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المستخلص
السياحةصناعة-اكبرصناعةتؤلفالتيوالحيويةالاساسيةالفرعيةالصناعاتاحدالفنادقصناعةتعد

كيف،اهمهاكبيرةتحدياتالفندقيةالمنظماتوتواجهكما،المتنوعةالخدماتمنمجموعةتوفرانهااذ-
،ربحيتهاوزيادة،وولائهمزبائنهارضاتحقيقلضمانوذلكبالجودةتتصفخدماتتقديممنتتمكن

وتعزيز مركزها وضمان البقاء والاستمرار في نفس الوقت.
شاملكنظامنفسهاتفرضاصبحتالتيالحديثةالإداريةالتوجيهاتابرزمنالشاملةالجودةوادارة

البحثهذافان.وبالتاليالمنظماتبمختلفالخدماتوجودةوالانتاجيةالاداءحالةعلىايجابياينعكس
بيئةواشاعةالزبونرضاعلىالتركيزفيالفندقيةالاداريةنهجدعمفيالشاملةالجودةادارةدوريناقش

وقدراتها،والمرونة،فعالياتهاوتحسين،المستمرللتحسينوالتنفيذالتخطيطفيالعاملينمشاركةتتيح
التنافسية ، ومصدرأ لاستدامة الميزة التنافسية لها .

:المقدمة
.ويشكللتحقيقهاالفنادقصناعةفيالفندقيةالمنظماتتسعىالتيالمتغيراتاهممنالخدماتجودة

وجهودونشاطاتفعالياتكلعليهتبنىانيجبالتيالرئيسيالمحورواحتياجاتهومتطلباتهالزبون/السائح
بعديوموتزايدهاالزبونهذايضعهاالتيالشروطواشتدادالمنافسةبشدةتعرفبيئةوسطالفندقيةالمنظمة

يوم .
خدماتالفنادقصناعةفيالسائح/الزبونويتلقى،الفندقيةالصناعةوأساسجوهرالفندقيةالخدمةوتشكل
صناعةانالقوليمكن.لذاالمتنوعةالخدماتهذهمقدميمنكبيرعددمعويتفاعلويتعاملومتعددةمتنوعة
اتقانتتطلبخدميةصناعةانهااذ،البشريالعنصرمهارةعلىاساسيةبصفةتعتمدانهامنتتميزالفنادق

فنون الضيافة والاطعام وخدمات الترفيه وغيرها .
الفنادقصناعةعالمفيواسعااهتماماتلقىالتيالموضوعاتمنالشاملةالجودةادارةموضوعغداوقد
تلبيةوكيفيةالسائحالزبون/علىتركزالشاملةالجودةادارةفلسفةلان،واحجامهاانواعهااختلافعلى

كافةبينوالتفاعلوالتكاملالعاملينمشاركةضرورةعلىتركزانهاعلى.فضلأالمتناميةورغباتهمتطلباته
العملجوانبلكلالمستمروالتحسينالنهايةحتىالبدايةمنذالعمللأتقانالفندقيةالمنظمةوعملياتانشطة
.لذارضاهتحقيقوبالتاليالسياحوتوقعاتواحتياجاتيتلائمبماالفندقيةالخدماتمستوىلتعزيزالفندقي
الفندقيةالمنظماتوسعيالفندقيةالمنظماتبينالمنافسةاحتدامزيادةخلالمنمبرراتهالبحثهذايستمد

وابعادهاالفندقيةالجودةبمتطلباتالاهتماموزيادة،مركزهاوتعزيز،زبائنهارضالزيادةالتفوقنحو
الأساسية لتحقيق مزايا تنافسية وضمان بقائها واستمرارها.

الشاملةالجودةلإدارةالنظريةالأسس-1
فكرعلىيسيطرعامتوجهعنويعبرالمعاصرةالإدارةأدبياتفيأنتشرتعبيراًالشاملةالجودةإدارةإن

منأصبححيثالغربية،والدولاليابانفيلاسيماالمنظمات،أغلبفيالإدارةممارسيوتصرفات
معايير تقييم الإدارة، في تلك المنظمات والحكم على فعاليتها وكفاءتها.

إحدىوشكلالأخيرةالعقودفيالاهتمامحيثمنالأولويةالشاملةالجودةإدارةموضوعاحتلوقد
الجامعةأوالمصنعفيذلككانسواءاليومالمعاصرةالمنظماتتحقيقهاإلىتسعىالتيالقويةالأسبقيات

أو الفندق أو المستشفى أو غيره.
للجودة:التاريخيةالخلفية-1-1

تمعندماوخاصةالعشرينالقرنمنالثانيالنصفبدايةمعاليابانفيإداريكنظامالجودةنشأةبدأت
العديدوحاولتانتشرتالفكرةلهذهالمتميزالنجاحوبعدهناك.الصناعيةالمنظماتعلىمبادئهاتطبيق

فإنناذلكورغمالدول،تلكأوائلمنالمتحدةالولاياتوكانتمؤسساتهاعلىتطبيقهاالغربيةالدولمن
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ففيوعريق،طويلتاريخلهالجودةبقضيةالاهتمامأنسنجدسريعةتاريخيةنظرةنلقيعندما

منالعديديوجدكانالإسلاميةوالعربيةوالصينيةوالرومانيةالإغريقيةكالحضارةالقديمةالحضارات
(.2001عقيلي)وغيرهاوالطبوالزراعةكالبناءالمهنبعضلممارسةالجيدةوالقواعدالقوانين
الكريمةالآياتخلالمنكثيرةدلالاتهناكأننلاحظالخصوصوجهعلىالإسلاميةالحضارةوفي

القراراتاتخاذيعنيوالذيالشورىمبدأالدلالاتهذهبينومنبالجودةاهتمتقدالشريفةوالأحاديث
حيال المشكلات بناءا على التشاور مع أفراد المجتمع.

وتعاليمهتوجهاتهكلفيالجماعةوروحالخيرسبيلفيالتعاونأهميةعلىيؤكدالإسلامأنكما
منوسلامتهجودتهعنمسؤولاًيكونوان،عملهإتقانعلىالمسلمالعامليحثأيضاوالإسلامالسمحاء
إخلاصهخلالمنالذاتيةالرقابةمبدأالمؤمننفسفيتغرسالإسلاميةالتربيةأنإلىبالإضافة،العيوب

وأمانته ، حيث أن هذا المبدأ يعتبر من الركائز الأساسية لإدارة الجودة الشاملة .
Fredrick"منبدءاالإداريبالفكريتعلقفيماالغربيينوالعلماءالمفكرينلإسهاماتكان Taylor"

Henriو"أدائهوتحسينالعملعلىركزتالتيالعلميةالنظريةصياغةفيوجهوده Fayol"صاحب
Elton"والمهاموتوزيعالعملوبتقسيمالهيكليبالجانباهتمالذيللإدارةالوظيفيالنموذج Mayo"
إلىبالإضافةللعاملين،المعنويةوالروحالإنتاجيةزيادةبينربطتالتيالإنسانيةالعلاقاتونظرية

الذيناليابانيينالعلماءإلىوصولاوغيرهم"ShewhartوCrosbyوJuran""منكلإسهامات
Shibbaو"IshikawaوTaguchi"المتطورالإداريالتيارهذاأفكاربلورةفيبفعاليةكلهمأسهموا

الخدمةأوللمنتجقيمةواضافةالمنتججودةتطورعلىركزواوالذين،مبادئهوصياغةفلسفتهوتشكيل"
(Godfrey, التأسيسفيالكبيرالفضلأنالمعاصرةالإداريةالأدبياتاغلبتشيرانهإلا.(1998

Edward"الدكتوريدعلىكانالشاملةالجودةلإدارةالفكري Deming"يلقلمذلكلكنأمريكا،في
اليابانيوناهتم1931سنةمنذاليابانيةالشركاتإحدىفيخبيراالعملإلىانتقلوعندماهناكاهتماما

التياليابانيةالجودةبمعجزةيسمىماخلالهامنوحققواعمليتطبيقإلىوحولوهاوالمفاهيمالأفكاربتلك
(2004،جودة،)الماضيالقرنمنالخمسينياتبدايةمنذمعالمهاتشكلت

الجودة:مفهوم-1-2
الشيءطبيعةمعناهاوالتي"Qualitiesاللاتنية"الكلمةمنمشتقة"كلمةQuality"كمصطلحالجودة

المنظمة،كانسواءمنهالاستفادةجهةباختلافلهالنظريختلفنسبيمفهوموهيصلاحهودرجة
(.2004،)جودةالمجتمع...وغيرهالزبون،المورد،

والمهتمينالباحثينأهمأوردهماو،الأوائلروادهاتعاريفاستعراضمنلابدالجودةمفهومولتحديد
بموضوعها:

Joseph"عرّفهافقد Juran"يجبوالخدماتالسلعانأي"للأستعمالأوللغرضالملائمةهي"بأنها
.(2001,الدراكة)مستخدميهاإحتياجاتتلبيأن

Joseph"وعرف Jablonski"ماخدمةأولمنتجالمميزةالصفاتتلكفيتتمثل"بأنهاالجودة."
Edward"عرفهاحينفي Deming"والمستقبلالحاضرفيالمستهلكحاجاتلإشباعتتوجه"بأنها
Kauro"نجدبينما." Ishikawa"العملجودةلتشملمداهايتسعالتيالعمليةتلك"بأنهاعرفهاقد

)سعد"وغيرهاالأهدافوجودةالبشريالموردوجودةوالنظامالقسموجودةوالتشغيلالمعلوماتوجودة
,1997).

فيتؤثرالتيالخدمةأوالسلعةوخصائصمظاهرمجمل"بأنهاالجودةالبريطانيةالمعاييروتعرف
.(2000,كاظم)"مفترضةأومحددةرغبةإشباععلىقدرتها
بحيثالجوانبمتعددالجودةتعريفأنالملاحظمنانهالقوليمكنالتعاريفهذهاستعراضخلالمن

وسلوكيةوإداريةفنيةمفاهيمعلىتشتملمختلفةأبعادايأخذبلضيقة،دائرةفيحصرهيمكنلا
:(1997،سعد)يليمااستخلاصيمكنذكرهسبقومماوغيرهاواجتماعية
وهينسبيبشكلبلمطلقبشكل)الأفضل(تعنيوالتيلهاالشائعالتصّورتعكسلاالجودةإن✔

تعني الأفضل للعميل الذي حضيت بإرضائه وتحقيق تطلعاته.
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تكونأنيجبوالتيوالزبونالمنتجتربطعلاقةخلالمنتنشأولكنهاالعدممنتنشألاالجودةإن✔
عميقة ودائمة وليست سطحية وظرفية.

وخدماتهمنتجاتهباستمرارويضبطيكيفّأنالمنتجمنيتطلبوهذاحركياطابعاالجودةتمتلك✔
وفق تطوّر حاجات ورغبات الزبائن.

الجودة:مفهومتطوّر-1-3
أوالمنتججعلخلالهامنيمكنالتيللكيفيةرؤيةتعطيناكلهاالجودةتعاريفأنتقدممماجلياًيبدو
إدارةفلسفةإلىوصولاًأفكارهوبلورةالجودةمفهومتطورفإنوهكذاالزبون.برضاتحظىالخدمة
علىكبيرةعلميةلإضافاتنتيجةوكان،الزمنمنردحااستلزمبلواحدةدفعةيأتيلمالشاملةالجودة

إذالجودةلتطورتاريخيةمراحلأربعبينالإداريةالأدبياتأغلبوتميزّوالتطبيقيالفكريالمستويين
(:Eraqi(2008,يليماخلالمنوذلكالشاملةالجودةبإدارةالأخيرةالمرحلةتوّجت

qualityالجودةتفتيشعمليةالأولى:المرحلة inspection،الخدمة/المنتجلاختبارتجريوالتي
السياحية جيدة ام لا ، وأن تقرر إلى أي مدى هذا المنتج مطابق.

qualityالجودةمراقبة،الثانيةالمرحلة control،المنتجاتتصنيعخطواتلفحصيستخدمنظاموهو
أثناءالجودةومراقبة،التحويليةالصناعةمنمختلفةمراحلخلالمنالخامالموادجودةاختبارمنبدءا،

التخزين والتسليم لاكتشاف الاخطاء .
qualityالجودةضمان:الثالثةالمرحلة assurance،يمكنالتيالمشاكلوأنواعالأماكنلتحديد

توقعها ، وهو نظام  يضمن جودة منتج معين الذي يلبي تطلعات المستهلك والمطابقة.
Total)الشاملةالجودةإدارةاستراتيجية:الرابعةالمرحلة Quality Management.)الجودةإدارة
الإحصائيةالتحكمعمليةاستخدامإلىويهدف،جورانوجوزيفديمنجادواردصممهنظامهوالشاملة

(SCP)التحويليةالصناعةمراحلفي(Gilbert, 1992; Hyde, 1992; Martin, بطبيعة(.1993
أعمالفيالاستدامةلضمانالشاملةالجودةإدارةبمبادئيسترشدأنيجبالمراحلهذهتنفيذفإن،الحال

المنظمة.

الشاملةالجودةإدارةمفهوم-1-4
الشركاتتسعىالتيوالهامةالمعاصرةالمفاهيممن(TQM)الشاملةالجودةإدارةمفهوميعد

والمنظمات كافة في مختلف الدول الى تطبيقها من اجل الوصول الى افضل أداء ممكن .
وحتى يكون لدينا فهم واضح لهذا المفهوم فأن علينا تحديد عناصره :

جميعهمالعاملين,الإدارةمستويات,النظام,العملياتالمنظمةفيشيكلتعني:الشاملة●
Macdonald)الزبونإرضاءفييشاركون , 1993).

الصعبمنولكنتصورهالسهلمنالجودةومفهوم,الناسمنلكثيرعديدةأشياءتعني:الجودة●
Garvin)تحديده , .سابقاًبيناكماتعاريفعدةالجودةلمفهومإذ,(1988

الىبالأضافة.والتقنياتالأدوات,الأنظمة,الجمهورعلىوتشتملالعملياتإدارةتعني:الإدارة●
,Macdonald)والرقابةوالقياسوالتخطيطالمستمربالتحسينالأستمرار 1993).

ومنصحيحبشكلالصحيحبالعملالقيام:بأنهاالشاملةالجودةإدارةالفيدراليالجودةمعهدعرفوقد
.(1996,المحسنعبد)الأداءتحسنمدىمعرفةفيالزبونتقييمعلىالاعتمادمعمرةاول

جهودوتوحيدالمشتركةالامكانياتعلىيعتمدالأعماللأداءتعاونيشكلبانهاجابلونسكي:وعرفها
العملفرقخلالمنمستمرةبصفةالانتاجيةوزيادةالجودةتحسينبهدفوالعاملينالإدارة

.(1993)جابلونسكي,
Gilbert)حينفي التركيزالىتهدفعمليةإنهاعلىالشاملةالجودةلإدارةكمياًتعريفاًيعطي(1992
علىوتشجيعهمالعاملينلدىبالجودةكاملالتزاموبناءالمشاكلوقوعومنع,الزبائنتوقعاتعلى

المساهمة في أتخاذ القرار .
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وسيلةباعتبارهاالنظامولتحسينالمستمرةالعمليةعلىتركزالتيالادارةنهجهي:الشاملةالجودةادارة
,Summers)للمنظمةالامدطويلنجاحلضمانالزبائنرضالتحقيق ادارةرؤيةيمكنلذا.(2006
منمستمربشكلللزبائنالقيمةزيادةالىتهدفالتيالإدارةاسلوبفيالتغيرانهاعلىالشاملةالجودة
Dahlgaard)والأنظمةالتنظيميةللعملياتالمستمروالتحسينالتقييمخلال et al,1998.)

البشريةالمواردتسخيرالىتهدفالتيوالممارساتالمنظمةإدارةفلسفةهيالشاملةالجودةإدارة
.((Adeoti,2003المنظمةأهدافلتحقيقوسيلةأنجعفيللمنظمةوالمادية
يجعلبماالتنظيميةالثقافةلتغييرصممتفلسفةانها:الاقتصاديينبعضعندالشاملةالجودةادارةوتعني
وبيئةصحيمناخفيهايشيع,الزبونعلىومركزة,تعاملهافيومرنة,إستجابتهافيسريعةالمنظمة

العلي)الزبائناحتياجاتلمواجهةالمستمرللتحسينوالتنفيذالتخطيطفيللعاملينمشاركةأوسعتتيح
.(2002,والموسوي

الىيهدفالجودةعلىمبنيالأجلطويلإداريمدخلبانهاالشاملةالجودةادارةتعريفيمكنسبقمما
وخلق،الإداريةالمستوياتجميعفيالمنظمةفيالعاملينجميعمشاركةخلالمن,الزبائنرضاتحقيق
بماالعملياتوتحسين,الشاملةالجودةمبادئمعوتتلاءمالمرونةفيهاتتوافرالمنظمةتسودتنظيميةثقافة

يحقق في النهاية المنفعة لجميع أعضاء المنظمة , وزيادة ربحية المنظمة .

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

الخارجيالزبونمنكلرضامبدأمنالزبونعلىالتركيزفكرةتنطلقالزبون:علىالتركيز▪
الجودةإدارةفلسفةفيزبون()بكلمةالمقصوديقتصرلاحيث،Ross,1996الداخلي))والزبون
الداخليينالزبائنأيضاليشملالمفهومهذايتسعولكن،فقطللمنظمةالخارجيينالزبائنعلىالشاملة

Dahlgaard)المنظمةداخلوالأقسامالدوائرمختلففيالعاملينالأفرادوهم et al,1998.)
العملياتتطويرعلىالعملإلىتهدفإداريةفلسفةالمستمرالتحسينيعتبرالمستمر:التحسين▪

المستمرالتحسينوفلسفةمستمر.بشكلالإنتاجوطرقوالأفرادوالموادبالآلاتالمتعلقةوالأنشطة
الكاملالإتقانإلىالوصولهومنهاالهدفوالتيالشاملةالجودةإدارةمنهجيةركائزأحدىهي

يجبلاالتحسينجهودأنكماللمنظمة.الإنتاجيةالعملياتفيالتحسيناستمرارطريقعنللأعمال
)يحضيةتنتهيلارحلةالجودةكون.استغلالهايجبللتحسينفرصدائماهناكلأنتتوقفأن
،2005).

المستوياتمختلفبينالتعاونأهميةعلىالشاملةالجودةإدارةنظاميركزالجماعي:التعاون▪
المكافآتنظامتفعيلخلالمنوالعاملينالمديرينبينالتعاونتحقيق.ويمكنالمنظمةفيالإداريــة
إضافةالمستمر،للتحسينفاعلةكأداةالجماعيالعملتشجيعكذلكو،الأداءتقييمأساسهوالحوافز

(.2005،هادي)بهوالاعتزازبعملهمالثقةومنحهمالمنظمةأفرادجميعأراءاحترامإلى
البشريةالمواردفيممثلاالبشريالعنصريعتبرالفردية:والكفاءاتالبشريةالمواردعلىالتركيز▪

فيونجاحهاالتنافسية،للميزةالمنظمةامتلاكعنالمسؤولةالعواملأهمأحدالفرديةوالكفاءات
بالمهاراتوتزويدهوتدريبيهبتنميتهالبشريالعنصرهذاعلىالتركيزإنالأسواق،اختراق

الجودةإدارةركائزأهميعدالمعنويةروحهعلىإيجاباًالمؤثرةالعملبيئةوتوفيروتحفيزهوالقدرات
.(2003،الكريمعبد)الشاملة

التركيزيجبالتيالنشاطاتأهممنالجماعيالعملفيفردكلمشاركةتعدالكاملة:المشاركة▪
(.1996،السقاف)للمنظمةوالانتماءالولاءزيادةفيتساعدحيثعليها

قرراتهابأنالشاملةالجودةإدارةنظامتطبقالتيالمنظماتتتميزالحقائق:علىبناءاالقراراتخاذ▪
علىمبنيةتوقعاتأوافتراضاتأوفرديةتكهناتمجردوليسصحيحةوبياناتحقائقمبنيةعلى

معلوماتنظامفعاليةعلىيتوقفإنماالشاملةالجودةإدارةنظامتطبيقنجاحإنشخصية.أراء
المثالسبيلعلىمنهاالإحصائيةالأدواتمنمجموعةالشاملةالجودةإدارةنظامويستخدمالمنظمة،
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وخريطة"لإيشيكاوا"السمكةوهيكلالانسيابيةوالخرائطباريتووخريطةالتكراريةالمدرجات
(.2005،)يحضيةوغيرهاالانتشار

ومنهاما،منظمةفيالشاملةالجودةلإدارةبرنامجإقامةمشروععلىوالعناصرالأطارهذهوبإسقاط
المنظمة الفندقية فإن الأمر يستلزم ما يلي :

دعم وتأييد الإدارة العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة.▪
تهيئة مناخ العمل وثقافة المنظمة.▪
التركيز على الزبون.▪
قياس الأداء.▪
الإدارة الفعّالة للموارد البشرية.▪
التعليم والتدريب المستمر.▪
القيادة القادرة على تطبيق إدارة الجودة الشاملة.▪
إرساء نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة.▪
تشكيل فرق عمل للجودة.▪

الشاملةالجودةإدارةلبرنامجالأساسيةالمكونات-1-6

الأهدافلكلبالتحديدتبدأالشاملةالجودةإدارةمنهجيةضمنللجودةتحسينعمليةلأيالبدايةنقطةإن
ضمنوهذاذلكلتحقيقاللازمةوالأدواتوالمواردوالمسؤولياتوالأدوارتحسينهاالمطلوبوالعمليات

برنامج محدد  ومتكامل الجوانب يتعاون الجميع على تنفيذه.
والإجراءاتوالفعالياتالأنشطةمن"مجموعةأنهعلىعموماالبرنامج(2002،السلمي)ويعرّف
أثناءهافيويتممتتابعة،أومتزامنةإمامخططةعلاقاتوفيمحددتوقيتاتفيتنفيذهايجريالتيالمترابطة
المنظمةقيادةمنوبتوجيهتناسقفييعملونأفرادمسؤوليتهايتولىكماتقنيات،وتطبيقموارداستهلاك
برنامجتطبيقعندالمنظمةمنيتطلب(2002،السلمي)ومحددة".ويضيفمرغوبةأهدافإلىوصولاً

إدارة الجودة الشاملة ما يلي :
يتم تحديد أهداف لإدارة الجودة الشاملة يصمم البرنامج لتحقيقها.▪
تخطيط أنشطة لإدارة الجودة الشاملة تؤدي إلى تحقيق النتائج المرجوة.▪
تخصص موارد مختلفة ومتنوعة تستخدم في ممارسة أنشطة إدارة الجودة الشاملة.▪
إتباع تقنيات واستعمال أدوات لمزج الموارد وتشغيلها للوصول إلى المخرجات المطلوبة.▪
إعداد أفراد من مستويات مهارة وخبرة متعددة.▪
تحديد التوقيت من حيث المدى الزمني اللازم لإعداد برنامج لإدارة الجودة الشاملة.▪
وفي الأخير قيادة مسؤولة توجّه وتنسّيق مختلف عناصر البرنامج نحو التنفيذ السليم لأهدافه.▪

تحقيقفيالشاملةلجودةلإدارةاستراتيجيكأطارتعريفيةنقاطخمس((MCAdam,2001اعطىوقد
الأهداف التنظيمية.

فهم متطلبات الزبائن ورضاهم هو حيوي داخل المنظمة.●
مشاركة العاملين والتفاهم في التحسين المستمر على جميع المستويات هو المطلوب داخل المنظمة.●
هناك حاجة لالتزام الإدارة وثبات الهدف داخل المنظمة.●
ينظر إلى المنظمة على أنها سلسلة من العمليات التي تتضمن المورد والزبائن.●

مشتركةعناصرعدةالشاملةالجودةإدارةبرامجلجميعان)Zairi&Youssef(1995يشير,حينفي
هي :
الجودةإدارةبرنامجبتطبيقوملتزمةقويةوقيادة،الجودةجهوددعمفيتشاركإدارةمنهجية▪

الشاملة ونشره في جميع أنحاء المنظمة.
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التركيز على الزبائن وتحقيق رضاهم .▪
الحاجة الى التحسين المستمر للخدمات المقدمة للزبائن .▪

خلالمنالمنظمةحياةحمايةإلىتهدفإنماالشاملةالجودةإدارةفلسفةأنالقوليمكنناتقدمماخلالومن
أفرادهالعململائممناختوفيرطريقعن،المنافسةالمنظماتبينوتطورهاوبقائهااستقرارهاضمان
احتياجاتتلبيوخدماتمنتجاتبتوفيريسمحبماالجيد،الأداءوتقديمهموتطويرهمتنميتهملضمان

تحقيقأولهاوالتيأهدافها،تحقيقمنويمّكنهاثقتهموكسبللمنظمةولائهممنيزيدمماالزبائنوتطلعات
لإنجاحالمحوريالدورأنكماوتطورها.بقائهاعلىالمحافظةوبالتاليالطويلالمدىعلىلاسيماالربحية
هذهلقيادةالقوىبالالتزامبدايةالمنظمةفيالإنسانيالبعدعلىيرتكزالمتطورةالإداريةالتقنيةهذهتطبيق

العامةالمصالحومراعاةوالخارجي،الداخليالزبونإرضاءعلىالعملوكذاالمسعىهذاإنجاحفيالمنظمة
للمجتمع بأسره.

الفنادقصناعة:2
-السياحةصناعة-اكبرصناعةتؤلفالتيوالحيويةالاساسيةالفرعيةالصناعاتاحدالفنادقصناعةتعد

اذ انها توفر مجموعة من الخدمات التكميلية الاساسية الضرورية  للزبون / السائح .
السياحيةميزانيتهمنمهماجزءاًالسائحوينفق،السياحةلصناعةالاساسيةالاركاناحدالفندقيةوالمنظمات

منالطعاموخدماتالايواءخدماتيشتريالسائحانوبافتراض(1998،)علييوضحكماالفنادقفي
الفنادقبعضانالىالاشارةمع،السياحيةميزانيتهمن%45الـتفوقنسبةانفققديكونفانهالفنادق
انينبغيالفندقيةوالمنظمة.الفنادقحدودفيتنفقالتيالنسبةمنيزيدتسوق،وهذامراكزعلىتحتوي
هذهتعزيزعلىالعملينبغيبل،السائح/للزبونوغيرهاوالشرابوالطعامالايواءخدماتبتقديملاتكتفي

ذهنيةصورةلتحقيقالزبون/والسائحالفندقبينالمتبادلةوالصداقةوالثقةبالدفءتتصفوجعلهاالخدمات
.الزبون/السائحورغباتحاجاتاشباععبرالفندقيةالمنظمةواهدافرسالةتحقيقالىيقودوهذا،متميزة

فقطالملموسةغيرالفندقيةخدماتهاتقدملافهي،سلعيةخدميةاتجاهاتذاتصناعةهيالفندقيةوالصناعة
)المختلفةالسياحيةوالسلعالسياحيةوالخرائطوالتحفوالشرابالطعاممثلملموسةسلعةايضاًتقدمبل،

Polo,2010).
الطعاموالسكنخدماتتقدملأنها(hospitality)ضيافةمنظماتهيالفندقيةالمنظماتان▪

عناصرفيالبعضبعضهاعنالضيافةمنظماتوتختلف،اخرىوخدماتوالراحةوالشراب
منظمةكلمنالمستفيدينوطبيعةالادارةونمطالتكاليفوهيكلوالحجمالموقعطبيعةمثلمتعددة

(Cutcliffe,1991.)
اساسيينشكلينهناكاذالفندقيةالمنظمةطبيعةباختلافالفندقيةللخدماتالانشطةطبيعةوتختلفكما

,Ghazi:)الفندقيةللمنظمات 1989)
Independentالمستقلةالفنادق▪ Hotels:الفندقيةالسلاسلمنسلسلةبأيةلاترتبطفنادقهي

Individualأفرادمجموعةأوفردالىتعودوملكيتها،العالمية Hotels.الىملكيتهاتعودوقد
Governmentالحكومة Hotelsادارتهافيالفنادقهذهمالكوويشارك،المشتركالقطاعالىاو

بصورة مباشرة او غير مباشرة .
Hotelالسلسلةفنادق▪ Chains:دولمنمجموعةفيتنتشرفنادقمجموعةهيالسلسلةفنادق

الشهيرة"Sheratonوالشيراتون""Hilton"هلتونفنادق،كسلسلةواحداسمتحتتعملالعالم
وتتقاضى.الفندقيةللسلسلةالمركزيةالادارةلتوجيهاتوفقاًوادارتهاتشغيلهاويجريوغيرها.

التجاريالاسماستخداممقابلالارباحمننسبةاومقررةرسوماًالفنادقهذهمنالمركزيةالادارة
والعلامة التجارية للسلسلة الفندقية.

الفنادقتصنيف-2-1
categorizeالفنادق"بتصنيفيقصد hotels"معينتقييملهامجموعةوكلمجوعاتضمنوضعها

(.1997،الكحلي)الأسعاروالخدماتفيالأخرىالمجموعاتعنتختلفالنجوم،أوبالدرجاتسواء
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،((Polo,2010النجومتصنيفاتأوالوظائفخلالمنالعالمية.اماالفنادقلتصنيفطريقتانوتوجد
.(1997الزنتاني،)والدرجات

التالي:النحوعلىعدةأنواعإلىالفنادقتصنيفيتم،المهاماوالوظائفحسبالفنادقتصنيف2-1-1

Commercialالتجاريالفندق▪ Hotel:الراحة.ووسائلالخدمةمعاييرفيهاتتوفرالتيالفنادقمنسلسلة
Airportالمطارفندق▪ Hotel:بجوارأومتصلايكونأنيجبلالكنهالمطارمنبالقربفندق

المطار ، ويمكن أن ‏يكون على مسافة تصل الى خمسة أميال.
Conferenceالمؤتمراتمركز▪ Center:يمكنلكنقليلاًمزدحممكانفي)عادةمتخصصفندق

والاجتماعاتوالمعارضالمؤتمراتلاستضافةحصراًوبنيت‏صممت.بسهولة(إليهالوصول
يوفرالأحيانمنكثيرفيالمؤتمراتمركزو،والدورات‏والتدريبالدراسيةوالحلقات،الكبيرة

التسهيلات المكتبية ومجموعة ‏من  وسائل الترفيه.
Economyالأقتصاديالفندق▪ Hotel:قليلةخدماتيوفرفندق.
Suiteالأجنحةأوالجناحفندق▪ or All-Suite Hotel:غرفعلىتحوياالتيالفنادقوهي

وفيها غرفة للمعيشة  و / أو مطبخ ‏‏.
Residentialالشققأوالسكنيالفندق▪ Hotel or Apartment Hotel:منمجموعةيضم

الشقق المفروشة ويستخدم فيها نظام الحجز كما في ‏الفنادقزاذ لا توجد عقود ثابتة .
Casinoكازينوفندق▪ Hotel:يضمالذيالمبنىأووالفندقالكازينوبينيجمعتجاريةمنظمةيمثل

كلا من الفندق والكازينو.
Resortالمتجعاتفنادق▪ Hotel:فيويقدم،والسياحالمصطافونالأولالمقامفييخدمفندق

هذهوتقعالأخرى.الفنادقمنجمالياأكثربيئةفيوالخدماتوالراحة‏الترفيهوسائلأكثرالعادة
والراحة.الرقيمعالمغامرةيحبونالذينوزبائنهاالطبيعيةذاتجذابة‏سياحيةوجهاتفيالفنادق

وتبعاوالغوصوالتنسالغولفخدماتتقدمقدوالبعض،المنطقةفي‏الجذبلعواملتبعاوتختلف
لطبيعية محيطها ، وقد ‏يرتب أيضا أنشطة ترفيهية أخرى.‏

وعلىالدرجاتأوالنجومحسبالفنادقتصنيفيتمالدرجات،أوالنجومحسبالفنادقتصنيف-2-1-2
النحو الآتي:

Fiveنجوم:خمسفندق▪ Star Hotelوأغلىالفخمةالفنادقوهيالممتازة،الدرجةفنادق
على،الزبونبقاءلتعزيزمتكاملةومتميزةخدماتوتقدم.العالمفيالمنتجعات/الفنادق

سبيل المثال ملاعب الغولف ومحبط للطائرات الصغيرة.
Fourنجوم:أربعفندق▪ Star Hotelعلى)وخاصةغاليةاسعارها؛الأولىالدرجةفنادق

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

فنادق اربع نجوم، وخدمة يومية ، كخدمة الغرف ، حمام سباحة.
Twoالنجمتين:فنادق▪ Star Hotelاسعارها،الميزانية()فنادقالثالثةالدرجةفنادق

معتدلة وتقدم خدمات يومية متوسطة.
Oneالواحدة:النجمةفنادق▪ Star Hotelمنخفضة()ميزانيةالرابعةالدرجةفنادق،

رخيصة ، قد لا تقدم خدمة يومية أو خدمة الغرف.
No:تصنيفبدونفنادق▪ Category Hotelsوالبيوتالموتيلاتالفنادقهذهوتشمل

حصةمن٪41الفنادقهذهتمثلذلكومعمحدودة.خدماتمعواحدطابقمنوغيرها
السوق الإجمالية الفندقية.
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ويقسّمعليها،الفندقلإنشاءالفندقيةالمنظماتأمامالمتاحةوالأماكنالمواقعمنمتعددةأنواعوهناك

(Wyckoff & Sasser يأتي:ماإلىمواقعهاحسبالفنادق(1981,
Cityالمدن:مراكزفنادق▪ Center Hotelsحيويادوراوتلعبالمدن،مراكزفيالفنادقهذهتقع

وأسعارهاالحجم،كبيرةفنادقتكونوغالباوسياسية،واجتماعيةاقتصاديةكمراكزالمجتمعاتفي
سوقيةفئاتتستقبلالفنادقوهذهاللازمة،التكميليةوالخدماتللسياراتمواقففيهاويتوفرمرتفعة،
مختلفة.

Suburban:الضواحيفنادق▪ Hotelsتكاليفارتفاع)بسببالمدنضواحيفيتبنىفنادقهي
الحجم،متوسطةبناياتذاتتكونوغالباالمراكز(،هذهفيأراضيوجودعدمأوالأراضي
واسعة،طعاموصالةكبيرة،اجتماعاتوغرفةمجانية،تكونقدمكشوفةمواقفعلىوتحتوي
مراكزفنادقأسعارمن)اقلمتوسطةالفنادقهذهفيالمتنوعةالفندقيةالخدماتأسعاروتكون

المدن( ومن مزايا هذه الفنادق قابليتها للتوسع لأنها تقع في أماكن مفتوحة.
Airportالمطاراتفنادق▪ Hotels:ذاتتكونوغالباقربها،أوالمطاراتداخلالفنادقهذهتقع

الفنادقهذهوضيوفمحدودة،فندقيةخدماتالفنادقهذهوتوفرالحجم،متوسطةأومنخفضةبنايات
هذهفيويتوفرنسبيا،مرتفعةوأسعارهاأخرى،دولإلىالمطارمنالعابرينأوالمسافرينمنغالبا

الفنادق مستوى عال من الأمان.
Highway:العبورفنادق▪ Motelsالطرقعلىوتقعصغيرة،مبانمنغالباالفنادقهذهتتكون

ومواقفوكيوغسيلوشرابوطعام)إيواءالأساسيةالفندقيةالخدماتوتقدمالخارجيةالبرية
يقطعونالذينالخارجيةالطرقعلىالمسافرونهمالفنادقلهذهالمستهدفةوالسوقسيارات...(

مسافات طويلة ويحتاجون إلى الراحة أثناء السفر.
Resortالمنتجعات:فنادق▪ Hotelsالسياحيالجذبمناطقفيوتقامالمدن،خارجالفنادقهذهتقع

وتستهدفوغيرها.وألعابوحدائقونواديواستجمامترفيهوأدواتوسائلعلىوتحتويالطبيعية،
يتطلبالفنادقمنالنوعوهذاوالاستجمام،الترفيهعنيبحثالذي/الزبونالسائحالفنادقهذه

لفنادقأصنافعدةوهناكالفنادق،هذهإلىالسائح/الزبونهذالجذبمتميزةتسويقيةجهودا
المنتجعات مثل فنادق المنتجعات الصيفية وفنادق المنتجعات الشتوية وفنادق المنتجعات الدائمة.

الفندقية:الصناعةخصائص-2-2
المميزةالخصائصتلكجلعليهاتنطبقوبالتاليالفندقيةالصناعةوأساسجوهرالفندقيةالخدمةتشكل

:مايأتي(1996،الكحلييشير)لماوفقاالفندقيةللصناعةالخصائصهذهواهمللخدمة،
موسمية النشاط الفندقي ، وهذا يعود الى الدافع الاساسي للجولة السياحية .-
تنوع الخدمات الفندقية التي تعرضها المنظمة الفندقية .-
عدم قابلية الخدمات الفندقية للتخزين ، فالخدمة التي لاتباع اليوم لايمكن تعويضها .-
الفندقيةالخدماتعلىالطلبيرتفعاذ،(الفندقيالنشاط)جغرافيةبالمكانالفندقيةالخدماتارتباط-

بصورة كبيرة على كثافة العمل البشري .
الفندق يقدم خدماته ضمن تصنيف محدد ، وهذا يؤثر على حجم وطبيعة السوق الفندقية المستهدفة .-

Riceيشيرحينفي et al,1981))اهمهاالفنادقصناعةتميزالتيالخصائصمنمجموعةهناكانالى:
Basicالاساسيةالاعمالان- Businessاشغالنسبةوتحقيقالايواءخدمةتقديمعلىترتكزللفنادق

الخدماتخلالمنيتحققالفندقيةالايراداتمنكبيراًجانباًانالىالاشارةمع،الفندقواجنحةلغرف
الاضافية الاخرى التي يقدمها الفندق .

Laborالعملبكثافةالتشغيليةالتكاليفتتسم- Intensive.
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تتعامل الفنادق بصورة كبيرة مع الوسطاء )مثل وكالات السياحة والسفر( .-
تحقيقعلىقادرةالخدماتهذهتكونبحيثالفندقيةالخدماتلتنويعالمتوقدوالحماسالمتزايدالاهتمام-

.Synergyالتداؤبية
السعي من خلال المنافسة الى تحقيق اسواق مستقرة نسبياً .-
الاهتمام بتوفير المعدات والتسهيلات المادية الخاصة براحة ومتعة زبون الفندق .-
متوسط حجم الفنادق في تزايد ، وعدد االفنادق المستقلة مستقرنسبياً او يتجه احياناً نحو التناقص .-
منالاكبرالنسبةانالىالاشارةمعHotelChainsفندقيةسلاسلالىتتحولالمستقلةالفنادقمنالكثير-

الفنادق في العالم تتبع سلاسل فندقية .

الفندقيةالخدمات-2-3
لطرفالأطرافأحديقدمهاأنيمكنمنفعةأو"نشاطانهاعلى(Kotler,2000)كوتلريعرفهاالخدمة

نورمانويعرفهاكماشيء".أيملكيةعنهاينتجولابالضرورة،ملموسةتكونلاآخر
Norman1991))تحقيقالىالتفاعل"يهدفوالزبونالخدمةمجهزبيناجتماعي"تفاعلعنعبارةبانها

Looy)يعرفهاوكذلك.لكليهماالكفاءة et al ،ملموسةالغيرالأقتصاديةالنشاطاتجميعأنهاعلى(2003
والتفاعل الأنساني بين مقدم الخدمة والزبون .

اوذاتهابحدقائمةبالحواسمدركةمنفعة"عنعبارةالخدمةان,Lovelock)(2001يرىحينفي
متصلة بشيء مادي وقد تكون قابلة للتبادل ولايترتب عليها ملكية ، وهي في الغالب غير محسوسة .

,Sahlberg)ويرى إذالتعقيد،منعاليةدرجةعلىمنتجاتهيوالسياحيةالفندقيةالخدمات(أن1996
هذهمقدميمنكبيرعددمعويتفاعلويتعاملالمتداخلة،الخدماتمنكبيراعدداالزبونالسائح/يتلقى

الخدمات المتنوعة، وهذا الواقع يتطلب تحليلا دقيقا لهذه الخدمات لتوفير أفضل مستويات الجودة.
عندوالتسهيلاتالراحةللسياحتوفروالنشاطاتالأعمالمنمجموعة"انهاعلىالفندقيةالخدماتوتعرف

(.1999،السكر)الأصليسكنهممكانعنبعيداًالسياحيةالمنتجاتوأستهلاكشراء
فصلهاولايمكنكما،الوقتنفسفيوتستهلكتنتجالأمرحقيقةفيفهيفصلهايمكنلاالفندقيةوالخدمة

McColl)يقدمهامنعن et al,1998.)منيطلبونهماعلىالفندقيةالمنظماتزبائنغالبيةيحصللذا
هوكماتخزينهاأوامتلاكهايمكنهمولامباشرة،مشاركةإنتاجهافي‏ويشاركونإنتاجها،أماكنفيخدمات

ومختلفةمتعددةدائما‏فهيتنميطها،يتعذرالمنظماتلتلكالخدميةالمخرجاتأنكماالمادية،السلعفي‏الحال
تبعا لظروف معينة  .

الزبونخدمةإلىتهدفجميعهاالأنشطةمنعددعلىوتحتويومتنوعةمتعددةالفندقيةالخدماتإن
الأعمالرجالمراكزمثلالخاصةالخدماتوبعضوالترفيه.والتغذيةالإقامةبخدماتيتعلقفيما)السائح(
وغيرهاوالمسابحوالصحةالرياضةونواديالمختلفةالعروضوصالاتالمؤتمراتقاعاتالبيع،ومحلات

(.1997،الكحلي)الأخرىالمتنوعةالنشاطاتمن
:تتضمنالفندقيةالخدمةخصائصانالى(1998المصري،)ويشير
الخدمةمقدميمعوتفاعلهالمستفيداتصاليؤثرالخدمة:وتقديمإنتاجنظمعلىالإنسانيالجانبسيادة▪

كواجهة لهذا النظام وجزء من مدخلاته على مزاج وانفعالات وانطباعات الطرفين.
تؤدىأنشطتهابأنالخدمةوتقديمبإنتاجالخاصةالنظمتتميزللخدمة:ملموسالغيرالجانبأوالكيان▪

متعددة،ملامحفيتتمثلسيكولوجيامؤثراتلهابأنتتميزبلملموس،ماديكيانلهايكونأندون
والجوالخدمةتقديممكانتجهيزاتمستوىلغتهم،الخدمة،مقدميأومقدمتعاملوأسلوبطبيعةمثل

المحيط به، المدة المستغرقة في تقديم الخدمة ...الخ.
علىتستهلكلافالخدماتالسلعبخلافالمستفيد:يصيبالذيالأثرمعالخدمةوتقديمإنتاجتزامن▪

هذهتقديموقتمرورمعذلكويزدادتقديمهابدايةمعإلاالمستفيدبهايتأثرلاوإنمامعينزمنيمدى
الخدمة، على عكس السلعة التي يمكن تجربتها قبل استعمالها.
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فيالخاليةفالمقاعدالسلع،خلافعلىوهذابيعهاقبلالخدمةتخزينيمكنلاتخزّن:لاالخدمات▪

طائرة مثلا، أو الغرف الغير محجوزة في فندق، فإنها تمثل خسائر تستمر طوال عدم شغلها.
وحداتتنتجأنيمكنهامصنعفيمتماثلةألآتكانتإنالخدمة:فيالأداءمستوياتتماثلعدم▪

كانتوإنوحتىبالنمطيةتتسملاالخدماتبينماالنمطية،خاصيةلهايكونأنيمكنأيمتماثلة،
لأخرفرعمنالمصرفيةالخدمةأداءمستوىيختلفأنيمكنفمثلاالخدمي،النظاملنفسمخرجات

وأيضاالخدماتإنتاجفيالجودةمراقبةتصعبولذلكالفرعلنفسلأخرشباكومنالبنكلنفس
تصعب عملية تقدير درجات الإشباع بها من قبل العملاء.

:الفنادقصناعةوالشاملةالجودة-3
أوالوطنداخلمنقدمواسواءالزبائنأوالسائحونيقصدهاالتيالأماكنهيالفندقيةالمنظماتإن
الخدماتتقديمهوالفندقيةالمنظماتفيالنشاطوطبيعة.(Laxmi,2010)والراحةللإقامةطلباخارجه
عموماالخدماتقطاعأنحيثالأولى،بالدرجةخدميةصفةذاتنشاطاتهافإنوبالتاليالمتعددةالفندقية

كالتعليمعامبشكلالمختلفةالخدماتأخذتولقدالأخيرة.العقودخلالللنظروملفتامتصاعدانمويشهد
التيالعائدحيثمنالصدارةمراكزاحتلالفيوغيرها،والطبيةالماليةوالخدماتوالتأمينوالنقلوالسياحة

واليابانالغربيةوأوروباالمتحدةالولاياتفيلاسيما،المجتمعاتمنالعديدفيتوفرهاالتيوالعمالةتحققه
الحاليللعصرالمميزةالسمةهيالخدماتأنعلىالخصوصهذافيالاقتصاديةالأدبياتمنالعديدوتجمع

.(1995ناعم،أبو)
المتزايدةالاعدادخلال‏منتأثيرهارؤيةويمكن.الخدماتصناعةفيالشاملةالجودةادارةآثرتلقد

سواءاًبسهولةبهاالتنبؤلايمكنتغيراتشهدوالذي‏والسياحةالفنادققطاعفيلاسيمااجريتالتيللدراسات
والتغيرات،‏العولمةبسببمستقرةالغيرالعاملةالقوى،للسوقالتنافسيةوالقدرة،‏الزبائنتغيراتفي

لإدارةجهودهازيادةالمنظماتمنيتطلبمما.‏والتكنولوجيةالاقتصاديةالتطوراتوكذلك،الديمقراطية
,Buciuniene&Skudieneبهموالاحتفاظالزبائنعلى‏للحصولالجودة 2008; Camison, et al

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

Harrington, التنظيميالاداءمنتعززالفنادقصناعةفيالشاملةالجودةإدارةبرامجان(2003
.تنافسيةمزاياوتحقيق،الزبائنرضاوزيادة،المعنويةوالروحالجماعيالعملوتحسين،والربحية

إدارةتطبيقاتنحومتزايدةبصورةتتجهأصبحتالفندقيةالمنظماتانعلى(Canziani,1996ويؤكد)
الجودة الشاملة التي تركز على حاجات المستهلك وعلى تحقيق مستوى الجودة المطلوب للخدمات الفندقية.

وعواملالشاملةالجودةإدارةعمليةاعتمادالىبحاجةالفنادقانالى(Digital,2009)يشيرحينفي
فيالشاملةالجودةإدارةانشاء(Koc,2006)اعتبربل.العملفيالتميزتحقيقمارادتاذاالحاسمةالنجاح

المنظمات الفندقية المهمة الرئيسية مقارنة مع انشاء إدارة الجودة الشاملة في  السلع الملموسة .
ميزةوبناء،الصناعةداخلالفنادقمخرجاتبينللتميزالرئيسيةالقضيةالشاملةالجودةإدارةانبل

الادارةممارساتتطويرفيحيوياًدوراًتلعبانها.(Koc,2003)الصناعةفيالمنافسةعلىقادرةتنافسية
(Sila&Ebrahimpour, ،فعاليتهالتحسيننهجالشاملةالجودةادارةانالباحثينمنالعديدواكد.(2003

الميزةلاستدامةومصدر.(Okland,1989)الزبائنمتطلباتعلىللعملالتنافسيةوالقدرة،والمرونة
.(Terziovski,2006)الاعماللمنظماتالتنافسية

الفندقيةالخدماتفيالجودة-3-1
الاساسيةالاسترتيجيةباعتبارهاالخدمةجودةبرزت،الفنادقصناعةبيئةفيالتنافسيةالضغوطنتيجة

O'Neill)الجودةتحسنمبادراتفيللاستثمارومبرراًالبقاءاجلمنالتنظيمية ,2001.)
Getty)الباحثينمنكبيرعددقبلمنكبيرةأهميةذاتالفندقيالقطاعفيالجودةوتعتبر & Getty,

2003;
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Kandampully, 2006; Luk and Layton, 2004; Yilmaz and ‎Bititci, 2006) ‎.دورتلعببل‏
‎(Grzinic,2007)الزبائنلإرضاءحيوي ‎الزبائنقناعةلتعزيزأساسياوعاملا‏،‏(Geetika,2010وهي.)
,Kaul))يرىكماديناميكيةبيئةفيالخدمةلوضعووسيلةللمستهلكينمدفوعةقيمةتمثل حينفي.2005
,Shahin)كثيرةنواحفيمفيدهوواحتياجاتهالخدمةجودةعنالزبائنمتطلباتفهمانشاهينيؤكد 2002

أوتلبيجيدةخدمةلكيفيةتصورالزبائنانهاعلىالزبائنخدمةجودة((Czepiel,1990ويعرف(
تتجاوز توقعاتهم  .

الاستخدامعلىوانما،الجودةعلىيعدلمالمنظماتتركيزان(Voss&Allen,1994)ويوضح
فيإدماجهايجبالجودةمبادراتأنتعلمالمنظماتمنالعديدانإلىهذاأدى.وقدللجودةالاستراتيجي

استراتيجية المنظمة.
،بأكملهاللمنظمةوالمرونةوالفعاليةالتنافسيةالقدرةزيادةالىيؤديالذيالنهجهوالخدماتوجودة

(.(Okland,1989للأعمالافضلونتائج،للمنظمةالتنافسيالموقعتحديدفيوتساهم
Holmlund)كذلكويؤكد & Kock, 1996; Parasuraman et al, منعاليةجودةتقديم(1988
المنظماتمنللعديدالتنافسيةالقدرةلتحقيقهامةوسيلةهوالزبائناحتياجاتتلبيالتيالفندقيةالخدمات
(.Judi,2007)الفنادقصناعةمجالاتلجميعتنافسيةميزةتمثلواصبحتبل.‎‎منافسيهالمواجهةالفندقية

الداخليةالمستوياتكافةعلىللزبائنالتامالرضاضماناجلمنالعملياتلادارةطريقةهيالخدمةوجودة
بطريقتينالفندقيةالصناعةفيالاداءجودةعلىالتأثيريمكنوبالتالي،((Crzinic,2007والخارجية
Enriqueمتكاملتين) et al, 2008).

وتحسينالانتاجيةزيادةالمثالسبيلعلى(العملياتخلال)منالداخليةالتأثيرات:الأولىالطريقة
الكفاءة وتخفيض التكاليف وخدمة اكثر فعالية واقل اخطاء .

ووحدةالمبيعاتزيادةالمثالسبيلعلى(والطلبالزبائن)رضاالخارجيةالتأثيرات:الثانيةالطريقة
رضامستوياتاعلىوتحقيقالجددالسياحوجذبالزبائنعلىوالحفاظالسوق

وتحسين صورة المنظمة .

،(Gustafsson&Johnson,2004)منكلويؤيد ( Antony et al الفنادقصناعةفيانعلى(2004,
الداخليالعمل)سيرالعملياتعلىداخليةتأثيراتمماتسبب،الاداءنوعيةعلىتؤثرانيمكنالخدمةجودة

لتحسينرئيسيكمصدرتعتبربل(.والطلبالزبائن)رضاالسوقخلالمنوخارجية(للمنظمة
Claverالاداء) et al,2008.)
الاداءوجودةالجودةإدارةممارساتبينالعلاقةعلىكبيرةايجابيةنتائجالدراساتمنالعديدأظهرتوقد

(Arumugam et al, أصلاًوُجدتفالمنظماتلذلكالزبون،رضاتحقيقهومنظمةأيفهدف(2008
احتياجاتهم.وتشُبعرغباتهمتلبيالتي)الخدمات(للمنتجاتتقديمهاخلال‏منالزبائناحتياجاتتلبيةلأجل

فالجودة هي العامل الأساس في ‏اختيار الزبون لتلك الخدمة عن غيرها.
&Choi)ويؤكد Chu, المعاييربسببالخدمةجودةعلىاكثرالآنيركزونالفنادقمدراءان(2001

الصناعةفيالفنادقبينالمنافسةزيادةبعد،وخاصةالممتازةالخدمةعنومطالبهمالسياحللزبائن/العالية
وفهماالزبائنلمتطلباتالواضحالتحديدعلىبأستمرارالعملعلىالفنادقإداراتأجبروالذي،الفنادقية

وتلبيتها بما يحقق رضاهم وعودتهم للفندق أو أطالة البقاء فيه.
الفندقيةالخدمةجودةقياس-3-2

الإدارةعلىتفرضالخدمةخصائصفانولذلكخدمات،منأساسيةبصورةيتكونالفندقيالمنتوج
تعريفويمكنالخصائص.بهذهالعلاقةذاتالتسويقيةوالقضاياالجوانبمراعاةالفندقيللمنتوجالتسويقية
)منملموسةعناصروملموسةغيرعناصرمنالفندقيةالمنظماتوتعرضهتطرحهمابأنهالفندقيالمنتوج

خدمات فندقية وسلع داعمة وتكميلية مرتبطة بها(.

143



مجلة العلوم الانسانية .........................................كلية التربية للعلوم الانسانية
ماديةغيروعناصروالشرابالطعاممثلالماديةالعناصرمنمزيجهيالفندقيةالخدماتأنحيث

الخدماتتعتبرولذلكوغيرهاالطعاموتقديموالايواءالاستقبالكخدماتالغالبةهيوالتيواللاملموسة
الفندقية بشكل عام غير مادية وغير ملموسة والتي تتكون في الغالب من عناصر احساسية وعاطفي.

وأهمها:الخدمةجودةمستوىلتقويممنظورمنأكثرهناكأنإلى(Gummesson,1993)ويشير
Producerالمنتجمنظورمنالخدمةجودةتقويم●
Clientالمستفيدمنظورمنالخدمةجودةتقويم●
Societyالمجتمعمنظورمنالخدمةجودةتقويم●

تحقيقإلىالفندقإدارةتسعىأنوينبغيالفندقي،العملجوهرهورضاهتحققبصورةالزبونخدمةإن
ذلك من خلال تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة في تخطيط وتنفيذ الأعمال الفندقية.

أساسيةبصورةيعتمدالمنتجمنظورمنالخدمةجودةوتقويمقياسأنإلى(Sahlberg,1996)ويذكر
ويزداد،المخططالخدمةأداءبمستوىقياساالخدمةفيوالأخطاء"Faults"العيوبمستوىمقارنةعلى

Gapالأداء)فجوةالفجوةهذهقلتكلماالخدمةجودةمستوى . (Qualityلـوفقا(Parasuraman et al,
،الخدمةمنالزبائنتوقعاتبينالفرقوهيالفجواتعلىالخدمةجودةقياسنموذجيستند(1988

الزبونهما،طرفينعلىوينطويثغراتخمسمنالنموذجويتكونتسليمها.يتمالتيللخدمةوتصوراتهم
ومقدم الخدمة.

Technicalالفنيالأساسعلىيعتمدالخدمةجودةتحقيقجوهرأن(Gronroos(2001,ويرى
التيالأساسيةبالحاجةوتتصلفعلاًللزبونتقديمهيتممافهيالفنيةالجودةأما.Functionalوالوظيفي

منأما.الخدمةتقديمبهايتمالتيالطريقةجودةدرجةهيالوظيفيةالجودةانحين،علىلأشباعهايسعى
1993Boulding),ميزفقدالمتوقعةالجودةحيث et al)حدوثهاالمتوقعالجودة:همامنهانوعينبين

"will expectation"تكونانيجبكماوالجودة"should expectation"،التوقعتمثلوالأولى
فييكونانينبغيماتمثلالثانيةفأن،الخدمةتقديملجهةالزبونتقييمعلىاعتماداًالخدمةلمستوىالعملي

مثل هذا النوع من الخدمات .
المحققEmotionalالعاطفيالأساسعلىيعتمدفهوالزبونالسائح/منظورمنالخدمةجودةتقييمأما

منمحددمستوىتوليدفيجوهريادوراوالمستفيدالخدمةمقدمبينالتفاعلعمليةوتلعب،المستفيدذهنفي
Experiencedبالخبرةالمكتسبةالجودةوتتكون،)الزبون(المستفيدلدىالمدركةالجودة Qualityويلعب.
الخدمةإنتاجعمليةفيالزبونيشاركالفندقيةالخدماتمنكثيرففيالخدمة،جودةفيأساسيادوراالزبون

فيدوراالزبونيلعبوقدالمشاركة،منمحددقدردونعليهايحصلأنيمكنولاالنهائية،بصورتها
تطوير أداء الخدمة.

Lovelock)‏وارتزوللوفلوكوفقا & Wirtz ,2007‎الخدمةعنالزبائنوتوقعات‏تصوراتفهمفأن(،‏
وقياسالبعيد.المدىعلىالأرباحوتحقيقالإنتاجية‏لتحسينالخدميةللمنظماتبالنسبةحيويةأهميةذات

وتحسينلمراقبةاللازمةالخطواتاتخاذالىالخدمةمنظماتتحتاجعندما‏الحاسمالعاملهيالخدمةجودة
Barron)‏يقدمونهاالتيالخدمة‏نوعية & Harris ,2003‎،)تجدقد،للخدمةماديةالغير‏للطبيعةونظرا‏

Parasuraman)‏الخدمةجودةوتقييملخدماتهمالزبائن‏إدراككيفيةفهمفيصعوبةالخدمةمنظمات et al
,1985‎.)‏

الفرقأساستمثلالتيالخصائصعلىوبأعتمادهابالتعقيدالخدمةجودةلقياسالمستخدمةالتقنيةوتمتاز
الخدمةجودةلقياسأدواتتطويرتمذلكومعوالتلف.التباين،تلازم،المساسوالخدمات.وهيالسلعبين

Carrillat)الأداءعلىالقائمالنهجعلىتستند & Mulki بينالفرققياسعلىتعتمدوالتي،(2007,
SERVQUALعليهاويطلق،الفعليةوتجاربهمالمستهلكينتوقعات (Parasuraman et al ,1988)،
،المصداقية:هيالخدمةجودةتقييمفيالمستهلكينقبلمنالمستخدمةالمعاييرمنعشرةتحديدوجرى
والكياسة.والكفاءة،،الاستجابةوالموثوقية،والملموسيةوالزبائن،والتفاهمالتواصل،والوصول،والأمن

وتمالمعاييرأوالأبعادهذهمنالعديدبينالارتباطمنعاليةدرجةالباحثونوجداللاحقةالأبحاثفي
هذهواصبحتوالتعاطف.ضمان،الاستجابة،الملموسية،:الاعتماديةهيواسعةأبعادخمسةفيتوحيدها

.SERVQUALالمقياستشكلالخمسةالأبعاد
Parasuraman)وضعوقد et al ,1988) " مصممةSERVQUALلمقياسالاستبيانلأداةبنداً"22

الخمسةالأبعادخلالمنوذلك،الجودةسماتمنلسلسلةالفعليةوالتصوراتالزبائنتوقعاتعلىللحصول
الآتية.
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المنظمةخدماتمستوىيعكسإذالزبون،قبلمنوتحسساأهميةالأكثرالبعدهذايعدالاعتمادية:●
ذاتالخدمةتقديمفيالفندقيةالمنظمةوعودوفقللجودةإدراكهالزبونويحدد،عموماالفندقية

الجودة العالية، إذ يتطلب أداء الخدمات وتقديمها بصورة صحيحة منذ البداية حين يتم الطلب عليها.
معالمباشرالتماسذاتوالتجهيزاتالماديةالمستلزماتكافةالملموساتتشكلالملموسات:●

،الفندقفيللعامليناللائقالرسميكالزيمظاهرعدةخلالمنبهاالاستدلاليمكنوالتيالزبائن،
الأثاثإلىبالإضافة.الأخرىالأجهزةومختلفومصاعدمكائنمنالتشغيليةالخدماتوأجهزة

تكونأنوينبغي.وغيرهوأفرشةوأسرةومقاعدهاتفوجهازوثلاجةتلفزيونمنالغرفداخل
الملموسات في الخدمة أعلى من توقعات الزبون.

وفقافوريةبصورةالخدمةتقديمفيالعاملينورغبةقدرةحولترتكزالصفةهذهإنالاستجابة:●
لرغبة الزبون والتفاعل بسرعة مع المشاكل غير المتوقعة وحلها بصورة جيدة وفقا لتصوره.

الذيالاستطاعةمنالقدر"ذلكأيضاوهيالأداء"فيوالصدقالمتبادلة"الثقةتعنيوالتي:ضمان●
أممادياأكانسواءللعملاءضررأيدونمنفائقةبعنايةالخدماتتقديمعلىالخدمةمقدمبهيتمتع

لماووفقالمعلنةالخدماتتنفيذفيلتعهداتهابالوفاءالفندقيةالمنظمةتقومعندماذلكويتممعنويا".
روّج لها ، وبالتالي ستكون هذه المنظمة صادقة أمام هؤلاء الزبائن.

الاحترامعنفضلاالرفيعةوالمودةالمهذبةبالمحادثةيمتازإنالخدمةمقدممنيتطلب:التعاطف●
فيولاسيما،المتبادلالتفاعلخلالإبرازهاينبغيالصفاتوهذهوالألفةالشفافيةوكذا،المتبادل

اللحظات الأولى التي يبني على أساسها الزبون / السائح انطباعه عن مستوى الخدمة المقدمة .
يسمىمالقياسالخدمةعلىالزبونحصولقبلالأولى،مرتين"servqual"المقياساستخدامويتم

،الخدمةعلىالزبونحصولبعدقياسهايتموالتيالمدركةالجودةمستوىفهيالثانيةأما،المتوقعةبالجودة
المقدمة،الخدمةعنالزبونرضادرجةلتحديد،المدركةبالجودةالمتوّقعةالجودةمقارنةذلكبعديتمحيث

أوتقليصهاالعملعلىالضروريمنوالتيالمدركةوالجودةالمتوقعةالجودةمابينالفاصلةالفجوةمعرفةأي
للخدمةالمدركةالجودةقياسفيواستعمالاًشيوعاًالأكثريعتبر"servqual"مقياس.عليهاالقضاءربما

في جل الدراسات  الميدانية ، حيث يعتبر إضافة حقيقية في مجال قياس جودة الخدمات .
الجودةإدارةمسعىتطبيقجراءمنتحقيقهاالممكنالفوائدمحصلةأنالقوليمكنذلككلخلالمن

وبالتالي،وولائهمثقتهموكسبالمقدمةالخدماتعنالزبائنرضازيادةهيالفندقيةالمنظماتفيالشاملة
الأخرىالمنافسةالمنظماتبينالتنافسيالمركزتحسينعلىدليلوهذا.إليهمالمنافسيناختراقمنيصعّب

في السوق الفندقي.
الأساسيالمحددلكونهاتتعداهاأوتوقعاتهمعتتوافقأنيجبالزبونيدركهاالتيالمقدمةالخدماتجودةأن

أنواعهابمختلفللمنظماتالرئيسيةالأولوياتمننفسهالوقتفيتعتبرفهيبذلكالزبون،لرضاوالمحوري
عملمناجخلقإلىأدتالزبائنتوقعاتوزيادةالحادةالمنافسةأنالفندقية.كماالمنظماتفيهابماوأحجامها

ومنالزبائنرضادرجةلتحسيناستراتيجيكمتغيرالأهميةغايةفيمرتبةالمقدمةالخدماتجودةفيهتحتل
ثم تحسين ربحية المنظمة لاسيما على المدى الطويل.

الفندقيةالمنظماتفيالشاملةالجودةإدارةتنفيذ-3-3
بدءتسبقأنيجبالتيالمتطلباتبعضيتطلبالفندقيةالمنظمةأومنظمةأيفيالجودةإدارةنظامتنفيذ
الجودةاهدافلتحقيقوتوجيههم،للعاملينبالنسبةللتطبيقالفكرةلعرضالمنظمةفيالبرنامجهذاتطبيق

بفعالية ، وهذه المتطلبات
,Ishikawa)هي 1985; Smith, 1993:)

،للمنظمةالداخليةالثقافةإصلاحيتطلبالمنظمةفيجديدمبدأأيإدخال:المنظمةثقافةإصلاح●
عنتختلفالجودةثقافةلأنذلكالعاملين.لمعتقداتوفقالاأمهذاتطبيقيمكنكاناذامالمعرفة
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هذامعللتعاملالعاملينواعدادالإداريةالطرقتغييرأوتعديليتطلبوهذاالتقليدية.الثقافةإدارة

النهج الجديد.
علىإطلاعهمفيهامادورايلعبالمنظمةفيللعاملينالداخليالتسويق:للبرنامجالتسويق●

والاجتماعاتالمحاضراتباستخداموذلك،وغير،المتوقعةوالمخاطر،ومزاياها،البرنامج
لتطبيقنتيجةبوصفهولهمالمنظمةإلىستأتيالتيالفوائدحولالعاملينلإبلاغالتدريبوبرامج

نظام إدارة الجودة.
وتعليمهمالعاملينتدريبيجب،البرنامجهذاتطبيقفيمخاطرأيلتجنب:والتدريبالتعلم●

إلىتؤديالبرنامجهذابمبادئالوعيوعدمالمنشودة.الأهدافلتحقيقالجديدالنهجهذاأساسيات
ولكلجميعإلىموجهةتكونأنينبغيوالتي،التدريبطريقعنذلكتجنبويمكن،الفشل

اللازمةوالمهاراتالتقنيوالدعمالتدريبأساليب،التنفيذاستراتيجيةوتشمل،الإدارةمستويات
لحل المشكلات ، واتخاذ القرارات ، والأدوات الإحصائية ، الخ.

فيالبرنامجلتطبيقالمتخصصةوالمؤسساتوالخبراءالاستشاريينمندعمإلىحاجةهناك●
الطريق الصحيح والتعامل مع المشاكل الناجمة عن ذلك ، ولا سيما في المراحل الابتدائية.

منالمعنيةالإداراتمنأعضاء8-5معمجموعاتفييعملفريقبناء:عملفريقتشكيل●
السلطةللفريقيكونأنوينبغيالمنتجاتلتطويراستعدادعلىتكونأنويجب،بهمالموثوق

والسيطرة وتقييم المهام الواردة في البرنامج وتقديم الاقتراحات المناسبة لتطوير البرنامج.
الجوائز والحوافز للعاملين لخلق جو من الثقة والولاء للمنظمة.●
المختلفةوالإداراتالأفرادبينوالتنسيقانحرافاتأيتصحيحطريقعنوالرقابةالإشراف●

والتغلب على جميع العقبات التي تعوق التنفيذ.
الخبرةونشرالمعرفةتبادل)مرحلةإعدادمثلمتتابعةخطواتفيذلكيكونقد:استراتيجيةتنفيذ●

والتقييم،للتنفيذ(اللازمةالمواردوتحديدخطة)وضعوالتخطيط،للأهداف(الإعدادثم،
)باستخدام الأساليب الإحصائية للرقابة علىقياس مستوى الأداء(.

اذ،الفندقيةالمنظماتفيالفعلردودقياسضرورةWilliams&Buswell,2003))منكلويضيف
أساسعلىالخدمة/المنتججودةتحسينعلىتساعدأنيمكنالتي،الفعلردودتحليلدائماللمنظمةينبغي

سيساعدوالذيللزبائن.المسوحأووالخارجيةالداخليةسواءالنتائجقياستنظيمأيضاوينبغيمستمر.
فيأبداينتهيلاالقياسدورووتوقعاتهم.لاحتياجاتالزبائنأفضلفهموإلىالسوقمعرفةعلىالمنظمة

تحقيق التحسن داخل المنظمة والذي يشمل :
• تحديد فرص التحسين مثل برامج خفض التكاليف .

• المقارنة بين الأداء الفعلي وفقا للمعايير الداخلية مثل السيطرة على عملية التحسين .

أخرى.• المقارنة بين الأداء الفعلي وفقا للمعايير مرجعية خارجية مثلاً مع منظمات

الفندقيةالمنظماتفيالشاملةالجودةلإدارةالأساسيةالأبعاد-3-4
للخدماتملموسةالغيرالطبيعةهوخصوصاًالفندقيةوالخدماتعموماًالخدماتتميزالتيالاساسيةالميزة‏

الأيجابيةالعلاقةلتسويقتسعىالخدمةمنظماتمنالعديدانيبدولذا.والزبونالخدمةمقدمبينوالعلاقة،
بينها والزبائن .
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Heizerالكتاّبأغلبأجمعلذا & Render, ,Asher)‏((1993 ‎‎1996‎)‏(Fisk et al, 2008)
(Yang,2008) (Wilson et al,2008)علىيعتمدالفندقيةالمنظماتفيالشاملةالجودةإدارةتنفيذان

بعدين رئسيين وهما:  ‏
تحقيق رضا الزبائن .●
اشراك ) اندماج ( العاملين.‏●
والزبون‏(ExternalCustomer)‏الداخليالزبون‏منكلعلىتركّزالشاملةالجودةإدارةأنوبما

/السياحيالنظاممخرجاتيستلمونمنهم‏الخارجينالزبائنيعُدّإذ‏(.InternalCustomer)‏الخارجي
الفندقوموظفيمدراءمثل،الفندقي‏السياحي/النظامفيالداخليونالزبائنأما.السياحالزبائن/وهمالفندقي

)المقدمة‏للخدماتخصائصإلىالخارجينالزبائناحتياجاتبترجمةيقومونممن
,Karjwski&Ritzman‏1999 ‎.‏(‏

(فندقية)خدميةأعمالمنظمةأيلنجاحأساسيانعاملانهناكانالى‏(‏Adam&Ebort,1996)‎ويشير
، وهما:

بوصفهماوالبائعين()الزبائنالخارجيةالعواملمعيتعاملنظامعنعبارةالمنظمةإن:الأولالعامل
رغباتتحقيقعلىالأساساعتمادهايكونالتيالمنظمةعلىالجودة،ويجبفييؤثراناللذينالعنصرين

الزبائن التي تستند إليه أهداف الجودة.
التيالداخليةالعواملمجموعةفهيالخدميةالأعمالمنظماتنجاحفيالمؤثرالعاملوهو:الثانيالعامل

تؤثر في الجودة، مثل المدراء والعاملين والموارد والعملية الإنتاجية.
خدماتجودةللزبائن.لذلكالخدمةتقديمعمليةخلالمنتتجسدالفندقخدمةتفوقان(Yang,2008)ويذكر

للمواردالمناسبةالأستراتيجيةوقصوروجودتها.الفندقخدماتتسليمعلىمباشربشكلتؤثرالعاملين
.خدمةجودةتسليمأنخفاضالىعامبشكلتؤديالتيالداخليةالأسبابمنالعاملينقدراتلتطويرالبشرية
الزبونوإدراكبالخدمةالأهتمامعلىللعاملينتشجيعهموعدمالخدمةإدارةعلىيركزوالمانالفنادقومدراء
كذلكويركز.(Gronroos,2000)الفندقفيالخدمةمستوياتجميعفيمنخفضةمستوياتالىسيؤدي

((Wilson et at,2008الزبونيريدهالذيماومقابلةفهمهوالفندقيةالمنظماتعملأساسياتمنانعلى
مع قدرات عاملي الخدمات على تسليم الخدمة.

الزبائن:رضاتحقيق-3-4-1
جودةمدىفيللنظرالمرجعيةالنقطةفإنوبالتاليللزبائن،الشخصيةالآراءعلىالجودةإدارةتستند

ارادتمااذاالاعتبارفيذلكتأخذانالفندقيةالمنظماتإداراتوعلى،‏الزبائنآراءفيهوالخدمة
Ricard)الشاملةالجودةلإدارةتطبيقهاعندالنجاح et al ,2010)‎.مختلفينمؤلفينركزالأتجاهوبنفس‏
‎(Chiالفندقفيالمقيمينالزبائنآراءمنحصراًمستمدةالجودةعاليةخدماتإدارةمجالفي‏أبحاثهم &

Gursoy, 2009; ‎Kandampully, 2006; Luk & Layton 2004).
وبمعنىالأنشطة،لمختلفوالنهايةالبدايةنقطةهو(‏الخدمةعلىيحصلالذي)الشخصالزبون‏يعدلذا

هذايقتنيمنهولأنهبه،وينتهي،إليهيطمحومااحتياجاتهتلبيةخلالمنبالزبونيبدأالنشاطإنآخر،
علىإقبالهزيادةيعنيالزبونإرضاءفإنوعليهقبله،منستكونالتقييمفعمليةوبالتالي،)الخدمة(المنتج

(2000،وحسين)النعيميصحيحوالعكس،الأرباحزيادةوبالتاليالمبيعات،علىينعكسالذيالمنتجهذا
.

رضاعلىتركزأنالفندقيالقطاعفيالشاملةالجودةإدارةوتطبيقاتممارساتجميعمنيتطلبوهذ
فيالسياحيةالعمليةتصميمعملياتمعالزبائنحاجاتمنكلربطضرورةوأيضاًاحتياجاته.وتلبيةالزبون
هؤلاءيواجههاالتيالمشاكلحلعلىوالعملالخبراتتبادلفيتلكالربطعمليةمنوالأستفادةالفندق

,Aquilaho)المستفيدون 1995.)
تضمنحتىالزبائنيريدهالذيالشيءهومامعرفةعلىبالعملالناجحة،المنظماتمعظماهتمتوقد

والفهمالجيدةالمعاملةتوفربدونمعقولوسعرجودةذاتخدماتتقديميكفيفلاوالنجاح،التفوقاستمرار
واعينكانواإنوحتىمتطلباتم،بكلواعيندائمايكونونلاالزبائنأنإلىيرجع،هذاومردللزبائن.الأكبر

فإنهم لا يعبرون عنها دائما. أما عندما يحددون متطلبام فإنهم لا يقدمون عنها دائما معلومات مفصلة.
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الزبائنمععلاقاتبناءدونمن‏لانهالاعمالادارةانظمةمنلكثيرمفتاحهوالزبائنعلاقاتادارةاليوم

Arumugam)الاجل‏طويلتجاريكعملالعمليكونلن et al,2008)يمكن،السياقهذاوضمن.‏
الىيؤديبالزبائنالاعلى.فالالتزاموالفندقالزبائنبينمتبادلةفائدةوذاتالامدطويلةايجابيةعلاقةانشاء
مقدمعلىيجبالعلاقةولنجاح(Choi&chu,2001)نفسهللفندقعودتهمواحتمالللفندقالعائدمعدلزيادة

الخدمات التركيز على مايلي :
جعل احتياجات وتوقعات الزبائن جوهر فلسفتهم بين مقدم الخدمة والزبائن .●
التعاطف مع الزبون والمبني على الثقة والالتزام .●

رضاهمتعظيممحاولةفيالحالينالزبائنمعالعلاقاتتعزيزيجبفعالةالعلاقةتكونوحتى
(Martin,2002)بعدماالمديريينتواجهالتيالتحدياتاكبرالزبونقناعةتمثلالفنادقصناعة.وفي

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

Oliver1997)منكلوينصح Barsky&Nash2003);التوقعاتفهمعلىالتركيزالفندقيةالمنظمات.
واحتياجاتهمالزبائنتوقعاتفهمعلىالقدرةلديهاالتيالمنظماتان(Barsky&Nash,2003)ويضيف

التيالمنظماتتلكمنالارباحمنمزيدتحققوارضائهمالاحتياجاتتلكتلبيةسرعةعلىقادرةوتكون
رغباتالىتنظرانتربحكيالفندقيةالمنظماتعلىوينبغيالزبائن،احتياجاتوتلبيةفهمفيفشلت

(‏.Singh,2006)‏وتوقعاتهمعملائها
Bruhnلــــوفقاً &Georgi توقعاتهمتتجاوزالخدمةعنالتصوراتانمنالزبائنيجدعندما((2006,

إلىسينتبهونفإنهم،توقعاتهمتلبيةفيتفشلللخدمةالزبائنتصوراتوعندما.عاليةخدمةجودةسيرون،
قطاعفيالخدماتجودةمحدداتوالتصوراتالزبائنخدمةتوقعاتفإنوبالتاليالخدمة.نوعيةسوء

الضيافة.
criticalالحاسمةالعواملهيالزبائنورضاالخدمةفجودة factors""تجاريعملايلنجاح(

(Gronoos,1990.الفنادقصناعةوخاصةالخدماتصناعةفيرئيسياًدوراًيلعبوالرضا
(Gustafsson&Johnson,2004.)ويؤكدShemWell et al الزبائنورضاالخدمةجودةان((1998,

بينماالزبائن.رضاعلىوالمحافظةالتنافسيةالخبرةعلىللحصولالتنافسيالصراعفيرئيسيةعواملهي
تنتجعاليةجودةذاتخدمةتقديمفييكمنالمستدامةالارباحتحقيقمفتاحانالى(2009Valdain),يشير

رضا الزبائن .
Gandolfo)الزبائنولاءلبناءالانطلاقنقطةهوالزبائنورضا & Rosa, هوالزبائن.ورضا(2010

نوعيةتحسينفيباستمرارالعملالسياساتصانعيمنمنممايتطلب،قبلهممنالمستلمةللقيمةنتيجة
(.Sutanto,2009)والولاءرضاهملتحقيقللزبائنالمتصورةوالقيمةالخدمات
Richard)‏منكلويؤكد & Sundaram, 1993‎)انالكاملالاعترافإلىبحاجةالفنادقأصحابان‏‏
مساعدتهمالزبائنرضالممارساتويمكن،الزبائناختيارنواياعلى‏للتأثيراحتمالاًالأكثرهيالخدمةسمات

عنالدعايةخلالمناللاحقوالسلوكللشراءالزبائنتجربة‏علىتؤثرالتيالحاسمةالعناصرتحديدعلى
word‏الفمطريق of mouth"‎"‏‏‎(Choi&Chu 2001)‎(،‏Kim et al,2001.)للزبونالطيبةوالكلمة
اليهاوينظرالمطلوبة،للخدمةالزبائنوتوقعاتتنبوءاتعنمعلوماتمصدربأعتبارهامهماًدوراًتلعب
Yang)متحيزةغيردعايةأنهاعلى , الأصدقاءالىوتصلتكاليفبدوندعايةتمثلوهي(.2008

Zeithaml)والخبراءالآخرينوالزبائن & Bitner كلمعالعلاقاتتحسينالىتؤديانهابل.(1996,
Jones)زبون et al, 2007.)

العاملين:أشراك-3-4-2
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الاكثرالمكانهوالعاملالانسانيزاللاالايامهذهفيجداًضخمةتكنولوجيااستخدامانمنالرغمعلى
كماكبيرةنسبةفيالبشريالعنصرعلىتعتمدالفندقيةالخدمةومنظمات.الناجحةالخدمةمعاييرفياهمية

ipekq)الخدمةمخرجاتيحددالعامليناداءان ,2000).

اندماجأوأشراكمنلابدّالمنتجأوالخدمةجودةإلىوصولاًالتنظيمأفرادبينالتوافقمنحالةخلقولأجل
فالهدفالسياحي.القطاعفيالشاملةالجودةإدارةلتطبيقالضروريالثانيالمحوريعدالذيكافةالعاملين

جميععلىالأداءلتحسينمتناسقجهدفيالمنظمةفيالعاملينجميعإشراكهوالشاملةالجودةإدارةمن
,Dilworthالمستويات) بشكلالأعمالأداءنحوشاملإلتزامبمثابةتعدالشاملةالجودةفإدارة.(1992

(.Atkinson&Brown‎,2001)العاملينبينالإندماجحالةتحقيقيمكنلاالإلتزامهذاوبدون،صحيح
خطواتمنخطوةكلفيمشاركتهمبهيقصدالعامليناشراكانالى(Heizer&Render,1993)ويشير

عملية انتاج وتقديم الخدمة.
Wilson)ويشير et al, علىويؤثرون,الزبائنعينفيالمنظمةيمثلونالخدماتمقدميان(2003
احتياجاتتقابلودقيقةجيدةخدماتبتقديمالعاملونيقومونفعندماالمنظمةReputationوسمعةصورة
مناعلىعائدومعدل,عاليةسوقيةحصةوتحرزجيدةسمعةعلىستحصلالفندقيةالمنظمةفأنالزبائن

لجودةالخمسةالابعادعلىايضاًيؤثرونالزبائنبأحتياجاتوالفهمالمعرفةيملكونالذينوالعاملين,منافسيها
الخدمات: الأعتمادية , الأستجابة , التعاطف , الضمان والملموسية .

عمليةلان،والزبائنالعاملينبينالمعقدةالعلاقةهيالأخرىالصناعاتعنالفنادقصناعةمايميزان
استهلاكهوقيمةالخدمةجودةيقيمثمومنالخدمةيستهلكوالزبون.الخدمةانتاجمنجزءهيالخدمةتسليم

الزبونانتباهبدونالخدمةاخفاقاتلتصحيحالخدماتلمقدميفرصةتوجدلاالظروفهذهمثلوفي.للخدمة
(Wilson et al, اذاالخدمةنظامفيالعاملينشؤونلادارةالجهدبذلالىبحاجةالادارةلذلك،(2003

ارادت البحث او السعي للميزة التنافسية في جودة خدمتها ورضا الزبائن .
Binter)جيدةخدماتجودةوتوفيرخلقفيوالزبائنالعاملينبينالاتصالاهميةالباحثينمنالعديدواكد

et al,1990) ; ( Hartlined & Ferrell,1996) ( Kelley &Hoffman, 1997).
2004Tsaur)واشار &Lin),الخدمةمقدمبينالتفاعلنتيجةاداءعلىتعتمدالخدمةجودةانالى
الخدمةجودةعلىسيؤثرالزبونمع(الأماميالخط)المواجهةخطيمثلونوهمالعامليناداءأن.والزبون

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

المواقفعلىبشدةيعتمد(Front-Line)الأماميخطلعامليالجيدالاداء.الزبائنرضاتحقيقفي
كماالخدمةتسليمعندالخدماتمقدميوسلوكياتمواقفناتجهوالميزةوعاملالخدمة،فيوالسلوكيات

,Constanti&Gibbs)يوضح Ahearne)اشارتبينما(.2005 et al, مقدميسلوكانالى(2007
الخدمات مهم لبناء الثقة ورضا الزبون .

الاتصالفيالخصائصمنبمجموعةالفندقطاقميتحلىانينبغيالأتصالعمليةلأهميةوبالنظر
والمقدرةالادب:وهي(Ross,1996)مايذكرالخصائصهذهواهم،الزبون/السائحمعالشخصي

الاجتماعية والتقمص الوجداني.
خصوصيتهاقتحاموعدمذاتهواحترامالزبون/السائحاحتراميتطلبالصفةهذهوتحقيق:الادب●

وعدم طرح اسئلة شخصية وعدم خداعه .
/السائحمعالتعاملفيخاصةاجتماعيةمقدرةالفندقطاقميمتلكانينبغي:الاجتماعيةالمقدرة●

المطلوبالتأثيراحداثعلىالقدرةهي(Argyle,1991)يعرفهاكماالاجتماعيةوالمقدرةالزبون
في الاخرين في مواقف اجتماعية معينة وذلك من خلال امتلاك المهارات اللازمة .

،Empathyالعاطفيالتقمصخلالمنفاعلةاتصالعمليةتحقيقيمكن:العاطفيالتقمص●
ويقصد بذلك الاستجابة العاطفية الايجابية التي تنسجم مع الحالة العاطفية للزبون .

Eisenberg)ويؤكد & Strayer,1987)يعبرالزبون/السائحمعالعاطفيوالتجاوبالتقمصانعلى
عن القدرة على تحليل الاشارات والحركات غير الشفهية الصادرة عنه .
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‎(Normannيشيرحينفي 1991)‎أطلقلحظةفيقطعيةبصورةيتحددالخدمةجودةمستوىأن‏على‏
Moment"الحقيقةلحظة"عليها of Truthفيالعاملين)احدالخدمةمقدمفيهايلتقيالتياللحظةوهي
مقدمبهايتمتعالتيالمواصفاتعلىتعتمداللحظةوهذهالفندق(،فيالسائحأو)الزبونوالزبون(الفندق
.لهمديريهوتوجيهات،تلقاهاالتيالتدريبيةالبرامجخلالومن،خبراتهخلالمناكتسبهاوالتيالخدمة

وتعتمد أيضا على شخصية الزبون وسلوكه.
Lovelockويقترح زبونيتلقاهاالتيالخدماتوطبيعةتسلسلتوضحتدفقخارطةإعداد((2000

)إدارةوالفندقالزبونالسائح/بينالتفاعلخلاصةهيواحدايوماالسائح/الزبونهذاقضاءإنالفندق.
علىأساسيةبصورةتعتمدالفندقلهذاالزبونهذازيارةتكرارإنوخدماته...(.وتجهيزاتهوعامليهالفندق

ميزةتحقيقعلىالدائمالعملضرورةفيالمذكورالفندقفيالفندقيةالإدارةدوريبرزوهناالخبرات،هذه
تتضمنالتدفقخارطةوالزبون.لدىالفندقحولImageمتميزةذهنيةصورةوبناءللفندقدائمةتنافسية

مجموعتين أساسيتين من الأنشطة هما:
وحتىالفندقفيحجزهلحظةمنذالزبونيمارسهاالتيالتفصيليةالخطواتتوضح:الأولىالمجموعة

Frontالأمامية.بالمرحلةوصفهماضمنتقعوهيمغادرته،لحظة Stage
تنفيذيتمحتىالفندقيمارسهاأنينبغيالتيالأنشطةمنمترابطاًكبيراًعدداًتتضمن:الثانيةوالمجموعة

المرحلةأنشطةعليهايطلقالأنشطةوهذه،صورةبأفضلوالفندقالزبونالسائح/بينالتفاعلعملية
Backالخلفية Stage،الفندقإدارةتدركأنينبغيولكنالأنشطة،هذهجميعالسائح/الزبونيشاهدولا

هذه الأنشطة وتحدد نقاط قوتها وتدعمها ونقاط ضعفها وتعالجها.
‎(Owenويؤكد & Richard,‎1995)‎كفاءةرفعفيتنجحالتيتلكهيربحيةالأكثرالفنادقأنعلى

وهذاخدماتها،مبيعاتحجموتعظيمالتكاليففيالتخفيضمنكافقدرتحقيقفيوتنجح،العملطاقم
يقود إلى تعظيم الربح المحقق ورفع معدل الربحية.

وإنبها.تقدمالتيوالكيفيةالخدمةمقدمعلىكبيربشكلتعتمدالفندقيةالخدمةجودةانالباحثيرىلذا
مرهوناًيكونالزبون/السائحرضاوتحقيقالخدماتمنأفضلمستوىتقديمفيالفندقيةالمنظماتنجاح

Faceالمباشرالاتصالوعمليةالعلاقةبنجاح -to- Faceمنالزبون/والسائحجانبمنالفندقطاقمبين
جانب آخر.

‏جودةمنظومةفيأساسيامحوراالعاملينويعدّ،كفريقالعمليتطلبالفندقيةالخدمةجودةتحقيقوإن
الخدمات‏جودةتحقيققوامهجديدمدخلتبنينحوالحديثةالفندقيةالإداراتاليوموتتجه.الفندقيةالخدمات

القرار،‏صناعةفيالعاملينوإشراك،للزبائنالأفضلالخدماتتقديمعلىالعاملينتدريبمنهجخلالمن
الميزةتحقيقفي‏العاملين()إشراكالعنصرهذابأهميةالإدارةوإيمانإدراكمننابعالاهتماموهذا

التنافسية للمنظمات الفندقية.‏

الخلاصة :
صناعةوهيوالعالمي،والإقليميالمحليالمستوىعلىالحيويةالصناعاتإحدىهيالفنادقصناعةإن

قادرةفندقيةاستراتيجيةوتنفيذوضععلىفندقيةمنظمةأيةنجاحويعتمدالسياحة،لصناعةأساسيةتكميلية
المتنوعةالفندقيةللخدماتالشاملةالجودةإدارةفلسفةوتعدّالمحيطة.البيئةفيالفاعليةتحقيقعلى

المنظماتفيالشاملةالجودةإدارةتطبيقإنالمطلوب.الفندقيالأداءتحقيقفيجوهريةوظيفيةاستراتيجية
الفندقية لتسويق الخدمات الفندقية المتنوعة تعتمد على مجموعة ركائز أساسية هي:

مستوياتكلفيالخدمةجودةثقافةونشرالفندقية،المنظمةداخلالجودةفلسفةوتعزيزتكريس✔
المنظمة ولدى جميع الأطراف ذات العلاقة بتقديم الخدمة.

اقتضى)اذاوتعديلتحليلينبغيإذالزبون،منظورمنانطلاقاالخدمةتقديمعملياتوتعديلتحليل✔
منذوالزبونالعاملينبينالاحتكاكنقاطعلىالتركيزوينبغيالزبون،إلىالخدمةتقديمعملياتجميعالأمر(
تحللأنهاإذالفندقيةللمنظمةمهمةمزاياتحققهذهالتحليلعملياتإنمغادرته.حتىالفندقإلىدخوله
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إلىتؤديكماالزبون،إلىالخدمةتقديممنوالمحققةالمدركةالقيمةوتعظموتعدّلهاالعاملينعملجزئيات
حذف جميع الأعمال التي تعيق أداء الخدمة بالجودة المطلوبة.

مستوىعلىمتكاملعملكفريقوالعملالعاملينأنشطةتسهيلكيفيةعلىالفنادقمديريتدريب✔
المدخلات والمخرجات لتحقيق تطوير مستمر لنظام تقديم الخدمات الفندقية.

وجمعبالعاملينالاتصاللتحقيقوشاملةمتطورةبحثووسائلأساليبالفنادقتستخدمأنيفترض✔
الفندقية،الخدمةجودةبمستوىالعلاقةذاتوالمعلوماتالبياناتعلىالتركيزوينبغيالعلاقة،ذاتالبيانات

وتكنولوجيانظامتفعيليستوجبفهذا،فاعلةبصورةبالزبونالخاصالعكسيةالتغذيةنظامينجحوحتى
أقساممنقسمكلمستوىوعلىعامة،بصورةالفندقيةالمنظمةمستوىعلىللعملمتطورةمعلومات

المنظمة بصورة خاصة.
والحوافزوالأجورالمكافآتنظامفيوصادقةأمينةبصورةالنظرالفندقيةالإدارةتعيدأنينبغي✔

علىبالحكميتعلقماوخصوصاالعاملينأداءتقويممقاييسفيأيضاالنظرتعيدوانداخلها،بهالمعمول
عملبيئةتحقيقنحوالنشاطهذانتائجتوجيهيجريوانللزبون،العاملونيقدمهاالتيالخدمةجودةمستوى

قائمة على ثقافة الجودة الشاملة.
والمعلوماتالبياناتورصدمراقبةعلىوتدريبهمالعاملينلدىالمتكاملةالخدمةمفهومتكريس✔

الخاصة بالسائح/الزبون من جميع المصادر اللازمة.
إن جودة الخدمة تتطلب ترجمة حاجات الزبون المستقبلية من هذه الخدمة إلى خصائص يمكن قياسها.✔
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