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هدفت الدراسة إلى معرفة مدى تأثير     
التدريب الالكتروني على جودة الخدمات 
الفندقية، ولتوضيح ذلك تم تصميم استمارة 
وزعت على عينة عشوائية  من موظفي 
وضيوف عينة من فنادق مدينة قسنطينة مكونة 

ضيف، ثم تم تحليل  50موظف و 50من 
البيانات واختبار الفرضيات باستخدام برنامج 

SPSS V20. 
وقد خلصت الدراسة إلى وجود علاقة تأثير     

ذات دلالة معنوية لبرامج التدريب الإلكتروني 
للموظفين على جودة الخدمات الفندقية بمدينة 

 .قسنطينة
جودة ، التدريب الإلكترونيالكلمات المفتاحية: 

 .الخدمات الفندقية
 

      The study aimed to find out the 

effect of electronic training on the 

quality of hotel services, and to clarify 

this, a questionnaire was designed and 

distributed to a random sample of 

employees and guests of a sample of 

hotels in the city of Constantine 

consisting of 50 employees and 50 

guests, then the data was analyzed and 

hypotheses tested using the SPSS V20 

program. 

 

      The study concluded that there is a 

significant impact relationship of 

electronic training programs for 

employees on the quality of hotel 

services in Constantine. 
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 مقدمة: .1
يحتل التدريب أهمية كبرى في أنشطة المؤسسات الخدمية بشكل عام والفناادق بشاكل خاا ، 

البشري هو المحرك الأساسي لموارد المؤسسة وخاصة عنادما يتمتاب بمراارات وقادرات معرفياة فالمورد 
تتناساب وطبيعااة عمال المؤسسااة، والتادريب عمليااة تسااعد علااى رفاب مسااتوى المراارات البشاارية، وذلااك 

 لما يتضمنه من فعاليات ونشاطات منظمة وهادفة.
أصاابح لزامااا علااى المؤسسااات الفندقيااة أن ومااب التزايااد الكبياار فااي المعلومااات وتفاادم المعرفااة، 

تطااور أنماطرااا التدريبيااة، ووجااب عليرااا التوجااه نحااو أنماااط حديثااة وتطبيااق أساااليب جدياادة كالتاادريب 
الالكتروناي الاذي لديااه دور كبيار فااي تحساين جااودة الخدماة الفندقيااة مان خاالال رفاب مسااتويات الأدا ، 

يتمياز بناوم مان الإبادام والجاودة فاي التعامال ماب وتحسين إنتاجية الموظف، فالعمل الفندقي يجب أن 
الزبائن، وتدريب الموظفين يعزز ثقترم بأنفسرم ويمكنرم من الاعتازاز بنتاائجرم وتقيايم أعماالرم، حيا  
يعتبااار الموظفاااون بمثاباااة حلقاااة الوصااال باااين المؤسساااة الفندقياااة وضااايوفرا، وبالتاااالي فرضاااا الضااايوف 

وظفااون ماان مرااارات وقاادرات وخباارات كبياارة يسااتطيعون ماان يتوقااف إلااى حااد كبياار علااى مااا يمتلكااه الم
خلالرا التأثير في قناعات الضيوف وكسب رضاهم، لذلك وجب إعداد الموظفين بتادريبرم تادريبا فنياا 

 ممنرجا، لكي يكونوا مؤهلين لتقديم خدمات فندقية ذات جودة عالية.
وعليااه ممااا ساابق ذكااري يمكاان صااياحة إشااكالية بحثنااا كمااا يلااي:  مااا ماادى   . إشككلالية الدراسككة:1.1

 مساهمة التدريب الإلكتروني للموظفين في تحسين جودة الخدمات الفندقية ؟
 . فرضيات الدراسة: 2.1

 للإجابة عن اشكالية الدراسة تم اقتراح الفرضية الرئيسية التالية: 
( لبارامج التادريب الإلكتروناي α ≤ 0,05عنوياة  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مساتوى م

 للموظفين على جودة الخدمات الفندقية بمدينة قسنطينة.
 وينبثق عن هذي الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:

( لباارامج التادريب الإلكترونااي α ≤ 0,05يوجاد تااأثير ذو دلالاة إحصااائية عناد مسااتوى معنوياة   -
 لموسية في فنادق قسنطينة.للموظفين على بعد الم

( لباارامج التادريب الإلكترونااي α ≤ 0,05يوجاد تااأثير ذو دلالاة إحصااائية عناد مسااتوى معنوياة   -
 للموظفين على بعد الاعتمادية في فنادق قسنطينة.

    0,05يوجد تاأثير ذو دلالاة إحصاائية عناد مساتوى معنوياة ≥ α لبارامج التادريب الإلكتروناي )
 الاستجابة في فنادق قسنطينة.للموظفين على بعد 
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( لباارامج الإلكترونااي الفناادقي α ≤ 0,05يوجااد تااأثير ذو دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى معنويااة   -
 للموظفين على بعد الأمان في فنادق قسنطينة.

( لباارامج التادريب الإلكترونااي α ≤ 0,05يوجاد تااأثير ذو دلالاة إحصااائية عناد مسااتوى معنوياة   -
 التعاطف في فنادق قسنطينة. للموظفين على بعد

  . أهمية الدراسة:3.1
تتجلااى أهميااة هااذي الدراسااة فااي كااون أن جااودة الخاادمات أصاابحت تمثاال أولويااة ماان أولويااات 
المؤسسة الخدمية، وهذا في ظل الادور المتناامي للتساويق الخادمي، كماا تنباب أهمياة هاذي الدراساة مان 

ؤثرا بصفة كبيرة في اقتصاديات الدول، ما يوجب علاى أهمية القطام الفندقي لاعتباري قطاعا خدميا م
الدول ومنرا الجزائر تنمية وتشاجيب هاذا القطاام وتكارر فكار الجاودة لادى القاائمين علياه، كماا تسااهم 
هاااذي الدراساااة فاااي زياااادة وعاااي الماااوظفين بأهمياااة التااادريب الإلكتروناااي كوناااه وسااايلة تحسااان وتصاااقل 

مختلااف التطااورات بالقطااام الفناادقي، مااا يااؤدي إلااى تحسااين مراااراترم وقاادراهم، وتساااعد علااى مواكبااة 
 جودة الخدمات الفندقية التي يقدمونرا.

 . أهداف الدراسة:4.1
 نسعى من خلال هذي الدراسة بصفة أساسية إلى:

معرفااة تاااأثير لباارامج التااادريب الإلكتروناااي للمااوظفين علاااى جاااودة الخاادمات الفندقياااة بمديناااة  -
 قسنطينة؛

الفنادق بأهمية التدريب الإلكتروني كأداة جوهرية لتحسين جودة الخدمات تحسير مسؤولي  -
 الفندقية، وذلك من أجل تحقيق رضا الزبون وولا ي ورفب القدرات التنافسية؛

العماال علااى زيااادة وعااي الإدارة الفندقيااة نحااو أهميااة وضااب باارامج تدريبيااة إلكترونيااة حديثااة  -
 لتحسين مستوى خدماترا.

 :الدراسة منهجية. 5.1
تم الاعتماد في هذي الدراسة على المنرج الوصفي والتحليلي، فالمنرج الوصفي من أجل 

، أما التحليلي فقد تم جودة الخدمات الفندقيةو  دريب الإلكترونيمعرفة بعض المفاهيم الخاصة بالت
 استعماله للتمكن من الوقوف على أهداف الدراسة واستخلا  النتائج.

 الدراسة: نموذج. 6.1
 : النموذج النظري للدراسة1الشلل 

 
 

 

 

 

 المتغير المستقل:
 التدريب الإلكتروني

جودة  المتغير التابع:
 الخدمات الفندقية

H 1 
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 المصدر: من إعداد الباحثين
 العنوان الرئيسي الأول  .2

 :ولالأفرعي العنوان ال 1.2
 

 المصدر: من إعداد الباحثين
 طاار النظريالإ .2

متغيرات الدراسة، من خلال عرض أهم سنخص  الجز  النظري لإعطا  مفاهيم حول 
 الجوانب المتعلقة التدريب الإلكتروني وكذا جودة الخدمات الفندقية.

 التدريب الإللتروني:  1.2
تعتباار وظيفااة التاادريب ماان الوظااائف الرئيسااية لإدارة المااوارد البشاارية فااي المؤسسااات الفندقيااة 

سساااة الفندقياااة ومصااادر التقااادم والتطاااور، علاااى اعتباااار أن الماااورد البشاااري هاااو الماااورد الحقيقاااي للمؤ 
ويحتوي مفروم التدريب الإلكتروني على مضامين مختلفة إلا أنرا مرما اختلفت فري تلتقي في مساار 

 واحد وهو تأكيد الأهداف والغايات التي سعى التدريب الإلكتروني لتحقيقرا.
 . تعريف التدريب الإللتروني: 1.1.2

مخططاااة لتعاااديل معرفاااة أو سااالوك أو مراااارة، مااان خااالال  عااارف سااامي  التااادريب بأناااه  عملياااة
 & ,hadj aissa, hajranتجرباة الاتعلم لتحقياق الأدا  الفعاال فاي نشااط أو مجموعااة أنشاطة   

thabit, 2016, p. 4 كمااا يعباار التاادريب عاان  الجرااود الإداريااة أو التنظيميااة التااي تاازود الفاارد ،)
ارات ومعارف وخبرات باتجاي زيادة كفا ة الفارد العامال، العامل بالمعلومات والمعارف، التي تكسبه مر

وتسااعد فاي بلاولأ الأهاداف، كمااا أناه يارتبط بطبيعاة الأعماال وينسااجم ماب سياساات مخطاط المؤسسااة  
 Egan & Samasundaram, 2004, p. 854 ويعارف التادريب الإلكتروناي بأناه   بأناه نظاام ،)

د علااى اسااتخدام مواقااب شاابكة الإنترناات لتوصاايل حياار تقلياادي يعتماا Active Trainingتاادريب نشااط 
المعلومات للمتدرب والإفادة من العملية التدريبية بكافة جوانبرا دون الانتقال إلى موقب التادريب ودون 

 التدريب الإللتروني

بعد الملموسية 

بعد الاعتمادية 

بعد الاستجابة 

بعد الأمان 

بعد التعاطاف 

H 2   

H 5 

H 4 

H 3 

H 6 



 غزلان معزي/ أحسن سعيد ة الخدمات الفندقية: دراسة ميدانية لعينة من فنادق ولاية قسنطينةعلى تحسين جودانعكاس التدريب الالكتروني 

 104 الصفحة        2023ديسمبر   – 02، العدد10المجلدمجلة العلوم الإنسانية لجامعة أم البواقي         

وجود المدرب والمتدربين في نفر الحيز المكاني مب تحقيق التفاعل ثلاثي الأبعاد  المحتوى التدريبي 
دارة العملياااة التدريبياااة بأسااارم وقااات وأقااال تكلفاااة   أحماااد زارم و عباااد الرقماااي، المتااادربين، المااادرب ( وا 

(، ويعااارف أيضاااا بأناااه  ذلاااك الناااوم مااان التااادريب القاااائم علاااى شااابكة 286، صااافحة 2012المعطاااي، 
الانترنت وفيه تقوم المؤسسة التدريبياة بتصاميم موقاب خاا  براا ولماواد او بارامج معيناة لراا، ويتادرب 

الحاسااب ايلااي وفيااه يااتمكن ماان الحصااول علااى التغذيااة الراجعااة   الزنبقااي، المتاادرب فيااه عاان طريااق 
 (.11، صفحة 2011

من خلال ما سبق نعرف التدريب الإلكتروني عموما بأنه   نشاط منظم ومستمر ومبني على 
أسر علمية تستخدم فيه وسائط اتصال تقنية تحقق الاتصال المزدوج بين المدرب والمتدرب، كما 

وصقل خبراترم وتوجيه سلوكرم  ترميويد المتدربين بالمعارف والمرارات اللازمة لتنميردف إلى تز 
 تحقيق أهداف الفرد والمؤسسة الفندقية في آن واحد . ايباتج

 . أهمية التدريب الإللتروني:2.1.2
المؤسسات بشكل عام إلى تحقيق بعض الأهداف في ظل انتراج التدريب الالكتروني  تسعى

وذلك لاعتباري عملية تردف إلى تقديم المحتوى التدريبي من خلال آليات الاتصال الحديثة لتخطي 
 ،المسافة الجغرافية بين المتدرب والمدرب، ويمكن لإبراز أهميته في النقاط ايتية:  المصراتي و ضو

 (11، صفحة 2020
 المعرفة الذاتية، بالإضافة إلى أن التدريب حير مرتبط بالوقت ولا المكان؛ بنا  -
مزيد من الثقة للمتدربين، ومساعدترم على تعلم كيفية استخدام تقنية المعلومات  اكتساب -

 والاتصال والشبكات المتاحة؛
المتدربين للتكيف مب عصر الثقافة المعلوماتية،  والتغلب على المشكلات التي  إعداد -

 تواجه المتدربين نتيجة استخدام التدريب التقليدي؛
البرامج التدريبية والمناهج الخاصة به ومقرراته بطريقة رقمية، وبنا  كوادر علمية  تصميم -

خلالرا إجرا  التعديلات لتطوير  متدربة قادرة على معرفة الاسر والمعايير التي يمكن من
 منظومة التدريب.

 . مبادئ التدريب الإللتروني:3.1.2
العديد من الدراسات والأدبيات إلى عدد من المبادئ الأساسية التي يرتكز عليرا  أشارت

 (21، صفحة 2021التدريب الإلكتروني أهمرا كايتي:  العبيدي و العدواني، 
معارف والمرارات المكتسبة في موقف التدريب إلى مواقف العمل انتقال الالفعالية:  مبدأ    .أ 

 الفعلية دون هدر أو فقد؛
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اتصاف التدريب بالتنوم وشمولية وترابط الخبرات لتطوير الأفراد وتوسيب الشمولية:  مبدأش .ب 
 مداركرم ووعيرم لكل حدي  وفي عالم ينشد الجودة والتميز؛

تدريبية متوافرة لجميب الفئات الاجتماعية والمرنية فر  الالتحاق بالبرامج الالإتاحة:  مبدأ .ج 
 من حير أن تقف المعوقات البيئة أو الموضوعية حائلا دون ذلك؛

بالسعي لمنح المتدربين حرية اختيار البرامج التدريبية الاعتمادية وتفريد التعليم:  مبدأ .د 
كامل لرحبات وحاجات كل المناسبة لأهدافرم ويركز على التعلم الفردي ليحقق النمو الذاتي المت

 متدرب مبدأ الاستمرارية توفير  التعلم مدى الحياة  لكافة الأفراد دون قيود أو شروط؛
إعداد البرامج والدورات التدريبية ذات التخصصات والمناهج المتعددة المرونة:  مبدأ .ه 

 يزاترا وخدماترا؛المتميزة بالمرونة والتطور لمواكبة الحياة العصرية، وبكفا ة مدربيرا وجودة تجر
مراقبة الجودة النوعية بالإشراف المباشر للريئات الأكاديمية المتابعة وضبطا الجودة:  مبدأ .و 

 على برامج التدريب الإلكتروني.
 . مراحل التدريب الإللتروني:4.1.2

، 2021إجمال مراحل التدريب الإلكتروني في النقاط التالية:  العمران و العيسى،  يمكن
 (358صفحة 

والتاي يتام فيراا التنسايق ماب خبارا  التدرياب مان أجال وضاب التدريكب الإللتروني:  تخطايكطا .أ 
الخطاة العاماة للبارنامج وخطاة اللقاا ات وأسااليب التقويام وجماب محتاوى المادة التدريبياة، وكذلاك 

 ؛بياةوضاب استااراتيجيات التدرياب والإجرا ات اللازمة لباد  الباارامج التدري
وفاي هاذي المرحلة يتام تاارجمة الاستراتيجيات التاي تصميكم التدريكب الإللتروني التفاعلكي:  .ب 

وضعات فاي المرحلة الساابقة والباد  بتصميام المنرج التدريباي المراد تقديماه علاى شابكة الإنترنت 
وتقسايم المحتوى إلاى سلسالة  ايمحتاو فيماا يتعلاق بتجرياز محتاوى البارنامج التدريباي وتقييام وتحكيام 

مان اللقاا ات، ومان ثام تصميام موقاب خاا  للباارنامج التدريباي وتضمياان الموقب أسااليب التقييام 
للمتدربياان والدعام الفناي والتااربوي وكذلاك توفياار أسااليب التواصال المباشر وحياار المباشر ماب 

 وتحدياد محتواهاا وأسااليبرا؛ ريبياةالتد المتدربين، وتصميام الجلساات
وفاي هاذي المرحلة الباد مان تحدياد المدة تنظيكم وتنفيكذ التدريكب الإللتروني التفاعلكي:  .ج 

الزمنياة للتدرياب ومادة كل لقاا ، وتحدياد مواعياد التدرياب ومنرجياته وأماكان انعقاادي، وكذلاك 
 ؛تمرارية عمال النظاام بادون أي مشكلاتتوفيار الدعام والمساندة لضماان اسا

ومان خالال عملياة التقويام يمكان إجارا  التعدياات لتطوياار تقويكم التدريكب الإللتروني:   .د 
 نظاام التدرياب ورسام استااراتيجياته المساتقبلية.
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 . جودة الخدمات الفندقية: 2.2
ات الفندقية وفي كافة أنحا  موضوم الجودة اين باهتمام متزايد في جميب المؤسس يحظى

العالم المتقدم والنامي على السوا ، فبعد أن انتبرت المؤسسات الفندقية إلى أهمية تطوير وتحسين 
الجودة كمدخل أساسي لمواجرة التحديات الداخلية والخارجية التي بدأت في مواجرترا خاصة بعد 

ة المتلاحقة، والاتجاي نحو العولمة التكتلات الاقتصادية فضلا عن التطورات التكنولوجي ظرور
والاهتمام بالقضايا البيئية والتغير الحاصل في سلوك الزبون، والذي بدأ ينظر للجودة كمعيار أساسي 

بكفا اترا  ندقيةلتقييم واختيار ما يشبب حاجاته ورحباته، ولن يتأتى هذا إلا باهتمام المؤسسات الف
 فيزها.البشرية عن طريق تدريبرا وتنميترا وتح

 تعريف جودة الخدمات الفندقية: 1.2.2
تعريف جودة الخدمات الفندقية وجب علينا التطرق لتعريف الجودة والخدمة بشكل عام،  قبل

فقد عرفت الجمعية الأمريكية لرقابة الجودة، الجودة على أنرا  مجموعة من المزايا وخصائ  المنتج 
 ى(، وعرفت الخدمة عل14، صفحة 2008ين   رقاد، أو الخدمة القادرة على تلبية حاجات المسترلك

أنرا  النشاطات حير المحسوسة والتي تحقق منفعة للزبون، أو المستفيد وليست بالضرورة مرتبطة 
ببيب سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج خدمة معينة أو تقديمرا لا يتطلب استخدام سلعة مادية . 

 (287، صفحة 2017 أحمد، 
دة الخدماة الفندقياة بأنراا  التفاوق علاى توقعاات العميال ، والمقصاود هناا براا ويلياامز جاو  عرف

هااو أن تتفااوق المؤسسااة الفندقيااة فااي خاادماترا التااي تؤديرااا فعليااا علااى مسااتوى التوقعااات التااي يحملرااا 
(،كماااا تعااارف جاااودة الخدماااة 422، صااافحة 2016النزيااال اتجااااي هاااذي الخااادمات   إباااراهيم و نصاااور، 

مجموعااة ماان الخااوا  والصاافات التااي تتصااف برااا الخدمااة المقدمااة بشااكل جيااد يلبااي بأنرااا    ندقيااةالف
 ,Kanyama, Nurittamont, & Siripipatthanakul, 2022احتياجاات وتوقعاات الضايوف   

p. 3 أيضا يمكن القول أنراا  معياار لدرجاة تطاابق الأدا  الفعلاي للخدماة ماب توقعاات الزباائن لرتاه ،)
 (90، صفحة 2006الخدمة .  المحياوي، 

خلال التعاريف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة الفندقياة هاي مؤشار يعكار مادى ملائماة  من
 الخدمة الفندقية بالفعل مب توقعات الضيف، وتكون حير ثابتة فري تختلف من شخ  يخر.

 أبعاد جودة الخدمات الفندقية: 2.2.2
قيار جودة الخدمة بشكل عام من خلال عدة أبعاد تمتاز الخدمة وتمثل أهم متطلبات  يتم

الزبائن فقد تناول العديد من الكتاب والباحثين في مجال إدارة الإنتاج والعمليات والجودة أبعاد جودة 
 :  االخدمة بشكل عام وصنفوها إلى عدة تصنيفات، وتعتبر هذي الأبعاد الخمسة الأكثر شيوع
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على الرحم من أن المؤسسات الفندقية تعتمد على العنصر البشري بالدرجة الملموسية:   .أ 
الأولى في تقديم خدماترا، إلا أنه مب ذلك ينبغي أن تكون هنالك جوانب ملموسة ذات درجة 
عالية من التكنولوجيا يمكنرا من تقديم الخدمات بشكل أفضل للضيوف، فضلا عن وضب 

ئق للعاملين يتناسب مب درجة الفندق، إذ أن نظرة الضيوف إلى لا ررديكورات وأثا  ومظ
 (86، صفحة 2013جمالية المؤسسة الفندقية تمكنرم من تقييم جودة خدماترا؛  بن عيشي، 

تعني مدى القيام بإنجاز الخدمة بالدقة والوقت المطلوب، وتقديمرا بشكل الاعتمادية:   .ب 
وثقته من الحصول عليرا بدرجة كفا ة عالية؛ صحيح منذ البداية، واعتماد مستفيد الخدمة 

  (438، صفحة 2017 رمضاني و شارف، 
وتعني الرحبة في مساعدة الضيوف، وتوفير خدمة ضيافة فورية، ومنه تمثل الاستجابة:   .ج 

مقدرة مقدمي الخدمات الفندقية على فرم حاجات ورحبات الضيوف، والاهتمام بإدارة الوقت في 
ونا حرجا لجودة خدمة الضيافة من منظور الضيوف؛  بعلي و بن جلول، تقديم هذي الخدمات مك

  (18 حة، صف2022
تتمثل في قدرة الإدارة والعاملين على خلق الثقة والأمان من أي ترديدات أو الأمان:   .د 

 .Kotler & Keller, 2015, pاعتدا ات لدى الضيوف من خلال الترذيب وحسن المعاملة؛  
242)  

به رعاية المستفيد من الخدمة والمعاملة المبنية على الاحترام والألفة  نقصدالتعاطاف:   .ه 
والترذيب، خاصة في اللحظات الأولى التي يبني عليرا الضيف انطباعه من مقدمي الخدمات. 

 (420، صفحة 2021 حمدوني، سعيد، و رديف، 
 أثر التدريب الاللتروني على جودة الخدمة الفندقية: 3.2.2

نية فصل الخدمة الفندقية عن مقدمرا، تتأثر جودة الخدمة الفندقية بمقدمرا، عدم إمكا بسبب
ويعتبر مقدمو الخدمات الفندقية حلقة الوصل بين التنظيم الفندقي والضيوف، ويبني الضيف تقييمه 

 ظفونللخدمة الفندقية والتنظيم على التداخلات مب مقدمي الخدمة، ومن حير المرجح أن ينتج المو 
ربون ضيوفا راضيين لذا تعد المرارات والقدرات التي يمتلكرا مقدم الخدمة الفندقية من حير المد

العناصر الأساسية الضامنة لجودة الخدمة من منظور الزبائن في قطام الفنادق، ومنه يجب أن 
وبنا   صال،يكون مقدم الخدمة الفندقية على درجة عالية من المرارة، ويتمتب بأسلوب جيد في الات

علاقات المتميزة مب الزبائن، لأن ضعف مرارات مقدمي الخدمات وافتقادهم للرحبة في العمل، ال
وتدني إحساسرم بالمسؤولية حياله، يعد من المشكلات الرئيسية التي تقود إلى تدني مستوى جودة 

القائمة  الإطارات دريبالخدمة، ولتحقيق الكفا ة والفعالية في أدا  وتقديم الخدمات الفندقية، يجب ت
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على الجراز التسويقي بالمؤسسة الفندقية، وتنمية قدراترم في التعامل مب الزبائن، وخلق روح 
 الانسجام بينرم.
للدور الكبير الذي تلعبه العمالة المدربة في نجاح العمل الفندقي، أصبحت العديد من  ونظرا

الفنادق تنترج برامج تدريبية إلكترونية لتعزيز وتفعيل جودة خدماترا، من خلال تقليل شكاوي 
 ةالضيوف والحواد  والمشاكل، والتقليل من التكاليف، وخفض دوران العمالة عن طريق تكوين عمال

 (58، صفحة 2009ية وملتزمة.  عباسي، راض
 
 
 
 

 . تحليل ومناقشة النتائج: 3
 . الطاريقة والأدوات: 1.3

 مجتمع وعينة الدراسة:  3.1.1
مجتمب الدراسة في الموظفين والضيوف في الفنادق محل الدراسة، ونظرا لصعوبة  تمثل

دراسة كل المؤسسات الفندقية، فقد انحصرت الدراسة الميدانية في عدد من الفنادق التي وافقت على 
استبيان على عينة عشوائية  100( فنادق من مدينة قسنطينة، وقد تم توزيب 05التعاون وتمثلت في  

مدير فندق، ورئير قسم، ورئير فرم، ورئير مجموعة، موظفو  استمارة موجرة للموظفين  50 نرام
استمارة موجرة للضيوف في الفنادق المدروسة واستردادها جميعا دون وجود  50، و(القسم الأمامي

 %.100استمارات ملغاة أي بمعدل 
 حدود الدراسة:  3.1.2
 الخيام، الحسين، الرفيب، ايبير، نوفوتال(.فنادق مدينة قسنطينة  الملانية:  الحدود -
إلى  2022نوفمبر  6: تم توزيب وجمب الاستمارات في الفترة الممتدة من الزمنية الحدود -
 .2022ديسمبر  21
 أداة قياس الدراسة:  3.1.3

تاام اسااتخدام الاسااتبيان كااأداة لجمااب المعلومااات والبيانااات اللازمااة، وهااذا لاعتباااري الأداة الأكثاار 
ملائمااة وفعاليااة لتحقيااق الأهااداف المرجااوة ماان هااذي الدراسااة، ويغطااي الاسااتبيان جاازئين الأول خااا  

ل علاى يشاتمعباارة، والثااني  12بتطبياق التادريب الإلكتروناي مان قبال فناادق مديناة قسانطينة يتضامن 
 عبارة مرتبطة بأبعاد جودة الخدمة الفندقية. 16
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 ثبات وصدق أداة الدراسة:  3.1.4
 : معامل ثبات الاتساق الداخلي لمتغيرات الدراسة ألفا لرومباخ1جدول ال

ألفا  المتغيرات
 لرومباخ

 0,935 التدريب الإللتروني
 

جودة الخدمة 
 الفندقية

 0,688 بعد الملموسية
 0,682 الاعتماديةبعد 

 0,683 بعد الاستجابة
 0,821 بعد الأمان

 0,698 بعد التعاطاف
 0,642 إجمالي متغير جودة الخدمة الفندقية

 spssالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 
( أن معااااملات ثباااات أبعااااد متغيااارات الدراساااة تراوحااات ماااا باااين 1نلاحاااظ مااان الجااادول رقااام  

%، وهااذا ياادل علااى 60(، وعلياه فكاال المعاااملات أعلاى ماان الحااد الأدنااى المقباول 0,64  ( و0,93 
التأكاد مان صادق وثباات اساتبيان الدراساة مماا يؤكاد صاحته وصالاحيته لتحليال النتاائج والإجاباة علااى 

 .أسئلة الدراسة واختبار فرضياترا
 . التحليل الوصفي لإجابات عينة الدراسة: 2.3

 الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة : المتوسطاات2جدول ال
المتوسطا  المتغيرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 موافق 846040, 3,6017 التدريب الإللتروني

 
جودة 

الخدمة 
 الفندقية

 موافق 555980, 4,1867 بعد الملموسية
 موافق 922900, 3,9133 بعد الاعتمادية
 موافق 687300, 4,1980 بعد الاستجابة

 موافق 618800, 4,1560 بعد الأمان
 موافق 617980, 4,1533 بعد التعاطاف

 موافق 0,61121 3,6800 إجمالي متغير جودة الخدمات الفندقية
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 spssالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 
موافقااااة عاليااااة فااااي إجابااااات ( يتضااااح لناااا أن هناااااك درجااااة 2مااان خاااالال نتااااائج الجاااادول رقاااام  

المستجوبين حول عبارات المتغير المستقل والمتعلق بالتدريب الإلكتروناي مان خالال المادى  موافاق(، 
(، أماااا الانحاااراف 3,6017وهاااذا ماااا يفساااري المتوساااط الحساااابي العاااام المااارجح لراااذا المحاااور إذ بلااا   

على أن هناك تجانر فاي إجاباات ( وهو بذلك أقل من الواحد مما يدل 0,84604المعياري فقد بل   
أفراد العينة وعدم وجود تشتت فيراا ماا يعكار التقاارب فاي وجراات نظار الماوظفين المساتجوبين حاول 

 ما جا  في هذا المحور.
كمااا تبااين لنااا أن اتجاهااات وآرا  المسااتجوبين قااد كشاافت عاان وجااود انعكااار إيجااابي لتطبيااق 

ية بفنادق مدينة قسنطينة، وهو ما يظرر من خالال أن التدريب الإلكتروني على جودة الخدمات الفندق
أبعاد الدراسة للمتغير التابب التي جا ت كلرا بصيغة الموافقاة، فكماا يتباين فاإن المتوساطات الحساابية 
لقيااار جااودة الخاادمات الفندقيااة وهااو المتغياار الرئيسااي التااابب وأبعااادي التااي مثلاات المتغياارات المسااتقلة 

، 4,1867، 4,1980دراسااة قااد أتات مرتفعااة وهاو مااا يظراار مان خاالال القاايم  الفرعياة وفقااا لنماوذج ال
( الموافقااااااة ل)بعاااااااد  الاسااااااتجابة، الملموسااااااية، الأمااااااان، التعاااااااطف، 3,9133، 4,1533، 4,1560

الاعتمادياة( علااى الترتيااب، كمااا أن الانحرافااات لرااذي المتغياارات لام تكاان كبياارة ويظراار ذلااك ماان خاالال 
(، مماااااااا يااااااادل علاااااااى 555980,(، 617980,(،  618800,(،  687300,(،  922900,القااااااايم  

 تقارب إجابات الضيوف المستجوبين حول أبعاد جودة الخدمة الفندقية.
 . اختبار فرضيات الدراسة: 3.3

 :للدراسةاختبار الفرضية الرئيسية  -
الفندقية : تحليل التباين الأحادي لنموذج تأثير التدريب الإللتروني على جودة الخدمات 3 جدولال

 بفنادق مدينة قسنطاينة
مستوى 
 الدلالة

F  متوسطا
 المربعات

درجة 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

 النموذج

 الانحدار 2,477 1 2,477 31,275 0,000
 البواقي 3,801 48 0,079
 المجموع 6,278 49 _

R2 = 0,395 R = 0,628 B= 0,628 A= 0,226 
 spssالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 



 غزلان معزي/ أحسن سعيد ة الخدمات الفندقية: دراسة ميدانية لعينة من فنادق ولاية قسنطينةعلى تحسين جودانعكاس التدريب الالكتروني 

 111 الصفحة        2023ديسمبر   – 02، العدد10المجلدمجلة العلوم الإنسانية لجامعة أم البواقي         

وفي ضو  هذي الفرضية جرت صياحة علاقة دالية بين القيمة الحقيقية للمتغير التابب جودة 
وكانت معادلة الانحدار  (،X  والمتغير التفسيري التدريب الإلكتروني(، Y  الخدمات الفندقية

 :ادلة الانحداروفيما يأتي القيم لمع،  Y= α+bxكايتي
 )  التدريب الإلكتروني 0,628+  0,226جودة الخدمات الفندقية=     

من خلال الجدول السابق نلاحظ أن متغيرات الدراسة ترتبط فيما بينرا بشكل دال معنوي، 
(، كما بل  0,628وجودة الخدمات الفندقية   التدريب الإلكترونيحي  بل  معامل الارتباط بين 

%( من التغيرات في جودة 39,5( وهو ما يعني أن أي أن ما نسبته  0,395ر  معامل التفسي
للتدريب ، كما تبين أن هناك تأثير معنوي الخدمات الفندقية ناتج عن التغير في التدريب الإلكتروني

البالغة قيمترا  Fالإلكتروني على جودة الخدمات الفندقية، وتؤكد معنوية هذا التأثير قيمة 
 F=31,275 )  بمستوى دلالة إحصائيةsig=0,000) وبالتالي فإن الانحدار معنوي ونموذج ،

 الدراسة مقبول إحصائيا.
يوجد تأثير ذو دلالة  وعلى هذا الأسار نقبل الفرضية الرئيسية التي تن  على أنه  

( لبرامج التدريب الإلكتروني للموظفين على جودة α ≤ 0,05إحصائية عند مستوى معنوية  
 الفندقية بمدينة قسنطينة . الخدمات
 اختبار الفرضيات الفرعية للدراسة: -

 :  نتائج تحليل الانحدار الخطاي لتأثير التدريب الإللتروني على بعد الملموسية4الجدول 
 التدريب

 الإللتروني         
 بعد

 الملموسية   

B1  قيمةF 
 المحسوبة

 Fقيمة 
 الجدولية

Sig  معامل
الارتباطا 

R 

معامل 
التفسير 

R2 
,0950 1,023 4,08 0,317 0,144 0,021 

 spssين بالاعتماد على مخرجات باحثالمصدر: من إعداد ال
( وهااي تمثاال مياال معادلااة الانحاادار، B1  ,0950نلاحااظ ماان الجاادول أعاالاي أنااه بلغاات قيمااة 

بمقاادار وحادة واحاادة ياؤدي إلااى تغيار فااي  التادريب الإلكتروناي (xوهاذا يعناي أن أي تغياار فاي قيمااة  
باااين المتغياااار المسااااتقل  التاااادريب  R(، كماااا أن معاماااال الارتباااااط 0950,  بعااااد الملموسااااية( yقيماااة  

(، ممااا ياادل علااى وجااود ارتباااط شاادته =0,144Rالإلكترونااي( والمتغياار التااابب  الملموسااية( يساااوي  
( أن نسااابة مااا يفساااري التااادريب 0,021  البالغاااة R2ضااعيفة، يتضاااح أيضاااا ماان قيماااة معامااال التفسااير 

المحساوبة  F(، كماا بلغات قيماة 2,1%الإلكتروني من التغيرات التي تطرأ علاى بعاد الملموساية هاي  
الجدولياااة البالغاااة  F( وهاااي أصاااغر مااان قيماااة 1,023التاااي تقاااير معنوياااة نماااوذج الانحااادار البسااايط  
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( F  sig=0,317(، وبااااالنظر إلااااى مسااااتوى معنويااااة اختبااااار 0,05عنااااد مسااااتوى معنويااااة   (4,08 
(، نسااتنتج أنااه هناااك لا يوجااد تااأثير للمتغياار المسااتقل  التاادريب الإلكترونااي( sig=0,05الأكباار ماان  

يوجااد تااأثير ذو علااى المتغياار التااابب  الملموسااية(، بالتااالي يااتم رفااض الفرضااية التااي تاان  علااى أنااه 
( لباارامج التاادريب الإلكترونااي للمااوظفين علااى بعااد α ≤ 0,05 دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى معنويااة 

الملموسااية فااي فنااادق قساانطينة.، مااا ياادل علااى أنااه لا علاقااة للتاادريب الإلكترونااي الااذي يتلقاااي موظفااو 
 الفنادق بالجوانب الملموسة الخاصة بفنادق  مدينة قسنطينة. 

 للتروني على بعد الاعتمادية:  نتائج تحليل الانحدار الخطاي لتأثير التدريب الإ 5الجدول 
 التدريب

 الإللتروني         
 بعد

 الاعتمادية   

B1  قيمةF 
 المحسوبة

 Fقيمة 
 الجدولية

Sig  معامل
الارتباطا 

R 

معامل 
التفسير 

R2 
,3660 6,081 4,08 0,000 0,355 ,1120 

 spssين بالاعتماد على مخرجات باحثالمصدر: من إعداد ال
( وهي تمثل ميل معادلة الانحدار، B1  ,3660نلاحظ من الجدول أعلاي أنه بلغت قيمة 

بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى تغير في  التدريب الإلكتروني (xيعني أن أي تغير في قيمة  وهذا 
بين المتغير المستقل  التدريب  R(، كما أن معامل الارتباط 3660,  بعد الاعتمادية( yقيمة  
(، مما يدل على وجود ارتباط شدته =0,355Rروني( والمتغير التابب  الاعتمادية( يساوي  الإلكت

( أن نسبة ما يفسري التدريب 1120,البالغة   R2متوسطة، يتضح أيضا من قيمة معامل التفسير 
 F(، كما بلغت قيمة 11,2%الإلكتروني من التغيرات التي تطرأ على بعد الاعتمادية هي  

الجدولية  F( وهي أكبر من قيمة 6,081تي تقير معنوية نموذج الانحدار البسيط  المحسوبة ال
( F  sig=0,000(، وبالنظر إلى مستوى معنوية اختبار 0,05عند مستوى معنوية   (4,08البالغة  

(، نستنتج أنه هناك يوجد تأثير للمتغير المستقل  التدريب الإلكتروني( sig=0,05الأصغر من  
يوجد تأثير ذو دلالة (، بالتالي يتم قبول الفرضية التي تن  على أنه الاعتماديةالتابب   على المتغير

( لبرامج التدريب الإلكتروني للموظفين على بعد α ≤ 0,05إحصائية عند مستوى معنوية  
الاعتمادية في فنادق قسنطينة، ما يدل على أن للتدريب الإلكتروني دورا في  التزام الموظفين 

الوعود التي أعطترا الفنادق للضيوف ايجابيا، بالإضافة إلى اهتمامرم بحل مشاكلرم وتقديم  بتحقيق
 الخدمات في الوقت المحدد الذي يحتاج فيه الضيف تلقي الخدمة الفندقية.
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 :  نتائج تحليل الانحدار الخطاي لتأثير التدريب الإللتروني على بعد الاستجابة6 الجدول
 التدريب

 الإللتروني         
 بعد

 الاستجابة   

B1  قيمةF 
 المحسوبة

 Fقيمة 
 الجدولية

Sig  معامل
الارتباطا 

R 

معامل 
التفسير 

R2 
,2900 6,996 4,08 0,000 0,357 ,1270 

 spssين بالاعتماد على مخرجات باحثالمصدر: من إعداد ال
مياال معادلااة الانحاادار، ( وهااي تمثاال B1  ,2900نلاحااظ ماان الجاادول أعاالاي أنااه بلغاات قيمااة 

بمقاادار وحادة واحاادة ياؤدي إلااى تغيار فااي  التادريب الإلكتروناي (xوهاذا يعناي أن أي تغياار فاي قيمااة  
بااااين المتغياااار المسااااتقل  التاااادريب  R(، كمااااا أن معاماااال الارتباااااط 2900, بعااااد الاسااااتجابة ( yقيماااة  

ل علااى وجااود ارتباااط شاادته (، ممااا يااد=0,357Rالإلكترونااي( والمتغياار التااابب  الاسااتجابة( يساااوي  
( أن نساابة مااا يفسااري التاادريب 1270,البالغااة   R2متوسااطة، يتضااح أيضااا ماان قيمااة معاماال التفسااير 

المحسوبة  F(، كما بلغت قيمة %12,7الاستجابة هي   الإلكتروني من التغيرات التي تطرأ على بعد
الجدولياااة البالغاااة  F( وهاااي أكبااار مااان قيماااة 6,996التاااي تقاااير معنوياااة نماااوذج الانحااادار البسااايط  

( F  sig=0,000(، وبااااالنظر إلااااى مسااااتوى معنويااااة اختبااااار 0,05عنااااد مسااااتوى معنويااااة   (4,08 
(، نسااتنتج أنااه هناااك يوجااد تااأثير للمتغياار المسااتقل  التاادريب الإلكترونااي( sig=0,05الأصااغر ماان  

يوجاد تاأثير ذو دلالاة ية التي تن  على أنه (، بالتالي يتم قبول الفرضالاستجابةعلى المتغير التابب  
( لبااااارامج التااااادريب الإلكتروناااااي للماااااوظفين علاااااى بعاااااد α ≤ 0,05إحصاااااائية عناااااد مساااااتوى معنوياااااة  

الاستجابة في فنادق قسنطينة، ما يدل على أن التدريب الإلكتروني ساهم في مقدمي الخدمات الرحبة 
و ملاال، وظراار ذلااك ماان خاالال اسااتجابترم والاسااتعداد فااي خدمااة الضاايوف دون أي تااردد أو حاارور أ

لمتطلبااات وحاجااات الضاايوف وحاجاااترم والعماال علااى تلبيترااا فااي الوقاات المحاادد، مااا ساااهم فااي جعاال 
 الضيوف يستشعرون بأن الفنادق مرتمة برم وتعمل على تقديم أفضل الخدمات لرم.

 على بعد الأمان :  نتائج تحليل الانحدار الخطاي لتأثير التدريب الإللتروني7الجدول رقم 
 التدريب

 الإللتروني         
 بعد

 الاستجابة   

B1  قيمةF 
 المحسوبة

 Fقيمة 
 الجدولية

Sig  معامل
الارتباطا 

R 

معامل 
التفسير 

R2 
,3060 5,820 4,08 0,000 0,329 ,1080 
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 spssين بالاعتماد على مخرجات باحثالمصدر: من إعداد ال
( وهااي تمثاال مياال معادلااة الانحاادار، B1  ,3060نلاحااظ ماان الجاادول أعاالاي أنااه بلغاات قيمااة 

بمقاادار وحادة واحاادة ياؤدي إلااى تغيار فااي  التادريب الإلكتروناي (xوهاذا يعناي أن أي تغياار فاي قيمااة  
باااااين المتغيااااار المساااااتقل  التااااادريب  R(، كماااااا أن معامااااال الارتبااااااط 3060,  بعاااااد الأماااااان( yقيماااااة  

(، ممااااا ياااادل علااااى وجااااود ارتباااااط شاااادته =0,329R( يساااااوي  الأمااااان( والمتغياااار التااااابب  الإلكترونااااي
( أن نساابة مااا يفسااري التاادريب 1080,البالغااة   R2متوسااطة، يتضااح أيضااا ماان قيمااة معاماال التفسااير 

المحسااوبة  F(، كمااا بلغاات قيمااة 11,2%الإلكترونااي ماان التغياارات التااي تطاارأ علااى بعااد الأمااان هااي  
الجدولياااة البالغاااة  F( وهاااي أكبااار مااان قيماااة 5,820ياااة نماااوذج الانحااادار البسااايط  التاااي تقاااير معنو 

( F  sig=0,000(، وبااااالنظر إلااااى مسااااتوى معنويااااة اختبااااار 0,05عنااااد مسااااتوى معنويااااة   (4,08 
(، نسااتنتج أنااه هناااك يوجااد تااأثير للمتغياار المسااتقل  التاادريب الإلكترونااي( sig=0,05الأصااغر ماان  

يوجااد تااأثير ذو دلالااة (، بالتااالي يااتم قبااول الفرضااية التااي تاان  علااى أنااه مااانالأعلااى المتغياار التااابب  
( لباارامج التاادريب الإلكترونااي للمااوظفين علااى بعااد الأمااان α ≤ 0,05إحصااائية عنااد مسااتوى معنويااة  

في فنادق قسنطينة، ما يدل على أن التدريب الإلكتروني ساهم في اظرار الموظفين لضيوف الفنادق 
 السلامة والأمان والراحة  لرم من أولويات الفنادق.بأن  توفير 

 :  نتائج تحليل الانحدار الخطاي لتأثير التدريب الإللتروني على بعد التعاطاف8الجدول
 التدريب

 الإللتروني         
 بعد

 التعاطاف   

B1  قيمةF 
 المحسوبة

 Fقيمة 
 الجدولية

Sig  معامل
الارتباطا 

R 

معامل 
التفسير 

R2 
,2720 7,754 4,08 0,000 0,373 ,1390 

 spssين بالاعتماد على مخرجات باحثالمصدر: من إعداد ال
( وهااي تمثاال مياال معادلااة الانحاادار، B1  ,2720نلاحااظ ماان الجاادول أعاالاي أنااه بلغاات قيمااة 

بمقاادار وحادة واحاادة ياؤدي إلااى تغيار فااي  التادريب الإلكتروناي (xوهاذا يعناي أن أي تغياار فاي قيمااة  
بااااين المتغياااار المسااااتقل  التاااادريب  R(، كمااااا أن معاماااال الارتباااااط 2720,  بعااااد التعاااااطف( yقيمااااة  

(، مماااا يااادل علاااى وجاااود ارتبااااط شااادته =0,373R( يسااااوي  التعااااطفالإلكتروناااي( والمتغيااار التاااابب  
( أن نساابة مااا يفسااري التاادريب 1390,البالغااة   R2متوسااطة، يتضااح أيضااا ماان قيمااة معاماال التفسااير 

المحساوبة  F(، كماا بلغات قيماة 13,9%التغيرات التي تطرأ على بعد التعاطف هي  الإلكتروني من 
الجدولياااة البالغاااة  F( وهاااي أكبااار مااان قيماااة 7,754التاااي تقاااير معنوياااة نماااوذج الانحااادار البسااايط  

( F  sig=0,000(، وبااااالنظر إلااااى مسااااتوى معنويااااة اختبااااار 0,05عنااااد مسااااتوى معنويااااة   (4,08 
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ستنتج أنه هناك يوجد تاأثير للمتغيار المساتقل  التادريب الإلكتروناي( علاى (، نsig=0,05الأكبر من  
يوجاااد تاااأثير ذو دلالاااة (، بالتاااالي ياااتم قباااول الفرضاااية التاااي تااان  علاااى أناااه التعااااطفالمتغيااار التاااابب  

( لبرامج التدريب الإلكتروني للموظفين على بعاد التعااطف α ≤ 0,05إحصائية عند مستوى معنوية  
قسااانطينة، ماااا ياادل علاااى أن التااادريب الإلكتروناااي أكسااب الماااوظفين أسااالوبا  يتسااام باللباقاااة فااي فناااادق 

واللطف في التعامل مب الضيوف وتقديم الخدماة بعناياة فائقاة للضايف، وهاذا ماا أكساب الفناادق رضاا 
 ضيوفرم.

 خاتمة: .4
ات من خلال الدراسة تم التعرف على مدى تأثير التدريب الإلكتروني على جودة الخدم
 :الفندقية المقدمة بعينة من فنادق مدينة قسنطينة، وفيما يلي أهم النتائج والتوصيات المتوصل إليرا

 :النتائج. 1.4
 :خلصت الدراسة إلى النتائج الآتية

( لبرامج التدريب α ≤ 0,05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   -
 الفندقية بمدينة قسنطينة .الإلكتروني للموظفين على جودة الخدمات 

لبرامج التدريب  (α ≤ 0,05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   -
 .للموظفين على بعد الملموسية في فنادق قسنطينة الإلكتروني

لبرامج التدريب  (α ≤ 0,05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   -
 .لاعتمادية في فنادق قسنطينةالإلكتروني للموظفين على بعد ا

لبرامج التدريب  (α ≤ 0,05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   -
 .الإلكتروني للموظفين على بعد الاستجابة في فنادق قسنطينة

لبرامج الإلكتروني  (α ≤ 0,05  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -
 .الأمان في فنادق قسنطينةالفندقي للموظفين على بعد 

لبرامج التدريب  (α ≤ 0,05 ة يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي -
 .الإلكتروني للموظفين على بعد التعاطف في فنادق قسنطينة

يؤثر التدريب الإلكتروني للموظفين على مخرجات الفندق تأثيرا إيجابي، حي  تردف  -
تحسين جودة الخدمات الفندقية ومنه زيادة الأرباح والحصة  الكثير من البرامج التدريبية إلى

 .السوقية
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يرى الموظفون في المؤسسات الفندقية المدروسة أن مؤسساترم تقوم باختيار مدربين أكفا   -
وذوي خبرة لتدريبرم، وأن أسلوب التدريب الإلكتروني المتبب يتناسب مب طبيعة الخدمات الفندقية 

 .التي يقدمونرا
ف الفنادق المدروسة أن الموظفين على استعداد دائم لمساعدترم، ويستجيبون يرى ضيو  -

لشكاويرم ويرتمون بالعمل على حلرا بسرعة، كما لاحظوا أن الموظفين يتفرمون احتياجاترم 
 .بشكل دقيق ويقدمون احتراما واهتماما شخصيا لكل ضيف

دريب الإلكتروني للموظفين في الاعتماد على الأساليب الحديثة والتقنيات المتطورة في الت -
 .المؤسسات الفندقية يعتبر من المتطلبات الأساسية لتحسين جودة الخدمات الفندقية

 :راحاتتقلاا  2.4.
 :على ضو  ما سبق يمكننا تقديم التوصيات التالية

الاستمرارية في تقديم تدريب الإلكتروني الموظفين لتلقينرم فن التعامل مب الزبون قصد  -
 التطورات السريعة في النشاط الفندقي والتفوق على المنافسين؛مواكبة 

الاعتراف بأن التدريب الإلكتروني لا يقتصر على مستوى إداري معين دون الفئات  -
نما يجب النظر إليه على أنه شامل لجميب المستويات الإدارية؛  الأخرى، وا 

أبعادها التي تصادف الاهتمام بتحسين جودة الخدمة الفندقية من خلال الإلمام بكل  -
 الزبون؛

ضرورة تفعيل نظام المكافآت للمساهمة على تشجيب الموظفين على تقديم الأدا  الجيد،  -
 وربط العملية التدريبية بعوامل تحفيزية مادية ومعنوية لزيادة الاهتمام بالتدريب الإلكتروني.
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