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فنذق نينوى الذوليفي  حالةدراسة /  فة الجودة في المنظوات الفنذقيةقاث هذى توافر قين  

  
م .م عور علي اسماعيل                                           محفوظ حمذوى الصوافد.        

    
 

 المستخلص
تعد ثقافة الجودة احد  ات الفندقٌة، إذقٌم ثقافة الجودة فً المنظم مدى توافرلدراسة فً محاولة ٌؤتً هذا البحث 

عن دورها فً تعزٌز  الركائز الأساسٌة فً تحسٌن أداء المنظمات بشكل عام والمنظمات الفندقٌة بشكل خاص فضلا 

 والمعتقدات والسلوكٌات لدى العاملٌن فً المنظمة من اجل التوجه نحو تطبٌق إدارة الجودة الشاملة. القٌم

 فًوبالتالً إمكانٌة نشرها  ،قٌمهاومدى توفر ثقافة الجودة  عنار نظري وتطبٌقً ٌحاول البحث تقدٌم إط

لمواجهة التحدٌات التنافسٌة التً تواجهها فً السوق ووصولها إلى النجاح  هاأداء تحسٌنالمنظمات الفندقٌة ل

فً  اهات الأفراد المبحوثٌنبٌان اتج من خللتحقٌق أهدافه الرئٌسة ٌسعى إلى واتساقاا مع ذلك فؤن البحث ، والتمٌز

 المنظمة. ثقافة ضمنونشرها  هاتحلٌل واقعوقٌم ثقافة الجودة نحو  فندق نٌنوى الدولً

تم التعرؾ على مدى توفر قٌم ثقافة الجودة فً ضوء نتائج تحلٌل البٌانات المجمعة بواسطة استمارة 

ل خدمات وموظؾ خدمات( فً فندق ( من )مدٌر ورئٌس قسم ومسإو30الاستبٌان الموزعة على عٌنة تضم )

ن ؼالبٌة عٌنة البحث لها تصور عن قٌم ثقافة الجودة أتلك النتائج  وأفرزتنٌنوى الدولً فً محافظة نٌنوى، 

اهتمام  فً اا ضعفومفهومها وكٌفٌة تؤثٌرها على أداء المنظمة بشكل عام والجودة الفندقٌة بشكل خاص إلا أن هناك 

و تعزٌز هذه القٌم من اجل التحسٌن وتعزٌز الموقؾ التنافسً وهذا ما قادنا إلى تقدٌم بعض من قبل الإدارة العلٌا نح

قٌم ثقافة الجودة، وما تتطلبه من  لتفعٌلأهمٌة توجٌه إدارات المنظمات الفندقٌة  علىالتوصٌات والمقترحات تتركز 

 .بٌئة ملئمة

 

Abstract 

This research in an attempt to study the availability of the values of a culture of 

quality in organizations, hotel, as is the culture of quality one of the main pillars of 

improving the performance of organizations in general and organizations hotel in 

particular as well as its role in promoting the values, beliefs and behaviors among 

employees in the organization in order to move towards the application of TQM. 

This research provide a conceptual framework and applied on the culture of quality 

and availability of their values, and thus the possibility of dissemination of the 

organizations the hotel to improve its performance to meet the competitive challenges 

faced by the market and access to success and excellence, and in line with this, the 

research attempts to achieve its objectives the main through the statement of trends in 

top management and individuals respondents in the international hotel Nineveh about 

the values of a culture of quality and analysis of the reality of a culture of quality and 

dissemination at the level of operations and personnel and customers of the 

organization. 
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Has been identified on the availability of the values of a culture of quality in the light 

of the results of analysis of data collected by questionnaire distributed to a sample of 

(30) (Master and Manager of Department and Services Officer and Chief Officer) at 

the Nineveh International in the province of Nineveh, and showed the results that the 

majority of the research sample have perception of the values of a culture of quality 

and concept and how it affects the performance of the organization in general and the 

quality hotel in particular but there is lack of interest by senior management to 

promote these values in order to improve and strengthen the competitive position and 

this is what led us to make some recommendations and proposals are focused on the 

importance of directing the departments of organizations hotel to examine the values 

of a culture of quality, and the requirements of an enabling environment. 

 

 المقدمة
الجودة  عدّتلات الصناعٌة والخدمٌة فقد والمختصٌن فً المجا ٌرٌنالقاسم المشترك لاهتمامات المدتعد الجودة 

تسطرت نجاحات  وقدفً اهتمام المدٌر المعاصر بهدؾ تحقٌق مستوٌات عالٌة من الأداء ولاسٌما إحدى الأولوٌات 

الٌوم  تبات ًوالت التً مفادها أن الجودة مسإولٌة الجمٌعسفة فلأن تبنّت البعد  ة للمنظمات على مستوى العالمعد

حل مشكلت الجودة ولتلبٌة متطلبات الزبون بشكل مستمر بهدؾ  إدارة الجودة الشاملةالأساسٌة فً تطبٌق  ةزالركٌ

ت تشٌر إلى تحسٌن أداء العملٌات وإدارة أفضل للأفراد العاملٌن داخل المنظمة، إلا أن أكثر الدراسا بالتركٌز على

ثقافة المنظمات بشكل عام  ضعؾ مبادرات الجودة تلك والسبب ٌعود فً ذلك إلىفشل العدٌد من المنظمات فً تطبٌق 

والمعتقدات والسلوكٌات التً ٌجب أن تؽٌر فً عقلٌة كل  القٌموالتً ٌنظر إلٌها على أنها وثقافة الجودة بشكل خاص 

  .ئهاهم فً تطوٌر أداتطبٌق الأفكار المعاصرة التً تس فً المنظمة من اجل التوجه نحو العاملٌن

ٌحاول البحث تقدٌم مفهوم ثقافة الجودة ومحدداا أهم الجوانب التً ٌجب التركٌز علٌها عند نشر تؤسٌسا على ما تقدم 

، ولتحقٌق ذلك فقد ضم البحث ثقافة الجودة فً المنظمات الخدمٌة بشكل عام والمنظمات الفندقٌة بشكل خاص

 :التالٌة لمباحثا

 المبحث الأول : منهجٌة البحث

 المبحث الثانً : الجانب النظري

 المبحث الثالث : الجانب العملً

 الاستنتاجات والمقترحاتالمبحث الرابع : 

 

 المبحث الأول : منهجٌة البحث

 مشكلة البحثأولاا : 

بشكل خاص هو الحاجز الثقافً، لهذا قامت المنظمات الفندقٌة من أهم المشكلت التً تواجه المنظمات بشكل عام و

تبنً برامج الجودة الشاملة بؽٌة المحافظة على مستوى جودة خدماتها وتحسٌنها، بالكثٌر من المنظمات الفندقٌة 

وبالرؼم من ذلك، فإن جهود الكثٌر من هذه المنظمات قد باءت بالفشل، وكان مرده عدم سعٌها الحقٌقً فً تؽٌٌر 

 ة فً مجال الجودة.ثقافتها المنظمٌ

تنبثق مشكلة البحث من عدم الإلمام الواضح بمفهوم ثقافة الجودة وقٌمها ومدى انعكاساتها فً تحسٌن أداء 

العملٌات وفهم العناصر الضرورٌة التً ٌتطلب التركٌز علٌها عند نشر مفهوم الثقافة وهو ما انعكس على واقع عمل 

 .لمبحوثة )فندق نٌنوى الدولً( بشكل خاصالمنظمات الفندقٌة بشكل عام والمنظمة ا
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وفً هذا السٌاق وتحت مفهوم ثقافة الجودة وجدنا من المناسب تسلٌط الضوء على القٌم الأساسٌة لثقافة  

الجودة ونشر هذا المفهوم أو الفلسفة فً عموم المنظمة، وتطابقاا مع موضوع البحث فؤن التساإلات الآتٌة تعبر عن 

 :مضمون مشكلة البحث 

 ؟ فً المنظمة المبحوثة لعاملٌنلماذا تعنً ثقافة الجودة بالنسبة  .1

 بقٌم ثقافة الجودة ووعٌها بؤهمٌتها فً تعزٌز أدائها ؟لعاملٌن فً المنظمة المبحوثة اما مدى إلمام  .2

 ؟ توافرها فً المنظمة المبحوثةالقٌم الأساسٌة لثقافة الجودة ومدى  ما  .3

 وأهدافه  أهمٌة البحث ثانٌاا :

تتؤتى أهمٌة البحث من أن نشر ثقافة الجودة فً المنظمة ٌتوقؾ على تؽٌٌر ثقافة الإدارة العلٌا بما ٌتناسب مع 

معطٌات المنافسة الحالٌة ونشر هذه الثقافة إلى كل العاملٌن فً المنظمة والذي سٌنعكس على تحسٌن الأداء، 

تحدٌد مدى توفر قٌم ثقافة الجودة فً  عنتتمحور التً واتساقاا مع ذلك فؤن البحث ٌحاول تحقٌق أهدافه الجوهرٌة 

تحلٌل واقع ثقافة الجودة المنظمات الفندقٌة وبٌان اتجاهات الإدارة العلٌا والأفراد المبحوثٌن نحو هذا الموضوع و

 ونشرها على مستوى العملٌات والأفراد وزبائن المنظمة.

 : فرضية البحث  ثالثا  

 لبحث صٌؽت الفرضٌات التالٌة :اتساقاا مع مشكلة وأهداؾ ا 
Ho. لا توجد مإشرات لقٌم ثقافة الجودة فً المنظمات الفندقٌة : 

H1.توجد مإشرات لقٌم ثقافة الجودة فً المنظمات الفندقٌة : 

 البحث رابعا  : مخطط

 اا مخططحثان للإٌفاء بمتطلبات المعالجة المنهجٌة لمشكلة البحث وتساإلاته وفً ضوء الجانب النظري اعتمد البا

ٌعكس المتؽٌرات الرئٌسة للبحث، والتً عبرت عن قٌم ثقافة الجودة، وتوافقاا مع فرضٌات البحث ومتطلبات 

( 1الشكل )اختبارها فً فندق نٌنوى الدولً ولتحدٌد مدى توفرها وإمكانٌة نشرها فً الفندق المبحوث، إذ ٌعكس 

 .البحث مخطط

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  (1)الشكل 

 البحث مخطط

 تتوفر

 قيم ثقافت الجىدة تبنيإمكانيت 

 لا
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 قٌم ثقافة الجودة

 التطوٌر الذاتً المستمر القٌادة والإدارة العلٌا فرق العمل الخطة الإستراتٌجٌة

 الدعم المنظمً بونالعناٌة بالز الإدارة بالحقائق التحسٌن المستمر
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 خامسا  : منهج البحث 

الحصول  د تقانات هذا المنهج فًااعتمفضلا عن ، المنهج الوصفً التحلٌلًعلى فً انجاز البحث اعتمد الباحثان 

 (،1( سإالا )الملحق 24على ) اشتملت إذالإستبٌان التً اعدت من قبلهم استمارة على البٌانات المطلوبة وذلك من 

الصدق الظاهري إذ عرضت الاستبانة على عدد من الأساتذة المختصٌن فً  اختبارخضعت هذه الاستمارة إلى  وقد

حقل الإدارة والجودة فً جامعة الموصل، وقد كان لملحظاتهم وآرائهم بالػ الأثر فً تنقٌح وإعادة صٌاؼة بعض 

 نات قد حققت على الأقلجمع البٌا فقرات الاستبانة، لتصبح أكثر وضوحاا فً قٌاسها لمتؽٌرات البحث، ولذا فإن أداة

 محورٌن وعلى النحو الأتً: الصدق الظاهري وصدق المحتوى، وضمت استمارة الاستبٌان

، برةالتً تفٌد فً وصؾ عٌنة البحث ) الجنس، العمر، المإهل العلمً، سنوات الخ الدٌمؽرافٌة البٌاناتضم  الأول:

 (.المسمى الوظٌفً

 .( سإالاا 24( مإشرات فً)8قٌم ثقافة الجودة، وعددها ) اشتمل على المإشرات، التً تقٌس الثاني:

( SPSS)أما فٌما ٌخص تقانات التحلٌل الإحصائً، فتم الاعتماد على التقانات المٌسرة فً البرنامج الجاهز

                     اختبارلحساب ) التكرارات، والنسب المئوٌة، والأوساط الحسابٌة، والانحراؾ المعٌاري، و
One Sample T-test .) 

( استمارة استبٌان على الأشخاص المبحوثٌن والمعنٌٌن بالخدمات المقدمة للزبون )مدٌر 30كما تم توزٌع )

ورئٌس قسم ومسإول خدمات وموظؾ خدمات(، وبعد استبعاد الإستمارات ؼٌر القابلة للتحلٌل الإحصائً والبالػ 

 %( .94ة )( استمارة ، لذا فقد بلؽت نسبة الاستجاب2عددها )

 

 : مجتمع وعينة البحث سادسا  

كون مجتمع البحث تمثل مجتمع البحث باختٌار فندق نٌنوى الدولً فً محافظة نٌنوى لٌ : . مجتمع البحث1

 236الفندق ) ، وٌضم 1986اكبر الفنادق الموجودة فً محافظة نٌنوى حٌث تم افتتاحه فً عام كونه من 

( وجناح رئاسً من خمسة ؼرؾ، وٌقع الفندق على نهر دجلة فً جناح لوكس 5)( واا جناح 20ؼرفة( و)

( طابقا وٌصنؾ بدرجة )خمس نجوم( ، كما ٌضم صالات للألعاب الرٌاضٌة 11محافظة نٌنوى، وٌتكون من )

ومسبح وملعب وحدائق مصممة بؤشكال مختلفة تضفى علٌه جمالٌة ورونقاا ساحرٌن، كما ٌعد فندق نٌنوى من 

 جدٌدٌن.  ملكٌد تؤهٌلها حدٌثاا وبإدارة والفنادق التً أع

تم تصنٌؾ مجتمع الدراسة وفقا لخمسة متؽٌرات هً: العمر، والجنس، والمإهل العلمً، : عينة البحث . 2

 وسنوات الخبرة، والمسمى الوظٌفً، وفً ما ٌلً توضٌح لخصائص أفراد البحث فً ضوء هذه المتؽٌرات:
 

 

 (1جدول رقم )

 سة وفقا للمتؽٌرات الدٌمؽرافٌةتوزٌع أفراد الدرا

 

 النسبة % التكرار فئات المتغير المتغير الرقم
 25 7 33أقل من  العمر 1

31 – 35 8 28.6 

36- 43 13 35.7 

 13.7 3 فأكثر 41
 89.2 25 ذكر الجنس 2

 13.8 3 أنثى
 3 3 ماجستير المؤهل العممي 3
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 46.4 13 بكالوريوس

 39.3 11 دبموم

 14.3 4 أقل من ذلك
 28.6 8 سنوات فأقل 5 سنوات الخبرة 4

 57.1 16 سنوات 13 -5

 14.3 4 سنوات 13أكثر من 
 7.1 2 مدير المسمى الوظيفي 5

 17.8 5 رئيس قسم

 43 12 مسؤول خدمات

 32.1 9 غير ذلك

   

سنة  40-36تتركز فً الفئة العمرٌة من  العٌنة% من أعمار أفراد 35.7( أن 1وٌتضح من الجدول رقم )  

 30تزٌد عن  العٌنة أفراد% ، ونستنتج من ذلك أن أعمار ؼالبٌة 28.6سنة وبنسبة  35-30تلٌها الفئة العمرٌة 

% ونسبة الإناث 89.2قد بلؽت  العٌنةوأن نسبة الذكور فً أفراد  % ،64.3ٌشكلون بذلك ما نسبته  إذسنة 

 .إن ؼالبٌة العاملٌن فً الفندق هم من الذكور تشٌر إلىنسبة ال% وهً 10.8

ممن ٌحملون درجة  المبحوثٌن( ٌشٌر إلى أن ؼالبٌة 1أما فٌما ٌتعلق بالمإهل العلمً فإن الجدول )  

ٌتبٌن و، شهادة الدبلوم عٌنة البحث% من أفراد 39.3%، فٌما ٌحمل نسبة 46.4البكالورٌوس حٌث بلؽت نسبتهم 

وتتوافق مع الفئات العمرٌة والمإهلت العلمٌة لأفراد  الفندق الخبرة فً العمل مهمة لإدارة إن (1أٌضاا من الجدول )

نٌن حدٌثاا % 28.6سنوات فً حٌن أن  (10-5)% قد خدموا ما بٌن 57.1أن نسبة  إذ، عٌنة البحث ٌّ ، هم من المع

 خدمات ًمسإولهم % 43ونسبتهم  العٌنة( إلى أن ؼالبٌة أفراد 1فٌشٌر الجدول )بالمسمى الوظٌفً وفٌما ٌتعلق 

  لزبون.  المتزاٌدة لرؼبات الالمناسبة لتلبٌة  بالأعدادوتشٌر هذه النسبة إلى أهمٌة تواجد مقدمً الخدمة فً الفندق 

 

 المبحث الثانً : الجانب النظري

 هاوأبعادالخدمة الفندقٌة  مفهوم جودة : ولاا أ

 الخدمة الفندقٌة مفهوم جودة 

بشكل  المنظمات بصورة عامة، والمنظمات الفندقٌة كفاءة أداء وأفضل المقاٌٌس للحكم علىتعد الجودة أهم 

الجودة سلح تنافسً بٌن المنظمات، وكذلك أداة للحصول على اكبر حصة سوقٌة وكسب رضا  أنوبما  ،خاص

 فً مقدمتهم، فقد تعددت وجهات نظر الكتاب والباحثٌن فً تحدٌد مفهوم الجودة للسلع والخدمات ولزبونا

(Juran) الملئمة للستعمال أنهاعرؾ الجودة على  إذ (Juran et al,1974:45) ،وبٌنFeigenbaum, 

التصنٌع والصٌانة التً من والهندسة  والممٌزات الكلٌة للسلع والخدمات المتعلقة بالتسوٌق  بؤنهاالجودة (  (1991

وقد عرفت فً قاموس اكسفورد بؤنها درجة أو مستوى  ،زبونخللها تلبً السلع والخدمات عند استعمالها توقعات ال

بؤنها الصفات والممٌزات  للمواصفاتوأٌضا عرفها المعهد البرٌطانً (، (Russell &Taylor ,1998 :76 التمٌز

لطائً )االمتكاملة لمنتج أو خدمة محددة تكون لها القدرة على إشباع الرؼبات والحاجات الظاهرة والضمنٌة 

 & Loveloch) ما عرضهوقد ذهب البعض إلى وضع تعرٌؾ للجودة خاص بالخدمة منها  ،(189:2000،

Wright, 1999 ) أنها درجة الرضا التً تُحققها الخدمة للزبون من خلل تلبٌة حاجاتهم ورؼباتهم وتوقعاتهمعلى 

 .(28: 2008)الطائً وقدارة، 
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ح الذي تنافس من خلله المنظمة للوصول إلى حصة السل أنهاٌة على ا عرفت الجودة فً المنظمات الفندقكم

  (5:  2005)عباس ،  سوقٌة اكبر وتحقٌق التمٌز بٌن المنظمات الفندقٌة

أن تتنافس الفنادق فٌما من خللها المجالات التً ٌمكن  احدمفهوم جودة الخدمة الفندقٌة ٌعد  أنوٌمكن القول 

لب الخدمات الفندقٌة لٌس فقط لمجرد المضامٌن التسوٌقٌة التً بٌنها, وهذا ٌعنً أن توجه زبائن الفندق فً ط

ٌحصل علٌها من تلك الخدمة وإنما لما تتصؾ به تلك المضامٌن من قٌم رمزٌة ٌبحث عنها الزبون وتشكل بالنسبة 

له جودة أفضل من وجهة نظره, ووفق هذا المفهوم ٌلحظ أن جودة الخدمة الفندقٌة تركز على اتجاهٌن للجودة 

 وهما:

 الجودة الداخلٌة المبنٌة على أساس تقدٌم الخدمة وفق مواصفات قٌاسٌة صممت على أساسها تلك الخدمة. (1

تركز على مدى اقتناع الزبون بمستوى الخدمة المقدمة إلٌه وهنا  التًالخارجٌة لمفهوم الجودة  ةالنظر  (2

فان تبنً مفهوم الجودة الخارجٌة  ٌفاضل بٌن الفنادق المختلفة التً من خللها ٌحصل على خدماته، لذا

 للخدمة المصرفٌة أكثر أهمٌة نظرا لان مفهوم الجودة فً هذا الاتجاه ٌركز على إدراكات الزبون.

 

  أبعاد جودة الخدمة الفندقٌة 

التً تمثل وتناول العدٌد من الكتاب والباحثٌن فً مجال إدارة الإنتاج والعملٌات والجودة أبعاد جودة الخدمة 

)عباس ، ، أما أبعاد جودة الخدمة الفندقٌة فٌمكن عدها عشرة أبعاد وهً على النحو الآتً :متطلبات الزبائنأهم 

2005  :16) 

التً لها الأولوٌة فً قطاع الخدمات كما أكدت ذلك أؼلب  الأبعادٌعد هذا البعد من أهم  : الاعتمادٌة .1

تعد معٌاراا اساسٌاا للضٌؾ فً تقٌٌم الجودة للخدمات  أن الاعتمادٌة والثقة فً المنظمة الفندقٌة إذالدراسات 

المقدمة، فعندما ٌحجز الضٌؾ ؼرفة فً فندق بمواصفات محددة ٌتطلب من إدارة الفندق أن تجهز له الؽرفة 

 التً اتفق علٌها مع إدارة الفندق دون حدوث أي خلل. كافة فً الوقت المطلوب و تلبً الخدمات 

الرؼم من أن المنظمات الفندقٌة تعتمد على العنصر البشري بالدرجة الأولى فً  على : الجوانب الملموسة  .2

انه مع ذلك ٌنبؽً أن تكون هنالك جوانب ملموسة ذات درجة عالٌة من التكنولوجٌا ٌمكنها  إلا تقدٌم خدماتها،

تناسب مع فضلا عن وضع دٌكورات وأثاث ومظهر لائق للعاملٌن ٌ من تقدٌم الخدمات بشكل أفضل للضٌوؾ،

 جمالٌة المنظمة الفندقٌة تمكنهم من تقٌٌم جودة خدماتها.  إلىنظرة الضٌوؾ  أن إذدرجة الفندق، 

أن  إذ ،خدمة الضٌوؾ دون أي تردد أو ؼرورٌتطلب من مقدمً الخدمات الرؼبة والاستعداد فً  : الاستجابة  .3

فً الوقت المحدد تشعرهم بان المنظمة الاستجابة لمتطلبات وحاجات الضٌوؾ وحاجاتهم والعمل على تلبٌتها 

 الفندقٌة مهتمة بهم وتعمل على تقدٌم أفضل الخدمات لهم.

إذ أن كفاءة ومإهلت  الضٌوؾ، إلىٌهتم هذا البعد بكفاءة ومإهلت من ٌقدم الخدمة  :الكفاءة والمإهلت   .4

ملهم تجعل تعاملهم مع مقدمً الخدمات وتتمثل بحصولهم على شهادات علمٌة أو شهادات خبرة فً مجال ع

 الضٌوؾ بشكل أكثر تفهما لاحتٌاجاتهم.

كسب رضا الضٌؾ من خلل مجاملته أو  الأحٌانٌستطٌع مقدم الخدمة فً بعض  : المجاملة أو الملطفة  .5

ٌتحلى مقدمو الخدمات فً المنظمات الفندقٌة بالقدرة على  أنٌنبؽً  إذملطفته بؤسلوب مهذب ومحترم، 

 .طٌؾ ومهذب مع الضٌوؾالحدٌث بؤسلوب ل

، مها التحلً بهذا البعد مع ضٌوفها، فالمنظمات الفندقٌة ٌلزة مقٌاساا مهماا للتقٌٌمتعد المصداقٌ : لمصداقٌةا  .6

شخص أخر  إلى تؤجٌرهاإذ أن الضٌؾ الذي ٌحجز ؼرفة فً فندق وٌؤتً فً الوقت المحدد وٌجد الؽرفة قد تم 

أن هناك ٌسدد قوائم الحساب وٌجد  إنٌخرج الضٌؾ من الفندق وٌرٌد  وأأو لم تكن الؽرفة جاهزة لاستقباله، 

تكون المنظمة  أنضعؾ فً المصداقٌة، إذ ٌتطلب  إلىٌإدي  أن، هذا من شانه تلعباا فً المبلػ المقرر

 الفندقٌة على صدق تام بمواعٌدها وتعاملها مع ضٌوفها.
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لضٌوفها سواء  والأمانقدرة على توفٌر السلمة الهو  أن من أولوٌات عمل المنظمات الفندقٌة : الأمــــان  .7

 الأمانة الفندقٌة توفٌر مٌنبؽً أن تضمن المنظ إذالحوادث،  أوالاعتداءات  أوالسرقات  أومن الحرائق  الأمان

الفندقً حتى لو  الأشؽالللضٌؾ وممتلكاته الموجودة فً الفندق وأن عدم توفٌر الأمان لهم قد ٌضعؾ نسبة 

 . الأخرىالجودة  عادأب تتوفر

ٌتطلب أن تكون من السهولة المنظمة الفندقٌة إن الخدمات التً تقدمها  : الحصول على الخدمة إمكانٌة  .8

هذه الخدمات فً  أمامٌكون هناك صعوبة  وان لا، على الضٌؾ الحصول علٌها فً الوقت والمكان المناسبٌن

 ت وعلى مدار الساعة.الضٌوؾ فً كل وق أمامتكون متاحة ان الحصول علٌها و

ٌكون لدٌهم  اؼلب الضٌوؾ قد لا أن إذٌنبؽً من المنظمات الفندقٌة الاهتمام فً تحقٌق هذا البعد  :الاتصال   .9

متوافر من خدمات، لذا ٌتطلب توفٌر طرائق وأسالٌب للتوضٌح وان ٌتحلى مقدمو  ما هو عنالمعرفة الكافٌة 

فر من خدمات، وما تمتاز بها من االضٌوؾ وتوضٌح ما هو متولاستفسارات  الإجابة الخدمات بقدرتهم على

 . واضح ومفهوم من قبل الضٌوؾ بؤسلوب خصائص وسمات و

ٌنبؽً على المنظمات الفندقٌة وبشكل مستمر العمل على فهم ومعرفة احتٌاجات  : فهم ومعرفة الضٌؾ .10

هم مر على رؼبات الضٌوؾ وحاجاتالتعرؾ بشكل مست أن إذ، تتمكن من تلبٌتها بالشكل المطلوبالضٌؾ حتى 

 ٌمكن المنظمة الفندقٌة من تقدٌم خدمة تتناسب مع متطلبات ضٌوفها. 

 

 ثقافة الجودة مة ومنظمفهوم ثقافة ال : ا  ثاني

 مة منظثقافة ال 
 وفحوى هذه النظرٌة أن لكل منظمة لقد ظهرت نظرٌة الثقافة التنظٌمٌة فً بداٌة الثمانٌنات من القرن الماضً

والتً  الأفراد داخل منظماتهم وبٌئاتهم والمبادئ والافتراضات الأساسٌة التً ٌكونها القٌمتتكون من  تها الخاصةثقاف

على سلوكهم  ومباشرُ  الأفراد فً المنظمات لها تؤثٌر قويُ  أن الثقافة التنظٌمٌة التً ٌعتنقهاوتدفع بسلوكٌات معٌنة 

والمعتقدات  القٌموزملئهم والمتعاملون معهم وتعكس هذه  ٌهمومرإوسوأدائهم لأعمالهم وعلقاتهم برإسائهم 

كؤنها نظام رقابة داخلً ٌدق الأجراس عندما ٌخرج السلوك عن الحدود  درجة التماسك والتكامل بٌن أعضاء المنظمة

كل تعبر عن قدرة المنظمة على إٌجاد قٌم أساسٌة ٌمكن أن تتحرك حولها  القٌمومن ثم فإن هذه  التً رسمت له

تعرؾ الثقافة التنظٌمٌة على أنها مجموعة من و (،6:  2007)البنا،  الجهود وعلى جمٌع المستوٌات فً المنظمة

 والمعتقدات والاتجاهات الرئٌسة المشتركة بٌن الأعضاء التنظٌمٌٌن وؼالباا ما ٌتم إٌجادها عن طرٌق مالكً القٌم

 ,Williams) التنظٌمٌة والاحتفال بؤبطال المنظمة ، وٌتم المحافظة علٌها من خلل إخبار القصصالمنظمة

التعرٌفات، إذ عرفها على أنها  أفضلقدم جوان اركوهارت تعرٌفاا لثقافة المنظمة ٌعد واحداا من و ،(2008:50

فً تعاملهم مع بعضهم  الأفرادوالطرٌقة التً ٌتوقها  الأفرادالتصور التراكمً للطرٌقة التً تعامل بها المنظمة 

 بمرور الوقتالإدارة المتواصلة والثابتة والتً ٌلخصها الموظفون والبائعون والزبائن  أفعالوهً تعتمد على  البعض

لذا ٌجب على إدارة المنظمة  ،وتوثر الثقافة التنظٌمٌة على تعزٌز الجودة الشاملة، (155: 2009)الصواؾ وبلل ، 

وهنا ٌبرز دور الإدارة فً إعادة  الشاملة،مع فلسفة الجودة  الفندقٌة أن تسعى لتعزٌز الثقافة المناسبة التً تنسجم

بناء ثقافة المنظمة الفندقٌة بما ٌتلءم مع ثقافة الجودة الشاملة من خلل قٌمها ومعتقداتها التً تحول دور 

 .(151:  2006ٌاوي ، ح)الممن أداء وظٌفة ضٌقة موجهة نحو المهمة إلى وظائؾ متعددة الأبعاد  الموظفٌن

 افة الجودة ثق 

على نحو إلى مفهوم ثقافة الجودة  الجودةنظم إدارة و ن فً مجال إدارة العملٌاتوالباحثتعرض الكتاب و

مٌز وكل منهم عرؾ هذا المفهوم حسب مجال تخصصه ونوع العمل الذي ٌتم نشر ثقافة الجودة فٌه فمنهم واسع وم

عادات والاعتقادات التً ٌمكن من خللها تصمٌم وتسلٌم من عرؾ ثقافة الجودة على أنها القابلٌات التنظٌمٌة وال
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 DeFeo, 2005) وتحقٌق النجاح على المدى البعٌد السلع والخدمات التً ٌمكن أن تلبً حاجات ورؼبات الزبون

:4). 

على أنها نمط العادات والمعتقدات والسلوكٌات البشرٌة المرتبطة ثقافة الجودة  Juran & Grynaوعرؾ  

كمقٌاس  تستخدمكما عرفت على أنها فلسفة شخصٌة وثقافة تنظٌمٌة  ،(Juran & Gryna:1993:158)بالجودة 

وثقافة الجودة هً ، (Freed, 1997: 3) للناتج العلمً وتقنٌات إدارٌة منظمة وتعاون لتحقٌق الأهداؾ المرسومة

ن تبنى علٌهما شروط العملٌة امكون سوٌةا مهامهم المعٌنة ولها المناخ التنظٌمً الذي ٌإدي فٌه مجموعات العاملٌن

 أماسمة هٌكلٌة والذي ٌشٌر إلى المهام والمعاٌٌر ومسإولٌات الأفراد ووحدات الخدمات وهو الأول تنظٌمً  فالمكّون

المفاهٌمً  الإطارسمة نفسٌة تشٌر إلى الفهم والمرونة والاشتراك والآمال والعواطؾ وان الثقافة تعنً فهو  خرالا

 Froment ) المختلفة التنظٌمٌة والنفسٌة والتً تشٌر إلى حث أو تحرٌك الأفراد نحو تحقٌق الأهداؾلهذه السمات 

التً تنتج عن تلك البٌئة نظاماا للقٌم التنظٌمٌة  ٌعدّهاوفً تعرٌؾ آخر تم النظر إلى ثقافة الجودة  ،(11 : 2004 ,

والتقالٌد والإجراءات والتوقعات التً  القٌمؾ من المواتٌة لتؤسٌس الجودة، وتحقٌق التحسٌن المستمر لها، وتتؤل

 .(Goetsch, & Stanley ,1994:122) تعزز الجودة فً المفاهٌم التنظٌمٌة

والمواقؾ وأنماط السلوك الذي ٌمٌز مجموعة عن أخرى أو  القٌموالثقافة هً الاعتقادات المشتركة و

للنظم السائدة والمطبقة والبٌئة الداخلٌة والزبائن ملٌن والعا منظمة عن منظمة أخرى وثقافة الجودة هً فهم المدٌر

وهً التحسٌن المستمر الطبٌعً الناتج عن التطورات الطبٌعٌة للعملٌات التً تذهب نحو تحقٌق رضا الزبون 

الدور المهم  ٌعرضالذي ( ٌوضح المفهوم المتكامل لثقافة الجودة 2وإسعاده وتحقٌق النمو والربحٌة والشكل )

المضافة للوصول إلى  القٌمقٌادة ثقافة الجودة والعملٌات و على فً فهم ونشر ثقافة الجودة ومن خلل تركٌزهللمدٌر 

 , Milkovich & Williamمستوٌات عالٌة من رضا الزبون وهو ما ٌتفق ما الطرح الذي قدمه كل من )

الجودة فً جمٌع وحدات المنظمة ودور على الدور المهم للثقافة فً تعزٌز تطبٌقات إدارة  أكدوا( والذي 1997:73

كما تعنً ثقافة الجودة بان ، ع الأهداؾ وتوجهات إدارة الجودةهو تعزٌز الثقافة المناسبة التً تنسجم مالإدارة 

المنظمة ككل قد قبلت بعناصر الجودة فً جمٌع الوظائؾ التً تإثر على أداء المنظمة وبالتالً فؤن هذا القبول قد 

ت ؼٌر مفاجئة والتزام أكثر بالجودة وتؽٌرات مستمرة فً الأداء، وهناك من ٌنظر إلى ثقافة الجودة ٌثمر عن تحسٌنا

ثقافة الجودة فً بناء لعلى الأهمٌة المتزاٌدة  Sursockمن خلل مدى أهمٌتها فً تحسٌن أداء العملٌات، إذ ٌإكد 

همون فً تطوٌر ز أبطال لثقافة الجودة ٌسع وتمٌٌعملٌات الجودة الداخلٌة والتً تنبع من الوعً بؤهمٌة تشجٌ

هم فً التطوٌر الفعال للفرد الملئم والمصادر المالٌة تدعٌم ثقافة الجودة ٌسأن كما  وتطبٌق إستراتٌجٌة ثقافة الجودة

(10:Sursock , 2007). 
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 (2شكل )

  هاونشر هامفهوم ثقافة الجودة ودور المدير في تعزيز

Source : Woods John A. 1996 , The Six Values Of A Quality Culture , 

jwoods@execpc.com. 

  ISO 9001تطبٌق نظم إدارة الجودة  فٌشٌر إلى أن احد الأركان الاسٌاسة فً( Miller, 2008 :2) أما

عة وتقٌٌم التقدم نحو انجاز عتمد على نشر ثقافة الجودة لدى العاملٌن وبالتالً ٌسهم هذا النشر فً تسهٌل مراجٌ

وتحدٌد وتقٌٌس  الأهداؾالتنظٌمٌة والالتزام بالتحسٌن المستمر والتركٌز على متطلبات الزبون ووضع  الأهداؾ

العملٌة وتحقٌق الكفاءة والفاعلٌة فً استخدام الموارد المتاحة  أهداؾثقافة الجودة تضمن تحقٌق  أنالعملٌة أي 

ة فً ثقافة الجودة هو التركٌز على ثقافة  خدمة مهمٌإكد )جودة( أن من الأمور الٌاق المنظمة، وفً هذا الس أمام

ا أم خارجٌاا )جودة ، كان هذا الزبون داخلٌأ، إذ أن ثقافة الجودة تقود إلى ؼرس ثقافة خدمة الزبون سواء الزبون

2004  :48.) 

امتداد لثقافة المنظمة السائدة وبالتالً فإن سلوك الفرد الوظٌفً لا ٌتولد من فراغ فكري  إن ثقافة الجودة هً

ٌعٌشه وإنما هو نتاج السلوك المنظمً السلبً أو الإٌجابً فالرموز الفكرٌة والقٌم التً ٌعتنقها الأفراد تجاه الجودة 

مة التً تقوم علٌها قٌمة مهن المعاٌٌر الوثقافة الجودة تعطً صورة عهً المكونات الأولٌة لثقافة المنظمة، 

واتجاهات وأهداؾ المنظمة، إذ إن منهجٌة نشر ثقافة الجودة تشتمل على إحداث عدد من التؽٌرات الجوهرٌة، إذ إن 

تؽٌٌر مجموعة من المبادئ والقٌم والمعتقدات التنظٌمٌة السائدة بٌن أعضاء المنظمة وتوحٌدها من خلل ثقافة 

 .(151: 2009ٌإدي دوراا بارزاا فً تشكٌل وتوجٌه الأنماط السلوكٌة داخلها )الصواؾ وبلل ،  تنظٌمٌة جدٌدة

 

وبذلك ٌمكن القول بؤن ثقافة جودة الخدمة الفندقٌة تشٌر إلى أنواع المعتقدات والقٌم والطرائق التً تم تعلمها 

ر فً ترتٌبات موادها وفً سلوكٌات بالتجربة، والتً طورت خلل دورة حٌاة هذه الخدمة وتارٌخها، حٌث تظه

 (48:  2004وهناك العدٌد من الجوانب التً تشتمل علٌها ثقافة الجودة من أهمها : )جودة ،  موظفً الفندق،

 التركٌز على الزبون.  .1

 أداء العمل بشكل صحٌح منذ البداٌة. .2

 التفانً فً العمل. .3

 احترام الآخرٌن. .4

 الصدق فً التعامل مع الآخرٌن. .5

 فرصة للتطور. الخطؤ هو .6

 عدم التقٌد بالعلقات الرسمٌة بهدؾ إجراء اتصالات أكثر فاعلٌة. .7

 الإدارة
 

 النظم السائدة رضا الزبون وإسعاده

 قيادة ثقافة الشركة والزبون

 التركيز على العمليات والقيمة المضافة لإيجاد إسعاد الزبون

 الرضا وإسعاد الزبون و العاملين ونمو استثمارات المنظمة
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 التمٌز هو منهجنا.   .8

 Juranو   Demingأمثالبراء الجودة خ وأفكارفً طروحات  أخذت حٌزاا ثقافة الجودة  أهمٌة إن

للتؽٌٌر من اجل تطبٌق  تخضع أنعلى عدد من العناصر الثقافٌة التً ٌجب  وأفكارهم أعمالهم أكدت إذ Crosbyو

ه نحو الجودة كشرط التوجبناء ثقافة الجودة لتؽٌٌر الفهم الضٌق للجودة و أهمٌةعلى  أكدوافلسفة التحسٌن كما 

  .(Yusoff , 2007 :2للتحسٌن المستمر) أساسً

 

 الأساسٌة لثقافة الجودة فً المنظمات الفندقٌة القٌم : اا ثالث

أو  القٌمهناك مجموعة من  أن إلا الإدارةحسب طبٌعة وتوجهات  منظماتالتباٌن بٌن ثقافة البالرؼم من 

تتبناها أي منظمة فً سعٌها نحو تطبٌق  أنٌجب  القٌمالمشتركة بٌن هذه الثقافات وهذه  الخصائصالعناصر/

ذا المجال الكتاب والباحثٌن فً ه أكثربٌن  اا هناك اتفاق أن (Yusoff)ٌإكد  إذمبادرات الجودة والتحسٌن المستمر، 

 ;Ahmed et al, 2005; Haupt and Whiteman, 2004; Rita, 2003; Bubshait, 2000منهم )

Ngowi, 2000; Zhang, 2000; Adebanjo and Kehoe; 1999; Dellana and Hauser, 1999; 

Shammas-Toma et al, 1996; Ahire at el, 1996 ىالتركٌز عل فًٌتمحور ثقافة الجودة نشر  أن( على 

 (Yusoff , 2007 :2) :وهً قٌم/عشرة عناصر

 .الإدارةالقٌادة والتزام  .1

 .إدارة الزبون .2

 .التدرٌب والتعلم .3

 .فرق العمل .4

 .إدارة العاملٌن والتخوٌل .5

 .شراكة الزبون .6

 .التخطٌط الاستراتٌجً للجودة .7

 .إدارة العملٌة .8

 .الجوائز والاعتراؾ .9

 الاتصال الفعّال. .10

ضرورة التعلم من خلل النظر إلى ثقافة الجودة، لأن جزءاا كبٌراا من إكدوا على فٌ Goetsch & Davis أما       

 (  Goetsch & Davis,1994 , 126التالٌة: ) قٌمالتشترك ب واضحة فً كونهاأسس ثقافة الجودة تبدو 

 فلسفة الإدارة. (1

 التؤكٌد على أهمٌة الموارد البشرٌة فً المنظمة الفندقٌة. (2

 اث التنظٌمٌة.مراسم الاحتفال بالأحد (3

 الناجحٌن. موظفٌنالتقدٌر والمكافآت لل (4

 لإٌصال الثقافة.التنظٌم الرسمً وؼٌر الرسمً  (5

 القواعد ؼٌر الرسمٌة للسلوك. (6

 .القٌمنظام  (7

 معاٌٌر الأداء. (8

 الشخصٌة التنظٌمٌة القوٌة. (9

 معرفة قوانٌن التؽٌٌر التنظٌمً، وفهم خصائص المنظمات. (10

 

ولٌست مجرد علقة وثٌقة بالجودة فً صلة جدٌدة بالزبون  أساسٌةالتنظٌمٌة هً قضٌة الثقافة  أنوانطلقاا من     

الجودة كما متوقع ٌمثلن شجاعة والتزام بالجودة وهو الشًء  تقدٌموبالشكل الذي ٌحقق رضاه فالتؽٌٌر الاٌجابً و
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للثقافة تتمثل  قٌم( سبعة Caldweel , et alومن هذا المنطلق ٌحدد ) الأعمالالمطلوب لبقاء المنظمة فً مٌدان 

 (Liu &   Cheng 5 :2007,) بالاتً :

  الإبداع .1

 الاستقرار  .2

 احترام العاملٌن  .3

 التوجه نحو المخرجات  .4

 المنهج التفصٌلً  .5

 التوجه الفرقً  .6

 الحزم  .7

  (Chang , 1996 : 35الثقافة على النحو الأتً : ) قٌم( فٌصنؾ Gordon , 1985) أما

 الاتجاه والوضوح .1

 المنظمً  الفهم .2

 التكامل .3

 طرق الاتصال بالإدارة العلٌا  .4

 التشجٌع الفردي  .5

 القرار المتضارب .6

 تنمٌة الموارد البشرٌة .7

 توكٌد الأداء .8

 وضوح الأدوار .9

 التفوٌض .10

 توحٌد الأنشطة  .11

 

 خصائصأو  قٌمعن بٌن الباحثٌن والدارسٌن  اا واضح اا تؤسٌسا على ما تقدم ٌرى الباحثان أن هناك اختلف  

 مسارأن الاختلؾ ٌعزى إلى اختلؾ طبٌعة الأعمال و إذمضمونها أو محتواها  فًأنها لا تختلؾ  إلاجودة ثقافة ال

 .الدراسات التً تناولها الباحثٌن

   

تضمن تٌمكن أن فً أي منظمة والمنظمات الفندقٌة بشكل خاص ثقافة الجودة  قٌمن إٌمكن القول و  

 الجوانب التالٌة:

ة هو المنظور الاستراتٌجً مة فً نشر ثقافة الجودمهأن احد المبادئ ال : لمنظمةة لٌستراتٌجالخطة الإ .1

لمتطلبات عملٌة التؽٌٌر نحو الجودة لتشخٌص الثقافات  اا ٌمثل التخطٌط الاستراتٌجً تحدٌد إذ، للجودة

  الموجودة وبالتالً تعزٌز هذه الثقافات نحو نشر الجودة .  

تمٌزون بوجود مهارات متكاملة فٌما بٌنهم، وأفراد الفرٌق ٌجمعهم مجموعة من الأفراد ٌ: فرق العمل  .2

ٌضم مجموعة و، وجود مدخل مشترك للعمل فٌما بٌنهم فضل عنأهداؾ مشتركة وثقافات مشتركة، 

 .متباٌنة من المهارات وٌقوم على مجموعة من الخصائص تحدد نوع الثقافة الموجودة لدى الفرٌق

هً عملٌة تهدؾ إلى التؤثٌر على سلوك الأفراد وتنسٌق جهودهم لتحقٌق أهداؾ :  العلٌا والإدارةالقٌادة  .3

 معٌنة.

: وهو ذلك النوع من النمو والتقدم الذي ٌخطط له الفرد بنفسه وبمحض رؼبته  التطوٌر الذاتً المستمر .4

تبنً مة التً المهوهو من المجالات  الأفضلبؽٌة تحقٌق أهداؾ محددة وهو تؽٌٌر مستمر نحو  وإرادته

 ثقافة الفرد نحو تعزٌز وتحقٌق الجودة .
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: تعبٌر عن ممارسات لا نهاٌة لها من التحسٌنات فً مختلؾ أوجه عمل المنظمة وهو التحسٌن المستمر  .5

  .وإمكانٌة تبنٌه كثقافة ٌومٌة فً العملٌمثل عقٌدة وسلوك لدى الأفراد 

تمثل الإدارة بالحقائق  إذ ى البٌانات المتاحة للتحلٌلتحتاج الإدارة عند اتخاذ القرارات إل : الإدارة بالحقائق .6

  .ٌتناسب مع الثقافات داخل المنظمةلمتخذي القرار  اا ملئم اا اسلوب

نظر الزبون نفسه تستلزم توافر مجموعة من الأمور منها  إن العناٌة بالزبون من وجهة:  الزبونالعناٌة ب .7

التنفٌذ و  عملٌة التً أتى من أجلها الزبون و السرعة فًالتنفٌذ الصحٌح والسلٌم لل الدقة فً الأداء أي

 .وهو ما ٌمثل جودة عالٌة تقدم للزبون المعاملة  اللباقة فً

 .وتعزٌزها داخل المنظمةمن اجل نشر ثقافة الجودة  كافة الجهود المبذولة : الدعم المنظمً  .8

 

 العملًالجانب المبحث الثالث : 

 الجودة فً فندق نٌنوى الدولً  قٌم ثقافة تشخٌص وتحلٌلأولاا : 

بهدؾ تحدٌد مدى توفر قٌم ثقافة الجودة فً فندق نٌنوى الدولً وإمكانٌة نشر وتعزٌز ثقافة الجودة فً  

المنظمة الفندقٌة المبحوثة وبٌان اتجاهات الأفراد المبحوثٌن نحو هذا الموضوع ومن خلل تحلٌل استجابتهم 

ل من خلل استخدام )التوزٌع التكراري لاستجابة عٌنة البحث والأوساط الحسابٌة لمتؽٌرات البحث، تم إجراء التحلٌ

 والانحرافات المعٌارٌة( لبٌان واقع المتؽٌرات ذات العلقة بقٌم ثقافة الجودة.

  

%( من أفراد العٌنة ٌتفقون على أن رسالة المنظمة تتصؾ 64( نلحظ أن )2من خلل الجدول )و 

لتؽٌٌر فٌها لتتماشى مع التؽٌر الثقافً فً المنظمة، وٌعزز ذلك الوسط الحسابً والانحراؾ بالمرونة بما ٌتٌح ا

%( من 75ودعماا للحقٌقة الأولى فان ) ،( على التوال1.112ً( و)3.857( والبالؽان )X1المعٌاري لهذا المتؽٌر )

 القٌمت وتحقٌق الأهداؾ ٌمثل احد الأفراد المبحوثٌن ٌتفقون على أن مشاركة العاملٌن فً عملٌة اتخاذ القرارا

( على 0.904( و )X2( )4.178الأساسٌة فً المنظمة، إذ بلػ الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري للمتؽٌر )

 التوالً.

 

%( من أفراد العٌنة 75السائدة فً المجتمع فان ) القٌمالسائدة فً المنظمة مع  القٌمفٌما ٌتعلق بتماشً  

وأبدى ،  (0.857( و )X3( )4.071لػ الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري للمتؽٌـر )ٌتفقون فً ذلك، إذ ب

%( من أفراد العٌنة اتفاقهم على أن المنظمة تستخدم فرق العمل لأداء أنشطة متعددة وفً مجال الاختصاص، 62)

%( 72وٌرى )، لتوالً( على ا0.99( و )X4( )4.01وقد بلػ الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )

من أفراد العٌنة بؤنه ٌتم صٌاؼة إستراتٌجٌة فرق العمل فً ضوء الأهداؾ التً تسعى إلى تحقٌقها المنظمة، وقد بلػ 

%( من أفراد العٌنة أن 75(، وٌإكد )0.970( و)X5( )3.857الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )

( X6( )3.964منظمة، إذ بلػ الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )أعضاء فرق العمل تلتزم بثقافة ال

 ( على التوالً . 0.961و)

 

ؤن الإدارة العلٌا فً منظمة تتبنى الجودة سلحاا أما فٌما ٌخص فلسفة الإدارة نحو الموقؾ التنافسً ف 

لوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر ، وٌعزز ذلك ااتفقوا على ذلك%( من أفراد العٌنة 79) لان تنافسٌا

(X7( والبالؽان )من أفراد عٌنة الدراسة أن الإدارة العلٌا فً 86( على التوالً، كما ٌشٌر )0.875( و)4.214 )%

( X8المنظمة ترفع شعار الجودة مسإولٌة الجمٌع، وٌعزز ذلك الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )

%( من أفراد العٌنة أن الإدارة العلٌا تسعى إلى نشر 86( على التوالً،  وٌرى )0.818( و)4.321ؽان )والبال

( X9( )4.285وتطوٌر ثقافة الجودة لدى العاملٌن، إذ بلػ الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )

 ( على التوالً.0.896)و
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لعاملٌن فً مجال تحسٌن جودة الخدمات المقدمة للزبائن، وقد ظهر أن إدارتهم تتبنى تنفٌذ دورات تدرٌبٌة ل 

، وهذا ٌدل على اهتمام الإدارة العلٌا نحو منهم على ذلك%( 96ٌإكد )ذلك واضحاا فً إجابات أفراد العٌنة، إذ 

ؽٌر إلى تحسٌن جودة خدماتها من خلل برامج تدرٌبٌة تهدؾ إلى تطوٌر أداء العاملٌن لدٌها، لذا ٌشٌر هذا المت

( X10وجود توجهات إدارٌة كافٌة حٌال التدرٌب، وقد بلػ الوسـط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر)

%( من أفراد العٌنة البحث ٌتفقون على أن الإدارة العلٌا 75) أن( على التوالً، وٌعزز ذلك 0.685( و )4.392)

( X11( )4.107سط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )تهتم بالمهارات الفردٌة عند العاملٌن، وقد بلػ الو

 ( على التوالً.1.030و)

 

%( من أفراد العٌنة أن إدارتهم تحفز العاملٌن المبدعٌن فً مجال تحسٌن الخدمات التً تقدمها 86وٌرى ) 

راؾ المعٌاري له والبالؽة ( وقٌمة الانح4.285( البالؽة )X12المنظمة، وٌعزز ذلك قٌمة الوسط الحسابً للمتؽٌر )

%( من أفراد العٌنة أن المنظمة تقوم بتحسٌن عملٌاتها الخدمٌة باستمرار، إذ بلػ الوسط 82وٌرى )( ، 0.937)

( وهذا ٌتماشى مع سعً المنظمة 0.917( و)4.214( والبالؽان )X13الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )

من تحسٌن لعملٌاتها وتدرٌب العاملٌن والاهتمام بمهاراتهم، وٌعزز ذلك أن نحو تقدٌم أفضل الخدمات للزبائن 

منظمتهم تعمل على تقدٌم خدمات جدٌدة إلى الزبون وباستمرار، إذ بلػ  أن%( من أفراد العٌنة ٌتفقون على 93)

 الً.( على التو0.637( و)4.535( والبالؽان )X14الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )

 

%( من الأفراد 89تفق )أما على مستوى اهتمام الإدارة العلٌا بجودة خدماتها لإرضاء زبائنها فقد ا 

( وقٌمة الانحراؾ المعٌاري 4.357( البالؽة )X15، وٌعزز ذلك قٌمة الوسط الحسابً للمتؽٌر )على ذلك المبحوثٌن

م على أن منظمتهم تعتمد على توفٌر الحقائق %( من أفراد العٌنة اتفاقه82(، وأبدى )0.678له والبالؽة )

والمعلومات الكاملة عن العاملٌن والمنافسٌن والزبائن من اجل تطوٌر ثقافة الجودة لدٌها، وقد كان هذا واضحاا لدى 

تلمس الباحثان دعم الإدارة العلٌا لهم من خلل تقدٌم كافة  إذالباحثٌن من خلل زٌارتهم للمنظمة المبحوثة 

ات وتسهٌل مهمتهم داخل المنظمة فً سعٌها نحو تعزٌز ثقافتها ونشرها إلى جمٌع المهتمٌن بذلك، وٌعزز المعلوم

(، ٌتفق 0.750( وقٌمة الانحراؾ المعٌاري له والبالؽة )4.250( البالؽة )X16ذلك قٌمة الوسط الحسابً للمتؽٌر )

لوكٌات والمعتقدات عند العاملٌن لنشر ثقافة والس القٌم%( من أفراد العٌنة المبحوثٌن أن منظمتهم تهتم ب50)

الجودة، وهذا ٌدل على المنظمة تهتم اولاا بثقافة الإدارة العلٌا وتنمً هذه الثقافة ثم تحاول نشر هذه الثقافة إلى 

 هذا المتؽٌر، إذ بلػ الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا عنالعاملٌن لدٌها ولهذا فقد انخفضت نسبة الاتفاق 

 (.1.020( و)3.678( والبالؽان )X17المتؽٌر )

%( من 86) ،إذ ٌتفقتماشى مع قابلٌات العاملٌن ومعطٌات المنافسةبما ٌأن القرارات فً المنظمة تتخذ  

( 4.000( والبالؽان )X18، وٌعزز ذلك الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )فً ذلك أفراد العٌنة

لتحدٌد متطلبات الزبون  اا موثق اا %( من أفراد العٌنة أن منظمتهم تعتمد سٌاق79وٌرى ) الً،( على التو0.816و)

( وقٌمة الانحراؾ المعٌاري له 4.142( البالؽــة )X19ومراجعتها، وٌعزز ذلك قٌمة الوسط الحسابً للمتؽٌر )

م باس79( ، وٌشٌر )0.755والبالؽة ) ٌّ تمرار فً ضوء قدرتها على تلبٌة %( من الأفراد المبحوثٌن أن المنظمة تق

( 4.142( والبالؽان )X20متطلبات الزبون، وقد بلػ الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )

 ( على التوالً.0.848و)

%( من أفراد العٌنة أن المنظمة تنفذ ترتٌبات فاعلة للتعاطً مع المعلومات الراجعة من الزبون 89وٌرى ) 

( 4.357( والبالؽان )X21وى، وٌعزز ذلك الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )بضمنها الشكا

%( أن المنظمة تعتمد سٌاقات محددة ٌلتزم الأفراد بها فً تنفٌذ واجباتهم، وهذا 96(، فً حٌن ٌرى )0.678و)

من قبل الأفراد العاملٌن  اناك التزامه أنتبٌن من خلل الزٌارات المٌدانٌة للباحثٌن  إذواضح فً واقع حال المنظمة 

بالواجبات المناطة بهم وسعٌهم نحو تنفٌذها بالشكل الذي ٌضم تقدٌم أفضل مستوى للجودة، وقد بلػ الوسط 

 ( على التوالً.0.534( و)4.285( والبالؽان )X22الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )
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%( من أفراد 86)فقد تبٌن أن عاملٌن تساعدهم فً تؤدٌة مهامهم فٌما ٌخص توفر بٌئة مناسبة للأفراد ال 

، وٌعزز ذلك قٌمة الوسط الحسابً ٌتفقون على أن هناك بٌئة مناسبة تساعد العاملٌن فً تؤدٌة أعمالهمالعٌنة 

 (، ودعماا لهذه الحقٌقة فان0.737( وقٌمة الانحراؾ المعٌاري له والبالؽة )4.392( البالؽة )X23للمتؽٌر )

%( من الأفراد المبحوثٌن ٌرون انه منظمتهم تشجع روح الإبداع لدى العاملٌن فً جمٌع المستوٌات الإدارٌة، 72)

( على التوالً 1.070( و)4.034( والبالؽان )X24وٌعزز ذلك الوسط الحسابً والانحراؾ المعٌاري لهذا المتؽٌر )

. 

 (2)جدول 

 البحثالانحراؾ المعٌاري لمتؽٌرات التكرارات والنسب المئوٌة والوسط الحسابً و

رمز المإشر 

 فً الاستبانة

  مقٌاس الإجابة

الوسط 

 الحسابً

 

الانحراؾ 

 المعٌاري

1 2 3 4 5 

لا اتفق 

 بشدة

 اتفق بشدة اتفق محاٌد لا اتفق

 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 1 3.6 2 7.1 7 25.0 8 28.6 10 35.7 3.857 1.112 

X2 - - 1 3.6 6 21.4 8 28.6 13 46.4 4.178 0.904 

X3 - - 1 3.6 6 21.4 11 39.3 10 35.7 4.071 0.857 

X4 - - - - 10 35.7 10 35.7 8 28.6 3.928 0.813 

X5 1 3.6 1 3.6 6 21.4 13 46.4 7 25.0 3.857 0.970 

X6 - - 3 10.7 4 14.3 12 42.9 9 32.1 3.964 0.961 

X7 - - 1 3.6 5 17.9 9 32.1 13 46.4 4.214 0.875 

X8 - - 1 3.6 3 10.7 10 35.7 14 50.0 4.321 0.818 

X9 - - 2 7.1 2 7.1 10 35.7 14 50.0 4.285 0.896 

X10 - - 1 3.6 - - 14 50.0 13 46.4 4.392 0.685 

X11 - - 3 10.7 4 14.3 8 28.6 13 46.4 4.107 1.030 

X12 1 3.6 - - 3 10.7 10 35.7 14 50.0 4.285 0.937 

X13 - - 2 7.1 3 10.7 10 35.7 13 46.4 4.214 0.917 

X14 - - - - 2 7.1 9 32.1 17 60.7 4.535 0.637 

X15 - - - - 3 10.7 12 42.9 13 46.4 4.357 0.678 

X16 - - - - 5 17.9 11 39.3 12 42.4 4.250 0.751 

X17 - - 3 10.7 11 39.3 6 21.4 8 28.6 3.678 1.020 

X18 1 3.6 - - 3 10.7 18 64.3 6 21.4 4.000 0.816 

X19 - - - - 6 21.4 12 42.9 10 35.7 4.142 0.755 

X20 - - 1 3.6 5 17.9 11 39.3 11 39.3 4.142 0.848 

X21 - - - - 3 10.7 12 42.4 13 46.4 4.357 0.678 

X22 - - - - 1 3.6 18 64.3 9 32.1 4.285 0.534 

X23 - - - - 4 14.3 9 32.1 15 53.6 4.392 0.737 

X24 1 3.6 1 3.6 6 21.4 8 28.6 12 42.9 4.034 1.070 

 0.845 4.160 المجموع
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( وهو أعلى من 4.160( بلػ )العاممتوسط الأن الوسط الحسابً للأسئلة مجتمعة ) السابقنلحظ من الجدول 

( وهذا ٌدل علً انسجام واضح 0.845بلػ ) ( كما إن الانحراؾ المعٌاري للأسئلة مجتمعة3متوسط أداة القٌاس )

 .البحثواتفاق بٌن إجابات عٌنة 

 

 البحث ةثانٌاا : اختبار فرضٌ

تم  إذ، البحث فً مدى توفر قٌم ثقافة الجودة فً فندق نٌنوى الدولً على اختبار فرضٌةأعتمد الباحثان   

 Oneتم استخدام اختبار و أو رفضها( ٌتم من خلله قبول الفرضٌة الرئٌسة 3افتراض وسط حسابً مقداره )

Sample T-test ( 3، إذ تشٌر نتائج  الحاسوب فً الجدول ) أن قٌمة الى (T  = وهً أكبر 7.295المحسوبة )

وجود علقة ذات دلالة إحصائٌة فً الفرق بٌن المتوسط  ىمما ٌدل عل(، 2.024من قٌمتها الجدولٌة البالؽة )

إذا  (Ho)الفرضٌة العدمٌة تنص على قبول وبما أن قاعدة القرار ( ، 3دراسة )الحسابً للفرضٌة ومتوسط أداة ال

إذا كانت القٌمة المحسوبة أكبر من  (Ho)كانت القٌمة المحسوبة أقل من القٌمة الجدولٌة، وترفض الفرضٌة العدمٌة 

توجد  هوهذا ٌعنً أن، (H1)ة ، ونقبل الفرضٌة البدٌل (Ho)القٌمة الجدولٌة، وبالتالً فإننا نرفض الفرضٌة العدمٌة 

 .فندق نٌنوى الدولًقٌم ثقافة الجودة فً لتوفر مإشرات 

 (3)جدول 

 نتائج اختبار الفرضٌة  

(T) المحسوبة T    الجدولٌة T) )SIG منتٌجة فرضٌة العد 

 رفض 0.000 2.042 7.295

 

 الاستنتاجات والتوصٌاتثالثاا: 

  أ: الاستنتاجات

 تاجات التً توصل إلٌها البحث بما ٌؤتً:ٌمكن تلخٌص أهم الاستن

فً المنظمة ٌحتاج إلى الاهتمام الكبٌر والعناٌة الكبٌرة لتنمٌته  مهمتمثل ثقافة الجودة مفهوم حساس و .1

 من اجل تحسٌن الأداء وتحقٌق التفوق.  كافة ونشره إلى أقسام المنظمة 

لمنظمات السنوات وتركز الجهود تقضً ا إذأن تبنً ونشر مفهوم ثقافة الجودة لٌست مهمة سهلة  .2

ثقافة الجودة لدى الأفراد بما ٌتماشى مع متؽٌرات المنافسة  وتطوٌر وتخصص الأموال من اجل تعزٌز

 الحالٌة.

والمعتقدات والسلوكٌات التً تحدد توجهات الإدارات والأفراد  القٌمتقوم ثقافة الجودة على مجموعة من  .3

 أخرى حسب طبٌعة وعمل هذه المنظمات والبٌئة المحٌطة بها.من منظمة إلى  القٌموقد تختلؾ هذه 

إن دعم الإدارة العلٌا ٌشكل ركٌزة أساسٌة فً نشر الثقافة إذ إن ثقافة الإدارة العلٌا تنعكس على ثقافة  .4

ة الجودة إلى العاملٌن وبالتالً ٌجب التركٌز أولاا على ثقافة الإدارة العلٌا وتعزٌزها لضمان نشر ثقاف

 . ن بشكل سلٌمالعاملٌ

هوم ثقافة الجودة وهو ما ٌساعد على تبنً مف لقٌمالمبحوثة معظم العناصر الأساسٌة  ٌتوفر فً المنظمة .5

 .هالتحسٌن أداء الخدمات الفندقٌة فٌ ثقافة الجودة فً هذه المنظمة

شكل عام بإن ؼالبٌة عٌنة البحث لها تصور عن مفهوم ثقافة الجودة وكٌفٌة تؤثٌرها على أداء المنظمة  .6

العلٌا نحو تعزٌز هذه الثقافة من  اهتمام من قبل الإدارة قلةإلا أنها هناك والجودة الفندقٌة بشكل خاص 

 اجل التحسٌن وتعزٌز الموقؾ التنافسً.

 ب : التوصٌات 

إن نشر ثقافة الجودة هً إحدى المتطلبات الأساسٌة لتطبٌق نظم إدارة الجودة وتحقٌق التمٌز وتحسٌن  .1

وهً فلسفة مشتركة تشكل جزءاا جوهرٌاا من قٌم وثقافة المنظمة، وتساعد فً تفسٌر سبب الأداء، 
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وجود المنظمة وماذا تفعل وكٌؾ تفعل ذلك، وهو ما ٌتطلب من منظماتنا الفندقٌة التركٌز علٌها بشكل 

 أعمق.

إلى ملئمة ، على المنظمات الفندقٌة أن تسعى والمنافسة المتزاٌدة اتساقاا مع التطورات الحاصلة .2

وتوجٌه خصائصها )وفقاا لظروفها الحالٌة( مع خصائص المنظمات المنافسة من خلل إٌمان الإدارة 

 العلٌا بقدرتها على بناء ثقافة الجودة فً المنظمة.

التركٌز على إعطاء البعد الاستراتٌجً اهتماماا واسعاا، لما له من تؤثٌر مباشر على تعمٌق ثقافة  .3

لجودة اة التً تستخدمها الإدارة العلٌا لتنفٌذ رسالة المنظمة ورإٌتها وسٌاسةا الجودة لأنه الأدا

 شاملة لها ومن خلل الدورات التدرٌبٌة التً تقام داخل المنظمة.ال

من الضروري جداا تركٌز اهتمام إدارات المنظمات الفندقٌة لدراسة عناصر ثقافة الجودة، وما تتطلبه  .4

 التنافسً. هاس أهمٌة تحقٌق برامج إدارة الجودة الشاملة بما ٌعزز موقفمن بٌئة ملئمة، وهو ما ٌعك
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