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أ يدتعد المنظمات الفندقية احد اهم المرتكزات التي تقوم عليها صناعة السياحة التي شهدت اهتمامأ متزا    
زمة لاقتصادية اللاالمتقدمة والنامية على حد سواء لكونها تمثل احد الموارد ا خيرة من قبل الدوللاونة افي الا

وتتصف المنظمات الفندقية بصفات  ،نحو التقدم قتصاديلاللتنمية الشاملة والمعول عليها في دفع النمو ا
يدي لاوتشغل ا ين البشريلاوسمات لها خصوصيتها التي تميزها عن غيرها من المنظمات لكونها تخدم م

ستثمار في رأس المال البشري لاعن دعمها لقطاع السياحة، لذا فإن ا فضلًا لاموالالعاملة وتوفر الكثير من ا
 ايجادومن اجل  ،في تقديم خدمات ذات جودة عالية رالمنظمات اصبح ضرورة حتمية لما له من دو في هذه

بداعية باتجاه لامع ميول ورغبات العاملين وتحفز طاقاتهم ا تتوافق لمنظماتابتلك  ولاسيماثقافة تنظيمية 
تلك المنظمات في تحقيق الربح  وتحقق في الوقت ذاته اهداف وطموحات اصحاب ، تقديم خدمات مميزة

عن  جاءت هذه الدراسة لتعبرللافضل ، ستقرار في ظل اجواء يسودها التنافس الشديد، والبقاء فيها يكون لاوا
ستثمار في رأس المال البشري عبر مكوناته وتأثيره في تحقيق الجودة لاتقصي دور كل من ارؤية معاصرة ل

الفندقية المقدمة في فنادق الدرجة الممتازة في مدينة بغداد. وتكمن اهمية الدراسة في  الشاملة في الخدمات
المنظمات الفندقية على التعامل دارية في لاقدرة القيادات ا اسهامها في تكوين نظام معرفي وتطبيقي يعزز من

طار الفكري لاويتشكل ا ،المقدمة مع استثمار رأس المال البشري بفاعلية لتحقيق الجودة الشاملة في خدماتها
 التي (الجودة الشاملة، ستثمار في رأس المال البشريلاا) مال متغيرين هلاوالفلسفي لهذه الدراسة من خ

صة الهدف منها بناء فلسفة نظرية فكرية لهذه المتغيرات كونها من ت عامة وخالاانطلقت منها عدة تساؤ
 . المنظمات الفندقية في العراق الموضوعات الحديثة في

 

Human capital investment and its impact on the achievement 
of the overall quality of shelter organizations 

Abstract: 
     The hotel organizations are considered as the most important piles 
on which tourism industry based on which witness an increasing care 
lately by both advanced and underdeveloped countries, as they are 
represent one of the needed economis resources of economy and which 
are based on in pushing the economical growth forward. 
     The hoster organizations are characterized by features that have 
privacy which distinguish them from other organizations as they serve 
millions of people, make labour work, save many monies, in addition 
their support for touring sector. 
    So investing of humane resource in these organizations become 
imperative need for its role in providing high quality services, and 
through the existence of organizing culture for these organizations go 
ahead with the trends and the desires of the workers that stimulate their 
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creative energies toward providing distinguished services, to achieve 
the goals and the ambitions of these organizations owners in making 
profits and stability in climate of severe complete, and the existence is 
for the best at the same time. 
This study came to express a contemporary vision for pursuing the role 
of investing in the humane resource capital through its consistence and 
organization culture and their effect in achieving collective quality in 
hostel services provided by five stars hotels in Baghdad city. 
     The importance of this thesis lay in its participation in forming 
knowledge and applied system enhancing the abilities of the 
administrative leaderships in the hostel organizations to deal with 
humane resources capital and active organization culture to achieve 
collective quality in their provided services. 
    The intellectual and the phiiosophical frame of this thesis is 
consisting of three variables and they are investing in humane resource 
capital, organization culture, collective quality" which made several 
general and special questions, the goal of which build intellectual 
theoretical philosophy for these variables as they are of the modern 
subjects in the hostel organizations in Iraq. 

 مقدمة ال
شهد العالم في العقدين الماضيين تغيرات كثيرة تمثلت بالثورة المعرفية والمعلوماتية في العديد من     

صبحت المعرفة أدارة ولاتغير في كثير من المفاهيم التي تتعلق با الىدى أ وهو ما ،قتصاديةلاالنواحي ا
ل مواردها لاوذلك من خ ،ومهاراتهاابداعها  تحتاجها المنظمات لتنميةنتاج لاعنصرأ مهمأ من عناصر ا
 ساسية لنجاحها.لاالبشرية التي تحقق الركيزة ا

 ،مثللانجاز انشطتها من دون استثمارها بالشكل الاكما ادركت المنظمات ان الموارد بحد ذاتها لم تعد كافية    
سم بازدياد حدة المنافسة والتغير المستمر فـي بيئة المنظمة عمال المعاصرة التـي تتلابيئات ا في ظل ولاسيما

تجاهات الفكرية الحديثة على الدور المميز للمـورد البشري فـي عمل لاا فـي ظل ظروف القدرة لذا فقد اكدت
موجودأ استرتيجيأ تعتمد عليه المنظمة ويكون  وبرز موضوع استثمار رأس المال البشري بوصفه ،المنظمات

 بداعاتها وسر نجاحها وتفوقها.لااساسأ 
ركزت اهتماماتها على نشر ثقافة الجودة  ،قتصاد العالميلاا في اهولكي تضمن هذه المنظمات اندماج   

داري لااذ ان تغير القيم والسلوك والنمط ا ،تستند اليه لتحقيق كفاءة وفاعلية افضلاً بوصفها خيارأ استرتيجي
 نتاجية بكافة مراحلها لتحقيق اهداف المنظمة.لاا تحسين ورفع جودة العمليةداة السلوكية سيتيح لها لاالى ا

بل يتضح فيها بشكل كبير اهمية استثمار  ،تختلف المنظمات السياحية والفندقية عن باقي المنظمات لاو   
 لكونها تعتمد على العنصر البشري في تقديم الخدمات للضيوف. رأس المال البشري

ءم مع متطلبات لاهذه المنظمات النظر في ثقافتها التنظيمية واعادة صياغتها بما يتمما استوجب من    
قأ من اهمية استثمار رأس المال البشري لافيها والتكيف مع بيئتها الخارجية. انط استثمار الموارد البشرية

 جودة عالية. في تحقيق اهداف المنظمة الفندقية بتقديم خدمات ذات
 

 وللألمبحث اا
 استثمار رأس المال البشري

 

  هميةلأمفهوم واال: أولًا
 ستثمار لاا .3
مم المتحدة على انه اجمالي تكوين رأس المال الثابت المنفق على حيازة السلع الرأسمالية لأعرفته ا    

يقتصر ذلك  لاو ،اليه التجديدات والتحسينات التي تجري على السلع الرأسمالية القائمة في البلد الجديدة مضافاً
ء السلع الرأسمالية فقط بل على حيازة المستندات والموجودات الغرض شر على إضافة رأس المال النقدي

 . (United Nation:1963,7)المالية 
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 البشري رأس المال  .2
 فراد والتي لهالأمكانات والقدرات والصفات والخصائص المختلفة الكامنة في الاهو المعرفة والمهارات وا    

فراد من معرفة لأيركز فقط على مـا يمتلكه ا لاكما ان رأس المال البشري  ،قتصـاديلاصلة وارتباط بالنشاط ا
انما يشير هذا المفهوم الى المدى الذي يمكن أن  ،يمتلكونه من قدرات وصفات وخصائص ومهارات وما
قتصادي لاوالنشاط ا )قتصادي لامنتجأ مرتبطأ بالنشاط ا لًاوأمتلكوه استعم فراد كل ما تعلموهلأيستعمل فيه ا

وهو  ، (Woodhool:1987,21-223 )مباشرة  بصورة مباشرة أو غير لًاهنا الذي يحقق ثروة أو دخ
العاملة في المنظمة حاليأ أو و مجموعة القدرات والخبرات والمهارات البشرية المتباينة في مستوى أدائها

 ،ديالارلا جازات أو الغيابلاأو المعطلة منها بسبب حوادث وأصابات العمل وا لًاالتي ستهيئ للعمل مستقب
وتقع عليها مسؤولية تنفيذ  ،دنى من وصف ومواصفات الوظيفة على أقل تقديرلاوالتي ينطبق عليها الحد ا

 . (9، 2111المفرجي وصالح : )العامة للمنظمة  هدافلأا
 

 استثمار رأس المال البشري :  .1
ومهارات إفراد المجتمـع مـن اجل  بمعناه العام هو تنمية شاملة للطاقات والقدرات الذاتية وزيادة معارف     

استخدامها  فراد وتطوير إمكانياتها المتعددة ولموهبتهـا الجسدية والعقلية ورفـع مكانتها ليمكنلاتعبئة طاقات ا
 ( . 22، 3993 :لركابيا )متاحة مثل لكافة الموارد اللاا لالستغلابصورة مبدعة عن طريق ا

تزال غير مكتملة  لاالتي  ،لذا فإن مصطلح استثمار رأس المال البشري من المصطلحات الحديثة نسبيأ   
دبيات التي تناولت هذا الموضـوع لأولو استعرضنا ا ، وم متكامل لههالوقوف على مف يصعب مَمح ومن ثلاالم

 مثللأل الاستغلاالذي يرى أنها ا ( 33، 2111عبيد : ) منها: تعريف عبيدمن المساهمات نذكر الكثيرلوجدنا 
 . صول الملموسةالا ملموسة او هي مجموعة منالير غوهناك من يرى انها مجموعة من القيم  ،

 (3) جدول
 التطور التاريخي لمفهوم أستثمار رأس المال البشري

 مفهوم استثمار رأس المال البشري الباحث

الاستغلال الأمثل لقوة العقل والقدرة على التعلم والتفكير وتفسير النماذج وخلق المعرفة  33،  2111عبيد : 
 والمشاركة فيها .

هو جميع الموارد البشرية ذات الامكانيات المتميزة على شغل الوظائف الادارية والفنية ،  5،  2113العنزي : 
 والتي لديها القدرة الابداعية والتفوقية .

Daft : 2003 , 400  تنمية القيمة الاقتصادية للمعرفة والخبرات والمهارات والامكانات ) القابليات ( التي
 يمتلكها العاملون .

يتمثل استثمار رأس المال البشري بمخزون المعارف والمعلومات والمؤهلات والمهارات  2119ابراهيم : 
اليد العاملة الموظفة وكيفية  المدرجة في فكر الأفراد وبالخصوص كفاءة وفاعلية

 استغلالها بالشكل الأمثل من قبل المنظمة .

هو كل ما يزيد من انتاجية العمال والموظفين عن طريق المهارات المعرفية والتقنية التي  2119المصبح : 
 يكتسبونها عن طريق العلم والخبرة .

عد جزءاً من رأس مال المنظمة والتي تشمل على مجموعة من القيم غير الملموسة التي تُ 23،  2119السعيد : 
مكونات بشرية وهيكلية وعلائقية تسهم في انتاج أفكار جديدة ومبتكرة تساعد على البقاء 

 وتحسين الحصة السوقية وتعظيم القدرات التنافسية للمنظمة .

مجموعة من الموارد المعلوماتية المتكونة على هيئة نوعين من المعارف ، معارف  2،  2131الروسان ، العجلوني : 
ظاهرة يسهل التعبير عنها أو كتابتها ، ومن ثم نقلها الى الأخرين بشكل وثائق ومعارف 

، وأخرى مبنية على الخبرات الشخصية والقواعد التي تستعمل في تطوير ضمنية 
 المنظمة .

Ling : 2012, 129  قدرة المنظمة على خلق قيمة في السوق العالمية في ظل التغير المستمر .هو 

Shakina :2014,272  هو مجموعة من الأصول المعرفية للمنظمة التي تسهم في تحسين وضعها التنافسي عن
 طريق إضافة قيمة .

 

لكل من المعرفة مثل لال الاستغلاستثمار رأس المال البشري على أنه " الاويمكن صياغة تعريف      
في  ينفراد العامللأبداعية والتدريبية التي تمتلكها فئة متميزة من الاا والمهارات والخبرات والقدرات

بتكار باستعمال تقنيات منظمية لابداع والابا المنظمات الفندقية والتي تعمل على توليد نتاجات فكرية متمثلة
بهدف تقديم لائهم وإيجاد الثروة ورضى الضيف وو داء المنظميلأتؤدي إلى تحقيق مستوى متميز من ا

 . ن في تلك المنظمة السياحية"يفراد العاملللأمنتجات وخدمات متميزة واكتساب المزايا التنافسية 
 

 همية استثمار رأس المال البشري : أثانياً 
 ةوالمتمثل، العاملةتنبثق أهمية رأس المال البشري من أهمية الدور الذي تؤديه هذه النخبة من القوى     

 ،بتكارات والمخترعات التي تسهم في تحسين المركز التنافسي للمنظمة السياحية لافكار الجديدة والأبتقديم ا
 تي:لآهمية على النحو الأيمكن استعراض هذه ا ساسلأوعلى هذا ا
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إذ ان المنظمات التي ترغب  ،ء المنظميللأدادارة الفاعلة لرأس المال البشري قد تكون المحدد النهائي لإان ا .3
اليوم ينبغي لها ان تقوم باستثمارات مناسبة للموجودات البشرية لكي تمتلك افرادأ  بالنجاح في بيئة اعمال

نتقال من العمل لاالعاملون في منظمات اليوم عليهم ا رادلافلذا فا ،يتمتعون بقدرات ومهارات تفوق منافسيها
 ي تكون فيه مسؤولياتهم أوسع أعمق.التقليدي الى العمل المعرفي والذ

تيجية ان استثمار رأس المال البشري يعد من اهم مصادر الميزة التنافسية للمنظمات المعاصرة اذ أن استرا .2
بداع وتقديم منتجات جديدة وما يتعلق لإعن طريق النتاجات الفكرية والمتمثلة باالا يمكن تحقيقها  لاالتميز 

 بالبحث والتطوير.
 (Quinn )المنظمات السياحية والأفراد ، إذ يشير لتوليد الثروة في  اً استثمار رأس المال البشري مصدريعد  .1

فراد الاويضاف الـى ذلك ان  ،ثة ارباع القيمة المضافة تشتق من المعرفةلاثأن الى  لأعمالل (TIC)مدرسة  من 
بني )ساتهم العليا االذين لم يكملوا در عن اقرنهم (%311) من حملة الشهادات العليا لهم دخل يزيد بنسبة

 ( . 29، 2112: حمدان
ح تنافسي في السوق ، وتسعى إدارة لاتعد المنظمات المعاصرة استثمار رأس المال البشري الخاص بها أقوى س .4

ر إذ ان أكث ،هذه المنظمات في القرن الحادي والعشرين الى زيادة إنتاجية العمل المعرفي والفرد العامل المثقف
 ( .32، 2114حسين: )  الموجودات قيمة هي الموجودات البشرية

هتمام به لاية منظمة وان الأائم القوة عتي من كونه يمثل اهم مصادر الثروة ودأان اهمية راس المال البشري ت .5
ي تسلحة اللافالقدرات البشرية العالية تعد أهم ا ،طبيعة التحدي العلمي والتقني المعاصر يعد قضية تفرضها

  ( . 11،  2113: العنزي و نعمة)هن االر مم والشعوب في الصارع العالميلأتعتمدها ا
 هم للمنظمة.لائف وتعزيز ووهار وجذب الضيببداعية للموظفين تساعد على إالإزيادة القدرة  .6
قيق وتحقيق إنتاجيـة أعلى وخدمة أفضل للضيف والذي بدورة يساعد على تح ،صـوللأساعد على زيادة كفاءة اي .2

 ( . 31،  2133عبد الحميد:  ،وهيبة)للمنظمة الفندقية  الميزة التنافسية
 

 مكونات وعناصر و نظريات استثمار راس المال البشري
 مكونات استثمار رأس المال البشري:  لًاأو

خلفياتهم  تتباين أراء والباحثين في تحديد مكونات رأس المال البشري وربما كان مرد ذلك هو تباينهم في     
 & Sharabati)دهوهو ما أكـــــ ،وخبارتهم العملية من جهة أخرى ، النظرية والعلمية من جهة 

Nour:2013,52) ،  س المـال رأن مكونات أبين العلماء والباحثين والممارسين بش يوجد أتفاق لاأنه
 (القدرات التدريبيـةلأبداعيـة واالخبرات والقدرات )المعرفة والمهارات ووقد تبنى الباحث المكونات  ،البشري 

الفنادق ودورها  هميتها في صناعةلأطروحة لاكمكونات لقياس رأس المـال البشري في الجانب التطبيقي من ا
في تعزيز رأس المال البشري في المنظمات الفندقية المبحوثة والتي سيتم عرضها بالتفصيل وعلى النحو 

 : تيلآا

 المعرفة .3
 لاكن أو )ح الحاسم في مضمار سباق الشركات، وكأنه بلسان حالها تقول لاهذا العصر الس عد المعرفة فيتُ    
وأكد  ،ساسيلأبهذا الموجود ا كبيراً المنظمات الناجحة اليوم تولي اهتماماً ولهذا يلحظ أن (،تكن

 ،وبعدد علمائها ومفكريها ،والمعرفة كها ناصية العلملاأن قوة الدول تقاس بامت (311،2113:العنزي)
 وأصبح المفتاح الرئيس لنجاح المنظمات ،قتصاد المعرفي محل الصناعيلافقد حل ا ،كمها المعرفياودرجة تر

الذي أصبحت القيادة فيه لصناع المعرفة من العاملون ذوي المهارات  ،في القرن الحادي والعشرين
نها كل شي ضمني أو ظاهري يستحضر أفقد عرف المعرفة على ،  ( 24، 2134:  الكبيسي )والمعارف، أما 

المعرفة الظاهرة وهي  : وميز بين نوعين من المعرفة ،ت صائبة اراتخاذ قرلاتقان أو إداء أعمالهم بلأفرد لأا
دات ارشالاخرين بواسطة الوثائق ولأالمعرفة الرسمية والمنظمة والتي يمكن ترميزها وكتابتها ونقلها الى ا

والمعرفة الضمنية وهي المعرفة التي تعتمد على  ،صلة بالمعرفة حول موضوع معين وتشير الى ماله ،ة العام
الشخصي وغالبأ ما يصعب وضعها في رموز أو  ية والحدس والحكملالستدلاالخبرة الشخصية والقواعد ا

 كيف. -كلمات ، وتشير الى ماله صلة بمعرفة 
 

 المهارات . 2
داء وهي بمقام لأالقدرة علـى استعمال معرفة الفرد بفاعلية في الوقت المناسب للتنفيذ أو االمهارة هي     

وهي  ( soft skills )ول يطلق عليها المهارات السهلة أو اللينة لأا قدرة متطورة وهي على نوعين
منطقية كالقدرة على المهارات ال تاج اونستلاعند غيابها مثل مهارات ا المهارات التي من الصعب مراقبتها الا

ت وأستباق التغيير قبل حصوله وهي مهارات قد تطورت نتيجة الخبرة والممارسة والمعرفة لاحل المشك
 ،قات : والقدرة على بناء الفرق لاقات الشخصية كالقدرة على ادارة العلات والعلاتصلاومهارات ا المتراكمة

دارة والقيادة كمهارات لأومهارات ا ،الشخصية  موالقدرة على تقديم المشورة وهي مهارات ترتبط بالقي
على أداء  . وتتمثل بالقدرة(Hale : 2002 , 72,86)خرين وتحمل المخاطرة لاثير في اأف : ومهارات التارلاشا

العمل أو تنفيذ إجراء أو تحقيق نتيجة باستعمال أساليب وطرائق تتسم بالكفاءة والتميز بما يحقق نتائج أعلى 



 8102/  عشر  واربعة مئة العدد – الاربعون و الواحد السنة  The Journal of  Administration & Economics/والاقتصاد الإدارة مجلة

)145) 

إن المهارات التي يمتلكها شاغلو الوظائف وهي المهارة اليدوية ، (2113،15:السلمي)داء لأوأفضل في ا
رين وفي لآخوالتأثير فـي سلوك ا، خرين ومساعدتهملآهتمام بالاوا ،والمهارة في التعامل والتفاعل اجتماعياً

 ،جهزة وبرامج الحاسوبلأن هي مهارات فنية كاستعمال ايويتوجب تنوعها فـي العاملوأفكارهم ،  آرائهم
اللغات ، ومهارات شخصية مثل المبادأة ، والاعتماد على الذات ، وقدرات قيادية ، والميل للتعاون  واستعمال

، والقدرة على تحمل التوتر والظروف الصعبة في  تصال والتفاعل معهم والعمل كفريقلاوامع الآخرين ، 
 .(  213،  2131الدوري وآخرون : ) بدائل واختيار البديل الانسب العمل ، والقدرة على اتخاذ قرارات وتحليل ال

 

 خبرات ال .1
حيث ان جزء كبير من مهام عمل موظفيها يحتاج الى  ،الخبرات هي مورد رئيس لكل المنظمات المتنافسة     

ستبدال انجاز عمل المنظمات السياحية والتي يمكن عن طريقها للازمة لادوات الار افاذ انها تو ،ذوي الخبرات
وعلى الرغم من أهمية  ،وعة من ذوي الخبرات نمت عتماد على مجموعةلاالهيكل الهرمي لتلك المنظمات با

مستوى  ايضاً شراف على ادارة تلك الخبرات، ويقصد بهالايزال للقيادة دور مهم في الا انه  لاتلك الخبرات ا
، وتكون هذه ( 91،  2119:الصفار)كمة مكتسبة من العمل اد العاملون من معارف مترارلأفع به اما يتمت

 .( 212،  2131: الدوري وآخرون)التي تثبت اكتساب المتقدم للعمل ما يحتاجة منها  الخبرة معززة بالشهادات
 

 بداعيـة القدرات الا. 4
ن من سحجديدة للقيام بخدمة ما أو الى تغيير من شأنه أن يُبداع في المنظمات السياحية هو طرائق لأا     
ئمـة على طريقة جديدة في ء العاملون او يمكن تعريفه على أنه خبرة انتقالية قادادارة او ألاا أداء

ومن منظور  لاداء،على أنه التغيير الذي يخلق أبعاد جديدة في ا بداعلاومن منظور أداري يعرف االتفكير،
  فكار جديدة لاالناجح  للاستغلاهيئة التجارة في المملكة المتحدة على أنه اصناعي عرفته 

Glickman:2007,97) &White  .) 
 

 القدرات التدريبية . 5
ك الفرد لاويسبب امت ،كتساب المعرفةرسمية لا صالتدريب له اهمية كبيرة في مجتمعنا اذ انه يوفر فر    

يام بإداء بمستوى اعلى عما تكون عليه قن الفرد من اليالتدريب والتعليم تمكوالناتجة عن  للمعرفة المكتسبة
الدورات التدريبية التي هي ضمن سلسلة التعلم  أن الهدف من اغلب ،الحالة في حال غياب البرامج التدريبية 

بمصطلح  هوهو ما يعنى ب، اداء متعلق بالمعرفة المكتسبة بعد مرور وقت  يمهو ان يتمكن المتدرب من تقد
حتفاظ المعرفي وأن هذا المفهوم يحتم على المتدرب ان يكتسب المعرفة والمهارات ووجهات النظر لاا

نشطة لااذ يتم استرجاعها من الذاكرة بهدف اتخاذ القرارت والقيام با حقلاالضرورية و يحتفظ بها لوقت 
 . ( Hunt : 2003 , 102 ) ما ...الخ ءوإدراك شي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (3الشكل )
 مكونات رأس المال البشري

 

 ( ( Sharabati & Nour : 2013 , 52بالاعتماد على  ينالشكل من اعداد الباحث
 

 :عناصر استثمار رأس المال البشري ثانياً
ان رأس المال البشري  ،Lothgren) 3999، 35يتضمن رأس المال البشري عناصر متعددة إذ يرى )   

 تية:الآيتكون من العناصر 
 
 

 البشريرأس المال 

HC 

 القدرات التدريبية الخبرات المهارات المعرفة
 القدرات الابداعية
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 بتكارلاا -أ
وهذا الجزء  ،ساليب التقليدية بشكل مستمرلأمن استعمال ا ويقصد به المقدرة على تقديم حلول جديدة بدلًا    

 ولمقدرة المنظمة للتكيف مع المواقف الجديدة. ينبداع العامللإساسي أالبشري ضروري و س المالأر من 
 

 المقدرة الحرفية  -ب
داء عن المعرفة المستعملة لا لًاوهي عبارة عن المستوى التعليمي والخبرة التي يمتلكها العاملون، فض      
وتوصف  ،فالمعرفة هي سمة نظريـة ،بشكل فاعل. وتقسم المقدرة التخصصية الى المعرفة والمهارة عماللاا

يعرفوا بينما ان المهارة  ى سبيل المثال اما ان يعرفوا او لاعل ينأي ان العامل، حيان بأنها رقميةلأفي بعض ا
. اذ ان العامل على سبيل المثال قد يعرف (Analog ) تتسم بسمة تطبيقية التي يطلق عليها أحيانا تناظرية

 . داء الفاعللأويتضمن مصطلح المهارة ا ،تفاصيلمعرفة كبيرة او قليلة او ب
خرين وهي ضرورية لتعاون الفرد مع لآقتران مع ا: وهي القدرة على التفاعل والا جتماعيـةالمقدرة الا -ت
 ( 343،  2131 ) القرشي :(و99،  2119:الصفار)ويرى  داء المرغوب به.لألتحقيق ا خرين في المنظمةلآفراد الأا

 : عناصر رأس المال البشري ت تنافسية في أستثماراان على المنظمات التي تريد ان تحقق قدر
  المعلومة المقبولة وذات القيمة ن على فرز وجمع وتفسير واستعمال يلعاملون : وتشمل قدرة العاملمعرفة ا

 . فادة منهاوالا

 ن من معرفة متاركمة مكتسبة من الوظائف يفراد العامللأرة العاملون : ويقصد بها مستوى ما يتمتع به ابخ
 الحالية.

 مهارة العاملون : وتمثل القدرات التي تكتسب بالتمرين والتجربة بالعمل . 

 فراد والجماعات في المنظمة يساعدهم على العمل معأ كفريق واحد.لأمعنويات العاملون : وهو أتجاه يحمله ا 
 

 بتكار والتجديد للعاملين : لاا -ث
يمكن فيها نقل  مدى أدخال التحسينات على الخدمات والمنتجات التي تقدمها المنظمة ويشير الى العملية التي ويعكس   

 . الفكرة الجديدة الى الواقع العملي بحيث يؤدي الى انتاج سلعة او خدمة أو اي نشاط وبشكل فعلي
 

 : نظريات استثمار رأس المال البشري: ثالثاً 
يتعلق في  د فيماافرلافات بين الاالمال البشري على فرضية أساسية مفادها وجود اختتقوم نظريات رأس    

التمايز ضرورة وجود مجموعة من  ستثمار في قدراتهم وكفاءتهم ومهاراتهم وينجز من هذالاكمية ا
ة مثمرة المنظمة بالتعامل مع الفروق الفردية بينما يعود عليها بنتائج اقتصادي تجيات والسياسات فيارستلاا

ويمكن تقدير قيمته ويهدف المفهوم إلى زيادة  ل من أصول المنظمةاًفراد أصالاوحسب هذه النظرية يعتبر ا
 . فراد داخل المنظمةللأالقيمة الرأسمالية 

 : 3963نظرية تيودور شولتز   -3
لى اس المال المادي أبر هتماملانتباه من الالتفسير الزيادة بالدخل اي أنه حول ا ت علميةلاحاول شولتز البحث عن تساؤ

على هدف  نذاك وركز كل اهتماماتهآقتصاديين لاحظ إهمال الثروة البشرية من جانب الاهتمام برأس المال البشري اذ لاا
 . قتصادي والتنميةلاستثمار في رأس المال البشري والتي تهدف الى التطور الاالوصول الى صياغة نظرية ا

قتصاد حيث انه اشار الى اعتبار لافي مجال ا اًكبير اًتثمار فـي رأس المـال البشري اسـهاملاسلويعد مفهوم شولتز    
فمن وجه نظره يحقق ،  ستثمار فيهلااساسيأ من اشكال رأس المال الذي يمكن ا لًاوكفاءات ومعارف الفرد شك مهارات

وبالتالي  ، ستثمار في رأس المال الماديلايحققه ات أسرع للنمو في المجتمعات أكثر مما لاستثمار معدلاهذا النوع من ا
قتصادي وقد بنى شولتز مفهومة لرأس لايكون من اهم مميزات التطور ا انه يرى ان نمو رأس المال البشري يمكن انف

ة ت الماديلايمكن تفسيره بزيادة المدخ لاقتصادي الذي لاا إن النمو لًااو :ث فرضيات أساسية لاالمال البشري علـى ث
تحقيق العدالة بالدخل عن طريق زيادة  يمكن إلى الزيادة بالمخزون المتراكم لرأس المال البشري . ثانياً  يرجع أساساً 

س المال أر يمكن تفسير الفروقات طبقأ لفروقات مقدار نسبة رأس المال البشري إلى رأس المال التقليدي . ثالثاً
 ( .21،  2115القريشي : )فراد لاالبشري المستثمر في ا

مثل للموارد لأستثمار اللاوقد بنى شولتز مفاهيمه هذه على فرضية أساسية مفادها وجود زيادة بالدخل القومي نتيجة    
ان هناك كثير من المؤشرات  الاختبار لايشير الى أنه بالرغم من صعوبة وضع مثل هذه الفرضية موضع ا البشرية وهو

يمكن تفسيرها اذ ما تمت المقارنة بين الزيادة بالناتج القومي  لازيادة الدخل القومي  التي تبين وجود جزء كبير في
 لالت ومثل هذا الجزء يمكن تفسيره من خلاهذا الناتج للمدخ للمخرجات وبتلك الزيادة المستغلة بالموارد في تحقيق

 ( .64،  2115:حسن اهيم في استثمار الموارد البشرية )المف
 

 : 3962نظرية بيكر  -2
شكال المختلفة لاهتمام بدراسة الاستثمار في التدريب بعدما ابتدأ في الاابحاثة على عملية ا لالركز بيكر من خ   
البشري من تعليم ورعاية اذ يعتبر التدريب من أكثر جوانب رأس المال البشري قوة وفعالية في توضيح تأثير  ستثمارللا

ساس في تحديد المقدار لاستثمار واعتبره المرجع الابيكر بمعدل العائد على ا اهتماذ ، يرادات لارأس مال البشري على ا
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قتصادي للعملية التدريبية فرق بيكر بين لاا وفي محاولة لتوضيح الجانب ، لمال البشرياالواجب انفاقة على رأس 
 التدريب. تكلفة كل من نوعيقة بين معدل الدوران في العمل ولاالتدريب العام والتدريب الخاص وتناول دارسة الع

 

 ثرة في رأس المال البشري وابعادهالعوامل المؤ
 : العوامل المؤثرة في استثمار رأس المال البشري : لًااو

ومن هذه  ،إلى أخرى ستثمار في رأس المال البشري بمجموعة من العوامل تختلف من دولةلايرتبط ا    
 لآتي :العوامل نذكر ا

 

 العوامل الجغرافية :  .3
وتشمل كل من موقع الدولة ومناخها وبيئتها ومصادر مواردها الطبيعية فالمناخ يحدد العمر المناسب لبدء     

ثلجية مثل وبداية ونهاية السنة الدراسية ففي الجهات الشمالية التي تنتشر فيها البرودة والعواصف ال التعليم
مي إلى السابعة بينما في المناطق المعتدلة والحارة يبدأ من السادسة الزلاا عمر التعليمالسويد والنرويج يتأخر

رتفاع لافي شهر يوليو وتنتهي في سبتمبر  ت الدراسية الصيفية ففي اغلب البلدان العربية تبدألاأما العط
 ( .  22،  2132: الشريفي )في هذه المدة  الحرارةدرجة 

ر المناخ في شكل وتكلفة المباني المدرسية وما تحتاجه من تبريد صناعي أو تدفئة صناعية أما البيئة ثويؤ    
إدخال جانب من المقررات الدراسية يتعلق بطبيعة البيئة ضمن محتويات البرامج  يتمففي كثير من الدول 
ة وتحقيق عائد منها يتيح للدول الموارد الطبيعي وبمصادر الموارد إذ ان وجود هذه ،التعليمية والتدريبيـة

 ( . 36،  2131 بظاظو:) نفاق على تنمية الموارد البشرية لاالموجودة بها مصادر مالية تمكن من ا
 

 العوامل السكانية :. 2
ستثمار في رأس المال البشري يتأثر بشكل مباشر بالعوامل السكانية ومعدل النمو السكاني حيث يحدد لاا   

للسكان في الفئات الموازية للمراحل التعليمية المطلوبة من المرافق والموارد التعليمية، كما العمري  التوزيع
السكاني الحاجة إلى توفير المزيد من هذه المرافق وفي حالة عجز  يترتب على الزيادة في معدل النمو

مية وازدحام الفصول لأات لاتتفاقم مشك قتصادية عن توفير هذه المرافق والموارد في دولة مالامكانات الاا
الكمي على  هتمام في كافة المراحل التعليمية بالجانبلاالتعليمية والضغط على الجامعات بأعداد كبيرة وا

دة من الموارد البشرية وضعف التوافق بين مخرجات التعليم ئفالحساب النوع مما يترتب عليه إهدار ا
 ( .22،  3992) العربي : ت لاالمشكالعمل وانتشار البطالة وغيرها من  واحتياجات سوق

 

 جتماعيـة :. العوامل الا1
 جتماعـي ويأتي تأثير الدين بشكل مباشر فـي النظاملاوتشمل المؤثرات المرتبطـة بالدين واللغـة والتكوين ا 

على التعليمي مع تمسك المجتمع بالحفاظ على العقائد الدينية مما يلزم المختصون وضع المقررات التعليمية 
أما اللغة فهي تؤدي  ،تزامات المرتبطة بهالالالدينية وترسخ العقائد والمبادئ وا أسس دينية تنمي الثقافة

تصال بين لاالثقافي والفكري للمجتمع ووسيلة التعبير وا نها تشكل التراثلادورها في تشكيل النظم التعليمية 
طريق ارتباط الفرد بالمجتمع من  النظام التعليمي عنجتماعي فهو يؤثر في لا. وفيما يتعلق بالتكوين ا ادهأفر

تاحـة لا تجاه الذي يتبناه المجتمعلاويؤدي مدى ا ،فراد القائمين بهلأناحية وتكون المجتمـع في تركيبته من ا
لكافة سكان المجتمع سواء فـي سن التعليم أم  هفراده إلى تحديد حجم شمولية التعليم وفرصلافرص التعليم 

 ( .31،  2132ابرهيمي: )منـه.  ينةلفئات مع
 

 قتصادية : لاالعوامل ا. 4
 قتصادية في النظم التعليميةلاوضاع الأقتصاد والتعليم والتدريب حيث تؤثر الاهناك ارتباط وثيق بين كل من ا

والتدريبية من حيث تحديد محتوى التعليم والتدريب ومناهجها وأساليبها ومدتها وتوفير التكاليف سواء 
يدي لاقتصادية بالاكما أن المؤسسات التعليمية والتدريبية تمد المشروعات ا ،فاق الكامل عليها أو لدعمهاللان

 ( . 31،  2132شريفي: )ت أنشطتها لاـة في مجابالعاملة المؤهلة والمدر
 

 العوامل السياسية :. 5
 فكارلأيديولوجيـة التي تشكل مجموعة الافا ، وضاع السياسية السائدة في حركة النظام التعليمي ومحتواهلاتؤثر ا    

خرى حيث يختلف لأالمؤثرة في النظام السياسي للدولة تجعل النظام التعليمي يختلف من دولة أو مجموعة من الدول 
 للاشتركية، والدول التي عانت من احتلايديولوجية الاالدول التي تتبنى النظرية الرأسمالية عن تلك ذات ا هذا النظام في

ستقرار السياســي فــي فاعليـــة لاعـــن تأثير ا لًابــرامج تعليمهــا بثقافة الدولـة المحتلــة فضــ دول أخرى لها تأثرت
 .  http://www. hrdiscussion.com) رابـط)التعلــيم واســتمراريته
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 أبعاد استثمار رأس المال البشري ثانيأ : 
 ،البشري تعظم استثماراتها في التخطيط والتدريب والتطوير لرأس المال المنظمات الناجحة هي تلك التي   

مهارات ومعرفة فسـواق لأهم في اتستثمار في رأس المـال البشري لتحسين تنافسيلاإي أن المنظمات تقوم با
لذلك وضعت كثير من ، (   (Myersetal:2004,211ة الكفاءة والفاعليةتحسن لزياد العاملون يمكن أن

أنها تجاهلت  الا ،بحاث والتطويرلأالحديثة وفي مجال ا المنظمات الفندقية استثمارات ضخمة في التكنولوجيا
 لاءالذكية التي تتسم بالو أكثر العوامل أهمية في تحقيق الميزة التنافسية وهو العنصر البشري فهو قوة العمل

ستثمار في تنمية العنصر لامنظمة ومن دون اي لأتزام والعنصر الحاسم في تحقيق الميزة التنافسية لالوا
 . ( Cuhas & Dodd : 2001, 219 )تصبح المنظمات في خطر  البشري

أن هناك خمسة  (35،  2132: أبراهيمي  )و(  2:  2112، مركز البحوث والدراسات بالرياض )ويرى كل من    
 :س المال البشري هي أر ستثمارلاأبعاد 

قفين من الموارد البشرية في التنمية الحضرية للمجتمع وزيادة معرفة الفرد ثتزايد نسبة المالبعد الثقافي : ينعكس  -3
في عملية  ذا البعد له دور أساسلوطنه والتراث الثقافي وازدياد الوعي الثقافي لذلك ه دينيةلا سكه بعقائدهتمو
مركز البحوث والدراسات في الرياض: )ستثمارلاهذا العامل المهم يعذ عائقأ لعملية ا ستتثمار البشري وغيابلاا

2112  ،34 . ) 
قتصادية بما يحقق التطور لاي : عن طريق الموارد البشرية المؤهلة يتم تنفيذ برامج التنمية الاقتصادالبعد ا -2

لديه فرصة أكبر  ناًيعن أن الفرد المؤهل تعليمأ وتدريبأ ومعلومات لاً فرادها فضااحتياجات  الملحوظ للدولة ويوفر
 قتصادية.لابدورها في التنمية ا عمل كفرد منتج يحقق قيمة مضافة تسهملل

بتكار والتطوير بما يسهم في لاختراع والاالبعد التكنولوجي : يوفر التعليم الكوادر العلمية القادرة على البحث وا -1
المستمر في وسائل لتحسين ات الحياة ولاالحضرية المختلفة وإحداث التقدم المعرفي في شتى مجا تلاإحداث التنق

  (Myersetal:2004,200). عالِ بموارد بشرية متعلمة تساعد على أعطاء مستوى أداء المعيشة التي تدعم المنظمات
نماط والقيم السلوكية المتوازنة مما لأجتماعي : أن التعلم ينمي قدرات الفرد الذهنية والفكرية ويكسبه الاالبعد ا -4

عن تأثيره الملموس فـي شعور  لًاسرية فضلأوترسيخ الروابط ا ،جتماعيـة لات الافهم المشك يجعله أكثر قدرة على
 . (Cunhas : 2001 ,199)العنصر المهم قد يوقف عملية التطوير  نسان بتقدير الذات وانعدام هذالإا

مــع ارتفــاع مستوى ة والتي تنخفض ــدريب إلــى تخفيض نسبة البطالي : تـؤدي العنايــة بالتعليم والتمنلأالبعد ا -5
فـراد بضرورة وجــود هـذا لاة اعن قناع لًاضمنـي للمجتمع فلأستقرار الاوالتدريب بمـا يساعد فـي تحقيـق ا التعليم

 . (34، 2132: )ابراهيمي ستثمار البشريلايساعد في عملية ا ستقرار والذيلاا
 

 المبحث الثاني
 الجودة الشاملة 

 

 دة الشاملة : مفهوم الجو أولًا
الشيء ودرجة  تينيـة التي يقصد بها طبيعةللاكلمة مشتقة من الكلمة ا (Quality)الجودة مصطلح ومرادفه     
والموسوعة السوفيتية  (، متيازلادرجة ا). ويعرف قاموس اكسفورد الجودة بأنها (99، 2111: البرواري)حه لاص

 . (34،  2112:  محجوب)ات بيفاء بالحاجات والرغلاعلى ابمجموعة خواص المنتج التي تقرر قابليته  تعرفها
ي مجال الخدمات هـي اجمالي الصفات والخصائص للخدمــة التـي تجعلهـا قادرة علــى تحقيــق ـودة فـوالج    

 بـد ان تكـون الخدمة مطابقــة للمواصفات الموضوعةلاومـن ثم  ،ـددة بمـا يـنعكس علـى رضـا الضيفمح احتياجــات
فالجودة تعني التطابق مـع احتياجـــات المستفيد الأداء ، صفات مؤشـر لعدم كفاءة اعــن المو صـورقفان ال والا، لهـا

ومعيــار الجــودة هـو  ،خطـاء والوقايــة منهـا وليس مجرد اكتشــافهالأا ومـن ثـم فـالجودة تقتضي منع ،النهـائي
ح ومنع حدوث الخطأ مـرة لاصلإا خطـاء أو تكلفـةلأالتكلفة، ســواء تكلفــة اومقياســها هـو  ،الخلــو مــن العيـوب

وتنفيذ  ،ذكــي وتوجيه ،وجهـد مخلـص ،نيــة راســخة بالمصـادفة انما هـي دائمـاً  اًأخــرى . ولا تأتي الجــودة ابد
 ة مستمرة مــنن الجـودة ايضـأ عمليـن يقال عــويمكن ا ،ختيـار الحكيم مـن بين بدائل عديـدة لاوهـي تمثل ا ،مـاهر

" ال المنظمة الفندقيــة وهـي تـي للجـودة الشاملة في مجلآجرائـي الإيـد . ويمكــن تقــديم التعريـف ااالتحسين المتز
ات الضيوف باء باحتياجــات ورغا على الوفهمـن السلع والخدمات المتميــزة تكـون قادرة عــن طريق تقديم مستوى عال

 . توقعاتهم وتحقيق الرضا والسعادة لديهم" بالشــكل الــذي يتفـق مــع
 

 : أهمية الجودة الشاملة ثانيأ
القياس  تعني الجودة لاستمرار ولابد منها وعنصر أساس يجب إن يعتمد إذا ما أرادت المنظمات البقاء والاضرورة     

وينبغي أن  ،نشطة لرضا الضيفلأتعني ضمان تحقيق جميع االدقيق والسيطرة على أو رقابة عمليات المنظمة بل أنها 
التركيز على الضيف الى برامج تحسين الجودة وهذا يتطلب تصميم المنظمات بالطريقة التي تمكنها من  تقود عملية

 إلى ان الجودة تتجسد اهميتها بما يأتي: ( 124، 3994محرم : الضيف، ويشير ) تقديم خدمات بحسب رغبة
 . الخدمات الفندقية المقدمة. تحسين 3
 . فضل للموارد المتاحةلاستعمال الاا. 2
 فق السياحية.اتقليل المنتجات المرفوضة في المر. 1
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 .تقليل التكاليف. 4
 تحقيق رضا الضيف.. 5

 تي:لآتتمثل با(  316،  2111: اللوزي)وأهمية الجودة في رؤية    
 . تحقيق الكفاءة . 3
 . كلاستهلاترشيدا ا. 2
 توفير الدعم للمنظمة الفندقية.. 1
 . . زيادة قدرة المنظمة الفندقية على زيادة إنتاجها وتطورها4
 . ستمرارلازيادة قدرة المنظمة الفندقية على المنافسة والبقاء وا. 5

 

 ئ الجودة الشاملةثالثاً : مباد
التركيز عليها وتطبيقها بكفاءة وفاعلية اكثر في بد من لاساسية التي لأتتضمن الجودة الشاملة مجموعة من المبادئ ا   

زين ) دارة التقليدية إلى إدارة الجودة الشاملة لإء ممكن بغية نقل المنظمة من االفندقية للوصول إلى أفضل أدا المنظمات
سلوب لأأن ا لاإ ،بزيادة المبيعات لايتحقق إ لاعتقاد السائد في الماضي أن النجاح لاا وقد كان ( ، 24،  3996:  الدين

أثبت أنه يمكن أن يؤدي إلى وفورات كبيرة في العمليات تعادل  العلمي والتطبيق العملي لمفهوم الجودة الشاملة قد
 : ( Jablanski : 1991 , 143 أضعاف ما يمكن تحقيقه من زيادة المبيعات وحدها وذلك عن طريق

 دارة العليا.لإ. التزم ودعم ا3
 للجودة الشاملة. تيجياسترلاالتخطيط ا. 2
 التركيز على الضيف. . 1
 التحسين المستمر. . 4
 تدريب وتأهيل العاملين.. 5
     . مشاركة العاملين.6

تحدد جودة الخدمة الفندقية من منظورين أحداهما داخلي يعبر عن موقف المنظمة الفندقية ومدى التزامها بالشروط      
ومنظور خارجي يركز على جودة الخدمة المدركة من قبل الضيف. إذ تقوم التي وضعت على أساسها .  والمواصفات

ف ومعرفة احتياجاتهم وتوقعاتهم وتعميق وفي إدارة الجودة التركيز على رضا الضي دارية الحديثةلإساليب الأفلسفة ا
ك المنظمات لكافة تقديم الخدمات الفندقية يقتضي اتخاذ تل وتحقيق هذا التوجه في ،فكرة أن الضيف يدير المنظمة

حظاته لاوإن الضيف بواسطة م ،خدمات التدابير التـي تمكنها من قياس مستوى رضا ضيوفها عما تقدمه لهم من
يحدد مدى جودة الخدمة  يستطيع أن ( ،الخدمة الكلية المدركة)دائها الفعلي لألخصائص الخدمة وبعادها ومدى إدراكه 
 (. 56،  2131:  نادر) لخدمة الفندقية المقدمة له ومستوى رضاه عن ا

 

 س المال البشري بالجودة الشاملةأقة استثمار رلا: عرابعاً
نجــاز هـذا الدور فان لإو ،الجودة الشاملة  يؤدي قسـم المــوارد البشرية دورأ حاســمأ فــي تنفيذ بعـض عناصـــر   

يجــب ان تضمن اتباع  المنظمة فقط، لكـن للاتكـون مصممة لتدعم الجــودة الشاملة خ لاهـذه الوظيفـة يجب أ
يعتمـده  وهـذا يعنــي التحسين المستمر الــذي ل عمليــات الوظيفــة نفسها .لاممارســـات إدارية تمتــاز بالجودة خ
 ردالجــودة الشاملة تركــز علــى تغييــر دور المــو انEvans) & ( Lindsay القســم علـى الدوام. ويرى كــل مـن 

  . (Ross, E. , J., Op.Cit., 127 ) البشري عن طريق تغيير تصورات العاملين
الجودة الشاملة للعمل بها في قسم إدارة الموارد البشرية مبادئ   (Bowen & Lawler)ووضع كل من   

 : وهي
 ولى.لأجودة العمل بالدرجة ا .3
 . التركيز على الضيف .2
 . التحسينتيجية شمولية من اجل ااعتماد استر .1
 . التحسين المستمر طريقأ للحياة .4
 حترم المتبادل وفرق العمل.لاا .5

نتاجية لإهميــة النصـر البشري فــي تحسين الجــودة ليس فقـط فــي العمليــات الأك الحقيقي ادرلإه الحالي واان التوجـ  
وتمتلك جميــع العمليـــات الناجحة  دارية وبيئة العمل بصورة عامة ايضأ.لإلنظمة الأولكن في تحسين ا ويقيةسوالت

التكنولوجي والتدريب  بـداعلإلف وبناء الفريق واآلتا ي:لتحسين النوعيــة خمسة أطـوار متكاملة ومتداخلة وه
 -: ستارتيجي وفيما يلي توضيح لكل منهالاوالتخطيط ا

 

  التآلف : .3
 جــودة محسنة وإلى التغيـرات التـي ستحصل فــيفي هـذا الطـور يكــون العاملون علــى وعي بحــاجتهم إلـى     

 ـدأيمة والتي تبغ العاملين بعدم كفاية مدخل السيطرة النوعيـة القدلاحياتهم العملية حال البدء بعملية التحسين إذ يتم اب
 ادة تنظيمإعن هـو على لآالتركيز اا . فسـباب ومعالجتهلأار ابأكتشاف المنتجـات المتضررة ومـن ثـم محاولة تتبع مس

 ول.لأتظهر العيوب في المقام ا لااعادة توجيه ثقافتها كي ، والمنظمة الفندقية 
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  :اء الفريـق بن  .2
كل  ت المتكاملة وتصميم الفريق وهذه الشبكة تصللافـي هذا الطور يتم وضـع التنفيذ فـي شبكة حل المشك   

 : ثة أهداف هيلاقسم ومستوى في المنظمة ولهذه الشبكة ث
 . انها تقدم اتصاالت علوية وسفليةأ . 
 . منسقةلالت خبرتهم بطريقة موجهة وجراء تحسين في مجلإزمين للاتمنح العاملين الوقت والموارد ا .ب

 .لتزام ازاء العاملينلال بمستوى متزايد من افسفل عن طريق التكلاج. توافر وسيلة لدفع مسؤولية اتخاذ القرار نحو ا
 

 التدريب  .1
جتماعيـة " لاجتمــاعي لذلك فهـي تعني "التقنيــة الايعني هـذا الطـور كــل مــن الجانبين: التقني وا    

 . قة بين العاملين والتكنولوجيا ومع كل منهمالاي عملية أي انها تتعامل مع العلأعناصر  بوصفها
 

 بداع التقني:لإا .4
 . تلايتضمن ادخال قياسات كمية وتقنيات لحل المشك 
 

  تيجي :اسـترلاالتخطيط ا .5
طـار الذي لاا علــى إذ يــتم فيـه تطـويرلأمــن قبـل المديرين او التنفيذيين فــي المستوى ا تههـذا الطور يــتم إدار    

درجــة  لتحقيـق ضرورياً ويجـب ان تتبع جميع عمليات تحسين الجودة تقدماً  ،ربعـة مـن العملية معـاًلاجزاء الايربط ا
الفرق  وعنــد قيام .تيجياسترلالف ثـم بعده بناء الفريــق يليه التخطيط اآدور التأولًا إذ يأتي  .كبيرة مـن النجاح المحتمل

دارة او بناء لإكــل مــن مجالي التقنيــة وا يممـا يحتاجونه مــن التدريب فــ ـا يدرك اعضـاؤها كثيــراًهبأداء عمل
 .الفريق  وهذه الخطوة تتعزز عن طريق اقتراحات ،التقني اخر خطوةبداع لإفيما يعد ا . الفريـق

 مبحث الثالثلا
 منهجية الدراسة 

 

العامة. اما  تلاجابة عن التساؤلات العامة والخاصة للدراسة بهدف الانعرض في هذا المبحث التساؤ     
 -كما يأتي: ،ت الخاصة فقد عرضت على شكل فرضياتلاالتساؤ

 

 : مشكلة الدارسة لًاأو
في ضوء مشكلة وتهدف الدارسة التعرف على تأثير استثمار الموارد البشرية في تحقيق الجودة الشاملة،      

 -ت العامة والخاصة المتمثلة بـ:لامن التساؤ الدراسة صيغت مجموعة

 ول: لأالتساؤل ا
 تية:لآت الاوتتفرع عنه التساؤ ،المبحوثةما مستوى مكونات استثمار رأس المال البشري في الفنادق     

 . ما هو مستوى المعرفة لدى عينة الداسة؟3
 . ما هو مستوى المهارات لدى عينة الدارسة؟2
 ما هو مستوى القدرات لدى عينة الدارسة؟. 1
 ؟ ما هو مستوى الخبرات لدى عينة الدارسة. 4

 التساؤل الثاني: 
 ؟ ل البشري في الفنادق المبحوثةما مستوى أبعاد استثمار رأس الما    

 

 : الفرضيات: ثانياً 
 ولى: لاالفرضية الرئيسة ا

 متغيـر استثمار رأس المـال البشري فـي تحقيق الجودةلة إحصائية لالقـة تأثير معنويـة ذات دلاتوجد ع    
  تية:لآالشاملة، وتتفرع منها الفرضيات الثانوية ا

ة إحصائية لمتغير مكونات رأس المال البشري لالقة تأثير معنوية ذات دلالى: توجد علأوالثانوية االفرضية 
 تية:لآوتتفرع منها الفرضيات الفرعية ا، في تحقيق الجودة الشاملة

 ة إحصائية لمتغير المعرفة في تحقيق الجودة الشاملة.لالقة تأثير معنوية ذات دلا. توجد ع3
 لمتغير المهارات في تحقيق الجودة الشاملة. ة إحصائيةلالقة تأثير معنوية ذات دلاتوجد ع. 2
 ة إحصائية لمتغير القدرات في تحقيق الجودة الشاملة.لالقة تأثير معنوية ذات دلاتوجد ع. 1
 لة إحصائية لمتغير الخبرات في تحقيق الجودة الشاملة.لاقة تأثير معنوية ذات دلاتوجد ع 4

 

 الفرضية الثانوية الثانية: 
 لة إحصائية لمتغير أبعاد رأس المال البشري في تحقيق الجودة الشاملة.لاتأثير معنوية ذات دقة لاتوجد ع    

 ج
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 : اهمية الدراسة ثالثأ
 تي: لآتكمن اهمية الدرسة في ا    
المنظمة لتكون  تسهم في تكوين نظام معرفي وتطبيقي ربما يعزز من قدرة المنظمات الفندقية في تكوين ثقافة .3

 العالم ومواجهة التغيرات البيئية المتسارعة. ة على مواكبة الفنادق الرائدة فيرقادصورة المنظمات 
قسام والشعب بمؤشرات نظرية مدعمه بحقائق رقمية عن تأثير استثمار رأس المال لأتزويد مديري الفنادق وا .2

 تحقيق الجودة الشاملة في المنظمات السياحية المبحوثة. البشري وثقافة المنظمة في
ز أهمية متغيرات الدراسة في صناعة الفنادق والتي تؤدي دور مهمأ في تطوير القطاع السياحي كونه من إبرا .1

 . ازدهار المجتمع القطاعات المهمة المؤثرة في
 

 اسةر: اهداف الداً رابع
 قتها الجوهرية بعضها ببعض.لاهمية هذه المتغيرات وعلألفت أنتباه المنظمات الفندقية المبحوثة  .3
 كم المعرفي في مجال متغيرات الدراسة.اثراء الفكري والترلإالتواصل مع الجهود الدراسية السابقة في زيادة ا .2
 . يه جديدة للباحثين في مجال الجودة الشاملةثفتح آفاق بح .1

 

 اسةر: مجتمع وعينة الدخامساً
من هم بدرجة  تم اختيارأ ،قة بمتغيرات الدراسة لاعلى وفق ما تتطلبه الدراسة من تحليل للظواهر ذات الع   
فردأ تم  (91)لدراسة الذي تألف من لمجتمعأ  (مدير شعبة ،مدير قسم ،مفوض معاون مدير ،مدير مفوض)

م لاوتم است، 2136من عام  (نيسان ،آذار)شهر  للامن أفراد المجتمع خ (25)توزيع أستبانة الدراسة على 
الجميع وتمت ،  من قبل اًتام اًوكان هناك تعاون ،من حجم مجتمع الدراسة %22استمارة أي بنسبة  (65)

 جابة عنها.لإستبانة والمقياس المستعمل ومساعدتهم في الإمقابلة بعض أفرد العينة وذلك لتوضيح فقرات ا
 (3جدول )

 نتائج اختبار صدق المحتوى لمتغيرات الدراسة ومحاورها
 

 متغيرات الدراسة بحسب المحاور
  Tاختبار 

 القيمة الاحتمالية المحتسبة التفسير
Sig. 

 فقرات هذا المحور تجتاز اختبار الصدق 1,11 25,33 مكونات رأس المال البشري

 فقرات هذا المحور تجتاز اختبار الصدق 1,11 39,26 أبعاد استثمار رأس المال البشري

 هذا المحور تجتاز اختبار الصدقفقرات  1,11 29,23 مجمل فقرات متغير رأس المال البشري

 فقرات هذا المحور تجتاز اختبار الصدق 1,11 16,91 مبادئ الجودة الشاملة

 فقرات هذا المحور تجتاز اختبار الصدق 1.11 39,99 أهداف الجودة الشاملة

مجمل فقرات متغير تحقيق الجودة الشاملة 
 لمنظمات الايواء

 تجتاز اختبار الصدقفقرات هذا المتغير  1,11 19,59

 فقرات الاستبانة تجتاز اختبار الصدق 1,11 19,42 مجمل فقرات الاستبانة

T ( 2,142الجدولية تساوي ) 

 

 (2جدول )
 لمتغيرات الدراسة KMO and Bartlettنتائج اختبار 

 متغيرات الدراسة                                         
 الاختبارات

المال استثمار رأس 
 البشري

تحقيق الجودة الشاملة لمنظمات  ثقافة المنظمة
 الايواء

 Kmoقيمة احصاءة 
The Kaiser – Meyer – Ollkin measure 

1,21 1,62 1,25 

Bartlett Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 
 القيمة التقريبية

614,6 496,1 916,4 

Sig. 1,11 1,11 1.11 القيمة الاحتمالية 

 (324,14الجدولية تساوي ) Chi-Squareقيمة مربع كاي 

 المصدر : اعداد الباحثان بحسب نتائج التحليل الاحصائي 
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 (1جدول )
 نتائج التحليلي العاملي الاستكشافي لمتغير استثمار رأس المال البشري

 
 
 
 

 ترتيب
الفقرات بحسب كل 

 محور

أبعاد استثمار رأس 
 المال البشري

 رأس المال البشريمكونات 

 المعرفة المهارات الخبرات القدرات

 العامل الخامس العامل الرابع العامل الثالث العامل الثاني العامل الأول

 التشبع الفقرات التشبع الفقرات التشبع الفقرات التشبع الفقرات التشبع الفقرات

 1,22 3س  1,24 9س  1,23 36س  1,99 32س  1,95 23س 

 1,21 1س  1,61 5س  1,61 34س  1,24 31س  1,23 39س 

 1,62 4س  1,61 6س  1,55 35س  1,21 9س  1,69 32س 

 1,51 2س  1,52 2س  1,51 31س  1,62 33س  1,62 39س 

         1,56 21س 

  2,31  4,13  5,22  2,24  9,19 الجذر الكامن

النسبة المئوية للتباين 
 المفسر %

41,12  33,25  9,11  2,62  5,44  

النسبة المئوية التراكمية 
 للتباين %

41,12  52,12  63,41  69,12  24,53  

 المصدر : من اعداد الباحثان بحسب نتائج التحليل الاحصائي
 

 المبحث الرابع 
 تحليل مستوى اجابات المبحوثين 

 

 المبحوثين حول فقرات الاستبانة أولًا : عرض وتحليل مستوى اجابات 
تتناول هذه الفقرة إجابات عينة الدراسة حول محتويات أسئلة الاستبانة والمتعلقة بمتغير استثمار رأس المال البشري    

إذ اعتمدت الجداول التي توضح مستوى إجابات عينة الدراسة لكل ومتغير تحقيق الجودة الشاملة لمنظمات الايواء ، 
همية النسبية لأنحرفات المعيارية والاوساط الحسابية المرجحة والأا وذلك عن طريق ،متغيرات الدراسة فقرة ولجميع

 جابات وكانت النتائج كما يأتي:لإالجداول بما يتناسب مع مستوى ا على نتائج ينمع تعليق الباحث ،لها

 المال البشري : ساستثمار رأ 
 وهي أكبر من قيمة الوسط( 4,11)ان قيمة الوسط الحسابي لهذا المتغير بلغت ( 1)يتضح من جدول      

تفاق في اختيارات لاوهذا يؤكد بان مستوى إجابات العينة لهذا المتغير اتجهت نحو ا (1)الفرضي البالغة 
والذي يبين  (1,22)وبانحراف معياري سجل  (4)يؤكده قيمة المنوال البالغة  والذي ،مقياس ليكرد الخماسي

 (% 91,6)النسبية لمتغير استثمار رأس المال البشري ميةهلأفي حين سجلت ا ،جاباتلإمدى التجانس في ا
في حين كانت نتائج تحليل ، اد عينة الدراسة على فقرات استثمار رأس المال البشريرما يؤكد اتفاق معظم أف

 محاور متغير استثمار رأس المال البشري كما يأتي:

 المال البشري  سمكونات رأ -أ
رضي فال قيمة الوسط وهي أكبر من( 1,92الحسابي لهذا المحور بلغت ) ان قيمة الوسط( 1)نلحظ من جدول     

 والذي يؤكده قيمـة المنوال البالغة ،تفاقلاوهذا يؤكد بان مستوى إجابات العينة لهذا المحور متجهة نحو ا (1)البالغة 
عينة الدراسة، في حين  جابات من قبل أفرادلإما يشير الى مدى التجانس في ا( ، 1,92( وبانحراف معياري سجل )4)

د عينة الدراسة على فقرات مكونات رأس راوالتي تؤكد اتفاق معظم أف ( %29,4)النسبية لهذا المحور  هميةلأسجلت ا
إجابات فقرات مكونات رأس المال البشري بين أعلى مستوى اجابه حققته فقرات القدرات  المال البشري وقد توزعت

همية النسبية لأحين سجلت ا، في  (1,99وبانحراف معياري ) ( 1شكل ) ومنوال (4,33)بلغ  حسابياً مسجلة وسطاً
على فقرات القدرات، أما فقرات المعرفة فقد حققت أدنى  ة الدراسةنما يؤكد اتفاق معظم أفراد عي (% 92,2)للقدرات 

في  (، 1,25)اف المعياري للمعرفة رنحلاا وكان (4)بلغ  الاً ومنو (1,96)مستوى إجابة إذ بلغ الوسط الحسابي لها 
 على فقرات المعرفة. ـة الدراسةناد عيرما يؤكد اتفاق معظم أف (% 22,2)همية النسبية للمعرفة لأحين شكلت ا

 

 المال البشري أبعاد استثمار رأس  -ب
الوسط الفرضي  وهي أكبر من قيمة (4,19)ان قيمة الوسط الحسابي لهذا المتغير بلغت ( 1)يظهر من جدول     

 والذي يؤكده قيمة المنوال البالغة ،تفاقوهذا يؤكد بان مستوى إجابات العينة لهذا المحور اتجهت نحو االا (1)البالغة 
جابات على فقرات أبعاد استثمار رأس المال ما يشير الى مدى التجانس في الا ،(1,93) اف معياري سجل روبانح( 4)

( والتي تؤكد اتفاق معظم أفراد عينة الدراسة على  %93,6)لنسبية لهذا المحور همية الأحين سجلت ا في، البشري
وقد توزعت إجابات الفقرات بين أعلى مستوى إجابة حققته الفقرة الحادية  ،البشري فقرات أبعاد استثمار رأس المال

 مسجلة وسطاً  (ت والمخاطر المحتملـةمنـي لمواجهـة التهديدالأبالبعد ا تعتنـي المنظمـة الفندقيـة) والعشرون المتضمنة 
همية النسبية لهذه الفقرة لأفي حين سجلت ا( ، 1,21) ( وبانحراف معياري1)شكل  ومنوالًا (4,41)بلغ  حسابياً 

يستعمل )التي تنص على ( 21) ، أما الفقرة (23)ما يؤكد اتفاق معظم أفراد عينة الدراسة على الفقرة ( 99%)
فقد حققت أدنى ( يؤثر في جمالية الخدمة السياحية لاالعاملون البعد التكنولوجي في المنظمة الفندقية بالشكل الذي 
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 (،1,99)نحراف المعياري لهذه الفقرة الا( وكان 2)( ومنواأل شكل 1,69)مستوى إجابة إذ بلغ الوسط الحسابي لها 
يؤكد اتفاق معظم أفراد  ما (%21,9)ستبانة لافي ا (21)تحمل التسلسل  همية النسبية للفقرة التيلأحين شكلت ا في

 ( .21)الفقرة  عينة الدراسة على
أن أبعاد استثمار  (5)همية النسبية يوضح جدول لأمحاور استثمار رأس المال البشري من حيث اوللمقارنة بين      

في حين سجلت مكونات رأس المال ،  (%93,6)البشري سجلت أعلى مستوى أهمية نسبية وبواقع  رأس المـال
 ( .%29,9)س المال البشري وبواقع أمحوري استثمار ر البشري أدنى مستوى أهمية نسبية بين

الذي  (3)همية النسبية فيوضحها شكل لأأما المقارنة بين مجمل فقرات متغير استثمار رأس المال البشري من حيث ا   
سجلت أعلى مستوى  (ةجهـة التهديدات والمخاطر المحتملمنـي لموالأالفندقية بالبعد ا ةتعتني المنظم)أن فقرة  تظهر فيه

أدنى مستوى أهمية  (يوجد لدى العاملون حدس وحكم شخصي)في حين سجلت فقرة ( ، %99) أهمية نسبية وبواقع
 ي:أتيتضح مما تقدم ما ي . نسبية بين الفقرات

وحققت فقرات  ، (%29,4 )ة لهذا المحوريالنسبالاهمية فقد سجلت هناك اتفاق حول مكونات رأس المال البشري  .3
مما يؤكد اتفاق معظم أفراد عينة الدراسة على  ( %92,2 )اهميتها النسبية القدرات أعلى مستوى إجابة، بلغت

 فقرات القدرات.
فقد حقق هذا المحور أهمية نسبية  ،ين حول ابعاد استثمار رأس المال البشريثهناك تجانس في إجابات المبحو .2

تعتنـي المنظمة )واحتلت الفقرة الحادية والعشرين  ،اتفاق معظم أفراد العينة حول فقراتها وهو ما يؤكد( 93,6%)
أعلى مستوى إجابة ضمن فقرات أبعاد استثمار  (والمخاطر المحتملة مني لمواجهة التهديداتلأالفندقية بالبعد ا

 ( .%99) بلغت اهميتها النسبية رأس المال البشري إذ

 
 

 (2شكل )ال
 توزيع فقرات متغير استثمار رأس المال البشري

 
 
 
 
 
 
 

 

يتوفر لدى العاملين المعلومات اللازمة

يوجد لدى العاملين حدس وحكم شخصي

قدمةتتوافق معرفة العاملين وتكنولوجيا الخدمة السياحية الم

…ي تستطيع الإدارة العليا  إدارة علاقات العمل السياحي ف

تنظيم الأولويات وفقاً لطبيعة الموقف والوقت المطلوب

…اج وفق يمتلك العاملين الاستعداد الذهني للتحليل والاستنت

مة السياحيةتهتم المنظمة باللياقة البدنية والحيوية لمتطلبات الخد

…مهور تكوّن المنظمة السياحية شبكة اتصالات مستمرة مع الج

يمتاز العاملين بالأداء العالي عند تقديم الخدمة السياحية

…ة النشاط تُستخدم الألفاظ والكلمات السياحية المعبرة عن طبيع

يستعد العاملين لفعل متطلبات تقديم الخدمة السياحية

…ة يؤدي العاملون الحركات السياحية  التي  تعبر عن هوي

ي للوظيفةيمتاز العاملون بالدقة وفقاً لمتطلبات التخصص السياح

تمتلك الإدارة العليا القدرة على التصور والتخيل

تلتزم أقسام منظمة الإيواء بأخلاقيات المهنة السياحية

املةيتميز  العاملون  في المنظمة  بالسلوك الراقي وحسن المع

قافيتتأثر البيئة الداخلية في المنظمة الفندقية بالبعد الث

…ي تقدمها تدرس المنظمة الفندقية البعد الاقتصادي للخدمات الت

…يعة تولي المنظمة الفندقية البعد الاجتماعي اهتماما في طب

…دقية بالشكل يستخدم العاملون البعد التكنولوجي في المنظمة الفن

…يدات تعتني المنظمة الفندقية بالبعد الأمني  لمواجهة التهد
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  تحقيق الجودة الشاملة 
 ( وهي أكبر من قيمة الوسط%1,96)ان قيمة الوسط الحسابي لهذا المتغير بلغت  (1)يتضح من جدول     

تفاق في اختيارات لاالعينة لهذا المتغير اتجهت نحو اوهذا يؤكد بان مستوى إجابات ( 1الفرضي البالغة )
(، والذي يبين 1,92 )اف معياري سجلر( وبانح4) يؤكده قيمة المنوال البالغة مقياس ليكرد الخماسي، والذي

ما ( %22,26)النسبية لمتغير تحقيق الجودة الشاملة  هميةلأفي حين سجلت ا ،جاباتلإمدى التجانس في ا
حين كانت نتائج تحليل محاور  في، اد عينة الدراسة على فقرات تحقيق الجودة الشاملةرأفيؤكد اتفاق معظم 

 متغير تحقيق الجودة الشاملة كما يأتي:
 

 مبادئ الجودة الشاملة  -ت
 ضيروهي أكبر من قيمة الوسط الف (1,21 )ان قيمة الوسط الحسابي لهذا المحور بلغت (1)يبين جدول     

والذي يؤكده قيمة المنوال  ،تفاقلانحو امتجهة وهذا يؤكد بان مستوى إجابات العينة لهذا المحور  (1)البالغة 
ة نجابات من قبل أفراد عيلإ، ما يشير الى مدى التجانس في ا(1,92) معياري سجل افروبانح (4)البالغة 

ـة ناتفاق معظم أفراد عيوهو ما يؤكد   (%24,61)المحور  همية النسبية لهذالأفي حين سجلت ا ،سةاالدر
مبادئ الجودة الشاملة بين أعلى  الدارسـة علـى فقرات مبادئ الجودة الشاملة، وقد توزعت إجابات فقرات

بانحراف و( 5) شكل ومنولًا( 4,29)بلغ  حسابياً وسطاً لًاحققه مبدأ التركيز على الضيف مسجمستوى اجابه 
مما يؤكد اتفاق معظم  (%95 )النسبية لمبدأ التركيز على الضيفهمية لأفي حين سجلت ا،  (1,21معياري )
أما فقرات مبدأ مشاركة العاملون فقد حققت أدنى  ،الدراسة على فقرات مبدأ التركيز على الضيف أفرد عينة

نحراف المعياري لمبـدأ مشاركة لاوكان ا (4)بلغ ( ومنوالًا 1,43) مستوى إجابة إذ بلغ الوسط الحسابي لها
مما يؤكد اتفاق معظم  (%69,2 ين)العامل هميــة النسبية لمبدأ مشاركةلأ( فـي حين شكلت ا1,91)عاملون ال

 ن.يأفراد عينة الدراسة على فقرات مبدأ مشاركة العامل
 

 أهداف الجودة الشاملة -ث
 وهي أكبر من قيمة (4,14)ان قيمة الوسط الحسابي لهذا المتغير بلغت  (1)شاهد عن طريق جدول ن     

والذي  ،تفاقلاوهذا يؤكد بان مستوى إجابات العينة لهذا المحور اتجهت نحو ا (1)الوسط الفرضي البالغة 
جابات لإ، ما يشير الى مدى التجانس في ا(1,99 )وبانحراف معياري سجل( 4) يؤكده قيمـة المنوال البالغة

والتي تؤكد  (% 91,29 )همية النسبية لهذا المحورلأا في حين سجلت ،على فقرات أهداف الجودة الشاملة
الفقرات بين أعلى مستوى اجابه  وقد توزعت إجابات ،هداف لااتفاق معظم أفرد عينة الدراسة علـى فقرات ا

 وسطاً  مسجلة (حظات الجمهورلاتهتم المنظمة الفندقية بم)حققته الفقرة السابعة والثمانون التي تنص على 
همية النسبية لهذه لأ، في حين سجلت ا(1,95)وبانحراف معياري( 35)شكل  ومنوالًا (4,29 )بلغ حسابياً
حظات لا)اهتمام المنظمة الفندقية بمة الدراسة على فقرة نيؤكد اتفاق معظم أفرد عي ما (% 95,9) الفقرة

العليا إجراءات العمل دارة لإتقلل ا)ستبانة والتي تنص على لاا أما الفقرة الخامسة والثمانون فـي (الجمهور
فقد حققت أدنى مستوى إجابة إذ بلغ الوسط الحسابي لها ( الروتينية وإختصارها مـن حيث الوقت والتكلفة

النسبية  هميةلأ. في حين شكلت ا(3,13)نحراف المعياري لهذه الفقرة لا( وكان ا35)شكل  ومنوالًا (1,91)
دارة العليا لإتقلل ا)ينة الدراسة على الفقرة التي تنص على اد عرما يؤكد اتفاق معظم أف (%26)لهذه الفقرة 

 .(الروتينية واختصارها من حيث الوقت والتكلفة إجراءات العمل
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 (4)جدول 
 مستويات إجابات عينة الدراسة لفقرات متغير تحقيق الجودة الشاملة

المتغير التابع: 
تحقيق الجودة 

 الشاملة
 الاسئلة ت

أتفق 
 بقوة

 محايد أتفق
لا 
 أتفق

لا 
أتفق 
المنوا مطلقا

 ل

وسط 
 حسابي
 مرجح

انحراف 
 معياري

اهمية 
 3 2 3 4 5 نسبية %

 النسبة المئوية لمستوى اجابات العينة   %

شاملة
جودة ال

ئ ال
مباد

 

التزام ودعم 
الإدارة 
العليا 

بالوعي 
 اتجاه

 25.4 3.11 1.22 5 1 23.6 31.9 11.9 11.9 تتوفر المواد اللازمة لتدريب العاملين 3

 25.6 1.95 1.29 4 1 21 6.2 49.2 24.6 يعي العاملين أهداف الإدارة العليا 2

 25.6 1.96 1.29 4 الإجمالي

التخطيط 
الاستراتيج

 ي

 25 1.95 1.25 4 1.3 31.9 9.2 63.5 35.4 تتوفر الرؤية المستقبلية لمنظمات الأيواء 1

 21.4 1.21 1.52 4 9.2 32.1 35.4 41.3 21 الإدارة العليا بالتحليل البيئي المستمرتقوم  4

 22.9 1.29 1.64 4 الإجمالي

التركيز 
على 
 الضيف

5 
تركز الإدارة العليا والعاملين على حاجات ورغبات 

 الضيف
51.9 43.5 1.3 4.6 1 5 4.19 1.26 92.6 

 91.6 1.91 4.39 4 1 1.3 31.9 43.5 43.5 الأيواء بالوضوحتتسم العلاقة بين الضيف ومنظمة  6

 95.6 1.21 4.29 5 الإجمالي

التحسين 
 المستمر

 26.6 1.91 1.91 4 1.3 32.1 31.9 41 11.9 تطرح المنظمة الفندقية  خدمات جديدة 2

9 
تحاكي الإدارة العليا في الفندق تجارب الفنادق الرائدة 

 في العالم
11.9 12.1 31.9 31.9 6.2 5 1.24 1.22 24.9 

 25.9 1.99 1.29 4 الإجمالي

مشاركة 
 العاملين

9 
تفوض الإدارة العليا الصلاحيات لمختلف المستويات 

 الإدارية
36.9 42.2 35.4 36.9 1.3 4 1.59 1.99 23.6 

 64.6 3.13 1.21 4 9.2 26.2 36.9 22.2 21 يُتخذ القرار بشكل جماعي داخل المنظمة الفندقية 31

 69.2 1.91 1.43 4 الإجمالي

تدريب 
وتأهيل 
 العاملين

33 
تحدد الاحتياجات المهارتية اللازمة لأداء المهام 

 والفعاليات
39.5 51.9 6.2 39.5 6.2 4 1.52 3.12 71.4 

 68 3.11 1.41 4 9.2 36.9 36.9 19.5 39.5 تستخدم التقنيات الضرورية للتدريب 32

 69.9 1.94 1.49 4 الإجمالي

 24.61 1.92 1.21 4 لمبادئ الجودة الشاملةالإجمالي 

شاملة
جودة ال

ف ال
أهدا

 

31 
تعمل الإدارة العليا على زيادة القدرة التنافسية 

 للمنظمة الفندقية
22.2 42.2 39.5 6.2 1 4 1.92 1.94 29.4 

34 
تسعى المنظمة الفندقية لأرضاء الضيف بشكل متفوق 

 المنافسينومتميز على 
41.3 15.4 36.9 4.6 1 5 4.32 1.99 91.4 

35 
تهتم الإدارة العليا بزيادة أنتاجية كل عنصر بالمنظمة 

 الفندقية
11.9 41.3 9.2 36.9 1 4 1.99 3.14 22.6 

36 
توجه الإدارة العليا مواردها لزيادة حركة ومرونة 
المنظمة الفندقية في تعاملها مع متغيرات البيئة 

 المحيطة بها
24.6 55.4 31.9 9.2 1 4 1.95 1.96 29 

32 
تضمن المنظمة الفندقية التحسين المستمر لكل 

 القطاعات والمستويات والفعاليات
11.9 46.2 35.4 2.2 1 4 4.11 1.99 91 

39 
تعمل الإدارة العليا على زيادة الربحية في المنظمة 

 الفندقية
41 41 9.2 31.9 1 4 4.19 1.96 93.9 

39 
تقلل الإدارة العليا إجراءات العمل الروتينية 

 واختصارها من حيث الوقت والتكلفة
16.9 24.6 26.2 6.2 6.2 5 1.91 3.13 26 

 92.2 3.11 4.33 5 1.3 2.2 32.1 29.2 42.2 تطبق المنظمة الفندقية معايير الجودة الشاملة 21

 95.9 1.95 4.29 5 1 2.2 31.9 26.2 55.4 تهتم المنظمة الفندقية بملاحظات الجمهور 23

 92.6 1.29 4.31 4 1 4.6 31.9 51.9 11.9 تطور المنظمة الفندقية الخدمات المقدمة 22

 91.29 1.99 4.14 4 لأهداف الجودة الشاملةالإجمالي 

 22.26 1.92 1.96 4 الإجمالي لمتغير تحقيق الجودة الشاملة

 حصائيلإنتائج التحليل االمصدر: إعداد الباحثان بحسب 
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أن أهداف  (4)لحظ من جدول نهمية النسبية لأوللمقارنة بين محاور تحقيق الجودة الشاملة من حيث ا
في حين سجلت مبادئ الجودة ( %91,92)واقع بأعلى مستوى أهمية نسبية و الجودة الشاملة سجلت

 ( .%24,61الجودة الشاملة وبواقع ) الشاملة أدنى مستوى أهمية نسبية بين محوري تحقيق
وللمقارنة بين مجمل فقرات متغير استثمار رأس المال البشري من حيث الأهمية النسبية نلاحظ من شكل    
( سجلت أعلى مستوى أهمية نسبية العاملون على حاجات ورغبات الضيفتركز الإدارة العليا و( أن فقرة )4)

يتخذ القرار بشكل جماعي داخل المنظمة الفندقية ( أدنى مستوى فقرة )( ، في حين سجلت % 92.6وبواقع )
 :تي(، وكما موضح في الشكل الآ %64.6أهمية نسبية بين فقرات متغير تحقيق الجودة الشاملة  وبواقع )

 
 (1شكل )ال

 توزيع مجمل فقرات متغير تحقيق الجودة الشاملة على وفق الأهمية النسبية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تتوفر المواد اللازمة لتدريب العاملين

يعي العاملين أهداف الإدارة العليا

تتوفر الرؤية المستقبلية لمنظمات الأيواء

تقوم الإدارة العليا بالتحليل البيئي المستمر

تركز الإدارة العليا والعاملين على حاجات ورغبات الضيف

تتسم العلاقة بين الضيف ومنظة الإيواء بالوضوح

تطرح المنظمة الفندقية  خدمات جديدة

ي العالمتحاكي الإدارة العليا في الفندق تجارب الفنادق الرائدة ف

اريةتفوض الإدارة العليا الصلاحيات لمختلف المستويات الإد

يُتخذ القرار بشكل جماعي داخل المنظمة الفندقية

تحدد الاحتياجات المهارتية اللازمة لأداء المهام والفعاليات

تستخدم التقنيات الضرورية للتدريب

لفندقيةتعمل الإدارة العليا على زيادة القدرة التنافسية للمنظمة ا

…ق ومتميز تسعى المنظمة الفندقية لأرضاء الضيف بشكل متفو

ندقيةتهتم الإدارة العليا بزيادة أنتاجية كل عنصر بالمنظمة الف

…توجه الإدارة العليا مواردها لزيادة حركة ومرونة المنظمة 

…عات تضمن المنظمة الفندقية التحسين المستمر لكل القطا

يةتعمل الإدارة العليا على زيادة الربحية في المنظمة الفندق

…ا من تقلل الإدارة العليا إجراءات العمل الروتينية واختصاره

تطبق المنظمة الفندقية معايير الجودة الشاملة

تهتم المنظمة الفندقية بملاحظات الجمهور

تطور المنظمة الفندقية الخدمات المقدمة

75.4

75.6

75

70.4

87.6

83.6

76.6

74.8

71.6

64.6

71.4

68

79.4

83.4

77.6

79

80

81.8

76

82.2

85.8

82.6
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 (5) جدول
 مستويات اجابات عينة الدراسة لفقرات متغير استثمار رأس المال البشري

المتغير 
المستقل الأول 

 : استثمار
رأس المال 

 البشري

 الاسئلة ت

أتفق 
 بقوة

 لا أتفق محايد أتفق
لا أتفق 
 مطلقا

 المنوال
وسط 
 حسابي
 مرجح

انحرا
ف 
معيار
 ي

اهمية 
نسبية 

% 5 4 3 2 3 

 المئوية لمستوى اجابات العينة   %النسبة 

ي
شر

س المال الب
ت رأ

مكونا
 

المعرفة
 

 80 1.99 4.11 4 1 31.9 6.2 55.4 22.2 يتوفر لدى العاملين المعلومات اللازمة 3

 72.2 1.92 1.63 4 1 31.9 21.3 51.9 32.1 يوجد لدى العاملين حدس وحكم شخصي 2

 79 1.96 1.95 4 1.3 31.9 2.2 44.6 11.9 وتكنولوجيا الخدمة السياحية المقدمةتتوافق معرفة العاملين  1

4 
تستطيع الإدارة العليا  إدارة علاقات العمل السياحي في المنظمات 

 الفندقية
39.5 61 35.4 1.3 1.3 4 1.99 1.96 77.6 

 22.2 1.25 1.96 4 الإجمالي

ت
المهارا

 

 78.2 1.99 1.93 4 1 9.2 35.4 51.9 24.6 الموقف والوقت المطلوب تنظيم الأولويات وفقاً لطبيعة 5

6 
يمتلك العاملين الاستعداد الذهني للتحليل والاستنتاج وفق 

 المعلومات والبيانات المتاحة
23.5 51.9 39.5 9.2 1 4 1.95 1.92 77 

 76.4 1.91 1.92 5 6.2 31.9 31.9 11.9 15.4 تهتم المنظمة باللياقة البدنية والحيوية لمتطلبات الخدمة السياحية 2

9 
تكوّن المنظمة السياحية شبكة اتصالات مستمرة مع الجمهور 

 الداخلي والخارجي تخدم اصحاب المصالح
19.5 16.9 35.4 9.2 1 5 4.15 1.96 81 

 29.2 1.91 1.93 4 الإجمالي

ت
القدرا

 

 81.2 1.94 4.16 4 1 31.9 9.2 41.3 16.9 الخدمة السياحيةيمتاز العاملين بالأداء العالي عند تقديم  9

31 
تُستخدم الألفاظ والكلمات السياحية المعبرة عن طبيعة النشاط 

 السياحي
42.2 11.9 31.9 3.5 6.2 5 4.35 1.99 83 

 81 1.95 4.15 4 1.3 1.3 35.4 41.3 15.4 يستعد العاملين لفعل متطلبات تقديم الخدمة السياحية 33

32 
يؤدي العاملون الحركات السياحية  التي  تعبر عن هوية المنظمة 

 الفندقية
51.9 29.2 9.2 2.2 1.3 5 4.36 1.91 83.2 

 92.2 1.99 4.33 5 الإجمالي

ت
خبرا

ال
 75.6 1.92 1.29 5 6.2 31.9 31.9 22.2 19.5 يمتاز العاملون بالدقة وفقاً لمتطلبات التخصص السياحي للوظيفة 31 

 81.6 1.91 4.19 4 1.3 1.3 35.4 41 19.5 تمتلك الإدارة العليا القدرة على التصور والتخيل 34

 79.6 1.29 1.99 5 9.2 1.3 32.1 11.9 44.6 تلتزم أقسام منظمة الإيواء بأخلاقيات المهنة السياحية 35

 82.2 1.95 4.33 4 1.3 1.3 32.1 41.3 19.5 المعاملةيتميز  العاملون  في المنظمة  بالسلوك الراقي وحسن  36

 29.9 1.93 1.99 5 الإجمالي

 29.4 1.92 1.92 4 الإجمالي لمكونات رأس المال البشري

ي
شر

س المال الب
ستثمار رأ

أبعاد ا
 

 83.4 1.26 4.32 5 1.3 1.3 31.9 41 41.3 تتأثر البيئة الداخلية في المنظمة الفندقية بالبعد الثقافي 32

39 
تدرس المنظمة الفندقية البعد الاقتصادي للخدمات التي تقدمها 

 للضيوف
41 51.9 1.3 1.3 1 4 4.13 1.69 86.2 

 76.4 1.66 1.92 4 1 1.3 24.6 61 32.1 تولي المنظمة الفندقية البعد الاجتماعياهتماما في طبيعة تعاملاتها 39

21 
المنظمة الفندقية بالشكل يستخدم العاملون البعد التكنولوجي في 

 الذي لا يؤثر على جمالية الخدمة السياحية
35.4 55.4 35.4 31.9 1.3 4 1.69 1.99 73.8 

23 
تعتني المنظمة الفندقية بالبعد الأمني  لمواجهة التهديدات 

 والمخاطر المحتملة
52.1 15.4 32.1 1 1 5 4.41 1.21 88 

 93.6 1.93 4.19 4 البشريالإجمالي لأبعاد  استثمار رأس المال 

 91.6 1.22 4.11 4 الإجمالي لمتغير استثمار رأس المال البشري

 ن بحسب نتائج التحليل الاحصائييالمصدر : اعداد الباحث
 

 

 ستنتاجات الخاصة باستثمار رأس المال البشريالا .3
مم" في لأثروة ا"ستثمار في رأس المال البشري من مقومات تحقيق تنمية بشرية مستدامة واصبح يشكل يعد الا -

دبيات الحديثة المستندة الى نظرية رأس المال البشري ونظرية النمو صة الالاما تؤكده نظريأ خ زمن العولمة وهذا
تيجياتها التنموية على اولوية افي استر قتصادات الصاعدة التي ركزتتجربة الا وهو ما تؤكده عمليأ ،الداخلي

التنمية ونظريات المال البشري ترتبط بشكل وثيق بمسيرة نظريات  إذ ان مسيرة تنمية رأس نسان ،ستثمار في الاالا
 جتماعية . قتصادية والاالتنمية الا فالتنمية البشرية هي جزء من كل لعملية النمو االقتصادي ،

مثل للموارد وبذلك يعد ستخدام الال الالاقتصادية من خفي التنمية الا لًادي دورأ فاعان تنمية العنصر البشري تؤ -
إذ ان ارتفاع متوسط  ،تعد تبادليـة مقة بينهلاالناتج القومي دالة في التنميـة البشرية ومواردها وان الع تعظيم وزيادة

 . القومي يؤدي دور ايجابيأ في التنمية البشرية تصيب الفرد من الناتج
فالتنمية  ،قتصاديلاان مسيرة تنمية رأس المال البشري ترتبط بشكل وثيق بمسيرة نظريات التنمية ونظريات النمو ا -

نساني لاولقد تطور مفهوم التنمية البشرية مع تطور البعد اوالاجتماعية، قتصادية لاجزء من التنمية ا البشرية هي
 . كل مرحلة في الفكر التنموي السائد في
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س المال أاتيجي لررستك المنظمـة الفندقية للميزة التنافسية المستدامة يتوقف علـى التسيير الفاعل والالاان امت -
مما  ،ادرفمكانيات المحتملة لدى االأوالمعرفة والا ،والمهارات ،مثل لمختلف القدراتلاستثمار االا وعلى ،البشري

 . ذي يضمن للمنظمة تحقيق الميزة التنافسيةوتشخيصها وتسييرها بالشكل ال يفرض التعرف على الكفاءات
 

 الجودة الشاملةالاستنتاجات الخاصة ب. 2
ءم مـع حاجاته ورغباته لاـة الدراسة الـى اهمية التركيز علـى الضيف وتقديم الخدمات التي تتنتشير اجابات عي -

ل دارسة تلك لاوذلك من خ ،وتطورهاستمرارها لاساسية التي تعتمد عليها المنظمة الفندقية الا لكونه الركيزة
 . ءم معها لضمان استمرارية المنظمةتتلا ات وابتكار خدماتبالحاجات والرغ

كونها تشكل  (الضيوف  )حظات التي يبديها الجمهور لااظهرت الدراسة ان المنظمات الفندقية المبحوثة تهتم بالم -
مية من لاوهو افضل وسيلة اع ،المقدمة ايجابأ أو سلبأفالجمهور هو الذي يقيم الخدمات  ،لنجاحها المؤشر الرئيس

ءات المناسبة لتعديل اجرلااساس هذا التقييم تتمكن المنظمات الفندقية من اتخاذ ا وعلى ،ل الكلمة المنطوقةلاخ
 . مشابهة للخدمات التي يرغب بها الضيف أو ابتكار خدمات ،الخدمة اذا كان التقييم سلبيأ

دارسة  لالدقية في تحقيق مبادئ الجودة الشاملة على مبدأ التركيز على الضيف من خاعتماد المنظمات الفن -
حتياجات والرغبات وبما يتوافق مع البيئة لاومتطلباته بهدف توفير الخدمات التي تشبع تلك ا، رغباته ،احتياجاته

 . تواجه بالفشل نتيجة عدم التوافق لاكي  جتماعية التي تعمل فيها المنظمةلاا
هتمام بتحقيق اهداف الجودة الشاملة هو الضمان لنجاحها وتفوقها ادارات المنظمات الفندقية المبحوثة ان الا ترى -

 . سوقية أكبر بين المنافسين وحصولها على حصة
 ستثمار في رأس المال البشري وتحقيق الجودة الشاملةبين الا علاقة الارتباط    

ستثمار في رأس المال البشري وتحقيق احصائية بين مكونات وابعاد الاة لالقة ارتباط معنوية ذات دلاوجود ع -
مما يشير الى مدى اهتمام ادارات هذه الفنادق بمواردها بصورة عامة في الفنادق المبحوثة ،  الجودة الشاملة

بغية تقديم  يتمتعون بقدرات عالية وخبرات ومهارات جيدة للعمل في منظماتها البشرية، واختيارها للعاملين الذين
بتكارات فكار الجديدة والالاالنخبة التي تعمل على تقديم ا كونهم يمثلون ،الخدمات الفندقية بالجودة المطلوبـة

 . بداعاتوالا
ستثمار في رأس المال الا)لة احصائية قوية بين المتغيرين المستقل والمعتمد لاقة ارتباط معنوية ذات دلاهناك ع -

ستجابة الى التغيرات التي للاهمية الموارد البشرية في تعزيز قدرة المنظمة لأوذلك ( ، الشاملة البشري والجودة
 . تحدث في بيئتها الخارجية

  

 التوصيات 

بالتعويل على ما توصلت اليه فصول الدراسة السابقة من استنتاجات واجراءات، ستكتمل الدراسة  
 تي: لاالجوانب الفكرية والفلسفية وعلى النحو االتي  ترتكز على  بمجموعة من التوصيات والمقترحات

حيويأ وإساسيأ في المنظمات الفندقية  اً هتمام برأس المال البشري لكونه موجودأ غير ملموس وعنصرلاضرورة ا .3
 ستثمار فيه لتحقيق الجودة الشاملة. لاوأهمية ا،  لمختلف انشطتها

ستثمار رأس المـال البشري والتفاعل مـع عناصر لاضرورة توجه المنظمات الفندقية لوضع خطط استراتيجية  .2
 هداف المرسومة.لاللوصول الى ا ثقافة المنظمة

ـب المتعلقة بعملية استثمار نراء النظرية التي تغطي الجوالآلإلمام بالضرورة العمل على تطوير الخبرات النظرية  .1
راسات التطبيقية حول تقييم رأس المال اء المزيد من البحوث والدرجلأمام لإهتوتوجيه ا ،البشري  رأس المال

 ثقافة المنظمة واستثمارهما في صالح المنظمة الفندقية. البشري والتوسع في فهم
راء عينة من الخبراء والمتخصصين لتحديد الخصائص التي يرونها مناسبة لتوفرها لآعية لاإجراء دراسة استط .4

من أهم الخصائص الواجب توافرها برأس المال البشري أو أعداد قائمـة تتض ،المال البشري  في استثمار رأس
 للباحثين. علميأ وعملياً لاً لتكون دلي باتهاثختبار صدقها ولاوالسعي 

يواء بإعادة النظر بنظام تقديم الحوافز المادية والمعنوية والمكافأت بشكل يوازي لادارة العليا في منظمات الإقيام ا .5
يؤدي الى تحفيز العاملين بشكل اكبر والمثابرة بالعمل ويشعر العاملين بروح الملكية مما ، بالعمل  الجهود المبذولة

 والعدالة.
دارة العليا على رسالة المنظمة الفندقية واهدافها بما يؤمن وضوح الرؤيا لديهم والعمل لاع العاملين من قبل الااط .6

 . دارة العليالاا ءم ورؤيالابما يت
تيجية تمكين العاملين وإدارة راة وعي المنظمات الفندقية بضرورة وأهمية تطبيق إستان تقوم هيئة السياحة بزياد .2

نتقال تدريجيأ الى منظمات ذات جودة للااتيجية مدروسة ربشكل أوسع وعلى وفق خطة إست الجودة الشاملة
 شاملة.

الشاملة كأسلوب إداري  يواء على الجودةلاتوجيه مدراء الفنادق من قبل هيئة السياحة بضرورة اعتماد منظمات ا .9
لإدارة من أجل الوصول إلى التحسين المستمر في جميع مستويات النشاط لساليب التقليدية لاا من لًامتطور بد

المتخصصة لهذا الغرض للتعريف بمبادئ الجودة الشاملة بالتعاقد مع المعاهد  ل الدوراتلابالمنظمة من خ
 لممارسة الجودة الشاملة. وضع آليةذلك يتضمن والمتخصصة بهذا المجال 
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