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 الملخص 

الجود  الشاملة في القطاع الفندق  وإبرا  أتيتها في كل القطاعات يهد  ه ا البح  إلى تناوك إدار  
وخصوصاً في قطاع السياح . وبالتحديـد في قطـاع الفنـادق لهـا تأثـير إيجـاي علـ  العائـدات المتحصـلة مـن 

، وتصل إلى رضـاء ال بـون وكانـت إشـنالية البحـ  ))مـا هـو تأثـير اسـت دا  الجـود  الشـاملة علـ  السياحة
 فندق ؟ وتناولنا تجربة شركة ريت  كارلتون الرائد  في ه ا صناعة الفنادق.القطاع ال

Abstract 
This research aims to have the running total quality in the hotel sector 

and shew its importance in all sectors, especially in tourism sector. 

particularly in the hotels sector and it has appositive impact on revenues 

course. And also reaches to please of customer. The problem of the 

research is what the influence of using the standards total quality to hotel 

sector. And we have the experience of the com Pany Ritz Carlton that 

leader in the field of hotel industry. 
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 المقدمة

تهـــا الوصـــوك إلى التفـــوق والاســـتمرار في عملهـــا وتطـــوير  في ايلقـــد اصـــبح اليـــو  علـــ  الشـــركات الـــي غ
الجـود  وان تلتـ   بنظمهـا، وذلـك  بمبـاد الاقتصـادية أن تلتـ    وأنشـطتها أنواعهـاالوقت الحاضر باختلا  

اك الاقتصــادي اليــو ، الــي يعرفهــا المجــ الأســواقلضــمان بقائهــا في ظــل ســوق المنافســة الشرســة الموجــود  في 
 اً كبـير   اهتمامـاً من أه  المفـاهي  الـي  لـت  أصبحت إذل لك يعد اليو  مفهو  الجود  من بن أه  المفاهي  

 من اه  متطلبات النجاح والبقاء في سوق المنافسة. أصبحت أماب  الحدي ة بس بالاقتصادات اً وواسع
ذ م يعــد ا تطـور،نحـو ال متتابعــةفي تطــور هـ ا المفهـو  عــبر الـ من نلاحـظ أنــ  عـر  تطـورات  تتبعنـا لـوو 

ن هـ ا االجـود  الشـاملة  إدار يعـر   مـايرك  عل  جود  المنت  النهائ  فحس  بل أصبحنا اليـو  نتحـدث 
أصـبحنا اليـو  إذ المفهو  م يعد حنرا عل  الأنشطة الإنتاجية فقط بل شمل أيضا حى الأنشـطة الخدميـة، 

 الصحة، النقل، الطيران، السياحة...إلخَ. ،نسم  عل  نظ  الجود  في مجاك التعلي 
وضـوع مــن مـن هنـا تأتي أتيــة موضـوع بح نـا وخاصــة تطبيقاتنـا علـ  القطــاع السـياح  وسـيت  دراســة الم

 مباح : اربعةخلاك 
 المبح  الأوك: منهجية البح 
 المبح  ال اني: الجود  وأبعادها

 المبح  ال ال : تجربة شركة ريت  كارلتون
 المبح  الراب : الاستنتاجات والتوصيات
 المبحث الأول: منهجية البحث

 أولًا:أهمية البحث 
في ظل المنافسة بن مقدم  الخدمات الفندقية وفي ظـل هـ ا السـوق الخـدماتي المفتـوح، سـينون البقـاء 
للأجــود، حيــ  أصــبحت المنافســة اليــو  في كــل المجــالات وخصوصــاً في مجــاك صــناعة الضــيافة وعلــ  وجــ  

ن تقـديم الخصوص صناعة الفنـادق، أذن لابـد مـن ان ينـون جـود  في الخـدمات المقدمـة ومسـتوى عـا  مـ
الخدمات، مما يدف  الإدارات البح  عن كل ما هو من شـان  تطـوير الخـدمات المقدمـة مـن اجـل المنافسـة 
في سوق العمل، إذ بات بس  المنافسة صعوبة التميي  بن الفنادق، لـ لك تنمـن أتيـة البحـ  في إبـرا  

دق علـ  وجـ  الخصـوص، ومـا لهـا أتية إدار  الجود  الشاملة في صناعة السياحة بشنل عا  وصـناعة الفنـا
من تأثير من خلاك تقديم افضل الخدمات وال ي ينعنس إيجاباً عل  العائدات المتحققة من مجاك صناعة 
الفنادق، وك لك تنمن أتية البح  من تناوك تجربة في مجاك جود  الخدمات المقدمة من احد السلاسل 

  في مجــاك صــناعة الفنــادق والــي لهــا تجربــة في ادار  الجــود  الفندقيــة العالميــة وهــ  شــركة ريتــ  كــارلتون الرائــد
  .والخدمات المقدمة
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 ثانياً: إشكالية البحث 
تظهر إشنالية البح  في معرفة إدار  جود  الخدمات في صناعة الفنادق، ل لك تحاوك هـ   الدراسـة 

تم صـياغتها في تسـاؤك عـا   إظهار تجربة شركة ريت  كارلتون في ه ا المجاك، وتنمـن إشـنالية البحـ  والـي
 .هو ))ما هو تأثير است دا  معايير الجود  الشاملة عل  القطاع الفندق ؟((

 ثالثاً: أهداف البحث  
إن  للبحـــ  عـــد  أهـــدا  مـــن ابر هـــا، تســـليط الضـــوء علـــ  الـــدور النبـــير الـــ ي تقـــو  بـــ  إدار  جـــود  

 اد  الأرباح في القطـــاع الفنـــدق ، في  الخـــدمات الفندقيـــة في تحســـن مســـتوى المنافســـة، ممـــا يـــنعنس علـــ 
 حالة اعتماد أسالي  حدي ة ومبتنر  تواك  التطور في ه ا القطاع.

 كما ان للبح  أهدافاً أخرى ه : 
 تحديد علاقة أثر جود  الخدمات عل  القطاع السياح  الفندق . .2
 إبرا  أتية است دا  معايير الجود . .1
 في إدار  الجود .التعر  عل  تجربة شركة ريت  كارلتون  .7

 رابعاً: فروض البحث 
بـن اسـت دا  معـايير الجـود  الشـاملة ورضـاء ال بـون علـ  المنـت   ،تأثـير علاقـة هناك مما لا شك في  أن

 السياح .
 المبحث الثاني: جودة الخدمات وأبعادها

 أولًا: الخدمة 
المفهـو  السـائد للسـل  الماديـة، مـن يعد الافتقار إلى تعريف واضح ودقي  وشامل لل دمة بالمقارنة مـ  

أبر  العوامل الي تقف عائقا أما  تمنن مؤسسات الخدمة من رس  استراتيجيات تسويقية فعالة في قطـاع 
الخــدمات، فلــو كـــان بالإمنــان تصـــنيف الخــدمات بطريقـــة واحــد  لأصـــبح مــن الســـهل حصــر الخصـــائ  

دراجها في أدبيات تسوي  الخدمـة كحقـل قـائ  بحـد والسلوكيات ذات الصلة المباشر  بالخدمات، والعمل بأ
ذاتــ . إلا ان هــ   الحقيقــة لا تنفــ  إطلاقــا وجــود محــاولات جــاد  وأكيــد  لســبر غــور قطــاع الخــدمات مــن 
خــلاك عشــرات البحــوث والدارســات الــي قــا  بهــا الأكــاديميون والممارســون والــي اســتهدفت الاتفــاق علــ  

اوك تسليط الضوء عل  عدد من التعريفات الي جاءت بها الأدبيات أرضية مشتركة لمفهو  الخدمة. وسنح
الم تلفــة الم تصــة بتســوي  الخــدمات. فالجمعيــة الأمرينيــة للتســوي  عرفــت الخدمــة بأمــا: ثالنشــاطات أو 
المناف  الي تعرض للبي  أو الي تعرض لارتباطها بسلعة معينة ث.إلا أن ه ا التعريف يعد ضعيفا فضلًا عن 

( يقـــوك إن  الخدمـــة هـــ :ث Stantonييـــ   بصـــور  كافيـــة بـــن الســـلعة والخدمـــة. وهنالـــك تعريـــف ك )عـــد  تم
النشاطات غير الملموسة والي تحق  منفعة لل بون أو العميل، والي ليست بالضـرور  مرتبطـة ببيـ  سـلعة أو 

و منفعة يقدمها خدمة معينة لا يتطل  است دا  سلعة مادية ث. وفي تعريف آخر لل دمة ه : ثنشاط أ
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طر  إلى طر  آخر وتنون بالأساس غير ملموسة ولا يترت  عليها أية ملنية، فتقديم الخدمة قد ينـون 
 .(7)مرتبطا بمنت  مادي أو لا ينونث

( فعرفهــا: امــا أي نشــاط أو منفعــة يقــدمها طــر  لطــر  آخــر، وتنــون بالأســاس غــير Kotlerأمــا )
ملموسة ولا ينت  عنها أي ملنيـة، كمـا أن إنتاجهـا قـد ينـون مـرتبط بتقـديم منـت  مـادي ملمـوس وقـد لا 

 .(6)ينون 
ومــن  حيــة الخــدمات الســياحية عرفــت بامــا: ث الأنشــطة غــير الملموســة والــي يمنــن ان تقــد  بشــنل 
منفصــل وتــوفر إشــباع الرغبــات والحاجــات، وان المســتهلك لل دمــة قــد ينــون بحيــا   مؤقتــة أو اســـت دا  

ان يتمــــلنها مؤقت الي يتطلبها إنتاج الخدمة )غرفـة في فنـدق، إيجـار سـيار ، رحلـة سـياحية(، ولنـن دون 
 .(5)المستهلك 

 ومن التعريفات السابقة لل دمة، تتضح المضامن التالية:
 تنون الخدمة في الغال  محسوسة وغير ملموسة. .2
 قد تنون الخدمة مرتبطة بمنت  ملموس أو مادي أو قد لا ترتبط ب لك. .1
 تدرك الخدمة بالحواس من خلاك المنفعة الي تقدمها للمستفيد. .7
 من جوهر تدعم  خدمات تنميلية. تتألف الخدمة .6

من خلاك التعاريف السابقة ال كر يمنننا ان نقوك إن  الخدمة السياحية هـ : ثخلـيط تقـ  بـن طـرفن 
احــد  ملمــوس وآخــر غــير ملمــوس، ممنــن ان يتغلــ  احــدها عــن الأخــر وهــ  مركبــة مــن ســل  وخــدمات. 

عناصر ملموسة م ل است دا  الباص  )حس  رأي الباح (. فم لا السفر في رحلة سياحية، تتنون عن
السياح  للنقل وتناوك الطعا  والشراب، وهناك عناصر غير ملموسة م ل تعامل السائ  والمرشد السياح  
وإمنا تــ  في إدار  الرحلــة وتعريــف الســياح بأمــاكن القصــد الســياح  كلهــا عناصــر غــير ملموســة، ينمــل 

 وسة وغير الملموسة وتالياً تنون الرحلة متمي  .احدها الأخر مما ينون خليط من العناصر الملم
 ثانياً: أبعاد الخدمة  

(، وخــدمات تنميليــة داعمــة Core Serviceتتم ــل أبعــاد الخدمــة في جــوهر يســم  الخدمــة الجــوهر )
له ا الجوهر، فالجوهر يشير إلى الفائد  الأساسية الي يرغ  بها المستفيد بالحصوك عليها من الخدمة بينمـا 

الخدمات التنميلية الداعمـة للجـوهر إلى أشـياء أخـرى ضـرورية للحصـوك علـ  خدمـة متناملـة راقيـة تشير 
 Flowerأبعاد الخدمة ب هر  أطل  عليها تسمية  هر  الخدمة ) (Lovelockوقد شب  )كريستوفر لوفلوك( )

of service).  ســرعان مــا  ففــ  المؤسســات الخدميــة الضــعيفة تنــون ال هــر  ذابلــة، وأورقهــا كــ لك، حيــ

                                                        
الطائ ، د. بشير العلاق، تسوي  الخدمات )مدخل استراتيج ، وظيف ، تطبيق (، الطبعة العربية، دار أ. د. حميد عبد النبي  -7

 . 76 ، ص1119الأردن،  اليا وري العلمية للنشر والتو ي ،
د. إاد عبد الفتاح النسور، أسس تسوي  الخـدمات السـياحية العاجيـة )مـدخل مفـاهيم (، الطبعـة الأولى، دار صـفاء للنشـر  -6

 .54 ، ص1118والتو ي ، الأردن، 
 ، 1112د. نعــي  الظــاهر، ســراب إليــاس، مبــاد  الســـياحة، الطبعــة الأولى، دار المســير  للنشــر والتو يــ  والطباعـــة، الأردن،  -5

 .151ص
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تتساقط بفعل نسمة هواء بسيطة، بينما ال هر  النضر  تقاو  الراح العاتية، ويوضح الشـنل التـا  نموذجـا 
 .(4)ل هر  خدمة فندقية راقية

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أنموذج ل هر  خدمة فندقية راقية

                                                        
 أ. د. حميــد الطــائ ، أ. د. محمــود الصــميدع ، د. بشــير العــلاق، أ. إيهــاب علــ  القــر ، التســوي  الحــدي  )مــدخل شــامل(، -4

 .128 ، ص1121الأردن،  الطبعة العربية، دار اليا وري العلمية للنشر والتو ي ،

 الإيواء
 ()الخدمة الجوهر
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 ثالثاً: جودة الخدمات 
من الاتجاهات الرئيسة الأخير  الي ستوثر عل  دور  حيـا  المنطقـة السـياحية هـ  موضـ  الخدمـة، فقـد 

إلى  اد  صـــعوبة التمييـــ  بـــن أحـــد الفنـــادق وبـــن الفنـــادق الأخـــرى، أدت الضـــغوط الناتجـــة عـــن المنافســـة 
خاصـــة في مســـتوى السلســـة العالميـــة اذا مجـــرد ان تقـــو  احـــدى المؤسســـات بتقـــديم منـــت  أو خدمـــة تجـــ ب 
العملاء يقو  منافسوه  بمجارا  المنت  أو الخدمة ومحاولة التفوق عليها، لقد كانت النتيجة في العاد  تقديم 

ا  من المنتجات والخدمات. وبشنل مت ايد أصبح ما يمي  أحد مقدم  الخدمات عـن الأخـرين مستوى ع
هــو الانتبــا  إلى التفاصــيل وكــان هــ ا ميــدان المعركــة الــ ي تتنــافس فيــ  الفنــادق والمطــاع  ويخوضــون غمــار 

لفنادق تقد  الحرب التنافسية، فلقد أصبحت معظ  المنتجات والخدمات تم ل سلعاً مستهلنة، ويبدو ان ا
نفس الم اا الأساسية، وه  عبار  عن منـان نظيـف للنـو  ومنعشـات يـت  توفيرهـا للـ بائن أثنـاء النشـاطات 
الهامة، لقد أصبحت الخدمات الش صية والاهتما  بالتفاصيل ه  الي تمي  الفنـادق، وهنـاك اسـت ناء هـو 

يد الصغير ال ي يق  في منتج  رئيس  مرتف  لن تمي  الموق  أو المراف  في مجاك الفنادق، فم لا الفندق الوح
 .(3)ينون معرضا لمنافسة فعالة

وإن الاهتمــا  بجـــود  الخـــدمات يعــد في الوقـــت الحاضـــر مــن المهـــا  الـــي تركــ  عليهـــا المنظمـــات المنتجـــة 
لل ـــدمات، وذلـــك بســـب  ت ايـــد المنافســـة بشـــنل كبـــير، الـــ ي تطلـــ  إعطـــاء موضـــوع جـــود  الخدمـــة مـــا 

 ية لدورها الفاعل في إشباع رضاء ال بون.تستحق  من أت
إن أي تعريف لجود  الخدمات ثلابد ان يرك  وبشنل واضح عل  ما يمنن ان يتوقعـ  ال بـون مـن وراء 
السب  الجوهري لشراء ه   الخدمة، وبالتا  توضح مدى استطاعت ه   الخدمة ان ترض  حاجة ال بون 

تمحور حوك المناف  الي تقدمها هـ   الخدمـة إلى ال بــــــــــــــــــــــــــون الحقيقيةث. ل لك فأن تعريف جود  الخدمة ي
)مستوى أدراك  لجود  الخدمة المقدمة( أن النظـر لجـود  الخدمـة مـن خـلاك ادراك المسـتفيد لهـا يحـت  التركيـ  

ر الملموســية أو علــ  أجمــا  المنــاف  والقيمــة الــي تقــدمها الخدمــة للمســتفيد. وهــ ا المــدخل يركــ  خــارج إطــا
عد  الملموسية أو عد  ملموسـية الخدمـة بـل علـ  إشـباع حاجـات ورغبـات المسـتفيدين مـن خـلاك تفاعـل 

 منظمات الخدمة.
وفي تعريـــف آخــــر لجـــود  الخــــدمات هـــ : ثأمــــا تعتمـــد علــــ  التجربـــة الحاليــــة لل بـــون وتجاربــــ  الســــابقة 

قيـي  الخدمـة اسـتناداً إلى جـود  الخدمـة المدركــة ث لل ـدمات الـي اسـتفاد منهـا، وتعتـبر القاعـد  الأساسـية لت
(8). 

الجود  وف  المفاهي  اللغوية الدارجة تعبر عن صفة ملا مـة ومرتبطـة بالموصـو  الجيـد، وهـ ا الموصـو  
إمــا أن ينــون شــيئاً مــاداً ملموســاً )ســل  وخــدمات( أو شــيئاً غــير ملمــوس )خــدمات(، بمعــى أن الشــ ء 

                                                        
تي  نولس، ديمتريـوس ديمـانتس، جـاد الله بيـك المـرحبي، عولمـة السـياحة والضـيافة منظـور اسـتراتيج ، ترجمـة، أ. د. عبـد الـرحمن  -3

 .19 ، ص1116ض، بن أحمد بن هيجان، الطبعة الأولى، دار المؤيد للنشر والتو ي ، الرا
أ. د. محمـــود جاســـ  الصـــميدع ، د. ردينـــة ع مـــان يوســـف، تســـوي  الخـــدمات، الطبعـــة الأولى، دار المســـير  للنشـــر والتو يـــ   -8

 .91 ، ص1121والطباعة، الأردن، 
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واصــفات إيجابيــة ويقــاك عنــ  جيــد ومقبــوك علــ  الأخــ  مــن قبــل الجهــة الــي الموصــو  بالجــود  يتســ  بم
 .(9)تست د  ذلك الش ء وك لك الجهة الي تتعامل ب 

ومن خلاك التعاريف السابقة يمنننا أن نقوك أن جود  الخدمة ه : ثه  كل المناف  الي يحصل عليها 
ربـ  السـابقة ومـدى تقييمـ  لل دمـة لحظـة المستفيد من الخدمة وتنون ملموسة وغير ملموسة، وحس  تجا

 تقديمهاث.
 رابعاً: معايير جودة الخدمة 

 الاعتمادية: بمعى قدر  مقد  الخدمة عل  إنجا  أو أداء الخدمة الموعود  بشنل دقي . .2
مــدى تــوفر الخدمــة مــن حيــ  ال مــان والمنــان: بمعــى هــل ان الخدمــة متــوفر  في المنــان وال مــان الــ ين  .1

 ال بون؟.يريدتا 
 الأمان: بمعى هل أن الخدمة خالية من الخطور  والشك؟. .7
 المصداقية: هل أن مقد  الخدمة أهل لل قة؟، هل يلت   مقد  الخدمة بوعود ؟. .6
درجــة فهـــ  مقــد  الخدمـــة لل بــون: هـــل يفهـــ  مقــد  خدمـــة المتطلبــات الخاصـــة بال بــون؟، هـــل يعـــر   .5

 مشاعر  وهل يقدر المشاعر؟.
مـدى اسـتعداد ورغبـة مقـد  الخدمـة علـ  تقـديم المسـاعد  لل بـون أو حـل مشـاكل   الاستجابة: ما هو .4

 المتعدد ؟.
الجــدار : مــا هــو مســتوى الجــدار  الــ ي يتمتــ  بهــا القــائمون علــ  تقــديم الخدمــة مــن حيــ  المهــارات  .3

 والقدرات التحليلية والاستنتاجية، والمعار  الي تمننه  من أداء مهامه  بشنل افضل؟.
الملموســـة: بمعـــى البيئـــة الماديـــة الـــي تقـــد  مـــن خلالهـــا الخدمـــة )المبـــاني، المعـــدات، الـــدينور، الأشـــياء  .8

 الإضاء ...(.
الاتصـالات: بمعـى هـل ان مقـد  الخدمـة قـادر  علـ  تنـوير ال بـون حـوك طبيعـة الخدمـة المقدمـة والــدور  .9

 .(21)ال ي ينبغ  عل  المستفيد أن يلعب  للحصوك عل  الخدمة المطلوبة؟
 السـياح فـان، أيضـا السـياحة و (modern lifeالحدي ـة ) الحيـا  مجـالات كـل في أتية الجود  تنتس 

 top) عاليــة جــود  علــ  خلالهــا مــن سيحصــلون أمــ  مــن يتأكــدون الــي المنتجــات يطلبــون( الضــيو )
quality) لمت ايـد  وعلـ ا المنافسـة ه  السياحة الشاملة في الجود  إدار  نظا  لوجود الأبعد الأسباب ومن 

 بشــنل بســرعة المتغــير  العمــلاء طلبــات ولإرضــاء، جــدا معقــد  ظــاهر  الســياحة في الجــود  تعــد، حــاك أي
 التوجــــ  مبــــاد  علــــ  الســــياحة في الشــــاملة الجــــود  إدار  تحتــــوىث الشــــاملة الجــــود  إدار ث تطــــوير تم كبــــير

 خطـو  كـل في مرتبطـة تنـون لعمليـة نتيجـة هـ  خدمـة أو منت  كل أن عل  التأكيد يت  حي  ،بالعملية
 فــان الوقــت مــرور ومــ ، النليــة الجــود  النهايــة في تشــنل الفرديــة العمليــات بعــدها، فجــود  ومــا قبلهــا بمــا

                                                        
للنشــــر د. مؤيـــد عبـــد الحســـن الفضـــل، د. يوســـف حجـــي  الطــــائ ، إدار  الجـــود  الشـــاملة، الطبعـــة الأولى، مؤسســـة الـــوراق  -9

 .11 ، ص 1116والتو ي ، 
 .251 ، ص1119الأردن،  د. بشير العلاق، ثقافة الخدمة، الطبعة العربية، دار اليا وري العلمية للنشر والتو ي ، -21
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 إدار  وتشــمل(. التصــحيح، المراجعــة، )التطبيــ  للت طــيط دائمــة دائــر  طريــ  عــن ترتفــ  الجــود  مســتوات
 : ه  سمات ثلاث السياحة في الشاملة الجود 
 .(Quality target) الجود  هد  -2
 .(Quality development) الجود  تطوير -1
 .(22)(Quality assurance) الجود  تأكيد -7

 كارلتون ريتز شركة الثالث: تجربة المبحث

 أولًا: نبذة عن الشركة  
 نمـت كـارلتون، ريتـ  اسـ  مـ  نفـس في بوسطن كارلتون، ريت  فندق شراء من 2987 عا  في أنشئت

 في التوســ  مــن لم يــد خطــط وجــود مــ  العــام أنحــاء جميــ  في فنــدقا 82 إلى واحــد فنــدق إدار  مــن الشــركة
 مسـتقل بشـنل تعمـل هـ  فـرع الشـركة كارلتون وريت  والأمرينيتن، الأوسط والشرق وآسيا وأفريقيا أوروبا
 جــ ر كنــدا، البحــرين، النمســا، )ألمانيــا، العــام: أنحــاء جميــ  في بلــدا 14 في العالميــة، وموجــود  مــاريوت مـن

 عمــان، المنســيك، مــالي ا، كــورا، اليــابان، إيطاليــا، إيرلنــدا، إندونيســيا، مصــر، الصــن، تشــيل ، كايمــان،
 العربيــة الإمــارات تركيــا، إســبانيا، ســنغافور ، العــرب(، الســعودية)ج ير  روســيا، قطــر، بورتورينــو، البرتغــاك،
 .(21)المتحد (  والولاات الأمرينية فيرجن وج ر المتحد ،

شــركة ريتــ  كــارلتون أوك شــركة ضــيافة والشــركة الوحيــد  الــي كســبت جــائ   )مــالنلوم بالــدري  للجــود  
الوطنيــة( والــي تميــ  الإنجــا  الاســت نائ  في الممارســة العمليــة لأســس إدار  الجــود  الشــاملة المقدمــة مــن و ار  

رتن، وتالياً أصبحت الشركة الوحيـد  المت صصـة بالضـيافة والـي التجار  بالولاات المتحد  والي كسبتها لم
، يبــدأ (TQM( )total quality managementتنتســبها لمــرتن، ويبــدأ بــر م  إدار  الجــود  الشــاملة )

وتنفيــ ها، ولا  ،TQMبـر م  إدار  الجـود  الشــاملة لريتـ  كـارلتون بالتــ ا  مطلـ  مـن الإدار  العليــا بتطـوير 
وعداً بالسياسة فقط، وإنما يشمل ضما ً بحوا  رب  وقت الإدار  العليا لمتابعة التنفي ، وك لك  يشمل ه ا

 شموك المديرين عل  مستوى الوحد  والعاملن ال ين معه . 
ث فليس الطعا  الف  ، والمنت  الف  ، والخدمة الف مة، والتناليف الض مة كافياً ث، وما قال  رئيس 

رئيســ  شــولت  لشــركة ريتــ  كــارلتون ث علينــا ان نجــد طريقــة لننــون الأفضــل مــن ذلــك، وضــابط العمليــات ال
% علـــ  العميــل أو ال بـــون ث، وتم مــن خـــلاك ذلـــك 211فتعــ، الجـــود  حقيقــة المبيعـــات صــفر، والحفـــا  

ترشــيح ضـــرور  هــ   الفلســـفة في مجموعــة مـــن القـــي  الرئيســية الـــي تســم  مجتمعـــة مــ  بعضـــها ثالنمطيـــات 
(، وحـى العـاملون الجـدد يحصــلون علـ  توجيـ  لمـد  يـومن يركـ  علــ  The Gold Standards)ال هبيـةث 

ثقافــة خدمــة الشــركة، وتــت  خدمــة المفــاهي  في الاجتماعــات اليوميــة للأقســا  الــي يحضــرها كــل العــاملن، 
 .(27)ساعة تدري  لنل عامل في السنة  211وتنون ريت  كارلتون رائد  في الصناعة في تقديم 

                                                        
22- http://www.tourism.lt/nsv/engl/WTO%2...%20label_A.doc السياحة الليتوانية  ، و ار 
21- www.ritzcarlton.com  //http:  موق  فندق ريت  كارلتون 
 .31 ، ص 1113كلس  هسو، تو  بور ، تسوي  الضيافة، الطبعة الأولى، دار المريخ للنشر، الراض،   -27
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 انياً: النمطيات الذهبيةث
تطب  ه   النمطيات ال هبية عل  بطاقة مصفحة بحجـ  الجيـ  ويحملهـا كـل عامـل في جيبـ ، كتـ كر  

 مستمر  بأن رضاء الن يل هو الرسالة الاسم  وتسم  ك لك )بطاقة العقيد (

 .35تسوي  الضيافة، مصدر ساب ، ص  كلس  هسو، تو  بور ،: المصدر
 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 أولًا: الاستنتاجات  
اســت دا  معــايير الجــود  لـــ  تأثــير إيجــاي علــ   اد  الـــواردات للمنشــ ت الســياحية وخصوصــاً قطـــاع  .2

 الفنادق.
اســـت دا  معـــايير الجـــود  بالشـــنل الصـــحيح لـــ  تأثـــير علـــ  نفســـية الـــ بائن مـــا يجعلـــ  يعـــود إلى نفـــس  .1

 الفندق، أي يصبح ل  ولاء للفندق.
است دا  معايير الجود  تقلل من نسبة السلبيات )المعيبات( في صناعة الضيافة بشـنل عـا  وصـناعة  .7

 ة.الفنادق بشنل خاص، ما ينعنس إيجاباً عل  صناعة السياح

 هناك ثلاث خطوات لتقديم الخدمة
 اً(كان ممننالضيف ان  اس  است دا  )الترحي  الدافئ الخال   .2
 .الامت اك والتحس  لرغبات وحاجات ال بون .1
 اً.أعط ال بون وداعاً دافئاً باست دا  اسم  ان كان ممنن :التودي  بمحبة .7

 نحن السيدات والساد  نخد  السيدات والساد  
ان فندق الريتـ  كـارلتون هـو المنـان حيـ  الراحـة والعنايـة الحقيقيـة ل بائننـا وهـ ا مـن اعلـ   .2

 مسؤوليتنا. وأهــــــ 
نحــن مل مــون بتــوفير وت ويــد  بائننــا بأفضــل الوســائل والخــدمات الش صــية حيــ  يتمننــون  .1

 من التمت  بجو دافئ ومريح وحسن.
خـــــبر  الريتـــــ  كـــــارلتون تعيـــــد أحيـــــاء الأحاســـــيس وغـــــرس الرضـــــا والإنجـــــا  وحـــــى الرغبـــــات  .7

 والحاجات غير المعبر عنها من قبل ال بون.
 تعهدات الموظفن

والســـاد  مـــن أهـــ  أك ـــر المصـــادر أتيـــة في الريتـــ  كـــارلتون في تعهـــداتها الخدميـــة الســـيدات  .2
 لل بائن.

نحن ننشئ ون يد من أتية المواهـ  لفائـد  الفـرد والمجتمـ  بتطبيـ  مبـاد  ال قـة والإخـلاص  .1
 والاحترا  والن اهة والالت ا .

ســلوب الحيــا  الريتــ  كــارلتون تنشــئ بيئــة عمــل ينــون فيــ  التنــوع موضــ  تقــدير ومنمــ  لأ .7
 ومحي  للطموحات الفردية.
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 است دا  معايير الجود  لها تأثير أنساني وذلك من خلاك بناء علاقة ارتياح من قبل ال بون والعاملن. .6
لا يمنن است دا  معايير الجود  من قبل العاملن في القطاع السياح  إلا من خلاك كادر مت ص   .5

 .بالسياحة وك لك من خلاك التدري  والدراسة والتأكيد عل  ذلك من قبل الإدار 
فــرض اســت دا  معــايير الجــود  حــاف  قــوي للعــاملن والإدار  في التأكيــد علــ  اســت دا  هــ   المعــايير  .4

 بسب   اد  الإيرادات.
 ثانياً: التوصيات  

تطــوير القطــاع الســياح   شــأما مــن الــي التوصــيات مــن مجموعــة مــن خــلاك هــ   البحــ  يمنننــا ذكــر
 العراق :

بالتراخــــي  مــــن قبــــل و ار   في الأمــــاكن الســــياحية إلا أو عامــــل العمــــل موظــــف لأي الســــماح عــــد  .2
 .السياحة أو الهيئات المعنية بالشأن السياح 

المقدمــــة  الخــــدمات أداء مســــتوى لرفــــ  الم تصــــة الجهــــات قبــــل مــــن والمتابعــــة الرقابــــة بعمليــــات القيــــا  .1
 السياح . في المجاك للمؤسسات العاملة

لك مـن خـلاك تشـنيل هيئـة خاصـة بالتنسـي  بـن بالواق  السياح ، وذ للنهوض استراتيجيات وض  .7
القطـــاع العـــا  والخـــاص، وعقـــد النـــدوات والنقاشـــات لتبيـــان اثـــر جـــود  الخـــدمات في تطـــوير القطـــاع 

 السياح .
 اعتماد معايير الجود  في تصنيف المواق  السياحية. .6
ح  لتـــوظيفه  في اعتمــاد خريجــ  النليــات والمعاهــد الســياحية وعلــ  العمالــة المدربــة في المجــاك الســيا .5

 الأماكن السياحية، ووض  معايير خاصة للعاملن في القطاع السياح .
الاســـتعانة بـــ وي الاختصـــاص مـــن اجـــل تطـــوير القطـــاع الســـياح  العراقـــ  بالاعتمـــاد علـــ  الخـــبرات  .4

 العراقية والأجنبية ومنظمة السياحة العالمية، والاستفاد  من التجارب العالمية في ه ا المجاك.
 وبات وغرامات عل  الشركات السياحية في حالة مخالفتها معايير جود  الخدمات السياحية.فرض عق .3

 المصادر 

أ. د. حميـــد عبـــد النـــبي الطـــائ ، د. بشـــير العـــلاق، تســـوي  الخـــدمات )مـــدخل اســـتراتيج ، وظيفـــ ،  .2
  . 1119الطبعة العربية، دار اليا وري العلمية للنشر والتو ي ، الأردن،  ،تطبيق (

د عبـد الفتــاح النســور، أسـس تســوي  الخــدمات الســياحية العاجيـة )مــدخل مفــاهيم (، الطبعــة د. إا .1
  . 1118الأولى، دار صفاء للنشر والتو ي ، الأردن، 

د. نعي  الظاهر، سراب إلياس، مباد  السياحة، الطبعة الأولى، دار المسير  للنشر والتو ي  والطباعة،  .7
  .1112الأردن، 

الطـــائ ، أ. د. محمـــود الصـــميدع ، د. بشـــير العـــلاق، أ. إيهـــاب علـــ  القـــر ، التســـوي  أ. د. حميـــد  .6
  .1121الحدي  )مدخل شامل(، الطبعة العربية، دار اليا وري العلمية للنشر والتو ي ، الأردن، 

أ. د. محمـــود جاســـ  الصـــميدع ، د. ردينـــة ع مـــان يوســـف، تســـوي  الخـــدمات، الطبعـــة الأولى، دار  .5
  .1121للنشر والتو ي  والطباعة، الأردن، المسير  
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د. مؤيـــد عبـــد الحســـن الفضـــل، د. يوســـف حجـــي  الطـــائ ، إدار  الجـــود  الشـــاملة، الطبعـــة الأولى،  .4
  . 1116مؤسسة الوراق للنشر والتو ي ، 

ــــ ، الأردن،  .3 ــــة للنشــــر والتو ي ــــا وري العلمي ــــة، دار الي د. بشــــير العــــلاق، ثقافــــة الخدمــــة، الطبعــــة العربي
1119 .  

  . 1113كلس  هسو، تو  بور ، تسوي  الضيافة، الطبعة الأولى، دار المريخ للنشر، الراض،  .8
تــي  نــولس، ديمتريــوس ديمــانتس، جــاد الله بيــك المــرحبي، عولمــة الســياحة والضــيافة منظــور اســتراتيج ،  .9

و يــ ، الــراض، ترجمــة، أ. د. عبــد الــرحمن بــن أحمــد بــن هيجــان، الطبعــة الأولى، دار المؤيــد للنشــر والت
1116.  

 مواقع الأنترنيت 
2. http://www.tourism.lt/nsv/englو ار  السياحة الليتوانية ، 
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