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 مقدمة
 

 مقدمة:

العالم موجة تحولات متسارعة ألقت بضلالها على مختلف الأصعدة الاجتماعية شهد 

والاقتصادية والسياسية معلنة بذلك عن مرحلة جديدة تعرف بالعولمة، وقد أفرزت هذه المعطيات واقعا 

أنشطتها وأشكالها، حيث وجب على المنظمات الراغبة في البقاء  باختلافجديدا على المنظمات 

جملة من التغييرات خاصة على المستوى الإداري بحيث وجب التخلص من الأنظمة  اتخاذوالنمو 

الكلاسيكية في التسيير لضمان مواجهة هذه التحديات والتحولات وضمان بقائها في دائرة المنافسة، 

 الهادفة إلى تحقيق هذا التحول نظام إدارة الجودة الشاملة. ومن أكثر الأنظمة الإدارية

لقد أدركت المنظمات أن تحقيق كل أهدافها وضمان استمراريتها في ضل هذه التحولات لا 

براز جودة منتجاتها مكن أن يتحقق إلا يتبني نظام إدارة الجودة الشاملة لتعزيز  موقعها التنافسي، وا 

 حقيق ولائهم وكسب المزيد من الحصص السوقية.وخدماتها لإرضاء الزبائن وت

شهدت العقود الأخيرة تطورا هاما في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أهمية كبيرة في 

اقتصاديات الدول، حيث أصبح هناك وعي لدى الباحثين والمهتمين بالأنشطة الخدمية بأهمية الجودة 

املة اصبحت هاجسا للمنظمات الخدمية فمحور في الخدمات وأثرها على العميل، فإدارة الجودة الش

، خاصة وأن ثورة التكنولوجيا والمعلوماتية مكنت العميل من أن يستطيع اهتمامها رضا العميل

المفاضلة بين الخدمات حسب رغباته، وتعتبر المؤسسات الفندقية من بين المؤسسات الخدمية 

لكسب رضى الزبون وتلبية حاجاته عن طريق المتخصصة في تقديم الخدمات هذا ما يدفعها للاجتهاد 

تطوير مستوى جودة الخدمات التي تقدمها عن طريق تبني أنظمة ادارية تكفل بتحقيق ذلك، للوصول 

 ه يبحث عن الخدمات عالية الجودة.لمستوى توقعاته خاصة وأن

 أ



 مقدمة
 

ودة وعليه فقد جاءت دراستنا من أجل الاطلاع على تأثير ادارة الجودة الشاملة على ج

الخدمات الفندقية، حيث حاولنا تقديم هذه الدراسة من خلال خطو منهجية انقسمت إلى جانبين، جانب 

 نظري وجانب ميداني ومقسمة إلى أربعة فصول كالاتي:

: وهو خاص بعرض إشكالية البحث والأهداف المسطرة التي نسعى إلى تحقيقها مع الفصل الاول

الخاص بهذه الدراسة، كذلك تناولنا بعض الدراسات والأبحاث التي لها علاقة  تناول الإطار المفاهيمي

 بدراستنا، وكذلك تناولنا فيه مجمل النظريات والمدارس التي إهتمت بموضوع بحثنا.

يعتبر منطلق دراستي الذي يتناول إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بمعايير الأيزو، وبدء : الفصل الثاني

ساسيات حول ادارة الجودة الشاملة ونشأة ومتطلبات وأهداف ومعوقات إدارة الجودة بالتعرض الى أ

 الشاملة، ثم تطرقنا الى مفهوم الايزو، والعلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والايزو.

: خصص لموضوع الفندق وجودة الخدمة الفندقية والذي يتضمن أساسيات حول الفندق، الفصل الثالث

وأسباب نجاح الصناعة الفندقية، إضافة الى أساسيات حول جودة الخدمة، أبعاد تصنيف والمشاكل 

 ومعايير تقسيمها وخطوات تحقيق جودة الخدمة.

: الخاص بالاطار المنهجي والتحليلي للدراسة وفيه مجالات الدراسة، المنهج وأدوات جمع الفصل الرابع

تحليلها ومناقشتها في ضوء الفرضيات بيانات و البيانات وكيفية إختيار العينة، وقمنا فيه بتبويب ال

 وصولا إلى النتائج العامة، وخلصنا بخاتمة عامة وبعض التوصيات والاقتراحات.
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 : الفصل الأول

 الاطار العام للدراسة
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 تمهيد:

 هتمامالإأي باحث في بحثه عن مشكلة معينة قد تشغله وتثير في نفسه حب  طلاقةنإإن 

 ه العلمية مبتعدا  تعنها معتمدا في ذلك على موضوعيمما يستدعي منه الإجابة  ستكشافوالإوالتطلع 

ى الهدف والنتيجة المطلوبة ولهذا الفصل اع خطوات البحث العلمي للوصول إلوذلك بإتب ،عن الذاتية

كذلك  و الباحث من خلال بدايته بصياغة الإشكالية نطلاقةإفهو يعتبر ،دور مهم في البحوث العلمية 

ثم ساسية للدراسة المفاهيم الأأهمية الدراسة، مع توضيح  أهداف وإلى طرح التساؤلات ثم التعرض 

طنية وعربية مع التعقيب على هذه الدراسات التي تخدم  التطرق إلى مختلف الدراسات السابقة من و 

 موضوع البحث.
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 :الإطار المفاهيمي للدراسة -المبحث الأول

 :الإشكالية -المطلب الأول

دين والمجالات، هي في مست جميع المياإن التغيرات الحاصلة على مستوى العالم والتي 

وغيرها وكان  قتصاديةالإ وفكار السياسية لتي تحمل في طياتها مجموعة من الأالواقع نتاج العولمة وا

 قتصاديةإتكتلات  تحالفات و ءالحظ الأكبر بعدما عرف من تحرر للتجارة ونشو  قتصاديالإللجانب 

مستوى المنافسة إلى العالمية بمعايير جد للتطور التكنولوجي والأنترنيت دور في رفع ن كبرى، كما أ

 عالية.

إن الإدارة ليست بمعزل عن جملة التغيرات التي مست العالم فهي الأخرى تسعى إلى 

والتأقلم مع الوضع الراهن ومن أجل تحقيق حالة من الرضى لدى  ستمراريتهاإالمنافسة وضمان 

تها الكلاسيكية، من خلال تبني فلسفة إدارة الحاجة أن تغير من أفكارها وأنظم قتضتإالعميل، ولهذا 

جهود ومهارات العاملين  على توحيدقتصادية وذلك بقدرتها عتبار أنها داعمة للقوة الإإبالجودة الشاملة 

لتقديم أجود الخدمات والمنتجات على حد سواء خاصة بعد التوجه إلى  التعين المستمر لىوالدعوة إ

والخدمات،  التي أصبحت تحتاج كل الميادين، فمستهلكين البضائعصناعة الخدمات وتحسين الجودة 

يبحثون بصورة عامة عن القيمة الأعظم التي هي المقدار الأجور من النوعية التي يمكنهم الحصول 

عليها مقابل كل ما يدفعونه حيث أن الخدمة تقضي على قدرة المؤسسة على التنافس في السوق وتزيد 

 1خدماتها.من كلفة إنتاج سلعها و 

                                                           

ردن، ، دار إثراء للنش والتوزيع، الأأفكار  حديثة ورؤية مستقبلية :هندسة الموارد البشرية في صناعة الفنادق ،موفق عدنان المحمري - 1
 .26، ص 2010
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 الاقتصادوبالنظر إلى الدور الذي تلعبه الخدمات السياحية والفندقية في الوقت الحاضر في 

معتبرة مقاربة للمبادلات الزراعية، والغذائية كذلك لما تحققه المبادلات السياحية من نتائج  العالمي نظرا  

ت تسمى بالذهب الازرق كما أنها فالسياحة حاليا أصبح .لنفطية..تفوق أحيانا ما تحققه المبادلات ا

نحو تحسين جودة  جاهتالإهمية من بلد لأخر ولعل ومتفاوت الأ عدأو  اقتصادي تجارية وقطاع صناعة 

 1المحلي. قتصادبالإالنمو  شغل الشاغل للعديد من الدول بغيةالخدمات السياحية والفندقية يمثل ال

لية الدولية تبنت فلسفة التنمية المستدامة فراحت تشرك يوالجزائر كطرف أساسي في التشك

مشاركة القطاع  ستحضاريجية تجسيدها، وقد كانت الدعوة لإستراتإجميع القطاعات المجتمعية في 

همية لما تزخر به البلاد من إمكانيات طبيعية ومواقع إستراتيجية قادرة على صنع السياحي بالغة الأ

بالمؤسسة  هتمامالإإلى مواكب متقدمة، فكان توجه الدولة نحو  لاقتصادباالميزة التنافسية والدفع 

والهيلتون ومجموعة  أكور  راطون يشفندق الالفندقية خصوصا بعد دخول مؤسسات عملاقة مثل 

   2المرتقب للجزائر في المنظمة العالمية للتجارة. الانضماموغيرهم، ويتوقع زيادة توافدهم بموجب 

على جودة الخدمات الفندقة، في وعليه بما أننا نبحث في إشكالية تأثير إدارة الجودة الشاملة 

فندق خمس نجوم، ضمن  إطار البيئة التي توجد فيها هذه المؤسسة هذا من جهة، ورصد  أثر على 

ي تفسر الخفية الت نسياقاتوالإجودة الخدمات الفندقية من جهة أخرى وللوصول إلى الحقائق العلمية 

ندرك المعاني التي تشكلها جملة الترابطات المكونة لها، وذلك من خلال بوضوح الظاهرة، وتجعلنا  لنا

 طرح التساؤلات الأتية:

 *كيف تؤثر إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات الفندقية؟
                                                           

 .2016ردن، الأ، دار أسامة للنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاملة والخدمة الفندقيةمصطفى يوسف كافي:  - 1
 و (، كلية العلوم الإقتصاديةنشورةمير ، أطروحة دكتوره )غفي المؤسسات الفندقية في الجزائرإدارة الجودة الشاملة محمد بن عيشاوي:  - 2

 .36، ص 2008عمال ، الجزائر قسم إدارة الأ ،التسيير
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 التساؤلات الفرعية الاتية: يويتفرع عن هذا التساؤل الرئيس 

 المؤسسة بتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة؟ ما مدى إلتزام -1

 ما مدى إدراك موظفي الفندق لأهمية إدارة الجودة  الشاملة؟ -2

 ؟تطور إمكانيات الفندق لتجويد خدماتهمدى ما  -3

 :فرضيات الدراسة 

 :الفرضية الرئيسية 

 جودة الفندقية .الثر إدارة الجودة الشاملة على ؤ ت

 الفرضيات الفرعية: 

 تحسين جودة الخدمات الفندقية.بمبادئ إدارة الجودة الشاملة أثر على لتزام الإدارة العليا لإ -

 لفهم العاملين بمبادئ إدارة الجودة الشاملة أثر في تحسين جودة الخدمات الفندقية. -

 :أهداف الدراسة -المطلب الثاني

ستنا نسعى إلى تحقيق إن لكل بحث أو دراسة أهدافها يسعى أصحابها لبلوغها ونحن في درا

 الاهداف التالية:

 .شاملة على جودة الخدمات الفندقيةالكشف عن تأثر إدارة الجودة ال -1

 ر للمؤسسات بأهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.تبص -2
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فهم العاملين لإدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بتحسين الخدمات التي  الوقوف على طبيعة ومدى -3

 يقدموها.

 أهمية الدراسة: -لثالثالمطلب ا

 :تتجلى أهمية الدراسة فيما يلي 

 حداثة الموضوع على مستوى البحث العلمي. -1

ب السياحي تظهر أهمية هذه الدراسة كونها تبحث في أحد المواضيع الهامة المتعلقة بالجان -2

 ضرورة الإهتمام بالسياحة الفندقية والخدمات التي تقدمها الفنادق.ى عودة إللوا قتصاديوالإ

 تقبلية.للبحوث المس مرجعيا   محاولة ثراء المكتبة بنوع من المراجع حتى تكون سندا   -3

 يمكن أن تكون هذه الدراسة نقطة إنطلاق لدراسات أخرى في جوانب لم تدرس بعد. -4
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 تحديد المفاهيم: -المبحث الثاني

 مفهوم الإدارة: -المطلب الأول

 1وط بها السهر على تطبيق القانون وسير المصالح العامة.لمنالإسم والمصدر من أدار: السلطة الغة: 

بؤ التخطيط التنظيم إصدار نالتمن على أنها مجموعة الاعمال التي تتض يعرفها هنري فايول إصطلاحا:

  2التنسيق والرقابة.، رامالأو 

والرقابة للموارد البشرية أما هولت فيعرف الغدارة على أنها التخطيط والتنظيم والتشغيل والقيادة 

   3.بيئة المنظمةوالمادية والمالية والمعلوماتية في 

على الأشخاص عمل بأحسن لما يجب في حين عرفها فريديرك تايلور بأنها التحديد الدقيق 

 4واكفئ الطرق.

يعبر الشامي عن مفهوم الإدارة بأنها العنصر الاساسي والمهم في  المنظمة، المسؤول عن 

 5تنفيذ الاهداف وتحقيق النتائج تسعى إليها المنظمة .

العاملين لبلوغ الأهداف يادة وتوجيه وتنظيم وتنسيق جهود الإدارة هي عبارة عن ق التعريف الإجرائي:

 التحديات الداخلية والخارجية. المحددة بفعالية وكفاءة ولمواجهة

 
                                                           

 .201، 1973، مكتبة لاورس، باريس المعجم العربي الحديث لاروس -  1
، 2017جامعة قالمة، الجزائر،  ،، مذكرة ماستر غير) منشورة (الإقتصادية الجزائريةإدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية ،عجابي منال  - 2
 .07ص
 .08المرجع نفسه، ص  - 3
 .23، ص2015، دار المعشر للنشر والتوزيع، عمان الاردن، ، إدارة الجودة الشاملةعبد الله حسن مسلم - 4
 .24المرجع نفسه، ص- 5



 ـــــــــــــــــــــــــــــ الإطار العام للدراسةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول 
 

8 
 

 :الجودةمفهوم  -الثانيالمطلب 

يعود الأصل اللغوي لكلمة جودة في فعلها الثلاثي جاد ومصدره جودة، بمعنى صار جيدا، ويقال  لغة:

 1جاد العمل أي أصبح جيدا ، وجمعه جياد أو جيائد، وأجاد الرجل أي أتى بالعمل الجيد من قول وعمل.

هي مجموعة الخصائص، والصفات للسلعة أو الخدمة والتي تمنحها  1508402: حسب معيار إصطلاحا

 2الزبائن الظاهرية أو الخفية. القدرة على إرضاء إحتياجات 

ا والخصائص الخاصة بالمنتج أو الخدمة والتي تساهم يكما تعرف الجودة بأنها مجموعة المزا

 .3والامان والموثوقية وقابلة الاستعمالالسعر في إتباع رغبات المستهلكين وتتضمن 

شباع توقعات المستفيد أو تقديم ما يفوق هذه التوقعات.  4كذلك تعرف بأنها تلبية وا 

المنتج أو  ز بهايتميجموعة من الصفات والخصائص التي الجودة هي عبارة عن م التعريف الإجرائي:

 فتراضيالإالعمر  والتصميم أو السعر أ ى تلبية حاجيات الزبون سواء من حيثالخدمة والتي تؤدي إل

 للمنتج، في سبيل الوصول إلى إرضاء الزبون .

 

 

 
                                                           

، دار المسيرة إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات  التعليم والمكتبات ومراكز المعلومات ،ت جوبحانمحمد عوض الترتوري، أغادير عرفا - 1
 .15، 2009للطباعة والنشر، عمان

 .11، ص2016، دار أسامة ، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة والخدمة الفندقيةمصطفى يوسف كافي،  - 2
 .32، ص2006ردن، ، دار كنوز المصرفة، الأإدارة الجودة الشاملة ،زيد منير عبوي - 3
، 2015، دار صفاء، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة تطبيقيات في الصناعة  والتعليم ،سوسن شاكر مجيد، محمد عواد الزيادات - 4
 .16ص
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 :إدارة الجودة الشاملة -المطلب الثالث 

يعرفها معهد الجودة الفدرالي الأمريكي بأنها تأدية العمل الصحيح على نحو صحيح من الوهلة  

 .1الأداء حسنبتقويم المستفيد في معرفة مدى ت على الإستفادة الاعتمادالاولى مع 

عطاء  كما يمكن تعريفها على أنها نظام متكامل موجه نحو تحقيق  إحتياجات المستهلكين وا 

القرار، والتأكيد على التحسين المستمر لعمليات إنتاج  في إتخاذصلاحيات أكبر للموظفين تساعدهم 

السلع والخدمات والذي يؤدي إلى تحقيق ولاء العميل في الحاضر والمستقبل وذلك ضمن كلفة تنافسية 

 2معقولة.

ويعرفها لوكونيس بأنها الثقافة التي تعزز مفهوم الإلتزام الكامل بالتحسين المستمر والإبداع في 

 3إلى تحقيق رغبة المستفيد ورضاه.وبما يقتضي  كل مناحي العمل

إدارة الجودة الشاملة عبارة عن ثقافة إدارة تهدف إلى تطوير  المنظمة وأداء العاملين،  التعريف الإجرائي:

 قته.بهدف تقديم سلع وخدمات  تلبي إحتياجات العميل وتوقعاته لضمان ولائه وكسب ث

 :الخدمةمفهوم  -المطلب الرابع

عرفت الجمعية الامريكية للتسويق الخدمة على أنها النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو 

 4التي تعرض لإرتباطها بسلعة معينة.

 

                                                           

 .21المرجع نفسه، ص  - 1
 .28محمد عوض الترتوري، أغادير عرفات حويجان، مرجع سابق، ص - 2
 .10مرجع سابق، ص ،بي منالعجا - 3
 .17مرجع سابق، ص ،صليحة رقاد - 4
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، الخدمة بأنها نشاط أو إنجاز يقدمها طرف ما لطرف أخر، وتكون أساسا غير kotlerعرف 

مادي ملموس أو لا  تجبمنيكون مرتبط ملموسة ولا ينتج عنها أي ملكية وأن إنتاجها أو تقديمها قد 

 1يكون.

مادي( بحيث يشبع حاجات ورغبات  يرغغير ملموس ) بأنها عملكما تعرف الخدمة 

 2المستهلك.

معينة تهدف إلى إشباع حاجات ا في أسواق ات غير ملموسة يجري التعامل بمهي منتوج

 .3أخرىببيع منتوجات قترن هذه الخدمات تورغبات المستهلك، وتحقق  له المنفعة بحيث لا 

الخدمة هي منفعة يتم الحصول عليها عبر مجموعة من الانشطة التي تهدف أساسا  التعريف الإجرائي:

 إلى إشباع حاجات الزبائن وتحقيق رضاهم.

 : الخدمة الفندقيةمفهوم  -المطلب الخامس

بشكل منفصل وتوفر لإشباع نشطة غير المادية والتي يمكن تقديمها الخدمة الفندقية هي الأ

لا يتطلب يع منتج أخر، وعند تقديم الخدمة رغبات وحاجات الضيوف، وليست  بالضرورة مرتبطة مع ب

شباع ب الملموسةنقل الملكية وهي عبارة عن الانشطة غير  قصد إحداث التبادل، ومصممة لتقديم وا 

 4رغبة  الضيف.

                                                           

 .182زيد منير عبوي: مرجع سابق، ص  - 1
 .117المرجع نفسه، ص  - 2
مجلة العلوم  إدارة الجودة الشاملة في الخدمة الفندقية وأثرها في تحقيق رضا ضيوف فنادق خمسة نجوم بالجزائر العاصمة،، زغدار أحمد - 3

 .17، ص2012(، جامعة بسكرة، الجزائر، 25الإنسانية العدد )
رة في جودة الخدمة الفندقية، الملتقى الدولي الثالث حول الجودة ولتزفي منظمات الأعمال، جامعة سكيكدة  ثالعوامل المؤ  ،محمود عالي الرسال - 4
 .4، ص 2007الجزائر، ،
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يمجموعة الأوهي  اء وراحة بغية إشباع رغباته و نشطة التي يقدمها العامل للنزيل من طعام  وا 

 1وحاجاته ، وتمتاز  الخدمة الفندقية  بأنها معنوية.

يلات هعمال التي تؤمن للضيوف الراحة والتسدمة الفندقية بأنها مجموعة من الأكما تعرف الخ

ستهلاك الخدمات والسلع الفندقية  2خلال إقامتهم في الفندق. عند شراء وا 

هي مجموعة من الانشطة التي تقدم للنزيل طول فترة إقامته بالفندق بهدف إشباع : التعريف الإجرائي

 وتلبية رغبات النزيل وحاجاته.

 :الفندق مفهوم -المطلب السادس

 تشير الدراسات المتخصصة إلى أن الفنادق تعتبر أحد العناصر الرئيسية التي ترتكز عليها

إختلفت المؤسسات المتخصصة في مجال الإدارة الفندقية حول تعريف  يثصناعة السياحة ، بح

 الفندق.

الواقع هي نزل خصصت لاستضافة المسافرين والإصطلاح اللاتين للفندق هو  يالفنادق ف

Hotel  تطورت إلىHostel    والتي تعني الفندق باللغة الفرنسية والتي إشتقت منها كلمةhôte  التي

والتي تعني الفندق وهو مصطلح الذي تم  Hotelتعني الضيف أو نزيل الفندق ثم تطورت إلى 

نادق والموتيلات عرفت الفنادق كما فريكية للمإعتماده  ولا يزال يستخدم إلى يومنا هذا، فالجمعية الأ

 يلي:

 

                                                           

، مذكرة لنيل شهادة ماجستير، نجوم في مدينة عمان 5لخدمات الفندقية على رضى الضيوف  الفنادق أثر جودة ا ،فهذ منذر فهد مشعل - 1
 .23، 2009ردن، جامعة الزرقاء، الأ

 .182زيد منير عموي: مرجع سابق، ص- 2
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الخدمات الأخرى لقاء أجر والمأكل و   ىدق نزل أعدت، طبقا لأحكام القانون ليبحث النزيل المأو االفن

 1معلوم.

والبضائع لتلبية حاجات  اتالخدامكما عرف الفندق بأنه مرفق للإقامة المؤقتة والذي ينتج ويبيع ويقدم 

السياح من النوم والراحة والطعام والعلاج  والترفيه ومقابلات الأعمال وغيرها، وذلك حسب هدف ودوافع 

 2سفرهم.

في الحجم من فندق لأخر، يقدم فيه خدمة  يختلف بأنه عبارة عن بناء :في حين يعرفه نائل سرحان

ت، الأساسية ومجموعة من الخدمات من الطعام والشراب، أماكن التسلية والنوادي...، مقابل سعر بيالم

 .3محدد لكل خدمة

 :جودة الخدمة مفهوم -المطلب السابع 

لقد تعددت تعاريف جودة الخدمة بخلاف حاجات وتوقعات الزبائن عند البحث عن جودة 

 :تيالآالخدمة المطلوبة ومن التعاريف نذكر 

تعرف جودة الخدمة على أنها تلك الجودة التي تقوم على البعد الإجرائي والبعد الشخصي 

جراءات محددة لتقديمها، أما البعد  الإجرائيمهمة  في تقديمها، حيث يتكون البعد  دكأبعا من نظم  وا 

 .4الشخصي فهو  كيفية تفاعل وتعامل العاملين مع الزبائن

 

                                                           

 .13، ص2011الاردن، دار جرير للنشر والتوزيع، عمان،  صناعة القنادق إدارة ومفاهيم،سليم محمود خنفر وعلاء حسين السرابي،  - 1
 .54، ص2016، دار جرير للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدمات الفندقيةفريد كورتل، أمال كحيلة،  - 2
 .2، ص2011دار غيداء  للنشر والتوزيع، عمان الأردن،  ،مبادئ إدارة الفنادقنائل موسى محمد سرحان،  - 3
 .18، ص 2002، دار  صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، في المنظمات الحديثةالجودة مأمون الدرادكة، طارق شبلي،  - 4
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كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقعها كما تعرف بأنها جودة الخدمات المقدمة سواء  

 1رضاه.العملاء أو يدركونها في الواقع الفعلي وهي المحدد الرئيسي لرضا العميل أو عدم 

كما تعرف بأنها درجة رضا التي تحققها الخدمة للعميل من خلال تلبية حاجاتهم ورغباتهم 

 .2وتوقعاتهم 

من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة هي التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة 

الحصول عليها ومع حيث يقيس العميل جودة الخدمة المقدمة له بالمقارنة مع ما كان يتوقعه قبل 

 الطريقة التي قدمت له الخدمة من طرف مقدم الخدمة.

 الدراسات السابقة المبحث الثالث:

 :الدراسات الجزائرية -ولالمطلب الأ 

  :ية للمؤسسة الإقتصادية الجزائريةإدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسالدراسة الأولى بعنوان 

 3للطالبة عجابي منال.

 ، بوحدة المصبرات الغذائية عمر بن عمر قالمة.2017أجريت هذه الدراسة سنة 

التعرف على إمكانية الميزة التنافسية و  على تحقيقوقد هدفت الدراسة إلى معرفة تأثير إدارة الجودة الشاملة 

 الجزائرية. الاقتصاديةالجودة الشاملة في المؤسسات تطبيق إدارة 

                                                           

 .143، ص 2001دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان الأردن،  ،إدارة الجودة الشاملةمأمون الدراركة  وأخرون،  - 1
 .147فريد كورتل، أمال كحيلة، مرجع سابق، ص - 2
، مذكرة ماستير )غير منشورة(، جامعة قالمة، الجزائر، والميزة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية الجزائرية، إدارة الجودة الشاملة عجابي منال - 3

2017. 
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إستراتجية في تسير المؤسسة وخلق الجزائرية لخطط  الاقتصاديةالمؤسسة كذلك الكشف على مدى تبني 

 نمط إنتاجي يواكب المتغيرات  السريعة.

ستخدم الباحث: المنهج الوصفي وطبقت الدراسة على عينة  مكونة من  عاملا ومن أهم النتائج التي  78وا 

 توصلت إليها  الدراسة :

  في السوق. مكانة راقيةتحقيق ل الشاملة للجودةمتكاملة المؤسسة تتبنى خططا إستراتيجية 

 دارة الجودة الشاملة من اجل تحقيق الميزة إورة ين بضر يهناك وعى من طرف الفاعلين الاجتماع

 الاقتصادية.التنافسية للمؤسسة 

  تحد في فعلية ادارة الجودة الشاملة . التيتعاني المؤسسة الاقتصادية من بعض المعوقات 

  : ق رضا الزبائن للباحث فاتح في تحقيدور جودة الخدمات الفندقية الدراسة الثانية بعنوان

 1سفيان

ة توجهات الزبائن  وقد هدفت الدراسة الى معرف في فندق قورارة تيميمون  2017 ه الدراسة سنة ذجريت هأ

 .دمات الفندقية بهدف تطويرها اتجاه جودة الخ

 بعاد جودة الخدمة الفندقية .أا الزبون و ضالعلاقة بين ر ك لتعرف على نوع و كذل

تم اختيارها وحدة  55عينة مكونة من على بقت الدراسة ستخدم الباحث :المنهج الوصفي و طإو 

 :ةالنتائج التي توصلت اليها الدراسهم أبشكل عشوائي من النزلاء و من 

   داء الفندق.أمن مستوى سي الرفع متنوعة و متعددة الخصائص هدفها الرئيالخدمة الفندقية  

  دراك الزبون لها .إجودة الخدمة تعتمد على 

                                                           

الجزائر  ،ورقلة ،جامعة قاصدي مرباح  ،مدكرة ماستر )غير منشور( ، دور جودة الخدمات الفندقية في تحقيق  رضا الزبائن،فاتح سفيان -   1
2017. 
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  مكانة  صول تساهم في تعزيزأو يعتبرها  ي يعتمد عليها الفندقا الزبائن من المرتكزات التضر

 .الفندق

  : 1بودرسةداء العاملين للباحثة حنان أم يبتقيدارة الجودة الشاملة إعلاقة الدراسة الثالثة بعنوان 

 مؤسسة الاسمنت عين التوتة باتنة .ب 2013جريت الدراسة سنة أ

لى محاولة التعرف على ما يتحقق  جراء تطبيق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات إوقد هدفت الدراسة 

دارة الجودة ئ إساليب التي تساعد  في المؤسسة الجزائرية في انجاح تطبيق مبادالى تبيان الأ بالإضافة

 الشاملة .

 داء العاملين في المؤسسة الجزائرية .أثر تطبيق الجودة الشاملة على أبراز إلك كذ

أهم النتائج و من  عاملا 20و طبقت الدراسة على عينة مكونة من ستخدم الباحث : المنهج الوصفي إو 

 المتوصل اليها:

  ون بالمورد البشري .مرهدارة الجودة الشاملة إنجاح تطبيق  

  ن أحيث ن يم العامليييفة تقظهمية الكبرى لو الاساليب الادارية تعطي الأمات و ظجميع المنليست

بها  ضمن  ىكبر من تلك التي تحضدة الشاملة أدارة الجو إضمن  مكانية تقييم الموارد البشرية إ

 معايير الإيزو.

  :الباحثة رقاد تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون من إعداد الدراسة الرابعة: بعنوان

 .2صليحة

                                                           

الجزائر  ،بسكرة ،جامعة محمد خيضر ،كرة ماستر )غير منشور ( ذم ،دارة الجودة الشاملة تقيم اداء العاملينإ ،علانةحنان بودرسة  - 1
2013. 

، مذكرة لنيل شهادة  ماجستير، غير منشورة، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر،  تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزيون ،رقاد صليحة- 2
2008. 
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لتعرف على في مؤسسة البريد والمواصلات وقد هدفت الدراسة إلى ا 2008أجريت هذه الدراسة سنة 

 الخدمات البريدية المقدمة لهم.جودة تقييم الزبائن لمستوى 

 تقييمهم لجودة الخدمات البريدية. همية النسبية للمعايير التي يعتمد عليها الزبائن  فيكذلك تحديد الأ

ومن أهم النتائج  زبون 135قت الدراسة على عينة مكونة من بالباحث: المنهج الوصفي وط واستخدم

 :الموصل  إليه

  يرتبط مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون بمدى قدرة المنظمة على تقديم خدمة تنطابق

 أو تتجاوزها. مع توقعاته

 ة ورضا الزبائن عن علاقة ذات دلالة إحصائية بين كل بعد من أبعاد جودة الخدمة البريدي توجد

 البريدية المقدمة. الجودة الكلية للخدمة

 مكانية مصداقية نموذج الا  عليه في تقييم جودة الخدمة البريدية. الاعتمادداء الفعلي، وا 

 :الدراسات العربية -المطلب الثاني

 -  :أثر تطبيق نظام الجودة الشاملة  على السياسات التنافسية في الدراسة الاولى بعنوان

 1الصناعية للباحث فارس القنديل. المنشآت

 ، في غزة فلسطين.2008أجريت هذه الدراسة سنة 

 الصناعية الفلسطنية. المنشآتوقد هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع نظام الجودة الشاملة في 

العلاقة بين نظام إدارة  الصناعية ودراسة المنشآتالتعرف على السياسات التنافسية التي تتبعها كذلك 

 التنافسية متغير تابع. مستقل والسياساتالجودة الشاملة كمتغير 

                                                           

،  مذكرة لنيل شهادة ماجستير، غير منشورة، الجامعة الإسلامية، أثر تطبيق نظام الجودة الشامل في المنشأت الصناعيةباسل فارس فنديل،  - 1
 .2008فلسطين، 
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   : مفردة وقد توصلت الدراسة إلى 50الباحث: المنهج الوصفي، وطبقت الدراسة على عينة مكونة  ستخدمإ

 بعاد الجودة الشاملة .أالصناعية ب المنشآتكبير من قبل  تمامإه هناك 

  بالتركيز على الزبائن. المنشآتكبير من قبل  تمامإههناك 

  العاملة في قطاع غزة  المنشآت الصناعيةهتمام كبير من قبل توصلت الدراسة إلى أن هناك ا

 بالسياسات التنافسية.

  :الفندقية للباحث مجد أحمد ة في تحسين جودة الخدمات أثر المعرفالدراسة الثانية: بعنوان

 1محرز.

 على الفنادق العاملة في الساحل  السوري. 2014أجريت الدراسة سنة 

جودة الخدمات الفندقية وتسليط الضوء على أهمية وقد هدفت الدراسة إلى إبراز أنماط المعرفة في تحسين 

 جودة الخدمات الفندقية. الارتقاء بمستوىالفنادق محل البحث من أجل  في تطبيقها المعرفة وضرورة

 509عاملا من عدد إجمالي  81الباحث المنهج الوصفي وطبقت الدراسة على عينة مكونة من  ستخدما  و 

 ليها الدراسة:إموظف بالفنادق المختارة  ومن أهم النتائج التي توصلت 

  الفندقية.خدمات جودة ال المعرفة وتحسين علاقة بينوجود 

  جودة الخدمات الفندقية، فكلما الاعتماد على أنماط المعرفة وبين تحسين وجودة علاقة طردية بين

 ن جودة الخدمات المقدمة.سيذلك في تحعتماد على المغرفة كلما ساهم زاد الإ

 

                                                           

لإقتصادية ، مجلة جامعة تشربي للبحوث والدراسات العلمية، سلسة العلوم اأثر المعرفة في تحسين الخدمات الفندقية ،محمد أحمد محرز - 1
 .2014، (3)العدد،( 36المجلد )،والقانونية 
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 :المقاربات النظرية -المبحث الرابع

 :المقاربات النظرية لإدارة الجودة الشاملة  -المطلب الأول 

قام  1931يعده العلماء مؤسس الرقابة الإحصائية لتحقيق الجودة، في عام والترشيوارت:  نظرية -1

ير المستمر على جودة المنتجات  المصنعة"  يرى أن التطو  الاقتصاديةشيوارت  تأليف كتاب " الرقابة 

الشاملة ولذلك فقد وضع مدخلا يتشابه إلى  حد كبير مع الطريقة العلمية في الجودة يعد أحد مظاهر إدارة 

  PDCAب اختصارار أطلق عليها  دائرة الجودة وتعرف ستمالتطوير الم

: يتم فيها تحديد المشكلات التي تواجهها المؤسسة  والتعرف على نوعية العملاء، ومن ثم طيخطتال -2

دارة على القيام بعمليات التحسين والتطوير نتاجية وبالتالي مساعدة الاعلى مستوى  الجودة الا الاتفاق

 .  الاحتياجاتمع هذه  ىالمستمر، ثم التعرف على إحتياجات  العميل ووضع الاهداف بما يتماش

نطاق محدود في بينة يمكن التحكم فيها والرقابة تطوير المقترح أو الخطة على د به تنفيذ الا: ير الفعل

 عليها.

مدى مؤشرات ومعايير لمقارنة وقياس  استخدام وتحليلها ويتم: يتم في هذه المرحلة جمع البيانات فحصال

 ومدى التحسن في العملية. التغيير

 باستخدام: بناء على التحليلات الإحصائية والبيانات التي  تم جمعها يقوم فريق العمل التصرف

الاخرى سواء إدارية أو قها على العمليات تطبي وبتم في المستقبل للأعمالنات الجديدة  كمعيار يالتحس

 .1فنية
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 على النحو التالي: م التي تشملها أفكار بمنهجيويمكن تلخيص عناصر التقي

: تشمل سياسات الجودة ومراقبة الجودة وطريقة وضع السياسات ومدى ثباتها وعلاقتها مع السياسات -

 التخطيط.

دارة التنظيم - ستخدام التنظيم وا  : ويشمل وضوح السلطة والمسؤولية  والتفويض والتنسيق واللجان وا 

 لقات الجودة.حملين و االع

ويتضمن ذلك برامج التعليم ونتائجه وفهم  ومراقبة الجودة وتعلم الاساليب الإحصائية  التعليم والنشر: -

 أساليب التحسينات . واقتراح

الدوائر وسرعة إيصالها  المعلومات إلى إيصال جمع و : ويشمل ذلكمعلومات الجودة ستخدامإ جمع و -

 ومعالجة البيانات.

مع التكنولوجيا وتحليل الجودة ة وربط التحليل حصائيالاساليب الا استخدام: ويتضمن ذلك التحليل -

 نتائج التحليل . واستخدامالعمليات وتحليل 

 .ا واستخدامهامحتوياته: تشمل توحيد المعايير وطرق وضع ومراجعة المعايير -

 الادوات الإحصائية في الرقابة وأنشطة  الرقابة. استخدام: تشمل المراقبة -

تحليلها وقدرة  ووتصميم العميلات : وتشمل إجراءات تطوير المنتج ورضا العميل الجودة تأكيد -

 وصيانة الأجهزة. فتيش والأجهزة والقياس والإختبار والتالعمليات، 

و  وقت التسليم والتكلفة : وتشمل قياس النتائج عير الملموسة بالنسبة للجودة والخدمات والنتائج -

 و السلامة.الأرباح 
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 1. شاكل والخطط المتعلقة بالمستقبلمعالجة المو  و تشمل دقة الخطط الموضوعة :التخطيط للمستقبل -

في تقديم خدمة  الإدارة هما دور وران أن الجودة يجب أن تكون على مستويينجيرى نظرية جوران:  -2

كما يرى دارية بمستوى جودة مرتفع ،الإدارة في أن يقوم بالعملية الإ دور كل قسم داخلذات جودة عالية و 

من الأخطاء سببها العمال و  % 20ويقول أن أقل من  ،مفاتيح النجاح في أي شيءأن الادارة في يدها 

الجودة سميت باسم ثلاثية  لإدارةكز على ثلاث عمليات أساسية ير الباقي سببها الادارة لذلك فإن مدخله 

 2.ةضبط الجودة ، تحسين الجود تخطيط الجودة ، في:الجودة و المتمثلة  لإدارةجوران 

 أ( تخطيط الجودة : تحديد الزبون الذي يؤثر في العملية .

النتائج مع الأهداف من هذا البعد خطوات أساسية : تقييم الأداء ، مقارنة ض: يت بط الجودةضب( 

 جراءات التصحيحية .المخططة ، القيام بالإ

الشاملة و يرى أن تحقيق الجودة  لإدارةالبعد لأنه القلب النابض وران بهذا جج( تحسين الجودة : لقد اهتم 

 أساسية هي :خطوات  3اتباع  طفرة في الجودة و حل المشاكل يتطلب

 دراسة الأعراض. 

  الأسباب.تشخيص 

 وضع العلاج الملائم.  

  وران فلسفته في تحسين الجودة في عشر خطوات :جوقد لخص 

  لعملية التحسين لدى المديرين نشاء الوعي الإدراكي إخلق و. 

   ع أهداف التحسينضو.  

                                                           

 .269، ص2015، 2ط، دار صفاء،  عمان، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة،  - 1
 .5، ص201ردن ، دار البازوري العملية، الأإدارة التكاليف الجودة إستراتيجيابدر علي المسعودي،   - 2
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 التنظيم لخلق الأهداف عداد و الإ. 

   للعاملينالتعليم توفير فرص التدريب و.   

  تنفيذ مشروعات التحسين.  

 العملوير مراحل تط ى التقدم ودعداد تقارير توضح مإ. 

   تقديرا لمجهوداتهم و تحفيز العمال طبقا لإنجازهم و مكافأة. 

 مشاركة الجميع في معرفة النتائج. 

 للإدارةحتفاظ بسجلات الجودة كمرجع الإ . 

 1.للإدارةبمعدلات التحسين المستمر كجزء من النظام العام  حتفاظالإ 

فعل الأشياء ى عد كروسي من دعاة التوعية في مجال الأعمال التجارية ،شدد علي فيليب كروسي : -3

نحرافات بسيطة إاك فحسب كروسي هنالمال نفاق الوقت و إعيب( لتفادي  )صفر الصحيحة من أول مرة

 مكانات المنظمة .إمن  %20هدرحسبه تؤدي إلى  نحرافاتللجودة هذه الإ

  و هي كالاتي : تضمن نموذج كروسي أربعة عشر خطوة لتحسين الجودة 

 . إلتزام الادارة بالجودة بشكل كامل 

 شكيل فرق تحسين الجودة.ت 

 قياس العمليات لتحديد أماكن وقوع المشاكل الحالية المحتملة. 

  تقييم تكلفة الجودة و شرح استخدامها كأداة من أدوات عمل الادارة. 

 رفع مستوى الوعي بالجودة و الاهتمام الشخصي بها من قبل جميع الموظفين. 

 السابقة.لتصحيح المشاكل التي تم تحديدها من خلال الخطوات تخاذ الاجراءات إ 

                                                           

 .52، ص1997، ردمك للنشر، السعودية، إدارة الجودة الشاملة تطبيقات على القطاع الصحيخالد بن سعد  عبد العزيز،  - 1
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  التحسين.لية لمتابعة التقدم المحرز في عملية آإنشاء 

  الجودة.تدريب المشرفين من أجل تنفيذ برامج تحسين 

 .التخطيط للوصول إلى صفر عيب 

  زملائهم.حسين لأنفسهم و تأهداف التشجيع الأفراد على وضع 

  تشجيع العمال على إبلاغ الادارة حول العقبات التي تحول دون تحسين الجودة. 

 الذين يشاركون في عمليات الجودة  لئكو لأعتراف و التقدير الإ. 

  منظم.على أساس تعمل بينها إنشاء مجالس للجودة 

  تحسين الجودة مسألة لا تنتهي أبداالتأكيد على أن عملية.  

 :للجودة النظرية المقاربات -ب الثانيلمطال

 ،  Zeithemlتنسب أول محاولة لقياس وتقييم جودة الخدمة إلى الباحثين) نموذج الفجوات: -1

Parasuraman،Berry )من تصميم نموذجهم 1988مكنوا  سنة ، إذ ت ،(Serqual) ، ويستند

لمستوى الاداء الفعلي المقدمة وعلى إدراكهم هذا  النموذج على توقعات الزبائن لمستوى الخدمة 

للخدمة المقدمة إليهم، وهذا من منطلق أن الزبائن يقيمون جودة الخدمة المقدمة إليهم  من خلال 

يحصلون عليه  فعلا، وبالتالي تحديد الفجوة بين هذه  ما مقارنة ما يريدون أو يتوقعون مع

ت الدراسة التي أجراها هؤلاء الباحثين، إلى أن  المحور وقد توصل  والإدراكاتالتوقعات 

الزبون لمستوى الاداء الفعلي للخدمة  إدراكالاساسي في تقييم جودة الخدمة هو: الفجوة  بين 
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إلى هذه الفجوة هناك  أربع فجوات أخرى تسبب عدم  وبالإضافةاته  حول هذه الخدمة، وتوقع

 :1الجودة المطلوبة، تتلخص في الشكل التاليالنجاح في تقديم

 نموذج فجوة جودة الخدمة. : 01 شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

تسبب عدم النجاح في تقديم  خمس فجواتهذا النموذج كما هو مبين في الشكل أعلاه، وجود  يوضح

 الجودة المطلوبة هي:

                                                           

دراسة منهجية بالتطبق على  الخدمة  :قياس جودة الخدمة بإستخدام مقياس  الفجوة بين الإدراكات والتوقعاتثابت عبد الراحمن  إدريس،  - 1
 .15-13، ص1996نوفمبر  ،المجلة العربية للعلوم الغدرية، الكويت، المجلد الرابع، العدد الاول ،الصحية بدولة الكويت

 إتصالات الكلمة المنظومة
 التجارب السابقة

 إدراكات الغدارة لتوقعات الزبائن

 الخدمة المدركة

معايير الخدمة )ترحمة الإدراكة إلى معايير لجودة 

 الخدمة(

الإتصالات الخارجية للموجهة 

 للزبائن

المتوقعة الخدمة  

 الحاجات الشخصية

 الخدمة المقدمة

المصدر: ثابت عبد الراحمن إدريس مرجع  

 16سابق، ص



 ـــــــــــــــــــــــــــــ الإطار العام للدراسةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول 
 

24 
 

 دراك إدارة  الاختلافاتوتنتج الفجوة عن  جوة الاولى:الف بين توقعات  الزبائن لمستوى الخدمة وا 

على ية حكمهم الزبائن وكيفنقد لا تدرك إدارة المنظمة بدقة رغبات فالمنظمة لتلك التوقعات 

 ة أو أنه تم تفسيرها بشكل خاطئ.ئها خاطيمكونات الخدمة، وأما لأن المعلومات التي لد

 :ن ومواصفات الزبائ بين إدراكات إدارة  المؤسسة لتوقعات الاختلافاتوتنتج عن  الفجوة الثانية

قعة معروفة  بالنسبة بمعنى أنه حتى ولو كانت حاجات الزبائن المتو  جودة الخدمة الموضوعة

 دارة فإنه لا يمكن ترجمتها إلى مواصفات محددة  في الخدمة المقدمة.للإ

 :وتشير إلى عدم وجود تطابق بين الموصفات  جودة الخدمة الموضوعة  الفجوة الثالثة

الخدمات او  جع ذلك إلى تدني مستوى مهارة مقدميير  ومواصفات التسليم الفعلي  للخدمة، وقد

 ما.عطب حدوث 

 :للخدمة والخدمة المروجة. التسليم الفعليبين مواصفات  الاختلافوتنتج عن  الفجوة الرابعة 

 :مة والخدمة المدركة أي أن الخد بين الخدمة المتوقعة الاختلافوتظهر في  الفجوة الخامسة

 المحصلة النهائية لجميع الفجوات الفعلية، وتمثل هذه الفجوة المتوقعة لا تتطابق مع الخدمة

وحتى يمكن سد الفجوة الخامسة،  جودة أداء المنظمة ككلعلى يتم على أساسها الحكم السابقة إذ 

 1من  سد جميع الفجوات  الاربع. فإنه لابد

      ، إلى كل من الباحثين 1992ينسب هذا النموذج الذي ظهر سنة  :نموذج أداء الخدمة -2

 (TAYLORو CRONINوقد جاء ، )  التي وجهت من طرافهم   للانتقاداتهذا النموذج نتيجة

إلى نموذج الفجوات وخاصة ذلك الجزء الخاص بالتوقعات ، إذ يرفض هذا النموذج فكرة الفجوة بين 

كز على تقييم الاداء الفعلي للخدمة  المقدمة  للزبون أي التركيز ر إدراكات الزبائن  وتوقعاتهم، وي

                                                           

، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماجستير، قسم العلوم التجارية، جامعة الحاج لخضر، ونتقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبصليحة رقاد، - 1
 .49، 2008باتنة، الجزائر، 



 ـــــــــــــــــــــــــــــ الإطار العام للدراسةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول 
 

25 
 

  للأداءللزبون أي التركيز على إدراك الزبائن  للأداء الفعلي للخدمة المقدمة اك الزبائن على إدر 

العملية أحد الأدوات الفعالة التي يمكن أن   ةويعد هذا المقياس من الناحي .الفعلي للخدمة المقدمة

، ولم المستفيدين منها ي مستوى جودة الخدمة من وجهة نظرتساعد على إظهار  جوانب القصور ف

، والاستجابة يختلف هذا النموذج عن سابقة  في إعتماده على نفس المؤشرات التقييمية )الاعتمادية

  1والضمان( إلا أنه يتميز عنه بالبساطة  من حيث القياس.

دمة في ظل هذا النموذج يتم قياس جودة الخ جودة الخدمة: أبعاد وعناصرنموذج  -ثالثا

على أبعاد جودة الخدمة وعناصرها الاساسية، وترجع  أهمية هذا النموذج كمقياس  بالاعتماد

القائمة حول أبعاد جودة الخدمة، حيث يرى البعض  أنه يمكن قياسها   الاختلافاتمناسب لاي 

 2يسية  والممثلة في الشكل التالي:من ثلاث أبعاد رئ نطلاقاإ

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .50رقاد صليحة، المرجع السابق، ص - 1
نابة ع،، مذكرة مقدمة  لنيل شهادة ماجستير، قسم علم الإجتماع، جامعة باجي مختار إتجاهات العملاء نجو جودة الخدمةأوغيدني هدى، - 2

 .165، ص2008الجزائر، 
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 نموذج أبعاد وعناصر جودة الخدمة 02رقم:  شكل

 

 

 

 

 

 

 

 .65المصدر: أوغيدني هدى مرجع سابق، ص 

ومستوى التكنولوجيا وتصميم  و المعدات والعاملينتشير إلى التسهيلات المادية  دية:جودة الماال -

 المؤسسة.....

والمتمثلة في الانطباع الذهني لدى العميل عن المؤسسة من حيث الإعلان جودة المؤسسة:  -

 والإتصال...

 والمستفيد منها. مقدم الخدمةوالتي تعكس درجة التفاعل بين  الجودة التفاعلية: -

 

 

 المؤسسة

 الخدمة

للمؤسسةالبعد التفاعلي   الصورة الذهنية للمؤسسة البعد المادي للمؤسسة 

 الاتجاهات

 جودة الخدمة
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 خلاصة:

تناولنا فيه طرح الإشكالية  الذي يوضح لنا الخطوط قنا إليه في الفصل والذي ر ظرا لما تطن

ليه ترسم الطريق الذي يسير ع التي العريضة لموضوع الدراسة، إضافة إلى  أسباب وأهمية الدراسة

أهم المفاهيم التي تعرف بموضوع  وتحديد الباحث في دراسة وتوضيح المبتغى الذي يسعى إلى تحقيقه

صطلاحا و  جرائيا وكذلك الدراسة وتوضحه لغويا وا  على الدراسات السابقة  التي تعتبر بمثابة  الاطلاعا 

فيه  تناولهاالجوانب التي يتم و  الممهد للدراسة حيث تساعد في أخذ نظرة  قبلية عن موضوع الدراسة

 فسر لموضوع  الدراسة.والجوانب التي لم تتناول بعد إضافة إلى المقاربات النظرية الم



 

 الثاني: الفصل 

 إدارة الجودة الشاملة و معايير الايزو
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 تمهيد:

مختصين في مجال هتمام الالذي نال إدة الشاملة من عناصر الاستثمار و دارة الجو إتعتبر 

تقنيات تساهم في تحقيق التميز في ساليب و ألتوصل الى تطوير المداخل الإدارية التي تهدف ل

لا أن إ التطور المستمر،ستمرارية و ا  رة على المنافسة و مستويات جودة المنتجات والخدمات، بهدف القد

برز المعايير الدولية العالمية، ومن أالحفاظ على مكانة في السوق العالمية يلزم المؤسسات على اتباع 

وبما أن ادارة زيز تنافسية المؤسسات الاقتصادية، هذه المعايير الايزو التي أبرزت قدرتها على تع

ة سوف نحاول تسليط الضوء من المواضيع البالغة الأهمي دة الشاملة ومعايير الإيزو أصبحتالجو 

 عليهما من خلال هذا الفصل.
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 :أساسيات حول إدارة الجودة الشاملة  -المبحث الأول

 :نشأة إدارة الجودة الشاملة -المطلب الأول 

ثم  ،الخامس من القرن العشرين بان مع بداية العقدانها في الييولد مفهوم الجودة الحديث وتحس

بعد ذلك ليصبح موضوع العصر حيث بلغ النضج في نهج إداري حديث أطلق عليه تسمية إدارة  رنتشإ

 الجودة الشاملة.

، ويمكن تقسيم مراحل الآن إلىوقد تطور مفهوم الجودة والرقابة عليها قبل الثورة الصناعية 

 1تطور المفهوم الى سبعة مراحل هي:

 :رحلة ضبط العامل للجودةم -1

المرحلة أول خطوة في مراحل إدارة الجودة واستمرت في نهاية القرن التاسع عشر، كانت هذه 

نما لعمال ويستخدمون كانت ورشات يعمل فيها عدد من ا حيث لم يكن مفهوم المصنع موجودا بعد، وا 

أدوات بسيطة لصنع السلع المطلوبة من قبل الزبون، وتتم هذه العمليات بإشراف وتدقيق من طرف 

 ن الرقابة على الجودة تتم من طرفه.أي أشة صاحب الور 

 :مرحلة ضبط مراقب العمل للجودة -2

بدأت هذه المرحلة مع بداية القرن العشرين نتيجة الثورة الصناعية وظهور مفهوم المصنع، 

العمال والتأكد من  إنتاجأصبحت الرقابة على الجودة تتم من قبل رئيس العمل، حيث يقوم بجمع  ثحي

 جودته.

 
                                                           

 .47،ص2005ردن،دار اليازوري العلمية،الأ ،دارة الجودة الشاملةإ محمد عبد الوهاب العزاوي، - 1
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 مرحلة فحص الجودة: -3

تسعت الوحدات الإنتاجية وأصبح عدد العمال المرحلة في بداية العشرينات حيث إبدأت هذه 

ستحداث أقسام خاصة بضبط الجودة في مصانعهم وتعيين مفتشين إكبيرا، هذا ما أدى بالمصانع الى 

ص جودة المنتج بضبط الجودة ،ومن هنا ظهر مفهوم فحص الجودة وبموجبه تم سحب مسؤولية فح

سنادها إلى مفتشين مختصين في العمل الرقابي على الجودة، وعملية فحص  من المشرف المباشر وا 

الجودة كانت تتم بإجراء مطابقة لجودة المنتج مع معايير محددة مسبقا وكان واجب الرقابة هو تحديد 

 ة البوليسية.الخطأ او المسؤول عنه لتوقيع العقوبة المناسبة وهذا ما يسمى بالرقاب

 :مرحلة الضبط الإحصائي للجودة -4

، بعد التوسع للإنتاج واعتماد 1939بدأت هذه المرحلة مع بداية الحرب العالمية الثانية 

من مفهوم  أسلوب الإنتاج المستمر مما أدى الى صعوبة التفتيش الكلي للإنتاج، ونتيجة لذلك وانطلاقا  

ن المصنع، وبما أ أخطاءلإنتاج وتوحيده قد ظهرت الرقابة الإحصائية كوسيلة للتقليل من اتنميط 

استخدام العينات الإحصائية في مجال فحص  أمكنذو مواصفات قياسية نمطية موحدة فقد  المنتج 

 .1الجودة وعلى ضوء نتائج الفحص يمكن قبوله او رفضه 

 :مرحلة تأكيد الجودة -5

عالي للجودة  إنتاجوهذه المرحلة تقوم على فكرة ، 1956ير في هذا المفهوم عام التفك بدأ

لى مرحلة ميم إوبدون أخطاء، وهذا يقتضي وجود رقابة شاملة على كل العمليات من مرحلة التص

 التسويق، وهذا الأسلوب يعتمد على ثلاث أنواع من الرقابة هي:

                                                           

 .88،ص2002مصر، الدار الجامعية، ،دارة الجودة الشاملةإتطبيق ، زين الدين فريد - 1
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 ل لاكتشاف الخطأ قبل وقوعه والعمل على منع حدوثه.مراقبة العمل أولا بأو  الرقابة الوقائية: -

بحيث لا ينتقل الى المرحلة اللاحقة  ،تتم بفحص المنتج بعد انتهاء كل مرحلة تصنيعية رقابة مرحلية: -

 إلا إذا كانت جودته بالمستوى المطلوب، وهذا يؤدي الى اكتشاف الأخطاء عند وقوعها ومعالجتها.

 1م بعد التأكد من جودة المنتج بعد انتهاء تصنيعه لضمان خلوه من اي عيب.تت رقابة بعدية ونهائية: -

 :مرحلة إدارة الجودة الإستراتيجية -6

ظهرت بعد العقد الثامن من القرن الماضي بسبب دخول التجارة العالمية في حالة منافسة بين 

 الشركات على السوق، وهذه المرحلة تستند على محاور رئيسية هي:

 إرضاء الزبون وتلبية حاجاته ورغباته. -أ

 الجودة عملية متكاملة لا يمكن تقسيمها. -ب

 يجب ان تتحقق الجودة في كل شيء: الثقافة التنظيمية، الأنظمة، الهيكل التنظيمي. -ج

 :مرحلة إدارة الجودة الشاملة -7

الأمريكية بسبب تزايد شدة المنافسة العالمية وقد قامت الشركات  1988ظهرت بعد عام 

الجودة الإستراتيجية بإضافة جوانب أخرى واعتمدت طرقا لتحسين الجودة وتفعيل  إدارةبتطوير مفهوم 

 2منهجية تأكيد الجودة، لتصبح أسلوبا رقابيا استراتيجيا على الجودة.

 

                                                           

 .27،ص1995، دار الفكر،سوريا،9000الايزو دليل عملي لتطليق انظمة ادارة الجودة الشاملة و سهيلة عباس، السلطي، مأمون - 1
 .25،ص2003ردن،الوراق للنشر والتوزيع،الأ ،يزودارة الجودة الشاملة والإإ ،خرونآحميد عبد النبي الطائي و  - 2
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 :متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة -المطلب الثاني

المؤسسة يستلزم بعض المتطلبات التي تسبق البدء  ن تطبيق مفهوم ادارة الجودة الشاملة فيإ

بتطبيق هذا البرنامج في المؤسسة، حتى يمكن إعداد العاملين على قبول الفكرة ومن ثم السعي نحو 

 1تحقيقها، ويمكن التطرق الى هذه المتطلبات فيما يلي:

عادة تشكيل لثقافة ن إدخال أي مبدأ جديد في المؤسسة يتطلب إإ إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة: -1

المؤسسة. اذ ان قبول او رفض اي مبدأ يعتمد على ثقافة ومعتقدات الموظفين في المؤسسة حيث ان 

وبالتالي يلزم إيجاد الثقافة الملائمة  ،ثقافة الجودة تختلف اختلافا جذريا عن الثقافة الإدارية التقليدية

 اليب الإدارية.لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة وذلك بتغيير الأس

املين في ن نشر مفاهيم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة لجميع العإ الترويج وتسويق البرنامج: -2

تسويق البرنامج يساعد كثيرا في التقليل من حيث أن  ،تخاذ قرار التطبيقالمؤسسة أمر ضروري قبل إ

 يمكن مراجعتها. المعارضة للتغيير والتعرف على المخاطر المتوقعة بسبب التطبيق حتى 

حتى يتم تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالشكل الصحيح فانه يجب تدريب  التعلم والتدريب: -3

ى أساس سليم وصلب وتعليم المشاركين بأساليب وأدوات هذا المنهج الجديد حتى يمكن ان يقوم عل

 الوصول الى النتائج المرغوبة من تطبيقه. ىلوبالتالي يؤدي إ

ستعانة بالخبرات الخارجية من مستشارين ومؤسسات إن الهدف من الإ ستعانة بالاستشاريين:الإ -4

متخصصة عند تطبيق البرنامج هو تدعيم خبرة المؤسسة ومساعدتها في حل المشاكل التي ستنشأ خاصة 

 في المراحل الأولى.

                                                           

 .46،ص2015ردن،عمان الأ دار المعتز، ،دارة الجودة الشاملة معايير الايزوإ ،عبد الله حسن سليم - 1
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ن العمل الجماعي هو احد كما ا تعد فرق العمل وسيلة مهمة لإندماج العاملين، تشكيل فرق العمل: -5

 متطلبات نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة.

ن تقدير الأفراد نظير قيامهم بعمل عظيم ليؤدي حتما على تشجيعهم وزرع إ التشجيع والتحفيز: -6

وهذا التشجيع والتحفيز له دور كبير في تطوير برنامج إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة  ،الثقة

 واستمراريته.

ن من ضروريات تطبيق برنامج الجودة هو الإشراف على فرق العمل بتعديل إ الإشراف والمتابعة: -7

 مسارهم ومتابعة انجازاتهم وتقويمها اذا تطلب الأمر.

دخال ن إستراتيجية التطبيق و إ حيز التطبيق يمر  برنامج إدارة الجودة الشاملة إلىتطوير وا 

 1بعدة خطوات او مراحل كالتالي:

مراجعة شاملة  بإجراءهي مرحلة تبادل المعرفة ونشر الخبرات وتحديد مدى الحاجة للتحسين  عداد:الإ -1

 لنتائج تطبيق هذا المفهوم.

 يتم فيها وضع خطة وكيفية التطبيق وتحديد الموارد اللازمة لخطة التطبيق.  التخطيط: -2

 لتطوير المستمر وقياس مستوى الأداء وتحسينه. ذلك باستخدام الطرق الإحصائية التقييم: -3
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 :أهداف وفوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة -المطلب الثالث

 :أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة -1

 1تهدف المنظمات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة الى ما يلي:

 الشاملة تفادي السلبيات تماما ن من مهام إدارة الجودة مستوى الأداء العام للمؤسسات، لأ رفع

بحيث لا يكون هناك أية نسبة لاحتمال وقوع الخطأ عند تنفيذ الأعمال، وينبغي القيام بالأعمال 

 بصورة صحيحة من المرة الأولى.

   تحسين نوعية الخدمات المقدمة والسلع المنتجة مما يساهم ذلك في تعزيز المركز التنافسي

 جودة الشاملة.للمنظمات التي تطبق إدارة ال

   تساهم إدارة الجودة الشاملة في رفع كفاءة اتخاذ القرارات، من خلال الاهتمام بكمية ونوعية

عن إيمان الإدارة بالمشاركة والتشاور في عملية  المعلومات ذات العلاقة بموضوع القرار، فضلا

 اتخاذ القرار.

   ة الجودة الشاملة.زيادة ولاء الأفراد العاملين في المنظمة التي تطبق إدار 

  الأعمال. لإنجازتخفيض الوقت اللازم 

 .تحقيق متطلبات الزبون والتركيز على إرضائه بأعلى درجة ممكنة 

  ن لهم حسن سير العمل.والتوجيهات التي تصم إمداد العاملين بالنظم والإجراءات 
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 :فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة -2

 1ن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة يؤدي الى تحقيق الفوائد التالية: إ

  تحسين نوعية الخدمات والسلع المنتجة  

   وتحديد المسؤوليات  الأدوارة وضوح بالمنظمة نتيج الإداريوتطوير النظام  الأداءرفع مستوى

 بدقة.

 .تخفيض تكاليف التشغيل 

 بالأسواقتمرار ومواجهة المنافسة الحادة زيادة قدرة المنظمات على البقاء والاس. 

   الأولىالعمل الصحيح ومن المرة  وأداءوالوقاية منها  الأخطاءتقليل. 

  العاملين الوقت والفرصة لاستخدام خبراتهم وقدراتهم وتنمية مهاراتهم من خلال المشاركة  إعطاء

 العمل. إجراء أساليبفي تطوير 

 :الجودة الشاملة إدارةمعوقات تطبيق  -المطلب الرابع

من المعوقات التي  ن هناك جملةالجودة الشاملة إلا أ إدارةهداف والفوائد التي تحققها على الرغم من الأ

 2وسنتعرض لعدد منها كالتالي: تعترض تطبيقها،

  العليا عن توضيح التزاماتها اتجاه ما يحتاجه هذا المدخل. الإدارةعجز 

   مما يحول دون تمكينهم من السيطرة على برنامج الجودة  الإداريةالتغيير المستمر في القيادات

 الشاملة.
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  يق او لى العزوف عن تطبالجودة الشاملة قد يؤدي إ إدارة يتطلب تطبيق الوقت الطويل الذي

 نامج التحسين والتطوير المستمر.استكمال تطبيق بر 

 ة او عدم تناسبها مع قدرات العاملين.نقص المهارات التدريبية اللازم 

   الجودة الشاملة  إدارةمقاومة التغيير وعدم الرغبة لذى بعض العاملين في المنظمة في تطبيق

 خوفا من فقدان امتيازاتهم.

  .عدم توفر التمويل المالي وضيق الوقت 

  الاستعجالية. ساليبالأنجاحا وفعالية من  الأكثرالتدريجي هو  الأسلوبسرعة التنفيذ فقد تبين ان 

 :الجودة الشاملة دارةبإحول معايير الايزو وعلاقتها  أساسيات -المبحث الثاني

 :9000يزو مفهوم الإ -الأولالمطلب 

الهيئة الدولية  سمختصار لإإهي  isoتعني التساوي و   "isqs" إغريقيةيزو هي كلمة ن الإإ

 أصدرتوقد ، " international organisation for standardisation"ها جنيف للمواصفات ومقر 

المنشآت  إدارةوهي مواصفات تختص بنظم  9000يزو مجموعة شهادات الإ 1987لهيئة عام ا

فهي تعطي الحدود الدنيا للضوابط والقواعد الواجب الالتزام بها لضمان التحكم ، الصناعية او الخدمية

ومنذ تلك الفترة تم التعديل عليها حتى صدرت بصورتها النهائية  ،المستمر في مستوى جودة المنتج

 1الجودة المطبقة عالميا.  إدارة لأنظمةلتتماشى مع متطلبات والاحتياجات  1994عام 
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 :iso 9000سلسلة المواصفات القياسية  -المطلب الثاني

  1هي: أساسيةمن خمسة مواصفات  تتألف  iso 9000ن سلسلة المواصفات القياسية إ

لاختيار واستخدام وتناول جميع الصناعات  إرشاداتتتضمن :  iso 9000المواصفات ذات الرقم  -1

 بما فيها تطوير المنتجات الجاهزة.

 والإنتاجتوكيد الجودة في التصميم والتطوير  نموذجتتضمن : iso 9001المواصفات ذات الرقم  -2

عنصرا وتطبق على كافة المنظمات  20والفحص والاختبار والتركيب والخدمة وتشمل هذه المواصفة على 

لتطوير والإنتاج والتجهيز وخدمات التي يتضمن عملها التصميم واو  ،والخدمية ...الخ والإنشائيةالهندسية 

 ما بعد البيع.

اي ان عنصرا،  18وتشمل  الإنتاجي توكيد الجودة ف نموذجتتضمن  :9002المواصفة ذات الرقم  -3

 هذه المواصفة تغطي كل المجالات السابقة عدا التصميم والتطوير وخدمات ما بعد البيع.

تتضمن توكيد عمليات الجودة في عمليات الفحص والاختبار النهائي : 9003المواصفة ذات الرقم  -4

والتي  والمعدات للأجهزةوتتناسب هذه المواصفة الورش الصغيرة او الموزعين  عنصرا. 12وتشمل على 

يتم من خلالها الاكتفاء بالفحص والاختبار النهائي للمنتجات وتعد هذه المواصفة من المواصفات محدودة 

 الاستخدام.

 رشاداتلإاو توكيد الجودة من خلال توفير التوجيهات  نموذجتتضمن : 9004المواصفة ذات الرقم  -5

لكافة الصناعات والخدمات اي انها توضح  الإرشاداتالجودة وبيان عناصرها وتستخدم هذه  لإدارةاللازمة 
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للحصول على شهادة الايزو  إتباعهاالواجب على الشركات  والإرشاداتالجودة  إدارةتطبيق نظام 

 وهي مقسمة الى : 9001.9002.9003

 الجودة وعناصر نظام الجودة. إدارةلتطبيق  إرشاداتوهي  :9004-1 -أ

 لتطبيق المواصفات المتعلقة بقطاع الخدمات. الإرشاداتوهي  :9004-2-ب

 لتطبيق المواصفات على المواد المصنعة . إرشاداتوهي  :9004-3-ج

 الخاصة بتحسين الجودة. الإرشاداتوهي  :9004-4-د

 الخاصة بتطوير خطط توكيد الجودة. الإرشاداتوهي  :9004-5-ه

 المشاريع. بإدارةالخاصة  الإرشاداتوهي  :9004-6-و

 :يزومراحل الحصول على شهادة الإ -المطلب الثاني

يتطلب حصول اي منظمة او مؤسسة على شهادة الايزو بداية الالتزام بالمواصفة نفسها على 

 الأمورالمنظمة وكافة  أنشطةعبارة عن حلقة متكاملة تضم كل  الإنتاجان الجودة في  أساس

الجهة التي تمنح الشهادة فهي هيئات التسجيل المعتمدة  أما. والإنتاج الإدارةالمستخدمة في  والأساليب

العمل للحصول على الشهادة بداية من خلال تطبيق المنظمة  يبدأو المرتبطة مع الهيئات الرسمية، 

من المسجل الدولي  اشهر، ثم تطلب 6الى  أشهر 3لفترة تتراوح بين  9000داخليا لمتطلبات الايزو 

 :1زيارتها ومنح الشهادة وتتم هذه العملية على ثلاث مراحل 
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  :مرحلة ما قبل التسجيل 

هي المرحلة التي يتم فيها التجهيز والاستعداد وتعديل الاوضاع لتتطابق مع متطلبات شهادة الايزو 

 1وتشمل هذه المرحلة: 9000

  9000المواصفات القياسية الايزو  مجموعةالبدء بدراسة. 

 ختيار المواصفة المناسبة للمؤسسة.إ 

  العمل المستخدمة في الوقت الحالي أساليبفحص. 

  عمل دليل الجودة . 

  العمل الجديدة. أساليبوتطبيق  الأفرادوتدريب  تأهيل  

 .التقدم بطلب التسجيل للجهة المانحة 

  مرحلة الحصول على الشهادة:  أومرحلة التسجيل 

 2:تتمثل فيما يلي عدة خطواتعلى تشمل هذا المرحلة 

ن أجل منح الشهادة على أتي ستقوم بالمراجعة والتقييم من ي اختيار الشركة الأ ختيار المسجل:إ -1

 تكون من الشركات المرخص لها بذلك، ويمكن التعرف على هذه الشركات من القائمة الدولية.

ن الهدف منه تزويد المسجل بمعلومات تفصيلية كاملة عن الشركة التي إطلب التسجيل:  نموذج ئمل -2

 تطلب التسجيل.

ل قبول عملية المراجعة والتقييم سجمستقصاء يقرر البناء على بيانات بطاقة الإ قبول عملية التقييم: -3

 و عدم قبولها.أ
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والسندان وكتيب العمل وبناء على ذلك يضع المراجع تتم دراسة الوثائق  للمراجعة: والإعدادالتخطيط  -4

 .أجزاءهان هذه الخطة والحصول على موافقتها على كل أنتقال لمقر الشركة بشعمل قبل الإخطة ال

 أقسامتفاق على يوم محدد لكل قسم من : ويعني ذلك الإوضع الجدول الزمني لعملية المراجعة -5

 والسندات والوثائق التي يطلبها فريق المراجعة.  الأوراقالشركة سيتم تقييمه حتى يجهز كل قسم 

اذ يجب ان تسجل الشركة تعليقات وملاحظات ونصائح  التنسيق والتعاون التام مع فريق المراجعة: -6

فريق المراجعة خاصة فيما يتصل بنقاط الضعف وحالات عدم المطابقة لمتطلبات المواصفات الايزو 

تتطلب مزيد من العمل، ويحرر فريق العمل بشأن تلك الملاحظات  سيةأساوقد تكون ملاحظات  9000

 منح الشهادة.وفي حالة تنفيذ هذه التعديلات تتصحيحي  إجراءطلب 

 مرحلة ما بعد التسجيل/ الحصول على الشهادة: 

ي من أة في سجل الشركات التي حصلت على ودخول الشرك 9000بعد الحصول على شهادة الايزو 

لا ينبغي ولا يمكن التوقف عن العمل المستمر والمتواصل من  9001/9002/9003الايزو شهادات 

 .لشركة والذي منحت الشهادة بموجبهاجل الحفاظ على المستوى الذي وصلت له ا

 :فوائد الحصول على شهادة الايزو -المطلب الرابع

مما  أ،مع والأفرادفوائد كثيرة تعود على المؤسسة  يزوعلى مواصفات الإ الاعتماديترتب على 

هذه الفوائد ما  أهمميزة بالنسبة للمنظمة التي سجلت وحصلت على هذه الشهادة ومن  الأمريجعل ذلك 

 1يلي:

 يحتوي النظام على التدابير اللازمة للتقييم. -1
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 وضمان عدم تكرارها. الأخطاءاو وسيلة لتصحيح  أداةنظام الايزو بحد ذاته عبارة عن  -2

 من مدى تحقيق شروط الجودة لتلبية رغبات العملاء والمستهلكين. للتأكدنظام رقابة وتفتيش  -3

 التحسين المستمر. أسسيحتوي النظام على  -4

 .سين مستوى العلاقة مع العملاءتح -5

 . الأفضلوتغيير ثقافة المؤسسة الى  الأداءرفع مستوى  -6

 لتسويق السلع والخدمات.جديدة  أسواقفتح  -7

  1مرتكزات رئيسية هي: أربعةيزو ضمن لحصول على شهادة الإيمكن تلخيص معظم فوائد ا

  وتحسينها  الإنتاج وأساليبوهذا يتم من خلال المراجعة الدورية لطرق  و الخدمة:أجودة المنتج

 ومن ثم توثيقها والعمل بموجبها. ستمرارإوتطويرها ب

  :على مستوى  الإبقاءيزو يحفزها على و الجهة على شهادة الإأن حصول الشركة إ المنافسة

عالي من الجودة خاصة في وجه الجهات المنافسة التي لم تؤهل للحصول على مثل هذه 

  .لأصنافهامشابهة  أصنافاالشهادة. وتنتج 

  :ة المستوردة تصدير فان الجهالخاصة بال الأسواقفي كثير من الحالات وخاصة  خدمة الزبائن

  يزو.الإ شهادةعلى  ن يكون لمصدر حاملا  أتطلب 

  قدرتها هذا يتم عن طريق زيادة فعالية المؤسسة من خلال جودة المنتج و  نتاجية والربحية:الإ

 .الأرباحلى زيادة حجم المبيعات وتحقيق إالتنافسية ويؤدي بالتالي 

                                                           

بسكرة  ر،ضيخجامعة محمد  قسم علوم التجارة، ،مذكرة لنيل شهادة ماستر، العاملينعلاقة ادارة الجودة الشاملة بتقييم اداء ، حنان بودرسة -1
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 :يزومعوقات التي تواجه تطبيق الإ -المطلب الخامس

يزو ويرجع ت والصعوبات التي تواجه تطبيق الإالعديد من الدراسات بعض المشكلا قامت

 1التالية:  للأسبابظهور هذه المشكلات والصعوبات 

قناعصعوبة تغيير ثقافة الجودة للشركة  -1 الجميع بفائدة وضرورة التغيرات مما يتطلب جهدا كبيرا من  وا 

 التطوير العام لثقافة الجودة في الشركة. ن ما هو مطلوب ليس التسجيل ولكنلأ الإدارة

 الجودة وخصوصا على الشركات الصغيرة. تأكيدرتفاع تكلفة تطوير وتسجيل نظام إ -2

 مختلفة لفترة زمنية طويلة. أعمالقد تحتاج عملية الحصول على الشهادة وما يسبقها من  -3

 شهادة.وجود صعوبات في فهم وتفسير المقاييس والمعايير الخاصة بال -4

 امج الايزو.السبب الرئيسي لفشل العديد من بر  العليا وهذا يمثل الإدارةغياب دعم  -5

ب الجيد خصوصا في الدول وجود نقص في مدققي الجودة الداخلية من ذوي الخبرة والتدري -6

 .تدقيق الجودة الداخلي في حصول الشركة على شهادة الايزو لأهميةهذه من المعوقات نظرا ،النامية

 :الجودة الشاملة بمعايير الايزو إدارةعلاقة  -المطلب السادس

 2الجودة الشاملة من خلال النقاط التالية:  بإدارةترتبط معايير الايزو 

                                                           

 .260مرجع سابق،ص كة،دمون سليمان الدراأم - 1
،جامعة بومرداس 06مجلة الباحث،عدد ،ادارة الجودة الشاملة كمنتج تنافسي في الصناعات المعاصرة عبد الرحمان بن عنتر، - 2
 .180،ص2008،
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 في حين ، ودة الشاملة من وجهة نظر العميلالج إدارةتعبر عن  الايزون المواصفات القياسية إ

 لأبعدتذهب  يزوالإالجودة الشاملة خلافا  بإدارةالجودة الشاملة من وجهة نظر المورد  إدارةتنبع 

 من توقعات العملاء.

  الجودة  أدارةالجودة الشاملة على التوثيق والمراجعة المستمرة يساهم في تحسين  إدارةن تركيز إ

  للنظام. مما يزيد من الاهتمام بالتطوير المستمر والتشغيل الكامل تأكيدهاونظم 

  الجودة الشاملة على رفع فاعلية وكفاءة عمليات المنظمة بشكل مستمر وشامل  إدارةن تركيز إ

 العملاء يشكل نقطة توافق مع مواصفات الايزو. إرضاءبغية 

    للجودة  إدارةالجودة الشاملة هي  إدارةقوم على مواصفات موثقة بينما للجودة ت الايزو تمثل نظاما

 ليستا متعارضتين بل متكاملتين. فإنهماعلى هذا  وبناءا  من منظور شامل 
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 الايزوالجودة الشاملة  إدارةالعلاقة بين  يبينجدول : 01جدول رقم

 مواصفات الايزو إدارة الجودة الشاملة

التركيز على الزبون اذ يبدأ نموذج نظام إدارة  تهتم وتركز على الزبون

وينتهي بتحقيق  الجودة الشاملة بمتطلبات الزبون

 رضاه.

وتعده مبدأ أساسي ، تركز على التحسين المستمر

 من مبادئها

دارة الجودة إلية نظام التأكيد على تحسين فاع

ستخدام سياسة الجودة إستمرار من خلال إالشاملة ب

 وأهدافها

تستخدم الأساليب الإحصائية والعلمية في إدارة 

 وتحسين الجودة

إجراءات المراقبة والقياس التي التأكيد على تحديد 

 سيتم تنفيذها وتحديد الأجهزة اللازمة لذلك.

 

لتزام بها من قبل الالتزام بها من قبل الإدارة الإ

 دارة العليا والعاملين إالعليا والعاملين بالمنظمة 

الالتزام بالجودة ضمن المنظمة ووضع إطار 

 لمراجعتها والتأكد على تنفيذها

 تحديد متطلبات التوثيق وأعداد دليل خاص بالجودة ام الجودة وضع دليل الجودةيتطلب تطبيق نظ

تهتم بالتصميم الفعال للسلع والخدمات لتحقيق 

 رضا الزبون

التأكيد على مراقبة وقياس خصائص المنتج للتأكد 

 من انه يلبي طلبات العميل

 .210،ص2005ردن، دار اليازوري العلمية، الأ  ،دارة الجودة الشاملةإ، محمد عبد الوهاب العزاوي :المصدر
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 يزوالإالجودة الشاملة  إدارةرق بين فال: 

   وذلك  ،التعامل غير المباشر مع العميل  يزو الىالمنظمات التي حازت على شهادة الإتهدف

ن المنظمات التي أو خدماتها، في حين أعايير الدولية للجودة في سلعتها من خلال تطبيق الم

لى التعامل المباشر مع العملاء وذلك من خلال الدراسة إالجودة الشاملة تهدف  إدارةتطبق 

 الميدانية لحاجاتهم ورغباتهم والعمل على توفيرها.

 تقوم المنظمة الدولية للمواصفاتiso  مراجعة دورية للمنظمات الحاصلة على الشهادة  بإجراء

 بإجراءيزو مة الشركات الحاصلة على شهادة الإوتلزم هذه المنظ ،لتزامها بمواصفاتهاإمن  للتأكد

التي تطبق نظام  المنظماتستقلالية اكبر لدى إعديلات التي تقررها، بينما هناك التغييرات وفقا للت

ضافةالجودة الشاملة ولها الحرية الكاملة في تعديل  إدارة  التغييرات التي تناسبها. وا 

 هتمام الكافي والمطلوب الجماعي والتعاون والقيادة الإمل ليعطي نظام الايزو مبادئ المشاركة والع

 1الجودة الشاملة. إدارةلنظام  الأساسيةمن مرتكزات  الأمورفي حين تعتبر هذه 
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  الجودة الشاملة في الجدول  إدارةبين نظام الايزو ونظام  الأساسية الفروقاتويمكن تلخيص

 التالي: 

 يزوالجودة الشاملة ومعايير الإ إدارة الفرق بين بيني: 02جدول رقم

 يزومعايير الإ دارة الجودة الشاملةإ

 ليس ضروريا ان تكون موجهة بالعملاء موجهة بالعملاء

 قد لا تمثل جزءا متكاملا من إستراتيجية المؤسسة تمثل المحور الأساسي لإستراتيجية المؤسسة

 التشغيلية للنظام الفنيموجهة بالإجراءات  أساليب شاملةو  أدواتو  موجهة بفلسفة

يمكن تطبيقها على أقسام او إدارات محددة وليس  الوحداتو  الإداراتو  تشمل جميع الأقسام

 بالضرورة على مستوى المؤسسة ككل

يتولى مسؤوليتها كل فرد في المؤسسة وليس إدارة 

 أو قسم محدد

 يتولى مسؤوليتها قسم إدارة ومراقبة الجودة

ر شامل في المفاهيم والنظم تحتاج إلى أحداث تغيي

 ومراحل التشغيل

 لا تتطلب إجراء تعديلات في الأوضاع الحالية

 .190عبد الرحمن بن عنتر، مرجع سابق،ص المصدر:
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 خلاصة:

هداف أدارة الجودة الشاملة ومتطلبات و إهذا الفصل بمباحثه نشأة و تطور  تعرضنا  فيإس

بيقها، كما تطرقنا في برز المعوقات التي تواجه تطإلى إدارة الجودة الشاملة بالإضافة إوفوائد تطبيق 

بالإضافة  يزومراحل وفوائد الحصول على شهادة الإ هيو  ،يزو ساسيات حول معايير الإأهذا الفصل 

يزو من خلال دارة الجودة الشاملة والإإ، كذلك قمنا بإبراز العلاقة بين لى المعوقات التي تواجه تطبيقهاإ

 التشابه بينهما.ختلاف و وجه الإأتبيان 



 

 الفصل الثالث:

 الفندق وجودة الخدمة الفندقية
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 تمهيد:

يحصل الزبون على نوعين من الجودة، وهما الجودة الفنية وهي ما يتم تقديمه للزبون فعلا 

ويتصل بالحاجة الأساسية التي يسعى إلى إشباعها، في حين أن الجودة الوظيفية هي درجة جودة 

الطريقة التي يتم بها تقديم الخدمة، حيث تختلف الجودة الوظيفية من فندق لأخر حسب حجمه وحسب 

، تعامل مع الفندق ومع مقدم الخدمةوعلى قرار عودته للصنيفه وهي عوامل تأثر في رضا الزبون ت

بعض الاساسيات عن جودة ساسيات عن الفنادق و يه يخصص هذا الفصل لمعرفة بعض الأوعل

 الخدمة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



لفندق وجودة الخدمة الفندقيةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ا الفصل الثالث  
 

51 

 

 :أساسيات حول الفنادق -المبحث الأول

 الفنادقالمطلب: الأول: التطور التاريخي لصناعة 

التاريخ أن الصناعة الفندقية هي من الصناعات القديمة التي ظهرت في العصور القديمة يبين 
لي و قد مرت بثلاث فترات زمنية حتى وصلت الى هذا المستوى من التطور الذي يشهده العصر الحا

 1هي:

 الفندقة في العصور القديمة: -

 الإغريقمن أعظم مأثر الحضارة القديمة ولاسيما في الشرق الأوسط وعند  كانت الضيافة 
القدماء، ولعل هذا هو السبب في تأخر ظهور الفنادق عند العرب وكذلك عند الإغريق الذين كانوا على 

 اتصال وثيق بأهل الشرق.

الخانات مشارف أما في روما كانت الفنادق في تلك الفترة تسمى بالخان ثم النزل، وقد أنشأت 
سطبل للحيوانات.  المدن وداخلها، وكان الخان يتكون من غرف نوم ومخزن وبئر ماء وا 

 الفندقة في العصور الوسطى: -

 19وحتى القرن  18تعتبر العصور الوسطى بداية تطور صناعة الفنادق وخاصة بحلول القرن 
دق وأخذت الفنادق تحل محل إذ عرفت هذه الفترة بطولها، وقد ساعد ذلك على تطور صناعة الفنا

الخانات في المدن الصغيرة، وتمكنت من غزو المدن الكبرى وتحول بذلك الخان البدائي الى فندق كبير 
مقسم الى عدة غرف، وأخذت الفنادق تتطور فيما بعد لاسيما بعد قيام الثورة الصناعية في القرن الثامن 

 عشر في أوروبا

صناعة والتجارة وغيرها، حيث استدعى ذلك ظهور العديد من وما واكبها من توسع في حركات ال
 الفنادق التي تقدم خدمة الإيواء والطعام وخدمات أخرى ومتعددة.

 

 

                                                           
 .32، ص1988، مصر، إدارة الفنادق، مؤسسة شباب الجامعةأحمد محمد المصري،  1
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 الفندقة في العصور الحديثة: -

تمتد هذه الفترة من القرن التاسع عشر حتى وقتنا الحاضر، إذ أضحت صناعة الفنادق في 
ها خصائصها و أنظمتها و ثقافتها و قوانينها و سياساتها، حيث العصر الحالي صناعة فريدة و متميزة ل

تشير دراسات صناعة الفنادق في الولايات المتحدة الأمريكية إلى أن صناعة الفنادق فيها شهدت نموا 
ملحوظا في القرن العشرين كما تم فيها تطوير الكثير من المفاهيم المتعلقة بتصميم الفنادق من خلال 

 و المتواصل لتقابل حاجات و رغبات المسافرين و السائحين المتغيرة باستمرار.العمل الدؤوب 

و لقد تم استبدال الفنادق ذات الأحجام المتوسطة و القائمة في مراكز المدن التجارية بفنادق 
أخرى تميز بناؤها بفن معماري خلاق و جديد و بقاعات مركزية ذات سطوح عالية، و بمصاعد خارجية 

" في لوس انجلوس و Century Plazaبإبداعات أخرى أصبحت سمة ملازمة لكثير منها "جذابة و 
في اطلنطا. كما تم إنشاء فنادق المؤتمرات الضخمة التي تتميز بكبر  "Regency hyattكذلك فنادق "

   .حجمها و مساحات واسعة لإقامة الحفلات لتقابل متطلبات السوق المتغيرة و المتزايدة باستمرار

 :تصنيف الفنادق -الثانيمطلب ال

 عدة معايير كما يلي: حسب  هناك عدة تصنيفات للفنادق وتختلف من دولة إلى أخرى

 :1التصنيف من حيث الملكية ويحتوي هذا التصنيف على أربعة أنواع من الفنادق النوع الأول: 

الأفراد وعادة ما تكون هذه و مجموعة من أنادق تعود ملكيتها إلى فرد واحد هي ف الفنادق الخاصة: -

 .دالفنادق صغيرة الحجم وتقدم خدمات محدودة، كما تخدم شريحة معينة من الأفراد ذوي الإنفاق المحدو 

سم واحد إة من الدول عبر العالم تعمل تحت هي مجموعة فنادق تنتشر في مجموع فنادق السلسلة: -

 ة للسلسلة.تشغيلها وفقا لتوجيهات الإدارة المركزيإدارتها و  تتم

هي فنادق تكون ملكيتها مختلطة ومشتركة بين الدولة والقطاع الخاص، أو بين دولة  فنادق مختلطة: -

 والشركات الأجنبية.
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 هي فنادق تكون ملكيتها تابعة للدولة. فنادق حكومية: -

 :1التصنيف من حيث الموقع ونذكر منها النوع الثاني: 

درجتها من  هي الفنادق التي تقع داخل حدود المدينة، وهي الفنادق التي تتراوح فنادق مركز المدن: -

غرفة، وملكيتها متفاوتة مابين خاصة  300الى  50 ما بينأما أحجامها تتراوح  ،الممتازة إلى الثالثة

 وشركات مختلطة .

لى إقامة فنادق في الشركات إ أرتفاع تكلفة الأراضي ففي هذه الحالة تلجوجدت لإ فنادق الضواحي: -

 غرفة. 500إلى  250ضواحي المدينة، حيث يكون سعرها منخفض وتتكون من 

وهي الفنادق التي تكون بالقرب من السواحل المهمة، وتتراوح درجتها ما بين أربعة  فنادق السواحل: -

 إلى خمسة نجوم وتمتاز بكبر حجمها وتنوع خدماتها المقدمة.

 :2التصنيف حسب عدد النجوم النوع الثالث: 

أرقى الفنادق تقدم خدماتها بشكل متكامل للضيوف وبأسعار مرتفعة وهي من  فنادق الخمسة نجوم: -

 تتناسب مع نوع وحجم هذه الخدمات.

قل من فنادق الخمسة نجوم بنسبة ضئيلة أهذه الفنادق تكون خدماتها وأسعارها  الأربعة نجوم:فنادق  -

 في الأسعار. تتناسب مع التخفيض

وبسعر منخفض  كثر وضوحا  أقل من فنادق أربعة نجوم بشكل أيكون مستواها  فنادق الثلاثة نجوم: -

 وقد لا تتوفر بها الخدمات الإضافية المطلوبة في المستوى الأعلى.
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 .64مرجع ساق،ص كحيلة، أمال فريد كورتل، - 2
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ن و الفنادق ذات النجمة الواحدة، إما مأشعبية نادق التتقارب في المستوى مع الف فنادق ذات نجمتين: -

 و تكوينها. أمستوى الأثاث  ناحية

وهي فنادق غاية في التواضع وذلك بالنسبة لخدماتها وعدد غرفها  فنادق ذات النجمة الواحدة: -

 وأسعارها.

 :1التصنيف من حيث نوعية الخدمات النوع الرابع: 

رجال الأعمال الدائمين وعلى سياح المؤتمرات ،وتقدم فيها  هذه الفنادق تركز على الفنادق التجارية: -

 أرقى الخدمات وأجود الأطعمة والمشروبات وتتمركز غالبا في قلب المدن الكبرى الصناعية والتجارية.

وهي تلك الفنادق التي تنشا بغرض إيواء العاملين في المناطق الصناعية  فنادق الإقامة الدائمة: -

 أسرهم.عن  ةالبعيد

هي تلك الفنادق التي تقدم خدمات المبيت والإفطار، وينحصر نشاطها في تأجير  الفندق المفروش: -

 الغرف باليوم او الأسبوع او الشهر، مع تقديم خدمات تكميلية كتنظيف الغرف.

 هذه الفنادق جدا تمتاز بالمغالات في ديكوراتها وقاعاتها الداخلية مصنفة عادة خمسة رة:مفنادق المقا -

 2نجوم.

تنتشر هذه الفنادق في المدن التي تحتوي على ملاعب كبيرة او المدن الاولمبية او  فنادق الرياضة: -

قرب الملاعب الشهيرة في العالم تتراوح بين أربعة وخمسة نجوم وعادة ما تكون مجهزة بالخدمات التي 

 يحتاجها الرياضي.
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 :صناعة الفنادق المشاكل التي تواجه -الثالثالمطلب 

و المكانية أكما تختلف حسب الظروف الزمانية  و العوائق التي تواجه الصناعة الفندقيةأتتعدد المشكلات 

 1لهذه الصناعة ومن أهم هذه المشكلات ما يلي:

نه عادة يتم بناء معظم الفنادق في وسط المدينة وفي الأماكن التي أحيث  رأس الماللصناعة كثيفة  -1

فيها أسعار الأراضي، هذا بالإضافة إلى استثمار جزء كبير من رأس المالي في المباني والتجهيزات ترتفع 

 ي صناعة أخرى.أن توجد في اوهذا يسبب مشكلات يندر  والأثاث،

% إلا بصعوبة 100عدل أشغال ن يحقق مأمن الصعب على الفندق مهما كانت إدارته ناجحة  -2

 في صناعات أخرى كثيرة.ولكن ذلك يمكن تحقيقه  ،كبيرة

الطلب نتيجة لظروف  نخفضإو الخدمات التي يقدمها فإذا أنشاطه دق أن يغير يصعب على الفن -3

ن الإيراد الضائع لن يعود أبدا، وقد يحدث في الصناعات الأخرى حيث يمكن إو سياسية فأاقتصادية 

 ن تتحسن الظروف ويتم بيعه .أتخزين المنتج الى 

ختلاف ن تتدخل فيه عدة عوامل، وذلك لإأل عن الخدمة الفندقية من الممكن العمين إرضاء إ -4

  .العوامل الثقافية للنزلاء، فما يرضي النزيل الأوروبي قد لا يرضي النزيل الأسيوي

مكانية الحصول على الراحة والإ رتفاع الكبير في مستوى المعيشةنظرا للإ -5 ستمتاع داخل المنزل، وا 

 ن لديهم كل ما في الفندق.أن الصناعة الفندقية بدأت تواجه منافسة من النزلاء أنفسهم، حيث إف

ن يستخدم كل أنشطته أو خدماته بربحية كل يوم عكس باقي الصناعات وهذا أالفندق لا يستطيع  -6

 كبر مشكلة أمام الإدارة.أيمثل 
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 :أسباب نجاح الصناعة الفندقية  -الرابعالمطلب 

تساعد على نجاح الفندق وزيادة نسبة انشغاله وتساعد على تفضيل  أسبابعدة هناك 

 1منها ما يلي: الأخرىالجمهور له وتميزه عن الفنادق 

ن أ، حيث أشغالهفي حالات كثيرة يؤدي دورا مهما في نجاح الفندق وزيادة نسبة إن السعر  السعر: -1

و نتيجة أالفندق المنافس  أسعارعن  أسعارهنخفاض إنتيجة  أخربعض الضيوف يفضلون فندق على 

 .الأخرىخصم معين قد لا يحصلون عليه في الفنادق  إعطائهم

على  أيضاالفندق في المكان المناسب، بل يعتمد  إقامةموقع الفندق لا يعني فقط مجرد  الموقع: -2

مكانيةطرق المواصلات المرتبطة به   الوصول الى الفندق بسهولة. وا 

ختيار الضيف للفندق على حساب الفنادق إعلى  التأثيربمختلف وسائله يساهم في  الإعلان :الإعلان -3

 .الأخرى

تعدد الخدمات التي يقدمها الفندق مهمة جدا لنجاحه، فنجد بعض  الخدمات التي يقدمها الفندق: -4

خدمات  إلىدق الفنادق السلاسل العالمية تقدم خدمات متكاملة للضيوف، بحيث لا يحتاج المقيم بالفن

 فكل الخدمات التي يطلبونها حتى الشخصية منها يستطيعون الحصول عليها داخل الفندق.، خارجية

العوامل  أهمقابلة اللطيفة في استقبال الضيف من تعد الم المقابلة اللطيفة من قبل موظفي الفندق: -5

 نجاح الفندق. أسبابد من تع حترامهما  و التي ترغب الضيوف في الفندق، كذلك التفاني في خدمتهم 
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 :حول جودة الخدمة أساسيات -المبحث الثاني

 :جودة الخدمة أبعاد-الأولالمطلب 

 أهمتمتاز بها الخدمة وتمثل  أبعادن قياس جودة الخدمة بشكل عام يتم من خلال عدة إ

 أبعادوالعمليات والجودة  الإنتاج إدارةمتطلبات الزبائن فقد تناول العديد من الكتاب والباحثين في مجال 

 1حو التالي:جودة الخدمة فعي على الن أبعاد أماعدة تصنيفات،  ىلإجودة الخدمة بشكل عام وصنفوها 

 عتمادية: الإ -1

غلب أذلك  أكدتفي قطاع الخدمات كما  الأولويةالتي لها  الأبعاد أهميعد هذا البعد من 

للضيف في تقييم جودة  أساسيان الاعتمادية والثقة بالمنظمة الفندقية تعد معيارا أذ إالدراسات، 

الفندق ان  إدارةالخدمات الفندقية، فعندما يحجز الضيف غرفة في فندق بمواصفات محددة يتطلب من 

 الفندق دون حدوث إدارةتفق عليها مع إتجهز له الغرفة في الوقت المطلوب وتلبي كافة الخدمات التي 

 خلل. أي

 الجوانب الملموسة: -2

في تقديم  الأولىن الخدمات الفندقية تعتمد على العنصر البشري بالدرجة أعلى الرغم من  

 التكنولوجياك جوانب ملموسة ذات درجة عالية من لنه مع ذلك ينبغي ان تكون هناأ إلاخدماتها، 

ومظهر لائق  ديكورات وأثاثلضيوف، فضلا عن وضع ل أفضليمكنها من تقديم الخدمات بشكل 

لى جمالية المنظمة الفندقية تمكنهم من تقييم إن نظرة الضيوف أ إذللعاملين يتناسب مع درجة الفندق، 

 جودة خدماتها.

                                                           

جامعة  دار الفكر الجامعي، ،داء المنظمات الفندقيةتعزيز أنشر ثقافة الجودة وأثرها في  محفوظ حمدون الصواف وعمر علي اسماعيل، - 1
 .3-2 ،ص2007الموصل،العراق،
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 ستجابة: الإ -3

و أو غرور أي تردد أستعداد لخدمة الضيوف دون طلب من مقدمي الخدمات الرغبة والإيت

والعمل على تلبيتها في الوقت المحدد ،لمتطلبات وحاجات الضيوف وحاجاتهم  ستجابةن الإأ إذ،ملل

 .فضل الخدمات لهمأن المنظمة الفندقية مهتمة بهم وتعمل على تقديم أتشعرهم ب

 المجاملة او الملاطفة:  -4

و ملاطفته أالضيف من خلال مجاملته  رضا كسب الأحيانيستطيع مقدم الخدمة في بعض 

ن يتحلى مقدمو الخدمات في المنظمات الفندقية على القدرة على أذ ينبغي إمهذب ومحترم  بأسلوب

 ذب مع الضيوف.هلطيف وم بأسلوبالحديث 

 :الأمان -5

لضيوفها سواء  والأمانعمل المنظمات الفندقية هو القدرة على توفير السلامة  أولوياتن من إ 

ن تضمن المنظمة الفندقية أذا ينبغي إو الحوادث، أو الاعتداءات أو السرقات أمن الحرائق  الأمان

مان لهم قد يضعف نسبة ر الأن عدم توفيا  لضيف وممتلكاته الموجودة في الفندق و ل الأمانتوفير 

 .الأخرىالجودة  أبعادحتى لو توفرت  يةالفندق الأشغال

 :معايير تقييم جودة الخدمة -المطلب الثاني

من خلالها ان هناك خمسة معايير  1986عام  الأمريكية  Foromشركة  أجرتهافي دراسة 

 1جودة الخدمة هي:  أبعادلتقويم 

                                                           

جامعة قاصدي مرباح  مذكرة مقدمة لاستكمال شهادة ماستر، ،جودة الخدمات البنكية واثرها على رضا العملاءبوهريرة ام الخير ، - 1
 .20،ص2014ورقلة،،
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لفندق على نفسه بتقديم خدمة فندقية ذات جودة متميزة تعكس ا ي العهد الذي يأخذهأ الجدارة بالثقة: -1

 الثقة بالبنك وتحقق ولاء العميل له.

الفندق التي  موظفوي مجموع المعارف والمهارات والقدرات التي يتمتع بها أ من جودة الخدمة: التأكد -2

 تمكنهم من كسب ثقة العميل بهم.

هتمام العالي المستوى من قبل الفندق بالعميل الذي يتعامل معه بحيث يستمتع توقع الإ هتمام:الإ -3

 بالرعاية التي يبديها الفندق تجاهه.

 في تلبية احتياجات ورغبات العملاء. ي السرعةأسرعة تقديم الخدمة:  -4

داراتي تقويم العميل لفعاليات أ الواقعية: -5 الفندق التي يتلقى الخدمة منها، فمهما كانت الخدمات  وا 

 ن العميل يلتمس واقعيتها.إو كبيرة فأالتي يقدمها الفندق صغيرة 

 :خطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن -المطلب الثالث

 1يلي: في تحقيق الجودة في خدمة الزبائن نذكر ما الخطوات شيوعا  كثر أمن 

ثارةنتباه الزبائن إيعد جذب  :الآخريناتجاه  الايجابيةالمواقف  إظهار -1 هتمامهم من خلال إ وا 

 ىرضلنجاح المؤسسة في تحقيق  هاما   أساسا  المواقف الايجابية التي يظهرها مقدمي الخدمات 

هتمام تقديم الخدمة، الإ أثناءهتمام بالمظهر الإ)هذه المواقف في  أهمالزبون وكسب ولائه وتتمثل 

 .(الجيد للعميل لفهمه الإصغاءبلغة الجسد، 

 حاجات الزبون في: أهمتتمثل  حاجات الزبون: تحديد -2

  ن تفسر الرسائل التي يبعث بها الزبائن بصورة صحيحة.أذ يجب إالحاجة للفهم 

                                                           

 .120،ص 2002دار  صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ،الجودة في المنظمات الحديثة ،طارق شلبي مون سليمان الدرادكة،مآ - 1
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  .الحاجة للشعور بالترحيب  

  الخدمة بعناية . إجراءاتالحاجة لتلقي المساعدة والنصح، وشرح 

  ، تلقيهم للخدمة. أثناءرتياح لى الشعور بالإإذ يحتاج الزبائن إالحاجة للراحة 

 يتم تحقيق هذه الخطوة من خلال ما يلي: العمل على توفير حاجات الزبون: -2

  مناسبة.ن تقدم الخدمات خلال فترة زمنية أيجب  

   يحصل مقدم الخدمة على التدريب والمعرفة والمهارات المناسبة.ن أيجب 

  للزبائن كالترحيب بالزبون بصورة ودية وجعله يشعر بالارتياح. الأساسيةالوفاء بالحاجات 

ستمرارية الزبائن بالتعامل إمن  التأكد يأتيمن استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة:  التأكد -4

 مع المؤسسة عن طريق:

 هتمام بشكاوي الزبائن.الإ 

  بع الصعب من خلال المحافظة على هدوئهم.ي الطمحاولة مقدمي الخدمات كسب الزبائن ذو 

 الزبائن حول مستوى الجودة الخدمة المقدمة لهم وتقييمهم لها. لأراءاستطلاعات مستمرة  إجراء 

 مشاكل جودة الخدمة الفندقيةالمطلب الرابع:  

المستهلك في تسويق الخدمات كثيرا ما هو عليه في تسويق السلع، تختلف عملية تحقيق رضا 
باعتبار أن النوعية المدركة في الخدمة هي غير النوعية المدركة في السلع الملموسة، و ذلك باختلاف 
الخصائص التسويقية فيما بينها، حيث أن درجة الرضا المحققة عن الخدمة المقدمة تمثل الفرق بين ما 

ه أو يحصل عليه المستفيد من الخدمة و ما كان يتوقع أن يحصل عليه قبل شراء الخدمة ، يمكن أن يدرك
وهنا لابد من الإشارة بأن الرضا لدى المستهلك هو حالة نسبية و تختلف من فرد لآخر، و على ضوء 

جوهر  المضامين التي تحتويها الخدمة من وجهة نظر المستفيد منها، أما من وجهة نظر مقدم الخدمة فإن
النوعية في الخدمة لا ينحصر في حدود المطابقة مع المواصفات القياسية المحددة مسبقا أو تقيمها بأقل 

يتوقع أن يحصل عليه، وبالتالي أصبحت نوعية الخدمة  تكلفة، بل تمتد إلى ما يحتاجه المستفيد و ما
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ة العوامل و المؤثرات التي تكون المقدمة بمثابة ميزة نسبية، وعدم إدراك هذه الميزة يعني وجود مجموع
لأن تحديد جودة الخدمة و الرقابة عليها بشكل دقيق يعدان من الصعوبات ، 1نسبيا في عدم نجاح الخدمة

 التي تواجه المنظمات الخدمية و منها الفنادق للأسباب عدة منها:

 الخدمة كيان غير ملموس يصعب السيطرة عليه. -
 لضيوف( سيكون على حساب جود الخدمة الفندقية.زيادة كثافة العمل )زيادة عدد ا -
 الخدمة بشكل كبير و مباشر. اختلاف قدرة وسلوك العاملين في المنظمة الفندقية يؤثران على -
 وقت تقديم الخدمة الفندقية. -
اختلاف طبيعة الضيوف و العوامل التي تؤثر على مستوى رضاهم، وتلعب جميعها دورا كبيرا  -

 الخدمة.في الـتأثير على جودة 
يؤدي دورا كبيرا في التأثير على جودة الخدمة الفندقية  المستلزمات المادية و مدى حداثتها، -

 المقدمة.
 التغيير المستمر في الأنماط الاستهلاكية للضيوف نتيجة للتطوير الحاصل في البيئة المحيطة. -
على جودة   اختلاف الضيوف من حيث المكان، الثقافة و غيرها تؤثر جميعها بشكل مباشر -

 الخدمة و تقديم الزبون لها.
إن الفجوة في جودة الخدمة يعتمد على ما يتوقع الزبون الحصول عليه و ما يدركه من خلال  -

 2الخدمة.

 

 

 

 

                                                           

، 2012، جامعة قاصدي مرباح، الجزائر، 11، مجلة الباحث، العدد ، دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحيةدبون عبد القادر 
.217ص  1  

مذكرة لنيل شهادة الماجستير، جامعة  ،نجوم في مدينة عمان 5ية على رضى ضيوف فنادق الخدمات الفندق أثر جودة فهذ منذر فهذ مشعل،
22،ص2009الزرقاء، الاردن، 2  
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 خلاصة:

نادق وعدة تصنيفات للفنادق، كما في هذا الفصل بمباحثه أساسيات حول الف ستعرضناإ

ستعرضنا أساسيات حول جودة إكما  أسباب نجاحها،الفندقية و ل التي تواجه الصناعة ستعرضنا المشاكإ

لمعرفة المعالم العامة لدراسة ووضع  الخدمة وأبعادها ومعايير تقييم جودة الخدمة وخطوات تحقيقها

 .أساسيات العامة لدراسة

 



 الفصل الرابع:

 الاطار المنهجي والتحليلي للدراسة
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 تمهيد:

الجودة الشاملة والخدمة الفندقية في الفصول  بإدارةبعد تناولنا لبعض القضايا النظرية المتعلقة 

ضح المفاهيم، ومن هنا وتت القضايا المنهجية ليتكامل العمل رق في هذا الفصل الىطالسابقة، سوف نت

بيانات والمعلومات خطوة الاجتماعية، إذ تعد علية جمع الالجانب التطبيقي في البحوث  تظهر أهمية

 إستراتيجيةاد على أساسية من خطوات البحث العلمي، لأنه لا يمكن الوصول الى نتائج دقيقة الا بالاعتم

 الدراسة، وقد جاء هذا الفصل ليوضح ذلك. ملائمة لطبيعة
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 طار المنهجي للدراسة:الإ -المبحث الأول 

 :الدراسة منهج -المطلب الاول

اد في انجاز هذه الدراسة على المنهج الوصفي لمعرفة المتغيرات الخاصة بإدارة الجودة تم الاعتم

الشاملة وتأثيرها على جودة الخدمات الفندقية، وذلك لأن المنهج الوصفي يتخطى الوصف السطحي 

 الدراسة. متغيرات  العلاقة التي تربط بين ويذهب الى أعمق من ذلك عن طريق الكشف عن

ا يستخدم الباحث المنهج الوصفي لا يقوم بوصف الواقع كما هو، إنما يقوم بوصفه وغالبا عندم

رضه من الدراسة وعملية يارية، فهو يختار من الواقع الذي أمامه ما يخدم غتبطريقة انتقائية أو اخ

 الاختيار أو الانتقاء هذه هي المحور الذي يدور حوله المنهج الوصفي.

 :لبياناتجمع ا أدوات -المطلب الثاني

هو المتعلقة بالبحث الميداني و  المنهجيةو  ائيةالإجر  احتاجت الدراسة إلى مجموعة من الأدواتلقد    

حصل عليها بعد تفريغنا المت والإحصائيات الأرقاممن خلال  ،ما تمثل في الوصف الكمي للظاهرة

باستمارة استبيان من  الاستعانةبقد تم كذلك استخدام الملاحظة البسيطة اضافة الى ذلك قمنا و  ،للاستمارة

 أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها. الإجابة علىاجل 

 الملاحظة : -1

بأنها  الملاحظة الملاحظة من أهم الأدوات الرئيسية لجمع المعلومات المتعلقة بموضوع الدراسة، وتعرف

 سلوك وخصائصه.توجيه الحواس لمشاهدة ومراقبة سلوك معين أو ظاهرة معينة لتسجيل جوانب ذلك ال
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وقد استخدم الباحث الملاحظة من خلال الدراسة الاستطلاعية والتي تعتبر أول بداية في النزول 

البيانات المطلوبة البسيطة للحصول على المعلومات و  الباحث على الملاحظة أعتمدإلى الميدان، حيث 

 التي من المستحيل الحصول عليها بواسطة أخرى.

 استمارة استبيان :-2

 قدموقد ، قد تم تطبيق استمارة استبيان في جمع البيانات بهدف الحصول على معلومات دقيقةل

 :كالأتياساسية  بحيث تم توزيعها  محاور أربعةاحتوت على  الباحث استمارة

 .أسئلة 6 متعلق بالبيانات الشخصية تضمن :الأولالمحور -

 .أسئلة 5 احتوى علىدارة الجودة الشاملة و بيق نظام إبالتزام المؤسسة بتطمتعلق  :المحور الثاني-

 .أسئلة 5الجودة الشاملة واحتوى على  إدارةادراك الموظفين لأهمية ب: متعلق المحور الثالث-

 .أسئلة 8احتوى على و  تجويد الخدمةبإمكانيات الفندق ب: متعلق المحور الرابع-

 أداة الإحصاء : -3

ة على مستوى معين وكبير من الدقة، فهي تحتاج من اجل ان تكون المقاربة المنهجية الوصفي

إلى توظيف واستخدام أداة الإحصاء التي تتمظهر من خلال تفريغ البيانات والمعطيات الميدانية وذلك 

وفقا وتماشيا مع تنظيم المتغيرات والمؤشرات وتحويلها إلى بيانات رقمية في شكل جداول إحصائية بسيطة 

من خلال تحويل الأرقام إلى جملة من الدلالات الإحصائية التي تسمح لنا  بهدف قراءتها قراءة تحليلية

بالفهم والتفسير الصحيحين، وهذا ما يؤدي إلى عملية بناء فهم أعمق لموضوع الدراسة الذي تمحور حوله 

 مجموعة من التساؤلات طرحت في بداية العمل.
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 مجالات الدراسة : -المطلب الثالث 

 : يالمجال المكان -1

( اربعة 04قمنا بإجراء الدراسة بفندق صبري عنابة، وهو عبارة عن مؤسسة من صنف ) لقد

 25دقيقة وعن المطار مسافة سير  15نجوم، يقع على شاطئ البحر يبعد عن وسط المدينة مسافة سير 

 (.3طوابق عدد المباني) الأبراج  10، وهو مصمم على شكل بناية تتكون من دقيقة

توفر لك كما غرفة، غرف ضيافة مكيفة تحتوي الغرف على شرفات  129يتكون الفندق من 

بالإضافة الى  مطعم يقع في الطابق الأخير ويضم الفندق لكيا ولاسلكيا،سالدخول على الانترنيت  إمكانية

من حمامات السباحة المكشوفة الى جانب حمام  2ملهى ليلي، يوجد في الموقع  وكذلك ،آخريناثنين 

تشتمل المرافق الترفيهية الأخرى منتزه الألعاب المائية، ويضم أيضا قاعة اجتماعات سباحة للأطفال، 

 مقهى. إلىبالإضافة 

 المجال الزمني :-2

التي كانت بدايتها عند نزول الباحث لأول مرة  لإجراء الدراسة هو المجال الذي يحدد الفترة الزمنية

والمذكرات التي يمكنها أن تساعد في بناء  والكتب بحث عن المراجعلل الدراسية الحالية في بداية السنة

التي امتدت  قاعدة نظرية حول موضوع الدراسة هذا من الجانب النظري، ثم تليها فترة الدراسة الميدانية

ميدان الدراسة  إلىحيث نزل الباحث لأول مرة  ،2018حتى نهاية شهر ماي  أفريلمن منتصف شهر 

ستطلاعية لمكان الدراسة، حيث تم إجراء مقابلة مع مسؤول الموارد ( في جولة ا2018/ 15/04في يوم)

 ثم بعد ذلك جاءت مرحلة تطبيق استمارة الاستبيان ثم جمع البيانات وتبويبها وتفسيرها. البشرية،
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 المجال البشري:-3

معلومات تخدم البشري وذلك من أجل الوصول إلى يتطلب أي بحث اجتماعي دراسة العنصر 

 تمثيل الجيد للعينة ينعكس إيجابا على نتائج الدراسة.الدراسة وال

يتمثل المجال البشري في دراستنا هذه بمجموع مجتمع الدراسة اي مجموع العاملين بالفندق محل 

شخص موزعين حسب الهيكل التنظيمي للفندق على موظفي الاستقبال،  180الدراسة والبالغ عددهم 

 .نادل، أعوان أمن، طباخون وعمال مطبخ

 عينة الدراسة: -4

العينة على  أفرادان طبيعة الدراسة وما تحمله من خصوصيات نجدها قد فرضت علينا اختيار 

ذه العينة بطريقة همفردة وقد اختار  40، أخذ الباحث منهم 180وبما ان عدد العمال  علمية، أسس

 من مجتمع البحث. %22بنسبة عشوائية بسيطة لتمثل 

لم يجيبوا على أسئلة العينة  أفرادمن  5 مفردة لكن 45الباحث قد اختار  ان إلى الإشارةتجدر و 

 .بعد إلغاء الاستمارات الناقصة عامل 40 إلىعامل  45العينة من  أفرادبذلك يتقلص الاستمارة و 
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 :التحليلي للدراسة المبحث الثاني: الإطار

 :عرض وتحليل البيانات -المطلب الأول

 البيانات الشخصية: -1

 لجنسالعينة حسب ا أفراد: يبين توزيع 03رقم  جدول

 % النسبة  التكرارت الجنس

 %55 22 ذكر

 %45 18 أنثى

 %100 40 المجموع

مفردة جاءت لتمثل فئة  22من العينة بواقع %) 55أن نسبة ) 03رقم الجدول يتضح من خلال

رجع هذا التقارب إلى أن المرأة مفردة، وي 18( بواقع %45الذكور بينما جاءت الإناث من العينة بنسبة )

أصبحت تنافس الرجل في جميع الوظائف بحيث لم تعد الوظائف المكتبية فقط من تستقطب الجنس 

الأنثوي كثيرا لأنها أعمال اقل قساوة، وبالتالي نجد تواجد العاملات كأعوان امن داخل الفندق وعلى 

 مستوى الإدارة، هذا ما يوضح التقارب في النتائج.
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 العينة حسب السن أفراد: يبين توزيع 04جدول رقم 

 % N النسبة  التكرارات السن

20-29 12 %30 

30-39 15 %37,5 

40-49 11 27.5% 

50-59 02 %5 

 %100 40 المجموع

 

أن فئات السن لأفراد العينة جاءت بالترتيب التالي: جاءت أولا الفئة  04رقم  يلاحظ من الجدول

 59إلى  50ثم  49إلى  40سنة، وبعدها الفئات من  29-20ثم تليها الفئة من  39-30العمرية بين 

 سنة.

( مما يدل أن %37.5سنة كانت هي الأكبر بنسبة ) 39-30يتبين أن شريحة السن للأفراد بين 

سنة بنسبة  29-20اكبر نسبة من العمال في الفندق هم من العمال الشباب وتليها فئة الأفراد ما بين 

( و في الأخير فئة ما %27.5بنسبة إحصائية ) 49-40( ، وبعدها فئة الافراد ما بين %30) احصائية

 (.%5بنسبة إحصائية ) 59-50بين 

رغم ان اكبر فئة من العمال بالفندق هم من الشباب الا أن من يمارس الأعمال الإدارية المهمة 

، هذا الإدارةأقل أهمية على مستوى هم من العمال القدامى، في حين أن أغلب الشباب يشغلون مناصب 

 ما يدل على أن هذه الفئة لا تلقى الاهتمام اللازم من طرف الفندق.
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 التعليمي العينة حسب المستوى أفراد توزيع: يبين 05جدول رقم 

 % N النسبة  التكرارات المستوى التعليمي

 %0 0 ابتدائي

 %0 0 متوسط

 %32.5 13 ثانوي

 %67.5 27 جامعي

 %100 40 موعالمج

ان اغلب موظفي الفندق هم من فئة التعليم الجامعي حيث جاءت نسبتهم  05رقم  يبين الجدول

 (%32.5ثم تليها فئة الأفراد الذين لديهم مستوى التعليم الثانوي بنسبة )مفردة،  27بواقع  (67.5%)

، لكن لاحظنا ان لفندقعلى مستوى ا توظيفومن خلال هذه النسب التي تبين قوة ال ،مفردة 13بواقع 

 يشغلون مناصب أقل قيمة من مستواهم التعليمي . الموظفين الجامعيين

 الوضعية المهنيةالعينة حسب  أفراد توزيع: يبين 06جدول رقم 

 % N النسبة  التكرارات الوضعية المهنية

 %72.5 29 دائم

 %27.5 11 متعاقد

 %00 0 مؤقتة

 %100 40 المجموع
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حيث شكلت نسبتهم  أن أغلب أفراد العينة هم من العمال الدائمين 06ول رقم من الجديلاحظ 

وهذا راجع مفردة،  11بواقع ( %27.5، ثم تليها فئة الأفراد المتعاقدين بنسبة )مفردة 29بواقع  (72.5%)

 .الفندق المنتهجة في تثبيت العمالسياسة  إلى

 وظيفةنوع الالعينة حسب   أفراد توزيع: يبين 07جدول رقم 

 % N النسبة  التكرارات الوظيفة

 57.5% 23 إداري

 22.5% 9 عامل استقبال

 %20 8 الأمنأعوان 

 %100 40 المجموع

 

إدارية حيث أن أغلب أفراد العينة هم من العمال الذين يشغلون وظائف  من الجدول أعلاه يلاحظ

 (%22.5) حيث جاءت نسبتهم تقبالثم تليها فئة عمال الاسمفردة،  23بواقع ( %57.5) جاءت نسبتهم

وهذا يبين ان غالبية العاملين  حالات. 8بواقع ( %20) وظيفة أعوان الأمن بنسبةفئة ، ثم حالات 9بواقع 

في الفندق هم من فئة الإداريين الذين يعتمد الفندق عليهم في إدارة المؤسسة بإسناد ودعم العاملين 

 .الآخرين من فئتي عمال الاستقبال والأمن

 

 



 ـــــ الإطار المنهجي والتحليلي للدراسةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ لرابعا لالفص

73 

 

 سنوات الخبرةالعينة حسب  أفراد توزيع: يبين 08جدول رقم 

 % N النسبة  التكرارات سنوات الخبرة

4-0  15 %37.5 

05-09 13 %32.5 

10-14 10 %25 

15-19 2 %5 

 %100 40 المجموع

سنوات  4-0العينة هم من العمال ذوي الخبرة من  أفرادأن أغلب  08من الجدول رقم  يلاحظ

 بلغتسنوات بنسبة  09-05ثم تليها فئة الأفراد ذوي الخبرة من حالة،  15بواقع ( %37.5) غتبلبنسبة 

 10بواقع  (%25سنة فهم يمثلون نسبة ) 14-10أما العمال ذوي الخبرة  حالة،  13بواقع  (32.5%)

 . ممثلة بحالتين فقط (%5) حيث بلغت 19-15تأتي نسبة العمال ذوي الخبرة  الأخيرفي و  حالات،

وهذا يبين استقطاب الفندق للموظفين الجدد والاعتماد عليهم بالإضافة إلى الأدوار التي لا يمكن 

 الاستغناء عنها كما في الفئات من أصحاب سنوات الخبرة الطويلة.
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 :التزام المؤسسة بتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملةب البيانات الخاصة -2

 الجودة لإدارة الأساسيةالمبادئ عليا في الفندق بالمفاهيم و الإدارة ال: يبين مدى علم 09جدول رقم

 الشاملة

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %87.5 35 نعم

 %12.5 05 لا

 %100 40 المجموع

وبواقع  (%87.5ان أكبر نسبة من أفراد العينة المقدرة ) يتبين 09رقم  من خلال بيانات الجدول

لفندق على علم بالمفاهيم الأساسية لإدارة الجودة الشاملة، من خلال في ا الإدارةأجابوا بأن  مفردة، 35

مفهوم بإعادة تشكيل ثقافة المؤسسة ونشر وترويج  قامت إدارة الفندقيمكن القول بأن  ة العاليةهذه النسب

ة بإعدادهم لتقبل مفهوم الجود أيضا وقامت ،الجودة الشاملة بين العاملين على جميع المستويات التنظيمية

الإدارة العليا في الفندق ( من أفراد العينة أقروا بعد علم %12.5نسبة )ب 5خمس حالات  الشاملة، أما

عدم رضا هؤلاء بإدارة الفندق وعدم وهذا ما يفسر  ،المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملةبالمفاهيم و 

 فهمهم لمحتوى هذه المفاهيم.

 

 

 



 ـــــ الإطار المنهجي والتحليلي للدراسةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ لرابعا لالفص

75 

 

 الفندق على تحسين و تطوير الخدمات التي يقدمها الفندق إدارة: يبين مدى عمل 10جدول رقم 

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %97.5 39 نعم

 %2.5 01 لا

 %100 40 المجموع

 

العظمى من أفراد العينة يقرون بأن المؤسسة  يتضح أن الغالبية 10رقم  من خلال بيانات الجدول

، ومن خلال هذه مفردة 39بواقع  (%97.5سبة )تطوير الخدمات التي تقدمها وذلك بنتسعى لتحسين و 

الجودة  إدارةلعملية التحسين المستمر باعتباره أحد مقومات  اهتمامانستنتج أن المؤسسة تولي  ةالنسب

الشاملة وأهم مرحلة من مراحل تطبيقها، وهذا ما يتفق مع نظرية شيوارت حيث يرى أن التحسين المستمر 

 الحالات الوحيدة التي أجابت بعكس ذلك والتي كانت نسبتها لشاملة، أمايعد أحد مظاهر إدارة الجودة ا

قدمها وهذا ما يفسر تطوير الخدمات التي ت إلىبأن المؤسسة لا تسعى  ( من أفراد العينة أقرت2.5%)

 ببرامج التطوير. بعدم اقتناعها
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الجودة  إدارةاء تطبيق نظام المنافع من ور الإدارة العليا بالمزايا و  إدراك: يبين مدى 11جدول رقم 

 الشاملة في الفندق

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %82.5 33 نعم

 %17.5 07 لا

 %100 40 المجموع

 

 33بواقع  (%82.5)بأن أكبر نسبة من أفراد العينة المقدرة  11رقم  يتضح من خلال الجدول

الجودة الشاملة في الفندق،  إدارةطبيق نظام المنافع من وراء تابوا بأن المؤسسة تدرك المزايا و أج مفردة،

استطاعت تشكيل ثقافة الجودة  لدى عمالها بحيث أصبح لهم  الإدارةنستنتج أن  ةمن خلال هذه النسب

أن نظام الجودة الشاملة يساهم في تطوير أدائهم وتحسين نوعية الخدمات التي يقدمونها بالإضافة بوعي 

رفع مستوى الوعي عليه كروسبير في نظريته من خلال  أكدهذا ما و ا، الوقاية منهإلى تقليل الأخطاء و 

أجابوا  فقد من أفراد العينة حالات 7التي تمثل  (%17.5بالجودة من قبل جميع الموظفين، أما نسبة)

عدم اقتناعهم ودة الشاملة في الفندق وهذا يفسر بعدم وعي الإدارة بالمنافع من وراء تطبيق نظام الج

من جهة وعدم  الجودة الشاملة إدارةوعدم وعيهم بالمزايا التي تعود عليهم جراء تطبيق نظام بالبرنامج 

 .رضاهم عن عمل إدارة الفندق من جهة ثانية

 



 ـــــ الإطار المنهجي والتحليلي للدراسةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ لرابعا لالفص

77 

 

 يها على تنفيذ احدث برامج الجودةالعليا بتدريب مستخدم الإدارة: يبين مدى قيام 12جدول رقم 

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %70 28 نعم

 %30 12 لا

 %100 40 المجموع

  

 28بواقع  (%70)بأن اكبر نسبة من أفراد العينة المقدرة  12رقم  يتضح من خلال الجدول

جيدة وحديثة تتماشى مع التطورات الإدارية  أجابوا بأن المؤسسة نظمت لهم برامج تكوينية وتدريبية مفردة

كبيرا لعملية التدريب و تكوين العمال  اهتمامانستنتج أن المؤسسة تولي  ة، ومن خلال هذه النسبالمعاصرة

 أكدا علىادوارد ديمنج حيث ما يتفق مع نظرية جوزيف جوران و  لتطوير أدائهم لرفع مستوى الجودة وهذا

أن عملية التدريب للعنصر البشري هي أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وتعتبر الخطوة الأساسية في 

لا  من أفراد العينة أجابوا بأن المؤسسة مفردة 12من  (%30أما نسبة ) عملية تطبيق الجودة الشاملة،

 .لم تشمل ببرامج التدريب سابقة الذكرهذا راجع للمهام الموكلة لهم التي تضمن لهم أي برامج تدريبية و 
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 ابتكارات الموظفين الهادفة لتحسينإدارة الفندق مكافئات لإبداعات و  إعطاء: يبين مدى 13جدول رقم 

 جودة الخدمات الفندقية

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %100 40 نعم

 %00 00 لا

 %100 40 المجموع

( أجابوا بأن %100)وبنسبةافراد العينة  جميعيتضح أن  13رقم  من خلال بيانات الجدول

 ةالنسبومجهوداتهم المقدمة في تحسين الخدمات، ومن خلال هذه  لإبداعاتهمالمؤسسة تقدم لهم مكافئات 

ل منظومة الحوافز هذا الاهتمام والتقدير جعلها تعي أن حو  واهتمام نستنتج أن المؤسسة تمتلك ثقافة

التحفيز ليقدموا أفضل ما لديهم، وهذا ما أكد عليه جوران في خطواته العشر، كما أن  إلىبحاجة  العمال

شعار  الجودة الشاملة، لما له من إدارةالتحفيز يعتبر أحد أساليب تطبيق  دور في تدعيم الأداء الجيد وا 

 تطوير برنامج الجودة الشاملة. إلىالعاملين بدورهم في إنجاح عمل المؤسسة الأمر الذي يؤدي 
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 :البيانات الخاصة بادراك الموظفين لأهمية إدارة الجودة الشاملة -3

 في الفندق: الجودة الشاملة إدارةالموظفين بأهمية تطبيق  إدراك: يبين مدى 14جدول رقم 

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %67.5 27 نعم

 %32.5 13 لا

 %100 40 المجموع

بواقع  (%67.5يتضح أن أكبر نسبة من أفراد العينة المقدرة ) 14رقم  من خلال بيانات الجدول

ن المؤسسة بأ ةالجودة الشاملة في الفندق، ونفسر هذه النسب إدارةأجابوا بإدراكهم لأهمية تطبيق  حالة 27

الجودة الشاملة لدى العمال، وهذا ما أكد  إدارةركزت بشكل كبير على توضيح و ترسيخ مفهوم  وأهمية 

عليه ديمنج في مبادئه الأربعة عشر، حيث أكد على ضرورة تبني مبادئ الجودة الشاملة للعمال، أما نسبة 

راجع لعدم اهتمام هذه الفئة بموضوع الجودة الشاملة وهذا  إدارةلا تدرك أهمية حالة  13عن ( 32.5%)

دق وهذا تحسين الخدمات المقدمة في الفنم وعيهم بمدى مساهمتها في تطوير و الجودة الشاملة أو عد

 عدم اهتمامهم  بالموضوع.بسبب مستواهم التعليمي و 
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اختصار الوقت  الشاملة فيالجودة  إدارةالموظفين بمساهمة نظام  إدراك: يبين مدى 15جدول رقم 

 الأعماللإنجاز 

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %75 30 نعم

 %25 10 لا

 %100 40 المجموع

 

مفردة  30عن ( %75أن أكبر نسبة من أفراد العينة المقدرة ) 15رقم  من خلال بيانات الجدوليتضح 

لإنجاز الأعمال، ونفسر  الجودة الشاملة في اختصار الوقت إدارةأجابوا بمدى مساهمة نظام من العينة 

جهد اللجودة الشاملة في اختصار الوقت و ا إدارةنظام  أهميةبأن المؤسسة ركزت على توضيح  ةهذه النسب

صفر عيب، أما  إلىهذا ما أكد عليه فليب كروسبي في نظريته للوصل لإنجاز الأعمال من أول مرة و 

الجودة الشاملة في اختصار الوقت  إدارةم لا تدرك مساهمة نظامفردات من العينة  10من ( %25نسبة )

وهذا راجع لعدم اهتمام هذه الفئة بموضوع الجودة الشاملة وعدم وعيهم بمدى مساعدتها  الأعماللإنجاز 

 الأعمال بسبب مستواهم التعليمي. في انجاز
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تبسيط و إدارة الجودة الشاملة  في تطوير الموظفين بمساهمة نظام  إدراك: يبين مدى 16جدول رقم 

 العمل إجراءات

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %95 38 نعم

 %05 02 لا

 %100 40 المجموع

 

 38بواقع ( %95أن أكبر نسبة من أفراد العينة المقدرة ) 16رقم  من خلال بيانات الجدوليتبين 

، ونفسر هذه العمل إجراءاتالجودة الشاملة في تطوير وتبسيط  إدارةأجابوا بمدى مساهمة نظام مفردة 

العمل أكثر  إجراءاتالجودة الشاملة في جعل  إدارةبأن المؤسسة ركزت على توضيح أهمية نظام  ةالنسب

بساطة وتطورا على عكس ما كانت في الإدارة التقليدية اين كان العمال يعاني من الغموض في بعض 

الجودة  إدارةمساهمة نظام ب وعيهم من مفردتين، إجاباتهما تبين عدم (% 05نواحي العمل، أما نسبة)

العمل وهذا راجع لعدم اهتمام هذه الفئة بموضوع الجودة الشاملة  إجراءاتالشاملة في تطوير وتبسيط 

 العمل بسبب مستواهم التعليمي. إجراءاتوعدم وعيهم بمدى مساعدتها في تطوير 
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لشاملة في تقليص المهام إدارة الجودة االموظفين بمساهمة نظام  إدراك: يبين مدى 17جدول رقم 

 المتكررة والأعمال

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %87.5 35 نعم

 %12.5 05 لا

 %100 40 المجموع

مفردة  35من ( %87.5من خلال بيانات الجدول أن أكبر نسبة من أفراد العينة المقدرة )يتضح 

 ةوالأعمال المتكررة، ونفسر هذه النسب الجودة الشاملة في تقليص المهام إدارةأجابوا بمدى مساهمة نظام 

الجودة الشاملة ودوره في تقسيم الأعمال وتقليص  إدارةبأن المؤسسة ركزت على توضيح أهمية نظام 

المهام على عكس ما كانت في الإدارة التقليدية حيث كانت الأعمال والمهام متشابهة ما يجعلها متكررة  

لا تدرك  حالات 5من  (%12.5) على العمال، أما نسبة ومتداخلة بين المصالح مما يزيد العبء

وهذا راجع لعدم اهتمام هذه الفئة  المتكررة في تقليص المهام والأعمالالجودة الشاملة  إدارةمساهمة نظام 

 بموضوع الجودة الشاملة .
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لربحية في تحقيق ا إدارة الجودة الشاملةالموظفين بمساهمة نظام  إدراك: يبين مدى 18جدول رقم 

 وزيادة القدرة التنافسية للفندق

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %90 36 نعم

 %10 04 لا

 %100 40 المجموع

 

 36من  (%90من أفراد العينة المقدرة ) نسبة ن أكبرأ 18 رقم يتضح من خلال بيانات الجدول

نفسر هذه زيادة القدرة التنافسية، و جودة الشاملة في تحقيق الربحية و ال إدارةأكدوا بمدى مساهمة نظام  حالة

فوائده التي تعود على المؤسسة من خلال تحسين صبح لهم وعي بأهمية هذا النظام و بأن العمال أ ةالنسب

 4من ( %10واستمراريتها وزيادة الحصة السوقية، أما نسبة) ها في السوق والحفاظ على مكانتهاصورت

القدرة التنافسية للفندق لعدم اهتمام هذه الفئة في زيادة الأرباح و إدارة الجودة لا تدرك مساهمة نظام  حالات

 بموضوع الجودة الشاملة والفائدة من تطبيقه في الفندق.
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 بإمكانيات الفندق لتجويد الخدمة: ةخاص بيانات -4

 كقدرة تنافسية : يبين مدى توفر الفندق على المميزات التالية19جدول رقم 

 %ةالنسب التكرارات الإجابة

 %13.04 6 الحديثة الأجهزة

 %28.26 13 تصميم داخلي جذاب

 %19.57 09 المظهر الخارجي جذاب

 %17.39 8 طاقم عمل مدرب

 %21.74 10 أثاث حديث و عصري

 %100 46 المجموع

ترى أن الفندق يحتوي  ( من عينة الدراسة%28.26) مفردة بنسبة 13 انبيانات الجدول  تؤكد

 ( تقر بتوفر أثاث عصري، وجذاب%21.74نسبة )ب مفردات 10 جذاب، تليهاعلى تصميم داخلي 

 مفردات بنسبة 8ت ( بتوفر مظهر خارجي جذاب، في حين أكد%19.57) مفردات بنسبة 9ت وصرح

( من عينة 13.04%) مفردات بنسبة 6ت ( من عينة البحث بتوفر طاقم عمل مدرب، وصرح%17.39)

 الفندق لتجويد الخدمة. إمكانياتالحديثة، كل هذه النسب تعبر عن  البحث بتوفر الفندق على الأجهزة
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 المحددة الأوقات: يبين مدى التزام موظفي الفندق بتقديم الخدمات في 20جدول رقم 

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %92.5 37 نعم

 %7.5 03 لا

 %100 40 المجموع

حول مفردة  37من ( %92.5)بنسبة اعا أن هناك إجم 20رقم  من خلال بيانات الجدوليتضح 

التزام موظفي الفندق بتقديم الخدمات في الأوقات المحددة، ونفسر هذه النسبة بأن العمال بالفندق على 

 المحددة من أجل إرضاء العميل وتحسين صورة الفندق لديه الأوقاتوعي بأهمية تقديم الخدمات في 

 .الخدمات في الفندق لا تقدم في وقتها المطلوب ( ترى بان%7.5مفردات فقط بنسبة ) 3مقابل 

 : يبين مدى التزام موظفي الفندق بتقديم الخدمات بشكل احترافي21جدول رقم 

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %87.5 35 نعم

 %12.5 05 لا

 %100 40 المجموع

مفردة من  35ن م (%87.5)كبيرا بنسبة أن هناك إجماعا  أعلاه من خلال بيانات الجدول يتبين

العميل عن  إرضاءالتزام موظفي الفندق بتقديم خدمات بشكل احترافي من أجل  عينة البحث تؤكد على

الخدمات المقدمة وتلبية جميع توقعاته وحتى التفوق عليها، وهذا ما جاء في نموذج فجوة الخدمة فالعميل 
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، تم الحكم على جودة الخدمات المقدمة ككليقارن توقعاته مع الخدمة الفعلية المقدمة وعلى هذا الأساس ي

 .ترى العكس من ذلك فقط مفردات 5مقابل 

 مدى ملائمة ساعات العمل للموظفين: يبين 22جدول رقم 

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %42.5 17 نعم

 %57.5 23 لا

 %100 40 المجموع

 

( من عينة الدراسة اجابوا %42.5) مفردة بنسبة 17ان  22رقم  من خلال بيانات الجدول يتبين

( بعدم ملائمة ساعات العمل لهم %57.5)مفردة بنسبة  23 ؤكدفي حين تملائمة ساعات العمل لهم، ب

هذا راجع لنظام تقسيم ساعات العمل المنتهج في الفندق، بحيث العامل لا يستقر على برنامج عمل واحد و 

اني العمال بعدم استقرار لساعات عملهم هذا ) ساعات عمل ليلي أو ساعات عمل في النهار(، حيث يع

عدم تقديمهم اكبر مجهود ممكن لتقديم الخدمات بالجودة المطلوبة، كذلك يساهم نظام إرهاقهم و ما يساهم 

الإدارة الوقت والرأسمال لتعيين ساعات العمل الغير منظم في ترك العاملين لمناصب شغلهم مما يكلف 

 تدريب موظفين جدد. و 
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 ملائمة ظروف العمل مدى : يبين32قم جدول ر 

 النسبة التكرارات الإجابة

 %85 34 مناسبة

 %00 00 غير مناسبة

 %15 06 حد ما إلىمناسبة 

 100 40 المجموع

 

( أكدوا %85) مفردة بنسبة 34 يتضح من خلال الجدول أن أكبر نسبة من أفراد العينة المقدرة

( من افراد العينة اكدوا بأن ظروف العمل مناسبة %15) بةمفردات بنس 6بأن ظروف العمل مناسبة، و

اتجاه ظروف عملهم خاصة وأن  بالرضا، ونفسر هذه النسب بأن العاملين بالفندق يشعرون إلى حد ما

مل مجهزة مكاتب عزيقية على أعلى مستوى من تدفئة و نجوم فهو يوفر ظروف عمل في أربعةالفندق 

ئل الراحة للعمل بأريحية، هذه النسب تأشر بأن العاملين في الفندق غيرها من وسابأثاث عصري وجذاب و 

 الوظيفي . بالرضايشعرون 
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 العليا على الشكاوي الإدارة: يبين سرعة رد 42جدول رقم 

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %77.5 31 نعم

 %22.5 09 لا

 %100 40 المجموع

 

 مفردة بنسبة 31 من عينة البحث المقدرةمن خلال بيانات الجدول ان اكبر نسبة يتضح 

( أقروا بسرعة الإدارة في الرد على الشكاوي، هذا ما يؤكد على توفر منظومة اتصال تسهل من 77.5%)

الشكاوي الخاصة بالعمال والرد عليها  إلىوالاستماع  الإداريةعملية نقل المعلومات بين المستويات 

في الرد على  الإدارة( من عينة الدراسة بعدم سرعة %22.5) مفردات بنسبة 9ت بسرعة، في حين أقر 

هذا ما يساهم في  الإداريةالشكاوي، وهذا نفسره بوجود مشاكل في العملية الاتصالية بين المستويات 

 التأخير الرد بالسرعة المطلوبة لحل المشكل و تداركه.
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 ظفينسبة للمو : يبين مدى مناسبة المردود المالي بالن52جدول رقم 

 %النسبة التكرارات الإجابة

 %35 14 مناسب

 %47.5 19 غير مناسب

 %17.5 07 مناسب الى حد ما

 %100 40 المجموع

 

مفردة بنسبة  19 أن أغلب إجابات عينة البحث المقدرة 24رقم  من خلال بيانات الجدوليتضح 

أن نظام الأجور في الفندق لا ( قد أكدوا أن العائد المادي غير مناسب، ونفسر هذه النسبة ب47.5%)

يتناسب مع الجهد المبذول من طرف العالمين، فعدم وجود نظام فعال لتقييم أداء العاملين في المنظمة 

لن يحصلوا على حقهم المناسب من التقدير المادي، هذا يؤدي إلى شعور  الأفراديعني في النهاية أن 

( صرحوا أن المردود المادي مناسب %35نسبة ) بنسبة مفردة 14 الأفراد بالإحباط  وعدم التقدير، أما

( أكدوا أن %17.5نسبة )مفردات ب 7رقية التي تحصلوا عليها، أما تالإلى الحوافز المادية و وهذا يرجع 

 المردود المادي مناسب إلى حد ما.
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 تطبيق الجودة في الفندقالإدارة على تبني و : يبين قدرة 26جدول رقم 

 %النسبة اتالتكرار  الإجابة

 %80 32 نعم

 %15 06 لا

 %5 02 حد ما إلى

 %100 40 المجموع

 

 ةمفردة بنسب 32 من خلال بيانات الجدول أن أغلب إجابات عينة البحث المقدرةيتضح 

 إدارةتطبيق الجودة في الفندق، ونفسر هذه النسبة بنجاح دوا على قدرة الإدارة على تبني و قد أك( 80%)

مفهوم الجودة عند أغلب الموظفين ورفع مستوى الوعي بالجودة عند أغلب الموظفين،  الفندق في ترسيخ

على تبني وتطبيق الجودة في الفندق هذا يرجع لعدم  الإدارة( أكدوا بعدم قدرة %15نسبة )ب مفردات 6 أما

تمامهم معرفتهم بأهمية تطبيق هذا النظام الذي يعود ايجابيا على العمال وعلى الفندق ككل وعدم اه

أكدوا ( من عينة الدراسة %5نسبة )ب مفردات 2 بموضوع الجودة يرجع المستوى التعليمي لهذه الفئة، أما

 .الى حد ما تطبيق الجودة في الفندقان للفندق قدرة على تبني و 

 

 

 



 ـــــ الإطار المنهجي والتحليلي للدراسةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ لرابعا لالفص

91 

 

 :والنتائج العامة : نتائج الدراسة على ضوء الفرضياتالثالث المبحث

 ة الجزئية الأولى:نتائج الدراسة في ضوء الفرضي -1

الجودة الشاملة  إدارةطرحنا من خلال تحليلنا لبيانات الدراسة الميدانية والذي تمحور حول تأثير   

لالتزام الإدارة العليا بمبادئ إدارة على جودة الخدمات الفندقية، الفرضية الجزئية الأولى والتي مفادها 

 فندقية.على تحسين جودة الخدمات ال تأثيرالجودة الشاملة 

في المحور الثاني من استمارة البحث قصد التعرف والوصول  الأسئلةلقد اعتمدنا على مجموعة من 

بعض المؤشرات التي تجيب عن الفرضية الأولى، وقد مثلت في مجموعة من الجداول البسيطة والتي  إلى

 النتائج التالية: إلىخلصنا من خلاها 

ى علم تام بالمبادئ الأساسية والمفاهيم العامة لإدارة الجودة العليا في الفندق عل الإدارةاتضح أن  -

 الشاملة.

الفندق تعمل على تحسين وتطوير  إدارةأغلب الموظفين من مجموع العينة أكدوا على أن  -

 الخدمات التي يقدمها الفندق.

وراء تطبيق العليا بالمزايا والمنافع من  الإدارةنجد النسبة الأعلى من الموظفين أكدوا على إدراك  -

 إدارة الجودة الشاملة في الفندق.

 أغلب أفراد العينة أكدوا بأن المؤسسة بتدريب مستخدميها على أحدث برامج الجودة. -

إدارة الفندق مكافئات وحوافز لإبداعات العاملين الهادفة  إعطاءجميع أفراد العينة أكدوا على  -

 لتحسين جودة الخدمات الفندقية.
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لالتزام الإدارة العليا بمبادئ إدارة الجودة الشاملة  تأثيرنتائج السابقة أن هناك من خلال ال يتضح    

 سب إجابات العينة  وتحليلنا لها.على تحسين جودة الخدمات الفندقية وهذا ح

 نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الجزئية الثانية: -2

 تأثيراملين بمبادئ إدارة الجودة الشاملة يمكن اختبار الفرضية الجزئية الثانية والتي مفادها: لفهم الع

تي الرابع في استمارة البحث والو  حور الثالثالم أسئلةتحسين جودة الخدمات الفندقية، من خلال  على

 التي دلت على ما يلي:عبرت عنها مجموعة من الجداول 

 لة في الفندق.أغلب إجابات المبحوثين تأكد على إدراكهم لأهمية تطبيق نظام إدارة الجودة الشام -

الجودة الشاملة في اختصار الوقت لإنجاز  إدارةأكد أغلب أفراد العينة بإدراكهم لمساهمة نظام  -

 الأعمال.

الجودة الشاملة في تطوير وتبسيط  إجراءات  إدارةأن أفراد العينة يدركون مساهمة نظام  أتضح -

 العمل.

جودة الشاملة في تقليص الأعمال الغير ال إدارةأكد أغلب أفراد العينة بإدراكهم لمساهمة نظام  -

 مهمة  والمتكررة.

الجودة الشاملة في تحقيق الربحية وزيادة  إدارةأغلب أفراد العينة أقروا بإدراكهم لمساهمة نظام  -

 القدرة التنافسية للفندق.

 على التزام موظفي الفندق بتقديم الخدمات في الأوقات المحددة. أكدتأغلب النتائج  -

 .احترافيموظفي الفندق بتقديم الخدمات بشكل  التزامالدراسة أكدت على جميع عينة  -

 .أثنائهاأغلب أفراد العينة أكدوا بعدم ملائمة ساعات العمل التي يعملون  -
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 نجد النسبة الأعلى من عينة الدراسة قد أكدت على ملائمة الظروف التي يعملون بها -

 لرد على الشكاوي الخاصة بهم.أكد أفراد العينة على سرعة الإدارة العليا في ا -

 أغلب الإجابات تأكد على عدم مناسبة المردود المالي للموظفين. -

 تأكد أغلب الإجابات على قدرة الإدارة على تبني وتطبيق الجودة في الفندق. -

من خلال النتائج السابقة أن هناك اثر لفهم العاملين بمبادئ إدارة الجودة الشاملة أثر في يتضح 

 وتحليلنا لها. العينة إجاباتة الخدمات الفندقية وهذا حسب تحسين جود

 النتائج العامة للدراسة: 

النتائج العامة التي  إلىبعد مناقشة النتائج الجزئية في ضوء الفرضيات الجزئية توصلنا في النهاية 

 مفادها:

مفاهيم العامة لإدارة العليا في الفندق على علم تام بالمبادئ الأساسية وال الإدارةأظهرت النتائج أن  -

 الجودة الشاملة.

الفندق تعمل على  إدارةتوصلت النتائج ان أغلب الموظفين من مجموع العينة أكدوا على أن  -

 تحسين وتطوير الخدمات التي يقدمها الفندق.

توصلت الدراسة أن أغلب أفراد العينة أكدوا بأن المؤسسة بتدريب مستخدميها على أحدث برامج  -

 الجودة

جميع أفراد العينة أكدوا على اعطاء إدارة الفندق مكافئات وحوافز لإبداعات ت النتائج أن أظهر  -

 العاملين الهادفة لتحسين جودة الخدمات الفندقية.

 أغلب إجابات المبحوثين تأكد على إدراكهم لأهمية تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في الفندق. -
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قروا بإدراكهم لمساهمة نظام ادارة الجودة الشاملة في تحقيق توصلت النتائج أن أغلب أفراد العينة أ -

 الربحية وزيادة القدرة التنافسية للفندق.

 توصلت الدراسة أن أغلب أفراد العينة أكدوا بعدم ملائمة ساعات العمل التي يعملون اثنائها. -

 ن.أظهرت النتائج أن أغلب الإجابات تأكد على عدم مناسبة المردود المالي للموظفي -

 تأكد أغلب الإجابات على قدرة الإدارة على تبني وتطبيق الجودة في الفندق. -

من خلال النتائج الجزئية للفرضيات أن الفرضية العامة التي مفادها )تؤثر إدارة يمكن القول    

 الجودة الشاملة على الجودة الفندقية( قد تحققت نسبيا بناء على ما سبق.

 التوصيات: 

 إدارةأهمية تطبيق توعيتهم بذوي المستوى التعليمي المنخفض ومحاولة  العمال ةالتركيز على فئ  -

 الجودة الشاملة في الفندق.

الجودة الشاملة التي تعود على المؤسسة  إدارةفوائد تطبيق نظام التركيز على توعية العمال ب -

 وصورتها الخارجية وكذلك الفوائد التي تعود على العمال.

 تقسيم ساعات العمل وتنظيمها لتناسب العمال. النظر في نظام إعادة -

 النظر في نظام الأجور المتبع في سياسة الفندق.  إعادة -
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 خلاصة: 

توصلنا من خلال الدراسة الميدانية بعد عرض الجداول وتحليلها تحليل سوسيولوجي إلى صياغة 

لنتائج العامة حول موضوع تأثير مجموعة من النتائج والتي من خلالها اختبرنا الفرضيات، من ثم خرجنا با

إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات الفندقية، مراعي في ذلك الاعتبارات الخصوصية لمجتمع 

 الدراسة، قمنا بوضع بعض المقترحات والتوصيات التي يمكن أن تفيد المؤسسة.
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 خاتمة:

من خلال دراسة موضوع هذا البحث تبين أن لإدارة الجودة الشاملة أثر على جودة الخدمات 

، الفندقية، حيث أن وجود عنصر الجودة في الخدمات الفندقية أصبح ضرورة تلزمها التغيرات الإقتصادية

خاصة مع الدخول المرتقب للجزائر في المنظمة العالمية للتجارة، ودخول مؤسسات عملاقة مثل شيراطون 

ادارة  ريأثتوالهياتون ومجموعة أكرو وغيرهم في منافسة الفنادق الجزائرية، لذلك تم تسليط الضوء على 

 الجودة الشاملة على جودة الخدمات الفندقية.

عتمادا على إستمارة الأسئلة الموزعة على ومن خلال الدراسة الميداني ة في فندق صبري عنابة، وا 

موظفي الفندق، تبين أن المؤسسة تطبق نظام ادارة الجودة الشاملة وتسعى الى التحسين والتطوير 

المستمرين، كما أن عمالها على درجة من الوعي بأهمية تطبيق هذا النظام في الفندق وما يعود من جراء 

وائد على المؤسسة وعلى العاملين، هذا الوعي له أثر على تحسين جودة الخدمات التي تطبيقه من ف

 يقدمها العاملين، وهذا ما أثبتته صحة الفرضيتين المدروستين.

صبري التي أجريت بها الدراسة، من خلال ما سبق يمكن أن نستخلص بأن المؤسسة الفندقية 

مرهون بتطبيق نظام ادارة الجودة الشاملة، من أجل أدركت أن تحقيق أهدافها وضمان استمراريتها 

التحسين  والتطوير المستمرين وتقديم أجود الخدمات للعميل خاصة وأن حاجات العملاء وتوقعاتهم 

تتطور، لذلك وجب عليها أن تستجيب الى تلك التغيرات لضمان بقائها واستمراريتها في ضل دخول 

 مؤسسات فندقية منافسة.
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