
 

 بسم االله الرحمن الرحيم

 جامعة شندي

  كلية الدراسات العليا

  تأثير جودة الخدمات الفندقية في درجة رضاء العملاء

  دراسة حالة على

  )فنادق مدينة الخرطوم(    

  مقدم لنيل درجة الماجستير في السياحة والفندقة بحث 

  إعداد الطالب

  علي أحمد علي محمد صالح

  إشراف

 أحمد علي عوض/ د.أ

  م 2010يناير



 بسم االله الرحمن الرحيم

 

:قال سبحانه وتعالى   

ةِ فَيُنَبئُكُم وَقُلِ اعْمَلُواْ فَسَيَرَى اللّهُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولُهُ وَالْمُؤْمِنُونَ وَسَتُرَدونَ إِلَى عَالِمِ الْغَيْبِ وَالشهَادَ (
).بِمَا كُنتُمْ تَعْمَلُونَ   

 صدق االله العظيم

سورة التوبة" 105"ية الآ                          

 

نِ وَهُوَ الذِي مَد الأَرْضَ وَجَعَلَ فِيهَا رَوَاسِيَ وَأَنْهَارًا وَمِن كُل الثمَرَاتِ جَعَلَ فِيهَا زَوْجَيْنِ اثْنَيْ (
).اتٍ لقَوْمٍ يَتَفَكرُونَ يُغْشِي الليْلَ النهَارَ إِن فِي ذَلِكَ لآَيَ   

االله العظيمصدق   

سورة الرعد" 3"ية الآ                                                  

 

  

 أ

 

 

 



  الإهداء

  إلى سر أملي وحبي وحناني      
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 المستخلص

هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير جودة الخدمات الفندقية المقدمة بفنادق مدينة  تهدف
حيث يتمتع القطاع الفندقي بأهمية . الخدماتالخرطوم في رضاء العملاء، وكيفية تطوير وتحسين جودة تلك 

خاصة لما له من دور كبير كأحد  أهم مصادر الدخل القومي في الوقت الحاضر، تزايدت حدة المنافسة 
داخل هذا القطاع بشكل كبير وأصبح من المهم جداً للمنشآت الفندقية أن تدرس بشكل متعمق كيفية الحفاظ 

لمستقبل، وذلك عن طريق تقديم خدمات فندقية ذات مستوى جيد ومتميز على العملاء في الوقت الحالي وا
.يرضي هؤلاء العملاء  

القوة المحركة لأرباح هذه الفنادق وبقائها في السوق، فعندما يشعر  - بلا شك- إن إرضاء العميل هو
بالفندق، وكل  العميل بالرضا سيعود ثانية للفندق ومعه عملاء آخرين لأنه سيخبرهم بجودة الخدمات المقدمة

هذا سيؤدي إلى زيادة أرباح الفندق إضافة إلى سمعته وشهرته في السوق، أما إذا كانت الخدمات غير 
مرضية فهذا بدوره يؤدي إلى أن يترك العميل المكان دون عودة إضافة إلى الدعاية السالبة التي سيقوم بها 

. المستقبل المحتملين أيضاً  بين أقاربه ومعارفه، والتي ستنتهي بخسارة الفندق لعملاء  

عملاء : وتم الاعتماد في جمع البيانات على أربعة أنواع من الإستقصاءات شملت عدة شرائح هى
م، بفنادق مدينة 2008الفنادق، والعاملون بها، ومديري الأقسام والفنادق، وذلك خلال شهري أكتوبر ونوفمبر 

.الخرطوم  

دمات المقدمة هى من أهم الاعتبارات عند اختيار العملاء وخلصت نتائج الدراسة إلى أن جودة الخ
لفندق الإقامة وأن تأدية الخدمة بالطريقة الصحيحة أصبحت على رأس العوامل المؤدية إلى تحقيق رضاء 
العملاء، وعلى الرغم من ذلك فلا يوجد في أى من فنادق العينة قسم مستقل لتوكيد ورقابة الجودة، وربما 

.ا أظهرته النتائج عن عدم توافر قوى عاملة متخصصة بمجال السياحة والفنادقيرجع ذلك إلى م  

 ل



Abstract 

 

This study aimed to identify how the high quality of hotels’ 

services in Khartoum affected the customer satisfaction and how to 

raise the standard of these services. For the time being, hotels sector is 

an important national income source. As the competition gets hot in 

this field, and in the future hotels extend network of vision and mission 

through quality service to fulfill the customer‘s needs, in addition to 

their loyalty.  

Customer’s satisfaction absolutely required as a powerful of the 

benefits of hotels to gain market size competition. Therefore, when the 

customer had been satisfied, definitely will be back again to the hotel 

with others, because he appreciated the hotel quality service, this will 

spread out the hotel function among the competitors, but if the 

services not attracted the customer‘s needs, the result will be negative 

towards the hotel and gradually loss its expected future customers.      

 Data is collected through four types of questionnaires, including: 

customers, staff, head departments and managers of hotels in 

Khartoum in the period from October to November 2008. 

 The study found out that the high quality of services in hotels is 

behind customers’ preference of a hotel. Serving customers properly 

attains satisfaction. In spite of those facts, the sample of the study 

highlighting lacks of quality control. The cause behind that is the lack of 

specialized staff in the field of hotels and tourism.  

 The study recommended that a training program is to be designed 

for raising staff skills and improving the standard of hotels’ services. 



Also, recommended that hotels’ management must focus on all sides of 

service (tangibility, reliance, response, safety, guarantee and 

sympathy). 

A written manifesto system about the style of the quality standard 

method is essential to make the staff aware of and easy implemented. 

 ن

 



 1

)الإطار العام(الفصل الأول   

 منهجية الدراسة

1 :  تمهيد 1-  

مـــن أساســـيات ديننـــا  الحيـــاة أساســـاً  نتعـــد جـــودة العمـــل وإتقانـــه فـــي كـــل شـــؤو 
أن صـفتي  ىفقـد ذكـر سـبحانه وتعـال رد الأمـر بـذلك فـي كتـاب االله تعـالىالحنيف إذ و 

 ىقــال تعــالعملـه وســبب لجـودة العمــل وإتقانـه  الحفـظ والعلــم أسـاس لنجــاح العامـل فــي
ــيمٌ " ــي حَفِــيظٌ عَلِ ــى خَــزَآئِنِ الأَرْضِ إِن ــي عَلَ ــالَ اجْعَلْنِ وأورد ســبحانه  ،)ســورة يوســف 55الآيــة (" قَ

إليـه عمـل أهمية التحلي بصفتي القوة والأمانة في كل من يسند  ى في أية أخرىوتعال
الآيـة ( "أَبَـتِ اسْـتَأْجِرْهُ إِن خَيْـرَ مَـنِ اسْـتَأْجَرْتَ الْقَـوِي الأَْمِـينُ قَالَتْ إِحْـدَاهُمَا يَـا "ى قال تعال

كـل هــذه الصـفات تـدور حــول إحسـان العمـل وإجادتــه، إن العبـرة ليســت ، )سـورة القصـص 26
كُـمْ الـذِي خَلَـقَ الْمَـوْتَ وَالْحَيَـاةَ لِيَبْلـُوَكُمْ أَي "بكثرة العمل بقدر ما هـو بحسـنه قـال سـبحانه 

).2008الغامدي، ( )سورة الملك 2الآية ( "أَحْسَنُ عَمَلاً   

، فكـــان هـــم مبـــادئ الإدارة فـــي الوقـــت الحاضـــرأ لقـــد أصـــبحت الجـــودة أحـــدى 
بالماضي الإدارة تعتقد أن نجاح المؤسسة أو المنظمة يعني تصنيع منتجات وتقـديمها 

ــ ك المنتجــات بعــد بشــكل أســرع وأرخــص، ثــم الســعي لتصــريفها فــي الأســواق وتقيــيم تل
بيعها من أجل تصليح العيوب الظاهرة فيها، ولكـن تغيـر هـذا المفهـوم القـديم وأسـتبدله 

أن تصــنيع المنتجــات  ىبمفهــوم أخــر يــر " رئــيس الأكاديميــة الدوليــة للجــودة"فايغونبــاوم 
وأرخـــص  تصـــنيعها بشــكل أســـرع إلــىبشــكل أفضـــل هــو الطريـــق الأمثــل الـــذي يـــؤدي 

). 2004حلواني، (  
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أن صــناعة الضـــيافة تعتبــر مــن الأنشــطة الاقتصـــادية ) 2002(وهــدان  يــذكر
خـلال مـا تـوفره مـن عائـد، التي تحقق العديد من المزايا للاقتصـاد القـومي مـن  المهمة

واســـتثمارات مختلفـــة كمـــا أنهـــا قـــوة دافعـــة للقطـــاع الســـياحي، وفـــي ظـــل  وفـــرص عمـــل
دة والخدمـة الممتـازة يصـبح المنافسة الشـديدة ووجـود توليفـة متكاملـة مـن عناصـر الجـو 

تطوير الخدمة الفندقية في صناعة الضيافة أمراً حيوياً وبالغ الأهمية من أجل تحقيـق 
  .الميزة التنافسية في هيكل هذه الصناعة

هــا علية التــي تعتمــد تقــدم بالفنــادق مــن المــوارد الرئيســأصــبحت الخــدمات التــي 
حققـت هـذه الخـدمات لغـرف فقـط، و ت تعتمـد علـى إشـغال االفنادق الكبـرى بعـد أن كانـ

هتمـام لتطـوير هـذه الخـدمات لتواجـه فنادق وأرباحاً كثيرة ممـا زاد الارواجاً كبيراً لهذه ال
ظروف الحياة التي تتغير يـوم بعـد يـوم، ممـا جعلهـا تهـتم بجـودة الأغذيـة والمشـروبات 

لتحقيق المزايا و لخدمات الجيدة التي تقدم بالفندق، التي تقدم للعميل وذلك تكملة لكل ا
ـــة فـــي أداء الخدمـــة  ـــك طـــرق نافعـــة وفعال ـــاءة فـــي الأعمـــال يتطلـــب ذل التنافســـية والكف

فـي صـناعة الضـيافة مـع  اليالمقدمة وجودتهـا، حيـث جـودة الخدمـة مؤشـراُ لـلأداء العـ
لقيـــاس جـــودة الخدمـــة لتحســـين الخدمـــة المقدمـــة للعميـــل ضـــرورة اســـتخدام المقـــاييس 
هتمام بالجودة سواء تعلـق الأمـر بجـودة الخدمـة تنفيذها والاواقتراح أفكار جديدة يمكن 

).2004ناهد، ( يأو جودة العنصر البشر   

هتمام بالجودة ظاهرة عالمية مما جعل المنظمات والحكومات والآن أصبح الا 
لأي منظمـة أو مؤسســة  ىتوليهـا اهتمـام خـاص، وأصـبحت الجــودة هـي الوظيفـة الأولـ

ميــزات تنافسـية فـي ظــل المتغيـرات العالميـة التــي  علـىإذا كانـت ترغـب فــي الحصـول 
).  2002سونيا، ( اليواكبت عصرنا الح  

:مشكلة الدراسة 1-2   
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لإجــراء دراســة فــي مقابلــة التطــور المســتمر فــي قطــاع  مشــكلة الدراســة الأســاس
الخـــدمات الفندقيـــة ودراســـة الوســـائل التـــي تطـــور وتجـــود هـــذه الخـــدمات خاصـــة وأنهـــا 

رفـــع نســـب الإشـــغال بالفنـــادق، حيـــث تبـــين لنـــا مـــن خـــلال  فـــيشـــر تســـاعد بشـــكل مبا
درجـة  فـيالعوامـل التـي تـؤثر لمتاحـة والمشـاهدة العينيـة عـدم التركيـز علـى الدراسات ا

عـــدم وجـــود فنـــادق بالشـــكل الكـــافي بمدينـــة الخرطـــوم لمقابلـــة إرضـــاء العمـــلاء بســـبب 
ـــدني جـــودة الخـــدمات بهـــذه  ـــات العمـــلاء بمختلـــف جنســـياتهم، وت ـــادق، رغب عـــدم و  الفن

، كمــا أن هنــاك شــبه انعــدام فــي البحــوث لهــا صــيانة والتــرميم المســتمرالتركيــز علــى ال
اسـتهلاكها والمعـايير التـي تحـددها، إضـافة  ىالتي تهـتم بتقيـيم جـودة الخـدمات ومسـتو 

 ىتطـــوير هـــذه الخـــدمات ومســـتو  ىعـــدم وجـــود الكـــوادر البشـــرية التـــي تســـاعد علـــ إلـــى
.جودتها  

 

: دراسةأهمية ال 1-3  

 تحاول هذه الدراسة وضع الخدمات الفندقية التي تقدم لفئات المجتمع
يم جودتها يفي إطار عملي من حيث دراسة أنماطها وطرق تقديمها وتق السوداني

تطويرها والمشاكل التي تواجهها، وخصوصاً التي  فيومعرفة العوامل التي تساعد 
.العاملين في وضع حلول عملية لهاو  الإدارة درجة إرضاء العملاء ودورفي تؤثر   

سـتكمال لاأن هذا البحث يعتبـر نـواة لغيـره مـن الأبحـاث فـي نفـس المجـال  إضافة إلى
.مسيرة التنمية والتطوير  

:أهداف الدراسة 1-4  
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تأثير جودة الخدمات الفندقية  ىمد علىالهدف العام لهذه الدراسة هو التعرف 
جــودة تلــك الخــدمات ويمكــن تقســيم هــذا  فــي إرضــاء العمــلاء وكيفيــة تطــوير وتحســين
:مجموعة من الأهداف الفرعية وهي إلىالهدف العام   

 .المقدمة في مجتمع الدراسةدراسة نوعية الخدمات الفندقية  - 1

إرضـــاء العمـــلاء وزيـــادة  يدراســـة ظـــروف وطبيعـــة العـــاملين وكيفيـــة تـــأثيرهم فـــ - 2
 .نسبة الإشغال

اء العمــلاء مــن تلقــيهم الخــدمات إرضــ فــي اســة العوامــل والمعــايير التــي تــؤثردر  - 3
 .الفندقية

 .تصحيح الأخطاء التي قد تقع فيها بعض الفنادق عند تقديم خدماتها - 4

زيـــادة الرضـــا  إلـــىتحســـين جـــودة الخدمـــة المقدمـــة ممـــا يـــؤدي  علـــىالمحافظـــة  - 5
 .للعملاء

 .لجودة الخدمة التي تقدم في المنشآت الفندقية عليتحديد الأداء الف - 6

لتطــوير جــودة الخــدمات الفندقيــة  والمقترحــات التوصــياتإصــدار مجموعــة مــن  - 7
إرضاء عملاء الفنادق حتى تكون نـواة فـي جـذب عـدد  إلىوتحسينها للوصول 

ذلـك مـن مسـاهمة فـي  ىأكبر من العملاء وزيادة نسب الإشغال وما يترتب علـ
 .التنمية

 

  :فرضيات الدراسة 1-5

.لمقدمة بالفنادق ورضاء العملاءهناك علاقة بين درجة الفندق ومستوى الخدمة ا -1  

م والخبــرة لــدي علــيتتــأثر جــودة الخــدمات الفندقيــة وتطويرهــا وتحســينها بمســتوي الت -2
.العاملين بالفنادق  
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تحقيــق رضــاء العــاملين يحســن مــن أدائهــم ويرفــع مســتوى الخدمــة المقدمــة ويــؤدي  -3
.إلى إرضاء العملاء  

.ات الفندقية المقدمةيؤثر أسلوب إدارة الفندق في جودة الخدم -4  

المقدمـــة بالفنـــادق تــؤدي بشـــكل فعـــال فـــي جــذب عـــدد كبيـــر مـــن  جــودة الخـــدمات -5
.العملاء وبالتالي زيادة نسب الإشغال  

:منهجية الدراسة 1-6◌ً    

تهـدف تبـاع المـنهج الوصـفي والتحليلـي فـي البحـث حيـث ى إتعتمد الدراسـة علـ
:الدراسة لوجود مرحلتين هما  

المنهج الوصفي: لأوليالمرحلة ا  

والعوامـل التـي تقـدم بالفنـادق، وصف وشرح للخدمات الفندقية التـي  إلىتهدف 
إرضـاء العمـلاء، وشـرح لبيئـة  فـيتطور هـذه الخـدمات وجودتهـا وتـأثير ذلـك  فيتؤثر 

.مستوي الأداء ومستوي الخدمة المقدمة فيالعمل بالنسبة للعاملين وأثر ذلك   

يليالمنهج التحل: المرحلة الثانية  

عـدد  إلـىوفي هذه المرحلة تقوم الدراسة بتحليل تلـك العوامـل بغـرض التوصـل 
سـبل تحسـين وتطـوير جـودة  علىمن النتائج والتوصيات التي من شأنها إلقاء الضوء 

الخدمات الفندقية المقدمة ومحاولة تحقيق أكبر قدر من إرضـاء العمـلاء وحـل مشـكلة 
.في الفنادق السودانية ع العاملينتدني إشغال الفنادق وتحسين ظروف وأوضا  

 

  :مصادر المعلومات 1-7
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مــن مراجــع وكتــب خاصــة بالفنــادق والجــودة الفندقيــة ومواقــع  : مصــادر ثانويــة •
البحــوث والرســائل العلميــة المنشــورة والمتاحــة فــي هــذا  إلــىالفنــادق الالكترونيــة إضــافة 

 .المستوي المحلي والدولي علىالمجال وذلك 

 علــى أربعــةتعتمــد الدراسـة الميدانيــة و لتحقيــق هـذه الأهــداف : نيــةالدراسـة الميدا •
 :صممت خصيصاً لهذا الغرض وهي ستبيانالامن استمارات 

 .عينة عشوائية من رواد الفنادق علىاستمارة توزع  .1

 .عينة عشوائية العاملين بالفنادق علىاستمارة توزع  .2

  بالفنادقمديري الأقسام عينة عشوائية  علىاستمارة توزع  .3
  .الفنادقاستمارة توزع علي مديري  .4

باستخدام برنامج        وسوف تخضع نتائج الدراسة الميدانية للتحليل الإحصائي
  ).11 SPSS ٍ(Statistical Package for Social Sciences 

:حدود الدراسة 1-8ً◌   

ل خـلا عـدد مـن الفنـادق بمدينـة الخرطـوم علـىسوف يتم تطبيق الدراسـة الميدانيـة 
:على، وتشمل م2007-2009  

 .عملاء تلك الفنادق .1

  .العاملين بتلك الفنادق .2
 مديرو الأقسام بالفنادق .3

  .تلك الفنادقمديرو  .4
تم اختيار مدينـة الخرطـوم لأنهـا عاصـمة جمهوريـة السـودان وتزخـر بوجـود فئـات و 

وغيرها من  والثلاثة نجوم مختلفة من العملاء وبوجود فنادق فئة الأربع والخمس نجوم
الفنــــادق والمطــــاعم الكبــــرى والجامعــــات والمــــدارس والهيئــــات والمنظمــــات الحكوميــــة، 
والعديـــد مـــن رجـــال الأعمـــال والمســـتثمرين بـــاختلاف جنســـياتهم، حيـــث يحتـــاج هـــؤلاء 

.ةاليوجود خدمات فندقية متميزة ذات جودة ع إلىالعملاء   
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:فنادق الدراسة  

.فندق 2عدد : فنادق الأربع نجوم  

.فنادق 6عدد : ادق الثلاثة نجومفن  

.فنادق 3عدد : فنادق النجمتين  

:هيكلة الدراسة 1-9  

:تم تقسيم موضوعات الدراسة إلى ست فصول على النحو التالي      

يتضمن على المقدمـة، مشـكلة الدراسـة، ) الإطار العام للدراسة(الفصل الأول  
الدراســـة، منـــاهج الدراســـة، هيكلـــة أهميـــة الدراســـة وأهـــدافها، فرضـــيات الدراســـة، حـــدود 

.الدراسة، وسائل جمع المعلومات، عينة الدراسة إضافة إلى الدراسات السابقة  

أهـم الدراسـات التـي  علـى )الإطـار النظـري للدراسـة(وقد أشتمل الفصل الثـاني 
واء علــى النطـاق المحلــي أو أجريـت علـى الخــدمات الفندقيـة والفنـادق بصــورة عامـة سـ

نشــأة  أيضــاً علــى يتضــمنويشــتمل علــى مفهــوم الفنــدق والسلاســل الفندقيــة، و الــدولي، 
تطــور الفنــادق فــي العصــور المختلفــة، كمــا يشــتمل علــى نمــاذج لتطــور الفنــادق فــي و 

. بعض دول العالم، وتصنيف الفنادق وأنواعها  

الجــودة وجــودة بينمــا يتنــاول الفصــل الثالــث أهــم تعريفــات الخدمــة وجــودة الخدمــة و 
،  إدارة الجـــودة الشـــاملة بالفنـــادق والمواصـــفات الدوليـــة لخدمـــة الفندقيـــة بالفنـــادقأداء ا

ويشتمل أيضاً علـى  ، وخصائص الخدمات الفندقية ومكونات المنتج الفندقي،)الأيزو(
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أهم أهداف الجودة، إضافة إلى أهم أسـاليب قيـاس جـودة الخدمـة ومعـايير الجـودة فـي 
. الأقسام التشغيلية بالفنادق  

للعمـلاء والرضـا الـوظيفي  ءتناول الفصل الرابع أهم تعريفات الرضـا والـولا كما
درجـة إرضـاء العمـلاء وتـأثير جـودة الخدمـة  علـىأهم العوامل المؤثرة  للعاملين وأيضاً 

، وأهميــة العنصــر البشــري فــي صــناعة الفنــادق وتــأثير الرضــا رضــائهم علــىالفندقيــة 
  .دمة بالفنادقالوظيفي للعاملين على جودة الخدمة المق

ليهـا ومناقشـتها بعـد علـى أهـم النتـائج المتحصـل عوقد أشتمل الفصل الخامس 
م جـــراء تحليـــل إحصـــائي لهـــا وعرضـــها فـــي صـــورة جـــداول وأشـــكال توضـــيحية ورســـو إ

.بيانية، ومناقشة النتائج والفرضيات  

 المقترحــات التوصــيات و و الاســتنتاجات  يحتــوي علــى أهــمأمــا الفصــل الســادس 
القابلة للتطبيق الفعلي لتطوير الخدمات الفندقية في جمهورية السـودان وحـل المشـاكل 

لأهـــم المراجـــع العربيـــة والأجنبيـــة التـــي تـــم  مـــع اســـتعراض والخاتمـــة،  التـــي تعترضـــها
.الاستعانة بها  

طرق ووسائل البحث 1-10  

:جمعت بيانات الدراسة من مصدرين هما  

.ل الكتب والمراجع والرسائل والبحوث العلميةوتشم: المصادر الأولية والثانوية  

.ستبانةوالذي أنحصر في الملاحظة والا: العمل الميداني  

وهـــي تتبـــع ثيـــة تســـتخدم الملاحظـــة فـــي جمـــع المعلومـــات والبيانـــات البح : الملاحظـــة
وذلـك عبـر حمـل بطاقـة تسـجيل ملاحظـات تعـد مسـبقاً  ،للأحداث والمشـاهدات

.ات على الظاهرة وتغيرهان المشاهدوهي تجمع مجموعة م  
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:وتنقسم الملاحظة إلى قسمين  

   .ملاحظة بسيطة غير منظمة - 
  .ملاحظة منظمة - 

:وتقسيم آخر إلى  

   .ملاحظة بالمشاركة - 
  .ملاحظة دون المشاركة - 

فالملاحظة بالمشاركة يشترك فيها الباحـث مـع المجموعـة المطلـوب ملاحظتهـا 
يتعرفــوا عليــه وهــذا النــوع صــعب تنفيــذه فيمــا يقومــون بــه مــن أعمــال وأنشــطة دون أن 

أمـا الملاحظـة بغيــر  ،والانـدماج فـي سـلوكهم خصوصـاً إذا كانـت لــديهم طبـاع مختلفـة
والملاحظـة رغـم أنهـا  ،المشاركة فيقف الباحث بعيداً ولا يشـارك فـي أنشـطة المجموعـة
).1998زويلف، (    بسيطة إلا أنها تحتاج إلى تدريب وتمرين وتهيئة ومعرفة  

جمــع المعلومــات هــي إحــدى الوســائل المتبعــة فــي  ســتبانة أو الاســتفتاءالا :ســتبانةالا
راء العينـة آوذلـك بقصـد التعـرف علـي  ،والحقائق والاتجاهات من العينة التـي يختارهـا

ة مفيـدة فـي سـتبانة أداوالا، نحـو ظـاهرة السـياحة والفندقـة واسـتجاباتهم لـذلك واتجاهاتها
بها مع المقابلة والملاحظة وغيرها لإكمـال  الاستعانةمكن التشخيص وتقويم الاداء، وي

أبــــو زيــــد، (فــــي النشــــاط الســــياحي والفنــــدقي فــــي الســــودان  إجــــراءات البحــــث العلمــــي
2008.(  

ـــم تصـــميم أربعـــة أنـــواع مـــن الإســـتبانات شـــملت عـــدة شـــرائح مـــن المجتمـــع   ت
، وذلك )عملاء الفنادق، العاملون بالفنادق، مديري الأقسام ومديري الفنادق(السوداني 

:لإختبار الفرضيات ومدى إثباتها في الدراسة وهذه الاستقصاءات هي  
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عرفـة الـدور الـذي تقـوم بـه وزع على مـدراء الفنـادق والهـدف منـه م: الاستقصاء الأول 
.الإدارة في جذب العملاء  

وزع علـــى مـــدراء الأقســام للتعـــرف علـــى دور الإدارة فـــي تطـــوير : الاستقصــاء الثـــاني 
.وتحسين الخدمات الفندقية المقدمة  

وزع على العاملين والهدف منـه التعـرف علـى دورهـم فـي تحسـين : الاستقصاء الثالث 
.الخدمة المقدمة ورضاء العملاء  

وزع علــى عمــلاء الفنــادق مســتهلكي هــذه الخــدمات للتعــرف علــى : الاستقصــاء الرابــع 
.تأثير مستوى الخدمة في درجة رضائهم  

ستقصاءاتتوزيع الا): 1-1(جدول                           

 

 

 

 

 

 

الباحث: المصدر                   

:خضعت الاستقصاءات الأربعة للتحليل الإحصائي بالطرق الآتية  

 .Persons Correlation Confidentمعامل ارتباط بيرسون  •

 . Percentage Analysisتحليل النسب  •

  النسبة  المرتجع  الموزع  ستقصاءالا
  %63.6  7  11  الأول
  %69.1  38  55  الثاني
  %77.2  85  110  الثالث
  %61.1  110  180  الرابع

  240  356  المجموع
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 .Cross tab Analysisتحليل جداول الاقتران  •

                   .Chi Square  اختبار مربع كاي •

 . Regressionاختبار الانحدار •

 .(Mean-Std. Deviation)المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  •

 .ليكرت التدريجي •

1- 1 تحديد العينة 1  

يقصـــد بالعينـــة أنهـــا تمثـــل جـــزءاً مـــن مجتمـــع الدراســـة مـــن حيـــث الخصـــائص  
ــذا يلجــأ  الباحــث إلــى دراســة عينــة مصــغرة للمجتمــع تغنيــه عــن دراســة والصــفات ل

.كافة وحدات المجتمع  

:واستخدم الباحث في هذه الدراسة نوعين من العينات وهي  

ـــة العشـــوائية البســـيطة � ـــى أســـاس عشـــوائي : العين والتـــي يمكـــن أخـــذها عل
وتستخدم في حالة أن يكون المجتمع متجانساً من حيث الغرض أو الصفة 

ابسـط أنـواع العينـات، ومـن ثـم تـم اسـتخدامها هـي بها الدراسة و التي تتعلق 
فندقاً  78عدد فنادق مدينة الخرطوم يبلغ في اختيار عينة فنادق الدراسة، ف

مصــــنفاً وغيــــر مصــــنف ولكــــن هــــذه الدراســــة ســــوف تعتمــــد علــــى الفنــــادق 
  .المصنفة فقط

ذلـك فـي مدينـة الخرطـوم و  الفنـادق المصـنفةبعد حصـر  حددت العينة الأساس
المجتمـــع الكلـــي  ن وزارة الســـياحة والحيـــاة البريـــة،مـــن خـــلال البيانـــات المـــأخوذة مـــ

فنــدق، وتــم أخــذ  39للدراسـة يضــم كــل الفنــادق المصــنفة بمدينـة الخرطــوم وعــددها 
من المجتمع الكلي للدراسة، وتم السحب العشوائي لضمان أن % 30العينة بنسبة 

فنـدقاً مـن فنـادق  11، فقـد تـم إختيـار تكون جميع مفردات العينة لها نفس الفرصـة
: مدينة الخرطوم من فئة النجمتين والثلاثة والأربع نجوم وهي  

فنادق العينة) 2-1(جدول   
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  درجته  إسم الفندق
  أربعة نجوم  البحرين
  أربعة نجوم  الفردوس
  ثلاثة نجوم  شهرزاد

  ثلاثة نجوم  التاكا هاوس
  ثلاثة نجوم  داندس
  ثلاثة نجوم  أنعام

  ثلاثة نجوم  هورايزون
  ثلاثة نجوم  الشارقة
  نجمتين  دامة

  نجمتين  فالكون
  نجمتين  سنترال

 

وبالنســبة لعينــة الدراســة مــن العمــلاء فقــد تــم حصــر عــدد الأســرة بفنــادق العينــة 
سرير وهذه هي نسبة الإشغال الكاملة لهـذه  904فندقاً فقد بلغ عددهم  11البالغة 

:أساس المعادلة الآتية الفنادق وتم أخذ العينة على  

ك 2)د + ( 2)ن(× ) ل م/ (ك 2)ن(× ) ل م(= ع  

2)1.96(× ) 0.1)(0.9= (ع    )904) / (0.9)(0.1(  ×)1.96(2   ) +0.04(2 )904(  

:حيث  

.حجم العينة المتوقع= ع   

.حجم المجتمع المتمثل في عدد الأسرة= ك  

.1.96الانحراف المعياري = ن  
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%.10لأخذ العينة وقدرت  احتمال النسبة المحتملة= م  

%.90نسبة الفشل = ل  

.0.04نسبة الخطأ = د  

استمارة على جميع فنـادق العينـة بالطريقـة  180استمارة تم توزيع  175= إذاً ع  
استمارة  70استمارة صالحة للتحليل وأستبعد  110العشوائية البسيطة، وتم استلام 

.غير صالحة  

اختيار عينة عشوائية من ام بالفنادق فقد تم الأقس يومدير أما بالنسبة للعاملين 
استمارة ) 110(الأقسام في كل أقسام الفندق فقد تم توزيع  يالعاملين وكذلك لمدير 

، أمـا %77.2استمارة صالحة للتحليل بنسبة ) 85(للعاملين تحصل الباحث على 
ة اسـتمارة صـالحة بنسـب) 38(اسـتمارة تـم تحصـيل ) 55(مديرو الأقسام فـتم توزيـع 

69.1.%  

استخدمت هـذه العينـة مـع مـدراء الفنـادق فـتم توزيـع  :عينة الحصر الشامل �
 %.63.6استمارات فقط بنسبة ) 7(استمارة تحصل الباحث على ) 11(

السـرية و  ذلـك تم حجـب أسـماء الفنـادق فـي التحليـل وذلـك لاشـتراط مـدرائهاقد و 
.التامة  

1- 12 الدراسات السابقة   

 أولاً البحوث والمجلات العلمية: 

الرضاء الوظيفي وأثره على جودة "بعنوان  ):أ2008(دراسة عوض ومنى  -1
:، وخلصت الدراسة إلى الآتي"الخدمة بمطاعم الأغذية السريعة بمدينة الخرطوم  
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فقط من إجمالي القوى %) 7.2(التعليم الفندقي لم يشكل إلا نسبة ضئيلة جداً  •
  .العاملة بالمطاعم

عة عدم توافر العمالة ياجه مطاعم الأغذية السر أن أهم المشاكل التي تو  •
  .المؤهلة في هذا المجال

زيادة معدل دوران العمالة الناتج عن عدم رضائهم الوظيفي ويرجع ذلك إلى  •
  .انخفاض الأجور وعدم الشعور بالأمان الوظيفي

.وقد أوصت الدراسة بما يلي  

  .دوران العمالةضرورة اهتمام الإدارة بإرضاء العاملين لتقليل معدل  •
ضرورة تصميم برامج تدريبية تستهدف تنمية المهارات الفنية والسلوكية  •

  .للعاملين بما يحقق رضاء العملاء
 .ضرورة المتابعة لقياس جودة الخدمة بصورة دورية •

جودة الخدمة وأثرها على رضاء "بعنوان  ):ب2008(دراسة عوض ومنى  -2
".نة الخرطومالعملاء بمطاعم الأغذية السريعة بمدي  

هدفت الدراسة للتعرف على العوامل المؤثرة في جودة عمليات الخدمة  
بمطاعم الأغذية السريعة، ودراسة الوعي المعرفي لدى شرائح المجتمع السوداني عن 
:مفهوم الأغذية السريعة وجودة الخدمة بهذه المطاعم، وخلصت الدراسة إلى  

لأغذية السريعة عن الخدمة قد ظهرت علامة الرضا على عملاء مطاعم ا •
  .المقدمة لهم

اثبتت الدراسة أن هناك ارتباط بين العوامل الديموغرافية للعملاء وارتياد هذه  •
 .ثيراً هو الحالة الاجتماعيةأالمطاعم، وان أكثر العوامل ت

:وأوصت الدراسة بالآتي  
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 ضرورة الاهتمام بالعوامل المؤثرة في رضاء العملاء عن جودة الخدمة مثل •
المظهر العام للعاملين ونظافة المطعم والجو المحيط وكذلك كفاءة وسرعة 

  .الخدمة
 .مراعاة الاحتياجات المختلفة للعملاء حسب خصائصهم الديموغرافية •

 ثانياً : الرسائل الجامعية:

قياس تأثير سلوك العاملين على إحساس "بعنوان  ):2008(دراسة عثمان  -1
رضاء الكلي للعملاء عن المنشأة بفنادق الخمس نجوم العميل بجودة الخدمة وعلى ال

السلبي وإحساس /، وأثبتت النتائج وجود علاقة بين سلوك العاملين الإيجابي"بمصر
العميل بجودة الخدمة ورضاءه مستقبلاً عن المنشأة، كما توصلت الدراسة إلى أن 

ن التأثير الإيجابي التأثير السلبي للسلوكيات السلبية في رضاء العملاء أقوى بكثير م
.للسلوكيات الإيجابية في رضاء هؤلاء العملاء  

تقييم جودة الخدمة في مطاعم الأغذية السريعة "بعنوان ): 2008(دراسة منى  -2
".بمدينة الخرطوم  

:إلى الآتيخلصت الدراسة    

اسـتهلاك الأغذيـة السـريعة علـى تـأثيراً واضـحاً للعمـلاء أن للعوامل الديموغرافيـة  •
  .الاجتماعيةالحالة  وأكثر هذه العوامل تأثيراً هن أو 

 .منزل لأكثر من مرة أسبوعياً الولون الطعام خارج تناالعملاء ي معظمووجد أن  •

مــن قبــل  الحكــم علــى الجــودةعناصــر  فــي مقدمــة وكــان عنصــر ســرعة الخدمــة •
 .العملاء

  .الخدمة المقدمة جيدة يرون أنعملاء المطاعم محل الدراسة  •

زيـــادة معـــل دوران العمالـــة  الأغذيـــة الســـريعةالتـــي تواجـــه مطـــاعم  أهـــم المشـــاكل •
 .وعدم توافر العمالة المؤهلة في هذا المجال
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:وقد أوصت الباحثة بالآتي  

 .الاهتمام بالزي الموحد للعاملين والمظهر اللائق والجاذب •

ضــرورة اهتمــام الإدارة بإرضــاء العــاملين لتقليــل معــدل دوران العمالــة، وذلــك  •
تصـميم برنـامج تـأهيلي للوظـائف الأعلـى وعمـل حـوافز للمتميـزين  من خلال

 .من الموظفين

ضـــرورة تنظـــيم بـــرامج تدريبيـــة مكثفـــة لمـــديري المطـــاعم والعـــاملين بهـــا حـــول  •
 .مفهوم رضاء العملاء والعوامل المؤثرة فيه

العمل على إنشاء المزيد من الكليات الحكومية المتخصصة فـي مجـال إدارة  •
ـــادق  ـــدعم برنـــامج الفن ـــة لتطـــوير الخدمـــة ول ـــادة الكـــوادر المؤهل والمطـــاعم لزي

 .الجودة في القطاعات الخدمية

تنمية الموارد البشرية في ظل ظروف المتغيرات "بعنوان  ):2006(دراسة السيد  -3
".الاقتصادية العالمية الجديدة بالتطبيق على قطاع السياحة في مصر  

:توصلت الدراسة إلى  

شري له دور مهم في مختلف المنظمات السياحية وغير أن العنصر الب •
  .السياحية بالرغم من التطور الكبير في مجال التقنية الحديثة

 .وجود قصور واضح في برامج التدريب •

:وأوصى الباحث بما يلي  

معالجة القصور في التعليم السياحي والفندقي في الجامعات والمعاهد حيث  •
  .أن ذلك ينعكس مستوى العاملين

اهتمام كليات السياحة والفنادق بتحديث مقرراتها الدراسية بما يتناسب مع  •
  .النظم العالمية الجديدة

وضع الشخص المناسب في المكان المناسب بما يتلاءم مع مؤهله العلمي  •
  .ومهاراته في العمل

  .الاهتمام بالتدريب المستمر والاستعانة بالخبرات المتخصصة •
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أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على جودة أداء "وان بعن ):2004(دراسة ناهد  -4
".الخدمة الفندقية بالتطبيق على فنادق مدينة الغردقة  

:توصلت الباحثة إلى عدة نتائج من أهمها  

تطبيق الفنادق مفاهيم غير علمية مما يؤثر ذلك على أداء الخدمة  •
 .المقدمة في هذه الفنادق

-النواحي المادية الملموسة(أن أبعاد جودة الخدمة الخمسة و هي  •
سرعة الاستجابة من قبل العاملين -الضمان والأمان-التعاطف-الإعتمادية

، تؤثر على جودة الخدمة بالفندق وتساعد مقدمي )لمطالب العملاء
 .الخدمة على تقديم خدمة ذات جودة عالية للعملاء

:وقد أوصت الباحثة بالآتي    

قسم من أقسام الفندق ليكون دليل إنشاء وحدة لإدارة الجودة في كل  •
 .إرشادي لجودة الخدمة والأداء بالفندق

 :ضرورة قياس جودة أداء الخدمة في الفنادق عن طريق المقاييس التالية •

الأداء     –التوقعات = جودة الخدمة  -1 Servequal 

الأداء الفعلي         = جودة الخدمة  -2 Servpref   

المنهج العلمي لإدارة الجودة الشاملة والمتمثلة  ضرورة قيام الفنادق بتطبيق •
 ).التحسين المستمر للجودة-رقابة الجودة-تخطيط الجودة(في 

سياسة (يجب أن تكون سياسة إدارة الموارد البشرية ملائمة للعمل مثل  •
، بما يضمن معه الجودة في أداء الخدمة )الاختيار والتعيين والتدريب

 .المقدمة باستمرار

قيق رضاء العملاء عن جودة الخدمة وطريقة تقديمها من خلالها ضرورة تح •
-النواحي الملموسة(التركيز على عناصر أبعاد جودة الخدمة و هي 

 ).الاستجابة-الضمان والأمان-التعاطف-الإعتمادية
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 * الدراسة الحالية:

عرضت الدراسة الحالية منهج إدارة الجودة الشاملة وكيفية تطبيقه في فنادق  
متين والثلاث والأربع نجوم بمدينة الخرطوم، وأوضحت أثر هذا المنهج على النج

جودة أداء الخدمة المقدمة للعميل ورضائه والعاملين بهذه الفنادق، وقدمت 
الدراسة عدة مقاييس لقياس جودة أداء الخدمة والأداء في هذه الفنادق مع كيفية 

لمقدمة له بالفعل، أما ما القضاء على الفجوة بين توقعات العميل والخدمة ا
:تميزت به الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة هو  

أهتمت الدراسة بتطبيق الجودة على فنادق مدينة الخرطوم مع التأكيد على  -1
.استمرارية التحسين والتطوير  

.دراسة أهم المشاكل التي تواجه العاملين بالفنادق والعمل على حلها -2  

.التي تساعد على تطوير وتحسين الخدمة بالفنادقدراسة العوامل  -3  

دراسة العوامل التي تجذب العملاء وتؤثر في رضائهم عن الخدمات المقدمة  -4
.بالفنادق  

.تحديد الأداء الفعلي لجودة أداء الخدمة بفنادق مدينة الخرطوم -5  

.دراسة العلاقة بين جودة الخدمة المقدمة وزيادة نسب الإشغال بالفنادق -6  

.تحديد بعض المعايير لجودة الخدمات المقدمة بالأقسام المختلفة للفندق -7  

.الوقوف على أهم المقاييس لجودة أداء الخدمة الفندقية-8  
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المشاكل التي واجهت البحث 1-13  

افتقار المنطقة للدراسات والبحـوث العلميـة التـي يمكـن أن يهتـدي بهـا الباحـث  -1
النـاتج  الفنـدقيضعف المعلومات والبيانات بالمؤسسات العاملة فـي القطـاع بسبب 

.عن إشكاليات التوثيق وتخزين المعلومات  

.ارتفاع نفقات وكلفة البحث والدراسة في الجهد والمال والوقت -2  

.عدم التعاون من قبل بعض المسئولين بالفنادق -3  

.بعد مكان الدراسة من مكان عمل الباحث -4  
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)الإطار النظري( الفصل الثاني  

 نشأة وتطور الفنادق وتصنيفها

:تمهيد 2-1  

تطورت صناعة الفنادق تطوراً كبيراً في السنوات الأخيرة، فأصـبح الفنـدق بهـذا 
التطور مركزاً تجارياً، ثقافياً، حضارياً، فنياً واجتماعياً بفضل تكامل الخـدمات المقدمـة 

).2003غنيمة وآخرون، (أنشطته وأهميته بالنسبة للمجتمع فيه وتعدد أوجه   

 إلى الرئيسي لإقامة العملاء السياح بلد سياحي هي الشكلتعد الفنادق في أي 
جانب أنها تعتبر في بعض الحـالات عـاملاً مـن عوامـل الجـذب السـياحي حيـث تضـم 

بإشــباع رغبــات  بعــض الفنــادق مجموعــة مــن الأنشــطة والخــدمات الســياحية التــي تفــي
).2004ليلي، (لقضاء إقامة طيبة بهذه الفنادق  واحتياجات السياح  
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، ىالعصـور الأولـ ىيرجـع إلـ ةالفندقـأن مفهـوم الضـيافة أو ) 2000(طه يقول 
فقد ذكر هذا النشاط في الكتابات القديمة التي تحدثت عن الحضارة المصرية القديمة 

ابـــات وصـــفاً للأشـــكال التـــي عرفـــت عـــن والحضـــارة الرومانيـــة، حيـــث قـــدمت هـــذه الكت
 إلــىالفنــادق فــي هــذا الوقــت، فمنــذ ســنوات عديــدة دعــت الحاجــة المســافرين والعــابرين 

نشــأ مــا يعــرف  اليالتوقــف وطلــب الراحــة والطعــام أثنــاء رحلــة الســفر الطويلــة، وبالتــ
بأماكن الراحة حول المواقع القريبة من مصادر المياه، وسـميت هـذه الأمـاكن فـي تلـك 
الفتــرة بمســميات الخــان أو الحانــة ثــم النــزل وكانــت هــذه الأمــاكن بدائيــة، وبــدأت هــذه 

ـــاالأمـــا ـــى إقامـــة أكثـــر راحـــة ف ـــوفير كن تتطـــور مـــن الإقامـــة البدائيـــة إل هتم الـــبعض بت
ـــ دوابهـــم، ن لإقامـــة العمـــلاء وأمـــاكن لإقامـــة جمعـــت أمـــاك اليإســـطبلات للخيـــول وبالت

مــن مراحــل التطــور الفنــدقي، حيــث  مهمــةوبحلــول القــرن الســادس عشــر بــدأت مرحلــة 
ه أســـم عليـــوأطلـــق فـــي العصـــور الوســـطى أخـــذت هـــذه الأمـــاكن اتجـــاه تجـــاري واضـــح 

الفندق وتحددت المهام الأساس للفندق في تقديم خدمات الإقامـة والطعـام والترفيـه فـي 
 هذه الفترة، ومع بداية القرن التاسع عشر وحتى وقتنا هذا شهد النشاط الفنـدقي نقـلات
متلاحقــة مــن التطــور والتقــدم لــيس فقــط فــي عــدد الفنــادق التــي تــم تشــييدها ولكــن فــي 
نوعيــة الخــدمات والتســهيلات التــي أصــبحت تقــدم للعمــلاء، بجانــب إدخــال العديــد مــن 
الخــدمات مثــل تشــييد حمامــات خاصــة لكــل غرفــة، اســتخدام نظــام الحجــز عــن طريــق 

.نشاء أقسام للمبيعات الفندقيةموظفي المكاتب الأمامية وقيام بعض الفنادق بإ  

مفاهيم عامة 2-2   

:المنتجة للخدمة) المنشآت(المنظمات  2-2-1   

عرفــت هيئــة التصــنيف الصــناعي القياســي بالولايــات المتحــدة الأمريكيــة تحــت 
تلــك المنشــآت "إشــراف مكتــب الإدارة والميزانيــة الأمريكيــة منشــآت الخــدمات علــى أنهــا 
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الخــدمات للأفــراد وقطــاع الأعمــال والهيئــات الحكوميــة وغيــر التــي تعمــل علــى تقــديم 
الحكوميــة، وكــذلك الفنــادق وأمــاكن الإقامــة الأخــرى كمــا أنهــا تقــدم الخــدمات الترفيهيــة 
والصحية والخدمات الهندسية والقانونيـة بجانـب بعـض الخـدمات المهنيـة الأخـرى مثـل 

ظمــات المختلفــة بالإضــافة خدمــة الهيئــات التعليميــة وتســهيل عضــوية الأفــراد فــي المن
، إلا أن هــذا التعريــف يغفــل القطاعــات غيــر "إلــى بعــض الخــدمات المتنوعــة الأخــرى

الصــناعية مثــل القطاعــات الماليــة وقطاعــات تســويق وإنشــاء العقــارات وعمليــات البيــع 
بالجملة والتجزئة، لـذا أضـافت الهيئـة الأمريكيـة بعـد ذلـك بعـض الأقسـام الأخـرى مثـل 

والمرافـــــق العامـــــة وتجـــــارة الجملـــــة والتجزئـــــة والإدارة العامـــــة والماليـــــة وســـــائل النقـــــل 
والعقـارات، ويعتبـر هـذا التعريـف أكثـر شــمولاً ويغطـي كافـة الجوانـب الخدميـة ويوضــح 

).2001داود، (معنى قطاع الخدمات بدقة   

أن المنشــآت المنتجــة للخدمــة تقــوم بتحويــل تشــكيلة ) 2001(ويــذكر المصــري 
اديـــة وغيـــر الماديـــة إلــــى مخرجـــات غيـــر ملموســـة ماديـــاً، ولكنهــــا مـــن المـــدخلات الم

محسوسة فـي صـورة خبـرات أو تجـارب يمـر بهـا عمـلاء المنشـأة، وهـذه المخرجـات قـد 
تـــرتبط بهـــا كيانـــات ماديـــة تتبلـــور مـــن خلالهـــا الخدمـــة المقدمـــة، إلا أن هـــذا لا يعنـــي 

الخـــدمات بـــأن  )منشـــآت(بالضــرورة تحويلهـــا إلـــى مخرجـــات ماديـــة، وتتميــز منظمـــات 
عملائها يحصلون على ما يطلبونه من خدمات في أمـاكن إنتاجهـا، بـل يشـاركون فـي 
إنتاجهـــا مشـــاركة مباشـــرة وغيـــر مباشـــرة مـــن خـــلال وســـطاء متخصصـــون، ولا يمكـــنهم 
امــــتلاك مــــا يحصــــلون عليــــه مــــن خــــدمات أو تخزينهــــا واســــتهلاكها فــــي وقــــت آخــــر، 

لمنظمـــات يتعـــذر تنميطهـــا، فهـــي دائمـــاً بالإضـــافة إلـــى أن المخرجـــات الخدميـــة لتلـــك ا
متغيرة ومتنوعة لارتباطها بمـا يطلبـه كـل عميـل أو كـل مجموعـة مـن العمـلاء لإشـباع 

.رغباتهم  

:خدمية) منشأة(الفندق كمنظمة  2-2-2   
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يتمثل النشاط الرئيسي للفنادق في تأجير الغرف والأجنحة للعملاء لمدة معينـة 
مـع ضـمان الراحـة والاسـتمتاع لـه  ةة الخدمات اللازموتقديم الطعام والشراب لهم وتأدي

ـــه  ـــك يمكـــن تعريـــف الفنـــدق بأن ـــاءاً علـــى ذل ـــان "طـــوال مـــدة إقامتـــه، وبن عبـــارة عـــن كي
اجتماعي يقام بطريقة مقصودة وفقاً لنموذج معين لكي يوفر الإقامة والطعـام والخدمـة 

). 2003ليلي، " (للنزيل خلال مدة إقامته مقابل أجر يدفعه  

:الفندق وفقاً للنظرية العامة للنظم 2-2-3   

الفندق وفقاً للنظرية العامة للنظم بأنه نظام إداري مصمم للعمل  يمكننا تعريف
 Inputمن أجل تحقيق مجموعة محددة من الأهداف، ويقبل في سبيل ذلك مدخلات 

، )الأفــــراد العــــاملين بــــه(تتمثــــل فــــي المــــوارد المتاحــــة للفنــــدق، وهــــي المــــوارد البشــــرية 
نظـــم المعلومـــات المختلفـــة المســـتخدمة فـــي دعـــم عمليـــات اتخـــاذ القـــرار (والمعلوماتيـــة 

والماليــــــة ) الآلات، المعــــــدات، المبــــــاني(، و الماديــــــة )الفنــــــدقي (Robbins and 

Coulter, 1996) أن الفندق يقوم باستخدام تلك الموارد في ) 2000(ويضيف طه  .
ويلية أنشطته المختلفة، وهو ما يعرف بالعملية التح Transformation Process ،

Outputsبغرض تقديم مخرجات  المقدمة إلى  تتمثل في الخدمات الفندقية المتنوعة 
:التالي العملاء وذلك على النحو الذي يبسطه الشكل  
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مالفندق كنظا)  1- 2(شكل   

: المصـــــــــــــدر ) 2000(طه   

من خلال الشـكل السـابق يتضـح لنـا أن الفنـدق يقـوم بإدخـال مجموعـة مـن المـوارد 
مثـــل الماليـــة والمتمثلـــة فـــي النقـــود والبشـــرية والمتمثلـــة فـــي الأيـــدي العاملـــة مـــن حيـــث 

والكفـــاءة، والمعلوماتيـــة والمتمثلـــة فـــي أنظمـــة الحجـــز الإلكترونيـــة والحاســـبات المهـــارة 
الحديثـــة لكـــي تعمـــل علـــى إخـــراج مجموعـــة مـــن الخـــدمات الجيـــدة مـــن خـــلال العمليـــة 
التحويلية وهي أداء هذه الخدمات المخرجة بالطريقة الصحيحة، فإذا تم تقـديم الخدمـة 

الخدمـــة المقدمـــة، أمـــا إذا كـــان هنـــاك بـــأداء جيـــد فإنـــه يـــؤدي بـــدوره إلـــى رفـــع مســـتوى 
قصور في أداء الخدمة فذلك يرجع من خلال التغذية المرتجعـة إلـى المـدخلات ونعيـد 
.مرة أخرى  

وتتميــز المنافســة التــي تواجههــا منظمــات الخــدمات بصــفة عامــة والفنــادق بصــفة 
ـــزة التناف ـــع والمي ـــد فيهـــا مرتف ســـية خاصـــة بكونهـــا منافســـة شـــديدة الحـــدة، ومعـــدل التقلي

:النسبية في تلك المنظمات تعتمد بالدرجة الأولى على عوامل ثلاثة رئيسة  

درجــة تميــز الكــوادر البشــرية المتاحــة مــن القــادة والعــاملين الــذين تعتمــد علــيهم  •
  .المنظمة والحفاظ على العلاقات المستمرة مع العملاء وتدعيمها والتأثير فيهم

  .ديم الخدمة للعملاءتكنولوجيا المعلومات المرتبطة بإنتاج وتق •

 Feedbackلمرتجعة التغذية ا

 Inputsالمدخلات

- بشرية-مادية

 معلوماتية

 العمليات

Processes  

 العملية التحويلية

 المخرجات

Outputs 

 الخدمات الفندقية
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مســتوى الجــودة للخــدمات المقدمــة كمــا يقــدرها العمــلاء ولــيس كمــا يراهــا مقــدم  •
 .الخدمة

ونلاحظ مما سبق أن تلك العوامل الثلاثة كلها تدور حول محور واحد رئـيس وهـو 
).2001المصري، (العميل وهذا ما تتنافس عليه منشآت الخدمات   

السلاسل الفندقية 2-1-4   

أنهـــا مجموعـــة مـــن ثلاثـــة  علـــىالسلاســـل الفندقيـــة ) 1999(يعـــرف الحضـــيري 
. ســم واحــد، أو تــتم إدارتهــا مــن قبــل مالــك واحــدإفنــادق أو منتجعــات أو أكثــر تحــت 

 ىسم العالمي ومسـتو أن هذه الفنادق تكون بنفس الا) 2005(ويضيف حسن وآخرون 
مســتثمر واســتخدام نظــم الخدمــة المميــز، وهــذه المنشــآت تتســم بضــخامة رأس المــال ال

أن إدارة هــذه الفنــادق تــتم  )1999(ويقــول الحضــيري . التكنولوجيــا الحديثــة فــي الإدارة
بواسطة شركات إدارة متخصصة ومحترفة، يربطها مع المالـك أو المسـتثمر عقـد إدارة 
يحــدد حقــوق والتزامــات كــل مــن المالــك وشــركة الإدارة، وهــذه الشــركات تــدير المنشــآت 

:تيةأحدى الطرق الآبالفندقية   

   Management Contract:عقود الإدارة •

العقد المبـرم  علىبناءاً ) السلسلة(وهي المنشآت الفندقية التي تديرها شركة الإدارة 
كاملة في إدارة المنشأة مع تحقيق  ةبينها وبين مالك الفندق، وتتحمل الشركة المسؤولي

).1999الحضيري، (الشركة في الإدارة كان للمالك أن يحققها دون تدخل  نتائج ما  

  Franchising Contracts :عقود الامتياز •

تبيــع علامتهــا التجاريــة ) السلســلة(أن الشــركة  علــىهــو عقــد يــنص عقــد الامتيــاز 
أو المســتثمر الــذي يكــون مســئول إلــى صــاحب الامتيــاز وخبراتهــا الإداريــة والتســويقية 

اصة بالفندق، وتكـون مسـؤولية الشـركة القيـام عن عملية التمويل والبناء والعمليات الخ
ستشــارات فــي والتــرويج والمســاعدة فــي النصــح والا بعمليــات اختيــار وتــدريب العــاملين
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ة للفنـدق، ويمكـن أن يكـون صـاحب الامتيـاز الداخليـ توالترتيبـامجال البنـاء والـديكور 
ي، الطــائ(شــخص واحــد أو مجموعــة شــركاء أو شــركة صــغيرة أو مجموعــة مســتثمرين 

نحة للامتياز التفتـيش علـى أن من حق الشركة الما) 1998(ويذكر الكحلي ). 2000
بنــود العقــد، كمــا مــن حقهــا ســحب  دوريــاً أو بصــورة مفاجئــة للتأكــد مــن تنفيــذ الفنــدق

وبهــذا العقــد يــدفع مالــك الفنــدق رســوماً متفقــاً . فــي حالــة المخالفــات الجســيمةالامتيــاز 
). 1999الحضيري، (از عليها مع الشركة مقابل الامتي  

  Parent company:  الشركة الأم •

.ة الفندقية التي تمتلكها وتديرها نفس الشركة الفندقيةهي المنشأ  

2- 3 المراحل التاريخية لتطور الفنادق   

وأهـم التطـورات التـي  قسوف نتعـرض فيمـا يلـي المراحـل التاريخيـة لتطـور الفنـاد
الأحـدث ويمكـن  إلـىمر بها النشاط الفندقي عبر الفترات الزمنيـة المختلفـة مـن الأقـدم 

:تناول هذا التطور والتقدم من خلال ثلاثة عصور تاريخية وهي  

 العصور القديمة - 

 العصور الوسطي - 

  العصر الحديث - 
 2- 3   صناعة الفنادق في العصور القديمة 1-

قة في الشرق القديم، الفندقة عند الإغريق، الفند ةالمرحلة الفندقوتتناول هذه  
.عند الرومان  

 2- 3 : الفندقة في الشرق القديم 1-1-  



 27

 البدائيــــة وهــــي تعتبــــر النــــواة الأولــــىســــميت هــــذه المرحلــــة بعصــــور الخانــــات 
ــادق، وانتشــرت وازدهــرت هــذه الخانــات البدائيــة فــي حضــارة بــلاد النيــل والرافــدين  للفن

م هـذه المنـاطق حيـث كـان البيـع والشـراء يـت طين، وكانـت قوافـل التجـار تـأتي إلـىوفلس
).2006هشاي، (عن طريق المقايضة   

 اً رئيســ الخــان الــذي كــان يعتبــر بمثابــة مركــزاً  وكانــت هــذه القوافــل تحتــاج إلــى 
يقــدم خدمــة النــوم والطعــام للمســافر ودابتــه معــاً، حيــث كــان الســفر والترحــال فــي هــذه 

ومية للإنسان من أجل سد حاجاته وتوفير الي ممارسات الحياةلا يتجزأ من  زءاً الفترة ج
هذه الخانات كانت عبارة عن منطقة من الأرض محاطـة بسـور مـن ورات بقائه، و ضر 

الطـابق الأول : الأحجار أو الطوب اللبن أو جذوع الأشجار وتتكون عادة من طـابقين
ت كالـدواب كان مخصص لبيات الحيواناعبارة عن م : الجزء الأول ينئيتكون من جز 

ذلـــك مـــن الحيوانـــات المتعـــددة التـــي يصـــحبها التجـــار أثنـــاء  والإبـــل والخيـــول ومـــا إلـــى
مخصـص لتفريـغ  : الجزء الثـاني، أما )الإسطبلات(عليه رحلاتهم وهو ما كان يطلق 

التجـــار، أمـــا الطـــابق الثـــاني فهـــو عبـــارة عـــن مكـــان ة المشـــتراة لحـــين مغـــادرة البضـــاع
).2005حسن وآخرون، (ص لإقامة وإيواء المسافرين من التجارمخص  

2- 3 :الفندقة عند الإغريق 1-2-  

ــد الإغريــق فــي أول الأمــرلــم تعــرف ا  لأنهــم اشــتهروا بكــرم  لفنــادق العامــة عن
الضــيافة مثــل بقيــة الشــعوب الشــرقية المجــاورة لهــم، فكــان كــل مــواطن ميســور الحــال 

، وكــان هنـــاك ب وتســمي الضـــيافة الخاصــةاء الأغــرايخصــص غرفــة فــي منزلـــه لإيــو 
: ضيافة عامة مدفوعة الأجر وهي عدة أنواع منها  
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ـــة • ـــالقرب مـــن نشـــأت فـــي أحضـــان ال: الفندقـــة الديني ـــاك نـــزل ب ـــد، فكـــان هن معاب
ـــرابين  ـــديم الق ـــة وتق ـــي رحـــاب المراســـم الديني الأمـــاكن المقدســـة وكانـــت تجـــري ف

 .للآلهة

دينــي مــن الكهنــة، حيــث كــان أفــراد  ظهــر هــذا النــوع بتــأثير: الفندقــة العلاجيــة •
الشــعب ينتظــرون فـــي الخيــام والنــزل لحـــين الطلعــة البهيــة لكبيـــر الكهنــة لكـــي 
يتبـــاركوا بـــه لشـــفائهم مـــن الأمـــراض المستعصـــية نتيجـــة لاعتقـــادهم بـــأن بركـــة 

 .)2006هشاي، ( همعليالآلهة سوف تحل 

ولة النوع بسبب تحسن الظروف الاقتصادية في الد اهذظهر : الفندقة الترفيهية •
بطبقــــة الأثريــــاء مــــن الأمــــراء والحكــــام  بوجــــه عــــام ومــــن ثــــم وجــــود مــــا يســــمى

 علـــىحرصـــهم البـــالغ  إلـــىازديـــاد وقـــت الفـــراغ لـــديهم  ىوالإقطـــاعيين حيـــث أد
 التمتع بأوقاتهم فـي أفخـم الأمـاكن طلبـا للاسـتجمام والتـرويح عـن الـنفس وبحثـاً 

  ).أ2006هالة، ( الإثارةعن المتعة و 
 طالســبب الرئيســي فــي ظهــور هــذا النــوع هــو ازدهــار النشـــا: الفندقــة التجاريــة •

التجــار فــي النــزل مــع حاشــية الخــدم  ىالتجــاري، حيــث كــان ينــزل أكبــر وأغنــ
والتــــابعين وذلــــك لعقــــد الصــــفقات التجاريــــة الضــــخمة، ومــــن ثــــم المثــــول أمــــام 

 علـىأ لى الوصـول إلـىاة وبالتوالطاع الإمبراطور لتقديم الهدايا وفروض الولاء
 .وأكبر المناصب في الدولة

ونــان ويعــد اليظهــر هــذا النــوع لأول مــرة فــي بلــدة أولمبيــاد ب: الفندقــة الرياضــية •
أســم الألعــاب الأوليمبيــة الدوليــة مقتــبس مــن أســم هــذه البلــدة الصــغيرة، حيــث 

 رانجـــد علـــىم، وتؤكـــد النقـــوش والصـــور .ق776أقيمـــت بهـــا لأول مـــرة عـــام 
حســــن (ونــــانيين القــــدماء للمهرجانــــات والحفــــلات الرياضــــية المعابــــد عشــــق الي

  ).2005وآخرون، 
2- 3 : الفندقة عند الرومان 1-3-  

لمــا كــان  بلــغ تطــور صــناعة الضــيافة قمتــه فــي عهــد الحضــارة الرومانيــة نظــراً 
نتيجـة لاتسـاع الإمبراطوريـة الرومانيـة عبـر  لباع طويل في السفر والتنقـ للرومان من
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صـناعة الضـيافة فـي  فـي إيجابيـاً  ممـا أثـر تـأثيراً ) أسـيا-أفريقيـا-أوربـا(القارات الـثلاث 
أن أثريــاء الرومــان كــانوا يتمتعــون بقســط وفيــر مــن وقــت  الأول، بالإضــافة إلــى المقــام

ـــىالفـــراغ ســـمح لهـــم بالســـفر والتـــرويح، وســـاعد  ـــك عوامـــل الاســـتق عل رار السياســـي ذل
والرخـــاء الاقتصـــادي الـــذي كانـــت تتمتـــع بـــه الدولـــة الرومانيـــة فـــي هـــذه الفتـــرة، وكـــان 
للرومــان عملــة عالميــة معتــرف بهــا فــي جميــع أنحــاء الإمبراطوريــة فضــلا عــن وجــود 

انتشـار سلاسـل الخانـات فـي معظـم أنحـاء الإمبراطوريـة  علـىطرق واسعة مما سـاعد 
).2005حسن وآخرون، (  

 مبراطورية الرومانية القديمة إلى زيادة عدد الوافدين إلىاع نطاق الإأتس ىأدو  
هــا، اليالإمبراطوريــة فأنشــأت مجموعــة مــن أمــاكن الإقامــة المخصصــة لإيــواء الوافــدين 

غـرف إقامــة  علـىوكانـت هـذه الأمـاكن عبـارة عـن فنـاء فسـيح يحـيط بـه مبنـى يحتـوي 
أمــاكن الضــيافة المختلفــة ســواء  مفروشــة وكانــت الإقامــة بالمجــان، وبعــد ذلــك انتشــرت

).أ2006هالة، (داخل المدن أو خارجها    

    2- 3 : الفندقة في العصور الوسطي 2-  

أن صناعة الضيافة تطـورت فـي تلـك الفتـرة مـن ) 2006(يذكر نصار وفتحي 
 إلــى "المضــيفة"و  "دوار العمــدة"و  "النــزل"و  "الحــان"و  "الخــان"شــكلها البــدائي الأول 

تطور الحضارة نفسها مـن الحضـارة الصـحراوية  الفندق، ويعود هذا التطور إلىورة ص
تجارية والتي قادت في النهاية حضارة  عنها حضارة زراعية أدت بدورها إلىالتي نتج 

ثــورة صــناعية وظهــور بشــائرها بــاختراع لحضــارة صــناعية بــل أيضــاً إلــى المحــرك  
اعت الســـيارة مـــع القطـــار أن تنقــــل البخـــاري والقطـــار والســـفن والســـيارات، فقـــد اســـتط

ســهولة (فــي المســافات والــزمن  تغييــر فرين مــن مدينــة لأخــرى بســهولة فقــد حــدثالمســا
ة الكبيـرة تطـور الخـان وبظهور هـذه الثـورة الصـناعي). التنقل والترحال من مكان لآخر
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نــت هــذه فنــدق كبيــر وانتشــر بــالقرب مــن أمــاكن العبــادة داخــل المــدن، وكا البــدائي إلــى
غرف بسيطة وصغيرة لإيواء الفقراء وغرف جيدة ومفروشة  فنادق الأولية مقسمة إلىال

لإيــواء الأغنيــاء، وكانــت غــرف الأغنيــاء كبيــرة وبهــا أثــاث فــاخر وفــي بعــض الأحيــان 
).2005وفقيري،  دأبو زي(توجد بها فسحة إضافية لتقديم الطعام   

ســتوعب الأعــداد ولمــا كــان الفنــدق يتكــون مــن عــدد كبيــر مــن الغــرف والتــي ت
الكبيرة من الضيوف ولـم يكـن باسـتطاعة صـاحب الفنـدق وأسـرته الصـغيرة أن يخـدموا 

معونـة آخـرين  إلـىهذا العدد الكبيـر مـن الضـيوف، ولـذلك لجـأ أصـحاب تلـك الفنـادق 
ليعملوا معهم في المطبخ والمطعم وخدمة الطوابق، بعد أن كان الخـان الصـغير يـدار 

ناعة الفنادق د أسرته، وهكذا ظهر التخصص المهني في صمن قبل مالك الخان وأفرا
).2002البطوطي، ( "إدارة الفنادق"لعلم  ونشأت النواة الأولى  

   2- 3 : الفندقة في العصر الحديث 3-  

وانتشــرت وتنوعــت  ســريعاً  تطـورت صــناعة الفنــادق فــي العصــر الحـديث تطــوراً 
ــــم  أشــــكالها وأغراضــــها والخــــدمات التــــي تقــــدمها، ولا تــــزال حتــــى الآن فــــي تطــــور دائ
ومســتمر لكــي تكــون قــادرة علــى المنافســة بــين بعضــها الــبعض، كمــا أن مهنــة الفندقــة 

هـــا صـــناعة الضـــيافة، وأصـــبحت صـــناعة الضـــيافة فـــي يومنـــا هـــذا عليأصـــبح يطلـــق 
متهـا وثقافتهـا وقوانينهـا وسياسـتها أيضـا، كمـا صناعة متميزة لها خصائصـها ولهـا أنظ

"ه علـم إدارة الفنــادق عليـأصــبح علـم يـدرس ويطلــق  اأن إدارة الفنـادق بأنواعهـ Hotel 

Management وأصبحت رؤوس الأموال تتهافت على بناء واسـتغلال المشـاريع ، "
الكبيـرة  الفندقية، ونشأت شركات عالميـة وسلاسـل فندقيـة مهمتهـا إنشـاء وإدارة الفنـادق

التكنولوجيـا والإدارة الحديثـة وكـذلك و وتسـعى فـي إدخـال أحـدث وسـائل البنـاء والتشـييد 
والدعاية لهذه الفنادق  الوسائل الحديثة للتسويق (Taylor, 1996) 
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   2- 3 نشأة السلاسل الفندقية 4-  

ــين الفنــادق حيــث بــدأت       نشــأت السلاســل الفندقيــة نتيجــة للمنافســة الشــديدة ب
انتعاشـاً  1920/1927الفنادق في تطوير مسـتوياتها وخـدماتها، وشـهدت فتـرة مـا بـين 

اقتصــادياً فــي حركــة إنشــاء العديــد مــن الفنــادق الضــخمة والمتطــورة، حيــث أنشــأ فنــدق 
غرفـة والـذي 3000 علـىيحتـوي بمدينـة شـيكاغو وكـان   Stevens Hotelسـتيفنس 

ويــذكر الحمــدان ). 1999الحضــيري، (عــام  35ظــل مــن أضــخم فنــادق العــالم لمــدة 
هذه الفنـادق كانـت لهـا سـمعة جيـدة فـي عـالم الفنـادق والتـي كانـت لوقـت  أن) 2001(

طويــل أحســن الفنــادق فــي العــالم، ولكـــن نتيجــة للأربــاح الكبيــرة وزيــادة قيمــة أســـهمها 
منهــا، ممـــا أضـــطر  الانســـحابمـــالكي الأســـهم الــذين فضـــلوا  لــىعالضـــرائب  ارتفعــت

أنه لذلك أعلن إفلاس العديد من ) 2006(ويضيف عوض . وبيعها إدارتها لتصفيتها
بدأت تظهر سلاسـل الفنـادق نتيجـة لقيـام بعـض المسـتثمرين الـذين هذه الفنادق وبذلك 

.لديهم سيولة مادية بشراء عدد كبير من الفنادق بأسعار زهيدة  

:عدة ميزات لنظام السلاسل الفندقية منها ـ وهناك  

ـــق أ اســـتخدام • ـــرات والتخصصـــات الوظيفيـــة بمـــا يضـــمن تحقي علـــى أفضـــل الخب
فـــي داخـــل القطاعـــات  High Quality Standardمـــن الجـــودة  ىمســـتو 

  .المكونة للمنشأة الفندقية
مـدار العـام وذلـك مـن خـلال السـمعة العالميـة  علىنسب الإشغال  علىتحقيق أ •

  .السلسلة الفندقية لاسمالطيبة 
                    Fixed operational  وضــــع سياســــات وإجــــراءات تشــــغيل ثابتــــة •

 policyمـن الجــودة  ىعلـى مسـتو لجميـع قطاعـات المنشـأة ممـا يضــمن تحقيـق أ
  .في الخدمات الفندقية المقدمة

  .ور وزيادة رأس المال المستثمر بسهولة ويسرإمكانية التوسع والتط •
السلســــلة الفندقيــــة  اســــتغلالمــــن الخــــدمات المتعــــددة التــــي يتيحهــــا  الاســــتفادة •
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خــدمات الشــراء بكميــات -خدمــة الحجــز المركــزي(العالميــة ومــن هــذه الخــدمات 
 ).2005حسن وآخرون، ( )خدمات التسويق والترويج-كبيرة

:ستوى العالمومن أشهر السلاسل الفندقية على م  

  Hilton Hotels Chain                     سلسلة فنادق الهيلتون•
  Sheraton Hotels  Chain             سلسلة فنادق الشيراتون •
  Meridian Hotels  Chain              سلسلة فنادق الميرديان •
  Four seasons Hotels Chain    نسيزوو سلسلة فنادق الفور •
  Hyatt Hotels Chain            هياه ريجنسيسلسلة فنادق •
  Marriott Hotels Chain           سلسلة فنادق الماريوت•
  Sonesta Hotels Chain               سلسلة فنادق سونستا•
  Holiday Inn Hotels Chain          سلسلة فنادق هوليداي إن•

  Ramada Inn  Hotels Chain          سلسلة فنادق رمادا إن  •
  Novotel Hotels Chain                      سلسلة فنادق نوفوتيل•
  Movenpick Hotels  Chain               سلسلة فنادق موفنبيك•
  Chain Sofitel  Hotels                   سلسلة فنادق سوفوتيل •

:تصنيف الفنادق وأنواعها 2-4  

تنوعــت الفنــادق وتطــورت فــي أشــكالها وأغراضــها والخــدمات التــي تقــدمها منــذ 
بدايـــة نشـــأتها فـــي مطلـــع القـــرن التاســـع عشـــر، ولا تـــزال حتـــى الآن فـــي تطـــور ســـريع 
ومســتمر، وهــو مــا يجعــل مــلاك الفنــادق والشــركات المــديرة لهــا أن تبحــث عــن وســائل 

ينشأ من فنادق جديدة، والمعروف منافسة ما  علىلتطوير فنادقها القائمة لتكون قادرة 
أن الفنـــادق تصـــمم ويـــتم اختيـــار مواقعهـــا بدقـــة لكـــي تجـــذب شـــريحة أكبـــر مـــن ســـوق 
العملاء، ومن هنـا تختلـف الفنـادق فـي تصـميمها، والخـدمات التـي تقـدمها، ومواقعهـا، 
وفــي متطلبـــات تســويق هـــذه الخـــدمات التــي تقـــدمها، ويـــنعكس كــل ذلـــك لخصائصـــها 

).1999الحضيري، (فة والتي يمكن حصرها فيما يلي وتصنيفاتها المختل  
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من حيث الموقع تصنيف الفنادق 2-4-1      Location  

هنــاك العديــد مــن المواقــع المختلفــة التــي تصــلح لإنشــاء فنــادق بهــا، وبطبيعــة 
نستطيع أن نقـوم بتقسـيم و الحال يختلف كل موقع عن الآخر فيما يقدمه من خدمات، 

: اً لموقعها كما يليالفنادق المختلفة طبق  

 )وسط المدينة(فنادق المدن  •

 Airports Hotelفنادق المطارات  •

 Motel) الطرق(فنادق العبور  •

 Beach Hotelفنادق السواحل  •

  Resorts Hotelفنادق المنتجعات  •
  المنتجعات الاستشفائية والعلاجية  �

The Rapeutical & Spa Resort 

   Athletical Resortsالمنتجعات الرياضية �
   Beach Resortsالمنتجعات الشاطئية  �
   Mountaineer Resortsالمنتجعات الجبلية �
  Countryside Resortsالمنتجعات الريفية �

 

من حيث أنواع الخدمات التي تقدمهاتصنيف الفنادق  2-4-2  

ا الأسـاس هـذ علىلتي تقدمها، ويمكن تصنيفها اتختلف الفنادق وفقاً للخدمات 
:إلى عدة أنواع كما يلي  

فنادق تجارية - فنادق مؤتمرات -      
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فنادق ترفيه             - الفنادق العلاجية -     

مخيمات - الفنادق المتحركة -                        

الفنادق الرياضية -   

:ن تقسم فنادق ا�قامة إلىفنادق الإقامة ويمكن أ -  

 .فنادق الأجنحة •

 .ةفنادق الشقق المفروش •

  .بيوت الشباب •

تصنيف الفنادق من حيث الملكية  2-4-3  Owner Ship  

: إلىيمكن تصنيف الفنادق طبقاً لملكيتها     

فنادق قطاع خاص - Independent Hotels  

فنادق قطاع حكومي  - Governmental Hotels  

  Mixed Sectorفنادق القطاع المختلط - 

   Chain Hotelsالسلاسل الفندقية  - 
تصنيف الفنادق من حيث الدرجات  2-4-4  Categories 

:إلىويمكن تصنيف الفنادق من حيث الدرجات    

    Luxury or Deluxe Hotels)الممتازة(فنادق الدرجة الفاخرة  �
  Class Hotels   First فنادق الدرجة الأولى �
   Second Class Hotelsفنادق الدرجة الثانية  �
  Third Class Hotelsفنادق الدرجة الثالثة  �

تصنيف الفنادق من حيث عدد النجوم 5- 4- 2         Stars  
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:من حيث عدد النجوم كالآتي تقسم الفنادق  

  فنادق ذات خمسة نجوم  �
  فنادق ذات أربع نجوم  �
  فنادق ذات الثلاثة نجوم  �
  فنادق ذات النجمتان  �
  فنادق ذات النجمة الواحدة  �

تصنيف الفنادق من حيث الحجم  6- 2-4   Size  

:إلىيتم تقسيم الفنادق من حيث الحجم     

عـدد أقـل مـن  علـىتحتـوي هـذه النوعيـة   Small Size Hotelsفنـادق صـغيرة الحجـم  •
 .غرفة 100

 200 إلــى 100وهــي تحتــوي مــن  Medium Size Hotelsفنــادق متوســطة الحجــم  •
 .غرفة

غرفة  200يكون عدد الغرف بها أكثر من   Large Size Hotelsفنادق كبيرة الحجم  •
  ).2006عوض، (غرفة  1000ويمكن أن تصل في بعض الأحيان لأكثر من 

تصنيف الفنادق من حيث العميل المستهدف   2-4-7    

العميل المستهدف أو طبقاً لنوعية السوق  يمكن تقسيم المنشآت الفندقية تبعاً لنوع  
:قطاعين رئيسيين وهما إلىالذي يجذب العميل للمنشأة الفندقية   

 Business Marketقطاع سوق الأعمال   �

   Recreation Marketقطاع سوق الترفيه  �
.)2005(حسن وآخرون  تصنيف الفنادق من حيث الموسمية 2-4-8    

 الفنادق الشتوية  �

  الفنادق الصيفية   �
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نماذج لتطور صناعة الفنادق في بعض بلدان العالم 2-5  

:الفندقة في أمريكا 1- 2-5        

أن صــناعة الفنــادق تقــدمت فــي أمريكــا تقــدماً ســريعاً، ) 2005(يــذكر حجــازي 
ارتفــاع مســتوي المعيشــة لأفــراد المجتمــع بصــفة عامــة ممــا أتــاح لهــم  إلــىويرجــع ذلــك 

الفنــادق لتلبــي حاجــات المــواطن الأمريكــي فــي  نشــأتوالانتقــال، لــذلك ســفار كثــرة الأ
الفنـــادق فـــي أمريكـــا مـــرت  أن صـــناعة) 2006(ويضـــيف عـــوض . الإقامـــة والإعاشـــة

بمراحـــل مختلفـــة حيـــث مـــرت بمرحلـــة الخانـــات البدائيـــة ثـــم تطـــورت شـــيئاً فشـــيئاً حتـــى 
، إلىه فــي الوقــت الحــعليــأصــبحت بالفخامــة والضــخامة والتطــور الهائــل التــي توجــد 

فكان لأمريكا نصيب كبير في تطور صناعة الفنادق حيث أنشأ أول فندق في أمريكـا 
وهـو فنـدق  1794م بمدينة نيويورك عـا City Hotel وكـان مؤسسـة هائلـة وضـخمة،  

 Colonial Innsثم أنشأت بعـده فنـادق مماثلـة فـي شـرق أمريكـا والتـي كانـت تسـمى 
Bostonوالتي تم إنشاؤها في مدينة  ، وفي مدينـة 1806عام   Philadelphia عـام  

، ومدينة 1807 Baltimore ، ومنذ ذلك الحين بدأت الفنادق في التطور 1826عام  
وإدخال العديد من الخدمات الفندقية والتي كانت ولازالت أساساً لأي من الفنـادق التـي 

أنشأ فندق تريمونت هـاوس  1829ففي عام . تنشأ حديثاً  Tremont Hotel وكانـت  
لي الحقائـبأعمدته من المرمر الشفاف وكان أول فندق فـي العـالم يسـتخدم حـام  Bell 

Persons   كمـــا أنـــه أســـتحدث وظيفـــة المكاتـــب الأماميـــة Front Desk هالـــة، ( 
  ).أ2006

 اليواستمر التطور والتقدم في صناعة الفنادق الأمريكية حتى وقتنا الح
القمة من إتقان فن هذه الصناعة والخدمات التي  إلىووصلت الفنادق الأمريكية الآن 

ذلك أن معظم السلاسل الفندقية  علىولوجيا الحديثة، والدليل تقدمها واستخدامها للتكن
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أمريكية  ةالمعروفة والتي تمتلك أو تدير أكبر الفنادق في العالم هي سلاسل فندقي
، ماريوت Ramada Inn، رمادا إن Sheraton، شيراتون  Hiltonمثل هيلتون
Marriott .وغيرها من السلاسل العالمية   

: نادق الأمريكيةأهم ما تمتاز به الفـ   

كبــر وضــخامة حجمهــا وعــدد الغــرف إذ أن الفنــدق الأمريكــي المتوســط الحجــم  •
 .غرفة) 500-300( علىيحتوي 

تمتاز الإدارة الأمريكية بالتجديـد المسـتمر فـي إتبـاع الأنظمـة الإداريـة وتقنيـات  •
 .إدارة الأعمال وتلبية رغبات العملاء المتجددة والمستمرة

 .رة عدد الفنادق وانتشار السلاسل الفندقيةالانتشار الواسع وكث •

 .استخدام التكنولوجيا الحديثة والأجهزة الإلكترونية •

 .تقدم خدمات متكاملة للعملاء •

انتشار وتوسع الموتيلات فأصبحت تغزو المدن الأمريكية وتنافس الفنـادق فـي  •
 .بعض الأحيان

عـــوض، (الميزانيـــات الضـــخمة التـــي تخصـــص للإعـــلان والتـــرويج والتســـويق  •
2006.(  

 2-5- 2 الفندقة في انجلترا:   

م، 1760كلمة فندق استخدمت في انجلترا بعد عـام  أن) 2006(يذكر عوض 
ويلاحــظ أن الفنــادق بمعناهــا الحقيقــي مــن حيــث الهيكــل الــوظيفي والإداري والاســتقبال 
Escoffierالرسمي ظهر في انجلترا في بداية القرن التاسع الميلادي، ويعتبـر  الـذي  

م للعمل في فندق سافوي1889انجلترا عام  إلىحضر من فرنسا  Savoy Hotel   ثم
فندق كارلتون  إلىانتقل   Carlton ، هو من أعطى سمعة طيبة لشيف الدرجة الأولى

فــي أســلوب الطهــو والــذي مــازال لــه عــن إقامــة نمــوذج الامتيــاز  المســئولويعتبــر هــو 
.نتأثيره الفعال في عمليات الطهي حتى الآ  
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وفى بداية عمل انجلترا في صناعة الضيافة اعتمدت كثيـراً علـى الأجانـب فـي 
إدارة شــئون هــذه الصــناعة ولكنهــا اســتطاعت فــي وقــت قصــير أن تــدير بنفســها هــذه 

يـــة فـــي فنـــون إدارة الفنـــادق الصـــناعة بـــل أصـــبحت هنـــاك طـــرق إداريـــة عالميـــة إنجليز 
.)أ2006هالة، (  

الفندقية وصـلت فـي انجلتـرا إلـى مسـتوى  أن الصناعة) 2005(ويقول حجازي 
، وتنقسم الفنادق بها إلى ثلاثة أنواع الأول منها يسمى فندق، والثاني يتمثل فـي الىع

ـــدق  ـــث فيســـمى الفن ـــواء فقـــط، أمـــا الثال البنســـيونات والأمـــاكن الخاصـــة التـــي تقـــدم الإي
جلتــرا المعتــدل اقتصــادياً، والأخيــر هــو المخصــص لإيــواء الضــيوف الــذين يقصــدون ان

الاجتمــاعي،  مــن الضــيوف متوســطي الــدخل والمســتوى بغــرض أعمــالهم التجاريــة أو
 "لنــدن"وتعتمــد غالبيــة الفنــادق فــي انجلتــرا علــى الســياحة العــابرة المتمركــزة فــي مدينــة 

.العاصمة  

  2- 4 :الفندقة في فرنسا 3-  

تميـــزت فرنســـا بإعطـــاء الأولويـــة لصـــناعة الضـــيافة وخاصـــة صـــناعة الأغذيـــة 
الصــناعة  التقــدم فــي اتجــاهين متــوازيين همــا والمشــروبات، وبــذلك فــإن فرنســا أخــذت

ث تميــزت فيــه بشــكل كبيــر الفندقيــة فــي حــد ذاتهــا، وصــناعة الأغذيــة والمشــروبات حيــ
الأطبـــــاق العالميـــــة تأخـــــذ أســـــماء فرنســـــية بـــــل أن جميـــــع المصـــــطلحات فنجـــــد أكثـــــر 

أنشـأت العديـد مـن المـدارس ، مطابخ بالعالم هي مصـطلحات فرنسـيةالمستخدمة في ال
ــم البروتوكــول الخــاص بتلــك المهنــة فأصــبح لــديها  والمعاهــد الفندقيــة التــي تــدرب وتعل

تميــزت فرنســا فــي مجــال اليــة مــن الكفــاءة، و درجــة ع علــىالعديــد مــن الخبــراء والفنيــين 
قانهــا تــوفير الأيــدي العاملــة المــاهرة وإت علــىالأغذيــة والمشــروبات عــن طريــق قــدرتها 

تحــاد الــوطني لصــناعة الفنــادق بفرنســا مــن أهــم الهيئــات يــة التصــنيع، ويعتبــر الالعمل
رعايــة وتنميــة صــناعة الضــيافة الفرنســية ويبلــغ عــدد أعضــاؤها نحــو  علــىالتــي تعمــل 
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معروفــة تعــرض فيهــا إصــدار هــذه الهيئــة مجلــة فندقيــة  علــىألــف عضــو عــلاوة  200
هالــة، (ل للنهــوض بالصــناعة أهــم مشــاكل الصــناعة الفندقيــة وســبل حــل هــذه المشــاك

.)أ2006  

الفندقة في مصر 2-5-4    

الفنادق، فقد تطـورت  في نشأة وتطورالكبير كان لموقع مصر الجغرافي الأثر 
مصـر  إلـىوفي أعقاب الحملة الفرنسية حيث بـدأ الوافـدون  عليكثيراً منذ حكم محمد 

غنيمـة وآخـرون، (يتزايدون، فأقيمت الفنادق المخصصـة لاسـتقبال الزائـرين والسـائحين 
2003.(  

: ن تطور المنشآت الفندقية في مصر مر بمرحلتين هماإ  

م1952يوليو  23قبل ثورة  :المرحلة الأولي   

). 2005حسن وآخرون،  ( وهذه الفترة شهدت نشأة الكثير من الفنادق   

تم إنشاء أول فندق بمصر وهـو فنـدق شـبرد الـذي أفتتحـه  م1841ففي عام  •
ه عنـــد الافتتـــاح إســـم عليـــالمســـتر صـــمويل شـــبرد الإنجليـــزي الجنســـية، وأطلـــق 

The New British Hotel  ه بعـد ذلـك عليـثـم أطلـقShepherd British 

Hotel ) ،2003غنيمة وآخرون.( 

لجزيــرة بــالاس م أنشــأ فنــدق ا1869مــع احتفــالات افتتــاح قنــاة الســويس عــام  •
ة مـن فنـون اليـ، وقد تميز الفندق بمسـتويات ع"أوجيني"لإقامة إمبراطورة فرنسا 
الفنــدق عــرف بفنــدق عمــر الخيــام ثــم جــدد وتــم عمــل  االمعمــار والــديكور وهــذ

م لتــديره 1982م وأفتــتح مــرة أخــري عــام 1977العديــد مــن الترميمــات بــه عــام 
، وكان هـذا الفنـدق أول "القاهرةماريوت "شركة ماريوت العالمية ويصبح اسمه 

ويعتبـر هـذا الفنـدق مـن أكبـر  "لفيردي"مكان في العالم تعرض فيه أوبرا عايدة 
 ).2005حجازي، (اً اليفنادق منطقة الشرق الأوسط ح
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تكـوين شـركة الفنـادق المصـرية وكانـت الإدارة فـي بـدايتها  تـم 1897وفي عام 
لفندقية التـي شـيدت فـي الفتـرة لشركة إنجليزية حيث قامت بتملك العديد من المنشآت ا

فندق شـبرد، الكونتننتـال، مينـا هـاوس، سـان اسـتيفانو،  مثل 1897وحتى  1841بين 
فنــادق " س شــركةتــم تأســي 1899ونتــر بــالاس بالأقصــر، كتراكــت بأســوان وفــي عــام 

حيــث كانــت  "فنــادق الوجــه القبلــي"تــم تأســيس شـركة  1905وفــي عــام  "مصـر الكبــرى
).1999الحضيري، (تمتلك وتدير المنشآت الفندقية بمدينتي الأقصر وأسوان   

وبمدينــة الإســكندرية يوجــد أحــد الفنــادق الأثريــة التــي كانــت فــي الأصــل عبــارة 
الـــذي أنشـــأ للخـــديوي عبـــاس  "الســـلاملكقصـــر "عـــن قصـــر ملكـــي للأســـرة المالكـــة وهـــو 

ــاء  يــهعلالطــراز النمســاوي وســط حــدائق المنتــزه، وأطلــق  علــىالثــاني  الســلاملك بعــد بن
قصــــر الملــــك  كم فــــي عهــــد الملــــك فــــؤاد فأصــــبح الحرملــــ1930عــــام  كقصــــر الحرملــــ

ليكــون مقــر  القصــر م تــم تجديــد1938والســلاملك لضــيوف العائلــة المالكــة، وفــي عــام 
فنـدق تحـت  إلـىم تحول السلاملك 1952ك فاروق والملكة فريدة وبعد ثورة الزوجية للمل

إدارتـه ولكـن  "سـفنكس"م تولـت شـركة 1970، وفـي عـام "تورهوتيـل"إدارة شركة حكومية 
شـركة سـان جيوفـاني  إلىساءت حالة القصر بسبب إهمال صيانته وترميمه فتم تأجيره 
).أ2006هالة، (م 1997والتي قامت بترميمه للعمل عام   

.1952يوليو  23بعد ثورة : المرحلة الثانية   

  :مرحلتان ثانويتان هما وتضمنت هذه المرحلة      

  .1987وحتى  1952وهي الفترة من  مرحلة ما قبل الخصخصة •
  .وحتى يومنا هذا 1987وهي الفترة  مرحلة ما بعد الخصخصة •

:مرحلة ما قبل الخصخصة         

فـي عـام ، و م1955عـام " مصـر للفنـادق"شـركة يس تأسـ هذه المرحلـة شهدت •
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الأرض التــي كانــت  علــىم أفتــتح فنــدق النيــل هيلتــون ميــدان التحريــر 1959
ها ثكنات النيل، وهـو أول إدارة أجنبيـة بمصـر بعـد الحـرب العالميـة يعلمقامة 

الفنـــادق، وصـــارت ملكيتهـــا  م قامـــت الدولـــة بتـــأميم1967الثانيـــة، وفـــي عـــام 
ـــة وأديـــرت بـــنفس  إدارة وحـــدات القطـــاع العـــام، وتـــم توزيعهـــا وفـــق أربـــع للدول

شــركات فندقيــة، وعنــدما زادت منافســة الفنــادق الأجنبيــة لفنــادق القطــاع العــام 
عـــام " شـــركة الفنـــادق المصـــرية"فـــي شـــركة واحـــدة تحـــت اســـم  إدماجهـــاأعيـــد 

  ).2005حجازي، (م 1976
ا انتشـرت ومـن هنـ" شيراتون القاهرة سفنكس"وقع عقد فندق  1969وفي عام  •

سلســــلة فنــــادق شــــيراتون بمصــــر حيــــث تــــدير الآن عــــدة فنــــادق بمصــــر مثــــل 
وغيرهــــا وهــــو نفــــس التوســــع " الغردقــــة-الأقصــــر-الجزيــــرة-المنتــــزة"شــــيراتون 

" بـرج العـرب-شرم الشـيخ-الأقصر-رمسيس"لمؤسسات هيلتون فيوجد هيلتون 
-الموفنبيـــــــك-أوبـــــــري"مثـــــــل  الكبـــــــرىوهكـــــــذا جـــــــاءت الشـــــــركات العالميـــــــة 

  ).2006، وفتحي نصار( "ونتننتالالأنترك
:مرحلة ما بعد الخصخصة         

وتشـجيع الدولـة  يـاتحدث تطـور كبيـر فـي الفنـادق المصـرية مـع بدايـة الثمانين
ــــق أنمــــاط ســــياحية جديــــدة  للاســــتثمارات الخاصــــة وتبنــــي خطــــة علميــــة مدروســــة لخل

مــــن المقومــــات الســــياحية الهائلــــة التــــي توجــــد بمصــــر، فأصــــبحت الفنــــادق  ســــتفادةللأ
العديـد مـن الخـدمات المتنوعـة لتتماشـي مـع شـرائح مختلفـة مـن  علـىالمصرية تحتـوي 

السائحين، وأصبحت الفنادق تقام في أماكن متفرقة مـن الـبلاد بعـد أن كانـت مقصـورة 
الأثريــة فــي  الأمــاكنالقرب مــن وبــ والإســكندريةالمــدن الكبيــرة فقــط مثــل القــاهرة  علــى

).2006عوض، ( الأقصر وأسوان  

ــــ بمصــــر الكثيــــر مــــن الفنــــادق ذات  اً اليــــيوجــــد ح أنــــه) أ2006( ةوتــــذكر هال
أن الفنــادق  2003الــدرجات المختلفــة، وطبقــا لتصــنيف وزارة الســياحة المصــرية لعــام 

نجـــوم فنــدق، والفنــادق ذات فئــة الخمــس  85ذات فئــة الأربــع نجــوم فاقــت أكثــر مــن 
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 ر وفتحـييضـيف نصـاكمـا . فنـدق بمحافظـات مصـر المختلفـة 70تجاوزت أكثر من 
باخرة  تديرها  200أن الفنادق العائمة التي تبحر في النيل فاقت أكثر من ) 2006(

وغيرهــــا مــــن " ســــبرنج-ترافكــــو-ممنــــون-ســــيتي"إمــــا شــــركات أجنبيــــة أو محليــــة مثــــل 
ـــراد أو المســـتثمرين الـــذين  ـــامو الشـــركات والأف ـــىبإنشـــاء البـــواخر  اق الطـــرز  أحـــدث عل

.  والتجهيزات والمعدات الحديثة  

الفندقة في السودان  2-5-5  

أخذت الفنادق في السـودان أشـكالا متعـددة فـي نشـأتها مثـل جيرانهـا مـن الـدول 
ــــة أو المســــيحية وأخيــــرا العصــــر  ةالأخــــرى ســــواء فــــي العصــــور الفرعونيــــ أو الروماني

ويمكننا بإيجاز أن نقول أن كافة أشكال الضيافة كانت توجد بالسـودان منـذ  يالإسلام
وكـان وراء هـذا التـأخر هــو هــور الضـيافة كصـناعة فـي الســودان، القـدم ولكـن تـأخر ظ

وجود المضيفة أو الديوان في أغلب المنازل بالسودان وهذا يعكس مـا أشـتهر بـه أهـل 
ة بالســودان مــع بدايــة اليــبصــورته الح الســودان مــن كــرم وضــيافة، وبــدأ ظهــور الفنــادق

، ثـم فنـدق النيـل فـي الخرطـوم 1902فنـدق الكبيـر عـام القرن العشرين حيث تم بنـاء ال
، وفندق جوبـا عـام 1917عام  نتسودا، وفندق البحر الأحمر في بور 1910حلفا عام 

وكــذلك اســتراحة  1912، كمــا تــم بنــاء الاســتراحات مثــل اســتراحة عطبــرة عــام 1920
 "عثمـان دقنــه"يف أركويــت عنـدما كــان الإنجليـز يطــاردون صـ، وم1913عــام  كوسـتي

فــي عصــر  1963، كمــا أنشــأ فنــدق الســودان عــام 1920وتــم اســتغلاله تجاريــا عــام 
تلــك الفنــادق فقــد أدخلــت الإدارة  إلــىبالإضــافة حكومــة الوطنيــة بــديلا لفنــدق النيــل، ال

نوع من الفنادق فـي عربـات وبوفيهـات البريطانية نظام الفنادق المتحركة ويتمثل هذا ال
القطارات وعربات النوم، وكذلك البواخر النيلية وكانـت هـذه الخـدمات تغطـي السـودان 
كله حيث يستطيع المسافر أن يستقل البواخر من الشـلال فـي مصـر حتـى وادي حلفـا 

الخرطـوم كوسـتي  إلـىفي السودان بالبواخر ومنها يأخذ المسافر طريـق السـكة الحديـد 
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جوبا، وتقدم خدمات فندقية في هذا الخط وكانـت تتبـع إدارة  إلىبالباخرة من كوستي و 
أن تــم تحويلهــا إلــى هيئــة  إلــىهــذا  علــىهــذه الوحــدة للســكة الحديــد، وأســتمر الوضــع 

  .)1998زروق، ( وضمت له أخيرا إدارة المرطبات 1977السياحة والفنادق عام 

اعة ولــم يتحــرك القطــاع الخــاص إلا وكــان القطــاع العــام هــو المهــتم بهــذه الصــن
وبــالرغم مــن أن القطــاع الخــاص لــم يأخــذ نصــيبه فــي هــذه الصــناعة إلاّ فــي ، بحــدود

أواخــر الســبعينيات، ربمــا لأنهــا مــن وجهــة نظــر القطــاع الخــاص أنهــا صــناعة خدميــة 
وتحتــاج إلــى المعرفــة والدرايــة والخبــرة والجهــد والمتابعــة المتواصــلة، لــذلك يلاحــظ أن 

والبــــارات، ونســــبة لاشــــتهار  ةع الخــــاص اكتفــــى فقــــط بإنشــــاء الفنــــادق الصــــغير القطــــا
بكرم الضيافة فان الفنادق والمطاعم فـي الولايـات لـم تجـد قبـولاً لـدي عامـة  نالسودانيي

الناس في بادي الأمر بالإضافة إلى قلة حركـة السـياحة والعمـلاء، ولكـن بعـد التطـور 
رة فـــي شـــتى المجـــالات فقـــد تغيـــر الوضـــع الـــذي صـــاحب الـــبلاد خـــلال الأعـــوام الأخيـــ

).2008منى، (وظهرت الفنادق بمختلف درجاتها في كل ولايات السودان   

وأخذ القطاع الخـاص بعـد ذلـك يتطـور حيـث قامـت فنـادق مختلفـة الـدرجات فـي 
، وهكــذا حتــى )قصــر الصــداقة-جالقــرين فلــد-يــديانصــحاري المير (كــل الولايــات مثــل 

أخذت الفنادق بالسـودان فـي التطـور والإنشـاءات الضـخمة حيـث قامـت و  اليوقتنا الح
وغيرهــا، وأصــبحت صــناعة الفنــادق موجــودة بالســودان ) الهيلتــون(فنــادق كبيــرة مثــل 

يــة ذات وتهــتم بهــا الدولــة وأنشــأت القليــل مــن المعاهــد والكليــات حتــي تخــرج كــوادر فن
).1998 ،زروق(خبرة في هذا المجال   

لبعض الفنادق بمدينة الخرطومنماذج  2-5-5-1     

 78تضــم مدينــة الخرطــوم العديــد مــن الفنــادق المصــنفة والغيــر مصــنفة وعــددها 
فنــدقاً، وإجمــالي عــدد  2769فنــدقاً، ويبلــغ إجمــالي عــدد الغــرف الفندقيــة بهــذه الفنــادق 

:سريراً، وفيما يلي نبذة مختصرة لبعض فنادق الخرطوم 5128الأسرة   
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  فندق الهيلتون •

غرب قاعة الصداقة بين -ق الهيلتون في موقع ممتاز جنوب شارع النيليقع فند
م وهو فندق فئة الخمـس نجـوم، 1970النيلين الأزرق والأبيض، أنشأ هذا الفندق عام 

.غرفة 270سرير و 540طوابق ويضم  9يبلغ عدد طوابقه   

  فندق شهرزاد •

أ عـــام غـــرب نـــادي العمـــال، وأنشـــ-يقـــع هـــذا الفنـــدق فـــي شـــارع الجـــامع الكبيـــر
غرفة وبالنسبة  65وإجمالي الغرف ) 7(م وهو ذات الثلاثة نجوم وعدد طوابقه 1990

. سرير 112لعدد الأسرة فيبلغ   

  فندق سنترال  •

يقــع فنــدق ســنترال جنــوب شــرق تقــاطع شــارع الســيد عبــد الــرحمن مــع شــارع عبــد 
، وعـدد م وهو ذات النجمتين وعـدد طوابقـه ثلاثـة1996المنعم، وأنشأ هذا الفندق عام 

.سرير 75أما عدد الأسرة  45غرفه   

  فندق الفردوس •

م وهـو 2006ويقع في منتصف الخرطوم بالسوق العربي، أنشأ هذا الفنـدق عـام 
 112غرفـــة أمـــا عـــدد الأســـرة  56طوابـــق وعـــدد غرفـــة  9ذات الأربـــع نجـــوم، ويضـــم 

. سرير  

  فندق التاكا هاوس •

جنوب صينية القندول، هو -يقع  فندق التاكا هاوس في شارع عبد المنعم محمد
 3م ويصنف على انـه ثلاثـة نجـوم، وعـدد طوابقـة 2007فندق حديث حيث انشأ عام 

. سرير 79غرفة و 42طوابق وبه   

  فندق السلام روتانا •
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، وهـو مـن أحـدث الفنـادق بمدينـة الخرطـوم )شـارع المطـار(يقع في شارع أفريقيا 
غرفـــة  226ويضـــم  م وصـــنف علـــى أنـــه خمســـة نجـــوم2007حيـــث تـــم إنشـــاءه عـــام 

).2008أبو زيد ،(سرير   580أجنحة فندقية أما عدد الأسرة  10إضافة إلى   

أن صــناعة الفنــادق تطــورت بشــكل كبيــر بدايــة مــن علــى  هنــا نخلــص ويمكــن أن  
الخــان والحــان إلــى الفنــدق بشــكله الحــديث، وأنهــا تعتبــر مــن الأنشــطة الاقتصــادية الهامــة 

للاقتصاد القومي من خلال ما توفره من عائـد وفـرص عمـل التي تحقق العديد من المزايا 
الرئيس للمنافسة في هذه  رالمحو أن إضافة إلى أنها تعتبر قوى دافعة للقطاع السياحي، و 

.الصناعة هو العميل  

ويتضح ممـا سـبق أن هنـاك نمـو فـي الخـدمات الفندقيـة بالسـودان، وهـذا يوضـحه   
ة الاستثمارات فيه ممـا أدى إلـى إرتفـاع مسـتوى التطور الحاصل في القطاع الفندقي وزياد

وعلــى الــرغم مــن أن هــذه الصــناعة نشــأت مــؤخراً فــي الســودان خدمــة الضــيافة والإقامــة، 
أهلهــا بكــرم الضــيافة إلا أن مدينــة الخرطــوم تحتــوي علــى عــدد كبيــر مــن  بســبب اشــتهار

التوجهـــات مـــن رغم وبـــال  القاعـــدة الأســـاس للاســـتثمار الســـياحي، والتـــى تعتبـــر الفنـــادق،
التركــز فــي  ، إلا أن مســتوى)الخمــس نجــوم(حــو الفنــادق ذات الــدرجات الممتــازة الحاليــة ن

 ،والنجمـة الواحـدة والنجمتـين ثلاث نجومالفي الفنادق  يتضح بالخرطوم يالاستثمار الفندق
.إعتماداً على الدخل الاقتصاديوهذا بسبب مستوى الطلب السياحي والرغبات الإيوائية   

جــد أن الســودان يضــم العديــد مــن الفنــادق بــدرجاتها المختلفــة والنــزل الســياحية ون   
، ولكن لابـد مـن تنـوع هـذه الفنـادق مـن حيـث التصـنيف لـيس فقـط والشقق السكنية وغيرها

من حيث الدرجات لكي تلبي احتياجات جميع الفئات التي تـأتي إليهـا، مـع تقـديم خـدمات 
.ئها وهذا ما سنعرضه في الفصل الثالثذات جودة مرتفعة لكي تحافظ على عملا  
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 الفصل الثالث

جودة الخدمات الفندقية                      

:تمهيد 3-1  

قبــل أن نســتعرض مفــاهيم الجــودة لابــد أن نــدرك أن ديننــا الإســلامي الحنيــف 
الشــريفة أشــار إليهــا إشــارات واضــحة مــن خــلال النصــوص القرآنيــة والأحاديــث النبويــة 

قبــل أكثــر مــن أربعــة عشــر قرنــاً مــن الزمــان،  فقــد ذكــر االله عــز وجــل أن الجــودة هــي 
ــهُ كُــن "الكمــال فــي قولــه تعــالى  ــمَاوَاتِ وَالأَرْضِ وَإِذَا قَضَــى أَمْــراً فَإِنمَــا يَقُــولُ لَ ــدِيعُ الس بَ

 "وأنه سـبحانه عبـر عـن الجـودة علـى أنهـا إحسـان فـي قولـه تعـالى  )البقـرة -117(" فَيَكُونُ 
وذلك إشارة واضحة أن الجـزاء يتعلـق بكيفيـة الأداء  )هـود -7(" لِيَبْلُوَكُمْ أَيكُمْ أَحْسَنُ عَمَلاً 

نسَـانَ "بقولـه تعـالى " الإبداع في الخلق"وأيضاً ذكر أن الجودة هي إبداع  لَقَـدْ خَلَقْنَـا الإِْ
ــوِيمٍ فِــي أَحْ  وذلــك دلالــة علــى جــودة الخلــق وإحســان الخــالق وإبداعــه،  )التــين -4(" سَــنِ تَقْ

وغيرها من النصوص القرآنية التي تشير إلى ذلك، وأيضاً هناك أحاديث نبوية شـريفة 
إن االله يحب إذا عمـل أحـدكم عمـلاً (تشير إلى الجودة ففي قوله صلى االله عليه وسلم 

ودة فـــي أكمـــل صـــورها ولكـــن الإتقـــان والتقـــدم والتطـــور والإتقـــان يعنـــي الجـــ) أن يتقنـــه
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زيـاد، (المؤدي إلى الجودة يحتاج إلى التأهيل والتـدريب كمـا يحتـاج إلـى العلـم والخبـرة 
2007.(  

وبسـبب ارتفــاع المنافســة فـي القــرن العشــرين فقــد أصـبح الحصــول علــى شــهادة 
والخاصـة، وأصــبحت مطلبــاً الأيـزو للجــودة أمـراً مهمــاً لكثيـر مــن المنظمـات الحكوميــة 

تطلبــه كثيــر مــن الــدول المتقدمــة وهــو مــا دفــع كثيــر مــن المنظمــات فــي الــدول الناميــة 
ومنهـــا العربيـــة لتحســـين جـــودة منتجاتهـــا وخـــدماتها لتصـــبح قـــادرة علـــى المنافســـة فـــي 

ومن أهم الأساليب لتحقيق الجـودة أن تكـون الإدارة العليـا جـادة فـي  الأسواق العالمية،
ومـن أفضـل ). 2008النعـيمش، (بادئ الجودة بعيداً عن الخطـب والشـعارات تطبيق م

الســبل للبقــاء فــي الســوق ومنافســة الآخــرين هــو الالتــزام بتطبيــق المواصــفات القياســية 
وتطبيـق نظـم الجـودة الإداريـة والفنيـة وفـق مــا توصـلت إليـه التقنيـة الحديثـة فـي جميــع 

يجــاد بيئــة مناســبة تهــدف لتحســين الجــودة مســتوياتها وفئاتهــا والســعي بصــفة مســتمرة لإ
من خلال رفع كفاءة الأداء والوصـول بالمنشـأة أو المنظمـة إلـى ثقافـة تنظيميـة تشـجع 

).2007ملا، (على رفع الكفاءة والتحسين المستمر في جودة المنتجات والخدمات   

أن الجـــودة تلعــب دوراً مهمـــاً بشــكل كبيـــر فــي مجـــال ) 2003(ويــذكر هويــدي 
وذلـك بسـبب ارتفـاع  قلفندقي بل أصبحت المحدد الأساسي للبقـاء فـي الأسـواالنشاط ا

حدة المنافسة في السوق الفندقي، حيث يؤدي ارتفاع مستوى الجودة إلى زيادة نصيب 
المنشــأة الفندقيــة مــن حصــة المعــروض فــي الســوق وزيــادة حجــم المبيعــات ممــا يحقــق 

الجـــودة انهيـــار ســـمعة المنشـــأة  قـــدراً مـــن الـــربح وتقليـــل التكـــاليف، كمـــا يصـــاحب ســـوء
.وارتفاع التكاليف ثم ينتهي الأمر بالخسائر الجسيمة  
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مفاهيم عامة 3-2  

: مفهوم الخدمة 1- 2- 3      
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Kotlerيعــرف  الخدمــة بأنهــا أي تصــرف أو أداء يمكــن أن يقدمــه ) 1997( 
ملكيـة مـن أي نـوع، خر ويتخذ أساساً صفة عدم القابلية للمس، ولا ينتج عنـه طرف لآ

.ويمكن أن يرتبط أو لا يرتبط إنتاجها بمنتج ملموس  

علـــى أنهـــا أفعـــال أو مجهـــودات مـــن أجهـــزة وعـــاملين ) 2001(ويعرفهـــا داود  
قــائمين علــى أداء بعــض التجهيــزات والأنشــطة والواجبــات التــي يطلبهــا العميــل، فهــي 
ــــــل خــــــدمات الفنــــــادق  ــــــل امتلاكهــــــا مث ــــــي لا يســــــتطيع العمي الأشــــــياء أو الأفعــــــال الت

 يمكـــن الاحتفـــاظ بهــــا، والمستشـــفيات والاستشـــارات الطبيـــة وغيرهـــا مـــن الخـــدمات ولا
والخدمة يمكن أن تمثـل لمسـتهلكها أحـلام أو ذكريـات سـعيدة أكتسـبها مـن خـلال مـثلاً 

.إقامته في أحد الفنادق أو عند قيامه برحلة سياحية  

أنهـــا عبـــارة عـــن نشـــاط أو منفعـــة غيـــر ملموســـة ) 2002(ويعرفهـــا المصـــري   
العميــل الــذي تقــدم إليــه يســتطيع أن يقــدمها طــرف وهــو منتجهــا إلــى طــرف آخــر وهــو 

ليستخدمها في إشباع حاجـة غيـر مشـبعة، دون أن يترتـب علـى ذلـك نقـل للملكيـة مـن 
.المنتج إلى العميل  

الخدمة على أنها نشاط أو فائدة يمكن أن ) 2003(كما يعرفها دعبول وأيوب   
يقدمها طرف لطرف آخر تكون أساساً غير ملموسـة، ولا تـؤدي إلـى ملكيـة  أي شـئ، 

.يكون أو لا يكون إنتاجها مرتبط بمنتج مادي وقد  

أن الخدمــة هــي الأنشــطة التــي تكــون غيــر ) 2006(ويضــيف فقيــري وأبــو زيــد 
ملموســة والتــي يمكــن تقــديمها بشــكل منفصــل أو مســتقل وتــوفر اشــباع الرغبــات وعنــد 

.ملكيتها لتقديمها لا تنتق  

لأنــه أكثــر  )2001(ويــرى الباحــث أن أشــمل تعريــف للخدمــة هــو تعريــف داود 
. شمولية  
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:مفهوم الخدمة الفندقية 3-2-2   

تلــك المنتجــات الغيــر قابلــة لللمــس "يمكننــا تعريــف الخدمــة الفندقيــة علــى أنهــا  
والتي تتمثل في الأداء الذي يقدمه الفندق لعملائه بغرض إشـباع احتياجـاتهم ولا ينـتج 

).2000طه، (عنه ملكية من أي نوع   

عبــارة عــن نشــاط أوعمليــة يــزداد فيهــا الإنتــاج والتوزيــع هــي "والخدمــة الفندقيــة 
، وفي معظم الأحـوال لابـد مـن الاتصـال المباشـر لمقـدم "ويعد العميل جزء من الإنتاج

الخدمة للحصول عليها حيث أن القيمة الأساسية في الخدمات الفندقية هي التي تنشأ 
).أ2006، هالة(نتيجة الاتصال المباشر مع مقدم تلك الخدمة والعميل   

Qualityتـــأتي الجـــودة  فـــي مقدمـــة الاهتمامـــات الاســـتراتيجية الحيويـــة التـــي  
تواجهنــا فــي حياتنــا عمومــاً ويرجــع ذلــك للتقــدم العلمــي والتقنــي المتلاحــق وتزايــد حــدة 
المنافســـة بـــين المؤسســـات الإنتاجيـــة والخدميـــة فـــي ظـــل زيـــادة العـــرض عـــن الطلـــب، 

نـــتج أو الخدمـــة ليشـــمل جـــودة جـــودة المي  أي جـــودة معنـــاه التقليـــدويتجـــاوز مفهـــوم ال
ف، التحكم الي، تقليل التكداءتحسين وتطوير العمليات والأ(أو المنظمة بهدف  المنشأة

فـــي الوقـــت، تحقيـــق رغبـــات العمـــلاء ومتطلبـــات الســـوق، العمـــل بـــروح الفريـــق، تقويـــة 
:عاً يمكن تلخيصها في نقطتين هماوهذه جمي )نتماءالا  

  .للمواصفاتالمطابقة  •
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أن الجــودة تعنــي المطابقــة للمواصــفات ،  أي شــباع وتحقيــق متطلبــات الســوقإ •
 .)2007رسلان، (شباع وتحقيق متطلبات السوق إمع 

:مفهوم الجودة 3-2-3    

) 1991( فعرفها بيري ختلف الباحثون حول المقصود بالجودةا    Berry على  
 مسـتهلك ولـيس مـن وجهـة نظـرة نظـر الدرجة التطـابق مـع المواصـفات مـن وجهـ أنها

.الإدارة في المنظمة  

) 1997(أما    Kotlar أنها الملامح أو الخصائص الكلية للمنتج  فيعرفها على 
.شباع الحاجةإسواء سلعة أو خدمة والتي تحمل قدرته على   

ويعرفهــا      2003) (Eraqi علــى أنهــا مفهــوم لمضــمون إدارة المنشــأة أو المنظمــة  
:ثلاثة مكونات هي ىوذلك بالتطوير المستمر وتتركز عل  

 ).العاملين بالمنشأة(رضاء العميل الداخلي وهو الموظف  •

 ).العميل(رضاء العميل الخارجي وهو متلقي الخدمة  •

 .كفاءة العمليات •

إلـى وضـع صـفرية الأخطـاء على أنها درجة الوصـول ) 2004(وتعرفها ناهد  
ودرجــة متفــق عليهــا لتقــديم الكمــال والتميــز والأفضــلية وتقــول أن هنــاك نــوعين للجــودة 

:وهي  

 . تعني جودة المنتج النهائي: Technical qualityالجودة الفنية  •

وتعنـي الطريقـة التـي يـتم : Functional qualityالجودة الوظيفية  •
بـــين العميـــل ومقـــدم الخدمـــة بهـــا تقـــديم الخدمـــة ومتعلقـــة بالتفاعـــل 

 ).جودة أداء الخدمة المقدمة(وجودة تأدية الوظيفة 

:مفهوم جودة الخدمة 3-2-4   



 53

الجودة هي  أي شئ يقوله العميل عن الخدمة، وجودة الخدمـة هـي  أي شـئ  
:يدركه العميل عنها، ويوجد المزيد من الغموض عن جودة الخدمة حيث أنها  

 .متعددة الأبعاد •

 .جودة يتغير بعضها مع مرور الوقتلها أبعاد  •

مظهـر (غير ملموسة رغم تقويمها عـادةً مـن خـلال تلميحـات ملموسـة مثـل  •
 ).تصميم الديكور -الفندق

تعتبــر نتيجــة لكــل العمليــات ونــواتج الخدمــة لأنهــا تظهــر مــن كيفيــة معاملــة  •
 .العملاء

ســــرور، ( تعتمـــد علـــى الفــــرق أو الفجـــوة بــــين توقعـــات العمــــلاء وإدراكـــاتهم •
2007(.   

أنهـــا تتمثـــل فـــي قـــدرة المنظمـــة أو المنشـــأة علـــى ) 2004(ويعرفهـــا أبـــو بكـــر   
تحقيــــق رضــــاء العميــــل مــــن خــــلال تقــــديم منــــتج أو خدمــــة بمواصــــفات وخصـــــائص 
واشتراطات تشبع رغبات العميـل وحاجاتـه بصـورة تفـوق توقعاتـه، أي أن جـودة المنـتج 

العميــل وتقــديمها لــه بمــا يفــوق أو الخدمــة تبــدأ بتعــرف المنشــأة علــى حاجــات ورغبــات 
.توقعاته والتأكد من رضاءه وسعادته  

) 1996(ويذكر    Payne :أن هناك خمسة مستويات لجودة الخدمة و هي    

مــن قبــل العمــلاء والتــي تمثــل مســتوى الجــودة مــن الخــدمات : الجــودة المتوقعــة •
  .التي يتوقعون الحصول عليها

ي نوعيــــة الخدمــــة التــــي تقــــدمها وهــــي مــــا تدركــــه المنشــــأة فــــ: الجــــودة المدركــــة •
  .لعملائها والتي تعتقد أنها تشبع حاجاتهم ورغباتهم بمستوى عالي

هــي الطريقــة التــي تــؤدي بهــا الخدمــة مــن قبــل المــوظفين والتــي : الجــودة الفنيــة •
  .تخضع للمواصفات النوعية للخدمة المقدمة
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صل عليـه أي مدى الرضا والقبول الذي يمكن أن تح: الخدمة المرجوة للعملاء •
 .المنشأة من عملائها عن تلقيهم تلك الخدمات

هــي التــي تــؤدى بهــا الخدمــة والتــي تعبــر عــن مــدى : المجربــة/الجــودة الفعليــة •
التوافق والقدرة في استخدام أساليب تقـديم الخدمـة بشـكل يرضـي العمـلاء،  أي 

وهنا يشـعر . كيف يرفع الموظفون مستوى توقع العملاء للحصول على الخدمة
 . ) 2001المصري،( يل بالجودة أثناء تجربة حصوله الفعلي عل الخدمةالعم

:ويبين الشكل التالى العلاقة بين الجودة المتوقعة والمدركة والمجربة         

والمجربة العلاقة بين الجودة المتوقعة والمدركة) 1-3(شكل رقم   

 

).2001(المصري : المصدر   

شـكل السـابق أن الجـودة المدركـة تكـون مرتفعـة عنـدما تتطـابق والملاحظ من ال
، أمـا إذا )الجـودة المجربـة(الجودة المتوقعة من قبـل العمـلاء لمـا يحصـلون عليـه فعـلاً 

كــان هنــاك انخفــاض فيمــا يحصــل عليــه العميــل ويكــون المتوقــع أعلــى فتكــون الجــودة 
.المدركة منخفضة  

خدمة الفندقيةتعريف جودة ال 3-2-5 : 

المجربةالجودة  الجودة المدركة  الجودة المتوقعة 

 تكون مرتفعة عندما تتقابل الجودة المجربة مع الجودة المتوقعة

تكون منخفضة عندما تكون الجودة المتوقعة غير واقعية أي 
 الجودة المتوقعة أعلي من المجربة  
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تعتبر الجودة هي عنصراً أساسياً يمكن منظمات الأعمال من المنافسة بصورة 
فعالة، فالجودة الفندقية هـي نشـر ثقافـة عامـة تفـرض إلتزامـاً علـى كـل أطـراف العلاقـة 
مـــن مـــديرين وعـــاملين لإنتـــاج وتســـليم خـــدمات وســـلع بمســـتويات عاليـــة مـــن الجـــودة، 

ظمــــات ترجمــــة احتياجــــات العمــــلاء ولتحقيــــق الجــــودة الفندقيــــة يتطلــــب مــــن هــــذه المن
المســتقبلية مــن هــذه الخدمــة إلــى خصــائص يمكــن قياســها، وإن تحقيــق جــودة الخدمــة 
ــة يتطلــب العمــل كفريــق متكامــل علــى مســتوى المــدخلات والمخرجــات لتحقيــق  الفندقي

).2005أبو فارة والنسور، (تطوير مستمر لنظام تقديم هذه الخدمات   

Normann (1991)وأشار  توى جودة الخدمة الفندقيـة يتحـدد بصـورة أن مس 
و هـي اللحظـة التـي يلتقـي فيهـا مقـدم ) الحقيقـة(قطعية في لحظـة أطلـق عليهـا لحظـة 

مع العميل، وهذه اللحظة تعتمد على المواصفات التي ) أحد العاملين بالفندق(الخدمة 
ة التـي تلقاهـا يتمتع بها مقدم الخدمة والتي أكتسبها من خلال خبراتـه والبـرامج التدريبيـ

.وأيضاً على شخصية وسلوك العميل  

:مفهوم إدارة الجودة الشاملة 3-2-6   

إدارة الجـــودة الشـــاملة هـــي أســـلوب حـــديث فـــي الإدارة، يهـــدف إلـــى تطـــوير أداء 
المنشــآت عــن طريــق بنــاء ثقافــة عميقــة عــن الجــودة، وكانــت نشــأة هــذا الأســلوب فــي 

جد رواجاً إلا في اليابان التـي تبنـت علمـاء هـذا الولايات المتحدة الأمريكية إلا أنه لم ي
ســـكتاوي، (وكــان ذلـــك بعــد الحــرب العالميـــة الثانيــة " ديمـــنج وجــوران"الأســلوب أمثــال 

2003.(  

أن الجـودة قـد يتسـع مـداها لتشـمل جميـع النشـاطات ) 1991( مـور ومـور يشـيرو 
المعلومات  داخل المؤسسة إلى جانب جودة المنتج نفسه، ومنها جودة الخدمة، وجودة
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والتشـــغيل، وجــــودة الاتصــــالات، وجــــودة الأفـــراد، وجــــودة الأهــــداف، وجــــودة الإشــــراف 
.والإدارة  

, الجودة الشاملة على أنها نظام من النظم الإدارية الحديثة ) 2004(تعرف ناهد 
يســاعد فــي تطــوير أداء المنظمــة عــن طريــق نشــر ثقافــة الجــودة، وهــذا النظــام يطــور 

داري مــن تخطــيط وإدارة وتنظــيم وقيــادة ومتابعــة مــع تحســين كافــة مجــالات العمــل الإ
أداء جميع الأفراد في المنشأة وصولاً إلى رضاء العملاء باستمرار من خلال التحسين 
.المستمر للجودة  

استراتيجية عمـل أساسـية تسـهم فـي تقـديم سـلع وخـدمات ترضـي بأنها كما تعرف 
وهـــذه ، مـــن خـــلال تلبيـــة توقعـــاتهمرج، وذلـــك بشـــكل كبيـــر العمـــلاء فـــي الـــداخل والخـــا

الاستراتيجية تستخدم مهارات العاملين وقـدراتهم الذاتيـة لصـالح المنشـأة بشـكل خـاص، 
عنـــدما يشـــعر المســـتفيد أن مـــا يقـــدم لـــه مـــن خـــدمات يناســـب ، فوالمجتمـــع بشـــكل عـــام

قد نجحت في تقـديم الخدمـة  المنشأةتوقعاته ويلبي احتياجاته الذاتية، يمكن القول بأن 
مستوى جودة يناسب التوقعات والمشاعر الحسـية لـذلك المسـتفيد، وأن جـودة خـدماتها ب

.)2007الخطيب، ( إلى مستوى توقعاته رتفعتاقد   

ونستخلص من كـل التعـارف السـابقة أن إدارة الجـودة الشـاملة تسـتهدف الوصـول 
مســـتوى الخطـــأ صـــفر  إلـــى Zero Defect ـــه   بمعنـــى منـــع خطـــأ الأداء قبـــل حدوث

(Bateman and Snell, 1996). 

التي تتوجـه بـإدارة الجـودة الشـاملة علـى التحسـين المسـتمر  شآتوتركز ثقافة المن
يين، وعلــى الأهــداف طويلــة فــي العمليــات لتحقيــق رضــاء العمــلاء الــداخليين والخــارج

وعلى العلاقات التشاركية مع العاملين والعملاء والموردين، وعلى بناء الجودة الأجل، 
ف اليســـتثمار فـــي أنشـــطة الوقايـــة بهـــدف تخفـــيض تكـــمرحلـــة التصـــميم، وعلـــى الافـــي 
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الفشل الداخلي والخارجي، كما تركز على تمكين العـاملين وتشـكيل فـرق عمـل، وعلـى 
ـــع  ،الصـــيانة الإنتاجيـــة الشـــاملة، وعلـــى إدارة الأزمـــات ـــدريب المســـتمر لجمي وعلـــى الت
 (Terziovski, 2000).  وإلى حل المشكلات من مصدرها ،العاملين

أن إدارة الجــودة الشــاملة تعتبــر فلســفة إداريــة تخلــق ) 2004(ويــذكر حلــواني    
.إطار فكري وثقافة مشتركة تؤدي إلى التغيير والتحسين  

ويوضح الجدول التالي باختصار الفروق الأساس بين المـدخل التقليـدي ومـدخل إدارة   
.الجودة الشاملة  

المدخل التقليدي ومدخل إدارة الجودة الشاملةمقارنة بين ) 1-3( جدول   

  مدخل إدارة الجودة الشاملة  المدخل التقليدي  العنصر
  على رغبات العملاء  على مطالب الإدارة  التركيز
 ةتحقيق الأرباح هي المسؤولي  ةالمسؤولي

  الأولى للإدارة
  تحقيق الأرباح يتبع تحقيق الجودة

الجودة حسب خاصية واحدة في   القياس
  إطار ما تحدده الإدارة

الجودة متعددة الخصائص في 
  إطار ما يرغب فيه العميل

يختص العامل بالأداء بينما   الاختصاصات
  يختص المديرين بالإدارة

يحفز العاملين على التوصل إلى 
  طرق أفضل لأداء العمل

تجتهد الإدارة في تحقيق النتائج   التوجيه
قصيرة الأجل وتحسين 

  الخدمات/المنتجات

تعمل الإدارة على تحقيق نتائج 
طويلة الأجل وتجتهد لتحسين 

  العمليات
)1997(أبو الخير : المصدر  

مفهوم الجودة الشاملة في الفنادق 3-2-7  
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أنهـا إحـدى المـداخل الإداريـة الشـاملة للعولمـة والهادفـة إلـى ) 2000(يعرفها طه 
قـــديم خـــدمات مرتفعـــة الجـــودة للعمـــلاء التحســـين المســـتمر فـــي أنشـــطة الفنـــدق ككـــل لت

ومســاعدة الإدارة الفندقيــة علــى التعامــل مــع البيئــة التنافســية العالميــة، ويــتم ذلــك مــن 
خلال استخدام الإدارة العليا للفندق أساليب وأدوات متقدمة ومتنوعة، تتيح له الوصول 

يل لتحقيـق إلى معـدلات أداء مرتفعـة فـي تحسـين الجـودة باعتبـار أن الجـودة هـي السـب
الميزة التنافسية والتي تمنح الفندق وضع أفضل من منافسيه وبالتالي فرصة أكبـر فـي 

على أنها ثقافة تنظيمية تدعم النيل الثابـت لرضـاء ) 2005(البقاء، كما عرفتها لمياء 
العميل من خلال نظام متكامـل مـن الأدوات والتقنيـات والتـدريب، يتضـمن هـذا النظـام 

لمستمر للعمليات والـذي يـؤدي بـدوره إلـى تقـديم خـدمات فندقيـة عاليـة أيضاً التحسين ا
.الجودة  

ويقتضي مدخل إدارة الجودة الشـاملة بالفنـادق قيـام الإدارة العليـا للفنـدق بـالتركيز 
:على أربعة عناصر أساسية يوضحها الشكل التالي  

عناصر إدارة الجودة الشاملة بالفنادق)  2-3(شكل رقم   

 

 التقييم المقارن

 مشاركة العميل
التركيز على 

 العميل

 التحسين المستمر
 

 إدارة الجودة الشاملة
 بالفنادق
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).2000(طه : المصدر  

 

التقييم المقارن  3-2-7-1  

التقيـــيم المقـــارن هـــو عمليـــة تقيـــيم ومقارنـــة الممارســـات الإداريـــة المطبقـــة  بأســـلو 
بالفنادق الأخرى والتي تتصـف بأدائهـا المتفـوق، ومحاولـة تطبيـق أفضـلها أو تطويرهـا 
 .(Mescon and colleagues 1999)بما يتلائم مع إمكانيات وظروف الفندق 

مشاركة العاملين  3-2-7-2  

ملين على مفهوم الإدارة بالمشاركة، وذلك بتـوفير وتـداول يعتمد مبدأ مشاركة العا
المعلومات بين العاملين داخل المنظمة على اختلاف مستوياتهم التنظيميـة، وإشـراكهم 
فـــي عمليـــات اتخـــاذ القـــرار، بمعنـــى إعطـــائهم الحـــق فـــي إيقـــاف أو عـــدم تقـــديم خدمـــة 

المديرين بتشجيع العـاملين يعتقدون أنها لا تفي بمعايير الجودة المطلوبة، وكذلك قيام 
ـــي الأداء، ويرجـــع أهميـــة  ـــداء أرائهـــم وطـــرح تصـــوراتهم حـــول طـــرق أفضـــل ف علـــى إب
مشــاركة العــاملين إلــى أن العميــل يحكــم علــى أداء الفنــدق ككــل ويتوقــع تلبيــة رغباتــه 

).2000طه، (بداية من أبسط موظف وحتى مدير عام الفندق   

التركيز على العميل  3-1-7-3  

بالتوجـــه علـــى المفهـــوم الـــذي يعـــرف " التركيـــز علـــى العميـــل"أ فلســـفة يعتمـــد مبـــد

،  وهذه فلسفة تسويقية فائدتها أن جميع السياسات والخطـط التسـويقية للفنـادق بالعميل
يجــب أن تكــون موجهــة بالدرجــة الأولــى نحــو العميــل ورضــاءه باعتبــاره محــور ارتكــاز 

الاهتمـام باحتياجـات ورغبـات العميـل للفندق، وبالتالي وفقاَ لمضمون هذه الفلسفة فـإن 
 .(Daft, 2000)هو المدخل الحقيقي لنجاح الفندق ٍ 
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التحسين المستمر  3-1-7-4  

لا يمكـــــن لأي فنـــــدق أن يحقيـــــق إدارة الجـــــودة الشـــــاملة بـــــدون الإلتـــــزام بالســـــعي 
المتواصل نحو تحسين جودة خدماته المقدمة، والعمـل علـى تطويرهـا بصـورة مسـتمرة، 

تقليل الخطأ، تخفيض التكاليف، تطوير نمط الخدمة، استحداث خدمات وذلك يتطلب 
جديدة تلبي الاحتياجات المتطورة والمتغيرة للعملاء، وتسليم الخدمة إلـيهم فـي التوقيـت 

).2000طه، ( والمكان الملائم للعميل  

  مفهوم الأيزو 3-2-8
المواصــــفات  الأيــــزو عبــــارة عــــن شــــهادة عالميــــة تحتــــوي علــــى مجموعــــة مــــن 

المنظمــة العالميــة للمواصــفات  تض��عھا تمــس نظــم العمليــات والمعــايير الدوليــة و هــي 
كلمـة الأيـزو القياسية بسويسرا، و هي  التي تقـوم بوضـع الخطـوط الإرشـادية للجـودة و 

)ISO مشـــــتقة مـــــن الأحـــــرف الثلاثـــــة الأولـــــى باللغـــــة الإنجليزيـــــة للمنظمـــــة الدوليـــــة ) 
 "International Standardization Organization"للمواصــــفات  

أن كلمـة) 2006(ويضـيف الطفـاش ). 1999السـمان، ( هـي الأكثـر ISO الأيـزو  
IOSشـيوعاً فـي الإسـتعمال بـدلاً مـن   " "International Organization  Of 

Standardization" وهـــــذا الاختصــــــار أســـــتمد مــــــن الكلمـــــة اليونانيــــــة ،ISOS 
أو التناظر وتستعمل كلمـة أيـزوس كجـزء مـن العديـد والتي تعبر عن التعادل " أيزوس"

:من الكلمات التي لها علاقة بالمساواة مثل  

  .مقاسات متساوية أو أبعاد Isometricكلمة تعني  •
 فمعناها مساواة الناس في عين القانونIsonomy وكلمة  •

  .تعني تواجد درجات حرارة متساوية Isothermalأما كلمة   •
الشـهادة، أمـا  بغـرض الحصـول علـى بالمنشـأة يكـون والتحسـينكما أن التغيير 

تـــدرس رغبـــات العميـــل بهـــدف إحـــداث تغييـــر وتطـــوير شـــامل  الجـــودة الشـــاملة فهـــي
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غييـر عبـارة عـن ثقافـة وفلسـفة تعبـر عـن الت مستمر مبنـي علـى إرضـاء العميـل، فهـيو 
دى مختلـف طوعيـة وقناعـة لـ لمستمر، كما أن الجـودة الشـاملة هـيرتقاء الشامل واوالإ

 الإدارات والأقسام والأفراد داخل التنظيم، تهدف للوصول إلـى مسـتوى الجـودة العالميـة
).2007عبد االله، (  

9000الأيــــزو  3-2-9    

سلســلة مــن المواصــفات والمقــاييس المعتمــدة "علــى أنهــا ) 2008(يعرفهــا حجــار
ويرمــز الــرقم  ة العمليــات والنشــاطات فــي المنشــآت،عالميــاً وتســتخدم فــي توكيــد جــود

المختلفة، والتـي  ة المواصفات التي تختـص بإدارة الـجودة في المؤسساتلسلط 9000
آخــر،  ى أو مدرسـة أو عيـادة طبيـب أو أي شـئأو مستشــف قــد تكــون مصـنع أو فنـدق

وهذه المواصفات تقـدم الشـهادة علـى ممارسـتك لنظـام إدارة الجـودة والـذي يطبـق علـى 
 فهيفة في المؤسسة، وليس على المنتج أو الخدمة نفسها، العمليات والأنشطة المختل
عين إلـــى متطلبـــات نظـــم إدارة الجـــودة، ولا تفـــرض شـــروطاً ن ــــًمواصفــــات ترشـــد المصُ 

  .إضافية على طريقة العمل المتبعة

الخصائص التمايزية للخدمة الفندقية 3-3  

:)غير ملموسة(عدم القابلية للمس : الخاصية الأولي 3-3-1  

أنه يصعب على العميل أن يلمس الخدمة الفندقية المقدمة ) 2000(يذكر طه  
إليــه علــى نحــو حســي، بمعنــى أن هنــاك غيــاب للمــؤثرات الماديــة المتاحــة فــي تســويق 

ويضـــيف حســـن ). التجربـــة، الرؤيـــة، الشـــم، التـــذوق، اللمـــس(المنتجـــات الســـلعية مثـــل 
ة قبـــــل الحصــــول عليهـــــا أن العميــــل يتعـــــذر عليــــه اختيـــــار الخدمــــ) 2005(وآخــــرون 

واســـــتخدامها، فمـــــثلاً فـــــي المطـــــاعم داخـــــل المنشـــــأة الفندقيـــــة تـــــوفر الجـــــو الشـــــاعري 
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والرومانســـي للعميـــل، ومـــن ثـــم فـــإن ذلـــك يمثـــل خدمـــة حســـية غيـــر ملموســـة لا يمكـــن 
:قياسها بالجوانب المادية، ويترتب على هذه الخاصية ما يلي  

  .بينها قبل الحصول عليهاصعوبة تقييم الخدمات المتنافسة بهدف التمييز  •
ارتباط الحصول عليها واستخدامها بعنصـر المخـاطرة وهـو عـدم الرضـاء عنهـا  •

  ).2001المصري، (بعد تجربتها 
:عدم القابلية للتخزين: ة الثانيةالخاصي 3-3-2  

تتميــز الخدمــة الفندقيــة بخاصــية الفنــاء أي عــدم القابليــة للتخــزين مثــال ذلــك  
فــــلا يمكـــن تخـــزين هــــذه ) الفنـــدق أو ســـاعة مــــن وقـــت طبيـــبمقعـــد الطـــائرة، غرفــــة (

الخدمات في أوقات عدم اسـتخدامها لاسـتخدامها فـي أوقـات أخـرى عنـد وجـود الطلـب 
أن  المنشـــآت الفندقيـــة لا يمكـــن أن ) أ2006(وتضـــيف هالـــة ). 2001داود، (عليهـــا 

عـــل تخـــزن خـــدماتها فـــي الأوقـــات التـــي تعـــاني فيهـــا مـــن الركـــود الموســـمي، ولـــذلك تج
.الخدمات المقدمة غير قادرة على اكتساب منفعة زمنية من التخزين  

ويترتب علي تلك الخاصية ضرورة العناية الفائقة بـإدارة الطلـب علـى الخدمـة  
بمعنى جدولة التقلبات في الطلب على الخدمة، وأهميـة اسـتخدام إسـتراتيجيات المـزيج 

المصـري، (الطلـب علـى الخـدمات  الترويجي والتكتيكات السعرية لتحقيق الانتظام فـي
2001 .(  

:)التلازم(الفصل أو  عدم القابلية للتجزئة: الخاصية الثالثة 3-3-3  

يتطلــب الحصــول علــى الخدمــة الفندقيــة حــدوث تفاعــل مباشــر بــين العميــل ومقــدم 
الخدمة، حيث يعتبر العميل نفسـه مشـاركاً فـي عمليـة تقـديم الخدمـة فـلا يمكـن تصـور 

خدمـــة الإقامـــة والمبيـــت داخـــل الفنـــدق دون حضـــوره وتفاعلـــه  حصـــول العميـــل علـــى
ويضــيف حســن ). 2000طــه، (شخصــياً مــع موظــف الحجــز الــذي يقــدم لــه الخدمــة 
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أن إنتــــاج الخدمــــة والحصــــول عليهــــا عــــادة يــــتم فــــي مكــــان واحــــد، ) 2005(وآخــــرون 
م فالعميــل عنــدما يــدخل المطعــم لتنــاول وجبتــه يتلقــى الترحــاب مــن القــائمين بالخدمــة ثــ

لتزماتــه الماليــة، كــل ذلــك يــتم فــي منظومــة متكاملــة لا يمكــن ايتنــاول وجبتــه ثــم يــدفع 
:وعلى ذلك يترتب الآتي. تجزئتها أو فصلها لأنها تقدم للعميل كوحدة واحدة  

  .للخدمة العميل يصبح منتجاً مشاركاً  •
يكــــون دور التســــويق هــــو شــــعور العميــــل بالخدمــــة وتســــهيل التقــــاءه بــــالمنتج  •

  .بهدف إنتاج وتقديم الخدمة والحصول عليها) لفندقيةالمنشأة ا(
فــي بعــض الحــالات يــتم الاتفــاق علــى إنتــاج الخدمــة أولاً ثــم يلــي ذلــك إنتاجهــا  •

  ).2001المصري، (الفعلي وتقديمها وتلقيها واستخدامها 
)التجانس(عدم القابلية للتنميط : الخاصية الرابعة 3-3-4  

وصـــعوبة تنميطهـــا، حيـــث يمكـــن أن  تتصـــف الخدمـــة الفندقيـــة بعـــدم تجانســـها
تختلف نفس الخدمـة الفندقيـة بـاختلاف الفنـادق التـي تقـدمها، كمـا أن الخدمـة المقدمـة 
داخل نفس الفندق تتفاوت من موظف لآخر، بل أن أداء نفس الموظف يتفاوت أيضاً 
من يوم لآخر تبعاً لبعض العوامـل التـي يطلـق عليهـا الـبعض العوامـل الحرجـة لـلأداء 

طـــه، (حالـــة الذهنيـــة والـــروح المعنويـــة لمقـــدم الخدمـــة وعـــبء العمـــل الملقـــى عليـــه كال
2000.(  

:ويترتب على هذه الخاصية   

 .اشتراك العميل في إنتاج الخدمة باحتياجاته الخاصة المميزة •

 .اختلاف مهارات وقدرات المنتج في إنتاج ذات الخدمة من عميل لآخر •

جـة أكبـر منـه فـي حالـة إنتـاج السـلع عنصر الخطأ في إنتاج الخدمة يكـون بدر  •
  ).2001المصري،(المادية 

:ة المكونة للمنشأة الفندقيةالقطاعات الرئيس 3-4  
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: تتكون المنشأة الفندقية من قطاعين أساسيين هما      

قطاع الأقسام التشغيلية وهي الإدارات المحققة للإيرادات والتي لها  3-4-1    
.اتصال مباشر مع العميل  

قطاع الأقسام المساعدة وهي الإدارات التي ليس لها اتصال مباشر مع  3-4-2   
.العميل  

 

:قطاع الأقسام التشغيلية أو المحورية تتمثل في 3-4-1     

:إدارة الغرف 3-4-1-1        

الإشراف (يتبع هذه الإدارة كل من قسم المكاتب الأمامية وقسم التدبير الفندقي       
حاملي -الحجز-الاستعلامات-الاستقبال(ن قسم المكاتب الأمامية من ، يتكو )الداخلي

، أما قسم التدبير الفندقي يتكون من البياضات )الحقائب وصراف المكاتب الأمامية
).  2004ناهد، (والمغسلة   

:إدارة الأغذية والمشروبات ويتكون هذا القطاع من 3-4-1-2         

ذية والمشروباتقسم إنتاج الأغ 4-1-2-1- 3           

يعتبر هذا القسم من الأقسام الهامة والحيوية في المنشأة الفندقية لأنه يمثل        
:المطابخ على اختلاف أنواعها ويتكون المطبخ من عدة أقسام رئيسة هي   

 )الشورب المحمرات والمشويات- الخضروات-الصلص(قسم الطعام الساخن •

- حفظ المأكولات الباردة-باردةتحضيرالمأكولات ال(قسم الطعام البارد  •
 ).السلطات

 ).تجهيز اللحوم الحمراء أو البيضاء أو الأسماك(قسم الجزارة  •
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- المثلجات والأيس كريم-الحلويات الشرقية والغربية-الخباز(قسم الحلواني  •
 ).طلبات خاصة

قسم خدمة الأغذية والمشروبات 3-4-1-2-2  

 ).فرنسي-إيطالي-شرقي(المطاعم المتخصصة  •

 .اراتالب •

 .خدمة الغرف •

 .خدمات تقديم الطعام للمجموعات •

القطاعات المساعدة أو التكميلية 3-4-2  

وتتكون من إدارة المبيعات والتسويق، إدارة المشتريات، الإدارة المالية، الإدارة         
حسن وآخرون، (الهندسية، إدارة الموارد البشرية، إدارة العلاقات العامة وإدارة الأمن 

2005.(  

 

:استراتيجية تطوير الخدمة الفندقية 3-5   

لهادفة لإدخال تلك الأنشطة ا" خدمة يقصد بهتطوير الأن ) 2000(يقول طه  
لجعلـــه أكثـــر قـــدرة علـــى إشـــباع احتياجـــات  يالمنـــتج الفنـــدق تحســـينات مســـتمرة علـــى

، ويمكـن تطـوير "العملاء وزيادة منفعتـه حتـى يظـل الفنـدق محتفظـاً بمركـزه فـي السـوق
:ية من خلال ثلاثة مداخل رئيسية هيالخدمة الفندق  

  .حسين جودة الخدمة أو نمط تقديمهاتطوير الخدمة ذاتها، مثل قيام الفندق بت •
تطــوير البيئـــة الماديـــة التـــي تقـــدم فيهــا الخدمـــة كإعـــادة تصـــميم مـــدخل الفنـــدق  •

  .جهات على أحدث طرازاوتحديثه، وإقامة و 
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تطــوير الخــدمات الثانويــة المصــاحبة للخدمــة الفندقيــة، كقيــام الفنــدق بتوصــيل  •
علـى سـيارات عتمـاده ن الى المطار بدلاً مـالعملاء بسيارات مكيفة خاصة به إ

 ).2000طه، (ستئجارها لهذا الغرض ايقوم بالأجرة العادية والتي 

:استراتيجية تغليف الخدمة الفندقية 3-6    

ــة الغيــر مل نظــراً   ــاً لطبيعــة الخدمــة الفندقي موســة فيبــدوا ظاهريــاً أن هنــاك غياب
(لعنصــر التغليــف والتعبئــة، ولكــن قياســاً علــى مفهــوم  Skinner, 1990 للتغليــف ) 

فيمكن " بأنه كافة الأنشطة المتعلقة بتصميم وإنتاج كل ما يحيط بالمنتج"والذي يعرفـه 
) 2000(ويضـيف طـه . عتبار البيئة التي تقدم فيها الخدمة بمثابة تغليف وتعبئة لهاا

أن صالات استقبال النزلاء، والموسيقى الداخلية، والمقاعد المريحة، والمناضـد الأنيقـة 
إلا غـلاف للخدمـة  لزى العاملين الموحد وطريقة التعامل مع العميل مـا هـيلإضافة با

  .الفندقية وتعطي مؤشرات إيجابية للعميل بجودة خدمات الفندق

:أهداف الجودة 3-7  

:أهداف الجودة من وجهة نظر العميل 3-7-1   

التــي لكـل عميــل توقعـات ورغبــات فـي الخدمــة أن ) 2007(يقـول خطــاب  
تمثل في النهاية ما يريد من مفهوم الجودة، وهذه التوقعات والرغبـات يتلقاها والتي 

:تكون بتقديم خدمة ذات كفاءة عالية،  ومن أهداف الجودة للعميل  

 .انعدام العيوب •

 .الإبهار في الخدمة •

 .الدعم الفني •

 ).مقدم الخدمة(توافر قنوات اتصال بين العميل والمنظمة  •

 .دمةتوافر شروط الأمن والسلامة في الخ •

 .انخفاض أو انعدام أثر الخدمة على البيئة •
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 .رغبات خاصة للعميل من الممكن أن يحددها هو في الخدمة •

ولكـن هــذه الأهـداف أو الرغبــات العامـة للعميــل ليسـت بالضــرورة أن تكـون كلهــا محققــة                    
أو يطلبهـا كلهـا  بالنسبة للعميل الواحد لكي يكون راضـياً فربمـا يرضـى العميـل بجـزء منهـا

.أو يزيد عليها برغبات خاصة  

):الفندق(نظر مقدم الخدمة  أهداف الجودة من وجهة 3-7-2   

 .تحقيق رغبات العميل والوصول إلى مرحلة إبهاره •

 .تحقيق أعلى المكاسب والأرباح •

 .خفض تكاليف الإنتاج وتحقيق سعر منافس للخدمة •

 .أو المرفوضات تتقليل نسب المرتجعا •

 .تغير في أداء المنشأةحدوث  •

 .تطوير أساليب العمل داخل المنشأة •

 .تقليل إجراءات العمل الروتينية واختصارها من حيث الوقت •

 .الارتقاء بمهارات العاملين وقدراتهم •

 .تحسين بيئة العمل •

 .التحسين المستمر للجودة وأنظمة الإدارة •

 ).2007خطاب، (تحقيق القدرة على المنافسة والبقاء  •

 

 

 

 

 

:مراحل وخطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالفنادق 3-8  
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مرحلة تخطيط الجودة 3-8-1  

التخطيط من أهم وظائف الإدارة فيجب أن يكـون مرتكـزاً علـى تحليـل ودراسـة  
والخطــوات التاليــة توضــح ). 1996زيــن الــدين، (تفصــيلية للقــدرات والطاقــات المتاحــة 

):2004(أسس وخطوات التخطيط بالفنادق ناهد   

:أسس التخطيط الناجح للجودة في الفنادق: أولاً   

ــــات  • ــــتم مــــن خلالهــــا اســــتخلاص البيان ــــة للجــــودة ي ضــــرورة عمــــل تقــــارير يومي
المطلوبة كإنذار مبكر للتعرف على المشاكل التي يمكن أن تعوق التقـدم تجـاه 
تحقيق أهداف الجودة وإرضاء العميل، حيث يتم مقارنـة البيانـات المجمعـة مـع 

  .توقعات العميل لتحسين الخدمات المقدمة
ضــرورة تــدريب كــل موظــف علــى ملاحظــة مــا يحبــه ومــا يكرهــه العميــل، ويــتم  •

إدخـــال هـــذه البيانـــات فـــي ملـــف العمـــلاء، علـــى أن يشـــمل التـــدريب المـــوظفين 
  .والمستويات الإدارية على كيفية التخطيط للجودة بالفندق

ويات العليا على الالتزام بالجودة مـع الدعم الإيجابي والتوجيه من مديري المست •
 . ضرورة إتباع الأساليب الصحيحة

:خطوات تخطيط الجودة: ثانياً   

أن جيوران وهو أحد رواد الجودة قدم ست خطـوات ) 1997(يذكر أبو الخير  
: لتخطيط الجودة وهي  

ينبغــــي علــــى المــــديرين والمنفــــذين والعــــاملين أن يحــــددوا مــــن هــــو العميــــل  .1
  .المستهدف

  .يد احتياجات ورغبات العملاءتحد .2
تحديــد المنتجــات والخــدمات التــي تحقــق إشــباع هــذه الاحتياجــات والرغبــات  .3

  .للعملاء
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تحديد خصائص السلع والخدمات التي تحقق هذه الاحتياجات مع مراجعـة  .4
  .مواصفات السلع والخدمات مع العملاء

ساعد في كتابة جميع الخطط التي تتعلق بالإنتاج أو أداء الخدمات حتى ت .5
  .الأداء الذي يقوم به طاقم العمل بناءاً على توجيهات مدروسة ومكتوبة

  .وضع الخطط موضع التطبيق .6
مرحلة رقابة الجودة بالفنادق 3-8-2  

ـــى أنهـــا ) 1994(عرفـــت بهيـــرة  نطـــاق واســـع مـــن الأنشـــطة "رقابـــة الجـــودة عل
كمـا ". الخـدماتالإدارية والفنية التي من شـأنها ضـمان اسـتمرار تطـوير جـودة السـلع و 

نظام فعال يتم فيه التنسيق بين فريق العمـل ضـمن "على انها ) 1998(عرفها غريب 
، "منظمة هـدفها تحسـين المسـتوى للمنتجـات والخـدمات يمـا يـؤدي إلـى إرضـاء العميـل

ومراقبـــة الجـــودة تـــرتبط بالتـــدقيق للمنـــتج أو الخدمـــة بالشـــكل النهـــائي المقـــدم للعميـــل 
.وتصحيح أي عيوب به  

) 1992(رى وي Soin :أن عناصر مراقبة الجودة تنقسم إلى   

  .مواصلة رضاء العميل •
تخطــيط الإجــراءات اللازمــة التــي تزيــل التبــاطؤ فــي إلتــزام الإدارة إلــى العميــل  •

  .والعاملين وتحسين الجودة
  .دورة التحسين المستمر لضمان الطريقة الفعالة للتحسين وتقليل المشاكل •
لضــمان جودتهــا مــن يــوم لآخــر لأنهــا مفتــاح العمليــات إدارة العمليــات اليوميــة  •

  .الرئيسة
إشراك جميع العاملين للتعرف على التقنيات الحديثة التـي تـؤدي إلـى التحسـين  •

 .لجودة الخدمة المقدمة

) 1995(ويقول  Ishikawa أن هناك فوائد لتطبيق نظام مراقبة الجـودة ومـن  
:هذه الفوائد  
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ن الجــودة وذلــك بالحصــول علــى رضــا ضــمان الــربح لصــالح المــوظفين بضــما •
 .العميل

 .استمرارية جودة المنتجات والخدمات التي يمكن أن ترضي العميل دائماً  •

 .تطوير المنتجات والخدمات أكثر والحصول على التحسين المستمر لها •

ة مـن خـلال دوائـر الجـودة بمشـاركة يخلق مكان عمل يقوم على احترام الإنسـان •
 .لمنشأةكل أعضاء فريق العمل با

 .رفع جودة المنتج أو الخدمة وبالتالي زيادة الربح •

تأسيس شخصية صحيحة وسليمة للمنتج او الخدمة المقدمة ممـا يعطـي تفـوق  •
  .تنافسي بين المنافسين

مرحلة التحسين المستمر للجودة بالفنادق 3-8-3  

عـن إن عمليـة التحسـين هـي  قلـب إدارة الجـودة الشـاملة و هـي  تمثـل البحـث        
، وذلــــك بــــالتركيز علــــى تحســــين جــــودة المنتجــــات "التحســــين المســــتمر"عــــدم النهايــــة 

والخدمات في ظل احتياجات كـل العمـلاء الـداخليين والخـارجيين للوصـول إلـى وضـع 
).1999عراقي، ( صفرية الأخطاء  

ووفقاً للمنهج الياباني فإن تطوير الأداء في المنشأة يتسم بالصفات الآتيـة ناهـد       
)2004:(  

 .أن التطوير المستمر مسؤلية كل إنسان يعمل بالمنشأة •

 .أنه يركز على تحسين العمليات وصولاً إلى النتائج الأفضل •

 .أن تحسين الأداء يكون في كل مجالات العمل وفي كل المستويات الإدارية •

 .يقع التحسن المستمر عبئه على كل من الإدارة والعاملين •

مجموعــة متكاملــة مــن الفكــر الإداري ونظــم العمــل أن التحســين المســتمر هــو  •
 .وأدوات تحليل المشاكل واتخاذ القررات

ضرورة الاعتراف بالمشاكل الموجـودة ومـن ثـم يكـون التطـوير الوسـيلة الوحيـدة  •
 .لإحداث التحسين
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التركيز على العميل لإشباع رغباتـه والعمـل علـى إرضـاءه هـو مـا تعتمـد عليـه  •
 .فلسفة التحسين المستمر

كافياً واهتمامـاً مـن  عملية التحسين المستمر عملية مستمرة يجب أن تأخذ وقتاً  •
 .قبل الإداريين والعاملين

أن تحقيـق الجـودة عـن طريـق التحسـين المسـتمر يـأتي ) 2000(كما تـذكر ماجـدة 
:عن طريق كل من الآتي  

ات بكفـاءة وتشمل الاستخدام الأمثل للمـوارد وأداء العمليـ :التحسينات الداخلية للجودة
.مع تقليل الأخطاء  

تشـمل تقـديم خدمـة ذات جـودة ممـا يترتـب عليـه رضـاء العميـل : التحسينات الخارجية
.وجذب عملاء جدد وزيادة الأرباح للمنشأة  

أن هنــاك مراحــل وخطــوات أخــرى لتطبيــق إدارة الجــودة ) 2004(وتضــيف ناهــد 
: بالفنادق تتمثل في الآتي  

تــوفير المــوارد -هــداف والاتفــاق عليهــاوضــع الأ(مرحلــة الإعــداد وتشــمل  •
  ).استعداد جميع العاملين بالمنشأة للتطبيق-للتطبيق ةاللازم

 ).وضع خطط تفصيلية للتنفيذ والمتابعة(مرحلة تخطيط تطبيق النظام  •

 ).بالتدريب المكثف للعاملين(مرحلة التنفيذ  •

وذلــك  المســح الشــامل لجوانــب التطبيــق ومجالاتــه(مرحلــة التقــدير والتقيــيم  •
 ).تبعاً للمعلومات والمشاكل التي حدثت أثناء التطبيق

مرحلة تبادل الخبرات والإعلام عن طريق الاسـتفادة بالنجـاح الـذي تحقـق  •
  .والخبرات السابقة

قياس جودة الخدمة في صناعة الفنادق 3-9  
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تقاس جودة الخدمة الفندقية لكي يتم التحسـين المسـتمر للخدمـة، فـلا يمكـن أن 
ين واضح ويستمر إلا بعد تحديد مستوى الجودة، ولمعرفة التـأثير الحقيقـي يحدث تحس

للتغيرات على مدار الوقت يحتاج المديرون إلى قياسات لمقارنـة أداء الجـودة للخدمـة، 
وهناك ثلاث مجموعـات مختلفـة لابـد مـن قياسـها ويجـب أن تهـتم المنشـأة الفندقيـة بهـا 

:وهي  

والتــي تكــون داخليــة التركيــز  Service performanceقيــاس أداء الخدمــة  •
 .وتقوم على الأداء الحالي للخدمة، وتضمن استمراره لتحقيق المواصفات

وتكـــــون هـــــذه القياســـــات داخليـــــة  Customer measuresقيـــــاس العميـــــل  •
 .وخارجية التركيز وتهدف إلى تقويم أثر أداء الخدمة على العملاء

 .المالية للمنشأة الفندقيةالقياسات المالية و هي محددات للصحة  •

إمكانيــــة الخدمــــة " وهنــــا يحــــدد الارتبــــاط بــــين المقــــاييس الماليــــة ومقــــاييس العميــــل
، بينما تعطى العلاقة بين مقاييس أداء الخدمة ومقاييس العميل تحديـداً معينـاً "للإنتاج

لكيفية أداء الخدمة في أعين العملاء، ولكن لا يمكن افتراض أن الخدمة التي تسـتمر 
في تحقيق الأداء سوف تستمر في توفير رضا العميل المرغوب فيه، فيجب أن تطور 
القياسات التي يدركها العميل مع ربطها بالأداء، وهذه القياسات توجه جهـود للتحسـين 
ــاءة التشــغيل وتحســين جــودة الخدمــة  المســتقبلي الــذي يهــدف إلــى كــل مــن تحســين كف

).2007سرور، (وإرضاء العملاء والاحتفاظ بهم   

أن المــديرين يواجهــون عــدداً مــن الصــعوبات فــي قيــاس ) 2007(ويضــيف ســرور 
:جودة الخدمة نذكر منها  

وجــود الكثيــر مــن نظــم القيــاس متصــدعة نظــراً لعــدم إلمــام هــؤلاء المصــممون  •
والمستخدمون للنظام بالمعرفة الكافية بما يقاس، والغرض منه، وكيف تستخدم 

 .النتائج
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الجــودة خــلال سلســلة الخدمــة،  -فــي أغلــب الأحيــان -وا أن المــديرين لا يقيســ •
فبينمـــا يمكـــن أن يختـــار بعضـــهم التركيـــز علـــى قياســـات الأداء الـــداخلي فقـــط، 
ويمكــن أن يركــز بعضــهم الآخــر علــى قياســات العميــل الخارجيــة فقــط، ولكــن 

 .الصحيح هو الاتزان بين كل منهما

التوقعـات، وفـي الكثيـر قياس إدراكات العميـل يمكـن أن يزيـد فـي حـد ذاتـه مـن  •
مــن الحــالات يكفــي ذكــر تحســين الجــودة لإعطــاء إحســاس مرتفــع بــالتوقع مــن 

 .ناحية العميل

الصـــعوبة الرابعـــة والأخيـــرة هـــي أن المنشـــآت الفندقيـــة قـــد تواجـــه مخـــاطر مـــن  •
 .العملاء والعاملين والوقت والمصاريف اللازمة للتنفيذ

:أبعاد جودة الخدمة في الفنادق 3-9-1  

أن الدراسات السـابقة تشـير أن هنـاك بعـض الأبعـاد التـي ) 2008(يذكر حامد        
دراكهــــم إ و يبنــــى عليهــــا العمــــلاء توقعــــاتهم وبالتــــالي حكمهــــم علــــى جــــودة أداء الخدمــــة 

بــين هــذه ) أو التطــابق(ومــن ثــم تحديــد الفجــوة ، لمســتوى أداء الخدمــة المقدمــة بالفعــل
الممثلــة لمظــاهر جــودة الخدمــة  بعــاد العشــرســتخدام الأاوذلــك ب. دراكــاتالتوقعــات والإ

:و هي ) 2001(كما ذكر داود   

  Access السهولة/الفورية• 

تصالاتالا•  Communication  

الأهلية / المقدرة •  Competence  

الثقة •  Credibility  

الاعتمادية  •   Reliability  

 Responsiveness التجاوب/ستجابةالا• 
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الجوانب المادية •   Physical aspects  

الأمان •  Security 

ــــــــــــة العميــــــــــــل•  فهــــــــــــم ومعرف Knowing/Understanding Customers 

 Courtesy الكياسة/المجاملة•

أن  )2008(ويضيف حامـد       (Berry) وزمـلاءه   Parasuraman Zeithaml, 
واحي الماديــة النــ(مــن دمــج هــذه الأبعــاد العشــرة فــي خمســة أبعــاد فقــط هــي تمكنــوا   

ـــي تقـــديم عتماديـــالا الملموســـة فـــي الخدمـــة، ة، ســـرعة الاســـتجابة، الضـــمان والأمـــان ف
:ويوضح الجدول التالي هذه الأبعاد). الخدمة، التعاطف  

 

 

 

 

 

 

أبعاد جودة الخدمة بالفنادق)  2-3(جدول رقم             ( Lashley, 2000) . 

  أمثلة  أبعاد جودة الخدمة

  

  عتماديةا�- 1

  .المقدمة �نجاز خدمة معينةالوفاء بالوعود 

  .تقديم الفندق الخدمة المطلوبة في الموعد المحدد

  .دراسة شكاوى العم&ء
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  .تأدية الخدمة في الوقت المحدد ومن أول مرة وبالطريقة الصحيحة

  

  ا�ستجابة - 2

  .إخبار العميل بالضبط عن ميعاد تقديم الخدمة وا6نتھاء منھا

  .تقديم خدمة فورية

  رغبة العاملين في مساعدة العم&ء

  .الرد الفوري على استفسارات العم&ء وشكواھم

  .الصدق مع العم&ء بحيث يتولد لدى العميل الثقة بينه وبين الفندق  الضمان وا�مان - 3

  .شعور العم&ء باEمان واEمن خ&ل إقامتھم

  .المھارة في تأدية الخدمة

  

  التعاطف - 4

  .الفندق لمتطلبات العم&ء فوراً استجابة 

  .فھم احتياجات العم&ء

  .شعور العم&ء أنھم يتلقوا إھتماماً شخصياً 

  .جاذبية المباني والتسھي&ت المادية  ا�شياء المادية الملموسة - 5

  .التصميم والتنظيم الداخلي للمباني

  .حداثة المعدات واEجھزة

 الخمســة هــي مــن وجهــة نظــر البــاحثين أبعــاداً بعــاد ن هــذه الأأومــن الملاحــظ  
جــودة الخدمــة بغــض النظــر عــن نوعيــة  الحكــم علــىعامــة يعتمــد عليهــا العميــل فــي 

المقدمة  الخدمة (Smith, 1995) .  

 

 

:الخدمة الفندقية أداء جودةب قياس اليأس 3-9-2  

الانحرافـــات فـــي توصـــيل  لتعـــرف علـــىمقـــاييس الأداء فـــي الفنـــادق تســـتخدم ل 
الخدمـــة وأيضـــاً النتـــائج، وهنـــاك العديـــد مـــن المقـــاييس لقيـــاس أداء جـــودة الخدمـــة فـــي 

:ونذكر أهمها وهي الفنادق  
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ـــي_توقعـــات العميـــل(عـــن  ةوهـــو عبـــار ) الأداء(مقيـــاس التوقعـــات  • ) الأداء الفعل
ويمكن حساب ذلـك عـن طريـق الأبعـاد الخمسـة لجـودة الخدمـة للحصـول علـي 

لعميـــل للخدمـــة المقدمـــة، حيـــث أن هـــذا المقيـــاس يعتبـــر وســـيلة ملائمـــة تقيـــيم ا
وأطلــق علــى هــذا ). 2004ناهــد، (لقيــاس جــودة الخدمــة فــي صــناعة الضــيافة 

  SERVQUALسم مقياس الفجـوة أو مقيـاس أالأسلوب في قياس جودة الخدمة 
خــــتلاف بـــين توقعــــات العميـــل وبــــين إدراك اذا حـــدث وهـــذه الفجـــوات تحــــدث إ

  :اليوهذا ما يوضحه الشكل الت .(Smith, 1995)لهذه التوقعات  الإدارة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نموذج ) 3-3(شكل رقم  SERVQUAL لقياس جودة الخدمة   

 

 

 الخبرة والتجارب 

  السابقة

 ا(تصا(ت عن

 طريق ا*قارب
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   العميل 

 

ا    

 

Source: Berry, (1991).        

دراك الإدارة أن الفجوة بين توقعات العميل وبين إيتضح من الشكل السابق     
هيلهذه التوقعات تتكون فى حقيقتها من خمس فجوات  :  

وتنتج هذه الفجوة  ،دراكات الإدارة وبين توقعات العملاءإبين  الاولى الفجوة
عجز الإدارة أي توقعات العملاء وإدراك الإدارة لهذه التوقعات،  عن الاختلاف بين

. عن معرفة احتياجات ورغبات العملاء المتوقعة  

دراكـات الإدارة وبـين المواصـفات المحـددة للجــودة إبـين الثانيـة فهـى الفجـوة  اأمـ
دراكـات الإدارة لتوقعـات إختلافات بين المواصفات الخاصة بالخدمة وبين وتنتج عن الا

نه حتى لو كانت حاجات العملاء المتوقعة ورغبـاتهم معروفـة لـلإدارة، أالعملاء، بمعنى 

 الخدمة المدركة

 مواصفات الخدمة 

 المقدمة بالفعل  

 ادراكات ا�دارة 

 لمواصفات جودة الخدمة 

)4(الفجوة رقم   

 ادراكات ا�دارة 

 لتوقعات العم�ء 

  المنظمة المقدمة     

للخدمة             

)1(الفجوة رقم   

 

)3(رقم  الفجوة  

 

)2(الفجوة رقم  

 اتصا�ت المنظمة 

 بالعم�ء بخصوص

 الخدمة الموعودة 

 احتياجات العميل

 الخدمة المتوقعة

)5(رقم الفجوة   
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دمـــة بســـبب قيـــود تتعلـــق فات محـــددة فـــى الخدمـــة المقنــه لـــن يـــتم ترجمتهـــا إلـــى مواصـــإف
. أو التنظيم أو عدم قدرة الإدارة على تبنى فلسفة الجودة  بموارد المنشأة  

، بــين المواصــفات المحــددة للجــودة وبــين مــا يقــدم فعــلاً الثالثــة الفجــوة  كمــا أن
دارة وتظهـر بسـبب كــون مواصـفات الخدمـة المقدمــة بالفعـل لا تتطـابق مــع مـا تدركــه الإ

بخصوص هذه المواصفات، وقد يرجع ذلك إلى تدنى مستوى مهـارة القـائمين علـى أداء 
.لديهم للقيام بالعملالخدمة، والذي يرجع بدوره إلى ضعف القدرة والرغبة   

وتنــتج  بــين الخدمــة المقدمــة وبــين الاتصــالات الخارجيــة الرابعــة  الفجــوةبينمــا 
حـول  نـى أن الوعـود التـي تقـدمها المنشـأةعن الخلـل فـي مصـداقية منظمـة الخدمـة، بمع
الترويجيــة  توالمجهــوداالبيـع الشخصــي (مسـتوى الخدمــة مــن خـلال الاتصــال بــالعملاء 

.لخدمة المقدمة ومواصفاتها بالفعلتختلف عن مستوى ا) الأخرى  

وهــذه الفجــوة دركــة وبــين الخدمــة المتوقعــة بــين الخدمــة الم الخامســة الفجــوة أمــا
). 2008حامد، ( أو بعض أو كل الفجوات السابقةحد أهي نتاج حدوث   

أن نمــوذج : يعتقــد الباحــث SERVQUAL لقيــاس جــودة الخدمــة يمثــل معيــار  
قياسي لمعرفة عجز  بعض إدارات الفنادق بتحديد رغبات واحتياجات العملاء المتوقعة 

:وهذا يرتبط بسببين هما  

هـــا إجـــراء اســـتبيان الســـبب الاول هـــو عـــدم مواكبـــة التغييـــر فالفنـــادق يحـــتم علي •
مرتـــان أو مــــرة خــــلال الســــنة لمعرفـــة رغبــــات العمــــلاء، وإلا ســــتظل الخــــدمات 

 .تقليدية مما يشجع العملاء للبحث عن الأفضل

ــاني هــو عــدم وجــود خطــة توضــح نوعيــة العمــلاء وأنــواع الخــدمات  • الســبب الث
ين التي تتراوح بين فئة وأخرى، مما يتطلب أيضاً الاهتمام بتدريب جميع العامل
  .على الجودة لضمان استمرارية خدمة العملاء الحاليين والمتوقعين مستقبلاً 
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الثـــاني لقيـــاس جـــودة الخدمـــة فيســـمى مقيـــاس الأداء الفعلـــي أو  المقيـــاسأمـــا 
SERVPERF التعبيــر عـن مســتوى وهـو أبسـط مــن المقيـاس السـابق لأنــه أدق منـه فـي  

لعميـــل بـــل يــتم تقيـــيم جـــودة ضــمن بـــالجزء الخـــاص بتوقعــات اجــودة الخدمـــة، فهـــو لا يت
نحــو ســتخدام اتجاهـات العمـلاء االخدمـة بشـكل مباشـر لأســلوب وعمليـات أداء الخدمـة ب

الأداء الفعلــــي = أن جــــودة الخدمــــة الأداء الفعلــــي المقــــدم لهــــم،  أي  (Eccles and 

Durand, 1997) ويــرى .  Taylor, 1994) ن هــذا المقيــاس يتميــز عــن المقيــاس أ )
ســــتخدام وكــــذلك بزيــــادة درجــــة مصــــداقيته، ألا أن هــــذا هولة الاالســــابق بالبســــاطة وســــ

ن تركـــز معظمهـــا حـــول منهجيـــة القيـــاس والطـــرق إ نتقـــادات و الأســـلوب لـــم يســـلم مـــن الا
.الإحصائية المستخدمة للتحقق من ثباته ومصداقيته  

ـــاس لقيـــاس جـــودة الخـــدمات  ـــاس هـــو أصـــدق مقي ويـــرى الباحـــث أن هـــذا المقي
  .في هذه الدراسةالمقدمة، ولهذا سوف يطبق 

 علــى ويعتمــددة الخدمـة المتطــور فــي الفنـادق جــو  نمــوذجأمـا ثالــث مقيــاس هـو  •
أي تحديد المحتويات الأساسية لجودة الخدمة طبقاً لخبـرة العميـل وأداء العامـل 

 :أنه

أداء العاملين+ خبرة العميل = جودة الخدمة المقدمة بالفنادق   

ى الحصـول علـى المعلومـات مـن جانـب وتكمن أهمية هذا النموذج فـي قدرتـه علـ 
).2004ناهد، ) (العاملين(وجانب مقدمي الخدمة ) العميل(الطلب   

:أن هناك أساليب أخرى لقياس جودة الخدمة مثل) 2004( ديوبويذكر   

يقــوم هــذا الأســلوب علــى أســاس النتــائج : تطــابق الخدمــة الفعليــة مــع المتوقعــة •
أنــه لا يمكــن القيــام بعمليــة القيــاس قبــل اســتخدام الخدمــة، أي المحققــة مــن  الفعليــة

عتبـار لاخـذ بعـين استهلاك أو تلبية الحاجة في الخدمة، مع الأانتهاء التام من الا
  .ختلاف الكبير بين المستهلكين في تقييم الجودةلاا
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لا يـتم الحصـول علـى الخدمـة فـي معظـم الأحيـان : تقييم الخدمـة أثنـاء تقـديمها •
وتقيـيم الخدمـة يـتم حسـب مـا يسـمى بسلاسـل  ،واحدة وإنما على عـدة مراحـل دفعة

سلســلة مــن الأحــداث "ختبــار، وتعــرف سلاســل الخدمــة بأنهــا لاالخدمــة ولحظــات ا
كــل مــرة "ختبــار فهــي لا، أمــا لحظــات ا"التــي يمــر بهــا العميــل وهــو يطلــب الخدمــة

نطبـاع االعميـل ب جزء من الخدمة ويخرج منـهتفاعل بين العميل و أي يحدث فيها 
  . "عن الجودة

ختبار بعـد أن تحـددها، ومـن لاالخدمات أن تدرس لحظات ا منشآتويجب على 
الغرفــة هــل العميــل راضٍ عــن ســعر  :ختبــار، فمــثلاً اثــم تحديــد الجــودة عنــد كــل لحظــة 

فـي الموعـد  الوجبة، هل كانت مناسب بالمطعم ، هل المقعد الذي حصل عليهالفندقية
كـل ختبـار امـن خـلال  المنشـأةالخدمـة تسـتطيع  تلجزئيـاالمحدد، وعنـد هـذا التفصـيل 

.تحسين جودة الخدمة بشكل كامل لتاليوبا جزء أن تحسن جودة هذه الأجزاء  

تبنــي العديــد مــن البــاحثين البحــث فــي قيــاس جــودة الخدمــة وكــان       Saleh and 

Ryan (1991) ) الفنــادق(خدمــة فــي صــناعة الضــيافة مــن أوائــل مــن حلــل جــودة ال 
SERVQUALباســــتخدام   فقـــــد طــــور .  Knutson et al (1991) نمـــــوذج  
LODGSERV وهـو صـيغة معدلـة مــن   SERVQUAL والـذي يقـيس توقعـات العمــلاء  

كمــا طــور ). الفنــادق(فــي صــناعة الضــيافة  Stevens et al (1995)   نمــوذج
DINESERV والمأخوذ أيضاً من   SERVQUAL يقـيس توقعـات العمـلاء فـي ، والـذي 

وبـــالرغم أن تعـــدد المقـــاييس التـــي تقـــيس جـــودة الخدمـــة بصـــناعة . صـــناعة المطـــاعم
علـــى المســـتخدم النهـــائي، فتظـــل نفـــس  يمكـــن أن تتغيـــر اعتمـــاداً ) الفنـــادق(الضـــيافة 

)  الاســــتجابة، الاعتماديــــة، الملموســــات، التعــــاطف والأمــــان(الخمــــس أبعــــاد للخدمــــة 
بـاقي المقـاييس فـإن تلـك الأبعـاد تظهـر علـى أنهـا المقيـاس  قائمة، وبغض النظر عـن

).2007سرور، (لجودة الخدمة  الأفضل والأكثر اتساقاً   

المطلوب تطبيقها بالفنادقمعايير الجودة  3-10  
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:المعايير التالية والمطلوب تطبيقها في صناعة الفنادق) 1995(يذكر السيد    

ء قبل وقوعها والوصول إلى أنسـب المتابعة المستمرة من أجل اكتشاف الأخطا .1
  .أساليب للوقاية من الوقوع في مثل هذه الأخطاء

  .التدريب الجيد والمستمر للعاملين من أجل صقل خبراتهم .2
  .تزويد المنشأة بالخبرات الإدارية والفنية باستمرار .3
  .أن تعتمد القرارات على معلومات أكيدة وصحيحة .4
  .كافة أنشطة المنشأةالإلتزام بإحداث التطور المستمر في  .5
  .التحسين المستمر للخدمات الفندقية المقدمة .6
 .المحافظة على الأسعار التنافسية للمنتج أو الخدمة .7

مجموعة من معايير الجـودة للخـدمات ) 2005(كما حدد كل من أبو فارة والنسور 
:الفندقية المقدمة منها  

  .تقديم الخدمات الفندقية بصورة ودية ولطيفة •
  .جيدة وصالات طعام مناسبة وجود أطعمة •
  .توفير الأمن داخل أروقة ومرافق الفندق •
  .الصيانة الجيدة لأجهزة وأثاث الفندق •
  .توفير قدر كافي من المشروبات المجانية للعملاء •
  .الموقع الجيد للفندق والذي يتوفر فيه الهواء الطلق •
  .وجود مواقف جيدة للسيارات ومتوفرة دائماً  •
  .وتوفير جو فندقي جيدالديكورات الجيدة  •
  .النظافة الدائمة للمكان •
  .توفير جو المرح والمتعة للعملاء باستمرار •
  .التحبب للأطفال وكبار السن •
  .سياسة الدفع تكون سهلة وجيدة •
  .التحسين والمراقبة المستمرة في أسلوب التعامل مع العميل •
  .أناقة فريق العمل والعمل بروح الفريق الواحد •
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  .ة لاستقبال العملاءتوافر أماكن جيد •
السعى لتحقيق تكرار زيارة العميل للفندق بالوصول لإرضـائه التـام عـن  •

 .الخدمات المقدمة

 

 

 

 

معايير الجودة في قطاع الأقسام التشغيلية للفندق 3-11    

:معايير الجودة بإدارة الغرف 3-11-1          

تعتبر إدارة الغرف من الإدارات الفندقية التي تحقق إيـرادات عاليـة وتـأتي فـي  
).  2005زهري، (المرتبة الأولى يليها إدارة الأغذية والمشروبات في المرتبة الثانية   

:معايير الجودة بقسم المكاتب الأمامية 3-11-1-1           

مرآة الفندق للعملاء وذلك قسم المكاتب الأمامية يعتبر محور العمل الفندقي و  
).2004ناهد، (لما له من اتصال مباشر بالعميل   

:معايير الجودة بهذا القسم      

  .مراعاة الرد على التليفون بالتحية الافتتاحية وأن يكون صوت العامل مبتسم •
  .استخدام نظم المعلومات الحديثة •
من خـلال معرفـة استخدام فنون التسويق والبيع لكافة خدمات ومنتجات الفندق  •

  .تفاصيل هذه الخدمات والمنتجات
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العمــل علــى تقليــل أوقــات الانتظــار بالكــاونتر أثنــاء إجــراءات تســكين ومغــادرة  •
  .العملاء

  .المحافظة على نظافة قسم الاستقبال نظيفاً ومرتباً دائماً  •
  .مخاطبة العميل بابتسامة دائماً  •
  .ءإتباع الإجراءات القياسية في إعداد فواتير العملا •
  .الاستفسار من العميل عن مدى جودة الخدمات المقدمة له •
  .القدرة على اتخاذ القرارت بسرعة وذلك لتحقيق رضاء العميل •
  ). 2006نصار وفتحي، (قدرة العاملين على تذكر الوجوه والأسماء  •

:معايير الجودة بقسم الأشراف الداخلي 3-11-1-2           

غــــرف وتنظيــــف وتلميــــع كــــل مــــا يتعلــــق يقــــوم هــــذا القســــم بتنظيــــف وترتيــــب ال
ــــة الأدوار  بالمنــــاطق العامــــة الأماميــــة بالفنــــدق، ومــــن ضــــمن مســــؤولياته أيضــــاً نظاف

:وملابس العملاء والعاملين وتنسيق الزهور، ومن معايير الجودة بهذا القسم  

  ).الزى نظيف وموحد(الاعتناء بالمظهر الخارجي للعاملين •
  .النظافة الشخصية والصحة البدنية•
  .الأمانة لحفظ بمتعلقات العملاء•
  .الكياسة والذوق في التعامل مع العميل•
  .اللباقة وحسن التصرف•
  ).Andrews, 1985(روح التعاون من أجل تحقيق الكفاءة وتحسين الخدمات •

الأغذية والمشروبات بإدارةمعايير الجودة  3-11-2     

وتقـديم الأغذيـة والمشـروبات تتولى إدارة الأغذيـة والمشـروبات مسـؤولية إنتـاج  
البــــارات -خدمــــة الغــــرف-المطــــاعم(فــــي الأمــــاكن المخصصــــة لــــذلك بالفنــــدق و هــــي 

:، ويرتكز عمل هذه الإدارة على نقطتين أساسيين هما)والكافيتريات  

  .إنتاج وطهي الأغذية داخل المطبخ •
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 ).  2008إمام، (خدمة وتقديم الأغذية والمشروبات من خلال أماكن الخدمة  •

أن نجـــــاح إدارة الأغذيـــــة والمشـــــروبات يتوقـــــف علـــــى ) 2005(ويقـــــول زهـــــري 
ومــن معــايير الجــودة . مناسـبة الأســعار ومســتوى وجــودة الخــدمات المقدمـة للعمــلاء

:لهذه الإدارة ما يلي  

الإلمام التام بطريقة إنتاج وخدمة الطعام بالإضافة إلى معرفة علـم التغذيـة  •
  .والصحة العامة

كيف يتم تقديم كـل بنـد فـي قائمـة الطعـام بمـا فـي -مة معرفة تفاصيل الخد •
  .وطريقة الخدمة -ذلك من أدوات المائدة

  .المظهر الجيد لفريق العمل والنظافة الشخصية •
  .السلوك الرفيع والمهذب •
  .عرض الطعام بطريقة جذابة وشهية •
ضمان أعلى مستويات النظافة والصحة والسـلامة فـي جميـع مراحـل إنتـاج  •

  .وخدمة الطعام
  .الاهتمام بنظافة المكان باستمرار •
  ).  2001خليل، (الاهتمام بجودة الطعام وخدمته  •

:)الأيزو(والمواصفات الدولية  ةإدارة الجود 3-12  

مــن خمــس  2000إصــدار  Iso 9000تتكــون المواصــفات القياســية الدوليــة 
  :فات خاصة بإدارة وتأكيد الجودة  هي مواص

  Iso 9000المواصفة الأولي  •
عبارة عن توجيهات وإرشادات لاختيـار معـايير الأيـزو و هـي  تصـنف مفـاهيم 
الجــودة الأساســية وتعــرف المصــطلحات الأساســية، وتقــدم إرشــادات لاختيــار واســتخدام 

 . معايير الأيزو، إذ أنها توضح وترسم الطريق لاستخدام كل معايير الأيزو

 Iso 9001المواصفة الثانية  •
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تتضـــمن مـــا يجـــب أن يكـــون عليـــه نظـــام الجـــودة فـــي الشـــركات الإنتاجيـــة أو 
الخدميـــة التـــي يبـــدأ عملهـــا بالتصـــميم وينتهـــي بخدمـــة مـــا بعـــد البيـــع، وتبـــرز فـــي هـــذه 
المواصفة أهمية التصميم الذي أصبح حيوياً للعملاء الذين يتطلبون منتجات وخدمات 

). 2004حلواني، (بلا أخطاء   

ـــــز و        ويُبنـــــى الأي 9001 إصـــــدار عـــــام   2000 ـــــة   ـــــى نمـــــوذج العملي عل Process 

Model :  اليالتالموضح في الشكل    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نموذج نظام إدارة الجودة المرتكز على العملية )4-3( رقمشكل          
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أنشطة مضيفة للقيمة                                                          

تدفق المعلومات                                                                      

 

Source: International Organization for Standardization, ISO (2000).   
 

الركائز الأربع التي يبنى عليها نموذج نظام إدارة الجـودة  السابق ضح الشكلو يو 
الإدارة، إدارة المــوارد، تحقيــق المنــتج، القيــاس  مســؤولية: المرتكــز علــى العمليــة وهــي

بهــدف ذه الركــائز الأربــع العلاقــات التبادليــة بــين هــ يوضــح، كمــا والتحليــل والتحســين
وخدمات تقابل متطلبات العملاء من خلال التحسين المستمر في نظام  تقديم منتجات

.إدارة الجودة  

 Iso 9002 المواصفة الثالثة  •

                                                  
                     

                                                  
   

  

         

 مسئولية الإدارة

 القياس والتحليل والتحسين إدارة الموارد

 التحسين المستمر في نظام إدارة الجودة

 متطلبات العملاء

 رضاء العملاء

 المنتج تحقيق المنتج
 المدخلات المخرجات
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تتناول نظام الجودة في الشركات الإنتاجية أو الخدمية التي يقتصر عملها    
المنتجات و ، أو خدمة ما بعد البيع -ون التصميمد- على الإنتاج والتركيب 

، لذلك تهتم هذه تقفة تكون قد صممت وفحصت وسو والخدمات في هذه المواص
المواصفة بالمحافظة على نظام الجودة القائمة بدلاً من تطوير نظم جودة لمنتجات 

. جديدة  

    Iso 9003 الرابعةالمواصفة  •
 تعمل بالإنتاج التي لا تحتاج لنظم جودة شاملة لأنها لا المؤسساتتخص  

مثال ذلك ، ختباروالاعلى الفحص والتفتيش  عملها تقديم الخدمة، وإنما يقتصر أو
منتجات جاهزة وردت  ختباراو موردو البضائع الذين يقتصر عملهم على فحص 

.تطبيق نظم الجودة الشاملة مؤسساتهم من يإل  

    Iso 9004 الخامسةالمواصفة  •

د كيفيـة إدارة الـذي يحـدالجودة، وتعتبـر المرشـد د عناصر ومكونات نظام تحد
بــذلك تختلــف جــذرياً عــن المواصــفات  ، فهــيالجــودة 9003،9002،9001 أن  فــي 
د أو المصــــنع تجــــاه  التــــزامالأخيــــرة تعاقديــــة أو تتضــــمن صــــيغة  العميــــلمــــن المــــور ،

، أمـــا المواصــفة اقديـــة هنــا تفـــرض الحصــول علـــى شــهادةوالصــفة التع 9004 فهـــي  
).2004 ،حلواني( إرشادية فقط  

دول التالي يوضح الفروق الأساسية بـين نظـام إدارة الجـودة الشـاملة ونظـم والج
9000الأيزو  : 

الفروق الأساسية بين نظام الجودة الشاملة ونظم إدارة الجودة  )3-3( جدول   

ISO9000 
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 ISO 9000مواصفات الجودة   إدارة الجودة الشاملة

 .موجهة للعملاء* 

تمثل المحور الأساسي لإستراتيجية * 
 .المنشأة

تركز على الأدوات والفلسفة والمفاهيم * 
 .والأساليب

رحلة بلا بنهاية فالتحسين والتطوير * 
المستمر أحد المحاور الأساسية في هذه 

 .الفلسفة
 

تشمل كافة الأقسام والإدارات * 
 .والقطاعات والمستويات التنظيمية

 
 

كل فرد في المنظمة  ةهي مسؤولي* 
 . دوليس إدارة أو قسم محد

تتطلب إحداث تغيير شامل للمفاهيم * 
  . والنظم ومراحل التشغيل

  

  ليس ضرورياً أن تكون موجهة للعملاء* 
ـــــــــــل جـــــــــــزءاً متكـــــــــــاملاً مـــــــــــن *  قـــــــــــد لا تمث

  .الإستراتيجية
 .تركز على النظم والإجراءات* 

  
ـــــر وارد *  التحســـــين المســـــتمر والتطـــــوير غي

فــــالأيزو نقطــــة منتهيــــة مســــتهدفة بالحصــــول 
ـــى  الشـــهادة، فالمعـــايير محـــددة بـــإجراءات عل

  .وطرق عمل
يمكــن تطبيقهــا علــى بعــض القطاعــات أو * 

الأقســـــــام ولـــــــيس بالضـــــــرورة علـــــــي مســـــــتوى 
  .المنظمة ككل

ــــــولى مســــــؤوليته*  ــــــة  ايت قســــــم أو إدارة مراقب
  .الجودة

لا تتطلب إجراء تعديلات جوهرية في * 
  .الأوضاع الحالية

).1999(عبد العزيز : المصدر  

إلى أن الجودة الفندقية تعني قدرة الفندق  ل ما سبق يمكن أن نخلصومن خلا
علـــى تـــوفير مســـتوى أداء متميـــز مـــن الخدمـــة الفندقيـــة الـــذي يحقـــق اشـــباع لرغبـــات 

دراكـات العمـلاء، ولهـذا فـإن إوأن جودة الخدمة الفندقية تكمن فـي  واحتياجات العميل،
لادراكـات وتعبـر عنهـا، وذلـك اه جودة أداء الخدمة يجب أن تقاس بمقاييس ترتبط بهـذ

لأن جودة الخدمة الفندقية تتحدد مـن خـلال مقارنـة العميـل لمسـتوى الخـدمات المقدمـة 
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له فعلياً بمستوى الخدمات التي يتوقعها خلال فترة إقامته بالفندق، وذلك بنشر مفـاهيم 
يق، وكل ومبادئ إدارة الجودة لجميع العاملين لأنه أمر ضروري قبل اتخاذ قرار التطب

هــذا يعنــي أن مــدير الفنــدق والعــاملين معــه يعملــون علــى تضــييق الفجــوة بــين الخدمــة 
التـــي يتوقعهـــا العميـــل وبـــين الخدمـــة المدركـــة عنـــد حصـــوله علـــى الخدمـــة، وأن جـــودة 

:الخدمات الفندقية تمثل مفهوماً مركباً ذو أبعاد ثلاثة هي  

  .أسلوب ملائم في تأدية الخدمة •
  .واضحة ومحددة للخدمةمواصفات ومعايير  •
  .استمرارية مستوى الأداء الجيد للخدمة •

وكل ذلك يأتي من خلال أداء خدمة مميزة ترضي عملاء الفندق مما يزيد من 
.ولائهم للفندق وتكرار زيارتهم وهذا ما سنعرضه بالفصل الرابع  

 

 

 الفصل الرابع

رضاء العملاء   

تمهيد 4-1   

النشاط الفندقي من الأنشطة الخدمية التي يتم إنشاءها لتحقيق مجموعة  يعتبر
من الأهداف من أهمها الربح المادي لصاحب المنشأة الفندقية، وللوصول إلى تحقيق 

المنشـأة ويسـتفيد مـن خـدماتها عـن  تلـك الربح لابد من إرضاء العميـل الـذي سيسـتخدم
شــأة الفندقيــة أن تعطــي اهتمامــاً خاصــاً طريــق تــوفير احتياجاتــه ومتطلباتــه، فعلــى المن

ســـتفادة بخـــدمات المنشـــأة كمـــا ت ورغبـــات العمـــلاء المختلفـــين فـــي الالدراســـة احتياجـــا
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منـــى، ( قـــرار الشـــراء لـــدى العميـــلفـــي  العوامـــل التـــي تـــؤثر يســـتوجب عليهـــا اكتشـــاف
2008.(  

أنــه يجــب الإشــارة إلــى أن إدراك العميــل ) 2007(ويقــول عبــد العــال وآخــرون 
ة الخدمة المقدمة ليس كافياً للحفاظ عليه ولكن يجب أن تـذهب المنشـأة الخدميـة لجود

كمــا تقــول هنــاء . إلــى أبعــد مــن الشــعور بجــودة الخدمــة  أي إلــى تحقيــق رضــا العميــل
أن رضا العميل له تأثير واضح على مستقبل العلاقة بين المنشـأة والعميـل، ) 2006(
وائـق مسـتقبلية بـين الطـرفين، ومـن هنـا فلابـد فهذا الرضاء قد يؤدي إلـى إزالـة  أي ع 

.من معرفة وفهم رضاء العملاء  

مفاهيم عامة 4-2  

:العملاء 4-2-1  

كـل شـخص يـتم التعامـل معـه  على أنـهالعميل  )2004( مرسي وأبو بكر يعرف
ويعنــي  ،يجــب النظــر إليــه باعتبــاره عمــيلاً و ســواء كــان مــن خــارج المؤسســة أو داخلهــا 

:ذلك أن العملاء ينقسمون إلى فئتين رئيسيتين هما  

فــي  وهــم أولئــك الأفــراد فــي داخــل المؤسســة والــذين يعتمــدون عليــك :داخليــونعمــلاء 
.تأثر جودة أدائهم لتلك المهام بمستوى الخدمة لهمأداء مهامهم، وت  

هـذا الحصـول عليـه و  الخدمـة وهـم مـن يرغبـون فـي شـراء المنـتج أو: خارجيونعملاء 
.هو المعنى التقليدي للكلمة  

، إلـى قطاعـات أو جيونومن ناحية أخرى يمكن تصنيف العملاء، خاصـة الخـار 
ـــــــل ـــــــارات مث ـــــــاً لعـــــــدة اعتب ـــــــع : شـــــــرائح وفق ـــــــة، الموق ـــــــدخل والمهن ـــــــوع والحجـــــــم، ال الن
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الــخ إلاّ أن أهــم تلــك التصــنيفات هــي التــي تقســم إلــى قطــاعين رئيســيين ....الجغرافــي
. د، والعملاء من المؤسساتالعملاء الأفرا: هما  

الرضا الوظيفي 4-2-2   

الحالـة النفسـية والسـلوكية التـي يعبـر عنهـا العـاملون "أنـه ) 2003(تعرفه ليلـى 
ويتفـق كـل ". نتيجة إدراكهم للمستوى الذي يحققه لهم العمل من إشـباع فكـري ووظيفـي

(مـــن  Herbert (1990 أن الرضـــا ) 2008(مـــع خليـــل وعزيـــزة ) 2000(والأزرق  
مجموعــة مــن العوامــل النفســية والوظيفيــة والأوضــاع البيئيــة التــي تجعــل "الــوظيفي هــو 

الموظــف راضــياً عــن عملــه، وهــو يمثــل الفــرق بــين إدراك العلاقــة بــين مــا يتوقــع الفــرد 
  ".الحصول عليه من وظيفته وما هو متحصل عليه بالفعل

ا العميلرض 4-2-3   

شعور العميل الناتج عن "رضا العميل  بأنه ) 1993(يعرف إدريس والمرسى  
كمـا عرفـه ". مواجهتـه لموقـف شـرائي معـين (1997) Hoffman and Bateson  

دراكــاتهم مــع الأخــذ فــي الاعتبــار امقارنــة بــين توقعــات العمــلاء و "رضــا العمــلاء بأنــه 
". الخدمة المقدمة فعلاً   

مفهوم نفسي يتضمن الشعور بالسـرور مـن "على أنه ) 2006(ويعرفه اليمني  
ـــتج يريـــده ويتوقعـــه ـــل العميـــل تجـــاه الحصـــول علـــى خدمـــة أو من ـــر ". قب وتضـــيف عبي

شــعوره بالســعادة والرضــا عــن المنــتج أو الخدمــة التــي "أن رضــا العميــل هــو ) 2007(
ن ، وهــذا هــو هــدف الجــودة الأساســي فــي كــل مبادئهــا حيــث أنــه لا يمكــ"حصــل عليهــا

. اعتبار المنشأة جيدة إلا إذا حظيت برضا المستفدين من منتجاتها وخدماتها  
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فــالعملاء لهــم توقعــات معينــة عــن الخدمــة التــي ســوف تشــبع رغبــاتهم، فــإذا مــا 
تحققــت هــذه التوقعــات فــإن النتيجــة هــي رضــاء العمــلاء أمــا عــدم تحقيقهــا فيــؤدي إلــى 

لشــعورية لعمليــة تقيــيم اســتهلاك عــدم رضــاهم، فالرضــا وعــدم الرضــا هــو الاســتجابة ا
). 1995ليلى، (الخدمة أو المنتج   

ولاء العميل 4-2-4   

تعهد بمعاودة الشـراء فـي المسـتقبل لمنـتج أو "أن ولاء العميل هو ) 2006(تقول هناء 
". خدمة تتوافق مع الفرد  

) 1997(ويذكر  Griffin :أن هناك أربعة أنواع لولاء العملاء   

:عدم وجود ولاء على الإطلاق 4-2-4-1  

هــي صــفة تتواجــد للعمــلاء الــذين يفضــلون التغييــر فــي مــوردي خــدماتهم، فهــم 
يبحثون عن خدمات أقل سعراً وبالتالي يبحثون دائمـاً عـن مـن يحقـق لهـم الرضـاء فـي 

.هذا الجانب  

:ولاء العملاء لسبب اضطراري 4-2-4-2  

باب المتعلقـــة بمكـــان تـــوافر هـــو ولاء العمـــلاء لمكـــان معـــين نظـــراً لـــبعض الأســـ
الخدمــة أو الســلعة أو لمســتوى ســعرها أو لــبعض الســمات المتــوفرة فــي نــوع الســلعة أو 
الخدمة، وليس الرضا هنا عن الخدمة أو السلعة المقدمـة، ولكـن هـذا النـوع مـن الـولاء 
.يرتبط بعملاء السلع الملموسة وليس الخدمات  

:الولاء الكامن أو المستقر 4-2-4-3  
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لــولاء لمكــان معــين نظــراً لوجــود ذكريــات معينــة مرتبطــة بهــذا المكــان، أو هــو ا
لوجود نوع من الخدمات غير متوفر فـي مكـان آخـر، مثـل الفنـادق التـي تقـدم خـدمات 

.المعاقين فهنا ولاء العميل يرتبط بمكان توافر الخدمة  

 

 

:الولاء التام 4-2-4-4  

بــــالفخر لاســــتخدامه هــــذه  هــــو أعلــــى أنــــواع الــــولاء وهنــــا يشــــعر العميــــل دائمــــاً 
الخدمــة، لأنــه أصــبح مشــارك فيهــا ويمثــل دعايــة شــديدة للمكــان، حيــث يشــعر بانتمائــه 
الشـــديد لهـــذا المكـــان ويتعامـــل مـــع القـــائمين بتقـــديم الخدمـــة وكأنـــه عضـــو ينتمـــي لهـــذا 

أن هـــذا الـــولاء يـــأتي عـــن طريـــق تـــأثير كـــل مـــن ) 2008(ويضـــيف عثمـــان . المكـــان
،  وأن هـذه الأشـياء تـؤثر )دة الخدمة المقدمة، والسعر الواضـحالمنتج الملموس، وجو (

.إيجابياً في رضاء العميل وبمرور الوقت في ولاء العميل للمنشأة الفندقية  

العوامل التي تؤثر في سلوك العملاء 4-3  

تتميز دراسة سلوك العملاء بأنها من الدراسات الصعبة والمجهدة لأنها تعتمـد  
معرفـة دوافـع الفـرد والضـغوط الاجتماعيـة والحضـارية التـي يخضـع بصورة كبيرة علـى 

لها في محيط المجتمع الذي يعيش فيه، ونظراً لصعوبة تلك الدراسة قد تستغني عنهـا 
بعــض المنشــآت ممــا يــؤدي فــي كثيــر مــن الأحيــان إلــى فشــل الجهــود التســويقية نظــراً 

 بالمنشأة فقط دون مراعـاة لتركيز المنشأة على الخصائص المادية للخدمات التي تقدم
جتماعية للعميل المستهدف، وأنه مـن الأهميـة دراسـة المؤثرات والمحركات النفسية والا

ســلوك العمــلاء كــي تســتطيع المنشــأة إشــباع رغبــات العميــل حتــى تــتمكن مــن تحويــل 
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الأمر الذي يجعـل هنـاك فرصـة كبيـرة لخلـق عمـلاء جـدد عـن  ،العميل إلى مسوق لها
).2004، رمرسي وأبو بك(لسابق الذي قمنا بإشباع رغباته طريق العميل ا  

حظيت بإهتمام ) المستهلك(أن دراسة سلوك العميل ) 2008(وقنوني  رىوت
كبير جداً من طرف المختصين، وقد أصبحت في الوقت الحاضر تحتل المكانة 
الأولى بالنسبة لعدة منظمات خاصة أو عامة، مما زاد التركيز أكثر فأكثر على 

راسة كيفية اتخاذ القرار الشرائي للعميل وهو المستهلك النهائي للمنتج أو الخدمة، د
.وكل من المؤثرات الداخلية والخارجية لها الدور الفعال في التأثير عليه  

:العوامل الداخلية 1- 4-3        

الداخلية التي تؤثر على سلوك العميل كمستهلك إلى  وتنقسم المؤثرات أو العوامل  

:عوامل نفسية وعوامل شخصية  

العوامل 1- 3-1-  4           :النفسية   

-التعلم-الإدراك-الدوافع-الحاجات"يمكن إيجاز العوامل النفسية في كل من 
:وسوف نستعرض كل منها). 2008وقنوني، " (المعتقدات والمواقف  

 

:الحاجات 1- 1- 1- 3- 4           

ية أو معنوية والتي يحتاج إليها هي تلك الأشياء والمتطلبات سواء كانت ماد 
منى، (العميل ويشعر بضرورة إشباعها الأمر الذي يجعله يتخذ قرار شراء الخدمة 

2008.(  

  :الدوافع 2- 1- 1- 3- 4         
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يعرف الدافع على أنه القوة المحركة الكامنة في الأفراد التي تدفعهم للسلوك 
تلاقي أو انسجام المنبهات التي يتعرض باتجاه معين، وتتولد هذه القوة الدافعة نتيجة 

لها الأفراد مع الحاجات الكامنة لديهم، والتي تؤدي إلى حالات من التوتر تدفعهم إلى 
محاولة إشباع تلك الحاجات، مع العلم أنه قد يكون للأفراد نفس الحاجات ولكن ليس 
.لديهم نفس الدافع مما يؤدي إلى اختلاف في القرار الشرائي  

  :دوافع حسب رأي الباحثين لعدة تقسيمات منهاوتقسم ال •
:قسمت الدوافع إلى: القسم الأول  

هي القوى التي تحرك الفرد باتجاه إشباع الحاجات الفسيولوجية :دوافع أولية •
  .له

هي القوى التي تحرك الفرد باتجاه إشباع حاجات تحقيق الأمان :دوافع ثانوية •
  .الذاتوالحاجات الاجتماعية والذاتية وتحقيق 

:يشمل نوعين من الدوافع هما: القسم الثاني  

هي القوى التي تدفع المستهلك إلى شراء المنتجات أو :الدوافع العاطفية •
المادية، بل قد يتصرف لمجرد تقليد  هالخدمات دون تقييم موضوعي لإمكانيات

آراء بعض الجماعات المرجعية التي ينتمي إليها، أو أنه يشتريها لمجرد 
بالمظهر الخارجي أو لون أو حجم العبوة، بذلك فإن القرار الشرائي  انبهاره

  .يكون عفوياً أو بدون تفكير أو دراسة أو لمجرد التقليد وحب الظهور
هي القوى التي تدفع الفرد إلى شراء منتجات وخدمات :الدوافع العقلية الرشيدة •

موضوعي  بشكل عقلاني ومدروس والقيام بالمفاضلة بين البدائل على أساس
  .)2008وقنوني، (وتفكير منطقي يحقق له الرضا والإشباع المطلوب 

الإدراك 3- 1- 1- 3- 4           
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المعلومات  رعلى أنه العملية التي يقوم بها الأفراد لتفسي) 2002(يعرفه ثويني  
المتوافرة في البيئة المحيطة وذلك للتوصل إلى مفاهيم وتكوين صورة معينة، ويتأثر 

:ميل بعوامل عديدة منهاإدراك الع  

  .الجوانب المالية الملموسة للخدمة •
  .لقاء العملاء بموظفي الخدمة •
  .سعر الخدمة •
  .الصورة الذهنية لمنظمة الخدمة •

:التعلم 1-4- 3-1- 4          

التغير الذي يتصف بالدوام النسبي في طاقة السلوك المختزن "يعرف على أنه  
، ومعنى ذلك أن التعلم هو ذلك التغير "لدى الفرد والذي ينتج عن الخبرة والممارسة

المستمر أو المؤقت في السلوك الناتج عن التدريب أو الخبرة أو ما شابه ذلك، ولا 
يرى بعض المختصين أن التعلم يحصل من يشترط أن يحدث في السلوك الظاهر، و 

خلال الخبرة والتجربة، فإذا كانت الخبرة إيجابية فإن عملية الشراء تصبح عادة 
استهلاكية يصعب تغييرها، أما إذا كانت نتيجة الخبرة سلبية فإن هذا سيؤدي إلى 

). 1996 حنفي والقزاز،(عدم تكرار الشراء وافتقار أو انعدام الثقة بالمنتج أو الخدمة   

 

 

  :المعتقدات والمواقف 5- 1- 1- 3- 4         

تتكون المعتقدات والمواقف التي تؤثر على سلوك الأفراد ومنه على سلوكه 
 الشرائي، نتيجة التأثير والتأثر بالبيئة المحيطة ومن خلال الإدراك والتعلم، وتعرف

منتج أو (عبارة عن فكرة يمتلكها الفرد تجاه موضوع معين "على أنها  المعتقدات



 97

، و هي تبنى على أساس معرفة حقيقية للمنتج أو الخدمة عن طريق )"ألخ.....خدمة
الخبرة السابقة، أو على أساس البيئة المحيطة كالأسرة والأصدقاء، أو كنتيجة لما 

التي تقوم بتدعيم وتعزيز هذه تلقاه من معلومات من خلال الرسائل الترويجية 
تلك الميول "فتعرف في حقل سلوك المستهلك على أنها  المواقفالمعتقدات، أما 

الناتجة عن التعلم والذي يجعل الفرد أو العميل يتصرف بطريقة إيجابية أو سلبية 
).2008وقنوني، (نحو شيء ما   

:العوامل الشخصية 2- 1- 3- 4         

:لمؤثرة على السلوك الاستهلاكي للأفراد فيما يليتتمثل العوامل الشخصية ا  

تختلف التصرفات الشرائية للأفراد  :العمر والجنس 1- 2- 1- 3- 4            
باختلاف دورة حياتهم من الطفولة إلى الشباب فالشيخوخة، وباختلاف صنفهم 
.الجنسي ذكر أو أنثى  

ماعية من تتحدد الوضعية الاجت :الوضعية الاجتماعية 2- 2- 1- 3- 4    
، وتمثل هذه العناصر "حجم الأسرة -الزواج-العزوبية"خلال عدة عناصر من أهمها 

.محددات هامة في القرار لشرائي للمستهلك  

مجموعة "تعرف الشخصية على أنها  :الشخصية 3- 2- 1- 3- 4    
السمات البشرية التي تميز كل فرد وتختلف من شخص إلى أخر تبعاً لعوامل وراثية 

".و خارجيةداخلية أ  

تتمثل الحالة الاقتصادية في الدخل  :الحالة الإقتصادية 4- 2- 1- 3- 4    
القابل للإنفاق، ويرى الاقتصاديون أن للدخل الدور الأساسي في كيفية اقتناء 
المستهلك للمنتج أو الخدمة الملائمة، حيث أن المستهلك ذو الدخل المنخفض يتجه 
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ت الرخيصة ذات الجودة المنخفضة والعكس بالنسبة دائماً أو غالباً إلى شراء المنتجا
).2002عبد الحميد، (للمستهلك ذو الدخل المرتفع   

:العوامل الخارجية 2- 3- 4         

العواملأن ) 2008(تذكر وقنوني  النهائي  المستهلك سلوك على المؤثرة الخارجية 
:هي  

مجموعة القيم والرموز "تعرف الثقافة على أنها  :الثقافة 1- 3-2- 4        
، و هي "والأفكار التي أبدعها الإنسان لتطوير سلوكه، ويتم توارثها من جيل إلى جيل

تمثل أساس التعامل والاتصال الاجتماعي، وتتنوع الثقافة بين الثقافة الفرعية والثقافة  
لت وتعايشت مع ثقافة المجتمع الأصلية ويقصد بالثقافة الفرعية تلك الثقافة التي دخ

).الهجرة أو العمل المؤقت(الأصلية لأسباب منها   

يتأثر سلوك المستهلك بعدة عوامل اجتماعية : عوامل اجتماعية 2- 2- 4-3   
أهمها الجماعات المرجعية حيث يتأثر الفرد أثناء حياته اليومية بعدة جماعات أولية 

جماعات من الأفراد "وتعرف على أنها  وأخرى ثانوية وتسمى بالجماعات المرجعية
، ويمكن تصنيفها "يكون لها تأثير على معتقدات ومواقف وسلوك وقرارات أفراد آخرين

: إلى  

هي التي توفر لأفرادها صفة الاتصال المباشر كالعائلة، : جماعات أولية •
الأصدقاء، الجيران وزملاء العمل، ولأفرادها تأثير مباشر على القرارات 

  .ية والاستهلاكية للفردالشرائ
تعمل هذه الجماعات على التأثير في الفرد بدون التفاعل : جماعات ثانوية •

المباشر والاحتكاك معه وجهاً لوجه، مثل جمعيات حماية المستهلك والأحزاب 
 .السياسية

: الطبقة الاجتماعية 3- 2- 3- 4      
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ام النسبي عبارة عن تقسيم يتصف بالدو "على أنها ) 1998(يعرفها السيد 
الذين يشتركون " لمجموعة من الأقسام المتجانسة التي ينتمي إليها الأفراد أو الأسر

وتعرف. نفس القيم ولهم سلوكيات شرائية متشابهة يف  المجموعة تلك" أنها على أيضا 
هتماماتوالا المعيشة وأنماط المعتقدات في نسبياً  المتجانسة  سلوكية أنماط ولديها 

2000(متقاربة Kotler, .( 

أن من المحددات المتعارف عليها للطبقة الاجتماعية ) 2008(وتضيف وقنوني 
". المستوى التعليمي-منطقة السكن-الثروة الموروثة-الدخل-المهنة"  

: العوامل الاقتصادية 2-4- 4-3  

يتأثر القرار الشرائي للمستهلك النهائي بالدورة الاقتصادية ومستويات التضخم 
مرحلة الرواج الاقتصادي يرتفع الأجر الحقيقي للأفراد وتزداد السائدة، ففي 

مشترياتهم، عكس ما يحدث في مرحلة الكساد فترتفع معدلات التضخم وتتناقص 
 .القدرة الشرائية للأفراد وتقل المشتريات

: تتمثل العوامل الموقفية فيما يلي :العوامل الموقفية 5- 2- 3- 4      

ا يمكن رؤيته من طريقة عرض السلع تتضمن كل م: البيئة المادية •
  . إلخ....والخدمات وديكورات وألوان 

يختلف قرار الشراء باختلاف الوقت مثل أيام الأسبوع، ساعات  :عامل الوقت •
  .اليوم، فصول السنة الأربعة

تمثل الحالات المزاجية للفرد مثل الشعور بالسعادة أو : الحالة المسبقة للفرد •
  .الشراءالحزن قبل اتخاذ قرار 

:القواعد الذهبية في خدمة وإرضاء العميل 4-4  

:أن هناك أربعة قواعد لإرضاء العملاء وهي) 2000(تقول نانسي   



 100

  .بتسم وقل له تحية مناسبةاعميل  في كل مرة ترى -1
.تكلم مع كل عميل بود وحماس وحرارة، واستعمل نبرات صوت واضحة -2  

              ومهارة، وإذا لم يمكنك الإجابـةجب على أسئلة العميل بسرعة أ -3     
.مسئولية معرفة الإجابة وتقديمها لهم شخصياً  تحمل          

.توقع احتياجات الضيوف وساعدهم في حل مشاكلهم -4  

العديــد مـــن القواعــد التـــي تجعــل العميـــل راضــياً عـــن ) 2004(البـــدوي  ويضــيف
:هية و أفي التعامل مع المنشستمرار الخدمة التي تقدم له وبالتالي الامستوى   

التعامــل مـــع العميـــل بـــاحترام مهمـــا كـــان حجمـــه فـــي الســـوق أو عمـــره أو  •
 .هيئته

 .ةأالحفاظ على تفاصيل التعامل مع كل عميل لكسب ثقة العميل بالمنش •

ن و تصرف العـاملعاون معهم لتقديم خدمة أفضل ولا ياللجوء للرؤساء والت •
 .ملاءإلا في حدود سياسة عامة في خدمة الع

العمــلاء وكيفيــة تحديــدها  التــدريب علــى كيفيــة التعــرف علــى احتياجــات •
 .شباعهاووسائل إ

عــدم اســتخدام مصــطلحات العمــل والحــديث بكلمــات يفهمهــا العميــل عنــد  •
 .التحدث إليه

 .عدم مقاطعة العميل أثناء الحديث •

 .الحفاظ على الهدوء أثناء التعامل مع العميل •

الحـــديث معـــه لتـــوفير جـــو مـــن الخصوصـــية اســـتخدام اســـم العميـــل عنـــد  •
 .والألفة لكن مع الاحتفاظ بالألقاب

ـــق الثقـــة بـــين المنشـــأة  • الوفـــاء بـــالوعود التـــي وُعـــد بهـــا العميـــل وذلـــك لخل
 .والعميل
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مساعدة العميل في الاختيار بـين البـدائل مـع تجنـب إجبـاره علـى اختيـار  •
 .معين

علــى مصــلحته تســعى إلــى الحفــاظ  ةيجــب أن يشــعر العميــل أن المنشــأ •
 .أولاً 

 .على المنشأة التعرف على متطلبات العملاء باستمرار •

يجـب تـدوين احتياجـات العمـلاء باســتمرار وإرسـالها لـلإدارة بأسـرع وســيلة  •
 .ملاتخاذ اللاز 

لابــد أن يكــون الهــدف الأساســي للمنشــأة هــو تحويــل العميــل إلــى عميــل  •
 .دائم

  .عاملهم مع العملاءعلى المنشأة أن تقوم بدراسة المنافسين وطرق ت •
:العملاء قياس رضا وسائل 4-5  

ـــة  ـــذكر هال بعـــض الأســـاليب التـــي يمكـــن مـــن خلالهـــا قيـــاس رضـــاء ) ب2006(ت
  :نشآت الفندقية وهيالعملاء بالم

:شكاوى العملاء وانتقاداتهم 4-5-1    

وانتقــاداتهم ومقترحــاتهم حــول الخدمــة فرصــه  متتمثــل شــكاوى العمــلاء وملاحظــاته
للتعرف على بعض مجالات عدم الرضاء والتي يجب إخضاعها للتحليل حتى يتسنى 

.دعم رضاء العملاء واستمرار ولائهم وانتمائهم  

:خطابات الشكر والتقدير 4-5-2     

يمثــل الوجــه الآخــر لشــكاوى العمــلاء وتعكــس مجــالات الرضــاء والتقــدير فــي  
ونقـــاط التركيـــز فـــي الحمـــلات  فنـــدقوبالتـــالي مصـــادر الميـــزة التنافســـية فـــي ال الخدمـــة

.الإعلانية والترويجية  
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:مراقبة تصرفات العملاء 4-5-3      

فمن خلال تصرفات وسلوكيات العمـلاء أثنـاء أو بعـد الحصـول علـى الخدمـة  
.يمكن التوصل إلى معلومات قيمة حول ما يفضلونه  

:ملاءالتحدث مع الع 4-5-4      

ويطلـــب مـــنهم بشـــكل صـــريح إبـــداء  لـــى العمـــلاء أســـئلة مباشـــرةضـــمناً توجـــه إ 
كـــذلك فـــإن توجيـــه أســـئلة للعمـــلاء حـــول  ب شـــراء أو عـــدم شـــراء تلـــك المنتجـــات،أســـبا

ستكشـاف فـرص االأماكن المفضلة للشراء ونوعية المعاملة التي يفضـلونها يسـاهم فـي 
.التحسين والتطوير ومن ثم تدعيم رضاء العملاء  

:تحليل شرائح العملاء وشخصياتهم 4-5-5      

فكلما عُرف المزيد عن شخصيات العملاء زادت المعرفة بنوعية الخـدمات أو  
.أساليب المعاملة التي تحقق الرضا لهم، وذلك دون أن تتوجه بالسؤال إليهم  

 

 

:ضمان استمرار رضا العملاء 4-6  

:عناصر أساسية هيأن للرضا خمسة ) 2007(يشير عبد العال وآخرون   

.حيث يضع العملاء توقعاتهم عن الخدمة التي سوف تقدم لهم :التوقعات  

وهنــــا يقــــوم العميــــل باســــتخدام المنــــتج أو تلقــــي الخدمــــة وإدراك مســــتوى  :الأداء
.أدائها  
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يقـارن العميـل بـين توقعاتـه التــي سـبقت تلقـي الخدمـة وبـين الإدرلكــات  :المقارنـة
.المختلفة تجاه هذه الخدمة المقدمة له  

عنــدما (هنـا تكــون نتـائج المقارنـة مؤيـدة ومؤكـدة للتوقعـات  :عـدم التأكيـد/التأكيـد
).يتساوى الأداء الفعلي مع التوقع  

ية، وبـــذلك نجـــد أن وهـــو مـــا إذا كانـــت مســـتويات الأداء غيـــر متســـاو  :التعـــارض
العميل يقوم بمقارنة الخدمة المقدمة فعلاً ومدى تحقيق الجـودة فـي أدائهـا مـع الصـورة 
الذهنيـة لديـه عـن هـذه المنشــأة الخدميـة التـي يتعامـل معهــا حتـي يسـتطيع الحكـم علــى 

. الخدمة المقدمة له ومن ثم رضاه أو عدم رضاه عن هذه الخدمة  

تـــائج متوقعـــة مـــن رضـــاء العميـــل متمثلـــة فـــي أنـــه يوجـــد ن) 2006(وتقـــول هنـــاء 
العلاقة القوية التي تحدث بين العميل والمنشأة وتؤدي إلى السماح بالاحتفاظ بالعميـل 

:لفترة طويلة وهذا ما يوضحه الشكل التالي  

 

 

 

 

 

 

 

نتائج رضا العملاء) 1-4(شكل رقم   
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).2006(هناء : المصدر         

يتضــح مـــن الشـــكل الســـابق أن رضـــاء العميــل يـــؤدي لإنشـــاء علاقـــة بينـــه وبـــين 
العــاملين بالفنــدق، هــذه العلاقــة تســتمر خــلال فتــرة إقامتــه وبالتــالي تــؤثر هــذه العلاقــة 

يزيـد مـن نقفاتـه على إزالة أى مشاكل تواجه العميل وتزيد من فترة إقامته بالفنـدق ممـا 
خــلال إقامتــه فيــؤدي لزيــادة أربــاح الفنــدق، وتقويــة هــذه العلاقــة واســتمرارها يــؤدي إلــى 

. تكرار الزيارة مرة أخرى ويصبح هناك نوع من الولاء للفندق من قبل العميل  

كلامها موضحة أن رضا العميل له تأثير واضـح علـى ) 2006(وتستكمل هناء 
المنشأة، هذا الرضا يؤدي إلـى إزالـة أي عوائـق مسـتقبلية مستقبل العلاقة بين العميل و 

بـين الطـرفين فكلمــا كـان هنـاك ارتبــاط للعميـل بالمنشـأة أدى ذلــك لتقويـة هـذه العلاقــة، 
وهذا الارتباط لا يأتي إلا بوجود علاقة فعلية جيدة مع العاملين لأن العميـل لـن تكـون 

لعلاقــة القويــة للاحتفــاظ بالعميــل علاقتــه بالمنشــأة كمبــان ومعــدات وأجهــزة، ثــم تــؤدي ا
فتـــرة طويلـــة لأن العلاقـــة ذات الأمـــد الطويـــل تكســـب العميـــل إحساســـاً بالراحـــة للمكـــان 
وشــعوره أنــه فــي حالــة التحــول لمنــافس ســوف يخســر ولــن يحصــل علــى الفوائــد التــي 
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يحصـل عليهــا فـي هــذه المنشـأة، ممــا يــؤدي إلـى زيــادة الأربـاح مــن قبـل العميــل فتعــود 
.من البدايةالدائرة   

) 2002(ويقول  Timm أن العلاقة بين العميل والمنشأة ضرورية مع العلم أنها  
علاقة لا تتقيد بظروف أو مقاييس معينة، فهي نتاج مواقف يمكن للمنشأة اسـتخدامها 
كنقاط قوة، مما يعني أن هذه العلاقة هي أحدى الأدوات الأساسية لكسـب رضـا وولاء 

حـدى الظـروف، مثـل تكـرار العملاء، بحيث يكـون الـولاء بالفعـل للمنشـأة ولـيس ولاء لإ
الشراء لوجـود تخفيضـات أو تـوفير نـوع خدمـة معينـة لـدى المنشـأة ثـم التحـول لمنـافس 

. آخر إذا توفرت له مقومات أفضل  

أن العلاقـــات بـــالعملاء هامـــة جـــداً لأن هـــذه العلاقـــات  ) 2006(وتضـــيف هنـــاء 
تمر التعامـل هي  التي توضح صورة المنشأة في المستقبل، حيث عميل الغد الذي يسـ

معــه، وكلمــا كانــت العلاقــة أقــوى كلمــا زادت فــرص لاســتمرارها، وهــذا مــا يطلــق عليــه 
.إمكانية تحكم المنشأة في مصيرها  

) 2002(ويقول  Amould أن هذه العلاقة تحوي في طياتها جزء عملي وهو  
معــاودة الشــراء، وجــزء معنــوي وهــو رفــض البــدائل، ومــن هــذا المنطلــق فــإن اجتــذاب 

جدد للمنشأة هو مجرد عمل أولي، حيث أن الأصل هو عمـل علاقـات طويلـة عملاء 
المـدى مـع هـؤلاء العمـلاء،  وأن المنشـأة يمكنهـا توسـيع نصـيبها السـوقي بإتبـاع ثــلاث 

:طرق  

  .جذب عملاء جدد •

  ).زيادة فترة الإقامة مثلاً (زيادة العمل مع العملاء الحاليين  •

  .لمنشأةإعادة العملاء للتعامل مرات عديدة مع ا •
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ـــل الحـــالي لـــه الأولويـــة لتوســـيع النصـــيب  وبالتـــالي نجـــد أن التعامـــل مـــع العمي
.السوقي للمنشأة  

أن جــذب عمــلاء جــدد يكلــف الفنــدق أكثــر ) 2007(ويقــول عبــد العــال وآخــرون 
أن عملية رضاء العملاء والاحتفاظ بهـم تتجسـد فـي ، ومن احتفاظه بالعملاء الراضين

لمقابلــة احتياجــات العمـلاء الفعليــة والمتوقعـة، وبــذلك تســتطيع اجتهـاد المنشــأة الفندقيـة 
ــين  المنشــأة الفندقيــة تحقيــق أهــدافها لأن الربحيــة لا تكفــي وإنمــا يجــب الــربط بينهــا وب
رضـــاء العمـــلاء وولائهـــم، وبالتـــالي يكـــون العميـــل الراضـــي أكثـــر ربحيـــة للفنـــدق وأقـــل 

.حساسية في حالة زيادة الأسعار  

:لبشري في صناعة الضيافةأهمية العنصر ا 4-7  

أنه نتيجة الزيادة المطردة في الحركة السياحية ) 2005(يذكر همام ومقابلة 
العالمية أصبح الطلب على إنشاء الفنادق حتمياً لمواجهة هذه الزيادة، ولذلك كان 
لابد من توفير كوادر بشرية مؤهلة ذات كفاءة عالية لتقديم أفضل الخدمات بمستوى 

لمي للسياح، فلابد من الإهتمام برضا واستقرار وتنمية الموارد البشرية من الجودة العا
خلال التعليم والتدريب والتحفيز والتنمية والتطوير، فهذا بالتأكيد ينعكس على مستوى 
رضاء العميل وبالتالي على أداء الضيافة بشكل خاص والسياحة بشكل عام، خاصاً 

ات التي استحوذت على اهتمام الباحثين ويعد الرضا الوظيفي أحد أهم الموضوع
والمهتمين، في الاتجاهات السلوكية للعاملين في التنظيمات الحديثة في محاولة 
للتعرف على أهم الجوانب المؤثرة في الرضا الوظيفي، فرضا العاملين يؤثر إيجابياً 

.قيةعلى استقرار وأداء العاملين أنفسهم وينعكس على رضاء عملاء المؤسسات الفند  

ـــاش  ـــى ) 2005(ويضـــيف الطف أن صـــناعة الضـــيافة تعتمـــد بصـــفة أساســـية عل
العنصر البشري، فنجاح الفندق كمشروع استثماري يتوقف علـى اختيـار الإدارة الجيـدة 
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ـــدريب المتخصـــص للعمـــل،  ـــاءة أدائهـــم بالت ـــار العـــاملين ورفـــع كف والتـــي تســـتطيع اختي
ي يقــدمها وتميــزه عــن الآخــرين ويتوقــف نجــاح الفنــدق أيضــاً علــى جــودة الخــدمات التــ

، ومهمـــا كانـــت ضـــخامة مبنـــى الفنـــدق وفخامـــة ديكوراتـــه وأثاثـــه ومعداتـــه )المنافســـين(
فجميعهــا لا يمكــن أن تــؤدي إلــى نجــاح الفنــدق بــدون تــوفر العنصــر البشــري المــدرب 

.على أعلى كفاءة وعلى روح التعاون وهذا يعتبر المفتاح الرئيسي لرضاء العملاء  

صــناعة الضــيافة والتــي يتوقــف عليهــا  عناصــر أهــم مــن رد البشــريةالمــوا تعتبــر
، لـذلك يجـب أن يتحلـى العنصـر الفندقيـة المقدمـةرضاء العمـلاء عـن جـودة الخـدمات 

البشــري بقــدر عــالي مــن الكفــاءة الشخصــية وحســن المظهــر والدبلوماســية إلــى جانــب 
الذي عادة ما يرسخ في  نطباع الأولة والمهنية والتي تكسب الزائر الاالمهارات اللغوي

).2000همام، (  ذهنه ومخيلته ويصعب تغييره  

أن العمل في صناعة الضيافة يعتمد على مؤهلات ) 2005(كما يقول الطفاش 
خاصـــة للعـــاملين تختلـــف عـــن مـــؤهلات العمـــل فـــي الصـــناعات والمجـــالات الأخـــرى، 

وشــــرائح فالعمـــل الفنــــدقي هــــو عمـــل خــــدمي وأغلبــــه عمـــل مباشــــر مــــع كافـــة طبقــــات 
المجتمــع، وعلــى ذلــك فــإن الشــخص الــذي يعمــل فــي هــذه الصــناعة يجــب أن يتمتــع 
بمـــؤهلات ومواصـــفات خاصـــة تمكنـــه مـــن أداء أعمالـــه بصـــورة صـــحيحة مـــن خـــلال 

:الإبداع والإبتكار في العمل، ومن أهم هذه المؤهلات والصفات  

 .حب الناس والرغبة في خدمتهم وهذه الصفة تعتبر أساس للعمل الفندقي •

 .قابلية التأقلم السريع مع مختلف شرائح المجتمع •

القابليــــة للســــيطرة وضــــبط الــــنفس والأعصــــاب فــــي المواقــــف الحرجــــة أو عنــــد  •
 ".العميل دائماً على حق"التعرض إلى ضغط معين، والعمل بمبدأ 

 .الشخصية اللطيفة والابتسامة الدائمة واللياقة البدنية والملابس الأنيقة •

 .والمعرفة الكاملة بالبلد التي يقع فيها الفندقالثقافة العامة  •
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لابد من وجود شهادات أكاديمية مؤهلة للعمل في هذا المجال على حسب كـل  •
 .وظيفة

 .معرفة كيفية الترحيب بالعميل والمقابلة اللطيفة والمعاملة الطيبة •

كل هذه الأمور لها دور كبير في إرضاء العملاء بتقديم خدمات ذات جودة عالية 
بالتـــالي زيـــادة نســـبة الإشـــغال الفنـــدقي، وهـــذا يعتمـــد علـــى مـــدى كفـــاءة العـــاملين و 

ــــاتهم  ومســــتوى تــــدريبهم ومــــدى كفــــاءة الإدارة فــــي اختيــــار العــــاملين حســــب امكاني
.وخبرتهم  

 

 

:فرادأهمية الرضا الوظيفي للأ 4-8  

أن تحقيق الرضا الوظيفي للعنصر البشري داخـل  أي ) 2007(يذكر مازوز  
اً في غاية الأهمية، لما له من تأثير مباشر على الفرد بما يحققه من إشباع منشأة أمر 

.لحاجاته، الأمر الذي يجعله أكثر سعادة وإيجابية  

مظاهر التي تتصل ال بعضيمكن أن يستدل على الرضا عن العمل من خلال و 
انخفـــاض معـــدل ى الإنتـــاج وتقليـــل الفاقـــد والتـــالف، تحســـين مســـتو بســـلوك العمـــل مثـــل 

، انخفاض معدل الغيـاب، انخفـاض )عدد حالات ترك الخدمة في السنة(دوران العمل 
ختيارية في نشاطات معدل الشكاوى، انخفاض معدل الحوادث، المشاركة الإيجابية الإ

.)2007عبد العزيز، (مقاومة للتغيير والتطوير بالفنادق انخفاض حالات المنظمة، ال  

على أن الرضا الوظيفي للعاملين عن وظائفهم يؤثر ) 2007(ويضيف مازوز  
على مستوى طموحاتهم، ويكون مستوى الطموح مرتفعاً لدى الأفراد ذوي درجـة الرضـا 
ـــــوظيفي  الـــــوظيفي المرتفـــــع والعكـــــس صـــــحيح بالنســـــبة للأفـــــراد ذوي درجـــــة الرضـــــا ال
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المـنخفض حيــث يكـون مســتوى طمـوحهم مــنخفض، وبالتــالي فـإن الفــرد فـي حالــة عــدم 
لرضــا عــن عملــه يكــون غيــر متــوازن انفعاليــاً، فــي حــين أن الفــرد الراضــي عــن عملــه ا

تتســـم معاملتـــه للمحيطـــين بـــه بالرضـــا، بـــل ويـــنعكس رضـــاءه عـــن عملـــه فـــي إرضـــاء 
.العملاء ورضاءه عن الحياة بوجه عام  

  :تنمية الموارد البشرية 4-9

إعــداد "بأنهــا  أن تنميــة المــوارد البشــرية يمكــن تعريفهــا )2000(يــذكر اللــوزي 
، علـى أسـاس أنـه "العنصر البشري إعـداداً صـحيحاً بمـا يتفـق مـع احتياجـات المجتمـع

بزيادة معرفة وقدرة الإنسان يزداد ويتطور إستغلاله للموارد الطبيعيـة فضـلاً عـن زيـادة 
.طاقاته وجهوده  

ـــة تنميـــة المـــوارد البشـــرية ) 2004(يقـــول بـــوكميش  أن المحـــاور الرئيســـة لعملي
:في ما يليتتمثل   

مدى إشباع الحاجـات الأساسـية للنمـو الجسـدي وتشـمل الغـذاء والمـاء والكسـاء  •
 .والصحة والسكن وحماية الجسم من الإصابات

مدى إشـباع الحاجـات الاجتماعيـة والثقافيـة وتشـمل التعلـيم وتحصـيل المعرفـة،  •
 تنميـــة المهـــارات والمواهـــب والعمـــل النـــافع المجـــزي للفـــرد والمجتمـــع، التواصـــل

 .الاجتماعي من خلال إتاحة المعلومات والخبرات وتكوين الوعي الاجتماعي

مدى إشباع الحاجات النفسية وتشمل الطمأنينـة وإبعـاد عوامـل الخـوف والقلـق،  •
الاعتـــراف بقيمـــة الإنســـان فـــي أســـرته ومحيطـــه الاجتمـــاعي، حـــب الاســـتطلاع 

 .والتجربة والاختبار واكتساب الخبرة

المعنويــة وتتمثــل فــي القــدرة علــى التغيــر دون كبــت أو مــدى إشــباع الحاجــات  •
قهر، القدرة على الفعل والتأثير، القدرة على إبعـاد الظلـم، القـدرة علـى الابتكـار 

 .والإبداع والتجديد
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 .مدى القدرة على المشاركة في صنع القرار ومتابعة تنفيذه وتقييمه •

المـــوارد البشـــرية  علـــى ضـــرورة وجـــود اســـتراتيجيات لتنميـــة) 2004(وتؤكـــد ناهـــد 
:تتضمن عدة نقاط هي  

وشــمل ذلــك تــدريب العــاملين : تنميــة مهــارات العــاملين لتقــديم خدمــة متميــزة •
لتنميــة مهــاراتهم الوظيفيــة ومهــارات التعامــل والتفاعــل مــع العمــلاء، وتفــويض 

  .السلطة للعاملين وتشجيع فرق العمل

  :ضمن الآتيوي: تطوير أنظمة مساعدة لإمداد العاملين بما يحتاجونه •

  .قياس جودة خدمة كل إدارة داخل الفندق .1

  .إمداد العاملين بالتكنولوجيا والمعدات الحديثة .2

  .تبني وتطوير مفهوم الجودة بين الإدارات .3

ويتمثـــل فـــي اختيـــار العـــاملين بنـــاءاً علـــى  :ســـب للعـــامليناتعيـــين واختيـــار من •
يع المنافسـة قدراتهم في تقـديم خدمـة ذات جـودة أفضـل، تحفيـز العـاملين وتشـج

  .بين العاملين أنفسهم

ــى المــوارد البشــرية • ويشــمل قيــاس أفضــل أداء ومكافأتــه، معاملــة  :الحفــاظ عل
العــــاملين كعمــــلاء والاهتمــــام الفــــائق بالعــــاملين ووضــــعهم نصــــب أعــــين إدارة 

 .الفندق

خلاصة الفصل أن صناعة الفنادق يمكـن تعريفهـا بأنهـا صـناعة التعامـل مـع و 
إســعادهم لدرجــة تحقــق ولائهــم للفنــدق وهــذا لا يــتم إلا إذا تــوافر  النــاس وإرضــائهم، بــل

كــادر فنــدقي مثقــف ومــدرب تــدريباً كافيــاً يصــل إلــى درجــة تحقــق الرضــا لــدى العميــل، 
:أن معادلة الرضا هي يمكن القولذا بهو   

  .الخدمة المتميزة= رضاء العملاء  •

  .كادر فندقي مدرب بشكل جيد= الخدمة المتميزة  •
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الباحث هنا أن إرضاء العميل أمر ضروري لزيادة حصة الفندق من السـوق ويرى 
الفنــدقي ودخولــه فــي المنافســة، لأن العميــل الراضــي كمــا ذكرنــا مــن قبــل يكــرر الزيــارة 
مرة أخرى لـيس هـو فقـط بـل ومعـه آخـرون مـن أصـدقائه وعائلتـه وبالتـالي سـوف يزيـد 

ادق تحديـــد رغبـــات واحتياجـــات مـــن أربـــاح الفنـــدق، ولهـــذا يجـــب علـــى العـــاملين بالفنـــ
العملاء لكي يقدمون الخدمات التي ترضيهم وتشبع هذه الرغبات حتى يحصلون على 

.رضائهم وولائهم لهذه الفنادق  

وكـــل مـــا ســـبق لا يتحقـــق إلا بوجـــود كـــوادر مؤهلـــة أكاديميـــاً لـــيس فقـــط مـــن العـــاملين 
فة كيفيـة رضـاء العمـلاء بالفنادق ولكن في المناصب العليا  لكى يعملون يداً بيد لمعر 

 والإحتفاظ بهم،  

 

 

 

 الفصل الخامس

 جودة الخدمات الفندقية وأثرها في رضاء العملاء 

نتائج الاستقصاءات 5-1  

للعمـــلاء بفنـــادق العينـــة بمدينـــة الخرطـــوم البـــالغ  اســـتمارة 180تـــم توزيـــع عـــدد 
اسـتمارة صـالحة للتحليـل، وفيمـا يلـي جـداول  110فندقاً تم التحصل على  11عددهم 

.  إجابات العملاء وفقاً لما جاء في قائمة الاستقصاء الخاص بهم  

رضاء العملاء فيأثر جودة الخدمة الفندقية  1- 5-1  
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لمقدمة بالفندق يعتبر وسيلة رئيسة في خلق العميل الراضي عن الخدمات ا إن 
ميزة تنافسية في بيئة الأعمال ولذا يجب أن تهتم المنشأة الفندقية بتحقيق رضا 
العميل من خلال اشباع احتياجاته وتقديم الخدمة المميزة له، حيث ان الجودة العالية 

 النجاح ل للمنتج سواء سلعة أو خدمة وما يرتبط بها من رضا العميل يمثل مفتاح
).2007وآخرون،  لعبدا لعا(منشأة أي   

:البيانات الشخصية*   

(جدول  5 توصيف عينة الدراسة طبقاً للجنس والجنسية والعمر، وكما هو ) 1- 
العرب % (52.7واضح من الجدول أن أكثر من نصف العملاء كانوا من الذكور 

الأجانب بنسبة ثم % 19.1يليهم السودانيون بنسبة % 20الغير سودانيين بنسبة 
عرب غير % 13.6سودانيات، % 28.2% (47.3، أما الإناث فكن %)13.6

، وبالنظر إلى الفئة العمرية للعينة من الذكور فقد )من الأجنبيات% 5.5سودانيات و
، بينما الإناث فكان %21.8عاماً بنسبة  39-30 تراوحت أعمار أكثرهم ما بين
، وهذا يشير إلى ان المعتاد %20.9عاماً بنسبة  30أكثريتهن يقل  أعمارهن عن 

. عاماً  40على زيارة الفنادق والإقامة بها من الشباب الأقل من   
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والعمر توصيف عينة الدراسة من العملاء طبقاً للجنس والجنسية): 1-5(جدول   

.الدراسة الميدانية: المصدر  

توصــــــيف عينــــــة الدراســــــة طبقــــــاً للجــــــنس والجنســــــية والحالــــــة ) 2-5(جــــــدول 
الاجتماعيـــة، ويظهـــر الجـــدول أن غالبيـــة العينـــة مـــن المتـــزوجين حيـــث بلغـــت نســـبتهم 

عتيــاداً ا، وربمــا يــدل ذلــك علــى أن الأكثــر )إنــاث% 30ذكــور و% 33.6(، 63.6%
.على الفنادق من المتزوجين  

طبقاً للجنس والجنسية والحالة ا�جتماعيةتوصيف عينة الدراسة  : )2- 5(جدول   

 

.الدراسة الميدانية: المصدر  

  الإجمالي  العمــــــــــــــر  الجنسية  نسجال
> 30  30-39  40-49  < 50  

  
  ذكور  

  
  سودانيون

  %  عدد  %  عدد  %  عدد  %  عدد  %  عدد
4  3.6  10  9.1  4  3.6  3  2.7  21  19.1  

  20  22  2.7  3  6.4  7  7.3  8  3.6  4  عرب من غير السودانيين

  13.6  15  0.9  1  6.4  7  5.5  6  0.9  1  أجانب

  52.7  58  6.4  7  16.4  18  21.8  24  8.1  9  مجمـــــــــوع

  
  إناث  

  28.2  31  0.9  1  3.6  4  6.4  7  17.3  19  سودانيون

  13.6  15  2.7  3  5.5  6  2.7  3  2.7  3  عرب من غير السودانيين

  5.5  6  0.9  1  2.7  3  0.9  1  0.9  1  أجانب

  47.3  52  4.5  5  11.8  13  10  11  20.9  23  مجمــــــــــوع

  100  110  10.9  12  28.2  31  31.8  35  29  32  الإجمــــــــالي

  ا"جمالي  الحالة ا�جتماعية  الجنسية  الجنس
  %  عدد  أخرى  أعزب  متزوج

  19.1  21  1  8  12  نويسودان  ذكر
  20  22  -  5  17  عرب من غير السودانيين

  13.6  15  -  7  8  أجانب
  52.7  58  1  20  37  مجموع

  28.2  31  2  11  18  نويسوان  إناث
  13.6  15  -  3  12  غير السودانيينعرب من 

  5.5  6  1  2  3  أجانب
  47.3  52  3  16  33  مجموع
  100  110  4  36  70  ا�جمالى

%  63.7  32.7  3.6  100  
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:المستوى التعليمي*  

توزيع عينة الدراسة تبعاً للمهنة، ويشير الجدول أن غالبية العينة ) 1-5(شكل 
، علــى %18.2، %33.6المــوظفين والأعمــال الحــرة حيــث بلغــت نســبتهم كانــت مــن 

.التوالي، وهذا يدل أن أكثر مرتادي الفنادق من الموظفين  

توزيع عينة الدراسة تبعاً للمهنة): 1-5(شكل رقم   

 

 

الدراسة الميدانية: المصدر            

:العوامل المؤثرة في اختيار فندق الإقامة*  

ـــدق الإقامـــة، ا) 3-5(يوضـــح جـــدول  ـــار العمـــلاء لفن لعوامـــل المـــؤثرة فـــي اختي
نــوع الخدمــة ويبــين الجــدول أن العامــل الأكثــر تــأثيراً هــو جــودة الخــدمات المقدمــة يليــه 

الخـدمات ثـم الموقـع الممتـاز للفنـدق، وجـاء أقـل العوامـل تـأثيراً أسـعار هـذه  المقدمة ثـم
و 15.5،  18.2،  20،  26.4هــو قــرب الموقــع مــن غــرض الإقامــة وجــاءت النســب 

علـى التـوالي، بينمـا ذكـر بعـض العمـلاء أنـه لا يوجـد فـرق بـين فنـدق وآخـر عنـد  1.8
ـــار بنســـبة  ، وهـــذا يـــدل علـــى أهميـــة تطـــوير جـــودة الخـــدمات المقدمـــة %18.2الاختي

.بالفنادق  
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العامل المؤثر في إختيار العملاء لفندق الإقامة):  3- 5(جدول   

  

  الإختيار عوامل
    الجنسية

عرب من غير   سوانيون  المجموع
  السودانيين

  أجانب

  %  عدد  %  عدد  %  عدد  %  عدد
  20  22  6.4  7  4.5  5  9.1  10  نوع الخدمات المقدمة

  18.2  20  4.5  5  8.1  9  5.5  6  أسعار الخدمات المقدمة

  15.5  17  2.7  3  5.5  6  7.3  8  الموقع الممتاز للفندق

  26.4  29  5.5  6  8.1  9  12.7  14  جودة الخدمات المقدمة

  1.8  2  -  -  -  -  1.8  2  قرب الموقع من غرض الزيارة

  81.8  90  19.1  21  26.4  29  36.3  40  موعــــــالمج

  18.2  20  -  -  7.3  8  10.9  12  لا فرق بين فندق وآخر
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.الدراسة الميدانية: المصدر  

:الإقامةولاء العملاء لفندق *  

يعتبر ولاء العميل للفندق من مؤشرات الرضا عن الخدمات المقدمة بالفندق 
كما ذكرنا من قبل وهذا الولاء يأتي بوجود علاقة بين العميل والفندق ويوضح شكل 

لديهم %) 81.8(ولاء العملاء لفندق دون الآخر، ويبين أن غالبية العينة ) 5-2(
الباحث ان هذا الولاء يمثل ولاءاً حقيقياً لفنادق ولاء للفندق المقيمين به، يعتقد 

النجمتين والثلاث نجوم لأن هؤلاء العملاء لديهم رغبات واحتياجات متوسطة يحققها 
لهم فندق الإقامة لأن الغرض من الإقامة هنا هو العمل مما يجعل هؤلاء العملاء 

لديهم رغبات مستمرين ولديهم ولاء للفندق، بينما عملاء فنادق الأربع نجوم 
.واحتياجات أكثر من هؤلاء  

 

 

 

 

و�ء العم�ء لفندق معين ل-قامة فيه دون ا(خر : )2-5( شكل  
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الدراسة الميدانية: المصدر           

:الغرض من الإقامة بالفنادق*  

العمل يبين الغرض من الإقامة بفنادق العينة، وقد حاز غرض ) 4-5(جدول 
وكان أكثرهم من العرب غير السودانيين % 52.7على أعلى نسبة حيث بلغت نسبته 

ثم قضاء شهر العسل بنسبة % 20.9يليه الإقامة بغرض الترفيه والاستجمام بنسبة 
لكل من غرض العلاج وزيارة الأصدقاء، %) 1.8(، وقد كانت أقل نسبة 15.5%

ء لفندق الإقامة دون فندق آخر وهو أن وهذا يفسر الجدول السابق وهو ولاء العملا
غالبية عملاء هذه الفنادق من الموظفين وغرضهم هو العمل والفندق يحقق رغبات 

.واحتياجات هذه الفئة من العملاء  

الغرض من ا�قامة بالفنادق : )4-5(جدول                    

    الجنسية  
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       . 

الدراسة الميدانية: المصدر           

:متوسط ليالي الإقامة*  

يوضح متوسط ليالي الإقامة الفندقية، وباستقراء الجدول يتضح ) 5-5(جدول 
من أسبوع يليها مدة أسبوع ثم  أن أعلى نسبة كانت لمتوسط ليالي الإقامة الأقل
% 22.7، %27.3، %30.9: أسبوعين ثم أكثر من أسبوعين بالنسب التالية

على التوالي، وهذا يوضح مستوى الإقامة والليالي السياحية في فنادق % 19.1و
عينة الدراسة، وهذا ما يفسره الجدول السابق وهو أن هؤلاء العملاء غرضهم الأساس 

..فترة إقامتهم بالفندق هو العمل مما يقلل  

الفندقيةمتوسط ليالي ا�قامة  : )5- 5(جدول   

عرب من غير   سوانيون  الغرض من الإقامة
  السودانيين

  المجموع  أجانب

  %  عدد  %  عدد  %  عدد  %  عدد
  52.7  58  16.3  18  21.8  24  14.5  16  العمل

  20.9  23  2.7  3  3.6  4  14.5  16  الترفيه والإستجمام

  15.5  17  -  -  -  -  15.5  17  شهر العسل

  1.8  2  -  -  -  -  1.8  2  العلاج

  3.6  4  -  -  3.6  4  -  -  الدراسة

  1.8  2  -  -  0.9  1  0.9  1  زيارة أصدقاء

  3.6  4  -  -  3.6  4  -  -  مرافقة زوج

  100  110  19.1  21  33.6  37  47.3  52  المجموع

  
  الجنسية

    متوسط ليالي الإقامة
  أكثر من أسبوعين  أسبوعين  أسبوع  أقل من أسبوع  الإجمالي

  %  عدد  %  عدد  %  عدد  %  عدد  %  عدد



 119

.الدراسة الميدانية: المصدر  

يبين مناسبة أسعار الإقامة بفنادق العينة للعملاء، وقد أظهرت ) 6-5(جدول 
يرون % 40مناسبة أسعار الإقامة، بينما نسبة من العملاء يرون % 60النتائج أن 

% 22.7أن أسعار الإقامة غير مناسبة لهم، وبالنسبة للدخل الشهري فنجد أن نسبة 
دولار الذين أشادوا أن الأسعار مناسبة لهم، وهذا يفسر  1000-500من ذوي الدخل 

طة ما سبق وهو أن غالبية رواد هذه الفنادق من الموظفين ذو الدخول المتوس
.ويقيمون بالفنادق لغرض العمل  

 

 

 

مناسبة أسعار الإقامة بفنادق العينة للعملاء):  6-5( جدول  

.الدراسة الميدانية: المصدر  

 

:تأثير جودة الخدمة المقدمة في رضاء العملاء*  

 (Percentage Analysis)وبتحليل النتائج إحصائياً باستخدام تحليل النسب 
ا بالنسبة لهم، لمعرفة ترتيب العملاء للخدمات الفندقية المقدمة بالفندق حسب أهميته

  47.3  52  10.9  12  1.8  2  16.4  18  18.1  20  سوانيون

  33.6  37  5.5  6  11.8  13  9.1  10  7.2  8  عرب من غير السودانيين

  19.1  21  2.7  3  9.1  10  1.8  2  5.5  6  أجانب

  100  110  19.1  21  22.7  25  27.3  30  30.9  34  الإجمالي
  ا"جمالي  بالدو�ر لــــــالدخ  مناسبة ا�سعار

> 500  500 -1000  < 1000  
  %  عدد  %  عدد  %  عدد  %  عدد

  60  66  16.3  18  22.7  25  20.9  23  مناسبة
  40  44  13.6  15  10  11  16.3  18  غير مناسبة
  100  110  29.9  33  32.7  36  37.2  41  ا�جمالي
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أن حسن الاستقبال جاء في المقام ) 7-5(فقد أظهرت النتائج الموضحة بجدول 
: الأول ثم تواصل الترتيب  

.حسن الاستقبال-1  

.سهولة وسرعة إجراءات الحجز-2  

.المظهر العام للفندق-3  

.أسلوب موظفي الاستقبال في التعامل -4  

.جودة الخواص الحسية للطعام -5  

.تأثيث الغرفةمستوى -6  

.نظافة الغرف والأماكن العامة-7  

.سرعة الاستجابة للشكاوى وحل المشاكل-8  

.مظهر وأناقة فريق العمل-9  

.مستوى الخدمة بمطاعم الفندق-10  

.خدمات الترفيه وحمام السباحة-11  

.خدمات اللياقة وصالات الرياضة-12  

للعملاء والترحيب بهم لما وهذا دليل على حسن استقبال فنادق عينة الدراسة 
.يشتهر به أهل السودان من كرم الضيافة والاستقبال الطيب  

للعم�ء حسب أھميتھا  المقدمة الفندقية ترتيب الخدمات : )7- 5(جدول   
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  الخدمات المقدمة  رتيبالت
  ا�ستقبالحسن   ا�ول
  الحجز توسرعة إجراءاسھولة   الثاني
  المظھر العام للفندق  الثالث
  في التعامل ا�ستقبالأسلوب موظفي   الرابع

  جودة الخواص الحسية للطعام  الخامس
  مستوى تأثيث الغرفة  السادس
  نظافة الغرف وا�ماكن العامة  السابع
  وحل المشاكل للشكاوى ا�ستجابة  سرعة   الثامن
  مظھر وأناقة فريق العمل  التاسع
  مستوى الخدمة بمطاعم الفندق  العاشر

  خدمات الترفيه وحمام السباحة  عشرالحادي 
  خدمات اللياقة وصا�ت الرياضة  الثاني عشر

.الدراسة الميدانية: المصدر                   

وبتحليل النتائج إحصائياً باستخدام تحليل النسب   (Percentage Analysis) 
لمعرفة ترتيب العملاء للخدمات الفندقية المتوقعة والتي تحقق أقصى رضاء لهم،  فقد 

أن سهولة وسرعة إجراءات الحجز جاء في ) 8-5(أظهرت النتائج الموضحة بجدول 
بينما جاء سرعة الخدمات على حمام السباحة أخر عنصر من عناصر  المقام الأول،

لعميل، وهذا دليل على النتيجة السابقة وهو الخدمات المتوقعة والتي تحقق إرضاء ا
شبه تطابق بعض الخدمات المتوقعة مع الخدمات المقدمة بالفنادق مما يشبع رغبات 
.العملاء  
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التي تحقق أقصي إرضاءترتيب الخدمات  : )8- 5(جدول   

 

  الخدمات المقدمة  الترتيب
  سھولة وسرعة إجراءات الحجز  ا�ول
  ا�ستقبال والترحيبحسن   الثاني
  جودة الخواص الحسية لYغذية  الثالث
  نظافة الغرف وا�ماكن العامة   الرابع

  أسلوب موظفي ا�ستقبال في التعامل   الخامس
  المظھر ا�نيق لفريق العمل  السادس
  خدمة المطاعم المتنوعة بالفندق  السابع
  تناسب سعر الخدمة المقدمة           الثامن
  مستوى الخدمة بالمطعم  التاسع
  مساعدة العاملين بالنادي الصحي واللياقة  العاشر

  سرعة الخدمات على حمام السباحة  الحادي عشر
.الدراسة الميدانية: المصدر                

الخدمات "و " الخدمات المقدمة للعملاء"ولقياس أثر المتغيرات المستقلة 
، فقد تم )رضاء العملاء(، على المتغير التابع "المتوقعة التي تحقق رضاء العملاء

، وأظهرت النتائج الموضحة Regressionاستخدام اختبار تحليل الانحدار التدريجي 
لعملاء قد دخلت معادلة الانحدار إذ أن جميع الخدمات المقدمة ل) 9-5(في جدول 

تشير النتائج أن لتلك المتغيرات تأثير ذو دلالة معنوية على مستوى الرضا عند 
، أما بالنسبة للخدمات المتوقعة فإننا نلاحظ أن كل المتغيرات قد دخلت في )0.05(

).0.01(معادلة الانحدار ولها تأثير ذو دلالة معنوية عالية عند   
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هناك فرق كبير بين ما توقعه العملاء وما قدم إليهم فعلياً من  وهذا يوضح أن
.خدمات، قد يدل ذلك على وجود انخفاض في مستوى جودة الخدمات المقدمة  

 

 

 

 

 

 

 

أثر المتغيرات المستقلة في رضاء العملاء): 9-5(جدول   

  الخدمات المتوقعة  الخدمات المقدمة  الاختبار
  0.474  0.433  معامل الانحدار

  0.88701  0.91278  الخطأ المعياري

  R  0.087  0.138معامل التحديد 

  F  1.865  2.584قيمة 

  0.006  0.048  المعنوية
  0.01  0.05  مستوى الدلالة

.الدراسة الميدانية: المصدر      

العلاقة بين الرضاء عن الخدمات المقدمة بالفنادق بالنسبة ) 10-5(جدول 
2كاللعملاء وبعض العوامل المؤثرة عليه باستخدام اختبار مربع 

 (Chi-square)    ،
وكل من  بين رضاء العملاء الجدول وجود علاقة بصورة دالة وإيجابية ويظهر
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، أما 0.05وى معنوية الفندق ومناسبة أسعار الإقامة عند مست درجةمستوى الخدمة و 
دلالة قوية وارتباط وثيق بين الرضا عند مستوى معنوية  امتوسط ليالي الإقامة فله

0.01.  

 

الع6قة بين الرضا عن الخدمات والعوامل المؤثرة فيه): 10- 5(جدول   

.الدراسة الميدانية: المصدر          

 

لقد بلغ عالم الأعمال في وقتنا الحاضر حد التشبع في بيئة تنافسية حادة،  
باحتياجات العملاء قد بلغ ذروته، لذلك أصبح نجاح العديد من حيث الاهتمام  

المؤسسات بقيامها بتلبية حاجات ورغبات العملاء من خلال تقديم خدمات ترقى إلى 
ولذلك كان لابد من معرفة مدى إشباع الفندق ) 2002أبو رمان، (مستوى توقعاتهم 

تبين أن نسبة ) 11-5(لحاجات ورغبات العملاء، والنتائج الموضحة في جدول 
فقد أفادوا بأن الفندق لم يشبع حاجاتهم %) 54.4(تم إشباع حاجاتهم، أما % 45.6

الاهتمام  بجودة وتنوع الخدمات وتقديمها في مواعيدها : التي تمثلت في التالي
المنتظمة وكذلك وجود عمالة مؤهلة وقادرة على كيفية التعامل مع العميل ثم وجود 

: الغرف إضافة إلى الاستقبال أفضل، وذلك بالنسب التاليةديكور وأثاث أفضل ب
على التوالي، وهذا ربما يدل على وجود % 7.3و% 14.5، 15.5%، 17.3%

.قصور في الخدمات المقدمة مما له الأثر في عدم رضاء العملاء  

قيمة مربع   العوامل المؤثرة  م
 2كا

  

القيمة 
  ا6حتمالية

مستوى 
  الد6لة

  0.05  0.027  10.971  مستوى الخدمة المقدمة  1
  0.01  0.004  29.179  متوسط ليالي ا"قامة  2
  0.05  0.015  25.067  مستوى الفندق  3
  0.05  0.022  11.418  مناسبة أسعار ا"قامة  4
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مدى إشباع الفندق لحاجات ورغبات العم6ء): 11- 5(جدول   

 

  %  عدد  العم&ءحاجات ورغبات   م
وتنوع الخدمات وتقديمھا في مواعيدھا  ا�ھتمام بالجودة  1

  المنتظمة
19  17.3  

وجود عمالة مؤھلة أكاديمياً قادرة على كيفية التعامل مع   2
  العمaء

17  15.5  

  14.5  16  وجود ديكور وأثاث أفضل بالغرفة  3
  13.6  15  وجود أماكن ترفيھية ورياضية  4
  12.7  14  وجود نظافة أكثر بالمكان  5
  10.9  12  سرعة أفضل في تلبية الطلبات  6
  9.1  10  انخفاض ا�سعار  7
  8.2  9  وجود برامج سياحية ترشد الزائر  8
  7.3  8  ضيافة واستقبال أفضل  9

  45.6  50  تم إشباع كل حاجاتي
.الدراسة الميدانية: المصدر  

يظهر مقترحات العملاء لتطوير الخدمات المقدمة بفنادق ) 12-5(جدول 
العينة، ويتضح من الجدول أن مقترح التدريب الجيد للعاملين قد حاز على أعلى 
(نسبة  23.6% ( يليه التطوير المستمر للخدمات مع استخدام أساليب الجودة ثم  

الاهتمام بتلبية الطلبات بالسرعة الاهتمام بالنظافة العامة والمظهر العام للعاملين ثم 
% 13.6% 15.5، %19.1: والدقة المطلوبة وحل أي مشكلة، وذلك بالنسب التالية

لمقترح الاهتمام بالتنوع في الوجبات لمواكبة % 7.3على التوالي، وكانت أقل نسبة 
جميع الأذواق، ويرى الباحث أن عدم أهتمام إدارات الفنادق باختيار عاملين مؤهلين 

كاديمياً للعمل في المجال الفندقي، له الأثر على تطوير وتحسين  الخدمات المقدمة أ
. بالفنادق وبالتالي رضاء العملاء  

لتطوير الخدمات الفندقية  العملاءمقترحات ): 12-5(جدول   

  %  عدد  مقترح التطوير  م
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.الدراسة الميدانية: المصدر  

العلاقة بين مستوى الخدمات المقدمة ودرجة الفندق، ) 13-5(يوضح جدول 
يرون أنه لا توجد علاقة، وبسؤالهم عن % 16.4ومن خلال الجدول يتضح أن نسبة 

السبب أشاروا إلى أن هناك خدمات جيدة تقدمها فنادق منخفضة، أما باقي العينة 
يرون أن المستوى الجيد % 55.5هذه العلاقة، منهم فقد أكدوا على وجود %) 83.6(

أن % 17.3للخدمة يشجع على الإقامة الطويلة وتكرار الزيارة، كما ترى نسبة 
ترى أنه كلما % 10.9الخدمة الجيدة تميز الفندق عن المنافسين، إضافة إلى نسبة 

انت زادت درجة الفندق زادت جودة خدماته، وبالنسبة لمستوى جودة الخدمات فك
كانوا يرون % 24.6كانوا يرون أنها متوسطة وهي أعلى نسبة، و% 40.9: كالتالي

، أما من يرونها ممتازة فكانت %20.9أنها جيدة، وكان من يرونها مقبولة بنسبة 
يرونها متدنية، ويدل ذلك على تأثير درجة % 1.8، إضافة إلى %11.8نسبتهم 

.عملاء وتكرار زيارتهم للفندقالفندق ومستوى الخدمة المقدمة على رضاء ال  

العلاقة بين مستوى الخدمات المقدمة ودرجة الفندق): 13-5(جدول   

  23.6  26  التدريب الجيد للعاملين والإستعانة بالخبرات المناسبة   1
  19.1  21  التطوير المستمر للخدمات مع استخدام أساليب الجودة  2
  15.5  17  بالنظافة العامة والمظهر العام للعاملينالاهتمام    3
  13.6  15  مشكلة أي  بتلبية الطلبات بالسرعة والدقة المطلوبة وحل الاهتمام    4
  11.8  13  بمستوى التأثيث والديكور والتصميم الخارجي للفندقالاهتمام    5
  11.8  13  المراقبة الدورية من قبل وزارة السياحة  6
  10  11  إنشاء أماكن ترفيهية ورياضية وثقافية   7
  9.1  10  تخفيض أسعار الإقامة والخدمات   8
  8.2  9  تنظيم برامج سياحية للتعرف على السودان  9

  7.3  8  في الوجبات لتواكب جميع الأذواق  الاهتمام بالتنوع  10

  الإجمالي  مستوى الرضا عن الخدمات  أسباب وجود العلاقةوجود 
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.الدراسة الميدانية: المصدر  

 

العملاء عن مستويات أداء الخدمة المقدمة ) رضاء(ولقياس أراء وانطباعات 
بفنادق العينة، فقد تم توجيه سؤال في الإستبانة عن ذلك، والنتائج المتحصل عليها 

مقاس ليكرت التدريجي والوسط الحسابي والانحراف حللت إحصائياً بإجراء استخدام 
وينقسم هذا السؤال إلى خمس مجموعات ) 14-5(المعياري، ثم دونت في جدول 

بحيث تقيس كل مجموعة من الأسئلة إحدى مستويات أداء الخدمة المقدمة على 
:النحو التالي  

.لقياس النواحي المادية والملموسة من الخدمة 4إلى  1السؤال من   

.لقياس مستويات الإعتمادية 8إلى  5لسؤال من ا  

.لقياس مستويات الاستجابة   12إلى  9السؤال من   

.لقياس مستويات الضمان والأمان 16إلى  13السؤال من   

.لقياس مستويات التعاطف 20إلى  17السؤال من   

مما يمكن من تحديد النسبة ) 7-1(وقد استخدم مقياس ليكرت التدريجي من 
يمثل الموافقة  7كل بعد، وبالتالي تحديد درجة جودة الخدمة، حيث أن الرقم المؤية ل

إلى الحياد، تم عرض الوسط  4عدم الموافقة ويشير الرقم  1بينما يمثل الرقم 

  %  عدد  متدنية  مقبولة  متوسطة  جيدة  ممتازة  العلاقة
  10.9  12  1  4  2  3  2  خدماتهجودة الفندق زادت  ت درجةكلما زاد  توجد

  55.5  61  -  12  23  18  8  على الإقامة الطويلة للخدمة يشجعالمستوى الجيد 

  17.3  19  -  2  11  5  1  الخدمة الجيدة تميز الفندق عن المنافسين

ـــمج   83.6  92  1  18  36  26  11  موعـــــــ

  16.4  18  1  5  9  1  2  هناك خدمات جيدة تقدمها فنادق منخفضة  لا توجد

ـــالإج ـــــ   100  110  2  23  45  27  13  ماليــ

%  11.8  24.6  40.9  20.9  1.8  100  
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الحسابي لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة وهو بذلك يعبر عن متوسط درجة الجودة 
. المقدمة للخدمات  

عة الأسئلة الخاصة ببعد الاعتمادية قد سجلت وكما واضح بالجدول أن مجمو 
 6.22أعلى مستوى حيث بلغ المتوسط الحسابي لإجمالي العناصر الخاصة به 

، ثم جاءت باقي الأبعاد حيث 5.80نقطة، يليه بعد الاستجابة وحصل على نقطة
 5.63نقطة والتعاطف على   5.65حصل بعد العناصر المادية الملموسة على 

.فقط 5.06آخر القائمة بعد الضمان الأمان وحصل على  نقطة نقطة، وجاء في  

 5.67العملاء لمستوى الخدمات المقدمة ) رضاء(وكان المتوسط العام لآراء 
نقطة فقط، هذا يعني أن رضاء العملاء عن الخدمات المقدمة بفنادق العينة  متوسط 

عن طريق تقديم مما يوجب على إدارات الفنادق والعاملون بها زيادة هذا الرضا 
خدمات متميزة مع التطوير والتحسين المستمر لهذه الخدمات لترضي هؤلاء العملاء 
وتحويل هذا الرضا إلى ولاء للفندق مما يؤدي لتكرار الزيارة وزيادة نسب الإشغال 

.الذي بدوره يؤدي إلى زيادة أرباح هذه الفنادق  
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عن مستويات أداء الخدمة المقدمةآراء العملاء ): 14 - 5(جدول   

 

ـــــــــــر   العنصــ
الإنحراف   المتوسط

  المعياري
المتوسط 

  العام
    2.26  5.37  .التصميم الداخلي للفندق الذى نزلت به منظم ومتكامل  -1

  
  2.04  5.77  .يستخدم الفندق أحدث التقنيات الحديثة لتقديم خدمة أفضل -2  5.65

  1.80  5.90  .يظهروا بمظهر لائقالعاملين بالفندق  -3

  1.89  5.58  .الديكور والأثاث والمبنى جذاب بالنسبة لي كطالب خدمة -4

    2.22  6.48  .في الوقت المحدد الذي وعد به الفندقالخدمة قدمت لي  -5
  

6.22  
  2.34  6.12  .أهتم الفندق بحل مشاكلي -6

  2.55  6.34  .تؤدى الخدمة بالطريقة الصحيحة ومن أول مرة -7

خدمـــة مقدمـــة ويكـــون ســـجله خـــالي مـــن أي يقـــدم الفنـــدق لـــي جميـــع المعلومـــات المتعلقـــة بـــ -8
  ..الأخطاء

5.96  2.27  

    2.54  6.15  .لقد تم اخباري بدقة عن مواعيد تنفيذ الخدمة -9
  

5.80  
  2.36  6.04  .لبى العاملون بالفندق الخدمات بالسرعة  المناسبة لي -10

  2.41  5.99  .العاملون بالفندق دائماً على مساعدتييحرص  -11

  2.17  5.02  .يستجيب العاملين لمطالبي فوراً -12

    2.49  5.47  .أشعر بالثقة في سلوك العاملين -13
  

5.06  
  1.69  4.87  .أشعر بالأمان في تعاملي مع الفندق -14

  1.82  4.98  .يتميز العاملين بالسلوك الرفيع في التعامل معي -15
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.الدراسة الميدانية: المصدر  

 

وهذا يدل على أن جودة الخدمة الفندقية يمكن قياسها باستخدام اختبار 
servpref :أي أن وهو اختبارها عن طريق أبعادها الخمس   

.الأداء الفعلي= جودة الخدمة    

 

يوضح الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة كما يراها ) 15-5(جدول 
النسبة المئوية لكل بعد، حيث حصل بعد الاعتمادية على أعلى نسبة  العملاء حسب

وجاء ترتيبه الأول على باقي الأبعاد من حيث الأهمية، يليه الاستجابة   %) 88.9(
وجاء في المرتبة الثانية، بينما جاء بعد الملموسية في المرتبة % 82.8وحصل على 

نما جاء بعد الأمان في المرتبة الأخيرة الثالثة وبعد التعاطف في المرتبة الرابعة، بي
في الأمان يمكن % 27.7، وهذا يوضح أن هناك فجوة كبيرة تمثل %72.3بنسبة

العمل على تطويرها بالشكل الذي يتناسب مع رغبات واحتياجات العملاء، وهكذا 
.الجدول هبالنسبة لباقي الأبعاد كما يوضح  

ة أداء الخدمة كما يراها العملاءالأهمية النسبية لأبعاد جود): 15 -5(جدول   

  1.89  4.92  .لدى العاملين بالفندق المعرفة الازمة للإجابة على كل أستفساراتي -16

    2.32  5.63  .بكل عميل على حدةالاهتمام  الفندق يحرص على  -17
  

5.63  
  2.60  6.01  .يقع العملاء في مقدمة إهتمامات إدارة الفندق والعاملين -18

  2.24  5.69  .الشخصية العاملين بالفندق يتفهمون أحتياجاتي -19

الصــــداقة والــــروح المرحــــة والأحتــــرام هــــم الســــائدين فــــي التعامــــل معــــي كعميــــل مــــن قبــــل  -20
  .العاملين

5.20  1.95  

  5.67  المتوسط العام لآراء العملاء

  الترتيب  النسبة المئوية  الوسط الحسابي  أبعد جودة أداء الخدمة
  الثالث  80.8  5.65  الملموسية

  الأول  88.9  6.22  عتماديةالا
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.الدراسة الميدانية: المصدر         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ندقيةأثر الرضا الوظيفي في جودة الخدمة الف 2- 1- 5

  الثاني  82.8  5.80  الاستجابة  
  الخامس  72.3  5.06  الأمان

  الرابع  80.4  5.63  التعاطف
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استمارة على العاملين بفنادق العينة بالطريقة العشوائية وتم  110تم توزيع 
استمارة صالحة للتحليل، وفيما يلي الجداول الخاصة بتحليل  85التحصل على 

.استمارة العاملين  

:البيانات الشخصية*  

توصيف عينة الدراسة من العاملين طبقاً للجنس والعمر، ) 16-5(جدول      
ويتضح من الجدول أن غالبية العاملين بالفنادق كانوا من الذكور حيث بلغت نسبتهم 

.سنة 29 - 20أكثرهم عند الفئة العمرية  72.9%  

)16-5(جدول            : ملين طبقاً للجنس والعمرتوصيف عينة الدراسة من العا    

 

               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.    الدراسة الميدانية : المصدر                                                                       

:المستوى العلمي*  

  
  العــــــــــم

  )ســـنة(

      الجـــــــنس
  أنثى  ذكر  الإجمــالي

  %  عدد  %  عدد  %  عدد

            20 >   1  1.2  1  1.2  2  2.4  

20 -29  42  49.4  15  17.6  57  67  

30 -39  17 20 7 8.3 24 28.2 

40  <  2  2.4  -  -  2  2.4  

  100  85  27.1  23  72.9  62  مجمــــوع
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يبين توصيف عينة الدراسة طبقاً للجنسية ومستوى التعليم، ) 17-5(جدول 

، %81.2ويبين الجدول أن غالبية العاملين من السودانيين حيث بلغت نسبتهم 
معظمهم من حملة الثانوي، وهذا يدل على عدم تأهيل هؤلاء العاملين أكاديمياً للعمل 

    . بالمجال الفندقي

من العاملين طبقاً للجنسية ومستوىتوصيف عينة الدراسة ):  17-5(جدول  لتعليما   

 

.الدراسة الميدانية: المصدر        

:توزيع العاملين على أقسام الفندق*  

توزيع العاملين على أقسام الفندق تبعاً للتخصص ) 18-5(يوضح جدول       
الدراسي، حيث تبين أن غالبية العاملين بالفنادق كانوا من ذوى التعليم غير الفندقي 

معظمهم يعملون بقسم (فقط % 9.4حيث بلغت نسبة خريجي السياحة والفندقة 
من الحاصلين على دورات فندقية % 18.8، إضافة إلى)الأغذية والمشروبات

متخصصة، بينما باقي العينة من تخصصات بعيدة عن مجال الفندقة، وجاءت نسبة 
من العاملين دون% 29.4 وهذا دليل على  وهم من حملة الثانوية العامة، تخصص 

.عدم وجود كوادر مؤهلة ومتخصصة بهذه الفنادق  

توزيع العاملين على أقسام الفندق تبعاً للتخصص الدراسي :)18- 5(جدول   

  
  نسيةـــالج

  ا"جمالي  مستــــــــــــــــــــــــــوى التعليم
يقرأ 
  ويكتب

دبلوم   ثانوي
  وسيط

فوق   جامعي
  جامعي

  %  عدد

  81.2  69  -  21  14  34  -  نوسوداني
  18.8  16  -  8  7  1  -  نيوغير سودان

  100  85  -  29  21  35  -  موعـــــمج
%  -  41.2  24.7  34.1  -  100  

  لياا�جم  القــــــــــــــــــسم                 التخـصص
ا@غذية 

  والمشروبات
المكاتب 
  ا@مامية

ا�شراف 
  الداخلي

شؤون   الحسابات  المبيعات 
  عاملين

الع�قات 
  %  عدد  ا@من  العامة

  9.4  8  -  -  -  -  2  -  3  3  سياحة وفنادق
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.دراسة الميدانيةال: المصدر   

 

 

:الدورات التدريبية بالفنادق*  

يوضح الدورات التدريبية للعاملين، ويظهر الجدول أن أكثر من ) 19- 5(جدول 
، ومدة العمل لأكثرهم %)56.5(نصف العينة لم يحصلوا على دورات تدريبية سابقة 

، بينما الذين حصلوا على دورات %28.2كانت تتراوح من عام إلى ثلاثة بنسبة 
كانت من عام إلى ثلاثة بنسبة  ، ومدة العمل أيضاً %43.5تدريبية فكانت نسبتهم 

، وهذا يدل على وجود قصور في البرامج التدريبية للعاملين مما يؤثر على 27%
. أدائهم  

)19- 5(جدول  : الدورات التدريبية للعاملين   

.الدراسة الميدانية: المصدر  

  5.9  5  -  -  -  -  1  -  1  3  زراعة
  16.5  14  3  1  -  -  1  2  -  7  تجارة

  5.9  5  -  -  1  1  1  -  1  1  إدارة أعمال
  9.4  8  1  1  1  -  1  1  1  2  محاسبة

  18.8  16  -  -  2  1  2  3  2  6  دورات فندقية
  2.4  2  -  -  -  -  -  -  -  2  دبلوم صنايع
  1.2  1  -  -  -  -  -  -  1  -  علم نفس

  1.2  1  -  -  -  -  -  -  1  -  إع�م
  29.4  25  2  -  -  -  -  6  6  11  مؤھل بدون تخصص

  100  85  6  2  4  2  8  12  16  35  ا�جمالي
%  41.2  18.8  14.1  9.4  2.4  4.7  2.4  7.1  100  

الدورات 
  التدريبية

مكان تلقي 
  الدورة

  ا�جمالى  ندقـــــــــمل بالفـــــــدة العــــــم
  ث&ثة أعوام >  عام إلى ث&ثة  عام <

  
  توجد

  %  عدد  %  عدد  %  عدد  %  عدد
  22.4  19  4.7  4  12.9  11  4.7  4  داخل الفندق
  21.1  18  4.7  4  14.1  12  2.4  2  خارج الفندق

  43.5  37  9.4  8  27  23  7.1  6  موعـــــــمج
  56.5  48  5.9  5  28.2  24  22.4  19  6 توجد

  100  85  15.3  13  55.2  47  29.5  25  ماليـــــــــــا�ج
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ا هو مللعاملين، وك عدد ساعات الورديات بفنادق العينة) 3-5( شكليوضح          
بالجدول أن كل الفنادق تعمل بنظام الورديات ولكن باختلاف ساعات العمل واضح 

الي العينة لساعات ساعات أعلى نسبة من إجم 8جاءت الوردية الو ، وردية لكل
، بينما جاءت الوردية التي يزيد فيها العمل عن %74.1لفنادق بنسبة العمل اليومي با

أن غالبية الفنادق تعمل بقانون ، وهذا يدل على %5.9ساعة بأقل نسبة وهي   12
.العمل الذي يضمن أداء جيد للعاملين أثناء الوردية  

عدد ساعات الورديات بفنادق العينة )  3-5(شكل   

 

.الدراسة الميدانية: المصدر         

:رضاء العاملين فيأثر مستوى الدخل *  

إلى أثر مستوى الدخل الشهري للعامل على رضاءه ) 20-5(جدول  يشير  
من إجمالي العينة كانوا راضين عن % 37.7الوظيفي، ويبين الجدول أن نسبة 

جنيه شهرياً، بينما الغير  500إلى 300الوظيفة وكان أكثرهم ممن تتراوح دخولهم بين
الدخول الأقل من  وكان أكثرهم من ذوى% 62.3راضين عن الوظيفة فكانت نسبتهم 

.جنيه شهرياً ومعظمهم في قسم الأغذية والمشروبات 300  

للعاملينالرضا الوظيفي  فيمستوى الدخل الشھرى  أثر : )20- 5(جدول   

9.4

74.1

10.6 5.9
0

10

20

30

40

50

60

70

80

أقل من 6 ساعات ساعات 8 ساعة 12 أكثر من 12 ساعة

الرضاء 
  الوظيفي

  ا�جمالي  )بالجنيه السوداني( الدخل الشھرى  أقسام الفندق المختلفة
  %  عدد  701 >  501-700  300-500  3 00<
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.الدراسة الميدانية: المصدر    

:توزيع العاملين حسب الوظيفة الحالية بالفندق*  

يوضح توزيع العاملين حسب الوظيفة الحالية بأقسام الفندق ) 21-5(جدول 
وأغلبهم من % 41.2المختلفة، حيث حاز قسم الأغذية والمشروبات على أعلى نسبة 

اخلي ثم المبيعات والتسويق ثم الأمن الذكور، يليه المكاتب الأمامية ثم الإشراف الد
، 14.1، 18.8: ثم شؤون العاملين ثم العلاقات العامة والحسابات بالنسب التالية

على التوالي، وهذا يفسر أهمية هذا القسم بالنسبة  2.3و 2.3، 4.7، 7.1، 9.4
نجد أن معظم العاملين بهذا القسم من الحاصلين ) 18-5(للفندق وبالرجوع لجدول 

دورات فندقية ومن حملة السياحة والفنادق والتخصصات القريبة من التخصص  على
.مثل الزراعة والتجارة والمحاسبة  

بأقسام الفندق المختلفةحسب الوظيفة الحالية توزيع العاملين  :)21- 5(جدول      

 

  
القسم الذي يعمل فيه 

  
  الوظيفة الحالية

  
  الجنس

  
  ا"جمالى

  
  

  راض

  14.1  12  2  1  6  3  اEغذية والمشروبات
  7.1  6  -  2  3  1  المكاتب اEمامية
  5.9  5  -  -  5  2  ا�شراف الداخلي

  3.5  3  -  1  1  1  المبيعات 
  2.4  2  -  -  2  -  الحسابات

  2.4  2  -  1  1  -  الع&قات العامة
  2.4  2  -  -  1  1  شؤون العاملين

  37.7  32  2  5  19  8  مجموع
  
  

  غير راض

  27  23  -  2  7  14  والمشروباتاEغذية 
  11.7  10  -  2  6  2  المكاتب اEمامية
  8.2  7  -  -  -  5  ا�شراف الداخلي

  5.9  5  -  1  2  2  المبيعات 
  2.4  2  -  -  1  1  شؤون العاملين

  7.1  6  -  -  3  3  اEمن
  62.3  53  -  5  19  27  مجموع
  100  85  2  10  38  35  ا�جمالي

%  41.2  44.7  11.7  2.4   100  
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  %  عدد  أنثى  ذكر  العامل
  11.8  10  1  9  شيف  ا�غذية والمشروبات

  9.4  8  1  7  كابتن
  11.8  10  3  7  ويتر

  3.5  3  2  1  خدمة غرف
  4.7  4  1  3  إستيوارد

  41.2  35  8  27  مجموع
  4.7  4  1  3  موظف حجز  المكاتب ا�مامية

  11.8  10  2  8  استقبال
  2.3  2  -  2  كاشير

  18.8  16  3  13  مجموع
  14.1  12  4  8  إشرافعامل   ا"شراف الداخلى

  14.1  12  4  8  مجموع
  5.9  5  2  3  موظف مبيعات  المبيعات

  3.5  3  1  2  موظف مشتريات
  9.4  8  3  5  مجموع

  2.3  2  1  1  موظف حسابات  الحسابات
  2.3  2  1  1  مجموع

  2.3  2  2  -  موظف عaقات عامة  عامةالعaقات ال
  2.3  2  2  -   مجموع

  4.7  4  1  3  موظف شؤون عاملين  عاملينالشؤون 
  4.7  4  1  3  مجموع

  7.1  6  1  5  عامل أمن  ا�من
  7.1  6  1  5  مجموع
  100  85  23  62  ا�جمالى

%  72.9  27.1  100  
.الدراسة الميدانية: المصدر          

 

 

 

:دور التعليم الفندقي*  

يوضح رأي العاملين في دور التعليم الفندقي لرفع كفاءة العامل، ) 4-5(شكل 
من إجمالي العينة أشادوا بدور التعليم الفندقي في رفع % 88.2ويظهر الجدول أن 
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فقط % 11.8كفاءة العامل كان من بينهم كل الحاصلون على مؤهل جامعي، بينما 
كفاءة العامل، ويدل ذلك على ضرورة يرون أن التعليم الفندقي ليس له دور في رفع 

.التأهيل الفندقي للعاملين لتحسين ورفع أدائهم  

دور التعليم الفندقي في رفع كفاءة العامل :)4- 5( شكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.الدراسة الميدانية: المصدر                   

:الرضاء الوظيفي للعاملين*  

رغبة العاملين بترك العمل، الرضاء الوظيفي وأثره في ) 22-5(يوضح جدول 
غير راضين عن العمل ويرغبون %) 50.6(ويبين الجدول أن أكثر من نصف العينة 

غير راضين أيضاً إلا أنهم لا يرغبون في ترك % 9.4تركه، هذا إضافة إلى نسبة 
.فقط من إجمالي العينة% 40العمل، أما الراضون عن العمل فكانوا   

 

ساعد ي

ــاعد ( يس

S 1
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11.8
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)22- 5(جدول  : رك العملبتالرغبة  في أثرهالرضا الوظيفي و   
 

    الدراسة الميدانية: المصدر   

:العوامل المؤثرة في رغبة العاملين بترك العمل*  

العاملين للأسباب التي تدفعهم إلى ترك العمل،  يبين ترتيب) 23-5(جدول 
تلاه عدم الشعور % 48.2 ةوقد جاء في مقدمة هذه الأسباب انخفاض الأجر بنسب

، وكان أقل الأسباب دافعاً لترك العمل هو طول %35.3بالأمان الوظيفي بنسبة 
من  ، وهذه النتائج تدل على أن هؤلاء العاملين يعانون%17.6بنسبة  ساعات العمل

ضعف الأجور ولا يشعرون بالأمان الوظيفي مما يترتب عليه زيادة معدل دوران 

الرضاء 
  الوظيفي

الرغبة في 
  ترك العمل

  ا"جمالي  مدة العمل بالفندق
  من ثaثة >  عام إلى ثaثة  من عام <
  %  عدد  %  عدد  %  عدد  %  عدد

  -  -  -  -  -  -  -  -  أرغب  راض
  37.7  32  8.2  7  22.3  19  7  6  � أرغب

  37.7  32  8.2  7  22.3  19  7  6  مجموع
  52.9  45  7  6  25.9  22  20  17  أرغب  غير راض

  9.4  8  -  -  7  6  2.4  2  � أرغب
  62.3  53  7  6  31.8  28  21.2  19  مجموع
  100  85  15.2  13  55.3  47  29.4  25  ا"جمالي



 140

العمالة بهذه الفنادق،ويرى الباحث أن هذا يرجع إلى عدم اهتمام الإدارة بالعوامل التي 
.ترضي العاملين ومن ثم رفع مستوى أدائهم وعدم تركهم العمل  

)23- 5(جدول        : ك العمل أسباب رغبة العاملين في تر    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.الدراسة الميدانية: المصدر                  

 

 

 

 

 

 

  .الأقسام بالفنادق في تحسين جودة الخدمة الفندقية يروادور مد 3- 5-1
الأقسام بفنادق العينة بالطريقة العشوائية  ياستمارة على مدير  55تم توزيع 

ج التحليل الخاصة استمارة صالحة للتحليل، وفيما يلي نتائ 38وتم التحصل على 
.الأقسام يباستمارة مدير   

  %  عدد  أسباب ترك العمل  الترتيب
  48.2  41  انخفاض ا�جور  اEول 
  35.3  30  الشعور با�مان الوظيفي معد  الثاني
  32.9  28  عدم جودة بيئة العمل  الثالث
  29.4  25  ا"جھاد الزائد بالعمل وتعدد المھام  الرابع

  27.1  23  سوء معاملة ا"دارة  الخامس
  17.6  15  العملطول ساعات   السادس
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:بيانات شخصية*  

الأقسام طبقاً للجنسية،  يتوصيف عينة الدراسة من مدير ) 24-5(جدول 
من العينة كانوا من السودانيين معظمهم % 86.9الجنس والعمر، ويظهر الجدول أن 

، وبالنظر إلى %)13.1(، بينما كانت نسبة غير السودانيين %)65.8(من الذكور
30منهم كانت أعمارهم ما بين% 47.2أعمار عينة الدراسة نجد أن نسبة   -39 

عاماً، ونسبة مماثلة أكبر من  30أقل من % 26.4ان منهم وباقي العينة ك ،عاماً 
.عاماً  40  

لجنس للجنسية وا ا@قسام تبعاً  توصيف عينة الدراسة من مديري:  )24- 5(جدول 

والعمر        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                          .الدراسة الميدانية: المصدر                   

  
  الجنسية

  
  الجنس

  ا�جمالي  مرــــــــــــالع
  %  عدد  40 >  30-39  30 <

    سوداني
  65.8  25  7  10  8  ذكور

  7.8  3  1  2  -  غير سوداني
  73.6  28  8  12  8  المجموع

    سوداني
  21.1  8  1  6  1  إناث

  5.3  2  1  -  1  غير سوداني
  26.4  10  1  6  2  المجموع
  ا�جمالي

10  18  10  38  100  

%  26.4  47.2  26.4  100  
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:العلميالمستوى *  

الأقسام بفنادق  يالتخصص الدراسي ومستوى التعليم لمدير ) 25-5(جدول 
بينما  ،%10.4 أن تخصص السياحة والفنادق لم يمثل سوى ، ويبين الجدولالعينة
ى دورات تدريبية متخصصة من حملة الثانوية العامة وحاصلون عل% 31.6نسبة 

وهم يديرونق في الفناد هذا على عدم توافر الكوادر  أغلب أقسام الفندق، ويدل 
المؤهلة للإدارة بالمنشآت الفندقية، بسبب قلة المنشآت التعليمية المتخصصة في هذا 
المجال من كليات ومعاهد ومدارس تخرج كوادر مؤهلة أكاديمياً للعمل في السوق 

.الفندقي  

 

لمديروا ا*قسام مستوى التعليم التخصص الدراسي و : )25- 5(جدول     

 

  
  المدار القسم

  
  التخصص

  ا"جمالي  مستــــــــــــــــــــــــــــوى التعليم
دبلوم   ثانوى  يقرأ ويكتب

  وسيط
قوق   جامعي

  جامعي
  %  عدد

  
ا�غذية 

  والمشروبات

  7.9  3  -  2  1  -  -  سياحة وفنادق
  7.9  3  -  -  -  3  -  دورات فندقية متخصصة

  2.6  1  -  1  -  -  -  تجارة
  2.6  1  1  -  -  -  -  زراعة

  21  8  1  3  1  3  -  مجموع
  2.6  1  -  1  -  -  -  سياحة  المكاتب ا�مامية

  2.6  1  1  -  -  -  -  إعaم
  2.6  1  -  -  -  1  -  دورات فندقية

  7.8  3  1  1  -  1  -  مجموع
  7.8  3  -  -  -  3  -  دورات فندقية  شراف داخليا"

  2.6  1  1  -  -  -  -  تجارة
  10.4  4  1  -  -  3  -  مجموع

  2.6  1  -  -  -  1  -  فندقيةدورات   حساباتال
  5.2  2  1  -  1  -  -  تجارة

  5.2  2  -  1  1  -  -  محاسبة
  13.1  5  1  1  2  1  -  مجموع

  2.6  1  -  -  -  1  -  دورات فندقية  عaقات عامةال
  2.6  1  -  1  -  -  -  تجارة

  5.2  2  -  2  -  -  -  إدارة أعمال
  10.4  4  -  3  -  1  -  مجموع

  7.9  3  2  1  -  -  -  محاسبة  المبيعات والتسويق
  2.6  1  1  -  -  -  -  إدارة أعمال

  2.6  1  -  1  -  -  -  ھندسة إلكترونيات
  13.1  5  3  2  -  -  -  مجموع

  5.2  2  -  1  1  -  -  تجارة  شؤون عاملين
  5.2  2  -  2  -  -  -  إدارة أعمال
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  10.4  4  -  3  1  -  -  مجموع
  2.1  1  -  -  -  -  1  بدون تخصص  ا�من

  7.9  3  -  -  -  3  -  دورات فندقية
  2.6  1  -  -  1  -  -  تجارة

  13.1  5  -  -  1  3  1  مجموع
  100  38  7  13  5  12  1  ا�جمالي

%  2.6  31.6  13.2  34.2  18.4  100  
.الدراسة الميدانية: المصدر  

 

:رأي مديري الأقسام في مستوى الخدمات المقدمة*  

الأقسام في مستوى الخدمات المقدمة  ييبين رأي مدير ) 26-5(جدول 
يرون أنها جيدة، كما يراها نسبة % 42.1بالفندق، ويوضح الجدول أن نسبة 

% 15.7يرون بأنها ممتازة، وجاءت الخدمات متوسطة ومقبولة بنسبة % 23.7
.فقط% 2.6بالتساوي، ولم يرها متدنية سوى نسبة   

 

الخدمات المقدمة بالفندق مستوى فيا@قسام  ريمدي رأي : )26- 5(جدول   

 

  الإجمالي  مستوى الخدمات المقدمة  مدراء الأقسام
  %  عدد  متدنية  مقبولة  متوسطة  جيدة  ممتازة

  21.1  8  -  1  -  6  1  الأغذية والمشروبات

  7.9  3  -  -  1  1  1  المكاتب الأمامية

  10.5  4  -  2  -  1  1  الإشراف الداخلي

  13.2  5  -  2  -  3  -  الحسابات

  10.5  4  -  -  1  2  2  العامةالعلاقات 

  13.2  5  -  -  1  2  2  المبيعات والتسويق

  10.5  4  -  1  1  -  2  شؤون العاملين

  13.2  5  1  -  2  1  -  الأمن

  100  38  1  6  6  16  9  الإجمالي

%  23.7  42.1  15.8  15.8  2.6  100  
.الدراسة الميدانية: المصدر       

 



 144

 

 

 

 

 

 

 

  

:المستوى الإداري*  

 ييبين الخبرة السابقة في مجال الإدارة لعينة الدراسة من مدير ) 5-5(شكل       
76.3(الأقسام، ويوضح الجدول أن ثلاثة أرباع العينة  % لديهم خبرة سابقة في ) 

. مجال الإدارة، وأن هذه الخبرات السابقة موزعة على كل أقسام الفندق  

)5-5( شكل : ا@قسام يلمديرفي مجال ا�دارة الخبرة السابقة    
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.الدراسة الميدانية: المصدر                     

يبين مدة العمل بالفندق حسب القسم المدار، ويتضح من ) 27-5(جدول  
الجدول أن أن غالبية مدراء الأقسام تتراوح مدة عملهم بالفندق ما بين عام إلى ثلاثة 

الأكثر من ثلاثة أعوام جاءت بنسبة ، كما أن مدة العمل %)55.2(أعوام بنسبة 
، ويرى الباحث أن هؤلاء المدراء %21.1، أما الأقل من عام فكان نسبتهم 23.7%

لديهم خبرات كثيرة ولمدة طويلة في إدارة أقسامهم إلا أنهم لم يقوموا باختيار العاملين 
لفندق المؤهلين للعمل بهذه الأقسام، وأيضاً عدم تطوير وتحسين الأداء بأقسام ا

المختلفة خلال هذه الفترات، وهذا ناتج من أن هؤلاء المدراء ليسوا متخصصين في 
.المجال الفندقي  

 

 

 

 

 

 

مدة العمل بالفندق حسب القسم المدار): 27-5(جدول                 
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.الدراسة الميدانية: المصدر              

:عقد اللقاءات والندوات التدريبية للعاملين*   

يوضح عقد اللقاءات والندوات التدريبية للعاملين وإلقاء ) 28-5(جدول      
من الأقسام يقومون % 63.2المحاضرات حسب القسم، ويوضح الجدول أن نسبة 

لا يقومون بذلك، وهذا دليل % 38.8بعمل محاضرات وندوات للعاملين، بينما نسبة 
ق وخاصاً فنادق الثلاث على وجود قصور من جهه إدارات بعض الأقسام بالفناد

نجوم والنجمتين تجاه العاملين بها، مما يؤدي إلى عدم تطوير أداء العامل مما له 

  
  القسم المدار

  الإجمالي  مدة العمل بالفندق
عام إلى   من عام <

  ثلاثة
ثلاثة  >

  أعوام
  %  عدد

  21.1  8  2  4  2  الأغذية والمشروبات

  7.9  3  1  -  2  المكاتب الأمامية

  10.5  4  -  3  1  الإشراف الداخلي

  13.2  5  1  4  -  الحسابات

  10.5  4  -  4  -  العلاقات العامة

  13.2  5  1  3  1  المبيعات والتسويق

  10.5  4  3  1  -  شؤون العاملين

  13.2  5  1  2  2  الأمن

  100  38  9  21  8  الإجمالي

%  21.1  55.2  23.7  100  
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الأثر على عدم رضاءه وبالتالي التقصير في أداء مهامه الوظيفية الذي يأتي في 
. النهاية بالرغبة في ترك العمل  

 

 

 

 

 

 

للعاملينعقد اللقاءات والندوات التدريبية ): 28-5(جدول   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  دق المختلفةاقسام الفن
المحاضرات والندوات التدريبية 

  للعاملين
  

  الإجمالي
  %  عدد  لا يوجد  يوجد

  21.1  8  4  4  الأغذية والمشروبات

  7.8  3  2  1  المكاتب الأمامية

  10.5  4  2  2  الإشراف الداخلي

  13.2  5  2  3  الحسابات

  10.5  4  1  3  علاقات عامة

  13.2  5  2  3  الأمن

  10.5  4  1  3  العاملين شؤون

  13.2  5  -  5  مبيعات وتسويق

  100  38  14  24  الإجمالي

%  63.2  38.8  100  
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.الدراسة الميدانية: المصدر                     

:أثر الدخل الشهري على الرضاء الوظيفي لمدراء الأقسام*   

الأقسام على رضائهم يبين أثر الدخل الشهري لمدراء ) 29-5(جدول  
كانوا راضين عن العمل % 64.1الوظيفي، ومن خلال الجدول يتضح أن نسبة 

جنيه، بينما كان الراضون إلى حد ما والغير  1000أكثرهم ممن تزيد دخولهم عن 
على التوالي، وكان أكثرهم من ذوى الدخول الأقل % 10.5و% 26.3راضين نسبتهم 

على أن الدخل المرتفع يزيد من الرضاء الوظيفي  جنيه شهرياً، وهذا دليل 750من 
أما الدخل المنخفض يقلل الرضا مما يؤثر على الأداء، وهذا يبين دور مستوى 

.الدخل وتحسين الظروف الاقتصادية في الرضاء عن العمل  

 

 

 

 

 

 

 

 



 149

الوظيفي  ئھمعلى رضاا@قسام  يلمدير تأثير الدخل الشھري : )29- 5(جدول   

.الدراسة الميدانية: المصدر         

:سبل تحقيق رضاء العملاء*  

الأقسام عن رأيهم في سبل تحقيق رضاء العملاء، فقد أتفق  يوبسؤال مدير 
%)  65.8(معظمهم على أن أول شئ هو تأدية الخدمة بالطريقة الصحيحة بنسبة 

،  ثم الاهتمام  %57.9، يلي ذلك تأدية الخدمة بالسرعة المطلوبة )30-5(جدول 
%.39.5، ثم غرس الثقة في نفوس العملاء بنسبة %47.4شاكل العملاء بحل م  

رأي مديروا الأقسام في سبل تحقيق رضاء العملاء): 30- 5(جدول              

  %  عدد  طريقة تحقيق رضاء العملاء

  65.8  25  تأدية الخدمة بالطريقة الصحيحة
  57.9  22  تأدية الخدمة بالسرعة المطلوبة

  47.4  18  مشاكل العملاءبحل الاهتمام  
  39.5  15  غرس الثقة في نفوس العملاء

.الدراسة الميدانية: المصدر                              

 

 Percentageوبتحليل النتائج إحصائياً باستخدام اختبار تحليل النسب 

Analysis) لمعرفة ترتيب الإجراءات التي تساعد على تحسين جودة الخدمة ) 
أن تحسين ) 31-5(الفندقية المقدمة، فقد أظهرت النتائج الموضحة في جدول 

الدخل الشهري 
بالجنيه 
  السوداني

      الرضا الوظيفي
  الإجمالي

  غير راض  إلى حد ما  راضََ◌◌َ 
  %  عدد  %  عدد  %  عدد  %  عدد

750 > 5  13.2  6  15.8  4  10.5  20  52.6  

750-1000  9  23.7  1  2.6  -  -  10  26.3  

1000 < 10  26.3  3  7.9  -  -  8  21.1  

  100  38  10.5  4  26.3  10  64.2  24  مجموع
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الأجور ورواتب العاملين جاء في المقام الأول، بينما وجود نظام جيد للإشراف 
الخاصة ) 23-5(والرقابة جاء في الترتيب الأخير، وهذا يفسر النتائج بجدول 

الخاص بمدراء الأقسام وهو أن ) 29-5(بأسباب ترك العمل للعاملين، وأيضاً جدول 
الدخل له تأثير كبير في الرضاء الوظيفي مما يؤثر على تحسين جودة أداء الخدمات 
.المقدمة بالفنادق  

ا�جراءات التي تساعد على تحسين جودة الخدمة الفندقية  : )31- 5(جدول   

  ا�جراءات  الترتيب
  تحسين ا�جور ورواتب العاملين  اEول
  تحقيق رضاء العمaء الداخليين  الثاني
  العمل الجماعي كفريق واحد  الثالث
  التركيز على العميل وإشباع رغباته  الرابع

  حل المشاكلو ا"بتكار زيادة المشاركة للعاملين في  الخامس
  خفض ا�خطاء الناتجة عن العمليات   السادس
  تقليل ا�عباء على العاملين  السابع
  لjشراف والرقابة جيد وجود نظام  الثامن

.الدراسة الميدانية: المصدر                        

:وسائل الحكم على جودة الخدمات المقدمة*  

الأقسام عن مستوى جودة الخدمات  يوسائل حكم مدير ) 32-5(يوضح جدول       
% 31.6المقدمة، وجاءت في مقدمة هذه الوسائل عدم وجود شكاوى من العملاء 

.بينما كانت أقل وسيلة هي وجود عمالة قادرة على تقديم خدمة جيدة  

وسائل حكم مديروا الأقسام عن مستوى جودة الخدمات المقدمة): 32-5(جدول   

  جماليا"  ء عن الخدماتأسباب الرضا
  %  عدد

  31.6  12  عدم وجود شكاوي من العمaء
  21.1  8  الرضا التام للعمaء

  10.5  4  استقرار ا�وضاع بالفندق 
  28.9  11  ا"مكانيات المادية والبشرية

  7.9  3  مدى توافر العنصر البشري المؤھل والمدرب
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.الدراسة الميدانية: المصدر                        

:أسلوب الإدارة للتطوير والتحسين للخدمات*  

وبسؤال مدراء الأقسام عن سعى الإدارة لتحقيق الجودة وطرق تطبيقها،        
من إجمالي العينة أجابوا بأن الإدارة لا تسعى لتحقيق الجودة % 34.2فجاءت نسبة 

ويمثلوا أكثر من نصف العينة يسعون % 65.8، ونسبة )33-5(كما يوضحه جدول 
لتحسين الخدمة %) 23.7(نسبة  لتحقيقها، وبالنسبة لطرق التطبيق فكانت أعلى

وتقديمها بالسرعة المطلوبة لإرضاء العملاء، تلاها تدريب وتحفيز العاملين بنسبة 
% 5.2، وأقل نسبة %15.8ثم مراقبة تطبيق معايير الجودة بالأقسام بنسبة % 21.1

لمعرفة الأخطاء ومعالجتها، ويدل ذلك على ضرورة تحسين وتطوير أداء جودة 
.ه الفنادقالخدمات بهذ  

سعى الإدارة لتحقيق الجودة وطرق تطبيقها):  33-5(جدول   

  100  38  ا�جمالي
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.الدراسة الميدانية: لمصدرا     

وبتحليل النتائج إحصائياً بإجراء اختبار معامل ارتباط بيرسون لمعرفة            
معاملات الارتباط بين أسلوب الإدارة للتطوير وجودة الخدمات المقدمة، فقد أظهرت 

بين جودة  معنويةهناك علاقة ذات دلالة أن ) 34-5(النتائج الموضحة في جدول 
وجود حاضرات والندوات لتدريب العاملين، الخدمات المقدمة وكل من تنظيم الم

بالمعاملات  ، وذلكن والسعى لتحقيق الجودةو سياسة جودة يفهمها ويطبقها العامل
أما التعامل مع القصور الإداري  ،على التوالي، 0.528و 0.569، 0.702: تاليةال

.علاقة إلا أنها غير معنويةوإشراك العاملين في الآراء واتخاذ القرار فلها   

 

 

 

 

معاملات الارتباط بين أسلوب الإدارة للتطوير وجودة الخدمة ): 34- 5(جدول 

 المقدمة

  
  التطبيق طرق

السعى لتحقيق 
  الجودة

  ا�جمالي

  %  عدد  � يوجد  يوجد
  21.1  8  -  8  تدريب وتحفيز العاملين 

  23.7  9    9  تحسين الخدمة وتقديمھا بالسرعة المطلوبة �رضاء العم&ء
  15.8  6  -  6  با�قساممراقبة تطبيق معايير الجودة 

  5.2  2  -  2  معرفة اEخطاء ومعالجتھا
  34.2  13  13  -  6 توجد
  100  38  13  25  ا�جمالي
%  65.8  34.2  100  



 153

.الدراسة الميدانية: المصدر       

 

 لمدراء الأقسام مدة العمل بين رتباطمعاملات الا) 35-5(يوضح جدول  
بعض متغيرات البحث، ويتضح من الجدول وجود دلالة معنوية وإيجابية و بالفندق 

العمر بالمعاملات ، الخبرة السابقة في مجال الإدارة التخصص الدراسي،لكل من 
متوسط و مستوى التعليم  أما كل منعلى التوالي،  0.347و 0.433، 0.452: لتاليةا

علاقة لرضا الوظيفي فلهم والرضا عن الخدمات المقدمة بالفندق الدخل الشهري وا
. على التوالي 0.099و 0.169، 0.227، 0.246: التاليةغير معنوية بالمعاملات 

  

معاملات الارتباط بين مدة العمل بالفندق وبعض متغيرات البحث): 35- 5(جدول   

 

معامل   )38= ن ( العنصر   م
  ا�رتباط

مستوى 
  الد6لة

  .01  0.433  الخبرة السابقة في مجال ا"دارة  1
  غير دال  0.227  متوسط الدخل الشھري  2
  غير دال  0.246  مستوى التعليم  3

  .01  0.452  التخصص الدراسي  4
  .01  0.347  العمر  5
  غير دال  0.099  الرضاء الوظيفي  6
  غير دال  0.169  الرضا عن جودة الخدمات المقدمة بالفندق  7

.الدراسة الميدانية: المصدر            

 

  الفنادق في تطوير الخدمات الفندقيةومالكي  دور مدراء  4- 5-1

معامل   أسلوب الإدارة للتطوير  م
  الإرتباط

مستوى 
  الدلالة

  .01  **0.702  تنظيم محاضرات وندوات تدريبية للعاملين  1
  غير دال  0.014  التعامل مع القصور الإداري  2
  .01  **0.569  ويطبقها العاملونوجود سياسة جودة يفهمها   3
  .01  **0.528  السعى لتحقيق الجودة  4
  غير دال  0.025  إشراك العاملين في الآراء واتخاذ القرار  5
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الفنادق بطريقة الحصر الشامل وتم  ياستمارة على مدير  11قد تم توزيع 
استمارات صالحة للتحليل، وفيما يلي نتائج التحليل الإحصائي لهذه  7التحصل على 

.الاستمارات  

 عينة الدراسة من مدراء الفنادق طبقاً للجنسية، الجنس) 36-5(جدول 
والعمر، ويبين الجدول أن كل المدراء بفنادق العينة كانوا من الذكور، وأن معظمهم 

عاماً هي الغالبية  40، وكانت الفئة العمرية أكثر من %85.7من السودانيون بنسبة 
، وهذا %28.6بنسبة ) عاماً  40-30(وباقي العينة من الفئة العمرية % 71.4بنسبة 

.خاصة ومديرها يكون هو صاحب الفندق لأن معظم فنادق الدراسة ملكية  

)36-5(جدول  : مدراء الفنادق تبعاً للجنسية والجنس والعمر   

  

.الدراسة الميدانية: المصدر    

 

 

 

 

  الجنسية الجنس العمـــــــــــــــــــــــــــــــــــر ا"جمالي
  30  < 40-30  40  > عدد %

 سوداني ذكور - 1 5 6 85.7
 إناث - - - - -

 مجمــــــــــوع - 1 5 6 85.7
 يغير سودان ذكور - 1 - 1 14.3

 إناث - - - - -
 مجمـــــــــــوع - 1  1 14.3
 ا"جمــــــــــــالي - 2 5 7 100

 100 71.4 28.6 - % 
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الفنادق، ويتضح من الجدول أن  ييوضح مدة العمل بالفندق لمدير ) 6-5(شكل 
%.57.1أكثر من نصف العينة مدة عملهم كمدير للفندق ثلاثة أعوام بنسبة   

مدة العمل بالفندق لمديروا الفنادق): 6-5(شكل   

 
.الدراسة الميدانية: المصدر                

الفنادق،  ييوضح التخصص الدراسي ومستوى التعليم لمدير ) 37-5(جدول       
فقط من مدراء % 14.3ين الجدول أن تخصص السياحة والفنادق لم يمثل سوى ويب

حاصلون على % 71.4الفنادق ونسبة مماثلة لتخصص إدارة الأعمال، بينما نسبة 
% 14.3دبلوم وسيط و% 42.8(مؤهل دراسي بجانب دورات فندقية متخصصة 

يحصلوا على مؤهل  ، وهذا لأن معظم هؤلاء المدراء لم)ثانوي وجامعي بنسبة مماثلة
.فندقي يؤهلهم للعمل بهذا المجال  

)37-5(جدول  : الفنادق يالتخصص الدراسي ومستوى التعليم لمدير    

 

  الإجمالي  مستـــــــــــوى التعلـــيم  التخصص الدراسي  الجنسية
دبلوم   ثانوى

  وسيط
فوق   جامعي

  جامعي
  %  عدد

14.3

57.1

14.3 14.3
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20

30

40
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60

عامان ث6ثة أعوام أربعة أعوام أكثر من ذلك
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  سوداني

  14.3  1  -  1  -  -  إدارة أعمال

دورات فندقية مؤهل دراسي بجانب 
  متخصصة

1  3  1  -  5  71.4  

ــــــوع   85.7  6  -  2  3  1  مجمـ

  14.3  1  1  -  -  -  سياحة وفنادق  غير سوداني

ــــــوع   14.3  1  1  -  -  -  مجمـ

  100  7  1  2  3  1  الإجمــــــلي

%  14.3  42.8  28.6  14.3  100  

. الدراسة الميدانية: المصدر  

الفنادق عن سبل تحقيق رضاء العملاء فقد أتفق جميعهم على  يوبسؤال مدير 
، يلي ذلك  تلبية )38-5(أن أول شئ هو تأدية الخدمة بالطريقة الصحيحة جدول 

ثم % 57.1ثم الاهتمام بحل مشاكل العملاء % 85.7الخدمة بالسرعة المطلوبة 
تلك العوامل ، وهذا ما يتفق في ترتيب %42.9غرس الثقة في نفوس العملاء بنسبة 

). 30-5(الأقسام جدول  يمع رأي مدير   

)38- 5(جدول           : ر أي مديروا الفنادق في سبل تحقيق رضاء العملاء   

  %  عدد  طريقة تحقيق رضاء العملاء             

  100  7  تأدية الخدمة بالطريقة الصحيحة
  85.7  6  تأدية الخدمة بالسرعة المطلوبة

  57.1  4  العملاءالاهتمام  بحل مشاكل 
  42.8  3  غرس الثقة في نفوس العملاء

.الدراسة الميدانية: المصدر                       

 

الفنادق في سبل تطوير صناعة الضيافة  ييوضح رأي مدير ) 39-5(جدول 
بالسودان، ويظهر  الجدول أن الرقابة من جهة وزارة السياحة قد حاز على أعلى 

،  ثم الاهتمام  %28.6، يليه التحسين المستمر للخدمات بنسبة %)42.8(نسبة 
لكل % 14.3بنظافة ومظهر المكان والارتقاء بمستوى العاملين وتدريبهم بنسة 
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أنه يمكن تحقيقها، بينما % 85.7بسؤالهم عن إمكانية تحقيق هذه السبل أكد منهما، و 
.يرى باقي العينة أنه لا يمكن تحقيقها  

)39-5(جدول  : سبل تطوير صناعة الضيافة بالسودان   

ر أي مدراء الفنادق في 
  إمكانية التحقيق

ـــر ســــــــبل    الإجمالي  التطويـــــــ
 الإرتقاء بمستوى العاملين

  وتدريبهم
التحسين المستمر 

  للخدمات
بنظافة ومظهر الاهتمام  

  المكان
الرقابة من جهة وزارة 

  السياحة
  
  عدد

  
%  

  85.7  6  3  1  2  -  يمكن 

  14.3  1  -  -  -  1  لا يمكن 

  100  7  3  1  2  1  مجموع

%  14.3  28.6  14.3  42.8  100  

.الدراسة الميدانية: المصدر  

 

المدراء عن أثر تدني جودة الخدمات المقدمة على نسب الإشغال  وبسؤال
أن تدني جودة الخدمة يؤثر بالسلب في نسب % 100بالفنادق فقد أكدوا بنسبة 

منهم بأن تدني جودة % 56.1، وكان رأي )40-5(الإشغال وهذا ما يوضحه جدول 
لمقدمة تجلب عملاء الخدمة يؤدي إلى الدعاية السيئة للفندق، يليه أن جودة الخدمة ا

أن الخدمة الجيدة تحقق رضاء % 14.3، إضافة إلى نسبة %) 28.6(جدد 
العملاء، ويفسر ذلك أن تدني جودة الخدمات المقدمة تؤدي إلى فقد العملاء ونشر 

.صورة سلبية للفندق داخل المجتمع وبالتالي قلة نسب الإشغال الفندقي  

)40-5(جدول  : ى نسب الإشغالف الفندقية دة الخدماتأثر تدني جو    

.الدراسة الميدانية: المصدر          

  
  السبب

ؤثر في يتدني الجودة 
  بالفنادق نسب الإشغال

  الإجمالي
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وبتحليل النتائج إحصائياً لمعرفة مدى الإرتباط بين نسب الإشغال بفنادق العينة 
درجة الفندق، اسم الفندق، عدد الغرف، موسم الذروة، موسم ( والعوامل المؤثرة فيها

والتي تبين ) 41-5(، كانت النتائج الموضحة في جدول )الكساد وتدني جودة الخدمة
معاملات الارتباط بين نسب الإشغال وتلك العوامل، حيث أظهرت النتائج أن هناك 

بين نسب الإشغال ودرجة  0.01ارتباط بصورة دالة وإيجابية عند مستوى معنوية 
بينما موسم الكساد وعدد الغرف وموسم الفندق واسم الفندق وتدني جودة الخدمة، 

: الذروة فلهم ارتباط إلا أنه غير معنوي مع نسب الإشغال بالفنادق بالمعاملات التالية
وعلى التوالي، ويفسر هذا أن جودة الخدمات المقدمة  0.354و 0.556 0.559

بالفنادق وتطويرها وتحسنينها يؤدي بشكل كبير في زيادة نسب الإشغال الفندقي، 
بينما تدني جودة الخدمة يؤدي إلى خسائر كبيرة وهو فقد العملاء وقلة نسب 
.الإشغال  

 

)41-5(جدول  : تباط بين نسب الإشغال بالفنادق والعوامل ر معاملات الإ 
 المؤثرة فيها

  %  عدد  لا أوافق  أوافق
  14.3  1  -   1  تحقق رضاء العملاءالخدمة الجيدة 

  28.6  2  -   2  تجلب عملاء جددجودة الخدمة المقدمة 

  56.1  4  -   4  الدعاية السلبية للفندقتدني جودة الخدمة يؤدي إلى 

  100  7  -   7  المجمــــــــوع

%  100   -  100  
  مستوى الدلالة  معامل الإرتباط  العامل
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.الدراسة الميدانية: المصدر              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  0.01  **0.1000  درجة الفندق

  0.01  **0.884  اسم الفندق

  غير دال  0.556  عدد الغرف
  غير دال  0.354  موسم الذروة
  غير دال  0.559  موسم الكساد

  0.01  **0.1000  تدني جودة الخدمة



 160

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 5-2مناقشة النتائج والفرضيات

رضا العملاء فيأثر جودة الخدمة الفندقية  1- 5-2  

العميل الراضي عن الخدمات المقدمة بالفندق يعتبر وسيلة رئيسة في خلق إن 
ميزة تنافسية في بيئة الأعمال ولذا يجب أن تهتم المنشأة الفندقية بتحقيق رضا 
العميل من خلال اشباع احتياجاته وتقديم الخدمة المميزة له، حيث ان الجودة العالية 

ي ا من رضا العميل يمثل مفتاح النجاح لأللمنتج سواء سلعة أو خدمة وما يرتبط به
).2007عبدالعال وآخرون، (منشأة   

، يليها )عاماً  39- 30(وتبين أن أكثر العملاء إرتياداً للفنادق من الفئة العمرية 
وهذا . عاماً  50عاماً، وأقل الفئات كانت هي الأكبر من  30فئة الشباب الأقل من 

قياس مدى جودة "بعنوان ) 2002(يتفق مع نتيجة الدراسة التي قام بها وهدان 
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ق شرم الشيخ بمصر حيث توصل إلى أن متغير بالتطبيق على فناد" الخدمة الفندقية
.العمر مؤثر في رضاء العملاء  

كما أن أهم العوامل تأثيراً في اختيار العملاء لفندق الإقامة هو عامل جودة 
الخدمات المقدمة يليه أسعار هذه الخدمات ثم الموقع الممتاز للفندق، وجاء أقل 

وهذا يتفق إلى حد ما مع نتيجة عامل تأثيراً هو قرب الموقع من غرض الزيارة، 
العوامل المؤثرة على توجهات السائح نحو اختيار "بعنوان ) 2002(عوض وماجدة 

حيث جاء عامل النظافة العامة هو أهم العوامل، وإعتبار أن النظافة " مكان إقامته
.العامة أحد جوانب الجودة بالنسبة للعميل فإن النتيجة تتفق معهم  

، وهذا دليل على أن %81.8ندق من قبل العملاء بنسبة أتضح وجود ولاء للف
.هؤلاء العملاء راضون عن جودة الخدمات المقدمة بهذه الفنادق  

كان %) 52.7(أظهرت النتائج أن غرض الإقامة لأكثر من نصف العينة بنسبة 
%).  1.8(للعمل، وكانت أقل نسبة لغرض العلاج وزيارة الأصدقاء   

، ربما %33.6من العملاء كانت من الموظفين بنسبة أتضح أن غالبية العينة 
يرجع للنتيجة السابقة وهو أن أكثر العملاء يقيمون بالفندق بغرض العمل، وهذا يتفق 

جودة الخدمة وأثرها على رضاء العملاء "بعنوان ) ب2008(مع دراسة عوض ومنى 
ئة الموظفين بمدينة الخرطوم، حيث أظهرت النتائج أن ف" بمطاعم الأغذية السريعة

.هم الأكثر إرتياداً لمطاعم الأغذية السريعة بالخرطوم  

، بينما %)60(وأن غالبية العملاء يرون أن أسعار الإقامة مناسبة لهم بنسبة 
يرونها غير مناسبة، وهذه ليست نسبة قليلة مما يدعوا بضرورة العمل على % 40

لفئة هي غالباً ما تكون من توفير خدمات فندقية تلبي احتياجات هذه الفئة، وهذه ا
.الموظفين وغرضها من الإقامة هو العمل وهذا ما تؤكده النتيجة السابقة  
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وكان متوسط ليالي الإقامة بالفندق الأقل من أسبوع هي النسبة الأعلى، ربما 
.يرجع ذلك لأن أكثر النزلاء غرضهم العمل مما يقلل من فترة إقامتهم بالفندق  

مستوى الخدمات المقدمة ودرجة الفندق، حيث أن  وأتضح وجود علاقة بين
أكدوا على %) 83.6(فقط من عينة الدراسة يرون أنه لا توجد علاقة، بينما % 16.4

أن %) 55.5(وجود هذه العلاقة، وبإستطلاعهم عن سبب وجود العلاقة أكد 
 يرون% 17.3المستوى الجيد للخدمة يشجع على الإقامة الطويلة وتكرار الزيارة، و

يرون أنه كلما % 10.9أن الخدمة الجيدة تميز الفندق عن المنافسين، إضافة إلى 
زادت درجة الفندق زادت خدماته، ويدل ذلك على أن المستوى الجيد لأداء الخدمة 

.المقدمة يزيد من رضاء العملاء عن الخدمات وبالتالي زيادة نسب الإشغال  

توى الخدمات المقدمة من عملاء الفنادق يرون أن مس% 40.9تبين أن 
يرونها مقبولة، أما من يرونها ممتازة % 20.9يرونها جيدة، و% 24.6متوسطة، و

% 1.8فقط معظمهم من فنادق الأربع نجوم، إضافة إلى % 11.8فكانت نسبتهم 
يرونها متدنية، هذا قد يدل على أن مستوى جودة الخدمات المقدمة بالفنادق 

ث نجوم دون المستوى المطلوب، ربما يرجع ذلك وخصوصاً فنادق النجمتين والثلا
.إلى عدم توافر عمالة مؤهلة ومتخصصة في مجال الضيافة بهذه الفنادق  

كما تبين أن الإهتمام بالجودة وتنوع الخدمات وتقديمها في مواعيدها المنتظمة 
 كان أهم توقعات العملاء والتي تشبع حاجاتهم ورغباتهم ولم يحققها لهم الفندق الذي
نزلوا به، يليه وجود عمالة مؤهلة أكاديمياً وقادة على كيفية التعامل مع العملاء، ربما 
يرجع ذلك لعدم إهتمام الإدارة بإختيار عاملين متخصصين في مجال السياحة 

. والفنادق، وأيضاً عدم الاهتمام بتصميم برامج تدريبية متخصصة لهؤلاء العاملين  
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جاءت مقترحات العملاء لتطوير الخدمات المقدمة وبناءاً على النتيجة السابقة 
بالفنادق، وكان في الترتيب الأول مقترح التدريب الجيد للعاملين والإستعانة بالخبرات 
المناسبة، يليه في الترتيب الثاني التطوير المستمر للخدمات مع استخدام أساليب 

. الجودة  

فقاً لعدد من المحددات أو وتحددت الجودة المدركة عن اداء الخدمة بالفنادق و 
وعبد العال ) 2004(المعايير وهي أبعاد جودة الخدمة، وهذا يتفق مع كل من ناهد 

حيث أكدوا في دراساتهم أن جودة أداء الخدمة المقدمة بالفنادق ) 2007(وآخرون 
الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان (تحدد وفقاً لأبعاد جودة الخدمة وهي 

).التعاطف والأمان،  

وتحددت الأهمية النسبية لهذه المحددات أو المعايير من وجهة نظر العملاء  
على الترتيب، وهذا ) الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان: (كما يلي

حيث كان عنصر الضمان والامان ) 2007(لا يتفق مع نتيجة عبد العال وآخرون 
.اطف في الترتيب الاخيرفي الترتيب الأول بينما التع  

وتشير النتائج السابقة بصفة عامة على وجود علاقة بين درجة الفندق ومستوى 
.وهذا يدل على صحة الفرضية الأولىالخدمة المقدمة ورضاء العملاء   
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جودة الخدمة الفندقية فيالوظيفي  ءأثر الرضا 2- 5-2  

التي تقوم عليها صناعة الضيافة، يعتبر الكادر البشري من اهم العناصر الفعالة 
ويعتبر أيضاً أحد مكونات تقديم الخدمة بالمنشأة، الأمر الذي يتطلب وضع وإنشاء 
مستويات لمهارات مهنية للعاملين طبقاً للمستويات العالمية وضرورة إنشاء وحدة 
دائمة للتنمية البشرية والتدريب للعاملين، مع التدريب العملي والمستمر طبقاً 

حتياجات هذه الصناعة وسوق العمل والمعايير الدولية حتى تستطيع مواكبة التطور لا
).أ2008عوض ومنى، (التكنولوجي العالمي لصناعة الضيافة   

، كما أن )عاماً  29-20(أتضح أن غالبية العاملين بالفنادق من فئة الشباب 
ليد المجتمع وربما يرجع ذلك إلى عادات وتقا% 72.9الغالبية من الذكور بنسبة 

.السوداني لا يسمح بعمل المرأة في هذا المجال  

فقط معظمهم يعملون بقسم % 9.4وأن تخصص السياحة والفنادق لم يمثل سوى  
من الحاصلين على دورات فندقية % 18.8الأغذية والمشروبات، إضافة إلى 

متخصصة وباقي العاملين من تخصصات أخرى، وهذا يتفق مع دراسة عوض ومنى 
بمطاعم الأغذية السريعة " الرضاء الوظيفي وأثره في جودة الخدمة"بعنوان ) أ2008(

فقط من % 7.2بمدينة الخرطوم، حيث كان التخصص الفندقي لا يمثل سوى 
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إجمالي العاملين بالمطاعم، وهذا مما يزيد الحاجة لإنشاء كليات للسياحة والفنادق 
.للعمل بمجال صناعة الفنادقبالسودان حتى يتوافر كوادر مؤهلة أكاديمياً   

تتجه الآن الإدارات الفندقية الحديثة نحو تبني مدخل جديد قوامه تحقيق جودة 
الخدمات الفندقية المقدمة من خلال منهج تدريب العاملين على تقديم الخدمات 

، وبناءاً على النتيجة السابقة بأن غالبية )2005أبو فارة والنسور، ( الأفضل للعملاء
ين بالفنادق غير متخصصين في مجال الفنادق مما يزيد حاجاتهم للحصول العامل

من العاملين لم يحصلوا على دورات تدريبية % 56.5على دورات تدريبية، إلا أن 
سابقة وأغلبهم العاملون بفنادق النجمتين والثلاثة نجوم، ويعتبر هذا مؤشراً لقصور 

  .دم درايتها بأهمية هذه الدوراتالإدارة بهذه الفنادق بالإهتمام بالعامل، وع

، %74.1ساعات يومياً بنسبة  8كما أن ساعات العمل اليومي لغالبية العاملين 
تقييم أداء العاملين بقسم الأغذية "في دراسته بعنوان ) 2008(وهذا ما أوصى به إمام 

في فنادق المنتجعات بمصر، أنه يجب على الفنادق تطبيق قانون " والمشروبات
.ساعات لضمان أداء العاملين طوال ساعات الوردية 8الذي يضمن العمل  العمل  

أكد العاملون أن التعليم الفندقي له دور مؤثر في رفع كفاءة العامل وبالتالي على 
بأن هناك تأثير ) 2006(جودة الخدمات المقدمة، وهذه النتيجة تتفق مع نتيجة سالم 

لخدمات الفندقية المقدمة، وأنه قد يكون كبير لمستوى التعليم الفندقي على جودة ا
معوقاً لتحقيق جودة هذه الخدمات، مما يدعوا على ضرورة التأكيد على الإهتمام 

.بالتعليم الفندقي  

ومــن خــلال مــا ســبق يتبــين أن جــودة الخدمــة وتطويرهــا وتحســينها تتــأثر بمســتوى 
.ية الثانيةوهذا ما يدل على الفرضعليم والخبرة لدى العاملين بالفنادق الت  
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% 62.3كما تبين تأثير الدخل الشهري للعامل على رضائه الوظيفي حيث أن 
 300من ذوي الدخل الأقل من % 31.8كانوا غير راضين عن العمل من بينهم 

جنيه شهرياً، وهذا بدوره يؤدي إلى قلة كفاءة العامل في أداء المهام الموكلة إليه لأنه 
ه الأثر الكبير في جودة وأداء الخدمة المقدمة غير راض عن العمل، مما سيكون ل

.وبالتالي على رضاء العملاء وهذا ما تدور حوله الدراسة  

أوضحت الدراسة أثر عدم الرضاء الوظيفي للعاملين على بقائهم في العمل حيث 
من العاملين يرغبون بترك عملهم، وهذا يتفق مع دراسة منى %) 52.9(تبين أن 

بمطاعم الأغذية السريعة بمدينة الخرطوم، " م جودة الخدمةتقيي"بعنوان ) 2008(
من العاملين بالمطاعم غير راضين عن العمل ويرغبون %) 52.2(حيث وجد أن 

ويرجع ذلك إلى عدم تطبيق نظام الجودة الشاملة بهذه الفنادق وهذا ما تؤكده . بتركه
شاملة على ولاء تأثير تطبيق الجودة ال"في دراسة بعنوان ) 2005(نتيجة لمياء 

حيث خلصت الدراسة إلى أن " العاملين ومستوى أدائهم في صناعة الضيافة بمصر
تطبيق نظام الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين يزيد من مستوى أدائهم وولائهم، 
وعلى ذلك فيجب على إدارات الفنادق تطبيق نظام الجودة الشاملة والذي يضمن 

. ن وزيادة ولائهمزيادة مستوى أداء العاملي  

وتبين أن أهم الأسباب التي تدفع العاملين لترك العمل هو انخفاض الأجر يليه 
حيث ) أ2008(عدم الشعور بالأمان الوظيفي، وهذا يتفق مع نتيجة عوض ومني 

كان أهم الاسباب لترك العمل هي انخفاض الأجر مقابل الأعباء يليه عدم الشعور 
ومما سبق يتضح أن تحقيق رضاء العاملين يحسن من أدائهم  بالأمان الوظيفي،

وهذا ما يدل على ويرفع مستوى الخدمة المقدمة وبالتالي يؤدي إلى إرضاء العملاء 

. صحة الفرضية الثالثة  
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.الأقسام بالفنادق في تحسين جودة الخدمة الفندقية دور مديري 3- 5-2  

أنه على المديرين والعاملين بصناعة الضيافة التخلي ) 2006(يقول الطفاش      
عن الإدارة التقليدية واستبدالها بتوجيهات واستراتيجيات إدارية معاصرة تتضمن إدارة 

.الجودة الشاملة بما تتضمنه وتتطلبه من تحسين مستمر  

ليم غير الفندقي حيث لم تبين أن غالبية مدراء الأقسام بفنادق العينة من ذوي التع
من حملة % 31.6، إضافة إلى نسبة %10.4يمثل تخصص السياحة والفنادق سوى 

الثانوية العامة وحاصلون على دورات فندقية متخصصة، وباقي العينة من تخصصات 
أخرى منها ما له علاقة بالإدارة مثل المحاسبة والتجارة وإدارة الأعمال، وغيرها من 

مثل الزراعة والإعلام وهندسة الإلكترونيات، وهذا بدوره يؤدي  التخصصات الأخرى
إلى عدم القدرة على تحسين الخدمات المقدمة لعدم وجود مدراء مؤهلين في مجال 
الفنادق، وهذا نتيجة عدم وجود منشآت متخصصة في المجال الفندقي من كليات 

ويؤكد دومة .  ندق بنجاحومعاهد ومدارس تخرج كوادر مؤهلة قادرة على إدارة أقسام الف
أن المدير المؤهل يكون أكثر قدرة على التخطيط والمتابعة وبث ) 2000(وآخرون 

روح الفريق بين العاملين وإجبارهم على احترام تعليماته، وله القدرة على اتخاذ القرار 
.المناسب وخاصة إذا كان له دراسة سابقة مرتبطة بعلوم الإدارة أو الدراسات الفندقية  

من مدراء الأقسام يرون أن مستوى الخدمات الفندقية المقدمة % 42.1كما أن 
فقط ممتازة، وهذا يؤكد النتيجة السابقة وهو عدم القدرة على % 23.7جيدة، كما يراها 

تحسين الخدمات الفندقية المقدمة، الذي يرجع إلى قلة المتخصصين في مجال الفنادق، 
راقبة جودة الخدمات المقدمة باستخدام أساليب علمية ولذا ينبغي على الإدارة ضرورة م

).2007(ودقيقة وهذا ما أوصى به عبد العال وآخرون   



 169

بينت الدراسة أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة لديهم خبرة سابقة في مجال الإدارة 
، وبالرغم من وجود هذه الخبرات إلا أنه يوجد قصور واضح في تحسين %)76.3(

لمقدمة بالفندق، وذلك يؤكد ضرورة  حصولهم على دورات تدريبية جودة الخدمات ا
.متخصصة في الجودة كي يستطيعون الإرتقاء  بمستوى هذه الخدمات  

كما أتضح أن اهم السبل لتحقيق رضاء العملاء هو تأدية الخدمة بالطريقة 
الخدمة الصحيحة يليه تأدية الخدمة بالسرعة المطلوبة، وهذا دليل على أن مستوى أداء 

.المقدمة له دور كبير في رضاء العملاء  

تبين أن اهم عنصر لتحسين جودة الخدمة الفندقية هو تحسين الأجور ورواتب 
العاملين، بينما جاء أقل عنصر هو وجود نظام للإشراف والرقابة، وكان من أهم أسباب 

د من ترك العمل هو انخفاض الأجر، وبالتالي فإن تحسين الأجور للعاملين سيزي
.رضائهم الوظيفي مما يترتب عليه تحسين جودة الخدمات المقدمة  

بين جودة  0.01أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة معنوية عند مستوى 
تنظيم المحاضرات والندوات للتدريب : الخدمات المقدمة وكل من أساليب الإدارة التالية

ون، والسعى لتحقيق الجودة وذلك العاملين، وجود سياسة جودة يفهمها ويطبقها العامل
، على التوالى، أما التعامل مع القصور 0.528و 0.569، 0.702: بالمعاملات التالية

الإداري وإشراك العاملين في الآراء فلهما علاقة إلا أنها غير معنوية، هذا دليل على أن 
.الرابعة المقدمة وهذا ما تناقشه الفرضيةأسلوب الإدارة له أثر في جودة الخدمات   
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الفنادق في تطوير الخدمات الفندقية ومالكي دور مدراء 4- 5-2  

أن ، وإن جذب عملاء جدد يكلف الفندق أكثر من إحتفاظه بالعملاء الراضين
عملية رضاء العملاء والإحتفاظ بهم تتجسد في اجتهاد المنشأة الفندقية لمقابلة 

وبذلك تستطيع المنشأة الفندقية تحقيق أهدافها احتياجات العملاء الفعلية والمتوقعة، 
لأن الربحية لا تكفي وإنما يجب الربط بينها وبين رضاء العملاء وولائهم، وبالتالي 

عبد (يكون العميل الراضي أكثر ربحية للفندق وأقل حساسية في حالة زيادة الأسعار 
).2007العال وآخرون،   

من ذوي التعليم غير الفندقي حيث لم  أوضحت الدراسة أن غالبية مدراء الفنادق
فقط وهو غير سوداني، ونسبة مماثلة %14.3يمثل تخصص السياحة والفنادق سوى 

لتخصص إدارة الأعمال، أما باقي العينة فكانوا من التخصصات الأخرى الحاصلون 
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على دورات فندقية متخصصة، وهذا يرجع إلي عدم توافر الجامعات والمعاهد 
جال السياحة والفنادق بالسودان، مما يؤدي إلي عدم التخصص المتخصصة في م

في الإدارات العليا لمؤسسات الضيافة، مما سينعكس معه فى جودة الخدمات 
.المقدمة  

تشير النتائج إلى أن كل مدراء الفنادق أتفقوا على أن تأدية الخدمة بالطريقة 
ا سرعة تأدية الخدمة، الصحيحة هي أهم سبل تحقيق رضاء العملاء بالفنادق، يليه

.وهذا يدل على أن رضاء العميل يتأثر بمستوى الخدمة المقدمة وطريقة تقديمها  

أن أكثر من نصف العينة من المدراء كانت مدة العمل لهم كمدراء للفنادق ثلاثة  
أعوام، وبالرغم من أن الغالبية مدة العمل له كمدير ثلاثة أعوام إلا أن مستوى 

فنادق كان غير مرضي، ولذلك يجب على هؤلاء المدراء تحسين الخدمات بهذه ال
مستوى الخدمات لكي تتناسب مع درجات هذه الفنادق ومستوى الضيافة بصورة 

.عامة  

كما أن أهم السبل لتطوير الضيافة بالسودان هو الرقابة من جهة وزارة السياحة، 
وزارة السياحة والحياة ربما يرجع ذلك إلى عدم وجود وزارة مستقلة بالسياحة وليست 

.البرية، وعدم وجود كوادر مؤهلة على كيفية الرقابة على الفنادق  

أوضحت الدراسة أن كل المدراء أكدوا على تأثير تدني جودة الخدمات المقدمة 
بالفنادق في نسب الإشغال، وأن أهم الأسباب المؤدية إلى تدني الإشغال بالفنادق هو 

مة يؤدي إلى الدعاية السيئة للفندق، وبالطبع يرجع ذلك أن تدني جودة الخدمة المقد
إلى عدم رضائهم عن هذه الخدمات، مما له الأثر بقيام هؤلاء العملاء بإخبار العديد 
من الأصدقاء والأقارب عن الفندق وتدني خدماته مما يؤثر على إرتياد العملاء 

.الجدد والقدامى  
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ما بين نسب الإشغال  0.01توى أوضحت الدراسة وجود علاقة معنوية عند مس
بالفندق وكل من درجة الفندق، أسم الفندق، وتدني جودة الخدمات، وهذا ما يفسر 
النتيجة السابقة بأن تدني جودة الخدمات المقدمة يؤدي إلى قلة نسب الإشغال 

المقدمة بالفنادق تؤدي  جودة الخدماتبالفنادق ومن خلال ما سبق يتضح لنا أن 
وهذا ما جذب عدد كبير من العملاء وبالتالي زيادة نسب الإشغال،   بشكل فعال في

.يناقش الفرضية الخامسة  
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 الفصل السادس

المراجع والملاحق- الخاتمة-المقترحات-التوصيات-النتائج  

 6-1النتائج:

  .عدم توافر قوى عاملة متخصصة بمجال السياحة والفنادق -1
ساعات عمل  8العمل الذي يضمن للعامل غالبية الفنادق تطبق قانون  -2

 .يومياً 

 .التعليم الفندقي له دور مؤثرفي رفع كفاءة العامل -3

وجود قصور من قبل بعض إدارات الفنادق بعقد الدورات التدريبية، التي  -4
 .بدورها تحسن مستويات أداء العاملين

م يواجه العاملين بالفنادق العديد من المشاكل أهمها انخفاض الأجور وعد -5
 .الشعور بالأمان الوظيفي

التدريب الجيد للعاملين أهم عنصر لتطوير الخدمات الفندقية المقدمة من  -6
 .وجهة نظر العملاء

من خلال مشاهدة الباحث تبين عدم وجود قسم مستقل لتوكيد ورقابة الجودة   -7
 .بفنادق العينة

 .تتأثر نسب الإشغال بالفنادق بتدني جودة الخدمات المقدمة بها -8

سعى بعض الإدارات إلى تحقيق الجودة مما يعيق تحسين وتطوير  عدم -9
 .الخدمات

للإستفادة من مقترحاتهم " آراء العملاء"عدم الإهتمام باستخدام استمارة -10
.ومعرفة مدى رضائهم عن الخدمات المقدمة  
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عدم الإهتمام بالبنية التحتية وبالتصميمات الداخلية والخارجية لبعض -11
.الفنادق  

دم الإهتمام بالنظافة العامة وبالمظهر العام للعاملين، وعدم وجود زي ع-12
.موحد  للعاملين خاصة بفنادق النجمتين والثلاث نجوم  

.لا تطبق الفنادق محل الدراسة مفاهيم علمية خاصة بالجودة-13  

.جودة الخدمات المقدمة هي أهم الإعتبارات في اختيارالعملاء لفندق الإقامة-14  

الجودة المدركة عن اداء الخدمة بالفنادق تتحدد وفقاً لعدد من المحددات أو -15
:المعايير وهي  

 .وهي درجة توافر الملامح المادية الملموسة في الخدمة: الملموسية •

 .وهي مدى إمكانية إعتماد العميل على مقدم الخدمة: الإعتمادية •

 .وهي درجة إستجابة مقدم الخدمة للعميل: الإستجابة •

 .وهي مدى توافر أوجه الأمان والطمأنينة للعميل: الأمان •

 .و هي  قدرة المنشأة على الإهتمام بالعميل: التعاطف •

تحددت الأهمية النسبية لمحددات أو معايير مستوى جودة الخدمة من  -16
الإعتمادية، الإستجابة، الملموسية، التعاطف، : (وجهة نظر العملاء كما يلي

.يبعلى الترت) الأمان  

تأدية الخدمة بالطريقة الصحيحة هي أهم سبل تحقيق رضاء العملاء من -17
.وجهة نظر مدراء الفنادق ومدراء الأقسام  

الرقابة من قبل وزارة السياحة على المنشآت السياحية والفندقية هي أهم -18
.وسيلة لتطوير الضيافة في السودان من وجهة نظر مدراء الفنادق  
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ورواتب العاملين أهم وسيلة لتحسين جودة أداء الخدمة تحسين الأجور -19
.الفندقية  

تحسين الخدمة وتقديمها بالسرعة المطلوبة من أهم متطلبات تحقيق الجودة -20
.بفنادق العينة، وذلك لإرضاء أكبر عدد من العملاء  

.وجود علاقة بين أسلوب الإدارة للتطوير وجودة أداء الخدمات المقدمة-21  

قة بين نسب الإشغال والعوامل المؤثرة عليها مثل درجة الفندق، وجود علا-22
.إسم الفندق وجودة الخدمة المقدمة  

.غرض العمل هو أكثر غرض للإقامة في الفنادق-23  

.معظم العملاء يرون مستوى الخدمات المقدمة بالفنادق متوسطة-24  

يعتبر عنصر سهولة وسرعة إجراءات الحجز أهم عنصر من عناصر -25
.الخدمة التي تشبع رغبات العميل وتحقق رضاءه  

يعتبر عنصر حسن الاستقبال أهم عنصر من حيث الأهمية بالنسبة للعميل -26
.من الخدمات المقدمة  

الإهتمام بالجودة وتنوع الخدمات وتقديمها في مواعيدها المنتظمة  هي  أهم -27
.توقعات للعملاء لإشباع حاجاتهم  

ية بين رضاء العملاء عن الخدمات المقدمة وكل من   وجود علاقة إيجاب-28   
.مستوى الخدمة المقدمة، درجة الفندق ومناسبة أسعار الإقامة  

أظهرت النتائج وجود علاقة معنوية بين مستوى الخدمات المقدمة ودرجة -29
.الفندق  
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 6-2التوصيات
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 أولاً : توصيات خاصة بالعملاء:

وتطوير الخدمات حيث أن العملاء يقومون غالباً بمقارنة الإهتمام بتحسين  -1
  .ما يقدم إليهم من خدمات في الفنادق بالمنشآت الأخرى

ضرورة تحقيق رضاء العميل عن جودة الخدمة وطريقة تقديمها من خلال  -2
الملموسية،الأعتمادية، الإستجابة، (التركيز على عناصر جودة الخدمة وهي

 ).الامان، التعاطف

ام بالمفهوم الشامل للعميل خاصة العميل الداخلي، حتى تخرج الخدمة الإهتم -3
 .بالشكل الذي يضمن رضاء العميل الخارجي

 .إيجاد علاقة وثيقة مع العملاء السابقين بواسطة قسم مستقل بذلك -4

إتباع الأساليب العلمية لمعرفة آراء العملاء في الخدمة المقدمة لهم عن  -5
 .ستمارة آراء العملاءطريق المقابلة الشخصية أو ا

 .الإهتمام بالشكاوي التي يقدمها العملاء وسرعة معالجتها -6

 .ضرورة الإهتمام برغبات واحتياجات العملاء -7

ضرورة الإهتمام بالعوامل المؤثرة في رضاء العملاء خاصة مستوى وجودة  -8
 .الخدمات المقدمة والأسعار إضافة إلى سرعة تأدية الخدمة

 ثانياً : توصيات خاصة بالعاملين:

ضرورة توفير الكوادر المتخصصة والمؤهلة والمدربة تدريباً جيداً للعمل في  -1
  .هذا المجال

الإهتمام باختيار العاملين عن طريق الدقة في الإختيار والتعيين وفقاً  -2
 .لمتطلبات العمل

التركيز على تقييم أداء العاملين بصفة دورية مستمرة للمحافظة على مستوى  -3
 .الأداء

مل على إزالة المشاكل التى تواجه العاملين مما يساعد على انخفاض الع -4
 .معدل دوران العمالة وزيادة الإنتماء للفندق
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الإهتمام بالمظهر العام للعاملين وخاصة بفنادق النجمتين والثلاث نجوم،  -5
 .وتوفير زي موحد ومناسب بشكل مستمر

ابقين مما يحقق أرباحاً مكافأة العاملين على إستبقاء العملاء الحاليين والس -6
 .تفوق ما يحقق عن جذب عملاء جدد

التشجيع المستمر للعاملين بوضع عنصر التحفيز والتقدير ورفع الروح  -7
المعنوية للحصول على رضائهم وتحسين أدائهم وبالتالي رضاء العملاء 

 .الذي بدوره يؤدي لرفع نسب الإشغال الفندقي

ن التدريب أهم عنصر لتطوير تصميم برامج تدريبية للعاملين حيث أ -8
 .وتحسين جودة الخدمات الفندقية

 ثالثاً : توصيات خاصة بالإدارة (مدراء أقسام ومدراء الفنادق):

ضرورة قيام إدارات الفنادق بتطبيق المنهج العلمي لإدارة الجودة الشاملة  -1
  .المتمثل في التخطيط والرقابة والتحسين المستمر للخدمات

 .رة العليا بالمفهوم الشامل لإدارة الجودة الشاملةضرورة اقتناع الإدا -2

ضرورة وضع نظام مكتوب بأسلوب الجودة المتبع، لكي يطلع عليه كل  -3
 .العاملين بالفندق والقيام بتطبيقه بسهولة

ضرورة الإهتمام بمستوى النظافة العامة لما له من دور في رفع مستوى  -4
 .الخدمة وبالتالي رضاء العملاء

سم لرقابة الجودة بكل الفنادق للمحافظة على مستوى خدمات ضرورة وجود ق -5
 .ذات جودة عالية بصورة مستمرة

 :ضرورة تنظيم برامج تدريبية مكثفة لمدراء الأقسام تتضمن -6

  .أسس التعامل مع العميل •
  .كيفية التعامل مع المرؤوسين لتحقيق أفضل أداء •
  .أسلوب إرضاء العاملين كأداة لتحقيق جودة الأداء •
  .تكلفة القسم أثناء فترة الركود دون التأثير على أداء العاملينخفض  •
 . كيفية تحقيق نظام إدارة الجودة بالأقسام •
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الملموسية، (ضرورة تركيز الإدارة على عناصر أبعاد جودة الخدمة وهي -7
بما يضمن رضاء ) الإعتمادية، الإستجابة، الضمان والأمان والتعاطف

  .العملاء باستمرار
م الإدارة بعناصر البعد الخاص بالضمان والأمان حتى تتمكن ضرورة إهتما -8

 .الإدارة من كسب ثقة العملاء ورضائهم

 رابعاً : توصيات عامة للهيئات المسؤولة:

زيادة عدد المعاهد والكليات المتخصصة في مجال السياحة والفنادق لتوفير  -1
  .الموارد البشرية اللازمة للنهوض بهذا المجال

عاهد السياحة والفنادق الحالية بتجديد مقرراتها الدراسية بما إهتمام كليات وم -2
يتناسب مع الوضع الحالي، مما يساعد في تخريج كوادر مؤهلة أكاديمياً 

 .وقادرة على المنافسة

ضرورة زيادة الساعات المخصصة بالجوانب التطبيقية في المقررات المختلفة  -3
 .وق العملمما يدعم قدرات الخريجين في الواقع الفعلى لس

على وزارة السياحة وضع نظام لمراقبة الجودة بالمنشآت السياحية والفندقية  -4
 .وتوقيع عقوبات على من لا يطبق هذا النظام

ضرورة الإهتمام بالبنية التحتية للفنادق وكذلك التصميمات والديكورات  -5
 .الداخلية والخارجية وآثاث الغرف

 .للإستثمار في مجال الفنادقتشجيع المستثمرين الأجانب والسودانيين  -6

ضرورة حث المنشآت السياحية والفندقية على التعاون مع الباحثين سواء في  -7
الإجابة على أسئلة الإستبيان أو الإستفسارات التى تطرح في المقابلة 
الشخصية بواقعية وشفافية، حتى تخرج دراساتهم بنتائج تفيد قطاع السياحة 

  .لى تطويرهوالفنادق في السودان وتساعد ع
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 6-3 المقترحات

هناك مواضيع تتعلق بإدارة الجودة في قطاع الضيافة والتي يجب الاهتمام  
بها في المستقبل حيث إن تحديد مواضيع للبحوث المستقبلية يمكن أن تكون ذا فائدة 
كبرى لكل من المديرين والباحثين الأكاديميين، لمعرفة المديرين وضع المنشآة في 

فندقي ويمكن للباحثين الإستفادة من هذه المعلومات في بناء نظريات السوق ال
:ونماذج وذلك لتحسين بيئة عمل الفنادق، ويمكن عمل أبحاث في المواضيع التالية  

.جودة الخدمة الفندقية مقياس لتقدم الشعوب -  

. رضا العاملين بالفنادق استمرار للجودة -  

.الفندقية المقدمة بالفنادقالعوامل المؤثرة في جودة الخدمات  -  

.تقييم أداء العاملين بالفنادق وأثره على رفع جودة الخدمات الفندقية بالفنادق -  

.تطويرأداء الأقسام التشغيلية بالفنادق -  

.مفهوم إدارة الجودة الشاملة بين النظرية والتطبيق في القطاع الفندقي -  

.تحسين جودة الخدمة الفندقية مع خفض التكلفة -  

.دور القيادات الإدارية في تطبيق أسلوب الجودة الشاملة بالفنادق -  

دراسة العلاقة بين ثقافة المنظمة ومستوى رضا المستهلك في المنظمات الخدمية  -
.بالتطبيق على القطاع الفندقي  
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دراسة وعى المجتمع السوداني وتأثيره في تطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة  -
.بالفنادق  

.سويق الخدمات الفندقية جزء من الجودة الشاملةت -  

.الإطار المتكامل لسبل التمييز في الجودة تحت مظلة إدارة الجودة الشاملة -  

.إدارة الجودة الشاملة والأيزو في القطاع الفندقي -  

دراسة مقارنة بين فندق في السودان وآخر في بلد أجنبي أو عربي عبر الأنترنت  -
.لخدمة المقدمةمن ناحية جودة ا  

 

 

 6-4 الخاتمة

تمام هذه الدراسة لإ نيكثيراً الذي وفقتعالى حمد االله أفي ختام هذه الدراسة 
والمتمثلة في ندرة الدراسات والبحوث العلمية بمجال  نيرغم الصعوبات التي واجهت

في بعض  يالفنادق في السودان، وعدم تعاون بعض المسؤولين بالفنادق مع
، ولكن تم التغلب ين مكان عملعالاستفسارات وملأ الاستمارات وبعد مكان الدراسة 

على كل هذه المشاكل بفضل االله وعونه ومساعدة أساتذتي بقسم السياحة والفندقة 
.بجامعة شندي  

تناولت الدراسة فنادق مدينة الخرطوم فئة النجمتين والثلاثة والأربع نجوم 
ستوى الخدمات الفندقية المقدمة بها وتأثيرها في رضاء العملاء، وذلك للتعرف على م

إضافة إلى كيفية تطوير وتحسين تلك الخدمات، وتم استخدام عدة مناهج في الدراسة 
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باستخدام برنامج ) الدراسة الميدانية(وهي المنهج الوصفي والمنهج التحليلي  SPSS ،
ون وتحليل جداول الاقتران، ومربع بالعديد من الاختبارات وهي اختبار ارتباط بيرس

، الانحدار المتعدد، المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري، ومن خلال الدراسة 2كا
التحليلية تم التوصل إلى عدة نتائج والتي من أهمها أن العاملين تواجه العديد من 
 المشاكل من أهمها انخفاض الأجور وعدم الشعور بالأمان الوظيفي مما له الاثر
على عدم رضائهم وإنتمائهم للفندق مما يترتب عليه زيادة معدل دوران العمالة، أن 
الجودة المدركة عن أداء الخمة الفندقية تتحدد طبقاً لعناصر أبعاد جودة الخدمة 

، كما أن نسب )الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية، الأمان والضمان، التعاطف(وهي
بتدني جودة الخدمة المقدمة بها، إضافة إلى ان جودة الإشغال الفندقي تتأثر بالسلب 

.الخدمة المقدمة تعتبر من أهم الاعتبارات عند اختيار العملاء لفندق الإقامة  

وعلى ذلك يمكننا القول أن جودة الخدمة الفندقية هي أقوى العناصر التي 
منافسة يمكن استخدامها لتمييز الفنادق بعضعها عن بعض، كما أنها أقوى اسلحة ال

التي يمكن أن تمتلكها الفنادق في الترويج لخدماتها وزيادة نصيبها من السوق 
واجتذاب العملاء بل الإحتفاظ بهم عن طريق تحقيق رضائهم بإشباع رغباتهم 
واحتياجاتهم، ويمكن ذلك إذا عملت إدارات الفنادق والجهات المختصة بالتوصيات 

لفندقية المقدمة لإرضاء العملاء وإكتساب مثل الاهتمام بتحسين وتطوير الخدمات ا
ولائهم للفندق، الاهتمام بالعوامل المؤثرة في رضاء العملاء خاصة مستوى وجودة 
الخدمة وسرعة تأدية الخدمة، توفير الكوادر المتخصصة والمؤهلة للعمل بمجال 

دائهم الفنادق، العمل على إزالة المشاكل التي تواجه العاملين مما يزيد من مستوى أ
وقلة معدل دوران العمالة، إتباع إدارات الفنادق المنهج العلمي لإدارة الجودة الشاملة 
من تخطيط ورقابة وتحسين مستمر، تنظيم برامج تدريبية للعاملين ولمدراء الأقسام 
.لرفع كفائتهم وزيادة مستوى الأداء  
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شكال وفي النهاية يرى الباحث أن قطاع الفندقة بالسودان يعتبر أحد ا
المنظمات التي تهدف إلى إنتاج مزيج متنوع من السلع والخدمات ويعتبر مصدراً 
مهماً لما يجلبه للبلاد من العملات الصعبة، كما أنه أصبح عاملاً مهماً لتطور 
الاقتصاد وإنماء السياحة الدولية، وعلى الرغم من تنوع مستويات الفنادق بمدينة 

لعوامل التي تميز بين فندق وآخر هو مستويات الخرطوم بصفة خاصة إلا أن أهم ا
أداء جودة الخدمات المقدمة بتلك الفنادق، فيجب على إدارات هذه الفنادق تطوير 
وتحسين مستوى الخدمات المقدمة لكى ترضي عملائها وبالتالي زيادة نسب الإشغال 

.  الفندقي، الذي يؤدي بدوره إلى تنمية السياحة المحلية والدولية  
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 6-5 قائمة المراجع والمصادر

 *المراجع العربية:

القرآن الكريم-1  

ويةالسنة النب-2  

 

التنظيم ونظام إدارة الجودة الشاملة  ):1997(أبو الخير، كمال حمدي -3
.مصر-القاهرة-مكتبة عين شمس. المتواصلة  

. إدارة التسويق في المنشأت المعاصرة): 2004(أبو بكر، مصطفى محمود -4
.مصر-الدار الجامعية بالإسكندرية  

اتجاهات إدارات الفنادق الأردنية الصغيرة  ):2002(أبو رمان، أسعد حماد -5
دراسة تحليلية ميدانية على فنادق النجمة . نحو تبني المفهوم الحديث للتسويق
.الشارقة-ملتقى التسويق في الوطن العربي-والنجمتين  

أشكال السياحة والعوامل المؤثرة : )2008(أبو زيد، جعفر محمد مصطفى -6
رسالة دكتوراه -دراسة في الجغرافية السياحية. الطلب السياحي في السودانفي 

السودان-جامعة الخرطوم-كلية الآداب-)نشورةغير م(  

): 2005( أبو زيد، جعفر محمد مصطفي وفقيري، إيهاب محمد عثمان-7
ولاية -ن الثقافية والاجتماعيةوزارة الشؤ - الإطار التنظيمي للسياحة في السودان

.1ط  –السودان-الخرطوم  
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ركائز صياغة  ):2005(أبو فارة، يوسف والنسور، جاسر عبد الرازق -8
جامعة -مارس 16-15المؤتمر العلمي الرابع في الفترة . تسويق الخدمات الفندقية

.فلادلفيا  www.philadelphia.edu.jo  

قياس جودة الخدمة وتحليل  ):1993(إدريس، ثابت والمرسي، جمال الدين -9
مجلة التجارة . العلاقة بينها وبين كل من الشعور بالرضا والميل والشراء

.مصر-جامعة طنطا-كلية التجارة- 2العدد -والتمويل  

ر دار الفك. علم النفس التربوي للمعلمين ):2000(الأزرق، عبد الرحمن - 10
.1ط-لبنان-اللبناني  

تقييم أداء العاملين بقسم الأغذية  ):2008(إمام، هاني عصام الدين محمد - 11
كلية السياحة - )غير منشورة(رسالة ماجستير . والمشروبات في فنادق المنتجعات

.مصر-جامعة حلوان-والفنادق  

كيف تحافظ على عملائك "خدمة العملاء ): 2004(البدوي، محمد السيد - 12
.مصر-القاهرة-دار الطلائع للنشر والتوزيع والتصدير". وتنميهم  

 –مكتبة الأنجلو المصرية . إدارة الفنادق): 2002( البطوطي، سعيد- 13
.مصر -القاهرة  

إدارة الجودة في صناعة الغزل والنسيج): 1994(بهيرة محمود الموجي - 14 . 
.مصر-العدد الأول-طنطاجامعة - التجارة كلية. المجلة العلمية للتجارة والتمويل  

ماهية الموارد البشرية والواقع في العالم العربي  ):2004(بوكميش، لعلي - 15
ورقة مقدمة في الملتقى الدولي حول التنمية البشرية وفرص الإندماج في . النامي
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كلية الحقوق والعلوم -مارس 10-9اقتصاد المعرفة والكفاءات البشرية في الفترة 
.الجزائر-ورقلة جامعة-الاقتصادية  

قياس رضا العملاء عن جودة الخدمات  ):2002(ثويني، شبيب فهد - 16
غير (رسالة ماجستير . التجارية للمنشآت المالية الإسلامية في دولة الكويت

.مصر-جامعة عين شمس-كلية التجارة-)منشورة  

أثر التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد ) 2008( حامد، سعيد شعبان- 17
علي مستوى جودة الخدمة الصحية بالمستشفيات التابعة للهيئة العامة  البشرية

–كلية التجارة -)غير منشورة(رسالة ماجستير . للتأمين الصحي بالقاهرة الكبرى
.مصر-جامعة عين شمس   

.نبذة عن الجودة): 2008( حجار، أسامة إبراهيم-18                              
                 http://www.alnoor.info      

شركة الجمهورية . إدارة المنظمات الفندقية): 2005( حجازي، محمد حافظ- 19
.مصر -الإسكندرية-الحديثة لتحويل وطباعة الورق  

): 2005( صلاح محمد نجيب؛ عوض، أحمد على وصادق، هانيحسن، - 20
.1ط . مصر -الفيوم–دار العلم للنشر والتوزيع . مبادئ صناعة الضيافة  

دار الكتب . تقييم الاستثمارات الفندقية): 1999( الحضيري، حامد العربي- 21
.1ط . مصر -القاهرة-العلمية للنشر والتوزيع  

 رسالة-مفهوم الجودة الشاملة): 2004( زحلواني، محمد على عبد العزي- 22
الأكاديمية العربية للعلوم والتكنولوجي والنقل -إدارة أعمال )غير منشورة(ماجستير

. السعودية-جدة-البحري  
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. الإدارة الحديثة للمؤسسات السياحية والفندقية): 2001( الحمدان، سهيل- 23
.1ط . سوريا -دمشق- دار الرضا للنشر  

الدار . السلوك التنظيمي ):1996(فار والقزاز، حسين حنفي، عبد الغ- 24
مصر-إسكندرية-الجامعية للنشر والتوزيع  

. الجودة كمفهوم وأهداف وأمكانية التطبيق) 2007( خطاب، سليمان- 25
www.tech.nical.ly   

لجودة الشاملة في مدخل لتطبيق معايير ونظم ا): 2007( الخطيب، محمد- 26
ورقةعمل مقدمة إلي اللقاء السنوي الرابع عشر للجمعية . المؤسسات التعليمية

.السعودية-السعودية للعلوم النفسية القصيم  www.KSU.edu.sa/sites 

لطرق الإدارية الحديثة في قسم الأغذية ا): 2001(خليل، جابر جبري أحمد - 27
-)غير منشورة(رسالة ماجستير . والمشروبات في فنادق الخمس نجوم بالقاهرة

.مصر-جامعة حلوان–كلية السياحة والفندقة   

الرضا الوظيفي ): 2008(خليل، جواد محمد الشيخ وعزيزة عبد االله شريد - 28
-سلسلة الدراسات الإنسانية. لمينوعلاقته ببعض المتغيرات الديمغرافية لدى المع

.فلسطين-غزة-العدد الأول-المجلد السادس عشر-مجلة الجامعة الإسلامية  

نحو نموذج لتحديد محددات جودة أداء ): 2001(داود، علي إبراهيم - 29
. الخدمة مع التطبيق علي قطاع الفنادق الدرجة الأولي بجمهورية مصر العربية

.مصر-جامعة حلوان-كلية التجارة وإدارة الأعمال-)غير منشورة( رسالة دكتوراه  

دار . مبادئ تسويق الخدمات): 2003(دعبول، محمد زاهر وأيوب، محمد - 30
.1ط-دمشق- سوريا- الرضا للنشر  
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دومــه، نشــأت الســيد مرتضــى؛ محمــد، رجــب علــى شــعبان وعثمــان، أحمــد -31

بعض العوامل المسهمة في جودة المنتج الغذائي بمنشـآت  ):2000(علي عوض 
تقـــــديم الأغذيـــــة والمشـــــروبات بمدينـــــة الفيـــــوم، المجلـــــة المصـــــرية لعلـــــوم الســـــياحة 

.، القاهرةالمجلد الثالث، العدد الثانيوالضيافة،   

جامعة . محاضرات مبادىء التسويق):  2004(ديوب، محمد عباس - 32
ةسوري-مركزالتعليم المفتوح-تشرين http://www.Tishreen.shem. net. 

ة التعليم والأعتماد نحو ضمان جود): 2007( رسلان، يسري عبد الحميد- 33
كلية -المؤتمر السادس لعمداء كليات الآداب في الجامعات العربية.الأكاديمي

.مصر-جامعة المنيا-الآداب  

ة كلي- محاضرة دراسية -الفندقة بالسودان) : 1998( مصطفى حسن، زروق- 34
.السودان- جامعة شندي-قسم السياحة والفندقة-الآداب  

دراسة مقارنة لجودة وسعر خدمات  ):2005(زهري، محمد عبد الفتاح - 35
غير (رسالة ماجستير . الأغذية والمشروبات في فنادق المدينة والمنتجعات

.مصر-جامعة حلوان-كلية السياحة والفنادق-)منشورة  

دار الفكر للطباعة  .منهجية البحث العلمي: )1998(زويلف، مهدي حسن - 36
.الأردن-والنشر، عمان  

إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التربوية ): 2007(زياد، مسعد محمد- 37
.التعليمية www.diwanalarab.com  
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إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات ): 1996(زين الدين، فريد عبد الفتاح - 38
دار الفجر -جامعة الزقازيق-كلية التجارة". طبيقيالمنهج العلمي الت"العربية 

.مصر-للنشر  

تطوير أداء قسم المكاتب الأمامية  ):2006(سالم، عبد المجيد محمد بشير- 39
جامعة -احة والفنادقيكلية الس-)غير منشورة(رسالة ماجستير . بفنادق طرابلس

.مصر-حلوان  

إدارة جودة الخدمة في الضيافة ): 2007( سرور، سرور علي إبراهيم- 40
نجاي ككاندا مبولي، كوني موك، بيفرلي (تحرير كل من . والسياحة ووقت الفراغ

.السعودية-الرياض-دار المريخ للنشر-) سباركس  

إدارة الجودة الشاملة وإمكانية ): 2003(سكتاوي، عبد الملك محمد - 41
غير (رسالة دكتوراه . كة المكرمةاستخدامها في إدارة مدارس تعليم البنين بم

.السعودية-جامعة أم القري-)منشورة  

معايير الأيزو الدولية، مجلة الاقتصاد ): 1999( السمان،  سامر- 42
.مصر-17لمعاصر، المجلد الثاني، العدد ا  

- الدار الجامعية-إدارة الجودة الكلية): 2002( سونيا، محمد البكري- 43
.مصر-الأسكندرية  

الدعم المتبادل بين نظام المعلومات  ):1995(أبو زيد كاظم السيد، - 44
المجلة . المحاسبية ونظام إدارة الجودة الشاملة وأثر ذلك على دالة هدف المنشأة

.مصر-العدد الثاني-جامعة عين شمس-العلمية بكلية التجارة  
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تنمية الموارد البشرية في ظل ظروف  ):2006(السيد، إسلام السيد حسين - 45
. ع السياحة في مصرغيرات الاقتصادية العالمية الجديدة بالتطبيق على قطاالمت

.مصر-جامعة الفيوم-كلية السياحة والفنادق-)غير منشورة(رسالة ماجستير  

نشآت الأسس العلمية في إدارة الم): 2000( الطائي، حميد عبد النبي- 46
.الأردن-عمان –دار زهران . الفندقية  

. المستويات القياسية للجودة الفندقية ):2005(الطفاش، حس إسماعيل - 47
.مصر-القاهرة-مكتبة الأنجلو المصرية  

متطلبات التأهل للأيزو في صناعة ): 2006(الطفاش، حسن إسماعيل - 48
  .مصر-القاهرة-مكتبة الأنجلو المصرية. الضيافة

 –دار المعارف . إدارة الفنادق مدخل معاصر): 2000( طه، طارق- 49
.مصر-الإسكندرية  

مجلة علوم . اتجاهات حديثة في الفكر الإداري): 2007(عبد االله، قلش - 50
مجلة إلكترونية -35العدد-الخامسة- إنسسانية www.unep.org.bh 

كيف تواجه تحديات (التسويق الفعال  ):2002(عبدالحميد، طلعت أسعد - 51
.مصر-القاهرة-مكتبات مؤسسة الأهرام). 21القرن   

عبدالعال، عماد محمد؛ حليم، حازم توفيق؛ نجوى محمد غراب وإبراهيم، - 52

قياس جودة خدمة الأغذية والمشروبات وأثرها على رضا  ):2007(سعيد سلامة 
-ق ذات الخمس نجوم في مصردراسة ميدانية بالتطبيق على الفناد. العملاء

العدد الأول -المجلد الرابع-مجلة اتحاد الجامعات العربية للسياحة والضيافة
.يونيو  
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مركز . إدارة الأغذية والمشروبات ):2007(عبدالعزيز، إيهاب فتحي - 53
.مصر-الإسكندرية-المهارات الفندقية  

جودة الشاملة جودة المنتج بين إدارة ال): 1999( عبدالعزيز، سمير محمد- 54
مكتبة الإشعاع للطباعة . إدارية/فنية/ رؤية اقتصادية 10011، 9000والأيزو 

.1ط-مصر-القاهرة-والنشر والتوزيع  

ندوة بالتعاون بين كلية التربية . الجودة فكر وسلوك ):2007(عبير قاسم - 55
جامعة -مركز ضمان الجودة-4/3/2007النوعية وكلية رياض الأطفال بتاريخ 

.مصر-ندريةالإسك  

قياس مدى تأثير سلوك العاملين  ):2008(عثمان، أحمد السعيد عثمان - 56
على إحساس العميل بجودة الخدمة وعلى الرضاء الكلي للعملاء عن المنشآة 

رسالة ماجستير . دراسة حالة على الفنادق الخمس نجوم بجمهورية مصر العربية
.مصر-سكندريةجامعة الإ-كلية السياحة والفنادق-)غير منشورة(  

إدارة النشاط السياحي بإستخدام مدخل إدارة ): 1999(عراقي، محمد إبراهيم - 57
جامعة عين -كلية التجارة- المجلة العلمية للإقتصاد والتجارة. الجودة الشاملة

.العدد الثاني إبريل-شمس  

–دار العلم للنشر. مبادئ صناعة الضيافة): 2006( عوض، أحمد على- 58
.3ط . مصر-الفيوم  

العوامل المؤثرة على  ):2002(عوض، أحمد على وماجدة حسن البدري - 59
- المجلة المصرية للدراسات السياحية. توجهات السائح نحو اختيار مكان إقامته

.العدد الثاني-المجلد الأول  
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جودة الخدمة وأثرها  ):ب2008(عوض، أحمد علي ومنى زكريا سيد أحمد - 60
المجلة المصرية . لأغذية السريعة بمدينة الخرطومعلى رضاء العملاء بمطاعم ا

.2العدد- المجلد السابع-للدراسات السياحية  

الرضاء الوظيفي وأثره  ):أ2008(عوض، أحمد علي ومنى زكريا سيد أحمد- 61
المجلة المصرية . على جودة الخدمة بمطاعم الأغذية السريعة بمدينة الخرطوم

.2عددال- المجلد السابع-للدراسات السياحية  

مفاهيم الجودة أساس لتوحيد الجهود): 2008( الغامدي، محمد بن على- 62 .  
-المكتبة الإلكترونية www.dlyl.com/review  . 

تقييم نظم مراقبة الجودة في ): 1998(غريب، أشرف السيد عبد المعبود - 63
- والفنادقكلية السياحة -)منشورةير غ(رسالة ماجستير . مطاعم الخدمة السريعة

.مصر-جامعة حلوان  

الوجيز في ): 2003( غنيمة، عبد الفتاح؛ أبو شليب، حازم وهالة حسن- 64
.مصر- مطابع جامعة المنوفية-علم السياحة والضيافة  

): 2006( فقيري، إيهاب محمد عثمان وأبو زيد، جعفر محمد مصطفي- 65
.1ط-مصر-الفيوم-دار العلم للنشر والتوزيع. مبادئ صناعة السياحة  

 –دار الوفاء . إدارة الفنادق والقرى السياحية): 1998( الكحلي، ياسين- 66
.مصر  

تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة على ): 2005(لمياء مصطفى مصطفى -67
غير (رسالة ماجستير . ولاء العاملين ومستوى أدائهم في صناعة الفنادق

.مصر-جامعة الإسكندرية-كلية السياحة والفنادق-)منشورة  
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). التطبيقات-الأسس-المفاهيم(التنمية الإدارية  ):2000(اللوزي، موسى - 68
.1ط-الأردن-عمان-دار وائل للنشر والتوزيع   

-الإشراف الداخلي الفندقي الدور): 2003(ليلي، محمد صابر الزلاقي - 96
.مصر-القاهرة-ة للنشر والتوزيعطيب-المهام  

أساسيات الإشراف الداخلي بالفنادق ): 2004( ليلي، محمد صابر الزلاقي- 70
.مصر-الإسكندرية-شركة الجمهورية الحديثة لتحويل الورق-والمنتجعات  

إطار مقترح لتطبيق إدارة الجودة ): 2000(ماجدة محمد عبد الحميد جبريل - 71
كلية -)غير منشورة(رسالة دكتوراة . ضمان الجودة الكلية على مشتسفيات مشروع

.مصر-جامعة عين شمس-التجارة  

تقييم الرضا الوظيفي وأثره على  ):2007(مازوز، محمد سليمان عبد االله - 72
رسالة ماجستير . مستوى الأداء الوظيفي بالتطبيق على فنادق طرابلس بليبيا

.مصر-حلوانجامعة -كلية السياحة والفنادق-)غير منشورة(  

خدمة  ):2004(، مصطفى محمود رمرسي، جمال الدين محمد وأبو بك- 73
.مصر -العملاء ومهارات البيع، الدار الجامعية، الإسكندرية  

مقدمة في إدارة وتنظيم المنشأت السياحية ): 2001( المصري، سعيد محمد- 74
.مصر- الإسكندرية-الدار الجامعية. والفندقية  

مفاهيم وإستراتيجيات تسويق وأنشطة ): 2002(د المصري، سعيد محم- 75
مصر-الإسكندرية- إسماعيل الخوري للطباعة. منشأة الخدمات  

جريـدة -علاقة الجـودة بـين الصـانع والمسـتهلك): 2007( ملا، نبيل بن أمين-76
.السعودية-مؤسسة اليمامة الصحفية-4/6/2007بتاريخ  14224الرياض العدد   
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تقييم جودة الخدمة بمطاعم الأغذية  ):2008(منى زكريا سيد أحمد - 77
- والفندقةقسم السياحة -)غير منشورة(رسالة ماجستير . السريعة بمدينة الخرطوم

.السودان-جامعة شندي-كلية الآداب  

حلقات الجودة تغيير انطباعات ): 1991( وهريت مور. مور ويليام ل- 78
ترجمة زين العابدين عبد الرحمن الحفظي، مراجعة سامي علي . الأفراد في العمل

.السعودية-الرياض -الفرس، معهد الإدارة العامة  

أساسيات الإدارة فـي صـناعة الفنـادق، كتـاب  ):2001(نانسي توفيق بخيت -97
.مصر-دراسي، جامعة حلوان  

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على جودة ): 2004( صور حسنناهد، من- 80
-)غير منشورة( رسالة ماجستير-اداء الخدمة الفندقية دراسة حالة مدينة الغردقة

.مصر-جامعة عين شمس-قسم إدارة اعمال-كلية التجارة  

دار . إدارة المكاتب الأمامية): 2006( نصار، محمد وفتحي، إسلام أحمد- 81
.مصر-كندريةالإس–الهدي   

 12553جريدة القبس العدد . أديرو الجودة أولاً ): 2008( النعيمش، محمد- 82
. السعودية-جريدة يومية-11/5/2008بتاريخ   

-الإسكندرية–مؤسسة حورس . صناعة الضيافة): أ2006( هالة حسن- 83
.1ط . مصر  

مؤسسة . خدمة المطاعم بين النظرية والتطبيق :)ب2006(هالة حسن - 84

  .مصر- ا�سكندرية- حورس الدولية
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-دار العلم للنشر. مذكرات في إدارة الفنادق): 2006( هشاي، عشماوي- 85
.1ط.مصر-الفيوم  

الاحتياجات التدريبية للعاملين في بعض فنادق  ):2000(همام، عادل - 86
البشرية في القطاع السياحي والفندقي، ندوة تنمية الموارد .  منطقة قناة السويس

).مارس 28-27. (مصر -شرم الشيخ  

العوامل المؤثرة في رضا العاملين في  ):2005(همام، عادل ومقابلة، خالد - 87
جامعة -مارس 16-15المؤتمر العلمي الرابع في الفترة . الفنادق الأردنية

.فلاديلفيا   www.philadelphia.edu.jo 

تقييم وتطوير خدمات ما بعد البيع في  ):2006(هناء محمد محمود النمر - 88
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بسم االله الرحمن الرحيم)                1-أ(ملحق   

 استبيان مخصص لرواد الفنادق

تأثير جودة الخدمة الفندقية على درجة "نحن بصدد إجراء بحث بعنوان / الأخوة الكرام
بفنادق مدينة الخرطوم، ورأيكم في غاية الأهمية في بحثنا لذلك نرجو " العملاءإرضاء 

إستيفاء البيانات التالية مع تحري الدقة لتحقيق أهداف البحث، علماً بأن هذه البيانات 
.تستخدم لغرض البحث العلمي فقط  

................. أسم الفندق الذي تقوم بزيارته -   

ذكر                أنثى            الجنس            -1   
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العمر  -2  

39-30           30أقل من                فأكثر 50         40-49        

.......الجنسية               سوداني                غير سوداني حدد -3  

مستوى التعليم  -4  

يقرأ ويكتب          ثانوي                 دبلوم وسيط           جــامعي                        
فوق جامعي     

المهنة -5  

).....  تذكر(موظف         أعمال حر ة        أخرى       رجل أعمال             
       

الحالة الأجتماعية -6  

........أخرى     أعزب  متزوج            

؟  ريكيبالدولار الأممتوسط الدخل الشهري  -7  

فــأكثر      1000            1000-500               500أقل من         
  

هل من المعتاد زيارة الفنادق والإقامة بها؟ -   8  

لا        نعم     

إذا كانت الإجابة بنعم فما هو متوسط عدد الليالي التي تقضيها بالفندق؟ --9  

أسبوعين         أكثر من أسبوعين        أسبوع          أقل من أسبوع       
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ما هو الغرض من الإقامة بالفندق؟ -10  

الترفيه والإستجمام             العمل                        

)........تذكر(شهر العسل                أخرى                

يارك لفندق الإقامة ؟ تما هو العامل المؤثر في اخ - -11  

نوع الخدمات المقدمة                أسعار هذه الخدمات                

جودة الخدمات المقدمة                الموقع الممتاز للفندق               

).....تذكر(أخرى                

12- ما هو مستوى الفندق الذي ترغب الإقامة فيه؟   

أقل من ذلك            ثلاثة نجوم      م  أربع نجو خمس نجوم                  

درجة الفندق؟هل هناك علاقة بين مستوى الخدمة المقدمة و  -13  

نعم                             لا                                            

...............................................إذا كانت الإجابة بنعم فلماذا؟ -14  

هل أسعار الإقامة بالفندق مناسبة بالنسبة لك؟ -15  

نعم                     لا                   

؟ورغباتك هل تعتقد أن الفندق قد لبى كل احتياجاتك -16  
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نعم                    لا               

التي توقعتها ولم تجدها؟ الحاجات والرغباتإذا كانت الإجابة بلا فما هي  -17  

........................................................................ 

ما هي مقترحاتك لتطوير الخدمات المقدمة بالفنادق؟ -18  

........................................................................ 

الفندقية المقدمة إليـك حسـب أهميتهـا حيـث رقـم من فضلك رتب عناصر الخدمة -19
:أقل أهمية) 12(يمثل الأكثر أهمية ورقم ) 1(  

حسن الأستقبال         في التعامل   الأستقبال  أسلوب موظفي       

المظهر العام للفندق                   لطعامجودة الخواص الحسية ل       

لمشاكل       وحل ا للشكاوي ستجابةسرعة الا      مستوى تأثيث الغرفة    

إجراءات الحجزسهولة وسرعة   خدمات الترفيه وحمام السباحة                    

مستوي الخدمة لمطاعم الفندق                      نظافة الغرف والأماكن العامة    
                              

مظهر وأناقة فريق العمل              وصالات الرياضة   خدمات اللياقة       

ما مدى درجة رضاءك على جودة الخدمات الفندقية المقدمة بالفندق؟ -21  

جيدة          متوسطة          مقبولة        ممتازة     متدنية       

يمثـل أقصـى ) 1(من فضلك رتب العوامـل الآتيـة حسـب أهميتهـا لـك حيـث رقـم  -22
:أقل إرضاء لك كمستهلك للخدمة الفندقية) 11( إرضاء عندك ورقم  
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مستوى الخدمة بالمطاعم                        إجراءات الحجزسهولة وسرعة      
                

حسن الأستقبال         المظهر الأنيق لفريق العمل                   

ظافة الغرف والأماكن العامةن            الفندق     بخدمة المطاعم المتنوعة      

  جودة الأغذية            المقدمة             تناسب سعر الخدمة   

مساعدة العاملين بالنادي الصحي واللياقة              

                       في التعاملالأستقبال  أسلوب موظفي    

سرعة الخدمات على حمام السباحة                           

هــل تفضــل النــزول فــي نفــس الفنــدق -23 فــي زيارتــك القادمــة إن  )ولائــك للفنــدق( 
 وجدت؟

نعم                        لا                         
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ء تواجـدك ما هو أنطباعـك عـن مسـتوى أداء جـودة الخدمـة التـي قـدمت إليـك أثنـا-24
 بالفندق؟

لا أوافق   العبارة
  بشدة

  أوافق بشدة  أوافق  محايد  لا أوافق

            .التصميم الداخلي للفندق الذى نزلت به منظم ومتكامل  -1

            .يستخدم الفندق أحدث التقنيات الحديثة لتقديم خدمة أفضل -2

            .العاملين بالفندق يظهروا بمظهر لائق -3
            .والأثاث والمبنى جذاب بالنسبة لي كطالب خدمةالديكور  -4

            .في الوقت المحدد الذي وعد به الفندق الخدمة قدمت لي -5
            .أهتم الفندق بحل مشاكلي -6
            .تؤدى الخدمة بالطريقة الصحيحة ومن أول مرة -7
 يقــدم الفنــدق لــي جميــع المعلومــات المتعلقــة بــأى خدمــة مقدمــة ويكــون -8

  ..سجله خالي من الأخطاء
          

            .لقد تم اخباري بدقة عن مواعيد تنفيذ الخدمة -9
            .لبى العاملون بالفندق الخدمات بالسرعة  المناسبة لي -10

            .يحرص العاملون بالفندق دائماً على مساعدتي -11
            .يستجيب العاملين لمطالبي فوراً  -12
            .سلوك العاملينأشعر بالثقة في  -13
            .أشعر بالأمان في تعاملي مع الفندق -14
            .يتميز العاملين بالسلوك الرفيع في التعامل معي -15

            .زمة للإجابة على كل أستفساراتيلا دى العاملين بالفندق المعرفة الل -16

            .الفندق يحرص على الأهتمام بكل عميل على حدة -17

            .العملاء في مقدمة إهتمامات إدارة الفندق والعاملينيقع  -18

            .حتياجاتي الشخصيةاالعاملين بالفندق يتفهمون  -19

الصداقة والروح المرحة والأحترام هم السائدين في التعامل معـي كعميـل  -20
  .من قبل العاملين
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الرحيمبسم االله الرحمن )                     2-أ(ملحق   

 استبيان مخصص للعاملين بالفنادق

تأثير جودة الخدمة الفندقية على درجة "نحن بصدد إجراء بحث بعنوان / الأخوة الكرام
بفنادق مدينة الخرطوم، ورأيكم في غاية الأهمية في بحثنا لذلك " إرضاء العملاء

ماً بأن هذه نرجو إستيفاء البيانات التالية مع تحري الدقة لتحقيق أهداف البحث، عل
.البيانات تستخدم لغرض البحث العلمي فقط  

  )...............أختياري(الأسم  •
  ...........أسم الفندق الذى تعمل فيه •

الجنس                                  ذكر                   أنثى  -1   

العمر  -2  

29-20          20 أقل من      فأكثر 40          30-39          

.....الجنسية                 سوداني               غير سوداني حدد -3     
        

مستوى التعليم     -4  

جامعي       يقرأ ويكتب       ثانوي       دبلوم متوسط    فوق جامعي      

)................ التخصص(نوعية التعليم  -5  

فهــل كانــت لــديك رغبــة بالعمــل فــي هــذا المجــال أم كانــت للدراســة  إذا كنــت فنــدقياً  -6
 فقط؟



 07

لا         نعم             

إذا كنت غير فندقي فهل عدم توافر القدر الكافي من فـرص العمـل جعلـك تتوجـه  -7
 للعمل في هذا المجال؟

نعم               لا    

كفاءة العلمية والمهنية؟هل يساعد التعليم الفندقي في زيادة الخبرة وال -8  

نعم             لا         

هل يقوم الفندق بتوفير فرص للتدريب لرفع الكفاءة؟ -9  

نعم                          لا                             

 

هل تلقيت دورات تدريبية؟-10  

لا                   نعم                                       

إذا كانت الإجابة بنعم فأين كانت هذه الدورات؟ -11  

خارج الفندق                  داخل الفندق                                

ما هي مدة عملك بالفندق؟ -12  

أقل من عام          عام إلي ثلاثة أعوام            ثلاثة أعوام فأكثر         

إليه الآن؟ما هو القسم الذي تنتمي  -13  

الأغذية والمشروبات         المكاتب الأمامية            الإشراف الداخلي       
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.........غير ذلك       

………………ما هي وظيفتك بالتحديد بالقسم؟ -14  

ما هي الأقسام التي سبق أن عملت بها من قبل ولديك خبرة فيها؟ -15  

الحسابات      مكاتب الأمامية        الأغذية والمشروبات         ال          

الامن        العلاقات العامة               الإشراف الداخلي                 

المبيعــــــــــــــــــــــــــــــــات والتســــــــــــــــــــــــــــــــويق            شــــــــــــــــــــــــــــــــؤون العــــــــــــــــــــــــــــــــاملين                                     
       

ليس لدي خبرة بأقسام أخرى             

الفندق نظام الورديات؟هل يتبع  -16  

نعم              لا                

....................إذا كانت الإجابة بنعم فأى الفترات الزمنية تفضل؟ولماذا؟-17  

المسائية)            الظهيرة(الصباحية         الوسطى          

عدد ساعات العمل اليومي؟-18  

فأكثر 12          12 -11            10 -8              8أقل من           

متوسط الدخل الشهري بالجنيه السوداني؟ -19  

300أقل من         300-500      501- 700 فأكثر  700         

هل أنت راضٍ عن الوظيفة التي تعمل بها؟ -21  
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نعم                            لا                                    

....................................إذا كانت الإجابة بنعم فلماذا؟ -22 ......... 

إذا كانت الإجابة بلا فهل ترغب في ترك العمل؟ -23   

لا        نعم                                                         

إذا كانت الإجابة بنعم فما هي الأسباب؟ -24  

 انخفاض الأجور 

 عدم جودة بيئة العمل بالقسم الذي تعمل به 

 سوء معاملة الإدارة 

 طول ساعات العمل 

 الإجهاد الزائد بالعمل وتعدد المهام   

عدم الشعور بالأمان          

).................تذكر(أخرى           
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بسم االله الرحمن الرحيم)                    3-أ(ملحق   

 استبيان مخصص لمديري الفنادق

تأثير جودة الخدمة الفندقية على درجة "نحن بصدد إجراء بحث بعنوان / الأخوة الكرام
بفنادق مدينة الخرطوم، ورأيكم في غاية الأهمية في بحثنا لذلك نرجو " إرضاء العملاء

إستيفاء البيانات التالية مع تحري الدقة لتحقيق أهداف البحث، علماً بأن هذه البيانات 
.تستخدم لغرض البحث العلمي فقط  

  )...............أختياري(الأسم  •
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 ...........أسم الفندق الذى تعمل فيه •

 .................درجة الفندق •

  ................موقع الفندق •
الجنس                       ذكر                         أنثى  -1   

العمر  -2  

فأكثر 40                   40-30                  30أقل            

.....الجنسية            سوداني               غير سوداني حدد -3             

مستوى التعليم  -4  

فوق جامعي                  جامعي   انوي        دبلوم متوسط      ث              

....................................؟)التخصص(نوعية التعليم  -5  

ما هو عدد النزلاء بالفندق تقريباً في العام؟ -6  

      100-500        5001-1000                1001-2000  

فأكثر  2001          

....................؟)عدد الغرف(ما هي الطاقة الإستيعابية للفندق -7  

............ما هو موسم الذروة وموسم الكساد بالنسبة للإشغال بالفندق؟ -8  

.............................................................................. 

........................................كم تبلغ مدة عملك كمدير للفندق؟ -9  

هل لديك خبرة في مجال الإدارة من قبل؟ -10  
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نعم                     لا                            

.....................إذا كانت الإجابة بنعم فما هي مدة خبرتك ؟وأين؟ -11  

أقل من عام         عام إلى ثلاثة أعوام           ثلاثة أعوام فأكثر         

هل تستخدم أساليب موضوعية لقياس أداء العاملين يأتي في مقدمتها تحسين جودة  -12
 الخدمات المقدمة للعملاء؟

نعم                     لا                            

...........................فما هى هذه الأساليب؟إذا كانت الإجابة بنعم  -13  

.....................................................................................

....................................................................... 

يبية للعاملين تهدف للتحسين هل يقوم الفندق بتنظيم محاضرات وندوات ودورات تدر  -14
 المستمر لجودة الخدمات المقدمة؟

نعم                     لا                             

هل توجد سياسة جودة واضحة ومحددة يفهمها ويطبقها جميع العاملين بالقسم؟ -17  

نعم                     لا                   

............................عم فما هي هذه السياسة؟إذا كانت الإجابة بن -18  

.............................................................................. 

التي يتم بها تحقيق رضاء العملاء بالفندق؟ السبلما هي  -19  

تلبية خدماتهم بالسرعة المطلوبة           الأهتمام بحل مشاكلهم     
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غرس الثقة في نفوس العملاء                  

تأدية الخدمة بالطريقة الصحيحة ومن أول مرة       

).........................................تذكر(أخرى        

هل تسعى الإدارة لتحقيق الجودة بالفندق؟ -20  

نعم                     لا                     

..................................الإجابة بنعم فكيف يتم ذلك؟إذا كانت  -21  

.............................................................................. 

هل تدني جودة الخدمة الفندقية يؤثر في نسبة إشغال الفندق الذى تقوم بإدارته؟  -22  

لا           نعم                                  

...........................................إذا كانت الإجابة بنعم فلماذا؟ -23  

.............................................................................. 

ما مدى درجة رضائك عن جودة الخدمات المقدمة بالفندق؟ -24  

دة              متوسطة         مقبولةممتازة             جي        

متدنية         

..............................................................................ولماذا؟
....................................................................... 

سبل ويرها بالمستقبل؟ وما هي يمكن تط هل تعتقد أن صناعة الضيافة بالسودان -27
 التطوير؟
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نعم                     لا                          

..................................................................................... 

.....................................................................................  
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بسم االله الرحمن الرحيم)                    4-أ(ملحق   

 استبيان مخصص لمديري الأقسام بالفنادق

تأثير جودة الخدمة الفندقية على درجة "نحن بصدد إجراء بحث بعنوان / الأخوة الكرام
بحثنا لذلك نرجو بفنادق مدينة الخرطوم، ورأيكم في غاية الأهمية في " إرضاء العملاء

إستيفاء البيانات التالية مع تحري الدقة لتحقيق أهداف البحث، علماً بأن هذه البيانات 
.تستخدم لغرض البحث العلمي فقط  

) ........أختياري( الأسم *      

..........أسم الفندق الذي تعمل فيه *      

الجنس                           ذكر                         أنثى  -1   

العمر  -2  

40-30          30أقل من         فأكثر 40          

.....الجنسية                 سوداني               غير سوداني حدد -3         
    

مستوى التعليم  -4  

ثانوي       يقرأ ويكتب             جامعي  دبلوم متوسط            

            فوق جامعي         

)................التخصص(نوعية التعليم  -5  

ما هو القسم الذي تقوم بإدارته؟ -6  
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الحسابات   المكاتب الأمامية            الأغذية والمشروبات                   

الأمن العلاقات العامة               الإشراف الداخلي                      

)....تذكر(أخرى        شؤون العاملين                المبيعات والتسويق             

متوسط الدخل الشهري بالجنيه السوداني؟ -7  

فأكثر 1000            1000-750           750أقل من          

تبلغ مدة عملك بالفندق؟ كم -8  

أقل من عام         عام إلى ثلاثة أعوام           ثلاثة أعوام فأكثر          

هل لديك خبرة في إدارة القسم الذى تعمل فيه الآن؟ -9  

نعم                     لا                              

.....................؟ونوعها؟إذا كانت الإجابة بنعم فما هي مدة خبرتك  -10  

هل يقوم الفندق بتنظيم محاضرات وندوات ودورات تدريبية للعاملين تهدف للتحسين  -11
 المستمر لجودة الخدمات المقدمة؟

نعم                     لا                                

في حالة وجود قصور إداري من العاملين كيف تتعامل معه؟ -12  

من منطلق إزالة أسبابه وحله              البحث عن المسؤل وعقابه                   
             

).............تذكر(الأثنين معاً                                  أخرى               

هل توجد سياسة جودة واضحة ومحددة ليفهمها ويطبقها جميع العاملين بالقسم؟ -14  
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نعم                     لا                               

.............................إذا كانت الإجابة بنعم فما هي هذه السياسة؟ -15  

............................................................................... 

ء بالفندق؟التي يتم بها تحقيق رضاء العملا سبلما هي ال -16  

تلبية خدماتهم بالسرعة المطلوبة          الأهتمام بحل مشاكلهم           

غرس الثقة في نفوس العملاء                       

تأدية الخدمة بالطريقة الصحيحة ومن أول مرة            

).........................................تذكر(أخرى             

تسعى الإدارة لتحقيق الجودة بالفندق؟هل  -17  

نعم                     لا                       

....................................إذا كانت الإجابة بنعم فكيف يتم ذلك؟ -18  

.............................................................................. 

راك العاملين في الآراء واتخاز القرار؟هل تقوم بإش -19  

نعم                     لا                         

ما هى درجة رضائك عن عملك؟ -20  

متدنية  قبولة      م ممتازة         جيدة      متوسطة              
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مة الفندقية رتب الإجراءات والآليات العلمية التي تساعد على تحسين جودة الخد -21
:أقل أهمية) 8(الأكثر أهمية ورقم )1(حسب أهميتها حيث يأخذ رقم   

تحسين الأجور ورواتب العاملين               

على العاملين تقليل الأعباء                

حل المشاكلفي الإبتكار و  زيادة المشاركة للعاملين               

للإشراف والرقابة  جيد وجود نظام               

العمل الجماعي كفريق واحد               

التركيز على العميل واشباع رغباته               

خفض الأخطاء الناتجة عن العمليات               

الداخليين تحقيق رضاء العملاء               

ما مدى درجة رضائك عن جودة الخدمات  المقدمة بالفندق؟ -23  

ممتازة         جيدة          متوسطة           مقبولة         متدنية          

ما هي وسائل حكمك في مستوى جودة الخدمات المقدمة بالفندق؟ -24  

.................................................................................
.................................................................................  
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) 5-أ(ملحق   

 بسم االله الرحمن الرحيم

Questionnaire specially for  

Hotel Customers 

        We are doing a research in “The impact ( influence) quality in 

hotels on customers satisfaction” in Khartoum’s hotels, and your 

opinion is very important in our research so please write the 

following data to investigate the objectives  of these research.           

 

   * The name of the hotel which you visit……………. 
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1- sex                              Male                        Female 

2- Age  

           Less than 30          30-39          40-49          More than 50 

 

3- Nationality              Sudanese                       others…………   

4- Level of Education 

       Read and write          secondary            intermediate deplume 

        University                       higher education  

5- Employment  

Free work         Business man        employee         others….             
              

6- Marital status  

         Marriage               single                 others……….. 

7- Income per month $ 

         Less than 500              500-1000              more than 1000 

8- Are you usual to visit and stay  in the hotel? 

           Yes                                      No 

9- If the answer by yes, How many days are you stay  (spent)in  the 

hotel? 

      Less than week                  Week                              Two week        

More than two week    
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10- What is the purpose of visit or stay in the hotel ?  

        Buisness               Plausure              honeymoon 

         Others…………….        

11- What is effective element in your hotel choice? 

        kind of services provided            the prices of these services 

        quality  of services provided            location of the hotel 

        others……………………….. 

12- What is the level of the hotel, that you prefer to stay in it? 

       Five stars            four stars           three stars           or less 

13- Is there any relationship between the services provided and the 

level of the hotel? 

          Yes                                           No 

14 -Why?........................................................................................... 

15-Are  the prices of  the hotel suitable for you? 

              Yes                                            No 

16- Do you think, the number and the kind of different hotels,  in 

Khartoum are sufficient to make activation of tourism? 

         Yes                                              No 

17- Do you think that the hotel meet all your needs? 

           Yes                                             No 

18- If the answer by No, What are the things that you expect and  

      You don’t find?..........................................................................  
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 …………………………………………………………………….. 

19- What are your suggestions  for  developing  the services 

provided in  the hotel?.....................................................................  

……………………………………………………………………… 

20- Please arrange the services provided in the hotel listed billow  

according to their importance,  number (1)the most important, and 

number (12) the less important: 

Reception employees attidutes 

The quality of foods tangibility characteristics 

Immediately, highly of compliants and problems solution   

Entertainment Services and swimming services 

Services level of restaurant in the hotel 

Sport and gymnastic services 

Pleasant welcome  

General appearance of the hotel 

Level of furniture in rooms 

 The easiness and rapidiness of reservation procedures  

Room and other area of the hotel cleaning state  

Appearance of the staff of the hotel 

22- What is the degree  of satisfaction about the quality of services   

provided in the  hotel? 

   Medium      Accepted         Bad       Excellent         good  

23- please arrange these factors according to their importance,  
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number (1) is the  most satisfied, and number (11) is the  least 

satisfied: 

The easiness and rapidiness of reservation procedures   

Appearance the team worked 

Services of various  restaurant in the hotel 

Price for services provided 

Help of healthy club team 

Quality of food,  taste and appearance 

Quality  services in swimming pool 

 Services level of restaurant in the hotel 

 Reception employees attidutes 

Room and other area of the hotel cleaning state  

Pleasant welcome   

24- Will you prefer staying in the same hotel (your Loyality)  next 

time? 

      Yes                                         No 
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25-select the appropriate answer from these option according to 

your satisfaction of quality services provided: 

Accept 
strongly  

Accept  Mediu
m  

Don’ t 
accept  

Don’ t accept 
strongly  

  

          1- The interned design of the hotel which you are 
visit it is har monic   

          2- The hotel uses modern techniques of present 
time in the service  

          3- The appearance of the staff in the hotel is 
excellent  

          4- The building, decoration and furniture are 
attractive   

          5- The service are offered for  me presented in 
punctually   

          6- The hotel help in solving my problems  

          7- The services provided are done per fectly and 
immediately     

          8- The hotel provides the information needed   

          9- Time of service is accurate   

          10- The employees of the hotel provide service on 
time  

          11- All workers are keen to help  

          12- Workers respond to demand quickly   

          13- Worker behavior  is trusted    

          14- I  feel safe when dealing with the hotel  

          15-The staff is character ized with the hotel  

          16- The workers in the hotel are ready to answer  
any questions  

          17- The hotel gives each customer  the appropr iate 
care   

          18- Customer are in pr ior ity of the hotel 
management and the staff   

          19- The worker  of the hotel care of customers 
personal needs  

          20- Fr iendship, pleasure and faith are the base of 
behavior  to words customers   

 

الفنادق المصنفة في مدينة الخرطوم) 1- ب(ملحق   

 

 

تاريخ   اسـم الفنـدق  الرقم
  ا"نشاء

عـدد   التصنيف
  الطوابق

عـدد 
  ا�سرة

عـدد 
  الغرف

  H    5 9  540  270  1970  الهيلتون  1
  H    5  2  280  140  1970  القراند هوليدي  2
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  H    5  11  268  134  1972  القصر  3
  H    5  4  580  236  2007  السلام روتانا  4
  H    4  9  220  110  1976  مريديان الخرطوم  5

  H    4  9  116  58  2006  البحرين  63
  H    4  9  112  56  2006  الفردوس  7
  H    3  6  75  40  2004  أنعــام  8

  H    3  7  111  65  1990  شهرزاد  9
  H    3  8  94  58  1997  الخرطوم بلازا  10
  H    3  1  174  90  1980  القرين فليدج  11
  H    3  7  80  40  1993  الفيصل  12
  H    3  3  73  49  1983  صحارى  13
  H    3  7  80  40  1999  دبـي  14
  H    3  5  62  31  2005  دوحة الخرطوم  15
  H    3  6  60  35  2006  الشارقة  16
  H    3  11  45  27  2006  سنديان  17
  H    3  2  80  40  2006  دانـدس  18
  H    3  2  108  54  2006  هورايزون  19
  H    3  3  79  42  2007  التاكا هاوس  20
  H   2  5  48  32  2007  فايف ام  21
  H   2  3  64  32  2004  دامـة  22
  H    2  2  63  38  1978  اكربول  23
  H    2  3  24  18  1978  فالكون  24

تاريخ   الفنـدقاسـم   الرقم
  ا"نشاء

عـدد   التصنيف
  الطوابق

عـدد 
  ا�سرة

عـدد 
  الغرف

  H    2  3  75  45  1996  سنترال  25
  H    2  3  69  40  1995  بدر السياحي  26
  H   1      3  28  20   1977  السواحلي  27
  H   1  4  28  17  1978  سالي  28
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  H   1  2  26  16  2004  كازار  29
  H   1  2  13  7  1996  أفريقيا  30
  H   1  5  82  42  2005  خاتم المنى  31
  H   1  4  24  12  2004  موني  32
  H   1  4  40  20  2000  حراء  33
  H   1  3  60  30  1980  الحسنين  34
  H   1  3  98  49  1981  السفير  35
  H   1  4  48  42  2004  الحميراء  36
  H   1  5  38  23  1980  النخيل  37
  H   1  3  24  12  2006  بوقين فيلا  38
  H   1  3  24  12  2006  الإكسير  39
العـــــــــــــدد الكلـــــــــــــي   

النجـــــــــوم لفنــــــــادق 
39  

عدد الاسرة       
4058  

عدد الغرف 
2090  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عدد فنادق النزل السياحي في مدينة الخرطوم)2- ب(ملحق   
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  B    1 1  74  37  1999  الصافات  1
  B    1  1  48  24  2001  السلام الجديد  2
  B    1  1  50  25  2004  اشبيليه  3
  B    1  2  44  24  1998  مروي  4
  B    1  3  20  24  2001  المتوكل  5
  B    1  3  31  17  1997  الميريلاند  6
  B    1  2  77  40  1997  الحديقة  7
  B    1  3  49  26  2004  المنتصر  8
  B    1  4  40  24  2005  العبادي  9

  B    1 1  44  16    1981  الخليل  10
  B    2  4  58  36  1990  المدينة المنورة  11
  B    2  2  47  22  2000  لوساكا  12
  B    2  2  29  67  1987  وادي حلفا  13
  B    2  2  32  16  2000  راما  14
  B    2  2  33  13  1981  هافانا  15
  B    2  1  55  16  2001  الفارابي  16
  B    2  1  20  10  2007  النهرين  17
  B    3  2  59  17  2004  العربي  18
  B    3  1  40  8  1997  الوادي  19
  B    3  1  32  8  1997  الندى  20
  B    3  1  18  8  2002  عبد الدائم  21
  B    3  1  54  14  1981  بحر الغزال  22
  B    3  3  44  13  2000  الرحاب الجديد  23
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  B    3  1  43  15  2000  الجزيرة  24
  B    3  1  35  10  2003  الوليـد  25
  B    3  2  51  27  1980  الحرمين  26
  B    3  2  35  7  1998  السواقي  27
  B    3  1  35  7  1999  العرضي  28
  B    3  1  20  5  2003  ود الهبيكة  29
  B    3  2  50  14  2005  ابو مروان  30
  B    3  3  42  17  1997  كردفان  31
  B    3  2  48  14  2000  الخيـام  32
  B    3  2  28  12  2005  المينـا  33
  B    3  2  26  9  1997  الدوحة  34
  B    3  1  30  9  1993  ليزا  35
  B    3  2  25  10  2006  الكرام  36
  B    3  1  15  4  2006  العبور  37
  B    3  2  44  8  2006  بلال  38
  B    3  2  40  16  2007  السوباط  39

العــــــــــدد الكلــــــــــي   
   39للنزل 

الاسرة عدد      
1070  

عدد الغرف 
679  

 

5128والمجموع للأسرة  2769ومجموع الغرف  78المجموع الكلي للفنادق   

 

).2008(أبو زيد  :المصدر  
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