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ملخص
یعد عامل الجودة من أهم العوامل التي تؤدي إلى نجاح المنظمة السیاحیة واستمرارها، كما یعتبر عاملا جوهریا 
في كسب رضى الزبون، لهذا فقد كان الهدف الأساسي من خلال هذه الورقة البحثیة هو تقدیم إطار نظري نحدد 

ضوع جودة الخدمات الفندقیة من حیث مؤشرات الجودة ونماذج قیاسها من خلاله مختلف المفاهیم المتعلقة بمو 
إضافة إلى التطرق لرضى الزبون ومعرفة تقییمه لجودة الخدمات المقدمة له، حتى تتمكن المنظمة من تزویده 

.بجودة تتوافق مع توقعاته ورغباته

.فندقیةدمات الخدمات، رضى الزبون، خجــودة: تیحكلمات المفاال

L' impact de la qualité des services hôteliers sur la satisfaction de la clientèle

Résume
Le facteur de la qualité est considéré comme l’un des facteurs les plus importants qui mènent
au succès de l’organisation touristique et sa continuation ainsi qu’un facteur élémentaire afin
de satisfaire le client, c’est pour cette raison que notre article tient sur la présentation d’un
cadre théorique à travers laquelle une variété des concepts concernant la qualité des services
de la part des indices de la qualité, les exemples ainsi que l’évaluation de la satisfaction du
client et son évaluation de la qualité des services qui lui ont été présentés pour que
l’organisation puisse lui offrir une qualité approprié à lui correspondant à ses attentes et ses
désirs .

Mots-clés: Qualité des services, satisfaction du client, service hôtelier.

The impact of quality of hotel services on customer satisfaction

Abstract
Quality is considered as one of the most important factor that stands behind the tourist
organization’s success and pertinacity as well as a substantive one in order to gain the client
satisfaction, for this reason our article aimed to present a theory frame which determines the
different concepts concerning the services, quality about quality’s recorders and its samples
of measure. Besides, measuring the client satisfaction and recognizing his evaluation in what
concerns the services, quality offered so the organization will be able to present a high
quality that goes with his expectations and his desires.

Key words: Services quality, client satisfaction, hotel services.

aittaleb.nora@yahoo.fr،ت طالب نورةیأ: المؤلف المرسِل



2019جوان  - 02عدد  -25المجلد  في العلوم الإنسانية والاجتماعية                                   مجلة التواصل

67

ةـــدممق
هامة من السیاحة أحد القطاعات الأكثر أهمیة، ودینامیكیة عبر العالم، فهي قادرة على جلب مداخیلتعد 

القطاع حجر ولهذا فكثیر من الدول جعلت هذا . العملة الصعبة، وامتصاص البطالة، وترقیة مناطق بأكملها
فالسیاحة صناعة بحاجة . الداخلي الخام یرتكز بشكل كبیر على النشاط السیاحيتجهاناأساس اقتصادها، وأصبح

ه المؤسسات هي المنظمات السیاحیة والفندقیة التي هذإلى مؤسسات تدیرها، وتنظم العمل بین مختلف قطاعاتها،
تزداد فرصها بزیادة انفتاح دول العالم، على بعضها وزیادة حركة السیاحة وتطورها في العصر الحدیث وتزاید عدد 

.المسافرین لأغراض مختلفة
ستثمارات في تعتبر المنشآت السیاحیة من أهم عوامل الجذب السیاحي، التي أصبحت تستقطب العدید من الا

عتبارها ركنا أساسیا من أركان السیاحة وموردا لجذب السیاح فالفنادق تعد المأوى امختلف دول العالم، على 
الرئیسي للسیاح الذین یأتون من البلدان الأجنبیة وحتى من داخل الوطن، لما تقدمه من وظائف متنوعة كالإیواء 

نافسة تحظى بأهمیة بالغة من قبل القائمین على هذا القطاع على هذا ما یعني أن قضیة الم. والإطعام والترفیه
الجودة العالیة ومنافذ التوزیع المناسبة تشكل عاملا أساسیا في امتلاك المیزة أن الخدمة الفندقیة ذاتعتبارا

قتصادي، الاهتمام بالتسویق الفندقي الذي یتجلى دوره في جعل إرضاء النزیل هو المبرر الامما یتطلب . التنافسیة
ورغبات الزبائن، وتوجیه حتیاجات،اكتشاف افنجاح المنظمة الفندقیة یعتمد على . جتماعي، لقیام وبقاء الفندقوالا

. الخطط التسویقیة للتغلب على المنافسة
یعتمد مفهوم التسویقي الفندقي على أن أحسن طریقة لتحقیق الأهداف التنظیمیة تكون بتحدید حاجات ورغبات 

وهذا ما . ئن والنزلاء، وإنتاج خدمات، ومنتجات، لإشباع هذه الحاجات، والرغبات بصورة أحسن من المنافسینالزبا
یخلق نوعا من المخاطرة التي یواجهها العامل أثناء تقدیم الخدمة، فالواجب علیه هنا هو تقدیم خدمة ذات جودة 

عمیل لجودة الخدمات هو المحدد الأساسي لتعامله لأنه عندما تتشابه الخدمات بین منظمة وأخرى، یصبح تقییم ال
تطابق الخدمة الفعلیة "مع المنظمة بذاتها، دون منظمة أخرى حیث یقصد بجودة الخدمات من وجهة نظر العمیل 

بالمنظمة، وإذا كان ما قدم فإذا قدمت له خدمة بجودة أدنى مما كان یتوقعها فقد اهتمامه. )1(مع الخدمة المتوقعة
عن المنظمة مما یجعله یكرر تردده علیها، وهو ما یسمى یاتوقعاته وإدراكاته أصبح راضأو یفوقاابقمطإلیه

ولكي یتمكن الفندق من إنتاج خدمات بالجودة التي ینتظرها الزبون علیه اللجوء . برضى الزبون عن المنظمة
. م من خلال الاهتمام بالتسویق الداخليبغیة إشباع حاجات النزلاء، وتلبیة رغباته. للإدارة المحترفة المتخصصة

ن توفر الكفاءات لا یعني حتما تحقیق آداء متمیز، ولكن ما یجب توفره هو رغبة هؤلاء العاملین، وتحفیزهم لأ
:)2(على تحسین جودة الخدمات وذلك من خلال

.توفیر المعلومات للزبون فیما یخص المنظمة والخدمات المقدمة-1
.للعاملین مع النزلاء وكسب ثقتهمالمعاملة الجیدة-2
إتمام الخدمة المطلوبة وفي الوقت المحدد مع إشراك الزبون في عملیة إنتاجها فإن جودة الخدمة تعتمد على -3

.مشاركته بالدرجة الأولى
وفي ظل ما عرفه المجتمع الجزائري من تحولات على مستوى عملیة البناء والتنمیة، فقد بذلت الدولة منذ 

وذلك بالرفع من مستوى جودة الخدمات الفندقیة، . ستقلال مجهودات معتبرة من أجل الرفع من مستوى السیاحةالا
من خلال وضع برامج وخطط فعالة تهتم بعملیة التوظیف وشروطها، وكذلك العنایة أكثر بنظام التكوین الذي 
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ات السیاسیة نحو السیاحة بالجزائر خلال تجاهالاعبرت . یسمح للموظفین بالتحسین المستمر لقدراتهم ومهاراتهم
كتفاء بالتجهیزات من الصنف المتوسط، فهو یضمن بالاات، عن تطبیق إستراتجیات تسویقیة تقضي یالسبعین

ختلاف متطلبات الزبائن أدى بالسلطات المعنیة إلى مخططات تنظیمیة موجهة لخدمة االراحة دون الجمالیة، لكن 
ستبعد الزبائن المحلیین لفترة، من خلال تقدیم خدمات اات العالیة الجودة، هذا ما النزیل الأجنبي ذي المتطلب

.)3(موجهة لإرضاء النزیل الأجنبي بالدرجة الأولى
قتصادي العام لا الاستهلاكیة التي تتماشى مع النظام الایعتمد البرنامج على قدوم السواح، فتحدید التوجهات 

عتمد البرنامج على السماح للمقاولین الخواص بالتدخل في القطاع اكما .یسمح بتطور سیاحة على مستوى راق
ما زالت الجزائر تعاني من العزلة السیاحیة رغم المجهودات المبذولة . مما حد من توسع القطاع العمومي للسیاحة

ملات من طرف الجهات المختصة قصد التأثیر على جذب السیاح إلى زیارتها، وهذا ما أدى إلى تكثیف الح
یلزمه تحسین صورتهالترویجیة من أجل تحسین صورة البلد السیاحیة، فالجزائر بلد سیاحي بالدرجة الأولى

874:فقد قدر عددها بــ بالنسبة للوكالات السیاحیة بالجزائرف.)4(ع العالمالإرضاء الزبائن القادمین من شتى بق
هائلادر من السیاح مقارنة بالدول الأخرى التي تشهد إقبالاكبر قأجلب بعملیة الترویج هو رقم لیس كفیلاوكالة و 
لجزائر یتطلب الزیادة من شركات ووكالات السیاحة والسفر وتفعیل زیادة نظام الترویج للمعالم السیاحیة باو . للسیاح

خارجیاو تعتبر الوكالات السیاحیة من القنوات الأساسیة في تسویق الخدمات السیاحیة داخلیا . "أداء موظفیها
كما تقوم یتم الاتفاق علیها مسبقا،بیعهم خدمات مقابل عمولة معینةضافة إلى مهمة استقطاب السیاح و بالإ

وتوفیر الوكالات السیاحیة بالتعریف بالمعالم السیاحیة في البلد الذي تتواجد فیه وذلك من خلال عملیات الترویج،
.)5(كل ما یتعلق بها من معلومات یحتاجها السائح

إن الملاحظ للمنظمة السیاحیة في الجزائر وعلى رأسها الفنادق یرى بأنها لا تتمتع بإستراتیجیة في الآداء 
انها مرهونءَ وبقاكتساب میزة تنافسیة تجنبها الوقوع في وضع متأزم، لأن المنظمة اوالجودة التي تمكنها من 

اع حاجات توى خدماتها وتطویرها من أجل إشببالجودة التي تعمل هذه المؤسسة على تحقیقها، وذلك برفع مس
.)6(الجودة الخدماتیة محورا مهما ومتمیزا في الترویج لمنتوجاتهامختلف الزبائن حیث تمثل

إن البحت عن الفعالیة والآداء لدى المنظمة الفندقیة الجزائریة في الوقت الراهن یمثل الدافع الأساسي لبقاء هذه 
قتصاد الحر، وهو ما الابتها لمتغیرات البیئة الخارجیة، وخاصة بعد تبني الدولة لمنهج ستمرارها ومواكاو المؤسسات 

هتمام بالجودة ووظیفتها التي تستند إلیها حزمة من الأدوار الحیویة التي الایفرض علیها الأخذ بمتطلباته، ومنها 
.تتعلق بإبراز الصورة الحقیقیة للفندق والترویج لخدماته وما یقدمه

ر التسویقي الحدیث والنظرة إلى الزبون التصو -1
قطعت كبریات المؤسسات شوطا كبیرا في الممارسة التسویقیة، مما سمح ببلورة مفهوم أكثر تطورا ینطلق من 
حاجات ورغبات الزبون والبحث عن الأدوات والوسائل التي تسمح بتلبیة هذه الحاجات مع ضمان ربحیة 

: الزبون وهيكلها على ترتكزمحاور أساسیةةأربعالمؤسسة، وقد تضمن التصور الحدیث 
: التركیز على الأسواق-1-1

بالاعتماد على مبدأ التجزئة الفعالة و یعتبر اختیار السوق المستهدف من النقاط الرئیسیة لأي نشاط تسویقي، 
ؤسسة في لقطاعات السوق یمكن الوصول إلى أكبر تجانس ممكن لعناصر القطاع، مما یزید من فرصة وقدرة الم

.الاستجابة لحاجات زبائنها بفعالیة
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:التوجه بحاجات الزبون- 1-2
یرى أغلب الأخصائیین والمیدانیین في میدان التسویق أنه لا أساس للتفرقة بین مفهوم التوجه التسویقي أو 

زبون وصحة بالضرورة توجهها بحاجات ورغبات التبني المؤسسة للحل التسویقي یعنيالتوجه بالزبون، بمعنى أن 
: يأتیهذا التوجه تستلزم ما 

لأن نظور المؤسسة ونظرة العاملین بهاتحدید حاجات ورغبات الزبون من وجهة نظره وسلوكه ولیس من م-1
عملیة تحدید الخصائص التي یرغب فیها الزبون انطلاقا من تصورات المسؤولین یفسر فشل العدید من المنتجات 

لسوق، وبالتالي یجب أن تسعى المؤسسة إلى تلبیة حاجات حقیقیة معبر عنها ولیست الجدیدة بمجرد نزولها إلى ا
. متصورة

.القیام بالبحوث التسویقیة ودراسات السلوك لمعرفه وتحدید حاجات الزبون بدقة-2
، بل یجب أن یعمل كل عناصر المؤسسة كنظام متكاملیعتبر مسؤولیة قسم التسویق وحدهالتوجه بالزبون لا-3

، وفي هذا المضمون جاء تصریح المدیر التنفیذي لمؤسسة مستوى الرضا لدیهموجه لتلبیة حاجات الزبون وزیاد 
Ford أثناء العمل على مشروع سیارةRover أن یحب في المؤسسة مفادها أن الزبون یجبأنّ الثقافة السائدة

.جیا من أجل التكنولوجیا فقطنه لا یمكن الاستعانة بالتكنولو أالسیارة ، وقد أدركت المؤسسة 
:مفهوم الخدمة الفندقیة-2

قتصادیات التصنیع اتطور القطاع الخدمي بشكل كبیر بعد الحرب العالمیة الثانیة، حیث تحولت الكثیر من 
من العوامل التي تعمل على جذب السیاح وزیادة عدد الزائرین، ما تتوفر علیه من و . )7(إلى القطاع الخدمي

الفندقیةلذا فإن نوعیة الخدمات . حة الزائر وتمتعه بإجازة متمیزة، وإقامة ذات مستوى خدمات مرتفعمقومات لرا
. قتصاد الوطنيالاالتي یتم تقدیمها تعد من السبل المهمة للرقي بقطاع السیاحة، وتطویره بما ینعكس إیجابا على 

بإیواء وإقامة وإعاشة النزلاء بهدف إشباع رغباتهم طبقا لما سبق، فإن الخدمة الفندقیة هي ذلك النشاط الذي یرتبط 
ستمراریة نشاط القطاع وتنمیة عائداته ویتشكل هذا النشاط من تداخل الزبون ومقدم اوتحقیق رضاهم لضمان 

.وعة من المنافع الحقیقیة للزبونالخدمة من أجل تحقیق مجم
: أنواع الخدمات الفندقیة2-1

، كالإطعام والنقل والخدمات التكمیلیة، نجد أن الفنادق تتصف بالتنوع في مقارنة بعناصر السیاحة الأخرى
الخدمات المطروحة للزبائن، وخاصة في الفنادق الكبیرة، وفي بعض الفنادق الأخرى، حیث تقدم الخدمات 

:)8(یةتالآ
:خدمات الإیواء2-3

اء الأخرى كالشقق الفندقیة والقرى وتمثل جوهر الخدمات الفندقیة لمختلف الدرجات وغیرها من أنواع الإیو 
.من میزانیته السیاحیة%40السیاحیة وغیرها، فینفق الزبون على هذه الخدمة 

عرفت طاقات الإیواء السیاحي التي تتوفر علیها الجزائر تطورات معتبرة، لكن هذا التطور یبقى بعیدا إذا ما 
لیصل 1990سنة 382قد تضاعف عدد الفنادق من ف.قورن مع مستوى الطاقات التي تتوفر علیها دول الجوار

.)9(ولكن ما یلاحظ على هذه الزیادة أنها كانت مركزة على الفنادق غیر المصنفة2000سنة 776إلى 
قم ضعیف إذا ما قورن بالمقومات والإمكانیات المسخرة هو ر و 2008ملیون سائح سنة 77.1جزائر سجلت ال

اي بزیادة 2013ملیون سائح سنة 732.2رتفاعا لتصل اثم عرفت 201535و2014له، لتنخفض في سنتي 
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رتفاع في سنة الالتعاود ،میلون سائح1.907و2.301على توالي حیث سجلتا 36هذه نسب ،%23.54تقدر 
.)10(ملیون سائح2.039لتبلغ 2016

:خدمات الإطعام2-4
عم المتخصصة كالمطعم اللبناني والمطعم یمكن أن یحتوي الفندق حسب منزلته على العدید من المطا

.من إنفاقات الضیف%29وتشكل حوالي . إلخ...الإیطالي
:الخدمات الإضافیة

خدمات المسابح، و وهي الخدمات المساعدة التي تقدمها الفنادق كخدمات تأجیر السیارات والخدمات البنكیة، 
.دمات الأخرىخدمات رجال الأعمال والمؤتمرات والحفلات وغیرها من الخو 

من أجل تطویر قطاع إستراتیجیة، في إعداد 2000بدأت الوزارة الوصیة على قطاع السیاحة خلال سنة 
مخطط أعمال للتنمیة :" تحت عنوان2011، وخلصت إلى صیاغتها النهائیة سنة 2010السیاحة في آفاق 

. 2013)11(بح مشروعًا جدید في آفاق، وأدخلت تعدیلات علیه فأص"2010المستدامة للسیاحة في الجزائر آفاق 
، وتحسین نوعیة الخدمات تثمین الطاقات الطبیعیة والثقافیة والدینیة والحضاریةومن أهداف هدا البرنامج

، وكذا إعادة الاعتبار للمؤسسات الفندقیة والسیاحیة، والمساهمة في التنمیة المحلیة، والمحافظة على السیاحیة
ید اهذا، بالإضافة إلى تلبیة حاجات الطلب الوطني المتز . ة لتوسع السیاحة البیئیةالبیئة والفضاءات الحسن

قات باستمرار، قصد تقلیص عدد المتوجهین إلى الخارج لقضاء العطل، وكذا زیادة التدفقات السیاحیة، فالتدف
د بدایة العشریة تم الحصول علیها بتطبیق نسبة نمو متوسط التدفقات عن2013و2008السیاحیة خلال الفترة 

، وبناءً على التقدیرات السابقة والاستقرار 2008ابتداءً من سنة % 0.5نقطة ، أعید تعدیلهــا سنویًا بنصف10%
سائح، منهم 3.100.000سیقارب 2013إن عدد السیاح المرتقبین في المرحلي لدخول السیاح الأجانب، ف

. سائح أجنبي1900.000
، والمرحلة مــا بین 2007و2004طاقات الإیواء عبر المرحلة الممتدة ما بین ا المخطط برفعذهقد اهتم و 

:)12(يأتیكما 2013و2008
:2007-2004المرحلة ما بین -1

سریر تدخل حیز الاستغلال، وتم 13750سریر، بطاقة سنویة تصل إلى حدود 55000نجاز فیها حوالي إ
اقة إیواء تقدیریة في حدود ، وبط%75سبة الإنجاز بحوالي نجاز، إذ بلغت نالإمشروع في طور 387تسجیل 
.سریر38000

:2013-2008المرحلة ما بین -2
سریر، ومنه إضافة إلى 10000سریر، المتوسط سنوي قدره 60000تم تسجیل طاقة إیواء ستكون أكثر من 

55000هي 2017- 2004حلة ، والطاقات التي تم توقعها للمر 2002ها في نهایة ؤ إحصاسریر التي تم 72000
سریر في آفاق 187000سریر، أي بمجموع كلي قدره 60000هي 2013و2008یر، والمرحلة الممتدة بین سر 

2013.
ملیون دینار 232.5سیصل إلى نحو 2013و2004لسیاحي في المرحلة ما بین وفیما یخص الاستثمار ا

: يأتیتتمثل فیما 2013فاق آفي جزائري، وأهم إجراءات دعم الاستثمار السیاحي
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دعم الأعمال العقار السیاحي من خلال مواصلة هیئة والتحكم فيالتیتم :التهیئة والتحكم في القطاع السیاحي-أ
:ةیتنجازات الآالإ، والتي تمثلت في 2003و2002خلال الفترة نجازهاإالتي تم 

المتعلق بالتنمیة المستدامة 03/01امة، كالقانون رقم استحداث القطاع لنصوص قانونیة متعلقة بالتنمیة المستد-
.2003فیفري 17للسیاحة، الذي صدر في 

المساهمة في التنمیة والتوازن الجهوي والمحافظة على البیئة، وتنویع العرض السیاحي، والعمل على رفع -
. الإیرادات السیاحیة

مایة الشواطئ للاستفادة منها، وتوفیر شروط تنمیة ویهدف إلى تثمین وح:قانون متعلق باستغلال الشواطئ-ب
. منسجمة ومتوازنة، مع تحدید نظام تسلیة مدمج ومنسجم مع النشاطات السیاحیة الشاطئیة

المؤرخ في 03- 03جاء القانون رقم :قانون متعلق بمناطق التوسع السیاحي والمواقع السیاحیة-ت
:يأتیا ، والمتعلق باستغلال الشواطئ بم19/02/2003
مناطق التوسع السیاحي، وهي كل منطقة أو امتداد من الإقلیم یتمتع بصفات أو خصائص طبیعیة، وثقافیة، -

وبشریة، وإبداعیة، مناسبة للسیاحة مؤهلة لإقامة أو تنمیة منشأة سیاحیة، یمكن استغلالها في تنشیط أو جعل 
. السیاحة ذات مردودیة أكثر

ع أو منظر یتمیز بجاذبیة سیاحیة، بمظهره الخلاب أو بما یحتوي علیه من عجـــائب الموقع السیاحي، فكل موق-
.أو خصائص طبیعیة، أو بناءات مشیدة علیه

. منطقة محمیة، وهي جزء من منطقة التوسع السیاحي أو موقع سیاحي-
حكیمة من تراتیجیةإسملیون سائح، وهدا ما یتطلب 11، تخطط الوزارة الوصیة إلى استقبال 2025وفي آفاق 

إن اختیار هده الفترة الزمنیة لم تحدد عفویًا بل لا بد من .من الدرجة الأولىاسیاحیاأجل جعل الجزائر مقصد
أخذ الوقت الكافي، من أجل تشجیع الشراكة مع ذوي الخبرات الواسعة في الجزائر وعبر العالم، والدین یریدون 

حة، بفضل ما جاءت به الترتیبات القانونیة من آلیات وبرامج جد مغریة الاستثمار في الجزائر في میدان السیا
.معمول بها حالیًا في بلادنا

:خصائص الخدمة الفندقیة-3
تحتل الخدمات الفندقیة موقعا متمیزا في صناعة السیاحة، ومنافسا في نفس الوقت لخدمات العدید من 

قتصادي كالنفط والصناعة، فهي بالإضافة إلى خصوصیات الاقتصادیة الأخرى التي تكون الهیكل الاالقطاعات 
:)13(يأتیالخدمة بصفة عامة تتمیز بمواصفات خاصة یمكن تلخیصها كما 

:خدمات غیر ملموسة3-1
ختیارها على أساس السمعة والشهرة افلا یمكن رؤیتها أو تذوقها أو الشعور بها أو لمسها قبل شرائها، لذلك یتم 

كما لا یمكن . ختبار المادي، وهو ما قد یصعب من عملیة ووصف الخدمةالاه على أساس والتجربة، أكثر من
ختراع لأنه لا یمكن إبعاد المنافسین عن موقع إنتاجها فهم یستطیعون زیارتها الاحمایتها عن طریق براءة 

.وإستهلاكها كما یرغبون في ذلك
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:سریعة التلاشي وقابلیة التلف3-2
ظ بها في مخزن، وبالتالي فإن صاحب الفندق قد یخسر الكثیر یومیا عند عدم ورود النزلاء، حتفاالافلا یمكن 

ستخدامها في یوم لاحق، وهو ما یجعل الخدمة الفندقیة او فلا یستطیع تخزین غرفة الفندق غیر المستخدمة، 
.قصیرة العمر

:)14()ستهلاكالاعدم قابلیة فصل الإنتاج عن (التلازم 3-3
ستهلاكها في مكان آخر، فهي تحتاج إلى تواجد في نفس او إنتاج الخدمة الفندقیة في مكان معین فلا یمكن 

ستهلاكها، كما لا یمكن للزبون نقلها للمنزل لعدم إمكانیة فصلها االوقت للزبون، ومقدم الخدمة أثناء إنتاج الخدمة و 
.عن موقع الإنتاج

ة مع مرور الوقت بسبب أن الذي یقوم بأداءها وتسلیمها هم فهي تختلف في النمطیة والجود:عدم التجانس3-4
أشخاص، وبالتالي یختلف الحصول علیها من وقت إلى آخر وفقا لحالة مقدم الخدمة وما قد یكون علیه من تعب 

إضافة إلى ذلك تشترك الخدمات الفندقیة مع الخدمات الأخرى في وجود ممیزات أخرى خاصة بها . أو إرهاق
:)15(يأتینذكرها فیما

: موسمیة النشاط
رتباط ذلك بالظروف او ختلاف درجة وحجم النشاط السیاحي من فترة زمنیة لأخرى طوال العام، لانتیجة 
.جتماعیة لكل دولة، وإقبال السواح عل الإقامة بالفنادق في فترات معینة ومواسم محددةوالاالطبیعیة 

:إنسانیة النشاط
ستخدام العنصر البشري في تحقیق الأهداف العامة، حیث یتوقف نجاحه اى یقوم النشاط الفندقي أساسا عل

على مدى قدرة وكفاءة هذا العنصر على تقدیم الخدمات بطریقة تجذب الزائر، كحسن معاملة السائحین وتأدیة 
. إلخ...الصدق والإخلاص في العملو الأعمال المطلوبة منه بروح عالیة، مع توافر المقومات الشخصیة كالأمانة 

.ختیار الفندقافیعتبر بذلك العنصر البشري عنصرا مهما في المفاضلة عند 
:ختلاف طبیعة المنتج الفندقيا3-4

وهو . الإعاشة والترفیه، بالإضافة إلى خدمات أخرىو یتكون المنتج الفندقي من عناصر رئیسیة هي الإقامة، 
كل والحجم وغیرها، إلا أن المنتج الفندقي یتمیز في شكله لا یختلف عن أي منتج ملموس له صفات تمیزه كالش

بخصائص معنویة تحتاج إلى اللباقة في الأداء، واللطف في المعاملة لتقدیمه إلى الجمهور في أحسن صورة 
.)16(ممكنة

جعل . إن الخصائص التي تمیز الخدمات الفندقیة بمكوناتها المادیة واللامادیة وسهولة تقلیدها من فندق لأخر
طرة على النشاط الفندقي أكثر تعقیدا خاصة مع انتشار العدید من أنواع الفنادق عبر العالم، هذا ما جعل السی

على تحدید حاجات ورغبات الزبائن افي تسییر الفنادق قائماحدیثاعلمیاالعاملین بالقطاع الفندقي یتبنون أسلوب
هده الرغبات بطریقة أحسن من المنافسین، مع توفیر جودة عالیة للحصول على رضى لإشباعوتفسیر سلوكهم 

.الزبائن ووفائهم
:الجودة في البیئة الفندقیة-4

داء الخدمة، ومدى قدرتها على أمتیاز أو التفوق الكلي في الاالجودة، هي مفهوم یعكس تقییم الزبون لدرجة 
الطبیعة التنافسیة للمنظمات الفندقیة تفرض علیها الاهتمام بجودة ض علیها تفر الوفاء باحتیاجاته وتلبیة رغباته، و 
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إرضاء زبائنه، وجودة الخدمات هي تقدیم خدمة للزبون ر العنصر المناسب لنجاح الفندق و الخدمات لأنها تعتب
. الزبونقصد إشباع حاجاته شرط أن یكون مستوى جودة الخدمة المقدمة مطابقا للجودة المتوقعة من طرف هذا

أن المنظمة لا تستطیع أن تضمن إرضاء الزبون عن طریق المبادرات العدیدة المتعلقة بزیادة (OLIVIER)یرى 
ن أن تركز على إدراك إذالجودة، فهذا غیر كاف لأن المنظمة الفندقیة لا یمكن لها أن ترى داخل مكوناتها، علیها 

ه للخدمة، ففهم إدراكات الزبون لعروض الخدمة یساعد دون ئراشالزبون لجودة الخدمة، وعلى أي أساس یأخذ قرار 
.)17(جودة عالیةيشك عاملي الفندق في إنتاج خدمات ذ

:أهمیة جودة الخدمات4-1
ففي مجال ساعیة لتحقیق النجاح والاستقرار،یعتبر عامل الجودة من أهم العوامل بالنسبة للمنظمات ال

مستوى عال من الجودة، فالواجب على ذيخدمة ین معا لإنتاج وتقدیمائن والموظفالخدمات یتم تعامل الزب
:)18(المنظمات هنا هو الاهتمام بالعاملین والزبائن معا، وتكمن أهمیة الجودة في تقدیم الخدمة فیما یلي

ازدیاد عدد المنظمات والمؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات فمثلا نصف المنظمات : نمو مجال الخدمات-
.لك فالمنظمات الخدماتیة مازالت في نمو متزایدذمریكیة یتعلق نشاطها بتقدیم خدمات إلى جانب الأ
تواجد العدید من المنظمات والمؤسسات الخدماتیة یؤدي بالضرورة إلى وجود منافسة كبیرة بین : إزدیاد المنافسة-

.میزتها التنافسیةالمنظمات التي تقدم نفس الخدمة فجودة الخدمة هي من تعطي للمنظمات 
إن الزبائن یتوقعون وینتظرون معاملة جیدة من طرف العاملین في المنظمات الخدماتیة فلا یكفي :فهم الزبائن-

.تقدیم خدمة بسعر معقول، دون توفیر المعاملة الجیدة وفهم الزبائن
:يأتیأبعاد یمكن إیجازها فیما ةأن للخدمة ثلاث) (GRONROOSأكد:أبعاد الجودة

والتي تشیر إلى الجوانب الكمیة للخدمة، بمعنى الجوانب التي یمكن التعبیر عنها بشكل كمي، :الجودة الفنیة-
ن الجودة الفنیة لهده الخدمة هي التي یبحث عنها الزبون، حیث تتمثل في الدقة إفي الخدمات الفندقیة، إذ 

.والسرعة والكفاءة
التي تتم فیها عملیة نقل الجودة الفنیة إلى الزبون، وتتمثل الجودة الوظیفیة وتشیر إلى الكیفیة :الجودة الوظیفیة-

في الخدمات الفندقیة عبر سلوك العاملین ومظهرهم وطریقة تعاملهم مع الزبائن أثناء تقدیمهم للخدمة وهي الجودة 
.)19(التي تهم الزبون بالدرجة الأولى

:الجودة البیئیة-
هي ) العنصر البشري، الجودة والخدمة(ة، مبادئ تعد الأساس لنشاطاتها الخدماتیة نجد داخل المنظمات الفندقی

بعض، فبدونها جمیعا لا نتحصل على جودة الخدمات التي نرید الحصول علیها، وهي ببعضها عناصر مرتبطة 
وا متطلباتها عموما البیئة التي تحیط بالخدمة الفندقیة، والتي یستوجب على المنظمین وكافة العمال أن یتحمل

.)20(كمستوجب للجودة في الفندق
الرحابة و المهن الحساسة التي تدعم مكانة الفندق، ومن ذلك حسن التصرف، دىحإتعد الخدمة الفندقیة، 

یجدر بالذكر أن مكانة الفندق و . )21(سلاسة النطق بمعنى خدمات ذات جودةو الثقافة، و حسن الأداء، و الكفاءة، و 
ى تكون خارجیة فتدعم صورتها لدى الزبون ونذكر من ذلك قرب الفندق من خدمة النقل، تستند إلى عوامل أخر 

الأماكن الخضراء التي تتیح الراحة للضیوف وكذا الأماكن الثقافیة وأخرى ترفیهیة، و خدمات الإطعام المتاحة، و 
.وإطلالات مباشرة على محیط الفندق من الغرف وفي إطار یسوده الأمن حول الفندق
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:مؤشرات تقییم الجودة-5
لكي تتمكن المنظمة الفندقیة من تقدیم خدمات ذات جودة تتوافق مع توقعات، وانتظارات الزبائن لابد علیها أن 

فالخدمة الجیدة من وجهة نظر الزبائن هي التي تتوافق مع .والوسائل لتطویر، وتحسین الجودةتجد الطرق، 
ى جمیع المؤشرات المعتمدة من طرف الزبائن في الحكم على جودة توقعاتهم لذلك على المنظمة، أن تتعرف عل

:)22(ه المؤشراتذهالخدمة المقدمة، وأهم 
لیها وشعوره بالحماس إي یحتاج ذلیقصد بها مدى استعداد العامل لتقدیم الخدمة للزبون في الوقت ا:ستجابةالا

.م مثلالك كعامل المطعذلوالسعادة عند تقدیم الخدمة للزبون وجاهزیته 
یقصد به مدى فهم مقدم الخدمة للزبون وتحدید حاجاته ورغباته بدقة وكم من الوقت ):العاطفة(فهم الزبون 

.والجهد یحتاج للقیام بذلك
ستفادة من هذه الخدمة كدرجة الأمان الاعند یق الجودة، ویقصد به درجة الأمانعنصر مهم في تحق:الأمان

. فندقالمترتبة عند استئجار غرفة في 
وكذا وفي الوقت المحدد تماما. یتوقعههي قدرة العاملین على تسلیم الخدمة للزبون، بالشكل الذي:عتمادیةالا

.فالزبون یتوقع أن تقدم له خدمة في الوقت المحدد، وبالطریقة التي كان یتوقعها. تجاههاالوفاء بوعودهم 
المنظمة الخدمیة من معدات، وتجهیزات، ومظهر مقدمي یقصد بها التسهیلات المادیة المتاحة لدى:الملموسیة

وكذا دیكور المنظمة، وتصمیمها، ومظهرها الداخلي، فكل هذا یؤدي بالزبون . الخدمة، ووسائل الاتصال معهم
.لبناء حكم على جودة الخدمات المقدمة بهده المنظمة

امهم بالشكل الأمثل، وتقدیم خدمات ذات جودة تدل على مهارة وقدرة العاملین التي تمكنهم من إنتاج مه:الجدارة
.عالیة

ویتعلق بمدى قدرة مقدم الخدمة على شرح الخدمة للزبون، وإعلامه بما یجب علیه فعله للحصول على :تصالالا 
م مع مستوى ثقافة الزبون ءتتلاالخدمة، فعملیة الاتصال بینهما یجب أن تكون واضحة، ومعتمدة على طرق 

. بشكل جیدوایصال الرسالة 
:رضى الزبون

الزبون هو ذلك الشخص الداخلي أو الخارجي الذي یقتني منتوج منظمة ما من السوق الصناعي أو 
ستهلاكي أو الداخلي الخاص بالمنظمة، لتحقیق حاجاته ورغباته أو رغبات عائلته عن طریق عملیة الشراء أو الا

لك لكونه في حالة توازن ذو عادة جراء اقتناء سلعة أو خدمة أما رضى الزبون فهو شعوره بالارتیاح والس. التبادل
.نفسي بین ما كان ینتظره وما لقیه

، قد )الخ...أصدقاء، عائلة(ي یحصل علیها من مختلف المصادر إن خبرات الزبون السابقة والمعلومات الت
والتعرف على الأداء الفعلي ، وبعد عملیة الشراء أو الاستهلاك ة قبل شرائهاوتوقعات للخدمایخلق لدیه تصور 

و ما وجده فاق توقعاته أذا كان هناك تطابق، إفیقوم هدا الزبون بالمقارنة بین ما كان یتوقعه، وما وجده . للخدمة
یخلق لدیه نوعا من الرضى عن الخدمة المقدمة، وإذا كان ما لقیه أقل من توقعاته . یجابیةإأي كانت النتیجة 

.)23(الأمر الذي یقوده للبحث عن البدائلأصبح غیر راض عن المنظمة 
:یتمیز الرضى بثلاث خصائص
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طبیعة التوقعات الشخصیة للزبون، والإدراك الذاتي : أساسیین همایتعلق هذا الرضى بعنصرین :الرضى الذاتي
المنظمة فعلى . فالنظرة الوحیدة التي تأخذ بعین الاعتبار فیما یخص الرضى هي نظرة الزبون. للخدمات المقدمة

لأن نظرات الزبون تختلف . هنا أن تقدم خدمات وفق ما یحتاج إلیه الزبون، وما یتوقعه ولیس على معاییر محددة
إلى النظرة الخارجیة ) المطابقة-الجودة(تنتقل من النظرة الداخلیة نأفالواجب على المنظمة . من فرد لأخر

).الرضى–الجودة (
نسبیا أي أن كل زبون یقوم بعملیة المقارنة من خلال نظرته لمعاییر السوق، یكون الرضى هنا :الرضى النسبي

ن نفس الخدمة، وفي نفس ازبونفبالرغم من أن الرضى ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع، فإذا استعمل 
ن الخدمات إف، وبالتاليافي الأساس كان مختلفتوقعهما لهذه الخدمةالشروط قد یكون رأیهما غیر متشابه لأنه

.الأكثر مبیعا لیست بالضرورة الأحسن وإنما الأكثر توافقا مع توقعات الزبائن
یتطور رضى الزبون من خلال تطور مستوى توقعه للخدمة ومستوى إدراكها، فمستوى التوقع :الرضى التطوري

أما تطور مستوى . فسةیتطور بظهور خدمات جدیدة، أو تطور المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة بسبب المنا
.إدراك الخدمة فهو أیضا مرتبط بالتطور الخاص بعملیة تقدیم الخدمة

ذ إإن كسب رضا الزبون من أهم العوامل المساعدة على نجاح المنظمة الفندقیة فهو یستحوذ على أهمیة كبیرة 
تحدث كل منالمنظمة وقدهذهیعتبر من المعاییر التي تقاس بها جودة الخدمات المقدمة من طرف 

HOFFMAوBASTONالتي یمكن تلخیصها فیما و على النقاط التالیة مبرزین فیها أهمیة كسب رضا الزبون
:)24(يأتی
.نه سیتحدث إلى الآخرین مما یولد زبائن جددإفإذا كان الزبون راضیا عن أداء المنظمة -
.قراره بالعودة إلیها سیكون سریعان إفة إذا كان الزبون راضیا عن الخدمة المقدمة إلیه من قبل المنظم-
.من قبل المنظمة سیقلل من احتمال توجه الزبون إلى منظمة أخرىالزبون عن الخدمة المقدمة إلیهإن رضا -
إن المنظمة التي تهتم برضا الزبون ستكون لدیها القدرة على حمایة نفسها من المنافسین ولاسیما فیما یخص -

.المنافسة السعریة
نحو الأفضل من خلال ما تحدث لتقییم كفاءتها، وتحسینهاما أن رضا الزبون یساعد المنظمة على تقدیم مؤشرٍ ك

:BLAMKعنه
. إلغاء تلك التي تؤثر في رضاهتقدیم السیاسات المعمول بها و -
ه التي تعد تغدیة یعد دلیلا لتخطیط الموارد التنظیمیة، وتسخیرها لخدمة رغبات الزبون وطموحاته في ضوء آرائ-

.عكسیة
.الكشف عن مستوى أداء العاملین في المنظمة، ومدى حاجاتهم إلى البرامج التدریبیة مستقبلا-

:علاقة الجودة برضى الزبون
تعرف جودة الخدمات على أنها تقدیم خدمة للزبون قصد إشباع حاجته، شرط أن یكون مستوى جودة الخدمة 

.قعة من طرف هذا الزبونالمقدمة مطابقا للجودة المتو 
:علاقة المنظمة بالزبون

ه العلاقة على مجموعة من ذهیتعامل الزبون مع المنظمة فیولد عن هذا التعامل علاقة متبادلة بینهما، وتبنى 
:العوامل أهمها
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م المتبادل لتنمیة العلاقة وتتمثل في الثقة التي یضعها الزبون في المنظمة، والاحترااأساسیاوتعتبر شرط: الثقة
.بینهما

جل الحفاظ على علاقة دائمة أإن علاقة المنظمة والزبون تتأثر بالالتزام المتبادل بینهما من :الالتزام المتبادل
.وقویة

.یجابي ناتج عن تقییم الزبون للعلاقة مع المنظمة وممثلیها وسلوكهم التعاونيإهو شعور :الرضى
.دل شخصان شیئین نتج عن ذلك التزامیه شعوریة بتكرار التبادلتبافإذاهو أساس العلاقة :التبادلیة
ا الزبون فردا أو ذهثر طیب سواء كان أ، مما یؤدي إلى ترك ویتضمن الاتصال الشخصي مع الزبون:التفاعل
.منظمة

إن توقعات الزبون للخدمة یعد من الأمور الأساسیة للحكم على جودة الخدمة، فیقوم الزبون بتقییم جودة 
الراغبة في الحصول على لخدمة من خلال مقارنة ما یرید الحصول علیه وما یدركه، لهذا فعلى المنظمة الفندقیةا

سمعة طیبة في السوق من خلال الحكم على خدماتها، بأن تقدم خدمات ذات جودة عالیة وأن تقدم خدمات 
.بمستوى یتوافق مع توقعات زبائنها أو أعلى من توقعاتهم

:)25(من الأبحاث والدراسات إلى أن توقعات الزبون للخدمة توجد على مستویینتشیر العدید
ویتمثل في مستوى الخدمة الذي یتمنى الزبون الحصول علیه، وهو مزج بین ما یعتقد :فیهالمستوى المرغوب

. الزبون أنه من الممكن حدوثه وما الذي ینبغي حدوثه فعلا
یمثل ذلك المستوى من الخدمة الذي یجده الزبون ملائما مع المستوى الذي فهو : المستوى الملائم من التوقعات

.كان یتوقعه
یوجد بین هذین المستویین منطقة تسمى بمنطقة التحمل ویقصد بها المدى من مستوى آداء الخدمة فإذا وجد 

أما إذا وجد . لمنظمةنه سیشعر بعدم الرضى وتنخفض درجة ولائه لإفقل من منطقة التحمل أالزبون الأداء الفعلي 
.وتزید نسبة ولائه للمنظمةنه سیشعر بالرضىإفمستوى الأداء الفعلي أعلى من منطقة التحمل، 

:العوامل المؤثرة على توقعات الزبون-6
أجریت دراسات بشأن مستوى توقعات الزبون للخدمة، وبینت هذه الدراسات أن هذا المستوى قابل للتغییر والتعدیل 

:)26(جموعة من العوامل التي تسبب تغیرات في منطقة التحمل الخاصة به وأهم هذه العوامل هيستجابة لما
وتتمثل في المطالب الشخصیة للزبون، وتختلف من شخص لآخر حسب السمات :الحاجات الشخصیة6-1

.جتماعیة للفردالاالشخصیة والنفسیة و 
اك الزبون لوجود بدائل أخرى للخدمة التي یرید الحصول وهي إدر :البدائل المتاحة للخدمة التي یرغب فیها6-2

.علیها وتكون متاحة له
ویسمح تعرضه لها بتكوین صورة أو لدیه تجربة سابقة عن هذه الخدمة،أي أن الزبون :الخبرات السابقة6-3

.فكرة مسبقة علیها
ظمة والخدمات التي تقدمها من طرف وتتمثل في العبارات التي تقال عن المن: الأحادیث والأقاویل الشخصیة6-4

.الخبراء أو أي طرف آخر غیر المنظمةأوالجیران، أو الأسرة، أو الأصدقاء، 
ویتمثل هذا العامل في الوعود التي تصرح بها المنظمة لزبائنها، والتي تعلن عنها عن :وعود المنظمة6-5

.طریق مختلف أدوات الترویج والإشهار
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ل هذه العوامل وأهمیتها یفتح أمامها الفرصة لكي تستخدم مختلف الوسائل والطرق، إن تعرف المنظمة على ك
.فتتمكن من التمیز والتفوق على مستوى توقعات الزبون ما یجعلها تحصل على استحسانه لخدماتها ورضاه عنها

لیل في ذلك هو والد"الجودة تؤدي إلى الرضى"هو أن خاطئة والصحیح" الجودةإلىالرضى یؤدي "إن العلاقة 
لذا أصبح رضى الزبائن هدفا رئیسا من . أن المنظمة التي تقدم أعلى مستوى من الجودة تلقى رضى الزبائن

كما أن .أهداف الجودة على اعتبار أن الجودة تهدف إلى الارتقاء بمستوى الخدمة لتحقیق رضى الزبائن
ا وخدماتها المقدمة لهم، وتحدید إجراءات واضحة المنظمات الناجحة هي التي تأخد بآراء زبائنها في عملیاته

وبذل أكبر جهد ممكن لتوفیر الخدمات لكل شخص وكأنه الزبون الوحید .اهم، واقتراحاتهم والتعامل معهملشكو 
للمنظمة، هذا كله من أجل كسب رضاه عن جودة الخدمة المقدمة له من طرف هذه المنظمة، كما على هذه 

.و أكثر لقیاس رضى الزبائن، والتعرف على ملاحظاتهم واقتراحاتهمأ، الأخیرة أن تتبع أسلوبا
:تأثیر الجودة على رضى الزبون-7

والجودة الوقت،و الخدمة و السعر، :إن كسب رضى الزبون في مجال الخدمات الفندقیة یتأثر بعدة عوامل منها 
النظافة وفعالیة الخدمة، و بال ذي الجودةستقبالافقد یتأثر الزبون . كسب رضى الزبونفهي تعتبر من أهم عوامل

بقدرة الخدمة في آداء بما أن الجودة تعني الإحساس. دمةمما یولد في نفسه شعورا بالرضى عن الخدمات المق
الوظیفة التي صممت من أجلها بشكل جید ومناسب، فقد تؤدي جودة الخدمات دورا حاسما في نجاح المنظمة 

ستقطاب الزبائن، وكذا تحقیق او افسیة، وتعتبر أیضا مفتاح الوصول للأسواق العالمیة الفندقیة في ظل البیئة التن
فالحكم بالرضى ناتج عن مقارنة بین توقعات .بالجودة المناسبةمن خلال إشباع حاجاتهم، ورغباتهمرضاهم، 

نظمة الفندقیة لتسلیم وحتى تتوصل الم. الزبون بخصوص الجودة، وآداء جودة الخدمة الفعلیة التي یقیمها الزبون
خدمات عالیة الجودة، علیها التركیز على تحسین جودة الخدمة الداخلیة لجمیع الأقسام، وذلك من خلال توظیف 

:يأتیماستخدام طرق وأسالیب تعتمد على التقنیة وتنویع الخدمات مع مراعاة ابالقدرات 
.السرعة في تنفیذ الخدمات المطلوبة-
.ة على أكمل وجهإتمام الخدمات المطلوب-
.معاملة الزبائن بطریقة عادلة ومتساویة وعدم التفریق بینهم-
.ستماع لهم وتحقیق طلباتهمالاالتواصل مع الزبائن والتعامل معهم كحل مشاكلهم و -

من خلال تطبیق هذه النقاط تستطیع المنظمة أن تقدم خدمات ذات جودة، وبالتالي تحصل على رضى 
ن رضى الزبون ناتج عن مطابقة إ. توفیر خدمات ذات الجودة التي یتوقعونهابون زبائنها، فكسب رضاهم یك

وهذا ما یجعله یكرر . توقعاته مع جودة الخدمة التي تلقاها ویتمثل هذا الرضى بشعوره بالسعادة والارتیاح النفسي
نها، من خلال تلبیة فعلى هذه الأخیرة أن تسعى لكسب رضى زبائ. عملیة شرائه للخدمة، والتعامل مع المنظمة
وأن تقوم بقیاس رضى الزبون عن جودة خدماتها باستعمال عدة . حاجاتهم، ورغباتهم بالجودة التي یتوقعونها

.مقاییس، وأسالیب حتى تتمكن من تدارك الأخطاء والنقائص
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