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 رًُٛخ يٓبساد انؼبيهٍٛ ثمغى الاغزٚخ ٔانًششٔثبد ثبنفُبدق انغٛبؽٛخ ثًؾبفظخ انفٕٛو 

أششف اٌغ١ذ ػجذ اٌّؼجٛد           ٔج١ً ثذساْ  أؽّذ عبٌُ اثشا١ُ٘ عبٌُ                          

عبِؼخ اٌف١َٛ ،قو١ٍخ اٌغ١بؽخ ٚاٌفٕبد  

  ًهخضان

ٍٓدؼ ٌذا البحث إلِ القاء الضكء عمِ أٌـ ألٓات كالطرؽ التِ تساعد عمِ رفع هٍارات العاهمٓف بقسـ 
 اٚغذٓة كالهشركبات بفىادؽ الفٓكـ السٓاحٓة .

اقتصرت ٌذي الدراسة عمِ الفىادؽ السٓاحٓة بهحافظة الفٓكـ ، كتهثمت عٓىة البحث فِ هجهكعة هف عهٛء 
(  هحؿ الدراسة كتـ تكجًٓ إستهارة إستبٓاف لكؿ فئة بىاءا 45( كأخرل هف هدٓرل الفىادؽ ) 200الفىادؽ ) 

 SPSSعمِ الدراسات السابقة. كخضعت الدراسة لهجهكعة هف التحمٓٛت ا٘حصائٓة بإستخداـ برىاهج 
ختبار  ختبا  Tحٓث شهمت ) التكرارات كالهتكسطات كا٘ىحرافات الهعٓارٓة كا  كآضا إختبار اٖىحدار   Fر كا 

 الهتعدد.
ادة  كجائت ىتائج الدراسة تؤكد العٛقة القكٓة بٓف التدرٓب كرفع هٍارات العاهمٓف بفىادؽ الفٓكـ كهف ثـ زٓ
ىسبة الرضا الكظٓفِ لمعاهمٓف ، أها تأثٓر التدرٓب عمِ جكدة الخدهة الهدركة بأبعادٌا السبعة هف خٛؿ 

تعدد  فإىً لـ ٓكف هعىكٓا طبقان ٖراء عٓىة هدٓرل الفىادؽ هحؿ الدراسة. كها أف ىتائج تحمٓؿ اٖىحدار اله
بعد تقدٓـ الخدهة  SERVQUAL )تقٓٓهات العهٛء ٖبعاد جكدة الخدهة الهدركة بإستخداـ هقٓاس )  

 كالتِ تبٓف حٓادٓة رأم العهٛء فِ تحدٓد هستكل جكدة الخدهة الهقدهة 3الِ  2.5إىحصرت هابٓف قٓـ 
 لٍـ .

كقدهت الدراسة هجهكعة هف التكصٓات التِ تٍـ قطاع الفىادؽ فِ هحافظة الفٓكـ كأٓضا هجهكعة هف 
التكصٓات التِ تخدـ اغراض البحث اٖكادٓهِ. كتكصِ الدراسة بعهؿ هزٓد هف اٚبحاث العمهٓة حكؿ 

  هسببات رضا العاهمٓف كتأثٓر ذلؾ عمِ جكدة الخدهة.

 ، ِؾبفظخ اٌف١َٛعٛدح اٌخذِخ اٌؼب١ٍِٓ، اٌزذس٠ت، عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ، ِم١بطِٙبساد انكهًبد انذانخ: 

 يمذيخ

ان ٓجب  لـ ٓعد تطكٓر الهكارد البشرٓة خٓاران لمهؤسسات كالهىظهات الخدهٓة،  فقد أصبح تحدٓان ضركرٓ
ة فْ اٚستراتٓجٓات كاٌٖداؼ الهرجكة. كقد جاء ٌذا استجابة ل مشعارات الٍادفة اٚىخراط فًٓ ككضعً كأكلكٓ

دفٍا كغآتٍا، كذلؾ ىتٓجة إلِ الحاجة لخمؽ هٍارات  كالتْ تطالب بأف ٓصبح ا٘ىساف ٌك أساس التىهٓة كٌ
كهعارؼ جدٓدة لدل ا٘ىساف لكْ ٓستطٓع أف ٓكاكب التغٓرات التكىكلكجٓة كالهعمكهاتٓة كتحدٓات العكلهة 

ى Martyn, & Anderson, (2018)كالهىافسة الدكلٓة  ا تكهف أٌهٓة تىهٓة هٍارات العاهمٓف فْ . كٌ
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الفىادؽ الهختمفة، حٓث ٚ ٓكفْ التعمٓـ كحدي كىٓؿ الشٍادات الهختمفة فْ صىع قكل عاهمة قادرة عمِ 
مٓف  تحقٓؽ الطهكحات، بؿ إف التعمٓـ ٓجب أف ٓككف عهمٓة هستهرة كهتكاصمة هف أجؿ إعداد أفراد هؤٌ

رٓة الهستهرة لمعهؿ تحت هختمؼ الظركؼ كفْ كافة اٖ ذا ٓتأتِ عبر البراهج التدرٓبٓة كالتطكٓ هاكف كٌ
 ( .2008لمعاهمٓف فْ السٓاحة كالفىادؽ. )إبرآٌـ ، 

كلٍذا أصبح ٓىظر إلِ أٌهٓة تىهٓة هٍارات العاهمٓف عمِ أىً كسٓمة لٛستثهار الذم تمجأ إلًٓ الفىادؽ 
ان ٚ بد هىً لبىاء  الخبرات كالهٍارات الهتجددة كلذلؾ حرصت الكثٓر لتحقٓؽ أٌدافٍا باعتباري عىصران حٓكٓ

ا ا٘دارٓة بغٓة رفع كفاءة اٖداء  ر كتٍٓئة ككادرٌ هف الفىادؽ عمِ إىشاء إدارات هتخصصة تتكلِ تطكٓ
ر  كفعالٓتً فْ ٌذي الهىظهات عبر العدٓد هف البراهج كالدكرات الهستهرة طكاؿ العاـ كالتْ تٍتـ فْ تطكٓ

عدادي  لتحهؿ هسئكلٓاتً، كالفىادؽ السٓاحٓة بهحافظة الفٓكـ ٌْ إحدل الفىادؽ السٓاحٓة العىصر البشرم كا 
ذي الدراسة تسعِ الِ القاء الضكء عمِ  بجهٍكرٓة هصر العربٓة التْ تكلْ جاىب التدرٓب أٌهٓة كبرل ، كٌ

السٓاحٓة  اٌـ ألٓات كالطرؽ التِ تساعد عمِ رفع هٍارات العاهمٓف بقسـ اٖغذٓة كالهشركبات بالفىادؽ
 . Jaworski, Ravichandran, Karpinski, & Singh, (2018)بهحافظة الفٓكـ 

ر الهكارد البشرٓة كهف خٛلً ٓتـ صقؿ هٍارات كقدرات اٖفراد  هثؿ التدرٓب أكثر اٖدكات جدكل فْ تطكٓ كٓ
كسابٍـ أسالٓب جدٓدة لٗداء كتىهٓة هعارفٍـ حكؿ بعض الهفآٌـ الهتعمقة بهجاٚت أعه الٍـ، كهف خٛؿ كا 

تطكٓر الفرد فْ قدراتً كهٍاراتً كهعارفً ٓىعكس ذلؾ إٓجابان عمِ أدائً. كٓسٍـ فْ تطكٓر هككىات الهؤسسة 
 . Wood, (2018)اٖخرل تباعان )

كبالرغـ هف ٌذي اٌٖهٓة الهتزآدة لمقطاع الفىدقْ فْ العدٓد هف الهىاطؽ السٓاحٓة ، إٚ أىىا ىجدي فْ 
ٓرقِ بعد إلِ هستكل اٌٖداؼ الهرجكة هىً. كها أف الفٓكـ ٚزالت تعاىْ هف قصكر  هحافظة الفٓكـ لـ

كتدىِ هستكل جكدة خدهة اٚغذٓة كالهشركبات . كهع ٌذي اٌٖهٓة البالغة لمقطاع الفىدقْ، فاف الفىادؽ 
فٓكـ بالفٓكـ هطالبة أكثر هف أم كقت هضِ بتحسٓف جكدة ها تقدهً هف خدهات كأف تعرؼ بإهكاىٓات ال

ذا ٚ ٓتحقؽ إٚ هف خٛؿ التقٓٓـ الفعاؿ لمجكدة الهدركة لمخدهات الفىدقٓة ، كهف ثـ  فْ ٌذا الهجاؿ كٌ
ا، كالذم ٓعتبر أحد السبؿ لتتهكف هف إرضاء عهٛئٍا. رٌ  تحسٓىٍا كتطكٓ

 ـ( ، )إبرآٌـ ،2010)بدراف ، ، ـ( 2009كهف خٛؿ ىتائج الدراسات كالبحكث العمهٓة السابقة سٓد )
كالتِ اكدت ضعؼ هستكل الهٍارة الفىٓة لدل العاهمٓف بقسـ اٖغذٓة كالهشركبات فِ العدٓد هف  ( 2008

اهاكف كقطاعات خدهة اٚغذٓة كالهشركبات سكاء بالفىادؽ اك خارجٍا ، حٓث تـ إجراء دراسة استطٛعٓة ) 
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% هىٍـ 70ـ اٚستقصاء اف عهٓؿ ( ٚستقصاء رأل عهٛء الفىادؽ السٓاحٓة بالفٓكـ كتبٓف هف تقٓٓ 50
ذا قد ٓرجع الِٓفضمكف تىاكؿ اٚغذٓة كالهشركبات خارج الفىدؽ  ضعؼ هستكل الخدهة الهقدهة هف  كٌ

 العاهمٓف بقسـ اٚغذٓة كالهشركبات .
هها دفع الباحث إلِ هحاكلة التعرؼ عمِ آلٓات كطرؽ تىهٓة هٍارات العاهمٓف بقسـ اٚغذٓة كالهشركبات  

احٓة بهحافظة الفٓكـ ، هها قد ٓساعد عمِ الكقكؼ عمِ الىقاط اٚٓجابٓة كالسمبٓة فِ اسالٓب بالفىادؽ السٓ
تىهٓة هٍارات العاهمٓف بقسـ اٚغذٓة كالهشركبات بالفىادؽ السٓاحٓة ، كهف ثـ العهؿ عمِ التاكٓد عمِ 

فضؿ لتىهٓة هٍارات الىقاط اٚٓجابٓة كتجىب الىقاط السمبٓة كالعهؿ عمِ تٛفٍٓا ك استخداـ اسالٓب ا
 العاهمٓف ، هها قد ٓؤدل الِ اٚرتقاء بهٍارات العاهمٓف بالفىادؽ كتحسٓف جكدة الخدهة الهقدهة بٍا  .

تٍدؼ ٌذي الدراسة إلِ القاء الضكء عمِ أٌـ ألٓات كالطرؽ التِ تساعد عمِ رفع هٍارات العاهمٓف بقسـ 
: تقٓـ هٍارات  اٚغذٓة كالهشركبات بفىادؽ الفٓكـ السٓاحٓة كذلؾ هف خٛؿ ثٛثة  أٌداؼ فرعٓة. أكٚ

العاهمٓف العهمٓة كالفىٓة فِ قسـ اٚغذٓة كالهشركبات بالفىادؽ هحؿ الدراسة. ثاىٓان: تقٓٓـ هدل تأثٓر التدرٓب 
عمِ هستكل هٍارات العاهمٓف. ثالثان: تقٓٓـ هدل تأثٓر هٍارات العاهمٓف بقسـ اٚغذٓة كالهشركبات عمِ 

 كظٓفِ.رضائٍـ ال
 أدبيات الدراسة

تتعرض تمؾ الدراسة الِ بحث العٛقة بٓف هتغٓرات التدرٓب ككؿ هف هٍارات العاهمٓف كالرضا الكظٓفِ هف 
ىاحٓة . كالعٛقة بٓف التدرٓب كجكدة الخدهة الهدركة هف ىاحٓة اخرل كها هكضح فِ ا٘طار الىظرل 

 (.1لمدراسة ) شكؿ 
 
 

 

 

 الإؽبس انُظشٖ نهذساعخ  3شكم  

 ميارات العاممين بالمؤسسات الفندقية 
عمِ اٌهٓة هٍارة الهكارد البشرٓة حتِ تسستهر الهؤسسات فِ   Bhuvan, & Naik (2019)ٓؤكداف 

الىجاح  بقكلٍها: "إف ا٘دارة الحدٓثة التْ تسعِ لمبقاء بٓف الهؤسسات الكبرل كتحقٓؽ الىهك كالىجاح ٓجب 
ر الهكرد البشرم كاٌٚتهاـ بتىهٓة هٍارات الهكارد البشرٓة لدٍٓا حتِ تتهكف هف  أف تركز اٌتهاهٍا عمِ تطكٓ

 مهارات العاملٌن 

 رضا العاملٌن 

 التدرٌب

 
 مة المدركةجودة الخد

 4ف

 2ف
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الهٍارة بأىٍا: "هستكل القابمٓة كاٚستعداد كاٚستطاعة   Ariani etal., (2018)تحقٓؽ أٌدافٍا". ٓعرؼ 
 .(Patel etal., 2018)ة ٖداء الكظٓفة عمِ تطبٓؽ الهعرفة بدرجة إتقاف تتكافأ هع هستكل الهعرفة الٛزه

تتهثؿ أٌهٓة الهٍارات التْ ٓهمكٍا اٖفراد، تأتْ هف ككف أف اٖعهاؿ فْ الهؤسسات تختمؼ كتتىكع بٓف 
كظائؼ سٍمة ٚ تحتاج إلِ كثٓر هف الهٍارات كالقدرات، كبٓف كظائؼ صعبة كهعقدة تحتاج إلِ عاهمٓف 

ٛت كهٍارات عالٓة  لمقٓاـ بٍا، كا٘دارة العمٓا فْ أم هىظهة تحتاج أف تعرؼ ها ٓهمكً ذكم هكاصفات كهؤٌ
ـ عف بعضٍـ البعض حتِ تستطٓع كضع الهكارد البشرٓة الهىاسب  هكظفٍٓا هف هٍارات كصفات تهٓزٌ
بالهكاف الهىاسب. لذلؾ تتضح أٌهٓة هٍارات الهكارد البشرٓة هف خٛؿ عهمٓة اٚختٓار كالتعٓٓف كالترقٓة 

ا   (.(Losekoot etal., 2018كغٓرٌ

بٓة  كتبرز أٌهٓة ٌذي الهٍارات فْ هراحؿ العهمٓة ا٘دارٓة الهختمفة، ففْ هرحمة تحدٓد اٚحتٓاجات التدرٓ
ا لدٍٓـ، "ففْ  نٛ ٓعكؼ الهختصكف عمِ تحدٓد أٌـ الهٍارات التْ ٓحتاج العاهمكف لغرسٍا أك تطكٓرٌ هث

بٓة ٓتـ تحدٓد هج هكعة الهٍارات الٛزهة ٖداء كظٓفة هعٓىة، أك بهعىِ هرحمة تحدٓد اٚحتٓاجات التدرٓ
ا لدل أفراد أك إدارات هعٓىة، حٓث ٓتـ تفصٓمٍا فْ هجهكعة هف  رٌ آخر: تحدٓد الهٍارات الهطمكبة تطكٓ
ادة  اٌٖداؼ الهطمكب تحقٓقٍا بىٍآة البرىاهج التدرٓبْ كالتْ تتهثؿ فْ تغٓٓر اتجاٌات العاهمٓف، كزٓ

ر هٍا (. كها أف الهٍارات التْ ٓتحمِ بٍا Wood, 2018راتٍـ فْ هجاٚت كظٓفٓة هحددة" )هعارفٍـ كتطكٓ
العاهمكف تدخؿ فْ اٚعتبار عىد تصهٓـ العهؿ كتصهٓـ الكظائؼ ككذلؾ فْ هرحمة تخطٓط الهكارد البشرٓة 

ئص كفْ هعظـ الهراحؿ اٖخرل. فعىد تصهٓـ العهؿ كالذم ٌك العهمٓة التْ ٓتـ هف خٛلٍا تحدٓد خصا
ٛت  العهؿ كسهاتً، ٓتـ التركٓز عمِ الكظٓفة كتحدٓد هحتكل العهؿ هف كاجبات كهٍهات ككذلؾ الهؤٌ

 (.(Cho etal.,2019الهطمكبة ٘ىجاز العهؿ هف هٍارات كخبرات كقدرات، كتحدٓد اٖجكر 

 إف صىاعة السٓاحة كالضٓافة هف أكثر الصىاعات اتِ تكاجً صعكبات فِ التكظٓؼ ىتٓجة الىقص فِ
هٍارات العاهمٓف ، فقد ساٌـ كٛ هف ىقص الهٍارات الكظٓفٓة فِ السهعة السٓئة لمعاهمٓف فِ صىاعة 

( بؿ أف ٌىاؾ بعض الشكاٌد عمِ العٛقة بٓف ىقص الهٍارات ( Thomas  & long , 2001الضٓافة   
الفىادؽ ك كصعكبات التكظٓؼ هقتصرة عمِ بعض القطاعات فِ صىاعة السٓاحة كالضٓافة كبالذات فِ 

الهطاعـ كالشركات السٓاحٓة ككذلؾ فِ بعض الكظائؼ داخؿ ٌذي القطاعات هثؿ الطٍاي كهقدهِ خدهة 
(.  ٓمعب كذلؾ حجـ الهؤسسة دكرا فِ ىقص الهٍارات كصعكبات  ( Dessler, 2006الهشركبات

حٓث  رة الحجـالتكظٓؼ ، فهؤسسات الضٓافة الصغٓرة تكاجً صعكبات فِ التكظٓؼ اكثر هف هثٓٛتٍا كبٓ
تككف العهالة فِ هؤسسات الضٓافة صغٓرة الحجـ ضعٓفة الهٍارات ، ٌىاؾ هعدؿ دكراف عالِ لمعهاؿ ، 
كذلؾ لكحظ أف العهالة الهتخصصة غٓر هطمكبة فِ هؤسسات الضٓافة صغٓرة الحجـ كالعهالة هتعددة 

 .  (Hurrell,2016)الهٍارات أكثر 
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ٍارات حٓث أف ٌىاؾ العدٓد هف هستكٓات الهٍارات ، اكٚ الهستكل الهٍـ فِ ٌذي الهرحمة ٌك تحدٓد اله 
ا ، ثاىٓا هستكل الهٍارات الهٍىٓة ، ثالثا الهٍارات  رٌ الهقبكؿ هف الهٍارات العاهة التِ ٓهكف تطكٓ
الهتخصصة لكظٓفة بعٓىٍا ، فالهٍارات العاهة ٓهكف استخداهٍا فِ جهٓع الهٍف عمِ سبٓؿ الهثاؿ : 

ات تكىكلمكجٓا الهعمكهات ، الكتابة ، الحساب ، فرٓؽ العهؿ ، التخطٓط لمعهؿ ، فضٛ عف اٚتصاؿ ، هٍار 
 . (Nyanjom, & Wilkins  2016)القٓـ كالهكاقؼ الشخصٓة  

أها الهٍارات الهٍىٓة فٍِ عبارة عف الهٍارات الهطمكبة ٖداء كظٓفة بعٓىٍا بعضٍا ٓهكف استخداهٍا فِ 
ىاؾ الهٍارات الهتخصصة لكظٓفة كاحدة فقط ، كلقد اقترحت  أكثر هف كظٓفة هثؿ الهٍارات المغكٓة . كٌ

الدراسات فِ هجاؿ اسٓاحة كالفىادؽ اف أكثر اهٍارات قٓهة فِ ٌذا الهجاؿ ٌِ الهٍارات العاهة هثؿ 
القابمٓة ٘طاعة اٚكاهر ، الرغبة فِ تعمـ الكثٓر ، الهركىة فِ العهؿ ، التكٓؼ هع ظركؼ العهؿ الهختمفة 
باٚضافة الِ الهظٍر الخارجِ كالقدرة عمِ التعبٓٓر عف الىفس . ٌذا باٚضافة الِ بعض الهٍارات 
الهٍىٓة هثؿ كٓفٓة التعاهؿ هع العهٛء ، كقد اقترحت الدراسات آضا أىً لٓس فقط ٌك ٌذي الهٍارات بمؿ 

ا كتىهٓتٍا فِ الهستقبؿ  رٌ  (.(Cho etal., 2019الهٍـ تطكٓ

 ارات والتدريب العلاقة بين المي

ىا تظٍر أٌهٓة  تبرز العٛقة بٓف التدرٓب كالهٍارات هف خٛؿ أٌهٓة العىصر البشرم فْ الهؤسسة، "كٌ
التدرٓب فْ تجدٓد الهعرفة كالهٍارة حٓف تتقادـ هٍارات اٖفراد كهعارفٍـ كعمِ اٖخص حٓىها تدخؿ أسالٓب 

تقدٓـ التدرٓب الهىاسب ٖفراد الهؤسسة حتِ ٚ  أك تقىٓات كأىظهة حدٓثة إلِ العهؿ، كحٓىٍا ٓمزـ اٖهر
ٓتعطؿ العهؿ". كىظران لمعٛقة الكبٓرة التْ تربط التدرٓب بتىهٓة كتطكٓر الهٍارات لدل الهكارد البشرٓة فقد 
جعؿ الهسئكلكف عف التدرٓب فْ الهؤسسات هف تىهٓة الهعارؼ كتىهٓة القدرات كتىهٓة الهٍارات ضهف أٌـ 

 &Ferreira)ٓجٓة التْ ٓسعِ التدرٓب لتحقٓقٍا، إضافة إلِ أٌداؼ إستراتٓجٓة أخرلاٌٖداؼ ا٘سترات
Silva, 2018). 

 
ر ىفسً كاكتشاؼ ها ٓىقصً هف  كٚ ٓجب أف ىىسِ أف كؿ فرد فْ الهؤسسة هسئكؿ عف تدرٓب كتطكٓ

ا، كها ٓهكف لً أف ٓىاقش ذلؾ هع رئٓسً الهباش رٌ ر أك هدٓر هٍارات كهعارؼ كالحرص عمِ تعمهٍا كتطكٓ
 (.(Losekoot etal.,2018التدرٓب كذلؾ لٓتعرؼ عمِ أفضؿ السبؿ لٓتجاكز ٌذا الىقص 

ٓهكف أف ىخمص هف كؿ ذلؾ إلِ كجكد عٛقة هباشرة بٓف التدرٓب كالهٍارات الهٍىٓة ٌذي العٛقة تبدأ هىذ 
ذا التحاؽ الهكارد البشرٓة بالهؤسسة كذلؾ ىظران لحاجتً الدائهة لمتطكٓر كاكتساب  الهٍارات كالهعارؼ، كٌ
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ذي ٌْ الىظرة الحدٓثة  التدرٓب هف الهفترض أف ٓستهر إلِ آخر ٓكـ لٍذا الهكارد البشرٓة بالهىشأة كٌ
 لمتدرٓب. 

 المدركةجودة الخدمة 

تؤكد هعظـ الدراسات كاٖبحاث فْ هجاؿ الهكارد البشرٓة عمِ أف العىصر البشرم ٓهثؿ أحد أٌـ هكارد 
حٓث أىً ٓهثؿ ركٓزة الهىظهات فْ تحقٓؽ ىجاحٍا كتىفٓذ  -كف أٌهٍا عمِ ا٘طٛؽإف لـ ٓ -الهىظهات

أٌدافٍا، كهف ٌىا تعهؿ الهىظهات عمِ تكجًٓ أفرادٌا كبىاء قدراتٍـ هف خٛؿ ربط أٌدافٍـ بأٌداؼ 
كلٓة الهىظهة كالعهؿ عمِ إٓجاد هىاخ تىظٓهْ هف شأىً تدعٓـ الهشاركة كاٚحتراـ الهتبادؿ كالشعكر بالهسؤ 

ر القكل العاهمة  هثؿ التدرٓب أكثر اٖدكات جدكل فْ تطكٓ ء فْ العهؿ ، كٓ كاٚىتهاء كبث ركح التعاكف كالكٚ
كسابٍـ أسالٓب جدٓدة لٗداء كتىهٓة هعارفٍـ حكؿ بعض  كهف خٛلً ٓتـ صقؿ هٍارات كقدرات اٖفراد كا 

ر الفرد فْ  قدراتً كهٍاراتً كهعارفً ٓىعكس ذلؾ إٓجابان الهفآٌـ الهتعمقة بهجاٚت أعهالٍـ، كهف خٛؿ تطكٓ
ر هككىات الهىظهة اٖخرل تباعان   .(Chand & Slath, 2018)عمِ أدائً. كٓسٍـ فْ تطكٓ

حتِ تتهكف الفىادؽ هف تقٓٓـ جكدة خدهاتٍا بقسـ اٚغذٓة كالهشركبات ، فإىً ٓتعٓف عمٍٓا التعرؼ عمِ 
ىا تجدر ا٘شارة الِ هقٓا ( كتشهؿ أٌـ SERVQUALس تقٓٓـ جكدة الخدهة الهدركة ) هعآٓر التقٓٓـ، كٌ

 هعآٓر جكدة الخدهة هآمِ:
ِ تعىِ : اٚعتهادٓة ، كٌ قدرة هقدـ الخدهة عمِ أداء خدهات اٚغذٓة كالهشركبات بشكؿ ٓهكف هف  أكٚ

 .(Chand & Slath, 2018)اٚعتهاد عمٍٓا كأٓضا بدرجة عالٓة هف الدقة كالصحة 

ا فْ الكقت الهىاسب، . ثاىٓا: هدل إهك اىٓة كتكفر الحصكؿ عمِ خدهات اٚغذٓة كالهشركبات، أم تكفرٌ
  .كالهكاف الذم ٓرغبً العهٓؿ، كسٍكلة الكصكؿ إلِ هكاف تمقٍٓا

  ,.Rauch et alاٖهاف، أم درجة الشعكر باٖهاف كالثقة فْ الخدهة الهقدهة كبهف ٓقدهٍا  ثالثان: 
2015) ) 

التِ تشٓر إلِ درجة الشعكر بالثقة فِ الهكاف ككذلؾ الشخص الهقدـ لخدهة اٚغذٓة رابعان: الهصداقٓة، ك  
كالهشركبات . خاهسان: درجة تفٍـ هقدـ الخدهة لحاجات العهٓؿ، أم هدل قدرة هقدـ الخدهة عمِ تفٍـ 

دي بالرعآة كالعىآة .   احتٓاجػات العهٓؿ كتزكٓ

هقدـ الخدهة بشكؿ دائـ فْ تقدٓـ الخدهة لمعهٛء عىد سادسان: اٚستجابة، هدل قدرة كرغبة كاستعداد 
سابعان: الكفاءة، أم كفاءة القائهٓف عمِ أداء الخدهة هف حٓث الهٍارات كالهعرفة التْ  . .احتٓاجٍـ لٍا

 (.(Han & Seo ,2016تهكىٍـ هف أداء الخدهة  



 جامعة الفٌوم،  –كلٌة السٌاحة  والفنادق  تصدرها - (IJHTH)الدولٌة للتراث والسٌاحة والضٌافة مجلةال

 2019 رسبتمب( 2، العدد )(13)المجلد 
  

367 
 

ٛت الهادٓة هثؿ اٖجٍزة ، الهظٍر ثاهىان: الجكاىب الهمهكسة، كثٓرا ها ٓتـ تقٓٓـ الخدهة بىاء عمِ التسٍٓ
 .(Chand & Slath, 2018)الداخمْ لمفىادؽ كالهطاعـ كهظٍر العهاؿ 

 الرضا الوظيفي 
أف الهكظؼ ىتٓجة لشعكري بىقص فْ إشباع  Kwon & Yoon  (2015(لقػػػد أشارت بعض الدراسات 

ٛؿ اٖداء آهٛ أف رفػػػػع اٖداء حاجاتً ك رغباتً فْ العهؿ فإىً ٓحاكؿ سد ٌذا الهشكؿ ك هعالجتً هف خ
إلِ تحقٓؽ ٌذي الرغبات كالحاجات ، كهف ثـ الرضا عف العهؿ ،كها أثبتت الدراسات كاٖبحاث التْ  سٓقكد 

تىاكلت هكضكع الرضا الكظٓفْ أىً ٓكجد هستكل عػػاـ لمرضا ٓىعكس فٓها ٓقػػػرري اٖفراد هف رضا عف 
ْ   :العكاهؿ الهختمفة لمعهؿ كٌ

عف اٖجر: كجد العدٓد هف الباحثٓف أف ٌىاؾ عٛقة طردٓة بٓف هستكل الدخؿ كبٓف الرضا  الرضا .1
 الكظٓفْ لمفرد

الرضا عف هحتكل العهؿ: فهحتكل العهؿ ٌك العاهؿ الرئٓسْ لمسعادة فْ العهؿ ،بؿ أىً ربها ٓككف  .2
هكف إٓراد عدة هتغٓرات هتصمة بهحتكل العهؿ  : الكحٓد بالىسبة لبعض العاهمٓف ، كٓ

الرضا عف فرص الترقٓة:كمها شعر الهكظؼ أف ها ٓقكـ بً هف أعهاؿ ٌْ هحؿ شكر كتقدٓر ،كأىً  .3
ٚ بد كسٓحصؿ عمِ ترقٓة تهكىً هف تحسٓف كضعً كمها أصبح راضٓا أكثر عف عهمً ، كبالتالْ 

 ،ارتفعت كفاءتً فْ العهؿ
ء الرضا عف ا٘شراؼ: كمها تكاجد هشرفٓف قادرٓف عمِ استٓعاب هرؤكسٍٓ .4 ـ ،كمها كاف لدل ٌؤٚ

الهرؤكسٓف رضا كافٓا عف أعهالٍـ ، كبالتالْ ٓستطٓعكف أف ٓؤدكا هٍاهٍـ بدكف تكقع أم هفاجآت 
 هف هشرفٍٓـ

الرضا عف جهاعة العهؿ :إذا تكاجد لهكظؼ فْ بٓئة ٓرتاح لٍا ، كهع هكظفٓف ٓستطٓع التفاٌـ  .5
ا العاهؿ هؤشرا قػػػػكٓا فْ رضاي عف هعٍـ ، فإىً ٚ بػػػػد كسٓرضِ عف عهمً ، كربها ٓصبح ٌذ

 العهؿ
الرضا عف ساعات العهؿ:كمها تكافقت ساعات العهؿ هع كقت راحة الهكظؼ ،كمها ارتفع رضا  .6

 الهكظؼ عف عهمً كالعكس صحٓح
ة كالرطكبة  .7 الرضا عف ظركؼ العهؿ: تؤثر ظركؼ العهؿ الهادٓة هثؿ :) درجة الحرارة، التٍكٓ

لهكظؼ عمِ بٓئة العهؿ ، كتشٓر الدراسات بأف درجة جكدة ظركؼ كالىظافة( ،عمِ درجة رضا ا
 .(Wong & Li,  2015)العهؿ الهادٓة تؤثر عمِ قكة الجذب التْ تربط الهكظؼ بعهمً 

بٓة العهمٓة إدارة أف  عمِ ٓقكهكف البشرٓة الهكارد فْ تىهٓة هتخصصٓف ك أكفاء هسئكلٓف إلِ تحتاج التدرٓ
رك  كالدعـ التىفٓذ، التخطٓط،  لٍـ تسهح كفاءات أم هختمفة، التهتع بقدرات إذا كعمٍٓـ .الهستهر التطكٓ
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 ٓهتمكٍا التْ كا٘تجاٌات كالهٍارات عمِ الهعارؼ التأثٓر ككذا اٖسالٓب كتعمٓـ الخبرات ىقؿ عهمٓة بتسٍٓؿ
 أٌداؼ كخدهة جٍة هف اٖداء تحسٓف فْ ذلؾ ٓصب  ككؿ .الهطمكب التغٓٓر إحداث بٍدؼ الهتدربكف،
ر  (.(Jung  & Yoon,  2016أخرل  جٍة هف البشرٓة كالتىهٓة التطكٓ

  التدريب
ٓعرؼ التدرٓب اصطٛحان فمـ ٓكف ٌىاؾ اتفاؽ بٓف الباحثٓف كالهختصٓف حكؿ تعرٓؼ كاحد، ىظران ٌٖهٓة 
التدرٓب كعظـ دكري كها كاف ٌىاؾ اختٛؼ عمِ طبٓعتً، فالبعض رأل أىً عهمٓة، كالبعض رأل أىً ىشاط 

د الهتدربٓف بهٍارات   Wood, (2018)ٍارة كجٍكد. كعرفً كه بأىً "الجٍكد الهىظهة كالهخطط لٍا لتزكٓ
كهعارؼ كخبرات هتجددة كتستٍدؼ إحداث تغٓٓرات إٓجابٓة هستهر فْ خبراتٍـ، كاتجاٌاتٍـ كسمككٍـ هف 

عرفً  ر كفآة أدائٍـ" .  كٓ ا عمِ أىً "عهمٓة   Martyn& Anderson, (2018)أجؿ تطكٓ هىظهة هحكرٌ
 الفرد بٍدؼ إحداث تغٓٓرات هحدكدة ذٌىٓة كسمككٓة بها ٓىاسب اٚحتٓاجات الهستقبمٓة" .  

ٓهكف القكؿ بأف التدرٓب ٌك العهمٓة التِ تهد العاهمٓف بالهعارؼ كالهٍارات الهطمكبة ٖداء كظٓفة ها فِ 
عرفً  ( Sommerville,2007 )إطار الىظـ كالهعآٓر التِ كضعتٍا اٚدارة   بأىً   Najafi, (2019). كٓ

ر  د القكل البشرٓة فْ الجٍاز ا٘دارم بهعارؼ هعٓىة ، كتحسٓف كتطكٓ " الجٍد الهىظـ كالهخطط لً لتزكٓ
 هٍاراتٍا ك قدراتٍا ، كتغٓٓر سمككٍا كاتجاٌاتٍا بشكؿ إٓجابْ بىاء . 

قكاعد، أك تغٓٓر الهكاقؼ كتىطكل عهمٓة التدرٓب عمِ اكتساب الهعرفة كشحذ الهٍارات كالهفآٌـ، 
كالسمككٓات لتحسٓف أداء العاهمٓف. التدرٓب عهمٓة هستهرة هف خٛلٍا الهكارد البشرٓة ٓحصؿ فعٛ الهعرفة 

 (. (Wood, 2018كقكاعد اٚداء الجٓد داخؿ الهؤسسة 

ر  عتبر التدرٓب السٓاحْ بشكؿ عاـ كالفىدقْ بشكؿ خاص هف أكثر ا٘ستراتٓجٓات الخاصة بتطكٓ الهكارد كٓ
البشرٓة العاهمة فْ تقدٓـ الخدهات لمسٓاح إبتداء هف حمقات الكظائؼ الدىٓا كاىتٍاء بالكظائؼ القٓادٓة بٍذا 
تككف التدرٓب هف قكاعد تعمٓهٓة ىظرٓة كتطبٓقٓة ٓزكد بٍا العاهمٓف بحٓث تصهـ لخمؽ حالة القكة  القطاع. كٓ

أخرل بعد صقؿ الهٍارات كاكتساب الخبرات كالتزكد  الهٍىٓة كاختراؽ هكاقع العهؿ كاٚىتقاؿ إلِ هكاقع
 . . (Majid et.al, 2018 )بالهعمكهات الهتعمقة بىظاـ العهؿ السٓاحْ

اف التدرٓب ٌك العاهؿ الهٍـ فْ إثارة البدٍٓٓة لٗفراد كتكجًٓ اٌتهاهٍـ إلِ أرقِ   Najafi, (2019)ٓرل  
التْ ٓتعرؼ لٍا زهٛئٍـ الهبتدئٓف بؿ ٓقكهكا عمِ   أىكاع التعاهؿ البشرم كعدـ غض الىظر عف اٖخطاء 

ء قادركف عمِ كشفٍا بأىفسٍـ ن . كتقاس  تكجٍٓـ كارشادٌـ لمههارسات الفعالة فْ الخدهة لٓصبحكا ٌؤٚ
هستقبٛ كتأتْ اٌٖهٓة  . أٌهٓة التدرٓب لٍذا القطاع بىكعٓة براهجً كلٓس بعدد الهشتركٓف فْ البرىاهج

ا ا٘دارات السٓاحٓة هف جراء التدرٓب فْ إشباع رغبات كحاجات الضٓكؼ لدٍٓا لها الكبٓرة التْ تجىٍٓ
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ء هف قدرة حسٓة كىفسٓة كاضحة لتهٓٓز الجكاىب ا٘ٓجابٓة كالسمبٓة عىد تقدٓـ الخدهات لٍـ فتتكلد  لٍؤٚ
ء العاهمٓف عمِ قدر كاؼ هف القدرة كالكفاءة الهٍىٓة ن ن أك العكس كب ذلؾ ٓككف لدٍٓـ قىاعة بأف ٌؤٚ

لمضٓكؼ دكرا هٍها فْ ىشر ا٘عٛف كالدعآة السٓاحٓة لزهٛئٍـ عف طبٓعة الخدهات فْ ٌذا الهرفؽ أك 
ذاؾ. كها ٓؤدم التدرٓب إلِ تعهٓؽ ركابط العٛقات ا٘ىساىٓة بٓف ا٘دارة كالعاهمٓف هف خٛؿ الىهك 

ٓبٓة ن القائهة كتدؿ كافة الهؤشرات أف كالتفاعؿ الحقٓقْ عىد إبداء أراء كالهٛحظات فْ الحمقات التدر 
ا٘دارات السٓاحٓة الحدٓثة تكلْ كثٓرا هف اٌٚتهاـ بعهمٓة التدرٓب كتفرز لٍا الهكارد الهالٓة الكافٓة كالبشرٓة 

 الهتخصصة كتبدأ بذلؾ فبؿ افتتاح الهشارٓع السٓاحٓة بكقت كاؼ.

هك ر الفىدقِ ، كٓ ر هستكل اٖداء التدرٓب جزء ٚ ٓتجزأ هف الىهك كالتطكٓ ف لمفىادؽ اف تقكـ بتدرٓب كتطكٓ
الهٍىِ لمعاهمٓف بٍا عمِ كافة الهستكٓات ، لمعهؿ عمِ تٛفِ الهعكقات التِ تكاجً الهكارد البشرٓة سكاء 
ادارٓة اك فىٓة ، هها ٓسٍـ فِ إرضاء العهٓؿ ك ٓزٓد هف ىسب ا٘شغاؿ كبالتالِ الِ تحقٓؽ أٌداؼ الفىدؽ 

(Jaworski et al.,  2018 ِبٓة تٍدؼ ال ( . كقد أظٍرت ىتائج الدراسات السابقة أف البراهج التدرٓ
 & ,Ferreiraاٚرتقاء بهستكل اداء الهكارد البشرٓة كالِ زٓادة رضا العهٛء كزٓادة رضا الهكارد البشرٓة 

Silva ,2018).) 

 وبناءا عمى ما سمف ذكره تفترض الدراسة مايمى :
 ر التدرٓب عمِ هٍارات العاهمٓف بقسـ اٚغذٓة كالهشركبات . ٚ ٓؤث (:1الفرض الاول )ف

 (: ٚ تؤثر هٍارات العاهمٓف بقسـ اٚغذٓة كالهشركبات عمِ رضا العاهمٓف بالقسـ .2)ؼالفرض الثانى
 المنيجية

إعتهدت تمؾ الدراسة عمِ الهىٍج الكهِ الهبىِ عمِ إستراتٓجٓة ا٘ستقصاء كقد تـ اختٓار هجتهع عٓىً 
  -سة باسمكبٓف هختمفٓف كذلؾ طبقا ٚستهارات اٚستبٓاف :الدرا

ِ هف العهٛء  باسمكب العٓىة العشكائٓة لمعهٛء بفىادؽ الفٓكـ السٓاحٓة  : تـ اختٓار العٓىة اٚكلِ كٌ اكٚ
بالفىادؽ السٓاحٓة بهحافظة الفٓكـ كعددٌا خهسة ( فرد  300كالبالا عددٌـ )  2019خٛؿ شٍر ابرٓؿ 

( 2( ىجكـ ، ٌىِ دال )3( ىجهً ، باىكراها شكشكؾ )4( ىجكـ ، فىدؽ بٓكـ )5ىاف اٚبرج )فىادؽ ) ٌم
 The Egyptian Hotel( ىجهة ( طبقا لدلٓؿ الفىادؽ هف غرفة الهىشآت الفىدقٓة )1ىجهة ، الكاحة )

Guide 2018- 2017 . ) 
د البشرٓة ، هدٓر قسـ اٚغذٓة ثاىٓا : اختٓار هدٓرل الفىادؽ ) هثؿ الهدٓر العاـ ، هدٓر قسـ الهكار 

( استهارة عمٍٓـ  كتـ  50كالهشركبات، ك هدٓرل الهطاعـ كالشٓؼ العهكهِ( . كقد تـ تكزٓع عدد ) 
(  300%. فِ حٓف أىً تـ تكزٓع عدد )  90( هىٍـ صالحٓف لمتحمٓؿ  بهعدؿ استجابة 45استرجاع )

 % . 66,6ٓؿ اٖحصائِ بهعدؿ استجابة ( استهارة صالحة لمتح200استهارة لمعهٛء كتـ استرجاع )
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كبىػػاءا عمٓػػً تػػـ تصػػهٓـ اسػػتهارات اسػػتبٓاف هعتهػػدة عمػػِ الدراسػػات السػػابقة حتػػِ  ٓهكػػف هػػف خٛلٍػػا جهػػػع 
ػػِ )اسػػتهارة اسػػتبٓاف الهػػدٓرٓف ، اسػػتهارة اسػػتبٓاف العهػػٛء(  البٓاىػػات الٛزهػػة لتحقٓػػؽ أٌػػداؼ ٌػػذي الدراسػػة كٌ

 بىاء اٚستبٓاف .كلقد أيتبع ا٘جراءات العمهٓة فِ 
هع اجراء بعػض التعػدٓؿ طبقػا لتحقٓػؽ اٌػداؼ كفػركض الدراسػة  (SERVQUAL)تـ اٚعتهاد عمِ هقٓاس 

قػػاـ  ( هحػػاكر لتكػػكف الركٓػزة اٖساسػػٓة ٚسػػتهارة اٚسػتبٓاف الخاصػػة بػػالعهٛء. 8حٓػث اسػػتخمص الباحػث ) 
ة بعػػد التحقػػؽ هػػف صػػدقٍا كثباتٍػػا عمػػِ بتطبٓػػؽ اسػػتهارات اٚسػػتبٓاف قٓػػد البحػػث فػػْ صػػكرتٍا الىٍائٓػػ الباحػػث

 .( فرد ٌـ عٓىة البحث اٖساسٓة 200عٓىً البحث اٖساسٓة هف العهٛء كقكاهٍا )
ػػػا اسػػتجابات اسػػػتهارات عٓىػػػً البحػػث هػػػف الهػػدٓرٓف كعػػػددٌـ ) ( فػػرد كتػػػـ تصػػػحٓح 45كهػػا قػػػاـ الباحػػث بتفرٓ

بشدة ( كتحسب اٚجابػة )هكافػؽ بشػدة (  = غٓر هكافؽ1= اكافؽ بشدة ،5)اٚستجابات طبقا لمهقٓاس التالِ 
بػ خهس درجات كاٚجابة ) أكافؽ ( بأربعة درجات ، كاٚجابة )هحآد( بثٛث درجات ، كاٚجابػة )غٓرهكافػؽ 

 كذلؾ تهٍٓدا لهعالجتٍا احصائٓا . ( بدرجتٓف ، كا٘جابة )غٓر هكافؽ بشدة( بدرجً كاحدة ،
( كقد أستخدـ الباحث اسالٓب كطرؽ   ( SPSSستخداـ برىاهجأعتهدت الدراسة عمِ  التحمٓؿ ا٘حصائِ بإ

 ، هىٍا عمِ سبٓؿ الهثاؿ:لتحقٓؽ أٌداؼ الدراسة الحالٓة هختمفةا٘حصائٓة 
 –التكرارات  –الىسب  –اٚىحراؼ الهعٓارل  –كسائؿ التحمٓؿ الكصفِ لمبٓاىات هثؿ ) الهتكسط  .11

 الخطأ الهعٓارل (
 اختبار اٚعتهادٓة .12
 كالثباتاختبار الصدؽ  .13
 ( لعٓىتٓف هستقمتٓف  Tاختبار )  .14
 لقٓاس تأثٓر التدرٓب عمِ هٍارات العاهمٓف . ( Anova )اختبار  .15

 النتائج والمناقشة

ٓعرض ٌذا الجزء تحمٓٛ شاهٛ لبىكد إستهارتِ ا٘ستقصاء التِ تـ تكزٓعٍا عمِ عٓىة هف العاهمٓف الهدراء 
فىادؽ هحؿ الدراسة. تـ التاكد هف صدؽ كصٛحٓة اداة جهع بفىادؽ هحافظة الفٓكـ كعٓىة هف عهٛء تمؾ ال

البٓاىات كهدل إعتهادٓتٍا هف خٛؿ تحمٓؿ الصدؽ كالثبات كتمِ ذلؾ شرح هختصر لعٓىة الدراسة كتحمٓؿ 
كصفِ ٌٖـ جكاىب اٚستبٓاف كفِ الىٍآة تـ إختبار الفركض ا٘حصائٓة كعرض هىاقشة ٌٖـ الىتائج التِ 

 سة العهمٓة.تكصمت لٍا الدرا
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 تحميل صدق وثبات مقاييس الإستقصاء -1

صدؽ اٚستباىة ٓعىْ التأكد هف أىٍا سكؼ تقٓس ها أعدت لقٓاسً , كها ٓقصد بالصدؽ هدل شهكؿ 
اٚستهارة لكؿ العىاصر التْ ٓجب أف تدخؿ فْ التحمٓؿ هف ىاحٓة ككضكح فقراتٍا كهفرداتٍا هف ىاحٓة 

. كقد تـ  (Strawn, 2012)دهٍا لمهرة اٖكلِ اك لهرات هتتالٓة ثاىٓة بحٓث تككف هفٍكهً لكؿ هف ٓستخ
 هف خٛؿ: (Babbie, 2010)التأكد هف صدؽ أداة جهع البٓاىات طبقان لػ 

 Face validityأولا:الصدق الظاىري 

بدآة لضهاف صدؽ بىكد ا٘ ستباىة فإىً قد تـ الحصكؿ عمِ هعظـ بىكدٌا هف اٚدبٓات السابقة كعهؿ 
تعدٓؿ فِ صٓاغتٍا لتٛئـ عٓىة الدراسة . كهف أجؿ التعرؼ عمِ هدل صدؽ أداة الدراسة فْ قٓاس ها 

دد هف الهحكهٓف هف أعضاء ٌٓئة التدرٓس بالجاهعة . كفْ ضكء آراء كضعت لقٓاسً ثـ عرضٍا عمِ ع
 الهحكهٓف تـ إعداد أداة ٌذي الدراسة بصكرتٍا الىٍائٓة.

 ثانيا: صدق الاتساق الداخمي 

بعد التأكد هف الصدؽ الظاٌرم ٖداة الدراسة تـ تطبٓقٍا هٓداىٓان كتـ حساب هعاهؿ اٚرتباط بٓرسكف لهعرفة 
لٛستباىة حٓث تـ حساب هعاهؿ اٚرتباط بٓف درجة كؿ بعد هف اٚبعاد الفرعٓة بالدرجة الصدؽ الداخمْ 

 (1الكمٓة لمهحكر الذم تىتهْ إلًٓ البىد , كها ٌك هبٓف بجدكؿ )

لمتعرؼ عمِ اٚتساؽ الداخمِ كهدل ارتباط اٚبعاد الفرعٓة لمهحكر بالهجهكع الكمِ لمهحكر تـ 
 بعاد الفرعٓة كالهجهكع الكمِ لمهحكر .استخداـ هعاهؿ اٚرتباط بٓف اٚ

 الارغبق انذاخهٗ ٔيذٖ اسرجبؽ الاثؼبد انفشػٛخ ثبنًغًٕع انكهٗ نًؾبٔس الإعزًبسح (1عذٔل )

 الاثؼبد

ػذد 

 انؼجبساد 
 يغزٕٖ انذلانخ يؼبيم الاسرجبؽ 

 0.00 0.69 5 رذسٚت انؼبيهٍٛ

 0.00 0.60 7 يٓبساد انؼبيهٍٛ

 0.00 0.78 7 انغٕاَت انًهًٕعخ

 0.00 0.85 5 الإػزًبدٚخ 

 0.02 0.89 4 عشػخ الإعزغبثخ 

 0.00 0.69 3 انغلايخ ) الأيبٌ(

 0.01 0.77 3 الإْزًبو ثبنؼًلاء )انزؼبؽف(

 0.00 0.80 5 انفٕائذ الأعبعٛخ نهؼًلاء

 0.01 0.75 2 انزكُٕنٕعٛب انًغزخذيخ 

 0.00 0.70 3 سػب انؼبيهٍٛ
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ف كػػؿ هعػػاهٛت اٚرتبػػاط بػػٓف اٚبعػػاد الفرعٓػػة الهككىػػة لجهٓػػع هحػػاكر الدراسػػة ٓتضػػح هػػف الجػػدكؿ السػػابؽ أ
ػة ) ( ، ههػا ٓػدؿ عمػِ أف أداة الدراسػة فػِ ٌػذا 0.01كهتغٓراتٍا كبٓف الهجهكع الكمِ دالػة عىػد هسػتكل هعىكٓ
 .(Neuman, 2011)الهحكر تتسـ بهعاهؿ صدؽ هرتفع كقابمة لمتطبٓؽ الهٓداىْ 

 تحميل الثبات  والإعتمادية   -2
، حٓػػث تػػـ (Thyer, 2017)تػػـ اسػػتخداـ هعاهػػؿ ألفػػا كركىبػػاخ لمتأكػػد هػػف اٚتسػػاؽ الػػداخمْ لفقػػرات اٖداة 

اسػػػتخراج هعاهػػػؿ الثبػػػات عمػػػِ هسػػػتكل اٖداة بالكاهػػػؿ كعمػػػِ هسػػػتكل اٚبعػػػاد، كالجػػػدكؿ التػػػالْ ٓبػػػٓف هعاهػػػؿ 
 الثبات ٖداة الدراسة كأبعادٌا :

 ( يؼبيم انضجبد لأثؼبد ٔعٕاَت الإعزمظبء 2عذٔل )

يؼبيم  الاثؼبد انؼُٛخ

انضجبد ثأنفب 

 كشَٔجبؿ –

ػذد 

 اد انؼجبس

انًزٕعؾ 

 انؼبو

دسعخ  انزجبٍٚ

 انًٕافمخ

 7 0.85 انغٕاَت انًهًٕعخ انؼًلاء

 

3.31 0.22  

 0.27 3.10 0.83 انًذٚشٍٚ يؾبٚذ

 الإػزًبدٚخ انؼًلاء

 

0.87 
5 

 يؾبٚذ 0.03 3.17

 0.09 3.12 0.87 انًذٚشٍٚ

 0.80 عشػخ الإعزغبثخ  انؼًلاء
4 

 يؾبٚذ 0.19 3.12

 0.41 2.9 0.63 انًذٚشٍٚ

 0.83 انغلايخ ) الأيبٌ( انؼًلاء
3 

 يؾبٚذ 0.01 3.06

 0.02 3.1 0.83 انًذٚشٍٚ

 انؼًلاء
الإْزًاااابو ثاااابنؼًلاء 

 )انزؼبؽف(

0.81 
3 

 يؾبٚذ 0.03 3.08

 0.02 3.13 0.79 انًذٚشٍٚ

 انؼًلاء
انفٕائااااذ الأعبعااااٛخ 

 نهؼًلاء

0.83 
5 

 يؾبٚذ 0.11 3.03

 0.31 2.90 0.74 انًذٚشٍٚ

 انؼًلاء
انزكُٕنٕعٛاااااااااااااااااااااب 

 انًغزخذيخ 

0.88 

2 

غٛش  0.01 2.84

 يٕافك

 0.01 2.80 0.91 انًذٚشٍٚ

 يٕافك 0.02 3.87 5 0.63 رذسٚت انؼبيهٍٛ انًذٚشٍٚ

 يٓبساد انؼبيهٍٛ انًذٚشٍٚ

 

 يٕافك 0.18 3.75 7 0.55

 يٕافك 0.09 4.08 3 0.60 سػب انؼبيهٍٛ انًذٚشٍٚ

 = " هكافؽ بشدة"(5= "غٓر هكافؽ بشدة" ، 1ستخدـ ) همحكظة : الهقٓاس اله

( ٓتضح أف هعاهؿ الثبات بالىسبة لهحاكر اٚستباىة هرتفعة كهقبكلة 4كبالىظر إلِ الىتائج الهكجكدة بجدكؿ )
 ,Saunders, Lewis, & Thornhill)%(  50إحصائٓا حٓث أىٍا أكبر هف الىسبة الهقبكلة إحصائٓا ) 
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2009). 

 الخصائص الديموجرافية لعينة الدراسة  -3
 الجدكؿ التالِ ٓكضح تكزٓع عٓىة الدراسة طبقا لهتغٓرات الىكع كالعهر كالحالة ا٘جتهاعٓة.

 خظبئض ػُٛخ انذساعخ( 3عذٔل )

 انُٕع

 

 ػًلاء يذٚشٍٚ

 انُغجخ  ذدانؼ انُغجخ  انؼذد

 60 120 62 28 ركش

 40 80 38 17 اَضٙ

 ػًلاء يذٚشٍٚ  انؼًش

 انُغجخ  انؼذد انُغجخ  انؼذد 

 23 46 7 3 عٕخ  25ألً ِٓ 

 31 62 2 1 عٕخ  34 - 25

 18.5 37 27 12 عٕخ  44 - 35

 15.5 31 53 24 عٕخ  54 - 45

 12 24 11 5 عٕخ اٌٝ اوضش  55ِٓ 

 ػًلاء يذٚشٍٚ  انؾبنخ الإعزًبػٛخ

 انُغجخ  انؼذد انُغجخ  انؼذد 

 48 96 27 12 اػضة

 52 104 73 33 ِزضٚط

 200 45 الإعّبٌٟ

 

( هف أفراد عٓىة 28ٓكضح  الجدكؿ السابؽ أف تكزٓع أفراد عٓىة الدراسة كفقان لهتغٓر الىكع , حٓث ٓتبٓف أف )
( هف أفراد 17اسة هف )الذككر( ، فْ حٓف أف )%( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدر 62الدراسة ٓهثمكف ها ىسبتً )
%( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة هف )اٚىاث( فِ عٓىة الهدٓرٓف.أها فِ عٓىة 38عٓىة الدراسة ٓهثمكف )
%( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة 60( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف ها ىسبتً )120العهٛء، ٓتبٓف أف )

%( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة هف 40( هف أفراد عٓىة الدراسة ٓهثمكف )80أف )هف )الذككر( ، فْ حٓف 
رل الباحث أف ىسبة اٖىاث أقؿ هف ىسبة الذككر فِ عٓىة الهدٓرٓف لعزكؼ أغمب العاهمٓف  )اٚىاث(   كٓ
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ٓىة ( هف أفراد ع3ا٘ىاث عف العهؿ فِ تمؾ الصىاعة لشدة ضغكط العهؿ بٍا كصعكبتً. كها ٓتبٓف أف )
ـ )7الدراسة ٓهثمكف تقرٓبا  )  46( ، كعدد سىة 25أقؿ هف %( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة الهدٓرٓف عهرٌ

 54 - 45%( لصالح العهٛء.  كقد أظٍرت الىتائج اف اكبر عدد لمهدٓرٓف كاف لصالح شرٓحة ) 23) 
كها  %.31عٓىة بىسبة سىة(  فِ عٓىة العهٛء تصدرت ال 34 - 25% ، أها شرٓحة )53سىة( بىسبة 
%( هف إجهالْ أفراد عٓىة الدراسة 27( هف أفراد عٓىة الدراسة الهدراء ٓهثمكف ها ىسبتً )12ٓتبٓف أف )

%( . كبما  48( هف أفراد عٓىة الدراسة اٚخرل ) العهٛء(  ٓهثمكف ها ىسبتً )96)أعزب( ، فْ حٓف أف )
( هف 104%( ، فْ حٓف أف )73ٓرٓف  ٓهثمكف ها ىسبتً )( هف أفراد عٓىة الدراسة الهد33عدد الهتزكجكف  )

 %( .52أفراد عٓىة الدراسة اٚخرل ) العهٛء(  ٓهثمكف ها ىسبتً )

 التحميل الوصفى لمتغيرات الدراسة  -4
ا الهختمفة كذلؾ كها  أسفرت الهعالجة ا٘حصائٓة ٚستجابات أفراد العٓىة عف الىتائج التالٓة حسب هحاكرٌ

 ٓمْ:

 حميل الخاص بعينة العملاء أولاً: الت
دراكٍـ لقٓاس جكدة الخدهة الهقدهة بأبعادٌا السبعة فِ  تـ دراسة آراء عٓىة الدراسة العهٛء  حكؿ تقٓهٍـ كا 
فىادؽ الفٓكـ ، كذلؾ هف خٛؿ استجابات عٓىة الدراسة ، حٓث تـ استخراج التكرارات كالهتكسطات الحسابٓة 

 كالجدكؿ التالْ ٓكضح ذلؾ: كاٚىحرافات الهعٓارٓة لكؿ بعد  ،
 (  انزؾهٛم انٕطفٗ نًزغٛشاد عٕدح انخذيخ4عذٔل )

 انؼجبساد و
انًزٕعؾ 

 انؾغبثٙ

الاَؾشاف 

 انًؼٛبس٘

دسعخ 

 انًٕافمخ
كب

يغزٕ٘  2

 انزشرٛت انذلانخ

٠زؼبِددددددً اٌؼددددددبٍِْٛ ثمغددددددُ الاغز٠ددددددخ  1

ٚاٌّشددددشٚثبد رزؼبِددددً ِددددغ الاعٙددددضح 

 ٚاٌّؼذاد ثؾشف١خ  

3.73 1.349 
 1 0.00 33.284 وج١شح 

٠ـجددددددك اٌؼددددددب١ٍِٓ لٛاػددددددذ اٌغددددددلاِخ  2

 ٚاٌظؾخ ا١ٌّٕٙخ اصٕبء اٌؼًّ 
3.57 1.258 

 3 0.00 24.487 وج١شح 

٠زّزغ اٌؼبٍِْٛ فٟ أِبوٓ رمذ٠ُ اٌخذِخ  3

 ثبٌٕظبفخ ٚؽغٓ إٌٙذاَ 
3.70 1.285 

 2 0.00 26.267 وج١شح

٠مددددددَٛ اٌؼدددددددب١ٍِٓ ثبٌمغدددددددُ ثزٛػددددددد١غ  4

اٌؼجدددددبساد ٚاٌّظدددددـٍؾبد اٌخبطدددددخ 

مددددٛائُ اٌـؼددددبَ ٚاٌّشددددشٚثبد ثشددددىً ث

 ٚاػؼ 

3.39 1.299 
 4 0.00 23.954 وج١شح

٠ؼدددددشع اٌؼدددددبٍِْٛ  ثمغدددددُ الاغز٠دددددخ  5

ٚاٌّشددددددددشٚثبد خ١ددددددددبساد ِخزٍفددددددددخ 

 ِٚزٕٛػخ اصٕبء اخز اٌـٍت 

2.47 1.333 
 ػؼ١فخ

130.68

5 
0.00 7 

٠زّزدددغ اٌؼدددب١ٍِٓ ثبٌؾشف١دددخ فدددٝ فٕدددْٛ  6

 خذِخ أزبط الاغز٠خ
2.86 .977 

 6 0.00 27.193 ػؼ١فخ

٠غ١ددددذ اٌؼددددب١ٍِٓ ثبٌمغددددُ اٌزؼبِددددً ِددددغ  7

 اٌؼّلاء ثبٌٍغبد الاعٕج١خ
3.12 1.298 

 5 0.00 38.762 ػؼ١فخ

 2 33.280.00 ِؾب٠ذ 0.63 ٠3.27ٍزدددددددضَ اٌؼدددددددب١ٍِٓ ثمغدددددددُ الاغز٠دددددددخ  1
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 انؼجبساد و
انًزٕعؾ 

 انؾغبثٙ

الاَؾشاف 

 انًؼٛبس٘

دسعخ 

 انًٕافمخ
كب

يغزٕ٘  2

 انزشرٛت انذلانخ

ٚاٌّشددددشٚثبد ثزمددددذ٠ُ اٌٛعجددددبد فددددٝ 

 اٌضِٓ اٌّؾذد ثبٌى١ّبد اٌّـٛثخ

 4 

٠ؾدددشص اٌؼدددب١ٍِٓ فدددٝ لغدددُ الاغز٠دددخ  2

شٚثبد ػٍدددددٟ رمدددددذ٠ُ اٌخذِدددددخ ٚاٌّشددددد

 ثـش٠مخ طؾ١ؾخ ِٕٚغمخ 

3.43 

 ِؾب٠ذ 0.86
24.48

7 
0.00 1 

٠ؾددشص اٌؼددب١ٍِٓ ثبٌمغددُ ػٍددٝ رغددغ١ً  3

 الاساء ٚاٌّمزشؽبد اٌخبطخ ثبٌؼّلاء

3.14 

 
 ِؾب٠ذ 0.55

26.26

7 
0.00 3 

٠زدددٛفش ٌدددذٞ اٌؼدددب١ٍِٓ ثبٌمغدددُ اٌخجدددشح  4

 ٚاٌّٙبساد اٌغ١ذح 

2.99 

 
 ِؾب٠ذ 0.67

23.95

4 
0.00 4 

٠ٙددزُ اٌؼددبٍِْٛ ثّشددبوً ٚاعزفغددبساد  5

 اٌؼّلاء

3.08 

 
 ِؾب٠ذ 0.64

130.6

8 
0.00 5 

٠مدددددددَٛ اٌؼدددددددبٍِْٛ ثمغدددددددُ الاغز٠ددددددددخ  1

ٚاٌّششٚثبد ثبػلاِه ثذلخ ػٓ ِٛػدذ 

 رمذ٠ُ اٌخذِخ 

 2 0.00 33.28 ِؾب٠ذ 1.413 3.39

٠مددددددددذَ اٌؼددددددددبٍِْٛ ثمغددددددددُ الاغز٠ددددددددخ  2

 ٚاٌّششٚثبد اٌخذِخ ٌه ثشىً فٛسٞ
 1 0.00 24.48 افكِٛ 1.276 3.53

٠ىدددْٛ اٌؼدددبٍِْٛ دائّدددب ػٍدددٟ اعدددزؼذاد  3

 ٌّغبػذره
 3 0.00 26.26 ِؾب٠ذ 1.177 3.04

٠ؾدددددشص اٌؼدددددبٍِْٛ ثمغدددددُ الاغز٠دددددخ  4

ٚاٌّشددددشٚثبد ػٍددددٝ ِزبثؼددددخ اٌؼّددددلاء 

 اصٕبء رٕبٚي اٌٛعجخ ٚثؼذ الأزٙبء 

 4 0.00 23.95 ِؾب٠ذ 1.223 2.55

٠شؼشن عدٍٛن اٌؼدب١ٍِٓ ثمغدُ الاغز٠دخ  1

 شٚثبد ثبٌشاؽخ ٚاٌضمخٚاٌّش
3212 1.09 

 ِؾب٠ذ
26.26 0.00 

1 

٠زؾٍددددددٝ اٌؼددددددبٍِْٛ ثمغددددددُ الاغز٠ددددددخ  2

ٚاٌّششٚثبد  ثبلأِبْ فدٟ اٌزؼبِدً ِدغ 

 اٌؼّلاء 

3205 1.28 

 ِؾب٠ذ

20.95 0.00 
2 

٠زؾٍدٟ اٌؼدبٍِْٛ ثبلأؽبعد١ظ الإٔغددب١ٔخ  3

 ٚا١ٌٍبلخ ٚاٌى١بعخ فٟ اٌزؼبًِ ِؼه
3201 1.07 

 ِؾب٠ذ
22.26 0.00 

3 

ردددددٌٛٝ اداسح الاغز٠دددددخ ٚاٌّشدددددشٚثبد  1

 ا٘زّبِب شخظ١ب ثه
2.99 

20.26 ِؾب٠ذ 1.20

7 
0.00 

2 

٠ؼًّ لغدُ الاغز٠دخ ٚاٌّشدشٚثبد ػٍدٝ  2

 رٍج١خ سغجبد ِٚزـٍجبد اٌؼّلاء 
2.99 

21.26 ِؾب٠ذ 1.34

7 
0.00 

3 

ٌددددذٞ اٌؼددددب١ٍِٓ اٌمددددذسح ػٍددددٟ ِٕؾدددده  3

 الأِبْ ٚاٌـّؤ١ٕٔخ ٚاٌشاؽخ    
3.27 

20.35 ِؾب٠ذ 1.29

6 
0.00 

1 

٠مددَٛ ِمددذِٝ اٌخذِددخ ثبعددمجبي اٌؼّددلاء  1

 ثزشؽبة ٚاثغزبِخ 
3253 

 ِؾب٠ذ 1.26
26.26 0.00 

1 

رٛفش اداسح الاغز٠خ ٚاٌّششٚثبد ِض٠ذ  2

ِٓ اٌخدذِبد ٚاٌزغد١ٙلاد اٌغد١ٍّخ فدٟ  

 اٌزغز٠خ ٚفٟ اٌزشف١خ

3216 

 ِؾب٠ذ 1.10

26.26 0.00 

2 

رؼزجدددش أعدددؼبس الاغز٠دددخ ٚاٌّشدددشٚثبد  3

 رؾظً ػ١ٍٗ ِٓ خذِخ  ِٕبعجخ ٌّب
2277 

 ِؾب٠ذ 1.12
26.26 0.00 

4 

٠ٙزُ اٌؼب١ٍِٓ  ثزٕبعك الاٌدٛاْ ٚ ِدزاق  4

 ٚٔىٙٗ اٌـؼبَ اٌّمذَ
3201 

 ِؾب٠ذ 1.10
26.26 0.00 

3 

رٛفش اداسح الاغز٠خ ٚاٌّششٚثبد ِض٠ذ  5

ِددٓ اٌخ١ددبساد فدددٟ لددٛائُ  اٌّـدددبػُ ، 

 اٌجبساد ، ٚأ٠ؼب فٟ اٌزشف١ٗ

2268 

 ِؾب٠ذ 1.10

26.26 0.00 

5 

ردددددٛفش اداسح الاغز٠دددددخ ٚاٌّشدددددشٚثبد  1

رغ١ٙلاد ِخزٍفدخ ) ؽدشق دفدغ ِخزٍفدٗ 

أزشٔددددددددذ... ( داخددددددددً اٌّـددددددددبػُ  –

 ٚاٌجبساد

 ِؾب٠ذ 1.3 2.91

26.26  

1 

رزٛفش فدٟ اداسح الاغز٠دخ ٚاٌّشدشٚثبد  2

 –اٌزم١ٕدددبد اٌزب١ٌدددخ )ؽغدددض اٌىزشٚٔدددٟ 

 ِؾب٠ذ 1.4 2.78
26.26 0.00 

2 
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 انؼجبساد و
انًزٕعؾ 

 انؾغبثٙ

الاَؾشاف 

 انًؼٛبس٘

دسعخ 

 انًٕافمخ
كب

يغزٕ٘  2

 انزشرٛت انذلانخ

 ِٛلغ اٌىزشٟٚٔ ( –أزشٔذ  

الهحسكبة   2كاإذ أف قٓـ (  ، 0.05دالة عىد هستكل ) 2كاهف خٛؿ الىتائج الهكضحة أعٛي أف جهٓع قٓـ 
ذا ٓؤكد أف أراء عٓىة الدراسة حكؿ 4( لدرجة حرٓة )0.05الجدكلٓة عىد هستكم ) 2كاأكبر هف قٓهة  ( ، كٌ

ذي البىكد تهٓز أراء اٚفراد عٓىة الدراسة ىحك إتجاي هعٓف كعدـ تشتت  بىكد ٌذا البعد هتسقة هع ىفسٍا كٌ
التكرارات حكؿ بدائؿ اٚختٓار الخهسة . كها ٓتضح أف أفراد عٓىة الدراسة ٓعبركف عف تقٓٓهاتٍـ ٖبعاد 

 الجكدة السبعة بحٓادٓة .
 ثانيا: التحميل الخاص بعينة المديرين 

، كذلؾ  الرضا(   كهتغٓراتٍـ الهختمفةتـ دراسة آراء عٓىة الدراسة حكؿ ثٛثة أبعاد ) التدرٓب، الهٍارات ، 
هف خٛؿ استجابات عٓىة الدراسة ، حٓث تـ استخراج التكرارات كالهتكسطات الحسابٓة كاٚىحرافات 

 الهعٓارٓة لكؿ هحكر ، كالجدكؿ التالْ ٓكضح ذلؾ:
 ( انزؾهٛم انٕطفٗ نًزغٛشاد انزذسٚت، انًٓبساد، ٔانشػب5عذٔل )

الم  

 َغجخ 

أػهٗ 

 َغجخ 

 الأَؾشاف انًؼٛبسٖ ٕعؾانًز

لذسح اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ رـج١ك اٌجشاِظ اٌزذس٠ج١خ ثبٌشىً  .1

 اٌظؾ١ؼ

2 5 3.84 .737 

 لذسح اٌؼبًِ ػٍٝ رذس٠ت غ١شٖ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ  .2
1 5 3.62 1.134 

 لذسح اٌؼبًِ ػٍٝ رؾذ٠ذ ِزـٍجبرٗ اٌزذس٠ج١خ .3
3 5 3.96 .673 

 اٌّٙبسح فٟ اٌزٕف١ز ٚفك اٌجشاِظ اٌزذس٠ج١خ .4
1 5 3.64 .883 

 اٌّشبسوخ اٌفؼبٌخ ِغ اٌّذسة .5
1 5 3.82 1.248 

 اٌمذسح ػٍٝ اٌؼًّ اٌغّبػٝ .1
1 5 4.64 .802 

 اٌؼًّ فٝ اؽبس ل١ُ ٚآداة اٌؼًّ .2
1 5 3.91 1.221 

 ِذٜ لذسح اٌؼبًِ ػٍٝ اٌزـٛس إٌّٙٝ  .3
3 5 3.53 .661 

 ِذٜ لذسح اٌؼبًِ ػٍٝ رؾًّ اٌّغئ١ٌخ  .4
1 5 3.38 1.007 

 أغبص اٌؼًّ فٟ اٌٛلذ اٌّؾذدِذٜ لذسح اٌؼبًِ ػٍٝ  -5
1 5 3.56 .755 

 لذسح اٌؼبًِ ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌّظٙش اٌؼبَ ٌٍمغُ -6
2 

5 
3.67 .674 

 لذسح اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ ؽً اٌّشىلاد -7
1 

5 
3.58 1.076 

 ساػٝ عذا ػٓ اٌؼًّ ثمغُ الاغز٠خ ٚاٌّششٚثبد .1
3 

5 
4.42 .657 

 عؼ١ذ عذا ثبٌجمبء فٝ اٌؼًّ ثمغُ الاغز٠خ ٚاٌّششٚثبد  .2
1 

5 
3.82 .960 

 اسشؼ لغُ الاغز٠خ ٚاٌّششٚثبد ٌٍؼب١ٍِٓ اٌغذد .3
1 

5 
4.00 1.108 

ِ تعىِ  3,96ٓتضح هف الجدكؿ السابؽ اف أعمِ قٓهة لمهتكسط كاىت  لمعبارة الثالثة هف هقٓاس التدرٓب كٌ
سط كاىت ( كتعىِ اىٍـ هكافقكف عمِ ٌذا البىد أها اقمؿ قٓهة لمهتك 4اف درجة هكافقة الهبحكثٓف اٚختٓار )

ِ تعىِ آضا اىٍـ هكافقكف لقرب الهتكسط هف اٚختٓار ) 3,62 ( . 4لمعبارة الثاىٓة هف هقٓاس التدرٓب كٌ
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كاكضحت ىتائج اٚىحراؼ الهعٓارل لمخهسة عبارات اىً ٓكجد اىحرافات هعارٓة بسٓطة . كها ٓتضح هف 
 4,64الِ  3,38مٓف تىحصر بٓف الجدكؿ السابؽ اف اغمب قٓـ الهتكسطات الخاصة بهقٓاس هٍارات العاه

ـ جهٓعا بالقرب هف اختٓار رقـ ) ( كالذل ٓعىِ اىٍـ هكافقكف عمِ تمؾ العبارات . كها ٓتضح هف 4كٌ
ـ  4,42الِ  3,82الجدكؿ السابؽ اف اغمب قٓـ الهتكسطات الخاصة بهقٓاس رضا العاهمٓف تىحصر بٓف  كٌ

  رضاٌـ جٓدة .( كالذل ٓدؿ عمِ درجة 4آضا بالقرب هف اٚختٓار )
جودة ٓكضح أغمب التحمٓٛت الكصفٓة لهتغٓر أما متغير جودة الخدمة المدركة، فإن الجدول التالى 

 كأٌـ الفركؽ ا٘حصائٓة بٓف إدراكات أفراد عٓىة الهدراء: الخدمة 
 ( انزؾهٛم انٕطفٗ نًزغٛش عٕدح انخذيخ6عذٔل )

انًزٕعؾ  عٕدح انخذيخ

 انؾغبثٗ 

انخطأ انمٛبعٗ 

 عؾنهًزٕ

الأَؾشاف 

 انًؼٛبسٖ 

 انزجبٍٚ

 2.245 1.498 223. 3.60 1انًهًٕعٛخ

 1.934 1.391 207. 3.44 2انًهًٕعٛخ

 1.937 1.392 207. 3.49 3انًهًٕعٛخ

 2.027 1.424 212. 3.13 4انًهًٕعٛخ

 1.453 1.205 180. 2.04 5انًهًٕعٛخ

 765. 874. 130. 2.91 6انًهًٕعٛخ

 1.537 1.240 185. 3.09 7انًهًٕعٛخ

 1.936 1.392 207. 3.13 1الاػزًبدٚخ

 1.559 1.248 186. 3.62 2الاػزًبدٚخ

 982. 991. 148. 2.87 3الاػزًبدٚخ

 1.465 1.210 180. 3.11 4الاػزًبدٚخ

 1.010 1.005 150. 2.89 5الاػزًبدٚخ

 2.313 1.521 227. 3.22 1الاعزغبثخ

 1.831 1.353 202. 3.38 2الاعزغبثخ

 1.134 1.065 159. 3.04 3زغبثخالاع

 1.180 1.086 162. 1.96 4الاعزغبثخ

 1.427 1.195 178. 3.27 1انغلايخ

 977. 988. 147. 2.98 2انغلايخ

 1.295 1.138 170. 3.02 3انغلايخ

 1.564 1.250 186. 3.07 1انزؼبؽف

 1.407 1.186 177. 3.04 2انزؼبؽف

 1.064 1.031 154. 3.27 3انزؼبؽف

 1.845 1.358 203. 3.87 1فٕائذان

 1.771 1.331 198. 3.04 2انفٕائذ

 1.616 1.271 190. 2.56 3انفٕائذ

 1.482 1.217 181. 2.80 4انفٕائذ

 1.845 1.358 203. 2.47 5انفٕائذ

 1.816 1.348 201. 2.84 1انزكُٕنٕعٛب
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 1.674 1.294 193. 2.69 2انزكُٕنٕعٛب

غمب قٓـ الهتكسطات الخاصة بهقٓاس جكدة الخدهة الهدركة ) بعد الهمهكسٓة ٓتضح هف الجدكؿ السابؽ اف ا
ككٌٛها ٓؤكد ضعؼ كتدىِ هستكل الخدهات الهقدهة لمعهٛء  3,60الِ  2,04( تىحصر ها بٓف قٓهة 

ِ تعىِ ) غٓر هكافؽ ( اها 2قرٓبة هف اٚختٓار ) 2,04كالتِ تككف بصفة الهمهكسٓة حٓث اف قٓهة  ( كٌ
تعىِ اف العهٛء هحآدكف فِ اٚجابة عمِ ٌذا العىصر .اها بعد اٚعتهادٓة فقد اىحصرت قٓـ  3,60قٓهة 

ـ اقرب لٛختٓار ) 3,62الِ  2,87الهتكسط الحسابِ ها بٓف  ( كالذل ٓعىِ باف اعهٛء هحآدكف فِ 3كٌ
الِ  1,96ٓف اٚجابة عمِ ٌذا العىصر . اها بعد اٚستجابة فقد اىحصرت قٓـ الهتكسط الحسابِ ها ب

 هها ٓد عمِ ضعؼ كتدىِ الخدهة الهقدهة هف خٛؿ ٌذا العىصر . 3,38
هها ٓد عمِ ضعؼ كتدىِ  3,27الِ  2,98اها بعد السٛهة فىجد اف قٓـ الهتكسط الحسابِ اىحصرت بٓف 

ِ ال 2,47الخدهة الهقدهة هف خٛؿ ٌذا العىصر .ككاىت قٓـ الهتكسط الحسابِ لمفكائد اٚساسٓة ها بٓف 
ك آضا ٓد عمِ ضعؼ فِ الخدهة الهقهة لٍذا العىصر . ككاىت قٓـ الهتكسط الحسابِ  3,87 كٌ

ـ باقرب هف اٚختٓار ) 2,84ك  2,69لمتكىكلكجٓا   ( ٓعىِ اف العهٛء هحآدٓف فِ ٌذا العىصر . 3كٌ

 إختبار الفروض الإحصائية -5
 تحقؽ هف صدقٍا عمِ الىحك التالِ:بالىظر إلِ الفركض ا٘حصائٓة كالتِ تسعِ ىمؾ الدراسة الِ ال

 ٚ ٓكثر التدرٓب عمِ الهٍارات  -1
 ٚ تؤثر الهٍارات عمِ رضا العاهمٓف  -2

 one wayكلمتحقػػػػػؽ هػػػػػف هػػػػػدل صػػػػػدؽ ٌػػػػػذي الفػػػػػركض ا٘حصػػػػػائٓة فإىػػػػػً تػػػػػـ اسػػػػػتخداـ اختبػػػػػار )
ANOVA كضػػػػػػػػح الجػػػػػػػػدكؿ التػػػػػػػػالْ ىتػػػػػػػػائج اختبػػػػػػػػار ، لمهتغٓػػػػػػػػر  اٚختبػػػػػػػػار( لمتحقػػػػػػػػؽ هػػػػػػػػف صػػػػػػػػحتٍا ، كٓ
 . التدرٓب(  ، كالهتغٓر التابع هٍارات العاهمٓفالهستقؿ ) 

 ( نذلانخ رأصٛش انزذسٚت ػهٗ انًٓبسادANOVA( ئخزجبس )7عذٔل )

 انًؼُٕٚخ Fلًٛخ  يشثغ انخطأ دسعبد انؾشٚخ يغًٕع انًشثؼبد 

 7.760 انًٓبساد
10 

.776 12.606 .000 

 7.965 انشػب
10 

.797 4.462 .000 

 6.212 انًهًٕعخ
10 

.621 .692 .724 

 5.383 الاػزًبدٚخ
10 

.538 .527 .859 

 3.193 الاعزغبثخ
10 

.319 .353 .958 

 3.856 انغلايخ
10 

.386 .355 .957 

 6.021 انزؼبؽف
10 

.602 .571 .825 

 4.578 انفٕائذ
10 

.458 .478 .893 

 12.984 انزكُٕنٕعٛب
10 

1.298 .770 .656 

 3.757 انغٕدح
10 

.376 .412 .931 
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ػػػػة  )دلػػػػت ىتػػػػا ( فػػػػِ 0.05ئج الجػػػػدكؿ السػػػػابؽ أىػػػػً تكجػػػػد فػػػػركؽ ذات دٚلػػػػة إحصػػػػائٓة عىػػػػد هسػػػػتكل هعىكٓ
كبالتػػػػػػالِ ٓهكػػػػػػف قبػػػػػػكؿ الفرضػػػػػػٓة البدٓمػػػػػػة التػػػػػػِ أبعػػػػػػاد كهتغٓػػػػػػرات هتغٓػػػػػػر التػػػػػػدرٓب ك هٍػػػػػػارات العػػػػػػاهمٓف . 

تػػػػىص عمػػػػِ اىػػػػً تكجػػػػد عٛقػػػػة بػػػػٓف تغٓػػػػرات التػػػػدرٓب كهٍػػػػارات العػػػػاهمٓف ككهػػػػا تكجػػػػد عٛقػػػػة ذات دٚلػػػػة 
ٓة بػػػػػٓف هتغٓػػػػػر التػػػػػدرٓب كرضػػػػػا العػػػػػاهمٓف ، كبىػػػػػاءا عمٓػػػػػً ٓهكػػػػػف رفػػػػػض الفرضػػػػػٓة الصػػػػػفرٓة التػػػػػِ احصػػػػػائ

تػػػػػىص عمػػػػػِ اىػػػػػً ٚ ٓكجػػػػػد تػػػػػأثٓر لهتغٓػػػػػر التػػػػػدرٓب عمػػػػػِ الهٍػػػػػارات اك ٚ ٓكجػػػػػد تػػػػػأثٓر لهتغٓػػػػػر الهٍػػػػػارات 
 عمِ رضا العاهمٓف . 

هتهثٛ فِ الهٍارات، أها ( بعد تحدٓد الهتغٓر التابع 8كأضحت ىتائج تحمٓؿ اٚىحدار الهتعدد ) جدكؿ 
 ,اٚعتهادٓة ,التعاطؼ ,اٚستجابة ,الفكائد ,التكىكلكجٓا ,التدرٓب ,الرضا ,الجكدةالهتغٓرات الهستقمة شهمت )

  R=)0.896الهمهكسة(. حٓث بمغت قٓهة )

 ( َزبئظ رؾهٛم الأَؾذاس انًزؼذد8عذٔل )

 انًٕدل
انًؼبيلاد  انًؼبيلاد انغٛش يؼٛبسٚخ

 ب(انًؼٛبسٚخ) ثٛز
T انًؼُٕٚخ 

B ٗانخطأ انمٛبع 

 004. 3.072  356. 1.095 انضبثذ 1

 000. 4.093 402. 076. 311. انزذسٚت

 000. 5.466 520. 080. 436. انشػب

 257. 1.154- 509.- 229. 264.- انًهًٕعخ

 949. 065. 025. 195. 013. الاػزًبدٚخ

 691. 401.- 129.- 173. 069.- الاعزغبثخ

 948. 066. 020. 150. 010. بؽفانزؼ

 806. 247.- 093.- 194. 048.- انفٕائذ

 525. 643.- 248.- 144. 093.- انزكُٕنٕعٛب

 704. 383. 657. 912. 350. انغٕدح

a. Dependent Variable: الهٍارات 

  (T)ت قٓـ ٓكضح جدكؿ اٚىحدار اف هتغٓرات التدرٓب كتأثٓري عمِ هتغٓر الهٍارات هعىكل جدا حٓث كاى
ة عىد هستكل  1,96اعمِ هف  ( كبالتالِ ٓهكف قبكؿ الفرضٓة البدٓمة التِ تىص عمِ  0,00% ) 5كهعىكٓ

تـ رفض الفرضٓة الصفرٓة .  كها بمغت قٓهة  لهتغٓر   (T)اىً تكجد عٛقة كتأثٓر لمتدرٓب عمِ الهٍارات كٓ
ِ اعمِ هف  5,47الرضا  ( كلذلؾ ٓهكف قبكؿ الفرضٓة 0,00% ) 5كهعىكٓة جدا عىد هستكل  1.96كٌ

تـ رفض افرضٓة الصفرٓة. ككاىت  البدٓمة التِ تىص عمِ اىً ٓكجد تأثٓر الهٍارات عمِ رضا العاهمٓف كٓ
ـ عمِ اٚجهاع غٓر دالٓف احصائٓا عىد  1.96لهتغٓرات كابعاد الجكدة الهدركة اقؿ هف   (T)قٓـ  كٌ

 بكؿ الفرضٓة الصفرٓة .% كبالتالِ ٓهكف رفض الفرضٓة البدٓمة كق5هستكل 
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 الخلاصة

لقد ٌدفت ٌذي الدراسة إلِ تقٓـ هٍارات العاهمٓف بقسـ اٚغذٓة كالهشركبات بالفىادؽ هحؿ الدراسة، كتقٓٓـ 
هدل تأثٓر التدرٓب عمِ هستكل هٍارات العاهمٓف، كتقٓٓـ هدل تأثٓر هٍارات العاهمٓف بقسـ اٚغذٓة 

 كالهشركبات عمِ رضائٍـ الكظٓفِ.
هف فىادؽ هحافظة الفٓكـ  كتهثمت عٓىة البحث فِ هجهكعة هف عهٛء   5صرت ٌذي الدراسة عمِ عدد اقت

(  هحؿ الدراسة كتـ تكجًٓ إستهارة إستبٓاف لكؿ فئة بىاءا 45( كأخرل هف هدٓرل الفىادؽ ) 200الفىادؽ )
 SPSSداـ برىاهج عمِ الدراسات السابقة. كخضعت الدراسة لهجهكعة هف التحمٓٛت ا٘حصائٓة بإستخ

ختبار  ختبار   Tحٓث شهمت ) التكرارات كالهتكسطات كا٘ىحرافات الهعٓارٓة كا  كآضا إختبار اٖىحدار   Fكا 
 الهتعدد.

ادة  جائت ىتائج الدراسة تؤكد العٛقة القكٓة بٓف التدرٓب كرفع هٍارات العاهمٓف بفىادؽ الفٓكـ كهف ثـ زٓ
تأثٓر التدرٓب عمِ جكدة الخدهة الهدركة بأبعادٌا السبعة هف خٛؿ ىسبة الرضا الكظٓفِ لمعاهمٓف ، أها 

 ىتائج تحمٓؿ اٖىحدار الهتعدد  فإىً لـ ٓكف هعىكٓا طبقان ٖراء عٓىة هدٓرل الفىادؽ هحؿ الدراسة.
بعد تقدٓـ الخدهة  Servqualكها أف تقٓٓهات العهٛء ٖبعاد جكدة الخدهة الهدركة بإستخداـ هقٓاس 

كالتِ تبٓف حٓادٓة رأم العهٛء فِ تحدٓد هستكل جكدة الخدهة الهقدهة  3الِ  2.5ٓف قٓـ إىحصرت هاب
 لٍـ .

كتكصِ تمؾ الدراسة بضركرة تحسٓف هستكل جكدة الخدهة الهقدهة لمعهٛء بفىادؽ هحافظة الفٓكـ حٓث 
معهٛء . كتكصِ اكضحت ىتائج هتكسطات عٓىة الدراسة اىٍا هحآدة ٚغمب جكاىب جكدة الخدهة الهقدهة ل

الدراسة بعهؿ هزٓد هف اٚبحاث العمهٓة حكؿ هسببات رضا العاهمٓف كتأثٓر ذلؾ عمِ جكدة الخدهة. كلعؿ 
هف الكاضح أف ىذكر أف هف أٌـ جكاىب القصكر فِ تمؾ الدراسة ٌك صغر حجـ عٓىة العهٛء كربها 

ك هحافظة ال فٓكـ كبالتالِ ىكصِ بهزٓد هف البحث الدراسات الهستقبمًٓ تٍتـ بذلؾ كآضا هحدد الهكاف كٌ
 لعهؿ دراسات هقارىة كبهحافظات سٓاحٓة أخرل.

 انًشاعغ

 انًشاعغ ثبنهغخ انؼشثٛخ 

ـ( تقٓٓـ بعض البراهج التدرٓبٓة فْ هجاؿ اٖغذٓة كالهشركبات بالفىادؽ ثٛثة كأربعة ىجكـ ، رسالة 2008إبرآٌـ ، هآسة)
  .الفىادؽ ، جاهعة الفٓكـهاجستٓر غٓر هىشكرة ، كمٓة السٓاحة ك 
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ـ( تفعٓؿ عهمٓة تعرٓؼ كتكجًٓ العاهمٓف فْ تحسٓف جكدة الخدهة الهقدهة فْ فىادؽ القاٌرة الكبرل ، 2009سٓد، هحهد )
.رسالة هاجستٓر غٓر هىشكرة ، كمٓة   السٓاحة كالفىادؽ ، جاهعة الفٓكـ

رد البشرٓة كتقىٓات التدرٓب ، رسالة دكتكراي غٓر هىشكرة ، ـ( إدارة التىكع ككسٓمة لتحدٓد سٓاسات الهكا2010بدراف، ىبٓؿ )
.كمٓة ا  لسٓاحة كالفىادؽ ، جاهعة الفٓكـ
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