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 زيادة قيمة العلامة التجارية فيأثر رفع كفاءة  التدريب  بالفنادق المصرية 
 فنادق الخمس نجوم العاممة بالقاىرة بعض عمي  دراسة تطبيقية                 

 شوقي السيد أمين            صالحمحمد محمد 
 أكتوبر       6جامعه  –كميه السياحة والفنادق 

 
 ممخص البحث

التابيقددي  متاددورا  لمتدددري  تبدداأ أسددالي  اقيددام اادارا الفندقيددة بمددد   لاقددة بددينعإلددت تحميددل أطددر وابيعددة ال يهدددا البحدد 
لخدمة الفندقية المقدمدة ورعد   قيمدة العلامدة التجاريدة اجودا تأطير ذلك عمت  زيادا مستويات  وبين لأعمال اادارات ذات العلاقة

ض و اعتمدت الدراسة عي شقيها النظدر  والتابيقدي عمدت قيداس مدد  صدحة الفدر . من خلال تحقيق نس  أعمت من ولاء العميل 
 تبددداأاو رعدد  كفددداءا التددددري   لعمميدددة  التدددأطير وضدددول الدددور مجموعدددة مدددن النتددامه مدددن أ مهدددا إلددت الدراسدددة  توصدددمت، الماروحددة

العميددل  ا يزيددد مددن  مسددتويات رضددامقدمددة ممددرعدد  معدددلات الكفدداءا والفاعميددة وجددودا الخدمددة ال عددياسددتراتيجيات تدريبيددة جديدددا 
كفددداءا  شدددأنه رعددد مدددن  وأسدددالي  التددددري  الحديطدددة بالفندددادق لمفدددا يم المدددوارد البشدددرية تبندددي إداراراسدددة أن استخمصدددت الد .ولامدددهو 

منهددا ضددرورا ا تمددام اادارا الفندقيددة بتابيددق قدددمت الدراسددة مجموعددة مددن التوصدديات  .معدددلات دوران العمالددة ميددلوتق العدداممين،
 . كسا  العاممين  الخبرا  والمعرعة  بتفاصيل الخدمات الفندقية المقدمةإلت اا تهدمتاورا استراتيجيات تدريبية 

 .العلامة التجارية استراتيجيات التدري ، ، التدري  -ممات الدالة :الك
--------------------------------------------------------------------------  

 مقدمة 
 أصبحولقد  .السياحيخاصة تتام  مهارات خاصة من العاممين بالقااأ  ابيعة اجتماعيةله  السياحي والفندقيإن العمل       

 خدلال دعدم مسدتوياتمدن نف  بدال عميده تعدود التدي اللازمدة المهدارات إكسابه أجل من العامل بمستو  للارتقاء أساسيا   جزءا   التدري 
 سدوق وتادورات احتياجدات وتقمبدات الاقتصدادية والمتغيدرات الهيكمدي التعدديل سياسدات ظدل ة، وعديلخدمدة السدياحية المقدمداودا جد

والدولية، أصبح التدري  ظا را إدارية متجددا المفهدوم والمضدمون والأ دداا يجد  عمدت   وااقميمية المحمية المستويات عمت العمل
ه بتحقيدق لارتبااد لمقددمي الخدمدة الفندقيدة وذلدك بالنسدبة المهنيدة تالمهدارا وتادوير اادارا الفندقيدة الا تمدام بهدا بهددا تجديدد

 .مستويات أعمت من جودا الخدمة الفندقية المقدمة وزيادا قيمة العلامة التجارية 
 ،ندة أخدر مفهدوم التددري   التحدويمي مدن مهندة لمهمدن  الأخدر  الفندقيدة  ونظرا  لقر  مفهدوم  التددري  عمدت أعمدال اادارات     
كددل منهددا مهنددة خاصددة لهددا قواعددد ا وأسسهاددد عقددد رأت الدراسددة  لخدمددة الفندقيددة تجمدد  العديددد مددن الخدددمات والتددي تعتبددراأن  حيدد 

تدددري  " عمددت الددنما التدددريبي  موضددوأ الدراسددة و دو مددا تحدددد  الدراسددة بأندده الفندقيدة  داراتبددين اا التحددويميإادلاق اسددم التدددري  
 . " الفندقية الأخر  ذات العلاقة ت كاعة ااجراءات والأنشاة التي تقوم بها ااداراتالعاممين باادارات الفندقية عم

عادا التدري   المهني لمعاممين  بالفنادق المصرية ، وقد ركز البح       التعدرا و  عمت التدري  التحويمي  كأحد أنواأ التدري  وا 
تيجيات تابيقه التي تنتهجها إدارا الموارد البشرية بسلاسل عنادق الخمدس عمت أطر التدري   التحويمي بين اادارات الفندقية  واسترا

قيمة العلامة التجارية لد  العملاء و و ما  يميدز الدراسدة عدن بداقي الدراسدات السدابقة ، حيد  تحداول  عينجوم العاممة عي مصر 
تبداأ ان اادارات الفندقيدة  بالفنددق السدياحي ونتدامه الدراسة تحديد العلاقة  التأطيرية بدين  مدد  تفعيدل أنشداة التددري  التحدويمي بدي

كسابهمتمك ااستراتيجية  من  خلال قياس معدلات رضا العاممين وتاور الطقاعة التنظيمية  لد  العاممين  خبرا وطقة تمكنهم من  وا 
ء و يقمددل الفجدوا بدين  توقعددات مواجهدة المواقدا التدي قددد تادرأ أطنداء تددأديتهم أعمدالهم و دو مددا يزيدد مدن معددلات الرضددا لدد  العمدلا

 العملاء وبين جودا الخدمة الفندقية التي يتمقونها . 
 

 لتدريب في المجال الفندقي امفيوم 
إن مجددال الخدمددة الفندقيددة  ددو مددن أ ددم المجددالات التددي تتامدد  مهددارات عاليددة نظددرا لابيعددة  الخدمددة المقدمددة وارتبدداا    

عمدت الوعداء بمتامبدات الجدودا كمدا تخيمهدا السدامح قبدل قدومده لمفنددق السدياحي ومدن  معدلات جودتها  بقدرا ومهارا العاممين
 ندا تددأتي أ ميدة  التدددري  المسدتمر لمقدددمي الخدمدة السددياحية والفندقيدة عددي البمدد المضدديا ، كمدا أندده ونظدرا لابيعددة النشدداا 

سدمبية كبيدرا عمدت  معددلات رضدا العميدل  السياحي عإن أ  تصرا بسيا من مقدم الخدمة قد  يؤد  إلت نتامه  إيجابيدة أو
المختمفدة  والأسدالي  والمهدارات والمعدارا بالمعمومدات المتددربين تزويدد إلدت التددري  عدن الخدمدة المقدمدة لده ،  ويهددا
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 إيجدابي، بشدكل سدموكهم واتجا داتهم تغييدر ومحاولدة وقددراتهم مهداراتهم وتادوير وتحسدين أعمدالهم ابيعدة عدن المتجدددا
 (Abd el Gawad and Ahmed,2015). اانتاجية والكفاءا الأداء مستو  ع ر  وبالتالي

 عدديلمتدددري  : " عمميددة منظمددة مسددتمرا ، محور ددا الفددرد  حدددي ( تعريددا 1027مجمددة فددرا المنشددات السددياحية   عدديورد 
بمية ، يتامبهدا حاليدة أو مسدتق –حددا  تغيدرات سدموكية وعنيدة وذ نيدة ، لمقابمدة احتياجدات محدددا إ إلدتمجممة ، تهدا 

 .يعمل عيها والمجتم  الكبير" التييؤديه والمؤسسة  الذ الفرد والعمل 
 التدريب أنواع

 :(1006،   عبد القادريأتي كما عي المنظمة لمفرد الوظيفية الرحمة أطناء لمتدري ، أنواأ طلاطة يوجد     
 تتحدول طدم يتعممده، يسدتاي  أن مدا أ  اسدتعدادات، مدن هديدل يتدوعر لمدا وعقدا التعمديم لنوعيدة الفدرد يرشح: التأىيمي التدريب (2

 الفرد رحمة بداية عي التدري ، يقوم طم حالا، يؤديه أن يستاي  الفرد ما أ  قدرات، إلت التعميم خلال من الاستعدادات  ذ 
 ونظدام لمعمومداتمدن ا عديض مد  الماموبدة، الاتجا دات اللازمة،وكدذا المهدارات بإكسدابه وظيفته، أن يتسمم وقبل الوظيفية،

   .الأداء وقواعد واجباته، وحقوقه، بها، العمل
 المعدارا خدلال تدوعير مدن والجديدد، القدديم بدين الفجدوا سدد إلدت التددري  مدن الندوأ  ذا يسعت :التطويري)التنموي التدريب (1

 كل م  يتعامل أن وليستاي  عاته، بما الفرد ليمحق -الوجيزا-التدري  عترا عي المهارات وترقية زيادا عمت والعمل الجديدا،
 حيداا الندوأ ايمدة  دذا ويسدتخدم الضديوا، مد  التعامدل وأسدالي  الحاسدوبية، المعمومدات نظدم وظيفتده مطدل مجال عي جديد

 .لمترقية يتأ ل كان جديد،أو جد كمما الموظا،
عقدد تقدوم  اادارات ،  حددإالعمالدة لسدد العجدز عدي  ندوأ مدن التكامدل عدي إحدا  المنظمة تحاول عندما :التحويمي التدريب (3

  دؤلاء عدي كامندة اكتشداا اسدتعدادات مدن بدد لا ذلدك، يدتم ولكدي أخر ، نوعية وظاما إلت وظاما من جزء منها بتحويل
 إلدت الاسدتعدادات تحويدل تعمدل المعدارا مدن عديض عمدت الدذ  يحتدو  التحدويمي، البرندامه يصدمم طدم تحدويمهم، المرفدو 
عادامهم لددداء، اللازمدة المهدارات دالأعدرا إكسدا   دؤلاء طدم قددرات،  سدموكهم يتحدول الماموبدة، حتدت الاتجا دات جرعدة وا 
 .المامو  السموك إلت الأدامي

  (8156أمل، )وأىميتو( مفيومو، ودوافعو،التحويمي بين الإدارات الفندقية )  التدريب
 لمعداممين بداادارات  وسدموكيات عداراوم مهدارات إكسدا  عمميدة  دو :التحوويمي بوين الإدارات الفندقيوة  التدريب مفيوم

 عممه رأس عمت كان سواء بإدارا العامل الأصمية  والارتباالاقة عالفندقية عمت أعمال  وأنشاة باقي اادارات ذات ال
كسدابه الخبدرا الماموبدة  وذلدك ، لا أو  عدي إمدا جديدد إلدت عمدل مهامده يدتقن عمدل مدن )  التحدول للانتقدال لتأ يمده وا 

 .مهني(  تحويل التحول يصبح و نا  مهني آخر مجال عي أو ، )عمل تحويل التحول يصبح و نا ( نفسه المجال
  دوافع التدريب التحويمي  بين الإدارات الفندقية 
 ععمدت المهاريدة ، صدفته عمدل لكدل كدان ولمدا ، العمميدة حياتده خدلال المهندي مسدار  الفدرد يغيدر قدد :الفردية الدوافع /أ -

 بدرامه اريدق عدن ، ويمكدن الجديدد عممده تواعدق مهاريدة مواصدفات امدتلاك مهنتده أو عممده يدلتحو  عدي الرافد  الفدرد
 .المامو  الهدا تحقيق التحويمي التدري 

 والاسدتفادا التاورات ومواكبتهدا استيعا  بهدا التحويمي التدري  برامه إلت المؤسسات تتجه :المؤسسية الدوافع /ب -
ولسدد الحاجدة عدي العمالدة عدي عتدرات  العمدل والنوعيدة عدي الكميدة الاحتياجدات عدي يدرالتغ لتمبيدة لدديها العاممدة القدوا مدن

 (Anil ,2015 ))الذروا عمت الخدمة الفندقية
  بين الإدارات  الفندقية  التحويمي أىمية التدريب  

وبالنسدبة لمفندادق .ي بشدكل عدام المهن التوجيه واارشاد لخدمات المكممة الأساسية المتامبات من التحويمي التدري  يعد
عقد  تغير مفهوم اانفاق عمت التدري  من كونه مجرد مصروعات لأداء الأعمال ليصبح استطمارا لا تقل أ ميتده إن لدم 

إلت ما يددر  مدن عامدد واضدح يتمطدل عدي  استناداتكن تتجاوز أ مية الاستطمار عي الأصول الرأسمالية لسمسمة الفنادق ، 
 عضل االما كان ممبيا لد داا واالما وعرت له المقومات الضرورية احدا  عاعميته إنتاجية أعمت وسموك وظيفي أ

   -التجارية: مفيوم العلامة
لمخدمدة   إن العلامة التجارية لسمسمة عنادق مدا  دي عبدارا عدن مجموعدة مدن المكوندات المتعدددا التدي تشدكمها وتعادي اابعدا خاصدا

ة  كمدا تعدد وسديمة اتصدال بدين مالدك العلامدة والعميدل السدياحي  وتسدعت  الفندادق إلدت التي تقدمها عدن فير دا مدن الفندادق المناعسد
رع  قيمة علامتها التجارية من خلال مجموعة من الوسامل المغرية لمعملاء  تتمطل بعلامات مشهورا ومتميزا عي ذاتها لكي تتمكن 
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ون بدالمنته الفنددقي المقددم لهدم وذلدك مدن خدلال وسدامل من خلالها استقاا  و جذ  أكبر عدد ممكن من العملاء  وتجعمهم يتعمق
التسدددويق المتعدددددا سدددواء تقميديدددة أو عبدددر مواقددد  التواصدددل الاجتمددداعي المختمفدددة والمهتمدددة  بقاددداأ السدددياحة والسدددفر ومحاولدددة ربدددا 

لفنددادق لرعدد  قيمددة  وعددي  محدداولات  ا .(1000  العسددكر ،علامتهددا التجاريددة عددي ذ ددن  العميددل بمسددتو  جددودا وقيمددة مدركددة  عاليددة
علامتها التجارية عبر الوسامل التسدويقية المتعدددا لجدذ  العميدل لةقامدة لدديها ، عدإن  نداك دورا كبيدرا  لتأكيدد تمدك القيمدة المدركدة 

عير لمعلامددة التجاريددة أطندداء عتددرا إقامددة العميددل السددياحي  بالفندددق تتمطددل عددي حددر  اادارا الفندقيددة عمددت  تمبيددة رفبددات العميددل وتددو 
ولن يتأتي لةدارا الفندقية أن تقوم بهدذا الددور عمدت الوجده الأمطدل   احتياجات ومتامبات الراحة  خلال استمتاعه برحمته السياحية.

إلا من خلال استغلال ااقات المورد البشر  لديها بشكل سميم وتعزيز قدرته عمت تمبية احتياجات وتفضيلات ورفبات العميل مدن 
تمر القامم عمدت اسدتراتيجيات تدريبيدة تراعدي خادا العمدل الحاليدة والمسدتقبمية وقدو  العدرض والامد  عدي سدوق خلال التدري  المس

العمدددل الفنددددقي وتسدددتاي   تنميدددة مهدددارات العددداممين باسدددتخدام التددددري  التحدددويمي ليكوندددوا عمدددت درايدددة  بتفصددديلات الخدمدددة الفندقيدددة 
تاحدة الفدر  لمترقدي مدن المصدادر المقدمة بإداراتهم وباقي اادارات ذات الصمة مم ا يزيد من معددلات الطقدة بدالنفس والاعتماديدة وا 

تادور الطقاعدة التنظيميدة وزيدادا معددلات الرضدا الدوظيفي لدد  العداممين. كدل ذلدك يعدود بدالنف   عديالداخمية لمفندق وما له أطر كبيدر 
يدة وتعزيدز موقفهدا التناعسدي وزيدادا معددلات الجدودا لمخدمدة عمت تحقيق أ داا اادارا الفندقية مدن خدلال رعد  قيمدة العلامدة التجار 

الفندقيددة المقدمددة وتقميددل الفجددوات بددين مسددتو  الخدمددة  الفندقيددة المتوقعددة عددي ذ ددن العميددل السددياحي قبددل الرحمددة وتمددك التددي تمقا ددا 
 بالفعل أطناء تواجد  .

 
 مشكمة الدراسة :

والخددمات الفندقيددة التدي تقددوم بهددا بداقي إدارات الفندددق تجعمهدم منعددزلين عددن  قصدور معرعددة العداممين بددااجراءات والأنشدداة      
عمدت  اقددر العدي عتدرا الدذروا السدياحية لعددم  كلاتر مشدو بيمة العمل بالفندق بشكل كمي ولا يحد  الترابا والتكامل المرجوين، ظهد

عمددال بدداقي اادارات الفندقيددة تزيددد مددن النتددامه عدددم تابيددق إسددتراتيجيات التدددري  عمددت أ، إليهددا الاحتيددا تقددديم المسدداعدا حددال 
زيددادا حدددا المقاومددة ، السددمبية التددي قددد تظهددر حددال زيددادا معدددل دوران  العمالددة والتددي تتصددا بهددا العديددد مددن الفنددادق المصددرية

متدددري  عمددت أندده نظددرا اادارا الفندقيددة ل ،لمتدددري  مددن قبددل بعددض العدداممين واعتبددار  تقمدديلا مددن مكددانتهم داخددل الهيكددل التنظيمددي
 . ةر لمكمفدمضيعة لموقت و 

 
 أىداف الدراسة :

 ؛تسميا  الضوء عمت مفا يم و آليات  التدري  التحويمي بين اادارات الفندقية -2
 ورعدد  قيمددةتحميددل أطددر وابيعددة العلاقددة بددين قيددام اادارا الفندقيددة بإتبدداأ أسددالي  التدددري  التحددويمي بددين اادارات الفندقيددة  -1

 العميل؛جارية من خلال تحقيق نس  أعمت من ولاء العلامة الت
 ؛كيفية التغم  عميهاو تحديد التحديات التي يمكن أن  تواجه  آليات تابيق  التدري  التحويمي بين اادارات الفندقية  -3
لدولاء لدديهم التجاريدة لمفنددق وتحقيدق معددلات أكبدر عاعميدة عدي إدارا العلاقدات مد  العمدلاء وتنميدة رول ا قيمة العلامةزيادا  -4

 .لمعلامة التجارية
  الدراسة: فروض

يوجد تأطير ذو دلالة إحصامية بين معدلات تفعيل أنشاة  التدري  التحويمي بين اادارات الفندقية  بالفندادق  :الفرض الأول
 ؛المصرية وبين زيادا جودا الخدمة الفندقية المقدمة من  خلال رع  معدلات الكفاءا والفاعمية

يوجدددد تدددأطير ذو دلالدددة إحصدددامية بدددين تابيدددق أسدددالي  التددددري  التحدددويمي بدددين اادارات الفندقيدددة بالفندددادق   :نيالفووورض الثوووا
 ؛المصرية وبين زيادا قيمة العلامة التجارية لمفندق وتحقيق معدلات أكبر من رضا العميل

 
 الدراسة الميدانيةثالثا 
لدت عددد مدن إواسدتنادا  أ داعها،لبيانات الماموبة وعق ا لفروض الدراسة و عمت نوعية وكمية ا صممت استمارا الاستقصاء بناء      

 . توضيح الهدا من الدراسة عيتتمطل  التيالاحتياجات 
 مجتمع الدراسة :

 205 القا را بإجمالييشمل مجتم  الدراسة مجموعة متنوعة من العاممين باادارات المختمفة بفنادق الخمس نجوم لمدينة   
 الآتي:عمت النحو مقسمة مفردا 
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 ( التوزيع الطبقي  لعينة مجتمع  الدراسة5جدول )
 الإجابات الصحيحة المرتدة العدد الإجمالي الموزع طبقات العينة

 25 10 والاستقبال بإدارا الحجزن و العامم
 25 10 الغرا العاممون بإدارا خدمة

 25 10 والمشروبات العاممون بإدارا الأفذية
 25 10 التسويقبإدارا  العاممون

 25 10 العامة العاممون بإدارا العلاقات
 25 10 العاممون بإدارا المشتريات

 25 10 بإدارا المبيعات العاممون
 205 240 ااجمالي
  -الاستبيان: لاستمارةقياس مستوى الثقة والمصداقية 

الماموبة مدن العيندة المختدارا تدم قيداس مسدتو  الطقدة ولضمان نجال عممية جم  البيانات  الاستبيان استماراقبل البدء عي توزي   
وكاندت النتدامه   alpha cronbachكرونباك"  -ألفا  اختبارجراء  وذلك بإ مقاييس  الصدق المعمميلها من خلال والمصداقية 

 :التاليمبينة بالجدول   يكما 
 لسبيرمان النصفي الاختبار(8جدول )

 معامل المجموعة
 ألفا

 لسبيرمان النصفيالاختبار 
  الأولالارتباط بين الجزء  عدد العبارات

 الثانيو 
 ألفامعامل 

 النصا الطاني الأول النصا النصا الطاني الأولالنصا 
 0.88 0.94 0.83 22 22 19.5 الدراسة ككل

مد  صدق الاستقصاء  يتضح ارتفاأ قيم معاملات الفا كرونباخ وقربها من الواحد الصحيح ،  مما يعكس (1  ومن جدول      
لسدبيرمان عدإن  دذا  النصدفي(، وأيضا من خلال ارتفاأ معداملات الفدا كرونبداخ للاختبدار 0.92عي الدراسة بصفة عامة بنسبة   

تدم  البسدياة التديأعدراد العيندة العشدوامية  الأساسدية الخاصدة بخصدام لمبياندات  وعيمدا يمدي تحميدل وصدفي .يعكس طبدات المقيداس
 (3 جدولعميها الاستماراتوزي  

 التحميل الوصفي لخصائص العينة العشوائية(3جدول )
 النسبة التراكمية النسبة التكرار الوصف

 النوع
 61.9 61.9 65 ذكر
 100.0 38.1 40 أنطت

 المستو  التعميمي
 13.43 13.43 14 دون  الطانوية العامة

 32.57 19.14 20 طانوية عامة أو ما يعادلها 
 96.37 63.80 67 بكالوريوس

 100 3.63 4 دراسات عميا 
 نوع الوظيفة

 16.19 16.19 17 إدارا مدير 
 38.09 21.90 23 رميس قسم 

 52.38 14.29 15 مشرا
 86.66 34.28 36 موظا 
 100 13.34 14 عامل   

 لمستوى الوظيفيا
 47.62 47.62 50 إدارا تنفيذية
 83.81 36.19 38 إدارا وسات
 100 16.19 17 إدارا عميا
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 (3يتبع جدول ) 
 سنوات الخبرة

 21.9 21.9 23 سنوات  5أقل من 
 44.75 22.85 24 سنوات   20سنوات إلت أقل من  5من 
 79.98 35.23 37 سنة   25سنوات إلت أقل من  20من 
 97.12 17.14 18 سنة  10سنة إلت أقل من  25من 

 100 2.88 3 سنة   10أكطر من 
 درجة الارتباط بشكل مباشر مع العميل

 61.90 61.90 65 بشكل مباشر ومستمر
 89.52 27.62 29 أحيانا

 100 10.48 11 لا يوجد
 تم العمل بيا عدد الإدارات التي

 29.52 29.52 31 إدارا واحدا
 75.23 45.71 48 إدارتان

 89.51 14.28 15 طلا  إدارات
 100 10.49 11 ر من ذلكطأك

%  38.2بنسبة   40%  وعدد اانا  بمغ   62.9بنسبة مفردا  65 الذكور بمغ أن عدد ضح( يت3 ومن بيانات جدول         
 . و ي نسبة  تعكس زيادا أعداد الذكور عي مجتم  الدراسة

% مددن مفددردات العينددة قددد حصددموا عمددت تعمدديم عددال، ممددا يعنددي أن المسددتو  التعميمددي 63.8مددا نسددبته  يتضددح أنكمددا 
 .مفردات العينة يعتبر مرتفع ا ، ويشج  عمت الأخذ بآرامهمل

و دي نسدبة جيددا تعكدس أ ميدة مفدردا  27بعددد اادارات  راءن مفردات العينة  دم مدن مدد% م26.29 ةنسبكما يلاحظ  
ممدا يعكدس ، يدا التدي تسدهم عدي وضد  خادا العمدللمسدتويات ااداريدة العملقدر  عممهدم  با الاسدتبيانالآراء المتحصل عميها مدن 

وبالنسدبة لمشدرعي العمدل والمدوظفين المحتكدين بالعميدل بشدكل مباشدر عقدد .أيضا وجدود الرؤيدة القياديدة وااسدتراتيجية وخبدرا العمدل
مدن خدلال احتكداكهم % ممدا يعكدس واقد   العمدل الفنددقي  62.9بنسدبة   مشدرعين وعمدال ومدوظفين ( مفدردا   65جاء عددد م  

 .ة الفندقيةمتمقي الخدم  ورؤ بات بمتام
  

يعمددل عدددي مفدددردا، و  50% مددن مفدددردات العينددة يعممدددون عددي اادارا التنفيذيدددة بعدددد 47.61أن مددا نسدددبته  يلاحدددظوكددذلك 
%  26.29 بنسددبة-27%، بينمددا يعمددل عددي اادارا العميددا  36.19 الدراسددة بنسددبةمفددردا مددن عينددة  38مسددتو  اادارا الوسدداي 

 . لعمل الفندقي المتعارا عميهلهيكل ا لمتوزي  الابيعيملاءمتها و لعشوامية اختيار العينة ا تعكس صحةو ذ  النس  
عامددا عددي  10تزيددد عددن مفددردا  لددديهم خبددرا   3% مددن مفددردات العينددة  بعدددد 1.88ن مددا نسددبته إوبالنسددبة لسددنوات الخبددرا عدد           

يددل عمدي  التغيدرات المسدتمرا والتقمبدات  و ذا مون بهاعمت اختلاا اادارات والمستويات اادارية التي يعممجال الخدمة الفندقية 
، وعدددد الددذين تجدداوزت عددي مجددال العمالددة الفندقيددة وقددد يدددل عمددت انخفدداض معدددلات الرضددا الددوظيفي لددد  قيددادات العمددل الفندددقي

ذا أضيفت إلدت عددد الدذين لديهم خبدرات تتدراول بدين   % 27.24مفردا  بنسبة    28 ا،عام 25سنوات خبرتهم    25إلدت  20وا 
لد  نسبة عالية من عيندة الدراسدة و دو مدا يعادي  خبرا كبيراو ي نسبة تعكس وجود % 51.37مفردا بنسبة  55بمجموأ  اعام

 ،التي عاصرو ا عي العمل الفندقيكم الخبرات  ترج  إلتلآرامهم قيمة كبيرا ومصداقية 
  

 ي ذات صمة وطيقدة بالتعامدل  % تقريبا (  61  بالفندقالمختمفة  أن نسبة كبيرا من العاممين باادارات جدولالويوضح 
خبددرات والمعمومددة الكاعيددة عددن كاعددة الالمباشددر مدد  العميددل السددياحي ويدددل ذلددك عمددت ضددرورا   اكتسددا  الجميدد  مهددارا التعامددل و 

  % تقريبا ( تتعامل أحيانا  م  العملاء 18كما أن  ناك نسبة أخر  لا بأس بها  اختصاصات العمل الفندقي 
مفدردا  32ارا واحدا داخل سمسمة الفندادق وبعددد لجدول أن  ناك نسبة كبيرا من العاممين بالفنادق لم يعمموا إلا بإداضح يو و          
عممددوا بددإدارتين مختمفتددين  ونسدد  قميمددة  ددي التددي أتدديح لهددا الفرصددة  45.72مددن العدداممين بنسددبة  48%  وعدددد  19.51 بنسددبة

  حالددة نقدد  العمالددة عددي أحدددد الفجددوا عدديلسددد التدددري  التحددويمي  لأ ميددةطددر. و نددا تظهددر الحاجددة لمعمددل بددطلا  إدارات أو أك
  المهارات.اادارات أو لاكتسا  مزيد من 

 



 العاممة بالقاىرة فنادق الخمس نجومبعض عمي  دراسة تطبيقية:  زيادة قيمة العلامة التجارية فيأثر رفع كفاءة  التدريب  بالفنادق المصرية 
 شوقي السيد أمين            صالحمحمد محمد 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 104 

 :أراء المبحوثين نتائج استقصاء
  منهم المستقصي لأجوبةوالنس  المموية  الاستقصاء( نتامه 4يوضح جدول   

 حوثينأراء المب نتائج استقصاء( 4جدول )  
لا أوافق  الاستمارةمفردات 

أوافق  أوافق محايد لا أوافق بشدة
 بشدة

 56 32 6 8 4 قيام  اادارا الفندقية  بالا تمام  بعنصر التدري   بشكل عام 
 8 13 27 17 31 لمعاممين تحويميا  ععالة تتضمن تدريبامد  وجود خاة تدريبية 

 51 33 22 7 1 مترقي لممناص  الأعمت  قدرا التدري  التحويمي عمت إتاحة  الفر  ل
 62 39 3 1 0 مد   أ مية  التدري  لتاوير مهارات العاممين 

 5 21 12 41 15 والجهد والمال  التدري  يضي  الوقتقاعات  بأن التدري  عيالاعتقاد 
ضدددرورا إلمدددام العددداممين عدددي مجدددال الخدمدددة الفندقيدددة بكاعدددة المهدددارات 

 18 15 21 13 27 مختمفة الماموبة عي اادارات ال

كسدابه لخخدرين عدي ااعتقاد العامل بأن العمل الذ  يقوم بده لا يمكدن 
 25 35 28 13 24 عممية تدريبية واحدا 

مدددد  ا تمدددام العددداممين  بمعرعدددة  المهدددارات الماموبدددة عدددي اادارات  
 29 47 6 21 12 الأخر  

 القددرا عمدت نوظيفيدة يزيدد مدبابيعدة عمدل كدل  بدأن االمدامالاعتقاد  
 35 61 5 2 1 المقترحات لتاوير الخدمة الفندقية  الآراء وتقديمعي إبداء  سهاماا

العجدز عدي  جددا لسدد مهمالتحويمي  بأن التدري مد  اعتقاد العاممين 
 45 52 1 4 3 العمالة عي أوقات الموسم السياحي 

ارات يتامدد  تحديدددا دقيقددا لددةد التدددري  التحددويميمددد  الاعتقدداد بددأن 
 19 73 0 1 2    خدمة عندقيةالفندقية المتعمقة بكل 

اختصدا  بالاستفسار عن الخدمات الفندقية خار   قيام العميلمد  
 36 49 25 2 4 العامل  إدارا

بعض الخدمات الفندقيدة  السؤال عنيتم  الشعور بالحر  عندمامد   
 62 34 5 3 1 العامل  المقدمة خار  اختصا  إدارا

العامددددل عمددددت التدددددر  عمددددت أعمددددال بعددددض اادارات  مددددد  حددددر 
 26 39 24 29 27 الأخر  بالفندق  

 الطقة المقدمة يزيدالخدمة الفندقية بمد  الاعتقاد بأن المعرعة الكاممة 
 25 62 0 26 23 بالنفس 

 41 49 7 5 1 مد  ا تمام العاممين بتقديم المساعدا لزملامهم  عي باقي اادارات 
 21 25 14 18 16 عيها  تم اكتسا  خبرامل عي إدارا أخر  فير التي الع مد  قبول

 التناعسددددية لممددددورديزيددددد مددددن القدددددرا  التدددددري  التحددددويميالاعتقدددداد بددددأن 
 50 41 7 4 1 البشر  

جدددودا الخدمدددة الفندقيدددة  التحدددويمي يزيددددمدددد  الاعتقددداد بدددأن التددددري  
 10 62 3 23 8 المقدمة 

أعمدال اادارات الأخدر   دو مضديعة  مد  الاعتقاد بأن التدر  عمت
 4 5 1 42 51 لموقت والجهود 

جدودا الخدمدة الفندقيدة  التحدويمي يزيدد مدنمد  الاعتقداد بدأن التددري  
 53 39 3 6 3 الايبة لمفندق  ويدعم السمعةالمقدمة 

التدددددري  التحددددويمي عددددي زيددددادا نسدددد  ولاء    إسددددهاممددددد  الاعتقدددداد ب 
 10 51 4 27 21 ا معدلات رضا العميل العميل لمفندق من خلال زياد
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 الاستقصاء لاستمارةوفيما يمي تحميل 
 9( التحميل الإحصائي لاستمارة الاستبيان 5جدول )

الانحراف  الاستمارةمفردات 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

قوة 
 المتوسط الاتجاه

 3,44 ٠.48 25,63 21.2 قيام  اادارا الفندقية  بالا تمام  بعنصر التدري   بشكل عام 
 3,31 ٠.44 25,36 04.2 تحويميا لمعاممين باادارات ذات العلاقة  ععالة تتضمن تدريبامد  وجود خاة تدريبية 

 3,78 ٠.67 6,7 0.64 قدرا التدري  التحويمي عمت إتاحة  الفر  لمترقي   لممناص  الأعمت  
 4,11 ٠.78 4,38 0.31 مد   أ مية  التدري  لتاوير مهارات العاممين 

 4,53 ٠.67 22,78 ٠.72 والجهد والمال  التدري  يضي  الوقتقاعات  بأن التدري  عيالاعتقاد 
 4,11 ٠.41 23,38 0.93 الاعتقاد بضرورا إلمام العاممين عي مجال الخدمة الفندقية  بكاعة المهارات  الماموبة عي اادارات المختمفة 

 4,11 ٠.82 27,38 0.93 عممية تدريبية واحدا  لخخرين عي يمكن إكسابه به لام اعتقاد العامل بأن العمل الذ  يقو 
 3,31 ٠.31 29,36 0.42 مد  ا تمام العاممين  بمعرعة  المهارات الماموبة عي اادارات الأخر   

المقترحدات  الآراء وتقدديمعدي إبدداء  سهاماا القدرا عمت وظيفية يزيد منبابيعة عمل كل  بأن االمامالاعتقاد 
 1.79 0.62 26.12 0.92 لتاوير الخدمة الفندقية 

 3.21 0.92 4.13 0.46 العجز عي العمالة عي أوقات الموسم السياحي  جدا لسد مهمالتحويمي  بأن التدري مد  اعتقاد العاممين 
 1.67 0.61 9.16 0.79    خدمة عندقيةيتام  تحديدا دقيقا لةدارات الفندقية المتعمقة بكل  التدري  التحويميمد  الاعتقاد بأن 

 1.91 0.77 9.02 0.61 بالاستفسار عن الخدمات الفندقية خار  اختصا  إدارا العامل  قيام العميلمد  
 3.12 0.63 6.13 0.64 عن بعض الخدمات الفندقية المقدمة خار  اختصا  إدارا العامل  مد  الشعور بالحر  عندما يتم السؤال 

 3.24 0.34 27.69 2.002 امل عمت التدر  عمت أعمال بعض اادارات الأخر   مد  حر  الع
 1.23 0.91 3.36 0.16. الخدمة الفندقية المقدمة يزيد من الطقة بالنفس بمد  الاعتقاد بأن المعرعة الكاممة 

 1.97 0.42 23.14 0.89 مد  ا تمام العاممين بتقديم المساعدا لزملامهم  عي باقي اادارات 
 1.02 0.19 29.76 2.23 عيها  تم اكتسا  خبراالعمل عي إدارا أخر  فير التي  مد  قبول

 1.64 0.42 26.14 0.91 البشر   التناعسية لممورديزيد من القدرا  التدري  التحويميالاعتقاد بأن 
 3.04 0.93 1.37 0.19 من جودا الخدمة الفندقية المقدمة  التحويمي يزيدمد  الاعتقاد بأن التدري  

 1.98 0.47 27.58 2.01  و مضيعة لموقت والجهود  لاعتقاد بأن التدر  عمت أعمال اادارات الأخر ا
 1.72 0.86 6.18 0.34 الايبة لمفندق  ويدعم السمعةجودا الخدمة الفندقية المقدمة  التحويمي يزيد منمد  الاعتقاد بأن التدري  

 3.01 0.69 1.02 0.12 تحويمي عي زيادا نس  ولاء  العميل لمفندق التدري  ال  إسهاممد  الاعتقاد ب 
 نتائج الدراسة 

ن كانت  التدري  بشكلاادارا الفندقية تهتم بعنصر  (2 تدريبيدة ععالدة تتضدمن  بتدوعير خادةا تمامدا كبيدرا  يعادت لاعام وا 
 تدريبا تحويميا لمعاممين باادارات ذات العلاقة 

اممين  بأ ميددة التدددري  التحددويمي  بددين اادارات الفندقيددة ذات العلاقددة  ودور   عددي تحقيددق  ا مددن العددر اقتندداأ نسددبة كبيدد  (1
إتاحددة  الفددر  لمترقدي   لممناصدد  الأعمددت   وتاددوير مهدارات العدداممين وزيددادا القدددرا التناعسددية    -المكتسدبات التاليددة :

 لآراء  وتقديم المقترحات لتاوير الخدمة الفندقية .عي إبداء ا سهاملممورد البشر    و يزيد  من قدرا  العامل  عمت اا
الطغدرات والفجدوات عدي العمالدة و  المختمفدة لسددعدي اادارات  المهدارات الماموبدةبكاعدة  العداممين بضدرورا االمداماعتقاد  (3

والمهددارا  المسدداعدا لددو امبددت مندده وتددواعرت لديدده المعرعددة مددنهم لتقددديمأوقددات الددذروا عددي الموسددم السددياحي ورفبددة العديددد 
 الماموبة 

ذات الصددمة بمهامدده  الأخددر عدددم التركيددز بشددكل جيددد عمددت تدددري  العدداممين بالفندددق عمددت أعمددال اادارات الفندقيددة   (4
يقمدل مدن معددلات  الخددمات ومنده عدن تمدك  بالاستفسدارمن إحساس الموظا بالخجل عند قيدام العميدل  الوظيفية يزيد

 الطقة بالنفس لديه 
 عممية تدريبية واحدا  لخخرين عي كسابهايمكن  به لان العمل الذ  يقوم اعتقاد العامل بأ (5
إن التدري   التحويمي عمت أعمال اادارات الأخر  ذات العلاقة  يتام  تحديددا دقيقدا لدةدارات الفندقيدة المتعمقدة بكدل  (6

 خدمة  عندقية   
 السمعة الايبة لمفندق   التدري  التحويمي  يزيد  من جودا الخدمة الفندقية المقدمة ويدعم  (7
 .التدري  التحويمي عي زيادا نس  ولاء  العميل لمفندق من خلال زيادا معدلات رضا العميليسهم  (8
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  ثانيا التوصيات  
   مددن  والاسددتفاداالتدددري  عمددت أعمددال بدداقي اادارات  الفندقيددة  عدديضددرورا قيددام اادارا الفندقيددة باسددتغلال رفبددة العدداممين

 لتحقيق أ داا  العاممين وسمسمة الفنادق .  ذ   الرفبات 
   زيادا المخصصات المالية  لمتدري   داخل سلاسل الفنادق المصرية العمل عمت 
  عمدت أن تتضدمن نسدبة معقولدة  التدريبيدة المتخصصدةمدن البدرامه  تتضدمن مزيدداتوعير خاا تدريبيدة عاعمدة التأكيد عمت

  اادارات.محددا كدرجة الترابا والعلاقة بين أعمال  وعقا لشروا الاختصا من المتدربين من خار  
  . استغلال عترات الركود عي الام  السياحي عمت الخدمة الفندقية  عي التدري   لرع  الكفاءا والفاعمية 
  بالمهددارات  إلمامددهربددا خاددا الترقيددات والمكاعددآت  بحجددم اادارات التددي عمددل  بهددا الموظددا وكددذلك مددد   العمددل عمددت

 ة باادارات ذات العلاقة المباشرا بمهام إدارته الوظيفية الوظيفي
  الأخر أعمال اادارات  عي لعاممينا راسة أطر تدري دمتابعة جيدا لنتامه تقييم التدري  و ضرورا  . 
  عوامددد العمميددة  تعظدديم عدديلددذلك أطددر كبيددر  العدداممين لمدداالعمددل ورفبددات  لمتامبددات التدريبيددة وعقدداالخاددا  ضددرورا إعددداد

  لتدريبية.ا
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     Effect of raising the efficiency of training in Egyptian hotels in increasing the value of the brand 

Applied study on some of the five-star hotels operating in Cairo 
 

Mohamed Mohamed Saleh               Shawky Sayed Amin 
 
       The aim of the research is to analyze the impact and nature of the relationship between the extent to 
which the hotel management has adopted advanced methods of applied training for the related 
departments and the effect of this on increasing the levels of quality of service provided and raising the 
value of the brand by achieving higher percentages of customer loyalty. The study was based on the 
theoretical and practical aspects of measuring the validity of the hypotheses presented. The study reached 
a number of results, the most important of which is the clarity of the influential role of the process of 
raising the efficiency of training and adopting new training strategies in raising the efficiency, efficiency 
and quality of service provided. The study concluded that the adoption of human resources management 
in hotels to modern concepts and methods of training would raise the efficiency of workers and reduce the 
turnover rates of labor. The study presented a number of recommendations, including the importance of 
hotel management to implement advanced training strategies aimed at providing the employees with the 
experience and knowledge of the details of the hotel services provided. 
Keywords: training, training strategies, brand. 


