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كلية السياحة و الفنادق   

دراست أثر تطبيك ممارساث إدارة الجىدة الشاهلت على أداء المىارد 
 البشريت في هطاعن الخذهت السريعت بمذنيت المنصىرة

 َظتخًص َٔ سطاي١ ع١ًُٝ
 

 

 ادإعد
 

 أحمد السيد دعاء عوض/ أ
 ادظتربذسد١ الم ١باسج

 المٓصٛس٠داَع١  – ايظٝاس١ ٚايفٓادمن١ًٝ  
  د/ محند عبد الفتاح زهري

 الأطتار المظاعذ بكظِ ايذساطات ايفٓذق١ٝ

 داَع١ المٓصٛس٠ –ن١ًٝ ايظٝاس١ ٚ ايفٓادم 

 أ.د/ منال محند علي الخولي  
 الأطتار بكظِ ايذساطات ايفٓذق١ٝ

 ايكاٖش٠ -عٗذ المصشٟ ايعايٞ يًظٝاس١ ٚايفٓادم بؼراتٕٛالم
 

 الملخص

تٗذف ٖزٙ ايذساط١ إلى ايتعشف ع٢ً أثش تطبٝل مماسطات إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ 

 ع٢ً أدا٤ المٛاسد ايبؼش١ٜ في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ ٚتؼٌُ ٖزٙ المُاسطات 

 ٚحففٝض ايعاًَين، ايتشظين المظتُش، ٚايترنٝض ع٢ً المٛاسد ايبؼش١ٜ، ٚتمهين)

، ٚتم (ٚتذسٜب ايعاًَين، ٚايٛقا١ٜ بذٍ َٔ ايتفتٝؽ، ٚايكشاسات المب١ٝٓ ع٢ً سكا٥ل

اطتخذاّ الاطتبٝإ نٛط١ًٝ يًتشكل َٔ ٖذف ايذساط١ ٚتم تٛصٜع٘ ع٢ً ع١ٓٝ َٔ 

ايعاًَين في بعض َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ بمذ١ْٝ المٓصٛس٠ سٝح بًؼ عذد الاطتُاسات 

إطتُاسات غر صالح١ 8اطتُاس٠، ٚبفشصٗا تم اطتبعاد  (220) ايتي تم تٛصٜعٗا

 .اطتُاس٠ 212يًتشًٌٝ بُٝٓا عذد الاطتُاسات ايصالح١ يًتشًٌٝ الإسصا٥ٞ 

إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ، أدا٤ المٛاسد ايبؼش١ٜ، َطاعِ الخذ١َ  :الكلواث المفتاحيت

  .ايظشٜع١
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Effect of Applying Total Quality Management 

Practices on the Human Resources Performance in 

Quick Service Restaurants in the City of Mansoura 

 
This study aims to identify the impact of applying Total 

Quality Management practices on the performance of human 

resources in Quick Service restaurants. These practices include: 

continuous improvement, focusing on human resources, 

empowering, motivating, training workers, and prevention 

instead of inspection). The questionnaire was used as a means to 

verify the objective of the study and was distributed to a sample 

of workers in some Quick Service restaurants in Mansoura City. 

The number of questionnaire distributed was (220) Statistical 

Analysis. After the examination, (8) invalid forms were excluded 
fromthe analysis while the number of valid forms for statistical 

analysis was (212). 

The results of the investigated field found that there is a 

significant statistical relationship at the level of significance 0.05 

that showsthe  of total quality practices on the performance of 

human resources in Quick  Servicerestaurants.  Finally, the 

researcher reached a set of recommendations that improve the 

performance of human resources throughTotal Quality 

Management Practices. 

Keywords: Total Quality Management, Human Resource 

Performance,  Quick Service Restaurants 

 الممذهت

تاص الجٛد٠ ايؼا١ًَ بنْٗا َذلٌ َتهاٌَ ٜٗذف إلى تطٜٛش ػاٌَ ٚ َظتُش تم

ٜؼٌُ ناف١ َشاسٌ الأدا٤ ٚ ٜؼهٌ َظ٦ٛي١ٝ تطا١َٝٓيلإداس٠ ايعًٝا ٚ الإداسات ٚ الأقظاّ 

ٚ فشم ايعٌُ طعٝا لإسضا٤ سادات ٚ تٛقعات ايعٌُٝ، ٚأصبشت فًظف١ إداس١ٜ ٚ َٓٗر 

الاطتُشاس ٚ إنظابٗا َٝض٠ تٓافظ١ٝ في ظٌ سٝا٠ لأٟ َٓع١ُ يتُهٓٗا َٔ ايبكا٤ ٚ 
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المتػرات ايب١ٝ٦ٝ المتلاسك١ َجٌ طشع١ ايتٓفٝز ٚ ظٗٛس الأطٛام ايعالم١ٝ ٚ تضاٜذ طًبات 

المظتًٗهين يًذٛد٠ ٚصٜاد٠ سذ٠ المٓافظ١، نُا تعتبر إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ َٔ المفاِٖٝ 

المعٓٝين بتشظين ٚتطٜٛش  ايتي ْايت اٖتُاَا ٚاطعا َٔ قبٌ ايباسجين ٚ المختصين ٚ

 .الأدا٤ يًعاًَين

  :هشكلت الذراست

  :تهُٔ َؼه١ً ايذساط١ الحاي١ٝ في الإداب١ ع٢ً ايظؤاٍ ايتايٞ

َا أثش تطبٝل مماسطات إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ ع٢ً أدا٤ المٛاسد ايبؼش١ٜ في َطاعِ 

 الخذ١َ ايظشٜع١؟

 أهذاف الذراست

سطات إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ ع٢ً حفظين تٗذف ايذساط١ إلى قٝاغ أثش تطبٝل مما

  :أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ ٚريو َٔ للاٍ

 .تطبٝل َبادئ الجٛد٠ ايؼا١ًَ في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ •

 .ايتعشف ع٢ً َشاسٌ تطبٝل الجٛد٠ ايؼا١ًَ في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ •

في َطاعِ الخذ١َ طًٛى ٚاتجاٙ ايعاًَين لسٛ تطبٝل إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ  •

 .ايظشٜع١

حفذٜذ ايعٛاٌَ الأنجش تنثرا َٔ َبادئ الجٛد٠ ايؼا١ًَ ع٢ً حفظين أدا٤ المٛاسد  •

 .ايبؼش١ٜ

َتابع١ َظت٣ٛ حفظين أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ في ض٤ٛ الجٛد٠   •

 .ايؼا١ًَ

  :فروض الذراست

 تٓطًل ٖزٙ ايذساط١ َٔ فشض١ٝ س٥ٝظ١ٝ ٚاسذ٠ ٢ٖٚ

لمُاسطات الجٛد٠ 0.05ق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ عٓذ َظتٟٛ َع١ٜٛٓ تٛدذ علا •

 ايؼا١ًَ ع٢ً أدا٤ ايعاًَين ف٢ َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

  :فشضٝات فشع١ٝ، ِٖٚ 6ٜٓبجل َٔ ايفشض١ٝ ايش٥ٝظ١ٝ
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يبعذ ايتشظين 0.05تٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ عٓذ َظتٟٛ َع١ٜٛٓ  •

 المظتُش

يبعذ ايترنٝض 0.05سصا١ٝ٥ طشد١ٜ عٓذ َظتٟٛ َع١ٜٛٓ تٛدذ علاق١ رات دلاي١ إ  •

 ع٢ً المٛاسد ايبؼش١ٜ 

يبعذ تمهين 0.05تٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ عٓذ َظتٟٛ َع١ٜٛٓ   •

 ٚحففٝض ايعاًَين 

يبعذ تذسٜب 0.05تٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ عٓذ َظتٟٛ َع١ٜٛٓ   •

 ايعاًَين

يبعذ ايٛقا١ٜ ١ٝ0.05 طشد١ٜ عٓذ َظتٟٛ َع١ٜٛٓ تٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا٥ •

 بذٍ َٔ ايتفتٝؽ

يبعذ ايكشاسات 0.05تٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ عٓذ َظتٟٛ َع١ٜٛٓ  •

 المب١ٝٓ ع٢ً الحكا٥ل

  :ايذساطات المشدع١ٝ :ثانيا

 هفهىم الجىدة الشاهلت

ٚالخصا٥ص لدُٛع١ َٔ ايصفات - :تعشفٗا المٓع١ُ ايعالم١ٝ يًتكٝٝع ع٢ً أْٗا

ايتي تتُتع بٗا طًع١ألذ١َ َا تؤدٟ إلى إَها١ْٝ حفكٝل سغبات َع١ًٓ أَفترض١ ضُٓٝا 

 Al-Refaie Hanayneh,2014). )يًعُلا٤ ٚالمظتفٝذٜٔ َٓٗا

 هفهىم إدارة الجىدة الشاهلت

ايتفاعٌ المتُٝض بين المذٜش "الجٛد٠ ايؼا١ًَ ع٢ً إْ٘  (2002)عشف ايذاسن١ 

ًٗو ٚتضٜٚذٙ ظٛد٠ أع٢ً َٔ للاٍ ايكٝاّ بايعٌُ بفعاي١ٝ َٚٛظفٝ٘، لإسضا٤ المظت

  ."ٚنفا٠٤

إطتراتٝذ١ٝ ٖذفٗا قصش دٗٛد  "الجٛد٠ ايؼا١ًَ بنْٗا (2002)ٚرنش حمٛد 

ايعاًَين ع٢ً دزب ايعُلا٤ يًُٓؼن٠ ٚريو َٔ للاٍ الأدا٤ ايتعاْٚٞ في ٚضع الخطط 

  ."ٞ بظشع١ َٚش١ْٚٚتٓفٝزٖا، الأَش ايزٟ يمهّٔ المٓؼن٠ َٔ إْؼا٤ ْعاّ ٖٝهً
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 "ع٢ً إٔ إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ في سأ٣ ٖٛ تجاْظٗٞ (2007)ٚأنذ ايصرفي

ايٓعاّ الإداسٟ ايزٟ ٜظع٢ يًتشظين ٚايتطٜٛش في لذ١َ ايعٌُٝ، باطتخذاّ المٛاسد 

 .ايبؼش١ٜ المتُج١ً في ايعُاٍ ٚالمٛظفين ٚريو بنقٌ تهًف١ ممه١ٓ

 ممارساث الجىدة الشاهلت

ايتشظين  "إٔ َٔ أِٖ َبادئ إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ (2013)ٚأٚضح عٝظ٢

سٝح إٕ المؤطظ١ ئ تفكذ َهاْتٗا َٜٛا، َا داَت تكذّ الأفطٌ ٚالأنجش  "المظتُش

تطٛساً، فإ عًُٝات ايتشظين المظتُش٠ تعٌُ بايطشٚس٠ ع٢ً طشع١ تهٝف المؤطظ١ ع٢ً 

 ..ايتػرات ايطاس١٥ في ايظٛم 

ايترنٝض ع٢ً إدسا٠ المٛاسد "إٔ  Karia and Asaari (2012)نُا أضاف 

أسذ َبادئ إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ ٜٚكصذ ب٘ تطٜٛش ايطاقات ايبؼش١ٜ  "ايبؼش١ٜ 

بالمؤطظ١ ٚريو َٔ للاٍ تطبٝل بشاَر تذسٜب دٚس١ٜ، تمهِٓٗ َٔ إتخار ايكشاسات 

 .ٚالمؼاسن١ ايفعاي١ ف٢ ْعاّ حفظين الجٛد٠، 

َٔ أِٖ َبادئ  "١ بذٍ َٔ ايتفتٝؽايٛقاٜ"إٕ  (2009(ٖزا ٚقذ أنذايتُُٝٞ

إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ ايزٟ ٜكّٛ يٝع فكط إنتؼاف الألطا٤ ٚ إنما ايٛقا١ٜ َٓٗا قبٌ 

 .ٚقٛعٗا، ٜٚكصذ بايٛقا١ٜ َشاقب١ سذٚخ لًٌ أٚ إلسشاف

ايكشاست المب١ٝٓ ع٢ً "إٔ  Terziovski and Samson(2008)أنذ 

ًظف١ الحذٜج١ لإداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ، تعتبر َٔ ايعٓاصش الأطاط١ٝ في ايف"الحكا٥ل 

فعذّ دساط١ عٓاصش ايظٛم ٚحفًًٝٗا، ٚعذّ تٛافش المعًَٛات ايهاف١ٝ عٔ سغبات 

ٚاستٝادات ايعُلا٤، طٝؤد٣ إلى ٚضع ٚتطٜٛش ٚتصُِٝ غر طًِٝ يًُٓتر أٚ الخذ١َ 

 ,المكذ١َ 

د٠ أسذ أِٖ َبادئ إداس٠ الجٛ "تمهين ٚحففٝض ايعاًَين "إٔ  (2008)ػاس عضب

ايؼا١ًَ سٝح ٜعتُذ لزاح المؤطظ١ ف٢ حفظين الأدا٤ بؼهٌ َظتُش ع٢ً دافع١ٝ 

تذسٜب "إٕ  ,Neill et al (2016)َٚٗاسات ق٣ٛ ايعٌُ يذٜٗا، المؤطظات  نذ
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ٜعتبر بمجاب١ الأدا٠ الأطاط١ٝ يٓذاح تطبٝل َبادئ إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ  "ايعاًَين 

 .يكذسات ايلاص١َ يٓذاح تطبٝك٘ايزٟ ٜٗتِ بتضٜٚذ ايعاًَين بالمٗاسات ٚا

 .هفهىم المىارد البشريت

 ايٓؼاطات بمذُٛع تًِ ايتي ايٛظٝف١ بنْٗا تعشف (2014) لًٜٛذات أنذ ٚ 

 - :لسٛ المٛد١ٗ ايطاقات ٚ الماد١ٜ ايتذفكات ٚ الإْظا١ْٝ ايتفاعلات ٚ

 (ايبؼش٣ الماٍ سأغ ) ايبؼش١ٜ المٛاسد حففٝض ٚ تطٜٛش ٚ اطتعُاٍ ٚ الحصٍٛ

 .المؤطظ١ في ايتشٌٜٛ ع١ًُٝ حفكٝل أدٌ َٔ

 ايعٌُ ٚلذٝط الإفشاد بين المتذال١ً بايعلاقات المشتبط١ المؼانٌ سٌ

 يلإفشاد دَر أسظٔ حفكٝل أدٌ َٔ ٚإداستٗا (الأٖذاف ايب١ٝ٦ٝ، ايتهٓٛيٛد١ٝ،)

 .يًُؤطظ١ ايبؼش٣ ايٓعاّ في أٜطا دٚسٖا ٜتُجٌ ٚ بمؤطظاتِٗ

 سقاب١ ٚ قٝاد٠ ٚ تٛظٝف ٚ تٓعِٝ ٚ طٝطتخ " بهْٛٗا الإفشاد إداس٠ ٚتعشف

 ع٢ً تؼٌُ الإفشاد إداس٠ بنٕ ايتعشٜف َٔ ٜٚذسى " المٓع١ُ في ايعاًَين الإفشاد

 - :ايٓؼاطات الآت١ٝ

ٚضع الأٖذاف ٚالمعاٜر ٚتطٜٛش ايكٛاعذ ٚتٛقع الأسذاخ المظتكب١ًٝ  :ايتخطٝط  •

 ايكشٜب١

َٚٓشِٗ ايصلاسٝات ايهف١ًٝ  حفذٜذ المٗاّ ٚأعُاٍ ايعاًَين ٚتٛصٜعِٗ :ايتٓعِٝ •

 .بإلزاص أعُالهِ

حفذٜذ ْٛع الإفشاد المشاد تؼػًِٝٗ ٚالتٝاسِٖ علا٠ٚ ع٢ً ٚضع َعاٜر  :ايتٛظٝف •

 .الأدا٤ َع حفذٜذ أدٛسِٖ

تٛدٝٗا لإفشاد ايعاًَين باتجاٙ أدا٤ أعُالهِ ٚسفع َعٜٓٛاتِٗ ٚصٜاد٠  :ايكٝاد٠ •

 .دافعٝتِٗ

كٝل الأٖذاف نُظتٜٛات المبٝعات َٚعاٜر ٚضع المعاٜر ايتي تعهع حف :ايشقاب١ •

ايٓٛع١ٝ َٚظتٜٛات الإْتاز ثِ ايتننذ َٔ إٔ الأدا٤ ايفعًٞ ٜتٓاطب َع 

 .ٖزٖالمعاٜراتخارإدشا٤ات تصشٝش١ٝ عٓذ ايطشٚس٠
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أصٌ ن١ًُ َطعِ أٟ َٓؼن٠ اقتصاد١ٜ تعٌُ لخذ١َ ايعُلا٤ يتٛفر سصٛلهِ 

ٚطٗٝٗا بكظِ الإْتاز ثِ تكذيمٗا لهِ عًٞ أْٛاع لرتًف١ َٔ المننٛلات بعذ تجٗٝضٖا 

 .بطشٜك١ تشضٞ ايعٌُٝ يتشكٝل َبٝعات أنجش فشبح أنجش

 مميساث المطاعن السريعت

 - :ممٝضات المطاعِ ايظشٜع١ ٖٞ نايتايٞ (2008)أٚضح بًعٝذ٣ 

إٔ ايطعاّ َٔ الحادات الأطاط١ٝ ايتي لابذ إٔ ٜؼبعٗا ايٓاغ مما ٜطُٔ َظت٣ٛ  •

 لابنغ ب٘ َٔ ايطًب

د ايطًب ع٢ً ايٛدبات ايظشٜع١ بؼهٌ نبر بين أفشاد ايطبك١ ايشاق١ٝ في أصٜا •

ايظٓٛات الألر٠ اصداد الإقباٍ ع٢ً ايٛدبات ايظشٜع١ مما فتح المجاٍ يًتٓافع ايؼذٜذ 

 .إلا أ١ْ دا٥ُا َا ٜهٕٛ ٖٓاى لداٍ لافتتاح َطاعِ دذٜذ٠ 

جٌ ٖزٙ المؼشٚعات لا ٜكتط٢ إْؼا٤ َ .عذّ ضشٚس٠ الحصٍٛ ع٢ً أٟ َؤٖلات داسطٝ٘  •

إٔ تهٕٛ ساصلا ع٢ً َؤٌٖ دساطٞ َعين ٚ يهٔ تهٔ قذ سطشت َٔ قبٌ دٚس٠ تذسٜب١ٝ في 

  .لداٍ ايصش١ ايػزا١ٝ٥ 

ننٕ ٜكّٛ َجلا بفتح المطعِ في ايصباح أٚ  –في إداس٠ المطعِ في الأٚقات ايتٝتٓاطب٘ •

 .إٔ تكّٛ ببعض الأعُاٍ المحاطب١ٝ في المظا٤

 جباث السريعت خصائص وسماث هطاعن الى

لصا٥ص ٚسمات المطاعِ  (2003أبٛ سَإ، ايكشطا٢ْ  )أنذ نلا َٔ 

 - :ايظشٜع١ ٢ٖٚ

 -ايتُاثٌ •

ٜٚكصذ ب١ أٟ ٚدب١ َٔ ٚدبات ايطعاّ الجاٖض٠ ايتي تننًٗا ف٢ ايٛلاٜات المتشذ٠ 

  .الأَشٜه١ٝ طتهٕٛ ػب١ٗٝ ٚمماث١ً يزات ايٛدب١ في أ٣ َهإ في ايعالم

 دٚدايٓظب١ ايعاي١ٝ َٔ المش •

ففٞ ْعاّ ايتذُٝع ٜصبح المشدٚد عايٝا لإ َشدٚد أ٣ َصٓع لايمهٔ ف٢ عذد عُاي١ أٚ 

  .َظت٣ٛ آلات٘
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 نتٝب الإسػادات •

يهٌ ػشن١ نتٝب إسػادات ٜذٍ ايعاًَين ع٢ً نٝف١ٝ ايتعاٌَ َع نٌ ايتفاصٌٝ 

  .ست٢ ٚيٛ نإ صػرا َٔ أدٌ صٜاد٠ َشدٚد ايعٌُ

 المعا١ًَ ايظ١٦ٝ يًعُاٍ •

ايٛدبات ايظشٜع١ الحذ الأد٢ْ َٔ الأدٛس إلى أنبر ْظب١ َٔ عُالها  تذفع َطاعِ

َكاس١ْ بن١ْ صٓاع١ أَشٜه١ٝ ألش٣ ٚبايتايٞ إطا٠٤ َعا١ًَ ايعُاٍ ايزٜٔ ٜعًُٕٛ في 

 .َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

 ايترنٝض ع٢ً المؼشٚبات ايػاص١ٜ •

ٙ المٓتذات سغِ ضشس المؼشٚبات ايػاص١ٜ فنٕ َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ تٗتِ بتظٜٛل ٖز

  .َع ٚدباتٗا الجاٖض٠ لإ ٖاَؽ سعٝتٗا َٔ المؼشٚبات ايػاص١ٜ أع٢ً بهجر

 حمىق الاهتياز

تعٌُ ػشنات المطاعِ الجاٖض٠ ع٢ً ايتٛطع عبر َٓح أَتٝاصات يًُظتجُشٜٔ 

  .عٝح إٔ ايؼشن١ الأّ تتٛطع َٔ دٕٚ إٔ تظتعٌُ ػ٦ٝا َٔ أَٛالها الخاص١

 بمطاعن الخذهت السريعتعلالت إدارة الجىدة الشاهلت 

بشصت ضشٚس٠ تطبٝل فًظف١ إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ في المطاعِ باعتباسٖا َٔ أِٖ 

المفاِٖٝ الإداس١ٜ الحذٜج١ الأنجش اْتؼاسا ٚ اطتخذاَا يتطٜٛش أطايٝب ايعٌُ في 

لرتًف المطاعِ ٚع٢ً سأطِٗ َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ ٚيتشكٝل أقص٢ دسد١ َٔ 

طاعِ َٔ سٝح تكذِٜ الخذَاتٛفكا يلإغشاض ٚ المٛاصفات الأٖذاف المٓؼٛد٠ يًُ

المطًٛب١ بنفطٌ ايطشم ٚ بنقٌ دٗذ ٚ تهًف١ ممه١ٓ نٞ يحكل المطعُالجٛد٠ ٚ ايتُٝض 

 (2013عٝظ٢، )فُٝا بٓتٝذ١ َٔ طًع ٚ َا تكذ١َ َٔ لذَات 

  :هنهجيت الذراست

دا٤ المٛاسد تٗذف ايذساط١ إلى أثش تطبٝل مماسطات إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ ع٢ً أ

ايبؼش١ٜ في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ ٚريو يتعشف ع٢ً أسا٤ ايعاًَين ٚٚدٗات ْعشِٖ 

ايتشظين المظتُش، ايترنٝض ع٢ً المٛاسد ايبؼش١ٜ، )لسٛ لذاٚس ايظت١ يًذٛد٠ ايؼا١ًَ 
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تمهين ٚحففٝض ايعاًَين، تذسٜب ايعاًَين، ايٛقا١ٜ بذٍ َٔ ايتفتٝؽ، ايكشاسات المب١ٝٓ 

ٚقذ اػتًُت ايذساط١ ع٢ً لدُٛع١ َٔ َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١  (ع٢ً الحكا٥ل

اطتُاس٠  212اطتُاس٠ نإ َٔ بٝٓٗا  220َطاعُشٝح تم تٛصٜع عذد  (8)ٚعذدٖا 

صالح١ يًتشًٌٝ الإسصا٥ٞ ٚايتي تم حفًًٝٗا َٚعالجتٗا بٛاطط١ بشْاَر الحض١َ 

 .(24SPSS version )الإسصا١ٝ٥ يًعًّٛ الادتُاع١ٝ

جٕٛ الاطتبا١ْ ٚفل أٖذاف ايذساط١ ٚفشضٝاتٗا ع٢ً ايٓشٛ ٚقذ صُِ ايباس 

  :ايتايٞ

ٚقذ شمًت الخصا٥ص ايذيمٛغشاف١ٝ لمفشدات ع١ٓٝ ايذساط١ ٚايتي  :ايبٝاْات الأٚي١ٝ •

–عذد طٓٛات الخبر٠  –المؤٌٖ اايذساط٢ -ايظٔ –الجٓع  :تهْٛت َٔ خمع فكشات ٖٞ

  .ْٛع المطعِ

١ لذاٚس لمُاسطات إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ، ٚقذ اػتًُت ع٢ً طت :لذاٚس٠ الاطتبا١ْ •

 –َٛافل بؼذ٠ )ٚأدا٤ المبشٛثين ٚقذ تم اطتخذّ ايباسح َكٝاغ يٝهشت الخُاطٞ 

أَاّ نٌ عباس٠ يًتعبر عٔ  (غر َٛافل بؼذ٠ –غر َٛافل  –لذاٜذ  –َٛافل 

  :تٛدٗات ٚأسا٤ المٛاسد ايبؼش١ٜ

  :ط١ نُا ًٜٞٚتم سظاب َذ٣ المكٝاغ الخُاطٞ المظتخذّ في ايذسا

 Range = (5 – 1 ) \ 5 = 0.80سظاب المذ٣ 

 يمجٌ غر َٛافل تماَاً 1.80إلى  1.00َٔ  •

 يمجٌ غر َٛافل 2.60إلى  1.81َٔ  •

 يمجٌ لذاٜذ 3.40إلى  2.61َٔ  •

 يمجٌ َٛافل 4.20إلى  3.41َٔ  •

 يمجٌ َٛافل تماَاً 5.00إلى  4.21َٔ  •

  :١ْٝ ايتي تم ايتٛصٌ إيٝٗاٚفُٝا ًٜٞ عشض تفصًٝٞ يٓتا٥ر ايذساط١ المٝذا

 الخصا٥ص ايذيمٛغشاف١ٝ لمفشدات ع١ٓٝ ايذساط١ 

  :ايٓتا٥ر َٚٓاقؼتٗا :رابعا
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المؤٌٖ  -ايظٔ –الجٓع )تٛصٜع أفشاد ع١ٓٝ ايذساط١ ٚفكاًلمتػرات  :(1)دذٍٚ 

 (ْٛع المطعِ–عذد طٓٛات الخبر٠ -الادتُاعٞ

 حفًٌٝ ايبٝاْات ايؼخص١ٝ يًعاًَين (1)دذٍٚ سقِ 

ــنـتــػــًــرالـ
التهرارات واليصب 

الـتـرتـًبالمٔىيُ
ت

الجيض
ذنر

أىجٌ

المجنىع

الصً
أقل مً 

مً

أنجر مً 
المجنىع

المؤٍل الدراشٌ •

مؤٍل متىشط

مؤٍل جامعٌ

دراشات علًا

المجنىع

شيىات الخبرَ
أقل مً 

مً

أنجر مً 
المجنىع

مصتكلىىع المطعه
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شلصلُ مطاعه

المجنىع

تٛصٜع الجٓع َٔ للاٍ اطتُاسات  (1)ٜتطح َٔ ايٓتا٥ر ايٛاسد٠ في الجذٍٚ سقِ 

ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ لذٌ ايذساط١ إٔ غايب١ٝ أفشاد ع١ٓٝ ايذساط١ 

ٚبزيو  (%17.9)، بُٝٓا بًػت ْظب١ الإْاخ (%82.1)ناْت َٔ ايزنٛس بٓظب١ 

ٜتطح َٔ الإدابات إٔ اغًب ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ َٔ قبٌ ف١٦ ايزنٛس 

إَا فُٝا يخص تٛصٜع ايظٔ َٔ للاٍ اطتُاساتاطتكصا٤ .طبٝع١ ايعٌُ بالمطاعِ ْعشا ي

ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ لذٌ ايذساط١ فكذ تشٚست ايظٔ الأنبر َِٓٗ 

في  (45– 30َٔ )نُا دا٤ت ايف١٦ ايعُش١ٜ % 80.2عاَا بٓظب١  30أقٌ َٔ 

لاسغ َٔ إدابات ايعاًَين في ٜ(%19.8 )فشداً ٚ بٓظب١  (42)المشتب١ ايجا١ْٝ بعذد 

عاَا ٚبايتايٝفنِْٗ يمجًٕٛ ايف١٦ المٓاطب١ ٢ٖٚ المشس١ً ايعُش١ٜ  30المطاعِ تكٌ عٔ 

ٚإَا فُٝا يخص تٛصٜع  .ايتي ٜظعٕٛ إيٞ المٌٝ إلى الاطتكشاس ايٛظٝفٞ بذسد١ عاي١ٝ

ٚ بٓظب١  فشداً (110)المؤٌٖ ايذساطٞ إٔ المؤٌٖ المتٛطط ٖٛ ايزٟ في المشتب١ الأٚيٞ بعذد 

 )فشداً ٚ بٓظب١  (88)نُا دا٤ المؤٌٖ الجاَعٞ في المشتب١ ايجا١ْٝ بعذد  ,(51.9%)

 )فشداً ٚ بٓظب١  (14)ثِ ًٜٝ٘ في المشتب١ ايجايج١ ايذساطات ايعًٝا بعذد  ,(41.5%

ٜٚلاسغ َٔ إدابات ايعاًَين المؤٌٖ المتٛطط ف٢ المشس١ً الأٚلى ٜظعٕٛ إلى  (6.6%

ٖٞ  (10ٚتٛصٜع طٓٛات الخبر٠ أقٌ َٔ  .اس ايٛظٝفٞ بذسد١ عاي١ٝالمٌٝ إلى الاطتكش

نُا دا٤ت طٓٛات  ,(%73.6)فشداً ٚبٓظب١  (156)ايتي في المشتب١ الأٚيٞ بعذد 

ثِ  ,(%21.7 )فشداً ٚبٓظب١  (46)في المشتب١ ايجا١ْٝ بعذد  (15 – 10َٔ )الخبر٠

فشداً ٚ بٓظب١  (10) بعذد(15أنجش َٔ )ًٜٝٗا في المشتب١ ايجايج١ طٓٛات الخبر٠

ٚبزيو ٜظتذٍ َٔ ريو بنٕ أغًب ايعاًَين يحتادٕٛ إلى الخبر٠ ايتي  (4.7%)

تظُح لهِ بايتشًٞ المٛضٛع١ٝ ٚ المصذاق١ٝ في َلأ الاطتبٝإ المٛد١ إيِٝٗ ٚبايتايٞ 

إَا فُٝا يخص تٛصٜع ْٛع المطعِ ايظًظ١ً فكذ دا٤ في المشتب١  .الاطتفاد٠ َٔ أسا٥ِٗ

نُا دا٤ت المطاعِ المظتك١ً في المشتب١  ,( %65.1)فشداً ٚ بٓظب١  (138)الأٚلى 
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ٜلاسغ إٔ أغًب ايعاًَين ٜٓتُٕٛ يًعٌُ  (%34.9 )فشداً ٚبٓظب١  (74)ايجا١ْٝ بعذد 

في َطاعِ ايظًظ١ً ٚايتي تتُٝض باستفاع ْظب ايعُاي١ َكاس١ْ بالمطاعِ المظتك١ً الألش٣ 

 .جر٠ فِٗ ٜعتبرٕٚ َطاعِ ايظًظ١ً بٗا أقظاّ ن

 ايتشظين المظتُش (2)دذٍٚ سقِ  .أسا٤ ٚتٛدٗات ايع١ٓٝ لسٛ مماسطات الجٛد٠ ايؼا١ًَ

و
العــــــــبــــارَ

المؤشرات الإحصآًُدرجُ التهرار و اليصبُ المٔىيُ

ـب
ـــ

ــً
ترت

ـــ
الـ

غير 
مىافل
بشدَ

غير
محايدمىافل

مىافلمىافل
بشدَ

ـط
ـــ

ـــ
ـــ

شــ
لمتى

ا لح
ا

بٌ
ــا

ـــ
ـــ

ـــ
صــ

اف
ـر

ـــ
ـــ

ـــ
مذــ

الإ
رٍ

ــا
ـــ

ـــ
ًــ

ـــ
عــ

الم

تؤمً إدارَ المطعه 
بطرورَ إجراْ 

تحصًيات مصتنرَ 
علِ أداْ العاملين

ت

تصعِ إدارَ المطعه 
إلى الإتصال التعاوٌ 
مع العاملين لتأمين 

ًاجاتَه و احت
تحصين أدآَه

ت

تىفر إدارَ المطعه 
شريعُ  وشآل اتصال

لحل مشانل العاملين

ت

تصعِ إدارَ المطعه 
إلى تحصين أداْ 

شهل العاملين ب
مصتنر

ت

الـــــنــــتـــىشــط الــــخــــصـــابـٌ الـعـــــاو

أْ٘ طبكا لإدابات المظتطًعين بمطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ أِْٗ  (( 2تبين َٔ الجذٍٚ •

إدشا٤ حفظٝٓات َظتُش٠ ع٢ً أدا٤ َٛافكين بؼذ٠ عًٞ أْ٘ تؤَٔ إداس٠ المطعِ بطشٚس٠ 
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أٜطا ٚافل المظتطًعين بؼذ٠ إٔ إداس٠ المطعِ تظع٢ إلى  ,(4.65)ايعاًَين بمتٛطط 

ألرا ٚافكٛا بؼذ٠ عًٞ إٔ ,(4.30)حفظين أدا٤ ايعاًَين بؼهٌ َظتُش بمتٛطط 

َع ايعاًَين يتنَين استٝاداتِٗ ٚ حفظين  تظع٢ إداس٠ المطعِ إلى الإتصاٍ ايتعإٚ

ٚافل المظتطًعين عًٞ أْ٘ تٛفش إداس٠ المطعِ ٚطا٥ٌ اتصاٍ  .(4.17)ِ بمتٛطط أدا٥ٗ

 Ebrahimpourٖٚزا ٜتٛافل َع (4.08)طشٜع١ لحٌ َؼانٌ ايعاًَين بمتٛطط 

ايزٟ أنذ ع٢ً ضشٚس٠ إدشا٤ حفظٝٓات َظتُش٠ في الخذَات، ايتظٗٝلات،  (2014)

 Jaafreh et alَع  ٚايظًع ٚ الخذَات ايتي ٜٓتفع بٗا ايعُلا٤ٖٚزا ٜتٛافل

ايز٣ أنذ ع٢ً إْ٘ إرا لم ٜهٔ ٖٓاى تعإٚ دا٥ِ بين دا٥ِ بين ايعاًَين ٚ  (2012)

الإداس٠ َٔ أدٌ ايتعشف ع٢ً إستٝادات ايعُلا٤ باطتُشاس فنٕ ٖزا طٝهٕٛ ي٘ تنثر 

سٝح دا٤ت َععِ .إيجابٞ ع٢ً دٛاْب الأدا٤ ٚ إتكإ ايعٌُ بمطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

ايزٟ أٚضح  Montasser (2013)ًين َٛافل ٚبزيو ايٓتا٥ر َع الإدابات ايعاَ

بنٕ المطاعِ تظع٢ إلى حفظين أدا٤ ايعاًَين نًُا أد٣ إلى إستفاع َظت٣ٛ سضا٤ 

 .ايعاًَين ٚ إستفاع َظت٣ٛ الجٛد٠

 ايترنٝض ع٢ً المٛاسد ايبؼش١ٜ (3)دذٍٚ سقِ  :ايترنٝض ع٢ً المٛاسد ايبؼش١ٜ

و

العــبـــارَ

المؤشرات الإحصآًُر و اليصبُ المٔىيُدرجُ التهرا

ًب
ترت

ال غير
مىافل
بشدَ

غير
محايدمىافل

مىافلمىافل
ـطبشدَ

ـــ
ىش

المت
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ــا
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صـ
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ا

اف
ـر

ـــ
مذـ
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ًــ

ـــ
عــ

الم

تشجع 
الإدارَ علِ 
الإبداع و 

الابتهار لدّ 
العاملين

ت

يتنصو 
المدير بأرآُ 
الشخصًُ و 

ت
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رضَا علِ 
العاملين

تىفر الإدارَ 
ظروف عنل 

مياشبُ و 
جًدَ 

للعاملين مجل
الإضاَْ 

التَىيُ 

الحىافس 

المرتبات

ت

تكىو الإدارَ 
بتىزيع 

الىظآف و 
الاختصاصات 
التي تتلاْو 
مع مَارات 

العاملين

ت

تحرص 
الإدارَ علِ 
اشتكطاب 

نىادر 
متخصصُ دو 
نفاَْ عالًُ 

لطناٌ 
مصتىّ أداْ 

العاملين

ت

الـــنــــتــىشـط الـــخــــصـــابــــٌ الــعــــــاو
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أْ٘ طبكا لإدابات المظتطًعين بمطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ أِْٗ  ( (3تبين َٔ الجذٍٚ •

ايت٢ تتلا٤ّ َع  َٛافكين بؼذ٠ عًٞ أْ٘ تكّٛ الإداس٠ بتٛصٜع ايٛظا٥ف ٚ الالتصاصات

أٜطا ٚافكٛا بؼذ٠ عًٞ إٔ تٛفش الإداس٠ ظشٚف عٌُ  ,(4.38)َٗاسات ايعاًَين بمتٛطط 

بمتٛطط  (المشتبات –الحٛافض  –ايت١ٜٛٗ –الإضا٠٤ )َٓاطب١ ٚ دٝذ٠ يًعاًَين َجٌ

ألرا ٚافل المظتطًعين بؼذ٠ أْالإداس٠ تؼذع ع٢ً الإبذاع ٚ الابتهاس يذ٣  ,(4.22)

ٚافل المظتطًعين عًٞ أْ٘ حفشص الإداس٠ ع٢ً اطتكطاب  .(4.21)طط ايعاًَين بمتٛ

 ,(3.91)نٛادس َتخصص١ رٚنفا٠٤ عاي١ٝ يطُإ َظت٣ٛ أدا٤ ايعاًَين بمتٛطط 

نُا ٚافكٛا أٜطا إٔ المذٜش ٜتُظو بنسا١٥ ايؼخص١ٝ ٚ ٜفشضٗا ع٢ً ايعاًَين 

اسات إٔ تؼذٝع ٚ حففٝض الإد.AIsughayi)(2014)(3.71)بمتٛطط نُا أنذ 

َٖٚٛاٜؼر إلى .ع٢ً اتخار ايكشاس بايتايٞ ٜضٜذ َٔ سفع ايشٚح الإبذاع ٚ الابتهاس يذِٜٗ 

لاٜظتطعٕٛ ايتعبر عٔ أسا٥ِٗ عش١ٜ ٚبذٕٚ لٛف َٔ المذٜش فٗٛ ٜتُظو بنسا١٥ ٚ لا 

إٕ تٛافش ظشٚف عٌُ  (2008)نُا أنذ المصشٟ .ٜظُح بالمؼاسن١ َٔ قبٌ ايعاًَين

نزيو ٜلاسغ إٔ إداس٠ المطعِ تكِٜٛ بتٛصٜع .اّ بنفطٌ أدا٤َٓاطب١ تظاعذ ع٢ً ايكٝ

نُا أنذ .َٗاساتِٗ ٚ إَهاْٝتِٗ  ايٛظا٥ف ٚ المٗاّ ع٢ً ايعاًَين بطشٜك١ تتلا٤ّ َع

AIsughayi )(2014)  حفشص إداس٠ المطعِ ع٢ً اطتكطاب نٛادس َتخصص١

 يطُإ َظت٣ٛ عايٞ يًعا

 ٚ حففٝض ايعاًَينتمهين  (4)دذٍٚ سقِ  :تمهين ٚحففٝض ايعاًَين

و
العـــــبــــارَ

درجُ التهرار و اليصبُ المٔىيُ
المؤشرات الإحصآًُ
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الإدارَ في 
ينتمه

وتطىير 
العاملين 
بالمطعه

 

تحرص 
الإدارَ علِ 

مشارنُ 
العاملين في 
تكًًه جىدَ 

الخدمات 
المكدمُ

ت

تطبل 
الإدارَ 
شًاشات 
جًدَ 

للتخفًس 
المادٍ و 

المعيىٍ مما 
تهفل 

الحفاظ علِ 
أداْ العاملين

ت

تتًح الإدارَ 
فرص ترقًُ 

للعاملين 
تتصه 

بالعدالُ و 
عدو التخًس

ت

ــابــــٌ الــعــــــاوالـــنــــتــىشـط الـــخــــصـ

أْ٘ طبكا لإدابات المظتطًعين بمطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١  ( ( 4تبين َٔ الجذٍٚ •

أِْٗ َٛافكين بؼذ٠ عًٞ أْ٘ تظاِٖ الإداس٠ في تمهين ٚ تطٜٛش ايعاًَين بالمطعِ بمتٛطط 
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 المٛضٛع١ ٚ أٖذاف أٜطا ٚافكٛا بؼذ٠ عًٞ إٔ الإداس٠ تؼاسى في ٚضع الخطط ,(4.40)

إٔ  GreasIey et al(2005)نُا أٚضح (4.34)ٚتعذًٜٗا إٔ يضّ الأَش بمتٛطط 

أطًٛب الإداس٠ ٜؼترى َٔ للاي٘ المذاس٤ ٚ أعطا٤ ايتٓعِٝ يًتنثر ف٢ ع١ًُٝ اتخار 

نُا حفشص  , ,ايكشاس ايتي َٛاقع ايك٠ٛ ايشسم١ٝ بكذس َاحفذدْعِ َٓع١ُ يًتذسٜب 

 ,(4.29)دٛد٠ الخذَات المكذ١َ بمتٛطط الإداس٠ ع٢ً َؼاسن١ ايعاًَين في تكِٝٝ 

ٚافل المظتطًعين عًٞ إٔ تطبل الإداس٠ طٝاطات دٝذ٠ يًتشفٝض المادٟ ٚ المعٟٓٛ مما 

ٚ ٖز٠ ايٓتٝذ١ تتفل َع ايصشفي  (4.17)تهفٌ الحفاظ ع٢ً أدا٤ ايعاًَين بمتٛطط 

هفٌ ع٢ً المٓع١ُ إٔ تطع ْعِ يًشٛافض طٛا٤ ناْت َاد١ٜ أٚ َع١ٜٛٓ عٝح ت (2007)

سح الإفشاد ع٢ً ايعٌُ ٚسفع ايشٚح المع١ٜٛٓ ألرا ٚافل المظتطًعين عًٞ إٔ تتٝح الإداس٠ 

نُا أتفل .(3.89)فشص تشق١ٝ يًعاًَين تتظِ بايعذاي١ ٚ عذّ ايتشٝضبمتٛطط 

Ayupp and chung (2010)  ٚ إٔ تمهين الإفشاد في َٛاقع اتخار ايكشاس

تذاب١ ايظشٜع١ لأٟ تػرات في ايب١٦ٝ مما تؼذٝعِٗ َٚؼاسنتِٗ ٜظاِٖ في صٜاد٠ الاط

 .ٜظاِٖ في صٜاد٠ َعذلات ايشضا ايٛظٝفٞ

 تذسٜب ايعاًَين (5)دذٍٚ سقِ  :تذسٜب ايعاًَين

و

العـــــبـــــــــــارَ

درجُ التهرار و اليصبُ المٔىيُ
المؤشرات الإحصآًُ

ًب
ترت

ال

مىافل
محايدمىافلبشدَ

غير
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غير
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ــً
ـــ

المع

تتبيِ الإدارَ خطُ 
واضخُ للتدريب 

مبيًُ علِ 
الاحتًاجاتالتدريبًُ 
المتصلُ بصىم العنل

ت
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تصاٍه برامج 
ريب علِ التد

التكلًل مً الأخطاْ 
مً أجل رضاْ 

العاملين

ت

التدريب الخاص 
بالجىدَ يعنل علِ 

زيادَ التعاوٌ و 
التىاصل لتخصين 

أداْ العاملين

ت

الإدارَ برامج  تىفر
ودورات تدريبًُ 
مختلفُ للعاملين

ت

الـنــــــــتـــىشـــط الــــخـــــصــــابــــــٌ الــــــعــــاو

أْ٘ طبكا لإدابات المظتطًعين بمطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١  ( ( 5تبين َٔ الجذٍٚ •

كين بؼذ٠ عًٞ ايعباسات ايتاي١ٝتتب٢ٓ الإداس٠ لط١ ٚاضش١ يًتذسٜب َب١ٝٓ أِْٗ َٛاف

تظاِٖ بشاَر (4.33)بمتٛطط  "ع٢ً الاستٝادات ايتذسٜب١ٝ المتص١ً بظٛم ايعٌُ

ايتذسٜب .(4.28بمتٛطط  "ايتذسٜب ع٢ً ايتكًٌٝ َٔ الألطا٤ َٔ أدٌ سضا٤ ايعاًَين

بمتٛطط  "ٌ يتشظين أدا٤ ايعاًَينالخاص بالجٛد٠ ٜعٌُ ع٢ً صٜاد٠ ايتعإٚ ٚ ايتٛاص

سٝح ٜظاعذ تذسٜب ايعاًَين ع٢ً تضٜٚذ الافشاد بمعًَٛات  NeiII et alأتفل (4.30)

ٚ َٗاسات َتذذد٠ عٔ طبٝع١ ايعٌُ ٚ أدا٥ٗا نزيو إعطا٤ الافشاد ايٛط١ًٝ المٓاطب١ 

 تٛفش الإداس٠ بشاَر ٚدٚسات تذسٜب١ٝ لرتًف١ .يتطبٝل ٖز٠ المعًَٛات ٚ المٗاسات 

إٕ بشاَر ايتذسٜب تظاِٖ  (2002)نُا أٚضح حمٛد .(4.33)بمتٛطط  "يًعاًَين

 .ف٢ تكًٌٝ الألطا٤ َٔ للاٍ المعاسف ٚ المٗاسات َٔ أدٌ إسضا٤ ايعاًَين
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  :الىلايت بذل هن التفتيش
 

 ايٛقا١ٜ بذٍ َٔ ايتفتٝؽ (6)دذٍٚ سقِ 

و

العـــــبــــارَ

لمؤشرات الإحصآًُادرجُ التهرار واليصبُ المٔىيُ
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تحرص 
الإدارَ علِ 

تجيب 
المشانل قبل 

حدوثَا

ت

تتنتع 
الإدارَ 
بالمروىُ 
اللازمُ 

للتعامل مع 
احتًاجات 

العاملين

ت

تربط 
الإدارَ بين 
تحصين أداْ 

العاملين 
وجىدَ 
المطاعه

ت

تتصعِ 
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 الإدارَ علِ
تىفير 

الأحتًاجات 
اللازمُ لها

 

الـــــنـــتـــىشــــط الــــخـــــصــــــابــــــٌ الــــعــــــاو

أْ٘ طبكا لإدابات المظتطًعين بمطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ أِْٗ  (( 6تبين َٔ الجذٍٚ •

عًٞ إٔ حفشص الإداس٠ ع٢ً تجٓب المؼانٌ قبٌ سذٚثٗا بمتٛطط  َٛافكين بؼذ٠

إٔ َٔ أِٖ َباد٣ إداس٠ الجٛد٠  (2009)تتفل ٖزٙ ايعباس٠ َع سأ٣ ايتُُٝٞ  (4.39)

ايؼا١ًَ يٝع فكط انتؼاف الألطا٤ ٚ ايٛقا١ٜ َٓٗا قبٌ ٚايٛقع فٝٗا ٚبتكّٛ الإداس٠ 

نُا ٚافكٛا عًٞ إٔ  .٤ ايعاًَينبإدشا٤ حفظٝٓات َظتُش٠ َٔ أدٌ الاستكا٤ بمظت٣ٛ أدا

ٚإٔ تتُتع  ,(3.94)الإداس٠ تشبط بين حفظين أدا٤ ايعاًَين ٚدٛد٠ المطاعِ بمتٛطط 

الإداس٠ بالمش١ْٚ ايلاص١َ يًتعاٌَ َع استٝادات نُا ٚافكٛا عًٞ إٔ الإداس٠ تشبط بين 

بالإضاف١ يزيو أتفل  ,(3.94)حفظين أدا٤ ايعاًَين ٚدٛد٠ المطاعِ بمتٛطط 

ظتطًعين عًٞ إٔ تظع٢ الإداس٠ ع٢ً تٛفر الاستٝادات ايلاص١َ لها بمتٛطط الم

(3.88). 

 ايكشاسات المب١ٝٓ ع٢ً سكا٥ل (7)دذٍٚ سقِ  :ايكشاسات المب١ٝٓ ع٢ً سكا٥ل

و
العــــبــــارَ

المؤشرات الإحصآًُدرجُ التهرار و اليصبُ المٔىيُ
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احتًاجات 
العاملين

تكىو 
الإدارَ 
بدراشُ 
دوريُ 

لتخصين 
أداْ 

عاملينال

ت

تكىو 
الإدارَ 
باجراْ 

تحصًيات 
مصتنرَ مً 

أجل 
الارتكاْ 
بمصتىّ 

أداْ 
العاملين

ت

ــــعــــــاوالـــــنـــتـــىشــــط الــــخـــــصــــــابــــــٌ ال

أْ٘ طبكا لإدابات المظتطًعين بمطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١  (7(تبين َٔ الجذٍٚ

أِْٗ َٛافكين عًٞ أْعًٞ إٔ حفشص الإداس٠ ع٢ً تٛفر َعًَٛات عٔ استٝادات ايعاًَين 

ٚإٔ تكّٛ الإداس٠ بذساط١ دٚس١ٜ يتشظين أدا٤ ايعاًَين بمتٛطط  ,(3.85)بمتٛطط 

ع٢ً المؤطظ١ ٚضع  Terziovski and Samson (2008)أتفل  (4.01)

إطتراتج١ٝ لاتخار ايكشاست المب١ٝٓ ع٢ً الحكا٥ل ايٛادب تٛافش٠ قبٌ ايبذ٤ ف٢ ع١ًُٝ 

الاْتاز ٚ يٝع ع٢ً ض٤ٛ الحكا٥ل المعتُذ٠ ع٢ً الحذغ ٚالخبر٠ ايؼخص١ٝ نُا يجب 

ؼه١ً َا أٚ حفظين عًٝٗا تطٜٛش ْعِ المعًَٛات ٚ جمع الحكا٥ل لاتخار ايكشاس لحٌ الم
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عًٞ إٔ تكّٛ الإداس٠  .لداٍ الادا٤ ٜتطًب جمع َعًَٛات دقٝك١ َٔ َصادس َتعذد٠

 بإدشا٤ حفظٝٓات َظتُش٠ َٔ أدٌ الاستكا٤ بمظت٣ٛ أدا٤ ايعاًَين بمتٛطط

َٔ للاٍ جمع  .أدا٤ ايعاًَين :(المتػر ايتابع)المحٛس ايجاْٞ  –سابعاً .(4.04)

ا عًٞ َٔ ايعاًَين بمطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ تم حفًًٝٗا الاطتُاسات ايتي تم تٛصٜعٗ

  :نالأتٞ

 أدا٤ ايعاًَين (8)دذٍٚ سقِ 

و
العـــــــبــــارَ

المؤشرات الإحصآًُدرجُ التهرار و اليصبُ المٔىيُ

ًب
ترت

ال
 

غير
مىافل
بشدَ

غير
مىافلمىافلمحايدمىافل

ـطبشدَ
ىش

المت
بٌ

ــا
ـــ

صـ
لح

ا

ـر
ـــ

مذ
الإ

اف رٍ
ــا

ًــ
ـــ

عــ
الم

يكىو العاملىٌ 
بالمطعه بأداْ 

الأعنال المىنلُ 
إلًَه بالهفاَْ 

و الفاعلًُ 
المطلىبُ ميَه

ت

تتىفر لدٍ 
العاملين 

الجاٍسيُ و 
الاشتعداد و 

الرغبُ للعنل 
خارج أوقات 

العنل الرسمٌ 
إمداز  مً أجل

الأعنال 
المطلىبُ

ت

تيحرص 
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العاملىٌ علِ 
تحكًل 

الأٍداف 
العامُ للنطعه 

عيد أدآَه 
لىاجباتَه 
الىظًفًُ

يته إمداز 
العنل المطلىب 

لىقت في ا
المحدد لإمدازه

ت

يحرص 
العاملىٌ علِ 

الالتساو 
بأوقات العنل 

الرسمًُ

ت

الـــــنـــتـــىشــــط الــــخـــــصــــــابــــــٌ الــــعــــــاو

أْ٘ طبكا لإدابات المظتطًعين بمطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١  (8 (تبين َٔ الجذٍٚ 

أِْٗ ٜكّٛ ايعإًَٛ بالمطعِ بندا٤ الأعُاٍ المٛن١ً إيِٝٗ بايهفا٠٤ ٚ ايفاع١ًٝ المطًٛب١ 

إٔ غايب١ٝ اسا٤ أفشاد  (2013)ٖز٠ ايٓتٝذ١ دعُت سأ٣ َتٛلى (4.38)َِٓٗ بمتٛطط 

قع الادا٤ ايعاًَين فِٗ ٜظعٕٛ دا٥ُا إلى حفكٝل المٗاّ ايع١ٓٝ دا٤ت َٛافك١ ع٢ً ٚا

المطًٛب إلزاصٖا ف٢ ايٛقت المحذد ٚيحشصٕٛ ع٢ً حفكٝل الاٖذاف ايعا١َ يًُٓؼن٠ 

ٚريو ْتٝذ١ ايتضاَِٗ بطٛابط ٚ َٛاعٝذ ايعٌُ ايشسم١ٝ ٚ طٝاد٠ سٚح ايفشٜل بِٝٓٗ ٚ 

ٟ ايعاًَين الجاٖض١ٜ ٚ أْ٘ تتٛفش يذ ,قذساتِٗ ع٢ً حفٌُ المظ٦ٛي١ٝ ٚ أعبا٤ ايعٌُ

الاطتعذاد ٚ ايشغب١ يًعٌُ لاسز أٚقات ايعٌُ ايشسمٞ َٔ أدٌ إلزاص الأعُاٍ المطًٛب١ 

أْ٘ يحشص ايعإًَٛ ع٢ً حفكٝل الأٖذاف ايعا١َ يًُطعِ عٓذ (4.15)بمتٛطط 

بالإضاف١ يزيو ٜتِ إلزاص ايعٌُ ,(4.33)أدا٥ِٗ يٛادباتِٗ ايٛظٝف١ٝ بمتٛطط 
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ٚافل عًٞ أْ٘ يحشص ايعإًَٛ ع٢ً (4.30)ذد لإلزاصٙ بمتٛطط المطًٛب في ٚقت المح

 .(4.42)الايتضاّ بنٚقات ايعٌُ ايشسم١ٝ بمتٛطط 

 اختبار فرضياث الذراست

 Pearson Correlationلالتباس صش١ فشٚض ايذساط١ تم اطتخذاّ التباس 

 .لإيجاد ايعلاق١ بين المتػرات

ا١ٝ٥ طشد١ٜ عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ تٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسص :ايفشض١ٝ الأٚلى

 .لمُاسطات الجٛد٠ ايؼا١ًَ ع٢ً أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع0.05١

  :ٚقذ اْبجل عٔ ٖزٙ ايفشض١ٝ ايش٥ٝظ١ٝ ايفشضٝات ايفشع١ٝ ايتاي١ٝ 

 - :ايفشض١ٝ ايفشع١ٝ الأٚلى

 .َعاٌَ إستباط طٝبرَإ بين ايتشظين المظتُش ٚ أدا٤ايعاًَين :(9)دذٍٚ سقِ 

أداْ العاملينالإحصاْاتالبعد

 التخصين المصتنر
معامل الارتباط

مصتىّ المعيىيُ

حجه العًيُ

ٜٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١٦ٜ طشد١ٜ يبعذ ايتشظين المظتُش ع٢ً أدا٤ 

 .ايعاًَين ف٢ َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

١ُ َعاٌَ الاستباط بين ايتشظين إٔ قٝ (9)تؼر ايٓتا٥ر ايٛاسد٠ في الجذٍٚ سقِ 

٢ٖٚ أقٌ َٔ  0.000ٚإٔ َظت٣ٛ المع١ٜٛٓ  *0,619المظتُش ٚ أدا٤ ايعاًَين تظاٟٚ 

 مما ٜؤنذ ع٢ً 0.05

قبٍٛ ايفشض١ٝ أْ٘ ٜٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ يبعذ ايتشظين 

 .المظتُش عًٞ أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

  :ا١ْٝايفشض١ٝ ايفشع١ٝ ايج •

ٜٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ يبعذ ايترنٝض ع٢ً المٛاسد ايبؼش١ٜ عًٞ 

 أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١
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َعاٌَ إستباط طٝبرَإ بين ايترنٝض ع٢ً المٛاسد ايبؼش١ٜ  :(10)دذٍٚ سقِ 

 .أدا٤ايعاًَين

أداْ العاملينالإحصاْاتالبعد

الترنًس علِ المىارد 
ُالبشري

معامل الارتباط

مصتىّ المعيىيُ

حجه العًيُ

إٔ ق١ُٝ َعاٌَ الاستباط بين  (10)تؼر ايٓتا٥ر ايٛاسد٠ في الجذٍٚ سقِ 

ٚإٔ َظت٣ٛ المع١ٜٛٓ  0,487ايترنٝض ع٢ً المٛاسد ايبؼش١ٜ أدا٤ ايعاًَين تظاٟٚ 

ٜٛدذ علاق١ رات دلاي١ مما ٜؤنذ ع٢ً قبٍٛ ايفشض١ٝ أْ٘  ٢ٖٚ0.05 أقٌ َٔ  0.000

إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ يبعذ ايترنٝض ع٢ً المٛاسد ايبؼش١ٜ عًٞ أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ 

 الخذ١َ ايظشٜع١

  :ايفشض١ٝ ايفشع١ٝ ايجايج١ •

ٜٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ يبعذ تمهين ٚحففٝض ايعاًَين عًٞ أدا٤ 

 ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

 .عاٌَ إستباط طٝبرَإ بين تمهين ٚحففٝض ايعاًَين ٚأدا٤ايعاًَينَ :(11)دذٍٚ سقِ 

أداْ العاملينالإحصاْاتالبعد

تمهين وتحفًس العاملين
معامل الارتباط

مصتىّ المعيىيُ

حجه العًيُ

إٔ ق١ُٝ َعاٌَ الاستباط بين تمهين  (11)تؼر ايٓتا٥ر ايٛاسد٠ في الجذٍٚ سقِ 

 ٢ٖٚ 0.000ٚإٔ َظت٣ٛ المع١ٜٛٓ  *0,512ض ايعاًَين ٚأدا٤ ايعاًَين تظاٟٚ ٚحففٝ

مما ٜؤنذ ع٢ً قبٍٛ ايفشض١ٝ أْ٘ ٜٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥  0.05أقٌ َٔ 

 طشد١ٜ يبعذ تمهين ٚحففٝض ايعاًَين عًٞ أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١
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  :ايفشض١ٝ ايفشع١ٝ ايشابع١ •

دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ يبعذ تذسٜب ايعاًَين عًٞ أدا٤ ايعاًَين ٜٛدذ علاق١ رات 

 في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

 .َعاٌَ إستباط طٝبرَإ بين تذسٜب ايعاًَين ٚأدا٤ايعاًَين :(12)ذٍٚ سقِ د

أداْ العاملينالإحصاْاتالبعد

تدريب العاملين

معامل الارتباط

مصتىّ المعيىيُ

حجه العًيُ

إٔ ق١ُٝ َعاٌَ الاستباط بين تذسٜب  (12)تؼر ايٓتا٥ر ايٛاسد٠ في الجذٍٚ سقِ 

٢ٖٚ أقٌ َٔ  0.000ٚإٔ َظت٣ٛ المع١ٜٛٓ  *0,686ايعاًَين ٚأدا٤ ايعاًَين تظاٟٚ 

مما ٜؤنذ ع٢ً قبٍٛ ايفشض١ٝ أْ٘ ٜٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ يبعذ  0.05

 ين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١تذسٜب ايعاًَين عًٞ أدا٤ ايعاًَ

  :ايفشض١ٝ ايفشع١ٝ الخاَظ١ •

ٜٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ يبعذ ايٛقا١ٜ بذٍ َٔ ايتفتٝؽ عًٞ أدا٤ 

 .ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ 

َعاٌَ إستباط طٝبرَإ بين ايٛقا١ٜ بذٍ َٔ ايتفتٝؽ  :(13)دذٍٚ سقِ 

 .ٚأدا٤ايعاًَين

اْ العاملينأدالاحصاْاتالبعد

الىقايُ بدل مً التفتًش

معامل الارتباط

مصتىّ المعيىيُ

حجه العًيُ

إٔ ق١ُٝ َعاٌَ الاستباط بين ايٛقا١ٜ بذٍ  (13)تؼر ايٓتا٥ر ايٛاسد٠ في الجذٍٚ سقِ 

٢ٖٚ أقٌ َٔ  0.000ٚإٔ َظت٣ٛ المع١ٜٛٓ 0,251َٔ ايتفتٝؽ ٚأدا٤ ايعاًَين تظاٟٚ 
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ا ٜؤنذ ع٢ً قبٍٛ ايفشض١ٝ أْ٘ ٜٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ مم 0.05

 ايٛقا١ٜ بذٍ َٔ ايتفتٝؽ عًٞ أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

  :ايفشض١ٝ ايفشع١ٝ ايظادط١ •

ٜٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ يبعذ ايكشاسات المب١ٝٓ ع٢ً سكا٥ل عًٞ 

 ايظشٜع١أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ 

َعاٌَ إستباط طٝبرَإ بين ايكشاسات المب١ٝٓ ع٢ً سكا٥ل ٚأدا٤  :(14)دذٍٚ سقِ 

 .ايعاًَين

أداْ العاملينالاحصاْاتالبعد

الكرارات المبيًُ علِ حكآل

معامل الارتباط

مصتىّ المعيىيُ

حجه العًيُ

١ُ َعاٌَ الاستباط بين ايكشاسات إٔ قٝ (14)تؼر ايٓتا٥ر ايٛاسد٠ في الجذٍٚ سقِ 

٢ٖٚ  0.000ٚإٔ َظت٣ٛ المع١ٜٛٓ  0,408المب١ٝٓ ع٢ً سكا٥ل ٚأدا٤ ايعاًَين تظاٟٚ 

مما ٜؤنذ ع٢ً قبٍٛ ايفشض١ٝ أْ٘ ٜٛدذ علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥  0.05أقٌ َٔ 

 .طشد١ٜ ايكشاسات المب١ٝٓ ع٢ً سكا٥ل عًٞ أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

  :ج الذارستنتائ

اطتُاس٠ ع٢ً ع١ٓٝ  (220)تٛصًت ْتا٥ر ايذاسط١ المٝذا١ْٝ ٚتم تٛصٜع عذد

اطتُاسات غر  (8)عؼٛا١ٝ٥ َٔ َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ ايجُا١ْٝ نإ َٔ بِٝٓٗ 

 (212)صالح١ يًتشًٌٝ اسصا٢٥ ٚ إجمالى الاطتُاسات ايصالح١ يًتشًٌٝ الاسصا٥ٞ 

 .حفظين أدا٤ ايعاًَين في المطاعِ ايظشٜع١اطتُاس٠ ٚريو تعشف ع٢ً تٛدٗاتِٗ لسٛ 

ٚقذتم اطتخذاَا يطشم الإسصا١ٝ٥ المختًف١ نالجذاٍٚ ايتهشاس١ٜ ٚايٓظب 

الم١ٜٛ٦ ٚالمتٛطط الحظاب١ٝ بالإضاف١ إلى َشبع نايتشًٌٝ ْتا٥ر اطتُاسات اطتكصا٤ 

نُا تم إطتخذاّ َعاَلات الإستباط يتشذٜذ دسدات  .المطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١
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اط بين المتػرات المختًف١ بُٝٓا تم اطتخذاّ َعاَلات ٚالالسذاس لمعشف١ دسد١ الإستب

 .تنثر بعض ايعٛاٌَ عًٞ المطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

 - :ٚقذ تٛصًت ْتا٥ر ايذاسط١ المٝذا١ْٝ إلى َا ٢ًٜ

بين مماسطات  0.05ٚدٛد علاق١ رات دلاي١ إسصا١ٝ٥ طشد١ٜ عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ  •

ظين المظتُش، ايترنٝض ع٢ً المٛاسد ايبؼش١ٜ، تمهين ٚحففٝض ايتش)الجٛد٠ ايؼا١ًَ 

ايعاًَين، تذسٜب ايعاًَين، ايٛقا١ٜ بذٍ َٔ ايتفتٝؽ، ايكشاسات المب١ٝٓ ع٢ً سكا٥ل ع٢ً 

 .أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

 .ٚدٛد تنثر رٚ دلاي١ إسصا١ٝ٥ حفظين أدا٤ ايعاًَين في َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ •

 ر رٚ دلاي١ إسصا١ٝ٥ لمحاٚس الجٛد٠ ع٢ً أدا٤ ايعاًَينٚدٛد تنث •

  :التىصياث

بٓا٤ا ع٢ً ْتا٥ر ايذساط١ المٝذا١ْٝ، تم ايتٛصٌ إلى لدُٛع١ َٔ ايتٛصٝات ٖٚٞ 

  :نايتايٞ

ضشٚس٠ اعتُاد َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١ ع٢ً إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ ننطًٛب إداسٟ  •

٠ َٔ أدٌ ايٛصٍٛ إلى ايتشظين المظتُش في َتطٛس بذلا َٔ الأطايٝب ايتكًٝذ١ٜ يلإداس

 جمٝع َطاعِ الخذ١َ ايظشٜع١

ضشٚس٠ إْؼا٤ إداس٠ لاص١ بتطبٝل إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ في المطاعِ، ٚتختص ٖزٙ  •

 .لإداس٠ بمشاقب١ ناف١ َبادئ إداس٠ الجٛد٠ في المطاعِ ايظشٜع١

اس في الاطتُاع ضشٚس٠ ايعٌُ ع٢ً تعضٜض َبذأ ايترنٝض ع٢ً ايعٌُٝ ٚريو بالاطتُش •

 .إيِٝٗ يًتعشف أنجش ع٢ً َتطًباتِٗ ٚتٛقعاتِٗ ٚالإٜفا٤ بٗا

ايتٛطع في َؼاسن١ ايعاًَين في ع١ًُٝ اتخار ايكشاسات الإداس١ٜ دالٌ المطعِ  •

ٚنزيو َٓح الحٛافض الماد١ٜ ٚالمع١ٜٛٓ يًعاًَين ايًزٜٔ ٜؼاسنٕٛ في إلزاص المٗاّ 

 .بطشٜك١ ممٝض٠
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سٜب ايعاًَين بالمطعِ ع٢ً المفاِٖٝ الإداس١ٜ الحذٜج١ لابذ َٔ ايترنٝض ع٢ً ايتذ •

الخاص١ بإداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ ٚايتي تظاِٖ ع٢ً ايتكًٌٝ َٔ الألطا٤ ٚنزيو صٜاد٠ 

 .ايتعإٚ ٚاطتُشاس ايتشظين المظتُش

تعضٜض ع١ًُٝ الاتصاٍ بين ايشؤطا٤ ٚالمشؤٚطين لما ي٘ َٔ دٚس فعاٍ في حفظين َظت٣ٛ  •

ٍ إَذاد ايعاًَين بالمعًَٛات ايهاف١ٝ عٔ أطٝاطٝات ٚأٖذاف المطعِ الأدا٤ ٚريو َٔ للا

  .ٚ نزيو إصاي١ ناف١ ايعكبات ٚالمعٛقات ايتي تعٝل ع١ًُٝ الإٜصاٍ

 المراجع

 )أثش ايتظٜٛل ايذالًٞ ع٢ً دٛد٠ الخذ١َ ايفٓذق١ٝ  (2016)ايؼطٞ، ع٢ً داطِ  •

دنتٛاس٠، ن١ًٝ  سطاي١ (دساط١ َٝذا١ْٝ ع٢ً فٓادم الخُع لزّٛ بذٚي١ ايهٜٛت

 ايظٝاس١ ٚ ايفٓادم، داَع١ المٓصٛس٠، َصش

إداس٠ الجٛد٠ ايؼا١ًَ في المؤطظات ايفٓذق١ٝ في " .(2008).بٔ عٝؼا٣ٚ، أحمذ •
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إداس٠ أعُاٍ َبادئ المٗاسات  " (2010، 2009)لذُذ َصطف٢، ْبٌٝ لذُذ َشط٢ •

 (ايشٜاض ايظعٛد١ٜ-َهتب١ ايكصر )ٚ ايٛظا٥ف 

  :المشادع الأدٓب١ٝ

• Ayupp, K. and Chung, T.H. (2010), "Empowerment: Hotel 

employees’ perspective", Journal of Industrial Engineering and 

Management 3.3, pp. 561-574  

• Alexander, J.A., Weiner, B.J. and Griffith, J. (2006)." Quality 

improvement and hospital financial performance". Journal of 

Organizational Behaviour.277 ,335-440  



 

 

 

0202ْٜٛٝٛ  –7عذد  –لد١ً ن١ًٝ ايظٝاس١ ٚايفٓادم   

• Al-Refaie, A. and B. Hanayneh (2014)." Influences of TPM, 

TQM, Six Sigma practices on firms performance in Jordan". 

International Journal of Productivity and Quality Management 

13(2): 219-234. 

• Alsughayir, A. (2014)." Does practicing total quality 

management affect employee job satisfaction in Saudi Arabian 

Organizations"? European Journal of Business and Management, 

63, 169-175.  

• Chaichi, A. (2015). "The impact of human resource 

deliberating TQM practice and employees job satisfaction in 

Iran". International Journal of Multicultural and Multireligious 

Understanding, 2(3), 27-38. 

• Ebrahimpour, M. (2014). "An examination of quality 

management in luxury hotels. International" journal of 

hospitality and tourism administration. 4 (2), pp. 33-39. 

• Greasley, K.; Bryman, A., Dainty, A., Price, A., Soetanto, R., 

and King, N. (2005), "Employee perceptions of empowerment. 

Employee Relations"274, pp. 354-368 

• Jaafar, M., Aziz, A. and Sukarno, S. (2012). "Tourism 

marketing: An overview of small and medium budget hotels" 

(SMBHs). Asia Pacific . International Journal of Quality. 17(1), 

pp. 1–13 

• Mohsen, M. (2009) ".The Introducation Of Quality 

Management Culture In Hotels .Unpublished MSc dissertation. 

The University Of Wales. pp. 275- 280s 

 

 


