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 جامعة النهرين                  
 إدارة الجودة الشاملة, صناعة الفنادق, جودة الخدمات الفندقية, رضا الزبون, أشراك العاملين.  الكلمات المفتاحية: 

 المستخلص
ا تورر جمووعة أنهإذ  –صناعة السياحة–والحيوية التي تؤلف صناعة أكبر تعد صناعة الفنادق أحد الصناعات الفرعية الأساسية  

من الخدمات المتنوعة, كوا وتواجه المنظوات الفندقية تحديات كبيرة أهمها, كيف تتوكن من تقديم خدمات تتصف بالجودة وذلك 
 لاستورار في نفس الوقت.البقاء وا ضوانو تحقيق رضا زبائنها وولائهم, وزيادة ربحتها, وتعزيز مركزها  ضوانل

على حالة  إيجابياتفرض نفسها كنظام شامل ينعكس  أصبحتالجودة الشاملة من ابرز التوجيهات الإدارية الحديثة التي  وإدارة 
 ريةالإدافي دعم نهج  الشاملة هذا البحث يناقش دور إدارة الجودة أنر بالتاليوجودة الخدمات بمختلف المنظوات. و  والإنتاجية الأداء

, رعالياتهابيئة تتيح مشاركة العاملين في التخطيط والتنفيذ للتحسين المستور, وتحسين  وإشاعةالفندقية في التركيز على رضا الزبون 
 تها التنارسية, ومصدراً لاستدامة الميزة التنارسية لها.اوالمرونة, وقدر 
 المقدمة : 

الفندقية في صناعة الفنادق لتحقيقها. ويشكل الزبون/السائح  جودة الخدمات من أهم المتغيرات التي تسعى المنظوات 
وجهود المنظوة الفندقية وسط بيئة تعرف بشدة  اتونشاط رعالياتتبنى عليه كل  أنومتطلباته واحتياجاته المحور الرئيسي التي يجب 

 المنارسة واشتداد الشروط التي يضعها هذا الزبون وتزايدها يوم بعد يوم.
ة الفندقية جوهر وأساس الصناعة الفندقية, ويتلقى الزبون/ السائح صناعة الفنادق خدمات متنوعة ومتعددة وتشكل الخدم 

وخدمات  والإطعامرنون الضيارة  إتقانتتطلب  أنويتعامل ويتفاعل مع عدد كبير من مقدمي هذه الخدمات المتنوعة لذا يمكن القول 
 الترريه وغيرها.

واعها أنة الشاملة من الموضوعات التي تلقى اهتواما واسعا في عالم صناعة الفنادق على اختلاف وقد غدا موضوع إدارة الجود 
ا تركز على أنهرلسفة إدارة الجودة الشاملة تركز على الزبون/ السائح وكيفية تلبية متطلباته ورغباته المتنامية. رضلًا على  نوأحجامها, لأ

العول منذ البداية حتى النهاية والتحسين  نالإتقشطة وعوليات المنظوة الفندقية أنل بين كارة ضرورة مشاركة العاملين والتكامل والتفاع
تحقيق رضاه. لذا  بالتاليالعول الفندقي لتعزيز مستوى الخدمات الفندقية بما يتلاءم واحتياجات وتوقعات السياح و  جوانبالمستور لكل 

المنارسة بين المنظوات الفندقية وسعي المنظوات الفندقية نحو التفوق لزيادة رضا يستود هذا البحث مبرراته من خلال زيادة احتدام 
 بقائها واستورارها. ضوانو الأساسية لتحقيق مزايا تنارسية  وأبعادهازبائنها, وتعزيز مركزها, وزيادة الاهتوام بمتطلبات الجودة الفندقية 

 الأسس النظرية لإدارة الجودة الشاملة -1
تشر في أدبيات الإدارة المعاصرة ويعبر عن توجه عام يسيطر على ركر وتصررات ممارسي الإدارة أن االشاملة تعبيرً  الجودة إدارة أن

 رعاليتها, في تلك المنظوات والحكم على الإدارةوالدول الغربية, حيث أصبح من معايير تقييم  ابانليافي أغلب المنظوات, لاسيوا في 
 وكفاءتها.
لوية من حيث الاهتوام في العقود الأخيرة وشكل إحدى الأسبقيات القوية التي و رة الجودة الشاملة الأوقد احتل موضوع إدا 

 غيره. أوالمستشفى  أوالفندق  أوالجامعة  أوذلك في المصنع  أنسواء ك اليومتحقيقها المنظوات المعاصرة  إلىتسعى 
 الخلفية التاريخية للجودة: -1- 1

من القرن العشرين وخاصة عندما تم تطبيق مبادئها على  الثانيمع بداية النصف  ابانيلاري في بدأت نشأة الجودة كنظام إدا 
 وكانتلت العديد من الدول الغربية تطبيقها على مؤسساتها و اوح انتشرتالمنظوات الصناعية هناك. وبعد نجاح المتويز لهذه الفكرة 

الاهتوام بقضية الجودة له تاريخ  أنعندما نلقي نظرة تاريخية سريعة سنجد  ناأنائل تلك الدول, ورغم ذلك رأو الولايات المتحدة من 
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والقواعد  القوانينيوجد العديد من  أنوالصينية والعربية الإسلامية ك والرومانيةطويل وعريق, رفي الحضارات القديمة كالحضارة الإغريقية 
 (.1001قيلي الجيدة لموارسة بعض المهن كالبناء والزراعة والطب وغيرها ) ع

هناك دلالات كثيرة من خلال الآيات الكريمة والأحاديث الشريفة قد  أنعلى وجه الخصوص نلاحظ  الإسلاميةوفي الحضارة  
 ر مع أرراد المجتوع. و االشورى والذي يعني اتخاذ القرارات حيال المشكلات بناءً على التش اهتوت بالجودة ومن بين هذه الدلالات مبدأ

وه السوحاء والإسلام أيضا يحث العامل يلافي سبيل الخير وروح الجواعة في كل توجهاته وتع التعاونلام يؤكد على أهمية الإس أنكوا 
التربية الإسلامية تغرس في نفس المؤمن  أن إلىعن جودته وسلامته من العيوب, بالإضارة  مسئولايكون  أنعوله, و  إتقانالمسلم على 

 هذا المبدأ يعتبر من الركائز الأساسية لإدارة الجودة الشاملة. أن, حيث وأمانتهل إخلاصه مبدأ الرقابة الذاتية من خلا
" وجهوده في صياغة Fredrick Taylorلإسهامات المفكرين والعلواء الغربيين ريوا يتعلق بالفكر الإداري بدءا من " أنك 

الهيكلي  بالجانب" صاحب النووذج الوظيفي للإدارة الذي اهتم Henri Fayolالنظرية العلوية التي ركزت على العول وتحسين أدائه و"
والروح المعنوية للعاملين,  الإنتاجيةالتي ربطت بين زيادة  الإنسانية" ونظرية العلاقات Elton Mayoوبتقسيم العول وتوزيع المهام و"

الذين أسهووا كلهم بفاعلية  نييناابيلاواء العل إلى" وغيرهم وصولا Shewhart, Crosby, Juranإسهامات كل من " إلىبالإضارة 
الذين ركزوا على , و " وتشكيل رلسفته وصياغة مبادئهShibba, Ishikawa, Taguchiفي بلورة أركار هذا التيار الإداري المتطور "

الفضل  أنالمعاصرة ه تشير أغلب الأدبيات الإدارية أن(. إلا Godfrey, 1998الخدمة ) أوقيوة للونتج  وإضارةتطور جودة المنتج 
" في أمريكا, لكن ذلك لم يلق اهتواما Edward Demingعلى يد الدكتور " أنالكبير في التأسيس الفكري لإدارة الجودة الشاملة ك

 إلىيون بتلك الأركار والمفاهيم وحولوها ابانيلااهتم  1391ية منذ سنة ابانيلاالعول خبيرا في إحدى الشركات  إلىتقل أنهناك وعندما 
ية التي تشكلت معالمها منذ بداية الخوسينيات من القرن الماضي )جودة, ابانيلاتطبيق عولي وحققوا من خلالها ما يسوى بمعجزة الجودة 

1002) 
 مفهوم الجودة: -1-1

" والتي معناها طبيعة الشيء ودرجة صلاحه Qualities" كلوة مشتقة من الكلوة اللاتينية "Qualityالجودة كوصطلح " 
 (.1002المجتوع...وغيره )جوده ,  الزبون, المنظوة, المورد, أنهي مفهوم نسبي يختلف النظر له باختلاف جهة الاستفادة منه سواء كو 

 أهم الباحثين والمهتوين بموضوعها: هردأو ائل, وما و ولتحديد مفهوم الجودة بدلًا من استعراض تعاريف روادها الأ 
تلبي احتياجات  أنالسلع والخدمات يجب  أنللاستعوال" أي  أو"هي الملائوة للغرض  اأنه" بJoseph Juranرقد عررها " 

 (.1001مستخدميها ) الدراكة, 
 Edwardخدمة ما". في حين عررها " أولمنتج  المويزة ا "تتوثل في تلك الصفاتأنه" الجودة بJoseph Jablonskiوعرف" 

Demingالحاضر والمستقبل" بينوا نجد "ا "تتوجه لإشباع حاجات المستهلك في أنه" بKauro Ishikawaا "تلك أنه" قد عررها ب
العولية التي يتسع مداها لتشول جودة العول وجودة المعلومات والتشغيل وجودة القسم والنظام وجودة المورد البشري وجودة الأهداف 

 (.1331وغيرها" )سعد , 
 أوالخدمة التي تؤثر في قدرتها على إشباع رغبة محددة  أوهر وخصائص السلعة ا "جمول مظاأنهالجودة ب البريطانيةوتعرف المعايير  

 (.1000مفترضة" )كاظم, 
بحيث لا يمكن حصره في  الجوانبتعريف الجودة متعدد  أنه من الملاحظ أنمن خلال استعراض هذه التعاريف يمكن القول 

إدارية وسلوكية واجتواعية وغيرها ومما سبق ذكره يمكن استخلاص ما يلي دائرة ضيقة, بل يأخذ أبعادا مختلفة تشتول على مفاهيم رنية و 
 (:1331) سعد, 

 الجودة لا تعكس التصور الشائع لها والتي تعني )الأرضل( بشكل مطلق بل بشكل نسبي وهي تعني الأرضل للعويل الذي حظيت  أن
 بإرضائه وتحقيق تطلعاته.

  تكون عويقة ودائوة وليست سطحية  أنمن خلال علاقة تربط المنتج والزبون والتي يجب الجودة لا تنشأ من العدم ولكنها تنشأ  أن
 وظررية.

  يكيف ويضبط باستورار منتجاته وخدماته ورق تطور حاجات ورغبات الزبائن. أنتمتلك الجودة طابعاً حركياً وهذا يتطلب من المنتج 
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 تطور مفهوم الجودة: -1-9
الخدمة تحظي برضا  أويف الجودة كلها تعطينا رؤية للكيفية التي يمكن من خلالها جعل المنتج تعار  أنيبدو جلياً مما تقدم  

رلسفة إدارة الجودة الشاملة لم يأتي درعة واحدة بل استلزم ردحا من  إلىتطور مفهوم الجودة وبلورة أركاره وصولًا  نإالزبون. وهكذا ر
ستويين الفكري والتطبيقي وتميز أغلب الأدبيات الإدارية بين أربع مراحل تاريخية لتطور نتيجة لإضارات علوية كبيرة على الم أنالزمن, وك

 (:,1002Eraqiالجودة إذ توجت المرحلة الأخيرة بإدارة الجودة الشاملة وذلك من خلال ما يلي )
تقرر  أنلا, و  أمة السياحية جيدة , والتي تجري لاختيار المنتج/ الخدمquality inspectionعولية تفتيش الجودة  لى:و المرحلة الأ

 أي مدى هذا المنتج مطابق. إلى
, وهو نظام يستخدم لفحص خطوات تصنيع المنتجات, بدءا من اختبار جودة quality controlمراقبة الجودة  :الثانيةالمرحلة 

 .الأخطاءوالتسليم لاكتشاف  المواد الخام من خلال مراحل مختلفة من الصناعة التحويلية, ومراقبة الجودة أثناء التخزين
واع المشاكل التي يمكن توقعها, وهو نظام يضون جودة أن, لتحديد الأماكن و quality assuranceودة الج ضوان المرحلة الثالثة:

 منتج معين الذي يلبي تطلعات المستهلك والمطابقة.
(. إدارة الجودة الشاملة هو نظام صووه ادوارد Total Quality Managementإدارة الجودة الشاملة ) استراتيجية المرحلة الرابعة:

 ;Gilbert, 1992في مراحل الصناعة التحويلية ) SCP)استخدام عولية التحكم الإحصائية ) إلى, ويهدف ناديمنج وجوزيف جور 

Hyde, 1992; Martin, 1993ضوانلدة الشاملة يسترشد بمبادئ إدارة الجو  أنتنفيذ هذه المراحل يجب  أن(. بطبيعية الحال, ر 
 الاستدامة في أعوال المنظوة.

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة   -1-2
( من المفاهيم المعاصرة والهامة التي تسعى الشركات والمنظوات كارة في مختلف الدول TQMيعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة ) 

 أرضل أداء ممكن. إلىتطبيقها من أجل الوصول  إلى
 علينا تحديد عناصره: أنرهم واضح لهذا المفهوم ر وحتى يكون لدينا 

  الشاملة: تعني كل شيء في المنظوة العوليات, النظام, مستويات الإدارة, العاملين جميعهم يشاركون في إرضاء الزبون
(Macdonald,1993.) 

 مفهوم الجودة من السهل تصوره ولكن من الصعب , و الجودة: تعني أشياء عديدة لكثير من الناس( تحديدهGarvin,1988 إذ ,)
 لمفهوم الجودة عدة تعاريف كوا بينا سابقاً.

 الاستورار بالتحسين المستور  إلىظوة, الأدوات والتقنيات. بالإضارة نالإدارة: تعني إدارة العوليات وتشتول على الجوهور , الأ
 (. Macdonald, 1993والتخطيط والقياس والرقابة )

ل مرة مع الاعتواد على أو ا: القيام بالعول الصحيح بشكل صحيح ومن أنهإدارة الجودة الشاملة ب راليالفيدوقد عرف معهد الجودة 
 (.1331المحسن,  تقييم الزبون في معررة مدى تحسن الأداء )عبد

ين بهدف المشتركة وتوحيد جهود الإدارة والعامل الإمكانياتلأداء الأعوال يعتود على  تعاونيا شكل أنهي: بكسوعررها جابلون
 (. 1339بصفة مستورة من خلال ررق العول )جابلونسكي,  الإنتاجيةتحسين الجودة وزيادة 

التركيز على توقعات الزبائن,  إلىا عولية تهدف أنه( يعطي تعريفاً كوياً لإدارة الجودة الشاملة على Gilbert 1992في حين ) 
 القرار. اتخاذملين وتشجيعهم على المساهمة في ومنع وقوع المشاكل وبناء التزام كامل بالجودة لدى العا

 ضوانلالجودة الشاملة: هي نهج الإدارة التي تركز على العولية المستورة ولتحسين النظام باعتبارها وسيلة لتحقيق رضا الزبائن  إدارة
الإدارة التي  أسلوبغير في ا التأنهالجودة الشاملة على  إدارة(. لذا يمكن رؤية Summers, 2006للونظوة ) الأمدنجاح طويل 

 Dahlgaardظوة )نمن خلال التقييم والتحسين المستور للعوليات التنظيوية والأيادة القيوة للزبائن بشكل مستور ز  إلىتهدف 

et, 1998.) 
ح وسيلة أنجظوة في تسخير الموارد  البشرية والمادية للون إلىإدارة الجودة الشاملة: هي رلسفة إدارة المنظوة والموارسات التي تهدف 

 (.Adeoti, 2003لتحقيق أهداف المنظوة )
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ا رلسفة صووت لتغيير الثقارة التنظيوية بما يجعل المنظوة سريعة في أنهوتعنى إدارة الجودة الشاملة عند بعض الاقتصاديين: 
ركة للعاملين في التخطيط والتنفيذ سع مشاأو استجابتها, ومرنة في تعاملها, ومركزة على الزبون, يشيع ريها مناخ صحي وبيئة تتيح 

 (.1001للتحسين المستور لمواجهة احتياجات الزبائن ) العلي والموسوي, 
تحقيق رضا الزبائن, من  إلىا مدخل إداري طويل الأجل مبني على الجودة يهدف أنهمما سبق يمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة ب

يع المستويات الإدارية , وخلق ثقارة تنظيوية تسود المنظوة تتوارر ريها المرونة وتتلاءم خلال مشاركة جميع العاملين في المنظوة في جم
 مع مبادئ الجودة الشاملة, وتحسين العوليات بما يحقق في النهاية المنفعة لجويع أعضاء المنظوة, وزيادة ربحية المنظوة.

 الجودة الشاملة: إدارة مبادئ -1-5
 والمتمثلة أساساً : المتجانسةجملة من المبادئ  إلىلشاملة الجودة ا إدارة يستند أسلوب 

 :التركيز على الزبون ( تنطلق ركرة التركيز على الزبون من مبدأ رضا كل من الزبون الخارجي والزبون الداخليRoss, 1996 ,)
للونظوة رقط, ولكن يتسع هذا  حيث لا يقتصر المقصود بكلوة ) زبون ( في رلسفة إدارة الجودة الشاملة على الزبائن الخارجيين

 ,Dahlgaard et alالمفهوم ليشول أيضا الزبائن الداخليين وهم الأرراد العاملين في مختلف الدوائر والأقسام داخل المنظوة )

1998. ) 

 الآلات والمواد شطة المتعلقة بنالعول على تطوير العوليات والأ إلىيعتبر التحسين المستور رلسفة إدارية تهدف  :التحسين المستمر
بشكل مستور. ورلسفة التحسين المستور هي أحدى ركائز منهجية إدارة الجودة الشاملة والتي الهدف منها  الإنتاجوالأرراد وطرق 

جهود التحسين لا  أنللونظوة. كوا  الإنتاجيةالكامل للأعوال عن طريق استورار التحسين في العوليات  الإتقان إلىهو الوصول 
 (.1005 رحلة لا تنتهي )يحضية, الجودة هناك دائوا ررص للتحسين يجب استغلالها . كون نقف لأتتو  أنيجب 

 بين مختلف المستويات الإدارية في المنظوة. ويمكن تحقيق  التعاونيركز نظام إدارة الجودة الشاملة على أهمية  ن الجماعي:و االتع
كذلك تشجيع العول الجواعي كأداة , و لمكارآت والحوارز أساسه تقييم الأداءمن خلال تفعيل نظام ا والعاملين بين المديرين التعاون

 (. 1005احترام أراء جميع أرراد المنظوة ومنحهم الثقة بعولهم والاعتزاز به )هادي ,  إلىراعلة للتحسين المستور, إضارة 

 :الموارد البشرية والكفاءات الفردية أحد أهم العوامل يعتبر العنصر البشري ممثلا في التركيز على الموارد البشرية والكفاءات الفردية 
ه يالتركيز على هذا العنصر البشري بتنويته وتدريب أنية, ونجاحها في اختراق الأسواق, عن امتلاك المنظوة للويزة التنارس المسئولة

 نوية يعد أهم ركائز إدارة الجودة الشاملة )عبدوتذويده بالمهارات والقدرات وتحفيزه وتورير بيئة العول المؤثرة إيجاباً على روحه المع
 (.1009الكريم , 

 :تعد مشاركة كل ررد في العول الجواعي من أهم النشاطات التي يجب التركيز عليها حيث تساعد في زيادة الولاء  المشاركة الكاملة
 (. 1331للونظوة )السقاف,  والانتواء

 :وبياناتقراراتها مبنية على حقائق  أنظوات التي تطبق نظام إدارة الجودة الشاملة بتتويز المن اتخاذ القرار بناءً على الحقائق 
ا أنمنجاح تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة  أنتوقعات مبنية على أراء شخصية.  أوارتراضات  أوصحيحة وليس جمرد تكهنات رردية 

ودة الشاملة جمووعة من الأدوات الإحصائية منها على سبيل نظام معلومات المنظوة, ويستخدم نظام إدارة الج رعاليةيتوقف على 
وغيرها )يحضية  الانتشارا" وخريطة و الإيشيكوهيكل السوكة " الانسيابيةالمثال المدرجات التكرارية وخريطة باريتو والخرائط 

,1005(. 

منظمة ما، ومنها المنظمة الفندقية وبإسقاط هذه الإطار والعناصر على مشروع إقامة برنامج لإدارة الجودة الشاملة في  
 الأمر يستلزم ما يلي : نإف
 .دعم وتأييد الإدارة العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 .تهيئة مناخ العول وثقارة المنظوة 

 .التركيز على الزبون 

 .قياس الأداء 

 .الإدارة الفعالة للووارد البشرية 

 .التعليم والتدريب المستور 
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 لى تطبيق إدارة الجودة الشاملة.القيادة القادرة ع 

 .إرساء نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة 

 .تشكيل ررق عول للجودة 

 المكونات الأساسية لبرنامج إدارة الجودة الشاملة  -1-1
 نقطة البداية لأي عولية تحسين للجودة ضون منهجية إدارة الجودة الشاملة تبدأ بالتحديد لكل الأهداف والعوليات أن  

ن و ايتع الجوانبالمطلوب تحسينها والأدوار والمسؤوليات والموارد والأدوات اللازمة لتحقيق ذلك وهذا ضون برنامج محدد ومتكامل 
 الجويع على تنفيذه.

والإجراءات المترابطة التي  والفعالياتشطة نه "مجموعة من الأأن( البرنامج عموماً على 3113ويعرف )السلمي،  
متتابعة، ويتم في إثناءها استهلاك موارد وتطبيق تقنيات،   أوتوقيتات محدد وفي علاقات مخططة إما متزامنة يجري تنفيذها في 

أهداف مرغوبة ومحددة". ويضيف  إلىكما يتولى مسؤوليتها أفراد يعملون في تناسق وبتوجيه من قيادة المنظمة وصولًا 
 ارة الجودة الشاملة ما يلي:( يتطلب من المنظمة عند تطبيق برنامج إد3113)السلمي، 

 .يتم تحديد أهداف لإدارة الجودة الشاملة يصوم البرنامج لتحقيقها 

  تحقيق النتائج المرجوة. إلىشطة لإدارة الجودة الشاملة تؤدي أنتخطيط 

 شطة إدارة الجودة الشاملة.أنص موارد مختلفة ومتنوعة تستخدم في ممارسة تخص 

 المخرجات المطلوبة. إلىزج الموارد وتشغيلها للوصول إتباع تقنيات واستعوال أدوات لم 

 .إعداد أرراد من مستويات مهارة وخبرة متعددة 

 .تحديد التوقيت من حيث المدى الزمني اللازم لإعداد برنامج لإدارة الجودة الشاملة 

  ق مختلف عناصر البرنامج نحو التنفيذ السليم لأهداره.يتوجه وتنس مسئولةوفي الأخير قيادة 

( خمس نقاط تعريفية كإطار استراتيجي لإدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأهداف MCAdam, 2001وقد أعطى)
 التنظيمية.

 .رهم متطلبات الزبائن ورضاهم هو حيوي داخل المنظوة 

 .مشاركة العاملين والتفاهم في التحسين المستور على جميع المستويات هو المطلوب داخل المنظوة 

 تزام الإدارة وثبات الهدف داخل المنظوة.هناك حاجة لال 

  ا سلسلة من العوليات التي تتضون المورد والزبائن.أنهالمنظوة على  إلىينظر 

 لجميع برامج إدارة الجودة الشاملة عدة عناصر مشتركة هي: أن( Zairi& Youssef ,1995في حين يشير)
 اء المنظوة.أنحتزمة بتطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة ونشره في جميع , وقيادة قوية وملالجودة منهجية إدارة تشارك في دعم جهود 

 .التركيز على الزبائن وتحقيق رضاهم 

  التحسين المستور للخدمات المقدمة للزبائن. إلىالحاجة 

استقرارها  ضوان حماية حياة المنظوة من خلال إلىا تهدف أنمرلسفة إدارة الجودة الشاملة  أنومن خلال ما تقدم يمكننا القول  
تنويتهم وتطويرهم وتقديمهم الأداء الجيد, بما  ضوانلوبقائها وتطورها بين المنظوات المنارسة, عن طريق تورير مناخ ملائم لعول أررادها 

يسوح بتورير منتجات وخدمات تلبي احتياجات وتطلعات الزبائن مما يزيد من ولائهم للونظوة وكسب ثقتهم ويمكنها من تحقيق 
تطبيق  لإنجاحالدور المحوري  أنالمحارظة على بقائها وتطورها. كوا  وبالتاليلها تحقيق الربحية لاسيوا على المدى الطويل أو دارها, والتي أه

وكذا اح هذا المسعى أنجفي المنظوة بداية بالالتزام القوى لقيادة هذه المنظوة في  الإنسانيهذه التقنية الإدارية المتطورة يرتكز على البعد 
 العول على إرضاء الزبون الداخلي والخارجي, ومراعاة المصالح العامة للوجتوع بأسره.

 : صناعة الفنادق 1
ا تورر جمووعة أنهإذ  -صناعة السياحة-والحيوية التي تؤلف صناعة اكبر  الأساسيةتعد صناعة الفنادق احد الصناعات الفرعية  

 للزبون/ السائح.من الخدمات التكويلية الأساسية الضرورية 
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يته السياحية في الفنادق كوا نالصناعة السياحة, وينفق السائح جزءاً مهوا من ميز  الأساسية الأركانوالمنظوات الفندقية أحد   
فق نسبة تفوق أنه يكون قد أنوخدمات الطعام من الفنادق ر الإيواءالسائح يشتري خدمات  أن( وبارتراض 1332يوضح )علي, 

بعض الفنادق تحتوي على مراكز تسوق, و هذا يزيد من النسبة التي تنفق في حدود  أن إلىيته السياحية, مع الإشارة نامن ميز  %25ال
لا تكتفي بتقديم خدمات الإيواء والطعام والشراب وغيرها للزبون/ السائح, بل ينبغي العول على  أنالفنادق. والمنظوة الفندقية ينبغي 

والثقة والصداقة المتبادلة بين الفندق والسائح/ الزبون لتحقيق صورة ذهنية متويزة, وهذا  بالدفء تصفتعزيز هذه الخدمات وجعلها ت
تحقيق رسالة وأهداف المنظوة الفندقية عبر إشباع حاجات ورغبات السائح/ الزبون. والصناعة الفندقية هي صناعة ذات  إلىيقود 

قية غير الملووسة رقط, بل تقدم أيضاً سلعة ملووسة مثل الطعام والشراب اتجاهات خدمية سلعية, رهي لا تقدم خدماتها الفند
 (.Polo, 2010والتحف والخرائط السياحية والسلع السياحية المختلفة )

 أن ( المنظوات الفندقية هي منظوات ضيارةhospitalityلأ )ا تقدم خدمات السكن والطعام والشراب والراحة وخدمات نه
 الإدارةونمط  التكاليفالضيارة عن بعضها البعض في عناصر متعددة مثل طبيعة الموقع والحجم وهيكل  أخرى, و تختلف منظوات

 (.Cutcliffe, 1991وطبيعة المستهدرين من كل منظوة )

شطة للخدمات الفندقية باختلاف طبيعة المنظمة الفندقية إذ هناك شكلين أساسيين نكما وتختلف طبيعة الأ 
 (:Ghazi, 1989للمنظمات الفندقية )

  الفنادق المستقلةIndependent Hotels:  هي رنادق لا ترتبط بأية سلسلة من السلاسل الفندقية العالمية, وملكيتها تعود
القطاع  إلى أو Government Hotelsالحكومة  إلى. وقد تعود ملكيتها Individual Hotelsجمووعة أرراد  أوررد  إلى

 غير مباشرة. أوفنادق في إدارتها بصورة مباشرة المشترك, ويشارك مالكو هذه ال

  فنادق السلسلةHotel Chains:   ,رنادق السلسلة هي جمووعة رنادق تنتشر في جمووعة من دول العالم تعول تحت اسم واحد
الإدارة " الشهيرة وغيرها. ويجري تشغيلها وإدارتها ورقاً لتوجيهات Sheraton" والشيراتون "Hiltonكسلسلة رنادق هلتون "

نسبة من الأرباح مقابل استخدام الاسم  أوالمركزية للسلسلة الفندقية. وتتقاضى الإدارة المركزية من هذه الفنادق رسوماً مقررة 
 التجاري والعلامة التجارية للسلسلة الفندقية.

 تصنيف الفنادق  -1-1
 أوووعة لها تقييم معين سواء بالدرجات " وضعها ضون جمووعات وكل جمhotels categorizeيقصد بتصنيف الفنادق " 

لتصنيف الفنادق العالمية. إما من  نا. وتوجد طريقت)1331النجوم, تختلف عن المجووعات الأخرى في الخدمات والأسعار )الكحلي, 
 (.1331, نيا(, والدرجات )الزنتPolo. 2010تصنيفات النجوم ) أوخلال الوظائف 

 :التاليواع عدة على النحو أن إلىالمهام، يتم تصنيف الفنادق  أو تصنيف الفنادق حسب الوظائف 1-1-1
  الفندق التجاريCommercial Hotel.سلسلة من الفنادق التي تتورر ريها معايير الخدمة ووسائل الراحة : 

  رندق المطارAirport Hotel يكون على  أنبجوار المطار , ويمكن  أويكون متصلا  أن: رندق بالقرب من المطار لكنه لا يجب
 خمسة أميال. إلىمسارة تصل 

  مركز المؤتمراتConference Centerه بسهولة(. يإلمزدحم قليلًا لكن يمكن الوصول  نا: رندق متخصص )عادة في مك
صووت وبنيت حصراً لاستضارة المؤتمرات والمعارض والاجتواعات الكبيرة , والحلقات الدراسية والتدريب والدورات , ومركز 

 يورر التسهيلات المكتبية وجمووعة من وسائل الترريه. الأحيانرات في كثير من المؤتم

  الفندق الاقتصاديEconomy Hotel.رندق يورر خدمات قليلة : 

  الأجنحة  أورندق الجناحSuite or All-Suite Hotel /مطبخ. أو: وهي الفنادق التي تحوي على غرف وريها غررة للوعيشة و 

  الشقق  أوالفندق السكنيResidential Hotel or Apartment Hotel يضم جمووعة من الشقق المفروشة ويستخدم ريها :
 نظام الحجز كوا في الفنادق إذ لا توجد عقود ثابتة.

  رندق كازينوCasino Hotel المبنى الذي يضم كلا من الفندق والكازينو. أو: يمثل منظوة تجارية يجوع بين الكازينو والفندق 

 تجعات لمرنادق اResort Hotelل المصطارون والسياح, ويقدم في العادة أكثر وسائل الترريه والراحة و : رندق يخدم في المقام الأ
من الفنادق الأخرى. وتقع هذه الفنادق في وجهات سياحية جذابة ذات الطبيعية وزبائنها الذين  جمالياوالخدمات في بيئة أكثر 
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. وتختلف تبعا لعوامل الجذب في المنطقة, و البعض قد تقدم خدمات الغولف والتنس والغوص وتبعا يحبون المغامرة مع الرقي والراحة
 شطة ترريهية أخرى.أنلطبيعة محيطها, وقد يرتب أيضا 

الدرجات وعلى  أوالدرجات، يتم تصنيف الفنادق حسب النجوم  أوتصنيف الفنادق حسب النجوم  -1-1-1
 النحو الآتي:

  فندق خمس نجومFive star Hotel:  .رنادق الدرجة الموتازة, وهي الفنادق الفخوة وأغلى الفنادق/ المنتجعات في العالم
 وتقدم خدمات متويزة ومتكاملة لتعزيز بقاء الزبون, على سبيل المثال ملاعب الغولف ومهبط للطائرات الصغيرة.

  فندق أربع نجومFour Star Hotel: وخاصة على الطبقة المتوسطة( وتقدم خدمات  ليةغالى؛ أسعارها و رنادق الدرجة الأ(
 كخدمات المساج و السونا. متنوعة ومتررة.

  فندق ثلاث نجومThree Star Hotel:  نجوم, وخدمة يومية,   أربع, أسعار متوسطة أقل من رنادق الثانيةرنادق الدرجة
 كخدمة الغرف, حمام سباحة.

  فنادق النجمتينTwo star Hotel: معتدلة وتقدم خدمات يومية متوسطة. أسعارهاية(, ناالثالثة )رنادق الميز  رنادق الدرجة 

  فنادق النجمة الواحدةOne Star Hotel أوية منخفضة(, رخيصة, قد لا تقدم خدمة يومية نا: رنادق الدرجة الرابعة )ميز 
 خدمة الغرف.

  فنادق بدون تصنيفNo Category Hotelsلبيوت وغيرها من طابق واحد مع خدمات : وتشول هذه الفنادق الموتيلات وا
 الفندقية.  الإجماليةمن حصة السوق  %21محدودة. ومع ذلك تمثل هذه الفنادق 

 Wyckoffالفندق عليها، ويقسم ) لإنشاءواع متعددة من المواقع والأماكن المتاحة أمام المنظمات الفندقية أنوهناك  

& Sasser ,1981 يأتي:ما  إلى( الفنادق حسب مواقعها 

  فنادق مراكز المدنCity Center Hotels:  تقع هذه الفنادق في مراكز المدن, وتلعب دورا حيويا في المجتوعات كوراكز
اقتصادية واجتواعية وسياسية, وغالبا تكون رنادق كبيرة الحجم, وأسعارها مرتفعة, ويتورر ريها مواقف للسيارات والخدمات 

 تستقبل رئات سوقية مختلفة. التكويلية اللازمة, وهذه الفنادق

  فنادق الضواحيSuburban Hotels : عدم وجود  أوالأراضي  تكاليفهي رنادق تبنى في ضواحي المدن )بسبب ارتفاع
, وغررة جمانيةمتوسطة الحجم, وتحتوى على مواقف مكشورة قد تكون  بياناتأراضي في هذه المراكز(, وغالبا تكون ذات 

عام واسعة, وتكون أسعار الخدمات الفندقية المتنوعة في هذه الفنادق متوسطة )اقل من أسعار رنادق اجتواعات كبيرة, وصالة ط
 ا تقع في أماكن مفتوحة.نهمراكز المدن( ومن مزايا هذه الفنادق قابليتها للتوسع لأ

  فنادق المطاراتAirport Hotels:  أوبنايات منخفضة قربها, وغالبا تكون ذات  أوتقع هذه الفنادق داخل المطارات 
 إلىالعابرين من المطار  أومتوسطة الحجم, وتورر هذه الفنادق خدمات رندقية محدودة, وضيوف هذه الفنادق غالبا من المساررين 

 .الأماندول أخرى, وأسعارها مرتفعة نسبيا, ويتورر في هذه الفنادق مستوى عال من 

  فنادق العبورHighway Motels:  صغيرة, وتقع على الطرق البرية الخارجية وتقدم  مبانغالباً من تتكون هذه الفنادق
الخدمات الفندقية الأساسية )إيواء وطعام وشراب وغسيل وكي ومواقف سيارات...(و السوق المستهدرة لهذه الفنادق هم المساررون 

 الراحة أثناء السفر. إلىعلى الطرق الخارجية الذين يقطعون مسارات طويلة ويحتاجون 

 دق المنتجعات فناResort Hotels:  تقع هذه الفنادق خارج المدن, وتقام في مناطق الجذب السياحي الطبيعية, وتحتوي على
وسائل وأدوات ترريه واستجوام ونوادي وحدائق وألعاب وغيرها. وتستهدف هذه الفنادق السائح/ الزبون الذي يبحث عن الترريه 

هذه الفنادق, وهناك عدة  إلىلب جهودا تسويقية متويزة لجذب هذا السائح/ الزبون والاستجوام, وهذا النوع من الفنادق يتط
 أصناف لفنادق المنتجعات مثل رنادق المنتجعات الصيفية ورنادق المنتجعات الشتوية ورنادق المنتجعات الدائوة.
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 خصائص الصناعة الفندقية:  -1-1
تنطبق عليها كل تلك الخصائص المميزة للخدمة،  وبالتالية تشكل الخدمة الفندقية جوهر وأساس الصناعة الفندقي 

 ( ما يأتي:0111واهم هذه الخصائص للصناعة الفندقية وفقا لما يشير )الكحلي 
 للجولة السياحية. الأساسيالدارع  إلىموسمية النشاط الفندقي, وهذا يعود  -

 تنوع الخدمات الفندقية التي تعرضها المنظوة الفندقية. -

 لا يمكن تعويضها. اليوم لإتباعالخدمات الفندقية للتخزين, رالخدمة التي  عدم قابلية -

يرتفع الطلب على الخدمات الفندقية بصورة كبيرة على كثارة  إذ)جغرارية النشاط الفندقي(,  بالمكانارتباط الخدمات الفندقية  -
 العول البشري.

 يعة السوق الفندقية المستهدرة. الفندق يقدم خدماته ضون تصنيف محدد, وهذا يؤثر على حجم وطب -

 هناك مجموعة من الخصائص التي تميز صناعة الفنادق أهمها: أن إلى( Rice et al, 1981في حين يشير )

الفندق,  وأجنحةلغرف  إشغالوتحقيق نسبة  الإيواءللفنادق ترتكز على تقديم خدمة  Basic Businessالأعوال الأساسية  أن -
 التي يقدمها الفندق. الأخرى الإضاريةكبيراً من الإيرادات الفندقية يتحقق من خلال الخدمات   جانبا أن إلى الإشارةمع 

 .Labor Intensiveالتشغيلية بكثارة العول  التكاليفتتسم  -

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

 .Synergy يةالتداؤبت الفندقية بحيث تكون هذه الخدمات قادرة على تحقيق لتنويع الخدما دهتوام المتزايد والحواس المتوقالا -

 تحقيق أسواق مستقرة نسبياً. إلىالسعي من خلال المنارسة  -

 الاهتوام بتورير المعدات والتسهيلات المادية الخاصة براحة ومتعة زبون الفندق. -

 نحو التناقص. أحيانايتجه  أوياً متوسط حجم الفنادق في تزايد, وعدد الفنادق المستقلة مستقر نسب -

النسبة الأكبر من الفنادق في العالم  أن إلىمع الإشارة Hotel Chains سلاسل رندقية  إلىالكثير من الفنادق المستقلة تتحول  -
 تتبع سلاسل رندقية .

 الخدمات الفندقية  -1-9
يقدمها أحد الأطراف لطرف آخر لا تكون  أنمنفعة يمكن  أوا "نشاط أنه( على Kotler, 2000الخدمة يعررها كوتلر ) 

ا عبارة عن "تفاعل اجتواعي بين أنه( بNorman 1991) ناملووسة بالضرورة, ولا ينتج عنها ملكية أي شيء. كوا ويعررها نورم
لنشاطات ا جميع اأنه( على Looy et 2003تحقيق الكفاءة لكليهوا . وكذلك يعررها ) إلىجمهز الخدمة والزبون" يهدف التفاعل 

 بين مقدم الخدمة والزبون. الإنسانيالاقتصادية الغير ملووسة, والتفاعل 
متصلة بشيء مادي وقد  أوالخدمة عبارة عن "منفعة مدركة بالحواس قائوة بحد ذاتها  أن( Lovelock, 2001في حين يرى ) 

 تكون قابلة للتبادل ولا يترتب عليها ملكية ,و هي في الغالب غير محسوسة.
من التعقيد, إذ يتلقى السائح/  عاليةالخدمات الفندقية والسياحية هي منتجات على درجة  أن( Sahlberg, 1996رى )وي 

الزبون عددا كبيرا من الخدمات المتداخلة, ويتعامل ويتفاعل مع عدد كبير من مقدمي هذه الخدمات المتنوعة, وهذا الواقع يتطلب تحليلا 
 ضل مستويات الجودة. دقيقا لهذه الخدمات لتورير أر

ا "جمووعة من الأعوال والنشاطات تورر للسياح الراحة والتسهيلات عند شراء واستهلاك أنهوتعرف الخدمات الفندقية على   
 (.1333سكنهم الأصلي ) السكر,  ناالمنتجات السياحية بعيداً عن مك

في نفس الوقت, كوا ولا يمكن رصلها عن من يقدمها  والخدمة الفندقية لا يمكن رصلها رهي في حقيقة الأمر تنتج وتستهلك 
(McColl et al, 1998 لذا يحصل غالبية زبائن المنظوات الفندقية على ما يطلبونه من خدمات في أماكن .)ويشاركون في اجهاتإن ,
لمخرجات الخدمية لتلك المنظوات ا أنتخزينها كوا هو الحال في السلع المادية, كوا  أوتاجها مشاركة مباشرة, ولا يمكنهم امتلاكها نإ

 يتعذر تنويطها, رهي دائوا متعددة ومختلفة تبعا لظروف معينة .
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خدمة الزبون )السائح( ريوا يتعلق  إلىشطة جميعها تهدف نالخدمات الفندقية متعددة ومتنوعة وتحتوي على عدد من الأ أن 
مراكز رجال الأعوال ومحلات البيع, قاعات المؤتمرات وصالات العروض  بخدمات الإقامة والتغذية والترريه. وبعض الخدمات الخاصة مثل

 (.1331المختلفة ونوادي الرياضة والصحة والمسابح وغيرها من النشاطات المتنوعة الأخرى ) الكحلي, 
 خصائص الخدمة الفندقية تتضمن: أن إلى( 0111ويشير ) المصري، 

 الخدمة: يؤثر اتصال المستفيد وتفاعله مع مقدمي الخدمة كواجهة لهذا النظام وجزء  تاج وتقديمأنعلى نظم  الإنسانيب ناسيادة الج
 الطررين. وانطباعات وانفعالاتمن مدخلاته على مزاج 

 نايكون لها كي أنشطتها تؤدى دون أن أنوتقديم الخدمة ب بإنتاجب الغير ملووس للخدمة: تتويز النظم الخاصة ناالج أو ناالكي 
مقدمي  أولها مؤثرات سيكولوجيا تتوثل في ملامح متعددة, مثل طبيعة وأسلوب تعامل مقدم  أنتتويز بمادي ملووس, بل 

 تقديم الخدمة والجو المحيط به, المدة المستغرقة في تقديم الخدمة... الخ. ناالخدمة, لغتهم, مستوى تجهيزات مك

  لا  وإنمامني معين ز سلع رالخدمات لا تستهلك على مدى التاج وتقديم الخدمة مع الأثر الذي يصيب المستفيد: بخلاف أنتزامن
يتأثر بها المستفيد إلا مع بداية تقديمها ويزداد ذلك مع مرور وقت تقديم هذه الخدمة, على عكس السلعة التي يمكن تجربتها قبل 

 استعوالها.

 الغرف الغير  أوفي طائرة مثلا,  الخاليةعد الخدمات لا تخزن: لا يمكن تخزين الخدمة قبل بيعها وهذا على خلاف السلع, رالمقا
 ا تمثل خسائر تستور طوال عدم شغلها.أنهمحجوزة في الفندق, ر

  :يكون لها  أنتنتج وحدات متواثلة, أي يمكن  أنت ألآت متواثلة في مصنع يمكنها ناك  أنعدم تماثل مستويات الأداء في الخدمة
يختلف مستوى  أنت مخرجات لنفس النظام الخدمي, روثلا يمكن ناك  أنية وحتى و خاصية النوطية, بينوا الخدمات لا تتسم بالنوط

تاج الخدمات أنأداء الخدمة المصررية من ررع لأخر لنفس البنك ومن شباك لأخر لنفس الفرع ولذلك تصعب مراقبة الجودة في 
 وأيضا تصعب عولية تقدير درجات الإشباع بها من قبل العولاء.

 وصناعة الفنادق: الجودة الشاملة  -9
خارجه طلبا للإقامة  أوالزبائن سواء قدموا من داخل الوطن  أوالمنظوات الفندقية هي الأماكن التي يقصدها السائحون  أن 
نشاطاتها ذات  أنر وبالتالي(. وطبيعة النشاط في المنظوات الفندقية هو تقديم الخدمات الفندقية المتعددة Laxmi, 2010والراحة )

قطاع الخدمات عووما يشهد نمو متصاعدا وملفتا للنظر خلال العقود الأخيرة. ولقد أخذت  أنلى, حيث و ة بالدرجة الأصفة خدمي
والطبية وغيرها, في احتلال مراكز الصدارة من حيث  الماليةالخدمات المختلفة بشكل عام كالتعليم والسياحة والنقل والتأمين والخدمات 

وتجوع العديد من  واليابانالغربية  وأوروباالتي توررها في العديد من المجتوعات, لاسيوا في الولايات المتحدة العائد التي تحققه والعوالة 
 (.1335)أبو ناعم,  الحاليالخدمات هي السوة المويزة للعصر  أنالأدبيات الاقتصادية في هذا الخصوص على 

 أجريتالمتزايدة للدراسات التي  الإعدادرؤية تأثيرها من خلال لقد آثرت إدارة الجودة الشاملة في صناعة الخدمات. ويمكن  
في تغيرات الزبائن, والقدرة التنارسية للسوق,  اءلاسيوا في قطاع الفنادق والسياحة والذي شهد تغيرات لا يمكن التنبؤ بها بسهولة سو 

طورات الاقتصادية والتكنولوجية. مما يتطلب من المنظوات القوى العاملة الغير مستقرة بسبب العولمة, والتغيرات الديمقراطية, وكذلك الت
 :Buciuniene & Skudiene, 2008; Camison, et al) زيادة جهودها لإدارة الجودة للحصول على الزبائن والاحتفاظ بهم

1996; Summers, 2006.) 

 Keating & Harrington, 2003)   Rijk, &(Sohal & Terziovski, 2000 ;2001  ووجد الباحثون 

;Geraedts برامج إدارة الجودة الشاملة في صناعة الفنادق تعزز من الأداء التنظيوي والربحية, و تحسين العول الجواعي والروح  أن
 المعنوية, وزيادة رضا الزبائن, وتحقيق مزايا تنارسية.

متزايدة نحو تطبيقات إدارة الجودة الشاملة التي المنظوات الفندقية أصبحت تتجه بصورة  أن( على Canziani, 1996ويؤكد )        
 أن إلى( Digital. 2009تركز على حاجات المستهلك وعلى تحقيق مستوى الجودة المطلوب للخدمات الفندقية. في حين يشير )
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 ,Koc العول. بل اعتبر )دت تحقيق التويز فيرااعتواد عولية إدارة الجودة الشاملة وعوامل النجاح الحاسمة إذا ما أ إلىالفنادق بحاجة 

 شاء إدارة الجودة الشاملة في السلع الملووسة.أنشاء إدارة الجودة الشاملة في المنظوات الفندقية المهوة الرئيسية مقارنة مع أن( 2006
رة على المنارسة إدارة الجودة الشاملة القضية الرئيسية للتويز بين مخرجات الفنادق داخل الصناعة, وبناء ميزة تنارسية قاد أنبل  

(. وأكد العديد Sila & Ebarhimpour, 2003) الإدارةا تلعب دوراً حيوياً في تطوير ممارسات أنه(. Koc, 2003في الصناعة )
 ,Okland, والمرونة, والقدرة التنارسية للعول على متطلبات الزبائن )رعاليتهاإدارة الجودة الشاملة نهج لتحسين  أنمن الباحثين 

 (.Terziovski, 2006مصدر لاستدامة الميزة التنارسية لمنظوات الأعوال )(. و 1989
 الجودة في الخدمات الفندقية  -9-1

الأساسية التنظيوية من أجل البقاء  الاستراتيجيةنتيجة الضغوط التنارسية في بيئة صناعة الفنادق, برزت جودة الخدمة باعتبارها  
(. وتعتبر الجودة في القطاع الفندقي ذات أهمية كبيرة من قبل عدد كبير O'Neill, 2001ودة )ومبرراً للاستثوار في مبادرات تحسن الج

 Getty & Getty, 2003; Kandampully, 2006; Luk and Layton, 2004; Yilmaz and)من الباحثين, 

Bititci, 2006)( بل تلعب دور حيوي لإرضاء الزبائن .Grzinic, 2007 ,) يز قناعة الزبائن )عاملا أساسيا لتعز وGeetika, 

(. في حين يؤكد Kaul, 2005(. وهي تمثل قيوة مدروعة للوستهلكين ووسيلة لوضع الخدمة في بيئة ديناميكية كوا يرى )2010
 ,Czepialويعرف ) Shahin, 2002)رهم متطلبات الزبائن عن جودة الخدمة واحتياجاته هو مفيد في نواح كثيرة ) أنشاهين 

 .مز توقعاتهو اتتج أوا تصور الزبائن لكيفية خدمة جيدة تلبي أنهخدمة الزبائن على ( جودة 1990
ا على الاستخدام الاستراتيجي للجودة. وقد نمإتركيز المنظوات لم يعد على الجودة و  أن( Voss & Allen, 1994ويوضح )

 المنظوة. استراتيجية مبادرات الجودة يجب إدماجها في  أنالعديد من المنظوات تعلم  أن إلىأدى هذا 
زيادة القدرة التنارسية والفاعلية والمرونة للونظوة بأكولها, وتساهم في تحديد الموقع  إلىالخدمات هو النهج الذي يؤدي  ةوجود 

 (.Okland, 1989التنارسي للونظوة, و نتائج أرضل الأعوال )
من الخدمات  عاليةتقديم جودة  (Holmlund & Kock, 1996; Parasuraman et al, 1988ويؤكد كذلك ) 

الفندقية التي تلبي احتياجات الزبائن هو وسيلة هامة لتحقيق القدرة التنارسية للعديد من المنظوات الفندقية لمواجهة منارسيها. بل 
 (.Judi, 2007تمثل ميزة تنارسية لجويع جمالات صناعة الفنادق ) وأصبحت
الرضا التام للزبائن على كارة المستويات الداخلية والخارجية  ضوانمن أجل  الخدمة هي طريقة لإدارة العوليات ةوجود 

(Crzinic, 2007) ,ييمكن التأثير على جودة الأداء في الصناعة الفندقية بطر  وبالتالي( قتين متكاملتينEnrique et al, 2008. ) 
 التكاليفوتحسين الكفاءة وتخفيض  الإنتاجيةثال زيادة التأثيرات الداخلية من خلال ) العوليات ( على سبيل الم لى:و الطريقة الأ

 .  أخطاءراعلية واقل  أكثروخدمة 
التأثيرات الخارجية )رضا الزبائن والطلب( على سبيل المثال زيادة المبيعات ووحدة السوق والحفاظ على الزبائن وجذب  ية:ناالطريقة الث

 ة المنظوة.السياح الجدد وتحقيق أعلى مستويات رضا وتحسين صور 
في صناعة الفنادق جودة  أن( على Gustafsson & Johnson, 2004( ,)Antony et al, 2004ويؤيد كل من) 

, مما تسبب تأثيرات داخلية على العوليات )سير العول الداخلي للونظوة( وخارجية من خلال الأداءتؤثر على نوعية  أنالخدمة يمكن 
 (.Claver et al, 2008) الأداءبر كوصدر رئيسي لتحسين السوق )رضا الزبائن والطلب(. بل تعت

 Arumugam)  الأداءجودة الجودة و  كبيرة على العلاقة بين ممارسات إدارة  إيجابيةوقد أظهرت العديد من الدراسات نتائج  

et al, 2008الزبائن من خلال  ( رهدف أي منظوة  هو تحقيق رضا الزبون, لذلك رالمنظوات وجدت أصلًا لأجل تلبية احتياجات
تقديمها للونتجات )الخدمات( التي تلبي رغباتهم وتشبع احتياجاتهم. رالجودة هي العامل الأساس في اختيار الزبون لتلك الخدمة عن 

 غيرها.
للزبائن/  العاليةعلى جودة الخدمة بسبب المعايير  أكثر الآنمدراء الفنادق يركزون  أن( Choi& Chu, 2001ويؤكد ) 

, والذي أجبر إدارات الفنادق على الفندقيةومطالبهم عن الخدمة الموتازة, وخاصة بعد زيادة المنارسة بين الفنادق في الصناعة  السياح
 أطاله البقاء ريه. أوالعول باستورار على التحديد الواضح لمتطلبات الزبائن ورهوا وتلبيتها بما يحقق رضاهم وعودتهم للفندق 
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 ة الفندقية قياس جودة الخدم -9-1
خصائص الخدمة تفرض على الإدارة التسويقية للونتوج  أنالمنتوج الفندقي يتكون بصورة أساسية من خدمات, ولذلك ر 

. ويمكن تعريف المنتوج الفندقي بأنه ما تطرحه وتعرضه  ذات العلاقة بهذه الخصائص ب والقضايا التسويقيةناالفندقي مراعاة الجو 
 ناصر غير ملووسة وعناصر ملووسة )من خدمات رندقية وسلع داعوة وتكويلية مرتبطة بها(.من عالمنظوات الفندقية 

الخدمات الفندقية هي مزيج من العناصر المادية مثل الطعام والشراب وعناصر غير مادية واللاملووسة والتي هي  أنحيث  
الخدمات الفندقية بشكل عام غير مادية وغير ملووسة والتي وتقديم الطعام وغيرها ولذلك تعتبر  والإيواءالغالبة كخدمات الاستقبال 
 وعاطفي.  إحساسيةتتكون في الغالب من عناصر 

 هناك أكثر من منظور لتقويم مستوى جودة الخدمة وأهمها: أن إلى( Gummesson, 1993ويشير )
  تقويم جودة الخدمة من منظور المنتجProducer 

 د تقويم جودة الخدمة من منظور المستفيClient 

  تقويم جودة الخدمة من منظور المجتوعSociety 

تحقيق ذلك من خلال تبني  إلىتسعى إدارة الفندق  أنخدمة الزبون بصورة تحقق رضاه هو جوهر العول الفندقي, وينبغي  أن 
 رلسفة إدارة الجودة الشاملة في تخطيط وتنفيذ الأعوال الفندقية.

اس وتقويم جودة الخدمة من منظور المنتج يعتود بصورة أساسية على مقارنة مستوى قي أن إلى( Sahlberg, 1996ويذكر ) 
" والأخطاء في الخدمة قياسا بمستوى أداء الخدمة المخطط, ويزداد مستوى جودة الخدمة كلوا قلت هذه الفجوة Faultsالعيوب "

ذج قياس جودة الخدمة على الفجوات وهي ( يستند نمو et al, Parasuraman 1322) ـل . ورقا(Quality Gap)رجوة الأداء
الفرق بين توقعات الزبائن من الخدمة, وتصوراتهم للخدمة التي يتم تسليوها. ويتكون النووذج من خمس ثغرات وينطوي على طررين, 

 هما الزبون ومقدم الخدمة. 
والوظيفي ,Technical جوهر تحقيق جودة الخدمة يعتود على الأساس الفني  أن( Gronroos ,2001ويرى ) 

Functional الجودة  أن. أما الجودة الفنية رهي ما يتم تقديمه للزبون رعلًا وتتصل بالحاجة الأساسية التي يسعى لإشباعها, على حين
( بين Boulding et at ,1993الوظيفية هي درجة جودة الطريقة التي يتم بها تقديم الخدمة. أما من حيث الجودة المتوقعة رقد ميز )

لى و ", والأShould expectationتكون " أن" والجودة كوا يجب Will expectationنوعين منها هما: الجودة المتوقع حدوثها "
يكون في مثل هذا النوع  أنتمثل ما ينبغي  الثانية أنتمثل التوقع العولي لمستوى الخدمة اعتواداً على تقييم الزبون لجهة تقديم الخدمة, ر

 من الخدمات .
المحقق في ذهن المستفيد,  Emotionalا تقييم جودة الخدمة من منظور السائح/ الزبون رهو يعتود على الأساس العاطفي أم 

وتلعب عولية التفاعل بين مقدم الخدمة والمستفيد دوراً جوهرياً في توليد مستوى محدد من الجودة المدركة لدى المستفيد )الزبون(,و 
. ويلعب الزبون دورا أساسيا في جودة الخدمة, رفي كثير من الخدمات Experienced Qualityة تتكون الجودة المكتسبة بالخبر 

يحصل عليها دون قدر محدد من المشاركة, وقد يلعب الزبون  أنالنهائية, ولا يمكن  بصورتها تاج الخدمةأنالفندقية يشارك الزبون في عولية 
رهم تصورات وتوقعات الزبائن عن الخدمة  أن, ر (Lovelock & Wirtz, 2007)رتز دورا في تطوير أداء الخدمة. ورقا للورلوك و وا

وتحقيق الأرباح على المدى البعيد. وقياس جودة الخدمة هي العامل  الإنتاجيةذات أهمية حيوية بالنسبة للونظوات الخدمية لتحسين 
 ,Barron & Harris)  ة وتحسين نوعية الخدمة التي يقدمونهااتخاذ الخطوات اللازمة لمراقب إلىالحاسم عندما تحتاج منظوات الخدمة 

(, ونظرا للطبيعة الغير مادية للخدمة, قد تجد منظوات الخدمة صعوبة في رهم كيفية إدراك الزبائن لخدماتهم وتقييم جودة الخدمة 2003
(Parasuraman et al, 1985 .) 

يد وباعتوادها على الخصائص التي تمثل أساس الفرق بين السلع والخدمات. وتمتاز التقنية المستخدمة لقياس جودة الخدمة بالتعق 
 وهي المساس, تلازم, التباين والتلف. ومع ذلك تم تطوير أدوات لقياس جودة الخدمة تستند على النهج القائم على الأداء

 (Carrillat & Mulki ,2007والتي تعتود على قياس الفرق بين توقعات المستهلكين وتج ,) اربهم الفعلية, ويطلق عليها
SERVQUAL (Parasuraman et al, 1988) , جرى تحديد عشرة من المعايير المستخدمة من قبل المستهلكين في تقييم و
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 ة, والموثوقية, الاستجابة, والكفاءة والكياسة. فييجودة الخدمة هي: المصداقية, والأمن, والوصول, التواصل والتفاهم والزبائن, والملووس
المعايير وتم توحيدها في خمسة أبعاد واسعة هي  أومن الارتباط بين العديد من هذه الأبعاد  عاليةالأبحاث اللاحقة وجد الباحثون درجة 
  SERVQUALهذه الأبعاد الخوسة تشكل المقياس  وأصبحتوالتعاطف .  ضوان:الاعتوادية , الملووسة , الاستجابة ,

مصممة  SERVQUALلمقياس  الاستبيان" بنداً لأداة 33( "Parasuraman et al,1998وقد وضع ) 
 للحصول على توقعات الزبائن والتصورات الفعلية لسلسلة من سمات الجودة، وذلك من خلال الأبعاد الخمسة الآتية.

 ووما, ويحدد الزبون الاعتوادية: يعد هذا البعد الأكثر أهمية وتحسسا من قبل الزبون, إذ يعكس مستوى خدمات المنظوة الفندقية ع
إذ يتطلب أداء الخدمات وتقديمها بصورة صحيحة  ,العاليةإدراكه للجودة ورق وعود المنظوة الفندقية في تقديم الخدمة ذات الجودة 

 منذ البداية حين يتم الطلب عليها.

 لتي يمكن الاستدلال بها من ائن, واكارة المستلزمات المادية والتجهيزات ذات التواس مباشر مع الزب  الملووسات الملووسات: تشكل
مظاهر كالذي الرسمي اللائق للعاملين في الفندق, وأجهزة الخدمات التشغيلية من مكائن ومصاعد ومختلف الأجهزة  عدةخلال 

تكون  أنوغيره. وينبغي  وأررشهالأثاث داخل الغرف من تليفزيون وثلاجة وجهاز هاتف ومقاعد وأسرة  إلىالأخرى. بالإضارة 
 لملووسات في الخدمة أعلى من توقعات الزبون.ا

  :هذه الصفة ترتكز حول قدرة ورغبة العاملين في تقديم الخدمة بصورة رورية ورقا لرغبة الزبون والتفاعل بسرعة مع  أنالاستجابة
 المشاكل غير المتوقعة وحلها بصورة جيدة ورقا لتصوره.

 لأداء" وهي أيضا "ذلك القدر من الاستطاعة الذي يتوتع به مقدم الخدمة على : والتي تعني "الثقة المتبادلة والصدق في اضوان
ماديا أم معنوياً. ويتم ذلك عندما تقوم المنظوة الفندقية بالوراء  ناتقديم الخدمات بعناية رائقة من دون أي ضرر للعولاء سواء ك

 ون هذه المنظوة صادقة أمام هؤلاء الزبائن.ستك وبالتاليلتعهداتها في تنفيذ الخدمات المعلنة وورق لما روج لها, 

  يمتاز بالمحادثة المهذبة والمودة الرريعة رضلًا عن الاحترام المتبادل, وكذا الشفارية والألفة وهذه  أنالتعاطف: يتطلب من مقدم الخدمة
عن  انطباعهسها الزبون/ السائح لى التي يبني على أساو الصفات ينبغي إبرازها خلال التفاعل المتبادل, ولاسيوا في اللحظات الأ

 مستوى الخدمة المقدمة.

لى قبل حصول الزبون على الخدمة لقياس ما يسوى بالجودة المتوقعة, أما و " مرتين, الأservqualويتم استخدام المقياس " 
مقارنة الجودة المتوقعة بالجودة رهي مستوى الجودة المدركة والتي يتم قياسها بعد حصول الزبون على الخدمة, حيث يتم بعد ذلك  الثانية

المدركة, لتحديد درجة رضا الزبون عن الخدمة المقدمة, أي معررة الفجوة الفاصلة ما بين الجودة المتوقعة والجودة المدركة والتي من 
" يعتبر الأكثر شيوعاً واستعوالًا في قياس الجودة المدركة للخدمة servqualربما القضاء عليها. مقياس " أوالضروري العولي تقليصها 

محصلة  أنة في جمال قياس جودة الخدمات. من خلال كل ذلك يمكن القول ي, حيث يعتبر إضارة حقيقالميدانيةفي كل الدراسات 
الزبائن عن الخدمات المقدمة  رضا ة هي زيادةالفوائد الموكن تحقيقها من جراء تطبيق مسعى إدارة الجودة الشاملة في المنظوات الفندقي

 المنارسة هم. وهذا دليل على تحسين المركز التنارسي بين المنظواتيإليصعب من اختراق المنارسين  بالتاليوكسب ثقتهم وولائهم, و 
 الأخرى في السوق الفندقي.

ها لكونها المحدد الأساسي والمحوري لرضا الزبون, عداتت أوته تتوارق مع توقعا أنجودة الخدمات المقدمة التي يدركها الزبون يجب  أن     
 أنواعها وأحجامها بما ريها المنظوات الفندقية كوا أنلويات الرئيسية للونظوات بمختلف و بذلك رهي تعتبر في الوقت نفسه من الأ

المقدمة مرتبة في غاية الأهمية كوتغير  خلق مناخ عول تحتل ريه جودة الخدمات إلىالمنارسة الحادة وزيادة توقعات الزبائن أدت 
 استراتيجي لتحسين درجة رضا الزبائن ومن ثم تحسين ربحية المنظوة لاسيوا على المدى الطويل.



   الفنادق صناعة في الشاملة الجودة إدارة

011 

 تنفيذ إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الفندقية  -9-9
تسبق بدء تطبيق  أنالتي يجب المنظمة الفندقية يتطلب بعض المتطلبات  أوتنفيذ نظام إدارة الجودة في أي منظمة  

هذا البرنامج في المنظمة لعرض الفكرة للتطبيق بالنسبة للعاملين، وتوجيههم لتحقيق أهداف الجودة بفاعلية، وهذه المتطلبات 
 (:Ishikawa, 1985; Smith, 1993هي )
يمكن تطبيق  أنللونظوة, لمعررة ما اذا كإدخال أي مبدأ جديد في المنظوة يتطلب إصلاح الثقارة الداخلية  إصلاح ثقافة المنظمة: 

تغيير الطرق  أوثقارة الجودة تختلف عن إدارة الثقارة التقليدية. وهذا يتطلب تعديل  نهذا أم لا ورقا لمعتقدات العاملين. ذلك لأ
 الإدارية وإعداد العاملين للتعامل مع هذا النهج الجديد.

ياها , والمخاطر المتوقعة, افي المنظوة يلعب دوراً هاماً في اطلاعهم على البرنامج, ومز التسويق الداخلي للعاملين  التسويق للبرنامج: 
 هالمنظوة ولهم بوصف إلىوغير ذلك, وباستخدام المحاضرات والاجتواعات وبرامج التدريب لإبلاغ العاملين حول الفوائد التي ستأتي 

 نتيجة لتطبيق نظام إدارة الجودة.

يجب تدريب العاملين وتعليوهم أساسيات هذا النهج الجديد لتحقيق ي مخاطر في تطبيق هذا البرنامج, أ لتجنب التعلم والتدريب: 
 أنالفشل, ويمكن تجنب ذلك عن طريق التدريب, والتي ينبغي  إلىالأهداف المنشودة. وعدم الوعي بمبادئ هذا البرنامج تؤدي 

التدريب والدعم التقني والمهارات اللازمة لحل  أساليبالتنفيذ,  اتيجيةاستر جميع ولكل مستويات الإدارة, وتشول  إلىتكون موجهة 
 المشكلات, واتخاذ القرارات, والأدوات الإحصائية, الخ.

دعم من الاستشاريين والخبراء والمؤسسات المتخصصة لتطبيق البرنامج في الطريق الصحيح والتعامل مع المشاكل  إلىهناك حاجة    
 يوا في المراحل الابتدائية.الناجمة عن ذلك, ولاس

تكون على  أنأعضاء من الإدارات المعنية من الموثوق بهم, ويجب  2-5بناء رريق يعول في جمووعات مع  تشكيل فريق عمل: 
ة يكون للفريق السلطة والسيطرة وتقييم المهام الواردة في البرنامج وتقديم الاقتراحات المناسب أناستعداد لتطوير المنتجات وينبغي 

 لتطوير البرنامج.

 الجوائز والحوارز للعاملين لخلق جو من الثقة والولاء للونظوة. 

والتنسيق بين الأرراد والإدارات المختلفة والتغلب على جميع العقبات التي تعوق  انحراراتالإشراف والرقابة عن طريق تصحيح أي  
 التنفيذ .

ل إعداد )مرحلة تبادل المعررة ونشر الخبرة, ثم الإعداد للأهداف(, قد يكون ذلك في خطوات متتابعة مث :استراتيجيةتنفيذ  
 الإحصائية للرقابة على قياس مستوى الأداء(.  الأساليبوالتخطيط )وضع خطة وتحديد الموارد اللازمة للتنفيذ(, والتقييم )باستخدام 

ت الفندقية، إذ ينبغي ( ضرورة قياس ردود الفعل في المنظماWiliams & Buswell, 2003ويضيف كل من ) 
تساعد على تحسين جودة المنتج/ الخدمة على أساس مستمر. وينبغي أيضا  أنللمنظمة دائما تحليل ردود الفعل، التي يمكن 
فهم  إلىالمسموح للزبائن. والذي سيساعد المنظمة على معرفة السوق و  أوتنظيم قياس النتائج سواء الداخلية والخارجية 

 زبائن وتوقعاتهم. ودور القياس لا ينتهي أبدا في تحقيق التحسن داخل المنظمة والذي يشمل:لالاحتياجات أفضل 

   التكاليفتحديد ررص التحسين مثل برامج خفض. 

 .المقارنة بين الأداء الفعلي ورقا للوعايير الداخلية مثل السيطرة على عولية التحسين 

  خارجية مثلًا مع منظوات أخرى.المقارنة بين الأداء الفعلي ورقا للوعايير مرجعية 

 الأبعاد الأساسية لإدارة الجودة الشاملة في المنظمات الفندقية  -9-2
الميزة الأساسية التي تميز الخدمات عووماً والخدمات الفندقية خصوصاً هو الطبيعة الغير ملووسة للخدمات, والعلاقة بين مقدم  

 ت الخدمة تسعى لتسويق العلاقة الإيجابية بينها والزبائن.العديد من منظوا أنالخدمة والزبون. لذا يبدو 
 Heizer & Render, 1993( )Asher, 1996( )Fisk et al, 2008( )Wilsonلذا أجمع أغلب الكتاب ) 

et al, 2008( )Yang, 2008 )تنفيذ إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الفندقية يعتمد على بعدين رئيسيين وهما: أن 
 ا الزبائنتحقيق رض 
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 ( العاملين. اندماجإشراك ) 

 Internal( والزبون الخارجي )External Customerإدارة الجودة الشاملة تركز على كل من الزبون الداخلي ) أنوبما  

Customer إذ يعد الزبائن الخارجين هم من يستلوون مخرجات النظام السياحي/ الفندقي وهم الزبائن/ السياح . أما الزبائن .)
خصائص  إلى بترجمة احتياجات الزبائن الخارجينمدراء وموظفي الفندق ممن يقومون  مثل الداخليون في النظام السياحي/ الفندقي,

 (.Karjwski & Ritzman, 1999للخدمات المقدمة ) 
لنجاح أي منظمة أعمال خدمية )فندقية( ،  ناأساسي نلاهناك عام أن إلى( Adam & Ebort, 1996ويشير ) 

 ما:وه
في  ناالمنظوة عبارة عن نظام يتعامل مع العوامل الخارجية )الزبائن والبائعين( بوصفهوا العنصرين اللذين يؤثر  أن ل :و العامل الأ

 ه أهداف الجودة.يإلالجودة, ويجب على المنظوة التي يكون اعتوادها الأساس على تحقيق رغبات الزبائن التي تستند 
المؤثر في نجاح منظوات الأعوال الخدمية رهي جمووعة العوامل الداخلية التي تؤثر في الجودة, مثل  وهو العامل ي :ناالعامل الث
 .  الإنتاجيةية لووارد العالمدراء والعاملين والم

تفوق خدمة الفندق تتجسد من خلال عولية تقديم الخدمة للزبائن. لذلك جودة خدمات  أن( Yang, 2008يذكر )و  
المناسبة للووارد البشرية لتطوير قدرات العاملين  الاستراتيجيةمباشر على تسليم خدمات الفندق وجودتها. وقصور  العاملين تؤثر بشكل

لم يركزوا على إدارة الخدمة وعدم  أنتسليم جودة خدمة. ومدراء الفنادق  انخفاض إلىمن الأسباب الداخلية التي تؤدي بشكل عام 
مستويات منخفضة في جميع مستويات الخدمة في الفندق  إلىإدراك الزبون سيؤدي دمة و م بالختشجيعهم للعاملين على الاهتوا

(Gronroos, 2000( ويركز كذلك .)Wilson et at, 2008 على )من أساسيات عول المنظوات الفندقية هو رهم ومقابلة ما  أن
 الذي يريده الزبون مع قدرات عاملي الخدمات على تسليم الخدمة.

 رضا الزبائن:تحقيق  -9-2-1
النقطة المرجعية للنظر في مدى جودة الخدمة هو في آراء الزبائن,  أنر بالتاليتستند إدارة الجودة على الآراء الشخصية للزبائن, و  

 النجاح عند تطبيقها لإدارة الجودة الشاملة أرادتتأخذ ذلك في الاعتبار أذا ما  أنوعلى إدارات المنظوات الفندقية 
 (Ricard et al, 2010 وبنفس الاتجاه ركز مؤلفين مختلفين أبحاثهم في جمال إدارة خدمات .)الجودة مستودة حصراً من آراء  عالية

. لذا يعد الزبون (Chi & Gursoy, 2009; Kandampully, 2006; Luk & Layton 2004)الزبائن المقيوين في الفندق 
النشاط يبدأ بالزبون من خلال تلبية  أنشطة, وبمعنى آخر, نهاية لمختلف الأ)الشخص الذي يحصل على الخدمة( هو نقطة البداية والن

 أنرعولية التقييم ستكون من قبله, وعليه ر بالتاليه هو من يقتني هذا المنتج )الخدمة(, و نه, وينتهي به, لأيإلاحتياجاته وما يطوح 
زيادة الأرباح , والعكس صحيح )النعيوي وحسين,  بالتاليبيعات و إرضاء الزبون يعني زيادة إقباله على هذا المنتج الذي ينعكس على الم

1000.) 
تركز على رضا الزبون وتلبية احتياجاته.  أنوهذا يتطلب من جميع ممارسات وتطبيقات إدارة الجودة الشاملة في القطاع الفندقي  

الفندق والاستفادة من عولية الربط تلك في تبادل  وأيضاً ضرورة ربط كل من حاجات الزبائن مع عوليات تصويم العولية السياحية في
 (.Aquilaho, 1995الخبرات والعول على حل المشاكل التي يواجهها هؤلاء المستفيدون )

وقد اهتوت معظم المنظوات الناجحة, بالعول على معررة ما هو الشيء الذي يريده الزبائن حتى تضون استورار التفوق  
 أن إلىدمات ذات جودة وسعر معقول بدون تورر المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للزبائن. ومرد هذا يرجع, والنجاح, رلا يكفي تقديم خ

م لا أنهم لا يعبرون عنها دائوا. أما عندما يحددون متطلباتهم رأنهوا واعين رناك  أنالزبائن لا يكونون دائوا واعين بكل متطلباتهم, وحتى 
ه من دون بناء علاقات نظوة إدارة الأعوال لأأنعلاقات الزبائن هو مفتاح لكثير من  إدارةوم الي. يقدمون عنها دائوا معلومات مفصلة

شاء علاقة أن(. وضون هذا السياق, يمكن Arumugam et al, 2008) الأجلمع الزبائن لن يكون العول كعول تجاري طويل 
زيادة معدل العائد للفندق واحتوال  إلىبالزبائن يؤدي  الأعلىرالالتزام وذات رائدة متبادلة بين الزبائن والفندق.  الأمدطويلة  إيجابية

 ( ولنجاح العلاقة يجب على مقدم الخدمات التركيز على ما يلي:Choi & chu, 2001عودتهم للفندق نفسه )
 .جعل احتياجات وتوقعات الزبائن جوهر رلسفتهم بين مقدم الخدمة والزبائن 
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  على الثقة والالتزام.التعاطف مع الزبون والمبني 

(. وفي صناعة Martin, 2002لة تعظيم رضاهم )و افي مح الحالينوحتى تكون العلاقة رعالة يجب تعزيز العلاقات مع الزبائن  
ريين بعدما أصبحت متطلبات الزبائن تركز على الحصول على منتجات يالفنادق تمثل قناعة الزبون أكبر التحديات التي تواجه المد

 (.Lam & Zhang, 1999 ( ,)Yen& su, 2004الجودة ) اليةعوخدمات 
( المنظوات الفندقية التركيز على رهم التوقعات ويضيف Barsky & Nash 2003 ;Oliver 1997وينصح كل من )  

(Barsky & Nash, 2003) تلبية المنظوات التي لديها القدرة على رهم توقعات الزبائن واحتياجاتهم وتكون قادرة على سرعة  أن
تلك الاحتياجات وإرضائهم وتحقيق مزيد من الأرباح من تلك المنظوات التي رشلت في رهم وتلبية احتياجات الزبائن ,و ينبغي على 

 (. Singh, 2006رغبات عولائها وتوقعاتهم ) إلىتنظر  أنالمنظوات الفندقية كي تربح 
 ز توقعاتهم, سيرون جودةو التصورات عن الخدمة تتجا أن( عندما يجد الزبائن من Bruhn& Georgi ,2006ورقا لـ )

توقعات  أنر بالتاليسوء نوعية الخدمة. و  إلىم سينتبهون أنه. وعندما تصورات الزبائن للخدمة تفشل في تلبية توقعاتهم, رعالية خدمة
 خدمة الزبائن والتصورات محددات جودة الخدمات في قطاع الضيارة. 

(. والرضا يلعب Gronoos, 1990) أي عول تجاري لنجاح "critical factorsي العوامل الحاسمة "رجودة الخدمة ورضا الزبائن ه
 ,Shem Well et al(. ويؤكد )Gustafsson & Johnson, 2004دوراً رئيسياً في صناعة الخدمات وخاصة صناعة الفنادق )

سي للحصول على الخبرة التنارسية والمحارظة على رضا رضا الزبائن هي عوامل رئيسية في الصراع التنارو  الخدمة جودة أن( 1998
تنتج رضا  عاليةمفتاح تحقيق الأرباح المستدامة يكون في تقديم خدمة ذات جودة  أن إلى( Valdain, 2009الزبائن. بينوا يشير )

بائن هو نتيجة للقيوة المستلوة (. ورضا الز Gandolfo & Rosa, 2010لبناء ولاء الزبائن ) الانطلاقالزبائن. ورضا الزبائن هو نقطة 
السياسات العول باستورار في تحسين نوعية الخدمات والقيوة المتصورة للزبائن لتحقيق رضاهم والولاء  صانعيمن قبلهم, مما يتطلب من 

(Sutanto, 2009.) 
ات الخدمة سم أنالاعتراف الكامل  إلىأصحاب الفنادق بحاجة  أن( Richard & Sundaram, 1993ويؤكد كل من )

على هي الأكثر احتوالًا للتأثير على نوايا اختيار الزبائن, ويمكن لموارسات رضا الزبائن مساعدتهم على تحديد العناصر الحاسمة التي تؤثر 
 Word of mouth( "Choi & chu 2001( ,)Kimتجربة الزبائن للشراء والسلوك اللاحق من خلال الدعاية عن طريق الفم "

et al, 2001) ,والكلوة الطيبة للزبون تلعب دوراً مهواً باعتبارها مصدر معلومات عن تنبؤات وتوقعات الزبائن للخدمة المطلوبة .
الأصدقاء والزبائن الآخرين  إلىوتصل  تكاليف(. وهي تمثل دعاية بدون Yang , 2008ا دعاية غير متحيزة) أنهها على يإلوينظر 

 (.Jones et al, 2007تحسين العلاقات مع كل زبون ) إلىا تؤدي أنه. بل (Zeithaml & Bitner ,1996والخبراء )
 أشراك العاملين: -9-2-1

الأكثر أهمية في معايير  ناالعامل هو المك الإنساناستخدام تكنولوجيا ضخوة جداً في هذه الأيام لا يزال  أنعلى الرغم من  
أداء العاملين يحدد مخرجات الخدمة  أنعنصر البشري في نسبة كبيرة كوا الخدمة الناجحة. ومنظوات الخدمة الفندقية تعتود على ال

(ipekq, 2000 .) 
العاملين كارة  اندماج أوالمنتج لابد من أشراك  أوجودة الخدمة  إلىولأجل خلق حالة من التوارق بين أرراد التنظيم وصولًا  

في القطاع السياحي. رالهدف من إدارة الجودة الشاملة هو إشراك جميع  الضروري لتطبيق إدارة الجودة الشاملة الثانيالذي يعد المحور 
(. رإدارة الجودة الشاملة تعد بمثابة Dilworth, 1992العاملين في المنظوة في جهد متناسق لتحسين الأداء على جميع المستويات)

 & Atkinsonبين العاملين ) الاندماجالة التزام شامل نحو أداء الأعوال بشكل صحيح, وبدون هذا الالتزام لا يمكن تحقيق ح

Brown, 2001( ويشير .)Heizer & Render, 1993 )إشراك العاملين يقصد به مشاركتهم في كل خطوة من خطوات  أن إلى
 تاج وتقديم الخدمة. أنعولية 

صورة وسمعة  مقدمي الخدمات يمثلون المنظوة في عين الزبائن, ويؤثرون على أن( Wilson et al, 2003ويشير ) 
Reputation المنظوة الفندقية ستحصل  أنالمنظوة رعندما يقومون العاملون بتقديم خدمات جيدة ودقيقة تقابل احتياجات الزبائن ر

, ومعدل عائد أعلى من منارسيها, والعاملين الذين يملكون المعررة والفهم باحتياجات الزبائن عاليةعلى سمعة جيدة وتحرز حصة سوقية 
 والملووسة.  ضوانالخوسة لجودة الخدمات: الاعتوادية, الاستجابة, التعاطف, ال الأبعادعلى  أيضان يؤثرو 
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عولية تسليم الخدمة هي جزء  نما يميز صناعة الفنادق عن الصناعات الأخرى هي العلاقة المعقدة بين العاملين والزبائن, لأ أن 
قيم جودة الخدمة وقيوة استهلاكه للخدمة. وفي مثل هذه الظروف لا توجد ررصة تاج الخدمة. والزبون يستهلك الخدمة ومن ثم يأنمن 

بذل الجهد لإدارة  إلى(, لذلك الإدارة بحاجة Wilson et al, 2003الزبون ) انتباهالخدمة بدون  إخفاقاتلمقدمي الخدمات لتصحيح 
 سية في جودة خدمتها ورضا الزبائن.السعي للويزة التنار أوشؤون العاملين في نظام الخدمة أذا أرادت البحث 

 Binter etوأكد العديد من الباحثين أهمية الاتصال بين العاملين والزبائن في خلق وتورير جودة خدمات جيدة )  

al,1990); (Hartlined & Ferrell, 1996( )Kelley & Hoffman 1997.) 
أداء  أنداء نتيجة التفاعل بين مقدم الخدمة والزبون. جودة الخدمة تعتود على أ أن إلى( Tsaur & Lin, 2004وأشار ) 

 (. Mohrand Binten ,1995العاملين وهم يمثلون خط المواجهة )الخط الأمامي( مع الزبون سيؤثر على جودة الخدمة ورضا الزبون )
لعاملين في تحقيق رضا ( نظرية سلسلة ربح الخدمة والتي أكدت على الدور الحاسم لأداء اHeskett et al, 1994وقد قدم ) 

( يعتود بشدة على المواقف والسلوكيات في الخدمة, وعامل الميزة هو ناتج Front-Lineالزبائن. الأداء الجيد لعاملي خط الأمامي )
 Ahearne) أشارت(. بينوا Constanti & Gibbs, 2005مواقف وسلوكيات مقدمي الخدمات عند تسليم الخدمة كوا يوضح )

et al, 2007 )سلوك مقدمي الخدمات مهم لبناء الثقة ورضا الزبون أن إلى. 
وأهم  تصال الشخصي مع السائح/ الزبون,يتحلى طاقم الفندق بمجووعة من الخصائص في الا أنوبالنظر لأهمية عولية الاتصال ينبغي  

 .نيا( وهي الأدب والمقدرة الاجتواعية والتقوص الوجدRoss, 1996هذه الخصائص ما يذكر )
 شخصية وعدم  أسئلةيتطلب احترام السائح/ الزبون واحترام ذاته وعدم اقتحام خصوصيته وعدم طرح  الصفة وتحقيق هذه دب:الأ

 .هخداع

 :يمتلك طاقم الفندق مقدرة اجتواعية خاصة في التعامل مع السائح/ الزبون والمقدرة الاجتواعية كوا  أنينبغي  المقدرة الاجتماعية
في مواقف اجتواعية معينة وذلك من خلال  الآخرين( هي القدرة على أحداث التأثير المطلوب في Argyle, 1991يعررها ) 

 امتلاك المهارات اللازمة.

 :يمكن تحقيق عولية اتصال راعلة من خلال التقوص العاطفي  التقمص العاطفيEmpathy ويقصد بذلك الاستجابة العاطفية ,
 ية للزبون. الايجابية التي تنسجم مع الحالة العاطف

العاطفي مع السائح/ الزبون يعبر عن القدرة على  والتجاوبالتقوص  أنعلى ( Eisenberg& Strayer, 1987ويؤكد ) 
مستوى جودة الخدمة يتحدد  أنعلى  Normann 1991))  والحركات غير الشفهية الصادرة عنه. في حين يشير الإشاراتتحليل 

وهي اللحظة التي يلتقي ريها مقدم الخدمة )أحد العاملين  Moment of Truthظة الحقيقة" بصورة قطعية في لحظة أطلق عليها "لح
السائح في الفندق(, وهذه اللحظة تعتود على المواصفات التي يتوتع بها مقدم الخدمة والتي اكتسبها من  أوفي الفندق( والزبون )الزبون 

 ها , وتوجيهات مديرية له . وتعتود أيضا على شخصية الزبون وسلوكه. خلال خبراته , ومن خلال البرامج التدريبية التي تلقا

قضاء هذا  أنإعداد خارطة تدرق توضح تسلسل وطبيعة الخدمات التي يتلقاها زبون الفندق. ( Lovelock 2000ويقترح ) 
تكرار  أنامليه وتجهيزاته وخدماته...(. والفندق )إدارة الفندق وع السائح / الزبون يوما واحدا هي خلاصة التفاعل بين السائح /الزبون

زيارة هذا الزبون لهذا الفندق تعتود بصورة أساسية علي هذه الخبرات , وهنا يبرز دور الإدارة الفندقية في الفندق المذكور في ضرورة 
الزبون. وخارطة التدرق حول الفندق لدى  Imageالعول الدائم على تحقيق ميزة تنارسية دائوة للفندق وبناء صورة ذهنية متويزة 

 شطة هما:نتتضون جمووعتين أساسيتين من الأ
في الفندق وحتى لحظة مغادرته, وهي تقع  هلتي يمارسها الزبون منذ لحظة حجز توضع الخطوات التفصيلية ا لى :و المجموعة الأ 

  Front Stage .ضون ما وصفه بالمرحلة الأمامية 
يمارسها الفندق حتى يتم تنفيذ عولية التفاعل بين  أنشطة التي ينبغي ناً مترابطاً من الأ: تتضون عدداً كبير  الثانيةوالمجموعة  

شاهد السائح/الزبون ي ,ولا Stage Backشطة المرحلة الخلفية أنشطة يطلق عليها نالسائح/الزبون والفندق بأرضل صورة ,و هذه الأ
 شطة وتحدد نقاط قوتها وتدعوها ونقاط ضعفها وتعالجها. نالأتدرك إدارة الفندق هذه  أنشطة, ولكن ينبغي نجميع هذه الأ
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الفنادق الأكثر ربحية هي تلك التي تنجح في ررع كفاءة طاقم العول,  أنعلى  Owen & Richard, 1995)ويؤكد ) 
لمحقق وررع معدل تعظيم الربح ا إلىوتعظيم حجم مبيعات خدماتها, وهذا يقود  التكاليفوتنجح في تحقيق قدر كاف من التخفيض في 

 الربحية. 
نجاح المنظوات  أنجودة الخدمة الفندقية تعتود بشكل كبير على مقدم الخدمة والكيفية التي تقدم بها. و  أنلذا يرى الباحث  

 Faceالفندقية في تقديم مستوى أرضل من الخدمات وتحقيق رضا السائح/ الزبون يكون مرهوناً بنجاح العلاقة وعولية الاتصال المباشر 

-to- Face آخر. جانبب والسائح/ الزبون من نابين طاقم الفندق من ج 
تحقيق جودة الخدمة الفندقية يتطلب العول كفريق, ويعد العاملين محورا أساسيا في منظومة جودة الخدمات الفندقية.  أنو  

دمات من خلال منهج تدريب العاملين على تقديم قوامه تحقيق جودة الخ جديد الإدارات الفندقية الحديثة نحو تبني مدخل اليوموتتجه 
الإدارة بأهمية هذا العنصر )إشراك  إيمانو الخدمات الأرضل للزبائن, و إشراك العاملين في صناعة القرار, وهذا الاهتوام نابع من إدراك 

 العاملين( في تحقيق الميزة التنارسية للونظوات الفندقية.
 الخلاصة :

حدى الصناعات الحيوية على المستوى المحلي والإقليمي والعالمي، وهي صناعة تكميلية صناعة الفنادق هي إ أن 
فندقية قادرة على تحقيق الفاعلية في  استراتيجيةأساسية لصناعة السياحة، ويعتمد نجاح أية منظمة فندقية على وضع وتنفيذ 

وظيفية جوهرية في تحقيق الأداء  استراتيجية المتنوعة الفندقية للخدماتالبيئة المحيطة. وتعد فلسفة إدارة الجودة الشاملة 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الفندقية لتسويق الخدمات الفندقية المتنوعة تعتمد على  أنالفندقي المطلوب. 

 مجموعة ركائز أساسية هي:
 في كل مستويات المنظوة ولدى جميع الأطراف ذات  تكريس وتعزيز رلسفة الجودة داخل المنظوة الفندقية, ونشر ثقارة جودة الخدمة

 العلاقة بتقديم الخدمة.

  من منظور الزبون, إذ ينبغي تحليل وتعديل )إذا اقتضى الأمر( جميع عوليات تقديم  انطلاقاتحليل وتعديل عوليات تقديم الخدمة
عوليات  أنالفندق حتى مغادرته.  إلىمنذ دخوله  الزبون, وينبغي التركيز على نقاط الاحتكاك بين العاملين والزبون إلىالخدمة 

لها وتعظم القيوة المدركة والمحققة من تقديم ا تحلل جزئيات عول العاملين وتعدأنهالتحليل هذه تحقق مزايا مهوة للونظوة الفندقية إذ 
 ة.حذف جميع الأعوال التي تعيق أداء الخدمة بالجودة المطلوب إلىالزبون, كوا تؤدي  إلىالخدمة 

  خلات والمخرجات اشطة العاملين والعول كفريق عول متكامل على مستوى المدأنتدريب مديري الفنادق على كيفية تسهيل
 لتحقيق تطوير مستور لنظام تقديم الخدمات الفندقية.

  وينبغي العلاقةذات  البياناتووسائل بحث متطورة وشاملة لتحقيق الاتصال بالعاملين وجمع  أساليبتستخدم الفنادق  أنيفترض ,
والمعلومات ذات العلاقة بمستوى جودة الخدمة الفندقية, وحتى ينجح نظام التغذية العكسية الخاص بالزبون  البياناتالتركيز على 

بصورة راعلة, رهذا يستوجب تفعيل نظام وتكنولوجيا معلومات متطورة للعول على مستوى المنظوة الفندقية بصورة عامة, وعلى 
 سم من أقسام المنظوة بصورة خاصة.مستوى كل ق

  تعيد النظر  أنتعيد الإدارة الفندقية النظر بصورة أمنية وصادقة في نظام المكارآت والأجور والحوارز المعوول به داخلها, و  أنينبغي
يجري  أنللزبون, و  أيضا في مقاييس تقويم أداء العاملين وخصوصا ما يتعلق بالحكم على مستوى جودة الخدمة التي يقدمها العاملون

 توجيه نتائج هذا النشاط نحو تحقيق بيئة عول قائوة على ثقارة الجودة الشاملة.

  والمعلومات الخاصة بالسائح/ الزبون من جميع  البياناتتكريس مفهوم الخدمة المتكاملة لدى العاملين وتدريبهم على مراقبة ورصد
 المصادر اللازمة.

 خصائص يمكن قياسها. إلىجات الزبون المستقبلية من هذه الخدمة جودة الخدمة تتطلب ترجمة حا أن 
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