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 دور تدريب الموارد البشرية 
 في تحسيـن جودة الخدمات الفندقية الجزائرية: 

دراسة ميدانية

د. بن عي�شي عمار

 أستاذ محاضر ) أ ( 
 قسم العلوم المالية والمحاسبة 

جامعة بسكرة

د. بن واضح الهاشمي

 أستاذ محاضر ) أ (
 قسم العلوم المالية والمحاسبة 

جامعة المسيلة
الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

الملخص 1

يُعد النشاط الفندقي من أهم الأنشطة الاقتصادية المتطورة في جميع أنحاء العالم، ويتوقف نجاح المنشآت الفندقية 
علــى نجــاح إدارتهــا ومــدى تفهمهــا لطبيعــة التنظيــم الإداري، وكذلــك كفــاءة المــورد البشــري. إن تدريــب المــوارد البشــرية عامــل 
مــن عوامــل تحقيــق جــودة الخدمــات الفندقيــة وتحقيــق ميـــزة تنافســية بهــذا القطــاع، وقــد رأى الباحثــان أنــه مــن الضــروري 
إلقــاء نظــرة علــى عمليــة التدريــب وأهميتــه فــي رفــع كفــاءة المــوارد البشــرية العاملــة بالفنــادق والأثـــر الــذي يتـــركه ذلــك فــي تحسيـــن 
مســتوى الخدمــات الفندقيــة. كمــا يعــد موضــوع جــودة الخدمــة الفندقيــة مــن الموضوعــات التــي نالــت اهتمــام الباحثيـــن فــي 
مجال التسويق والسياحة، وخاصة الذيـــن يبحثون عن إشباع حاجات ورغبات واحتياجات زبائنهم، فقد أدركت المنظمات 
الخدميــة ومنهــا الفنــادق أن تقديــم خدمــة بجــودة مرتفعــة يُعــد أكثـــر الأســاليب فعاليــة لضمــان تفــوق المنظمــة الخدميــة علــى 
منافســيها، حيــث تســتطيع المنظمــة الخدميــة أن تضمــن لنفســها مركــزًا تنافســيًا متميـــزًا بيـــن المنظمــات المنافســة مــن خــال 

تقديــم خدمــة بجــودة تتوافــق مــع متطلبــات الزبائــن.

تهــدف الدراســة إلــى معرفــة دور تدريــب المــوارد البشــرية فــي تحسيـــن جــودة الخدمــات الفندقيــة الجزائريــة، وهــي دراســة 
ميدانية للفنادق التالية: فندق الزيبان، فندق نسيب، فندق حمام الصالحيـن بولاية بسكرة، فندق القلعة بولاية المسيلة. 
ومــن أجــل تحقيــق ذلــك قــام الباحثــان باختيــار عينــة عشــوائية مكونــة مــن )مديـــر فنــدق، ورئيــس قســم، ورئيــس فــرع، ورئيــس 
مجموعــة( بلــغ عددهــم 70 رئيسًــا مــن الأفــراد العامليـــن فــي الفنــادق، وتوصلــت الدراســة إلــى: وجــود علاقــة ارتبــاط بيـــن تدريــب 
المــوارد البشــرية وتحسيـــن جــودة الخدمــات الفندقيــة الجزائريــة. وأن هنــاك دور لتدريــب المــوارد البشــرية فــي تحسيـــن جــودة 
الخدمــات الفندقيــة الجزائريــة. كمــا أوصــت الدراســة علــى الاســتمرارية فــي التدريــب المــوارد البشــرية حيــث إنهــا تؤثـــر بوضــوح  فــي 

تحسيـــن جــودة الخدمــات الفندقيــة فــي الجزائــر.

الكلمات المفتاحية: الموارد البشرية، تدريب، جودة الخدمة، الفنادق. 

المقدمة

يُعد موضوع جودة الخدمة الفندقية من الموضوعات التي نالت اهتمام مختلف الباحثيـن في مجال التسويق والسياحة، 
وخاصــة الذيـــن يبحثــون عــن إشــباع حاجــات ورغبــات واحتياجــات زبائنهــم، فقــد أدركــت المنظمــات الخدميــة ومنهــا الفنــادق أن 
تقديم خدمة بجودة مرتفعة يعد أكثـر الأساليب فعالية لضمان تفوق المنظمة الخدمية على منافسيها، حيث تستطيع المنظمة 
الخدمية أن تضمن لنفسها مركزا تنافسيا متميزا بيـن المنظمات المنافسة من خلال تقديم خدمة بجودة تتوافق مع متطلبات 
الزبائــن، ويعــد النشــاط الفندقــي مــن أهــم الأنشــطة الاقتصاديــة المتطــورة فــي جميــع أنحــاء العالــم، ويتوقــف نجــاح المنشــآت 

الفندقيــة علــى نجــاح إدارتهــا ومــدى تفهمهــا لطبيعــة التنظيــم الإداري، وكذلــك كفــاءة المــورد البشــري.

* تم استلام البحث في نوفمبر 2016، وقبل للنشر في مارس 2017.

تهدف الدراسة إلى معرفة دور تدريب الموارد البشرية في تحسيـن جودة الخدمات الفندقية الجزائرية، دراسة ميدانية للفنادق 
التاليــة: فنــدق الزيبــان، فنــدق نســيب، فنــدق حمــام الصالحيـــن بولايــة بســكرة، فنــدق القلعــة بولايــة المســيلة. ومــن أجــل تحقيــق ذلــك 
قام الباحثيـن باختيار عينة عشوائية متكونة من )مديـر فندق، رئيس قسم، رئيس فرع، رئيس مجموعة( والبالغ عددهم 70 رئيسًا 
من الأفراد العامليـن في الفنادق، وتوصلت الدراسة إلى: - وجود علاقة ارتباط بيـن تدريب الموارد البشرية وتحسيـن جودة الخدمات 
الفندقية الجزائرية. - هناك دور لتدريب الموارد البشرية في تحسيـن جودة الخدمات الفندقية الجزائرية. كما أوصت الدراسة على 

الاستمرارية في التدريب الموارد البشرية الذي يؤثـر بوضوح تحسيـن جودة الخدمات الفندقية الجزائرية
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الإطار النظري للدراسة

الإطار المفاهيمي للتدريب

تعريف الموارد البشرية: المورد البشري »هو مجموعة الأفراد المؤهليـن ذوي المهارات والقدرات المناسبة لأنواع معينة من 
الأعمال والراغبيـن في أداء تلك الأعمال بحماس واقتناع« )حسونة، 2011: 17(.

تعريــف التدريــب: التدريــب هــو مجموعة من العمليات التي تكســب الأفــراد تطويـــرًا فــي المهــارة والمعرفة لغــرض رفع مســتوى 
الأداء بما يحقق نتائج إيجابية للإدارة والعامليـن )السيد، 2001: 121(. كما يُعرف التدريب بأنه الجهد المخطط والمنظم من 
قبل المؤسسة لتزويد العامليـن بمعارف معينة وتحسيـن وتطويـر مهاراتهم وقدراتهم وتغييـر سلوكهم واتجاهاتهم بشكل 

إيجابي )سعيد، 2009: 271(.

أهمية التدريب

يقــدم التدريــب فوائــد كثيـــرة للمنشــآت الســياحية، أهمهــا: زيــادة إنتاجيــة العامليـــن وتطويـــر قدراتهــم، وتحسيـــن نوعيــة 
الخدمــة المقدمــة. وزيــادة الرضــا الوظيفــي للعامليـــن، حيــث يســاعد التدريــب علــى زيــادة ثقــة العامليـــن بأنفســهم وزيــادة قدراتهــم 
علــى تحمــل المســئولية، وأن جهودهــم ســوف تثمــر عــن نتائــج إيجابيــة تـــرتقي بالأعمــال المطلوبــة منهــم. وتخفيــض معــدلات دوران 
العمل، وتقليل الغياب والتأخر قدر الإمكان. وتحسيـن سمعة المنشآت السياحية ورفع قدرتها التنافسية )حسونة، 2011: 17(.

أهداف التدريب: 

يهدف التدريب السياحي إلى: تزويد المتدربيـــن بالمعلومات والمهارات والأساليب المختلفة والمتجددة عن طبيعة الأعمال 
الموكولة إليهم، وتحسيـن وتطويـر مهارتهم وقدراتهم، ومحاولة تغييـر سلوكهم واتجاههم على نحو إيجابي، وبالتالي رفع مستوى 
الأداء والكفــاءة الإنتاجيــة. وتنميــة القــدرة علــى الابتــكار لــدى العامليـــن عنــد مواجهــة صعوبــات العمــل حتــى خــال فتـــرة الــذروة 

.)Anderaws, 1982: 89( السياحية. وتصميم بـرامج تدريبية مناسبة للقابليات والمهارات المهنية للعامليـن

مراحل العملية التدريبية: 

تتمثل مراحل العملية التدريبية في )بـرهوم؛ وآخرون، 2007: 210(:

تحديــد الاحتياجــات التدريبيــة: والاحتياجــات التدريبيــة هــي مجمــوع التغيـــرات والتحســينات المطلــوب إحداثهــا فــي 
معلومات ومهارات واتجاهات العامليـن بقصد التغلب على المشكلات التي تعتـرض سيـر العمل، وتحول دون تحقيق أهداف 

المنظمــة مــن ناحيــة ومسايـــرة متطلبــات التقــدم وتحقيــق التنميــة علــى المــدى الاستـــراتيجي للمنظمــة مــن ناحيــة أخــرى.

تصميم البـرامج التدريبية: يقصد بتصميم البـرامج التدريبية العملية التي بموجبها يتم تحويل الاحتياجات التدريبية 
إلى خطوات عملية من خلال تصميم بـــرنامج يلبي ما حددته الاحتياجات من نقص معلوماتي أو مهاراتي أو ســلوكي. وتتضمن 

عدة موضوعات أهمها تحديد الأهداف التدريبية، ومحتوى البـرنامج التدريبي، وأساليبه وتقنياته وتهيئة مستلزماته.

تنفيــذ البـــرامج التدريبيــة: تنفيــذ البـــرامج التدريبيــة هــو التطبيــق العملــي لمــا تــم التحضيـــر لــه، حيــث تتحــدد عمليــة 
التنفيــذ فــي ضــوء معطيــات محتويــات البـــرنامج ذاتــه وأهدافــه والتــي تتضمــن مواقــف وإجــراءات تعليميــة تدريبيــة تهــدف إلــى 
تطويـــر معــارف ومهــارات وقيــم ســلوكية لــدى المتــدرب. و يتضمــن تنفيــذ بـــرنامج التدريــب أنشــطة مهمــة مثــل تحديــد الجــدول 

الزمنــي لتنفيــذ البـــرنامج، وتحديــد مــكان التدريــب، والمتابعــة اليوميــة لإجــراءات تنفيــذ البـــرنامج.

تقييــم بـــرنامج التدريــب: وهــو عمليــة قيــاس الأعمــال المنجــزة ومقارنتهــا بمــا يجــب أن يقيــم وفقــا للتخطيــط المعــد ســابقًا 
للعمليــة التدريبيــة لاكتشــاف نقــاط الضعــف والقــوة فــي البـــرامج التدريبيــة«.
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الإطار المفاهيمي جودة الخدمة الفندقية:

تعريف الخدمة: هي أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف أخر، وتكون على أسس غيـر ملموسة ولا تنتج عنها 
أي ملكيــة، وأن إنتاجهــا وتقديمهــا قــد يكــون مرتبطــا بمنتــج مادي ملمــوس أو لا يكــون )Philip and Lane,2012: 113(. كما 

تعرف الخدمة بأنها نشاط إنساني غيـر ملموس لا يتم حيازته أو امتلاكه )أحمد، 2006: 28(.

تعريف الجودة: هي مجموعة صفات وخصائص معينة تتســم بها الســلعة يمكن من خلالها إشــباع الحاجات المحددة أو 
المعلنــة )Haksever and Others, 2000: 33(. كمــا عرفــت الجــودة بأنهــا مــدى تلبيــة الســلعة أو الخدمة لما يتوقعه الزبون منها 

.)Ivancevich and Others, 1997: 455(

تعريف جودة الخدمة الفندقية: هي مجموعة أنشطة ينتج عنها تحسيـن الخدمة المقدمة للعميل، ويمكن تقسيم هذه 
الأنشطة إلى أنشطة تتم قبل أداء الخدمة، وأنشطة تتم عند الأداء، وأنشطة تتم بعد الأداء )سميـر، 2009: 67(. كما تعرف 
جــودة الخدمــة بأنهــا قيــاس مــدى قــدرة مســتوى الخدمــة التي تصل إلى العميل والمتوافقة مــع توقعاته، كما إن توصيل خدمة 
جيدة يعني تحقيق التطابق مع التوقعات التي يضعها العميل )عبد الستار، 2006: 33(. وبناءً على ما سبق يُعرف الباحثيـن 
جودة الخدمة الفندقية بأنها "تطابق مستويات الخدمة الفندقية مع توقعات الزبون أو تقديمها بمستوى جودة تفوق 

التوقعات بما يشبع حاجاته ويحقق رضاه".

أبعاد جودة الخدمة:

تتمثــل أبعــاد جــودة الخدمــة فــي مجموعــة عوامــل تحــدد قــدرة المؤسســة فــي إنتــاج منتــج متميـــز عــن المنافسيـــن، التــي تمكن 
 (Package) العميل من شرائها أو طلب الخدمة بأسعار أكثـــر تحت شرط جودة أعلى، وتظهر أبعاد الجودة على صورة حزمة
داخــل المنتــج أو الخدمــة أو كليهمــا، وربمــا واحــدة أو أكثـــر مــن هــذه التشــكيلة هــي التــي ســتضيف تميــز لهــذا المنتــج أو تلــك الخدمــة 
)إبـراهيم، 2010: 82(. وهناك عدة أبعاد لجودة الخدمة، قد تصل إلى عشرة أبعاد أو أكثـر، إلا أن هناك شبه اتفاق على أن 
أكثـــرها شــيوعا هــو: الاعتماديــة، أي إنجــاز الخدمــة بالدقــة والموثوقيــة التــي وعــد بهــا الزبــون، أي إنجــاز الخدمــة بشــكل صحيــح 
وبالوقــت الــذي يطلــب فيــه الزبــون الخدمــة. والاســتجابة، أي مــدى رغبــة واســتعداد العامليـــن لتقديــم الخدمــة بالشــكل الــذي 
يحقــق رغبــات العمــاء. والتعاطــف، ويقصــد بــه العنايــة بالعمــاء ورعايتهــم بشــكل خــاص والعمــل علــى فهــم ومعرفــة حاجاتهــم 
وتســهيل الاتصــال بينهــم وبيـــن القائميـــن علــى الخدمــة. والضمــان، أي معرفــة وكفــاءة وكياســة القائميـــن بالخدمــة ومقدرتهــم 
على كسب ثقة العملاء. والملموسية، وتتمثل في التسهيلات أو العناصر المادية ذات العلاقة المباشرة أو غيـر المباشرة بتقديم 

خدمة ومن بينها المعدات ووســائل الاتصال المســتخدمة ومظهر الموظفيـــن والمبنى )فرحان، 2002: 302(.

مشكلة الدراسة: 

رغم المنافسة الحادة بيـن المؤسسات الفندقية اليوم، إلا أنها تستطيع التفوق على منافسيها من خلال تقديم خدمات 
ذات جودة عالية تعود بالمنفعة على المؤسســات الفندقية، وبالتالي فإن أنســب الســبل لتحسيـــن جودة الخدمة الفندقية هي 
عــن طريــق تدريــب العامليـــن لتطويـــر أدائهــم مــن خــال دراســة اســتطلاعية لعــدد مــن الفنــادق الجزائريــة وعــن مســتوى تقديــم 
الخدمات للعملاء، وقد اتضح أن هذه الفنادق غيـــر قادرة على تقديم خدمات أشــبه بنظيـــرتها في بلدان أخرى مما شــجع على 
الخوض في هذه المشكلة لمحاولة وضع أسس صحيحة للعلاج. وعليه يمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس التالي:

» كيف يساهم تدريب الموارد البشرية في تحسيـن جودة الخدمات الفندقية الجزائرية«؟

وللإجابة على الإشكالية السابقة قمنا بصياغة التساؤلات الفرعية التالية:

-	 هل سوق العمل الفندقي في الجزائر قادر على توفيـر ملاكات متخصصة بهذه الصناعة تؤدي لإشباع رغبات الزبائن؟

-	 هل يوجد وعي لدى إدارات الفنادق الجزائرية بأهمية التخصص والتـركيز على الجانب التدريبي للعامليـن لديها مما 
ينعكس على تحسيـن مستوى الخدمات؟
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أهداف الدراسة: 

تهــدف الدراســة إلــى: التأكيــد علــى أهميــة التدريــب فــي تحسيـــن جــودة الخدمــات بالفنــادق الجزائريــة .ومعرفــة طبيعــة 
العلاقــة الارتباطيــة بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية وتحسيـــن جــودة الخدمــات بالفنــادق الجزائريــة. ومعرفــة دور تدريــب المــوارد 

البشــرية فــي تحسيـــن جــودة الخدمــات بالفنــادق الجزائريــة.

فرضيات الدراسة: 

للإجابة على التساؤلات السابقة قمنا بصياغة الفرضيات التالية:

1 لا توجــد علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية وتحسيـــن جــودة الخدمــات بالفنــادق  -
الجزائريــة. وتشــتق منهــا الفرضيــات الآتيــة:

-	 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والاعتمادية بالفنادق الجزائرية.

-	 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والاستجابة بالفنادق الجزائرية.

-	 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والتعاطف بالفنادق الجزائرية.

-	 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والضمان بالفنادق الجزائرية.

-	 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والملموسية بالفنادق الجزائرية.

2 لا توجــد علاقــة تأثيـــر ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )α=0.05( بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية وتحسيـــن جــودة  -
الخدمــات بالفنــادق الجزائريــة. وتشــتق منهــا الفرضيــات الآتيــة:

-	 لا توجد علاقة تأثيـر ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بيـن تدريب الموارد البشرية والاعتمادية بالفنادق الجزائرية.

-	 لا توجد علاقة تأثيـر ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بيـن تدريب الموارد البشرية والاستجابة بالفنادق الجزائرية.

-	 لا توجد علاقة تأثيـر ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بيـن تدريب الموارد البشرية والتعاطف بالفنادق الجزائرية.

-	 لا توجد علاقة تأثيـر ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بيـن تدريب الموارد البشرية والضمان بالفنادق الجزائرية.

-	 لا توجد علاقة تأثيـر ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بيـن تدريب الموارد البشرية والملموسية بالفنادق الجزائرية.

3 لا توجــد اختلافــات معنويــة بيـــن إجابــات أفــراد العينــة حــول دور تدريــب المــوارد البشــرية فــي تحسيـــن جــودة الخدمــات  -
0.05 ≥P الفندقيــة الجزائريــة تعــزى لمتغيـــرات ) العمــر، والمســتوى الوظيفــي، ومــدة الخدمــة( عنــد مســتوى معنويــة

أهمية الدراسة:

تنبثق أهمية الدراسة من واقع ارتباطها بدعوة الباحثيـن في مجال إدارة الموارد البشرية إلى الأخذ بنظر الاعتبار العلاقة 
بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية وتحسيـــن جــودة الخدمــات الفندقيــة، وتتـــركز هــذه الأهميــة فيمــا تواجهــه أغلــب المؤسســات اليــوم 
من عقبات ومتطلبات العمل، وذلك من خلال الاستثمار في الموارد البشرية باعتبار أن المورد البشري له دور فاعل من خلال 
تدريبه وتأهيله وإكســابه المعارف والمهارات والخبـــرات والقدرات المطلوبة لتحسيـــن جودة الخدمات الفندقية. وتســتمد هذه 
الدراســة أهميتهــا مــن الاهتمــام المتزايــد بنشــاط التدريــب ودوره فــي مســاعدة المؤسســات علــى تحقيــق أهدافهــا فــي عصــر يتميـــز 

بالتنافــس.

كما إن الدراسة سوف تساهم بما يلي:

-	 دراسة واقع الخدمات التي تقدمها الفنادق.

-	 بلــورة مشــكلة الدراســة أمــام المعنييـــن فــي المنشــآت الفندقيــة بغيــة اطلاعهــم علــى نقــاط القــوة للعمــل علــى تعزيزهــا 
والحــد مــن جوانــب الضعــف أو التخلــص منهــا.
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تصميم الدراسة:

مجتمع الدراسة وعينته:

يتكــون مجتمــع الدراســة مــن الأفــراد العامليـــن فــي الفنــادق التاليــة: فنــدق الزيبــان، وفنــدق نســيب، وفنــدق حمــام 
الصالحيـــن بولايــة بســكرة، وفنــدق القلعــة بولايــة المســيلة. والجــدول التالــي يبيـــن توزيــع عــدد الفنــادق فــي الجزائــر.

جدول رقم )1(
توزيع عدد الفنادق في الجزائر

فئة الصنف
2014

عدد الأسرةعدد الفنادق
084242الفنادق 5 نجوم

061800الفنادق 4 نجوم

395829الفنادق 3 نجوم

464605الفنادق 2 نجوم

14910639الفنادق 1 نجوم

1568406الفنادق بدون نجمة

2384إقامة سياحية 02 نجمة

01313إقامة سياحية 01 نجمة

0293موتيل / نزل طريق 02 نجوم

0130موتيل / نزل طريق 01 نجمة

0116نزل ريفي 02 نجوم

0120نزل ريفي 01 نجمة

01274قرى العطل 03 نجوم

0591نزل مفروش )وحيدة الصنف(

10426نزل عائلي )وحيدة الصنف(

06170محطة الاستـراتيجية )وحيدة الصنف(

1969381هياكل أخرى موجهة للفندقة

55552886في طرق التصنيف

118599605المجموع

المصدر: إحصائيات وزارة السياحة سنة 2014

عينة الدراسة: 

تــم اختيــار مفــردات عينــة الدراســة بطريقــة العينــة )العشــوائية( وهــي إحــدى العينــات الاحتماليــة التــي يختارها الباحثيـــن 
للحصــول علــى آراء أو معلومــات مــن مفــردات المجتمــع بهــدف تعميــم نتائــج الدراســة.

العينــة العشــوائية مكونــة مــن )مديـــر فنــدق، ورئيــس قســم، ورئيــس فــرع، ورئيــس مجموعــة( والبالــغ عددهــم 70 رئيــس، 
كما تم توزيع 70 اســتمارة على جميع أفراد الدراســة، وذلك حســب المعادلة الإحصائية التي تحدد حجم العينة المختارة من 

المجتمع، وتم اســتعادة 60 اســتمارة. كما تم اســتبعاد 10 اســتمارات لتصبح الاســتمارات الصالحة 50 اســتمارة.

وقد تم تحديد العينة باستخدام جدول "أورد سيكارا" الذي يبيـن حجم العينة المناسب )أنظر الملحق رقم 1(.
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متغيـرات الدراسة:

المتغيـر المستقل

تدريب الموارد البشرية 

المتغيـرات التابعة
الاعتمادية
الاستجابة 
التعاطف
الضمان

الملموسية
المصدر: من إعداد الباحثيـن

الشكل رقم )1(: نموذج الدراسة

بيانات الدراسة:

ميدانيًــا و لأغــراض البحــث الحالــي، تــم اختيــار عــدد مــن الفنــادق الجزائريــة وهــي فنــدق الزيبــان، وفنــدق نســيب، وفنــدق 
حمــام الصالحيـــن بولايــة بســكرة، وفنــدق القلعــة بولايــة المســيلة، والجــدول التالــي يوضــح خصائــص عينــة الدراســة.

جدول رقم )2(
خصائص عينة الدراسة

%العددالمتغيـر

الجنس
4692ذكر
0408أنثى

العمر

30-250510
35-301020
40-351530

402040فما فوق

المستوى الوظيفي

0204مديـر فندق
1020رئيس قسم
1020رئيس فرع

2856رئيس مجموعة

مدة الخدمة

0204اقل من 5 سنوات
1020من 5 إلى 10 سنوات
1836من 10 إلى 15 سنوات

152040 فأكثـر
50100المجموع الكلي

SPSS المصدر: الجدول من إعداد الباحثيـن في الاعتماد على مخرجات بـرنامج 

نلاحظ من الجدول السابق أن أغلبية أفراد العينة هم من الذكور والبالغ عددهم 46 بنسبة 92 %، وهذا مؤشر على 
قلــة مشــاركة الإنــاث فــي التوظيــف بالفنــادق المبحوثــة مقارنــة بالذكــور، كمــا إن 10 % تـــراوحت أعمارهــم مــن 25 إلــى 30 ســنة، 
وأن 20 % تـــراوحت أعمارهــم مــن 30 إلــى 35 ســنة، وأن 30 % تـــراوحت أعمارهــم مــن 35 إلــى40 ســنة، والباقــي بلغــت أعمارهــم 
أكثـــر من 40 ســنة بنســبة 40 %. وأن أغلب أفراد العينة تزيد مدة خدمتهم بالمؤسســة عن 15 ســنة، مما يعني أن أفراد عينة 
الدارســة لهــم خبـــرة طويلــة داخــل الفنــادق المبحوثــة. أمــا المســتوى الوظيفــي فهــي موزعــة كالتالــي: مديـــر فنــدق بنســبة 04 %، 
ورئيــس قســم بنســبة 20 %، ورئيــس فــرع بنســبة 20 %، ورئيــس مجموعــة بنســبة 56 %، ممــا يعنــي أن الدارســة تشــمل كل 

الفئــات المبحوثــة.
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 أداة جمع البيانات:

تــم اســتخدام الاســتمارة كأداة لجمــع بيانــات الدراســة بواســطة المقابلــة الشــخصية، حيــث صممــت لتحقيــق أغــراض 
البحــث. وتضمنــت الاســتمارة أســئلة تتعلــق بخصائــص الأفــراد المبحوثيـــن كالجنــس، والعمــر، والمســتوى الوظيفــي، ومــدة 
الخدمــة. كمــا تضمنــت أســئلة علــى شــكل فقــرات،15 فقــرة منهــا لتدريــب المــوارد البشــرية، و15 فقــرة لأبعــاد جــودة الخدمــة 

)الاعتماديــة، والاســتجابة، والضمــان، والتعاطــف، والملموســية(.

وللتعــرف علــى درجــة الموافقــة، فقــد تــم اعتمــاد مقيــاس ليكــرت الخما�ســي: )موافقــة بدرجــة عاليــة جــدًا= 5، وموافقــة 
بدرجــة عاليــة = 4، وموافقــة بدرجــة متوســطة = 3، وموافقــة بدرجــة قليلــة = 2، وموافقــة بدرجــة قليلــة جــدًا = 1(.

-	 صدق الأداة: تم التحقق من صدق الأداة بعدة طرق كما يلي:

-	 صــدق الاســتمارة: تــم التحقــق مــن صــدق الأداة مــن خــال عــرض الاســتمارة علــى مجموعــة مُحكميـــن مــن جامعــات 
جزائريــة، وطلــب منهــم إبــداء الــرأي حــول فقــرات الاســتمارة، وذلــك بحــذف وتعديــل واقتـــراح فقــرات جديــدة مناســبة 

لــأداة لموضــوع الدراســة، وبنــاء علــى ملاحظاتهــم وآراءهــم تــم تعديــل أداة الدراســة.

-	 ثبــات الاســتمارة: مــن أجــل اســتخدام معامــل ثبــات لــأداة، تــم اســتخدام معامــل كرونبــاخ ألفــا مــن أجــل تحديــد 
الاتســاق الداخلــي لفقــرات الاســتمارة: التدريــب 0.878، وأبعــاد جــودة الخدمــة )الاعتماديــة 0760، والاســتجابة 
0.760، والضمــان 0.775، والتعاطــف 0.780، والملموســية 0.784(، المجمــوع الكلــي 0.821. وتشيـــر القيــم الــواردة 

ســابقًا إلــى أن الأداة تتمتــع بدرجــة ثبــات مناســبة، وتفــي بأغــراض هــذه الدراســة.

طريقة جمع البيانات:

اعتمد الباحثيـن على نوعيـن من البيانات، وهي البيانات الأولية والبيانات الثانوية.

-	 مصــادر البيانــات الثانويــة: تــم الحصــول عليهــا مــن خــال الاطــاع علــى الكتــب والمراجــع العربيــة والأجنبيــة ذات 
العلاقــة، والمقــالات التــي تناولــت موضــوع الدراســة. بالإضافــة إلــى الإحصائيــات الصــادرة مــن الجهــات الرســمية 

الدراســة. بموضــوع  والمتعلقــة 

-	 مصادر البيانات الأولية: تم جمعها ميدانيًا من خلال الاستمارة الموجهة إلى الزبائن والفنادق عينة الدراسة.

-	 أســاليب التحليــل الإحصائــي: لغــرض تحليــل نتائــج الدراســة التــي جمعــت مــن خــال الاســتمارة، فقــد اســتعملت 
الأســاليب الإحصائيــة الآتيــة: التكــرار والنســب: لمعرفــة إجابــات أفــراد العينــة وتحليلهــا، والوســط الحســابي: لمعرفــة 
 :Cronbach Alfa متوســط إجابــات أفــراد العينــة، والوســط الحســابي، ومعامــل الارتبــاط بيـــرسون، ألفــا كرونبــاخ

حيــث اســتخدم للتحقــق مــن صــدق مقاييــس الدراســة وثباتهــا.

-	 معامل الارتباط البسيط: ويستخدم لغرض قياس قوة وطبيعة العلاقة بيـن متغيـريـن.

-	 الانحدار البسيط: ويستخدم لإيجاد العلاقة التأثيـرية بيـن متغيـري البحث.

-	 اختبار F: ويمثل معنوية علاقة التأثيـر للدلالات الإحصائية بيـن المتغيـرات المستقل والمتغيـر التابع،

-	 اختبــار T: ويُســتخدم لمعرفــة معنويــة الفرضيــات بيـــن الأوســاط المحاســبية لمتغيـــرات الدراســة، واختبــار تحليــل التبايـــن 
.One WayAnova الأحــادي

الدراسة الميدانية:

نتائج الدراسة: 

سوف نقوم بتحليل محاور الاستمارة بغية الإجابة عن أسئلة الدراسة، حيث تم استخدام مقاييس الإحصاء الوصفي 
وذلــك اعتمــادًا علــى المتوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري )علــى مقيــاس ليكــرت الخما�ســي( لإجابــات أفــراد عينــة الدراســة 
عــن عبــارات الاســتمارة المتعلقــة بمحــاور الدراســة التدريــب، أبعــاد جــودة الخدمــة )الاعتماديــة، والاســتجابة، والضمــان، 
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والتعاطــف، والملموســية(، وقــد تقــرر أن يكــون المتوســط الحســابي لإجابــات المبحوثيـــن عــن كل عبــارة مــن )1- أقــل مــن 2.33( 
 على 

ً
 على مستوى »متوسط«، ومن )3.68-5( دالا

ً
 على مستوى »منخفض« من القبول، ومن )2.34- أقل من 3.67( دالا

ً
دالا

مســتوى »مرتفــع«.

تحليل فقرات المحور الأول )تدريب الموارد البشرية(

جدول رقم )3(
تحليل فقرات المحور الأول )تدريب الموارد البشرية(

المحور الأول )تدريب الموارد البشرية(ت
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الأهمية 
النسبية

تسعى الإدارة من تحديد الاحتياجات التدريبية إلى تغييـر سلوك العامليـن نحو 01
الأفضل

مرتفع03.700.38

متوسط03.530.40تحديد الاحتياجات التدريبية من قبل الإدارة يساعد في التـركيز على الأداء02

تساهم دقة تحديد الاحتياجات التدريبية بزيادة فرص نجاح البـرنامج 03
التدريبي

متوسط03.660.35

متوسط03.550.32 تحرص الإدارة على أن تكون أهداف البـرنامج التدريبي واضحة للمتدربيـن04

مرتفع04.000.34تضع الإدارة أهداف للبـرنامج التدريبي بحيث تكون قابلة للتطبيق05

متوسط03.510.36تعتمد الإدارة على الأساليب الحديثة في التدريب06

متوسط03.020.26يتم الاستعانة بمدربيـن مؤهليـن بناء على نوعية البـرنامج التدريبي07

متوسط03.490.24يتم وضع المحتوى التدريبي بما يتفق مع أهداف البـرنامج التدريبي08

مرتفع03.680.33تستخدم وسائل الإيضاح الحديثة في البـرنامج التدريبي09

مرتفع03.700.32يتم اختيار أسلوب التدريب بناء على الهدف من البـرنامج التدريبي10

مرتفع03.750.37يتناسب وقت التدريب مع محتوى البـرنامج التدريبي11

مرتفع03.940.36يتم تقييم البـرنامج التدريبي بمجرد انتهائه من قبل الجهة المنفذة للتدريب12

مرتفع03.850.35يتم تقييم البـرنامج التدريبي في ضوء معاييـر محددة مسبقا13

مرتفع03.900.27يتم اختيار الموظفيـن المتدربيـن للتعرف على استفادتهم من البـرنامج التدريبي 14

مرتفع03.950.25يتم تقييم البـرنامج التدريبي في ضوء الأهداف التي يتم تحديدها15
مرتفع03.680.23المجموع العام للمحور الأول

SPSS المصدر: الجدول من إعداد الباحثيـن في الاعتماد على مخرجات بـرنامج

يتضمــن نتائــج الجــدول أعــاه أن المتوســط الحســابي للإجابــات عــن هــذا المحــور بلــغ )03.68( بانحــراف معيــاري قــدره 
)0.23(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا المحور يشيـر إلى نسبة قبول مرتفعة، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عينة 
البحــث علــى عبــارات هــذا المحــور أنهــا تشــكل قبــولا مرتفعــا أيضًــا، حيــث تـــراوحت المتوســطات مــا بيـــن )3.02- 4.00(، وتـــراوحت 

الانحرافــات المعياريــة مــا بيـــن )0.24- 0.40(، ممــا يــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذا المحــور جــاء مرتفعًــت.

ويعزى ذلك إلى أن الفنادق المبحوثة تهتم بتدريب الموارد البشرية. وكان أعلى متوسط للفقرة الخامسة، إذ بلغ 04.00 
بانحــراف معيــاري 0.34 ممــا يــدل علــى أن إدارة الفنــادق المبحوثــة تضــع أهــداف للبـــرنامج التدريبــي قابلــة للتطبيــق. أمــا الفقــرة 
السابعة فتشكل أقل قبول ضمن هذا المحور. إذ بلغ متوسطها الحسابي 03.02 بانحراف معياري 0.26 مما يحتم على إدارة 

الفنادق المبحوثة الاستعانة بمدربيـن مؤهليـن بناء على نوعية البـرنامج التدريبي.



المجلة العربية للإدارة، مج 38، ع2 - يونيو )حزيـران( 2018

199

تحليل فقرات المحور الثاني )أبعاد جودة الخدمة الفندقية(:

جدول رقم )4(
تحليل فقرات محور )أبعاد جودة الخدمة الفندقية(

المحور الثاني )أبعاد جودة الخدمة السياحية(ت
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الأهمية 
النسبية

فقرات محور )الاعتمادية(
متوسط03.580.38تنجز الخدمة المطلوبة في الوقت المناسب16
مرتفع03.750.36تؤدي الخدمة وفقا لما هو متوقع عن سمعة وشهرة الفندق17
مرتفع03.820.30الخدمة التي يقدمها الفندق تلبي حاجات ورغبات الزبائن18

مرتفع03.710.35فقرات محور )الاعتمادية(
فقرات محور )الاستجابة(

مرتفع03.670.33يبادر العاملون في الفندق على تقديم الخدمات19
مرتفع03.770.34يستجيب العاملون لطلبات الزبائن بسرعة20
مرتفع03.700.36تقديم الخدمات التي يحتاج إليها الزبائن في الأوقات التي يـرغبون فيها21

مرتفع03.710.33المجموع العام لفقرات محور)الاستجابة(
فقرات محور )الضمان(

مرتفع04.000.25يتمتع العاملون بالمؤهلات اللازمة لأداء الخدمات الفندقية المطلوبة22
مرتفع03.700.23يعامل الزبون من قبل العاملون في الفندق باحتـرام وتقديـر23
مرتفع03.880.27يتصف العاملون في الفندق بالأمانة والصدق24

مرتفع03.860.25المجموع العام لفقرات محور)الضمان(
فقرات محور )التعاطف(

مرتفع03.900.33العاملون في الفندق يفهمون طلبات الزبائن بسهولة25
مرتفع03.730.35العاملون في الفندق لديهم المعلومات الكافية للإجابة عن أسئلة الزبائن26
مرتفع03.820.38تحرص إدارة الفندق على توثيق العلاقة بيـن العامليـن والزبائن27

مرتفع03.810.34المجموع العام لفقرات محور)التعاطف(
فقرات محور )الملموسية(

مرتفع03.950.43يقوم مقدمي الخدمة في الفنادق بتنظيف وتـرتيب الأثاث في غرف بصورة منتظمة28
مرتفع03.690.42يتميز العاملون في الفندق بحسن المظهر وأناقة الملبس29
مرتفع04.000.40يتوفر في الفندق على كل وسائل الراحة اللازمة لسكن الزبائن30

مرتفع03.880.41المجموع العام لفقرات محور)الملموسية(
مرتفع03.790.31المجموع العام لفقرات المحور الثاني )أبعاد جودة الخدمة الفندقية(

SPSS المصدر: الجدول من إعداد الباحثيـن في الاعتماد على مخرجات بـرنامج

تتضمن نتائج الجدول أعلاه أن:

-	 محور الملموسية: جاء بالتـرتيب الأول من حيث الأهمية النسبية بالنسبة لأفراد العينة إذ بلغ المتوسط الحسابي 
للإجابــات عــن هــذا المحــور 03.88 بانحــراف معيــاري .0.41 إذ تبيـــن بــأن الوســط الحســابي العــام أكبـــر مــن متوســط 
أداة القياس البالغ (3). وتـراوحت متوسطات إجابات أفراد العينة على فقرات هذا المقياس بيـن )04.00-03.69(، 
وانحرافهــا المعيــاري بيـــن )0.40-0.43(. ويُعــزى ذلــك إلــى أن الفنــادق المبحوثــة تهتــم بمحــور الملموســية. وكان أعلــى 
متوســط للفقــرة الـــ 30، إذ بلــغ 04.00 بانحــراف معيــاري 0.40 ممــا يــدل علــى أن الفنــادق المبحوثــة توفــر كل وســائل 
الراحــة اللازمــة للزبائــن. أمــا الفقــرة 29 فتشــكل أقــل قبــول ضمــن هــذا المحــور. إذ بلــغ متوســطها الحســابي 03.69 

بانحــراف معيــاري 0.42 ممــا يحتــم علــى إدارة الفنــادق المبحوثــة تهتــم بحســن المظهــر وأناقــة الملبــس لعامليهــا.
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-	 محــور الضمــان: جــاء بالتـــرتيب الثانــي مــن حيــث الأهميــة النســبية المعطــاة لــه مــن قبــل أفــراد عينــة البحــث، إذ بلــغ 
المتوســط الحســابي للإجابــات عــن هــذا المحــور الضمــان 03.86 وبانحــراف معيــاري قــدره .0.25 إذ تبيـــن بــأن الوســط 
الحســابي العــام أكبـــر مــن متوســط أداة القيــاس البالــغ (3). وقــد تـــراوحت متوســطات إجابــات أفــراد العينــة علــى 
فقــرات هــذا المقيــاس مــا بيـــن )03.70-04.00(، وانحرافهــا المعيــاري مــا بيـــن )0.23-0.27(. ويعــزى ذلــك أن الفنــادق 
المبحوثــة تهتــم بمحــور الضمــان. وكان أعلــى متوســط للفقــرة 22، إذ بلــغ 04.00 بانحــراف معيــاري 0.25 ممــا يــدل 
علــى أن يتمتــع العاملــون بالفنــادق المبحوثــة بالمؤهــات اللازمــة لأداء الخدمــات الفندقيــة المطلوبــة. أمــا الفقــرة 23 
فتشكل أقل قبول ضمن هذا المحور. إذ بلغ متوسطها الحسابي 03.70 بانحراف معياري 0.23 مما يحتم على إدارة 

الفنــادق المبحوثــة أن تعامــل زبائنهــا باحتـــرام وتقديـــر.

-	 محــور التعاطــف: جــاء بالتـــرتيب الثالــث مــن حيــث الأهميــة النســبية المعطــاة لــه مــن قبــل أفــراد عينــة البحــث، إذ بلــغ 
المتوســط الحســابي للإجابــات عــن هــذا المحــور التعاطــف 03.81 بانحــراف معيــاري قــدره .0.34 إذ تبيـــن بــأن الوســط 
الحســابي العــام أكبـــر مــن متوســط أداة القيــاس البالــغ (3). وقــد تـــراوحت متوســطات إجابــات أفــراد العينــة علــى 
فقــرات هــذا المقيــاس مــا بيـــن )03.73-03.90(، وانحرافهــا المعيــاري مــا بيـــن )0.33-0.38(. ويعــزى ذلــك أن الفنــادق 
المبحوثــة تهتــم بمحــور التعاطــف. وكان أعلــى متوســط للفقــرة 25، إذ بلــغ 03.90 بانحــراف معيــاري 0.33 ممــا يــدل 
علــى أن العاملــون فــي الفنــدق يفهمــون طلبــات الزبائــن بســهولة. أمــا الفقــرة 26 فتشــكل أقــل قبــول ضمــن هــذا المحــور. 
إذ بلــغ متوســطها الحســابي 03.73 بانحــراف معيــاري 0.35 ممــا يحتــم علــى إدارة الفنــادق المبحوثــة أن توفــر الكافيــة 

للعامليـــن حتــى يتســنى لهــم الإجابــة عــن أســئلة الزبائــن.

-	 محــور الاســتجابة: جــاء بالتـــرتيب الرابــع مــن حيــث الأهميــة النســبية المعطــاة لــه مــن قبــل أفــراد عينــة البحــث، إذ 
بلــغ المتوســط الحســابي للإجابــات عــن هــذا المحــور الاســتجابة 03.71 وبانحــراف معيــاري قــدره .0.33 إذ تبيـــن بــأن 
الوســط الحســابي العــام أكبـــر مــن متوســط أداة القيــاس البالــغ (3). وقــد تـــراوحت متوســطات إجابــات أفــراد العينــة 
على فقرات هذا المقياس ما بيـن )03.67-03.77(، وانحرافها المعياري ما بيـن )0.33-0.36(. ويعزى ذلك أن الفنادق 
المبحوثــة تهتــم بمحــور الاســتجابة. وكان أعلــى متوســط للفقــرة 20، إذ بلــغ 03.77 بانحــراف معيــاري 0.34 ممــا يــدل 
على أن العاملون في الفنادق المبحوثة يستجيبون لطلبات الزبائن بسرعة. أما الفقرة 19 فتشكل أقل قبول ضمن 
هذا المحور. إذ بلغ متوسطها الحسابي 03.67 بانحراف معياري 0.33 مما يحتم على العاملون في الفنادق المبحوثة 

أن يبــادروا فــي تقديــم الخدمــات.

-	 محــور الاعتماديــة: جــاء بالتـــرتيب الخامــس مــن حيــث الأهميــة النســبية المعطــاة لــه مــن قبــل أفــراد عينــة البحــث، 
إذ بلــغ المتوســط الحســابي للإجابــات عــن هــذا المحــور الاعتماديــة 03.71 بانحــراف معيــاري قــدره.0.35 إذ تبيـــن بــأن 
الوســط الحســابي العــام أكبـــر مــن متوســط أداة القيــاس البالــغ (3) وقــد تـــراوحت متوســطات إجابــات أفــراد العينــة 
على فقرات هذا المقياس ما بيـن )03.58-03.82(، وانحرافها المعياري ما بيـن )0.30-0.38(. ويعزى ذلك أن الفنادق 
المبحوثــة تهتــم بمحــور الاعتماديــة. وكان أعلــى متوســط للفقــرة 18، إذ بلــغ 03.82 بانحــراف معيــاري 0.30 ممــا يــدل 
علــى أن الخدمــة التــي تقدمهــا الفنــادق تلبــي حاجــات ورغبــات الزبائــن. أمــا الفقــرة 16 فتشــكل أقــل قبــول ضمــن هــذا 
المحــور. إذ بلــغ متوســطها الحســابي 03.58 بانحــراف معيــاري 0.38 ممــا يحتــم علــى إدارة الفنــادق المبحوثــة أن تنجــز 

الخدمــة المطلوبــة فــي الوقــت المناســب.

اختبار الفرضيات

اختبار الفرضية الرئيسة الأولى: 

لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية وتحسيـن جودة الخدمات بالفنادق الجزائرية.

لاختبار مدى صحة الفرضية الرئيسة الأولى والفرضيات المنبثقة عنها، تم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية 
مثــل معامــل ارتبــاط بيـــرسون للارتبــاط الخطــي البســيط، واختبــار T لمعنويــة الارتبــاط. والجــدول التالــي يوضــح نتائــج علاقــات 

الارتباط بيـــن تدريب الموارد البشــرية وجودة الخدمات الفندقية.
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جدول رقم )5(
نتائج علاقات الارتباط بيـن تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الفندقية

 المتغيـر 
 المعتمد

المتغيـر المستقل

جودة الخدمات 
)y( الفندقية

أبعاد جودة الخدمات الفندقية
 T قيمة
الجدولية

الاعتمادية
)y

1
(

الاستجابة
)y

2
(

التعاطف
)y

3
(

الضمان
)y

4
(

الملموسية
)y

5
(

)x( 0.8980.8630.8700.8920.8880.8351.676تدريب الموارد البشرية
درجة الثقة15.8012.6229.4520.9911.6432.44قيمة T المحسوبة

نوع العلاقة
توجد علاقة ارتباط موجبة وقوية ذات دلالة معنوية عند المستوى )0.05( 

ولجميع أبعاد جودة الخدمات الفندقية
0.95

SPSS المصدر: من إعداد الباحثيـن في الاعتماد على مخرجات

الجــدول الســابق يوضــح معامــات الارتبــاط لمتغيـــرات الدراســة وأبعادهــا وقيمــة T المحســوبة لــكلا منهــا والجدوليــة التــي 
تــم الحصــول عليهــا مــن نتائــج البـــرنامج الإحصائــي )spss(، ومــن خــال الجــدول رقــم )04( نجــد بوضــوح أن هنــاك علاقــة ارتبــاط 
موجبــة وقويــة وذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى المعنويــة )0.05%( بيـــن متغيـــر التدريــب المــوارد البشــرية كمتغيـــر مســتقل 
ومتغيـــر جــودة الخدمــات الفندقيــة كمتغيـــر تابــع إذ بلــغ معامــل الارتبــاط بينهمــا)0.898( ومــا يعــزز ذلــك أن قيمــة T المحســوبة 
لعلاقــة الارتبــاط بينهمــا )15.80( كانــت أكبـــر مــن قيمــة T الجدوليــة البالغــة )1.676( عنــد مســتوى المعنويــة )0.05( ممــا يــدل 
علــى قبــول الفرضيــة البديلــة ورفــض فرضيــة العــدم، ويمكــن تفسيـــر ذلــك وجــود علاقــة ارتبــاط إحصائيــة معنويــة بيـــن تدريــب 
المــوارد البشــرية ومتغيـــر جــودة الخدمــات الفندقيــة عنــد مســتوى المعنويــة )0.05( هــذا يعنــي أن الفنــادق الجزائريــة المبحوثــة 

كلمــا ســعت إلــى الاهتمــام بتدريــب المــوارد البشــرية كلمــا أدى إلــى تحسيـــن جــودة الخدمــات الفندقيــة.

اختبار الفرضية الفرعية الأولى:

-	 : لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والاعتمادية بالفنادق الجزائرية.
0
H

-	 : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والاعتمادية بالفنادق الجزائرية.
1
H

ومن الجدول السابق نلاحظ ن هناك علاقة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )0.05( 
بيـــن متغيـــر تدريــب المــوارد البشــرية كمتغيـــر مســتقل ومتغيـــر الاعتماديــة كمتغيـــر تابــع إذ بلــغ معامــل الارتبــاط بينهمــا )0.863( 
ومــا يعــزز ذلــك أن قيمــة T المحســوبة لعلاقــة الارتبــاط بينهمــا )12.62( كانــت أكبـــر مــن قيمــة T الجدوليــة البالغــة )1.676( عنــد 
مســتوى المعنويــة )0.05( ممــا يــدل علــى قبــول فرضيــة البديلــة ورفــض فرضيــة العــدم، ويمكــن تفسيـــر ذلــك بوجــود علاقــة 

ارتبــاط إحصائيــة معنويــة بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية ومتغيـــر الاعتماديــة عنــد مســتوى المعنويــة )0.05(.

اختبار الفرضية الفرعية الثانية:

-	 : لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والاستجابة بالفنادق الجزائرية.
0
H

-	 : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والاستجابة بالفنادق الجزائرية.
1
H

ومن الجدول السابق نلاحظ أن هناك علاقة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )0.05( 
بيـن متغيـر تدريب الموارد البشرية كمتغيـر مستقل ومتغيـر الاستجابة كمتغيـر تابع إذ بلغ معامل الارتباط بينهما )0.870( وما 
يعــزز ذلــك أن قيمــة T المحســوبة لعلاقــة الارتبــاط بينهمــا )29.45( كانــت أكبـــر مــن قيمــة T الجدوليــة البالغــة )1.676( عنــد 
مســتوى المعنويــة )0.05( ممــا يــدل علــى قبــول الفرضيــة البديلــة ورفــض فرضيــة العــدم، ويمكــن تفسيـــر ذلــك بوجــود علاقــة 

ارتبــاط إحصائيــة معنويــة بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية ومتغيـــر الاســتجابة عنــد مســتوى المعنويــة )0.05(.

اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:

-	 : لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والتعاطف بالفنادق الجزائرية.
0
H

-	 : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والتعاطف بالفنادق الجزائرية.
1
H
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ومن الجدول السابق نلاحظ أن هناك علاقة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )0.05( 
بيـــن متغيـــر تدريب الموارد البشرية كمتغيـــر مستقل ومتغيـــر التعاطف كمتغيـــر تابع إذ بلغ معامل الارتباط بينهما )0.892( وما 
يعــزز ذلــك أن قيمــة T المحســوبة لعلاقــة الارتبــاط بينهمــا )20.99( كانــت أكبـــر مــن قيمــة T الجدوليــة البالغــة )1.676( عنــد 
مســتوى المعنويــة )0.05( ممــا يــدل علــى قبــول الفرضيــة البديلــة ورفــض فرضيــة العــدم، ويمكــن تفسيـــر ذلــك بوجــود علاقــة 

ارتبــاط إحصائيــة معنويــة بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية ومتغيـــر التعاطــف عنــد مســتوى المعنويــة )0.05(.

اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والضمان 
بالفنادق الجزائرية.

ومــن الجــدول نلاحــظ أن هنــاك علاقــة ارتبــاط موجبــة وقويــة وذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى المعنويــة )0.05( بيـــن 
متغيـــر تدريب الموارد البشــرية كمتغيـــر مســتقل ومتغيـــر الضمان كمتغيـــر تابع إذ بلغ معامل الارتباط بينهما )0.888( وما يعزز 
ذلــك أن قيمــة T المحســوبة لعلاقــة الارتبــاط بينهمــا )11.64( كانــت أكبـــر مــن قيمــة T الجدوليــة البالغــة)1.676( عنــد مســتوى 
المعنويــة )0.05( ممــا يــدل علــى قبــول الفرضيــة البديلــة ورفــض فرضيــة العــدم، ويمكــن تفسيـــر ذلــك وجــود علاقــة ارتبــاط 

إحصائيــة معنويــة بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية ومتغيـــر جــودة الضمــان عنــد مســتوى المعنويــة )%0.05(.

- اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:

-	 : لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والملموسية بالفنادق الجزائرية.
0
H

-	 : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيـن تدريب الموارد البشرية والملموسية بالفنادق الجزائرية.
1
H

ومــن الجــدول الســابق نلاحــظ أن هنــاك علاقــة ارتبــاط موجبــة وقويــة وذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى المعنويــة 
)α=0.05( بيـــن متغيـــر تدريــب المــوارد البشــرية كمتغيـــر مســتقل ومتغيـــر الملموســية كمتغيـــر تابــع إذ بلــغ معامــل الارتبــاط بينهمــا 
)0.835( ومــا يعــزز ذلــك أن قيمــة T المحســوبة لعلاقــة الارتبــاط بينهمــا )32.44( كانــت أكبـــر مــن قيمــة T الجدوليــة البالغــة 
)1.676( عنــد مســتوى المعنويــة )0.05( ممــا يــدل علــى قبــول الفرضيــة البديلــة ورفــض فرضيــة العــدم، ويمكــن تفسيـــر ذلــك 

بوجــود علاقــة ارتبــاط إحصائيــة معنويــة بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية ومتغيـــر الملموســية عنــد مســتوى المعنويــة )0.05(.

اختبار الفرضية الرئيسة الثانية:

لاختبــار مــدى صحــة الفرضيــة الرئيســة الثانيــة والفرضيــات المنبثقــة عنهــا تــم اســتخدام الانحــدار الخطــي البســيط، 
بالإضافــة إلــى اســتخدام معامــل التفسيـــر R2 لغــرض قيــاس نســبة مــا يفســره تدريــب المــوارد البشــرية مــن تغيـــرات تؤثـــر فــي جــودة 

الخدمــات بالفنــادق الجزائريــة.

اختبار الفرضية الرئيسة الأولى:

لا توجــد علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )α=0.05( بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية وتحسيـــن جــودة 
الخدمــات بالفنــادق الجزائريــة.

الجــدول يوضــح معلمــات نمــوذج الانحــدار البســيط المســتخدمة فــي  دور تدريــب المــوارد البشــرية فــي تحسيـــن جــودة 
الفندقيــة الجزائريــة  الخدمــات 

جدول رقم )6(
العلاقة التأثيـرية للتدريب الموارد البشرية في تحسيـن جودة الخدمات الفندقية الجزائرية 

 المتغيـر المستقل
المتغيـر المعتمد

تدريب الموارد البشرية
قيمة F الجدوليةقيمة F المحسوبة

معامل التفسيـر
R2 B1

1.1348.6244.0874.17جودة الخدمات الفندقية

SPSS المصدر: من إعداد الباحثيـن في الاعتماد على مخرجات
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نلاحظ من الجدول السابق ما يلي:

-	 بلغــت قيمــة)B1) (1.134( وهــي تمثــل ميــل معادلــة الانحــدار، وهــذا يعنــي أن أي تغيـــر فــي قيمــة )x( )تدريــب المــوارد 
البشــرية( بمقــدار وحــدة واحــدة يــؤدي إلــى تغيـــر فــي قيمــة )y( )جــودة الخدمــات الفندقيــة( بمقــدار )1.134(

-	  )F(وهــي أكبـــر بذلــك قيمــة )( المحســوبة التــي تقيــس معنويــة نمــوذج الانحــدار البســيط بلغــت )8.614F(بلغــت قيمــة
الجدولية البالغة )4.08( عند مستوى معنوية )0.05( مما يدل على قبول فرضية البديلة ورفض فرضية العدم، 
وهــذا يعنــي أن هنــاك علاقــة أثـــر واضحــة وذات دلالــة معنويــة بيـــن متغيـريـــن تدريــب المــوارد البشــرية بصــورة عامــة 

ومتغيـــر جــودة الخدمــات الفندقيــة

-	 يتضــح أيضًــا مــن قيمــة معامــل التفسيـــر R2 البالغــة )0.7417( يعنــي أن نســبة مــا يفســره تدريــب المــوارد البشــرية مــن 
التغيـــرات التــي تطــرأ علــى جــودة الخدمــات الفندقيــة هــي )74.17%( أمــا النســبة الباقيــة البالغــة )25.83%( تعــود 
لمســاهمة متغيـــرات أخــرى غيـــر داخلــة فــي النمــوذج الانحــدار أصــا، يتضــح لنــا أن تدريــب المــوارد البشــرية بالفنــادق 

الجزائريــة المبحوثــة لــه تأثيـــر واضــح فــي وجــودة الخدمــات الفندقيــة

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:

-	 : لا توجــد علاقــة تأثيـــر ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى)α=0.05( بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية والاعتماديــة 
0
H

بالفنــادق الجزائريــة.

-	 : توجــد علاقــة تأثيـــر ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى)α=0.05( بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية والاعتماديــة 
1
H

الجزائريــة. بالفنــادق 

الجدول يوضح معلمات نموذج الانحدار البسيط المستخدمة في  دور تدريب الموارد البشرية في الاعتمادية بالفنادق الجزائرية.

جدول رقم )7(
العلاقة التأثيـرية للتدريب الموارد البشرية  في الاعتمادية بالفنادق الجزائرية 

 المتغيـر المستقل
المتغيـر المعتمد

معامل التفسيـرقيمة F الجدوليةقيمة F المحسوبةتدريب الموارد البشرية
R2

B1

0.2355.5004.0864.70 الاعتمادية 

SPSS المصدر من إعداد الباحثيـن في الاعتماد على مخرجات
نلاحظ من الجدول السابق ما يلي:

-	 بلغــت قيمــة )B1) (0.235( وهــي تمثــل ميــل معادلــة الانحــدار، وهــذا يعنــي أن أي تغيـــر فــي قيمــة )x( )تدريــب المــوارد 
البشــرية( بمقــدار وحــدة واحــدة يــؤدي إلــى تغيـــر فــي قيمــة )y( )الاعتماديــة( بمقــدار  )0.235(.

-	  )F( وهــي أكبـــر بذلــك قيمــة )( المحســوبة التــي تقيــس معنويــة نمــوذج الانحــدار البســيط بلغــت )5.500F( بلغــت قيمــة
الجدولية البالغة )4.08( عند مستوى معنوية )0.05( مما يدل على قبول فرضية البديلة ورفض فرضية العدم، 

ممــا يــدل علــى أن هنــاك علاقــة أثـــر ذات دلالــة معنويــة بيـــن متغيـــر تدريــب المــوارد البشــرية ومتغيـــر الاعتماديــة.

-	 يتضــح أيضًــا مــن قيمــة معامــل التفسيـــر R2 البالغــة )0.6470( يعنــي أن نســبة مــا يفســره تدريــب المــوارد البشــرية 
مــن التغيـــرات التــي تطــرأ علــى بعــد الاعتماديــة هــي )64.70%( أمــا النســبة الباقيــة البالغــة )35.3%( تعــود لمســاهمة 

.
ً
متغيـــرات أخــرى غيـــر داخلــة فــي نمــوذج الانحــدار أصــا

اختبار الفرضية الفرعية الثانية:

-	 : لا توجــد علاقــة تأثيـــر ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى)α=0.05( بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية والاســتجابة 
0
H

بالفنــادق الجزائريــة.

-	 : توجــد علاقــة تأثيـــر ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى)α=0.05( بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية والاســتجابة 
1
H

الجزائريــة. بالفنــادق 
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يوضح الجدول معلمات نموذج الانحدار البسيط المستخدمة في  دور تدريب الموارد البشرية في الاستجابة بالفنادق الجزائرية 

جدول رقم )8(
العلاقة التأثيـرية للتدريب الموارد البشرية  في الاستجابة بالفنادق الجزائرية 

 المتغيـر المستقل
المتغيـر المعتمد

معامل التفسيـرقيمة F الجدوليةقيمة F المحسوبةتدريب الموارد البشرية
R2

B1

0.2414.6474.0860.90 الاستجابة 

SPSS المصدر من إعداد الباحثيـن في الاعتماد على مخرجات

نلاحظ من الجدول السابق ما يلي:

-	 بلغــت قيمــة )B1) (0.241( وهــي تمثــل ميــل معادلــة الانحــدار، وهــذا يعنــي أن أي تغيـــر فــي قيمــة )x( )تدريــب المــوارد 
البشــرية( بمقــدار وحــدة واحــدة يــؤدي إلــى تغيـــر فــي قيمــة )y( )الاســتجابة( بمقــدار )0.241(

-	  )F(وهــي أكبـــر بذلــك قيمــة )( المحســوبة التــي تقيــس معنويــة نمــوذج الانحــدار البســيط بلغــت )4.647F(بلغــت قيمــة
الجدولية البالغة )4.08( عند مستوى معنوية )0.05( مما يدل على قبول فرضية البديلة ورفض فرضية العدم، 

ممــا يــدل علــى أن هنــاك علاقــة أثـــر ذات دلالــة معنويــة بيـــن متغيـــر تدريــب المــوارد البشــرية ومتغيـــر الاســتجابة

-	 يتضــح أيضًــا مــن قيمــة معامــل التفسيـــر R2 البالغــة )0.6090( يعنــي أن نســبة مــا يفســره تدريــب المــوارد البشــرية 
مــن التغيـــرات التــي تطــرأ علــى بعــد الاســتجابة هــي )60.90%( أمــا النســبة الباقيــة البالغــة )39.1%( تعــود لمســاهمة 

متغيـــرات أخــرى غيـــر داخلــة فــي نمــوذج الانحــدار أصــا.

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:

-	 : لا توجــد علاقــة تأثيـــر ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )α=0.05( بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية والتعاطــف 
0
H

بالفنــادق الجزائريــة.

-	 : توجد علاقة تأثيـر ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بيـن تدريب الموارد البشرية والتعاطف بالفنادق الجزائرية.
1
H

الجدول يوضح معلمات نموذج الانحدار البسيط المستخدمة في  دور تدريب الموارد البشرية في التعاطف بالفنادق الجزائرية 

جدول رقم )9(
العلاقة التأثيـرية للتدريب الموارد البشرية  في التعاطف بالفنادق الجزائرية 

 المتغيـر المستقل
المتغيـر المعتمد

معامل التفسيـرقيمة F الجدوليةقيمة F المحسوبةتدريب الموارد البشرية
R2

B1

0.24429.9074.0890.88 التعاطف 

SPSS المصدر من إعداد الباحثيـن في الاعتماد على مخرجات

نلاحظ من الجدول السابق ما يلي:

-	 بلغــت قيمــة )B1) (0.244( وهــي تمثــل ميــل معادلــة الانحــدار، وهــذا يعنــي أن أي تغيـــر فــي قيمــة )x( )تدريــب المــوارد 
البشــرية( بمقــدار وحــدة واحــدة يــؤدي إلــى تغيـــر فــي قيمــة )y( )التعاطــف( بمقــدار )0.244(.

-	  )F(وهــي أكبـــر بذلــك قيمــة )( المحســوبة التــي تقيــس معنويــة نمــوذج الانحــدار البســيط بلغــت )29.907F( بلغــت قيمــة
الجدولية البالغة )4.08( عند مستوى معنوية )0.05( مما يدل على قبول فرضية البديلة ورفض فرضية العدم، 

مما يدل على أن هناك علاقة أثـــر ذات دلالة معنوية بيـــن متغيـــر تدريب الموارد البشرية ومتغيـــر التعاطف.

-	 يتضــح أيضًــا مــن قيمــة معامــل التفسيـــر R2 البالغــة )0.9088( يعنــي أن نســبة مــا يفســره تدريــب المــوارد البشــرية مــن 
التغيـرات التي تطرأ على بعد التعاطف هي )90.88%( أما النسبة الباقية البالغة )9.12%( تعود لمساهمة متغيـرات 

.
ً
أخرى غيـــر داخلة في نموذج الانحدار أصلا
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اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:

-	 : لا توجــد علاقــة تأثيـــر ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )α=0.05( بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية والضمــان 
0
H

الجزائريــة. بالفنــادق 

-	 : توجد علاقة تأثيـر ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بيـن تدريب الموارد البشرية والضمان بالفنادق الجزائرية.
1
H

الجدول يوضح معلمات نموذج الانحدار البسيط المستخدمة في  دور تدريب الموارد البشرية في الضمان بالفنادق الجزائرية 

جدول رقم )10(
العلاقة التأثيـرية للتدريب الموارد البشرية  في الضمان بالفنادق الجزائرية 

 المتغيـر المستقل
المتغيـر المعتمد

معامل التفسيـرقيمة F الجدوليةقيمة F المحسوبةتدريب الموارد البشرية
R2

B1

0.21024.514.0849.80 الضمان 

SPSS المصدر من إعداد الباحثيـن في الاعتماد على مخرجات

نلاحظ من الجدول السابق ما يلي:

-	 بلغــت قيمــة )B1) (0.210( وهــي تمثــل ميــل معادلــة الانحــدار، وهــذا يعنــي أن أي تغيـــر فــي قيمــة )x( )تدريــب المــوارد 
البشــرية( بمقــدار وحــدة واحــدة يــؤدي إلــى تغيـــر فــي قيمــة )y( )الضمــان( بمقــدار  )0.210(

-	  )F(وهــي أكبـــر بذلــك قيمــة )( المحســوبة التــي تقيــس معنويــة نمــوذج الانحــدار البســيط بلغــت )24.51F( بلغــت قيمــة
الجدولية البالغة )4.08( عند مستوى معنوية )0.05( مما يدل على قبول فرضية البديلة ورفض فرضية العدم، 

ممــا يــدل علــى أن هنــاك علاقــة أثـــر ذات دلالــة معنويــة بيـــن متغيـــر تدريــب المــوارد البشــرية ومتغيـــر الضمــان

-	 يتضــح أيضًــا مــن قيمــة معامــل التفسيـــر R2 البالغــة )0.4980( يعنــي أن نســبة مــا يفســره تدريــب المــوارد البشــرية مــن 
التغيـرات التي تطرأ على بعد الضمان هي )49.80%( أما النسبة الباقية البالغة )50.2 %( تعود لمساهمة متغيـرات 

أخــرى غيـــر داخلــة فــي نمــوذج الانحــدار أصــا،

اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:

-	 : لا توجــد علاقــة تأثيـــر ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )α=0.05( بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية والملموســية 
0
H

بالفنــادق الجزائريــة.

-	 : توجــد علاقــة تأثيـــر ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )α=0.05( بيـــن تدريــب المــوارد البشــرية والملموســية 
1
H

الجزائريــة. بالفنــادق 

الجدول يوضح معلمات نموذج الانحدار البسيط المستخدمة في  دور تدريب الموارد البشرية في الملموسية بالفنادق الجزائرية 

جدول رقم )11(
العلاقة التأثيـرية للتدريب الموارد البشرية  في الملموسية بالفنادق الجزائرية 

 المتغيـر المستقل
المتغيـر المعتمد

معامل التفسيـرقيمة F الجدوليةقيمة F المحسوبةتدريب الموارد البشرية
R2

B1

0.11421.014.0859.60 الملموسية 

SPSS المصدر من إعداد الباحثيـن في الاعتماد على مخرجات

نلاحظ من الجدول السابق ما يلي:

-	 بلغــت قيمــة)B1) (0.114( وهــي تمثــل ميــل معادلــة الانحــدار، وهــذا يعنــي أن أي تغيـــر فــي قيمــة )x( )تدريــب المــوارد 
البشــرية( بمقــدار وحــدة واحــدة يــؤدي إلــى تغيـــر فــي قيمــة )y( )الملموســية( بمقــدار )0.114(
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-	  )F( وهــي أكبـــر بذلــك قيمــة )( المحســوبة التــي تقيــس معنويــة نمــوذج الانحــدار البســيط بلغــت )21.01F( بلغــت قيمــة
الجدولية البالغة )4.08( عند مستوى معنوية )0.05( مما يدل على قبول فرضية البديلة ورفض فرضية العدم، 

ممــا يــدل علــى أن هنــاك علاقــة أثـــر ذات دلالــة معنويــة بيـــن متغيـــر تدريــب المــوارد البشــرية ومتغيـــر الملموســية

-	 يتضــح أيضًــا مــن قيمــة معامــل التفسيـــر R2 البالغــة )0.5960( يعنــي أن نســبة مــا يفســره تدريــب المــوارد البشــرية 
مــن التغيـــرات التــي تطــرأ علــى بعــد الملموســية هــي )59.60 %( أمــا النســبة الباقيــة البالغــة )40.4 %( تعــود لمســاهمة 

.
ً
متغيـــرات أخــرى غيـــر داخلــة فــي نمــوذج الانحــدار أصــا

اختبار الفرضية الرئيسة الثالثة:

-	 : لا توجد اختلافات معنوية بيـن إجابات أفراد العينة حول دور تدريب الموارد البشرية في تحسيـن جودة الخدمات 
0
H

.P≥ 0.05 الفندقية الجزائرية تعزى لمتغيـرات )العمر، والمستوى الوظيفي، ومدة الخدمة( عند مستوى معنوية

-	 : توجد اختلافات معنوية بيـن إجابات أفراد العينة حول دور تدريب الموارد البشرية في تحسيـن جودة الخدمات 
1
H

.P ≥ 0.05 الفندقية الجزائرية تعزى لمتغيـرات) العمر، المستوى الوظيفي، مدة الخدمة( عند مستوى معنوية

.One WayAnova لاختبار الفرضية الثالثة تم استخدام تحليل التبايـن الأحادي

جدول رقم )12(
نتائج اختبار الفرضية الثالثة

مستوى الدلالة F قيمة متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التبايـن المحاور

0.582 1.54

0.207 2 0.414 بيـن المجموعات

0.382العمر 47 98.230 داخل المجموعات

49 98.644 المجموع

0.331 2.611

0.498 2 0.996 بيـن المجموعات
المستوى 
الوظيفي

0.448 47 115.132 داخل المجموعات

49 116.128 المجموع

0.260 1.354

0.580 2 1.159 بيـن المجموعات

0.428مدة الخدمة 47 110.033 داخل المجموعات

49 111.192 المجموع

SPSS المصدر: الجدول من إعداد الباحثيـن في الاعتماد على مخرجات بـرنامج

نلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن قيمــة F المحســوبة لجميــع المحــاور تســاوي )1.54، 2.611، 1.354( وهــي أقــل مــن قيمــة 
F الجدوليــة التــي تســاوي3.15 عنــد درجتــي حريــة )97،2( ومســتوى دلالــة 0.05، وكذلــك بلغــت قيمــة مســتوى الدلالــة لجميــع 
المحــاور )0.582، 0.331، 0.260( وهــي أكبـــر مــن 0.05 ممــا يعنــي قبــول الفرضيــة العدميــة 0H أي لا توجــد اختلافــات معنويــة 
بيـــن إجابــات أفــراد العينــة حــول دور تدريــب المــوارد البشــرية فــي تحسيـــن جــودة الخدمــات الفندقيــة الجزائريــة تعــزى لمتغيـــرات 

)الدرجــة الوظيفيــة، والمســتوى التعليمــي، ومــدة الخدمــة( عنــد مســتوى معنويــة 0.05

مناقشة نتائج الدراسة:

-	 تهتــم الفنــادق المبحوثــة بتدريــب المــوارد البشــرية ويعــزى ذلــك فــي رأي الباحثيـــن إلــى الــدور الرئيــس والمهــم للتدريــب 
فــي إعــداد الكــوادر الفندقيــة المتخصصــة، ممــا يؤثـــر ذلــك علــى تقديــم الخدمــات الفندقيــة، كمــا إن الفنــادق تقــوم 
بتحديــد الاحتياجــات التدريبيــة بشــكل مســبق علــى صعيــد الفــرد والمؤسســة والوظيفــة، وكذلــك انســجام بـــرامج 
تدريبيــة وطبيعــة العمــل الــذي يقــوم بــه العاملــون، كمــا إنــه توجــد أهــداف لتنظيــم وتنفيــذ بـــرامج تدريبيــة، بالإضافــة 

إلــى أن تقييــم بـــرامج تدريبيــة يتــم مــن طــرف الجهــة المشــرفة عليهــا.
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-	 بلغ المتوســط الحســابي للإجابات عن هذا المحور الملموســية 03.88 وبانحراف معياري قدره 0.41 مما يدل على أن 
الفنادق المبحوثة تهتم بمحور الملموسية ويعزى ذلك في رأي الباحثيـن إلى أن العامليـن في الفنادق غالبا ما يقيمون 
الأشياء الملموسة مثل توفيـر كل وسائل الراحة اللازمة لسكن الزبائن والتسهيلات والمرافق الملاءمة والجذابة أكثـر 

من غيـرها.

-	 بلــغ المتوســط الحســابي للإجابــات عــن هــذا المحــور الضمــان 03.86 بانحــراف معيــاري قــدره 0.25 ممــا يــدل علــى أن 
الفنــادق المبحوثــة تهتــم بمحــور الضمــان ويعــزى ذلــك فــي رأي الباحثيـــن إلــى امتــاك العامليـــن القــدرة والثقــة علــى 

تقديــم الخدمــة بعنايــة فائقــة.

-	 بلــغ المتوســط الحســابي للإجابــات عــن هــذا المحــور التعاطــف 03.81 بانحــراف معيــاري قــدره 0.34 ممــا يــدل علــى أن 
الفنادق المبحوثة تهتم بمحور التعاطف ويعزى ذلك في رأي الباحثيـن إلى تفهم العاملون لاحتياجات الزبائن بشكل 

دقيــق وتلبيــة رغباتهــم بــكل صــدق وإعطــاء كل زبــون اهتمــام شــخ�صي.

-	 بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا المحور الاستجابة 03.71 مما يدل على أن الفنادق المبحوثة تهتم بمحور 
الاســتجابة ويعــزى ذلــك فــي رأي الباحثيـــن إلــى رغبــة واســتعداد العاملــون لمســاعدة الزبــون وكذلــك إلــى اســتجابة 

العامليـــن لشــكاوى الزبائــن والعمــل علــى حلهــا بســرعة.

-	 بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا المحور الاعتمادية 03.71 مما يدل على أن الفنادق المبحوثة تهتم بمحور 
الاعتماديــة ويعــزى ذلــك فــي رأي الباحثيـــن إلــى حــرص العامليـــن علــى الإيفــاء والالتــزام بتقديــم الخدمــة وباعتمــاد ودقــة 

وثبــات

-	 فيمــا يتعلــق بنتائــج الخاصــة بأبعــاد جــودة الخدمــة الفندقيــة مــن خــال العبــارات المســتخدمة فــي هــذه الدراســة فقــد 
كان بعــد الملموســية فــي المرتبــة الأولــى وبعــد الضمــان فــي المرتبــة الثانيــة، ثــم جــاء بعــد التعاطــف فــي المرتبــة الثالثــة، ثــم 
بعــد الاســتجابة فــي المرتبــة الرابعــة وأخيـــرا بعــد الاعتماديــة، ممــا يــدل علــى أن هنــاك مجــال لتحسيـــن جــودة الخدمــات 

المقدمــة مــن الفنــادق الجزائريــة المبحوثــة خاصــة فيمــا يتعلــق بعــدي الملموســية الضمــان

-	 هنــاك علاقــة ارتبــاط موجبــة وقويــة وذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى المعنويــة )0.05( بيـــن متغيـــر تدريــب المــوارد 
البشــرية كمتغيـــر مســتقل ومتغيـــر جــودة الخدمــات الفندقيــة كمتغيـــر تابــع إذ بلــغ معامــل الارتبــاط بينهمــا )0.898(، 
وهــذا يعنــي كلمــا زاد الاهتمــام بتدريــب المــوارد البشــرية كلمــا زادت جــودة الخدمــات المقدمــة مــن طــرف الفنــادق 

المبحوثــة.

-	 هناك علاقة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )0.05( بيـن متغيـر التدريب الموارد 
البشرية كمتغيـر مستقل ومتغيـر الاستجابة كمتغيـر تابع إذ بلغ معامل الارتباط بينهما )0.870(، وهذا يعني كلما زاد 

الاهتمام بتدريب الموارد البشرية كلما زاد متغيـر الاستجابة من طرف الفنادق المبحوثة.

-	 هناك علاقة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )0.05( بيـن متغيـر التدريب الموارد 
البشرية كمتغيـر مستقل ومتغيـر التعاطف كمتغيـر تابع إذ بلغ معامل الارتباط بينهما )0.892(، وهذا يعني كلما زاد 
الاهتمــام بتدريــب المــوارد البشــرية كلمــا زاد متغيـــر التعاطــف مــن طــرف الفنــادق المبحوثــة مــن خــال فهــم العاملــون 

لطلبــات الزبائــن بســهولة

-	 هناك علاقة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )0.05( بيـن متغيـر التدريب الموارد 
البشرية كمتغيـــر مستقل ومتغيـــر الضمان كمتغيـــر تابع إذ بلغ معامل الارتباط بينهما )0.888(، وهذا يعني كلما زاد 
الاهتمــام بتدريــب المــوارد البشــرية كلمــا زاد متغيـــر الضمــان مــن طــرف الفنــادق المبحوثــة مــن خــال تمتــع العاملــون 

بالفنــادق المبحوثــة بالمؤهــات اللازمــة لأداء الخدمــات الفندقيــة المطلوبــة.

-	 هناك علاقة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )0.05( بيـن متغيـر التدريب الموارد 
البشرية كمتغيـر مستقل ومتغيـر الملموسية كمتغيـر تابع إذ بلغ معامل الارتباط بينهما )0.835(، وهذا يعني كلما زاد 
الاهتمــام بتدريــب المــوارد البشــرية كلمــا زاد متغيـــر الملموســية مــن طــرف الفنــادق المبحوثــة مــن خــال توفرهــا علــى كل 

وسائل الراحة اللازمة لسكن الزبائن.
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-	 هنــاك علاقــة أثـــر واضحــة وذات دلالــة معنويــة بيـــن متغيـريـــن تدريــب المــوارد البشــرية بصــورة عامــة ومتغيـــر جــودة 
الخدمات الفندقية )الاعتمادية، والاستجابة، والتعاطف، والضمان، والملموسية(، أي كلما زاد الاهتمام بتدريب 
الكــوادر الفندقيــة لإكســابهم المهــارات اللازمــة للتعــرف علــى مــا يســتجد مــن معــارف كلمــا زاد تأثيـــر ذلــك فــي تحسيـــن 

الخدمــات المقدمــة لزبائــن الفنــادق، وبالتالــي تحقيــق أهــداف إدارة الفنــادق المرســومة.

-	 لا توجد اختلافات معنوية بيـــن إجابات أفراد العينة حول دور تدريب الموارد البشرية في تحسيـــن جودة الخدمات 
الفندقيــة الجزائريــة تعــزى لمتغيـــرات )الدرجــة الوظيفيــة، والمســتوى التعليمــي، ومــدة الخدمــة( عنــد مســتوى معنويــة 
0.05 ويعــزى ذلــك فــي رأي الباحثيـــن إلــى وجــود رؤيــة متشــابهة لأفــراد عينــة الدراســة نحــو العلاقــة بيـــن تدريــب المــوارد 
البشــرية، وتحسيـــن جــودة الخدمــة الفندقيــة بأبعادهــا الخمســة مهمًــا اختلفــت المتغيـــرات الديموغرافيــة )الدرجــة 

الوظيفيــة، والمســتوى التعليمــي، ومــدة الخدمــة( فــي الفنــادق المبحوثــة.

حدود الدراسة:

-	 الحــدود الزمانيــة: تــم إجــراء الدراســة خــال الفتـــرة الممتــدة مــن 4 جويليــة )يوليــو( 2016 إلــى 31 أوت )أغســطس( 
.2016

-	 الحــدود المكانيــة: تــم إجــراء الدراســة الفنــادق التاليــة: فنــدق الزيبــان، وفنــدق نســيب، وفنــدق حمــام الصالحيـــن 
بولايــة بســكرة، وفنــدق القلعــة بولايــة المســيلة.

الخاتمة:
النتائج:

من خلال الدارسة التي قام بها الباحثان تم التوصل إلى النتائج التالية:

-	 أن الفنــادق المبحوثــة تهتــم بتدريــب المــوارد البشــرية حيــث تضــع الإدارة أهــداف للبـــرنامج التدريبــي بحيــث تكــون قابلــة 
للتطبيق، كما تقوم بوضع المحتوى التدريبي بما يتفق مع أهداف البـرنامج التدريبي، بالإضافة إلى تقييمها للبـرنامج 

التدريبي بمجرد انتهائه من قبل الجهة المنفذة للتدريب.

-	 أن الفنادق المبحوثة تهتم بأبعاد جودة الخدمات الفندقية حيث حصل بعد الملموسية على المرتبة الأولى من حيث 
الأهميــة النســبية مــن وجهــة نظــر المبحوثيـــن، ثــم جــاء بعــد الضمــان فــي المرتبــة الثانيــة، ثــم بعــد التعاطــف فــي المرتبــة 

الثالثــة، ثــم بعــد الاســتجابة فــي المرتبــة الرابعــة، وأخيـــرًا بعــد الاعتماديــة فــي المرتبــة الخامســة.

-	 وجود علاقة ارتباط بيـن تدريب الموارد البشرية وتحسيـن جودة الخدمات الفندقية الجزائرية.

-	 هناك دور لتدريب الموارد البشرية في تحسيـن جودة الخدمات الفندقية الجزائرية.

التوصيات: 

في ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة، يو�صي الباحثان بمجموعة من التوصيات، فيما يلي أهمها:

-	 الاستمرارية في تدريب الموارد البشرية الذي يؤثـر بوضوح في تحسيـن جودة الخدمات الفندقية.

-	 ربط العملية التدريبية بعوامل تحفيزية مادية ومعنوية سيؤدي إلى الاهتمام بالتدريب من قبل المتدربيـن والمدربيـن.

-	 على إدارة الفنادق الاستعانة بمدربيـن مؤهليـن بناء على نوعية البـرنامج التدريبي.

-	 إنشاء بـرامج تدريبية للعامليـن في الفنادق تتطلب التخصص الدقيق.

-	 تبني معاييـر واضحة في اختيار العامليـن للمشاركة في الدورات التدريبية.

-	 التوســع فــي اســتخدام أســاليب تدريبيــة أخــرى غيـــر المتبعــة لإتاحــة الفرصــة للعامليـــن لمواكبــة المســتجدات والتفــوق 

علــى المنافسيـــن.
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ABSTRACT

The study aims to find out the role of human resources training to improve the quality of the Algerian 
hotel services, a field study for the following hotels: Alziban Hotel, Nasib Hotel, Bath Hotel Biskra righteous 
state, the Castle Hotel liquefied state. In order to achieve that, the researchers choose a stratified random 
sample of (hotel manager, head of department, head of the branch, Chairman of the Group) and the 70 
president of the individuals working in hotels, the study concludes:

-	 The existence of a correlation between the training of human resources and improve the quality of 
the Algerian hotel services.

-	 There is a role for training human resources in improving the quality of the Algerian hotel services.

The study also recommended that the continuity in the training of human resources, which clearly 
affects the Algerian improve the quality of hotel services

The hotel activity of the most advanced economic activities in all parts of the world, success depends 
on the success of hotel facilities management and the extent of their understanding of the nature of EDM, 
as well as human resource efficiency.

The training of human resources factor in achieving the quality of hotel services and achieve a com-
petitive advantage in this sector, saw researchers in that it is necessary to take a look at the training process 
and its importance in raising the efficiency of human resources working in hotels and the impact in improv-
ing the level of hotel services.

It is also the subject of the quality of hotel services of the topics that gained the attention of various 
researchers in the field of marketing and tourism, especially those who are seeking to satisfy the needs and 
the desires and needs of their clients.

Service organizations have realized, including the hotels that provide high-quality service is the most 
effective methods to ensure superiority over its competitors service organization, service organization 
where you can guarantee for itself a distinct competitive position among the organizations competition by 
offering quality service in line with customer requirements.

Key words: Human Resources, Training, Quality, Quality of Service, Hotels.


