
 2024لسنة حزيران /  / 144  العدد / (49المجلد )

 

154 

DOI: https://doi.org/10.31272/jae.i144.1249  

Available online at: https://admics.uomustansiriyah.edu.iq/index.php/admeco 

Mustansiriyah 
University 

 

College of 
Administration & 

Economics  
 

E-ISSN: 2707-1359 

 

  
P-ISSN:  1813 - 6729 

 دراسة نظرية دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات الفندقية
 

 ريام عبد الوهاب احمد 
 بغداد/ العراق، المستنصرية  ، الجامعةكلية العلوم السياحية ، قسم الدراسات السياحية  

Email: riam.eabdalwahhab@uomustansiriyah.edu.iq,  ORCID ID:/https://orcid.org/0009-0009-4697-9748 

 

 معلومات البحث
 

 المستخلص

 البحث:تواريخ 

 
 تسعى الدراسة الى التطرق لمفهوم الذكاء الاصطناعي ومعرفة دوره في 

ات تحسين جودة الخدمات الفندقية، وتمثلت الاشكالية : في ان اغلب المنظم
ت الفندقية في العراق تواجه عدة مشاكل في تحسين الجودة باستخدام تقنيا
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 المقدمة. 1

اح يدة وجذب سيتعد جودة الخدمات الفندقية هدفا اساسيا لنجاح اي منظمة فندقية ، اذ انها تسهم بشكل كبير في بناء سمعة ج

يا في لإدارة العللجدد والحفاظ عليهم على المدى البعيد ، وبما ان تحسين جودة الخدمات الفندقية يعد امرا مهما وتحديا بالنسبة 

ي جميع فالفندقية فلا بد من سعي المنظمات الى تطوير هذه الخدمات بشكل مستمر من خلال تطبيق معايير الجودة المنظمات 

ستوى مجوانب الخدمات ، اذ ان الجودة هي احد اهم العوامل الرئيسة التي تؤثر في تجربة السياح وتحدد مدى رضاهم على 

 سائح وتقديمتقديم خدمات ذات جودة عالية بل يتعداها ليشمل كسب رضا ال الخدمات المقدمة فمفهوم جودة الخدمات لايقتصر على

الاصطناعي  خدمة تفوق توقعاته ، ومع ما نشهده اليوم من تطورات تكنولوجية كبيرة اصبح من الضرورة ان يتم استخدام الذكاء

ن ملخدمة بدءاً االى تحسين العديد من جوانب في تحسين جودة الخدمة الفندقية ، اذ انه يتمثل في مجموعة من الانظمة التي تسعى 

 ياجاتهم مماتحسين عمليات الحجز وادارة الغرف ووصولا الى تحليل البيانات الخاصة بالسياح للتمكن من توقع تفضيلاتهم واحت

المنظمات  علىيمكن المنظمة الفندقية من تقديم خدمات ذات جودة عالية تلبي حاجات السياح بشكل ممتاز ،ومن هنا كان لزاما 

وف لإنتاج الفندقية ان تأخذ بالحسبان متغير الذكاء الاصطناعي وتوظيفه لصالح المنظمة من اجل اضافة طابع جديد وغير مأل

ة ا بمدى اهميخدمات عالية الجودة ، ومن خلال ما تقدم استمدت مشكلة الدراسة اذ لوحظ ان هناك عدم ادراك لدى الادارة العلي

ي في تحسين صطناعي لذا سعت الدراسة الى تحقيق اهم اهدافها والمتمثلة بالتعرف على دور الذكاء الاصطناعتوظيف الذكاء الا

لى عت الفندقية جودة الخدمات الفندقية كما تم التوصل الى مجموعة من الاستنتاجات كان اهمها : ان تدريب العاملين في المنظما

م ة التي تستخدتحسين جودة الخدمة ، ويؤدي الاطلاع على تجارب المنظمات الفندقياستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي يؤدي الى 

 الذكاء الاصطناعي والتي لها خبرة وباع طويل في هذا المجال الى الاستفادة من خبراتهم .
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  .اهمية البحث2

 ط الضوء علىالبحث في انه سل نظرا للتحديات التي تواجه المنظمات الفندقية في تقديم خدمات ذات جودة عالية تبرز اهمية

لال تقديم موضوع في غاية الاهمية وهو الذكاء الاصطناعي ودوره في تحسين جودة الخدمات الفندقية ،كذلك تبرز اهميته من خ

 بعض التوصيات التي تؤكد على ضرورة تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي في المنظمات الفندقية .

 اهداف البحث .3

 ى :تهدف الدراسة ال

 التعرف على دور الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات الفندقية  .1

 التعرف على عناصر الذكاء الاصطناعي .  .2

 التعريف بجودة الخدمات الفندقية . .3

 التعرف على اهداف الذكاء الاصطناعي . .4

 تقديم عدة توصيات علمية للعاملين بمجال العمل الفندقي لمواكبة تطورات الذكاء الاصطناعي  .5

  الجانب النظري.4

 مفهوم الذكاء الاصطناعي 1.4
ه " علم [ الى ان20اختلف الباحثون في تعريف مفهوم الذكاء الاصطناعي وذلك بسبب اختلاف خلفياتهم العملية اذ اشار]

 ،ت وتحليلها وهندسة صناعة الالات الذكية" كما عرف ايضا بانه " محاكاة وتجاوز العقل البشري من خلال قدرات تجميع البيانا

ة تحاكي ذكاء [وتم تعريفه بانه " كل الالات المخترعة بطريق17ودرجة عالية من الصحة" ]واتخاذ قرارات تتسم بالذكاء والدقة 

دة ما بة والتي عاالانسان في انجاز العديد من المهام لاسيما التي تعمل دون مساعدة يدوية او جهاز تحكم بالسرعة والدقة المطلو

ة تبدو " تطوير النماذج والآلات التي تعمل وتتصرف بطريق[ بانه 26[ وفي نفس الصدد عرفة ]25تكون اضعاف قدرة البشر"]

ذ القرار ائل او اتخاكأنها تملك الذكاء البشري" او هو " تطبيقات محوسبة يتم انتاجها لتحاكي سلوك الانسان الذكي ، سواء بحل المس

 ، وحل المشكلات والتدريب على حلها " 

 اهمية الذكاء الاصطناعي  2.4
رامج للحاسب بدور مهم في مستقبل البشرية ، اذ انه يقوم على فهم طبيعة الذكاء الانساني عم طريق عمل للذكاء الاصطناعي 

 ما انه يمكنالالي قادرة على محاكاة السلوك الانساني ، فهو يؤدي دورا حيويا في تطوير المجتمعات وتحسين جودة الحياة ، ك

ص بعدة نقاط [ بان اهمية الذكاء الاصطناعي تتلخ25ظمات الفندقية ويرى ]توظيفه في حل العديد من المشكلات التي تواجه المن

 مهمة تشمل 

 ان الذكاء الاصطناعي يساعد في الوصول أي مزيد من الاكتشافات. .1

 يعمل على حل العديد من المشكلات الحساسة .2

 ة.ام بأعمال خطرة وشاقان الآلات الذكية قادرة على تخفيف الكثير من الضغوطات النفسية من خلال توظيفها للقي .3

 الذكاء الاصطناعي قادر على نقل الخبرات الانسانية الى الالة . .4

 يعد ثورة تقنية تتمكن من تحقيق الذكاء الفائق. .5

 للذكاء الاصطناعي تاثير كبير في تحسين جودة الحياة في مجالات مختلفة . .6

 في تطور مستمر.الذكاء الاصطناعي قادر على التعلم الذاتي والتكييف ، مما يجعله  .7

 خصائص الذكاء الاصطناعي  3.4
 [ بالاتي:16يتمتع الذكاء الاصطناعي بالعديد من الخصائص اذ حددتها ]

 التعلم الالي المستمر. .1

 الاستجابة الانية. .2

 التمييز النسبي. .3

 التكيّف  .4

 تبني الافكار المستحدثة. .5

 التفكير والادراك واكتساب المعرفة وتطبيقها . .6

 التجارب القديمة وتظيفها في التجارب الجديدة،التعلم من  .7

 الاستجابة السريعة للظروف والمواقف الجديدة. .8

 التعامل مع الحالات المعقدة والصعبة. .9

 التعامل مع المواقف الغامضة مع غياب المعلومة . .10

 التصور والابداع وفهم الامور المرئية وادراكها . .11

 تقديم المعلومات لاسناد القرارات . .12

 داف الذكاء الاصطناعي اه 4.4
درة على حظي الذكاء الاصطناعي باهتمام كبير وعلى جميع الاصعدة ، اذ انه مجال يهدف الى تصميم انظمة تكنولوجية قا

بحسب  تنفيذ مهام تتطلب عادة الذكاء البشري ، وباختصار شديد فان للذكاء الاصطناعي مجموعة واسعة من الاهداف تتنوع

 من هذه الاهداف:تطبيقاته ومجالاته و
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على  برامج قادرةالقدرة على فهم طبيعة الذكاء الانساني لعمل برامج حاسوب قادرة على محاكاة السلوك الانساني ، مما يجعل ال .1

 [2معالجة المشاكل او القدرة على اتخاذ قرار معيـــــــــــــــن]

 [22تتمكن من حل المشكلات]العمل على تطوير برامج الحاسوب ليتسنى ان تتعلم من التجارب حتى  .2

وذلك من  ،العمل على تصميم مجموعة من الانظمة الذكية التي تعطي نفس الخصائص التي نعرفها بالذكاء في السلوك البشري  .3

 اجل البحث في حل المشكلات من خلال استخدام طريقة معالجة الرموز الغير خوارزمية 

 [4العقل البشري] معالجة العمليات العقلية العليا التي تتم داخل .4

 [5ة أسهل]استغلال فوائد الحاسوب من خلال استغلال قدرته في حل المشكلات مما يساعد على سهولة التدريب والتعلم بطريق .5

ن خلال مجعل الحاسوب اكثر قدرة على حل المشكلات واتخاذ القرار بأسلوب منطقي مشابهه لطريقة تفكير العقل البشري ،  .6

 [.18حاكاة عمليات الذكاء التي تتم داخل العقل البشري . ]قيام الحاسوب بعملية م

 عناصر الذكاء الاصطناعي   5.4
بأنها  ان لتقنيات الذكاء الاصطناعي عناصر مميزة اذا ما طبقت ضمن برمجة حاسوبية حيث يمكن ان توصف هذه الانظمة 

 ذكية ومن اهمها :

ميات نفع الخوارزتهو احد عناصر الذكاء الاصطناعي والذي يقوم باستنباط الحلول الممكنة وبالذات للمشاكل التي لا  الاجتهاد : .1

ً بمعنمالتقليدية لحلها ،اذ انها تتقيد بنوعية المسائل التي تتناولها اذ انها في العادة لاتمتلك حلاً خوارزميا  ى اخر انها عروفا

عن  ذه القابليةلمحددة التي يؤدي اتباعها الى ضمان الوصول الى حل المسألة ، ويتم برمجة مثل هلاتمتلك سلسلة من الخطوات ا

لاستنباط ، اطريق خزن المعرفة المتوفرة ، عن الحلول الممكنة اذ تعمل على قاعدة المعرفة للمشكلة المحددة بعملية تسمى 

مثل  نطق الرياضيستنتاج مثل اساليب البحث التنقيبي وقوانين الموهناك العديد من التقانات والاساليب المساعدة في عملية الا

 [ .29البرهنة بنفي الهدف واساليب البحث التجريبي كما هو حال الطبيب الذي يقوم بتشخيص المرضى والعاب الشطرنج]

 معظم حواسيبوتعني بصورة عامة التعامل مع رموز غير عددية وهذا عكس ما هو معروف ومقبول في  تمثيل المعرفة : .2

ات ي ، بالعملياليوم التي تتعامل مع الكميات العددية والارقام وبالطبع ليس هناك ما يمنع ان تقوم برامج الذكاء الاصطناع

مج ناعي عن براالحسابية الاعتيادية ، اذ تستخدم القيم المستخرجة في مستوى اعلى لاتخاذ قرار ،وتختلف برامج الذكاء الاصط

قصد بالحاسوب وي تمتلك تمثيلا للمعرفة فهي تعبر عن تطابق البيئة الداخلية والعمليات الاستدلالية الرمزيةالاحصاء في انها 

ا يسمى بتمثيل المعرفة استخدام هياكل خاصة لوصف المعرفة ،ان مجموعة الهياكل المعرفية المستخدمة في الوصف تشكل م

 ،اقصة الوصف وصفها لحل تفصيلات المشكلة المراد ايجاد حلولها او ن بقاعدة المعرفة وهذه القاعدة يمكن ان تكون كاملة في

عرفة عملية ان برمجيات الذكاء الاصطناعي تعني ايجاد الحلول على وفق طبيعة المعرفة الممثلة ، ويجب ان تسبق عملية الم

 [17ة ]حيز المشكلة المحدد يطلق عليها استحصال المعرفة والتي يتك التركيز فيها عن طريق الاستحصال من خلال تاكيد

 لى التصرفاتتتمثل في مجموعة الاجراءات التي يمكن للنظام بواسطتها التعلم،والتطور المعرفي من خلال التعرف ع التعلم : .3

عصبية او  المتكررة ، اما من خلال فرز الاختلافات او من خلال تسجيل حالات يمكن تعميمها او حتى من خلال تدريب شبكات

درة على الة نمو معينة لغرض تعلم خطوط تطور معينة من خلال استخدام الخوارزميات الجينية وهي تتمثل في القمحاكاة ح

 التعلم من الاخطاء وتؤدي الى تحسين الاداء نتيجة الاستفادة من الاخطاء السابقة 

جل تبني اتداخلة في المنظمة من عرف بانه " عملية تتطلب التعاون والتنسيق بين عدد من الانشطة الم الابداع التقني : .4

منظمة بالنسبة لل واستخدام الافكار الجديدة والتطورات التقنية باعتماد اساليب عملية نظامية لغرض تقديم سلعة او خدمة جديدة

ى عل كثر قدرةااو تحسينها او تصميم عملية انتاجية جديدة او تحسينها لغرض تحقيق اهداف المنظمة في البقاء والنمو وجعلها 

 [15المنافسـة " ]

 جودة الخدمات  .5

 فهوم الخدمة . م1.5
دقية منظمات الفنتعد الخدمات الفندقية احد اهم انواع الخدمات التي زاد الطلب عليها كثيرا في الوقت الحالي ، اذ اصبحت ال

اي عمل  دمة بانها "تتنافس فيما بينها لتقديم افضلها ، ولقد اختلف الكتاب والباحثون في اعطاء تعريف محدد للخدمة ، اذ عرفت الخ

يكون لادمه طرف الى طرف اخر من دون اي ينتج عن ذلك ملكية شيء ما ، فتقديم الخدمة قد يكون او او اداء غير ملموس يق

تعرض لارتباطها  [ بانها " الخدمة او النشاطات او المنافع التي تعرض للبيع او التي9[ في حين عرفتها ]7مرتبطا بمنتج مادي" ]

ي تقسم الى زيج من عناصر متمثلة في طعام ، شراب وعناصر عاطفية والت[فقد عرفها بانها " عبارة عن م11بسلعة معينة" ،اما]

عام للفندق ، ذلك الجو الجزئين : الصورة الذهنية ، او الطريقة التي يقدم الفندق من خلالها نفسه للعملاء الحاليين او المرتقبين ، وك

ف الى اشباع [ بانها " منتجات غير ملموسة تهد30ى ]او ماذا يتوقع العملاء ان ياخذوا حيزا من الفندق " وفي الصدد نفسه رأ

ل والاداء وك رغبات الضيوف التي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة او خدمة اخرى " وعرفها ايضا بانها " الاعمال والفعاليات

 ما يدركه الزبائن او يحسون بهه نتيجة لما اشتروه " 

 خصائص الخدمة   .2.5
ربعة انظر الكتاب والباحثين في تحديد خصائص الخدمة الا ان هناك شبه اتفاق بان للخدمة بالرغم من اختلاف وجهات 

ا سنتناول خصائص مقاربة جدا لوصف خصائص الخدمة الفندقية التي تتميز اللاملموسية والتلازمية وعدم التجانس والتذبذب لذ

 [8]:شرح هذه الخصائص بالتفصيل وعلى النحو الاتي

وينتج عن ذلك عدم قدرة الضيف على رؤيتها او تذوقها قبل الحصول عليها بمعنى أن ليس لها وجود مادي أبعد  : اللاملموسية .1

من أنها تنتج وتحضر ثم تستهلك أو يتم الانتفاع بها عند الحاجة إليها لذا فالضيف لايمتلك القدرة على الحكم المسبق على الخدمة 
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أو إصدار قرارات من خلال الشم أو التذوق والنظر قبل شرائه للخدمة كما يحدث  أو إصدار أحكام مستندة الى تقييم محسوس

 في السلعة .

 على بكثير منأتعني وجود علاقة ترابطية قوية بين الخدمة وبين الشخص الذي يتولى تقديمها لذا فدرجة الترابط  : التلازمية .2

زيادة  لى أماكن تقديمها ويترتب على خاصية التلازميةالخدمات قياسا إلى السلع فمن الضروري أن يحضر طالب الخدمة إ

 درجة الولاء الى حد كبير من خلال إصرار الضيف على تقديم الخدمة من قبل شخص ما اومجموعة أشخاص معينين كما

لب ة يتطيترتب على التلازمية نشوء علاقة مباشرة بين المنظمة الفندقية والضيف وذلك لان الحصول على الخدمة الفندقي

 حضور الضيف ووجود اتصال بينه وبين مورد الخدمة.

وخاصة تلك  فنعني بهذه الخاصية انه من الصعوبة البالغة في اغلب الأحيان إعادة إنتاج الخدمة بشكل نمطي : عدم التجانس .3

ال حال إلى ح فة منالتي يعتمد تقديمها على الإنسان بشكل كبير وواضح بسبب عدد من العوامل التي تجعل الخدمة المقدمة مختل

ى عدم هذا يؤدي إلومما يؤدي إلى عدم قدرة المنظمة الفندقية بالتعهد بأن تكون خدماتها المقدمة متماثلة ومتجانسة على الدوام 

 ضمن مستوى جودة معينة لها وبذلك يصبح من الصعب على طرفي التعامل )المنظمة والضيف( التنبؤ بما ستكون عليه

 ل تقديمها والحصول عليها.الخدمات الفندقية قب

ر لسنة بل يتغيايعني عدم استقرار وتغير في الطلب على الخدمات الفندقية إذ لا يقتصر هذا التذبذب على فصول  : تذبذب الطلب .4

ؤدي الى من يوم إلى يوم وعلى سبيل المثال فان موسم الذروة السياحية يكون في فصل الصيف بسبب العطل الصيفية التي ت

أو قد  طلة الأسبوعطلب على الخدمات أما في دور السينما فإنها لا تمتلئ إلا في أيام محددة غالبا ما تكون في نهاية عزيادة ال

 تكون في ساعات محددة من اليوم .

 دورة حياة الخدمة الفندقية  .6

 [1تمر مرحلة الخدمة الفندقية بخمس مراحل وكما يأتي: ]

خدمات  ج عنها تقديمتمثل المرحلة الأولى من مراحل دورة حياة الخدمة والتي تتأتى نتيجة ولادة فكرة جديدة ينت : مرحلة التقديم .1

المبيعات  فندقية جديدة يتم طرحها في السوق وتواجه المنظمات الفندقية عده مشاكلات في هذه المرحلة منها انخفاض نسبة

ة مبالغ مادي مقدمة مما يؤدي الى ان تتحمل المنظمة تكاليف عالية نتيجة صرفوالأرباح نتيجة لعدم معرفة الضيف بالخدمة ال

رتفاع اطائلة على بحوث التسويق والدعاية والاعلان لزيادة الطلب ولتعريف الضيف بالخدمة الفندقية المطروحة وبسبب 

ة عدم وجود أهم ما يميز هذه المرحلالتكاليف تقوم المنظمة الفندقية بعرض الخدمة بأسعار عالية لتغطي التكاليف كما أن 

 منافسين وذلك لتردد المنظمات الفندقية المنافسة في الدخول بتقديم خدمات لايعرف مصيرها احد.

دمة الي قدرة الخيزداد تطور الخدمة الفندقية في هذه المرحلة بسبب اقبال الضيوف على شرائها والذي يعكس بالت : مرحلة النمو .2

اع دي الى ارتفيف وتحقيق حاجاته ورغباته لذا يتسع الطلب في هذه المرحلة على الخدمة الفندقية مما يؤعلى تقديم منفعة للض

لخدمات ات مشابهة لنسبة المبيعات والارباح وبالتالي ازدياد حدة المنافسة اذ يبدا المنافسون في الدخول الى السوق لإنتاج خدم

لتسويق استراتيجيات اة الفندقية بالقيام بخطوة مهمة تتمثل بإحداث تغيير جذري في الجديدة ونتيجة لازدياد المنافسة تبدا المنظم

وم لضيف كما تقلتتمثل في ادخال تحسينات على الخدمة المطروحة واضافة بعض التغييرات الجديدة عليها لتزداد قيمتها بالنسبة 

قناع التنافسي لإ المنظمة الى استخدام الدعاية والاعلانالمنظمة بالدخول في أسواق جديدة لتقديم خدماتها الجديدة وهنا تضطر 

ب الخدمة الضيوف القائمين وخلق قناعة لدى الضيوف المحتملين وبدلا من قيام المسوّق بالبحث عن طرائق تجعل الضيف يجر

 ها .الفندقية الجديدة فانه يقوم بتكثيف الجهود التسويقية لإقناعهم بالعلامة التجارية للخدمة التي يقدم

اء في هذه تعد هذه المرحلة من أطول مراحل دورة حياه الخدمة اذ تسعى اغلب المنظمات الفندقية في البق : مرحلة النضوج .3

ايد لسابقة وتتزالمرحلة أطول مدة ممكنة وتتميز هذه المرحلة بوجود زيادة في نسبة المبيعات ولكن بمعدلات أقل من المراحل ا

اح نخفاض الارباة مما يجعل المنظمة تتبع استراتيجية جديدة تتمثل بخفض الاسعار التي تؤدي الى حدة المنافسة في هذه المرحل

 ف والتي علىكما تتكبد المنظمة الفندقية نفقات مالية على الدعاية والاعلان وتسعى جاهدة الى دراسة حاجات ورغبات الضيو

 دة الخدمة الفندقية فنيا ووظيفيا.أساسها تقوم بإجراء تعديلات على الخدمة المقدمة وتعزيز جو

هذه  مرار إذ تتصفتعد هذه المرحلة من المراحل التي تصل الخدمة الفندقية فيها إلى حالة لا يمكن معها الاست : مرحلة التدهور .4

ف نظمات بإيقاالمرحلة بوجود انخفاض شديد في نسبة المبيعات والأرباح نتيجة قلة الطلب على الخدمات المقدمة لذا تقوم الم

يير في لأسباب التي تؤدي إلى وصول الخدمة إلى هذه المرحلة هي حدوث تغإنتاج هذه الخدمات لعدم وجود ربح ومن أهم ا

حاجات ورغبات الضيوف وتوجهاتهم وزيادة التطورات التكنولوجية وظهور سلع جديدة تشبع حاجات ورغبات الضيوف 

 بصورة أفضل.  

 جودة الخدمات الفندقية  .1.6
ا تأثير كبير على تكرار الأعمال والتوصيات من السياح. لذلك، يجب مفهوم جودة الخدمة تعكس جودة خدمة الفندق سمعته وله

الخدمة أولوية قصوى بالنسبة للفنادق، والتي يجب أن تركز على التدريب المستمر للموظفين وتحسين العمليات  أن يكون لجودة

لتلبية توقعات النزلاء باستمرار،و باختصار، جودة الخدمة في الفندق هي حجر الزاوية في تجربة السياح وتؤدي دوراً رئيسياً في 

[بأنها " تقديم الخدمات 12]د اختلف الباحثون في تعريف جودة الخدمة الفندقية اذ عرفها نجاح الفندق وبقائه في سوق تنافسية. ولق

الفندقية للضيوف ذات الجودة العالية لإرضائهم وتلبية حاجاتهم ورغباتهم بصفة مستمرة وهي تكمن في ادراكات الضيف والتعبير 

بعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقديم الخدمات ذات الجودة العالية إذ وعرفت بأنها " تلك الجودة التي تشمل البعد الإجرائي وال عنها"

يكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة أما الجانب الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل العاملون 

الجودة الفندقية عند تقديم الخدمات الفندقية [ فيرى بأنها " الالتزام بمعايير 24اما ] [3بمواقفهم وسلوكياتهم اللفظية مع الضيوف" ]
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[ بانها "درجة الالتزام بالمعايير المتعارف عليها لتحديد مستوى جيد من 13بهدف تحقيق النتائج المرجوة" وفي الصدد نفسه يرى ]

[ بأنـــــــــــــها " 6فها ]وعـــــــــر الممارسة ومعرفة النتائج المتوقعة لخدمة أو اجراءات أو تشخيص أو معالجة مشكلة معينة "

  المنفعة الكلية التي يحصل عليها الضيف من خلال ادراكه وتقديمه للخدمة الفندقية المقدمة"

 اهمية جودة الخدمة  .2.6
دقية مؤسسات الفنتعمل الادارة العليا في المنظمات الفندقية  جاهدة من أجل تقديم خدمات فندقية عالية الجودة، حيث تسعى ال

دمة الفندقية تكمن ان جودة الخ [3لذلك يرى] ى تحقيق الأمن الوظيفي والنجاح من خلال السعي لتقديم خدمات فندقية عالية الجودة.إل

ة المنافسة، دي إلى زيادأهميتها في زيادة المنافسة. فمع ازدياد عدد المؤسسات الفندقية وتقديم عدد كبير من الخدمات عالية الجودة يؤ

ية جودة . وتكمن أهمفندقية تولي اهتماماً لتقديم خدمات عالية الجودة وتحاول تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة الفندقية فإن كل مؤسسة

ق.فلا خولهم الفندالخدمة في القدرة على فهم النزلاء اذ انهم يرغبون في الحصول على معاملة ممتازة من قبل مقدم الخدمة أثناء د

، فجودة ء بشكل صحيحفي المؤسسة الفندقية دون توفير أفراد عاملين يعرفون كيفية التعامل مع النزلا يكفي تقديم خدمة عالية الجودة

وري اتباع الخدمة الفندقية مربحة ولزيادة الحصة السوقية وتحقيق ذلك من خلال السعي لتقديم خدمة عالية الجودة ومن الضر

 يين، ولكن أيضاً لجذب نزلاء جدد.استراتيجية تعمل ليس فقط على الاحتفاظ بالنزلاء الحال

 ابعاد جودة الخدمة  .3.6
دمة اد جودة الختقاس جودة الخدمة بشكل عام من خلال عدة ابعاد تمتاز بها الخدمة ولقد اختلفت آراء الكتاب بشأن موضوع أبع

 وسنتناول في هذه الدراسة بعض اهم ابعاد جودة الخدمة الفندقية .الفندقية 

 ة للفندق كماإذ تتضمن الملموسية الاهتمام بشكل المكتب فضلا عن الاستعلامات والديكورات الداخلية والخارجي : الملموسية .1

راتيجية باتباع إست ويعد المظهر الشخصي لمقدم الخدمة مهما ويؤثر تأثيرا ايجابيا في الضيف لذا لابد لإدارة الفندق من ان تقوم

 لتحسين سمعتها وضمان جذب عدد أكبر من الضيوفإبداعية لخلق خدمات ذات جودة عالية و

دق بالأدب والص تعني خلق الثقة وكسبها إذ تتكون المصداقية عندما يتوفر لدى الإدارة الفندقية عاملون يتحلوّن : المصداقية .2

أدية واجبة حثهم على توت والأمانة وفي أثناء تأدية واجبهم وأثناء تعاملهم مع الضيف إذ لابد للإدارة العليا من أن تدعمهم العمال

سوف فبكل شفافية لأن مقدم الخدمة سيكون على اتصال مباشر مع الضيف فإذا شعر الضيف بالثقة حول الخدمات المقدمة 

 [28يؤدي ذلك إلى حصول المنظمة الفندقية على سمعة جيدة فضلا عن تحقيق أهدافها وكسب ولاء الضيوف ]

ت خالية من بتوفير الأمان للعاملين وللضيوف القادمين إذ إن توفير مستلزمات وأدواعلى إدارة الفندق أن تقوم  : الأمان .3

نسبة لية أما بالالمخاطر سوف تشعر العامل بالثقة والأمان مما يساعده على أداء واجبه على اتم وجه وتقديم خدمة ذات جودة عا

وراحته  ى ممتلكاته الشخصية يساعد على كسب رضاهللضيف فلابد أن يشعر بالأمان والراحة داخل الفندق اذ ان الحفاظ عل

 [.24وبالتالي ضمان تكرار زيارته إلى المنظمة الفندقية]

 [28تعرف بانها قدرة ادارة المنظمة الفندقية على تقديم الخدمة للضيوف بصورة فورية] : الاستجابة .4

 الاستنتاجات: .7

ى دوره يؤدي الالبيانات الخاصة بالسياح وتحليلها بسرعة فائقة والذي بان تقنيات الذكاء الاصطناعي تساعد كثيرا في تجميع  .1

 تحسين جودة الخدمات المقدمة .

ميز في اية الى التيساعد الذكاء الاصطناعي على اتخاذ القرارات الجيدة والمبنية على تلبية احتياجات السياح والتي تؤدي بالنه .2

 تقديم الخدمات .

 حد من المخاطر والضغوطات النفسية .يسهم الذكاء الاصطناعي في ال .3

افية في اذا لم يكن استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي مبينا على رضا السياح والضيوف فانه يعتبر بمثابة تكاليف اض .4

 المنظمات الفندقية .

 مة .دة الخدان تدريب العاملين في المنظمات الفندقية على استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي يؤدي الى  تحسين جو .5

لوقت لحاصلة في اان  تحسين البنى التحتية والتي تتمثل بالاجهزة و البرامج والشبكات والسعي الى مواكبة التغيرات السريعة ا .6

 الحاضر .

 يعد  نشر ثقافة العمل الالكتروني من المزايا الايجابية التي تشجع على استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي . .7

ل في هذا جارب المنظمات الفندقية التي تستخدم تقنيات الذكاء الاصطناعي والتي لها خبرة وباع طوييؤدي الاطلاع على ت .8

 المجال الى الاستفادة من خبراتهم.

 لتوصيات:. 8

الاصطناعي  ضرورة استقطاب الافراد العاملين  من ذوي الخبرة والمهارة الذين لديهم القدرة على استخدام تطبيقات الذكاء .1

 بعض الامتيازات والحوافز.ومنحهم 

لسريعة االتغييرات  تنمية وتطوير البنى التحتية الخاصة بالذكاء الاصطناعي من خلال اهتمام الادارة العليا بذلك من اجل مواكبة .2

 الحاصلة في تقنيات الذكاء الاصطناعي.

 لذكاء الاصطناعي.خلق بيئة مناسبة من اجل دعم المواهب وتشجيع البحث في مجال الابتكار في تقنيات ا .3

مية لدرجات العلعلى الدولة ان توفر اهتماما اكبر بمجال التقنيات الذكاء الاصطناعي من خلال ادخال هذا المفهوم في مختلف ا .4

 وذلك لتخريج طلبة متخصصين في هذا المجال. 
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تركيز لابد من ال ل في بدايتها لذلكبالرغم من وجود العديد من الدراسات التي تهتم في مجال الذكاء الاصطناعي الا انها لاتزا .5

 لمجالات .على الاهتمام بالدراسات البحوث والكتب التي تهدف الى نشر مفهوم الذكاء الاصطناعي وبيان اهميته في اغلب ا

م وجعلهم اعداد خطط وبرامج تدريب فعالة تهدف الى تدريب وتاهيل العاملين في المنظمات الفندقية من اجل رفع مستوياته .6

 قنيات الذكاء الاصطناعيرين على استخدام تقاد

 المصادر

 " ادارة التسويق " الطبعة الاولى , دار اثراء للنشر والتوزيع , عمان ,الاردن (2002)البكري , ثامر ياسر [1]

 ،الذكاء الاصطناعي واقعه ومستقبله ، القاهرة ، عالم المعارف.1993بونية ، آلان،  [2]

رة الجوده , "ادا (2001)الدراركة, مامون والشلبي , طارق والحاصيات , خالد وصبري , عزام ويوسف , توفيق عبد الرحيم  [3]

 الشاملة " الطبعة الاولى , دار صفاء للنشر والتوزيع , عمان ,الاردن

 رةنشر للجامعات ، القاه، الاسس البيولوجية والنفسية للنشاط العقلي والمعرفي ، دار ال1999الزيات ، فتحي ، [4]

ت المكاتب، ، تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي، مطابع المؤسسة الاهلية للاجهزة العلمية ومهما2001،سالم،عبد البديع محمد [5]

 القاهرة .
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