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 ة جودة الخدم في واثرهالتنوع الثقافي للموارد البشرية 

 -يالعاملين في فندق بابل الدول نْ لآراء عينة مِ استطلاعي   بحث-

Cultural Diversity of Human Resources and its Impact on 

the service quality: A survey of the views of the staff in 

International Babylon Hotel 
 Baiati-Mohammad Mijwal AL                                    (1) محمد مجول البياتي

 المستخلص

ــرية وتأثيره في جودة الخدمة،  هدف  بالاعتماد علىهذا البحث الى تحليل ظاهرة التنوع الثقافي للموارد البشــ
مشــــكلة البحث التي تؤكد على مدى ادراك المنظمة لأهمية التنوع الثقافي للموارد البشــــرية وانعكاســــه على تحقيق 

ــاتلات  قام الباحث باجراء ، ولتحقيق أهدافها بحثتغيرات الالمتعلقة بمجودة الخدمة عبر طرح مجموعة من التســ
من ثقافات متنوعة وجنســـيات  فردا    132 هاغ عددعلى عينة من الموارد البشـــرية في فندق بابل الدولي، بل حث

صــــــائية. بحثمتعددة، واعتمد ال الى مجموعة من   البحث  توصــــــلو على الاســــــتبانة ومجموعة من الاســــــاليب الاح
ــرية وابعاد جودة الخدمة،  الاســـــــــتنتاجات ابرزها وجود علاقة ارتباط وتأثير بين ابعاد التنوع الثقافي للموارد البشـــــــ

ا ضــرورة اشــراك الموارد البشــرية في رســم الخطط الاســتراتيجية طويلة هوعة من التوصــيات اهمبمجمالبحث  واختتم
 والصلاحيات في الادارة.منحهم المزيد من التفويض  عن طريقالامد  

Abstract 
The Objective of this Study is to Analyze the Phenomenon of Cultural 

Diversity of Human Resources and its Impact on the Quality of Service through 

the study problem that Emphasizes the extent of the Organization's 

Understanding of the Importance of Cultural Diversity of Human Resources and 
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its Reflection on the Quality of Service by asking a number of Questions to the 

Variables of study Variables. On a Sample of Human Resources at the Babylon 

International Hotel. A Sample of 132 People from Different Cultures and 

Nationalities was Taken. The study relied on the Questionnaire The study 

Concluded with a set of Recommendations, the most Important of which was 

the existence of a correlation between the Dimensions of the Cultural Diversity 

of Human Resources and the Quality of Service. The study concluded with a 

set of Recommendations, namely the need to involve human resources in 

drawing up long term strategic plans by giving them more Of delegation and 

powers in the administration) 

 المقدمة

والمجتمع  هاأخذت المنظمات بتنويع ثقافاتها بما يتلاءم مع بيئة العمل وبناء اســــــــــــــتراتيجيات تتوافق مع أهداف
ــريعة ــرية تحديا  أزاء الخدمات التي تقدمها المنظمات    .في ظل التطورات السـ ــبح التنوع الثقافي للموارد البشـ لِذا أصـ

متهـا لتوقعـات الزبائن، سـا يتطلـب منهـا التفكر والعمـل برتيـة واضــــــــــــــحـة تجـاه العـاملين أصــــــــــــــحـاب  ءومـدى ملا
ــريـة هي الأكث ر أهميـة وتأثيرا  وتمثـل الثروة الثقـافـات المتنوعـة والخبرة والكفـاءة لتحقيق اهـدافهـا، إذ أن الموارد البشــــــــــــ

الأســــــــــــــاســــــــــــــية والجوهرية للمنظمة، ويعد العامل الأبرز في تقييم الزبائن لجودة الخدمة ومدى قابلية المنظمة على 
ــيـة يعتمـِد  الوفـاء بالإلتزامـاتهـا تجـاه الزبائن، ومِنا هـذا البنـاء فـإن نجـاح المنظمـات الخـدميـة في زيادة قـدراتهـا التنـافســــــــــــ

تفاضـــلية  ارد البشـــرية ويعد مرتكزا  أســـاســـياُ لبلوغ أهدافها، ومدخل التنوع الثقافي للعاملين يعد ميزة  على أداء المو 
 للمنظمة في إعتماده كألية لتحسين جودة الخدمة.

 منهجية البحث: الأولالمبحث 

 : مشكلة البحث أولاً 

ــكلة الميدانية للبحث من أهمية العينة المبحوثة، لذا يمكن  ــية للبحث تنطلق المشـــــــ ــكلة الرئيســـــــ صـــــــــياغة المشـــــــ
 ل"ةجودة الخدم عزيزبالاتي:"ما مدى إدراك المنظمة لأهمية التنوع الثقافي للموارد البشرية وإنعكاسهُ على ت

 ثانياً: أهمية البحث

 الجوانب الاتية: منستمد البحث أهميتهُ ي
ــريـة .أ للإفـادة من إيجـابيـاتـهِ وتجنـب  كـافـة  يتطلـب الاهتمـام بجوانبـهِ   ، سـاأهميـة ظـاهرة التنوع الثقـافي للموارد البشــــــــــــ

 سلبياتهِ.
لتنوع الثقافي للموارد البشــرية كأداة هامَة  ا  ضــرورةيكشــف للإدارة   ، اذأهمية جودة الخدمة للمنظمة المبحوثة .ب

 .هفي تحقيق تطلعات
صـــــــادية للفندق المبحوث اذ يمكن الافادة من كفاءة وفاعلية ال .ج تنوع الثقافي للموارد البشـــــــرية في الأهمية الاقت

 تحسين الأداء المستمر، ما يزيد من قدرته في تحقيق أهدافه والحصول على الميزة التنافسية.
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تعمل على تهيئة بيئة مناسـبة للموارد البشـرية  دمية الاخرى تجعل المنظمات الخ نتائج البحث ما سـتؤول اليهِ  .د 
 . ملالمتنوعة لقبول الاخر والتنوع في بيئة الع

 ثالثاً: أهداف البحث

 يسعى البحث الى تحقيق الاهداف الاتية:
 التعرف على التنوع الثقافي للموارد البشرية داخل المنظمة المبحوثة. -1
بيان كيفية تطبيق التنوع الثقافي للموارد البشــرية ومدى تأثيرهُ في جودة الخدمة المقدمة للزبائن من قبل إدارة   -2

 .الفندق المبحوث
3-  

ُ
في تحقيق   هِ والذي ينعكس بدور ، المبحوث إدارة الفندق  نا في رفع مســـتوى جودة الخدمة المقدمة مِ   همةســـاالم

 .رضا الزبائن ومن ثم تحقيق أعلى الارباح
لدعم نجاح   للموارد البشــرية وحصــر ســلبياته في توظيف منافع التنوع الثقافي فندق المبحوثمكانية المدى إ -4

 اهدافه.تحقيق  ورسالته 

 : المخطط الفرضي للبحثرابعاً 

صـــــميم مخطط فرضـــــي تحدد فيه أهم علاقات الارتباط   ههدافافي ضـــــوء مشـــــكلة البحث و  تتطلب المنهجية ت
 .والتأثير بين متغيرات البحث

 خطط الفرضي للبحث:الم( 1ويوضح الشكل )

 
 ( المخطط الفرضي للبحث1الشكل )
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 من إعداد الباحث -المصدر 
 خامساً: فرضيات البحث

بغُية الوصـول الى أهداف البحث وإختبار مخططها الفرضـي سـيقوم الباحث بصـياغة الفرضيات الرئيسة على 
 النحو الاتي:

صـــــــائية بين التنوع الثقافي للموارد البشـــــــرية    الفرضـــــــية الرئيســـــــة الاولى:توجد -1 علاقة إرتباط ذات دلالة إح
 دبعادهِ وجودة الخدمة.

علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين التنوع الثقافي للموارد البشــرية دبعادِه   دالفرضــية الرئيســة الثانية: توج  -2
 في جودة الخدمة.

 تهسادساً: مُجتمع البحث وعين

 البحث وعينتة:)  اختيار فندق بابل الدولي مجتمعاً للبحث(مجتمع   -1
مطاعم، منتجع صــــحي   يةشانطابق وجناح تم تطويرها حديثا ، (  18)غرفة موزعة على   300يضــــم الفندق 

وبرُكات ســـــــــباحة داخلية وخارجية، وقاعات للإجتماعات، ويوجد فيها عدة أقســـــــــام أبرزُها )الإدارة، العلاقات 
اختيارعدد من العاملين في الفندق  تم   .العامة، الحســــابات، المبيعات، التدبير الفندقي، المشــــتريات، الإاســــتقبال(

ــة ــيات مختلفة كعينة للدراســــ ــل )132بلغ )  ومن جنســــ ــتبانات جميع  عيدتاُ (.200( عامل كعينة من اصــــ   الاســــ
 :( وصف عينة البحث1، ويوضح الجدول )(%100بلغت ) استجابةللتحليل بنسبة 
 وصف عينة البحث (1الجدول )

 والنسبة المئوية  العدد المؤشرات المعلومات التعريفية 
 النسبة% العدد

 69.7 92 ذكر  النوع الاجتماعي
 30.3 40 أنثى

 100 132 المجموع

 الفئة العمرية

 17.5 23 سنة  20-30
31-40 82 62 
41-50 25 19 
51 -60 2 1.5 

 100 132 المجموع

 التحصيل العلمي

 32.5 43 اعدادية فما دون 
 38.5 51 دبلوم

 25 33 بكالوريوس
 4 5 دبلوم عالي
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 100 132 المجموع

 عدد سنوات الخدمة 

 15 20 أقل من سنة
1-5   81 61 
6-10   18 14 

11 -15   7 5.3 
16-20 6 4.7 

 100 132 المجموع

  عدد الدورات

1-3 72 54.5 
4-6 22 16.5 
7-9 4 3 

 26 34 لا توجد
 100 132 المجموع

 
 موقع العمل )المنصب(

 

 21 28 الادارة
 47 62 التدبير الفندقي
 7.5 10 العلاقات العامة

 4.5 6 الحسابات
 
 
 

 10 13 الاستعلامات
 3 4 المشتريات
 7 9 المبيعات

 100 132 المجموع

 اللغات 

 86 114 العربية

 85 111 الانكليزية
 11 15 الهندية

 2 3 ةتركيال
 30 40 اخرى

 -- --- المجموع
 47 62 نعم الحصول على شهادة تقديرية
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 53 70 كلا

 100 132 المجموع

 36 48 العراقية 
 13.5 18 السورية

 الجنسية الاصلية
 10 13 المصرية
 6.5 8 الاردنية

 7 9 المغربية 
 10.5 14 الهندية

 
 8 11 الفلبينية

 4.5 6 ةنيباليال
 4 5 اوغندي

 100 132 المجموع
 ةإعداد الباحث بالإعتماد على المعلومات التعريفية للاستبان المصدر: من

 النظري للبحث جانبال: المبحث الثاني

 التنوع الثقافي للموارد البشريةاولًا: 

 للموارد البشريةمفهوم التنوع الثقاف  -أ
ــر التي تشـــــــــكل  العولمة،وفي هذا الإطار عُرف يعُد التفاعل بين الثقافات والعرق بين الافراد مِنا أبرز العناصـــــــ

ــرية  التنوع الثقافي بإنه "وجود أفراد مِنا خلفيات متنوعة في مجتمعات مختلفة، وقد تكون في بلدان  للموارد البشـــــــــــ
(. وعرف ايضــا  على انه الإختلاف الناشــت بين الأفراد مِنا  Mohammedi,2015:15)  مختلفة أو في بلد واحد

صـــــــــــادية، العدالة   حيث )العرق، الطبقة الإجتماعية والإثنية، إســـــــــــلوب التفكير، الممارســـــــــــات الإجتماعية والإقت
  وعرف ايضــــــــا بانه  (Fylkesnes,2018:30الإجتماعية، الســــــــلوك، التوجه الجنســــــــي، الدين، القدرة والإعاقة( )

فني والقيم الوســـــــــــــــائـل المتنوعـة التي تعبر  ـا الثقـافـات أو المجموعـات أو المجتمعـات عن الطرق المتعـددة للأبـداع ال
أمـا البــاحـث فيُحــدد مفهوم التنوع الثقــافي للموارد   .(Macmillan, 2014:415الثقــافيــة التي تعبر عن الهويات)

بُها الأفراد والناتجة عن الإختلاف في )العرق الجنس  -البشـرية دِنه "السـمات أو الخصـائص التي يحمِلُها أو يكتسـِ
ــها مع الأخر ضــــــــــــمن نطاق المنظمة أو المجتمع لبِناء  ام.. -الخبرة   -ثقافة المجتمع  -الدين  - ( يتفاعل بعضــــــــــ

 .شخصية الافراد"
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 .امزاف التنوع الثقاف للموارد البشرية وعيوبه - ب 

يحملُ العديد منا السِلبيات    هيتصِف التنوعُ الثقافي في المنظمات بالعديد من الإيجابيات ولكنهُ في الوقت ذات
 داخل بيئة العمل.

 مزاف التنوع الثقاف للموارد البشريةأولا: 
، وأن متدرُك أغلب المنظمات أنهُ مِنا أجل أن تكون ناجحة ينبغي عليها جذب أفضـل العاملين واسـتقطا 

تقُدِر تنوع مُوظفيها والعُملاء الذين تخدمهم، فضـلا  عنِ الاسـتفادة مِنا الاختلافات الثقافية، فإذا كانتِ المنظمة  
  الثقافي للموارد البشـــرية مجموعة واســـعة من الأفراد للعمل فإنها ســـوف تســـتفاد من مزايا التنوعقادرة على جذبِ  

 (Kevie,2010:18الاتية: )
المعرفــة: قوة العمــل المتنوعــة يجلــب المعرفــة، إذ كلمــا ازداد تنوع العــاملين زادت وجهــات النظر، والميزة هي  -1

 مجموعة متنوعة من مصادر المعلومات والخبرات.
ــة للجميع للتعلم،الت -2 إذ كلمـا كـانـت  علم في جميع أ ـاء المنظمـة: يعُـد جـذب العـاملين الجـدد للمنظمـة فرصــــــــــــ

 المجموعة أكثر تنوعا  زادت فرص النمو، وتُمكن العاملين من معرفة المزيد عن عملائهم والمنافسين لهم.
ظور جديد، أعضاء  اتجاهات جديدة: يُساعد تنوع الفرق على اكتشاف فرص جديدة عن طريق جلب من -3

 جدد قادرين على التفكير في منتجات جديدة أو طرق جديدة لِخدمة العملاء.
القــدرة على التكيف: كلمــا كــان فريق العمــل يعكس العــالم الخــارجي، فــإن الإعــداد الأفضــــــــــــــــل ينتج عنــهُ  -4

صـل إلى عمليات  فضـلا  عن ذلك فإن التنوع الثقافي للعاملين يُسـاهم في التو   مواجهة التغيرات في الأعمال،
 جديدة والاستجابة للتغييرات في مكان العمل.

مِنا أجــل أن تكون مؤهلا  اجتمــاعيــا  في مكــان العمــل: ينبغي أن تكون قــادرا  على التعــامــل مع مجموعــة   -5
واســعة مِن الناس، وعن طريق تقدير التنوع يُمكن بنِاء شــراكات قوية واحترام الآخرين سا يُحقق ميزة مضــافة  

 للمنظمة.
 عيوب التنوع الثقاف للموارد البشريةثانيا:  

صـــــــــــــرُها بالأتي: )  إن للتنوع الثقافي عيوبا    Frijnsتؤُثر على مســـــــــــــتوى أداء الفرق داخل المنظمات يمكن ح
et.al.,2016:12:) 

ــراع وعـدم التوافق بين الأفراد، ومـدى الالتزام داخـل المجموعـة وجودة القرارات   هترتبط اثار  -1 صــــــــــــ ــلبيـة بال الســــــــــــ
الجماعية، ويمكن أن يودي الى اففاس الجهد لحل المهام المعرفية للمجموعة بســبب زيادة مســتويات التوتر 

 والصراع.
 ا  ما يكون مصدرا  لسوءِ الفهم.يكون الاتصال في المجموعات المتنوعة ثقافيا  بطيء واكثر صعوبة وغالب -2
 يؤُثر التنوع الثقافي على أداء مجلس الإدارة عن طريق إثاره السلبية على مستوى الثقة بين المجموعات. -3

 (2001ابعاد التنوع الثقاف للموارد البشرية حسب  وذج هوفستيد) .ج 
ير الثقافة وفقا  لها الى أوجهِ التشابه  تعد دراسة هُوفِستِيد مُفيدة لإكتساب وفهم أفضل للتنوع الثقافي، إذ تُش

 (.Sauer.et.al,2017بين الأفراد الذين ينتمون الى نفس المجموعة في طريقة التفكير والشعور والعمل )
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 :الاتيإختيار الباحث لنِموذج هُوفِستيِد الى في سبب الويعود 
 .للموارد البشرية قُدرتهِ وصدقهِ في شرح أبعاد التنوع الثقافي .أ

ستخدمة فيها.قاعد .ب
ُ
 ة البيانات الواسعة وثبات الأدوات الم

 وفيما يلي توضيح موجز لكل بعد:
 مسافة السلطة 

ــلطة في المنظمات   ــتجابة أفراد المجتمع )الأقل نفوذا ( للتوزيع الغير المتكافت للســـــــــ يقُيس هذا البعد مدى إســـــــــ
 (.Torrington.et.al,2008:79ودرجة مركزية السلطة وسُارسة القيادة الإستبدادية )

  نب الغموض )اللاوكد(  
يُشـــــير تَجنب عدم اليقين الى المســـــتوى الذي يشـــــعر فيهِ الأفراد بِعدم الإرتياح مِنا الحالات غير المنظمة وغير 

عتاد )
ُ
ثيرة للِدهشة وخِلاف الم

ُ
 (.George.et,al,2012:149المهيكلة وغير المعروفة والم

 عية  الفردية مقابل الجما 
ــيوعـا  بين أبعـاد الإختلافـات الثقـافيـة، إذ أن الفرديـة تمثـل مـدى تقـدير ثقـافـة المنظمـات   يعُـد البعـد الأكثر شــــــــــــ
صـــــــية والإكتفاء الذاتي والإهتمام حياة الأفراد الخاصـــــــة وتقدير  لإســـــــتقلالية الفرد، ويتحمس فيها للحرية الشـــــــخ

ــكل   ــمات الفريدة التي تميزهم عن غيرهم وتظهر بشــــــ مرتفع في ثقافات المنظمات الأمريكية، بينما الجماعية  الســــــ
تعني معرفة الأفراد عن طريق إنتمـائهم لمجموعات العمـل وقيمـة العلاقات المتنـاغمـة في داخلهـا وهي بارزة في ثقـافة  

 (.Mcshne&Glinow,2010:50منظمات التايوان )
 الذكورية مقابل الأنثوية 

ــنيف العـالي للـذكورية هيمنـة صــــــــــــ الرجال على المجتمع، بينمـا تعني الأنثوية العـاليـة أنه لا توجد تمايز   تعكس الت
 (. Robbines&Judge,2013:152)  هاة على قدم المساواة مع الرجل في جميعأبين أدوار الجنسين، ومعاملة المر 

 التوجه بالوقت: قصير / طويل الاجل 
كون تبالمســـــــــــــتقبل بدلا  مِنا الحاضـــــــــــــر، فيما  تركيز التوجه الطويل الأجل على المدى الذي فيه المجتمع يهتم  

ــرعة في العمل و تتكيف مع  ــير الأجل معيارية في تفكيرها وتركز على تحقيق الســــــــ صــــــــ المنظمات ذات التوجه الق
 .(:4Hoebert.et.al,2017) المتغيرات، بينما تحقق المجتمعات ذات التوجه الطويل الأجل المثابرة  و النتائج.

 الخدمةجودة  ثانياً: 

 مفهوم جودة الخدمة  -1
ــروريا  لنِجاح اي منظمة عن طريق تلبية حاجات ورغبات زبائنها، إذ أن  يعد جودة الخدمة وفهمها أمرا  ضــــــــ
تمايز المنظمات في تقديمها يعُزز مِنا وضـــــــعها التنافســـــــي، إذ أصـــــــبح جودة الخدمة ورِضـــــــا الزبائن والمحافظة على 

(. اذ Adem&Devi,2015:73يا الأســاســية لبقاء المنظمات الناجحة )علاقات طويلة الأجل معهم مِنا القضــا
تم تعريفها بانها تلك الدرجة منا الرضـــــــــا التي يمكن أن تحققها الخدمة للزبائن عن طريق إشـــــــــباع وتلبية حاجاتهم  

 (.واكد اخرون بانها تمثل الخصــائص والمميزات التي تقدمهاLovelok& Wright,2004:18)ورغباتهم وتوقعاتهم
 (.Heizer& Render,2008:210)المنظمة، والتي تتفوق عن تلك التي يقدمها المنافسون 
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صـــــــــاحِبة لعملية تقديم   فيرى الباحث اما

ُ
أن جودة الخدمة تُمثل " التكامل والإســـــــــتدامة لِجميع الأنشـــــــــطة الم

الذي يلُبي طموحاتهِ الخدمة مِنا قبل المنظمة أو مقدميها الى درجة جعل الزبون جزء  مِنا أنشــــــــــطتها وبالشــــــــــكل  
 وتوقعاتهِ ".
 أهمية جودة الخدمة -2
 (.:200766أهمية جودة الخدمة في الجوانب الأتية:)نورالدين، تكمن
صــــــــــــــف المنظمـات    نمو مجـال الخـدمـات: زيادة -1 عـدد المنظمـات التي تقوم بتقـديم الخـدمـات، فمثلا  ن

 للمنظمات الخدماتية. الأمريكية يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات، فضلا  عن النمو المستمر
ــنـة أثنـاء تقـديم الخـدمـات، فلا يكفي تقـديم خـدمـة ذات    فهم الزبون: يرغـب -2 الزبائن بمعـاملـة حســــــــــــ

 جودة وسعر معقولين دون توفير معاملة حسنة وفهم لهم.
ــادي لجودة الخدمة: يرُكز -3 صـــــــــ ــتها   المدلول الاقت صـــــــــ ــيع ح العديد مِنا المنظمات الخدمية على توســـــــــ

الســـــــــــوقية، لذلك ينَبغِي عليها عدم الســـــــــــعي إلى إكتســـــــــــاب زبائن جدد فقط، بل المحافظة على 
 الزبائن الحاليين أيضا.

ــة: إزدياد -4 ــة، لذلك فإن الإعتماد  إزدياد المنافســـــــــ عدد المنظمات الخدمية يؤدي إلى زيادة المنافســـــــــ
 ي ميزة تنافسية مهمة لتلك للمنظمات.على جودة الخدمة يعط

 أبعاد جودة الخدمة -3
ان متابعة وتلبية متطلبات الزبائن خلق صـــعوبة فكرية في تغطية وتحديد أبعاد جودة الخدمة، بشـــكلها الذي 
يتناســـــــب مع ســـــــوق الزبون والســـــــعي لإرضـــــــائه مِنا أجل تحقيق ميزة تنافســـــــية مُســـــــتدامة. اذ تم اختيار الابعاد 

 )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامان، التعاطف، الكفاءة( في هذه البحث للاسباب الاتية:
 تُمثل المرتكزات الأساسية الأكثر شمولية في الحكم على جودة الخدمة. .أ

 هذه الأبعاد. حولشبه إتفاق بين أغلب الباحثين  يوجد .ب
 وفيما يلي توضيح موجز لكل بعد:

  Tangibilityالملموسية   -1
تعني الادلة المادية للخدمات، والتي تعد كمرافق لها عند تقديمها وتتمثل في )التســــــــهيلات المادية والمعدات، 

 (.Russell,2000:393هيئة الأفراد ومعدات الاتصال()
  Reliabilityالإعتمادية  

 (.Stevenson,2005:387تعبر عن قابلية أداء الخدمات بموثوقية ومطابقة ودقة عالية )
 Responsivenessستجابة الإ  

إســــــــتعداد الأفراد العاملين لتقديم الخدمات بالســــــــرعة والتوقيت المناســــــــبين، ويتمثل ذلك في ســــــــرعة المعالجة  
 (.Al-Azzam,2015:46وقدرات مقدم الخدمة للإستجابة الفورية لطلبات خدمة الزبائن )
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 Securityالأمان  
صــــــــــــــول على خـدمـة جيـدة، و الحفـاظ على يعني الأمـان الكـافي المحيط بمكـان   ــعور الزبون بالح الخـدمـة، وشــــــــــــ

 .(:200939أسرارهم وخصوصياتهم، فضلا  عن الشعور بالطمأنينة على أرواحهم وستلكاتهم )الطويل،
  Empathyالتعاطف  

صـــــــــــية وفهم شـــــــــــكوى  صـــــــــــالحهم وتوفير العناية الشـــــــــــخ يتمثل في العناية والإهتمام الفردي بالزبائن ورعاية م
 .(Pride&Ferrell,2014:431بائن)الز 

 Efficiencyالكفاءة  
يُشــــــــــــير هذا البعد الى مســــــــــــتوى الجدارة )الكفاءة( التي يتمتع به القائمون على تقديم الخدمات، مِنا حيث 
المهارات والقدرات التحليلية والإســــــــتنتاجية والمعارف التي تمكنهم مِنا اداء واجباتهم بشــــــــكل أمثل، فعندما يقوم 
ــويـة   الزبون بالتعـامـل مع مورد خـدمـة مـا لأول مرة فـإنـه غـالبـا  مـا يلجـا الى معـايير مثـل الكفـاءات العلميـة أو عضــــــــــــ
جمعيات معينة مِنا إجل تقييم كفاءته وجودة خدماته، كأن يفضـل المرضـى مراجعة الاطباء الذين لديهم عضـوية  

 (.:2009245في جمعية الجراحين الملكية البريطانية )الطائي والعلاق،
 الاطار التطبيقي للبحث: المبحث الثالث

 اولًا: إختبار بيانات متغيرات البحث وضبط المقياس

صــــــــــــــول الى النتائج التي من اجل خلق حالة من الاطمئنان  عليها، فإنه ينبغي التأكد مِنا جملة عوامل   تم الح
ــيتم إجراء الإختبارات الأتية على البيانات قبل   قبل المباشـــــــرة بعملية تحليل وتفســـــــير النتائج. مِنا هذا المنطلق ســـــ

 إختبارها إحصائيا :
 ضبط المقياس قبل تطبيقه:  -1

 قام الباحث بإختبار ثبات المقياس وصدقه على النحو الاتي:
 Reliabilityمعامل الثبات -أ

صــــر قيمة  Cronbach’ Alphaمِنا أهم المقاييس المســــتخدمة في قياس الثبات الداخلي هو مقياس ) ( وتنح
ــعف 0.6(، فاذا بلغت قيمة الاختبار المذكور أقل من )1و  0المقياس بين ) ــرا  على ضـــــــــــ ( فإن ذلك يعد مؤشـــــــــــ

(، فيما تعد نســــبة ثباتهِ  0.7قبولا  في حال تعديه نســــبة )ثبات المقياس المســــتخدم، في حين يعد ثبات المقياس م
 (.Sekran,2003:311( فأكثر )0.8جيدة جدا  إذا بلغت )

 Validityمعامل الصدق -ب
( يعني أن مقياس البحث يقيس فعلا  ما تم وضــعهُ، أي أنه يقيس الظاهرة تحت البحث Validityالصــدق )

 ( قيم معامل الثبات والصدق لمتغيرات البحث.2دول )(.ويوضح الجSekran,2003:206وليس شيء أخر )
 ( قيم معامل الثبات والصدق لمتغيرات البحث2) الجدول

 معامل الصدق Cronbach's Alphaقيم معامل  المتغيرات ت
 0.92 0.84 التنوع الثقافي للموارد البشرية 1
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 0.88 0.78 جودة الخدمة 2

 SPSS Var.25إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي  منالمصدر: 
 0.84)  بلغـت( لمتغيرات البحـث  Cronbach'sAlpha( أن قيم معـاملات )2يتضــــــــــــــح مِنا نتـائج الجـدول)

ــتخـدم لقيـاس فقراتهـا تتمتع بالثبـات، سـا يمكن البـاحـث مِنا الا0.78و على   عتمـاد( سـا يعني أن المقيـاس المســــــــــــ
 يتم الحصول عليها لإتخاذ قرار سليم.وف لتي سالنتائج ا
 إختبار التوزيع الطبيعي للبيانات   -2

ــاُ من ــتبانة الى   حرصــ صــــول عليها من الإســ الباحث على دقة نتائج البحث قرر إخضــــاع البيانات التي تم الح
(  Kolmogorov- Smirnovواحد مِنا أهم الإختبارات الخاصــــــــــــة بالتوزيع الطبيعي للبيانات الا وهو إختبار )

( مفردة فــإنــه يمكن حســـــــــــــــاب قيمــة الإختبــار، عنــد 35الــذي ينص على أنــه إذا كــان حجم العينــة أكبر مِنا )
 (Copper & Schindler,2014:623( عن طريق القانون الاتي)%5مستوى معنوية )

D = 𝟏.𝟑𝟔

√𝒏
 

ــاnأذ ان) صـــــ ( D( أكبر مِنا قيمة )Kolmogorov-Smirnovه )ئ( تمثل حجم العينة، فإذا كانت قيمة إح
ــتوى معنويـة ) ــتخـدام أدوات 0.05المعيـاريـة بمســــــــــــ ( عنـدهـا فـإن البيـانات تتوزع توزيعـا طبيعيـا، وبالتـالي يمكن إســــــــــــ

ــوع البيانات للتوزيع الطبيعي ســــــــــــوف  ــائي المعلمي والاطمئنان للنتائج، وفي حال عدم خضــــــــــ صــــــــــ التحليل الإح
( اختبار التوزيع الطبيعي 3(.ويبين الجدول )Non-Parametricاللامعلمي )  يستخدم الباحث أدوات التحليل

 لمتغيرات البحث.
 ( اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات البحث3الجدول)

 إحصاءه البعد ت
 Kolmogorov-Smirnov  

 المحسوبة

 Dقيمة 
 المعيارية

 القرار المقارنة

 التنوع الثقافي 1
 المحسوبة  0.11 0.125 للموارد البشرية 

 اكبر من المعيارية
تـــــــــــــــتـــــــــــــــوزع  

 طبيعيا
 المحسوبة اكبر  0.11 0.12 جودة الخدمة 2

 من المعيارية
تـــــــــــــــتـــــــــــــــوزع  

 طبيعيا
 SPSS Var.25إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي من المصدر: 

بالمتغير المســــتقل )التنوع الثقافي للموارد البشــــرية( والمتغير المعتمد  ( أن البيانات الخاصــــة  3يتبين منا الجدول )
 )جودة الخدمة( تخضع للتوزيع الطبيعي سا يجعلها مؤهلة للخضوع لأدوات التحليل المعلمي.
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 الإحصاءات الوصفية لمتغيرات البحث : ثانياً 

  للموارد البشرية(عرض وتحليل وتفسير النتائج الاحصائية للمتغير المستقل)التنوع الثقاف  -1
ــير نتائج فقرات أبعاده، اذ يبين الجدول ) ــتقل عن طريق تحليل وتفســــــ ( قيم  4تتناول هذه الفقرة المتغير المســــــ

ــابية الموزونة والا رافات المعيارية ومعامل الاختلاف لكل فقرة من فقرات ابعاده وعلى النحو  الاوســــــــــاط الحســــــــ
 الاتي:

 نوع الثقافي للموارد البشرية وابعاده( الأحصاءات الوصفية للت4الجدول )
 الوسط االفقرة  ت

 الحسابي 
 الا راف

 المعياري 
 معامل

 الاختلاف
ــيـــــــــب  ــرتـــــــ تـــــــ

 الاهمية
 النسبية

ــلطــة في حــل بعض  1 يســــــــــــــهم تفويض الســــــــــــ
 الثاني 0.14 0.12 0.88 مشاكل العمل

ينبغي تبليغ المشـــــــرف)الادارة( قبل اتخاذ أي  2
 الاول 0.1 0.09 0.88 قرار يخص العمل 

ــورة مع الاخرين من اولويات  3 يعد اجراء المشـ
 الثالث 0.15 0.12 0.82 عمل الفندق 

تتيح الادارة فرص متســــاوية للأفراد في أبداء  4
 الرابع 0.16 0.12 0.78 آرائهم 

يسـمح للأفراد بمشـاركة الادارة بوضـع برنامج  5
 الخامس 0.2 0.14 0.7 تطوير عمل الفندق 

 الثاني 0.17 0.14 0.81 مسافة السلطة المعدل العام لبعد
يوفر ادارة الفنـدق المرونـة الكـافيـة لكـل فرد   6

 الثاني 0.15 0.12 0.81 للتكيف مع المتغيرات والحالات الطارئة

تمتلك الادارة قاعدة بيانات محدثة تسـهم في  7
 الاول 0.14 0.11 0.82 اتخاذ القرارات المناسبة 

يوفر الفنـدق برامج تـدريبيـة وتطويريـة متقـدمـة  8
 الخامس 0.18 0.14 0.76 لتجنب حالات عدم التأكد  

يعــد اطلاع الافراد على طبيعــة العمــل المراد   9
 الثالث 0.15 0.12 0.80 انجازه من اولويات الفندق

تســـــــــــــمح ادارة الفندق للأفراد بتغيير طبيعة   10
 الرابع 0.17 0.14 0.80 العمل وفقا  للمواقف والظروف الطارئة
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 الثالث 0.16 0.13 0.80 تجنب الغموس المعدل العام لبعد

تتب  ادارة الفندق ســـياســـة العمل الجماعي   11
 الثاني 0.16 0.13 0.82 في انجاز الاعمال 

يفضــل الافراد العاملين الاســتقلالية في انجاز   12
 الاول 0.14 0.12 0.82 العمل المكلفين به

ــة  13 ــارات فرديـ يمتلـــك الفنـــدق كوادر ذات مهـ
 الرابع 0.16 0.13 0.79 متميزة

ــة اكبر في يمنح  14 الانتماء لمجموعة العمل فرصـــــ
 الثالث 0.15 0.12 0.79 اسعاد الفرد وتحقيق أهدافه

انجـــــــاز  15 من  المجموعـــــــة  الثقـــــــافي  التنوع  يمكن 
 الخامس 0.17 0.14 0.79 العمل بالوقت المناسب داخل الفندق

 الرابع 0.16 0.13 0.80 الفردية مقابل الجماعية المعدل العام لبعد
الــــذكور   16 الفنــــدق على تولي  تشــــــــــــــجع ادارة 

 الاول 0.15 0.12 0.81 المناصب القيادية والادارية

تعد الممارســـــات القيادية للذكور افضـــــل منه  17
 الثالث 0.18 0.12 0.66 للإناث في حالات كثيرة

ــلــة بين  18 تعــد ثقــافــة المنظمــة معيــارا  للمفــاضــــــــــــ
 الثاني 0.20 0.15 0.76 الذكور والاناث

توفير الحلول للمشـــــــــــــــاكـل عنـد الـذكور اكثر  19
 الخامس 0.22 0.14 0.63 كفاءة منه عند الاناث

الـذكور اكثر مهنيـة واحترافيـة من الاناث في  20
 الرابع 0.24 0.16 0.66 العمل

 الخامس 0.22 0.16 0.70 الذكورية مقابل الانثوية المعدل العام لبعد
المحدد من اولويات  يعد انجاز العمل بالوقت   21

 الثاني 0.13 0.11 0.85 ادارة الفندق

صــــــــــــــيرة الامـــد اليهتم الفنـــدق بالأهـــداف   22 ق
 الثالث 0.14 0.12 0.83 بوصفها مرتكزا للأهداف طويلة الأمد

ــوابط والتعليمـات   23 تلتزم ادارة الفنـدق بالضــــــــــــ
 الاول 0.11 0.10 0.86 بشأن الوقت المحدد لإنجاز العمل
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يسـاهم الوعي الثقافي للعاملين دهمية الوقت  24
 الرابع 0.14 0.12 0.83 في انجاز العمل وتقدمه

في   ا  يلعـب التنوع الثقـافي للمجتمع دورا  كبير  25
 الخامس 0.18 0.13 0.71 التوجه  و التخطيط الاستراتيجي

 الاول 0.16 0.13 0.81 التوجه بالوقت المعدل العام لبعد
  0.18 0.14 0.79 الثقافي للموارد البشريةالتنوع 

n=132 
 SPSS Var.25إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي  المصدر: من

 مسافة السلطة   -1
صــــائية الواردة في الجدول ) صــــلتا على أعلى وســــط  2و1( يتضــــح أن الفقرتين )4بملاحظة النتائج الاح ( ح

(،وبلغت قيمة الإ راف  0.50(،وهو أكبر منا الوســـــــط الحســـــــابي الفرضـــــــي البالغ )0.88)حســـــــابي موزون بلغ 
( سا يدل على قرب إجابات العينة مِنا وســــــــــــطها الحســــــــــــابي الموزون، بمع  أن النتيجة  0.09و 0.12المعياري )

ل مشـاكل المذكورة تدل على قوة إعتقاد عينة البحث وتقارب وجهات نظرهم بإن تفويض السـلطة يسـهم في ح 
مضـطرون لإبلاغ الإدارة قبل إتخاذ أي قرار بخصـوص العمل، وقد نالت الفقرة  هالعمل، ولكنهم في الوقت نفس ـ

( سا يدل على قوة إتســاق إجابات أفراد العينة بخصــوصــها، وأن 0.1( أقل قيمة لمعامل الإختلاف، إذ بلغ )2)
ــلطــة، وإن كـانـت ( فقــد 5تلــك رغبــة العــاملين فيــه. أمـا الفقرة )  فنــدق بابـل فعليــا  لا يعتمــد مبــدأ تفويض الســــــــــــ

صـــــــلت على أقل الأوســـــــاط الحســـــــابية الموزونة إذ بلغ ) ( هو الأكبر من بين  0.14( بإ راف معياري )0.70ح
ــتـت أكبر لإجـابات أفراد العينـة قيـاســــــــــــــا  بالفقرات الأخرى، وبلغـت قيمـة   الفقرات الأخرى، سـا يـدل على تشــــــــــــ

( سا يدل على ضــــــــعف إتســــــــاق إجابات أفراد العينة، وهذا يدل على أن 0.20)معامل الإختلاف لهذه الفقرة 
ــابي الموزون أعلى منا   ــطها الحســـــــــــ إدراك عينة البحث لهذه الفقرة كان أقل منا الفقرات الأخرى، وإن كان وســـــــــــ

( أن بعد مســافة الســلطة حقق وســطا   13(، وكذلك يتبين منا الجدول )0.50الوســط الحســابي الفرضــي البالغ )
 (.0.17(، وبلغت قيمة معامل الاختلاف )0.14(، وإ راف معياري )0.81حسابيا  موزونا  عاما بلغ )

  نب الغموض  -2
( حصلت على أعلى وسط حسابي  7( يتضح أن الفقرة )4بملاحظة النتائج الإحصائية الواردة في الجدول )

(،وبلغت قيمة الإ راف المعياري  0.50(، وهو أكبرمنا الوســــــــــط الحســــــــــابي الفرضــــــــــي البالغ )0.82موزون بلغ)
(، سـا يـدل على قوة اعتقـاد عينـة البحـث وتقـارب وجهـات نظرهم بإن إدارة الفنـدق لـديهـا قـاعـدة بيـانات  0.11)

محدثة تســـــــــاعدها في إتخاذ القرارات المناســـــــــبة، ولقد نالت هذه الفقرة على أقل قيمة لمعامل الإختلاف، إذ بلغ 
صـــــــــوصـــــــــها.أما الفقرة )  ( سا يدل على قوة إتســـــــــاق0.14) صـــــــــلت على أقل  8إجابات أفراد العينة بخ ( فقد ح

ــابية الموزونة إذ بلغ ) ( هو الأكبر مِنا بين الفقرات الأخرى، سا  0.14( بإ راف معياري )0.76الأوســــاط الحســ
ــا  بالفقرات الأخرى،وبلغت قيمة معامل الإختلاف لهذه  يدل على تشــــــــــــــتت أكبر لإجابات أفراد العينة قياســــــــــــ

( سا يدل على ضــــــعف إتســــــاق إجابات أفراد العينة،وهذا يعني ضــــــعف تبني فندق بابل للدورات  0.18لفقرة )ا
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التطويرية للعاملين، قياســا  بباقي الفقرات الاخرى، وإن كان وســطها الحســابي الموزون أعلى منا الوســط الحســابي  

ــي البالغ ) ــابيا  موزونا  عاما   ( أن بعد تجنب الغم4(. اذ يتبين منا الجدول )0.50الفرضــــ ــطا  حســــ وس حقق وســــ
 (.0.16(، وبلغت قيمة معامل الإختلاف )0.13(، وإ راف معياري )0.80بلغ )
 الفردية مقابل الجماعية  -3

صـــــائية الواردة في الجدول ) صـــــلت على أعلى 12و   11( يتضـــــح أن الفقرتين )4بملاحظة النتائج الإح ( ح
(،وبلغت قيمة  0.50 الوســــــــط الحســــــــابي الفرضــــــــي البالغ )(، وهو أكبر منا 0.82وســــــــط حســــــــابي موزون بلغ)

( على التوالي،ســا يعني أن النتيجــة المــذكورة تــدعم تبني إدارة الفنــدق للعمــل  0.12و  0.13الإ راف المعيــاري )
( أقل  12الجماعي في إنجاز الأعمال، في حين يفُضل العاملين الإستقلالية في إنجاز أعمالهم، وقد نالت الفقرة )

صـــوصـــها.أما الفقرات  0.14لمعامل الإختلاف، إذ بلغ )  قيمة ( سا يدل على قوة إتســـاق إجابات أفراد العينة بخ
 0.13( بإ راف معياري )0.79( فقد حصــلت على أقل الأوســاط الحســابية الموزونة إذ بلغ )15و 14و  13)
سا بالفقرات الأخرى، وبلغت (على التوالي، سا يدل على تشـتت أكبر لإجابات أفراد العينة قيا0.14و  0.12و

( على التوالي، سا يدل على ضــــــــــــــعف إتســــــــــــــاق  0.17و 0.15و  0.16قيمة معامل الإختلاف لهذه الفقرات )
عف إدراك العاملين في الفندق لهذه الفقرات، قياســـــــــــا بباقي الفقرات   إجابات أفراد العينة، وهذا يدل على ضـــــــــــِ

ــابي الموزون أعلى منا  ــطها الحســـــ ــي البالغ )الاخرى، وإن كان وســـــ ــابي الفرضـــــ ( ويتبين منا  0.50 الوســـــــط الحســـــ
  معياريا    ا   رافا(، و 0.80( ايضا  أن بعد الفردية مقابل الجماعية حقق وسطا  حسابيا  موزونا  عاما بلغ )4الجدول)

 (.0.16(، وبلغت قيمة معامل الإختلاف )0.13)
 ة يو ثمقابل الان يةالذكور  -4

ــائية الواردة في الجدول)بملاحظة النتائج  صــــــ ــح أن الفقرة )4الإح ــط 16( يتضــــــ ــلت على أعلى وســــــ صــــــ ( ح
(،وبلغت قيمة الإ راف  0.50(، وهو أكبر منا الوســـــــط الحســـــــابي الفرضـــــــي البالغ )0.81حســـــــابي موزون بلغ)

اق  ( سا يدل على قوة اتس0.15(، وقد نالت هذه الفقرة أقل قيمة لمعامل الإختلاف، إذ بلغ )0.12المعياري )
صــــــوصــــــها. أما الفقرة ) صــــــلت على أقل الأوســــــاط الحســــــابية الموزونة إذ بلغ 19إجابات أفراد العينة بخ ( فقد ح

ــتـت أكبر لإجـابات افراد العينـة، في حين بلغـت قيمـة  0.14( بإ راف معيـاري )0.63) (، سـا يـدل على تشــــــــــــ
اد العينة، فضــــلا عن ضــــعف (، سا يدل على ضــــعف إتســــاق إجابات أفر 0.22معامل الإختلاف لهذه الفقرة )

ــاواة بين الرجل والمرأة في مجال إتخاذ القرارات،  ــعرون بالمســـ إعتقاد العاملين في الفندق  ذه الفقرة، بمع  أنهم يشـــ
( 13اذ يتبين منا الجدول)  (0.50وإن كان وســطها الحســابي الموزون أعلى منا الوســط الحســابي الفرضــي البالغ )

(، وبلغت 0.16) معياريا    ا  (، وإ راف0.70وثة حقق وسـطا  حسـابيا  موزونا  عاما بلغ )أن بعُد الذكورة مقابل الأن
( على إن إدارة الفندق تفضل  4(. وكذلك تدل النتائج الإحصائية في الجدول )0.22قيمة معامل الإختلاف )

ــائدة في الفندق ال ذي يفضــــــــــل عمل الذكور تولي الذكور للمواقع القيادية والادارية، وهذا ناتج عن الثقافة الســــــــ
 .على الإناث )وهي مستمدة من ثقافة المجتمع بشكل عام(

 التوجه بالوقت   -5
صــــــائية في الجدول) صــــــلت على أعلى وســــــط حســــــابي  23( يتضــــــح أن الفقرة )4بملاحظة النتائج الإح ( ح

لمعياري  (،وبلغت قيمة الإ راف ا0.50وهو أكبر مِنا الوســــــــط الحســــــــابي الفرضــــــــي البالغ )  (،0.86موزون بلغ)
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(، بمع  أن النتيجة تدعم التزام إدارة الفندق بالأنظمة والتعليمات بشأن إنجاز الأعمال في وقتها المحدد، 0.10)
( سـا يـدل على قوة إتســـــــــــــــاق إجـابات أفراد 0.11وقـد نالـت هـذه الفقرة أقـل قيمـة لمعـامـل الإختلاف، إذ بلغ )

صـــوصـــها.أما الفقرة ) صـــلت على أقل25العينة بخ ( بإ راف 0.71الأوســـاط الحســـابية الموزونة إذ بلغ )  ( فقد ح
ــتــت أكبر لإجــابات أفراد العينــة، وبلغــت قيمــة معــامــل الإختلاف لهــذه الفقرة 0.13معيــاري ) (، ســا يعني تشــــــــــــ

ــاق إجابات أفراد العينة،وهذا يدل على ضـــعف إعتقاد العاملين في الفندق 0.18) عف إتسـ ــُ (، سا يدل على ضـ
عود ذلــك الى عــدم تولي أيا  منهم لمنــاصــــــــــــــــب قيــاديــة تؤهلهم للعــب دور أكبر في التخطيط   ــذه الفقرة، ربمــا ي

(.اذ يتبين مِنا  0.50الاسـتراتيجي، وإن كان وسـطها الحسـابي الموزون أعلى منا الوسـط الحسـابي الفرضـي البالغ )
(، 0.13) معياريا    ا  راف(، وإ 0.81( أن بعد التوجه بالوقت حقق وســـــطا  حســـــابيا  موزونا  عاما بلغ )4الجدول )

ــتقل )التنوع الثقافي للموارد البشــــــــرية( 0.16وبلغت قيمة معامل الإختلاف ) (.وبشــــــــكل عام حقق المتغير المســــــ
 (.0.18(، ومعامل إختلاف بلغ )0.14( بإ راف معياري عام بلغ )0.79وسطا حسابيا موزونا بلغ )

 عتمد)جودة الخدمة(.عرض وتحليل وتفسير النتائج الاحصائية للمتغير الم  -2
( قيم الاوســـــاط الحســـــابية الموزونة، والا رافات المعيارية ومعامل الاختلاف وترتيب الاجابة 5يبين الجدول )

 لكل فقرة من فقرات ابعاده
 ( الإحصاءات الوصفية لجودة الخدمة وابعاده5الجدول )

 الوسط  الفقرة ت
 الحسابي

 الا راف
 المعياري 

 معامل 
 الاختلاف

 ترتيب 
ــة  ــيــــــــــــ الاهمــــــــــــ

 النسبية
يوفر الفنــدق وســـــــــــــــائــل الراحــة للزبون قبــل واثنــاء  1

 الاول 0.11 0.10 0.88 حصوله على الخدمة

ــهل الوصــــــول اليه من  2 يتمتع الفندق بموقع سيز ســــ
 الثالث 0.13 0.11 0.87 قبل الزبائن

ــاخ   3 ومـنـــــ ــة  بـيـئـــــ تـوفـير  عـلـى  ــدق  الـفـنـــــ ادارة  تحـرص 
 الرابع 0.14 0.11 0.81 تنظيمي جيد للعاملين والزبائن 

ــال الالكترونية  4 صـــــ ــائل الات ــتخدم الفندق وســـــ يســـــ
 الخامس 0.15 0.12 0.79 الحديثة في تقديم خدماتها

يسـمح للزبائن باسـتخدام وسـائل الاتصـال المتوفرة   5
 الثاني 0.12 0.11 0.88 في الفندق

 الثالث 0.13 0.11 0.85 الملموسية المعدل العام لبعد
يحرص الفندق على انجاز الخدمة وتقديمها بشكل  6

 الثاني 0.14 0.12 0.86 صحيح من أول مرة
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تلـــك ادارة الفنـــدق قـــاعـــدة بيـــانات دقيقـــة عن تم 7

 الخامس 0.13 0.11 0.83 الزبائن

خدمات مطابقة  تســــــــــــعى ادارة الفندق الى تقديم   8
 الثالث 0.12 0.10 0.85 للمواصفات المعلن عنها

تحرص ادارة الفنــــدق على تقــــديم خــــدمــــاتهــــا بمــــا  9
 الرابع 0.12 0.10 0.84 ينسجم وتوقعات الزبائن او يفوقها

ــتثنـائيـة لتحقيق الخـدمـة  10 يبـذل الفنـدق جهودا  اســــــــــــ
 الاول 0.11 0.10 0.86 المثالية للزبائن

 الثاني 0.12 0.10 0.85 الاعتمادية العام لبعدالمعدل 
طلبات الزبائن ليتب  الفندق ســــياســــة الاســــتجابة   11

 الثالث 0.13 0.11 0.84 وحاجاتهم بالوقت المحدد كافة

يســــــــــــتجيب الفندق دقســــــــــــامها لمتطلبات الزبائن  12
 الرابع 0.12 0.10 0.82 كافة بالسرعة والتوقيت المناسبين

ــتجــابــة لمتطلبــات الزبائن وتلبيتهــا من  13 يعــد الاســــــــــــ
 الثاني 0.12 0.10 0.84 اولويات عمل الفندق 

توفر ادارة الفندق الوقت الكافي لاســــــــتفســــــــارات   14
 الخامس 0.14 0.11 0.82 الزبائن والاجابة عليها

 الاول 0.12 0.10 0.84 يتب  الفندق سياسة تنويع الخدمات للزبائن 15
 الرابع 0.12 0.10 0.83 الاستجابة العام لبعدالمعدل 

يمتلــــك الفنــــدق معــــدات ســــــــــــــلامــــة وامــــان كفؤة  16
للمحــــافظــــة على الممتلكــــات ولمواجهــــة الحــــالات 

 0.11 0.10 0.88 الطارئة
 الثالث

تهتم إدارة الفندق بالمحافظة على أموال و ستلكات  17
 الرابع 0.13 0.11 0.88 الزبائن

صـــــوصـــــية الزبائن من يعد  18 المحافظة على اســـــرار وخ
 الثاني 0.10 0.09 0.88 اولويات عمل الفندق

ــوابط  19 تلتزم ادارة الفندق بتطبيق التعليمات والضــــــــــ
 الاول 0.12 0.11 0.89 الحكومية في تعاملاتها مع الزبائن

ــليمــة واجواء امنــة  20 يوفر الفنــدق بيئــة تنظيميــة ســــــــــــ
 الخامس 0.12 0.10 0.85 مالزبائن وستلكاتهللمحافظة على ارواح 
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 الاول 0.12 0.10 0.87 الامان  المعدل العام لبعد
ــال من  21 ــتوى عـ ــاملون في الفنـــدق بمســــــــــــ يتمتع العـ

 الثاني 0.11 0.09 0.85 اللطف واللياقة في التعامل مع الزبائن

يهتم العــاملون بالزبائن عنــد الــدخول إلى الفنــدق  22
 الاول 0.10 0.09 0.86 وطلب الخدمة

يتعـاطف العـاملون مع الزبائن في حـل المشـــــــــــــــاكـل  23
 الثالث 0.11 0.09 0.84 الطارئة

يتذمر العاملون من الزبائن عندما تكثر شــــــكواهم  24
 الخامس 0.44 0.22 0.49 عن الخدمات المقدمة 

تشــــــعر ادارة الفندق بان العناية والاهتمام الفردي   25
 الرابع 0.15 0.12 0.80 يجعلهم سعداءبالزبائن 

 السادس 0.25 0.19 0.77 التعاطف المعدل العام لبعد
يســــــــــتعمل العاملون التكنولوجيا بشــــــــــكل ســــــــــريع  26

 الرابع 0.16 0.12 0.76 وبمهارة عالية

يمتلـك العـاملون اكثر من لغـة للتعـامـل مع مختلف  27
 الخامس 0.17 0.13 0.75 الزبائن

 الثاني 0.17 0.14 0.81 ادارة الفندق الى تمييز العاملين الجديرينتسعى  28
يقدم العاملون الخدمات  مة ونشــــــــــــاط ونســــــــــــق  29

 الثالث 0.17 0.14 0.79 موحد

تعـــد المؤهلات التي يمتلكهـــا العـــاملون في الفنـــدق   30
 الاول 0.15 0.13 0.83 مناسبة في تقديم الخدمات المطلوبة

 الخامس 0.17 0.13 0.79 الكفاءة لبعدالمعدل العام 
  0.16 0.13 0.83 جودة الخدمة

n=132 
 SPSS Var.25المصدر: من إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي 

 الملموسية   -1
صـــائية الواردة في الجدول )  ةبملاحظ ــح أن الفقرتين5النتائج الإح ــط  5و 1) ( يتضـ صـــلتا على أعلى وسـ ( ح

وبلغت قيمة الإ راف  (،0.50(،وهو أكبرمِنا الوســـــــط الحســـــــابي الفرضـــــــي البالغ )0.88) حســـــــابي موزون بلغ
تــــدعم التزام إدارة الفنــــدق بت0.11و  0.10المعيــــاري ) وفير الخــــدمــــة للزبائن،  ( على التوالي، بمع  أن النتيجــــة 

صـــــــــال المتاحة، وقد نالت الفقرة ) ( أقل قيمة لمعامل الإختلاف، إذ بلغ 1وتمكنهم منا إســـــــــتخدام وســـــــــائل الإت
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صـــــــــوصـــــــــها.أما الفقرة )0.11) صـــــــــلت على أقل  4( سا يدل على قوة إتســـــــــاق إجابات أفراد العينة بِخ ( فقد ح

(، سا يدل على تشتت أكبر لإجابات أفراد 0.12عياري )( بإ راف م0.79الأوساط الحسابية الموزونة إذ بلغ )
(، سا يدل على ضــــــعف إتســــــاق إجابات إفراد العينة 0.15العينة، وبلغت قيمة معامل الإختلاف لهذه الفقرة )

صـــــــوص هذه الفقرة، وإن كان وســـــــطها   قياســـــــا بباقي الفقرات الاخرى، وهذا يعني وجود ضـــــــعف في الفندق بخ
( أن بعد الملموسـية  15(.إذ يتبين منا الجدول)0.50منا الوسـط الحسـابي الفرضـي البالغ )الحسـابي الموزون أعلى 

ــابيـا  موزونا  عـامـا بلغ ) ــطـا  حســــــــــــ (، وبلغـت قيمـة معـامـل الإختلاف 0.11)  معيـاريا    ا  (، وإ راف ـ0.85حقق وســــــــــــ
(0.13.) 

 الإعتمادية 
صـــائية الواردة في الجدول )  ةبملاحظ ــح أن الفقرتين5النتائج الإح ــط  7و 6) ( يتضـ صـــلتا على أعلى وسـ ( ح

(، وبلغت قيمة  0.50(، وهو بذلك أكبر منا الوســـــــــط الحســـــــــابي الفرضـــــــــي البالغ )0.86حســـــــــابي موزون بلغ)
لحســـــــــــــــابي  ( على التوالي، سـا يـدل على قرب إجـابات العينـة من وســــــــــــــطهـا ا0.10و  0.12الإ راف المعيـاري )

( سـا يـدل على قوة إتســـــــــــــــاق  0.11( أقـل قيمـة لمعـامـل الإختلاف،إذ بلغـت )10الموزون، ولقـد نالـت الفقرة )
ــها. أما الفقرة ) ــوصـــــ صـــــ ــابية الموزونة إذ بلغ 7إجابات أفراد العينة بخ ــاط الحســـــ ــلت على أقل الأوســـــ صـــــ ( فقد ح

ــتـت أكبر لإجـابات أف0.11( بإ راف معيـاري )0.83) راد العينـة، وبلغـت قيمـة معـامـل (، سـا يـدل على تشــــــــــــ
ــاق إجـابات أفراد العينـة، وهـذا يـدل على وجود 0.13الإختلاف لهـذه الفقرة ) (، سـا يـدل على ضــــــــــــــعف إتســــــــــــ

صـــوص هذه الفقرة قياســـا بالفقرات الاخرى، وإن كان وســـطها الحســـابي الموزون أعلى منا   ضـــعف في الفندق بِخ
منا الجدول أن الإعتمادية حقق وســــطا  حســــابيا  موزونا  عاما  (. ويتبين  0.50الوســــط الحســــابي الفرضــــي البالغ )

ــائيـة 0.12(، وبلغـت قيمـة معـامـل الإختلاف )0.10)  معيـاريا    ا   راف ـا(، و 0.85بلغ ) صــــــــــــ (.إذ تـدل النتـائج الإح
ــتثنــائيــة لغرس تقــديم خــدمــة مثــاليــة للزبائن، وأن تكون 5للجــدول ) ( على إن إدارة الفنــدق تبــذل جهودا  إســــــــــــ
 .قدمة مُطابقة تماما  لما تم الإعلان عنه منا قبل الفندقالخدمة الم

 الإستجابة 
صـــــــــائية الواردة في الجدول )  ةبملاحظ صـــــــــلت على 13و15و  11( يتضـــــــــح أن الفقرات)5النتائج الإح ( ح

(،وبلغت قيمة  0.50(،وهو أكبر منا الوســــط الحســــابي الفرضــــي البالغ )0.84أعلى وســــط حســــابي موزون بلغ)
ــد نالـــت الفقرة )( على التوالي0.10و  0.10و  0.11اري)الإ راف المعي ـــ ــل  15و  13، ولقـ ــامـ ــة لمعـ ــل قيمـ ( أقـ

صـــــــــوصـــــــــها.أما الفقرتين )0.12الإختلاف، إذ بلغت )  12( سا يدل على قوة إتســـــــــاق إجابات أفراد العينة بخ
صــــــــلتا على أقل الأوســــــــاط الحســــــــابية الموزونة إذ بلغ )14و ( 0.11و 0.10( بإ راف معياري )0.82( فقد ح

ــاتين الفقرتين ) ــل الإختلاف لهـ ــامـ ــة معـ ــدل على 0.14و  0.12على التوالي،،وبلغـــت قيمـ ــا يـ ( على التوالي، سـ
ضعف إتساق إجابات أفراد العينة،وهذا يعني عدم تساوي أقسام الفندق كافة في الإستجابة الى طلبات الزبائن  

عف في مجال الإجابة عن إســــتفســــارات الزباهابالنســــبة نفس ــــ ئن، وإن كان وســــطها الحســــابي الموزون ، وهناك ضــــُ
( أن الإسـتجابة حقق وسـطا  حسـابيا   15(. ويتبين منا الجدول)0.50أعلى منا الوسـط الحسـابي الفرضـي البالغ )

(. وايضـــــــــــــــاُ تـدل  0.12(، وبلغـت قيمـة معـامـل الإختلاف )0.10)  معيـاريا    ا   راف ـا(، و 0.83موزونا  عـامـا بلغ )
 .( على إن إدارة الفندق تسعى جاهدة الى الإستجابة لرغبات زبائنها5) النتائج الإحصائية في الجدول
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 الأمان
ــائية الواردة في الجدول )  ةبملاحظ صــــــ ــح أن الفقرة)5النتائج الإح ــط 19( يتضــــــ ــلت على أعلى وســــــ صــــــ ( ح

(،وبلغت قيمة الإ راف  0.50وهو أكبر منا الوســــــط الحســــــابي الفرضــــــي البالغ )  (،0.89) حســــــابي موزون بلغ
(، بمع  أن النتيجة تدعم التزام إدارة الفندق بتطبيق التعليمات والضــوابط الحكومية، وقد نالت  0.11اري )المعي

صــــوصــــها. 0.12(على قيمة لمعامل الإختلاف بلغت )19الفقرة ) ( سا يعني قوة إتســــاق إجابات أفراد العينة بِخ
ــلــت على أقــل الأوســــــــــــــــاط الحســــــــــــــــابيــة الموزونــة إذ5أمــا الفقرة ) صــــــــــــ ( بإ راف معيــاري  0.85بلغ )  ( فقــد ح

(، وإن كان وســــــــــــطها الحســــــــــــابي الموزون أعلى مِنا  0.12(،وبلغت قيمة معامل الإختلاف لهذه الفقرة )0.10)
( أن الأمان حقق وســطا  حســابيا  موزونا  عاما  15(.ويتبين منا الجدول )0.50الوســط الحســابي الفرضــي البالغ )

 .(0.12، وبلغت قيمة معامل الإختلاف )(0.10) معياريا   ا   رافا(، و 0.87بلغ )
 التعاطف

ــائية الواردة في الجدول ) صــــــ ــح أن الفقرة)5بملاحظة النتائج الإح ــط 22( يتضــــــ ــلت على أعلى وســــــ صــــــ ( ح
(،وبلغت قيمة الا راف  0.50وهو أكبر منا الوســـــــط الحســـــــابي الفرضـــــــي البالغ )  (،0.86حســـــــابي موزون بلغ)

( سـا يعني قوة إتســــــــــــــاق  0.10( على قيمـة لمعـامـل الإختلاف بلغـت )22الفقرة )(، وقـد نالـت  0.09المعيـاري )
صــــــوصــــــها. صــــــلت على أقل الأوســــــاط الحســــــابية الموزونة إذ بلغ 24أما الفقرة )  إجابات أفراد العينة بِخ ( فقد ح

ين  ( ســا يعني أن العــامل 0.44(،وبلغــت قيمــة معــامــل الإختلاف لهــذه الفقرة )0.22( بإ راف معيــاري )0.49)
في الفندق لا يتذمرون وبشـــــكل عام منا شـــــكوى الزبائن عن الخدمات المقدمة، ووســـــطها الحســـــابي الموزون أقل  

( أن التعاطف حقق وســــــطا  حســــــابيا   24(. إذ يتبين منا الجدول)0.50منا الوســــــط الحســــــابي الفرضــــــي البالغ )
(. وتــدل النتــائج 0.25امــل الإختلاف )(، وبلغــت قيمــة مع ــ0.19)  معيــاريا    ا   راف ــا(، و 0.77موزونا  عــامــا بلغ )

على الاهتمام بالزبائن والســـعي لتلبية رغباتهم بمنتهى اللياقة واللطف، وان العاملين يتســـابقون لحل المشـــاكل التي 
 تعترس الزبائن بشكل عرضي.

 الكفاءة 
ــائية الواردة في الجدول ) صــــــ ــح أن الفقرة)5بملاحظة النتائج الإح ــلت على أعلى و 30( يتضــــــ صــــــ ــط ( ح ســــــ

وبلغت قيمة الإ راف    (،0.50(،وهو أكبر منا الوســـــــط الحســـــــابي الفرضـــــــي البالغ )0.83حســـــــابي موزون بلغ)
(، بمع  أن النتيجـة تـدعم إمتلاك العـاملين للمهـارات المطلوبـة لأداء وظـائفهم، وقـد نالـت الفقرة 0.13المعيـاري )

صــــــــوصــــــــها.أما  ( سا يعني قوة ات0.15( على قيمة لمعامل الإختلاف بلغت )30) ســــــــاق إجابات افراد العينة بخ
ــلـــت على أقـــل الأوســــــــــــــــاط الحســــــــــــــــابيـــة الموزونـــة إذ بلغ )27الفقرة ) صــــــــــــ ( بإ راف معيـــاري  0.75( فقـــد ح

( وهذا يعني أنه ليس كل العاملين في الفندق يمتلك 0.17(،وبلغت قيمة معامل الإختلاف لهذه الفقرة )0.13)
ســــــــيات مختلفة، على الرغم منا أن وســــــــطها الحســــــــابي الموزون أكبر منا  أكثر منا لغة للتعامل مع الزبائن منا جن

وسطا  حسابيا  موزونا  عاما   ت( أن الكفاءة حقق5(.ويتبين منا الجدول )0.50الوسط الحسابي الفرضي البالغ )
(. وبشــــــــــــــكـل عـام حقق المتغير 0.17(، وبلغـت قيمـة معـامـل الإختلاف )0.13)  معيـاريا    ا   راف ـا(، و 0.79بلغ )

( فيما بلغت قيمة  0.13( بإ راف معياري عام بلغ )0.83المعتمد )جودة الخدمة( وســطا حســابيا موزونا بلغ )
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ــتوى 0.16معامل الإختلاف لهذا المتغير ) ــل اليها من نتائج على مســــــ (. إن النتائج المذكورة تدعم ما تم التوصــــــ

 دمة.الأبعاد الفرعية منا إدراك العينة لتوافر أبعاد متغير جودة الخ
 إختبار فرضيات البحث : ثالثا 

 إختبار فرضيات الإرتباط  -1
ســـــــيتم أولا إختبار علاقات الإرتباط على مســـــــتوى الفرضـــــــيات الفرعية التي إنبثقت عن الفرضـــــــية الرئيســـــــة  
ــيط   ــتخــدام معــامــل الارتبــاط البســــــــــــ ــتوى الكلي باســــــــــــ الأولى،ومنا ثم يتم إختبــار علاقــات الإرتبــاط على المســــــــــــ

(Pearson  .)( وِعن طريق البرنامج الاحصائيSPSS V.25.) 
علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين التنوع الثقاف للموارد  دوجتالفرضية الرئيسة الأولى: تفيد هذ  الفرضية )

 البشرية بأبعاد  وجودة الخدمة( 
الأولى والمتمثلة بعلاقات  ( لإختبار الفرضية الرئيسة  Pearsonإعتمد الباحث على معامل الإرتباط البسيط )

ــريةالإرتباط بين أبعاد ) ــلا  عن اعتماده  التنوع الثقافي للموارد البشـــ ( والمتغير المعتمد )جودة الخدمة( دبعاده، فضـــ
بمسـتوى معنوية لإختبار مدى معنوية معامل الإرتباط بمقارنة قيمته المحسـوبة مع قيمته الجدولية   (Tعلى معامل )

 (.130( ودرجة حرية )1%)
 إختبار الفرضية الفرعية الأولى   -أ

(H0 ).لا توجد علاقة إرتباط ذات دلالة احصائية بين بعد مسافة السلطة وجودة الخدمة 
(H1.توجد علاقة إرتباط ذات دلالة احصائية بين بعد مسافة السلطة وجودة الخدمة ) 

ــيط )6يظهر الجدول ) صـــفوفة معاملات الإرتباط البسـ ــلاُ عن حجم ( بين Pearson( م هذه المتغيرات. فضـ
المحســـوبة أكبر   قيمتهافاذا كانت  (،%1( المحســـوبة و الجدولية بمســـتوى معنوية )tو قيمة )  (،132)  العينة البالغ

ــتوى )  تهــامِنا قيم امــا قوة معــامــل   (،%1الجــدوليــة، عنــدهــا يتم الحكم على معنويــة معــامــل الإرتبــاط عنــد مســــــــــــ
 ( وكالآتي:Cohen,1977:79-81ء قاعدة )الإرتباط فيتم الحكم عليها في ضو 

 (.0.29الى  0.10علاقة الإرتباط منخفضة: إذا كانت قيمة معامل الإرتباط يتراوح بين )-1
 (.0.49 الى 0.30علاقة الإرتباط متوسطة: إذا كانت قيمة معامل الإرتباط يتراوح بين )-2
 (.1الى  0.5وح بين )علاقة الإرتباط قوية: إذا كانت قيمة معامل الإرتباط يترا-3

 ( بين بعد مسافة السلطة وجودة الخدمة Pearson( قيم علاقات الإرتباط )6الجدول)
غير المت

 المعتمد
 المتغير المستقل 

جــــــــودة  الكفاءة التعاطف الأمان  الاستجابة الاعتمادية الملموسية
 الخدمة

ــة   ــمـــــــــــ ــيـــــــــــ قـــــــــــ
Tالجدولية 

 %1بمستوى 
ــة   مســـــــــــــــــــــافـــــ

 السلطة
0.354 0.426 0.456 0.228 0.457 0.595 0.58 

2.3
55

ــة   ± ــمــــــ ــيــــــ   tقــــــ
 6.604 6.775 5.206 2.599 5.195 4.854 4.034 المحسوبة
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  ( المحسوبة اكبر من قيمتها الجدولية، عليه نرفض فرضية العدمtجميع قيم ) القرار  
n=132 

  SPSS Var.25بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي  المصدر: اعداد الباحث
صــــفوفة الإرتباط ) ( وجود علاقات إرتباط ضــــعيفة بين مســــافة الســــلطة والامان القوة عند 6يظهر جدول م

(.في حين ان علاقة الإرتباط 0.228(، إذ بلغت قيمة معامل الإرتباط البســـــــيط بينهما )1%مســـــــتوى معنوية )
  ســـتوىالم مســـافة الســـلطة وكل مِنا الملموســـية والإعتمادية والإســـتجابة والتعاطف، عندكانت متوســـطة بين بين  

. ه. أما علاقة الإرتباط بين مســــافة الســــلطة والكفاءة، فقد كانت علاقة قوية عند مســــتوى المعنوية نفس ــــنفســــه
وموجبة )لان قيمتها اكبر من  وبشـكل عام كانت علاقة الإرتباط بين مسـافة السـلطة وجودة الخدمة علاقة قوية  

(، وقبول  H0ووفقا  لهذه النتائج يتم رفض فرضـــــــــــــية العدم )  (.%1( وذات دلالة معنوية عند مســـــــــــــتوى )0.50
( على مســتوى البحث الحالية بمع  )توجد علاقة ذات دلالة احصــائية بين مســافة الســلطة  H1فرضــية الوجود )
 وجودة الخدمة(.

 لثانية إختبار الفرضية الفرعية ا  -ب
(H0 ).لا توجد علاقة إرتباط ذات دلالة احصائية بين تجنب الغموس وجودة الخدمة 
(H1.توجد علاقة إرتباط ذات دلالة احصائيةبين تجنب الغموس وجودة الخدمة ) 

 ( بين بعد تجنب الغموس وجودة الخدمةPearson( قيم علاقات الإرتباط )7الجدول )
المتغير 
 المعتمد
 

المتغير 
 المستقل

جــــــــــــودة  الكفاءة التعاطف الأمان  الاستجابة الاعتمادية الملموسية
 الخدمة

  Tقيمة 
 الجدولية

ــتوى  بمســـــ
1% 

تجــــــــــــــــنــــــــــــــــب 
 الغموس

0.365 0.40 0.445 0.13 0.417 0.693 0.533 

2.3
55

ــة   ± ــمــــــ ــيــــــ  tقــــــ
 6.07 7.887 4.751 1.482 5.0699 4.558 3.021 المحسوبة

( الجدولية عدا بعد الأمان، عليه نرفض  tالمحســـــــــوبة اكبر من قيمة )(  tجميع قيم ) القرار
 فرضية العدم

 

n=132 
 SPSS Var.25إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي من  المصدر:

ــفوفـة الإرتبـاط ) صــــــــــــ ــعيفـة بين تجنـب الغموس والأمـان  7يظهر جـدول م عنـد ( وجود علاقـات إرتبـاط ضــــــــــــ
ــتوى معنوية  ــيط بينهما ) ،%1مســـ (. في حين ان علاقة الإرتباط بين  0.13إذ بلغت قيمة معامل الإرتباط البســـ

تجنب الغموس وكل مِنا الملموســـــــية والإعتمادية والإســـــــتجابة والتعاطف، كانت علاقة متوســـــــطة عند مســـــــتوى 
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ا علاقـة الإرتبـاط بين تجنـب الغموس والكفـاءة، فقـد كـانـت علاقـة قويـة و موجبـة وذات دلالـة  . أم ـ%1معنويـة  
وبشــــــــــــــكـل عـام كـانـت علاقـة الإرتبـاط بين تجنـب الغموس وجودة الخـدمـة علاقـة قويـة )لإن قيمتهـا أكبر   ،معنويـة
ــية العدم )( وموجبة وذات دلالة معنوية0.50منا   ــية  H0. وفي ضـــــؤء هذه النتائج يتم رفض فرضـــ (، وقبول فرضـــ

( على مسـتوى البحث الحالية بمع  )توجد علاقة إرتباط ذات دلالة احصـائية بين تجنب الغموس  H1الوجود )
 وجودة الخدمة(.

 إختبار الفرضية الفرعية الثالثة  -ج
(H0 ).لا توجد علاقة إرتباط ذات دلاله احصائية بين الفردية مقابل الجماعية وجودة الخدمة 
(H1 ).توجد علاقة إرتباط ذات دلاله احصائية بين الفردية مقابل الجماعية وجودة الخدمة 

 ( بين بعد الفردية مقابل الجماعية وجودة الخدمةPearson( قيم علاقات الإرتباط )8الجدول )
المتغير 
 المعتمد

المتغير 
 المستقل

جــــــــــــودة  الكفاءة التعاطف الأمان  الاستجابة الاعتمادية الملموسية
 الخدمة

ــة   ــمـــــ ــيـــ  Tقـــ
 الجدولية

ــتـــوى  بمســــــــــــــ
1% 

الــــــــفــــــــرديــــــــة  
مــــــــقــــــــابــــــــل 

 الجماعية

0.35 0.473 0.54 0.25 0.38 0.71 0.633 

2.3
55

± 

ــة   ــيـــــــمـــــ  tقـــــ
 7.206 8.08 4.33 2.85 6.15 5.388 3.989 المحسوبة
  ( المحسوبة اكبر من قيمتها الجدولية، عليه نرفض فرضية العدمtجميع قيم ) القرار

n=132 
  SPSS Var.25إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائيمن  المصدر:

صــــفوفة الإرتباط ) ( وجودعلاقات إرتباط ضــــعيفة بين بعد الفردية مقابل الجماعية والأمان  8يظهر جدول م
(.في حين ان علاقة الإرتباط 0.25إذ بلغت قيمة معامل الإرتباط البســــــيط بينهما ) ،%1عند مســــــتوى معنوية 

ــتوى بين ا ــية والإعتمادية والتعاطف، كانت علاقة متوســــــــطة وموجبةعند مســــــ لفردية مقابل الجماعية وا الملموســــــ
ــتوى  ــتجابة والكفاءة، فقد كانت علاقة قوية و موجبة عند نفس مســـــ المعنوية المذكور. أما علاقة الإرتباط الإســـــ

وجودة الخدمة علاقة قوية )لإن قيمتها    وبشــــكل عام كانت علاقة الإرتباط بين الفردية مقابل الجماعية  .المعنوية
ــتوى )0.50أكبر مِنا  ــية (%1( وموجبة وذات دلالة معنوية عند مســـــــ ــوء هذه النتائج يتم رفض فرضـــــــ . وفي ضـــــــ
ــية الوجود )H0العدم ) ــتوى البحث الحالية بمع  )توجد علاقة إرتباط ذات دلاله H1(، وقبول فرضــ ( على مســ

 ة وجودة الخدمة(.احصائية بين الفردية مقابل الجماعي
 إختبار الفرضية الفرعية الرابعة  -د 

(H0 ).لا توجد علاقة إرتباط ذات دلاله احصائية بين الذكورة مقابل الانوثة وجودة الخدمة 
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(H1.توجد علاقة إرتباط ذات دلاله احصائية بين الذكورة مقابل الانوثة وجودة الخدمة ) 
 ( بين بعد الذكورة مقابل الانوثة وجودة الخدمة دبعاهPearson( قيم علاقات الإرتباط )9دول )الج

المتغير 
 المعتمد
المتغير 
 المستقل

جـــــــــــــودة  الكفاءة التعاطف الأمان  الاستجابة الاعتمادية الملموسية
 الخدمة

  Tقيمة 
 الجدولية

بمســـــــــــــتوى 
1% 

الــــذكورة 
ــابـــــل   مقـــ
 الانوثة

0.12 0.16 0.124 0.026 0.416 0.46 0.295 

2.3
55

± 

  tقيمــــــة  
 3.362 5.275 4.74 0.296 1.4137 1.824 1.368 المحسوبة

ــوبةtجميع قيم ) القرار بعدي التعاطف والكفاءة،  ما عدا  من قيمتها الجدولية اقل ( المحسـ
 عليه نرفض فرضية العدم جزئيا

 

n=132 
  SPSS Var.25إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي منالمصدر: 

صـــفوفة الإرتباط ) ــعيفة بين بعد الذكورة مقابل الانوثة وكل مِنا    وجود( 9يظهر جدول م علاقات إرتباط ضـ
إذ بلغت قيمة    ،%1جودة الخدمة عند مســتوى معنوية  أبعاد )الملموســية و الإعتمادية والإســتجابة والأمان( مِنا  

( على التوالي. في حين ان علاقة الإرتباط 0.026و  0.124و  0.16و  0.12معامل الإرتباط البســـــيط بينهم )
بين الذكورة مقابل الانوثة و التعاطف والكفاءة، كانت علاقة متوســــــــــطة. وبشــــــــــكل عام كانت علاقة الإرتباط 

ــعيفـة )لإن قيمتهـا أقـل مِنا   ( وموجبـة وذات دلالـة 0.30بين الـذكورة مقـابـل الانوثـة وجودة الخـدمـة علاقـة ضــــــــــــ
( H1(، وقبول فرضــية الوجود )H0وفي ضــوء هذه النتائج يتم رفض فرضــية العدم )  .(%1معنوية عند مســتوى )

صـــــائية بين الذكورة مقابل الانوثة وجودة  على مســـــتوى البحث الحالية بمع  )توجد علاقة إرتباط ذات دلاله اح
 الخدمة(.

 إختبار الفرضية الفرعية الخامسة  -ه
(H0 )ئية بين التوجه بالوقت وجودة الخدمة.لا توجد علاقة إرتباط ذات دلاله احصا 
(H1.توجد علاقة إرتباط ذات دلاله احصائية بين التوجه بالوقت وجودة الخدمة ) 

 ( بين بعد التوجه بالوقت وجودة الخدمةPearson( قيم علاقات الإرتباط )10الجدول )
المتغير 
 المعتمد
المتغير 
 المستقل

ــودة  الكفاءة التعاطف الأمان  الاستجابة الاعتمادية الملموسية جــــــــــــ
 الخدمة

ــة   ــمـــــ ــيــــ  Tقــــ
 الجدولية

بمســــــــــــــــــتــــوى 
1% 
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ــه  الـتـوجـــــ
 بالوقت

0.513 0.595 0.503 0.286 0.420 0.612 0.675 
2.3

55
ــة   ±  tقيمــــ

 7.683 6.96 4.785 3.26 5.7295 6.775 5.843 المحسوبة

  الجدولية، عليه نرفض فرضية العدم( المحسوبة اكبر من قيمتها tجميع قيم ) القرار
n=132 
  SPSS Var.25الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي  إعدادمن المصدر: 

علاقة إرتباط ضــعيفة بين بعد التوجه بالوقت وبعد الأمان مِنا   وجود(  10يظهر جدول مصــفوفة الإرتباط )
(. في حين ان 0.286إذ بلغت قيمة معامل الإرتباط البســـــيط بينهما) ،%1جودة الخدمة عند مســـــتوى معنوية 

ــتوى   علاقـة الإرتبـاط بين بعـد التوجـه بالوقـت وكـل الأبعـاد الأخرى لجودة الخـدمـة، كـانـت علاقـة قويـة عنـد مســــــــــــ
وبشــــــــــــــكـل عـام كـانـت علاقـة الإرتبـاط بين بعـد التوجـه بالوقـت وجودة الخـدمـة علاقـة قويـة )لإن    ،الـمذكور  المعنويـة

( ان 10ويتبين من نتائج الجدول )  (.%1( وموجبة وذات دلالة معنوية عند مســـــــــــــتوى )0.50قيمتها اكبر من 
معــامــل الإرتبــاط بينهمــا  أقوى علاقــة إرتبــاط كــانــت بين بعــد التوجــه بالوقــت وبعــد الكفــاءة، إذ بلغــت قيمــة  

(، في حين حققـت علاقـة إلارتبـاط بين بعـد التوجـه بالوقـت وبعـد الأمـان اضــــــــــــــعف علاقـة ارتبـاط، إذ 0.612)
ــتدل الباحث بشــــــــــــــكل عام إمكانية الإفادة مِنا تبني 0.286بلغـت قيمـة معـامل الإرتباط بينهما ) (. عليه يســــــــــــ

الخدمة في فندق بابل الدولي. وفي ضوء هذه النتائج يتم  فلسفة التركيز على التوجه بالوقت لغرس تحسين جودة  
( على مسـتوى البحث الحالية بمع  )توجد علاقة إرتباط  H1(، وقبول فرضـية الوجود )H0رفض فرضـية العدم )

 وجودة الخدمة(. توجه بالوقتذات دلاله احصائية بين ال
يســــــــة الأولى، قام الباحث بإختبار الفرضــــــــية  بعد أن تم إختبار الفرضــــــــيات الفرعية المنبثقة عن الفرضــــــــية الرئ

 الرئيسة الأولى بشكل عام، ومثلما مبين في أدناه:
(H0  )ــريـة صـــــــــــــــائيـة بين التنوع الثقـافي للموارد البشــــــــــــ وجودة   بابعـاده  لا توجـد علاقـة إرتبـاط ذات دلالـه اح

 الخدمة.
(H1توجد علاقة إرتباط ذات دلاله احصائية بين التنوع الثقافي للموارد ا )وجودة الخدمة. بابعاده لبشرية 

 وجودة الخدمةبابعاده ( بين التنوع الثقافي للموارد البشرية Pearson( قيم علاقات الإرتباط )11الجدول )
لمتغير ا

 المعتمد
المتغير 
 المستقل

 جودة  الكفاءة التعاطف الأمان  الاستجابة الاعتمادية الملموسية
 الخدمات

ــة    Tقيمــــ
 الجدولية

ــتوى  بمســــــ
1% 

الــــتــــنــــوع 
الثقـــــــافي  

0.416 0.52 0.514 0.25 0.53 0.762 0.691 

2.3
55

± 
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لــلــمــوارد 
 البشرية
 tقيمـــــة  
 7.864 8.669 6.036 2.85 5.8545 5.923 4.74 المحسوبة

  ( المحسوبة اكبر من قيمتها الجدولية، عليه نرفض فرضية العدمtجميع قيم ) القرار
n=132 
  SPSS Var.25بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائيإعداد الباحث  ر: منالمصد

ــفوفة الإرتباط ) صـــ ــة الاولى ( 11يظهر جدول م ــية الرئيســـ دن كل علاقات الإرتباط بين  الذي إختبر الفرضـــ
ــريـة وأبعـاد جودة الخـدمـة كـانـت قويـة )لأن قيمتهـا أكبر   ( وموجبـة 0.50مِنا  متغير التنوع الثقـافي للموارد البشــــــــــــ

ــتوى )وذات دلالة مع ، عدا العلاقة بين التنوع الثقافي وبعد الأمان، فقد كانت علاقة إرتباط  (1%نوية عند مســــ
ــعيفة )لأن قيمتها أقل   ــتوى المعنوية.  0.30من  ضـــــــــــ ( ولكنها كانت موجبة وذات دلالة معنوية عند نفس مســـــــــــ

ــرية و جودة الخدمة ــكل عام كانت علاقة الارتباط بين التنوع الثقافي للموارد البشـــ علاقة قوية )لان قيمتها    وبشـــ
ــتوى )0.50أكبر من   (.إذ بلغــت قيمــة معــامــل الارتبــاط بينهمــا  %1( وموجبــة وذات دلالــة معنويــة عنــد مســــــــــــ

وعلى مســتوى الأبعاد كانت أقوى علاقة إرتباط بين كل من التنوع الثقافي والكفاءة، إذ بلغت قيمة    (0.691)
عف علاقـة إرتبـاط بين التنوع الثقـافي وبعـد الأمـان، إذ (، في حين كـانـت أضـــــــــ ـــــ0.762معـامـل الإرتبـاط بينهمـا )

(. عليه يســتدل الباحث بشــكل عام على إمكانية الإفادة مِنا التنوع الثقافي 0.25بلغت قيمة الإرتباط بينهما )
للموارد البشــــــــرية مِنا قبل فندق بابل الدولي في مجال تحســــــــين جودة الخدمة المقدمة مِنا قبله للزبائن. وفي ضــــــــوء 

ــية العدم )ه ــية الوجود )H0ذه النتائج يتم رفض فرضــــــ ــتوى البحث الحالية بمع  H1(، وقبول فرضــــــ ( على مســــــ
 وجودة الخدمة(. بابعاده احصائية بين التنوع الثقافي للموارد البشرية ة)توجد علاقة إرتباط ذات دلال

 اختبار فرضيات التأثير  -2
التاثير بين متغيرات البحث،وفقا  لما ورد في الفرضـــــــية الرئيســـــــة الثانية  تهدف هذه الفقرة الى اختبار علاقات  

وما انبثق عنها من فرضـــــــــــــيات فرعية،إذ ســـــــــــــيتم أولا  إختبار تأثير أبعاد المتغير المســـــــــــــتقل )التنوع الثقافي للموارد 
 Simple Regressionالبشــرية( في المتغير المعتمد جودة الخدمة عن طريق إســتخدام معامل الارتباط البســيط )

Analysisإختبار تأثير المتغير المســــتقل في المتغير المعتمد )على المســــتوى الكلي(،   هانفس ــــ  (، ثم ســــيتم وبالطريقة
وسـيتم قياس القوة التأثيرية للمتغيرات المسـتقلة في المتغير المعتمد )على المسـتوى الجزئي والكلي( مِنا خلال قياس  

( الذي يقيس القوة 2Rلإ دار المتعدد، كما تم إســــــــــتخدام معامل التحديد )( المحســــــــــوبة لمعامل اFمعنوية قيم )
 (.SPSS V.25التفسيرية للمتغيرات المستقلة في المتغير التابع،وعن طريق البرنامج الإحصائي )

 إختبار الفرضية الفرعية الأولى -1
(H0لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمسافة السلطة في جودة الخدمة ) 
(H1 )ــافة الســــــــــــلطة في جودة الخدمة ( نتائج  12 الجدول)ينيب .توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمســــــــــ

 إختبار الإ دار البسيط بين الأبعاد المذكورة.
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 ( تحليل علاقات الإ دار البسيط لبعد مسافة السلطة في جودة الخدمة12الجدول)

 المتغير المعتمد 
 المتغير المستقل

 fقـــــــــــيـــــــــــمـــــــــــة   المحسوبة tقيمة  الخدمةجودة 
 المحسوبة

ــامـــــــــــــل   ــعـــــــــــ مـــــــــــ
 2R Α Βالتحديد 

 0.34 **65.80 **8.112 0.45 0.46 مسافة السلطة
  SPSS Var.25إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي من  المصدر:

 -( يتضح ما يلي:12بملاحظة النتائج الواردة في الجدول )
(، وهذا يعني ان جودة الخدمة سـوف  0.45معامل إ دار مسـافة السـلطة على جودة الخدمة )بلغت قيمة   -1

ــافة الســـــــــــــلطة بمقدار وحدة واحدة، علما  أن معامل الإ دار كان 0.45تزداد بمقدار ) ( إذا إزدادت مســـــــــــ
 المذكور. ( كانت معنوية عند المستوى8.112( المحسوبة والبالغة )t(، لإن قيمة )%1معنويا  عند مستوى )

( وهي قيمة ذات دلالة 65.80( المحســوبة والتي تقيس معنوية انموذج الإ دار بشــكل كلي )fبلغت قيمة ) -2
 (.%1معنوية عند مستوى )

ــبته )2R( )0.34بلغت قيمة معامل التحديد ) -3 ــر ما نســـ ــلطة تفســـ ــافة الســـ ( مِنا  %34( وهذا يعني أن مســـ
( تعود لعوامل أخرى غير %66بابل، وأن النســـــــــبة المتبقية )التغيرات التي تطرأ على جودة الخدمة في فندق 

 داخلة في النموذج.
ــتدل الباحث من النتائج الواردة في الجدول ) ــية العدم)12عليه يســ ــية الوجود H0( رفض فرضــ ( وقبول فرضــ

(H1.)( بمع  )توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد مسافة السلطة في جودة الخدمة 
 الفرضية الفرعية الثانية إختبار 

(H0.لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد تجنب الغموس في جودة الخدمة ) 
(H1.توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد تجنب الغموس في جودة الخدمة ) 
 ( نتائج إختبار الإ دار البسيط بين الأبعاد المذكورة.13 الجدول )ينيب

 علاقات الإ دار البسيط لبعد تجنب الغموس في جودة الخدمة ( تحليل13الجدول )
 المتغير المعتمد
 المتغير المستقل

مـــــــــــــعـــــــــــــامـــــــــــــل   المحسوبة fقيمة  المحسوبة tقيمة  جودة الخدمة
 2Rالتحديد 

Α Β 
 0.28 **51.61 **7.184 0.33 0.57 تجنب الغموس

  SPSS Var.25الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي اعدادمن المصدر: 
 -( يتضح ما يلي:13بملاحظة النتائج الواردة في الجدول )

(، وهـذا يعني ان جودة الخـدمـة 0.33بلغـت قيمـة معـامـل إ ـدار بعـد تجنـب الغموس على جودة الخـدمـة ) -1
بمقدار وحدة واحدة،علما أن معامل  ( إذا تم تجنب الغموس في مهام العمل  0.33ســــــــــــوف تزداد بمقدار )

ــتوى ) ــوبة والبالغة )t(، لإن قيمة )%1الإ دار كان معنويا  عند مســــــــ ( كانت معنوية عند 7.184( المحســــــــ
 المستوى المذكور. 
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ــوبةfبلغت قيمة ) -2 ( وهي قيمة ذات دلالة 51.61تقيس معنوية إنموذج الإ دار بشـــــــكل كلي ) ،اذ( المحســـــ
 (.%1معنوية عند مستوى )

ــبته )2R( )0.28لغت قيمة معامل التحديد )ب -3 ( %28( وهذا يعني أن بعد تجنب الغموس يفُســـــــر ما نســـــ
ــبة المتبقية ) ( تعود لعوامل أخرى  %72مِنا التغيرات التي تطرأ على جودة الخدمة في فندق بابل، وأن النســــــــ

 غير داخلة في النموذج.
ــتدل الباحث من النتائج الواردة في الجدول ) ــية العدم)(  13عليه يســ ــية الوجود H0رفض فرضــ ( وقبول فرضــ

(H1.)( بمع )توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد تجنب الغموس في جودة الخدمة 
 إختبار الفرضية الفرعية الثالثة  

(H0 .لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد الفردية مقابل الجماعية في جودة الخدمة ) 
(H1توجــــد علاقــــة تأث )  ير ذات دلالــــة معنويــــة لبعــــد الفرديــــة مقــــابــــل الجمــــاعيــــة في جودة الخــــدمــــة. يبين

 ( نتائج إختبار الإ دار البسيط بين الأبعاد المذكورة.14الجدول)
 ( تحليل علاقات الإ دار البسيط لبعد الفردية مقابل الجماعية في جودة الخدمة14الجدول)

 المتغير المعتمد
 المتغير المستقل

معــامــل التحــديــد  المحسوبة fقيمة  المحسوبة tقيمة  الخدمةجودة 
2R Α Β 

ــل   ــابـــــ مــــــقـــــ ــة  الــــــفــــــرديـــــ
 الجماعية

0.52 0.38 9.314** 86.755** 0.40 

  SPSS Var.25إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي من  المصدر:
 -( يتضح ما يلي:14بملاحظة النتائج الواردة في الجدول )

(، وهـذا يعني ان جودة 0.38بلغـت قيمـة معـامـل إ ـدار بعـد الفرديـة مقـابـل الجمـاعيـة على جودة الخـدمـة ) -1
( اذا تم التركيز على العمل الجماعي المشـــــــــــــترك في انجاز المهام بمقدار  0.38الخدمة ســـــــــــــوف تزداد بمقدار )

( المحســــــــــوبة والبالغة  tمة )(، لإن قي%1وحدة واحدة.علما  أن معامل الإ دار كان معنويا  عند مســــــــــتوى )
 ( كانت معنوية عند المستوى المذكور. 9.314)

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية 86.755) ا  تقيس معنوية إنموذج الإ دار كلي ،اذ( المحســـــــــوبةfبلغت قيمة ) -2
 (.%1عند مستوى )

ــبته ( وهذا يعني أن بعد الفردية مقابل الجماعية يُ 2R( )0.40بلغت قيمة معامل التحديد ) -3 ــر ما نســــــــ فســــــــ
( تعود لعوامل %60( مِنا التغيرات التي تطرأ على جودة الخدمة في فندق بابل، وأن النسـبة المتبقية )40%)

 أخرى غير داخلة في النموذج.
ــتدل الباحث مِنا النتائج الواردة في الجدول ) ــية العدم)14عليه يســ ــية الوجود H0( رفض فرضــ ( وقبول فرضــ

(H1( بمع )توجد علاقة تأث.)ير ذات دلالة معنوية لبعد الفردية مقابل الجماعية في جودة الخدمة 
 إختبار الفرضية الفرعية الرابعة 

(H0 .لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد الذكورة مقابل الانوثة في جودة الخدمة ) 
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(H1(توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد الذكورة مقابل الانوثة في جودة الخدمة. يبين الجدول )15 )

 نتائج إختبار الإ دار البسيط بين الابعاد المذكورة 
 الإ دار البسيط لبعد الذكورة مقابل الانوثة في جودة الخدمة( تحليل علاقات 15الجدول)

 المتغير المعتمد 
 المتغير المستقل 

ــيــــــــــمــــــــــة   جودة الخدمة  tقــــــــ
 المحسوبة

مـــــــــــــعـــــــــــــامـــــــــــــل   المحسوبة fقيمة 
 2R Α Βالتحديد 

 0.09 **12.387 **3.519 0.19 0.69 الذكورة مقابل الانوثة
  SPSS Var.25الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر: إعداد

 -(يتضح ما يلي:15بملاحظة النتائج الواردة في الجدول )
(، وهـذا يعني ان جودة 0.19بلغـت قيمـة معـامـل إ ـدار بعـد الـذكورة مقـابـل الانوثـة على جودة الخـدمـة ) -1

يـل الـذكور بمقـدار وحـدة واحـدة،علمـا أن ( إذا تم التركيز على تشــــــــــــــغ0.19الخـدمـة ســــــــــــــوف تزداد بمقـدار )
 ( كانت معنوية.3.519( المحسوبة والبالغة )t(، لإن قيمة )%1معامل الإ دار كان معنويا عند مستوى )

( وهي قيمة ذات دلالة 12.387( المحســــــــــــــوبة والتي تقيس أنموذج الإ دار بشــــــــــــــكل كلي )fبلغت قيمة ) -2
 عند المستوى نفسه.معنوية 

( وهذا يعني أن بعد الذكورة مقابل الانوثة يفســــــــــــــر ما نســــــــــــــبته  2R( )0.09ل التحديد )بلغت قيمة معام -3
ــبـة المتبقيـة )9%) ( تعود %91( فقط مِنا التغيرات التي تطرأ على جودة الخـدمـة في فنـدق بابـل، وأن النســــــــــــ

 .لعوامل أخرى غير داخلة في النموذج
ــتدل الباحث مِنا النتائج الواردة في الجدول ) ــية العدم)  (15عليه يســ ــية الوجود H0رفض فرضــ ( وقبول فرضــ

(H1.)( بمع  )توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد الذكورة مقابل الانوثة في جودة الخدمة 
 إختبار الفرضية الفرعية الخامسة 

(H0.لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد التوجه بالوقت في جودة الخدمة ) 
(H1توجد علاقة تأ )(نتائج  16ثير ذات دلالة معنوية لبعد التوجه بالوقت في جودة الخدمة. يبين الجدول )

 إختبار الإ دار البسيط بين الأبعاد المذكورة.
 ( تحليل علاقات الإ دار البسيط لبعد التوجه بالوقت في جودة الخدمة16الجدول)

 المتغير المعتمد 
 المتغير المستقل 

معـــامـــل التحـــديـــد  المحسوبة fقيمة  المحسوبة tقيمة  جودة الخدمة
2R Α Β 

 0.46 **108.911 **10.436 0.52 0.41 التوجه بالوقت
  SPSS Var.25إعداد الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر:

 -( يتضح ما يلي:16بملاحظة النتائج الواردة في الجدول )
(، وهـذا يعني ان جودة الخـدمـة 0.52بلغـت قيمـة معـامـل إ ـدار بعـد التوجـه بالوقـت على جودة الخـدمـة ) -1

( إذا تم التركيز على التوجــه بالوقــت بمقــدار وحــدة واحــدة.علمــا  أن معــامــل  0.52ســــــــــــــوف تزداد بمقــدار )
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كانت معنوية عند (  10.436( المحســــــوبة والبالغة )t(، لان قيمة )%1الإ دار كان معنويا عند مســــــتوى )
 المستوى المذكور.

ــوبة والتي تقيس أنموذج الإ دار بشـــــــــكل كلي )fبلغت قيمة ) -2 ( وهي قيمة ذات دلالة 108.911( المحســـــــ
 (.%1معنوية عند مستوى )

( %46( وهذا يعني أن بعد التوجه بالوقت يفســـــــــر ما نســـــــــبته )2R( )0.46بلغت قيمة معامل التحديد ) -3
ــبـة المتبقيـة )فقط مِنا التغيرات التي تط ( تعود لعوامـل %54رأ على جودة الخـدمـة في فنـدق بابـل، وأن النســــــــــــ

ــتدل الباحث مِنا النتائج الواردة في الجدول ) ــية  16أخرى غير داخلة في النموذج.عليه يســــــــــ ( رفض فرضــــــــــ
ــية الوجود )H0العدم) ( بمع )توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد التوجه بالوقت  H1( وقبول فرضــــــــــ

 جودة الخدمة(. في
بعد أن قام الباحث بإختبار الفرضـيات الفرعية المنبثقة عن الفرضـية الرئيسـة الثانية، سـيقوم بإختبار الفرضـية 

ــية الثانية ــية العدم)الرئيســــ ــيتم إختبار فرضــــ ( التي تنص على )لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية H0، إذ ســــ
ــريـة ــيـة البـديلـة)  بابعـاده  للتنوع الثقـافي للموارد البشــــــــــــ ( والتي تنص على H1في جودة الخـدمـة(. في مقـابـل الفرضــــــــــــ

ــريـة في جودة الخـدمـة(.يبين الجـدول    بابعـاده  )توجـد علاقـة تأثير ذات دلالـة معنويـة للتنوع الثقـافي للموارد البشــــــــــــ
 ( نتائج إختبار الإ دار البسيط بين الأبعاد المذكورة.17)

 في جودة الخدمة بابعاده دار البسيط لمتغير التنوع الثقافي للموارد البشرية( تحليل علاقات الإ 17الجدول)

 المتغير المعتمد
 المتغير المستقل

ــة   جودة الخدمة ــمـــــــــ ــيـــــــــ   tقـــــــــ
 المحسوبة

مـــــــــعـــــــــامـــــــــل   المحسوبة fقيمة 
ــد  ــديـــــ الــتــحـــــ

2R Α Β 

 0.48 **118.685 **10.894 0.611 0.35 التنوع الثقافي للموارد البشرية
  SPSS Var.25الباحث بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي  إعدادالمصدر: 

 -( يتضح ما يلي:17بملاحظة النتائج الواردة في الجدول )
ــريـة على جودة الخـدمـة ) -1 (، 0.611بلغـت قيمـة معـامـل الا ـدارلمتغير التنوع الثقـافي للموارد البشــــــــــــ

ذا تم التركيز على زيادة التنوع الثقافي ( إ0.611وهذا يعني ان جودة الخدمة سـوف تزداد بمقدار )
(،  %1للموارد البشـــــــرية بمقدار وحدة واحدة.علما  أن معامل الإ دار كان معنويا  عند مســـــــتوى )

 ( كانت معنوية عند المستوى المذكور.10.894( المحسوبة والبالغة )tلإن قيمة )
( وهي قيمة ذات  118.685)  ( المحســوبة والتي تقيس أنموذج الإ دار بشــكل كليfبلغت قيمة ) -2

 (.%1دلالة معنوية عند مستوى )
ــريـة  2R( )0.48بلغـت قيمـة معـامـل التحـديـد ) -3 ( وهـذا يعني أن متغير التنوع الثقـافي للموارد البشــــــــــــ

( فقط مِنا التغيرات التي تطرأ على جودة الخدمة في فندق بابل، وأن %48يفُســـــــــــــر ما نســـــــــــــبته )
 لعوامل أخرى غير داخلة في النموذج.( تعود %52النسبة المتبقية )

ــتدل الباحث مِنا النتائج الواردة في الجدول ) ــية العدم)17عليه يســ ــية الوجود H0( رفض فرضــ ( وقبول فرضــ
(H1بابعاده ( بمع )توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية للتنوع الثقافي للموارد البشرية .)في جودة الخدمة 
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 28:  العدد

 
 التوصياتالإستنتاجات و: المبحث الرابع

 اولًا: الإستنتاجات

صــــول  ياليها البحث عن طريق النتائج الرئيس ــــ  لضــــمُ هذا المبحث أبرز الإســــتنتاجات التي توص ــــيَ  ة التي تم الح
 عليها عن طريق إستخدام مجموعة مِنا الإحصاءات والتي يمكن حصرها بالآتي:

العاملين اليها ومعرفتهم بان ذلك يُســــــاهم في عتمد فعليا  مبدأ تفويض الســــــلطة، مع رغبة تادارة الفندق لا  .أ
 حل الكثير مِنا المشاكل.

 يوجد ضعف في مجال الاهتمام بالدورات التطويرية للعاملين واشراكهم في برامج تدريبية. .ب
بالرغم مِنا تبني الفندق سـياسـة العمل الجماعي في إنجاز الأعمال، الا أن العاملين يفُضـلون الاسـتقلالية في  .ج

 امهم.إنجاز مه
تفُضـــــل إدارة الفندق تولي الذكور للمواقع القيادية والادارية، سا يدل لســـــيادة الثقافة الذكورية على الانثوية  .د

 في الفندق.
 ليس كل العاملين في الفندق يمتلكون أكثر من لغة للتعامل مع الزبائن من جنسيات مختلفة. .ه
 وجودة الخدمة بشكل عام. وجود علاقة إرتباط بين التنوع الثقافي للموارد البشرية .و
على مســـــــتوى الأبعاد كانت علاقة الإرتباط قوية بين التنوع الثقافي للموارد البشـــــــرية وأبعاد جودة الخدمة،  .ز

ــعيفــة،واقوى علاقــة ارتبــاط حققــت مع بعــد  عــدا العلاقــة مع بعــد الأمــان فقــد كــانــت علاقــة إرتبــاط ضــــــــــــ
 الكفاءة.

 مقابل الانثوية وجودة الخدمة بشكل عام. وجود علاقة ارتباط ضعيفة بين بعد الذكورية .ح
 أظهرت النتائج الإحصائية وجود علاقة تأثير معنوية بين التنوع الثقافي للموارد البشرية وجودة الخدمة. .ط
بينت النتائج الإحصائية أن متغير التنوع الثقافي للموارد البشرية يسهم وبشكل إيجابي في التأثير على جودة  .ي

( في 0.611كيز على زيادتها بمقدار وحدة واحدة سوف تزداد جودة الخدمة بمقدار )الخدمة، وفي حال التر 
 .الفندق

 التوصيات ثانياً: 

صــــــت إلى مجموعة مِنا التوصــــــيات والمقترحات والتي  بنِاء  لما توصــــــل إليه البحث مِنا إســــــتنتاجات، فإنها خَلُ
هُم في رفع مســتوى المنِاظمات في إمكانية الربط بين متغير  ات البحث )التنوع الثقافي للموارد البشــرية، وجودة تُســا

 الخدمة( وجاءت التوصيات على وفق الآتي:
منح نوع مِنا الحرية والإســــــــــتقلالية للموارد البشــــــــــرية لإنجاز الأعمال دون الرجوع إلى المســــــــــؤول،عن طريق  .أ

 سرعة وباقل الكلف.اللامركزية في العمل وتفويض السلطة، سا يُساهم حل بعض المشاكل ب أاعتماد مبد
ــجيعية ودعم  .ب ــعي لزيادة روح العمل الفردي والتنافس بين العاملين،عن طريق اتباع برامج الحوافز التشـــــــ الســـــــ

 المبدعين منهم.
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ــة بالتدريب والتطوير  .ج يتطلب من ادارة الفندق الاهتمام بالدورات التطويرية، عن طريق اعداد برامج خاصــــــــ
يزهم وجعلها اســــــــاســــــــا  للترقية في العمل وتســــــــلم المناصــــــــب القيادية  المســــــــتمر، واشــــــــراك العاملين فيها وتحف

 والادارية.
تتطلب من إدارة الفندق تبني برامج تمكين النســـــــــاء في العمل، عن طريق تكثيف برامج التوعية والارشـــــــــاد  .د

 حول أهمية دور النساء وتشجيع العاملين على منحهم المزيد منا الفرص.
ام بموضـوع امتلاك العاملين أكثر من لغة،عن طريق برامج التدريب الخاصـة  تتطلب من ادارة الفندق الإهتم .ه

ــا أكبر لدى  ــرية الذين يجيدون اكثر من لغة وتوظيفهم، لغرس تحقيق رضــــ ــتقطاب الموارد البشــــ بذلك، واســــ
 الزبائن.

، من الســـرعة والجودة  هانفس ـــ  يتطلب من الفندق ان تكون اســـتجابة كافة اقســـامه لرغبات الزبائن بالنســـبة .و
صـــــــيص الادارة وقتا  كافيا  للاجابة عن اســـــــتفســـــــارات الزبائن، ومراقبة اداء الاقســـــــام والعاملين  عن طريق تخ

 فيها، وتطبيق الانظمة الالكترونية الحديثة في التواصل المباشر مع طلبات الزبائن.
 المصادر
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