
إدارة الجودة الشاملة في صناعة الفنادق

إدارة الجودة الشاملة في صناعة الفنادق
م.م.سعد فرج حمادي

جامعة النھرین
،أشراكالزبونرضا،الفندقیةالخدماتجودة،الفنادقصناعة،الشاملةالجودةإدارة:المفتاحیةالكلمات

العاملین.

المستخلص
السیاحةصناعة-اكبرصناعةتؤلفالتيوالحیویةالاساسیةالفرعیةالصناعاتاحدالفنادقصناعةتعد

كیف،اھمھاكبیرةتحدیاتالفندقیةالمنظماتوتواجھكما،المتنوعةالخدماتمنمجموعةتوفرانھااذ-
،ربحیتھاوزیادة،وولائھمزبائنھارضاتحقیقلضمانوذلكبالجودةتتصفخدماتتقدیممنتتمكن

وتعزیز مركزھا وضمان البقاء والاستمرار في نفس الوقت.
شاملكنظامنفسھاتفرضاصبحتالتيالحدیثةالإداریةالتوجیھاتابرزمنالشاملةالجودةوادارة

البحثھذافان.وبالتاليالمنظماتبمختلفالخدماتوجودةوالانتاجیةالاداءحالةعلىایجابیاینعكس
بیئةواشاعةالزبونرضاعلىالتركیزفيالفندقیةالاداریةنھجدعمفيالشاملةالجودةادارةدوریناقش

وقدراتھا،والمرونة،فعالیاتھاوتحسین،المستمرللتحسینوالتنفیذالتخطیطفيالعاملینمشاركةتتیح
التنافسیة ، ومصدرأ لاستدامة المیزة التنافسیة لھا .

:المقدمة
.ویشكللتحقیقھاالفنادقصناعةفيالفندقیةالمنظماتتسعىالتيالمتغیراتاھممنالخدماتجودة

وجھودونشاطاتفعالیاتكلعلیھتبنىانیجبالتيالرئیسيالمحورواحتیاجاتھومتطلباتھالزبون/السائح
بعدیوموتزایدھاالزبونھذایضعھاالتيالشروطواشتدادالمنافسةبشدةتعرفبیئةوسطالفندقیةالمنظمة

یوم .
خدماتالفنادقصناعةفيالسائح/الزبونویتلقى،الفندقیةالصناعةوأساسجوھرالفندقیةالخدمةوتشكل
صناعةانالقولیمكن.لذاالمتنوعةالخدماتھذهمقدميمنكبیرعددمعویتفاعلویتعاملومتعددةمتنوعة
اتقانتتطلبخدمیةصناعةانھااذ،البشريالعنصرمھارةعلىاساسیةبصفةتعتمدانھامنتتمیزالفنادق

فنون الضیافة والاطعام وخدمات الترفیھ وغیرھا .
الفنادقصناعةعالمفيواسعااھتماماتلقىالتيالموضوعاتمنالشاملةالجودةادارةموضوعغداوقد
تلبیةوكیفیةالسائحالزبون/علىتركزالشاملةالجودةادارةفلسفةلان،واحجامھاانواعھااختلافعلى

كافةبینوالتفاعلوالتكاملالعاملینمشاركةضرورةعلىتركزانھاعلى.فضلأالمتنامیةورغباتھمتطلباتھ
العملجوانبلكلالمستمروالتحسینالنھایةحتىالبدایةمنذالعمللأتقانالفندقیةالمنظمةوعملیاتانشطة
.لذارضاهتحقیقوبالتاليالسیاحوتوقعاتواحتیاجاتیتلائمبماالفندقیةالخدماتمستوىلتعزیزالفندقي
الفندقیةالمنظماتوسعيالفندقیةالمنظماتبینالمنافسةاحتدامزیادةخلالمنمبرراتھالبحثھذایستمد

وابعادھاالفندقیةالجودةبمتطلباتالاھتماموزیادة،مركزھاوتعزیز،زبائنھارضالزیادةالتفوقنحو
الأساسیة لتحقیق مزایا تنافسیة وضمان بقائھا واستمرارھا.

الشاملةالجودةلإدارةالنظریةالأسس-1
فكرعلىیسیطرعامتوجھعنویعبرالمعاصرةالإدارةأدبیاتفيأنتشرتعبیراًالشاملةالجودةإدارةإن

منأصبححیثالغربیة،والدولالیابانفيلاسیماالمنظمات،أغلبفيالإدارةممارسيوتصرفات
معاییر تقییم الإدارة، في تلك المنظمات والحكم على فعالیتھا وكفاءتھا.

إحدىوشكلالأخیرةالعقودفيالاھتمامحیثمنالأولویةالشاملةالجودةإدارةموضوعاحتلوقد
الجامعةأوالمصنعفيذلككانسواءالیومالمعاصرةالمنظماتتحقیقھاإلىتسعىالتيالقویةالأسبقیات

أو الفندق أو المستشفى أو غیره.
للجودة:التاریخیةالخلفیة-1-1

تمعندماوخاصةالعشرینالقرنمنالثانيالنصفبدایةمعالیابانفيإداريكنظامالجودةنشأةبدأت
العدیدوحاولتانتشرتالفكرةلھذهالمتمیزالنجاحوبعدھناك.الصناعیةالمنظماتعلىمبادئھاتطبیق

فإنناذلكورغمالدول،تلكأوائلمنالمتحدةالولایاتوكانتمؤسساتھاعلىتطبیقھاالغربیةالدولمن
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ففيوعریق،طویلتاریخلھالجودةبقضیةالاھتمامأنسنجدسریعةتاریخیةنظرةنلقيعندما

منالعدیدیوجدكانالإسلامیةوالعربیةوالصینیةوالرومانیةالإغریقیةكالحضارةالقدیمةالحضارات
).2001عقیلي(وغیرھاوالطبوالزراعةكالبناءالمھنبعضلممارسةالجیدةوالقواعدالقوانین
الكریمةالآیاتخلالمنكثیرةدلالاتھناكأننلاحظالخصوصوجھعلىالإسلامیةالحضارةوفي

القراراتاتخاذیعنيوالذيالشورىمبدأالدلالاتھذهبینومنبالجودةاھتمتقدالشریفةوالأحادیث
حیال المشكلات بناءا على التشاور مع أفراد المجتمع.

وتعالیمھتوجھاتھكلفيالجماعةوروحالخیرسبیلفيالتعاونأھمیةعلىیؤكدالإسلامأنكما
منوسلامتھجودتھعنمسؤولاًیكونوان،عملھإتقانعلىالمسلمالعاملیحثأیضاوالإسلامالسمحاء
إخلاصھخلالمنالذاتیةالرقابةمبدأالمؤمننفسفيتغرسالإسلامیةالتربیةأنإلىبالإضافة،العیوب

وأمانتھ ، حیث أن ھذا المبدأ یعتبر من الركائز الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة .
Fredrick"منبدءاالإداريبالفكریتعلقفیماالغربیینوالعلماءالمفكرینلإسھاماتكان Taylor"

Henriو"أدائھوتحسینالعملعلىركزتالتيالعلمیةالنظریةصیاغةفيوجھوده Fayol"صاحب
Elton"والمھاموتوزیعالعملوبتقسیمالھیكليبالجانباھتمالذيللإدارةالوظیفيالنموذج Mayo"
إلىبالإضافةللعاملین،المعنویةوالروحالإنتاجیةزیادةبینربطتالتيالإنسانیةالعلاقاتونظریة

الذینالیابانیینالعلماءإلىوصولاوغیرھم"ShewhartوCrosbyوJuran""منكلإسھامات
Shibbaو"IshikawaوTaguchi"المتطورالإداريالتیارھذاأفكاربلورةفيبفعالیةكلھمأسھموا

الخدمةأوللمنتجقیمةواضافةالمنتججودةتطورعلىركزواوالذین،مبادئھوصیاغةفلسفتھوتشكیل"
)Godfrey, التأسیسفيالكبیرالفضلأنالمعاصرةالإداریةالأدبیاتاغلبتشیرانھإلا.)1998

Edward"الدكتوریدعلىكانالشاملةالجودةلإدارةالفكري Deming"یلقلمذلكلكنأمریكا،في
الیابانیوناھتم1931سنةمنذالیابانیةالشركاتإحدىفيخبیراالعملإلىانتقلوعندماھناكاھتماما

التيالیابانیةالجودةبمعجزةیسمىماخلالھامنوحققواعمليتطبیقإلىوحولوھاوالمفاھیمالأفكاربتلك
)2004،جودة،(الماضيالقرنمنالخمسینیاتبدایةمنذمعالمھاتشكلت

الجودة:مفھوم-1-2
الشيءطبیعةمعناھاوالتي"Qualitiesاللاتنیة"الكلمةمنمشتقة"كلمةQuality"كمصطلحالجودة

المنظمة،كانسواءمنھالاستفادةجھةباختلافلھالنظریختلفنسبيمفھوموھيصلاحھودرجة
).2004،(جودةالمجتمع...وغیرهالزبون،المورد،

والمھتمینالباحثینأھمأوردهماو،الأوائلروادھاتعاریفاستعراضمنلابدالجودةمفھومولتحدید
بموضوعھا:

Joseph"عرّفھافقد Juran"یجبوالخدماتالسلعانأي"للأستعمالأوللغرضالملائمةھي"بأنھا
.)2001,الدراكة(مستخدمیھاإحتیاجاتتلبيأن

Joseph"وعرف Jablonski"ماخدمةأولمنتجالممیزةالصفاتتلكفيتتمثل"بأنھاالجودة."
Edward"عرفھاحینفي Deming"والمستقبلالحاضرفيالمستھلكحاجاتلإشباعتتوجھ"بأنھا
Kauro"نجدبینما." Ishikawa"العملجودةلتشملمداھایتسعالتيالعملیةتلك"بأنھاعرفھاقد

(سعد"وغیرھاالأھدافوجودةالبشريالموردوجودةوالنظامالقسموجودةوالتشغیلالمعلوماتوجودة
,1997(.

فيتؤثرالتيالخدمةأوالسلعةوخصائصمظاھرمجمل"بأنھاالجودةالبریطانیةالمعاییروتعرف
.)2000,كاظم("مفترضةأومحددةرغبةإشباععلىقدرتھا
بحیثالجوانبمتعددالجودةتعریفأنالملاحظمنانھالقولیمكنالتعاریفھذهاستعراضخلالمن

وسلوكیةوإداریةفنیةمفاھیمعلىتشتملمختلفةأبعادایأخذبلضیقة،دائرةفيحصرهیمكنلا
:)1997،سعد(یليمااستخلاصیمكنذكرهسبقومماوغیرھاواجتماعیة
وھينسبيبشكلبلمطلقبشكل(الأفضل)تعنيوالتيلھاالشائعالتصّورتعكسلاالجودةإن✔

تعني الأفضل للعمیل الذي حضیت بإرضائھ وتحقیق تطلعاتھ.
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تكونأنیجبوالتيوالزبونالمنتجتربطعلاقةخلالمنتنشأولكنھاالعدممنتنشألاالجودةإن✔
عمیقة ودائمة ولیست سطحیة وظرفیة.

وخدماتھمنتجاتھباستمرارویضبطیكیفّأنالمنتجمنیتطلبوھذاحركیاطابعاالجودةتمتلك✔
وفق تطوّر حاجات ورغبات الزبائن.

الجودة:مفھومتطوّر-1-3
أوالمنتججعلخلالھامنیمكنالتيللكیفیةرؤیةتعطیناكلھاالجودةتعاریفأنتقدممماجلیاًیبدو
إدارةفلسفةإلىوصولاًأفكارهوبلورةالجودةمفھومتطورفإنوھكذاالزبون.برضاتحظىالخدمة
علىكبیرةعلمیةلإضافاتنتیجةوكان،الزمنمنردحااستلزمبلواحدةدفعةیأتيلمالشاملةالجودة

إذالجودةلتطورتاریخیةمراحلأربعبینالإداریةالأدبیاتأغلبوتمیزّوالتطبیقيالفكريالمستویین
):Eraqi)2008,یليماخلالمنوذلكالشاملةالجودةبإدارةالأخیرةالمرحلةتوّجت

qualityالجودةتفتیشعملیةالأولى:المرحلة inspection،الخدمة/المنتجلاختبارتجريوالتي
السیاحیة جیدة ام لا ، وأن تقرر إلى أي مدى ھذا المنتج مطابق.

qualityالجودةمراقبة،الثانیةالمرحلة control،المنتجاتتصنیعخطواتلفحصیستخدمنظاموھو
أثناءالجودةومراقبة،التحویلیةالصناعةمنمختلفةمراحلخلالمنالخامالموادجودةاختبارمنبدءا،

التخزین والتسلیم لاكتشاف الاخطاء .
qualityالجودةضمان:الثالثةالمرحلة assurance،یمكنالتيالمشاكلوأنواعالأماكنلتحدید

توقعھا ، وھو نظام  یضمن جودة منتج معین الذي یلبي تطلعات المستھلك والمطابقة.
Total(الشاملةالجودةإدارةاستراتیجیة:الرابعةالمرحلة Quality Management.(الجودةإدارة
الإحصائیةالتحكمعملیةاستخدامإلىویھدف،جورانوجوزیفدیمنجادواردصممھنظامھوالشاملة

)SCP(التحویلیةالصناعةمراحلفي)Gilbert, 1992; Hyde, 1992; Martin, بطبیعة).1993
أعمالفيالاستدامةلضمانالشاملةالجودةإدارةبمبادئیسترشدأنیجبالمراحلھذهتنفیذفإن،الحال

المنظمة.

الشاملةالجودةإدارةمفھوم-1-4
الشركاتتسعىالتيوالھامةالمعاصرةالمفاھیممن)TQM(الشاملةالجودةإدارةمفھومیعد

والمنظمات كافة في مختلف الدول الى تطبیقھا من اجل الوصول الى افضل أداء ممكن .
وحتى یكون لدینا فھم واضح لھذا المفھوم فأن علینا تحدید عناصره :

جمیعھمالعاملین,الإدارةمستویات,النظام,العملیاتالمنظمةفيشيكلتعني:الشاملة●
Macdonald(الزبونإرضاءفيیشاركون , 1993(.

الصعبمنولكنتصورهالسھلمنالجودةومفھوم,الناسمنلكثیرعدیدةأشیاءتعني:الجودة●
Garvin(تحدیده , .سابقاًبیناكماتعاریفعدةالجودةلمفھومإذ,)1988

الىبالأضافة.والتقنیاتالأدوات,الأنظمة,الجمھورعلىوتشتملالعملیاتإدارةتعني:الإدارة●
,Macdonald(والرقابةوالقیاسوالتخطیطالمستمربالتحسینالأستمرار 1993(.

ومنصحیحبشكلالصحیحبالعملالقیام:بأنھاالشاملةالجودةإدارةالفیدراليالجودةمعھدعرفوقد
.)1996,المحسنعبد(الأداءتحسنمدىمعرفةفيالزبونتقییمعلىالاعتمادمعمرةاول

جھودوتوحیدالمشتركةالامكانیاتعلىیعتمدالأعماللأداءتعاونيشكلبانھاجابلونسكي:وعرفھا
العملفرقخلالمنمستمرةبصفةالانتاجیةوزیادةالجودةتحسینبھدفوالعاملینالإدارة

.)1993(جابلونسكي,
Gilbert(حینفي التركیزالىتھدفعملیةإنھاعلىالشاملةالجودةلإدارةكمیاًتعریفاًیعطي)1992
علىوتشجیعھمالعاملینلدىبالجودةكاملالتزاموبناءالمشاكلوقوعومنع,الزبائنتوقعاتعلى

المساھمة في أتخاذ القرار .
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وسیلةباعتبارھاالنظامولتحسینالمستمرةالعملیةعلىتركزالتيالادارةنھجھي:الشاملةالجودةادارة
,Summers(للمنظمةالامدطویلنجاحلضمانالزبائنرضالتحقیق ادارةرؤیةیمكنلذا.)2006
منمستمربشكلللزبائنالقیمةزیادةالىتھدفالتيالإدارةاسلوبفيالتغیرانھاعلىالشاملةالجودة
Dahlgaard(والأنظمةالتنظیمیةللعملیاتالمستمروالتحسینالتقییمخلال et al,1998.(

البشریةالمواردتسخیرالىتھدفالتيوالممارساتالمنظمةإدارةفلسفةھيالشاملةالجودةإدارة
.))Adeoti,2003المنظمةأھدافلتحقیقوسیلةأنجعفيللمنظمةوالمادیة
یجعلبماالتنظیمیةالثقافةلتغییرصممتفلسفةانھا:الاقتصادیینبعضعندالشاملةالجودةادارةوتعني
وبیئةصحيمناخفیھایشیع,الزبونعلىومركزة,تعاملھافيومرنة,إستجابتھافيسریعةالمنظمة

العلي(الزبائناحتیاجاتلمواجھةالمستمرللتحسینوالتنفیذالتخطیطفيللعاملینمشاركةأوسعتتیح
.)2002,والموسوي

الىیھدفالجودةعلىمبنيالأجلطویلإداريمدخلبانھاالشاملةالجودةادارةتعریفیمكنسبقمما
وخلق،الإداریةالمستویاتجمیعفيالمنظمةفيالعاملینجمیعمشاركةخلالمن,الزبائنرضاتحقیق
بماالعملیاتوتحسین,الشاملةالجودةمبادئمعوتتلاءمالمرونةفیھاتتوافرالمنظمةتسودتنظیمیةثقافة

یحقق في النھایة المنفعة لجمیع أعضاء المنظمة , وزیادة ربحیة المنظمة .

الشاملة:الجودةإدارةمبادئ-1-5
یستند أسلوب إدارة الجودة الشاملة إلى جملة من المبادئ المتجانسة والمتمثلة أساساً  :

الخارجيالزبونمنكلرضامبدأمنالزبونعلىالتركیزفكرةتنطلقالزبون:علىالتركیز▪
الجودةإدارةفلسفةفيزبون)(بكلمةالمقصودیقتصرلاحیث،Ross,1996الداخلي((والزبون
الداخلیینالزبائنأیضالیشملالمفھومھذایتسعولكن،فقطللمنظمةالخارجیینالزبائنعلىالشاملة

Dahlgaard(المنظمةداخلوالأقسامالدوائرمختلففيالعاملینالأفرادوھم et al,1998.(
العملیاتتطویرعلىالعملإلىتھدفإداریةفلسفةالمستمرالتحسینیعتبرالمستمر:التحسین▪

المستمرالتحسینوفلسفةمستمر.بشكلالإنتاجوطرقوالأفرادوالموادبالآلاتالمتعلقةوالأنشطة
الكاملالإتقانإلىالوصولھومنھاالھدفوالتيالشاملةالجودةإدارةمنھجیةركائزأحدىھي

یجبلاالتحسینجھودأنكماللمنظمة.الإنتاجیةالعملیاتفيالتحسیناستمرارطریقعنللأعمال
(یحضیةتنتھيلارحلةالجودةكون.استغلالھایجبللتحسینفرصدائماھناكلأنتتوقفأن
،2005(.

المستویاتمختلفبینالتعاونأھمیةعلىالشاملةالجودةإدارةنظامیركزالجماعي:التعاون▪
المكافآتنظامتفعیلخلالمنوالعاملینالمدیرینبینالتعاونتحقیق.ویمكنالمنظمةفيالإداریــة
إضافةالمستمر،للتحسینفاعلةكأداةالجماعيالعملتشجیعكذلكو،الأداءتقییمأساسھوالحوافز

).2005،ھادي(بھوالاعتزازبعملھمالثقةومنحھمالمنظمةأفرادجمیعأراءاحترامإلى
البشریةالمواردفيممثلاالبشريالعنصریعتبرالفردیة:والكفاءاتالبشریةالمواردعلىالتركیز▪

فيونجاحھاالتنافسیة،للمیزةالمنظمةامتلاكعنالمسؤولةالعواملأھمأحدالفردیةوالكفاءات
بالمھاراتوتزویدهوتدریبیھبتنمیتھالبشريالعنصرھذاعلىالتركیزإنالأسواق،اختراق

الجودةإدارةركائزأھمیعدالمعنویةروحھعلىإیجاباًالمؤثرةالعملبیئةوتوفیروتحفیزهوالقدرات
.)2003،الكریمعبد(الشاملة

التركیزیجبالتيالنشاطاتأھممنالجماعيالعملفيفردكلمشاركةتعدالكاملة:المشاركة▪
).1996،السقاف(للمنظمةوالانتماءالولاءزیادةفيتساعدحیثعلیھا

قرراتھابأنالشاملةالجودةإدارةنظامتطبقالتيالمنظماتتتمیزالحقائق:علىبناءاالقراراتخاذ▪
علىمبنیةتوقعاتأوافتراضاتأوفردیةتكھناتمجردولیسصحیحةوبیاناتحقائقمبنیةعلى

معلوماتنظامفعالیةعلىیتوقفإنماالشاملةالجودةإدارةنظامتطبیقنجاحإنشخصیة.أراء
المثالسبیلعلىمنھاالإحصائیةالأدواتمنمجموعةالشاملةالجودةإدارةنظامویستخدمالمنظمة،
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وخریطة"لإیشیكاوا"السمكةوھیكلالانسیابیةوالخرائطباریتووخریطةالتكراریةالمدرجات
).2005،(یحضیةوغیرھاالانتشار

ومنھاما،منظمةفيالشاملةالجودةلإدارةبرنامجإقامةمشروععلىوالعناصرالأطارھذهوبإسقاط
المنظمة الفندقیة فإن الأمر یستلزم ما یلي :

دعم وتأیید الإدارة العلیا لتطبیق إدارة الجودة الشاملة.▪
تھیئة مناخ العمل وثقافة المنظمة.▪
التركیز على الزبون.▪
قیاس الأداء.▪
الإدارة الفعّالة للموارد البشریة.▪
التعلیم والتدریب المستمر.▪
القیادة القادرة على تطبیق إدارة الجودة الشاملة.▪
إرساء نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة.▪
تشكیل فرق عمل للجودة.▪

الشاملةالجودةإدارةلبرنامجالأساسیةالمكونات-1-6

الأھدافلكلبالتحدیدتبدأالشاملةالجودةإدارةمنھجیةضمنللجودةتحسینعملیةلأيالبدایةنقطةإن
ضمنوھذاذلكلتحقیقاللازمةوالأدواتوالمواردوالمسؤولیاتوالأدوارتحسینھاالمطلوبوالعملیات

برنامج محدد  ومتكامل الجوانب یتعاون الجمیع على تنفیذه.
والإجراءاتوالفعالیاتالأنشطةمن"مجموعةأنھعلىعموماالبرنامج)2002،السلمي(ویعرّف
أثناءھافيویتممتتابعة،أومتزامنةإمامخططةعلاقاتوفيمحددتوقیتاتفيتنفیذھایجريالتيالمترابطة
المنظمةقیادةمنوبتوجیھتناسقفيیعملونأفرادمسؤولیتھایتولىكماتقنیات،وتطبیقموارداستھلاك
برنامجتطبیقعندالمنظمةمنیتطلب)2002،السلمي(ومحددة".ویضیفمرغوبةأھدافإلىوصولاً

إدارة الجودة الشاملة ما یلي :
یتم تحدید أھداف لإدارة الجودة الشاملة یصمم البرنامج لتحقیقھا.▪
تخطیط أنشطة لإدارة الجودة الشاملة تؤدي إلى تحقیق النتائج المرجوة.▪
تخصص موارد مختلفة ومتنوعة تستخدم في ممارسة أنشطة إدارة الجودة الشاملة.▪
إتباع تقنیات واستعمال أدوات لمزج الموارد وتشغیلھا للوصول إلى المخرجات المطلوبة.▪
إعداد أفراد من مستویات مھارة وخبرة متعددة.▪
تحدید التوقیت من حیث المدى الزمني اللازم لإعداد برنامج لإدارة الجودة الشاملة.▪
وفي الأخیر قیادة مسؤولة توجّھ وتنسّیق مختلف عناصر البرنامج نحو التنفیذ السلیم لأھدافھ.▪

تحقیقفيالشاملةلجودةلإدارةاستراتیجيكأطارتعریفیةنقاطخمس))MCAdam,2001اعطىوقد
الأھداف التنظیمیة.

فھم متطلبات الزبائن ورضاھم ھو حیوي داخل المنظمة.●
مشاركة العاملین والتفاھم في التحسین المستمر على جمیع المستویات ھو المطلوب داخل المنظمة.●
ھناك حاجة لالتزام الإدارة وثبات الھدف داخل المنظمة.●
ینظر إلى المنظمة على أنھا سلسلة من العملیات التي تتضمن المورد والزبائن.●

مشتركةعناصرعدةالشاملةالجودةإدارةبرامجلجمیعان(Zairi&Youssef)1995یشیر,حینفي
ھي :
الجودةإدارةبرنامجبتطبیقوملتزمةقویةوقیادة،الجودةجھوددعمفيتشاركإدارةمنھجیة▪

الشاملة ونشره في جمیع أنحاء المنظمة.
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التركیز على الزبائن وتحقیق رضاھم .▪
الحاجة الى التحسین المستمر للخدمات المقدمة للزبائن .▪

خلالمنالمنظمةحیاةحمایةإلىتھدفإنماالشاملةالجودةإدارةفلسفةأنالقولیمكنناتقدمماخلالومن
أفرادھالعململائممناختوفیرطریقعن،المنافسةالمنظماتبینوتطورھاوبقائھااستقرارھاضمان
احتیاجاتتلبيوخدماتمنتجاتبتوفیریسمحبماالجید،الأداءوتقدیمھموتطویرھمتنمیتھملضمان

تحقیقأولھاوالتيأھدافھا،تحقیقمنویمّكنھاثقتھموكسبللمنظمةولائھممنیزیدمماالزبائنوتطلعات
لإنجاحالمحوريالدورأنكماوتطورھا.بقائھاعلىالمحافظةوبالتاليالطویلالمدىعلىلاسیماالربحیة
ھذهلقیادةالقوىبالالتزامبدایةالمنظمةفيالإنسانيالبعدعلىیرتكزالمتطورةالإداریةالتقنیةھذهتطبیق

العامةالمصالحومراعاةوالخارجي،الداخليالزبونإرضاءعلىالعملوكذاالمسعىھذاإنجاحفيالمنظمة
للمجتمع بأسره.

الفنادقصناعة:2
-السیاحةصناعة-اكبرصناعةتؤلفالتيوالحیویةالاساسیةالفرعیةالصناعاتاحدالفنادقصناعةتعد

اذ انھا توفر مجموعة من الخدمات التكمیلیة الاساسیة الضروریة  للزبون / السائح .
السیاحیةمیزانیتھمنمھماجزءاًالسائحوینفق،السیاحةلصناعةالاساسیةالاركاناحدالفندقیةوالمنظمات

منالطعاموخدماتالایواءخدماتیشتريالسائحانوبافتراض)1998،(عليیوضحكماالفنادقفي
الفنادقبعضانالىالاشارةمع،السیاحیةمیزانیتھمن%45الـتفوقنسبةانفققدیكونفانھالفنادق
انینبغيالفندقیةوالمنظمة.الفنادقحدودفيتنفقالتيالنسبةمنیزیدتسوق،وھذامراكزعلىتحتوي
ھذهتعزیزعلىالعملینبغيبل،السائح/للزبونوغیرھاوالشرابوالطعامالایواءخدماتبتقدیملاتكتفي

ذھنیةصورةلتحقیقالزبون/والسائحالفندقبینالمتبادلةوالصداقةوالثقةبالدفءتتصفوجعلھاالخدمات
.الزبون/السائحورغباتحاجاتاشباععبرالفندقیةالمنظمةواھدافرسالةتحقیقالىیقودوھذا،متمیزة

فقطالملموسةغیرالفندقیةخدماتھاتقدملافھي،سلعیةخدمیةاتجاھاتذاتصناعةھيالفندقیةوالصناعة
(المختلفةالسیاحیةوالسلعالسیاحیةوالخرائطوالتحفوالشرابالطعاممثلملموسةسلعةایضاًتقدمبل،

Polo,2010(.
الطعاموالسكنخدماتتقدملأنھا)hospitality(ضیافةمنظماتھيالفندقیةالمنظماتان▪

عناصرفيالبعضبعضھاعنالضیافةمنظماتوتختلف،اخرىوخدماتوالراحةوالشراب
منظمةكلمنالمستفیدینوطبیعةالادارةونمطالتكالیفوھیكلوالحجمالموقعطبیعةمثلمتعددة

)Cutcliffe,1991.(
اساسیینشكلینھناكاذالفندقیةالمنظمةطبیعةباختلافالفندقیةللخدماتالانشطةطبیعةوتختلفكما

,Ghazi:(الفندقیةللمنظمات 1989(
Independentالمستقلةالفنادق▪ Hotels:الفندقیةالسلاسلمنسلسلةبأیةلاترتبطفنادقھي

Individualأفرادمجموعةأوفردالىتعودوملكیتھا،العالمیة Hotels.الىملكیتھاتعودوقد
Governmentالحكومة Hotelsادارتھافيالفنادقھذهمالكوویشارك،المشتركالقطاعالىاو

بصورة مباشرة او غیر مباشرة .
Hotelالسلسلةفنادق▪ Chains:دولمنمجموعةفيتنتشرفنادقمجموعةھيالسلسلةفنادق

الشھیرة"Sheratonوالشیراتون""Hilton"ھلتونفنادق،كسلسلةواحداسمتحتتعملالعالم
وتتقاضى.الفندقیةللسلسلةالمركزیةالادارةلتوجیھاتوفقاًوادارتھاتشغیلھاویجريوغیرھا.

التجاريالاسماستخداممقابلالارباحمننسبةاومقررةرسوماًالفنادقھذهمنالمركزیةالادارة
والعلامة التجاریة للسلسلة الفندقیة.

الفنادقتصنیف-2-1
categorizeالفنادق"بتصنیفیقصد hotels"معینتقییملھامجموعةوكلمجوعاتضمنوضعھا

).1997،الكحلي(الأسعاروالخدماتفيالأخرىالمجموعاتعنتختلفالنجوم،أوبالدرجاتسواء
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،))Polo,2010النجومتصنیفاتأوالوظائفخلالمنالعالمیة.اماالفنادقلتصنیفطریقتانوتوجد
.)1997الزنتاني،(والدرجات

التالي:النحوعلىعدةأنواعإلىالفنادقتصنیفیتم،المھاماوالوظائفحسبالفنادقتصنیف2-1-1

Commercialالتجاريالفندق▪ Hotel:الراحة.ووسائلالخدمةمعاییرفیھاتتوفرالتيالفنادقمنسلسلة
Airportالمطارفندق▪ Hotel:بجوارأومتصلایكونأنیجبلالكنھالمطارمنبالقربفندق

المطار ، ویمكن أن  یكون على مسافة تصل الى خمسة أمیال.
Conferenceالمؤتمراتمركز▪ Center:یمكنلكنقلیلاًمزدحممكانفي(عادةمتخصصفندق

والاجتماعاتوالمعارضالمؤتمراتلاستضافةحصراًوبنیت صممت.بسھولة)إلیھالوصول
یوفرالأحیانمنكثیرفيالمؤتمراتمركزو،والدورات والتدریبالدراسیةوالحلقات،الكبیرة

التسھیلات المكتبیة ومجموعة  من  وسائل الترفیھ.
Economyالأقتصاديالفندق▪ Hotel:قلیلةخدماتیوفرفندق.
Suiteالأجنحةأوالجناحفندق▪ or All-Suite Hotel:غرفعلىتحوياالتيالفنادقوھي

وفیھا غرفة للمعیشة  و / أو مطبخ   .
Residentialالشققأوالسكنيالفندق▪ Hotel or Apartment Hotel:منمجموعةیضم

الشقق المفروشة ویستخدم فیھا نظام الحجز كما في  الفنادقزاذ لا توجد عقود ثابتة .
Casinoكازینوفندق▪ Hotel:یضمالذيالمبنىأووالفندقالكازینوبینیجمعتجاریةمنظمةیمثل

كلا من الفندق والكازینو.
Resortالمتجعاتفنادق▪ Hotel:فيویقدم،والسیاحالمصطافونالأولالمقامفيیخدمفندق

ھذهوتقعالأخرى.الفنادقمنجمالیاأكثربیئةفيوالخدماتوالراحة الترفیھوسائلأكثرالعادة
والراحة.الرقيمعالمغامرةیحبونالذینوزبائنھاالطبیعیةذاتجذابة سیاحیةوجھاتفيالفنادق

وتبعاوالغوصوالتنسالغولفخدماتتقدمقدوالبعض،المنطقةفي الجذبلعواملتبعاوتختلف
لطبیعیة محیطھا ، وقد  یرتب أیضا أنشطة ترفیھیة أخرى. 

وعلىالدرجاتأوالنجومحسبالفنادقتصنیفیتمالدرجات،أوالنجومحسبالفنادقتصنیف-2-1-2
النحو الآتي:

Fiveنجوم:خمسفندق▪ Star Hotelوأغلىالفخمةالفنادقوھيالممتازة،الدرجةفنادق
على،الزبونبقاءلتعزیزمتكاملةومتمیزةخدماتوتقدم.العالمفيالمنتجعات/الفنادق

سبیل المثال ملاعب الغولف ومحبط للطائرات الصغیرة.
Fourنجوم:أربعفندق▪ Star Hotelعلى(وخاصةغالیةاسعارھا؛الأولىالدرجةفنادق

الطبقة المتوسطة ) وتقدم خدمات متنوعة ومترفة .كخدمات المساج والسونا .
Threeنجوم:ثلاثفندق▪ Star Hotelمنأقلمتوسطةأسعار،الثانیةالدرجةفنادق

فنادق اربع نجوم، وخدمة یومیة ، كخدمة الغرف ، حمام سباحة.
Twoالنجمتین:فنادق▪ Star Hotelاسعارھا،المیزانیة)(فنادقالثالثةالدرجةفنادق

معتدلة وتقدم خدمات یومیة متوسطة.
Oneالواحدة:النجمةفنادق▪ Star Hotelمنخفضة)(میزانیةالرابعةالدرجةفنادق،

رخیصة ، قد لا تقدم خدمة یومیة أو خدمة الغرف.
No:تصنیفبدونفنادق▪ Category Hotelsوالبیوتالموتیلاتالفنادقھذهوتشمل

حصةمن٪41الفنادقھذهتمثلذلكومعمحدودة.خدماتمعواحدطابقمنوغیرھا
السوق الإجمالیة الفندقیة.
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ویقسّمعلیھا،الفندقلإنشاءالفندقیةالمنظماتأمامالمتاحةوالأماكنالمواقعمنمتعددةأنواعوھناك

)Wyckoff & Sasser یأتي:ماإلىمواقعھاحسبالفنادق)1981,
Cityالمدن:مراكزفنادق▪ Center Hotelsحیویادوراوتلعبالمدن،مراكزفيالفنادقھذهتقع

وأسعارھاالحجم،كبیرةفنادقتكونوغالباوسیاسیة،واجتماعیةاقتصادیةكمراكزالمجتمعاتفي
سوقیةفئاتتستقبلالفنادقوھذهاللازمة،التكمیلیةوالخدماتللسیاراتمواقففیھاویتوفرمرتفعة،
مختلفة.

Suburban:الضواحيفنادق▪ Hotelsتكالیفارتفاع(بسببالمدنضواحيفيتبنىفنادقھي
الحجم،متوسطةبنایاتذاتتكونوغالباالمراكز)،ھذهفيأراضيوجودعدمأوالأراضي
واسعة،طعاموصالةكبیرة،اجتماعاتوغرفةمجانیة،تكونقدمكشوفةمواقفعلىوتحتوي
مراكزفنادقأسعارمن(اقلمتوسطةالفنادقھذهفيالمتنوعةالفندقیةالخدماتأسعاروتكون

المدن) ومن مزایا ھذه الفنادق قابلیتھا للتوسع لأنھا تقع في أماكن مفتوحة.
Airportالمطاراتفنادق▪ Hotels:ذاتتكونوغالباقربھا،أوالمطاراتداخلالفنادقھذهتقع

الفنادقھذهوضیوفمحدودة،فندقیةخدماتالفنادقھذهوتوفرالحجم،متوسطةأومنخفضةبنایات
ھذهفيویتوفرنسبیا،مرتفعةوأسعارھاأخرى،دولإلىالمطارمنالعابرینأوالمسافرینمنغالبا

الفنادق مستوى عال من الأمان.
Highway:العبورفنادق▪ Motelsالطرقعلىوتقعصغیرة،مبانمنغالباالفنادقھذهتتكون

ومواقفوكيوغسیلوشرابوطعام(إیواءالأساسیةالفندقیةالخدماتوتقدمالخارجیةالبریة
یقطعونالذینالخارجیةالطرقعلىالمسافرونھمالفنادقلھذهالمستھدفةوالسوقسیارات...)

مسافات طویلة ویحتاجون إلى الراحة أثناء السفر.
Resortالمنتجعات:فنادق▪ Hotelsالسیاحيالجذبمناطقفيوتقامالمدن،خارجالفنادقھذهتقع

وتستھدفوغیرھا.وألعابوحدائقونواديواستجمامترفیھوأدواتوسائلعلىوتحتويالطبیعیة،
یتطلبالفنادقمنالنوعوھذاوالاستجمام،الترفیھعنیبحثالذي/الزبونالسائحالفنادقھذه

لفنادقأصنافعدةوھناكالفنادق،ھذهإلىالسائح/الزبونھذالجذبمتمیزةتسویقیةجھودا
المنتجعات مثل فنادق المنتجعات الصیفیة وفنادق المنتجعات الشتویة وفنادق المنتجعات الدائمة.

الفندقیة:الصناعةخصائص-2-2
الممیزةالخصائصتلكجلعلیھاتنطبقوبالتاليالفندقیةالصناعةوأساسجوھرالفندقیةالخدمةتشكل

:مایأتي)1996،الكحليیشیر(لماوفقاالفندقیةللصناعةالخصائصھذهواھمللخدمة،
موسمیة النشاط الفندقي ، وھذا یعود الى الدافع الاساسي للجولة السیاحیة .-
تنوع الخدمات الفندقیة التي تعرضھا المنظمة الفندقیة .-
عدم قابلیة الخدمات الفندقیة للتخزین ، فالخدمة التي لاتباع الیوم لایمكن تعویضھا .-
الفندقیةالخدماتعلىالطلبیرتفعاذ،)الفندقيالنشاط(جغرافیةبالمكانالفندقیةالخدماتارتباط-

بصورة كبیرة على كثافة العمل البشري .
الفندق یقدم خدماتھ ضمن تصنیف محدد ، وھذا یؤثر على حجم وطبیعة السوق الفندقیة المستھدفة .-

Riceیشیرحینفي et al,1981((اھمھاالفنادقصناعةتمیزالتيالخصائصمنمجموعةھناكانالى:
Basicالاساسیةالاعمالان- Businessاشغالنسبةوتحقیقالایواءخدمةتقدیمعلىترتكزللفنادق

الخدماتخلالمنیتحققالفندقیةالایراداتمنكبیراًجانباًانالىالاشارةمع،الفندقواجنحةلغرف
الاضافیة الاخرى التي یقدمھا الفندق .

Laborالعملبكثافةالتشغیلیةالتكالیفتتسم- Intensive.
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تتعامل الفنادق بصورة كبیرة مع الوسطاء (مثل وكالات السیاحة والسفر) .-
تحقیقعلىقادرةالخدماتھذهتكونبحیثالفندقیةالخدماتلتنویعالمتوقدوالحماسالمتزایدالاھتمام-

.Synergyالتداؤبیة
السعي من خلال المنافسة الى تحقیق اسواق مستقرة نسبیاً .-
الاھتمام بتوفیر المعدات والتسھیلات المادیة الخاصة براحة ومتعة زبون الفندق .-
متوسط حجم الفنادق في تزاید ، وعدد االفنادق المستقلة مستقرنسبیاً او یتجھ احیاناً نحو التناقص .-
منالاكبرالنسبةانالىالاشارةمعHotelChainsفندقیةسلاسلالىتتحولالمستقلةالفنادقمنالكثیر-

الفنادق في العالم تتبع سلاسل فندقیة .

الفندقیةالخدمات-2-3
لطرفالأطرافأحدیقدمھاأنیمكنمنفعةأو"نشاطانھاعلى)Kotler,2000(كوتلریعرفھاالخدمة

نورمانویعرفھاكماشيء".أيملكیةعنھاینتجولابالضرورة،ملموسةتكونلاآخر
Norman1991((تحقیقالىالتفاعل"یھدفوالزبونالخدمةمجھزبیناجتماعي"تفاعلعنعبارةبانھا

Looy(یعرفھاوكذلك.لكلیھماالكفاءة et al ،ملموسةالغیرالأقتصادیةالنشاطاتجمیعأنھاعلى)2003
والتفاعل الأنساني بین مقدم الخدمة والزبون .

اوذاتھابحدقائمةبالحواسمدركةمنفعة"عنعبارةالخدمةان,Lovelock()2001یرىحینفي
متصلة بشيء مادي وقد تكون قابلة للتبادل ولایترتب علیھا ملكیة ، وھي في الغالب غیر محسوسة .

,Sahlberg(ویرى إذالتعقید،منعالیةدرجةعلىمنتجاتھيوالسیاحیةالفندقیةالخدمات)أن1996
ھذهمقدميمنكبیرعددمعویتفاعلویتعاملالمتداخلة،الخدماتمنكبیراعدداالزبونالسائح/یتلقى

الخدمات المتنوعة، وھذا الواقع یتطلب تحلیلا دقیقا لھذه الخدمات لتوفیر أفضل مستویات الجودة.
عندوالتسھیلاتالراحةللسیاحتوفروالنشاطاتالأعمالمنمجموعة"انھاعلىالفندقیةالخدماتوتعرف

).1999،السكر(الأصليسكنھممكانعنبعیداًالسیاحیةالمنتجاتوأستھلاكشراء
فصلھاولایمكنكما،الوقتنفسفيوتستھلكتنتجالأمرحقیقةفيفھيفصلھایمكنلاالفندقیةوالخدمة

McColl(یقدمھامنعن et al,1998.(منیطلبونھماعلىالفندقیةالمنظماتزبائنغالبیةیحصللذا
ھوكماتخزینھاأوامتلاكھایمكنھمولامباشرة،مشاركةإنتاجھافي ویشاركونإنتاجھا،أماكنفيخدمات

ومختلفةمتعددةدائما فھيتنمیطھا،یتعذرالمنظماتلتلكالخدمیةالمخرجاتأنكماالمادیة،السلعفي الحال
تبعا لظروف معینة  .

الزبونخدمةإلىتھدفجمیعھاالأنشطةمنعددعلىوتحتويومتنوعةمتعددةالفندقیةالخدماتإن
الأعمالرجالمراكزمثلالخاصةالخدماتوبعضوالترفیھ.والتغذیةالإقامةبخدماتیتعلقفیما(السائح)
وغیرھاوالمسابحوالصحةالریاضةونواديالمختلفةالعروضوصالاتالمؤتمراتقاعاتالبیع،ومحلات

).1997،الكحلي(الأخرىالمتنوعةالنشاطاتمن
:تتضمنالفندقیةالخدمةخصائصانالى)1998المصري،(ویشیر
الخدمةمقدميمعوتفاعلھالمستفیداتصالیؤثرالخدمة:وتقدیمإنتاجنظمعلىالإنسانيالجانبسیادة▪

كواجھة لھذا النظام وجزء من مدخلاتھ على مزاج وانفعالات وانطباعات الطرفین.
تؤدىأنشطتھابأنالخدمةوتقدیمبإنتاجالخاصةالنظمتتمیزللخدمة:ملموسالغیرالجانبأوالكیان▪

متعددة،ملامحفيتتمثلسیكولوجیامؤثراتلھابأنتتمیزبلملموس،ماديكیانلھایكونأندون
والجوالخدمةتقدیممكانتجھیزاتمستوىلغتھم،الخدمة،مقدميأومقدمتعاملوأسلوبطبیعةمثل

المحیط بھ، المدة المستغرقة في تقدیم الخدمة ...الخ.
علىتستھلكلافالخدماتالسلعبخلافالمستفید:یصیبالذيالأثرمعالخدمةوتقدیمإنتاجتزامن▪

ھذهتقدیموقتمرورمعذلكویزدادتقدیمھابدایةمعإلاالمستفیدبھایتأثرلاوإنمامعینزمنيمدى
الخدمة، على عكس السلعة التي یمكن تجربتھا قبل استعمالھا.
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فيالخالیةفالمقاعدالسلع،خلافعلىوھذابیعھاقبلالخدمةتخزینیمكنلاتخزّن:لاالخدمات▪

طائرة مثلا، أو الغرف الغیر محجوزة في فندق، فإنھا تمثل خسائر تستمر طوال عدم شغلھا.
وحداتتنتجأنیمكنھامصنعفيمتماثلةألآتكانتإنالخدمة:فيالأداءمستویاتتماثلعدم▪

كانتوإنوحتىبالنمطیةتتسملاالخدماتبینماالنمطیة،خاصیةلھایكونأنیمكنأيمتماثلة،
لأخرفرعمنالمصرفیةالخدمةأداءمستوىیختلفأنیمكنفمثلاالخدمي،النظاملنفسمخرجات

وأیضاالخدماتإنتاجفيالجودةمراقبةتصعبولذلكالفرعلنفسلأخرشباكومنالبنكلنفس
تصعب عملیة تقدیر درجات الإشباع بھا من قبل العملاء.

:الفنادقصناعةوالشاملةالجودة-3
أوالوطنداخلمنقدمواسواءالزبائنأوالسائحونیقصدھاالتيالأماكنھيالفندقیةالمنظماتإن
الخدماتتقدیمھوالفندقیةالمنظماتفيالنشاطوطبیعة.)Laxmi,2010(والراحةللإقامةطلباخارجھ
عموماالخدماتقطاعأنحیثالأولى،بالدرجةخدمیةصفةذاتنشاطاتھافإنوبالتاليالمتعددةالفندقیة

كالتعلیمعامبشكلالمختلفةالخدماتأخذتولقدالأخیرة.العقودخلالللنظروملفتامتصاعدانمویشھد
التيالعائدحیثمنالصدارةمراكزاحتلالفيوغیرھا،والطبیةالمالیةوالخدماتوالتأمینوالنقلوالسیاحة

والیابانالغربیةوأوروباالمتحدةالولایاتفيلاسیما،المجتمعاتمنالعدیدفيتوفرھاالتيوالعمالةتحققھ
الحاليللعصرالممیزةالسمةھيالخدماتأنعلىالخصوصھذافيالاقتصادیةالأدبیاتمنالعدیدوتجمع

.)1995ناعم،أبو(
المتزایدةالاعدادخلال منتأثیرھارؤیةویمكن.الخدماتصناعةفيالشاملةالجودةادارةآثرتلقد

سواءاًبسھولةبھاالتنبؤلایمكنتغیراتشھدوالذي والسیاحةالفنادققطاعفيلاسیمااجریتالتيللدراسات
والتغیرات، العولمةبسببمستقرةالغیرالعاملةالقوى،للسوقالتنافسیةوالقدرة، الزبائنتغیراتفي

لإدارةجھودھازیادةالمنظماتمنیتطلبمما. والتكنولوجیةالاقتصادیةالتطوراتوكذلك،الدیمقراطیة
,Buciuniene&Skudieneبھموالاحتفاظالزبائنعلى للحصولالجودة 2008; Camison, et al

:1996; Summers, 2006(.(
,Sohal&Terziovskiالباحثون(ووجد 2000; Geraedts & Rijk, 2001; Keating &

Harrington, التنظیميالاداءمنتعززالفنادقصناعةفيالشاملةالجودةإدارةبرامجان)2003
.تنافسیةمزایاوتحقیق،الزبائنرضاوزیادة،المعنویةوالروحالجماعيالعملوتحسین،والربحیة

إدارةتطبیقاتنحومتزایدةبصورةتتجھأصبحتالفندقیةالمنظماتانعلى)Canziani,1996ویؤكد(
الجودة الشاملة التي تركز على حاجات المستھلك وعلى تحقیق مستوى الجودة المطلوب للخدمات الفندقیة.

وعواملالشاملةالجودةإدارةعملیةاعتمادالىبحاجةالفنادقانالى)Digital,2009(یشیرحینفي
فيالشاملةالجودةإدارةانشاء)Koc,2006(اعتبربل.العملفيالتمیزتحقیقمارادتاذاالحاسمةالنجاح

المنظمات الفندقیة المھمة الرئیسیة مقارنة مع انشاء إدارة الجودة الشاملة في  السلع الملموسة .
میزةوبناء،الصناعةداخلالفنادقمخرجاتبینللتمیزالرئیسیةالقضیةالشاملةالجودةإدارةانبل

الادارةممارساتتطویرفيحیویاًدوراًتلعبانھا.)Koc,2003(الصناعةفيالمنافسةعلىقادرةتنافسیة
)Sila&Ebrahimpour, ،فعالیتھالتحسیننھجالشاملةالجودةادارةانالباحثینمنالعدیدواكد.)2003

المیزةلاستدامةومصدر.)Okland,1989(الزبائنمتطلباتعلىللعملالتنافسیةوالقدرة،والمرونة
.)Terziovski,2006(الاعماللمنظماتالتنافسیة

الفندقیةالخدماتفيالجودة-3-1
الاساسیةالاسترتیجیةباعتبارھاالخدمةجودةبرزت،الفنادقصناعةبیئةفيالتنافسیةالضغوطنتیجة

O'Neill(الجودةتحسنمبادراتفيللاستثمارومبرراًالبقاءاجلمنالتنظیمیة ,2001.(
Getty(الباحثینمنكبیرعددقبلمنكبیرةأھمیةذاتالفندقيالقطاعفيالجودةوتعتبر & Getty,

2003;
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Kandampully, 2006; Luk and Layton, 2004; Yilmaz and  Bititci, 2006) دورتلعببل . 
(Grzinic,2007) الزبائنلإرضاءحیوي ).وھيGeetika,2010(الزبائنقناعةلتعزیزأساسیاوعاملا ،  
,Kaul((یرىكمادینامیكیةبیئةفيالخدمةلوضعووسیلةللمستھلكینمدفوعةقیمةتمثل حینفي.2005
,Shahin(كثیرةنواحفيمفیدھوواحتیاجاتھالخدمةجودةعنالزبائنمتطلباتفھمانشاھینیؤكد 2002

أوتلبيجیدةخدمةلكیفیةتصورالزبائنانھاعلىالزبائنخدمةجودة))Czepiel,1990ویعرف)
تتجاوز توقعاتھم  .

الاستخدامعلىوانما،الجودةعلىیعدلمالمنظماتتركیزان)Voss&Allen,1994(ویوضح
فيإدماجھایجبالجودةمبادراتأنتعلمالمنظماتمنالعدیدانإلىھذاأدى.وقدللجودةالاستراتیجي

استراتیجیة المنظمة.
،بأكملھاللمنظمةوالمرونةوالفعالیةالتنافسیةالقدرةزیادةالىیؤديالذيالنھجھوالخدماتوجودة

).)Okland,1989للأعمالافضلونتائج،للمنظمةالتنافسيالموقعتحدیدفيوتساھم
Holmlund(كذلكویؤكد & Kock, 1996; Parasuraman et al, منعالیةجودةتقدیم)1988
المنظماتمنللعدیدالتنافسیةالقدرةلتحقیقھامةوسیلةھوالزبائناحتیاجاتتلبيالتيالفندقیةالخدمات
).Judi,2007(الفنادقصناعةمجالاتلجمیعتنافسیةمیزةتمثلواصبحتبل.  منافسیھالمواجھةالفندقیة

الداخلیةالمستویاتكافةعلىللزبائنالتامالرضاضماناجلمنالعملیاتلادارةطریقةھيالخدمةوجودة
بطریقتینالفندقیةالصناعةفيالاداءجودةعلىالتأثیریمكنوبالتالي،))Crzinic,2007والخارجیة
Enriqueمتكاملتین( et al, 2008(.

وتحسینالانتاجیةزیادةالمثالسبیلعلى)العملیاتخلال(منالداخلیةالتأثیرات:الأولىالطریقة
الكفاءة وتخفیض التكالیف وخدمة اكثر فعالیة واقل اخطاء .

ووحدةالمبیعاتزیادةالمثالسبیلعلى)والطلبالزبائن(رضاالخارجیةالتأثیرات:الثانیةالطریقة
رضامستویاتاعلىوتحقیقالجددالسیاحوجذبالزبائنعلىوالحفاظالسوق

وتحسین صورة المنظمة .

،(Gustafsson&Johnson,2004(منكلویؤید ( Antony et al الفنادقصناعةفيانعلى)2004,
الداخليالعمل(سیرالعملیاتعلىداخلیةتأثیراتمماتسبب،الاداءنوعیةعلىتؤثرانیمكنالخدمةجودة

لتحسینرئیسيكمصدرتعتبربل).والطلبالزبائن(رضاالسوقخلالمنوخارجیة)للمنظمة
Claverالاداء( et al,2008.(
الاداءوجودةالجودةإدارةممارساتبینالعلاقةعلىكبیرةایجابیةنتائجالدراساتمنالعدیدأظھرتوقد

)Arumugam et al, أصلاًوُجدتفالمنظماتلذلكالزبون،رضاتحقیقھومنظمةأيفھدف)2008
احتیاجاتھم.وتشُبعرغباتھمتلبيالتي(الخدمات)للمنتجاتتقدیمھاخلال منالزبائناحتیاجاتتلبیةلأجل

فالجودة ھي العامل الأساس في  اختیار الزبون لتلك الخدمة عن غیرھا.
&Choi(ویؤكد Chu, المعاییربسببالخدمةجودةعلىاكثرالآنیركزونالفنادقمدراءان)2001

الصناعةفيالفنادقبینالمنافسةزیادةبعد،وخاصةالممتازةالخدمةعنومطالبھمالسیاحللزبائن/العالیة
وفھماالزبائنلمتطلباتالواضحالتحدیدعلىبأستمرارالعملعلىالفنادقإداراتأجبروالذي،الفنادقیة

وتلبیتھا بما یحقق رضاھم وعودتھم للفندق أو أطالة البقاء فیھ.
الفندقیةالخدمةجودةقیاس-3-2

الإدارةعلىتفرضالخدمةخصائصفانولذلكخدمات،منأساسیةبصورةیتكونالفندقيالمنتوج
تعریفویمكنالخصائص.بھذهالعلاقةذاتالتسویقیةوالقضایاالجوانبمراعاةالفندقيللمنتوجالتسویقیة
(منملموسةعناصروملموسةغیرعناصرمنالفندقیةالمنظماتوتعرضھتطرحھمابأنھالفندقيالمنتوج

خدمات فندقیة وسلع داعمة وتكمیلیة مرتبطة بھا).
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مادیةغیروعناصروالشرابالطعاممثلالمادیةالعناصرمنمزیجھيالفندقیةالخدماتأنحیث

الخدماتتعتبرولذلكوغیرھاالطعاموتقدیموالایواءالاستقبالكخدماتالغالبةھيوالتيواللاملموسة
الفندقیة بشكل عام غیر مادیة وغیر ملموسة والتي تتكون في الغالب من عناصر احساسیة وعاطفي.

وأھمھا:الخدمةجودةمستوىلتقویممنظورمنأكثرھناكأنإلى)Gummesson,1993(ویشیر
Producerالمنتجمنظورمنالخدمةجودةتقویم●
Clientالمستفیدمنظورمنالخدمةجودةتقویم●
Societyالمجتمعمنظورمنالخدمةجودةتقویم●

تحقیقإلىالفندقإدارةتسعىأنوینبغيالفندقي،العملجوھرھورضاهتحققبصورةالزبونخدمةإن
ذلك من خلال تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة في تخطیط وتنفیذ الأعمال الفندقیة.

أساسیةبصورةیعتمدالمنتجمنظورمنالخدمةجودةوتقویمقیاسأنإلى)Sahlberg,1996(ویذكر
ویزداد،المخططالخدمةأداءبمستوىقیاساالخدمةفيوالأخطاء"Faults"العیوبمستوىمقارنةعلى

Gapالأداء(فجوةالفجوةھذهقلتكلماالخدمةجودةمستوى . (Qualityلـوفقا)Parasuraman et al,
،الخدمةمنالزبائنتوقعاتبینالفرقوھيالفجواتعلىالخدمةجودةقیاسنموذجیستند)1988

الزبونھما،طرفینعلىوینطويثغراتخمسمنالنموذجویتكونتسلیمھا.یتمالتيللخدمةوتصوراتھم
ومقدم الخدمة.

Technicalالفنيالأساسعلىیعتمدالخدمةجودةتحقیقجوھرأن)Gronroos)2001,ویرى
التيالأساسیةبالحاجةوتتصلفعلاًللزبونتقدیمھیتممافھيالفنیةالجودةأما.Functionalوالوظیفي

منأما.الخدمةتقدیمبھایتمالتيالطریقةجودةدرجةھيالوظیفیةالجودةانحین،علىلأشباعھایسعى
1993Boulding(,میزفقدالمتوقعةالجودةحیث et al(حدوثھاالمتوقعالجودة:ھمامنھانوعینبین

"will expectation"تكونانیجبكماوالجودة"should expectation"،التوقعتمثلوالأولى
فيیكونانینبغيماتمثلالثانیةفأن،الخدمةتقدیملجھةالزبونتقییمعلىاعتماداًالخدمةلمستوىالعملي

مثل ھذا النوع من الخدمات .
المحققEmotionalالعاطفيالأساسعلىیعتمدفھوالزبونالسائح/منظورمنالخدمةجودةتقییمأما

منمحددمستوىتولیدفيجوھریادوراوالمستفیدالخدمةمقدمبینالتفاعلعملیةوتلعب،المستفیدذھنفي
Experiencedبالخبرةالمكتسبةالجودةوتتكون،(الزبون)المستفیدلدىالمدركةالجودة Qualityویلعب.
الخدمةإنتاجعملیةفيالزبونیشاركالفندقیةالخدماتمنكثیرففيالخدمة،جودةفيأساسیادوراالزبون

فيدوراالزبونیلعبوقدالمشاركة،منمحددقدردونعلیھایحصلأنیمكنولاالنھائیة،بصورتھا
تطویر أداء الخدمة.

Lovelock( وارتزوللوفلوكوفقا & Wirtz الخدمةعنالزبائنوتوقعات تصوراتفھمفأن)،  2007,
وقیاسالبعید.المدىعلىالأرباحوتحقیقالإنتاجیة لتحسینالخدمیةللمنظماتبالنسبةحیویةأھمیةذات

وتحسینلمراقبةاللازمةالخطواتاتخاذالىالخدمةمنظماتتحتاجعندما الحاسمالعاملھيالخدمةجودة
Barron( یقدمونھاالتيالخدمة نوعیة & Harris تجدقد،للخدمةمادیةالغیر للطبیعةونظرا )، 2003,

Parasuraman( الخدمةجودةوتقییملخدماتھمالزبائن إدراككیفیةفھمفيصعوبةالخدمةمنظمات et al
,1985 .( 

الفرقأساستمثلالتيالخصائصعلىوبأعتمادھابالتعقیدالخدمةجودةلقیاسالمستخدمةالتقنیةوتمتاز
الخدمةجودةلقیاسأدواتتطویرتمذلكومعوالتلف.التباین،تلازم،المساسوالخدمات.وھيالسلعبین

Carrillat(الأداءعلىالقائمالنھجعلىتستند & Mulki بینالفرققیاسعلىتعتمدوالتي،)2007,
SERVQUALعلیھاویطلق،الفعلیةوتجاربھمالمستھلكینتوقعات (Parasuraman et al ,1988(،
،المصداقیة:ھيالخدمةجودةتقییمفيالمستھلكینقبلمنالمستخدمةالمعاییرمنعشرةتحدیدوجرى
والكیاسة.والكفاءة،،الاستجابةوالموثوقیة،والملموسیةوالزبائن،والتفاھمالتواصل،والوصول،والأمن

وتمالمعاییرأوالأبعادھذهمنالعدیدبینالارتباطمنعالیةدرجةالباحثونوجداللاحقةالأبحاثفي
ھذهواصبحتوالتعاطف.ضمان،الاستجابة،الملموسیة،:الاعتمادیةھيواسعةأبعادخمسةفيتوحیدھا

.SERVQUALالمقیاستشكلالخمسةالأبعاد
Parasuraman(وضعوقد et al ,1988) " مصممةSERVQUALلمقیاسالاستبیانلأداةبنداً"22

الخمسةالأبعادخلالمنوذلك،الجودةسماتمنلسلسلةالفعلیةوالتصوراتالزبائنتوقعاتعلىللحصول
الآتیة.
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المنظمةخدماتمستوىیعكسإذالزبون،قبلمنوتحسساأھمیةالأكثرالبعدھذایعدالاعتمادیة:●
ذاتالخدمةتقدیمفيالفندقیةالمنظمةوعودوفقللجودةإدراكھالزبونویحدد،عموماالفندقیة

الجودة العالیة، إذ یتطلب أداء الخدمات وتقدیمھا بصورة صحیحة منذ البدایة حین یتم الطلب علیھا.
معالمباشرالتماسذاتوالتجھیزاتالمادیةالمستلزماتكافةالملموساتتشكلالملموسات:●

،الفندقفيللعاملیناللائقالرسميكالزيمظاھرعدةخلالمنبھاالاستدلالیمكنوالتيالزبائن،
الأثاثإلىبالإضافة.الأخرىالأجھزةومختلفومصاعدمكائنمنالتشغیلیةالخدماتوأجھزة

تكونأنوینبغي.وغیرهوأفرشةوأسرةومقاعدھاتفوجھازوثلاجةتلفزیونمنالغرفداخل
الملموسات في الخدمة أعلى من توقعات الزبون.

وفقافوریةبصورةالخدمةتقدیمفيالعاملینورغبةقدرةحولترتكزالصفةھذهإنالاستجابة:●
لرغبة الزبون والتفاعل بسرعة مع المشاكل غیر المتوقعة وحلھا بصورة جیدة وفقا لتصوره.

الذيالاستطاعةمنالقدر"ذلكأیضاوھيالأداء"فيوالصدقالمتبادلة"الثقةتعنيوالتي:ضمان●
أممادیاأكانسواءللعملاءضررأيدونمنفائقةبعنایةالخدماتتقدیمعلىالخدمةمقدمبھیتمتع

لماووفقالمعلنةالخدماتتنفیذفيلتعھداتھابالوفاءالفندقیةالمنظمةتقومعندماذلكویتممعنویا".
روّج لھا ، وبالتالي ستكون ھذه المنظمة صادقة أمام ھؤلاء الزبائن.

الاحترامعنفضلاالرفیعةوالمودةالمھذبةبالمحادثةیمتازإنالخدمةمقدممنیتطلب:التعاطف●
فيولاسیما،المتبادلالتفاعلخلالإبرازھاینبغيالصفاتوھذهوالألفةالشفافیةوكذا،المتبادل

اللحظات الأولى التي یبني على أساسھا الزبون / السائح انطباعھ عن مستوى الخدمة المقدمة .
یسمىمالقیاسالخدمةعلىالزبونحصولقبلالأولى،مرتین"servqual"المقیاساستخدامویتم

،الخدمةعلىالزبونحصولبعدقیاسھایتموالتيالمدركةالجودةمستوىفھيالثانیةأما،المتوقعةبالجودة
المقدمة،الخدمةعنالزبونرضادرجةلتحدید،المدركةبالجودةالمتوّقعةالجودةمقارنةذلكبعدیتمحیث

أوتقلیصھاالعملعلىالضروريمنوالتيالمدركةوالجودةالمتوقعةالجودةمابینالفاصلةالفجوةمعرفةأي
للخدمةالمدركةالجودةقیاسفيواستعمالاًشیوعاًالأكثریعتبر"servqual"مقیاس.علیھاالقضاءربما

في جل الدراسات  المیدانیة ، حیث یعتبر إضافة حقیقیة في مجال قیاس جودة الخدمات .
الجودةإدارةمسعىتطبیقجراءمنتحقیقھاالممكنالفوائدمحصلةأنالقولیمكنذلككلخلالمن

وبالتالي،وولائھمثقتھموكسبالمقدمةالخدماتعنالزبائنرضازیادةھيالفندقیةالمنظماتفيالشاملة
الأخرىالمنافسةالمنظماتبینالتنافسيالمركزتحسینعلىدلیلوھذا.إلیھمالمنافسیناختراقمنیصعّب

في السوق الفندقي.
الأساسيالمحددلكونھاتتعداھاأوتوقعاتھمعتتوافقأنیجبالزبونیدركھاالتيالمقدمةالخدماتجودةأن

أنواعھابمختلفللمنظماتالرئیسیةالأولویاتمننفسھالوقتفيتعتبرفھيبذلكالزبون،لرضاوالمحوري
عملمناجخلقإلىأدتالزبائنتوقعاتوزیادةالحادةالمنافسةأنالفندقیة.كماالمنظماتفیھابماوأحجامھا

ومنالزبائنرضادرجةلتحسیناستراتیجيكمتغیرالأھمیةغایةفيمرتبةالمقدمةالخدماتجودةفیھتحتل
ثم تحسین ربحیة المنظمة لاسیما على المدى الطویل.

الفندقیةالمنظماتفيالشاملةالجودةإدارةتنفیذ-3-3
بدءتسبقأنیجبالتيالمتطلباتبعضیتطلبالفندقیةالمنظمةأومنظمةأيفيالجودةإدارةنظامتنفیذ
الجودةاھدافلتحقیقوتوجیھھم،للعاملینبالنسبةللتطبیقالفكرةلعرضالمنظمةفيالبرنامجھذاتطبیق

بفعالیة ، وھذه المتطلبات
,Ishikawa(ھي 1985; Smith, 1993:(

،للمنظمةالداخلیةالثقافةإصلاحیتطلبالمنظمةفيجدیدمبدأأيإدخال:المنظمةثقافةإصلاح●
عنتختلفالجودةثقافةلأنذلكالعاملین.لمعتقداتوفقالاأمھذاتطبیقیمكنكاناذامالمعرفة
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ھذامعللتعاملالعاملینواعدادالإداریةالطرقتغییرأوتعدیلیتطلبوھذاالتقلیدیة.الثقافةإدارة

النھج الجدید.
علىإطلاعھمفيھامادورایلعبالمنظمةفيللعاملینالداخليالتسویق:للبرنامجالتسویق●

والاجتماعاتالمحاضراتباستخداموذلك،وغیر،المتوقعةوالمخاطر،ومزایاھا،البرنامج
لتطبیقنتیجةبوصفھولھمالمنظمةإلىستأتيالتيالفوائدحولالعاملینلإبلاغالتدریبوبرامج

نظام إدارة الجودة.
وتعلیمھمالعاملینتدریبیجب،البرنامجھذاتطبیقفيمخاطرأيلتجنب:والتدریبالتعلم●

إلىتؤديالبرنامجھذابمبادئالوعيوعدمالمنشودة.الأھدافلتحقیقالجدیدالنھجھذاأساسیات
ولكلجمیعإلىموجھةتكونأنینبغيوالتي،التدریبطریقعنذلكتجنبویمكن،الفشل

اللازمةوالمھاراتالتقنيوالدعمالتدریبأسالیب،التنفیذاستراتیجیةوتشمل،الإدارةمستویات
لحل المشكلات ، واتخاذ القرارات ، والأدوات الإحصائیة ، الخ.

فيالبرنامجلتطبیقالمتخصصةوالمؤسساتوالخبراءالاستشاریینمندعمإلىحاجةھناك●
الطریق الصحیح والتعامل مع المشاكل الناجمة عن ذلك ، ولا سیما في المراحل الابتدائیة.

منالمعنیةالإداراتمنأعضاء8-5معمجموعاتفيیعملفریقبناء:عملفریقتشكیل●
السلطةللفریقیكونأنوینبغيالمنتجاتلتطویراستعدادعلىتكونأنویجب،بھمالموثوق

والسیطرة وتقییم المھام الواردة في البرنامج وتقدیم الاقتراحات المناسبة لتطویر البرنامج.
الجوائز والحوافز للعاملین لخلق جو من الثقة والولاء للمنظمة.●
المختلفةوالإداراتالأفرادبینوالتنسیقانحرافاتأيتصحیحطریقعنوالرقابةالإشراف●

والتغلب على جمیع العقبات التي تعوق التنفیذ.
الخبرةونشرالمعرفةتبادل(مرحلةإعدادمثلمتتابعةخطواتفيذلكیكونقد:استراتیجیةتنفیذ●

والتقییم،للتنفیذ)اللازمةالمواردوتحدیدخطة(وضعوالتخطیط،للأھداف)الإعدادثم،
(باستخدام الأسالیب الإحصائیة للرقابة عل�قیاس مستوى الأداء).

اذ،الفندقیةالمنظماتفيالفعلردودقیاسضرورةWilliams&Buswell,2003((منكلویضیف
أساسعلىالخدمة/المنتججودةتحسینعلىتساعدأنیمكنالتي،الفعلردودتحلیلدائماللمنظمةینبغي

سیساعدوالذيللزبائن.المسوحأووالخارجیةالداخلیةسواءالنتائجقیاستنظیمأیضاوینبغيمستمر.
فيأبداینتھيلاالقیاسدورووتوقعاتھم.لاحتیاجاتالزبائنأفضلفھموإلىالسوقمعرفةعلىالمنظمة

تحقیق التحسن داخل المنظمة والذي یشمل :
• تحدید فرص التحسین مثل برامج خفض التكالیف .

• المقارنة بین الأداء الفعلي وفقا للمعاییر الداخلیة مثل السیطرة على عملیة التحسین .

أخرى.• المقارنة بین الأداء الفعلي وفقا للمعاییر مرجعیة خارجیة مثلاً مع منظمات

الفندقیةالمنظماتفيالشاملةالجودةلإدارةالأساسیةالأبعاد-3-4
للخدماتملموسةالغیرالطبیعةھوخصوصاًالفندقیةوالخدماتعموماًالخدماتتمیزالتيالاساسیةالمیزة 

الأیجابیةالعلاقةلتسویقتسعىالخدمةمنظماتمنالعدیدانیبدولذا.والزبونالخدمةمقدمبینوالعلاقة،
بینھا والزبائن .
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Heizerالكتاّبأغلبأجمعلذا & Render, 1993(( )Asher,   1996 ( )Fisk et al, 2008)
(Yang,2008) (Wilson et al,2008(علىیعتمدالفندقیةالمنظماتفيالشاملةالجودةإدارةتنفیذان

بعدین رئسیین وھما:   
تحقیق رضا الزبائن .●
اشراك ( اندماج ) العاملین. ●
والزبون )ExternalCustomer( الداخليالزبون منكلعلىتركّزالشاملةالجودةإدارةأنوبما

/السیاحيالنظاممخرجاتیستلمونمنھم الخارجینالزبائنیعُدّإذ ).InternalCustomer( الخارجي
الفندقوموظفيمدراءمثل،الفندقي السیاحي/النظامفيالداخلیونالزبائنأما.السیاحالزبائن/وھمالفندقي

(المقدمة للخدماتخصائصإلىالخارجینالزبائناحتیاجاتبترجمةیقومونممن
1999 Karjwski&Ritzman,  . ( 

)فندقیة(خدمیةأعمالمنظمةأيلنجاحأساسیانعاملانھناكانالى )  (Adam&Ebort,1996ویشیر
، وھما:

بوصفھماوالبائعین)(الزبائنالخارجیةالعواملمعیتعاملنظامعنعبارةالمنظمةإن:الأولالعامل
رغباتتحقیقعلىالأساساعتمادھایكونالتيالمنظمةعلىالجودة،ویجبفيیؤثراناللذینالعنصرین

الزبائن التي تستند إلیھ أھداف الجودة.
التيالداخلیةالعواملمجموعةفھيالخدمیةالأعمالمنظماتنجاحفيالمؤثرالعاملوھو:الثانيالعامل

تؤثر في الجودة، مثل المدراء والعاملین والموارد والعملیة الإنتاجیة.
خدماتجودةللزبائن.لذلكالخدمةتقدیمعملیةخلالمنتتجسدالفندقخدمةتفوقان)Yang,2008(ویذكر

للمواردالمناسبةالأستراتیجیةوقصوروجودتھا.الفندقخدماتتسلیمعلىمباشربشكلتؤثرالعاملین
.خدمةجودةتسلیمأنخفاضالىعامبشكلتؤديالتيالداخلیةالأسبابمنالعاملینقدراتلتطویرالبشریة
الزبونوإدراكبالخدمةالأھتمامعلىللعاملینتشجیعھموعدمالخدمةإدارةعلىیركزوالمانالفنادقومدراء
كذلكویركز.)Gronroos,2000(الفندقفيالخدمةمستویاتجمیعفيمنخفضةمستویاتالىسیؤدي

))Wilson et at,2008الزبونیریدهالذيماومقابلةفھمھوالفندقیةالمنظماتعملأساسیاتمنانعلى
مع قدرات عاملي الخدمات على تسلیم الخدمة.

الزبائن:رضاتحقیق-3-4-1
جودةمدىفيللنظرالمرجعیةالنقطةفإنوبالتاليللزبائن،الشخصیةالآراءعلىالجودةإدارةتستند

ارادتمااذاالاعتبارفيذلكتأخذانالفندقیةالمنظماتإداراتوعلى، الزبائنآراءفيھوالخدمة
Ricard(الشاملةالجودةلإدارةتطبیقھاعندالنجاح et al مختلفینمؤلفینركزالأتجاهوبنفس . (2010,
Chi) الفندقفيالمقیمینالزبائنآراءمنحصراًمستمدةالجودةعالیةخدماتإدارةمجالفي أبحاثھم &

Gursoy, 2009;  Kandampully, 2006; Luk & Layton 2004(.
وبمعنىالأنشطة،لمختلفوالنھایةالبدایةنقطةھو) الخدمةعلىیحصلالذي(الشخصالزبون یعدلذا

ھذایقتنيمنھولأنھبھ،وینتھي،إلیھیطمحومااحتیاجاتھتلبیةخلالمنبالزبونیبدأالنشاطإنآخر،
علىإقبالھزیادةیعنيالزبونإرضاءفإنوعلیھقبلھ،منستكونالتقییمفعملیةوبالتالي،(الخدمة)المنتج

)2000،وحسین(النعیميصحیحوالعكس،الأرباحزیادةوبالتاليالمبیعات،علىینعكسالذيالمنتجھذا
.

رضاعلىتركزأنالفندقيالقطاعفيالشاملةالجودةإدارةوتطبیقاتممارساتجمیعمنیتطلبوھذ
فيالسیاحیةالعملیةتصمیمعملیاتمعالزبائنحاجاتمنكلربطضرورةوأیضاًاحتیاجاتھ.وتلبیةالزبون
ھؤلاءیواجھھاالتيالمشاكلحلعلىوالعملالخبراتتبادلفيتلكالربطعملیةمنوالأستفادةالفندق

,Aquilaho(المستفیدون 1995.(
تضمنحتىالزبائنیریدهالذيالشيءھومامعرفةعلىبالعملالناجحة،المنظماتمعظماھتمتوقد

والفھمالجیدةالمعاملةتوفربدونمعقولوسعرجودةذاتخدماتتقدیمیكفيفلاوالنجاح،التفوقاستمرار
واعینكانواإنوحتىمتطلباتم،بكلواعیندائمایكونونلاالزبائنأنإلىیرجع،ھذاومردللزبائن.الأكبر

فإنھم لا یعبرون عنھا دائما. أما عندما یحددون متطلبام فإنھم لا یقدمون عنھا دائما معلومات مفصلة.
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الزبائنمععلاقاتبناءدونمن لانھالاعمالادارةانظمةمنلكثیرمفتاحھوالزبائنعلاقاتادارةالیوم

Arumugam(الاجل طویلتجاريكعملالعملیكونلن et al,2008( .یمكن،السیاقھذاوضمن
الىیؤديبالزبائنالاعلى.فالالتزاموالفندقالزبائنبینمتبادلةفائدةوذاتالامدطویلةایجابیةعلاقةانشاء
مقدمعلىیجبالعلاقةولنجاح)Choi&chu,2001(نفسھللفندقعودتھمواحتمالللفندقالعائدمعدلزیادة

الخدمات التركیز على مایلي :
جعل احتیاجات وتوقعات الزبائن جوھر فلسفتھم بین مقدم الخدمة والزبائن .●
التعاطف مع الزبون والمبني على الثقة والالتزام .●

رضاھمتعظیممحاولةفيالحالینالزبائنمعالعلاقاتتعزیزیجبفعالةالعلاقةتكونوحتى
)Martin,2002(بعدماالمدیریینتواجھالتيالتحدیاتاكبرالزبونقناعةتمثلالفنادقصناعة.وفي

الجودةعالیةوخدماتمنتجاتعلىالحصولعلىتركزالزبائنمتطلباتاصبحت
)Lam&Zhang,1999) , (Yen& Su,2004(.

Oliver1997(منكلوینصح Barsky&Nash2003(;التوقعاتفھمعلىالتركیزالفندقیةالمنظمات.
واحتیاجاتھمالزبائنتوقعاتفھمعلىالقدرةلدیھاالتيالمنظماتان)Barsky&Nash,2003(ویضیف

التيالمنظماتتلكمنالارباحمنمزیدتحققوارضائھمالاحتیاجاتتلكتلبیةسرعةعلىقادرةوتكون
رغباتالىتنظرانتربحكيالفندقیةالمنظماتعلىوینبغيالزبائن،احتیاجاتوتلبیةفھمفيفشلت

) .Singh,2006( وتوقعاتھمعملائھا
Bruhnلــــوفقاً &Georgi توقعاتھمتتجاوزالخدمةعنالتصوراتانمنالزبائنیجدعندما))2006,

إلىسینتبھونفإنھم،توقعاتھمتلبیةفيتفشلللخدمةالزبائنتصوراتوعندما.عالیةخدمةجودةسیرون،
قطاعفيالخدماتجودةمحدداتوالتصوراتالزبائنخدمةتوقعاتفإنوبالتاليالخدمة.نوعیةسوء

الضیافة.
criticalالحاسمةالعواملھيالزبائنورضاالخدمةفجودة factors""تجاريعملايلنجاح)

)Gronoos,1990.الفنادقصناعةوخاصةالخدماتصناعةفيرئیسیاًدوراًیلعبوالرضا
)Gustafsson&Johnson,2004.(ویؤكدShemWell et al الزبائنورضاالخدمةجودةان))1998,

بینماالزبائن.رضاعلىوالمحافظةالتنافسیةالخبرةعلىللحصولالتنافسيالصراعفيرئیسیةعواملھي
تنتجعالیةجودةذاتخدمةتقدیمفيیكمنالمستدامةالارباحتحقیقمفتاحانالى)2009Valdain(,یشیر

رضا الزبائن .
Gandolfo(الزبائنولاءلبناءالانطلاقنقطةھوالزبائنورضا & Rosa, ھوالزبائن.ورضا)2010

نوعیةتحسینفيباستمرارالعملالسیاساتصانعيمنمنممایتطلب،قبلھممنالمستلمةللقیمةنتیجة
).Sutanto,2009(والولاءرضاھملتحقیقللزبائنالمتصورةوالقیمةالخدمات
Richard( منكلویؤكد & Sundaram, انالكاملالاعترافإلىبحاجةالفنادقأصحابان  ) 1993
مساعدتھمالزبائنرضالممارساتویمكن،الزبائناختیارنوایاعلى للتأثیراحتمالاًالأكثرھيالخدمةسمات

عنالدعایةخلالمناللاحقوالسلوكللشراءالزبائنتجربة علىتؤثرالتيالحاسمةالعناصرتحدیدعلى
word الفمطریق of mouth" "   (Choi&Chu 2001) )، Kim et al,2001.(للزبونالطیبةوالكلمة
الیھاوینظرالمطلوبة،للخدمةالزبائنوتوقعاتتنبوءاتعنمعلوماتمصدربأعتبارھامھماًدوراًتلعب
Yang(متحیزةغیردعایةأنھاعلى , الأصدقاءالىوتصلتكالیفبدوندعایةتمثلوھي).2008

Zeithaml(والخبراءالآخرینوالزبائن & Bitner كلمعالعلاقاتتحسینالىتؤديانھابل.)1996,
Jones(زبون et al, 2007.(

العاملین:أشراك-3-4-2
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الاكثرالمكانھوالعاملالانسانیزاللاالایامھذهفيجداًضخمةتكنولوجیااستخدامانمنالرغمعلى
كماكبیرةنسبةفيالبشريالعنصرعلىتعتمدالفندقیةالخدمةومنظمات.الناجحةالخدمةمعاییرفياھمیة

ipekq(الخدمةمخرجاتیحددالعاملیناداءان ,2000(.

اندماجأوأشراكمنلابدّالمنتجأوالخدمةجودةإلىوصولاًالتنظیمأفرادبینالتوافقمنحالةخلقولأجل
فالھدفالسیاحي.القطاعفيالشاملةالجودةإدارةلتطبیقالضروريالثانيالمحوریعدالذيكافةالعاملین

جمیععلىالأداءلتحسینمتناسقجھدفيالمنظمةفيالعاملینجمیعإشراكھوالشاملةالجودةإدارةمن
,Dilworthالمستویات( بشكلالأعمالأداءنحوشاملإلتزامبمثابةتعدالشاملةالجودةفإدارة.)1992

).Atkinson&Brown ,2001(العاملینبینالإندماجحالةتحقیقیمكنلاالإلتزامھذاوبدون،صحیح
خطواتمنخطوةكلفيمشاركتھمبھیقصدالعاملیناشراكانالى)Heizer&Render,1993(ویشیر

عملیة انتاج وتقدیم الخدمة.
Wilson(ویشیر et al, علىویؤثرون,الزبائنعینفيالمنظمةیمثلونالخدماتمقدميان)2003
احتیاجاتتقابلودقیقةجیدةخدماتبتقدیمالعاملونیقومونفعندماالمنظمةReputationوسمعةصورة
مناعلىعائدومعدل,عالیةسوقیةحصةوتحرزجیدةسمعةعلىستحصلالفندقیةالمنظمةفأنالزبائن

لجودةالخمسةالابعادعلىایضاًیؤثرونالزبائنبأحتیاجاتوالفھمالمعرفةیملكونالذینوالعاملین,منافسیھا
الخدمات: الأعتمادیة , الأستجابة , التعاطف , الضمان والملموسیة .

عملیةلان،والزبائنالعاملینبینالمعقدةالعلاقةھيالأخرىالصناعاتعنالفنادقصناعةمایمیزان
استھلاكھوقیمةالخدمةجودةیقیمثمومنالخدمةیستھلكوالزبون.الخدمةانتاجمنجزءھيالخدمةتسلیم

الزبونانتباهبدونالخدمةاخفاقاتلتصحیحالخدماتلمقدميفرصةتوجدلاالظروفھذهمثلوفي.للخدمة
)Wilson et al, اذاالخدمةنظامفيالعاملینشؤونلادارةالجھدبذلالىبحاجةالادارةلذلك،)2003

ارادت البحث او السعي للمیزة التنافسیة في جودة خدمتھا ورضا الزبائن .
Binter(جیدةخدماتجودةوتوفیرخلقفيوالزبائنالعاملینبینالاتصالاھمیةالباحثینمنالعدیدواكد

et al,1990) ; ( Hartlined & Ferrell,1996) ( Kelley &Hoffman, 1997(.
2004Tsaur(واشار &Lin(,الخدمةمقدمبینالتفاعلنتیجةاداءعلىتعتمدالخدمةجودةانالى
الخدمةجودةعلىسیؤثرالزبونمع)الأماميالخط(المواجھةخطیمثلونوھمالعاملیناداءأن.والزبون

Mohrand(الزبونورضا Binten ,1995(.
Heskett(قدموقد et al, العاملینلاداءالحاسمالدورعلىاكدتوالتيالخدمةربحسلسلةنظریة)1994

المواقفعلىبشدةیعتمد)Front-Line(الأماميخطلعامليالجیدالاداء.الزبائنرضاتحقیقفي
كماالخدمةتسلیمعندالخدماتمقدميوسلوكیاتمواقفناتجھوالمیزةوعاملالخدمة،فيوالسلوكیات

,Constanti&Gibbs(یوضح Ahearne(اشارتبینما).2005 et al, مقدميسلوكانالى)2007
الخدمات مھم لبناء الثقة ورضا الزبون .

الاتصالفيالخصائصمنبمجموعةالفندقطاقمیتحلىانینبغيالأتصالعملیةلأھمیةوبالنظر
والمقدرةالادب:وھي)Ross,1996(مایذكرالخصائصھذهواھم،الزبون/السائحمعالشخصي

الاجتماعیة والتقمص الوجداني.
خصوصیتھاقتحاموعدمذاتھواحترامالزبون/السائحاحترامیتطلبالصفةھذهوتحقیق:الادب●

وعدم طرح اسئلة شخصیة وعدم خداعھ .
/السائحمعالتعاملفيخاصةاجتماعیةمقدرةالفندقطاقمیمتلكانینبغي:الاجتماعیةالمقدرة●

المطلوبالتأثیراحداثعلىالقدرةھي)Argyle,1991(یعرفھاكماالاجتماعیةوالمقدرةالزبون
في الاخرین في مواقف اجتماعیة معینة وذلك من خلال امتلاك المھارات اللازمة .

،Empathyالعاطفيالتقمصخلالمنفاعلةاتصالعملیةتحقیقیمكن:العاطفيالتقمص●
ویقصد بذلك الاستجابة العاطفیة الایجابیة التي تنسجم مع الحالة العاطفیة للزبون .

Eisenberg(ویؤكد & Strayer,1987(یعبرالزبون/السائحمعالعاطفيوالتجاوبالتقمصانعلى
عن القدرة على تحلیل الاشارات والحركات غیر الشفھیة الصادرة عنھ .
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Normann) یشیرحینفي أطلقلحظةفيقطعیةبصورةیتحددالخدمةجودةمستوىأن على  (1991
Moment"الحقیقةلحظة"علیھا of Truthفيالعاملین(احدالخدمةمقدمفیھایلتقيالتياللحظةوھي
مقدمبھایتمتعالتيالمواصفاتعلىتعتمداللحظةوھذهالفندق)،فيالسائحأو(الزبونوالزبون)الفندق
.لھمدیریھوتوجیھات،تلقاھاالتيالتدریبیةالبرامجخلالومن،خبراتھخلالمناكتسبھاوالتيالخدمة

وتعتمد أیضا على شخصیة الزبون وسلوكھ.
Lovelockویقترح زبونیتلقاھاالتيالخدماتوطبیعةتسلسلتوضحتدفقخارطةإعداد))2000

(إدارةوالفندقالزبونالسائح/بینالتفاعلخلاصةھيواحدایوماالسائح/الزبونھذاقضاءإنالفندق.
علىأساسیةبصورةتعتمدالفندقلھذاالزبونھذازیارةتكرارإنوخدماتھ...).وتجھیزاتھوعاملیھالفندق

میزةتحقیقعلىالدائمالعملضرورةفيالمذكورالفندقفيالفندقیةالإدارةدوریبرزوھناالخبرات،ھذه
تتضمنالتدفقخارطةوالزبون.لدىالفندقحولImageمتمیزةذھنیةصورةوبناءللفندقدائمةتنافسیة

مجموعتین أساسیتین من الأنشطة ھما:
وحتىالفندقفيحجزهلحظةمنذالزبونیمارسھاالتيالتفصیلیةالخطواتتوضح:الأولىالمجموعة

Frontالأمامیة.بالمرحلةوصفھماضمنتقعوھيمغادرتھ،لحظة Stage
تنفیذیتمحتىالفندقیمارسھاأنینبغيالتيالأنشطةمنمترابطاًكبیراًعدداًتتضمن:الثانیةوالمجموعة

المرحلةأنشطةعلیھایطلقالأنشطةوھذه،صورةبأفضلوالفندقالزبونالسائح/بینالتفاعلعملیة
Backالخلفیة Stage،الفندقإدارةتدركأنینبغيولكنالأنشطة،ھذهجمیعالسائح/الزبونیشاھدولا

ھذه الأنشطة وتحدد نقاط قوتھا وتدعمھا ونقاط ضعفھا وتعالجھا.
Owen) ویؤكد & Richard, 1995) كفاءةرفعفيتنجحالتيتلكھيربحیةالأكثرالفنادقأنعلى

وھذاخدماتھا،مبیعاتحجموتعظیمالتكالیففيالتخفیضمنكافقدرتحقیقفيوتنجح،العملطاقم
یقود إلى تعظیم الربح المحقق ورفع معدل الربحیة.

وإنبھا.تقدمالتيوالكیفیةالخدمةمقدمعلىكبیربشكلتعتمدالفندقیةالخدمةجودةانالباحثیرىلذا
مرھوناًیكونالزبون/السائحرضاوتحقیقالخدماتمنأفضلمستوىتقدیمفيالفندقیةالمنظماتنجاح

Faceالمباشرالاتصالوعملیةالعلاقةبنجاح -to- Faceمنالزبون/والسائحجانبمنالفندقطاقمبین
جانب آخر.

 جودةمنظومةفيأساسیامحوراالعاملینویعدّ،كفریقالعملیتطلبالفندقیةالخدمةجودةتحقیقوإن
الخدمات جودةتحقیققوامھجدیدمدخلتبنينحوالحدیثةالفندقیةالإداراتالیوموتتجھ.الفندقیةالخدمات

القرار، صناعةفيالعاملینوإشراك،للزبائنالأفضلالخدماتتقدیمعلىالعاملینتدریبمنھجخلالمن
المیزةتحقیقفي العاملین)(إشراكالعنصرھذابأھمیةالإدارةوإیمانإدراكمننابعالاھتماموھذا

التنافسیة للمنظمات الفندقیة. 

الخلاصة :
صناعةوھيوالعالمي،والإقلیميالمحليالمستوىعلىالحیویةالصناعاتإحدىھيالفنادقصناعةإن

قادرةفندقیةاستراتیجیةوتنفیذوضععلىفندقیةمنظمةأیةنجاحویعتمدالسیاحة،لصناعةأساسیةتكمیلیة
المتنوعةالفندقیةللخدماتالشاملةالجودةإدارةفلسفةوتعدّالمحیطة.البیئةفيالفاعلیةتحقیقعلى

المنظماتفيالشاملةالجودةإدارةتطبیقإنالمطلوب.الفندقيالأداءتحقیقفيجوھریةوظیفیةاستراتیجیة
الفندقیة لتسویق الخدمات الفندقیة المتنوعة تعتمد على مجموعة ركائز أساسیة ھي:

مستویاتكلفيالخدمةجودةثقافةونشرالفندقیة،المنظمةداخلالجودةفلسفةوتعزیزتكریس✔
المنظمة ولدى جمیع الأطراف ذات العلاقة بتقدیم الخدمة.

اقتضى(اذاوتعدیلتحلیلینبغيإذالزبون،منظورمنانطلاقاالخدمةتقدیمعملیاتوتعدیلتحلیل✔
منذوالزبونالعاملینبینالاحتكاكنقاطعلىالتركیزوینبغيالزبون،إلىالخدمةتقدیمعملیاتجمیعالأمر)
تحللأنھاإذالفندقیةللمنظمةمھمةمزایاتحققھذهالتحلیلعملیاتإنمغادرتھ.حتىالفندقإلىدخولھ
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إلىتؤديكماالزبون،إلىالخدمةتقدیممنوالمحققةالمدركةالقیمةوتعظموتعدّلھاالعاملینعملجزئیات
حذف جمیع الأعمال التي تعیق أداء الخدمة بالجودة المطلوبة.

مستوىعلىمتكاملعملكفریقوالعملالعاملینأنشطةتسھیلكیفیةعلىالفنادقمدیريتدریب✔
المدخلات والمخرجات لتحقیق تطویر مستمر لنظام تقدیم الخدمات الفندقیة.

وجمعبالعاملینالاتصاللتحقیقوشاملةمتطورةبحثووسائلأسالیبالفنادقتستخدمأنیفترض✔
الفندقیة،الخدمةجودةبمستوىالعلاقةذاتوالمعلوماتالبیاناتعلىالتركیزوینبغيالعلاقة،ذاتالبیانات

وتكنولوجیانظامتفعیلیستوجبفھذا،فاعلةبصورةبالزبونالخاصالعكسیةالتغذیةنظامینجحوحتى
أقساممنقسمكلمستوىوعلىعامة،بصورةالفندقیةالمنظمةمستوىعلىللعملمتطورةمعلومات

المنظمة بصورة خاصة.
والحوافزوالأجورالمكافآتنظامفيوصادقةأمینةبصورةالنظرالفندقیةالإدارةتعیدأنینبغي✔

علىبالحكمیتعلقماوخصوصاالعاملینأداءتقویممقاییسفيأیضاالنظرتعیدوانداخلھا،بھالمعمول
عملبیئةتحقیقنحوالنشاطھذانتائجتوجیھیجريوانللزبون،العاملونیقدمھاالتيالخدمةجودةمستوى

قائمة على ثقافة الجودة الشاملة.
والمعلوماتالبیاناتورصدمراقبةعلىوتدریبھمالعاملینلدىالمتكاملةالخدمةمفھومتكریس✔

الخاصة بالسائح/الزبون من جمیع المصادر اللازمة.
إن جودة الخدمة تتطلب ترجمة حاجات الزبون المستقبلیة من ھذه الخدمة إلى خصائص یمكن قیاسھا.✔
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