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ى توافر قيم د يةقاث مد م ت الفن ظ ة في المن د لجو سة /  فة ا لةدرا ليفي  حا ى  لدو ق  ينو فند  

   
ن ا صوافد.       حم و ع ل                                           محفوظ  ي ا ا ع ر ع  م  م .  

    
  

ص ستخل   الم
تعد ثقافة الجودة احد  ات الفندقیة، إذقیم ثقافة الجودة في المنظم مدى توافرلدراسة في محاولة یأتي ھذا البحث 

عن دورھا في تعزیز  الركائز الأساسیة في تحسین أداء المنظمات بشكل عام والمنظمات الفندقیة بشكل خاص فضلاً 
  والمعتقدات والسلوكیات لدى العاملین في المنظمة من اجل التوجھ نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملة. القیم

 فيوبالتالي إمكانیة نشرھا  ،قیمھاومدى توفر ثقافة الجودة  عنار نظري وتطبیقي یحاول البحث تقدیم إط
لمواجھة التحدیات التنافسیة التي تواجھھا في السوق ووصولھا إلى النجاح  ھاأداء تحسینالمنظمات الفندقیة ل

ً مع ذلك فأن البحث ، والتمیز في  اھات الأفراد المبحوثینبیان اتج من خلالتحقیق أھدافھ الرئیسة یسعى إلى واتساقا
  المنظمة. ثقافة ضمنونشرھا  ھاتحلیل واقعوقیم ثقافة الجودة نحو  فندق نینوى الدولي

تم التعرف على مدى توفر قیم ثقافة الجودة في ضوء نتائج تحلیل البیانات المجمعة بواسطة استمارة 
ل خدمات وموظف خدمات) في فندق ) من (مدیر ورئیس قسم ومسؤو30الاستبیان الموزعة على عینة تضم (

ن غالبیة عینة البحث لھا تصور عن قیم ثقافة الجودة أتلك النتائج  وأفرزتنینوى الدولي في محافظة نینوى، 
اھتمام  في اً ضعفومفھومھا وكیفیة تأثیرھا على أداء المنظمة بشكل عام والجودة الفندقیة بشكل خاص إلا أن ھناك 

و تعزیز ھذه القیم من اجل التحسین وتعزیز الموقف التنافسي وھذا ما قادنا إلى تقدیم بعض من قبل الإدارة العلیا نح
قیم ثقافة الجودة، وما تتطلبھ من  لتفعیلأھمیة توجیھ إدارات المنظمات الفندقیة  علىالتوصیات والمقترحات تتركز 

 .بیئة ملائمة
  

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
تلات الصناعیة والخدمیة فقد والمختصین في المجا یرینالقاسم المشترك لاھتمامات المدتعد الجودة  الجودة  عدّ

تسطرت نجاحات  وقدفي اھتمام المدیر المعاصر بھدف تحقیق مستویات عالیة من الأداء ولاسیما إحدى الأولویات 
ّت البعد  ة للمنظمات على مستوى العالمعد الیوم  تبات يوالت التي مفادھا أن الجودة مسؤولیة الجمیعسفة فلأن تبن
حل مشكلات الجودة ولتلبیة متطلبات الزبون بشكل مستمر بھدف  إدارة الجودة الشاملةالأساسیة في تطبیق  ةزالركی

ت تشیر إلى تحسین أداء العملیات وإدارة أفضل للأفراد العاملین داخل المنظمة، إلا أن أكثر الدراسا بالتركیز على
ثقافة المنظمات بشكل عام  ضعف مبادرات الجودة تلك والسبب یعود في ذلك إلىفشل العدید من المنظمات في تطبیق 

والمعتقدات والسلوكیات التي یجب أن تغیر في عقلیة كل  القیموالتي ینظر إلیھا على أنھا وثقافة الجودة بشكل خاص 
   .ئھاھم في تطویر أداتطبیق الأفكار المعاصرة التي تس في المنظمة من اجل التوجھ نحو العاملین

ً أھم الجوانب التي یجب التركیز علیھا عند نشر تأسیسا على ما تقدم  یحاول البحث تقدیم مفھوم ثقافة الجودة ومحددا
، ولتحقیق ذلك فقد ضم البحث ثقافة الجودة في المنظمات الخدمیة بشكل عام والمنظمات الفندقیة بشكل خاص

  :التالیة لمباحثا
  المبحث الأول : منھجیة البحث
  المبحث الثاني : الجانب النظري
  المبحث الثالث : الجانب العملي

 الاستنتاجات والمقترحاتالمبحث الرابع : 
  

  المبحث الأول : منھجیة البحث
 : ً   مشكلة البحثأولا

بشكل خاص ھو الحاجز الثقافي، لھذا قامت المنظمات الفندقیة من أھم المشكلات التي تواجھ المنظمات بشكل عام و
تبني برامج الجودة الشاملة بغیة المحافظة على مستوى جودة خدماتھا وتحسینھا، بالكثیر من المنظمات الفندقیة 

وبالرغم من ذلك، فإن جھود الكثیر من ھذه المنظمات قد باءت بالفشل، وكان مرده عدم سعیھا الحقیقي في تغییر 
  ة في مجال الجودة.ثقافتھا المنظمی

تنبثق مشكلة البحث من عدم الإلمام الواضح بمفھوم ثقافة الجودة وقیمھا ومدى انعكاساتھا في تحسین أداء 
العملیات وفھم العناصر الضروریة التي یتطلب التركیز علیھا عند نشر مفھوم الثقافة وھو ما انعكس على واقع عمل 

  .لمبحوثة (فندق نینوى الدولي) بشكل خاصالمنظمات الفندقیة بشكل عام والمنظمة ا
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وفي ھذا السیاق وتحت مفھوم ثقافة الجودة وجدنا من المناسب تسلیط الضوء على القیم الأساسیة لثقافة  
ً مع موضوع البحث فأن التساؤلات الآتیة تعبر عن  الجودة ونشر ھذا المفھوم أو الفلسفة في عموم المنظمة، وتطابقا

  :مضمون مشكلة البحث 
 ؟ في المنظمة المبحوثة لعاملینلماذا تعني ثقافة الجودة بالنسبة  .1
 بقیم ثقافة الجودة ووعیھا بأھمیتھا في تعزیز أدائھا ؟لعاملین في المنظمة المبحوثة اما مدى إلمام  .2
 ؟ توافرھا في المنظمة المبحوثةالقیم الأساسیة لثقافة الجودة ومدى  ما  .3
  وأھدافھ  أھمیة البحث ثانیاً :

تتأتى أھمیة البحث من أن نشر ثقافة الجودة في المنظمة یتوقف على تغییر ثقافة الإدارة العلیا بما یتناسب مع 
معطیات المنافسة الحالیة ونشر ھذه الثقافة إلى كل العاملین في المنظمة والذي سینعكس على تحسین الأداء، 

ً مع ذلك فأن البحث یحاول تحقیق أھدافھ الجوھریة  تحدید مدى توفر قیم ثقافة الجودة في  عنتتمحور التي واتساقا
تحلیل واقع ثقافة الجودة المنظمات الفندقیة وبیان اتجاھات الإدارة العلیا والأفراد المبحوثین نحو ھذا الموضوع و

  ونشرھا على مستوى العملیات والأفراد وزبائن المنظمة.
  : فرضیة البحث  ثالثاً 

  لبحث صیغت الفرضیات التالیة :اتساقاً مع مشكلة وأھداف ا  
Ho. لا توجد مؤشرات لقیم ثقافة الجودة في المنظمات الفندقیة :  
H1.توجد مؤشرات لقیم ثقافة الجودة في المنظمات الفندقیة :  

  البحث رابعاً : مخطط
 اً مخططحثان للإیفاء بمتطلبات المعالجة المنھجیة لمشكلة البحث وتساؤلاتھ وفي ضوء الجانب النظري اعتمد البا

ً مع فرضیات البحث ومتطلبات  یعكس المتغیرات الرئیسة للبحث، والتي عبرت عن قیم ثقافة الجودة، وتوافقا
) 1الشكل (اختبارھا في فندق نینوى الدولي ولتحدید مدى توفرھا وإمكانیة نشرھا في الفندق المبحوث، إذ یعكس 

  .البحث مخطط
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   )1(الشكل 
  البحث مخطط

ر  تتوف

 قیم ثقافة الجودة تبنيإمكانیة 

 لا

م  نع
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إقا
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  قیم ثقافة الجودة

  التطویر الذاتي المستمر  القیادة والإدارة العلیا  فرق العمل  الخطة الإستراتیجیة

  الدعم المنظمي  بونالعنایة بالز  الإدارة بالحقائق  التحسین المستمر
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  خامساً : منھج البحث 
ً عن ، المنھج الوصفي التحلیليعلى في انجاز البحث اعتمد الباحثان  الحصول  د تقانات ھذا المنھج فيااعتمفضلا

 )،1) سؤالا (الملحق 24على ( اشتملت إذالإستبیان التي اعدت من قبلھم استمارة على البیانات المطلوبة وذلك من 
الصدق الظاھري إذ عرضت الاستبانة على عدد من الأساتذة المختصین في  اختبارخضعت ھذه الاستمارة إلى  وقد

حقل الإدارة والجودة في جامعة الموصل، وقد كان لملاحظاتھم وآرائھم بالغ الأثر في تنقیح وإعادة صیاغة بعض 
ً في قیاسھا لمتغیرات البحث، ولذا فإن أداة  نات قد حققت على الأقلجمع البیا فقرات الاستبانة، لتصبح أكثر وضوحا

  محورین وعلى النحو الأتي: الصدق الظاھري وصدق المحتوى، وضمت استمارة الاستبیان
، برةالتي تفید في وصف عینة البحث ( الجنس، العمر، المؤھل العلمي، سنوات الخ الدیمغرافیة البیاناتضم  الأول:

  ).المسمى الوظیفي
  .) سؤالاً 24) مؤشرات في(8قیم ثقافة الجودة، وعددھا ( اشتمل على المؤشرات، التي تقیس الثاني:

) SPSS(أما فیما یخص تقانات التحلیل الإحصائي، فتم الاعتماد على التقانات المیسرة في البرنامج الجاھز
                    اختبارلحساب ( التكرارات، والنسب المئویة، والأوساط الحسابیة، والانحراف المعیاري، و

One Sample T-test .(  
) استمارة استبیان على الأشخاص المبحوثین والمعنیین بالخدمات المقدمة للزبون (مدیر 30كما تم توزیع (

ورئیس قسم ومسؤول خدمات وموظف خدمات)، وبعد استبعاد الإستمارات غیر القابلة للتحلیل الإحصائي والبالغ 
  %) .94ة () استمارة ، لذا فقد بلغت نسبة الاستجاب2عددھا (
  
  : مجتمع وعینة البحث سادساً 
كون مجتمع البحث تمثل مجتمع البحث باختیار فندق نینوى الدولي في محافظة نینوى لی : . مجتمع البحث1

 236الفندق ( ، ویضم 1986اكبر الفنادق الموجودة في محافظة نینوى حیث تم افتتاحھ في عام كونھ من 
) وجناح رئاسي من خمسة غرف، ویقع الفندق على نھر دجلة في جناح لوكس 5() واً جناح 20غرفة) و(

) طابقا ویصنف بدرجة (خمس نجوم) ، كما یضم صالات للألعاب الریاضیة 11محافظة نینوى، ویتكون من (
ً ساحرین، كما یعد فندق نینوى من  ومسبح وملاعب وحدائق مصممة بأشكال مختلفة تضفى علیھ جمالیة ورونقا

  جدیدین.  ملاكید تأھیلھا حدیثاً وبإدارة والفنادق التي أع
تم تصنیف مجتمع الدراسة وفقا لخمسة متغیرات ھي: العمر، والجنس، والمؤھل العلمي، : عینة البحث . 2

  وسنوات الخبرة، والمسمى الوظیفي، وفي ما یلي توضیح لخصائص أفراد البحث في ضوء ھذه المتغیرات:
  
  

  )1جدول رقم (
  سة وفقا للمتغیرات الدیمغرافیةتوزیع أفراد الدرا

  
م   النسبة %  التكرار  فئات المتغیر  المتغیر  الرق
  25  7  30أقل من   العمر  1

31 – 35  8  28.6  

36- 40  10  35.7  

  10.7  3  فأكثر 41
  89.2  25  ذكر  الجنس  2

  10.8  3  أنثى
  0  0  ماجستیر  المؤهل العلمي  3
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  46.4  13  بكالوریوس

  39.3  11  دبلوم

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

  57.1  16  سنوات 10 - 5

  14.3  4  سنوات 10أكثر من 
  7.1  2  مدیر  المسمى الوظیفي  5

  17.8  5  رئیس قسم

  43  12  مسؤول خدمات

  32.1  9  غیر ذلك

      
سنة  40-36تتركز في الفئة العمریة من  العینة% من أعمار أفراد 35.7) أن 1ویتضح من الجدول رقم (    

 30تزید عن  العینة أفراد% ، ونستنتج من ذلك أن أعمار غالبیة 28.6سنة وبنسبة  35-30تلیھا الفئة العمریة 
% ونسبة الإناث 89.2قد بلغت  العینةوأن نسبة الذكور في أفراد  % ،64.3یشكلون بذلك ما نسبتھ  إذسنة 
  .إن غالبیة العاملین في الفندق ھم من الذكور تشیر إلىنسبة ال% وھي 10.8

ممن یحملون درجة  المبحوثین) یشیر إلى أن غالبیة 1أما فیما یتعلق بالمؤھل العلمي فإن الجدول (    
یتبین و، شھادة الدبلوم عینة البحث% من أفراد 39.3%، فیما یحمل نسبة 46.4البكالوریوس حیث بلغت نسبتھم 

ً من الجدول ( وتتوافق مع الفئات العمریة والمؤھلات العلمیة لأفراد  الفندق الخبرة في العمل مھمة لإدارة إن )1أیضا
، ھم من المعیّنین حدیثاً % 28.6سنوات في حین أن  )10- 5(% قد خدموا ما بین 57.1أن نسبة  إذ، عینة البحث

 خدمات يمسؤولھم % 43ونسبتھم  العینة) إلى أن غالبیة أفراد 1فیشیر الجدول (بالمسمى الوظیفي وفیما یتعلق 
  لزبون.  المتزایدة لرغبات الالمناسبة لتلبیة  بالأعدادوتشیر ھذه النسبة إلى أھمیة تواجد مقدمي الخدمة في الفندق 

  
  المبحث الثاني : الجانب النظري

  ھاوأبعادالخدمة الفندقیة  مفھوم جودة : ولاً أ
v الخدمة الفندقیة مفھوم جودة  

بشكل  المنظمات بصورة عامة، والمنظمات الفندقیة كفاءة أداء وأفضل المقاییس للحكم علىتعد الجودة أھم 
الجودة سلاح تنافسي بین المنظمات، وكذلك أداة للحصول على اكبر حصة سوقیة وكسب رضا  أنوبما  ،خاص

 في مقدمتھم، فقد تعددت وجھات نظر الكتاب والباحثین في تحدید مفھوم الجودة للسلع والخدمات ولزبونا
(Juran) الملائمة للاستعمال أنھاعرف الجودة على  إذ )Juran et al,1974:45( ،وبینFeigenbaum, 

التصنیع والصیانة التي من والھندسة  والممیزات الكلیة للسلع والخدمات المتعلقة بالتسویق  بأنھاالجودة )  (1991
وقد عرفت في قاموس اكسفورد بأنھا درجة أو مستوى  ،زبونخلالھا تلبي السلع والخدمات عند استعمالھا توقعات ال

بأنھا الصفات والممیزات  للمواصفاتوأیضا عرفھا المعھد البریطاني )، (Russell &Taylor ,1998 :76 التمیز
لطائي (االمتكاملة لمنتج أو خدمة محددة تكون لھا القدرة على إشباع الرغبات والحاجات الظاھرة والضمنیة 

 & Loveloch( ما عرضھوقد ذھب البعض إلى وضع تعریف للجودة خاص بالخدمة منھا  ،)189:2000،
Wright, 1999 ( ُحققھا الخدمة للزبون من خلال تلبیة حاجاتھم ورغباتھم وتوقعاتھمعلى  أنھا درجة الرضا التي ت
  .)28: 2008(الطائي وقدارة، 
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ح الذي تنافس من خلالھ المنظمة للوصول إلى حصة السلا أنھایة على ا عرفت الجودة في المنظمات الفندقكم
   )5:  2005(عباس ،  سوقیة اكبر وتحقیق التمیز بین المنظمات الفندقیة

أن تتنافس الفنادق فیما من خلالھا المجالات التي یمكن  احدمفھوم جودة الخدمة الفندقیة یعد  أنویمكن القول 
لب الخدمات الفندقیة لیس فقط لمجرد المضامین التسویقیة التي بینھا، وھذا یعني أن توجھ زبائن الفندق في ط

یحصل علیھا من تلك الخدمة وإنما لما تتصف بھ تلك المضامین من قیم رمزیة یبحث عنھا الزبون وتشكل بالنسبة 
لھ جودة أفضل من وجھة نظره، ووفق ھذا المفھوم یلاحظ أن جودة الخدمة الفندقیة تركز على اتجاھین للجودة 

  وھما:
 الجودة الداخلیة المبنیة على أساس تقدیم الخدمة وفق مواصفات قیاسیة صممت على أساسھا تلك الخدمة. )1
تركز على مدى اقتناع الزبون بمستوى الخدمة المقدمة إلیھ وھنا  التيالخارجیة لمفھوم الجودة  ةالنظر  )2

فان تبني مفھوم الجودة الخارجیة  یفاضل بین الفنادق المختلفة التي من خلالھا یحصل على خدماتھ، لذا
 للخدمة المصرفیة أكثر أھمیة نظرا لان مفھوم الجودة في ھذا الاتجاه یركز على إدراكات الزبون.

  
v  أبعاد جودة الخدمة الفندقیة  

التي تمثل وتناول العدید من الكتاب والباحثین في مجال إدارة الإنتاج والعملیات والجودة أبعاد جودة الخدمة 
(عباس ، ، أما أبعاد جودة الخدمة الفندقیة فیمكن عدھا عشرة أبعاد وھي على النحو الآتي :متطلبات الزبائنأھم 

2005  :16(  
التي لھا الأولویة في قطاع الخدمات كما أكدت ذلك أغلب  الأبعادیعد ھذا البعد من أھم  : الاعتمادیة .1

ً للضیف في تقییم الجودة للخدمات  أن الاعتمادیة والثقة في المنظمة الفندقیة إذالدراسات  ً اساسیا تعد معیارا
المقدمة، فعندما یحجز الضیف غرفة في فندق بمواصفات محددة یتطلب من إدارة الفندق أن تجھز لھ الغرفة 

 التي اتفق علیھا مع إدارة الفندق دون حدوث أي خلل. كافة في الوقت المطلوب و تلبي الخدمات 
الرغم من أن المنظمات الفندقیة تعتمد على العنصر البشري بالدرجة الأولى في  على : الجوانب الملموسة  .2

انھ مع ذلك ینبغي أن تكون ھنالك جوانب ملموسة ذات درجة عالیة من التكنولوجیا یمكنھا  إلا تقدیم خدماتھا،
ً عن وضع دیكورات وأثاث ومظھر لائق للعاملین ی من تقدیم الخدمات بشكل أفضل للضیوف، تناسب مع فضلا

 جمالیة المنظمة الفندقیة تمكنھم من تقییم جودة خدماتھا.  إلىنظرة الضیوف  أن إذدرجة الفندق، 
أن  إذ ،خدمة الضیوف دون أي تردد أو غروریتطلب من مقدمي الخدمات الرغبة والاستعداد في  : الاستجابة  .3

في الوقت المحدد تشعرھم بان المنظمة الاستجابة لمتطلبات وحاجات الضیوف وحاجاتھم والعمل على تلبیتھا 
 الفندقیة مھتمة بھم وتعمل على تقدیم أفضل الخدمات لھم.

إذ أن كفاءة ومؤھلات  الضیوف، إلىیھتم ھذا البعد بكفاءة ومؤھلات من یقدم الخدمة  :الكفاءة والمؤھلات   .4
ملھم تجعل تعاملھم مع مقدمي الخدمات وتتمثل بحصولھم على شھادات علمیة أو شھادات خبرة في مجال ع

 الضیوف بشكل أكثر تفھما لاحتیاجاتھم.
كسب رضا الضیف من خلال مجاملتھ أو  الأحیانیستطیع مقدم الخدمة في بعض  : المجاملة أو الملاطفة  .5

یتحلى مقدمو الخدمات في المنظمات الفندقیة بالقدرة على  أنینبغي  إذملاطفتھ بأسلوب مھذب ومحترم، 
 .طیف ومھذب مع الضیوفالحدیث بأسلوب ل

ً للتقییمتعد المصداقی : لمصداقیةا  .6 ً مھما ، مھا التحلي بھذا البعد مع ضیوفھا، فالمنظمات الفندقیة یلزة مقیاسا
شخص أخر  إلى تأجیرھاإذ أن الضیف الذي یحجز غرفة في فندق ویأتي في الوقت المحدد ویجد الغرفة قد تم 

أن ھناك یسدد قوائم الحساب ویجد  إنیخرج الضیف من الفندق ویرید  وأأو لم تكن الغرفة جاھزة لاستقبالھ، 
ً في المبلغ المقرر تكون المنظمة  أنضعف في المصداقیة، إذ یتطلب  إلىیؤدي  أن، ھذا من شانھ تلاعبا

 الفندقیة على صدق تام بمواعیدھا وتعاملھا مع ضیوفھا.
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لضیوفھا سواء  والأمانقدرة على توفیر السلامة الھو  أن من أولویات عمل المنظمات الفندقیة : الأمــــان  .7
 الأمانة الفندقیة توفیر مینبغي أن تضمن المنظ إذالحوادث،  أوالاعتداءات  أوالسرقات  أومن الحرائق  الأمان

الفندقي حتى لو  الأشغالللضیف وممتلكاتھ الموجودة في الفندق وأن عدم توفیر الأمان لھم قد یضعف نسبة 
 . الأخرىالجودة  عادأب تتوفر

یتطلب أن تكون من السھولة المنظمة الفندقیة إن الخدمات التي تقدمھا  : الحصول على الخدمة إمكانیة  .8
ھذه الخدمات في  أمامیكون ھناك صعوبة  وان لا، على الضیف الحصول علیھا في الوقت والمكان المناسبین

 ت وعلى مدار الساعة.الضیوف في كل وق أمامتكون متاحة ان الحصول علیھا و
یكون لدیھم  اغلب الضیوف قد لا أن إذینبغي من المنظمات الفندقیة الاھتمام في تحقیق ھذا البعد  :الاتصال   .9

متوافر من خدمات، لذا یتطلب توفیر طرائق وأسالیب للتوضیح وان یتحلى مقدمو  ما ھو عنالمعرفة الكافیة 
فر من خدمات، وما تمتاز بھا من االضیوف وتوضیح ما ھو متولاستفسارات  الإجابة الخدمات بقدرتھم على
 . واضح ومفھوم من قبل الضیوف بأسلوب خصائص وسمات و

ینبغي على المنظمات الفندقیة وبشكل مستمر العمل على فھم ومعرفة احتیاجات  : فھم ومعرفة الضیف .10
ھم مر على رغبات الضیوف وحاجاتالتعرف بشكل مست أن إذ، تتمكن من تلبیتھا بالشكل المطلوبالضیف حتى 

  یمكن المنظمة الفندقیة من تقدیم خدمة تتناسب مع متطلبات ضیوفھا. 
  
  ثقافة الجودة مة ومنظمفھوم ثقافة ال : اً ثانی
v مة منظثقافة ال 

 وفحوى ھذه النظریة أن لكل منظمة لقد ظھرت نظریة الثقافة التنظیمیة في بدایة الثمانینات من القرن الماضي
والتي  الأفراد داخل منظماتھم وبیئاتھم والمبادئ والافتراضات الأساسیة التي یكونھا القیمتتكون من  تھا الخاصةثقاف

على سلوكھم  ومباشرُ  الأفراد في المنظمات لھا تأثیر قويُ  أن الثقافة التنظیمیة التي یعتنقھاوتدفع بسلوكیات معینة 
والمعتقدات  القیموزملائھم والمتعاملون معھم وتعكس ھذه  یھمومرؤوسوأدائھم لأعمالھم وعلاقاتھم برؤسائھم 

كأنھا نظام رقابة داخلي یدق الأجراس عندما یخرج السلوك عن الحدود  درجة التماسك والتكامل بین أعضاء المنظمة
كل تعبر عن قدرة المنظمة على إیجاد قیم أساسیة یمكن أن تتحرك حولھا  القیمومن ثم فإن ھذه  التي رسمت لھ

تعرف الثقافة التنظیمیة على أنھا مجموعة من و )،6:  2007(البنا،  الجھود وعلى جمیع المستویات في المنظمة
ً ما یتم إیجادھا عن طریق مالكي القیم  والمعتقدات والاتجاھات الرئیسة المشتركة بین الأعضاء التنظیمیین وغالبا

 ,Williams( التنظیمیة والاحتفال بأبطال المنظمة ، ویتم المحافظة علیھا من خلال إخبار القصصالمنظمة
ً من و ،)2008:50 ً لثقافة المنظمة یعد واحدا التعریفات، إذ عرفھا على أنھا  أفضلقدم جوان اركوھارت تعریفا

في تعاملھم مع بعضھم  الأفرادوالطریقة التي یتوقھا  الأفرادالتصور التراكمي للطریقة التي تعامل بھا المنظمة 
 بمرور الوقتالإدارة المتواصلة والثابتة والتي یلخصھا الموظفون والبائعون والزبائن  أفعالوھي تعتمد على  البعض

لذا یجب على إدارة المنظمة  ،وتوثر الثقافة التنظیمیة على تعزیز الجودة الشاملة، )155: 2009(الصواف وبلال ، 
وھنا یبرز دور الإدارة في إعادة  الشاملة،مع فلسفة الجودة  الفندقیة أن تسعى لتعزیز الثقافة المناسبة التي تنسجم

بناء ثقافة المنظمة الفندقیة بما یتلاءم مع ثقافة الجودة الشاملة من خلال قیمھا ومعتقداتھا التي تحول دور 
  .)151:  2006یاوي ، ح(الممن أداء وظیفة ضیقة موجھة نحو المھمة إلى وظائف متعددة الأبعاد  الموظفین
v افة الجودة ثق 

على نحو إلى مفھوم ثقافة الجودة  الجودةنظم إدارة و ن في مجال إدارة العملیاتوالباحثتعرض الكتاب و
میز وكل منھم عرف ھذا المفھوم حسب مجال تخصصھ ونوع العمل الذي یتم نشر ثقافة الجودة فیھ فمنھم واسع وم

عادات والاعتقادات التي یمكن من خلالھا تصمیم وتسلیم من عرف ثقافة الجودة على أنھا القابلیات التنظیمیة وال
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 DeFeo, 2005( وتحقیق النجاح على المدى البعید السلع والخدمات التي یمكن أن تلبي حاجات ورغبات الزبون
:4(.  

على أنھا نمط العادات والمعتقدات والسلوكیات البشریة المرتبطة ثقافة الجودة  Juran & Grynaوعرف  
كمقیاس  تستخدمكما عرفت على أنھا فلسفة شخصیة وثقافة تنظیمیة  ،(Juran & Gryna:1993:158)بالجودة 

وثقافة الجودة ھي ، )Freed, 1997: 3( للناتج العلمي وتقنیات إداریة منظمة وتعاون لتحقیق الأھداف المرسومة
ً مھامھم المعینة ولھا المناخ التنظیمي الذي یؤدي فیھ مجموعات العاملین ن تبنى علیھما شروط العملیة امكون سویة

ون ّ  أماسمة ھیكلیة والذي یشیر إلى المھام والمعاییر ومسؤولیات الأفراد ووحدات الخدمات وھو الأول تنظیمي  فالمك
المفاھیمي  الإطارسمة نفسیة تشیر إلى الفھم والمرونة والاشتراك والآمال والعواطف وان الثقافة تعني فھو  خرالا

 Froment ( المختلفة التنظیمیة والنفسیة والتي تشیر إلى حث أو تحریك الأفراد نحو تحقیق الأھدافلھذه السمات 
ھاوفي تعریف آخر تم النظر إلى ثقافة الجودة  ،)11 : 2004 , ّ ً للقیم التنظیمیة  یعد التي تنتج عن تلك البیئة نظاما

والتقالید والإجراءات والتوقعات التي  القیمف من المواتیة لتأسیس الجودة، وتحقیق التحسین المستمر لھا، وتتأل
  .)Goetsch, & Stanley ,1994:122( تعزز الجودة في المفاھیم التنظیمیة

والمواقف وأنماط السلوك الذي یمیز مجموعة عن أخرى أو  القیموالثقافة ھي الاعتقادات المشتركة و
للنظم السائدة والمطبقة والبیئة الداخلیة والزبائن ملین والعا منظمة عن منظمة أخرى وثقافة الجودة ھي فھم المدیر

وھي التحسین المستمر الطبیعي الناتج عن التطورات الطبیعیة للعملیات التي تذھب نحو تحقیق رضا الزبون 
الدور المھم  یعرضالذي ) یوضح المفھوم المتكامل لثقافة الجودة 2وإسعاده وتحقیق النمو والربحیة والشكل (

المضافة للوصول إلى  القیمقیادة ثقافة الجودة والعملیات و على في فھم ونشر ثقافة الجودة ومن خلال تركیزهللمدیر 
 , Milkovich & Williamمستویات عالیة من رضا الزبون وھو ما یتفق ما الطرح الذي قدمھ كل من (

الجودة في جمیع وحدات المنظمة ودور على الدور المھم للثقافة في تعزیز تطبیقات إدارة  أكدوا) والذي 1997:73
كما تعني ثقافة الجودة بان ، ع الأھداف وتوجھات إدارة الجودةھو تعزیز الثقافة المناسبة التي تنسجم مالإدارة 

المنظمة ككل قد قبلت بعناصر الجودة في جمیع الوظائف التي تؤثر على أداء المنظمة وبالتالي فأن ھذا القبول قد 
ت غیر مفاجئة والتزام أكثر بالجودة وتغیرات مستمرة في الأداء، وھناك من ینظر إلى ثقافة الجودة یثمر عن تحسینا

ثقافة الجودة في بناء لعلى الأھمیة المتزایدة  Sursockمن خلال مدى أھمیتھا في تحسین أداء العملیات، إذ یؤكد 
ھمون في تطویر ز أبطال لثقافة الجودة یسع وتمییعملیات الجودة الداخلیة والتي تنبع من الوعي بأھمیة تشجی

ھم في التطویر الفعال للفرد الملائم والمصادر المالیة تدعیم ثقافة الجودة یسأن كما  وتطبیق إستراتیجیة ثقافة الجودة
)10:Sursock , 2007(.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 30 

 
  
  
  
  
       

  
  
  
  

  )2شكل (
   ھاونشر ھامفھوم ثقافة الجودة ودور المدیر في تعزیز

Source : Woods John A. 1996 , The Six Values Of A Quality Culture , 
jwoods@execpc.com. 

  ISO 9001تطبیق نظم إدارة الجودة  فیشیر إلى أن احد الأركان الاسیاسة في) Miller, 2008 :2( أما
عة وتقییم التقدم نحو انجاز عتمد على نشر ثقافة الجودة لدى العاملین وبالتالي یسھم ھذا النشر في تسھیل مراجی

وتحدید وتقییس  الأھدافالتنظیمیة والالتزام بالتحسین المستمر والتركیز على متطلبات الزبون ووضع  الأھداف
العملیة وتحقیق الكفاءة والفاعلیة في استخدام الموارد المتاحة  أھدافثقافة الجودة تضمن تحقیق  أنالعملیة أي 

ة في ثقافة الجودة ھو التركیز على ثقافة  خدمة مھمیؤكد (جودة) أن من الأمور الیاق المنظمة، وفي ھذا الس أمام
ً (جودة ، كان ھذا الزبون داخلیأ، إذ أن ثقافة الجودة تقود إلى غرس ثقافة خدمة الزبون سواء الزبون ا أم خارجیا
2004  :48.(  

امتداد لثقافة المنظمة السائدة وبالتالي فإن سلوك الفرد الوظیفي لا یتولد من فراغ فكري  إن ثقافة الجودة ھي
یعیشھ وإنما ھو نتاج السلوك المنظمي السلبي أو الإیجابي فالرموز الفكریة والقیم التي یعتنقھا الأفراد تجاه الجودة 

مة التي تقوم علیھا قیمة مھن المعاییر الوثقافة الجودة تعطي صورة عھي المكونات الأولیة لثقافة المنظمة، 
واتجاھات وأھداف المنظمة، إذ إن منھجیة نشر ثقافة الجودة تشتمل على إحداث عدد من التغیرات الجوھریة، إذ إن 
تغییر مجموعة من المبادئ والقیم والمعتقدات التنظیمیة السائدة بین أعضاء المنظمة وتوحیدھا من خلال ثقافة 

ً في تشكیل وتوجیھ الأنماط السلوكیة داخلھا (الصواف وبلال ،  تنظیمیة جدیدة ً بارزا   .)151: 2009یؤدي دورا
  

وبذلك یمكن القول بأن ثقافة جودة الخدمة الفندقیة تشیر إلى أنواع المعتقدات والقیم والطرائق التي تم تعلمھا 
ر في ترتیبات موادھا وفي سلوكیات بالتجربة، والتي طورت خلال دورة حیاة ھذه الخدمة وتاریخھا، حیث تظھ

  )48:  2004وھناك العدید من الجوانب التي تشتمل علیھا ثقافة الجودة من أھمھا : (جودة ،  موظفي الفندق،
 التركیز على الزبون.  .1
 أداء العمل بشكل صحیح منذ البدایة. .2
 التفاني في العمل. .3
 احترام الآخرین. .4
 الصدق في التعامل مع الآخرین. .5
 فرصة للتطور. الخطأ ھو .6
 عدم التقید بالعلاقات الرسمیة بھدف إجراء اتصالات أكثر فاعلیة. .7

 الإدارة

 النظم السائدة رضا الزبون وإسعاده

 قیادة ثقافة الشركة والزبون

 التركیز على العملیات والقیمة المضافة لإیجاد إسعاد الزبون

 الرضا وإسعاد الزبون و العاملین ونمو استثمارات المنظمة

ة 
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الت
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  التمیز ھو منھجنا.   .8
 Juranو   Demingأمثالبراء الجودة خ وأفكارفي طروحات  أخذت حیزاً ثقافة الجودة  أھمیة إن

للتغییر من اجل تطبیق  تخضع أنعلى عدد من العناصر الثقافیة التي یجب  وأفكارھم أعمالھم أكدت إذ Crosbyو
ھ نحو الجودة كشرط التوجبناء ثقافة الجودة لتغییر الفھم الضیق للجودة و أھمیةعلى  أكدوافلسفة التحسین كما 

   .)Yusoff , 2007 :2للتحسین المستمر( أساسي
  
  الأساسیة لثقافة الجودة في المنظمات الفندقیة القیم : اً ثالث

أو  القیمھناك مجموعة من  أن إلا الإدارةحسب طبیعة وتوجھات  منظماتالتباین بین ثقافة البالرغم من 
تتبناھا أي منظمة في سعیھا نحو تطبیق  أنیجب  القیمالمشتركة بین ھذه الثقافات وھذه  الخصائصالعناصر/

ذا المجال الكتاب والباحثین في ھ أكثربین  اً ھناك اتفاق أن )Yusoff(یؤكد  إذمبادرات الجودة والتحسین المستمر، 
 ;Ahmed et al, 2005; Haupt and Whiteman, 2004; Rita, 2003; Bubshait, 2000منھم (

Ngowi, 2000; Zhang, 2000; Adebanjo and Kehoe; 1999; Dellana and Hauser, 1999; 
Shammas-Toma et al, 1996; Ahire at el, 1996 ىالتركیز عل فيیتمحور ثقافة الجودة نشر  أن) على 

  )Yusoff , 2007 :2( :وھي قیم/عشرة عناصر
 .الإدارةالقیادة والتزام  .1
 .إدارة الزبون .2
 .التدریب والتعلم .3
 .فرق العمل .4
 .إدارة العاملین والتخویل .5
 .شراكة الزبون .6
 .التخطیط الاستراتیجي للجودة .7
 .إدارة العملیة .8
 .الجوائز والاعتراف .9
ال. .10 ّ  الاتصال الفع

ً من ؤكدوا على فی Goetsch & Davis أما        ً كبیرا ضرورة التعلم من خلال النظر إلى ثقافة الجودة، لأن جزءا
  )  Goetsch & Davis,1994 , 126التالیة: ( قیمالتشترك ب واضحة في كونھاأسس ثقافة الجودة تبدو 

 فلسفة الإدارة. )1
 التأكید على أھمیة الموارد البشریة في المنظمة الفندقیة. )2
 اث التنظیمیة.مراسم الاحتفال بالأحد )3
 الناجحین. موظفینالتقدیر والمكافآت لل )4
 لإیصال الثقافة.التنظیم الرسمي وغیر الرسمي  )5
 القواعد غیر الرسمیة للسلوك. )6
 .القیمنظام  )7
 معاییر الأداء. )8
 الشخصیة التنظیمیة القویة. )9
 معرفة قوانین التغییر التنظیمي، وفھم خصائص المنظمات. )10

 
ً من      ولیست مجرد علاقة وثیقة بالجودة في صلة جدیدة بالزبون  أساسیةالتنظیمیة ھي قضیة الثقافة  أنوانطلاقا

الجودة كما متوقع یمثلان شجاعة والتزام بالجودة وھو الشيء  تقدیموبالشكل الذي یحقق رضاه فالتغییر الایجابي و
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للثقافة تتمثل  قیم) سبعة Caldweel , et alومن ھذا المنطلق یحدد ( الأعمالالمطلوب لبقاء المنظمة في میدان 
  )Liu &   Cheng 5 :2007,( بالاتي :
  الإبداع .1
 الاستقرار  .2
 احترام العاملین  .3
 التوجھ نحو المخرجات  .4
 المنھج التفصیلي  .5
 التوجھ الفرقي  .6
 الحزم  .7
    )Chang , 1996 : 35الثقافة على النحو الأتي : ( قیم) فیصنف Gordon , 1985( أما

 الاتجاه والوضوح .1
 المنظمي  الفھم .2
 التكامل .3
 طرق الاتصال بالإدارة العلیا  .4
 التشجیع الفردي  .5
 القرار المتضارب .6
 تنمیة الموارد البشریة .7
 توكید الأداء .8
 وضوح الأدوار .9
 التفویض .10
 توحید الأنشطة  .11
  

 خصائصأو  قیمعن بین الباحثین والدارسین  اً واضح اً تأسیسا على ما تقدم یرى الباحثان أن ھناك اختلاف    
 مسارأن الاختلاف یعزى إلى اختلاف طبیعة الأعمال و إذمضمونھا أو محتواھا  فيأنھا لا تختلف  إلاجودة ثقافة ال

  .الدراسات التي تناولھا الباحثین
      
تضمن تیمكن أن في أي منظمة والمنظمات الفندقیة بشكل خاص ثقافة الجودة  قیمن إیمكن القول و    

  الجوانب التالیة:
ة ھو المنظور الاستراتیجي مة في نشر ثقافة الجودمھأن احد المبادئ ال : لمنظمةة لیستراتیجالخطة الإ .1

لمتطلبات عملیة التغییر نحو الجودة لتشخیص الثقافات  اً یمثل التخطیط الاستراتیجي تحدید إذ، للجودة
  الموجودة وبالتالي تعزیز ھذه الثقافات نحو نشر الجودة .  

تمیزون بوجود مھارات متكاملة فیما بینھم، وأفراد الفریق یجمعھم مجموعة من الأفراد ی: فرق العمل  .2
یضم مجموعة و، وجود مدخل مشترك للعمل فیما بینھم فضلا عنأھداف مشتركة وثقافات مشتركة، 

 .متباینة من المھارات ویقوم على مجموعة من الخصائص تحدد نوع الثقافة الموجودة لدى الفریق
ھي عملیة تھدف إلى التأثیر على سلوك الأفراد وتنسیق جھودھم لتحقیق أھداف :  العلیا والإدارةالقیادة  .3

 معینة.
: وھو ذلك النوع من النمو والتقدم الذي یخطط لھ الفرد بنفسھ وبمحض رغبتھ  التطویر الذاتي المستمر .4

تبني مة التي المھوھو من المجالات  الأفضلبغیة تحقیق أھداف محددة وھو تغییر مستمر نحو  وإرادتھ
 ثقافة الفرد نحو تعزیز وتحقیق الجودة .
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: تعبیر عن ممارسات لا نھایة لھا من التحسینات في مختلف أوجھ عمل المنظمة وھو التحسین المستمر  .5
  .وإمكانیة تبنیھ كثقافة یومیة في العملیمثل عقیدة وسلوك لدى الأفراد 

تمثل الإدارة بالحقائق  إذ ى البیانات المتاحة للتحلیلتحتاج الإدارة عند اتخاذ القرارات إل : الإدارة بالحقائق .6
  .یتناسب مع الثقافات داخل المنظمةلمتخذي القرار  اً ملائم اً اسلوب

نظر الزبون نفسھ تستلزم توافر مجموعة من الأمور منھا  إن العنایة بالزبون من وجھة:  الزبونالعنایة ب .7
التنفیذ و  عملیة التي أتى من أجلھا الزبون و السرعة فيالتنفیذ الصحیح والسلیم لل الدقة في الأداء أي

 .وھو ما یمثل جودة عالیة تقدم للزبون المعاملة  اللباقة في
 .وتعزیزھا داخل المنظمةمن اجل نشر ثقافة الجودة  كافة الجھود المبذولة : الدعم المنظمي  .8

 
  العمليالجانب المبحث الثالث : 

 : ً   الجودة في فندق نینوى الدولي  قیم ثقافة تشخیص وتحلیلأولا
بھدف تحدید مدى توفر قیم ثقافة الجودة في فندق نینوى الدولي وإمكانیة نشر وتعزیز ثقافة الجودة في   

المنظمة الفندقیة المبحوثة وبیان اتجاھات الأفراد المبحوثین نحو ھذا الموضوع ومن خلال تحلیل استجابتھم 
ل من خلال استخدام (التوزیع التكراري لاستجابة عینة البحث والأوساط الحسابیة لمتغیرات البحث، تم إجراء التحلی

  والانحرافات المعیاریة) لبیان واقع المتغیرات ذات العلاقة بقیم ثقافة الجودة.
    
%) من أفراد العینة یتفقون على أن رسالة المنظمة تتصف 64) نلاحظ أن (2من خلال الجدول (و  

لتغییر فیھا لتتماشى مع التغیر الثقافي في المنظمة، ویعزز ذلك الوسط الحسابي والانحراف بالمرونة بما یتیح ا
ً للحقیقة الأولى فان ( ،) على التوالي1.112) و(3.857) والبالغان (X1المعیاري لھذا المتغیر ( %) من 75ودعما

 القیمت وتحقیق الأھداف یمثل احد الأفراد المبحوثین یتفقون على أن مشاركة العاملین في عملیة اتخاذ القرارا
) على 0.904) و X2) (4.178)الأساسیة في المنظمة، إذ بلغ الوسط الحسابي والانحراف المعیاري للمتغیر (

  التوالي.
  

%) من أفراد العینة 75السائدة في المجتمع فان ( القیمالسائدة في المنظمة مع  القیمفیما یتعلق بتماشي   
وأبدى ،  )0.857) و X3) (4.071)لغ الوسط الحسابي والانحراف المعیاري للمتغیـر (یتفقون في ذلك، إذ ب

%) من أفراد العینة اتفاقھم على أن المنظمة تستخدم فرق العمل لأداء أنشطة متعددة وفي مجال الاختصاص، 62(
%) 72ویرى (، لتوالي) على ا0.99) و X4) (4.01)وقد بلغ الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (

من أفراد العینة بأنھ یتم صیاغة إستراتیجیة فرق العمل في ضوء الأھداف التي تسعى إلى تحقیقھا المنظمة، وقد بلغ 
%) من أفراد العینة أن 75)، ویؤكد (0.970) وX5) (3.857)الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (

) X6) (3.964منظمة، إذ بلغ الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (أعضاء فرق العمل تلتزم بثقافة ال
  ) على التوالي . 0.961و(
  

أن الإدارة العلیا في منظمة تتبنى الجودة سلاحاً أما فیما یخص فلسفة الإدارة نحو الموقف التنافسي ف  
لوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر ، ویعزز ذلك ااتفقوا على ذلك%) من أفراد العینة 79( لان تنافسیا

)X7) من أفراد عینة الدراسة أن الإدارة العلیا في 86) على التوالي، كما یشیر (0.875) و(4.214) والبالغان (%
) X8المنظمة ترفع شعار الجودة مسؤولیة الجمیع، ویعزز ذلك الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (

%) من أفراد العینة أن الإدارة العلیا تسعى إلى نشر 86) على التوالي،  ویرى (0.818) و(4.321غان (والبال
) X9) (4.285وتطویر ثقافة الجودة لدى العاملین، إذ بلغ الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (

  ) على التوالي.0.896(و
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لعاملین في مجال تحسین جودة الخدمات المقدمة للزبائن، وقد ظھر أن إدارتھم تتبنى تنفیذ دورات تدریبیة ل  
ً في إجابات أفراد العینة، إذ  ، وھذا یدل على اھتمام الإدارة العلیا نحو منھم على ذلك%) 96یؤكد (ذلك واضحا

غیر إلى تحسین جودة خدماتھا من خلال برامج تدریبیة تھدف إلى تطویر أداء العاملین لدیھا، لذا یشیر ھذا المت
) X10وجود توجھات إداریة كافیة حیال التدریب، وقد بلغ الوسـط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر(

%) من أفراد العینة البحث یتفقون على أن الإدارة العلیا 75( أن) على التوالي، ویعزز ذلك 0.685) و (4.392(
) X11) (4.107سط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (تھتم بالمھارات الفردیة عند العاملین، وقد بلغ الو

  ) على التوالي.1.030و(
  

%) من أفراد العینة أن إدارتھم تحفز العاملین المبدعین في مجال تحسین الخدمات التي تقدمھا 86ویرى (  
راف المعیاري لھ والبالغة ) وقیمة الانح4.285) البالغة (X12المنظمة، ویعزز ذلك قیمة الوسط الحسابي للمتغیر (

%) من أفراد العینة أن المنظمة تقوم بتحسین عملیاتھا الخدمیة باستمرار، إذ بلغ الوسط 82ویرى () ، 0.937(
) وھذا یتماشى مع سعي المنظمة 0.917) و(4.214) والبالغان (X13الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (

من تحسین لعملیاتھا وتدریب العاملین والاھتمام بمھاراتھم، ویعزز ذلك أن نحو تقدیم أفضل الخدمات للزبائن 
منظمتھم تعمل على تقدیم خدمات جدیدة إلى الزبون وباستمرار، إذ بلغ  أن%) من أفراد العینة یتفقون على 93(

  الي.) على التو0.637) و(4.535) والبالغان (X14الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (
  

%) من الأفراد 89تفق (أما على مستوى اھتمام الإدارة العلیا بجودة خدماتھا لإرضاء زبائنھا فقد ا  
) وقیمة الانحراف المعیاري 4.357) البالغة (X15، ویعزز ذلك قیمة الوسط الحسابي للمتغیر (على ذلك المبحوثین

م على أن منظمتھم تعتمد على توفیر الحقائق %) من أفراد العینة اتفاقھ82)، وأبدى (0.678لھ والبالغة (
ً لدى  والمعلومات الكاملة عن العاملین والمنافسین والزبائن من اجل تطویر ثقافة الجودة لدیھا، وقد كان ھذا واضحا

تلمس الباحثان دعم الإدارة العلیا لھم من خلال تقدیم كافة  إذالباحثین من خلال زیارتھم للمنظمة المبحوثة 
ات وتسھیل مھمتھم داخل المنظمة في سعیھا نحو تعزیز ثقافتھا ونشرھا إلى جمیع المھتمین بذلك، ویعزز المعلوم

)، یتفق 0.750) وقیمة الانحراف المعیاري لھ والبالغة (4.250) البالغة (X16ذلك قیمة الوسط الحسابي للمتغیر (
لوكیات والمعتقدات عند العاملین لنشر ثقافة والس القیم%) من أفراد العینة المبحوثین أن منظمتھم تھتم ب50(

ً بثقافة الإدارة العلیا وتنمي ھذه الثقافة ثم تحاول نشر ھذه الثقافة إلى  الجودة، وھذا یدل على المنظمة تھتم اولا
 ھذا المتغیر، إذ بلغ الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا عنالعاملین لدیھا ولھذا فقد انخفضت نسبة الاتفاق 

  ).1.020) و(3.678) والبالغان (X17المتغیر (
%) من 86( ،إذ یتفقتماشى مع قابلیات العاملین ومعطیات المنافسةبما یأن القرارات في المنظمة تتخذ   

) 4.000) والبالغان (X18، ویعزز ذلك الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (في ذلك أفراد العینة
لتحدید متطلبات الزبون  اً موثق اً %) من أفراد العینة أن منظمتھم تعتمد سیاق79ویرى ( الي،) على التو0.816و(

) وقیمة الانحراف المعیاري لھ 4.142) البالغــة (X19ومراجعتھا، ویعزز ذلك قیمة الوسط الحسابي للمتغیر (
ّم باس79) ، ویشیر (0.755والبالغة ( تمرار في ضوء قدرتھا على تلبیة %) من الأفراد المبحوثین أن المنظمة تقی

) 4.142) والبالغان (X20متطلبات الزبون، وقد بلغ الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (
  ) على التوالي.0.848و(

%) من أفراد العینة أن المنظمة تنفذ ترتیبات فاعلة للتعاطي مع المعلومات الراجعة من الزبون 89ویرى (  
) 4.357) والبالغان (X21وى، ویعزز ذلك الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (بضمنھا الشكا

%) أن المنظمة تعتمد سیاقات محددة یلتزم الأفراد بھا في تنفیذ واجباتھم، وھذا 96)، في حین یرى (0.678و(
من قبل الأفراد العاملین  اناك التزامھ أنتبین من خلال الزیارات المیدانیة للباحثین  إذواضح في واقع حال المنظمة 

بالواجبات المناطة بھم وسعیھم نحو تنفیذھا بالشكل الذي یضم تقدیم أفضل مستوى للجودة، وقد بلغ الوسط 
  ) على التوالي.0.534) و(4.285) والبالغان (X22الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (
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%) من أفراد 86(فقد تبین أن عاملین تساعدھم في تأدیة مھامھم فیما یخص توفر بیئة مناسبة للأفراد ال  
، ویعزز ذلك قیمة الوسط الحسابي یتفقون على أن ھناك بیئة مناسبة تساعد العاملین في تأدیة أعمالھمالعینة 

ً لھذه الحقیقة فان0.737) وقیمة الانحراف المعیاري لھ والبالغة (4.392) البالغة (X23للمتغیر (  )، ودعما
%) من الأفراد المبحوثین یرون انھ منظمتھم تشجع روح الإبداع لدى العاملین في جمیع المستویات الإداریة، 72(

) على التوالي 1.070) و(4.034) والبالغان (X24ویعزز ذلك الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لھذا المتغیر (
.  

  )2(جدول 
  البحثالانحراف المعیاري لمتغیرات التكرارات والنسب المئویة والوسط الحسابي و

رمز المؤشر 
 في الاستبانة

  مقیاس الإجابة
الوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعیاري

1 2 3 4 5 
لا اتفق 
 بشدة

 اتفق بشدة اتفق محاید 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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) وھو أعلى من 4.160) بلغ (العاممتوسط الأن الوسط الحسابي للأسئلة مجتمعة ( السابقنلاحظ من الجدول 
) وھذا یدل علي انسجام واضح 0.845بلغ ( ) كما إن الانحراف المعیاري للأسئلة مجتمعة3متوسط أداة القیاس (

  .البحثواتفاق بین إجابات عینة 
  

  البحث ةثانیاً : اختبار فرضی
تم  إذ، البحث في مدى توفر قیم ثقافة الجودة في فندق نینوى الدولي على اختبار فرضیةأعتمد الباحثان     

 Oneتم استخدام اختبار و أو رفضھا) یتم من خلالھ قبول الفرضیة الرئیسة 3افتراض وسط حسابي مقداره (
Sample T-test ) ( أن قیمة الى ) 3، إذ تشیر نتائج  الحاسوب في الجدولT  = وھي أكبر 7.295المحسوبة (

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة في الفرق بین المتوسط  ىمما یدل عل)، 2.024من قیمتھا الجدولیة البالغة (
إذا  (Ho)الفرضیة العدمیة تنص على قبول وبما أن قاعدة القرار ) ، 3دراسة (الحسابي للفرضیة ومتوسط أداة ال

إذا كانت القیمة المحسوبة أكبر من  (Ho)كانت القیمة المحسوبة أقل من القیمة الجدولیة، وترفض الفرضیة العدمیة 
توجد  ھوھذا یعني أن، (H1)ة ، ونقبل الفرضیة البدیل (Ho)القیمة الجدولیة، وبالتالي فإننا نرفض الفرضیة العدمیة 

  .فندق نینوى الدوليقیم ثقافة الجودة في لتوفر مؤشرات 
  )3(جدول 

  نتائج اختبار الفرضیة  
(T) المحسوبة  T    الجدولیة  T) (SIG منتیجة فرضیة العد  

  رفض 0.000  2.042 7.295
  

 :ً   الاستنتاجات والتوصیاتثالثا
   أ: الاستنتاجات

  تاجات التي توصل إلیھا البحث بما یأتي:یمكن تلخیص أھم الاستن
في المنظمة یحتاج إلى الاھتمام الكبیر والعنایة الكبیرة لتنمیتھ  مھمتمثل ثقافة الجودة مفھوم حساس و .1

 من اجل تحسین الأداء وتحقیق التفوق.  كافة ونشره إلى أقسام المنظمة 
لمنظمات السنوات وتركز الجھود تقضي ا إذأن تبني ونشر مفھوم ثقافة الجودة لیست مھمة سھلة  .2

ثقافة الجودة لدى الأفراد بما یتماشى مع متغیرات المنافسة  وتطویر وتخصص الأموال من اجل تعزیز
 الحالیة.

والمعتقدات والسلوكیات التي تحدد توجھات الإدارات والأفراد  القیمتقوم ثقافة الجودة على مجموعة من  .3
 أخرى حسب طبیعة وعمل ھذه المنظمات والبیئة المحیطة بھا.من منظمة إلى  القیموقد تختلف ھذه 

إن دعم الإدارة العلیا یشكل ركیزة أساسیة في نشر الثقافة إذ إن ثقافة الإدارة العلیا تنعكس على ثقافة  .4
ً على ثقافة الإدارة العلیا وتعزیزھا لضمان نشر ثقاف ة الجودة إلى العاملین وبالتالي یجب التركیز أولا

 . ن بشكل سلیمالعاملی
ھوم ثقافة الجودة وھو ما یساعد على تبني مف لقیمالمبحوثة معظم العناصر الأساسیة  یتوفر في المنظمة .5

 .ھالتحسین أداء الخدمات الفندقیة فی ثقافة الجودة في ھذه المنظمة
شكل عام بإن غالبیة عینة البحث لھا تصور عن مفھوم ثقافة الجودة وكیفیة تأثیرھا على أداء المنظمة  .6

العلیا نحو تعزیز ھذه الثقافة من  اھتمام من قبل الإدارة قلةإلا أنھا ھناك والجودة الفندقیة بشكل خاص 
 اجل التحسین وتعزیز الموقف التنافسي.

  ب : التوصیات 
إن نشر ثقافة الجودة ھي إحدى المتطلبات الأساسیة لتطبیق نظم إدارة الجودة وتحقیق التمیز وتحسین  .1

ً من قیم وثقافة المنظمة، وتساعد في تفسیر سبب الأداء،  ً جوھریا وھي فلسفة مشتركة تشكل جزءا
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وجود المنظمة وماذا تفعل وكیف تفعل ذلك، وھو ما یتطلب من منظماتنا الفندقیة التركیز علیھا بشكل 
 أعمق.

ً مع التطورات الحاصلة .2 إلى ملائمة ، على المنظمات الفندقیة أن تسعى والمنافسة المتزایدة اتساقا
ً لظروفھا الحالیة) مع خصائص المنظمات المنافسة من خلال إیمان الإدارة  وتوجیھ خصائصھا (وفقا

 العلیا بقدرتھا على بناء ثقافة الجودة في المنظمة.
ً، لما لھ من تأثیر مباشر على تعمیق ثقافة  .3 ً واسعا التركیز على إعطاء البعد الاستراتیجي اھتماما

ً الجودة لأنھ الأدا لجودة اة التي تستخدمھا الإدارة العلیا لتنفیذ رسالة المنظمة ورؤیتھا وسیاسة
 شاملة لھا ومن خلال الدورات التدریبیة التي تقام داخل المنظمة.ال

ً تركیز اھتمام إدارات المنظمات الفندقیة لدراسة عناصر ثقافة الجودة، وما تتطلبھ  .4 من الضروري جدا
 التنافسي. ھاس أھمیة تحقیق برامج إدارة الجودة الشاملة بما یعزز موقفمن بیئة ملائمة، وھو ما یعك
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