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  ٢٠١٩ سبتمبر

 
 الملخص باللغة العربیة

إلى القاء الضوء على أھم الآلیات والطرق یھدف ھذا البحث 
تساعد على رفع مھارات العاملین بقسم الاغذیة  التي

اقتصرت ھذه الدراسة  السیاحیة.لمشروبات بفنادق الفیوم وا
وتمثلت عینة البحث  الفیوم،على الفنادق السیاحیة بمحافظة 
 مدیري) وأخرى من ٢٠٠(فى مجموعة من عملاء الفنادق 

لكل  استبیان استمارةالدراسة وتم توجیھ  ) محل٤٥(الفنادق 
فئة. وخضعت الدراسة لمجموعة من التحلیلات الإحصائیة 

 (التكراراتحیث شملت  SPSSبرنامج  باستخدام
 F واختبار T واختبارالمعیاریة  والانحرافاتوالمتوسطات 

  المتعدد. الانحدار اختبار وایضا
نتائج الدراسة تؤكد العلاقة القویة بین التدریب ورفع  وجاءت

مھارات العاملین بفنادق الفیوم ومن ثم زیادة نسبة الرضا 
أما تأثیر التدریب على جودة الخدمة  للعاملین، الوظیفي

 الانحدارالمدركة بأبعادھا السبعة من خلال نتائج تحلیل 
ً لآ المتعدد فإنھ الفنادق  دیريمراء عینة لم یكن معنویا طبقا

كما أن تقییمات العملاء لأبعاد جودة الخدمة  محل الدراسة.
بعد تقدیم  SERVQUAL)( مقیاس باستخدامالمدركة 

تبین حیادیة  والتي ٣الى  ٢.٥قیم  نما بی انحصرتالخدمة 
  لھم.رأي العملاء فى تحدید مستوى جودة الخدمة المقدمة 

تھم قطاع  التيوقدمت الدراسة مجموعة من التوصیات 
محافظة الفیوم وأیضا مجموعة من التوصیات  فيالفنادق 

. وتوصى الدراسة بعمل الأكادیميتخدم اغراض البحث  التي
مزید من الابحاث العلمیة حول مسببات رضا العاملین وتأثیر 

  ذلك على جودة الخدمة. 
مھارات العاملین، التدریب، جودة الخدمة الكلمات الدالة: 

 ، محافظة الفیومجودة الخدمة سمقیا المدركة،
 


