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 خدمة الفندقيةالأثر الثقافة التنظيمية على جودة 
 "دراسة ميدانية على فندق السفير"

 قسم الإدارة الفندقية-كلية السياحة  -حمصجامعة 

 الملخص
المكونات  التطرق لمكوناتها وأثر هذهو التعريف بالثقافإ التنظيميإ هدفت هذه الدراسةةإ ىل  

وتأتي أهميإ هذه الدراسةةإ مأ أهميإ اولةةور اير الملموسةةإ  عل  جودة الخدمإ الفندقيإ.

اتجاهات الموظفيأ نحو جودة الخدمإ الفندقيإ. كالثقافإ التنظيميإ لما لها مأ أثر عل  

عداد اسةةةت، في الدراسةةةإ والتحليلي المنهج الولةةةفي اسةةةتخدام تمحيث  يعه عل  بياأ وتوز وا 

 للتحليةةةر ااحلةةةةةةةةةةةةةةةةااي SPSSبرنةةةامج  أفراد العينةةةإ وتحليةةةر النتةةةااج بةةةا عتمةةةاد عل 

لقيم ا وجد علاقإ ارتباطيإ ذات د لإ ىحلةةةةةةةةةةاايإ بيأحيث تمثلت النتااج ب. 20ىلةةةةةةةةةةدار

كما تولةةةةةةةةةةةةةلت لوجود علاقإ ارتباطيإ  الخدمإواتجاهات الموظفيأ نحو جودة  التنظيميإ

أنه و  ذات د لإ ىحلةةةةةاايإ بيأ المعتقدات واتجاهات الموظفيأ نحو جودة الخدمإ الفندقيإ

يوجد علاقإ ارتباطيإ ذات د لإ ىحلاايإ بيأ العادات والتقاليد واتجاهات الموظفيأ نحو 

 افإ الجودةالعمر عل  نشةةةةةةر ثقضةةةةةةرورة . وخللةةةةةةت الدراسةةةةةةإ عل  جودة الخدمإ الفندقيإ

 .ومفاهيمها لكر العامليأ لتهياإ المناخ المناسب لتقبّر وتطبيق معايير الجودة

جودة الخدمة الفندقية  -الخدمة الفندقية  – الثقافة التنظيمية :الكلمات المفتاحية  
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The impact of organizational culture on 
the quality of hotel services 

 " Field study on the Al Safire Hotel"  

Abstract 
 This study aimed to introduce organizational culture and its 
components, and the impact of these components on the quality of 
hotel service. The importance of this study comes from the 
significance of intangible assets such as organizational culture, 
which has an impact on employees’ attitudes towards the quality 
of hotel services. The study used an analytical descriptive method, 
prepared a questionnaire, distributed it to the sample population, 
and analyzed the results using SPSS statistical analysis software 
20. The results showed a statistically significant correlation 
between organizational values and employees’ attitudes towards 
the quality of hotel service. The study also found a statistically 
significant correlation between beliefs and employees’ attitudes 
towards the quality of hotel service as well as a statistically 
significant correlation between customs and employees’ attitudes 
towards the quality of hotel service. The study concluded the 
necessity of promoting a culture of quality and its concepts to all 
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employees to create a suitable environment for accepting and 
implementing quality standards. 

 

Keywords: Organizational culture – Hotel service – Quality of 
hotel service  

 

 المقدمة
فهي مأ مقومات العرض  السياحإ،تحتر المؤسسات الفندقيإ مكانإ هامإ في لناعإ 

السياحي الضروريإ لمقابلإ الطلب السياحي. وقد تطورت هذه المؤسسات مع تطور ونمو 
السياحإ عبر العالم وأخذت اشكار عديدة تعكس السعي المتوالر لهذه اللناعإ مأ أجر 

 تنويع خدماتها اشباع حاجات ورابات مختلف الزبااأ.

الزبوأ في المؤسسات الفندقيإ خالإ في محيطها  جودة الخدمإ أحد محددات رضا وتعتبر
التنافسي حيث يتفق الكثير مأ الباحثيأ والممارسيأ عل  أأ جودة الخدمإ هي مطابقإ 

كما يرتبط تحقيق جودة خدمإ  الزبوأ،خلااص وموالفات الخدمإ لرابات توقعات 
افإ التنظيميإ ي الثقالفندقيإ بعدة عوامر منها الثقافإ التنظيميإ. حيث توجد سمات معينإ ف

هذه السمات واوبعاد تشكر ما يسمّ  ثقافإ  نجاحها،تعزز ممارسات الجودة وتؤدي ىل  
. حيث تلعب الثقافإ التنظيميإ 1الجودة التي تمثّر ثقافإ فرعيإ في ثقافإ المنظمإ الفندقيإ

                                                           
 ةة، الجامعالتجار ةماجستير، كلي ةالوظيفي، رسالالثقافة التنظيمية على مستوى الأداء  رأحمد، أث سعد، 1

 172،ص 2008الإسلامية غزة ،
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الموظفيأ  تدوراً محورياً في هذا السياق حيث تعد بمثابإ القوة الدافعإ التي تشكر سلوكيا
 وتشجعهم عل  تقديم خدمات عاليإ الجودة.

فمأ خلار ثقافإ تنظيميإ ىيجابيإ يمكأ للفنادق خلق بياإ عمر ىيجابيإ تحفز الموظفيأ 
دراكاً وهميإ هذا  عل  العمر بجد وكفاءة وتؤدي ىل  تقديم خدمات مرضيإ للعملاء وا 

فإ التنظيميإ وجودة الخدمات الموضوع يسع  هذا المقار ىل  دراسإ العلاقإ بيأ الثقا
ثرة في : التعريف بالثقافإ التنظيميإ والعوامر المؤ الفندقيإ وسيتناور المقار النقاط التاليإ

نشوء وتكوّأ هذه الثقافإ بااضافإ ىل  التطرق لمكوناتها وأثر هذه المكونات عل  جودة 
      الخدمإ الفندقيإ.

 مشكلة الدراسة أولًا:
قوم هذه حيث ت الحالي،أحد أهم القطاعات ا قتلاديإ في وقتنا  ضيافإتعتبر لناعإ ال

عل  عدة منشآت أساسيإ ومنظمات خدميإ قد يكوأ أهمها اللناعإ الفندقيإ اللناعإ 

تكنولوجيإ ونظراً للتطورات ال والعشريأ،منذ بدايإ القرأ الحادي التي شهدت اهتماماً متزايداً 

هتمام بجودة الخدمإ التي تمثر عاملًا مهماً لنجا  أعمار واشتداد حدة المنافسإ ازداد ا 

سسات ورام تأثير العامليأ عل  نجا  المؤ  لمسيرتها،المؤسسات الفندقيإ وتحدياً حقيقياً 

ى  أأ العوامر المؤثرة في سلوكهم لم تدرس كثيراً في هذه اللناعإ. حيث يتوقع  الفندقيإ،

ي الواقع لكأ ف العمير،هار اتجاهات ىيجابيإ نحو مأ العامليأ في المؤسسات الفندقيإ ىظ

امر وهذا ما يدعو للتساؤر حور ماهيإ العو  الضيافإ،يكوأ سلوكهم أحياناً بعيداً عأ سلوك 
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فسلوك  ،العوامرالثقافإ التنظيميإ هي أحد هذه  ىأالمحددة لهذا السلوك. وهنا يمكأ القور 

   لذي ينتموأ ىليها. العامليأ وأداؤهم هو انعكاس لثقافإ المنظمإ ا

استناداً لما سبق ونتيجة للاطلاع على الدراسات السابقة والمراجع ذات الصلة تمكنا 

 من صياغة مشكلة الدراسة على شكل التساؤل الرئيسي التالي: 

ة الخدمجودة في اتجاهات العاملين نحو الثقافة التنظيمية  مكونات تأثير ما مدى 

  ؟الفندقية

في شكر  ندرج أهمها استفهام ىشارات نا عدةتااشكاليإ استوقف هذهلمحاولإ ااجابإ عل  

   يلي:تساؤ ت فرعيإ كما 

 خدمإالموظفيأ نحو جودة عل  اتجاهات ال لقيم التنظيميإاتأثير  ما مدى .1

 ؟الفندقيإ

خدمإ لاالموظفيأ نحو جودة عل  اتجاهات  التنظيميإ لمعتقداتاتأثير ما مدى  .2

 ؟لفندقيإا

ما مدى تأثير العادات والتقاليد عل  اتجاهات الموظفيأ نحو جودة الخدمإ  .3

 الفندقيإ؟
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 أهمية الدراسة: نياً ثا
 التاليإ:البحث في النقاط  هذاتكمأ أهميإ 

أهميإ موضوع الثقافإ التنظيميإ لما لها مأ أثر عل  اتجاهات الموظفيأ نحو جودة  .1

 .الفندقيإخدمإ ال

عرف عل  مفهوم الثقافإ المفاهيم في مجار البحث مأ خلار التّ توضيح بعض  .2

 .الخدمإ الفندقيإجودة مدى تأثيرها عل  و التنظيميإ 

المساهمإ في توجيه اهتمام الباحثيأ وهميإ اولور اير الملموسإ كالثقافإ  .3

 التنظيميإ.

حيث  ماتلطبيعإ الخد للمنظمات الخدميإ نظراً  الثقافإ التنظيميإ القويإ مهمإ جداً  .4

 هام جداً. المكوأ البشري

نشر ثقافإ خدمإ الزبوأ يشجع العامليأ عل  تقديم خدمإ مأ خلار اللطف والمرونإ  .5

 الزبااأ.التعامر والتعاطف وتلبيإ رابات  في

 أهداف الدراسة: ثالثاً 
 التاليإ:يمكأ توضيح أهداف الدراسإ مأ خلار النقاط 
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جاهات الموظفيأ ات التنظيميإ وكيف يمكأ أأ يؤثر تبنيها عل  القيممدى تأثير د تحدي .1

 الفندقيإ. الخدمإجودة  نحو

 .معرفإ مدى مساهمإ المعتقدات التنظيميإ في رفع مستوى جودة الخدمإ الفندقيإ .2

قياس مدى تأثير العادات والتقاليد عل  سلوك الموظفيأ في تحسيأ جودة الخدمإ  .3

 الفندقيإ

 الثقافإ التنظيميإ المتبعإ في المنشآة عل  جودة الخدمإ المقدمإ.تقييم مدى تأثير  .4

 رابعاً: منهج الدراسة
يقوم  حيث والتحليلي، الولفي جثبات لحإ الفرضيات تم ا عتماد عل  المنها

. ميإىل  نتااج ذات تفسيرات ود  ت عل والولوربولف دقيق للظواهر المراد دراستها 

الميداني تم توزيع استبانإ عل  أفراد عينإ البحث محر الدراسإ ولجمع بيانات الجانب 

في تحلير البيانات الناتجإ عأ ا ستبياأ واختبار  20ىلدار  SPSSبرنامج  ستخداموا

 الفرضيات. 

 مجتمع وعينإ الدراسإ:

في  فندق السفير المستويات ااداريإ في مختلف جميع العامليأ فيمجتمع الدراسة: 
 حمص.مدينإ 
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السفير  فندق مختلف المستويات ااداريإ مأ العامليأ في ينإ عشواايإع عينة الدراسة:
 حمص.في مدينإ 

 فرضيات الدراسة: خامساً 
 اليإ:التليااإ الفرضيإ الرايسيإ ا مأ مشكلإ البحث وتساؤ تها تمكنّ في ضوء 

 دةوجو علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين مكونات الثقافة التنظيمية لا يوجد 

 .فندقيةالخدمة ال

  التاليإ:الفرضيات الفرعيإ  كما نشتق منها

لموظفيأ اتجاهات او قيم التنظيميإ لايأ بعلاقإ ارتباطيإ ذات د لإ ىحلاايإ   يوجد  -1

 .الخدمإ الفندقيإنحو جودة 

يأ نحو الموظف واتجاهاتلمعتقدات اعلاقإ ارتباطيإ ذات د لإ ىحلاايإ بيأ   يوجد  -2

 .الخدمإ الفندقيإ جودة

لموظفيأ ا واتجاهات عادات والتقاليد  يوجد علاقإ ارتباطيإ ذات د لإ ىحلاايإ بيأ ال -3

 .الخدمإ الفندقيإ نحو جودة

 

 متغيرات الدراسة ب:  حيث تتمثر

 الثقافإ التنظيميإ  المستقل:المتغير 
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 فندقيإجودة خدمإ ال المتغير التابع:

 : متغيرات البحث(1الشكل رقم )

 الثقافة التنظيمية

 القيم التنظيميإ

 المعتقدات التنظيميإ

 العادات والتقاليد

 

يميإ التنظخولإ، ىبراهيم آيت، أثر الثقافإ با عتماد عل :  الباحثإالملدر: مأ ىعداد 

 2015عل  ىدارة التميّز، مذكرة لنير شهادة الماجستير، جامعإ أم البواقي، الجزاار ،

 حدود الدراسة: سادساً 
 .السوريإالسفير في مدينإ حمص في الجمهوريإ العربيإ  مكانية: فندقالحدود ال

 .2024عام  ىعداد البحث خلارتم  نية:ازمالحدود ال

 

جودة الخدمة 

 الفندقية



 خدمة الفندقيةالأثر الثقافة التنظيمية على جودة 
 "دراسة ميدانية على فندق السفير"

20 
 
 

 والتعاريف الإجرائيةالمصطلحات : سابعاً 
 صطلحات: الم

يم بأنها تعني شيااً مشابهاً لثقافإ المجتمع ىذ تتكوأ ثقافإ المنظمإ مأ ق التنظيمية:الثقافة 

واعتقادات ومدركات وافتراضات وقواعد ومعايير وأشياء مأ لنع اانساأ وأنماط سلوكيإ 

 . 1مشتركإ

 حيث تعمر عل  توجيه سلوك العمر،تمثر القيم في مكاأ أو بياإ قيم التنظيمية: ال

وا هتمام  أ،العامليمأ هذه القيم المساواة بيأ  المختلفإ،العامليأ ضمأ الظروف التنظيميإ 

 . 2بإدارة الوقت وايرها..

ا كونها حيث يمكأ تغييره اوشياء،تعكس المعتقدات كيفيإ فعر المعتقدات التنظيمية: 

سلوك  فهي تعتبر تفسير للقيم ولتفضير اوفراد،تعتمد عل  المعلومات التي يستلمها 

 3.معيأ

                                                           
،العدد  20 دالإنسانية، المجلالعلوم  ، مجلة“"أثر الثقافة التنظيمية في إدارة المواهب  بوزيدي، شهرزاد،1

 .233،ص  2020، ربسكرة، الجزائ،جامعة محمد خيضر  2020، 01
لجديد، االاقتصاد  "، مجلة"الثقافة التنظيمية كأحد العوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي ، خلوف،. زهرةأ 2

 .259، 2013،جامعية خميس حليانة ، 09 دالعد
3 Gary Johns, organizational behavior, understanding life at work, Illinois scott 

foreman and company glemview, 2nd edition, 1998, p:119.  
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در الثقافإ ملاتمثر قيم المجتمع الذي يعيش فيه الفرد وتعد مأ أهم العادات والتقاليد: 

حيث تؤثر في شخليإ الفرد وتحدد نمطه السلوكي وفق هذه التقاليد وحسب  التنظيميإ،

 1تواجد فيها المنظمإ.الموقع الجغرافي والبياإ التي يعيش فيها الفرد وت

مجموعإ مأ اوعمار التي تقدمها المؤسسإ ىل  الزبااأ مأ أجر  هي الفندقية:الخدمة 

ىشباع حاجاتهم وراباتهم مأ خلار تقديم كافإ التسهيلات المطلوبإ وبالتالي تأميأ الراحإ 

 . 2التامإ لهم

مقياس لمدى تطابق مستوى الجودة الفعليإ المقدمإ للزبوأ  الفندقية: هيجودة الخدمة 

 .3مع الجودة المتوقعإ مأ الزبوأ

  الإجرائية:التعاريف 
بيأ اوفراد  مشتركإ تنتقر معاني الثقافإ التنظيميإ هي ىأيمكأ القور  التنظيمية:الثقافة 

يأ العامل تساهم في تكويأ شخليإ المنظمإ وسمات اللغإ، القيم، المشاعر،مأ خلار 

 ك.بها لتحديد أساليب وأنماط السلو 

                                                           
الثقافة التنظيمية في المدارس الثانوية في دولة الكويت وعلاقتها بمركز  الهاجري، زيد، مفرج، ناصر، 1

 الكويت، الأوسط،جامعة الشرق  الماجستير،مذكرة لنيل شهادة  نظرهم،الضبط لدى المعلمين من وجهة 

 .21، ص2013
نف، مصجودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن في فندق  ربوخدنة، وفاء، بوعكريف، عائشة، أث2

 .14،ص  2018، رجيجل، الجزائ ةالماجستير، جامعلنيل شهادة  ةمذكر
 ةالماجستير، جامعلنيل شهادة  ةالزبون، مذكرالخدمات الفندقية وأثرها على رضا  ة، جودزكرياعمورة، 3

 .9،ص  2019عبد الحفيظ بالصوف ميلة ،
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يمكأ التعبير عأ القيم التنظيميإ بأنها الركيزة اوساسيإ لثقافإ المنظمإ قيم التنظيمية: ال

 .فهي تعكس سلوك العامليأ وتحدد الخطوط العريضإ ونشطتهم اليوميإ

يفيإ اوفكار المشتركإ حور طبيعإ العمر وك يمكأ تعريفها عل  أنها :المعتقدات التنظيمية

ومأ هذه المعتقدات عل  سبير المثار المشاركإ في عمليإ  المنظمإ،ىنجاز المهام في 

 وأثر ذلك في تحقيق أهداف المنظمإ. الجماعي،المساهمإ في العمر  القرار،لنع 

 لمتوارثةا والتعليماتمجموعة من القواعد  يمكأ التعبير عنها بأنها العادات والتقاليد:

غير المكتوبة والتي تحدد ما يجب على الأفراد والجماعات داخل المنظمة الفندقية 

 .إتباعها في المواقف المختلفة

ل  المنظمإ التي تعتمد ع أنشطإمجموعإ مأ  يمكأ التعبير عنها بأنها الفندقية:الخدمة 

لار مدة ىقامتهم لقاء مقابر خحاجات العملاء عنالر ماديإ واير ماديإ مأ أجر تحقيق 

 مادي.

هي لفات تميّز الخدمإ الفندقيإ مأ فندق ىل  آخر وهي تحدد  الفندقية:جودة الخدمة 

  المقدمإ.درجإ رضا الزبوأ عأ الخدمإ 
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  الدراسات السابقةالإطار النظري و : ثامناً 
 الدراسات السابقة أولًا:

  العربية:الدراسات 

 (2018 مرفيق، عا مزروقي،دراسة ) -1

 عنوان الدراسة )الثقافة التنظيمية وأثرها في تطبيق إدارة الجودة الشاملة(

 أطروحة دكتوراه()الدراسة نوع 

 الدراسة:أهمية 

تأتي أهميإ هذه الدراسإ مأ أهميإ الموضوع الذي تتلدى له كوأ مفهومي الثقافإ 

دارة الجودة الشاملإ مأ المفاهيم المهمإ في الفكر  يإ هذا ااداري وتتجلّ  أهمالتنظيميإ وا 

البحث أيضاً في تكامر الثقافإ التنظيميإ مع ىدارة الجودة الشاملإ كفلسفإ ىداريإ حديثإ 

تسع  العديد مأ المنظمات لتطبيقها وا ستفادة مأ المزايا التي تطرحها في بياإ سريعإ 

 التغير وشديدة التنافس.

 :الدراسةأهداف 

ل  تحديد طبيعإ هدفت ىل  التعرف عل  أنماط  الثقافإ التنظيميإ الساادة بالمؤسسإ وا 

 العلاقإ بيأ الثقافإ التنظيميإ ومدى نجا  تطبيق ىدارة الجودة الشاملإ.

 :نتائج الدراسة
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مأ أهم النتااج أأ الثقافإ تعبر عأ مجموعإ مأ القيم والمعتقدات والتوقعات التنظيميإ 

 تفاعلهم وتعاملهم مع البياإ المحيطإ بهموا تجاهات التي يكتسبها اوفراد مأ خلار 

سواء كانت داخليإ أو خارجيإ وأيضاً   يوجد نموذج ثقافي واحد يمكأ تطبيقه لجميع 

المنظمات وذلك كوأ كر ثقافإ تشترك مع ثقافإ أخرى في جوانب وتختلف معها في 

 1جونب.

  (2018عام  عائشة، محروق،دراسة ) -2

حالة عينة  ةالسائح، دراسعنوان الدراسة )أثر جودة الخدمات الفندقية على سلوك 

 من فنادق ولاية جيجل(

 الماجستير(نوع الدراسة )رسالة 

 أهمية الدراسة:

وتكمأ أهميإ هذه الدراسإ في كوأ جودة الخدمات ألبحت تمثر أولويّإ مأ أولويّات 

ات وأيضاً الدراسإ تركّز عل  تأثير جودة الخدمالمؤسسإ الفندقيإ المقدمإ بهدف تطويرها 

الفندقيإ عل  سلوك السااح كما تنبع اوهميإ مأ معرفإ أي بعد مأ أبعاد جودة الخدمات 

 الفندقيإ له تأثير كبير وأهميإ في سلوك السااح.

                                                           
لنيل شهادة  ةالشاملة، أطروحالتنظيمية وأثرها في تطبيق إدارة الجودة  ةمزروقي، رفيف، الثقاف1

 .2018، رسطيف، الجزائ ةالدكتوراه، جامع
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 أهداف الدراسة:

ااح سيمكأ تلخيص أهداف الدراسإ في دراسإ أثر جودة الخدمات الفندقيإ عل  سلوك ال

براز الدور الهام الذي تلعبه جودة الخدمات الفندقيإ في توجه سلوك السااح.  وا 

 نتائج الدراسة:

وأهم النتااج التي توللت لها هذه الدراسإ أأ تحقيق جودة الخدمات الفندقيإ يتوقف عل  

درجإ احترم العمير ويتوقف عل  درجإ مشاركإ السيا  وقدرتهم عل  توفير معلومات 

 1التي تساعد مقدمي الخدمإ تحديد احتياجاتهمدقيقإ 

 الدراسات الأجنبية:

 ( Nawabe et la ,2010دراسة ) -1

 Organizational culture as determinant of employee) الدراسة عنوان

commitment ) 

 الثقافة التنظيمية كنحو محدد لالتزام العاملين 

  ماجستير( )رسالةنوع الدراسة 

 الدراسة:أهمية 

                                                           
لنيل شهادة  ةالسائح، مذكرجودة الخدمات الفندقية على سلوك  رأث محروق، عائشة، خنفر، إناس،1

 .2018، رجيجل، الجزائ ةالماجستير، جامع
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 تكمأ أهميإ هذه الدراسإ مأ أهميإ العلاقإ بيأ الثقافإ التنظيميإ والتزام العامليأ.

 أهداف الدراسة:

استخدام  متالباكستانيإ، و حيث هدفت هذه الدراسإ ىل  معرفإ العلاقإ بينهما في المؤسسات 

 إالبياونإ، المر  وأهمها:عدة عوامر للثقافإ التنظيميإ التي تؤثر عل  ا لتزام التنظيمي 

 والتنوع.التشاركيإ 

 نتائج الدراسة:

كما أظهرت نتااج هذه الدراسإ أأ البياإ التشاركيإ أكثر تأثيراً مأ ايرها مأ العوامر عل  

التزام العامليأ بينما كانت المرونإ هي اوقر تأثيراً عل  التزام العامليأ وأظهرت النتااج 

سساتهم تزيد مأ ترابط والتزام العامليأ تجاه مؤ أيضاً أأ الثقافإ التنظيميإ والبياإ الجيّدة 

 1ليأ.للعاموبيّنت أيضاً أأ التزام العامليأ مرتبط بشكر كبير بالحالإ النفسيإ 

 ((Dimitrios Hatjidis & Anderw Parker,2018دراسة  -2

 (The role of relationship quality in raising الدراسةعنوان 

organizational change acceptance: The case of the Greek 

hotel industry) 

                                                           
commitment, culture as determinant of employee  la, Organizational Nawab, et1

Pakistan ,2010.  
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 ية الصناعة الفندقية اليونان التنظيمي: حالةدور جودة العلاقة في رفع قبول التغيير 

 ماجستير(  )رسالةنوع الدراسة 

 الدراسة:أهمية 

تأتي أهميإ هذه الدراسإ مأ أهميإ أثر جودة العلاقات بيأ الموظفيأ تجاه التغيير 

 التنظيمي.

 الدراسة:أهداف 

التنظيمي  موجودتهما، وا لتزاحيث هدفت الدراسإ ىل  تبييأ دور العلاقات بيأ الموظفيأ  

 .التنظيميوالرضا الوظيفي في تحديد سلوكياتهم ومدى تأثيره في التغيير 

 الدراسة:نتائج 

كاأ أهم نتااج هذه الدراسإ أأ جودة العلاقات بيأ الموظفيأ لها تأثير ىيجابي اتجاه 

رأس مار اجتماعي في النتااج التنظيميإ يتطلب مأ متخذي  االتنظيمي، وأنهالتغيير 

القرار مراعاتها وزيادة التفاعر بيأ الموظفيأ كما أأ للالتزام التنظيمي والرضا الوظيفي 

العلاقإ بيأ جودة العلاقإ والنوايا السلوكيإ التي تسهّر عليهم فهم  دور وسيط في تحسيأ
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أدوارهم ويلبحوا اجتماعييأ في البياإ التنظيميإ وبالتالي زيادة تواللهم وفاعليتهم نحو 

 1عملإ التغيير التنظيمي.

 والدراسات السابقة: الدراسة الحاليةالاختلاف بين أوجه 

تم استعراض عدد مأ الدراسات السابقإ العربيإ واوجنبيإ وفق تسلسر زمني مأ اوقدم  .1

ومنها  إ(التنظيمي )الثقافإمتغيري الدراسإ  أحدىل  اوحدث وقد تناولت هذه الدراسات 

أ ركّزت في حي (الخدمإ الفندقيإالتنظيميإ وجودة  )الثقافإمأ تناور المتغيريأ معا 

ودة الخدمإ بد ً مأ ج الخدمإ الفندقيإ ص التغير التابع بجودةهذه الدراسإ عل  تخلي

 عام.بشكر 

هدفت الدراسات السابقإ ىل  التعرف عل  أنماط الثقافإ التنظيميإ وتوضيح العلاقإ  .2

يعإ بينما هدفت هذه الدراسإ ىل  تحديد طب العامليأ،بيأ الثقافإ التنظيميإ والتزام 

براز أبعاد الثقافإ الت الخدمإ الفندقيإودة العلاقإ بيأ الثقافإ التنظيميإ وج نظيميإ وا 

 .الفندقيإخدمإ الاوكثر تأثيراً في اتجاهات العامليأ نحو جودة 

                                                           
role of relationship quality in raising  Hatjidis, Dimitrios, Parker, Andrew, the1

organizational change acceptance: the case of the Greek hotel industry, Greek 

,2018.  
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بااضافإ ىل  اختلاف هذه الدراسإ مع الدراسات السابقإ مأ حيث اوهداف  .3

اختلفت أيضاً مأ حيث البياإ التي تمّت فيها الدراسات ومأ حيث الزماأ  والمتغيرات،

         سابقإ.بينما أالب الدراسات أجريت في سنوات  2024فإأ دراستنا أجريت في سنإ 

 :ثانياً: الإطار النظري
 الثقافة التنظيمية  تعريف-1
 ختلفواا الشيوع ى  أأ الباحثيأ هذالقد شاع استخدام الثقافإ التنظيميإ وعل  الرام مأ  

ا ختلاف ىل  تعدد مفاهيم الثقافإ باختلاف تعاريفها  هذافي تحديد معن  لها ويعود 

 وتنوعها:

 مجموعإ مأ المعايير والقيم والمعتقدات والسلوكياتالثقافإ التنظيميإ عل  أنها:  فترّ ع  

 1المنظمإ.المتبعإ في 

مجملها أ بمجموعإ المعتقدات والتوقعات والقيم المشتركإ التي تكوّ  أنها:ب كما عرّفت

 هناك مأ يعرّف الثقافإ التنظيميإو  2.معايير السلوك المقبور واير المقبور داخر المنظمإ

عل  أنها: نظام مأ القيم والمعتقدات التي يشترك بها العاملوأ في المنظمإ بحيث ينمو 

بالقدرة عل  تكامر اونشطإ اليوميإ  وأيضاً عرفت 3.هذا النظام ضمأ المنظمإ الواحدة

                                                           
"Impact of organizational culture on service , Sukdeo, Nita,Gantsho, Yonela1

quality" ,2018, Paris, p 1661. 
 .33،ص  2018النشر الدولية ، رمعاصرة، داالإستراتيجية رؤية  ةالإدار أنس،الباسط  دعباس، عب2

3 Brenneman S. et Separi S. Economie de entreprise, Editions Dunod, 2001, 

p:255. 
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للعامليأ لبلوغ اوهداف المحددة لهم كما تساعد المنظمإ عل  التكيف بشكر جيد مع 

 1.البياإ الخارجيإ وا ستجابإ للتغيرات السريعإ التي تتعرض لها

عاني مشتركإ م أنها:ف الثقافإ التنظيميإ عل  في ضوء التعاريف المذكورة يمكأ أأ نعرّ -

كويأ السلوكيإ وتساهم في ت ماللغإ، القيم، المشاعر، القيتنتقر بيأ اوفراد مأ خلار 

أساليب وأنماط السلوك والتفكير وطرق  بها لتحديدشخليإ المنظمإ وسمات العامليأ 

 ومواجهتها.ىدراك المواقف المختلفإ وااحساس بها 

 فة التنظيمية:العوامل المؤثرة في نشوء أو تكوّن الثقا-2

يوجد العديد مأ العوامر المؤثرة في تكوّأ الثقافإ التنظيميإ منها الداخلي ومنها الخارجي 

 العوامر:فيما يلي بعض 

المنافع التي يحلر عليها العضو مأ المؤسسإ في لورة حقوق ماديإ وماليإ تكوأ  -1

 ذات د لإ عل  مكانته الوظيفيإ وتنعكس عل  سلوكه.

والقيم الساادة في المؤسسإ وما تشمر عليه مأ قيم وطرق تفكير وأساليب اوخلاقيات  -2

 التعامر بيأ اوفراد بعضهم البعض ومع اوطراف الخارجيإ.

 اللفات الشخليإ للأفراد وما لديهم مأ اهتمامات وقيم ودوافع. -3

                                                           
1 Daft R. Organisation theory and design. 7th Ed, College Publishing, Ohaio, 

2001, p:127. 
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الخلااص الوظيفيإ ومدى ملاءمتها وتوافقها مع اللفات الشخليإ للأفراد حيث  -4

مإ تجذب كما أأ المنظ ودوافعه،رد نحو المنظمإ التي تتفق مع اهتماماته وقيمه يتجه الف

 ثقافتها.ىليها مأ يتفق معها في 

داري تنعكس خلااص التنظيم اا ثللمنظمإ، حيالبناء التنظيمي أو التنظيم ااداري  -5

 1عل  خطوط السلطإ وأساليب ا تلا ت ونمط اتخاذ القرار 

 التنظيمية:مكونات الثقافة -3
هي عبارة عأ اتفاقات مشتركإ بيأ أعضاء التنظيم القيم والمعتقدات التنظيمية : 

ا جتماعي الواحد حور ما هو مراوب أو اير مراوب ،جيد أو اير جيد ،مهم أو اير 

مهم ،والقيم التنظيميإ تمثر القيم في مكاأ أو بياإ العمر ،بحيث تعمر هذه القيم عل  

يأ ضمأ الظروف التنظيميإ المختلفإ ،ومأ هذه القيم المساواة بيأ توجيه سلوك العامل

العامليأ ،وا هتمام بإدارة الوقت ،وا هتمام باوداء واحترام الآخريأ ،كما تشمر المعتقدات 

التنظيميإ ،اوفكار المشتركإ حور طبيعإ العمر والحياة ا جتماعيإ في بياإ العمر وكيفيإ 

نظيميإ ومنها : أهميإ المشاركإ في عمليإ لنع القرارات والمساهمإ ىنجاز العمر والمهام الت

 في العمر الجماعي ،وأثر ذلك في تحقيق اوهداف التنظيميإ .

                                                           
الثقافة التنظيمية على أداء العاملين في المؤسسة الاقتصادية الخدمية ومذكرة  رأث قويدر، لحسيبة، عقي1

 .12،ص  2019ليانة ،حالجيلالي بونعامة بخميس  ةالماجستير، جامعلنيل شهادة 



 خدمة الفندقيةالأثر الثقافة التنظيمية على جودة 
 "دراسة ميدانية على فندق السفير"

32 
 
 

وهي عبارة عأ ىجراءات وقواعد يلتزم بها العاملوأ في المنظمإ عل   التنظيمية:المعايير 

إ جراءات اير مكتوبإ وواجباعتبار أنها معايير مفيدة للمنظمإ واالباً ما تكوأ هذه اا

 ااتباع.

ويقلد به ما يقدمه العاملوأ مأ مخرجات عمر وما يضيفونه ونوعيإ  العاملين:أداء 

 والتعليمات.علاقتهم بالآخريأ وانضباطهم والتزامهم باونظمإ 

تتمثر بمجموعإ مأ التوقعات الذي يحدده أو يتوقعها الفرد أو  التوقعات التنظيمية :

منهما مأ اوخر خلار فترة عمر الفرد في المنظمإ ،مثر ذلك توقعات المنظمإ كر 

الرؤساء مأ المرؤوسيأ ،والمرؤوسيأ مأ الرؤساء ،والزملاء مأ الزملاء الآخريأ والمتمثّلإ 

بالتقدير وا حترام المتبادر ،وتوفير بياإ تنظيميإ ومناخ تنظيمي يساعد ويدعم احتياجات 

مما سبق يمكأ أأ نتولر ىل  أأ الثقافإ التنظيميإ  1لاديإ .الفرد العامر النفسيإ وا قت

تتكوأ مأ مجموعإ مأ العادات والتقاليد الساادة في مجتمع معيأ أو بياإ معينإ ويكتسبها 

السلوك المقبور واير المقبور داخر  الفرد مأ خلار تفاعله مع محيطه و تحدد معايير

 .المنظمإ الفندقيإ

                                                           
 .14 ص ذكره،مرجع سابق آيت،  مخولة، إبراهي1
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 جودة الخدمة الفندقية:-4
عرّفت الخدمإ عل  أنها أي نشاط أو أداء يقدمه طرف ىل  طرف أخر ويكوأ اير 

وهي اير 1ملموس و  ينتج عنه أي ملكيإ وي طرف وقد يرتبط انتاجها بمنتج مادي

. ونظراً لعدم ملموسيتها 2ملموسإ تتم بتعاوأ وتفاعر مباشر بيأ العملاء والعامليأ

إ الفندقيإ في اللناع خالإ تلعب جودة الخدمإيمكأ أأ  وارتباطها ارتباطاً وثيقاً بالعملاء

دوراً مهماً في ىعداد منتج الخدمإ وتسويقه، حيث أنها ذات أهميإ بالغإ لكر مأ مقدمي 

ف التعريفات لجودة الخدمإ وذلك  ختلا تفتعددالخدمإ والمستفيديأ منها عل  حد سواء. 

فجودة الخدمإ لكبار  المطلوبإ،إ حاجات وتوقعات العملاء عند البحث عأ جودة الخدم

وتختلف بالنسبإ لرجار اوعمار عنها للعملاء  للشباب،السأ تختلف عنها بالنسبإ 

عل  أنها: الجودة التي يحس بها  الفندقيإ ومنه يمكأ تعريف جودة الخدمإ العادييأ،

أ ع أي هي الفرق الذي يفلر العمير له،العمير بعد استعماله للخدمإ أو بعد تقديمها 

 3الخدمإ.

                                                           
1Kotler, Philip, Keller, Kevin,” A Framework for marketing management” Vol 

06, Pearson, United States of America, 2016, p184. 
 ةندقية، مذكرالفتأثير إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية في المنشآت  ةياسر، دراس رعلي، تيسي2

 .33،ص  2016، ةتشرين، اللاذقي ةالماجستير، جامعلنيل شهادة 
3 Taker, Gerard, Michel, Iongbois, Marketing des services, edition de nord 

Wallanc, D.W(2004). Customer Retailer Loyalty in the Context of Multiple 

Channel Strategies, Journal of Retailing, 1992. 
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ويرجع اهتمام الباحثيأ بجودة الخدمإ الفندقيإ عموماً ىل  تأثيرها المباشر عل  ربحيإ 

المؤسسإ الفندقيإ ومركزها التنافسي وحلتها السوقيإ ، حيث أظهرت دراسإ قامت بها 

حور العديد مأ المؤسسات الخدميإ بما  1992" في عام 1"الجمعيإ اومريكيإ للإدارة 

فيها الفندقيإ في كر مأ الو يات المتحدة اومريكيإ وكندا والياباأ وأوروبا الغربيإ أأ 

مأ مديري تلك المؤسسات أكّدوا أأ جودة الخدمإ هي مأ أهم عنالر الثقافإ  78%

مديراً في بعض  516استقلاء ر في و ، 2التنظيميإ بالنسبإ للمؤسسات التي تقدم الخدمات

منهم أأ التغيرات  % 43منظمات اوعمار في الو يات المتحدة اومريكيإ أكّدت نسبإ 

 أ  يمكفي ثقافإ المؤسسإ هي جزء أساسي ومتمم للجودة وتحسيأ اوداء ،كما أأ 

 للمؤسسات ا قتلاديإ تحقيق نجا  اوداء وا ندماج في ا قتلاد العالمي دوأ ىعادة

 3تشكير قيم ثقافيإ مؤسسيإ حديثإ ومتكيفإ.

                                                           
لتقديم  1923تأسست عام  AMAجمعية الإدارة الأمريكية هي مؤسسة غير ربحية تعرف اختصاراً  1

 خدمات التدريب والأبحاث وتعميم المنشورات والمعلومات الخاصة بمواضيع الإدارة.  
لنيل  ةرالفندقية، مذكالثقافة التنظيمية في جودة الخدمة في المؤسسات  ربهلول، ياسمينة، أث هالة،ديب،  2

  50ص  2015، رجيجل، الجزائ ةالماجستير، جامعشهادة 
، ص  2003، 2"ثقافة المؤسسة كمدخل أساسي للتنمية الشاملة"، مجلة الباحث، العدد  بوحنية، قوي، 3

7. 
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استناداً عل  ما سبق ونظراً وهميإ الثقافإ التنظيميإ وارتباطها ارتباطً وثيقاً بجودة الخدمإ 

الفندقيإ سوف نتطرق لتأثير كر مكوأ مأ مكونات الثقافإ التنظيميإ عل  جودة الخدمإ 

 الفندقيإ.

 جودة الخدمة الفندقية:أثر مكوّنات الثقافة التنظيمية في -5

لكرّ منظمإ ثقافتها الخالإ التي تتميز بها عأ ايرها مأ المنظمات اوخرى والمتمثلإ 

معاملإ وااشارات وأساليب التعامر وال والتلرفاتفي مجموعإ القيم والمعايير والسلوكيات 

اء كاأ و التي تلدر عأ الموظفيأ ويلمسها الزبااأ والمجتمع التي تتواجد فيه المنظمإ س

ذلك في أوقات العمر أو خارجها هذا عأ تأثر الثقافإ في الفرد حيث يعرف ويتعامر 

بثقافإ وقيم وسلوكيات المنظمإ وليس كما أعتاد عليه قبر أأ يلبح عضوا فيها فهر 

 الفندقيإ؟تستطيع هذه الثقافإ التأثير أيضا في جودة الخدمإ 

جريدي مبدأ عام أو ت بأنها:ت عرّف القيم  ية:الفندقأثر القيم التنظيمية في جودة الخدمة 

يتعلق بأنماط السلوك ضمأ ثقافإ معينإ أو مجتمع معيأ يكتسبه أفراد هذا المجتمع عبر 

التنشاإ ا جتماعيإ ويوليه أولاك اوفراد اعتبارا عاليا وهي تشكر مبادئ مركزيإ تتكامر 

 وا جتماعيإ.فيها اوهداف الفرديإ 

و عدم السما  بتقلير شأأ الآخريأ أب ) الرايسيإ لثقافإ الجودة تتوضح القيم الستإ

ي الولور له الحق ف عواللدق، الجميا تلار وا نفتا   ةمتعالي، ضرور التّلرف بشكر 
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ا  بر يوجد فشر أو نج العمليات،  التركيز عل   ةيحتاجها، ضرور ىل  المعلومات التي 

تعلق بقيم تالأولى هناك تعلم مأ التجارب( وهناك ليااات للقيم في المنظمإ الفندقيإ: 

لمنظمإ، ات عرض داخر المنظمإ وتتعلق بإدارة العامليأ في  ةالثاني المنظمإ،المنظمإ خارج 

 الفندقيإ.القيم الداخليإ تكوأ مفهومإ ضمنيا في تعزيز جودة الخدمإ  هوهذ

 ذ، تؤختتغيرهي ثوابت راسخإ    المعتقداتالفندقية: ر المعتقدات في جودة الخدمة أث

كمسلّمات   تقبر التشكيك فيها تنتقر مأ جير لآخر يليه دوأ تغيير ويمثر الديأ والعقيدة 

باب تستمدّ منه شرعيتها وأس ثالثقافإ، حيالدينيإ القاعدة أو اوساس الذي تقوم عليه 

 يللآخريأ، وتؤدو المعتقدات الدينيإ في مفهوم الفرد ونظرته للحياة لنفسه  روجودها، وتؤث

 1الفندقيإ.المعتقدات الدينيإ دوراً هاماً في مجار ثقافإ الجودة في المنظمات 

وهي كما سبق ذكره مجموعإ مأ القواعد أثر العادات والتقاليد في جودة الخدمة الفندقية :

تحدد ما يجب عل  اوفراد والجماعات داخر المنظمإ والتعليمات اير المكتوبإ والتي 

الفندقيإ ىتباعها في المواقف المختلفإ وهي مجموعإ مأ القواعد السلوكيإ المتوارثإ والشااعإ 

والملزمإ لكر فرد ويعد الخروج عليها خروجاً عأ المألوف وخروجاً عأ ىدارة الجماعإ اير 

م واووضاع ا قتلاديإ بما يتماش  مع القيأنها قابلإ للتغيير والتعدير بمرور الوقت 

                                                           
 ةة، مذكرالسياحيالثقافة التنظيمية على جودة الخدمات في المؤسسات  رجغلول، دنيا، البصير، أميرة، أث1

 .56 ص 2017، رجيجل، الجزائ ةالماجستير، جامعلنيل شهادة 
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وجدنا أأ لكر منظمإ ثقافتها الخالإ التي تتميز بها عأ  1اولليإ الساادة في المجتمع .

ايرها مأ المنظمات اوخرى مأ قيم تنظيميإ تتعلق بأنماط السلوك داخر المنظمإ وتتعلق 

ته للحياة ثر في مفهوم الفرد ونظر بإدارة العامليأ بااضافإ ىل  المعتقدات الدينيإ التي تؤ 

ولنفسه وللآخريأ فضلًا عأ العادات والتقاليد واوعراف التي يتوارثها اوفراد مأ جير ىل  

جير وت حدد ما يجب عل  اوفراد والجماعات داخر المنظمإ الفندقيإ ىتباعه في المواقف 

إ وقيم وسلوكيات بثقاف المختلفإ ،كر ذلك يؤثر عل  ثقافإ الفرد حيث يلبح يعرف ويتعامر

المنظمإ ، بدورها تلك الثقافإ تنعكس عل  مفهوم الفرد لثقافإ الجودة وكفاءة أداؤه للخدمإ 

    إ.الفندقي

                                                           
 .77 ص ،ذكرهمرجع سابق  ،هالةديب، 1
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الدراسة الميدانية: الدراسة التحليلية لأثر الثقافة التنظيمية على جودة الخدمة 
 الفندقية:

تم توزيعه عل  عينإ مأ مجتمع البحث حيث  سؤار، 20تم تلميم استبياأ مؤلف مأ 
 . %80أي نسبإ ا سترداد  موزعإ، 50استمارة مأ ألر  40تم استعادة 

  :Cronbach Alphaاختبار ألفا كرونباخ للمصداقية  –أ 

لناتجإ تم ىدخار البيانات ا البحث،بعد تلميم ا ستبانإ وتوزيعها عل  عينإ مأ مجتمع 

، وتم ىجراء اختبار ألفا كرونباخ 20للتحلير ااحلااي ىلدار  spssعنها ىل  برنامج 

يأ وتتراو  قيمإ معمر ألفا ب اوسالإ،مأ أجر معرفإ درجإ ا تساق الداخلي والثبات بيأ 

( وكلما اقتربت مأ الواحد در ذلك عل  وجود ثبات عالي وكلما اقتربت مأ 1( و )0)

  ختبار كالتالي: وكانت نتيجإ ا ثبات،اللفر در عل  عدم وجود 

N of Items Cronbach’s Alpha 

20 0.91 

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثةمن إعداد المصدر: 

وبالتالي فاأ حذف أي مفردة مأ مفردات ا ستبياأ  0.9بلغت قيمإ معامر ألفا كرونباخ 

تعني انه  0.9وأأ قيمإ معامر الفا كرونباخ والتي بلغت  الثبات،سوف تنقص مأ معامر 
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للحلور عل  النتااج  0.9ىذا تم توزيع ا ستبياأ عل  عينإ أخرى فإأ هناك احتمار قدره 

 التي تم التولر ىليها. 

 توزيع عينة البحث حسب المعلومات العامة:

 النسبة المئوية العدد مواصفات العينة

   الجنس

 62.5% 25 ذكر

 37.5%  15 أنث 

 100%  40 المجموع

   الفئة العمرية

 30%  12 30أقر مأ 

30-35 8 %20 

36-40 7 %17.5 

41-45 4 %10 

46-50 9 %22.5 

 100% 40 المجموع
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   المؤهل العلمي

 25% 10 شهادة ثانويإ

 32.5% 13 معهد

 30% 12 جامعإ

 12.5% 5 ماجستير

 0% 0 دكتوراه

 100% 40 المجموع

   سنوات الخبرة

 20% 8 سنوات 5أقر مأ 

 25% 10 سنوات 10و 5بيأ 

 22.5% 9 سنإ 15و 10بيأ 

 17.5% 7 سنإ 20و 15بيأ 

 15% 6 سنإ 20أكثر مأ 

 100% 40 المجموع

 الباحثةمن إعداد المصدر: 
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تم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي في ااجابإ عل  اوسالإ الموجهإ لعينإ الدراسإ كما  

 يلي: 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

5 4 3 2 1 

 الباحثةمن إعداد المصدر: 

وهو القيمإ التي تقارأ بها الوسط  3ىأ الوسط الحسابي لمقياس ليكرت الخماسي هو: 
 الحسابي لكر سؤار. 

أما معيار الحكم عل  متوسط ا ستجابات وفقاً لمقياس ليكرت كما هو موضح في 
 الجدور: 

 (: مقياس إجابات ليكرت الخماسي1م )الجدول رق

 الأهمية النسبية درجة الموافقة المجال
 36 – 20 ضعيفإ جداً  1.8 – 1

 52 - 36.1 ضعيفإ 2.60 – 1.81
 68 – 52.1 متوسطإ 3.40 – 2.61
 84 – 68.1 كبيرة  4.20 – 3.41

 100 - 84.1 كبيرة جداً  5 - 4.21
 الباحثإالملدر: مأ ىعداد 
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 تغيرات الدراسة:الاختبارات الوصفية لم

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور
 0.64 3.02 القيم التنظيمية

 0.66 3.16 التنظيميةالمعتقدات 
 0.52 3.09 العادات والتقاليد

 0.43 3.51 جودة الخدمة الفندقية
 spssبا عتماد عل  مخرجات برنامج  الباحثإالملدر: مأ ىعداد 

الانحراف المعياري ومتوسط إجابات أفراد العينة على الأسئلة المتعلقة بالقيم  –ب 
تم توجيه مجموعإ مأ اوسالإ المتعلقإ ببعد القيم التنظيميإ للعينإ محر الدراسإ  التنظيمية:

 وكانت النتااج كالتالي: 

المتوسط  السؤال #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

يستفيد العاملوأ مأ مزايا اجتماعيإ )خدمات  1
 علاج، تأميأ(

 ضعيفإ 1.03 1.90

مكافآت أعل  مقابر اوداء يحلر العاملوأ عل   2
 المتميز

 ضعيفإ 0.87 2.53

يحرص العاملوأ عل  ا هتمام بالتفالير اللغيرة  3
 في كر جوانب الخدمإ

 كبيرة 0.79 3.80

 متوسطإ 0.67 3.00 يحرص الفندق عل  دقإ المعلومات 4
 كبيرة 0.87 3.90 يحرص الفندق عل  تلبيإ توقعات العملاء 5
 متوسطإ 0.64 3.02 المجموع 

 spssبا عتماد عل  مخرجات برنامج  الباحثإالملدر: مأ ىعداد 
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يبيأ الجدور السابق أأ المتوسط الحسابي للأسالإ المتعلقإ ببعد القيم التنظيميإ تقع ضمأ 
در وت ليكرت،( المقابر لشدة ااجابإ "متوسطإ" عل  مجا ت سلم 3.40-2.61المجار )

اوهميإ النسبيإ لهذه العبارات أأ أفراد العينإ يوافقوأ عل  أأ فندق السفير في حمص 
يتمتع بالقيم التنظيميإ. كما يبيأ أأ قيمإ الوسط الحسابي لبعد القيم التنظيميإ قد بلغ 

( المقابر لشدة ااجابإ "متوسطإ" عل  مجا ت 3.40-2.61ويقع ضمأ المجار ) 3.02
 (. 3زيد عأ متوسط المقياس المقابر لمتوسط تدرجات سلم ليكرت )وي ليكرت،سلم 

الانحراف المعياري ومتوسط إجابات أفراد العينة على الأسئلة المتعلقة بالمعتقدات  -ت 
تم توجيه مجموعإ مأ اوسالإ المتعلقإ ببعد المعتقدات التنظيميإ للعينإ محر التنظيمية: 

 الدراسإ وكانت النتااج كالتالي:

المتوسط  السؤال #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 متوسطإ 1.01 3.20 يركز الفندق عل  تقديم خدمات ذات جودة عاليإ 1
 كبيرة 1.13 3.53 يحرص الفندق عل  معرفإ ردود فعر العملاء 2
يحرص الفندق عل  ىقامإ علاقات جيدة مع  3

 العملاء
 كبيرة 0.84 4.05

 ضعيفإ 0.85 2.30 في منح المكافآت للعامليأهناك شفافيإ  4
 متوسطإ 0.89 2.75 تضع اادارة العامليأ في مركز اهتمامها 5
 متوسطإ 0.66 3.16 المجموع 

 spssبا عتماد عل  مخرجات برنامج  الباحثإالملدر: مأ ىعداد 

يبيأ الجدور السابق أأ المتوسط الحسابي للأسالإ المتعلقإ ببعد المعتقدات التنظيميإ تقع 
 ،ليكرت( المقابر لشدة ااجابإ "متوسطإ" عل  مجا ت سلم 3.40-2.61ضمأ المجار )

وتدر اوهميإ النسبيإ لهذه العبارات أأ أفراد العينإ يوافقوأ عل  أأ فندق السفير في 
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 عتقداتمقدات التنظيميإ. كما يبيأ أأ قيمإ الوسط الحسابي لبعد الحمص يتمتع بالمعت
( المقابر لشدة ااجابإ 3.40-2.61ويقع ضمأ المجار ) 3.16التنظيميإ قد بلغ 

ويزيد عأ متوسط المقياس المقابر لمتوسط تدرجات  ليكرت،"متوسطإ" عل  مجا ت سلم 
 (. 3سلم ليكرت )

بات أفراد العينة على الأسئلة المتعلقة بالعادات الانحراف المعياري ومتوسط إجا-ث 
تم توجيه مجموعإ مأ اوسالإ المتعلقإ ببعد العادات والتقاليد للعينإ محر الدراسإ والتقاليد: 

 وكانت النتااج كالتالي:

المتوسط  السؤال #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 متوسطإ 0.97 3.03 يوفر الفندق الو الملاام للعمر 1
 كبيرة 0.63 3.90 يسود ا حترام المتبادر بيأ العامليأ 2
علام العامليأ  3 يهتم الفندق بتقييم النتااج المحققإ وا 

 بنتااج تقييم اوداء
 متوسطإ 0.79 3.08

يحلر العاملوأ عل  فرص الترقيإ داخر الفندق  4
 بشكر عادر عل  أساس اوداء والكفاءة

 متوسطإ 0.92 2.65

يستفيد العاملوأ مأ برامج التدريب والتكويأ بشكر  5
منتظم حيث تشمر هذه البرامج جميع العامليأ 

 بالفندق

 متوسطإ 0.54 2.83

 متوسطإ 0.52 3.09 المجموع 
 spssبا عتماد عل  مخرجات برنامج  الباحثإالملدر: مأ ىعداد 

يبيأ الجدور السابق أأ المتوسط الحسابي للأسالإ المتعلقإ ببعد العادات والتقاليد تقع 
 ،ليكرت( المقابر لشدة ااجابإ "متوسطإ" عل  مجا ت سلم 3.40-2.61ضمأ المجار )
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وتدر اوهميإ النسبيإ لهذه العبارات أأ أفراد العينإ يوافقوأ عل  أأ فندق السفير في 
والتقاليد. كما يبيأ أأ قيمإ الوسط الحسابي لبعد العادات والتقاليد  حمص يتمتع بالعادات

( المقابر لشدة ااجابإ "متوسطإ" عل  3.40-2.61ويقع ضمأ المجار ) 3.09قد بلغ 
ويزيد عأ متوسط المقياس المقابر لمتوسط تدرجات سلم ليكرت  ليكرت،مجا ت سلم 

(3 .) 

فراد العينة على الأسئلة المتعلقة بجودة الانحراف المعياري ومتوسط إجابات أ -ج 
يإ للعينإ الخدمإ الفندق جودة تم توجيه مجموعإ مأ اوسالإ المتعلقإ ببعدالخدمة الفندقية: 

 محر الدراسإ وكانت النتااج كالتالي:

المتوسط  السؤال #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 ضعيفإ 0.75 2.00 يحتوي الفندق عل  تجهيزات ومواد حديثإ 1
يحرص العاملوأ عل  عدم ارتكاب اوخطاء وتقديم  2

 الخدمإ بالشكر اللحيح مأ البدايإ
 كبيرة 0.87 3.53

يحرص العاملوأ عل  تقديم المساعدة للعملاء  3
 وتوفير معلومات كافيإ عأ الخدمإ

كبيرة  0.55 4.53
 جداً 

يحرص العاملوأ عل  شعور العملاء باوماأ  4
 والثقإ

كبيرة  0.56 4.30
 جداً 

يتسم سلوك العامليأ في الفندق بالنزاهإ واللطف  5
 في التعامر مع العملاء

 متوسطإ 0.40 3.20

 كبيرة 0.43 3.51 المجموع 
 spssبا عتماد عل  مخرجات برنامج  الباحثإالملدر: مأ ىعداد 
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يبيأ الجدور السابق أأ المتوسط الحسابي للأسالإ المتعلقإ ببعد جودة الخدمإ الفندقيإ تقع 
 ليكرت،( المقابر لشدة ااجابإ "كبيرة" عل  مجا ت سلم 4.20-3.41ضمأ المجار )

وتدر اوهميإ النسبيإ لهذه العبارات أأ أفراد العينإ يوافقوأ عل  أأ فندق السفير في 
ودة الخدمإ جالخدمإ الفندقيإ. كما يبيأ أأ قيمإ الوسط الحسابي لبعد حمص يتميز بجودة 

ة" كبير المقابر لشدة ااجابإ "( 4.20-3.41)ويقع ضمأ المجار  3.51قد بلغ  الفندقيإ
ويزيد عأ متوسط المقياس المقابر لمتوسط تدرجات سلم ليكرت  ليكرت،عل  مجا ت سلم 

(3 .) 

 اختبار فرضيات الدراسة: – ح

للتأكد مأ لحإ الفرضيات تم دراسإ العلاقإ ا رتباطيإ بيأ المتغيرات باستخدام معامر 
، 1-لدراسإ متانإ العلاقإ بيأ المتغيريأ. وتتراو  قيمته في المجار ) Pearsonا رتباط 

 (.R( ويرمز له ب )1+

القيم  ناختبار الفرضية الفرعية الأولى: لا يوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بي
 التنظيمية واتجاهات الموظفين نحو جودة الخدمة الفندقية. 

مأ أجر اختبار العلاقإ بيأ المتغيريأ تم تطبيق معامر ا رتباط بيرسوأ وكانت النتااج 
 كما في الجدور التالي:
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(: دراسة العلاقة الارتباطية بين القيم التنظيمية وجودة الخدمة 2) رقم جدولال
  N (40) الفندقية

 جودة الخدمإ الفندقيإ القيم التنظيميإ  
 Pearson correlation 1 0.634 إالقيم التنظيمي

Sig (2-tailed)  0.000 
N 40 40 

جودة الخدمإ 
 الفندقيإ

Pearson correlation 0.634 1 
Sig (2-tailed) 0.000  

N 40 40 
 spssبا عتماد عل  مخرجات برنامج  الباحثإالملدر: مأ ىعداد 

وهي تدر عل  وجود علاقإ ارتباطيإ قويإ  R=0.634يتضح مأ الجدور السابق ىأ قيمإ 
وبالتالي ا رتباط  (a=0.05  <p=0.000)وطرديإ بيأ المتغيريأ كم أأ قيمإ ا حتمار 

رتباطية ذات اأي توجد علاقة  :البديلإمعنوي. لذلك نرفض الفرضيإ العدم ونقبر الفرضيإ 
محافظإ  في فندق السفير في دلالة إحصائية بين القيم التنظيمية وجودة الخدمة الفندقية

 .  حمص

: لا يوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين ثانيةاختبار الفرضية الفرعية ال
 التنظيمية واتجاهات الموظفين نحو جودة الخدمة الفندقية.  المعتقدات

العلاقإ بيأ المتغيريأ تم تطبيق معامر ا رتباط بيرسوأ وكانت النتااج  مأ أجر اختبار
 كما في الجدور التالي:
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التنظيمية وجودة الخدمة  المعتقدات(: دراسة العلاقة الارتباطية بين 3)الجدول رقم 
  N (40) الفندقية

 معتقداتال  
 التنظيميإ

 جودة الخدمإ الفندقيإ

معتقدات ال
 التنظيميإ

Pearson correlation 1 0.574 
Sig (2-tailed)  0.000 

N 40 40 
جودة الخدمإ 

 الفندقيإ
Pearson correlation 0.574 1 
Sig (2-tailed) 0.000  

N 40 40 
 spssبا عتماد عل  مخرجات برنامج  الباحثإالملدر: مأ ىعداد 

وهي تدر عل  وجود علاقإ ارتباطيإ قويإ  R=0.574يتضح مأ الجدور السابق ىأ قيمإ 
وبالتالي ا رتباط  (a=0.05  <p=0.000)وطرديإ بيأ المتغيريأ كم أأ قيمإ ا حتمار 

باطية ذات أي توجد علاقة ارت :البديلإمعنوي. لذلك نرفض الفرضيإ العدم ونقبر الفرضيإ 
ر في في فندق السفي دلالة إحصائية بين المعتقدات التنظيمية وجودة الخدمة الفندقية

 .محافظإ حمص

ادات ع: لا يوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين الثالثةاختبار الفرضية الفرعية ال
 واتجاهات الموظفين نحو جودة الخدمة الفندقية.  والتقاليد

مأ أجر اختبار العلاقإ بيأ المتغيريأ تم تطبيق معامر ا رتباط بيرسوأ وكانت النتااج 
 في الجدور التالي:كما 
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وجودة الخدمة  عادات والتقاليد(: دراسة العلاقة الارتباطية بين ال4)الجدول رقم 
  N (40) الفندقية

عادات ال  
 والتقاليد

 جودة الخدمإ الفندقيإ

عادات ال
 والتقاليد

Pearson correlation 1 0.506 
Sig (2-tailed)  0.001 

N 40 40 
جودة الخدمإ 

 الفندقيإ
Pearson correlation 0.506 1 
Sig (2-tailed) 0.001  

N 40 40 
 spssبا عتماد عل  مخرجات برنامج  الباحثإالملدر: مأ ىعداد 

وهي تدر عل  وجود علاقإ ارتباطيإ قويإ  R=0.506يتضح مأ الجدور السابق ىأ قيمإ 
وبالتالي ا رتباط ( a=0.05  <p=0.001وطرديإ بيأ المتغيريأ كم أأ قيمإ ا حتمار )

باطية ذات أي توجد علاقة ارت :معنوي. لذلك نرفض الفرضيإ العدم ونقبر الفرضيإ البديلإ
محافظإ  في فندق السفير في دلالة إحصائية بين العادات والتقاليد وجودة الخدمة الفندقية

 . حمص

ي تحسيأ أ مكونات الثقافإ التنظيميإ تلعب دور كبير فوبناءً عل  النتااج السابقإ نستنتج أ
ي توجد أجودة الخدمإ الفندقيإ ولذلك يمكننا رفض الفرضيإ العدم وقبور الفرضيإ البديلإ: 

ي ف وجودة الخدمة الفندقيةلثقافة التنظيمية علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين ا
 فندق السفير في محافظإ حمص. 
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 النتائج:
 ج النظرية للبحث:النتائ
لقيم تساهم ا اللغإ،تنتقر بيأ اوفراد مأ خلار الثقافإ التنظيميإ معاني مشتركإ  .1

كير بها لتحديد أنماط السلوك والتف والعامليأفي تشكير وبناء شخليإ المنظمإ 
 والقدرة عل  مواجهإ المواقف المختلفإ.

ابإ للتغيرات التي استجتتلف الثقافإ التنظيميإ بالتغير والديناميكيإ حيث تتغير  .2
 تحدث في البياإ الداخليإ والخارجيإ للمنظمإ.

لمنافع اوجدنا عدة عوامر لها تأثير في نشوء وتكوأ الثقافإ التنظيميإ كاأ أبرزها  .3
التي يحلر عليها العامر في المنظمإ بااضافإ ىل  اوخلاقيات والقيم الساادة 

 د والتنظيم ااداري للمنظمإ.في المنظمإ فضلًا عأ اللفات الشخليإ للأفرا
للثقافإ التنظيميإ عدة مكونات منها القيم والمعتقدات التنظيميإ والمعايير التنظيميإ  .4

 بااضافإ ىل  التوقعات التنظيميإ وأداء العامليأ.
جودة الخدمإ الفندقيإ هي تلك المميزات المتكاملإ للخدمإ القادرة عل  تلبيإ  .5

  حاجات العملاء.
لكرّ منظمإ ثقافتها الخالإ التي تتميز بها عأ ايرها مأ المنظمات وجدنا أأ  .6

لها  المعتقدات والقيم التنظيميإ وكر منها والتقاليد،العادات  اوخرى والمتمثلإ في
 أثر واضح عل  جودة الخدمإ الفندقيإ. 

 للبحث: النتائج التطبيقية
م التنظيميإ لبعد القيتشير نتااج التحلير الولفي ىل  أأ قيمإ الوسط الحسابي  .1

( المقابر لشدة ااجابإ 3.40-2.61ويقع ضمأ المجار ) 3.02قد بلغ 
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"متوسطإ" عل  مجا ت سلم ليكرت، ويزيد عأ متوسط المقياس المقابر لمتوسط 
 (.3تدرجات سلم ليكرت )

أأ قيمإ الوسط الحسابي لبعد المعتقدات تشير نتااج التحلير الولفي ىل   .2
( المقابر لشدة 3.40-2.61ويقع ضمأ المجار ) 3.16 التنظيميإ قد بلغ

ااجابإ "متوسطإ" عل  مجا ت سلم ليكرت، ويزيد عأ متوسط المقياس المقابر 
 (. 3لمتوسط تدرجات سلم ليكرت )

اليد أأ قيمإ الوسط الحسابي لبعد العادات والتق تشير نتااج التحلير الولفي ىل  .3
( المقابر لشدة ااجابإ 3.40-2.61ويقع ضمأ المجار ) 3.09قد بلغ 

"متوسطإ" عل  مجا ت سلم ليكرت، ويزيد عأ متوسط المقياس المقابر لمتوسط 
 (. 3تدرجات سلم ليكرت )

ة الخدمإ جودأأ قيمإ الوسط الحسابي لبعد تشير نتااج التحلير الولفي ىل   .4
( المقابر لشدة ااجابإ 4.20-3.41ويقع ضمأ المجار ) 3.51الفندقيإ قد بلغ 

"كبيرة" عل  مجا ت سلم ليكرت، ويزيد عأ متوسط المقياس المقابر لمتوسط 
 (. 3تدرجات سلم ليكرت )

توجد علاقإ ارتباطيإ ذات د لإ ىحلاايإ بيأ القيم التنظيميإ وجودة الخدمإ  .5
 فندق السفير في محافظإ حمص.  في  الفندقيإ

لخدمإ التنظيميإ وجودة ا لمعتقداتتوجد علاقإ ارتباطيإ ذات د لإ ىحلاايإ بيأ ا .6
 في فندق السفير في محافظإ حمص. الفندقيإ

جودة و  عادات والتقاليدتوجد علاقإ ارتباطيإ ذات د لإ ىحلاايإ بيأ القيم ال .7
 حمص. في فندق السفير في محافظإ  الخدمإ الفندقيإ
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أأ مكونات الثقافإ التنظيميإ تلعب دور كبير في تحسيأ جودة الخدمإ الفندقيإ  .8
توجد علاقإ ارتباطيإ ذات د لإ ىحلاايإ بيأ الثقافإ  نه يمكأ القور ىنهو 

 التنظيميإ وجودة الخدمإ الفندقيإ في فندق السفير في محافظإ حمص. 

 المقترحات: 
 ا سابقاً يمكأ أأ نقدم المقترحات التاليإ:بناءً عل  النتااج التي توللنا ىليه

الحفاظ على العاملين الحاليين من خلال العمل على حل مشاكلهم التي   .1

هم لترك عملهم عن طريق تقديم أجور عادلة وإعطائهم فرص الترقية تستدعي

باعتبار الترقية هي مطلب العمال بغض النظر عن مراكزهم وأدوارهم 

المادية والمعنوية وتجعلهم في موضع تقدير فبواسطتها يحسنون ظروفهم 

 واحترام من المحيط الاجتماعي الذي يعيشون فيه داخل المؤسسة وخارجها.

العمل على تقديم الدعم المادي والمعنوي لكوادر العمل من خلال نظام  .2

 المكافآت والحوافز التي تشجع العاملين وتحسن من مستوى أدائهم للخدمة.

ية من خلال وضع حاجات موضوعية ومن ثم وضع القيام بدورات تدريب .3

برنامج تدريبي جيد ومن ثم تنفيذه بصورة موضوعية والحرص على تقييمه 

بصورة سليمة لأن الهدف من التدريب هو تحسين وتجديد مهارات ومعارف 

 العمال.

العمل على نشر ثقافة الجودة ومفاهيمها لكل العاملين لتهيئة المناخ المناسب  .4

وتطبيق معايير الجودة ويتطلب ذلك من الإدارة العليا عقد الندوات ل لتقب  

 واللقاءات الدورية.
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تبني خطط جديدة من خلال برامج تدريبية خاصة تساعد على تحسين  .5

على التحكم في التقنيات الجديدة والمتطورة  بمهارات العمال، كالتدري

 ة ومبنية على أسسوالمعقدة وهذا أن البرامج التدريبية الخاصة تكون مدروس

علمية يشرف عليها أخصائيون يتمتعون بالخبرة والكفاءة العالية حيث تنمي 

هذه البرامج الجوانب المهارية والمعرفية التي تحتاج فعلاً إلى تطوير 

 وتحسين.

سعي الفندق لإقامة علاقات جيدة مع العملاء وكسب ولائهم من خلال تقديم  .6

الإضافة إلى معرفة ردود فعل العملاء الخدمة بأعلى مستوى من الجودة ب

 حول الخدمة المقدمة للعمل على تلافي الأخطاء وحل مشاكل العملاء.
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 الملاحق
 ( استمارة الاستبيان1ملحق رقم )

 جامعإ حمص                       الجمهوريإ العربيإ السوريإ                      

 كليإ السياحإ/ قسم اادارة الفندقيإ                         ماجستير في اادارة الفندقيإ

أقوم بإعداد مقال علمي في جامعة البعث عن "أثر الثقافة التنظيمية على جودة 

 "الخدمة الفندقية: دراسة ميدانية على فندق السفير في محافظة حمص

يرج  التعاوأ في ااجابإ عل  كافإ اوسالإ الموجودة في استمارة ا ستبياأ علماً أأ 

مساهمتكم الكريمإ في ااجابإ عل  هذه اوسالإ ستساعد في التولر ىل  النتااج العلميإ 

المرجوة. ونلفت انتباهكأ ىل  أأ المعلومات التي ستتقدموأ بها ستستخدم واراض البحث 

 التالي نرجو منكأ ااجابإ بدقإ وحياد.العلمي فقط وب

 وتفضلوا بقبور فااق ا حترام والتقدير.

 

 : ميري سعود الباحثإ

 ىشراف: د. مرهف الحمود
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 فيما يلي مجموعإ مأ اوسالإ يرج  ااجابإ وفقاً للترتيب التالي:القسم الأول: 

 شدة موافق ب 5 –موافق  4 –محايد  3 –اير موافق  2 –اير موافق بشدة  1

 ا ستبياأ

غير  العبارات # المحور  
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق بشدة موافق محايد

المتغير المستقل
 

القيم التنظيميإ
 

يستفيد العاملوأ مأ مزايا اجتماعيإ  1
 )خدمات علاج، تأميأ(

     

يحلر العاملوأ عل  مكافآت أعل   2
 مقابر اوداء المتميز

     

عل  ا هتمام  يحرص العاملوأ 3
بالتفالير اللغيرة في كر جوانب 

 الخدمإ

     

      يحرص الفندق عل  دقإ المعلومات 4
يحرص الفندق عل  تلبيإ توقعات  5

 العملاء
     

المعتقدات التنظيميإ
 

يركز الفندق عل  تقديم خدمات  1
 ذات جودة عاليإ

     

يحرص الفندق عل  معرفإ ردود  2
 العملاءفعر 

     

يحرص الفندق عل  ىقامإ علاقات  3
 جيدة مع العملاء

     

هناك شفافيإ في منح المكافآت  4
 للعامليأ

     

تضع اادارة العامليأ في مركز  5
 اهتمامها

     

العادات والتقاليد
      يوفر الفندق الو الملاام للعمر 1 

      امليأالعيسود ا حترام المتبادر بيأ  2
يهتم الفندق بتقييم النتااج المحققإ  3

علام العامليأ بنتااج تقييم اوداء  وا 
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يحلر العاملوأ عل  فرص الترقيإ  4
داخر الفندق بشكر عادر عل  

 أساس اوداء والكفاءة

     

يستفيد العاملوأ مأ برامج التدريب  5
والتكويأ بشكر منتظم حيث تشمر 

 البرامج جميع العامليأ بالفندقهذه 

     

المتغير التابع
جودة الخدمإ 
 

يحتوي الفندق عل  تجهيزات ومواد  1
 حديثإ

     

يحرص العاملوأ عل  عدم ارتكاب  2
اوخطاء وتقديم الخدمإ بالشكر 

 اللحيح مأ البدايإ

     

يحرص العاملوأ عل  تقديم  3
المساعدة للعملاء وتوفير معلومات 

 كافيإ عأ الخدمإ

     

يحرص العاملوأ عل  شعور  4
 العملاء باوماأ والثقإ

     

يتسم سلوك العامليأ في الفندق  5
بالنزاهإ واللطف في التعامر مع 

 العملاء

     

 

 البيانات الديموارافيإالقسم الثاني: 

أمام الفاإ التي تعبر عنكم مع العلم أأ هذه البيانات لأ تستخدم  Xيرج  وضع علامإ 
 ى  واراض هذا البحث.

 ذكر ).....( الجنس
 أنث  ).....(
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 ).....( 30أقر مأ  يةالعمر الفئة 
30-35 ).....( 
36-40 ).....( 
41-45 ).....( 
46-50 ).....( 

 

 جامعإ ).....( المؤهل العلمي
 ).....( ماجستير

 دكتوراه ).....(
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 سنوات ).....( 5أقر مأ  سنوات الخبرة
 سنوات ).....( 10و 5بيأ 
 سنإ ).....( 15و 10بيأ 
 سنإ ).....( 20و 15بيأ 
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