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 ملخّض  
 

 إلى دراسة دور إدارة الجودة الشاممة في تحقيق الميزة التنافسية لممنشآت الفندقية من خلال إجراء ييدف البحث
وشمل مجتمع الدراسة . اعتمد البحث عمى المنيج الوصفي. دراسة ميدانية عمى فنادق الخمس نجوم في الساحل السوري

إدارة عميا, إدارة )الوظيفية والذين يشغمون المواقع , جميع العاممين الإداريين في فنادق الخمس نجوم في الساحل السوري
استبانة  (146)وتمّ استرداد , تمّ توزيع الاستبانات عمييم, عاملًا إدارياً  (153)حيث بمغ عددىم , (وسطى, إدارة مباشرة

 توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج %(.95.42)وبنسبة استجابة بمغت , كاممة وصالحة لمتحميل الإحصائي
تمكين , التحسين المستمر, دعم إدارة الفندق)وجود علاقة طردية وقوية بين عناصر إدارة الجودة الشاممة : أىميا

مجتمعة عمى الميزة التنافسية في  (تقييم الأداء, ضمان جودة الخدمة, التحفيز ومكافأة الأداء, الموظف وفرق العمل
من التغيرات الحاصمة في الميزة التنافسية يفسرىا تطبيق عناصر إدارة  (%70.4)حيث أنّ , الفنادق محل الدراسة

 .الجودة الشاممة في الفنادق محل الدراسة
 
. المنشآت الفندقية, الميزة التنافسية,  إدارة الجودة الشاممة:مفتاحيةالالكممات 
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  ABSTRACT    

 
This research aims to  study the role of Total Quality Management in Achieve 

competitive advantage of hotel facilities by conducting a field study on the Five-star hotels 

In the Syrian Coast, this research adopted Descriptive method. the study community 

included All administrative staff in the  Five-star hotels  In the Syrian Coast Who occupy 

functional sites ( Senior management , middle management , direct management) Where 

numbered  153 Administrative worker  .Questionnaires were distributed, and 146 complete 

questionnaire and valid for statistical analysis were recovered in Response rate reached 

95.42%, this study Reached a Set of results , the most important is:  

There is a positive and strong relationship between total quality management 

elements (hotel management support, continuous improvement, empowerment of the 

employee and the teams work, motivation and reward performance, ensure quality of 

service, performance) Combined on Competitive advantage in hotels under study whereas 

70.4% of the Ongoing changes in Competitive advantage Interpret the application of total 

quality management elements in hotels under study. 
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:    مقدمة
تعد إدارة الجودة الشاممة واحدة من المداخل الأساسية لمتحسين المستمر لجودة المنتج أو الخدمة من أجل تمبية 

ومدخل التحسين المستمر لممارسة الأعمال من , إذ يمثل مفيوم إدارة الجودة الشاممة فمسفة إدارية, متطمبات الزبائن
حيث أنّ فمسفة إدارة الجودة الشاممة نشأت من فمسفة التحسين المستمر مع التركيز عمى , خلال نموذج إدارة جديد

وتعتمد إدارة الجودة الشاممة عمى استخدام الأساليب الشاممة والقدرات البشرية لتحسين . الجودة كبعد رئيس للأعمال
تقديم الخدمة أو المنتج لمزبون معتمدة عمى أساليب تحسين مختمفة عمى أن يفي بمتطمبات واحتياجات الزبائن عمى 

. اختلاف أذواقيم
ويبرز التحدي الأكبر الذي تواجيو المنظمات في مدى قدرتيا عمى ضمان مكانتيا واستمراريتيا خاصةً مع زيادة 

مما يحتم عمييا تبني مناىج الإدارة الحديثة لمواكبة تطورات الأسواق والبحث عن , التكتلات والاتفاقيات الاقتصادية
عوامل النجاح من أجل تحسين تنافسيتيا واحتلال مركز يتلاءم وسمعتيا وسط بيئة شديدة المنافسة تعمل فييا 

. وبالتالي زيادة الأرباح, وزيادة الحصة السوقية, المنظمات لموصول إلى الزبائن في محاولة لزيادة المبيعات
وذلك عن , ولكي تستطيع المنظمات مواجية المنافسة القوية يجب عمييا أن تتأقمم بشكل جيد مع ىذه التطورات

, وتسمح ليا بتحقيق مزايا عدة, طريق بحثيا عن عوامل تساعدىا عمى النجاح وتعزز بيا مركزىا التنافسي في الأسواق
أو بتصنيع وتسويق منتجات بأقل تكمفة مقارنة مع , كالحصول عمى ىوامش أرباح مرتفعة بتطبيق أسعار جد منخفضة

مما يسمح ليا بتحقيق ميزة , أو بتقديم منتج متميز وفريد ولو قيمة مرتفعة من وجية نظر الزبون, المنظمات المنافسة
. تنافسية تتصف بيا وتمنحيا التفوق عمى منافسييا

خدمات  من تستطيع ما أفضل تقديم من خلال وجودىا إثبات إلى الحالي العصر في الفندقية سعت المنشآت لقد
 ىذه من خلالو تدخل الذي الأساس المفتاح ىو الأفضل فتقديم ومتطمباتيم؛ توقعات السياح الخدمات ىذه تفوق بحيث

فالفندق الذي يممك مقومات المنافسة يستطيع الحصول عمى منافسييا؛  عمى والتميز التقدم تحقيق إلى الفندقية المنشآت
 اىتماماً  تمقى التي الموضوعات من الشاممة الجودة إدارة موضوع غدا وقد. أكبر حصة من السوق وتحقيق أوفر الأرباح

 السائح عمى تركز الشاممة الجودة إدارة فمسفة لأنّ ,وأحجاميا أنواعيا اختلاف عمى الضيافة صناعة عالم في واسعاً 
 جميعيا, الإدارية المستويات بين ضرورة التشارك عمى تركز أنيا عن فضلاً  المتنامية؛ ورغباتو احتياجاتو تمبية وكيفية
 عمى الشاممة إدارة الجودة تركز كما الممكنة, والتكاليف الأخطاء بأقل النياية وحتى البداية من العمل لإتقان وذلك

 الفندق بصناعة القرار في العاممين كافة ومشاركةتوعية  عمى الفندقي والتأكيد العمل جوانب كل في المستمر التحسين
  .لمتفوق كأساس المختمفة بأجنحتو

, انطلاقاً من ذلك يسعى البحث إلى دراسة دور إدارة الجودة الشاممة في تحقيق الميزة التنافسية لممنشآت الفندقية
باعتبار إدارة الجودة الشاممة تضم مجموعة من المتطمبات الأساسية التي تعد حجر الزاوية للانطلاق منيا لتحقيق الميزة 

 .وذلك من خلال إجراء دراسة ميدانية عمى الإداريين في فنادق الخمس نجوم في الساحل السوري, التنافسية في المنشآت الفندقية
 

: الدراسات السابقة
 ىذه الدراسة ىو دمج نتائج الدراسات التجريبية بشأن تأثير إدارة ىدف(: Lemak etal, 2008)دراسة - 1

ىذه  .ىذا اليدف دعم بناء نموذج نظري لإدارة الجودة الشاممة ومكوناتو .عمى الميزة تنافسية (TQM) الجودة الشاممة
وقد قامت ىذه . التعميم, والكفاءة العممية/القيادة, وفرق العمل, والثقافة, والتدريب/ التزام الإدارة العميا: المكونات ىي



 قاسم,عمي                                                            دور إدارة الجودة الشاممة في تحقيق الميزة التنافسية لممنشآت الفندقية
 

274 

 دراسة وتحويميا إلى قاعدة بيانات واحدة فعالة وتمّ استخدام 51 لتجميع نتائج العينة من metaالدراسة باستخدام تحميل 
والعينة ,  لتأسيس الصدق الخارجي لنموذج نظري لإدارة الجودة الشاممة المستخدم في ىذه الدراسةmetaنيج تحميل 

 :  وقد وضع  الباحثون الفرضيات الآتية.تضمنت دراسات أجريت في بمدان مختمفة لتوفير بحث واستقصاء شامل
 . تبني إدارة الجودة الشاممة  مرتبط  ايجابياً مع تحقيق الميزة التنافسية- 1
الثقافة , الفرق, التزام الإدارة العميا)إدارة الجودة الشاممة يمكن أن تكون محددة في خمسة مكونات رئيسية- 2

 . والاستعمال المشترك ليذه المكونات ليقود لتحقيق الميزة التنافسية, (التدريب و الكفاءة العممية,
إنّ عنصر أو مكون دعم والتزام الإدارة العميا ىو أقوى المكونات ارتباطا بالميزة التنافسية أكثر من  - 3

 . المكونات أو العناصر الأربعة الباقية
وقد توصمت الدراسة إلى أنّ كل مكون فردي  من عناصر إدارة الجودة الشاممة ارتبط مع الميزة تنافسية, إنّ ىذه 

  .من التباين والتغيير في الميزة التنافسية (%60)المكونات تشرح ما يقرب من 
ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي تمعبو إدارة : Singh, 2010) & Qureshi & (Buttدراسة  - 2

ظيار الدور الذي تمعبو إدارة الجودة . الجودة الشاممة في تحقيق الميزة التنافسية في شركة سوغيتي متعددة الجنسيات وا 
 .الشاممة في شركة سوغيتي لتحقيق الميزة التنافسية في ظل ارتفاع التكمفة والتفاوت في المنتجات

كما قدمت فيماً , قامت الدراسة بتحديد شروط الإيزو وخطط تطبيقيا, اعتمدت الدراسة منيج دراسة الحالة
كما قدمت الدراسة بحثاً عن . إدارة الجودة الشاممة في الشركة حالياً من حيث الحفاظ عمى الميزة التنافسية متكاملًا لدور

وقد ركزت عمى , الواقع الراىن من خلال تطوير المفاىيم النظرية التي ىي امتداد لنموذج مايكل بورتر لمميزة التنافسية
وكانت الخلاصة . المقابمة مع مدير شركة سوغيتي عمى السؤال المتعمق بالتكمفة والجودة وىما في صمب نموذج بورتر

الرئيسية ليذه الدراسة إلى أنّ إدارة الجودة الشاممة تمعب دوراً ىاماً في تحقيق الميزة التنافسية وتفسح المجال لخمق 
.  التنافس المطموب بين الشركات المعاصرة في الوقت الراىن

تسعى الدراسة إلى توضيح الدور الذي تمارسو إدارة الجودة الشاممة (: 2013, الدعمي؛ محسن)دراسة - 3
, التحسين المستمر, التركيز عمى الزبون, التزام ودعم الإدارة العميا لفمسفة إدارة الجودة الشاممة: متمثمة بمتغيراتيا
, ثقافة الإبداع, المقدرة الجوىرية: في تحقيق الميزة التنافسية متمثمة بأبعادىا. تدريب وتأىيل العاممين, مشاركة العاممين

وقد اعتمدت الدراسة عمى آراء عينة من المدراء العاممين في شركة التأمين . المرونة الإستراتيجية, تكنولوجيا المعمومات
ما ىو حجم التصور الذي يمتمكو المدراء : لذلك حددت  مشكمة الدراسة في الإجابة عن التساؤلات الآتية, العراقية العامة

في الشركة المبحوثة؟ ىل يمتمك المدراء في الشركة المبحوثة تصوراً واضحاً عن دور إدارة الجودة الشاممة في تحقيق 
وتيدف الدراسة إلى تحقيق عدة أىداف منيا زيادة نشر الوعي بمفاىيم إدارة الجودة . أبعاد الميزة التنافسية المستدامة

وتقديم رؤية مستقبمية لإمكانية . وخاصة في الشركة المبحوثة, الشاممة والميزة التنافسية المستدامة في بيئة خدمية عراقية
واعتمد الباحث أنموذجاً افتراضياً تمّ بناؤه بعد . نجاح والتطبيق العممي لمبادئ إدارة الجودة الشاممة في قطاع التأمين

وكان من أىم نتائج الدراسة أنّ ىناك علاقة ارتباط وتأثير بين مبادئ , مراجعة وتحميل الأدبيات ذات العلاقة بالموضوع
. إدارة الجودة الشاممة والميزة التنافسية المستدامة في الشركة المبحوثة

 في العديد من TQMخلال العقدين الماضيين, تمّ تنفيذ برامج (: Agus, 2013) & Hassanدراسة - 4
نّ خطة الجودة العالية تؤدي إلى امتلاك ميزة التنافسية المستدامة ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة أىمية . المنظمات وا 

وتحديد , إدارة الجودة الشاممة في الصناعة الفندقية في ماليزيا استناداً إلى مفاىيم الإدارة ومستوى الأداء الفندقي فييا



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2016 (5) العدد (38) المجلد الاقتصادية والقانونية العلوم مجلة جامعة تشرين 

275 

العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة وأداء الإنتاج والأداء المرتبط بالزبون حيث تمّ تحميل ىذه العلاقة من خلال إتباع 
 .وسائل إحصائية كالمعادلات الييكمية وترابط بيرسون

تقدّم ىذه . تشير النتائج إلى أنّ إدارة الجودة الشاممة ليا ارتباط ىام مع أداء الإنتاج والأداء المرتبط بالزبون
كما تشدّد عمى وجوب مراعاة , الدراسة توصيات عن أىمية إدارة الجودة الشاممة في تعزيز الصناعة الفندقية في ماليزيا

.  قياس الجودة ودعم المدراء ليذه الجوانب لضمان ميزة تنافسية مستدامة
تمقي الدراسة الضوء عمى دور مبادئ إدارة الجودة الشاممة كمتغير مستقل في (: 2015, عمي)دراسة - 5

حيث بمغ عدد , وكمتغير تابع في مستشفيات دائرة صحة البصرة التي تمثل مجتمع الدراسة, تحسين الأداء المؤسسي
وقد تمّ اختيار ىذا الموضوع لاىتمام الباحثين بتطبيق  أسس , من المرضى (136)و, من العالمين (136)المبحوثين 

وكذلك التعرف عمى واقع نظام إدارة الجودة الشاممة , فنية ورصينة لإدارة الجودة الشاممة لتحسين أداء ىذه المؤسسات
وقد استخدم الباحث في ىذه الدراسة قائمة الفحص المعتمدة لدى وزارة الصحة . المعمول بو في المستشفى عينة البحث

. (استبيان العاممين واستبيان المرضى)العراقية في تقييم أداء منظماتيا فضلًا عن استبيانين صمما ليذه الدراسة 
واعتمدت الدراسة عمى فرضيات رئيسة وفرعية لدور مبادئ إدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء المؤسسي في 

 :توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا. المستشفى عينة البحث من خلال العلاقة والأثر
حيث , ىناك تفاوت في تطبيق المعايير المنبثقة؛ فقائمة الفحص الخاصة بتقييم المستشفى عينة الدراسة- 1

. ظيرت بعض النتائج مرتفعة ونتائج أخرى متدنية جداً 
. ضعف كبير في ثقافة إدارة الجودة الشاممة لكل من العاممين في المستشفى والمرضى- 2
ولا يوجد فريق فني متخصص وحاصل عمى شيادات ذات , لا يوجد دليل خاص بإدارة الجودة الشاممة- 3

. اختصاص في مجال العمل بإدارة الجودة الشاممة
: الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة

وخاصة التركيز عمى العميل أو الزبون , لقد أكدت معظم الدراسات السابقة عمى أىمية دور إدارة الجودة الشاممة
والدراسة الحالية ىي استكمال ليذه الدراسات التي تمت في ىذا المجال , والتزام الإدارة العميا في تحقيق الميزة التنافسية

تمكين , التحسين المستمر, دعم إدارة الفندق: إلا أنيا ستدرس تأثير عدد آخر من عناصر إدارة الجودة الشاممة وىي
والتي تناسب المنشآت الفندقية محل , تقييم الأداء, ضمان جودة الخدمة, التحفيز ومكافأة الأداء, الموظف وفرق العمل

. استراتيجية التركيز, استراتيجية التمايز, الدراسة عمى متغيرات الميزة التنافسية المتمثمة بـ استراتيجية التكمفة المنخفضة
بالإضافة لذلك قامت الدراسة الحالية بدراسة تأثير إدارة الجودة الشاممة عمى الميزة التنافسية في بيئة عمل جديدة ىي 

تعزيز الميزة  في تؤدي واضحة ىذه الدراسة آلية وبالتالي يمكن أن تقدم, البيئة الفندقية بالنسبة لفنادق الخمس نجوم
وبالتالي عمى , أداء وكفاءة ىذه المنشآت عمى سينعكس إيجاباً  وىذا بدوره ,في المنشآت الفندقية محل الدراسة التنافسية

. وجودىا ومستقبميا
:    مشكمة البحث

وخاصة مع , يعد القطاع السياحي والفندقي في سورية بعيداً بعض الشيء عن دخول ميدان التنافس المحتدم
ورضا العميل الغاية الأسمى لذلك؛ فيي تعد , والتميز في أداء الخدمة عنوان, البمدان المجاورة التي ترفع الجودة شعار

أسواق جذابة لاستقطاب السياح والحصول بامتياز عمى علامة مرتفعة في حسن الضيافة والقبول لدى السياح 
وىي تعتبر مرتبة , من بين أفضل بمدان العالم لجية التنافسية (130 /94)حمّت في المرتبة  سوريةكما أنّ , بالإضافة
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وقد أظيرت , من حيث التنافسية السعرية ومستوى أسعار الفنادق (66)والمرتبة , متأخرة جداً من جية المنافسة العالمية
 عدد من المؤشرات التي تدل عمى وجود 2010الوطني لعام  والسفر السياحة بتقرير الخاص الاستبيان تحميل نتائج

مشكلات في القطاع الفندقي من أىميا ضعف قدرة المنشآت الفندقية عمى تقديم خدمات متميزة عن بقية المنافسين 
انطلاقاً من ذلك يقوم الباحث بعرض مشكمة بحثو من . وعدم دراسة سموك المنافسين والاستراتيجيات المتبعة من قبميم

 الفندقية  في الساحل السوري؟  الشاممة في تحقيق الميزة التنافسية لممنشآت الجودة  دور إدارةما: خلال التساؤل الآتي
 

:    أىمية البحث وأىدافو
تتمثل أىمية البحث في ناحيتين نظرية وعممية؛ فمن الناحية النظرية تنبع أىمية البحث كونو يطبق عمى قطاع 

 الخدمية القطاعات أبرز من إذ يعد , وىو القطاع الفندقي,خدمي يمثل قطاعاً استراتيجياً ميماً بالنسبة للاقتصاد الوطني
المحمي يمعب القطاع  الصعيد فعمى العديد من بمدان العالم, في اقتصاديات جداً  ميم ومؤثر قطاع في سورية, كونو

الفندقي دوراً ميماً في الحصول عمى القطع الأجنبي وتحقيق عمالة فعمية تسيم في تدعيم وتسريع عجمة التنمية عمى 
لذلك فإنّ دراسة دور إدارة الجودة الشاممة في تحقيق الميزة التنافسية في المنشآت الفندقية محل , مستوى الاقتصاد ككل

 الأثر الايجابي بالارتقاء بيذه الفنادق وتدعيميا وتقوية وضعيا التنافسي وتحويميا إلى منشآت منافسة الدراسة سيكون لو
عمى مستوى الدول المتقدمة سياحياً تقوم باجتذاب السياح والحصول عمى الحصة السوقية الأكبر مقارنة بالمزايا النسبية 

 . التي تتمتع بيا سورية سياحياً 
, توجيو اىتمام القائمين عمى الفنادق محل الدراسةومن الناحية العممية يمكن أن تسيم نتائج ىذا البحث في 

وذلك من خلال القيام , وخاصة الإدارة العميا إلى أىمية الدور الذي تمعبو إدارة الجودة الشاممة في تعزيز الميزة التنافسية
 . بدراسة ميدانية لواقع العمل في ىذه المنشآت الأمر الذي يساعدىا عمى القيام بوظائفيا بكفاءة عالية

تمكين , التحسين المستمر, دعم إدارة الفندق)ييدف البحث إلى دراسة العلاقة بين عناصر إدارة الجودة الشاممة 
والميزة التنافسية في المنشآت الفندقية  (تقييم الأداء, ضمان جودة الخدمة, التحفيز ومكافأة الأداء, الموظف وفرق العمل

 .محل الدراسة
: فرضيات البحث

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين إدارة الجودة الشاممة ممثمة : ينطمق البحث من الفرضية الرئيسة الآتية
. وبين الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة, بعناصرىا ومتطمباتيا

: وتتفرع عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية
توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين دعم إدارة الفندق كأحد عناصر إدارة الجودة الشاممة عمى الميزة - 1

. التنافسية في الفنادق محل الدراسة
توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين التحسين المستمر كأحد عناصر إدارة الجودة الشاممة وبين الميزة - 2

. التنافسية في الفنادق محل الدراسة
توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين تمكين الموظف وفرق العمل كأحد عناصر إدارة الجودة الشاممة وبين - 3

. الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة
توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين التحفيز ومكافأة الأداء كأحد عناصر إدارة الجودة الشاممة وبين الميزة - 4

. التنافسية في الفنادق محل الدراسة
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توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين ضمان جودة الخدمة كأحد عناصر إدارة الجودة الشاممة وبين الميزة - 5
. التنافسية في الفنادق محل الدراسة

توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين تقييم الأداء كأحد عناصر إدارة الجودة الشاممة وبين الميزة التنافسية في - 6
 .الفنادق محل الدراسة

 
:  منيجية البحث

والاستبانة كمصدر رئيس في الحصول عمى البيانات والمعمومات من خلال , اعتمد البحث عمى المنيج الوصفي
إدارة عميا, إدارة وسطى, )المواقع الوظيفية والذين يشغمون , استقصاء آراء الإداريين العاممين في الفنادق محل الدراسة

 .(إدارة مباشرة
وبعد الاطلاع عمى الدراسات العربية والأجنبية تمّ تصميم استبانة تتألف من قسمين , لتحقيق ىدف البحث

, سنوات الخبرة في العمل الحالي, المؤىل العممي, الجنس:  شممت متغيراتبيانات شخصيةبالإضافة إلى , أساسيين
والتي , عناصر إدارة الجودة الشاممة في المنشآت الفندقية: القسم الأولوتضمن . المسمى الوظيفي, التوصيف الوظيفي
, التحفيز ومكافأة الأداء, تمكين الموظف وفرق العمل, التحسين المستمر, دعم إدارة الفندق: وىي, شممت ستة عناصر
والتي , استراتيجيات الميزة التنافسية في المنشآت الفندقية: القسم الثانيوتضمن  .تقييم الأداء, ضمان جودة الخدمة

وقد بمغت  .استراتيجية التركيز, استراتيجية التمايز, استراتيجية التكمفة المنخفضة: وىي, شممت ثلاثة استراتيجيات
عبارة  (15)و, "إدارة الجودة الشاممة"عبارة تقيس المتغير المستقل  (40)توزعت بين , عبارة (55)عبارات الاستبانة 

والمثقل بأرقام تصاعدية مناسبة , الخماسي (ليكرت)تمّ الاعتماد عمى مقياس  ".الميزة التنافسية"تقيس المتغير التابع 
 :لتقدير درجة الموافقة عمى الأسئمة الواردة في الاستبيان كما يأتي

 
موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة 

1 2 3 4 5 
 

حيث تمّ , تمّ إخضاع ىذه الاستبانة لاختبار الموثوقية من الناحية العممية والإحصائية لمتأكد من مدى صلاحيتيا
 كما تمّ اختبار ثبات أداة البحث, وقد أجريت التعديلات اللازمة, عرضيا عمى مجموعة من الأكاديميين لأخذ ملاحظتيم

 :وكانت قيم معامل الثبات وفق الآتي, باستخدام معادلة ألفا كرونباخ
 

اختبار الثبات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة  (1)الجدول 
قيمة ألفا كرونباخ عدد الأسئمة المحاور 

 0.815 12دعم إدارة الفندق 
 0.789 6التحسين المستمر 

 0.855 8تمكين الموظف وفرق العمل 
 0.843 5التحفيز ومكافأة الأداء 
 0.881 4ضمان جودة الخدمة 
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 0.912 5تقييم الأداء 
 0.933 5استراتيجية التكمفة المنخفضة 

 0.789 6استراتيجية التمايز 
 0.874 4استراتيجية التركيز 
 0.901 55الثبات الكمي 

 (SPSS.20)من إعذاد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائً :                             المصذر

 
, 0.70وىي أكبر من , (0.901)أنّ قيمة معامل ألفا كرونباخ لجميع أسئمة الاستبانة تساوي  (1)يبين الجدول 

وىذا يدل عمى ثبات , 0.70كذلك نلاحظ أنّ قيم معامل ألفا كرونباخ لعبارات كل محور من محاور الاستبانة أكبر من 
. الأداة وصلاحيتيا لمقياس والدراسة

: مجتمع البحث وعينتو
فندق : اللاذقية)يشمل مجتمع البحث جميع العاممين الإداريين في فنادق الخمس نجوم في الساحل السوري 

إدارة عميا, )الوظيفية والذين يشغمون المواقع , (فندق شاىين, فندق أنترادوس: فندق الأطلال بلازا؛ طرطوس, المريديان
( 146)واُسترد , تمّ استخدام أسموب المسح الشامل, عاملًا إدارياً  (153)حيث بمغ عددىم , (إدارة وسطى, إدارة مباشرة

 %(.95.42)وبنسبة استجابة بمغت , استبانة كاممة وصالحة لمتحميل الإحصائي
: الإطار النظري لمبحث

: إدارة الجودة الشاممة في المنشآت الفندقية: أولاً 
 من المفاىيم الإدارية الحديثة التي تقوم عمى مجموعة من الأفكار والمبادئ التي يمكن تعد إدارة الجودة الشاممة

لأي مؤسسة أن تطبقيا من أجل تحقيق أفضل أداء ممكن وتحسين الإنتاجية وزيادة الأرباح وتحسين سمعتيا في السوق 
المحمية والخارجية في ظل الارتفاع الكبير في عدد الشركات والمؤسسات عمى اختلاف مجالاتيا ونشاطاتيا, وليذا فقد 
أصبح لزامًا عمييا العمل عمى استكمال مقومات ونظم الجودة لكي تحظي بالقبول العالمي حسب معايير الجودة المتفق 
عمييا دولياً وتستطيع بالتالي السير في اتجاه تيار العولمة الذي لن يقبل إلا الشركات التي تتميز بالجودة في منتجاتيا 

(. 55ص, 2001, الدرادكة؛ الشبمي)وخدماتو 
لقد غدا موضوع إدارة الجودة الشاممة من الموضوعات التي تمقى اىتماماً واسعاً في عالم صناعة الضيافة عمى 

لأن فمسفة إدارة الجودة الشاممة تركز عمى الضيف وكيفية تمبية احتياجاتو ورغباتو المتنامية, , اختلاف أنواعيا وأحجاميا
فضلًا عن أنيا تركز عمى ضرورة تكامل الأنشطة والوظائف داخل المنشأة الفندقية, والتشارك بين المستويات الإدارية 
جميعيا, وذلك لإتقان العمل من البداية وحتى النياية بأقل الأخطاء والتكاليف الممكنة, كما تركز إدارة الجودة الشاممة 

 جوانب العمل الفندقي والتأكيد عمى توعية كافة العاممين في الفندق بأقسامو المختمفة كلعمى التحسين المستمر في 
(. 23ص, 2010, بظاظو؛ العمايرة)كأساس لمتفوق 

يرى الباحث بأنّ إدارة الجودة الشاممة في القطاع الفندقي ما ىي إلّا فمسفة إدارية تيدف إلى إكساب 
الخدمات الفندقية قيمة مضافة من خلال تطوير المواصفات الحالية لمخدمة المقدمة والتزام الإدارة العميا ومشاركة 

العاممين والتحسين المستمر بطريقة تجعميا أكثر فائدة وملائمة لحاجات النزيل وتحقيق رضاه والتي قد تصل 
. بالضيف إلى حالة الإشباع التام لرغباتو وصولًا لتحقيق الميزة التنافسية
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جراءاتيا  إنّ الفنادق التي تعمل في ظل إدارة الجودة الشاممة تستند إلى فمسفة إدارية حديثة وتنطمق في إدارتيا وا 
ويبين الجدول . من أسموب مغاير لمنظرة والفمسفة التقميدية السائدة ويتماشى مع التطور الفكري الحديث في ميدان الإدارة

 .الآتي بعض جوانب التغيير التي يحدثيا تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الفنادق
 

بعد تطبيق إدارة الجودة الشاممة قبل تطبيق إدارة الجودة الشاممة عناصر التمييز 
نحو النزيل نحو الخدمة النيائية التوجو 

الخدمة والتكمفة بالدرجة الأولى وبالتساوي الخدمة والتكمفة بالدرجة الثانية الأولويات 
طويمة الأجل قصيرة الأجل القرارات 

الوقاية مما يحدث معالجة ما يحدث التأكيد عمى 
في النظام في العمميات الأخطاء 
عمى كل فرد في الفندق عمى فرق الرقابة المسؤولية 

عن طريق فرق العمل عن طريق المديرين حل المشكلات 
الشراكة مع الموردين التركيز عمى السعر المشتريات 
التفويض, التدريب, تسييل الميمة التخطيط, التوظيف, الرقابة دور المدراء 

. 41ص, 2006, الترتوري؛ جوٌحات:     المصذر

 
يوضح الجدول السابق التحولات التي تحدث في نمط الإدارة وأسموبيا وطرق حميا لممشكلات وكيفية التعامل مع 

ىو التحسين كما يعتبر الأمر الأساس لإدارة الجودة الشاممة , الموردين قبل تبني مفيوم إدارة الجودة الشاممة وبعد تبنيو
المزايا التي تحققيا إدارة  لذلك فيناك مجموعة من ,المستمر والتوجو بالضيف أو النزيل واليدف ىو إرضاء الضيف

(: 38ص, 2001, أبو رحمة)  وىي كالآتي الجودة الشاممة في القطاع الفندقي
 ىناك المزيد من إدارات الأعمال التجارية التي تقدم خدمات أكثر من أي وقت مضى, : في مجال الخدمة-1

. وكذلك فإنّ نمو المنشآت الفندقية المتصمة بالخدمات, مازال مستمراً في التوسع نتيجة لتبنّي فمسفة إدارة الجودة الشاممة
إدارة الجودة إذ يعتمد بقاء الأعمال عمى حصوليا عمى القدر الكافي من المنافسة, وتوفر  :ازدياد المنافسة- 2
 . المزايا التنافسية لآلاف المنشآت الفندقيةالشاممة 

ولكن ذلك ليس ىو كل شيء  , إنّ الخدمات ذات الجودة والسعر المعقول ىي المفضمة :الفيم الأكبر لمنزلاء- 3
 .فالنزلاء يرغبون في أن تتم معاممتيم بصورة جيدة , فإدارة الجودة الكاممة تحترم الأفراد ومشاركتيم في تحسين الجودة

اشتراك واندماج الجيود كافة في المنشآت الفندقية من أجل تحسين جودة الخدمات المقدمة ىذا التحسين يتطمب تخويل 
رضاء الزبون .  الصلاحيات اللازمة لأجل القيام بالعممية وا 

: (22ص, 2007, بركات) يجب عمى مقدم الخدمة الفندقية الأخذ بعين الاعتبار التقاط الثلاث الآتية
 فالمقدم يدير بنجاح مجموعة من (الجودة السعر)وتمثل العنصر الأساس بمعادلة  : الميزة التنافسية-1

الخدمات الفندقية التي تمبي حاجات محددة وذلك بيدف تقديم مستوى الجودة المرغوب لممنتج الفندقي وبالسعر الذي 
 .يناسب قدرات الضيف المستيدف
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إنّ رفع مستوى الخدمات الفندقية المقدمة لمنزيل ليا عدد من الفوائد, فيي تقدم  :مستوى الخدمات الفندقية- 2
لمضيف مساحة اختيار أكبر تقوي بيا موقفيا التنافسي في حال حدوث تغير في أذواق السوق المستيدف أو تغير في 

 .أحوال العرض من خلال التنويع المستمر لمحتوى وجود الخدمة الفندقية المعروفة
كما إن توسيع الخدمات الفندقية المقدمة يجب أن لا تكون عمى حساب تنافسية الأسعار  :الاستراتيجية- 3

وفاعمية الإدارة لذلك فمن الضروري صياغة إستراتيجية تتفق مع جودة ما يقدم من خدمات فندقية كما يجب أن تكون 
الإستراتيجية مرنة وقابمة لمتكيف مع المتغيرات في رغبات وأذواق الضيوف أو التقمبات المتوقعة بأسعار الصرف أو 

 .التغيرات في القوة الشرائية لمضيوف المستيدفين
: الميزة التنافسية وأىميتيا في المنشآت الفندقية: ثانياً 

قدرة المنشأة عمى صياغة وتطبيق الاستراتيجيات التي تجعميا في مركز أفضل : تعرف الميزة التنافسية عمى أنيا
وتتحقق من خلال الاستغلال الأفضل للإمكانيات والموارد الفنية . بالنسبة لممنشآت الأخرى العاممة في نفس النشاط

والمادية والمالية والتنظيمية والمعموماتية, بالإضافة إلى القدرات والكفاءات وغيرىا من الإمكانيات التي تتمتع بيا المنشأة 
والتي تمكنيا من تصميم وتطبيق استراتيجياتيا التنافسية, ويرتبط تحقيقيا ببعدين أساسيين ىما القيمة المدركة لدى 

 منظمة تمثل طموحاً مشروعاً لكل التنافسية ؛ فالميزة(8ص, 2002, حيدر)العميل وقدرة المنشأة عمى تحقيق التميز 
 المنظمة الذي تطوره الفريد المركز بأنيا الميزة وصفت كما وجدت المنظمات, أن منذ موجودة كانت فعل بوصفيا وىي
(. (Reed, & Defillippi, 2001, p15بالمنافسين  قياساً  مواردىا من القصوى والاستفادة أساليبيا خلال من منافسييا بوجو

 ظل التحديات في لتحقيقو الاقتصادية المؤسسات ىدفاً استراتيجياً تسعى التنافسية الميزة وتطوير امتلاك يمّثل
 الإدارة مجالي كل من في كبير باىتمام الميزة التنافسية مفيوم الجديد ويحظى الاقتصادي لممناخ الشديدة التنافسية

العنصر الاستراتيجي الحرج الذي يقدم فرصة جوىرية لكي تحقق المنظمة  تمثل فيي واقتصاديات الأعمال, الإستراتيجية
ولكي تكون , وتعد الميزة التنافسية جوىر أداء المنظمة في السوق التنافسي, ربحية متواصمة بالمقارنة مع منافسييا

المنظمة ناجحة ومتفوقة لا بدّ أن تفيم الأساس الحقيقي لممنافسة لأنّ النجاح في المستقبل سوف يعتمد عمى قدرة 
لأنّ الميزة التنافسية مع مرور الزمن تصبح ضرورة تنافسية وليست , المنظمات عمى إيجاد نماذج جديدة لمميزة التنافسية

. ميزة إذا ما أرادت المنظمة البقاء والاستمرارية
: ويمكن تحديد أىمية الميزة التنافسية في الفنادق بالنقاط الآتية

ويأتي ذلك من خلال قيام الفندق , تعد بمثابة السلاح الأساس لمواجية تحديات السوق والفنادق المناظرة- 1
بتنمية معرفتو التنافسية ومقدرتو عمى تمبية احتياجات النزلاء في المستقبل عن طريق خمق الميارات بصورة مقدرات 

 .(White¸ 2004, p17)تمكنو من التكيف مع الفرص المتغيرة 
لأنّ المنشآت الناجحة تتميز بإيجاد نماذج , كونيا تمثل معياراً ميماً لتحديد المنشآت الناجحة عن غيرىا- 2

جديدة منفردة يصعب تقميده ومحاكاتيا لأنّ النماذج القديمة قد أصبحت معروفة ومتاحة وبشكل واسع وأنّ المنافسين 
 بأنّ الابتكارات المتلاحقة والمعارف المتسارعة قد تجعل الميزة التنافسية  Porterعمى عمم كامل بيا وىو ما أكد عميو

.  أي يتوجب عمى الفندق السير بخطى متسارعة وثابتة نحو التجديد والابتكار, لأي منظمة في أحسن الأحوال حالة مؤقتة
تمثل مؤشراً ايجابياً نحو توجو الفندق لاحتلال موقع قوي في السوق من خلال حصولو عمى حصة سوقية - 3

وبما يعني أنو سيكون لو زبائن أكثر رضا وولاء قياسا بالمنافسين من جية وزيادة حجم المبيعات , أكبر من منافسيو
 (.Czepiel¸2001, p11)والأرباح من جية أخرى 
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: العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة والاستراتيجيات التنافسية لممنشأة: ثالثاً 
 تعتبر الجودة عامل ميم لنجاح الاستراتيجيات التنافسية الأساسية الثلاث التي اقترحيا

M. PORTERفعمى الرُّغم من الاعتقادات السائدة التي ترى بأن .  والمتمثمة في إستراتيجية التكمفة والتميز والتركيز
, إلا أن الصناعات اليابانية أثبتت عكس ذلك, حيث أثبتت أنّ التكمفة استراتيجيةالجودة لا تمعب دور ميم في 

المطابقة , الصلاحية, الاعتمادية, تكون أكثر فعالية من غيرىا من : الاستراتيجيات التي تركز عمى أبعاد الجودة مثل
(. 114ص, 2004, مميكة)الاستراتيجيات, حيث أن الجودة تعتبر كمرادف لزيادة فعالية نظام الإنتاج 

كما أثبتت أنّ الاستراتيجيات التي تقوم عمى الجودة ىي بمثابة وسيمة لرفع مستوى الإنتاجية, ىذا وقد أثبتت 
ىناك علاقة مشتركة بين الأسعار المنخفضة والجودة المنخفضة, وبين الأسعار أيضا عكس الاعتقادات التي ترى بأن 

, وذلك بعرضيا لمنتجات في الأسواق الخارجية ذات جودة عالمية, ولكن بأسعار منخفضة المرتفعة والجودة المرتفعة
أما . التكمفة إستراتيجية تخفيضوىذا ما يثبت أن تحسين الجودة يساىم في تخفيض التكاليف وبالتالي في نجاح 

, فالجودة تعتبر كعامل تميز بين معروضات المؤسسات, وتعتبر كبعد من بالنسبة لدور الجودة في إستراتيجية التميز
الأبعاد الأساسية في إستراتيجية التميز, حيث تركز ىذه الأخيرة عمى بعد التصميم, خاصة التصميمات الابتكارية لمسمع 

والخدمات التي تضمن أحسن إشباع لحاجات ورغبات الزبائن والمستيمكين مقارنة بمنتجات المنافسين, بالإضافة إلى 
الأداء, الخصائص الثانوية , الخدمات المرتبطة بيذه المنتجات, والتي تساىم في زيادة وفاء : أبعاد أخرى متمثمة في 

مكانية فرض أسعار مرتفعة, وزيادة أرباح   فيي ترتكز أما بالنسبة لاستراتيجية التركيز .المنشأةالزبائن والمستيمكين, وا 
عمى البعدين السابقين لمجودة المتمثمين في المطابقة والتصميم وكذا المزايا المكتسبة في مجال الجودة, وىذا ما يساعد 

 (.Stevenson,2007,p.38) عمى اختراق أجزاء في السوق ذات مردودية, واكتساب ثقة ووفاء زبائنيا المنشأة
 

: النتائج والمناقشة
لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين إدارة الجودة الشاممة ممثمة : تنطمق الدراسة من الفرضية الرئيسة الآتية

. بعناصرىا ومتطمباتيا عمى الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة
: وتتفرع عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين دعم إدارة الفندق كأحد عناصر إدارة الجودة : الفرضية الفرعية الأولى
 .الشاممة وبين الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة

 :لاختبار الفرضية تمّ الاعتماد عمى تحميل الانحدار البسيط
 

معاملا الارتباط والتحديد لمعلاقة بين دعم إدارة الفندق والميزة التنافسية (2)الجدول   
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .792 .627 .625 .08580 

معنوية نموذج الانحدار لمعلاقة بين دعم إدارة الفندق والميزة التنافسية (3)الجدول   
ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .871 1 .871 62.214 .000 

Residual 2.112 151 .014   

Total 2.983 152    
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معنوية معاملات الانحدار لمعلاقة بين دعم إدارة الفندق والميزة التنافسية (4)الجدول   
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.820 .108  16.805 .000 

 000. 15.943 792. 030. 482. دعم إدارة الفنذق

 
دعم إدارة الفندق كأحد عناصر إدارة الجودة بين  (0.792)أنّ قيمة معامل الارتباط بمغت  (2)يبين الجدول رقم 

ىناك علاقة ارتباط قوية وطردية وىي تدل عمى أنّ , واستراتيجيات الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة, الشاممة
من  (%62.7)وتدل قيمة معامل التحديد عمى أنّ , أي أنّ دعم إدارة الفندق تساىم في تحقيق الميزة التنافسية, بينيما

مما يدل عمى أنّ ىناك أثراً ىاماً ذا دلالة معنوية لممتغير , التباين الحاصل في الميزة التنافسية يفسره دعم إدارة الفندق
المحسوبة تساوي  (F)أنّ قيمة  (3) ويبين الجدول رقم .(الميزة التنافسية)في المتغير التابع  (دعم إدارة الفندق)المستقل 

كما يبين . (151, 1)ودرجات حرية  (0.05)عند مستوى دلالة  (3.84)وىي ترتفع عن قيمتيا الجدولية  (62.214)
05.0000.0وبما أنيا معنوية , (0.792) تساوي Betaأنّ قيمة معامل  (4)الجدول رقم   P ؛ فإننا نرفض

دعم إدارة الفندق ونقر بوجود علاقة طردية وقوية ذات دلالة معنوية بين , الفرضية الفرعية الأولى ونقبل الفرضية البديمة
 .والميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين التحسين المستمر كأحد عناصر إدارة الجودة : الفرضية الفرعية الثانية
 .الشاممة وبين الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة

 :لاختبار الفرضية تمّ الاعتماد عمى تحميل الانحدار البسيط
 

معاملا الارتباط والتحديد لمعلاقة بين التحسين المستمر والميزة التنافسية (5)الجدول   
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .904 .817 .813 .12857 

 
معنوية نموذج الانحدار لمعلاقة بين التحسين المستمر والميزة التنافسية (6)الجدول   

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .487 1 .487 29.446 .000 

Residual 2.496 151 .017   

Total 2.983 152    

معنوية معاملات الانحدار لمعلاقة بين التحسين المستمر والميزة التنافسية (7)الجدول   
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.848 .129  22.129 .000 

 000. 5.426 904. 038. 208. التحسيه المستمر
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التحسين المستمر كأحد عناصر إدارة بين  (0.904)أنّ قيمة معامل الارتباط بمغت  (5)يبين الجدول رقم 

ىناك علاقة ارتباط قوية جداً وىي تدل عمى أنّ , واستراتيجيات الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة, الجودة الشاممة
وتدل قيمة معامل التحديد عمى أنّ , أي أنّ التحسين المستمر يساىم في تحقيق الميزة التنافسية, وطردية بينيما

مما يدل عمى أنّ ىناك أثراً ىاماً ذا دلالة , من التباين الحاصل في الميزة التنافسية يفسره التحسين المستمر (81.7%)
( F)أنّ قيمة  (6)ويبين الجدول رقم . (الميزة التنافسية)في المتغير التابع  (التحسين المستمر)معنوية لممتغير المستقل 

, 1)ودرجات حرية  (0.05)عند مستوى دلالة  (3.84)وىي ترتفع عن قيمتيا الجدولية  (29.446)المحسوبة تساوي 
وبما أنيا معنوية , (0.904) تساوي Betaأنّ قيمة معامل  (7)كما يبين الجدول رقم . (151
05.0000.0  P ونقر بوجود علاقة طردية , فإننا نرفض الفرضية الفرعية الثانية ونقبل الفرضية البديمة؛

 .التحسين المستمر والميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسةوقوية ذات دلالة معنوية بين 
لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين تمكين الموظف وفرق العمل كأحد عناصر إدارة : الفرضية الفرعية الثالثة

 .الجودة الشاممة وبين الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة
 :لاختبار الفرضية تمّ الاعتماد عمى تحميل الانحدار البسيط

 
معاملا الارتباط والتحديد لمعلاقة بين تمكين الموظف وفرق العمل والميزة التنافسية (8)الجدول   

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .853 .728 .724 .11708 

 
معنوية نموذج الانحدار لمعلاقة بين تمكين الموظف وفرق العمل والميزة التنافسية (9)الجدول   

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .913 1 .913 66.618 .000 

Residual 2.070 151 .014   

Total 2.983 152    

 
معنوية معاملات الانحدار لمعلاقة بين تمكين الموظف وفرق العمل والميزة التنافسية (10)الجدول   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.797 .092  30.393 .000 

 000. 8.162 853. 026. 213. التمكيه وفرق العمل

 
تمكين الموظف وفرق العمل كأحد عناصر بين  (0.853)أنّ قيمة معامل الارتباط بمغت  (8)يبين الجدول رقم 

ىناك علاقة ارتباط وىي تدل عمى أنّ , واستراتيجيات الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة, إدارة الجودة الشاممة
وتدل قيمة معامل التحديد , أي أنّ تمكين الموظف وفرق العمل يساىم في تحقيق الميزة التنافسية, قوية وطردية بينيما
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مما يدل عمى أنّ ىناك , من التباين الحاصل في الميزة التنافسية يفسره تمكين الموظف وفرق العمل (%72.8)عمى أنّ 
ويبين . (الميزة التنافسية)في المتغير التابع  (تمكين الموظف وفرق العمل)أثراً ىاماً ذا دلالة معنوية لممتغير المستقل 

عند مستوى دلالة  (3.84)وىي ترتفع عن قيمتيا الجدولية  (66.618)المحسوبة تساوي  (F)أنّ قيمة  (9)الجدول رقم 
وبما أنيا , (0.853) تساوي Betaأنّ قيمة معامل  (10)كما يبين الجدول رقم . (151, 1)ودرجات حرية  (0.05)

05.0000.0معنوية   P ونقر بوجود علاقة , فإننا نرفض الفرضية الفرعية الثالثة ونقبل الفرضية البديمة؛
 .تمكين الموظف وفرق العمل والميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسةطردية وقوية ذات دلالة معنوية بين 

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين التحفيز ومكافأة الأداء كأحد عناصر إدارة : الفرضية الفرعية الرابعة
 .الجودة الشاممة وبين الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة

 :لاختبار الفرضية تمّ الاعتماد عمى تحميل الانحدار البسيط
 

معاملا الارتباط والتحديد لمعلاقة بين التحفيز ومكافأة الأداء والميزة التنافسية (11)الجدول   
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .846 .715 .713 .07501 

 
معنوية نموذج الانحدار لمعلاقة بين التحفيز ومكافأة الأداء والميزة التنافسية (12)الجدول   

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.133 1 1.133 45.32 .000 

Residual 3.850 151 .025   

Total 4.983 152    

 
معنوية معاملات الانحدار لمعلاقة بين التحفيز ومكافأة الأداء والميزة التنافسية (13)الجدول   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.731 .093  18.553 .000 

 000. 19.472 846. 027. 517. التحفيز ومكافأة الأداء

 
التحفيز ومكافأة الأداء كأحد عناصر إدارة بين  (0.846)أنّ قيمة معامل الارتباط بمغت  (11)يبين الجدول رقم 

ىناك علاقة ارتباط قوية وىي تدل عمى أنّ , واستراتيجيات الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة, الجودة الشاممة
وتدل قيمة معامل التحديد عمى أنّ , أي أنّ التحفيز ومكافأة الأداء يساىم في تحقيق الميزة التنافسية, وطردية بينيما

مما يدل عمى أنّ ىناك أثراً ىاماً ذا , من التباين الحاصل في الميزة التنافسية يفسره التحفيز ومكافأة الأداء (71.5%)
.  (الميزة التنافسية)في المتغير التابع  (التحفيز ومكافأة الأداء)دلالة معنوية لممتغير المستقل 

عند  (3.84)وىي ترتفع عن قيمتيا الجدولية  (45.32)المحسوبة تساوي  (F)أنّ قيمة  (12)ويبين الجدول رقم 
 تساوي Betaأنّ قيمة معامل  (13)كما يبين الجدول رقم . (151, 1)ودرجات حرية  (0.05)مستوى دلالة 
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05.0000.0وبما أنيا معنوية , (0.846)  P فإننا نرفض الفرضية الفرعية الرابعة ونقبل الفرضية البديمة؛ ,
والميزة التنافسية في الفنادق محل , التحفيز ومكافأة الأداءونقر بوجود علاقة طردية وقوية ذات دلالة معنوية بين 

 .الدراسة
لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين ضمان جودة الخدمة كأحد عناصر إدارة : الفرضية الفرعية الخامسة

 .الجودة الشاممة وبين الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة
 :لاختبار الفرضية تمّ الاعتماد عمى تحميل الانحدار البسيط

 
معاملا الارتباط والتحديد لمعلاقة بين ضمان جودة الخدمة والميزة التنافسية (14)الجدول   

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .782 .760 .757 .10275 

معنوية نموذج الانحدار لمعلاقة بين ضمان جودة الخدمة والميزة التنافسية (15)الجدول   
ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.389 1 1.389 81.705 .000 

Residual 2.594 151 .017   

Total 3.983 152    

 
 

معنوية معاملات الانحدار لمعلاقة بين ضمان جودة الخدمة والميزة التنافسية (16)الجدول   
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.592 .083  31.103 .000 

 000. 11.470 782. 023. 270. ضمان جودة الخذمة

 
ضمان جودة الخدمة كأحد عناصر إدارة بين  (0.782)أنّ قيمة معامل الارتباط بمغت  (14)يبين الجدول رقم 

ىناك علاقة ارتباط قوية وىي تدل عمى أنّ , واستراتيجيات الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة, الجودة الشاممة
وتدل قيمة معامل التحديد عمى أنّ , أي أنّ ضمان جودة الخدمة يساىم في تحقيق الميزة التنافسية, وطردية بينيما

مما يدل عمى أنّ ىناك أثراً ىاماً ذا دلالة , من التباين الحاصل في الميزة التنافسية يفسره ضمان جودة الخدمة (76%)
أنّ قيمة  (15)ويبين الجدول رقم . (الميزة التنافسية)في المتغير التابع  (ضمان جودة الخدمة)معنوية لممتغير المستقل 

(F)  ودرجات حرية  (0.05)عند مستوى دلالة  (3.84)وىي ترتفع عن قيمتيا الجدولية  (81.705)المحسوبة تساوي
وبما أنيا معنوية , (0.782) تساوي Betaأنّ قيمة معامل  (16)كما يبين الجدول رقم . (151, 1)

05.0000.0  P ونقر بوجود علاقة طردية وقوية , فإننا نرفض الفرضية الفرعية الخامسة ونقبل البديمة؛
 .والميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة, ضمان جودة الخدمةذات دلالة معنوية بين 

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين تقييم الأداء كأحد عناصر إدارة الجودة : الفرضية الفرعية السادسة
 .الشاممة وبين الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة
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 :لاختبار الفرضية تمّ الاعتماد عمى تحميل الانحدار البسيط
 

معاملا الارتباط والتحديد لمعلاقة بين تقييم الأداء والميزة التنافسية (17)الجدول   
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .699 .489 .485 .11258 

 
معنوية نموذج الانحدار لمعلاقة بين تقييم الأداء والميزة التنافسية (18)الجدول   

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.069 1 1.069 84.374 .000 

Residual 1.914 151 .013   

Total 2.983 152    

 
معنوية معاملات الانحدار لمعلاقة بين تقييم الأداء والميزة التنافسية (19)الجدول   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.855 .076  37.768 .000 

 000. 9.186 699. 020. 188. تقييم الأداء

 
تقييم الأداء كأحد عناصر إدارة الجودة بين  (0.699)أنّ قيمة معامل الارتباط بمغت  (17)يبين الجدول رقم 

ىناك علاقة ارتباط مقبولة وطردية وىي تدل عمى أنّ , واستراتيجيات الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة, الشاممة
من التباين  (%48.9)وتدل قيمة معامل التحديد عمى أنّ , أي أنّ تقييم الأداء يساىم في تحقيق الميزة التنافسية, بينيما

تقييم )مما يدل عمى أنّ ىناك أثراً ىاماً ذا دلالة معنوية لممتغير المستقل , الحاصل في الميزة التنافسية يفسره تقييم الأداء
وىي  (84.374)المحسوبة تساوي  (F)أنّ قيمة  (18)ويبين الجدول رقم (. الميزة التنافسية)في المتغير التابع  (الأداء

( 19)كما يبين الجدول رقم . (151, 1)ودرجات حرية  (0.05)عند مستوى دلالة  (3.84)ترتفع عن قيمتيا الجدولية 
05.0000.0وبما أنيا معنوية , (0.699) تساوي Betaأنّ قيمة معامل   P فإننا نرفض الفرضية الفرعية ؛

والميزة التنافسية , تقييم الأداءونقر بوجود علاقة طردية ومقبولة ذات دلالة معنوية بين , السادسة ونقبل الفرضية البديمة
 .في الفنادق محل الدراسة

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين إدارة الجودة الشاممة ممثمة بعناصرىا : اختبار الفرضية الرئيسة لمدراسة
. ومتطمباتيا وبين الميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة

 :لاختبار الفرضية تمّ الاعتماد عمى تحميل الانحدار البسيط
 

معاملا الارتباط والتحديد لمعلاقة بين إدارة الجودة الشاممة والميزة التنافسية (20)الجدول   
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .839 .704 .701 .11836 
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معنوية نموذج الانحدار لمعلاقة بين إدارة الجودة الشاممة والميزة التنافسية (21)الجدول   
ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .868 1 .868 61.940 .000 

Residual 2.115 151 .014   

Total 2.983 152    

 
معنوية معاملات الانحدار لمعلاقة بين إدارة الجودة الشاممة والميزة التنافسية (22)الجدول   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.753 .101  27.259 .000 

 000. 7.870 839. 026. 208. إدارة الجودة الشاملة

 
واستراتيجيات الميزة , إدارة الجودة الشاممةبين  (0.839)أنّ قيمة معامل الارتباط بمغت  (20)يبين الجدول رقم 

أي أنّ إدارة الجودة , ىناك علاقة ارتباط قوية وطردية بينيماوىي تدل عمى أنّ , التنافسية في الفنادق محل الدراسة
من التباين الحاصل في الميزة  (%70.4)وتدل قيمة معامل التحديد عمى أنّ , الشاممة تساىم في تحقيق الميزة التنافسية

إدارة )مما يدل عمى أنّ ىناك أثراً ىاماً ذا دلالة معنوية لممتغير المستقل , التنافسية يفسره تطبيق إدارة الجودة الشاممة
( 61.94)المحسوبة تساوي  (F)أنّ قيمة  (21)ويبين الجدول رقم (. الميزة التنافسية)في المتغير التابع  (الجودة الشاممة

كما يبين الجدول رقم . (151, 1)ودرجات حرية  (0.05)عند مستوى دلالة  (3.84)وىي ترتفع عن قيمتيا الجدولية 
05.0000.0وبما أنيا معنوية , (0.839) تساوي Betaأنّ قيمة معامل  (22)  P فإننا نرفض الفرضية ؛

, إدارة الجودة الشاممةونقر بوجود علاقة طردية وقوية ذات دلالة معنوية بين , الرئيسة لمدراسة ونقبل الفرضية البديمة
 .والميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة

 
 :الاستنتاجات والتوصيات

: الاستنتاجات- أ
في الفنادق محل الدراسة  (كمتغير مستقل)من خلال دراسة العلاقة بين عناصر إدارة الجودة الشاممة 

أظيرت النتائج أنّ ىناك علاقة طردية وقوية بين عناصر إدارة الجودة  (كمتغير تابع)واستراتيجيات الميزة التنافسية 
من التغيرات الحاصمة في الميزة التنافسية يفسرىا تطبيق  (%70.4)حيث أنّ , الشاممة مجتمعة عمى الميزة التنافسية

أما بالنسبة لمنتائج المتعمقة بكل عنصر من عناصر إدارة , عناصر إدارة الجودة الشاممة في الفنادق محل الدراسة
: الجودة الشاممة وتأثيرىا عمى الميزة التنافسية فكانت النتائج وفق الآتي

حيث أنّ , وجود علاقة طردية وقوية بين عنصر دعم إدارة الفندق والميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة- 1
 .من التغيرات الحاصمة في الميزة التنافسية يفسرىا دعم إدارة الفندق كعنصر من عناصر إدارة الجودة الشاممة%( 62.7)
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, وجود علاقة طردية وقوية جداً بين عنصر التحسين المستمر والميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة- 2
من التغيرات الحاصمة في الميزة التنافسية يفسرىا التحسين المستمر كعنصر من عناصر إدارة  (%81.7)حيث أنّ 

 .الجودة الشاممة
وجود علاقة طردية وقوية بين عنصر تمكين الموظف وفرق العمل والميزة التنافسية في الفنادق محل - 3
من التغيرات الحاصمة في الميزة التنافسية يفسرىا تمكين الموظف وفرق العمل كعنصر  (%75.98)حيث أنّ , الدراسة

 .من عناصر إدارة الجودة الشاممة
, وجود علاقة طردية وقوية بين عنصر التحفيز ومكافأة الأداء والميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة- 4
من التغيرات الحاصمة في الميزة التنافسية يفسرىا التحفيز ومكافأة الأداء كعنصر من عناصر إدارة  (%71.5)حيث أنّ 

 .الجودة الشاممة
, وجود علاقة طردية وقوية بين عنصر ضمان جودة الخدمة والميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة- 5
من التغيرات الحاصمة في الميزة التنافسية يفسرىا ضمان جودة الخدمة كعنصر من عناصر إدارة  (%76)حيث أنّ 

 .الجودة الشاممة
حيث أنّ , وجود علاقة طردية ومقبولة بين عنصر تقييم الأداء والميزة التنافسية في الفنادق محل الدراسة- 6

. من التغيرات الحاصمة في الميزة التنافسية يفسرىا تقييم الأداء كعنصر من عناصر إدارة الجودة الشاممة (48.9%)
: التوصيات- ب
لما ليا من دور بارز , ضرورة وعي المسؤولين في الفنادق محل الدراسة أىمية موضوع إدارة الجودة الشاممة- 1

وذلك من خلال اطلاعيم عمى التجارب العالمية , في ظل التغيرات السريعة والتطورات الحاصمة في الخدمة السياحية
والنتائج المؤمل تحصيميا نتيجة تبني مدخل إدارة الجودة الشاممة؛ وخصوصاً أنّ الفنادق محل الدراسة , في ىذا المجال

والزبون , (الموظف)وذلك من خلال تركيزىا عمى الزبون الداخمي , حققت مستوى جيد في تطبيقيا إدارة الجودة الشاممة
. (الضيف)الخارجي 
لأنيم , زيادة الاىتمام بالممارسات الإدارية التي تخمق اندماجاً أفضل لمموظفين باعتبارىم زبائن داخميين- 2

وذلك من خلال توسيع مشاركة الموظفين ضمن مختمف , الركيزة الأساس لتحقيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة
ومنح الحوافز المادية والمعنوية للأفراد , المستويات الإدارية في عممية اتخاذ القرارات الإدارية داخل الفنادق محل الدراسة

والتوسع في منح الصلاحيات , الذين يشاركون في انجاز ميام متميزة بتقديم خدمات ذات جودة أفضل في الشركة
. وخاصة فيما يتعمق بالتخصيصات والمصروفات المالية في أقساميم, وتفويضيا إلى مدراء الأقسام

مما يتوجب التركيز عمى الأبعاد الخاصة بجودة , زيادة الاىتمام بالضيوف ومعاممتيم لأنيم زبائن خارجيين- 3
وذلك يتم عن طريق القيام بالدراسات الميدانية المقارنة أو , ويجب الأخذ بيا, الخدمات التي يراىا الزبون ضرورية

التغذية )ومعرفة ردود أفعاليم , الاستطلاعية التي تأخذ بعين الاعتبار متطمبات ورغبات الزبون ومحاولة إشباعيا
تجاه جودة الخدمات المقدمة ليم وعدىا مؤشرات ينبغي أخذىا بعين الاعتبار من قبل إدارة الفنادق محل  (العكسية

.  الدراسة وموظفييا
عمى الأداء  (التركيز, التمايز, التكمفة المنخفضة)الاىتمام والتأكيد عمى دور استراتيجيات الميزة التنافسية - 4

وذلك من خلال إجراءات عديدة منيا قيام الفندق بتقديم خدماتو بأسعار , المالي وغير المالي في الفنادق محل الدراسة
مع التركيز عمى التفرد بتقديم خدمة خاصة , والسعي لبناء ىوية ذاتية قوية لمفندق, منافسة مقارنة مع الفنادق المنافسة
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واستيداف شريحة محددة ن الزبائن من خلال عروض خاصة تتلاءم مع متطمبات عالية الجودة لمزبائن , بالفندق
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