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  :الملخص

تهدف الدراسة إلى بيان وتقييم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادق مـن فئـة    

التركيز على مدى إدراك العاملين  لأهمية تطبيق مبادئ  الخمس نجوم في الأردن ، من خلال

وتمكين العاملين في المنشآت الفندقية مـن  ، رضا السياح إدارة الجودة الشاملة التي تمثلت في 

امتلاك المهارات الضرورية التي تهدف إلى الارتقاء بصناعة الفنادق فـي الأردن وتـنعكس   

إلى بيان مدى وجود فروقات معنوية فـي  ف الدراسة وتهد إيجاباً على زيادة الدخل السياحي،

الخبـرة، المسـتوى   (متغيرات الشخصية تعزى لل تبني العاملين لمفاهيم إدارة الجودة الشاملة ،

استبانة وتوزيعها  تصميمولتحقيق أهداف الدراسة فقد تم ). التعليمي، المستوى الوظيفي، الحجم

   .فنادق الخمس نجوم في الأردنعلى عينة من 

  .، الدخل السياحيإدارة الجودة الشاملة، صناعة السياحة :الكلمات المفتاحية
  

Abstract  

The study aims to statement and assess the reality of the application of total quality 

management in hotels five star in Jordan, by focusing on the perceptions of employees 

of the importance of applying the principles of total quality management, which was 

the satisfaction of tourists, and to enable workers in the hotel facilities of owning the 

necessary skills that aim toenhance the hotel industry in Jordan and reflects positively 

on increasing tourism income, the study aims to demonstrate the existence of 

significant differences in the adoption of workers to total quality management 

concepts, attributable to personal variables (experience, level of education, career, 



  

size). To achieve the objectives of the study questionnaire was designed and 

distributed to a sample of five-star hotels in Jordan. 

  مقدمـة

في دعم اقتصاديات العديد من الـدول   إن السياحة كصناعة أصبحت تلعب دورا بارزاً

ناعات أخرى وتنميتها وما يتبع وتنشيطها لكونها من جهة أداة فعالة ومؤثرة في قيام ص

ذلك من زيادة في فرص العمل وفي تحسين مستوى المعيشة، ومن جهة أخرى أصبحت 

ناهيـك عـن الآثـار     للقطاعات التي تساهم في تمويل المشاريع السياحية مهماً مصدراً

الاجتماعية والثقافية والبيئية التي تنشأ من خـلال مجموعـات السـياح ذوي اللغـات     

ومن خلال اخـتلاطهم واحتكـاكهم بشـعوب    ،ات والعادات والمعتقدات المتباينة والثقاف

أخرى، ويبرز دورها أيضا بكونها أداة فعالة وإيجابية في إزالة المتناقضـات وتخفيـف   

نسبة الفوارق بين الشعوب، وإظهار الصورة الحقيقية للبلد المستقبل للسياح وتصـحيح  

يد من المنشآت الفندقية إلى تبنـي مفـاهيم إدارة   من هنا تسعى العد.المعتقدات الخاطئة

لأن وذلـك  الجودة الشاملة بهدف التميز والارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة للسـياح ، 

 المنشآت الفندقيـة أصبحت تتسم بالسرعة في التغير، من هنا أصبحت صناعة السياحة 

 ـ   ف الأسـاليب  ملزمة في البحث عن كل ما يمكن أن يحقق لهـا اسـتراتيجياتها بمختل

والطرق مما يساعدها في تحقيق أعلى مستويات الأداء والتميز للوصـول إلـى أعلـى    

  .السائحمرتبات رضى 

  :مشكلة الدراسة

يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الواسعة الانتشار في الوقت الراهن في     

حول مدى تطبيق المنشآت صناعة السياحة والضيافة، من هنا فإن مشكلة الدراسة تتمحور 

لمفاهيم إدارة الجودة الشاملة، علماً أن إدارة الجودة الفندقية من فئة الخمس نجوم في الأردن 

الشاملة كمفهوم اقتصادي طبق على مستوى واسع من الدراسات المتمثلة بالمستشفيات 

ل والصناعات وغيره من المجالات ، ولذا يمكن تحديد جوهر مشكلة الدراسة من خلا

   : التساؤلات الأتية 

 لأهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟ المنشآت الفندقيةالعاملين في  معرفةما مدى  .1



  

نحو إدراك أهمية تطبيق  المنشآت الفندقيةما مدى وجود فروقات معنوية لدى العاملين في  .2

توى التعليمي، الخبرة، المس(مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى للمتغيرات الديموغرافية 

 ؟)المستوى الوظيفي، الحجم

الخبرة ،المستوى التعليمي، المستوى (ما مدى وجود علاقة بين بعض المتغيرات الديموغرافية .3

، وإدراك أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة من قبل العاملين في )الوظيفي، والحجم

 ؟الفنادق الأردنية 

  :أهمية الدراسة

   .في النهوض بمستوى آداء المنشآت الفندقيةالجودة الشاملة  أهمية مفهوم إدارة .1

في الارتقاء لأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة  صناع القرار السياحي معرفةزيادة  .2

 .بمستوى الخدمة الفندقية
من % 14تسهم من أهم القطاعات الخدمية كونها  السياحة في الأردنيعتبر قطاع  .3

 .هم بتوفير فرص العمل والقضاء على البطالةوتس 2007الدخل الوطني لعام 
 

  فرضيات الدراسة 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسطات الحسـابية لمسـتوى جـودة أداء     .1

الانتاجيـة، القيـادة ، التخطـيط ، إدارة    (والتي تتمثـل   في المنشآت الفندقية العالمين

عنـد  ) نوع الخدمة ، التنافسية الحجم ، (  الفندقيةتعزى لخصائص المنشأة ) العمليات

  ) . a≤ ,0.05(مستوى دلالة 

 العـاملين  معرفةفي المتوسطات الحسابية لمستوى  ةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائي .2

 ) . a≤ ,0.05(عند مستوى دلالة (مفاهيم الجودة الشاملة في الفنادقفي 

العـاملين  تمكين  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائياً في المتوسطات الحسابية لمستوى .3

ثقافة المجتمع الأردني، التعليم ، العمر، الموقع (تعزى لخصائص  في المنشآت الفندقية

 ) . a≤ ,0.05(عند مستوى دلالة )  الجغرافي

تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة لا توجد علاقة ارتباط بين الصعوبات المؤثرة على  .4

الأجور والحوافز ، وعدم وجود الرضا عن  وتدني: والتي تشمل (في الفنادق الأردنية 

 .الفندقيوالتطوير الإيجابي للقطاع  ) الوظيفة



  

  الدراسات السابقة

بعنوان تشخيص واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ) 2008الحوري،( دراسة أجراها      

إلى  ، وقد توصلت"دراسة ميدانية على عينة من المستشفيات الخاصة"المستشفيات الأردنية 

إن نجاح تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة يعتمد بالضرورة على : عدد من النتائج أهمها

مدى قناعة الإدارة العليا أولا والتزامها، ودعمها ثانيا لمنهج إدارة الجودة الشاملة، ويمكن أن 

رى، يتحقق ذلك عبر إنشاء مزيد من الوحدات التي تعنى بإدارة الجودة في المستشفيات الأخ

ويكون اتصالها بالإدارة العليا كحلقة وصل مع المستويات الإدارية الأخرى، ومن أجل التأكد 

) 2005استيتية، (أما دراسة .من تنفيذ خطط وبرامج إدارة الجودة الشاملة بصورة فضلى

إلى التعرف على العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وتكلفة الجودة في قطاع صناعة هدفت 

أن شركات الصناعة الدوائية : في الأردن، وقد توصلت إلى عدد من النتائج أهمهاالأدوية 

تتبنى مفهوم إدارة الجودة الشاملة والذي يعكس محاولتها مواجهة التحديات المتمثلة في زيادة 

  .حدة المنافسة المحلية والعالمية

من عناصر فهدفت إلى استكشاف مدى تطبيق كل عنصر ) 2002، الحمد(أما دراسة     

وقد توصلت الدراسة إلى  الفنادق المصرية على اختلاف درجات تصنيفها ،الجودة الشاملة في 

أهمية تبني مفاهيم الجودة الشاملة في الإرتقاء بمستوى الخدمة السياحية المقدمة إلى السياح 

املة من علماً أن المنشآت الفندقية ذات التصنيف المرتفع أكثر تطبيقاً لمفاهيم الجودة الش

  .المنشآت الفندقية ذات التصنيف المنخفض 

  ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

إن معظم الدراسات السابقة كانت تركز في مجملها على قطاع البنوك، قطاع صـناعة  

على قطـاع  ولكن تركز الدراسة الحالية الأدوية، دور الرعاية، الخدمات الصحية بشكل عام، 

، والتي تعد عنصر هام في دعم الاقتصاد الوطني وتشغيل الأيـدي العاملـة   ردنية الأ الفنادق

خاصة وان صناعة السياحة في الوقت الراهن أصبحت من القطاعات الهامة على المسـتوى  

الدولي ، حيث أشارت العديد من التقارير الدولية أن الاقتصاد العالمي سيقوده ثلاث صناعات 

ون ، وهي صـناعة السـياحة وصـناعة تكنولوجيـا المعلومـات      في القرن الحادي والعشر

  .والاتصالات 

  ةــة الدراســهجينم

  :المقدمة



  

الدراسـة وتحديـد   بتحديد كل مـن تصـميم    استخدمها الباحثتي منهجية التعتمد ال   

 ،ودلالات الصـدق والثبـات    الإعـداد ، البحـث وطريقـة    وأداة وعينتهـا  مجتمع الدراسة

اسـتخدمت فـي   التـي   الإحصـائية والمعالجـات   ،البيانات وتحليلها جانب عملية جمع إلى

  .التحليل

  : تصميم الدراسة   

تعتمد عملية التصميم الخاص بالدراسات العلميـة علـى طبيعـة المشـكلة المطروحـة          

اعتمـد الباحـث   ، ووالأهداف التي ينتظر تحقيقها عند إتمام معالجـة المشـكلة المطروحـة    

انسـجاما فـي    الأكثـر الدراسـة الميدانيـة باعتبـاره     وأسـلوب ليلي المنهج الوصفي التح

 الإطـار  لإعـداد بـالمراجع والمصـادر المتاحـة    الباحث  واستعان .انجاز الدراسة الحالية 

 أساسـية كوسـيلة   الاسـتبيان سـتخدم الباحـث   اوفي الجانـب الميـداني   ، النظري للدراسة

 ـإلـى  للوصـول   إحصائيالجمع البيانات وتحليلها  ل الفرضـيات الخاصـة بالدراسـة،    تحلي

وقد تمت عملية بنـاء الاسـتبانة مـن خـلال مراجعـة الأدبيـات المتعلقـة بعلـم الإدارة         

السياحية ، وكذلك مراجعة الدراسات والبحـوث السـابقة ، ومـن خـلال المناقشـات مـع       

عدد كبير من الأكاديميين والخبراء المختصين بالمجـال السـياحي ، إضـافة إلـى خبـرة      

  .ث في هذا المجال ، وتم إخضاع الأداة لاختبارات الصدق والثبات الباح

إلـى   5مـن  ( الخماسي للأسـئلة المغلقـة   ) Likert Scale(وتم اعتماد مقياس ليكرت    

للموافقـة  ) 5(والتي عبرت عن درجة موافقـة المسـتجيب ، حيـث أعطيـت القيمـة      ) 1

 ـ) 2(للمحايـد و ) 3(للموافقة و) 4(بشدة ، والقيمة  لغيـر الموافـق   ) 1(ر الموافـق ، و لغي

: نهائياً ، وبإعادة توزيع المقياس حسب طول الفئة من خلال تطبيـق معادلـة طـول الفئـة    

 0.8=  4/5=  5) / 1-5(مقسـوم علـى عـدد الفئـات     ) الحـد الأصـغر   –الحد الأكبر (

والجدول الآتي يبين درجات المقياس حسـب طـول الفئـة لدرجـة موافقـة المسـتجيب ،       

والصـعوبات التـي تقـف حجـر      تبني الجـودة في  العاملينتقييم مستوى مشاركة  ولدرجة

  . المشاركةعثرة أمام 

  

  



  

  تقييم الأداء   درجة الموافقة   طول الفئة   في المقياس  القيمة

  مستوى أداء منخفض جداً  غير موافق نهائياً 1.8 - 1  1

  مستوى أداء منخفض  غير موافق 1.81 – 2.6  2

  مستوى أداء متوسط  حايدم 2.61 – 3.4  3

  مستوى أداء مرتفع  موافق 3.41 – 4.2  4

  مستوى أداء مرتفع جداً  موافق بشدة 4.21 – 5  5

  

أما الأسئلة المفتوحة فقد اعتمد الباحـث علـى أسـلوب التكـرارات فـي حصـر إجابـة        

  .الفئات الفرعية لمجتمع الدراسة 

  اختبار الصدق والثبات 

الاستبانة من قبل الباحث ، ومـا تضـمنت مـن أسـئلة وجهـت      قبل اعتماد أداة البحث    

إلى جهات مختلفة ، كان لابد من اختبار جـودة المقيـاس مـن خـلال مـا يطلـق عليـه        

، فـالأداة الصـادقة هـي الأداة    ) Validity & Reliability(اختبارات الصدق والثبـات  

النتـائج التـي   التي تقيس ما صممت من أجل قياسه والمقصود بصـدق الأداة هـو صـدق    

يتم جمعها ، أو التوصل إليها باستخدام تلك الأداة ويمكن التميـز بـين الصـدق الخـارجي     

)External Validity ( والصــدق الــداخلي)Internal Validity ( فالصــدق الخــارجي

للأداة يرتبط بمدى صلاحية النتائج التي يتم التوصـل إليهـا باسـتخدام تلـك الأداة للتعمـيم      

)Generalizable (        ويرتبط في الدقـة فـي تطبيـق الأداة وتشـمل الدقـة فـي تصـميم

الدراسة، والدقة في أخذ القياسات أو جمـع البيانـات، وبتقـديم تفسـير رئـيس للعلاقـات       

  . الإرتباطية 

، )Cronbach s Alpha(لقياس معامل الثبـات تـم اسـتخدام معامـل كرونبـاخ ألفـا          

يـرات الدراسـة علـى حـدة وتـنص القاعـدة       وتم إجراء الاختبار لكل متغيـر مـن متغ  

) Sekearan(أو مـا يزيـد   ) %60(الإحصائية لهذا الاختبـار أن النسـبة المقبولـة هـي     

  :وقد جاءت نتيجة الاختبارات كما يأتي

  

  نتائج اختبار كرونباخ ألفا لاستبانة الدراسة) 1(الجدول 



  

  مل قيمة المعا  عدد المتغيرات الفرعية   المتغيرات الرئيسة  الرقم

صعوبات تطبيق مفاهيم الجودة نحو  العاملينآراء   1

  في الفنادق الشاملة

4  0.845 

 0.847  3  من مفاهيم الجودة الشاملة العاملينتمكين   2

 0.844  4   العاملين في مرتكزات الجودة الشاملة أراء   3

  

ل مـن  أن قيمة المعامل لاختبـار كرونبـاخ ألفـا للجـزء الأو    ) 1(نلاحظ من الجدول     

الاستبانة والذي وجه نحو أراء العـاملين عـن الصـعوبات فـي تطبيـق مفـاهيم الجـودة        

عبـارة فرعيـة جـاء مرتفعـاً ومقبـولاً إحصـائياً وبلغـت قيمتـه          15الشاملة واحتوى 

عبـارة فرعيـة    17، أما قيمة الشـق الثـاني مـن الاسـتبانة والـذي احتـوى       ) 0.845(

وكـذلك  ) 0.847(لجـودة الشـاملة، فقـد بلغـت     وجهت نحو تمكين العاملين من مفـاهيم ا 

أما قيمة الشق الثالـث مـن الاسـتبانة والـذي احتـوى سـتة        الحال فهو مقبول إحصائياً،

عبارات فرعية وجهت نحو أراء العاملين فـي مرتكـزات الجـودة الشـاملة، فقـد بلغـت       

ة وكذلك الحال فهو مقبـول إحصـائياً ، ممـا يعنـي بشـكل عـام أن الاسـتبان       ) 0.844(

  .امتازت بدرجة صدق وثبات عالية 

  أساليب التحليل الإحصائي   

وتـم  ) SPSS(تمت عملية التحليل الإحصـائي باسـتخدام برنـامج الحـزم الإحصـائية       

ــة     ــة المركزي ــاييس النزع ــت بمق ــي تمثل ــفي الت ــاء الوص ــتخدام أدوات الإحص اس

ول التكراريـة  كالمتوسطات الحسـابية والانحرافـات المعياريـة ، وتـم اسـتخدام الجـدا      

  :إضافة إلى 

  ).ANOVA(تحليل التباين الأحادي . 1

لقيـاس قـوة العلاقـة    )  1 – 1-(معامل الارتباط بيرسون والذي يتـراوح قيمتـه بـين    . 2

  .واتجاهها بين المتغيرات 

  .لتحديد الفروقات في المتغيرات المستقلة لصالح أي العينات ) Scheffe(اختبار . 3

  .تحليل الانحدار . 4



  

  .  ، لقياس ثبات وصدق أداة القياس )Cronbach s Alpha(معامل كرونباخ ألفا . 5

  

  :مجتمع  الدراسة 

بكافـة العـاملين فـي المنشـآت الفندقيـة فـي الأردن        يتمثل مجتمع الدراسة الحاليـة      

لغايات تحقيق النظـرة الشـمولية والتكامليـة فـي الدراسـة وللتعـرف كافـة الظـروف         

عينـة طبقيـة عشـوائية نسـبية مـن       وتم اختيـار  مفاهيم الجودة الشاملة ،المحيطة بتبني 

 عينـة  أفـراد توزيـع الاسـتبيانات علـى كافـة     وتم ) 100(مجتمع البحث بلغ عدد أفرادها

المنشـآت  من قبل الباحث وبمساعدة بعض الأشخاص الـذين يعملـون فـي هـذه     الدراسة 

عـات الفرعيـة فـي قطـاع صـناعة      وقد تم توزيع الاستبانة علـى كافـة المجتم  .الفندقية

  الموزعة صالحة لغايات التحليل الإحصائي  تالسياحة ، وكانت جميع الاستبيانا

  توزيع عينة البحث وفقا للعمر

  )1(رقم  شكل

توزيع عينة البحث وفقا للعمر 

1% 19%

18%

13%

49%

أقل من 25 عام من 25عام إلى أقل من35 عام من 35 عام إلى أقل من 45 عام من 45 عام فأآثر المجموع

  

من أفـراد العينـة كانـت أعمـارهم أقـل      % 2أعلاه يتضح أن نسبة ) 1(رقم  الشكلمن  

حـث كانـت أعمـارهم فـي الفئـة      مـن أفـراد عينـة الب   % 38وأن نسبة  ،عاماً 25من 

مـن أفـراد عينـة البحـث     % 35وأن نسـبة  ،عامـاً  35عاماً إلى أقل من  25العمرية من 

مـن أفـراد عينـة    % 25وأن نسـبة   ،عامـاً  45عاماً إلى أقل من  35كانت أعمارهم من 

  .عاماً فأكثر 45البحث كانت أعمارهم في الفئة العمرية الأخيرة من 



  

ة البحث تتمتـع بمراحـل عمريـة جيـدة وهـي عمـر الشـباب        ومما سبق نستنتج أن عين

  .ولذلك من المتوقع أن يكون الأداء مرتفع،والحيوية

  :المؤهل العلمي

  ) 2(شكل رقم 

0
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100

المجموع دراسات عليا البكالوريوس الدبلوم الثانوية العامة 

توزيع عينة البحث حسب المؤهل العلمي

  

مـن أفـراد عينـة البحـث يحملـون      % 20أعلاه يتضـح أن نسـبة   )  2(رقم  الشكلمن 

مـن أفـراد   % 45وأن نسـبة  يحملـون الثانويـة وأقـل ،    % 25،وأن نسبة شهادة الدبلوم

مـن أفـراد   % 10أن نسـبة  و ،عينة البحث كان المؤهل العلمي لهم درجـة البكـالوريوس  

ومما سـبق نسـتنتج أن أكثـر مـن نصـف أفـراد عينـة        .عينة البحث لهم دراسات عليا

مـن أفـراد عينـة البحـث يحملـون      % 10البحث يحملـون درجـة البكـالوريوس وأن    

اسـتجابة أفـراد العينـة سـوف تكـون       وهذا مؤشر جيد علـى أن  ،شهادات دراسية عليا

  .  إيجابية بشأن عبارات البحث

  الحالة الاجتماعية 

  

  )3(رقم  شكل



  

توزيع عينة البحث حسب الحالة الاجتماعية
متزوج
25%

غير متزوج
75%

  

وأن  غير متزوجون،من أفراد عينة البحث % 75أعلاه يتضح أن نسبة ) 3(الشكل رقم من 

  .من أفراد عينة البحث  متزوجون% 25نسبة 

  )4( رقم شكل                                       

  توزيع عينة البحث حسب سنوات الخبرة في العمل
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أقل من 5
سنوات

من 5 إلى أقل
من 10 سنوات

من 10 إلى أقل
من 15 سنة

من 15 سنة
فأآثر

المجموع

توزيع عينة البحث حسب سنوات الخبرة في العمل

  

من أفراد عينة البحث  كانت سنوات الخبرة لهم % 2أعلاه يتضح أن نسبة ) 4(رقم  الشكلمن 

  .أقل من خمس سنواتمن أفراد عينة البحث كانت % 22وأن نسبة  سنة، 15أكثر من 

  



  

 : الجودة الشاملةتبني مفاهيم نحو صعوبات  تحديد رؤية أفراد عينة البحث

تبنـي مفـاهيم   استجابة أفراد عينة الدراسة نحو الصـعوبات فـي   ) 2(يوضح الجدول رقم 

  الجودة الشاملة

  تبني الجودة الشاملةنحو الصعوبات في استجابة أفراد عينة الدراسة ) 2(جدول رقم 

سل
سل
الت

  

 مدى توافرها

  

  الخصائص

موافقة الفئة

  بشدة

غير  محايدة موافقة

  موافقة

ير موافقةغ

  أبدا

متوسط 

الوزن 

  النسبي

الانحراف 

  المعياري

ترتيب 

الأهمية 

  النسبية

العاملين لمفاهيم الجودة تدني تقدير   .1

   الشاملة 

    41  ت
33  

  الاول  0,5  4,6  0  0  5

%  41  33  5  0  0 

  الثاني  0,5  4,3 0  0  6  41  33  ت  عدم وجود الرضى عن الوظيفة   .2

%  33  41  6  0  0 

عدم تفهم المسؤلين لمفاهيم الجودة   .3

  الشاملة

  الثالث  0,5  4,2 0  2  8  42  28  ت

%  28  42  8  2  0 

  الرابع  0,6  4,2 1  3  11  24  41  ت   عدم وضوح الرؤية  .4

%  41  24  11  3  1 

  الخامس  0,8  4,2 0  0  14  33  33  ت  قلة معرفة المنشآة بمفاهيم الجودة  .5

%  33  33  14  0  0 

  السادس  1,3  4,1 0  0  18  31  31  ت   تكاليف العالية لتطبيق الجودةال  .6

%  31  31  18  0  0 

عدم كفاية المؤهلات والخبرة في هذا   .7

  المجال

  السابع  0,6 4,1 0  3  10  44  23  ت

%  32  44  10  3  0 

  الثامن  0,6 4,1 0  1  12  41  26  ت  عدم توفر وصف وظيفي واضح   .8

%  26  41  12  1  0 

  التاسع  0,6 4,2 0  9  10  29  32  ت  عدم توفر فرص الترقية والحوافز  .9

%  32  29  10  9  0 

  العاشر  0,8 4,1 0  5  16  31  27  ت  طول ساعات العمل  .10

%  27  31  16  5  0 

الحادي   1,0 3,7 0  19  11  29  20  ت  عدم وجود نظام الحوكمة في المنشآة  .11

 0  19  11  29  20  %  عشر

الثاني   0,0 3,8 0  18  11  25  25  ت  تدني الأجور والرواتب   .12

 0  18  11  25  25  %  عشر

عدم توفر ميزات الوظيفة من تأمين   .13

  صحي وضمان اجتماعي 

الثالث   1,0 3,8 0  9  11  30  26  ت

 0  9  11  30  27  %  عشر

الرابع   1,1 3,6 0  19  9  22  26  ت  العامل المالي   .14



  

  عشر 0  19  9  22  26  %

أكثر   0,7  4,13 0  15  9  33  30  ت   العامة للمؤسسة الثقافة   .15

  0  6  10  33  30  %  توافراً

  

دون تبني مفاهيم الجودة الشاملة فـي  مدى الصعوبات التي تحول ) 1( رقم يظهر الجدول       

ائص، حيـث بلـغ   ، وقد أظهرت استجابات أفراد العينة توافر كبير لهذه الخص المنشآت الفندقية

لهذا المتغير، وقد جاءت الفقرات مرتبة حسب الأهمية بناء علـى  ) 4,14(متوسط الوزن النسبي

 .متوسط الوزن النسبي 

  :العاملين من مفاهيم الجودةتحديد رؤية أفراد عينة البحث إزاء تمكين 
  ) 2(جدول رقم 

  جودةالعاملين من مفاهيم التمكين استجابة أفراد عينة الدراسة إزاء 

سل
سل
الت

  

  مدى توافرها

  

  الخصائص

موافقة الفئة

  بشدة

غير  محايدة موافقة

  موافقة

موافقةغير 

  أبداً

متوسط 

الوزن 

  النسبي

الانحراف 

  المعياري

ترتيب الأهمية 

  النسبية

مشاركتي بالدورات التدريبية   .1

  والمؤتمرات في المجال السياحي

    25  ت
34  

  الاول  0,8  3,0  2  3  12

%  25  34  12  3  2  

مشاركتي في اتخاذ القرارات يساعدني   .2

  في التطور الوظيفي في عملي

  الثاني  1,0  3,0  1  6  11  26  31  ت

%  31  26  11  6  1  

نظام الحوافز المتبع بالمؤسسة شجعني   .3

  على الاهتمام بمجال عملي 

  الثالث  1,1  2,6  1  22  17  17  18  ت

%  18  17  17  22  1  

ضا عن وظيفتي دفعني إلى الشعور بالر  .4

  بذل المزيد من الجهد من تطويري

  الرابع  1,3  2,5  11  13  12  17  22  ت

%  22  17  12  13  11  

عدم تقبل المسئولين لأدائي يساهم في   .5

  انخفاض انجازي

  الخامس  1,4  1,3  12  12  12  36  10  ت

%  10  36  12  12  12  

تكليفي بالعديد من الواجبات التي لا   .6

  تعلق بعملي يؤدي لخفض المستوىت

  السادس  1,4  2,3  14  23  6  12  21  ت

%  21  12  6  23  14  

زيادة التنافس بين الجنسين يزيد من   .7

  إصراري على التقدم 

  السابع  1,1  2,2  12  11  28  20  9  ت

%  8  20  28  11  12  

معرفتي بالتشريعات يزيد من أدائي   .8

  بعملي 

  الثامن  1,3  2,11  21  11  14  20  9  ت

%  9  20  14  11  21  

يؤثر التوظيف في مجال السياحة على   .9

  علاقاتي 

  التاسع  1,6  2,0  7  40  6  18  13  ت

%  13  18  6  40  7  

  العاشر  1,3  1,7  19  37  10  9  6  تيؤثر التوظيف في مجال السياحة على   .10



  

  19  37  10  9  6  %  فرص الزواج 

تربية يزيد من وجود دعم من وزارة ال  .11

  فرصة عملي 

  الحادي عشر  1,4  1,6  35  17  6  13  4  ت

%  4  13  6  17  35  

وقد أظهرت استجابات أفراد  ، العاملين في المنشآت الفندقيةتمكين مدى ) 2(يظهر الجدول رقم 

وقد جاءت  التمكين،لمحور ) 3,0(العينة توافر لهذه الخصائص حيث بلغ متوسط الوزن النسبي 

) 3,9(بمتوسط نسبي : ت مرتبة حسب الأهمية بناء على متوسط الوزن النسبي كما يليالفقرا

  ).0,1(وانحراف معياري 
  

  اختبار الفرضيات 

  الفرضية الأولى 

  HO :    لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسطات الحسـابية لمسـتوى جـودة أداء

جية، القيادة ، التخطيط الاسـتراتيجي  ، إدارة  الانتا(والتي تتمثل  العاملين في المنشآت الفندقية

 a≤ ,0.05(عند مستوى دلالة ) الحجم ، نوع الخدمة ، التنافسية ( تعزى لخصائص ) العمليات

. (  

  :أظهرت نتائج الدراسة من خلال اختبار تحليل التباين ما يلي 

داء عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسطات الحسابية لمسـتوى جـودة آ   .1

، حيث بلغت قيمة )  a≤ ,0.05(تعزى لخصائص التنافسية عند مستوى دلالة  العاملين

)F ( المحسوبة)(وقيمة ) 2.397Sig ( التي تشير إلى مستوى الدلالة)وهـي  ) 0.107

التـي  ) HO1(أكبر من مستوى الدلالة المعتمد للدراسة ، وبالتالي نقبل فرضية العدم 

  .دلالة إحصائية بين متغير الجودة ومتغير التنافسية تشير إلى عدم وجود فروق ذات 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسطات الحسابية لمسـتوى جـودة آداء    .2

، )  a≤ ,0.05(تعزى لخصائص التخطيط الاستراتيجي عند مستوى دلالـة   العاملين

وى الدلالة التي تشير إلى مست) Sig(وقيمة ) 0.067(المحسوبة ) F(حيث بلغت قيمة 

وهي أكبر من مستوى الدلالة المعتمد للدراسة ، وبالتالي نقبل فرضية العدم ) 0.789(

)HO1 (    التي تشير إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بـين متغيـر الجـودة

  .ومتغير التخطيط الاستراتيجي 



  

 عاملينالوجود فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسطات الحسابية لمستوى جودة آداء  .3

، حيث بلغت قيمـة  )  a≤ ,0.05(تعزى لخصائص إدارة العمليات عند مستوى دلالة 

)F ( المحسوبة)(وقيمة ) 4.606Sig (    التي تشير إلـى مسـتوى الدلالـة)0.016 (

ونقبل الفرضية البديلة التي تشير إلى وجـود  )  HO1(وبالتالي نرفض فرضية العدم 

  .جودة ومتغير إدارة العمليات فروق ذات دلالة إحصائية بين متغير ال

العاملين وجود فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسطات الحسابية لمستوى جودة آداء  .4

) F(، حيـث بلغـت قيمـة    )  a≤ ,0.05(تعزى لخصائص القيادة عند مستوى دلالة 

وهي أقـل  ) 0.008(التي تشير إلى مستوى الدلالة ) Sig(وقيمة ) 7.858(المحسوبة 

ونقبـل  )  HO1(لدلالة المعتمد للدراسة ، وبالتالي نرفض فرضية العدم من مستوى ا

الفرضية البديلة التي تشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متغيـر الجـودة   

  .ومتغير القيادة 

الانتاجيـة، القيـادة ،   (والجدول الآتي يوضح نتائج تحليل التباين بين المتغيـرات المسـتقلة   

  ) .الجودة ( والمتغير التابع ) يجي  ، إدارة العملياتالتخطيط الاسترات

  
 F Sig  درجات الحرية   مجموع المربعات     المتغير 

 0.107 2.487  2 2.747  بين المجموعات  الانتاجية 

      32 18.582  ضمن المجموعات 

      34 21.338  المجموع 

 0,797 0.067  1 041.  بين المجموعات  القيادة

      33 20.186  ضمن المجموعات

      34 20.227  المجموع

 0.008 7.858  1 3.890  بين المجموعات  التخطيط

      33 16.337  ضمن المجموعات



  

      34 20.227  المجموع

إدارة 
العمليات  

 0.034 4.865  1 2.599  بين المجموعات

      33 17.628  ضمن المجموعات

      34 20.227  المجموع 

   
  

   العاملينشافييه لعامل جودة آداء  نتائج اخبار() الجدول 
  

Scheffe (a,b) المتغير  N Subset for alpha = .05 
1  2  1  

 7.98 3.876  89  الإنتاجية
 6.94 8.654  76  القيادة
 6.32 3.654  90  التخطيط

 5.76 2.451  54  إدارة العمليات
  

  : الفرضية الرئيسة الثانية 

HO العـاملين ياً في المتوسطات الحسابية لمستوى مشاركة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ 

 ) . a≤ ,0.05(عند مستوى دلالة   في تطوير وتبني مفاهيم الجودة

  :أظهرت نتائج الدراسة من خلال اختبار تحليل التباين ما يلي 

تشير نتائج التحليل إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسطات الحسـابية   .1

) F(، حيث بلغت قيمـة  )  a≤ ,0.05(عند مستوى دلالة   عامليناللمستوى مشاركة 

، وبالتالي ) 0.028(التي تشير إلى مستوى الدلالة ) Sig(وقيمة ) 4.876(المحسوبة 

ونقبل الفرضية البديلة التي تشير إلى وجود فـروق  ) HO1(نرفض فرضية العدم 

لعاملين في مفـاهيم  اذات دلالة إحصائية في المتوسطات الحسابية لمستوى مشاركة 

  .الجودة

تشير نتائج التحليل إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسطات الحسـابية   .2

تعزى لخصائص درجة تصنيف الفندق عند مستوى دلالة   العاملينلمستوى مشاركة 

)0.05, ≥a  ( حيث بلغت قيمة ،)F ( المحسوبة)(وقيمة ) 23.233Sig ( التي تشير

ونقبـل  ) HO1(، وبالتالي نـرفض فرضـية العـدم    ) 0.000(لة إلى مستوى الدلا



  

الفرضية البديلة التي تشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية فـي المتوسـطات   

في المنشآت الفندقية بمختلـف   العاملين في مفاهيم الجودةالحسابية لمستوى مشاركة 

  .تصنيفاتها

  غيرات المستقلة  والمتغير التابع والجدول الآتي يوضح نتائج تحليل التباين بين المت

 F Sig  درجات الحرية   مجموع المربعات     المتغير 

 0.028 4.876  1 1.342  بين المجموعات    

      198 54.495  ضمن المجموعات 

      199 55.837  المجموع 

 0.000 23.233  7 25.606  بين المجموعات  

      192 30.231  ضمن المجموعات

      199 55.837  المجموع

 0.457 0.871  3 0.735  بين المجموعات  

      196 55.102  ضمن المجموعات

      199 55.837  المجموع

 0.012 3.312  4 3.552  بين المجموعات  

      195 52.285  ضمن المجموعات

      199 55.837  المجموع 

  
  

  الفرضية الرئيسة الثالثة  

  HO :وسطات الحسـابية لمسـتوى تمكـين    لا توجد فروق ذات دلالة إحصائياً في المت

ثقافة المجتمع الأردني، التعلـيم ، العمـر،   (تعزى لخصائص  العالمين من مفاهيم الجودة

 ) . a≤ ,0.05(عند مستوى دلالة )  الموقع الجغرافي



  

  :أظهرت نتائج الدراسة من خلال اختبار تحليل التباين ما يلي 

فـي   العاملينحسابية لدرجة تمكين وجود فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسطات ال .1

، )  a≤ ,0.05(تعزى لخصائص ثقافة المجتمع عند مستوى دلالـة    المنشآت الفندقية

التي تشير إلى مستوى الدلالة ) Sig(وقيمة ) 4.207(المحسوبة ) F(حيث بلغت قيمة 

وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد للدراسة ، وبالتالي نـرفض فرضـية   ) 0.042(

ونقبل الفرضية البديلة التي تشير إلى عدم وجـود فـروق ذات دلالـة    ) HO1( العدم

  . .إحصائية في المتوسطات الحسابية بين متغير التمكين ومتغير ثقافة المجتمع

فـي   العاملينوجود فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسطات الحسابية لدرجة تمكين  .2

، حيـث  )  a≤ ,0.05(ستوى دلالـة  تعزى لخصائص التعليم عند م  المنشآت الفندقية

التي تشير إلى مسـتوى الدلالـة   ) Sig(وقيمة ) 12.109(المحسوبة ) F(بلغت قيمة 

وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد للدراسة ، وبالتالي نـرفض فرضـية   ) 0.000(

ونقبل الفرضية البديلة التي تشير إلى عدم وجـود فـروق ذات دلالـة    ) HO1(العدم 

  .لمتوسطات الحسابية بين متغير التمكين ومتغير التعليمإحصائية في ا

العاملين فـي  وجود فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسطات الحسابية لدرجة تمكين  .3

، حيـث  )  a≤ ,0.05(تعزى لخصائص العمر عند مستوى دلالـة    المنشآت الفندقية

وى الدلالـة  التي تشير إلـى مسـت  ) Sig(وقيمة ) 1.361(المحسوبة ) F(بلغت قيمة 

وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد للدراسة ، وبالتالي نـرفض فرضـية   ) 0.256(

ونقبل الفرضية البديلة التي تشير إلى عدم وجـود فـروق ذات دلالـة    ) HO1(العدم 

  .إحصائية في المتوسطات الحسابية بين متغير التمكين ومتغير العمر 

  

ثقافة المجتمـع الأردنـي،   (بين المتغيرات المستقلة  والجدول الآتي يوضح نتائج تحليل التباين

  ) .التمكين ( والمتغير التابع ) التعليم ، العمر، الموقع الجغرافي  ،

  
 F Sig  درجات الحرية   مجموع المربعات     المتغير 



  

ثقافة المجتمع 
  الأردني 

 0.042 4.207  1 1.339  بين المجموعات  

      198  63.028  ضمن المجموعات 

      199 64.367  مجموع ال

التعليم 
  السياحي

 0.000 12.109  7 19.713  بين المجموعات

      192 44.654  ضمن المجموعات

      199 64.367  المجموع

 0.256 1.361  3 1.314  بين المجموعات  العمر

      196 63.054  ضمن المجموعات

      199 64.367  المجموع

الموقع 
  الجغرافي   

 0.037 2.606  4 3.266  بين المجموعات

      195 61.101  ضمن المجموعات

      199 64.367  المجموع 

   
  

  . العاملين في المنشآت الفندقيةنتائج اخبار شافييه لعامل تمكين () الجدول 
  

Scheffe (a,b) المتغير  N Subset for alpha = .05 
1  2  1  

 6.76 9.4  76ثقافة المجتمع الأردني 
 4.45 3.2  79  التعليم السياحي

 5.89 7.5  65  العمر
 3.43 2.4  53  الموقع الجغرافي

  
  :الفرضية الرابعة 

وتـدني   تبني مفاهيم الجودة الشـاملة، لا توجد علاقة ارتباط بين الصعوبات المؤثرة على 

  . مستوى آداء المنشآت الفندقية



  

تبني مفاهيم الجـودة  ى الصعوبات المؤثرة عل( لاختبار وجود علاقة بين المتغيرات المستقلة 

تدني الأجور والحوافز ، وعدم وجود الرضا عن الوظيفة ، والمتغيـر  : والتي تشمل ) الشاملة

تم استخدام معامل الارتباط بيرسون الذي يبين قـوة  ) الفندقيالتطوير الإيجابي للقطاع (التابع 

اسة من خلال تطبيـق  ، وأظهرت الدر)  1إلى  1-(العلاقة واتجاهها والذي يتراوح قيمة بين 

  :معادلة الارتباط ما يلي 

  

عنـد مسـتوى دلالـة    ) 0.832(وجود علاقة ارتباط إيجابيـة قويـة تصـل إلـى      .1

)P=0.OOO (     أي بمعنى أنها ذات دلالة إحصـائياً ، وبالتـالي نـرفض الفرضـية

التي تشير إلى أنه لا توجد علاقة ارتباط بين الصعوبات التي تؤثر ) HO2(الصفرية 

والتطوير الإيجابي للقطاع ) تدني الأجور والحوافز (  ني مفاهيم الجودة الشاملةتبعلى 

السياحي ، وبالتالي نقبل الفرضية البديلة التي تشير إلى وجود علاقة ارتبـاط قويـة   

  .إيجابية بين تدني الأجور والحوافز ،والتطوير الإيجابي للقطاع السياحي الأردني 

عنـد مسـتوى دلالـة    ) 0.808(ويـة تصـل إلـى    وجود علاقة ارتباط إيجابيـة ق  .2

)P=0.OOO (     أي بمعنى أنها ذات دلالة إحصـائياً ، وبالتـالي نـرفض الفرضـية

التي تشير إلى أنه لا توجد علاقة ارتباط بين الصعوبات التي تؤثر ) HO3(الصفرية 

 والتطوير الإيجابي) عدم وجود الرضا عن الوظيفة ( تبني مفاهيم الجودة الشاملةعلى 

للقطاع السياحي ، وبالتالي نقبل الفرضية البديلة التي تشير إلى وجود علاقة ارتبـاط  

قوية إيجابية بين عدم وجود الرضا عن الوظيفة ، والتطوير الإيجابي للقطاع السياحي 

 .الأردني 

 الصعوبات المؤثرة( والجدول الآتي يبين نتائج تطبيق معادلة الارتباط بين المتغيرات المستقلة 

تدني الأجور والحوافز ، وعدم وجود الرضا : والتي تشمل )  تبني مفاهيم الجودة الشاملةعلى 

  ) .التطوير الإيجابي للقطاع السياحي(عن الوظيفة ، والمتغير التابع 

  

 تبني مفاهيم الجودة الشاملةنتائج معامل الارتباط بين الصعوبات المؤثرة على ) 4(الجدول 

  . الفندقيقطاع والتطوير الإيجابي لل



  

   للمنشآت الفندقيةالتطوير الإيجابي     المتغيرات

الثقافة الذآورية 
  للمؤسسة

Pearson Correlation .857(***) 

Sig. (2-tailed) 0.000 

N 138 

تدني الأجور 
  والحوافز

Pearson Correlation  .834(***)  

Sig. (2-tailed)  .000 

N 138  

عدم وجود الرضا 
  فةعن الوظي

Pearson Correlation  .807(***)  

Sig. (2-tailed)  .000 

N 138 

  
  
  
  
  

  التوصيات 

إن نجاح تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة يعتمد بالضرورة على مدى قناعة الإدارة  .1

العليا أولا والتزامها، ودعمها ثانيا لمنهج إدارة الجودة الشاملة، لذا ينبغي على الإدارة 

  .أن ترعى تطبيق إدارة الجودة الشاملة منشآت الفندقيةالالعليا في 

، لأنهم يشكلون المحور الأساس السائحضرورة العمل على تعزيز مبدأ التركيز على  .2

 .في إدارة الجودة الشاملة

إن الوصول إلى مستوى عال من جودة الخدمات هو نتيجة تظافر جهود العاملين، لذا  .3

 يق الواحد ينبغي ترسيخ وتعزيز مبدأ عمل الفر

إن الاهتمام بالتحسين المستمر أمر ضروري تفرضه مجموعة عوامل وأهمها عامل  .4

التنافس مما يستدعي الاعتناء بهذا الجانب والعمل على تدريب وتأهيل وتمكين 



  

العاملين أكثر، وعقد المزيد من الندوات والمؤتمرات وندوات العصف الذهني لتوليد 

 .تسهم في عملية التحسين المستمرأفكار جديدة بشكل مستمر بحيث 
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