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 شكر وتقدير
 

 العمم والمعرفةالحمد لله الذي أنار لي درب 
 هذا العمل وأعانني عمى أداء

 متنان إلى كل من ساعدنيلشكر والااتوجه بجزيل ا
 من قريب أو من بعيد عمى انجاز هذا العمل

 بناولة حكيم: وأخص بالذكر الأستاذ المشرف 
 جيهاته ونصائحه القيمة التي كانتبتو  الذي لم يبخل عمي

 عونا لنا في اتمام هذا البحث
 : يفوتنا ان نشكر السيد ولا
 مدير فندق لافالي بالشمف 

 من الله تعالى أن يجعل عممي هذا وفي الأخير أرجو
 نفعا يستفيد منه جميع الطمبة المقبمين عمى التخرج 



 
 

 :الممخص 
إن ثقافة الجودة في عالمنا اليوم ىي الأرضية الخصبة لنمو وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في 

المؤسسات إن تؤمن بمبدأ نشر ثقافة التطوير المستمر  ية ، ولكي يتم نجاحيا عمىالمؤسسات الإنتاجية والخدم
والعمل الجماعي ، وتشبع مشاركة العاممين ، بالإضافة إلي التركيز عمي قياس رضا المستخدمين الذين يمثمون 

 اليدف الأساسي لتحقيق الجودة وتقديم أفضل الخدمات ليم . 
المؤسسة الفندقية داخل العمال فة الجودة بين إن اليدف من ىذه الدراسة ىو التعرف عمي مدى انتشار ثقا

المستخدمين بشكل خاص ، حيث تم التركيز عمي قياس ثقافة الجودة لدى الفندق عن طريق أسموب دراسة حالة 
بالاعتماد عمي النظري ، باستخدام المراجع ، والدراسات السابقة ، والإطار العممي بشكل أساسي باستخدام 

، والنتائج التي توصمنا إلييا تشير إلي ارتباط مفيوم بالفندق العمال ن عينة طبقية منمجتمع الدراسة يتكون م
 الجودة لدييم ، بالتحسين المستمر ، وتمبية توقعات الزبائن ، والتي سيتم التطرق ليا خلال الدراسة . 

 الكممات  المفتاحية : 
 ة التحسين المستمر . ثقافة الجودة ، مفاىيم الجودة ، جامعة مصرانو ، كمية التربي

Résumé: 

La culture de la qualité dans notre monde d'aujourd'hui est un terrain fertile pour la 

croissance et l'application des principes de la qualité totale dans la production et la 

gestion de l'entreprise de services, et pour réussir sur les institutions qui croient dans 

le principe de la publication du développement continu de la culture, le travail 

d'équipe, et la saturation de la participation des travailleurs, ainsi que de se concentrer 

sur la mesure de la satisfaction des utilisateurs qui représentent la cible Pour atteindre 

la qualité et fournir le meilleur service pour eux. 

Le but de cette étude est de déterminer l'ampleur de la propagation de la culture de la 

qualité chez les travailleurs au sein de l'institution de l'hôtel par le style hôtel étude de 

cas en particulier, en mettant l'accent sur la mesure de la culture de la qualité parmi 

les utilisateurs en fonction des théoriques, en utilisant des références, des études 

antérieures, cadre pratique utilise principalement La population étudiée est constituée 

d'un échantillon stratifié des travailleurs de l'hôtel et nos résultats indiquent que le 

concept de qualité est lié à l'amélioration continue et répond aux attentes des clients, 

qui seront discutées au cours de l'étude. 

Les mots clés  :  

Éducation de qualité, concepts de qualité, université de Misrana, amélioration 

continue de collège d'éducation. 
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 مقدمــة

 ب

 توطئـــة :

تعد الجودة القاسم المشترك لاىتمامات المدراء والمختصين في المجالات الصناعية والخدمية فقد اعتبرت 
الجودة إحدى الأولويات في اىتمام المدير المعاصر بيدف تحقيق مستويات عالية من الأداء ولاسيما بعد أن 

ة التي مفادىا أن الجودة مسؤولية الجميع تسطرت نجاحات عديدة لممنظمات عمى مستوى العالم بعد أن تبنّت الفمسف
والتي باتت اليوم إحدى الركائز الأساسية في تطبيق مبادرات الجودة والتي تبنتيا المنظمات كمبادرات لحل مشكلات 
دارة أفضل للأفراد العاممين داخل  الجودة ولتمبية متطمبات الزبون بشكل مستمر ومن خلال تحسين أداء العمميات وا 

مبادرات الجودة تمك والسبب يعود إلا أن أكثر الدراسات تشير إلى فشل العديد من المنظمات في تطبيق  المنظمة،
في ذلك إلى ثقافة المنظمات بشكل عام وثقافة الجودة بشكل خاص والتي ينظر إلييا عمى أنيا القيم والمعتقدات 

من اجل التوجو نحو تطبيق الأفكار المعاصرة والسموكيات التي يجب أن تغير في عقمية كل المشاركين في المنظمة 
 التي تساىم في تطوير أداء المنظمات .

 : البحث ةــإشكالي

تنبثق مشكمة البحث من عدم الإلمام الواضح من قبل إدارات المنظمات عينة البحث بمفيوم ثقافة الجودة  
يتطمب التركيز عمييا عند نشر مفيوم  ومدى انعكاساتيا في تحسين أداء عممياتيا وفيم العناصر الضرورية التي 

الثقافة وىو ما انعكس عمى واقع ىذه المنظمات والذي يعاني من تدني في جودة خدماتو وتراجع حصة ىذه 
المنظمات بشكل كبير، وفي ىذا السياق وتحت مفيوم ثقافة الجودة وجدنا من المناسب تسميط الضوء عمى الركائز 

  .ونشر ىذا المفيوم أو الفمسفة في عموم المنظمة  الأساسية لمفيوم ثقافة الجودة

 :التالية الإشكالية طرح تم الموضوع ىذا ولدراسة

 ؟ المنظمــــات الفندقيــة ثقافــة الجودة و آثــارها في تعزيــز أداءفيما تتمثل أهمية 

 ة : ـــــــة الفرعيــــالأسئم

 تعبر عن مضمون مشكمة البحث :وتطابقاً مع موضوع البحث فأن التساؤلات الآتية 

 ماذا تعني ثقافة الجودة بالنسبة للإدارة العميا والعاممين ؟ .1

 ما مدى إلمام الإدارة العميا ووعييا بأىمية ثقافة الجودة في تعزيز أدائيا ؟ .2

 ما ىي الركائز أو القيم الأساسية لثقافة الجودة ومدى تعامل الإدارة العميا معيا ؟ .3

 

 



 مقدمــة

 ج

 : البحثوهدف أهمية 

تتأتى أىمية البحث من أن نشر ثقافة الجودة في المنظمة يتوقف عمى تغيير ثقافة الإدارة العميا بما يتناسب  
مع معطيات المنافسة الحالية ونشر ىذه الثقافة إلى كل العاممين في المنظمة والذي سينعكس عمى تحسين الأداء 

أىدافو الجوىرية التي تتمحور حول تحميل واقع ثقافة  كمحصمة لذلك ، واتساقاً مع ذلك فأن البحث يحاول تحقيق
الجودة في المنظمة عينة البحث ومن ثم الوقوف عمى مدى تفعيل ونشر ثقافة الجودة عمى مستوى العمميات والأفراد 

 وزبائن المنظمة .

 : فرضية البحث

 اتساقاً مع مشكمة وأىمية البحث صيغة الفرضيات التالية : 

Ho: قافة الجودة عمى تعزيز أداء المنظمات الفندقية لا يؤثر نشر ث. 

Ha:  يؤثر نشر ثقافة الجودة عمى تعزيز أداء المنظمات الفندقية. 

 : الدراسة حدود

 ثقافة الجودة في  واقع معرفة اجل من زمنية أخرى و مكانية حدود في تمثيميا فيمكن الدراسة حدود أما
 0216 من الزمنية المدة حددنا الجزائر في السياحة لتنشيط المييأ المنظمات الفندقية بفندق لافالي بالشمف

 تبنيو مدى و عمل المنظمات الفندقية في الجزائر و كيفية تعزيز ثقافة الجودة وضع لدراسة 0212إلى
 لتنمية البناء و التفكير نحوى الجزائر تحول مع تزامنيا ىو المدة ىذه تبني وسبب ترويجية لإستراتيجية

 إستراتيجية برامجيا بين )منو تطوير عمل الفنادق في جمب الإستثمارات السياحية  مستدامة سياحية
 .(فندقية  تسويقية

 دراسة مع -وجدت إن -الداخمي لمسائح فيو الموجيةفندق لافالي  حالة دراسة فييا فتم المكانية الحدود أما 
 لاعتبارىا السياحية المؤسسة ىذه اختيار سبب كان و اختياراتو عمى التأثير أو استقطابو في فاعميتيا مدى

و شمف أي أن السائح في ولاية و الزبائن  القبمة الأولى و الوجية السياحة في المرتبة رقم واحد لمسواح 
 .يبحث في المرتبة الأولى عن الفندق الأحسن لمراحة الزبون 

 :الموضوع اختيار أسباب

 : التالية النقاط في الموضوع اختيار أسباب أىم حصر تم

 الجزائر في السياحة تنمية برنامج من ميم عنصر يعتبر الذي و الجزائري السائح إىمال.  
 السياحة الفندقية او ثقافة الجودة في المتخصصة الدراسات قمة .  
 ة الجودة في الفنادقفاقث عن المتخصصة الدراسة ندرة .  



 مقدمــة

 د

 :  الصعوبات

 :فكانت ىذه بدراستنا قيامنا أثناء واجيتنا التي الصعوبات أما

 و إنعداميا تماما حول فندق لافالي.، ثقافة الجودة في المتخصصة الدراسات قمة 
 البيانات و المعمومات ومعالجة جمع مدة قصر.  
 منيا الكمية خاصة المعمومات عمى الحصول صعوبة.  
 لمدراسات إغفال ىناك ثقافة الجودة إستراتيجية في المستيدفين زبائن من كزبون الداخمي السائح ورود رغم 

 .بو المتعمقة الإحصائية
 الترويجية الدعائم نفس استعمال و الدولي و المحمي المستويين عمى المعتمدة الترويجية الوسائل تداخل 

 .الموضوع في التحكم في الصعوبة إلى أدى المتبعة

  :المتبع المنهج

 ثقافة الجودة ،لمسياحة النظرية الدراسة خلال من وذلك التحميمي الوصفي المنيج الدراسة ىذه في إتباع تم
 .اواستراتيجياتي

بفندق لافالي من حيث مدى تطبيق مفيوم ثقافة الجودة عمى  المتعمقة الحالة دراسة في فتتمثل التطبيقية أما
مزيد من السواح و الزبائن كل الخدمات المقدمة ، و كيفية تأثير ذلك عمى نشاط المؤسسة الفندقية و بالتالي جذب 

 و ىذا من خلال دراسة رقم الأعمال و عدد النزلاء.

 : الدراسة تقسيمــات

البحث تقديم مفيوم ثقافة الجودة في ىذا حاول ن الدراسة التي نقوم بيا في ىذا البحث حيثتأسيسا عمى 
ومحدداً أىم الجوانب التي يجب التركيز عمييا عند نشر ثقافة الجودة في المنظمات الخدمية بشكل عام والمنظمات 

 ومن خلال الآتي :الفندقية بشكل خاص وخطوات التوجو بالإدارات نحو نشر ثقافة الجودة في منظماتيم 
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 : تمهيد

بشكل خاص.  تعد الجودة أىم وأفضل المقاييس لمحكم عمى المنظمات بصورة عامة، والمنظمات الفندقية 
وبما أن الجودة سلاح تنافسي بين المنظمات ، وكذلك أداة لمحصول عمى اكبر حصة سوقية وكسب رضا المستيمك  

إذ  (Juran)فقد تعددت وجيات نظر الكتاب والباحثين في تحديد مفيوم الجودة لمسمع والخدمات وفي مقدمتيم 
ة بأنيا المميزات الكمية لمسمع والخدمات المتعمقة بالتسويق الجود عرف الجودة عمى أنيا الملائمة للاستعمال ، وبين

 .اليندسة ، التصنيع والصيانة التي من خلاليا تمبي السمع والخدمات عند استعماليا توقعات الزبون

نجحت الجودة الشاممة بمفيوميا الحديث في الخروج من أسر المفيوم الضيق لمتفتيش من أجل المطابقة  
نتقمت إلي مفيوم شامل،أصبحت الجودة فيو والذي تقوم بو إد ارة مركزية تراقب الجودة وتعمل عمي تحسينيا ، وا 

نما بالإلتزام الحر بمجموعة من الأعراف الأساسية والتي تعرف بثقافة  مسئولية الجميع ليس بقياس المطابقة وا 
من تطبيق الجودة الشاممة عمي  الجودة الشاممة .وليس غريبا أن تركز المؤسسات بشكل كبير في المراحل الأولي

إحداث التغيير المناسب في ثقافتيا من أجل التمييد لإستقبال الجودة الشاممة وتطبيقيا . أما إغفال تغيير ثقافة 
 المنظمة قبل التوسع في تطبيق الجودة فيو غير مناسب كما أنو حكم مسبق بفشل التجربة.

ية لمجودة الشاممة بين جميع العاممين ىو الركيزة الأساسية بصفة عامة يعد إنتشار الوعي بالعناصر الأساس
لثقافة الجودة الشاممة . فلا نفع لشعارات الجودة مالم تتحول ىذه العناصر إلي قناعة حقيقية وممارسة يومية يقوم 

 .بيا العاممون في كافة مواقع العمل دون رقابة أو تدقيق
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 ثقافــــة الجـــودة. والجـــودة  مفهومالمبحث الأول : 

في ىذا المبحث سنحاول التعرف عمى مفيوم الجودة بصفة عامة ثم بعد ذلك سوف نقوم بإسقاط ىذا المفيوم 
 بصفة خاصة عمى الخدمة الفندقية من خلال توضيح أبعادىا و عناصرىا.

 ودة ــــــالج تعريف المطمب الأول : 

درجة أو مستوى التميز ، وأيضا عرفيا المعيد البريطاني في قاموس اكسفورد بأنيا الجودة قد عرفت ل
لممواصفات بأنيا الصفات والمميزات المتكاممة لمنتج أو خدمة محددة تكون ليا القدرة عمى إشباع الرغبات 

بمعنى أوسع بأنيا عبارة عن إنتاج سمعة أو خدمة بمستوى  1 عقيمي والحاجات الظاىرة والضمنية ، وكذلك يصفيا
عالٍ من الجودة المتميزة تكون قادرة من خلاليا عمى الإيفاء باحتياجات الزبائن ورغباتيم بالشكل الذي يتفق مع 

درجة فتنظر إلى الجودة عمى أنيا ال ISOتوقعاتيم وتحقيق الرضا والسعادة لدييم ، أما المنظمة الدولية لمتقييس 
  2التي تشبع فييا الحاجات والتوقعات الظاىرية والضمنية من خلال جممة من الخصائص الرئيسة المحددة مسبقاً 

الذي يرى بأنيا درجة الرضا التي تُحققيا وقد ذىب البعض إلى وضع تعريف لمجودة خاص بالخدمة منيا تعريف 
   . 3الخدمة لمزبون من خلال تمبية حاجاتيم ورغباتيم وتوقعاتيم

كما عرفت الجودة في المنظمات الفندقية عمى أنيا السلاح الذي تنافس من خلالو المنظمة لموصول إلى  
 .حصة سوقية اكبر وتحقيق التميز بين المنظمات الفندقية 

كما عرفت ايضاً الجودة الفندقية عمى أنيا النشاطات التي تكون غير مادية أو غير ممموسة والتي يمكن 
تقديميا بشكل منفصل أو مستقل وتوفر إشباع الرغبات والحاجات وليست بالضرورة أن ترتبط مع بيع سمعة أو 

 .خدمة أخرى 

 ة ـــــودة الخدمة الفندقيـــــاد جـــأبعالمطمب الثاني : 
إن قياس جودة الخدمة بشكل عام يتم من خلال عدة أبعاد تمتاز بيا الخدمة وتمثل أىم متطمبات الزبائن فقد 
تناول العديد من الكتاب والباحثين في مجال إدارة الإنتاج والعمميات والجودة أبعاد جودة الخدمة بشكل عام وصنفوىا 

  ة فيمكن عدىا عشرة أبعاد وىي عمى النحو الآتي :إلى عدة تصنيفات ، أما أبعاد جودة الخدمة الفندقي

 

 
                                                           

 .17ص،  2001عمان ، دار وائل لمنشر،، ،   الشاممةالمنهجية المتكاممة لإدارة الجودة عقيمي ، عمر وصفي ،  1
 .28، ص  2000، الطبعة الأولى ، عمان ، جامعة الزيتونة الأردنية ،  إدارة الضيافةالطائي ، حميد عبد النبي ،  2
 .189ص   2008عمان، دار وائل لمطباعة، ،عمان،الأردن العزاوي، إدارة الجودة الشاممةالطائي ، رعد عبد الله و قدارة ، عيسى،  3
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 الاعتمادية  -1

يعد ىذا البعد من أىم الأبعاد التي ليا الأولوية في قطاع الخدمات كما أكدت ذلك أغمب الدراسات  إذ أن 
الاعتمادية والثقة في المنظمة الفندقية تعد معياراً اساسياً لمضيف في تقييم الجودة لمخدمات المقدمة ، فعندما يحجز 

الفندق أن تجيز لو الغرفة في الوقت المطموب و تمبي الضيف غرفة في فندق بمواصفات محددة يتطمب من إدارة 
 كافة الخدمات التي اتفق عمييا مع إدارة الفندق دون حدوث أي خمل . 

 الجوانب الممموسة               -2

عمى الرغم من أن المنظمات الفندقية تعتمد عمى العنصر البشري بالدرجة الأولى في تقديم خدماتيا ، إلا انو 
بغي أن تكون ىنالك جوانب ممموسة ذات درجة عالية من التكنولوجيا يمكنيا من تقديم الخدمات بشكل مع ذلك ين

أفضل لمضيوف ،فضلًا عن وضع ديكورات وأثاث ومظير لائق لمعاممين يتناسب مع درجة الفندق  ، إذ أن نظرة 
 الضيوف إلى جمالية المنظمة الفندقية تمكنيم من تقييم جودة خدماتيا . 

 ة ـــــلاستجابا-3

يتطمب من مقدمي الخدمات الرغبة والاستعداد في خدمة الضيوف دون أي تردد أو غرور أو ممل، إذ أن 
الاستجابة لمتطمبات وحاجات الضيوف وحاجاتيم والعمل عمى تمبيتيا في الوقت المحدد تشعرىم بان المنظمة 

 الفندقية ميتمة بيم وتعمل عمى تقديم أفضل الخدمات ليم .

 الكفاءة والمؤهلات  -4

ييتم ىذا البعد بكفاءة ومؤىلات من يقدم الخدمة إلى الضيوف ،إذ أن كفاءة ومؤىلات مقدمي الخدمات 
وتتمثل بحصوليم عمى شيادات عممية أو شيادات خبرة في مجال عمميم تجعل تعامميم مع الضيوف بشكل أكثر 

 تفيما لاحتياجاتيم .

 المجاممة أو الملاطفة            -5

يستطيع مقدم الخدمة في بعض الأحيان كسب رضا الضيف من خلال مجاممتو أو ملاطفتو بأسموب ميذب 
ومحترم ، إذ ينبغي أن يتحمى مقدمو الخدمات في المنظمات الفندقية بالقدرة عمى الحديث بأسموب لطيف وميذب 

 1 مع الضيوف .
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             المصداقية -6

تعد المصداقية مقياساً ميماً لمتقييم ، فالمنظمات الفندقية يمزميا التحمي بيذا البعد مع ضيوفيا ، إذ أن 
الضيف الذي يحجز غرفة في فندق ويأتي في الوقت المحدد ويجد الغرفة قد تم بيعيا إلى شخص أخر أو لم تكن 

دق ويريد إن يسدد قوائم الحساب ويجد أن ىناك تلاعباً في المبمغ الغرفة جاىزة لاستقبالو ، أو يخرج الضيف من الفن
المقرر ، ىذا من شانو أن يؤدي إلى ضعف في المصداقية ، إذ يتطمب أن تكون المنظمة الفندقية عمى صدق تام 

 بمواعيدىا وتعامميا مع ضيوفيا.

 ـان          ـــــالأمـــ -7

قدرة عمى توفير السلامة والأمان لضيوفيا سواء الأمان من ال أن من أولويات عمل المنظمات الفندقية ىو
ة الفندقية توفير الأمان لمضيف مالحرائق أو السرقات أو الاعتداءات أو الحوادث ، إذ ينبغي أن تضمن المنظ

د أبعا توممتمكاتو الموجودة في الفندق وأن عدم توفير الأمان ليم قد يضعف نسبة الأشغال الفندقي حتى لو توفر 
 الجودة الأخرى . 

     إمكانية الحصول عمى الخدمة         -8

يتطمب أن تكون من السيولة عمى الضيف الحصول عمييا في المنظمة الفندقية إن الخدمات التي تقدميا 
تكون متاحة أمام ان وان لا يكون ىناك صعوبة أمام ىذه الخدمات في الحصول عمييا و ، الوقت والمكان المناسبين 

 الضيوف في كل وقت وعمى مدار الساعة .

 ال ـــــــالاتص -9

ينبغي من المنظمات الفندقية الاىتمام في تحقيق ىذا البعد إذ أن اغمب الضيوف قد لا يكون لدييم المعرفة 
الكافية حول ما ىو متوافر من خدمات ، لذا يتطمب توفير طرائق وأساليب لمتوضيح وان يتحمى مقدمو الخدمات 

فر من خدمات ، وما تمتاز بيا من خصائص ايم عمى الإجابة لاستفسارات الضيوف وتوضيح ما ىو متو بقدرت
 1وسمات و بأسموب واضح ومفيوم من قبل الضيوف . 

 فهم ومعرفة الضيف  -11

ينبغي عمى المنظمات الفندقية وبشكل مستمر العمل عمى فيم ومعرفة احتياجات الضيف حتى تتمكن من 
يمكن المنظمة الفندقية من يم بالشكل المطموب ، إذ أن التعرف بشكل مستمر عمى رغبات الضيوف وحاجاتتمبيتيا 

 تقديم خدمة تتناسب مع متطمبات ضيوفيا . 
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 ة الجودة ــــمفهوم ثقافالمطمب الثالث : 

 Quality Cultureتعرض الكتاب والدارسين في مجال إدارة الإنتاج والعمميات إلى مفيوم ثقافة الجودة  

عمى نحو واسع ومتميز وكل منيم عرف ىذا المفيوم حسب مجال تخصصو ونوع العمل الذي يتم نشر ثقافة الجودة 
فيو فمنيم من عرف ثقافة الجودة عمى أنيا القابميات التنظيمية والعادات والاعتقادات التي يمكن من خلاليا تصميم 

 . 1تمبي حاجات ورغبات الزبون وتحقيق النجاح عمى المدى البعيدوتسميم السمع والخدمات التي يمكن أن 

 Scientific Outcomeكما عرفت عمى أنيا فمسفة شخصية وثقافة تنظيمية تستخدم كمقياس لمناتج العممي  
، وثقافة الجودة ىي المناخ التنظيمي الذي يؤدي فيو   2وتقنيات إدارية منظمة وتعاون لتحقيق الأىداف المرسومة

جموعات العاممين سويةً مياميم المعينة وليا مكونين تبنى عمييما شروط العممية بطرق المينة والاتصال فالمكّون م
الأول تنظيمي وىو سمة ىيكمية والذي يشير إلى الميام والمعايير ومسؤوليات الأفراد ووحدات الخدمات أما الثاني 

والآمال والعواطف وان الثقافة تعني الإطار المفاىيمي ليذه فيو سمة نفسية تشير إلى الفيم والمرونة والاشتراك 
الأفراد نحو تحقيق  Motivationalالسمات المختمفة التنظيمية والنفسية والتي تشير إلى حث أو تحريك  

  .3الأىداف.

  4 وىناك العديد من الجوانب التي تشتمل عمييا ثقافة الجودة من أىميا :

 التركيز عمى الزبون  .1
 لعمل بشكل صحيح منذ البدايةأداء ا .2
 التفاني في العمل .3
 احترام الآخرين .4
 الصدق في التعامل مع الآخرين .5
 الخطأ ىو فرصة لمتطور .6
 عدم التقيد بالعلاقات الرسمية بيدف إجراء اتصالات أكثر فاعمية .7
 التميز ىو منيجنا   .8

والثقافة ىي الاعتقادات المشتركة والقيم والمواقف وأنماط السموك الذي يميز مجموعة عن أخرى أو منظمة 
عن منظمة أخرى وثقافة الجودة ىي فيم المدير والعاممين لمنظم السائدة والمطبقة والبيئة الداخمية والزبائن وىي 

                                                           
1
 DeFeo ,Joseph A,The New Quality Culture” and What’s Wrong With Yours?, 2005,P:04. www.Juran.com20-04-2018 

2
 Freed, Jann E., A Culture for Academic Excellence: Implementing the Quality Principles in Higher , George 

Washington Univ, 1997,P :03. www.eric.ed.gov .  

3
 Froment , Eric , 2004 , Developing an Internal Quality Culture in European Universities , Report on the Quality 

Culture Project Round II , European University Association 

 .48،ص 2004،الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر،عمان الأردن، إدارة الجودة الشاممة : مفاهيم وتطبيقاتجودة ، محفوظ ،  4

http://www.eric.ed.gov/
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سعاده التحسين المستمر الطبيعي الناتج عن التطورات الطبيعية لمع مميات التي تذىب نحو تحقيق رضا الزبون وا 
( يوضح المفيوم المتكامل لثقافة الجودة الذي يعرض الدور الميم لممدير في فيم 1وتحقيق النمو والربحية والشكل )

ونشر ثقافة الجودة ومن خلال تركيزه عمى قيادة ثقافة الجودة والعمميات والقيمة المضافة لموصول إلى مستويات 
( والذي Milkovich & William , 1997:73) 1الطرح الذي قدمو كل من عة من رضا الزبون وىو ما يتفق معالي

أكدوا عمى الدور الميم لمثقافة في تعزيز تطبيقات إدارة الجودة في جميع وحدات المنظمة ودور الإدارة ىو تعزيز 
 .الثقافة المناسبة التي تنسجم مع الأىداف وتوجيات إدارة الجودة 

 :  مفهوم ثقافة الجودة ودور المدير في تعزيز ونشر الثقافة 11الشكل رقم 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 
Source : Woods John A. 1996,The Six Values Of A Quality Culture , jwoods@execpc.com. 

كما تعني ثقافة الجودة بان المنظمة ككل قد قبمت بعناصر الجودة في جميع الوظائف التي تؤثر عمى أداء 
المنظمة وبالتالي فأن ىذا القبول قد يثمر عن تحسينات غير مفاجئة والتزام أكثر بالجودة وتغيرات مستمرة في الأداء 

 Sursock،وىناك من ينظر إلى ثقافة الجودة من خلال مدى أىميتيا في تحسين أداء العمميات ، إذ يؤكد )

                                                           
1
 Milkovich, G. and William, G., Personnel Human Resource Management. A Diagnostic Approach, business 

application inc. , 1997,P : 73. 

 الإدارة

 

 النظم السائدة رضا الزبون وإسعاده

 قيادة ثقافة الشركة والزبون

 التركيز على العمليات والقيمة المضافة لإيجاد إسعاد الزبون

سعاد الزبون و العاممين ونمو   استثمارات المنظمةالرضا وا 
زيز

لتع
ة وا
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لتي تنبع من الوعي بأىمية ثقافة الجودة ومن خلال ( عمى الأىمية المتزايدة لعمميات الجودة الداخمية وا2007
 .1 الآتي:

يساىم في تطوير وتطبيق إستراتيجية  quality culture championإن تشجيع وتمييز أبطال ثقافة الجودة  .1
 ثقافة الجودة.

 تدعم ثقافة الجودة التطوير الفعال لمفرد الملائم والمصادر المالية . .2
 الجودة .الدعم الإداري لبناء ثقافة  .3

يعتمد عمى نشر ثقافة الجودة لدى   ISO 9001( فيقول أن إمكانية تطبيق نظم إدارة الجودة Millerأما )
العاممين وبالتالي يسيم ىذا النشر في تسييل مراجعة وتقييم التقدم نحو انجاز الأىداف التنظيمية والالتزام بالتحسين 

ىداف وتحديد وتقييس العممية أي أن ثقافة الجودة تضمن تحقيق المستمر والتركيز عمى متطمبات الزبون ووضع الأ
 2 أىداف العممية وتحقيق الكفاءة والفاعمية في استخدام الموارد المتاحة أمام المنظمة .

ويؤكد )جودة( أن من الأمور اليامة في ثقافة الجودة ىو التركيز عمى ثقافة  خدمة الزبون، إذ أن ثقافة 
  3 ثقافة خدمة الزبون سواء كان ىذا الزبون داخميا أم خارجياً. الجودة تقود إلى غرس

 Juranو   Demingإن أىمية ثقافة الجودة يمكن أن تبرز في طروحات وأفكار خبراء الجودة أمثال
إذ أكدت أعماليم وأفكارىم عمى عدد من العناصر الثقافية التي يجب أن تخضع لمتغيير من اجل تطبيق  Crosbyو

سين كما أكدوا عمى أىمية بناء ثقافة الجودة لتغيير الفيم الضيق لمجودة وتوجيو نحو الجودة كشرط فمسفة التح
 . 4أساسي لمتحسين المستمر

 عناصر ثقافة الجودة في المنظمات الفندقية  المطمب الرابع :

وتوجيات الإدارة بالرغم من أن الثقافة فريدة في كل منظمة وأنيا تختمف من منظمة إلى أخرى حسب طبيعة 
إلا أن ىناك مجموعة من العناصر والخصائص المشتركة بين ىذه الثقافات وىذه العناصر و/أو الأبعاد يجب أن 

( أن ىناك اتفاق  Yusoffتتبناىا أي منظمة في سعييا نحو تطبيق مبادرات الجودة والتحسين المستمر ، إذ يؤكد)
 ;Ahmed et al, 2005; Haupt and Whiteman, 2004نيم )بين أكثر الكتاب والباحثين في ىذا المجال م

Rita, 2003; Bubshait, 2000; Ngowi, 2000; Zhang, 2000; Adebanjo and Kehoe; 1999; 

                                                           
1
 Sursock , Andree, Evolving Approaches to Quality in Europe , Annual Enhancement Conference Edinburgh, 8 March  

2007, P : 10. 

2
 Miller , Brian W., New Ways to Achieve Quality and Improvement , quality corner , Modern Steel Construction , July, 

2008 p : 02 , www.aisc.org 

 .48جودة ، محفوظ ، مرجع سابق ، ص  3
4
 Yusoff , Wan M. , Mohammed , Abdul H., Misnan Mohd. S. , Zakaria Mohd. Yusof, Ahmadon B. , 2007 , Development 

Of Quality Culture In The Construction Industry , University Technology Malaysia, UTM Skudai 81310, Johor, 

Malaysia, P : 02 , wyusof@utm.my 

mailto:wyusof@utm.my
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Dellana and Hauser, 1999; Shammas-Toma et al, 1996; Ahire at el, 1996 عمى أن نشر )
 1 صر وىي :ثقافة الجودة يتمحور حول التركيز عمى عشرة عنا

 .القيادة والتزام الإدارة .1
 .إدارة الزبون .2
 .التدريب والتعمم .3
 .فرق العمل .4
 .إدارة العاممين والتخويل .5
 .شراكة الزبون .6
 .التخطيط الاستراتيجي لمجودة .7
 .إدارة العممية .8
 .الجوائز والاعتراف .9

 .الاتصال الفعّال .10
الرائدة والمتميزة في مجال الجودة ، ميز ومن جانب أخر ومن خلال المسح الذي اجري لعدد من المنظمات 

والتي تسيم بشكل فاعل  Culture Drivers( الخصائص الرئيسة لمثقافة وتحت مسمى القادة الثقافيون ISRمعيد )
 .2:كون ليا تأثير عمى أىداف المنظمةفي نجاح ىذه المنظمات من خلال التركيز عمى ىذه الخصائص التي سي

 لمفريق يؤدي إلى تعاون جيد عبر مجموعات وأقسام العمل. فرق العمل / أفضل اشتراك .1
 إدارة الأداء تؤدي إلى معايير أداء واضحة التي تدعم خدمات الزبائن . .2
 فيم توقعات الزبون تؤدي إلى معرفة حاجات وتوقعات الزبون . .3
 التخويل ، دعم لمتغيير وتحدي التقميد . .4
زالة المصادر المحتممة التركيز عمى العممية ، الالتزام بالتحسين  .5 والجودة والذي يؤدي إلى تمييز وا 

 لممشكلات .
 التدريب ، التركيز عمى الأعمال والتحسين المستمر لمميارات . .6
 التوجو الطويل الأمد ، خطط وتفاؤل لمستقبل المنظمة . .7
 تطوير المينة ، التطوير والترويج والاحتفاظ بأفضل المواىب . .8

ثقافة الجودة تعد كعناصر أساسية في بناء ثقافة الجودة في عموم المنظمة فيحدد ستة قيم ل Woodsأما 
  3 وىذه القيم تبنى عمى أساس أن الأعمال كنظام وىي :

                                                           
1
 Yusoff , Wan M. , Mohammed , Abdul H.OP-cit, p 02. 

2
 www.isrinsight.com, 10.02.2014 , 15.30. 

3
 Woods John A, The Six Values Of A Quality Culture. 1996  ,p : 05. jwoods@execpc.com. 10.02.2015 , 15.30  

http://www.isrinsight.com/
http://www.isrinsight.com/
mailto:jwoods@execpc.com
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 .كمنا في مركب واحد )المنظمة والمجيزون و الزبون( .1
 .لا تقتصر ثقافة الجودة عمى الرؤساء فقط .2
 .الشفافية والانفتاح جانب حيوي في الاتصالات  .3
 .المعمومات لمجميعإتاحة  .4
 .التركيز عمى العمميات .5
 .الخبرة والتعمم طريق لمنع الفشل وتحقيق النجاح .6

وانطلاقاً من أن الثقافة التنظيمية ىي قضية أساسية وليست مجرد علاقة وثيقة بالجودة في صمة جديدة 
لان شجاعة والتزام بالجودة وىو بالزبون وبالشكل الذي يحقق رضاه فالتغيير الايجابي و تقديم الجودة كما متوقع يمث

( سبعة أبعاد Caldweel , et alالشيء المطموب لبقاء المنظمة في ميدان الأعمال ومن ىذا المنطمق يحدد )
  1 لمثقافة تتمثل بالاتي :

   Innovativeالإبداع  .1
  Stableالاستقرار  .2
 Respecting Employeesاحترام العاممين  .3
  Outcom orientedالتوجو نحو المخرجات  .4
  Detail Approachالمنيج التفصيمي  .5
  Team orientedالتوجو الفرقي  .6
  Aggressiveالحزم  .7

 2( فيصنف أبعاد الثقافة عمى النحو الأتي : Gordon , 1985أما )

 الاتجاه والوضوح .1
 الفيم المنظمي  .2
 التكامل .3
 طرق الاتصال بالإدارة العميا  .4
 التشجيع الفردي  .5
 القرار المتضارب .6
 الموارد البشريةتنمية  .7
 توكيد الأداء .8
 وضوح الأدوار .9

                                                           
1
 Chang , Shao L., Organization Culture And Total Quality Management , A Dissertation In Engineering Management , 

University Of  Missouri – Rolla, 1996, p 05  .  

2
 Chang , Shao L. OP-Cit , p :35.  
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 التفويض .10
 توحيد الأنشطة  .11

تأسيسا عمى ما تقدم يرى الباحثان أن ىناك اختلاف واضح بين الباحثين والدارسين حول أبعاد أو مرتكزات 
الأعمال ثقافة الجودة إلا أنيا لا تختمف حول مضمونيا أو محتواىا إذ أن الاختلاف ىذا يعزى إلى اختلاف طبيعة 

وجوانب الدراسات التي تناوليا الباحثين لذا يمكن القول أن أبعاد ثقافة الجودة في أي منظمة والمنظمات الفندقية 
 بشكل خاص يمكن أن تتضمن الجوانب التالية:

: أن احد المبادئ اليامة في نشر ثقافة الجودة ىو المنظور الاستراتيجي  الخطة الاستراتيجة لممنظمة .1
اذ يمثل التخطيط الاستراتيجي تحديد لمتطمبات عممية التغيير نحو الجودة لتشخيص الثقافات الموجودة لمجودة ، 

 وبالتالي تعزيز ىذه الثقافات نحو نشر الجودة .   
: مجموعة من الأفراد يتميزون بوجود ميارات متكاممة فيما بينيم ، وأفراد الفريق يجمعيم  فرق العمل .2

شتركة ، بالإضافة إلى وجود مدخل مشترك لمعمل فيما بينيم ، ويضم مجموعة متباينة أىداف مشتركة وثقافات م
 . من الميارات ويقوم عمى مجموعة من الخصائص تحدد نوع الثقافة الموجودة لدى الفريق

ىي عممية تيدف إلى التأثير عمى سموك الأفراد وتنسيق جيودىم لتحقيق أىداف :  القيادة والإدارة العميا .3
 .معينة

: وىو ذلك النوع من النمو والتقدم الذي يخطط لو الفرد بنفسو وبمحض رغبتو  التطوير الذاتي المستمر .4
رادتو بغية تحقيق أىداف محددة وىو تغيير مستمر نحو الأفضل وىو من المجالات اليامة التي تبني ثقافة الفرد  وا 

 نحو تعزيز وتحقيق الجودة .
ات لا نياية ليا من التحسينات في مختمف أوجو عمل المنظمة وىو : تعبير عن ممارس التحسين المستمر .5

 يمثل عقيدة وسموك لدى الأفراد وىو ما يتطمب تفعيل ىذا السموك الذي يمثل كثقافة يتمتع بيا الأفراد . 
حقائق : تحتاج الإدارة عند اتخاذ القرارات إلى البيانات المتاحة لمتحميل إذ تمثل الإدارة بال الإدارة بالحقائق .6

 اسموب ملائم لمتخذي القرار يتناسب مع الثقافات داخل المنظمة. 
نظر الزبون نفسو تستمزم توافر مجموعة من الأمور منيا  إن العناية بالزبون من وجية:  العناية بالزبون .7

 و المباقة في التنفيذ التنفيذ الصحيح والسميم لمعممية التي أتى من أجميا الزبون و السرعة في الدقة في الأداء أي
 1 المعاممة وىو ما يمثل جودة عالية تقدم لمزبون .

 2 : كافة الجيود المبذولة من اجل نشر ثقافة الجودة وتعزيزىا داخل المنظمة. الدعم المنظمي .8
 
 

                                                           
1
 Chang , Shao L. OP-Cit , p :36.  

2
 Woods John A, The Six Values Of A Quality Culture. 1996  ,p : 05. jwoods@execpc.com. 10.02.2015 , 15.30  

mailto:jwoods@execpc.com
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 بناء وتطوير ثقافة الجودة و عوامل نجاحهاأولا : 

ظيرىا المفيوم في العصر الحديث لشدة المنافسة العالمية ، واكتساح الصناعة البيانية كل أسوق البمدان 
النامية ، حيث استخدمت أسميب متطورة في مجال تحسين الجودة ، والتعامل مع الزبائن ، والموردين ، وتفضيل 

الإستراتيجية ، يلاحظ إن إدارة الجودة الشاممة  أساليب تأكد الجودة ليصبح أسموبا رقابيا استراتيجيا عمي الجودة 
 . 1أكثر عمقا ، وشمولية من إدارة الجودة الإستراتيجية 

 عوامل نجاح ثقافة الجودة الشاممة ثانيا : 

 تدريب العاممين ، والمدراء عمي الجودة وكيفية تطبيقيا ، والعمميات الإحصائية ، وكيفية تحميل ىذه العماليات . .1

 د لعممية التغيير عن طريق المحاضرات التي تشرح أىمية الجودة ومفيوميا .التميي.2

 الاستعانة بذوي الخبرة وذلك لعممية التحسين المستمر. .3

 تشكيل فريق مدرب يعمل عمي التطوير مما يعزز قيمة العمل الجماعي .4

 ومقترحاتيم ، وشكاوييم .التواصل بين الإدارة والعملاء الداخمين ، والخارجيين لمعرفة آراءىم ، .5

 تجنب إجراء التحسين عمي قسم ، وتجنب باقية الأقسام . .6

 .إسيام الموظفين في تحقيق أىداف الجودة 7

 . اقتناع الادارة العميا بعممية التحسن و الا ستكون العممية كميا فاشمة.8

 : مبادئ تطبيق ثقافة الجودة الشاممةثالثا : 

 التركيز عمى العميل.  -1
 التركيز عمى القيادة الصحيحة و تحسين العممية التنظيمية . -2
 التركيز عمى اندماج المرؤوسين و بناء فرق العمل.  -3
 التركيز عمى التطوير و التحسين الدائم. -4
 التركيز عمى وجود قاعدة بيانات دقيقة. -5
 التركيز العمميات مثمما يتم التركيز عمى النتائج. -6
 ا.الوقاية من الأخطاء قبل وقوعي  -7
 التشجيع عمى التغذية العكسية. -8

                                                           
بسيوني ، فييم عبد الكريم بن خيال ،الإتجاىات الحديثة في إدارة الجودة الشاممة ، المجنة ابو بكر ، جابر أحمد المبروك المنصوري  1

 .2007الشعبية العامة لمثقافة و الإعلام، إدارة الكتاب و النشر ، الطبعة الأولى ، 
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 يجب إن تكون المنظمة لدييا صورة واضحة عن المستفيد.   -9

 ثقافة الجودة من الواقع إلى الطموح :رابعا : 

تغيير ثقافة المؤسسة يعتبر من الميام المعقدة جدا و التي تتطمب تعيدات كثيرة ، و أيضا من الصبر ، و 
 1من الواقع الحالي الى الطموح نمخص ذلك في الجدول التالي : الوقت و الرغبة في النجاح لمتحول 

 : الواقع و الطموح لنشر ثقافة الجودة 11الجدول رقم 

 الى الطموح المتوقع من الواقع الحالي
الغموض و التحكم،و إستخدام المصادر السرية 

 لممعمومات 
 الإتصال المفتوح،و معمومات مبنية عمى الحقائق

 تفويض السمطات ومشاركة العاممين في منع حدوث الأخطاء العاممين ، و تصيد الأخطاءمراقبة 
 منع حدوث المشاكل من البداية ،و في كل خطة  الفحص،و حل المشاكل حال وقوعيا

 التركيز الخارجي عمى رغبات و متطمبات الزبائن التركيز الداخمي عمى القوانين و الموائح
 التركيز عمى جودة الأداء، و المطابفة لممواصفات الأرباح العاجمة التركيز عمى التكمفة،و

 التغيير المستمر سعيا لمتحسين و البقاء في السوق السعي للاستقرار
 العلاقات التعاونية بين الأفراد، و العمل كفريق العلاقات الممتوية،و المعادية بين الأفراد 
 التعاون مع من حدثت منو المشكمة ، و حميا من جذورىا البحث عن سبب المشكمة و الموم والعتاب

Source : Woods John A, The Six Values Of A Quality Culture. 1996,P : 08. jwoods@execpc.com. 10.02.2015 , 15.30 

 ة ــــــات السابقـــــــالدراسالمبحث الثاني : 

 عرض الدراســــــاتالمطمب الأول : 

( بعنوان تقييم مشكلات ثقافة الجودة في شركات 1998في دراسة أجرىا دوىتن اديبانجو و دينيس كييو )
مؤسسة صناعية قسم الدراسة إلي عينتين الأولي المؤسسات الممتزمة بالجودة  630استيدف –المممكة المتحدة 

جراء بعض السالمة، والثانية المؤسسات غير  الممتزمة بالجودة الشاممة حيث تم إرسال الاستبيانات عبر البريد وا 
المقابلات المنظمة وتوصمت الدراسة إلي إن الشركات التي تطبق الجودة الشاممة شيدت تطور اكبر من ذالك الذي 

عمي الزبائن ، كما  شيدتو الشركات التي لا تطبق الجودة الشاممة ، وخاصة في بعدى العمل ضمن فريق ، والتركيز
من الشركات التي تمت عمييا  %48كشفت الدراسة إن الإدارة المتوسطة مسئولة عن مقاومة تغيير نمط الإدارة في 

الدراسة ، حيث كانت مشكمة شعور المدريين في ىذه الإدارات بالتمييد جراء ىذه التغيرات اكبر عائق في ثقافة 

                                                           
1
 Woods John A, The Six Values Of A Quality Culture. 1996  ,p : 05. jwoods@execpc.com. 10.02.2015 , 15.30  

mailto:jwoods@execpc.com
mailto:jwoods@execpc.com
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الفرق ، وظروف العمل ، واىتمام موظف والشركات بزبائنيم الخارجيين  الجودة ، كما إن التدريب ، واستخدام 
 . 1والداخميين كان أفضل في الشركات التي تطبق إدارة الجودة الشاممة 

دراسة تناول فييا تقدير درجة إمكانية تطبيق بعض مفاىيم الجودة  2003كما اجري عبد الله بن عيسى 
الشاممة في كميات التربية في سمطنة عمان ، وىدفت ىذه الدراسة إلي إلقاء المزيد من الإيضاح حول مفاىيم إدارة 

يا في كميات التربية في السمطنة . ولتحقيق تمك الجودة وتجديد أىم المحاور التي ترتكز عمييا ، وتقييم فرص تطبيق
الأىداف تم استخدام استبان شممت الإداريين وأعضاء ىيئة التدريس في ىذه الكميات ، موزعة عمي سبعة مجالات 
لمجودة الشاممة ، وقد توصمت الدراسة إلي جممة توصيات منيا تأسيس  ثقافة لمجودة داخل كميات التربية تركز عمي 

من القيم يتم الالتزام باه لتحقيق الأداء المستمر ، وكذلك يتعين عمي كميات التربية البدء منذ ألان في مجموعة 
حداث التطويرات الأزمة لمتقدم لمحصول عمي إحدى شيادات الجودة العالمية في  إعداد بنيتيا الداخمية والتنظيمية وا 

  .2ىذا المجال 

( دراسة بعنوان الاتجاىات نحو التغيير  nikolaou   8 fakola 2005كما اجرت فاكولا ونايكولو )
التنظيمي  وقد ىدفت الدراسة إلي معرفة اتجاىات  العاممين نحو التغيير التنظيمي ، وعلاقتيا بالضغط الميني 

موظفا، وتوصمت إلي وجود علاقة ارتباط سمبي بين الضغوط المينية  292والالتزام التنظيمي  وقد شممت الدراسة 
الاتجاه نحو التغيير التنظيمي ، فالتخمص من  الصراعات ، وبناء علاقات عمل تعاوني ونظام اتصالات فعال ، و 

 . 3تعمل جميعيا عمي تعزيز تشكيل الاتجاىات الايجابية نحو التغيير ، وبالتالي نجاح عممية التغيير

التدريس في جامعة الزرقاء اتجاىات اعضاء ىيئة  –( دراسة بعنوان 2011كم اجري المساعدة ، واخرون)
نحو تطبيق متطمبات إدارة الجودة الشاممة ، حيث توصمت الدراسة إلي إن ىناك اتجاه ايجابي لدى أعضاء ىيئة 
التدريس في جامعة الزرقاء نحو نشر ثقافة إدارة الجودة الشاممة ، وختبري الدراسة تمك الفرضية حيث تم حساب 

ات ىذا المحور ، وقد بمغ ، وىو يمثل درجة قوية من الاتجاه الايجابي لدى المتوسط الحسابي للإجابة عمي فقر 
 .  4أعضاء الييئة التدريسية في الجامعة نحو نشر ثقافة الجودة الشاممة في الجامعة ، مما يعني فبول الفرضية 

                                                           
  1998المجمة الدولية لعموم الجودة،  –دوتن إديبانجو و دينيس كييو " تقييم مشكلات ثقافة الجودة في شركات المممكة المتحدة   1

 . 286-275ص -، صMCB  ،1359-8538، منشورات جامعة 3المجمد
بد الله بن عيسى ، تقدير درجة إمكانية تطبيق بعض مفاىيم إدارة الجورد الشاممة في كميات التربية في سمطنة عمان ، مجمة ع  2

 .25، ص  95، العدد 2003الإداري، معيدذ الإدارة العامة، سمطنة عمان ، السنة 
3
  Vakola,maria and nilolaou, (2005) attitudes toward organizational change, amployee relation journal, Vol27 , Issue 2 p-p 

160-174. 

ماجد عبد الميدي المساعدة و ىاني سعيد عبده ، إتجاىات أعضاء ىيئة التدريس في جامعة الزرقاء نحو تطبيق متطمبات إدارة   4
 .10-2011/05/12الجودة الشاممة ، المؤتمر العربي الدولي لضمان جودة التعميم العالي ، الأردن ، 
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( ، حول مقترح تصوري لبناء أيطار عامل ثقافة الجودة لمشركات shokshok-2014دراسة شكشك )
بحيث اقتراح تصميم أيطار عمل قسمو إلي قسمين : الخارجية ، وليا علاقة بالمؤسسات  –لصناعية في ليبيا ا

التعميمية ، والحكومية ، ورجال الإعمال ، والصناعة ، والييئات الاستشارية ، ومراكز التدريب الفنية حيث إن ىذه 
في قمب الايطار نتائج تطبيق ثقافة الجودة ، والتي اعتبرىا المؤسسات تتأثر بالثقافة العامة لمدولة وتوجياتيا، وجعل 

بيئة داخمية لممؤسسة ، والتي من أىميا القيادة العميا ، والتخطيط الاستراتيجي لمجودة ، والتركيز عمي متطمبات 
دارة المعرفة مع التركيز العميق عمي القوي العاممة وتنظيم العم ميات من اجل الزبائن والسوق ، وتحميل القياسات وا 

نجاح الممارسات الجيدة لثقافة الجودة وكل ىذه العوامل الداخمية ، والتي يعتبرىا الباحث عوامل ناعمة تتأثر بمدي 
 . 1حكمة وثقافة ، والتزام الإدارة العميا نحو نشر ثقافة التغيير من اجل نشر ثقافة الجودة 

  اسة الحاليةالدراسات السابقة و الدر المطمب الثاني : مقارنة بين 

من خلال العرض السابقة لبعض الدراسات التي أجريت في مختمف الدول ، نلاحظ ان اغمبيا تشير إلي 
ء كانت في اقياس نشر ثقافة الجودة بين العاممين ، وأىميتيا في نجاح تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة ، سو 

يو الأقل فالخدمي أما ، وىو الأكثر دراسات في مجال مبادئ الجودة الشاممة أو التعميمي المجال الصناعي 
منظمات الخدمات و ىي المؤسسات الفندقية و الزبون الذي  ىىذه الدراسة تركز عم ندراسات في ىذا المجال ، إ

انت ثقافتو عن الجودة ما إذا كأالأفضل  ىلا ىفانو دائما يسع ة لديوثقافة الجودة عالي تفاذا كانيحدد درجة الجودة 
، كما أن ي المطموب كما في وقعنا الحالي بسيطة فانو سيرضي بما يقدم لو من خدمة حتى وان كانت دون المستو 
 الإدارة العميا ىي المسؤولة عن تغيير نمط الإدارة إلى الجودة الشاممة.

يشترك فييا  مسئولية الإدارة العميا والقيمالرؤية  حاليةثقافة الجودة ال و  التقميدية جودةثقافة ال مجال المقارنة
 تدفق العمل الإدارة بالمشاركة الإدارة بالرقابة أسموب الإدارة موارد بشرية قوي عاممة نظرة الإدارة لمعاممين الجميع

 العلاقة بين الأقسام الإىتمام بترشيد الجيود الجيد مقابل الأجر اليومي الإىتمام بالجيود تدفق أفقي تدفق رأسي
 تكاممية: أحزاب متضاربة

 مسئولية فرق العمل المسئولية الفردية المحاسبة عممية تكاممية نطاق ضيق نطاق التطبيق عملاء،موردون داخميون
 (.تعزيز سمبي )العقاب لمخطأ تعزيز الأداء

 أوامر إلزامية القرارات متبادل من أعمي إلي أسفل الإتصال ()الثواب لمتحسين تعزيز إيجابي
مسئولية  مسئولية الرؤساء تطوير العمل نوعية متعددة تخصصية ضيقة ميارات الأفراد ور قبل إصدار القرارالتشا

                                                           
1
 Shokshok-mostafa ahmed-qualty culture frameword proposal for libyan industrial compainies- international journal of 

social aducation economies and management engineering Vol :8 , N07 , 2014. 
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فيما  حق تطويري واجب تطويري  تدريب الأفراد تشريف لجميع لعاممين تكميف لمرؤساء فقط إسناد المسئولية الجميع
  :يمي تركيز عمي أىم البنود في ثقافة الجودة الشاممة

: فعندما يصبح التركيز عمي العميل عرفا جاريا في المؤسسة فإن  الإهتمام بالعميل الداخمي والخارجي -1
ذلك يممي عمي كل فرد أو فريق الدراية التامة بمن ىم عملاء ، كما يممي عمي الجميع دائما الرغبة في التعرف 

 عمي رغبات العملاء والسعي لتمبيتيا

لحرص عمي إضفاء الصفة التطوعية عمي العمل في فرق التحسين : يجب ا المشاركة التطوعية -2
المستمر. فالأصل في المشاركة أن تعتمد عمي رغبة القائمين في العمل عمي تحسين ما يقومون بو من عمل 

ستثمار الفرصة السانحة لمتخمص مما يضايقيم من قيود أو إجراءات مفروضة عمييم.  وا 

: تيتم الجودة الشاممة بالصورة الكاممة لمعممية فلا تركز عمي أجزاء متفرقة منيا  التركيز عمي العمميات -3
 .قبل أن تتناول العممية ككل بنظرة شاممة

: إن الإحتكام إلي معايير غير موضوعية في المناقشة يفتح الطريق لنزاعات لن تحسم  امــــة الأرقـــــلغ -4
وصراعات لا تثمر إلا مزيدا من الخلافات والتحزبات غير الموضوعية بينما الإحتكام إلي لغة الأرقام في الموافقة 

 .موضوعيأو الرفض يعطي شفافية محمودة في عممية إتخاذ القرار ويقضي عمي الخلاف غير ال

: يمعب التدريب دورا كبيرا في نشر ثقافة الجودة الشاممة من ناحية وفي نشر المعرفة  الإهتمام بالتدريب -5
بأدوات التحسين المستمر من ناحية أخري . غير أنو لا يكفي توفر الفرص التدريبية المناسبة التي تغطي إحتياجات 

نما يجب أن يكون المفيوم  العام لممؤسسة ىو الترحيب بالجيود التدريبية بإعتبارىا لبنة أساس الأعضاء والقادة ، وا 
  .في ثقافة الجودة الشاممة

: تساعد ثقافة الجودة الشاممة عمي توجو الجميع لإكتشاف الأخطاء بيدف  السعي لإكتشاف الأخطاء -6 
ود الرقابة التنظيمية ويفوض تحميل أسبابيا ودراسة كيفية منع تكرار حدوثيا . وىذا التوجو يوفر العديد من جي

العاممين لإكتشاف الأخطاء والمبادرة إلي بدء جيود التحسين ، الأمر الذي يؤدي إلي تقميص اليالك وما يصاحبو 
 .من ىدر في المال والوقت والجيد

ن قل -7   : تعتمد الجودة الشاممة عمي إدخال العديد من التحسينات الصغيرة عمي أساليب العمل . أدومها وا 

عادة التصميم فيخرج عن نطاق فرق التحسين المستمر ويدخل في نطاق الفرق ذأما التغيير الج ري للأعمال وا 
 .الإستشارية المتخصصة،أو التي تستعسن بمستشارين متفرغين
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إن إنتشار الثقافة الصحيحة لمجودة الشاممة ىي الضمان الوحيد لإستمرارية تطبيق الإدارة بالجودة الشاممة في 
 .المؤسسة

أما إرتباطيا بنظم رقابة محكمة أو إلتزام متشدد من الإدارة العميا فيو محكوم عميو بالفشل الحتمي عمي  
 .المدي البعيد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ثقافة الجودة  ماهية                                                               الفصل الأول : 

23 

 خلاصــة : 

 و مما سبق نستنتج أن : 

أن الجودة  ىمببعض مفاىيم الجودة، و كانت من جية نظر موظفي الفندق ىناك ثقافة لدى   -1
 ليا علاقة بالتحسين المستمر و تسعى إلى تحقيقو.

 الطموح من أجل التطوير و متابعة آخر التقنيات في مجال المعرفة . الموظفين لدى  -2
أنفسيم زبائن أنفسيم التعميمية و ليذا يجب عمى الإدارة الإىتمام  الموظفون يعتبر -3

 بمتطمباتيم  و إشباع حاجاتيم.

 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصل التطبيقي :
 فندقدراسة حالة 

 "" لافـــــــالي
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     دـــــتمهي

، عالميا من حيث المساحة الإجماليةالإفريقية  كما تحتل المرتبة العاشرة القارة  الجزائر أكبر دولة في تعتبر     
لتربعيا عمى موقع  ذلكو  د بمجموعة من المقومات الطبيعية سواء كانت سطحية أو باطنيةلذلك فيي تنفر 
الكثبان الرممية  كمم وكذا شريط صحراوي متمثل في 0011تضمنيا لشريط ساحمي عمى طول ، و استراتيجي ىام

 المعدنية. الفنادقاليضاب  إضافة إلى كجبال اليقار والطاسيمي  وفي الوسط توجد الغابات و 

أماكن السياحية و  م الدعائمتعد من أى الفنادقان متنوعة فزائر تزخر بمناطق سياحية كثيرة و بما أن الجو      
 فندقيةمن بين ىذه المناطق التي تتمتع بيذه الثروة ال، و ا بعض الولايات الجزائرية الأخرىالتي تفتقر إليي ، الراحة

الخلابة التي تبير كل  كذا مناظرىاوالترفيو، و  لمراحة ةالملائم ، أماكن الراحةبالتي تتمتع الشمف النادرة منطقة 
 تترك لديو انطباع خاص لا ينسى.، و من يزورىا

 فندق لافاليمن خلال أخذ لمحة تاريخية عن  ماكن الراحةلا" كنموذج لافالي"فندق ولقد  قمنا بأخذ      
ثلاث من ىذا قسمنا ىذا الفصل إلى  و  عمييا وأىم الخدمات التي تقدمياوالتعريف بو وبأىم اليياكل التي تحتوي 

 :يوى مباحث

 "لافالي"فندق : لمحة تاريخية عن  المبحث الأول

 أثر ثقافة الجــودة في ترويج الخدمات الفندقية :  المبحث الثاني

 ثقافة الجودة في تعزيز أداء المنظمات الفندقية في القطاع السياحي :  المبحث الثالث
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 "لافالي"فندق ن ـريخية علمحة تا: الأولالمبحث 

 والخدماتو تميز بيي ذموقع الالسواء من بيذا الفندق في ىذا المبحث سوف نتعرف عمى كل ما يتعمق      
 قدميا.يالتي 

 وتعريفهفندق ال: موقع الأولالمطمب 

 دراسة واحدة منياسوف نحاول قتصاد الوطني لذا تمعب دورا ىاما في الا الفندقية المؤسسات السياحية إن     
 ." لافالي"فندق ألا وىي 

 "لافالي"فندق  : نبذة تاريخية عنالأولالفرع 

الحقيقي بالقطاع السياحي من خلال أول عمل حكومي عمى  للاىتمامكان أول منطمق  0611في سنة      
 .1مستوى التراب الوطني

الشامل الذي قدمتو وزارة السياحة حول مجمل الثروات السياحية في الجزائر، وبعد تحديد أىمية  التقييمفبعد      
 يمي: وفوائد السياحة ونوع المؤسسات السياحية تم تحديد توجييات الميثاق السياحي والمتمثمة فيما

 ؛ _ تحسين السياحة الطبيعية والثقافية

 ؛ _ اختيار مناطق التوسع السياحي

 .والنشاط التجاري وتطوير الصناعة إنشاء_ 

 "لافالي"فندق لجغرافي لالفرع الثاني: الموقع ا

 ، وعمى ارتفاعالولايةكم من مقر ا 5كم غرب الجزائر وعمى بعد  200عمى مسافبولاية الشمف فندق القع ي     
 .عن سطح البحر 150

، حيث تتميز تيارت، ومن الجنوب ولاية غميزانولاية ، ومن الغرب ىيحدىا من الشرق ولاية عين الدفم     
 الإجماليةم، تقدر المساحة °01زيد عني حار م، وفي الصيف°01قل عن يبمناخيا المعتدل في الشتاء لا 

 . 0م 0111: ـــــــب لافاليل

 ه" وأهميتلافالي" فندق : تعريف  الفرع الثالث

 : يمي من خلال ما لذا سوف نتعرف عميو ولايةفي ال سياحيةال الفنادقمن بين أىم فندق العد ي     

                                                           
  فندق لافالي معمومات من _  1
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 "لافالي"الفندقيتعريف مؤسسة التسيير ولا: أ

موقعو الاستراتيجي الرائع، وتستغل المؤسسة بمعروف في ولاية شمف  الأولىتعتبر مؤسسة سياحية بالدرجة      
) بوابة ، ولاية الشمف  10الاستجمام ، حيث يقع عمى الطريق الوطني رقم  ،متعددة كالنقاىة، الراحة للأغراض
 . 2006(، افتتح سنة الشمف 

الرفع من رقم أعمال التجارية وىذا بيدف  الصفقاتتعتبر ىذه الأخيرة مؤسسة تجارية تقوم بالعديد من      
الذين يبحثون عن الراحة بعيدا عن تنسى خاصة للأشخاص  لا ذكرياتكما تيدي المنطقة لزائرييا المؤسسة، 

 ضوضاء المدينة.

 "لافالي"فندق ثانيا: أهمية 

العديد من  راحةلآن ليا أىمية كبيرة في  الأولىسياحية بالدرجة  فندقية " مؤسسةلافالي"فندق عتبر ي     
 . ،الاستجمام،الترفيوالمبيتكونيا تقدم نشاط  شخاصالأ

 : يتمثل في: الجانب الاقتصادي أ_

تكتسب أىمية كبيرة من الجانب  الأخيرةجعل ىذه  الفندقيالبعد المزدوج لمنشاط السياحي الصحي والنشاط 
 ومنيا الجزائر. الفندقيالاقتصادي وبيذا جاءت ضرورة الآخذ بعين الاعتبار من طرف الدولة لممنتوج 

يستيان بيا إذا ما نظم  خيل لامدا تمرة، ىذا الطمب الكبير يحققيزداد الطمب عميو بصفة مس الفندقيإن النشاط 
 وفقا لسياسة زيادة الدخل الوطني الاقتصادي المتكامل.

 وتتجمي لنا الأىمية الاقتصادية لممؤسسة فيما يمي:

 ؛ _ خمق مناصب الشغل

 ؛ _ زيادة الدخل الوطني

وذلك عن طريق تشجيع _ إحداث التنمية المتوازنة ونعني بيا الاىتمام بتنمية المناطق التي تتعرض للإىمال 
 ؛ السياحة

 ؛ السياحي الفندقيالعامة لمدولة من خلال الضرائب التي تفرض عمى المؤسسات والنشاط  الإرادات_ زيادة 

 .فة انواعيا واثراء التبادللمساىمة في تنشيط الميرجانات بكا_ ا
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 : يتمثل فيما يمي: الجانب الاجتماعي ب_

ة، فالرومان الفندقيفائدة وأىمية منذ القديم وذلك باكتشاف أثار تاريخية بالقرب من الينابيع  الفندقيإن لمنشاط 
ذات طابع اجتماعي عسكري من خلال  الفندقيكانوا الرائدين في ىذا المجال، حيث قدموا صورة لمنشاط 

 الإسعافات التي كانت تقدم لمجنود.

 : فيما يميالاجتماعية  الأىميةوتتجمى لنا 

 ؛ )الرحة النفسية(ليم يد المساعدة ومد النزلاء مساعدة_ 

 ؛ _ توفير اليد العاممة

 .الإنسانية_ توطيد العلاقات 

 " لافالي"فندق الفرع الرابع: المؤهلات السياحية ل

 ؛ إستراتيجية_ وضعية جغرافية 

 _ جمال وثراء وتنوع المناظر والمواقع الطبيعية ؛

 _ شبكة طرق وطنية ىامة ؛

 شبكة نقل بري والنقل بالسكك الحديدية ؛_ 

 ( ؛الإيواء_ تنوع اليياكل السياحية )ىياكل 

 ؛ والأسفار_ العدد الكافي من مكاتب وكالات السياحة 

 الحرفين ؛ المسيرين، الصناعيين، التجار و _ توفر المنطقة عمى عدد ىائل من

 نجاز العمومي.الاطور  _ مشاريع سياحية كبرى في

 "لافالي"الفندقيالتسيير مؤسسة ل التنظيميالهيكل  اني:المطمب الث

 .الفندقيالمطمب سوف نتطرق إلى أىم المديريات المتواجدة في مؤسسة التسيير  في ىذا

 "لافالي"فندق : الهيكل التنظيمي لالأولالفرع 

 يحتوي الييكل التنظيمي عمى أربع مديريات وىي:
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 "Direction Générale"المديرية العامة أولا: 

عمى  والإشرافالمؤسسة،  بإدارةىي الجياز التنفيذي لممؤسسة، يرأسيا المدير العام، وىو الشخص المكمف 
العقود  إبرامجميع مصالحيا، كما لو الحق في التدخل في جميع القرارات الخاصة بالشركة، والحق في 

 والصفقات.

 مهام المدير العام: 

 ؛ لممؤسسة_ التسيير المالي والإداري 

 ؛ _ اتخاذ القرارات الإدارية

 ؛ _ الإشراف عمى التصرف في إعداد الميزانية

 ؛ _ التسيير الحسن لممؤسسة وىذا بغرض تحقيق النتائج

_ التسيير اليومي لممؤسسة حتى يتمكن من معرفة النقائص المسجمة عمى مستوى التسيير لاتخاذ الإجراءات 
 . اللازمة وأخذ القرارات المناسبة

 متابعتيم اليومية.المصادقة عمى تعيين المستخدمين و _ 

 " Secrétaire Général"العامة الأمانة _أ

وىي تابعة لممديرية العامة وليا علاقة مباشرة معيا حيث تقوم السكرتيرة بمساعدة المدير عمى تنظيم وقتو 
ميام نظام داخل المؤسسة، وكذا السير الحسن ليا، ومن  خمقبيسمح  لأنوأساسي  وعممو، حيث أن دورىا ىام و

 السكرتيرة في ىذه المديرية ما يمي:

 ؛ تصنيف المراسلات الواردة والصادرة سواء كانت من داخل المؤسسة أو خارجياتسجيل و _ 

 ؛ _ تسجيل الأعمال الموكمة إلييا في مصنف خاص

 ؛ المؤسسة إلى_ الرد عمى المكالمات الياتفية الواردة 

 ؛ المصالح المعنية بالبريد إلى_ تسميم البريد 

 .للاجتماعات المنعقدة في المؤسسة _ التحضير
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   الوثائق لمراقبتيا  جميعىي مصمحة تابعة لممديرية العامة حيث تمر عمييا  ير:يمصمحة المراقبة والتسب_ 
عادةو  (، ومن ميام ىذه قسم الخدمات،قسم الادارة)الاقسامدراستيا ويكون ىذا يوميا، وىي تشرف عمى جميع  ا 

 المصمحة ما يمي:

 ؛ _ متابعة مشتريات ومبيعات المؤسسة من حيث الكمية والنوعية

 ؛ تقرير شيري يقدم لممدير ليطمع عمى ما قامت بو المؤسسة في شكل مذكرات إعداد_ 

 . الخ..، المبيت، نقاط البيعالفنادقالمؤسسة من  خيل مدا _ متابعة

 من الداخمي والمحيط: الأج_ 

، إلييامن لممؤسسة من أجل ضمان الراحة لزبائنيا المتوافدين في توفير الأ مصمحة تساىمىي  من الداخمي:الأ
 كما تقوم بمراقبة التصرفات الغير قانونية التي تخل بالنظام الداخمي لممؤسسة.

العاكسة ليا، وىذه المصمحة تحرص عمى نظافة  المرآةنو يعتبر و أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسة لأل المحيط: 
 المؤسسة وما جاورىا من حدائق ومحلات وشوارع.

 " Direction D’exploitation"مديرية الاستغلال والتجارة ثانيا: 

عن كافة النشاطات المتعمقة بالمؤسسة ليا  ىالأول ةولؤ ية فعالة في المؤسسة، لأنيا المسىي المديرية ذات أىم 
 :ىذه المديرية ما يمي ميامومن اتصال مباشر مع المدير العام، 

 ؛ الموجودة في المؤسسةالاقسام _ التنسيق بين 

 ؛ _ تحديد أسعار البضائع والمشتريات

برام العقود  "  Les Convention"_ عقد الاتفاقيات  ادارات تجارية أو سياحية أو ات مع مؤسس " Les Contrats"وا 
 ؛ (رالتجا عمؤميةاو مع الافراد)

 ؛ وتسجيميا في سجل خاص بيا " Les Rendez Vous"لمنزلاء_ إعداد المواعيد 

 ."  La Liste Des clientsالنزلاء _ إعداد قائمة

، الاطعام،  الاستجمام والعلاجالاستقبال ،: اقسام ولة عمى ثلاثؤ ه المديرية عمى سكرتارية، وىي مستحتوي ىذ     
 حيث تحتوي عمى مصالح تقدم خدمات متنوعة لزبائنيا نذكر منيا: 
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 _ مصمحة الاستقبال:أ

إذ تعد من أىم المصالح الموجودة في المؤسسة، وىي أكثر المصالح حساسية لأنيا تعد الوجو الأول لممؤسسة  
والسير  الاعتناء بيمو  مبإيوائيوبمثابة إشيار ليا ولخدمتيا، فيي عمى علاقة مباشرة مع الزبائن فتقوم المصمحة 

المؤسسة، ويمكن اعتبارىا المرآة العاكسة ليا،  عمى راحتيم والسعي لإرضائيم والعمل عمى كسب ثقتيم بخدمات
 1 ومن ميام ىذه المصمحة ما يمي:

 ؛ _ استقبال الزبائن

 ؛ _ توجيو الزبائن بكل لباقة ولطف

 احتجاز الغرف لمزبائن ؛_ كراء و 

 _ قبض تكاليف الخدمات المقدمة ؛

 ؛ تحرير الفواتير_ 

 _ تسجيل المعمومات الخاصة في دفاترىا.

 :"Service De Soins" العلاج _ مصمحةب.

، وتسوية ممفوالنزيل وجود مكتب الأمانة ، والذي يختص بتوجيو  نلاحظ :حي (  )مسبح ص _ قاعة العلاج1
الاسم، المقب، العنوان، )في دفاتر خاصة  بالنزيل ات الخاصةبتسجيل كل المعموم تقوم الممرضة

رشاد  . كما تقوم الممرضة(الخ...المينة،.. إلى أماكن النزلاء بمساعدة الطبيب في عممو وتقوم بمراقبة وا 

 علاجيم.

عندما يتم إعداد ممفو تعطى لو بطاقة العلاج ليباشر الإجراءات اللازمة من طرف الممرضة والمتمثمة في قياس 
وتشخيص  ومكتب الطبيب حيث يتم فحص إلى النزيلضغط الشريان الدموي مع أخذ وزن الجسم ، بعدىا يتوجو ا

 علاجو.لتملأ بطاقة  مرضو

 يجد الوسائل التالية: إذالمصمحة الطبية المختصة في العلاج  تقبل أخيرا من طرف عماليسو 

 . _ المياه الساخنة

 . _ الدلك بالآلة

                                                           
 فندق لافالي _ معمومات من 1
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 ._ الدلك اليدوي بزيت برافين

طبيب مختص  يوجد بيا ،"Salle De Rééducation"الأعضاءتربية  إعادةىي قاعة  _ قاعة الرياضة:2
    وسائل جيدة لمعلاج وىي:ب ، وتتم ىذه العمميةالصحيلعلاج تقنيون في او 

 .تة في الحائط، غرف مسخنة....الخلأشعة، الدرجات، سلالم مثبا 

 ثالثا: مديرية المستخدمين والوسائل العامة

عند الحاجة، وتسير عمى بشؤون العمال، من حيث متابعة ممفاتيم وتنصيبيم في أماكنيم والتوظيف مكمفة  ىي
 تسيير الموارد البشرية م مصمحتين ىما: مصمحةات العمال، وتضتطبيق النظام الداخمي الذي يحدد حقوق ووجب

 الرواتب.مصمحة و 

 ومن ميام مديرية المستخدمين والوسائل العامة ما يمي:

 ؛ نسبة لمعمالالبقدمية _ متابعة الأ

 "Les Primes"و" Congé Annuelle"_ المتابعة والمراقبة المستمرة لمعمال فيما يخص تحديد العطمة السنوية 
 ؛ والاستفادة من الخدمات الاجتماعية

 ؛ _ تتكفل بالاشتراكات فيما يتعمق بالضمان الاجتماعي

 ؛ سبق_ تسريح العمال البالغين سن التقاعد أو الراغبين في الحصول عمى التقاعد الم

 ؛ ، التعويضاتالغياباتالتأديب، العزل، التعيين، _ التكفل بميام الترقية، 

 ؛ وأرباح المؤسسة مدا خيلحسب  الأجور_ تقدير 

 ؛ا المرحمة الراىنة والعمل عمى حمي العمال لاسيما في ياوشكا_ الاىتمام بمشاكل 

 .الشيرييم وبيان دخمالاقسام عدد العمال شيريا وسنويا عمى مستوى كافة  إحصاء_ 

 تسيير الموارد البشريةأ_ مصمحة 

 ؛ _ التسيير الميني لمعمال

 ؛ عقود، تحويل(ال) المقررات_ كتابة وطباعة مختمف 

 ؛ دراسة الممفات والوثائق الإدارية التي يتم تسميميا لمعمال أو المديرية العامةاستخراج و _ 
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العطمة السنوية، المستخدمين، سجل حوادث العمل، سجل  دفتر) _ ممئ الدفاتر القانونية ومختمف السجلات
 ؛ من وطب العمل(سجل الوقاية والأ

 ؛ _ استخراج شيادات ووثائق العمل

 ؛ التعويضات الطبية من عطل مرضية، حوادث العمل، عطمة الأمومة() _ التكفل بتسيير الشؤون الاجتماعية

 ؛ الضمان الاجتماعي_ استخراج مختمف الشيادات الموجية لصناديق 

 ._ ممئ شيادة العمل الخاصة بالمحالين عمى التقاعد

 ب_ مصمحة الرواتب

 ؛ _ لوحة القيادة شيرية وسنوية

 ؛ جدول الرواتب_ 

 ؛ ميزانية الاجتماعية سنويةال_ 

 _ تصريح السنوي للأجور خاص بالضمان الاجتماعي.

 رابعا: مديرية المحاسبة والمالية

عداد الحسابات في نليا علاقة مباشرة  ياية بالمدير العام تقوم بكل العمميات المالية لممؤسسة وتقديميا محاسبيا وا 
ومن ميام ية، المتداولة وحقوق والتزامات المؤسسة وتحديد نتيجة السنة المال بعةالأر السنة لتقييم وجرد الفصول 

 1يمي: ىذه المديرية ما

 ؛ _ جمع المعمومات المالية لمعمميات اليومية

 ؛ سنوي للأصول المؤسسة المتداولة والثابتة_ وضع جرد 

 ؛   العمال _ دفع أجور

 ؛ الخدمات والتموين فواتير _ تسديد

 ؛ مؤسسةم_ إعداد ميزانية الختامية ل

                                                           
 .051، ص 0110، رسالة ماجستار في تسويق الخدمات، جامعة الجزائر، التسويق في المؤسسة الخدميةعداد رشيدة، _0
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 ؛ جدول حسابات النتائج لمتعرف عمى نتيجة السنة المالية إعداد_ 

 الدراسة.فيا فيما بعد لمقيام بالتحاليل و للاستثمار والاستيلاك وكل الأموال والديون وتصني ة_ إعداد جداول شامم

 : الهيكل التنظيمي لممؤسسة 02رقم  الشكل

 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 " لافالي"فندق معمومات من  المصدر:

 

 

 المديريــــــــــــــــة العامــــــــــــــــــــة

 الأمانــــــــــــــــة العامــــــة

 المراقبـــــة و التسييــــــر

 الأمــــــــن الداخمـــــــي

 الأمن المحيط

مديريــــــــة الاستغـــــــلال       
 و التجــــــارة

مديريــــــة المستخدميـــــن      
 و الوسائل العامـــــــة

مديريــــــــة المحاسبـــــــة         
 و الماليـــــــــــة

مصمحة تسييــــر الموارد 
 البشريــــــــــة

 مصمحــــــة الرواتــــــــــــــب

 مصمحــــــة المحاسبــــة 

 مصمحــــــــة الماليـــــــــــة
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 أثر ثقافة الجــودة في ترويج الخدمات الفندقيةالمبحث الثاني: 

 .ياوكيف يتم ترويجفندق عمى الخدمات التي تقدميا  فنتعر س في ىذا المبحث     

 الفندقي: خدمات مؤسسة التسيير الأولالمطمب 

 .تعد خدمات أساسية والأخرى خدمات تكميمية ما منياو الجيدة  المتنوعة خدماتمن المجموعة فندق القدم ي     

 الأساسية : الخدماتالأولالفرع 

 .مجموعة عناصر من بينيا الإيواء، والإطعامالاساسية تتضمن الخدمات 

 أولا: الإيـــــــواء

 ما يمي: تتمثل في " لعملائيا الإيواء عمى ثلاث مستوياتتوفر فندق "لافالي

 . واجنحة ق ذو ثلاث نجوم، يحتوي عمى غرفىو فند :لافالي أ_ الإيواء في فنــــــدق 

أخرى و  سرير موزعة كما يمي: غرف خاصة لشخصين 11 غرفة مجيزة بــــ 01يحتوي الفندق عمى  _الغـــــرف:1
 لشخص.

 2017_ 2016 خلال سنةلمغرف الإيواء : رقم الأعمال  02قمالجدول ر 

 لافاليفندق 

 لمغرف رقم أعمال الإيواء
 عدد الغرف 2017سنة  عدد الغرف 2016سنة 

0057710511 11 0001001506 11 

 "لافالي"فندق معمومات من  المصدر:

وىذا راجع إلى ارتفاع عدد  0101مقارنة بسنة  0101نلاحظ من خلال الجدول أن رقم الأعمال ارتفع سنة 
، نظرا لما يقدمو  الفندق بالنسبة ليؤلاء العملاء العملاء القادمين لمفندق، وىذا أيضا يفسر المكانة التي يحتميا

 من خدمات راقية ترضي الزبون.

 وىما: الاجنحةحيث يوجد نوعين من  C ، الجناحAوىي النجاح جناحين  يقدم الفندق لمزبون  : الاجنحة_2

 جناح رئاسي_

 _جناح خاص
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 2014_ 2013 خلال سنة للاجنحة الإيواء : رقم الأعمال 03 الجدول رقم

 الاجنحة

 لمشقق رقم أعمال الإيواء
 عدد الاجتحة 0101سنة  الاجنحة عدد 0101سنة 

0016060510 1 0070060507 1 

 "لافالي"فندق معمومات من  المصدر:

الاجنحة  لكن بنسبة قميمة لأن  0101مقارنة بسنة  0101نلاحظ من خلال الجدول أن رقم الأعمال ارتفع سنة 
، مما يفسر إزدياد  محجوزة للافراد عمى عكس الغرف تكون محجوزة لمشركات التي ليا اتفاقية مع المؤسسة

  الطمب عمى خدمات الفندق.

 لبعض الولايات الإيواء: طاقات  04الجدول رقم 

 الولاية
الهياكل السياحية 

 الدائمة
 

الهياكل السياحية 
 الموسمية

 

 عدد الأسر عدد اليياكل عدد الأسر عدد اليياكل 

 1011 11 01555 001 الجزائر

 5111 00 0150   7 تيبازة

 00550 01 0760 00 بومرداس

 1007 50 0100 16 بجاية

 11 01 507 7 الشمف

 11 11 0011 00 تيزي وزو

 11 11 500 00 المدية

 11 11 0100 1 عين الدفمى
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 11 11 510 6 البميدة

 11 11 571 1 البويرة

 00060 60 00600 000 المجموع

 .31ص 2025مخطط استراتيجي لآفاق  : المصدر

أما فيما يخص ، نلاحظ من خلال الجدول أن ولاية الجزائر تتوفر عمى أكبر قدر من اليياكل السياحية الدائمة
اليياكل السياحية الموسمية فتنعدم المرافق الضرورية لمسياح ورغم ذلك يبقى عدد الأسر الزائرة الأكبر عمى 

 ـياكل الدائمة تقدر بيولايات أخرى تتوفر عمى اليياكل الدائمة والموسمية فمثلا الالمستوى الوطني في حين أن 
في  7 ـأقل الولايات توفرا عمى المرافق الدائمة وتقدر بمن بين فيي  الشمفأما ولاية  50ـوالمؤقتة تقدر ب 16
 ويبقى عدد الأسر الزائرة مقبولا. 01تقدر المرافق الموسمية بـ  حين

 الإطعامثانيا: 

رجال و  بالشخصياتمقعد خاص  71مطعم خاص يحتوي عمى  " عمى مطعمين وىما:لافالي"فندق تتوفر 
عدة وجبات سواء كانت تقميدية أو  قدمون، ويمقعد 051يحتوي عمى بالنزلاءويوجد مطعم خاص ، الاعمال

 عصرية وذلك بوجود عمال ذو كفاءة عالية في مجال الطبخ، وليم خبرات وتجارب في فنادق فخمة.

 التكميمية: الخدمات الثاني الفرع

 تقسم ىذه الخدمات إلى:

 في حمامات السباحة الاستحمامالمبيت و أولا: 

    حمامات جماعيةيحتوي عمى حيث ، الفندقيتقوم بيا مؤسسة التسيير يعد الاستحمام من أىم الخدمات التي 
 ،بالاضافة الى مسبح نصف اولمبي.أخرى فردية مخصصة لمرجال والنساءو 

  م.°17م و °00مام بينتتراوح درجة حرارة المياه في الح
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 2017_ 2016 : عدد المستحمين سنة 05 الجدول رقم

 فندق لافالي

0100 0100 

 عدد المستحمين المستحمينعدد 

 الأحرار المعالجون طبيا الأحرار المعالجون طبيا

0010 0001 0006 5005 
 " لافالي"فندق  معمومات من المصدر:

نوعية الخدمة  إلىوىذا راجع  0101مقارنة بسنة  0101من خلال الجدول ارتفاع عدد المستحمين لسنة  نلاحظ
 .المقدمة ونتائجيا الطيبة

 العلاج ثانيا:

متعددة  لأغراض، وتستغل ىذه المؤسسة الأولى" مؤسسة سياحية بالدرجة لافالي"الفندقيتعتبر مؤسسة التسيير  
في  إليياأو بالوسائل المادية التي تتوفر عمييا  المؤسسة والتي سبق وأن أشرنا  مياىيامنيا العلاج سواء كان ب

 مصمحة العلاج.

 الخدمات الفندقية ج ـــ: تروي يـب الثانـالمطم

مسيرو ىذه المؤسسة الاستغناء عن ىذه الوسيمة  ىيث ير ، بحقميمة بنسبة عمى سياسة الترويجفندق عتمد ي   
، و خدمات ترقى إلى ذوق و رغبات ونادرة مرفق راقية باعتبار المؤسسة معروفة لدى عملائيا بما تحتويو من 

 إستعمال الأساليب الحديثة في الترويج لكل الخدمات الفندقية المقدمة.العملاء و الزبائن و لكن ىذا لا يمنع من 

 هارـالإش:  الأولرع ـالف

تستطيع أن  بحكم أن المؤسسة الحديثة لاضروريا خدماتية أصبح البالنسبة لممؤسسة  الإشيارأىمية  إن     
جانب  إلى الترويج أيا كان نوعوم سلاح في معركة وىو أى ،في محيط يغمب عميو التنافس الإشيارتستغني عن 
 ، و الذي ىو عنصر أساسي و ميم.اتجودة الخدم

 ونـأولا: التمفزي

يزات التي تتصف وىذا من خلال ذكره لمخصائص والممفندق يقدم التمفزيون حصص وبطاقات فنية عن 
السياح اقبال  إلىيعتبر من أىم العوامل التي أدت  لأنو، والتحدث أيضا عن الآمن والاستقرار لممنطقة، بيا
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أدى إلى القنوات التمفزية مم الصحفية المقدمة في  ، وبفضل التقاريرلافاليالمركب السياحي ل إلىالمتوافدين 
 النشاط السياحي لممؤسسة خاصة في الآونة الأخيرة.زيادة 

 ةـات الاشهاريـا: البطاقـثاني

بيا والخدمات التي ؤالمرافق ىي عبارة عن كتيبات صغيرة الحجم تقدم فييا لمحة فنية وتقنية عن المؤسسة 
 ومختمف الأمراض التي تعالج.  لمنزلاء ة المقدمةالفندقيتقدميا وما تحتويو من ترفيو لمعائلات وكذا العلاجات 

 تـــ: الانترن يـــرع الثانـــالف

عن خدماتيا والتواصل مع عملائيا لذا  الإعلانىي أحدث الوسائل التي تستخدميا المؤسسة من أجل      
   hoteldelavallée@outlook.com    :1لآتيكا بريد الكتروني إنشاءعممت المؤسسة عمى 

  hotellavallee-chlef.com و كذلك إنشاء موقع إالتروني

وصمم الموقع بطريقة جذابة من خلال اختيار  الأخيرةعن ىذه  معموماتيضم ىذا الموقع صفحات تشمل 
مباشر بالمؤسسة لطرح التساؤلات والاقتراحات وكذا المن خلالو يمكن لمعميل الاتصال  المناسبة، الألوان

 " la réservation"الاستفسار عن الحجز 

 يـع الشخصـ: البي مثـالثارع ـالف

العاممين وىذا من خلال تقديم الخدمة لمعميل، وتحرص المؤسسة عمى تحقيق الرضا ليم من  الأفراديمثمو      
جات التي تمبي الآمر بالعلاج أو الاستحمام أو الإيواء وكذا المنتخلال ما يقدم من خدمات سواء تعمق 

سعت المؤسسة في ىذا المجال عمى تقديم دورات تكوينية لعماليا في مصالح متعددة و  ،احتياجاتو ورغباتو
من بال ومصمحة العلاج وكذا مصمحة الأمنيا مصمحة الاستقولمحصول عمى كفاءات عالية في مجال الفندقة 

 .دوديةلأداء الميني ولرفع المر وذلك من أجل تحسين ا

 ةـات العامـ: العلاق عـرع الرابـالف

أو تمويل  الإذاعةيمكنيا القيام برعاية حصص في التمفزيون أو تعاني من مشاكل مالية فلا بما أن المؤسسة 
 الحفلات لذلك تتمثل نشاطات علاقاتيا العامة في ما يمي:

 00بصندوق الضمان الاجتماعي: يتكفل ىذا الصندوق بدفع تكاليف العملاء المؤمنين لمدة  علاقة المؤسسة_ 
 ؛ %011أو %71يوما وىذا بنسبة 

                                                           
دكتوراه دولة في عموم التسيير، جامعة ، في تنمية القطاع السياحي في الجزائر التسويق الفندقيأهمية بودي عبد القادر،  -1

 .10، ص0111_ 0115الجزائر، 

mailto:hoteldelavallée@outlook.com
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_ علاقة المؤسسة بالنوادي الرياضية: تقوم المؤسسة باستقبال لاعبين رياضيين في مختمف الرياضات وكذا 
 ؛ رات تربصية بالمنطقةالقيام بفت

، بحيث تتعامل المؤسسة مع الأجانب: تستقبل المؤسسة العديد من السياح والأسفارسياحة _ علاقة المؤسسة بال
 ؛ كانت الوفود المتوافدة عالية إذاوتقدم خصومات  والأسفاروكالة السياحة 

 الشركات من أجل تحفيز عماليا.عية لممؤسسات و _ عقد اتفاقيات مع الخدمات الاجتما

في قاعة مخصصة ليا،  ؤالميرجنات  ذلك فيي تحتضن العديد من المحاضرات والممتقيات إلى بالإضافة     
بفرنسا كل سنة، وتشارك أيضا في  الفندقيشارك المؤسسة في الصالونات الدولية مثل الصالون الدولي كما ت

 .الأسفار بالجزائر العاصمةالون الوطني لمسياحة و مثل الص " la foire" الوطنية معارضال

المزيج الترويجي ىو المرأة العاكسة لكافة الجيود والأنشطة التسويقية لمختمف عناصر المزيج التسويقي  إن
لأنو المحور الفعال لنقل كافة الأفكار، الشعارات، المنافع  تركيز عميوالالسياحي، لذالك نقترح عمى المؤسسة 

 لتعديل سموك السائح.

 تعزيز أداء المنظمات الفندقية في القطاع السياحيثقافة الجودة في  : ثث الثالالمبح

تطوير ىذا القطاع  نحوفندق ، حيث تتجو الاقتصادية يعتبر القطاع السياحي اليوم من أىم القطاعات     
دور الكبير لقطاع السياحة في سياسة تنويع مصادر الدخل لمالحيوي وتركيز الاستثمارات في ىذا القطاع وذلك 

 توظيف.مالاستثمارات ورؤوس الأموال وتوفير فرص كبيرة لوجذب 

 "لافالي"فندق في  ةالسياحي المطمب الأول: التنمية

تحقيق الزيادة المستقرة والمتوازنة في  إلىمختمف البرامج التي تيدف فندق التمثل التنمية السياحية في 
 تسعى لتحقيقو.حيث تمثل ىدف سياحية، وتعميق وترشيد الإنتاجية، الموارد ال

 "لافالي"فندق ياحيـة فـي ة السـة التنميـإستراتيجي :الأولرع ـالف

ولكن  احية يمكن اعتمادىا في جميع المؤسساتتنمية السيلا توجد إستراتيجية واحدة لم وبأنيمكن القول 
توجد استراتيجيات تقوم عمى أسس عممية سميمة والقدر الكافي من الموضوعية والخبرة السياحية التي يمكن 

ية والتمويمية الخاصة اختيار الأفضل منيا بما يتناسب مع الظروف الجغرافية والمناخية والاجتماعية، الاقتصاد
  مي المتاح.السياحي الخارجي والداخبما يتناسب مع الطمب بالمؤسسة و 
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سواء من الناحية الاقتصادية، الاجتماعية أو البيئية فان  لممؤسسة_ ظيور العديد من الانتقادات التي وجيت 
 ؛يمكن اختيارىا لمتنمية السياحية التي إستراتيجيةيتوقف عمى الحكم عمى ىذه الانتقادات 

 مما يؤدي إلى نجاحياو نشر ثقافة الجودة في المنظمة  التحديثإستراتجية العصرنة و فندق ال _ لقد اختار
 أىدافيا التسويقية، حيث أصبحت عاملا ميما في تحقيق التنمية السياحية في المؤسسة.  الوصول إلىو 

 الفندقيفي مؤسسة التسيير السياحية  ةـات التنميـاستراتيجيثقافة الجودة في دور ي: ـرع الثانـالف

الاقتصاد الوطني يستطيع الجزم بأن السياحة ساىمت ايجابيا في  السياحي لممؤسسةتتبع لمتطور مال إن
رغم من ظيور الكثير من الانتقادات البشكل أصبحت فيو عاملا من عوامل التنمية الاقتصادية اليامة، وعمى 

فان الحكم عمى التي وجيت لمسياحة كقطاع إنتاجي سواء من الناحية الاقتصادية أو الاجتماعية أو البيئية  
لسياحية حتى يمكن تفادي صحة ىذه الانتقادات يتوقف بشكل مؤثر عمى الإستراتيجية التي تختار لمتنمية ا

لكن و  حيث يتعين إتباعياة واحدة لمتنمية السياحية بحمن المتفق عميو أنو لا توجد إستراتيجية صحيمخاطر، و 
الاقتصادية الخاصة البيئية، التمويمية الاجتماعية و اخية توجد إستراتيجية تتناسب مع الظروف الجغرافية، المن

 . 1بالمقصد السياحي، قد يتم الاختيار بين أكثر من إستراتيجية موحدة لمتنمية السياحية

لكونيا نشاطا يعتمد عمى الخدمة الإنسانية و  ،أخرى خدمتيوارتباطا وثيقا بقطاعات إنتاجية و إن السياحة ترتبط 
بالإضافة إلى كل ما تقدم فالسياحة تساىم في رفع مستوى و  ،دي إلى زيادة فرص العملإلى حد كبير فيي تؤ 

السياحية مثل لا شك أن الأنماط البدنية وزيادة الوعي الثقافي، و و نوعية الحياة من ناحية تحسين الصحة النفسية 
ن كانت كافية في خمق عدة استراتيجيات و  الرياضية تساعد بصورة غير مباشرةو  أماكن الراحةالسياحة الثقافية و  ا 

 .2تقوم عمى خمق عمالة مدربة أكثر إنتاجية مما يترتب عميو تحسين المستوى الاقتصادي 

إلى مضمون استيرادي كبير يشمل ل تحتاج المؤسسة بالرغم من مزايا السياحة السالفة الذكر فلا تزاو      
وقوف في الخبراء لكي يمكنيا النولوجيا متطورة وعمالة متخصصة و اد تكاستير تمويل اللازم لمتنمية السياحية و ال

 عمى القروض الخارجية. المؤسسةىذا يؤدي بدوره إلى زيادة اعتماد ىذه وجو المنافسة السياحية و 

                                                           
 .000ص ، 0111الطبعة الأولى، ، مصر،دار الفكر الجامعي ،التنمية السياحية مموخية،أحمد فوزي _  1
 .001 ، صذكره مرجع سبق أحمد فوزي مموخية، _ 2
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 إن تحسين مستوى السياحة يتطمب اتخاذ قرارات سياسية لإدخال نوع من التنظيم في العلاقات المتبادلة بين     
يجب التفكير في الطرق الكفيمة لجعل السياحة ة التركيز في الحركة السياحية، و التخفيف من حدنتاج و قيد الإ
  . الخبرة السياحيةمن الموضوعية و  كافية

 "لافالي"فندق في  التسويق الفندقي ي:ـب الثانـالمطم

طموحا كبيرا في المنطقة ميما و من رخاء وتنوع لإرث السياحي ىذا ما خمق ليا موقعا فندق ممكو نظرا لما ي     
يا لتصبح قطبا تكي تجعل من السياحة موردا ىاما ومساىما في آليات التنمية حيث تجعميا تخرج عن عزلل

 إلا أن ،نظير ليا حيث تبير الزوار بجماليا وتنوعيا توفر عمى طاقات سياحية لايفندق السياحيا ىاما، و 
تتمثل في إعداد مشروع  من إعادة الاعتبار لمقطاع السياحي تمكنيا وضع سياسة إستراتيجيةب،  المؤسسة

بآلات متطورة تمكنيا من جمب مجيزة و الإستجمام ، خاصة بالعلاج مرافق العصرنة وتحديث القطاع من بناء 
، و عمى الرغم من تحسن جودة الخدمات إلا أنو ىناك معوقات أمام أداء المنظمات عدد ممكن من السياحأكبر 

 الفندقية. 

 "لافالي"فندق في  التسويق الفندقيالفرع الأول: معوقات 

 وىي:فندق في  ك ثلاث أنواع من المعوقات لمتسويق السياحيىنا

 ةـحكومي بإجراءاتة ـات متعمقـأولا: معوق

 ؛ بيانات القطاع السياحي ما يستحقو من أولوية وعدم وجود قاعدة إعطاء_ عدم 

 عن عمميات السياحة ؛ لةالمسؤو الرسمية  والأجيزة_ تضارب اختصاصات الوزارات 

 ؛المحيطة بالفندق  الأساسية_ ضعف مستوى المرافق 

 السياحي.والإحصائيات والإعلام الحكومية المخصصة لمتسويق والبحوث  الاعتمادات_ قمة وضعف 

 يـل القطاع السياحـن داخـة مـات نابعـا: معوقـثاني

 ؛ التسويق الفندقي_ ضعف برامج 

 _ عدم التكامل بين القطاعات السياحية في التسويق والبرامج ؛

 ؛ الخدمات الفندقية نوعية _ ضعف الرقابة عمى 

 _ عدم إتباع سياسة سعرية تسعيرية سميمة ؛
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 بأىمية السياحة وعدم وجود تدريب سياحي ؛_ تخمف التوعية الشعبية 

 _ روتينية التنظيم السياحي وعدم دينامكية وضعف البحوث.

 يـذب السياحـر الجـة عناصـة باستدامـات خاصـا: معوقـثالث

 _ عدم وجود نظام فعال يمكن من خلالو العمل عمى إدارة المواقع السياحية بشكل فعال ومنظم ؛

 المثمى لممواقع السياحية ؛_ عدم تحديد الطاقات 

 _ عدم وجود قاعدة بيانات تشمل كافة المواقع السياحية لتجديد المواقع السياحية المتضررة والأقل تضررا.

 الفندقيفي مؤسسة التسيير  التسويق الفندقيإستراتجية نجاح  مقوماتي: ـرع الثانـالف

 عمى بعض مقومات أىميا:فندق التي تضعيا  التسويق الفندقييعتمد نجاح إستراتيجية 

الأساس الذي تقوم عميو بناء  التسويق الفندقي إستراتيجيةفر المعمومات: تعتبر المعمومات بالنسبة لواضعي _ تو 
 إلىالمرتبطة بالنشاط السياحي، لذلك فان المؤسسة بحاجة معمومات بالجوانب وترتبط ىذه ال الإستراتيجيةىذه 

 معمومات عن:

 ؛ يةالبيئة التسويق 
 القدرة التسويقية لممؤسسة السياحية ؛ 
 ؛ السياحية المنافسة لمؤسساتا 
 .دراسة نوعية الزبائن 

التي تم  التسويق الفندقي_ البعد الزمني: يدل البعد الزمني عمى الوقت أو الزمن المحدد لتطبيق إستراتيجية 
 ؛ اختيارىا

في المؤسسة بسلامة اتخاذ القرار الذي يحدد  الفندقيالتسويق _ سمطة اتخاذ القرار: يرتبط نجاح إستراتيجية 
إتباع ىذه الإستراتيجية فكمما كان القرار من إدارة الشركة كان أكثر نجاحا لأنو صاحب السمطة في اتخاذ القرار 
 وىو الجية القادرة عمى فيم واستيعاب جميع الجوانب الميمة المرتبطة بتحديد إستراتيجية التي تكون أكثر فعالية

 لتحقيق أىداف المؤسسة ؛

دقيقا وسميما حسب المراحل الزمنية  التسويق الفندقي_ تطبيق الإستراتيجية: كمما كان تطبيق إستراتيجية 
 الموضوعة ليا كان نجاحا مؤكدا وتحقيقيا للأىداف يكون بشكل أكبر، فالتخطيط بدون تنفيذ سميم ودقيق لا

 يحقق نتائج ايجابية ؛
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أحد محددات الرئيسية التي تمعب دورا  التسويق الفندقي للإستراتيجية_ الاختيار سميم: يعتبر الاختيار السميم 
 ميما في نجاح ىذه الإستراتيجية.
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 : ةـلاصخ

من ، لابد التسويق الفندقيلثقافة الجودة في في  الأساسيةأىم الجوانب  إلىفي الفصل النظري  نابعد تطرق
  ."فندق لافاليفي المؤسسات الجزائرية لذلك قمنا بدراسة ميدانية حول " امعرفة واقع تطبيقي

  الموقع منيا، و الجزائر حيث يزخر بمقومات كبيرة يعد القطاع السياحي من القطاعات الواعدة في
 بولاية الشمف "لافالي" الفنادقمؤكدة يرتكز أغمبيا في شمال البلاد ومن أىم العلاجية الخاصيات الاستراتيجي ال

كعنصر من عناصر الجذب السياحي  التي عرفت والاستجمام والترفيو الراحة فنادق والذي يعتبر كواحد من أوائل
لمسياح من داخل وخارج كواجية يعتبر في المنطقة  ، حيث لو مكانةت التي تخدم السياحة تتمتع بكافة المقوماو 

 وأخرى تكميمية وفندقية من أجل تحقيق رغبات السياح.اساسيةوما تتوفر عميو خدمات الوطن 

كعامل لمجذب  ةالفندقيثقافة الجودة حالة ىو معرفة مدى تطبيق ىذه ال اليدف الرئيسي من دراسة إن
 تطوير الأدوات المستخدمة في التسويق الفندقي الجيد . إلىالسياحي وزيادة الطمب السياحي وكذالك 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 ــاتمةخـــ
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 خـــاتمة

47 
 

 خاتمة :

ا او يدددددو ا ةدددددديو يو   تعدددددد  ا  يلا وشدددددو  ا  وددددددتم     وددددد  فددددد ثقوفدددددو ا  دددددد تة بعدددددت رق ا لمودددددو     دددددد   ت ل 
ا     ددددوت   ددددو ادعبدددد   ددددق ت ل همددددو  ا ةدددديو و فدددد  ةيوةددددو ظددددا ب ددددو هم يددددو ا  بيددددلة ا ادددد  ر ددددب ت ا ابدددديق  وددددو اأ

ثقوفددددو رودددد ا   ددددق اعلي ددددوت    بثقوفددددو ا  دددد تةا  اعدقددددو   ددددم ا   ددددوهمي  ددددق ثدددد   ددددوق عديوددددو  عو  ددددو ا او يددددو      تعدددد فدددد
 ت لهمو ف  تفع ع دو ا او يو الاما وتيو. رهم يا و    ا  ت ة

 إ دددددااوقدددددم  دددددق   دددددوق    ادددددل ا  دددددوق  د بيدددددت ا  ا ولفدددددو فقددددد  ر   ددددد  اعدددددت فقددددد  ثقوفدددددو ا  ددددد تة فددددد  ا  ودددددوت  ف     
ا ددددد  و   دعتيدددددت  ا ق دددددو  ا ةددددديو   فددددد  ا دددددتخم ام  ةدددددوهم وآخددددل بدددددم ر دددددب ت اما دددددوت مدددددو   ب دددددت  ااددددد   دددددق خدددد

اا مدددددددع ا  وظ دددددددو    فقددددددد  ا ةددددددديو   ق دددددددو ، بدددددددم رق همودددددددوت ت لا عتيدددددددتة اعا دددددددت فددددددد    التهمدددددددو عددددددددا ا  دددددددق ا دددددددت م
همددددد   بددددددد   ديدددددول ت لال،    0222 دددددد ا    0202ةدددددوو عدددددو     دةدددددديو و ب دددددد م  إو دددددو ا عو  يدددددو  دةددددديو و   دددددد  

  و .  بيل  تا ا و م  م ا ت م  وهمتة أخ  و يب و

، وظددددلا   دددددو يقدددد   بدددد   دددددق ت ل ا  وتميددددو عددددو ا    ددددو فددددد  ا قيدددد  ا او يددددو ا ةددددديو يويعابدددددل ثقوفددددو ا  دددد تة  إق     
موددددددو  ا ع ددددددا  ب يددددددوتة  دددددددب   عدددددددا ا  وا ددددددوت ا ةدددددديو يو رق   ددددددو  ،فدددددد  ا اعليددددددل  ا اددددددل يإ  د ودددددداإ ا ةدددددديو    اا

ق ا ةددددديو و م دددددو  اما دددددوت  ي ددددد   لافددددد  أ الإ  وويدددددوت،اظدددددوفل  دددددم ا   ددددد ت    إ ددددداا ادددددوج  او يدددددو ا ةددددديو يو ا 
 ددددددو ق ا  يلهمددددددو يا ددددددب   ددددددع بددددددلا إ  دددددق ر ددددددم اةدددددداختا  اأق ر  اخ دددددي   او يددددددو ا ةدددددديو و   ت فدددددد  دددددد   تيدددددتةع

 ددددوق   ددددت ةدددد ا   إ ي ددددو، ثدددد  ا  يلهمددددو  ا دددد ق  لا دددد  ةدددديو يو   اددددو ة ا دددد ب ا ةددددو  يق ا  دددد الت ةدددديو يو ا  وددددو     
 ا ةيو  .  الإعاق بوشلة ر  عبل 

  ا  بيعيددددو  ا ةددددو ديو وم بددددو همو ددددو  دةدددديو  ا دددد   يعابددددل " و قددددو ا شدددددل"بدددديق همدددد   اأ ددددو ق ا ةدددديو يو   ددددق       
ا ادددددد  اادددددد فل عدي ددددددو   ةةددددددو ل دددددد ت ا تلاةددددددو عدددددددا عددددددل  ا  ق  ددددددوت ا ةدددددديو يو  مددددددت    فدددددد  ا   ا ددددددل  ا  بديددددددو
عددددددا فددددو ا  ددددد تة ثقو دددد ا اددددد ثيل   ،   ا ددددد م ت ق ا ددددد يل ا ق ددددو  ا ةددددديو  عدددددا ا  ع مدددددوت ا ادددد  ا  ودددددتم  ا اةددددييل 

وقددددد   إ دددددا إ دددددوفو دددددو فددددد  ا   ا دددددل فعوغيدددددوب ةيوةدددددو اةددددد يقيو  إ ددددداخد دددددت ا تلاةدددددو   ، تعددددد  ا او يدددددو ا ةددددديو يو
ا خددددت وت عدددددا ا ددددلغ   ددددق  دددد تة  ددددعل      يو  ا  ةددددوقدددد  الاهما ددددو   ددددق  ددددلل ا   ددددوت    الإعا يددددوا او يددددو 
 .ا  بيل  د  ا ويق الإمبوم

 :  ثــــالبح جـــنتائ

ا عتيدددددددت  دددددددق ا وادددددددو إ  فددددددد  ةددددددديو   علفددددددد    و  ددددددد   ادددددددلاب   دددددددع  إ دددددددام ب ثودددددددو  قدددددددت ا  ددددددددوو  دددددددق خدددددددا
    ق  تى   و ا  ل يوت ا  قت و ةوبقو.و  م ا تلاةو، ادت ا واو إ وقت  و بش م وا  ت   الإش و يو
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 :اأ  ابو وةبو  د ل يو 

ا  ل دددددديو اأ  ددددددا   لاخابددددددول    دددددد   ا  ددددددت ة   ثقوفددددددو ا  دددددد تة اأ مد ب ددددددث   اأ م دددددد ق ا ديدوددددددو فدددددد  ا   ددددددم 
 اأ مم ودددددو فددددد  ا  ب دددددث (  لا يـــــشر  ناـــــ  رةاعـــــة الأـــــلمن ماـــــن تيةيـــــة  ما  المن مـــــا  ال نم يـــــة)ا ادددد  اقددددد م

خ و  دددددد و  يددددددث  إ ددددددا بولإ ددددددوفو في ددددددو ا  ددددددق رهم يا ددددددو  اقةددددددي وا و  ا  دددددد تة   ثقوفددددددو ا  ددددددت ة بتلاةددددددو  وهميددددددو 
 : ا واو إ ا او يو إ اا  دوو 

 بدددددت غيددددل بدددددتهم   إ ددددا اأفددددلاتا ددددوت   اوظي دددد  يا ثددددم فدددد  اواقددددوم همدددد  وشددددو    ددددل   ام ثقوفددددو ا  دددد تة
 ؛ دب ث عق خت وت رف م     وق  ووةب  دلا و اأ د  

 اما ددددددوت  همددددددو  يشدددددد م  ددددددووعو  قيقيددددددو اددددددتع  ع ديددددددو ا او يددددددو  إواددددددو  م ددددددو  ا  وظ ددددددوت ا  وتميددددددو  إق 
 ؛ أخلىاالاما وتيو  الا ا وعيو  ا ثقوفيو، ف   م و  لايقم رهم يو عق ا ق وعوت 

نمــــالي ــــ  بةاــــاي ا تنــــام  عةــــا  ال نــــام عهــــلن النتــــائج تالــــم نــــحة ال   ــــية ن ــــبيا     ت ــــض بيــــ   لا 
 .ا خ ىالةااما  

 بو وةبو  د ل يو ا ثوويو:

ا لموددددو  ( يــــشر  ناــــ  رةاعــــة الأــــلمن ماــــن تيةيــــة  ما  المن مــــا  ال نم يــــة )لاخابددددول  دددد و ا  ل دددديو ا ثوويددددو 
 رهمتافدددددد  بولإ ددددددوفو إ ددددددا ا عوو ددددددل ا ادددددد  ي ا ي ددددددو   قددددددت اوو  وددددددو اعلي دددددد   إ ددددددا دددددددب ا ثو ددددددث   ا لابددددددع  دددددد ق ا  

 ا  دوو إ ا ا واو إ ا او يو:

 ت ل رةوةدددددددد  فدددددددد   ددددددددووعو ا ةدددددددديو و    ا دددددددد    دددددددد   اةدددددددد ي   ددددددد تة ا خددددددددت وت عو ددددددددل رةيوةدددددددد  فدددددددد  ا
 ؛    تتا رةوةيو  و  همو

 ا  و قددددددو ا  وتميددددددو ا  وظ ددددددو  ةددددددوعتة ا   ةةددددددو فدددددد  إبددددددلا   دددددد لة  ا دددددد و عددددددق بثقوفددددددو ا  دددددد تة قدددددد   ا
 ؛ ا ةيو يو

 ادددد فيل ا خددددت وت ا ةدددديو يو ا ادددد  اع ددددم عدددددا ا قيدددد   ا  وددددتم  يقدددد   بددددو ال يإ ا ةدددديو  ثقوفددددو ا  دددد تة  إق 
 و دددددوت  لغبدددددوت ا ةدددددو ت ا  و يدددددو  ا  ةددددداقبديو  ا ةدددددع ا ةددددد   ا ةددددديو يو   ددددددب  شدددددبو لإرعددددددا تل دددددوت 

 .ر بل عتت    ق  ق  و ب  ا خت وت

إلــــن تابيــــة  ئبــــة ال ــــائ  لمتااباتــــ   نيمــــه أااــــمترةاعــــة الأــــلمن ل   ــــية    لــــم اــــلن النتــــائج نــــحة اش ت
 عياي  نرب  نحة ال   ية الرانية.
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 : التلنيا ل  الا ت احا 

ا  دددديوت عدددددا ا   ةةددددو ا وظددددلا  دوقددددو   ا ادددد  ةدددد دووهمو  ددددق خددددام الب ددددوو ا  يددددتاو  بو   ةةددددو وقاددددلح 
 يد : اا ثم في و

    إتخدددددوم ثقوفدددددو ا  ددددد تة فددددد    تيدددددو ا ع دددددم ب دددددو دلفدددددع  دددددق  لت   دددددتا دددددتيث ا ا  يددددد ات فددددد  ا   دددددو ت  
 ؛اأتا 

    وتا عددددددددا خلي ددددددد  ا  عوهمدددددددت ا ةددددددديو   اعا دددددددا  ودددددددتم  اددددددد فيل ا ع دددددددوم      دددددددو ات عو يدددددددو فددددددد  ا وشدددددددو
 ؛  ا  و عوت

   ؛ دع وم  ق ر م ا ةيق  ةا ى اأتا ا قيو  بت لات ا  يويو 
  يدددددوتة فددددد  ا وشدددددو   دددددق ا ت الفي يدددددو  دددددق ر دددددم اشددددد يع  ا  يددددد  ا ع دددددوم    دددددت باوظدددددي  ل دددددات  وشدددددو و 

 ؛ ل ايق ا ي     دع م  ق   و ثوويو  و  ا خل ج  ق ا 
  ا    ددددددت ةدددددديولة إةددددددعول بو   ةةددددددو  وقددددددم ا  ل ددددددا ا دددددد يق همدددددد  فدددددد   و ددددددو عو دددددددو إ ددددددا ا  ةاشدددددد اددددد فيل

 ؛ ا وتيو  د م   ف  ا  شو م
  ؛ر ثل  ا   ي     و   وظوفوالاهما و  ب 
     ؛ وو   ا ةيو يو ا     تة بو  و قوت ا ةيوح ا  ا افتيق إ ا ا  لإلشو   ت ت يم ةيو 
   الاا وهمدددددددوت  مدددددددع ا  ودددددددت    عددددددددا ةددددددديوح ق ر دددددددم اعدددددددلل ا فددددددد  ا خدددددددولج    دددددددت  ددددددد  دددددددع ا افادددددددوت 

 ؛بة   و
   ؛ ا  وتم    ع إةالااي يو اة يقيو ا  ق  ق ا  يل ا ق و  ا ةيو 
  ا ثيل  ق الإعاق  ا بلا إ ا ادي  ي ويو.عق  لي  ا إلةو  ثقوفو ةيو يو  تى ا   ا ع ا   ا ل   

 تلنيا  : 

الإهما و  بوشل ثقوفو ا   تة ،     ت  ق خام إ لا    و لات اثقي يو ر    ع  وتة ا   تة  ق   ق   -1
 ا  و عو.ا   ات ا عو و ف  

 ا  يل اقويوت ا اعدي  بوةاوام  ةو م ا اقويو ا  تيثو. -0
اقبم رف ول ا شبوب  ق ر م ا  يل  وظ  و ا اعدي  ،   ا اخد   ق  وشل ثقوفو ا اوييل إ ا اأ ةق ،    -3

 اأف ول ا ا  لا ا ا ب ا ع ل.
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 : آعـــــــــا  الم ا ــــــــــــة

فدددددد  تعدددددد  ا او يددددددو ا ةدددددديو يو ثقوفددددددو ا  ددددد تة ا ددددددت ل ا دددددد   يدعبدددددد   لإبدددددلا اعابدددددل همدددددد   ا تلاةددددددو   و  ددددددو  وددددددو       
ظ ددددددول   ا وشددددددو  ا  ودددددددتم  ب دددددد و خو دددددددو  فدددددد  او يدددددددو ا  وددددددتم  لافدددددددو   ا دددددددت ل ا دددددد   ادعبددددددد    ةةددددددو ا اةدددددددييل  اا

ا او يدددددددو   ثقوفدددددددو ا  ددددددد تة ت رخدددددددلى ااعدددددددد  ب تلاةدددددددو يبقدددددددا ا   دددددددوم   ا  دددددددو  ب لايدددددددو ا شددددددددل  ا ددددددد يل ا ةددددددديو و 
 ا ةيو يو  و و:

 ا   ا ل  بيق ا  امع  ا     م ؛ ا  وتم  اة ي  ا  واإ ا ةيو   إش و يو 

   ا  وتم . ا ةيو  ت ل الإعا  ف  او يو ا  ع 

فددددد   وودددددو و  دددددم رق و ددددد ق مدددددت  فقودددددو     وو ددددد  م ددددد لا فددددد    دددددتوو لا    دددددولا  ع دودددددو تع وددددد فددددد  اأخيدددددل لا       
  اا ا يل إ ا  علفو ا قولئ ا ش   ا  ثيل.عل  ا  وتة ا عد يو      ا تلاةو بو ش م ا   يت 
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