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المخرجات المتوقعة

:بنهاية هذه المحاضرة، يجب أن يكون الطالب قادرًا على

وربطه بواقع الضيافة المعاصرةشرح المفهوم العلمي لفن إدارة الفنادق1.

للعمل الفندقي وتحليل أثرها على الفرق التشغيليةتمييز أنماط القيادة الملائمة2.
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تخدم الضيف ولا تلغي العنصر الإنسانيدمج التكنولوجيا بطريقة متوازنة5.

من خلال أدوات إدارية حديثةبناء ثقافة الابتكار والتحسين المستمر6.

بأسلوب مهني يعزّز السمعة الرقميةتحليل وإدارة التقييمات الفندقية7.
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فن إدارة الفنادق 

الفندقية،آتالمنشداخلوالأنشطةالعملياتجميعوتنسيقبتنظيميعُنىالذيالمجالهو

الجانبلىعالفنهذايقتصرلا.الفندقيةوالشققالنزُل،المنتجعات،الفنادق،مثل

الحجزلحظةمنابتداءً النزيل،بتجربةالكبيرالاهتمامأيضًايشملبلفقط،الإداري

ً المجالهذايتطلب.مغادرتهوحتى ً توازنا وبينرمةالصاالإداريةالمهاراتبيندقيقا

خدماتتقديمإلىالفندقمديريسعىحيثالراقية،الضيافةلمبادئالعميقالفهم

علىالوقتنفسفيالحفاظمعتوقعاتهم،وتفوقالنزلاءاحتياجاتتلبياستثنائية

.للمؤسسةوالربحيةالتشغيليةالكفاءة
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؟"فن إدارة الفنادق"في " فن"لماذا نستخدم كلمة 

كاليف،التضبطأوالموظفينجدولةمثلإداريةعملياتمجردليستالفنادقإدارةلأن
أنالفندقمديرعلىيجب.الضيف–الإنسانبتجربةتتعلقحساسةجوانبتشملبل

:لديهيكون

.لأفضأوبيتهفيوكأنهيشعرالنزيليجعلكيف:الضيافةفيفنيحس•

.واحترامبحرفيةمتعددة،ثقافاتمنضيوفمعالتعامل:اجتماعيذكاء•

الإضاءة،الديكور،مثلالمكانبتفاصيلالاهتمام:الجماليالتذوقعلىقدرة•

.والرائحةالموسيقى،

.وفعاّللبقبشكلمتوقعةغيرمواقفمعالتعامل:والابتكارالمرونة•

ويعتمددارةللإالروتينيأوالميكانيكيالجانبيتجاوزلأنه"فن"عليهيطلقبالتالي،

بالمعاييرهاقياسيصعبالتيالإنسانيةواللمسةالشخصيةالمهاراتعلىكبيربشكل

.التقليدية
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:تعريف فن إدارة الفنادق

يهدف،الراقيالفنيوالحسالدقيقةالإداريةالمهاراتبينالمتوازنالمزيجهوالفنادقإدارةفن➢

ترضيميزةمتوضيافةإقامةخدماتتقديمتضمنبطريقةالفندقيةالمنشآتوتشغيلتنظيمإلى

جانبلىإالعملاء،وخدمةالقيادة،التنسيق،التخطيط،ذلكيشمل.الفندقأهدافوتحققالضيوف

.ذبيةوجاراحةأكثرالإقامةتجربةيجعلمماالنزلاء،معالتعاملفيوالإبداعالإنسانيةاللمسة

6



من يمكن أن يتقن فن إدارة الفنادق؟

:بـيتمتعالذيالشخصهو

.وفعاليةرامباحتوالموظفينللنزلاءوالاستماعبلباقة،التحدثيجيد:القويالتواصلمهارات✓

.الحساسةالمواقففيبحكمةويتصرفالآخرينمشاعريفهم:العاطفيالذكاء✓

.بكفاءةالمهاموتوزيعالعملفريقإدارةعلىقادر:والتنظيمالقيادة✓

.ياحترافوبأسلوببسرعةوالمشكلاتالمفاجآتمعيتعامل:التصرفوسرعةالمرونة✓

.مميزًاانطباعًاليتركالمكانونظافةالديكور،الضيافة،بتفاصيليهتم:راق  وذوقفنيحس✓

ويظُهرلالتواصيسهلمماالضيوف،لغاتأوالإنجليزيةخصوصًا:والثقافاتباللغاتإلمام✓

.للتنوعاحترامًا

أومعهدمنالضيافةأوالسياحةأوالفنادقإدارةفي:متخصصتدريبأوعلميةخلفية✓

.جامعة
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The Ritz-Carlton Hotel Companyكارلتون -الريتزمجموعة فنادق 

المقر الرئيسي في الولايات المتحدة–عالمية : الموقع

لماذا تعُد نموذجًا؟

.الضيف في قلب كل قراركارلتون بثقافتها التي تضع -الريتزتشتهر •

ة ، ما يعكس فخامة الخدم"نحن سيدات وسادة نخدم سيدات وسادة": تعتمد فلسفة•

.واحترام الضيف والموظف

دولار لإرضاء الضيف دون 2000تمنح الموظفين صلاحية إنفاق ما يصل إلى •

.وهذا قمة في الثقة والمرونة–الرجوع للإدارة 

.تفاصيلتدُرّب موظفيها على فنون التواصل، المظهر، ضبط المشاعر، والاهتمام بال•

:النتيجة

ل وأصبحت أصبحت رمزًا عالمياً للفخامة، وارتبط اسمها بمعايير الضيافة الراقية، ب

.مدرسة في إدارة الفنادق
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Burj Al Arab, Dubaiجميرا –فندق برج العرب 

دبي، الإمارات العربية المتحدة: الموقع

لماذا يعُد نموذجًا؟

".نجوم7الفندق الوحيد في العالم من فئة "يوصف بأنه •

.رف العالميفن الضيافة العربية الممزوجة بأعلى معايير التفيه تعكس تفصيلةكل •

لهم خادم يتم استقبال الضيوف بسيارة رولز رويس أو بطائرة مروحية، ويخُصص•

.شخصي على مدار الساعة

داع في التصميم الداخلي فني، فاخر، وذو رمزية ثقافية، مما يجمع بين الجمال والإب•

.الإدارة

:النتيجة

من أنحاء تحوّل الفندق إلى أيقونة عالمية في مجال الفندقة، وجذب المشاهير والسياح

.العالم ليعيشوا تجربة لا مثيل لها

9



المفهوم العلمي لتكامل المهارات في الفنادق

الفندق تكامل المهارات هو التفاعل المنسجم بين العاملين في الأقسام المختلفة داخل

احدة تقديم خدمة وبهدف ( مثل الاستقبال، خدمة الغرف، الأمن، إدارة الطعام، الصيانة)

.متكاملة للنزيل

فندق كنظام ، حيث ينُظر للنظرية النظم المفتوحة في الإدارةيعُد هذا التكامل جزءًا من •

.مكوّن من وحدات فرعية تعتمد على بعضها البعض

.التخصص والتنسيق والاتصال الفعاّليعتمد على مبادئ •

.رغم تنوع الأقسام والمسؤوليات" تجربة موحدة للنزيل"خلق : الهدف النهائي•
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كيف يحدث التكامل داخل الفندق؟

(الولايات المتحدة)كارلتون -الريتز

ى قسم الاستقبال عند وصول الضيف، ينُقل اسمه وتفضيلاته تلقائياً من قسم الحجز إل•

.ثم لخدمة الغرف والمطعم

.إذا كان الضيف نباتياً، سيعُد له طعام خاص دون أن يطلب•
تفاعل فقط رغم أنه–يشعر الضيف وكأن كل الموظفين يعرفونه شخصياً : النتيجة•

.مع البعض

(دبي)برج العرب 

.ل الرحلةسائق الليموزين يبلغ موظف الاستقبال قبل وصول الضيف بتفاصي•

.يف السابقةالاستقبال ينُسّق مع فريق الطابق لإعداد الجناح بناءً على عادات الض•

.الخادم الشخصي يتلقى موجزًا من كل الأقسام عن احتياجات الضيف•
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العوامل التي تضمن هذا التكامل والتناغم

ورهدليفهمالأخرىالأقسامعملكيفيةيتعلمموظفكل:المهاراتمتعددتدريب➢

."الكاملةالصورة"ضمن

سامالأقبينالنزلاءمعلوماتتشاركمركزيةبياناتقواعد:ذكيةمعلوماتأنظمة➢

.بلحظةلحظة

حديثاتتومشاركةاليوممهاملمراجعةتجتمعالعملفرق:يوميةتنسيقيةاجتماعات➢

.بالنزلاءخاصة

ضاءإر:والهدفالرؤيةنفسيتشاركونالعاملينجميع:موحّدةمؤسسيةثقافة➢

.الضيف

دونالضيفمصلحةفيقراراتيتخذأنموظفلأييمكن:الموظفينمرونة➢

.(كارلتون-الريتزفيكما)العلياللإدارةالرجوع
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؟"بفن"كيف تعمل إدارة الفنادق 

Personalizationالتخصيص الشخصي . 1

.لا تعُامل جميع الضيوف بنفس الطريقة•

.قراءة شخصية الضيف وتوقع رغباتهالفن هنا هو في •

سو، تقُدَّم له إذا لاحظت الإدارة أن الضيف يفُضل القهوة العربية بدلاً من الإسبري: مثال

.تلقائياً دون أن يطلب

:الاهتمام بالتفاصيل الصغيرة. 2

.الفنادق الراقية تدُرك أن التفاصيل تصنع الفرق•

.الفن يكمن في جعل العادي استثنائياً•

ضاءة ترتيب الوسائد حسب تفضيل الضيف، رائحة مخصصة في الغرفة، إ: مثال

.تتناسب مع حالته المزاجية
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؟"بفن"كيف تعمل إدارة الفنادق 

14

:حسن التعامل واللباقة في كل المواقف. 3

.يتصرف بذوق وفهم إنسانيالموظف لا يظُهر فقط احترامًا، بل •

.اللباقة في المواقف الحرجة أو عند الشكاوىالفن هنا هو في •

.إذا اشتكى نزيل بطريقة غاضبة، يكون الرد بأسلوب يهدئه، مع تقديم تعويض مدروس دون جدال: مثال

:الابتكار في تجربة الضيافة. 4

.لا تكتفي الإدارة بالمعايير التقليدية•

.تصميم تجربة جديدة وفريدة للضيفالفن يظهر في •

.عشاء خاص على سطح الفندق، أو عرض ثقافي مخصص للنزلاء الجدد: مثال

:خلق بيئة داخلية متناغمة. 5

.الإدارة الناجحة لا تدير فقط الموارد، بل تلُهم الموظفين•

.دون ضغط ظاهرالفن الإداري هنا هو في جعل الفريق يعمل بروح واحدة•

.تحفيز الموظفين على تقديم أفكار إبداعية لخدمة النزلاء، ومكافأتهم علناً: مثال



لماذا القيادة مهمة في إدارة الفنادق؟

15

الاستقبال، )عدة أقسام تتطلب تنسيقاً لحظياً بينديناميكية ومعقدّةلأن الفندق بيئة •

(.إلخ... النظافة، الأمن، الطهاة

.، ويقودهم لتقديم خدمة راقيةمن يصنع التناغم بين الفريقالقائد هو •

فاعل الإلهام والتحفيز والتالقيادة هنا ليست فقط في إعطاء الأوامر، بل في •

.الإنساني



أهم مهارات القيادة المطلوبة في فنادق راقية

16

المهارة شرحها في السياق الفندقي

التواصل نقل الرؤية والتعليمات بوضوح للموظفين والتفاعل الذكي مع النزلاء

اتخاذ القرار (مثل شكاوى النزلاء)حل المشكلات بسرعة في المواقف الحرجة 

إدارة الوقت تنسيق عمل الفرق لتقديم الخدمة بأعلى جودة في أقل وقت

الذكاء العاطفي فهم مشاعر الموظفين والنزلاء والتعامل بلطُف وإنسانية

المرونة التكيفّ مع تغير ظروف العمل والضغوط الموسمية

التحفيز (مثل المواسم)رفع معنويات الفريق حتى في فترات الضغط المرتفع 



أنواع القيادة المناسبة في إدارة الفنادق

Transformational Leadershipالقيادة التحويلية 1.
.تركز على إلهام الموظفين وتحفيزهم للعمل بإبداع وتطوير ذاتي

.مدير فندق يشجع الطهاة على ابتكار أطباق جديدة ويكُافئهم: مثال
Servant Leadershipالقيادة الخدمية 2.

.القائد يخدم موظفيه ويوفر لهم الأدوات والبيئة لينجحوا

.مدير يتواجد في الميدان، يستمع للموظفين، ويوفر لهم الدعم: مثال
Democratic Leadershipالقيادة الديمقراطية 3.

.يشُرك الفريق في اتخاذ القرار ويشجع على تبادل الآراء

.يعُقد اجتماع أسبوعي لأخذ أفكار جديدة من طاقم العمل: مثال
Situational Leadershipالموقفيةالقيادة 4.

(.صارم في الأزمات، متسامح في الروتين)يغيرّ القائد أسلوبه حسب الموقف 

.يتدخل بحزم في حالة شكوى خطيرة، ويكون مرناً في توزيع المناوبات: مثال

17



Front Office Artفن الاستقبال 
ند النزيل، ع" الانطباع الأول"، وغالباً هو ما يكُوّن الواجهة الأولى للفندقالاستقبال هو 

:لذا يجب أن يجمع بين

:المهارات الفنية

.قابتسامة دافئة، نبرة صوت هادئة، تواصل بصري واث: اللباقة وحُسن التعامل•

.إتمام إجراءات الدخول بسلاسة وبأسلوب احترافي: السرعة دون توتر•

.ب الترحيبفهم الفروقات الثقافية والشخصية وتكييف أسلو: التمييز بين الضيوف•

.التعامل مع شكاوى أو ضغوط بمرونة وهدوء: القدرة على امتصاص التوتر•

:أمثلة فنية

.مناداة الضيف باسمه بدلًا من استخدام كلمات عامة•

.تقديم مناديل باردة أو مشروب ترحيبي عند الانتظار•

...(.ميلادشهر عسل، عيد)استخدام جُمل ترحيبية مخصصة حسب الجنسية أو المناسبة •
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Reservation Artفن الحجز 
.ز نفسهاتجربة الحجفن الحجز لا يقتصر على تأكيد الطلبات، بل يتعلقّ بـ

:المهارات الفنية

.الرد خلال ثوانٍ، واستخدام نبرة صوت ودودة: الاستجابة السريعة•

احتياج تناسب" تجربة إقامة"، بل "الغرفة"لا تعرض فقط : تقديم خيارات ذكية•

.الضيف

.تقديم عروض خاصة أو تسهيلات بأسلوب ذكي: المرونة في التفاوض•

وسادة، طعام نوع ال)السؤال عن تفضيلات النزيل قبل قدومه : الاهتمام بالتفاصيل•

...(.معين

:أمثلة فنية

.إرسال رسالة ترحيب مخصصة بعد تأكيد الحجز•

(.عبر واتساب أو بريد إلكتروني)تذكير راقٍ بالحجز قبل الوصول •

.للغرف في مناسبات خاصة" ترقية مجانية"عرض •
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Service Artفن الخدمة 
.يق والدائمالانطباع العمالخدمة هي القلب النابض في تجربة الضيف، وهي التي تترك 

:المهارات الفنية

.خدمة قبل أن يطُلبها: التنبؤ باحتياجات الضيف•

لصوت، نوع ترتيب الأغراض، تنسيق السرير، مستوى ا: الاهتمام بالتفاصيل الدقيقة•

...الموسيقى

.لالتحدث مع الضيف باهتمام دون مبالغة أو تطفّ : التفاعل الشخصي المتوازن•

التعامل مع أي طلب أو شكوى وكأنها فرصة لإبهار : الاحترافية في الطوارئ•

.الضيف

:أمثلة فنية

.تقديم وجبة ضيافة مفاجئة للضيف الجديد•

.تزيين الغرفة بلمسات خاصة إذا كان الضيف يحتفل بمناسبة•

.تنظيف الغرفة في غياب الضيف بدون إزعاج، وترك بطاقة شكر•
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".بفنَّ "الفارق بين إدارة عادية وإدارة فندقية 
Visual Identityالديكور والهوية البصرية 

خر؟هل الفندق عصري؟ تقليدي؟ عائلي؟ فا: الديكور ليس فقط جمالًا بل رسالة•

.ةالألوان، الإضاءة، والعطور تؤثر على مشاعر الضيف وتكُمّل تجربة الضياف•

لضيف بروح في المغرب يستخدم فوانيس وألوان ترابية ليشعر ابوتيكيفندق : مثال

.المكان
Smart Branding & Marketingالتسويق الذكي للفندق 

!كثير من الفنادق تقدم خدمات ممتازة ولكنها مجهولة•

يرك؟لماذا يزورك الضيف؟ ماذا ستمنحه لا يجده عند غ": سرد القصة"الفن هنا هو في •

هدوء، ، فيظُهر في إعلاناته مشاهد"ملاذ للهدوء"فندق يسوّق نفسه على أنه : مثال

.أصوات طبيعة، لا ضجيج

21



".بفنَّ "الفارق بين إدارة عادية وإدارة فندقية 
Reputation Managementإدارة التقييمات والشكاوى بأسلوب فني . 3
لانطباع ، بل فن في تحويل ا"توضيح"الرد على تعليق سلبي أو شكوى ليس مجرد •

.السلبي إلى فرصة للدهشة

ضيف اشتكى من تأخير الطعام، فتم إرسال هدية خاصة إلى غرفته مع : مثال

.اعتذار شخصي
Cultural Sensitivityتدريب الموظفين على الذكاء الثقافي 

.تهمالتعامل مع ضيوف من ثقافات متعددة يتطلب معرفة عاداتهم، لغاتهم، وتوقعا•

حوم احترام قواعد الخصوصية لضيف خليجي، أو تقديم أطعمة خالية من الل: مثال

.لضيف هندي
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".بفنَّ "الفارق بين إدارة عادية وإدارة فندقية 

Sustainable Hospitalityالاستدامة والضيافة البيئية . 5
حفيز الضيوف تقليل النفايات، استخدام الطاقة النظيفة، ت: الفنادق الذكية الآن ترُاعي البيئة•

.للمشاركة
!جذابويفعلها بأسلوب–فندق يوفر خصمًا لمن يرفض تغيير المناشف يومياً : مثال

Internal Hospitalityالعناية بالعاملين أنفسهم . 6
.لا يمكن تقديم ضيافة راقية إن كان طاقم العمل مرهقاً أو غير محترم•

.الإدارة الفنية تهتم بالموظف كما تهتم بالضيف•

.يوم راحة مخصص شهرياً للموظفين للاسترخاء والابتكار: مثال
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بناء الثقافة التنظيمية الفندقية: الركيزة الأولى

24

ابدأ بثقافة فندقية واضحة

ما الذي تريده من كل موظف أن يفهمه ويشعر به ويطبقه؟

.”كل التفاصيل تهم“، أو ”الضيف دائمًا أولاً “: مثلًا 

.علمّها للموظفين منذ اليوم الأول•

.اربطها بالمكافآت والترقيات•

ل إلى أن الثقافة التنظيمية تساهم في تشكي Schein, 2010تشير دراسات مثل •

.من تأثير القيادة المباشرة% 30سلوك الموظفين اليومي بنسبة تتجاوز 

ات أسبوعية في الكتيب الداخلي تنفيذ اجتماع" قيم الفندق"كتابة : الممارسة العملية•

تكُرّس هذه القيم



تطوير القيادة الفندقية الفعالة: الركيزة الثانية

25

درّب المدراء ليكونوا قادة مُلهمين

.المدير الجيد يشُغلّ النظام، لكن القائد يشُغلّ الناس

.اتخاذ القرار–التعامل مع الضغوط –التحفيز : استخدم التدريب على•

.اجعل القادة قدوة في الأخلاق، الخدمة، والتواصل•

.القيادة التحويلية تزيد ولاء الموظف وإنتاجيته

.وتزيد من رضا الضيوف عبر تحسين بيئة العمل الداخلية،%34القيادة التحويلية تحُسن أداء الموظفين بنسبة تصل إلى 

:الممارسة العملية

تدريب المشرفين على التحفيز وتفويض الصلاحيات

في التعامل" المدير كقدوة"تطبيق أسلوب 



تصميم تجربة الضيف الشاملة: الركيزة الثالثة

26

ها النزيل في تصميم كل لحظة يعيشلا تعني فقط تقديم خدمة جيدة، بل " تجربة الضيف"

.الفندق، منذ أن يفكر بالحجز، حتى بعد مغادرته، بشكل مدروس ومتكامل

.في ذهنهسلسة، مريحة، وتبُقي ذكرى إيجابيةجعل كل لحظة في رحلة الضيف : الهدف

Pine"وفقاً لنموذج  & Gilmore(1998 ") في اقتصاد التجربة(Experience Economy:)

تنُفذ له= الخدمة •

يشُارك بها ويشعر بها= التجربة •

.التميزّ الفندقي اليوم يكمن في الانتقال من خدمة الضيف إلى تجربة الضيف•

.ما قدُم لهمأكثر من كيف شعرواالدراسات تظُهر أن الضيوف يتذكّرون 



مراحل تصميم تجربة الضيف

27

المرحلة ماذا يحدث؟ كيف نحُسّنه؟

ما قبل الوصول يحجز–يقرأ التقييمات–يتصفح موقع الفندق 

واجهة حجز سهلة

خصيةتأكيد حجز برسالة ترحيب ش

صور واقعية وجذابة

لحظة الوصول الانطباع الأول–يواجه الاستقبال 

سرعة الخدمة+ ابتسامة 

مشروب ترحيبي أو لمسة خاصة

إجراءات سلسة

الإقامة يستخدم المرافق–يعيش في الغرفة 

نظافة دقيقة

عبارات ترحيب في الغرفة

(مساعدة/هدية)مفاجآت صغيرة 



مراحل تصميم تجربة الضيف

28

التواصل الداخلي يطلب خدمة–يتواصل مع الموظفين 

سرعة التجاوب

أسلوب راقٍ في الحديث

قدرة على حل المشكلات

المغادرة يودّع–يدفع 

سؤال عن رضاه

دعوة للعودة+ رسالة شكر 

توديع بابتسامة ولباقة

ما بعد المغادرة يتذكر التجربة–يقيمّ الفندق 

رسالة متابعة عبر البريد

دعوة لتقييم

عرض خصم للزيارة القادمة



التعليم والتدريب المستمر المرتبط بالأداء: الركيزة الرابعة

29

نتائج ملموسة التدريب لم يعد ترفاً، بل هو عملية مستمرة مرتبطة بتحقيقفي إدارة الفنادق الحديثة، 

.على أرض الواقع

.، وليس فقط إعطاؤهم دورات عامةبناءً على نقاط الضعف الفعليةتطوير مهارات الموظفين 

حضور الدورةأفضل تدريب هو الذي يصُمّم بعد تحليل الأداء، ويقُاس بتغير السلوك وليس فقط ب

:مستويات4يعتمد ( شائع في القطاع الفندقي)لتقييم التدريب Kirkpatrickكذلك، نموذج 

(هل أحب الموظف التدريب؟)الرضا1.

(هل اكتسب معرفة؟)التعلم2.

(هل تغير أداؤه فعلياً؟)السلوك3.

(الإيرادات؟/هل تحسن رضا الضيوف)النتائج4.



خصائص التدريب الفندقي الناجح

30

العنصر ماذا يعني؟ مثال تطبيقي

يمرتبط بالأداء الحقيق
التدريب مبني على تقارير الأداء، لا على 

افتراضات عامة

الرد على"تدريب موظفي الاستقبال على 

بعد تلقي شكاوى متكررة" ضيف غاضب

متجدد ومخصص
ب ليس مرة واحدة فقط، بل متواصل وموجّه حس

الوظيفة

ي تدريب شهر+ تدريب سنوي للمشرفين 

للطاقم الأمامي

عملي وتطبيقي يعتمد على المحاكاة والمواقف الواقعية
في مواقف  "Role Play"تمارين تمثيل أدوار 

حساسة

يقاس بنتائجه
تقليل يتم تقييمه بناءً على تغيير السلوك أو

الأخطاء

ظفي انخفاض شكاوى الضيوف بعد تدريب مو

النظافة



يتوظيف التكنولوجيا دون المساس بالعنصر الإنسان: الركيزة الخامسة

31

 يمكن أن تحل لافي العصر الرقمي، أصبحت التكنولوجيا جزءًا أساسياً في تشغيل الفنادق، لكنها 

.التي تمُيز الضيافة عن باقي الخدمات” اللمسة الإنسانية“محل 

.يتحقيق توازن ذكي بين السرعة والكفاءة التكنولوجية وبين الدفء والتواصل الإنسان

العنصر التكنولوجي العنصر الإنساني المكمل

تطبيق حجز إلكتروني سريع رسالة ترحيب شخصية عند الوصول

Self Check-inتسجيل دخول ذاتي  موظف يرحب بابتسامة ويقدم المساعدة

روبوت توصيل للغرف هاتصال شخصي بعد التوصيل لسؤال الضيف عن رأي

تقييم إلكتروني بعد المغادرة اتصال من موظف الجودة لمتابعة تجربة الضيف



:ممارسات عملية لتكامل التقنية والإنسان

الخلفية، لا الواجهةرقمنة

بالتقنيات→ إدارة الغرف، تنظيف الغرف، التنبؤ بالإشغال 

بالبشر→ التفاعل مع الضيف، تقديم الخدمة، الشكوى 

استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين الخدمة لا استبدالها

AI  فلكن الموظف يشرحها بأسلوب شخصي حسب ذوق الضي–يوصي بالمطاعم

تدريب الطاقم على التعامل مع التكنولوجيا

لأن ضعف التفاعل مع الأنظمة قد يشُعر الضيف بالإرباك بدل الراحة•

أوروبا– CitizenMفنادق 
لغة الضيف، توفر تسجيل دخول ذاتي عبر الأكشاك، لكن يرافقها موظفون يتحدثون ب•

.يعرضون المساعدة بابتسامة
تطيع ، لكن الضيف يس(حرارة–ستائر –إضاءة )غرف مزودة بتقنية تحكم ذكية •

.24/7دائمًا التواصل مع موظف 
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نظام الابتكار الداخلي والتحسين المستمر: الركيزة السادسة

33

.تتراجع بمرور الوقت" كاف  "الفنادق التي تكتفي بما هو 

استمرار،الفنادق التي تبني نظامًا داخلياً لتوليد الأفكار، وتجريب الحلول، وتطوير الأداء بأما 

.فهي التي تواكب التغير وتتفوق

.يعمل يومياً داخل بيئة العمل" نظام"إلى " حظ"تحويل الابتكار من 

العنصر التفسير أمثلة عملية

صندوق أفكار داخلي من الموظفين سيطةتشجيع كل موظف على اقتراح تحسينات ب
موظف الغرف يقترح نوع عبوة صابون أسهل 

للاستخدام

ريعاختبار الأفكار الصغيرة بشكل س تجربة الحل في نطاق صغير قبل التعميم ميمهاتجربة خدمة فطور متنقلة لطابق واحد قبل تع

مؤشرات قياس التحسين يوفقياس نتائج الفكرة على الأداء أو رضا الض هل انخفضت الشكاوى؟ هل ارتفعت الحجوزات؟

اجتماعات مراجعة دورية أسبوعية أو شهرية لتحليل ما تم تطبيقه لجنة الابتكار الأسبوعية في الفندق

مكافأة الأفكار الناجحة يزةمكافآت معنوية أو مالية لصاحب الفكرة المم جائزة صغيرة للموظف المجدّد+ شهادة تقدير 



إدارة التقييمات والتغذية الراجعة باحترافية

34

أقوى من آراء الضيوف وتقييماتهم على الإنترنت أداة تسويق وتأثيرفي العصر الرقمي، أصبحت 

.الإعلانات التقليدية

.راتيجية، بل علم ومهارة است"رداً على تعليقات"إدارة هذه التقييمات والتغذية الراجعة ليست فقط 

.تحويل كل تقييم، إيجابي أو سلبي، إلى فرصة لتعزيز سمعة الفندق أو تحسين الخدمة

النوع الموقف طريقة التعامل الاحترافي

إيجابي علني تتقييم جيد على الإنترن مستقبليةتذكير الضيف بدعوة+ إظهار الامتنان + الرد بالشكر 

سلبي علني
أو  Googleشكوى في 

Booking
اء وعد واضح بالإجر+ اعتذار مهني + الاعتراف بالمشكلة 

التصحيحي

خاص مباشر
ن ملاحظة شفهية أو استبيا

داخلي
راحتهشكر الضيف على ص+ تحليلها + تسجيلها رسمياً 

مكرر
شكوى تكررت من أكثر من

ضيف
ين عاجلتحس+ إحالة لإدارة التشغيل + تحليل السبب الجذري 



المفهوم المعاصر لفن إدارة الفنادق

تجربة بشرية+ فن + علم = الإدارة الفندقية اليوم 

:إلى كونها" تشغيل خدمات"تجاوزت إدارة الفنادق مجرد 

تصميم تجارب متكاملة للضيوف•

تفعيل التعاطف كأداة استراتيجية•

ربط الأداء بالعاطفة، وليس فقط بالكفاءة•

:تشُير إلىالاتجاهات الحديثة في البحث الأكاديمي

المرونة الذهنية للمدير الفندقيأهمية •
Servant Leadershipالقيادة الخدميةتعزيز •
أمام الضيفمنح الموظفين حرية اتخاذ القرار الفوري: "السياقيالتمكين "التركيز على •
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وظائف غير مرئية في الإدارة الفندقية

«يرُىمماأكثريرُىلاماعلىيعتمدالفندقيالنجاح»

36

الوظيفة العملي/أثرها العلمي

إدارة الطاقة النفسية للموظفين زيادة جودة الخدمة = Burnoutتقليل الإرهاق الاحتراقي 

تصميم لحظات الاستذكار لخلق لحظات عاطفية يتذكرها الضيف "Memory Anchoring"تطبيق علم 

إدارة الصمت في البيئة الفندقية
 Acousticsرفع رضا الضيوف حسب دراسات = تقليل الضجيج في بهو الفندق 

& Hospitality

التوقعات الصامتة للضيوف خرةعلامة التميز في الخدمة الفا= فن استباق رغبات الضيف غير المنطوقة 



تقييم نهاية الجلسة

ما الهدف من استخدام التكنولوجيا في الفنادق دون إلغاء العنصر البشري؟
A. تقليل التكاليف فقط

B. استبدال الموظفين بشكل كامل

C. تحقيق الكفاءة دون فقدان التفاعل الإنساني

D. تقليص وقت الضيافة

أي من التالي يعُدّ من أدوات التحسين المستمر في بيئة الفنادق؟
A. زيادة التسويق فقط

B.  اختبار أفكار جديدة بنطاق صغيرPilot Testing
C. تقليل الرواتب

D. تقليل عدد الغرف

.الفنادق التي لا ترد على تقييمات الضيوف لا تتأثر سمعتها
.عدم الرد يضعف الثقة ويقلل فرص الحجز–خطأ

.التحسينات الصغيرة المستمرة في الفندق قد تكون أكثر فاعلية من التغييرات الجذرية
.في الإدارة "Kaizen"وفقاً لمنهج –صح
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المراجع

.أساسيات الإدارة الفندقية الحديثة(. 2015. )بوظوروشان مفيد 
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شكراً لكم 
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