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 أɸدافࡧالمحاضرة

ࢫالتحس؈نࢫ ࢫبمفɺوم ࢫوالتطبيقية ࢫالنظرʈة ࢫלحاطة ࢫمن ࢫالطلبة ࢫتمك؈ن ʄࢫإڲ ࢫالمحاضرة ࢫɸذه ٮڈدف

 :المستمرࢫࢭʏࢫإطارࢫإدارةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحية،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫتحقيقࢫכɸدافࢫالتالية

 المعرفيةכɸدافࡧ

 ࢫقطاعࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةʏميتھࢫࢭɸومࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫوأɺتوضيحࢫمف. 

 ࢫالتحس؈نࢫالمستمرʏࢫالمبادئࢫכساسيةࢫوالنماذجࢫالمعتمدةࢫࢭʄالتعرفࢫعڴ)PDCA ايزنɠࢫ،(. 

 ࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةʏלحاطةࢫبأدواتࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫالمستخدمةࢫࢭ. 

 امليةࢫب؈نࢫالتحس؈نɢمࢫالعلاقةࢫالتɺالمستمرࢫوإدارةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫف. 

 ودࢫالتحس؈نࢫالمستمرɺࢫإنجاحࢫجʏيعابࢫدورࢫمشاركةࢫالعملاءࢫوالعامل؈نࢫࢭȘاس. 

  :(Continuous Improvement) التحس؈نࡧالمستمر مفɺوم .1.6

منࢫوجɺةࢫنظرࢫمفكرʈنࢫوخ؄فاءࢫࢭʏࢫ التحس؈نࡧالمستمرࡧࡩʏࡧاݍݵدماتࡧالسياحية فيماࢫيڴʏࢫȖعرʈفات

 :واݍݵدماتإدارةࢫاݍݨودةࢫ

 :(W. Edwards Deming)،إدواردࡧديمنج -

 "ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫفلسفة ࢫمن ࢫالمستمرࢫɸوࢫجزء ࢫدورة(TQM) التحس؈ن ʄࢫعڴ ࢫوʉعتمد ، 

)PDCAلتحس؈نࢫالعملياتࢫباستمرار) التܶݰيحࢫ-المراجعةࢫࢫ-التنفيذࢫࢫ-التخطيطࢫ،ࢫ." 

 ʏࢫالسياڌ ࢫالسياق ʏࢫ: ࢭ ࢫالضيافة، ࢫخدمات ʄࢫعڴ ࢫتدرʈجية ࢫتحسʋنات ࢫوقتࢫتطبيق ࢫتقليل مثل

 .بناءࢫعڴʄࢫالبياناتࢫسائحטنتظارࢫأوࢫتحس؈نࢫتجرȋةࢫال

 :(Joseph Juran) جوزʈفࡧجوران -

 "ࢫاحتياجاتࢫالعميلʄاݍݨودةࢫلاࢫتتحققࢫبالصدفة،ࢫبلࢫمنࢫخلالࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫوال؅فك؈قࢫعڴ." 

 ࢫع؄فʏࢫالقطاعࢫالسياڌʄينطبقࢫعڴ: 

 بࢫالموظف؈نࢫباستمرارʈتدر. 

 معاي؈فࢫمثلقياسࢫرضاࢫالعملاءࢫع؄فࢫ   Net Promoter  Score (NPS) 

 منݤݨيةࡧيابانيةࡧتȎناɸاࡧالغرب - ɠ(Kaizen)ايزن  -

 "ࢫالتغي؈فاتࢫالصغ؈فةࢫوالمستمرةࢫبمشاركةࢫجميعࢫالموظف؈نʄعتمدࢫعڴȖوࢫفلسفةࢫɸالتحس؈نࢫالمستمرࢫ." 

 ࢫالسياحةʏالتطبيقࢫࢭ: 

 ࢫالفنادقࢫيومياʏتحس؈نࢫنظافةࢫالغرفࢫࢭ. 

 سيطࢫإجراءاتࢫטستقبالȎت. 

ࢫ ࢫالتعرʈفات ࢫتɸذه ࢫبل ࢫأخطاء، ࢫإصلاح ࢫمجرد ࢫلʋس ࢫالتحس؈ن ࢫلضمانࢫࢫإس؅فاتيجيةظɺرࢫأن دائمة

 .التم؈قࢫࢭʏࢫصناعةࢫسياحيةࢫتنافسية
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عمليةࢫمنݤݨيةࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫࢫ:"التحس؈نࢫالمستمرࢫࢭʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫɸووختاماࢫنقولࢫأنࢫ

ʏلࢫدائمࢫلضمانࢫرضاࢫالعملاءࢫورفعࢫكفاءةࢫالقطاعࢫالسياڌɢشȊرࢫاݍݵدماتࢫوالعملياتࢫʈذاࢫو  ،تطوɸعتمدࢫʉ

   ."ڴʄࢫتحليلࢫכداءࢫاݍݰاڲʏࢫوتحديدࢫمجالاتࢫالتحس؈ن،ࢫثمࢫتنفيذࢫالتغي؈فاتࢫومراقبةࢫنتائجɺاععموماࢫࢫالمفɺوم

 :أɸميةࡧالتحس؈نࡧالمستمرࡧࡩʏࡧالسياحة .2.6

ʏࢫيڴ ࢫࢫفيما ࢫشامل ࡧالسياحةلأ شرح ʏࡧالمستمرࡧࡩ ࡧالتحس؈ن ࢫدورهࢫɸمية ݳ ࢫتوܷ ࢫواقعية ࢫأمثلة ࢫمع ،

 :المحوريࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫورفعࢫالقدرةࢫالتنافسيةࢫللمؤسساتࢫالسياحية

 زࢫاݍݨودةࢫوتقليلࢫכخطاء - / .تحقيقࢫرضاࢫالسائحࢫوتجاوزࢫتوقعاتھʈعزȖ.      

 اليفɢادةࢫالكفاءةࢫوتقليلࢫالتʈعةࢫلتغ؈فاتࢫالسوقࢫوسلوكࢫالم -  / .زʉن؈ْڈلكسטستجابةࢫالسر. 

 ةࢫوتنافسيةࢫمستدامةʈارࢫوتقديمࢫخدماتࢫمتم؈قة - /  .بناءࢫسمعةࢫقوɢטبت. 

 טمتثالࢫللمعاي؈فࢫالدولية (ISO, TQM...) / - مɺتحف؈قࢫالعامل؈نࢫورفعࢫانخراط. 

ࢫ أنࢫالقول ࢫخلاصة ࢫخيارا،ࢫبل ࢫالسياحةࢫلʋس ʏࢫالمستمرࢫࢭ ࡧالتحس؈ن  لضمانࢫإس؅فاتيجيةضرورة

 .التم؈قࢫࢭʏࢫسوقࢫشديدࢫالتنافسية،ࢫالتكيفࢫمعࢫالمتغ؈فات،ࢫرضاࢫالزȋائن،ࢫاستمرارʈةࢫالعمل

 :أدواتࡧالتحس؈نࡧالمستمرࡧࡩʏࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحية .3.6

ࢫأوࢫلʋستࢫ ࢫسياحية ࢫسواء ࢫالمؤسسات ࢫȖعتمدɸا ࢫالمستمرࢫالۘܣ ࢫالتحس؈ن ࢫأدوات ࢫمن ࢫالعديد ɸناك

عڴʄࢫتحليلࢫالمشكلات،ࢫتحس؈نࢫاݍݨودة،ࢫوزʈادةࢫرضاࢫالعملاء،ࢫوفيماࢫساعدɸاࢫȖسياحيةࢫوالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫ

ʏࢫالقطاعࢫالسياڌʏاࢫࢭɺذهࢫכدواتࢫمعࢫأمثلةࢫتطبيقيةࢫلɸمࢫɸࢫذكرࢫلأʏيڴ. 

 ):التܶݰيحࡧ–المراجعةࡧࡧ-التنفيذࡧࡧ-التخطيطࡧ( PDCA دورةࡧنموذج .1.3.6

לدارʈةࢫالمستخدمةࢫمنࢫأɸمࢫالنماذجࢫ ʇ  PDCA  (Plan – Do – Check – Act)عدࢫنموذجࢫدورة  

رࢫأساساࢫعڴʄࢫيدࢫإدواردࢫديمنغ،ࢫلذلكࢫʇعرفࢫأحياناࢫ وّ ࢭʏࢫنظمࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫوالتحس؈نࢫالمستمر،ࢫوقدࢫطُ

ࢫالمستمر ࢫللتحس؈ن ࢫديمنغ ࢫأوࢫܿݨلة ࢫدورة ࢫإڲʄࢫ. باسم ࢫٮڈدف ࢫتكرارʈة ࢫمنݤݨية ʄࢫعڴ ࢫالنموذج ࢫɸذا وʉعتمد

  .تحس؈نࢫالعملياتࢫوالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫبصورةࢫمنݤݨيةࢫومستدامة

  ):ܿݨلةࢫديمنغ( PDCA مفɺومࡧنموذج .1.1.3.6

إطاراࢫعملياࢫللتحكمࢫࢭʏࢫالعملياتࢫوتحسئڈاࢫمنࢫخلالࢫأرȌعࢫمراحلࢫمتتاȊعةࢫ PDCA يمثلࢫنموذج

ࢫمستمرࢫ ࢫȊشɢل ࢫالدورة ࢫȖعاد ࢫثم ࢫالتܶݰيحية، ࢫלجراءات ࢫباتخاذ ࢫوتɴتࢼܣ ࢫبالتخطيط ࢫتبدأ ومتɢاملة،

  .لضمانࢫالتطوʈرࢫوالتحس؈نࢫالدائمࢫللأداء

  :PDCA مراحلࡧدورة .2.1.3.6
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س؈نࢫالمستمرࢫبأرȌعࢫمراحلࢫم؅فابطةࢫȖشɢلࢫإطاراࢫمنݤݨياࢫللتحس؈نࢫالمستمرࢫحتمرࢫܿݨلةࢫديمنغࢫللت

ࢭʏࢫنظمࢫإدارةࢫاݍݨودة،ࢫحيثࢫتطبقࢫɸذهࢫالمراحلࢫȊشɢلࢫدوريࢫومنتظمࢫلضمانࢫتطوʈرࢫالعملياتࢫوتحس؈نࢫ

  .جودةࢫالمنتجاتࢫواݍݵدمات

بۚܢࢫعليھࢫباࢮʏࢫمراحلࢫالدورة،ࢫوٮڈدفࢫإڲʄࢫȖعدࢫمرحلةࢫالتخطيطࢫכساسࢫ: )Plan( التخطيط - الذيࢫتُ

  .تحديدࢫالمشكلاتࢫأوࢫفرصࢫالتحس؈نࢫووضعࢫخطةࢫواܷݰةࢫلمعاݍݨْڈا

تركزࢫɸذهࢫالمرحلةࢫعڴʄࢫتطبيقࢫماࢫتمࢫالتخطيطࢫلھࢫعمليا،ࢫوغالباࢫماࢫيتمࢫالتنفيذࢫ :(Do)التنفيذ -

  .ࢭʏࢫنطاقࢫمحدودࢫأوࢫتجرʈۗܣࢫلتقليلࢫالمخاطر

ࡧالتصفحالتحقق - ، (Check) :ࢫمقارنةࢫ ࢫالتنفيذ ࢫفعالية ࢫمدى ࢫتقييم ʄࢫإڲ ࢫالتحقق ࢫمرحلة ٮڈدف

ࢫ ࢫالتخطيطبالأɸداف ࢫمرحلة ʏࢫࢭ ࢫكالمحددة ࢫכداء، ࢫمؤشرات ࢫباستخدام ࢫالفعلية ࢫالنتائج  قياس

   .مقارنةࢫالنتائجࢫالمحققةࢫبالأɸدافࢫالمخططة،ࢫو المحددةࢫمسبقا

ࡧأوࡧالتܶݰيح - ࢫࢭAct(: ʏ( التحس؈ن ࢫاݍݰسم ࢫخطوة ࢫالمرحلة ࢫɸذه ࢫيتمࢫPDCA دورةࢫتمثل ࢫحيث ،

ʈتمࢫاتخاذࢫالقراراتࢫالٔڈائيةࢫبناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫالتحقق،ࢫوۂʏࢫتمثلࢫحلقةࢫالوصلࢫب؈نࢫدورةࢫوأخرى،ࢫو 

ࢫ ࢫمعيارʈةخلالɺا ࢫكإجراءات ࢫوتثȎيْڈا ࢫالناݦݰة ࢫاݍݰلول ࢫعندࢫو ࢫ.Ȗعميم ࢫتܶݰيحية ࢫإجراءات اتخاذ

ࢫانحرافات ࢫوجود ࢫاݍݵطة أو، ʄࢫعڴ ࢫإضافية ࢫتحسʋنات ࢫࢫ.إدخال ࢫمنࢫوكذا ࢫجديدة ࢫبدورة البدء

  .PDCA بإطلاقࢫدورةࢫجديدةࢫمن التحس؈نࢫالمستمر

ࢫدورة ࢫمراحل ࢫلاࢫ ȖPDCAعكس ࢫحيث ࢫالمستمر، ࢫالتحس؈ن ࢫɸدفȖفلسفة ࢫاݍݨودة ࢫٰڈائيعد ࢫبلࢫا ا،

اࢫمعࢫمتطلباتࢫعمليةࢫديناميكيةࢫتتطورࢫباستمرار،ࢫوɸوࢫماࢫيجعلࢫɸذاࢫالنموذجࢫمنࢫأك؆فࢫالنماذجࢫتوافق

  .ݵدميةࢫمثلࢫالسياحةࢫوالفندقةنظمࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫاݍݰديثة،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫالقطاعاتࢫاݍ

  :PDCA أɸميةࡧنموذج .3.1.3.6

  :Ȗعدࢫܿݨلةࢫديمنغࢫللتحس؈نࢫالمستمرࢫذاتࢫأɸميةࢫبالغةࢫࢭʏࢫنظمࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫمنࢫخلال  

  .تقليلࢫכخطاءࢫوטنحرافاتࢫࢭʏࢫالعمليات -،ࢫࢫࢫدعمࢫفلسفةࢫالتحس؈نࢫالمستمر -

 .القراراتࢫالمبɴيةࢫعڴʄࢫالبياناتȖعزʈزࢫاتخاذࢫ،ࢫتحس؈نࢫكفاءةࢫوفعاليةࢫכداءࢫالمؤسؠۜܣ -

 .ISO 9001 تحقيقࢫالتوافقࢫمعࢫمتطلباتࢫمعيار -

  :Kaizen،ࡧɠايزن . 2.3.6

ࢫعȖ: مفɺومɺا.1.2.3.6 ࢫأداة ࡧɠايزن ( د ،Kaizen (ࢫخصوص ࢫالمستمر، ࢫالتحس؈ن ࢫمنݤݨيات ࢫأɸم ࢫࢭʏࢫمن ا

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫȖعتمد ࢫلأٰڈا ࢫالسياحة، ࢫمثل ࢫاݍݵدمية ࡧالقطاعات ʄࡧإڲ ࡧتؤدي ࡧيومية ࡧصغ؈فة ࡧكب؈فةࡧتحسʋنات نتائج

 :ɸوࢫمنݤݮࢫإداريࢫيقومࢫعڴʄ،ࢫو ”التغي؈فࢫنحوࢫכفضل“ ɠلمةࢫيابانيةࢫȖعۚܣࢫɠايزن ࡧ،ࢫوɠلمةعڴʄࡧالمدىࡧالطوʈل

 ࢫ،ࢫتحس؈نࢫمستمرʏڋʈبمشاركةࢫجميعࢫالعامل؈نࢫ،ࢫ) خطواتࢫصغ؈فة(تدر 
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 .ايوميوصغ؈فةࢫومࢫبتحسʋناتࢫȊسيطةࢫقبدلࢫانتظارࢫحلولࢫكب؈فةࢫومɢلفةࢫنلɺذهࢫכداةࢫأنھࢫࢫالفكرةࢫכساسيةو 

  :مبادئࡧɠايزنࡧכساسية.2.2.3.6

  ʏࢫمبادئࢫأساسيةࢫۂʄايزنࢫعڴɠتقومࢫأداةࢫ: 

 .للتحس؈ن اࢫɸناكࢫمجالدائمف "مثاڲʏࢫٰڈاǿي"لاࢫيوجدࢫوضعࢫفكرةࡧɸذاࡧالمبدأࡧأنھࡧ: التحس؈نࡧالمستمر -

 .ولوࢫɠانتࢫȊسيطةࢫمنࢫالمديرࢫإڲʄࢫالعاملࢫالȎسيط،ࢫɠلࢫܧݵصࢫʇساɸمࢫبأفɢار : مشاركةࡧاݍݨميع -

 - ʄࡧعڴ ࢫالضاǿع تقليل): Waste( الɺدرࡧالقضاء ࢫللموظف؈ن( الوقت ࢫغ؈فࢫضرورʈة ࢫغ؈فࢫو ) حركة اݍݨɺد

 ).خدماتࢫلاࢫتضيفࢫقيمةࢫللسائحࢫ،أخطاءࢫࢭʏࢫاݍݱݨز(כخطاءࢫو )،تكرارࢫالعملࢫبدونࢫفائدة( الضروري 

 .تحس؈نࢫطرʈقةࢫالعملࢫنفسɺامنࡧخلالࡧࡧ:ال؅فك؈قࡧعڴʄࡧالعملياتࡧولʋسࡧفقطࡧالنتائج -

 :العمليةأدواتࡧɠايزنࡧ .3.2.3.6

موظفࢫاستقبالࢫيق؅فحࢫȖܦݨيلࢫ،ࢫمثلاࢫȖܨݨيعࢫالموظف؈نࢫعڴʄࢫتقديمࢫأفɢارࢫتحس؈ن: نظامࡧטق؅فاحات -

 بدلࢫالورقࢫأوࢫتطبيقࢫمع؈نࢫالدخولࢫع؄فࢫالɺاتف

 : والۘܣࢫȖعۚܣࢫɠايزن ࢫوسائلࢫأداةأɸمࢫ والۘܣࢫȖعت؄فࢫمن) S 5(منࡧخلالࡧࡧتنظيمࡧبʋئةࡧالعمل -

 Sort   دفࢫࢫ،ࢫإزالةࢫغ؈فࢫالضروري  :فرزɺالتخلصࢫمنࢫכشياءࢫغ؈فࢫالمفيدةوال. 

 Set in order بʋع :ترتǿولةࢫالوصولࢫوتقليلࢫالوقتࢫالضاɺدفࢫسɺانھࢫالمناسبࢫوالɢࢫمʏلࢫءۜܣءࢫࢭɠوضعࢫ. 

 Shine  لࢫمبكرا :تنظيفɠشافࢫالمشاȘئةࢫنظيفةࢫواكʋدفࢫبɺانࢫالعملࢫباستمرارࢫوالɢتنظيفࢫم. 

 Standardize  ࢫ: توحيدʄقةࢫالعملوضعࢫمعاي؈فࢫلݏݰفاظࢫعڴʈدفࢫتوحيدࢫطرɺالتنظيمࢫوالنظافةࢫوال.   

 Sustain  ࢫعادةࢫيومية :استمرارʄلࢫالنظامࢫإڲʈدفࢫتحوɺטل؅قامࢫبتطبيقࢫالقواعدࢫباستمرار،ࢫوال. 

تحس؈نࢫعمليةࢫك .تحس؈نࢫسرʉعࢫخلالࢫأيامࢫقليلة ومفادهࢫإحداث): Kaizen Blitz(،ࡧالتحس؈نࡧالسرʉع -

 .مثلاࢫȖܦݨيلࢫالدخولࢫخلالࢫأسبوعࢫواحد

ࡧاݍݨذري  - ࡧالسȎب ࢫ ):Root Cause Analysis( تحليل ࢫللمشɢلةࢫࢫ5“ لماذا؟”استخدام ࢫللوصول مرات

 .والۘܣࢫأشرناࢫإلٕڈاࢫسابقاࢫاݍݰقيقية

 لࢫࢫ- لماذاࢫالعميلࢫغ؈فࢫراضٍ؟ࢫ :مثالʈلماذا؟ࢫࢫسوءࢫجدولة،ࢫلماذا؟ࢫموظفࢫواحدࢫفقط،ࢫانتظارࢫطو 

 تحس؈نࢫاݍݨدولةࢫ: اݍݰل 

ࡧالقيا؟ۜܣ - ࢫأفضلࢫطرʈقةࢫللعمل): Standard Work( العمل ࢫ .توحيد ࢫيتم ࢫواܷݰةࢫكأن وضعࢫخطوات

 .مثلاࢫلاستقبالࢫالزȋائن

  الشɢاوى استȎياناتࡧرضاࡧالعملاءࡧوتحليلࡧ .3.3.6

Ȗࢫ ʏࢫࢭ ࢫכداء ࢫقياس ࢫأدوات ࢫأɸم ࢫمن ࢫالشɢاوى ࢫوتحليل ࢫالعملاء ࢫرضا ࢫاستȎيانات إطارࢫالتحس؈نࢫعد

اࢫلارتباطࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫمباشرةࢫر ،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫوالفندقية،ࢫنظالمستمرࢫلإدارةࢫاݍݨودة
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التحس؈نࢫالمستمرࢫواتخاذࢫوȖسɺمࢫɸذهࢫכدواتࢫࢭʏࢫتوف؈فࢫبياناتࢫواقعيةࢫتدعمࢫ. بتجرȋةࢫالعميلࢫوتوقعاتھ

 .القراراتࢫالمبɴيةࢫعڴʄࢫכدلة

 مفɺومࡧاستȎياناتࡧرضاࡧالعملاء .1.3.3.6

ۂʏࢫأدواتࢫقياسࢫمنظمةࢫȖستخدمࢫݍݨمعࢫآراءࢫوتقييماتࢫالعملاءࢫحولࢫمستوىࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫ

  .المقدمة،ࢫومدىࢫتوافقɺاࢫمعࢫتوقعاٮڈم،ࢫ٭ڈدفࢫتحديدࢫنقاطࢫالقوةࢫومجالاتࢫالتحس؈ن

ࢫ ࢫتمثل ࢫح؈ن ʏشافࢫࢭȘࢫلاك ࢫمɺما ࢫمصدرا ࢫوȖعد ࢫالعميل، ࢫرضا ࢫعدم ࢫعن ࢫمباشرا ࢫȖعب؈فا الشɢاوى

 .כخطاءࢫوטنحرافاتࢫࢭʏࢫجودةࢫاݍݵدمة

  وتحليلࡧالشɢاوى  أɸميةࡧاستȎياناتࡧرضاࡧالعملاء .2.3.3.6

ڈاࢫȖساعدࢫالمɴشآتࢫالسياحيةࢫتت    :عڴʄجڴʄࢫأɸميةࢫɸذهࢫכداةࢫࢭʏࢫɠوٰ

 ࢫاݍݵدمةʏتحس؈نࢫالعملياتࢫوتقليلࢫحالاتࢫعدمࢫالمطابقة*  .الكشفࢫعنࢫالمشكلاتࢫالمتكررةࢫࢭ. 

 مɸزࢫرضاʈعزȖدعمࢫمتطلباتࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫوفق*  .استعادةࢫثقةࢫالعملاءࢫو ISO 9001. 

 قياسࢫمستوىࢫرضاࢫالعملاءࢫعنࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫأوࢫالفندقية. 

 ࢫالفجواتࢫب؈نࢫاݍݵدمةࢫالمتوقعةࢫواݍݵدمةࢫالمدركةʄالتعرفࢫعڴ. 

 ࢫʏإطارࢫنظمࢫإدارةࢫاݍݨودةدعمࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫࢭ.  

 نيةࢫللمؤسسةɸزࢫولاءࢫالعملاءࢫوتحس؈نࢫالصورةࢫالذʈعزȖ. 

  :وأدواٮڈا مراحلࡧتحليلࡧالشɢاوى  .3.3.3.6

 :التاليةراحلࢫبالمتحليلࢫالشɢاوىࢫعمليةࢫ مرت  

 اࢫبدقةɺوىࢫوتوثيقɢܦݨيلࢫالشȖ. *اوىࢫحسبࢫالنوعࢫɢيفࢫالشɴعامل،ࢫسعر(تصȖخدمة،ࢫوقت،ࢫ(. 

 ةࢫʈاق؅فاحࢫوتنفيذࢫלجراءاتࢫالتܶݰيحية*   .باستخدامࢫأدواتࢫاݍݨودةتحليلࢫכسبابࢫاݍݨذر. 

 عةࢫفعاليةࢫاݍݰلولࢫالمتخذةȊمتا. 

 :أدواتࢫتحليلࢫالشɢاوىࢫوטستȎياناتࢫفتتمثلࢫأساساࢫࢭʏ أما

 بࢫوכثرȎمخططࢫالس)Ishikawa.(  *توʈتحليلࢫبار )Pareto Analysis.( 

 اɸاوىࢫوتكرارɢاوىࢫ*  .مؤشراتࢫعددࢫالشɢناتمقارنةࢫالشʋعدࢫالتحسȌقبلࢫو. 

 يࢫللبياناتࢫǿات(التحليلࢫלحصاɸسب،ࢫטتجاɴالمتوسطات،ࢫال(. 

 ࢫإيجابيةࢫوسلبيةࢫواق؅فاحات*  .مقارنةࢫالنتائجࢫع؄فࢫف؅فاتࢫزمنيةࢫمختلفةʄيفࢫالملاحظاتࢫإڲɴتص. 

 ۚܣࢫɸالعصفࢫالذ)Brainstorming.(..اɸوغ؈ف. 

 منصاتࢫالتقييمࢫمثلع؄فࢫأوࢫبإعدادࢫاستȎياناتࢫجمعࢫآراءࢫالزوارࢫع؄فࢫاستطلاعاتࢫالرأيࢫعموماࢫيتمࢫ

Trip Advisor . شملࢫعادةوȖياناتࢫȎذهࢫטستɸ سرعةࢫטستجابةࢫلطلباتࢫالعملاء ،جودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة، 
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الرضاࢫالعامࢫ ،القيمةࢫالمدركةࢫمقابلࢫالسعر ،مستوىࢫالنظافةࢫوالتنظيم ،Ȗعاملࢫالعامل؈نࢫوأسلوبࢫالتواصل

 .تحليلࢫالشɢاوىࢫلاكȘشافࢫنقاطࢫالضعفࢫوعلاجɺاليتمࢫࢭʏࢫماࢫȊعدࢫࢫبالمؤسسةوטستعدادࢫللتوصيةࢫ

 (KPIs - Key Performance Indicators) مقايʋسࡧכداء .4.3.6

Ȗسيةعدࢫʋࡧالرئ ستخدمࢫلقياسࢫمدىࢫتحقيقࢫالمؤسسةࢫȖأدواتࢫكميةࢫونوعيةࢫ (KPIs) مقايʋسࡧכداء

اࢫࢭʏࢫنظمࢫإدارةࢫاݍݨودة،ࢫلماࢫتوفرهࢫمنࢫمعلوماتࢫدقيقةࢫʈر عدࢫعنصراࢫمحو ȖوالȘشغيلية،ࢫو ࢫלس؅فاتيجيةلأɸدافɺاࢫ

 .تدعمࢫالمتاȊعة،ࢫوالتقييم،ࢫواتخاذࢫالقراراتࢫالمبɴيةࢫعڴʄࢫכدلة،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫوالفندقية

 مفɺومࡧمقايʋسࡧכداء .1.4.3.6

ࢫ ࢫللقياس ࢫقابلة ࢫمؤشرات ࢫبأٰڈا ࢫכداء ࢫمقايʋس ࢫȖȖعرف ࢫالعمليات ࢫأداء ࢫلمتاȊعة وכɲشطةࢫستخدم

ࢫالكفاءةࢫ ࢫتحس؈ن ࢫ٭ڈدف ࢫالمخططة، ࢫبالأɸداف ࢫالمحققة ࢫالنتائج ࢫومقارنة ࢫالمؤسسة، ࢫداخل المختلفة

 .والفعاليةࢫوتحقيقࢫاݍݨودةࢫالشاملة

الة .2.4.3.6  خصائصࡧمقايʋسࡧכداءࡧالفعّ

 :تɢونࢫمؤشراتࢫכداءࢫفعالة،ࢫيɴبڧʏࢫأنࢫتȘسمࢫباݍݵصائصࢫالتاليةࢫحۘܢ

 مɺولةࢫالفɺالوضوحࢫوس.  *ʏالقابليةࢫللقياسࢫالك׿ܣࢫأوࢫالنوڤ. 

 دافࢫטس؅فاتيجيةࢫللمؤسسةɸة*   .טرتباطࢫبالأʈعةࢫالدورȊالقابليةࢫللمتا. 

 الواقعيةࢫوقابليةࢫالتحقيق. 

 أɸميةࡧمقايʋسࡧכداءࡧࡩʏࡧنظمࡧإدارةࡧاݍݨودة .3.4.3.6

 :إڲKPIsʄڥʄࢫالمؤسسةࢫالسياحيةࢫمنࢫخلالࢫتȎنٕڈاࢫلمقايʋسȖس

 شغيلية*  ،ࢫࢫقياسࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةȘتقييمࢫكفاءةࢫالعملياتࢫال. 

 دعمࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫوفقࢫدورة PDCAالكشفࢫالمبكرࢫعنࢫטنحرافات*  ،ࢫࢫࢫ. 

 زࢫالشفافيةࢫوالمساءلةࢫداخلࢫالمؤسسةʈعزȖ. 

  : أمثلةࡧعڴʄࡧمقايʋسࡧכداءࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧالسياحيةࡧوالفندقية .4.4.3.6

 :ۂʏࢫعديدةࢫومتنوعةࢫأبرزɸا

ࡧ - ࡧمرتبطة ࡧ: بالعملاءمقايʋس ࢫالعملاءمثل ࢫرضا ࢫ% معدل ࢫزمنية، ࢫف؅فة ࢫلɢل ࢫالشɢاوى ɲسبةࢫ،ࢫعدد

 ).NPS( مؤشرࢫالتوصيةࢫالصافية،ࢫالعملاءࢫالمتكررʈن

ɲسبةࢫ،ࢫمعدلࢫטل؅قامࢫبال؄فامجࢫالسياحية،ࢫمتوسطࢫزمنࢫتقديمࢫاݍݵدمةمثلࡧ: مقايʋسࡧȖشغيلية -

ʏࢫاݍݱݨوزات،ࢫלشغالࢫالفندࢮʏمعدلࢫכخطاءࢫࢭ. 
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ࡧ - ࡧالموارد ࡧ: الȎشرʈةمقايʋس ࡧأمثلْڈا ࢫالعامل؈نومن ࢫدوران ࢫمعدل ࢫالغياب، ࢫɲسبة ࢫساعاتࢫ، عدد

 .مستوىࢫرضاࢫالعامل؈ن،ࢫالتدرʈبࢫلɢلࢫموظف

ࡧمالية - ࡧ: مقايʋس ࢫمتاحةمثل ࢫغرفة ࢫلɢل ࢫالسياحية ،)RevPAR( לيراد ࢫاݍݵدمة ࢫتɢلفة ɸامشࢫ،

ʏشغيڴȘحࢫالȋالر. 

 )الْڈديداتࡧ–الفرصࡧࡧ-الضعفࡧࡧ-نقاطࡧالقوةࡧ/SWOT( تحليل .5.3.6

ࢫ ࢫداخلية ࢫȊعوامل ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫوتقنية(تتأثرࢫجودة ࢫوȌشرʈة ࢫخارجيةࢫ) تنظيمية وعوامل

سɺمࢫتحليل)سوقيةࢫوȖشرʉعيةࢫوتنافسية( ُʉࢫو، SWOT ʏࢭ:  

  .تحديدࢫمستوىࢫاݍݨودةࢫاݍݰاڲʏࢫلݏݵدمةࢫالسياحية -

 .الكشفࢫعنࢫالفجواتࢫب؈نࢫاݍݵدمةࢫالمتوقعةࢫوالمدركة -

 .علميةدعمࢫقراراتࢫتحس؈نࢫاݍݨودةࢫوفقࢫمنݤݨيةࢫ -

Ȗساɸمࢫ،ࢫإذࢫلااس؅فاتيجياࢫفعاࢫلا مدخ بإدارةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫSWOTوʉعدࢫرȋطࢫتحليلࢫ

  :عڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏࢫللمؤسساتࢫالسياحيةࢫمɢوناتࢫالنموذجࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالتحس؈نࢫالمستمر 

ࢫوحسنࢫ -  ࢫالعامل؈ن ࢫككفاءة ࢫالسياحية، ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫعليھ ࢫتبۚܢ ࢫالذي ࢫכساس ࢫالقوة ࢫنقاط تمثل

 .معࢫالسياحࢫوغ؈فɸا،ࢫإذࢫȖعززࢫنقاطࢫالقوةࢫثباتࢫمستوىࢫاݍݵدمةࢫوتزʈدࢫمنࢫرضاࢫالسائحࢫوولائھȖعاملɺمࢫ

ࢫسرعةࢫ - ࢫوضعف ࢫالسياح، ࢫشɢاوى ࢫɠارتفاع ࢫاݍݵدمة، ࢫجودة ࢫمصادرࢫتدɲي ʄࢫإڲ ࢫالضعف Ȗش؈فࢫنقاط

ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمة ࢫمɺارات ʏࢫࢭ ࢫالتدرʈب ࢫونقص ࢫالعملاء، ࢫلاحتياجات نقاطࢫ وتحدث. טستجابة

 .جودةࢫاݍݵدمةࢫوتراجعࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫللمؤسسةالضعفࢫفجواتࢫࢭʏࢫ

- Ȗࢫجيدة الفرص عد ࢫاݍݵدمةࢫمناسبة ࢫטصطناڤɠʏࢫلتطوʈرࢫجودة ࢫوالذɠاء ࢫالتكنولوجيا ،ࢫاعتماد

ࢫالسياڌʏو  ࢫلتطوʈرࢫالقطاع ࢫاݍݰɢومي ࢫالدعم ࢫالمؤسساتࢫࢫȋرامج ࢫتمكن ࢫالفرص ࢫɸذه ࢫومثل وغ؈فɸا،

 .السائحالسياحيةࢫمنࢫابتɢارࢫخدماتࢫذاتࢫقيمةࢫمضافةࢫوتحس؈نࢫتجرȋةࢫ

عواملࢫقدࢫتؤثرࢫسلباࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمة،ࢫɠالمنافسةࢫالشديدةࢫب؈نࢫالمؤسساتࢫ دتفالْڈديداتࢫأماࢫ -

السياحية،ࢫوالتقلباتࢫالموسميةࢫࢭʏࢫالطلبࢫالسياڌʏ،ࢫوالتقييماتࢫالسلبيةࢫع؄فࢫالمنصاتࢫالرقمية،ࢫ

ࢫالسي ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫوغ؈فɸا،والْڈديداتتفرض ࢫواݍݰروب ࢫأوࢫטقتصادية ࢫالܶݰية احيةࢫوכزمات

 .ضرورةࢫتطوʈرࢫنظمࢫاݍݨودةࢫوالمرونةࢫالȘشغيليةࢫلݏݰفاظࢫعڴʄࢫمستوىࢫاݍݵدمة

 تقنياتࡧالذɠاءࡧטصطناڤʏࡧوتحليلࡧالبيانات .6.3.6

ʏاءࢫטصطناڤɠأصبحتࢫتقنياتࢫالذ(Artificial Intelligence)  وتحليلࢫالبيانات (Data Analytics) 

اݍݰديثةࢫࢭʏࢫإدارةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫوالفندقية،ࢫلماࢫتوفرهࢫمنࢫإمɢاناتࢫࢫלس؅فاتيجيةمنࢫכدواتࢫ
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متقدمةࢫلفɺمࢫسلوكࢫالعملاء،ࢫوتحس؈نࢫالعمليات،ࢫودعمࢫاتخاذࢫالقرارࢫالمبۚܣࢫعڴʄࢫכدلة،ࢫبماࢫيɴܦݨمࢫمعࢫ

  .متطلباتࢫنظمࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫوالتحس؈نࢫالمستمر

1.6.3.6 .ʏࡧوالفندࡪʏࡧالقطاعࡧالسياڌʏࡧࡩʏاءࡧטصطناڤɠمࡧتقنياتࡧالذɸأ:  

- ʏالتعلمࡧךڲ (Machine Learning): يةࢫȋࢫبناءࢫأنظمةࢫحاسوʄࢫيركزࢫعڴʏاءࢫטصطناڤɠوࢫفرعࢫمنࢫالذɸ

والتحسنࢫذاتياࢫمنࢫخلالࢫالبياناتࢫواݍݵ؄فات،ࢫدونࢫبرمجةࢫصرʈحةࢫلɢلࢫقادرةࢫعڴʄࢫالتعلم،ࢫالتحليل،ࢫ

ࢫࢫمɺمة ࢫدقيقةٱڈدف ࢫأوࢫقرارات ࢫلاتخاذࢫتɴبؤات ࢫالكب؈فة ࢫالبيانات ʏࢫࢭ ࢫכنماط ࢫعڴʄࢫࢫ.اكȘشاف وɸوࢫʇعتمد

Ȗغذيةࢫاݍݵوارزمياتࢫبكمياتࢫكب؈فةࢫمنࢫالبيانات،ࢫحيثࢫتقومࢫباستخلاصࢫכنماطࢫوȋناءࢫنموذجࢫلتحليلࢫ

ࢫاݍ ࢫالسياڌʏ. ݨديدةالبيانات ࢫالمجال ʏࢫࢭ ࢫלشغاللࢫوʉستخدم ࢫوɲسب ʏࢫالسياڌ التɴبؤࢫو ࢫلتɴبؤࢫبالطلب

ʏمࢫالمستقبڴɺبمستوىࢫرضاࢫالعملاءࢫوسلوك.  

ࡧالطبيعية - ࡧاللغة ࢫعلومࢫ: Natural Language Processing (NLP) ،معاݍݨة ࢫفروع ࢫمن ࢫفرع ʏۂ

ࢫ ʏࢫטصطناڤ ࢫفɺمࢫ) AI(الكمبيوترࢫوالذɠاء ࢫالكمبيوترࢫمن ࢫأجɺزة ࢫلتمك؈ن ʏࢫךڲ ࢫالتعلم ࢫʇستخدم الذي

ࢫمعɺا ࢫوالتواصل ࢫالȎشرʈة ࢫ ،اللغة ࢫلدى ࢫالطبيعية ࢫاللغة ࢫمعاݍݨة ࢫاݍݰياةࢫࢫNLPأصبحت ࢫمن جزءا

ࢫروȋوتاتࢫ ʏࢫࢭ ࢫاݍݰواري ʏࢫטصطناڤ ࢫالذɠاء ل ࢫوȖشغّ ࢫالبحث، ࢫمحرɠات ࢫتدعم ࢫحيث ࢫللكث؈فين، اليومية

ࢫ ࢫوأنظمة ࢫالصوتية، ࢫכوامر ࢫباستخدام ࢫالعملاء ࢫݍݵدمة ࢫبالصوت،ࢫ) GPS(المحادثة ࢫȖعمل الۘܣ

منࢫ Siri ،ࢫوAmazonمنࢫࢫAlexa(اتفࢫالذكيةࢫمثلࢫوالمساعداتࢫالرقميةࢫالمجيبةࢫعنࢫכسئلةࢫࢭʏࢫالɺو 

 :وࢭʏࢫالمجالࢫالسياڌʏࢫواݍݵدميࢫȖساعدࢫعڴʄࢫ).MicrosoftمنࢫࢫCortanaآبل،ࢫو

 عليقاتࢫالسياحࢫوتقييماٮڈمࢫלلك؅فونيةȖاوىࢫالعملاءࢫآليا؛ࢫتحليلࢫɢيفࢫشɴتص.  

 ةࢫاݍݵدمةࢫالسياحيةȋقياسࢫالمشاعرࢫالمرتبطةࢫبتجر.  

ۂʏࢫأنظمةࢫذكيةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫتقنياتࢫ  ):Smart recommendation systems(،ࢫأنظمةࡧالتوصيةࡧالذكية - 

ࢫعڴʄࢫ ࢫبناء ࢫللمستخدم؈ن ࢫمخصصة ࢫاق؅فاحات ࢫتقديم ʄࢫإڲ ࢫٮڈدف ࢫالبيانات، ࢫوعلوم ʏࢫטصطناڤ الذɠاء

ڈمࢫࢭʏࢫالسلوك ،ࢫاɸتماماٮڈمࢫوتفضيلاٮڈمࢫوسلوكɺمࢫالسابق،ࢫأوࢫعڴʄࢫتفضيلاتࢫمستخدم؈نࢫآخرʈنࢫʇشّڈوٰ

ʏࢫتفيدࢫࢭʏࢫالمجالࢫالسياڌʏوࢭ: 

 التوصيةࢫبخدماتࢫإضافيةࢫداخلࢫالفنادق؛ࢫاق؅فاحࢫبرامجࢫسياحيةࢫمخصصة.  

 ادةࢫالقيمةࢫالمدركةʈةࢫالعميلࢫوزȋتحس؈نࢫتجر.  

حوارʈةࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫواتࢫۂʏࢫأد: )Chatbots and smart assistants( ،روȋوتاتࡧالمحادثةࡧوالمساعداتࡧالذكية - 

ڈاࢫ Ȋعضࢫࢫ،ا،ࢫومحاɠاةࢫالمحادثاتࢫالȎشرʈةࢫالمكتوȋةࢫأوࢫالمنطوقةتلقائيتȎسيطࢫاستفساراتࢫالعملاءࢫوالردࢫعلٕ

ومعࢫذلك،ࢫيمكنࢫ. روȋوتاتࢫالمحادثةࢫبدائية،ࢫحيثࢫتقدمࢫقائمةࢫخياراتࢫȊسيطةࢫللمستخدم؈نࢫللنقرࢫعلٕڈا

ࢫכك؆فࢫتقدم ࢫالمحادثة ࢫلروȋوتات ࢫالطبيعية ࢫاللغة ࢫوࢫومعاݍݨة ʏࢫטصطناڤ ࢫالذɠاء ࢫاستخدام لفɺمࢫ) NLP(ا

  :وࢭʏࢫالمجالࢫالسياڌʏࢫȖساعدࢫࢭʏ. تخدمࢫوإدارةࢫالمحادثاتࢫالȎشرʈةࢫالمعقدةࢫȊسɺولةإدخالࢫالمس
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 ࢫاستفساراتࢫالعملاءʄإدارةࢫاݍݱݨوزاتࢫوخدماتࢫماࢫقبلࢫالوصول ؛ࢫالردࢫالفوريࢫعڴ.  

 تقليلࢫزمنࢫטستجابةࢫوتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمة.  

  :دورࡧتحليلࡧالبياناتࡧࡩʏࡧإدارةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحية. 3.6.3.6

مواقع،ࢫتطبيقات،ࢫ(ۂʏࢫعمليةࢫجمعࢫوفɺمࢫمعلوماتࢫالعملاءࢫمنࢫمصادرࢫمتنوعةࢫ : تحليلࡧبياناتࡧالعملاء       - 

ʏاࢫلتفس؈فࢫسلوكياٮڈمࢫ) تواصلࢫاجتماڤɺࢫاتخاذࢫقراراتࢫࢫ،موتفضيلاٮڈواستخدامʄذاࢫالتحليلࢫإڲɸٱڈدفࢫ

ࢫالدقيقࢫࢫإس؅فاتيجية ࢫالتخصيص ࢫخلال ࢫمن ࢫوȖعزʈزࢫالولاء ࢫالمبيعات، ࢫزʈادة ࢫالعملاء، ࢫتجرȋة لتحس؈ن

ʄࢫمجالࢫالسياحةࢫٮڈدفࢫإڲʏقيةࢫوتوقعࢫטحتياجاتࢫالمستقبلية،ࢫوࢭʈسوȘلݏݰملاتࢫال:  

 ياناتࢫرضاࢫالعملاءȎنتائجࢫاست )CSAT ،NPS(.  

 اوىࢫالعملاءࢫوملاحظاٮڈمɢش.  

 اراتʈالبياناتࢫالسلوكيةࢫلݏݱݨوزاتࢫوالز.  

ࡧالȘشغيلية - ࡧالبيانات ࢫالمشكلاتࢫ :تحليل ࢫتحديد ʏࢫࢭ ࢫالȘشغيلية ࢫللتحليلات ࢫالرئʋسية ࢫالفوائد تتمثل

ࢫ ࢫ) Ȋ)MTTDسرعة ࢫالمشكلات ࢫتلك ࢫالسرعة) MTTR(وإصلاح ࢫࢫ،بنفس ࢫتقليل ࢫخلال وࢫࢫMTTDمن

MTTRࢫלيراداتࢫواݍݰمايةࢫمنࢫالمخاطرʄلفةࢫالفشلࢫواݍݰفاظࢫعڴɢمكنࢫأيضاࢫࢫ،،ࢫيمكنࢫتقليلࢫتʈو

ࢫ،خفاضࢫࢭʏࢫوقتࢫالتوقفࢫعنࢫالعمل،ࢫواستخدامࢫأفضلࢫللقدرات،ࢫوتقليلࢫالتɢاليفتوقعࢫحدوثࢫان

وʉسمحࢫالتوسعࢫللمؤسسةࢫبمراقبةࢫࢫ،Ȗعت؄فࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالتوسعࢫجزءاࢫمɺماࢫمنࢫالتحليلاتࢫالȘشغيلية

  :وۂʏࢫتفيدࢫࢭʏࢫمجالࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫࢭʏ. المزʈدࢫمنࢫمɢوناتࢫالنظامࢫوحمايةࢫأصولɺا

 زمنࢫتقديمࢫاݍݵدمة تقليل.  

 سبࢫלشغالࢫومؤشرɲ )RevPAR.(  

 مؤشراتࢫכداء (KPIs) المرتبطةࢫباݍݨودة.  

جنباࢫإڲʄࢫجنبࢫ (BI) مجموعةࢫمنࢫتقنياتࢫטستخباراتࢫالتجارʈةɸوࢫࢫ:التحليلࡧالتɴبؤيࡧالداعمࡧللقرار - 

ʏاءࢫטصطناڤɠخيةࢫواݍݰاليةࢫوالتقنياتࢫכ  معࢫالذʈخرى،ࢫكحلࢫقابلࢫللتطبيقࢫلتقييمࢫجودةࢫالبياناتࢫالتار

لتɴبؤࢫبأحداثࢫوسلوكياتࢫواتجاɸاتࢫل كمياتࢫكب؈فةࢫمنࢫالبيانات للكشفࢫعنࢫالعلاقاتࢫوכنماطࢫداخل

فالتحليلاتࢫالتɴبؤʈة،ࢫتمكنࢫ"ماذاࢫسيحدثࢫࢭʏࢫالمستقبل؟ࢫ"عڴʄࢫࢫלجابةأوࢫغ؈فࢫمعروفة،ࢫأيࢫ مستقبلية

ࢫمواردɸا،وتحس؈ن ࢫوتحس؈ن ࢫالعملاء ࢫسلوك ࢫومعرفة ࢫالتجارʈة ࢫالعمليات ࢫتحس؈ن ࢫمن عمليةࢫࢫالمؤسسات

ʄعملࢫعڴȖࢫمجالࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫʏࢫمختلفࢫالمجالات،ࢫوࢭʏزࢫأدا٬ڈاࢫࢭʈعزȖصنعࢫالقرار،ࢫو:  

 توقعࢫف؅فاتࢫالذروةࢫالسياحية.  

 بؤࢫبانخفاضࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫأوࢫالرضاɴالت.  

 ࢫوتحس؈نࢫالمواردʏدعمࢫالتخطيطࢫטس؅فاتيڋ.  
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ɠانتࢫمراقبةࢫاݍݨودةࢫوتحليلࢫالبياناتࢫࢭʏࢫالماعۜܣࢫ :)QMS ( تɢاملࡧالذɠاءࡧטصطناڤʏࡧمعࡧنظمࡧإدارةࡧاݍݨودة - 

ܣࢫتتأخرࢫࢭʏࢫكشفࢫالعيوب أماࢫ،ࢫȖعتمدانࢫعڴʄࢫأساليبࢫتقليديةࢫمثلࢫالفحصࢫاليدويࢫوالتقارʈرࢫלحصائيةࢫالۘ

ʏاءࢫטصطناڤɠاليومࢫبفضلࢫالذ (AI)ࢫأنظمةࢫʄذهࢫالعملياتࢫمنࢫنماذجࢫتفاعليةࢫإڲɸلࢫʈانࢫتحوɢࢫأصبحࢫبالإم،

 وكذا،ࢫوقوعɺا قبل بالمشكلات التɴبؤو ࢫ.اݍݰقيقي الزمن ࢭʏ الܸݵمة ياناتالب تحليل ذكيةࢫقادرةࢫعڴʄࢫإسȘباقية

الشرɠاتࢫالۘܣࢫاعتمدتࢫتقنياتࢫفإنࢫ،ࢫGartner 2024وفقࢫتقرʈرࢫو ࢫ.المستمر للتحس؈ن فورʈة توصيات تقديم

ࢫ ʄࢫإڲ ࢫتصل ࢫبɴسبة ࢫالعيوب ࢫاكȘشاف ࢫزمن ࢫقللت ࢫاݍݨودة ࢫمراقبة ʏࢫࢭ ʏࢫטصطناڤ وخفضتࢫࢫ%60الذɠاء

  :ʇسɺمࢫɸذاࢫالتɢاملࢫࢭʏالمجالࢫالسياڌʏࢫࢭʏࢫوࢫ.%30- 20التɢاليفࢫالȘشغيليةࢫبɴسبةࢫ

 زࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫوفقࢫدورةʈعزȖ )PDCA.(  

 تحس؈نࢫدقةࢫقياسࢫכداءࢫوجودةࢫالبيانات.  

 دعمࢫمتطلباتࢫمعيار ISO 9001 )ࢫכدلةʄيةࢫعڴɴالقراراتࢫالمب.( 

 ࢫלدارةࢫʄالذكيةטنتقالࢫمنࢫלدارةࢫالتقليديةࢫإڲ.  

 :السياحةمراحلࡧالتحس؈نࡧالمستمرࡧࡩʏࡧ. 4.6

ࢫاݍ ࢫتلك ࢫ٭ڈا ࢫيقصد ࢫالمݵطوات ࢫنݤݨية ࢫالۘܣ ʄࢫإڲ ࡧȊشɢلࡧٮڈدف ࡧالسياحية ࡧاݍݵدمات ࡧجودة تحس؈ن

،ࢫمنࢫخلالࢫتحليلࢫכداءࢫاݍݰاڲʏ،ࢫوتحديدࢫنقاطࢫالضعف،ࢫوتنفيذࢫحلولࢫتدرʈجيةࢫقابلةࢫللقياسࢫمستدام

ࢫ ،والمراجعة ʏࢫيڴ ࢫلموفيما ࢫتݏݵيص ࢫالمستمرࢫكما ࢫالتحس؈ن ࢫاتراحل ʏࢫࢭ ࢫسواء ࢫالسياحة، ʏࢫࢭ ق لفنادق،ࢫطبّ

 :السياڌʏࢫوɠالاتࢫالسفر،ࢫشرɠاتࢫالنقل،ࢫأوࢫأيࢫمɴشأةࢫخدميةࢫࢭʏࢫالقطاع

 :(Identification of the Problem) ،)  اݍݰاجةࡧللتحس؈ن(تحديدࡧالمشɢلةࡧ. 1.4.6

ʈمكنࢫأنࢫتأȖيࢫ،ࢫو الفرصةࡧالممكنةࡧللتحس؈نأوࢫࢫالمشɢلةࡧالفعليةتبدأࢫعمليةࢫالتحس؈نࢫبتحديدࢫ

ࢫللتحس؈نלشار  ࢫاݍݰاجة ʄࢫإڲ ࢫتكرارࢫࢫمنࢫات ࢫالزȋائنخلال ࢫشɢاوى ࢫכداء، ࢫتقييمات ࢫالمبيعات، ،ࢫانخفاض

 نتائجࢫاستȎياناتࢫالرضاوكذاࢫ

 ):Data Collection & Analysis(،ࡧجمعࡧوتحليلࡧالبيانات. 2.4.6

ࢫ ࡧونوعيةيتم ࡧكمية ࡧبيانات ࢫاݍݰاڲʏࢫجمع ࢫالوضع ࢫوذلكعن ࢫعڴʄࢫل ، ࢫبناء ࢫولʋس ࢫبدقة، ࢫالواقع فɺم

 .استȎيانات،ࢫܥݨلاتࢫالشɢاوى،ࢫالمقابلات،ࢫالملاحظةࢫالميدانية: أدواتࢫمثلࢭʏࢫذلكࢫستخدمࢫ،ࢫوȖטف؅فاضات

  ):Root Cause Analysis( تحديدࡧכسبابࡧاݍݨذرʈة. 3.4.6

ࢫحدوثࢫوالȘسȎبࢫࢭʏࢫإڲʄأدتࢫأوࢫقدࢫتؤديࢫالۘܣࢫࢫالعواملࡧاݍݰقيقيةتحديدࢫيتمࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫ

ࢫכعراض ࢫفقط ࢫولʋس ࢫعڴʄالمشɢلة ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫטعتماد ࢫوʈمكن ࢫ ، ࢫوالنȘيجةࢫمثلأدوات ࢫالسȎب   مخطط

(Ishikawa)ࢫتحليل، )Pareto(لماذاࢫࢫ5،ࢫتقنيةࢫ) Whys 5(. 

   ):Develop Solutions( اق؅فاحࡧاݍݰلول . 4.4.6
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ࢫࢫءبنا ࢫاق؅فاح ࢫيتم ࢫاݍݨذرʈة، ࢫכسباب ʄࡧللتطبيقعڴ ࡧقابلة ࡧحلول ࢫمجموعة ࢫيتع؈ن ࢫإذ ࢫتɢونࢫ، أن

 ..... )الماليةࢫالȎشرʈة( واقعية،ࢫمدروسة،ࢫوتȘناسبࢫمعࢫقدراتࢫالمؤسسة

 ):Implementation( تنفيذࡧالتحس؈ن. 5.4.6

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫأوࢫالقائم؈ن ࢫלدارة ࢫتبدأ ࢫتدرʈجɸنا ࢫاݍݰلول ࢫيتطبيق ࢫأوࢫɠليا(ا فضلࢫوʈࢫ).تجرȎʈيا

إشراكࢫ،ࢫوɸناࢫيجبࢫقبلࢫالتعميمࢫالɢاملعڴʄࢫقسمࢫأوࢫجزءࢫمنࢫقسمࢫ (Pilot Testing) باختبارࢫتجرʈۗܣالبدءࢫ

 .لتقليلࢫمقاومةࢫالتغي؈فࢫالموظف؈ن

 ):Monitoring & Evaluation( المراقبةࡧوالتقييم. 6.4.6

،ࢫمنࢫخلالࢫ)KPIs( بناءࢫعڴʄࢫمؤشراتࢫأداءࢫواܷݰةوذلكࢫࢫتقييمࢫنتائجࢫالتحس؈نɸناࢫتبدأࢫعمليةࢫ

 .منھࢫلتأكدࢫمنࢫفعاليةࢫاݍݰلࢫومدىࢫتحقيقࢫכɸدافࢫالمرجوة،ࢫلمقارنةࢫالوضعࢫاݍݨديدࢫبالسابق

  ):Standardization & Documentation( والتعميمࡧالتوثيق. 7.4.6

تثȎيتھࡧࡩʏࡧالسياساتࡧ،ࢫيتمࢫالمتȎناةࢫالتحس؈نعمليةࢫحࢫانجأسفرتࢫنتائجࢫالمراقبةࢫوالتقييمࢫعڴʄࢫإذاࢫ

 .لمؤسسةلعڴʄࢫכقسامࢫأوࢫالفروعࢫכخرىࢫࢫھميعمȖتࡧاݍݵاصةࡧبالمؤسسة،ࡧليتمࡧࡩʏࡧماࡧȊعدࡧوלجراءا

  ): Follow-up & Continuous Review( المتاȊعةࡧوالتحس؈نࡧالمستمر. 8.4.6

،ࢫتقييمࢫالوضعࢫدورʈابلࢫʇستمرࢫوࢭʏࢫɠلࢫمرةࢫيتمࢫإعادةࢫࢫلاࢫيتوقفكماࢫأشرناࢫإليھࢫآنفاࢫࢫالتحس؈نف

،ࢫأوࢫرصدࢫمستجداتࢫالسوق،ࢫالتكنولوجيا،ࢫتوقعاتࢫالزȋائنࢫلتحديدࢫفرصࢫجديدةࢫللتحس؈نمنࢫخلالࢫ

  .اݍݨيدةࢫعنࢫالمؤسسةࢫوجودةࢫخدماٮڈامعاݍݨةࢫالنقائصࢫوتداركɺا،ࢫأوࢫللرʈادةࢫوȋناءࢫالسمعةࢫ

  :تحدياتࡧالتحس؈نࡧالمستمرࡧࡩʏࡧالسياحة. 5.6

ࢫأɸمي ࢫالمستمرࢫ ةرغم ࢫالتحس؈ن ࢫالكب؈فة ʏࢫࢭ ࢫʏالسياڌالقطاع ࢫ، ʏࢫࢭ ࢫوالرضاࢫودوره Ȗعزʈزࢫاݍݨودة

ɸذهࢫࢫ،تطبيقھࢫȊشɢلࢫفعالࢫرقلعȖيواجھࢫمجموعةࢫمنࢫالتحدياتࢫالۘܣࢫقدࢫإلاࢫأنھࢫوتنافسيةࢫالمؤسسات،ࢫ

ࢫتتعلق ࢫالغالبࢫالتحديات ʏࢫالبطبيࢫࢭ ࢫوسلوكيات ،ʏࢫالسياڌ ࢫالقطاع ࢫالداخليةࢫسياحعة ࢫالعمل ࢫوʋȋئة ،

  .فيماࢫيڴʏࢫأɸمࢫالتحدياتࢫالۘܣࢫتواجھࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫࢭʏࢫالسياحة،ࢫو واݍݵارجية

 - ʏࡧالسياڌ ࡧالɴشاط ࡧ: موسمية ࡧأن ࡧعليھ ࡧالمتعارف ࢫمن ࢫبمواسم ࢫترتبط ࢫכعياد،ࢫ(السياحة الصيف،

صعوȋةࢫاستمرارʈةࢫالتطوʈرࢫأثناءࢫف؅فاتࢫالذروةࢫ،ࢫو ࢭʏࢫالطلبࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫاتفاوتحدثࢫمماࢫيُ ،ࢫ)לجازات

 .نࢫالصعبࢫتنفيذࢫتحسʋناتࢫɸيɢليةࢫࢭʏࢫفندقࢫخلالࢫموسمࢫالذروةࢫȊسȎبࢫكثافةࢫالعمل،ࢫإذࢫمأوࢫالرɠود

اݍݵوفࢫ Ȋعضࢫالموظف؈نࢫأوࢫالمدراءࢫالتغي؈فاتࢫȊسȎبقدࡧيرفضࡧ: مقاومةࡧالتغي؈فࡧداخلࡧالمؤسسة -

العاداتࢫالمتجذرةࢫ،ࢫأوࢫترܥݸࢫعدمࢫטقتناعࢫبجدوىࢫالتحس؈ن،ࢫأوࢫفقدانࢫالسيطرةࢫأوࢫالوظيفةمنࢫ

  .ࢭʏࢫطرقࢫالعملࢫالتقليدية
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اࢫاسȘثمار ،ࢫو للموظف؈نࢫامستمر ࢫاتدرʈب التحس؈نࢫالمستمريتطلبࢫ: ضعفࡧالمواردࡧالماليةࡧوالȎشرʈة -

ࢫ ࢫالتكنولوجياكب؈فا ʏࢫأوࢫࢭ ࢫالتحتيةࢫاتطوʈر ، ࢫالبɴية ʏࢫࢭ ࢫمثل ࢫ، ࢫخاصةࢫɸذه ࢫمɢلفة، ࢫتɢون ࢫقد כمور

ࢫالنامية ࢫأوࢫالدول ࢫالصغ؈فة ࢫفمثلاࢫللمؤسسات ࢫلتحديثࢫ، ࢫم؈قانية ࢫلاࢫتملك ࢫصغ؈فة ࢫسياحية شركة

 .نظامࢫاݍݱݨزࢫלلك؅فوɲي

ࡧوالتحس؈ن - ࡧاݍݨودة ࡧبثقافة ʏࡧالوڤ ࢫلتفتقرࢫ: قلة ࢫالسياحية ࢫالمؤسسات ࢫمن ࢫلالعديد عميقࢫالفɺم

ࢫالمستمر ࢫوالتحس؈ن ࢫاݍݨودة ࢫلمبادئ ࢫȊسȎب ࢫ، ࢫالمٔڈڋʏغياب ࢫوالتحليل ࢫالذاȖي ࢫالتقييم ࢫفقدࢫثقافة ،

 .دارةࢫفندقࢫتتجاɸلࢫالشɢاوىࢫالمتكررةࢫبدلاࢫمنࢫتحليلɺاࢫوتحس؈نࢫاݍݵدمةنجدࢫمثلاࢫإ

ࡧالسياح - ࡧتوقعات ʏࡧࡩ ࢫالسياڌʏࢫيتغ؈فࢫباستمرارࢫبفعل: التغ؈فࡧالسرʉع ࢫالمسْڈلك ࢫالتكنولوجيا سلوك

ࢫالتواصلو  ࢫو ࢫوسائل ࢫالعالمية ࢫالرقمن(التوجɺات ࢫࢫ.)...ةטستدامة، ࢫيخلق ࢫ٭ڈذهما ࢫالتɴبؤ  صعوȋة

ࢫالمناسب ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫمعɺا ࢫوالتكيف ࢫفمثلاالتغ؈فات ࢫبـ ، ȃࢫالمفاڊ ࡧالعمل טɸتمام  سياحة

"Workation".ائنࢫدفعاࢫبـ،ࢫȋناطلبࢫالزʈتكوʋلب. 

ࢫأك؆فࢫمنࢫطرفالتعاملࢫمعࢫتجرȋةࢫالسائحࢫتتضمنࢫ  :الواحدةࡧȖعددࡧمقدميࡧاݍݵدمةࡧࡩʏࡧالتجرȋةࡧالسياحية - 

ࢫ.يؤثرࢫعڴʄࢫالتقييمࢫالكڴʏࢫلݏݵدمةقدࢫأيࢫخللࢫࢭʏࢫحلقةࢫواحدةࢫ،ࢫو ...رشدالمنقل،ࢫالطعم،ࢫوسيلةࢫالمفندق،ࢫɠال

فسدࢫتجرȋةࢫالسائحࢫرغمࢫكفاءةࢫالمرشدࢫقدࢫفشلࢫشركةࢫالنقلࢫࢭʏࢫاح؅فامࢫتوقيتࢫاݍݨولةف  .مثلاࢫيُ

ࡧالواܷݰة - ࡧכداء ࡧقياس ࡧمؤشرات ࢫأنھ: غياب ࢫعموما ࢫالمعلوم قاس من ࢫلاࢫيُ ࢫما ࢫتحس؈ن ،ࢫلاࢫيمكن

ࢫالزȋائنࢫكث؈ف ف ࢫأوࢫرضا ࢫכداء ࢫلقياس ࢫواܷݰة ࢫأدوات ࢫلاࢫتملك ࢫالمؤسسات ࢫفمثلاࢫمن ࢫوجودࢫ، عدم

 .ماࢫيؤديࢫإڲʄࢫصعوȋةࢫقياسɺاࢫنظامࢫلتوثيقࢫعددࢫالشɢاوىࢫأوࢫنوعɺا

כوȋئةࢫ،ࢫوالɢوارثࢫالطبيعية،ࢫو الأزماتࢫالسياسيةɠ :تأث؈فࡧالعواملࡧاݍݵارجيةࡧغ؈فࡧالقابلةࡧللتحكم -

ࢫ)COVID-19  مثل( ࢫفمثل ࢫטجتماعية، ࢫوךفات ࢫواݍݰروب ࢫكب؈فࢫعڴʄࢫ، ࢫتؤثرࢫȊشɢل ࢫالعوامل ɸذه

 .السياحةࢫوتج؄فࢫالمؤسساتࢫعڴʄࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالبقاءࢫبدلࢫالتحس؈ن

   :دراسةࡧحالة. 6.6

ࢫتنوعࢫࢫتتلق ࢫوضعف ࢫالرحلات ࢫتوقيت ࢫاح؅فام ࢫȊعدم ࢫتتعلق ࢫسلبية ࢫتقييمات ࢫسياحية وɠالة

  .المقدمةࢫمنࢫطرفɺاࢫع؄فࢫمنصاتࢫالتقييمࢫالعال׿ܣࢫכɲشطةࢫالسياحية

ࢫ ࢫتطبيق ࡧالمستمرࡧلديمنج( PDCA  دورةالمطلوب ࡧالتحس؈ن ࢫخدماتࢫࢫ)ܿݨلة ࢫجودة  لتحس؈ن

  ؟محلࢫالتحس؈نࢫسياحيةالوɠالةࢫال


