفندق مهتمة به و تعمل على تقدیم أفضل الخدمات له

v على مقدم الخدمة الفندقیة أن یكون على درجة عالیة من الكفاءة وذلك من : الكفاءة والمؤهلات

ادات خبرة في مجال عمله بحیث تجعل تعامله مع خلال حصوله على الشهادة العلمیة أو شه

 .االضیف أكثر تفهما واحترام

v أي القدرة على توفیر السلامة والأمان لضیوف الفندق سواء الأمان من الحرائق أو السرقات : الأمان

 .أو الحوادث الاعتداءاتأو 

v المجانیة مثل أي إمكانیة الضیف من الحصول على خدمات الفندق : سهولة الحصول على الخدمة

 .الخ...المركز الصحي، بركة السباحة، نظافة وترتیب الغرف

                                                             

، دار توجه حدیث متكامل :التسویق الاستراتیجي لخدمات الفنادق و السیاحة موفق عدنان عبد الجبار الحمیري، رامي فلاح الطویل، .)1(

   .226- 225ص  ص، 2016الحامد للنشر و التوزیع، عمان، 
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v لعلاقات بینها وبین الضیف عن طریق ا الاتصالینبغي على إدارة الفندق تحقیق نوع من : الاتصال

علانات التي تحتوي على معلومات واضحة تذكر الضیف بأنواع الفعالیات الإ العامة الداخلیة وتوفیر

ي یقدمها الفندق، إذ أنّ أغلب الضیوف قد لا یكون لدیهم  المعرفة الكافیة حول ما هو والخدمات الت

 .فندقیة خدماتمتوفر من 

v أي كلما كان للمنظمة السیاحیة درجة ممیزة من التوسع الأفقي والتوسع العمودي، : توسیع النشاط

 .تهاكلما دل ذلك على حضورها في السوق السیاحي وانعكاس ذلك على جودة خدما

v هذا البعد مع  ىالتأكید عل اتعد المصداقیة مقیاسا مهما للتقییم، فالشركات الفندقیة یلزمه: المصداقیة

رفة قد تم بیعها الذي یحجز غرفة في فندق ویأتي في الوقت المحدد ویجد الغضیوفها، إذ أنّ الضیف 

إلى ضعف في  ، فهذا من شأنه أن یؤديلاستقبالهأنها لم تكن جاهزة  إلى شخص آخر، أو

  .المصداقیة

I.3.3  الفندقیة اتالخدمخطوات تحقیق الجودة في تقدیم  

 كفاءتهاو  تهان الخدمة التي تقدمها من حیث جودإنّ المؤسسات الفندقیة تحاول دائما إزالة الغموض ع    

  )1(:ذلك من خلالو 

I.1.3.3  بالزبائن الاهتمامو إثارة  الانتباهجذب 

ثارة اهتمامهم من خلال      إنّ النجاح الذي یتحقق بشكل رئیسي یأتي من خلال جذب انتباه العملاء، وإ

النفسي والذهني لملاقاة  فالاستعدادالمواقف الإیجابیة التي یظهرها عادة في مجالات خدمة العملاء، 

الخ، كلها بمثابة ....نفسالجذابة والسلوك الإیجابي الفعال والثقة بال الابتسامةالعملاء وحسن المظهر و 

الهمم وتوقظ الرغبة لدى العملاء في الحصول على الخدمة المستهدفة إضافة  تحشدصور ذهنیة فاعلة 

ها تعزز سبیل الولاء الدائم للعملاء في اقتناء الخدمة وتكرار حصولها باستمرار ویمكن أن تحقق ذلك  لأنّ

  :یلي ء وفقا لمال المواقف التي یبدیها مقدم  الخدمة للعملامن خلا

v ؛بهم و الرغبة في تقدیم الخدمة لهم الاهتمامالنفسي و الذهني لمقابلة العملاء و  الاستعداد 

v ظهار روح الود والمحبة في مساعداتهم الدفءوالرقة و  الابتسامة  ؛في التعامل مع العملاء وإ

v ؛الروح الإیجابیة نحو العملاء بصرف النظر عن الجنس، العمر والمظهر 

v أنّ المنظمة التي یعمل بها تمثل أكثر المنظمات ادة المتناهیة في تقدیم الخدمة و إشعار العملاء بالسع

 ؛بتقدیمها الاهتمامتأكیدا للجودة و 
                                                             

-215ص  ، ص2007، الطبعة الثانیة، دار المسیرة للنشر و التوزیع، عمان، إدارة الجودة و خدمة العملاء كاظم حمود ،یر خض .)1(

220.  
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v التركیز على أنّ المؤسسة تبدأ بالزبون وتنتهي به في توفیر الخدمة. 

I.2.3.3 خلق الرغبة لدى العملاء و تحدید حاجیاتهم 

ما تعتمد أیضا على      إنّ خلق الرغبة لدى العملاء وتحدید حاجاتهم و تطلعاتهم وسبل تلبیتها إنّ

  :علىد الاعتماالمهارات البیعیة والتسویقیة التي یتمیز بها مقدم الخدمة حیث یتم 

v ؛العرض  السلیم والمنطقي والمرتب بمزایا الخدمة المقدمة بالتركیز على خصائص ووفرتها 

v  ؛للعمیل بشكل كامل لكي یستفسر عن كافة الأمور التي یجب أن یستوضحهاترك الفرصة 

v  الشعور بأهمیة توفیر متطلبات و  الابتسامةالتركیز على الجوانب الإنسانیة بالتعامل كالترحیب و

 .الحاجات الحالیة والمستقبلیة للعملاء

I.3.3.3  لدیه الاعتراضاتإقناع العمیل و معالجة 

العمیل وخلق الرغبة لدیه باقتناء تلك السلعة أو خدمة لیست بمهمة بسیطة دائما  إقناعإنّ سبل     

تتطلب العدید من الجهود السلوكیة القادرة على خلق مرتكزات القناعة لدى العملاء من خلال تقدیم 

التي یبدیها بعض العملاء عند قیامه  الاعتراضاتالخدمات القادرة على استقطاب قناعتهم ومعالجة 

لحصول على الخدمة، أو یضع العراقیل أمام ذلك رغم اقتناعه بجودة الخدمة ومناسبة سعرها، وهناك با

علیها في الرد على اعتراضات الزبائن ویمكن توضیحها كما  الاعتمادمجموعة من القواعد التي یمكن 

  :یلي

v وجهة نظره جزء ، حیث یظهر البائع للعمیل اتفاقه مع -نعم هذا صحیح ولكن- على مبدأ  الاعتماد

اس لا یحبون أن یثبت الآخرون لهم خطأ مقولتهم  حتى منها ثم یعمل على تنفیذها بذكاء، فـأغلبیة النّ

 ؛لو كان الإثبات صحیحا

v  علیه في الحالات التي لا یكون  الاعتمادمع  المباشرعلى النفي  الاعتمادالإقلاع قدر الإمكان في

 ؛منها مفر اللجوء إلیه

v  بانهزامه في المناقشة وأنه قد انتصر علیه لأنّ  یشعریجب على مقدم الخدمة أن لا یجعل الزبون

 ؛هذا الشعور قد یؤدي به إلى فشل عملیة البیع

v  دا للعمیل وأن یظهر  .والیقظة الاهتمامیجب على مقدم الخدمة أن یكون مسمعا جیّ

I.4.3.3  سسة الفندقیةالتأكد من استمراریة الزبون بالتعامل مع المؤ 

إنّ عملیة التأكد من استمراریة التعامل مع المؤسسة وخلق الولاء لدى الزبائن یأتي من خلال بعض     

  :الخدمات البیعیة والتسویقیة التي تشكل ضمانا لولاء الزبائن للمؤسسة ومنها
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v بشكاوي العملاء وملاحظتهم بحیث یجب على مقدمي الخدمات أن یكون على درجة عالیة  الاهتمام

 ؛شكاوي الزبائن استیعابمن الصبر في 

v  التعاقدإتمام عملیة البیع توفیر الخدمات بعد. 

التي تساهم وتساعد في  الأمورومما لاشك فیه أن تقدیم مثل هذه الخدمات للزبائن بكفاءة وفاعلیة من 

  .الاستمرار في التعامل مع المنظمة وتدعیم دورها واستمراریة وجودها وتحقیق ولاء الزبائن لها

I.4.3 الفندقیة  اتقیاس جودة الخدم  

مازالت عملیة  هرغم التطور الهائل التي تعرفه المقاییس المستخدمة في مجال قیاس جودة السلع، إلاّ أنّ     

قیاس الجودة في قطاع الخدمات غایة في الصعوبة، والتي من بینها القطاع الفندقي وذلك یعود إلى تعدد 

  )1(:وجهات النظر والتي یمكن إجمالها فیما یلي

v ؛التفاوت الإداري للعلماء واختلاف طریقة حكمهم على جودة الخدمات الفندقیة 

v المؤسسة و بالتالي صعوبة التواصل الفندقیة من وجهة نظر الزبون و ت مستوى جودة الخدما اختلاف

 ؛إلى مفهوم موحد لقیاس جودة الخدمات الفندقیة

v  درجة مشاركة الزبون وقدرته على توفیر المعلومات الدقیقة، التي تساعد مقدم الخدمة الفندقیة على

 ؛تحدید احتیاجات كل زبون ومحاولات الوفاء بها

v  تم وفق الأسلوب الذي تؤدي به، وفي معاییر بالخدمة تجودة للخدمات الفندقیة عملیة الحكم على   

 .ومكوناتها

v  ولهذا تسعى المؤسسات الفندقیة من أجل كسب رضا وولاء الزبائن بصفة دائمة إلى التحسین

         المستمر في وجود خدماتها، ویكون ذلك من خلال تشخیص الوضع الحالي لجودة خدماتها

یجب القیام به من تحسین ومنه نستنتج أنّ قیاس جودة الخدمة الفندقیة یكون  ها حتى تقرر ماوتقییم

 .وفق منظور الزبائن ومنظور مقدم الخدمة الفندقیة والمنظور الشامل

I.1.4.3 قیاس جودة الخدمات الفندقیة من منظور الزبون 

  :إطار هذا المنظور ما یليمن الطرق الشائعة لقیاس وجود الخدمات و خاصة الفندقیة في 

v مقیاس عدد الشكاوي:  

وهو یمثل عدد الشكاوي التي یتقدم بها الزبائن خلال فترة زمنیة، حیث تقوم  هاما یعتبر مقیاس

المؤسسات الفندقیة بوضع صندوق الاقتراحات وشكاوي للزبائن عن أي خدمة مقدمة وأفضل 

                                                             
  .107قاسم نایف المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص .)1(
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أیضا الأشخاص ومعرفة مدى تنظیم الخدمات الفندقیة بم من خلال ذلك الصندوق و شخص، ویق

 .رضا الزبائن

v  مقیاس الرضا : 

لقیاس رضا الزبائن عن وجود الخدمات الفندقیة وخاصة بعد حصولهم  استخداماهو أكثر المقاییس 

جیه أسئلة والتي تكشف المؤسسات الفندقیة طبیعة شعور هذه الخدمات وذلك عن طریق تو  ىعل

 إستراتجیة تعیینخدمة المقدمة لهم، وجوانب القوة والضعف بها وبشكل یمكنها من الزبائن نحو ال

مع احتیاجاتهم وتحقق لهم الرضا نحو ما یقدم لهم من خدمات فندقیة فمثلا یمكن  تتلاءمللجودة 

الاستبیانات لمعرفة انطباع زبائنها عن الخدمات المقدمة، وبالتالي  على أسلوب الاعتمادللمؤسسة 

قیاس رضاهم عن تلك الخدمات، وأیضا یمكنها تصحیح الانحرافات السلبیة إن وجدت والعمل یمكن 

  .على تطویر خدماتها بما یتناسب مع رغبات زبائنها واحتیاجاتهم

Ø مقیاس الفجوات:  

 parasurasnan et(هذا المقیاس ظهر خلال الثمانینیات من خلال الدراسات التي قام بها كل من 

leilhmal et berry( ید وتحلیل المشاكل ومصادر الجودة والمساعدة في دبغیة استخدامه في تح

 كیفیة تحسینها وینجم عن هذا المقیاس في قیاس جودة الخدمة الفندقیة خمس فجوات تتلخص فیما

  )1(:یلي

 بین توقعات الزبائن و إدراك وتفهم الإدارة لهذه للاختلافتظهر هذه الفجوة نتیجة : الفجوة الأولى •

 لنقص الفهم أو سوء التفسیر من جانب الإدارة لرغبات ومحددات الزبائن للخدمة نتیجةالتوقعات وهي 

 ."فجوة التصمیم"التي یتوقعونها ولهذا یمكن أن یطلق على هذه الفجوة 

م تسلیمه فعلا إلى ت یرجع ظهور هذه الفجوة إلى اختلاف بین الخدمة المصممة وما: الفجوة الثالثة •

    ، حیث أنّ ظهورها مرجعه سلوكي بالدرجة الأولى"فجوة التسلیم "هذه الفجوة  ىویطلق علالزبائن 

 .بالتفاعل الذي یتم بین مقدّم الخدمة و المستفید منها لارتباطهاو ذلك 

تشیر إلى الفرق بین ما تم تسلیمه فعلا إلى الزبون والوعود التي تم تقدیمها من قبل : الفجوة الرابعة •

والتي یطلق  نحو یتفق مع تلك الوعود تظهر هذه الفجوة ىخدمیة، فإذا لم تسلم الخدمة علالمنظمة ال

 "فجوك الاتصالات"علیها 

                                                             
  .560 -558نزار عبد المجید البراوي، لحسن عبد االله، مرجع سبق ذكره، ص ص،  .)1(
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والتي سبق  توقعاتهمفي شقیها بالزبائن و ذلك نتیجة للمقارنة بین  تتعلق هذه الفجوة :الفجوة الخامسة •

دراكهم عن ما تم استلامه فعلا، فهي أن تكونت  الفرق بین الجودة المتوقعة والجودة عن الخدمة، وإ

 .المدركة بواسطة الغرباء

وتنشأ هذه الفجوة نتیجة لحدوث اختلافات في بعض أو كل الفجوات الأربعة السابقة وحیث أنّ هذه 

دراك الزبائن عن الخدمة فیمكن أن یطلق علیه   ."فجوة الواقع" الفجوة تختص بكاملها بتوقعات وإ

Ø مقیاس الأداء الفعلي  

یركز هذا الأداء على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة باعتبار أنّ وجود الخدمة الفندقیة یمكن الحكم       

  )1(:علیها مباشرة من خلال اتجاهات الزبائن و یمكن التعبیر عن ذلك بالمعادلة التالیة

  الأداء الفعلي=جودة الخدمة

ویعتبر مقیاس الأداء الفعلي أبسط و أسهل في التطبیق من مقیاس الفجوات نظرا لأن هذا الأخیر یحتوي     

على عملیات حسابیة معقدة، فضلا عن صعوبة تعریف توقعات الزبائن وقیاسها في الواقع العملي وتتضمن 

  :عملیة تقییم الجودة وفق هذا على الافتراضات التالیة

v  بون السابقة في التعامل مع المؤسسة الفندقیة فإنّ توقعاته حول الخدمة الفندقیة في غیاب خبرة الز

 ؛تتحدد بصورة أولیة  لمستوى تقییمه لجودتها

v  بناء على خبرة الزبون السابقة كنتیجة لتكرار التعامل مع المؤسسة الفندقیة، فإن عدم رضاه عن

 ؛لي للجودةمستوى الخدمة المقدمة یقوده إلى مراجعة المستوى الأو 

v  إلى مراجعات إدراكیة أخرى لمستوى الجودة، وبالتالي فإنّ  ستقودإنّ الخبرات المتعلقة مع المؤسسة

تقییم الزبون لمستوى الخدمة یكون محصلة لكل عملیات التعدیل الإدراكي التي یقوم بها الزبون فیما 

 .یتعلق بجودة الخدمة

 2.4.3.Iجودة الخدمات الفندقیة من منظور المؤسسة الفندقیة قیاس  

     تعتمد المؤسسة الفندقیة على مجموعة من المقاییس الداخلیة والخارجیة لقیاس جودة خدماتها 

  :وتتمثل في

Ø وتضم خمسة طرق متكاملة لقیاس الخدمة المقدمة وهي كما یلي: المقاییس الخارجیة: 

ü على الزبائن من خلال  بالاعتمادتقوم هذه الطریقة على تجمیع المعلومات  :طریقة الأثر الحرج

: في خدمات المؤسسة الفندقیة، حیث یمكن مثلا الاستفادةتجاربهم السلبیة والإیجابیة في إطار 

  .منطقة معینة عن الصعوبات التي واجهتهم، أثناء هذه الرحلة زارواالذین  السیاحاستجواب 

ü  تعتبر عملیة معالجة احتیاجات الزبون مهمة كونها تسمح ب :الاحتیاجاتتسییر:  
                                                             

  .69، ص 2006، مكتبة النهضة المصریة، قیاس الجودة و قیاس المقارن توفیق محمد عبد المحسن، .)1(
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v  ؛وعیوب عرض الخدمة الأخطاءتصحیح 

v  لتحسین الخدمات تجنبا لفقدان زبون مرتقب الانتقادات، الاقتراحاتاستغلال. 

ü ههو عبارة عن فرد من أفراد المنظمة الفندقیة غالبا ما یكون خبیرا یستعان ب: الزبون المجهول 

احتیاجاتهم من قبل  مقابلةالمقدمة، وكیفیة  الفندقیة ملاحظة سلوك الزبائن اتجاه الخدماتلمعرفة و 

  .وتسجیل الملاحظات في تقدیر یرفعه إلى الإدارة المؤسسة الاتصالأفراد 

ü وهي عبارة عن بطاقات موضوعة تحت تصرف الزبائن، یسمح لهم فیها بتدوین  :بطاقات التعلیقات

، ولكنها محدودة كأداء لقیاس رضا الزبائن نظرا لضعف تشكراتهماحتیاجاتهم أو اقتراحاتهم وحتى 

نسب الإجابة، بحیث نجد أنّ هناك مجموعة من كبیرة لا تهتم بها، وهذا ما یعب على المؤسسة 

معلومات متفرقة ومتباینة لا تعطي  ىتوى الإشباع المطلوب كما أنّ الحصول علمس معرفةالفندقیة 

  .الصورة الشاملة لمدى إشباع رغبات الزبون من عدمه

ü وهي طریقة تسمح للمؤسسة الفندقیة بـ: شباعالتحقق من الإ :  

v ؛التحدید بدقة الصعوبات التي تواجه الزبائن و التي لم تعالج بعد 

v  وتتم بواسطة استجواب و استقصاء العینات، الداخلیة لعدم الرضا الأسبابتشخیص. 

 الاتصالأفراد " لى معرفة درجة رضا الزبائن الداخلییناوتهدف هذه المقاییس : المقاییس الداخلیة §

، بالإضافة إلى معرفة مردودیة كل قسم داخل المؤسسة الفندقیة وذلك من خلال تصحیح "بالمؤسسة

 .مشار إلیها سابقافجوات عدم الجودة ال

على  بالاعتمادفالمؤسسة الفندقیة متى شعرت بوجود فجوات تطلب الأمر علیها التقلیل منها وذلك 

 :طرق عدیدة و منها

      تلعب بحوث میدانیة، دورا هاما في معرفة: لجودة الخدمة الرئیسیةمعرفة و إدراك المحددات  •

الفندقیة كما یدركها الزبون سواء بالنسبة للمؤسسة الفندقیة دراك المحددات الحقیقیة لجودة الخدمة إ و 

 .المعنیة أو بالنسبة للمؤسسات الفندقیة المنافسة

حیث من الضروري صیاغة : صیاغة و تثبیت معاییر الجودة و إبلاغها للعاملین و إفهامهم لها •

ارسها میدانیا في معاییر الجودة، تكون مفهومة من قبل العاملین في المؤسسة الفندقیة وأن یم

 .اتصالاتهم مع الزبائن

وذلك بتدریب العاملین بشكل مستمر على الأسالیب والطرق الإیجابیة : تحقیق التمایز في الخدمة •

 .في التعامل مع الزبائن

 

  



 مدخل لجودة الخدمات الفندقیة                                                                                Iالفصـــــــل 

 

 

30 
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  خلاصــة 

قنا      هذا الفصل إلى التعریف بطبیعة المؤسسات الفندقیة والتي تحتل مكانة هامة في صناعة  فيتطرّ

لمقابلة الطلب السیاحي، ولقد تطورت هذه الأخیرة مع احة، فهي من مقومات العرض السیاحي الضروریة یالس

ظهار  تطور السیاحة وأخذت أشكالا عدیدة وذلك من أجل تنویع خدماتها حیث تسعى إلى جذب زبائنها وإ

  .الاهتمام بهم وذلك من خلال إشباع حاجاتهم ورغباتهم

الجودة على مستوى الخدمات  كما تناولنا أیضا من خلال هذا الفصل جودة الخدمة، حیث تعتبر تطبیق    

من أهم محددات رضا الزبائن في الفنادق وأمرا حیویا خاصة في المحیط  تعدالفندقیة لیس بالأمر السهل إذ 

  . التنافسي



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

 II التدریب كآلیة لتحسین جودة الخدمات الفندقیة

 II.1 ماھیة التدریب

.سات الفندقیةؤسأساسیات التدریب في الم  2.II 

.الخدمات الفندقیةجودة بالتدریب   ــة  II.3 علاق
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  تمهیـــــــد

ه وسیلة      یحتل التدریب أهمیة كبرى في أنشطة المنظمات الخدمیة بشكل عام والفنادق بشكل خاص، لأنّ

  .منظمة وهادفةلتنمیة قدرات الأفراد وتطویر مهاراتهم، وذلك لما یتضمنه التدریب من فعالیات ونشاطات 

وللتدریب دور كبیر في تحسین جودة الخدمة الفندقیة من خلال رفع مستویات الأداء، وتحسین إنتاجیة     

العامل، فالعمل الفندقي یجب أن یتمیّز بنوع من الإبداع والجودة في التعامل مع الزبائن، وتدریب العاملین 

  .م وتقییم أعمالهمیعزز ثقتهم بأنفسهم ویمكّنهم من الاعتزاز بنتائجه
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II.1 بــــــــالتدری أساسیات  

 راءأو رف ومهارات وقدرات االقادرة على تجهیز الفرد والجماعات بمعالطرق  إحدىالتدریب تعد عملیة     

  .باستمرارإنجازها، وتحسین الأداء  قعیستطیعون من خلالها تحقیق الأهداف المتو 

II.1.1 بـــــــوم التدریــــــمفه  

وذلك  ،یعبر عن معنى أو بالأحرى عن معاني كثیرة الإداریةإنّ مصطلح التدریب كغیره من المصطلحات 

حسب رؤیة كل جهة لهذه العملیة إذا تتبعنا مفهوم التدریب في عدد من الكتب والمؤلفات فإننا نجد أنّ 

  .مون تعریفات متنوعة إلاّ أنها كلها تسیر في خط واحدالدارسین، والمهتمین في هذا المجال یقدّ 

II.1.1.1 بــــــف التدریــــــــتعری  

 :تعددت التعاریف الموجهة للتدریب واختلفت باختلاف وجهات نظر المفكرین وفیما یلي أهمها    

Ø  التدریب عملیة مستمرة محورها الفرد في مجمله تهدف إلى إحداث تغیرات سلوكیة ذهنیة محددة

الحالیة أو المستقبلیة یتطلبها الفرد والعمل الذي یؤدیه والمنظمة التي یعمل فیها  حتیاجاتالالمقابلة 

ري بمعارف معینة و ویعتبر التدریب الجهد المنظم والمخطط له لتزوید القوى البشریة في الجهاز الإدا

 .)1(بشكل إیجابي اتجاهاتهار سلوكها و غییتحسین وتطویر مهاراتها وت

Ø مجموعة من الأنشطة التي من خلالها یتم اكتساب المعرفة والمهارات والمواقف عبارة عن  التدریب

اق موقف معیّن  .)2(المرتبطة بممارسة مهام جدیدة في سیّ

Ø  التدریب من وجهة نظر)davidking :(» هو العملیة التي من خلالها یحصل تكیّف الأفراد بحیث

  )3(.»الیمكنهم التعلم بشكل فعّ 

Ø رد فو یمكن القول أنّ التدریب هو تلك العملیة المنظمة والمستمرة والتي تهدف إلى تزوید واكتساب ال

بما  الأفرادر وجهات النظر والأفكار والأسس السابقة لدى یمعارف وقدرات ومهارات جدیدة، أو تغی

التنظیمیة وبذلك و  التغیرات التي تحدث في بیئة العمل وخاصة في الجوانب التكنولوجیة مع سجمین

فإنّ التدریب یهدف إلى تعمیق المعرفة المتخصصة لدى الفرد لإنجاز عمل، معین أو أداء وظیفة 

 )4(.ما

                                                             
.15، ص 2007المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، ، الطبعة الأولى، دار التدریب الإداري المعاصر ي،نحسن أحمد الطعا.) 1) 

(2)marle,joséetessler d’autre, gulde de gestion des ressources(destination entreprises des technologies 

de l’information),canada,2013 ,p75. 
.159، ص 2006للنشر والتوزیع، الإسكندریة،  ، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، إدارة الموارد البشریةمحمد الصیرفي .) 3) 

، 2008، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزیع القاهرة إدارة العملیة التدریبیة، النظریة التطبیقیةمدحت محمد أبو النصر، .)4(
  .58ص
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العاملین المهارات  لاكتسابأنّ التدریب هو جهد تنظیمي مخطط یهدف  «وكتعریف شامل یمكن القول

رف من خلال تجربة تعلیمیة بهدف الوصول إلى أداء أكثر فعالیة االمرتبطة بالعمل والحصول على المع

 .»وصولا لتحقیق أهداف المنظمة

ویفرق العدید من الكتاب والباحثین بین مفهوم كل من التدریب والتنمیة والتطویر وكذلك التعلیم حیث أنّ     

:أهم الفروق بین التدریب والتنمیة والتطویر كمایليإجمال دریب هو ماتم التطرق إلیه سابقا ویمكن مفهوم الت  

تطویر المهارات العامة للعاملین لیصبحوا أكثر استعدادا لقبول متطلبات «تنمیة الموارد البشریة یقصد بها  إن

  .)1(»مهام جدیدة أنیطت بهم

تحسین المهارات والمعارف للعاملین لیكونوا أكثر استعدادا لأداء أفضل « في حین أنّ التطویر یعني    

ل حالة تعلم عامة لأي من المستویات الإداریة المختلفة مثط، وكذلك فهو یستناهم أو لبمهام جدیدة أنیطت 

لتشمل یكون التطویر ضمن برامج معدة بعنایة  زیادة معارفها ومهاراتها في أداء المهام الإداریة وعادة ماو 

لتطویر تنمیة مهارات تؤهل هذه مدى زمني بعید قیاسا ببرامج التدریب المحدودة، وعادة ما تشمل عملیات ا

  )2(.»ات لوظائف أعلى في المستوى التنظیمير داالإ

أما التعلیم فیعمل على إرساء عملیات وأسالیب التفكیر المنطقي السلیم، ولیس تعلم مجموعة من الحركات أو 

  .)3(تفسیرهاو فهم المعرفة  متتابعة، فالتعلیم هوالخطوات ال

II.2.1.1 بــــــــــة التدریــــــــأهمی  

تأتي أهمیة التدریب من كونه مدخلا عملیا یزید من فاعلیة الأفراد ویساعد على رفع كفاءاتهم النوعیة     

أدائهم أو الوظائف و  فضلا عن إكسابهم المعلومات والمهارات الوظیفیة اللازمة حیث تساهم في زیادة قدراتهم

في علاقاتهم  اتجاهاتهمفي سلوكهم و التي سوف یؤهلون لها، هذا بالإضافة إلى إحداث تغیرات إیجابیة 

التأثیر في اتجاهاتهم وتعدیل  ووتنمیة قدراتهم وصقل مهاراتهم بالعمل والعاملین نحو إكسابهم المعرفة الجدیدة 

  .التفوق في العملسالیب التي یستخدمونها للنجاح و العادات والأ سلوكیاتهم وتطویرأفكارهم و 

ه الوسیلة والنشاط التطویري الوحید نسبیا في الدول  ویمثل التدریب وسیلة لتطویر الأفراد العاملین، بل إنّ

  وسیلة لمعالجة الكثیر من المشاكل التي یمكن للمنظمة أن تعاني منها عندما یكون سببها هو  هالنامیة، كما أنّ 

  

  

                                                             
.224 ص ،2003، عمان، والتوزیع الطبعة الأولى، دار وائل للنشر إدارة الموارد البشریة،خالد عبد الرحیم الهیتي،  .) 1) 
.602، ص 2007، عمان، والتوزیع لنشرل، الطبعة الأولى، دار وائل الإدارة و الأعمال محمد مهدي وآخرون، .) 2) 
.138، ص 2003، الإسكندریة ، والتوزیع ، دار الجامعة الجدیدة للنشرإدارة الموارد البشریة محمد سعید أنور سلطان، .) 3) 
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  )1(.أداء العاملین

ویتضح الاهتمام بنشاط التدریب من خلال الأموال المستثمرة في مجال التدریب، وتتمثل أهمیة وفوائد     

  :التدریب في الجوانب الرئیسیة الثلاثة التالیة

v ةــــــــــــب للمنظمـــــــــــــة التدریـــــــــأهمی: 

 التكنولوجیةكل تغییر في المجالات  إنّ التدریب هو الصفة للمنظمات الحدیثة التي تحرص على مواكبة

  )2(:الإداریة

Ø  التنظیمي إذ أنّ إكساب العاملین المهارات والمعارف اللازمة لأداء وظائفهم  الأداءزیادة الإنتاجیة و

یساعدهم في تنفیذ المهام الموكلة إلیهم بكفاءة وتقلیص الوقت الضائع والموارد المالیة المستخدمة في 

 .الإنتاج

Ø  لدى العاملین نحو العمل والمنظمةیساهم في خلق الاتجاهات الإیجابیة. 

Ø  یؤدي إلى توضیح السیاسات العامة للمنظمة، وبذلك یرتفع أداء العاملین عن طریق معرفتهم لما ترید

 .أهداف من المنظمة منهم

Ø یؤدي إلى ترشید القرارات الإداریة وتطویر أسالیب وأسس ومهارات القیادة الإداریة. 

Ø ا بما یتوافق مع المتغیرات المختلفة في البیئةثهفي تجدید المعلومات وتحدی عدیسا. 

Ø  الداخلیة وبذلك یؤدي إلى تطویر أسالیب  الاستشاراتو  للاتصالاتیساهم في بناء قاعدة فاعلة

 .التفاعل بین الأفراد العاملین والإدارة

v نـــراد العاملیــــــــــب للأفـــــــــة التدریــیـأهم: 

  )3(:اته فإنه یحقق الفوائد التالیةر التدریب یحسن من قدرات الفرد و ینهي مها حیث أنّ 

Ø  یزود التدریب الأفراد العاملین بمهارات ومعارف قد لا تكون موجودة لدیهم یمكنهم من أداء واجبات

 .عملهم بالكفاءة المطلوبة

Ø  والتفاعلات بما یحقق الأداء الفاعل الاتصالاتیساعد الأفراد في تطویر مهارات. 

Ø  یساعد الأفراد على اتخاذ القرار الأحسن، كما یزید من قابلیتهم ومهاراتهم في حل المشاكل التي

 .تواجههم في بیئة العمل

                                                             
، 2006للنشر والتوزیع، الأردن، الوراق ، الطبعة الأولى، دار إدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجيیم الطائي وآخرون، جحیوسف  .)1(

  .273-272ص ص، 

. 163، ص 2000، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، رؤیة مستقبلیة :إدارة الموارد البشریةراویة محمد حسن، . ) 2) 

.274الطائي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  یمجحیوسف  .) 3) 
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ر سلوكیات تتناسب وطبیعة الأعمال التي یؤدیها والعلاقات التي تتطلبها  یحسن التدریب الأفراد العاملین ویطوّ

 .الأعمالهذه 

Ø ر وینمي العوامل الدافعیة للأداء ویوفر ال ز فرصة أمام الأفراد للتطویر و یطوّ  .والترقیة في العملالتمیّ

Ø یقلل التدریب من أخطاء الأفراد العاملین وحوادث العمل. 

Ø  إدراكهم بأنّ المنظمة  الأفراد العاملین وولائهم للمنظمة ویعزز من التزامیمكن أن یزید التدریب من

دمك  .للعمل ان جیّ

Ø  یساعد في تقلیل القلق الناجم عن عدم المعرفة بالعمل أو قلة المهارات التي ینجم عنها ضعف

 .الأداء

Ø  یزود التدریب الأفراد العاملین بالمعلومات التي تعمل على تحسین مهاراتهم القیادیة والاتصالات

 .الاتجاهاتو 

Ø  تماسكهم داخل المنظمةیحسن الاتصالات بین الأفراد العاملین ویقوي. 

v العلاقات الإنسانیة(أهمیة التدریب بالنسبة للمجتمع:(  

تظهر أهمیة التدریب من خلال تطویر العلاقات الإنسانیة بین الأفراد العاملین بالمؤسسة مهما كانت     

  )1(:یلي مستویاتهم وتبرز من خلال ما

Ø  بین الأفراد العاملین الاجتماعيتطویر أسالیب التفاعل. 

Ø  لقبول التكیّف مع التغیرات الحاصلة في المنظمة الأفرادتطویر إمكانیات. 

Ø تمتین العلاقة بین الإدارة والأفراد العاملین. 

Ø یساهم في تنمیة وتطویر عملیة التوجیه الذاتي لخدمة المنظمة. 

II.2.1 بــــــادئ التدریــــــــأهداف و مب  

  .  قبل التطرق إلى مبادئ التدریب سنقوم بذكر الأهداف المراد تحقیقها من خلال عملیة التدریب    

II.1.2.1 بـــــــــداف التدریـــــــــأه  

یتمثل الهدف الأساسي للتدریب في تقلیل من نقاط الضعف في أداء وسلوك الأفراد الناتجة عن عدم مقدرتهم 

  :المستوى المرغوب فیه ویعمل التدریب على تحقیق الأهداف التالیةعلى الأداء و السلوك وفق 

                                                             
.110 ، ص2007، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، ، إدارة الموارد البشریةسهیلة محمد عباس، علي حسین .) 1) 
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v إنّ زیادة مهارة القوى العاملة ستؤدي عادة إلى زیادة كمیة الإنتاج ونوعیته، حیث : اجــــــــــزیادة الإنت

أنّ التطور الفني في العملیات الصناعیة یتطلب تجدید معارف العاملین وتدریبهم لیتمكنوا من أداء 

  .)1(أعمالهم على الوجه المطلوب وهذا بدوره یؤدي إلى زیادة الإنتاج

v حیث أنّ امتلاك المهارات العالیة تؤدي إلى زیادة شعور العاملین بالأمن :ةـــــع الروح المعنویــرف

  .الطمأنینة مما یرفع الروح المعنویة لهم و  الاستقرارو 

v العامل على أن یشرف هو نفسه على أدائه، فالدورة التدریبیة إنّ التدریب یساعد :رافــــــــــالإش لةــق

  .تقلل من الحاجة للإشراف

v لأنّ التدریب مردود أكثر من الكلفة، فاستخدام الآلة بأصول بوسائل سلیمة :اقـــفي الإنف الاقتصـــــاد

  .كما یقلل من حوادث العمل تالنفقایقلل 

v  ّإنّ تدریب الأفراد، وزیادة مداركهم، یزید من تعلقهم في العمل ویحول دون تطلعهم : قلة دوران العمل

 .خارج مؤسساتهم مما یؤدي إلى قلة في دوران العمل للاشتغال

v  التي تفوق الملحة حیث یشكل التدریب مصدرا مهما للطلبات : ةـــــللمؤسس ةـــالاحتیاطیوفرة القوة

العمل، وبذلك تتمكن المراكز التدریبیة في هذه المؤسسات بالقوة العاملة الإمكانات المتوافرة في سوق 

 .المدربة و بالأداء التي تحتاجها

Ø مساعدة العاملین على أداء الأعمال والوظائف الحالیة بأحسن مستوى ممكن. 

Ø  تخفیض حوادث العمل، إذ تكثر حوادث العمل نتیجة للخطأ من جانب الأفراد عن تلك التي تحدث

د على الأسلوب المأمون داتة لعیوب في الأجهزة و المعنتیج ، ظروف العمل، ویعني التدریب الجیّ

 .بلا شك إلى تخفیض معدل تكرار الحادث یؤديلأداء العمل و على كیفیة أدائه، مما 

v رغم  تهالتنظیم بمعنى قدرة التنظیم على محافظة على فاعلی استقرار: استقرارهالتنظیم و  استمراریة

یین والمؤهلین لشغل هذه المراكز فور دخولها لأي سبب من الأسباب أما فقدانه لأحد المدیرین الرئیس

یتطلب و المرونة فتعني قدرة التنظیم على التكیّف في الأجل القصیر مع أي تغییرات في حجم العمل 

 .هذا توافر الأفراد من ذوي المهارات المتعددة

v سواء في النواحي الفنیة أو السلوكیة أو الإشرافیة :لدى الأفراد الإنتاجیةالكفاءة و  رفع مستوى الأداء 

 .غیرها من العوامل التي تقتضیها ظروف العمل وطبیعتهو 

v من ممارسة الأسالیب المتطورة بالفعالیة المطلوبة على أساس تجریبي قبل الانتقال  :تمكین الأفراد

 .إلى مرحلة التطبیق الفعلي
                                                             

(1 )
. joélloden, adéritoalainsoanches,  gestion des ressource humaines panagraphic,2èmetition 1997,p196. 
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v هذا ویمكن  ،إعداد العمال الجدد وتهیئتهم للقیام بعملهم الجدید على أكمل وجه: إعداد العمال

 :تصنیف أهداف التدریب إلى ثلاثة أصناف رئیسة في ضوء النشاطات التي یمكن تحقیقها

v  المعلوماتیة الاعتیادیةالأهداف التدریبیة. 

v الأهداف التدریبیة الإشرافیة والتنسیقیة وحل المشاكل. 

v  1(.الإبداعیة والإبتكاریةالأهداف(  

  :أهداف التدریب):1-2(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .295، ص 1998، دار غریب للطباعة و النشر و التوزیع، القاهرة، الموارد البشریةإدارة علي السلمي،: المصدر

II.2.2.1 بــــادئ التدریـــــــــمب  

ه یعتمد على جملة من المبادئ   :وهي لكي یكون التدریب فعالا فإنّ

v 2(.یجب أن یتم التدریب وفقا للقوانین والأنظمة واللوائح المعمول بها في المنظمة: الشرعیة( 

v 3(.حتیاجات التدریبیةیجب أن یتم التدریب بناء على فهم دقیق وواضح للا: المنطق( 

                                                             
.245 -224 ص ، ص2010، دیوان المطبوعات الجامعیة، عمان، تسییر الموارد البشریةوري منیر، ن.) 1) 

، الدار الجامعیة، الإسكندریة الجوانب العلمیة والتطبیقات في إدارة الموارد البشریة بالمنظماتصلاح الذین محمد عبد الباقي،  .)2(

  .193-189ص،  ، ص2001
 2003زیع، الأردن، و ، دار الیازوري العلمیة للنشر والت10015جودة التدریب و متطلبات المواصفات الدولیة الإیزو زاوي، عنجم ال .)3(

  .25ص 

 تحدید الإدارة العلیا أھداف التدریب

 الأھداف العامة للمؤسسة

.تعدیل السلوك-  
.تحسین الأداء الفردي-  
تخفیض المنازعات بین -

.الأفراد  
.تنمیة مھارات التفاوض-  

.زیادة المبیعات -  
.تنمیة الحصة التسویقیة-  
.زیادة معدل النمو-  
تخیض الشكاوي العملاء-  

  التفوق على المنافسین-
 

.زیادة الإنتاج-  
.تحسین الإنتاجیة-  
.تخفیض الفاقد و الضائع-  
تحسین استغلال الطاقات -

 المتاحة

 أھداف فنیة أھداف إقتصادیة أھداف إنسانیة
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v م( یجب أن یشمل التدریب جمیع أبعاد التنمیة البشریة: الشمول ) ، المعارف، المهاراتالاتجاهات،القیّ

 )1(.ة لیشمل جمیل فئات العاملین فیهاظمكما یجب أن یوجه إلى جمیع المستویات الوظیفیة في المن

v یجب أن یتطور نظام التدریب وعملیاته، وخاصة بما یتصل بالوسائل والأدوات : مرونة التدریب

هذه  استیعابالأسالیب مع التطورات التي تحدث على هذه الأصعدة وضرورة تدریب المتدربین على و 

 .)2(.في خدمة العملیة التدریبیة توظیفهاالتطورات و 

v مع دربیناجات الفعلیة للمیحتبقا للاطریب محدد وواضحا یجب أن یكون الهدف من التد: الهدف ،

 .أن یكون الهدف موضوعیا وواقعیا وقابلا للتطبیق مراعاة

v ویتحقق هذا المبدأ بأن یبدأ التدریب ببدایة الحیاة الوظیفیة للفرد، ویستمر معه خطوة : الاستمراریة

 .للفردبخطوة لتطویره وتنمیته لیتماشى مع متطلبات التطور الوظیفي 

v فیبدأ التدریب بمعالجة الموضوعات البسیطة ثم یتدرج إلى الأكثر صعوبة وهكذا حتى یصل  :التدرج

 .إلى معالجة أكثر المشكلات صعوبة وتعقیدا

v  ن: التطورمواكبة هو جدید وحدیث في  الجمیع بكل ما هبتزود من ینضبلا  احتى یكون التدریب معیّ

 .وتكنولوجیا التدریب شتى مجالات  العمل وبأحدث الأسالیب

v 3(الفعلیة للمتدربین ویتناسب مع مستویاتهم الاحتیاجاتوذلك أن یلبي : الواقعیة(.  

II.3.1 بــــواع التدریـــأن  

و تبعا للوظائف، یجب على كل یمكن القول أنّ التدریب یطبق على عدة أنواع سواء من حیث المراحل أ    

التدریب، ویعني تحدید أنواع التدریب التي تختارها المنظمة أو المؤسسة  مؤسسة أن تحدد سیاستها العامة في 

  :وهناك العدید من أنواع التدریب

II.1.3.1 فــــة التوظیــــب مرحلــب حســـــــــع التدریاو ـــنأ 

v 4(:موظف الجدیدتوجیه ال( 

أو تؤثر المعلومات التي  یحتاج الموظف الجدید إلى مجموعة من المعلومات التي تقدّمه إلى عمله الجدید،

یحصل علیها الموظف الجدید في الأیام والأسابیع الأولى من عمله على أدائه واتجاهاته النفسیة لسنوات 

  .عدیدة قادمة

                                                             
.14، ص 2006، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، التدریب الإداري ،زاويعنجم ال .) 1) 
.54، ص 2012، الطبعة الأولى، دار زاهر للنشر والتوزیع، عمان، البشریة، التدریب وتنمیة الموارد عبد المعطي عساف .) 2) 
.23-22، ص ص 2007، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، التدریب الإداري المعاصر ي،عانحسن أحمد الط.) 3) 
.115-114، ص ص 1998العربي، القاهرة، ، دار الفكر التطبیق إلى، إدارة الموارد البشریة من النظریة أمین ساعاتي.) 4) 
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وتهدف برامج الموظفین الجدد للعمل إلى العدید من الأهداف، منها على سبیل المثال، الترحیب بالقادمین 

  .نفسیة طیلة المشروع  وتهیئة الموظفین الجدد للعمل و تدریبهم على كیفیة أداء العمل اتجاهاتالجدد وخلق 

وتختلف المشروعات في طریقة تصمیم برامج تقدیم الموظف الجدید للعمل، فالبعض یعتمد على أسلوب 

مد على والبعض الآخر یعت الموظفینالمحاضرات، والبعض یعتمد على مقابلات المشرفین المباشرین لهؤلاء 

  .كتیبات مطبوعة بكل المعلومات الهامة، وغیرها من الطرق

v 1(:التدریب أثناء العمل( 

ترغب المنظمات أحیانا في تقدیم التدریب في موقع العمل ولیس في مكان آخر حتى تضمن كفاءة أعلى     

التدریب و  تشجع وتسعى المنظمات إلى أن یقدم المشرفون المباشرون فیها بتقدیم المعلومات حینئذللتدریب، 

ز بالتعقید، الأمر  دبین، ومما یزیعلى مستوى فردي للمتدر  من أهمیة التدریب أنّ كثیرا من آلات الیوم تتمیّ

ما  علیه أن یتلقى  استعدادالذي لا یكفي معه  تدریبا مباشرا علة الآلة نفسها العامل أو خبرته الماضیة، و إنّ

ه لیس هناك ضمان أنّ التدریب سیتم بكفاءة  نایعاب على هذا النوع من التدریب هعلیها و  ومن المشرف أنّ

  .ما لم یكن هذا المشرف مدربا ماهرا و نموذجا یحتدى به

في فترة قصیرة نسبیا خلال أسبوعین أو  اإلى أنّ معظم الأعمال یمكن تعلمهعلى هذا النوع  الاهتمام ویعود

  إلى هذه الطریقة منخفضة التكلفة على الأكثر بالإضافة اثنین

v التدریب بغرض تجدید المعرفة و المهارة:  

الأفراد، على الأخص حینما یكون هناك أسالیب عمل وتكنولوجیا وأنظمة رف ومهارات احینما تتقادم مع

المناسب لذلك، وعلى سبیل المثال حینما تدخل نظم المعلومات الحدیثة جدیدة، یلزم الأمر تقدیم التدریب 

أنظمة الكمبیوتر في أعمال المشتریات والحسابات والأجور والمبیعات وحفظ المستندات، یحتاج شاغلوا هذه 

  )2(.الأعمال إلى معارف ومهارات جدیدة تمكنهم من أداء العمل باستخدام  الأنظمة الحدیثة

v  الترقیة و النقل إلى وظیفة أخرىالتدریب بغرض: 

مثال   ظیفة جدیدة، أو للقیام بواجبات ومسؤولیات جدیدةلیتولى و  وهو التدریب الذي یلزم لإعداد الفرد

تدریب العامل لیكون رئیس ورشة أو رئیس عمال یستلزم الحصول على برامج تدریب على كیفیة : ذلك 

یع العمل علیهم، ومتابعة مستویات الأداء الخاصة بكل التعامل مع العاملین تحت إشرافه وكیفیة توز 

  )3(.منهم

                                                             
.395، ص 1999، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ، إدارة الموارد البشریةأحمد ماهر .) 1) 
(

.110أمین ساعاتي، مرجع سبق ذكره، ص . 2) 

.235، ص 2011دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان،  ى،، الطبعة الأولإدارة الموارد البشریة أنس عبد الباسط، .) 3) 
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v التدریب للتهیئة للمعاش: 

في المنظمات الراقیة، یتم تهیئة العاملین من كبار السن إلى الخروج على المعاش، وبدلا من أن یشعر 

بالخروج على المعاش، یتم تدریبه على البحث عن طرق جدیدة للعمل  رفعلى الركنه  الفرد فجأة أنه تم

على الضغوط  السیطرةأخرى غیر الوظیفیة و  اهتماماتبالحیاة، والبحث عن  للاستمتاعأو طرق 

  .)1(الخاصة بالخروج على المعاش التوتراتو 

 2.3.1.IIالتدریب تبعا للوظائف المختلفة  أنواع 

  :تقسیم التدریب تبعا للوظائف المختلفة إلى الأنواع التالیةیمكن 

v يـــــــــــي والفنــدریب المهنــالت: 

وهو التدریب في مجال الحرف الذي تتطلب مدى كبیر ومتنوع من المهارات والمعرفة، والاستقلالیة في 

ه نظام من خلاله یعطي الحكم والتقدیر، ویمكن تعریف هذا النوع من التدریب كما یمارس في المنظمة  بأنّ

من التدریب ما بین سنة  النوعممارسة داخل أو خارج العمل وتتراوح فترة هذا الالفرد التوجیهات والخبرة أو 

  .)2(الخمس سنوات إلى

v ب الإداريـــــــالتدری: 

للشغل والمناصب الإداریة،  اللازمةینصب هذا النمط من التدریب على المعارف والمهارات الإداریة      

الإداري، وأحیانا  ا ما یتم التركیز من خلال الأفراد والعاملین والإدارات الوسطى أو الدنیا في العملبوغال

یشمل التدریب العاملین الذي یستهدف تهیئتهم للمراكز القیادیة العلیا، إنّ هذا النمط من التدریب یعتمد على 

معالجة المشاكل وسبل اتخاذ القرارات والجوانب السلوكیة والإنسانیة إذ یتركز بشكل أساسي على تطویر 

  )3(.دتحسین المهارات الإنسانیة والمعرفیة للأفراو 

v ب التخصصيـــــــــالتدری: 

رف وأیضا تطویر المهارات المتخصصة لمزاولة امن التدریب زیادة المعلومات والمع النوعویشمل هذا     

مع التدریب المهني، مثال ذلك وظائف الأطباء والمهندسین مهنة أو عمل متخصص، وهذا النوع یتشابه 

                                                             
.326رجع سبق ذكره، ص مأحمد ماهر،  .) 1) 
.174-173راویة محمد حسن، مرجع سبق ذكره، ص ص .) 2) 

، 2007، عمان، لى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الطبعة الأو إدارة الموارد البشریةخضیر كاضم محمود و یاسین كاسب الخرشة،  .)3(
  .141ص، 
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لمواجهة  الإمكانیاتالمحاسبین، ویهدف هذا التدریب إلى تنمیة المهارات والخبرات المتخصصة بغیة توفیر و 

  .)1(مشاكل العمل

ویدعى هذا التدریب بالتدریب التخصصي لكون الفرد یتخصص في مهنة متخصصة معینة أو تخصص 

  .عة فنیة دقیقةمعین، وهو یشمل مجالات واسعة من الأعمال المتخصصة والتي تتسم بطبی

v ب الإشرافيــــــــالتدری: 

ویشمل هذا النمط من التدریب، تدریب المشرفین لزیادة مهاراتهم وقدراتهم على الإشراف والتعامل مع الأفراد 

هذا ا ما یشمل بوغال ،هم لغرض نیل رضاهم وتوجیههم نحو تحقیق الأهداف المراد إنجازهایتتحت ظل مسؤول

الصراعات العمالیة وأنماط القیادة و النوع من التدریب معلومات عن التنظیم الرسمي والتنظیم الغیر رسمي 

ي یقومون تالقرارات وغیرها من المعارف والمعلومات التي ترتبط بطبیعة العلاقة السائدة في الأعمال ال اتخاذو 

  .)2(اءة وفعالیة عالیةبتحسینها وتطویرها بغیة إنجاز المهام الموكلة إلیهم بكف

 3.3.1.IIانــــب حسب المكــــالتدری أنواع 

v قد ترغب المنظمة في عقد برامجها داخل المنظمة  بمدربین من داخلها أو  :ةـــــب داخل المنظمـــــالتدری

وبالتالي یكون على المنظمة تصمیم البرامج أو دعوة مدربین للمساهمة في تصمیم البرامج ثم  ،خارجها

  .الإشراف على تنفیذها

  وهناك نوع آخر من التدریب الداخلي، وهو ما یسمى بالتدریب في موقع العمل، وفي هذا النوع من التدریب   

لمهارات اللازمة لأداء العمل، أو الإشراف على القیام ن للعاملین بتزویدهم بالمعارف وایرؤساء المباشر الیقوم 

لوب یتاح للمتدرب أن یقلد مدربه وأن یلتقط ببعض العاملین القدامى ذوي الخبرة بهذه المهمة، وفي هذا الأس

  .المهارات اللازمة لأداء العمل منه

نقل ما یمكن تعلمه  ةسهول ظروف أداء العمل، وبالتاليویمتاز هذا النوع بتماثل وتشابه ظروف التدریب مع 

  .)3(الواقع والعمل زیحإلى 

ز العمل الواقعي وبالتالي سهولة هویتمیّز هذا النوع من التدریب بسهولة نقل المعارف والم ارات إلى حیّ

  .المتدرب للبرنامج التدریبي، وذلك لتماثل وتشابه ظروف أداء العمل استیعاب

                                                             
  .165ص مرجع سبق ذكره، صلاح الذین محمد عبد الباقي،  .)1(

.114ة، مرجع سبق ذكره، ص شخضیر كاضم محمود ویاسین كاسب الخر  .) 2) 
.118أمین ساعاتي، مرجع سبق ذكره، ص  .) 3) 
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v تفضل بعض المنظمات أو تنقل كل أو جزء من نشاطها التدریبي خارج : ةــب خارج المنظمـــــــــــالتدری

المنظمة ذاتها، وذلك إذا كانت الخبرة التدریبیة وأدوات التدریب متاحة بشكل أفضل خارج المنظمة، ویمكن 

  .في التدریب الخارجي إما بمنظمات خاصة أو الالتحاق بالبرامج الحكومیة الاستعانة

ü على أي منظمة تسعى إلى التدریب الخارجي بواسطة مكاتب أو  :منظمات التدریب الخاصة

منظمات تدریب خاصة أن تطمئن على جدیة التدریب فیها ، وأنّ تفحص سوق التدریب، وأن تقوم 

 .)1(مثل هذه المكاتب والمنظمات الخاصة 

ü الفندقیة في دعم برامج التدریب وذلك من خلال منظمات الخدمة بأحیانا  تقوم الدولة :برامج حكومیة

أو من خلال الغرف الصناعیة والتجاریة، ) مثل الجهاز المركزي للتنظیم والإدارة في مصر( الدولة

  .)2(وهي عادة برامج تركز على رفع المهارات والمعارف في مجالات تهتم بها الدولة

  ب أنواع التدری): 1-2(الجدول رقم

  یمكن تقییم أنواع التدریب حسب

  المكان  الوظائف نوع  مرحلة التوظیف

Ø توجیه الموظف الجدید 

Ø  موظفون (التدریب أثناء العمل

 )جدد، إدماج

Ø  تدریب لتجدید المعرفة

موظفون مندمجون ( والمهارة

 )بالعمل

Ø  تدریب بغرض الترقیة و النقل

  )موظفون في مراحل متقدمة(

Ø التدریب الفني المهني. 

Ø التدریب التخصصي. 

Ø التدریب الإداري.  

Ø  الشركةالتدریب داخل. 

Ø التدریب خارج الشركة. 

ü في الشركات الخاصة. 

ü في الشركات الحكومیة  

 .323، ص 2004أحمد ماهر، إدارة الموارد البشریة، الدار الجامعیة، القاهرة،  :المصدر

II.4.1 بـــــل التدریــــمراح:  

أن یكون هناك تخطیط ودراسة من أجل تحقیق الأهداف في الوقت  التدریبیةیتطلب القیام بالبرامج     

المناسب، إذن باعتبار التدریب من الوظائف الحیویة للكثیر من المؤسسات فهو عملیة تمر بعدد من 

  :عرض لهذه المراحل فیما یليالمراحل والخطوات المتتابعة و 

  

                                                             
.328أحمد ماهر، مرجع سبق ذكره، ص  .) 1) 
.119 ص أمین ساعاتي، مرجع سبق ذكره، .) 2) 
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II.1.4.1  التدریبیة الاحتیاجاتتحدید: 

من العناصر الأساسیة في تصمیم البرنامج التدریبي، لأنّ التحدید  التدریبیة تعتبر جاتیاالاحتتحدیث  إن

 المتدربینو  معنى للمنشأة ذایساعد على جعل النشاط التدریبي نشاطا هادفا  الاحتیاجاتالدقیق لهذه 

  .)1(یجعله كذلك نشاطا واقعیا ویوفر كثیرا من الجهود والنفقاتو 

بالتالي تحسین مستویات من عوامل نجاح التدریب و  أساسیاالتدریبیة عاملا  اتالاحتیاجیمثل تحدید     

الصحیح لتنمیة  الاتجاهالخدمات التي تقدمها المنظمة، إذ تمكن المنظمة من توجیه التدریب نحو الإنتاج و 

  .منه الاستفادةالموارد البشریة وهي التي تحقق  للتدریب عائدا مجزیا یمكن للمنظمة 

II.1.1.4.1 التدریبیة الاحتیاجاتمستویات تحدید  

  :التدریبیة على ثلاث مستویات وهي  الاحتیاجاتو یمكن تحدید 

v ةــــوى المنظمـــة على مستـــالتدریبی اتــــالاحتیاجر ـــتقدی: 

الأخرى في المنظمة وتساهم في تحقیق أهدافها  بالاستراتیجیاتالتدریب مرتبطة  استراتیجیةلما كانت 

بكفاءة عالیة، لذلك لابد من قیام إدارة الموارد البشریة بإجراء تحلیل لأهداف المنظمة ومواردها وخططها 

  .)2(والمراحل الزمنیة اللازمة لبلوغ تلك الأهداف ومدى فعالیة الموارد المتاحة في تحقیق تلك الأهداف

v  ةــــــة على مستوى الوظیفــــالتدریبی اتــــالاحتیاجتقدیر: 

لمعرفة اللازمة لأداء یعتمد الأداء في أي وظیفة على مجموعة من العوامل منها حجم المعلومات وا   

 ، وطبیعة الاتجاهات النفسیة والمشاعر اللازمة والقدرات المطلوبة لها نوعیة المهاراتالوظیفة، و 

ا ما تحتوي على متطلبات محددة لشغل الوظیفة لبلممارستها، كما أنّ بطاقات توصیف الوظائف غا

ها تحدد كل ما  حتاج الفرد أن یعرفه و یكون قادر یبصرف النظر عن من یشغل الوظیفة بالفعل، كما أنّ

  ) 3(على عمله إذا رغب في شغل الوظیفة وأداء متطلبات العمل بنجاح

v  ردــــــة على مستوى الفـــالتدریبی ــاتالاحتیاجـتقدیر:  

تنصب عملیة التحلیل هنا على الموظف ولیس على العمل حیث تقوم الإدارة بتحلیل الفرد، فتدرس     

تطبیقها في عمله الحالي و  استیعابهایمكنه تعلمها و  التي الجدیدةقدراته الحالیة والقدرات والمهارات 

  .المستقبليو 

                                                             

  .235، ص2007، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الأفراد :إدارة الموارد البشریة مصطفى نجیب شاوش، .)1(

- 274ص  ، ص2002عالم الكتب الحدیث للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الموارد البشریة، عادل حرحوش صالح، مؤید سعید سالم،  .)2(

275.  
  .218لنشر والتوزیع، الإسكندریة، ص لالدار الجامعیة  ، إدارة الموارد البشریة،خرونآصلاح الدین عبد الباقي و  .)3(
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II.2.4.1  برامج التدریبتصمیم 

بتحدید الأهداف التدریبیة والتعلیمیة وانتقاء مفردات البرامج  تعنىتصمیم البرنامج التدریبي عملیة     

وتتابعها وتوقیتاتها والأسالیب التدریبیة التي ستعتمد علیها وشروط المشاركة بالبرنامج ومعاییر تقویم 

  )1(قیاس فاعلیة البرنامجو 

Ø  الأهداف هي الغایات التي یرجى تحقیقها من وراء البرنامج : التدریبيتحدید أهداف البرنامج

 .التدریبي

Ø والفنیة، والفكریةفي المهارات اللغویة وتتمثل: تحدید نوع المهارات التي سیتعرف علیها ،. 

Ø المقصود بالمنهاج التدریبي هو المادة التدریبیة التي سوف تقدم للمتدربین : وضع المنهاج التدریبي

 .المطلوبة الاحتیاجاتویتم تحدیدها بناء على 

Ø هناك أسالیب عدة للتدریب مثل المحاضرة: اختیار أسلوب التدریب. 

Ø وذلك لأنّ  إنّ اختیار المدربین من العوامل المهمة في إنجاح البرنامج التدریبي: اختیار المدربین

 .المدرب یمثل الوسیلة التي عن طریقها یتم نقل المادة التدریبیة إلى المتدربین

Ø 2(تحدید مكان إقامة البرنامج التدریب( 

Ø تحدید فترة البرنامج 

Ø توفیر مستلزمات البرنامج التدریبي.  

II.3.4.1 يـــــج التدریبـــــذ البرنامــــتنفی 

ز الوجود والواقع إن هذه المرحلة مهمة  مرحلةإنّ مرحلة التنفیذ هي      خراجه إلى الحیّ إدارة البرنامج وإ

  .)3(حسن وسلامة التخطیط وینعكس فشلها أو نجاحها سلبا أو إیجابا على مرحلة التقییم تتبینوخطیرة، ففیها 

II.4.4.1 ییم العملیة التدریبیةتق  

تهدف هذه المرحلة من العملیة التدریبیة إلى تقییم مدى فعالیة التدریب وتحدید مدى مطابقة النشاطات     

ه عملیة ثنائیة النتیجة أي سلفا لتلك النشاطات وتقییم البرنامج التدریبي هو بحد ذات المحددةالتدریبیة للأهداف 

إما أن یعطي البرنامج التنمیة المتوقعة منه أو لا یعطي، فالمطلوب إذن قیاس نتائج التدریب بأسالیب  ىبمعن

  .سلوكیة وعملاتیة معا

                                                             
  .137عادل حرحوش صالح، مؤید سعید السالم، مرجع سبق ذكره،  .)1(
  140-139، ص ص 2007الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع ، عمان، إدارة الموارد البشریة، فیصل حسونة،  .)2(
الطبعة الأولى، دار  إدارة الموارد البشریة في القرن الحادي و العشرون منحنى نظري،،عبد الباري إبراهیم درة، زهیر نعیم الصباغ .)3(

  .326، 325ص  ، ص2008وائل للنشر والتوزیع، عمان، 
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  )1(:ومن الأسالیب التي یمكن تقییم مدى استفادة المدربین من البرنامج التدریبي ما یلي

ü ؛مقارنة تقییم أداء المتدرب قبل وبعد البرنامج التدریبي  

ü ؛واستفادة المتدربین من البرنامج استیعاب حیث یمكن قیاس مدى تباراتالاخ 

ü د بعد البرنامج التدریبي  ؛الترقیات الناتجة عن كفاءة وسلوك المتدربین الجیّ

ü ظهور تحسینات على الإرادات التي یعمل فیها المتدربون. 

II.2  ةــــات الفندقیــــب في المؤسســــالتدریماهیة 

یلعب التدریب دورا أساسیا للتأثیر في نجاح المنظمات الفندقیة، وأصبح من النشاطات الأساسیة السائدة     

عادة التدریب للعاملین للقیام بأعباء أعمال  لإدارة الموارد البشریة بعد إدراك أرباب العمل لتحقیق التدریب وإ

نظمات، ومن ناحیة أخرى تتنوع أنماط التطویر المستقبل ذات الطبیعة المتغیرة قد یقرر نجاح أو فشل الم

  .بتطور المهارات وتدریب العاملین

II.1.2 ةـــــات الفندقیـــمفهوم التدریب في المؤسس  

فق إنّ مفهوم التدریب من المفاهیم التي وردت في علم الإدارة بمعان و مضامین مختلفة ومتنوعة على و     

تلتقي في  وكل هذه المضامین والمعاني مهما اختلفت اتجاهمتباینة وذلك نتیجة الرؤیة الخاصة بكل  أراء 

  .مسار واحد هو تأكید الأهداف والغایات التي یسعى التدریب لتحقیقها كعملیة إداریة هادفة ومنتظمة ومستمرة

II.1.1.2 ةـــــة الفندقیــــب في المؤسســـــف التدریــــــتعری  

Ø  ه مجموعة من الإجراءات أو العملیات لغرض  وتطویر المهارات اكتسابفقد عرف التدریب بأنّ

لدى مجموعة من الأفراد في الفندق لغرض رفع مستوى الأداء والكفاءة  والاتجاهاتوالمعرفة 

  .)2(.الإنتاجیة بما یحقق نتائج إیجابیة للفندق والعاملین فیه

Ø ه عملیة محددة تسا قابلة لتطویرها في بعض مهارات  هم في اكتساب العاملینویعرف كذلك بأنّ

، كما یعتبر سلسلة من الإجراءات والعملات )3(التي یحتاجها الفرد في حیاته العملیة الاختصاصات

ة مدروسة تكتسب العاملین تجربة وخبرة جدیدة   .)4(متعاقبة ومعتمدة على خطّ

                                                             
، بیروت، عبیة للنشر والتوزیر الطبعة الأولى، دار النهضة الع، إدارة الموارد البشریة من منظور استراتیجيحسن إبراهیم بلوط،  .)1(

  .264، ص2002
.235، ص 2006، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الفنادق إلى ، مدخلحمید عبد الغني الطائي .) 2) 
.235نفس المرجع السابق، ص  .) 3) 

العدد  ،في إعداد الموارد البشریة السیاحیة المتخصصة و تأثیره على مستوى تقدیم الخدماتدور التدریب عبد الكاظم،  میرالأعبد  .)4(
  .121الخامس والعشرون، كلیة الإدارة، و الإقتصاد، جامعة الكوفي، السنة الثامنة، ص 
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عبارة عن نشاط الذي یبذل بهدف تزوید المتدربین " وكتعریف شامل یمكننا تعریف التدریب على أنه    

 اتجاهاتهمهم وصقل خبراتهم لرفع مستوى الأداء ولتغییر سلوكهم و تبالمعارف والمهارات اللازمة لتنمی

  "المجتمعالمرغوب فیه لصالح الفرد والفندق و  الاتجاهفي  اهتماماتهمو 

II.2.1.2 ادقـــــب في الفنــــة التدریـــأهمی  

ه یؤدي إلى تحسین الأداء الحاضر والتأهیل لمسؤولیات أكبر          تبرز أهمیة التدریب في الفنادق في أنّ

ه هام بالنسبة للأفراد الذین یلتحقون بالعمل لأول مرة وخاصة الأعمال التي لم یسبق لهم  في المستقبل كما أنّ

إلى التدریب على طبیعة هذه الأعمال، ومما لاشك فیه أن شعور المتدرب  یحتاجونالتدریب علیها فإنهم 

 .)1(منه الاستفادةلتدریب و ل تقبلهبأهمیة التدریب أمر مهم وتوافر هذا الشعور یؤدي إلى 

بما یساعدهم على  مداركهمكما تكمن أهمیة التدریب الفندقي في تخصیص حقول المتدربین وتوسیع      

ویكسبهم الإدراك مما یمكنهم من الكشف عن الظروف والآثار المترتبة في التصرف عند التفكیر والتصور 

تقدیم الخدمة السیاحیة وبذلك یكون التدریب هو العامل المهم في إثارة البدیهة  للأفراد وتوجیه اهتمامهم إلى 

مبتدئین بل یقومون أنواع التعامل البشري وعدم غض النظر عن الأخطاء التي یتعرض لها زملائهم الارقى 

رشادهم للممارسات الفعالة في الخدمة  هؤلاء قادرون على اكتشافها بأنفسهم  لیصبحواعلى توجیههم وإ

  .مستقبلا

II.3.1.2 حــــي الناجــــب الفندقـــــص التدریــــخصائ  

  (2):لكي یكون التدریب الفندقي ناجح لابد من توفر جملة من الخصائص و هي    

v  والقصد هنا التدریب لیس أمرا كمالیا تلجأ إلیه الإدارة أو تتصرف عنه : نشاط مستمرالتدریب

بتجسید مواصفات الوظیفة وتعیین  تبدأ، ولكن التدریب حلقة حیویة في سلسلة من الحلقات باختیارها

 وجود احتمال قوي لنجاحه في تنفیذ واجباته متطلبات شغلها، ثم تتجه إلى اختیار الفرد، ومن ثم 

الموظف  كمرحلة تدریبیة أولیة لمساعدة بعد ذلك تأتي عملیات الإعداد والتهیئة للعمل، الوظیفیة

دراك موقع وظیفته بالنسبة للوظائف الأخرى وشروط وأسالیب  اكتشافالجدید على  طبیعة العمل وإ

  .الأداء

في تقتصر أهمیة البرامج التدریبیة على العاملین الجدد بل هي وظیفة إداریة ضروریة للعاملین  ولا

والمشرفین هم كذلك بحاجة إلى تطویر قابلیتهم وأدائهم بذلك شأن بقیة  جمیع مراحلهم الأولیة فالقادة

 .العاملین

                                                             
.21، ص 2008، عمان، لمعرفة العلمیة للنشر والتوزیعا ، الطبعة الأولى، دار كنوز، إدارة الفنادق و السیاحةمحمد الطائي.) 1) 
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v لــــــــام متكامـــب نظــــــــالتدری:  

ه وهنا یتم التأكید على صفة  التكامل و الترابط في البرامج التدریبیة، فالتدریب لیس نشاطا عشوائیا كما أنّ

 .لا ینبع من فراغ و لا یتجه إلى فراغ

ن من أجزاء و عناصر متداخلة تقوم بینها  نظاما متكاملا باعتبارهولابد أن ننظر إلى التدریب      یتكوّ

علاقات تبادلیة من أجل أداء مهام وظیفیة تكون محصلتها النهائیة بمثابة الناتج الذي یحققه النظام كله 

هذه النظرة الشاملة للتدریب في توضیح العلاقة الوثیقة التي تقوم بین البرامج التدریبیة وبین البیئة  وتفید

  .یطة والمناخ العام الذي یتم به العمل التدریبيالتنظیمیة المح

v التدریب نشاط متغیر و متجدد:  

التغیرات التي تحدث في بیئة العمل  احتواءالتدریب عملیة مستمرة تظهر بسبب حاجة المنظمة إلى 

 الاستجابةالداخلیة والخارجیة، أي أن الحاجة إلى التدریب لا تظهر في أوقات الأزمات ولا من خلال 

نسبة  كانخفاض أو لحل بعض المشاكل التي تواجهه هلحاجة الفندق إلى تطویر بعض من خدمات

الفندقي، أما التغییر والتجدید فهو مجموعة الأسالیب المعرفیة والخدمیة، والسلوكیة المبتكرة  الأشغال

 من الكفاءة للإدارة العلیا بهدف مساعدة موظفي الفندق على القیام بأعمال تحتاج إلى مستوي عالي

التدریبي  والتجدید في نشاط التدریب من خلال التغیرات التي یهدف البرنامج روالمقدرة، ویتحقق التغیی

والوظائف التي یشغلونها لتواجه متطلبات إلى تحقیقها لتغیر سلوك، عادات، مهارات و رغبات المشتركین 

حیث أنّ السلوك  هدثاتالعمل ومستح اتتقنیالتغیر في الظروف والأوضاع النفسیة لضیوف الفندق وفي 

عن  مسئولةالأدائي للمدراء یتغیر بتغیر أهداف الخطة التشغیلیة للفندق، وبذلك تصبح إدارة التدریب 

  .تجدید وتطویر البرامج التدریبیة

v ةـــة و فنّیـــب عملیة إداریــــالتدری: 

  :توفیرها وأهمهاالتدریب عمل فنّي یحتاج إلى خبرات وتخصصات محددة ینبغي 

ü ؛خبرة تخصصیة في تصمیم البرامج التدریبیة و إعداد المناهج و المواد العلمیة 

ü  ؛والوسائل الإیضاحیة وغیرها الاحتیاجاتخبرة تخصصیة في تحدید 

ü  والملائم  السلوك المرغوب أنماطخبرة تخصصیة في تنفیذ البرامج التدریبیة ونقل المعرفة والمهارة و

 ؛للمتدربین

ü  تخصصیة في المتابعة وتقییم نشاط التدریبخبرة. 
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ومن ذلك یتضح أنّ دائرة الموارد البشریة واجبا أساسیا في إعداد و تهیئة الظروف و الموارد التي تجعل 

  علیه وتحقیق النتائج المستهدفة من التدریب عملا جادا یحظى باحترام العاملین و إقبال المتدربین

v  تنظیمیة أساسیةللتدریب مقومات إداریة و: 

 إداریةأن یستند إلى مقومات  لابدالفندقیة شأنه شأن التدریب في باقي المنشآت  المنشآتإنّ التدریب في 

تنظیمیة تجعله أمرا ممكنا من جانب، كما تجعله أمرا له عائد إیجابي من جانب آخر وأهم المقومات 

  :ليیفیما الأدائیة والتنظیمیة تتمثل 

ü ؛حدد بموجبها الأهداف والأنشطة الخدمیة المطلوب تطویرهاوجود خطة للعمل تت 

ü د للعمل  ؛توفر الإمكانیات والمعدات الفنیة اللازمة للأداء الجیّ

ü  توفر الدقة والوضوح في تحدید مواصفات الوظائف ومتطلبات شغلها وكذلك في تحدید الموقع

وكذلك وضوح العلاقات بینها و بین التنظیمي لكل وظیفة، والتوازن بین السلطة والمسؤولیة فیها 

 ؛غیرها من الوظائف ذات العلاقة

ü  نة على أساس معاییر واضحة ومراعاة الدقة  اختیارتوفر الدقة والموضوعیة في الأفراد مبیّ

، الاجتماعیةمراعاة  التناسب بین قدراتهم وتكویناتهم النفسیة و و والموضوعیة في إسناد الوظائف إلیهم 

 ؛هذه الوظائف وبین متطلبات شغل

ü  توفر نظام مستمر لقیاس أداء العاملین وتقییم كفاءاتهم وتحلیل  مؤشرات  الأداء وتتبع علاقاتهم

 ؛موضوعیةالتدریبیة بدقة و  لاحتیاجات استنتاجاالوظیفیة وأنماط سلوكهم حتى یمكن 

ü  المالي والمعنوي  التقدیرتوفر نظام للحوافز المالیة والمعنویة یربط بین التقدم الوظیفي والمزایا وأشكال

 .التي یحصل علیها العامل من ناحیة وبین أدائه من ناحیة أخرى

 2.2.IIأهداف التدریب في المؤسسات الفندقیة  

  )1(:یلي فیما الفندقي تتمثل أهداف التدریب

v المساهمة في حل مشاكل العمل 

v  وذلك من أجل إتاحة الفرص تعدیل سلوك المتدربین وتطویر أسالیب الأداء التي یقومون بها فعلا

 ؛لمزید من التحسین والتطویر في العمل ولضمان أداء العمل بفاعلیة

v الأفراد المعارف الوظیفیة وصقل المهارات والقدرات حتى یمكنهم من إنجاز ما یسند إلیهم  اكتساب

 ؛من أعمال على أكمل وجه

                                                             
  .131-130، ص ص 2012عمان، ، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، الإدارة الفندقیة والسیاحیة عبد الكریم، .)1(



 ب كآلیة لتحسین جودة الخدمات الفندقیةیالتدر                                                            IIالفصـــــل 

 

 

51 

v ت صلة وثیقة اتجاهات وطرق عمل ذا من رفع الكفاءة الإنتاجیة للفرد عن طریق تزویده بما یستخدم

 ؛بنوع العمل الذي یقوم به وذلك بقصد تمكینه من ملاحظة التطور المستمر في مجال العمل

v  عن العمل والتغیب، وقد یرجع ذلك إلى عدم الرضا أو اقتناع  الانقطاعالمساهمة في معالجة أسباب

الاقتناع إلى  رجع عدم الرضا وعدمبعض العاملین عن أعمالهم أو الظروف التي یعملون فیها وقد ی

بأعمال لا تتفق مع  التحقوافي إنجاز العمل أو إلى فهم قد  إتباعهالأسلوب الواجب  إتقانهمعدم 

 ؛تضع الحلول المناسبة لها ناستعدادهم، و لذلك فإنّ برامج التدریب یمكن أ

v  إلى مهاراته یخفف عن  الاطمئنانتخفیض العبء على المشرفین والرؤساء إذ أنّ تدریب العامل و

الرئیس عملیة متابعة أعماله باستمرار، كذلك یقلل من عدد وظائف الإشراف اللازمة وبالتالي من 

 ؛تكلفة هذه الوظائف

v ؛توفیر احتیاجات الفندق من القوى العاملة المدربة 

v بة بالفندقونظمه و  احترام قوانین ولوائح العمل  ؛تكوین علاقات طیّ

v  ؛الاهتمام به، فهذا التقدیر ینشأ عادة من اتفاق الإنسان لعملهلعمله و زیادة تقدیر الموظف 

v دراك العلاقة بین عمله وعمل الآخرینفهم و  لىمساعدة كل موظف ع  ؛إ

v الآلات المستعملة إلى أقصى حد ممكن لزیادة من القوى العاملة والأدوات والأجهزة و  الاستفادة

 ؛الإنتاج

v  راد مما یؤدي إلى توفیر في الوقتمن مجهودات الأف لاستفادةازیادة الحد من الأخطاء والفاقد و    

 .المالالجهد و و 

لابد و إضافة إلى ما ذكر أعلاه من أهداف عامة فإن لكل برنامج تدریبي في الأنشطة الفندقیة أهداف خاصة 

  )1(:من تحقیقها و هي كالآتي 

Ø ومن بینها  برامج تطویر المعرفة الأدائیة: 

ü ؛أهدافهاالتنظیمي للمنشأة  الفندقیة وسیاستها و  معرفة الهیكل 

ü ؛تنفیذهامشاكل لومات عن خطط المنشأة الفندقیة و مع 

ü  ؛الإشراففة بالوظائف الأدائیة الأساسیة وأسالیب القیادة و المعر 

ü  ؛الخدمي للعاملینمعلومات عن المناخ النفسي و 

ü ؛القیادیة المهارات 

                                                             
.135-134 ص صموفق عدنان عبد الجبار الحمیري، مرجع سبق ذكره،  .) 1) 
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ü ؛القدرة على تحلیل المشاكل 

ü  اتخاذ القراراتالقدرة على. 

Ø  و من بینهابرامج تطویر المهارات و القدرات المهنیة: 

ü ؛المهارات اللازمة لأداء العملیات الفنیة في أقسام الفندق المختلفة  

ü ؛المهارات في التعرف على لغة الجسد  

ü  الإفادة من الوقتالقدرة على تنظیم العمل و. 

Ø  ومنها:هاتاالاتجبرامج تطویر 

ü ؛لزیادة العاملین الاتجاه 

ü ؛تنمیة الرغبة في العمل 

ü  ؛مع الزملاء والرؤساء في العمل التعاونإلى  الاتجاهتنمیة 

ü ز في العمل  .تنمیة الشعور بالمسؤولیة وتنمیة الشعور بأهمیة التفوق والتمیّ

 3.2.IIمراحل العملیة التدریبیة في المؤسسات الفندقیة  

التدریب عملیة تتم على مراحل، وهي الوحیدة التي تشمل كل أفراد المنظمة  ویمكن تحدیدها في ستة     

  :وهي مراحل

 1.3.2.IIةــــــالتدریبی اتالاحتیاج تحدید  

التدریبیة هي الخطوة الأساسیة التي تسبق أي عمل تدریبي، فإذا تم تحدید الأفراد  الاحتیاجاتإنّ تحدید 

المحتاجین للتدریب أصبح من السهل تحدید نوع  التدریب المطلوب فهو تزوید الفرد بالمعارف الجدیدة أو 

تزویدهم عن طریق لا لدیه أو معرفة طرق المتجددة بصفة مستمرة أو صتجدید المعارف القدیمة الموجودة أ

الخاصة  الاتجاهاتالتطبیق العملي بوسائل رفع معدلات الأداء في مجال معین، أو أحداث تغیر السلوك و 

  .بالعاملین ولذلك فالبرامج التدریبیة یجب أن تصمم لتحقیق عنصر أو أكثر من هذه العناصر

v ةــــــالتدریبی الاتجاهــــــاترف على ـــــــــمصادر التع:  

التدریبیة عدیدة وكلها تساعد على التعرف على احتیاجات الفرد  الاحتیاجاتنّ مصادر التعرف على إ    

على مصدر واحد منها أو أكثر للتعرف علیها وكلما تعددت المصادر كلما ساعدت  الاعتمادالتدریبیة ویمكن 

  :یلي عرض لبعض هذه المصادر بدقة أكبر وفیما الاحتیاجاتعلى تحدید 

ü ؛خبرات شاغلهاوظائف والأعمال ومقارنتها بمؤهلات و توظیف ال 

ü ؛معدلات الأداء 
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ü ؛تقاریر الكفاءة 

ü ؛أداء الرؤساء في رفع كفاءة العاملین بوحداتهم 

ü  ؛في العمل كفاءتهمأراء العاملین أنفسهم في مدى 

ü ؛تقاریر التفتیش وأجهزة الرقابة 

ü 1(تغییر نظام العمل وظروفه(. 

 2.3.2.IIبــج التدریـــــــــــیم برامــــتصم:  

  )2(:تمر عملیة أي برنامج تدریبي بالمراحل التالیة

v د تحدی لا یمكنواضح و هدف كون التدریب موجها لتحقیق ییجب أن : تحدید هدف البرنامج التدریبي

لاّ أصبح التدریب بیة الحقیقیة للفرد أو الجماعة و التدری الاحتیاجاتهذا الهدف إلاّ بالتعرف على  إ

 .للوقت و الجهد و المال وضعیة

v ویتم حصرها حتى یمكن أن یتحقق الهدف الذي وضع من  :حصر موضوعات البرنامج التدریبي

أجله البرنامج، ویمكن اللجوء إلى الرؤساء المباشرین أو العاملین أنفسهم لمعرفة نواحي الضعف في 

كذلك من خبرات إدارة  ادةوالاستفتركیز موضوعات البرنامج التدریبي على هذه النواحي، العمل و 

احتواء البرنامج د البرامج المتشابهة مع مراعاة واختلاف الظروف و التدریب السابقة، في الإعدا

 .التدریبي

v بالنسبة لتحقیق هدف البرنامج التدریبي، معلومات تمثل الحد  تحدید أولویات الموضوعات التدریبیة

مهارات تساعد المتدربین على تحقیق مستویات أعلى وتزوید المتدربین به، معلومات و الأدنى اللازم 

ما تعتبر و مهارات لا ترتبط ارتباطا مباشرا بهدف البرنامج معلومات و  ،لوصول إلى معدلات أكبرو ا نّ إ

 .موضوعات تكمیلیة تساعد على زیادة كفاءة العمال

v التدریبي الذي  یتم اختیار الأسلوب: اختبار أسلوب التدریب المناسب لتقدیم كل موضوع تدریبي

یتناسب مع طبیعة كل موضوع تدریبي وعدد المتدربین والتكالیف ووقت التدریب، وأسالیب التدریب 

الخ، والبرنامج التدریبي الفعال ....عدیدة و متنوعة نذكر منها ندوات محاضرات، دراسات ، حالات

 .دشو منالهو الذي یحتوي على مجموعة متنوعة من أسالیب التدریب لتحقیق الهدف 

v تحدید عدد الساعات اللازمة لتقدیم كل موضوع تدریبي. 

v وضع البرنامج التدریبي ووضع الجدول الزمني الخاص به 
                                                             

.19زید عبوي، مرجع سبق ذكره، ص  .) 1) 
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  :وینبغي مراعاة الاعتبارات التالیة في تناول موضوعات البرنامج التدریبي

v  بالأسهل إلى التسلسل المنطقي للموضوعات التدریبیة لذلك یجب أن یكون التدریب متدرجا، یبدأ

 ؛الأصعب كذلك من الجانب النظري إلى العلمي

v  ؛التي ستنفد خلال الیوم التدریبیةتنوع الموضوعات 

v  ل الیوم التدریبي التدریبیةوضع الموضوعات  ؛التي تحتاج إلى تركیز ذهني في أوّ

v ؛تنوع المدربین خلال الیوم التدریبي الواحد إذا كان ذلك ممكنا 

v  ؛ةالعملیات عقب الجانب النظري مباشر و مراعاة تنفیذ التطبیقات 

v  إیجاد نوع من الترویج النفسي من وقت لآخر عن طریق الزیارات المیدانیة أو بإعطاء فترات راحة

 .أخرىجلسة و بین كل 

دةو بي وینبغي أن تكون المدة مناسبة للبرنامج التدری المدة تغطي كافة الموضوعات و  ،لا تكون طویلة أو مقیّ

  .الاحتیاجات التدریبیة الفعلیة للمتدربین إشباعالتدریبیة للبرنامج التدریبي وبالتالي 

 3.3.2.IIونـــــالمشرفون و ـــون و المدربــــالمتدرب  

  :یلي ینبغي العنایة بما

Ø ؛اختیار المدربین الأكفاء والمؤهلین لإنجاح البرنامج التدریبي 

Ø  المتدربین الوعي الكامل في مهمة المدیرین و اختیار الهیئة المشرفة على التدریب والتي تكون لدیها

 .العمل على راحتهم، ویعین لكل برنامج مشرف فني ومشرف إداريو 

 4.3.2.IIبــــل التدریــــب ووسائـــــأسالی  

عرض  فیما یليلى تحقیق أهدافه و تدریبي إیؤدي استخدام أسالیب ووسائل التدریبیة المناسبة في أي برنامج 

  :لأهم أسالیب التدریب

v ؛المحاضرات 

v ؛الندوات 

v 1(؛دراسة الحالات( 

v ؛تمثیل الأدوات حلقات المناقشة 

v ؛المؤتمرات التدریبیة 
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v یطلب منهم یرة تزود كل مجموعة بالمعلومات و المباریات الإداریة، یقیم المتدربون إلى مجموعات صغ

 ؛ضوءها  أعطى لهم من معلوماتاتخاذ القرارات في 

v على تكوین مجموعة من الأفراد عدد لا یزید عن  تشمل عملیة تدریب الحساسیة: تدریب الحساسیة

كل المشتكین للتعبیر عن أفراد في الغالب، وتقوم هذه الطریقة على أساس إتاحة الفرصة ل 10

یحكي و  لضعف لدیه فیرون أنفسهممدركا لنقاط القوة واأنفسهم ورأیهم ومن ثم یصبح كل فرد حساس و 

یقوم المدرب و  بما یحب عمله لتغییر أیة اتجاهات تؤثر سلبیا على سلوكهم، وعلى علاقاتهم بالآخرین

 .المشاكل لاكتشافالنقاط التي تساعدهم  إلى الأعضاءبالتدخل تدریجیا لإثارة المناقشات لتوجیه 

v ء العملالتدریب أثناو  ،التطبیق العلمي :طرق أخرى للتدریب . 

 5.3.2.IIةـــات التدریبیــــالإمكانی:  

 :من أهم العناصر المرتبطة بالإمكانیات التدریبیة بما یلي

الطباشیر مناسبة من حیث السعة، التهویة، والإضاءة والمقاعد واللوح والأقلام و قاعات التدریب ال -

 ؛الكهربائیة ووسائل الإیضاح فیشالو 

عدادفي زیادة التدریب و نفاق و  الاشتراكرسوم كافات التدریب و  تشملة و یمیزانیة التدریب الكاف -  إ

 ؛شراء الآلات اللازمةالقاعات وتدبیر وسائل الإیضاح و 

 6.3.2.IIبــــیم التدریــــمتابعة و تقی:  

ها عملیة مستمرة یقصد بها التأكد من أنّ خطة التدریب یتم      بدقة دون انحراف  تفنیدهاوتعرف المتابعة بأنّ

لتحقیق الهدف النهائي مع التدخل في التنفیذ لإزالة أي معوقات قد تعترض سیر الخطة في طریقها المرسوم 

لتحقیق الهدف  التنفیذیةوالتطویر في الإجراءات .)1(ل أحیانا لتعدیلخلتحقیق الهدف النهائي وقد یكون التد

  . و تتم لصالحهاة التقییم یالنهائي وعملیة المتابعة تحترم عمل

براز نواحي القوة لتدعیمها و  المحددة هم التدریب معرفة مدى تحقیق البرنامج التدریبي لأهدافیقصد بتقسیو   إ

زیادة ریب و حتى یمكن تطویر التد المقبلةنواحي الضعف للتغلب علیها أو العمل على تلاقیها في البرامج و 

  :الإجابة على الأسئلة التالیة ىالتدریب علیساعد تقییم برامج و  فاعلیته بصفة مستمرة

  :أي من الأفضل التدریب في الفندق أو خارج الفندق لذلك یجب قیاس النفقات

v هل الإنفاق على التدریب یؤدي إلى تحقیق النتائج التي ترجوها الإدارة؟ 

v ماهي التحسینات التي یمكن إدخالها على نشاط التدریب لزیادة فاعلیته؟ 
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v  من العلاج تكون أكثر ى التدریب المستخدم فعلا في علاج المشكل أم أنّ هناك أنواع أخر هل یفید

 كفاءة؟

  :ومن أهداف متابعة وتقییم التدریب نذكر ما یلي

Ø ؛التأكد من نجاح البرامج التدریبیة في تحقیق أهدافها سواء من حیث التخطیط أو التنفیذ 

Ø  ؛و علیه في عملیة التطویر للتطبیقمتحمسین لتطبیق ما ترب مازالواالتأكید باستمرار من أنّ المتدربین 

Ø التأكد من كفاءة المدربین من حیث تخصصهم وخبرتهم وقدرتهم على التدریب. 

 4.2.IIبـــــل التدریــــمشاك:  

توجد جملة من المشاكل التي تقف حجر عثرة في طریق عملیة التدریب وتؤثر بشكل سلبي في نتائج     

  )1(:یلي التطرق إلى أهمها حاول فیماالتدریب، وسن

v عدم وجود مكتب أو لجنة متخصصة في الإشراف على عملیة التدریب: 

ربما یمكن اعتبار هذا النقص من أهم المعوقات التي تؤثر في عدم كفاءة التدریب في صناعة الضیافة     

 حیث أنّ عدم اهتمام الإدارة في المنشآت الفندقیة الكبیرة أو الصغیرة بعدم رصد مبالغ كافیة لهذه العملیة

یدل على عدم الفهم والإدراك للمعاني  إضافة لعدم وجود مكتب یشرف على إدارة وبرمجة هذه العملیة المهمة

  .أو الدلالات والنتائج التي یحققها الفندق من خلال عملیة التدریب

v نقص الدرایة التامة: 

المشكلة الثانیة التي تعیق عملیة التدریب هي نقص الدرایة التامة لدى المدیرین والمشرفین في بعض     

ة الخدمة المقدمة للضیوف ییؤثر في نتائج العمل من حیث نوعمنشآت الضیافة، ویبدو واضحا أنّ هذا الخلل 

بین الإدارة والعاملین نتیجة النقص في عدم وجود  ىوانخفاض الإنتاجیة ومن ثم تظهر مشاكل كثیرة أخر 

  والمعرفة لدى الإدارات الفندقیةالدرایة والخبرة 

v النقص في الموارد: 

بداعات لدى المدیرین والمشرفین في المنشآت الفندقیة فسوف      على إثر عدم وجود مهارات وقدرات وإ

  .تظهر مشكلة أخرى هي عدم القدرة على الاستخدام الأمثل للموارد المالیة والبشریة والمعلوماتیة

الإجراءات مع الجهات بعض  إتباعولكن نقص المصادر المادیة المتمثلة بالأجهزة الفنیة إضافة إلى     

للوصول إلى تحقیق  إتباعهاالمتخصصة التي یمكنها تزوید الإدارة بالإجراءات والصیغ الصحیحة التي یمكن 

  .نتائج مثمرة

                                                             
.239-238ي، مرجع سبق ذكره، ص ص، ئي الطانبید عبد الحم.) 1) 
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v ضعف التنظیم: 

ه في حالة      المشكلة الرابعة في عملیة التدریب هي ضعف عملیة التنظیم والتخطیط للبرنامج التدریبي، لأنّ

ریبي غیر منظم بشكل علمي فإنّ هذا یؤثر على نفسیة الأفراد المتدربین، حیث تتولد لدیهم وجود برنامج تد

قناعة بعدم فائدة التدریب، ومن ثم عدم جدوى حضورهم واستمرارهم في التدریب، وعلى هذا الأساس یجب 

هداف التي تبغیها على الإدارة أن تعد برنامجا تدریبیا مبنیا على أسس علمیة سلیمة وتحدد بالضبط ماهي الأ

وتنظیمها من هذه العملیة إضافة إلى إناطة عملیة التدریب بأشخاص أكفاء قادرین على إدارة هذه المهمة 

 لمصلحتهمعارفهم خدمة و  مهاراتهمویر كفاءات العاملین في الفندق و تحقیق الأهداف المرجوة، وهي تطو 

  .العاملین فیه من جهة أخرىومصلحة زبائنه من جهة و 

3.II  جودة الخدمات الفندقیةبتدریب علاقة ال  

التدریب هو المحرك الأساسي الذي یؤدي إلى خدمات فندقیة ذات جودة عالیة وراقیة وذلك من خلال     

 .التوصل إلى مجموعة من النقاط التي تبرز هذه الصلة وهذه العلاقة الكامنة بینهما

 II.1.3أثر التدریب على أداء العاملین

ه من الثابت أنّ أداء العامل البشري لعمله هو      الرغم من أهمیة العوامل الفنیة والمادیة في الفندق إلاّ أنّ ب

المحدد الحقیقي للأداء، حیث یعتبر هذا العنصر المحور الأساسي الذي یدور حوله النشاط الفندقي، لهذا فإنّ 

وعلى مختلف المستویات والتخصصات، فالعنصر الثروة البشریة تتطلب جهودا تدریبیة كبیرة ومتنوعة  

البشري یقوم بكافة الخدمات الفندقیة مما تتطلب من القائمین على النشاط الفندقي أن یركزوا جهودهم على 

  .الاهتمام بهذا العنصر الإنتاجي المهم وتدریبه بصفة مستمرة

الزبائن أن یؤثر سلبا أو إیجابا على حیث یستطیع هذا الأخیر بطریقة أدائه للعمل وأسلوب تعامله مع     

أداء الفندق، إلى جانب هذا فإن إدراك العامل للتعلیمات یمكن أن یؤثر على فهمه لها وبالتالي یتوقف أدائه 

  .على عوامل ذاتیة فیه، بغض النظر على محتوى التعلیمات

لو عهد إلى عامل حدیث غیر  وبالتالي یتحدد أداء الفندق في الأساس بنمط أداء الفرد للعمل، فمثلا    

عداد الأطعمة والتي تمثل أهم خدمة بالنسبة للضیوف، فإذا لم یتم تقدیمها  مدرب التدریب الكافي بتقدیم وإ

د فسیؤدي إلى خسارة النزلاء وبالتالي تخفیض في معدّل الكفاءة ومستوى الربح  بالأسلوب والشكل والطعم الجیّ

إلى تحسین عمله أو الذي لا یشعر  الصادقعامل الذي لا یدفعه الشعور إلى حد بعید، بنفس المنطق فإنّ ال

ه مهما كانت ضخامة مبنى الفندق  برغبة حقیقیة في العمل لا یمكن أن تتوقع منه مستوى جودة عالیة، أي أنّ
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مدرب مثلا وفخامة دیكوراته وأثاره فجمیعها لا یمكن أن تؤدي إلى نجاح الفندق بدون توفیر العنصر البشري ال

  .على أعلى كفاءة من الأداء وروح التعامل

وعلیه یتطلب الأمر ضرورة توفر عاملین أساسیین في العنصر البشري وهما القدرة والرغبة في العمل     

ه من بین الوسائل المستعملة لمعالجة هذا  ه إذا كان هناك قصور في جانب القدرة لدى الفرد فإنّ حیث أنّ

أجل إكسابه بالمؤهلات العلمیة والعملیة الأمر الذي یؤدي إلى زیادة معارفه  القصور بالتدریب وذلك من

اراته مما یؤدي إلى تحسین أدائه وزیادة إنتاجیته وتحسین جودة الخدمات الفندقیة، إلاّ أنّ الفكرة الأساسیة  ومه

نعدمت المقدرة على العمل والعامة هي أن التدریب لا یفید إذا انعدمت الرغبة في العمل والحوافز لا تفید إذا ا

ه حتى یكون التدریب ناجح في أغلب الحالات لابد من توفر عامل الرغبة في العمل   .أي أنّ

 2.3.IIأبعاد وطرق التدریب على جودة الخدمة الفندقیة  

ریب على دنستعرض أبعاد الت نقبل التطرق إلى طرق التدریب على جودة الخدمات الفندقیة، یجب أولا أ

  .الخدمات الفندقیةجودة 

 1.2.3.IIأبعاد التدریب على جودة الخدمـــة الفندقیة  

  )1(:أنّ تدریب العاملین في الصناعة الفندقیة له عدّة أبعاد تتمثل في jonesو  lockwodیرى    

Ø حیث توضح إدارة الفندق للعاملین الطریقة الصحیحة للتعامل مع الزبائن، بناء على معاییر : التقالید

  .الخدمة، ویتم بعد ذلك تشجیع العاملین لتبني هذه الطریقة

Ø حیث یتم تشجیع العاملین على كیفیة تحسین جودة الخدمة المقدّمة للزبائن وتحتاج هذه : دوائر الجودة

 .الطریقة إلى دعم كل فرد في التنظیم، وتوفیر الموارد التي یمكن تجربة الأفكار الناتجة بها، واختیارهم

Ø طور العاملون مهاراتهم في خدمة الزبائن بناء على الحوافز التي تقدّمها إدارة الفندق لهمی: التشجیع. 

 2.2.3.II طرق التدریــــب على جودة الخدمــــــة الفندقیــــــة 

تعتمد الصناعات الفندقیة في العالم على عدّة طرق لتدریب العاملین غلى جودة وخدمة الزبائن، ومن أشهر 

  )2(:هذه الطرق

Ø وهي تختص بتدریب الأفراد الجدد، ومهمتها إعطاء معلومات أساسیة عن كیفیة  :طریقة التوجیه

خدمة الضیف، وذلك من أجل خلق عمالة تتمیز بالفهم الدقیق والعمیق للزبون الفندقي            

  .والإستراتجیات التسویقیة للمؤسسة الفندقیة

                                                             
اسي،  .)1( تخصص تسویق، كلیة ، مذكرة مقدّمة لنیل شهادة الماجستیر، دور التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیةبوبكر عبّ

 .57، ص 2009العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 
  .323، ص 2004، الطبعة الأولى، مصر، مجموعة النیل العربیة للنشر، الإدارة الفندقیةسامي عبد القادر سعید،  .)2(
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Ø م العمل الفندقي عطائهم المعلومات اللازمة، وكیفیة مثل كیفیة : طریقة تعلّ استقبال الضیوف، وإ

التعامل الفعّال مع شكاوي الضیوف، وكیفیة تجهیز المناضد وتجهیز قوائم الطعام ومعرفتها، وتهیئة 

 .الغرف، وهذا التدریب یعطي نوعا من المعرفة والمهارة للموظف

الثقة المتبادلة معهم، وطمأنتهم وضبط النفس طریقة التدریب على كیفیة التعامل مع الضیوف، وبناء علاقات   

  .النزاهة في حالة التعامل معهمو 

 3.3.IIالفندقیة ةأثر التدریب على جودة الخدم 

بسبب عدم إمكانیة فصل الخدمة الفندقیة عن مقدّمها، تتأثر جودة الخدمة الفندقیة بمقدّمها، ویعتبر     

مقدّمو الخدمات الفندقیة حلقة الوصل بین التنظیم الفندقي والزبائن، ویبني الزبون تقییمه للخدمة الفندقیة    

بون زبائن راضین  والتنظیم على التداخلات مع مقدّمي الخدمة، ومن غیر المرجح أن ینتج العاملون غیر المدرّ

ذا تعد المهارات والقدرات التي یمتلكها مقدّم الخدمة الفندقیة من العناصر الأساسیة الضامنة لجودة الخدمة  ل

من منظور الزبائن في قطاع الفنادق، ومنه یجب أن یكون مقدّم الخدمة الفندقیة على درجة عالیة من 

زة مع الزبائن، لأنّ ضعف مهارات مقدّمي المهارة، ویتمتع بأس د في الاتصال، وبناء العلاقات المتمیّ لوب جیّ

الخدمات وافتقادهم للرغبة في العمل، وتدني إحساسهم بالمسؤولیة حیاله، یعد من المشكلات الرئیسیة التي 

  .تقود إلى تدني مستوى جودة الخدمة

مات الفندقیة، یجب تدریب الإطارات القائمة على الجهاز ولتحقیق الكفاءة والفعالیة في أداء وتقدیم الخد

  .التسویقي بالمؤسسة الفندقیة، وتنمیة قدراتهم في التعامل مع الزبائن، وخلق روح الانسجام بینهم

ونظرا للدور الكبیر الذي تلعبه العمالة المدربة في نجاح العمل الفندقي، استخدمت العدید من الفنادق     

تدریبیة لتعزیز وتفعیل جودة خدماتها، من خلال تقلیل شكاوي الضیوف والحوادث          العمالیة برامج

  )1(والمشاكل، والتقلیل من التكالیف، وخفض دوران العمالة عن طریق تكوین عمالة راضیة وملتزمة

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                             
  .57بوبكر عباسي، مرجع سبق ذكره، ص  .)1(
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 خلاصة

والذي بفضله یمكن لها مواجهة المواد البشریة بتنمیة  یعتبر التدریب عنصر فعال في المنظمة كونه یهتم    

فهو  ا الفصل إلى مفهوم التدریب وأهمیتهطرقنا في هذت لذا. التحدیات ومواكبة التطورات والتغیرات التكنولوجیة

ر اتجاهاتهم وسلوكهم وذلك من أجل غییعارف الأفراد العاملین وتمیتم رفع مهارات و بموجبه  النشاط الذي

  .تحقیق أهداف المؤسسة

 منا من خلال هذا الفصل بتسلیط الضوء على التدریب الفندقي أو التدریب في المؤسسات الفندقیة كما ق    

وبأعلى لعاملة في تقدیم الخدمات للسیاح الذي یعتبر من أكثر الإستراتیجیات الواقعة لتطویر الموارد البشریة او 

 .اتهم وتحقیق رغباتهممتطلبمستوى من الكفاءة والجودة المطلوبة تماشیا مع حاجیات السیاح و 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

III  دور التدریب في تحسین جودة الخدمات الفندقیة لعیّنة  من
 الفنادق بمدینة جیجل

III.1 تقدیم الفنادق محل الدراسة  

III.2 المنهجیة للدراسة المیدانیة الإجراءات  

III.3  أفراد عینة الدراسة إجاباتتقدیم وتحلیل  
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  : تمهید

عد الدراسة النظریة لجودة الخدمات الفندقیة والتدریب، وجب علینا التطـرق إلـى الدراسـة التطبیقیـة لمعرفـة دور ب    

لـــه فـــي الجانـــب  مـــا تعرضــناالتــدریب فـــي تحســـین جــودة الخـــدمات الفندقیـــة بالمؤسســـات الفندقیــة، وســـنقوم بإســـقاط 

نــة مــن الفنــادق بمدینــة جیجــل  "فنــدق الســلام"، و"لــویزة"، فنــدق "تاغراســت"فنــدق الجزیــرة، فنــدق : النظــري علــى عیّ

جــــراءوذلــــك بالاعتمــــاد علــــى تقنیــــة الاســــتبیان للحصــــول علــــى المعلومــــات الضــــروریة،   الإحصــــائیةالاختبــــارات  وإ

  .الملائمة 
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 1.IIIتقدیم الفنادق محل الدراسة 

سـنقوم مــن خـلال هــذا المبحـث بتقــدیم عینــة مـن الفنــادق لإجـراء الدراســة المیدانیــة لـدور التــدریب فـي تحســین جــودة 

  . الخدمات الفندقیة

 1.1.IIIتقدیم فندق الجزیرة 

1.1.1.IIIتعریف فندق الجزیرة: 

شـــكل مؤسســـة الشـــخص الوحیـــد ذات  یأخـــذیعتبـــر فنـــدق الجزیـــرة مؤسســـة ســـیاحیة تابعـــة للقطـــاع الخـــاص 

د  م، وقـــد تـــمّ 2006الفنـــدق ســـنة  إنشـــاء، ثـــم الانتهـــاء مـــن " جمـــال الـــدین طبیبـــل"المســـؤولیة المحـــددة لمالكهـــا الســـیّ

  .م، من طرف وزیر السیاحة والصناعات التقلیدیة2008جویلیة  3تدشینه في 

حیـث تكثـر الحركـة  متمیـز هـو موقـعالعربي بن مهیدي و  25یقع فندق الجزیرة وسط مدینة جیجل في شارع 

 قــع یســاعد كثیــرا علــى التعریــف بــهوشــاطئ كتامــة وهــذا المو  البحــریــة علــى الإطلالــة الجملإلــى  بالإضــافةبجانبــه، 

        ســـواء هـــؤلاء الـــذین یبحثـــون عـــن الراحـــة الأجانـــبلتـــي یقـــدّمها، ممـــا یجعلـــه مقصـــد الكثیـــر مـــن ابالخـــدمات و  أكثـــر

ــز فـــي انجـــاز  الأعمـــالالاســتجمام والتمتـــع بســـحر الولایــة أو رجـــال و       إشـــغالهمالـــذین یســاعدهم موقـــع الفنـــدق  الممیّ

  .)1(بسهولة وبسرعة  عمالهمأو 

 2.1.1.IIIالهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة: 

  )2(:هي أقساملى عدّة اینقسم الهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة     

v الإطعــام، الإیــواء أعمــالعلــى كــل  والإشــرافهــو الســلطة العلیــا فــي الفنــدق نقــوم بالتوجیــه  :المــدیر العــام ،

  .في الفندق الإعمالالاستقبال، الشراء وغیرها من 

v ــة والمحاســبة العمــال وكــذلك یقــوم  وأجــورالمیزانیــات  إعــدادعــن  المســئولیعتبــر هــذا القســم  :قســم المالی

حفــــظ الســــجلات والـــدفاتر المالیــــة والوثــــائق والعقـــود الخاصــــة بالفنــــدق، كـــذلك یعتبــــر هــــذا القســــم بتنظـــیم و 

 .عن إعداد مختلف الفواتیر المسئول

v دارة الفنـدق : قسم الاستقبال والحجز مـوظفین  بـه أربـع عمـل ییعتبر هذا القسم حلقة الوصل بین النـزلاء، وإ

تقـدیم كـل المعلومـات عـن الفنـدق  أیضـا مـن مهـام هـذا القسـمواثنین فـي النهـار، و  بالتناوب اثنین في اللیل،

حجـــز الغـــرف، تقـــدیم الاستشـــارة للزبـــائن والـــرد علـــى الهـــاتف والاســـتماع الـــى شـــكاوي الزبـــائن   ، وللزبـــائن

ها  .والعمل على حلّ

                                                             

.بالاعتماد على وثائق داخلیة للفندق)  1) 

.نفس المرجع السابق)  2) 
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v المشــتریات وفــق خــاص بالمشــروبات الــذي یقــوم بإعــداد قائمــة  مســئول هیوجــد بــ: قســم الشــراء و التخــزین

الــداخلي كمــا یســهر علــى عملیــة التخــزین  الإشــرافوقســم  الإطعــام كقســم ،الأقســامطلبــات وحاجــات بــاقي 

دة للوازم وخاصة تلك التي تدخل في إعداد الطعام  .الجیّ

v  مــن أهــم الأقســام الموجــودة فــي الفنــدق حیــث یســهر هــذا القســم علــى دوام نظافــة : الــداخلي الإشــرافقســم

الموجـــودة فیـــه  الأمـــاكنوترتیـــب الفنـــدق مـــن بـــین مهـــام متابعـــة الحالـــة الداخلیـــة للفنـــدق، ومعاینـــة مختلـــف 

 .هذا القسم منظفات وعامل صیانة واحد إشرافوالحرص على صیانة وسلامة الفندق ویوجد تحت 

v الأخیــرالمختلفـة وفـي  الإطعـامیهـتم هـذا الفنـدق بتسـییر المطعـم وملحقـات وتقـدیم خـدمات  :الإطعـام قسـم 

فـي الفنـدق بـل یوجـد عامـل واحـد یقـوم بحراسـة الفنـدق  بـالأمنوجـد قسـم خاصـة ی ه لاأنـ إلـى الإشـارةتجدر 

 .لیلا

  :بجیجل بمدینة الهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة حوالشكل التالي یوض    

 .الهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة: )1-3(الشكل رقم

  

 

 

 

 

 

 

  وثائق مقدمة من طرف قسم المحاسبة والمالیة بفندق الجزیرة: المصدر

 3.1.1.III المقدمة من طرف فندق الجزیرةالخدمات  

v تتمثل في :الخدمات الجوهریة:  

v ل جهــة یقبــل علیهــا الضــیف، مــن أجــل  :خدمــة الاســتقبال یعتبــر قســم الاســتقبال أهــم قســم فــي الفنــدق وأوّ

  :مثل مهام موظفو الاستقبال فيتتالاستفسار عن حجز الغرفة، أسعارها، كیفیة الدفع، و 

ü الاسـتقبالحیـث عنـد وصـول النزیـل یتلقـى الاسـتقبال الحسـن مـن موظـف : تنظیم وتنفیذ إجـراءات الإقامـة 

عــن أحــوالهم بهــدف طمأنــة النزیــل، وبعــدها یقــوم بطــرح مجموعــة أســئلة  والاستفســارمــن خــلال الترحیــب 

ــــد الحجــــ بتقــــدیم أســــعار الغــــرف  الاســــتقبالأو یریــــد معلومــــات، ثــــمّ یقــــوم موظــــف  زحــــول مــــا إذا كــــان یری

 المدیر العام

 قسم المالیة والمحاسبة

قسم الشراء أو 
 التخزین

قسم الاستقبال  قسم الاطعام قسم الاشراف
 والحجز
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ول الســعر النهــائي، ویجــب علــیهم أن یتمتعــوا بالمهــارة اللازمــة كإتقــانهم لمختلــف والتفــاوض مــع الزبــائن حــ

علــى الغرفــة ومــدّة الإقامــة والســعر،  الاتفــاقاللغــات وخاصــة اللغــة الإنجلیزیــة، وهــذا لوجــود أجانــب، وبعــد 

ن علیهـا المعلومـات الشخصـیة بعـد أن یطلـب منـه جـ الاسـتقبالیقوم موظف  واز بتقـدیم بطاقـة الزبـون، یـدوّ

ــا إذا كــان الزبــون ،الســفر أو رخصــة الســیاقة  وبعــدها ترســل هــذه البطاقــة إلــى الشــرطة للمصــادقة علیهــا، أمّ

  .من الأجانب یطلب منه تقدیم جواز السفر، بطاقة الإقامة وذكر تاریخ الدّخول إلى الجزائر

ü مـــداده هنـــا یقــوم موظفــو الفنــدق بالموافقـــة ال: تنظــیم وتنفیــذ إجـــراءات الإقامــة والمغــادرة مســتمرة للزبــون وإ

  .مثل مكان وجود الكافیتیریا ومختلف الأماكن الأخرى داخل الفندق ،بالمعلومات حول الفندق

ü وتتمثل في: إعداد تجهیزات العمل:  

 ؛طبع التقریر الخاص بالغرف •

 ؛تقدیم الاستفسارات والاستشارات •

 ؛الرد على المكالمات الهاتفیة •

 .بالعملیة الحسابیةاستلام الدّفع والإصلاحات الخاصة  •

ü إضـافة إلـى شـقة كـل  ،طوابـق معظمهـا فردیـة 5غرفة موزعة علـى  36یحتوى الفندق على : خدمة الغرف

إضـــافة إلـــى توفرهـــا علـــى مختلـــف  ،ســـاعة 24/24غرفـــة تحتـــوي علـــى حمـــام مســـتقل یتـــوفر علـــى المیـــاه 

التجهیــزات مثــل هــاتف داخلــي وضــع تحــت تصــرف النزیــل للإســتعمال الــداخلي، جهــاز تلفــاز، إضــافة إلــى 

فـــات هوائیـــة ، مكتـــب، ن النظـــام الـــداخلي للفنـــدق خدمـــة الأنترنـــت، خزانـــة لوضـــع  مســـتند ثلاجـــة، مكیّ یبـــیّ

  .الممتلكات الثمینة، أریكة، خزانة وسریر

ü إضـافة إلـى مطعـم  ،مقعـد 60مطعم عصري بالفندق ذو دیكور جذاب یحتوي علـى یوجد  :خدمت الإطعام

مقعــد، یقــوم الفنـدق بتقــدیم وجبـات عصــریة متعـددة ومتنوعــة، إضــافة  48الفنـدق یحتــوي علـى  ى ســطحعلـ

  .تقلیدیة أو عالمیةإلى وجبات 

ü مقعــد، تقــوم بتقــدیم فطــور الصــباح للزبــائن المقیمــین  30توجــد بالفنــدق كافیتیریــا تحتــوي علــى  :الكافیتیریــا

  .بالفندق، وكذا مختلف المشروبات، ولا یقوم الزبون بدفع مقابل لأنه ملحق بثمن الغرفة

ü وهــــي المكــــان التـــي تــــتم علـــى مســــتواه تنظیــــف وغســـل الأغطیــــة و الســـتائر، لضــــمان النظافــــة : البیاضـــة

  .للغرف و الفندق، وبذلك تحقق رضا الزبون ةالمستمر 

ü یحتـوي الفنـدق علـى مخـازن، حیـث یـتم الاحتفـاظ بـداخلها بمختلـف أنـواع الأطعمـة لضـمان عـدم : المخـزن

  .نفاذها وتغطیة طلبات جدیدة
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ü یوجـــد مصـــعد واحـــد بالفنـــدق، وهـــو مفتـــاح لخدمـــة العـــاملین و لضـــمان راحـــة الزبـــائن و توصـــیل : المصـــعد

  .الحقائب

ü  ســاعة  24/24بســبب أهمیــة هــذه الخدمــة قــام الفنــدق بتوفیرهــا وتــوفیر الحمایــة الكاملــة : الســیاراتموقــف

  .وذلك من خلال وضع حارس یسهر على سلامة السیارة

v تتمثل في: الخدمات التكمیلیة:  

v د، فــالزبون القــدیم یوجهــون لــه یعــاملوهم علــى أكمــل وجــه ســواء إتجــاه الزبــائن القــدامى أو الجــد: الضــیافة

ــــــون بــــــه ویطلبــــــون منــــــه الاســــــتراحة فــــــي المكــــــان المخصــــــص والترحــــــاب  ، أمــــــا الزبــــــون الجدیــــــد فیرحب

بالإضـــافة إلــى ذلـــك تـــم وضـــع حــارس لیلـــي یســـهر علـــى تــوفیر الأمـــن داخـــل وخـــارج ، )الصـــالون(المجهــز

  .زبائن جددالحفاظ على الزبائن الحالیین وجذب الفندق، كل هذه التسهیلات تهدف إلى 

v تتم بطریقة سهلة، حیث یتم حضـور الزبـون إلـى الفنـدق  الجزیرة إن عملیة الحجز بفندق :بیاتإستلام الطل

كمــا توجــد هنــاك حــالات أخــرى للحجــز كتعاقــد  ،شخصــیا، ویــتم تســجیل معلوماتــه، أو عــن طریــق الهــاتف

الفندق مع الجامعة لتوفیر غرف خاصة في حالـة وجـود دورات ونـدوات أو ملتقیـات علـى مسـتوى الجامعـة 

  .تستفید هذه الأخیرة من خدمات خاصة لتخفیض الأسعار وهنا

v یقوم الفندق بإعداد فواتیر مفصلة تتضمن مدة الإقامة بالأیام مصحوبة بفاتورة الأكل : إعداد الفواتیر  

  .والشرب، وعدد الأیام التي قضاها الزبون بالفندق، وهي بسیطة وسهلة الفهم بالنسبة للزبون         

2.1.III فندق تاغراست تقدیم  

1.2.1.III فندق تاغراست تعریف 

فنــدق تاغراســت هــو منشــأة ســیاحیة للقطــاع الخــاص، وهــي مؤسســة الشــخص الوحیــد ذات المســؤولیة المحــددة     

د  وهـي مدینـة صـغیرة فـي " خلیة النحـل"قدیمة تعني  لاتینیة ، وتسمیة تاغراست"بن عصیرة حسین"التي یملكها السیّ

  .-دائرة الشقفة-برج الطهر

م، ویقـع فنـدق تاغراسـت وسـط 2011م، وتم الانتهـاء منـه وتدشـینه فـي جویلیـة 2001لقد شرع في انجازه سنة     

ـز  03مدینة جیجل في شـارع  ل علـى طـتسـاحرتین جـدّا الأولـى علـى البحـر والثانیـة  بـإطلالتینسـي الحـواس، ویتمیّ

  .)1(لى الفندقعوسط المدینة، ونظرا للموقع الممتاز الذي یشغله الفندق فقد ساهم كثیرا في حركة السیاح 

  

  

                                                             

.بالاعتماد على وثائق داخلیة للفندق)  1) 
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.2.1.III2 الهیكل التنظیمي لفندق تاغراست 

إنّ المؤسســـة تمـــارس نشـــاطا مســـتقلا وقائمـــا بذاتـــه فهـــي تملـــك هـــیكلا تنظیمیـــا لهـــا، وهـــذا ینطبـــق علـــى فنـــدق     

  )1(:تاغراست فهو یملك هیكلا تنظیمیا خاصا به والذي یضم الأقسام التالیة

v عن التنظیم والتخطیط داخل الفندق المسئولهو السلطة العلیا وهو : المسیر.  

v حیـــث یقـــوم بضـــبط الحســـابات  ،تتمثـــل مهامـــه فـــي إدارة الشـــؤون المالیـــة للفنـــدق: قســـم المالیـــة والتســـییر

قة بالإیواء،   .والفواتیرالشهریة، الضرائب والأجور،  الحساباتالیومیة المتعلّ

v یعمــل بــه موظــف بالتنــاوب واحــد فــي  ،ویمثــل همــزة الوصــل بــین الزبــائن والإدارة: قســم الاســتقبال والحجــز

 .ل، وهو من یقوم بحجز الغرق الزبائنالنهار والثاني في اللی

v  عـدادهـو الـذي یقـوم بتسـییر : الـداخلي الإشـرافقسم كافـة المسـتلزمات الضـروریة لضـمان راحـة وخدمـة  وإ

الـــذي یـــتم  الأرضـــيالطـــابق  إلـــى بالإضـــافةجمیـــع النـــزلاء، وفنـــدق تاغراســـت یتكـــون مـــن خمســـة طوابـــق 

 .تخصیصه للمطعم

  :بجیجل التنظیمي لفندق تاغراستیوضح الهیكل : والشكل التالي

  الهیكل التنظیمي لفندق تاغراست): 2-3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

  .الطالبتین بالاعتماد على وثائق داخلیة للفندقمن إعداد :المصدر

.2.1.III3  ق تاغراستدفنبالخدمات المتعلقة  

v وهي كما یلي: الخدمات المتعلقة بالغرف:  

                                                             

نفس المرجع السابق)  1) 

 المدیر العام

قسم المالیة والمحاسبة 
 والتسییر

 قسم الاستقبال والحجز

 المغسلة

 قسم الصیانة قسم الإشراف الداخلي قسم الشراء
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Ø  یعتبــر المكــان الــذي یقصــده الزبــون عنــد دخولــه إلــى الفنــدق مــن أجــل حجــز الغرفــة و : الاســتقبالخــدمات

  :یقوم بها رجال الاستقبال ما یليمعرفة بعض التفاصیل المهمة، ومن المهام التي 

ü الحسـن مـن طـرف  الاسـتقبالعنـد دخـول الزبـون إلـى الفنـدق یتلقـى : ات حجز الغـرف للزبـائنءار القیام بإج

ة تتمحــور ســئلوتكــون محــددة وهــذه الأ ،عمــال الاســتقبال، فالأســئلة الموجهــة للزبــون تكــون بغایــة الاحتــرام

ونوع الغرفة المراد شـغلها وغیرهـا مـن الأسـئلة، بعـد ذلـك یقـوم موظـف الاسـتقبال بتزویـد  ،الإقامةحول مدة 

وبطاقـة الترحـاب والتـي یـدون علیهـا المعلومـات المتعلقـة  الزبون بكیفیة إتمام عملیـة الحجـز كبطاقـة الزبـون

اللازمــة  ثـائق، وفــي حالـة عـدم تــوفر الو السـیاقةیـة أو رخصــة طنبطاقــة التعریـف الو  بـه ویطلـب مــن الزبـون

كـان الزبـون مـن ل بطاقة الزبون إلى الشرطة للمصادقة علیها من أجل تفادي حـدوث مشـاكل، أمـا إذا رست

  .جواز السفر، بطاقة الإقامة وتاریخ الدخول إلى الجزائر هالمهاجرین أو الأجانب فیطلب من

ü الضــیف وتســویة حســابه بطریقــة یقــدّم رجــال الاســتقبال بتجهیــز فــواتیر : تنظــیم وتنفیــذ إجــراءات المغــادرة

  .الدّفع المناسبة

v الخدمات المقدّمة في إطار الإشراف الدّاخلي:  

  :من أبرز الخدمات التي یقدّمها هذا القسم ما یلي

 ؛التجهیز التام والدّائم للغرف بكل ما تستلزمه من لوازم •

 ؛توفیر النظافة التامة والواجهة الكاملة داخل الفندق •

 .دارة الفندق في حالة وجود أي اختلالات أو إصلاحات ضروریةالاتصال المباشر بإ •

3.1.III تقدیم فندق لویزة  

3.1.III.1 تعریف الفندق 

م، 1955أوت  20وسـط مدینـة جیجـل ویطـل علـى شـارعین شـارع العربـي بـن مهیـدي وشـارع  یقع فندق لـویزة     

الفنـدق ووقوعـه فـي وسـط عمرانـي أدى ذلـك إلـى ، ونظر للموقع الـذي یحتلـه 2م 800و یتربع على مساحة تقدّر بـ 

عــدم إمكانیــة القیــام بتوســعات فیمــا یخــص حجــم ومســاحة الفنــدق، وبالنســبة لتصــنیف الفنــدق فهــو مصــنف نجمتــین 

لكن الإجراءات غیر كاملة حیث قام بتقدیم طلب لدى مدریة السیاحة بولایة جیجـل وجـاءت لجنـة وقامـت بتصـنیف 

م 2008، وقد سمي لویزة بهـذا الاسـم بنسـبة إلـى مالكتـه حیـث توفیـت هـذه الأخیـرة عـام لكن الإجراءات لم تنته بعد

  )1(.أخوات، وامتدّ لیصبح ذات مسؤولیة محدودة لنزل لویزة 5إخوة و  4ومنذ وفاتها أصبح الفندق للورثة وهم 

  

                                                             

.10:00، الساعة 15/03/2017زبیلة رضا، قسم المالیة و المحاسبة، یوم : مقابلة مع السید)  1) 
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3.1.III.2 الهیكل التنظیمي لفندق لویزة  

 مـن الطبیعــي لكــل مؤسسـة تمــارس نشــاطا تملــك مجموعـة ن الأقســام وفــق تنظــیم نسـتخدمه فــي عملیــة التســییر    

  )1(:یلي ویمكن إیضاح الهیكل التنظیمي الذي تعمل من خلاله إدارة الفندق فیما

v ن القسم من المدیر وشركاءه: قسم الإدارة العلیا  .یتكوّ

ü هو السلطة العلیا في الفنـدق حیـث تعـود إلیـه صـلاحیات عدیـدة كالمصـادقة علـى تطبیـق القـرارات  :المدیر

إدارة المؤسســة، فالمــدیر یشــارك فــي تعیــین مناصــب الشــغل كمــا یقــوم بتوقیــع القــروض الــواردة فــي إطــار 

 .الشروط القانونیة، ویقوم أیضا بالمصادقة على القرارات الكبرى المتعلقة بالفندق

ü یساعدون المـدیر ومهـامهم مكملـة لمهامـه، عـددهم تسـعة شـركاء ویتمثـل دورهـم فـي التشـاور مـع  :اءالشرك

مـــن أجــل تحقیــق الأهــداف وتنظــیم التســییر فــي جمیـــع  المــدیر حــول مختلــف النشــاطات ومصــالح الفنــدق

تماعـات المیادین، كما یقومون أیضا بتوجیه ومتابعة مهـام كـل عامـل، كمـا یقـوم المـدیر و شـركائه بعقـد اج

 .دوریة خلال كل شهر، كما تخصص اجتماعات أخرى حالة الطوارئ

v سم الإدارة الوسطىق: 

ن هذا القسم من الإدارات التالیة       :ویتكوّ

ü القسم التجاري و الإداري:  

ــ     ف بتســییر شــؤون الفنــدق، حیــث أنّ المــدیر التجــاري لفنــدق لــویزة مكلــف بالســهر علــى إحتــرام الســیر وهــو المكلّ

وحســن تطبیــق التعلیمــات المقدمــة إلیــه مــن  ،للفنــدق، كمــا یعمــل أیضــا علــى إحتــرام الأوامــر والــنظم المتبعــة الحســن

  .ومن مهام المدیر التجاري أیضا تسییر الأعمال والصفقات والشؤون العامة للفندق ،المدیر

ü مالیــة للفنــدق یــتم تعیــین المحاســب مــن قبــل المــدیر، وتتمثــل مهامــه فــي إدارة الشــؤون ال: قســم المحاســبة

حیـــث یقــــوم بضــــبط الحســــابات الشـــهریة للإطعــــام والإیــــواء، و تــــأمین الضـــرائب و الأجــــور وفــــواتیر البیــــع 

والشراء، وبعد نهایة الدورة لكل سنة یقوم المحاسب بوضع المیزانیة الختامیـة ثـم تحویلهـا إلـى الخبیـر الـذي 

  .یعتمده الفندق من أجل دراستها و تحلیلها

ü  دارة الفنــدق، ومــن مهــام هــذا القســم تقــدیم كــل : الاســتقبالقســم یعتبــر هــذا القســم حلقــة وصــل بــن الــزوار وإ

إلـــى  والاســـتماعللزبـــائن والـــرد علـــى الهـــاتف  الاستشـــاراتالمعلومـــات عـــن الزبـــائن، حجـــز الغـــرف، تقـــدیم 

  .شكاوي الزبائن والعمل على حلها

ü ةیالتالویتكون من الـأقسام الفرعیة : قسم الإدارة الدنیا:  

                                                             
الفندقبالإعتماد على وثائق مقدمة من طرف إدارة  ) 1) 
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مـنهم یمارسـن عملهـن بصـفة دائمـة، فـي حـین یتـراوح عــدد  3عـاملات ،  5ویشـرف علیـه  :قسـم التنظیـف •

وهــذا أثنــاء فتــرة زیــارة الطلــب خاصــة فــي الصــیف و تتمثــل مهــام هــذا  6إلــى  2العــاملات المؤقتــات مــن 

  .القسم في تنظیف الغرف والأغطیة وكل ما له علاقة بالفندق

واحــد یقــوم بالإصــلاحات المتعلقــة بالكهربــاء، إصــلاح الأنابیــب وفــي ویشــرف علیــه عامــل :قســم الصــیانة •

  .طارئة یتم استدعاء عامل صیانة لمساعدتهالحالات ال

یقـوم هـذا القسـم بتسـییر المطعـم وملحقاتـه حیـث یشـرف علیـه طبـاخ فرنسـي رئیسـي یسـاعده  :قسم المطـبخ •

  .آخرون، ویتم توظیف عاملین أو أكثر في حالات زیادة الطلب 3

  .یتكون من شخصان یقومان بحراسة الفندق لیلا :قسم الأمن •

  الهیكل التنظیمي لفندق لویزة ):3-3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  الطالبتین اعتمادا على الوثائق الداخلیة للفندقمن إعداد :المصدر

.III3.3.1 الخدمات المقدّمة في فندق لویزة:  

v تتمثل في: الخدمات الجوهریة:  

Ø تعتبر خدمة الإیواء خدمة أساسیة للفندق حیث یحتوي الفندق على عدّة أنواع من الغرف: خدمة الإیواء: 

 ؛غرفة 39غرف أحادیة  •

 ؛غرفة 33غرف مزدوجة  •

 ؛غرف 4بسعة أفراد غرف  •

 .غرف 4جناح  •

Ø یقـوم ²م95مقعـد بمسـاحة  60یوجد بالفندق مطعم عصري ودیكور جذاب یحتوي على  :خدمات الإطعام ،

، إضـافة إلـى نـادلین، حیـث یقـوم ل المطـبخ طبـاختینبتقدیم وجبات متعـددة سـواء عصـریة أو تقلیدیـة، یشـغ

 المدیر

 قسم الأمن

والتجاريالقسم الإداري   قسم المحاسبة 

 قسم التنظیف قسم الصیانة قسم المطبخ

الاستقبالقسم   
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مك بتحضیرالمطعم  تناول هذه الوجبات داخل الغرف في حـالات خاصّـة، حیـث یقـوم النـادل  ةنیاوجبات وإ

  .وطلباته هباستقبال الضیف والترحیب به، وأخذ أوامر 

، تقــوم بتقــدیم وجبــة الفطــور للنــزلاء بالفنــدق وكــذا مختلــف ²م128تــوفر الفنــدق علــى كافیتیریــا مســاحتها یهــذا و     

  .المشروبات

v ل :خدمات تكمیلیة   :في یقوم الفندق بتقدیم مجموعة من الخدمات التكمیلیة تتمثّ

Ø تــوفر لــدى الفنــدق كافــة إمكانیــات الحجــز، حیــث یمكــن للزّبــون أن یتقــدّم مباشــرة لقســم : الحجــز  الاســتقبالی

 .ویقوم بعملیة الحجز عن طریق الهاتف أو الفاكس، موقع إلكتروني أو برید إلكتروني

Ø ـــدفع ه ســـهولة فـــي عملیـــة الـــدّفع نقـــدا أو عـــن طریـــق الشـــیك، أو الـــدّفع بـــالعملات یـــوفّر الفنـــدق لزبائنـــ: ال

 .الأجنبیة

Ø ممـــا یقـــدّم أعـــوان  الاســـتقبالإلـــى غرفـــة  واســـتقبالهمباستضـــافة الزبـــائن  الاســـتقبال یهـــتم عامـــل: الاســـتقبال

 .التوجیهات والإرشادات اللازمة الاستقبال

Ø یحـرص موظفـوا الفنـدق إلـى الإسـتماع إلـى الشـكاوي التـي : إلى الشكاوي والعمل على معالجتها الاستماع

ه یوجـد سـجل إقتراحـات لكـي یقـوم الزبـائن بتـدوین  ها، كما أنّ  اقتراحـاتهمیتوجّه بها الزبائن ویعملون على حلّ

 .وأرائهم

Ø یحرص الفندق على تقدیم الفاتورة للزّبون وتكون المعلومـات فیهـا واضـحة وكاملـة دقیقـة، مفصـلة،  :الفوترة

 .تتضمن كل ما یجب دفعة وكیف یتم الدّفع

Ø یقدّم الفندق عدّة خدمات استشفائیة منها :ائیةثنالخدمات الإست:  

ü توفیر شبكة الأنترنث داخل الغرف)wifi.( 

ü توفیر قاعة الریاضة. 

ü  ²م500لطابق الخـامس مسـاحتها حـوالي الفندق على قاعة للمحاضرات والحفلات حیث توجد في اتوفیر ،

 .شخص تقوم بتنظیم الندوات والمحاضرات وكذا الملتقیات 250سعة 

ü  في نهایته بالسیارات خاص موقفعلى  الفندقتوفیر. 

ü  ســواء  لاجتماعـاتاشــخص وهـي مخصصـة لعقــد مختلـف  20بالطــابق الثالـث لــ  للاجتماعـاتوجـود قاعـة

 .رجال الأعمال الذین ینزلون بالفندق اجتماعاتكانت متعلقة بالفندق أو 

ü إضـــافة إلـــى وجـــود مصـــعد متـــاح لخدمـــة الزبـــائن وكـــذلك ²م 52الفنـــدق ثلاثـــة مخـــازن مســـاحتها یوجـــد ب ،

 .العاملین
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.1.III4  السلامتقدیم فندق  

 .1.III1.4 التعریف بفندق السلام  

بـــن عمـــورة ســـیاحیة تابعـــة للقطــاع الخـــاص شـــركة ذات مســؤولیة محـــدودة، یملكهـــا الســید فنــدق الســـلام هـــو منشــأة 

م، وتـم الانتهـاء منـه 1980لقـد ضـرع فـي إنجـازه سـنة . ىحسین، یقع هذا الفندق في حي موسى شارع الإخوة خشّـ

 یحتـوي الفنـدق علـى.م، یتمیـز هـذا الفنـدق بإطلالـة علـى البحـر، والأخـرى علـى وسـط المدینـة1992و تشییده سـنة 

طوابـــق بالإضـــافة إلـــى الطـــابق الســـفلي المخصـــص للاســـتقبال، وغـــرف العمـــال وكـــذلك  6غرفـــة موزعـــة علـــى  46

  .بالإضافة إلى الطابق الأرضي الذي یوجد به مطعم في طور الإنجاز و كذلك قاعة للحفلات ،المقهى

.1.III2.4 السلام الخدمات المقدّمة في فندق: 

v یليوهي كما : الخدمات المتعلقة بالغرف:  

Ø یعتبــر المكــان الــذي یقصــده الزبــون عنــد دخولــه إلــى الفنــدق مــن أجــل حجــز الغرفــة و : خــدمات الاســتقبال

  :معرفة بعض التفاصیل المهمة، ومن المهام التي یقوم بها رجال الاستقبال ما یلي

Ø طـرف عنـد دخـول الزبـون إلـى الفنـدق یتلقـى الاسـتقبال الحسـن مـن : القیام بإجراءات حجز الغـرف للزبـائن

عمال الاستقبال، فالأسئلة الموجهة للزبون تكون بغایة الاحترام وتكون محددة وهـذه الأسـئلة تتمحـور حـول 

مدة الإقامة ونوع الغرفة المراد شغلها وغیرها من الأسـئلة، بعـد ذلـك یقـوم موظـف الاسـتقبال بتزویـد الزبـون 

ي یــدون علیهــا المعلومـــات المتعلقــة بـــه بكیفیــة إتمــام عملیـــة الحجــز كبطاقــة الزبـــون وبطاقــة الترحــاب والتـــ

، وفــي حالــة عـدم تــوفر الوثــائق اللازمــة ...ویطلـب مــن الزبــون بطاقـة التعریــف الوطنیــة أو رخصــة السـیاقة

ترسل بطاقة الزبون إلى الشرطة للمصادقة علیها من أجل تفادي حـدوث مشـاكل، أمـا إذا كـان الزبـون مـن 

  .سفر، بطاقة الإقامة وتاریخ الدخول إلى الجزائرالمهاجرین أو الأجانب فیطلب منه جواز ال

Ø یقــدّم رجــال الاســتقبال بتجهیــز فــواتیر الضــیف وتســویة حســابه بطریقــة : تنظــیم وتنفیــذ إجــراءات المغــادرة

  .الدّفع المناسبة

v الخدمات المقدّمة في إطار الإشراف الدّاخلي:  

  :من أبرز الخدمات التي یقدّمها هذا القسم ما یلي

 ؛ام والدّائم للغرف بكل ما تستلزمه من لوازمالتجهیز الت •

 ؛توفیر النظافة التامة والواجهة الكاملة داخل الفندق •

 .الاتصال المباشر بإدارة الفندق في حالة وجود أي اختلالات أو إصلاحات ضروریة •
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2.III المنهجیة للدراسة المیدانیة الإجراءات  

المنهجیـــة التـــي یـــتم الاعتمـــاد علیهـــا فـــي الدراســـة  والإجـــراءاتنســـتعرض مـــن خـــلال هـــذا المبحـــث الخطـــوات     

ق الى مجتمع وعینـة الدّراسـة، أداة الدّراسـة ومختلـف الأدوات  المسـتعملة  الإحصـائیةالمیدانیة وهذا من خلال التطرّ

  .لمعالجة البیانات

1.2.III نة الدّراسة   مجتمع وعیّ

، ونظـــرا لصـــعوبة دراســـة كـــل المؤسســـات فـــي الفنـــادق محـــل الدراســـة یتمثـــل مجتمـــع الدراســـة فـــي العـــاملین والزبـــائن

فنـادق ) 04(الفندقیة، فقد انحصرت الدراسـة المیدانیـة فـي عـدد مـن الفنـادق التـي وافقـت علـى التعـاون وتمثلـت فـي 

  .جیجل مدینةمن 

علــى الزبــائن فــي الفنــادق المدروســة واســتردادها جمیعــا  70منهــا علــى العمــال و 70اســتبیان  140وقــد تــم توزیــع 

   % 100دون وجود استمارات ملغاة أي بمعدل 

1.1.2.III أداة الدراسة  

ملائمــة وفعالیــة  الأكثــر الأداةتــم اســتخدام الاســتبیان كــأداة لجمــع المعلومــات والبیانــات اللازمــة، وهــذا لاعتبــاره     

هـــذه الدّراســـة، وهـــذا الأخیـــر تـــمّ تصـــمیمه بالاعتمـــاد علـــى بعـــض الكتـــب العلمیـــة  الأهـــدافلتحقیـــق  المرجـــوة مـــن 

والدراســات الســابقة التــي لهــا علاقــة بالموضــوع، ویغطــي الاســتبیان ثــلاث محــاور رئیســیة هــي محــور الخصــائص 

  .الشخصیة، محور التدریب، محور الجودة، الخدمة الفندقیة

v عینة الدّراسة لأفرادالشخصیة  :المحور الأوّل للاستبیان.  

ن هــذا المحــور بعــض المعلومــات المرتبطــة بالخصــائص الشخصــیة      العینــة والمتمثلــة فــي الجــنس،  لأفــرادیتضــمّ

  .السن، المستوى التعلیمي، الاقدمیة بالنسبة للموظفین الغرض من زیادة الفندق والدخل الشهري بالنسبة للزبائن

v المتغیر المستقل للدراسة( التدریب في الفنادق  :لمحور الثاني للاستبیانا(  

  .12-1عبارة مرقمة من  12یتضمن هذا المحور عبارات مرتبطة بالتدریب ویتضمن     

v جـودة  لقیـاسأبعـاد جـودة الخـدمات الفندقیـة، ویحتـوي علـى عبـارات مخصصـة : المحور الثالث للاسـتبیان

  :العبارات هي وهذهدق محل الدراسة الخدمات المقدمة في فنا

v 4إلى 1وتضم عبارات مرقمة من  :الملموسة.  

v 7إلى  5وتضم عبارات مرقمة من  :الاعتمادیة.  

v 13إلى  11وتضم عبارات من : الاستجابة.  

v 17إلى  14وتضم عبارات من : التعاطف والمجاملة.  
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v 20 إلى 18وتضم عبارات من : الكفاءة.  

v 22 إلى 21وتضم عبارات من : الاتصال.  

مـن الاسـتبیان مجموعـة مـن الـدرجات ) أبعاد جـودة الخـدمات الفندقیـة( والثالث )  التدریب(وقد قابل المحور الثاني 

  :مرتبة وفقا لمقاییس لیكارت الخماسي والموزعة كما یلي

  .لیكارت الخماسيتوزیع درجات عبارات المحور الثاني والثالث وفقا لمقاییس ): 1-3(الجدول رقم 

  غیر موافق بشدّة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدّة

5  4  3  2  1  

  .من إعداد الطالبتین:المصدر

III.2.2 الأسالیب الاحصائیة المستخدمة.  

"  للعلـوم الاجتماعیـة الإحصـائیةالحزمـة "لتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات المجمعـة تـم اسـتخدام برنـامج     

statistical package for social sciences) (والـذي یرمـز لـه اختصـارا ،spss   وهـو برنـامج یحتـوي علـى مجموعـة

الوصفي مثـل التكـرارات، والمتوسـطات، والانحرافـات  الإحصاءكبیرة من الاحتیاجات الإحصائیة التي تندرج ضمن 

  .الخ....تباین الأحاديالاستدلالي مثل معاملات الارتباط ال الإحصاءالمعیاریة، وضمن 

v 4=1-5(وقمنـــا بحســـاب المـــدى بـــین أكبـــر و أصـــغر قیمـــة لـــدرجات مقیـــاس لیكـــرت الخماســـي = المـــدى (

  :عدد الفئات، تحسب طوال الفئة على النّحو التالي 5حیث تمثل 

 .عدد الفئات/المدى= طول الفئة

�

�
 =0.8  

  جدول التوزیع لسلم لیكارت)= 2-3(الجدول رقم 

  [5-4.2[  [4.2-3.40[  [3.40-2.6[  [2.6-1.80[  [1.80-1[  الفئة

  .عالیة جدّا  عالیة  متوسطة  منخفضة  منخفضة جدّا  درجة الموافقة

  .إعداد الطالبتین: المصدر

معرفـة تكـرار فئـات  لأغـراض أساسـيتسـتخدم هـذه المقـاییس بشـكل : النسب المئویة والتكرارات والمتوسط  الحسابي

نة الدراسة   .متغیرها ویتم الاستفادة منها في وصف عیّ

v  ألفا كرونباخ)cronbach’s alpha: ( لتقییم ثبات أداة الدراسة.  

v ـة وصـف أقواهـا حساسـیة  منیعتبر : الانحراف المعیاري أكثر مقاییس التشتت أهمیة لأنّ مفهوم محـدد بدقّ

صـــلاحیة، وذلــك بتربیـــع  اكثــربطریقــة  الإشـــاراتالـــتخلص مــن تلــك وأكثرهــا شــیوعا، والفكـــرة الأساســیة لــه 

 :الانحرافات ویحسب بالعلاقة التالیة



  حسین جودة الخدمة الفندقیة لعینة من الفنادق بمدینة جیجل تدور التدریب في                 III        الفصل

 

 

75 

  

v یقـوم هـذا الاختبـار علـى دراسـة العلاقـة بـین متغیـرین، وقـد تـمّ اسـتخدامه لحسـاب : معامـل ارتبـاط بیرسـون

الانحـــدار عنـــد اختبـــار فرضـــیات  نمـــاذجالاتســـاق الـــداخلي والصـــدق البنـــائي للاســـتبیان تـــم اســـتخدامه فـــي 

  .الأكثر

v  اختبارt:  أو اقـل  أفـراد 3درجة المتوسطة وهـي  إلىكان متوسط درجة الاستجابة قد وصل  إذالمعرفة ما

  .عن ذلك، وقد تمّ استخدام هذا الاختبار للتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات الاستبیان

v  إحصـائیةكانـت هنـاك فـروق ذات دلالـة  إذالمعرفـة مـا  :الاتجاه الواحدذو  الأحادياختبار تحلیل التباین 

  .بین مجهودات البیانات

v ــار ة) t)t-testاختی ــات المســتقلّ التــي تحتــوي علــى خیــارین فــي  الأســئلةلمعرفــة الفــروق فــي حالــة  :للعین

  .الإجابة

v لمعرفة نوع البیانات هل تتبع توزیعا طبیعیا أم لا :اختیار التوزیع الطبیعي.  

v ــي البســیط ــي البســیط هــو دراســة  أســلوبالغــرض مــن اســتخدام  إن: الانحــدار الخطّ تحلیــل الانحــدار الخطّ

ي ـي آخـر، كمـا أنـه یهـتم بالبحـث فـي العلاقـة بـین متغیـرین فقـط همـا  على وتحلیل اثر متغیر كمّ متغیر كمّ

ر التابع   .xوالمتغیر المستقل yالمتغیّ

3.2.III الاستبیان صدق وثبات  

.3.2.III1 صدق الاستبیان  

یقصد بصدق أداة الدراسة شمول الاستمارة لكل العناصر التي یجب أن تدخل فـي التحلیـل مـن ناحیـة ووضـوح     

فقراتها ومفرداتها من ناحیة ثانیة، بحیث تكـون مفهومـة لكـل مـن یسـتخدمها، وقـد تـم التأكـد مـن صـدق أداة الدراسـة 

  .من خلال الصدق الظاهري والبنائي

v تـم عـرض الاسـتبیان علـى مجموعـة مـن المحكمـین تـألف مـن ):صدق المحكمـین(هري للأداة الصدق الظا

بجامعـــة محمــــد  رالتســـیی أعضـــاء الهیئـــة التدریســـیة فـــي كلیـــة العلــــوم الاقتصـــادیة والتجاریـــة وعلـــوم) 04(

جیجــل، متخصصــین  فــي إدارة المــوارد البشــریة ومتخصصــین فــي تســویق للخــدمات بالصــدیق بــن یحیــى 

  . وقد تمّ إجراء التصحیحات والتعدیلات اللازمة بناء على مقترحاتهم عند التصمیم النهائي للاستبیان

v تـــم حســاب الاتســاق الــداخلي لفقــرات الاســتبانة علــى عینـــة  :صــدق الاتســاق الــداخلي لفقــرات الاســتبانة

فــرد، وذلــك بحســاب معــاملات الارتبــاط بــین كــل فقــرة والدرجــة الكلیــة للمحــور  140البــالغ حجمهــا  الدّراســة

  :التابعة له كما یلي



  حسین جودة الخدمة الفندقیة لعینة من الفنادق بمدینة جیجل تدور التدریب في                 III        الفصل

 

 

76 

Ø یوضـــح الجـــدول ) مـــوظفینالموجـــه لل(المتعلـــق بالتـــدریب : الصـــدق الـــداخلي لعبـــارات المحـــور الأول

 . الموالي معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات المحور الأول والمعدل الكلي لعباراته

  الصدق الداخلي لعبارات المحور الأوّل): 3-3(الجدول رقم

مل امع العبارة الرقم

 الارتباط

القیمة 

 الإجمالیة

 0.01 0.402 توفر لك إدارة الفندق فرص للخضوع للبرامج التدریبیة 01

 0.000 0.798 .یتم تحدید الاحتیاجات التدریبیة من خلال الكشف عن نواحي الضعف لدیك 02

 0.000 0.599 .تتاح لك المشاركة في تحدید احتیاجاتك التدریبیة 03

یخضـع لهـا بنـاء علـى تحدیـد دقیـق لاحتیاجاتـك  یتم تصمیم البرامج التدریبیة التـي 04

 .التدریبیة

0.777 0.000 

 0.000 0.765 .تضع إدارة الفندق أهداف محددة لتنظیم وتنفیذ البرامج التدریبیة المقدّمة لك 05

 0.000 0.655 .یتم اختیار مدربین أكفاء وذو خبرة لتدریبك 06

 0.000 0.715 .یتناسب أسوب تدریبك مع طبیعة الخدمة الفندقیة التي تقدّمها 07

 0.000 0.557 .التدریبیة إلى زیادة إقبالك علیهایؤدي التنویع في أسالیب الدورات  08

 0.000 0.491 .تركز البرامج التدریبیة على تنمیة قدراتك ومهاراتك 09

 0.000 0.532 .نوع التدریب المقدّم لكي لائم احتیاجاتك التدریبیة  10

 0.000 0.750 .مدة التدریب مناسبة من حیث التوقیت والساعات المحددة للتدریب 11

 0.000 0.757 .محتوى البرنامج التدریبي یتناسب مع مدّة التدریب 12

      spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

ن الجدول رقم ن أنّ معـاملات  الارتباطمعاملات ) 3-3(یبیّ بین عبارات المحور الأول مـع المعـدل الكلـي والـذي یبـیّ

نــة دالــة عنــد مســتوى دلالــة  الارتبــاط ممــا یــدل  0.05لكــل الفقــرات أقــل مــن  الاحتمالیــةحیــث أنّ القیمــة  0.05المبیّ

  .على أنّ فقرات الفرع صادقة لما وضعت لقیاسه

Ø جودة الخدمة الفندقیة: لعبارات المحور الثاني الصدق الداخلي 

ü  الملموسیة: الصدق الداخلي لفقرات المجال الأوّل من المحور الثاني. 

  یوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الأول مع المعدّل الكلي لفقراته 
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  ).الملموسیة(الصدق الداخلي لفقرات المجال الأول المحور الثاني ): 4-3(الجدول رقم

معامـــــــــــــــــــــل   الفقرة  رقم

  الارتباط

القیمـــــــــــــــــــــة 

  الاحتمالیة

  0.000  0.649  .بدیكورات داخلیة وجمیلةیتمیّز الفندق   01

  0.000  0.675  .یتمیّز موظفو الفندق بمظهر لائق وحسن  02

طلالة مریحة  03   0.000  0.774  .یتمیّز الفندق بمظهر وإ

  0.000  0.532  .یوفر لك الفندق خدمات متنوعة  04

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

ن الجدول رقم      معاملات الارتباط بـین فقـرات المجـال الأول للمحـور الأول مـع المعـدّل الكلـي لفقراتـه ) 4-3(یبیّ

نـة دالــة عنــد مســتوى دلالــة  ن أنّ معــاملات الارتبــاط المبیّ حیـث أنّ القیمــة الاحتمالیــة لكــل الفقــرات  0.05والـذي یبــیّ

  .وضعت لقیاسهمما یدل على أنّ المجال صادقة لما  0.05أقل من 

ü الاعتمادیة: الصدق الداخلي لفقرات المجال الثاني من المحور الثاني. 

  ):الاعتمادیة(الصدق الداخلي لفقرات المجال الثاني من المحور الثاني  :)5-3(الجدول رقم 

 معامـــــــــــــــــــــل  الفقرة  رقم

  الارتباط

 القیمـــــــــــــــــــــة

  الاحتمالیة

  0.000  0.835  .یتمتع موظفو الفندق بالمهارات والخبرات اللازمة  01

  0.000  0.844  .یقوم موظفو الفندق بتقدیم الخدمات الفندقیة لك بدقة عالیة  02

  0.000  0.820  تشعر بالثقة عند التعامل مع الموظفین في الفندق  03

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

ن الجــدول رقــم      المجـــال الثــاني للمحــور الأول مــع المعــدل الكلــي لفقراتـــه معــاملات الارتبــاط فقــرات ) 5-3(یبــیّ

نـة دالــة عنــد مســتوى دلالــة  ن أنّ معــاملات الارتبــاط المبیّ حیـث أنّ القیمــة الاحتمالیــة لكــل الفقــرات  0.05والـذي یبــیّ

  .ات المجال صادقة لما وضعت لقیاسهمما یدل على فقر  0.05أقل من 

ü  الاستجابة: المحور الثانيالصدق الداخلي لفقرات المجال الثالث من 

 )الاستجابة(الصدق الداخلي لفقرات المجال الثالث للمحور الثاني : )6-3(جدول رقم

معامـــــــــــــــــــــل   الفقرة  الرقم

  الارتباط

القیمـــــــــــــــــــــــــة 

  الاحتمالیة

یتمتــع موظفــو الفنــدق بالســرعة فــي تقــدیم الخدمــة الفندقیــة المطلوبــة مــن   01

  .طرفك

0.825  0.000  

  0.000  0.684  .الاستفسارات والشكاوي التي تقدّمها في الفندقیتم الرد على   02

  0.000  0.822  .الموظفین في الفندق على استعداد دائم لمساعدتك  03

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر
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ن الجدول رقم      ل ) 6-3(یبیّ مـع المعـدّل الكلـي لفقراتـه معاملات الارتباط بین فقرات المجال الثالث المحـور الأوّ

نـة دالــة عنــد مســتوى دلالــة  ن أنّ معــاملات الارتبــاط المبیّ حیـث أنّ القیمــة الاحتمالیــة لكــل الفقــرات  0.05والـذّي یبــیّ

  .مما یدل على أنّ فقرات المجال صادقة لما وضعت لقیاسه 0.05أقل من 

ü والمجاملة التعاطف: الصدق الداخلي لفقرات المجال الرابع من المحور الثاني. 

 )التعاطف والمجاملة(الصدق الداخلي لفقرات المجال الثاني من المحور الثاني ): 7-3(الجدول رقم 

معامـــــــــــــــــــــل   الفقرة  الرقم

  الارتباط

القیمـــــــــــــــــــــــــة 

  الاحتمالیة

  0.000  0.774  .یتعامل معك موظفو الفندق بكل مودّة واحترام  01

  0.000  0.793  .یولي الموظفون الاهتمام اللازم لك  02

  0.000  0.799  .یركز الموظفین في تعاملهم معك على اهتماماتك  03

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

ن الجــدول معــاملات الارتبــاط بــین فقــرات المجــال الرابــع للمحــور الأول مــع المعــدّل الكلــي لفقراتــه والــذي ) 7-3(یبــیّ

ن أنّ معاملات الارتباط المبینـة دالـة  حیـث أنّ القیمـة الاحتمالیـة لكـل الفقـرات أقـل مـن  0.05عنـد مسـتوى دلالـة بیّ

  .ات المجال صادقة لما وضعت لقیاسهمما یدل على أن الفقر  0.05

ü المصداقیة و الأمان: الصدق الداخلي لفقرات المجال الخامس من المحور الثاني  

 )المصداقیة والامان(الصدق الداخلي لفقرات المجال الثاني من المحور الثاني  :)8-3(الجدول رقم 

معامـــــــــــــــــــــل   الفقرة  الرقم

  الارتباط

القیمـــــــــــــــــــــة 

  الاحتمالیة

  0.000  0.552  . التزم الفندق بالوعود التي قطعها لك عند الحجر  01

  0.000  0.542  .تحصل من الفندق على خدمات بأسعار مناسبة لجودتها  02

  0.000  0.702  بالاطمئنان عند تعاملك مع موظفي الفندقتشعر   03

  0.000  0.569  تشعر بالأمان عند إقامتك بالفندق  04

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

ن الجــدول رقــم معــاملات الارتبــاط بــین فقــرات المجــال الخــامس للمحــور الأول مــع المعــدّل الكلــي لفقراتــه ) 8-3(یبــیّ

نـة دالــة عنــد مســتوى دلالــة  ن أنّ معــاملات الارتبــاط المبیّ حیـث أنّ القیمــة الاحتمالیــة لكــل الفقــرات  0.05والـذي یبــیّ

  .مما یدل على أنّ فقرات المجال صادقة لما وضعت لقیاسه 0.05أقل من 

ü الكفاءة: الصدق الداخلي لفقرات المجال السادس من المحور الثاني 
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   )الكفاءة(الداخلي لفقرات المجال السادس للمحور الثانيالصدق : )9-3(جدول رقم

معامــــــــــــــــــل   الفقرة  الرقم

  الارتباط

القیمــــــــــــــــــة 

  الاحتمالیة

  0.000  0.671  یمتلك مقدمو الخدمة مهارات عالیة عند تقدیم الخدمة  01

د  02   0.000  0.787  .موظفو الفندق یقومون بدورهم بالشكل الجیّ

  0.000  0.679  التكمیلیة في الفندقهناك اهتمام بتوفیر الخدمات   03

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

ن الجــدول رقــم بــین فقــرات المجــال الســادس للمحــور الأول مــع المعــدّل الكلــي  الارتبــاطمعــاملات ) 9-3(یبــیّ

نة دالة عند مستوى دلالة  ن أنّ معاملات المبیّ حیـث أنّ القیمـة الاحتمالیـة لكـل الفقـرات أقـل  0.05لفقراته والذي یبیّ

  .مما یدل على أنّ فقرات المجال صادقة كما وضعت لقیاسه 0.05من 

ü  الاتصال: السابع من المحور الثانيالصدق الدّاخلي لفقرات المجال. 

 )الاتصال(الصدق الداخلي لفقرات المجال السابع للمحور الثاني : )10-3(جدول رقم

معامــــــــــــــــــل   الفقرة  الرقم

  الارتباط

القیمــــــــــــــــــة 

  الإجمالیة

  0.000  0.767  .یقدّم لك موظفو الفندق المعلومات الكافیة عن الخدمة  01

  0.000  0.824  .یتوفر الفندق على وسائل اتصال مختلفة   02

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

ن الجــدول     معــاملات الارتبــاط بــین فقــرات المجــال الســابع للمحــور الأول مــع المعــدّل الكلــي لفقراتــه ) 10-3(یبــیّ

نــة دالــة عنــد  ن أنّ معــاملات الارتبــاط المبیّ حیــث أنّ القیمــة الاحتمالیــة لكــل الفقــرات  0.05مســتوى دلالــةوالــذي یبــیّ

  .مما یدل على أنّ فقرات المجال صادقة لما وضعت لقیاسه 0.05أقل من 

ü أبعاد جودة الخدمة الفندقیة: الاتساق البنائي لأجزاء المحور الأول.  

  الاتساق البنائي لأجزاء المحور الثاني :)11-3(جدول رقم

  القیمة الاحتمالیة  الارتباطمعامل   العنوان  الرقم

  0.000  0.760  العناصر الملموسة  المجال الأول

  0.000  0.782  الاعتمادیة  المجال الثاني

  0.000  0.826  الاستجابة  المجال الثالث

  0.000  0.824  التعاطف والمجاملة  المجال الرابع

  0.002  0.366  المصداقیة والأمان  المجال الخامس

  0.000  0.658  الكفاءة  المجال السادس

  0.000  0.556  الاتصال  المجال السابع

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر
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ن الجــدول رقــم بــین معــدلات كــل مجــال مــن مجــالات المحــور الثــاني مــع المعــدل  الارتبــاطمعــاملات ) 11-3(یبــیّ

نــــة دالــــة عنــــد مســــتوى دلالــــة  ن أن معــــاملات الارتبــــاط المبیّ ـــي والــــذي یبــــیّ  الاحتمالیــــةحیــــث أنّ القیمــــة  0.05الكلـ

  .مما یدل على أنّ مجالات المحور الثاني صادقة لما وضعت لقیاسه 0.05من  للمعدلات كل المجالات أق

ü والمحور الثاني الأولنائي ما بین المحور الاتساق الب  

  الاتساق البنائي بین المحور الأول والثاني :)12-3(قمر الجدول 

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العنوان  المحاور

  0.000  0.688  موظفینال تدریب  المحور الأول

  0.000  0.897  أبعاد جودة الخدمة الفندقیة  المحور الثاني

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

ن الجدول رقم  معاملات الارتباط بین معـدل كـل محـور مـن محـاور الدّراسـة مـع المعـدّل الكلـي لفقـرات ) 12-3(یبیّ

نة دالة عند مستوى دلالة  ن أن معاملات الارتباط المبیّ ، حیـث أنّ القیمـة الاحتمالیـة لكـل 0.05الاستبانة والذي یبیّ

  .0.05أقل من  فقرة

 2.3.2.IIIثبات فقرات الاستبانة  

  .قد أجرینا خطوات الثبات على العینة الاستطلاعیة نفسها بطریقة معامل ألف كرونباخ    

ü ألفاكرونباخ(طریقة  معامل الثبات لمحاور الاستبانة(  

  ).طریقة ألفا كرونباخ(لجمیع محاور الاستبانة معامل الثبات  :)13-3(الجدول رقم 

معامـــــــــــل ألفـــــــــــا   العنوان  المحاور

  كرونباخ

  0.875  الموظفین تدریب  الأول

  0.857  أبعاد جودة الخدمة الفندقیة  الثاني

  0.879  جمیع المحاور  

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

معــاملات الثبــات مرتفعــة أن ) 13-3(اســتخدمنا طریقــة ألفــا كرونبــاخ لقیــاس الاســتبانة و قــد بــین الجــدول رقــم     

  .مما طمأننا على استخدام الاستبانة

3.II تحلیل بیانات و نتائج الدراسة.  

لوقـوف علـى متغیـرات الدراسـة، و خصـائص العینـة، و اسـتعراض یتضمن هذا المبحث عرضـا لتحلیـل البیانـات و ا

 .أبرز نتائج الاستبانة و التي یتم الوصول إلیها من خلال تحلیل فقراتها
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II.3. 1البیانات الشخصیة لعینة الدراسة تحلیل  

 ةقــة بــالمتغیرات الشخصــیة و الوظیفیــیتضــمن الجــزء الأول مــن الاســتبیان بیانــات موضــعیة، نوعیــة وكمیــة متعل    

  .وسیتم التطرق لها و تحلیلها

v عرض و تحلیل إجابات عینة العمال: 

v الجنس:  

 یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث الجنس وفق ما یوضحه الجدول والشكل 

 :الموالیین

  الجنس أفراد العینة حسبتوزیع  ):4-3(الشكل رقم               توزیع أفراد العینة حسب الجنس :)314-(الجدول رقم 

  

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

ذكـر أي مـا  52فراد العینة هي من الـذكور حیـث بلـغ عـددهم أ العالیة من نلاحظ من الجدول و الشكل أن النسبة

  .%25.7و بنسبة مقدارها  18في حین بلغ عند الإناث  %74.3یعادل 

v لعمرا:    

  :لییناالدراسة من حیث السن وفق ما یوضحه الجدول والشكل المو  یمكن توضیح خصائص عینة

  نالس توزیع أفراد العینة حسب ):5-3(الشكل رقم                     توزیع أفراد العینة حسب السن ):15-3(الجدول رقم 

  

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

  النسبة المئویة  التكرارات  الجنس

  %74.3  52  ذكر

  %25.7  18  انثى

 %100  70  المجموع

  النسبة المئویة  التكرار  السن

  %31.4  22  سنة 30أقل من 

 %58.6  41  سنة 40إلى  31من 

 %10  7  سنة 41من أكثر 

 %100  70  المجموع 

%74.3

%25.7

ذكر

أنثى

%31.4

%58.6

%10

سنة 30أقل من 

 40إلى  31من 
سنة

سنة 41أكثر من 
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ســنة  40إلــى  31نلاحــظ مــن الجــدول والشــكل أعــلا، أن أكبــر فئــة عمریــة فــي عینــة العــاملین هــي الفئــة مــن    

، ومنـــه یتضـــح أن أغلـــب أفـــراد العینـــة %31.4ســـنة بنســـبة  30و تلیهـــا الفئـــة العمریـــة أقـــل مـــن  %58.6بنســـبة 

 .فرضه طبیعة العمل الفندقي الخدميتشباب و هذا ما 

v المستوى التعلیمي:  

  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي ):6-3(الشكل رقم    حسب المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة  ):16-3(الجدول رقم 

  

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

ى جــامعي و تلیــه الفئــة و مــن العــاملین متحصــلون علــى مســت %55.7أن  هنلاحــظ مــن الجــدول والشــكل أعــلا    

علـــى دراســـات علیـــا  المتحصـــلةثـــم أخیـــرا الفئـــة  %37.1ة بمـــن ثـــانوي بنســـالمتحصـــلة علـــى مســـتوى تعلیمـــي أقـــل 

  %7.1بنسبة

v قالخبرة المهنیة في الفند: 

           العینـــة حســـب  توزیـــع أفـــراد ):7-3(الشـــكل رقـــم        توزیـــع أفـــراد العینـــة حســـب الخبـــرة المهنیـــة ): 17-3(الجـــدول رقـــم 

     .       الخبرة المهنیة                                       

  

  .SPSSنتائج  علىمن إعداد الطالبتین بالاعتماد : المصدر

  النسبة المئویة  التكرار  المستوى

  %37.1  26  أقل من الثانوي

  %55.7  39  مستوى جامعي

 %7.1  05  دراسات علیا

 %100  70  المجموع

  النسبة المئویة  التكرار  الخبرة المهنیة

  %45.7  32  سنوات 6إلى  1من 

  %50  35  سنة 12إلى  7من 

 %4.3  3  سنة 18إلى  13من 

 %100  70  المجموع

%37.1

%55.7

%7.1

أقل من ثانوي

مستوى جامعي

دراسات علیا

%45.7

%50

%4.3

سنوات 6إلى  1من 

سنة 12إلى  7من 

سنة 18إلى  13من 
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تلیها  %50سنة بنسبة  12إلى  7نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن أغلب أفراد العینة تتراوح خبرتهم من 

.%45.7سنوات بنسبة  6إلى  1الفئة من   

v عرض وتحلیل إجابات عینة الزبائن: 

ü الجنس:  

  :یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث الجنس وفق ما یوضحه الجدول والشكل الموالیین

  الجنس توزیع أفراد العینة حسب): 8-3(الشكل رقم          توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 18-3(الجدول رقم

 

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

نلاحــظ مــن الجــدول والشــكل أنّ نســبة الــذكور فــي عینــة الزبــائن كانــت مرتفعــة مقارنــة بنســبة الإنــاث حیــث بلغــت  

  35.7%أما نسبة الإناث فكانت  64.3%

ü السن:  

  :یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث السن وفق ما یوضحه الجدول والشكل الموالیین

  لسنا توزیع أفراد العینة حسب ):9-3(الشكل رقم                   حسب السنتوزیع أفراد العینة ): 19-3(الجدول رقم

  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر   

  النسبة المئویة  التكرارات  الجنس

  %64.3  45  ذكر

  %35.7  25  أنثى

  %100  70  المجموع

 السن التكرار النسبة المئویة

30أقل من  24 34.3%  

40إلى 31من  29 41.4%  

41أكثر من  17 24.3%  

 المجموع 70 100%

%64,3

%35,7

ذكر

أنثى

%34,3

%41,4

%24,3

30أقل من 

40إلى  31من 

41أكثر
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بنسـبة  سـنة  40إلـى  31نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أنّ أكبر فئة عمریـة فـي عینـة الزبـائن هـي الفئـة مـن   

بنســــبة ســــنة  41والفئــــة العمریــــة الأخیــــرة مــــن %34.3ســــنة بنســــبة  30وتلیهــــا الفئــــة العمریــــة أقــــل مــــن % 41.4

24.3%.  

ü المستوى التعلیمي:  

          توزیع أفراد العینة حسب): 10-3(الشكل رقم                         توزیع أفراد العینة حسب): 20-3(الجدول رقم

یمي                                                            المستوى التعلیميالتعل المستوى           

  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

ــــه الفئــــة  %51.4نلاحــــظ مــــن الجــــدول والشــــكل أعــــلاه أن  ــــى مســــتوى جــــامعي، وتلی مــــن الزبــــائن متحصــــلون عل

وأخیــرا الفئـة المتحصــلة علـى دراســات علیـا بنســبة  %35.7المتحصـلة علـى مســتوى تعلیمـي أقــل مـن ثــانوي بنسـبة 

12.9%.  

ü الغرض من زیارة الفندق:  

                               توزیع أفراد العینة حسب): 11-3(الشكل رقم                      توزیع أفراد العینة حسب  ):21-3(الجدول رقم

  الزیارة الغرض من                                                 الزیارة الغرض من

  

  

  

  

  

  

%35,7

%51,4

%12,9

أقل من ثانوي

مستوى جامعي

دراسات علیا

النســــــــــــــــــــبة   التكرار  المستوى

  المئویة

  %35.7  25  أقل من ثانوي

  %51.4  36  مستوى جامعي

  %12.9  09  دراسات علیا

  %100  70  المجموع

  النسبة المئویة  التكرار  الغرض من الزیادة

  %7.1  05  الدراسة

  %31.4  22  العمل

  %4.3  03  الریاضة

  %57.1  40  التسلیة والترقیة

  %100  70  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

%7,1

%31,4

%4,3

%57,1

الدراسة

العمل

الریاضة

التسلیة والترقیة
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من أفراد العینة وهم الزبائن غرضهم من زیارة الفندق هو التسلیة  %57.1نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أنّ 

غرضهم  %4.3غرضهم الدراسة والنسبة الأضعف % 7.1منهم غرضهم العمل،  %31.4والترفیة، حیث أنّ 

  .الریاضة

ü الدخل:  

    .توزیع أفراد العینة حسب الدخل ):12-3(الشكل رقم               .توزیع أفراد العینة حسب الدخل): 22-3(الجدول رقم
  

  

  

  

  

  

  

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

مــن أفــراد عینــة الدراســة یتقاضــون أجــرا شــهریا یتــراوح % 35.7نلاحـظ مــن الجــدول والشــكل أعــلاه أنّ نســبة 

بالنســبة للفئــة أكثـــر  % 17.1، و 45000إلــى  31000للفئــة مـــن  %32.9، وبنســبة 30000و  19000بــین 

، وعلیــه یمكــن القــول أنّ أغلــب %14.3هــي النســبة الأضــعف بـــ  18000، فــي حــین فئــة أقــل مــن 41000مــن 

دة) الزبائن(أفراد العینة   .من أصحاب الدخول الجیّ

2.3.III تحلیل نتائج الدراسة.  

  :من خلال هذا المطلب سوف نقوم بتحلیل نتائج الدراسة كما یلي    

ü اختبار التوزیع الطبیعي  

مشــاهدة فـإن العینـة تعتبـر كبیــرة  50المشـاهدات یفـوق اســتبیان وبمـا أنّ عـدد  140لـدینا عـدد عینـة الاسـتبیان     

  . التوزیع الطبیعي إلىوفي العینات الكبیرة نجد أن التوزیع یمیل أصلا 

ü تحلیل فقرات الإستبانة  

ة الموافقـة تزیـد أو تـنقص عـن درجـة ، وهـذا لمعرفـة مـا إذا كانـت درجـ Tتم استخدام اختبار  لتحلیل البیانات

 Tالمحســـوبة ومقارنتهـــا مـــع قیمـــة  T، ثـــم قیمـــة ةالمتوســـطة، حیـــث ســـنقوم بدایـــة بتحدیـــد المتوســـط الحســـابي للفقـــر 

نقبـــل  0.05الجدولیـــة والقیمـــة الاحتمالیـــة أصـــغر مـــن  Tالمحســـوبة أكبـــر مـــن قیمـــة  Tالجدولیـــة، إذا كانـــت قیمـــة 

نة تؤول نحـو الـرفض، ویـتم تحدیـد المجـال الـذي ینتمـي  ي حالة العكس فهذا یعني أنّ إجابات أفراد العیّ الفقرة، أما ف

  النسبة المئویة  التكرار  لخالد

  %14.3  10  18000أقل من 

  %35.7  25  30000إلى 19000من 

  %32.9  23  45000إلى 31000من 

  %17.1  12  46000أكثر من 

  %100  70  المجموع

%14,3

%35,7

%32,9

%1,2

18000أقل من 

إلى 19000من 
30000

إلى  31000من 
45000

46000أكثر من 
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إلیـــه المتوســـط الحســـابي لمعرفـــة درجـــة القبـــول أو الــــرفض، أمـــا إذا كـــان المتوســـط الحســـابي ینتمـــي إلـــى المجــــال 

  .والقیمة الاحتمالیة Tفإن القرار النهائي یتم أخذه على أساس قیمة المحسوبة  المتوسط،

ü عاملینال تدریب: تحلیل فقرات المحور الأول  

 العاملین  تدریب: الأول تحلیل فقرات المحور): 23-3(الجدول رقم

القیمـــــــــــــة 

 الاحتمالیة

 قیمة

T 

الانحـــــــــراف 

  المعیاري

المتوســــــــــــــط 

 الحسابي

 الرقم الفقرات

 01 الفندق فرص للخضوع للبرامج التدریبیة إدارةتوفر لك  4.4286 0.49844 23.979 0.000

یــتم تحدیــد الاحتیاجــات التدریبیــة مــن خــلال كشــف عــن نــواحي  3.7429 1.05893 5.869 0.000

 الضعف لدیك

02 

 03 .ریبیةدتتاح لك المشاركة في تحدید احتیاجاتك الت 3.5571 1.25843 3.704 0.000

یتم تصمیم البـرامج التدریبیـة التـي تخضـع لهـا بنـاء علـى تحدیـد  3.9429 0.89904 8.774 0.000

  دقیق لاحتیاجات التدریبیة

04 

تضـــــع إدارة الفنـــــدق أهـــــداف محـــــددة لتنظـــــیم وتنفیـــــذ البــــــرامج  3.8571 1.08060 6.636 0.000
 .التدریبیة المقدمة لك

05 

 06 أكفاء ذو خبرة لتدریبكیتم اختیار مدربین  3.7857 1.06176 6.191 0.000

 07 یتناسب أسلوب تدریبك مع طبیعة الخدمة الفندقیة التي تقدمها 3.8571 1.15828 6.191 0.000

یــؤدي التنویــع فــي أســالیب الــدورات التدریبیــة إلــى زیــادة إقبالــك  3.9857 0.99990 8.248 0.000

 .علیها

08 

 09 .التدریبیة على تنمیة قدراتك ومهاراتكتركز البرامج  4.1286 1.07571 8.778 0.000

 10 .لك یلاءم احتیاجاتك التدریبیة قدمنوع التدریب الم 3.9857 1.06992 7.708 0.000

مدة التدریب مناسـبة لـك مـن حیـث التوقیـت والسـاعات المحـددة  3.8286 1.03520 6.697 0.000

 .للتدریب

11 

 12 التدریبي یتناسب مع مدة التدریب محتوى البرنامج 3.9143 1.04594 7.313 0.000

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

والقیمـة  1.9771الجدولیـة والتـي تسـاوي  tوهي أكبر من قیمة  23.979المحسوبة  tبلغت قیمة : 01الفقرة رقم 

درجـــة موافقـــة عالیـــة ( 4.4286، والمتوســـط الحســـابي للفقـــرة یســـاوي 0.05وهـــي أقـــل  0.000الاحتمالیـــة تســـاوي 

  .، ما یعني أنّ إدارة الفندق توفر فرص للعاملین للخضوع للبرامج التدریبیة)جدا

والقیمـة  9771.(1الجدولیـة والتـي تسـاوي  tمـن قیمـة وهي أكبـر  5.869المحسوبة  tبلغت قیمة : 02الفقرة رقم 

درجــــة موافقــــة ( 3.7429، والمتوســـط الحســــابي للفقــــرة یســــاوي 0.05وهــــي أقــــل مــــن  0.000الاحتمالیـــة تســــاوي 

  .، مما یعني أنه یتم تحدید الاحتیاجات التدریبیة للعاملین من خلال الكشف عن نواحي الضعف لدیهم)عالیة
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والقیمـة  1.9771الجدولیـة والتـي تسـاوي  tوهـي أكبـر مـن قیمـة  3.704المحسـوبة  tبلغـت قیمـة  :03رقم الفقرة 

، )درجـة موافقـة عالیـة( 3.5571والمتوسط الحسابي للفقرة یساوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

  .مما یعني أنه تتاح للعاملین المشاركة في تحدید احتیاجاتهم التدریبیة

والقیمــة  1.9771الجدولیـة والتــي تســاوي  tوهــي أكبـر مــن قیمــة  8.774المحســوبة  tبلغـت قیمــة :04م الفقــرة رقــ

، )درجـة موافقـة عالیـة( 3.9429والمتوسط الحسابي للفقرة یساوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

  .على تحدید دقیق لاحتیاجاتهم التدریبیة بناءامما یعني أنه یتم تصمیم البرامج التدریبیة التي یخضع لها العاملین 

والقیمـــة  1.9771الجدولیـــة والتـــي تســـاوي  tوهـــي أكبـــر مـــن قیمـــة  6.636المحســـوبة  tبلغـــت : 05الفقـــرة رقـــم 

، )درجـة موافقـة عالیـة( 3.8571والمتوسط الحسابي للفقرة یساوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

  . عاملینأهداف محددة لتنظیم وتنفیذ البرامج التدریبیة المقدّمة لل مما یعني أن إدارة الفندق تضع

والقیمـة  1.9771الجدولیـة والتـي تسـاوي  tوهـي أكبـر مـن قیمـة  6.191المحسـوبة  tبلغـت قیمـة : 06الفقرة رقم 

، )درجـة موافقـة عالیـة( 3.7857والمتوسط الحسابي للفقرة یساوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

ه یتم اختیار مدربین أكفاء وخبرة لتدریب ال   .عاملینمما یعني أنّ

والقیمـة  1.9771الجدولیـة والتـي تسـاوي  tوهـي أكبـر مـن قیمـة  6.191المحسـوبة  tبلغـت قیمـة  :07الفقرة رقم 

، )درجـة موافقـة عالیـة( 3.8571والمتوسط الحسابي للفقرة یساوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

  .یتناسب مع طبیعة الخدمة الفندقیة التي یتم تقدیمها عاملینبع لتدریب التمما یعني أن الأسلوب الم

والقیمـــة  1.9771الجدولیـــة والتـــي تســـاوي  tوهـــي أكبـــر مـــن قیمـــة  8.248ة المحســـوب tبلغـــت  :08الفقـــرة رقـــم 

، مــا )درجــة موافقــة عالیــة( 3.9857والمتوســط الحســابي للفقــرة  0.05وهــي أقــل مــن  0.000الاحتمالیــة تســاوي 

  .التوزیع في أسالیب الدورات التدریبیة یؤدي إلى إقبالهم علیها أفراد العینة یوافقون أن یعني أن

والقیمــة  1.9771الجدولیــة التـي تســاوي  tوهــي أكبــر مـن قیمــة  8.778المحسـوبة  tبلغــت قیمــة  :09رقــم الفقـرة 

 )درجـة موافقـة عالیـة( 4.1286والمتوسـط الحسـابي للفقـرة یسـاوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

  .على تنمیة قدراتهم ومهاراتهم ما یعني أن أفراد العینة یرون أنّ البرامج التدریبیة التي یخضعون لها تركز
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والقیمــة  1.9771الجدولیــة التـي تســاوي  tوهــي أكبــر مـن قیمــة  7.708المحسـوبة  tبلغــت قیمــة : 10الفقـرة رقــم 

، )درجـة موافقـة عالیـة( 3.9857والمتوسط الحسابي للفقرة یساوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

  .أنّ نوع التدریب المقدّم لهم یلائم احتیاجاتهم التدریبیة یوافقون علىأي أن أفراد العینة 

والقیمـة  1.9771الجدولیـة والتـي تسـاوي  tوهـي أكبـر مـن قیمـة  6.697المحسـوبة  tبلغـت قیمـة  :11الفقرة رقم 

درجــــة موافقــــة (  3.8286والمتوســـط الحســــابي للفقــــرة یســــاوي  0.05وهــــي أقــــل مــــن  0.000الاحتمالیـــة تســــاوي 

  .نّ أفراد العینة یرون أنّ مدة التدریب مناسبة لهم من حیث التوقیت والساعات المحددة، أي أ)عالیة

والقیمــة  1.9771الجدولیــة التـي تســاوي  tوهــي أكبــر مـن قیمــة  7.313المحسـوبة  tبلغــت قیمــة  :12الفقـرة رقــم 

، )جـة موافقـة عالیـةدر ( 3.9143والمتوسط الحسابي للفقرة یساوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

  .مما یعني أنّ البرنامج التدریبي یتناسب مع مدّة التدریب

  )العناصر الملموسیة(تحلیل فقرات المجال الأول من المحور الثاني

  )العناصر الملموسیة(تحلیل فقرات المجال الأول من المحور الثاني :)24-3(جدول رقم

المتوســـــــــــط   الفقرات  الرقم

  الحسابي

الانحـــــــــــراف 

  المعیاري

القیمــــــــــــــة   T قیمة

  الاحتمالیة

  0.000  9.767  1.08910  4.2714  .یتمیّز الفندق بدیكورات داخلیة جمیلة  01

  0.000  5.672  1.34857  3.9143  یتمیّز موظفو الفندق بمظهر لائق وحسن  02

طلالة مریحة  03   0.000  4.097  1.25447  3.6143  یتمیّز الفندق بمظهر وإ

  0.000  5.459  1.40127  3.9143  یوفر لك الفندق خدمات متنوعة   04

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

والقیمـة الاحتمالیـة  1.9771الجدولیـة والتـي تسـاوي  tوهي أكبر من  9.767المحسوبة  tبلغت قیمة : 01الفقرة 

، وهـذا ) درجة موافقة عالیة جـدّا( 4.2714والمتوسط الحسابي للفقرة یساوي  0.05وهي أقل من  0.000تساوي 

  .جمیلة تجذب الزبائنداخلیة یعني أنّ الفندق یتمیّز بدیكورات 

والقیمـــة  1.9771الجدولیـــة والتـــي تســـاوي  tوهـــي أكبـــر مـــن  5.672المحســـوبة  tبلغـــت قیمـــة  :02الفقـــرة رقـــم 

درجـــة موافقـــة ( 3.9143وأن المتوســـط الحســـابي للفقـــرة یســـاوي  0.05وهـــي أقـــل مـــن  0.000الاحتمالیــة تســـاوي 

  .وهذا یعني أن موظفو الفندق یتمیّزون بمظهر لائق وحسن) عالیة
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والقیمـــة  1.9771الجدولیـــة والتـــي تســـاوي  tوهـــي أكبـــر مـــن  4.097المحســـوبة  tبلغـــت قیمـــة  :03الفقـــرة رقـــم 

) درجـة موافقـة عالیـة( 3.6143والمتوسـط الحسـابي للفقـرة یسـاوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

  .ما یعني أن الفندق یتمیّز بإطلالة ومظهر مریح

ـــ 5.459المحســـوبة  tبلغـــت قیمـــة  :04الفقـــرة رقـــم  والقیمـــة  1.9771الجدولیـــة والتـــي تســـاوي  tر مـــن وهـــي أكب

) درجـة موافقـة عالیـة( 3.9143والمتوسـط الحسـابي للفقـرة یسـاوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

  .ما یعني أنّ الفندق یوفر خدمات متنوعة للزبائن

  )الاعتمادیة(تحلیل فقرات المجال الثاني من المحور الثاني 

  )الاعتمادیة(تحلیل فقرات المجال الثاني من المحور الثاني ): 25-3(الجدول رقم 

المتوســـــــــــط   الفقرات  الرقم

  الحسابي

الانحـــــــراف 

  المعیاري

القیمـــــــــــــــة   tقیمة 

  الاحتمالیة

رات بـــــــوالخ بالمهـــــــاراتالفنـــــــدق ب موظفـــــــویتمتـــــــع   01

  .اللازمة

1.16149  1.16149  8.027  0.000  

 لــك الخــدمات الفندقیــة بتقــدیم الفنــدقموظفــو  ومیقــ  02

  .بدقة عالیة

4.17918  1.17918  7.298  0.000  

فـــــي  مـــــوظفینتشـــــعر بالثقـــــة عنـــــد التعامـــــل مـــــع ال  03

  .الفندق

3.8714  1.15371  6.319  0.000  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر

  :من الجدول یتضح لنا

ــــة والتــــي تســــاوي  tوهــــي أكبــــر مــــن  8.027المحســــوبة  tبلغــــت قیمــــة : 01الفقــــرة رقــــم والقیمــــة  1.9771الجدولی

) درجـة موافقـة عالیـة( 4.1143والمتوسط الحسابي للفقرة یساوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي  

  .الفندق یتمتعون بالمهارات والخبرات اللازمة العاملین فيأي أنّ أفراد العینة یرون أنّ 

والقیمــــة  1.9771الجدولیــــة والتــــي تســــاوي  tوهــــي أكبــــر مــــن  7.298المحســــوبة  tبلغــــت قیمــــة : 02م الفقــــرة رقــــ

) درجـة موافقـة عالیـة( 4.0286والمتوسـط الحسـابي للفقـرة یسـاوي  0.08وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

  .بدقة عالیة الفندق یقومون بتقدیم الخدمات الفندقیةالعاملین في أي أنّ أفراد العینة یرون أن 
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والقیمــــة  1.9771الجدولیــــة والتــــي تســــاوي  tوهــــي أكبــــر مــــن  6.319المحســــوبة  tبلغــــت قیمــــة : 03الفقــــرة رقــــم 

) درجـة موافقـة عالیـة( 3.8714والمتوسـط الحسـابي للفقـرة یسـاوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

  .في الفندق عاملینعند التعامل مع ال أي أن أفراد العینة من الزبائن یشعرون بالثقة والاعتمادیة

  )الاستجابة(ثالث من المحور الأول تحلیل فقرات المجال ال

  )الاستجابة(تحلیل فقرات المجال الثالث من المحور الأول ):26-3(الجدول رقم

المتوســـــط   الفقرات  الرقم

  الحسابي

الانحـــــــراف 

  المعیاري

ــــــــــــة   tقیمة  القیم

  الاحتمالیة

بالســــرعة فــــي تقــــدیم الخدمــــة  الفنــــدق موظفــــویتمتــــع   01

  الفندقیة المطلوبة من طرفك

3.7857  1.28416  5.119  0.000  

یتم الرد على الاستفسارات والشكاوي التي تقـدّمها فـي   02

  الفندق بسرعة

3.5571  1.17505  3.967  0.000  

  0.000  5.443  1.27372  3.8286  في الفندق على استعداد دائم لمساعدتك الموظفین  03

  .spssإعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  :من الجدول یتضح لنا مایلي

والقیمــــة  1.9771الجدولیـــة والتـــي تســـاوي  tوهـــي أكبـــر مــــن  5.119المحســـوبة  tبلغـــت قیمــــة  :01رقـــمالفقـــرة 

وهــذا ) درجــة موافقــة عالیــة( 3.7857والمتوســط الحســابي للفقــرة یســاوي  0.05وهــي أقــل مــن  0.000الاحتمالیــة 

الفنـــدق یتمتعـــون بالســـرعة فـــي تقـــدیم الخدمـــة الفندقیـــة أن العـــاملین فـــي العینـــة مـــن الزبـــائن یـــرون  أفـــرادیعنـــي أنّ 

  .المطلوبة من طرفهم

والقیمـــة  1.9771الجدولیـــة والتـــي تســـاوي  tوهـــي أكبـــر مـــن  3.967المحســـوبة  tبلغـــت قیمـــة  :02رقـــم رة الفقـــ

ممــا ) درجــة موافقــة عالیــة( 3.5571والمتوســط الحســابي للفقــرة یســاوي  0.05وهــي أقــل مــن  0.000الاحتمالیــة 

  .ي التي یقدّمونها في الفندق بسرعةیعني أنّ أفراد العینة من الزبائن یرون أنه یتم الرد على الاستفسارات والشكاو 

والقیمـــة  1.9771الجدولیـــة والتـــي تســـاوي  tوهـــي أكبـــر مـــن  5.443المحســـوبة  tبلغـــت قیمـــة : 03الفقـــرة رقـــم 

ممــا ) درجــة موافقــة عالیــة( 3.8286للفقــرة یســاوي  الحســابيوالمتوســط  0.05وهــي أقــل مــن  0.000الاحتمالیــة 

  .دائم لمساعدتهم استعدادفي الفندق على  عاملینأنّ ال یعني أن أفراد العینة من الزبائن یرون

  تحلیل فقرات المجال الرابع من المحور الثاني التعاطف والمجاملة
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  )التعاطف والمجاملة(تحلیل فقرات المجال الرابع ): 27-3(الجدول رقم

المتوســـــط   الفقرات  الرقم

  الحسابي

الانحـــــــراف 

  المعیاري

ــــــــــــة   tقیمة  القیم

  الاحتمالیة

  0.000  6.717  1.13881  3.9143  واحترام مودةالفندق بكل  موظفو معك یتعامل  01

  0.000  5.534  1.23115  3.8143  كبالاهتمام اللازم  موظفونیولي ال  02

  0.000  4.453  1.34210  3.7143  كاتفي تعاملهم معك على اهتمام موظفینیركز ال   03

  .spssإعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  :من الجدول یتضح لنا ما یلي

والقیمــة  9771.الجدولیــة والتــي تســاوي  tوهــي أكبــر مــن قیمــة  6.717المحســوبة  tبلغــت قیمــة  :01الفقــرة رقــم 

ممـا یعنـي أنّ ) درجـة موافقـة حالیـة( 3.9143والمتوسـط الحسـابي للفقـرة  0.05وهـي أقـل مـن  0.000الاحتمالیة 

  .أن موظفو الفندق یتعاملون معهم بكل مودة واحترامأفراد العینة من الزبائن یرون 

والقیمـة الاحتمالیـة  1.9771والتـي تسـاوي  tوهي أكبر من قیمة  5.534المحسوبة  tبلغت قیمة  :02الفقرة رقم 

ممـــا یعنـــي أنّ ) درجـــة موافقـــة عالیـــة( 3.8143والمتوســـط الحســـابي للفقـــرة یســـاوي  0.05وهـــي أقـــل مـــن  0.000

نة من الزبائ   .ن یرون أنّ موظفو للفندق یولون اهتمام اللازم لهمالعیّ

والقیمـة  1.9771الجدولیـة والتـي تسـاوي  tوهي أكبـر مـن قیمـة   4.453المحسوبة  tبلغت قیمة : 03الفقرة رقم 

ممــا ) درجـة موافقـة عالیـة( 3.71143والمتوسـط الحسـابي للفقـرة یســاوي  0.05وهـي أقـل مــن  0.000حتمالیـة الا

  .هتمامهمالعینة من الزبائن یرون أنّ موظفو الفندق یركّزون في تعاملهم معهم على ایعني أن أفراد 

  )المصداقیة والأمان(تحلیل فقرات المجال المجال الخامس من المحور الثاني 

  )المصداقیة والأمان(تحلیل فقرات المجال الخامس  ):28-3(الجدول رقم 

المتوســـــــــــط   الفقرات  الرقم

  الحسابي

الانحـــــــــــراف 

  المعیاري

القیمــــــــــــــة   T قیمة

  الاحتمالیة

  0.000  4.876  1.25018  3.7286  التزام الفندق بالوعود التي قطعها لك عند الحجز  01

  0.000  5.300  1.21788  3.7714  تحصل من الفندق على خدمات بأسعار مناسبة  02

تشـــــعر بالاطمئنـــــان عنـــــد تعاملـــــك مـــــع مـــــوظفي   03

  .الفندق

3.9429  1.10185  7.159  0.000  

  0.000  5.615  1.27729  3.8571  تشعر بالأمان عند إقامتك في الفندق  04

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر

  :من خلال الجدول یتضح لنا ما یلي
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والقیمـة  1.9771الجدولیـة والتـي تسـاوي  tوهـي أكبـر مـن قیمـة  4.876المحسـوبة  tبلغـت قیمـة : 01الفقرة رقم 

درجـة موافقـة ( 3.7286كمـا أنّ المتوسـط الحسـابي للفقـرة یسـاوي  0.05وهي أقـل مـن  0.000الاحتمالیة تساوي 

  .قطعها علیهم عند الحجز، أي أنّ أفراد العینة من الزبائن یرون أنّ الفندق یلتزم بالوعود التي )عالیة

والقیمـة  1.9771الجدولیـة والتـي تسـاوي   tوهي أكبـر مـن قیمـة  5.300المحسوبة  tبلغت قیمة : 02الفقرة رقم 

أي أنّ ) درجـة موافقـة عالیـة( 3.7714والمتوسط الحسابي للفقرة، یساوي  0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة 

هم یحصلون من الفندق على خدمات بأسعار مناسبة   .أفراد العینة من الزبائن یرون أنّ

والقیمـة  1.9771الجدولیـة والتـي تسـاوي  tوهـي أكبـر مـن قیمـة  7.159المحسـوبة  tبلغـت قیمـة  :03م الفقرة رق

ممـا ) درجـة موافقـة عالیـة( 3.9429والمتوسـط الحسـابي للفقـرة ، یسـاوي  0.05وهـي أقـل مـن  0.000الاحتمالیة 

  .عند تعاملهم مع موظفي الفندق بالاطمئنانیعني أنّ أفراد العینة یشعرون 

والقیمـة  1.9771الجدولیـة والتـي تسـاوي  tوهـي أكبـر مـن قیمـة  5.615المحسـوبة  tبلغـت قیمـة : 04الفقرة رقم 

ممــا ) درجــة موافقــة عالیــة( 3.8571والمتوســط الحســابي للفقــرة یســاوي  0.05وهــي أقــل مــن  0.000الاحتمالیــة 

  .دقالعینة من الزبائن یشعرون بالأمان عند إقامتهم بالفن أفرادیعني أنّ 

  )الكفاءة(تحلیل فقرات المجال السادس من المحور الثاني 

  )الكفاءة(تحلیل فقرات المجال السادس ): 29-3(الجدول رقم 

المتوســـــط   الفقرات  الرقم

  الحسابي

الانحــــــــراف 

  المعیاري

ــــــــــــة   tقیمة  القیم

  الاحتمالیة

مهــــارات عالیــــة عنــــد تقــــدیم مقــــدمو الخدمــــة یمتلــــك   01

  .الخدمة

4.00  0.99273  8.428  0.000  

د موظفو  02   0.000  5.309  1023819  3.7857  الفندق یقومون بدورهم بالشكل الجیّ

هنــاك اهتمــام بتــوفیر الخــدمات التكمیلیــة فــي الفنــدق   03

  )حفلات، قاعات ریاضة(

3.9  1.20566  6.245  0.000  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر

  :ما یليمن خلال الجدول نلاحظ 

 0.000الجدولیة والقیمـة الاحتمالیـة تسـاوي  tوهي أكبر من قیمة قیمة  8.423المحسوبة  tبلغت : 01الفقرة رقم 

 ما یعنـي أنّ أفـراد العینـة مـن الزبـائن) درجة موافقة عالیة( 4والمتوسط الحسابي للفقرة یساوي  0.05وهي أقل من 

  .الفندق یمتلكون مهارات عالیة عند تقدیم الخدمة العاملین في یرون أنّ 
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 0.000الجدولیــة والقیمــة الاحتمالیــة تســاوي  tوهــي أكبــر مــن قیمــة  5.309المحســوبة  tبلغــت قیمــة : 02الفقــرة 

ما یعني أنّ أفـراد العینـة مـن ) درجة موافقة عالیة( 3.7857والمتوسط الحسابي للفقرة یساوي  0.05وهي أقل من 

دالعاملین في الزبائن یرون أنّ    .الفندق یقومون بدورهم بالشكل الجیّ

 0.000الجدولیة والقیمـة الاحتمالیـة تسـاوي  tر من قیمة وهي أكب 6.245المحسوبة  tبلغت قیمة : 03الفقرة رقم 

مــا یعنــي أنّ أفــراد العینــة مــن ) درجــة موافقــة عالیــة( 3.9والمتوســط الحســابي للفقــرة یســاوي  0.05وهــي أقــل مــن 

  .الزبائن یرون أنّ هناك اهتمام بتوفیر الخدمات التكمیلیة في الفندق

  )الاتصال(الثاني سابع من المحور تحلیل فقرات المجال ال

  )الاتصال(تحلیل فقرات المجال السابع ): 30-3(الجدول رقم

المتوســـــــط   الفقرات  الرقم

  الحسابي

الانحـــــــــــــراف 

  المعیاري

القیمــــــــــــــة   tقیمة 

  الاحتمالیة

  0.000  8.924  1.01785  4.0857  الفندق المعلومات الكافیة للخدمة موظفویقدّم لك   01

  0.000  6.319  1.15371  3.8714  مختلفةیتوفر الفندق على وسائل اتصال   02

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

والقیمــة الاحتمالیــة  1.9771الجدولیــة  tوهــي أكبــر مــن قیمــة  8.924المحســوبة  tبلغــت قیمــة   :01الفقــرة رقــم 

ممـا یعنـي ) درجـة موافقـة عالیـة( 4.0857والمتوسـط الحسـابي للفقـرة یسـاوي  0.05وهي أقل مـن  0.000تساوي 

  .الفندق یقدّمون لهم المعلومات الكافیة عن الخدمة العاملین في أن أفراد العینة من الزبائن یرون أنّ 

ــم  والقیمــة الاحتمالیــة  1.9771الجدولیــة  tأكبــر مــن قیمــة  وهــي 6.319المحســوبة  tبلغــت قیمــة  :02الفقــرة رق

ممـــا ) درجــة مواقـــف عالیـــة( 3.8714والمتوســط الحســـابي للفقـــرة یســـاوي  0.085وهـــي أقـــل مـــن  0.000تســاوي 

  .وسائل اتصال مختلفة على یعني أن أفراد العینة یرون أن الفندق یتوفر

3.III.3  الفروقاختبار الفرضیات وتحلیل.  

ن علینـا اسـتخدام      للعینـة الواحـدة، ولـربط إجابـات الأفـراد بخصائصـهم  Tمن أجـل القـیم باختبـار الفرضـیات یتعـیّ

  . ANOVAارتأینا ضرورة القیام باختیار 

.III1.3.3 الفرضیات اختبار  

علـــة قاعـــدة القـــرار  وهـــذا بالاعتمـــاد)  T-test(للعینـــة الواحـــدة  Tنقـــوم باختبـــار الفرضـــیات باســـتعمال اختبـــار    

  :التالیة
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ü  إذا كانـــتT  المحســـوبة أكبـــر مـــن قیمـــةT  الجدولیـــة نقبـــل الفرضـــیة)H1 ( البدیلـــةوبالتـــالي الفرضـــیة)H0( 

 .مرفوضة

ü  إذا كانتT  المحسوبة أصغر منT  الجدولیة نرفض الفرضیة)H1 ( ونقبل الفرضیة البدیلة)H0.( 

ü   إذا كانت القیمة الاحتمالیة)sig ( النتجة عـن اختبـارT  للعینـة الواحـدة أصـغر مـن مسـتوى الدلالـة)sig (

 ).H1(نقبل الفرضیة ) 0.05(المعتمد 

ü  إذا كانت القیمـة الاحتمالیـة)sig ( النـاتج عـن اختبـارT  المعتمـد  الدلالـةمـن مسـتوى  أكبـرللعینـة)0.05 (

 ).H1(نرفض الفرضیة 

 1.1.3.3.IIIبدارة الفنادق بأهمیة التدریإلدى وجد وعي ی :اختبار الفرضیة الأولى  

H0-  التدریب بأهمیة محل الدراسة ة الفنادقدار وعي لدى إ یوجدلا.  

H1- التدریب بأهمیة محل الدراسة ة الفنادقدار وعي لدى إ یوجد.  

  :لاختبار الفرضیة الأولى والمتعلقة بالمحور الأول من الإستبانة Tیوضح الجدول الموالي نتائج اختبار     

  لاختبار الفرضیة الأولى) T-TEST(نتائج اختبار ):31-3(الجدول رقم 

القیمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة   الجدولیة tقیمة   المحسوبة tقیمة  الفرضیة

  )sig-t(الاحتمالیة

  القرار

H1  11.420  1.9771  0.000  قبول  

DF=N-1 α=0.05درجة المعنویة    

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على تائج  :المصدر

الجدولیـــة والتـــي  Tوهـــي أكبــر مـــن قیمـــة  11.420المحســـوبة تســـاوي  Tنلاحــظ مـــن الجـــدول أعـــلاه أنّ قیمــة     

، وتبعــا لقاعــدة القــرار فإننــا نقبــل 0.05وهــي أقــل مــن  0.000كمــا أنّ القیمــة الاحتمالیــة تســاوي  1.9771تســاوي 

  .لتدریب مقبولة قبولا عاماأهمیة اجد وعي لدى إدارة الفنادق محل الدراسة بیو : هي أن، أH1الفرضیة 

 2.1.3.3.III جیجل خدمات ذات جودة عالیة مدینةتقدّم الفنادق على مستوى  :الفرضیة الثانیةاختبار  

H0- تتمیز الخدمات المقدمة في الفنادق بمستوى منخفض من الجودة.  

H1-  المقدمة في الفنادق بمستوى عالي من الجودةتتمیز الخدمات.  

 :لاختبار الفرضیة الأولى المتعلقة بالمحور الثاني من الإستبانة Tیوضح الجدول الموالي نتائج اختبار    

  لاختبار الفرضیة الثانیة) T-TEST(نتائج اختبار ): 32-3(الجدول رقم
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 القیمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة  الجدولیة tقیمة   المحسوبة tقیمة  الفرضیة

  )sig-t(الاحتمالیة

  القرار

H1  12.072  1.9771  0.000  قبول  

DF=N-1 α=0.05درجة المعنویة    

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على تائج  :لمصدرا

الجدولیـة والتـي تسـاوي  Tوهـي أكبـر مـن قیمـة  12.072المحسـوبة تسـاوي  Tمن الجدول أعلاه أن قیمة نلاحظ  

، وتبعا لقاعدة القـرار فإننـا نقبـل الفرضـیة، 0.05وهي أقل من  0.000كما أنّ القیمة الاحتمالیة تساوي  1.9771

H1  ّالفنادق على مستوى ولایة جیجل تقدّم خدمات ذات جودة عالیة مقبولة قبولا عاما: أي أن.  

III.3.1.3.3 الانحدار نموذجعن طریق  اختبارهاالتي سیتم (فرضیات الأثر اختبار(  

الفرضیات التي تدرس الأثر بین المتغیرات المستقلة والمتغیرات التابعة  والتي  اختباریتم في هذا الجزء     

  :الخطي البسیط كما یلي الانحدار نموذجعن طریق  اختبارهاینتج 

v  للانحداراختبار الفرضیات الأساسیة  

 الانحدارمن المعروف إحصائیا أن الطرق العلمیة تستلزم توفر بعض الشروط، لذا قبل تطبیق تحلیل     

 لافتراضات، وذلك من أجل ضمان ملائمة البیانات الاختباراتفرضیات الدراسة یجب إجراء بعض  لاختبار

  :، وذلك على النحو التاليالانحدارتحلیل 

Ø اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات 

مشاهدة فإن العینة  50استبیان وبما أنّ عدد المشاهدات یفوق  140دینا عدد عینة الاستبیان ل   

  .تعتبر كبیرة وفي العینات الكبیرة نجد أن التوزیع یمیل أصلا إلى التوزیع الطبیعي

Ø اختبار الملائمة وخطیة العلاقة  

للتحقـق مـن خطیـة  ANOVAاسـتخدام أسـلوب  بعد التأكد من أنّ البیانات تتبـع التوزیـع الطبیعـي، تـم

ـــر التـــابع  العلاقـــة بـــین المتغیـــرات المســـتقلة والمتغیـــر التـــابع، أي هـــل توجـــد علاقـــة خطیـــة بـــین المتغیّ

ـــدا، ومـــن خـــلال برنـــامج  لانحـــداراوالمتغیـــر المســـتقل تفســـرها معادلـــة  تـــم الحصـــول علـــى  SPSSجیّ

  .الدراسةالنتائج التالیة والخاصة بالعلاقة التي تعكس اختبار فرضیات 

H0-  البیانات المعطاة یلاءمخط الانحدار لا. 

H1-  البیانات المعطاة یلاءمخط الانحدار.  
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  الدراسةنتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة النموذج لاختبار فرضیات ): 33-3(الجدول رقم

المتغیـــــــــــر 

  التابع

ـــــــــــــــر  المتغیّ

  المستقل

مجمـــــــــــــــوع   المصدر

  المربعات

درجــــــــــــــــات 

  الحریة

متوســـــــــــــــط 

  المربعات

مســــــــــــــتوى   Fقیمة

  المعنویة

جـــــــــــــــــــــــــودة 

الخـــــــــــدمات 

  الفندقیة

تــــــــــــــــــــــــــدریب 

  العاملین

  ssr 2.334  01  2.334  6.777  0.011الانحدار

  sse 23.418  68  0.344البواقي

  -  sst 25.752  69الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

ار لمدى صـلاحیة النمـوذج لاختبـار فرضـیات الدراسـة، وتبعـا لكـون مسـتوى الدلالـة لقیمـة بیقدّم الجدول السابق اخت

F  ویــدل علــى ذلــك كــون مســتوى معنویــة الاختبــار 0.05أقــل مــن ،F  أقــل مــن مســتوى دلالــة الفرضــیة الصــفریة

 یـــلاءمخـــط الانحـــدار لا "فـــي كـــل العلاقـــات، ممـــا یجعلنـــا نـــرفض الفرضـــیة الصـــفریة التـــي تـــنص علـــى أنّ  0.05

البیانـــات، وبالتـــالي نمـــوذج الانحـــدار  یـــلاءمار حـــد، وهـــذا یظهـــر خطیـــة النمـــاذج وكـــون خـــط الان"البیانـــات المعطـــاة

لانحدار والخاص بخطیة العلاقـة بـین المتغیـرات قـد تحقـق ویمكننـا الانتقـال إلـى معنوي، وبهذا یكون فرض تحلیل ا

  .اختبار الفرضیة

v ســیتم اختبــار بعــد التأكــد مــن إمكانیــة تطبیــق اختبــارات المعلمــة وأســلوب الانحــدار : اختبــار فرضــیة الأثــر

  :فرضیة الأثر كما یلي

Ø ــة لبــرامج التــدریب  α=0.05مســتوى معنویــة هنــاك أثــر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد : اختبــار الفرضــیة الثالث

  .الفندقیةات جیجل في تحسین جودة الخدم مدینةالتي یستفید منها عمال الفنادق على مستوى 

لبــرامج التــدریب التــي  α=0.05هنــاك أثــر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى معنویــة : تــنص الفرضــیة علــى أن    

جیجــل فــي تحســین جــودة الخــدمات الفندقیــة، وســیتم اختبــار هــذه  مدینــةیســتفید منهــا عمــال الفنــادق علــى مســتوى 

الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسـیط لمعرفـة تـأثیر، بـرامج التـدریب التـي یسـتفید منهـا عمـال الفنـادق 

  :جیجل في تحسین جودة الخدمات الفندقیة، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على النحو التالي مدینةعلى مستوى 

H0-  0.05هناك أثـر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى دلالـة=α  لبـرامج التـدریب التـي یسـتفید منهـا عمـال الفنـادق

 .جیجل في تحسین جودة الخدمات الفندقیة مدینةعلى مستوى 

H1-  0.05هناك أثـر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى دلالـة=α  لبـرامج التـدریب التـي یسـتفید منهـا عمـال الفنـادق

  .جیجل في تحسین جودة الخدمات الفندقیة مدینةعلى 

ـــر المســـتقل  ـــر التـــابع) تـــدریبال(وقـــد كانـــت أهـــم نتـــائج تحلیـــل الانحـــدار الخطـــي البســـیط بـــین المتغیّ جـــودة ( والمتغیّ

 :متضمنة في الجدول التالي) فندقیةالخدمات ال
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  الثالثةنتائج الانحدار لاختبار الفرضیة ): 34-3(الجدول رقم

  rمعامل الارتباط

 R2التحدید معامل

0.301 

0.091  

  α=0.05                         0.01مستوى المعنویة                          f =(6.777(قیمة 

  Tمعنویة   Tقیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة  المتغیر

  B   SE b  بیتB  قیمة)T(   معنویة)T(  

الثابــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــت 

CANSTANT  

 تدریب ال

2.810 

0.274  

  0.418 

0.105  

0.301  6.730 

2.603 

0.000 

0.011 

  جودة الخدمات الفندقیة:التابع

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

قــد بلغــت قیمتــه  )R2(والمتمثلــة فــي معامــل التحدیــد  الانحــدار لنمــوذجیظهــر مــن الجــدول أن القــدرة التفســیریة 

فـي سـلوك المتغیـر التـابع ) مقبولـة قبـولا عامـاتـدریب العـاملین  (وهو یشـیر إلـى مسـاهمة المتغیـر المسـتقل  0,091

مـــن التــأثیر فــي المتغیـــر  %90,90وأن بــاقي النســـبة والمقــدرة بنســبة   %9,10بنســبة ) الفندقیـــة خــدماتالجــودة (

ممــا یـدل علـى وجــود علاقـة موجبـة بــین  0,301القیمـة ) r( الارتبـاطالتـابع ترجـع إلـى عوامــل أخـرى، وبلـغ معامــل 

للعلاقـــة بـــین  الانحـــدارإلـــى ملائمـــة خـــط  %95التـــي ظهـــرت معنویـــة بمســـتوى ثقـــة  F المتغیـــرین كمـــا تشـــیر قیمـــة

، ممـا یشـیر 0,274والتـي تمثـل المتغیـر المسـتقل ) الانحـدارمعامـل (المتغیرین، في حین بلغت قیمـة معلمـة المیـل 

ممـا  0,05وهـو أقـل مـن  0,011إلى العلاقة الإیجابیة بین المتغیرین إحصائیا، وقد ظهـر مسـتوى المعنویـة  أیضا

بمسـتوى معنـوي  2,810فقـد بلغـت ) الثابـتالحـد (یشیر إلى معنویة معلمة المیـل، أمـا بالنسـبة إلـى معلمـة التقـاطع 

یشـیر إلـى  الانحـدارور معنویـة معلمتـي ما یشـیر معنویتهـا إحصـائیا، وبـذلك فـإن ظهـ 0,05وهي أقل من  0,000

  .تفسیر التباینات في المتغیر التابع في أهمیة هذا المتغیر

 الثالثـةالتـي یعرضـها الجـدول یـؤدي إلـى قبـول الفرضـیة  الاختبـاروبالتالي فإن ما سـبق مـن التحلیـل لنتـائج     

للتـدریب فــي تحســین جــودة  0.05α = التـي تــنص علــى أن هنـاك أثــر دو دلالــة إحصـائیة عنــد مســتوى معنویـة 

  .الخدمات الفندقیة

.III2.4 اختبار الفروق  

لاختبـار الفـروق فـي أراء عینـة    one way Analysis of ANOVAام اختبـار تحلیـل التبـاین الأحـاديتم إستخد    

الدّراســـة حـــول دور التـــدریب فـــي تحســـین جـــودة الخـــدمات الفندقیـــة، تعـــزى إلـــى العوامـــل الدیموغرافیـــة عنـــد مســـتوى 

  .α=0.05الدلالة 
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 1.2.4.III للعمالاختبار الفروق بالنسبة  

ّر الجنسماختبار الفروق ل •   :تغی

  .ین بالنسبة لمتغیرّ الجنسثاختبار الفروق بین أفراد المبحو نتائج) 35-3(یوضح الجدول رقم 

ّر الجنسمعنویة الفروق في أراء المبحوثین ): 35-3(الجدول رقم   بالنسبة لمتغی

المتوسّـــــــــــــــــط   العدد  الجنس  

  الحسابي

الانحــــــــــــــــراف 

  المعیاري

القیمـــــــــــــــــــــــة   tقیمة 

  الاحتمالیة

جمیـــــــــــــــــــــع 

  المحاور

  0.079  -0.608  0.56540  3.8739  52  ذكر

  0.33153  3.9412  18  أنثى

  .spssمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج : المصدر

ممـا یـدل  0.05و هي أكبـر مـن  0.079من خلال الجدول نلاحظ أنّ القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي   

  .0.05على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في أفراد العینة یعزى لمتغیّر الجنس عند مستوى دلالة 

ر العمر •   اختبار الفروق لمتغیّ

ر العمر راختبانتائج ) 36-3(یوضح الجدول رقم        .الفروق بین أراء المبحوثین بالنسبة لمتغیّ

ر العمر) 36-3(الجدول    تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیّ

مجمـــــــــــــــــــــوع   مصدر التباین  العنوان

  المربعات

متوسّـــــــــــــــــــــط   درجة الحریة

  المربعات

  مستوى الدّلالة  fقیمة 

دور التـــدریب 

فــــي تحســــین 

جــــــــــــــــــــــودة 

الخـــــــــــــدمات 

  الفندقیة

داخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

  المجموعات

3.841  2  1.921    

  

8.942  

  

  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــین   0.000 ب

  المجموعات

14.391  67  0.215  

  /  69  18.232  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

، بـین إجابـات المبحــوثین    one way Analysis of ANOVAتحلیـل التبـاین الأحـادي  اختبـارتـم اسـتخدام     

نـة فـي الجـدول رقـم حول دور التّدریب في ن ) 36-3(تحسین جودة الخدمات الفندقیة تعـزى العمـر والنتـائج المبیّ تبـیّ

دلالـة  ذاتممـا یـدل علـى وجـود فـروق  0.05وهـو أصـغر مـن  0.000الدلالة لجمیع المحـاور یسـاوي أن مستوى 

حـول دور كـد مـن معنویـة هـذه الاختبـار أدنـاه للتأ بـإجراءمعنویة تعزى لمتغیر العمر نقوم في أفراد العینة  إحصائیة

  .بعد ظهور الفروق ،0.05التدریب في تحسین جودة الخدمات الفندقیة تعزي العمر عند مستوى دلالة 
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ر العمر): 37-3(الجدول رقم   تحلیل معنویة الفروق بین المتوسّطات بالنسبة لمتغیّ

  

  البیان

  سنة وأكثر 41  سنة 40-31من   سنة 30أقل من 

متوسّـــــــــــــــــط 

  الفرق

متوسّـــــــــــــط 

  الدلالة

مســـــــــــــتوى   مستوى الفرق

  الدّلالة

مســـــــــــــــتوى 

  الفرق

مســـــــــــــتوى 

  الدّلالة

  /  /  /  /  /  /  سنة 30أقل من 

  /  /  /  /  0.000  -0.50906  سنة 40-31من 

  /  /  0.860  -0.03351  0.021  -0.47555  سنة وأكثر 41

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج : المصدر

  :یتضح من الجدول أعلاه أنّ هناك إختلاف معنوي في إجابات أفراد الدّراسة یعزي عامل العمر كما یلي    

ü  0.000بین المرحلة الأولى والثانیة بلغ مستوى الدّلالة. 

ü  0.021بین المرحلة الأولى والثالثة بلغ مستوى الدّلالة. 

عینـة الدّراسـة یعـزي إلـى عامـل  أفـرادوي فـي إجابـات غیـر معنـ اخـتلافكما یتضح من الجدول أیضا أنّ هناك     

  :العمر كما یلي

ü  0.860بین المرحلة الثانیة والثالثة بلغ مستوى الدلالة. 

  اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر المستوى •

 بالنسبة لمتغیر المستوى الأحاديتحلیل التباین : (3-38)جدول رقم

متوســـــــــــــــــــــــط   الحریةدرجة   مجموع المربعات  مصدر التباین  العنوان

  المربعات

القیمــــــــــــــــــــــــــة  F قیمة

  الاحتمالیة

دور التـــــــدریب فـــــــي 

تحســــــــــــــین جــــــــــــــودة 

  الخدمات الفندقیة

    0.826  2  1.651  داخل المجموعات

  

3.336  

  

  

0.042  

  0.247  67  16.581  بین المجموعات

  -  69  18.232  المجموع

  spss الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعدادمن : المصدر

، بـین إجابـات المبحــوثین    one way Analysis of ANOVAتـم اسـتخدام اختبـار تحلیـل التبـاین الأحـادي     

نـــة فـــي الجـــدول  ــودة الخـــدمات الفندقیـــة تعـــزى المســـتوى التعلیمـــي والنتـــائج المبیّ ـــدریب فـــي تحســـین جـ حـــول دور التّ

ن أن مستوى الدلالة لجمیع المحاور یساوي ) 38-3(رقم ممـا یـدل علـى وجـود  0.05أصـغر مـن وهـو  0.042تبیّ

في أفراد العینـة حـول دور التـدریب فـي تحسـین جـودة الخـدمات الفندقیـة تعـزي المسـتوى  إحصائیةدلالة  ذاتفروق 

وهــذا راجــع الــى أن أغلبیــة أفــراد  ولا یمكننــا اختبــار التأكــد مــن معنویــة الفــروق ،0.05التعلیمــي عنــد مســتوى دلالــة 

  .بین أقل من ثانوي و جامعيالعینة كانت إجاباتهم ما 
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ر الأقدمیة في العمل •  اختبار الفروق بالنسبة لمتغیّ

ر الأقدمیة في العمل): 39-3(جدول رقم    تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیّ

مجمـــــــــــــــــــوع   مصدر التباین  العنوان

  المربعات

درجـــــــــــــــــــــــة 

یات   الحرّ

متوســــــــــــــــــــــــط 

  المربعات

مســــــــــــــــتوى   Fقیمة 

  الدلالة

دور التــدریب فــي 

جــــــودة تحســــــین 

  الخدمات الفندقیة

   1.720  2  3.439  داخل المجموعات

7.789  

 

  0.221  67  14.793  بین المجموعات  0.01

  /  69  18.232  المجموع

  SPSS من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

ü  تـم اسـتخدام اختبـار التبـاین الأحـاديONE WAY ANALYSIS OF ANOVA  بـین إجابـات المبحـوثین

نـــة فـــي  ــین جـــودة الخـــدمات الفندقیـــة تعـــزي الأقدمیـــة فـــي العمـــل والنتـــائج المبیّ حــول دور التـــدریب فـــي تحسـ

ن أنّ مســتوى الدلالــة لجمیـــع المحــاور یســاوي  ممــا یــدل علـــى  0.05وهــو أصـــغر مــن  0.01الجــدول تبــیّ

ب فـي تحسـین جـودة الخـدمات الفندقیـة وجود فـروق ذات دلالـة إحصـائیة فـي أفـراد العینـة حـول دور التـدری

، بعـد ظهـور فـروق معنویـة تعـزى لمتغیـر الاقدمیـة فـي 0.05قدمیة في العمل عنـد مسـتوى دلالـة تعزي الا

 .ء الاختبار أدناه للتأكد من معنویة هذه الفروقالعمل نقوم بإجرا

ر ): 40-3(الجدول رقم    الأقدمیة في العملتحلیل معنویة الفروق بین المتوسّطات بالنسبة لمتغیّ

  سنة 18إلى  13من   سنة 12إلى  7من   سنوات 6إلى  1من   البیان

متوســـــــــــط   متوسط الفرق

  الدلالة

متوســـــــــــط   متوسط الفرق

  الدلالة

متوســــــــــــــــط 

  الفرق

مســــــــــــــتوى 

  الدلالة

  -  -  -  -  -  -  سنوات 6إلى  1من 

  -  -  -  -  0.001  -0.41870  سنة 12إلى  7من 

  -  -  0.437  -0.22101  0.27  -0.63971  سنة 18إلى  13من 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

نـة یعـزي إلـى عامـل الأقدمیـة فـي العمـل  ـدول أعـلاه أنّ هنـاك اخـتلاف معنـوي فـي إجابـات أفـراد العیّ یتضح من الج

  :إلى ما یلي

ü  0.001بین المرحلة الأولى والثانیة حیث بلغ مستوى الدلالة. 

ü  نــة الدّراســة یعــزى إلــى  تلافخــاكمــا یتضــح مــن الجــدول أیضــا أنّ هنــاك غیــر معنــوي فــي إجابــات أفــراد عیّ

 :عامل الأقدمیة في العمل كما یلي

ü  0.437بین المرحلة الثانیة والثالثة بلغ مستوى الدلالة-. 
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ü  0.27بین المرحلة الأولى والثالثة حیث بلغ مستوى الدلالة-. 

.III2.2.4  الفروق بالنسبة للزبائناختبار  

ر الجنس •  اختبار الفروق بالنسبة لمتغیّ

  المبحوثین بالنسبة لمتغیّر الجنسنتائج إختبار الفروق بین أراء ) 41-3(یوضح الجدول رقم

ّر الجنسمعنویة الفروق في أراء المبحوثین ): 41-3(الجدول رقم   بالنسبة لمتغی

المتوســـــــــــــط   العدد  الجنس  

  الحسابي

الإنحــــــــــــــراف 

  المعیاري

القیمـــــــــــــــة   tقیمة 

  الاحتمالیة

  0.524  1.080  0.57061  3.8535  45  ذكر  جمیع المحاور

  0.49406  3.7127  25  جنس

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

ممــا  0.05وهــي أكبــر مــن  0.524لجمیــع المحــاور تســاوي  الاحتمالیــةمــن خــلال الجــدول نلاحــظ أنّ القیمــة     

  .0.05یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد العینة لمتغیّر الجنس عند مستوى الدلالة 

ر العمراخت •   بار الفروق بالنسبة لمتغیّ

ر العم اختبارنتائج ) 42-3(جدول رقم یوضح ال   رالفروق بین أراء المبحوثین بالنسبة لمتغیّ

ر العمر): 42-3(الجدول رقم    تحلیل للتباین الأحادي بالنسبة لمتغیّ

مجمـــــــــــــــــــــوع   مصدر التباین  العنوان

  المربعات

متوسّـــــــــــــــــــــط   درجة الحریة

  المربعات

القیمـــــــــــــــــــــــة   fقیمة

  الاحتمالیة

دور التـــدریب 

فــــي تحســــین 

جودة الخدمة 

  الفندقیة

داخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

  المجموعات

1.322  2  0.661  2.309  0.107  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــین  ب

  المجموعات

19.181  67  0.286  

  /  69  20.503  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

ممــا  0.05وهــي أكبــر مــن  0.107مــن خــلال الجــدول نلاحــظ أنّ القیمــة الإحتمالیــة لجمیــع المحــاور تســاوي     

ر العمر عند مستوى دلالة    .0.05یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد یعزى لمتغیّ
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  اختبار الفروق بالنسبة للمستوى •

ر المستوىنتائج إختبار ) 43-3(یوضح الجدول رقم   الفروق بین أراء المبحوثین بالنسبة لمتغیّ

ر المستوى): 43-3(الجدول رقم   تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیّ

مجمـــــــــــــــــــــوع   مصدر التباین  العنوان

  المربعات

متوسّـــــــــــــــــــــط   درجة الحریة

  المربعات

القیمـــــــــــــــــــــــة   fقیمة 

  الاحتمالیة

دور التــــدریب فــــي 

تحســــــــین جــــــــودة 

  الخدمات الفندقیة

داخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

  المجموعات

0.256  2  0.128    

0.423  

  

  

0.657  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــین    ب

  المجموعات

20.247  67  0.302  

  /  6.9  20.503  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

ــ 0.657لجمیــع المحــاور تســاوي  الاحتمالیــةمــن خــلال الجــدول نلاحــظ أنّ القیمــة      ممــا  0.05مــن  روهــي أكب

ــر المســتوى عنــد مســتوى دلالــة  یــدل علــى عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائیة فــي أراء أفــراد العینــة یعــزى لمتغیّ

0.05.  

ر الدخل •   اختبار الفروق بالنسبة لمتغیّ

  .الفروق بین أراء المبحوثین بالنسبة لمتغیّر الدخل اختبارنتائج ) 44-3(لجدول رقم ایوضح  

ر الدّخل ):44-3(الجدول رقم   .تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیّ

مجمـــــــــــــــــــــوع   مصدر التباین  العنوان

  المربعات

متوسّـــــــــــــــــــــط   درجة الحریة

  المربعات

القیمـــــــــــــــــــــــة   fقیمة 

  الاحتمالیة

ــــي  ــــدریب ف دور الت

تحســــــــین جــــــــودة 

  الخدمات الفندقیة

داخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
  المجموعات

0.335  3  0.112    

  

0.366  

  

  

  

0.778  

  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــین  ب

  المجموعات

20.168  66  0.306  

  /  69  20.503  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر
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ممــا یــدل  0.05وهــي أكبــر مــن  0.778مــن خــلال الجــدول نلاحــظ أنّ القیمــة الاحتمالیــة لجمیــع المحــاور تســاوي 

ر الدخل عند    .0.05مستوى الدلالة على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في أفراد العینة یعزى لمتغیّ

ر الغرض •   اختبار الفروق بالنسبة لمتغیّ

  الفروق بین أراء المبحوثین بالنسبة لمتغیّر الغرض اختبارنتائج ) 45-3(یوضح الجدول

ر الغرض): 45-3(الجدول رقم    تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیّ

مجمـــــــــــــــــــــوع   مصدر التباین  العنوان

  المربعات

متوسّـــــــــــــــــــــط   درجة الحریة

  المربعات

القیمـــــــــــــــــــــــة   fقیمة 

  الاحتمالیة

دور التـــدریب 

فــــي تحســــین 

جــــــــــــــــــــــودة 

الخـــــــــــــدمات 

  الفندقیة

داخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

  المجموعات

0.665  3  0.222    

0.738  

  

  

0.533  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــین    ب

  المجموعات

19.838  66  0.301  

  /  69  20.503  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

ممــا یــدل  0.05وهــي أكبــر مــن  0.533أنّ القیمــة الاحتمالیــة لجمیــع المحــاور تســاوي مــن خــلال الجــدول نلاحــظ 

  .0.05على وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في أفراد العینة یعزى لمتغیّر الوظیفة عند مستوى دلالة 
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  لاصة خ

یعــد هــذا الفصــل تــدعیما للفصــول الســابقة وذلــك مــن خــلال التحقــق النظــري تطبیقیــا، فقــد قمنــا فــي هــذا الفصــل     

ـــ ـــة فـــي الاســـتبیان عل مجتمـــع الدراســـة حیـــث تـــم تقســـیم المجتمـــع إلـــى عینـــة خاصـــة  ىبتوزیـــع أداة الدراســـة والمتمثل

  spssفـــــي الفنـــــادق محــــل الدراســـــة، وذلـــــك باســـــتعمال البرنـــــامج الإحصـــــائي  بــــالموظفین وعینـــــة خاصـــــة بالزبـــــائن

ومجموعـــة مـــن الأســـالیب الإحصـــائیة لتحلیـــل نتـــائج الدراســـة المتحصـــل علیهـــا مـــن خـــلال اســـتعمال هـــذا البرنـــامج 

اهتمــام بالتــدریب فــي واختبــار فرضــیات البحــث الموضــوعة، حیــث ومــن خــلال نتــائج هــذه الدراســة تبــین أن هنــاك 

دق محل الدراسة، وبـان للتـدریب دور فـي تحسـین جـودة الخدمـة الفندقیـة بـالرغم مـن أنـه لا یرقـى إلـى المسـتوى الفنا

   .المطلوب
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وذلك من خلال تنمیة  ،یعتبر التدریب من أبرز الوسائل المستعملة في تحسین أداء الفرد والمؤسسة الفندقیة    

  .المعارف وتطویر المهارات

سواء للعاملین الجدد لإكسابهم  ،المؤسسات الفندقیة الحدیثة هم الممارسات فيعملیة التدریب من  كما أنّ     

عدادهم بنجاح لتأدیة مهام و  ،المهارات اللازمة للتعرف على جو العمل الفندقي أو للعاملین الحالیین  ،ظائفهموإ

في مجالات عملهم والتعرف على ما یستجد  ؛المهارات الحدیثة إكسابهموالذین هم بحاجة ماسة للتدریب بهدف 

  .من معارف

ساسي لنجاح هذه المؤسسات بالنسبة لطبیعة مطلب أ ،وقد رأینا بأن جودة الخدمة في المؤسسات الفندقیة    

حقیق رضا الزبائن توالعمل على تحسینها باستمرار من أجل  هاوتقییم هاالخدمات الفندقیة، لذا ینبغي قیاس

  .الفندقیة وأهداف المؤسسة

v  الفرضیات اختبارنتائج  

  .یستفید العاملون في الفنادق على مستوى مدینة جیجل من برامج التدریب: الأولىالفرضیة  

وذلك من خلال أن  أن الفنادق محل الدراسة على مستوى مدینة جیجل  تحلیلنا لنتائج الدراسة تبین لنامن خلال 

تنص على أن الإدارة توفر لهم فرص إجابات أفراد عینة الدراسة من محور التدریب، حیث كانت كل الإجابات 

   ؛للخضوع للبرامج التدریبیة

  .مستوى عالي من الجودة ذاتتقدم الفنادق على مستوى ولایة جیجل خدمات : الفرضیة الثانیة

نا أن موظفو الفندق محل الدراسة یمتلكون مهارات عالیة، ویقومون بدورهم من خلال تحلیلنا لنتائج الدراسة تبین ل

بالشكل الجید اتجاه الزبائن، ویتمتعون بالخبرات اللازمة، ویقدمون الخدمة بدقة عالیة، ومنه الفرضیة الثانیة 

  ؛مقبولة

لبرامج التدریب التي یستفید منها عمال الفنادق بمدینة جیجل على  إحصائیةهناك أثر دو دلالة : الفرضیة الثالثة

جودة الخدمات الفندقیة، ومن خلال تحلیلنا لنتائج الدراسة تبین لنا أن هناك أثر لبرامج التدریب التي تحسین 

ن أ وهذا دلیل على  %27یستفید منها عمال فنادق مدینة جیجل على تحسین جودة الخدمات الفندقیة بنسبة 

  ؛في تحسین جودة الخدمات الفندقیة التدریب وحده لا یكفي فهناك محددات أخرى تساهم

v تائج الدراسة ن 

Ø من خلال دراستنا النظریة والتطبیقیة توصلنا إلى النتائج التالیة: 

ü  زیادة المعارف والمهارات الأفراد  إلىمخطط له یهدف  إنسانيیعتبر التدریب نشاط

 ؛وتحسین سلوكهم وبالتالي زیادة أداءهم وأداء المنشأة
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ü  ،تطویر ویتمثل في تنمیة معارف الأفراد و الهدف من وراء العملیة التدریبیة هو هدف عام

وهو رفع كفاءتهم  أخرمهاراتهم وقدراتهم وتغییر سلوكهم، ویصبح هذا الهدف وسیلة لهدف 

 ؛ات جودة عالیة مما یزید من فعالیة المؤسسة الفندقیةذدیم خدمات وبالتالي تق

ü  تدریب العاملین في المؤسسات الفندقیة على التقنیات الحدیثة والمتطورة یعتبر من

 ؛المتطلبات الأساسیة لتحسین الجودة

ü تحدید الاحتیاجات التدریبیة، تصمیم : تمر العملیة التدریبیة بثلاث مراحل أساسیة هي

 امج التدریبي وتقییم البرنامج التدریبي، ویعتمد نجاح التدریب على تطبیق هذه المراحلالبرن

 إلىبفعالیة حیث إذا تم مراعاة هذه المراحل وتم تطبیقها بالشكل الصحیح فإن ذلك سیؤدي 

 ؛زیادة معارف ومهارات الأفراد وتحسین سلوكهم اتجاه أعمالهم واتجاه المنشأة

ü  یترك التدریب السیاحي أثر ایجابي على مخرجات الفندق حیث تهدف الكثیر من البرامج

 ؛تحسین جودة الخدمات الفندقیة ومنه زیادة الأرباح والحصة السوقیة إلىالتدریبیة 

ü  جودة الخدمة الفندقیة هي تلك الممیزات المتكاملة للخدمة القادرة على إرضاء رغبات

 ؛وحاجات الضیوف

ü الاعتمادیة، الجوانب الملموسة، الاستجابة : منها نذكریة عدة أبعاد قدمة الفندلجودة الخ

سهولة الحصول على الخدمة، الاتصال، توسیع النشاط،  ؤهلات، الأمان،الكفاءة والم

 ؛المصداقیة

ü  یتم الحكم على جودة الخدمات الفندقیة من منظور الزبون ولیس من منظور المؤسسات

 ؛الفندقیة

ü ت الفندقیة تعد مصدر مهم من مصادر المحافظة على الزبائن الحالیین جودة الخدما

 .وجدب زبائن جدد

Ø النتائج التطبیقیة 

  :توصلنا من خلال نتائج فقرات الاستبیان إلى ما یلي

ü  تحرص المؤسسات الفندقیة محل الدراسة على منح فرص للعاملین للخضوع للبرامج

 ؛التدریبیة 
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ü  یتم تحدید الاحتیاجات التدریبیة من خلال الكشف عن نواحي الضعف لدى العاملین وتتاح

تحدید احتیاجاتهم التدریبیة ویتم تصمیم البرامج التدریبیة التي تخضع لها لهم المشاركة في 

 ؛العاملون بناء على تحدید دقیق لهذه الاحتیاجات

ü  ؛محددة لتنظیم وتنفیذ البرامج التدریبیةتقوم إدارة الفنادق محل الدراسة بوضع أهداف 

ü  یرى  العاملون في المؤسسات المدروسة أن مؤسساتهم تقوم باختیار مدربین أكفاء ودو

لتدریبهم، وأن أسلوب التدریب المتبع یتناسب مع طبیعة الخدمات الفندقیة التي خبرة 

 ؛إقبالهم علیهایقومون بها، والتنویع في أسالیب الدورات التدریبیة یزید من 

ü  تحرص المؤسسات الفندقیة المدروسة على تنمیة قدرات ومهارات العاملین من خلال

 ؛البرامج التدریبیة المقدمة

ü  یرى العاملون في المؤسسات المدروسة أن نوع التدریب المقدم لهم یلاءم احتیاجاتهم

امج التدریبي یتناسب التدریبیة وأن مدة التدریب مناسبة لهم من حیث التوقیت ومحتوى البرن

 ؛مع مدته

ü  ؛لإرضائهمیرى الزبائن أن المؤسسات الفندقیة المدروسة تتوفر على كافة عناصر الجدب 

ü ؛روسة بالتعامل الجید مع زبائنهایحرص العاملون في المؤسسات الفندقیة المد 

ü  ّالذي ن راضین عن الخدمات المقدّمة من ناحیة بعد الملموسیة ئمعظم الزبا من الواضح أن

 وضع ضمن المجال الإیجابي وهذا راجع إلى أنّ الفندق یقوم بتقدیم خدمات متنوعة؛

ü دةئعملیة الاتصال بین الفندق والزبا ة اتصالیة تمكّن ن جیّ ، وهذا من خلال وضع خطّ

الفندق من الاتصال المباشر بزبائنه من أجل التعرف على حاجاتهم ورغباتهم وكذا  

 مشاكلهم؛

ü لفندق لحاجات ورغبات الزبائن وعملهم كفریق واحد، والعمل على استجابة موظفي ا

شعارهم بالطمأنینة داخل الفندق؛  إرضائهم وإ

ü  المصداقیة والأمان التي یتمتع بها موظفي الفندق في التعامل مع الزبائن والعمل على

 .حمایتهم والحفاظ على أغراضهم الشخصیة

v الاقتراحات 

Ø ن التعامل مع الزبائن بشكل دوري ومستمر قصد مواكبة التطورات الاهتمام بتدریب العاملین على ف

 ؛السریعة في أسالیب العمل الفندقي
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Ø  الاهتمام بتوفیر مختلف التسهیلات اللازمة لزبائن الفنادق والمحافظة على مستوى رضاهم عن

 الخدمة المقدمة؛

Ø الاعتماد على أحسن المدربین في مجال التدریب الفندقي؛ 

Ø  بالمعاهد المتخصصة في عملیة التدریب وخضوع العمال لتربصات خارج الفنادق من الاستعانة

 أجل اكتساب الخبرة والكفاءة؛

Ø  نما النظر  إلیهالاعتراف بأن التدریب لا یقتصر على مستوى إداري معین دون الفئات الأخرى، وإ

 على أنه شامل لجمیع المستویات الإداریة؛

Ø حاث عن موضوع الدراسة وذلك بهدف رفع مستوى جودة  الخدمات إجراء المزید من الدراسات والأب

 . الفندقیة
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 .2006والتوزیع، الأردن، 

  :المقالات العلمیة

دور التدریب في إعداد الموارد البشریة السیاحیة المتخصصة وتأثیره على  الأمیر عبد الكاظم، -61

، كلیة الإدارة والاقتصادیة ، جامعة الكوفي، السنة تقدیم الخدمات العدد الخامس والعشرون مستوى

  .الثامنة

  :الأطروحات والرسائل الجامعیة

  :مذكرات الماجستیر

، مذكرة مكملة لنیل شهادة دور التسویق في تطویر جودة الخدمة الفندقیةأبو بكر عباسي،  -62

 .2009الماجستیر، فرع علوم التسییر، تخصص تسویق،ـ جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 

الفندقیة، بحث غیر منشور، رسالة ماجستیر، جامعة العایب أحسن، دور الترویج في تسویق الخدمات  -63

 .2009سكیكدة، الجزائر، 

  :الوثائق الرسمیةالنصوص القانونیة و 

تعریف المؤسسات الفندقیة ، المتضمن 2000مارس  1المؤرخ في  46- 2000المرسوم التنفیذي -64

مارس  05درة في ، الصا10، جریدة الرسمیة، العدد وكذا كیفیات استغلالها وتحدد تنظیمها وسیرها

2000  

  :القوامیس والمعاجم

، الطبعة الأولى دار كنوز للنشر المصطلحات السیاحیة والفندقیة معجمزید منیر سلیمان عبودي،  -65

  .2006والتوزیع، عمان، 

  :المراجع باللغة الأجنبیة

  :الكتب العلمیة

66- Christopher lerelock,marketing management,9èmedition,puprlumon,paris,1997. 
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67- Joél loden,adérito alain soanches,gestion des ressource humaines 

panagraphic,2èm etition 1997. 

68- Marb,josé tessler d’autre,gulde de gestion des ressources)destination 

entreprises des technologies de l’information(,canada,2013. 

69- Michel monerau,gestion des entreprises du tourisme,béreal,paris,1999. 
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  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  - جیجل- جامعة محمد الصدیق بن یحیى

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  قسم علوم التسییر

  

  دور التدریب في تحسین جودة الخدمات الفندقیة لنیل  :بعنوان استمارة بحث               

  شھادة الماستر

  اقتصاد وتسییر سیاحي: تخصص               

  

في إطار إجراء الجانب التطبیقي لمذكرة تخرج للحصول على شهادة الماستر تخصص اقتصاد   

، نرجو منك أخي ، أختي الكریمة "ةدور التدریب في تحسین جودة الخدمات الفندقی"سیاحي، تحت عنوان

د من جهتنا بسریة ) x(ةالإجابة عن بنود هذه الاستمارة، وذلك بوضع علام ّ في المربع المناسب، ونتعه

  .المعلومات واستخدامها للغرض العلمي فقط

  وشكرا على تعاونكم                                                                            

  

  تحت إشراف الأستاذة   :                                                           إعداد الطالبتین

  سرحان سامیة.                                                                  بالشعر أسماء*

  ملیط ریان*

  

  

  

    



  الاستمارة الموجهة للموظفین

  :محور البیانات الشخصیة

 الجنس - 1

  ذكر                 أنثى    

 :السن -2

  سنة وأكثر 41سنة                   40- 31سنة             من  30أقل من      

 :المستوى التعلیمي -3

  دراسات علیا                         جامعي                             ثانوياقل من      

 :الأقدمیة في العمل - 4

 سنوات 6إلى  1من  -

 سنة 12إلى  7من  -

 سنة 18إلى  13من  -

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  في الفنادق التدریب :الأول المحور

موافق   البند  الرقم 

  بشدّة

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر 

موافق 

  بشدّة

توفر لك إدارة الفندق فرص للخضوع للبرامج   1

  التدریبیة

          

یتم تحدید الاحتیاجات التدریبیة من خلال   2

  الكشف عن نواحي الضعف لدیك

          

في تحدید احتیاجاتك تتاح لك المشاركة   3

  التدریبیة

          

یتم تصمیم البرامج التدریبیة التي تخضع لها   4

  لاحتیاجاتك التدریبیةیناء على تحدید دقیق 

          

تضع إدارة الفندق أهداف محددة لتنظیم   5

  .وتنفیذ البرامج التدریبیة المقدّمة لك

          

            یتم اختیار مدربین أكّفاء وذو خبرة لتدریبك  6

یتناسب أسلوب تدریبك مع طبیعة الخدمة   7

  .الفندقیة التي تقدّمها

          

التدریبیة إلى زیادة یؤدي التنویع في أسالیب   8

  .إقبالك علیها

          

تركز البرامج التدریبیة على تنمیة قدراتك   9

  ومهاراتك

          

نوع التدریب المقدّم لك یلاءم احتیاجاتك   10

  .التدریبیة

          

مدّة التدریب مناسبة لك من حیث التوقیت   11

  والساعات المحددة للتدریب

          

یتناسب مع مدّة محتوى البرنامج التدریبي   12

  التدریب

          

 



  الاستمارة الوجهة للزبائن

   :محور البیانات الشخصیة

 الجنس - 1

  ذكر                 أنثى    

 :السن -2

  سنة وأكثر 41سنة                   40- 31سنة             من  30من  أقل     

 :المستوى التعلیمي -3

  أقل من ثانوي                مستوى جامعي                  دراسات علیا                          

 :الغرض من زیارة الفندق -4

  اضة           التسلیة والترفیهالدّراسة               العمل           الری    

 :الدّخل -5

  دج18000أقل من 

  دج30000إلى 19000من 

  دج45000إلى  31000من 

  دج46000أكثر من 

  

  

  

  

  



   جودة الخدمة الفندقیة :المحور الثاني

موافق   البند  الرقم  البعد

  بشدّة

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر 

موافق 

  بشدّة

  العناصر

  الملموسة

الفندق بدیكورات داخلیة یتمیّز -  1

  جمیلة

          

ز موظفو الفندق بمظهر لائق   2 یتمیّ

  وحسن

          

طلالة مریحة  3 ز الفندق بمظهر وإ             یتمیّ

            یوفّر لك الفندق خدمات متنوعة  4

  

  الاعتمادیة

یتمتع موظفو الفندق بالمهارات   5

  والخبرات اللازمة

          

الفندق بتقدیم الخدمات  موظفویقوم   6

  الفندقیة لك بدقة عالیة

          

تشعر بالثقة والاعتمادیة عند التعامل   7

  مع الموظفین في الفندق

          

  

  

  الاستجابة

یتمتع موظفو الفندق بالسرعة في   8

تقدیم الخدمة الفندقیة المطلوبة من 

  طرفك

          

د على الاستفسارات والشكاوي   9 یتم الرّ

  تقدّمها في الفندق بسرعةالتي 

          

الموظفین في الفندق على استعداد   10

  دائم لمساعدتك

          

  

  

التعاطف 

  والمجاملة

یتعامل معك موظفو الفندق بكل   11

  مودّة واحترام

          

            یولي الموظفون الاهتمام اللازم لك  12

یركز الموظفین في تعاملهم معك   13

  على اهتمامك

          

التزام الفندق بالوعود التي قطعها لك   14المصداقیة 

  عند الحجز

          



تحصل من الفندق على خدمات   15  والأمان

  بأسعار مناسبة لجودتها

          

            تشعر بالاطمئنان مع موظفي الفندق  16  

            تشعر بالأمان عند إقامتك بالفندق  17

  

  

  

  الكفاءة

یمتلك مقدمو الخدمة مهارات عالیة   18

  عند تقدیم الخدمة

          

موظفو الفندق یقومون بدورهم   19

د   بالشكل الجیّ

          

هناك اهتمام بتوفیر الخدمات   20

حفلات، قاعات (التكمیلیة في الفندق

  ...)ریاضیة

          

  

  الاتصال

یقدّم لك موظفو الفندق المعلومات   21

  الكافیة عن الخدمة

          

            یتوفر الفندق على وسائل اتصال  22

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

)02(الملحق رقم   
 

 معامل الارتباط التدریب

Corrélations 
 A1 A2 A3 A4 A5 A6 

A1 

Corrélation de Pearson 1 ,349
**
 ,238

*
 ,347

**
 ,277

*
 ,286

*
 

Sig. (bilatérale)  ,003 ,048 ,003 ,020 ,017 

N 70 70 70 70 70 70 

A2 

Corrélation de Pearson ,349
**
 1 ,533

**
 ,608

**
 ,677

**
 ,466

**
 

Sig. (bilatérale) ,003  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

A3 

Corrélation de Pearson ,238
*
 ,533

**
 1 ,310

**
 ,496

**
 ,167 

Sig. (bilatérale) ,048 ,000  ,009 ,000 ,168 

N 70 70 70 70 70 70 

A4 

Corrélation de Pearson ,347
**
 ,608

**
 ,310

**
 1 ,543

**
 ,564

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,009  ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

A5 

Corrélation de Pearson ,277
*
 ,677

**
 ,496

**
 ,543

**
 1 ,541

**
 

Sig. (bilatérale) ,020 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

A6 

Corrélation de Pearson ,286
*
 ,466

**
 ,167 ,564

**
 ,541

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,017 ,000 ,168 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 70 

A7 

Corrélation de Pearson ,183 ,702
**
 ,354

**
 ,535

**
 ,690

**
 ,352

**
 

Sig. (bilatérale) ,130 ,000 ,003 ,000 ,000 ,003 

N 70 70 70 70 70 70 

A8 

Corrélation de Pearson ,245
*
 ,352

**
 ,306

*
 ,418

**
 ,226 ,297

*
 

Sig. (bilatérale) ,041 ,003 ,010 ,000 ,060 ,012 

N 70 70 70 70 70 70 

A9 

Corrélation de Pearson ,031 ,258
*
 ,203 ,322

**
 ,228 ,240

*
 

Sig. (bilatérale) ,800 ,031 ,091 ,006 ,058 ,045 

N 70 70 70 70 70 70 

A10 

Corrélation de Pearson ,202 ,304
*
 ,146 ,316

**
 ,261

*
 ,303

*
 

Sig. (bilatérale) ,094 ,011 ,228 ,008 ,029 ,011 

N 70 70 70 70 70 70 

A11 

Corrélation de Pearson ,257
*
 ,422

**
 ,308

**
 ,628

**
 ,470

**
 ,586

**
 

Sig. (bilatérale) ,032 ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

A12 

Corrélation de Pearson ,183 ,529
**
 ,466

**
 ,580

**
 ,489

**
 ,375

**
 

Sig. (bilatérale) ,130 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 

N 70 70 70 70 70 70 

  



 

 

 

Corrélations 

 A7 A8 A9 A10 A11 A12 

A1 

Corrélation de Pearson ,183 ,245
**
 ,031

*
 ,202

**
 ,257

*
 ,183

*
 

Sig. (bilatérale) ,130 ,041 ,800 ,094 ,032 ,130 

N 70 70 70 70 70 70 

A2 

Corrélation de Pearson ,702
**
 ,352 ,258

**
 ,304

**
 ,422

**
 ,529

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,031 ,011 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

A3 

Corrélation de Pearson ,354
*
 ,306

**
 ,203 ,146

**
 ,308

**
 ,466 

Sig. (bilatérale) ,003 ,010 ,091 ,228 ,009 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

A4 

Corrélation de Pearson ,535
**
 ,418

**
 ,322

**
 ,316 ,628

**
 ,580

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,006 ,008 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

A5 

Corrélation de Pearson ,690
*
 ,226

**
 ,228

**
 ,261

**
 ,470 ,489

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,060 ,058 ,029 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

A6 

Corrélation de Pearson ,352
*
 ,297

**
 ,240 ,303

**
 ,586

**
 ,375 

Sig. (bilatérale) ,003 ,012 ,045 ,011 ,000 ,001 

N 70 70 70 70 70 70 

A7 

Corrélation de Pearson 1 ,248
**
 ,271

**
 ,267

**
 ,426

**
 ,444

**
 

Sig. (bilatérale)  ,038 ,023 ,025 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

A8 

Corrélation de Pearson ,248
*
 1

**
 ,136

*
 ,203

**
 ,432 ,553

*
 

Sig. (bilatérale) ,038  ,260 ,092 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

A9 

Corrélation de Pearson ,271 ,136
*
 1 ,442

**
 ,280 ,319

*
 

Sig. (bilatérale) ,023 ,260  ,000 ,019 ,007 

N 70 70 70 70 70 70 

A10 

Corrélation de Pearson ,267 ,203
*
 ,442 1

**
 ,430

*
 ,284

*
 

Sig. (bilatérale) ,025 ,092 ,000  ,000 ,017 

N 70 70 70 70 70 70 

A11 

Corrélation de Pearson ,426
*
 ,432

**
 ,280

**
 ,430

**
 1

**
 ,642

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,019 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

A12 

Corrélation de Pearson ,444 ,553
**
 ,319

**
 ,284

**
 ,642

**
 1

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,007 ,017 ,000  

N 70 70 70 70 70 70 

  

  

  



 

 

  الملموسیةصر معامل الارتباط العنا

Corrélations 

 B1 B2 B3 B4 T1 

B1 

Corrélation de Pearson 1 ,263
*
 ,566

**
 ,006 ,649

**
 

Sig. (bilatérale)  ,028 ,000 ,961 ,000 

N 70 70 70 70 70 

B2 

Corrélation de Pearson ,263
*
 1 ,357

**
 ,119 ,675

**
 

Sig. (bilatérale) ,028  ,002 ,327 ,000 

N 70 70 70 70 70 

B3 

Corrélation de Pearson ,566
**
 ,357

**
 1 ,162 ,774

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002  ,179 ,000 

N 70 70 70 70 70 

B4 

Corrélation de Pearson ,006 ,119 ,162 1 ,532
**
 

Sig. (bilatérale) ,961 ,327 ,179  ,000 

N 70 70 70 70 70 

T1 

Corrélation de Pearson ,649
**
 ,675

**
 ,774

**
 ,532

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 

 

  الاعتمادیةمعامل الارتباط 

Corrélations 

 B5 B6 B7 T2 

B5 

Corrélation de Pearson 1 ,569
**
 ,519

**
 ,835

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 

B6 

Corrélation de Pearson ,569
**
 1 ,535

**
 ,844

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 70 70 70 70 

B7 

Corrélation de Pearson ,519
**
 ,535

**
 1 ,820

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 

T2 

Corrélation de Pearson ,835
**
 ,844

**
 ,820

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 

    

  

  

  

  



 

 

  الاستجابةمعامل الارتباط 

Corrélations 

 B8 B9 B10 T3 

B8 

Corrélation de Pearson 1 ,320
**
 ,580

**
 ,825

**
 

Sig. (bilatérale)  ,007 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 

B9 

Corrélation de Pearson ,320
**
 1 ,317

**
 ,684

**
 

Sig. (bilatérale) ,007  ,008 ,000 

N 70 70 70 70 

B10 

Corrélation de Pearson ,580
**
 ,317

**
 1 ,822

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,008  ,000 

N 70 70 70 70 

T3 

Corrélation de Pearson ,825
**
 ,684

**
 ,822

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 

  التعاطف والمجاملةمعامل الارتباط 

Corrélations 

 B11 B12 B13 T4 

B11 

Corrélation de Pearson 1 ,464
**
 ,410

**
 ,774

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 

B12 

Corrélation de Pearson ,464
**
 1 ,415

**
 ,793

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 70 70 70 70 

B13 

Corrélation de Pearson ,410
**
 ,415

**
 1 ,794

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 

T4 

Corrélation de Pearson ,774
**
 ,793

**
 ,794

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  المصداقیة و الأمانمعامل الارتباط 

Corrélations 

 B14 B15 B16 B17 T5 

B14 

Corrélation de Pearson 1 ,092 ,252
*
 -,052 ,552

**
 

Sig. (bilatérale)  ,449 ,036 ,670 ,000 

N 70 70 70 70 70 

B15 

Corrélation de Pearson ,092 1 ,141 ,044 ,542
**
 

Sig. (bilatérale) ,449  ,243 ,718 ,000 

N 70 70 70 70 70 

B16 

Corrélation de Pearson ,252
*
 ,141 1 ,324

**
 ,702

**
 

Sig. (bilatérale) ,036 ,243  ,006 ,000 

N 70 70 70 70 70 

B17 

Corrélation de Pearson -,052 ,044 ,324
**
 1 ,569

**
 

Sig. (bilatérale) ,670 ,718 ,006  ,000 

N 70 70 70 70 70 

T5 

Corrélation de Pearson ,552
**
 ,542

**
 ,702

**
 ,569

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 

  

  الكفاءةمعامل الارتباط 

Corrélations 

 B18 B19 B20 T6 

B18 

Corrélation de Pearson 1 ,389
**
 ,145 ,671

**
 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,230 ,000 

N 70 70 70 70 

B19 

Corrélation de Pearson ,389
**
 1 ,257

*
 ,787

**
 

Sig. (bilatérale) ,001  ,032 ,000 

N 70 70 70 70 

B20 

Corrélation de Pearson ,145 ,257
*
 1 ,679

**
 

Sig. (bilatérale) ,230 ,032  ,000 

N 70 70 70 70 

T6 

Corrélation de Pearson ,671
**
 ,787

**
 ,679

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 

  

  

  

  

  



 

 

  الاتصالمعامل الارتباط 

  

  البنائي لأجزاء المحور الثانيالاتساق 

Corrélations 

 T1 T2 T3 T4 T5 T6 

T1 

Corrélation de Pearson 1 ,625
**
 ,522

**
 ,591

**
 ,102 ,429

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,400 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

T2 

Corrélation de Pearson ,625
**
 1 ,634

**
 ,740

**
 ,068 ,272

*
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,578 ,023 

N 70 70 70 70 70 70 

T3 

Corrélation de Pearson ,522
**
 ,634

**
 1 ,642

**
 ,231 ,530

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,054 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

T4 

Corrélation de Pearson ,591
**
 ,740

**
 ,642

**
 1 ,191 ,413

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,114 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

T5 

Corrélation de Pearson ,102 ,068 ,231 ,191 1 ,233 

Sig. (bilatérale) ,400 ,578 ,054 ,114  ,052 

N 70 70 70 70 70 70 

T6 

Corrélation de Pearson ,429
**
 ,272

*
 ,530

**
 ,413

**
 ,233 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,023 ,000 ,000 ,052  

N 70 70 70 70 70 70 

T7 

Corrélation de Pearson ,349
**
 ,282

*
 ,329

**
 ,282

*
 ,114 ,334

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,018 ,005 ,018 ,346 ,005 

N 70 70 70 70 70 70 

TB 

Corrélation de Pearson ,760
**
 ,782

**
 ,826

**
 ,824

**
 ,366

**
 ,658

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

Corrélations 

 B21 B22 T7 

B21 

Corrélation de Pearson 1 ,269
*
 ,767

**
 

Sig. (bilatérale)  ,025 ,000 

N 70 70 70 

B22 

Corrélation de Pearson ,269
*
 1 ,824

**
 

Sig. (bilatérale) ,025  ,000 

N 70 70 70 

T7 

Corrélation de Pearson ,767
**
 ,824

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 70 70 70 

 



 

 

  وراالاتساق البنائي ما بین المح

Corrélations 

 TA TB TAB 

TA 

Corrélation de Pearson 1 ,301
*
 ,688

**
 

Sig. (bilatérale)  ,011 ,000 

N 70 70 70 

TB 

Corrélation de Pearson ,301
*
 1 ,897

**
 

Sig. (bilatérale) ,011  ,000 

N 70 70 70 

TAB 

Corrélation de Pearson ,688
**
 ,897

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 70 70 70 

  )03(الملحق رقم 

 آلفا كرونباخ الكلي

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,879 34 

 آلفا كرونباخ المحور الأول

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,875 12 

 آلفا كرونباخ المحور الثاني

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,857 22 

  )04(الملحق رقم 

  بالنسبة للموظفین 

 الجنس

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 74,3 74,3 74,3 52 دكر

 100,0 25,7 25,7 18 انتى

Total 70 100,0 100,0  



 

 

 عمرلا

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

30اقل من   22 31,4 31,4 31,4 

40- 31من   41 58,6 58,6 90,0 

 100,0 10,0 10,0 7 واكثر 41

Total 70 100,0 100,0  

 المستوى التعلیمي

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42,9 42,9 42,9 30 اقل من ثانوي

 98,6 55,7 55,7 39 مستوى جامعي

 100,0 1,4 1,4 1 دراسات علیا

Total 70 100,0 100,0  

  الخبرة المهنیة

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

6الى  1من   32 45,7 45,7 45,7 

12الى  7من   35 50,0 50,0 95,7 

18الى  13من   3 4,3 4,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

  

  بالنسبة للزبائن

 الجنس

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 64,3 64,3 64,3 45 دكر

 100,0 35,7 35,7 25 انثى

Total 70 100,0 100,0  

  

 السن

 



 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

30اقل من   24 34,3 34,3 34,3 

40الى  31من   29 41,4 41,4 75,7 

 100,0 24,3 24,3 17 واكثر 41

Total 70 100,0 100,0  

  

 المستوى التعلیمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 35,7 35,7 35,7 25 اقل من ثانوي

 87,1 51,4 51,4 36 مستوى جامعي

 100,0 12,9 12,9 9 دراسات علیا

Total 70 100,0 100,0  

 

 الغرض من زیارة الفندق

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 الدراسة

 38,6 31,4 31,4 22 العمل

 42,9 4,3 4,3 3 الریاضة

 100,0 57,1 57,1 40 التسلیة والترفیھ

Total 70 100,0 100,0  

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

18000اقل من   10 14,3 14,3 14,3 

30000الى 19000من   25 35,7 35,7 50,0 

45000الى 31000من   23 32,9 32,9 82,9 

46000اكثر من   12 17,1 17,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

  

  

  



 

 

  )5(الملحق رقم 

  

 تحلیل فقرات المحور الاول

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A1 70 4,4286 ,49844 ,05958 

A2 70 3,7429 1,05893 ,12657 

A3 70 3,5571 1,25843 ,15041 

A4 70 3,9429 ,89904 ,10746 

A5 70 3,8571 1,08060 ,12916 

A6 70 3,7857 1,06176 ,12690 

A7 70 3,8571 1,15828 ,13844 

A8 70 3,9857 ,99990 ,11951 

A9 70 4,1286 1,07571 ,12857 

A10 70 3,9857 1,06992 ,12788 

A11 70 3,8286 1,03520 ,12373 

A12 70 3,9143 1,04594 ,12501 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A1 23,979 69 ,000 1,42857 1,3097 1,5474 

A2 5,869 69 ,000 ,74286 ,4904 ,9953 

A3 3,704 69 ,000 ,55714 ,2571 ,8572 

A4 8,774 69 ,000 ,94286 ,7285 1,1572 

A5 6,636 69 ,000 ,85714 ,5995 1,1148 

A6 6,191 69 ,000 ,78571 ,5325 1,0389 

A7 6,191 69 ,000 ,85714 ,5810 1,1333 

A8 8,248 69 ,000 ,98571 ,7473 1,2241 

A9 8,778 69 ,000 1,12857 ,8721 1,3851 

A10 7,708 69 ,000 ,98571 ,7306 1,2408 

A11 6,697 69 ,000 ,82857 ,5817 1,0754 

A12 7,313 69 ,000 ,91429 ,6649 1,1637 

  

  

  

  

  



 

 

  

 تحلیل فقرات المحور الثاني

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

B1 70 4,2714 1,08910 ,13017 

B2 70 3,9143 1,34857 ,16118 

B3 70 3,6143 1,25447 ,14994 

B4 70 3,9143 1,40127 ,16748 

B5 70 4,1143 1,16149 ,13883 

B6 70 4,0286 1,17918 ,14094 

B7 70 3,8714 1,15371 ,13790 

B8 70 3,7857 1,28416 ,15349 

B9 70 3,5571 1,17505 ,14045 

B10 70 3,8286 1,27372 ,15224 

B11 70 3,9143 1,13881 ,13611 

B12 70 3,8143 1,23115 ,14715 

B13 70 3,7143 1,34210 ,16041 

B14 70 3,7286 1,25018 ,14942 

B15 70 3,7714 1,21788 ,14556 

B16 70 3,9429 1,10185 ,13170 

B17 70 3,8571 1,27729 ,15267 

B18 70 4,0000 ,99273 ,11865 

B19 70 3,7857 1,23819 ,14799 

B20 70 3,9000 1,20566 ,14410 

B21 70 4,0857 1,01785 ,12166 

B22 70 3,8714 1,15371 ,13790 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

B1 9,767 69 ,000 1,27143 1,0117 1,5311 

B2 5,672 69 ,000 ,91429 ,5927 1,2358 

B3 4,097 69 ,000 ,61429 ,3152 ,9134 

B4 5,459 69 ,000 ,91429 ,5802 1,2484 

B5 8,027 69 ,000 1,11429 ,8373 1,3912 

B6 7,298 69 ,000 1,02857 ,7474 1,3097 

B7 6,319 69 ,000 ,87143 ,5963 1,1465 

B8 5,119 69 ,000 ,78571 ,4795 1,0919 

B9 3,967 69 ,000 ,55714 ,2770 ,8373 

B10 5,443 69 ,000 ,82857 ,5249 1,1323 

B11 6,717 69 ,000 ,91429 ,6427 1,1858 

B12 5,534 69 ,000 ,81429 ,5207 1,1078 

B13 4,453 69 ,000 ,71429 ,3943 1,0343 

B14 4,876 69 ,000 ,72857 ,4305 1,0267 

B15 5,300 69 ,000 ,77143 ,4810 1,0618 

B16 7,159 69 ,000 ,94286 ,6801 1,2056 

B17 5,615 69 ,000 ,85714 ,5526 1,1617 

B18 8,428 69 ,000 1,00000 ,7633 1,2367 

B19 5,309 69 ,000 ,78571 ,4905 1,0810 

B20 6,245 69 ,000 ,90000 ,6125 1,1875 

B21 8,924 69 ,000 1,08571 ,8430 1,3284 

B22 6,319 69 ,000 ,87143 ,5963 1,1465 

  )06(الملحق رقم 

  اختبار فرضیات المحاور

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

TB 70 3,8815 ,61092 ,07302 

TA 70 3,9179 ,67245 ,08037 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

TB 12,072 69 ,000 ,88146 ,7358 1,0271 

TA 11,420 69 ,000 ,91786 ,7575 1,0782 



 

 

  

  اختبار فرضیة العلاقة

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,301
a
 ,091 ,077 ,58685 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,334 1 2,334 6,777 ,011
b
 

Résidu 23,418 68 ,344   

Total 25,752 69    

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,810 ,418  6,730 ,000 

TA ,274 ,105 ,301 2,603 ,011 

  )07(رقم  ملحقال

  بالنسبة للموظفین اختبار الفروق

  الجنس

Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard الجنس 

moyenne 

TAB 
 07841, 56540, 3,8739 52 دكر

 07814, 33153, 3,9412 18 انتى

  العمر

 

 

 Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 3,841 2 1,921 8,942 ,000 

Intra-groupes 14,391 67 ,215   

Total 18,232 69    



 

 

  

  

  المستوى التعلیمي

 

 

 Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,651 2 ,826 3,336 ,042 

Intra-groupes 16,581 67 ,247   

Total 18,232 69    

  الاقدمیة

 

 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 3,439 2 1,720 7,789 ,001 

Intra-groupes 14,793 67 ,221   

Total 18,232 69    

  اختبار الفروق بالنسبة للزبائن

  الجنس

Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard الجنس 

moyenne 

TT1 
 08506, 57061, 3,8535 45 دكر

 09881, 49406, 3,7127 25 انثى

  العمر

 

 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,322 2 ,661 2,309 ,107 

Intra-groupes 19,181 67 ,286   

Total 20,503 69    

  

  

  

  



 

 

  

  المستوى التعلیمي

  

 

 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,256 2 ,128 ,423 ,657 

Intra-groupes 20,247 67 ,302   

Total 20,503 69    

  الغرض

 

 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,665 3 ,222 ,738 ,533 

Intra-groupes 19,838 66 ,301   

Total 20,503 69    

  الدخل

 

 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,335 3 ,112 ,366 ,778 

Intra-groupes 20,168 66 ,306   

Total 20,503 69    

  



 

 

 

 

  الملخص

یهدف هذا البحث إلى دراسة دور التدریب في تحسین جودة الخدمات الفندقیة ولتحقیق ذلك تم الاعتماد على 

وقد تم استبانه خدمة لأهداف البحث، حیث تم توزیعها على زبائن وموظفي لعینة فنادق بمدینة جیجل، 

التوصل إلى نتیجة مفادها أن التدریب یساهم في تحسین جودة الخدمات الفندقیة وقد توصلنا من خلال هذا 

البحث الى وضع مجموعة من الاقتراحات أهمها الاستعانة بمعاهد متخصصة في عملیة التدریب في المجال 

  .الفندقي والاعتماد على أحسن المدربین في مجال التدریب الفندقي

 .التدریب الفندقي، الخدمات الفندقیة، جودة الخدمات الفندقیة: لكلمات المفتاحیةا

 

 Abstract  

 

This research study aims at investigating theeffectivenessof the role of the staff  training in 

improving services in the hospitality industry. To achieve this aim, a questionaire is used as the 

most prominent research tool. It is administered to a sample of clients and employees in different 

hotels in the centre of Jijel. The result yielded is that the stafftraining affects positivelythe 

developmentof the quality in the hotel services.Hence, the most important suggestions provided 

in this study are the reliability onhighly ranked institutions that are specialised in training in the 

hospitality sector. Also,the need for highly qualified service providers. 

Key Words :,HotelTraining, Hospitality Services, The Quality of the Hospitality Services.  

  

 

  


