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 أصش انزذسٚت فٙ رحغٍٛ أداء انخذيبد انفُذلٛخ

 انؼشاق" -"دساعخ يٛذاَٛخ ػهٗ فُبدق ثئلهٛى كٕسدعزبٌ

 حًّ سشٛذ احًذسصكبس

 

 

 انًهخض:

٘ذفض حٌذسحعش ٌٍظؼشف ػٍٝ أػش حٌظذس٠ذ ػٍٝ طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص 

 حٌفٕذل١ش فٟ فٕخدق حل١ٍُ وٛدعظخْ حٌؼشحق، ٚطُ حعظخذحَ حٌّٕٙؾ حٌظل١ٍٍٟ حٌٛطفٟ،

فؼلاً ػٓ طظ١ُّ أدحس حٌم١خط )حلاعظزخٔش( ٚطٛص٠ؼٙخ ػٍٝ ػ١ٕش ػشٛحث١ش ؽزم١ش 

شٍّض ؿ١ّغ حٌّغظ٠ٛخص حلإدحس٠ش فٟ طٍه حٌفٕخدق، ٚطُ حعظخذحَ رشٔخِؾ حٌظل١ًٍ 

لاخظزخس فشع حٌذسحعش، ٚطٛطٍض حٌذسحعش اٌٝ أْ أرؼخد  SPSSحلإكظخثٟ 

فٟ فٕخدق حل١ٍُ وٛدعظخْ  حٌظذس٠ذ ٌٙخ طؤػ١ش ػٍٝ طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش

حٌؼشحق، ٚأٚطض حٌذسحعش رؼشٚسس حٌؼًّ ػٍٝ حلا٘ظّخَ رخٌظذس٠ذ ٚطمذ٠ُ حٌزشحِؾ 

حٌظذس٠ز١ش ٌٍؼخ١ٍِٓ ِٓ أؿً طلغ١ٓ ِغظٜٛ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش فٟ حٌفٕخدق ِلً 

 حٌذسحعش.
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Abstract: 

The study aimed to identify the impact of training on 

improving the performance of hotel services of hotels in 

Kurdistan region, Iraq. The descriptive analytical method was 

used and measurement tool (questionnaire) was designed and 

distributed to a stratified random sample. The sample included 

all management levels in those hotels. In addition, the SPSS 

was used to test study hypotheses. The study found that the 

dimensions of training have impact on improving the 

performance of hotel services of hotels in Kurdistan region, 

Iraq. The study recommended that it is important to pay 

attention to training and offering training programs to 

employees in order to improve the performance of hotel 

services in hotels under study.  
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 انغضء الأٔل : يُٓغٛخ انذساعخ

 

 :ًمذيخان

ش، ٠ؼظزش حٌظذس٠ذ ِٓ حٌّٛػٛػخص حٌٙخِش ٌٍٕٙٛع رمطخع حٌخذِخص حٌفٕذل١

٠ٚغخػذ حٌظذس٠ذ ػٍٝ حٌظط٠ٛش ِٓ أدحء حٌغ١خكٗ ٚطلغ١ٓ ِٓ فؼخ١ٌظٙخ ِٓ خلاي 

حٌظط٠ٛش حلادحسٜ حٌزٞ ٠لذع فٟ ؿ١ّغ حٌّـخلاص، ٚحٌظٟ  ٠ّىٓ ِٓ خلاي ٘زح 

 حٌظذس٠ذ سفغ ِؼذي كشوش حٌغ١خكٗ ِّخ ٠غخػذ رخٌٕٙٛع حلالظظخدٜ.

ء ػٍٝ ٌٙزح ؿخءص ٘زٖ حٌذسحعش ٌٍظؼشف ػٍٝ دٚس حٌظذس٠ذ ٚطغ١ٍؾ حٌؼٛ

دٚسٖ فٟ طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش، ٚو١ف أْ طٕؼىظ ػٍٝ أدحء حٌفٕخدق فٟ 

حل١ٍُ وٛسدعظخْ حٌؼشحق، رخلإػخفش اٌٝ حٌذسحعش ٚحٌظل١ًٍ ٚحٌّؼخٌـش، ٚا٠ـخد 

 حٌلٍٛي حٌلاصِش ٌزٌه.

 

 : انذساعبد انغبثمخ:أٔلا 

:((8002انجشصَغٙ, حغٍ كًبل آيبل ))دساعخ  -١
(i)

 

 نزطٕٚش انفُبدق فٙ ٔفبػهٛزٓب انزذسٚجٛخ ٔانجشايظ "انزذسٚت ثؼُٕاٌ

 فٛٓب" انؼبيهخ انجششٚخ انًٕاسد

 حٌفٕذلٟ حٌمطخع فٟ حٌظذس٠ز١ش حٌزشحِؾ ح١ّ٘ش ٌظٛػ١ق  ْذفذ ْزِ انذساعخ

 ٚخطٛحص كٍٛي ِٓ ِخ٠ٍضَ ٚحطخخر ف١ٗ حٌؼخٍِش حٌزشش٠ش حٌّٛحسد ٚطط٠ٛش ٌظ١ّٕش

 حٌّٕظّش ح٘ذحف حٌٝ حٌٛطٛي شرغ١ حٌؼخٌُ فٟ حٌلخطٍش حٌظغ١شحص ِغ طظٕخعذ

 .حٌّشؿٛس

 حٌؼشحق ٠ؼخٟٔ فٟ ٚحٌفٕخدق حٌغ١خكش لطخع ٔرٕطهذ ْزِ انذسعخ إنٗ أٌ

 ِٓ وؼ١ش ٔـذ ٌزح ٚحٌخخسؿٟ حٌذحخٍٟ حٌظؼ١ذ ػٍٝ حٌظذس٠ذ ِـخي فٟ ٔمظخً 

 ٌٍؼًّ طئٍُ٘ٙ حٌظٟ ٚحٌّٙخسس حٌىفخءس ٌذ٠ُٙ ١ٌغض حٌل١ٛٞ حٌمطخع ٘زح فٟ حٌؼخ١ٍِٓ

 حٌظذس٠ذ ِئعغخص ر١ٓ طٕغ١ك ٚؿٛد ػذَ، ٚوزٌه حٌغ١خكش يِٚـخ حٌفٕخدق فٟ

 حٌّئعغخص ِغ ٚحٌفٕذلٟ حٌغ١خكٟ حٌظذس٠ذ ِـخي فٟ حٌّظخظظش حٌلى١ِٛش



191 

 

 
 2016المجلد السابع                                                           ملحق العدد الثاني      

 ......"دراسة ميدانية على فنادق بإق ليم   أثر التدريب في تحسين أداء الخدمات الفندقية
  ~كّٗ سش١ذ حكّذسصوخس ~

 
ٚحعظشحط١ـ١خص  ع١خعخص ٚسعُ ٚػغ ػٍٝ ٚحٌؼًّ ٌٍظٛحطً ٚحلاوخد١ّ٠ش حٌظؼ١ّ١ٍش

 حٌمطخع. ٘زح فٟ حٌؼخٍِش حٌزشش٠ش حٌّٛحسد ٚطئً٘ ططٛس طذس٠ز١ش

 

((:Mourad Melika Moshrek,2012)) دساعخ -8
(ii)

 

ثؼُٕاٌ "أًْٛخ انزذسٚت انزؼهًٛٙ انًزجبدل فٙ طُبػخ انؼٛبفخ فٙ 

 يظش"

ٌظطز١ك ِٕظِٛش حٌظؼ١ٍُ حٌظزخدٌٝ ػٍٝ ِغخٚة حٌظؼ١ٍُ  ْذفذ ْزِ انذساعخ

 حٌؼخٌٝ فٝ ِـخي ِطخػُ حٌخذِش حٌغش٠ؼش.

ش حٚ لشحس حغٍز١ش فجش ػٍٝ حخشٜ عٛحء ػّش٠ٔرٕطهذ انذساعخ إنٗ أٌ  

ػٍٝ حعخط حٌّئ٘لاص حٚ حٌٕٛع حٚ عٕٛحص حٌظخشؽ ٘ٛ لشحس ٠ظطٍذ حٌذسحعش حٌظٝ 

رٛػغ حٌّلذدحص حٌظٝ ٠ؼظّذ ػ١ٍٙخ حٌمشحس ٚرخٌظخٌٝ فخْ ػ١ٍّش حخظ١خس حٌّششل١ٓ 

ٌلأؼّخَ حٌٝ ٘زٖ حٌّٕظِٛش حٌظؼ١ّ١ٍش ػٍٝ حعظ ِخظٍفش ِٚٛحطفخص ِللذس، 

 و١ّخ ٚٔٛػ١خ ِٓ حٌٕمخؽ.حٌشت حٌزٜ ٠ئػش ػٍٝ ِؼذلاص حعظزمخء حٌطلاد 

 

((:M.R. Testa,2012دساعخ )) -3
(iii)

 

 ثؼُٕاٌ "كفبءح انمٛبدح انخذيبد فٙ إداسح انغٛبحخ ٔانخذيبد انؼٛبفخ"

اٌٝ ِؼشفش أػش عٍٛو١خص حٌم١خدس ػٍٝ طغ١ًٙ أدحء  ْذفذ ْزِ انذساعخ

خذِخص حٌؼخ١ٍِٓ ٚطلم١ك سػخ حٌؼّلاء ٚرٌه ِٓ خلاي طط٠ٛش ّٔٛرؽ وفخءس ل١خدس 

 ٌخذِخص لاعظخذحِٗ فٟ ر١جش حٌؼ١خفش ٚحٌغ١خكش. ح

اٌٝ أْ حٌىؼ١ش ِٓ حلأرؼخد ٚحٌغٍٛو١خص حٌظٟ ٔظـض  ٔرٕطهذ ْزِ انذساعخ

ِٓ حٌظل١ًٍ ِٛؿٛدس فٟ ّٔخرؽ حٌىفخءس حلإدحس٠ش ٚوفخءس حٌؼ١خفش حلأخشٜ، ٚأْ ٕ٘خن 

حٌذسحعش حٌؼذ٠ذ ِٓ حٌـٛحٔذ حٌفش٠ذس رخٌّٕٛرؽ حٌّمذَ ِّخ ٠ذػُ ل١ّظٗ ٚططز١مٗ، ٚرٕض 

حٔٗ ٠ـذ حٌّٛحصٔش ر١ٓ عٍٛو١خص حٌم١خدس ٌظلم١ك حٌّغظٜٛ حٌّطٍٛد ِٓ حٌفؼخ١ٌش 

 ٚػشٚسس حٌّٛحصٔش ر١ٓ حٌؼًّ ٚحلأفشحد ٚحٌٕظش اٌٝ حٌىفخءحص ٚطط٠ٛش حٌزحص.
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((:80١3))يحًذ ػٕدح,دساعخ  -4

 (iv)
 

 سفغ يغزٕٖ فٙ انؼبيهٍٛ أداء َغبػ يمٕيبد ثؼغ "أصش ثؼُٕاٌ

 انفُذلٛخ" انخذيبد

 دحخً ٚحٌـّخػٟ حٌفشدٞ حلأدحء أ١ّ٘ش اٌٝ ر١خْ ْذفذ ْزِ انذساعخ 

 فٟ ٌٍؼخ١ٍِٓ حلأدحء طؤػ١ش ػٍٝ ِغظٜٛ حٌؼٛحًِ أوؼش حٌفٕذل١ش، ٚطٛػ١ق حٌّٕظّخص

 رٙخ. ِٚمِٛخص ٌٍٕٙٛع ٚعخثً ِٓ ٠ظطٍزٗ ِٚخ حٌؼشحل١ش حٌفٕخدق

 ١شحلأّ٘ ٚاػطخءٖ حٌظذس٠زٟ رخٌـخٔذ اٌٝ أْ حلا٘ظّخَرٕطهذ ْزِ انذساعخ 

 ٚوفخءس خزشس وخدس رٚ ط١ٙجش ِٓ حٌفٕذل١ش حٌّٕظّخص خلاٌٙخ ِٓ طغظط١غ حٌظٟ حٌىخف١ش

 حٌظٟ ٚحٌّظٕٛػش حٌّظؼذدس حٌخذِخص ِٓ حٌّغظ٠ٛخص أفؼً طمذ٠ُ ػٍٝ لخدس ػخ١ٌش

 حٌؼٕظش طّؼً حٌّٕظّخص ٌٙزٖ حٌزشش٠ش حٌّٛحسد أْ رخػظزخس طٍه حٌّٕظّخص طمذِٙخ

 ػٍٝ ٚؽّؤٔظُٙ ٌٍؼخ١ٍِٓ ٚحٌّؼ٠ٕٛش حٌّخد٠ش حٌؼًّ ظشٚف ٌٙخ، ٚأْ طلغ١ٓ حلأعخط

ػٍُّٙ،  ػٓ سػخُ٘ ٔظ١ـش حلأدحء ِٓ ػخي ٔلٛ ِغظٜٛ ٠لؼُٙ ٚأػّخٌُٙ ٚظخثفُٙ

 ِغظٜٛ ص٠خدس اٌٝ طئدٞ ؿٙذ ِٓ حٌؼخًِ ٠ززٌٗ ِخ ِغ ٚحٌشٚحطذ حلأؿٛس أْ طٕخعذ

 صحٌخذِخ ٚؿٛدس ٔٛػ١ش ػٍٝ ٠ٕؼىظ ِّخ وىً حٌّٕظّش حٌفٕذل١ش أدحء ٚرخٌظخٌٟ أدحءُ٘

 .حٌّمذِش

 

(:A. Al-Refaie-2015دساعخ ) -5
(v) 

 

ثؼُٕاٌ "أصش إداسح انًٕاسد انجششٚخ ػهٗ أداء انفُبدق ثبعزخذاو ًَٕرط 

 انًؼبدنخ انٓٛكهٛخ"

اٌٝ حخظزخس طؤػ١ش ِّخسعخص ادحسس حٌّٛحسد حٌزشش٠ش   ْذفذ ْزِ انذساعخ

(HRMٚؿٛدس حٌخذِخص ٚسػخ حٌؼخ١ٍِٓ ٚٚلاء حٌؼخ١ٍِٓ ٚسػخ حٌؼّلا ) ء ٚٚلاء

حٌؼّلاء ػٍٝ أدحء حٌفٕخدق فٟ حلأسدْ. ٚرؼذ رٌه طمَٛ حٌذسحعش رخخظزخس حٌؼلالخص ر١ٓ 

 ٘زٖ حٌؼٛحًِ.

اٌٝ أْ ِّخسعخص ادحسس حٌّٛحسد حٌزشش٠ش ٚؿٛدس  رٕطهذ ْزِ انذساعخ

حٌخذِخص ٚسػخ حٌؼخ١ٍِٓ ٚٚلاء حٌؼخ١ٍِٓ ٚسػخ حٌؼّلاء ٌٙخ طؤػ١شحص ا٠ـخر١ش ػٍٝ 
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حلأرؼخد حٌّخ١ٌش ٚحلارظىخس٠ش، وّخ طٛطٍض حٌذسحعش اٌٝ أْ  طلغ١ٓ أدحء حٌفٕخدق فٟ

ِّخسعخص ادحسس حٌّٛحسد حٌزشش٠ش طشطزؾ ا٠ـخر١خ رـٛدس حٌخذِخص ٚسػخ حٌؼخ١ٍِٓ 

 ٚسػخ حٌؼّلاء.

 

 صبَٛاب: يشكهخ انذساعخ: 

طظزٍٛس ِشىٍش ٘زٖ حٌذسحعش رظفش أعخع١ش ِٓ خلاي حٌظغخإي حٌشث١غٟ 

 حٌظخٌٟ:

ٍٝ طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش فٟ فٕخدق حل١ٍُ ِخ ِذٜ طؤػش حٌظذس٠ذ ػ

 وٛدعظخْ حٌؼشحق.

 

 ب: أْذاف انذساعخ: صبنضا 

دسحعش ِفَٙٛ حٌظذس٠ذ ٚطغ١ٍؾ حٌؼٛء ػٍٝ حٌذٚس حٌزٞ ٠ٍؼزٗ فٟ طلغ١ٓ  .4

 أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش فٟ فٕخدق حل١ٍُ وٛدعظخْ حٌؼشحق.

حٌشٚحرؾ  حٌظٛطً اٌٝ رؼغ حٌٕظخثؾ ٚحٌظٛط١خص ػٍٝ ػٛء طل١ًٍ ٚاظٙخس .4

ر١ٓ ِظغ١شحص حٌذسحعش ٚطؤػ١شحطٙخ ػٍٝ حٌّزلٛػ١ٓ ٚطٛط١ً حٌّمظشكخص 

  .ٌظٕخع حٌمشحس ٚحٌّغئ١ٌٚٓ فٟ فٕخدق حل١ٍُ وٛدعظخْ حٌؼشحق

 

 :ساثؼاب: فشع انذساعخ

لا طٛؿذ ػلالش رحص دلاٌش اكظخث١ش ِخ ر١ٓ حٌظذس٠ذ ٚطلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص 

 حٌفٕذل١ش فٟ فٕخدق حل١ٍُ وٛدعظخْ حٌؼشحق.

 

 خبيغاب: أًْٛخ انذساعخ: 

 الأًْٛخ انؼهًٛخ: 

طغخػذ ٘زٖ حٌذسحعش فٟ حٌظؼشف ػٍٝ ِفَٙٛ حٌذس٠ذ فٟ حٌفٕخدق، ٚوزٌه  .4

 طغخُ٘ فٟ طٛػ١ق أ١ّ٘ش حٌظذس٠ذ فٟ طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش.
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طغخُ٘ ٘زٖ حٌذسحعش فٟ طمذ٠ُ رؼغ حٌّٛػٛػخص حٌخخطش رخٌظذس٠ذ فٟ  .4

 ِخص فٟ حٌفٕخدق.حٌفٕخدق ٚوزٌه ِٛػٛع أدحء حٌخذ

حٌّغخّ٘ش فٟ طلذ٠ذ أفؼً حٌطشق ٚحٌؼٕخطش حٌظٟ ٠ّىٓ ٌٍفٕخدق حلإػظّخد  .4

 ػ١ٍٙخ فٟ ططز١ك حٌظذس٠ذ ِٚٓ ػُ طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص فٟ حٌفٕخدق. 

 الأًْٛخ انزطجٛمٛخ: 

حٌؼشحق حٌؼذ٠ذ ِٓ حٌّشخوً حٌظٟ طئدٞ  -طٛحؿٗ حٌفٕخدق فٟ حل١ٍُ وٛسدعظخْ .4

ص، حلأِش حٌزٞ ٠ظطٍذ حٌظشو١ض ػ١ٍٙخ حٌٝ ػؼف ِغظٜٛ ؿٛدس حٌخذِخ

ٚحٌزلغ ػٓ حٌطشق ٚحلأعخ١ٌذ حٌظٟ طئدٜ حٌٝ طلغ١ٓ ؿٛدس حٌخذِخص 

 حٌفٕذل١ش.

٠ّؼً لطخع حٌغ١خكش شش٠خْ ُِٙ ٌلالظظخد ك١غ ٠زٍغ ػذد حٌفٕخدق فٟ ألٍُ  .4

فٕذلخ وّخ ٚطً ػذد حٌغخثل١ٓ حٌز٠ٓ دخٍٛ حلأل١ٍُ  441حٌؼشحق -وٛسدعظخْ

 عخثق. 4944144حٌٝ  4144فٟ ػخَ 

 

 انغضء انضبَٙ: الؽبس انُظش٘

 أٔل: انزذسٚت:

٠ؼظزش حٌظذس٠ذ ِٓ حٌمؼخ٠خ حٌظم١ٍذ٠ش ٚحٌّؼخطشس فٟ ِـخي ادحسس حٌّٛحسد 

حٌزشش٠ش،فٙٛ وٛظ١فش ٠ّىٓ حْ ٠ىْٛ ٌٗ لغُ ِغظمً دحخً ادحسس حلأفشحد ،وّخ ٠ّىٓ 

خؽ ٚحٌظ٠ًّٛ حػظّخد ػ١ٍٗ ِٓ خلاي حلإدحسحص حلأخشٜ فٟ حٌّٕظّش وخٌظغ٠ٛك ٚحلإٔظ

 ٚغ١شُ٘. 

٘زح ٠ٚؼظزش حٌظذس٠ذ ِٓ أُ٘ ٚظخثف ادحسس حلأفشحد فٟ حٌّٕظّخص، ٠ٚٙذف 

حٌٝ طلغ١ٓ حٌّؼٍِٛخص، ٚحٌّٙخسحص، ٚحٌمذسحص حٌف١ٕش ٚحلإدحس٠ش ٚحٌغٍٛو١ش ٌذٜ 

 حٌؼخ١ٍِٓ، ٚرٌه رٙذف طلغ١ٓ حلإٔظخؿ١ش ِٚٓ ػُ حٌشرل١ش.

ذد حٌّٙخسحص ٠ٚؼشف حٌظذس٠ذ ػٍٝ أٔٗ"ػ١ٍّش حوغخد حٌّٛظف١ٓ حٌـ

حلأعخع١ش لإٔـخص حلأػّخي.
(vi)
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٠ٚؼشف حٌظذس٠ذ رؤٔٗ ػ١ٍّش حٌظط٠ٛش حٌظٝ طؤخز حٌطخرغ حٌشعّٟ ٚحٌّٕظُ 

ٌٍغٍٛن ِٓ خلاي حٌظؼٍُ ٚحٌظٟ طلغ وٕظ١ـش ٌٍظؼٍُ، حلإسشخد، ٚحٌظط٠ٛش، ٚحٌخزشس 

خطؾ ٌٙخ.حٌّ
(vii)

 

ٚأ١ّ٘ش حٌظذس٠ذ حٔٗ ٠ٙذف حٌٝ ػلاؽ كخلاص ٔمض حٌّٙخسحص ٌذٜ حلأفشحد 

ٚػلاؽ ِؼٛلخص حلأدحء حٌّخظٍفش فٟ حٌّٕظّش ٠ٚؼظزش أدحس حعظشحط١ـ١ش فٟ ٠ذ حلإدحسس 

 حٌؼ١ٍخ طغظخذِٙخ ػٕذ اؿشحء حٌظغ١ش حٌظٕظ١ّٟ ٚادخخي حٌظىٌٕٛٛؿ١خ حٌّظمذِش ٚغ١ش٘خ.

 

 ،ٚطلغ١ٓلذسحطُٙ ٚطط٠ٛش حٌؼخ١ٍِٓ أظخؿ١ش ص٠خدس ٚحٌظذس٠ذ ٠ئدٞ حٌٝ

 حٌظذس٠ذ ٠غخػذ ك١غ ٌٍؼخ١ٍِٓ حٌٛظ١فٟ حٌشػخ ص٠خدس حٌّمذِش ٚ حٌخذِخص ٔٛػ١ش

رؤٔفغُٙ ٚص٠خدس لذسحطُٙ ػٍٝ طلًّ حٌّغئ١ٌش،ٚأْ كظخد  ػٍٝ ص٠خدس ػمش حٌؼخ١ٍِٓ

ؿٙٛدُ٘ عٛف طؼّش ػٓ ٔظخثؾ ا٠ـخر١ش طشطمٟ رخلأػّخي حٌّٕخؽش ػٍٝ 

 عّؼش ٚطلغ١ٓ.ٚحٌظؤخش حٌغ١خد ٚطم١ًٍ حٌؼًّ، دٚسحْ ِؼذلاص ػخطمُٙ،ٚطخف١غ

لذسطٙخ حٌظٕخفغ١ش ٚص٠خدس حٌغ١خك١ش حٌّٕشآص
(viii)

. 

 

٠ٚٙذف حٌظذس٠ذ حٌغ١خكٝ حٌٝ طض٠ٚذ حٌّظذسر١ٓ رخٌّؼٍِٛخص ٚحٌّٙخسحص 

ٚحلأعخ١ٌذ حٌّخظٍفش حٌّظـذدس ػٓ ؽز١ؼش حلأػّخي حٌّٛوٌٛش ا١ٌُٙ ، ٚطلغ١ٓ 

ٍٛ ح٠ـخرٝ، ٚطط٠ٛش ِٙخسحطُٙ ٚلذسحطٙ ُ ِٚلخٌٚش طغ١ش عٍٛوُٙ ٚحطـخ٘خطُٙ ػٍٝ ٔل

 ٚرخٌظخٌٟ حٌٝ سفغ ِغظٜٛ حلأدحء ٚحٌىفخءس حلإٔظخؿ١ش.

 

يشاحم انؼًهٛخ انزذسٚجٛخ:
 (ix)

 

 انًشحهخ الأٔنٗ: رحذٚذ احزٛبعبد انزذسٚجٛخ: - أ

ٚ٘ٝ طّؼً حٌشو١ضس حلأعخع١ش حٌظٝ طمَٛ ػ١ٍٙخ اعظشحط١ـ١ش حٌّٕظّش ٌظذس٠ذ 

ٚطؼظزش حلإكظ١خؿخص حٌظذس٠ز١ش ِظـذدس ِٚغظّشس   ِٛحسد٘خ حٌزشش٠ش،

فخلاكظ١خؿخص طظؼٍك رض٠خدس أٚ طط٠ٛش أٚ طغ١ش حٌّؼٍِٛخص ٚحٌّؼخسف 

 ٚحٌّٙخسحص ٚحٌمذسحص ٌذٜ حٌؼخ١ٍِٓ.



199 

 

 
 2016المجلد السابع                                                           ملحق العدد الثاني      

 ......"دراسة ميدانية على فنادق بإق ليم   أثر التدريب في تحسين أداء الخدمات الفندقية
  ~كّٗ سش١ذ حكّذسصوخس ~

 
 انًشحهخ انضبَٛخ: رظًٛى انجشايظ انزذسٚجٙ: - ة

طّؼً ػ١ٍّش رٕخء حٌزشحِؾ حٌظذس٠ز١ش ِشكٍش أعخع١ش ِٓ ِٕٙـش حٌؼ١ٍّش 

ر ٠ظُ ف١ٙخ ط١خغش أ٘ذحف حٌزشحِؾ، ٚطلذ٠ذ ِلظٛحٖ ِٓ ك١غ حٌظذس٠ز١ش، ا

حٌّٛػٛػخص، ٚحلأٔشطش ٚحٌفؼخ١ٌخص ٚطشخ١ض حلأعخ١ٌذ حٌظذس٠ز١ش ٌظٕف١زٖ، 

ٚطلذ٠ذ حٌّغظٍضِخص حلأخشٜ حٌظٝ طظطٍزٙخ ػ١ٍّش حٌظٕف١ز ٚأعخ١ٌذ طم٠ّٛٗ، 

وً رٌه ٠ظُ فٟ ػٛء طمذ٠ش ػٍّٝ ٌلاك١ظ١خؿخص حٌظذس٠ز١ش حٌفؼ١ٍش 

 فزٙزٖ حٌزشٔخِؾ.ٌٍّشخسو١ٓ 

 انًشحهخ انضبنضخ: رُفٛز انجشايظ انزذسٚجٙ: - د

اْ حٌزشٔخِؾ حٌظذس٠زٟ ٠ٕظؾ ِٓ طلذ٠ذ حٌّشىلاص ٚحلإكظ١خؿخص حٌظٕظ١ّ١ش 

٠ٚؤطٝ حعظـخرش ٌٙخ ٚطظٕٛع ِٕخ٘ؾ حٌظذس٠ذ كغذ حٌّىخْ أٚ حٌؼشع أٚ 

 حٌٕٛع. 

 انًشحهخ انشاثؼخ: رمٛٛى انجشايظ انزذسٚجٙ: - س

٠ز١ش أِشح ػشٚس٠خ ٌٍٛلٛف ػٍٝ ِذٜ فؼخ١ٌظٙخ ِٓ ٠ظُ طم١ُ حٌزشحِؾ حٌظذس

ِٕظٛسحص طذس٠ز١ش الظظخد٠ش ٚاؿظّخػ١ش،٠ٕٚظش ح١ٌٙخ ػٍٝ حٔٙخ ػ١ٍّش 

ِّٙش، ٚػٕظشح حعخع١خ فٝ أٜ رشٔخِؾ، ٠ٚظُ طم١١ُ وفخءس حٌزشحِؾ حٌظذس٠ز١ش 

حٌظٝ ٔفزص ٌٍظؼشف ػٍٝ ؿٛحٔذ حٌمٛس ٚحٌؼؼف ِٚشحػخس رٌه 

طخظٍف ا٘ظّخِخص حٌّذ٠ش٠ٓ كٛي كخؿظُٙ  ِغظمزلاً.ٚفٟ حٌّٕظّخص حٌىز١شس

ِٓ حٌظذس٠ذ)حٌّشكٍش طلذ٠ذ حلأكظ١خؿخص حٌظذس٠ز١ش( ٌٚىٓ حٌظذس٠ذ حٌفؼٍٝ 

)حٌّشكٍش طٕف١ز حٌظذس٠ذ( ػذس ِخ٠ظُ طمذ٠ّٗ ِٓ خلاي لغُ حٌظذس٠ذ فٟ 

 حٌّٕظّش ِٓ خلاي حٌّشٕآص حلاعظشخس٠ش أٚ حٌـخِؼخص حٌّل١ٍش. 

ٌظذس٠ذ،٠لذد حٌّذ٠ش٠ٓ ِذٜ ٔـخف ٚرؼذ ِخ٠ظُ اوظّخي ٚطٕف١ز رشحِؾ ح

حٌظذس٠ذ أٚ فشٍٗ فٟ طلم١ك حٌلخؿخص حٌّظٕٛػش أٚ كً حٌّشىلاص حٌظٝ طُ 

 حٌظذس٠ذ ِٓ أؿٍٙخ.
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 رحغٍٛ أداء انخذيبد انفُذلٛخ: صبَٛبا: 

 يفٕٓو انخذيخ انفُذلٛخ: - أ

ػشفض حٌخذِش رؤٔٙخ أٜ فؼً أٚ أدحء ٠ّىٓ ٌطشف أْ ٠مذِٗ اٌٝ ؽشف آخش 

١ش ٍِّٛط ٚلا طٕظؾ ػٕٗ طٍّه لأٜ شٟء،ٚلذ ٠شطزؾ أٚ لا ،٠ٚىْٛ رخلأعخط غ

.٠شطزؾ طمذ٠ّٗ رّٕظؾ ِخدٞ
(x)

  

ٚػشفض رؤٔٙخ ػزخسس ػٓ ِـّٛػش ِٓ حلأػّخي طمذِٙخ حٌّٕظّش اٌٝ 

ػ١ٛفٙخ ِٓ أؿً اشزخع كخؿخص ٚسغزخص حٌؼ١ٛف ِٓ خلاي طمذ٠ُ حٌظغ١ٙلاص 

حٌّطٍٛرش وخفش،ِٚٓ ػُ طؤ١ِٓ حٌشحكش حٌٍُٙ.
(xi) 

 

:ذيبد انفُذلٛخإَٔاع انخ - د
(xii)  

 ٚغ١ش٘خ حٌذسؿخص ٌّخظٍف حٌفٕذل١ش حٌخذِش ؿٛ٘ش ٚطّؼً الإٕٚاء: خذيبد 

 .ٚحٌّٛط١لاص حٌغ١خك١ش ٚحٌمشٜ حٌفٕذل١ش وخٌشمك حلأخشٜ حلإ٠ٛحء أٔٛحع ِٓ

 حٌّطخػُ أٔٛحع ِٓ حٌؼذ٠ذ ػٍٝ حٌفٕذق ٠لظٛٞ ٔانششاة: انطؼبو خذيبد 

  .حٌّظخظظش

 وخذِخص حٌفٕخدق طمذِٙخ حٌظٟ ّغخػذسحٌ حٌخذِخص ٟٚ٘ الإػبفٛخ: انخذيخ 

 خذِخص حٌظلٟ، حٌٕخدٞ خذِخص حٌزٕى١ش، ٚحٌخذِخص طؤؿ١شحٌغ١خسحص

 ِٓ ٚغ١ش٘خ ٚحٌّئطّشحص ٚحٌلفلاص حلأػّخي سؿخي خذِخص حٌّغخرق،

 .حلأخشٜ حٌخذِخص

أثؼبد أداء انخذيبد انفُذلٛخ: - ؽ
(xiii)  

  خخطشحٌ حٌخذِش أٚ حٌّٕظؾ ٌّز١ؼخص حٌّج٠ٛش حٌٕغزش :انغٕلٛخ انحظخ .4

حٌمطخع. ٔفظ فٟ حٌخذِش أٚ حٌّٕظؾ ٌٙزح حٌّز١ؼخص اؿّخٌٟ اٌٝ رخٌششوش
 
   

 ك٠ٛ١ش ِذٜ ٠ؼىظ ٚحٌزٞ حلأػّخي ٌٕشخؽ حٌٕٙخثٟ حلاخظزخس: انشثحٛخ .4

 فٟ حٌظٕخفغٟ حلأدحء ِٓ أػٍٝ ِغظ٠ٛخص طلم١ك ػٍٝ ٚحٌّمذسس حٌخطؾ

  .حٌخذِخص أٚ حلإٔظخؽ

حٔذ ٍِّٛعش رحص دسؿش ٠ٕزغٟ أْ طىْٛ ٕ٘خٌه ؿٛانغٕاَت انًهًٕعخ:  .4

ػخ١ٌش ِٓ حٌظىٌٕٛٛؿ١خ ٠ّىٕٙخ ِٓ طمذ٠ُ حٌخذِخص رشىً أفؼً 
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ٌٍؼ١ٛف،فؼلاً ػٓ ٚػغ د٠ىٛسحص ٚأػخع ِٚظٙش لاثك ٌٍؼخ١ٍِٓ ٠ظٕخعذ 

 ِغ دسؿش حٌفٕذق. 

٠ظطٍذ ِٓ ِمذِٟ حٌخذِخص حٌشغزش ٚحلاعظؼذحد فٟ خذِش العزغبثخ:   .1

رش ٌّظطٍزخص ٚكخؿخص حٌؼ١ٛف دْٚ أٞ طشدد أٚ غشٚس أٚ ًٍِ، حلاعظـخ

 حٌؼ١ٛف ٚكخؿخطُٙ ٚحٌؼًّ ػٍٝ طٍز١ظٙخ فٟ حٌٛلض حٌّلذد.

طؼذ حٌّظذحل١ش ار ٠ظطٍذ أْ طىْٛ حٌّٕظّش حٌفٕذل١ش ػٍٝ  انًظذالٛخ: .4

 طذق طخَ رّٛحػ١ذ٘خ ٚطؼخٍِٙخ ِغ ػ١ٛفٙخ.

مذسس ػٍٝ طٛف١ش حٌغلاِش ٚحلأِخْ ٌؼ١ٛفٙخ عٛحء حلأِخْ حٌ٘ٛ  الأيــــبٌ: .4

غشلخص أٚ حلاػظذحءحص أٚ حٌلٛحدع، ار ٠ٕزغٟ أْ طؼّٓ حٌلشحثك أٚ حٌ ِٓ

 ش حٌفٕذل١ش طٛف١ش حلأِخْ ٌٍؼ١ف ِّٚظٍىخطٗ حٌّٛؿٛدس فٟ حٌفٕذق.ّحٌّٕظ

حٌّٕظّش حٌفٕذل١ش اْ حٌخذِخص حٌظٟ طمذِٙخ إيكبَٛخ انحظٕل ػهٗ انخذيخ:  .4

 حٌٛلض٠ظطٍذ أْ طىْٛ ِٓ حٌغٌٙٛش ػٍٝ حٌؼ١ف حٌلظٛي ػ١ٍٙخ فٟ 

طىْٛ ِظخكش أِخَ حٌؼ١ٛف فٟ وً ٚلض ٚػٍٝ حْ ٚ ٚحٌّىخْ حٌّٕخعز١ٓ

 ِذحس حٌغخػش.

 أعبنٛت رحغٍٛ الأداء انفُذلٗ: - د

 طؼظّذ حٌظٟ ٚحٌّمخ١٠ظ حٌّؼخ١٠ش ِٓ  ٠ٕزغ حلأدحء كٛي ِفَٙٛ ْ حلاخظلاف ا

 أٚ حٌشث١ظ ٠ٍٚؼذ، حٌّذ٠ش٠ٓ ٚحٌّٕظّخص ٠غظخذِٙخ ٚحٌظٟ ٚل١خعٗ دسحعش حلأدحء فٟ

 فخػٍش لإدحسس ٌٍٛطٛي ٚحلإششحف حٌؼخ١ٍِٓ ٗطٛؿ١ فٟ حٌّلٛسٞ حٌذٚس حٌّذ٠ش

ٌلأدحءِٓ خلاي:
 

 

 حلارظىخسٞ ٌٍظفى١ش حٌّلخٌٚش ػٍٝ ِٚشإٚع١ٗ حٌؼخ١ٍِٓ حلأفشحد طشـ١غ 

 ٚحٌظط٠ٛشٞ.

 ْرٕخءس. طظل١ل١ش رطش٠مش ٚحٌمظٛس حٌؼؼف ٌـٛحٔذ ٌلأفشحد ٠ٕٖٛ أ 

 ٗحٌّغخس فٟ حٌظشل١ش فشص اٌٝ ِشإٚع١ُٙ حٌّٕظّش فٟ حٌشإعخء طٕز١ 

 .حٌٛظ١فٟ
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ؽشق رمٛٛى الأداء انفُذلٙ: - ر

(xiv)  

ٚحٌظٝ طؼظّذ ػٍٝ طل١ًٍ حٌٛظ١فش ػٕذ طظ١ّّٙخ، ِٚخ ٌُ ٠ظُ ؽشق انغًبد:  .4

طظ١ّّٙخ ؿ١ذح فغٛف لا٠ّىٓ حلاعظفخدس ِٕٙخ خخطش فٝ ؿخٔذ طط٠ٛش 

 حٌّٛظف١ٓ ٚحٌؼخ١ٍِٓ، ٚطٕمغُ ؽشق حٌغّخص اٌٝ حٌطشق حٌفشػ١ش حٌظخ١ٌش:

١ٕفخص ٌلأفشحد ٚفمخً ٌٙزٖ حٌطش٠مش ٠ظُ ٚػغ طظؽشٚمخ انًمٛبط انًزذسط:  .4

رل١غ ٠ّؼً وً طظ١ٕف دسؿش ِؼ١ٕش ٌلأدحء فمذ طىْٛ ٕ٘خن ػلاع 

 طظ١ٕفخص )حلأدحء حٌّشػٟ، حلأدحء غش ِشػٟ،حلأدحء ح١ٌّّض(.

ٟٚ٘ ؽش٠مش ِٓ ؽشق طم١١ُ أدحء حٌؼخ١ٍِٓ ؽشٚمخ يمٛبط انًؼٛبس انًخزهؾ:  .3

 فٟ ح٠طخس حٌغّخص ٚحٌظفخص

:٘ٝ ِمخ١٠ظ طـّغ ر١ٓ ِضح٠خ ٚػ١ٛد ؽش٠مش خيمبٚٛظ انزمٛٛى انغهٕكٛ .4

حلأكذحع حٌٙخِش ٚحٌطش٠مش حٌظم١١ُ حٌشٚحث١ش ِٓ خلاي حعظخذحَ ِم١خط وّٟ 

طـّغ ر١ٓ ِٕخفغ حٌظمخس٠ش حٌشٚحث١ش ٚحلأكذحع  فٟ طم١١ُ خظخثض حٌفشد،

حٌٙخِش ٚحٌّؼذلاص حٌّلذدس )ِؼً حٌّمخ١٠ظ حٌز١خ١ٔش( فٙٛ ٠ٛفش طم١١ّخ 

 ٛعخثً حلأخشٜ.أوؼشػذحٌش ٚأفؼً ِٓ حٌ

 

 صبنضبا:انؼلالخ ثٍٛ انزذسٚت ٔرحغٍٛ أداء انخذيبد انفُذلٛخ:

أْ طط٠ٛش ادحسس حٌغ١خكش ٚأ٘ظّخَ رؤرؼخد٘خ ٚرشحِـٙخ حٌّخظٍفش ع١ئدٜ كظّخ 

حٌٝ ص٠خدس حٌخذِخص فٟ حلأٔظخؿ١ش ِٚؼذلاص سػخ ٚأدحء فٟ ِٕظّخص حلأػّخي 

خ حٌّخد٠ش ٚحلأؿظّخػ١ش اػخفش حٌٝ رٌه اشزخع كخؿخص حٌؼخ١١ٍِٓ رىخفش حشىخٌٙ

ٚحٌّؼ٠ٕٛش ٚكخؿخص ح٢ِخْ ٚحلأعظمشحس حٌٛظ١فٟ ٚرخٌظخٌٟ طلغ١ٓ حلأدحء حٌخذِش 

 رشىً حٌّٕخعذ ٚرظٛسس ؿ١ذس. 

 دٔس انزذسٚت فٙ رحغٍٛ أداء انخذيبد انفُذلٛخ: - أ

طؼظزش ٚظ١فش حٌظذس٠ذ ِٓ حٌٛظخثف حٌشث١غ١ش لإدحسس حٌّٛحسد حٌزشش٠ش فٟ 

ش ػٍٝ حػظزخس أْ حٌّٛسد حٌزششٞ ٘ٛ حٌّٛسد حٌلم١مٟ حٌّٕشآص حٌغ١خك١ش ٚحٌفٕذل١

ٌٍّٕظّش ِٚظذس حٌظمذَ ٚحٌظطٛس، ٠ٚؼذ أ٠ؼخً حٌظذس٠ذ ػ١ٍّش ِٕظّش ِٚغظّشس، 
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ِلٛس٘خ حٌفشد فٟ ؿٍّظٗ، طغظٙذف اكذحع طغ١١شحص ِلذدس ِٚغظمز١ٍش ٚعٍٛو١ش 

ِٓ ػُ ٚف١ٕش ٚر١ٕ٘ش ٌّمخرٍش حكظ١خؿخص رؼ١ٕٙخ،كخ١ٌخ ِٚغظمز١ٍش، ٠ظطٍزٙخ حٌفشد، ٚ

حٌّٕظّش ٚرخٌظزؼ١ش حٌّـظّغ حٌىز١ش.
 

أْ حٌظذس٠ذ ٚحٌظؤ١ً٘ ٠مذَ فٛحثذ وؼ١شس ٌٍّٕشآص حٌغ١خك١ش، أّ٘ٙخ:
(xv)

 

 حٌّمذِش حٌخذِخص ٔٛػ١ش ٚطلغ١ٓ لذسحطُٙ، ٚطط٠ٛش حٌؼخ١ٍِٓ أظخؿ١ش ص٠خدس. 

 ٌٍؼخ١ٍِٓ. حٌٛظ١فٟ حٌشػخ ص٠خدس  

 حلإِىخْ لذس ٚحٌظؤخش حٌغ١خد ٚطم١ًٍ حٌؼًّ، دٚسحْ ِؼذلاص طخف١غ. 

 ٓحٌظٕخفغ١ش لذسطٙخ ٚص٠خدس حٌغ١خك١ش حٌّٕشآص عّؼش طلغ١. 

 

يؤششاد الأداء انفُذلٙ: - د
 (xvi) 

٠ظُ كغخد رٌه حٌّئشش رظلذ٠ذ ػذد حٌغشف يؤششاد َغجخ الإشغبل:  .4

حٌّشغٌٛش رخٌفٕذق أٚ حٌّزخػش ٚرمغّظٙخ ػٍٝ اؿّخٌٟ ػذد حٌغشف حٌّظخكش 

 رخٌفٕذق.

د ٘زٖ حٌٕغزش رظلذ٠ذ ل١ّش اؿّخٌٟ ٠ظُ كغخيؤششاد يزٕعؾ ػبئذ انغشف:  .4

ِز١ؼخص أٚ ا٠شحدحص حٌغشف حٌفٕذل١ش ٚرمغّظٙخ ػٍٝ اؿّخٌٟ ػذد حٌغشف 

 حٌّظخكش ٌلإشغخي رخٌفٕذق.

٠ظُ كغخد رٌه حٌّؼذي رّؼشفش سلُ  يؤشش يزٕعؾ ركهفخ نٛهخ الإشغبل: .4

طخفٟ سرق لغُ حٌغشف ٚرمغّظٗ ػٍٝ اؿّخٌٟ ػذد حٌغشف حٌّظخكش 

 ٌلإشغخي.

٠ظُ كغخد ٔغزش وفخءس لغُ حٌغشف رظلذ٠ذ سلُ ح لغى انغشف: َغجخ كفبء .1

 طخفٟ سرق لغُ حٌغشف ٚرمغّظٙخ ػٍٝ ؿٍّش ا٠شحدحص لغُ حٌغشف رخٌفٕذق.

٠ظُ كغخد يؤشش َغجخ إٚشاداد الأؽؼًخ ٔانًششٔثبد ٔإٚشاداد انفُذق:  .4

٘زٖ حٌٕغزش رظلذ٠ذ ل١ّش اؿّخٌٟ ا٠شحدحص حلأؽؼّش ٚحٌّششٚرخص رىً ِطؼُ 

 ٚرمغّظٙخ ػٍٝ اؿّخٌٟ ا٠شحدحدص حٌغشف رخٌفٕذق. دحخً فٕذق
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 انغضء انضبنش: انذساعخ انًٛذاَٛخ

 :انذساعخ أٔل: أعهٕة

 حعظخذَ حٌزخكغ ٔٛػ١ٓ ِٓ ِظخدس حٌز١خٔخص ٚرٌه وّخ ٠ٍٟ:

 انًظبدس انضبَٕٚخ: - أ

٠ّىٓ طلذ٠ذ حٌز١خٔخص حٌظٟ طُ حلاػظّخد ػ١ٍٙخ فٟ طلم١ك أ٘ذحف حٌذسحعش فٟ 

ٚحٌّظغ١شحص حٌّظؼٍمش رٙخ ك١غ حػظّذ حٌزخكغ فٟ طى٠ٛٓ ػٛء ِشىٍش حٌذسحعش 

حلإؽخس حٌٕظشٞ ػٍٝ حٌىظذ حٌؼشر١ش ٚحلأؿٕز١ش، ٚحٌّـلاص ٚحٌذٚس٠خص حٌؼ١ٍّش، 

ٚحلأرلخع حٌؼ١ٍّش حٌّظخظظش حٌّٕشٛسس ِٕٙخ ٚغ١ش حٌّٕشٛسس أ٠ؼخً، ٚحٌظٟ طٕخٌٚض 

ٍٝ ِٛػٛع حٌذسحعش أٚ رؼغ ؿٛحٔزٙخ، رخلإػخفش اٌٝ رٌه حػظّذ حٌزخكغ ػ

 حٌظمخس٠ش ٚحٌٕششحص حٌظٟ طظذس ػٓ ٚصحسس حٌغ١خكش حٌؼشحل١ش.

ٚطُ حلاػظّخد ػٍٝ رؼغ حٌز١خٔخص حٌؼخ٠ٛٔش حٌّٕشٛسس ٚغ١ش حٌّٕشٛسس رحص 

حٌظٍش رّٛػٛع حٌذسحعش ِٓ خلاي حٌشؿٛع اٌٝ حٌّىظزخص، ٚحٌذسحعخص ٚحٌذٚس٠خص 

ٝ حٌز١خٔخص ٚحٌٕششحص ٚحٌّمخلاص، ٚغ١ش٘خ ِٓ ِظخدس ؿّغ حٌّؼٍِٛخص، رخلإػخفش اٌ

حٌّظؼٍمش رّذ٠ش٠خص ٚصحسس حٌغ١خكش ٚحٌزٍذ٠خص ال١ٍُ وٛسدعظخْ_حٌؼشحق خلاي حٌفظشس 

 ٚأّ٘ٙخ ػذد حٌفٕخدق، ٚػذد حٌؼخ١ٍِٓ رخٌفٕخدق ٚغ١ش٘خ. 4141-4114حٌّّظذس ِٓ 

 

 :انًظبدس الأٔنٛخ - د

طُ ؿّغ حٌز١خٔخص حلأ١ٌٚش حٌلاصِش ٌٍذسحعش ِٓ حٌفٕخدق فٟ ال١ٍُ 

وٛسدعظخْ_حٌؼشحق ِٓ خلاي لخثّش حلاعظمظخء، ٚرٌه ٌٍلظٛي ػٍٝ آسحء 

 ٚحطـخ٘خص حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌفٕخدق حٌظٟ طخذَ ِٛػٛع حٌزلغ.

ٌٚمذ لخَ حٌزخكغ ربػذحد ؿخٔذ ططز١مٟ ١ِذحٟٔ ٠ؼظّذ ػٍٝ لخثّش حعظمظخء ِخظٍفش 

ٕش ِٓ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌفٕخدق فٟ ال١ٍُ وٛسدعظخْ_حٌؼشحق، ٚرٌه لاخظزخس ِٛؿٙش ٌؼ١

طلش حٌفشع حٌخخطش رخٌذسحعش، رخلإػخفش اٌٝ اؿشحء رؼغ حٌّمخرلاص حٌشخظ١ش، 

 ٠ٚظؼق رٌه ػٍٝ حٌٕلٛ حٌظخٌٟ:
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ٌمذ طُ طظ١ُّ حعظّخسس حعظز١خْ ِٓ أؿً ِؼشفش آسحء لبئًخ العزمظبء:  .4

حٌؼ١ٍخ ِٚذ٠شٞ حلإدحسحص ٚسإعخء حلإدحس١٠ٓ ٚطشًّ أػؼخء حلإدحسس 

حلألغخَ ٚحٌٛكذحص ٚحلإدحس١٠ٓ ٚوخفش حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌظخظظخص حٌّخظٍفش فٟ 

حٌفٕخدق فٟ ال١ٍُ وٛسدعظخْ_حٌؼشحق، ٚطُ حػذحد لخثّش حلاعظمظخء رل١غ 

طشًّ وً ِظغ١شحص ِٛػٛع حٌذسحعش ٚلغّض حٌٝ ػلاػش حؿضحء سث١غ١ش 

 ٚرٌه ػٍٝ حٌٕلٛ حٌظخٌٟ:

ٚ٘ٛ ػزخسس ػٓ حٌـضء حٌخخص رخٌز١خٔخص حٌشخظ١ش  انغضء الأٔل: -

 ( أعجٍش.4ٚحٌٛظ١ف١ش، ٠ٚظىْٛ ِٓ)

ٚ٘ٛ ػزخسس ػٓ حٌـضء حٌخخص رخٌظذس٠ذ ٠ٚظىْٛ ِٓ خّغش انغضء انضبَٙ:  -

 .أعجٍش سث١غ١ش

ٚ٘ٛ حٌـضء حٌخخص رٕظخثؾ طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش، انغضء انضبنش:  -

 ( عئحي.٠ٚ49ظىْٛ ِٓ )

حػظّذ حٌزخكغ ػٍٝ حٌّمخرٍش حٌشخظ١ش ػٕذ طٛص٠غ : انًمبثلاد انشخظٛخ .4

حعظّخسحص حلاعظز١خْ ٚرٌه ٌلإؿخرش ػٓ رؼغ حلاعظفغخسحص حٌظٟ لذ طشد 

ِٓ حٌّغظمظٝ ُِٕٙ، ٚوزٌه أ٠ؼخفً ٚششف رؼغ حٌٕمخؽ ٚحٌلظٛي ػٍٝ 

رؼغ حٌّؼٍِٛخص ٚحٌز١خٔخص ٚحٌّلاكظخص ٚح٢سحء حلإػخف١ش ِٓ حٌّغظمظٝ 

 ي ػ١ٍٙخ رٛحعطش حلاعظز١خٔخص.ُِٕٙ ٚحٌظٟ لا ٠ّىٓ حٌلظٛ

طُ طفش٠غ حٌز١خٔخص ِٓ حعظّخسحص حلاعظز١خْ ٚطظ١ٕفٙخ انذساعخ انزحهٛهٛخ:  .4

ٚطز٠ٛزٙخ ٌظغ١ًٙ ػ١ٍّش طل١ٍٍٙخ ٚطفغ١ش٘خ، ٚرٌه لاعظخلاص حٌٕظخثؾ 

ٚحٌظٛط١خص، ٌٚمذ طُ طل١ًٍ حٌز١خٔخص حٌظٟ طُ حٌلظٛي ػ١ٍٙخ رخعظخذحَ 

 طلش حٌفشٚع. حٌٛعخثً حلإكظخث١ش حٌّٕخعزش لاخظزخس

 

 صبَٛبا: يغزًغ ٔػُٛخ انذساعخ:

٠ظّؼً ِـظّغ حٌذسحعش فٟ ؿ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌفٕخدق فٟ  يغزًغ انذساعخ: .4

حٌؼشحق فٟ حٌؼخ١ٍِٓ رّخظٍف ٚظخثفُٙ ِٕٚخطزُٙ  -ال١ٍُ وٛسدعظخْ
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ِفشدس ٚرٌه كظٝ ٔٙخ٠ش حٌؼخَ  4444ٚطخظظخطُٙ ك١غ رٍغ ػذدُ٘ 

4141. 

رخٌفٕخدق )خّغش،  عش ػٍٝ ػ١ٕش ِٓ حٌؼخ١ٍِٓحلظظشص حٌذسح ػُٛخ انذساعخ: .4

حٌؼشحق، ٌزح طُ حخظ١خس ػ١ٕش  -أسرؼش، ػلاػش( ٔـَٛ فٟ ال١ٍُ وٛسدعظخْ

فٕذلخ، ٚطُ حخظ١خس ػ١ٕش ِٓ  44ػشٛحث١ش ؽزم١ش ِٓ حٌفٕخدق حٌّخظٍفش رٍغض 

ِفشدس ِٓ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ طٍه حٌفٕخدق ٚرٌه  414حٌؼخ١ٍِٓ رظٍه حٌفٕخدق رؼذد 

 %.4% ٚٔغزش خطؤ 94ـُ حٌؼ١ٕش ػٕذ ِؼخًِ ػمش ؽزمخً ٌـذحٚي ك

 

 يغزًغ ٔػُٛخ انذساعخ (١) سلى

 انؼُٛخ ػذد انؼبيهٍٛ ػُٛخ انفُبدق ػذد انفُبدق انفُبدق

 44 444 41 41 خّغش ٔـَٛ

 444 4411 44 44 أسرؼش ٔـَٛ

 444 4411 44 44 ػلاػش ٔـَٛ

 342 3155 26 ١١1 انًغًٕع

 انًظذس: يٍ اػذاد انجبحش

ق حٌـذٚي حٌظخٌٟ ِـظّغ ٚػ١ٕش حٌذسحعش ٚحلاعظّخسحص حٌّٛصػش ٠ٚٛػ

 ٌـ١ّغ ِفشدحص حٌذسحعش:

 

 (8عذٔل سلى )

 العزًبساد انًٕصػخ ٔانًغزشدح ٔانًغزجؼذح َٔغجخ العزغبثخ

يغزًغ 

 انذساعخ

ػُٛخ 

 انذساعخ

َغجخ 

 انؼُٛخ

العزًبساد 

 انًٕصػخ

العزًبساد 

 انًغزشدح

العزًبساد 

 انًغزجؼذح

َغجخ 

 زغبثخالع

4444 414 9.4% 414 444 44 94% 

 يٍ اػذاد انجبحش انًظذس:
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 صبنضبا: يؼبيلاد انظذق ٔانضجبد نمبئًخ العزمظبء:

لخَ حٌزخكغ رؼشع لخثّش حلاعظز١خْ ػٍٝ ِـّٛػش ِٓ طذق انًحكًٍٛ:  - أ

حٌّلى١ّٓ ِٓ رٚٞ حلاخظظخص فٟ طخظض ادحسس حلأػّخي ِٓ أػؼخء 

، ٚحٌز٠ٓ أؿشٚح رؼغ حٌظؼذ٠لاص ػٍٝ ١٘جش حٌظذس٠ظ فٟ ػذد ِٓ حٌـخِؼخص

أدحس حٌم١خط )حلاعظز١خٔش( ِغ كزف رؼغ حٌفمشحص، ٚاػخفش فمشحص ؿذ٠ذس، 

ٚرٌه رٙذف حٌظؼشف ػٍٝ ِذٜ طٕٛع ٚش١ٌّٛش حٌفمشحص ٚحٌّلخٚس حٌظٟ 

 ٚػؼض ٌم١خط أرؼخد حٌذسحعش حٌّخظٍفش.

٠ز١ٓ حٌـذٚي حٌظخٌٟ ِؼخًِ حٌؼزخص ٌىً رؼذ ِٓ أرؼخد صجبد انًمٛبط:  - د

 ِظغ١شحص حٌذسحعش.

 

 (3عذٔل سلى )

 َزبئظ يؼبيم انظذق ٔانضجبد لأثؼبد لبئًخ العزمظبء

 يؼبيم انضجبد يؼبيم انظذق انًزغٛش

 1.494 1.441 حٌظذس٠ذ

 1.444 1.444 طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش

 0.202 0.28١ عًٛغ انفمشاد

 يٍ اػذاد انجبحش. انًظذس:

 

١غ ِؼخِلاص حٌظذق ٘ٝ دحٌش حكظخث١خ ػٕذ ٠ظز١ٓ ِٓ حٌـذٚي حٌغخرك أْ ؿّ

%( ٚرزٌه ٠ؼظزش ؿ١ّغ ِـخلاص حلاعظزخٔش طخدلش ٌّخ ٚػؼض ٌٗ، وّخ 1.4ِغظٜٛ )

ِؼخًِ ػزخص ؿ١ّغ أرؼخد ِلخٚس حلاعظزخٔش ِشطفؼش ٚ٘زح ٠ؼٕٟ أْ  ٠ظز١ٓ أْ دسؿش

 ل١ّش ِؼخًِ حٌؼزخص ٌـ١ّغ حلأرؼخد ِشطفؼش.
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 حذٔد انذساعخ:  ساثؼاب:

 حٌؼخ١ٍِٓ فٟ فٕخدق ال١ٍُ وٛسدعظخْ/حٌؼشحق.ٚخ: انحذٔد انجشش .4

طٕخٌٚض حٌذسحعش ػذد ِٓ حٌفٕخدق رحص )خّغش ٚحسرؼش انحذٔد انًكبَٛخ:  .4

ٚػلاػش( ٔـَٛ فٟ ال١ٍُ وٛسدعظخْ/حٌؼشحق ٚحٌّظّؼٍش فٝ 

 حٌّلخفظخص)حسر١ً،حٌغ١ٍّخ١ٔش،د٘ٛن( .

-4114) طٕخٌٚض حٌذسحعش حٌفظشٖ حٌض١ِٕش حٌّّظذس ِٓ ػخَانحذٔد انضيبَٛخ:  .4

4141.) 

 

 :خبيغاب: خظبئض ػُٛخ انذساعخ

ٌٍظؼشف ػٍٝ خظخثض ػ١ٕش حٌذسحعش، طُ ا٠ـخد حٌظىشحسحص ٚحٌٕغذ 

حٌّج٠ٛش لإؿخرخص أفشحد حٌؼ١ٕش، ٚحٌـذٚي حٌظخٌٟ ٠ز١ٓ ؽز١ؼش حٌّظغ١شحص حٌشخظ١ش 

 حٌؼشحق وّخ ٠ٍٟ:-ٚحٌٛظ١ف١ش ٌٍؼخ١ٍِٓ فٟ فٕخدق فٟ ال١ٍُ وٛسدعظخْ

 (4) عذٔل سلى

 اد ٔانُغت انًئٕٚخ نهًزغٛشاد انشخظٛخ ٔانٕظٛفٛخ  نؼُٛخ انذساعخانزكشاس

 انزكشاساد انفئخ انًزغٛش
انُغت 

 انًئٕٚخ%

 انغُظ
 44 444 ركش

 44 444 أَضٗ

 انًغزٕٖ انٕظٛفٙ

 44 44 يذٚش

 44 49 يغبػذ يذٚش

 44 91 سئٛظ لغى

 14 414 يٕظف/ػبيم

 انؼًش
 44 494 30ألم يٍ  -80

 44 441 40ألم يٍ  -30
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 4 41 50ألم يٍ  -40

 1 44 عُخ 50أكجش يٍ 

 انًؤْم انؼهًٙ

 44 94 صبَٕٚخ ػبيخ أٔ ألم

 41 411 دثهٕو

 44 441 ثكبنٕسٕٚط

 4 44 رؼهٛى ػبنٙ

 ػذد عُٕاد انخجشح

 14 44 عُٕاد 5ألم يٍ 

 44 414 عُٕاد ١0-5

 44 414 عُٕاد ١0أكضش يٍ 

 %١00 342 انًغًٕع

 .يٍ اػذاد انجبحش انًظذس:

 

 : عبدعاب: الإحظبء انٕطفٙ نُزبئظ انذساعخ انًٛذاَٛخ

 رحهٛم ػجبساد انزذسٚت: .أ 

 (5عذٔل سلى )

 انًزٕعؾ انحغبثٙ ٔالَحشاف انًؼٛبس٘ ٔالأًْٛخ انُغجٛخ انًشرجطخ ثبنزذسٚت

 انفمـــشح و.
 انًزٕعؾ

 انحغبثٙ

 الَحشاف

 انًؼٛبس٘
 انزشرٛت

4.  
حص حٌظؤ١ٍ١٘ش ٠ظُ حلا٘ظّخَ رظمذ٠ُ حٌذٚس

 رخعظّشحس
4.14 4.14 4 

4.  
٠لشص حٌفٕذق ػٍٝ ػًّ خطش 

 رخلاكظ١خؿخص حٌظذس٠ز١ش حٌلاصِش ٌٍؼخ١ٍِٓ
4.44 4.41 4 

 4 4.14 ٠4.11ّظٍه حٌفٕذق حلإِىخ١ٔخص حٌّخد٠ش ٌظٕف١ز   .4
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 حٌزشحِؾ حٌظذس٠ز١ش

 1 1.99 4.94 طظ١ّض أ٘ذحف حٌزشحِؾ حٌظذس٠ز١ش رخٌٛػٛف  .1

4.  
ز١ش ػٍٝ وخفش طشظًّ حٌزشحِؾ حٌظذس٠

 حٌظم١ٕخص حٌّطٍٛرش
4.44 4.14 4 

  ١.06 3.١0 انذسعخ انكهٛخ

 يٍ اػذاد انجبحش. انًظذس:

٠ظؼق ِٓ ر١خٔخص حٌـذٚي حٌغخرك أْ حٌذسؿش حٌى١ٍش لإؿخرخص أفشحد حٌؼ١ٕش 

ػٍٝ حلأرؼخد حٌّشطزطش رخٌظذس٠ذ ؿخءص ِظٛعطش، ك١غ رٍغ ِظٛعطٙخ حٌلغخرٟ 

( ِّخ ٠ش١ش اٌٝ طـخٔظ حلإؿخرخص، ٚؿخءص 4.14( ٚرخٔلشحف ِؼ١خسٞ )4.41)

أػٍٝ اؿخرش ٌٍفمشس حٌظٟ طٕض ػٍٝ أْ )٠ّظٍه حٌفٕذق حلإِىخ١ٔخص حٌّخد٠ش ٌظٕف١ز 

( ٚرخٔلشحف ِؼ١خسٞ 4.11حٌزشحِؾ حٌظذس٠ز١ش( ك١غ رٍغ ِظٛعطٙخ حٌلغخرٟ )

(، فٟ ك١ٓ ؿخءص ألً اؿخرخص لأفشحد حٌؼ١ٕش ٌٍفمشس حٌظٟ طٕض ػٍٝ )٠لشص 4.14)

ػٍٝ ػًّ خطش رخلاكظ١خؿخص حٌظذس٠ز١ش حٌلاصِش ٌٍؼخ١ٍِٓ( ك١غ رٍغ حٌفٕذق 

 (.4.41( ٚرخٔلشحف ِؼ١خسٞ )4.44ِظٛعطٙخ حٌلغخرٟ )

 

 رحهٛم انفمشاد انًزؼهمخ ثزحغٍٛ أداء انخذيبد انفُذلٛخ: .ة 

 

 (6) عذٔل سلى

انًزٕعؾ انحغبثٙ ٔالَحشاف انًؼٛبس٘ ٔالأًْٛخ انُغجٛخ نزحغٍٛ أداء انخذيبد 

 انفُذلٛخ

 انفمـــشح و.
 انًزٕعؾ

 انحغبثٙ

 الَحشاف

 انًؼٛبس٘
 انزشرٛت

١.  
ٚحشص انفُذق ػهٗ رمذٚى انخذيبد 

 انفُذلٛخ ثأفؼم طٕسح.
8.16 0.23 ١6 
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8.  
ٚهزضو انفُذق ثزمذٚى انخذيبد انفُذلٛخ فٙ 

 انٕلذ انًحذد نٓب.
4.08 ١.١3 3 

3.  
ٚمذو انفُذق انخذيبد انفُذلٛخ  ثبنحغى 

 ٔانُٕػٛخ انًطهٕثخ.
8.6١ 0.36 ١1 

4.  
ٕٚعذ اْزًبو خبص يٍ لجم الإداسح  

 ثبنؼٕٛف.
3.١5 ١.04 ١١ 

5.  
ٚزى رمذٚى انخذيبد ٔفمبا نهًُٓٛخ 

 انًطهٕثخ.
8.22 ١.١2 ١5 

6.  
ٚحزٕٖ انفُذق ػهٗ طبلد ٔغشف 

 يشٚحخ.
3.61 0.3١ 6 

1.  
ٚؼزًذ انفُذق ػهٗ الأعٓضح انحذٚضخ فٙ 

 رمذٚى انخذيبد.
3.02 0.23 ١8 

2.  
دة ٔانًؼبيهخ انحغُخ ٚزحهٗ انؼبيهٍٛ ثبلأ

 نهؼًلاء.
3.8١ ١.0١ ١0 

3.  
ػًهٛخ الرظبل ٔأَظًخ رمذٚى انخذيبد  

 فٙ انفُذق يلائًخ ٔٔاػحخ ٔدلٛمخ.
3.13 0.34 5 

١0.  
رمٕو إداسح انفُذق ثبلعزغبثخ انفٕسٚخ 

 نشكبٖٔ انؼٕٛف ٔرهجٛخ يمزشحبرٓى.
3.81 ١.03 3 

١١.  
انفُذق ٚمذو انخذيخ انفُذلٛخ ػهٗ يذاس 

 ٌ رٕلف.انغبػخ دٔ
4.03 0.33 8 

١8.  
ٚمٕو انفُذق ثزجغٛؾ الإعشاءاد انزٙ يٍ 

 شأَٓب رغٓٛم رمذٚى انخذيخ انفُذلٛخ.
3.32 ١.05 2 

١3.  

ٚحشص انؼبيهٍٛٛ فٙ انفُذق ػهٗ 

يًزهكبد انؼٕٛف ٔرأيٍٛ ساحزٓى 

 ٔأيبَٓى .

3.5١ ١.02 1 

 ١3 ١.06 8.33ٚزٕفش فٙ انفُذق ٔعبئم انغلايخ ٔالأيبٌ   .١4



444 

 

 
 2016المجلد السابع                                                           ملحق العدد الثاني      

 ......"دراسة ميدانية على فنادق بإق ليم   أثر التدريب في تحسين أداء الخدمات الفندقية
  ~كّٗ سش١ذ حكّذسصوخس ~

 
 ػذ انحشائك ٔانغشلبد.

١5.  
ٚزًزغ سعبل الأيٍ فٙ انفُذق ثًُٓٛخ 

 ػبنٛخ فٙ الأيٍ ٔعلايخ انؼًلاء.
8.43 0.33 ١2 

 ١ ١.١4 4.١6 رزًٛض انحغٕصاد انفُذلٛخ ثبنًظذالٛخ.  .١6

١1.  
ٚجهغ انفُذق انؼًلاء ثأ٘ رغٛشاد رحذس 

 فٙ الأعؼبس فٙ انٕلذ انًُبعت.
3.0١ 0.32 ١3 

١2.  
ٚغؼٗ انفُذق نزهجٛخ سغجبد ٔحبعبد 

 ء.انؼًلا
8.38 ١.05 ١4 

١3.  
ٚهزضو انفُذق ثبلإرفبلبد انًغجمخ يغ 

 انؼًلاء.
3.31 ١.06 4 

  ١.08 3.81 انذسعخ انكهٛخ

 يٍ اػذاد انجبحش. انًظذس:

 

٠ظؼق ِٓ ر١خٔخص حٌـذٚي حٌغخرك أْ حٌذسؿش حٌى١ٍش لإؿخرخص أفشحد حٌؼ١ٕش 

، ك١غ رٍغ ػٍٝ حٌؼزخسحص حٌّشطزطش رظلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش ؿخءص ِظٛعطش

( ِّخ ٠ش١ش اٌٝ طـخٔظ 4.14( ٚرخٔلشحف ِؼ١خسٞ )4.44ِظٛعطٙخ حٌلغخرٟ )

حلإؿخرخص، ٚؿخءص أػٍٝ اؿخرش ٌٍفمشس حٌظٟ طٕض ػٍٝ أْ )طظ١ّض حٌلـٛصحص 

( ٚرخٔلشحف ِؼ١خسٞ 1.44حٌفٕذل١ش رخٌّظذحل١ش( ك١غ رٍغ ِظٛعطٙخ حٌلغخرٟ )

فمشس حٌظٟ طٕض ػٍٝ أْ )حٌفٕذق (، ٚؿخءص اؿخرخص أفشحد حٌؼ١ٕش ػخ١ٔخً ػٍٝ ح4.41ٌ)

٠مذَ حٌخذِش حٌفٕذل١ش ػٍٝ ِذحس حٌغخػش دْٚ طٛلف( ك١غ رٍغ ِظٛعطٙخ حٌلغخرٟ 

(، فٟ ك١ٓ ؿخءص أخ١شحً حٌفمشس حٌظٟ طٕض 1.94( ٚرخٔلشحف ِؼ١خسٞ )1.19)

ػٍٝ أْ )٠ظٛفش فٟ حٌفٕذق ٚعخثً حٌغلاِش ٚحلأِخْ ػذ حٌلشحثك ٚحٌغشلخص( ك١غ 

 .(4.14( ٚرخٔلشحف ِؼ١خسٞ )4.44) رٍغ ِظٛعطٙخ حٌلغخرٟ
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 عبثؼاب: اخزجبس انفشع انشئٛظ: 

"ل رٕعذ ػلالخ راد دلنخ إحظبئٛخ ثٍٛ انزذسٚت ُٚض انفشع ػهٗ أَّ 

 ثئلهٛى كٕسدعزبٌ". ٔرحغٍٛ أداء انخذيبد انفُذلٛخ

 ٚلاخظزخس ٘زح حٌفشع لخَ حٌزخكغ رؼذد ِٓ حلاخظزخسحص ٚرٌه ػٍٝ حٌٕلٛ حٌظخٌٟ:

 

 سرجبؽ:يؼبيم ال .أ 

وّظغ١ش ِغظمً ٚطلغ١ٓ  حٌظذس٠ذ٠ز١ٓ حٌـذٚي حٌظخٌٟ ِؼخًِ حلاسطزخؽ ر١ٓ 

 أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش حٌخذِخص حٌفٕذل١ش وّظغ١ش طخرغ.

 (1عذٔل سلى )

 يظفٕفخ السرجبؽ نهفشع انفشػٙ انضبنش يٍ انفشع انشئٛظ الأٔل

 انًزغٛش انًغزمم
يؼبيم 

 السرجبؽ
 انًزغٛش انزبثغ انًؼُٕٚخ

 طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش 1.11 1.441 س٠ذحٌظذ

 انًظذس: إػذاد انجبحش.

٠ظؼق ِٓ حٌـذٚي حٌغخرك ٚؿٛد ػلالش رحص دلاٌش اكظخث١ش ػٕذ ِغظٜٛ 

 ر١ٓ حٌظذس٠ذ ٚطلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش. 1.14ِؼ٠ٕٛش 

 ANOVA Testرحهٛم انزجبٍٚ  .ة 

 (2عذٔل سلى )

 انفشع انشئٛظ الأٔلانفشػٙ انضبنش يٍ رحهٛم انزجبٍٚ نهفشع 

 انجٛبٌ انًزغٛش
يغًٕع 

 انًشثؼبد

يزٕعؾ 

 انًشثؼبد

 اخزجبس ف

 انًؼُٕٚخ انمًٛخ

 حٌظذس٠ذ
 444.444 4444.444 حلألذحس

444.494 1.111 
 1.414 44.441 حٌزٛحلٟ

 انًظذس: إػذاد انجبحش.
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٠ظؼق ِٓ خلاي حٌـذٚي حٌغخرك ٚؿٛد ػلالش حسطزخؽ ِؼ٠ٕٛش ؽشد٠ش ر١ٓ 

ذس٠ذ ٚطلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش، ٠ٚظٙش رٌه ِٓ خلاي ل١ّش "ف" ٚ٘ٝ حٌظ

ٚطذي ػٍٝ طلش ٚؿٛ٘ش٠ش حٌؼلالش ر١ٓ  1.14دحٌش اكظخث١خ ػٕذ ِغظٜٛ ِؼ٠ٕٛش 

 حٌّظغ١ش٠ٓ ٚؿٛدس حلإؽخس ٚطلش حلاػظّخد ػٍٝ ٔظخثـٗ رذْٚ أخطخء.

 يؼبيم انزحذٚذ: .ط 

 (3عذٔل سلى )

 يٍ انفشع انشئٛظ الأٔلانفشػٙ انضبنش يؼبيم انزحذٚذ نهفشع 

 انًزغٛش
يؼبيم 

 انزحذٚذ

يشثغ يؼبيم 

 انزحذٚذ

يؼبيم انزحذٚذ 

 انًؼذل

انخطأ 

 انًؼٛبس٘

 1.449 1.441 1.444 1.414 حٌظذس٠ذ

 انًظذس: إػذاد انجبحش.

٠Rٛػق حٌـذٚي حٌغخرك أْ ِؼخًِ حٌظلذ٠ذ 
2

ٚ٘ٛ ِخ ٠ؼٕٟ أْ  1.444=  

% ، أِخ حٌٕغزش حٌزخل١ش فظفغش٘خ 44.4حٌظذس٠ذ ٠فغش طلغ١ٓ ؿٛدس حٌؼ١ٍّخص رٕغزش 

ِظغ١شحص أخشٜ ٌُ طذخً فٟ حٌؼلالش حلألذحس٠ش، رخلإػخفش اٌٝ حلأخطخء حٌؼشٛحث١ش 

 حٌٕخطـش ػٓ أعٍٛد علذ حٌؼ١ٕش ٚدلش حٌم١خط ٚغ١ش٘خ.

 

 رحهٛم الَحذاس .د 

 (١0) عذٔل سلى

 انفشػٙ انضبنش يٍ انفشع انشئٛظ الأٔلرحهٛم َزبئظ الَحذاس نهفشع 

ٛش انًزغ

 انًغزمم
B 

انخطأ 

 انًؼٛبس٘
Beta  لًٛخt انًزغٛش انزبثغ 

 1.449 1.491 1.141 1.149 حٌظذس٠ذ
طلغ١ٓ  أدحء 

 حٌخذِخص حٌفٕذل١ش

 انًظذس: إػذاد انجبحش.
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٠ظٙش ِٓ خلاي حٌـذٚي حٌغخرك أْ ل١ُ حخظزخس "ص" ٌـ١ّغ ػزخسحص ِظغ١ش حٌظذس٠ذ 

٘زح لٛس حٌؼلالش حلألذحس٠ش ر١ٓ  ٠ٚز١ٓ 1.14رحص دلاٌش ِؼ٠ٕٛش ػٕذ ِغظٜٛ ِؼ٠ٕٛش 

 حٌظذس٠ذ ٚطلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش. 

 َٔغزُزظ يٍ انغذأل انغبثمخ يب ٚهٙ:

  ًِوخْ ِغظٜٛ حٌذلاٌش حٌخخص رىً ِٓ ِؼخًِ حسطزخؽ "ر١شعْٛ" ِٚؼخ

ِّخ ٠ؼٕٟ ٚؿٛد ػلالش رحص دلاٌش اكظخث١ش  1.14حلألذحس ألً ِٓ ل١ّش 

 خذِخص حٌفٕذل١ش.ر١ٓ حٌظذس٠ذ ٚطلغ١ٓ أدحء حٌ

  وخٔض اشخسس ِؼخًِ حسطزخؽ "ر١شعْٛ" ِٛؿزش ِّخ ٠ؼٕٟ أٔٗ طٛؿذ ػلالش

حسطزخؽ ؽشد٠ش رحص دلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ حٌظذس٠ذ ٚطلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص 

 حٌفٕذل١ش.

  ًوخٔض ل١ّش ِغظٜٛ حٌّؼ٠ٕٛش لاخظزخس ِؼخدٌش حلألذحس وىANOVA 

٠ؼٕٟ اِىخ١ٔش حلاػظّخد  ِّخ 1.14)حخظزخس ف( ألً ِٓ ل١ّش ِغظٜٛ حٌذلاٌش 

ػٍٝ ّٔٛرؽ حلألذحس حٌّمذس ٚرخٌظخٌٟ اِىخ١ٔش طؼ١ُّ ٔظخثؾ حٌؼ١ٕش ػٍٝ 

 حٌّـظّغ ِلً حٌذسحعش.

  ًِل١ُ ِؼخBeta  طش١ش اٌٝ أْ حٌظذس٠ذ طئػش فٟ طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص

 حٌفٕذل١ش رٕغذ ِخظٍفش ٚ٘زح حٌظفغ١ش لا ٠ّىٓ أْ ٠شؿغ اٌٝ حٌظذفش.

 

 فغ انفشع انؼذيٙ ٔلجٕل انفشع انجذٚم أ٘ أَّ:يًب عجك ًٚكٍ نهجبحش س

رٕعذ ػلالخ راد دلنخ إحظبئٛخ ثٍٛ انزذسٚت ٔرحغٍٛ أداء انخذيبد انفُذلٛخ 

 ثئلهٛى كٕسدعزبٌ.
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 انغضء انشاثغ: انُزبئظ ٔانزٕطٛبد

 أٔل: انُزبئظ:

طٛطٍض حٌذسحعش اٌٝ أْ حٌظذس٠ذ ِٓ حلأرؼخد حٌّئػشس ػٍٝ طلغ١ٓ أدحء  .4

 حٌؼشحق. -ٕذل١ش ٌذٜ فٕخدق ال١ٍُ وٛسدعظخْحٌخذِخص حٌف

طٛطٍض حٌذسحعش اٌٝ ٚؿٛد ػلالش ؽشد٠ش ِخ ر١ٓ حلا٘ظّخَ رخٌظذس٠ذ ٚطلغ١ٓ  .4

حٌؼشحق، فىٍّخ صحد حلا٘ظّخَ  -أدحء حٌخذِخص حٌفٕذل١ش ٌذٜ فٕخدق ال١ٍُ وٛسدعظخْ

 حٌؼشحق. -رخٌظذس٠ذ صحد ِغظٜٛ حلأدحء ٌذٜ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ فٕخدق ال١ٍُ وٛسدعظخْ

ؿذ كخٌش ػذَ سػخ ٌذٜ حٌؼخ١ٍِٓ ف١ّخ ٠ظؼٍك رزشحِؾ حٌظذس٠ذ حٌظٟ طمذِٙخ ٠ٛ .4

حٌفٕخدق ٚرٌه ٔظ١ـش ػذَ ٚؿٛد حٌلشص حٌلاصَ ِٓ حٌفٕخدق ػٍٝ ػًّ حٌزشحِؾ 

 ٚحٌخطؾ حٌخخطش رخلاكظ١خؿخص حٌظذس٠ز١ش حٌلاصِش ٌٍؼخ١ٍِٓ.

فٕخدق ر١ٕض حٌذسحعش أٔٗ لا ٠ٛؿذ ح٘ظّخَ ٚحػق رظ١ّٕش ٚطط٠ٛش حٌؼخ١ٍِٓ رظٍه حٌ .4

 حٌؼشحق،  –ٌذٜ حلإدحسس فٟ فٕخدق ال١ٍُ وٛسدعظخْ

 صبَٛاب: انزٕطٛبد:

ػشٚس حلا٘ظّخَ رخٌظذس٠ذ وؤكذ حلأرؼخد حٌّئػشس ػٍٝ طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص  .4

 حٌؼشحق. -حٌفٕذل١ش ٌذٜ فٕخدق ال١ٍُ وٛسدعظخْ

حٌؼًّ ػٍٝ طٛف١ش حٌزشحِؾ حٌظذس٠ز١ش حٌّٕخعزش ِٓ أؿً طلغ١ٓ أدحء حٌخذِخص  .4

حٌؼشحق، فىٍّخ طٛفشص طٍه حٌزشحِؾ صحد  -ش ٌذٜ فٕخدق ال١ٍُ وٛسدعظخْحٌفٕذل١

حٌؼشحق، ك١غ ٕ٘خن  -ِغظٜٛ حلأدحء ٌذٜ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ فٕخدق ال١ٍُ وٛسدعظخْ

ػلالش ؽشد٠ش ِخ ر١ٓ طٛف١ش طٍه حٌزشحِؾ  ٚطلغ١ٓ ِغظٜٛ أدحء حٌخذِخص 

 حٌؼشحق. -ٌذٜ فٕخدق ال١ٍُ وٛسدعظخْ حٌفٕذل١ش

ٌظذس٠ذ حٌظٟ طمذِٙخ حٌفٕخدق ٚػشٚسس ص٠خدس حٌلشص ِٓ حلا٘ظّخَ رزشحِؾ ح .4

حٌفٕخدق ػٍٝ ػًّ حٌزشحِؾ ٚحٌخطؾ حٌخخطش رخلاكظ١خؿخص حٌظذس٠ز١ش حٌلاصِش 

 ٌٍؼخ١ٍِٓ.

حٌؼًّ ػٍٝ طزٕٟ حلإدحسس ٌٍّٕؾ حٌظشخسوٟ فٟ حلإدحسس ِغ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ فٕخدق  .4

ٚطط٠ٛش  حٌؼشحق، رخلإػخفش اٌٝ ػشٚسس حلا٘ظّخَ رظ١ّٕش –ال١ٍُ وٛسدعظخْ 

 أدحء حٌؼخ١ٍِٓ رظٍه حٌفٕخدق.
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 حٌشحراغ ؿخِؼاش حٌّغظٕظاش٠ش، حٌؼاذد خد،ٚحلالظظ لإدحسسح ، ِـٍش"فٛٓب انؼبيهخ انجششٚخ انًٕاسد

 (4119ٚحٌغزؼْٛ، )

(ii) Mourad Melika Moshrek, "The Importance of Reciprocal Edu-

training in Hospitality Industry in Egypt' ،faculty of tourism and 

haotel management ،hotel management department, Israel Studies 

Review , An Interdisciplinary Journal, Volume 27 • Issue 1, 2012 . 

(iii)M.R. Testa, L. Sipe, "Service-leadership competencies for 

hospitality and tourism management", International Journal of 

Hospitality Management ,Vol 31, (2012). 

)iv(  ،ٓانخدذيبد سفدغ يغدزٕٖ فدٙ انؼدبيهٍٛ أداء َغدبػ يمٕيدبد غثؼد أصدشِلّاذ ػاٛدس كغا١ 

 (.4144) حٌؼلاػْٛ، ٚ حٌخخِظ حٌؼذد حٌـخِؼش حلالظظخد٠ش ٌٍؼٍَٛ رغذحد و١ٍش ِـٍش انفُذلٛخ

(v)A. Al-Refaie, 'Effects of human resource management on hotel 

performance using structural equation modeling', Computers in 

Human Behavior Volume 43 (2015) 

(vi)Dessler , Gary , "Human Resources Management" 11th  Editions, 

person Education International ,U.S.A, (2008),p 294. 

(vii)Armstrong ,M,"A handbook of Human Resources Management 

Practice", 8th edition , Kong Page Limited(UK),(2001),p 297 

)viii( ،ِـٍش رلٛع، ؿخِؼش طشاش٠ٓ، ".عٕسٚخ فٙ انغٛبحٙ انزغٕٚك كفبءح رمٕٚى رشَ٘ٛ، أد٠ذ

 414(ص4114( )4)( ػذد 49ِـٍذ )

(ix) حٌاااذحس حٌـخِؼ١اااش ٌٍطزخػاااش ٚحٌٕشاااش ٚحٌظٛص٠اااغ ، , "إداسح انًدددٕاسد انجشدددشٚخِاااخ٘ش، حكّاااذ ،"

 441( ، ص4111حلأعىٕذس٠ش، )

http://www.sciencedirect.com/science/journal/07475632/43/supp/C


444 

 

 
 2016المجلد السابع                                                           ملحق العدد الثاني      

 ......"دراسة ميدانية على فنادق بإق ليم   أثر التدريب في تحسين أداء الخدمات الفندقية
  ~كّٗ سش١ذ حكّذسصوخس ~

 
 

(x)Kotler,Phillip-and L,Keller,'Marketing Management',12th 

ed,Prentice-Hall Int.Inc,New Jersey, 2006,p402 

(xi)Prid, William, M., Ferrell. O., C., 'Marketing Concepts and 

Strategie's, Houghton Mifflin Co. , Boston New York, 2000,p445. 

(xii) ،َٝظددى انًؼهٕيدبد ٔأصشْددب فدٗ رحذٚددذ انخٛدبس العددزشارٛغٗ نهًُظًددبد "كغآ ػٍااٝ حٌضغزا
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