
 سازی اصول کیفیت در هتلداریهای پیادهتکنیک

ها برای حفظ وضعیت رقابتی خود و برای ثبات کسب و کار در بازار رقابتی امروزه بسیار مهم است. اینکه چگونه یک وانایی هتلت

روز افزون مشتریان خود باشد کار سختی است. در بازار رقابت آزاد، رضایت مشتریان تواند جوابگوی نیازهای دهنده خدمات میارائه

شود ها و... است که باعث میها، افزایش کیفیتدرپی قیمتشده مشابه، تغییرات پیناشی از عواملی همچون محصولات یا خدمات ارائه

 ان به دلیل رقابت قوی موجود در بازار برای کسب و کار صنعتتری داشته باشند. بنابراین رضایت میهممشتریان قدرت مذاکره قوی

ن را درک توان آهتلداری، کار بسیار دشواری است. خدمات هتلداری غیرقابل لمس و نامشهود است و فقط با ارائه خدمات با کیفیت می

 .کرد

، تعریف شده است. از این رو« اردهای مورد انتظارارائه خدمات مداوم به میهمان مطابق با استاند» عنوانکیفیت در صنعت هتلداری به

ها و الها در این سهای اصلی مدیریت هتلایجاد ارزش برای میهمان بسیار مهم است. ارائه خدمات با کیفیت بسیار بالا یکی از چالش

شود. با اصلی کیفیت خدمات در صنعت هتلداری محسوب می شاخص عنوانهای آینده است. رضایت مشتری بهبه خصوص در سال

شده و موثر ها باشد. یک راه اثباتتوجه به شرایط اقتصادی، صنعت هتلداری باید ضمن ارائه خدمات با کیفیت، قادر به کاهش هزینه

سازی ، شش سیگما یا خدمات ناب است. برای پیادهPDCA سازی اصول کیفیت از جملهپیاده برای انجام این کار در صنایع دیگر،

هتلداری به کار گرفته  کسب و کار باید مدیریت کنترل کیفیت در کل استراتژیهتلداری  صنعت آمیز اصول کنترل کیفیت درموفقیت

هم سازد سیها را قادر مطور کلی هتلسازی دقیق اصول کیفیت، بههای هتل رسوخ پیدا کند. پیادهبخششود و اهداف کیفیت به تمامی

 .بازار و مزیت رقابتی خود را دائما افزایش دهند

 شغولهای بهبود کیفیت مهای مختلفی از طرحبرای افزایش کارآیی، اثربخشی و بهبود عملکرد فعالانه در زمینه جهان ها در سراسرهتل

در  TQM و PDCA،Six Sigma،Lean هایی همچونآمیز تکنیکبه فعالیت هستند. تحقیقات نشان داده اجرای موفقیت

ها و صنایع بسیار مفید باشد. سوال اساسی این است که چرا بهبود مستمر فرآیندها در هتلداری تواند مانند بسیاری از شرکتها میهتل

ا، ناب و شش سیگما در صنعت هتلداری: مزای»عنوان افتد؟ یکی از پژوهشگران در تحقیقی بهیطور کامل اتفاق نمشایع نیست و به

کند که موجب عدم محبوبیت مواردی از این دست در صنعت هتلداری در این خصوص به مواردی اشاره می« سازیها و پیادهچالش

 :شده است

ی کنند و این در حالهای گسترده در این خصوص استفاده میخشی و آموزشبها از کارآمدترین افراد خود برای مسوولیتاغلب هتل •

 .اندازدهای آنان را به مخاطره میاست که افزایش مسوولیت این افراد توانایی

زاد مانیروی انسانی الزام تعهد، مشارکت و انجام در تمام سطوح هتل مورد نیاز است. در صورت انجام درست فرآیندها ممکن است •

 .شناسایی شده و به اخراج برخی از کارکنان هتل بینجامد

https://donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%D8%B4%D8%A7%D8%AE%D8%B5
https://donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%D8%B4%D8%A7%D8%AE%D8%B5
https://donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA
https://donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA
https://donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%DA%A9%D8%B3%D8%A8+%D9%88+%DA%A9%D8%A7%D8%B1
https://donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%DA%A9%D8%B3%D8%A8+%D9%88+%DA%A9%D8%A7%D8%B1
https://donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%D8%AC%D9%87%D8%A7%D9%86
https://donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%D8%AC%D9%87%D8%A7%D9%86
https://donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%D9%86%DB%8C%D8%B1%D9%88%DB%8C+%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C
https://donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%D9%86%DB%8C%D8%B1%D9%88%DB%8C+%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C


باره رای کامل نیاز داشته باشد. این فرآیندها به یکانجام پروسه کیفیت بخش خدمات، ممکن است به زمان بسیار طولانی برای اج •

 .افتنداتفاق نمی

زش های اضافی آموحلی برای حفظ و نگه داشت کارکنان بوده تا از انجام هزینهتواند راهبرآورده ساختن نیازهای مالی کارکنان می •

طور مداوم درخصوص حفظ کارکنان با کیفیت یشه و بههای کوچک همویژه هتلها و بهو... برای کارکنان جدید خودداری شود. هتل

 .در چالش هستند

 .ها در صنایع خدماتی چندان محسوس نیستندگیری میزان موفقیت در اجرای این روشابزار اندازه •

نین ه باشد و همچهای بهتر که مورد توجه و علاقه مشتری حال و آیندولی در هر حال برای اجرای بهبود فرآیندها و دستیابی به خروجی

مدلی ثمربخش، ایجاد حس هموجب افزایش سودآوری شود، نیاز است نسبت به بازسازی این فرآیندها اقدام شود. توسعه کارهای تیمی 

و مسوولیت در کارکنان، افزایش مشارکت کلیه کارکنان هتل، ترویج روحیه اعتماد، درک متقابل و قدردانی در میان کارکنان، افزایش 

 ابداع به منتج تکیفی کنترل اصول رعایت  مفید آنان و... تنها بخشی از اثرات مثبت استفاده از اصول کنترل کیفیت خواهد بود. تجربه

وری رهکند اثربخشی بیشتری داشته و بهها کمک میشود و به هتلب و کار هتلداری میکس فرآیند کیفیت ارزیابی برای مهم هایروش

بینی های ویژه میهمانان را پیشها انتظارات، نیازها و خواستهدهد هتلبخشند. همچنین استفاده از این اصول اجازه میعملیاتی را بهبود 

 .و آنها را تامین کنند

های خدماتی و تولیدی در سراسر جهان پذیرفته شده و شده توسط بسیاری از سازمانهایی شناخته عنوان روشاستفاده از این اصول به

آوری یک کند سودتیجه منجر به افزایش سودآوری و پایداری مزیت رقابتی آنها شده است. اجرای اصول کنترل کیفیت کمک میدر ن

ر و با کارآیی تسازی فرآیندهای عملیاتی، افزایش یابد. نتیجه نهایی این است که خدمات هتل به میهمانان سریعهتل از طریق بهینه

ی منابع با دهند. شناسایها میزان رضایتمندی را افزایش میشود. به سادگی، این مدلکیفیت ارائه میبیشتری بدون به خطر انداختن 

ارزش در هتل و رفع فرآیندهای معیوب از عمده اموری است که صورت خواهد گرفت. یکی دیگر از مزایای مهم آنان این است که 

 .پردازدهای جدید و مفید هتل میاهش داده و به خلق فرصتها و فرآیندهای بیهوده را کهایی مانند صرف زمانهزینه

بخش به میهمانان، های هتل برای ارائه خدمات رضایتبهبود اثربخشی و افزایش کارآیی از طریق به حداکثر رساندن تلاش

هتل، از جمله مواردی است که  رشد اقتصادی و منابع حاصل از اجرای فرآیندهای جدید و بهبود یافته در جهت توسعه و درآمدتخصیص

ود ها این توانایی را دارند که خدمات بیشتری را برای میهمانان ختواند از طریق فرآیندهای کارآمدتر تضمین کند هتلیت میکنترل کیف

تد؛ اما دلیل اتفاق بیفتواند بیارائه دهند و مشتریان بیشتری راضی باشند. رشد تدریجی و عادی در یک کسب و کار هتلداری می

مل عنوان نقشه راه عآورند. فرآیندها بهلزوما پایدار نخواهد بود. این، کنترل و توسعه فرآیندهاست که پایداری را به وجود می رشد این

 .کنندکنند، بلکه مسیر خاصی را نیز تعریف میتنها مسیر را مشخص میکنند که نهمی
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