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

 جامعة النهرين                                                                                             

،أشواا  : إدارة الجودة الشاملة ، صناعة الفنادق ، جودة الخدمات الفندقية ، رضا الزبوو     الكلمات المفتاحية

 العاملين.

 المستخلص 

صناعة السوياحة   -تعد صناعة الفنادق احد الصناعات الفاعية الاساسية والحيوية التي تؤلف صناعة اكبا    

اذ انها توفا مجموعة من الخدمات المتنوعة ، كما وتواجه المنظمات الفندقية تحديات كبياة اهمهوا ، كيوف   -

ذلك لضوما  تحقيور رضوا ئباانهوا وولااهوم ، وئيوادة ربحيتهوا ، خدمات تتصف بالجودة و  تتمكن من تقديم  

 وتعزيز ماكزها وضما  البقاء والاستماار في نفس الوقت.

وادارة الجودة الشاملة من ابوائ التوجيهوات ااداريوة الحدياوة التوي اصوبحت تفوا  نفسوها كنظوا  شوام    

ختلوف المنظموات .وبالتوالي فوا  هوبا البحو  ينعكس ايجابيا على حالة الاداء والانتاجية وجوودة الخودمات بم

يناقش دور ادارة الجودة الشاملة في دعم نهج الادارية الفندقية في التاكيز على رضوا الزبوو  واشواعة بي وة 

تتيح مشاركة العاملين في التخطيط والتنفيوب للتحسوين المسوتما ، وتحسوين فعالياتهوا ، والماونوة ، وقودراتها 

 تدامة الميزة التنافسية لها . التنافسية ، ومصدرأ لاس

 : المقدمة  

جودة الخدمات من اهوم المتييواات التوي تسوعى المنظموات الفندقيوة فوي صوناعة الفنوادق لتحقيقهوا .ويشوك    

الزبو /السااح ومتطلباته واحتياجاته المحور الاايسي التي يجب ا  تبنى عليه ك  فعاليات ونشاطات وجهوود 

تعاف بشدة المنافسة واشتداد الشاوط التي يضعها هبا الزبو  وتزايودها يوو  بعود المنظمة الفندقية وسط بي ة  

 يو  .

وتشك  الخدمة الفندقيوة جووها وأسوال الصوناعة الفندقيوة ، ويتلقوى الزبوو  / السوااح فوي صوناعة الفنوادق   

يمكن القول ا   خدمات متنوعة ومتعددة ويتعام  ويتفاع  مع عدد كبيا من مقدمي هبه الخدمات المتنوعة .لبا

صناعة الفنادق  تتميز من انها تعتمد بصوفة اساسوية علوى مهوارة العنصوا البشوا  ، اذ انهوا صوناعة خدميوة 

  تتطلب اتقا  فنو  الضيافة والاطعا  وخدمات التافيه وغياها .  

الفنوادق  وقد غدا موضوع ادارة الجودة الشاملة من الموضوعات التي تلقى اهتماما واسعا فوي عوالم صوناعة  

على اختلاف انواعها واحجامها ، لا  فلسفة ادارة الجودة الشواملة تاكوز علوى الزبوو / السوااح وكيفيوة تلبيوة 

متطلباته ورغباته المتنامية .فضلأ على انها تاكز على ضاورة مشاركة العاملين والتكام  والتفاع  بين كافة 

لبداية حتى النهاية والتحسين المستما لكو  جوانوب العمو  انشطة وعمليات المنظمة الفندقية لأتقا  العم  منب ا

الفندقي لتعزيز مستوى الخدمات الفندقية بما يتلاام واحتياجات وتوقعات السويا  وبالتوالي تحقيور رضواه .لوبا 

يستمد هبا البح  مباراته من خلال ئيادة احتدا  المنافسة بين المنظموات الفندقيوة وسوعي المنظموات الفندقيوة 

تفوق لزيادة رضا ئباانها ، وتعزيز ماكزها  ، وئيوادة الاهتموا  بمتطلبوات الجوودة  الفندقيوة وابعادهوا نحو ال

 الأساسية لتحقير مزايا تنافسية وضما  بقااها واستماارها.

 

 الأسس النظرية لإدارة الجودة الشاملة -1

اة ويعبا عن توجه عا  يسيطا على فكا إ  إدارة الجودة الشاملة تعبيااً أنتشا في أدبيات اادارة المعاص     

وتصافات ممارسي اادارة في أغلوب المنظموات، لاسويما فوي اليابوا  والودول اليابيوة، حيو  أصوبح مون 

 معاييا تقييم اادارة، في تلك المنظمات والحكم على فعاليتها وكفاءتها. 

فوي العقوود الأخيواة وشوك  إحودى وقد احت  موضوع إدارة الجودة الشواملة الأولويوة مون حيو  الاهتموا       

الأسبقيات القوية التي تسعى إلى تحقيقها المنظمات المعاصاة اليو  سواء كا  ذلك في المصنع أو الجامعوة 

 أو الفندق أو المستشفى أو غياه.

 :للجودة التاريخية الخلفية -1 -1

لقا  العشاين وخاصوة عنودما توم بدأت نشأة الجودة كنظا  إدار  في اليابا  مع بداية النصف الااني من ا  

تطبير مباداها على المنظمات الصناعية هنا . وبعد النجا  المتميز لهوبه الفكواة انتشوات وحاولوت العديود 

من الدول اليابية تطبيقها على مؤسساتها وكانت الولايات المتحدة من أواا  تلك الودول، ورغوم ذلوك فاننوا 

الاهتمووا  بقضووية الجووودة لووه توواريي طويوو  وعايوور، ففووي  عنوودما نلقووي نظوواة تاريخيووة سووايعة سوونجد أ 
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الحضارات القديمة كالحضارة ااغايقية والاومانية والصينية والعابيوة ااسولامية كوا  يوجود العديود مون 

 (.2001 عقيلي القوانين والقواعد  الجيدة لممارسة بعض المهن كالبناء والزراعة والطب وغياها )

لى وجه الخصوص نلاحظ أ  هنا  دلالات كاياة من خولال اييوات الكايموة وفي الحضارة ااسلامية ع  

والأحادي  الشايفة قد اهتمت بالجودة ومن بين هبه الدلالات مبودأ الشوورى والوب  يعنوي اتخواذ القواارات 

 حيال المشكلات بناءا على التشاور مع أفااد المجتمع.

  الخيوا ورو  الجماعوة فوي كو  توجهاتوه وتعاليموه كما أ  ااسلا  يؤكود علوى أهميوة التعواو  فوي سوبي    

السمحاء وااسلا  أيضا يح  العام  المسلم على إتقا  عمله ، وا  يكو  مسؤولاً عن جودته وسلامته مون 

العيوب ، بااضافة إلى أ  التابية ااسلامية تيال في نفس المؤمن مبدأ الاقابة الباتية من خلال إخلاصوه 

 المبدأ يعتبا من الاكااز الأساسية ادارة الجودة الشاملة . وأمانته ، حي  أ  هبا

  Fredrick Taylorكا  اسهامات المفكاين والعلماء اليوابيين فيموا يتعلور بوالفكا اادار  بودءا مون   

  صواحب Henri Fayolوجهوده في صياغة النظاية العلمية التي ركزت علوى العمو  وتحسوين أدااوه و 

    Elton Mayo و   ارة الب  اهتم بالجانب الهيكلي وبتقسيم العم  وتوئيع المهوا النموذج الوظيفي للإد 

ونظاية العلاقات اانسانية التوي ربطوت بوين ئيوادة اانتاجيوة والواو  المعنويوة للعواملين، بااضوافة إلوى 

ن   وغيواهم وصوولا إلوى العلمواء اليابوانيين الوبي  Shewhartو    Crosbyو    Juranإسهامات ك  من    

 Shibba   وIshikawaو  Taguchiأسهموا كلهم بفعالية في بلورة أفكار هبا التيار اادار  المتطوور   

 على تطور جودة المنتج  واضافة قيمة للمنتج أو الخدمة   والبين ركزوا  وتشكي  فلسفته وصياغة مباداه ، 

(Godfrey, 1998إلا انه تشيا اغلوب الأدبيوات ااداريوة المعاصواة أ . ) الفضو  الكبيوا فوي التأسويس  

  في أمايكا، لكون ذلوك لوم يلور  Edward Demingالفكا  ادارة الجودة الشاملة كا  على يد الدكتور  

اهوتم اليابوانيو    1931اهتماما هنا  وعندما انتق  إلى العم  خبياا في إحدى الشاكات اليابانيوة منوب سونة  

ملي وحققوا من خلالها ما يسمى بمعجزة الجودة اليابانية التي بتلك الأفكار والمفاهيم وحولوها إلى تطبير ع

 ( 2004تشكلت معالمها منب بداية الخمسينيات من القا  الماضي ) جودة، ، 

 مفهوم الجودة:  -2 -1

 طبيعة الشويء معناها والتي " Qualities"اللاتنية الكلمة من مشتقة كلمة"Quality"كمصطلح  الجودة  

 ،لمنظموةا كوا  سوواء منوه الاسوتفادة جهوة بواختلاف لوه النظوا يختلف نسبي فهو م وهي صلاحه ودرجة

 .(  2004وغياه  )جودة  ، ...المجتمع الزبو ، المورد،

 الباحاين والمهتموين أهم أورده ما و،  الأواا  روادها تعاريف استعاا   من لابد  الجودة مفهو  ولتحديد   

 :بموضوعها

أنها   هي الملاامة لليا  أو للأستعمال   أ  ا  السلع والخدمات يجب ب  "Joseph Juran"فقد عاّفها  

 ( .2001أ  تلبي إحتياجات مستخدميها  ) الدراكة , 

  الجودة بأنها   تتما  في تلك الصفات المميزة لمنتج أو خدموة موا  .   Joseph Jablonskiوعاف      

ع حاجات المستهلك في الحاضوا والمسوتقب    بأنها   تتوجه اشبا Edward Demingفي حين عافها   

  قد عافها بأنها   تلك العملية التي يتسع موداها لتشوم  جوودة العمو   Kauro Ishikawa  . بينما نجد   

وجودة المعلومات والتشيي  وجوودة القسوم والنظوا  وجوودة الموورد البشوا  وجوودة الأهوداف وغياهوا   

 ( .1997)سعد ,

طانية الجودة بأنها   مجم  مظواها وخصوااص السولعة أو الخدموة التوي توؤ ا فوي وتعاف المعاييا الباي  

 ( .  2000قدرتها على إشباع رغبة محددة أو مفتاضة   ) كاظم ,

من خلال استعاا  هبه التعاريف يمكن القول انه من الملاحظ أ  تعايف الجودة متعدد الجوانوب بحيو    

بعوادا مختلفووة تشوتم  علووى مفواهيم فنيووة وإداريوة وسوولوكية لا يمكون حصواه فووي دااواة ضوويقة، بو  يأخووب أ

 ( :  1997واجتماعية وغياها ومما سبر ذكاه يمكن استخلاص ما يلي ) سعد ، 

إ  الجودة لا تعكس التصّور الشااع لها والتي تعني )الأفض ( بشك  مطلر بو  بشوك  نسوبي وهوي  ✓

 تعني الأفض  للعمي  الب  حضيت بارضااه وتحقير تطلعاته.

إ  الجودة لا تنشأ من العد  ولكنها تنشأ مون خولال علاقوة توابط المنوتج والزبوو  والتوي يجوب أ   ✓
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 تكو  عميقة وداامة وليست سطحية وظافية.

تمتلك الجودة طابعا حاكيا وهبا يتطلب من المنتج أ  يكيفّ ويضوبط باسوتماار منتجاتوه وخدماتوه  ✓

 وفر تطوّر حاجات ورغبات الزباان.

 

 

 مفهوم الجودة:تطوّر  -1-3

يبدو جلياً مما تقد  أ  تعاريف الجودة كلهوا تعطينوا رةيوة للكيفيوة التوي يمكون مون خلالهوا جعو  المنوتج أو        

الخدمة تحظى باضا الزبو . وهكوبا فوا  تطوور مفهوو  الجوودة وبلوورة أفكواره وصوولاً إلوى فلسوفة إدارة 

من الزمن ، وكا  نتيجة اضوافات علميوة كبيواة علوى الجودة الشاملة لم يأتي دفعة واحدة ب  استلز  ردحا  

المستويين الفكا  والتطبيقي وتميزّ أغلب الأدبيات اادارية بوين أربوع مااحو  تاريخيوة لتطوور الجوودة إذ 

 (:Eraqi )2008,توّجت الماحلة الأخياة بادارة الجودة الشاملة وذلك من خلال ما يلي 

، والتوي تجوا  لاختبوار المنوتج / الخدموة   quality  inspectionالماحلة الأولى: عملية تفتويش الجوودة 

 السياحية جيدة ا  لا ، وأ  تقار إلى أ  مدى هبا المنتج مطابر. 

، وهو نظا  يستخد  لفحص خطوات تصنيع المنتجات  quality  controlالماحلة الاانية ، مااقبة الجودة 

ااح  مختلفة من الصناعة التحويلية ، ومااقبة الجودة أ ناء ، بدءا من اختبار جودة المواد الخا  من خلال م

 التخزين والتسليم لاكتشاف الاخطاء . 

، لتحديود  الأمواكن وأنوواع  المشواك  التوي يمكون  quality assuranceالماحلة الاالاة : ضوما  الجوودة 

 قة. توقعها ، وهو نظا   يضمن جودة منتج معين الب  يلبي تطلعات المستهلك والمطاب

(. إدارة الجوودة Total Quality Management)   الماحلة الاابعة : استااتيجية إدارة الجوودة الشواملة

الشاملة هو نظا  صممه ادوارد ديمنج وجوئيف جورا  ، ويهدف إلى اسوتخدا  عمليوة الوتحكم ااحصوااية 

(SCP في مااح  الصناعة التحويليوة )(Gilbert, 1992; Hyde, 1992; Martin, 1993) بطبيعوة .

الحال ، فا  تنفيب هبه المااح  يجب أ  يستاشد بمبادئ إدارة الجودة الشاملة لضما  الاستدامة فوي أعموال 

 المنظمة.

 

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة -1-4

( موون المفوواهيم المعاصوواة والهامووة التووي تسووعى الشوواكات  TQMيعوود مفهووو  إدارة الجووودة الشوواملة )      

 افة في مختلف الدول الى تطبيقها من اج  الوصول الى افض  أداء ممكن .والمنظمات ك

 وحتى يكو  لدينا فهم واضح لهبا المفهو  فأ  علينا تحديد عناصاه :     

الشوواملة : تعنووي كوو  شووي فووي المنظمووة  العمليووات , النظووا  , مسووتويات اادارة , العوواملين  جموويعهم  •

 ( . Macdonald , 1993يشاركو  في إرضاء الزبو  ) 

الجودة : تعني أشياء عديدة لكايا من النال , ومفهو  الجودة من السوه  تصووره ولكون مون الصوعب  •

 ( , إذ لمفهو  الجودة عدة تعاريف كما بينا سابقاً . Garvin , 1988تحديده   ) 

الأضوافة الوى اادارة : تعني إدارة العمليات وتشتم  على الجمهور , الأنظمة , الأدوات والتقنيوات . ب •

 ( . Macdonald, 1993الأستماار بالتحسين المستما والتخطيط والقيال والاقابة ) 

وقد عاف معهد الجودة الفيدرالي إدارة الجودة الشاملة بأنها : القيا  بالعم  الصحيح بشوك  صوحيح ومون      

 ( .1996محسن , اول ماة مع الاعتماد على تقييم الزبو  في معافة مدى تحسن الأداء ) عبد ال

وعافها جابلونسكي: بانها شك  تعاوني لأداء الأعمال يعتمود علوى الامكانيوات المشوتاكة وتوحيود جهوود      

اادارة والعوواملين بهوودف تحسووين الجووودة وئيووادة الانتاجيووة بصووفة مسووتماة موون خوولال فوواق العموو  

 ( . 1993)جابلونسكي,

كمياً ادارة الجودة الشاملة على إنها عملية تهدف الى التاكيز ( يعطي تعايفاً   Gilbert 1992في حين )      

على توقعات الزباان , ومنوع وقووع المشواك  وبنواء التوزا  كامو  بوالجودة لودى العواملين وتشوجيعهم علوى 

 المساهمة في أتخاذ القاار .

سين النظا  باعتبارها وسيلة ادارة الجودة الشاملة : هي نهج الادارة التي تاكز على العملية المستماة ولتح     
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( . لوبا يمكون رةيوة ادارة Summers, 2006لتحقير رضا الزباان لضما  نجا  طويو  الامود للمنظموة )

الجودة الشاملة على انها التييا في اسلوب اادارة التي تهدف الى ئيادة القيموة للزبواان بشوك  مسوتما مون 

 (.Dahlgaard  et  al,1998يمية والأنظمة  )خلال التقييم  والتحسين المستما للعمليات التنظ

إدارة الجودة الشاملة  هي فلسوفة إدارة المنظموة والممارسوات التوي تهودف الوى تسوخيا المووارد البشواية      

 ( .(Adeoti,2003 والمادية للمنظمة في أنجع وسيلة لتحقير أهداف المنظمة  

يين : انها فلسفة صممت لتيييا الاقافة التنظيمية بما يجع  وتعني ادارة الجودة الشاملة عند بعض الاقتصاد      

المنظمة سايعة في إستجابتها , ومانة في تعاملها , وماكزة على الزبو  , يشويع فيهوا منواح صوحي وبي وة 

تتيح أوسع مشاركة للعاملين في التخطيط والتنفيب للتحسوين المسوتما لمواجهوة احتياجوات الزبواان ) العلوي 

 ( .2002والموسو  ,

مما سبر يمكن تعايف ادارة الجودة الشاملة بانها مدخ  إدار  طوي  الأج  مبني على الجودة يهدف الى     

تحقير رضا الزباان , من خلال مشاركة جميع العاملين في المنظمة في جميع المستويات اادارية ، وخلور 

ادئ الجودة الشاملة , وتحسين العمليوات بموا  قافة تنظيمية تسود المنظمة تتوافا فيها الماونة وتتلاء  مع مب

 يحقر في النهاية المنفعة لجميع أعضاء المنظمة , وئيادة ربحية المنظمة .

 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة: -1-5

 : يستند أسلوب إدارة الجودة الشاملة إلى جملة من المبادئ المتجانسة والمتمالة أساساً      

ر فكاة التاكيز علوى الزبوو  مون مبودأ رضوا كو  مون الزبوو  الخوارجي التاكيز على الزبو : تنطل ▪

، حي  لا يقتصا المقصود بكلمة ) ئبو ( فوي فلسوفة إدارة الجوودة  Ross,1996)والزبو  الداخلي)

الشاملة على الزباان الخارجيين للمنظمة فقط ، ولكن يتسع هبا المفهو  ليشم  أيضا الزباان الداخليين 

 .(Dahlgaard et al,1998) ملين في مختلف الدوااا والأقسا  داخ  المنظمة وهم الأفااد العا

يعتبوا التحسوين المسوتما فلسوفة إداريوة تهدف إلوى العمو  علوى تطوويا العمليوات   التحسين المستما: ▪

والأنشطة المتعلقة بايلات والمواد والأفااد وطاق اانتاج بشك  مستما. وفلسوفة التحسوين المسوتما 

ااز منهجية إدارة الجودة الشاملة والتي الهودف منهوا هوو الوصوول إلوى ااتقوا  الكامو  هي أحدى رك

للأعمال عن طاير استماار التحسين في العمليات اانتاجية للمنظمة. كما أ  جهود التحسين لا يجب 

أ  تتوقف لأ  هنا  دااما فاص للتحسين يجوب اسوتيلالها . كوو  الجوودة رحلوة لا تنتهوي )يحضوية 

،2005 . ) 

 المسوتويات ياكز نظوا  إدارة الجوودة الشواملة علوى أهميوة التعواو  بوين مختلوف  :التعاو  الجماعي ▪

 المكافآت  نظا  تفعي  خلالويمكن تحقير التعاو  بين المدياين والعاملين من . المنظمة في ااداريووة

لتحسوين المسوتما، إضوافة ل فاعلة الجماعي كأداة العم  تشجيع كبلك ، والأداء  تقييم أساسه والحوافز

 .( 2005إلى احتاا  أراء جميع أفااد المنظمة ومنحهم الاقة بعملهم والاعتزائ به ) هاد  ، 

التاكيز على الموارد البشاية والكفاءات الفادية: يعتبا العنصا البشا  ممالا فوي المووارد البشواية  ▪

ظموة للميوزة التنافسوية، ونجاحهوا فوي والكفاءات الفادية أحد أهم العوام  المسوؤولة عون اموتلا  المن

اختووااق الأسووواق، إ  التاكيووز علووى هووبا العنصووا البشووا  بتنميتووه وتدريبيووه وتزويووده بالمهووارات 

والقدرات وتحفيزه وتوفيا بي ة العم  المؤ اة إيجاباً على روحه المعنوية يعد أهم ركااز إدارة الجودة 

 ( .2003الشاملة ) عبد الكايم ،

ملة: تعد مشاركة ك  فاد في العمو  الجمواعي مون أهوم النشواطات التوي يجوب التاكيوز المشاركة الكا ▪

 (.  1996عليها حي  تساعد في ئيادة الولاء والانتماء للمنظمة ) السقاف ، 

اتخاذ القاار بناءا على الحقاار: تتميز المنظمات التي تطبر نظا  إدارة الجوودة الشواملة بوأ  قواراتها  ▪

انات صحيحة وليس مجاد تكهنات فادية أو افتااضوات أو توقعوات مبنيوة علوى مبنيةعلى حقاار وبي

أراء شخصية. إ  نجا  تطبير نظا  إدارة الجوودة الشواملة إنموا يتوقوف علوى فعاليوة نظوا  معلوموات 
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المنظمة، ويستخد  نظا  إدارة الجودة الشاملة مجموعة من الأدوات ااحصااية منها على سبي  الماال 

تكاارية وخايطوة بواريتو والخواااط الانسويابية وهيكو  السومكة  ايشويكاوا  وخايطوة المدرجات ال

 (. 2005الانتشار وغياها )يحضية ،

وباسقاط هبه الأطار والعناصا على مشاوع إقامة بانوامج ادارة الجوودة الشواملة فوي  منظموة موا، ومنهوا   

 المنظمة الفندقية فا  الأما يستلز  ما يلي :

 ادارة العليا لتطبير إدارة الجودة الشاملة.دعم وتأييد ا ▪

 تهي ة مناح العم  و قافة المنظمة. ▪

 التاكيز على الزبو . ▪

 قيال الأداء. ▪

 اادارة الفعّالة للموارد البشاية. ▪

 التعليم والتدريب المستما. ▪

 القيادة القادرة على تطبير إدارة الجودة الشاملة. ▪

 ة.إرساء نظا  معلومات ادارة الجودة الشامل ▪

 تشكي  فاق عم  للجودة. ▪

 

 المكونات الأساسية لبرنامج إدارة الجودة الشاملة -1-6

إ  نقطة البداية لأ  عملية تحسين للجودة ضمن منهجية إدارة الجوودة الشواملة تبودأ بالتحديود لكو  الأهوداف   

ذلوك وهوبا ضومن  والعمليات المطلوب تحسينها والأدوار والمسوؤوليات والمووارد والأدوات اللائموة لتحقيور

 بانامج محدد  ومتكام  الجوانب يتعاو  الجميع على تنفيبه.

( البانوامج عموموا علوى أنوه  مجموعوة مون الأنشوطة والفعاليوات وااجوااءات 2002ويعواّف ) السولمي ،  

ها المتاابطة التي يجا  تنفيبها في توقيتات محدد وفي علاقات مخططة إما متزامنة أو متتابعة، ويتم في أ ناء

استهلا  موارد وتطبير تقنيات، كما يتولى مسؤوليتها أفااد يعملو  فوي تناسور وبتوجيوه مون قيوادة المنظموة 

( يتطلب من المنظمة عند تطبير بانامج 2002 وصولاً إلى أهداف ماغوبة ومحددة .ويضيف     ) السلمي ،

 إدارة الجودة الشاملة ما يلي :

 ملة يصمم البانامج لتحقيقها.يتم تحديد أهداف ادارة الجودة الشا ▪

 تخطيط أنشطة ادارة الجودة الشاملة تؤد  إلى تحقير النتااج الماجوة. ▪

 تخصص موارد مختلفة ومتنوعة تستخد  في ممارسة أنشطة إدارة الجودة الشاملة. ▪

 إتباع تقنيات واستعمال أدوات لمزج الموارد وتشييلها للوصول إلى المخاجات المطلوبة. ▪

 من مستويات مهارة وخباة متعددة.  إعداد أفااد  ▪

 تحديد التوقيت من حي  المدى الزمني اللائ  اعداد بانامج ادارة الجودة الشاملة. ▪

 وفي الأخيا قيادة مسؤولة توجّه وتنسّير مختلف عناصا البانامج نحو التنفيب السليم لأهدافه. ▪

 

ادارة لجودة الشواملة فوي تحقيور استااتيجي    كأطارخمس نقاط تعايفية    (  (MCAdam,2001عطىوقد ا  

 الأهداف التنظيمية.

 فهم متطلبات الزباان ورضاهم هو حيو  داخ  المنظمة. •

 مشاركة العاملين والتفاهم في التحسين المستما على جميع المستويات هو المطلوب داخ  المنظمة. •

 هنا  حاجة لالتزا  اادارة و بات الهدف داخ  المنظمة. •

 لى أنها سلسلة من العمليات التي تتضمن المورد والزباان.ينظا إلى المنظمة ع •

 

ا  لجميع باامج إدارة الجودة الشواملة عودة عناصوا مشوتاكة   )  Zairi&Youssef  (1995,في حين يشيا  

 هي :

منهجية إدارة تشار  في دعوم جهوود الجوودة ، وقيوادة قويوة وملتزموة بتطبيور بانوامج إدارة الجوودة  ▪
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 ع أنحاء المنظمة. الشاملة ونشاه في جمي

 التاكيز على الزباان وتحقير رضاهم . ▪

 الحاجة الى التحسين المستما للخدمات المقدمة للزباان . ▪

ومن خلال ما تقد  يمكننا القول أ  فلسفة إدارة الجودة الشاملة إنما تهدف إلى حماية حياة المنظمة من خولال   

نافسوة ، عون طايور تووفيا منواح ملااوم لعمو  أفاادهوا ضما  استقاارها وبقااها وتطورها بين المنظمات الم

لضووما  تنميووتهم وتطوووياهم وتقووديمهم الأداء الجيوود، بمووا يسوومح بتوووفيا منتجووات وخوودمات تلبووي احتياجووات 

وتطلعات الزباان مما يزيد من ولااهم للمنظمة وكسب  قتهم ويمّكنها من تحقير أهودافها، والتوي أولهوا تحقيور 

مدى الطوي  وبالتالي المحافظة على بقااها وتطورها. كما أ  الودور المحوور  انجوا  الابحية لاسيما على ال

تطبير هبه التقنية اادارية المتطورة ياتكز على البعد اانساني في المنظمة بداية بوالالتزا  القووى لقيوادة هوبه 

ومااعاة المصالح العامة المنظمة في إنجا  هبا المسعى وكبا العم  على إرضاء الزبو  الداخلي والخارجي، 

 للمجتمع بأساه.

 

 صناعة الفنادق: 2

 -صناعة السياحة    -تعد صناعة الفنادق احد الصناعات الفاعية الاساسية والحيوية التي تؤلف صناعة اكبا    

 اذ انها توفا مجموعة من الخدمات التكميلية الاساسية الضاورية  للزبو  / السااح .

الاركوا  الاساسووية لصوناعة السووياحة ، وينفور السووااح جوزءاً مهمووا مون ميزانيتووه  والمنظموات الفندقيوة احوود   

( وبافتاا  ا  السااح يشتا  خدمات الايواء وخدمات الطعا  1998السياحية في الفنادق كما يوضح )علي ،

الفنوادق  من ميزانيته السياحية ، مع الاشوارة الوى ا  بعوض   %45من الفنادق فانه يكو  قد انفر نسبة تفوق الو  

تحتو  على مااكز تسوق،وهبا يزيد من النسبة التي تنفور فوي حودود الفنوادق . والمنظموة الفندقيوة ينبيوي ا  

لاتكتفي بتقديم خدمات الايواء والطعا  والشااب وغياها للزبو  / السااح ، ب  ينبيي العم  على تعزيوز هوبه 

بين الفندق والسااح / الزبو  لتحقير صورة ذهنيوة  الخدمات وجعلها تتصف بالدفء والاقة والصداقة المتبادلة

متميزة ، وهوبا يقوود الوى تحقيور رسوالة واهوداف المنظموة الفندقيوة عبوا اشوباع حاجوات ورغبوات السوااح / 

الزبو  . والصناعة الفندقية هي صوناعة ذات اتجاهوات خدميوة سولعية ، فهوي لا تقود  خودماتها الفندقيوة غيوا 

ايضواً سولعة ملموسوة ماو  الطعوا  والشوااب والتحوف والخواااط السوياحية والسولع الملموسة فقط ، بو  تقود   

 ( .Polo,2010السياحية المختلفة ) 

( لأنهوا تقود  خودمات السوكن و الطعوا   hospitalityا  المنظمات الفندقيوة هوي منظموات ضويافة )  ▪

عناصوا   والشااب والااحة وخدمات اخاى ، وتختلف منظمات الضويافة عون بعضوها الوبعض فوي

متعددة ما  طبيعة الموقع والحجم وهيك  التكاليف ونمط الادارة وطبيعة المستفيدين من ك  منظموة 

(Cutcliffe,1991.) 

كما وتختلف طبيعة الانشطة للخدمات الفندقية باختلاف طبيعة المنظموة الفندقيوة اذ هنوا  شوكلين اساسويين   

  (Ghazi, 1989):للمنظمات الفندقية 

: هوي فنوادق لاتواتبط بأيوة سلسولة مون السلاسو  الفندقيوة  Independent Hotelsستقلة الفنادق الم ▪

. وقد تعود ملكيتهوا الوى  Individual Hotelsالعالمية ، وملكيتها تعود الى فاد أو مجموعة أفااد 

او الى القطاع المشتا  ، ويشار  مالكو هبه الفنادق في ادارتها  Government Hotelsالحكومة  

 مباشاة او غيا مباشاة . بصورة

: فنادق السلسلة هي مجموعة فنادق تنتشا فوي مجموعوة مون دول  Hotel Chainsفنادق السلسلة   ▪

الشوهياة  "Sheraton"والشويااتو  "Hilton"العالم تعم  تحت اسم واحد ،كسلسولة فنوادق هلتوو  

لسولة الفندقيوة . وتتقاضوى وغياها. ويجا  تشييلها وادارتهوا وفقواً لتوجيهوات الادارة الماكزيوة للس

الادارة الماكزية من هبه الفنادق رسوماً مقارة او نسبة من الاربا  مقاب  اسوتخدا  الاسوم التجوار  

 والعلامة التجارية للسلسلة الفندقية.

 تصنيف الفنادق -2-1

وضعها ضومن مجوعوات وكو  مجموعوة لهوا تقيويم معوين    categorize  hotelsيقصد بتصنيف الفنادق     

(.  1997سواء بالدرجات أو النجو ، تختلف عون المجموعوات الأخواى فوي الخودمات و الأسوعار ) الكحلوي ،
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( ،  ( Polo,2010 .اما مون خولال الوظوااف أو تصونيفات النجوو العالميوة وتوجد طايقتا  لتصنيف الفنوادق

 . ( 1997والدرجات ) الزنتاني، 

  ، يتم تصنيف الفنادق إلى أنواع عدة على النحو التالي:تصنيف الفنادق حسب الوظااف او المها   2-1-1  

    

  .: سلسلة من الفنادق التي تتوفا فيها معاييا الخدمة ووساا  الااحةCommercial Hotelالفندق التجار   ▪

: فندق بالقاب من المطار لكنوه لا يجوب أ  يكوو  متصولا أو بجووار Airport Hotelفندق المطار  ▪

  .يكو  على مسافة تص  الى خمسة أميالالمطار ، ويمكن أ  

: فندق متخصص )عادة في مكا  مزدحم قليلاً لكن يمكن Conference Center ماكز المؤتماات  ▪

صوممت وبنيوت حصوااً لاستضوافة الموؤتماات والمعوار  والاجتماعوات الوصول إليه بسوهولة( .  

مؤتماات في كايوا مون الأحيوا  يووفا والتدريب والدورات ، و ماكز الالكبياة ، والحلقات الدراسية  

  .من  وساا  التافيهالتسهيلات المكتبية ومجموعة 

  . : فندق يوفا خدمات قليلةEconomy Hotelالفندق الأقتصاد   ▪

: وهوي الفنوادق االتوي تحوو  علوى غواف  Suite or All-Suite Hotel فندق الجنا  أو الأجنحوة  ▪

  .وفيها غافة للمعيشة  و / أو مطبي 

: يضوم مجموعوة مون  Residential Hotel or Apartment Hotel  الفنودق السوكني أو الشوقر ▪

  . الفنادقزاذ لا توجد عقود  ابتةالشقر المفاوشة ويستخد  فيها نظا  الحجز كما في 

: يما  منظمة تجارية يجمع بين الكائينو والفندق أو المبنى الب  يضوم Casino Hotelفندق كائينو  ▪

  .والكائينو ندقكلا من الف

: فندق يخود  فوي المقوا  الأول المصوطافو  والسويا  ، ويقود  فوي  Resort Hotelفنادق المتجعات  ▪

التافيه والااحة والخدمات في بي ة أكاوا جماليوا مون الفنوادق الأخواى. وتقوع هوبه العادة أكاا وساا   

  المياماة موع الاقوي والااحوة. سياحية جبابة ذات الطبيعية وئباانها البين يحبوالفنادق في وجهات  

الجبب في المنطقة ، والبعض قد تقد  خدمات  اليولف والتونس واليووص وتبعوا وتختلف تبعا لعوام  

 ياتب أيضا أنشطة تافيهية أخاى.لطبيعية محيطها ، وقد 

 

وعلوى تصنيف الفنادق حسب النجو  أو الدرجات،  يتم تصنيف الفنوادق حسوب النجوو  أو الودرجات   -2-1-2

 النحو ايتي:

فنادق الدرجة الممتائة، وهي الفنادق الفخمة وأغلوى   Five Star Hotel :فندق خمس نجو  ▪

، علوى  الفنادق / المنتجعات في العالم . وتقد  خدمات متميزة و متكاملة لتعزيز بقواء الزبوو 

 سبي  الماال ملاعب اليولف ومحبط للطاااات الصيياة. 

فنادق الدرجة الأولى ؛ اسعارها غالية )وخاصة علوى  Four Star Hotel :فندق أربع نجو  ▪

 الطبقة المتوسطة ( وتقد  خدمات متنوعة ومتافة .كخدمات المساج والسونا .

فنوادق الدرجوة الاانيوة ، أسوعار متوسوطة أقو  مون  Three Star Hotel :فندق  لاث نجوو  ▪

  ة.فنادق اربع نجو ، وخدمة يومية ، كخدمة الياف ، حما  سباح

فنوادق الدرجوة الاالاوة )فنوادق الميزانيوة( ، اسوعارها   Two Star Hotel :فنوادق النجمتوين ▪

 معتدلة وتقد  خدمات يومية متوسطة.

فنوادق الدرجوة الاابعوة )ميزانيوة منخفضوة(  ،   One Star Hotel :فنادق النجموة الواحودة ▪
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  رخيصة ، قد لا تقد  خدمة يومية أو خدمة الياف.

وتشوم  هوبه الفنوادق المووتيلات والبيووت No Category Hotels :نيف   فنادق بدو  تص ▪

% مون حصوة   41وغياها من طابر واحد مع خدمات محدودة. ومع ذلك تماو  هوبه الفنوادق  

    السوق ااجمالية الفندقية.

م وهنا  أنواع متعددة من المواقوع والأمواكن المتاحوة أموا  المنظموات الفندقيوة انشواء الفنودق عليهوا   ، ويقسوّ

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

تقع هبه الفنادق في مااكز المود ، وتلعوب دورا حيويوا   City Center Hotels:فنادق مااكز المد  ▪

في المجتمعات كمااكز اقتصادية واجتماعية وسياسية، وغالبا تكو  فنادق كبيواة الحجوم، وأسوعارها 

فيها مواقف للسيارات والخدمات التكميلية اللائمة، وهبه الفنادق تستقب  ف ات سوقية   ماتفعة، ويتوفا

 مختلفة.

هي فنادق تبنى في ضواحي المود  )بسوبب ارتفواع تكواليف  Suburban Hotels:فنادق الضواحي  ▪

الأراضوي أو عود  وجوود أراضوي فوي هوبه المااكوز(، وغالبوا تكوو  ذات بنايوات متوسوطة الحجوم، 

لى مواقف مكشوفة قود تكوو  مجانيوة، وغافوة اجتماعوات كبيواة، وصوالة طعوا  واسوعة، وتحتو  ع

الفندقية المتنوعة فوي هوبه الفنوادق متوسوطة )اقو  مون أسوعار فنوادق مااكوز   وتكو  أسعار الخدمات 

 للتوسع لأنها تقع في أماكن مفتوحة. المد ( ومن مزايا هبه الفنادق قابليتها

تقع هبه الفنادق داخ  المطارات أو قابها، وغالبوا تكوو  ذات :  Airport Hotelsفنادق المطارات   ▪

بنايات منخفضة أو متوسطة الحجم، وتوفا هبه الفنادق خدمات فندقية محدودة، وضيوف هبه الفنادق 

غالبا من المسافاين أو العاباين من المطار إلى دول أخاى، وأسعارها ماتفعة نسبيا، ويتوفا في هبه 

 عال من الأما . الفنادق مستوى

تتكو  هبه الفنادق غالبا من مبا  صويياة، وتقوع علوى الطواق  Highway Motels:فنادق العبور  ▪

الباية الخارجية وتقد  الخودمات الفندقيوة الأساسوية )إيوواء وطعوا  وشوااب وغسوي  وكوي ومواقوف 

الوبين يقطعوو  سيارات...( والسوق المستهدفة لهبه الفنوادق هوم المسوافاو  علوى الطواق الخارجيوة 

 مسافات طويلة ويحتاجو  إلى الااحة أ ناء السفا.

تقع هبه الفنادق خارج المد ، وتقا  في مناطر الجوبب السوياحي  Resort Hotels:فنادق المنتجعات  ▪

الطبيعية، وتحتو  على وساا  وأدوات تافيه واستجما  ونواد  وحداار وألعاب وغياها. وتستهدف 

و  الب  يبحو  عون التافيوه والاسوتجما ، وهوبا النووع مون الفنوادق يتطلوب هبه الفنادق السااح /الزب

متميوزة لجوبب هوبا السوااح/الزبو  إلوى هوبه الفنوادق، وهنوا  عودة أصوناف لفنوادق   جهودا تسوويقية

 المنتجعات الصيفية وفنادق المنتجعات الشتوية وفنادق المنتجعات الداامة. المنتجعات ما  فنادق

 

 ة الفندقية:خصائص الصناع  -2-2

تشك  الخدمة الفندقية جوها وأسال الصناعة الفندقية وبالتالي تنطبر عليها ج  تلوك الخصوااص المميوزة 

 (  مايأتي :1996واهم هبه الخصااص للصناعة الفندقية وفقا لما يشيا) الكحلي ،للخدمة،  

 موسمية النشاط الفندقي ، وهبا يعود الى الدافع الاساسي للجولة السياحية . -

 تنوع الخدمات الفندقية التي تعاضها المنظمة الفندقية . -

 عد  قابلية الخدمات الفندقية للتخزين ، فالخدمة التي لاتباع اليو  لايمكن تعويضها . -
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ارتباط الخدمات الفندقية بالمكوا  )جياافيوة النشواط الفنودقي ( ، اذ ياتفوع الطلوب علوى الخودمات الفندقيوة  -

 م  البشا  .بصورة كبياة على كاافة الع

 الفندق يقد  خدماته ضمن تصنيف محدد ، وهبا يؤ ا على حجم وطبيعة السوق الفندقية المستهدفة .  -

 

 (  الى ا  هنا  مجموعة من الخصااص التي تميز صناعة الفنادق اهمها :(Rice et al,1981في حين يشيا

موة الايوواء وتحقيور نسوبة اشويال للفنادق تاتكز على تقديم خد   Basic Businessا  الاعمال الاساسية  -

لياف واجنحة الفندق ، مع الاشارة الى ا  جانباً كبيااً من الاياادات الفندقية يتحقور مون خولال الخودمات 

 الاضافية الاخاى التي يقدمها الفندق .

 .Labor Intensiveتتسم التكاليف التشييلية بكاافة العم   -

 ما  وكالات السياحة والسفا( .تتعام  الفنادق بصورة كبياة مع الوسطاء ) -

الاهتما  المتزايد والحمال المتوقد لتنويع الخدمات الفندقية بحي  تكو  هبه الخودمات قوادرة علوى تحقيور  -

 .  Synergyالتداةبية 

 السعي من خلال المنافسة الى تحقير اسواق مستقاة نسبياً . -

 ومتعة ئبو  الفندق . الاهتما  بتوفيا المعدات والتسهيلات المادية الخاصة بااحة -

 متوسط حجم الفنادق في تزايد ، وعدد االفنادق المستقلة مستقانسبياً او يتجه احياناً نحو التناقص . -

مع الاشارة الى ا  النسبة الاكبا من  HotelChainsالكايا من الفنادق المستقلة تتحول الى سلاس  فندقية   -

 الفنادق في العالم تتبع سلاس  فندقية .

 لخدمات الفندقيةا -2-3

( على انها  نشاط أو منفعة يمكون أ  يقودمها أحود الأطوااف لطواف Kotler,2000) الخدمة يعافها كوتلا  

  نورموووا  ولا ينوووتج عنهوووا ملكيوووة أ  شووويء . كموووا ويعافهوووا   آخوووا لا تكوووو  ملموسوووة بالضووواورة،

Norman1991)   يهدف التفاع  الى تحقيور ( بانها عبارة عن  تفاع  اجتماعي بين مجهز الخدمة والزبو

( على أنها جميع النشاطات الأقتصادية الييا ملموسة ، Looy et al 2003الكفاءة لكليهما . وكبلك يعافها ) 

 والتفاع  الأنساني بين مقد  الخدمة والزبو  .

 ا  الخدمة  عبارة عن   منفعة مدركوة بوالحوال قااموة بحود ذاتهوا او  ,Lovelock)  )2001في حين ياى    

 متصلة بشيء ماد  وقد تكو  قابلة للتبادل ولايتاتب عليها ملكية ، وهي في اليالب غيا محسوسة .

 إذ  التعقيود، مون عالية درجة على منتجات  هي والسياحية الفندقية الخدمات  أ (Sahlberg, 1996) وياى   

 هوبه مقودمي مون كبيوا عودد  موع ويتفاعو  ويتعامو  المتداخلوة، الخدمات  من كبياا عددا الزبو  /السااح يتلقى

 .الجودة مستويات  أفض  لتوفيا الخدمات  لهبه دقيقا تحليلا يتطلب  الواقع وهبا المتنوعة، الخدمات 

وتعاف الخدمات الفندقية على انها   مجموعة من الأعمال والنشاطات توفا للسيا  الااحة والتسهيلات عند   

 (. 1999  سكنهم الأصلي ) السكا ،شااء وأستهلا  المنتجات السياحية بعيداً عن مكا

والخدمة الفندقية لا يمكن فصلها فهي في حقيقة الأما تنتج وتستهلك في نفس الوقوت ، كموا ولايمكون فصولها   

لبا يحص  غالبية ئباان المنظمات الفندقية علوى موا يطلبونوه مون  (. McColl et al,1998عن من يقدمها ) 

  في إنتاجها مشاركة مباشاة، ولا يمكونهم امتلاكهوا أو تخزينهوا كموا هوو ويشاركوخدمات في أماكن إنتاجها،  

فهي دااما متعددة ومختلفوة الحال في السلع المادية، كما أ  المخاجات الخدمية لتلك المنظمات يتعبر تنميطها،  

 تبعا لظاوف معينة  . 

يعهوا تهدف إلوى خدموة الزبوو  إ  الخدمات الفندقية متعوددة ومتنوعوة وتحتوو  علوى عودد مون الأنشوطة جم  

)السااح( فيما يتعلر بخدمات ااقامة والتيبية والتافيه. وبعض الخدمات الخاصة ما  مااكوز رجوال الأعموال 
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ومحلات البيع، قاعات المؤتماات وصالات العاو  المختلفة ونواد  الاياضة والصحة والمسوابح وغياهوا 

 (.1997من النشاطات المتنوعة الأخاى ) الكحلي ،

 ( الى ا  خصااص الخدمة الفندقية تتضمن :1998ويشيا ) المصا ، 

سيادة الجانب اانساني على نظم إنتاج وتقديم الخدمة: يؤ ا اتصال المستفيد وتفاعله مع مقدمي الخدمة  ▪

 كواجهة لهبا النظا  وجزء من مدخلاته على مزاج وانفعالات وانطباعات الطافين.

مول للخدمة: تتميز النظم الخاصة بانتاج وتقديم الخدمة بأ  أنشطتها تؤدى الكيا  أو الجانب الييا مل  ▪

دو  أ  يكو  لها كيا  ماد  ملمول، ب  تتميز بأ  لها مؤ اات سيكولوجيا تتما  في ملامح متعوددة، 

ما  طبيعة وأسلوب تعام  مقد  أو مقدمي الخدمة، ليتهم، مستوى تجهيزات مكا  تقديم الخدمة والجو 

 به، المدة المستياقة في تقديم الخدمة ...الي.المحيط 

تزامن إنتاج وتقديم الخدمة مع الأ ا الب  يصيب المستفيد: بخلاف السولع فالخودمات لا تسوتهلك علوى  ▪

مدى ئمني معين وإنما لا يتأ ا بها المستفيد إلا مع بداية تقديمها ويزداد ذلك مع ماور وقت تقديم هبه 

 ي يمكن تجابتها قب  استعمالها.الخدمة، على عكس السلعة الت

الخدمات لا تخزّ : لا يمكن تخزين الخدمة قب  بيعها وهبا علوى خولاف السولع، فالمقاعود الخاليوة فوي  ▪

 طاااة مالا، أو الياف الييا محجوئة في فندق، فانها تما  خسااا تستما طوال عد  شيلها.

لوة فوي مصونع يمكنهوا أ  تنوتج وحودات عد  تما   مستويات الأداء فوي الخدموة: إ  كانوت أيت متما  ▪

متما لة، أ  يمكن أ  يكو  لها خاصية النمطيوة، بينموا الخودمات لا تتسوم بالنمطيوة وحتوى وإ  كانوت 

مخاجات لنفس النظا  الخدمي، فمالا يمكن أ  يختلف مستوى أداء الخدمة المصافية مون فواع لأخوا 

اقبوة الجوودة فوي إنتواج الخودمات وأيضوا لنفس البنك ومن شبا  لأخا لنفس الفاع ولوبلك تصوعب ما

 تصعب عملية تقديا درجات ااشباع بها من قب  العملاء.

 :الجودة الشاملة و صناعة الفنادق -3

داخو  الووطن أو   إ  المنظمات الفندقية هي الأماكن التوي يقصودها السوااحو  أو الزبواان سوواء قودموا مون   

. وطبيعة النشاط في المنظمات الفندقيوة هوو تقوديم الخودمات  (Laxmi,2010خارجه طلبا للإقامة والااحة ) 

صفة خدميوة بالدرجوة الأولوى، حيو  أ  قطواع الخودمات عموموا  الفندقية المتعددة وبالتالي فا  نشاطاتها ذات 

الأخيواة. ولقود أخوبت الخودمات المختلفوة بشوك  عوا  كوالتعليم  يشهد نمو متصاعدا وملفتا للنظا خلال العقوود 

وغياها، في احتلال مااكز الصدارة من حي  العااد التي   والنق  والتأمين والخدمات المالية والطبيةوالسياحة  

تحققه والعمالة التي توفاها في العديد من المجتمعات ، لاسيما في الولايات المتحدة وأوروبا اليابيوة واليابوا  

دمات هي السمة المميزة للعصا الحالي وتجمع العديد من الأدبيات الاقتصادية في هبا الخصوص على أ  الخ

 ( .1995 ،ناعم ) أبو

مون خولال الاعوداد المتزايودة لقد آ ات ادارة الجودة الشاملة فوي صوناعة الخودمات . ويمكون رةيوة تأ ياهوا   

والسياحة والب  شهد تيياات لايمكن التنبؤ بها بسهولة سواءاً للدراسات التي اجايت لاسيما في قطاع الفنادق  

العولموة ، والتييواات الزباان ، والقدرة التنافسوية للسووق ، القووى العاملوة الييوا مسوتقاة بسوبب  تيياات    في

والتكنولوجية . مما يتطلب مون المنظموات ئيوادة جهودهوا ادارة الديمقااطية ، وكبلك التطورات الاقتصادية  

 Buciuniene&Skudiene, 2008; Camison, etللحصووول علووى الزبوواان والاحتفوواظ بهوومالجووودة 

al :1996; Summers, 2006) .) 

 & Sohal&Terziovski, 2000; Geraedts & Rijk, 2001; Keating)ووجوود البوواحاو   

Harrington, 2003)    ا  بواامج إدارة الجوودة الشواملة فوي صوناعة الفنوادق تعوزئ مون الاداء التنظيموي

          ية ، وئيادة رضا الزباان ، وتحقير مزايا تنافسية .والابحية ، وتحسين العم  الجماعي والاو  المعنو

                                      

( على ا  المنظمات الفندقيوة أصوبحت تتجوه بصوورة متزايودة نحوو تطبيقوات إدارة Canziani,1996ويؤكد)
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 مطلوب للخدمات الفندقية.الجودة الشاملة التي تاكز على حاجات المستهلك وعلى تحقير مستوى الجودة ال

( الى ا  الفنادق بحاجوة الوى اعتمواد عمليوة إدارة الجوودة الشواملة وعوامو  Digital,2009في حين يشيا )  

( انشاء إدارة الجودة الشاملة فوي Koc,2006النجا  الحاسمة اذا مارادت تحقير التميز في العم  . ب  اعتبا )

 رنة مع انشاء إدارة الجودة الشاملة في  السلع الملموسة .المنظمات الفندقية المهمة الاايسية مقا

ب  ا  إدارة الجودة الشاملة القضوية الاايسوية للتميوز بوين مخاجوات الفنوادق داخو  الصوناعة ، وبنواء ميوزة   

( . انها تلعب دوراً حيوياً في تطويا ممارسات الادارة   Koc,2003تنافسية قادرة على المنافسة في الصناعة )

(Sila&Ebrahimpour, 2003 ، واكد العديد من الباحاين ا  ادارة الجودة الشاملة نهج لتحسين فعاليتهوا . )

( . ومصودر لاسوتدامة الميوزة Okland,1989والماونة ، والقدرة التنافسوية للعمو  علوى متطلبوات الزبواان )

 ( .  Terziovski,2006التنافسية لمنظمات الاعمال )

 

 ت الفندقيةالجودة في الخدما -3-1

نتيجة الضيوط التنافسية في بي ة صناعة الفنوادق ، بوائت جوودة الخدموة باعتبارهوا الاسوتاتيجية الاساسوية   

 (.O'Neill ,2001التنظيمية من اج  البقاء ومباراً للاستامار في مبادرات تحسن الجودة )

 ,Getty & Getty) مون البواحاين   وتعتبا الجودة في القطاع الفندقي ذات  أهمية كبياة من قب  عدد كبيوا  

2003; 

Kandampully, 2006; Luk and Layton, 2004; Yilmaz and Bititci, 2006) .  ب  تلعب دور

، وعووووواملا أساسووووويا لتعزيوووووز قناعوووووة الزبووووواان   (Grzinic,2007)حيوووووو  ارضووووواء الزبووووواان 

(Geetika,2010)الخدمة في بي ة ديناميكيوة كموا يواى   .وهي تما  قيمة مدفوعة للمستهلكين ووسيلة لوضع

((Kaul, 2005  في حين يؤكد شاهين ا  فهم متطلبات الزباان عن جودة الخدمة واحتياجاتوه هوو مفيود فوي .

( جودة خدمة الزباان على انها  تصوورالزباان (Czepiel,1990ويعاف    ( Shahin, 2002)نوا  كاياة 

  م  .لكيفية خدمة جيدة تلبي أو تتجاوئ توقعاته

علووى الاسووتخدا  ( ا  تاكيووز المنظمووات لووم يعوود علووى الجووودة ، وانمووا Voss&Allen,1994ويوضووح )  

الاستااتيجي للجودة .وقد أدى هبا إلى ا  العديد مون المنظموات تعلوم أ  مبوادرات الجوودة يجوب إدماجهوا فوي 

 استااتيجية المنظمة.

ة التنافسوية والفعاليوة والماونوة للمنظموة بأكملهوا ، وجودة الخدمات هو النهج الوب  يوؤد  الوى ئيوادة القودر  

 (. (Okland,1989وتساهم في تحديد الموقع التنافسي للمنظمة ، ونتااج افض  للأعمال

تقوديم جوودة عاليوة مون   (Holmlund & Kock, 1996; Parasuraman et al, 1988)ويؤكد كوبلك   

وسيلة هامة لتحقيور القودرة التنافسوية للعديود مون المنظموات الخدمات الفندقية التي تلبي احتياجات الزباان هو  

 (. Judi,2007. ب  واصبحت تما  ميزة تنافسية لجميع مجالات صناعة الفنادق )الفندقية لمواجهة منافسيها 

وجودة الخدمة هي طايقة لادارة العمليات من اج  ضما  الاضا التا  للزباان على كافة المستويات الداخلية   

( ، وبالتالي يمكون التوأ يا علوى جوودة الاداء فوي الصوناعة الفندقيوة بطوايقتين  (Crzinic,2007خارجية وال

 ( .  Enrique et al, 2008متكاملتين)

الطايقة الأولى : التأ ياات الداخلية مون خولال) العمليوات ( علوى سوبي  الماوال ئيوادة الانتاجيوة وتحسوين 

 فعالية واق  اخطاء . الكفاءة وتخفيض التكاليف وخدمة اكاا

الطايقة الاانية : التأ ياات الخارجية )رضا الزباان والطلب ( على سبي  الماوال ئيوادة المبيعوات ووحودة   

السوق والحفاظ على الزبواان وجوبب السويا  الجودد وتحقيور اعلوى مسوتويات رضوا 

 وتحسين صورة المنظمة .

 

( علوى ا  فوي صوناعة Gustafsson&Johnson,2004 ( ،)Antony et al ,2004ويؤيود كو  مون )  

الفنادق جودة الخدمة يمكن ا  تؤ ا على نوعية الاداء ، مماتسبب تأ ياات داخلية على العمليوات )سويا العمو  

الداخلي للمنظمة ( وخارجية من خلال السوق )رضا الزباان والطلوب (. بو  تعتبوا كمصودر رايسوي لتحسوين 
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 (.Claver et al,2008الاداء)

أظهات العديد من الدراسات نتااج ايجابية كبياة على العلاقة بين ممارسات إدارة الجوودة وجوودة الاداء وقد    

(Arumugam et al, 2008 ًجودت أصولا ( فهدف أ  منظمة هو تحقير رضوا الزبوو ، لوبلك فالمنظموات و 

بواتهم وت شوبع احتياجواتهم. من خلال تقديمها للمنتجات )الخدمات( التوي تلبوي رغلأج  تلبية احتياجات الزباان  

 اختيار الزبو  لتلك الخدمة عن غياها. فالجودة هي العام  الأسال في 

( ا  مدراء الفنادق ياكزو  اي   اكاا علوى جوودة الخدموة بسوبب المعواييا Choi& Chu, 2001ويؤكد )  

فسوة بوين الفنوادق فوي الصوناعة العالية للزباان/ السيا  ومطالبهم عن الخدمة الممتائة ،وخاصة بعد ئيادة المنا

الفنادقية ، والب  أجبا إدارات الفنادق على العم  بأسوتماار علوى التحديود الواضوح لمتطلبوات الزبواان وفهموا 

 وتلبيتها بما يحقر رضاهم وعودتهم للفندق أو أطالة البقاء فيه.

 قياس جودة الخدمة الفندقية  -3-2

مون خودمات، ولوبلك فوا  خصوااص الخدموة تفوا  علوى اادارة المنتوج الفندقي يتكو  بصورة أساسوية     

ويمكون تعايوف   التسويقية للمنتوج الفندقي مااعاة الجوانب والقضايا التسويقية ذات العلاقة بهبه الخصوااص.

)من  المنتوج الفندقي بأنه ما تطاحه وتعاضه المنظمات الفندقية من عناصا غيا ملموسة و عناصا ملموسة

 سلع داعمة وتكميلية ماتبطة بها(.خدمات فندقية و

حي  أ  الخدمات الفندقيوة هوي موزيج مون العناصوا الماديوة ماو  الطعوا  والشوااب وعناصوا غيوا ماديوة   

واللاملموسة والتي هي اليالبة كخودمات الاسوتقبال والايوواء وتقوديم الطعوا  وغياهوا ولوبلك تعتبوا الخودمات 

 والتي تتكو  في اليالب من عناصا احساسية وعاطفي.  الفندقية بشك  عا  غيا مادية وغيا ملموسة

 إلى أ  هنا  أكاا من منظور لتقويم مستوى جودة الخدمة وأهمها: (Gummesson,1993)ويشيا   

 Producer  تقويم جودة الخدمة من منظور المنتج  •

  Client    المستفيد تقويم جودة الخدمة من منظور  •

   Societyتمع تقويم جودة الخدمة من منظور المج •

 إ  خدمة الزبو  بصورة تحقر رضاه هو جوها العم  الفندقي، وينبيي أ  تسعى إدارة الفنودق إلوى تحقيور  

 ذلك من خلال تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة في تخطيط وتنفيب الأعمال الفندقية.

يعتمود بصوورة أساسوية  إلى أ  قيال وتقويم جودة الخدمة مون منظوور المنوتج  (Sahlberg,1996)ويبكا    

والأخطاء في الخدمة قياسا بمسوتوى أداء الخدموة المخطوط ، ويوزداد   "Faults"على مقارنة مستوى العيوب  

 ,Parasuraman et al) وفقا لو  Gap  . (Qualityمستوى جودة الخدمة كلما قلت هبه الفجوة )فجوة الأداء 

هوي الفواق بوين توقعوات الزبواان مون الخدموة ، يستند نموذج قيوال جوودة الخدموة علوى الفجووات و )1988

وتصوراتهم للخدمة التي يتم تسليمها. ويتكو  النموذج من خمس  ياات وينطو  على طافين ، هموا الزبوو  

 ومقد  الخدمة.

 Technicalأ  جووها تحقيور جوودة الخدموة يعتمود علوى الأسوال الفنوي ( Gronroos (2001, ويواى   

الجودة الفنية فهي ما يتم تقديمه للزبوو  فعولاً وتتصو  بالحاجوة الأساسوية التوي  . أما Functionalوالوظيفي  

يسعى لأشباعها ،على حين ا  الجودة الوظيفية هي درجة جودة الطايقة التي  يتم بها تقديم  الخدمة . أموا مون 

توقوع حودو ها ( بين نوعين منهوا هموا : الجوودة المBoulding et al 1993,حي  الجودة المتوقعة فقد ميز )

 will expectation     والجودة كما يجب ا  تكوو  should  expectation  والأولوى تماو  التوقوع ،  

العملي لمستوى الخدمة اعتماداً على تقييم الزبو  لجهة تقديم الخدمة ، فأ  الاانية تما  ما ينبيي ا  يكوو  فوي 

 ما  هبا النوع من الخدمات . 

المحقور  Emotional ة من منظور السااح/ الزبو  فهو يعتمد على الأسوال العواطفي أما تقييم جودة الخدم  

في ذهن المستفيد ، وتلعب عملية التفاع  بين مقد  الخدمة والمستفيد دورا جوهايا في توليد مستوى محدد من 

.ويلعب   Experienced Qualityالجودة المدركة لدى المستفيد )الزبو ( ، وتتكو  الجودة المكتسبة بالخباة  

الزبو  دورا أساسيا في جودة الخدمة، ففي كايا من الخدمات الفندقية يشار  الزبو  في عملية إنتواج الخدموة 

بصورتها النهااية، ولا يمكن أ  يحص  عليهوا دو  قودر محودد مون المشواركة، وقود يلعوب الزبوو  دورا فوي 

 تطويا أداء الخدمة.

تصورات وتوقعات الزباان عن الخدمة (، فأ  فهم  Lovelock & Wirtz ,2007وفقا للوفلو  و وارتز )  

لتحسين اانتاجيوة وتحقيور الأربوا  علوى المودى البعيود. وقيوال ذات أهمية حيوية بالنسبة للمنظمات الخدمية  
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الحاسم عندما تحتاج منظمات الخدمة الى اتخاذ الخطوات اللائموة لمااقبوة وتحسوين جودة الخدمة هي العام   

للطبيعة الييا ماديوة  للخدموة ، قود تجود (، ونظاا Barron & Harris ,2003نوعية الخدمة التي يقدمونها )

 Parasuraman et alإدرا  الزباان لخدماتهم وتقييم جودة الخدمة )منظمات الخدمة صعوبة في فهم  كيفية 

 ,1985.) 

تعقيد وبأعتمادها على الخصااص التي تماو  أسوال الفواق التقنية المستخدمة لقيال جودة الخدمة بال  وتمتائ  

بين السلع والخدمات.وهي المسال ، تلائ  ،  التباين والتلف. ومع ذلك تم تطويا أدوات لقيال جوودة الخدموة 

( ، والتوي تعتمود علوى قيوال الفواق بوين Carrillat & Mulki ,2007تستند على النهج القاام على الأداء )

SERVQUAL (Parasuraman et al ,1988 ، )ين وتجاربهم الفعلية ، ويطلور عليهوا توقعات المستهلك

المعاييا المستخدمة من قب  المستهلكين في تقيويم جوودة الخدموة هوي : المصوداقية ، وجاى تحديد  عشاة من  

ة والكياسوة. والأمن ، والوصول ، التواص  والتفاهم والزباان، والملموسية ، والمو وقية ،الاستجابة ، والكفواء

في الأبحاث اللاحقة وجد الباحاو  درجوة عاليوة مون الارتبواط بوين العديود مون هوبه الأبعواد أو المعواييا وتوم 

توحيدها في خمسة أبعاد واسعة هي :الاعتمادية ، الملموسية ، الاستجابة ، ضما  والتعاطف. واصوبحت هوبه 

 . SERVQUALالأبعاد الخمسة تشك  المقيال 

 SERVQUAL  بنووداً  لأداة الاسووتبيا  لمقيووال 22(    Parasuraman et al ,1988)وقوود وضووع   

مصممة  للحصول على توقعات الزباان والتصورات الفعليوة لسلسولة مون سومات الجوودة ، وذلوك مون خولال 

 الأبعاد الخمسة ايتية.

   

ى خودمات المنظموة الاعتمادية: يعد هبا البعد الأكاا أهمية وتحسسا من قب  الزبو ، إذ يعكوس مسوتو •

الفندقية عموما ، ويحدد الزبو  إدراكه للجوودة وفور وعوود المنظموة الفندقيوة فوي تقوديم الخدموة ذات 

 الجودة العالية، إذ يتطلب أداء الخدمات وتقديمها بصورة صحيحة منب البداية حين يتم الطلب عليها.

ات ذات التمووال المباشووا مووع الملموسووات: تشووك  الملموسووات كافووة المسووتلزمات الماديووة والتجهيووز •

الزباان، والتي يمكن الاستدلال بها من خلال عدة مظاها كالز  الاسمي اللاار للعاملين في الفندق ، 

وأجهزة الخدمات التشييلية من مكاان ومصاعد ومختلوف الأجهوزة الأخواى . بااضوافة إلوى الأ واث 

وأفاشوة وغيواه . وينبيوي أ  تكوو  داخ  الياف من تلفزيو  و لاجة وجهائ هاتف ومقاعد وأسواة  

 الملموسات في الخدمة أعلى من توقعات الزبو .

الاستجابة: إ  هبه الصفة تاتكز حول قدرة ورغبة العواملين فوي تقوديم الخدموة بصوورة فوريوة وفقوا  •

 لاغبة الزبو  والتفاع  بساعة مع المشاك  غيا المتوقعة وحلها بصورة جيدة وفقا لتصوره.

عني  الاقة المتبادلة والصدق في الأداء  وهي أيضا  ذلك القدر من الاستطاعة الوب  ضما  : والتي ت •

يتمتع به مقد  الخدمة على تقديم الخدمات بعناية فااقة من دو  أ  ضار للعملاء سواء أكا  ماديوا أ  

ا في تنفيب الخدمات المعلنوة ووفور لموا معنويا . ويتم ذلك عندما تقو  المنظمة الفندقية بالوفاء لتعهداته

 روّج لها ، وبالتالي ستكو  هبه المنظمة صادقة أما  هؤلاء الزباان.

التعاطف : يتطلب من مقد  الخدمة إ  يمتائ بالمحاد ة المهببة والمودة الافيعوة فضولا عون الاحتواا   •

لتفاعو  المتبوادل ، ولاسويما فوي المتبادل ، وكبا الشفافية والألفة وهبه الصفات ينبيي إباائها خولال ا

 اللحظات الأولى التي يبني على أساسها الزبو  / السااح انطباعه عن مستوى الخدمة المقدمة .

    ماتين ، الأولى قب  حصول الزبو  علوى  الخدموة لقيوال موا يسومى servqualويتم استخدا  المقيال    

المدركة والتي يتم قياسها بعد حصول الزبو  على الخدمة ، بالجودة المتوقعة ، أما الاانية فهي مستوى الجودة 

حي  يتم بعد ذلك مقارنة الجودة المتوّقعة بالجودة المدركة ، لتحديد درجة رضا الزبو  عن الخدموة المقدموة، 

على تقليصوها أو أ  معافة الفجوة الفاصلة مابين الجودة المتوقعة والجودة المدركة والتي من الضاور  العمل

  يعتبا الأكاا شيوعاً واستعمالاً في قيال الجوودة المدركوة للخدموة servqualا القضاء عليها . مقيال   ربم

 في ج  الدراسات  الميدانية ، حي  يعتبا إضافة حقيقية في مجال قيال جودة الخدمات .
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ارة الجوودة من خلال ك  ذلك يمكن القول أ  محصولة الفوااود الممكون تحقيقهوا مون جوااء تطبيور مسوعى إد   

الشاملة في المنظمات الفندقية هي ئيادة رضا الزباان عن الخدمات المقدمة وكسب  قوتهم وولااهوم ، وبالتوالي 

يصعّب من اختااق المنافسين إليهم . وهبا دلي  على تحسين الماكز التنافسي بين المنظمات المنافسة الأخاى 

 في السوق الفندقي.

ي يدركها الزبو  يجب أ  تتوافر مع توقعاته أو تتعداها لكونها المحدد الأساسي أ  جودة الخدمات المقدمة الت  

والمحور  لاضا الزبو ، ببلك فهي تعتبا في الوقت نفسه من الأولويات الاايسية للمنظمات بمختلف أنواعها 

إلى خلور منواج عمو  وأحجامها بما فيها المنظمات الفندقية.كما أ  المنافسة الحادة وئيادة توقعات الزباان أدت 

تحت  فيه جودة الخدمات المقدمة ماتبة في غاية الأهمية كمتييا استااتيجي لتحسين درجة رضا الزباان ومون 

  م تحسين ربحية المنظمة لاسيما على المدى الطوي .

 تنفيذ إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الفندقية -3-3

المنظمة الفندقية يتطلب بعض المتطلبات التوي يجوب أ  تسوبر بودء تنفيب نظا  إدارة الجودة في أ  منظمة أو   

تطبير هبا البانامج في المنظمة لعا  الفكاة للتطبير بالنسبة للعواملين ، وتووجيههم لتحقيور اهوداف الجوودة 

 بفعالية ، وهبه المتطلبات 

 (: ,Smith, 1985Ishikawa ;1993هي )

في المنظمة يتطلب إصلا  الاقافوة الداخليوة للمنظموة ،   إصلا   قافة المنظمة : إدخال أ  مبدأ جديد  

لمعافة ما اذا كا  يمكن تطبير هبا أ  لا وفقا لمعتقدات العاملين. ذلك لأ   قافة الجوودة تختلوف عون 

إدارة الاقافة التقليدية. وهبا يتطلب تعدي  أو تيييا الطاق اادارية واعداد العاملين للتعامو  موع هوبا 

 النهج الجديد.

لتسوير للبانامج :  التسوير الوداخلي للعواملين فوي المنظموة يلعوب دورا هاموا فوي إطلاعهوم علوى ا 

البانامج ، ومزاياها ، والمخواطا المتوقعوة ، وغيوا ذلوك، و باسوتخدا  المحاضواات والاجتماعوات 

بيور وباامج التدريب ابلاغ العاملين حول الفوااد التي ستأتي إلى المنظمة ولهوم بوصوفه نتيجوة لتط

 نظا  إدارة الجودة.

التعلم والتدريب : لتجنب أ  مخواطا فوي تطبيور هوبا البانوامج ، يجوب تودريب العواملين وتعلويمهم  

أساسيات هبا النهج الجديد لتحقير الأهداف المنشودة.  وعد  الوعي بمبادئ هبا البانامج تؤد  إلوى 

كوو  موجهوة إلوى جميوع ولكو  الفش  ، ويمكن تجنب ذلك عن طاير التودريب ، والتوي ينبيوي أ  ت

مستويات اادارة ، وتشم  استااتيجية التنفيب ، أساليب التدريب والدعم التقنوي والمهوارات اللائموة 

 لح  المشكلات ، واتخاذ القاارات ، والأدوات ااحصااية ، الي.

هنا  حاجة إلى دعوم مون الاستشواريين والخبوااء والمؤسسوات المتخصصوة لتطبيور البانوامج فوي  

 لطاير الصحيح والتعام  مع المشاك  الناجمة عن ذلك ، ولا سيما في المااح  الابتدااية.ا

أعضواء مون اادارات المعنيوة مون   8-5تشكي  فاير عم  : بناء فايور يعمو  فوي مجموعوات موع   

المو وق بهم ، ويجب أ  تكو  على اسوتعداد لتطوويا المنتجوات وينبيوي أ  يكوو  للفايور السولطة 

 قييم المها  الواردة في البانامج وتقديم الاقتااحات المناسبة لتطويا البانامج.والسيطاة وت

 الجوااز والحوافز للعاملين لخلر جو من الاقة والولاء للمنظمة. 

ااشااف والاقابوة عون طايور تصوحيح أ  انحاافوات والتنسوير بوين الأفوااد واادارات المختلفوة  

 تنفيب.والتيلب على جميع العقبات التي تعوق ال

تنفيب استااتيجية : قد يكو  ذلك في خطوات متتابعة ما  إعداد )ماحلة تبادل المعافة ونشا الخبواة  

،  ووم ااعووداد للأهووداف( ، والتخطوويط )وضووع خطووة وتحديوود الموووارد اللائمووة للتنفيووب( ، والتقيوويم 

 )باستخدا  الأساليب ااحصااية للاقابة علىقيال مستوى الأداء(.

 

ضاورة  قيال ردود الفع  فوي المنظموات الفندقيوة ، Williams&Buswell,2003 ) ن ) ويضيف ك  م  

اذ ينبيي للمنظمة دااما تحلي  ردود الفع  ، التي يمكون أ  تسواعد علوى تحسوين جوودة المنوتج / الخدموة علوى 
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والب  سيساعد أسال مستما. وينبيي أيضا تنظيم قيال النتااج سواء الداخلية والخارجية أو المسو  للزباان.  

المنظمة على معافة السوق وإلى فهوم أفضو  لاحتياجاتالزبواان وتوقعواتهم. و دور القيوال لا ينتهوي أبودا فوي 

 تحقير التحسن داخ  المنظمة والب  يشم  :

 • تحديد فاص التحسين ما  باامج خفض التكاليف .

 

 ة على عملية التحسين .• المقارنة بين الأداء الفعلي وفقا للمعاييا الداخلية ما  السيطا

 

 أخاى. • المقارنة بين الأداء الفعلي وفقا للمعاييا ماجعية خارجية مالاً مع منظمات 

 

 

 

 

 الأبعاد الأساسية لإدارة الجودة الشاملة في المنظمات الفندقية -3-4

ا ملموسة للخدمات الميزة الاساسية التي تميز الخدمات عموماً والخدمات الفندقية خصوصاً هو الطبيعة اليي    

، والعلاقة بين مقد  الخدمة والزبو  . لبا يبدو ا  العديد من منظمات الخدمة تسعى لتسووير العلاقوة الأيجابيوة 

 بينها والزباان .  

( Heizer & Render, 1993 )(  )Asher, 1996(  )Fisk et al, 2008 لوبا أجموع أغلوب الكتوّاب   

(Yang,2008) (Wilson et al,2008  ا  تنفيب إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الفندقيوة يعتمود علوى )

  بعدين راسيين وهما:  

 تحقير رضا الزباان . •

 اشاا  ) اندماج ( العاملين. •

ز علووى كوو     ( والزبووو  ExternalCustomerموون الزبووو  الووداخلي )وبمووا أ  إدارة الجووودة الشوواملة تاكووّ

الخارجين هم مون يسوتلمو  مخاجوات النظوا  السوياحي / (. إذ ي عدّ الزباان  InternalCustomerالخارجي )

السياحي/ الفندقي ، ما  مدراء وموظفي الفندق الفندقي وهم الزباان/ السيا  . أما الزباان الداخليو  في النظا  

للخووووودمات المقدموووووة ممووووون يقوموووووو  بتاجموووووة احتياجوووووات الزبووووواان الخوووووارجين إلوووووى خصوووووااص 

 (1999Karjwski&Ritzman, ). 

هنا  عاملا  أساسيا  لنجا  أ  منظمة أعمال خدمية ) فندقية (   الى ا   ((Adam&Ebort,1996ويشيا    

 ، وهما:

العام  الأول : إ  المنظمة عبارة عن نظا  يتعام  موع العوامو  الخارجيوة )الزبواان والبوااعين( بوصوفهما 

على المنظمة التي يكو  اعتمادها الأسال على تحقير رغبوات العنصاين اللبين يؤ اا  في الجودة،ويجب 

  الزباان التي تستند إليه أهداف الجودة.

وهو العام  المؤ ا في نجا  منظمات الأعمال الخدمية فهي مجموعة العوام  الداخلية التي العام  الااني :  

 .تؤ ا في الجودة، ما  المدراء والعاملين والموارد والعملية اانتاجية

( ا  تفوق خدمة الفندق تتجسد من خلال عملية تقديم الخدمة للزباان.لبلك جودة خدمات Yang,2008ويبكا )

العاملين تؤ ا بشوك  مباشوا علوى تسوليم خودمات الفنودق وجودتهوا. وقصوور الأسوتااتيجية المناسوبة للمووارد 

ا  الى أنخفا  تسوليم جوودة خدموة . البشاية لتطويا قدرات العاملين من الأسباب الداخلية التي تؤد  بشك  ع

ومدراء الفنادق ا  لوم ياكوزوا علوى إدارة الخدموة وعود  تشوجيعهم للعواملين علوى الأهتموا  بالخدموة وإدرا  

( . وياكوز Gronroos,2000الزبو  سيؤد  الى مستويات منخفضة في جميع مستويات الخدمة في الفنودق )

ات عم  المنظمات الفندقية هو فهم ومقابلة موا الوب  يايوده على ا  من أساسي Wilson et at,2008)كبلك )

 الزبو  مع قدرات عاملي الخدمات على تسليم الخدمة.

 

 

 تحقيق رضا الزبائن: -3-4-1

تستند إدارة الجودة على ايراء الشخصية للزباان، وبالتالي فا   النقطوة الماجعيوة للنظوا فوي مودى جوودة    

، وعلوى إدارات المنظموات الفندقيوة ا  تأخوب ذلوك فوي الاعتبوار اذا موا ارادت  الزبواانالخدمة هو فوي   آراء 

. وبنفس الأتجواه ركوز موؤلفين مختلفوين (Ricard et al ,2010) النجا   عند تطبيقها ادارة الجودة الشاملة
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 & Chi) دق  أبحا هم في مجال إدارة خدمات عالية الجودة مستمدة حصااً من آراء الزباان المقيمين في الفن

Gursoy, 2009; Kandampully, 2006; Luk & Layton 2004) . 

هوو نقطوة البدايوة والنهايوة لمختلوف الأنشوطة، وبمعنوى   )الشخص الب  يحص  على الخدمة (  لبا يعد الزبو 

نوي هوبا آخا، إ  النشاط يبدأ بالزبو  من خلال تلبية احتياجاته وما يطمح إليه ، وينتهي بوه، لأنوه هوو مون يقت

المنتج )الخدمة( ، وبالتالي فعملية التقييم ستكو  من قبله، وعليه فا  إرضاء الزبو  يعنوي ئيوادة إقبالوه علوى 

، وحسووين  هووبا المنووتج الووب  يوونعكس علووى المبيعووات، وبالتووالي ئيووادة الأربووا  ، والعكووس صووحيح )النعيمووي

2000 ) . 

دة الشاملة فوي القطواع الفنودقي أ  تاكوز علوى رضوا وهب يتطلب من جميع ممارسات وتطبيقات إدارة الجو   

الزبو  وتلبية احتياجاته. وأيضاً ضاورة ربط ك  من حاجات الزباان مع عمليات تصميم العملية السياحية في 

الفندق والأستفادة من عملية الابط تلك في تبادل الخبواات والعمو  علوى حو  المشواك  التوي يواجههوا هوؤلاء 

 (.Aquilaho, 1995المستفيدو  )

الزبواان حتوى تضومن يايوده  الوب  الشويء هوو ما معافة على بالعم  الناجحة، المنظمات  معظم وقد اهتمت   

استماار التفوق والنجا ، فلا يكفي تقديم خدمات ذات جودة وسعا معقول بدو  توفا المعاملوة الجيودة والفهوم 

دااما واعين بك  متطلباتم، وحتى إ  كانوا واعين   الأكبا للزباان. وماد هبا ياجع، إلى أ  الزباان لا يكونو 

 فانهم لا يعباو  عنها دااما. أما عندما يحددو  متطلبا  فانهم لا يقدمو  عنها دااما معلومات مفصلة.

لانه من دو  بناء علاقوات موع الزبواان اليو  ادارة علاقات الزباان هو مفتا  لكايا من انظمة ادارة الاعمال            

وضومن هوبا السوياق ، يمكون .  (  Arumugam et al,2008) طويو  الاجو  يكو  العم  كعم  تجار  لن 

انشاء علاقة ايجابية طويلة الامد وذات فاادة متبادلة بين الزباان والفندق .فالالتزا  الاعلى بالزباان يوؤد  الوى 

( ولنجا  العلاقة يجب على مقد  Choi&chu,2001ئيادة معدل العااد للفندق واحتمال عودتهم للفندق نفسه )

 الخدمات التاكيز على مايلي : 

 جع  احتياجات وتوقعات الزباان جوها فلسفتهم بين مقد  الخدمة والزباان . •

 التعاطف مع الزبو  والمبني على الاقة والالتزا  .  •

يم رضوواهم وحتووى تكووو  العلاقووة فعالووة يجووب تعزيووز العلاقووات مووع الزبوواان الحووالين فووي محاولووة تعظوو  

(Martin,2002 وفي صناعة الفنوادق تماو  قناعوة الزبوو  اكبوا التحوديات التوي تواجوه الموديايين بعودما. )

اصووووبحت متطلبووووات الزبوووواان تاكووووز علووووى الحصووووول علووووى منتجووووات وخوووودمات عاليووووة الجووووودة 

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

الفندقية التاكيز على فهوم التوقعوات .   ( المنظمات ;Oliver1997  Barsky&Nash2003وينصح ك  من )

( ا  المنظمات التي لديها القدرة على فهوم توقعوات الزبواان واحتياجواتهم Barsky&Nash,2003ويضيف )

وتكو  قادرة على ساعة تلبية  تلك الاحتياجات وارضااهم تحقر مزيد من الاربوا  مون تلوك المنظموات التوي 

، وينبيوي علوى المنظموات الفندقيوة كوي توابح ا  تنظوا الوى رغبوات فشلت في فهم وتلبيوة احتياجوات الزبواان

 .(Singh,2006وتوقعاتهم )عملااها 

   ً ( عندما يجد الزباان من ا  التصورات عن الخدمة تتجاوئ توقعاتهم   (Bruhn &Georgi ,2006 لوووووفقا

توقعاتهم ، فانهم سوينتبهو  إلوى ، سياو  جودة خدمة عالية . وعندما تصورات الزباان للخدمة تفش  في تلبية 

سوء نوعية الخدمة. وبالتوالي فوا  توقعوات خدموة الزبواان والتصوورات محوددات جوودة الخودمات فوي قطواع 

 الضيافة.

 لنجوا  ا  عمو  تجوار  ) " "critical factorsجوودة الخدموة ورضوا الزبواان هوي العوامو  الحاسومة ف  

(Gronoos,1990يسووياً فووي صووناعة الخوودمات وخاصووة صووناعة الفنووادق .      والاضووا يلعووب دوراً را

(Gustafsson&Johnson,2004 ويؤكد .)ShemWell et al ,1998)  ا  جودة الخدمة ورضا الزباان )

هي عوام  رايسية في الصااع التنافسي للحصول على الخباة التنافسية والمحافظة على رضا الزبواان. بينموا 

  تحقير الاربا  المستدامة يكمن في تقديم خدمة ذات جودة عالية تنتج ( الى ا  مفتاValdain  2009,يشيا )

 رضا الزباان .
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( .ورضا الزباان هو  Gandolfo & Rosa, 2010ورضا الزباان هو نقطة الانطلاق لبناء ولاء الزباان )   

سوين نوعيوة صوانعي السياسوات العمو  باسوتماار فوي تح نتيجة للقيمة المستلمة من قبلهم ، ممايتطلب مون مون

 (. Sutanto,2009الخدمات والقيمة المتصورة للزباان لتحقير رضاهم والولاء )

أصحاب الفنوادق بحاجوة إلوى الاعتوااف الكامو  ا   ( ا Richard & Sundaram, 1993ويؤكد ك  من ) 

الزباان مساعدتهم  ويمكن لممارسات رضاللتأ يا على نوايا اختيار الزباان ، سمات الخدمة هي الأكاا احتمالاً  

على تجابة الزباان للشااء والسلو  اللاحور مون خولال الدعايوة عون على تحديد العناصا الحاسمة التي تؤ ا  

(. والكلموة الطيبوة للزبوو   Kim et al,2001،)word of mouth"  (Choi&Chu 2001)طايور الفوم 

توقعوات الزبواان للخدموة المطلوبوة، وينظوا اليهوا تلعب دوراً مهماً بأعتبارها مصدر معلومات عن تنبوءات و

(. وهوي تماو  دعايوة بودو  تكواليف وتصو  الوى الأصودقاء  Yang , 2008على أنها دعايوة غيوا متحيوزة )

( . ب  انها  تؤد  الى تحسين العلاقات موع كو  Zeithaml & Bitner ,1996والزباان ايخاين والخبااء )

 (.Jones et al, 2007ئبو  ) 

 

 أشراك العاملين: -3-4-2

على الاغم من ا  استخدا  تكنولوجيا ضخمة جداً في هبه الايا  لا يزال الانسا  العام  هو المكوا  الاكاوا     

اهمية في معاييا الخدمة الناجحة . ومنظمات الخدمة الفندقية تعتمد على العنصا البشا  في نسوبة كبيواة كموا 

 ( .  ipekq ,2000)ا  اداء العاملين يحدد مخاجات الخدمة 

اندماج أشاا  أو  ولأج  خلر حالة من التوافر بين أفااد التنظيم وصولاً إلى جودة الخدمة أو المنتج لابدّ من    

العاملين كافة الب  يعد المحور الااني الضاور  لتطبير إدارة الجودة الشواملة فوي القطواع السوياحي. فالهودف 

يع العاملين في المنظموة فوي جهود متناسور لتحسوين الأداء علوى جميوع من إدارة الجودة الشاملة هو إشاا  جم

( . فادارة الجودة الشواملة تعود بماابوة إلتوزا  شوام  نحوو أداء الأعموال بشوك  Dilworth, 1992المستويات)

(. Atkinson&Brown,2001صحيح ، وبدو  هبا االتزا  لا يمكن تحقيور حالوة اانودماج بوين العواملين )

الى ا  اشاا  العاملين يقصد به مشاركتهم في ك  خطوة مون خطووات   (Heizer&Render,1993)ويشيا  

 عملية انتاج وتقديم الخدمة.

( ا  مقدمي الخدمات يمالوو  المنظموة فوي عوين الزبواان , ويوؤ او  علوى  Wilson et al, 2003ويشيا ) 

ات جيودة ودقيقوة تقابو  احتياجوات المنظمة فعندما يقومو  العاملو  بتقديم خودم  Reputationصورة وسمعة  

الزباان فأ  المنظمة الفندقية ستحص  على سمعة جيدة وتحائ حصة سووقية عاليوة , ومعودل عااود اعلوى مون 

منافسيها , والعاملين البين يملكو  المعافة والفهم بأحتياجات الزباان يؤ او  ايضاً على الابعاد الخمسة لجودة 

 بة , التعاطف , الضما  والملموسية .الخدمات: الأعتمادية , الأستجا

ا  مايميز صناعة الفنادق عن الصناعات الأخاى هي العلاقوة المعقودة بوين العواملين والزبواان ، لا  عمليوة   

تسليم الخدمة هي جزء من انتاج الخدمة . والزبو  يستهلك الخدمة ومن  م يقيم جودة الخدمة وقيموة اسوتهلاكه 

اوف لا توجد فاصة لمقدمي الخدمات لتصحيح اخفاقات الخدمة بدو  انتباه الزبو  للخدمة . وفي ما  هبه الظ

(Wilson et al, 2003 لبلك الادارة بحاجة الى ببل الجهود لادارة شوؤو  العواملين فوي نظوا  الخدموة اذا ، )

 ارادت البح  او السعي للميزة التنافسية في جودة خدمتها ورضا الزباان .

 Binterباحاين اهمية الاتصال بين العاملين والزباان في خلر وتوفيا جودة خدمات جيدة )واكد العديد من ال  

et al,1990 );  (Hartlined & Ferrell,1996 ( )Kelley &Hoffman, 1997 . ) 

( الوى ا  جوودة الخدموة تعتمود علوى اداء نتيجوة التفاعو  بوين مقود  الخدموة ,Tsaur &Lin 2004واشار )  

داء العاملين وهم يمالو  خط المواجهة ) الخط الأمامي ( مع الزبو  سيؤ ا على جوودة الخدموة والزبو  . أ  ا

 ( . Mohrand Binten ,1995ورضا الزبو  )

( نظاية سلسلة ربح الخدمة والتي اكدت على الدور الحاسم لاداء العاملين   Heskett et al, 1994وقد قد  )  

( يعتموود بشوودة علووى المواقووف Front-Lineد لعوواملي خووط الأمووامي  )فووي تحقيوور رضووا الزبوواان . الاداء الجيوو

والسلوكيات في الخدمة، وعام  الميزة هو ناتج مواقف وسولوكيات مقودمي الخودمات عنود تسوليم الخدموة كموا 

( الوى ا  سولو  مقودمي Ahearne et al, 2007(. بينما اشوارت ) Constanti&Gibbs, 2005يوضح )

 ورضا الزبو  . الخدمات مهم لبناء الاقة
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وبووالنظا لأهميووة عمليووة الأتصووال ينبيووي ا  يتحلووى طوواقم الفنوودق بمجموعووة موون الخصووااص فووي الاتصووال   

( وهووي : الادب والمقوودرة Ross,1996الشخصووي مووع السووااح / الزبووو  ، واهووم هووبه الخصووااص مايووبكا )

 الاجتماعية والتقمص الوجداني.

لسااح / الزبو  واحتاا  ذاتوه وعود  اقتحوا  خصوصويته الادب : وتحقير هبه الصفة يتطلب احتاا  ا •

 وعد  طا  اس لة شخصية وعد  خداعه .

المقدرة الاجتماعية : ينبيي ا  يمتلك طاقم الفندق مقدرة اجتماعيوة خاصوة فوي التعامو  موع السوااح /  •

طلووب ( هي القدرة على احداث التوأ يا المArgyle,1991الزبو  والمقدرة الاجتماعية كما يعافها )

 في الاخاين في مواقف اجتماعية معينة وذلك من خلال امتلا  المهارات اللائمة .

،  Empathy التقمص العواطفي : يمكون تحقيور عمليوة اتصوال فاعلوة مون خولال الوتقمص العواطفي •

 ويقصد ببلك الاستجابة العاطفية الايجابية التي تنسجم مع الحالة العاطفية للزبو  .

( على ا  التقمص والتجاوب العاطفي مع السوااح / الزبوو  يعبوا Eisenberg & Strayer,1987ويؤكد )  

 عن القدرة على تحلي  الاشارات والحاكات غيا الشفهية الصادرة عنه .

على أ  مستوى جودة الخدمة يتحدد بصورة قطعيوة فوي لحظوة أطلور  (Normann 1991)في حين يشيا   

وهي اللحظة التي يلتقي فيها مقد  الخدموة )احود العواملين فوي  Moment of Truthعليها   لحظة الحقيقة   

الفندق ( والزبو  )الزبو  أو السااح في الفندق(، وهبه اللحظة تعتمد على المواصوفات التوي يتمتوع بهوا مقود  

لوه .   الخدمة والتي اكتسبها من خلال خبااته ، ومن خلال الباامج التدريبية التي تلقاهوا ، وتوجيهوات مديايوه

 وتعتمد أيضا على شخصية الزبو  وسلوكه.

إعداد خارطوة تودفر توضوح تسلسو  وطبيعوة الخودمات التوي يتلقاهوا ئبوو  ( (Lovelock 2000ويقتا    

الزبوو  والفنودق )إدارة  السااح/الزبو  يوموا واحودا هوي خلاصوة التفاعو  بوين السوااح/ الفندق. إ  قضاء هبا

ئيارة هبا الزبو  لهبا الفندق تعتمود بصوورة أساسوية علوى  ه...(. إ  تكاارالفندق وعامليه وتجهيزاته وخدمات

هبه الخباات، وهنا يبائ دور اادارة الفندقية في الفندق المبكور في ضاورة العم  الداام علوى تحقيور ميوزة 

تتضومن  حول الفندق لدى الزبو . و خارطة التدفر Image  تنافسية داامة للفندق وبناء صورة ذهنية متميزة

 مجموعتين أساسيتين من الأنشطة هما: 

الأولى : توضح الخطوات التفصيلية التي يمارسها الزبو  منب لحظة حجوزه فوي الفنودق وحتوى   المجموعة                          

  Front Stage  .لحظة  ميادرته، وهي تقع ضمن ما وصفه بالماحلة الأمامية

 كبيااً متاابطاً من الأنشطة التي ينبيي أ  يمارسها الفنودق حتوى يوتم تنفيوب والمجموعة الاانية : تتضمن عدداً 

عملية التفاع  بين السااح/ الزبو  والفنودق بأفضو  صوورة ، وهوبه الأنشوطة يطلور عليهوا أنشوطة الماحلوة 

نودق ، ولا  يشاهد السااح/الزبو  جميع هبه الأنشطة، ولكن ينبيوي أ  تودر  إدارة الف  Back  Stageالخلفية  

 وتدعمها ونقاط ضعفها وتعالجها. هبه الأنشطة وتحدد نقاط قوتها

على أ  الفنادق الأكاا ربحية هي تلك التي تونجح فوي رفوع كفواءة  (Owen & Richard, 1995)ويؤكد   

طاقم العم  ، وتنجح في تحقير قدر كاف من التخفيض في التكواليف وتعظويم حجوم مبيعوات خودماتها، وهوبا 

 عظيم الابح المحقر ورفع معدل الابحية.إلى ت يقود 

 

 

 

وإ  ا  جودة الخدمة الفندقية تعتمد بشك  كبيا على مقود  الخدموة والكيفيوة التوي تقود  بهوا. لبا ياى الباح    

نجا  المنظمات الفندقية في تقديم مستوى أفض  من الخدمات وتحقير رضا السااح / الزبوو  يكوو  ماهونواً 

بين طاقم الفندق من جانب والسااح / الزبو  مون  Face -to- Faceلاتصال المباشا بنجا  العلاقة وعملية ا

 جانب آخا.

جوودة وإ  تحقير جودة الخدمة الفندقية يتطلب العم  كفاير ،  ويعدّ العاملين محوورا أساسويا فوي منظوموة   

جوودة الخودمات د قوامه تحقير  الخدمات الفندقية . وتتجه اليو  اادارات الفندقية الحدياة نحو تبني مدخ  جدي

صوناعة القواار، من خلال منهج تدريب العاملين على تقديم الخدمات الأفض  للزباان ، وإشاا  العاملين في 
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العواملين( فووي تحقيور الميووزة وهوبا الاهتموا  نووابع مون إدرا  وإيموا  اادارة بأهميووة هوبا العنصووا )إشواا  

 التنافسية للمنظمات الفندقية.

 

 صة :الخلا

 إ  صناعة الفنادق هي إحدى الصناعات الحيوية على المستوى المحلي وااقليمي والعوالمي، وهوي صوناعة  

 تكميلية أساسية لصناعة السياحة، ويعتمد نجا  أية منظمة فندقية على وضع وتنفيوب اسوتااتيجية فندقيوة قوادرة

ودة الشوواملة للخوودمات الفندقيووة المتنوعووة علووى تحقيوور الفاعليووة فووي البي ووة المحيطووة. وتعوودّ فلسووفة إدارة الجوو

تطبير إدارة الجودة الشاملة في المنظموات  وظيفية جوهاية في تحقير الأداء الفندقي المطلوب. إ  استااتيجية

 :هي أساسية ركااز مجموعة على تعتمد  المتنوعة الفندقية الخدمات  لتسوير الفندقية

ندقيوة، ونشوا  قافوة جوودة الخدموة فوي كو  مسوتويات تكايس وتعزيز فلسفة الجودة داخ  المنظمة الف ✓

 جميع الأطااف ذات العلاقة بتقديم الخدمة. المنظمة ولدى

 تحلي  وتعدي  عمليات تقديم الخدمة انطلاقا من منظور الزبو ، إذ ينبيي تحلي  وتعودي  )اذا اقتضوى ✓

 الاحتكا  بين العاملين والزبو  منب الأما( جميع عمليات تقديم الخدمة إلى الزبو ، وينبيي التاكيز على نقاط 

إذ أنهوا تحلو   دخوله إلى الفندق حتى ميادرته. إ  عمليات التحليو  هوبه تحقور مزايوا مهموة للمنظموة الفندقيوة

توؤد  إلوى   جزايات عم  العاملين وتعدلّها وتعظم القيمة المدركة والمحققة من تقديم الخدمة إلى الزبو ، كموا

 ير أداء الخدمة بالجودة المطلوبة.حبف جميع الأعمال التي تع

تدريب مديا  الفنادق على كيفية تسهي  أنشطة العاملين والعم  كفاير عمو  متكامو  علوى مسوتوى  ✓

 والمخاجات لتحقير تطويا مستما لنظا  تقديم الخدمات الفندقية.  المدخلات 

بالعواملين وجموع  بح  متطورة وشاملة لتحقير الاتصوال  يفتا  أ  تستخد  الفنادق أساليب ووساا  ✓

والمعلومات ذات العلاقة بمستوى جودة الخدموة الفندقيوة،   البيانات ذات العلاقة، وينبيي التاكيز على البيانات 

بصوورة فاعلوة ، فهوبا يسوتوجب تفعيو  نظوا  وتكنولوجيوا   وحتى ينجح نظا  التيبية العكسية الخاص بالزبو 

بصوورة عاموة، وعلوى مسوتوى كو  قسوم مون أقسوا    يوةمعلومات متطورة للعم  على مستوى المنظموة الفندق

 المنظمة بصورة خاصة.

بصورة أمينة وصوادقة فوي نظوا  المكافوآت والأجوور والحووافز   ينبيي أ  تعيد اادارة الفندقية النظا ✓

مقاييس تقويم أداء العواملين وخصوصوا موا يتعلور بوالحكم علوى  المعمول به داخلها، وا  تعيد النظا أيضا في

دة الخدمة التي يقدمها العاملو  للزبو ، وا  يجا  توجيه نتااج هبا النشاط نحو تحقير بي ة عمو  مستوى جو

 قاامة على  قافة الجودة الشاملة.

تكايس مفهو  الخدمة المتكاملة لودى العواملين وتودريبهم علوى مااقبوة ورصود البيانوات والمعلوموات  ✓

 بالسااح/الزبو  من جميع المصادر اللائمة. الخاصة

 إ  جودة الخدمة تتطلب تاجمة حاجات الزبو  المستقبلية من هبه الخدمة إلى خصااص يمكن قياسها.  ✓
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