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:رسول االله صلى االله عليه وسلمقال 

ل االله له من سلك طريقا يبتغي فيه علما سهّ "
لملائكة لتضع أجنحتها اة وإنّ طريقا إلى الجنّ 

العالم رضا بما يصنع وإنّ لعلمالطالب
ليستغفر له من في السموات ومن في الأرض 
حتى الحيتان في الماء وفضل العالم على العابد 

كفضل القمر على سائر الكواكب 
ثوا ورثة الأنبياء وإن الأنبياء لم يورّ العلماءوإن

فمن أخذه العلمثواا ورّ دينارا ولا درهما وإنمّ 
"أخذ بحظ وافر

رواه أبو داود والترمذي



الإهــــــداء
أهدي هذا العمل إلى من ربياني وسهرا على راحتي، 
إلى من أنارا لي الطريق لأحقق أمنية النجاح في طلب 

العلم، إلى من أكنّ لهما العرفان طول العمر، أمي
لي من هوحفظهوأبي أطال االله في عمر رحمة االله عليها

.كل مكروه
خص وأكل أفراد عائلتيو زوجي العزيزكما أهديه إلى

نوارة وأخواتي حماتي فضيلة وحماي الصادق و بالذكر
،فيروز ولبنى وآية والكتكوتة سلمى

عهدإلى كل زملائي وزميلاتي في الدراسة وأساتذتي بم
المركز وعلوم التسيير بوالتجارية العلوم الاقتصادية 

الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف لميلة والذين سهروا
.على تربيتنا وتعليمنا

ــانإيـــم



الإهــــــداء
ا الوجود إلى ذا العمل المتواضع إلى أعز ما أملك في هذأهدي ه

على تعبتإلى من سهرت و ، من حملتني بحبها ووضعتني بعطفها
إلى من ،حفضك االله)فتيحة(إلى أول الناس بصحبتي أمي، راحتي

، أنار لي درب الحياة وكان السبب في وصولي إلى ما وصلت إليه
الصبر على الأشياء إلى من علمني،إلى من ضحى وكافح لأجلي

حفظك االله إلى أجمل ما أهداني )الحاسن(في 
إلى أخواتي )أمين وأيمن(إخوتي الأعزاء،ياة الدنياالقدر إلى زينة الح

)رفيقة ومريم(مسك الحياة حفظهم االله من كل سوء
وأخص )عائلة قمبور وعائلة بن لزرق(إلى كل الأقارب والأحباب

)زينب(كر جدتي أطال االله في عمرها وعمتي الوحيدة والغاليةذ بال
معهم بسمة الحياة تين تقاسمذ

)فتيحة وإيمان(وآلامها صديقات العمر
ا البحث ذإلى كل من لم يدخر جهدا في مساعدتي وفي إنجاز ه

بالذكرا وأخص ذولو بكلمة تشجيع أهدي لهم ثمرة بحثي ه
)مزهود هشام وصديق العائلة المفثش المالي بوقاسةالأستاذ(

نـسيمـــة
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:المقدمة العامة

: هيأساسيةأركانثلاثةعلىتقومحيثتلعبه،الذيللدورنظراالمؤسساتاستمرارركائزأحدالإدارةتعتبر
بمثابةوتكونالمنهجيةتبلورالتيهيوالأجهزةالإدارة،منمعيننمطفلسفةتمثلفالمنهجيةوالقيادة،والأجهزةالمنهجية
السابقة،الأركانبينوتنسيقربطعاملباعتبارهاالمؤسسةفيالمؤثرالفاعلفهيالقيادةأمايحويها،الذيالعامالإطار
والعربيالناميالعالمفيلاسيماالعالم،فيخاصةبصفةمنهاوالخدميةعامةبصفةالاقتصاديةالمؤسساتتواجهحيث 
تغيرإلىأدتوالتيالأخيرةالسنواتفيالتكنولوجياتمجالفيالحاصلةللتطوراتنتاجمتزايدةتحدياتهناكحيث

رجالومفاهيممتطلباتتغيرتإذ الشركات،وعولمةالمنافسةفيكبيرتسارعإلىوأدتجذريبشكلالأعمالخصائص
التيالتقليديةالعملونظمأساليبوتغييرالتحديرفعمنهاالخدميةخاصةلمؤسساتناالضروريمنباتفقدالأعمال،

التميزتصنعفلسفاتتطبيقإلىالعالمفيالمؤسساتفيهتسعىوقتوفي.العصرتطوراتمواكبةفيمحدوديتهاأثبتت
أثبتتفقدالشاملة،الجودةمؤسساتفيسيمالامهمةالقيادةأنلاشكف. الشاملةالجودةإدارةأبرزهاومنوالإبداع،

تعثرةمكانتؤسسةممنفكمالشاملة،الجودةفلسفةنجاحمتطلباتتوفيرفيالقيادةأهميةوالدراساتالملاحظات
تحويلهأوقائدهاتغييربسبرائدةكانتأنبعدتعثرتمؤسسةمنوكمإبداعي،سلوكذوقائدتولاهاأنبعدتحسنت
.معاوالأسرعللأصلحالبقاءوشعارهوالسرعةبالتعقيديتسمأصبحمحيطظلفيخاصة

أداةجهةمنوتنشيطهاالدولمنالعديداقتصادياتدعمفيبارزاًدوراتلعبكصناعةالسياحةأصبحت
ومنالمعيشة،مستوىتحسينوفيالعملفرصفيزيادةمنذلكيتبعوماوتنميتهاأخرىصناعاتقيامفيومؤثرةفعالة
الاجتماعيةالآثارعنناهيكالسياحيةالمشاريعتمويلفيتساهمالتيللقطاعاتمهمًامصدرًاأصبحتأخرىجهة

خلالمنالمتباينة والمعتقداتوالعاداتوالثقافاتاللغاتذويالسياحمجموعاتخلالمنتنشأالتيوالبيئيةوالثقافية
نسبةوتخفيفالمتناقضاتإزالةفيوإيجابيةفعالةأداةأيضادورهاويبرزأخرى،بشعوبواحتكاكهماختلاطهم

العديدتسعىهنامن.الخاطئةالمعتقداتوتصحيحللسياحالمستقبلللبلدالحقيقيةالصورةوإظهارالشعوببينالفوارق
،للسياحالمقدمةالخدماتبمستوىوالارتقاءالتميزالشاملةالجودةإدارةمفاهيمتبنيإلىالفندقيةالمؤسساتمن

عنالبحثبملزمةالفندقيةالمؤسساتأصبحتهنامنالتغير،فيبالسرعةتتسمأصبحتالسياحةصناعةلأنوذلك
والتميزالأداءمستوياتأعلىتحقيقعلىيساعدهامماوالطرقالأساليببمختلفلهايحققأنيمكنماكل

.السائحارضمرتباتأعلىإلىللوصول
الأساسيةالصناعات الفرعيةإحدىباعتبارهاالمعاصر،عالمنافيالفندقيةالصناعةأوالضيافةصناعةقيمةإلىبالنظر

فيمتزايدااهتماماالتي شهدتالهامةالقطاعاتإحدىتمثلوالتيالسياحةصناعةهيأكبرصناعةتؤلفالتيوالحيوية
الهدفهذايتحققوحتى. الاقتصاديالنمومنالرفعفيللمساهمةعليهايعوّل أصبحالسياحةأنكونالأخيرة،الآونة

مستوىمنوالرفعالقطاع،هذامؤسساتأداءتطويرتستهدفواستراتيجياتسياساتعنيستدعى البحثالأمرفإن
مأمن فيتعدلمانهبأيفيدالجزائرفيالحاليوضعهاأنحيثالفندقية،المؤسساتضمنهامنوالتيا التنافسيةتهقدرا

المؤسساتويصنّفون ضمنعاديينليسوهمبحسبنالرئيسيو منافسيهاوأنمتناميةتنافسيةضغوطاتمنوتعاني
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ومجموعة"الهلتون"و"الشيرطون"فنادق رأسهموعلىالعالميةالسلاسللأشهرفنادقهيوالتيالنشاطعالميةالالعملاقة
المرتقبالانضمامبموجبتوافدهاويتوقع تزايدسنواتمنذالجزائرفيالفندقيالسوقدخلتالتيو وغيرهم"أكور"

بسيطعميلمجردمنالتطوراتهذهبفعلالمحلي) الضيف(العميللتحوّ حيث.للتجارةالعالميةالمنظمةإلىللجزائر
فيالشاملةالجودةإدارةتطبيقمسألةفإنوبالتاليوشروط إرضائه،طلباتهفيمتشددعالميعميلإلىبالقليليرضى

منهتتخذمتكاملاتسييريانموذجاتمثلانهكومنها،مفرلاحتميةخيار، بلمجردتعدلمالجزائرفيالفندقيةالمؤسسات
.وأفرادهااتهقيادالدىمتأصلوعرفعقيدة تسييرية،المنافسةالأجنبيةالمؤسسات

:إشكالية الدراسة
:تماشيا مع ما تم ذكره في التمهيد السابق، يمكننا طرح التساؤل الرئيسي التالي

على مستوى بلدية فرجيوة بولاية المتواجد " الآغا"ما هو أثر أنشطة إدارة الجودة الشاملة على رضا الزبائن بفندق 
ميلة؟

:الرئيسية، يمكننا طرح الأسئلة الفرعية التاليةتماشيا مع هذه الإشكالية 

الشاملة؟الجودةإدارةمفهومعليهايرتكزالتيوالتطبيقيةالنظريةالأسسهيما.1
المؤسسات الاقتصادية المختلفة؟فيالشاملةالجودةمبادئ إدارةتطبيقفوائدهيما.2
الشاملة؟الجودةإدارة مبادئتطبيقمعوقاتو التحدياتأهمهيما.3
؟ISO9000الجودة بمدخل علاقة إدارةما.4
الفندقية؟للمؤسساتالمميّزةالطبيعةهيما.5
؟الفندقيةللمؤسساتبالنسبةالشاملةالجودةإدارةمدخلتحديدايمثّلماذا.6
الشاملة؟الجودةإدارةلتطبيقالجزائرفيالفندقيةالمؤسساتزيةــجاهمدىما.7
الزبون على الخدمات الفندقية؟ما هو المقصود برضا .8
كيف يتم إرضاء الزبائن انطلاقا من تبني مدخل إدارة الجودة الشاملة؟.9

:الفرضية الرئيسية
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:انطلاقا من التساؤل الرئيسي والأسئلة الفرعية المطروحة، يمكننا صياغة الفرضية الرئيسية كالآتي

Al Aghaفندق الآغا يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لأنشطة إدارة الجودة الشاملة على رضا زبائن 
.المتواجد بلدية فرجيوة بولاية ميلة

:الفرضيات الفرعية
:انطلاقا من الفرضية الرئيسية، يمكننا اعتماد الفرضيات الفرعية التالية

الزبونرضاعلىالخدمةجودةملموسيةلبعد)α≥0.05(عند مستوى الدلالة ذو دلالة إحصائية أثرهناك.1
؛Al Aghaبفندق الآغا 

الزبونرضاعلىالخدمةجودةاعتماديةلبعد)α≥0.05(ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة أثرهناك.2
؛Al Aghaبفندق الآغا 

الزبونرضاعلىالخدمةجودةاستجابةلبعد)α≥0.05(ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة أثرهناك.3
؛Al Aghaبفندق الآغا 

الزبونرضاعلىالخدمةجودةأمان لبعد)α≥0.05(ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة أثرهناك.4
؛Al Aghaبفندق الآغا 

الزبونرضاعلىالخدمةجودةتعاطف لبعد)α≥0.05(ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة أثرهناك.5
.Al Aghaبفندق الآغا 

:أهية الدراسة
:أهمهاالأهدافمنالعديدتحقيقإلىهذه الدراسةخلالمننسعى

تسييريكنموذجالشاملةالجودةإدارةمفهومعليهايرتكزالتيوالتطبيقيةالنظريةالأسساستعراضمحاولة.1
؛باستمرارالجودةتحسينإلىويسعىالأعمالإتقانعلىيقوممتكامل

الشاملةالجودةإدارةلمدخلستراتيجيالإالدوروتوضيحالفندقيةالمؤسساتلنشاطالمميّزةالطبيعةإبرازمحاولة.2
تعرفهاالتيالمتنامية،التنافسيةالقوىلمواجهةالضروريةالتنافسيةالميزةالمؤسساتهذهاكتسابعلىوقدرته
؛الحاليةالفندقيةالبيئة

الشاملةالجودةإدارةمفهومتطبيقعلىتأثيرلهاالتيالبيئيةالعناصرملائمةومستوىواقععلىالاطلاعمحاولة.3
المسعىهذالتحقيقالأساسيةالمتطلباتتوفرمدىوكذاوولاية ميلة بالضبطالجزائرفيالفندقيةالمؤسساتفي
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الناجحالتطبيقمسارتعرقلأنانهشأمنالتيالمعوقاتأهمعندالوقوفدفبهالمؤسساتهذهمستوىعلى
؛المفهوملهذاوالصحيح

.التوصل إلى توضيح كيفية تحقيق رضا الزبائن انطلاقا من تبني المؤسسات الفندقية لمدخل إدارة الجودة الشاملة.4

:الدراسةأهداف 
نظروجهةمن"الآغا"الفندقية المقدمة من طرف فندق الخدماتجودةمستوىعلىالتعرفإلىالدراسةهذهدف

نفإالسياقهذاوضمن،منهاالمستفيدينإرضاءعلىوالعملالفندقية الخدماتهذهجودةتطويرزبائنها،
:

؛"الآغا"الزبائن لمستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة بفندق التعرف على تقييم .1
؛"الآغا"تحديد الأهمية النسبية للمعايير التي يعتمد عليها الزبائن في تقييمهم لجودة الخدمات الفندقية بفندق .2
فندقية في قياس جودة ما تقدمه من خدمات " الآغا".3

.تساهم في تحقيق رضا زبائنها
:المنهج المتبع

انطلاقــا مــن كــون هــذه الدراســة عبــارة عــن تحليــل ووصــف لماهيــة ولطــرق ولأســاليب إدارة الجــودة الشــاملة بالمؤسســات 
الفندقيـــة وأثرهـــا علـــى رضـــا الزبـــائن، فإننـــا اعتمـــدنا علـــى المـــنهج التحليلـــي والمـــنهج الوصـــفي في الفصـــل الأول والثـــاني، أيـــن 

ة عبــارة عــن أداة إســتراتيجية في يــد إدارة المؤسســات الفندقيــة الأمــر الــذي مــن ســنحاول التوصّــل إلى أن إدارة الجــودة الشــامل
الثالــث شــأنه أن يســهل عليهــا الوصــول إلى تحقيــق بعــض أهــدافها الإســتراتيجية المســطرة ولتحقيــق رضــا الزبــون، أمّــا الفصــل 

لك فســيتم الاعتمــاد علــى لــذ"الآغــا"فنــدق فسيخصــص بطريقــة مباشــرة لإســقاط عناصــر ومتغــيرات الدراســة النظريــة علــى 
.SPSSالإستبيان كأداة لجمع البيانات والمعلومات وسيتم تحليلها باستخدام برنامج الـ 

:خطة البحث

:أساسيين كالآتي

:تم تقسيمه إلى فصلين كالآتيسيوالذي :الجزء النظري
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سيتم تخصيصه لدراسة ومعالجة موضوع إدارة الجودة الشاملة للخدمات الفندقية؛:الفصل الأول
سيتم تخصيصه لدراسة ومناقشة أثر أنشطة إدارة الجودة الشاملة للخدمات الفندقية على رضا :الفصل الثاني

.الزبائن
الثالث كالآتيوالذي خصص له الفصل :الجزء التطبيقي:
سيتم إسقاط عناصر ومتغيرات الجزء النظري على مؤسسة فندقية والمتمثلة في فندق الآغا :الفصل الثالث

.المتواجد على مستوى بلدية فرجيوة بولاية ميلة وذلك من أجل محاولة إثبات صحة أو نفي الفرضيات المتبناة



:الفصل الأول
مدخل تحليلي لإدارة 

الجودة الشاملة للخدمات 
الفندقية



الفندقيةللخدماتالشاملةالجودةلإدارةتحليليمدخل............................................................................. الفصل الأول
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:مقدمة الفصل

ومفاهيمهاالجودةمبادئلترسيخالعالمفيمنهاالعديدسعتفقدبالجودة،الاهتمامبضرورةالمؤسساتوعيازداد
سعياوهذالها،الشاغلوالشغلمؤسسةلأيةالأولىالوظيفةهيالجودةبذلكفأصبحتوالخدمية،الإنتاجيةفي

اشتدادوكذاضمنها،تنشطالتيالبيئةبتعقدالمتعلقةالجديدةالتحدياتمنتمكنهاتنافسيةميزةلتحقيقمنها
.والدوليالمحليالصعيدعلىالمنافسة
التيالاستثمارعناصرأهممنالأخيرةهذهمنيجعلجودة،ذاتمنتجاتتقديمعلىالمؤسساتحرصإن
بسببتشغيلهايعادالتيالموادنسبةوتخفيضالمعيبةالوحداتتقليلخلالمنوذلكالمؤسسةأنشطةبتوسيعتسمح

إدارة علىينبغيالأهدافهذهبلوغجلأومنالشكاوي،عددوتخفيضالزبائنلدىاالرضتوفيرإلىبالإضافةالعيوب،
ومحاولةالجودةلمراقبةأنظمةوضععلىالعملا وكذتقدمهاالتيوالخدمات المنتجاتفيالجودةبجوانبالإلمامالمؤسسة
وعليه.الزبائنوتوقعاتتتناسبجودةمعاييروضعخلالمنوالخدمات المنتجاتنوعيةحولالزبائنتوقعاتمطابقة

:التاليةالرئيسيةباحثالمالفصلهذاسيتضمن

ماهية ومضمون جودة الخدمات الفندقية؛: المبحث الأول
الإطار الفكري لمدخل إدارة الجودة الشاملة؛: المبحث الثاني
إدارة الجودة الشاملة وأنظمة الإيزو: المبحث الثالث.
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.ماهية ومضمون جودة الخدمات الفندقية:المبحث الأول

هذانجاحأنالقولراسوليسالعالمي،المستوىعلىالإداريةالأوساطفيواسعاً جدلاً " جودة"مصطلحثارأ
خلالمنيتحققالخدماتقطاعفياستثمارهفإنالمنظورهذاومن.عليهايرتكزالتيالإداريةالمبادئإلىيعودالمصطلح
الجودةبينيخلطالبعضأنإلا، الصناعيالقطاعفيونجاحهافعاليتهاأثبتتوالتيعليهايقومالتيالإداريةالمبادئ
فتعنيالشاملةالجودةإدارةأماالمواصفات،إلىتشيرالجودةأنإلىهناالإشارةوينبغيالشاملة،الجودةادارة◌ٕ والشاملة

التوجيه م،، التنظيالتخطيطتشملوالتيالمؤسسةشؤونتسييرعنالمسؤولينادر الأفمن مجموعةيبذلهاالتيالأنشطةجميع
والمساهمةكلا مشمنفيهاماعلىالتغلببغرضالمؤسسةداخلتتمالتيالتنسيقعمليةهيأخرىبعبارةأووالرقابة
.عليهاوالمحافظةالجودةلتحسينمستمرةعمليةفهيوبالتاليالمرجوة،النتائجتحقيقفيمباشربشكل

:التاليةالثلاثةالرئيسية ا المبحث إلى المطالب سيتم تقسيم هذ،تماشيا مع ذلك

مفهوم جودة الخدمة الفندقية؛: المطلب الأول
مراحل تطوّر جودة الخدمة الفندقية؛: المطلب الثاني
أبعاد جودة الخدمة الفندقية: المطلب الثاني.
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غيرمخرجاتمجردعلىالخدماتإلىينظرونالاقتصاديونكان:مفهوم جودة الخدمة الفندقية:المطلب الأول
بعدماخدمات(للإنتاجالمصاحبةالخدماتعلىالطلبوتزايدالصناعيةالثورةبدايةمعولكنلها،قيمةلاملموسة

إلىنطاقهاتوسيعإلىالأمرتعدىبل،تهاأهمييدركونالاقتصاديونبدأوترويج،تخزينتأمين،تمويل،نقل،من) البيع
سنتطرق في هذه النقطة إلى مفهوم .الخ...مصرفية بريدية،سياحية،تعليمية،قانونية،،فندقيةمنالخدماتأنواعمختلف

.الخدمة الفندقية بالإضافة إلى مفهوم جودة الخدمة الفندقية
منالفندقيةالمؤسسةوتعرضهتطرحهماتعريف الخدمة الفندقيةيمكننا:مفهوم الخدمة الفندقية:الفرع الأول

)الضيوف(العملاء حاجاتإشباعقصدالفندقيالسوقفي) وسلعخدمات(ملموسة وعناصرملموسةغيرعناصر
ماديةغيروعناصروالشرابالطعاممثلالماديةالعناصرمنمزيجهيالفندقيةالخدماتأنحيث، معينثمنمقابل

الفندقيةالخدماتتعتبرلذلك،وغيرهاالطعاموتقديموالإيواءستقبالالإكخدماتالغالبةهيوالتيملموسةغير والأ
جزئيين،إلىتقسّمبدورهاوالتيوعاطفيةمحسوسةعناصرمنالغالبفيتتكونوالتيملموسةوغيرماديةغيرعامبشكل

النشاطاتتعكسوالتيالفندقيةالمؤسسةالعملاءخلالهامنيرىالتيالصورةتلكوهيالذهنيةبالصورةعنهيعبرما
للعميلالأولبالانطباعتبدأالفندقيةللمؤسسةالذهنيةوالصورة.المؤسسةهذهداخلالمختلفةوالتوجهاتوالممارسات

الجانب، أماوالإضاءةالألوان،الأثاث،الإعلانات،لوحاتالرئيسي،المدخلللفندق،الخارجيالتصميمفيهيؤثروالذي
يتوقعهالذيالشيءوهوللفندقالعامالجوهوفالثانيالجانبأما.الفندقيةالمؤسسةفيالعاملونهموالأكبرالأهم

علىبدورهيؤثروالذيبينهمالانسجامومدىللعاملينونشاطحيويةمنالفندقفيكبيراحيزايأخذأنالعملاء
الأبعادتلكوهيالفندقيةبالمؤسسةالعاملينمنالزبائنينتظرهاالتيو وغيرها،والاحتراموالتقديروالعاطفةالودجوانب

وبالتاليالفندقيةالخدماتفيالجودةوأساسجوهروالتي هيكبيرةوبدرجاتالمقدمةالخدماتعليهاتتوفرأنيجبالتي
للعملاءالفندقيةالمؤسسةتقدمهاالتيالخدماتفيتأثيراالأكثرالعواملمن.هذهدراستنافيالرئيسيالمحوربالذاتهي
مع يتناسبجيدبشكلوتدريبهماختيارهميتمأنيجبنوالذيهبالعاملينالموظفينونوعيةالمناسب للفندقالموقعهي

1.الفندقيةالمؤسسةإدارة طرفمنالمرجوةالذهنيةالصورةتحقيقوراءسعياوذلكانهيقدموالتيالخدماتطبيعة

إعدادمن خلالالفندقيةالصناعةفيمهمادوراالخدمةجودةتلعب:الفندقيةالخدماتفيالجودة:الفرع الثاني
منهاوالمستفيدين)الفندقيةالمؤسسات(الخدمةمقدميمنلكلبالغةأهميةذاتحيثوتسويقه،الخدمةمنتج

تعرف .الجودةهذهلمستوىالمباشرالتأثيرإلىعموماالخدمةبجودةالباحثيناهتماميرجعإذ. سواءحدعلى) الزبائن(
ذاتخدمةتقديمفيمهمةكأبعادوالبعد الشخصيالإجرائيالبعدعلىتشتملالتيالجودةعلىالخدمةجودة
والبعدالإجرائيالبعدبينالتفاعلمحصلةهيالخدمةلتعريف أن جودةاحيث يتضح لنا من هذا ،عاليةجودة

علىالخدمةجودةتعرفكذلك.الخدمةتقديمفيالجانبينيستوجب ضرورةمماالشخصي،
مستوى علىفعلياتؤديهاالتيالخدماتفيالمؤسسةتتفوقأنالتعريفهذافيالخدمةالعميل، والمقصود بجودةتوقعات

54، 53. ص.أطروحة دكتوراه غير منشورة، ص) 2008جامعة الجزائر، : الجزائر(إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الفندقية في الجزائرأحمد بن عيشاوي، -1
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النسبيللتفوقالكليالزبائننطباعإجودة الخدمة كما تعرف .الخدماتهذهتجاهالزبونيحملهاالتيالتوقعات
1.المؤسسةيخصفيماالتفوقعدمأو

بجودةالقراروأنالخدمةجودةيحددالذيهوالأخيرفيالزبونأننستنتجأننا يمكنالسابقةالتعاريفخلالمن
بعينتأخذأنالخدميةالمؤسساتعلىوبالتاليالزبون،نظروجهةمنبلالمؤسسةنظروجهةمنيكونلاالخدمة

التيللخدمةالزبائنتوقعاتأساسعلىتقومالخدمةجودةأنباعتبارلهم،الخدماتتقديمقبلالزبائنتوقعاتالاعتبار
اإمّ رأيهعنيعبربالمقارنة،قيامهبعدالزبونأنأيضاونستنتجفعلا،عليهتحصلوابماومقارنتهاعليهايحصلونسوف
.الزبونرضاتحقيقفيالخدمةجودةأهميةعلىيدلوهذاالخدمة،هذهجودةعنراضغيرأوراضبكونه

منذ زمن بعيد، إلا كان فهوم الجودة  ظهور مأن على الرغم من :مراحل تطوّر جودة الخدمة الفندقية:المطلب الثاني
أ

وخلال مرحلة التطور في .وبحوث التسويق، وغيرهاوظيفة تعادل تماما باقي الوظائف كوظيفة المشتريات والوظيفة الهندسية
المراقبة الفحص،: هيأربعة عصور متميزة خلالعبر تطورهالجودةامداخل الفكر الإداري يمكن ملاحظة تتابع 

أو ما يطلق عليه في بعض الأحيان إدارة الجودة الشاملةإدارة الجودة و الجودةتأكيد أو ضمان للجودة،الإحصائية 
.الإستراتيجية
مراقبة الجودة الفحص،:مراحل هيثلاثةيشتمل هذا المدخل على:المدخل التقليدي لإدارة الجودة:الفرع الأول

:كالتاليتأكيد الجودة، ولكل مرحلة خصائصها  مرحلة و 
تــايلور الــذي كــان لفردريــكاقترنــت هــذه الفــترة بمرحلــة التســيير العلمــي للعمــل ):م1930مــا قبــل ســنة (مرحلــة الفحــص.أ

يهدف إلى الرفع من مستوى الكفاءة الإنتاجية داخـل المصـنع عـن طريـق التخصـص والنمطيـة وتنشـيط وتقيـيم العمـل الـذي 
مـــعيســـمح بالاســـتغلال الأمثـــل لليـــد العاملـــة المتـــوفرة وغـــير المؤهلـــة كأحســـن طريقـــة مـــن أجـــل زيـــادة الإنتـــاج وبأقـــل تكلفـــة،

مـــاهيري ل النمـــوذج الصـــناعي الأمريكـــي القـــائم علـــى الإنتـــاج الجيـــث مثــّـح. التفتـــيشالفصـــل بـــين وظيفـــة الإنتـــاج ووظيفـــة
ستهلاك الجماهيري الكبير نظاما يتركز على نشاط التفتيش بفحص المنتجات الـتي ينتجهـا المصـنع النمطي الكبير الموجه للإ

في المرحلة النهائية ليتأكد من مطابقتها لمعايير الجودة المحـددة مسـبقا، وكشـف
، حيـــث تميـــزت المؤسســـة عنـــد ت مـــن التصـــور الفلســـفي الكلاســـيكيجـــتنوهـــي الطريقـــة العلميـــة في التفكـــير الـــتي .الإنتاجيـــة
،المؤسسـةوالتـأثر بـين المحـيط و حيـث تنعـدم ظـاهرة التـأثير،نـه نظـام مقفـلأفردريك 

وجـود يـد عاملــة و الـذي عكـس كـذلك ظـروف اقتصـاد النـدرة عنـد العجـز علـى تلبيـة الطلـب المتزايـد علـى السـلع مـن جهـةو 
وفي هـذه المرحلـة انقسـمت وظيفـة الجـودة بـين العامـل الـذي يقـوم بالإنتـاج والمفـتش الـذي يقـوم .غير مؤهلة من جهة أخـرى

65. رسالة ماجستير غير منشورة، ص) 2007جامعة محمد بوضياف، :المسيلة(جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءنور الدين بوعنان ، -1
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مسـتخدمة في ذلـك أجهـزة النهـائي،ل المنتجات المعيبة عـن المنـتج بفحص المنتجات بغرض التقليل من الإنتاج المعيب وفص
1.التفتيش والاختيار ومعامل الاختبارات

موضـوع الرقابـة علـى الجـودة منـذ أيـام الثـورة الصـناعية، ظهـر):1950–1930:فتـرةخـلال ال(قبة الجودة ار رحلة مم.ب
،أصــبحت عمليــة الفحــص عمليــة فنيــة ومنظمــةحيــث،خــلال القــرن العشــرينوذلــك أصــبح حجــم الشــركات كبــيرا عنــدما 

بتقـديم تقريـره إلى والـذي يقـوم بـدورهفأخذ المسؤولون عن الفحص يجتمعون معا ليقدموا تقرير الفحص إلى رئيسـهم الأعلـى
بيـل "في بداية العشرينيات من القرن الماضي تم تطوير أسلوب إحصـائي للرقابـة علـى الجـودة مـن قبـل شـركة  . مدير الإنتاج

جدول عينـات "روميج ودوج"اقترح 1930، وفي عام 1924خرائط للرقابة في عام "شيوارت"اقترح حيث"للتلفونات
صبح لها موقع مهم في الهيكل التنظيمـي وبمسـتوى أوفي نفس الوقت ازدادت أهمية الرقابة على الجودة بشكل كبير و . القبول

الثانية زاد الاهتمام بموضوع الجـودة وقـد أدركـت الشـركات عـدم كفايـة الفحـص وأن وأثناء الحرب العالمية.الإدارات الرئيسية
إشــــراك المهندســــين المســــؤولين عــــن التصــــميم بهنــــاك إجــــراءات أخــــرى للوصــــول إلى مســــتوى الجــــودة المرغــــوب فيهــــا وذلــــك 

في خطـــوط الإنتـــاج إلى جانـــب والمـــراقبين والعـــاملين ) إحصـــائيين(ومهندســـي العمليـــة الإنتاجيـــة ومحللـــي الرقابـــة علـــى الجـــودة
،المعـــدات ودعـــم الإدارة العليـــا

والتصــنيع والتحويــل وبــاقي الوظــائف الرئيســية الأخــرى، فمــن أجــل تطــوير مواصــفات المنــتج هنــاك ضــرورة لأن يعمــل مــدير 
2.مع دائرة الهندسة ودائرة البحث والتطويرالرقابة على الجودة

تميـزت هـذه المرحلــة بتجـاوز مرحلـة مراقبـة الجــودة ):1970-1950:خـلال الفتـرة(تأكيـد أو ضـمان الجــودة مرحلـة .ج
هـذه المرحلـة مـن بـه بسـب مـا تميـزت وذلـك في التدرج في تأكيد أو ضـمان الجـودة، والمتمثلةوأدت إلى ظهور  نظرة جديدة

ء في البيئــة الداخليــة للمؤسســة أو علــى مســتوى البيئــة اوالاجتماعيــة، ســو مــن النــاحتين الاقتصــادية تحــولات كبــيرة في العــالم 
، حيث ارتكزت هذه التحولات حول نقطتين أساسيتين متكاملتين كـان لكليهمـا الأثـر علـى مفهـوم الجـودة الكليةالخاصة و 

فعلـى المؤسسـة أن تـدرك بـوعي كبـير ضـرورة . على ضرورة الاهتمام باحتياجـات العميـل وأولويتـهالتطور الأول ركز، فوتطوره
صــد التقليــل مــن نســبة قالطــرق الإحصــائية (والبحــث دومــا في اســتعمال الطــرق الرياضــية الســابقة مــع الزبــون توثيــق العلاقــة 

أمــا التطــور الثــاني فقــد ركــز علــى البعــد الاقتصــادي ).معالجــة الشــكاويتلبيتهــا و المســتعملين و احتياجــاتالأخطــاء ومعرفــة 
ا حـــاولذالمنـــتج الجيــد يبـــاع بســـعر مرتفـــع لـــأنو غاليـــان الجـــودة تكلـــف أكـــان معروفـــا في الصـــناعة الغربيــة بـــحيـــث  ،للجــودة
، فاعتبر تكاليف الجودة الـتي يمكـن تجنبهـا يمكـن الضـغط عليهـا والتقليـل م1951سنةإثبات عكس ذلك Juranجيران

ظهـور علـى ومـن ذلـك نلاحـظ أن هنـاك ثـلاث عوامـل شـجعت .ا بواسطة العمليات الوقائية في مختلف مراحل الإنتـاجمنه
: وتتمثل فيمفهوم ضمان الجودة

).عامل علمي(تطبيق المبادئ الإحصائية في العمليات الصناعية .1

11. ص) 1996، مكتبة عين الشمس الكبرى: مصر(الأصول والأسس العلمية: الإدارة، الهوا ري السيد-1
27. ص)1995،القاهرةبكاديمية المكتبة الأ: مصر(الرقابة على الجودة، بيستر فيلد-2
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عامـل (جـل كسـب ثقـتهم أتقديم الضمان للمستعملين وأدلة موضوعية عن درجة جـودة المنتجـات المقدمـة مـن ضرورة.2
).  تجاري

).عامل اقتصادي(والمراقبة والإصلاحات وأعمال الصيانة) الفضلات(ضرورة التقليل من تكاليف النفايات .3

ة والمنطقيـة الضـرورية لتـوفير الثقـة المؤكـدة وضـمان تحقيـق وتشتمل عمليات تأكيد الجودة جميع القـرارات والتصـرفات المخططـ
1.والتخفيض والتحكم في تكاليف الجودة اقتصاديا)محليا وعالميا(مستوى الجودة المطلوبة 

فـالمتفق عليـه ،الجـودة الشـاملةإدارة تحديـد أصـل ومصـدر موضـوع صـعب ي2:مرحلـة إدارة الجـودة الشـاملة:الفرع الثـاني
:  علمــــاء وبــــاحثين هــــمنتــــاج لتجميــــع وحوصــــلة مجموعــــة مــــن المســــاهمات، مســــاهمة أمريكيــــة مــــن طــــرف ثلاثــــة بأاليــــوم

Juran, Fengenbum, Crosby وشملت ضمان الجودة وصفر معيب والتي أضيفت للمسـاهمات اليابانيـة ممثلـة
هـذه الصــعوبات تجلــت مـن خــلال التحــولات العميقــة .1961حـول حلقــات الجــودة  إبتـداء مــن ســنة ishikawaفي 

حيـث عـرف الاقتصـاد العـالمي نمـوا قويـا . وافي البيئة الاجتماعيـةحدثتالتي 
م1979وم1973سـنتيبالإضـافة إلى الأزمتـين البتروليتـينم1970ة ة سـنوبدايـ1960في النصف الثاني مـن العشـرية 

جـه اوكذلك فإن اضطراب العالم الذي نعيش فيه اليوم وضغوط التحـول الـتي تو .الغربيةللتين كشفتا هشاشة الاقتصاديات ا
إلى جانـــب التغـــيرات الســـكانية وإنشـــاء التكـــتلات الاقتصـــادية وظهـــور التبـــادلات التجاريـــة ،الصـــناعة والتقـــدم التكنولـــوجي

يفكــروا أننتاجيــة، علــى المســتوى العــالمي، الإا للمــديرين في القطاعــات شــكل واضــح كانــت ســببا كافيــبوالمنافســة الشــديدة 
إن المــدخل التقليــدي لإدارة الجــودة بمراحلــه المختلفــة أصــبح . مــدخل جديــد لمواجهــة هــذه التحــدياتعمــق في الحاجــة إلىبو 

مرتبطـا بالإنتـاج لأن الطلـب كـان أكثـر مـن ؤسسـةفعندما كان ازدهـار ونمـو الم. غير قادر على الوقوف أمام تلك التحديات
ؤسســــبإمكــــان المكــــان العــــرض،  

ن جهــة، وتزايــد عــدد الجمعيــات الممثلــة للمســتهلكين مــن جهــة أخــرى سمحــا مــنتجــات المإن وفــرة وحضــور .للمســتهلكين
وجمـع المعلومـات عـن خصائصـه واحتياجاتـه والعمـل علـى تلبيـة هـذه للزبـون وزيـادة الاهتمـام برغباتـهبإعطاء مكانة تفضـيلية 

إولم يعـد السـعر هـو العامـل المحـرك لسـلوك المسـتهلك بـل ظهـرت عوامـل أخـرى أهـم . الرغبات للحصول على رضاه
أصـــبحت حيـــثالتنـــوع في هـــذه المنتجـــات، و مـــن المنتجـــات ةالمســـتهلك مثـــل الثقـــة في جـــودة الســـلع وابتكـــار أنـــواع جديـــد

المؤسسـاتأدى هـذا إلى اهتمـام  بحيـثجهة هذه المتطلبـات، امهددة بترك السوق إن لم تستطع مو المؤسسات الاقتصادية
أنولتحقيـق ذلـك وجـب . قتضـمن لهـا البقـاء في السـو التميز في الأداء وتحقيق ميزات تنافسيةو بضرورة البحث عن الجودة 

لتحســين المســتمر في جــودة المنــتج، ســواء ســلعة أو لشــاملة إســتراتيجيةبإجــادة عملــه مــن خــلال المؤسســةرد في يقــوم كــل فــ

27. فيلد، مرجع سابق، ص-1
ISOدراسة حالة المعمل الجزائري الجديد للمصبرات الحاصل على شهادة الجودة العالمية : دراسة اثر إدارة الجودة الشاملة  على الأداء الحالي للمؤسسات الاقتصاديةيوسف بومدين، -2
86، 85. ص.أطروحة دكتوراه غير منشورة، ص) 2006جامعة الجزائر، : الجزائر(
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، لتـتلاءم مـع احتياجـات المسـتهلكينن تكون هذه الإستراتيجية متميزة بالمرونـة الـتي تمكـن مـن إدخـال التعـديلاتأخدمة، و 
ســتهلك، تبعــا للتطــورات الاجتماعيــة والثقافيــة والتقــدم في وســائل الــنظم إســتراتيجيتها علــى أســاس الاســتدلال بالمين تبقــأو 

أدى ذلــك إلى بــروز وظهــور طموحــات جديــدة لــدى الأفــراد وهــو مــا إذ.
عاليــة، بــل مطــالبين إياهــا لــيس فقــط بتــوفير منتجــات تتميــز بتقنيــات المؤسســات مارســة ضــغوطات كبــيرة علــى لهــم بمسمــح

.على صحة المستهلكلا تؤثر عليها و وحتى منتجات تحمي البيئة و 
سبب التطور في المستوى الثقافي والعلمي لدى العمال، نتجت عنـه طموحـات أكـبر، ب، و للمؤسسةفعلى المستوى الداخلي 

ار العمـال كمسـاهمين وشـركاء مـن مادية إلى نظرة متقدمة أكثـر واعتبـنظرة لعمل من مجرد لظنيرالإدارة بتغيحيث طالبوا
حقهم تحديد غايات وأهداف المؤسسة ومشـاركتكم الفعالـة في اختيـار الاسـتراتيجيات واتخـاذ القـرارات ومـن تم العمـل بـروح 

إلى شـركاء حقيقيـين في إدارة تلـك بالمؤسسـة، من خلال تحول العـاملين ، بدلا من الوظيفةوعقلية جديدة هي عقلية الملكية
الـتي المشـاركة والـتي أدت إلى إنشـاء مجموعـات الحـل بوهو ما دفع بالإدارة إلى تغيير أساليب التسيير وظهـور الإدارة المؤسسة
ة ؤسسـحيـث يتعـرف جميـع أعضـاء الم،منهج المصـارحة بالأرقـامالتي سميت بـحلقات الجودة وفلسفة الإدارة المفتوحة سميت بـ

.الإستراتيجية والمالية والإنتاجيةعلى أرقامها الهامة التي تعبر عن أهدافها
: كان أول من نادى بثوابت الجودة الأربعة وهيحيث  لجودة الشاملة، اأحد رواد Pb Croshyعد يو 

.الزبائنتعريف الجودة على أساس التطابق مع متطلبات .1
.الأخطاءنظام الجودة هو المنبع والوقاية وليس مجرد اكتشاف .2
.Zero défautالأخطاء و ما يطلق عليه معيار الجودة هو.3
المترتبــة علــى ، حيــث مقيــاس الجــودة هــو التكلفــة.4

 .

Deming , Juran: لك يكـون الثلاثـةذوبـ , Crosby حيـث الشـاملةلجـودة الإدارة العلميـة سـس الأقـد وضـعوا ،
مـن م1970ظهر في اليابان مفهوم للجودة الشاملة في نفس الفترة مـع الإعـلان عـن أول حلقـات لمراقبـة الجـودة كـان سـنة 

Renaultوعلـــى المســـتوى الأوربي عرفــت المؤسســـات الأوروبيـــة ممارســـات حلقــات الجـــودة مثـــل مؤسســـة . Juseطــرف 
.تحسين الجودةمن أجلعلى فكرة تجنيد الأفراد في البحث تركز حيث،والتي عرفت تطورا كبيرا منذ سنوات السبعينيات

اتســاع ، حيــث أنمــا يمكننــا قولــه هنــا هــو أن 
تطـوير نظـم المعلومـات بـرز أدوات هـذه المرحلـة اسـتخدام و لعـل مـن أ(المفهوم التطبيقي للجودة يشمل جميع عناصر التنظـيم 

إدارة الجــودة الشــاملة مــن خــلال مــدخل الــنظم الــذي يأخــذ بعــين الاعتبــار التــداخل بــين جميــع تبــنى، حيــث )لإدارة الجــودة
:بينوهذا يتطلب الدمجالمؤسسة ككلالية عناصر التنظيم مما يؤدي إلى زيادة فع

.لمستهلكلالتوجه على تبني الإستراتيجية المبنية .1
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.أدوات الجودة.2
.مشاركة العاملين باعتبارهم العنصر المسؤول عن التلاحم والاندماج بين هذه العناصر.3

:أبعــاد جـــودة الخدمـــة الفندقيــة: المطلــب الثالـــث
:التالية

للخدمة الفندقية بصفة عامة،الخارجيوالمظهروالمعداتالماديةالتسهيلاتوالتي تشمل:الماديةالجوانب.أ
كالمظهر الخارجي للموظفين والجانب الجمالي والمادي للفندق من الخارج والداخل والأثاث الموضوع في الفندق 

.داخل الغرف وقاعات الإستقبال
.معينة سبق تحديدهالمواصفاتوفقابالضبطالمطلوبةالخدمةتقديمعلىالقدرةوتعني:الاعتمادية.ب
.ودقيقسريع وصحيحبشكلالزبائنلخدمةالموظفينلدىوتتمثل في الرغبة الكامنة:الاستجابة.ج
يعكسوهذاالمؤسسة،معالتعاملوالأمانالثقةمشاعرويتمثل هذا البعد في :الأمان.د

.كذلكالزبائنفيالثقةزرعمعبالموازاةأنفسهمفيالثقةزرععلىالموظفينوقدرةومعرفةخبرة
فرديبشكلوالاهتمامبلطف،ومعاملتهمالشخصية،الزبائنحاجاتفهمويتمثل هذا البعد في :التعاطف.ه

1.مقربونأصدقاءإليهموالنظرشخصيأو

65. العدد السادس، ص) 2014مجلة رؤى اقتصادية، : الجزائر(ر جودة الخدمة على رضا الزبونأثحسان بوزيان، -1
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.الإطار الفكري لمدخل إدارة الجودة الشاملة:المبحث الثاني
أهم المفاهيم الإدارية التي استحوذت على الاهتمام الكبير من قبل المديرين بين من إدارة الجودة الشاملةتبرتع

ها خلالالمرغوبة فيو الممارسين والباحثين الأكاديميين كإحدى الأنماط الإدارية السائدة 
للنجاح الذي حققته في مجال التنظيمات الموجة الثورية الثالثة بعد الثورة الصناعية وثورة الحواسيب، إذ أنه نتيجة

،ت الإنتاجية والخدميةؤسسالتطورات الحاصلة في العديد من الملالاقتصادية والصناعية والتجارية والتكنولوجية ونتيجة 
.يفندقخصوصا بتطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة الخدماتيةالأمر الذي أدى إلى اهتمام المؤسسات 

مطلبا ملحا لأجل التفاعل مع متغيرات عصر يتسم بالتسارع ي فندققد أصبح تطبيق الجودة الشاملة في ل
ومما لاشك فيه أن الأخذ بالجودة . المعرفي والتكنولوجي وتتزايد فيه المنافسة والصراع بين الأفراد والجماعات والمؤسسات

.يفندقالشاملة في 
:الثلاثة التاليةلمبحث الثاني إلى المطالب ا اتماشيا مع ذلك، سيتم تقسيم هذ

المبادئ والأسس التي تقوم عليها إدارة الجودة الشاملة؛: المطلب الأول
تطبيق إدارة الجودة الشاملة؛مراحل وأدوات : المطلب الثاني
أهمية وأهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثالث.
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مطلع القرن الحادي والعشرين معازداد :المبادئ والأسس التي تقوم عليها إدارة الجودة الشاملة: المطلب الأول
يعبر عن توجه عام يسيطر على فكر وتصرفات ممارسي الإدارة في كافة الذيإدارة الجودة الشاملة مصطلحاستخدام 

في معظم دول المؤسساتتتجه حيثأصبح من معايير تقويم الإدارة و المؤسسات الاقتصادية، حيث 
. رض من تواجدها

تتحققالمستهلكإرضاءفيوزيادةالربحيةفيزيادةمنالجودةنشاطثمراتبأنيوحيالشاملةالجودةإدارةمصطلحولعل
الإدارةتمثلحيثالجميع،ملقاة علىسئوليةن المأتعنيشاملةوكلمة،نشطة المؤسسةلأالشاملةالجيدةالإدارةنتيجة

الجودةفإدارةالتنافسي،الوضعلهذاوالأدواتالأساليبتوفرإذأفضل،تنافسيلتحقيقممتازةإستراتجيةللجودةالشاملة
وتنظرالجودةفيمستمرتحسينإجراءعلىدائماتركزاأكماالإدارة،مستوياتلجميعالمعرفةوتنميالمهاراتتنمي
الكتابأوردهاالتيالتعريفاتتباينتحيث . عليهتطرأالتيالتطوراتو والتغيراتالمستهلكرغباتإلىالمدىبعيدةنظرة

حيثجوانبها،تعددبسببقاطعاشاملاتعريفانجدأنالصعبمنفالمختلفة،وأبعادهاالجودةبموضوعوالمهتمون
.ه النقطةهذفيسنوردهاالتيالتعريفاتمجموعةخلالمنبوضوحذلكسيظهر

منلكل المشتركةالقدراتعلىيعتمد،الأعماللأداءتعاونيشكلبأمريكاالفيدراليالجودةمعهدعرفهالقد
ريليجيمسكما عرفها . العملفرقخلالمنذلكو والإنتاجيةالجودةفيالمستمرالتحسيندفوالعاملينالإدارة
التيالطريقةفيتحولعلالشاملةالجودةحولالاستشارات وتقديمبتدريبالمتخصصجورانمعهدرئيسنائب
أنإذالوظائف،و العملياتلكلالمستمرةالتحسيناتعلىا تركيزتتضمنوالتيالمؤسسةاتدار

الأعمال،لأداءتعاونيشكلاأعلىجابلونسكيجوزيفكما عرفها . الزبونحاجاتتحقيقمنأكثرليستالجودة
خلالمنمستمرةبصفةالإنتاجيةوزيادةالجودةتحسينفلعاملينواالإدارةمنلكلالمشتركةالقدراتعلىيعتمد

خلالمنالعملاءلكلقيمةبتقديميلتزمالحديثةللإدارةأسلوبسعيديسعدبنخالدعرفهاكما.لالعمق فر 
اهونشاطالمؤسسةجوانبمنجانبكلبغصوالعملولنظمالأفرادلمهاراتمستمروتطويرتحسينفيهايتمبيئةإيجاد

الجماعي العملودعمالزبونإرضاءفيتتمثلالتيالشاملة،الجودةنظامبمبادئالالتزامإلىإضافةالتفوق،بصبغة
.الإنحرافاتأنواعوتحديدالعملسيرلمراقبةالبسيطةالإحصائيةالوسائلواستخدام

عليهامتفقمشتركةعواملهناكأنقوله من التعريفات المختلفة المذكورة هو نايمكنما 
:التاليةالنقاطها فيإبراز يمكن
 القراراتلاتخاذالكافيةوالبياناتالحقائقاستعمالتقوم إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة على.
العملياتتحسينفرقفي أوالشاملة،الجودةإدارةفيالأفرادجميعاشتراك.
أو الخدمةوالمنتجللعملياتالمستمرالتحسين.
المنتجمنبدلاالنشاطاتو العملياتعلىالتركيز.
والخارجيالداخليالعميل(توقعاتهالزبون و احتياجاتتلبية.(
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1.ةالجودلقياسالأساسيةالإحصائيةالأساليباستعمال

2:المبادئ العامة لإدارة الجودة الشاملة في ما يليإبرازنايمكنوبعد تطرقنا لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، إذن

إن من أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة هو مبدأ قيام إدارة المؤسسة بتنفيذ ودعم :التزام الإدارة العليا بالجودة.1
دعم تصبح الجودة مجرد شعار، وكذلك من الضروري إدراك إدارة الجودة الشاملة، لأنه في ظل غياب هذا ال

.
إن تبني الإدارة العليا وحماسها لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ودعم تطبيقها، يعتبر حجر الأساس في نجاح المنظمة، .2

هوم إدارة الجودة الشاملة، كما أن ذلك يسمح بمكافأة العاملين على بلوغ الامتياز في مستوى ونجاح تطبيق مف
.الخدمة/جودة المنتج

إن رضا الجمهور هو الهدف الأساسي لأي منظمة سواءً في القطاع العام أو الخاص ونجاح :الزبونالتركيز على .3
المنتجات بكفاءة وفعالية عالية، حيث تقود /المنظمات يعتمد على مدى قناعتها وإدراكها لأهمية تقديم الخدمات

رغبات العميل نظام إدارة الجودة الشاملة بالمنظمة، فيتم التعرف على الخصائص ال
كما انه يجب . مرحلة التصميم إلى مرحلة الخدمات ما بعد البيع، ويتفاوت القصد بالعميل حسب المؤسسة

والزبون الخارجي وهو الشخص أو ) الطالب، المدرس، الإدارة،  كل العاملين( التمييز بين الزبون الداخلي 
وهو الحكم مباشر أو غير مباشر بشكل اية الأمر من الخدمة 

.الأخير للجودة
لا بد من التخطيط المستمر لتحسين جودة ونوعية الخدمات المقدمة بشكل يساعد الإدارة :التحسين المستمر.4

يجب اتخاذهما على تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة، والعمل على وصول الإدارة إلى أهدافها و توجد خطوتان 
أن يكون لدى كل مدير فكرة عن كيفية إدارة المنظمة من حيث - :للسير في عملية التحسين المستمر للجودة

التأكد من أن معايير اتخاذ - .تعبئة الطاقات التنظيمية تجاه أغراض محددة، واستخدام الوقت والموارد بفعالية
.الأغراض، الأهداف، والخطط الإستراتيجية والتشغيليةالقرارات ووضع الأولويات تتعلق بالمنظمة من حيث 

يتطلب نجاح إدارة الجودة الشاملة الاهتمام بتزويد الأفراد العاملين :تدريب العاملين على إدارة الجودة الشاملة.5
بالمهارات والقدرات اللازمة لتطبيقها ونجاحها، ويمكن أن يتخذ التدريب عدة أشكال من أهمها الندوات و 

الأهداف ت العمل،  وللتدريب مكانة مهمة في إنجاح عملية تطبيق إدارة الجودة حيث يساعد على تحقيقورشا
إعطاء الأفراد الفرص الكافية لتطبيق ، تزويد الأفراد بمعلومات متجددة عن طبيعة الأعمال والأساليب: التالية

.هذه المعلومات والمهارات
:مشاركة العاملين.6

هؤلاء الأفراد من تعبئة الجهود والطاقات اللازمة لتحقيق الأهداف التنظيمية، وتحظى عملية المشاركة من قبل 
الأهداف، لأن القرار يتم اتخاذه بشكل يقالعاملين في عمليات اتخاذ القرارات بأهمية كبيرة نظراً لمساهمتها في تحق

09، 08، 07. ص.مرجع سابق، صبن عيشاوي، -1
53، 52. ص.ص) 2002الدار الجامعية الإسكندرية، : مصر(دارة الجودة الكليةإ، سونيا محمد البكري-2
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جماعي، ومن ثم تكون له القدرة على إيجاد الحلول المثالية للمشكلات القائمة، وتتطلب إدارة الجودة الشاملة 
مشاركة ذات مستوى عالٍ من جميع الأفراد العاملين وبمختلف المستويات الإدارية، حيث يجب على الإدارة 

أراء العاملين  الإيجابية، لأن مشاركتهم تؤدي أيضاً إلى رفع الروح المعنوية و تحقيق الرضا الاستجابة لاقتراحات و 
.الوظيفي ومن ثم زيادة مستوى الانتماء والولاء للمنظمة، و رفع مستوى الأداء

بل القرارات الفعالة تركز ليس فقط على جمع البيانات:اتخاذ القرارات على أساس الحقائق والوقائع الفعلية.7
وتتميز المؤسسات المطبقة لنظام إدارة الجودة الشاملة بأن . تحليلها ووضع الاستنتاجات في خدمة متخذي القرار

.لشخصيةالتكهنات الفردية أو التوقعات المبنية على الآراء ا

من المتعارف أن إدارة الجودة الشاملة ارتكزت في :مراحل وأدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني
كانت الأدوات تشير إلى نظم الإحصاء التي.التدريب والتقنيات، الأدوات: مراحل تطورها الأولى على ثلاثة مفاهيم

أما التقنيات المؤسسة،وكان التدريب يشمل إدراك كل فرد للجودة في . 
من هذا المنطلق فإن إدارة الجودة الشاملة ليست التركيز على الجودة .فكانت طرف تحسين جودة المنتجات والخدمات

وإدارة الجودة الشاملة هي عملية طويلة الأجل وفي مدى . أغلب الأحيانبحيث أن التركيز على الجودة عملية مؤقتة في 
اندماج فلسفة إدارة الجودة الشاملة مع بنية الشركة أي دمج نظام إدارة الجودة الشاملة مع باقي عناصر المنظومة الإدارية 

ر مقومات مهمة لابد من وجودها إن في المنظمة الحديثة وبذلك فإن إدخال هذا النظام وتطبيقه بنجاح وفعالية بشرط تواف
وفي غياب تلك المنظومة الإدارية المتفوقة يصبح الحديث . تمثل البنية التحتية والأساسية التي يقوم عليها بناء الجودة الشاملة

.عن إدارة الجودة الشاملة لا يتناسب مع تكلفة إقامة النظام ومحاولة تشغيله
هي المدخلات والمخرجات وعمليات التحويل على ثلاثة عناصر أساسية يجب توفرها ملةنظام إدارة الجودة الشايقوم 

متفاعلة ومتكاملة، بحيث لا يغني أحدهم عن الآخرين، كما أن كل جزء يؤثر في فعالية وجودة الأجزاء الأخرى وهي 
:وذلك كالآتي
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مدخلات النظام من المعلومات الأساسية التي تتخذ ركيزة في تتكون :مدخلات نظام إدارة الجودة الشاملة.1
: وتشمل تلك المعلومات ما يلي. تصميم مستويات الجودة وأساليب تحقيقها

 المؤسسة؛أهداف واستراتيجيات
؛الهيكل التنظيمي وأنماط العلاقات التنظيمية
؛هيكل الموارد البشرية ومستويات المهارة والتدريب
 ؛المؤسسةالمستفيدين من خدمات طبيعة
 المؤسسة؛التقنيات المستخدمة في عمليات
الموارد والإمكانيات المالية المتاحة.
، تعني استيراد الطاقةالتي هنا تجدر الإشارة إلى أن من جملة الخصائص المميزة للنظام المفتوح المتمثلة في المدخلات و و 

. هي بمثابة الدم الذي يجري في عروق الكائن الحي، و ومات الأساسية التي تعمل على تحريك الأنشطةالمقأي جملة 
فالتوازن بالنسبة للكائن الحي هو التوازن الذي يحدث حينما ينتقل النظام بعد اختلاله إلى مستوى جديد من التوازن 

ت هي التي تسمح بالتوصل إلى إنتاج الخدمات وهذه المدخلا. خلاف المستوى الأصلي الذي كان عليه قبل التوازن
إلى حدوث مستوى جديد من التوازن، أي تحقيق قفزة نوعية المستهدفة من ابتكارات وأفكار وقيم جديدة مما يؤدي 

.اكتساب خبرة تنافسية جديدةفي السلوك الأدائي أو

عمليات إدارة الجودة الشاملة هي الأنشطة التي تتم باستخدام المدخلات :عمليات نظام إدارة الجودة الشاملة.2
وتعمل على تحويل الطاقة المؤسسةكي تتحقق مستويات الجودة المستهدفة في جميع أنحاء ) المعلومات(
:وتمثل تلك العمليات). الجودة المستهدفة(إلى ناتج معين ) المدخلات(
؛تحديد أهداف ومستويات الجودة
؛سياسات الجودةتحديد
؛اهتخطيط الجودة وتنظيم وتنسيق عمليات تحقيق
؛قيادة وتوجيه العاملين للالتزام بفكر وأهداف الجودة
؛رقابة وتقويم مستويات الجودة
؛ا المطابقة للمعايير المستهدفة
تحسين الجودة .

من الملاحظ أن عمليات النظام الخاص بإدارة الجودة الشاملة تعبر عن الجهود المبذولة من أجل تعيين مستويات الجودة 
حتى تضمن الوصول إلى النتائج المرجوة منها وهي بمثابة مخرجات لنظام المؤسسة، وذلكالمستهدفة في جميع مستويات 

.و المساهمين ،العمال،الزبائنكل من إدارة الجودة الشاملة وهي القيمة المستهدفة ل
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في ناتج العمليات التي إدارة الجودة الشاملة تتبلور مخرجات نظام :مخرجات نظام إدارة الجودة الشاملة.3
:هيخرجاتالماستخدمت فيها المدخلات وبالتالي 

؛أهداف ومستويات الجودة المطلوبة في كل قطاع وكل عملية.أ
المنتجات والخدمات؛تطور جودةالمؤشرات الدالة على.ب
؛ةالمر دوديو عمال رقم الأالمتمثلة فيالنتائج المالية.ج
الإنتاجية؛.د
؛الجودة.ه
رضا الزبائن؛.و
؛العمالرضا .ز
؛المساهمينرضا .ح
؛تخفيض الأخطاء وتكاليف إعادة التشغيل.ط
؛تخفيض التكلفة بمنع أو تقليل الأخطاء.ي
.للمؤسسةتحسين المركز التنافسي .ك

الأسس والمعايير التي يعتمد ، حيث تعد بمثابة إذن مخرجات نظام إدارة الجودة الشاملة هي الدليل على حيوية النظام
عمال، (الخدمات المستهدفة بما يرضي المستهدفين المنتجات و للوصول إلى جودة المؤسسةعليها الأداء في جميع مرافق 

1).وموردينمجتمع ،، مساهمينزبائن

2:تشغيل نظام إدارة الجودة الشاملة فيما يلياللازمة لةتتبلور عناصر المنظومة الإدارية والتنظيمي

وأهدافها الإستراتيجية ومجموعة السياسات الموجهة للأداء في كافة المؤسسةستراتيجي واضح يتضمن رسالة إبناء .1
؛مجالات

مرونة يتيح حرية الحركة و بحيث الإستراتيجية، المؤسسة هيكل تنظيمي يتناسب مع طبيعة أنشطة .2

يوفر الأساس الأفضل لمباشرة أنشطة الذي تبني مفاهيم إدارة العمليات بتصميم للعمليات الرئيسية والمساندة .3
بأعلى معدلات الكفاءة الإنتاجية؛المؤسسة

1- Jean Pierre Mercier, mesurer et développer les performances (la France: les éditions Quebecor, 2003) p.p. 49, 50
175، 144، 143. ص.ص) 2002، دار غريب للطباعة المتميزة: مصر(نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة: إدارة التميز، علي السلمي-2
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القدرات الإنتاجية الأفضل للمؤسسةتوفر التي مع احتياجات الأداء و ةتوافقالمهيكل من التقنيات المناسبة .4
؛

فر التوجيه والمساندة للعاملين يو و ، المؤسسةنظام لإدارة الأداء يحدد خطط ومعايير الأداء لكل الوظائف في .5
لتصحيحها؛ويتخذ إجراءات نحرافاتلايتابع أداءهم ويكشف عن او 

والتي تتناسب من حيث ) نظام الحوافز(هيكل من الموارد البشرية المدربة ذات الكفاءة والمتحفزة للأداء الأفضل .6
، وتحصل على التمكين المؤسسةالأعداد والتكوين العملي والخبرات والمهارات مع متطلبات العمليات في 

؛المناسب
؛الفوري لحركة الأداء وتطور الأنشطةنظم للمعلومات توفر الرصد .7
تسمح بالتعرف على مدى رضاءهم التيلاء الخارجيين والداخليينمنظم فعالة للاتصالات مع المستفيدين من الع. 8

الذي تتوقف عليه فعالية نظم إدارة الجودة الشاملة عن مستوى الخدمات المقدمة لهم مع ضرورة توفر العنصر الحاكم
.في جميع مراحلهلهلأالعليا الإدارةوالمتمثلة في وجود وإدراك 

التميز في الأداء وفي خدمة إلى خلق القول أن إدارة الجودة الشاملة تعبير عن توجه إداري متطور يستهدف نايمكنبذلك 
.والترشيدبالابتكارينوالتفوق على المنافس)  مجتمعو ، مساهمينزبائنعمال، (المستهدفين 

قورنماإذاوعياأكثراليومزبونأصبحلقد:أهمية وأهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة:المطلب الثالث
لانتقاءضروريةهفعلردةأنهعلمناماإذاالبتة،إيجابيأمرعلىيدللاقدالوعيهذاولعلالسابقة،بالأجيال

وتغيرتتعقداالشراءعملياتفازدادتوالرديءالجيدعلىانفتحالذيالسوقمنةالصحيحأو الخدمةالمنتج
سياساتتفحصالأولوياتمنوأصبحميسورة،و بسيطةكانتأنبعدالاستهلاكيةلعاداتاو اتيالسلوك
الواقعهذاظلوفيالأولين،اهتماماتضمنتكنلمتي الالمعلوماتمنوالكثيرالمنشأبلدومعرفةالتبيين

تبنيفيمخرجاالأخيرةهذهوجدتالمؤسسات الاقتصاديةمنهتعانيمشكلاأصبحتتيالالحديثةوالتعقيدات
الشهاداتهذهرموزووضعكالإيزوالشاملةالجودةإدارةأنظمة

وكنتيجة لهذا التحول نظر الزبون إلى انتقاء منتجات المؤسسات .
1.غيرهاالمتحصلة على شهادات الجودة أكثر من 

66، 65، 64. ص.رسالة ماجستير غير منشورة، ص) 2012جامعة الجزائر، : الجزائر(الجودة الشاملةتحسين أداء المؤسسة في ظل إدارةمزغيش عبد الحليم، -1
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ذلك و المنافسة،ومواجهةالبقاءمنتتمكنلالجودةتحقيقعلىتركزإستراتيجيةخططاتتبنىتيالالمؤسسات إن
، لذلك يمكننا ذكر أهمية إدارة الجودة الشاملة المنتجةللمؤسسةبالنسبةوالخدماتالسلعفيالشاملةالجودةأهميةبسبب 
1:في الآتي

؛العملإجراءاتوتطويرلتحسينالتطويريةوالرؤىالأفكارطرح.1
؛العاملينبينالوظيفيالرضامعدلاتإرتفاع.2
؛الأعمالانجازفيالوقتإختصار.3
؛العملإجراءاتتبسيطو تطوير.4
؛واضحةمعاييروفقالعاملينأداءقياسسهولة.5
؛الإداراتبينالتكاملالتعاونمستوىرفع.6
؛الواحدالفريقبروحالعملعلىالعاملينتدريب.7
؛المتكررةأوالفائدةعديمةوالأعمالالمهاماستبعاد.8
.الزبائنو العاملينبينالعمليةالكفاءةيادةز و الثقةمستوىرفع.9

) 2006دار المسيرة للنشر والتوزيع، : الأردن(إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والمكتبات ومراكز المعلوماتمحمد عوض الترتوري، أغادير عرفات جويحان، -1
38، 37. ص.الأولى، صالطبعة 
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. ISOإدارة الجودة الشاملة وأنظمة الإيزو: المبحث الثالث

ازداد في الفترة الأخيرة مع مطلع القرن الحادي والعشرين وبشكل جد معتبر عدد المؤسسات الاقتصادية التي تتبنى 
، وإن كان ذلك يرجع إلى البعد الدولي لتلك السلسلة، إلا أننا نعتبره ونربطها بمجموعة ISOسلسلة المواصفات القياسية 

نجاحالأمر الذي انعكس بالشاملة،الجودةإدارةسفةية المرتبطة بظهور فلمن المفاهيم والأفكار والتوجهات الإدار 
.القانونيةالتشريعاتتطوروإلىمجتمعيابالجودةالوعيتطورو المماثلةوالإقليميةالوطنيةالمواصفات

مضت،عقودتعود إلىوإنماحديثةبظاهرةليستبالعولمةحاليايسمىماأوالتجاريةالمبادلاتتدويلحركةإن
سنواتفيمتسارعبشكللتتطور بعدهاالثانية،العالميةالحربمعكانوواضحجّليبشكلبروزهاأنغير

منيتمأغلبهام 1998وم1990مابين في الفترة٪55بنسبةوالخدميةالتجاريةالمبادلاتتضاعفتأينالتسعينات
المؤسسات منغيرهاعنتميزهاالخصائصمنتتميز بمجموعةالأخيرةهذهالجنسيات،متعددةمؤسساتطرف

. ISOالإيزوالقياسيةللمواصفاتالدوليةنظمةالمخصوصا من حيث إعتمادها على مواصفات الاقتصادية
:التاليةا المبحث إلى المطالب الثلاثةبذلك وتماشيا مع ما ذكر سنتطرق في هذ

الإيزو القياسيةللمواصفاتالدوليةمنظمةالظهور والتطور التاريخي لل: المطلب الأولISO؛
تعريف وأهمية الإيزو : المطلب الثانيISO؛
مراحل التأهيل للإيزو : المطلب الثالثISO.
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التقييسأهميةعرفت:ISOالإيزوالقياسيةللمواصفاتالدوليةمنظمةالظهور والتطور التاريخي لل:المطلب الأول
هذاشجعحيثللتبادل،قابلةختلفينالمنتجينلمالسلع والخدمات المنتجة من طرق الجعل،الأولىالعالميةالحربأثناء
عامأكتوبرفيللتقييسالوطنيةللجمعياتالفيدراليالإتحادإنشاءتمإذللتقييس،الدوليةالمنظماتبينالتنسيقعلى

المنظمةإنشاءفيللتفكيرساسحيث شكل ذلك الأالمالية،أحوالهالسوءالعملعنتوقفتثمبراغ،فيم1928
إنشاءالأوروبيةالدولمنعدداقترحت،الثانيةالعالميةالحربايةبدبعد(ISO).الإيزوالقياسيةللمواصفاتالدولية
عمليةلتسهيلالصناعةفيالمعتمدةالمواصفاتتوحيدمنهاالأهدافمنعددتحقيقإلىتسعىمتخصصةدوليةمنظمة
أجلمنوالخدمية،الإنتاجيةالقطاعاتمختلفتطويربقصدالمواصفاتوتحديثوتوحيدبينها،فيماالتجاريالتبادل
وعليه.العالميةالأسواقعلىالأمريكيةالمتحدةالولاياتسيطرةدونيحولبماالعالمي،الصناعيالاإلىالعودةتسريع
:يليمابينهامنالتجاريوالجانبالتصنيعيالجانبتشملسريعةإجراءاتباتخاذالأوروبيةالدولقامت
بمنظمةتسميتهاتمالدوليالمستوىعلىالعلاقةذاتوالأعمالالمواصفاتوتطويرلتوحيددوليةمنظمةإقامة

؛ISOالدوليةالتقييس
الجاتبإتفاقيةتسمىالجمركيةالقيودمنالتجارةلتحريردوليةإتفاقيةعقدGATT؛
الدوليةبالمنظمةعرفتدوليةمنظمةإقامةعلىواتفقوالندنفيدولة25وفودبينم1946عاملقاءعقدتملذلك

:بتاريخفعلياعملهاالمنظمةوباشرتلها،مقراالسويسريةجنيفمدينةوأختيرت) ISO(الإيزو القياسيةللمواصفات
1.بالمنظمةالأعضاءدولالعلىعممتالموحدةالمواصفاتمنجملةبإصداروذلكم 23/02/1946

:ISOيزو الإوأهميةتعريف:المطلب الثاني
عبارة عن سلسلة تحدد وتصف العناصر )ISO 9000(يزو إن مواصفات الإ:ISOتعريف الإيزو :الفرع الأول

للتأكد من أن المؤسسة الاقتصادية
ة فرعيوتنقسم المواصفة إلى مجموعة مواصفات .تتوافق أو تفوق حاجات أو رغبات وتوقعات المستهلكين

2:تختلف باختلاف درجة شمولية كل منها وهي

من ثم فهي و والتصميم، تنطبق على المؤسسات التي تقوم بالإنتاج، التوزيع، الخدمة، التركيب :9001يزو إ
؛أكثر المواصفات شمولا

يزو إواصفة وهي الأخرى تنطبق على المؤسسات التي تقوم بنفس الأعمال السابق ذكرها في الم:9002يزو إ
؛، فيما عدا التصميم9001

؛تتناول هذه المواصفة النشاطات المتعلقة بمنظومة الجودة في مجال التفتيش والاختبارات النهائية:9003يزو إ

81، 80. ص.مزغيش، مرجع سابق، ص-1
159-153. ص.الطبعة الأولى، ص) 2009دار الفكر، : الأردن(إدارة الجودة الشاملةعواطف إبراهيم الحداد، -2
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وهناك العديد . إن الاختلاف الأساسي بينهم يأتي من مدى شمولية كل مواصفة ومن ثم طبيعة المؤسسة التي تنطبق عليها
، 1تي تعتبر خطوطا إرشادية لمختلف النواحي التي تلزم التوافق مع أي من المواصفات الأساسية من المواصفات الأخرى وال

:ومنها3و2

 وهي عبارة عن إرشادات لكيفية 3/9000، 2/9000، 1/9000: بأجزائها الثلاثة:9000المواصفة
؛وأساليب التطبيقللمؤسسةاختيار المواصفة المناسبة 

 وهي عبارة عن مواصفة تشرح أبعاد الأسس التي تعتمد عليها المواصفات الأصلية بشكل أكثر :9004المواصفة
،1/9004:في ذلك التطرق إلى المتطلبات اللازمة للتوافق مع هذه المواصفات ومنها تأتي المواصفاتبماتفصيلا 

جوانب وكل منها يعالج جانبا من،7/9004، و6/2009، 5/9005، 4/9004، 2/9004،3/9004
. الخ...النشاط بشكل تفصيلي وإيضاحي كالخدمة وتطوير الجودة داخل المؤسسة والتخطيط للجودة وإدارة المشروعات 

.تشمل شرحا وافيا لعناصر منظومة الجودة بشكل متكامل1/9004إلا أن 
 المواصفةB402: 9001: يزوللإوهي معجم بالألفاظ والاصطلاحات المستخدمة في المواصفات الأساسية ،

؛لهامع شرح وافي،9003، 9002
 وهي تتضمن الخطوط الإرشادية الخاصة لإجراء أعمال :10011/3، 10011/2، 10011/1المواصفات

؛المراجعة على منظومة الجودة وأساليب التخطيط لها
 وهي تعالج موضوع المعايرة اللازمة لأجهزة القياس داخل المؤسسة:1/10012المواصفات.

وإصدارها في طبعة جديدة، كما تم م1994جويلية سنة في 9000يزو للإومع مرور الوقت، تم تعديل المواصفة الدولية 
من طرف % 75تم التصويت عليها بنسبة م، حيث 2000سبتمبر 14مراجعتها وتعديلها للمرة الثانية وذلك في 

تم إصدارها في طبعة جديدة حملت تفاق العام و حصل الام،2000نوفمبر 14أي في ،، وبعد مرور شهرينالأعضاء
.م2000لسنة 9001يزو تسمية إ
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الاتحاد و OMCكالمنظمة العالمية للتجارة (إن تزايد الجمعيات والمنظمات الدولية :ISOيزولإية اأهم: الفرع الثاني
الحصول على شهادة الاقتصادية أصبحت تشترط على المؤسسات ...)المحلية لحماية المستهلكينالجمعيات ،الأوربي

وكذلك لمساعدة المؤسسات للحصول على ) زبائن، موردين عمال المؤسسة(يزو وهذا للاستجابة لاتجاهات العملاء الإ
أن بالإضافة إلى.بالدخول إلى السوق الأوربية المشتركةلها تسمح الخدمات لكيللمنتجات و ) CE(الشارة الأوربية 

شهادة الإ
سنوات و هذه التعديلات تكون استجابة ثلاثةحياة المواصفة تدوم حيثالمواصفات يمكن إجراء عليها تعديلات، 

1.الخ...وجيا المعلومات والاتصال للتحديات التي يعرفها السوق كالعولمة وتكنول

.ISO 9000المشاكل و كيفية حلها عن طريق أنظمة الجودة مختلفيوضح لنا )01(رقم الجدول و 

103. ص) 2005دار أسامة للنشر والتوزيع، : الأردن(ضبط الجودة وحماية المستهلكفؤاد زكريا، -1
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.ISO 9000حل المشاكل المختلفة عن طريق أنظمة الجودة ):01(الجدول رقم 

ISO 9000المشكلات عن طريق أنظمة الجودة حلالمشكلات المتعلقة بالجودة

ارتكاب أخطاء من قبل العاملين بسبب عدم 
.تدريبهم بشكل مناسب

التأكد من أن كل شخص في المؤسسة يعرف ما هو مطلوب منه 
.وكيفية القيام به

تباين في جودة المنتج بسبب قيام عدة 
.أشخاص بتصنيعه

أفضل طريقة لتصنيع المنتج واستخدامها من قبل جميع تبني
.العاملين بشكل مستمر

تصنيع منتجات مرفوضة بسبب استخدام 
.وثائق ملغاة أو غير صحيحة

التأكد من أنه لدى كل العاملين الإصدار الصحيح من الوثائق 
.المناسبة

حدوث الأخطاء بسبب اتخاذ بعض القرارات 
.بذلكمن قبل أشخاص غير مخولين

.تحديد المسؤولين عن اتخاذ القرارات المتعلقة بكل نشاط

التأكيد على التواصل والتعاون بين العاملين في القسم الواحد .ليس هناك تواصل بين العاملين في المؤسسة
.وبين العاملين في الأقسام المختلفة

لا يعتبر العاملون أن الجودة هي ضمن 
.

.كل شخص يعتبر نفسه مسؤولا عن جودة العمل الذي يقوم به

التصحيحية دراسة طبيعة العيوب.تكرار حدوث العيوب والأخطاء
.المناسبة لمنع حدوثها مرة ثانية

104. ص) 2005دار أسامة للنشر والتوزيع،: الأردن(ضبط الجودة وحماية المستهلكفؤاد زكريا، :المصدر

تقوم بحصر مختلف المشاكل التي ISO 9001أن أنظمة إدارة الجودة يمكننا القول) 01(من خلال الجدول رقم 
يمكنها أن تسبب الجودة الضعيفة للمنتج أو للخدمة وتقترح بطريقة آلية ومباشرة الحلول التي تتناسب مع طبيعة 

الأمر الذي من شأنه أن يجعل تلك الآليات التي تتضمنها مناسبة تماما للحيلولة دون وقوع والأسباب الرئيسية لها،
.الجودة الضعيفة ومعالجتها بسرعة في حالة وقوعها
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:ISOيزو مراحل التأهيل للإ:المطلب الثالث

يزو بثلاثة عملية التأهيل للإحيث تمرللزبون،المنتوج أو الخدمة قادرة على إرضاء متطلبات متميزةيعني مصطلح التأهيل أن
والشكل التالي يوضح لنا تلك المراحل باختصار كما 1.مراحل أساسية وهي مرحلة التحضير، مرحلة التأهيل ثم مرحلة التسيير

).01(هو موضح في الشكل رقم 

154. ص) 2013دار أسامة للنشر والتوزيع، : الأردن(الإيزو إدارة الجودة الشاملة وأنظمةسروة، محمود علي -1
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ISOمراحل عملية تأهيل المؤسسة للإيزو : 01الشكل رقم 

160. ص) 2013دار أسامة للنشر والتوزيع، : الأردن(الإيزو إدارة الجودة الشاملة وأنظمةمحمود علي سروة، :المصدر

الإطار
التعريف بمحيط المؤسسة؛
نمذجة سيرورة الأنشطة؛
اللازمةالإتصالات.

التشخيص
 ترجمة الأنشطة حسب مواصفات الإيزو

ISO؛
إجراء تقييم للمطابقة.

؛التخطيط للملائمة
نظام توثيق مستهدفي؛
الإتصال.

؛التدريب
عمل الأفراد؛
إجراءات وخطط العمل.

؛التدريب
عمل الأفراد؛
إجراءات وخطط العمل.

دراسة ما هو مقبول؛
مراجعة التأهيل؛
قرار التأهيل.

المراجعة والمتابعة؛
 سنوات؛03مراجعة التجديدات كل

مراجعة التأهيل

المراجعة

ملائمة نظام الجودة

البرمجة

المتابعة 
والتجديد

مرحلة 
التحضير
مرحلة 
التحضير

مرحلة 
التحضير

مرحلة التحضير

مرحلة التأهيل

مرحلة التسيير
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تمر ISOيمكننا القول أن عملية تأهيل المؤسسة الاقتصادية لنيل شهادة الإيزو )01(رقم إذن وانطلاقا من الشكل 
:التاليةالأساسية بالمراحل 

:وتمر بالمراحل التالية:مرحلة التحضير:الفرع الأول

لجنة للقيادة وكذا مسؤول المشروع،: يتم هنا هيكلة المشروع وتثبيت خطة العمل عن طريق وضع:الإطار.أ
الأهداف : الوسائل اللازمة لإدارة المشروع، كما يجب الحرص على ضرورة الاتصال الأولي كي يسمح بتوضيح

.مبادئ المشروعالمسؤوليات و ،دوار، الأالمصطلحات الخاصة
على بالنظر إلى كل متطلبات المواصفة كل الأنشطة المختلفةعملية التشخيص تخص تقييم سير :التشخيص.ب

:حدى، بمعنى
؛ترجمة المتطلبات في إطار مهنة خاصة من مهن المؤسسة
؛الإحساس بمستوى المطابقة وهذا للأعمال الحالية
القيام بتحريات حول رضا الزبائن وهذا ما يسمح بتحديد مواقع تحسين الجودة.

التعريف بسياسة الجودة ضمان من خلال تسمح عملية البرمجة بتثبيت الأولويات وتنظيم التغيير :البرمجة.أ
.والأهداف التابعة لها

:يتم في هذه المرحلة ما يلي:ملائمة نظام الجودة.ب
؛التخمين في طرق مهنية جديدة
؛نمذجة هذه الطرق في نظام توثيق
وضع هذه الطرق في أرض الواقع مع ضمان فعاليتها.

ويكون على . وكذا ممثلين عن مختلف المهن المعنيةحيث يتطلب وجود جماعات عمل، معنيين بالمواضع التي تعالج،
.رأس كل جماعة مسؤول

وهي عملية أولية بمعنى تقوم بعملية محاكاة، أي قيام طرق آخر بعملية فحص للتأكد من إتمام نظام :المراجعة-ه
مستقل لتحديد ما إذا  فحص منهجي :. الجودة وأن هناك تطبيق جيد للإجراءات الجديدة

.مناسبة لتحقيق الأهداف

:تمر هذه العملية بثلاثة مراحل وهي كالتالي:التأهيلمراجعة:الفرع الثاني

وفي حالة ما إذا لاحظ ،المحضرة من طرف المؤسسةستمارةحليل الايقوم المراجع بت:مرحلة دراية التسليم
. يقترح تحقيق المراجعة في المكاناجع أن نظام الجودة كاملالمر 
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وكذا تحليل قابلة المستخدمين مقابلة فردية،مة ميدانية للمواقع و ر يقوم المراجع بزيا:مراجعة التأهيل في المكان
.                                                         الوثائق

يمنح هذا القرار لمدة تتراوح بثلاثة سنوات فقط، حيث تصبح المؤسسة تتمتع بنظام جودة  :مرحلة قرار التأهيل
. كامل
سنوات تكون خلالها ثلاثةعملية المتابعة والتجديد خلال مرحلة التسيير لفترة تمتد :التسييرمرحلة:الفرع الثالث

الشراء، (المؤسسة على اتصال مع المراجع حيث يمكن للمراجع القيام بعملية المراجعة وهذا بتحليل مختلف النشاطات 
1).الخ...التصميم

162، 161. ص.سروة، مرجع سابق، ص-1
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:خلاصة الفصل
يمكننا التأكيد بضرورة تبني المؤسسات من خلال الأفكار التي تمت مناقشتها في هذا الفصل الأول من بحثنا يمكننا

المنهجيةأنلناتبين، حيث الفندقية لأسلوب إدارة الجودة الشاملة وذلك بالنظر للعديد من الإيجابيات التي يتضمنها
القادرةالعناصرمنمجموعةتحديدخلالمنتتحققالفندقيةالمؤسساتفيالشاملةالجودةإدارةمفهوملتطبيقالمناسبة

،بالزبائناللازمالتكّفلدونتحوللتيالجودة الضعيفة للخدمة الفندقية ومعوقاتحدوثإلىالمؤديةالأسبابإزالةعلى
الأرضيةعدتتيالتطبيقاتهوإتقانالتسييروتقنياتمهاراتفياللازمالتحكمضرورةفيتحديداالعناصرهذهتمثلتحيث
البشريالعنصروتحفيزتدريبخلالمنوذلكالشاملةالجودةإدارةمشروعبناءيشترطهاالتيالمتينةوالقاعدةالصلبة

هذهتسييرفيالاستراتيجيالبعدعلىالتركيزضرورةثمالمهام،ذهبهللقيامالجيدوإعدادهالفندقية المؤسساتذهبه
بناءوبالتاليوالدوليالمحليللاقتصادالسريعةالتحولاتوسطالمستقبليةاتهصورتحديدمنيمكنهاالذيالمؤسسات

منللجودةمناسبةإستراتيجيةوضعمسألةتعدحيثوالتفوق،والاستمرارالبقاءلهاتضمنالتيالإستراتيجيةأهدافها
تشكلوالتيالوافدةالفندقيةالمؤسساتغرارعلىالتسييرلعنصراتيجيالاستر البعدذلكاهتماماتأولى

بضرورة يتعلقالمنهجيةهذهفيالأخيرالأساسيالعنصرأنكما.المحليةالفندقيةلمؤسساتلالأخطرالحقيقيالمنافس
تدريجيإدماجخلالمنللجودةوالحقيقيالحاليالمفهومباعتبارهاالشاملةالجودةإدارةإجراءاتتطبيقفياللازمالتحكم
.للجودةالشاملبالمفهوماللازمالتكّفليضمنشاملمنظوروضمنالإجراءاتلهذهومحكم

وفي ظل تلك النتائج النظرية المتوصل إليها في الفصل الأول سيتم التركيز في الفصل الموالي على أثر أنشطة إدارة إذن
.الزبائن بالمؤسسات الفندقية وذلك سعيا منا لإبراز الأهمية المذكورة سابقا للجودة الشاملةالجودة الشاملة على رضا 



:الثانيالفصل 
إدارة الجودة الشاملة أثر

على للخدمات الفندقية
رضا الزبون
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:مقدمة الفصل

مستمر،تزايدفيبدورها نجدهاوالتيعالمية متميزةبمكانةبالغة، حيث نجدها تحظىأهميةتحتل المؤسسات الفندقية 
فيالقويةالدعائممنالأخيرةهذهوأنالسياحةلصناعةالأركان الأساسيةمنواحدةالفندقيةالمؤسساتأنباعتبار

يستدعىالأمرفإنوبالتاليالبلدانلهذهالقوميالدخلنموفيلمساهمتها بفاعليةنظراالبلدان،منالكثيراقتصاديات
الحاليالخارجيللمحيط المتزايدةالتحدياتلمواجهةاللازمةوالكفاءةالفعاليةاكتسابتمكينها منبكيفيةالاهتمام

لتحقيقالمؤديةالمطالبفيتشدداأكثرأصبحواالمؤسساتهذهزبائنلأنيوم،بعديومالتعقدوالآخذ في
هذا المحيط الخارجي وسطوالتطوروالاستمرارللبقاءالرئيسيالمحددهووالذيوثقتهمرضاهمتحقيقومنه

تلكلبين أفضومنالتحدياتتلكلمواجهةالفعالوالسلاحالجيدالإعداديتطلبالأمرفإنوبالتالي. الصعبةوالظروف
بنجاحهتطبيقتموالذي إذاالشاملةالجودةإدارةمدخلهوقبلمنإليهالإشارةسبقتكمافعاليةوأكثرهاالأسلحة

.باستمرارتحسينهاعلىوعملالتنافسيةالميزةامتلاكمنالفندقيةالمؤسسةكنلم
إلى مختلف المفاهيم بالإضافة الجودة،ببمدخل وعلاقتهالشاملةالجودةإدارةلمدخلبعد تطرقنا في الفصل الأول

سوف نحاول في هذا الفصل الثاني التطرق لدور إدارة ،ISOجودة وأبعاد الخدمة الفندقية وأنظمة الإيزو الأخر المتمثلة في 
:التاليةالمباحث الثلاثةوذلك من خلال الجودة الشاملة للخدمات الفندقية برضا الزبون

مفاهيم أساسية حول المؤسسات الفندقية؛: المبحث الأول
ماهية سلوك المستهلك ورضا الزبون؛: المبحث الثاني
إدارة الجودة الشاملة برضا الزبونعلاقة : المبحث الثالث.
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.مفاهيم أساسية حول المؤسسات الفندقية:المبحث الأول
، السياحةصناعةهيأكبرصناعةتؤلفالتيوالحيويةالأساسيةتعتبر صناعة الفندقة بمثابة إحدى الصناعات الفرعية 

التيالهامةالقطاعاتإحدىتمثلحيث نجدهاالمعاصر،عالمنافيالفندقيةالصناعةأوالضيافةصناعةقيمةإلىبالنظرف
المستدامة،للتنميةالرئيسيةالمواردأهمكلتشأصبحتالسياحةأنكونالأخيرة،الآونةفيمتزايدااهتماماشهدت
عنالبحثيستدعىرالأمفإنالهدفهذايتحققوحتى. الاقتصاديالنمومنالرفعفيللمساهمةعليهاوالمعول

منوالتيالتنافسيةاتهقدرامستوىمنوالرفعالقطاعهذامؤسساتأداءتطويرتستهدفواستراتيجياتسياسات
تنافسيةضغوطاتمنوتعانيمأمنفيتعدلمانهبأيفيدالجزائرفيالحاليوضعهاأنحيثالفندقية،المؤسساتضمنها
فنادقهيوالتيالنشاطعالميةالعملاقةالمؤسساتضمنويصنّفونعاديينليسوهمنالرئيسيو منافسيهاوأنمتنامية
فيالفندقيالسوقدخلتالتيوغيرهم،أكورومجموعةالهلتونو الشيرطونفنادقرأسهموعلىالعالميةالسلاسللأشهر
.للتجارةالعالميةالمنظمةإلىللجزائرالمرتقبالانضمامبموجبتوافدهاتزايدويتوقعسنواتمنذالجزائر

:ا المبحث للمطالب التاليةتماشيا مع ذلك سنتطرف في هذ

تعريف المؤسسات الفندقية وتطورها التاريخي؛: المطلب الأول
؛خصائص وأهمية المؤسسات الفندقية: المطلب الثاني
الخدمات الفندقيةخصائصأنواع و : المطلب الثالث.
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سنتطرق في هذه النقطة لمفهوم المؤسسات الفندقية :تعريف المؤسسات الفندقية وتطورها التاريخي:الأولالمطلب
.وأهم أنواعهاوكذا تطورها التاريخي

العالماتجاهأوالمحلي،المستوىعلىسواءللسفرالمتزايدةالاتجاهاتإن:تعريف المؤسسات الفندقية:الفرع الأول
الفراغأوقاتباستغلالوالاهتمامالوعيوزيادةالمواصلاتوسائلتقدممعلاسيماالعالم،فيالبلدانأغلبفيالخارجي
للأعمالخصبامجالاأفرزقدوالاستجمام،والترفيهالراحةعنبحثاوالتجوالالسياحةفيوالإجازاتالعطلفيخصوصا
التيالمختلفةالخدماتمنوغيرهوالترفيهوالأكلالإيواءتؤمّنللإقامةأماكنتوفرضرورةيتطلبذلككل.الفندقية
.فيهاالأساسيالمرتكزالفندقيةالمؤسسةتعدالأماكنوهذهالزبون يحتاجها

والطعامالإقامةخدماتلتقديمومرخّصمخصصيمكننا تعريف الفندق بأنه عبارة عن مؤسسة اقتصادية أو مبني
ومقابلوالدوليةالمحليةالقوانينإطاريطلبها،وذلك فيالتيتحقق للزبون أو للضيف الخدمةلتياالإمكانياتجميعوتوفير
1.معلومةولفترةمحددأجر

منالعربيالوطنفسنجدالفنادق،ظهورلبدايةالقديمالتاريخإذا ما رجعنا إلى:التطور التاريخي للفنادق:الفرع الثاني
ولقد.القديمةصربموتانيرنفلسطينفيوالبيرةبالعراقابلكمدنفيوذلكالفنادقظهورعرفتالتيالمناطقأقدم

كانتوالتيالرئيسيةالطرقعلىتتمركزالتيالبريدببيوتتعرفكانتوالتيالفنادقوجودأيضاالقديمةروماعرفت
عرفتفقدىالوسطالعصورفيأما.معينمبلغمقابلالبيوتهذهفيالإقامةيللنز يسمح،الرسائلنقلعلىعلاوة
بفنادقهاالعربيالمغربفيالشهيرةالمدنتعرفكانتم1068سنةوفيوالفنادقالحماماتم988سنةالقاهرة
بولوماركوالرحالةنقلحيث .والحماماتالفنادقمنالكثيرم1145سنةأيضاالأندلسعرفتولقد. وحماما

بعدفيماتتطورالفنادقوأخذت.وفنادقهاالقديمةالبلادوصفعنالكثيرم1325سنةبطوطةوابنم1271سنة
والتجارةالصناعةحركاتفيتوسعمنواكبهاوماأوروبافيعشرالثامنالقرنفيالصناعيةالثورةقيامبعدلاسيما
ذلكستمراو زبائنها لمتعددةوخدماتوالطعامالمبيتتقدمالتيالفنادقمنالكثيروجودذلكاستدعىحيثوغيرها،

بدايةفيظهرتالتيالسلاسلبفنادقيسمىمابميلادهذهالتطورحركةتوّجتحيثوبعده،عشرالتاسعالقرنفي
"ستاتلر"وفنادق " هيلتون"سلاسلتلتهاثمالمتحدةالولاياتفيالثانيةالعالميةالحرببعدكثيراوازدهرتالعشرينالقرن

وفنادق " الشيراطون"وظهرت فيما بعد  فنادق "ستاتلر"فنادقهيالفنادقلهذهسلسلةأولكانتحيثالأمريكية،
2.، إلى أن تطوت واتخذت الشكل الذي نعرفه عنها اليوم"الهيلتن"

مخصصهوماومنهاالفروعوالمتعددالكبيرمنهاالفنادقمنمتعددةأنواعهناك:أنواع الفنادق:الفرع الثالث
يليوفيما. وغيرهاالريفيةوالفنادقالرياضيةكالفنادقمعينةلأغراضومخصصبسيطهوماالطويلة ومنهاللإقامات

3:الأنواعهذهنعرض أهم

16. ص) 1997منشورات إلجا، : إيطاليا(إدارة الفنادقفرج عبد الوهاب الزنتاني، -1
32، 31. ص.ص) 1988مؤسسة الشهاب، : مصر(إدارة الفنادقأحمد محمد المصري، -2
55. بن عيشاوي، مرجع سابق، ص-3
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" الهيلتون"كسلسلة العالمعبرمتعددةفروعلديهاالممتازةالفنادقمنمجموعةوهي:السلاسلفنادق.أ
؛"الشيرطون"و

المنخفضة بالأسعارتعرفحيث،طويلةلفترةللإقامةعملاءعليهايترددفنادقوهي:الطويلةالإقامةفنادق.ب
؛المعقولةو 

وغيرها؛والغاباتكالسواحلالسياحيةالأماكنفيتتواجدالتيوهي:السياحيةوالقرىالمصايففنادق.ج
جوانبعلى انتشارهايكثروالتيالصغيرةالوحداتعلىيعتمدالفنادقمننوعوهو:Motelsالمويتلات .د

؛أوروباوغربأمريكيافيخصوصاالسريعةالطرقات
انهوالتي يقصدوالحارةالمياهمنابعبجانبتقامأوالمستشفياتبمحاذاةتتواجدفنادقوهي:المشافيفنادق.ه

من أجل الاستشفاء؛الناس
.إلخ...الشباببيوتوفنادقالمخيماتكفنادقالأخرىالفنادقأنواعمنوغيرها

:تتمثل الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الفندقية في الآتي:أنواع الخدمات الفندقية:المطلب الثاني
كالشققالأخرىالإيواءأنواعمنوغيرهاالدرجاتلمختلفالفندقيةالخدمةجوهرتمثلو :ءالإيواخدمات.أ

.ة الزبونميزانيمن40%حواليالخدمةهذهعلىالضيفوينفقوغيرها،والموتيلاتالسياحيةوالقرىالفندقية
والإيطالياللبنانيكالمطعمالمتخصصةالمطاعمأنواعمنالعديدعلىالفندقيحتوي:والشرابالطعامخدمات.ب

.نالزبو قاتنفمن%30حواليهذه الخدمة وتشكلوغيرها،والصيني
والخدماتالسياراتتأجيركخدماتالفنادقتقدمهاالتيالمساعدةالخدماتوهي:ةالإضافياتالخدم.ج

منوغيرهاوالحفلاتوالمؤتمراتالأعمالرجالخدماتالمسابح،خدماتالصحي،الناديخدماتالبنكية،
1.الأخرىالخدمات

بالعديد والكثير من المميزات تتميز الخدمات المقدمة من طرف الفنادق :خصائص الخدمات الفندقية:المطلب الثالث
:نذكرها كالآتي

اختيارهايتملذلكالشراء،عمليةقبللمسهاأوالشعورأوتذوقهاأورؤيتهايمكنفلا:ملموسةغيرخدمات.أ
ووصفتوضيحعمليةيصعبماوهوالمادي،الاختبارأساسعلىمنهأكثروالتجربةوالشهرةالسمعةأساسعلى

فهمإنتاجهاموقععنالمنافسينإبعاديمكنلالأنهالاختراعبراءةطريقعنحمايتهايمكنلاكماالخدمة،
.كذلفيرغبواكلماخدماته  واستهلاكة الفندقزيار يستطيعون

أطروحة دكتوراه غير ) 2009أوت بسكيكدة، 20جامعة : الجزائر(بعنابة دراسة حالة فندق السيبوس الدولي: دور الترويج في تسويق الخدمات الفندقيةالعايب أحسن، -1
08، 07. ص.منشورة، ص
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يخسرقدالفندقصاحبفإنوبالتاليالمخزنفياالاحتفايمكنفلا):للتلفالقابلية(التلاشيسريعة.ب
المستخدمةغيرالفندقغرفةتخزينيستطيعفلالهم،أعدتغرفإلىالترلاءورودعدمعنديومياالكثير

1.العمرقصيرةالفندقيةالخدمةيجعلماوهولاحقة،ليلةفيواستخدامها

معينمكانفيالفندقيةالخدمةإنتاجيمكنفلا):الاستهلاكعنالإنتاجفصلقابليةعدم(م التلاز .ج
لنز المإلىنقلهاله يمكنلاكما،والمكانالوقتنفسفيالزبون تواجدإلىتحتاجفهيآخر،مكانفيواستهلاكها

.الإنتاجموقععنفصلهاإمكانيةلعدم
هموتسليمهادائهابأيقومالذيأنبسببالوقتمرورمعوالجودةالنمطيةفيتختلففهي:التجانسعدم.د

تعبمنعليهكونيقدوماالخدمةمقدملحالةوفقاآخرإلىوقتمنعليهاالحصوليختلفوبالتاليفراد،الأ
.وإرهاق

وارتباطالعام،طوالأخرىإلىزمنيةفترةمنالسياحيالنشاطوحجمدرجةلاختلافنتيجة:النشاطموسمية.ه
معينةفتراتفيبالفنادقالإقامةعلىالسائحينوإقبالدولةبكلوالاجتماعيةوالطبيعيةالمناخيةبالظروفذلك

السلبيةالآثاربعضأوجدمماالنائية،السياحيةالمناطقفيخصوصابالموسميةالفندقيالنشاطاتصفمحددة،ومواسم
والتسهيلاتللمواردالأمثلالاستغلالعدم، المستقبلفيالفندقيةللحركةبالنسبةالتأكدعدممندرجةوجودك

والمتغيرةالثابتةالتكاليفزيادة، السياحيةالحركةفيهاتنخفضالتيالفتراتخلالمعطلةطاقةلوجودنتيجةالفندقية
.الأحيانبعضفيالفندقيالإشغالنسبةانخفاضنتيجة

فيالمستثمرالمالمنالجزءذلكهوالفندقيالنشاطفيالماديالعنصرإن:ةالثابتالأصولنسبةرتفاعإ.و
منكبيراجانباتمثلالتيالثابتةوالموجوداتالأصولجانبفييدخلالجزءوهذاالفندقية،والتجهيزاتالإنشاءات

توجهالنسبةباقيأماالمال،رأسمن90%إلىنسبتهتصلحيثالفندقيةالمشروعاتفيالمستثمرالمالرأس
.وغيرهاوالعمالةكالتشغيلأخرىنفقاتإلى
حيثالعامة،الأهدافتحقيقفيالبشريالعنصراستخدامعلىأساساالفندقيالنشاطيقوم:النشاطإنسانية.ز

معاملةكحسنالزائر،تجذببطريقةالخدماتتقديمعلىالعنصرهذاوقدرةكفاءةمدىعلىنجاحهيتوقف
العملفيوالإخلاصكالأمانةالشخصيةمقوماتتوافرمععاليةبروحمنهالمطلوبةالأعمالوتأديةالسائحين
فندقلتفضيلالأخرىالماديةالعناصربجانبمهماعاملاالبشريالعنصريعتبروبذلكذلك،غيرإلى... والصدق

.آخرعلى
بالإضافةوالترفيهوالإعاشةالإقامةهيرئيسيةعناصرمنالفندقيالمنتجيتكون:الفندقيالمنتجطبيعةختلافإ.م

منلهاالملموسةالماديةالمنتجاتلأنملموس،منتوجأيعنيختلفلاهذاشكلهفيوهوالأخرى،الخدماتإلى
معنويةبخصائصيتميزالفندقيالمنتجأنإلاوغيرها،والمساحةوالحجمكالشكلتميزهاالتيوالخصائصالصفات

هذهإلىوبالنظر. ممكنةصورةأفضلفيالسائحينجمهورإلىلتقديمهالمعاملةفيولطفالأداءفيلباقةإلىتحتاج

58. بن عيشاوي، مرجع سابق، ص-1
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الطاقةاستغلالعدممشكلةلمواجهةجيدوتنظيمفعالةإدارةإلىحاجةفيالفندقيةالخدمةفإنالمميزة،الخصائص
الأهدافتحقيقمنيمكنهاأفضلبمستوىتقديمهاعلىوالعملالأحيانبعضفيالأمثلالاستغلالالفندقية
1.المرجوة

07، 06. ص.العايب، مرجع سابق، ص-1
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.ماهية سلوك المستهلك ورضا الزبون:المبحث الثاني
السهلبالشيءليستدراستهأنغير،التسويقيةالعمليةمحورالحديثالتسويقيالتوجهضمنالمستهلكيعتبر

عنالنظربغضالمؤسساتلجميعبالنسبةالمستهلكيحتلهاالتيالرئيسيةوالمكانةللأهميةونظراالمعقدة،طبيعتهبسبب
بغرضإليهأساساموجهةوالخدمات المنتجاتكلكوننشاطلكلالمحركالعنصرباعتبارهتمارسهالذيالنشاطنوع
.الشرائيةقراراتهأبعادفهمومحاولةسلوكهدراسةمنلابدكان،  المختلفةوحاجاتهرغباتهتلبية

:التاليةطالبلى الما المبحث إسنتطرق في هذ

مفاهيم عامة حول سلوك المستهلك؛: المطلب الأول
العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك؛: المطلب الثاني
دراسة وتحليل قرار المستهلك: المطلب الثالث.
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معنويأوطبيعيشخصكليمكننا تعريف المستهلك بأنه  :حول سلوك المستهلكأساسيةمفاهيم :المطلب الأول
بذلك ،توزيعهأوإنتاجهيتممالكلالأساسيالمحررهوالمستهلكالتسويقيةالنظروجهةمن، فخدمةأوسلعةيستعمل

فإن أي فهم لطبيعة تصرفاته أو بالأحرى سلوكه الشرائي يقتضي منا التعرض لسلوك المستهلك وبعض المواضيع المرتبطة 
.به على النحو الآتي

وغيرالمباشرةوالتصرفاتالأفعالجميعنهأعلىالمستهلكسلوكيعرف:المستهلكسلوكتعريف:الفرع الأول
كما .محددوقتوفيمعينمكانمنمعينةخدماتأوسلععلىالحصولسبيلفيلأفراداويقوميأتيهاالتيالمباشرة

المنتجعلىالحصولجلأمنللأفرادالمباشرةيتضمن مجموعة من الأفعال والتصرفات إنسانيسلوكيعرف أيضا على أنه
.الشراءقراراتخاذإجراءاتويتضمنالخدمةأو

:المستهلكينمننوعينلوصفمستهلككلمةعادة  تستخدم
أفرادأحدقبلمنللاستعمالأوالشخصيللاستعمالخدمةأوسلعةيشتريالذيهو:الفرديالمستهلك

.أسرته
دفبمعدات أوخامموادلشراءمامؤسسةداخلالمسؤولالفردهو:للمؤسسةالتابعالمستهلك

.المؤسسةاستخدامها لإدارة
يبرزهالذيالتصرفذلكحيث يعرف كذلك بأنه المستهلكسلوكحولتعددت كثيرا المفاهيمتماشيا مع ذلك نجد أن 

حاجاتهوتلبيرغباتهستشبعاأيتوقعالتيالخبراتأوالأفكارأوالمنتجاتاستخدامأوشراءعنالبحثفيالمستهلك
باختيارالأفرادمنجماعةأومافردبقيامالمرتبطةالعمليةتلككما يعرف بأنه ،المتاحةالشرائيةإمكانياتهحسبوهذا

. التصرفاتهذهوتحددتسبقالتيالقراراتاتخاذعمليةذلكفيبماما،خدمةأومنتجمنوالتخلصواستخداموشراء
دفباستهلاكيقومالذيالفردعنالصادرةالعمليةتلكهوالمنظورهذامنالمستهلكفسلوك
فيهتفاعلينظامبمثابةالمستهلكسلوكيعتبرمنوهناك. معينلتنبيهنتيجةتنشاالتيحاجاتهوتلبيةرغباتهإشباع

إلىإضافةوالاتجاهاتالتعلمالشخصية،الإدراك،الدوافع،فيأساسيبشكلتتمثلوالتيالفرعيةالأنظمةمنمجموعة
1.الشرائيالقرارو الموقفو الصورةتكوينإلىيقودالذيبالشكلالمحيط الخارجيمعتفاعلها

).02(من خلال الشكل رقم كنظامالمستهلكسلوكومخرجاتمدخلاتنوضحيليماوفي

) 2008جامعة أمحمد بوقرة ببومرداس، : الجزائر(دراسة حالة شركة أوراسكوم لاتصالات الجزائر جازي: أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائيوقنوني باية، -1
04، 03. ص.رسالة ماجستير غير منشورة، ص
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.سلوك المستهلك كنظام):02(الشكل رقم 

128.ص) 2001دار النشر والتوزيع، :الأردن(سلوك المستهلكمحمود جاسم الصميدي، ردينة يوسف عثمان، :المصدر

:فيوالمتمثلةكنظامالمستهلكسلوكتميزالتيالخصائصيمكننا إبراز ) 02(انطلاقا من الشكل رقم 
نظام دراك،نظام الإ:أهمهابينهافيماتتفاعلالتيالفرعيةالأنظمةمنمجموعةمنالمستهلكسلوكيتألف

إلخ؛...التعلمالشخصية،الدوافع،
بالفرد، حيث تنعكس آثار مع المحيط الخارجي مشكلة تفاعل ورد فعل متعلقللنظامالمكونةالمفرداتتتفاعل

تختلفوالتيمحددةأهدافتحقيقإلىالسلوكاتهذهخلالمنالفردفيسعىالسلوكتكوينعلىالتفاعلهذا
1؛تحقيقهاإلىيسعونالذينالأفرادباختلاف

المستهلكعلىالعواملمنجملةتأثيرعنالناشئةوالتصرفاتالأفعالمجموعهوالمستهلكسلوكأنالقولنا يمكنبذلك
.ةمعيناتوخدمات منتجختياراأجلمنقراراتهتوجهالتيو 

128، 127. ص.ص) 2001يع، دار النشر والتوز : الأردن(سلوك المستهلكمحمود جاسم الصميدي، ردينة يوسف عثمان، -1

:المدخلات

عوامل سياسية؛
عوامل اقتصادية؛
اجتماعية؛عوامل
عوامل دينية؛
عوامل تقنية.

:المخرجات

السلوك
ما بعد السلوك

:نظام التحويل

الإدراك، الدوافع،(رد الفعل 
الشخصية، التعلم، الاتجاهات، 

)إلخ...الصورة الاعتقاد، الموقف
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:أنواع سلوك المستهلك: الفرع الثاني
الأفرادنجدهذاوالتجانس،وعدمتلافبالاخخاصةبصفةالمستهلكوسلوكعامةبصفةنسانيالإالسلوكيتميز

المستهلكينمنالأنماطمنمجموعةوجدتولهذا،خرلآفردنومنفسحتى داخلو خرلآمجتمعمنيختلفون
.أهدافهللمؤسسةيحققالمستهلكيرضيبماسلوكينمطكلمعالتعاملالمؤسسةفيالبيعرجالعلىيتوجبوالتي
العاداتوالثقافي،التعليميالمستوىالمتاحة،مكاناتالإالشخصية،كطبيعةالعواملمنبمجموعةالمستهلكنمطيتأثر

1.المستهلكينأنماطبعضيوضح) 02(رقملجدولاو شرائها،المرادوالخدماتالسلعوطبيعةوالتقاليد

24. ص) 2006الدار الجامعية، : مصر(قراءات في سلوك المستهلكعمر، يأيمن عل-1
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.أنواع المستهلكين):02(الجدول رقم 
طرقة التعامل معهالخصائصنوع المستهلكالرقم
الشرائية وتمييزالقراراتاتخاذفيوعاقلهادئالمستهلك العقلاني01

.والأسعاروالخدماتالسلع
التحدث معه ومخاطبته 
.بعقلانية وعدم خداعه

بسرعة ويشتريغيرهاأوالشرائيةقراراتهكليأخذالمستهلك المندفع02
معظمدائما علىويندميقابلهمتجرأولمن

.الشرائيةقراراته

سلعةأفضلعرضمحاولة
تشبعوالتيلهأو خدمة

الحصولفيالسريعةرغبته
إحراجهوعدمالمنفعةعلى

أو السلعبعضتغييروتقبل
.لهالخدمات 

السلعة وقد يشتريالترددوكثيربسرعةيشتريلاالمستهلك المتردد03
.لاستبدالهايعودأو الخدمة ثم

ةوكثر ترددهعلىالصبر
للمشترياتجاعهإر و طلباته

بمميزاتقناعهمحاولة إو 
.أو الخدماتالسلع

يتريث في معظم قراراته الشرائية ويبحث عن أفضل المستهلك المتريث04
.البدائل سعرا وجودة

إقناعه بالسلعة أو الخدمة 
.

مميزات السلعةأوإمكانياتعنشيءأييعلملاالمستهلك الجاهل05
.للتفاخريشتريهاقدوإنما

المستهلكقناعإمحاولة
الخدمةأوالسلعةبمميزات

البيععمليةإتمامأجلمن
.معه

ومحاولةالتامالهدوء.النهايةفييشتريلاوغالباالكلامكثيرالمستهلك الثرثار06
حتىوالتوافقلهنصاتالإ

.البيعصفقةتتم
25، 24. ص.ص) 2006الدار الجامعية، : مصر(قراءات في سلوك المستهلكعمر، يأيمن عل: المصدر

منأنماطعدةلمهامهتأديتهأثناءيصادفالخدمةمقدمأوالبيعلارجبأن)02(رقمالجدولخلالمننلاحظ
للمؤسسة،العامةالمصلحةتقتضيهوبمانمطكلخصوصياتوفقالتعاملبيعرجلأيعليهيحتمماوهوالمستهلكين،
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رضاءوإخدمةفيالجهدزيادةعلىوحثّهمومعنويامادياوتحفيزهمبيعهارجالتدريبالمؤسسةعاتقعلىيقعكما
.معلتعاملواللمؤسسةولائهمزيادةأجلمنالمستهلكين

بالعديد من العوامل، حيث حظيت يتأثر سلوك المستهلك:العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك:المطلب الثاني
بالنسبةالأولىالمكانةتحتلالحاضرالوقتفيأصبحتوقدالتسويقفيالمختصينطرفمنجداكبيرباهتمامته دراس
ومختلفالنهائيللمستهلكالشرائيالقراراتخاذكيفيةدراسةعلىفأكثرأكثرالتركيززادممامؤسسات اقتصاديةلعدة

علىالمؤثرةوالشخصيةالنفسيةالعواملمختلفيليوفما.عليهالتأثيرفيالفعالالدورلهاالتيوالخارجيةالداخليةالمؤثرات
.والمواقفالمعتقدات، التعلمالإدراك،الدوافع،الحاجات،: النهائيالمستهلكسلوك

مسلكايسلكلأنالفرديدفعوالعوزالنقصوهذامعين،لشيءالعوزأوبالنقصالشعورعنعبارةهي:الحاجة.أ
الذيللحرماننتيجةيتولدالاحتياجأنالتعريفهذامنيتضح. الحاجةإشباعأوالنقصهذاسدخلالهمنيحاول
1.المطلوبالتوازنوتحقيقإشباعهنحووالسعيالأفرادلدىالاستقرارعدميولد

القوةهذهوتتولدباتجاه معين،للسلوكتدفعهمالتيالأفرادفيالكامنةالمحركةالقوةأنهعلىالدافعيعرف:الدافع.ب
حالاتإلىتؤديوالتيلديهمالحاجات الكامنةمعالأفرادلهايتعرضالتيالمنبهاتانسجامأوتلاقينتيجةالدافعة

لديهمليسولكنالحاجاتنفسللأفراديكونقدالعلم أنهمعالحاجات،تلكإشباعمحاولةإلىالتوتر تدفعهممن
.2القرار الشرائيفياختلافإلىيؤديمماالدوافعنفس

:منهاتقسيماتعدةوفقالتسويقمجالفيالباحثينحسبالدوافعوتقسم
إلىالدوافعقسمتوفيه:الأولالتقسيم :
الفيزيولوجيةهحاجاتإشباعباتجاهالفردتحركالتيالقوىهي:أوليةدوافع.
الحاجاتالاجتماعية،الحاجاتالأمان،تحقيقحاجاتإشباعباتجاهالفردتحركالتيالقوىوهي:ثانويةدوافع

.الذاتوتحقيقالذاتية،
هماالدوافعمننوعينويشمل:الثانيالتقسيم:

قدبللإمكاناته المادية،موضوعيتقييمدونالمنتجاتشراءإلىالمستهلكتدفعالتيالقوىهي:العاطفيةالدوافع
أوالخارجيبالمظهرانبهارهأنهأوإليها،ينتميالتيالمرجعيةالجماعاتبعضآراءتقليديتصرف

.الظهوروحبالتقليدأودراسةأوتفكيرأو بدونعفويايكونالشرائيالقرارفإنبذلكالعبوة،حجمأولون
بالمفاضلةومدروس والقيامعقلانيبشكلمنتجاتشراءإلىالفردتدفعالتيالقوىهي):الرشيدة(العقليةالدوافع

3.والإشباع المطلوبالرضالهيحققبشكلمنطقيوتفكيرموضوعيأساسعلىالبدائلبين

181. ص) 1998الدار الجامعية، : مصر(مدخل لبناء المهارات: السلوك التنظيميماهر أحمد، -1
76. الطبعة الثانية، ص) 2011دار وائل للطباعة والنشر، :الأردن(مدخل إستراتيجي: سلوك المستهلكمحمد إبراهيم عبيدات، -2
107. الطبعة الثالثة، ص) 1999دار المستقبل للنشر والتوزيع، : الأردن(مبادئ التسويقمحمد إبراهيم عبيدات، -3
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داخلفيقوتينلصراعنتيجةيكونأو المستهلكين الأفرادسلوكبأنوالتسويقالنفسعلمفيالمختصونبعضيرى
.ذلكيوضح)03(رقم والشكلوالكوابح،الدوافعهماالفرد

.سلوك المستهلك والقرار الشرائي والدوافع والكوابح):03(الشكل رقم 

34.سابق، ص، مرجع عمر:المصدر

هر قراباتخاذيقومالمستهلكنإفالكوابحمنأقوىالدوافعتكونفعندمانلاحظ أنه ) 03(من خلال الشكل رقم 
الكوابحمنذلكغيرأوالخطرإدراكأوالخجلأوالخوفلتغلبنتيجةالعكسحدثإذاأما،الإيجابيالشرائي

م عدقراراتخاذثمومنالدوافع،عنالكوابحكفةنزولإلىسيؤديهذانإفالمختلفة،والاجتماعيةالاقتصاديةوالضغوط
.الشراء
طرفمنوالبيئيةالتسويقيةالمؤثراتوتفسيرتنظيمتنقية،ستقبال،إعمليةالتسويقفيالإدراكيمثل:الإدراك.ج

).04(رقم الشكلفيممثلهوكماالخمسالحواسطريقعنالمستهلك

الكوابحالدوافع

القرار الشرائي



الفندقية على رضا الزبونأثر إدارة الجودة الشاملة للخدمات .........................................................................الفصل الثاني

~ 42 ~

.عملية الإدراك):04(الشكل رقم 

للنشر والتوزيع، المناهجدار: الأردن(وتحليليكميمدخل: المستهلكسلوك، ردينةيوسفعثمان ،الصميدعيجاسم محمود:المصدر
137.ص) 1998

المنبهات،منهائلكمإلىيتعرضاليوميةحياتهفييمكننا القول أن الفرد) 04(من خلال الشكل رقم 
المعلوماتوجمعالمناسبالمنبهواختيارباستقباليقوممنتج أو خدمة معينة فانهبشراءيرغبولكن عندما

العصبيالجهازالشرائي، حيث يلعبقرارهباتخاذيقومضوئهاعلىوتصنيفها والتيوترتيبهاتحليلهابعدالكافية
إدراكهذا ويتأثر.إدراكهايمكنلكيإلى المخالحواسمنالمعلوماتتحويلعمليةفيرئيسادوراللإنسانالمركزي

تتعلقنفسه والثانيةالمدركالشيء بخصائصتتعلقالأولىذاتية،وأخرىالموضوعيةالعواملمنبمجموعةالفرد
المزاجيةوحالتهواهتماماتهوذاكرته وميولهالإدراك كذكائهأثناءوالعقليةالنفسيةوحالتهالمدركبالشخص
أوالداالحاجةنفسلديهمأوالمنبهلنفسرغم تعرضهمالأفرادإدراكفياختلافهناكأننلاحظلهذاوتوقعاته،

1.فع

علىأيضاويعرفالسابقةللتجاربنتيجةالفردوسلوكالمواقففيالتغيراتأنهعلىالتعلميعرف:التعلم. د
، والممارسةالخبرةعنينتجوالذيالفردلدىالمختزنالسلوكطاقةفيالنسبيبالدواميتصفالذيالتغيرأنه

شابهماأوالخبرةأوالتدريبعنالناتجالسلوكفيالمؤقتوأالمستمرالتغيرذلكهوالتعلمأنذلكومعنى
مكتسبالأفرادسلوكأنالتعلمنظرياتأصحابويرى.الظاهرالسلوكفييحدثأنيشترطولاذلك،

عادةتصبحالشراءعمليةفانايجابية،الخبرةكانتفإذاوالتجربة،الخبرةخلالمنيحصلالتعلموأنبالتعلم،

138، 137، 136. ص.ص) 1998لنشر والتوزيع، دار المناهج ل: الأردن(مدخل كمي وتحليلي: سلوك المستهلكمحمود جاسم الصميدعي، عثمان يوسف ردينة ، -1

المنبهات

:الحواس

السمع

الرؤية

الشم

الذوق

اللمس

:المعلومات

إستقبال

ترتيب

تنظيم

الإدراك
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أووافتقارالشراءتكرارعدمإلىسيؤديهذانإفسلبية،الخبرةنتيجةكانتإذاأماتغييرها،يصعباستهلاكية
.بالمنتجالثقةانعدام

تتكونوالتعلم،الإدراكخلالومنبالمحيطوالتأثرالتأثيرعمليةخلالمن:والمواقفالمعتقدات. ه
عنعبارةأنهعلىالاعتقادويعرف.الشرائيسلوكهعلىومنهالأفرادسلوكعلىتؤثرالتيوالمواقفالمعتقدات

الذهنيةالصورةالمعتقداتتمثل، حيث )لخإ...خدمة، سلعةفكرة،(معينموضوعاتجاهالفرديمتلكهافكرة
حقيقيةمعرفةأساسعلىإمايبنىوالاعتقاد. عليهابناءاللتصرفالأفراديميلالتيأو الخدمات للمنتجات

منمعلوماتمنيتلقاهالمانتيجةأووالأصدقاء،كالأسرةالمحيطةالبيئةساسأعليأوأو الخدمة بالمنتج
مواقفو ميولتكوينفيأساسيدورللمعتقداتو . المعتقداتوتعزيزبتدعيمتقومالتيالترويجيةالرسائلخلال
التعلمعنالناتجةالميولتلكعليالمستهلكسلوكحقلفيفتعرفالمواقفأما.معينموضوعاتجاهالأفراد
1.ماشيءنحوسلبيةأوايجابيةبطريقةيتصرفالمستهلكالفرديجعلوالذي

عملية اتخاذ إن ما يهم رجال التسويق عن سلوك المستهلك هو:دراسة وتحليل قرار المستهلك:المطلب الثالث
التسويق بدورهم إلى التأثير على قرار الشراء بتصميم ومن هنا يعمد رجال. إما بالشراء أو الامتناع،القرار لدى المستهلك

، البيع الشخصي مع مراعات مختلف العوامل والمؤثرات على سلوك المستهلك، علانيةت الإلحملاأو الخدمات، االمنتجات
.لا من خلال حيوية التواجد في ذهن المستهلكلأن حيوية التواجد في السوق لا تأتي إ

فضـيل تمـل المـؤثرة في سـلوك المسـتهلك الداخليـة والخارجيـة إحـدى الأسـباب الحقيقـة الـتي تتـيح فرصـة العد تحديـد العواي
المعروضـة، إلا أن هـذه العوامـل تقيـد أحيانـا تصـرفات أو الخـدمات نمـاط المنتجـاتأبين البدائل لدى المستهلك نتيجة تعـدد 

تجـاه سـلعة أو خدمـة معينـةفقرار المستهلك يعكس وجهة نظـر.يةالمستهلك نتيجة مرونة تأثيرها على ذهنيته وقراراته الشرائ
2:المستهلك ثلاث خطوات رئيسية هيوبطريقة غير مباشرة صورة وكفاءة الاستراتيجة التسويقية للمؤسسة، ويأخذ قرار

التخطـيط والتقيـيم يشـكل الخطـوة الأولى مـن قـرار المسـتهلك والـتي تكمـن في التفكـير،:قرار ما قبل الشـراء:الفرع الأول
.الذي يسبق اتخاذ القرار، وهذه المرحلة تمر عبر خطوات متسلسلة

عتبر الخطوة الثانية الحاسمة من مراحل قرار المستهلك، إذ يواجـه مشـكلة الاختيـار بـين العديـد ت:قرار الشراء:الفرع الثاني
مسـتويات الأسـعار؟ وكمـا سـبق فـإن المسـتهلك يخضـع إلى و أيـن ومـتى يشـتري؟ مـا هـي الأنـواع المعروضـة: من القرارات منها

149.الصميدعي، ردينة، مرجع سابق، ص-1
، 41، 40. ص.رسالة ماجستير غير منشورة، ص) 2009جامعة منتوري قسنطينة، : الجزائر(دراسة حالة الجزائر: سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة، راضية لسود-2
42
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مـــؤثرات داخليـــة وخارجيـــة تدفعـــه إلى اتخـــاذ قـــرار الشـــراء ومـــن أبرزهـــا المـــزيج التســـويقي الـــتي يفرضـــها رجـــال التســـويق أي أن 
:الشراء لديه تحكمها قوانين معينة تتمثل فيما يليةإستراتيجي

خــلال تحليلــه لكــل الصــفات والمنــافع الــتي ســيجنيها في حالــة وهــو يحكــم ســلوك المســتهلك مــن :قــانون التعــويض
.، أي التعويض أو الفائدة لقرار الشراءأو الخدماتشراء المنتجات

يعني أن المستهلك يقوم بتحديد صفات السـلعة أو الخدمـة الـتي يرغبهـا ويريـد امتلاكهـا لغـرض :قانون المعجمي
.الأخرىت يقوم بتقييم جميع البدائل هذه الصفاأساسوعلى ، الاستهلاك أو الاستخدام

يقصد به ربط عدم الشـراء بصـفة محـددة في المنـتج، كاسـتبعاد بعـض البـدائل نتيجـة ارتفـاع أسـعارها :قانون الربط
وقـــد يكـــون قـــرار المســـتهلك أو ســـلوكه الشـــرائي داخـــل بعـــض .أو عـــدم تطـــابق بعـــض المواصـــفات مـــع المطلـــوب

التكنولوجيــا الحديثــة وذلــك مــن أجــل التــأثير علــى ســلوك المســتهلك لــذا الأمــاكن ســريع ومتزايــد بســبب اســتخدام
يمكــن النظـــر إلى قـــرار المســتهلك مـــن حيـــث موضــوع القـــرار وكـــذا مــن حيـــث المراحـــل الــتي تتضـــمنها عمليـــة اتخـــاذ 

.القرار
وتقيــــيم مــــدى صــــواب قــــرار أو الخدمـــة هـــي مرحلــــة الاســــتعمال الفعلــــي للســــلعة :قــــرار مــــا بعــــد الشــــراء:الفــــرع الثالــــث

ومــدى المنفعــة مــن وراء اســتهلاك هــذه الســلع والخــدمات، والنجــاح أو المســتهلكتعكــس مــدى انطبــاع حيــث ، المســتهلك
.الفشل بالنسبة لرجل التسويق والمؤسسة

: يليبعد الشراء وتكمن فيما

و قــد بحــث في هــذا الأمــر أحــد العلمــاء النفســانيين في جامعــة :إدراك التنــافرات وعــدم الانســجام لــدى المســتهلك.أ
مفادها أن أي شـخص يـدرك كثـيرا مـن الأمـور طور ما يسمى بنظرية التنافر و ستانفورد في الولايات المتحدة الأمريكية و 

ومجمـــل القـــول أن  خطـــوات مـــا بعـــد .أولا ومـــن ثمـــة عـــن الآخـــرينمـــن خـــلال المعتقـــدات والآراء الشخصـــية عـــن نفســـه 
المعروف أن التنافر هـو مشـاعر متضـاربة ، و والتي تعتبر مهمةالمستهلكالشراء هي عبارة عن مجموع التنافرات في سلوك 

ؤدي إلى ويكــون دور رجــال التســويق في تقليــل التــوتر الــذي يــ.لكــن نســعى إلى التقليــل منهــا في ســلوكناو وغــير مريحــة 
:ما يليالتنافر لدى المستهلك من السلعة أو الخدمة من خلال 

؛التأكيد على ضمانة هذه السلع والخدمات
)؛ستعمال وإظهار أقوى الصفقات في مثل هذه السلع والخدماتالإ)  كتالوج
مغرية أو إرسالها إلى المستهلكين الجددطبع مجلات إضافية يتم فيها عرض السلع والخدمات بطريقة.
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ـــاع المســـتهلك أو عـــدم اقتناعـــه بالســـلعة .ب ـــع الســـلع :الخدمـــةوأاقتن وأفي الحقيقـــة تبـــدأ مهمـــة رجـــال التســـويق بعـــد بي
إذ لابـد مـن التعـرف فيمـا إذا أدت هـذه السـلعة أو الخدمـة الغايـة الـتي الخدمات  للمستهلك وبالضبط عنـد اسـتخدامه لهـا،

:فيما يلي شرح مبسط للاقتناع وعدمهو ،كل مطالبه ورغباتههل قامت بتلبيةيريدها المستهلك و 

:سلعة أو الخدمة بالمراحل التاليةتمر عملية الاقتناع لدى المستهلك بال:الاقتناع. 1ب
إن أول بـــذور الاقتنـــاع لـــدى المســـتهلك تتجســـد أثنـــاء مرحلـــة مـــا قبـــل الشـــراء مـــن : دمـــة المتوقـــع مـــن الســـلعة و الخ

.خلال التوقع الذي بناه عندما قرر شراء السلعة أو الخدمة
مدى قيامه بتلبية الرغبات وسد الحاجاتالخدمة و وأويتم أثناء استهلاك السلعة : الأداء للسلعة والخدمة.
هـو بعد فحص الأداء من المؤكـد أن تظهـر  النتيجـة والـتي ربمـا تكـون سـلبية أو إيجابيـة لـذا يجـب مقارنـة مـا:المقارنة

.متوقع من أداء ونتيجة مع الأداء والنتيجة
وهــي مرحلــة مــا بعــد التقيــيم والاقتنــاع بالســلعة أو الخدمــة، يــتم مــن قبــل المســتهلك عنــدما يكــون الأداء : الاقتنــاع

.ساوي المتوقع من السلعة أو الخدمةالفعلي أكبر أو ي
يعـني هـذا أن الأداء الفعلـي أقـل مـن المتوقـع أو المنتظـر، حيـث تظهـر بعـض الاختلافـات، وهنـا لابــد :عـدم الاقتنـاع. 2ب

.من إعادة تقييم هذه المراحل
ملاءمـة السـلعة أوالخدمـة لتوقعاتـه، إن تنفيذ الشراء يعني إشباع الحالة وارتياح المستهلك، ومن ثمة يتبين درجة رضاه ومـدى 

إن مرحلــة مــا بعــد .بســبب عــدم تطــابق مواصــفاته مــع المتوقــع منــهأو خدمــة فقــد يشــعر المســتهلك بعــدم الرضــا عــن منــتج 
.الشراء قد تعكس ولاء المستهلك لبعض المنتجات والمحلات والعلامات التجارية وبذلك تحقق المؤسسة بعض أهدافها
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.علاقة إدارة الجودة الشاملة برضا الزبون:الثالثالمبحث 
المقدمةالخدماتأوالمنتجاتعنالزبونرضاومتابعةقياسمع مطلع العقد الثاني من القرن الحادي والعشرين أصبح

أن حيثتنافسية،ميزةوتحقيقنشاطهافيوالاستمرارالبقاءفيالراغبةالاقتصاديةالمؤسساتالشاغل لكلالشغلله
تقديمعن طريقإلاهذايكونلاحيثالمؤسسة،نحوولاءهوتنميةعليهالحفاظلضمانمدخلايعتبرالزبونرضا

توقعاته أي وبصورة أكثر وضوح منتجات وخدمات تتمتع بأقصى معوتتلاءمورغباتهحاجاتهتلبيخدماتأومنتجات
.درجات الجودة

الشراءتكراروبالتاليالخدمةمقدممعللتعاملالزبونعودةقراربتعزيزلهمالمقدمةالخدمةعنالزبائنرضاأهميةتبرز
علىالخدمةمقدميساعدمماالمقدمةالخدماتلمستوىالعكسيةالتغذيةيمثلالزبائنرضاأنباعتبارالزبائنرضاوخلق
:في هذا المبحث الثالث للمطالب التاليةذكره سيتم التطرق ، بذلك وتماشيا مع ما سبقالخدمةهذهوتحسينتطوير

رضا الزبون؛: المطلب الأول
؛رضا الزبونقياس : المطلب الثاني
أثر جودة الخدمة الفندقية على رضا الزبون: المطلب الثالث.
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والمهتمينالباحثينمنالكثيراهتمامأثارتالتيالمفاهيممنالزبونرضامفهوميعد:رضا الزبون:المطلب الأول
حترامإأساسعلىقائمتميزهاسببأنالعالمفيالاقتصادية المؤسساتمنالعديدلإدراكوذلكوالتسويقالإدارةبشؤون
.المفهومهذاإلىالباحثينغلبأتطرقلذا، إرضائهعلىوالعملالزبون

قديمتفيالمؤسسة فاعليةدىلمالزبونإدراكدرجةنهأعلىالزبونرضايعرف :مفهوم رضا الزبون:الفرع الأول
درجة تمثلوالتيالزبونلدىالإدراكدرجةهأنعلىكما يعرف . ورغباتهاحتياجاتهتلبيالتيأو الخدماتالمنتجات
كما . المطلوبةللخدمةاستخدامهعندورغباتهالزبوناحتياجاتتلبيوالتيا، لهتقديمهعندالخدمةمقدمقبلمنالفاعلية

.هتوقعاتعأو الخدمة مالمنتجأداءمقارنةنتيجةالأملبخيبةأوبالبهجةالزبونشعورأنهعلىيعرف أيضا 
أوالسلعةأداءبينالفرقعنيعبرنفسيوإحساسشعورعنعبارةالرضابأننستنتجالسابقةالتعاريفخلالمن
:مستوياتثلاثةبينالتمييزيمكنوبذلك،الزبونوتوقعاتالمدركةالخدمة
؛راضغيرالعميلاللاجودة،التوقعات،>الأداء.أ

؛.راض،العميلالجودة،التوقعات=الأداء.ب
.جداراضالعميل،العاليةالجودة،التوقعات<الأداء.ج
الإرتباطهذايخلقوالمؤسسة وبالتاليالزبونبينالعاطفيالإرتباطمننوعاتخلقالجودةمنالعاليةالمستوياتفإنوبذلك
1.للمؤسسةوالوفاءالولاء

فيالموضحةالثلاثالخصائصخلالمنالرضاطبيعةعلىالتعرفيمكننا:الزبونرضاخصائص:الفرع الثاني
).05(رقم الشكل

114، 113. ص.صبوعنان، مرجع سابق،-1
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.خصائص رضا الزبون):05(الشكل رقم 

96.عمر، مرجع سابق، ص:المصدر

: التاليكالرضاخصائصيمكننا أن نوضح ونناقش ) 05(من خلال الشكل رقم 
جهة منللعميلالشخصيةالتوقعاتومستوىطبيعة:أساسيينبعنصرينهناالعميلرضايتعلق:ذاتيالرضا.أ

أخذها بعينيمكنالتيالوحيدةالنظرةهيالعميلفنظرةأخرى،جهةمنالمقدمةللخدماتالذاتيوالإدراك
علىيحكموموضوعية، فهوبواقعيةالخدمةجودةعلىيحكملافالعميلالرضا،موضوعيخصفيماالإعتبار

منأحسنالخدمةبأنيرىالذيفالعميلالخدمة،منيتوقعهماخلالمنالخدمةجودة
أهميةتظهرهناالسوق، ومنفيالموجودةالخدماتمنجودةأقلآخرعميليراهاالمنافسة،الخدمات
–الجودة(علىتعتمدالتيالنظرة الخارجيةإلى)المطابقة–الجودة(على تركزالتيالداخليةالنظرةمنالانتقال

ويحتاجهيتوقعهماوفقتنتجوإنمامحددةمواصفات ومعاييروفقخدماتتقدملاأنيجبفالمؤسسة)الرضا
جعل أيالخدمية،بالأنشطةخاصةماديةعناصروجودضرورةعنهاينتجللرضاالذاتيةالخاصيةإن. العميل

.الزبونالخفي لدىالرضاإظهارأجلومنمرئية،الخدمةجودةنجعلحتىملموسة،للخدمةالمعنويةالعناصر
نظرتهخلالمنبالمقارنةيقومعميلفكلنسبيبتقديروإنمامطلقةبحالةهناالرضايتعلقلا:نسبيالرضا.ب

يستعملان زبونينحالةففي،التوقعمستوياتحسبيتغيرأنهإلاذاتيالرضاأنمنفبرغم.لمعايير السوق
نحو الخدمةالأساسيةلأنتمامامختلفحولهارأيهمايكونأنيمكنالشروطنفسفيالخدمةنفس

تكونأنليسفالمهم. كبيرةبمعدلاتتباعالتيهيالأحسنالخدماتليستبأنهلنايفسرماوهذامختلفة،
الدورأفضلبشكلنفهمأنيمكنهنامن. العملاءتوقعاتمعتوافقاالأكثرتكونأنيجبولكنالأحسن

الرضا التطوري

متغير مع الزمن

الرضا النسبي

متعلق بالتوقعات

الرضا الذاتي

مرتبط بإدراك الزبون

المدركة للسلعة أو للخدمةالجودة

الجودة المتوقعة للسلعة أو للخدمة
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التوقعاتلتحديدوإنماالسوقيةتحديد القطاعاتفليسالتسويق،مجالفيالسوقلتقسيمالمهم
.التوقعاتهذه معتتوافقخدماتتقديمأجلمنللعملاءالمتجانسة

الأداء ومستوىجهةمنالتوقعمستوى:المعيارينهاذينتطويرخلالمنالزبونرضايتغير:الرضا التطوري.ج
جديدةلظهور خدماتنتيجةتطوراتعرفأنالزبونلتوقعاتيمكنالزمنمرورفمع. أخرىجهةمنالمدرك

العميللإدراكالشيء بالنسبةونفس.المنافسةزيادةبسببوذلكالمقدمة،بالخدماتالخاصةالمعاييرتطورأو
الزبون أصبحرضاقياسإن. الخدمةتقديمعمليةخلالتطوراأيضاهويعرفأنيمكنالذيالخدمةلجودة
1.الحاصلةجميع التغيراتالحسبانفيالأخذطريقعنالتطوراتهذهمعيتوافقنظاميتبع

: هيأساسيةأبعادثلاثةفيتتمثلالرضامحدداتأنعلىالباحثوناتفق:محددات رضا الزبون:الفرع الثالث
:، وفيما يلي شرحهاالمطابقةعدم/المطابقة، الفعليالأداءالتوقعات،

خاصة وهيالزبونيشكلهااحتمالاتإلاهيماالتوقعاتأنعلىعامةبصفةالاتفاقيمكن:التوقعات.أ
إلى استخداميلجؤونقدالزبائنأنالدراساتأوضحتوقدإيجابيةأوسلبيةكانتسواءمعينةأحداثبظهور
تتحددلذلكمقدماماخدمةأداءمستوىعنمعينرأيبتكوينقيامهمعندالتوقعاتمنمختلفةأنواع

:يليكماالخدمةعنالزبونيكونهالذيللتوقعالأساسيةالجوانب
والتيحدفيالخدمةفيالموجودةالخصائصهي): المتوقعةالجودة(الخدمةخصائصعنتوقعات

؛المنافعلهتحققالزبونيرى
الزبوناتجاه) السلبية/الإيجابية(الآخرينفعلبردةوتتعلق: الاجتماعيةالتكاليفأوالمنافععنتوقعات

؛للخدمةاقتناءهنتيجة
ملزما بدفعهنفسهالزبونيجدالذيوالسعرالتكاليفعنتوقعاتهي: الخدمةتكاليفعنتوقعات

سبيليبذله فيمعنويأوماديجهدكلبلفقطمبلغايتضمنلاهناالمنتج، والسعرعلىللحصول
يتحملهاالتيالنفسية والمعنويةالآثاروحتىيجمعهاالتيالمعلوماتذلكفيبماالخدمةعلىالحصول

عليهيمكن الاعتمادمبسطامقياساكونهمنبالرضاالخاصةالدراساتفيالأداءأهميةتظهر:الفعليالأداء.ب
الخدمة،لأداءالجوانب المختلفةفينظرهموجهةعنالزبائنسؤالخلالمنببساطةوذلكالرضا،عنللتعبير

الزبونيقومحيثالتوقعات،وبين بينهللمقارنةمعياراكونهفيالفعليالأداءأهميةتكمنأخرىناحيةمن
.المطابقةعدمتقييموبناء عليه يتمعليهحصلالذيالإشباعمدىوإدراكمعينةخدمةباستخدام

درجة) الزبونعليهحصلالذيالإشباع(الفعلي الأداءيتساوىعندماالمطابقةتنتج:المطابقةعدم/المطابقة.ج
موجبةأحياناتعريفهافيمكنالمطابقةعدمأماالمتوقع،نظيرهمعالمستوىعنالخدمةأداءانحراف

مذكرة ماستر غير ) 2012جامعة قاصدي مرباح بورقلة، : الجزائر(وكالة ورقلة-دراسة حالة مؤسسة موبيليس: تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبونسميحة بلحسن، -1
26. منشورة، ص
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مستوىينخفضعندمافيهامرغوبغيرأيالتوقعات،وسالبةعنالفعليالأداءيتفوقعندمافيهامرغوبأي
1.التوقعاتعنالأداء

أجلمنالمؤسسةعليهاتعتمدالتيالوسيلةأوالأداةالزبون بمثابةرضاقياسيعتبر:رضا الزبونقياس :المطلب الثاني
خلالمنالعملاءتوقعاتتلبيةعلىتعملالزبونرضافبحوثا،تقدمهالتيالخدماتعنزبائنهارضادرجةمعرفة

الإعتباربعينزبائنها توقعاتالمؤسسةتأخذلمفإذاالبحوث،هذهإجراءخلالالمطروحةالأسئلةعنالإجابات
السابق،منأكبربشكلتقدمهاالتيالخدماتعنرضاهمعدمإلىسيؤديمما،همعندالحرمانمننوعاتخلقسوف

صحيح،بشكلالأسئلةعنالإجابةمعدلإنخفاضنتيجةتقومالتيالبحوثمصداقيةعدممشكلةفيتقعوبالتالي
الوسائلوتوفيرإرادةوجودضرورةتظهرهنامن. تقدمهاالتيالخدماتجودةبتحسينالمؤسسةقيامعدميفسرماوهذا

نظامعناصرمنكعنصرالبحوثهذهإعتبارمعالزبائنرضابحوثإجراءفيالبدءقبلالمؤسسةطرفمنالضرورية
.ةالجودوإدارةتحسين

:كالآتية  داخليوأخرىخارجيةأهدافالزبائنرضالبحوث:أهداف بحوث رضا الزبائن:الفرع الأول
الجودةبقياسالسماحالزبائن يتمثل فيرضاببحوثالقياممنالأساسيالهدفإن: الخارجيةالأهداف.أ

التعرفإلىكذلككما . والمحتملينالحاليينبالزبائنالدراسةهذهوتختصوبموضوعيةهم قبلمنالمدركة
إظهارطريقعنالمؤسسةصورةتحسينإلىبالإضافة ،المنافسينمعومقارنتهاللزبائنالمستقبليةالتوقعاتعلى

.أخرىجهةمنمبتلبيةالوعودتنفيذفيبالتقدموالاهتمامجهة،منزبائنهابآراءالاهتمام
الزبائن طلباتالإعتباربعينالأخذبضرورةالعاملينتحسيسحول الأدلةتقديمإلى:الداخليةالأهداف.ب

فيأهميتهاوتبيانالدراسةهذهفيالعاملينإشراكإلىالزبون و إرضاءأجلمنالجهودكلببدلهم إقناعومحاولة 
.المؤسسةفينحو الزبونالتوجهوفكرةالجودةثقافةتطوير

كما،  بالجودةالخاصةوالمعاييرالمواصفاتإحترامأهميةوإظهارالنظروجهاتلتقريبأداةالزبونرضابحوثأصبحتلقد
للإدارةأداةتعتبركما،للزبائنجديدةتوقعاتأوطلباتلأيدائمإستعدادحالةفيليكونواالعاملينلدفعوسيلة

.للمسؤولينبالنسبةوالقيادة
منمجموعةتحقيقبغيةيكونالزبونرضادراسةمشروعبإطلاقالمؤسسةقيامإن:الدراسةسيرورة:الفرع الثاني

أيإعتبارالضروريفمن،يالأساسهاهدفتحديديتطلبالدراساتمننوعأيأنالتجربةأثبتتفقدالأهداف،
الواجبمنلذلك، بالمهاموتكليفهالمشروعلهذامسؤولتعيينيتطلبحقيقيمشروععنعبارةالزبونلرضادراسة
:ـمايليبذلكبعدتقومثمالدراسةفيالبدءقبلالمؤسسةلدىالموجودةالزبائنرضاعنالمعلوماتجمع

؛إليهاالوصولتريدالتيوالنتائجالدراسةأهدافتوضيح.أ
الزبائن؛برضاوالمتعلقةالموجودةالمعلوماتوتحليلجمع.ب

39، 38. ص.بلحسن، مرجع سابق، ص-1
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؛...)الدراسةمنالمستهدفةالأطرافالموضوع،(الدراسةمجالتحديد.ج
؛)العينةحجم،المدةالمعلومات،جمعتقنيات(البحث منهجيةتحديد.د
.النهايةحتىومتابعتهالمشروعلقيادةالداخليالتنظيم.ه

.الهاتفطريقعنأوبالزبائنخاصةأسئلةإستمارة،المسؤولينمنمجموعةوجودتتطلبالزبونرضادراسةإن
:التاليةبالمراحلمرورهامنلابدناجحةالدراسةتكونحتى:الدراسةإنجازمراحل:الفرع الثالث

المواردوتوفيرعملبرنامجوضعوتنفيذهاوتكاليفالأهدافتحديدالمرحلةهذهتتطلب:للدراسةالتحضير.أ
.لذلكوالماديةالبشرية

علىتعملحيثللقياس،نظاموضعإلىالتيالكيفيةبالمرحلةالمرورالضروريمن:الكيفيةالدراسة.ب
للخدمةالعملاءلإدراكوالمكونةالمختلفةالعناصروفهمبتحديدتقومكمابدقة،الزبائنتوقعاتعنالكشف

.ةالمقدم
معايير(المحتوىحيثمنفقطليسالإستمارة،دراسةفيبالتوسعالكميةالدراسةتسمح:الكميةالدراسة.ت

والكلماتالعباراتإستعمالطريقعن(الشكلحيثمنأيضاولكن)للزبائنالحقيقيةالتوقعاتقياس
).الزبائنطرفمنالمفهومة المعنى

.مناقشتهابعدفيماليتمالتحليلأنواعمختلفطريقعنتحليلهايتموأنلابدالدراسةنتائجإن:النتائجتحليل.ث
منغيرهاعنالناجحةالفندقيةالمؤسساتتتميز:أثر جودة الخدمة الفندقية على رضا الزبون:المطلب الثالث

بإحتياجاتيفيفعالاتنظيماتتضمنفيتتمثلالأولىرئيسيتين،زاويتينمننفسفيالعاملةالمؤسسات
الرضامنعاليةبمستوياتفيهاالعاملونويتمتعكفاءةالعاملينلأفضلجلبمصدرتمثلفهيثمةومنفيهاالعاملين

مختلف المفكرين لتأكيدووفقا. زبائنهاورغباتبإحتياجاتالإيفاءعلىقادرةفيفتتمثلالثانيةالزاويةأماالوظيفي،
وخدمتهمالزبائنإرضاءإلىللوصولالمبذولةالجهودفيالزاويةحجرهيالفندقية الخدمةجودةأنعلى

جودةعلىويحكمونا،تحقيقهيجبالتيالخدمةإتجاهتوقعاتيحملونأخرىناحيةمنالزبائنحيث أنبمصداقية،
أنإلىوالدراساتالأبحاثتشيرحيث.فعلاعليهيحصلونبمايتوقعونماأويريدونمامقارنةخلالمنالخدمات
:مختلفينمستويينعلىتوجدالزبائنتوقعات

يعتقدمماخليطفهو، عليهالحصولالزبونيتمنىالذيالخدمةمنالمستوىفيويتمثل:المرغوبالمستوى.أ
.حدوثهينبغيالذيوماحدوثهالممكنمنأنهالزبون

يتكون، حيث مقبولاالزبونيجدهالذيالخدمةمنالمستوىذلكيمثلهوو:التوقعاتمنالملائمالمستوى.ب
.الخدمةمستوىعليهسيكونلماالزبونتقديرمنجزئيا

منالمدىذلكبهيقصدحيث ،حالتسامنطاقأوالتحملمنطقةباسميعرفنطاقالمستويينهذينبينيوجدحيث
سيشعرفإنهالتحملمنطقةمنأقلالفعليالأداءوجدمافإذامرضيا،الزبونيجدهالذيالخدماتأداءمستوى

سيشعرفإنهالتحملمنأعلىالفعليالأداءوجدإذاأما،الفندقيةللمؤسسةولائهدرجةوتنخفضوالندمبالإحباط
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المؤشرباختلافتختلفقدكماخر،لآزبونمنالتحملمنطقةوتختلف. للمؤسسةولائهدرجةوتزيدوالرضابالسعادة
كلماالمؤشرأهميةزادتكلماحيث  الملموسة،الجوانبباقي و الثقةمثلالزبونقبلمنالخدمةجودةتقييمفيالمستخدم

. فيهايرغبالتيبالجودةالخاصةالمعاييرعنللتنازلالزبونلدىالمحدودالاستعداديعنيوالذيالتحملمنطقةقلت
هو أنذلكعلىودليل،الرضاإلىيدتؤ الجودة: أنهووالصحيحخاطئة،الجودةإلىتؤديالرضا: العلاقةنإ

الجودةأهدافمنرئيسياهدفاالزبائنرضاأصبحلدىرضاهم،تضمنسالزبائناحتياجاتمقابلةمن خلال المؤسسة
الناجحةالمؤسسةأصبحتلدى.الزبائنلرضاتحقيقمن أجل الخدمةبمستوىالارتقاءإلىدفالجودةأناعتبارعلى
فيزبائنهاشاركتالمؤسساتمنالعديدأنحتىلهم،المقدمةتدماالخو تمن خلال المنتجاالزبائنبآراءتأخذالتيهي

زبائنلشكاويواضحةإجراءاتتحديدخلالمنوذلكلها،المستمرةالتقييمعملياتوفيتطويرهاوفياخدماتصميم
لكل(، الخاصةالاحتياجاتذويذلكفيبماشخصلكلالخدماتلتوفيرممكنجهدوبذلمعهموالتعاملمحااواقتر 
عنالزبونلدىرضامحاولة خلق جلأمنهذاكلللمؤسسة،الوحيدالزبونهوبأنوتحسيسه) بهخاصةمعاملزبون

1.المؤسسةطرفمنالمقدمةالخدمةجودة

:تتم عملية تحسين رضا الزبون من خلال الاستعانة بالأدوات التالية:أدوات تحسين رضا الزبائن:الفرع الأول
يهدف بالدرجة الأولى إلى الجودةتحسينفيوالمتمثلللمؤسسةالداخليالأداءتحسينإن:المدركةالجودة.أ

إدارة علىيجبحيث،كافغيرلكنضروريالداخلمنالجودةقياسأنحيث نجدإرضاء الزبائن،
فيليسالزبائنرضالكنجيدةالجودةمستوياتكونتأنه قدبحيثأيضازبائنهارضابقياستقومأنالمؤسسة

.الجودةهذهدرجةنفس
تقومأنإدارة المؤسسةعلىالضروريمنالتيالاتصالاتعددتصبحالرضاعدمحالةفي:االرضعدمتحليل.ب

الرضاعدمنلأدقيقبشكليكونأنيجبالأسبابعنالبحثإن. الحالةلهذهالمسببةالمشاكللمعالجة
إلىهاتتعداإنمافقطالخدمةرداءةعنناتجةغيرالحالةهذهأنكمامفقود،لزبونمعادلسيئةبطريقةالمعالج

.لخإ...زبونعلاقةفيعيوبالاتصال،فيعيوبالتسيير،مشاكل
ومنوالمؤسسة،الزبونبينوثيقةعلاقةإقامةهو هدفهاو أشكالعدةتأخذالزبونمتابعةنإ:نالزبو متابعة.ج

هو الزبونمتابعةأساسويعد.منفردةبصفةزبونكليعاملأنأيشخصيةالعلاقاتهذهتكونأنالمهم
.فيهاخاطئكانولوحتىالزبائنمشاكلكلالاعتباربعينذخالأإلىبالإضافةللمفاوضاليقظالاستماع

ومنجديدزبونجلبمنأقلويكلفمردودية الزبون العادي مرتينتمثلالوفيالزبونمردودية إن:نالزبو ولاء.د
الرضاعدملالجيدالتسييرن، وأالبدايةنقطةالزبونولاءاعتبارنحوإستراتيجيتهاتوجهأنالمؤسسةعلىنفإهذا
للخدمةإستهلاكهلإعادةميلاأكثركانكلماراضياالزبونكانكلمابحيثالرضا،لخلقفعالةركيزةيعتبر
2.هرضاولدتالتي

47. بلحسن، مرجع سابق، ص-1
99. ، صرسالة ماجستير غير منشورة) 2005جامعة الجزائر، : الجزائر(إستراتيجية رضا العميلكشيدة حبيبة،-2
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تتضح علاقة جودة الخدمات الفندقية برضا الزبون إنطلاقا من الأدوات التي :جودة الخدمة ورضا الزبون:الفرع الثاني
:تستخدمها المؤسسة الفندقية في خلق وتعظيم رضا زبائنها والتي يمكننا أن نشرحها في الآتي

حسبوترتيبهاالزبائنحاجاتتوقعاتعلىالمؤسساتمساعدةفيوظيفةهذهعمليتجسد:ةالجودوظيفة.أ
بترجمةقومتنظمالزبون، حيث تعتبر بمثابة رضاتحسينعلىيساعدالذيالشكلفيودمجهاالأولويات
.ةلمؤسسمن خلال منتجات وخدمات االزبائنمتطلبات

الأداءقياسخلالمنبدقةالزبونرضامستوىتحديدهو المصفوفةهذههدف:ةالجودتحسينصفوفةم.ب
.يوضح ذلك) 06(والشكل رقم 1ة،المقدمللخدمةالفعلي والحقيق 

.مصفوفة تحسين جودة الخدمة):06(الشكل رقم 
الأداء 012345678910مجالات القياس

الفعلي
القيمةالوزنالنقاط

99.رسالة ماجستير غير منشورة، ص)2005جامعة الجزائر، : الجزائر(إستراتيجية رضا العميلكشيدة حبيبة، :المصدر

:ما يليعلىالجودةتحسينمصفوفةتحتوي 
لخإ...الزبونإدراكالتحسين،جودةالصيانة،جودةمثلالقياسمجالاتيمثلالمصفوفةمنالأولالعمود.
لخإ...الخدمةقبولنسبةالرضا،بحوثالشكاوي،تقاريرمثلالقياسطريقةعنيعبرالثانيالعمود.
يتمالتيوالعشرةالصفربينتتراوحوالتيالمقايسةالأداءمستوياتتمثلعموداعشرةأحديشملالمصفوفةقلب

.نالزبائمععليهاوالمتفقمسبقاالمحددةالمقاييسالفعليالأداءبينالفرقخلالمنبهاحس
معينةفترةخلالالقياسمجالاتمنمجاللكلالفعليالأداء: ىعلتشتملوالتي الأخيرةالأربعةالأعمدة ،

ويتمالقياسمجالاتمنمجالكليمسالذي الوزن، القياسفترةخلالالفعليللأداءالمحسوبةالنقاط
منيتممجالكلوزنتحديدإنالات،منمجالكلمعنويةمستوىعلىللوقوفكمضاعفاستخدامه

تحديدأيلهمبالنسبةأهميةلاتاأكثرعنللتعبيرفرصةلهمتتاححيثالزبائنمعمفاوضاتإجراءخلال
قيمتجميع يتمثمالوزنفيالنقاطضربحاصلعنعبارةهيمجالاتمنمجالبكلالخاصةالقيمة، الأولويات

بألفالجودةلدليلالممكنالأكبرالرقمحددكماالقياسمحلللفترةالجودةدليلرقمعنليعبرالقيمةعمود
.نقطة

43. بلحسن، مرجع سابق، ص-1
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بالنسبةهميةذات الألاتعلىالتحسينمجهوداتتركيزأجلمناستخدامهايتمأداةالقياسعمليةاعتباريمكن
.باحتياجاتهمباشرةعلاقةمالهكلوقياسفيهاالزبوناشتراكهوالعمليةهذهلنجاحمبدأأهمحيث أنللزبون،
علىالمؤسسةقدرةتحسينفيالفنيةالمساعداتبحوثبرنامجمنالغرضيتمثل: الفنيةالمساعدةبحوثبرامج.ج

: ةالتاليالمعادلةتحقيقخلالمنزبائنهاإرضاء
.الزبائنرضاتعظيم= بالزبائنللاتصالفعالةإدارة+مرةأولمنالصحيحبالعملالقيام

:فيةتمثلالمو التاليةالخطواتخلالمنالسابقةالمعادلةتحقيقيتم
ومتابعةالمؤسسةتوجيهإعادةهدفهانظمالتحليلعملياتو التسويقمجالفيخبرةلهابحثمجموعاتتكوين

تقدمها؛
الكمي؛القياسإلىللرضاالنوعيالقياسمنللتحولالمقارنةالقياسببحوثالقيام
شكاويتجنببغرضوهذاالشكاوىمعالجةخلالمنتحسينهاعلىوالعملللمؤسسةالحاليةالأنظمةتقييم

الزبائن؛
السابقة؛الخطواتنفيذت
الاستفادةمنلتمكينهمملتنميةالخلفيةأوالأماميةسواءالمستوياتمختلفمنالداخليينالزبائنتدريب

1.ا لهممناقشتهوإمكانيةالحلول لتطويرالشكاويومعالجةالزبونرضاتقاريرمن

45، 44. ص.بلحسن، مرجع سابق، ص-1



الفندقية على رضا الزبونأثر إدارة الجودة الشاملة للخدمات .........................................................................الفصل الثاني

~ 55 ~

:خلاصة الفصل
الشروطوتحديدالشاملةالجودةإدارةفهومالفندقية لمالمؤسساتتطبيقتطرقنا من خلال هذه الدراسة إلى محاولة 

، كل ذلك في سبيل ضمان تحقيق أكبر درجة من رضا الزبائن من خلال محاولة نشر التطبيقهذالضمان نجاح اللازمة
من الأولويات، وجعلهاالأماميةموظفي الخطوطالفندقية وخاصةالمؤسساتفيالعاملينالموظفينكلبينالجودةثقافة

أوقيةكالتر حوافز معيننظامطريقعنوذلكللزبائن،راقيةخدماتتقديمعلىالموظفينجميعتحفيزبالإضافة لمحاولة
منالزبائنورغباتحاجاتعنالكشفمنجادةوبحوثدراسات، ومحاولة إجراء الخ...هداياالرواتب،زيادة
مجالفيخاصةالأماميةالخطوطلموظفيتدريبيةودوراتتكوينفرصتوفيرمحاولةتحقيقها، و وتلبيتهاوراءالسعيأجل

حصولفعدمالمحددة،الوقتفيوانجازهاالزبائنإلىالخدماتتقديمعلىالحرصو الزبائنوخدمةوالتسويقالاتصال
، بالإضافة لمحاولة جيدةخدمةتقديمفي المؤسسةكفاءةوعدمالرضابعدميشعريجعلهالمحددالوقتفيالخدمةعلىالزبون

طويلةعلاقاتوإنشاءالزبونمعالعلاقةإدارةنحو، والتوجه الخدماتانجازبمواعيدوإعلامهمالزبائنلطلباتالاستجابة
.ورغباتهحاجاتهواكتشافعليهالحفاظبغيةمعه

خاصةإهمالها،وعدمبسرعةومشاكلهشكاويهومعالجةإليهالاستماعخلالمنالزبونرضاتتحقق أكبر درجة من 
تطويرخلالمنباستمرارالخدمةجودةتحسينمحاولة، و جديدزبونجلبتكلفةمنأكبرالزبونعلىالحفاظتكلفةأن

منوالزبائنالأماميةالخطوطموظفيبينالتفاعلعمليةمراقبةمحاولةو الزبونتوقعاتمعتتناسبوجعلهاتقديمهاطرق
بصورة تجعل المؤسسة الفندقية تنتج وتقدم لزبائنها أقصى قيمة ممكنة الطرفينبينالمعلوماتتدفقحسنضمانأجل

طريقة تحسن من خلالها درجات ومستويات 
.رضا زبائنها

من خلال ما تم التطرق إليه في هذا الفصل الثاني يمكننا أن نستنتج بأن اعتماد المؤسسات الفندقية على أسلوب 
زبائنها إدارة الجودة الشاملة الذي يجعل من الجودة محور كل اهتماماته من شأنه وبطريقة مباشرة أن يقرب المؤسسة من

ويرفع من درجة رضاهم عن جميع المنتجات والخدمات التي تقدمها بكيفية تجعلها تستحوذ على ميزة تنافسية وتعظم من 
. مستويات أرباحها



:الثالثالفصل 
أثر إدارة الجودة الشاملة 
بفندق الآغا على رضا 

الزبائن
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:مقدمة الفصل

في الجزائر مكانة جد متميّزة ضمن إطار نسيج الاقتصاد الفندقية خلال الفترة الأخيرةقطاع المؤسسات يحتل 
ذلك يتجلى ، ولعلّ به المتبناةوالارتقاءوذلك من خلال الأهمية التي منحته الحكومة في إطار سياسة النهوض الوطني

وبوضوح من خلال الفنادق التي تم إنجازها والتي هي في طور الإنجاز والتي قامت الحكومة الجزائرية بمنح تسهيلات 
تحقيق التنمية وإرساء معالم اقتصاد قوي وتشجيع المستثمرين الخواص القائمين على تشييدها، كل ذلك في سياق 

أي وبما أن أي نمو أو تقدم من الممكن أن يشهده . رة الصمود في وجه أي منافسة أجنبية قد يواجههاتتوفر فيه قد

المتبناة داخل المؤسسات مرتبطة بتلك الإجراءات فإن مسألة سمو وتطور الاقتصاد الوطني مرهونة بالدرجة الأولى و 
الهادفة إلى الفندقية الوطنية و 
.ومستويات الجودة

سسات المرتبطة بالمؤ تطرقنا في الجزء الأول من هذه الدراسة من خلال فصلين متتاليين للعديد من المفاهيم 
إذ اتضح لنا جليا أثرها البالغ تبني إدارة الجودة الشاملة، وقمنا كذلك بشرح إجراءات الفندقية وإدارة الجودة الشاملة

بمزايا تنافسية الفندقيةعلى تمتع المؤسسة
، وتماشيا مع ذلك سنقوم في هذا الفصل الثالث والأخير بإسقاط عناصر ومتغيرات الجزء النظري على مؤسسة بالرضا
، El Aghaفندق الآغا، محاولة منّا التأكد من صحة ما سبق لنا إثباته، حيث انصب اختيارنا على فندقية

:وسبب آخر ثانوي كالآتييوذلك لسبب رئيس

 ثل فيتموي:الرئيسيالسبب:

فندق الآغا لEl Agha الخدمات المقدمة ، تمكنّا من حصر
ومعرفة العمليات الإنتاجية الممارسة ومن ثم توصلنا إلى نتيجة مفادها إمكانية دراسة تلك العمليات بالدّقة 

.نظرا لانسجامها وتوافقها مع ما سبق لنا وأن تعرضنا إليه بالشرح والتحليل في الجزء النظرياللازمة،
فندق الآغا بقبل اتصالنا :السبب الثانويEl Agha وقيامنا بإجراء الزيارات الميدانية التفقدية، أجرينا العديد

لكن وكنتيجة لعدم انفتاح أغلب تلك ،متواجدة بولاية ميلةتنتمي للقطاع الخاصلفنادقمن الزيارات 
على الجامعة الجزائرية فقد قوبل طلبنا بالرفض القاطع، الأمر الذي أدّى وجعل دراستنا لتلك الفندقيةالمؤسسات 
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Elفندق الآغا تتميز بالصعوبة، إن لم نقل الاستحالة، وبسبب معرفتنا الشخصية لبعض مسؤولي الفنادق

Aghaفقد عملنا على استغلا
.أن تزيد من مصداقية هذه الدراسة

وتماشيا مع ذلك، ومن أجل ضمان الإحاطة بجميع الجوانب اللازمة لدراستنا الميدانية فقد قمنا بتقسيم هذا إذن
:لرئيسية التاليةباحث االفصل الثالث إلى الم

فندق الآغا بطاقة فنية حول : المبحث الأولEl Agha؛
فندق الآغا الخدمات المقدمة ب: المبحث الثانيEl Agha؛
فندق الآغا أثر أنشطة إدارة الجودة الشاملة على رضا زبائن : المبحث الثالثEl Agha.
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.El Aghaبطاقة فنية حول فندق الآغا : المبحث الأول

بمدينة فرجيوة التابعة إداريا لولاية المتواجد El Aghaفندق الآغا :التعريف بالفندق محل الدراسة:الأولالمطلب 
تعود ملكيته ، م2015سنةالاستغلالتحتوضع، نجوم) 03(ف ثلاثة صنمنفندقيةمؤسسةعنعبارةهوميلة

ابقو طأربععلىتحتويعمارةأوبنايةشكلعلىمصمم،فرجيوةمدينةوسطيقعحيث للسيد بوصفصاف علي 
المياه،ودوراتحمامعلىتحتويجميع الغرف ،سرير64وراقية14بينهامنغرفة37منيتكون،وتتوفر على مصعد

مطعمعلىكذلكيحتويكماصغيرة،لاجةوثالمباشرللاتصالهاتفيخطوالهوائي،للفيديوبشبكةمزودملونتلفاز
لكونهضافة بالإ،شخص وقاعة استقبال مجهزة بمكيف هوائي80بسعة والملتقياتوقاعة للمحاضرات وقاعة للشاي

.أيام7/7ساعة و24/24يقدم الفندق خدماته على مدار ،مزود بكاميرات المراقبة

وسط م350الذي يتربع على مساحة قدرها El Aghaغا يقع فندق الآ:الموقع الجغرافي للفندق:المطلب الثاني
ق قاعة السينما ومن الغرب قصر ده من الشر يحد،ضبط في شارع فيلالي محمدالبو ،ولاية ميلةالواقعة غرب فرجيوة مدينة

El Aghaغا فندق الآيتميز. لس الشعبي البلدي ومن الشمال مسجد عبد الحميد ابن باديسغا ومن الجنوب الآ

المراكز تجارية وغيرها من الأماكن التي يحتاجها الزبائن باقي ية والسوق و من البلدنظرا لقربه دينة المبوسط جيدبموقع 
نجاز أعمالهم كما أن هناك خط مباشر لحافلات المدينة لتوصيل النزلاء مباشرة من محطة المسافرين النزلاء للتسوق أو لإو 

.إلى الفندق

فرد موعين على El Agha13الآغا فندق يشتغل داخل :الجانب البشري والهيكل التنظيمي:المطلب الثالث
).07(مختلف أجزاء هيكله التنظيمي الموضح في الشكل رقم 
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.El Aghaالهيكل التنظيمي لفندق الآغا ):07(الشكل رقم 

وثائق المؤسسة:المصدر

المالك والدير العام 
للفندق

المدير المكلف بالمالية المحاسب

المدير الفرعي المكلف 
الموارد البشريةبتسيير 

مصلحة النظافة قاعة الشاي مصلحة الإطعام
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El Aghaالموضح للهيكل التنظيمي لفندق ) 07(من خلال الشكل رقم 

، وبصفة عامة يمكننا القول أن الهيكل تقريبا بسيط، حيث يتولى مالك الفندق شخصيا إدارته والسهر على جميع شؤونه
:التنظيمي للفندق يتشكل عموديا من ثلاثة أجزاء رئيسية كالآتي

؛والتي تضم الرئيس المدير العام للفندق:مستوى الإدارة العليا.أ
وتضم كل من المدير المكلف بالمالية ومحاسب الفندق بالإضافة مدير فرعي مكلف :مستوى الإدارة الوسطى.ب

بتسيير الموارد البشرية؛
وتضم مجموعة من العمال الذين يشتغلون بمطعم الفندق والقاعة المخصصة للشاي، :مستوى الإدارة التشغيلية.ج

.وعمال النظافةبالإضافة لأعوان الأمن 
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العديد من الخدمات El Aghaيقدم فندق الآغا :El Aghaالخدمات المقدمة بفندق الآغا :المبحث الثاني
.ناقشتها وعرضها في النقاط المواليةة والتي يمكننا مالمتنوع

وهو بذلك يتضمن طاقة سرير،64وراقية14بينهامنغرفةEl Agha37يضم فندق الآغا :خدمات الإيواء.أ

وقاعة لاحتساء القهوة والشاي وبعض الحلويات والمرطبات مطعم El Aghaغا فندق الآیضم:خدمات الإطعام.ب
؛نزلاءاللغير خدماتهيستقبل ويقدم كما ما،يمكن للنزيل تناول الغداء والعشاء فيه

على قاعة لإقامة الملتقيات والحفلات بطاقة El Aghaق الآغافنديتوفر :الملتقيات والحفلاتإقامةدمات خ.ج
من خلالها يقوم بتقديم خدمة إقامة الملتقيات والحفلات خصوصا للأحزاب السياسية شخص،80إستيعاب تصل لـ 

والجمعيات والأعراس على اختلاف أنواعها؛
، تنظيف يومي للغرف، إيصال الطعام Wifiكخدمة الإتصال بشبكة الأنترنيت من خلال الـ :خدمات أخرى.د

.والمشروبات للغرف
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.El Aghaأثر أنشطة إدارة الجودة الشاملة على رضا زبائن فندق الآغا :المبحث الثالث

تماشيا مع المتغيرات التي تمت مناقشتها في الجزء التطبيقي من دراستنا هذه، وانطلاقا من النتيجة المسلم بصحتها 
ة ومحاولة التأكد منها من خلال دراستنا والمتمثلة في الأثر الإيجابي لإدارة الجودة الشاملة على رضا الزبائن، فسنقوم بمناقش

El Aghaالميدانية التي سنجريها بفندق الآغا 
.المقدمةالخدماتاتجاهرضاهممدىعنالفندقزبائناستقصاءانطلاقا منفندقية تتبنى نموذج إدارة الجودة الشاملة 

خلالمنحصائيالإالمنهجعلىفي جزئها التطبيقي الدراسةهذهإعدادفياعتمدنا:التطبيقيةالدراسةنهجيةم.أ
:الخطوات التالية

ببعدين رئيسيين الاهتمامللإطار النظري للدراسة من خلال بالعودةالدراسةمشكلةعناللازمةالمعلوماتجمع.1
إدارة الجودة الشاملة ورضا الزبائن؛: هما
إختيار مجتمع وعينة الدراسة؛.2
علىا عهيتوز تمعليهاالموافقةوبعدالمشرفةالأساتذةعلى مهايتحكالاعتماد في و باللغة العربية إستمارةإعداد.3

؛الدراسةعينة
واختبار SPSSبالإستعانة ببرنامج الـ تحليل واختبار الاستمارات التي تم جمعها و .4

.والخروج بجملة من النتائج والتوصياتالفرضيات 

بالإضافة El Aghaيضم مجتمع الدراسة جميع الزبائن الحاليين والمحتملين لفندق الآغا :مجتمع وعينة الدراسة.ب
تم إختيارهم على زبائن الفندقإستمارة بحث80، أما بالنسبة لعينة الدراسة المختارة فقد تم توزيع عمالالو لموظفينل

أفريل 29أفريل إلى غاية 15من (أيام) 10(خلال فترة عشرة )نظرا لقصر فترة الدراسة الميدانية(ة عشوائية بطريق
إستمارة وزعت على 50إستمارات وزعت على موظفي وعمال الفندق و05(إستمارة 55، تم استرجاع )2015
.بحث نظرا لنقص عدد الإجابات التي تضمنتها وعدم اكتمالهاإستمارة25، في حين تم استبعاد )الزبائن

تم تصميم إستمارة البحث وصياغة أسئلة وعبارات المحاور من خلال الاعتماد على :تصميم وهندسة الإستمارة.ج
وللتأكدالدراسة،بموضوعالصلةذاتةيالعلموالمراجعالدراساتإلىالعودةالفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية المتبناة و 

مع الأستاذة المشرفة وبعض ها ومناقشتهابعرضناقمالدراسةلموضوعملائمتهاومدىأجزاء الإستمارةصحةمدىمن
الأساتذة المتخصصين في موضوع بحثنا بقسم علوم التسيير التابع لمعهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بالمركز 

الجامعي عبد الحفيظ بو 
:الإستمارة، حيث قسمنا محاور الإستمارة إلى

الجنس، العمر، الحالة الاجتماعية، المؤهل العلمي، : حيث تضمن مجموعة من العبارات المتعلقة أساسا بـ:المحور الأول
عدد مرات التعامل مع الفندق؛



أثر إدارة الجودة الشاملة بفندق الآغا على رضا الزبائن..............................................................................الفصل الثالث

~ 64 ~

خصصت عبارات هذا المحور لأنشطة إدارة الجودة الشاملة المتبناة بالفندق؛:المحور الثاني
لمقدمة على رضا خصصت عبارات هذا المحور لدراسة أثر إدارة الجودة الشاملة للخدمات الفندقية ا:المحور الثالث

.El Aghaزبائن فندق الآغا 
ولتحقيق أهداف هذه الدراسة ومحاولة التأكد من صحة أو نفي الفرضيات المتبناة فقد تم إستخدام مقياس ليكرت 

).04(كما يوضحه لنا الجدول رقم الخماسي للإجابة على جميع عبارات الإستمارة

.مقياس ليكرت الخماسي):40(الجدول رقم 
غير موافق جداغير موافقمحايدموافقموافق جدا

درجات05
درجة01درجة02درجات03درجات04

رضا منخفض جدا رضا منخفض للزبونرضا متوسط للزبونرضا كبير للزبونرضا كبير جدا للزبون
للزبون

وبالاعتماد على بعض المراجعمن إعداد الطلبة:المصدر

) 03(إدراج جميع المتوسطات الحسابية ضمن ثلاثة فقد تم ) 04(تماشيا مع ما هو مذكور في الجدول رقم 
:هيمجموعات 
 ؛الزبونتأييدرضا و وهو يدل على درجة عدم :2.5إلى 01القيمة من
 ؛للزبونمتوسطةتأييدرضا و وهو يدل على درجة :3.5إلى 2.5القيمة من
 للزبونتأييد جد مرتفعةرضا و وهو يدل على درجة :5إلى 3.5القيمة من.

ورضا 
.لقبول أو رفض الفرضيات المعتمدة3.5الزبائن فقد تم الاعتماد على القيمة

ة النسخSPSSبعد تصميم الإستمارة وتوزيعها واسترجاعها، تم إدخالها في برنامج :الأسلوب الإحصائي المعتمد.د
20)statistical packge for social sciences( الأدوات والمعاملات التالية، حيث تم الاعتماد على:
 المتوسطات الحسابيةMeans؛
 الإنحرافات المعياريةStandard deviation؛
 إختبار ألفا كرونباخCronbach Alpha؛
إختباراتFوTT Tests about means.

.اختبار صحة أو نفي الفرضيات المعتمدةفي Tحيث تم الاعتماد بالدرجة الأولى على المتوسطات الحسابية واختبارات 
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:الإستمارةونتائج تحليل عينة الدراسة.ه
والشكل رقم )05(في الجدول رقم موضح توزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب الجنس :الجنس

)08(.
.توزيع أفراد العينة حسب الجنس):50(الجدول رقم 

)%(النسبة التكرارالجنس
5090.90ذكر
0509.09أنثى

55100المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

أفراد عينة الدراسة عبارة عن ذكور، بينما ما من %90.90يتضح لنا أن ما نسبته ) 05(من خلال الجدول رقم 
.من أفراد عينة الدراسة عبارة عن إناث%09.09نسبته 

.توزيع أفراد العينة حسب الجنس):08(رقم الشكل

)04(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر

).09(والشكل رقم ) 06(في الجدول رقم موضح السنتوزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب :السن

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

الجنس

أثر إدارة الجودة الشاملة بفندق الآغا على رضا الزبائن..............................................................................الفصل الثالث

~ 65 ~

:الإستمارةونتائج تحليل عينة الدراسة.ه
والشكل رقم )05(في الجدول رقم موضح توزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب الجنس :الجنس

)08(.
.توزيع أفراد العينة حسب الجنس):50(الجدول رقم 

)%(النسبة التكرارالجنس
5090.90ذكر
0509.09أنثى

55100المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

أفراد عينة الدراسة عبارة عن ذكور، بينما ما من %90.90يتضح لنا أن ما نسبته ) 05(من خلال الجدول رقم 
.من أفراد عينة الدراسة عبارة عن إناث%09.09نسبته 

.توزيع أفراد العينة حسب الجنس):08(رقم الشكل

)04(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر

).09(والشكل رقم ) 06(في الجدول رقم موضح السنتوزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب :السن
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:الإستمارةونتائج تحليل عينة الدراسة.ه
والشكل رقم )05(في الجدول رقم موضح توزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب الجنس :الجنس

)08(.
.توزيع أفراد العينة حسب الجنس):50(الجدول رقم 

)%(النسبة التكرارالجنس
5090.90ذكر
0509.09أنثى

55100المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

أفراد عينة الدراسة عبارة عن ذكور، بينما ما من %90.90يتضح لنا أن ما نسبته ) 05(من خلال الجدول رقم 
.من أفراد عينة الدراسة عبارة عن إناث%09.09نسبته 

.توزيع أفراد العينة حسب الجنس):08(رقم الشكل

)04(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر

).09(والشكل رقم ) 06(في الجدول رقم موضح السنتوزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب :السن

الذكور

الإناث
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.توزيع أفراد العينة حسب السن):60(الجدول رقم 
)%(النسبة التكرار)السنة(السن 

300610.91إلى 18من 
401120إلى 31من 
502545.45إلى 41من 

501323.64أكبر من 
55100المجموع

من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

18تتراوح أعمارهم ما بين أفراد عينة الدراسة من %10.91يتضح لنا أن ما نسبته ) 06(من خلال الجدول رقم 
%45.45سنة، وما نسبته 40و31تتراوح أعمارهم ما بين من أفراد عينة الدراسة %20ما نسبته و ، سنة30و

.سنة50أعمارهم أكبر من %23.64سنة، أمّا ما نسبته 50و41تتراوح أعمارهم ما بين 

.توزيع أفراد العينة حسب السن):09(الشكل رقم 

)05(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر
) 07(موضح في الجدول رقم المؤهل العلميتوزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب :المؤهل العلمي

).10(والشكل رقم 
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.توزيع أفراد العينة حسب السن):60(الجدول رقم 
)%(النسبة التكرار)السنة(السن 

300610.91إلى 18من 
401120إلى 31من 
502545.45إلى 41من 

501323.64أكبر من 
55100المجموع

من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

18تتراوح أعمارهم ما بين أفراد عينة الدراسة من %10.91يتضح لنا أن ما نسبته ) 06(من خلال الجدول رقم 
%45.45سنة، وما نسبته 40و31تتراوح أعمارهم ما بين من أفراد عينة الدراسة %20ما نسبته و ، سنة30و

.سنة50أعمارهم أكبر من %23.64سنة، أمّا ما نسبته 50و41تتراوح أعمارهم ما بين 

.توزيع أفراد العينة حسب السن):09(الشكل رقم 

)05(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر
) 07(موضح في الجدول رقم المؤهل العلميتوزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب :المؤهل العلمي

).10(والشكل رقم 

30إلى 18من 

40إلى 31من 

50إلى 41من 

50أكبر من 
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.توزيع أفراد العينة حسب السن):60(الجدول رقم 
)%(النسبة التكرار)السنة(السن 

300610.91إلى 18من 
401120إلى 31من 
502545.45إلى 41من 

501323.64أكبر من 
55100المجموع

من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

18تتراوح أعمارهم ما بين أفراد عينة الدراسة من %10.91يتضح لنا أن ما نسبته ) 06(من خلال الجدول رقم 
%45.45سنة، وما نسبته 40و31تتراوح أعمارهم ما بين من أفراد عينة الدراسة %20ما نسبته و ، سنة30و

.سنة50أعمارهم أكبر من %23.64سنة، أمّا ما نسبته 50و41تتراوح أعمارهم ما بين 

.توزيع أفراد العينة حسب السن):09(الشكل رقم 

)05(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر
) 07(موضح في الجدول رقم المؤهل العلميتوزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب :المؤهل العلمي

).10(والشكل رقم 

30إلى 18من 

40إلى 31من 

50إلى 41من 

50أكبر من 



أثر إدارة الجودة الشاملة بفندق الآغا على رضا الزبائن..............................................................................الفصل الثالث

~ 67 ~

.المؤهل العلميتوزيع أفراد العينة حسب ):70(الجدول رقم 
)%(النسبة التكرارالمؤهل العلمي

0814.54إبتدائي
0407.27التعليم المتوسطمستوى

1832.72ثانوي
2545.45جامعي

55100المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

أفراد عينة الدراسة مستواهم الدراسي إبتدائي، من %14.54يتضح لنا أن ما نسبته ) 07(من خلال الجدول رقم 
مستواهم %32.72، وما نسبته التعليم المتوسطمن أفراد عينة الدراسة مستواهم الدراسي %07.27وما نسبته 

.مستواهم الدراسي جامعي%45.45، أمّا ما نسبته الدراسي ثانوي

.المؤهل العلميتوزيع أفراد العينة حسب ):10(الشكل رقم 

)06(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر

توزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب عدد مرات التعامل مع الفندق :مرات التعامل مع الفندقعدد 
).11(والشكل رقم ) 08(موضح في الجدول رقم 
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.المؤهل العلميتوزيع أفراد العينة حسب ):70(الجدول رقم 
)%(النسبة التكرارالمؤهل العلمي

0814.54إبتدائي
0407.27التعليم المتوسطمستوى

1832.72ثانوي
2545.45جامعي

55100المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

أفراد عينة الدراسة مستواهم الدراسي إبتدائي، من %14.54يتضح لنا أن ما نسبته ) 07(من خلال الجدول رقم 
مستواهم %32.72، وما نسبته التعليم المتوسطمن أفراد عينة الدراسة مستواهم الدراسي %07.27وما نسبته 

.مستواهم الدراسي جامعي%45.45، أمّا ما نسبته الدراسي ثانوي

.المؤهل العلميتوزيع أفراد العينة حسب ):10(الشكل رقم 

)06(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر

توزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب عدد مرات التعامل مع الفندق :مرات التعامل مع الفندقعدد 
).11(والشكل رقم ) 08(موضح في الجدول رقم 

إبتدائي

مستوى التعلیم المتوسط

ثانوي

جامعي
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.المؤهل العلميتوزيع أفراد العينة حسب ):70(الجدول رقم 
)%(النسبة التكرارالمؤهل العلمي

0814.54إبتدائي
0407.27التعليم المتوسطمستوى

1832.72ثانوي
2545.45جامعي

55100المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

أفراد عينة الدراسة مستواهم الدراسي إبتدائي، من %14.54يتضح لنا أن ما نسبته ) 07(من خلال الجدول رقم 
مستواهم %32.72، وما نسبته التعليم المتوسطمن أفراد عينة الدراسة مستواهم الدراسي %07.27وما نسبته 

.مستواهم الدراسي جامعي%45.45، أمّا ما نسبته الدراسي ثانوي

.المؤهل العلميتوزيع أفراد العينة حسب ):10(الشكل رقم 

)06(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر

توزيع أفراد العينة الذين أجابوا على الإستمارة حسب عدد مرات التعامل مع الفندق :مرات التعامل مع الفندقعدد 
).11(والشكل رقم ) 08(موضح في الجدول رقم 

مستوى التعلیم المتوسط
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.توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات التعامل مع الفندق):80(الجدول رقم 
)%(النسبة التكرارعدد مرات التعامل مع الفندق

1832.73مرة واحدة
3156.36مرتين

0509.09مرات) 03(ثلاثة 
0101.82مرات فأكثر) 04(أربعة 

55100المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

مع الفندق مرة تعاملوا أفراد عينة الدراسة من %32.73يتضح لنا أن ما نسبته ) 08(من خلال الجدول رقم 
تعاملوا مع %09.09، وما نسبته تعاملوا مع الفندق مرتينمن أفراد عينة الدراسة %56.36، وما نسبته واحدة

.فتعاملوا مع الفندق أربعة مرات فأكثر%01.82، أمّا ما نسبته مرات) 03(الفندق ثلاثة 

.توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات التعامل مع الفندقي):11(الشكل رقم 

)07(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر

0

5

10

15

20

25

30

35

عدد مرات 
التعامل مع 

الفندق
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.توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات التعامل مع الفندق):80(الجدول رقم 
)%(النسبة التكرارعدد مرات التعامل مع الفندق

1832.73مرة واحدة
3156.36مرتين

0509.09مرات) 03(ثلاثة 
0101.82مرات فأكثر) 04(أربعة 

55100المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

مع الفندق مرة تعاملوا أفراد عينة الدراسة من %32.73يتضح لنا أن ما نسبته ) 08(من خلال الجدول رقم 
تعاملوا مع %09.09، وما نسبته تعاملوا مع الفندق مرتينمن أفراد عينة الدراسة %56.36، وما نسبته واحدة

.فتعاملوا مع الفندق أربعة مرات فأكثر%01.82، أمّا ما نسبته مرات) 03(الفندق ثلاثة 

.توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات التعامل مع الفندقي):11(الشكل رقم 

)07(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر

مرة واحدة

مرتین

مرات) 03(ثلاثة 

مرات) 04(أربعة 
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.توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات التعامل مع الفندق):80(الجدول رقم 
)%(النسبة التكرارعدد مرات التعامل مع الفندق

1832.73مرة واحدة
3156.36مرتين

0509.09مرات) 03(ثلاثة 
0101.82مرات فأكثر) 04(أربعة 

55100المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على نتائج الاستمارات:المصدر

مع الفندق مرة تعاملوا أفراد عينة الدراسة من %32.73يتضح لنا أن ما نسبته ) 08(من خلال الجدول رقم 
تعاملوا مع %09.09، وما نسبته تعاملوا مع الفندق مرتينمن أفراد عينة الدراسة %56.36، وما نسبته واحدة

.فتعاملوا مع الفندق أربعة مرات فأكثر%01.82، أمّا ما نسبته مرات) 03(الفندق ثلاثة 

.توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات التعامل مع الفندقي):11(الشكل رقم 

)07(الجدول رقم من إعداد الطلبة وبالاعتماد على :المصدر

مرة واحدة

مرات) 03(ثلاثة 

مرات) 04(أربعة 
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:التحليل الإحصائي لمحاور الإستمارة واختبار الفرضيات.و
نتائجها على بعد القيام بعملية توزيع الاستمارات واسترجاعها، قمنا بتفريغ :التحليل الإحصائي لمحاور الإستمارة.1

حيث تمّ .شكل جداول بحيث تتضمن العبارات التي تمت الإجابة عنها والتي بدورها ترتبط بالفرضيات الفرعية المتبناة
.التي سيتم عرضها فيما سيليالتوصل للنتائج 

عية الأولى المرتبطة بالفرضية الفر ) 06إلى 01من العبارة رقم (من البيانات مجموعة) 09(يعرض لنا الجدول رقم 
رضاعلىالخدمةجودةملموسيةلبعد)α≥0.05(ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة أثرهناك: والتي تنص على

حيث قمنا بتحليلها وفقا للمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية كما هو موضح في ،Al Aghaبفندق الآغا الزبون
).09(الجدول رقم 

الفرعيةنسب الإجابات والوسط الحسابي والإنحراف المعياري للفقرات الخاصة بالفرضيةتوزيع ):90(الجدول رقم 
.)بعد الملموسية(الأولى

العبارةالرقم
غير 

موافق 
تماما

غير 
موافق

موافق موافقمحايد
تماما

الوسط 
الحسابي

الإنحراف 
المعياري

1
المظهر الخارجي لعمال وموظفي 

030605231803.850.90الفندق لائق جدا

قاعة الاستقبال بالفندق وجميع 2
أروقته راقية جدا

020811211303.640.81

جميع الأجهزة المستعملة بالفندق 3
متطورة

091405131403.160.87

4
ديكور غرف الفندق وتصميمها 

جذاب جدا
020503182704.140.68

5
التصميم الخارجي الفندق يتميز 

181207130502.550.77بجانب جمالي راقي جدا

تصميم وديكور وأثاث مطعم 6
الفندق والكافتيريا جذابة ومتطورة

070503182203.780.92

03.520.83المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على تفريغ نتائج الاستمارات:المصدر
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مرتفع، حيث بلغ جد أفراد عينة الدراسة يقيمون بعد الملموسية تقييم أن) 09(يتضح لنا من خلال الجدول رقم 
كانت درجة التقييم فيهما والخامسةالثالثة، غير أن العبارتين 0.83بانحراف معياري يقدر بـ 03.52المتوسط الحسابي 

على التوالي، بينما 0.77و0.87وانحراف معياري يقدر بـ 02.65و02.76متوسطة بمتوسط حسابي على التوالي 
حسابية قيمتهمااتبمتوسطجد مرتفعةكانت درجة التقييم الثانية والعبارة الرابعة والعبارة السادسةالعبارة الأولى والعبارة 

على 0.92و0.68، 0.81، 0.90بقيمة ةمعياريوانحرافات03.78و04.14، 03.64، 03.85على التوالي 
.التوالي

المرتبطة بالفرضية الفرعية الثانية ) 06إلى 01من العبارة رقم (مجموعة من البيانات ) 10(يعرض لنا الجدول رقم 
رضاعلىالخدمةجودةاعتماديةلبعد)α≥0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة هناك: والتي تنص على

، حيث قمنا بتحليلها وفقا للمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية كما هو موضح Al Aghaالزبون بفندق الآغا 
).10(في الجدول رقم 
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الفرعية توزيع نسب الإجابات والوسط الحسابي والإنحراف المعياري للفقرات الخاصة بالفرضية ):10(الجدول رقم 
.)بعد الإعتمادية(الثانية

العبارةالرقم
غير 

موافق 
تماما

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
تماما

الوسط 
الحسابي

الإنحراف 
المعياري

من يتوفر داخل الفندق عدد كافي1
العمال والموظفين

171202131102.800.62

2
تعمل إدارة الفندق على تحسين جميع 

100503181903.560.74

3
يتم إنجاز الخدمات من طرف العمال 

080416141303.360.88بطريقة صحيحة من أول مرة

4
إدارة الفندق وفية عند تقديم جميع 

070719101203.240.85بالشكل المرغوب فيهالخدمات 

إدارة الفندق تجيب باستمرار على جميع 5
الاستفسارات اللازمة

110408151703.420.64

6
إدارة الفندق تستجيب سريعا وإيجابيا 

للمشاكل التي تصادفك
160614091002.840.93

03.200.78المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على تفريغ نتائج الاستمارات:المصدر

يتضح لنا جليا أن أفراد عينة الدراسة يقيمون بعد الاعتمادية تقييم متوسط، حيث ) 10(من خلال الجدول رقم 
مرتفعة يها الثانية كانت درجة التقييم فة، غير أن العبار 0.78بانحراف معياري يقدر بـ 03.20بلغ المتوسط الحسابي 

على أن إدارة الفندق تعمل وهو ما يدل على 0.74وانحراف معياري يقدر بـ 03.56قدر بـ بمتوسط حسابي جدا
.

المرتبطة بالفرضية الفرعية الثالثة ) 06إلى 01من العبارة رقم (مجموعة من البيانات ) 10(يعرض لنا الجدول رقم 
رضاعلىالخدمةجودةإستجابةلبعد)α≥0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة هناك: ص علىوالتي تن

، حيث قمنا بتحليلها وفقا للمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية كما هو موضح Al Aghaالزبون بفندق الآغا 
).11(في الجدول رقم 
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الثالثةالفرعيةتوزيع نسب الإجابات والوسط الحسابي والإنحراف المعياري للفقرات الخاصة بالفرضية):11(الجدول رقم 
.)بعد الإستجابة(

العبارةالرقم
غير 

موافق 
تماما

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
تماما

الوسط 
الحسابي

الإنحراف 
المعياري

عمال وموظفي الفندق ملتزمين بسرعة 1
تقديم الخدمات

071206220803.221.02

2
إدارة الفندق تعمل باستمرار على تقديم 

خدمات أكثر تلاؤم مع رغباتك
090502251403.540.97

3
إدارة الفندق تعمل باستمرار على 

مساعدتك بخصوص جميع الخدمات 
المقدمة

121501141303.020.81

4
عمال وموظفو الفندق يستجيبون سريعا 

151701130902.710.67لبعض طلباتك الخاصة والاستثنائية

5
تقوم إدارة الفندق بإعلامك بموعد تقديم 

070912180903.240.78جميع الخدمات

03.150.85المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على تفريغ نتائج الاستمارات:المصدر

يتضح لنا جليا أن أفراد عينة الدراسة يقيمون بعد الإستجابة تقييم متوسط، حيث بلغ ) 11(من خلال الجدول رقم 
.0.85بانحراف معياري يقدر بـ 03.15المتوسط الحسابي 
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عية الرابعة المرتبطة بالفرضية الفر ) 05إلى 01من العبارة رقم (مجموعة من البيانات ) 12(يعرض لنا الجدول رقم 
رضاعلىالخدمةأمان جودةلبعد)α≥0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة هناك: والتي تنص على

، حيث قمنا بتحليلها وفقا للمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية كما هو موضح Al Aghaالزبون بفندق الآغا 
).12(في الجدول رقم 

توزيع نسب الإجابات والوسط الحسابي والإنحراف المعياري للفقرات الخاصة بالفرضية الفرعية ):12(الجدول رقم 
.)بعد الأمان(الرابعة

العبارةالرقم
غير 

موافق 
تماما

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
تماما

الوسط 
الحسابي

الإنحراف 
المعياري

1
يتميز العمال والموظفون بالفندق 

واللطف عند تقديم بحسن الاستقبال 
الخدمات

160409240202.851.21

تحس بالأمان والراحة عند التعامل 2
مع عمال والموظفين بالفندق

080701241503.560.64

3
العمال والموظفون بالفندق يتميزون 
بأخلاق مرتفعة عند تقديم جميع 

الخدمات
120405290503.200.66

4

العمال والموظفون بالفندق يمتلكون 
المعرفة اللازمة فيما يخص جميع 
طلباتك واستفساراتك المتعلقة 

بالخدمات المقدمة

060812121703.470.71

5
العمال والموظفون بالفندق لديهم 
القدرة المرتفعة على تقديم الخدمات 

بشكل جيد
090714151003.180.98

03.250.84المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على تفريغ نتائج الاستمارات:المصدر
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تقييم متوسط، حيث أفراد العينة التي شملتهم الدراسة يقيمون بعد الأمان نلاحظ أن ) 12(من خلال الجدول رقم 
أن العبارة الثانية كانت درجة التقييم فيها مرتفعة ، غير0.84بانحراف معياري يقدر بـ 03.25بلغ المتوسط الحسابي 

فقد كانت درجة التقييم فيها ، أما باقي العبارات 0.64وانحراف معياري قدر بـ 03.56بمتوسط حسابي قدر بـ 
.متوسطة

المرتبطة بالفرضية الفرعية الأولى ) 04إلى 01من العبارة رقم (مجموعة من البيانات ) 13(يعرض لنا الجدول رقم 
رضاعلىالخدمةتعاطف جودةلبعد)α≥0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة هناك: والتي تنص على

نحرافات المعيارية كما هو موضح ، حيث قمنا بتحليلها وفقا للمتوسطات الحسابية والاAl Aghaالزبون بفندق الآغا 
).13(في الجدول رقم 

توزيع نسب الإجابات والوسط الحسابي والإنحراف المعياري للفقرات الخاصة بالفرضية الفرعية ):13(الجدول رقم 
.)بعد التعاطف(الخامسة

العبارةالرقم
غير 

موافق 
تماما

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
تماما

الوسط 
الحسابي

الإنحراف 
المعياري

إدارة الفندق تولي عناية فائقة في التعامل 1
مع طلباتك

181705110402.380.84

092108080902.760.91العمال والموظفون بالفندق متوفرون في 2

3

قوي أن إدارة الفندق لديك إحساس
تولي أهمية كبيرة لمصلحتك الشخصية 
المتعلقة بإشباع رغباتك تجاه الخدمات 

المقدمة

131510120502.650.63

4
العمال والموظفون بالفندق يتعاملون 

بعناية فائقة مع طلباتك المتعلقة 
بالخدمات المقدمة

162409040202.131.06

02.480.86المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على تفريغ نتائج الاستمارات:المصدر
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حيث بلغ ،تقييم منخفضيقيمون بعد التعاطفأفراد عينة الدراسة يتضح لنا جليا أن) 13(من خلال الجدول رقم 
فيهما مأن العبارتين الثانية والثالثة كانت درجة التقيي، غير0.86بانحراف معياري يقدر بـ 02.48المتوسط الحسابي 

، بينما على التوالي0.63و0.91وانحراف معياري يقدر بـ 02.65و02.76متوسطة بمتوسط حسابي على التوالي 
02.13و02.38العبارة الأولى والعبارة الرابعة كانت درجة التقييم منخفضة بمتوسطين حسابيين قيمتهما على التوالي 

للتعامل بعناية فائقة مع ، وهو ما يدل على إهمال إدارة فندق الآغا على التوالي01.06و0.84وانحراف معياري بقيمة 
.للزبائنطلبات المتعلقة بالخدمات المقدمةالبعناية فائقة مع التعامليهاوموظفاعمالهطلبات زبائنها وكذا إهمال 

بفندق الآغا المرتبطة برضا الزبائن ) 05إلى 01من العبارة رقم (مجموعة من البيانات ) 14(يعرض لنا الجدول رقم 
Al Agha حيث قمنا بتحليلها وفقا للمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية كما هو موضح في الجدول رقم ،

)14.(

.للفقرات الخاصة برضا الزبائنتوزيع نسب الإجابات والوسط الحسابي والإنحراف المعياري:)14(الجدول رقم 

العبارةالرقم
غير 

موافق 
تماما

غير 
موافق

موافق موافقمحايد
تماما

الوسط 
الحسابي

الإنحراف 
المعياري

درجة 
الرضا

أنت راض تماما عن خدمات 1
متوسطة090511181203.340.66الاستقبال بالفندق

تماما عن خدمات أنت راض2
متوسطة071208141403.291.08الإطعام والإيواء بالفندق

جميع الخدمات المقدمة بالفندق 3
متوسطة111603170802.910.96تفوق توقعاتك

الخدمات المقدمة بالفندق تشبع 4
متوسطة071505181003.160.91جميع رغباتك

إقامتك أنت راض تماما عن إختيار5
متوسطة151209130602.691.15بفندق الآغا

متوسطة03.080.95المجموع
من إعداد الطلبة وبالاعتماد على تفريغ نتائج الاستمارات:المصدر

نلاحظ أن درجة رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة بفندق الآغا ) 14(من خلال ما هو مبين في الجدول رقم 
.0.95وانحراف معياري قدره 03.08بمتوسط حسابي بلغ جاءت متوسطة 
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سنقوم في هذا النقطة باختبار جميع الفرضيات المتبناة في المقدمة العامة وفقا لما هو :إختبار الفرضيات.2
).15(مبين في الجدول رقم 

.أبعاد الجودة ورضا الزبائنبين الارتباط):15(الجدول رقم 

مستوى المعنويةFإحصائية R²معامل التحديدRمعامل الارتباطالبعد
0.4320.231/0.000الملموسية
0.4460.172/0.000الاعتمادية
0.2190.042/0.147الاستجابة
0.4380.231/0.000الأمان

0.5150.279/0.000التعاطف
الجودة الكلية 

0.3520.2651.0930.000للخدمة

SPSSبرنامج الـ من إعداد الطلبة وبالاعتماد على تفريغ نتائج :المصدر

يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لأنشطة إدارة الجودة الشاملة على رضا : والمتمثلة في:الفرضية الرئيسية.أ
يتبين لنا جليا ) 15(من خلال الجدول رقم و . المتواجد بلدية فرجيوة بولاية ميلةAl Aghaفندق الآغا زبائن 

، متوسطة ما بين أبعاد جودة الخدمات الفندقية المقدمة بفندق الآغا ورضا الزبائنسالبةأن هناك علاقة إرتباط 
ما ، الأمر الذي يدل على أن %26.5ومعامل التحديد بـ %35.2حيث يقدر معدل الارتباط بين المتغرين بـ 

.من التغيرات الطارئة على رضا زبائن فندق الآغا سببها الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة الفندقية%26.5نسبته 
عدم ما يؤكد 1.093البالغة المحسوبة Tمن قيمة والأقل0.83الجدولية البالغة Tكذلك وبالنسبة لقيمة 

.ورضا الزبائن بفندق الآغاما بين أبعاد جودة الخدمات الفندقية لا يوجد أثر: صحة الفرضية الرئيسية أي
:يمكننا مناقشتها كالآتي:الفرضيات الفرعية.ب
0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة هناك: المتمثلة فيو :الفرضية الفرعية الأولى≤α(لبعد

.Al Aghaالزبون بفندق الآغا رضاعلىالخدمةملموسية جودة

نلاحظ أن قيمة معامل الارتباط المحسوبة لبعد ملموسية جودة الخدمة ) 15(والجدول رقم ) 09(من خلال الجدول رقم
الوسط وهي أكبر من 3.52وقيمة المتوسط الحسابي ،%23.1ومعامل التحديد يقدر بـ %43.2الفندقية يساوي 
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Tوهي أكبر من قيمة 3.213المحسوبة هي Tوقيمة )3.50القيمة (الحسابي المعياري المحدد لقبول أو رفض الفرضية 
من %23.1قبول الفرضية الفرعية الأولى وتفسيرها على أساس أن بذلك يمكننا ، 0.05عند مستوى الدلالة الجدولية 

.فندق الآغاالخدمات المقدمة بملموسية جودةسببها التغيرات الطارئة على رضا زبائن 

 0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة هناك:والمتمثلة في:الثانيةالفرضية الفرعية≤α(لبعد
.Al Aghaالزبون بفندق الآغا رضاعلىالخدمةجودةاعتمادية

جودة اعتماديةنلاحظ أن قيمة معامل الارتباط المحسوبة لبعد ) 15(والجدول رقم ) 10(من خلال الجدول رقم 
وهي 3.20، وقيمة المتوسط الحسابي %17.2ومعامل التحديد يقدر بـ %44.6الخدمة الفندقية يساوي 

المحسوبة هي Tوقيمة ) 3.50القيمة (من الوسط الحسابي المعياري المحدد لقبول أو رفض الفرضية أقل
الثانيةالفرضية الفرعية رفض، بذلك يمكننا 0.05الجدولية عند مستوى الدلالة Tمن قيمة أقلوهي 2.964

لبعد)α≥0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا يوجد: وتبني الفرضية البديلة المتضمنة
.Al Aghaالزبون بفندق الآغا رضاعلىالخدمةجودةاعتمادية

 0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة هناك:والمتمثلة في:الثالثةالفرضية الفرعية≤α(لبعد
.Al Aghaالزبون بفندق الآغا رضاعلىالخدمةاستجابة جودة

جودة استجابةنلاحظ أن قيمة معامل الارتباط المحسوبة لبعد ) 15(والجدول رقم ) 11(من خلال الجدول رقم 
وهي 3.15، وقيمة المتوسط الحسابي %04.20ومعامل التحديد يقدر بـ %21.9الخدمة الفندقية يساوي 

المحسوبة هي Tوقيمة ) 3.50القيمة (من الوسط الحسابي المعياري المحدد لقبول أو رفض الفرضية أقل
الثالثةالفرضية الفرعية رفض ، بذلك يمكننا 0.05الجدولية عند مستوى الدلالة Tمن قيمة أقلوهي 3.021

لبعد)α≥0.05(الدلالة أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوىلا يوجد: وتبني الفرضية البديلة المتضمنة
.Al Aghaالزبون بفندق الآغا رضاعلىالخدمةاستجابة جودة

 0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة هناك:والمتمثلة في:الرابعةالفرضية الفرعية≤α(لبعد
.Al Aghaالزبون بفندق الآغا رضاعلىالخدمةأمان جودة

جودة أماننلاحظ أن قيمة معامل الارتباط المحسوبة لبعد ) 15(والجدول رقم ) 12(من خلال الجدول رقم 
وهي3.25، وقيمة المتوسط الحسابي %23.1ومعامل التحديد يقدر بـ %43.8الخدمة الفندقية يساوي 

المحسوبة هي Tوقيمة ) 3.50القيمة (من الوسط الحسابي المعياري المحدد لقبول أو رفض الفرضية أقل
الرابعة الفرضية الفرعية رفض، بذلك يمكننا 0.05الجدولية عند مستوى الدلالة Tمن قيمة أقلوهي 2.896
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أمان لبعد)α≥0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة وتبني الفرضية البديلة المتضمنة لا يوجد 
..Al Aghaالزبون بفندق الآغا رضاعلىالخدمةجودة

 0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة هناك:والمتمثلة في:الخامسةالفرضية الفرعية≤α(لبعد
.Al Aghaالزبون بفندق الآغا رضاعلىالخدمةتعاطف جودة

جودة تعاطفنلاحظ أن قيمة معامل الارتباط المحسوبة لبعد ) 15(والجدول رقم ) 13(من خلال الجدول رقم 
وهي 02.48، وقيمة المتوسط الحسابي %27.9ومعامل التحديد يقدر بـ %51.5الخدمة الفندقية يساوي 

المحسوبة هي Tوقيمة ) 3.50القيمة (من الوسط الحسابي المعياري المحدد لقبول أو رفض الفرضية أقل
الفرضية الفرعية رفض، بذلك يمكننا0.05الجدولية عند مستوى الدلالة Tمن قيمة أقلوهي 3.214
)α≥0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا يوجد: وقبول الفرضية البديلة المتضمنةالخامسة

.Al Aghaالزبون بفندق الآغا رضاعلىالخدمةتعاطف جودةلبعد



العامةالخاتمة



العامةالخاتمة

~ 80 ~

:العامةالخاتمة

حاجاتتلبيةعلىمعينةخدمةأوسلعةمقدرةفيتؤثرالتيوالمزاياللخصائصالكليالجودةتعرف
حيث،يتحملهالتيالتكلفةأوالسعرمقابلالزبونعليهايحصلالتيبالقيمةالجودةتعريفالبعضويربط، الزبائنورغبات

جودةالزبونيتوقعأنملتالمحمنجداعالياالسعركانفإنللخدمة،الزبونادراكاتفيالمؤثرةالعواملمنالسعريعتبر
كانإذاأخرىجهةمن، و للجودةعالمستوىعنللزبائنتطمينيةرسالةأوملاحظةبمثابةيكونالعاليفالسعر، عالية
.الجودةمعطرديتناسبيتناسب،فالسعرعاليةجودةتسليمعلىالخدمةمقدمقدرةفيتشكقدفالزبائنمتدنياالسعر

مماوالتوقعاتالخدمةأوالسلعةأداءبينالمقارنةنتيجةالزبونينتابعاطفيشعورأونفسيةحالةعنالرضايعبر
الزبائنرضاأهميةتبرزحيث.الرضامستوىتحددالإشباعدرجةنوأالمدركةالخدمةجودةبمستوىيرتبطالرضاأنيعني
لهذهالزبونلدىولاءوخلقالشراءتكراروبالتاليالخدمةمقدممعللتعاملالزبونعودةقراربتعزيزالمقدمةالخدماتعن

تطويرعلىالخدمةمقدميساعدمماالمقدمة،الخدماتلمستوىالعكسيةالتغذيةيمثلالزبائنرضاأنإلىإضافةالخدمة،
.الخدماتهذهوتحسين

:الجودةمؤشراتيقيمون فندق الآغا بفرجيوةزبائنأن يمكننا القول الدراسة ما تم التطرق إليه في هذه من خلال
جودةبأبعادالفندق محل الدراسةاهتمامعدم يعنيمماسلبياتقييماالتعاطف،الاستجابة،، الأمان، الاعتماديةمؤشر
الملموسيةأما بالنسبة لبعد .الخدمة

الفندقية تحتل أهمية يمكننا القول أن أنشطة إدارة الجودة الشاملة لجودة الخدمات وتماشيا مع ذلك .البعد من أبعاد الجودة
بالنسبة لأي مؤسسة فندقية خصوصا مع الانفتاح المستمر للجزائر على دول العالم الخارجي، وعلية فإننا نقترح جد بالغة

:ما يلي

 ضرورة ترقية وتطوير استعمال أساليب وطرق القياس من طرف إدارات المؤسسات الفندقية بالجزائر، خصوصا ما
اس آراء الزبائن حول مستوى جودة الخدمات المقدمة لهم، بالإضافة إلى محاولة إتقان تعلق منها بأساليب قي

؛إستخدام الأساليب الإحصائية والتحكم فيها


هور مفهوم العولمة  كبديل مناسب للأساليب التقليدية في التسيير التي ومتطور يمكن الاعتماد علية في ظل ظ
أثبتت محدوديتها وفشلها، وذلك من خلال ضرورة تخصيص وحدة إدارية داخل الهيكل التنظيمي تعنى بشؤون 

؛الجودة داخل الفندق
شخيص والمسح ضرورة الاستخدام الصحيح والمتقن لوظائف ومهام التسيير من خلال اعتماد عمليات الت

والتدقيق لنظام التسيير المطبق بالمؤسسات الفندقية، كل ذلك من أجل التحكم في  تطبيقاته مع ضرورة اهتمام 

.أنشطة إدارة الجودة الشاملة
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:قائمة الجداول

عنوان الجدولالرقم
ISO 9000حل المشاكل المختلفة عن طريق أنظمة الجودة 01

أنواع المستهلكين02
مصفوفة تحسين جودة الخدمة03
مقياس ليكرت الخماسي04
الجنستوزيع أفراد العينة حسب 05
توزيع أفراد العينة حسب السن06
.المؤهل العلميتوزيع أفراد العينة حسب 07
.توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات التعامل مع الفندق08

09
توزيع نسب الإجابات والوسط الحسابي والإنحراف المعياري للفقرات الخاصة بالفرضية الفرعية 

)بعد الملموسية(الأولى 

10
نسب الإجابات والوسط الحسابي والإنحراف المعياري للفقرات الخاصة بالفرضية الفرعية توزيع

)بعد الإعتمادية(الثانية 

11
توزيع نسب الإجابات والوسط الحسابي والإنحراف المعياري للفقرات الخاصة بالفرضية الفرعية 

)بعد الإستجابة(الثالثة 

12
والإنحراف المعياري للفقرات الخاصة بالفرضية الفرعية توزيع نسب الإجابات والوسط الحسابي 

)بعد الأمان(الرابعة 

13
توزيع نسب الإجابات والوسط الحسابي والإنحراف المعياري للفقرات الخاصة بالفرضية الفرعية 

)بعد التعاطف(الخامسة 
رضا الزبائنتوزيع نسب الإجابات والوسط الحسابي والإنحراف المعياري للفقرات الخاصة ب14
الارتباط بين أبعاد الجودة ورضا الزبائن15
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:قائمة الأشكال

الشكلعنوان الرقم
ISOمراحل عملية تأهيل المؤسسة للإيزو 01

سلوك المستهلك كنظام02
سلوك المستهلك والقرار الشرائي والدوافع والكوابح03
عملية الإدراك04
خصائص رضا الزبون05
مصفوفة تحسين جودة الخدمة06
El Aghaالهيكل التنظيمي لفندق الآغا 07

توزيع أفراد العينة حسب الجنس08
توزيع أفراد العينة حسب السن09
توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي10
توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات التعامل مع الفندقي11
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:فهرس المحتويات

رقم الصفحةالمحتوىالرقم
هـ-ص أالمقدمة العامة01
02ص مدخل تحليلي لإدارة الجودة الشاملة للخدمات الفندقية: الفصل الأول02

03ص الفندقيةماهية ومضمون جودة الخدمات : المبحث الأول03

04ص مفهوم جودة الخدمة الفندقية: المطلب الأول04

04ص مفهوم الخدمة الفندقية: الفرع الأول05

04ص الفندقيةالخدماتفيالجودة: الفرع الثاني06

05ص مراحل تطوّر جودة الخدمة الفندقية: المطلب الثاني07

05ص الجودةالمدخل التقليدي لإدارة : الفرع الأول08

07ص مرحلة إدارة الجودة الشاملة: الفرع الثاني09

09ص أبعاد جودة الخدمة الفندقية: المطلب الثالث10

10ص الإطار الفكري لمدخل إدارة الجودة الشاملة: المبحث الثاني11

11ص المبادئ والأسس التي تقوم عليها إدارة الجودة الشاملة: المطلب الأول12

13ص مراحل وأدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني13

16ص أهمية وأهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثالث14

18ص ISOإدارة الجودة الشاملة وأنظمة الإيزو : المبحث الثالث15

19ص ISOالإيزو القياسيةللمواصفاتالدوليةالظهور والتطور التاريخي للمنظمة: المطلب الأول16

19ص ISOتعريف وأهمية الإيزو : المطلب الثاني17

19ص ISOتعريف الإيزو : الفرع الأول18

21ص ISOأهمية الإيزو : الفرع الثاني19

23ص ISOمراحل التأهيل للإيزو : المطلب الثالث20
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يلةعبد الحفيظ بوالصوف بمركز الجامعي الم
التسييروعلوموالتجاريةالاقتصاديةالعلوممعهد

قسم علوم التسيير

علوم اقتصادية، تجارة وعلوم التسيير:الميدان
علوم التسيير:الشعبة

مالية:التخصص

على رضا للخدمات الفندقية إدارة الجودة الشاملة أثر :حولاستبيان
ميلةولاية--بفرجيوةغاالآبفندق الزبائن 

:وبعدطيبةتحيةالفاضلةسيدتيالفاضل،سيدي
أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا الزبائن، دراسة حالة فندق الآغا :الموسومة بـالتخرجذكرةنا لمتحضير إطارفي

بالإجابةتتكرمواأننرجو من سيادتكم المحترمةتخصص مالية،،التسييريسانس في علوم للاشهادة المكملة لنيل، بفرجيوة
.بدقةه الإستمارةهذأسئلةعلى
.بحتةعلميةلأغراضإلايستخدمولنالتامةبالسريةسيحاطإجاباتمنبهتدلونماأنالعلممع

وشكرا
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.البيانات الشخصية: المحور الأول

.في الخانة التي تراها مناسبة) ×(من فضلك ضع علامة 

ذكر                           أنثى:الجنس

سنة40إلى 31سنة                     من 30إلى 18من :السن
سنة50أكبر من سنة                 50إلى 41من 

إبتدائي                  مستوى التعليم المتوسط:المؤهل العلمي
ثانوي                   جامعي

مرتينمرة واحدة                 :عدد مرات التعامل مع الفندق
أربعة مراتثلاثة مرات           
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.للخدمات الفندقيةالجودة الشاملة:المحور الثاني

بعد الملموسية: الجزء الأول

غير موافق العبارةالرقم
تماما

موافق موافقمحايدغير موافق
تماما

وموظفي الفندق لائق جداالمظهر الخارجي لعمال 1
راقية جدابالفندق وجميع أروقته الاستقبالقاعة 2
جميع الأجهزة المستعملة بالفندق متطورة 3
ديكور غرف الفندق وتصميمها جذاب جدا4
يتميز بجانب جمالي راقي جداالفندق الخارجيالتصميم 5
جذابة ومتطورةفتيريا الفندق والكاتصميم وديكور وأثاث مطعم6

بعد الاعتمادية: الجزء الثاني

غير موافق العبارةالرقم
تماما

موافق موافقمحايدغير موافق
تماما

يتوفر داخل الفندق عدد كافي من العمال والموظفين1
جميع تعمل إدارة الفندق على تحسين 2
إنجاز الخدمات من طرف العمال بطريقة صحيحة من أول مرةيتم3
إدارة الفندق وفية عند تقديم جميع الخدمات بالشكل المرغوب فيه4
إدارة الفندق تجيب باستمرار على جميع الاستفسارات اللازمة5
إدارة الفندق تستجيب سريعا وإيجابيا للمشاكل التي تصادفك6

الاستجابةبعد : الجزء الثالث

غير موافق العبارةالرقم
تماما

موافق موافقمحايدغير موافق
تماما

وموظفي الفندق ملتزمين بسرعة تقديم الخدمات عمال 1
إدارة الفندق تعمل باستمرار على تقديم خدمات أكثر تلاؤم مع 2

رغباتك
بخصوص جميع مساعدتك إدارة الفندق تعمل باستمرار على 3

الخدمات المقدمة
طلباتك الخاصةبعض ليستجيبون سريعا عمال وموظفو الفندق 4

والاستثنائية
بموعد تقديم جميع الخدماتتقوم إدارة الفندق بإعلامك 6
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بعد الأمان: الجزء الرابع

غير موافق العبارةالرقم
تماما

موافق موافقمحايدغير موافق
تماما

لفندق بحسن الاستقبال واللطف عند ن باوظفو المعمال و اليتميز 1
تقديم الخدمات

ندقفتحس بالأمان والراحة عند التعامل مع عمال والموظفين بال2
العمال والموظفون بالفندق يتميزون بأخلاق مرتفعة عند تقديم جميع 3

الخدمات
العمال والموظفون بالفندق يمتلكون المعرفة اللازمة فيما يخص جميع 4

طلباتك واستفساراتك المتعلقة بالخدمات المقدمة
العمال والموظفون بالفندق لديهم القدرة المرتفعة على تقديم 5

الخدمات بشكل جيد
بعد التعاطف: الجزء الخامس

غير موافق العبارةالرقم
تماما

موافق موافقمحايدموافقغير 
تماما

دارة الفندق تولي عناية فائقة في التعامل مع طلباتكإ1
2
قوي أن إدارة الفندق تولي أهمية كبيرة لمصلحتك لديك إحساس3

الشخصية المتعلقة بإشباع رغباتك تجاه الخدمات المقدمة
تعاملون بعناية فائقة مع طلباتك المتعلقة العمال والموظفون بالفندق ي4

بالخدمات المقدمة
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.رضا الزبائن: المحور الثالث

غير موافق العبارةالرقم
تماما

موافق موافقمحايدغير موافق
تماما

أنت راض تماما عن خدمات الاستقبال بالفندق1
خدمات الإطعام والإيواء بالفندقأنت راض تماما عن 2
جميع الخدمات المقدمة بالفندق تفوق توقعاتك3
الخدمات المقدمة بالفندق تشبع جميع رغباتك4
تماما عن إختيار إقامتك بفندق الآغاراض أنت 5

نشكركم كثيرا على حسن تعاونكم معنا
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