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 العلاقة بين عممية تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمة الفندقية وتأثيرهما في النجاح الاستراتيجي
 دراسة استطلاعية لآراء عينة من العاممين في فنادق الخمسة نجوم في مدينة اربيل

The relationship between the training of human resources and the quality of hotel 

service and their impact on strategic success 

A survey of the views of a sample of workers in five star hotels in the city of Erbil 

 أ.م.مظفر حمد عمي     م.م. كوسرت محمد ابابكر
 الادارة والاقتصاد / جامعة صلاح الدينكمية 

 المستخمص
قة  بيف مممي  ددري  الماارد البرر  اواد  الددم  النددقةي  ادثييرمما يي الدواح الهدؼ مف البحث الحالي بياف العلا    

( يي يدادؽ الدمس  67الاسدراديوي ايدـ ذلؾ دلاؿ دصميـ مدطط ايدراضي ااددبارما ممى العامميف البالغ مددمـ )
 دواـ يي مديد  اربيؿ. 

المكاد  مف اربع   محاار دصص الااؿ لمبيادات   الدحقيؽ امداؼ البحث دـ الامدماد ممى اسدمار  اسدبياف    
الردصي  لممحباييف، اما اليادي يقد ددضمف المدغير ددري  الماارد البرري  مازع ممى اربع ابعاد )دحديد الاحدياوات 

ات، ييما دعمؽ الددريبي ، دصميـ البردامج الددريبي، ددنيذ البردامج الددريبي ااديرا الدقيـ( اكؿ البعد مكاف مف اربع  مبار 
المحار اليالث بالمدغير واد  الددم  النددقةي  الدي دضمف اربع  ابعاد )الممماسي ، الامدمادي ، الاسدواب ، الاماف( اكؿ 
بعد دحدا  ممى اربع  مبارات االمحار الادير دصص لمدواح الاسدراديوي مدضمددا يلاث ابعاد )البقاء، الدكيؼ، 

 مبارات. الدما( اكؿ البعد دضمف اربع  
( اسدمار  اسدبياف ممي العامميف المددربيف يي الندادؽ الممداز  ذات دمس الدواـ ادـ اسدرواع 80ادـ دازيع )    

(  SPSS%( ادـ امدماد ممى البردامج الاحصائي لمعماـ الادسادي  )84( ا  بدسب  )67الاسدمارات الصالح  لمدحميؿ )
 الحسابي  اكذلؾ الاردباط االدايير بيف مدغيرات البحث.لمحصاؿ ممى الدس  االدكرارات االااساط 

امف امـ الددائج الدي داصؿ اليها الباحياف اواد ملاقة  اردباط ماوب  بيف مممي  ددري  الماارد البرر  اواد  الددم  
يي الدواح  النددقةي  مودمعا امدنردا، كما دبيف اف مداؾ اير لعممي  ددري  الماارد البرر  اواد  الددم  النددقةي 

الاسدراديوي. اااصي الباحياف بزياد  الامدماـ بددري  الماارد البرري  اواد  الددم  النددقةي  لعلاقةدهـ ادثييرمما ممى 
 الدواح الاسدراديوي 

Abstract 
 This research aim to appearing relationship between HR Training Process and 

Hospitality Service Quality and their Impact on Strategic Success through hypothetical 

Model, tested on 67 employee from five star hotels in Erbil.  

For achieving research objectives, researchers had depended on questionnaire that 

composed four axes. As customized first axis to personality data, second axis to HR 

Training Process with four dimension (Select of Training Requirements, Design of Training 

Process, Implement of Training Process and finally Evaluation) as each dimension contains 

four phrases. As customized third axis to Hospitality Service Quality with four dimensions 

(Tangibility, Reliability, Responsiveness and Safety) as each dimension composed on four 
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phrases. The fourth axis is Strategic Success with three dimensions (Staying, Adaptation 

and Growth) as each of them includes four phrases. 

Distributed (80) questionnaire on trainee employees, 67 of them retrieved and valid to 

depend that represent %84, depended on SPSS program to obtain: (Percentages, 

Frequencies, mean, Correlation, Regression) between research variables. 

The findings indicate a positive correlation between HR Training Process and Hospitality 

Service Quality collectively and individually, as appears impact of this relationship on 

Strategic Success. Finally researchers recommends increased attention to HR Training 

Process and Hospitality Service Quality, because of their impact on Strategic Success. 

 المقدمة
قةطاع الامماؿ السياحي  وزءا مهما مف القطامات الددمي  الدي دعدمد مميها كيير مف البمداف باصنه الأساس دردكز  يُعد

مميه العديد مف اقةدصاديات البمداف المدقدم  مدها االدامي ، مميه  يدبغي ممى المدظمات السياحي  دحقيؽ الواد  يي دقديـ 
ملازم  لدواح المدظمات ايحداج العامميف الى ددري  اددمي  مهارادهـ كادهـ ااوه  ددمادها، الدي اصبحت ضرار  

 Harringtonاساسي  امقدماا المبارر لمددم . المعامميف اممي  كبير  يي وعؿ الددم  ذات واد  مالي  )
&Akehurst, 1995, 292.) 

(. ادعد اساسا لزياد  Atilgan, et al, 2003, 414ادمع  السياح  دارا حساسا امهما يي القضايا الاقةدصادي  )
(. كما لها الدار يي الدواح الاسدراديوي ممى اددلاؼ اداامها Chow &Luk, 2006, 279الحص  الساقةي  االربحي  )

 اا احوامها ا طبيع   العمؿ الذ  دقاـ به.
  لمااكب  الحاوات االمدطمبات ايحداج القطاع السياحي يي إقةميـ كاردسداف العراؽ دطاير اامدماـ اكير ادقديـ دوار 

العصري  لمسياح . امف مذا المدطمؽ دطارت يكر  البحث لدددااؿ العلاقة  بيف مممي  ددري  الماارد البرري  اواد  
الددم  النددقةي  اداييرمما يي الدواح السدراديوي حيث رممت ميكمي  البحث يلاث محاار ددااؿ الااؿ مدهوي  البحث 

اليادي الاطار الدظر  اكرس المحار اليالث لمواد  الدطبيقي، اامـ ما داصؿ اليه الباحياف مف ييما ددااؿ المحار 
 الاسددداوات امرض المقدرحات ممى ضاءما.

 المحور الاول: منهجية البحث
 اولا: مشكمة البحث

لداييؽ المدظم  يي  ددطم  المدظمات وميعها الى دطاير المسدمر لقدرات اقةابميات العامميف، اددومى اممي  الددري 
 محاالادها يي دحقيؽ واد  الددم ، ابالدالي دحقيؽ الدواح الاسدراديوي.

يُعد القطاع السياحي مصدرا مهما ذات االاي  بالغ  يي ريع اضع الاقةدصاد  لمبمداف الذ  طارت مذا القطاع، كما  ا
دواح الندادؽ اواد  ددماده قةياسا لمدطار  يعد قةطاع الندادؽ مصدر مهـ السياحي يي العصر الحالي، ادعد يي الغال 

 السياحي يي ا  بمد.
كما يمحظ اده يمر إقةميـ كاردسداف العراؽ بمرحم  دطاري  حساس  لمسياح  االندادؽ، حيث يحداج الندادؽ العامم  ييه الى 

دنسه مف دظيراده، اذلؾ  دطاير الددم  المقدم  لديهـ، لوذ  السياحيف، االعمؿ ممى ازال  العقبات الدي دااوهه، ادميز
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مف دلاؿ الداوه دحا الدواح الاسدراديوي، ايعدمد دواح القطاع السياحي اا الندادؽ ممى العامميف المقدميف لمددم ، 
 امما لارؾ ييه اده بحاو  الى دطاير قةدرادها دلاؿ ددريبهـ باسائؿ ااحدياوات وديد .

الماارد البرري  اواد  الددم  النددقةي  اداييرمما يي الدواح ييددااؿ البحث الحالي العلاقة  بيف مممي  الددري  
 الاسدراديوي دلاؿ الاواب  للاسئم  الدالي :

 مؿ مداؾ ملاقة  اردباط ماوب  بيف مممي  ددري  الماارد البرري  اواد  الددم  النددقةي ؟ -
   النددقةي  يي الدواح الاسدراديوي؟مؿ مداؾ دايير ذا دلال  احصائي  بيف مممي  ددري  الماارد البرري  اواد  الددم -

 ثانيا: أهمية البحث
 :ددوسد اممي  البحث يي الدقاط الدالي 

اممي  المدغيرات المبحاي  اذ دركز مذه البحث يي دحميؿ العلاقة  بيف المدغيريف مهميف )ددري  الماارد البرري ،  -1
يضلا مف اممي  العدصر البرر  يي  واد  الددم ( ادثييرمما ممى المدغير اليالث )الدواح الاسدراديوي(

العصر الحالي مف حيث ددريب  بداء ممى دحديد احدياواده ادصميـ الردامج الددريبي المداس  له اددنيذه امف 
 يـ دقيمه ابما يدعكس ممي واد  الددم  المقدم 

البرري  اواد  الددم  داويه ادظار ادار  الندادؽ يي إقةميـ كاردسداف العراؽ الى ضرار  داظيؼ ددري  الماارد  -2
 النددقةي  لدحقيؽ ادعزيز الدواح الاسدراديوي.

 ثالثا: اهداف البحث
 يمكف دحديد امداؼ البحث بالدقاط الادي :

 دقديـ اطار دظر  مناميمي لممدغيرات البحث مدكامؿ بالامدماد ممى المصادر ذات العلاقة  حاؿ مدغيرات البحث. -1
ندادؽ ذات دمس الدواـ لبياف مدى قةدردها ممى داظيؼ مممي  ددري  دصميـ مدطط ايدراضي ااددبارما يي ال -2

 الماارد البرري  اواد  الددم  النددقةي  اداييرمما يي الدواج الاسدراديوي.
 دراس  ملاقة  الاردباط االاير بيف مدغيرات البحث ممى صعيد الكمي االوزئي. -3
البرري  يي الندادؽ المبحاي  يي دقديـ الددم   دقديـ دصار مممي لكيني  الاسدناد  مف مممي  ددري  الماارد -4

 النددقةي  ابواد  مالي  اأيرمما يي الدواح الاسدراديوي.
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 رابعا: مخطط انموذج الافتراضي لمبحث
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 (1الشكل )

 انموذج البحث الافتراضي
 مف امداد الباحيافالمصدر: 

 خامسا: الفرضيات البحث:
ود ملاقة  اردباط معداي  ذات دلال  احصائي  بيف  مممي  ددري   الماارد البرري  واد  الددم  دا الفرضية الاولى: 

 .النددقةي 
داود ملاقة  اردباط معداي  ذات دلال  احصائي  بيف مممي  ددري   الماارد البرري  ابيف الدواح الفرضية الثانية: 

 الاسدراديوي.
 ذات دلال  احصائي  بيف واد  الددم  النددقةي  ابيف  الدواح الاسدراديوي. داود ملاقة  اردباط معداي الفرضية الثالثة: 
 مداؾ دثيير لعلاقة  مممي  ددري  الماارد البرري  بواد  الددم  النددقةي  يي الدواح الاسدراديوي.الفرضية الرابعة: 

 
 سادساَ :منهج البحث

  بيف الأبعاد الرئيس  االعاامؿ النرمي  وميعها، الدحميمي، مف طريؽ دراس  العلاقة –أمدمد البحث المدهج الاصني 
االمُسدمد  بيادادها مف المدظمات المبحاي ، امف يـ اصؼ الظامر  المدراس  اصناً كمياً اكينياً، مبر ومع البيادات 

دُسهـ يي  ادصدينها ادحميمها اكرؼ العلاقة  بيف أبعادما المددمن  بهدؼ دنسيرما دنسيراً كايياً االاصاؿ إلى اسددداوات
 يهـ الااقةع ادرديص أسبابه.

 

 تذريب الموارد البشزيت

تصميم  الاحتياجاث

البزنام

 ج

تنفيذ 

 البزنامج

تقييم 

 البزنامج

 جودة الخذمت الفنذقيت

الاستجا الاعتماديت الملموسيت

 بت

 الامان

النجاح 

 الاستزاتيجي

 التكييف النمو

 البقاء
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 سابعا : اساليب جمع البيانات
بغي  الحصاؿ ممى البيادات اللازم  لادماـ البحث االاصاؿ الى ددائج ادحقيؽ الامداؼ دـ الامدماد يي الواد  الدظر  

ت االرسائؿ االاطاريح ممى العديد مف المصادر الدي دميمت بالمراوع مف كد  العربي  االاودبي  االبحاث االداريا
الوامعي  الداص  بمدغيرات البحث، اما الواد  الدطبيقي يدـ الامدماد ممى الاسدبياف باصنه الادا  الرئيسي  لومع 
المعمامات الداص  بمدغيرات البحث اقةد رامي يي صياغدها قةدردها ممى قةياس مدغيرات البحث بالاسدناد  ممى العديد 

 ات الداص  بمدغرات البحث بعد دعديمها لمددلائـ مع البحثاسدبادات  للابحاث االدراس
 ثامنا: اساليب الاحصائية

( مف اوؿ اصاؿ الى مؤررات دقةيق  دددـ   spssدـ اسددداـ مومام  مف اسائؿ الاحصائي  مف دلاؿ بردامج )
 امداؼ البحث ااددبار يرضيادها ادميؿ

 بي  االادحراؼ المعيار  ادس  الادناؽالدازيعات الدكراري  االدس  المؤي  االااساط الحسا -1
 معامؿ اردباط بيرساف -2
 الادحدار الدطي البسيط  -3

 المحور الثاني: الاطار النظري
 اولا:عممية تدريب الموارد البشرية

 مفهوم تدريب الموارد البشرية -1
ددري  ادطاير الماارد الددري  االدطاير مدصراف حياياف لمعمؿ الداوح يدما الندادؽ ادطارما يردكزمميه، لذا لـ يعد 

البرري  دياراَ لممدظمات النددقةي  بؿ اصبح ريئاَ ضراريا يو  الاددراط ييه ا اضع  كثالاي  يي اسدراديويات  
االامداؼ المروا  مف اوؿ داؽ المهارات االمعارؼ الوديد  لمماارد البرري  لكي يسدطيع اف يااك  الدغيرات الدكدالاوي  

 ، ادعدبر المدظمات النددقةي  مف الادرط  الاقةدصادي  الدي دعدمد بدرو  كبير  يي دواحها ممى االمعمامادي  االمدايسي
العدصر البرر  يرغـ الدقدـ الهائؿ يي دكدالاويا يي مذه المدظمات باداامها المددمن  ادظـ الادصالات االحوز اما الى 

طارما، يضلا مف ذلؾ القطاع السياحي يقدـ ذلؾ الا اف العدصر البرر  امـ مامؿ يحدد دواح مذه المدظمات اد
ددمات الى ررائح مدعدد  الا يدحدد برريح  اا ييئ  معيد  اكاف الددمات مي حصيم  لوهاد الماارد البرري  يي مذا 
القطاع لذا يإده يمدمؾ دصاصي  دايير الماارد البرري  بركؿ مباررممى مممي  ادداج ادقديـ الددمات حيث يدطم  اواد 

  الادسادي  يي دقديـ مذه الددمات بصار  صحيح  ،ممي  مف الاممي  داويه الماارد البرري  يي المدظمات النددقةي  الممس
 (81: 2004دحا طريؽ الاميؿ لدحقيؽ ايضؿ الددائج مف دلاؿ ددري  الماارد البرري  )الوميمي :

ينهـ لمددري  الا اده ادنؽ ييما بيدهـ اف ( دعددت اراء ا اوهات دظر الباحييف يي دعر 225: 2015اذكر )الحدراا  :
ددري  مممي  مددظم  امادي  ا يعمؿ ممى ددمي  مهارات الماارد البرري  العامم  يي المدظمات ايي مذا البحث دعرض 

 البعض الدعاريؼ بما يني الغرض:
 اللازم  لاداء ااوبادهـ  مومام  مف الاسالي  الدي دؤد  الى كس  العامميف يي ميداف السياح  المعارؼ االمعمامات

ممى الاوه الصحيح اكسبهـ الدبرات االمهارات الدي دوعمهـ قةادريف ممى قةياـ باممالهـ بكناء  امهار  )الموم  
 (. 60: 1972العربي  لمسياح :
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  دمؾ الوهاد الهادي  الى دزايد الماارد البرري  بالمعمامات االمعارؼ الدي دكسبه المهار  يي اداء العمؿ اا
مي ادطاير ما لديه مف مهارات ادبرات بما يزيد مف كناءده يي اداء مممه الحالي اا بعده لاداء امماؿ ذات دد

 (.1989:255مسداى اممى يي المسدقبؿ )مارـ :
  مومام  مف العمميات الدي دكس  الايراد دطايراَ يي المهار  االمعري  لغرض ريع مسداى الاداء بما يحقؽ ددائج

 (.121: 2012االعامميف )مبدكاظـ :  ايوابي  للادار 
  الوهاد الاداري  اا الددظيمي الدي دزاد النرد العامؿ بالمعمامات االمعارؼ الدي دكسبه مهارات امعارؼ بادواه

زياد  كناء  النرد العامؿ ادسامد يي بماغ الامداؼ كما اده يردبط بطيع  الامماؿ ايدسوـ مع سياسات مدطط 
 (.1999:232المدظم  )راايس :

  وهاد اداري  اددظيمي  مردبط بحال  الاسدمراري  دسدهدؼ اوراء دغير مهار  امعريي اسماكي يي دصائص النرد
الحالي  االمسدقبمي  لكي يدمكف مف إلايناء بمدطمبات مممه اا اف يطار اداءه العممي بركؿ ايضؿ )الدطي  

:2006 :300.) 
  ف المعمامات الحياي  يي مواؿ الامماؿ النددقةي  بركؿ ااضح اسميـ دغدي  العامميف يي المدظم  النددقةي  بدمط م

امدطط له ايقا لمعايير الددم  العالمي  ايي ردى الاددصاصات االادذ بدظر الامدبارالوااد  السماكي  
 (.82: 2004االادوامات الداص  بالعامميف )الوميمي :

 اهمية تدريب الموارد البشرية في المنظمات السياحية -2
 ( اممي  ددري  الماارد البرري  بالدقاط الادي: 101:  2012) الوميمي :حدد
 .ددمي  المعري  االمعمامات ،ددمي  المهارات االقدرات ،ددمي  السماؾ االادوامات لدى القاد  الادراييف 
 دنامم  اصالا الدغيرات االدطارات ددطم  مف مياكم ،اادارده ،ااسائمه ،ااساليبه الدغير، االدطارلدكاف مدسوم  ام

 لدحقيؽ الامداؼ المرسام .
   زياد  رغب  المديريف االمررييف دحا الدغير اددمي  درو  اسدعدادمـ لقياد  الدطاير  مف اقةدداع كامؿ باف حرك

المودمع مدسارم  ااف دقدـ ااردقاء الاسائؿ االاسالي  الدقدي  الدي دساد المودمع اوميع العامميف ادما دقدصي 
 القيـ االامداياالاسالي  االاسائؿ بيف الادار  االمودمع الذ  يحيط بها.الماائم  يي 

   الدغير االاددلاؼ يي داايع الايراد اادوامادهـ امف يـ ما يقع مف دطار يي السماؾ االحاو  الى ايراد مدعدد
  النرد المهارات مما يوعؿ الددري  الهادؼ ا  دعديؿ السماؾ ادطايره امرا ضراريا ممى مدى يدر  ددم

 الاظيني .
 .ادواز اظيني ايضؿ كما اداما ا  زياد  يي الادداوي  ابالدالي دنض يي الدكاليؼ 
 . ددمي  المعري  االمعمامات لدى القاد  االادارييف 

( يي ادماذوه اف اممي  ددري  الماارد البرري   يي المدظمات النددقةي  دكمف يي اف  Porter :1998: 4اااضح )
ظمات دردبط بركؿ مبارر بعممي  الددايس يي دقديـ الددمات حيث دمداز بالصراع الددايسي ييما بيدها امماؿ مذه المد

 ادعمؿ يي حقاؿ امماؿ دردبط بدنضيلات ااذااؽ المسدهمكيف.
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 ( ددحقؽ اممي  برامج الددري  لممدظم  يي الدقاط الادي :109: 2003ييما ذكر )مباس احسيف :
  الددظيمي مف دلاؿ اضاح الامداؼ اطرؽ اادسيا  العمؿ ادعريؼ العامميف بما ما زياد  الادداوي  االاداء

مطما  مدهـ ادطاير المهارات لديهـ لدحقيؽ الامداؼ الددظيمي  المطماب  ايسامـ يي ربط امداؼ الايراد 
 العامميف بامداؼ المدظم .

 ادنداح المدظم  ممى المودمع  يسامـ يي دمؽ ادوامات ايوابي  دادمي  اداروي دحا المدظم  ايسامـ يي
الداروي اذلؾ بهدؼ دطاير براموها اامكاديادهاادوديد المعمامات الدي دحداوها لصياغ  امدايها اددنيذ 

 سياسدها.
   يؤد  الى سياسات العام  لممدظم  ادطاير اسالي  القياد  ادرريد القرارات الاداري  ابداء قةامد  يعال

 للادصالات الدادمي .
 مية التدريب الموارد البشريةمراحل عم -3

( بركؿ ماـ ددكاف العممي  الددريبي  مف اربع مراحؿ رئيسي ، اساؼ يدـ امدمادما 19: 2010ذكر )ياسؼ امبد الدبي :
 مف قةبؿ الباحياف يي مذا البحث امي :

 مرحمة تحديد الاحتياجات التدريبية :  -ا
امحققا للامداؼ لابد اف يكاف مبدياَ ممى دراس  دقةيق  ايعمي  ( لكي يكاف الددري  ياملا 217: 2002يرير )دصرالم  :

لاحدياوات الددريبي  يي المدظمات االدي يدـ درومدها الى برامج ااسدراديويات مف رادها دحقيؽ الامداؼ ادمبي  
داازف بيف الاحدياوات المسدهدي ،ايقصد بهذه المرحم  مومام  الدغيرات االدطارات المطما  احدايها لغرض دحقيؽ ال

(باده يمكف الكرؼ مف 91:  2004( اذكر )الوميمي :2:  2006اداء النرد ا اظينده اامداؼ مدظمده )يادس :
 الاحدياوات الددريبي  يي النددؽ مف دلاؿ:

  رؤاساء الاقةساـ االمررييف االذيف يدابعاف ممؿ العامميف يي القسـ االاقةاؼ ممى السمبيات
 العمؿ. االدصريات الغير مرغا  بها يي

 .داوهات النددؽ المسدقبمي  مف حيث ادداؿ دكدالاويا وديد  يي العمؿ اا ددايع الددمات 
 .سياس  النددؽ يي درقةي  ادسريح العامميف االددقلات ضمف اقةساـ دادؿ النددؽ 
 . مااكب  الدغيرات االدطارات الداروي الدي دطرا يي ساؽ العمؿ النددقةي 
 ها مف دلاؿ الدقارير الدي يقدمها مرريي الاقةساـ.اواد دراوع العمؿ يدـ الكرؼ مد 
 .كير  ركاا  مف قةبؿ الدزلاء بس  اددناض مسداى الددمات 
 .مف دلاؿ ارقة  الاسدبياف الذ  داضع يي غرؼ الدزلاء 

 مرحمة تصميم البرنامج التدريبي -ب
بي  بطريق  دحقؽ الامداؼ المدراد  يبدا المدطط الددريبي يي دصميـ البرامج الددريبي  بعد دحديد الاحدياوات الددري

 (54:  2010اددضمف مد  الاوراءات )مراـ :
 .دحديد الماضامات الدقةيق  المطما  الددري  مميها 
 .دحديد درو  العمؽ االرماؿ   مرض الماضامات 
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 .دحديد الددابع الماضامات يي البردامج الددريبي 
 ـ الددري  ادرر  مف بردامج.امداد مااد الددري  لممدربيف الممددربيف امااد دقيي 
 .اسدقطا  المدربيف المداسبيف 
 . ادديار اسما  الددري  المداس 
 . دحديد مكاف ددري 
 . دحديد يدر  بردامج الددري 
 . دايير مسدمزمات بردامج الددري 

 مرحمة تنفيذ البرنامج التدريبي. -ج 
دريبي بعد مرحم  دحديد الاحدياوات الددريبي  ( ددصمف مذه الدطا  دقؿ البردامج الد 241:  2003يرير )الهيدي :

( يو  اف يداير الاقةت الكايي لددنيذ  95:  2004ادصميمها مف الااقةع الدظر  الى الااقةع النعمي ايؤكد )الوميمي :
 البردامج الددريبي بحيث يداايؽ مع طبيع  البردامج امدد الماضامات الدي يرممها ايدضمدها المحداى بردامج الددريبي،

(ممى مدير الددري  الارراؼ ممى ددنيذ االداكد مف اف الدصميـ الذ  اضعه امكف ددنيذه 249:  2012اذكر )ميداف :
ادلايي الادطاء الماواد  ااسددداـ وميع المسدمزمات االاوهز  المطماب  االدي داصؿ المعمام  بركؿ ايضؿ الى 

 المددر 
 مرحمة تقييم البرامج التدريبية -د

وراءات المسدددم  يي قةياس كناء  البرامج الددريبي  امدى دواحهايي دحقيؽ امدايها الى واد  قةياس كناء  امي دمؾ الا
المددربيف امدى الدغير الذ  دوح الددري  يي احداي  ييهـ اكذلؾ قةياس كناء  المدربيف الذيف دنذاا البرامج الددريبي  

د مممي  دقييـ العممي  الددريبي  مؤررا للاسديضاح مف رداد ( دع37:  2008( ايبيف ) دعماف :1، 2009)الرممائي، 
ايعاؿ المراركيف يي الدارات الددريبي  ا  مدى رضى المراركيدني العممي  الددريبي  مما دعمماه مف البردامج الددريبي 

 اادراؾ المددر  لمدى الاضاي  الدي حصؿ ممي  يي معاريه ادبراده اريع ادائه
 الفندقيةجودة الخدمة  ثانيا:
 مفهوم جودة الخدمة الفندقية -1

لكمم  الواد  معادي مديد ، حيث مداؾ مف يعدبرما الدناؽ اا الدميز امداؾ مف يعدبرما دما الددم  اا المددج مف 
( االدي دعدي طبيع  الردص اا طبيع  Qualits(. ايروع منهامها الى الكمم  اللاديدي  )300،  2006العيا  )طال ،
اساسا لدنهـ الواد   -ا  دنامؿ بيف المدظم  الددمي  االمسدنيديف  -صلاب . كما مي مممي  دايداميكي  الرئ ادرو  ال

( ممى ادها 109، 2014(. ايؤكد )مباد، Jorge &Ribeiro, 1993, 19االدي دركز ممى ادراؾ الزباف لمددم  )
يات البيئي  المحيط  بحيث ددطابؽ مذه الحال  مع حال  دايداميكي  مردبط  بالمددوات المادي  االددمات االايراد االعمم

 ,Parasurman, et alيهداؾ مددعده دصنيرا لمعيا  ) الداقةعات. ليسهداؾ دعريؼ ماحد بيف الكدا  االباحييف لمواد 
ايعدبرما البعض بادها مسداى الدناؽ دحا الاياء ( بادها مطابق  المااصنات. Crosby, 1979(، بيدما يدظر  ) ,1985

(. امي الصنات Albassam&Alshawi, 2010, 7مدطمبات الزباف، االدي دسامـ يي دحقيؽ اقةصى رضى الزباف )ب



                                                                                      

 م7201السنة/                 داريةمجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والا                    91دد ـالع 9المجلد      

 

  442     

االمميزات المدكامم  لمددج ما اا الددم  المعيد  الدي دكاف لها القدر  ممى ارباع الرغبات االحاوات الظامر  االضمدي  
 (.11، 2010)العزاا  االحاامد ، 
( بادها الددم  المقدم  سااء اف كادت المدرك  اا المداقةع  الدي يدركها اا يداقةعها 2012،222يسى:امريها )البيادي االع

ااصبح الميز  اسلاح الددايسي (. Kassim&Bojei, 2002, 845ادعدمد بركؿ كبير ممى اداء العامميف )الزباف ، 
 (. Berry, et al, 1988, 35القا  لممدظمات الددمي  )

مي الدي دقدمها المدظمات النددقةي  اله المقامات المادي  االمعداي  الدي دميؿ مقامات وذ  ددقةي  اواد  الددم  الن
(. اادركت الندادؽ اف دقديـ الددم  بواد  242:2015سياحي  دقدـ الى الدزلاء مف اوؿ ارباع حاوادهـ )مزيز امطمؾ:
 (. 12، 2014)اميب ،  مالي  يعدبر اكير الاسالي  النعالي  لضماف دناقةها ممى مدايسيها

( اف دواح الددم  مردبط  باسعاد الزباف ادمبي  احدياواده اداقةعاده االمحايظ  مميه 35، 2012اذكر )احمد، 
 (. 108، 2013ااكدسا  زبائف ودد، اا مي القدر  ممى الاسدواب  لداقةعات الزبائف )احمد احسيف، 

ايد الدزلاء بددم  الراح  االدسهيلات النددقةي  دربع داقةعاده اا ادعرؼ البحث الحالي واد  الددم  النددقةي  بادها دز 
 دواازما.

 اهمية جودة الخدمة الفندقية -2
(. ايدظر اليها Jorge &Ribeiro, 1993, 11دعد واد  الددم  امرا مهما لرضى الزباف االاداء المدظمي الويد )

  االبقاء االاسدمرار يي ظؿ المدغيرات البيئي  كالاظين  الاالى لاي  مدظم  دمكدها مف الحصاؿ ممى ميز  ددايسي
(. امي مامؿ حاسـ لمدواح االذ  يؤير ممى ددايسي  المدظم  ادميزما 27، 2008المدلاحق  السريع  الدغير )بف رراد، 

 (. ايحدد البحث الحالي اممي  واد  الددم  بالدقاط الدالي :Siddiqi, 2011, 12مف المدظمات الادرى )
 حيث دقديـ الددم  بواد  مالي  ساؼ يالد رضي الزباف )الدزيؿ( ابالدالي دكايف سمع  ة الفندق:سمعة المنظم

 ويد  لدى الدزيؿ حاؿ الددمات الدي دقدمعها النددؽ
 :امذا يعدي اف لمنددؽ ماقةع قةا  يي الساؽ مف دلاؿ حصالها ممى حص  ساقةي  اكبر مف  الميزة التنافسية

ـ ددمات ذات دامي  ويد  دناؽ المدايسيف مما يوعؿ الزبائف اقةؿ مرض  لهومات مدايسيها اذلؾ بالامدماد دقدي
 .مراض المدايسيف

 :ادرؾ المدظمات باف بقاء المدظم  يي الساؽ ااسدمرارما مردبط باواد ملاقةات ويد  مع  ادارة علاقات الزبون
امي    مالي  اا الرغب  يي دمبي  الزباف االدي دركز ممى دحقيؽ قةيم  لمزباف مف دلاؿ دقديـ ددم  مميز  ذات د

 .مدطمبات الزباف
 :اف دقديـ الددم  بدامي  ويد ولاء الزبون.  
 خصائص الخدمة الفندقية -3

( دصائص 29، 2012لواد  الددم  مدد مف الدصائص غير مادي  دددمنهامف المددوات، احدد )دليم  اياسؼ، 
 واد  الددم  االدي يدنقا الباحياف معه بالآدي:
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 لايمكف دقدير قةيمدها بالحااس المادي ، يميلا الضيؼ يي النددؽ لايدمكف مف معري  ددوي  موسيةاللامم :
الددم . يالمسدنيد اا الزباف لايمكده الحكـ ممى الددم  داف اف يوربها الا مر  ممى الاقةؿ، كما اده لايممسها 

 (.65، 2015كما ينعؿ مع السمع )بريك  اكااري، 
  :ميز الددمات بداصي  الدبايف، لذلؾ مف الصع  اف ددـ مدروات المدظمات الددمي  ددعدم تجانس الخدمة

 بدنس المسداى االدامي ، لاف واد  الاداء دعدمد الى حد كبير ممى مهار  ااسما  اكناء  مقدمها.
 مداؾ اردباط بيف الددم  امقدمها، ا  يصع  يي بعض الاحياف النصؿ بيدهما.التلازمية : 
  :مات لايمكف ددزيدها اا الاحدناظ بها لحقب  مف الزمف، يهي لاددوااز زمديا الطم  المدحقؽ يالددالتلاشي

مميها. حيث يعد بمدنع  غير ممماس  مف مقدـ الددم  يمكف دممسها مف دلاؿ الحااس ادزاؿ بعد اددهاء 
 (.178، 2013الحاو  اليها )دار  اومع ، 

 لايمكف دقؿ ممكيدها مف المقدـ الى المسدهمؾ اا المرايؽ. : لايمكف امدلاؾ الددم  ابالداليعدم التمميك 
 ابعاد جودة الخدمة الفندقية -4

ابعاد لواد  الددم  امي: المعالي ، الاسدواب ، الددايسي ،  10( يي دراسدهـ Parasurman, et al, 1985اضعاا )
قةاماا بدحديد مذه الابعاد يي  1988السهال ، المطؼ، الادصاؿ، اليق ، الاماف، يهـ الزباف، الممماسي (، ايي ماـ 

( لقياس يوا  بيف SERVQUALالدمس  امي )الممماسي ، االمعالي ، االاسدواب ، االاماف، االدعاطؼ( ضمف دماذج )
ما يداقةعه الزبف ابيف ما يدركه لمددم . االدراس  الحالي  دعدمد ممى ابعاد )الممماسي ، االمعالي ، االاسدواب ، االاماف( 

 المبارر الضيؼ يي الندادؽ، اكالآدي:لربطها 
 (. حيث دحداج الحرك  165، 2012: دردبط واد  الددم  بمددج ماد  ممماس )الهدداا  اادريف، الممموسية

(. 14، 2010السياحي  المسدمر  الى كيير مف الدسهيلات المغري  االددمات المددام  )العزاا  االحاامد ، 
، 2015االدسهيلات الادرى لماصاؿ الى رضا اقةدام  الدزلاء )مزيز امطمؾ،  ادديمؿ بالاقةام  االطعاـ االررا 

(. ادرى البحث الحالي بادها مبار  مف اواد مرايؽ ادسهيلات مادي  ملائم  اوذاب  ادداسبها مع المظهر 242
 العاـ احرص المدظم  ممى ادداؿ كؿ ما ما وديد مف الدقديات.

 سياسي  لمعامميف يي اسعاد الزباف. كما ما مدى احساس السائح بالاماف : يق  الزبائف بمدى معارؼ الاالامان
(. ايعكس دقديـ ددمات مضماد  82، 2010ااده غير مهدد بدطر مف الادطار الدي دهدد حياده )البيادي، 
(. ادراه البحث الحالي باده امكادي  230، 2013ادالي  مف المداطر بمسداى سلام  ماؿ)الحدراا  االكلابي، 

لمدظم  مف ايواد اليق  االرعار لدى الزبائف بالسلام  يي ممميادها النددقةي  ااسدبعاد الدطر ممى الادرط  ا
 النددقةي  المقدم  الى الدزلاء.

 دعدي امكادي  الددم  لقيامها بما يداقةع مدها مف الدقة  االامدمادي . كما مي قةدر  المدظم  االطاقةـ المعولية :
ديـ ددمات يعاؿ مميها اف دمبي حاوات ارغبات الزبائف )الحدراا  االكلابي، ممى اداء الددم  بدقة  ادق

(. يرى الباحياف ادها امكادي  المدظم  مف اقةداع الدزلاء باف الددم  النددقةي  بالمسداى الدي دحقؽ 231، 2013
 مدطمباده ايمكف امدماد مميها.
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 ا بالددم . االدنامؿ بيف الزباف امقدـ الددم  : مي اواد الاراد  لمسامد  الزبائف ادزايدمـ يار الاستجابة
(Harrington &Akehurst, 1996, 283 ايركز مذا البعد ممى الموامم  االمطؼ االاصؿ يي الدعامؿ .)

(. اا مي المبادر  25، 2008مع طمبات الزباف مف الاسئم  االركاا  االمركلات )آؿ مراد االملا حسف، 
اف ادقديـ الددمات بالمسداى االزماف االمكاف المطما  )الحدراا  االكلابي، لمسامد  الزباالاسدعداد الدائـ 

 ,Kang & James(. ادحداج الى دديؽ اليدائي بيف الزباف امزاد الددم  االدنامؿ بيدهما )230، 2013
ما  (. ايمكف القاؿ ادها دمبي  الددم  احدياوات الدزلاء اسدواب  المدظم  لطمبات ضيايها باسرع267 ,2010

 يمكف.
 

 النجاح الاستراتيجيثالثا: 
 مفهوم النجاح الاستراتيجي -1

اف الاسدراديوي  داير صار  المسدقبؿ المدراد ممى المدى الطايؿ لممدظم  ادحداج ادار  المدظم  امدلاؾ اسدراديوي  
سدراديوي بصار  (. الـ يظهر منهاـ الدواح الا23، 2009ااضح  االمحدد  ممى المدى الطايؿ )الحلالم  االعزاا ، 

امدباطي  اا كدرؼ يكر ، بؿ الد مف ارض الااقةع، يي ظؿ بيئ  سريع  الدغيير مع ددر  الماارد، ادمت مذه الى دبدي 
( الدواح الاسدراديوي دص  منهامها يي منهاـ الدواح 142، 2007(. ايرى )الكبيسي ادماـ، 210، 2013)الطعاف، 

 الدواح الددظيمي بمسمم  اساسي  لمدواح الاسدراديوي. (15، 2010الددظيمي. ايعده )السامد ، 
ااف سر دواح المدظم  الاسدراديوي يكمف يي قةدردها ممى ايواد الدمط الدكييني لمنعؿ الددظيمي مع البيئ  االاسدمرار يي 

يواد حال  الداازف (. ايردبط بالدكيؼ البيئي االدما ابالدالي دحقيؽ البقاء، ايدطم  المراد  اا14، 2014بقاء )محمد، ال
(. ايميؿ الدواح الاسدراديوي الارضي  الدصب  الدي يدما ييها الدناؽ االابداع 21، 2009)الحلالم  االعزاا ، 

 (.210، 2013)الطعاف، 
( سر دواح الاسدراديوي  يكمف يي القدر  ممى الدكيؼ بيف المدظم  االبيئ  االاسدمرار بركؿ 2006ايرى )الحسيدى، 

(. ااده درو  الدواح الدي اصمت اليها المدظمات اقةدردها ممى الدكيؼ يي 21، 2009الحلالم  االعزاا ، يامؿ ييها )
 (.24، 2012بيئدها الددايسي  الحالي  االمسدقبمي  )دااد، 

اما دحقيؽ الدلائـ بيف المعايير طايم  الاوؿ اقةصير  الاوؿ ابيف المعايير الدادمي  االداروي  اربط ذلؾ بالرؤي  
لاسدراديوي  الدي دحقؽ الداقةعات لوميع اصحا  المصالح االدراج مف اطار دكدالاويا اا الحص  الساقةي  اا الايرادات ا

 (.15، 2010الى دظر  الامدماـ بالمارد البرر  باده العامؿ الاساس لمدواح )السامد ، 
ؿ الامداؼ الدي دسعى الى دحقيقها )الطائي ( اده قةدر  المدظم  ممى البقاء االدكيؼ االدما يي ظ2004امريه )الركابي، 

( باده قةدر  المدظم  ممى بماغ امدايها مف دلاؿ ددنيذ قةرارات 65، 2013(. كما مريه )الزيبار ، 56، 2015اداوي، 
 اداري  يامم  لضماف الديمام  يي مواؿ الامماؿ االداسع ييها االدكيؼ مع مدغيرات مذا المواؿ امسدوداده. 

ف اده مدى امكادي  المدظم  لمحناظ ممى اوادما بما يطمبه الساؽ االدكييؼ، ادطاير قةابميادها ايرى الباحيا 
 الادسادي  لمدما الددريوي.
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 اهمية النجاح الاستراتيجي -2
 ( اممي  الدواح الاسدراديوي بالآدي:46، 2007يحدد )دااد ، امحبا  

 ي االداروي بهدؼ الكرؼ مف العداصر الاسدراديوي  اوراء الدحميؿ البيئي االذ  يهدـ بدارس  البيئيف الدادم
الدي مف الممكف اف دؤير سمبا اا ايوابا ممى المؤسس  يي المسدقبؿ، حيث يددهج به الاسما  المدهوي لدحديد 

 المقدرات المميز  الدي دمدمكها المؤسس  ااسدغلالها.
 داسبها بالامدماد ممى ما اضعها باردر، حيث ادديار اسدراديوي  ددايسي  مف بيف اسدراديويات الددايسي  الدي د

دمكف المدظم  مف ادديار بيف اسدراديوي  ددايسي  كمن  اقةؿ مقارد  بمداييسها اا دميز دنسها مف مدايسيها دلاؿ 
دميز الددم  بركؿ ايضؿ بحيث يربع حاوات القطاع الساقةي المسدهدؼ اا دلاؿ دكاليؼ اقةؿ لممددج المقدـ 

 .لهذا القطاع الساقةي
  دطبيؽ الويد للاسدراديوي  المددار ، اذلؾ دلاؿ دكايف دظاـ مدسمسؿ مف الدطاات االاوراءات االاسالي  الدي

 دصؼ كيني  ادواز كؿ اظين  ادقميص النوا  بيف ماما مدطط امايداقةع دحقيقه.
 

 ابعاد النجاح الاستراتيجي -3
 عميا الى الامدماـ باصحا  المصالح بما ييهـ : يميؿ وامر الدواح الاسدراديوي، حيث دحداج الادار  الالبقاء

(. اما امكادي  المدظم  لمااكب  21، 2009حاممي الاسهـ اا المالكيف االزبائف االعامميف )الحلالم  االعزاا ، 
(. ايمكف القاؿ اده ممؿ المدظم  3، 2007، الرحيـالدغييرات يي البيئ  المحيط  ااسدواب  مدطمبات الساؽ )

ات يي ممميادها باسدمرار، دلاؿ دطاير قةابميات مامميها اايواد طرائؽ وديد  لعمؿ الابدامات لاحداث الدغير 
 ااطال  الدما االدعمـ.

 ( الدكييؼ بدرو  قةدر  المدظم  ممى الددبؤ بالمركلات الدادمي  االداروي  الدي 1999: يعد )الركابي، التكيف
(. ايؤكد 15، 2014، محمدر  مميها قةدر الامكاف )سدااوهها يي المسدقبؿ اايواد السبؿ الكنيم  بالسيط

( اده درو  قةدر  المدظم  ممى الددبؤ بالمركلات الدادمي  االداروي  الدي 43، 2007)دااد ، امحبا  
سدااوهها يي المسدقبؿ. اما قةدر  المدظم  ممى الملائم  اا الدااؤـ االادسواـ بيف المدظم  االبيئ  )ابراميـ، 

الدراس  الحالي  باده قةدر  المدظم  يي الدكييؼ مع البيئ ، االحرص ممى ايواد آياؽ وديد   (. ايعده28، 2015
 دلاؿ دنامؿ الايوابي مع الدغيرات ااقةدداص النرص. 

 2010: ايقصد به الدغيير الددريوي ادسدهدؼ اقةام  المزيد مف الدغيير االدطاير االدوديد )السامد ، النمو ،
س  بادواه الامداؼ الدي يرمي ييها اصحا  المصمح  )دااد ، امحبا ، (. اما زياد  حوـ المؤس33

(. االدما مف اوه  دظر الدراس  الحالي  ما مدى امدلاؾ المدظم  لمقدرات الوامري  االطاقةات 43، 2007
 المعريي  يي امطاء المدظم  القدر  ممى البقاء اادام  الاضع الحالي مع الالدزاـ بالدطار الددريوي.
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 لمحور الثالث: الاطار الميدانيا
 اولا: وصف مجتمع البحث

( يدادؽ كما مبيف يي 9اددارت البحث لمودمعه يدادؽ الدرو  الاالى يي مديد  اربيؿ، حيث اده يدكاف مف ) 
 الوداؿ الدالي:

 (1الجدول )
 الاستمارات الموزعة عمى الفنادق المبحوثة

أسماء الفنادق ذوي درجات  ت
 الممتازة

ستمارات عدد الا
 الموزعة

عدد الاستمارات 
المرجعة والصالحة 

 لمتحميل
 10 10 مدكااه راياؿ 1
 08 10 كريسداؿ 2
 14 15 ديناف 3
 10 10 دادغراـ 4
 10 12 أربيؿ اددردارداؿ 5
 2 6 رادادا 6
 8 10 ياف راياؿ 7
 5 7 ديدماف 8

 67 80 المجموع
 

 مف امداد الباحياف.المصدر: 
 

 عينة البحثثانيا: وصف 
 الخصائص الديموغرافية لعينة البحث:

 (( خصائص الديموغرافية لعينة البحث2جدول )
 الخصائص الديموغرافية

 
 النسبة العدد

 %  14.9 10 الانثى الجنس
 %  85.1 57 الذكر

 % 100 67 المجموع
 % 22.38 15 30  -  20 العمر

31 --  40 39 58.2  % 
41 -  50 5 7.46  % 
 % 11.94 8 فاكثر 51

 % 100 67 المجموع
 % 0 0 دكتورا الشهادة
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 % 0 0 الماجستير
 % 0 0 دبموم العالي
 %  40.3 27 البكالوريوس

 %  26.9 18 دبموم
 % 32.8 22 الاعدادية

 %  100 67 المجموع
 % 1 0 اقل من السنة 

 % 7.46 5 5 -1 عدد سنوات الخدمة
5- 10 39 58.2 % 

11- 15 10 14.92 % 
16 - 20 8 11.94 % 
 % 7.46 5 فاكثر 20

 % 100 67 المجموع 
 
 الجنس - 1  

( يي حيف بمغت دسب  85.1اف الدسب  الغالب  لمعامميف مـ مف الذكار االبالغ  دسبدهـ )( 2الوداؿ )يظهر مف  
لدرو  الممداز  يي مديد  اربيؿ( مـ ( امذا ما يؤكد ممى اف غالبي  العامميف يي الميداف المبحاث )يدادؽ ا14.9الاداث )

 مف الذكار.
 العمر - 2  

الوداؿ يما ياؽ(، حيث يبيف  50 – 21ددااؿ البحث اصؼ ميد  البحث ممى ايؽ النئات العمري  ما بيف ) 
%( ااقةؿ الدسب  مـ مف النئ  58.2( دميؿ دسب  مالي  لممبحاييف حيث بمغت دسبدها )40-31اف النئ  العمري  )( 2)

( امذا يرير الى اف العامميف المددربيف يي يدادؽ دمس  الدواـ مـ مف يئ  قةا  مامم  الدي يسمى بنئ  50-41مري  )الع
الروال  االذيف مؤمميف لدالي المسؤاليات، ايرير الدس  الادرى الى اف العامميف المددربيف مـ مف النئ  العمري  

 الداضو .
 التحصيل الدراسي - 3  

أف معظـ العامميف المددربيف يي الندادؽ المبحاي مـ مف حاممي رهاد  الدبماـ  (2اؿ )الود دسدددج مف 
%( ممى الداالي، ادود مف مدا أف يدادؽ ذا  دروات الممداز ، دعدمد 26.9%( ا)40.3االبكالارياس، حيث يميماف )

العميا ، يثدي بعدمـ حاممي ممى كاادر ذا  الرهادات الوامعي  الاالي  امدـ اواد ممف يحمماف رهادات دراسات 
 %(.32.8رهاد  الامدادي  ابمغت )

 عدد سنوات الخدمة - 4  
( يميماف غالبي  العيد  10 - 6اف أيراد ميد  البحث حس  سداات الددم  مف يئ  ) (2الوداؿ )يظهر مف 

ا يرير الى اف الايراد سد ( يميماف اقةؿ دسب  العيد . امذ 20( ا)أكير مف 5 – 1%(أما يئدي ذا  الددم  )58.2امي)
 العامميف المددربيف يي يدادؽ الدرو  الممداز  مـ مف يئات الاسطي ، 
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 ثالثا: وصف متغيرات البحث
يددااؿ مذا المحار اصؼ مدغيرات البحث امي ملاقة  مممي  ددري  الماارد البرري  بواد  الددم  النددقةي  ادثييرما يي 

 الدواح الاسدراديوي.
 الموارد البشريةوصف عممية تدريب  -1

  ايؤكد ذلؾ اوابات المسدويبيف ( الى دايرمممي  ددري  الماارد البرري  لدى الندادؽ المبحاي3يدضح مف ددائج الوداؿ )
ايدمـ مذا الدديو  الاسط الحسابي لهذا المدغير، اذ بمغ  ( 80.28%( اذ بمغ دسب  الادناؽ )   X1- X16لمنقرات )

( امذه الددائج كمه دؤكد الى داير مممي  ددري  الماارد البرري  يي الندادؽ  0.931)( االادحراؼ المعيار  4.01)
 .المبحاي  بمسداى مالي

( اباسط 82.05%اما بدصاص ابعاده يدبيف اف بُعد ددنيذ مممي  ددري  حصؿ ممى اممى دسب  الادناؽ بااقةع )    
عد دصميـ البرامج الددريبي  الذ  حصؿ ممى دسب  ( يميه بُ  0.976( االادحراؼ المعيار  ) 3.9الحسابي معدله )

( اواء بُعد دقيـ العممي  الددريبي  بالمردب  0.758( االادحراؼ المعيار )4.07( اباسط الحسابي ) 81.4%الادناؽ )
( اما بُعد 0.931( االادحراؼ المعيار  ) 3.918( اباسط الحسابي )79.65%اليالي  يقد حصؿ ممي دسب  الادناؽ )

( االادحراؼ المعيار  3.9(االاسط الحسابي )78.05حدياوات الددريبي  يقد حصمعمى اقةؿ دسب  الادناؽ اما )الا
(1.006) 

 (3الجدول )
 التوزيعات التكرارية وقيم الاوساط الحسابية والانحراف المعياري والنسبة المئوية للاتفاق

 (N = 67الموارد البشرية )وفقا لاجابات افراد العينة عموما بصدد ابعاد عممية تدريب 

النسبة المئوية  الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرات الأبعاد
 للاتفاق

 الاحتياجات

X1 3.94 0.935 78.8 
X2 4 0.852 80 
X3 3.97 1.007 79.4 
X4 3.701 1.231 74 

 78.05 1.006 3.903 المعدل

 التصميم

X5 3.94 0.648 78.8 
X6 3.953 0.877 79 
X7 4.268 0.75 85.2 
X8 4.134 0.756 82.6 

 81.4 0.758 4.073 المعدل
 X9 4.014 0.961 80.2 التنفيذ
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X10 4.179 0.936 83.4 
X11 4.104 0.906 82 
X12 4.134 1.099 82.6 

 82.05 0.976 4.108 المعدل

 التقييم

X13 3.985 0.807 79.6 
X14 4.149 1.104 82.8 
X15 3.641 1.263 72.8 
X16 4.179 0.777 83.4 

 79.65 0.988 3.988 المعدل
 80.28 0.931 4.01 المعدل العام

 

 مف امداد الباحياف.المصدر: 
 

 وصف جودة الخدمة الفندقية -2
واد   ( الى اف اوابات المسدويبيف ممى المسداى الكمي لمندادؽ المبحاي  حاؿ مدغير4يرير ددائج الاارد  يي وداؿ )

( ددؿ الى اف الددمات المقدم  مف قةبؿ الندادؽ المبحاي  ددميز بالواد  X17-X32الددم  النددقةي  مف دلاؿ يقراده )
( 0.705( اادحراؼ المعيار  )4.34(( اباسط الحسابي مقداره )86.8%ايؤكد ذلؾ دسب  ادناؽ المسدويبيف اذ بمغ )

 ف باف الندادؽ المبحاي  دقدـ ددمادهـ بالواد  مالي .امذه الددائج درير الى اف اغم  المددربيف يرا 
( اباسط 89.9%اما ممى مسداى الابعاد لهذا المدغير يقد واء بُعد الاماف بالمركز الااؿ مدحصلَا ممى دسب  الادناؽ )

لادناؽ ( يي حيف حصؿ بُعد الاسدواب  ممى المركز اليادي اذ بمغ دسب  ا0.647(االادحراؼ المعيار  )4.5الحسابي )
 (.0.638( االادحراؼ المعيار  )4.46( اباسط الحسابي )%85.25)

(اادحراؼ المعيار  4.265(اباسط الحسابي )85.2%اواء بُعدالامدمادي  بالمركز اليالث حيث بمغ دسب  الادناؽ )
(اباسط الحسابي 82.95%(، اما اقةؿ دسب  الادناؽ يقد كاف مف دصي  بُعد )الممماسي  (اذ بمغ دسب  الادناؽ )0.808)
 (.0.719(االادحراؼ المعيار  )4.152)
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 (4الجدول )
 التوزيعات التكرارية وقيم الاوساط الحسابية والانحراف المعياري والنسبة المئوية للاتفاق

 (N = 67وفقا لاجابات افراد العينة عموما بصدد ابعاد جودة الخدمة الفندقية )  

 النسبة المئوية للاتفاق لمعياريالانحراف ا الفقرات الأبعاد

 الممموسية

X17 0.909 78.4 
X18 0.777 79.4 
X19 0.687 85.2 
X20 0.501 88.8 

 82.95 0.719 المعدل

 الاستجابة

X21 0.652 88 
X22 0.784 88.8 
X23 0.503 89.8 
X24 0.611 90.4 

 89.25 0.638 المعدل

 الاعتمادية

X25 0.797 80 
X26 0.719 88 
X27 0.984 85.8 
X28 0.772 87 

 85.2 0.818 المعدل

 الامان

X29 0.473 93.4 
X30 0.673 87.6 
X31 0.856 88.6 
X32 0.587 90 

 89.9 0.647 المعدل
 86.8 0.705 المعدل العام

 

 مف امداد الباحياف.المصدر: 
 

 وصف النجاح الاستراتيجي  - 3
( الى الدازيعات الدكراري  االااساط الحسابي  االادحرايات المعياري  يي اوابات 5) درير معطيات الوداؿ 

( الدي ميمت مدغير الدواح الاسدراديوي، اذ درير دسب  الادناؽ ممى المسداى  X33 – X42المسدويبيف دواه العبارات )
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ذا يدؿ الى اف الندادؽ المبحاي  ( ام0.889( االادحراؼ المعيار  )3.99( اباسط الحسابي )79.8%%الكمي الى ) 
 ددسـ بالدواح الاسدراديوي

اما ممى مسداى الابعاد لهذا المدغير يقد كادت اممى قةيم  دسب  الادناؽ كاف مف دصي  بُعد الدما اذ بمغ دسب  الادناؽ 
كز اليادي اذ (، يميه بُعد الدكيؼ واء بالمر 0.888( اادحراؼ المعيار  )4.13( باسط الحسابي )82.7المسدويبيف )

( اما بُعد 0.657( االادحراؼ المعيار )  4.01( اباسط الحسابي )80.2%حصمت ممى دسب  ادناؽ المسدويبيف )
( اادحراؼ 3.84( اباسط الحسابي ) 76.75%البقاء يقد واء بالمركز اليالث الادير اذ بمغ دسب  ادناؽ المسدويبيف )

 (1.001المعيار  )
 (5الجدول )

 كرارية وقيم الاوساط الحسابية والانحراف المعياري والنسبة المئوية للاتفاقالتوزيعات الت
 (N = 67وفقا لاجابات افراد العينة عموما بصدد ابعاد النجاح الاستراتيجي )

النسبة المئوية  الانحراف المعياري الفقرات الأبعاد
 للاتفاق

 البقاء

X33 1.033 83.8 
X34 0.974 74.8 
X35 1.162 76.6 
X36 0.835 71.8 

 76.75 1.001 المعدل

 التكيف

X37 0.674 80 
X38 0.635 85 
X39 0.792 78.2 
X40 1.022 77.6 

 80.2 0.781 المعدل

 النمو

X41 0.657 88.8 
X42 0.975 80.8 
X43 1.088 77.8 
X44 0.833 83.4 

 82.7 0.888 المعدل
 79.8 0.889 المعدل العام

 مف امداد الباحياف: المصدر
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 المبحث الثالث: اختبار الفرضيات
 الفرضية الرئيسية الاولى: تحميل العلاقات بين عممية تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمة الفندقية

ؾ يدـ يي مذا المبحث دحميؿ ملاقةات بيف مممي  ددري  الماارد البرري  اابعادما يي واد  الددم  النددقةي  اابعادما، اذل
 باسددداـ مدد مف الاسالي  الاحصائي  الدي اددبرت لدحميؿ البيادات

( اف اده مداؾ ملاقة  قةاي  بيف مممي  ددري  الماارد البرري  اواد  الددم  النددقةي ، إذ 9يرير ددائج الوداؿ ) 
ددري  الماارد البرري  (، ايدؿ ذلؾ ممى اده كمما امدـ المدظمات المبحاي  بعممي  0.681بمغ معامؿ الاردباط بيدهما )

 كمما ددحقؽ واد  الددم  النددقةي  مسدايات مردنع ،ابذلؾ ديبت النرضي  الرئيسي  الاالى
 (6الجدول )

 معامل ارتباط بين عممية تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمة الفندقية عمى مستوى الكل

 الأبعاد
جودة الخدمة 

 الفندقية
p.v 

 0.00 0.681 تدريب الموارد البشرية
 مف امداد الباحياف.المصدر: 

تحميل علاقة الارتباط بين ابعاد عممية تدريب الموارد البشرية  -الفرضية الفرعية الاولى لمفرضية الرئيسيةالاولى
 منفردة وجودة الخدمة الفندقية مجمتعة

ممي  ددري  الماارد البرري  اسدكمالا اداكيدا لمعمميات الاصني  دـ اوراء اددبار ملاقةات الاردباط بيف ابعاد م 
( اف ملاقة  اردباط بيف بعد الدصميـ اواد  الددم  7مدنرد  اواد  الددم  النددقةي  مودمع . حيث يظهر مف الوداؿ )

النددقةي  حصمت ممى اممى مسداى مقارد  بالابعاد الادرى لعممي  ددري  الماارد البرري  بواد  الددم  النددقةي  امي 
، 0.507(، اما بعد  )الاحدياوات، االدقييـ( يحصلا ممى )0.641د الددنيذ بحصاله ممى )(، ايميه بع0.658)

 ( ممى الداالي.0.500
 (7الجدول )

 معامل ارتباط بين أبعاد عممية تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمة الفندقية
 

 الأبعاد
جودة الخدمة 

 الفندقية
p.v 

 0.00 0.507 الاحتياجات
 0.00 0.658 التصميم
 0.00 0.641 التنفيذ
 0.00 0.500 التقييم

 مف امداد الباحياف.المصدر: 
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تحميل علاقة الارتباط بين ابعاد عممية تدريب الموارد البشرية  -الفرضية الفرعية الثانية لمفرضية الرئسية الاولى
 وجودة الخدمة الفندقية منفردة

بيف كؿ بعد مف ابعاد مممي  ددري  الماارد البرري  ابكؿ ( الى ملاقة  اردباط ماوب  8درير معطيات الوداؿ ) 
 بعد مف ابعاد واد  الددم  النددقةي .

حيث دود العلاقة  بيف الاحدياوات كبعد مف ابعاد مممي  ددري  الماارد البرر  بعد الامدمادي  سومت ملاقة  اردباط 
لابعاد الادرى )الممماسي ، االاسدواب ، (، اما ملاقةده مع ا0.00( مدد مسداى معداي  )0.717قةاي ، حيث ادها )

 (.0.001، 0.026، 0.041( بركؿ مددالي مدد مسدايات معداي  )0.393، 0.271، 0.251االاماف( مي )
املاقة  بعد الدصميـ لعممي  ددري  الماارد البرري  مع ابعاد واد  الددم  النددقةي  )الممماسي ، االاسدواب ، االامدمادي ، 

(، حيث دود ادها ملاقةده ببعد 0.00( مدد مسداى معدا  )0.502، 0.527، 0.472، 0.679االاماف،مي )
 الممماسي  قةاي  اما ملاقةده بالابعاد الادرى اقةؿ اردباطا مقارد  ببعد الممماسي  لواد  الددم  النددقةي .

( امي ملاقة  0.587، 0.418، 0.521، 0.615اداود ملاقة  اردباط بعد الددنيذ بػابعاد واد  الددم  النددقةي  مي )
 (.0.00اردباط قةا  مدد مسداى معداي  

اما ملاقة  اردباط بعد الدقييـ بابعاد واد  الددم  النددقةي  اقةؿ اردباط مقارد  بعلاقة  اردباط اردباط الابعاد الادرى لعممي  
( مدد مسداى معداي  0.482مي ) ددري  الماارد البرري  بابعاد واد  الددم  النددقةي ، حيث اقةاى ملاقة  اردباط بعد الدقييـ

 ( امي ملاقة  اردباط ضعين .0.016( مدد مسداى معداي  )0.294(، ملاقة  اردباط الدقييـ ببعد الممماسي  )0.00)
( امي اقةؿ اردباطا مقارد  بوميع 0.251ادود مف الددائج اف ملاقة  اردباط بيف بعد الاحدياوات ببعد الممماسي  مي )

ابعاد مممي  ددري  الماارد البرر  اابعاد واد  الددم  النددقةي ، اما ملاقة  بعد الاحدياوات ملاقةات الاردباط بيف 
 االامدمادي ، سومت اقةاى اردباط بابعاد مذيف المدغيريف.

 (8الجدول )
 معامل ارتباط بين أبعاد عممية تدريب الموارد البشرية وأبعاد جودة الخدمة الفندقية

 أبعاد جودة الخدمة الفندقية
 
 

 ابعاد عممية تدريب الموارد البشرية

 الامان الاعتمادية الاستجابة الممموسية

 0.393 0.717 0.271 0.251 الاحدياوات
PV 0.041 0.026 0.000 0.001 

 0.502 0.527 0.472 0.679 الدصميـ
PV 0.000 0.000 0.000 0.000 

 0.587 0.418 0.520 0.615 الددنيذ
PV 0.000 0.000 0.000 0.000 

 0.482 0.431 0.446 0.294 الدقييـ
PV 0.016 0.000 0.000 0.000 
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 مف امداد الباحياف.المصدر: 
 

 الفرضية الثانية توجد علاقة ارتباط معنوية بين عممية تدريب الموارد البشرية والنجاح الاستراتيجي
د البرري  االدواح الاسدراديوي، إذ بمغ معامؿ ( اف اده مداؾ ملاقة  قةاي  بيف مممي  ددري  الماار 9يرير ددائج الوداؿ )

(، ايدؿ ذلؾ ممى اده كمما امدـ المدظمات المبحاي  بعممي  ددري  الماارد البرري  كمما ددحقؽ 0.625الاردباط بيدهما )
 الدواح الاسدراديوي مسدايات مردنع ،ابذلؾ ديبت النرضي  اليادي 
 (9الجدول )

 لموارد البشرية والنجاح الاستراتيجي معامل ارتباط بين عممية تدريب ا

 الأبعاد
النجاح 

 الاستراتيجي
p.v 

 0.00 0.625 تدريب الموارد البشرية
 مف امداد الباحياف.المصدر: 

 

 الفرضية الثالثة توجد علاقة ارتباط معنوية بين جودة الخدمة الفندقية والنجاح الاستراتيجي
قةاي  بيف واد  الددم  النددقةي  االدواح الاسدراديوي، إذ بمغ معامؿ  ( اف اده مداؾ ملاقة 10يرير ددائج الوداؿ )

(، ايدؿ ذلؾ ممى اده كمما امدـ المدظمات المبحاي  بواد  الددم  النددقةي  كمما ددحقؽ الدواح 0.646الاردباط بيدهما )
 الاسدراديوي مسدايات مردنع ،ابذلؾ ديبت النرضي  اليالي 

 (10الجدول )
 ن جودة الخدمة الفندقية والنجاح الاستراتيجي معامل ارتباط بي

 الأبعاد
النجاح 

 الاستراتيجي
p.v 

 0.00 0.646 جودة الخدمة الفندقية
 مف امداد الباحياف.المصدر: 

 

 الفرضية الرابعة: تحميل تأثير علاقة عممية تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمة الفندقية في النجاح الاستراتيجي
ذا المحار دحميؿ الدثيير بيف مدغيرات البحث لبياف دثيير ملاقة  مممي  ددري  الماارد البرري  دددااؿ يي م 

 اواد  الددم  النددقةي  يي الدواح الاسدراديوي.
( اواد ايرلعلاقة  مممي  ددري  الماارد البرري  بواد  الددم  النددقةي  يي الدواح 11يدضح مف وداؿ ) 

( اواد دثيير معدا  لعلاقة  المدغير المسدقؿ يي المدغير الدابع، امي قةيم  معداي  F:115.92الاسدراديوي ايدمـ قةيم  )
%( امي دسب  ويد  مف اقةدداء المدغيرات. ادرير قةيم  معامؿ 64( بقيم  )R2(، ايسرت )0.00مدد مسداى معدا  )

(B( الدي بمغت ،)10. 
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 (11الجدول )
 ة الخدمة الفندقية في النجاح الاستراتيجيتأثير علاقة عممية تدريب الموارد البشري وجود

 المتغير التابع
 نجاح الاستراتيجي 

 
 

 المتغير المستقل

BO B1 F R 

مممي  ددري  الماارد البرري  
 اواد  الددم  النددقةي 

0.094)) 
T(0.245) 
0.000 

0.0978   )  ) 
T(10.767) 

0.000 

115.92 
0.000 0.641 

 
 مف امداد الباحياف.المصدر: 

 
تحميل تأثير علاقة عممية تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمة الفندقية في فرضية الفرعية الاولى لمفرضية الرابعة: ال

 بعد البقاء لمنجاح الاستراتيجي
( اده مداؾ دثيير معدا  لممدغير المسدقؿ )ملاقة  مممي  ددري  الماارد البرر  12درير معطيات الوداؿ ) 

( مدد 58.438( مي )F( يي بعد البقاء لممدغير الدابع )الدواح الاسدراديوي(، حيث اف قةيم  )بواد  الددم  النددقةي 
( B%( االدسب  الباقةي  دعاد لممدغيرات الادرى. كما اف قةيم  )47( يساا  مي )R2، اقةيم  ))0.05مسداى معدا  )

 (.0.05( امي ايضا قةيم  معداي  مدد مسداى معدا  )7.644دساا  )
 

 (12الجدول )
 تأثير علاقة عممية تدريب الموارد البشري وجودة الخدمة الفندقية في بعد البقاء لمنجاح الاستراتيجي

 بعد البقاء لممدغير الدابع 
 

 المدغير المسدقؿ
BO B1 F R 

 ددري  الماارد البرري  االواد 
0.763)) 

T(1.257) 
0.000 

1.103)     ) 
T(7.644) 

0.000 

58.438 
0.000 

0.473 

 مف امداد الباحياف.در: المص
تحميل تأثير علاقة عممية تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمة الفندقية في الفرضية الفرعية الثانية لمفرضية الرابعة: 

 بعد التكيف لمنجاح الاستراتيجي
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لددم  النددقةي  ( الداص بدحيؿ العلاقة  الدثييري  لعلاقة  مممي  ددري  الماارد البرر  بواد  ا13يظهر مف الوداؿ )
( المحساب  Fاداييرما يي بعد الدكيؼ لمدغير الدابع )الدواح الاسدراديوي( اف مداؾ دثيير معدا  اذلؾ ايقا لمقيم  )

(، االذ  يرير الى 20.33) R2( اقةد يسر معامؿ الدحديد 0.05(، امي قةيم  معداي  مدد مسداى معدا  )32.337)
%( يي الدثيير ممى بعد 33.2د البرر  اواد  الددم  النددقةي ( ينسر ما دسبده )المدغير المسدقؿ )مممي  ددري  الماار 

 الدكيؼ لممدغير المعدمد )الدواح الاسدراديوي( االباقةي يعاد الى ماامؿ أدرى دارج.
 

 (13الجدول )
 يتأثير علاقة عممية تدريب الموارد البشري وجودة الخدمة الفندقية في بعد التكيف لمنجاح الاستراتيج

 بعذ التكيف للمتغيز التابع 

 

 

 المتغيز المستقل

BO B1 F R 

 تذريب الموارد البشزيت والجودة

1.090)) 

T(2.107) 

0.000 

0.698   )  ) 

T(5.687) 

0.000 

32.337 

0.000 
0.332 

 مف امداد الباحياف.المصدر: 
 

ة وجودة الخدمة الفندقية في بعد النمو تحميل تأثير علاقة عممية تدريب الموارد البشريالفرضية الفرعية الثالثة: 
 لمنجاح الاستراتيجي

 )0.05( مدد مسداى معدا  )114.557( مي )F( اده مداؾ دثيير معدا  اف قةيم  )14يبيف ددائج الوداؿ ) 
بعاد االدي يؤكد ممى اواد دثيير معدا  لعلاقة  مممي  ددري  الماارد البرر  بواد  الددم  النددقةي  يي الدما )كبعد مف ا

%( ايدؿ ذلؾ ممى دسنير ويد لممدغيرات الادرى. كما 63.8( يساا  )R2المدغير الدابع الدواح الاسدراديوي، اقةيم  )
 (.0.05( امي ايضا قةيم  معداي  مدد مسداى معدا  )10.703( دساا  )Bاف قةيم  )

 
 (14الجدول )

 في بعد النمو لمنجاح الاستراتيجيتأثير علاقة عممية تدريب الموارد البشري وجودة الخدمة الفندقية 
 بعذ النمو للمتغيز التابع

 

 المتغيز المستقل

BO B1 F R 

علاقت عمليت تذريب الموارد البشزي بجودة 

 الخذمت الفنقذيت

0.606)) 

T(1.359) 

0.000 

1.134   )  ) 

T(10.703) 

0.000 

114.557 

0.000 
0.638 

 مف امداد الباحياف.المصدر: 
( ديبت صح  النرضي  الرئيسي  الرابع  االنرضيات النرمي  المدبيق  الدي 14، 13، 12، 11ودااؿ )ابداء ممى ددائج 

 ددص ممى دايير مممي  ددري  الماارد البرري  اواد  الددم  يي الدواح الاسدراديوي مودمعا امدنردا
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 المحور الرابع: الاستنتاجات والمقترحات

 اولا: الاستنتاجات
ؿ مف داير مممي  ددري  الماارد البرري  لدى الندادؽ المبحاي  بدا مف مرحم  دحديد اظهرت ددائج الدحمي -1

 الاحدياوات الددريبي  ادصميـ البرامج اددنيذما ااديرا دقييـ العممي  الددريبي  ابمسداى ماؿ.
الاسدواب  كرؼ ددائج الدحميؿ مف داير واد  الددم  النددقةي  لدى الندادؽ المبحاي  ابابعاده )الممماسي  ، -2

 ،الامدمادي  ،الاماف ( ابمسداى ماؿ.
دبيف مف ددائج الدحميؿ مف داير الدواح الاسدراديوي لدى الندادؽ الممداز  العامم  يي اربيؿ ابابعادما  -3

 )البقاء،الدكيؼ ،الدما( بمسداى ماؿ.
 دير(دلت ددائج الدحميؿ مف مدـ اواد العامميف ممف يحمماف رهادات العميا )دكدارا ،الماوس -4
ادضح مف ددائج الدحميؿ مف اواد ملاقة  اردباط معداي  بيف مممي  ددي  الماارد البرري  اواد  الددم  النددقةي   -5

مودمعا امدنردا اكادت اممى ملاقة  اردباط بيف بعديف دحديد الاحدياوات الددريبي  االامدمادي  ااقةمها بيف 
 الاحدياوات االممماسي .

 ملاقة  اردباط المعداي  بيف مممي  ددري  الماارد البرري  االدواح الاسدراديوي اظهر ددائج الدحميؿ مف اواد -6
 اكدت ددائج الدحميؿ مف اواد ملاقة  اردباط المعداي  بيف واد  الددم  النددقةي  االدواح الاسدراديوي -7
واح الاسدراديوي كرؼ ددائج الدحميؿ مف اواد اير لعممي  ددري  الماارد البرري  اواد  الددم  النددقةي  يي الد -8

 مودمعا امدنردا.
 

 ثانيا: المقترحات
زياد  امدماـ الندادؽ المبعاي  بعممي  الددري  المارد البرري  لعلاقةدها بواد  الددم  النددقةي  االدواح  (1

 الاسدراديوي.
داصي النادادؽ المبعاي  بداظيؼ العامميف ممف لهـ رهادات العميا اداص  يي ددصصات الاداري  اذلؾ  (2

ردهـ امعريدهـ بوااد  ددري  العامميف ممى اسس العممي  اواد  الددم  النددقةي  الدي دسامد الندادؽ لدب
 الدكيؼ ممى البقاء االدما يي بيئ  الددايسي  الريديد 

، اذلؾ لدغطي  الاحدياوات النددقةي  االاسدعداد 30 -21دركيز اكير لددري  العامميف مف النئ  العمري   (3
 سدقبمي .لداراف العمؿ الم

 امدماـ اكير بالاحدياوات الددريبي  لدثميؿ العامميف حس  الحاو ، ا  دركيز ممى الدامي  اليس الكمي . (4
دقيـ مممي  الددري ، دميؿ مممي  ضراري  لدود  الادطاء يي العمميات الحالي  مف وه ، االاسدعداد  (5

 لردي  العميات الددريببي  المسدقبمي  مف وه  أدرى.
 راديويات لمبقاء يي ميداف العمؿ اكير مما ما مميه.صياغ  الاسد (6
 ضرار  اسدقطا  الايراد المددصصيف يي مواؿ الددمات النددقةي  )السياحي (. (7
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 قائمة المصادر
 اولا: المصادر العربية

(، دار دكييؼ الاسدراديويات الدسايقيق  يي دمـ الميز  الددايسي  لممؤسسات 2015ابراميـ، بف الطبي ، ) -
 13صادي ، بحث مدرار، الاكاديمي  لمدراسات الاودمامي  االادسادي ، العدد: الاقةد

(، قةياس واد  الددم  المصريي  يي البداؾ العامم  يي قةطاع غز ، 2005ابا معمر، يارس محماد، ) -
 ، الوامع  الاسلامي ، غز ، يمسطيف.4، العدد: 13بحث مدرار، موم  الوامع  الاسلامي ، المومد: 

(، دايير معايير واد  الددمات يي رضا الزبائف، موم  ددمي  الرايديف، 2012د  لقماف، )احمد، بيي -
 ، وامع  الماصؿ، العراؽ.109، العدد: 34المومد: 

(، اسدراديوي  دمكيف العامميف ادارما يي دحسيف 2013احمد، ميساف مبد الله احسيف، اضااء كماؿ، ) -
، 30، العدد: 10عماـ الاداري  االاقةدصادي ، المومد: مسداى واد  الددم  الصحي ، موم  دكريت لم

 وامع  الماصؿ، كمي  الادار  االاقةدصاد، الماصؿ، العراؽ.
(، الددطيط الاسدراديوي الدسايقي اأيره يي 2008آؿ مراد، دوم  يادس االملا حسف، طارؽ حامد، ) -

 العراؽ.، 23واد  الددم  المصريي ، بحث مدرار، موم  بحاث مسدقبمي ، العدد: 
( DHL(، مدى دطبيؽ ررك  البريد السريع )2012البيادي، أمير  ركر الي االعيسى، مصطنى وعنر، ) -

لابعاد واد  الددم  لدحقيؽ رضا الزبائف بامدماد اسبقي  اقةت الدسميـ، بحث مدرار، موم  العماـ 
 الاقةدصاد، بغداد، العراؽ.، وامع  بغداد، كمي  الادار  ا 73، العدد: 19الاقةدصادي  االاداري ، المومد: 

(، مسداى كناء  واد  الددم  النددقةي ، بحث مدرار، موم  كمي  المثماف 2010البيادي، يائز غاز ، ) -
 ، وامع  المثماف الوامع ، العراؽ.16الوامع ، العدد: 

(، دار الداوه الرياد  يي ادراؾ الزباف 2013الحدراا ، حامد كريـ االكلابي، امير دعم  مديؼ، ) -
، وامع  1، العدد: 15لواد  الددم ، بحث مدرار، موم  القادسي  لمعماـ الاداري  االاقةدصادي ، المومد: 

 الكاي ، كمي  الادار  االاقةدصاد، العراؽ.
(،)ددري  الماارد البرر  كمددؿ لدحقيؽ الميز  الددايسي المسدداـ(موم  الغر  2015حامد كريـ ) الحدراا ، -

 /وامع  كاي 33مدد  10 لمعماـ الاقةدصادي ،مومد
(، راس الماؿ المعريي اايره يي اسبا  الدواح 2009الحلالم ، محمد مزات االعزاا ، سامي يياض، ) -

، 19الاسدراديوي لمدظمات الامماؿ، بحث مدرار، موم  كمي  بغداد لمعماـ الاقةدصادي  الوامع ، العدد: 
 بغداد، العراؽ.

 ، دار العالـ الكد  الحديي  لمدرراالدازيع، مماف.(، الددري  النعاؿ2006رادح، ) الدطي ، -
(، الدغيير الددظيمي اسيم  المدظم  لمبقاء االدكيؼ، بحث 2007الرحيـ، أياد محماد مبد الكريـ، ) -

 3، العدد: 20مدرار، موم  الدقدي، المومد: 
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الاسدراديوي  (، ملاقة  المقدرات الوامري  بعاامؿ الدواح2013الزيبار ، وبرائيؿ احمد اسماميؿ، ) -
اداييرما يي ياممي  قةرارات الائدماف المرصني، رسال  ماوسدير، وامع  صلاح الديف، كمي  الادار  

 االاقةدصاد، اربيؿ، العراؽ.
(، الدار الدناممي لادار  المعري  مبر ادار  ملاقةات الزباف يي 2010السامد ، مؤيد ياسؼ دعم ، ) -

، 1، العدد: 12سي  لمعماـ الاداري  االاقةدصادي ، المومد: الدواح المدظمي، بحث مدرار، موم  القاد
 العراؽ.

، قةياس ادراؾ واد  الددمات النددقةي  مف اوه  دظر الزبائف، بحث 2010العزاا ، دوـ االحاامد ، دبيؿ،  -
، وامع  ررؽ الااسط، لمدراسات العميا، 25مدرار، موم  كمي  بغداد لمعماـ الاقةدصادي  الوامع ، العدد: 

 ف، الاردف.مما
(، ددظيـ اددري  الماارد البرري ، المؤدمر العاـ اليادي لمددوي 2009الرممائي، السداسي مبدالعالي،) -

 كاداف الااؿ /لمدام  البحريف 6-3اداقةمي امازمي الكهرباء لمندر  مف 
 ()ادار  الايراد ( دار الدصر لمدرر االدازيع1996راايس،مصطنى دوي ) -
(، دار الدغيير الددظيمي يي دحقيؽ الدواح 2015، مصطنى داطؽ، )الطائي، ممي حساف اداوي -

 ، العراؽ.82، العدد: 21الاسدراديوي، بحث مدرار، موم  العماـ الاقةدصادي  االاداري ، المومد: 
(، أير اسدراديويات ادار  الماارد البرري  يي دحقيؽ الدواح الاسدراديوي، 2013الطعاف، حادـ يارس، ) -

 ، العراؽ.3العدد:  موم  الددادير،
(، الدعمـ المدظمي اأيره يي دواح 2007الكبيسي، صلاح الديف مااد كريـ ادماـ، مبد السدار ابراميـ، ) -

 ، العراؽ.45، العدد: 13المدظمات، بحث مدرار، موم  العماـ الاقةدصادي  االاداري ، المومد: 
لباسط ابراميـ االلايي، دالد دمؼ الهدداا ، ادس مبد الكريـ ادس ايريحات، سمطاف احساده، مبد ا -

(، الابعاد الاساسي  لمدسايؽ بالعلاقةات اأيرما ممى واد  ددمات المصارؼ الارددي ، 2012محمد، )
 ، بغداد، العراؽ.32بحث مدرار، موم  كمي  بغداد لمعماـ الاقةدصادي  الوامع ، العدد: 

 ار اائؿ لمدرر االدازيع ،مماف /الاردف( ،ادار  الماارد البرري  ،د2003الهيدي ،دالد مبدالرحيـ،) -
، ااقةع واد  الددم  يي رركات الداميف، البحث المدرار، موم  2015بريك ، السعيد اكااري، مراد،  -

 ، الوزائر.10، المومد: 38العماـ الاقةدصادي ، العدد: 
رسال   (، قةياس واد  الددم  بالمصارؼ الدواري  السعادي ،2008بف رراد، مبد الله بف صالح، ) -

 ماوسدير، وامع  دايؼ العربي  لمعماـ الامدي ، كمي  الدراسات العميا، الرياض، السعادي .
(، الدواح الاسدراديوي لممدظمات ممى ايؽ ابعاد القياد  الدحايمي ، بحث 2012دااد، يضيم  سمماف، ) -

 راؽ.، وامع  بغداد، الع20، العدد: 7مدرار، موم  دراسات محاسبي  امالي ، المومد: 
(، دعزيز ددايسي  المؤسس  مف دلاؿ دحقيؽ الدواح الاسدراديوي، 2007دااد ، الطي  امحبا ، مراد، ) -

 ، وامع  محمد ديضر، بسكر ، الوزائر.12بحث مدرار، موم  العماـ الادسادي ، العدد: 
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لددم  يي (، ضرار  دنعيؿ الداوه الدسايقي لماصاؿ الى واد  ا2012دليم ، بازداد اياسؼ، بامديف، ) -
المؤسسات الصحي  العمامي ، رسال  ماوسدير، وامع  الوزائر، كمي  العماـ الاقةدصادي  امماـ الدسير، 

 الوزائر.
(، دقايـ واد  الددمات السياحي  الديدي  مف اوه  دظر الزائريف، بحث 2006طال ، ملاء يرحاف، ) -

 عراؽ.مدرار، المؤدمر العممي اليالث، وامع  امؿ البيت، كربلاء، ال
(،)دار الددري  يي امداد الماارد البرري  السياحي  المددصص اداييره ممى 2012مبد كاظـ ،مبد الامير) -

 /وامع  كاي 25،مدد  8مسداى دقديـ الددمات(موم  الغر  لمعماـ الاقةدصادي ،مومد 
 ()ادار  الماارد البرري  ( دار اائؿ لمدرر1999مباس ،سهيم  محمد ا حسيف،ممي ) -
(، قةياس ابعاد واد  الددم  المصريي  مف اوه  دظر الزبائف، بحث مدرار، 2014الـ محمد، )مباد، س -

الموم  العراقةي  لبحاث الساؽ احماي  المسدهمؾ، مركز بحاث الساؽ احماي  المسدهمؾ، وامع  بغداد، 
 بغداد، العراؽ.

ييرما ممى واد  (، دصائص الددمات السياحي  ادا2015مزيز، زمير مباس امطمؾ، ملاء كريـ، ) -
 49الددم ، موم  المسددصري  لمدراسات العربي  االدالي ، العدد: 

(دقيـ مصداقةي  البرامج الددريبي  المدنذ مف دلاؿ قةياس مدروادها، موم  وامع  2012ميداف، احمد ) -
 8/العدد 4الادبارلمعماـ الاقةدصادي  االاداري  المومد 

  الددري  باداء الايراد العامميف يي الادار  الاسطى،رسال  (،ملاقة2008دعماف ،مائد  مبدالعزيز ممي،) -
الماوسدير غير مدرار  /ادار  الامماؿ وامع  الررؽ الااسط لمدراسات العميا/كمي  العماـ الاداري  االمالي / 

 ومهري  اليمف
ع الكهرباء (اير اسدراديويات الددري  لدطاير الماارد البرري  يي القطاع الحكامي/قةطا2010مراـ ،احمد) -

 يي العراؽ ادماذوا، رسال  ماوسدير الاكاديمي  العربي  يي الدديمارؾ /كمي  الادار  االاقةدصاد
 ()ادار  الماارد البرري  (دار سلاسؿ لمطبام  االدرر /كايت1989مارـ ،زكي محماد) -
دراس   (، دايير مقدرات الابداع الاسدراديوي يي الواح الاسدراديوي،2014محمد، دسريف واسـ، ) -

 4مدرار ، موم  ددادير، العدد: 
(،ادار  الماارد البرري راي مدقبمي /الوامع  الهارمي مركز الدراسات االاسدرارات 2001دصرالله ،حدا) -

 حزيرا/مماف /الاردف 29-27اددم  المودمع لمندر  مف 
درار، (، أير المعري  ممى واد  الددم ، بحث م2013دار ، حيدر راكر اومع ، محماد حسف، ) -

 ، وامع  ديالى، كمي  الادار  االاقةدصاد، العراؽ.97موم  الادار  االاقةدصاد العدد 
، 23(، واد  الددم  النددقةي  اداييرما ممى الاء الزبائف، موم  المدصار، العدد: 2014اميب ، ليازيد، ) -

 وامع  معسكر، امراف، الوزائر.
قةع  مف الددري  ممى العمال  االمدرا  ،اطراح  (العاامد المدا 2010ياسؼ، محمد امبد الغدي، صلاح ) -

 دكدارا، كمي  الاقةدصاد، وامع  قةامر ، المصر.
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(، دحديد احدياوات الددريبي ، المؤدمر العربي الااؿ لمددري  اددمي  الماارد البرري ، 2006يادس، كماؿ ) -
حزيراف، مماف،  29-27الوامع  الهارمي ، مركز الدراسات االاسدرارات اددم  المودمع لمندر  مف 

 الاردف.
 ثانيا: المصادر الاجنبية

- Albassam, Tameem, Alshawi, Sarhad, 2010, Service Quality Measurment in the Internal 

Context, European and Mediterranean Conference on Information System, Abu Dhabi, 

UAE. 

- Berry, Leonard L., Parasurman, A., and Zeithaml, Valarie, A., 1988, the Service Quality 

Puzzle, Journal of Business Horizon. 

- Caruana, Albert, 2002, Service Quality; The effect of Service Quality and the mediating 

role of Customer Satisfaction European Journal of Marketing, Vol. 36, No. 7/8 

- El Saghier, Niveen, and Nathan, Demyana, Service Quality Dimensions and Customer 

Satisfactions, Procedings of 20
th

 International Business Research Conference 4 – 5 April, 

2013, Duabai, UAE. 

Harrington, Denis, and Akehurst, Gary, 1996, Service Quality and Business Performance, 

Int. J Hospitality Management, Vol, 15, No. 3 

- Jorge & Ribeiro, (1993), the Components of Service Quality, MBA Thesis, Porto 

University. 

- Kassim, NorizanMohd, Bojei, Iamil, 2002, Service Quality, Journal of Business Research, 

No. 55 

- Kheng, Lo Liang, and Mahamad, Osman, and Ramayah, T., Mosahab, Rahim, 2010, the 

Impact of Service Quality on Customer Loyalty, International Journal of Marketing 

Studies, Vol. 2, No. 2 

Kang, Gi.Du, and James, Jeffrey, 2010, Service Quality Dimensions, Journal of Managing 

Service Quality, Vol, 14, No. 4 

- Manjunatha, K., ShivalingHaia, D., 2004, Customer Perception of Service Quality in 

Libraries, Annals of Library and Information Studies, Vol. 51, No. 4 

- Parasurman, A., and Zeithaml, Valariea A., and Berry, Leonard L., 1985, a Conceptual 

Model of Service Quality and Its Implications Marketing, Vol. 49, No. 4 

- Malik, Saifullah, 2012, Customer Satisfaction, Perceived Service Quality and Mediating 

Role of Perceived Value, International Journal of Marketing Studies, Vol. 4, No. 1 

- Jorge and Ribeiro, 1993, the Components of Service Quality, Thesis, ISEE – Institution. 

- Siddiqi, Kazim Omer, 2011, Interrelations between Service qualities Attributes, Customer 

Satisfaction and Customer Loyalty in the Retail Banking Sector in Bangladish, 

International Journal of Business Management, Vol. 6, No. 3 
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-الممحؽ  -  
 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 

Ministry of Higher Education & 

Scientific Research 

 
 اربيل –جامعة صلاح الدين 

University of Salahaddin - Erbil 

 
 كمية الادارة والاقتصاد

College of Administration & 

Economics 

 
 قسم ادارة المنظمات السياحية

Department of Tourism 

Organization  Administration 

 استمارة استبانة
 

 السيد/السيدة المحترم .................. تحية طيبة
البحث الماساـ "العلاقة  بيف مممي  ددري  الماارد البرري  مبات دعد الاسدمار  الدي بيف ايديكـ وزء مف مدط 

اواد  الددم  النددقةي  اداييرمما يي الدواح الاسدراديوي" دراس  دحميمي  لاراء ميد  مف العامميف يي الندادؽ دمس الدواـ 
ار  حقيقي  لحصاؿ ممى ددائج يي مديد  اربيؿ، دروا دنضمكـ مركاريف بادديار الاواب  المداسب  للاسئم ، ادقديـ لدا ص

دقةيق  بما يعزز دحقيؽ امداؼ الدراس . اداد املامكـ باف ددائج الاوابات سدظهر ددائج احصائي  لغرض البحث العممي 
 يقط.

 راكريف حسف اسدوابدكـ اادمدى لكـ الداييؽ.
  

 اولا: المعمومات الشخصية
 :حالدؾ مع يدداس  بما المربع يي( √)يضلا ضع ملام  

   اديى  ذكر الودس: – 1
 
  (25 – 20) العمر: – 2
 (26– 30)  
 (31 – 35)  
 (36 – 40)  
 (41 – 45)  
 (46 – 50)  
  سد  50اكير مف  
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 عدد سنوات الخدمة: –3
  اقةؿ مف سد  
 (1 – 5)  
 (6 – 10)  
 (11 – 15)  
 (16 – 20)  
  سد  20اكير مف  
 
 التحصيل الدراسي: – 4

  دبماـ مالي  ماوسدير  كداراد
 

  امدادي   دبماـ  بكالارياس
 

 اولا: ابعاد التدريب
 الاحتياجات التدريبية – 1

اتفق  العبارات ت
لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق بشدة

 بشدة
      دحدد الاحدياوات الددريبي  يي النددؽ ممى دحا مممي. 1
      النعمي  لمعامميف يي النددؽ.ددحدد امداؼ الددري  يي ضاء الاحدياوات  2

دحدد الاحدياوات الددريبي  مف دلاؿ المقارد  بيف المقدرات الحالي  لمعامميف  3
 امدطمبات العمؿ الوديد .

     

دددار ادار  النددؽ العامميف لمدارات الددريبي  بداء ممى الدحديد المسبؽ  4
 لممهارات االمعارؼ اللازم  لممارس  اظائنهـ.

     

 

 تصميم الدورات التدريبية – 2

اتفق  العبارات ت
 بشدة

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 بشدة

      دحدد محداى الددري  ممى اساس الداايؽ مع القدرات المددمن  لممددربيف. 5
      دحقؽ اماكف الددري  امادحدايه مف دوهيزات ااسائؿ الدعميمي  غاي  الددري . 6
      الددري  حديي  املائم  للاحدياوات. دسدددـ اسالي  7
      دصمـ برامج الددري  الدي دحؿ المركلات القائم  يي العمؿ. 8
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 تنفيذ التدريب – 3

اتفق  العبارات ت
لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق بشدة

 بشدة
      ددابع ادار  النددؽ المدربيف االمددربيف دلاؿ يدر  الددري . 9
      دار  النددؽ البرامج االماضامات الددريبي .ددابع ا 10
      دراميعدد ددنيذ برامج الددري  لدكاف ملائما مع حوـ العمؿ اضغاطاده. 11

دوهز ادار  النددؽ كاي  مسدمزمات الددري  الدي مف رثده ددنيذ برامج الددري   12
 بصار  صحيح ، ايي اقةت المحدد له.

     

 
 تقييم التدريب –4

اتفق  العبارات ت
لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق بشدة

 بشدة
      دقييـ ددائج الدارات الددريبي  دلاؿ ادعكاسها يي اداء المددربيف. 13

دطابؽ بيف امداؼ العممي  الددريبي  مع الامداؼ الدي دسعى اليها ياود  14
 النددؽ.

     

      الددريبي  بصار  داري .دور  ادار  النددؽ دراس  ادقييـ ياممي  الدارات  15

دزيد الدارات الددريبي  كناء  العامميف يي النددؽ يي اداء الامماؿ اليامي   16
 المددمن .

     

 
 ثانيا: ابعاد جودة الخدمة

 الممموسية – 1

اتفق  العبارات ت
لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق بشدة

 بشدة
      .داود مرايؽ ادسهيلات مادي  ملائم  اوذاب  17

دسعى العامميف الى دداس  المظهر العاـ مدالدصميـ الدادمي االديكارات  18
 االدوهيزات المكدبي  مع داع الددم  المقدم .

     

دعمؿ ادار  النددؽ االعامميف ممى ادداؿ كؿ ما ما وديد مف دقديات يي مواؿ  19
 دقديـ الددم .

     

ات الراح  لمدزيؿ بما يؤمف دقديـ ددم  داير ادار  النددؽ االعامميف مسدمزم 20
 مدميز .

     

 
 الاستجابة – 2

اتفق  العبارات ت
 بشدة

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 بشدة

      يحصػػػػػؿ الدزيؿ الددم  يي اقةػػػػػدها. 21
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      العامميف ممى اسدعداد للاواب  مف زياد  الاسدنسارات لدى الدزلاء. 22
      عااف االمرارك  بيف العامميف يي دسهيؿ ما يريده الدزلاء.داود رغب  الد 23
      يرغ  العامميف اسدواب  الدزلاء بالرد السريع. 24

 
 الاعتمادية – 3

اتفق  العبارات ت
لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق بشدة

 بشدة
      دسهؿ احدياوات الدزلاء مف طريؽ دكدالاويا. 25
      مى حؿ المركلات الدي دااوه الدزلاء بركؿ مسدمر.دعمؿ ادار  النددؽ م 26
      دعدبر ادار  النددؽ مصمح  الدزلاء مي الهدؼ الاساسي لها. 27
      دمدمؾ ادار  النددؽ سولات دقةيق  امدظم  يمكف الرواع اليها بسرم  اسهال . 28

 

 الامان – 4

اتفق  العبارات ت
لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق بشدة

 شدةب
      دؤد  سماؾ العامميف الى رعار الدزلاء باليق . 29
      داود المعري  الكايي  لدى العامميف للاواب  مف اسئم  الدزلاء. 30
      دهدـ ادار  النددؽ بالاماد  الردصي  لعامميها. 31
      لاداود حالات يرعر الدزيؿ ييها بادعداـ اليق . 32

 

 الاستراتيجيثالثا: ابعاد النجاح 
 النمو – 1

اتفق  العبارات ت
لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق بشدة

 بشدة
      دسعى النددؽ لدطاير اممالها الحالي  لدمؽ امماؿ ابدامي . 33

دعمؿ النددؽ ممى الدعااف مع المدظمات الددماي  يي مواؿ دطاير اددري   34
 العامميف.

     

      ئؿ الدقدي  االدعميمي  لدمـ الدعميـ االدما.داير النددؽ الدسهيلات االاسا 35
      لاددميز النددؽ بالوماد يي دطاير الامماؿ. 36
 
 التكيف – 2

اتفق  العبارات ت
 بشدة

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 بشدة

      دسعى ادار  النددؽ لمدكيؼ مع الدغيرات البيئي . 37
      ع ضيايه لندح آياؽ وديد .دعمؿ النددؽ ممى دبادؿ المعمامات م 38
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دمدمؾ النددؽ قةدر الكاؼ مف الامكادات المادي  االبرري  المطماب  يي الساؽ  39
 الحالي.

     

      دقاـ النددؽ بمسح البيئي لمعري  الطمبات الوديد  بركؿ دار . 49
 
 البقاء – 3

 ت
اتفق  العبارات

 لا اتفق محايد اتفق بشدة
لا اتفق 

 بشدة
      سعى ادار  النددؽ الى بداء ملاقةات مع الدزلاء.د 41

دحدنظ ادار  النددؽ بالطاقةات المعراي  االدي دسهـ يي المعري  ااسدمراري   42
 االبقاء

     

      مرارك  العامميف يي صياغ  الاسدراديوي  مامؿ مسامد يي ديمام  النددؽ. 43
      الحالي. لمنددؽ الامداؼ لمحناظ ممى اضعها الايوا  44
 
 


