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توصيف المقرر

اليب يتضمن مفهوم إدارة الإنتاج وأنواع نظم الإنتاج وأساليب تطوير المنتج وأس

المنتجوخطوط الإنتاج والإدارات المساعدة وأساليب التنبؤ بالطلب على. تصميمه

(  الفندقي–السياحي )

إدارة الإنتاج والعمليات السياحية
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أهمية المقرر نبذة عامة عن 

عة في شتى العصر الذي نعيشه معروف بعصر المنظمات وتتميز بالتغيرات المتسار

الميادين ونظرا لان ادارة الانتاج والعمليات هي احدى الوظائف الاساسية 

ى من مواردها تستثمر في هذه الوظيفة ،وتقع عل% 80-%60للمنظمات،و لان نسبة 

يات التنافسية عاتقها مسؤولية انتاج وتصنيع السلع والخدمات وبامكانها تحقيق الاسبق

نشطتها وتضمن للمنظمة وفي النتيجه النهائية تستطيع ان تحقق الارباح وتستمر في ا

ما يعزز من السوق ممنحصة سوقية كبيرةلنفسها النمو والتوسع وان تضمن لنفسها 

.      قدرتها وقابليتها في المنافسة العالمية

أغيد مخلوف . د

إدارة الإنتاج والعمليات السياحية
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مفهوم إدارة الإنتاج والعمليات

عرفتدفق.المعنىنفستعطيكلهاوالعملياتالانتاجلإدارةمتعددةتعاريفهنالك

خلالصادرالمتتدفقبواسطتهاوالتيالعمليةعنعبارةبأنهاوالعملياتالانتاجادارة

ا  ووفقمضافةقيمةلتحقيقعليهمسيطروبأسلوبوتحولوتدمجمحدد،نظام

ملية،والعالتصميم،بأنهاوالعملياتالانتاجادارةعرفتكما.الاداريةللسياسات

قررتيالتالرئيسيةوالخدماتالسلعخلقعنالمسؤولةالانتاجلأنظمةوالتحسين

شطةالأنعنعبارةبأنهاوالعملياتالانتاجادارةعرفتكذلك.انتاجهاالمنظمةادارة

حيثمخرجات،إلىالمدخلاتتحويلخلالمنوذلكوالخدماتالسلعبخلقالمتعلقة

أنيلاحظحيث.والخدميةمنهاالصناعيةالمنظماتكلفيمكانهاالأنشطةهذهتأخذ

المنتجا  تمامواضحوكذلكتماما ،واضحةالصناعيةالمنظماتفيالانتاجيةالأنشطة

الانتاج،بادارةالعملياتهذهتسمىحيثالخ،...والسيارةوالقلمكالراديوينتجالذي

أقليةالانتاجالعمليةفإنملموسةسلعبصناعةتقوملاالتيالأخرىالمنظماتأما

أيةوأالطيرانشركاتأوالجامعاتأوالمصارففيتتمالتيكالعلمياتوضوحا  

اورانالطيتذكرةاوكالتعليمطبيعيغيرشكلعنعبارةفالمنتج.خدماتمنظمة

ادةعتسمىالمنظماتهذهمثلفيتتمالتيالانتاجانظمةان.الورقعلىاشارات

.العملياتبإدارة
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انتاجالىتؤديوالتيالأنشطةكلمنتتكونبأنهاتعريفهافيمكنالعملياتأما

لعملياتاادارةفإنهذهوعلى.العملاءاحتياجاتيشبعالذيوبالشكلالمنتجات

.المنتجاتفيهاتنتجالتيبالطريقةتهتم

بانتاجرةمباشالمتعلقةالانشطةكلعنالمسؤولةالاداريةالوظيفةبأنهاوتعرف

ومناومعالجتهالمطلوبةالمدخلاتوتهيئةتجميععنمسؤولةوهي.المنتجات

.فيهاالمرغوبللمنتجاتتحويلهاثم

والعملياتالانتاجادارةندرسلماذا

فيقعتالانتاجيةالعملياتأنمنهاأسبابلعدةوالعملياتالانتاجادارةندرس

خدماتالأوالسلعلخلقللمصادراستخداما  هنالكوأنللمنظمة،الانشطةقلب

تؤديقدأوجيدتنافسيموقعوفيناجحةالمؤسسةجعلإلىتؤديقدوالتي

ؤولالمسالتنظيميالجزءذلكعنعبارةهيالانتاجوظيفةوأنفشلها،الى

تمثللانهاةالانتاجيالعملياتندرسفإنناكذلكتستهلك،التيالسلعانتاجعن

احبةالمصالكلفةوبسببجيد،بشكلتدارلمأنالمنظمةفيالمكلفالجزء

.الانتاجيةزيادةعلىكبيرا  تركيزا  هناكفإنللانتاج
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امل عن اضافة لما تقدم فإن دراسة ادارة الانتاج والعمليات يأتي للصول إلى فهم ش

رارات وظيفة هذه الادارة ولتطوير اطار نظري يساعد في تحليل أنواع المشاكل والق

قائلة بأن على أنه يجب عدم اغفال الحقيقية ال.التي تواجهها ادارة العمليات الانتاجية

حيتها أو ادارة الانتاج والعمليات يمكن ان توفر للمؤسسة فرصة جيدة لتحسين رب
.لتنفيذ امكانية نجاحها واستمرارها

والعملياتالانتاجادارةاهداف

صيرالقالمدىعلىوالعملياتالانتاجادارةأهدافتلخيصيمكن

:يأتيبما
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أما على الأجل الطويل فإن ادارة الانتاج والعمليات تهدف الى استخدام المصادر

تحقق وبافتراض. المتاحة وبشكل يمكن المنظمة من مواجهة الطلب على المدى البعيد

هذا الهدف فإن ذلك سيؤدي على تحقيق الزموال اللازمة للحصول على الموارد 

جيا حديثة الاضافية اللازمة للعملية الانتاجية وتطوير منتجات جديدة وامتلاك تكنولو

ومتطورة



9



10



11



12

ى بعملية تجميع الخدمة: إدارة العملية ، (سياحيالمُنتج ال)ويقُصد بها ما يسُمَّ

ديم الخدمات والإجراءات الفعلية أو آلية تسليم الخدمة للسائح، ومن المؤكد أنّ آلية تق

صادية السياحية يختلف من مُنظمة سياحية إلى أخُرى، وذلك حسب ظروفها الاقت

.وحجمها بالاضافة الى عوامل عديدة أخرى
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نهاية المحاضرة الأولى
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ندقي خصائص المنتج السياحي و الف: المبحث الثاني 

Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf

نهاية المحاضرة الثانية
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يةمفهوم الانتاجية في المؤسسات السياحية و الفندق: المبحث الثالث 

Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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-Drنهاية المحاضرة الثالثة Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf

مدخل في ادارة المبيعات في المؤسسات السياحية و الفندقية: الفصل الثاني

المراحل الرئيسية لتطوير وتنفيذ منتج سياحي جديد: المبحث الأول 
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf نهاية المحاضرة الرابعة
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Dr- Aghiad Makhlouf

مدخل في ادارة المبيعات في المؤسسات السياحية و الفندقية: الفصل الثاني

ابعاد الجودة للمنتجات السياحية و الفندقية: المبحث الثاني 
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf

ودةجنماذجمنمتنوعةمجموعةالدراساتتناولتحيثالأبعاد،متعددمفهومالخدمةجودةتعتبر

أنالنموذجهذااقترحإذ،المستخدمةالنماذجأكثرمنSERVQUALنموذجويعتبرالخدمة،

حيثوالتعاطف،الثقةالإستجابة،الإعتمادية،الملموسية،:هيأبعادبخمسةتقاسالخدمةجودة

ومنعبارة،22منمتكونلإستبيانالعامليالتحليلعلىالأبعادهذهلتحديدالمقياسهذايعتمد

REQUALمقياسنجدالمتحدةالولاياتفيالعامةالترفيهيةللخدماتتطويرهاتمالتيالنماذج

بدلاأبعادأربعةمنيتكونأنهإلاSERVQUALنموذجمعالهيكلعاملحيثمنيتشابهوهو

بالنسبةمةالخدجودةمستوىبتقييمالباحثينللنموذجالمكونةالخمسةالأبعادوتسمحخمسة،من

فيةوالقوالضعفنقاطعنللكشفالتشخيصهوالنموذجهذامنالهدفعاموبشكلبعد،لكل

لنموذجالخمسةالأبعادبإختصارشرحويمكنناالمؤسسة،تقدمهاالتيالخدمةجودة

SERVQUALيليكما:
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf

السياحةجودةمعايير

التياحيةالسيالخدمةأوللمنتجالجودةلتحقيقمعاييرستةالعالميةالسياحةمنظمةصاغت

وتسويقميمبتصيتعلققراراالسياحيةالمؤسساتإدارةتتخذعندماالاعتبارفيوضعهايتعين

:يليكماالمعاييرهذهتلخيصويمكنالسياحية،المنتجات

ضررايسببأوالحياة،علىخطراالسياحيةالخدمةأوالمنتجيمثللاأنيجب:والأمنالسلامة-

ماعادةوالمغامرات،لسياحةبالنسبةحتىالزبونلسلامةالضروريةالأمورعلىأوالصحةعلى

يجبلكوت(الحرائقمنالوقايةقوانينمثل)القانونبموجبوالأمنالسلامةمعاييرتحديديتم

ذاتها؛حدفيالجودةمعاييراعتبارها

لمعاييراهذهتطبيقيقتصرلاأنويجبونظيفة،آمنةالإقامةمرافقتكونأنبدلاإذ:النظافة-

تحددمااغالبالتي)الأغذيةسلامةبمعاييرالإلتزاميجببلوالكبيرة،الراقيةالمؤسساتعلى

إلىعالشوارفيالأغذيةبيعالمحلاتمنالأغذية،بيعمواقعأنواعجميعفي(القانونبموجب

الفاخرة؛المطاعم
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Dr- Aghiad Makhlouf

اجزوالحووالاتصالاتالماديةالحواجزإزالةيتمأنالمحددهذاويتطلب:الوصولسهولة-

منالسائدةالسياحيةوالخدماتالمنتجاتباستخدام،تمييزدون،للسماحبالخدماتالمتعلقة

الأشخاصذلكفيبما،والمكتسبةالطبيعيةاختلافاتهمعنالنظربغضالناسجميعقبل

الإعاقة؛ذوي

مرتبطةهيوحقوقه،وحمايةالزبونلتوقعاتالمشروعيةلتوفيرأساسيعنصر:الشفافية-

المنتوجومواصفاتبخصائصالمتعلقةالصحيحةالمعلوماتونقلبتوفير

المنتوجتوفرهيماعنللزبونللمعلوماتالفعالالنقلفيتتمثلفالشفافيةالإجمالي،وسعره

متوفر؛غيرهووما

وهذااحة،السيإستدامةإلىوالطبيعيالإنسانيالمحيطمعالإنسجاممعياريهدف:التجانس-

مؤشراتتأسيسبغيةوالإقتصادية،والإجتماعيةالبيئيةللمؤثيراتفعالةإدارةالحفاظيتطلب

تنميةبشأنةالعالميالتجارةمنظمةدليلفحسبالسياحية،والأسواقالسياحيةالمنتجاتلجودة

.جودةبدونإستدامةهناكيكونأنيمكنلالأنهأوضحالمستدامةالسياحة
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf نهاية المحاضرة الخامسة
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Dr- Aghiad Makhlouf

مدخل في ادارة المبيعات في المؤسسات السياحية و الفندقية: الفصل الثاني

مفهوم ادارة المبيعات في المؤسسات السياحية و الفندقية: المبحث الثالث 
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf نهاية المحاضرة السادسة
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Dr- Aghiad Makhlouf

التخطيط الاسترتيجي لادارة الانتاج والعمليات في المؤسسات السياحية و الفندقية: الفصل الثالث

دورة حياة المنتج السياحي و الفندقي : المبحث الأول 
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf نهاية المحاضرة السابعة
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Dr- Aghiad Makhlouf

فندقيةالتخطيط الاستراتيجي لادارة الانتاج والعمليات في المؤسسات السياحية و ال: الفصل الثالث

التحسين المستمر لآداء الانتاج في المؤسسات السياحية و الفندقية:  المبحث الثاني 
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Dr- Aghiad Makhlouf

عملية تهدف إلى تطوير محتلف نشاطات :Continuous Improvementالتحسين المستمر
كل مستمر، الإنتاج، إضافة إلى تطوير عناصر الإنتاج من مواد وآلات وأفراد، على أن يتم الأمر بش
اسبة لهذه وذلك ضمن عملية إدارة الجودة التي تتضمن تلبية الحوافز المادية والمعنوية المن

.العملية
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf نهاية المحاضرة الثامنة
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Dr- Aghiad Makhlouf

ندقيةالتخطيط الاستراتيجي لادارة الانتاج والعمليات في المؤسسات السياحية و الف: الفصل الثالث

سسات السياحية تصنيف الاستراتيجيات التنافسية من قبل مايكل بورتر و انعكاساتها على المؤ:المبحث الثالث 

و الفندقية
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf
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Dr- Aghiad Makhlouf نهاية المحاضرة التاسعة
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Dr- Aghiad Makhlouf

ندقيةالتخطيط الاستراتيجي لادارة الانتاج والعمليات في المؤسسات السياحية و الف: الفصل الثالث

في المؤسسات السياحية و الفندقية TQMادارة الجودة الشاملة : المبحث الرابع 

والإنتاج،المنتج،بجودةتتمثلالجودةأنّ فيبينهماالفرقويكَمُنالشاملة،الجودةإدارةعنالجودةتختلف

الجودةإدارةةدورلذلكالشامل،والتطويرللتحسينتهدفإداريةعمليةالشاملةالجودةإدارةتكونبينماوالعاملين،

:الآتيالنحوعلىأكثربينهماالفرقتوضيحيمكنناالجودة،دورةمنأشمَلالشاملة
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إدارة الجودة الشاملة في القطاع السياحي

يوجد مجموعة من النقاط الواجب توافرها  في إدارة الجودة الشاملة في القطاع السياحي، وهذه النقاط ممثلة بالآتي
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