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 Abstract : 

  The research aims to test the role of the training strategy in its 
stages (strategic analysis, formulation of training strategy, 
implementation of training and evaluation strategy) in improving 

the quality of hotel service in Al Mansour Melia Hotel. The quality 

of hotel service and the importance of the research lies in the 
importance of its variables, as the training strategy works to provide 

human resources with skills and capabilities that contribute to 

changing their behavior and improving their performance، which 

leads to improving service quality, which is what the research 

organization seeks. 

The researcher adopted the descriptive-analytical approach, and 

the questionnaire was adopted as a main tool in data collection، as 

it was distributed to an intentional sample of (55) respondents, 

represented by the general manager and his assistants، heads of 

departments and officials of the people of the organization in 

question. 

A set of results have been reached, the most important of which is 
the existence of a role for the training strategy in improving the 

quality of the hotel service, and based on these results, a set of 

conclusions was reached, the most important of which was the lack 
of interest of the management of the organization in question in the 

evaluation stage compared to the rest of the stages. Information 

about the training implementation process. The researcher also 
reached a set of recommendations, the most important of which 

was the interest of the management of the organization in question 

in the evaluation stage to determine the extent to which the trainee 
acquired knowledge, skills and abilities after the end of the 

prescribed training period by adopting the method of comparison 

between the trainee’s performance before and after the training 

process. 

Keywords: Strategy, Training, Service Quality, Hotels. 

 

 

 

 http://dx.doi.org/10.47832/2717-8293.20.18 

1  Researcher, Al-Salam University College, Iraq, Shymaakasem83@gmail.com, https://orcid.org/0000-0002-0521-

8178 

Research Article                   November  2022              Volume: 4              Issue: 6 

Istanbul / Türkiye 
p. 289-313 

Received: 29/08/2022 
Accepted: 15/09/2022 
Published: 01/11/2022 

This article has been 
scanned by iThenticat  No 
plagiarism detected 

Rimak International Journal of Humanities and Social Sciences 
 ISSN: 2717- 8293 

 

 

 

http://www.rimakjournal.com/


 Rimak International Journal of Humanities and Social Sciences 
 

  
 
 

 

 

V
ol

um
e:

 4
   

   
   

Is
su

e:
 6

 

290 

 

التدريب في تحسين جودة الخدمـات الفندقيــة استراتيجياتدور   
 )دراسة ميدانية لفندق المنصور ميليا(

 
 2 شيماء قاسم حافظ

 
 :الملخص

  استراتيجيةوصياغة    الاستراتيجي،التدريب بمراحلها )التحليل    استراتيجية اختبار دور  إلى    يهدف البحث
وقد   ،فندق المنصور ميلياالتدريب والتقييم( في تحسين جودة الخدمة الفندقية في    استراتيجية وتنفيذ    ،التدريب

ا ينعكس التدريب مم  استراتيجية مراحل  المنظمة المبحوثة ببعض    إدارةتمثلت مشكلة البحث ضعف اهتمام  
التدريب    استراتيجية ف  ،متغيراته  ية أهمالبحث من    ية أهموتكمن    ،تأثير ذلك على تحسين جودة الخدمة الفندقية 

دائهم وهو ما أهم في تغيير سلوكياتهم وتحسن من  مهارات وقدرات تستعمل على اكساب الموارد البشرية  
 .إليهثة الخدمة وهو ما تسعى المنظمة المبحو تحسين جودة إلى  يقود

  إذ  ،البياناتكأداة رئيسة في جمع   الاستبانة وقد تم اعتماد  ،التحليلي –لقد اعتمد الباحث المنهج الوصفي 
قسام ومسؤولي نيه ورؤساء الأو امعو لمدير العام  تمثلت با  ،( مبحوثا 55تم توزيعها على عينة قصدية بلغ قوامها )

 الشعب للمنظمة المبحوثة.
تحسين جودة الدمة  وجود دور لاستراتجية التدريب في    هاأهمإلى مجموعة من النتائج كان    التوصللقد تم    

  إدارة قلة اهتمام    هاأهمكان من  موعة من الاستنتاجات  مجإلى    وبناءا على هذه النتائج تم التوصل  ،الفندقية 
بجمع المعلومات    الإدارةقلة اهتمام  لى  إ   ذلكالمنظمة المبحوثة بمرحلة التقييم مقارنة ببقية المراحل وقد يعود  

 إدارةاهتمام    هاأهمكان من    ،مجموعة من التوصياتإلى    عن عملية تنفيذ التدريب. كما توصلت الباحث
ف ومهارات وقدرات وذلك  ر عاعلى مدى اكتساب المتدرب من المالمنظمة المبحوثة بمرحلة التقييم للوقوف  

 . المتدرب قبل وبعد العملية التدريبية   أداءالمقارنة بين    أسلوبن خلال اعتماد  المقررة مبعد انتهاء مدة التدريب  
 .الفنادق ، جودة الخدمة  ،تدريب الاستراتيجية، الكلمات المفتاحية: 

 
 
 
 
 
 
 

 
 Shymaakasem83@gmail.com العراقكلية السلام الجامعة،    الباحثة، 2



 Shimaa Qasim HAFEZ  

 

 

 

 

 

 

 

 
291 

 : المقدمة
ويتوقف نجاح المنظمات الفندقية  على   ،نحاء العالمأطة الإقتصادية المتطورة في جميع  الأنش  أهمأصبح النشاط الفندقي من  

التدريب عامل من عوامل تحقيق    استراتيجياتوكذلك كفاة المورد البشري. إن    ،نجاح إدارتها ومدى تفهمها لطبيعة التنظيم الإداري
لقاء الضوء على  إو   الاهتمامنه من الضروري جداا  أ، ولقد رأت الباحثة  جودة الخدمات الفندقية وتحقيق ميزة تنافسية بهذا القطاع

يته في رفع كفاءة الموارد البشرية العاملة بالمنظمات الفندقية والأثر الذي يتركه ذلك في تحسين مستوى الخدمات أهمعملية التدريب و 
  ، كما يعد موضوع جودة الخدمة الفندقية من الموضوعات التي أهتم بها العديد من الباحثين في مجال التسويق والسياحة   ،الفندقية 

 وخاصة المنظمات التي تبحث وترغب في الحصول على الرضا من خلال إشباع حاجات ورغبات وإحتياجات ضيوفهم.
فعالية لضمان تفوق المنظمة    ساليبالأ  أكثرفقد أدركت المنظمات الخدمية ومنها الفنادق أن تقديم خدمة بجودة مرتفعة يعد  

ان تضمن لنفسها مركزاا تنافسياا متميزاا بين المنظمات المنافسة من خلال تقديم الخدمية على منافسيها حيث تستطيع المنظمة الخدمية  
 بجودة تتوافق مع متطلبات الضيوف. خدمة 

هي دراسة ميدانية لفندق   ،التدريب في تحسين جودة الخدمات الفندقية في بغداد  استراتيجياتمعرفة دور  إلى    تهدف الدراسة 
موظفاا من العاملين في    70لك ارتأت الباحثة بأختيار عينه عشواية من العاملين بلغ عددهم  تحقيق ذ  أجل) المنصور ميليا ( ومن  

 وتوصلت الدراسة إلى:  ،الفنادق
 هناك دور لتدريب الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات الفندقية في بغداد. .1
 نها تؤثر بوضوح في تحسين جودة الخدمات الفندقية في بغداد.أفي تدريب الموارد البشرية حيث  ة صت الدراسة على الإستمراريأو  .2

 
 منهجية البحث

 مشكلة البحث  / لا أو 
تواجه منظمات الدولة ومنها الفندقية العديد من التحديات في بيئتها نتيجة للتطور والتغير المتسارع الذي يشهده عالمنا اليوم 

عملية تحسين جودة الخدمة الفندقية والقادرة على التكيف مع هذه التغيرات ومواجهة التحديات  أصبحتوقد  ،وفي جميع الاصعدة
سس والقواعد العلمية  للأ قاا الاستراتيجيات الخاصة بتحسين جودة الخدمة وفضرورة حتمية لابد منها مما يتطلب تصميم العديد من 

يات ترتبط  أساسالتدريب لما تتضمنه من قواعد و   استراتيجية المهمة في هذا الجانب هي    الاستراتيجياتوان من    ،التي تخدم هذا التوجه
المنظمة المبحوثة   إدارة وان مشكلة البحث تتمثل ضعف اهتمام    ،ها المستقبلية أهدافبالتوجه العام للمنظمة وتنسجم مع تطلعاتها و 

لة الاجابة  أو عليه تكمن مشكلة البحث في مح  ،جودة الخدمة   التدريب مما ينعكس تأثير ذلك على تحسين  استراتيجية ببعض مراحل  
 على التساؤلات الاتية: 

 ما مستوى ادراك العينة متغيرات البحث بالنسبة لفندق المنصور ميليا ؟ -1
 التدريب في تحسين جودة الخدمة الفندقية في المنظمة المبحوثة؟ استراتيجية ما مدى دور  -2
 التدريب في تحسين جودة الخدمة في المنظمة المبحوثة؟  اتيجية استر ما مدى دور كل مرحلة من مراحل  -3
 

 البحث بالاتي:  ية أهميمكن تجسيد  -البحث:  يةأهمثانياا/ 
متغيرين ذات   -1 بين  البحث  وقدرات    استراتيجية لهما  أو ية  أهميجمع  مهارات  البشرية  الموارد  اكساب  تعمل على  التدريب كونها 
  المنظمة  إدارةوالاخر تحسين جودة الخدمة الفندقية الذي يعد الهدف التي تسعى    ،رف تسهم في تغيير سلوكهم وتحسين ادائهممعاا و 

 تحقيقه.إلى 
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 الحالي. يسهم بتقديم خلاصة لأفكار كتاب وباحثين في مجال متغيرات البحث  -2
رفد المكتبة العراقية والعربية ببحث يسهم في تقديم حلول لمشكلات قد تعاني منها منظمات مشابهة للمنظمة المبحوثة في مجال   -3

 تحسين جودة الخدمة الفندقية . 
ن توظيفها  العليا في المنظمة المبحوثة التي من الممك  دارةيسهم البحث بتوافر معلومات مباشرة ومهمة عن متغيرات البحث للإ -4

 في خدمة التوجهات الحالية والمستقبلية كونها ذات طبيعة تحليلية لنشاطات المنظمة المبحوثة. 
وتنفيذ   ،التدريب  استراتيجية وصياغة    الاستراتيجي،التدريب بمراحلها ) التحليل    استراتيجية يسهم البحث في قياس مدى دور   -5

 مة الفندقية.التدريب والتقييم( في تحسين جودة الخد استراتيجية 
 

 تتجسد بالاتي:  البحث: أهدافثالثاا: 
 تصميم وبناء مخطط فرضي لتقديم صورة واضحة عن متغيرات البحث الرئيسة والفرعية. -1
 متغيرات البحث للعينة المبحوثة. ية أهممعرفة مستوى  -2
 التدريب ( في المتغير التابع ) تحسين جودة الخدمة الفندقية (.  استراتيجية معرفة  مدى دور المتغير المستقل )  -3
 التدريب في تحسين جودة الخدمة الفندقية .  استراتيجية معرفة مدى دور مراحل  -4
 تدريب الموارد البشرية.إلى  تحسين النظرة -5
 

 رابعاا: المخطط الفرضي للبحث 
تقديم صورة واضحة لمتغيرات البحث الرئيسة ومتغيراته الفرعية  تم اعداد المخطط الفرضي للبحث  الذي يمكن من خلاله  

 (. 1البحث وكما موضح في الشكل ) أهداففضلاا عن توضيح التأثير الذي جاء بناء على مشكلة و 
 ( المخطط الفرضي للبحث1شكل)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  ةإستراتيجي
 التدريب

  ستراتيجيالتحليل الإ

ة التدريبإستراتيجيصياغة   

ة التدريبإستراتيجيتنفيذ   

 التقييم 

 

 

تحسين جودة 

الخدمة 

 الفندقية   
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 خامساا: فرضيات البحث 
البحث   فرضيات  و   وفقاا لقد صيغت  الفرضي  الباحث  ،البحث  أهدافللمخطط  يسعى  الجانب  إلى    والذي  اختبارها في 

 وكما يأتي : رفضها   أو العملي للوقوف على قبولها

 الفرضية الرئيسة  -
 وتتفرع منها الفرضيات الفرعية الاتية:  ،التدريب في تحسين جودة الخدمة الفندقية  ستراتيجية يوجد تأثير معنوي لا

 في تحسين جودة الخدمة الفندقية . الاستراتيجي : يوجد دور للتحليل الأولىالفرضية الفرعية   -
 التدريب في تحسين جودة الخدمة الفندقية.  استراتيجية ر لصياغة الفرضية الفرعية الثانية: يوجد دو  -
 التدريب في تحسين جودة الخدمة الفندقية.  استراتيجية الفرضية الفرعية الثالثة : يوجد دور لتنفيذ   -
 الفرضية الفرعية الرابعة : يوجد دور للتقييم في تحسين جودة الخدمة الفندقية.  -

 
 سادساا: منهج البحث 

جمع المعلومات حول   أساسوالذي يقوم على    ،التحليلي كونه يستخدم كثيراا في البحوث الإدارية   -إعتماد المنهج الوصفي  تم  
للجانب النظري عبر الطروحات الفكرية والمعرفية    وفقاا لجتها عن طريق توصيف جميع جوانبها وأبعادها  معاا المشكلة المبحوثة بهدف  
ليأتي بعد ذلك الجانب العملي الذي   ،كأداة لجمع البيانات والمعلومات من العينة المبحوثة   الاستبانة اد  عتما، و الخاصة بمتغيرات البحث

يتم فيه وصف عينة البحث وإختبار الفرضيات التي تم صياغتها سابقاا وتحليل وتفسير النتائج التي تم الحصول عليها من خلال تطبيق 
 البرامج الإحصائية. 

 
 البحث سابعاا: عينة 

 ( مبحوث.55وقد بلغ قوامها ) ،تم إعتماد عينة قصدية تمثلت بالقيادات التشغيلية في فندق المنصور ميليا
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 الأولالمبحث 
 التدريب استراتيجيات

 : المفهومات لا أو 
:  تعني الاستراتيجية ف  ،والتدريب  الاستراتيجية التدريب لا بد لنا من توضيح مفهوم كل من    استراتيجية قبل توضيح مفهوم  

  الاستراتيجية وبهذا المعنى تكون    ،بالغايات والوسائل  الاستراتيجية أين تريد ان تذهب ؟ وتهتم    ،وانها تدور حول القرار  ،الامامإلى    النظر
للهدف وهي التي تمكن المنظمات من    هداف،وكيفية تحقيق تلك الأ  ،طويلة الامد   هدافالجيدة تحدد الأ  الاستراتيجية ف  ،اعلان 

  ، وقد عرف )جاد الرب  ، (14:  2019  ،وية للمستقبل )منهل واخرونالأولواعطاء    ،التكيف مع بيئتها من خلال فهم الحاضر
وهي تحدد التهديدات والفرص الموجودة    ،هاأهدافتحقيق    لأجبانها "الطريقة التي تستخدمها المنظمة من    الاستراتيجية (  5:  2016

 في البيئة التي تعمل فيها المنظمة وفي نفس الوقت تحدد الموارد والقدرات المتاحة في المنظمة للتعامل مع التهديدات واقتناص الفرص.
  ، رد يريد ان يتخذ مكانة في المجتمعاما التدريب: فالتدريب ظاهرة طبيعية يتميز بها المجتمع الانساني وضرورة حتمية لكل ف

وعد    ،(15:  2019  ،) سعيد،الحفاظ على ديمومة المنظمة ونجاحها من خلال اعداد وتنمية الموارد البشرية إلى    فهو عملية تهدف
 ساسوهو استثمار وليس مصروفاا، والغرض الأ  ،( التدريب بانه وسيلة وليس غاية في حد ذاته201:  2014  ،كل من)سالم وصال 

فهو بذلك وسيلة لتنمية قدرات الفرد الوظيفية،   ،منه، هو اعطاء الفرصة الكاملة للأفراد، لتأدية العمل المطلوب منه بكفاية عالية 
 نفع لشخص ما، وبالتالي المجتمع المحيط به.  أكبروإمكان استخدام هذه القدرات للحصول على 

للتدريب يقوم على اجراء تحليل الفرص والتهديدات في    الاستراتيجيفان المدخل    ،التدريب  استراتيجية ما بخصوص مفهوم  أ
المعلوماتية وتحديد    أو  المادية   أو  بيئة المنظمة الخارجية وتحديد نقاط القوة والضعف في بيئة المنظمة الداخلية سواء للعوامل البشرية 

العولمة والتغير المستمر تقوم بتعديل إستراتيجيتها    فالمنظمات  ، قسام المنظمة أحتياجات التدريبية لكل ادارات و الا الناجحة في ظل 
قدرة على المنافسة قد   الأقلوجد ان بعض المنظمات    إذ  ،المحافظة على ميزتها التنافسية   أجلجديدة من   استراتيجيات الحالية وتتبنى  

الذي قاد  المديرين في المستويات العليا لهذه   مرالأ  ،قد تم السيطرة عليها من قبل منظمات اخرى  أو  اضطرت للخروج من السوق
النظر إدارة  المنظمات  البشرية من منظور إستراتيجي اعتماداا على    إلى  قادرة على مواجهة أهداف مواردها  ها ورسالتها بحيث تكون 

 &Denis التدريب  استراتيجية (. وتعرف  Appleby& Marvin،2000: 554المشكلات التي تنشأ معها باستمرار ) 
Rodeny،2001:4)) ،  على المدى البعيد التي تتعلق بتنمية وتطوير الموارد   الاستراتيجية القرارات    إذ اتخإلى    بأنها "عملية تهدف

توقعات متطلبات  إلى  التدريب هي " العملية التدريبية المستندة  استراتيجية ( ان Botha،2007:4البشرية في المنظمة. فيما بين )
تصميم وتنفيذ مجموعة من  إلى  ( بأنها "مجموعة من الانشطة التي تهدف2011،نة أو كما عرفها ) الشرعة والطر   ،المستقبل"العمل في 

الممارسات والسياسات المتعلقة بتدريب الموارد البشرية المتجانسة داخلياا بالطريقة التي من خلالها تحقيق رأس مال بشري يسهم في 
عرفها )سعيد710:  2012،")الزهراني  تيجية الاستراالمنظمة    أهدافتحقيق   الانشطة  21:  2019،(: في حين  (:بأنها "مجموعة 

 أهداففي تحقيق    أهموالسياسات المتعلقة بتدريب الموارد البشرية المتجانسة داخلياا بالطريقة التي من خلالها تحقق راس مال بشري يس
المؤثرة على المدى    الاستراتيجية القرارات    ذااتخ إلى    : بأنها "عملية تهدف(22:  2020  ،كما عرفها )النيصافي  ،" الاستراتيجية التدريب  

رف والكفاءات والقدرات وبما يتوافق مع  عاا العاملين في المنظمة ومدى امتلاكهم للمهارات والم  أداءالبعيد فيما يتعلق بتنمية وتطوير  
 .الاستراتيجية العامة للمنظمة وتلبي متطلبات المنظمة  الاستراتيجية 
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 التدريب  استراتيجية أهدافثانياا: 
 التدريب بالاتي: استراتيجية  أهدافتكمن  .1
 متابعة التطور العلمي والعملي في المجال الذي يعملون فيه.  .2
واهتماماتهم   بتنمية معلوماتهم وقدراتهم الذاتية لمواكبة    ،تعزيز كفاءة المدربين من حيث تخصصاتهم وخبراتهم وقدراتهم على التدريب .3

 (. 236: 2011 ،التغييرات) السكارنه
 (. 38:  2013،وبين مجالات العمل المطلوب )الطعاني ،تضييق الفجوة القائمة بين نظام التعليم بأنواعه المختلفة .4
 (. 131: 2018،ومهارات لتنفيذها )الزبيدي واخرون من خبرات إليهو توافر ما تحتاج  ،توسيع الخطط  للمنظمة في المستقبل .5
 (. 141: 2011 ،لجتها وتفاديها في المستقبل )حسونة معاا الوقوف على الثغرات التي حدثت خلال تنفيذ البرنامج و  .6
التي    الاستراتيجية التدريب    أهدافوالذي يسهم في تحقيق    ، تنمية القوى البشرية في مختلف المستويات التنظيمية داخل المنظمة  .7

:  2019  ،ية لنجاح المنظمات في الوقت الحاضر )البيضانيساسالكلية للمنظمة والتي تعد من المتطلبات الأ  هدافهي جزء من الأ
28-29 .) 
 ادخالها على مجالات العمل فيها. إلى  تكيف الموارد البشرية مع التغيرات البيئية التي تضطر المنظمة  .8
 

مراحل   ) -التدريب:  استراتيجيةثالثاا:  من  كل  و)Grobler،2006اتفق   )Wentland،  2006   )
)جثيرونصيفNoe&Winkley،2009(و)Regis،2008و) مراحل    ،( 34:  2015،(،  ان  التدريب   استراتيجية على 

التدريب والتقييم ( عليه سيتم عرض   استراتيجية وتنفيذ    ،التدريب  استراتيجية وصياغة    الاستراتيجي،ربعة مراحل)التحليل  أتتضمن  
 هذه المراحل وكما يأتي: 

 الستراتيجي التحليل  -1
تدريب من قبل المنظمة لتهيئة مواردها البشرية لإجراء   استراتيجية ن التغير المستمر في البيئة الخارجية للمنظمة يتطلب اعتماد  إ

عملية التنبؤ بمتطلبات الوظائف إلى    لأنها تستند  ،العمل  أساليبو   ،ةومتطلبات العمل وسياسات المنظم  ،التغيرات في الجوانب الوظيفية 
( التغييرات  تلك  مواجهة  بهدف  والمعرفة  المعلومات  ادوات  للعاملين  يهيئ  وبما   & Rothwellالمستقبلية 

Kazanas،2003:434 .) 
حيث   ، الاحتياجات التدريبية عملية مستمرة ان تنوع المشكلات التي تواجه المنظمة وتغير الظروف المحيطة بها يجعل تحديد  

القيام    أجلوظيفة معينة من    أو  رف والاتجاهات المحددة التي يحتاجها الفرد في منظمة معينة عاا عرفت بأنها مجموعة من المهارات والم
 كونها:   يةأهمية وأَن لتحديد الاحتياجات التدريب ،( 187: 2009 ،يأو ) العز   ،كفاية وفاعلية   أكثرمهام معينة بشكل  داءبأ

 تبين الفئة  المستهدفة وتكشف عن مستوى تدريبهم.  -
 تمكن القائمين على البرامج التدريبية من التخطيط الجيد حاضراا ومستقبلاا.  -
 (. 28:  2020 ،)النيصافي ،الافضل الأداءإلى  وصول المتدربينإلى  تؤدي -
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 للاحتياجات التدريبية تم تحديدها بشكل علمي هي: أساليب( إِن هناك ثلاثة Harris et al، 2000وقد بين)
 تحليل المنظمة أسلوب -أ

وذلك لتحسين الاحتياجات    ، يتضمن دراسة وتحليل اعمال المنظمة بشكل عام  سلوبان هذا الأإلى    )  McClelland،2002اشارَ)
 ها. أهدافالمنظمة ويحقق  أداءالتدريبية بشكل علمي للتأكد من ان التدريب سوف يحسن 

 تحليل الوظيفة أسلوب  -ب
ويلائم هذا التحليل بشكل   ،يتضمن تحليل متطلبات الوظيفة لغرض تحديد التدريب  سلوبان هذا الأإلى    (0Dessler،200شارَ)أ

ان هذا التحليل يساعد على تهيئة   (2013، )رضوان  ،كما بين  ،دريب للعاملين المستجدين في وظائفهمخاص تحديد حاجات الت
 م.إليهها وسياساتها والمهام والمسؤوليات الموكلة أهدافوتعريفهم بالعمل الجديد وانظمة المنظمة و  الأفراد

 تحليل الفرد: أسلوب -ج
  ، رفهمعاا و   ،وقدراته  ، يتضمن تحليل الفرد نفسه من خلال دراسة وتحليل مهاراته  سلوب( بان هذا الأMcClelland،2002اكد )

الحالي  ،ودوافع سلوكه وادائه  الم  ،واتجاهاته  مع  ذلك  العملية  عاا ومقارنة  غلقها من خلال  التي يمكن  الفجوة  لتحديد  الموضوعية  يير 
 (. 35: 2019 ،التدريبية)البيضاني
 جراء تحليل المنظمة. إ يظهر ذلك عند  إذ ،لة على وجود احتياج تدريبيالظواهر الداإلى  ( يشير1والجدول)

 ( الظواهر الدالة على وجود احتياج تدريبي في المنظمة 1جدول)
 الظواهر الدالة على وجود احتياج تدريبي.  المعلومات المتوافرة 

 الإمكانيات 
 المادية 

 .المدربين  الأفراد وجود آلات غير مستخدمة لعدم توافر  -
 .اللازمين لتشغيلها الأفرادوجود معدات وأجهزة حديثة دون إعداد  -
 .ازدحام الأماكن بالموظفين مما يعوق الحركة وانسياب العمل  -

 .بطء الإجراءات وتعقدها  - النظم والإجراءات 
 .الفعلي عن المعدلات المستهدفة الأداءانخفاض   -
 من فرد في أداء نفس العمل والذي يمكن لفرد واحد تأديته. أكثراشتراك   -

 .استحداث وظائف جديدة   - التنظيم الإداري 
 .إلغاء وظائف قائمة  -
 .تعديل واجبات ومسؤوليات بعض الوظائف  -
 .تغير الموقع التنظيمي لبعض الوظائف  -
 .استحداث تقسيمات تنظيمية جديدة  -

 عدم وضوح الأهداف وعدم اقتناع الموظفين.    -  الأهداف والسياسات  
 تناقض القرارات في موضوعات متشابهة.     - 
 الترجمة الخاطئة للسياسات العامة عند تحويلها الى سياسات فرعية.  -
 العامة. تناقض التعليمات التفصيلية للعمل مع السياسات  -   

 .زيادة أعباء العمل وتوقع الحاجة إلى مزيد من الجهد من قبل الموظفين   - تطور النشاط  
 .زيادة أنواع الخدمات والاحتياج إلى مهارات إضافية من الموظفين-
 ية بعض الأنشطة وتوقع الاحتياج إلى نفس العدد من لموظفين.  أهمانخفاض  -

كلية العلوم القتصادية    ،اطروحة دكتوراه ،ت الجزائريةمعادراسة حالة: عينة من الجا –ت معاا في الجا الأفراد أداءتنمية الموارد البشرية على   استراتيجيةاثر  ،( 2015)،مانع ،المصدر: سبرينة
 . 126ص ،الجزائر ،بسكرة –جامعة محمد خضير  ،والتجارية وعلوم التسيير
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 التدريب استراتيجيةصياغة -2

لويات التدريب أو ( بأنَه حالما يتم تحديد الاحتياجات التدريبية سوف يقوم فريق التدريب بفرز  Armstrong،2009بين)
ية  الأولوتتضمن الخطط  ،العليا لغرض مصادقتها الإدارةإلى  ويدرس تكاليفها ثم يقوم بتسليم مشروعات خطَطه ،لية أو ووضع خطط 

للتدريب الرئيسة  الع  ،المجالات  فئات  التدريب المقترح وجدولة الوقت  وعدد  التدريب التي الأولياملين المستهدفين وطبيعة   لبرنامج 
التكاليف المرجح احتياجها الموارد   أهدافالتدريب المستمدة من تحقيق    استراتيجية وعند صياغة    ،تتضمنها المقترحات وتقديرات 

ير لجميع الأقَسام الادارية وذلك لضمان كفاية مواردها البشرية يجب على المنظمة اعتماد برامج التدريب والتطو   ، البشرية للمنظمة 
التدريب يجب ان تَأخذ المنظمة بالاعتبار   استراتيجية وعند صياغة  ،(31: 2020  ،للوفاء بواجباتهم ومسؤولياتهم المختلفة )النيصافي

 (: Denisi&Griffin،2001مجموعة من الاجراءات تتضمن مايأتي)
 البرنامج التدريبي. أهدافتحديد  .1
 وضع المنهاج التدريبي.  .2
 اختيار طرائق التدريب.  .3
 توافر مستلزمات البرنامج التدريبي.  .4
 اختيار المتدربين.  .5
 اختيار المدربين.  .6
 موازنة التدريب. اعداد  .7
 تحديد مكان تنفيذ التدريب. .8
 (. 37-35: 2019،تحديد الجدول الزمني )البيضاني .9

فالمنظمة    ،التي تعتمدها المنظمة  ستراتيجية للا  وفقاا أَن التدريب يختلف  إلى    (Stewart&Brown،2009:35وقد أَشار)
تتبع   المو   استراتيجية التي  مساعدة  على  التدريب  يقوم  ان  يفترض  في الكلفة  وقدراتهم  وتطوير كفايتهم  مشاكلهم  البشرية بحل  ارد 

التميز فيفترض ان يقوم التدريب بمساعدة الموارد البشرية   استراتيجية في حال اتباع المنظمة أما  ،استخدام مدخلات العملية الانتاجية
فأن المنظمة التي يكون    ،دريب بشكل عامفيما يخص عملية التأما    ،قدرة على الابداع والابتكار  أكثرلتقديم خدمة افضل وان يكون  

من ذوي   الأفرادمن المنظمة التي يكون توجهها استقطاب    أكثرتدريبهم  إلى    توجهها تدريب الموارد البشرية لجعلهم ذو خبرة ستحتاج
 الخبرة. 

 
 التدريب استراتيجيةتنفيذ  -3

التنفيذ الفعلي من   إذ  ،الواقع العمليإلى    النظريتتضمن هذه المرحلة القيام بنقل البرنامج التدريبي من الواقع   تبدأ عملية 
ويتبين في هذه المرحلة   ،منسق لعملية تنفيذ البرنامج  أو  والزمان للبرنامج التدريبي وعادةا ما يتم تحديد مشرف  ،خلال تحديد المكان

 (. 9:  2005،يشأو عملية التخطيط ومدى امكانية تطبيقهُ بنجاح )ش ية أهم
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 أو  وان دراسة المتطلبات السابقة   ،مهم لتجنب النقص المستقبلي في المهارات والقدرات  أمرالتدريب    استراتيجية تنفيذ    إن
بشرية حالياا والطلب المستقبلي يستطيع ولتضييق الفجوة بين الموارد ال ،المستقبل لا تكفي لهذا الغرض إلى  اسقاط احتياجات الماضي

 المديرون القيام بما هو افضل من مجرد استخدام الموارد البشرية الحالية من خلال الاتي: 
 تغيير مهارات العاملين وإعدادهم للمستقبل. إلى  تغيير توزيع العمل مما قد يؤدي -أ

 الأ تمتة.  -ب
 المنظمة. تغيير نوعية العاملين الذين تم تعيينهم في  -ت

قات دوام جزئي وادخال أو قات دوام كامل و أو اخرى مثل خفض ودوران وتغيير توزيع العاملين ذات    استراتيجياتوهناك  
  ، ستؤثر بالطبع في حاجات التدريب  الاستراتيجياتمن هذه  أي    وأن  ،ساعات العمل المرنة   أو  الممارسات المبتكرة مثل تقاسم العمل

 (. 74:  2014،توقع تأثيرات المستقبل لكل تغيير لمعرفة وتوقع حاجات التدريب المستقبلية)الردينيإلى  وفي الواقع سيحتاج المديرون
 

 التقييم  -4
تستطيع المنظمة    إذ  ،المخططة   هدافهي المرحلة التي يتم فيها تحديد مدى فاعلية البرامج والجهود التدريبية ودرجة تحقيقها للأ

ها وذلك عن طريق تحديد وجمع مخرجات العملية التدريبية بحيث  أهداففي تحقيق    الاستراتيجية انشطة التدريب  أهمان تحدد مدى مس
تكون مقاسة ومتضمنة لمدى رضا المتدربين عن البرامج التدريبية التي شاركوا فيها ومدى التغير الحاصل في مهاراتهم واتجاهاتهم نتيجة  

ها  هدافا كانت البرامج التدريبية قد حققت النتائج المتوخاة وذات صلة بمخرجات المنظمة والمرتبطة بأإذفضلاا عن تحديد فيما    ،لذلك
 (. Noe&Winkler،2009: 47) الاستراتيجية 
 (: 195:  2009،ي أو ) العز  ،لتقييم البرامج التدريبية هي أساليبوهناك عدة 

 التدريبي.قبل بدء البرنامج  -أ
 أثَناء البرنامج التدريبي. -ب
 بعد الانتهاء من البرنامج التدريبي. -ت

استخداماا لما يحققه من تشكيل نظرة شمولية حول العملية   كثرالتقييم بعد الانتهاء من البرنامج التدريبي هو الأ أسلوبويعدُ 
 كما ان تقييم العملية التدريبية له مردود ايجابي للمنظمة منها:   ،التدريبية 

 وتحقيق النتائج المتوقعة  .  ،المخططة لها هدافمدى تحقيق البرامج التدريبية للأ -أ
 تحديد جوانب القوة والضعف في البرنامج التدريبي. -ب

 
 التدريب  استراتيجية معوقات

 التدريب في المنظمة هي:  استراتيجية هناك معوقات قد تحول دون تطبيق 
 ها التي تسعى لتحقيقها.أهدافوبالتالي عدم وضوح  ،العامة للمنظمة  الاستراتيجية ضعف وضوح  -1
 جمود القوانين والتشريعات.  -2
قبل   -3 من  الكافي  الدعم  وجود  يؤدي  ،العليا  الإدارةضعف  بصياغة   إلى    مما  اهتمامها  للمنظمة    الاستراتيجية عدم  العامة 
 الوظيفية الاخرى. الاستراتيجياتو 
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 ة للتدريب . أهم ضعف توافر الثقافة التنظيمية الداعمة والمس -4
 ة للتدريب. أهمصرة الداعمة والمسعاا ضعف توافر النظم التكنولوجية الحديثة الم -5
 ضعف نشاط تحليل الوظائف في المنظمة .  -6
 ضعف الإمكانيات المالية المتاحة للتدريب .  -7
مديري   -8 مشاركة  وصياغة    إدارةضعف  اعداد  في  البشرية  دوائرهم   الاستراتيجياتالموارد  مستوى  وعلى  المنظمة  مستوى  على 

 الوظيفية.
 (. 712:  2012،( و)الزهراني28:  2018، يو ( و) الفتلأ  8: 2008،نة أو الشرعة والطر ) 
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 المبحث الثاني : جودة الخدمة الفندقية
 جودة الخدمة الفندقية  يةأهممفهوم و  -:  لا أو 

المتزايد باشباع حاجات الزبون وذلك بتقديم الخدمات ذات الجودة العالية حيث اثبتت الجودة    لاهتمامتتصف التوجهات الحديثة با
برهان من منظمات المجتمع المختلفة .وبما ان الخدمة الفندقية تعد محورا  دورها المتميز والفعال في مواجهة التنافس العالمي وجاء هذا ال

جودة الخدمة المقدمة للزبون وان قياس كفاءة ادائها في السوق   أساسفي عملية المنافسة وتتنافس المنشات السياحية على    ياا أساس
مفهوم جودة  إلى    لمفهوم الخدمة ومفهوم الجودة ثم التطرق  لاا أو وعلية سوف نتطرق    ،يتحدد بحسب مستوى الخدمة المقدمة لزبائنها

 الخدمة الفندقية. 
وذلك    ،تعريف السلع المادية إلى   اب والباحثين قياساتعريف الخدمة من الموضوعات الصعبة التي تواجة الكتإلى    يعد التطرق

 كون الخدمة اخذت انماطا متعددة في عملية ادائها من جهة وفي اتصال مع الزبون من جهة اخرى.
 .  " معينة  بسلعة  رتباطهالا تعرض  التي أو للبيع تعرض  التي المنافع أو النشاطات " أنها على يكية مر الأ الجمعية قد عرفتها 

 (.  4:  2000،رمانأو ) 
 يكون بحيث،منافع تقديم  خلال من  يتم إنساني نشاط عن عبارةالخدمة بانها "(  François،2002:35ف )وقد عر 

تؤدي.  "وإمتلاكه حيازته يتم لا ملموس غير النشاط هذا  الخدمة  وانتاج تصميم  في يأساسدور   الفندقية  الخدمة  جودة حيث 
 (. 13:  2012،) محسن  ،منها والمستفيد الخدمة  مقدم من لكل بالغة  ية أهم وله وتسويقها

 
 يقرر التي  الكيفية  وتدرس تفهم أن لاا أو  عليها يتوجب المقدمة،  الخدمات  جودة تحسين المقدمة للخدمة  المنظمة  ردتذا أإف

 (.  53:  2013، )جمال،عليها ويحكم المقدمة  الخدمة  جودة الضيف فيها
 - جودة الخدمة الفندقية هي :وكنتيجة لما تقدم يمكن ان تكون 

 
ربح ممكن والحصول على   أكبر" هي مجموعة صفات وسمات لنشاط إنساني مقدم لإشباع حاجات ورغبات الزبائن لتحقيق  

 ( يوضح جودة الخدمة. 2حصة سوقية وبذلك تحقق التمييز بين المنظمات ". والشكل التالي رقم ) أكبر
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 (توضيحي لجودة الخدمة 2شكل رقم)
جامعة  ،مذكرة ماجستير في العلوم القتصادية،المتميز الأداءوافع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق ،المصدر:ليندة فليسي

 .44ص ،2011/2012،بوفرة بومرداس امحمد

 
 جودة الخدمة الفندقية  يةأهم -: ثانياا 

 يمكن السلعية  مجال المنتجات والإستقرار ففي النجاح تحقيقإلى    تهدف التي للمنظمات بالنسبة  بالغة   ية أهم الخدمة  ولجودة
 من معاا  يتعاملون والموظفين الزبائن فإن الخدمات في مجال  ماأ  ،الزبائن نتظاربا المنتجات وتصنيف الإنتاج في التخطيط استعمال

  يةأهمويمكن تلخيص    ،معاا  والزبائن بالموظفين الاهتمام المنظمات ويقع على عاتق مستوى،   أعلى على وتقديمها الخدمة  خلق أجل
 ( .DEBRA ،2013:213) ، :فيمايلي جودة الخدمة 

 يتعلق يكية مر الأالمنظمات   نصف فمثلاا  الخدمات بشكل متسارع بتقديم  تقوم التي نظماتالم عدد زدادا : الخدمة مجال نمو .1
 . ومستمر متزايد نمو في مازالت الخدماتية  فالمنظمات ذلك جانبإلى  الخدمات بتقديم نشاطها

 جودة على الاعتماد أهمويس ،بينها شديدة منافسة  وجودإلى  يؤدي سوف الخدمية المنظمات عدد تزايد إن : المنافسة زديادا .2
 . المنظمات لهذه في خلق مزايا تنافسية عديدة الخدمة 

 فلا فقط،  على الخدمة  تركز التي المنظمات مع التعامل ويكرهون يدةالج ملةعاالم يريدوندائما     الزبائن يطلب : الزبائن فهم .3
 . لزبائن كبرالأ والفهم الجيدة ملة عاالم توفير دون جيد وسعر جودة ذات خدمة  تقديم يكفي

 يتوجب لاو  ،السوقية  حصتها  توسيع على تركز يومنا هذا في الخدمية  المنظمات أضحتالخدمة :  لجودة  الإقتصادي المدلول .4
 يجبذلك   الحاليين ولتحقيق الزبائن على المحافظة  أيضاا  يجب ولكن زبائن جدد فقط إجتداب أجل من السعي على المنظمات

 . (151:    2001،)الدراركة ،الخدمة جودة بمستوى أكثر الاهتمام
 
 

جودة 

 الخدمة

 

توقعات 

الزبون  

 للخدمة

الفجوة)مست 
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 الفعلي 
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 خصائص جودة الخدمة الفندقية -: ثالثاا 
 وهي كالاتي:  الخصائص التي يجب ان تتمتع بها جودة الخدمة الفندقية   أهمضح  أو ( و 23:  2003،)الصيرفي  أيضاا وقد ذكرها  

وسيلة    أيضاا صمت تعتبر    أو  رغباته ومتطلباته سواء تحدث وتتمثل في القدرة على الإصغاء للعميل لفهم جميع  -تصالات :  الا-  1
 للتعبير.

  أو  ويتمثل في إستعداد مقدم الخدمة في إعطاء الوقت الكافي للعميل للتحدث وإبداء وجهة نظره دون ملل-الفهم والإدراك :  -  2
 صحر بهدف فهم حاجات العميل الخفية.

 في تقديم الخدمة له في الوقت الذي يريده .  لة تحقيق رغبة العميلأو التوقيت : ويمثل في مح- 3
 وهذه الثقة إنما تتأثر من خلال السمعة التي يتمتع بها مقدم الخدمة .  -الخدمة: أداءالثقة في - 4
يتمثل في المهارة التي يجب أن يتمتع بها مقدم الخدمة وذلك فيما يتعلق بطريقة عرض الخدمة وإقناع -المضمون الذاتي للخدمة :    -5
 زبائن بها. ال
 الخدمة بنفس الكفاءة والفاعلية طوال الوقت. أداءوتعني المقدرة على -ستمرارية: الا- 6
 ا العميل.إليهالتي يتطلع  الخدمة درجة الإشباعتحقيق أي  أي تحقيق التجانس بين تطلعات العميل والخدمة المقدمة -المطابقة :  7
وهنا   ،بعض الأدوات المادية لذلك مثل الأدوات التي يستخدمها الطبيب  استعمال قد يتطلب تقديم بعض الخدمات -الأدوات:  8

 يتوقع العميل بأن تكون الأدوات متوفرة وعلى درجة عالية من الكفاءة .
 

 بعاد جودة الخدمة الفندقية أ -: رابعاا 
ل العديد أو متطلبات الزبائن فقد تن  أهمإن قياس جودة الخدمة بشكل عام يتم من خلال عدة أبعاد تمتاز بها الخدمة وتمثل  

أما   عدة تصنيفات،إلى    الإنتاج والعمليات وتصنف أبعاد جودة الخدمة بشكل عام وصنفوها  إدارةمن الكتاب والباحثين في مجال  
 - ن تمخيصيا عمى النحو الآتي:أبعاد جودة الخدمة الفندقية فيمك

 ( 2جدول رقم)
 ابعاد جودة الخدمة الفندقية 

 ت

 المصداقية  ية الاعتماد الاستجابة الامان  التعاطف  الملموسية  السنة اسم الباحث 
زمن  

 التسليم
 المجاملة 

    * * * * * 2002 270،المصري 1

  *   * *  * 2005 19النعيمي: 2

 *   * * *  * 2005 3الصواف واسماعيل: 3

4 Zeithaml&et>al:116 2006 * *  * * *   

5 Kotler;et:602 2009 * *  * * *   

   * * *  * * 2011 29قدورة: 6

    * * * * * 2015 19مشعل: 7

    * * * * * 2016 50شريف: 8

    *  * * * 2017 70بوشاشية: 9

 1 1 3 8 8 6 7 9  المجموع 

 % 1 % 1 % 30 % 80 % 80 % 60 % 70 % 90  النسبة 



 Shimaa Qasim HAFEZ  

 

 

 

 

 

 

 

 
303 

 
 على وفق ببعض ماجاء في الفكر الإداري.  لعتمادإعداد الباحثة با 

ت % لذا ارتأ60% و 80ز أو ض الاخر تج % والبع90( وجود بعض العناصر نسبتها  2يتضح لنا من خلال الجدول رقم)
 - واعتمادها كابعاد لجودة الخدمة الفندقية وتضم الاتي: الإيضاحالدراسة الحالية تضمن هذه المتغيرات بشي من 

مع ذلك ينبغي  إلا    الملموسية:  على الرغم من ان المنظمات الفندقية تعتمد على العنصر البشري بالدرجة في تقديم خدماتها-:لاا أو 
عن وضع  فضلاا  ،فضل للضيوفأبشكل  جة عالية من التقنية يمكنها من تقديم الخدماتان تكون هنالك جوانب ملموسة ذات در 

ان نظر الضيوف كجمالية المنظمة الفندقية تمكنهم من تقييم   إذ  ،ثث ومظهر لائق للعاملين يتناسق مع درجة الفندقأديكورات و 
 ( 18: 2005،جودة خدماتها". )النعيمي

 
على  لاا   -:ثنياا  الخدمة  مقدم  قدرة  هي   : الية  إلاستجابة  يحتاج  الذي  الوقت  وفي  دائم  بشكل  للزبون  الخدمة  لتقديم  ستعداد 

ستجابة لمتطلبات وحاجات إلاان    إذ  ،ملل  أو  ترددأي    دمة الزبائن دونستعداد في خإلاويتطلب من مقدمي الخدمات الرغبة و ،للزبون
الزبائن وحاجاتهم والعمل على تلبيتها في الوقت المحدد تشعرهم بان المنظمة الفندقية مهتمة بهم وتعمل على تقديم افضل الخدمات 

 (   270:  2002، لهم" . )المصري
 

: الاعتماد  -:ثلثاا  خدم-ية  تقديم  على  القدرة  من  هي  وتمكنة  الزبون  توقعات  توافق  الصحة    الاعتمادة  من  عالية  بدرجة  عليها 
ية في  الاعتمادذلك اغلب الدراسات ان    أكدتوية في قطاع الخدمات كما  الأولبعاد التي لها  إلا  أهمويعد هذا البعد من  ،والدقة 

 ( 2002:270، )المصري ،للزبون في تقييم الجودة للخدمات المقدمة  ياا أساس المنظمة الفندقية تعد معياراا 
 

حيث يستطيع مقدم الخدمة الخدمة في بعض  ،التعاطف :هو مدى قدرة مقدم الخدمة على فهم حاجات الزبون وتحديدها  -رابعا:
ينبغي ان يتحلى مقدمو الخدمات في المنظمات    إذ  ،مهذب ومحترم  سلوبملاطفته بأ   أو  كسب رضا الزبون من خلال مجاملته  الأحيان

درجة العناية بالزبون ورعايته بشكل  إلى    التعاطف  حيث يشير  ،لطيف ومهذب مع الزبائن  سلوبالفندقية بالقدرة على الحديث بأ
 (. 423:  2016،)نصورو ابراهيم ،حلول لها بطرق انسانية راقية إيجادبمشاكله والعمل على  الاهتمامو  ،خاص

 
ج قياس جودة الخدمة الفندقية: تعد عملية قياس جودة الخدمة موضع جدل في الكثير من الدراسات والبحوث المتخصصة ذ ا: نم اا خامس

المتماثلة وفيما    أو  ،يير مشتركة يمكن ان نطبقها على كافة المنظمات الخدمية المتشابهةمعاان ذلك لايمنع من وجود    إلا،في هذا الصدد
 (. 81: 2010،)بوسطة - طرق قياس جودة الخدمة الفندقية:  أهمإلى  يلي سوف نتطرق

يعبر على ان الخدمات    هاماا   ى التي يتقدم بها الزبائن خلال فترة زمنية محددة مقياساا أو تمثل عدد الشك  - ى:أو مقياس عدد الشك  -1
  ذ ا قياس يمكن المنظمات الفندقية من اتخوهذا الم  ،دراكهم لهاإايقدم لهم من خدمات لايتناسب مع  م  أو  ،التي تقدم دون المستوى

 جراءات المناسبة لتجنب حدوث  المشاكل وتحسين جودة ماتقدمة من خدمات لزبائنها .إلا
 ( ZEITHA،PARASURAMAN)،نموذجا يدعى بتحليل الفجوة 
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 طور كلا  -مقياس الفجوة: -2
ويمكن الحكم على درجة الجودة من خلال مقارنة   ،الفندقية حيث يعتمد على تحليل وتحديد مصادر مشاكل جودة الخدمة  

يتكون هذا النموذج من خمسة أبعاد ويساعد هذا النموذج في قياس الفجوة بين توقعات الزبون  المتوقع بالمدرك لتحديد الفجوات.  
 الفعلي للخدمة المقدمة.  الأداءمتلقي الخدمة و 

  الإدارةخر عدم إلمام  آلتوقعاتهم بمعنى    الإدارةوجود اختلاف بين توقعات الزبائن لمستوى الخدمة الفندقية وعدم إدراك  :  الأولىالفجوة  
 (. Urban،2009:634) ،في الفندق باحتياجات ورغبات الزبائن المتوقعة 

لتوقعات الزبائن بسبب عدم    الإدارة يوجد تباين بين المواصفات الخاصة بالخدمة الفندقية المقدمة بالفعل وادراكات    الفجوة الثانية: 
الجودة  الإدارةالتزام   الخدمة   أو  بتحقيق  مقدمي  كفاءة  عدم  في  يتمثل  تنظيمي  التزام    أو  بسبب  .    الإدارةغياب 

Helsdingen،2006:243)    ) 
 الأداءما يطلق عليها بفجوة    أو  لمواصفات جودة الخدمة والخدمة الفندقية المقدمة فعلياا   الإدارةاين بين إدراك  يوجد تب   الفجوة الثالثة: 

تقدير مدى التزام الموظفين بتقديم الخدمة بمستوى  وتقديم الخدمة،وصعوبة   الأداءير محددة لتوحيد يمعاالتي تنشأ بسبب صعوبة وضع 
 (. Zeithaml،1999: 378) ،معين

الرابعة:  الفندق حول مستوى الخدمة من خلال    الفجوة  تباين بين الوعود التي يقدمها  تصال بالزبائن ومستوى الخدمة لاايوجد 
 (.Botton،1999:377 )،الفندقية المقدمة ومواصفاتها

  أو   يوجد التباين بين توقعات الزبائن والخدمة الفندقية المقدمة فعلياا فالخدمة ذات الجودة العالية هي التي تتوافق  الخامسة: الفجوة  
 (. 57:  2016،)علي،تفوق توقعات الزبائن

 
المنفعه الخاصة بالخدمات    ية لهذا المقياس هي ان القيمة المقدمة للزبائن من طرف المنظمة تعتمد علىإلاساسالفكرة    -مقياس القيمة :  -3

فالعلاقة بين المنفعة والسعر هي التي تحدد القيمة فكلما زادت المنفعة ،المدركة من جانبي الزبون والتكلفة للحصول على هذه الخدمات
لاشك فية هذا المقياس   ومما ،الخاصة بالخدمات المدركة كلما زادت القيمة المقدمة للزبائن وكلما زاد اقبالهم على طلب هذه الخدمات

 تلركيز جهودها نحو تقديم خدمة متميزة للزبائن باقل تكلفة ممكنة.إلى  سوف يدفع المنظمات
 

وخاصة بعد حصولهم على    ، لقياس اتجاهات الزبائن نحو جودة الخدمات المقدمة   المقاييس استخداماا   أكثروهو    -مقياس الرضا : -4
القوة والضعف  إلا الخدمات عن طريق توجية   التيتكشف لمنظمات الخدمة طبيعة شعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة وجوانب  سئلة 

تبني  ،بها من  المنظمات  اخر يمكن  الزبائن  استراتيجية وبشكل  احتياجات  مع  تتلائم  لهم من  ،للجودة  مايقدم  الرضانحو  لهم  وتحقيق 
 خدمات .

 
المقدمة باعتبار ان جودة الخدمة يمكن الحكم عليها بشكل   الفعلي للخدمة   الأداء يركز هذا المقياس على    -الفعلي:  الأداء مقياس    -5

 تية: إلادلة اعويمكن التعبير عن ذلك بالم،مباشر من خلال اتجاهات الزبائن
 

 جودة الخدمة = الاداء  
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 المبحث الثالث
 وتحليل نتائج البحثوصف عينة البحث وعرض 

وصف عينة البحث من )المستجيبين في فندق المنصولر ميليا( من ناحية    الأولل هذا المبحث محورين يتضمن المحور  و ايتن
 متغيراتهم الديموغرافية فضلاا عن بعض المتغيرات الوظيفية. بينما يتضمن المحور الثاني . 

 : وصف عينة البحث من )المستجيبين في فندق المنصور ميليا(. الأولالمحور 
للبيانات التي قدموها من خلال  وفقاا ( فرداا  55(عرضاا مفصلاا لمتغيرات أفراد عينة البحث والبالغ عددهم )3يبين الجدول )

 الخاصة بهم .  الاستبانةإجاباتهم على استمارات 
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 التحليل الوصفي  للمعلومات التعريفية ( نتائج 3جدول )

 النسبة المئوية % التكرار  الفئة المستهدفة  المعلومات التعريفية 

 جتماعي إلالنوع 
 58.2 32 ذكر 

 41.8 23 انثى 

 % 100 55 المجموع 

 العمر

 10.9 6 30سنة فأقل

 45.5 25 من31   إلى  سنة 40

 29.1 16 من41   إلى  سنة 50

 14.5 8 51   أكثرسنة ف

 % 100 55 المجموع 

 المؤهل العلمي 

 3.6 2 دكتوراه 

 5.5 3 ماجستير

 12.7 7 دبلوم عالي

 78.2 43 بكالوريوس 

 % 100 55 المجموع 

 

 مدة الخدمة

 14.5 8 5 سنوات فما دون

 20.0 11 6  إلى   سنوات 10

 27.3 15 11 إلى  سنة15

 25.5 14 16 الى سنة20

 12.7 7 أكثر ف سنة  21

 % 100 55 المجموع 

المنصب   في  الخدمة  مدة 
 الحالي

 43.6 24 5 سنوات فما دون

 30.9 17 6  إلى   سنوات 10

 12.7 7 11 إلى  سنة15

 5.5 3 16الى سنة 20

 7.3 4 أكثر ف سنة  21

 % 100 55 المجموع 

عدد الدورات التدريبية في 
 ختصاصإلمجال 

 12.7 7 لم اشارك 

 47.3 26 3إلى  دورة 1

 20.0 11 6إلى  دورة 4

 20.0 11 9إلى  دورة 7

 - - أكثر دورة ف 10

 % 100 55 المجموع 

 spss v.26حصائي.  إلباستخدام البرنامج  الستبانةحصائي لستمارة إلالمصدر: نتائج التحليل 
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 جتماعي. إلتوزيع أفراد العينة بحسب النوع  -1
( ذكرا بنسبة  32بلغ عدد الذكور ) إذ ، ناثإلا( ان عينة البحث اشتملت على كلا الجنسين من الذكور و 3يوضح جدول)

ناث تكاد تكون  إلاان نسبة  إلى    وهذا يشير  ،(%41.8( أنُثى وبنسبة مئوية )23ناث ) إلاوبلغ عدد    ،(%58.2مئوية بلغت )
 (. 3وكما موضح في الشكل ) ،بة لنسبة الذكور مما يؤشر ان المنظمة المبحوثة تعتمد على كلا الجنسين بتقديم خدماتهامقار 

 

 
 جتماعي إل( توزيع أفراد العينة بحسب النوع 3شكل )

 

 توزيع أفراد العينة بحسب متغير فئات العمر:  -2
(  25بلغ عدد افرادها )  إذ  ،(سنة   40إلى    31من  نسبة من أفراد العينة قد تحققت للفئة العمرية )  أكبر( أن  3يبين الجدول )

إلى   41من  ان  افراد العينة اغلبهم من فئة الشباب، وتليها الفئة العمرية )  إلى    (،ويشير ذلك45.5فردا وبنسبة مئوية قدرها )% 
بلغ عدد   إذ ،( أكثرسنة ف  51(، وتليها الفئة العمرية )%29.1ة قدرها )( فردا وبنسبة مئوي16بلغ عدد افرادها )   ،إذ(سنة   50

( فردا وبنسبة مئوية قدرها  6بلغ عدد افرادها )  إذ  ،سنة فأقل(  30(، وتليها الفئة العمرية )%14.5( أفراد وبنسبة مئوية )8افرادها )
 (. 4وكما موضح في الشكل) ،من مجموع أفراد العينة  قلإلا( وهي الفئة 10.9%)

 
 ( توزيع أفراد العينة بحسب متغير فئات العمر 4شكل )
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 توزيع أفراد العينة بحسب متغير المؤهل العلمي  -3
بلغ عدد الحاصلين   إذمن أفراد العينة هو من حملة شهادة البكالوريوس،    إلاكبر( أن المؤهل العلمي ذو النسبة  3يبين الجدول )

الحاصلين على شهادة الدبلوم العالي حيث بلغ عدد الحاصلين   الأفرادتليها نسبة  ،(، %78.2( فرداا وبنسبة مئوية بلغت )43عليها )
تليها    (،%5.5بلغت )    إذالماجستير   الحاصلين على شهادة    الأفرادتليها نسبة    ،(%12.7( فرداا وبنسبة مئوية بلغت )7عليها )
فراد العينة، وتوضح النسب في أعلاه  من بين ا  قلإلا(،  وهي النسبة  %3.6بلغت )  إذالحاصلين على شهادة  الدكتوراه    الأفرادنسبة  

وكما موضح في الشكل    ،مما ينعكس ايجابياا على النتائج النهائية للبحث  الاستبانة أن عينة البحث لها القدرة والكفاءة في فهم فقرات  
(5.) 

 
 ( توزيع أفراد العينة بحسب متغير المؤهل العلمي 5شكل )

 
  ية أهمونستدل من الجدول أن مستويات    ،اجابات افراد العينة وبمستوى استجابة مرتفعوجود اتفاق في  إلى    (4يبين الجدول )

التدريب التي   إدارةتختار  التدريب وقد توزعت بين أعلى مستوى اجابه حيث    استراتيجية الفقرات ضمن مراحل   التدريب برامج 
في حين حققت الفقرة  ورؤيتها.  تدريبية التي تتوائم مع رسالتها  على اختيار البرامج ال  الإدارةالمنظمة. تحرص    استراتيجية تنسجم مع  

بما يؤكد اتفاق معظم  ،على توافر كافة المستلزمات التي يحتاجها المدرب لتنفيذ البرنامج التدريبي الإدارةتحرص ( والتي نصت على 3)
 ،حتياجات التدريبية المستقبلية بما يدعم إستراتيجيتهاإلاوتصورات عن    فندق المنصور تضع خطط  إدارةأفراد عينة الدراسة على ان  

 الضعف.ز نقاط أو نحرافات وتجإلاالتدريب بتقييم التدريب اثناء تنفيذ العملية التدريبية لتصحيح  إدارةتقوم 
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 التدريب استراتيجية الأول( المتغير 4)  يوضح الجدول

 المصدر: إعداد الباحثة. 

 
ونستدل من الجدول أن مستويات   ،وجود اتفاق في اجابات افراد العينة وبمستوى استجابة مرتفعإلى    ( اعلاه5يشير الجدول )

في فندق المنصور يحث عامليه بصورة مستمرة على  الإدارة جابه تؤكد ان  إبعاد قد توزعت بين أعلى مستوى إلاالفقرات ضمن  ية أهم
تلقى  ن ما يؤكد اإلى  ووجود اتفاق في اجابات افراد العينة  وبمستوى استجابة مرتفع، وهذا يشير ،تلااترتيب وتنظيف الغرف والص

العاملون في الفنادق   ( والتي نصت على امتلاك3، في حين حققت الفقرة )ستجابة الطوعية للعمل دون تذمر بأي صورة كانتإلا
بما   ،اإليهالفندق بسجلات دقيقة وموثوقة عن الزبائن يمكن الرجوع    إدارةوكذلك تحتفظ    ، معلومات كافية للإجابة على اسئلة الزبائن

ها من  أهدافبذلك جزءاا من  الاهتمامفندق المنصور تهتم بمصلحة الضيف وتجعل  إدارةيؤكد اتفاق معظم أفراد عينة الدراسة على ان 
 المنظمة جراء تقديم خدمات متكاملة. رباح التي تصل عليها إلاإلى  الفاعلية وتحقيق رضا الضيف اضافة إلى  الوصول أجل

 
 
 

 الفقرات

 جابةإلمقياس 

اتفق  
 تماما 

 محايد  اتفق
 ل اتفق 

ل  
 اتفق تماما

 % ت % ت % ت % ت % ت

برامج    إدارةتختار    -1 التدريب 
مع   تنسجم  التي  التدريب 

 المنظمة.  استراتيجية 
20 36.4 24 43.6 7 12.7 2 3.6 2 3.6 

اختيار    الإدارة تحرص     -2 على 
مع   تتوائم  التي  التدريبية  البرامج 

 رسالتها   ورؤيتها. 
11 20.0 26 47.3 9 16.4 9 16.4 - - 

توافر    الإدارةتحرص    -  -3 على 
يحتاجها   التي  المستلزمات  كافة 

 المدرب لتنفيذ البرنامج التدريبي. 
17 30.9 26 47.3 7 12.7 3 5.5 2 3.6 

خطط وتصورات    الإدارة تضع    -4
التدريبية  إل عن   حتياجات 

 المستقبلية بما يدعم إستراتيجيتها . 
14 25.5 24 43.6 10 18.2 7 12.7 - - 

بتقييم    إدارة تقوم    --5 التدريب 
العملية   تنفيذ  اثناء  التدريب 

لتصحيح   نحرافات  إلالتدريبية 
 ز نقاط الضعف. أو وتج

18 32.7 22 40.0 9 16.4 4 7.3 2 3.6 
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 ( المتغير الثاني تحسين جودة الخدمة الفندقية5)  يوضح الجدول

 المصدر: إعداد الباحثة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفقرات 

 جابةإلمقياس 

 ل اتفق تماما  ل اتفق  محايد  اتفق اتفق تماما 

 % ت % ت % ت % ت % ت

الفندق عامليها بصورة   إدارةتحث   -1
الغرف  وتنظيف  ترتيب  على  مستمرة 

 ت. إلاوالص
15 27.3 24 43.6 6 10.9 9 16.4 1 1.8 

للعمل  إلاتلقى      -2 الطوعية  ستجابة 
 7.3 4 9.1 5 7.3 4 43.6 24 32.7 18 دون تذمر بأي صورة كانت.

الفنادق      -3 في  العاملون  يمتلك 
اسئلة   على  للإجابة  معلومات كافية 

 الزبائن.
11 20.0 28 50.9 11 20.0 4 7.3 1 1.8 

الفندق بسجلات    إدارة تحتفظ       -4
دقيقة وموثوقة عن الزبائن يمكن الرجوع  

 ا. إليه
14 25.5 24 43.6 11 20.0 5 9.1 1 1.8 

قبل      -5 من  دائم  استعداد  يوجد 
بشكل   الزبائن  طلبات  لتلبية   العاملين 

 فوري.
9 16.4 26 47.3 11 20.0 5 9.1 4 7.3 
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 ستنتاجات والتوصيات لاالمبحث الرابع: 
 ستنتاجات ال: لا أو 

على النتائج التي تم الحصول عليها في الجانب العملي وكما  ا بناءا  إليهستنتاجات التي تم التوصيل  إلايركز هذا المبحث على  
 يأتي:

الفندق باشراك كافة العاملين لديها بدورات تدريبية تخصصية مما ينعكس ذلك على مهاراتهم وقدراتهم ومستوى    إدارةقلة اهتمام   -1
 ادائهم في مواكبة التغيرات المتسارعة والتكيف  معها.

بجمع المعلومات عن   ارةالإد قلة اهتمام  إلى    المنظمة المبحوثة بمرحلة التقييم مقارنة ببقية المراحل وقد يعود ذلك  إدارة قلة اهتمام    -2
 عملية تنفيذ التدريب. 

التدريب باعتماد    إدارة اهتمام  إلى    وقد يعود ذلك  ،التدريب   استراتيجية المنظمة المبحوثة بمرحلة صياغة    دارةيوجد اهتمام واضح لإ  -3
 وهذا مما يسهم في تنمية مهارات وقدرات العاملين لديها.  ،المنظمة  أهدافبرامج تدريبية تنسجم مع 

العاملين لديها وبالشكل   الأفرادالمنظمة المبحوثة بالشكل الذي يسهم في تقوية العلاقات بين    إدارةلا يوجد حرص من قبل    -4
 المنظمة ككل.  أداءالذي يمكنها من تطوير اتجاهاتهم وسلوكياتهم وهذا مما ينعكس سلباا على 

 
 ثانياا: التوصيات 

من الذين لديهم    أو  اشراك كافة العاملين في فندق المنصور ميليا في دورات تخصصية وخاصة من الذين لم يشاركوا في اية دورة -1
 مشاركات قليلة. 

رف ومهارات وقدرات وذلك عاالمنظمة المبحوثة بمرحلة التقييم للوقوف على مدى اكتساب المتدرب من الم  إدارة زيادة اهتمام   -2
 المتدرب قبل وبعد العملية التدريبية.  أداءالمقارنة بين  أسلوبالتدريب المقررة من خلال اعتماد بعد انتهاء مدة 

المنظمة    استراتيجية التدريب بالشكل الذي يسهم في التكامل مع    استراتيجية المنظمة المبحوثة بمرحلة صياغة    إدارةزيادة اهتمام   -3
 للتغيرات في البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة.  وفقاا للتدريب  ستراتيجية إلاوذلك من خلال مراجعة الخطط 

وذلك من خلال   ستراتيجية إلاالعاملين لديها بما يخدم توجهاتها    الأفرادالمنظمة المبحوثة على تقوية العلاقة بين    إدارةان تحرص    -4
بينهم مما يسهم في   التعاوناصر الود و أو   حثهم على العمل كفريق واحد فضلاا عن اشراكهم في دورات مشتركة لتقوية العلاقة وتنمية 

 زيادة ولائهم للمنظمة . 
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