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 الملخص 

وبأبعاده الاربع )تحديد الاحتياجات التدريبية،  البرامج التدريبية أثر هدفت هذه الدراسة الى تحديد 

في تحسين جودة الخدمة   تصميم البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج التدريبية، تقييم البرامج التدريبية(

الثلاث )الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية( في فنادق الاربع نجوم العاملة في مدينة عمان،   بأبعاده

 ت الاختبارا لأجراء  المطلوبةراسة الاستبانة كأداة مناسبة لجمع البينات لقد اعتمدت في هذه الد 

  28موزع على وف عدد الموظفين غير معر كون   )ميسرة( ملائمةالاحصائية حيث تم سحب عينة 

 تحقيق هدف الدراسة حيث تمل العينةعلى    الكترونيا   استبانة 400تم توزيع  ،  فندق في عمان

وبعد ان  فقط استبانة  269 عدد الاستبانات الصالحة لأغراض التحليل  وبلغاستبانة  288استرجاع  

 الخطي الانحدار تحليل  تم التأكد من صدق وثبات الدراسة وكذلك علاقة بين المتغيرات تم استخدام

لاختبار فرضيات الدراسة توصلت الدراسة الى النتائج التالية: ان هناك تطبيق مرتفع   البسيط

ايضا ان هناك    النتائجللبرامج التدريبية لتحسين جودة الخدمة الفندقية في فئة الاربع نجوم واظهرت 

  علاقة بين عناصر البرامج التدريبية 



 ي

  

لعناصر البرامج التدريبية على  إحصائية لة  ذو دلا أثروجودة الخدمة، كما بينت النتائج ان هناك 

كما بينت  ، بين تنفيذ البرامج التدريبية والملموسيةلا يوجد إثر ذو دلالة إحصائية   بينما ،الملموسية

لا يوجد   بينما ،الاستجابةلعناصر البرامج التدريبية على إحصائية ذو دلالة  أثرالنتائج ان هناك 

ذو   أثركما بينت النتائج ان هناك والاستجابة، بين تنفيذ البرامج التدريبية إثر ذو دلالة إحصائية 

لا يوجد إثر ذو دلالة إحصائية   بينما ،الاعتمادية لعناصر البرامج التدريبية على إحصائية دلالة 

أجراء   باستمراريةت الدراسة فقد وص . في ضوء النتائجالاعتماديةالتدريبية  تحديد الاحتياجات بين 

 . البرامج التدريبية في الفنادق الأربع نجوم وذلك لتحسين جودة الخدمات المقدمة

تنفيذ  ،البرامج التدريبيةتصميم التدريبية،    الاحتياجات تحديد   ،: البرامج التدريبيةالكلمات المفتاحية

  فنادق الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية، الخدمة،جودة البرامج التدريبية،  تقييمالبرامج التدريبية،  

 .في مدينة عمان  الأربع نجوم
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Abstract 

This study aimed at determining the impact of training programs and its four dimensions 

(identifying training needs, designing training programs, implementing training 

programs, evaluating training programs) in improving service quality in its three 

dimensions (tangibility, response, reliability) in four-star hotels in the city of Amman. In 

this study, the questionnaire was adopted as an appropriate tool for collecting the evidence 

required to conduct statistical tests, where a suitable sample was collected because the 

number of employees which is unknown, was distributed to 28 hotels in Amman. 400 

questionnaires were distributed electronically to 28 hotels for the purpose of achieving 

the goal of the study. 288 questionnaires were retrieved but only 269 questionnaires were 

valid for analysis, and after verifying the validity and reliability of the study, as well as 

the relationship between the variables, a simple regression analysis was used to test the 

study hypotheses. 

 The study reached the following results: There is a high application of training programs 

to improve the quality of hotel service in the four-star category. The study also showed 

that there is a relationship between the elements of training programs and the quality of 

service, as the results showed that there is a statistically significant effect of the elements 

of the training programs on tangibility, while there is no statistically significant effect 

between the implementation of the training and tangible programs. 

The results also showed that there is a statistically significant effect of the elements of the 

training programs on response, while there is no effect that is statistically significant 

between the implementation of training programs and the response. The results also 



 ك

  

showed that there is a statistically significant effect of the elements of the training 

programs on reliability, while there is no statistically significant effect between 

determining the training needs of reliability. Considering the results, the study 

recommended the continuity of conducting training programs in four-star hotels to 

improve the quality of services provided. 

Keywords: training programs, identifying training needs, designing training programs, 

implementing training programs, evaluating training programs, service quality, 

tangibility, responsiveness, reliability, four-star hotels in the city of Amman . 
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 الفصل الأول 

 خلفية الدراسة وأهميتها
وأهداف الدراسة،  ومشكلةتهدف معلومات هذا الفصل إلى تعريف ومناقشة ما يلي: " المقدمة، 

حدود، ومحددات الدراسة،   وتعيين، وأنموذج الدراسة، وأسئلة الدراسة وفرضياتها ،وأهميتها الدراسة،
 ." والمفاهيمية للدراسة الإجرائية والتعريفات 

 
 الاول ( مخطط سير عمل الفصل 1-1الشكل )
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 المقدمة  1-1

الضيافة هي واحد من اقدم المشاريع التجارية في العالم والاسرع قطاعات الاقتصاد نموا   ةصناع

  في عصرنا فهي مؤسسة متنامية تبلغ قيمتها مليارات الدولارات وان من اهم مصدر لنجاح الاعمال

 القيمون الذين لديهم الاداء الكافي والفعال لنجاح الاعمال الفندقية لذلك يعد تدريب الفندقية هم الموظفين 

الموظفين جانبا حيويا لكي تكون الصناعات الفندقية قادرة على التنافس وتحقيق الربحية المستدامة فيعد  

اء الفعال التدريب والتطوير للموظفين شرط اساسي لاي منظمة لتحقيق اقصى قدر من الانتاجية والاد 

البرامج   تعتبر، (Mohan ,2018) في ارضاء الضيوفا  حيوي ا  للموظفين ، فيلعب دور الموظفين دور 

فالتدريب وضيفته دعم الاعمال بهدف  التدريبية من أهم المقاييس النمو والتفوق التي تصنف المنظمات 

  تحسين الفعالية والكفاءة في مهمة الموظف لتحسين العلاقات مع العملاء

Joao, Spowart&Taylor(2019)، الميزانية المالية التي تضعها المنظمات   وهذا يفسر

  للبرامجالذكية لعملية التدريب، ولإنجاح عملية التدريبية يجب أن يكون هناك مفهوم واضح ودقيق 

لما لذلك من تأثير  والمسؤول  والمتدرب  الأطراف المشاركة في العملية التدريبية مثل المدرب ، التدريبية

الحديثة في العملية التدريبية التي تلبي   التدريبية، واتباع الأساليب  الإعداد السليم وتنفيذ البرامج على

ومهاراتهم، واعتماد نظام الجودة الشاملة في  وتنمية معارفهمعمل في الفنادق لل البشرية  احتياجات الموارد 

الفنادق إلى نظام جودة شامل يرفع من مستوى   العمل فيخاص الذي يمكن أن يحول  لالتدريب بشك

جودة الخدمة عاملا  هام ا من عوامل النجاح لمنظمات التي تقدم  فتعتبر  الفندقية المقدمة جودة الخدمات 

   (.Avcikurtet,2011)الخدمات 

للخدمات التي تقدمها فيكون رضا   المدركةالعملاء للرضا والقيمة  إدراكيعتمد نجاح الفنادق على 

  الفنادقمن ضمنها  فتبنت المنظمات  ،الفنادقالعملاء متوقفا على تقييم جودة الخدمة المقدمة من قبل 
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في تطوير وتنمية الموارد البشرية منها الية التدريب في عمل بيئة الضيافة حيث تستخدم   ت استراتيجيا

  كفاءتهمحديث معرفة ومهارات الموظفين وزيادة برامج تدريبية لتدريب الموظفين لترقية وت

(Waqanimaravu & Arasanmi, 2020)   تتميز صناعة الفنادق بالقدرة التنافسية الدائمة وعولمة

وبالتالي فإن بقاء الفنادق في الأسواق شديدة التنافس يتطلب  السوق والحاجة المستمرة لتطوير الموظفين،

وبالتالي، تحاول العديد من الفنادق الاحتفاظ   الفنادق الأخرى في السوق مزايا تنافسية مستدامة على 

عالية الجودة ورضا العملاء لذلك، تعد البرامج   بعملائها وجذب عملاء منافسيها من خلال خدمات 

المنافسة ومع ذلك، فإن جودة الخدمة غير   التدريبية تقنية عملية تستخدمها الفنادق لتظل قادرة على

  ( Abdelhamied,2019)  مختلفين عملاء ل طبيعي وغير موحدة عند الحكم عليها من قبلملموسة بشك

على كل من العملاء الخارجين والعملاء الداخلين أي  جودة الخدمة تحقق اثار إيجابية وسلبية وأيضا  

يشعرون    وجدت ان الموظفين الذين يتلقون خدماتهمموظفين المنظمة وأيضا الأشخاص خارج المنظمة 

 (Minh, Ha, Anh& Matsui,2015)بالرضا الوظيفي عندما يقدمون خدمة جيدة لعملاء المنظمة

يشير  حيث  التدريب من اهم العوامل الأساسية والمهمة التي تساهم في جودة خدمة الموظف  د يع

وفر البرامج التدريبية فرصة  ت ،التدريب  أجل تحسين جودة الخدمة يجب علينا ان لانهمل انه منالى 

ومهاراتهم واحترافهم بشكل  وقدراتهم  للموظفين للتعلم المستمر تتيح هذه الفرصة للموظفين ترقية معارفهم

يؤدي (. 2019)موسي، العملاء لمتطلبات  مباشر لتلبية احتياجات العملاء والاستجابة بشكل أفضل 

ا إلى تطوير التزام التوظيف بجودة   Mathe and)  مناخ خدمة إيجابي وتطوير الخدمةالتدريب أيض 

Slevitch,2013 ) أعلى من جودة الخدمةفي حين أن التدريب سيؤدي إلى مستويات.
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 مشكلة الدراسة  1-2

 أظهرت الدراسات الأكاديمية السابقة في هذا المجال أن نقص التدريب له عواقب سلبية كبيرة مثل 

وانخفاض النفقات غير الضرورية بالإضافة الى انخفاض التكاليف الإضافية    انخفاض جودة الخدمة المقدمة

 وان تدني مستوى الخدمات  .((Al- Raggad,2017التي تتحملها المنظمة والفنادق بشكل خاص  

التي تنفذها الفنادق مع اظهار الإهمال وعدم الرضا وقلة الخبرة والاضطراب هي انتاج اهمال عملية  

يب وتنفيذ البرامج التدريبية الخاصة وعدم الاهتمام بمفاهيمها العلمية عند تحديد البرامج  التطبيقية للتدر 

التدريبية الخاصة في الفنادق وتصمميها وتنفيذها وتقييمها. كما يكون غياب لمفهوم الجودة وعدم تطبيق  

دقية وتحسين رعاية  جودة التدريب الذي يتضمن جودة العملية التدريبية وتحسينها في جودة الخدمات الفن

وقد اشارت العديد من الدراسات السابقة الى أهمية  الضيافة في الفنادق والتي هي أساس عمل الفنادق، 

في تحقيق جودة الخدمة في صناعة الضيافة مثل  وتحديد البرامج التدريبية الخاصة البرامج التدريبية 

 ودراسة ، (Waqanimaravu & Arasanmi,2020) دراسة

(Gabraw, R.Y, Al-Quraishi & K.A 2021)  ومن خلال دراسة استطلاعية لواقع العملية

تم عمل مقابلة مع مدير الموارد البشرية حيث  التدريبية التي تتم في احدى الفنادق العاملة في عمان

يتعلق  وما  الفندقالخدمة المقدمة في  ان تدني مستويات  وكانت نتيجة الأسئلة بعض الأسئلة عليهوطرح 

لأهمال العملية التدريبية ، وعدم   الخبرة هي نتيجة قلةمن مظاهر عدم الرضى والاهمال والفوضى 

  وتنفيذهاوتصميم العملية التدريبية  التدريبية الاحتياجات الاهتمام بفاهميها العلمية والعملية عند تحديد 

التدريب وبالتالي تحسين جودة العملية التدريبية   وتقييمها وغياب مفهوم الجودة وعدم تطبيق نظام جودة

لمس الباحث وجود اهتمام بجودة الخدمة  و  بجودة الخدمة والارتقاءفي الفنادق وتحسين جودة الخدمات 

 لتقوية مستوى هذه الجودة ومن  ولكن هنالك حاجة كبيرة
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الأساليب التي تساهم في جودة الخدمات الفندقية لتحقيق   أحد عليها ويعد التدريب من   ةثم المحافظ

 .(2الاستدامة كما مبين في الملحق )

 أهداف الدراسة  1-3

 تهدف الدراسة الحالية بشكل أساسي الى بيان أثر البرامج التدريبية في تحسين جودة الخدمة في 

 فنادق فئة الأربع نجوم العاملة في مدينة عمان، وذلك من خلال دراسة وتحقيق الأهداف التالية:

في فنادق الأربع نجوم في مدينة  وتطبيقها من قبل الموظفين البرامج التدريبية  مدى تنفيذ  التعرف على .1

 عمان.

 تحديد مستوى جودة الخدمة المقدمة في فنادق الأربع نجوم في مدينة عمان.  .2

بيان أثر البرامج التدريبية )تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج   .3

 .نالتدريبية( على تحسين جودة الخدمة في فنادق الأربع نجوم في مدينة عما التدريبة، تقييم البرامج 

 التعرف على أثر البرامج التدريبية )تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج التدريبية، تنفيذ  .4

 التدريبة، تقييم البرامج التدريبية( على الملموسية في فنادق الأربع نجوم في مدينة عمان.  البرامج

تحديد أثر البرامج التدريبية )تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج    .5

 التدريبة، تقييم البرامج التدريبية( على الاستجابة في فنادق الأربع نجوم في مدينة عمان. 
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تحديد أثر البرامج التدريبية )تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج   .6

 .في فنادق الأربع نجوم في مدينة عمانالاعتمادية التدريبة، تقييم البرامج التدريبية( على 

 أهمية الدراسة   1-4

ندقي وخاصة الفنادق ذات  جاءت أهمية هذا البحث من أهمية القطاع المدروس وهو القطاع الف

وهم   الأربع نجوم على جميع المستويات   لموظفي الفنادق  واعداد وتأهيل    نجوم التي يتم فيها التدريب  الأربع

سيعود هذا العمل البحثي بالفائدة على    وطهاة  ،وموظفين  ،وفنيين  ،كإداريينجاهزون في جميع مناصبهم  

من خلال الاستثمار في رأس المال البشري    تحققت التنافسية التي    الميزةفي الحفاظ على    يرغب   فندقأي  

التدريب يجب أن يستمر في جميع مراحل العمل الفندقي الذي يسمى    بالإضافة إلى ذلك،  الضيافة.لصناعة  

أخرى يجب أن تتحسن عملية التدريب جودة الخدمات المقدمة للعملاء    تدريب الضيافة المستمر، ومن ناحية

 وكفاءتها الجودة في العملية التدريبية مما ينعكس على أداء الخدمات الفندقية   لابد من اعتماد نظاموبالتالي  

 (Al-Raggad,2017)  ،    الموظفين وبالتالي يساهم في للتدريب اهمية كبيرة في صقل مهارات  وحيث 

جودة   وتحسين  المنظمة  انتاجية  لتحسين  ونظرا  المنظمات   ,Joao 2019)  خدمتهااستدامة 

(Spowart&Taylor
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 كما مبين في الشكل أدناه.

 

 

 

 

 من اعداد الباحث استناد الى:  أهمية التدريب (2- 1الشكل رقم )

Joao, Spowart&Taylor (2019) 

 أسئلة الدراسة وفرضياتها   1-5

 ستحاول هذه الدارسة فحص الأسئلة التالية المستمدة من بيان المشكلة: 

 ؟ ربع نجوم العاملة في العاصمة عمانتطبيق البرامج التدريبية في فنادق الأ ى ما مستو  .1

 ؟ ربع نجوم العاملة في العاصمة عمانجودة الخدمات المقدمة في فنادق الأ ى ما مستو  .2

في فنادق الاربع   بإبعادها في تحسين جودة الخدمةبإبعادها  للبرامج التدريبية أثرهل يوجد  .3

 ؟ عماننجوم العاملة في العاصمة  

هل يوجد علاقة بين البرامج التدريبية وجودة الخدمة في فنادق الاربع نجوم العاملة في  .4

؟ العاصمة عمان

 الإنتاجية  الاستدامة  توقعات العملاء  الخدمة جودة  التدريب 
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 الفرضية الرئيسية: 

H01تحديد الاحتياجات التدريبية وتصميم البرامج   :"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبرامج التدريبية( 

 على جودة الخدمة في فنادق الأربع نجوم  التدريبية، تنفيذ البرامج التدريبية، وتقييم البرامج التدريبية( 

 ( "α  ≥ 0.05) العاملة في مدينة عمان عند مستوى دلالة

 يشتق منها الفرضيات الفرعية التالية: 

H01-1 تحديد الاحتياجات التدريبية وتصميم  دلالة إحصائية للبرامج التدريبية:"لا يوجد أثر ذو(

في فنادق   الخدمة( الملموسية)على البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج التدريبية، وتقييم البرامج التدريبية( 

 ( "α ≥ 0.05) العاملة في مدينة عمان عند مستوى دلالة  الأربع نجوم

H01-2 تحديد الاحتياجات التدريبية وتصميم  لة إحصائية للبرامج التدريبية:"لا يوجد أثر ذو دلا(

في فنادق   الخدمة( الاستجابة)على البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج التدريبية، وتقييم البرامج التدريبية( 

 ( "α ≥ 0.05) العاملة في مدينة عمان عند مستوى دلالة  الأربع نجوم

H01-3 تحديد الاحتياجات التدريبية وتصميم  دلالة إحصائية للبرامج التدريبية:"لا يوجد أثر ذو(

في فنادق  الخدمة( الاعتمادية )على البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج التدريبية، وتقييم البرامج التدريبية( 

  ( "α ≥ 0.05) الأربع نجوم العاملة في مدينة عمان عند مستوى دلالة 
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 أنموذج الدراسة  1-6

 

 

h

 ل  المتغير المستق 

 يبية البرامج التدر 

 

  ل

 المتغير التابع 

 جودة الخدمة 

 الملموسية

 الاستجابة 

 الاعتمادية 

H01 

H01-2 

 ( أنموذج الدراسة3- 1الشكل رقم )

 *من إعداد الباحث استنادا إلى الدراسات التالية:

 .2019موسي،  ،Al- Raggad,2017المستقل: المتغير 

-Anwar, et.al., 2021، Al-Quraishi, K.A., Gabraw, R.Y, 2021 ،Al المتغير التابع:

Refaei, et.al, .2021 

 

 تحديد الاحتياجات التدريبية -

 تصميم البرامج التدريبية - تصميم البرامج التدريبية  

 تنفيذ البرامج التدريبية -

 تقييم البرامج التدريبية -
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 حدود الدراسة  1-7

.الحدود المكانية: تتمثل الحدود المكانية لهذه الدراسة على فنادق الاربع نجوم العاملة في 1

الأردنية  حسب جمعية الفنادق  (28عمان البالغ عددها ) العاصمة

http://www.johotels.org/Hotelsar.aspx : ،فندق القصر متروبول، فندق الثريا عمان

الدولي، فندق عمان ويست، فندق أرينا سبيس، فندق أياس، فندق   عمان فندق مطار عمان، فندق

فندق كورب عمان، فندق دايز إن عمان، فندق جنيف  الفندقية،  بارك، أجنحة سيتي روز سنشري 

عمان، فندق حرير بالاس، جاد للأجنحة الفندقية، فندق لو   عمان، فندق جراسا، فندق جراند بالاس

فندق مينا تايكي عمان، فندق مونارك عمان، فندق شجرة الزيتون عمان، فندق أوبال   فندوم عمان،

ة سدين عمان، فندق البحار عمان، فندق الورود  عمان، ريجنسي بالاس عمان، فنادق وأجنح

 عمان، فندق ستراند عمان، فندق سان روك، فندق ابراج زمزم عمان(.  السبعة

 م.  2022 العام الدراسي الفصل الدراسي الأول من انجاز هذه الدراسة خلالتم .الحدود الزمانية: 2

 والموظفين العاملين بالفنادق فئة   ،لأقسامورؤساء ا، .الحدود البشرية: مديرين الموارد البشرية كافة3

 الأربع نجوم في العاصمة عمان. 

 محددات الدراسة   1-8

 صعوبة الوصول الى عينة الدراسة بشكل شخصي.  -1

 تم تصميم استبانة الكترونية وتوزيعها الكترونيا  بسبب ظل الظروف في جائحة كورونا.   -2

. الدراسة الحالية داخل الأردن وبالتالي قد يصعب تطبيقها على الفنادق خارج الأردنتطبيق   -3

http://www.johotels.org/Hotelsar.aspx
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 مصطلحات الدراسة وتعريفاتها الإجرائية   1-9

 المتغير المستقل وأبعاده: 

  : وهو نشاط مخطط وموجه الى تطوير المهارات لفئات معينة من العاملين بهدفالبرامج التدريبية•

ولتمكينهم من اجراء  والمهارات والمعارف والخبرات لتطوير عملهم ولتحسين أدائهماكسابهم القدرات 

 المنظمة بأعلى كفاءة أداء فعال وذات مغزى يقودهم الى تحقيق أهدافهم الشخصية واهداف

(Waqanimaravu & Arasanmi,2020)   وأيضا تنمية استعداداتهم للنهوض بالمهام التي

بقاء وقدرة المنظمة   يضمنتيجية لتطوير الأفراد داخل المنظمة حيث فهو يعتبر استرا ستعد إليهم

 . (Wescott, 2011)  على تحقيق أهدافها في بيئات العمل المتغيرة وليست الثابتة

اكسابهم القدرات  لغرض  ة لفئات معينة من العاملينالأنشطة المخططة والموجه بانها: تعرف اجرائيا

 وستقاس من خلال استبانة الدراسة.  فنادق الأربع نجوم في العاصمة عمانفي  رات والخبرات والمها

: مجموعة التغيرات المطلوب احداثها في الفرد والمتعلقة في سلوكه تحديد الاحتياجات التدريبية •

الأسناوي ) ء  وبناوادائه ومعلوماته وخبراته واتجاهاته لجعله مناسبا لأداء وظيفة معينة 

فهي تعتبر الخطوة الاولى لتطوير  على هذه الاحتياجات يتم تحديد المادة التدريبية  (2020والسيد،

يقوم اجراء التشخيص لما يجب تدريبه ولمن ضمن اي نوع من النظام   العملية التدريبية حيث 

ويعني تحديد الانواع التدريب المحدد    (Waqanimaravu & Arasanmi,2020)التنظيمي

تتكون الاحتياجات   ، (Edralin,2004) ات والمهار واللازم لتحسين القدرات الموظفين والمعرفة 

 & Al-Quraishi)  تحليل الاحتياجات التدريبيةالتدريبية من اربع عناصر اساسية في  

Gabraw,2021) تحقيقه(الفجوة بين الوضع الراهن والوضع المراد )الفجوة : يجب اجراء تحليل  ،
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وتحديد نطاق الموضوعات التدريبية   التدريبية،وتحديد صلاحية الانشطة  المشكلة،تحديد خلفية و 

 . والحلول التنظيمية الممكنة

وهي عبارة عن اجراء تحليل بين الفجوات الحاصلة بين الأداء المرغوب والأداء : اجرائياوتعرف 

  في الفنادق الأربع نجوم العاملة في العاصمة عمان الفعلي من خلال العاملين ورؤساء الأقسام

تجعلهم  لمعرفة مستوى أداء العاملين وتحديد أوجه الضعف والقصور ووضع البرامج التدريبية التي 

 . وستقاس من خلال استبانة الدراسة مؤهلين للقيام بأعمالهم على أكمل وجه

: وهي المنهجية العملية التي تشتمل على تحديد محتوى التدريب بناء  تصميم البرامج التدريبية•

  على احتياجات التدريبية ووضعها في برامج التدريب من حيث أساليب البرنامج التدريبي وأهدافه

حيث يبدأ   ( 2020واساليبه والجداول الزمنية والأماكن المناسبة للتنفيذ )الأسناوي والسيد،  وموارده

  تصميم التدريب بتحديد الغايات من البرامج التدريبية والاهداف التي يجب تحقيقها

(Waqanimaravu & Arasanmi,2020)    ويعتبر تصميم البرنامج التدريبي هو انتاج للمواد

 . (Al-raggad,2017) التعليمية والتدريبية التي تعكس محتوى اهداف التدريب 

  وهي المنهجية العملية التي تعتمدها فنادق الأربع نجوم العاملة في العاصمة عمان: وتعرف اجرائيا

الذين سيتم تدريبهم   الفئة المستهدفةالبرنامج التدريبي ومواده واساليبه و  اهدافتحديد  والتي تشمل

 . وستقاس من خلال استبانة الدراسة والمدربين لهم

: ويقصد بها مباشرة تدريب المرشحين من العاملين من حيث ابلاغهم عن  تنفيذ البرامج التدريبية•

ذ البرامج التدريبية  ويمثل تنفي (2020اعلان البرنامج وتهيئة الأماكن المناسبة )الأسناوي والسيد،

يتم تحديد عملية التنفيذ ضمن محتوى البرنامج التدريبي والبيانات المعطى وأهدافف تطبيقا عمليا 
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تنمية المعرفة والمهارات والقيم السلوكية  وتهدف إلى (Al-raggad,2017) البرنامج التدريبي 

 .(Abdelhamied,2019) المتدرب  وتوسيعها في

  مباشرة تدريب العاملين في فنادق الأربع نجوم العاملة في العاصمة عمان وفقا  : وتعرف اجرائيا

 .وستقاس من خلال استبانة الدراسة  للأهداف والخطط المنشودة

: تحديد مدى نجاح وتحقيق البرامج التدريبية للأهداف التي صممت لها تقييم البرامج التدريبية•

حيث تم تنفيذ البرامج التدريبية داخل   (2020والسيد،الأسناوي والتعرف على القصور في جزئياتها )

  متستخد  ،(Edralin,2004) دقللفنالمالية   ةالبرنامج والقدر  طبيعةالفنادق او خارجها حسب 

 . (Abdelhamied,2019) كمقياس لتقييم كفاءات المتدربين ونجاح التدريب وتقييم المدربين 

تحديد مدى نجاح البرامج التدريبية ومدى تطبيقها من قبل العاملين في فنادق   وتعرف اجرائيا:

الأربع نجوم العاملة في العاصمة عمان وتوظيف مخرجاتها في العمل وذلك من خلال اعتماد  

  .وستقاس من خلال استبانة الدراسة مقايس تحدد مستوى نتائجها 

 

 

 

 

 

 تحديد الاحتياجات التدريبي:

 التنظيمية  -

 الشخصية   -

 المهنية  -

 رامج التدريبية:تصميم الب 

 الأهداف  -

 المحتويات   -

   الأساليب   -
 ة:التدريبي  البرامج تنفيذ

 التدريب الفعلي   -

 الخدمات اللوجستية  -

 تقييم البرامج التدريبية:

 الأهداف   -

 المحتويات   -

 الأساليب   -
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 البرامج التدريبية تخطيط ( 4-1)الشكل 

(Edralin,2004)   * 

 المتغير التابع وأبعاده: 

وهو معيار التطابق الفعلي للخدمة الفندقية مع توقعات الزبون لهذه الخدمة، والتي  جودة الخدمة:•

 & Al-Quraishi) تحدد هذه التطابق من حيث مقارنات التي يجريها الزبون من حيث توقعه

Gabraw,2021)  والتي تعكس مدى رضا الضيف عن تلك الخدمات اثناء فترة بقاء الضيف في ،

فجودة الخدمة هي نهج يزيد من القدرة التنافسية والمرونة والفعالية  (Top & Ali,2021) الفندق

 . (Anwar, et.al, 2021) طريقة لضمان الرضا التام من قبل الضيف في الفندق وأنهامن الفندق 

 

 

 

 

 جودة الخدمة مفهوم( 5-1الشكل )

(Al-Quraishi & Gabraw,2021) 
لهذه مع توقعات الزبون هي درجة المطابقة في الأداء الفعلي للخدمة الفندقية  وتعرف اجرائيا:

 . انالمقدمة من قبل فنادق فئة الأربع نجوم في العاصمة عمالخدمة 

 وهي كافة التجهيزات ذات التماس المباشر مع الزبائن والمستلزمات المادية، مثلا  الملموسية:•

 كالزي الرسمي للعمل اللائق في الفندق، وأجهزة الخدمات من المصاعد والمكائن ومختلف الأجهزة  

 ومقاعد  ،وهاتفالأخرى، بالإضافة الى ما يشمل داخل الغرف من اثاث وتلفزيون وأسرة وأفرشة  

.(Anwar, et.al, 2021) (Abdulla, et.al.,2017)  وثلاجة وغيرها

 جودة الخدمة

العملاء للأداء  تصورات 

 الفعلي
 مستوى الجودة )فجوة( 

توقعات العميل قابلة  

 للتطبيق 
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المقدمة من قبل فنادق فئة الأربع   الفندقيةهي كافة التجهيزات الملموسة للخدمة  وتعرف اجرائيا:

 نجوم العاملة في العاصمة عمان.

 "الاستعداد  وتعتبر مدى سرعة التقديم في الخدمات المقدمة والاستجابة والاستعداد  الاستجابة:•

لتقديم الخدمة  الضيف" ويشير الى استعداد المنظمة لتسوية المشكلات التي حدثت مع ةللمساعد  
في الفنادق للتعاون مع ضيوف الفندق والرد الفوري  نللعاملي  (Anwar, et.al, 2021) السريعة

 .(Kotler، 2000،467استفساراتهم، ليسهل الوصول الى الخدمة المتوقعة )على 

سرعة التقديم في الخدمات والاستعداد الدائم لخدمة الزبائن للخدمة   مدى بأنها وتعرف اجرائيا:

وستقاس من خلال استبانة   المقدمة من قبل فنادق الأربع النجوم العاملة في العاصمة عمان

 .  الدراسة

وهي ايضا قدرة  وتعتبر الاعتمادية تعكس الخدمة لأداء الخدمة بموثوقية وبدقةة: الاعتمادي

حيث   (Al-Quraishi & Gabraw,2021) الخدمة المضمونة والوفاء بوعودها لأداءالشركات 

وهي اعتماد على الدقة في العمل مقدرة  يدل مقدم الخدمة يقدم الخدمة بشكل صحيح ومن اول مرة

مقدم الخدمة على الإنجاز والأداء بشكل الدقيق للخدمة وتقديم الخدمة بالطريقة الصحيحة وأداء 

 . (Anwar, et.al, 2021)الخدمة في وقتها 

المقدمة وبالطريقة الصحيحة للخدمة  مقدم الخدمة على الإنجاز الدقيق  وهي مقدرةوتعرف اجرائيا: 

 .وستقاس من خلال استبانة الدراسة في فنادق الأربع النجوم العاملة في العاصمة عمان
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 الفصل الثاني 

 الأدب النظري والدراسات السابقة
وذلك من  سيتم استعراض ما يخص متغيرات الدراسة من خلال ما ورد في الأدبيات المتخصصة،

 صياغة الإطار النظري لهذه الدراسة، وتم تقسيم الفصل الى قسمين اثنين:  أجل

 القسم الأول: سيتحدث عن المتغير المستقل )البرامج التدريبية( وتعريفها، أهميتها وأبعادها.

 القسم الثاني: سيتحدث عن المتغير التابع )جودة الخدمة( وتعريفها، أهميتها وأبعادها.

 

 

 

 

 الثاني ( مخطط سير عمل الفصل 1-2الشكل )

 النظري  الادب( 2-1)

مفهوم البرامج التدريبية: قبل القيام بتحديد مفهوم البرامج التدريبة لابد من تعريف مفهوم 

اتفقوا على أنه كمفهوم هو عملية  التدريب، حيث اختلف علماء الإدارة حول تعريف التدريب، لكنهم 

ومستهدفة ومنظمة ويهدف التدريب إلى "تزويد الأفراد بمهارات معينة تساعدهم على   إدارة مستمرة

 (.Gomez, Balkin, 2014تصحيح أوجه القصور في أدائهم )

نظمة من حيث الاتجاهات والمهارة  عرفت المدرسة البريطانية التدريب على انه عملية لتطوير الم
ونمط السلوك للفرد لأداء مهمة او عمل بشكل ملائم، حيث عرفت المدرسة الامريكية التدريب على 

انه إجراءات تمارسها المنظمة لتعظيم وتقوية التعليم لأفراد المنظمة وذلك للمساهمة في كفاءة  
(. 2020)الاسناوي، السيد، المنظمة

 الدراسات السابقة( 2-2) ( الأدب النظري 2-1)
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البرامج التدريبية: هي عملية تستخدمها الفنادق على جميع الموظفين، بغض النظر وحيث مفهوم 

عن مناصبهم أو احتياجاتهم التدريبية، لتظل قادرة على المنافسة وتحسين الإنتاجية ورفع مستوى  

رأس المال ولتمكينهم من اجراء أداء فعال وذات مغزى يقودهم الى تحقيق أهدافهم الشخصية  

 (.Abdelhamied,2019مة بأعلى كفاءة )واهداف المنظ

تظهر الحاجة إلى التدريب كنتيجة للتغييرات التي تطرأ على الفرد من جهة، مثل النقل والترقية 

تحدث للمنظمة من ناحية أخرى، من حيث تغيير السياسات ، وتقييم الأداء والتعيين الجديد 

 (. Mustafa,2000خدمات جديدة. )إنشاء منتجات و  والأهداف أو اكتساب تكنولوجيا جديدة أو

  علميةالتدريب هو عملية منظمة ونشاط مستمر وقائم على اسس برامج ويمكن القول ايضا: ان 

لكسب مهارات جديدة  التنظيميةالمستويات  جميعلفردية في الموظفين اللهدف في تعزيز المهارات 

  العاملين ومن حيث اكتساب السلوكيات لتحقيق اهداف المنظمة  وتوجيهوتوسيع المعارف لديهم 

ة عالية  يفئاتهم لتقديم خدمات فندق في مختلففي الفنادق  ا  وخاصت كالمعرفة والمهارات والسلو 

  وتنفيذها ملفت لجميعأصبح تحديد الاحتياجات التدريبية   ، ((Al- Raggad,2017 الجودة

 فيجب على الفنادق تحديد البرامج التدريبية وتنفيذها كنقطة دخول لتسحين الأداء المهني  المنظمات 

 المرغوب   والوضعوصياغتها من خلال فهم الفجوة بين متطلبات الفندق الحالية )الوضع الحالي(   

 تحديد البرامج  عمليةفيجب ان بيكون تحليل المستوى في  ان يكون عليه( ب ما يجاو المطلوب )

 من خلال   العليا والإدارةالرئيسين منهم العاملين  المصلحة أصحاب فيجب اشراك  وتنفيذهاالتدريبية 

   وأخصهاالاحتياجات التدريبية فتكون مهمة الادارة العليا  طرق جمع البيانات والمعلومات لتحديد 

 الاحتياجات التدريبية منها الاستفتاء والمقابلة والملاحظة  البشرية من فهم تحديد  الموارد درو 

  تحديد الاحتياجات التدريبية للعاملين قبل تصميم وتنفيذها فضرورة التأكيد على الذاتي،والتقييم 

(Quraishi & Gabraw 2021)
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 التدريبية أهمية البرامج 

يعتبر التدريب اللغة الحديثة للتعليم والتطوير والأداء، وأصبح خيار ا استراتيجي ا للاستثمار  

في نظام الموارد البشرية، حيازة التكنولوجيا الحديثة لا تقف مقياسا لنجاح المنظمة، في مجال  

جية والفندقية، ومن الخدمات الفندقية لا يمكننا قياس التطور من خلال التوسع في المرافق العلا

والمستلزمات الحديثة فقط، ولكن يتم استكمالها من خلال مستوى الأداء  خلال تزويدهم بالأدوات 

البشري للموظفين، والتي تظهر كنتيجة رئيسية للتدريب ونتائج تعليم الضيافة المستمرة من خلال  

 (. Colombo, Stanca 2008)الفعالة برامجها 

 ,Koningsلفعالة لتحسين عمل المنظمة وجودة إنتاجها وخدماتها )فالتدريب هو الطريقة ا

Vanormelingen, 2010.) 

 الأهمية المتزايدة للتدريب في مجال الأعمال الفندقية ينشأ لأسباب عديدة منها: التوسع المستمر في  

يير  الخدمات الفندقية، كل يوم هناك شيء جديد من حيث العمل وطرق الانضباط الفندقية، والتغ

 الدائم في ظروف العمل والمشاكل المتكررة حيث يتميز العمل الفندقي بحساسية عالية وعالية. 

المشكلات التي حدثت للعاملين في هذا القطاع بمختلف فئاتهم ونوع العمل، وتجنب  قد ترتفع نسبة 

تدريب الموظفين على  في التدريب والتعليم الفندقي المستمر الذي يتم من خلاله   هذه المشاكل يكمن

 (.. Abdelhamied,2019كل ما هو جديد في عالم الفنادق )

التدريب كوظيفة   ةتؤكد أهمي Waqanimaravu & N.Arsanmi (2020دراسة )وأوضحت 

داء مركزية لقسم موارد البشرية حيث تسهل تقديم جودة في الاداء وجودة في الخدمة وايضا جودة الا

المهارات في الاداء لتعزيز  لاكتساب العام للشركة فيعتبر التدريب تدخل استراتيجي واسع الانتشار 

التدريب على الجودة الخدمة في تطوير المعرفة  تأثيرالخدمة المقدمة حيث ان  يجودة الاداء ف
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الخدمة المقدمة وتشير هذه الدراسة ايضا انه يمكن للمنظمات استخدام التدريب لتحسين جودة 

مة المقدمة خد للعملاء من خلال البرامج التدريبية الي تعزز المهارات التدريبية والفردية وجودة ال

 وللتدريب أهمية كبيرة كما موضح بالشكل ادناه.   والاداء التنظيمي للموظفين

 

 

 

 

 

 

 

 ( 2019  ،يموس)الى  : استناداالتدريبيةأهمية البرامج ( 2-2)الشكل 

 أبعاد البرامج التدريبية

 

 

 

 

 

 

 

تحديد البرامج 

تصميم البرامج   التدريبية  

 التدريبية

تنفيذ البرامج  

قييم البرامج  ت التدريبية 

 التدريبية 

 المدخلات

 

 المخرجات أنشطة التدريب  

 مدربين 

 متدربين 

 معلومات  

 معدات 

 

 تحديد الاحتياجات التدريبية 

 تصميم البرامج التدريبية

 تنفيذ البرامج التدريبية

 تقييم البرامج التدريبية  

 

 افراد مؤهلين  

 إنتاجية كبيرة  

 جودة عالية  

 تكلفة أقل 
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 ابعاد البرامج التدريبية ( 3-2الشكل )

 : من اعداد الباحث استنادا

 (Al-raggad,2017) 

 

 : يعتمد تحديد الاحتياجات التدريبية على تحليل شامل للمنظمة والفرد تحديد الاحتياجات التدريبية •

لتحديد الاحتياجات التدريبي، تعكس  متكاملا   والأعمال، حيث تشكل هذه المستويات نهجا  

لمستوى الأداء الفعلي من قبل  التدريب الفرق بين المستوى المطلوب والذي يمكن بلوغه  احتياجات 

الموظفين وهذا يعني أن الحاجة التدريبية هي الفجوة بين متطلبات العمل من المعرفة والمهارات 

لذلك يجب أن يتم تحليل الاحتياجات التدريبية بما يتناسب مع  ، الموظف وتلك المكتسبة من قبل

حجر الزاوية في تخطيط العملية وتعتبر هذه الخطوة  أهداف واستراتيجيات المنظمة المحددة،

البرنامج التدريبي وأهدافه وطرقه التدريبية بالإضافة إلى   التدريبية لأنها تساعد على تحديد محتويات 

 (. Abdelhamied,2019تقييم البرامج التدريبية ) تحديد الوقت والمكان المناسبين، وطرق 

يبي هي المنهجية العملية إنتاج مواد تعليمية  : عملية تصميم البرنامج التدر تصميم البرامج التدريبية•

ا    وتدريبية تشكل عملية البرنامج التدريبي في ضوء محتوى أهداف التدريب التي تشكل انعكاس 

 ( Abdelhamied,2019)مسبق ا لمتطلبات التدريب المحددة 

 عند تصميم البرنامج التدريبي يجب اتباع منهجية علمية:

 البرنامج التدريبي وتحديد موضوعات البرنامج التدريبي وتحديد وإعداد المواد التدريبية تحديد أهداف 

وتحديد طرق التدريب وتحديد أساليب ومتطلبات التدريب وتحديد وقت ومكان التدريب واختيار 
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 (.Bohlander, & Snell 2004المدربين واختيار المتدربين وتقدير ميزانية التدريب. )

: ويمثل تطبيق ا عملي ا لما تم القيام به سابق ا، حيث يتم تحديد عملية التنفيذ تنفيذ البرامج التدريبي•

في ضوء بيانات ومحتويات البرنامج نفسه وأهدافه والتي تشمل خطوات وإجراءات التدريب وتهدف 

 ( Abdelhamied,2019المتدرب ) إلى تنمية المعرفة والمهارات والقيم السلوكية وتوسيعها في

(: التوقيت:  Colombo,Stanca, 2008تتأثر عملية التنفيذ بمجموعة من العوامل، بما في ذلك ) 

والمتطلبات   :المكان، التدريبيةتاريخ بدء البرنامج وانتهائه وتوزيع الوقت المخصص للوحدات 

قادر على التنظيم والتدريب وتزويد إشراف متخصصين علميين أكفاء وجهاز إداري  الأخرى للتدريب 

 تولي المدرب دوره كعامل أساسي في نجاح عملية التنفيذ. ، اللازمة كوادره بالمستلزمات 

: تعرف بعملية التقييم وهي تلك الإجراءات التي تقاس بكفاءة البرامج  تقييم البرامج التدريبية•

ياس لتقييم كفاءات المتدربين ونجاح  التدريبية ومدى نجاحها في تحقيق أهدافها، حيث تستخدم كمق

 ,Koningsفإن عملية التقييم تستهدف )، (Abdelhamied,2019التدريب وتقييم المدربين )

Vanormelingen, 2010)نقاط القوة لتطويرها ونقاط الضعف وتلافيها في البرنامج   : معرفة

اس كفاءة عناصر العملية التدريبية  قي، التدريبيتحديد مدى استفادة المتدربين من البرنامج ، التدريبي

تحسين   ،تغييرهتحديد إمكانية استمرار البرنامج أو   ،التدريب للمدرب والمتدرب ووسائل وأساليب 

 برامج التدريب وتطويرها. 

 مفهوم جودة الخدمة 

المحددة فيما يتعلق بالخدمة مع  عرفت جودة الخدمة على أنها مقارنة بين توقعات طلبات العميل 

كما حددت جودة الخدمة على أنها تصور  ، (Berry et al,1988الأداء بعد استخدام تلك الخدمة )

جودة الخدمة    نا Buttle (1996) ،(Parasuraman et al,1994العميل بعد عملية الشراء )
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يتوقعه المستهلكون بالضبط هو  إن فهم ما ، و تعتبر عامل اساس ومحرك للأداء المالي للشركات 

ومن منظور  ، (Zeitham,Bitner 2000) أهم خطوة في تحديد وتقديم خدمات عالية الجودة.

 ,Lam & Zhang)ورغباتهم التسويق، يتحقق رضا العملاء عندما يتم تلبية احتياجات العملاء 

تم تحديد جودة الخدمة بشكل متزايد كعامل رئيسي في معركة التمايز التنافسي لكسب  (1999

 ;Hersh, 2010; Ka-dampully & Suhartanto, 2000)العملاء الاحتفاظ بالعملاء وولاء 

Su, 2004.)  في حين أن هذا مهم في جميع مجالات صناعة السياحة والإقامة، فإن فوائد

لفندقية من الدرجة الأولى مهمة لإرضاء العملاء ورغبتهم في العودة  توقعات العملاء للخدمات ا

(Mohsin & Lockyer, 2010; Oh, 1999) أشار الى ان جودة الخدمة هي عبارة   ، وحيث

عن تقييم مركز يعكس مدى صور العميل لعناصر الخدمة مثل جودة البيئة المادية وجودة التفاعل  

ة الخدمة المحددة في الاستجابة والموثوقية والاستجابة والتعاطف  تم تقييم أبعاد جود  ،النتائجوجودة 

 .الملموسةوالاشياء 

(Etemadifard, et.al,2013)  الى اهمية التركيز على خطة العمل والعملاء في اعمل  يشير

من المفهوم أن العوامل مقدم والحاجة الى اكتساب ميزة تنافسية والى كسب الولاء من قبل العملاء 

والأمور  الموظف بسلوك التي تساهم في جودة خدمة الفنادق غالب ا ما تكون الخدمات المتعلقة 

علاوة على ذلك،   موظفون جودة أداء الخدمة يصبح مهما،لهذا السبب، كيف يدرك ال الملموسة

تتكون الجودة الخدمة ، حيث (Dedeoglu,Demirer,2014تصورات الموظفين لجودة خدماتهم. )

المرافق المادية والاجراءات وايضا   هافي المنظمات من عدة عناصر من اهمها المكونات المادية من

  Abdullah & Afshar, (2019)اوفقو   ،(Tamilselvi ,2016) العامل البشري والحكم المهنية
لان من المهم التفريق بين السلع والخدمات    الجودة يمكن وصفها انها نظرية مراوغة وغير واضحة

اما الخدمات فتعتبر غير ملموسة وبما ان نقل الخدمات في  أكثرلان تعتبر السلع تعتبر ملموسة 
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صناعة الفنادق ويشمل البشر بشكل كبير يعتمد عليه فيجب على التركيز على ادارة الافراد من  

العملاء والموظفين   نما بي ديد يكون نقل الخدمة حيث نقل جودة الخدمات المقدمة وعلى اوجه التح

ويعتمد نجاح او فشل قطاع الضيافة على التأثير لمواجهة الخدمة ، حيث تسمى لقاءات الخدمة

جودة الخدمة هي اختلاف  تعرف  ث وحي (Abdullah, 2018) بأنفسهمالتي يشارك فيها العملاء 

 .Saleh et al)هم للخدمات المتقدمة بين توقع العميل لمزود الخدمات وهو الموظف وتقييم

نظر ا لنمو الخدمات على مدار العقد الماضي، يقيس جودة الخدمة الفرق بين توقعات   .(2021

الجودة العامة لمجموعة مزودي الخدمة المحددة وتصوراتهم حول الأداء الفعلي  العملاء حول

  المجموعة لمقدمي الخدمة من تلك

(Goeltom,Kristiana,Juliana,Bernato,&Parmono,2020) ،جودة   تتكون دورة حياة

 ة: المرحل(Al-Quraishi & Gabraw,2021) الخدمة في المنظمات الفندقية من اربع مراحل

 بحوث،الاولى تسعى المنظمة الى معرفة توقعات العملاء واسباب عدم الرضى من خلال اجراء 

والمرحلة  المطلوبة،وحيث تتكون المرحلة الثانية من خلال دراسة المنظمة منافسيها وتحديد الموار 

ي عبارة  والمرحلة الرابعة ه الخدمة،الثالثة تشمل تحديد المعايير التي تساعدها على تحقيق جودة 

في هذه الدراسة يمكن تعريف   باختصار،  عن قياس مقارنة بالجودة المتوقعة قبل تقديم الخدمة

جودة الخدمة على انها تصور العملاء تجاه الملموسية والموثوقية والضمان والاستجابة والتعاطف 

 الاردن.  عمان،فيما يتعلق بفنادق الاربع نجوم العاملة في مدينة  

تواجه صناعة الضيافة صعوبات مختلفة عن المنظمات الاخرى بسبب طبيعة    الخدمةأهمية جودة 

حيث تم الكشف عن جودة الخدمة كعامل رئيسي في البحث عن ميزة تنافسية   المتباينةالخدمات 

 .Anwar, et.al) الخدمةمستدامة فيبقى التحدي الاكبر في صناعة الضيافة هو منظور جودة 

2021) . 
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الموظفين هم الذين   نلأ   (Anwar,2016)الاعمال يعد موظفين الفنادق عاملا مهما في نجاح 

جودة  بأعلىالفنادق الخدمة المناسبة للضيوف  موظفولم يقدم  فاذايقدمون الخدمات للضيوف 

كان   إذاسلبي مما يتسبب عدم عودة الضيوف الى نفس الفندق ومن ناحية أخرى  تأثيرسيأثر  

الموظفين قادرين على تقديم الخدمة المناسبة لضيوفهم فسيحظى بتجربة ايجابية وقد يعودون مرة  

 . (Sultan et al. 2020)أخرى من الضروري تقديم جودة الخدمة المقدمة من قبل الفنادق 

الامر بصناعة الفنادق من اهم عامل يجب مراعاته هو جودة الخدمة من قبل الفندق  فعندما يتعلق 

للعملاء لان الجودة ستؤدي الرضا لذلك يجب تنفيذ استراتيجية جودة خدمة ناجحة من قبل الفندق  

سوف يعطي للفندق ميزة تنافسية مستدامة وعندما يكون ضعف في الجودة الخدمة في  وبذلك

 Othman) في أداء الفندق انخفاض عدم رضا النزلاء مما يؤدي في  الى يد يؤ سالفندق 

et.al.2019) . 

ففي الوقت الحاضر يعتمد النجاح الرئيسي للسوق التنافسي على تقديم جودة عالية وبذلك سيؤدي  

 .Anwar, et.al) .الاستثمارالى زيادة رضا النزلاء وبالتالي زيادة الربحية وتعظيم العائد على 

2021) 

 أبعاد جودة الخدمة   

 الملموسية  

Alnaser, et. al. (2016)  من   الملموسية ينظر اليها على انها تلك المعدات والموظفينتم تعريف

. حيث المظهر الخارجي للموظفين والمرافق المادية
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تم تعريفها على انها المظهر المادي لمظهر الموظفين ومظهر المعدات وشكل المبنى.  وحيث 

والملائم   طاعم والمناطق الاخرى والزي النظيفوتشير قابلية الملموسية على انها نظافة الغرف والم

 . (Abdulla et.al.2017) ذلكالقفازات وما الى  استخدامالذي يستخدمونه الموظفين من حيث 

يعطي تمثيلا ماديا لصور الخدمات   لأنهويعتبر الملموسية من اهم ابعاد جودة الخدمة للمستهلك  

 (Anwar, et.al. 2021) .الجودةالتي يستخدمها العملاء لتقييم 

  كافة التجهيزات ذات التماس المباشر مع الزبائن والمستلزمات المادية، مثل أيضا تعرف وهي

 الرسمي للعمل اللائق في الفندق، وأجهزة الخدمات من المصاعد والمكائن ومختلف الأجهزة   كالزي 

 ومقاعد  ،وهاتفالأخرى، بالإضافة الى ما يشمل داخل الغرف من اثاث وتلفزيون وأسرة وأفرشة 

 (Anwar, et.al, 2021) (Abdulla, et.al.,2017) وغيرهاوثلاجة 

الداخلي والخارجي والمناطق   المظهرعلى انها  الملموسيةوفي الدراسة الحالية يمكن تعريف 

 . المحيطة والمواد المستخدمة في تقديم الخدمة للعملاء في فنادق الاربع نجوم العاملة في عمان

  الاستجابة

 قديم الخدمةوتعني الاستعداد للمساعدة من قبل المنظمة لتسوية المشكلات الي تحدث منة حيث ت

 شكوى من المهم الاستجابة لجميع طلبات العملاء والا فقد يتحول الى والمطلوبة السريعة 

(Anwar, et.al. 2021) . 

وفي الدراسة الحالية يمكن تعريف الاستجابة على انها خدمة ومساعدة العملاء في فنادق الاربع  

الموظفين في فنادق الاربع نجوم العاملة في نجوم وحل المشكلات بأقصى جودة خدمة من قبل 

 . مدينة عمان

الاعتمادية  
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يفي  (Anwar, et.al. 2021)الخدمة وهي قدرة الشركات لأداء الخدمة المضمونة من حيث مورد 

على  التنفيذ تكمن اهميتها في   لأنهابوعود مؤكدة وتعتبر الاعتمادية لها اهمية كبيرة مع العملاء 

الاعتمادية تعكس قدرة مزود الحدمة   (Hameed & Anwar,2018)الفور من طلبات العملاء 

 Berry and الخدمة بموثوقية وبدقة فالنسبة للعميل تعتبر من اهم ابعاد جودة الخدمة لأداء

Parasuraman, (1999)  ورد في اكم (Anwar & Chafoor, 2017)  ، فيفضل العملاء الذين

 & Anwar) متلقين الخدمة العمل مع المنظمات التي تحافظ على ضماناتها بشأن الخدمة القدمة

Climis, 2017). 

الموعودة )المضمونة( في  وفي الدراسة الحالية يمكن تعريف الاعتمادية على انها تقديم الخدمة 

ي يلبي ويتجاوز توقعات العملاء في فنادق الاربع نجوم العاملة في مدينة  ذ الوقت الصحيح ال

 .عمان

 ( الدراسات السابقة: 2-2)

 Zumrah (2014) دراسة

 "كيف نعزز أثر التدريب على جودة الخدمة؟" 

"How to enhance the impact of training on service quality " 

 الغرض من هذه الدراسة هو إبراز أهمية دور نقل التدريب كوسيط في العلاقة بين التدريب 

 وجودة

الخدمة، تم جمع بيانات هذه الدراسة من ثلاثة مصادر: موظفو مؤسسات القطاع العام في ماليزيا   

الذين
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 خلال الدراسات  للإدارة المالية الأساسية والمشرفين عليهم وزملائهم منشاركوا في برنامج تدريبي 

أظهرت نتائج تحليل البيانات وجود علاقة إيجابية مهمة بين التدريب ونقل التدريب  الاستقصائية،

ا بين نقل التدريب وجودة الخدمة للموظفين في سياق   نتائج )نقل التدريب إلى مكان العمل(، وأيض 

بمعنى آخر، تشير النتائج إلى أن الموظفين الذين تعلموا واكتسبوا  القطاع العام الماليزي. مؤسسة

جديدة من التدريب الذي حضروه، سيطبقون المعارف والمهارات والمواقف   معارف ومهارات ومواقف

التدريب في مكان عملهم بعد التدريب، والتي بدورها تساهم بشكل كبير لجودة  التي تعلموها في

 قدموها لعملائهم. الخدمة التي

 

 Minh, Ha, Anh& Matsui (2015) دراسة

 " جودة الخدمة ورضا العملاء: دراسة حالة لصناعة الفنادق في فيتنام"

“Service Quality and Customer Satisfaction: A Case Study of Hotel 

Industry in Vietnam ” 

 الغرض من هذه الدراسة هو الفحص التجريبي للعلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء في 

 أبعاد جودة الخدمة على   5عنصر جودة خدمة تغطي    23  استبانةالفنادق الفيتنامية، وتم إنشاء 

دق ا من فئة الثلاث نجوم  فن 33ضيف ا من    432تم جمع البيانات من   أساس نموذج جودة الخدمة

وتشير نتائج التحليل إلى أن الموثوقية والاستجابة والتأكيد والتعاطف  2013في فيتنام في عام 

تشير الدراسة إلى أن جودة الخدمة تلعب دور ا مهم ا كمحرك و  العملاء تؤثر بشكل كبير على رضا

على التعاطف والموثوقية  سيركز المديرون  لمستوى أعلى من رضا العملاء في خدمة الفنادق

العملاء مما يؤدي إلى ولاء العملاء وربح   والاستجابة والتأكيد لتحقيق درجة عالية من رضا

الأعمال. 
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 Madar (2017) دراسة

 "تدابير لتحسين جودة الخدمات الفندقية" 

“Measures to improve the quality of hotel services ” 

التعرف على العوامل التي تؤثر على اختيار الفندق من حيث المنتجات  أهداف البحث 

على  القرار، والتعرفدور جودة المنتج والخدمة الفندقية في اتخاذ  المعروضة، وتحديد والخدمات 

 تحديد عدم رضا العملاء، و الفندقتحديد سبب اختيار السائحين للإقامة في هذا و ء رضا العملا

 ، تم إجراء بحث كمي للسوق 2013العملاء وتحديد أي من استيائهم في نهاية عام لتقييم رضا 

اعتمدت الطريقة الرئيسية للحصول على مسح البيانات الأولية على الاستبيانات المطبقة على عينة  

اهم النتائج أن   ، من فئة الأربع نجوم في مقاطعة براشوف (Kronwellعميلا  فندق ) 120من 

، يجب أن تنافسيةيتأثر بجودة الخدمات ويحدد نوايا الشراء للحصول على ميزة  رضا العملاء 

تتجاوز الفنادق توقعات المستهلك بشأن الجودة حيث سمح البحث الذي تم إجراؤه بين نزلاء فندق  

Kronwell أدت الإجراءات الخاصة بتحسين جودة   بوضع خطة إستراتيجية لتحسين جودة الخدمة

في سوق السياحة،   ذلك علاوة على  صافي الربح ودوران وانخفاض عدد الموظفينالخدمة إلى زيادة 

يعد التنظيم الدائم لأبحاث التسويق بين العملاء أمر ا إلزامي ا، حيث أن التغييرات في محتوى الطلب  

 السياحي تكون دائمة وسريعة في أغلب الأحيان. 

 Arroyo, Carcamo, Alvarez & Guzman (2017) دراسة

 "أثر التدريب على تحسين جودة الخدمة في مطاعم المقاطعات الصغيرة" 

“Impact of training on improving service quality in small provincial 

restaurants
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كان الهدف من هذه الدراسة هو إظهار كيفية إسهام تدريب موظفي الخدمة في تعزيز 

تتماشى منهجية هذه  ، عائلي اخدمة العملاء في سياق المطاعم المحلية الصغيرة المملوكة  تجربة

الدراسة مع نموذج البحث الإجرائي لأنها تأخذ في الاعتبار المشكلة الإدارية لتصميم برنامج تدريبي  

م تفاعل  يعزز المهارات والمعرفة ومشاركة الموظفين )على وجه الخصوص، النادلات الذين لديه

الإقليمي المملوك لعائلة ولاية   Los Fresnosأوثق مع العملاء( كانت وحدة التحليل هي مطعم 

الذين تمت مقابلتهم قبل تدخل  160ميتشواكان الغربية بالمكسيك لجميع العملاء البالغ عددهم 

ة الذي يتألف تم تصميم برنامج تدريب الموارد البشري،  التدريب  الموارد البشرية إلى المطعم بعد 

جلسة إرشاد وتدريب وممارسة )ساعتان لكل جلسة(. كان المدربون من   14البرنامج التدريبي من 

الأعمال بجامعة حيث تم تصميم مواد تعليمية محددة، تمت  طلاب الدراسات العليا في إدارة

تناول الطعام في المطعم؛ تم  أثناء  تمت مقابلة العملاء، المطعم الموافقة عليها مسبق ا من قبل مدير

وتم إجراء المسح  2013إجراء المسح الأول خلال عطلات نهاية الأسبوع في شهري يوليو وأغسطس

تؤكد هذه الدراسة على أهمية الموارد  ،  2014في فبراير  الثاني خلال عطلات نهاية الأسبوع

قليمي والمملوك للعائلة المطعم الصغير الإ البشرية في جودة الخدمة والسعر المتصور في سياق

 لنادلات،تنفيذ برنامج تدريب مخصص  أظهر قياس جودة الخدمة المتصورة والسعر قبل وبعد 

مباشر في جودة الخدمة من خلال توفير  مطعم إقليمي أن المديرين يمكنهم التحكم بشكل غير

لاحتياجات  ا حيث يجب أن يعتمد تصميم برنامج تدريب الموارد البشرية على تشخيص  التدريب 

الخدمة ويتطلب تعاون ا وثيق ا من المالكين والمديرين، الذين يجب أن يكونوا على دراية   وأهداف

 .بأهمية تدريب الموظفين في الموقع

Al-Raggad (2017)دراسة 
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دراسة حالة في مدينة  " أثر التدريب في تحسين جودة الخدمات الفندقية في فنادق الخمس نجوم 

 عمان من وجهة نظر العمال"

“The Impact of Training on Improving the Quality of Hotel Services 

in the Five-Star Hotels A Case Study in the City of Amman, from the 

Perspective of Workers .” 

م ومفهوم الجودة ومدخل إدارة الجودة  توضيح مفهوم التدريب وعناصره بشكل عا يهدف البحث إلى:

تقييم عناصر  ، و التدريبيةتقييم مدى توافق العملية التدريبية مع الأسس العلمية للعملية و  الشاملة،

تقييم جودة العملية التدريبية وأثرها في تحسين جودة الخدمات الفندقية  ، الفنادقالعملية التدريبية في 

تقييم التحولات التي تقوم بها الفنادق لاعتماد نظام إدارة الجودة الشاملة في ، الفنادقالمقدمة في 

حيث تم توزيع الاستبيان المعد   تقديم مقترح لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في الفنادقو  ،عملها

  45تم توزيع   ، والإداريين في فنادق فئة الخمس نجوم في مدينة عمان  غايات البحث على العاملين ل

أظهرت نتائج الدراسة أن جودة ، و  منها جميعها صالحة للدراسة وصفية 41استبانة وجمعت 

ربون  التدريب تنعكس إيجاب ا على جودة الخدمات الفندقية المقدمة في الفنادق، وأكد المدربون والمتد 

عملية التقييم للمتدربين غير مكتملة  ، و  أن التدريب أدى إلى تحسين جودة خدماتهم في الفنادق

حيث تقتصر على الاختبار البعدي فقط بعد الانتهاء من التدريب يمتلك المدربون الخبرة اللازمة  

معظمهم  في التدريب، ولكن الفنادق تعاني من مشكلة الحصول على مدربين بدوام كامل حيث إن 

من المعلمين في الجامعة بالإضافة إلى عملهم الخاص وقد لوحظ خلال الدراسة كثرة عدد 

المتدربين تحت إشراف مدرب واحد ويؤثر على جودة التدريب والتشغيل الفندقي الذي سيستقبله  

 المتدربون.

Mohan (2018)دراسة 
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دراسة في فنادق الخمس نجوم في   - العاملين في صناعة الفنادق تأثير التدريب على أداء 

 مدينة تشيناي

impact of training on performance of employees in hotel industry – a 

study in five star hotels in Chennai city 

طوير تهدف الدراسة الحالية لمعرفة تأثير البرنامج التدريبي على اداء الموظفين ، ولت

تصميم بحث وصفي في هذه   اعتماد نموذج لأداء الموظف بناء على تأثير برامج التدريب ، تم 

فندق من فئة الخمس نجوم في مدينة تشيناي في الهند قدر عدد   29الدراسة حيث كان هناك  

تم تحديد حجم العينة    9454فندق في مدينة تشيناي من فئة خمس نجوم ب  29الموظفين في  

بالتخصيص   450ذ العينات العشوائية الطبقية مع التخصيص النسبي عينة الحدم  ، تم اخ 450

مديرا ، وكان ابرز نتائجها كان لفعاليات التدريب التأثير الاكبر على تأثير   68النسبي لتشمل 

التدريب على اداء الموظفين ، من نتائجها تم جمع من مقابلة مع الموظفين ان الفنادق لم يكن  

كثيرا   مهتمةأة ثابتة لنقل التدريب ، ومن ابرز نتائجها ايضا تبين ان الفنادق لم تكن  لديها أي منش

 . بمواءمة التدريب مع خطة التطوير للموظفين

 ( 2019دراسة موسي )

السعودية   أثر التدريب على تحسين جودة الخدمات الصحية في مستشفيات المملكة العربية

 – بمحافظة بيشة عبد اللهدراسة تطبيقية على مستشفى الملك 

هدفت الدراسة الحالية الى اثر التدريب على تحسين جودة الخدمات الصحية في المملكة 

العربية السعودية في المستشفيات خاصتا )مستشفى الملك عبد الله(، تم تصميم استبانة لجمع  

البيانات من مجتمع الدراسة فقد طبقت هذه الدراسة على عينة مكونة من الأطباء والمدراء والكوادر  

استبانة تم استرجاع   70بية والادارات حيث تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي وقد تم توزيع  الط

يؤدي الى تحسين جودة الخدمات   التدريب صالحة للتحليل، ومن اهم نتائجها ان جودة  65منها 
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في البرامج التدريبية وتطويرها، وعدم  المقدمة من المستشفيات، وعدم مراعاة تطبيق التجديد 

كما اصويت   المستشفى،توفر التخصصات الطبية للازمة التي تعكس جودة الخدمات الصحية في 

الدراسة الحالية على الاهتمام بتحديد الاحتياجات التدريبية على نحو علمي وعملي واعداد البرامج  

 .الجودة الشاملة ومفهومالتدريبية والتثقفية حول جودة الخدمات 

 Abdelhamied (2019)دراسة 

 " تأثير الأنشطة التدريبية على جودة الخدمة ورضا العملاء والنوايا السلوكية " 

“The Impact of Training Activities on Quality of Service, Customer 

Satisfaction and Behavioural Intention ” 

الأنشطة التدريبية التي يتم إجراؤها في الفنادق على  تهدف الدراسة الحالية إلى قياس تأثير 

الخدمة ومستوى رضا العملاء والنية السلوكية للعميل وتم جمع البيانات من كل من الموظفين   جودة

في فنادق مختلفة من عينة تضم فنادق ثلاث نجوم في منطقتي القاهرة الكبرى وشرم   والعملاء

 فندق ا من ثلاث نجوم لإجراء الدراسة في 93حوالي   تم الاقتراب من 2018الشيخ خلال عام  

 فندق ا فقط وافقوا على المشاركة وسمحوا للباحث بإجراء الدراسة حيث  67المناطق المحددة، لكن 

( في قسم الغرف وقسم الاغذية والمشروبات 300العاملين )  قام الباحث بتسليم استبيان لجميع

أشارت النتائج إلى  ، و  توزيع استبيان آخر على عملاء الفنادقبالفنادق التي تم أخذ عينات منها، تم 

من رضا العملاء،  الخدمة، وتولد مستوى أعلى أن الأنشطة التدريبية لها تأثير إيجابي على جودة

المباشرة لأنشطة التدريب  مما يعزز نية العملاء السلوكية حيث أظهرت النتائج التجريبية الآثار

التدريب القائمة على العمل   أثبتت النتيجة وجود علاقة إيجابية بين أنشطةعلى جودة الخدمة حيث 

والنوايا السلوكية للعملاء، وهي تعتبر نتيجة منطقية لأن العملاء
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زيارة   كانوا راضين عن جودة الخدمة وجودة المنتجات المعروضة في الفنادق، وبالتالي سيعيدون 

تأثير   بشكل عام عن خدمات ومنتجات الفنادق له نفس الفنادق في المستقبل وإن رضا العملاء

 إيجابي على قرارات العملاء المستقبلية لتكرار الزيارة لنفس الفنادق. 

 (Joao, Spowart&Taylor 2019)دراسة 

 يساهم تدريب الموظفين في جودة الخدمة وبالتالي الاستدامة 

Employee training contributes to service quality and therefore 

sustainability 

الدراسة الحالية الى تبديد فكرة ان التدريب ليس ضروريا لكل من الموظف والمؤسسة  ت هدف

وذلك بفحص العلاقة بين الموارد البشرية وانتاجية الموظفين والاستدامة ، تم استخدام الاستبانة  

فريقيا حيث استخدمت لجمع البيانات الكافية حول صناعة مضارب الجولف في جوتنج جنوب ا

الدراسة منهج مختلط مع البيانات الكمية والنوعية ، ثم حددت المقابلات للموارد البشرية لتلبية  

  وينظرالموظفين  مهارات الاعضاء وكانت من ابرز نتائج الدراسة على ضرورة صقل  ت احتياجا

 . تاجية وجودة الخدمةللتدريب على انه حافز للموظف ويساهم في استدامة الاندية ولتحسين الان 

 Islam, Hasan & Ali (2020) دراسة

" أثر برنامج التدريب على الكفاءة الذاتية: دراسة تجريبية على أعضاء كلية الجامعات في  

 بنغلاديش" 

“IMPACT OF TRAINING PROGRAM ON SELF-EFFICACY: AN 

EMPIRICAL STUDY ON THE FACULTY MEMBERS OF 

UNIVERSITIES IN BANGLADESH ” 

تهدف الدراسة الحالية التعرف على فاعلية تدريب المعلمين على المستوى الجامعي وتقييم  

تم جمع العينة من جامعات مختلفة بما في ذلك،  للمعلمينالتدريب على الكفاءة الذاتية  تأثير
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العينات، وهي تقنية شائعة لأخذ العينات غير   تُستخدم طريقة أخذ الجامعات الخاصة والعامة 

  107مستجيب ا وإعادتها  150منظم تم توزيعها على   استبانةالاحتمالية، لجمع البيانات من قبل 

ا لذلك  ،رد كانت قابلة للاستخدام 100بسبب القيمة المفقودة وغير مكتملة استجابة، فقط  مشارك 

عتبر مدينة دكا في بنغلادش هي العينة لأن معظم الجامعات الخاصة  ت  100يبلغ حجم العينة  

نتائج البحث: إذا حصل المعلمون على التدريب المطلوب خاصة ، والعامة موجودة في العاصمة

قادرين على التعامل بشكل أفضل مع بيئة الفصل الدراسي وإعداد  في المستوى العالي، فسيكونون 

ذلك، يمكن لوحدات التدريب الفعالة أن تزيد من مستوى ثقتهم   الطلاب لسوق العمل علاوة على

كما نعلم، فإن سوق العمل دائم ا متغير  ، ويمكن للطلاب زيادة ثقة المعلمين بسبب تعاملهم المدربين

يحقق التدريب الأفضل مستوى أعلى   وبسبب هذا العصر الرقمي على وجه الخصوص، يمكن أن

على الرغم من التدريب يمكن أن تكون مكلفة في بعض الأحيان،    من الكمال في مهارات المعلمين

والنتيجة النهائية لهذه الآلية يمكن أن تسهل النجاح التنظيمي وتضمن الاستدامة طويلة المدى 

 كذلك. 

 Waqanimaravu & Arasanmi (2020)دراسة 

 صناعة الضيافة  تدريب الموظفين وجودة الخدمة في

Employee training and service quality in the hospitality industry 

تهدف الدراسة الى فهم العلاقة بين تدريب الموظفين وجودة الخدمة في صناعة الضيافة 

حيث اختبرت الدراسة اثار الوصول المتصور الى التدريب، والفوائد المتصورة للتدريب  في نيوزيلاندا

تقنية المسح لجميع    استخدامتم ، والدعم المتصور للتدريب على جودة الخدمة في قطاع الضيافة ،

البيانات كان المشاركون في البحث موظفين الخطوط الامامية والعملاء حيث استجاب الموظفين  

نت التدريب بينما اكمل العملاء الاسئلة المتعلقة بجودة الخدمة حيث تضم  لأبعاد   ةالأماميالخطوط 
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=   5نقاط )  5-1استخدام مقياس ليكرت المكون من  تم استبانة قابلة للاستخدام 120الدراسة 

وان اهم نتائج  ،  = لا أوافق بشدة( 1= غير موافق ، 2= محايد ،  3= موافق ،  4موافق بشدة ، 

على  حيث ان تشير نتيجة الى انه يجب   )اثار نظرية واثار عملية(: قسمينهذه الدراسة تنقسم الى 

بعض التحديات في   د التحديالمديرين دعم وتخطيط البرامج التدريبية التي يمكن ان تعالج على وجه 

وحيث ان تشير نتيجة الى ان يمكن للمنظمات ، تقديم خدمات عالية الجودة في صناعة الضيافة

استخدام التدريب لتحسين جودة خدمة العملاء من خلال دعم التدخلات التدريبية التي تعزز  

 والخدمة.  الفرديةالمهارات 

 Kusumohardjo & Nugroho (2020)دراسة 

 "تأثير جودة خدمة تدريب الموظفين: الدور الوسيط الالتزام التنظيمي للفريق" 

“The Effect of Employee Training Service Quality: The Mediating 

Role of the Team Organizational Commitment ” 

 تبحث هذه الدراسة في الالتزام التنظيمي للفريق في العلاقة بين تدريب الموظفين وجودة

الموظفين ثلاث متغيرات، إمكانية الوصول إلى التدريب، ودعم التدريب،  استخدم تدريب  الخدمة، 

الموظفين   وفوائد التدريب حيث تم جمع البيانات التي تم الحصول عليها من نتائج الاتصال، سواء

( من خلال الاستبيانات تم جمع البيانات من خلال توزيع  Kampoeng Kidzأو العملاء في )

استبانة   63و استبانة على الموظفين 137وائية تناسبية حيث تم توزيع استبيانات بأخذ عينات عش

وزعت على عملاء كامبونج كيدز حيث تم إجراء نهج التحليل لفحص دور فعالية التدريب على  

( من  PLSالالتزام التنظيمي وتأثيره على جودة الخدمة باستخدام نهج المربعات الصغرى الجزئية )

أظهرت النتائج أن إمكانية الوصول إلى ،  ي والنموذج الداخليخلال فحص النموذج الخارج

وكان لفوائد التدريب تأثير على الالتزام  التدريب كان لها تأثير على الالتزام التنظيمي للفريق،
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التنظيمي للفريق، ولم يكن لدعم التدريب أي تأثير على الالتزام التنظيمي للفريق، ولم يكن للالتزام   

 التنظيمي أي تأثير على جودة الخدمة. 

  Tiago, F., Tiago, T. & Couto (2020)دراسة 

Human Resources Role in Hospitality Service Quality 

 ة الضيافة دور الموارد البشرية في جودة خدم

تهدف الدراسة الحالية في الموضوعات المتعلقة بتأثير الأشخاص في تصور السياح لجودة 

الخدمة، تم أجراء الاستبيانات بشكل ذاتي للسائحين والموظفين من الوحدات المختلفة في فنادق  

  250الاربع نجوم والثلاث نجوم في جزيرة ساو ميغل الواقعة في البرتغال شملت العينة النهائية 

سائحا كان الاستبيان المطبق على السائحين وغطى الابعاد الخمسة لجودة الخدمة    224ظف ومو 

الملموسية والموثوقية والاستجابة والضمان والتعاطف في حين الاستبيان المطبق على موظفين  

ية الاسئلة الاولية التي تناولها الى ممارسات ادارة الموارد البشر  قسمينالخطوط الامامية يتكون من 

والاختيار والتدريب والتطوير والتعويضات والمزايا وتقييم الاداء وتقيم المجموعة   فالتوظيالتي هي 

وسلوك خدمة التقارير الذاتية، تسمح النتائج التي تم   نالموظفيالثانية من الاسئلة قدرة خدمة 

ع الجهود في قيم  ان ادارة الموارد البشرية تلعب دورا مهما من خلال وض  باستنتاجالحصول عليها  

 . موظفي الخطوط الامامية وبالتالي تشكيل لقاءات الخدمة فومواق

 Anwar, et.al. (2021) دراسة

Hotel Service Quality: The Impact of Service Quality on Customer 

Satisfaction in Hospitality 

 العملاء في الضيافة جودة الخدمة الفندقية: تأثير جودة الخدمة على رضا 

تهدف الدراسة الحالية الى الكشف عن تأثير جودة الخدمة وعلى رضا العملاء في فنادق 

تم استخدام الطريقة الكمية عن طريق الاستبانة حيث  اقليم كردستان في العراق مدينة اربيل في
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  111الدراسة حيث تم اخذ عينات عشوائية تستخدم لتوزيع وجمع البيانات شارك  لتحليل هذه

هذه الدراسة ان اربعة أبعاد لجودة الخدمة )التعاطف والاستجابة   الدراسة، اثبت مشاركا في هذه 

أن الموثوقية لها علاقة سلبية برضا   العملاء، باستثناءلها علاقة ايجابية برضا  والتأكيد والملموسية(

 . عملاءال

 Al-Quraishi & Gabraw (2021)دراسة 

The Basics of identifying training for human resources  

management and its impact on the hotel service quality: an 

experimental study in Babylon hotel 

وأثرها على جودة الخدمة الفندقية:  أساسيات التعرف على التدريب الخاص بإدارة الموارد البشرية 

 .دراسة تجريبية في فندق بابل

الجانب النظري بعلاقة تحديد الاحتياجات التدريبية بجودة  ثراءاتهدف الدراسة الحالية الى  

  البرامج لاختيار  الفندقية المنظمات  في التدريبية الاحتياجات  تحديد  مبادئ تطبيقو  ،الخدمة الفندقية

 ،التدريبية المناسبة لتنمية الموارد البشرية وتحسين أدائها لتحقيق جودة الخدمة الفندقية المقدمة

الخدمة  جودة  قياس ونماذج أبعادها وفق الفندق في المقدمة الفندقية الخدمة جودة تشخيص و 

  التدريبية الاحتياجات  تحديد   بين روالتأثي الارتباط علاقة اختبار على العمل، و لتحسين مستواها

  التوصيات  اعتماد  على العمل ،البشرية وجودة الخدمة الفندقية المقدمة في الفندق الموارد  لإدارة

المنظمات الفندقية من أجل النجاح    في العمل لتقييم الميداني الواقع نتائج ضوء  في المناسبة

العليا والوسطى للعينة   الإدارةمستجيب من  50تم جمع البيانات والمعلومات من ،  والاستمرارية

ضرورة زيادة اهتمام  ، وكانت اهم نتائجها من فندق بابل في العاصمة بغداد في العراق المقصودة

ثر مما عليه في الفندق، وعدم اهتمام الادارة العليا ادارة الفندق بعملية تحديد الاحتياجات التدريبية اك
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  موظفواحتياجاتهم التدريبية، أظهر  المباشرين بالفندق بأخذ رأي الموظفين عند تحديد  والمسؤولين

 تواجه تقديم الخدمة.  تيالفندق استجابة جيدة في تلبية احتياجات ورغبات العملاء وحل المشاكل ال

 Al-Refaei, et.al (2021)دراسة 

AN INVESTIGATION ON THE IMPACT OF TRAINING AND 

DEVELOPMENT ON SERVICE QUALITY IN THE HIGHER 

EDUCATION SECTOR 

تطوير الموظفين على جودة الخدمة في سياق التعليم  و تهدف الدراسة في اهمية تأثير تدريب 

العالي ، يتم التركيز على العلاقة بين تصور الموظفين قيما يتعلق بالتدريب والتطوير وتصور  

موظف   290العملاء فيما يتعلق بالخدمة المقدمة من قبل الموظفين ـ تم توزيع استبانة على  

طالبا في جامعة عدن الواقعة في اليمن ، كشفت النتائج من خلال عامل التأكيد ونموذج   1470و

المعادلة الهيكلية عن علاقة ايجابية بين التدريب والتطوير وجودة الخدمة وقد لوحظ ان هذه العلاقة 

  ، ومن نتائجها انه عندما يتوفر تأهلاالايجابية كانت واضحة بشكل خاص بالموظفين الاكثر  

التدريب والتطوير للموظفين فانهم سيبذلون جهد اكبر في تقديم جودة خدمة جيدة وبالتالي تعزيز  

 . تصور ايجابي بين العملاء تجاه المنظمة

 

 الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة  زما يمي

في الدراسات السابقة يمكن ملاحظة ان علاقة البرامج التدريبية وجودة  رما ذكعلى   وبناء

مختلفة،  الخدمة قد اصبحت موضعا للبحث في الدراسات السابقة وانه يتم تناولها في ابعاد ودول 

 : الدراسة الحالية عن الدراسة السابقة بما يلي تتميز

كأول دراسة لبحث تأثير البرامج التدريبية على جودة الخدمة في  يمكن اعتبار هذه الدراسة .1

. عمانمدينة  فنادق الاربع نجوم العاملة في 
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تتوقع الدراسة الحالية زيادة الوعي بدور وظيفة البرامج التدريبية في جودة الخدمة في فنادق  .2

 . الاربع نجوم العاملة في مدينة عمان

 ولكن تدرس  ،الخدمةعلى جودة  وأثرهاأجريت معظم الدراسات السابقة لقياس البرامج التدريبية  .3

الضيافة في فنادق   ةفي صناع على جودة التأثير المباشر للبرامج التدريبية  في دراسات قليلة

 . الاربع نجوم

، سيتم تنفيذ الدراسة الأردنتم تنفيذ معظم الدراسات السابقة في بلدان مختلفة وخاصتا خارج  .4

 .عمان بالأردن  العاصمة الحالية في

سيقارن البحث الحالي بين نتائج هذه الدراسة ونتائج الدراسات السابقة لتسليط الضوء على   .5

 .اوجه التشابه والاختلاف التي قد تكون موجودة

هذه الدراسة بقطاع صناعة الضيافة باللغة العربية وهذا لم تتناوله الدراسات العربية في  طبقت  .6

 . - بحسب علم الباحث   – هذا القطاع
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 الفصل الثالث 

 الطريقة والإجراءات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( مخطط سير الفصل الثالث  1-3)الشكل 

 

 

 منهج الدراسة  

 مجال الدراسة 

مجتمع الدراسة  

 وعينتها 

 أدوات الدراسة 

صدق أداة 

 الدراسة  

المعالجات  

 الإحصائية 

 متغيرات الدراسة  

تصحيح أداة 

 الدراسة 

 أداة الدراسة   ثبات
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 الدراسة  منهج ( 3-1)

ملائمة في تحقيق أهداف  الأكثرمنهج الدراسة هو المنهج الوصفي التحليلي ويعد هذا المنهج 

أداة مناسبة لجمع البيانات  كون الاستبانة جمع البيانات   في، وقد أستخدم الباحث الاستبانة الدراسة

يشمل الفصل الثالث وصفا  لمجتمع الدراسة ومنهج الدراسة  حيث وخاصتا  في الدراسات الميدانية، 

الدراسة المستخدمة وطريقة فحص صدق وثبات الدراسة كما يتضمن   لأداة وعينتها، ويشمل توضيح  

 الإحصائية. اجراءات الدراسة والاساليب 

 ( مجتمع الدراسة وعينتها 3-3)

( فندق 28يتكون مجتمع الدراسة من فنادق الاربع نجوم العاملة في العاصمة عمان وعددها )  

وتم استهداف  //:Hotelsar.aspx/johotels.orgwww.httpحسب جمعية الفنادق الأردنية 

كون عدد الموظفين غير   الملائمةمن عينة  جميع فنادق فئة الاربع نجوم وكانت وحدة التحليل

عليهم    الكترونيا    وتم توزيع الاستبانات الادارة الدنيا والادارة الوسطى والادارة  التي تتألف منمعروف 

  الا ان الاستبانة المرتجعة والصالحة للتحليل استبانة( 288وتم استرداد ) (400)والبالغ عددها 

(269).

http://www.johotels.org/Hotelsar.aspx
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 ( أدوات الدراسة  3-4)

  الثانوية والتي هي الكتب والمقالات العلمية المنشورة في المصادرالى تضم ادوات الدراسة 

  المجلات العلمية ومحركات البحث العالمية، وحيث ان المصادر الاولية كانت من خلال تطوير

 .استبانة وهي الادارة الرئيسية التي تم تطويرها لقياس متغيرات الدراسة واخضاعها للصدق والثبات 

 ( صدق أداة الدراسة3-5)

من   الأكاديميين( من المحكمين 10تم اختبار صدق اداة الدراسة من خلال عرض الاستبانة على ) 

ملائمتها   عن حول صلاحية الفقرات ومقدار  بآرائهمذوي الاختصاص في الجامعات الاردنية والأخذ 

حيث تم ابداء بعض  (،1للغرض الذي وضعه لأجله كما هو موضح في المحلق )الملحق رقم 

الملاحظات والتي ساعدت الباحث في توضيح بعض الجمل والعبارات حيث تم اعادة صياغتها  

معدل الاتفاق   ة حيث بلغبالشكل المناسب، حيث تم حساب نسبة الاتفاق بين المحكمين لكل فقر 

% حيث تعتبر نسبة جيدة ، وبعد الاخذ بجميع اراء جميع المحكمين  80بين المحكمين لكل الفقرات  

 من صدق البناء من خلال  وتم التأكد  .( فقرة35خرجت الاستبانة بشكلها النهائي التي تتكون من )

Kaiser Mayer Olkin (KMO)  الاستكشافيالتحليل العاملي    استخدام Epeolatry Factor 

Analysis. البرامج التدريبية : 

( أسفل يتبين أن قيمة  3-1كشافي المبينة نتائجه في الجدول )ت باستعراض نتائج التحليل العاملي الاس

هو القيمة   المقبول لقيمة الاختبار الأدنى   ( ومن المعلوم أن الحد 0.931بلغت )  قد KMO اختبار

( لذلك يتضح بأن القيمة التي تم التوصل اليها كانت أكبر من القيمة المشار اليها، وعليه  0.50)

  . كما يبين الجدول أنولتطبيق التحليل العاملي الاستكشافي يعتبر حجم العينة كافيا وملائما للبحث 



43 

 

للعوامل المستخلصة من التحليل كانت أكبر من الواحد الصحيح  Eigen Value لقيم العينية )الذاتية(ا

لعامل   العينية  القيمة  من  الأدنى  الحد  قيمة  بلغت  فقد  الجدول  مبين في  هو  البرامج  وحسبما  تقييم 

 (.3.543اذ بلغت ) التدريبية

بلغت اقل نسبة  كما يبين الجدول قيم نسب التباين المفسرة من قبل كل عامل تم استخلاصه حيث  

( وعند جمع نسبة  17.715تباين مفسرة من قبل فقرات عامل تقييم البرامج التدريبية اذ بلغت القيمة )

%( من التباين الكلي    82.278التباين المفسرة من قبل جميع العوامل يتبين انها تفسر ما نسبته )

من فقرات كل عامل من العوامل   كما يعرض الجدول قيم التحميل )التشبع( لكل فقرة للمتغير المستقل

( وهي القيمة المرتبطة  0.514المستخلصة حيث يلاحظ ان اقل قيمة تم التوصل اليها هي القيمة )

التدريب“ ”بالفقرة إدارة  عن  المتدرب  رضا  بتقييم  الإدارة  البرامج   تهتم  تقييم  وهو  الرابع  العامل  في 

( في التحليل العاملي  0.30القيمة كانت أكبر من )وحيث ان هذه  (  D5التدريبية والتي تحمل الرمز )

تم   عامل  كل  لفقرات  وكافية  مقبولة  تشبع  قيم  عن  وتعبر  ومناسبة  كافية  تعتبر  فإنها  الاستكشافي 

 . استخلاصه
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 (  3-1جدول )

ل الممثلة للمتغير المستقل  لفقرات العوام المكونات الرئيسية لتحليل العامل )البرامج التدريبية(

 (Varimaxوالناتجة من خلال التدوير المتعامد للمحاور )

 الفقرة  الرمز الرقم 

 قيم التشبع على العوامل المستخلصة 
تحديد 

الاحتياجات  
 التدريبية

تصميم 
البرامج 
 التدريبية

تنفيذ 
البرامج 
 التدريبية

تقييم 
البرامج 
 التدريبية

1 A1 
تضع الإدارة خطة لتحديد الفجوات 

 التدريبية 
.828    

2 A2 
تشرك الإدارة العاملين في الفنادق 

   829. تحديد الاحتياجات التدريبية  
 

 

3 A3 
تحدد الإدارة الموضوعات التدريبية في  

 ضوء تشخيص الفجوات 
.813    

4 A4 
تنسق الإدارة مع هيئة السياحة في 

 تحديد الاحتياجات التدريبية 
.784    

5 A5 
تعتمد الإدارة في تحديد الاحتياجات 
التدريبية على تحليل مستويات أداء 

 العاملين
.666    

6 B1 
تلتزم الإدارة بمنهجية عملية في تصميم 

 البرامج التدريبية 
 .852   

7 B2 
تحدد الإدارة الأهداف التدريبية بناءا  

 على الاحتياجات التدريبية  
 .861   

8 B3 
تختار الإدارة المدربين على أساس 

   858.  كفاياتهم في مجال التدريب 

9 B4 
تحدد الإدارة المواد التدريبية التي  

 تغطي الاحتياجات التدريبية  
 .867   

10 B5 
تصنف الإدارة الأساليب التدريبية 

 المناسبة للبرامج التدريبية   
 .863   

11 C1 
تبلغ الإدارة الفئات المستهدفة بالتدريب 

 قبل الموعد المحدد بوقت مناسب 
  .882  
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 . جودة الخدمة: 2

أسفل يتبين أن  ( 3-2كشافي المبينة نتائجه في الجدول )تباستعراض نتائج التحليل العاملي الاس

 الى أن الحد  ( والتي تشير(Kaiser 1974( ووفقا لقاعدة0.859بلغت ) قد KMO قيمة اختبار

( فإنه يتضح بأن القيمة التي تم التوصل اليها  0.50هو القيمة ) الأدنى المقبول لقيمة الاختبار

ولتطبيق التحليل  بحث كانت أكبر من القيمة المشار اليها، وعليه يعتبر حجم العينة كافيا وملائما لل

للعوامل   Eigen Value لقيم العينية )الذاتية(ا. كما يبين الجدول أن العاملي الاستكشافي

12 C2 
تخصص الإدارة موازنة لتنفيذ البرامج  

 التدريبية 
  .867  

13 C3 
ترشح الإدارة فريق لإدارة البرامج 
التدريبية ممن تتوفر فيهم الخبرة  

 المناسبة لذلك  
  .883  

14 C4 

تهيئ الإدارة جميع مستلزمات إقامة 
البرامج التدريبية من قاعات )قاعات 

مستلزمات  مهيئة، مواد تدريب، 
 الضيافة( 

  .831  

15 C5 
تتأكد الإدارة من جاهزية المدربين 

  868.   المرشحين للبرنامج التدريبي

16 D1  780.    تجري الإدارة قياسا  لتعلم المتدرب 

17 D2 
بعدية  –تنفيذ الإدارة اختبارات قبلية 

 للبرنامج التدريبي
   .806 

18 D3 
تهتم الإدارة بتقييم رضا المتدرب عن  

 البرنامج التدريبي 
   .800 

19 D4 
تركز الإدارة على تقييم فاعلية المدرب 

 764.    من قبل المتدرب  

20 D5 
تهتم الإدارة بتقييم رضا المتدرب عن  

 إدارة التدريب   
   .514 

 3.543 4.604 4.446 3.862 القيم العينية )الذاتية( 
 17.715 23.021 22.232 19.309 التباين المفسرنسبة 

 82.278 نسبة التباين المفسرة من جميع العوامل )التراكمية(
 0.931 لكفاية البيانات  KMOاختبار 
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المستخلصة من التحليل كانت أكبر من الواحد الصحيح وحسبما هو مبين في الجدول فقد بلغت 

 (.3.484الملموسية اذ بلغت )لعامل قيمة الحد الأدنى من القيمة العينية 

ا يبين الجدول قيم نسب التباين المفسرة من قبل كل عامل تم استخلاصه حيث بلغت اقل نسبة  كم

( وعند جمع نسبة التباين  23.225تباين مفسرة من قبل فقرات عامل الملموسية اذ بلغت القيمة )

ر  %( من التباين الكلي للمتغي  77.038المفسرة من قبل جميع العوامل يتبين انها تفسر ما نسبته )

كما يعرض الجدول قيم التحميل )التشبع( لكل فقرة من فقرات كل عامل من العوامل المستخلصة   التابع

يمتلك ( وهي القيمة المرتبطة بالفقرة "  0.758حيث يلاحظ ان اقل قيمة تم التوصل اليها هي القيمة ) 

يمة كانت  وحيث ان هذه الق(  Y1.1" في عامل الملموسية والتي تحمل الرمز )الفندق تجهيزات حديثة  

( )في التحليل العاملي الاستكشافي( فإنها تعتبر كافية ومناسبة وتعبر عن قيم تشبع  0.30أكبر من )

 . مقبولة وكافية لفقرات كل عامل تم استخلاصه من عوامل المتغير التابع

 ( 3-2جدول )

والناتجة   التابعتغير المكونات الرئيسية لتحليل العامل )البرامج التدريبية( لفقرات العوامل الممثلة للم 

 ( Varimaxمن خلال التدوير المتعامد للمحاور )

رمز  الرقم
 الفقرة 

 الفقرة 
 قيم التشبع على العوامل

 الاعتمادية  الاستجابة  الملموسية
21 y1.1   758. يمتلك الفندق تجهيزات حديثة    
22 y1.2  838. تتسم معدات الفندق بالنظافة    

23 y1.3 
يلتزم موظفو الفندق بالزي الرسمي ذو 

    689. المظهر الانيق   

24 y1.4  786. يتميز موظفو الفندق بالمهنية العالية    
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25 y1.5  782. يتميز الفندق بموقع جذاب    

26 
y2.1 

يستجيب الموظف لحاجة العملاء بالتوقيت  
 المناسب  

  .841   

27 
y2.2 

يجيب الموظف عن استفسارات العملاء  
 بشكل دقيق  

  .897   

28 
y2.3 

يستطيع الموظف حل مشكلات العملاء  
 بسرعة  

  .763   

29 
y2.4 

يتعاون الموظف مع زملاءه في سرعة 
 تقديم الخدمات  

  .853   

30 
y2.5 

يتلزم الموظف بقواعد الاتكيت المتعلقة في 
 الخدمة

  .761   

31 
y3.1 

يمتلك الموظف قدرة على فهم احتياجات  
 العملاء  

   .879 

32 
y3.2 

يتميز الموظف بقدرته على ايجاد حلول 
 متعددة لنفس المشكلة 

   .892 

33 y3.3   917.    يتميز الموظف بقدرة على الاقناع 
34 y3.4  919.    يجيد الموظف مهارات التواصل 
35 y3.5  908.    يتمتع الموظف بقدرة الذكاء العاطفي 

 4.243 3.829 3.484 القيم العينية )الذاتية( 
 28.285 25.528 23.225 نسبة التباين المفسر

 77.038 المفسرة من جميع العوامل )التراكمية( نسبة التباين 
 0.859 لكفاية البيانات  KMOاختبار 

 

 ( ثبات أداة الدراسة  3-6)

 (ωوبأسلوب ماكدونالد )( Cronbach alphaالثبات بأسلوب الاتساق الداخلي لكرونباخ الفا )

تم استخدام أسلوب كرونباخ للاتساق الداخلي في تقدير ثبات فقرات  لكل متغير من متغيرات البحث 

كل متغيرات البحث ويقوم هذا الأسلوب على تقدير نسبة مجموع تباين فقرات المعبرة والممثلة
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تمد  للمتغير )المجال( الى تباين مجموع الفقرات ومن ثم تصحيح الناتج وفقا لمعامل تصحيح يع 

على عدد الفقرات. كما تم استخدام أسلوب اخر لتقدير الثبات وهو ما سمي بأسلوب ماكدونالد 

اوميجا وهذا الأسلوب يستخدم قيم التشبعات الناتجة من التحليل العاملي ( ωويرمز له بالرمز )

موع  الاستكشافي حيث يقوم على تقدير نسبة مربعات بواقي التشبعات للعوامل المستخلصة الى مج

 المربعات مضافا اليها مربعات البواقي

 

 ( ωوبأسلوب ماكدونالد )( نتائج ثبات مجالات البحث بأسلوب )كرو نباخ الفا( 3-3جدول )

 المجالات الفرعية  المجال الرئيسي 
عدد 
 الفقرات 

قيمة  
كرونباخ  

α 

قيمة  
ماكدونالد 

ω 

المتغير المستقل  
 )البرامج التدريبية( 

 

 0.912 0.910 5 الاحتياجات التدريبية تحديد 
 0.974 0.974 5 تصميم البرامج التدريبية 
 0.976 0.976 5 تنفيذ البرامج التدريبية 
 0.904 0.901 5 تقييم البرامج التدريبية 

 0.942 0.956 20 المتغير المستقل: البرامج التدريبية 

المتغير التابع  
)جودة الخدمة في  

 نجوم(  4فنادق 

 0.888 0.887 5 الملموسية
 0.920 0.919 5 الاستجابة 
 0.953 0.953 5 الاعتمادية 

المتغير التابع: جودة الخدمة في 
 0.889 0.913 15 نجوم  4فنادق 

( لكل عامل من  CAيبين الجدول نتائج ثبات مجالات متغيرات البحث بأسلوبين: الاتساق الداخلي )

( يتبين ان اقل قيمة  CAالفا )  خلكرو نبا العوامل وباستعراض قيم الثبات بأسلوب الاتساق الداخلي  

مجال  ( اذ تحققت هذه القيمة في  0.887تم الحصول عليها بهذا الاسلوب من الثبات قد بلغت )

(  0.888م التوصل اليها )فقد بلغت اقل قيمة ت (  ωاما بالنسبة الثبات بأسلوب ماكدونالد )  الملموسية



49 

 

ويلاحظ ان هذه القيم وعلى الرغم من انها تمثل قيم دنيا في نوعي الثبات الا   الملموسيةفي مجال 
انها تعتبر مرتفعة )لأنها قريبة من الحد الاعلى الذي تصله قيم الثبات وهي الواحد الصحيح( 

ما يشير الى ارتفاع ثبات فقرات كل عامل من   0.70من  أكبروبنفس الوقت هذه القيم كانت 
 . عوامل المتغيرين: المستقل والتابع

 ( تصحيح أداة الدراسة  3-7) 

كرت الخماسي بهدف  يفقرة حيث تم استخدام مقياس ل ( 35)تكونت الاستبانة بصورتها النهائية من 
: أوافق  نت اوزان الاجابات هيقياس اراء افراد عينة الدراسة في الفنادق الاربع نجوم وحيث كا

 بشدة، أوافق، محايد، لا أوافق، لا اوفق بشدة.

 تقدير فترات وصف المتوسطات الحسابي 

كل مجال من  قام الباحث بإيجاد حساب المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، لفقرات 
مستويات المتوسطات مجالات البحث وقد تم استخدام مقياس تصنيفي ثلاثي المستويات لوصف 

 الحسابية التي تم التوصل اليها وفق التالي 

 تقييم منخفض     2.33  – 1

 تقييم متوسط    3.67  – 2.34

 تقييم مرتفع    5.00  – 3.68

 وقد استخدم الباحث المعادلة التالية في استخراج مدى الوصف 

 ستجابات( وزن الحد الأدنى للا –)وزن الحد الأعلى للاستجابات                    

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ         طول الفئة =

 )عدد الفئات التصنيفية(                                        
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                    (5– 1) 

 1.33=  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــطول الفئة = 

                      3   

 ( متغيرات الدراسة 3-8)

المتغير المستقل: البرامج التدريبية وابعاده )تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج   •

 تقييم البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج التدريبية(   التدريبية،

 المتغير التابع: جودة الخدمة )الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية(  •

 لعينة الدراسة خصائص ا( 3-9)

 ( وصف افراد عينة البحث من خلال متغيراتها الديمغرافية 4-3جدول )

 النسبة  العدد الفئة  المتغير 

 الجنس 
 74.4 201 ذكر
 25.3 68 أنثى 

 100 269 المجموع

 العمر

 40.9 110 سنة   30اقل من 
أقل من   -    30

 سنة  40
122 45.4 

أقل من   –  40
 سنة  50

22 8.2 

 5.6 15 سنة فأكثر  50
 100 269 المجموع
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 المؤهل العلمي

دبلوم او ثانوية  
 34.6 93 عامة 

 56.9 153 بكالوريوس 
 7.1 19 ماجستير 
 1.5 4 دكتوراه 

 100 269 المجموع

 المسمى الوظيفي 

 27.5 74 إدارة دنيا 
 43.5 117 إدارة وسطى

 24.2 65 إدارة عليا 
 4.8 13 أخرى 

 100 269 المجموع

الخبرة العملية  
 الحالية 

 23.8 64 سنوات  5اقل من 
  10اقل من   – 5

 سنوات 
110 40.9 

اقل من   –  10
 سنة  20

79 29.4 

 5.9 16 سنة فما فوق  20
 100 269 المجموع

الخبرة في قطاع  
 الفنادق 

 21.6 58 سنوات  5اقل من 
  10اقل من   – 5

 39.4 106 سنوات 

اقل من   –  10
 سنة  20

87 32.3 

 6.7 18 سنة فما فوق  20
 100 269 المجموع
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يبين الجدول ان النسبة الاقل من افراد عينة البحث كانت من الاناث اذ وصل عدد الاناث المشاركات 

النسبة الاكبر من افراد العينة    25.3( مشاركة يمثلن ما نسبته ) 68في البحث )  بينما كانت   )%

وذلك يدل على    %(   74.4ون ما نسبته )( ويمثل201المشاركين من الافراد الذكور اذ بلغ عددهم ) 

 .  من فئة الاناث وذلك لطبيعة عمل هذه الفنادق أكثر الفندقي في هذا القطاع ان فئة الذكور

وعند التعرض الى نسب افراد عينة البحث وفقا لمتغير العمر يتبين ان النسبة الأكبر منهم كانت  

%( بينما كانت النسبة    45.4سبتهم ) سنة( حيث بلغت ن  40اقل من    –   30ضمن الفئة العمرية )

  50الأقل من حيث اعمار الافراد المشاركين في هذا البحث هي نسبة الافراد ضمن الفئة العمرية )

مما يدل ان الفنادق تستهدف الاعمار الشابة لان هذه   %(  5.6سنة فأكثر( والذين بلغت نسبتهم )

 . الانجاز وتقبل الثقافات المتنوعةالفئة الشابة التي تتوافر لديهم خصائص 

وعند تحليل اعداد ونسب الافراد المشاركين في البحث وفق مؤهلهم العلمي يتبين ان الغالبية العظمى  

%( بينما كانت اقل نسبة افراد وفق المؤهل  56.9كانوا من حملة مؤهل البكالوريوس اذ بلغت نسبتهم )

بان أفراد القطاعات    يفسر  امم   %(  1.5لغت نسبتهم )العلمي هم من حملة مؤهل الدكتوراه الذين ب

 . أغلبهم من الافراد المتعلمين وبالتالي هم مثقفين

افراد العينة المشاركين في البحث وفق متغير المسمى الوظيفي فقد بينت النتائج    لأعداد اما بالنسبة  

مما    %(  43.5ان النسبة الأكبر كانت من افراد العينة كانوا من موظفي الإدارة الوسطى اذ بلغت ) 

 .والمدير المناوب مساعد رئيس قسم ومشرف  اعداد العينة هم الإدارة الوسطى أكثريفسر ان 

يتبين ان النسبة الأكبر من افراد  وعند تحليل نسب افراد العينة من حيث متغير الخبرة العملية الحالية

%( اما    40.9سنوات( اذ بلغت نسبة افرادها )  10اقل من    –   5ضمن فئة الخبرة )عينة البحث  

%(.  5.9اقل الافراد حيث بلغت نسبتهم )سنة فأكثر( فقد كانوا  20بالنسبة لفئة الخبرة الأطول ) 
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وفيما يتعلق بنسب الافراد من حيث متغير الخبرة قطاع الفنادق فيلاحظ ان نسبة الافراد ضمن فئة  

المتوسطة ) بلغت    10اقل من    –  5الخبرة  المشاركين حيث  أكثر اعداد الافراد  سنوات( قد مثلت 

بينما كانت اقل نسبة افراد في    39.4نسبتهم ) الفنادق قد ارتبطت %(  الخبرة الاحدث في قطاع 

 %(. 6.7سنة فأكثر( اذ بلغت نسبتهم ) 20بالخبرة الأطول )

 

 الفصل الرابع  

 نتائج الدراسة  

 

 ا

 

 

 

 

 

 

 ( مخطط سير الفصل الرابع1-4الشكل )

 

 

 المقدمة 

الإحصاءات 

 الوصفية  
 اختبار الفرضيات  
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 ( المقدمة  4-1)

البرامج   إثريتضمن هذا الفصل عرضا  للنتائج التي توصلت اليها الدراسة التي هدفت الى تحديد 

التدريبية ومكوناتها من تحديد الاحتياجات التدريبية وتصميم البرامج التدريبية وتنفيذ البرامج التدريبية  

  الملموسيةتحسين جودة الخدمة المقدمة في الفنادق والتي تشمل  التدريبية فيوتقييم البرامج 

 .رات مقاييس الدراسةوالاعتمادية كما يتضمن الاحصاءات الوصفية لأبعاد وفق والاستجابة

 ( الإحصاءات الوصفية  4-2)

 الإحصاءات الوصفية للمتغير المستقل )البرامج التدريبية( 

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات البرامج التدريبية 1-4جدول )

المتوسط  المجالات الفرعية  الرقم
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب  المستوى  tاختبار 

تحديد الاحتياجات  1
 مرتفع  17.58 0.87 3.94 التدريبية 

3 

تصميم البرامج   2
 مرتفع  15.13 0.90 3.83 التدريبية 

4 

تنفيذ البرامج   3
 مرتفع  18.10 0.87 3.96 التدريبية 

2 

تقييم البرامج   4
 التدريبية 

4.09 0.80 22.47 
 مرتفع 

1 

الكلي للبرامج   
 التدريبية 

3.95  22.20 
 مرتفع 

 

 1.96( = α≤0.05الجدولية عند مستوى دلالة ) tقيمة 

يبين الجدول قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستويات تقديرات افراد عينة البحث  

لمجالات المتغير المستقل: البرامج التدريبية وباستعراض قيمة الدرجة الكلية للمتغير يتبين انها  
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. كما يلاحظ ( وقد حققت هذه القيمة مستوى مرتفعا وفقا لمقياس التصنيف المستخدم3.95بلغت )

المرتبة الاولى مقارنة بين مجالات المتغير المستقل وبمستوى  قد حقق    تقييم البرامج التدريبيةان مجال  

 تصميم البرامج التدريبية( بينما حقق مجال  4.09مرتفع اذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي لهذا المجال )

( وتصنف هذه القيمة على انها قيمة  3.83المرثية الاخيرة في المجال بمتوسط حسابي بلغت قيمته )

 بمستوى مرتفع. 

المحسوبة لمجالات المتغير المستقل كانت أكبر من القيمة الجدولية   tكما يبين الجدول ان قيم اختبار  

( )1.98البالغة  يساوي  دلالة  مستوى  عند  لهذه  0.05(  الحسابية  المتوسطات  قيم  ان  يعني  ما   )

 (.3الإجابات والتي تم التعبير عنها بالقيمة )  المجالات بعيدة عن قيمة الحياد في

 تحديد الاحتياجات التدريبية  .1

 الاحتياجات التدريبية تحديد ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال 2-4جدول )

ترميز  
 الفقرة 

المتوسط  الفقرات 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب  المستوى  tاختبار 

A1   2 مرتفع  15.25 1.01 3.94 تضع الإدارة خطة لتحديد الفجوات التدريبية 

A2 
تشرك الإدارة العاملين في الفنادق تحديد  

 الاحتياجات التدريبية   
3.91 1.02 14.75 

 مرتفع 
4 

A3   تحدد الإدارة الموضوعات التدريبية في ضوء
 تشخيص الفجوات 

4.00 0.98 16.62 
 مرتفع 

1 

A4   تنسق الإدارة مع هيئة السياحة في تحديد
 الاحتياجات التدريبية  

3.91 1.04 14.36 
 مرتفع 

5 

A5 
تعتمد الإدارة في تحديد الاحتياجات التدريبية  

 مرتفع  14.48 1.05 3.93 على تحليل مستويات أداء العاملين 
3 

  مرتفع  17.58  3.94 مجال الاحتياجات التدريبية  
 1.96( = α≤0.05الجدولية عند مستوى دلالة ) tقيمة 
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ومستويات التقدير لفقرات مجال    tيبين الجدول قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختبار

( وقد 3.94)الاحتياجات التدريبية وباستعراض قيمة الدرجة الكلية للمجال يتبين انها بلغت  تحديد  

ذات  الفقرة  ان  يلاحظ  كما  المستخدم.  التصنيف  لمقياس  وفقا  مرتفعا  مستوى  القيمة  هذه  حققت 

المرتبة  " قد حققت    تحدد الإدارة الموضوعات التدريبية في ضوء تشخيص الفجوات وهي "   (A3الرمز)

الفقرة ذات نما حققت  ( بي4.00الاولى بين فقرات المجال اذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي لهذا الفقرة )

المرتبة الاخيرة  "  تنسق الإدارة مع هيئة السياحة في تحديد الاحتياجات التدريبية  وهي "   (A4الرمز)

 (. 3.91بين فقرات المجال اذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي لهذه الفقرة )

جدولية البالغة  المحسوبة لفقرات المجال كانت أكبر من القيمة ال  tكما يبين الجدول ان قيم اختبار  

( ما يعني ان قيم المتوسطات الحسابية لهذه الفقرات بعيدة  0.05( عند مستوى دلالة يساوي )1.98)

بالقيمة ) ( وعي متوسط اوزان  3عن قيمة الحياد في الإجابات والتي تم التعبير عن درجة الحياد 

 استجابات سلم ليكرث المستخدم.

 تصميم البرامج التدريبية  .2

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال تصميم البرامج التدريبية 3-4جدول )

ترميز  
 الفقرات  الفقرة 

المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 tاختبار 
 الترتيب  المستوى 

B1 
تلتزم الإدارة بمنهجية عملية في تصميم البرامج  

 مرتفع  13.55 0.96 3.79 التدريبية  
5 

B2 
تحدد الإدارة الأهداف التدريبية بناءا  على  

 الاحتياجات التدريبية   
3.84 0.95 14.58 

 مرتفع 
2 
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B3 
تختار الإدارة المدربين على أساس كفاياتهم في  

 مجال التدريب 
3.85 0.92 15.14 

 مرتفع 
1 

B4 
تحدد الإدارة المواد التدريبية التي تغطي  

 الاحتياجات التدريبية  
3.84 0.93 14.89 

 مرتفع 
2 

B5 
تصنف الإدارة الأساليب التدريبية المناسبة  

 للبرامج التدريبية   
3.81 0.95 13.92 

 مرتفع 
4 

  مرتفع  15.13  3.83 مجال تصميم البرامج التدريبية 
 1.96( = α≤0.05الجدولية عند مستوى دلالة ) tقيمة 

ومستويات التقدير لفقرات مجال    tيبين الجدول قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختبار

( وقد حققت 3.83تصميم البرامج التدريبية وباستعراض قيمة الدرجة الكلية للمجال يتبين انها بلغت )

 (B3هذه القيمة مستوى مرتفعا وفقا لمقياس التصنيف المستخدم. كما يلاحظ ان الفقرة ذات الرمز)

المرتبة الاولى بين  " قد حققت في مجال التدريب  تختار الإدارة المدربين على أساس كفاياتهموهي "  

 (B1الفقرة ذات الرمز)( بينما حققت  3.85فقرات المجال اذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي لهذا الفقرة )

المرتبة الاخيرة بين فقرات المجال "  تلتزم الإدارة بمنهجية عملية في تصميم البرامج التدريبية  وهي "  

 (. 3.79الحسابي لهذه الفقرة )اذ بلغت قيمة المتوسط 

المحسوبة لفقرات المجال كانت أكبر من القيمة الجدولية البالغة    tكما يبين الجدول ان قيم اختبار  

( ما يعني ان قيم المتوسطات الحسابية لهذه الفقرات بعيدة  0.05( عند مستوى دلالة يساوي )1.98)

بالقيمة ) ( وعي متوسط اوزان  3عن قيمة الحياد في الإجابات والتي تم التعبير عن درجة الحياد 

 المستخدم.استجابات سلم ليكرث 

 تنفيذ البرامج التدريبية  .3

( المتوسطات الحسابية والانحرافات لمجال تنفيذ البرامج التدريبية 4-4جدول )
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 1.96( = α≤0.05الجدولية عند مستوى دلالة ) tقيمة 

ومستويات التقدير لفقرات مجال    tيبين الجدول قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختبار

( وقد حققت  3.96تنفيذ البرامج التدريبية وباستعراض قيمة الدرجة الكلية للمجال يتبين انها بلغت )

 (C5هذه القيمة مستوى مرتفعا وفقا لمقياس التصنيف المستخدم. كما يلاحظ ان الفقرة ذات الرمز)

المرتبة الاولى بين  " قد حققت  ن للبرنامج التدريبيتتأكد الإدارة من جاهزية المدربين المرشحي وهي " 

 (C1الفقرة ذات الرمز)( بينما حققت  4.00فقرات المجال اذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي لهذا الفقرة )

المرتبة الاخيرة بين  "  تبلغ الإدارة الفئات المستهدفة بالتدريب قبل الموعد المحدد بوقت مناسب  وهي "  

 (. 3.93غت قيمة المتوسط الحسابي لهذه الفقرة )فقرات المجال اذ بل

ترميز  
 الفقرة 

المتوسط  الفقرات 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب  المستوى  tاختبار 

C1   تبلغ الإدارة الفئات المستهدفة بالتدريب قبل
 الموعد المحدد بوقت مناسب 

3.93 0.91 16.84 
 مرتفع 

5 

C2   4 مرتفع  16.71 0.93 3.94 تخصص الإدارة موازنة لتنفيذ البرامج التدريبية 

C3   ترشح الإدارة فريق لإدارة البرامج التدريبية ممن
 تتوفر فيهم الخبرة المناسبة لذلك  

3.97 0.90 17.68 
 مرتفع 

2 

C4 
تهيئ الإدارة جميع مستلزمات إقامة البرامج  
التدريبية من قاعات )قاعات مهيئة، مواد 

 تدريب، مستلزمات الضيافة(
3.96 0.91 17.47 

 مرتفع 

3 

C5  الإدارة من جاهزية المدربين المرشحين  تتأكد
 للبرنامج التدريبي 

4.00 0.92 17.78 
 مرتفع 

1 

  مرتفع  18.10  3.96 مجال تنفيذ البرامج التدريبية  
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المحسوبة لفقرات المجال كانت أكبر من القيمة الجدولية البالغة    tكما يبين الجدول ان قيم اختبار  

( ما يعني ان قيم المتوسطات الحسابية لهذه الفقرات بعيدة  0.05( عند مستوى دلالة يساوي )1.98)

بالقيمة ) ( وعي متوسط اوزان  3عن قيمة الحياد في الإجابات والتي تم التعبير عن درجة الحياد 

 المستخدم.استجابات سلم ليكرث 

 البرامج التدريبية   تقييم .4

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات لمجال تقييم البرامج التدريبية 5-4جدول )

ترميز  
 الفقرة 

 الفقرات 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 tاختبار 
 الترتيب  المستوى 

D1   5 مرتفع  17.52 0.97 4.04 تجري الإدارة قياسا  لتعلم المتدرب 

D2 
بعدية للبرنامج   –تنفيذ الإدارة اختبارات قبلية  

 18.43 0.95 4.06 التدريبي 
 4 مرتفع 

D3 
تهتم الإدارة بتقييم رضا المتدرب عن البرنامج  

 التدريبي  
4.14 0.91 20.66 

 1 مرتفع 

D4 
تركز الإدارة على تقييم فاعلية المدرب من قبل 

 المتدرب  
4.13 0.94 19.82 

 2 مرتفع 

D5 
تهتم الإدارة بتقييم رضا المتدرب عن إدارة 

 التدريب  
4.08 0.94 18.82 

 3 مرتفع 

  مرتفع  22.47  4.09 مجال تقييم البرامج التدريبية  
 1.96( = α≤0.05الجدولية عند مستوى دلالة ) tقيمة 

ومستويات التقدير لفقرات مجال    tيبين الجدول قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختبار

( وقد حققت  4.09تقييم البرامج التدريبية وباستعراض قيمة الدرجة الكلية للمجال يتبين انها بلغت )

 (D3هذه القيمة مستوى مرتفعا وفقا لمقياس التصنيف المستخدم. كما يلاحظ ان الفقرة ذات الرمز)

المرتبة الاولى بين فقرات  " قد حققت امج التدريبيتهتم الإدارة بتقييم رضا المتدرب عن البرن وهي " 
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وهي  (D1الفقرة ذات الرمز)( بينما حققت  4.14المجال اذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي لهذا الفقرة )

المتدرب  "   لتعلم  قياسا   الإدارة  المتوسط "  تجري  قيمة  بلغت  اذ  المجال  فقرات  بين  الاخيرة  المرتبة 

 (.4.04الحسابي لهذه الفقرة ) 

المحسوبة لفقرات المجال كانت أكبر من القيمة الجدولية البالغة    tكما يبين الجدول ان قيم اختبار  

( ما يعني ان قيم المتوسطات الحسابية لهذه الفقرات بعيدة  0.05( عند مستوى دلالة يساوي )1.98)

بالقيمة ) ( وعي متوسط اوزان  3عن قيمة الحياد في الإجابات والتي تم التعبير عن درجة الحياد 

 المستخدم.استجابات سلم ليكرث 

 الإحصاءات الوصفية للمتغير التابع )جودة الخدمة( 

  (جودة الخدمةللمتغير ) ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية6-4جدول )

المتوسط  المجالات الفرعية 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب  المستوى  tاختبار 

 1 مرتفع  21.64 0.81 4.07 الملموسية
 2 مرتفع  17.74 0.89 3.96 الاستجابة 
 3 مرتفع  12.87 1.02 3.80 الاعتمادية 

جودة الخدمة في 
  مرتفع  22.23  3.94 نجوم   4فنادق 

 1.96( = α≤0.05الجدولية عند مستوى دلالة ) tقيمة 

يبين الجدول قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستويات تقديرات افراد عينة البحث  

وباستعراض قيمة الدرجة الكلية للمتغير  نجوم    4جودة الخدمة في فنادق  لمجالات المتغير التابع:  

المستخدم. كما ( وقد حققت هذه القيمة مستوى مرتفعا وفقا لمقياس التصنيف  3.82يتبين انها بلغت )

المرتبة الاولى مقارنة بين مجالات المتغير التابع وبمستوى مرتفع  قد حقق    الملموسيةيلاحظ ان مجال  

المرتبة   الاستجابة( بينما حقق مجال 3.88اذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي لهذا المجال )
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القيمة على انها قيمة بمستوى  ( وتصنف هذه  3.76الاخيرة في المجال بمتوسط حسابي بلغت قيمته )

 مرتفع. 

المحسوبة لمجالات المتغير التابع كانت أكبر من القيمة الجدولية   tكما يبين الجدول ان قيم اختبار  

( )1.98البالغة  يساوي  دلالة  مستوى  عند  لهذه  0.05(  الحسابية  المتوسطات  قيم  ان  يعني  ما   )

 (.3تي تم التعبير عنها بالقيمة ) المجالات بعيدة عن قيمة الحياد في الإجابات وال

 الملموسية  .1

ومستويات التقدير لفقرات   t( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختبار7-4جدول )

 لمجال الملموسية 

ترميز  
 الفقرة 

 الفقرات 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 tاختبار 
 الترتيب  المستوى 

Y1.1   5 مرتفع  16.13 1.00 3.98 يمتلك الفندق تجهيزات حديثة 
Y1.2  2 مرتفع  18.35 0.99 4.11 تتسم معدات الفندق بالنظافة 

Y1.3 
يلتزم موظفو الفندق بالزي الرسمي ذو المظهر 

 مرتفع  17.69 0.97 4.04 الانيق  
4 

Y1.4  1 مرتفع  19.48 0.96 4.14 يتميز موظفو الفندق بالمهنية العالية 
Y1.5  3 مرتفع  18.25 0.98 4.09 يتميز الفندق بموقع جذاب 

  مرتفع  21.64  4.07 مجال الملموسية   
 1.96( = α≤0.05الجدولية عند مستوى دلالة ) tقيمة 

ومستويات التقدير لفقرات مجال    tالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختباريبين الجدول قيم  

( وقد حققت هذه القيمة  4.07الملموسية وباستعراض قيمة الدرجة الكلية للمجال يتبين انها بلغت )

  ( وهي " Y1.4) مستوى مرتفعا وفقا لمقياس التصنيف المستخدم. كما يلاحظ ان الفقرة ذات الرمز

العاليةيت الفندق بالمهنية  المرتبة الاولى بين فقرات المجال اذ بلغت قيمة  " قد حققت    ميز موظفو 

يمتلك الفندق  وهي "  (Y1.1الفقرة ذات الرمز)( بينما حققت 4.14المتوسط الحسابي لهذا الفقرة )
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حديثة   المتوسط  "  تجهيزات  قيمة  بلغت  اذ  المجال  فقرات  بين  الاخيرة  الفقرة  المرتبة  لهذه  الحسابي 

(3.98.) 

المحسوبة لفقرات المجال كانت أكبر من القيمة الجدولية البالغة    tكما يبين الجدول ان قيم اختبار  

( ما يعني ان قيم المتوسطات الحسابية لهذه الفقرات بعيدة  0.05( عند مستوى دلالة يساوي )1.98)

بالقيمة )عن قيمة الحياد في الإجابات والتي تم التعبير عن   ( وعي متوسط اوزان  3درجة الحياد 

 استجابات سلم ليكرث المستخدم.

 

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات لمجال الاعتمادية  8-4جدول )

ترميز  
 الفقرة 

المتوسط  الفقرات 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب  المستوى  tاختبار 

y3.1   يمتلك الموظف قدرة على فهم احتياجات
 العملاء  

3.78 1.10 11.68 
 مرتفع 

4 

y3.2  يتميز الموظف بقدرته على ايجاد حلول متعددة
 مرتفع  12.12 1.11 3.82 لنفس المشكلة 

2 

y3.3   3 مرتفع  11.65 1.12 3.80 يتميز الموظف بقدرة على الاقناع 
y3.4  1 مرتفع  12.07 1.12 3.83 يجيد الموظف مهارات التواصل 
y3.5  5 مرتفع  11.53 1.09 3.77 يتمتع الموظف بقدرة الذكاء العاطفي 
  مرتفع  12.87  3.80 مجال الاعتمادية  

 1.96( = α≤0.05الجدولية عند مستوى دلالة ) tقيمة 

ومستويات التقدير لفقرات   tالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختباريبين الجدول قيم 

( وقد حققت هذه 3.80مجال الاعتمادية وباستعراض قيمة الدرجة الكلية للمجال يتبين انها بلغت )

 (Y3.4القيمة مستوى مرتفعا وفقا لمقياس التصنيف المستخدم. كما يلاحظ ان الفقرة ذات الرمز )

المرتبة الاولى بين فقرات المجال اذ بلغت قيمة " قد حققت جيد الموظف مهارات التواصل يوهي " 
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يتمتع  وهي "   (Y3.5الفقرة ذات الرمز )( بينما حققت 3.83المتوسط الحسابي لهذا الفقرة )

المرتبة الاخيرة بين فقرات المجال اذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي  "  الموظف بقدرة الذكاء العاطفي

 (. 3.77لهذه الفقرة )

المحسوبة لفقرات المجال كانت أكبر من القيمة الجدولية البالغة   tكما يبين الجدول ان قيم اختبار 

( ما يعني ان قيم المتوسطات الحسابية لهذه الفقرات 0.05( عند مستوى دلالة يساوي )1.98)

( وعي متوسط  3بعيدة عن قيمة الحياد في الإجابات والتي تم التعبير عن درجة الحياد بالقيمة ) 

 المستخدم.اوزان استجابات سلم ليكرث  

 ( اختبار الفرضيات  4-3)

وهما    الخطي البسيطقام الباحث بالتأكد من مدى ملائمة البيانات لشرطين من شروط تحليل الانحدار  

( بين المتغيرات المستقلة اضافة الى التعرف  multi co linearityدرجة الارتباط الخطي المتعدد )

التوزيع الطبيعي النظري )الافتراضي( وقد استخدم  سلوك بيانات متغيرات البحث ومقاربتها من سلوك  

(  Tolerance( واختبار الحد الادنى للتباين المعاير )VIFلهذا الهدف اختبار معامل تضخم التباين )

اختبار   استخدام  استخدم  فقد  الطبيعي  التوزيع  من  وقربها  البيانات  لسلوك  لاختبار  بالنسبة  اما 

 عرض لنتائج هذه الاختبارات  ( وفيما يليKSكولمجروف وسميرنوف )

( مؤشرات التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرات البحث ونتائج اختبارات الارتباط الخطي  9-4جدول )

 .بين المتغيرات المستقلة البسيط

 المتغيرات 
 البسيط الاختبار الخطي   التوزيع الطبيعي 

معامل 
 الالتواء 

معامل 
 التفلطح 

 (VIF) 
التباين المسموح  

 (Tolerance ) 
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المستقل  
البرامج  ) 

 التدريبية(

 561. 1.784 1.013 1.010- تحديد الاحتياجات التدريبية 
 530. 1.887 986. 992.- تصميم البرامج التدريبية 
 496. 2.017 1.630 1.142- تنفيذ البرامج التدريبية 

 
 459. 2.180 773. 964.- تقييم البرامج التدريبية 

 - - 1.255 1.073- المتغير المستقل البرامج التدريبية 

 التابع 

 - - 2.019 1.337- الملموسية 
 - - 943. 1.033- الاستجابة 
   817. 1.054- الاعتمادية 

 4المتغير التابع جودة الخدمة في فنادق 
 نجوم  

-.732 .283 - - 

يبين الجدول نتائج مؤشرات التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرات البحث ونتائج اختبارات الارتباط  

(  2.180بين المتغيرات المستقلة ان أكبر قيمة لمعامل تضخم التباين قد بلغت )  البسيطالخطي 

وحيث ان أكبر قيمة للاختبار التي تم التوصل اليها كانت اقل من  تقييم البرامج التدريبية لمجال 

فهذا يشير الى ان درجة الارتباط الخطي بين المتغيرات المتنبئة )المستقلة( تعتبر مقبولة اذ  10

 ,Brace, Kemp( 10تتجاوزانها لم تتجاوز الحد الاعلى لاعتبار وجود هذه المشكلة )اي لم 

and Snelgar (2003)   المصرح به  التبايننفس السياق فان الحد الادنى لقيمة اختبار وفي

وهذه القيمة اكبر من   تقييم البرامج التدريبية( لمجال 0.459( قد بلغت )Tolerance)المسموح( )

 2010Gujarati and)( 050.الحد الادنى الذي يجب ان تمثله قيم هذا الاختبار وهي )

Porter,)  التباين بين المتغيرات المستقلة موجود بدرجة واضحة بحيث يميز  ما يشير الى ان مقدار

كل متغير )مجال( من هذه المتغيرات وبالتالي الاستنتاج بأهمية جميع هذه المتغيرات في وجودها 

 .للتنبؤ بقيمة المتغير التابع

عامل الالتواء ومؤشر التفلطح وعند استعراض  كما يبين الجدول مؤشرات التوزيع الطبيعي وهما مؤشر م

قيم هذين المؤشرين يتبين ان قيمة معامل الالتواء اندرجت ضمن المدى الطبيعي لمعاملات الالتواء 

( وهي مرتبطة 2.019( اما بالنسبة لقيم التفلطح فقد كانت أكبر قيمة قد ظهرت هي )3الى + 3-)
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(  8ت اقل من الحد الأعلى الذي يفترض عدم تجاوزه )وحيث ان هذه القيمة كان  وسيةلمبمجال الم 

 الفرضية الرئيسية   فان بيانات متغيرات البحث يمكن وصفها بانها قريبة من التوزيع الطبيعي.

H01تحديد الاحتياجات التدريبية وتصميم   :"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبرامج التدريبية(

على جودة الخدمة في فنادق  البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج التدريبية، وتقييم البرامج التدريبية( 

 ( "α ≥ 0.05) الأربع نجوم العاملة في مدينة عمان عند مستوى دلالة 

توضح الجدول التالي نتائج    حيث   البسيطلاختبار هذه الفرضية فقد استخدم تحليل الانحدار الخطي  

 . اختبار هذه الفرضية

لتأثير البرامج التدريبية على جودة  الخطي البسيطنتائج تحليل الانحدار  (10-4جدول )

 الخدمة من وجهة نظر المشاركين 

 تحليل التباين  معامل التحديد )التفسير( 

R 2R 
2R 

 المعدلة 
مصدر 
 التباين 

مجموع  
 المربعات 

درجات 
 الحرية

متوسط  
 المربعات 

 مستوى الدلالة  Fقيمة 

0.773 0.598 0.592 
 19.440 4 77.761 الانحدار 

 198. 264 52.323 البواقي 000. 98.088
  268 130.084 الكلي

نموذج الانحدار من  يستخدم تحليل الانحدار في اختبار فرضية الاثر. ويتم الاستدلال على جودة 

وهو مؤشر وصفي   (2Rخلال مؤشرات منها بشكل اساسي مؤشر معامل التحديد او التفسير )

تتراوح قيمه بين الصفر والواحد الصحيح بحيث كلما اقتربت القيم من الواحد الصحيح دل ذلك على 

ويتم قياس هذا قدرة المتغيرات المتنبئة في تفسير الاختلاف الملاحظ في قيم المتغير التابع. 

صورتين الاولى من خلال بيانات العينة مباشرة حيث بلغت هذه القيمة على شكل نسبة  المؤشر ب

%( بينما تقوم الصورة الثانية لهذا المؤشر على تعديل هذه القيمة وفقا لعدد  59.8مئوية ) 
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استخدام بينات  المتغيرات الداخلة في النموذج بحيث تكون أقرب في وصف هذه القيمة فيما لو تم   

  59.2( المعدلة حيث بلغت هذه القيمة ) 2Rافراد المجتمع كاملا لاختبار الفرضية وتسمى بقيمة )

 %( ايضا على شكل نسبة مئوية ويلاحظ ان الفرق بين القيمتين ضئيل 

اما المؤشر الثاني والهام في تحديد جودة النموذج المستخدم لاختبار الفرضية والذي يتم الاعتماد   

يه في قبول او رفض الفرضية فهو اختبار تحليل التباين والذي ترتبط فيه قيمة الاختبار بمستوى  عل

فانه يتم قبول فرضية وجود الاثر بينما إذا كانت اكبر من   0.05الدلالة بحيث إذا كانت اقل من 

ثر( فانه يتم رفض وجود الأثر )أي يتم قبول الفرضية الصفرية التي تفترض عدم وجود الأ 0.05

لذلك  0.05( وهي قيمة اقل من 0.000وباستعراض قيمة مستوى دلالة الاختبار يتبين انها بلغت )

للبرامج  فرضية البحث الصفرية أي تم قبول الفرضية البديلة حيث تبين وفقا للنتائج  بان رفض يتم 

 نجوم  في مدينة عمان.   4التدريبية اثر على جودة الخدمة في فنادق 

 الجدول التالي قيم التأثير واختبارات الدلالة الاحصائية المرافقة لها كما يبين 

لبرامج التدريبية على جودة الخدمة في فنادق ل( قيم التأثير المعيارية وغير المعيارية 11- 4جدول )

 والدلالة الإحصائية المرتبطة نجوم   4

 المجالات 

التأثير  
غير  

 المعياري 

الخطأ 
 المعياري 

التأثير  
 T sig المعياري 

B SE β 
 000. 5.010 261. 042. 208. تحديد الاحتياجات التدريبية 

 000. 4.656 250. 042. 194. تصميم البرامج التدريبية 
 003. 2.947 163. 044. 130. تنفيذ البرامج التدريبية 
 000. 4.601 265. 050. 232. تقييم البرامج التدريبية 
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( قيم التأثيرات المباشرة وغير المباشرة لأبعاد البرامج التدريبية على جودة  11- 4الجدول ) نييبب 

غير المعيارية يتبين ان قيمة تأثير تحديد الاحتياجات التدريبية قد   رالخدمة. وباستعراض قيم التأثي

( وبلغت قيمة تأثير تنفيذ 0.194( وبلغت قيمة تأثير تصميم البرامج التدريبية )0.208بلغت )

( ويلاحظ  0.232( كما بلغت قيمة تأثير تقييم البرامج التدريبية قد بلغت )0.130البرامج التدريبية ) 

ر كانت إيجابية ما يشير الى الأثر الإيجابي لمكونات وابعاد البرامج التدريبية في جودة ان قيم التأثي

الخدمة في فنادق الأربع نجوم في مدينة عمان حيث كانت أكبر قيم التأثير قد تحققت من خلال تقييم 

توى  ( وعند استعراض دلالات قيم التأثير الإحصائية من خلال قيم مس0.232البرامج التدريبية ) 

ما   0.05يتبين ان جميع قيم مستوى الدلالة كانت اقل من   0.05الدلالة ومقارنة هذه القيم بالقيمة 

 يشير الى أهمية قيم التأثير التي تم الوصل اليها من الناحية الإحصائية عند هذا المستوى.  

 الفرضية الفرعية الأولى: 

H01-1 تحديد الاحتياجات التدريبية وتصميم  بية:"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبرامج التدري(

على الملموسية في فنادق الأربع  البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج التدريبية، وتقييم البرامج التدريبية( 

 ( " α ≥ 0.05) نجوم العاملة في مدينة عمان عند مستوى دلالة

حيث يوضح الجدولان التاليان نتائج    البسيطلاختبار هذه الفرضية فقد استخدم تحليل الانحدار الخطي  

لتأثير البرامج التدريبية    الخطي البسيطنتائج تحليل الانحدار  (  12- 4جدول )  .اختبار هذه الفرضية

 من وجهة نظر المشاركين الملموسية على 

 التباينتحليل  معامل التحديد )التفسير(

R 2R 
2R 

 المعدلة 
مصدر  
 التباين

مجموع  
 المربعات 

درجات 
 الحرية 

متوسط  
 المربعات 

 Fقيمة 
مستوى 

 الدلالة 

0.800 0.640 0.635 
 28.318 4 113.272 الانحدار

 241. 264 63.609 البواقي  000. 117.529
   268 176.881 الكلي 

يستخدم تحليل الانحدار في اختبار فرضية الاثر. ويتم الاستدلال على جودة نموذج الانحدار من  

وهو مؤشر وصفي تتراوح   (2Rخلال مؤشرات منها بشكل اساسي مؤشر معامل التحديد او التفسير )
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ة  قيمه بين الصفر والواحد الصحيح بحيث كلما اقتربت القيم من الواحد الصحيح دل ذلك على قدر  

المؤشر  هذا  قياس  ويتم  التابع.  المتغير  قيم  في  الملاحظ  الاختلاف  تفسير  في  المتنبئة  المتغيرات 

مئوية  ب نسبة  شكل  على  القيمة  هذه  بلغت  حيث  مباشرة  العينة  بيانات  خلال  من  الاولى  صورتين 

غيرات الداخلة  %( بينما تقوم الصورة الثانية لهذا المؤشر على تعديل هذه القيمة وفقا لعدد المت  64.0)

في النموذج بحيث تكون أقرب في وصف هذه القيمة فيما لو تم استخدام بينات افراد المجتمع كاملا  

%( ايضا على شكل   63.5( المعدلة حيث بلغت هذه القيمة )2Rلاختبار الفرضية وتسمى بقيمة )

في تحديد جودة النموذج  اما المؤشر الثاني والهام  نسبة مئوية ويلاحظ ان الفرق بين القيمتين ضئيل

المستخدم لاختبار الفرضية والذي يتم الاعتماد عليه في قبول او رفض الفرضية فهو اختبار تحليل  

فانه يتم قبول  0.05التباين والذي ترتبط فيه قيمة الاختبار بمستوى الدلالة بحيث إذا كانت اقل من 

م رفض وجود الأثر )أي يتم قبول الفرضية  فانه يت  0.05فرضية وجود الاثر بينما إذا كانت اكبر من  

الصفرية التي تفترض عدم وجود الأثر( وباستعراض قيمة مستوى دلالة الاختبار يتبين انها بلغت  

فرضية البحث الصفرية )الفرعية الأولى( أي تم  رفض  لذلك يتم    0.05( وهي قيمة اقل من  0.000)

 4للبرامج التدريبية اثر على الملموسية في فنادق  ن  قبول الفرضية البديلة حيث تبين وفقا للنتائج  با 

 كما يبين الجدول التالي قيم التأثير واختبارات الدلالة الاحصائية المرافقة لها    نجوم  في مدينة عمان.

( قيم التأثير المعيارية وغير المعيارية لمجالات البرامج التدريبية على الملموسية في 13-4جدول ) 

 والدلالة الإحصائية المرتبطة نجوم  4فنادق 

 المجالات

التأثير 
غير 

 المعياري 

الخطأ  
 المعياري 

التأثير 
 t sig المعياري 

B SE Β 
 048. 1.985 098. 046. 091. تحديد الاحتياجات التدريبية
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 000. 4.027 204. 046. 185. تصميم البرامج التدريبية
 174. 1.362 071. 049. 066. تنفيذ البرامج التدريبية
 000. 10.093 550. 056. 560. تقييم البرامج التدريبية

( قيم التأثيرات المباشرة وغير المباشرة لأبعاد البرامج التدريبية على  13- 4ييببن الجدول )

الملموسية. وباستعراض قيم التأثير غير المعيارية يتبين ان قيمة تأثير تحديد الاحتياجات التدريبية  

( وبلغت قيمة تأثير تنفيذ 0.185( وبلغت قيمة تأثير تصميم البرامج التدريبية )0.091قد بلغت )

( ويلاحظ  0.560( كما بلغت قيمة تأثير تقييم البرامج التدريبية قد بلغت )0.066ج التدريبية ) البرام

ان قيم التأثير كانت إيجابية ما يشير الى الأثر الإيجابي لمكونات وابعاد البرامج التدريبية في جودة 

ققت من خلال الخدمة في فنادق الأربع نجوم في مدينة عمان حيث كانت أكبر قيم التأثير قد تح 

( وعند استعراض دلالات قيم التأثير الإحصائية من خلال قيم  0.560تقييم البرامج التدريبية )

يتبين ان قيمة مستوى الدلالة المحسوبة لمتغير تنفيذ   0.05مستوى الدلالة ومقارنة هذه القيم بالقيمة  

دلالة قيمة تأثير  عدم لى  ما يشير ا 0.05( كانت أكبر من  0.174البرامج التدريبية التي بلغت )

هذا المتغير في الملموسية بينما كانت باقي قيم مستوى الدلالة لباقي المتغيرات )تحديد الاحتياجات  

ما يشير الى أهمية قيم   0.05التدريبية وتصميم البرامج التدريبية وتقييم البرامج التدريبية(اقل من 

 . الإحصائية عند هذا المستوى في هذه المتغيرات التأثير التي تم الوصل اليها من الناحية 

 ة الفرعية الثانية: الفرضي

H01-2تحديد الاحتياجات التدريبية وتصميم  :"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبرامج التدريبية(

على الاستجابة في فنادق الأربع  البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج التدريبية، وتقييم البرامج التدريبية( 

( " α ≥ 0.05) العاملة في مدينة عمان عند مستوى دلالة نجوم
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حيث يوضح الجدولان التاليان نتائج    البسيطلاختبار هذه الفرضية فقد استخدم تحليل الانحدار الخطي  

   اختبار هذه الفرضية

لتأثير البرامج التدريبية على   الخطي البسيطنتائج تحليل الانحدار  (14-4جدول )

 من وجهة نظر المشاركين  الاستجابة

 التباين تحليل  معامل التحديد )التفسير(

R 2R 
2R  

 المعدلة 
 مصدر التباين 

مجموع  
 المربعات 

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 المربعات 

 Fقيمة 
مستوى  

 الدلالة 

0.772 0.596 0.590 
 31.659 4 126.634 الانحدار 

 325. 264 85.714 البواقي  000. 97.509
   268 212.348 الكلي 

يستخدم تحليل الانحدار في اختبار فرضية الاثر. ويتم الاستدلال على جودة نموذج الانحدار من  

وهو مؤشر وصفي تتراوح    (2Rخلال مؤشرات منها بشكل اساسي مؤشر معامل التحديد او التفسير )

 قيمه بين الصفر والواحد الصحيح بحيث كلما اقتربت القيم من الواحد الصحيح دل ذلك على قدرة 

المؤشر  هذا  قياس  ويتم  التابع.  المتغير  قيم  في  الملاحظ  الاختلاف  تفسير  في  المتنبئة  المتغيرات 

مئوية  ب نسبة  شكل  على  القيمة  هذه  بلغت  حيث  مباشرة  العينة  بيانات  خلال  من  الاولى  صورتين 

يرات الداخلة  %( بينما تقوم الصورة الثانية لهذا المؤشر على تعديل هذه القيمة وفقا لعدد المتغ  59.6)

في النموذج بحيث تكون أقرب في وصف هذه القيمة فيما لو تم استخدام بينات افراد المجتمع كاملا  

%( ايضا على شكل   59.0( المعدلة حيث بلغت هذه القيمة )2Rلاختبار الفرضية وتسمى بقيمة )

ي تحديد جودة النموذج  اما المؤشر الثاني والهام ف نسبة مئوية ويلاحظ ان الفرق بين القيمتين ضئيل

المستخدم لاختبار الفرضية والذي يتم الاعتماد عليه في قبول او رفض الفرضية فهو اختبار تحليل  

فانه يتم قبول  0.05التباين والذي ترتبط فيه قيمة الاختبار بمستوى الدلالة بحيث إذا كانت اقل من 

رفض وجود الأثر )أي يتم قبول الفرضية    فانه يتم  0.05فرضية وجود الاثر بينما إذا كانت اكبر من  

الصفرية التي تفترض عدم وجود الأثر( وباستعراض قيمة مستوى دلالة الاختبار يتبين انها بلغت 
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فرضية البحث الصفرية )الفرعية الثانية( أي رفض  لذلك يتم    0.05( وهي قيمة اقل من  0.000) 

على الاستجابة في فنادق   إثرللبرامج التدريبية  ن  تم قبول الفرضية البديلة حيث تبين وفقا للنتائج با

 نجوم في مدينة عمان.  4

 كما يبين الجدول التالي قيم التأثير واختبارات الدلالة الاحصائية المرافقة لها  

( قيم التأثير المعيارية وغير المعيارية لمجالات البرامج التدريبية على الاستجابة في  15-4جدول )

 والدلالة الإحصائية المرتبطة نجوم  4فنادق 

 المجالات

التأثير 
غير 

 المعياري 

الخطأ  
 المعياري 

التأثير 
 t sig المعياري 

B SE Β 
 000. 10.132 529. 053. 539. تحديد الاحتياجات التدريبية

 004. 2.920 157. 053. 156. تصميم البرامج التدريبية
 326. 983. 055. 057. 056. تنفيذ البرامج التدريبية
 008. 2.678 155. 064. 173. تقييم البرامج التدريبية

( قيم التأثيرات المباشرة وغير المباشرة لأبعاد البرامج التدريبية على  15- 4ييببن الجدول )

الاستجابة. وباستعراض قيم التأثير غير المعيارية يتبين ان قيمة تأثير تحديد الاحتياجات التدريبية  

( وبلغت قيمة تأثير تنفيذ 0.156( وبلغت قيمة تأثير تصميم البرامج التدريبية )0.539قد بلغت )

( ويلاحظ  0.173( كما بلغت قيمة تأثير تقييم البرامج التدريبية قد بلغت )0.056ج التدريبية ) البرام

ان قيم التأثير كانت إيجابية ما يشير الى الأثر الإيجابي لمكونات وابعاد البرامج التدريبية في جودة 

ققت من خلال الخدمة في فنادق الأربع نجوم في مدينة عمان حيث كانت أكبر قيم التأثير قد تح 

( وعند استعراض دلالات قيم التأثير الإحصائية من خلال قيم  0.539تحديد البرامج التدريبية )

يتبين ان قيمة مستوى الدلالة المحسوبة لمتغير تنفيذ   0.05مستوى الدلالة ومقارنة هذه القيم بالقيمة  

دلالة قيمة عدم لى  ما يشير ا 0.05( كانت أكبر من  0.326البرامج التدريبية التي بلغت )
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بينما كانت باقي قيم مستوى الدلالة لباقي المتغيرات )تحديد   الاستجابةتأثير هذا المتغير في  

ما يشير الى   0.05اقل من  الاحتياجات التدريبية وتصميم البرامج التدريبية وتقييم البرامج التدريبية(

 . صائية عند هذا المستوى في هذه المتغيرات أهمية قيم التأثير التي تم الوصل اليها من الناحية الإح 

 الفرضية الفرعية الثالثة: 

H01-3تحديد الاحتياجات التدريبية وتصميم  :"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبرامج التدريبية(

على الاعتمادية في فنادق الأربع  البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج التدريبية، وتقييم البرامج التدريبية( 

  ( "α ≥ 0.05) نجوم العاملة في مدينة عمان عند مستوى دلالة

يوضح الجدولان التاليان نتائج    حيث   البسيطلاختبار هذه الفرضية فقد استخدم تحليل الانحدار الخطي  

   اختبار هذه الفرضية

لتأثير البرامج التدريبية على   الخطي البسيطنتائج تحليل الانحدار  (16-4جدول )

 من وجهة نظر المشاركين  الاعتمادية

 تحليل التباين معامل التحديد )التفسير(

R 2R 
2R 

 المعدلة 
مصدر  
 التباين

مجموع  
 المربعات 

درجات 
 الحرية 

متوسط  
 المربعات 

 Fقيمة 
مستوى 

 الدلالة 

0.365 0.133 0.120 
 9.237 4 36.947 الانحدار

 909. 264 240.051 البواقي  000. 10.158
   268 276.999 الكلي 

جودة نموذج الانحدار من  يستخدم تحليل الانحدار في اختبار فرضية الاثر. ويتم الاستدلال على 

وهو مؤشر وصفي   (2Rخلال مؤشرات منها بشكل اساسي مؤشر معامل التحديد او التفسير )

تتراوح قيمه بين الصفر والواحد الصحيح بحيث كلما اقتربت القيم من الواحد الصحيح دل ذلك على 

ابع. ويتم قياس هذا قدرة المتغيرات المتنبئة في تفسير الاختلاف الملاحظ في قيم المتغير الت
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صورتين الاولى من خلال بيانات العينة مباشرة حيث بلغت هذه القيمة على شكل نسبة  المؤشر ب

%( بينما تقوم الصورة الثانية لهذا المؤشر على تعديل هذه القيمة وفقا لعدد  13.3مئوية ) 

و تم استخدام بينات  المتغيرات الداخلة في النموذج بحيث تكون أقرب في وصف هذه القيمة فيما ل

  12.0( المعدلة حيث بلغت هذه القيمة ) 2Rافراد المجتمع كاملا لاختبار الفرضية وتسمى بقيمة )

 %( ايضا على شكل نسبة مئوية ويلاحظ ان الفرق بين القيمتين ضئيل 

اد  اما المؤشر الثاني والهام في تحديد جودة النموذج المستخدم لاختبار الفرضية والذي يتم الاعتم 

عليه في قبول او رفض الفرضية فهو اختبار تحليل التباين والذي ترتبط فيه قيمة الاختبار بمستوى  

فانه يتم قبول فرضية وجود الاثر بينما إذا كانت اكبر من   0.05الدلالة بحيث إذا كانت اقل من 

ود الأثر( فانه يتم رفض وجود الأثر )أي يتم قبول الفرضية الصفرية التي تفترض عدم وج 0.05

لذلك  0.05( وهي قيمة اقل من 0.000وباستعراض قيمة مستوى دلالة الاختبار يتبين انها بلغت )

فرضية البحث الصفرية )الفرعية الثالثة( أي تم قبول الفرضية البديلة حيث تبين وفقا  رفض يتم 

 نة عمان.نجوم  في مدي 4للبرامج التدريبية اثر على الاعتمادية في فنادق للنتائج  بان 

 كما يبين الجدول التالي قيم التأثير واختبارات الدلالة الاحصائية المرافقة لها  

( قيم التأثير المعيارية وغير المعيارية لمجالات البرامج التدريبية على الاعتمادية في  17-4جدول )

 والدلالة الإحصائية المرتبطة نجوم  4فنادق 

 المجالات 
التأثير غير  

 المعياري 
الخطأ  
 المعياري 

التأثير  
 T sig المعياري 

B SE Β 
 953. 060. 005. 089. 005. تحديد الاحتياجات التدريبية 

 007. 2.704 213. 089. 241. تصميم البرامج التدريبية 
 005. 2.838 231. 095. 269. تنفيذ البرامج التدريبية 
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 010. 2.582 297. 108. 279. تقييم البرامج التدريبية 

( قيم التأثيرات المباشرة وغير المباشرة لأبعاد البرامج التدريبية على  17- 4ييببن الجدول )

الملموسية. وباستعراض قيم التأثير غير المعيارية يتبين ان قيمة تأثير تحديد الاحتياجات التدريبية  

( وبلغت قيمة تأثير تنفيذ 0.241( وبلغت قيمة تأثير تصميم البرامج التدريبية )0.005قد بلغت )

( ويلاحظ  0.279( كما بلغت قيمة تأثير تقييم البرامج التدريبية قد بلغت )0.269ج التدريبية ) البرام

ان قيم التأثير كانت إيجابية ما يشير الى الأثر الإيجابي لمكونات وابعاد البرامج التدريبية في جودة 

ققت من خلال الخدمة في فنادق الأربع نجوم في مدينة عمان حيث كانت أكبر قيم التأثير قد تح 

( وعند استعراض دلالات قيم التأثير الإحصائية من خلال قيم  0.279تقييم البرامج التدريبية )

يتبين ان قيمة مستوى الدلالة المحسوبة لمتغير   0.05مستوى الدلالة ومقارنة هذه القيم بالقيمة  

دلالة قيمة  عدم لى ما يشير ا 0.05( كانت أكبر من 0.953تحديد البرامج التدريبية التي بلغت )

بينما كانت باقي قيم مستوى الدلالة لباقي المتغيرات )تصميم   الاعتماديةتأثير هذا المتغير في 

ما يشير الى   0.05البرامج التدريبية وتنفيذ الاحتياجات التدريبية وتقييم البرامج التدريبية( اقل من 

 أهمية قيم التأثير التي تم الوصل اليها من الناحية الإحصائية عند هذا المستوى في هذه المتغيرات  
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 الفصل الخامس  

 النتائج والتوصيات  

 

 

 

 

 

 

 الفصل الخامس ( مخطط سير  1-5الشكل )

 المقدمة   5-1

 التي هدفت الىيتضمن هذا الفصل عرضا  لمناقشة النتائج والتوصيات التي توصلت اليها الدراسة 

 . البرامج التدريبية في تحسين جودة الخدمة المقدمة في الفنادق فئة الاربع نجوم إثرالتعرف على 

 مناقشة النتائج   5-2

وجودة الخدمة( ان اتجاهات   التدريبية،اظهرت نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة )البرامج 

اغلب الفقرات التي تقيس متغيرات الدراسة  نحو  إيجابيةعينة الدراسة في فنادق الاربع نجوم كانت 

 : ويمكن تخليص نتائج الدراسة فيما يأتي المعياري كما يوضحها الوسط الحسابي والانحراف 

برامج التدريبية مرتفع في فنادق فئة الاربع نجوم العاملة في توصلت الدراسة الى ان تطبيق ال .1

)عينة الدراسة(. العاصمة عمان

 المقدمة 

مناقشة  

 النتائج

 تاجات الاستن

 التوصيات
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بينت نتائج الدراسة الى ان عناصر البرامج التدريبية توثر بصورة عامة على جودة الخدمة في  .2

الى (. وهذا يعود α > 0.05)فنادق الاربع نجوم العاملة في العاصمة عمان عند مستوى دلالة 

ات الاهتمام الكبير لدى الفنادق لرفع جودة الخدمات المقدمة في الفنادق لان جودة الخدم

انه   المقدمة في الفندق ما يحقق الميزة التنافسية ومن ثم الاستدامة في الضيافة وهذا ما يفسر

لي  في تقديم جودة خدمة جيدة وبالتا أكبر عندما يتوفر التدريب للموظفين فانهم سيبذلون جهد 

 وهذه النتيجة تتوافق مع الدراسة   تعزيز تصور ايجابي بين العملاء تجاه المنظمة

Al-Refaei, et.al, 2021)) دراسةو (Joao, Spowart&Taylor 2019)  ودراسة

(Abdelhamied ,2019) 

من الفنادق فتعتبر نظافة الفندق والتجهيزات  ألا يتجز تعتبر الملموسية في الفنادق شي اساسي  .3

الحديثة للمعدات والزي الرسمي للموظفين امر اساسي في تحديد الاوليات للفنادق لذلك تشير  

وهذه النتيجة تتوافق مع  بين تنفيذ البرامج التدريبية والملموسية إثر د لا يوجالدراسة انه 

   ) (Al-Quraishi & Gabraw,2021الدراسة

بين تنفيذ البرامج التدريبية والاستجابة مما يشير ان الموظفين  إثر د لا يوجالدراسة انه تشير   .4

يعتمدون على الحس البشري في الاستجابة على الموظفين والتعاون فيما بينهم فلا يعتبر تنفيذ 

 وهذه النتيجة تتوافق البرامج التدريبية حجر اساس لتقيم استجابة الموظفين وقياسها

 Al-Quraishi & Gabraw,2021) (  

التدريبية والاعتمادية مما يشير ان   الاحتياجات بين تحديد  إثر د لا يوج كما تشير الدراسة انه  .5

  ةالمكتسبموظفو الفندق العاملين في فئة الاربع نجوم يعتمدون على الخبرات السابقة والمهارات 

لذلك   سنوات  10 -5خبرة الفنادق من    كانت النسبة الاكبر منهم في عالمجتم ولاسيما ان عينة 
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الاهتمام بتحديد الاحتياجات التدريبية على نحو وعملي واعداد البرامج التدريبية والتثقفية حول  يجب 

 ( 2019وهذه النتيجة تتوافق )موسي، جودة الخدمات 

)البرامج التدريبة(  بينت نتائج الدراسة انه كان هناك أثر ذو دلالة احصائية للمتغير المستقل  .6

 في الملموسية. % من المتغير 64حيث ان المتغير المستقل كان يفسر  على الملموسية،

بينت نتائج الدراسة انه كان هناك أثر ذو دلالة احصائية للمتغير المستقل )البرامج التدريبة(   .7

 .ةالاستجاب في % من المتغير 59.6حيث ان المتغير المستقل كان يفسر  ،الاستجابةعلى 

بينت نتائج الدراسة انه كان هناك أثر ذو دلالة احصائية للمتغير المستقل )البرامج التدريبة(   .8

 . الاعتماديةفي % من المتغير 13.3حيث ان المتغير المستقل كان يفسر  ،الاعتماديةعلى 

 الاستنتاجات  5-3

البرامج التدريبية في تحسين جودة الخدمات في الفنادق الاربع نجوم   إثرهدفت الدراسة الحالية عن 

اختباره للتأكد من صحته   ثم  استبانةحيث تم جمع البيانات باستخدام  ، العاملة في العاصمة عمان

  والموثوقية لأداة الدراسة، ثم استخدم الانحدار لاختبار فرضيات الدراسة الرئيسية منها والفرعية

( واختبار الحد الادنى للتباين المعاير VIFلهذا الهدف اختبار معامل تضخم التباين )استخدم 

(Tolerance  اما بالنسبة لاختبار لسلوك البيانات وقربها من التوزيع الطبيعي فقد استخدم )

حيث استخدم للثبات بأسلوب الاتساق الداخلي  ، (KSاستخدام اختبار كولمجروف وسميرنوف )

 . لكل متغير من متغيرات البحث  (ωوبأسلوب ماكدونالد )( Cronbach alphaفا )لكرو نباخ ال

تظهر نتائج هذه الدراسة التطبيق العالي للمتغيرات الفرعية للبرامج التدريبية في فنادق الاربع نجوم  

ثم ، (تقييم البرامج التدريبية)جاء التأثير الاكبر للمتغير المستقل  عمان، حيث العاملة في العاصمة 
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  ب ما يجيوهذا (، برامج التدريبيةتصميم ال)  (، ثمتحديد البرامج التدريبية)، (البرامج التدريبية تنفيذ ) 

 .ولالأ على تساؤل الدراسة

حيث تظهر النتائج للتطبيق جودة الخدمة في الفنادق فئة الاربع نجوم العاملة في العاصمة عمان،  

ن فنادق الأربع النجوم تطبق جودة الخدمات  وعليه فأ الأولى ( في المرتبة الملموسيةحيث جاء )

ما يثبت  ، ثم الاستجابةمعدات حديثة، ومعدات نظيفة( من )موقع، واثاث، وزي رسمي،الملموسة 

بينهم،  فيما  والتعاون في الاتكيت،  التزام)العالية يتمتعون بالاستجابة فنادق الأربع نجوم موظفو ان 

وعليه يتمتع موظفو فنادق الأربع  في المرتبة الثانية، وثم الاعتمادية السريعة للعملاء(   الاستجابة

على تساؤل  ب ما يجيوهذا ، في المرتبة الثالثة )القدرات، ومهارات التواصل، وحل المشاكل(نجوم 

 . الدراسة الثاني

المتغيرات الفرعية للبرامج التدريبية  أما بالنسبة للعلاقات بين المتغيرات، قد تبين ان العلاقات بين 

اضافة الى ذلك فأن العلاقات بين ابعاد جودة الخدمة قوية ايضا ، واخيرا  العلاقة بين   قوية،

 المتغيرات المستقلة والتابعة قوية جدا .

بع  واخيرا  تشير النتائج الى وجود تأثير لأبعاد جودة الخدمة على البرامج التدريبية في فنادق فئة الار 

 .على التساؤل الثالث والرابع للدراسة  ب ما يجينجوم العاملة في العاصمة عمان وهذا 

 التوصيات   5-4

 في ضوء ما أتت به الدراسة من نتائج واستنتاجات، فأن الدراسة توصي بما يلي: 

شاركوا في عملية  الذين اختيار عينة قصدية من جميع الإدارات )العليا، الوسطى، الدنيا(  .1

ة. البرامج التدريبي
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أجريت هذه الدراسة على فنادق فئة الاربع نجوم العملة في العاصمة عمان كان تأثير نتائجهم   .2

 .دول أخرى لذلك يقترح الباحث نشر النتائج على فئات فندقية اخرى في الاردن و  إيجابيا

أجراء البرامج التدريبية في الفنادق الأربع نجوم وذلك لتحسين   باستمراريةتوصي الدراسة الحالية  .3

 . جودة الخدمات المقدمة

بذل جهد اضافي من قبل الادارة العليا في الفنادق الاربع نجوم لغرس مفاهيم البرامج التدريبية   .4

 .الفندقيةوذلك لتأثيرها المباشر في جودة الخدمة 

أجراء المزيد الدراسات حول أثر البرامج التدريبية في تحسين جودة الخدمة في القطاعات   .5

 الأخرى. 

من الناحية الثقافية   الاردنتطبيق الدراسة الحالية على فنادق الدول العربية لأنها تتشابه مع  .6

 . والاجتماعية

 في  العمل لتقييم الميداني الواقع  نتائج ضوء في المناسبة التوصيات  اعتماد  على العمل .7

 . المنظمات الفندقية من أجل النجاح والاستمرارية

عندما يتوفر  لأنه    استمرارية تنفيذ البرامج التدريبيةتحفيز الموظفين بالحوافز المادية لضمان  .8

 . في تقديم جودة خدمة أكبرالتدريب للموظفين فانهم سيبذلون جهد 

 لمشاركة الموظفين في تحديد البرامج التدريبية اللازمة. تعزيز وعي المدراء  .9
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 : الملاحق 

 ( 1رقم ) الملحق 

 قائمة بأسماء السادة المحكمين الاستبانة 

 الجامعة الرتبة  الاسم الرقم
 الشرق الأوسط  كتور  د أستاذ  احمد علي صالح .د أ. 1
 الأردنية   أستاذ دكتور  محمد النعيمي  .د أ. 2
 الاسراء  أستاذ دكتور  زكريا الدوري  .د أ. 3
 عمان العربية  أستاذ دكتور  رشاد الساعدي .د أ. 4
 جامعة الزيتونة   أستاذ دكتور  النداوي  بدرعبد العزيز أ.د.  5
 البتراء  أستاذ مشارك  سائد زيغان   د. 6
 الشرق الاوسط أستاذ مشارك نهلة الناظر  د. 7
 الشرق الاوسط أستاذ مشارك سمير الجبالي   د. 8
 الشرق الاوسط أستاذ مشارك إبراهيم ابو السندس د.  9

 الشرق الاوسط أستاذ مشارك عبد العزيز الشرباتي   د. 10
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 مقابلة   (:2الملحق )
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 (: 3المحلق )

 //:forms.gle/2fg8T4jsEcepQZxM7www.httpsالاستبانة  

 

 استبانة 

 الى السادة الافاضل العاملين في قطاع الفنادق فئة الأربع نجوم العاملة في العاصمة عمان 

 تحية طيبة وبعد، 

البرامج التدريبية في تحسين جودة الخدمة في فنادق الأربع نجوم العاملة في  يقوم الباحث بدراسة بعنوان "أثر  

 مدينة عمان: دراسة ميدانية " 

وذلك استكمالا  لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في أدارة الاعمال من جامعة الشرق الاوسط، وعلى هذا  
المهتمين في هذا المجال، والمعنين في الامر مباشرة، لذا الاساس قام الباحث بتطوير الاستبانة التالية، وبما انكم من  

 نرجو من حضرتكم قراءتها بتمعن والاجابة على فقراتها التي تعكس رأيكم في كل فقرة.

وسيكون لآرائكم الاثر الفعال في مساعدة الباحث في خدمة البحث العلمي علما  بأن المعلومات الواردة في الاستبانة 
 حث العلمي، وسيتم التعامل بسرية تامة. هي فقط لأغراض الب

 مع فائق الاحترام والتقدير  

 الباحث: احمد إبراهيم خلف المرسومي    إشراف: د. عبد الله بطاينة

 2021تشرين الثاني / 

 أولًا:  

 المعلومات الديموغرافية:  

( في المكان المناسب:√) يرجى اختيار الإجابة المناسبة عن طريق وضع إشارة

https://www.forms.gle/2fg8T4jsEcepQZxM7
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 .الحالة الاجتماعية1  ذكر   أنثى
     

 
  40الى أقل من  30من  

 سنة  
 

 . العمر2  سنة  30أقل من  

سنة الى أقل من   40من   سنة فأكبر  50
 سنة 50

  

     
 

 . المؤهل الوظيفي 3  ثانوية عامة او دبلوم  بكالوريوس 
   ماجستير   دكتوراه
     

 
 . المستوى الوظيفي 4  إدارة عليا   إدارة وسطى 
   إدارة دنيا   غير ذلك 

     
 

 سنوات  5اقل من   سنة   10إلى أقل من  5
 
 

. الخبرة العملية في الوظيفة 5 
 الحالية 

 سنة فأكبر  20
 

  20الى اقل من  10 
 سنة
 

  



90 

 

 
 
 
 

    
 

. الخبرة العملية في قطاع  6  سنوات  5أقل من   سنوات   10الى أقل من  5
 الفنادق 

  20الى أقل من  10  سنة فأكبر  20
 سنة  

  

 ثانيًا:   

 المقياس المستخدم سيكون مقياس ليكرت الخماسي: .1

 لا أوافق بشدة  لا أوافق  محايد أوافق  أوافق بشدة 

5 4 3 2 1 
 محاور وفقرات الاستبانة: 

 
 رقم الفقرة 

 أوافق   الفقرة 
 بشدة

5 

 أوافق 
 
 4 

 محايد 
 
 3 

 لا أوافق
 

    2 

 لا أوافق
 بشدة  
 1 

 

ويقصد بها الأنشطة المخططة والموجهة لفئات معينة من العاملين لغرض اكسابهم   المحور الاول: البرامج التدريبية:
 فنادق الأربع نجوم في العاصمة عمان وتتكون من. القدرات والمهارات والخبرات في  

وهي عبارة عن اجراء تحليل بين الفجوات الحاصلة بين الأداء المرغوب والأداء الفعلي  تحديد الاحتياجات التدريبية:  .  1
املين من خلال العاملين ورؤساء الأقسام في الفنادق الأربع نجوم العاملة في العاصمة عمان لمعرفة مستوى أداء الع

 وتحديد أوجه الضعف والقصور ووضع البرامج التدريبية التي تجعلهم مؤهلين للقيام بأعمالهم على أكمل وجه.

      تضع الإدارة خطة لتحديد الفجوات التدريبية   .1
      تشرك الإدارة العاملين في الفنادق تحديد الاحتياجات التدريبية    .2
      تحدد الإدارة الموضوعات التدريبية في ضوء تشخيص الفجوات   .3
      تنسق الإدارة مع هيئة السياحة في تحديد الاحتياجات التدريبية    .4
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الاحتياجات التدريبية على تحليل مستويات أداء  تعتمد الإدارة في تحديد   .5

 العاملين 
     

. تصميم البرامج التدريبية: وهي المنهجية العملية التي تعتمدها فنادق الأربع نجوم العاملة في العاصمة عمان  2
تدريبهم والمدربين والتي تشمل تحديد اهداف البرنامج التدريبي ومواده واساليبه والفئة المستهدفة الذين سيتم 

 لهم.

      تلتزم الإدارة بمنهجية عملية في تصميم البرامج التدريبية    .6
      تحدد الإدارة الأهداف التدريبية بناءاً على الاحتياجات التدريبية    .7
      تختار الإدارة المدربين على أساس كفاياتهم في مجال التدريب   .8
      تحدد الإدارة المواد التدريبية التي تغطي الاحتياجات التدريبية    .9

      تصنف الإدارة الأساليب التدريبية المناسبة للبرامج التدريبية     .10
العاملين في فنادق الأربع نجوم العاملة في العاصمة عمان وفقا للأهداف . تنفيذ البرامج التدريبية: مباشرة تدريب  3

 والخطط المنشودة.

      تبلغ الإدارة الفئات المستهدفة بالتدريب قبل الموعد المحدد بوقت مناسب   1 .11
      تخصص الإدارة موازنة لتنفيذ البرامج التدريبية    .12
ترشح الإدارة فريق لإدارة البرامج التدريبية ممن تتوفر فيهم الخبرة   .13

 المناسبة لذلك 

     

تهيئ الإدارة جميع مستلزمات إقامة البرامج التدريبية من قاعات )قاعات    .14
 مهيئة، مواد تدريب، مستلزمات الضيافة(

     

      التدريبيتتأكد الإدارة من جاهزية المدربين المرشحين للبرنامج   .15
تقييم البرامج التدريبية: تحديد مدى نجاح البرامج التدريبية ومدى تطبيقها من قبل العاملين في فنادق الأربع   .4

نجوم العاملة في العاصمة عمان وتوظيف مخرجاتها في العمل وذلك من خلال اعتماد مقايس تحدد مستوى  
 نتائجها.

      تجري الإدارة قياساً لتعلم المتدرب   .16
      بعدية للبرنامج التدريبي –تنفيذ الإدارة اختبارات قبلية   .17
      تهتم الإدارة بتقييم رضا المتدرب عن البرنامج التدريبي    .18
      تركز الإدارة على تقييم فاعلية المدرب من قبل المتدرب    .19
      تهتم الإدارة بتقييم رضا المتدرب عن إدارة التدريب     .20
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المحور الثاني: جودة الخدمة: هي درجة المطابقة في الأداء الفعلي للخدمة الفندقية مع توقعات الزبون لهذه الخدمة  
 الأربع نجوم في العاصمة عمان.المقدمة من قبل فنادق فئة  

الملموسية: هي التجهيزات الملموسة للخدمة الفندقية المقدمة من قبل فنادق فئة الأربع نجوم العاملة في   .1
 العاصمة عمان. 

      يمتلك الفندق تجهيزات حديثة    .1
      تتسم معدات الفندق بالنظافة   .2
      يلتزم موظفو الفندق بالزي الرسمي ذو المظهر الانيق    .3
      يتميز موظفو الفندق بالمهنية العالية   .4
      يتميز الفندق بموقع جذاب    .5
الاستجابة: بأنها مدى سرعة التقديم في الخدمات والاستعداد الدائم لخدمة الزبائن للخدمة المقدمة من قبل فنادق   .2

 الأربع النجوم العاملة في العاصمة عمان. 

      يستجيب الموظف لحاجة العملاء بالتوقيت المناسب    .6
      يجيب الموظف عن استفسارات العملاء بشكل دقيق  .7
      يستطيع الموظف حل مشكلات العملاء بسرعة   .8
      يتعاون الموظف مع زملاءه في سرعة تقديم الخدمات   .9

      يتلزم الموظف بقواعد الاتكيت المتعلقة في الخدمة 10
الإنجاز الدقيق وبالطريقة الصحيحة للخدمة المقدمة في فنادق الأربع الاعتمادية: وهي مقدرة مقدم الخدمة على  .3

 النجوم العاملة في العاصمة عمان.

      يمتلك الموظف قدرة على فهم احتياجات العملاء  11
      يتميز الموظف بقدرته على ايجاد حلول متعددة لنفس المشكلة 12
      يتميز الموظف بقدرة على الاقناع  13
      يجيد الموظف مهارات التواصل  14
      يتمتع الموظف بقدرة الذكاء العاطفي 15


