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Abstract: 
This study aims to investigate the relation ship between total quality management and human resources 

management in four and five stars hotel in jordan. In order to fulfill the broader aims of this study, the 
researcher tended to design a questionnaire as a tool to collect primary data from a sample of (126) employees 
in four and five stars hotel in Jordan.After a deep analysis to the data and hypotheses presented in this study By 
using number of methods and statistical tests which appropriate to the nature of the data such as correlation, 
multiple regression analysis. A number of results have been obtained among them: There is a high 
understanding of human resources management functions and the principles of Total Quality Management 
(TQM) by employees of the five and four star hotels in Jordan, The result shows also  that there is a significant 
And positive  relationship between principles of Total Quality Management and human resources management 
functions. 

  : مقدمة
في خضم عالمنا اليوم تواجه المنظمات العصرية العديد من التغيرات على جميع المستويات السياسية والاجتماعية والاقتصادية 
والتكنولوجية، ولاشك بأ�ا ستترك أثارا عديدة منها اقتصادية على العالم برمته، حيث أصبح النظام العالمي المعاصر يتسم بمزيد من 

ابط بين المنظمات، بغض النظر عن مجالات أعمالها، وجنسـيا�ا، ونتيجـة للتغـيرات المذهلـة والأحـداث المتسـارعة الـتي التداخل والتر 
تجتاح العالم اليوم في كيفية وتوقيت تبادل السلع والخدمات، وما نتج عنه من تحرير التجارة العالمية واحتـدام المنافسـة بـين الشـركات 

بات من الضروري على كل الدول وإدارات المنظمـات والمشـاريع اتخـاذ التـدابير والترتيبـات اللازمـة لمواجهـة الدولية، وسيطرة الزبائن، 
أي تحديات مـن الممكـن أن تطـرأ نتيجـة هـذا الصـراع وذلـك الاحتـدام، ويكـون هـدفها الأساسـي إشـباع رغبـات وحاجـات الزبـائن، 

ظومـــة إداريـــة ذات جـــودة عاليـــة، والأخـــذ بالأســـاليب الإداريـــة الحديثـــة وتخفـــيض تكـــاليف التشـــغيل، ورفـــع مســـتوى الأداء، وبنـــاء من
  .وتطبيقا�ا، ومن الممكن أن يساعد على تحقيق ذلك تطبيق مبادئ فلسفة إدارة الجودة الشاملة

فنية وادارة الجودة الشاملة عبارة عن فلسفة إدارية متكاملة �تم بتكوين ثقافة عميقة للجودة تتشكل محاورها من النظم ال
والاجتماعية والعمليات الإدارية التي ترتكز على احتياجات الزبائن وباقي الأطراف ذات العلاقة مع المنظمة، وبتهيئة المناخ 

وان التطبيق السليم والناجح لإدارة الجودة  .المناسب وبناء ثقافة تنظيمية تجعل المنظمة أرضا خصبة صالحة لتطبيق هذه الفلسفة
  .ئة ثقافة المنظمة بأتباع الخطوات والاستراتيجيات اللازمة لوضع هذه الفلسفة موضع التطبيق الفعليالشاملة يتطلب �ي

وتعد إدارة الموارد البشرية ركيزة أساسية من ركائز إدارة الجودة الشاملة، وتأتي أهمية هذه الركيزة من منطلق أن تحقيق مستوى 
ولتحقيق انجاز ذو مستوى عال، من  .ارات وقدرات الموارد البشرية في المنظمةعال من الجودة يعتمد على الاستخدام الأمثل لمه

الضروري أن تعمل المنظمات على تدريب وتثقيف وتعليم موظفيها، وتعمل على الاستفادة من كل القوى الكامنة للموارد البشرية 
 .فيها وتطويرها، وان توفر البيئة التي تؤدي إلى المشاركة الكلية
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الدراسة لتتلمس مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في وظائف إدارة الموارد البشرية في قطاع الفنادق فئة  وتأتي هذه
الخمس والأربع نجوم في محافظة عمان العاصمة لأهمية هذا القطاع ولدوره في الاقتصاد الوطني حيث يعتبر رافدا من روافد الاقتصاد 

  .الوطني
  الإطار النظري -2

وذلك إدارة الجودة الشاملة وإدارة الموارد البشرية باحث فيما يلي مفاهيم وأبعاد كل متغير من متغيرات الدراسة الحالية يعرض ال
  :على النحو التالي

  إدارة الجودة الشاملة -2.1
اهيم مختلفة اختلف الكثير من الباحثين والكتاب حول إبراز تعريف لإدارة الجودة الشاملة، إذ أن الجودة نفسها تحتمل مف

 Journal Of Organization Change(من حالة إلى حالة ومن شخص إلى آخر، فعلى سبيل المثال عندما طلبت مجلة
Management  (والملقب بأبي إدارة الجودة الشاملة تقديم تعريف محدد لمفهوم إدارة الجودة  "ديمنج"من عالم الجودة الشهير

إدارة الجودة الشاملة أصبح يحمل معاني كثيرة بالنسبة للباحثين، حيث أن لكل باحث  الشاملة، أشار في إجابته بأن مفهوم
  .مصطلحاته ومفاهيمه الخاصة �ذا المفهوم، وعلى الرغم من تعدد مفاهيم إدارة الجودة الشاملة

لتحسين فلسفة إدارية موجهة على أساس ا" : إدارة الجودة على أ�ا )Robbins & Couther,2005(ويعرف كل من 
 :وقد عرفها دليل إدارة الجودة الشاملة التابع لوزارة الدفاع الأمريكية بأ�ا"المستمر، والاستجابة لاحتياجات وتوقعات الزبون 

مجموعة من المبادئ الإرشادية والفلسفية التي تمثل التحسين المستمر لأداء المنظمة من خلال استخدام الأساليب الإحصائية "
ة لتحسين الخدمات والمواد التي يتم توفيرها للمنظمة، وكل العمليات التي تتم في التنظيم والدرجة التي يتم فيها تلبية والمصادر البشري

مهما اختلفت وتعددت فلسفات وتعاريف الباحثين ) 1997هيجان،(ولقد ذكر . حاجات العميل في الوقت الحاضر والمستقبل
 -: ك عدد من الأفكار المشتركة بينهم جميعا منهاوالمفكرين لإدارة الجودة الشاملة فإن هنا

 .اهتماما�ا من الأول المقام في الجودة بجعل العليا الإدارة التزام1- 
 .العامل �ا يؤدى التي العمليات تحسين أجل من باستمرار العمل2- 
 .العمل فرق استخدام على التأكيد مع والأقسام الإدارات بين والتعارف التنسيق3- 
 .الجودة بتحسين الخاصة الجهود في المنظمة في الموظفين جميع شراكإ4- 
 .الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبيق جهود في والمستفيدين الموردين إشراك محاولة5- 
 .النهائية المرحلة في فقط وليس الإنتاج أو الخدمات تقديم مراحل جميع خلال من الجودة مبدأ على التركيز6- 
  المشكلات وتحليل العلمي البحث لأساليب لمستمرا الاستخدام7- 

  :الموارد البشرية إدارة 2/2
 الاهتمام حول تتمحور كلها أ�ا غير البشرية، الموارد إدارة تعريف حول والأكاديميين الباحثين آراء وتعددت تباينت لقد

 الموارد فاعلية زيادة عن المسؤولة الإدارة تلك" : أ�ا على البشرية الموارد إدارة يعرف من فهناك به، والارتقاء البشري العنصر
 يشترك التي والمتداخلة المتكاملة الأنظمة من مجموعة" :أ�ا على وتعرف ،عوا�تم والمنظمة الفرد أهداف لتحقيق المنظمة في البشرية

 هذه نجاح في فاعل بدور هممن كل يسهم بحيث البشرية الموارد وأخصائي العمل فرص وقادة المديرون وتنفيذها تصميمها في
 البشرية، الموارد تخطيط في البشرية الموارد إدارة نظام ضمن الفرعية النظم لنقل أو والأنشطة السياسات هذه أهم وتتمثل ،"الأنشطة

 الترقية النقل، الحفز، الوظيفي، المسار تخطيط الأداء، تقييم والتطوير، التدريب العمالة، دوران إدارة الاختيار، الاستقطاب،
 بتحديد المرتبطة الإدارية الأنشطة جميع أ�ا على البشرية الموارد إدارة إلى النظر ويمكن والعاملين الإدارة بين طيبة علاقات وصياغة
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 الاستفادة �دف الكاملة، والرعاية والتحفيز التعويض ومنها كفاء�ا، ورفع قدرا�ا وتنمية البشرية الموارد من المنظمة احتياجات
الموارد البشرية فقد  إدارةالشاملة بوظائف  الجودة إدارةوفيما يتعلق بعلاقة  أهداف تحقيق ألأجل من وفكرها جهدها من القصوى
 الخاصة البشرية الموارد إدارة وظائف ممارسات على الشاملة الجودة لمفاهيم البنوك تطبيق عدم أن إلى )2000 قوقندي،(توصل  
   .البنكية للخدمة العاملين أداء جودة على سلباً  يؤثر الأداء وتقويم العاملين، وتدريب تنمية الوظائف، فتوصي والتعيين، بالاختيار

 التخطيط في المتمثلة البشرية، الموارد إدارة وظائف بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود إلى) 2005 عيسوه،(وتوصل 
 في المستقلة العامة المؤسسات في الشاملة الجودة تطبيق ومدى ، التعيينو  الاستقطاب الأداء، تقييم التحفيز، البشرية، للموارد
 والجودة البشرية الموارد تطوير ممارسات بين كبير وتوافق ترابط وجود Rao & others  1999) (كذلك بينت دراسة  .الأردن

 النتيجة، وفي . البشرية للموارد كبيرة أهمية طونيع الشاملة الجودة إدارة تطبق التي المنظمات في ان المدراء،و المبحوثة المنظمات في
                          دراسة أكدتفي حين  .دار�ا وإ  البشرية الموارد على أكثر تركز أن الجودة بتطوير ترغب التي المنظمات على فإن

) ( Carterlarry and Narasimhan, 2000 اءأد تقييم تؤكد الشاملة الجودة إدارة تطبيق في نجاحا الأكثر المنظمات أن 
 وتمكين الصلاحيات بتفويض يقوم بشرية موارد قسم لديها الشاملة الجودة تطبيق في نجاحا الأكثر المنظمات و.رسميا الموظفين
 يخافون ولا وظيفي استقرار لديهم يتوفر الشاملة الجودة إدارة تطبيق في نجاحا الأكثر المنظمات في الموظفون و.العمل في الموظفين

  .وأدوا�ا الشاملة الجودة إدارة في تدريبية برامج لهم فريتو  المخاطر،كما من
 قوة بازدياد وانه البشرية، الموارد دارة وإ  الشاملة إدارة الجودة بين قوية علاقة وجود Posliewiele, 2002)(وبينت دراسة

 وإ  الشاملة الجودة إدارة بين علاقةلل الموظفين عند إدراك ايجابي ووجود .المنظمات هذه داخل الأداء مستويات ترتفع العلاقة هذه
 في الرغبة من ويقلل الوظيفي الرضا من عال مستوى إلى يؤدي الموظفين عند الايجابي الإدراك أن حيث البشرية، الموارد دارة
 القيادة، التعاون،) يلي ما الشاملة الجودة إدارة تطبيق عند للاستقالة نيتهم أو الموظفين رضا على يؤثر ما وان العمل، ترك

 اقوي هي والقيادة المادي والحافز التعاون أن للباحث وتبين، المنظمة داخل العمل ظروف الاتصال، عمليات المادي،وضوح الحافز
 معوقات هناك أن إلى )2001 البستنجي،( دراسة وتوصلت، الشاملة الجودة إدارة برامج تطبيق عند الموظفين رضا على المؤثرات
 الجودة إدارة موضوع في اختصاصيين وجود عدم في الداخلية المعوقات وتمثلت .الشاملة الجودة إدارة تطبيق رتؤخ وخارجية داخلية
 الموظفين مشاركة أهمية بعدم الإدارة واعتقاد التدريب عملية تعطل التي الموارد ومحدودية باستمرار الإدارية القيادات تغيير و الشاملة

 التقييم في وتعليماته الخدمة نظام فأبرزها الشاملة، الجودة إدارة تطبيق تؤخر التي الخارجية وقاتالمع أما .والأعمال القرارات في
  .والحوافز والتدريب

 :وأسئلتها الدراسة مشكلة  -3
 لجعل الممكنة الوسائل كافة عن والبحث الأداء تحسين نحو طاقا�ا بكامل تتوجه لان السعي إلى بحاجة اليوم المنظمات إن

 والانفتاح اليوم عالم في المتسارعة المتغيرات ظل في خاصة الكمال،و إلى اقرب لعملائها تقدمها التي والخدمات المنتجات بانسيا
 أهم إحدى الشاملة الجودة إدارة تطبيق أصبح فقد وعليه، .الصناعية العناقيد وظهور المنفتحة الحرة الأسواق وإنشاء العالمي

 تطرحها التي الأساسية المشكلة فأن هنا، ومن .تدركها أن الفندقي، القطاع ومنها الأعمال، اتمنظم من تتطلب التي الفلسفات
  :السؤال التالي خلال من تحديدها يمكن الدراسة هذه

 لإدارة العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع في البشرية الموارد إدارة في العاملين فهم مدى ما -
  الشاملة؟ الجودة



 نجوم في محافظة عمان العاصمة والأربعمس فنادق الخ دراسة ميدانية على:الموارد البشرية إدارةالجودة الشاملة في وظائف  إدارةمدى تطبيق مبادئ 
  معن حسين منصور. د                             

 90 -75، ص  2018)  19( العدد /  14ا�لد                 ISSN  6132-1112        ريقيا            مجلة اقتصاديات شمال إف     
78 

 نحو العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفندقي القطاع في البشرية الموارد إدارة في العاملين اتجاهات هي ما -
 العميل، على التركيز العكسية، التغذية المستمر، التحسين العليا، الإدارة ودعم التزام( حيث من الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق

 ؟)وتمكينهم العاملين تحفيز الجودة، على التأكيد
 تلك في العاملين نظر وجهة من البشرية الموارد إدارة وظائف تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق إسهام مدى ما -

 الإدارة؟
 :أهمية الدراسة -4

  :أهمها من اعتبارات عدة من أهميتها الدراسة هذه تستمد
 الجودة إدارة مبادئ باستخدام لوظائفها البشرية الموارد إدارة تطبيق مدى عن هامة معلومات متقد نتائجها و الدراسة هذه أن -

 بمجال المهتمين من غيره أو نفسه الباحث �ا يقوم قد لاحقة دراسات في منها الاستفادة يمكن أولية قاعدة تعتبر وبذلك الشاملة،
  .الأردن في الشاملة الجودة إدارة

 مبادئ تطبيق لأهمية العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع في البشرية الموارد إدارات إدراك زيادة -
  .المنافسة حدة ازدياد ظل في ،خاصة الشاملة الجودة إدارة

 عبوالأر  الخمس فئة الفنادق قطاع في الشاملة الجودة ةار إد أو البشرية الموارد إدارة بين العلاقة على الضوء الدراسة هذه تلقي -
 .روافده أهم من رافدا يعتبر حيث الوطني الاقتصاد في ودوره القطاع هذا لأهمية العاصمة عمان محافظة في نجوم

 :الدراسة أهداف  -5
   .البشرية الموارد إدارة وظائف تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق إسهامات على للتعرف الحالية الدراسة تسعي

 :الدراسة منهج -6
 والذي المسحي الفرعي استخدام المنهج تم إطاره وفي, الوصفي المنهج باستخدام الباحث قام الدراسة أهداف تحقيق اجل من

 في الباحث تدخل دون هي كما والقياس للدراسة متاحة موجودة وممارسات وظواهر أحداث تتناول البحث في طريقة بأنه يعرف
 .ويحللها عها فيصفهام يتفاعل أن ويستطيع مجريا�ا

 :وعينة الدراسة مجتمع -7
 الخمس فئة الفنادق قطاع في البشرية الموارد إدارة في الإدارية مستويا�م مختلف على العاملين جميع من الدراسة مجتمع يتكون
 بنسبة أي ،فندق 33 أصل من فندقا 28 العاملين هؤلاء ويمثل 126 عددهم والبالغ العاصمة، عمان محافظة في نجوم والأربع

 .الباحث مع التعامل فنادقهم إدارات رفض على بناء للأداة يستجيبوا فلم الفنادق باقي في العاملين أما 85%
 الأخرى الإدارات الدراسة تشمل ولم أعلاه إليها المشار الفنادق جميع في فقط البشرية الموارد إدارة قسم على الدراسة اقتصرت

 على اعتمادا دراستهم تمت فقد الدراسة مجتمع عدد لقلة ونظرا .العاصمة عمان محافظة في نجوم بعوالأر  الخمس الفنادق داخل
 39)و للذكور استبيان (80) بواقع الجنسين كلا من العينة أفراد على استبيان 126 توزيع تم حيث الشامل الحصر أسلوب
  .عينتها مع الدراسة مجتمع تطابق و�ذا ،للإناث استبيان

 :ةالدراس أداة -8
 ذات السابقة الأدبيات كما الأولية البيانات لجمع كوسيلة الاستبانة اعتماد تم ،أسئلتها عن والإجابة الدراسة أهداف لتحقيق
 الناظر ، Carterlarry&Narasimhan2000،Posliewiele ،2005 عيسوة ، 2000قوقندي(منها الدراسة بموضوع الصلة

 المتمثلة الدراسة عينة لأفراد الديموغرافية الخصائص تناول: الأول الجزء :كالأتي رئيسية أجزاء خمسة من الاستبانة وتكونت 2004)
 فهم مدى تقيس بحيث فقرة 12 على اشتمل فقد الثاني الجزء أما.)الخبرة الوظيفي، المسمى العلمي، المؤهل العمر، الجنس،: (في
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 الموارد بإدارة العاملين اتجاهات لقياس فقرة 39 الثالث الجزء تناول ،الشاملة الجودة إدارة لمفهوم البشرية الموارد بإدارة العاملين
 بمبدأ تتعلق فقرات 6العليا، الإدارة دعم بمبدأ تتعلق فقرات 10 :كالأتي الفقرات توزعت و الشاملة إدارة مبادئ تطبيق نحو البشرية

 التأكيد بمبدأ تتعلق فقرات 4 العميل، على التركيز بمبدأ تتعلق اتفقر  6 العكسية، التغذية بمبدأ تتعلق فقرات 4 المستمر، التحسين
 مبادئ تطبيق انعكاسات مدى لقياس فقرة 32 الرابع الجزء تناول و.وتمكينهم العاملين تحفيز بمبدأ تتعلق فقرات 9 الجودة، على
 كالأتي الفقرات وتوزعت البشرية الموارد إدارة في العاملين نظر وجهة من البشرية الموارد إدارة وظائف تطوير في الشاملة الجودة إدارة

 7 التدريب، بوظيفة تتعلق فقرات 8 والتعيين، الاختيار بوظيفة تتعلق فقرات 6 البشرية، الموارد تخطيط بوظيفة تتعلق فقرات 3
 التدريج الثلاثي يكرتل مقياس على الفقرات وضعت وقد .الحوافز بوظيفة تتعلق فقرات 8 الأداء، تقييم بوظيفة تتعلق فقرات
 العبارات حال في والعكس الايجابية العبارات حال في واحدة درجة وللمعارض درجتان وللمحايد درجات 3 للموافق أعطي بحيث

  .السلبية
  :وثباتها الدراسة أداة صدق  -9
 في عرضها تم نة،الاستبا لمحتوىLogical Validity المنطقي  والصدقFace Validity  الظاهري الصدق من للتحقق 

 الجامعات في البشرية الموارد وإدارة الشاملة الجودة إدارة مجالي في الاختصاص ذوي من المحكمين من عدد على الأولية صور�ا
 للمحاور وملائمتها الاستبانة فقرات صلاحية مدى عن وتقديرهم وملاحظا�م آرائهم على للوقوف والخاصة الحكومية الأردنية
 عدد وحذف الفقرات، لبعض اللغوية الصياغة تعديل تم ومقترحا�م، المختصين المحكمين ملاحظات ضوء وفي ة،دراسلل المقترحة

 اعتماد وتم الفقرات المتشا�ة، دمج مع أخرى فقرات وإضافة المدروسة، المحاور لموضوع ملائمتها وعدم لتكرارها الفقرات من
 للتطبيق عالية صلاحية ذات الدراسة أداة مما يجعل المحكمين، قبل من أكثرف (95%) تأييد نسبة على حصلت التي الفقرات
 جميع في 99 البالغة الاستبانة لفقرات (ألفا كرونباخ) الداخلي الاتساق طريق عن الدراسة أداة ثبات اختبار تم كما .الميداني
  الدراسة أداة ثبات اختبار نتائج يوضح (1) والجدول المحاور

  :الدراسة أداة ثبات اختبار نتائج يوضح )1(الجدول
  قيمة الفا كرونباخ  عدد الفقرات

99  87.9  

 التحليل لغايات إحصائيا مقبولة قيمة وهي ) 0.88 (ألفا باخنكرو  معامل أن إلى) 1( الجدول في الواردة البيانات تشير حيث
  الاستبانة عبارات بين عالي ترابط وجود على وتدل الفرضيات، واختبار

  :ليل نتائج الدراسةتح -10
  :الأول السؤال عن بالإجابة المتعلقة النتائج تحليل - أولا
 الجودة لإدارة العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع في البشرية الموارد إدارة في العاملين فهم مدى ما

  الشاملة؟
 كل حول الدراسة عينة أفراد لتقديرات المعيارية والانحرافات الحسابية سطاتالمتو  إيجاد تم فقد للدراسة، الأول السؤال عن للإجابة

 الدراسة عينة أفراد تقديرات تحليل نتائج إلى ، (2)رقم الجدول ويشير الشاملة الجودة إدارة بمفهوم الوعي مجال فقرات من فقرة
 �دف ا�ال فقرات لجميع تنازليا مرتبة الحسابية المتوسطات الجدول ويتضمن ، الشاملة الجودة إدارة بمفهوم الوعي مدى حول
  .الحسابية متوسطا�ا عن الإجابات تشتت مدى تشخيص لغرض المعيارية والانحرافات فقرة، كل حول الإجابة مستوى تحديد
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   الجودة إدارة بمفهوم الوعي مجال لفقرات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات) 2(جدول 
  الحسابية المتوسطات حسب لياتناز  مرتبة

المتوسط   الفقرات  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  الترتيب

ضروري في ضوء  أمرالعمل  وأساليبتحسين الخدمات   4
  الأول  0.390  2.84  الجودة الشاملة لإدارةفهمكم 

  الثاني  0.528  2.74  الجودة الشاملة إدارةلدي المعرفة التامة بمفهوم ومبادئ   1
اك حرص على نشر ثقافة الجودة الشاملة في جميع هن  2

  الثالث  0.500  2.69  الإداريةالمستويات 
الموارد البشرية بمفهوم  إدارةهناك وعي لدى العاملين في   3

  الثالث  0.517  2.69  الجودة الشاملة ومبادئها إدارة
من الضروري توفير بيئة العمل المناسبة للعاملين من اجل   12

  الخامس  0.621  2.64  ومهارا�م تطوير معارفهم
من محاولة  أكثر الأخطاءعلى منع وقوع  تركيزهناك   6

  السادس  0.556  2.61  الأخطاءاكتشاف 
هناك حرص على تلبية حاجات ومتطلبات المستفيدين   8

  السادس  0.539  2.61  بشكل فعال
 إدارةضروري لتطبيق  أمرتوافر الكوادر البشرية المؤهلة   11

  السادس  0.571  2.61  ملةالجودة الشا
 إدارةهناك حرص على تدريب العاملين على مفاهيم   7

  التاسع  0.574  2.59  الجودة الشاملة
هناك حرص على تلبية شكاوي ومقترحات العاملين في   9

  التاسع  0.574  2.59  الموارد البشرية بشكل ايجابي إدارة
هناك تشجيع على تشكيل فرق العمل لحل المشاكل   10

  الحادي عشر  0.608  2.53  الموارد البشرية إدارةداخل 
  الثاني عشر  0.609  2.50  العاملين في عمليات اتخاذ القرار إشراكهناك حرص على   5
    0.297  2.64  المتوسط الحسابي العام للمجال  

 الجودة لإدارة البشرية اردالمو  إدارة في العاملين فهم مدى �ال العام المتوسط أن ، (2)الجدول في الواردة النتائج من يتضح
 وهذا 0.297 قدره معياري وانحراف 2.64 بلغ قد العاصمة، عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع في الشاملة

 من اكبر جاء العام الحسابي المتوسط وان ، مرتفع ومبادئها الشاملة لإدارة الجودة فهمهم مدى نحو العينة أفراد اتجاهات أن يعني
  . إجابا�م في ضئيلا كان المعياري الانحراف وان التدريج، ثلاثي ليكرت مقياس على 3 أصلمن  2 البالغ الأداة معيار
  :الثاني السؤال عن بالإجابة المتعلقة النتائج تحليل - ثانيا

 نحو العاصمة عمان في محافظة ومنج والأربع الخمس فئة الفندقي القطاع في البشرية الموارد إدارة في العاملين اتجاهات هي ما
 العميل، على التركيز العكسية، التغذية المستمر، التحسين العليا، الإدارة التزام ودعم(حيث من الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق

  ؟)وتمكينهم العاملين تحفيز الجودة، على التأكيد
 فئة الفنادق قطاع في الدراسة عينة أفراد لتقديرات وفقا شاملة،ال الجودة إدارة لمبادئ التنازلي الترتيب تحديد الباحث ارتأى

 اتجاهات في غيرها من أكثر حيزا تأخذ منها ا�الات أيعلى  الوقوف �دف العاصمة، عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس
  .الشاملة الجودة إدارة لمبادئ تطبيقهم
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  الشاملة الجودة إدارة مبادئ مجالات من لمجا كل لفقرات الحسابية المتوسطات )3( رقم الجدول
  .المعيارية وانحرافاتها مجال لكل تنازليا مرتبة 

  الترتيب  المعياري الانحراف  المتوسط الحسابي  المجال  الرقم
  الاول  0.350  2.66  مبدأ التركيز على العميل  1
  الثاني  0.477  2.59  مبدأ دعم الادارة العليا  2
  الثالث  0.461  2.55  مبدأ التأكيد على الجودة  3
  الرابع  0.397  2.52  مبدأ التحسين المستمر  4
  الخامس  0.494  2.51  مبدأ التغذية العكسية  5
  السادس  0.426  2.46  مبدأ تحفيز العاملين وتمكينهم  6

    2.55  المتوسط العام لكافة ا�الات  
 مجال( ب والمتمثلة عام، بشكل الشاملة الجودة إدارة بادئم مجالات جميع ميل ،)3( الجدول في الواردة النهائية النتائج من يتضح
 تحفيز مجال الجودة، على التأكيد مبدأ العميل، على التركيز مبدأ التغذية الراجعة، مبدأ المستمر، التحسين مبدأ العليا، الإدارة دعم

 عمان في محافظة نجوم والأربع الخمس فئة قالفناد قطاع في الدراسة عينة أفراد نظر وجهة من الارتفاع نحو )وتمكينهم العاملين
 معيار من أكبر وجميعها ، 2.51،2.46 ،2.52 ،2.55 ، 2.59، 2.66 الترتيب على بلغت حسابية العاصمة، بمتوسطات

   Likert Scale .التدريج  ثلاثي ليكرت مقياس على درجات 3 أصل من 2 البالغ الاختبار
 الموارد إدارة وظائف تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق إسهام مدى ما :الثالث السؤال على بالإجابة المتعلقة النتائج
  :خلال من السؤال هذا عن الإجابة تمت فيها؟ العاملين نظر وجهة من البشرية

 الموارد تخطيط( في والمتمثلة البشرية الموارد إدارة وظائف تطبيق نحو البشرية الموارد إدارة في العاملين اتجاهات على التعرف -
 استخدام بواسطة وذلك الشاملة الجودة إدارة مبادئ باستخدام )الحوافز الأداء، تقييم التدريب، والتعيين، الاختيار البشرية،

 .والترتيب المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات
 الانحدار تحليل باستخدام البشرية واردالم إدارة وظائف تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ إسهام مدى على التعرف -

  .البسيط
  : العاملين اتجاهات - أولا

 عينة أفراد لتقديرات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات إيجاد تم فقد للدراسة، لثالثا السؤال من ا�ال هذا عن للإجابة
 . )4(رقم  التخطيط كما هو موضح في الجدول مجال فقرات من فقرة كل حول الدراسة

، ميل جميع فقرات مجال تخطيط الموارد البشرية باستخدام مبادئ )4(يتضح من النتائج الواردة في الجدول : التخطيط مجال .1
إدارة الجودة الشاملة، بشكل عام نحو الارتفاع من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة في قطاع الفنادق فئة الخمس والأربع نجوم في 

ت على مقياس ليكرت درجا 3من أصل  2وهو أكبر من معيار الاختبار البالغ  2.55ة، بمتوسط حسابي محافظة عمان العاصم
  :معبرا عن تشتت ضئيل في إجابات أفراد عينة الدراسة، 493 ، وانحراف معياري مقدارهثلاثي التدريج

  الحسابية المتوسطات حسب تنازليا ةمرتب التخطيط مجال لفقرات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات)4( رقم جدول
المتوسط   الفقرات  الرقم

  الحسابي
الانحراف 
  الترتيب  المعياري

99  
تحرص الادارة العليا على دعم تخطيط الموارد البشرية لتستوفي 

  الاول  0.589  2.66  العدد المناسب من القوى البشرية الكفؤة في الفندق

98  
الموارد البشرية بشكل  يتم التنبؤ بالاحتياجات المستقبلية من

  الثاني  0.561  2.57  علمي وبما يتماشى مع مبادئ تحسين الجودة

97  
يشارك الموظفين على شكل حلقات الجودة في تحديد 

  الثالث  0.633  2.44  احتياجات الفندق من الموارد البشرية
    0.493  2.55  المتوسط الحسابي العام للمجال  
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، ميل جميع فقرات مجال الاختيار والتعيين باستخدام مبادئ إدارة )5(ائج الواردة في الجدول يتضح من النت: والتعيين الاختيار .2
عمان العاصمة، بشكل عام نحو الارتفاع من وجهة نظر أفراد  نجوم في محافظة والأربعالجودة الشاملة في قطاع الفنادق فئة الخمس 
 وهو أكبر من معيار 2.66في محافظة عمان العاصمة، بمتوسط حسابي نجوم  والأربععينة الدراسة في قطاع الفنادق فئة الخمس 

معبرا عن تشتت  ،414درجات على مقياس ليكرت ثلاثي التدريج ، وانحراف معياري مقداره  3من أصل  2الاختبار البالغ 
  .ضئيل في إجابات أفراد عينة الدراسة

 المتوسطات حسب تنازليا مرتبة والتعيين الاختيار مجال فقراتل المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات )5 (رقم جدول
  الحسابية

  المستوى  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الفقرات  رقم الفقرة
  الاول  0.499  2.73  يتم اختيار الموظفين بناء على مواصفات الوظيفة الشاغرة  79
78  

ة تستند عمليات التوظيف على الموظفين الذين لديهم القدر 
  الثاني  0.526  2.71  والمؤهل لاشباع حاجات ورغبات المستفيدين

80  
يتم تحديد الوصف الوظيفي لكل وظيفة وبدقة عالية وعلى اساس 

  الثالث  0.517  2.69  يتماشى مع مبادئ ادارة الجودة الشاملة
  الرابع  0.578  2.64  ترتبط سياسات التوظيف بغايات واهداف الفندق  77
81  

التوظيف اعطاء صورة واقعية عن العمل للفرد  يراعى في عملية
  الخامس  0.612  2.61  المرشح للوظيفة لتقليل دوران العمل

76  
�دف سياسات التوظيف الى توفير القوى العاملى الكفؤة لشغل 

  السادس  0.619  2.56  الوظائف وبأقل تكلفة ممكنة
    0.414  2.66  المتوسط الحسابي العام للمجال  

، ميل جميع فقرات مجال التدريب باستخدام مبادئ إدارة الجودة )6(يتضح من النتائج الواردة في الجدول : التدريب مجال .3
الشاملة في قطاع الفنادق فئة الخمس والأربع نجوم في محافظة عمان ، بشكل عام نحو الارتفاع من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة 

وهو أكبر من معيار الاختبار البالغ  2.48افظة عمان العاصمة ، بمتوسط حسابي نجوم في مح والأربعفي قطاع الفنادق فئة الخمس 
معبرا عن تشتت ضئيل في إجابات .  442درجات على مقياس ليكرت ثلاثي التدريج ، وانحراف معياري مقداره  3من أصل  2

  .أفراد عينة الدراسة 
  الحسابية المتوسطات حسب تنازليا مرتبة التدريب مجال راتلفق المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات) 6( رقم جدول

  المستوى  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الفقرات  رقم الفقرة
تقوم ادارة الموارد البشرية بتحديد الاحتياجات التدريبية للعاملين بناء على   89

  اسس علمية قابلة للقياس
  الاول  0.654  2.61

لبشرية البرامج التدريبية بالاعتماد على اراء ومقترحات تصمم ادارة الموارد ا  90
  العاملين لاحتياجا�م التدريبية

  الثاني  0.636  2.52

تقوم ادارة الموارد البشرية بتصميم دورات تدريبية متخصصة �دف الى   91
  تقوية مهارات الاتصال مع المستفيدين

  الثالث  0.623  2.50

  الرابع  0.662  2.48  لى نحو علمي مستمر وفي كافة المراحليتم تقييم البرامج التدريبية ع  95
يتم تحديد الاحتياجات التدريبية بناء على الاحتياجات الفعلية للمتدربين   92

  في ضوء نتائج تقييم الاداء
  الخامس  0.634  2.45

  الخامس  0.673  2.45  يتم اختيار المتدربين بناء على اسس الخبرة والكفاءة  93
الموارد البشرية بعقد دورات تدريبية حول ثقافة ومفاهيم ادارة  تقوم ادارة  94

  الجودة الشاملة
  الخامس  0.673  2.45

  الثامن  0.675  2.37  يراعى رأي الزبون عند صياغة محتوى البرامج التدريبية  96
    0.442  2.48  المتوسط الحسابي العام للمجال
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 : الأداء تقييم مجال .4
، ميل جميع فقرات مجال تقييم الأداء باستخدام مبادئ إدارة الجودة الشاملة ، بشكل عام ) 7(الجدوليتضح من النتائج الواردة في 

نحو الارتفاع من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة في قطاع الفنادق فئة الخمس والأربع نجوم في محافظة عمان العاصمة ، بمتوسط 
درجات على مقياس ليكرت ثلاثي التدريج ، وانحراف معياري  3أصل  من 2وهو أكبر من معيار الاختبار البالغ  2.55حسابي 
  .معبرا عن تشتت ضئيل في إجابات أفراد عينة الدراسة  ،488مقداره 

  المتوسطات حسب تنازليا مرتبة الأداء تقييم مجال لفقرات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات) 7( رقم جدول
  المستوى  الانحراف المعياري  الحسابيالمتوسط   الفقرات  رقم الفقرة

  الاول  0.609  2.63  تستند عمليات تقييم الاداء على كفاءة الفرد في خدمة المستفيدين  84
  الاول  0.565  2.63  تتم عمليات تقييم الاداء بشكل دوري خلال العام  87
  الثالث  0.602  2.59  يتم تقديم تغذية عكسية للعاملين عن نتائج تقييم ادائهم  83

يستند على نتائج تقييم الاداء للتعرف على نقاط الضعف عند   88
  الرابع  0.617  2.58  العاملين لوضع برامج تدريبية لهم

  الخامس  0.635  2.53  تسستند عمليات تقييم الاداء على اشراك العاملين في عملية التقيم  85

86  
تسستند عمليات تقييم الاداء على اشراك المستفيدين في عملية 

  لتقييما
  السادس  0.699  2.48

يساهم العاملين في وضع وصياغة سياسات نظام تقييم الاداء وبما   82
  السابع  0.743  2.43  يتلاءم مع اهداف الفندق

    0.488  2.55  المتوسط الحسابي العام للمجال
 الحوافز مجال .5

تخدام مبادئ إدارة الجودة الشاملة في قطاع ، ميل جميع فقرات مجال التحفيز باس) 8(يتضح من النتائج الواردة في الجدول 
الفنادق فئة الخمس والأربع نجوم في محافظة عمان، بشكل عام نحو الارتفاع من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة في قطاع الفنادق 

 3من أصل  2وهو أكبر من معيار الاختبار البالغ  2.48نجوم في محافظة عمان العاصمة، بمتوسط حسابي  والأربعفئة الخمس 
معبرا عن تشتت ضئيل في إجابات أفراد عينة  ،476درجات على مقياس ليكرت ثلاثي التدريج، وانحراف معياري مقداره 

  .الدراسة
  الحسابية المتوسطات حسب تنازليا مرتبة الحوافز مجال لفقرات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات) 8(رقم جدول

  الترتيب  الانحراف المعياري  الحسابيالمتوسط   الفقرات  الرقم
  الاول  0.671  2.57  يحث نظام المكافات العاملين على انجاز اعمالهم بصورة احسن  73
  الثاني  0.634  2.55  يحث نظام المكافات المطبق العاملين على بذل جهد اكبر لتحسين ادائهم   71
  الثالث  0.649  2.53  تفيدينيعمل نظام المكافات على تحسين جودة الخدمة المقدمة للمس  74
  الرابع  0.699  2.49  تقدم للعاملين معلومات عن الاسس التي يتم على اساسها مكافئتهم  72
  الخامس  0.648  2.46  مقدار المكافات المقترحة للعاملينتركز على جودة الخدمات المقدمة الى المستفيدين  69
  السادس  0.672  2.44  اخرى وبشكل مستمر يتم تحسين نظام المكافات والتعويضات من فترة الى  68
  السابع  0.644  2.42  يتم استخدام مقاييس الجودة وعلى اساسه تتم مكافئة العاملين  75
  الثامن  0.701  2.38  يشارك العاملين في القرارات المتعلقة بنظم المكافات والتعويضات  70

    0.476  2.48  المتوسط الحسابي العام للمجال
  



 نجوم في محافظة عمان العاصمة والأربعمس فنادق الخ دراسة ميدانية على:الموارد البشرية إدارةالجودة الشاملة في وظائف  إدارةمدى تطبيق مبادئ 
  معن حسين منصور. د                             

 90 -75، ص  2018)  19( العدد /  14ا�لد                 ISSN  6132-1112        ريقيا            مجلة اقتصاديات شمال إف     
84 

  :البشرية الموارد إدارة وظائف تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق إسهامات - ثانيا
 بموجبه يتم الذي linear regression Simple)(البسيط  الخطي الانحدار تحليل أسلوب استخدام تم السؤال هذا عن للإجابة
 من ، الدراسة مجتمع في البشرية الموارد ارةإد وظائف من وظيفة كل تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ استخدام أثر تحديد
 الجودة إدارة بمبادئ المتمثل المستقل المتغير يفسره ما نسبة تحديد بموجبه يتم الذي R2استخدام معامل التحديد  تم آخر جانب

الاختيار  لتخطيط،ا (في والمتمثلة البشرية الموارد إدارة وظائف متغيرات من متغير كل على تطرأ التي التغيرات من الشاملة
 :الآتي النحو وعلى ، المستقل المتغير أثر لقياس تفصيلي شرح يلي وفيما ،)الحوافز الأداء، تقييم والتعيين،التدريب،

 إدارة مبادئ أثر لقياس البسيط، الانحدار تحليل أسلوب نتائج خلاصة إلى ، )9( الجدول يشير: البشرية الموارد تخطيط .6
 البشرية الموارد تخطيط وظيفة مجال في الشاملة الجودة

  يهالبشر  الموارد تخطيط مجال في الشاملة الجودة إدارة مبادئ أثر لقياس البسيط، الانحدار تحليل نتائج )9( رقم جدول
  نتيجة التحليل  المعامل المعياري  R2 معامل التحديد  Rمعامل الارتباط   مستوى الدلالة  قيمة ف
  سهام مرتفعا  0,697  0,237  0,486  0,000  5,788

 :يلي ما إلى )9(رقم الجدول نتائج تشير
 إدارة وظائف من كوظيفة التخطيط وظيفة تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة في إحصائية دلالة ذو اثر يوجد -1

 ومستوى (5.788) بالغةال ف قيمة بدلالة العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق القطاع في البشرية الموارد
 .0.05  مستوى من اقل وهي 0.000 دلالة

  .0.486 الارتباطية  العلاقة قيمة بلغت إذ التخطيط ووظيفة الشاملة الجودة إدارة مبادئ بين ايجابية ارتباط علاقة توجد -2
 التي التغيرات من 0.237 نسبته ما تفسر الشاملة الجودة إدارة مبادئ بأن 0.237 البالغة R2)( التحديد معامل قيمة تشير -3

 الخطي الانحدار نموذج في تدخل لم أخرى متغيرات إلى تعزى فأ�ا 0.763 والبالغة المتبقية النسبة أما ، التخطيط وظيفة على تطرأ
 .البسيط

 بالمتغير الدراسة تمعمج في البشرية الموارد . إدارات اهتمام زيادة بأن 0.697 البالغةBETA  المعياري المعامل قيمة من يتضح -4
  0.697بمقدار التخطيط بوظيفة الارتقاء إلى واحد معياري انحراف وحدة بمقدار الشاملة الجودة إدارة مبادئ استخدام المستقل

 الجودة إدارة مبادئ أثر لقياس البسيط، الانحدار تحليل أسلوب نتائج خلاصة إلى ،)10( الجدول يشير: والتعيين الاختيار .7
 : والتعيين الاختيار وظيفة مجال في الشاملة

  والتعيين الاختيار مجال في الشاملة الجودة إدارة مبادئ أثر لقياس البسيط، الانحدار تحليل نتائج) 10( رقم جدول
معامل الارتباط   مستوى الدلالة  قيمة ف

R  
 معامل التحديد

R2  
  نتيجة التحليل  المعامل المعياري

  اسهام مرتفع  0,601  0,373  0,610  0,000  11,089
 وظائف من كوظيفة لاختيار والتعيينا وظيفة تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة في إحصائية دلالة ذو اثر يوجد -1

 (11.089) البالغة ف قيمة بدلالة العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق القطاع في البشرية الموارد إدارة
 .0.05 مستوى من اقل وهي 0.000 لةدلا ومستوى

  الارتباطية العلاقة قيمة بلغت إذ الاختيار والتعيين ووظيفة الشاملة الجودة إدارة مبادئ بين ايجابية ارتباط علاقة توجد -2
0.610.  
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 التي التغيرات من 0.373 نسبته ما تفسر الشاملة الجودة إدارة مبادئ بأن 0.373 البالغة R2)( التحديد معامل قيمة تشير -3
 الانحدار نموذج في تدخل لم أخرى متغيرات إلى تعزى فأ�ا 0.627 والبالغة المتبقية النسبة أما ،الاختيار والتعيين وظيفة على تطرأ

 .البسيط الخطي
 بالمتغير دراسةال مجتمع في البشرية الموارد . إدارات اهتمام زيادة بأن 0.601البالغةBETA  المعياري المعامل قيمة من يتضح -4

  بمقدار الاختيار والتعيين بوظيفة الارتقاء إلى واحد معياري انحراف وحدة بمقدار الشاملة الجودة إدارة مبادئ استخدام المستقل
0.601.  

 في الشاملة الجودة إدارة مبادئ أثر لقياس البسيط، الانحدار تحليل أسلوب نتائج خلاصة إلى ،)11(الجدول يشير: التدريب .8
  التدريب  وظيفة لمجا

  التدريب مجال في الشاملة الجودة إدارة مبادئ أثر لقياس البسيط، الانحدار تحليل نتائج) 11(رقم جدول
  نتيجة التحليل  المعامل المعياري  R2 معامل التحديد  Rمعامل الارتباط   مستوى الدلالة  قيمة ف

  اسهام مرتفع  0,067  0,428  0,654  0,000  13,971
 إدارة وظائف من كوظيفة التدريب وظيفة تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة في إحصائية دلالة ذو اثر يوجد  -1

  ومستوى (13.971) البالغة ف قيمة بدلالة عمان العاصمة محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق القطاع في البشرية الموارد
 .0.05 مستوى من اقل وهي 0.000 دلالة

  .0.654 الارتباطية العلاقة قيمة بلغت إذ التدريب ووظيفة الشاملة الجودة إدارة مبادئ بين ايجابية ارتباط علاقة توجد  -2
 التي التغيرات من 0.428 نسبته ما تفسر الشاملة الجودة إدارة مبادئ بأن 0.428 البالغة R2)( التحديد معامل قيمة تشير  -3

 الخطي الانحدار نموذج في تدخل لم أخرى متغيرات إلى تعزى فأ�ا 0.572 والبالغة المتبقية لنسبةا أما ،التدريب وظيفة على تطرأ
 .البسيط

 بالمتغير الدراسة مجتمع البشرية في الموارد . إدارات اهتمام زيادة بأن 0.067 البالغةBETA  المعياري المعامل قيمة من يتضح -4
  .0.067 بمقدار التدريب بوظيفة الارتقاء إلى واحد معياري انحراف وحدة بمقدار املةالش الجودة إدارة مبادئ استخدام المستقل

 الشاملة الجودة إدارة مبادئ أثر لقياس البسيط، الانحدار تحليل أسلوب نتائج خلاصة إلى ،)12( الجدول يشير: الأداء تقييم .9
  الأداءتقييم  وظيفة مجال في

  الأداء تقييم مجال في الشاملة الجودة إدارة مبادئ أثر لقياس بسيط،ال الانحدار تحليل نتائج) 12( رقم جدول
  نتيجة التحليل  المعامل المعياري  R2 معامل التحديد  Rمعامل الارتباط   مستوى الدلالة  قيمة ف

  اسهام مرتفع  0,188  0,396  0,629  0,000  12,227
 إدارة وظائف من كوظيفة الأداءتقييم  وظيفة تطوير في املةالش الجودة إدارة مبادئ مساهمة في إحصائية دلالة ذو اثر يوجد -1

 ومستوى (12.227) البالغة ف قيمة بدلالة العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق القطاع في البشرية الموارد
 .0.05  مستوى من اقل وهي 0.000 دلالة

  0.629 الارتباطية العلاقة قيمة بلغت إذ الأداءووظيفة تقييم  الشاملة لجودةا إدارة مبادئ بين ايجابية ارتباط علاقة توجد  -2
 التي التغيرات من 0.396 نسبته ما تفسر الشاملة الجودة إدارة مبادئ بأن 0.396 البالغة R2)( التحديد معامل قيمة تشير  -3

 الانحدار نموذج في تدخل لم أخرى متغيرات إلى تعزى فأ�ا 0.604 والبالغة المتبقية النسبة أما ،الأداءتقييم وظيفة  على تطرأ
 .البسيط الخطي

 بالمتغير الدراسة مجتمع في البشرية الموارد إدارات اهتمام زيادة بأن 0.188 البالغةBETA  المعياري المعامل قيمة من يتضح -4
  0.188 بمقدار الأداءتقييم  بوظيفة الارتقاء لىإ واحد معياري انحراف وحدة بمقدار الشاملة الجودة إدارة مبادئ استخدام المستقل
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 في الشاملة الجودة إدارة مبادئ أثر لقياس البسيط، الانحدار تحليل أسلوب نتائج خلاصة إلى ،)13(الجدول يشير: الحوافز .10
 : الحوافز وظيفة مجال

 الحوافز مجال في الشاملة الجودة إدارة مبادئ أثر لقياس البسيط، الانحدار تحليل نتائج) 13(رقم جدول
  نتيجة التحليل  المعامل المعياري  R2 معامل التحديد  Rمعامل الارتباط   مستوى الدلالة  قيمة ف
  اسهام مرتفع  0,564  0,330  0,574  0,000  9,184

 الموارد إدارة وظائف من كوظيفة الحوافز وظيفة تطوير في الشاملة الجودة إدارة مبادئ مساهمة في إحصائية دلالة ذو اثر يوجد -1
 دلالة ومستوى (9.184) البالغة ف قيمة بدلالة العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق القطاع في البشرية

 .0.05 مستوى من اقل وهي  0.000
  0.574  باطيةالارت العلاقة قيمة بلغت إذ ووظيفة الحوافز الشاملة الجودة إدارة مبادئ بين ايجابية ارتباط علاقة توجد  -2
 التي التغيرات من 0.330 نسبته ما تفسر الشاملة الجودة إدارة مبادئ بأن 0.330 البالغة R2)( التحديد معامل قيمة تشير  -3

 الخطي الانحدار نموذج في تدخل لم أخرى متغيرات إلى تعزى فأ�ا 0.67 والبالغة المتبقية النسبة أما ،الحوافزوظيفة  على تطرأ
 .البسيط

 بالمتغير الدراسة مجتمع في البشرية الموارد . إدارات اهتمام زيادة بأن 0.564 البالغةBETA   المعياري المعامل قيمة من يتضح -4
  . 0.564 بمقدار الحوافز بوظيفة الارتقاء إلى واحد معياري انحراف وحدة بمقدار الشاملة الجودة إدارة مبادئ استخدام المستقل
  جمناقشة النتائ: ثالثا

 :الأول السؤال عن بالإجابة المتعلقة النتائج مناقشة  -1
 لإدارة العاصمة محافظة عمان في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع في البشرية الموارد إدارة في العاملين فهم مدى ما

 الشاملة؟ الجودة
 الجودة لإدارة البشرية الموارد إدارة في العاملين مفه لمدى العام الحسابي المتوسط أن الأول، بالسؤال المتعلقة النتائج أظهرت

 عينة إفراد أن يعني وهذا 0.88 بنسبة أي 2.64 بلغ قد عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفندقي القطاع في الشاملة
 بين تراوح حيث مرتفعا انك الفهم بأن النتائج تشير الفقرات، مستوى وعلى .الشاملة الجودة لإدارة عال بفهم يتمتعون الدراسة

 عينة أفراد لدى الشاملة الجودة إدارة بمفهوم المرتفع الوعي هذا الباحث ويعزو .الدراسة عينة أفراد كافة لدى83.3% و  %94.6
 :يلي ما لىإ المدروسة الفنادق في البشرية الموارد إدارة أقسام داخل �ا قام التي الميدانية معاينته نتيجة لمسه ما خلال من الدراسة

 الجودة في المتخصصة التدريبية الدورات توافر 1-
 تطبيقه وفوائد المفهوم �ذا تعريفية إرشادية كتيبات وجود 2-
 الشاملة الجودة إدارة تطبيق من المتحققة النتائج عن الإعلان 3-
 .الفنادق بين والاستشارات الخبرات تبادل 4-

 فهم في الارتفاع إلى دراسته في أشار الذي2001) البستنجي( دراسة مع تتفق أ�ا نجد قةالساب الدراسات مع النتيجة هذه وبمقارنة
 لدى الشاملة الجودة إدارة لمفهوم متوسطا فهما هناك أن وجد الذي 2001)الطعاني( دراسة مع وتختلف الشاملة، الجودة إدارة

 بين وخلطا الشاملة الجودة إدارة لمفهوم متباينا فهما هناك أن إلى أشارت والتي 2001) العتري( دراسة ومع الدراسة، عينة العاملين
 يملكون لا العاملين نصف أن بينت والتي  2000)البدراني( ودراسة، المنتج وجودة الجودة توكيد مع الشاملة الجودة إدارة حقيقة
  .عليها التدريب فرصة لهم تتح ولم الشاملة الجودة إدارة بمفاهيم الماما
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 :الثاني السؤال عن بالإجابة المتعلقة النتائج مناقشة  -2
 مبادئ تطبيق نحو العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع في البشرية الموارد إدارة في العاملين اتجاهات ما

 على التأكيد العميل، على التركيز كسية،الع التغذية المستمر، العليا، التحسين الإدارة ودعم التزام(ب والمتمثلة الشاملة الجودة إدارة
 ؟)وتمكينهم العاملين وتحفيز الجودة

 مبدأ يليه ، 2.66 بلغ حسابي بمتوسط الأول الترتيب احتل قد العميل على التركيز مبدأ أن إلى السؤال �ذا المتعلقة النتائج أشارت
 في وجاء 2.55 بلغ حسابي بمتوسط الجودة على التأكيد مبدأ الثالث الترتيب ونال 2.59 حسابي بمتوسط العليا الإدارة دعم

 حسابي بمتوسط العكسية التغذية مبدأ الخامس بالترتيب جاء ثم 2.52 بلغ حسابي بمتوسط المستمر التحسين مبدأ الرابع الترتيب
 الانحرافات حتتراو  وقد 2.46 بلغ حسابي بمتوسط السادس الترتيب على وتمكينهم العاملين تحفيز مبدأ وحصل 2.51 بلغ

 لجميع الحسابية المتوسطات بأن يتضح الدراسة أداة معيار مع النتائج هذه وبمقارنة 0.494 و 0.350 بين المبادئ لهذه المعيارية
 اتجاهات هي الدراسة عينة أفراد اتجاهات أن إلى يشير وهذا (2 )من اكبر) للدراسة العام المتوسط من أعلى كانت المبادئ هذه

 .الذكر السالفة الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق نحو رتفعةم ايجابية
 والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع في البشرية الموارد إدارة في للعاملين والقوية الايجابية الاتجاهات و الارتفاع هذا الباحث ويعزو 

 الجودة إدارة تطبيق نجاح لضمان المعنية نادقالف لإدارات القوي الدعم إلى الميدانية معاينته خلال من عمان محافظة في نجوم
 تمارسها التي الفعالة والقيادة الإداري الأسلوب مع والتجاوب الأفعال وردود السلوك في الاتجاهات نلأ نظرا الفنادق، في الشاملة
 ومتطلبات لزماتمست توفير على والحرص الجودة في متخصصة مؤتمرات كعقد النشاطات من العديد خلال من الفنادق إدارات
 الشاملة الجودة نظام متطلبات تطبيق على للإشراف الفنادق أقسام في اللجان تشكيل إلى بالإضافة الشاملة، الجودة إدارة تطبيق
 عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع في البشرية الموارد بعمل للارتقاء الرامية والقرارات التصرفات من وغيرها

 التي المؤسسات لموظفي العام الاتجاه أن إلى توصلت غالبيتها أن نجد السابقة، الدراسات نتائج مع النتيجة هذه وبمقارنة.اصمةالع
 العتري(و )2000 البدراني(و2001) البستنجي( كدراسة متفاوتة بدرجات ولكن ايجابية كانت الدراسات تلك عليها أجريت
 1994) ليلى أبو (دراسة أما قوي ايجابي اتجاه كان الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق نحو الاتجاه درجة أن بينوا الذين) 2001

 .متوسطة بدرجة كانت الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق نحو العاملين اتجاه درجة أن بينت التي
 السؤال الثالث على بالإجابة المتعلقة النتائج مناقشة -3

 الاختيار التخطيط،(في والمتمثلة البشرية الموارد إدارة وظائف تطوير في الشاملة الجودة رةإدا مبادئ تطبيق إسهام مدى ما
 البشرية؟ الموارد إدارة في العاملين نظر وجهة من) التحفيز الأداء، تقييم التدريب، والتعيين،

 :يلي ما السادس السؤال على بالإجابة المتعلقة النتائج أظهرت
 العميل، على التركيز المستمر، التحسين العليا، الإدارة ودعم التزام)ب والمتمثلة الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أن تبين -أ

 في البشرية الموارد إدارة داخل التخطيط وظيفة تطوير في يسهم (وتمكينهم العاملين تحفيز الجودة، على التأكيد العكسية، التغذية
 ويرى .الدراسة عينة في الداخلين العاملين نظر وجهة من العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع

 عنها أسفرت التي للنتائج ونتيجة المدروسة الفنادق داخل البشرية الموارد إدارة أقسام لعمل الحسية معاينته وبحسب الباحث،
 دعم على الفنادق إدارات حرص زيادة في يسهم لبشريةا الموارد تخطيط وظيفة في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أن الدراسة
 التنبؤ عملية جعل في يسهم وكما الكفؤة البشرية القوى من المناسب العدد لاستيفاء البشرية للموارد التخطيط جهود

 درجة زيادة في وإسهامهاالجودة  تحسين مبادئ مع يتماشى وبما علمي بشكل تتم البشرية الموارد من المستقبلية بالاحتياجات
 ،رحمة آل (دراسة النتيجة مع هذه وتتفق البشرية الموارد من الفندق احتياجات لتحديد الجودة حلقات شكل على الموظفين إشراك
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 ذات علاقة وجود بينت والتي 2005) ،عيسوه( دراسة مع أيضاوتتفق  Rao 1999) ( )2005والمعشر، الهيتي( ودراسة 1999)
 .الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق ومدى البشرية للموارد يطالتخط بين إحصائية دلالة
 العميل، على التركيز المستمر، التحسين العليا، الإدارة ودعم التزام) ب والمتمثلة الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أن تبين -ب

 الموارد إدارة داخل والتعيين الاختيار وظيفة تطوير في أسهم (وتمكينهم العاملين تحفيز الجودة، على التأكيد العكسية، التغذية
 .الدراسة عينة ضمن المدرجين العاملين نظر وجهة من العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع في البشرية
 التي وللنتائج لمدروس،ا القطاع في البشرية الموارد إدارة أقسام داخل للعمل الحسية معاينته نتيجة الإسهام هذا الباحث وحدد

 مواصفات على بناء العاملين اختيار عملية تحسين إلى يؤدي الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أن من الدراسة �ا خرجت
 توجه عكست والتي المستفيدين، ورغبات حاجات لإشباع والمؤهل القدرة لديهم الذين المرشحين على واستنادها الشاغرة الوظيفة

 بتكلفة الشاغرة الوظائف لشغل كفؤة عاملة قوى توفير إلى هادفة توظيف سياسات تطوير إلى المدروسة الفنادق في الإدارات
 دراسة مع أيضاوتتفق  2005) ،والمعشر الهيتي( ودراسة(Rao, 1999)  دراسة إليه توصلت ما مع النتيجة هذه وتتفق، معقولة

 الجودة إدارة مبادئ تطبيق ومدى والتعيين الاستقطاب بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود بينت التي 2005) ،عيسوه(
 الاختيار وظيفة في الشاملة الجودة إدارة مفاهيم تطبيق عدم أن من  2000) ،قوقندي( دراسة بينته ما مع واتفقت .الشاملة
 الجودة إدارة تطبيق مستويات وانخفاض تدني إلى يقود العاملين اختيار سوء أن ومن العاملين أداء جودة على سلبا يؤثر والتعيين
 .الشاملة

 العميل، على التركيز المستمر، التحسين العليا، الإدارة ودعم التزام)ب والمتمثلة الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أن تبين -ج
 في البشرية الموارد إدارة داخل التدريب وظيفة تطوير في يسهم (وتمكينهم العاملين تحفيز الجودة، على التأكيد العكسية، التغذية
 بالمعاينة منه تحققنا وما الدراسة عينة أفراد أكده ما وهو ؛ العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع

 ءآرا على والاعتماد للقياس، قابلة علمية أسس على بناءا تتم التدريبية الاحتياجات تحديد عمليات أن تبين حيث الحسية،
 عند المستفيدين مع الاتصال مهارات استخدام أهمية على التأكيد مع التدريبية، العمليات تصميم عند العاملين ومقترحات

 أن وعلى التدريبية، والبرامج الدورات من المتدربين استفادة مدى تقيس تقييم أنظمة تطوير على و التدريبية، الدورات تصميم
 يحتاجه وما التدريبية للاحتياجات دقيق تحديد أساس على وتعمل المراحل كافة وتغطي مرمست بشكل التدريب عملية تتواصل
 إيجابيا تنعكس التدريب جودة أن من 2010) ،بظاظو( دراسة مع النتيجة هذه تتفق، الخبرات واكتساب الكفاءة من المتدرب

 والتي   2005)،عيسوه( دراسة مع أيضا وتتفق2005) ،والمعشر الهيتي( ودراسة للمستفيدين المقدمة الفندقية الخدمات جودة على
 بينته ما مع واتفقت.الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق ومدى التدريب بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود بينت

 إدارة مفاهيم تطبيق عدم أن من بينت التي 2000 )قوقندي(ودراسة  (carterlarry and narasimhan,2000) ودراسة
 أن على دراسته خلال من 2003 )بندقجي( استنتج وقد العاملين أداء جودة على سلبا يؤثر التدريب وظيفة في الشاملة دةالجو 

 الجودة إدارة على والتدريب التعليم بضرورة العلاقة ذات وآرائهم اتجاها�م في كبير وفاق على المبحوثة الشركات في المدراء
 .المستويات كافة وعلى والتدريب للتعليم وفنيين مديرين من دالأفرا جميع خضوع وضرورة الشاملة،

 التغذية العميل، على التركيز المستمر، التحسين العليا، الإدارة ودعم التزام)ب والمتمثلة الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق تبين -د
 قطاع في البشرية الموارد إدارة داخل الأداء تقييم وظيفة تطوير في يسهم (وتمكينهم العاملين تحفيز الجودة، على التأكيد العكسية،
 وعمليات .العينة أفراد عنه عبر الدراسة وما نتيجة عكسته ما وهو العاصمة، عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق

املين عن نتائج تقيم من مرة خلال العام وتسمح بتقديم معلومات تغذية عكسية للع وأكثر دوري بشكل تتم هذه الأداء تقييم
 posile، (carterlarry and)،(2000في عمليات التقييم وتتفق هذه النتيجة مع دراسة إشراكهموتعمل على  ،أدائهم
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narasimhan, 2000)، ودراسة(Rao, 1999)   كبيرة أهمية تعطي الشاملة الجودة لإدارة المطبقة على المنظمات أكدتالتي 
 البشرية الموارد تطوير على أكثر للتركيز بحاجة لديها الجودة تطوير في ترغب التي المنظمات أن تقدم امم يستخلص .البشرية للموارد

 تقييم بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود بينت التي  2005)، عيسوه( دراسة مع وتتفق أيضا د،الموار  هذه إدارة مجرد على لا
 إدارة مفاهيم تطبيق عدم أن من  2000) قوقندي(دراسة بينته ما مع واتفقت.الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق ومدى الأداء
   العاملين أداء جودة على سلبا يؤثر الأداء تقييم وظيفة في الشاملة  الجودة

 عميل،ال على التركيز المستمر، التحسين العليا، الإدارة ودعم التزام )ب والمتمثلة الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أن تبين -ه
 في البشرية الموارد إدارة داخل التحفيز وظيفة تطوير في يسهم )وتمكينهم العاملين تحفيز الجودة، على التأكيد العكسية، التغذية
 خلال من وذلك العينة، أفراد من المستجوبين نظر وجهة من العاصمة عمان محافظة في نجوم والأربع الخمس فئة الفنادق قطاع
 جودة وتحسين أدائهم لتحسين اكبر جهد وبذل أحسن بصورة أعمالهم انجاز على يحثهم بحيث العاملين مكافآت نظام تطوير
 عدم أن من   2000)،قوقندي(ودراسة 2005) ،هعيسو ( دراسة بينته ما مع النتيجة هذه وتتفق للمستفيدين المقدمة الخدمة
دراسة  جاءت وكما. .العاملين أداء جودة على اسلب يؤثر التحفيز وظيفة في الشاملة الجودة إدارة مفاهيم تطبيق

)Posliewiele,2002  (تزداد العلاقة قوة زديادا وانه الجودة الشاملة وإدارةالبشرية  الموارد إدارة بين قوية علاقة وجود أكد 
 الشاملة الجودة إدارة يقتطب عند الموظفين رضا على تؤثر التي بين العوامل من أن الدراسة وبينت المنظمات داخل الأداء مستويات

  .الحافز هو
  المراجع

 عبد الملك جامعة مجلة ،"البشرية الموارد إدارة وأهداف وظائف لأهمية الأردنية التجارية المصارف في العاملين إدراك ( 2006 ) ابو شيخة، نادر 1 
 2 ع 20 م ،والإدارة .الاقتصاد:العزيز

 غير ماجستير رسالة ،"دبي إمارة في مقارنة تطبيقية دراسة الشاملة، الجودة تحقيق في شريةالب الموارد تنمية دور ( 1999 ) ال رحمة،درويش 2 
  اليمنية الجمهورية عدن، جامعة ،منشورة
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