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   ممخّص 

 
لِما لَيا مف أىميّة بالغة في أثر التدريب عمى تحسيف وتطوير جودة الخدمة المقدمة دراسة ييدؼ ىذا البحث إلى 

رفع كفاءة الموارد البشرية العاممة في منظمات الأعماؿ عمى اختلاؼ أنواعيا وذلؾ مف خلاؿ دراسِة ميدانيّة عمى 
والتي شممت )فندؽ اليوليدي بيتش، فندؽ البورتو،  الفنادؽ العاممة في محافظة طرطوس ذات تصنيؼ )أربع نجوـ(

حيث قامَت الباحِثة بتوزيع الاستبياف عمى عينة مف الموظفيف ورؤساء الأقساـ  ،ياؿ إف(فندؽ برج شاىيف، فندؽ رو 
حيث بمغَت نسبة الاستجابة عمى الاستبياف  في الفنادؽ العاممة في محافظة طرطوس، بعممية التدريبالمعنييف 

واستخمصت عدة (. SPSS V25) %(، وقامَت الباحِثة بتحميؿ البيانات باستخداـ برنامج التّحميؿ الاحصائي92)
 : استنتاجات أىمَّيا

الاعتمادية، الممموسية،  ،يوجد أثر معنوي لمتدريب عمى جميع أبعاد جودة الخدمة التي تشمؿ )الاستجابة، الاىتماـ
 .(%45-%69الأماف( في الفنادؽ محؿ الدراسة حيث يُفسر التدريب جودة الخدمة الفندقية بنسب تراوحت بيف )

 الباحِثة في نياية البحث بمجموعة مف التّوصيات كاف أبرزىا: كما تقدّمت
الخبراء والاستشارييف الخارجييف المختصيِّف محؿ الدَّراسة و  ضرورة التنسيؽ ما بيف مدراء الأقساـ في الفنادؽ -1

بمجاؿ برامج التدريب لوضع برامج تدريبية خاصة بطبيعة عمؿ ىذه الفنادؽ وقادرة عمى توجيو إمكانيات 
 وجيود طاقـ الفنادؽ لمتركيز عمى متطمبات عملائيـ الخاصة وتعزيز مستوى جودة الخدمات المقدمة.

كما يتوجب عمى الفنادؽ محؿ الدراسة التوجو نحو إجراءات التدريب المستمرة بعيداً عف الإجراءات الموسمية   -2
 ودة الخدمات المقدمة.مما يجعميا سباقة في تطوير ميارات طاقميا لتحقؽ اختلافاً جوىرياً في ج
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  ABSTRACT    
 

The Objective of This Research is to Study the Impact of Training on Improving and 

Developing the Quality of the Provided ServicesWhich Have a Great Importance in 

Raising The Efficiency of Human Resources Working In The Business Organizations, 

Through A Field Study on Hotels Operating in Tartous Governorate Which Includes (Porto 

Tartous, Shahien Hotel, Royal IN, Holiday Beach Hotel), The Researcher Distributed 

Questionnaires on a Simple Random Sample of Employeesand Heads of Departments 

Involved in the Training. The Response rate of the Questionnaire Was (92%), then the 

researcher analyzed the data Using the Statistical Analysis Program (SPSS V25). and 

reached Several Conclusions, The Most Important of which are: There Is a Significant 

Effect of Training on All Dimensions of Service Quality (Responsiveness, Empathy, 

Reliability, Tangibility, Assurance) In The Hotels Under Study, Where the Training 

Explains the Service Quality in Percentages Ranging Between (45%-69%). 

The researcher Presenteda set of recommendations, the most important of which 

were: The necessity of coordination between department managers in the hotels under 

study and experts and consultants Specialized in the Field of training to develop training 

programs specific to the nature of the work of these hotels and capable of Directing the 

capabilities and efforts of the hotel staff to focus on the special requirements of their 

clients and enhance the level of quality of Provided Services, the hotels under study should 

also move towards continuous training procedures away from seasonal procedures, which 

makes them proactive in developing the skills of its staff to achieve a fundamental 

difference in the quality of the Presented services. 

Key words: Training, Service Quality, Responsiveness, Empathy, Reliability, 

Tangibility, Assurance. 
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 مقدمة:
المقدمة التي تعد تتمثؿ الغاية الرئيسية لمنظمات الأعماؿ في تحقيؽ سعادة العملاء ورضاىـ عف جودة الخدمة 

عامؿ حاسـ لتقييـ مدى نجاح المنظمات الخدمية في مختمؼ القطاعات فعندما تتحقؽ أبعاد جودة الخدمة بالشكؿ 
المطموب تتعزز تصورات العملاء الإيجابية تجاه المنظمة وتضمف بذلؾ ولاءىـ ليا، ويأتي التدريب كأحد أبرز العوامؿ 

مة العملاء كونو يؤثر عمى مواقؼ وسموكيات الأفراد ويقمؿ مف ىامش الخطأ التي تساىـ في تحسيف مستوى جودة خد
في تقديـ الخدمات ويدعـ بالتالي صورة وسمعة المنظمة بشكؿ جيد في ذىف العميؿ، كما يمنح التدريب الأفراد الفرصة 

فضؿ ويعزز مف التزاـ لتطوير وترقية معارفيـ ومياراتيـ التي يحتاجونيا لتمبية مختمؼ متطمبات العملاء بشكؿ أ
ومسؤولية الأفراد بجودة الخدمة المقدمة لتحقيؽ التميز الخدمي بعيداً عف النمطية والتشابو وعميو سيركز ىذا البحث 
عمى دراسة مدى أثر التدريب عمى جودة الخدمات الفندقية المقدمة ضمف مجموعة الفنادؽ العاممة في محافظة 

.)  طرطوس مف فئة )أربع نجوـ
 سات السابقة:الدرا

 الدراسات العربيَّة:
 ( بعنوان: 2018دراسة )عمار، الهاشمي، -1

 "دور تدريب الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات الفندقية الجزائرية، دراسة ميدانية".
ىدفت الدراسة إلى تحديد دور التدريب في تحسيف جودة الخدمات بالفنادؽ الجزائرية ومعرفة طبيعة العلاقة 
الارتباطية بيف تدريب الموارد البشرية وتحسيف جودة الخدمات بالاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي عمى عينة 

ورئيس مجموعة( في الفنادؽ الجزائرية، وأىـ ما  رئيس قسـ، رئيس فرع )مدير فندؽ، مفردة مف 70عشوائية شممت 
توصمت إليو: اىتماـ الفنادؽ المبحوثة بتدريب الموارد البشرية و بوضع محتوى تدريبي يتفؽ مع أىداؼ البرنامج 
التدريبي، وحصؿ بعد الممموسية عمى المرتبة الأولى مف حيث الأىمية النسبية مف وجية نظر العينة يميو بعد الضماف 

عاطؼ وجاء بعدي الاستجابة والاعتمادية كما أوصت الدراسة بالاستمرارية في تدريب الموارد البشرية وربط العممية والت
 التدريبية بعوامؿ تحفيزية مادية ومعنوية.

 ( بعنوان:2020دراسة )أنور،  -2
"دور التدريب في تحسين جودة الخدمات الصحية في المستشفيات التعميمية_ دراسة تطبيقية عمى مستشفى 

 الجمهورية التعميمي بمحافظةعدن"
ناقش ىذا البحث دور التدريب في تحسيف جودة الخدمات الصحية ومدى انعكاس جودة العممية التدريبية عمى مستوى 

دانية عمى مستشفى الجميورية التعميمي مُتبعاً أسموب المنيج الوصفي التحميمي الخدمات المقدمة مف خلاؿ دراسة مي
مفردة موزعة عمى ثلاث فئات )المدربيف، الممرضيف، الإدارييف( وتوصؿ البحث إلى  80وذلؾ عمى عينة مكونة مف 

ما يتعمؽ بالاستمرارية والتجديد يراعوف بعض المبادئ العممية لعممية التدريب في أفَّ القائميف عمى العممية التدريبية لا
والتطوير في أنشطة التدريب وأساليبو، كما أفَّ جودة التدريب تنعكس إيجابياً عمى جودة الخدمات الطبية المقدمة في 
المستشفى، في حيف أوصى البحث بضرورة تحديػد الاحتياجات التدريبية، والعمؿ عمى تطبيقيا بأسس عمميػة بحتة، 

 التقويـ لممتدربيف بشكؿ دوري ومستمر. والاىتماـ بعممية
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 الدراسات الأجنبيَّة:

 :( بعنوانZumrah. 2015دراسة ) -1
"How to enhance the impact of training on service quality? Evidence from Malaysian 

public sector context" 

 العام الماليزي" "كيفية تعزيز تأثير التدريب عمى جودة الخدمة؟ دليل من القطاع
ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز دور المدرب باعتباره وسيط في العلاقة بيف التدريب وجودة الخدمة بالاعتماد عمى 

المنيج الوصفي، حيث أجريت الدراسة عمى عينة مف موظفي القطاع العاـ في مؤسسات القطاع العاـ في ماليزيا 
وزملائيـ مف خلاؿ الاستبيانات التي تّـَ تحميميا باستخداـ نمذجة المعادلة  المشاركيف في البرامج التدريبية ومشرفييـ

الييكمية وأبرز ما توصمت إليو تمؾ الدراسة: تحتاج الإدارة في القطاع العاـ الماليزي لمتأكد مف أف موظفييا يطبقوف 
ثمار عمى التدريب وتحسيف جودة المعارؼ والميارات المكتسبة مف أنشطة التدريب في مكاف العمؿ لتعظيـ عائد الاست

 الخدمات المقدمة.
 ( بعنوان:Joao et al. 2019دراسة ) -2

Employee training contributes to service quality and therefore sustainability"" 
 "مساهمة تدريب الموظفين في جودة الخدمة وبالتالي الاستدامة"

نتاجية الموظفيف والاستدامة داخؿ قطاع نوادي بحثت ىذه الدراسة في تحديد العلاقة  بيف الموارد البشرية وا 
الجولؼ. تيدؼ الدراسة إلى تبديد فكرة أف التدريب ليس ضروريًا لكؿ مف الموظؼ والمنظمة. استخدمت الدراسة منيجًا 

استخدـ الباحثاف  فقد تدامة.مختمطًا مف البيانات الكمية والنوعية لإنشاء كفاءة الموارد داخؿ نوادي الجولؼ لضماف الاس
. وتوصمت الدراسة الى نتائج مف أىميا أف التدريب جزءًا ضروريًا والمقابلات لمحصوؿ عمى البيانات اللازمةالاستبياف 

مف الاحتفاظ بالموظفيف وتطويرىـ ويساىـ أيضًا في تحسيف جودة الخدمة. كما أكدت الدراسة عمى ضرورة صقؿ 
 ميارات الموظفيف لممساىمة في تنمية إنتاجية استدامة أندية الغولؼ. 

 ( بعنوان:Shen.2019&Tang)دراسة  -3
"How does training improve customer service quality? The roles of transfer of 

training and job satisfaction" 

 .كيف يعمل التدريب عمى تحسين جودة خدمة العملاء؟ من خلال دور كل من ناقل التدريب والرضا الوظيفي
ىدفت ىذه الدراسة إلى استكشاؼ دور كؿ مف المدرب أو ناقؿ التدريب والرضا الوظيفي في العلاقة بيف 

موظؼ ومشرفييـ وتحميميا  230التدريب وجودة خدمة العملاء، معتمداً عمى المنيج الوصفي وتّـَ جمع البيانات مف 
يار العلاقات السببية بيف المتغيرات، وأظيرت وىي تقنية بحث كمي تستخدـ لإظ .باستخداـ نمذجة المعادلة الييكمي

 .النتائج أفَّ التدريب يؤثر بشكؿ غير مباشر عمى جودة خدمة العملاء مف خلاؿ وساطة نقؿ التدريب والرضا الوظيفي
علاوة عمى ذلؾ، يؤثر التدريب بشكؿ مباشر وغير مباشر عمى نقؿ التدريب مف خلاؿ وساطة الرضا الوظيفي، والتي 

 .تتوسط جزئيًا في العلاقة بيف نقؿ التدريب وجودة خدمة العملاءبدورىا 

تختمؼ الدِّراسة الحالية عف الدراسات السابقة في التطرؽ إلى أثر  اختلاف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:
ياس مستوى جودة التدريب عمى كؿ بعد مف أبعاد جودة الخدمة المقدمة متضمنةً الأبعاد الخمسة الرئيسة المعتمدة لق
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( ضمف  الخدمات )الاستجابة، الاىتماـ، الاعتمادية، الممموسية، الأماف( وذلؾ في الفنادؽ ذات تصنيؼ )أربع نجوـ
 محافظة طرطوس.

 مشكمة البحث: 
تحتاج المنشآت العاممة في القطاع السياحي إلى تطوير وتحسيف الخدمة الفندقية بشكؿ مستمر لتحقيؽ النجاح  
في عمميا والتميز في سوؽ الخدمات الفندقية والذي يرتكز بشكؿ أساسي عمى نوعية الموارد البشرية العاممة ضمنيا 

ؽ ونمط عمميا، كما أف ىامش الخطأ المسموح بو عند كونيـ عمى اتصاؿ مباشر مع العملاء ويعكسوف ثقافة الفناد
تقديـ الخدمات الفندقية صغير ويؤثر بشكؿ مباشر وواضح عمى نظرة العملاء ومستوى رضاىـ عف جودة الخدمات 
المقدمة خاصةً في فترات الذروة ومواسـ الصيؼ حيث يتعرض موظفي الفنادؽ لضغوط كبيرة ولا يخمو الأمر مف 

ء عند تقديميـ لمخدمات والذي يمكف تخفيضو إلى الحدود الدنيا إذا ما تّـَ فيـ احتياجات ومتطمبات حدوث بعض الأخطا
العملاء بشكؿ جيد مف خلاؿ أنشطة التدريب الفعالة القادرة عمى تحسيف ميارات وسموكيات مقدمي الخدمة وتوجيييا 

سة الحالية عمى تحديد أثر التدريب عمى جودة لتحقؽ أبعاد الجودة بما يرضي طموحات العملاء، وعميو ستركز الدرا
الخدمات المقدمة في الفنادؽ ذات الأربع نجوـ ضمف محافظة طرطوس المتضمنة: فندؽ اليوليدي بيتش، فندؽ 

ئيسية  البورتو، فندؽ برج شاىيف، فندؽ روياؿ إف، وبالتالي يمكف تمخيص مشكمة البحث مف خلاؿ طرح التَّساؤلات الرَّ
 الآتية:

و أثر التدريب عمى جودة الخدمة المقدمة في المنشآت الفندقية من فئة )أربع نجوم( العاممة في محافظة ما ه
 ويتفرع عنيا الأسئمة التالية: طرطوس؟

 في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة؟ المقدمة ما ىو أثر التدريب عمى سرعة الاستجابة لمخدمة -1
 بالخدمة المقدمة في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة؟ما ىو أثر التدريب عمى بُعد الاىتماـ  -2
 في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة؟ المقدمة الاعتمادية لمخدمةبُعد ما ىو أثر التدريب عمى  -3
 الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة؟ ما ىو أثر التدريب عمى بُعد الممموسية لمخدمة المقدمة في -4
 الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة؟ المقدمة فيما ىو أثر التدريب عمى بُعد الأماف لمخدمة  -5

 أهمية البحث:
مف أىمية المتغيرات التي تناولتيا فعندما يكوف موظفي تكتسب الدراسة أىميتيا النظرية  :عمميةالأهمية ال

الخدمات مدربيف بشكؿ جيد ستنخفض الحاجة إلى الإشراؼ بما يؤثر إيجاباً عمى آلية وسير العمؿ وسيقدموف خدمات 
، كما تدعـ مخرجات التدريب الكفاءة الإنتاجية والعائد عمى الأصوؿ وتقمؿ الجودة تشبع تطمعات العملاء المختمفةعالية 

 مف معدؿ دوراف الموظفيف وترفع جودة مخرجات المنظمة. 
البحثية  تستمد الدراسة أىميتيا العمميًة مف استفادة الفنادؽ محؿ الدراسة مف النتائج والمقترحات الأهمية العمميّة:

نتائج البرامج التدريبية في  لتعزيز ورفع مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة مف خلاؿ تبني استراتيجية فاعمة تستثمر
كسب أفراد كفوئيف ومنسجميف مع ثقافتيا وسياساتيا مف جية وترشيح الأفراد المميزيف في البرامج التدريبية لمشواغر 

 انية فتؤمف بذلؾ مصدر جيد لاستقطاب الموظفيف. الوظيفية المستقبمية مف جية ث
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 أهداف البحث:

تيدؼ ىذه الدراسة الى تحديد أثر التدريب عمى جودة الخدمة المقدمة في المنشآت الفندقية محؿ الدراسة وذلؾ مف 
 خلاؿ:

 في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة. المقدمة تحديد أثر التدريب عمى سرعة الاستجابة لمخدمة -1
 أثر التدريب عمى بُعد الاىتماـ بالخدمة المقدمة في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة. تحديد -2
 في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة. المقدمة الاعتمادية لمخدمةبُعد أثر التدريب عمى  تحديد -3
 الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة. أثر التدريب عمى بُعد الممموسية لمخدمة المقدمة في تحديد -4
 الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة. أثر التدريب عمى بُعد الأماف لمخدمة المقدمة في تحديد -5

 فرضيات البحث:
لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية لمتدريب عمى جودة الخدمة المقدمة في  تتمثّؿ الفرضية الرئيسية لمبحث بالآتي:

 الفرضيات الفرعية التالية:ويتفرَّع عنيا الفنادق محل الدراسة 
 في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة. المقدمة لمتدريب عمى سرعة الاستجابة لمخدمة ذو دلالة معنوية أثر لا يوجد -1
 لمتدريب عمى بُعد الاىتماـ بالخدمة المقدمة في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة. لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية -2
 في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة. المقدمة لمخدمةالاعتمادية بُعد ذو دلالة معنوية لمتدريب عمى  أثر لا يوجد -3
 الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة. ذو دلالة معنوية لمتدريب عمى بُعد الممموسية لمخدمة المقدمة فير أث لا يوجد -4
 الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة. ذو دلالة معنوية لمتدريب عمى بُعد الأماف لمخدمة المقدمة في أثر لا يوجد -5

 منهجية البحث:
تّـَ انجاز ىذا البحث بالاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي، حيث جُمعت البيانات الثانوية مف خلاؿ الكتب 
والمقالات العربية والأجنبية المتعمقة بمجاؿ البحث ومتغيراتو، أمَّا البيانات الأوليَّة فقد جمعتيا الباحثة بتصميـ استبياف 

تغيرات البحث بالاعتماد عمى مقياس ليكرت الخماسي وتّـَ استخلاص تضمف مجموعة مف العبارات ذات الصمة بم
 (.SPSSباستخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي)النتائج مف خلاؿ إجراء الاختبارات الإحصائية المناسبة 

 مجتمع البحث وعينته:
س متضمنةً يتمثّؿ مجتمع البحث بجميع العامميف في الفنادؽ ذات الأربع نجوـ العاممة في محافظة طرطو 

(وفقاً لإحصائيات مسؤولي التوظيؼ 365)اليوليدي بيتش، فندؽ البورتو، فندؽ برج شاىيف، روياؿ إف( والبالغ عددىـ )
والمعنييف في الفنادؽ محؿ الدراسة، أمَّا عينة البحث فقد تمثمت بعينة عشوائية بسيطة مف الكوادر المعنية بالتدريب 

تّـَ تحديد  Steven Thompsonمعادلة لمعملاء في المنشآت الفندقية محؿ الدراسة، وبالاعتماد عمى  وبتقديـ الخدمات
 حجـ عينة البحث مف خلاؿ برنامج إكسؿ وفقاً لممعادلة التالية.

    
 
      

         
 
 
   

n=  

N ،حجـ العينةQ نسبة عدـ توافر الخاصية أو وجود الظاىرة ،Z ( 0.95القيمة المعيارية عند مستوى ثقة معيف) 
P بمغ عدد، حيث مف قِبؿ الباحثة ( وُزعت جميعيا185، ليبمغَّ حجـ العينة )نسبة توفر الخاصية أو تواجد الظاىرة 

 (.%92بنسبة استجابة )و استبانة ( 172الاستبيانات المستردة والصالحة لمتحميؿ )
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 حدود البحث:
تتمثّؿ الحدود المكانية لمبحث بالمنشآت الفندقية العاممة في محافظة طرطوس ذات الأربع  الحدود المكانية:

 : فندؽ اليوليدي بيتش، فندؽ البورتو، فندؽ برج شاىيف، روياؿ إف، كونيا الأكبر مف حيث عدد الأسرة وقدرة نجوـ
 محافظة طرطوس.الاستيعاب والأكثر إشغالًا في المحافظة وفقاً لبيانات مديرية السياحة في 

 
31-8-ولغاية  16-4-2022تمثمت الحدود الزمانية لمبحث بالفترة الزمنية الممتدة مف الحدود الزمانية:

2022. 
 الإطار النظري:

 
لـ يعد يقتصر مفيػوـ التػدريب عػمى تنظيـ الدورات التدريبية التقميديػة ومػنح شيادات الاجتياز، مفهوم التدريب: 

عممية صقؿ فالبعض يرى التدريب عمى أنَّو بػؿ أصبح خياراً استراتيجياً في منظومة استثمار وتنمية الموارد البشرية، 
( التدريب كونو عممية Abushamsieh, 2014وتنمية لمميارات في سياؽ معرفي ومنيجي وعممي، حيث عرَّؼ )

مخططة لتحسيف المعارؼ والميارات والقدرات والسموكيات مف خلاؿ تجربة التعمـ لتحقيؽ أداء فعاؿ وتمبية الاحتياجات 
ة الحالية والمستقبمية لممنظمة اللازمة لأداء عمػؿ معيف أو بمػوغ ىػدؼ محػدد حالياً أو مستقبلًا وذلؾ بيدؼ زيادة كفاء

( التدريب كعامؿ (Sonone. 2020العامميف لمقياـ بأعماليـ وبالتالي تعزيز الأداء الفردي والتنظيمي، في حيف يرى 
 تحفيزي يعزز معرفة الفرد بدوره الوظيفي ليكتسب الميارة في أدائيا ويعطي نتائج أفضؿ وربحية أعمى.

وذلؾ ضمف  وميارات وخبرات فرد ما في مجاؿ محددأي نشاط مصمـ لتحسيف أداء  ويمكف القوؿ بأفَّ التدريب ىو
 الجيات المعنية بعممية التدريب وتراعي فيو الأىداؼ والاحتياجات الحالية والمستقبمية. برنامج تعده

ترتبط البرامج التدريبية بشكؿ مباشر بمستوى أداء الأفراد ضمف المنظمات ومدى نجاحيا في  أهمية التدريب:
رية بالشكؿ الملائـ حيث تسيـ بزيادة معرفة وميارات الموارد البشرية وتحسف مف نوعية وكمية استثمار مواردىا البش

 Shahإنتاجيتيـ مف خلاؿ وضوح الأىداؼ والأدوار الوظيفية والسياسات العامة لممنظمة ونمط أو ألية إنجاز المياـ )
et al. 2020درؾ جيداً الدور الوظيفي المطموب منو وكيفية (، فالفرد المدرب بشكؿ جيد ىو أكثر ثقة بنفسو وبعممو وي

القياـ بو، ولا يقتصر التدريب عمى مجرد تزويد المتدربيف بالمعمومات الضرورية لأداء وظائفيـ فقط بؿ إنو محاولة 
عادة تشكيؿ النمط السموكي ليـ لسد الثغرة بيف الأداء الفعمي ومستوى الأدا ء لإكسابيـ الخبرات والميارات الجديدة وا 
عداد الكوادر البشرية للاستجابة الملائمة والفعالة لممتغيرات المستمرة في بيئة المنظمة والبيئة الخارجية ، المرجو تحقيقو وا 

كما تكمف أىمية التدريب مف خلاؿ اكتشاؼ الأفراد المميزيف الذيف يمتمكوف معرفة وميارات أفضؿ بالاعتماد عمى طرؽ 
أخرى في تقييـ أداء الأفراد، كما أفَّ الأفراد الطموحيف الذيف يرغبوف بالتطور بشكؿ مختمفة لمتدريب لتسيـ مف جية 

مستمر يمكف كسب رضاىـ والاحتفاظ بيـ مف خلاؿ اعتماد برامج تدريبية فعالة لتنمية شعورىـ بالرضا عف مستوى 
 Ahammad& Steene.2013)التطور الوظيفي المتاح ليـ.)

 مراحل العممية التدريبية:
عندما تُحدد الاحتياجات التدريبية بدقة غالباً ما تنجح العممية التدريبية، ولذلؾ مف  تحديد الاحتياجات التدريبية: -1

الضروري دراسة كفاءة الموارد البشرية ومستوى أداءىـ الفعمي بيدؼ تحديد القصور في مستوى الكفاءة ووضع البرامج 
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ريبية عمى أنيا الفجوة بيف مستوى الأداء المتوقع للأفػراد ومػستوى أدائيـ التدريبية المناسبة، وتوصؼ الاحتياجات التد
 (2008الحالي.)ديوب.

 
 والذي يتضمف الخطوات التالية: تصميم البرامج التدريبية: -2
 ،تحديد غاية وأىداؼ البرنامج التدريبي وتحديد نوعية الميارات التي سيدرب عمييا سواء كانت ميارات )جسدية، تقنية 

 تواصؿ، إدارية وسموكية(.
  تحديد موضوعات البرنامج واختيار أسموب التدريب وفقاً لميدؼ المراد تحقيقو مف البرنامج التدريبي وطبيعة العمؿ

 والتكاليؼ المتاحة وعدد المتدربيف. 
 .اختيار المتدربيف والمدرب وفقاً لممادة التدريبية وأسموب التدريب 
  داخؿ أو خارج مكاف العمؿ وفقاً لمجموعػة مػف العوامػؿ منيػا المػوارد الماليػة، كفاءة المػدربيف، تحديد مكاف التدريب

 توفر تقنيػات ومستمزمات برنامج التدريب، نوع التدريب.
 .تحديد فترة برنامج التدريب والتي تختمؼ تبعاً لاعتبارات وأىداؼ البرنامج التدريبي 
 عداد توفير مستمزمات البرنامج ال تدريب: تشمؿ المستمزمات الأدوات والمعدات والوسائؿ السمعية أو البصرية وا 

 المطبوعات والمذكرات والكتيبػات والإرشادات والنماذج.
  .تخطيط ورقابة تكاليؼ التدريب بحيث تكوف المنفعة المقدرة مف البرنامج التدريبي تفوؽ التكمفة المرافقة لو
((khanfar. 2014 
يتوقؼ نجاح البرنامج التدريبي وقدرتو عمى تحقيؽ الأىداؼ المرجوة منو بدرجة كبيرة  :البرنامج التدريبيتنفيذ  -3

 عمى التقيد في التنفيذ كما ىو مخطط.
: يتـ قياس فعالية التدريب مف خلاؿ مجموعة محددة مف المعايير التي تساعد المسؤوليف تقييم البرامج التدريبية -4

مى تحديد درجة تحقيؽ البرنامج التدريبي للأىداؼ التي صُمـ مف أجميا وتقييـ نتائجو مف خلاؿ عف عممية التدريب ع
قياس القدرات المكتسبة والتغيير الحاصؿ في سموكيات العمؿ نتيجة البرنامج ويجب أف يكوف التقييـ ليس فقط لما 

الذيف قاموا بتنفيذ العمؿ التدريبي مع التأكيد عمى يكتسبو المتدربيف بؿ لمطرؽ التي يتعمموف بيا وكفاءة المدربيف أنفسيـ 
ضرورة وضع المقاييس التي ستستخدـ كمعايير لتقييـ العممية التدريبية، ويمكف أف يتـ التقييـ مف خلاؿ الاستبيانات، 

ي الحاصؿ المقابلات الفردية، المناقشات الجماعية، فحص تأثير التدريب عمى المنظمة، مراقبة التقدـ والتغيير السموك
 )Steene.2013)Ahammad ,وتقارير الخبراء القائميف عمى عممية التدريب. 

 مفهوم جودة الخدمة:
بالموقؼ أو التقييـ الشامؿ لمخدمة مف قبؿ العميؿ المتعمؽ بالتميز  تٌعرَّؼ جودة الخدمة مف الناحية المفاىيميَّة

العاـ أو تفوؽ الخدمة ويختبر نموذج جودة الخدمة التناقض بيف التصورات أو التوقعات وغالباً ما يشار إليو كنموذج 
ييا والجودة أو الأداء عدـ التأكيد حيث تعرَّؼ جودة الخدمة بالفجوة ما بيف تصور العميؿ حوؿ جودة الخدمة قبؿ تمق

 (Asubonteng et al. 1996الفعمي عند تجربتو لمخدمة )
فُيا ) لممواصفات المعيارية، وتُعرؼ أيضاً بأنيا درجة تحقيؽ  الخدمة بأنيا مدى مطابقة Crosby.1979)ويعرِّ

 المتطمبات التي يتوقعيا العميؿ مف الخدمة أو تمؾ المتطمبات المتفؽ عمييا مسبقاً معو.
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تحقؽ جودة الخدمة آثاراً إيجابية عمى العملاء الداخميِّف والخارجيِّف عمى حدٍ سواء  مية جودة الخدمة:أه
فالموظؼ يشعر بالرضا عف نفسو وعممو عندما يقدـ خدمة ذو مستوى جيد لعملاء المنظمة والعملاء يتعزز ولائيـ 

بي طموحاتيـ وتدفعيـ للاستمرار في التعامؿ مع ورضاىـ عف المنظمة عندما يتمقوف خدمات مميزة ترضي رغباتيـ وتم
تمؾ المنظمة، فيي تخمؽ عملاء لدييـ ولاء حقيقي لتتحسف بذلؾ القدرة التنافسية وتتحقؽ الأىداؼ الاستراتيجية عمى 

 (  (Zumrah.2015المدى البعيد.
 أبعاد جودة الخدمة: 

وطبيعة ىذه الأبعاد تختمؼ باختلاؼ المؤسسات يعتبر الباحثوف جودة الخدمة متعددة الأبعاد، وأفَّ عدد 
أوضحت مدرسة الفكر الأوروبية جودة الخدمة في بعديف يتمثؿ الأوؿ بالجودة التقنية والثاني بالجودة  حيث الخدمية،

(  بعشرة أبعاد بناء عمى سمسمة مف Parasuraman et al, 1988الوظيفية، وحُددت أبعاد جودة الخدمة وفقاً ؿ )
الجماعية المركزة شممت: )الميزات الممموسة، الموثوقية، الاستجابة، التواصؿ، المصداقية، الأمف، الكفاءة،  الدراسات
المعرفة، الوصوؿ(،بينما لجأ العديد مف الباحثيف في مجاؿ الجودة إلى دمج المعايير السابقة وحصرىا بخمس  المجاممة،

 (.2013اف، والتعاطؼ، والممموسية.)عبد القادر،أبعاد أساسية لتشمؿ: الموثوقية، الاستجابة، والضم
وتعني الموثوقية مدى قدرة موظفي الخدمات في المنظمة عمى خمؽ شعور  :Assurance_ الموثوقية أو الضمان 1

الثقة والأماف لدى العميؿ أثناء تعاممو مع المنظمة والقدرة عمى أداء الخدمات الموعودة بثقة ودقة وفقاً لاحتياجات 
 نيا.الزبائف، والتناسؽ في الأداء والمعرفة التي يمتمكيا العامموف لتقديـ الخدمة لممستفيد م

القدرة عمى أداء الخدمة بشكؿ دقيؽ وبأسموب يمكف الاعتماد عميو وتشير : Reliabilityأو المصداقية  الاعتمادية-2
بمعنى أوسع إلى وعود شركات الخدمات حوؿ التسميـ، تقديـ الخدمة، التسعير، حؿ المشاكؿ المرتبطة بالخدمة ويكوف 

ف قبؿ العملاء وولائو ولابد لشركات الخدمات أف تبقى عمى دراية تامة ىذا البعد أكثر أىمية في تصور جودة الخدمة م
 ( (Ramya et al.2019بتوقعات العميؿ بشأف المصداقية.

: يمثؿ البعد الممموس لمخدمة بما يتضمنو مف مرافؽ مادية، خصائص شكمية، معدات، Tangibilityالممموسية -3
لمعملاء حوؿ جودة خدمات الشركة والذي يعزز مف صورة الشركة،  اتصالات، تكنولوجيا والتي توفر تمميحات كافية

حيث يمجأ العميؿ في كثير مف الأحياف لمحكـ عمى جودة الخدمة مف خلاؿ الخصائص الممموسة المرافقة لتقديـ 
 الخدمة.

تعجمة : تشير الاستجابة الى مدى استعداد ورغبة المنظمة في تقديـ الخدمة المسResponsiveness_الاستجابة4
والاجابة عمى استفسارات العملاء وشكاوييـ  حيث تتضمف الدقة في مواعيد التنفيذ والسرعة في تمبية الخدمة لمعملاء،

 والعمؿ عمى حميا بما يمبي احتياجاتيـ ويرضييـ. 
ويتضمف الرعاية والتقدير والاىتماـ الذي يتـ توفيره لمعملاء حيث ييدؼ ىذا البعد إلى نقؿ  :Empathyالتعاطف-5

المعنى مف خلاؿ الخدمات الشخصية أو الفردية لمعملاء المميزيف لمشركة وىنا يتوجب عمى مقدمي الخدمات معرفة 
ز القدرة عمى منحيـ الرعاية الخاصة مف وفيـ احتياجات العملاء ورغباتيـ وتفضيلاتيـ ذات الطابع الخاص بدقة لتعزي

 (Salome et al.2022( )Kabir& Carlsson.2010) قبؿ المنظمة.
 الدِّراسة العمميَّة:

 بعضللاستبانة بأف قامت الباحثة بعرضيا عمى  تّـَ التأكُّد مف الصدؽ الظاىري :اختبار صدق وثبات الاستبانة-1
المحكِّميف المتخصِّصيف في الإدارة والإحصاء والتقيُّد بملاحظاتيـ، ومف ثّـَ قامت بالتحقؽ مف مدى صدؽ المحاور في 
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قياس المتغير المراد قياسو مف خلاؿ حساب معامؿ الارتباط بيف كؿ محور مف محاور الاستبياف والدَّرجة الكميَّة لو 
 والمبينة وفؽ الجدوؿ التالي:

 : معامل الارتباط بين درجة كل محور والدرجة الكمية للاستبانة.(1)الجدول رقم 
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط المحور الرقم

 0.000 0.851 التدريب 1

 0.000 0.767 الاستجابة 2

 0.000 0.875 الاىتماـ أو التعاطؼ 3

 0.000 0.804 الاعتمادية 4

 0.000 0.792 الممموسية 5

 0.000 0.789 الأماف 6

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

يبيف الجدوؿ السابؽ أفّ قيـ معاملات الارتباط بيف درجة كؿ محور والدَّرجة الكميّة للاستبياف دالة عند مستوى الدلالة 
(a=0.05.وبذلؾ فإف جميع المحور صادقة لما وضعت لقياسو ،) 

كما تّـَ التأكُّد مف "ثبات الاستبانة" عف طريؽ حساب معامؿ ألفا كرونباخ لكؿ محور مف محاور الاستبانة مف جية 
 ولجميع فقرات الاستبانة مف جية ثانية، وكانت النَّتائج كما ىي مبيَّنة في الجدوؿ الآتي:

 (: معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة2الجدول رقم )

 الثَّبات ألفا كرونباخ المحور م

 0.854 0.826 التدريب 1

 0.813 0.798 الاستجابة 2

 0.857 0.823 الاىتماـ أو التعاطؼ 3

 0.799 0.768 الاعتمادية 4

 0.802 0.787 الممموسية 5

 0.855 0.813 الأماف 6

 0.817 0.798 الاستبياف الكمي 7

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة
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( أفَّ قيمة معامؿ ألفا كرونباخ مرتفعة لجميع محاور الاستبانة وىي أكبر مف الحد الأدنى لمعامؿ 2يظير الجدوؿ رقـ ) 
(، 0.798(. وبمغت قيمة المعامؿ لجميع محاور الاستبانة )0.826-0.768( بنسب تراوحت بيف )%60الاختبار )

 تمتَّع بدرجة جيِّدة مف الثَّبات وتتمتع محاوره بالصلاحية لغرض البحث العممي.وبذلؾ فإفَّ الاستبياف ي

 :التوصيف الإحصائي لمتغيرات البحث -2
لتوصيؼ متغيِّرات البحث قامت الباحثة بتوصيؼ بيانات الدِّراسة حسب متوسطات إجابة كؿ مجموعة مف العبارات،  

ختلاؼ، وذلؾ لتحديد مدى توفر ىذه المفاىيـ مف عدميا بالاعتماد إضافةً إلى حساب الانحراؼ المعياري ومعامؿ الا
محايد،  [3.40-2.6]غير موفؽ،  [2.6-1.81]غير موفؽ بشدة،  [1.8-1]عمى مقياس ليكرت وفؽ النسب التالية:

 موافؽ بشدة. [5-4.21]موافؽ،  [3.41-4.20]
 متغير "التدريب"توصيف إجابات أفراد العيِّنة عمى العبارات التي تقيس  -1-2

يبيِّف الجدوؿ الآتي قيـ المتوسِّط الحسابي والانحراؼ المعياري ومعامؿ الاختلاؼ لإجابات أفراد العيِّنة عمى كؿِّ عبارة 
 مف العبارات التي تقيس مستوى التدريب في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة والذي يمثِّؿ المتغير المستَّقؿ في الدِّراسة.

 "متغير "التدريب توصيف إجابات أفراد العيِّنة عمى العبارات التي تقيس(: 3الجدول رقم )

 العبارة
 انًتىسط

الاَحزاف 

 انًعُارٌ

 انذرجت
C.V% 

انتذرَب نعًهُت انًسبك بانتخطُط انفُادق تمىو  
4.11 0.732 

 يىافك
11.32 

 وإيكاَُاث يهاراث فٍ انثغزاث نتحذَذ انًتىفزة انكفاءاث يزاجعت َتى

 0.543 4.14 انًىظفٍُ

 يىافك

12.66 

انعايهٍُ احتُاجاث يع  َتىافك انفُادق فٍ انًعتًذ انتذرَب يحتىي  
4.23 0.587 

 يىافك بشذة
15.08 

 انبزايج تُفُذ خلال وانًذربٍُ انًتذربٍُ احتُاجاث كافت انفُادق تؤيٍ

 0.654 4.44 انتذرَبُت
 بشذة يىافك

12.75 

نهعايهٍُ يلائًت نهتذرَب انًخصصت انحصص  

4.04 0.459 

 يىافك

14.25 

انعايهٍُ لاحتُاجاث انًُاسبت انتذرَب أسانُب تحذَذ َتى  
4.31 0.665 

 يىافك بشذة
11.23 

انفُادق فٍ نهعايهٍُ ويحذدة يتُىعت تذرَبُت بزايج تىجذ  
3.94 0.834 

 يىافك
10.28 

انعًم فٍ جذَذة أسانُب ابتکار فٍ انتذرَب َساهى  13.16 يىافك 0.743 4.17 

يسبما   انًىضىعت الأهذاف يع انتذرَب َتائج يطابمت يٍ انتحمك َتى  14.72 يىافك 497 3.92 

وانًتذربٍُ انفُذق عهً وأثزها انتذرَب َتائج تمُُى َتى  13.33 يىافك 593 4.18 

Valid N (listwise)        

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة
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يبيِّف الجدوؿ السَّابؽ انخفاض قيـ معامؿ الاختلاؼ لإجابات أفراد العينة عمى العبارات التي تقيس متغير 
(، مما يدؿُّ عمى تجانس إجابات أفراد العيِّنة حوؿ مضموف عبارات 20"التدريب"، إذ أفَّ جميعيا أصغر مف القيمة )

الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العيِّنة عمى جميع العبارات  محور التدريب، ومف ثّـَ قامت الباحثة بحساب المتوسِّط
 التي تقيس متغير "التدريب"، وذلؾ كما ىو وارد في الجدوؿ الآتي:

 (: متوسط إجابات أفراد العينة عمى العبارات التي تقيس متغير "التدريب"4الجدول رقم )

Std. Error Mean Std. Deviation Mean N  

 التدريب 172 4.14 724. 014658.

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

المتوسِّط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العيِّنة عمى جميع العبارات التي تقيس  يبيِّف الجدوؿ السَّابؽ أفَّ قيمة
(، وىو ما يعني أفَّ إجابات أفراد العيِّنة تميؿ باتجاه الموافقة عمى وجود وتحقؽ 4.14قد بمغت ) "التدريبمتغير "

( في 3التدريب في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة، ثّـَ قامت الباحثة باختبار وجود فرؽ معنويبيف قيمتو وقيمة متوسِّط الحياد )
( Student-Tر لممقارنة بالاعتماد عمى اختبار )مقياس ليكرت الخماسي المستخدـ، وذلؾ لتبياف إمكانيَّة اعتماده كمؤشِّ 

 لعيِّنة واحدة، وىذا ما يبيِّنو الجدوؿ الآتي:

 لمحور التدريب. One-Sample-Test ( اختبار5الجدول رقم )

Test Value = 3 

 95% Confidence Interval of the 
Difference Mean 

Difference 
Sig. (2-

tailed) DF T 

Upper Lower 

 التدريب 35.237 171 000. 1.095351 1.0984 1.2143

 المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

(، الأمر الَّذي α = 0.05( أصغر مف مستوى الدَّلالة )Sig = 0.000أفَّ القيمة الاحتماليَّة )( 5يتَّضح مف الجدوؿ )
العيِّنة عمى العبارات التي تقيس متغير "التدريب" يعني وجود فروؽ معنويَّة بيف المتوسِّط الحسابي لإجابات أفراد 

 (3، الأمر الَّذي يُعطي الإمكانيَّة في اعتماد متوسِّط الحياد )في مقياس ليكرت الخماسي المستخدـ (3ومتوسِّط الحياد )
عمى العبارات التي  المتوسِّط الحسابي لإجابات أفراد العيِّنة وبما أفَّ قيمة لممقارنة بيف مستويات الموافقة مف عدميا.

فإفَّ ىذا  في مقياس ليكرت الخماسي المستخدـ، (3، وىي أكبر مف متوسِّط الحياد )(4.15) تقيس متغير "التدريب" تبمغ
 أو مرتفع.في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة بمستوى جيد  وجود وتحقؽ التدريبتُظير نتيجة الاختبار يعني أفَّ 
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 العيِّنة عمى العبارات التي تقيس متغير "جودة الخدمات الفندقية"توصيف إجابات أفراد  -2-2
يبيِّف الجدوؿ الآتي قيـ المتوسِّط الحسابي والانحراؼ المعياري ومعامؿ الاختلاؼ لإجابات أفراد العيِّنة عمى كؿِّ 

الاعتمادية، الممموسية،  عبارة مف العبارات التي تقيس الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة المقدمة )الاستجابة، الاىتماـ،
 الأماف( وذلؾ في الفنادؽ محؿِّ الدِّراسة.

 أبعاد " جودة الخدمة المقدمة. أفراد العيِّنة عمى العبارات التي تقيس إجاباتتوصيف  ،(6الجدول رقم )
المتوسط  بعد الاستجابة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الدرجة
 

C.V% 

الخدمات لمعملاء بالسرعة يعمؿ موظفي الفندؽ عمى تقديـ 
 المطموبة دوف أي تأخير.

موافؽ  678. 4.26
 بشدة
 

13.32 

يبقى طاقـ الفندؽ عمى استعداد دائـ لتوفير كافة الخدمات 
 التي يحتاجيا العملاء.

 موافؽ 613. 3.97
 

12.47 

موافؽ  587. 4.36 تيتـ الفنادؽ بتقديـ المساعدة والمعمومات اللازمة لمعملاء
 بشدة

15.12 

 12.56 موافؽ 598. 4.19 إجمالي المحور

المتوسط  التعاطف أو بُعدالاهتمام
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 %C.V الدرجة

 11.23 موافؽ 643. 4.18 يتعامؿ موظفو الفنادؽ بمطؼ ولباقة مع العملاء

موافؽ  532. 4.23 يتفيـ موظفو الفنادؽ الاحتياجات المحددة والخاصة لمعملاء.
 بشدة

13.30 

يبدي موظفو الفنادؽ الالتزاـ بحؿ مختمؼ مشاكؿ العملاء 
 وكسب ثقتيـ

 12.76 موافؽ 553. 4.11

 12.38 موافؽ 574. 4.17 إجمالي المحور

 المتوسط بُعد الاعتمادية
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 %C.V الدرجة

موافؽ  654. 4.34 يمتزـ الفندؽ وموظفيو بوعوده أثناء تقديمو لمخدمات.
 بشدة

14.71 

 12.24 موافؽ 761. 4.15 يمتزـ الفندقبتقديـ الخدمات لمعملاء بالمواعيد المتفؽ عمييا.

يقدـ الفندؽ خدماتو لمعملاء بشكؿ صحيح خالي مف 
 الأخطاء.

 12.58 موافؽ 657. 3.89

يقدـ الفندؽ معمومات دقيقة لمعملاء عف خدمات الفندؽ 
 وخصائصيا

 موافؽ 581. 4.51
 بشدة

14.56 
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 13.47 موافقبشدة 637. 4.24 إجمالي المحور

 المتوسط بُعد الممموسية
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 %C.V الدرجة

المرافقة لتقديـ الخدمة لتكوف  بالخصائصييتـ الفندؽ 
 مرضيةوجذابة لمعملاء

 16.35 موافؽ 722. 3.98

موافؽ  621. 4.51 يحرص الفندؽ عمى المظير الأنيؽ والمرتب لموظفيو 
 بشدة

13.54 

توفر الفنادؽ أحدث الأساليب والتقنيات عند تقديـ الخدمات 
 لمعملاء

موافؽ  669. 4.24
 بشدة

13.44 

 موافؽ 675. 4.30 إجمالي المحور
 بشدة

12.72 

 المتوسط بعد الأمان
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 %C.V الدرجة

عالية مف الموثوقية  تقُدـ الخدمات الفندقية لمعملاء بدرجة
 والدقة

 14.63 موافؽ 583. 4.10

 15.54 موافؽ 486. 4.17 يوفر موظفي الفنادؽ شعور الأماف لدى عملائو

تتوفر لدى موظفي الفنادؽ المعرفة المطموبة لمرد عمى 
 استفسارات العملاء 

موافؽ  497. 4.38
 بشدة

13.81 

موافؽ  541. 4.21 إجمالي المحور
 بشدة

12.79 

 المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

يبيِّف الجدوؿ السَّابؽ انخفاض قيـ معامؿ الاختلاؼ لإجابات أفراد العينة عمى العبارات التي تقيس كؿ بعد مف أبعاد 
(، مما يدؿُّ 20جودة الخدمة )الاستجابة، الاىتماـ، الاعتمادية، الممموسية، الأماف(، إذ أفَّ جميعيا أصغر مف القيمة )

 تجانس إجابات أفراد العيِّنة ووحدة رأييـ حوؿ مضموف عبارات ىذه المحاور. عمى
ومف ثّـَ قامت الباحثة بحساب المتوسِّط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العيِّنة عمى جميع العبارات التي تقيس كؿ بعد 

 د في الجدوؿ الآتي:مف أبعاد "جودة الخدمة المقدمة" في الفنادؽ محؿ الدِّراسة، وذلؾ كما ىو وار 
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 " جودة الخدمة الفندقية(: متوسط إجابات أفراد العينة عمى العبارات التي تقيس أبعاد "7الجدول رقم )

Std. Error Mean Std. Deviation Mean N المحاور 

 الاستجابة 172 4.19 773. 09543.

 الاىتماـ 172 4.17 682. 08645.

 الاعتمادية 172 4.24 638. 09082.

 الممموسية 172 4.30 581. 08467.

 الأماف 172 4.21 794. 09143.

 جودة الخدمة الفندقية 172 4.22 692. 08769.

 المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

والتي بمغت  أبعاد "جودة الخدمة المقدمة" المتوسِّط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العيِّنة حوؿ يبيِّف الجدوؿ السَّابؽ قيـ
( عمى التوالي والمقابمة لدرجة الموافقة عمى تطبيؽ جودة الخدمة 4.23( )4.21 .4.30 .4.24 .4.17 ,4.19)

( في 3بيف قيـ المتوسط لكؿ بُعد وقيمة متوسِّط الحياد ) الفندقية، ومف ثّـَ قامت الباحثة باختبار وجود فرؽ معنوي
( لعيِّنة واحدة، Student-Tاعتماده كمؤشِّر لممقارنة بالاعتماد عمى اختبار )لتبياف إمكانيَّة  مقياس ليكرت الخماسي

 وىذا ما يبيِّنو الجدوؿ الآتي:

 (8الجدول )

One-Sample-Test 

Test Value = 3 

  
95% Confidence Interval of the 

Difference Mean 

Difference 
Sig.  DF T 

Upper Lower 

 الاستجابت 37.4 171 0.00 0.059231 1.05764 1.09642

 الاهتًاو 32.8 171 0.00 0.067522 1.06384 1.08791

 الاعتًادَت 36.5 171 0.00 0.068324 1.06523 1.09247

 انًهًىسُت 39.2 171 0.00 0.065739 1.06297 1.08862

 الأياٌ 34.6 171 0.00 0.079547 1.04658 1.07964

1.10225 1.06432 0.068371 0.00 171 40.5 
جىدة انخذيت 

 انفُذلُت

 المصدر: الجدول من إعداد الباحثة
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(، مما يعني α = 0.05أصغر مف مستوى الدَّلالة ) (0.000تساوي ) Sigأفَّ قيمة  (8يتَّضح مف الجدوؿ )
رفض فرضية العدـ وقبوؿ الفرضية البديمة التي تقر بوجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات إجابات أفراد 

مكانية اعتماد و  (3الحياد )العينة حوؿ مستوى جودة الخدمة ومتوسط   أساساً لممقارنة. (3ومتوسِّط الحياد )ا 
 :فرضيَّات البحث اختبار -3

لمتدريب عمى تحسيف سرعة الاستجابة في  ذو دلالة معنوية لا يوجد أثر الفرضيَّة الفرعية الأولى:اختبار  -1-3
إجراء تحميؿ الانحدار البسيط لتحديد التأثير وفؽ ولاختبار ىذه الفرضيَّة قامت الباحثة ب المنشآت الفندقية محؿ الدراسة.

 الجدوؿ الآتي:
 

 البسيط لمفرضية الفرعية الأولى.: نتائج تحميل الانحدار (9) الجدول رقم

Change Statistics Std. 

Error of 

the 

Estimate 

Adjusted 

R 

Square 

R 

Square 
R Model Sig. F 

Change 
DF2 DF1 

F 

Change 

R 

Square 

Change 

.000 170 1 32.793 .502 .535 .497 .501 .519 1 

 SPSSاعتماداً عمى مخرجات  المصدر من إعداد الباحثة

(، مِمَّا يعني أفَّ العلاقة طرديَّة متوسطة R = 0.519أفَّ قيمة معامؿ الارتباط تبمغ )( 9يتَّضح مف الجدوؿ رقـ )     
بمغت حديد التدريب وتحسيف سرعة الاستجابة في الفنادؽ محؿ الدراسة. كما يبيِّف الجدوؿ السَّابؽ أفَّ قيمة معامؿ التّ بيف 

مف تحسيف سرعة الاستجابة في الفنادؽ. كما يبيِّف الجدوؿ أفَّ %50 ما نسبتو يُفسر التدريب(، مِمَّا يعني أفَّ 0.501)
(، وبذلؾ نرفض الفرضيَّة الفرعية الأولى ونقبؿ α = 0.05(، وىي أصغر مف مستوى الدلالة )Sig. = 0.000قيمة )

لمتدريب عمى تحسين سرعة الاستجابة في الفنادق محل  دلالة معنويةأثر ذو  الفرضية الفرعية البديمة التي تقر بوجود
 الدراسة.

لمتدريب عمى تحسيف مستوى الاىتماـ بالخدمة في الفنادؽ  لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية اختبار الفرضيَّة الثَّانية: 2-3
 البسيط المبيف في الجدوؿ الآتي:إجراء تحميؿ الانحدار ولاختبار ىذه الفرضيَّة قامت الباحثة ب محؿ الدراسة.

 (: نتائج تحميل الانحدار البسيط لمفرضية الفرعية الثانية.10الجدول رقم )

Change Statistics 
Std. Error of 

the Estimate 

Adjusted 

R 

Square 

R 

Square 
R Model Sig. F 

Change 
DF2 DF1 

F 

Change 

R Square 

Change 

.000 170 1 36.225 .621 .535 .569 .621 .635 1 

 SPSSاعتماداً عمى مخرجات عمى  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

(، مِمَّا يعني أفَّ العلاقة طرديَّة متوسطة R = 0.635أفَّ قيمة معامؿ الارتباط تبمغ )( 10يتَّضح مف الجدوؿ رقـ )     
(، مِمَّا 0.621تبمغ ) ؿ السَّابؽ أفَّ قيمة معامؿ التحديديبيِّف الجدو التدريب وتحسيف سرعة الاىتماـ في الفنادؽ. كما بيف 

تساوي  Sig الاىتماـ في الفنادؽ. كما يبيِّف الجدوؿ أفَّ قيمة مف تحسيف مستوى%62 يُفسر ما نسبتو التدريبيعني أفَّ 
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(، وبذلؾ نرفض الفرضيَّة الفرعية الثانية ونقبؿ الفرضية البديمة α = 0.05وىي أصغر مف مستوى الدلالة ) (0.000)
 ة.الاهتمام بالخدمة في الفنادق محل الدراس لمتدريب عمى تحسين مستوى أثر ذو دلالة معنوية بوجودالتي تقر 

الفنادؽ محؿ لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية لمتدريب عمى الاعتمادية لمخدمة في  اختبار الفرضيَّة الثَّالثة: 3-3
 تحميؿ الانحدار الخطي البسيط المبينة نتائجو بالجدوؿ الآتي:حيث تّـَ اختبارىا مف خلاؿ الدراسة.

 (: نتائج تحميل الانحدار البسيط لمفرضية الفرعية الثالثة.11الجدول رقم )

Change Statistics 

Std. Erro 
Adjusted 

R Squar 
RSquar R Model 

Sig. DF2 DF1 F Change R Square Change 

.000 170 1 38.651 .602 .573 .589 .617 .623 1 

 SPSSاعتماداً عمى مخرجات  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

(، مِمَّا يعني أفَّ العلاقة طردية R= 0.623أفَّ قيمة معامؿ الارتباط تبمغ )( 11يتَّضح مف الجدوؿ رقـ ) 
التدريب ما  يُفسر (، وبذلؾ0.617)التحديد في الفنادؽ، كما بمغت قيمة معامؿ  الاعتماديةالتدريب و ومتوسطة بيف 

وىي  (0.000تساوي ) Sig في الفنادؽ محؿ الدراسة، ويبيِّف الجدوؿ أفَّ قيمة اعتمادية الخدمة مف (%61) نسبتو
يوجد أثر (، وبذلؾ نرفض الفرضيَّة الفرعية الثالثة ونقبؿ الفرضية البديمة القائمة: α = 0.05أصغر مف مستوى الدلالة )

 لمتدريب عمى الاعتمادية لمخدمة في الفنادق محل الدراسة. معنوية  ذو دلالة

 الدراسة.لمتدريب عمى ممموسية الخدمة في الفنادؽ محؿ  ذو دلالة معنوية لا يوجد أثر اختبار الفرضيَّة الرابعة: -4-3
في الفنادؽ محؿِّ  التدريب عمى ممموسية الخدمة إجراء تحميؿ الانحدار البسيط لأثرلاختبار ىذه الفرضيَّة قامت الباحثة ب
 الدِّراسة، وىذا ما يبيِّنو الجدوؿ الآتي:

 لمفرضية الفرعية الرابعة.(: نتائج تحميل الانحدار البسيط 12الجدول رقم )

Change Statistics 
Std. Error of 

the Estimate 

Adjusted 

R 

Square 

R 

Square 
R Model 

Sig. DF2 DF1 
F 

Change 

R Square 

Change 

.000 170 1 43.194 .792 .709 .616 .695 .706 1 

 SPSS V25اعتماداً عمى مخرجات  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

(، مِمَّا يعني أفَّ العلاقة طرديَّة R = 0.706الارتباط تبمغ )أفَّ قيمة معامؿ ( 12يتَّضح مف الجدوؿ رقـ ) 
(، مِمَّا يعني 0.695تبمغ ) التحديدفي الفنادؽ. كما يبيِّف الجدوؿ السَّابؽ أفَّ قيمة معامؿ  الممموسيةالتدريب و بيف  قويةو 

تساوي   Sigويبيِّف الجدوؿ أفَّ قيمةممموسية الخدمة في الفنادؽ محؿ الدراسة.  مف  %69يُفسر ما نسبتو التدريبأفَّ 
(، وبذلؾ نرفض الفرضيَّة الفرعية الرابعة ونقبؿ الفرضية البديمة α = 0.05وىي أصغر مف مستوى الدلالة ) (0.000)

 ة.الخدمة في الفنادق محل الدراس لمتدريب عمى ممموسية أثر ذو دلالة معنوية بوجودالتي تقر 
لمتدريب عمى الأماف في المنشآت الفندقية محؿ  ذو دلالة معنوية لا يوجد أثراختبار الفرضيَّة الخامسة: 5-3-
في الفنادؽ محؿِّ  التدريب عمى الأماف إجراء تحميؿ الانحدار البسيط لأثرلاختبار ىذه الفرضيَّة قامت الباحثة ب الدراسة.

 الدِّراسة، وىذا ما يبيِّنو الجدوؿ الآتي:
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 في الفنادق محلِّ الدِّراسة برامج التدريب عمى الأمان(: نتائج تحميل الانحدار البسيط لتأثير 13الجدول رقم )

Change Statistics 
Std. Error of 

the Estimate 

Adjusted 

 R 

Square 

R 

Square 
R Model Sig. F 

Change 
DF2 DF1 

F 

Change 

R Square 

Change 

.000 170 1 41.843 .874 .667 .823 .459 .496 1 

 المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

(، مِمَّا يعني أفَّ العلاقة متوسطة R = 0.496أفَّ قيمة معامؿ الارتباط تبمغ )( 13يتَّضح مف الجدوؿ رقـ ) 
(، مِمَّا يعني أفَّ 459.تبمغ ) التحديدلمخدمة في الفنادؽ. كما يبيِّف الجدوؿ السَّابؽ أفَّ قيمة معامؿ  الأمافالتدريب و بيف 
وىي أصغر  Sig (0.000)لمخدمة في الفنادؽ محؿ الدراسة، وبمغت قيمة الأماف ( مف%45ما نسبتو ) فسر يٌ التدريب

أثر  بوجود(، وبذلؾ نرفض الفرضيَّة الفرعية الخامسة ونقبؿ الفرضية البديمة التي تقر α = 0.05مف مستوى الدلالة )
 ة.الخدمة في الفنادق محل الدراس أمانلمتدريب عمى  ذو دلالة معنوية

 
 :الاستنتاجات

 إلى الاستنتاجات الآتية:توصمت الباحثة  

لمتدريب عمى سرعة الاستجابة في تقديـ الخدمات الفندقية ضمف الفنادؽ محؿ الدراسة،  يوجد أثر ذو دلالة معنوية -1
ما  التدريب يُفسرفي حيف  وىو ارتباط متوسط،( 0.519حيث بمغ معامؿ الارتباط بيف التدريب وسرعة الاستجابة )

 .محؿ الدراسة %( مف سرعة الاستجابة في الفنادؽ50نسبتو )
ضمف الفنادؽ محؿ الدراسة، حيث بمغ معامؿ  بالخدمة لمتدريب عمى مستوى الاىتماـ يوجد أثر ذو دلالة معنوية -2

التدريب ما نسبتو  يُفسروىو ارتباط متوسط، في حيف  (0.635)الارتباط بيف التدريب ومستوى الاىتماـ بالخدمة 
 مستوى الاىتماـ بالخدمة في الفنادؽ محؿ الدِّراسة. %( مف62)
يوجد أثر معنوي لمتدريب عمى الاعتمادية في المنشآت الفندقية محؿ الدراسة، حيث بمغ معامؿ الارتباط بيف  -3

(، مِمَّا يعني أفَّ  (0.617وىو ارتباط متوسط، كما أفَّ قيمة معامؿ التَّفسير بمغت (0.623التدريب والاعتمادية )
 لجودة الخدمة في الفنادؽ محؿ الدِّراسة. الاعتمادية ( مف%61.7ما نسبتو ) يُفسر التدريب

بمغ معامؿ لمتدريب عمى ممموسية الخدمة في المنشآت الفندقية محؿ الدراسة، حيث  يوجد أثر ذو دلالة معنوية -4
ممموسية الخدمة  مف( %69) التدريب ما نسبتو وىو ارتباط جيد، ويُفسر (0.706الارتباط بيف التدريب والممموسية )

 .محؿ الدِّراسة في الفنادؽ المقدمة
يوجد أثر ذو دلالة معنوي لمتدريب عمى الأماف في المنشآت الفندقية محؿ الدِّراسة، حيث بمغ معامؿ الارتباط بيف  -5

في  أماف الخدمة المقدمة ( مف%45التدريب ما نسبتو ) وىو ارتباط مقبوؿ، كما يُفسر(0.496) التدريب والأماف 
  الفنادؽ محؿ الدِّراسة.
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 المقترحات:
 بمجاؿ المختصيِّف الخارجييف والاستشارييف والخبراء الدَّراسة محؿ الفنادؽ في الأقساـ مدراء بيف ما التنسيؽ ضرورة1- 
 الفنادؽ طاقـ وجيود إمكانيات توجيو عمى وقادرة الفنادؽ ىذه عمؿ بطبيعة خاصة تدريبية برامج لوضع التدريب برامج

 المقدمة. الخدمات جودة مستوى وتعزيز الخاصة عملائيـ متطمبات عمى لمتركيز
ضرورة تبني الإدارة العميا لمفنادؽ محؿ الدراسة لمضموف البرنامج التدريبي والاىتماـ بدرجة اعتماد أو استثمار  -2

 نتائجو بشكؿ حقيقي بتحسيف مستوى الخدمات الفندقية المقدمة وتحقيؽ أىدافيا.
التدريب المستمرة بعيداً عف الإجراءات الموسمية مما يتوجب عمى الفنادؽ محؿ الدراسة التوجو نحو إجراءات 3- 

 يجعميا سباقة في تطوير ميارات طاقميا باستمرار لتحقؽ اختلافاً جوىرياً في جودة الخدمات المقدمة.
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