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أصبح اليوم مفيوم إدارة الجودة الشاممة بديل لمعديد من المداخل و الأساليب التقميدية التي كانت تستخدم سابقا 
تساىم في تحقيق العديد من  في تسيير المنظمات نظرا لارتكازه عمى قواعد و أسس متكاممة و مترابطة فيما بينيا

من ىذا المنطمق أصبحت العديد من ىذه المنظمات تعتمد عمى ىذا المفيوم قصد الاستفادة  الأىداف التنظيمية، 
 .السمع و الخدمات التي يحصل عمييا الزبون في  من مزاياه و الوصول إلى أعمى مستويات الجودة العالمية

و المؤسسة السياحية ىي أحدى ىذه المؤسسات التي كان لزاما عمييا تطبيق أسس و مبادئ إدارة الجودة    
 الشاممة في تسيير نشاطاتيا المتمثمة في تقديم خدمات سياحية لمختمف السياح الأجانب و المحميين

خاصة تزايد عددىم مؤخرا في مختمف أنحاء العالم، و من جية أخرى، أصبحت أىمية القطاع السياحي  أكبر 
من ذي قبل و تغيرت النظرة إليو من مجرد قطاع كبقية القطاعات الاقتصادية إلى صناعة قائمة بذاتيا تساىم 

 الحقيقي بالخدمات السياحية أصبح أمرا ضروريا  بشكل فعال في تحقيق التنمية المستدامة  و بالتالي فالاىتمام
 .لكل مؤسسة سياحية
 .الخدمات السياحية، المؤسسات السياحية، إدارة الجودة الشاممة، مبادئ إدارة الجودة الشاممة: الكممات المفتاحية
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Résumé : 

    Le concept de management de qualité totale est devenu aujourd’hui une alternative à de 

nombreuses approches et méthodes traditionnelles  qui étaient utilisées auparavant dans la gestion 

des organisations. cet concept se base sur plusieurs règles et fondements interdépendantes et 

intégrées qui contribuent à la réalisation de plusieurs objectifs organisationnels.   

   Pour cela, plusieurs organisations ont appliqué cet concept pour bénéficier de ses avantages et 

atteindre des hauts niveaux de la qualité mondiale au niveau des biens et services reçus par le 

consommateur. 

   L’ institution touristique est l’une des institutions qui ont été obligé d’appliquer les principes de 

management de qualité totale dans la gestion de ses activités qui se déroulent sur la présentation ou 

la fourniture des services touristiques  pour différents et nombreux touristes locaux et étrangés à 

travers plusieurs pays du monde.  En d’autre part  ,le secteur touristique est devenu plus important 

qu’auparavant , avant c’était un secteur simple comme les autres secteurs économiques, mais 

maintenant , il est devenu une industrie efficace pour la réalisation du développement durable et 

donc donner une vraie importance pour les services touristiques est  une indispensabilité pour 

chaque institution touristique. 

   Mots clés : services touristiques, institutions touristique, management de qualité totale, les 

principes de management de qualité totale.  

 

 

:مقدمة  
إن عالم اليوم ىو عالم تغمره المنافسة الشديدة بين منظماتو المختمفة النشاط  و في أسواقو المتداخمة فيما    

بينيا و ذلك لانييار الحواجز و الحدود الجغرافية  بين الدول المختمفة  إضافة إلى التطورات التكنولوجية 
المتسارعة و الانفتاح الاقتصادي العالمي و ما نتج عنو من اتفاقيات تجارية دولية تيدف بحرية انتقال السمع و 

 .الخدمات في كل أنحاء المعمورة 
فكل ىذه التغيرات و أخرى ىي بمثابة تحديات لممنظمات المعاصرة إنتاجية كانت أم خدمية وجب عمييا    

التصدي ليا من خلال استخدام طرق و مناىج  عممية حديثة تستطيع بفضميا جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن 
و بالتالي كسب أكبر حصة سوقية، و يتحقق ذلك من خلال تقديم السمعة أو الخدمة لمزبون بالجودة التي يريدىا 
لأن ىذه الأخيرة أصبحت اليوم  معيار أساسي لاختيار السمعة أو الخدمة و بالتالي من أىم العوامل التي تتحكم 

في قرارات الزبون و الذي أصبح بدوره سيد الموقف و سيد السوق و الجميع يسعى لإرضائو، و ىي في نفس 
 .الوقت من أىم عوامل نجاح المنظمة و تحسين مركزىا التنافسي بين منافسييا

و تعتبر المؤسسات السياحية إحدى المنظمات المعاصرة التي تواجو ىذه التحديات وتقف عائقا أمام تحقيق    
أىدافيا المرجوة خاصة مع ازدياد عدد ىذه المؤسسات من جية وزيادة عدد السياح العالميين من جية أخرى ما 
 .يعنى زيادة طمبيم عمى الخدمة السياحية سواء محميا أو دوليا و زيادة الاىتمام الحكومي بترقية القطاع السياحي
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من ىذا المنطمق، أصبح تقديم الخدمة السياحية بالجودة العالية و في أحسن صورة من أىم متطمبات      
تحقيق النجاح و البقاء و الاستمرارية في سوق سياحي يعج بالمنافسة ، و من أجل ذلك تسعى المؤسسات 

 .السياحية لمبحث  عمى أساليب إدارية جديدة تمكنيا من مواجية كل التحديات السابقة الذكر
و يعتبر مفيوم إدارة الجودة الشاممة من المفاىيم الإدارية الحديثة التي عن طريق تطبيق مبادئيا يمكن   

لممنظمات خدمية كانت أو إنتاجية  أن تحدث تغييرات جذرية في فمسفة و أسموب العمل فييا و تجعل ىذا 
المفيوم بمثابة معبر تعبر من خلالو لموصول إلى رضا الزبائن و المحافظة عمييم، فبعدما كان التركيز عمى 

في مداخل إدارية سابقة، أصبح التركيز في ىذا المدخل الإداري  (سمعة أو خدمة)جودة المنتج النيائي 
عمى جودة الأنشطة و العمميات و الموارد البشرية و التكنولوجية المساىمة جميعيا  (إدارة الجودة الشاممة)الحديث

 .في إنتاج المنتج النيائي و تحقيق الجودة التي تحظى بالقبول العالمي العام
 : مشكمة الدراسة

والذي أصبح تطبيقو في أي منظمة  الجودة الشاممة من المفاىيم الإدارية المعاصرة الذي يعتبر مفيوم إدارة
مرىون بعدة عوامل مثل ثقافة المنظمة، نمط القيادة و مدى تقبل ىذه الأخيرة لتطبيق ىذا المفيوم، تقبل أو 

و ذلك لأن ىذا المفيوم يتطمب إحداث تغيير جذري يرتكز عمى مبادئ (...مقاومة التغيير من طرف العاممين، 
ينبغي تطبيقيا جميعيا لموصول إلى اليدف المنشود و ىو المحافظة عمى البقاء و الاستمرارية في بيئة عالمية 

 .شديدة التنافس من جية و التصدي المستمر لتوقعات الزبائن حول السمعة أو الخدمة المقدمة
و تعد المؤسسات الخدمية بصفة عامة و السياحية بصفة خاصة من أكثر المؤسسات مواجية ليذه الصعوبة 

 .نظرا لتعامميا المباشر مع زبائنيا
 :من ىذا المنطمق يمكننا طرح الإشكال الرئيسي التالي

 ما ىي أىمية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات السياحية ؟ 
 :و بغية الإجابة عمى ىذا الأشكال الرئيسي سوف نقسم بحثنا ىذا إلى المحاور التالية

 .مفيوم إدارة الجودة الشاممة: المحور الأول
 .عموميات حول الخدمات السياحية:  المحور الثاني
 إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات السياحية: المحور الثالث
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 .مفهوم إدارة الجودة الشاممة: المحور الأول
   يعد مفيوم إدارة الجودة الشاممة من المفاىيم الإدارية الحديثة التي زاد الحديث عمييا في الآونة الأخيرة و التي 

اعتمدت عمييا العديد من المنظمات المعاصرة و ذلك نظرا لارتفاع عدد الشركات و المؤسسات عمى اختلاف 
مجالات نشاطاتيا و ازدياد شدة المنافسة فيما بينيا، و تتعدد المعاني التي يحمميا ىذا المفيوم، و ىذا التعدد 
أدى كذلك إلى تعدد التعاريف التي اختمف الباحثون فييا نظرا لاختلاف الزاوية التي ينظر كل واحد منيم إلى 

 .ىذه الفمسفة الإدارية الحديثة

ىناك بعض التعاريف متشابية و بعضيا متباينة فيما بينيا، و فيما يمي : تعريف إدارة الجودة الشاممة: أولا 
 :سنورد البعض من ىذه التعاريف

نظام متكامل موجو نحو تحقيق احتياجات المستيمكين و إعطاء :"عرفت إدارة الجودة الشاممة بأنيا - 1
صلاحيات أكبر لمموظفين تساعدىم في اتخاذ القرار و التأكيد عمى التحسين المستمر لعمميات إنتاج السمع و 

   .1"الخدمات و الذي يؤدي إلى تحقيق ولاء العميل  في الحاضر و المستقبل و ذلك ضمن كمفة تنافسية معقولة

عبارة عن طريقة لإدارة المنظمة تركز عمى الجودة و ىي مبنية عمى مشاركة الجميع لتحقيق : "كما عرفت بأنيا
 2."النجاح من خلال إرضاء العميل بما يعود بالنفع عمى الجميع و المجتمع

شكل تعاوني لأداء و إدارة الأعمال بتحريك المواىب و القدرات لكل العاممين لتحسين :" و عرفت كذلك بأنيا- 2
الإنتاجية  و الجودة بشكل مستمر من خلال المقومات الأساسية الثلاثة لنجاحيا في المؤسسة و ىي الاشتراك 

 3".في الإدارة ، التحسين المستمر لمعمميات و استخدام فرق العمل

نظام إداري استراتيجي متكامل يساعد :" يقدم معيد الجودة الفديرالي الأمريكي تعريف الجودة الشاممة بأنيا- 3
عمى تحقيق حالة من الرضا  لدى العميل و يتضمن ىذا النظام المديرين و أصحاب الأعمال و يستخدم طرق 

 4.كمية لإحداث تطوير مستمر في عمميات المنظمة

الإستراتيجية التي تستند إلى تظافر  جيود الأفراد في المنظمة كفريق عمل واحد لأغراض : " عرفت بأنيا- 4
 5".رفع  مستوى الجودة باستمرار، و أن رضا الزبون ىو الحكم الفاصل لمستوى الجودة

                                                             
، مذكرة ماجستٌر فً العلوم متطلبات  تطبٌق معاٌٌر الجودة الشاملة فً إدارة المنشآت الرٌاضٌة و انعكاساتها الأمنٌة عبد العزٌز صالح الكرٌدٌس، 

1  
15، ص2008الإدارٌة، جامعة ناٌف العربٌة للعلوم الأمنٌة، الرٌاض، السعودٌة،   

.8، ص 2001 ، اٌتراك للنشر و التوزٌع، مصر، الدلٌل العلمً لتطبٌق إدارة الجودة الشاملةعبد الفتاح محمود سلٌمان ،  2  
.25، ص 1996، جامعة الزقازٌق، مصر، المنهج العلمً لتطبٌق إدارة الجودة الشاملة فً المإسسات العربٌةفرٌد عبد الفتاح زٌن الدٌن، 

3
  

.33، ص 2007، دار جرٌر للنشر، الأردن، إدارة الجودة الشاملة فً القطاعٌن الخدماتً و الإنتاجً مهدي السامرائً، 
4
  

5
 ، مجلة المنصور، العدد الأول،رإٌة مستقبلٌة،مستلزمات إدارة الجودة الشاملة و إمكانٌة تطبٌقها فً الشركات العراقٌة نزار  عبد الحمٌد البرداري،
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 :ىناك من عرفيا انطلاقا من تعريف كل عنصر من عناصر عبارة إدارة الجودة الشاممة حيث أن- 5
 .التطوير و المحافظة عمى إمكانية المنظمة من أجل تحسين الجودة بشكل مستمر: إدارة تعني- 
 .تعني الوفاء بمتطمبات الزبون و تجاوزىا: الجودة - 
 تعني إدخال عناصر العمل كميا بالمؤسسة  في التحديد والتعريف الدقيق لحاجات الزبون  ورغباتو، : الشاممة - 

 6.و العمل عمى بذل كل جيد جماعي و فردي ممكن في سبيل تحقيق تمك الغايات
 :   فمن مجمل التعاريف السابقة يمكننا صياغة التعريف التالي لإدارة الجودة الشاممة

إدارة الجودة الشاممة ىي أسموب إداري حديث  ذو رؤية إستراتيجية بعيدة المدى تشترك فيو الإدارة مع جميع " 
العاممين في المنظمة لتحقيق أىداف ىذه الأخيرة  و التغمب عمى العراقيل و المشاكل التي تعترض و تواجو 

إنتاج السمعة أو الخدمة من خلال المتابعة المستمرة و التحسين المستمر لجميع العمميات و الأنظمة التي يتم 
  (الذي ينصب عميو الاىتمام الكامل من طرف المنظمة)فييا تصنيع ىذه السمعة أو الخدمة و تقديميا لمزبون 

 ".بالجودة التي كان يتمناىا أو أفضل منيا
 

 7: تيدف المنظمات المطبقة لإدارة الجودة الشاممة إلى ما يمي :أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاممة :ثانيا

رفع مستوى الأداء العام لممنظمات، لأن من ميام إدارة الجودة الشاممة تفادي السمبيات تماماً بحيث لا  -1
تكون ىناك أية نسبة لاحتمال وقوع الخطأ عند تنفيذ الأعمال، وينبغي القيام بالأعمال بصورة صحيحة 

 .من أول مرة
تحسين نوعية الخدمات المقدمة والسمع المنتجة، مما يساىم ذلك في تعزيز المركز التنافسي لممنظمات  -2

 .التي تطبق إدارة الجودة الشاممة

تساىم إدارة الجودة الشاممة في رفع كفاءة عممية اتخاذ القرارات، من خلال الاىتمام بنوعية وكمية  -3
المعمومات ذات العلاقة بموضوع القرار، فضلًا عن إيمان الإدارة بالمشاركة والتشاور في عممية اتخاذ 

 .القرار، خاصة وأن الجودة ىي مسؤولية الجميع وتبدأ من المجيز وحتى المستيمك

زيادة ولاء وانتماء الأفراد العاممين في المنظمة التي تطبق إدارة الجودة الشاممة، لسيادة ثقافة التعاون  -4
والعمل الجماعي بروح الفريق الواحد، إضافة إلى اعتماد الإدارة عمى أساليب متنوعة من وسائل 

 .التحفيز
                                                                                                                                                                                                          

.92، ص 2000العراق،    
.195 194، ص ص 2009، دار الٌازوري، الأردن، نظم إدارة الجودة فً المنظمات الإنتاجٌة و الخدمٌة ٌوسف حجٌم الطائً و آخرون، 

6
  

، ورقة عمل مقدمة فً المؤتمر العلمً الثانً تحت عنوان الجودةإدارة الجودة الشاملة وأثرها فً الأداء الوظٌفً للعاملٌناٌاد فاضل محمد التمٌمً، 
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13-12، ص ص 2006الشاملة فً ظل إدارة المعرفة و تكنولوجٌا المعلومات، جامعة العلوم التطبٌقٌة الخاصة، الأردن،   
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المنظمات التي تطبق إدارة الجودة الشاممة تزداد قدرتيا في الاستجابة لمتغيرات البيئية والتكييف معيا،  -5
وتزداد قدرتيا عمى استثمار الفرص وتجنب المخاطر، مما يساعدىا عمى البقاء والاستمرار والنمو 

 . المتواصل

 . تخفيض الوقت اللازم لإنجاز الأعمال  -6

 . تحقيق متطمبات الزبون والتركيز عمى إرضاءه بأعمى درجة ممكنة  -7

 . إمداد العاممين بالنظم والإجراءات والتوجييات التي تضمن ليم حسن سير العمل  -8

 .لكل عمل المنظمة " ترشيد الإنفاق العام بالمنظمة بشكل يجعل عنصر التكاليف محورا -9

 
 :مبادئ إدارة الجودة الشاممة : ثالثا

 لم يتفق الباحثون اتفاقا واضحا حول مبادئ إدارة الجودة الشاممة، فيناك من ذكرىا بشكل موجز و ىناك من 
فصل فييا و ىناك من دمج بين عدة مبادئ فرعية و جعل منيا مبادئ أساسية ، و فيما يمي سنقدم الأىم منيا  

 :و التي اعتمدت عمييا العديد من المنظمات من أجل التطبيق السميم لفمسفة إدارة الجودة الشاممة
 إن الزبون في مفيوم إدارة الجودة الشاممة لا يقتصر فقط عمى المستفيدين  : التركيز عمى الزبون

 .الخارجيين من خدمات و سمع المنظمة بل يمتد أيضا ليشمل العاممين بيا
يعبر عن الأشخاص  أو المؤسسات التي تشتري السمعة أو الخدمة التي تقدميا المنظمة و : فالزبون الخارجي

 ىو المستخدم الأخير لما تقدمو من سمع و خدمات و بالتالي فالتركيز عمى الزبائن أو العملاء الخارجيين يعني 
 8.تزويدىم بخدمات أو منتجات تشبع رغباتيم و تفي باحتياجاتيم و بأسعار منافسة

فيم أقسام ووحدات المنظمة الذين يسيرون عمى تطوير أدائيم بالشكل الصحيح لتحقيق : أما الزبون الداخمي
 .الجودة المطموبة في السمعة أو الخدمة

و لكي تحقق المنظمة رضا الزبون فلا بد من التحكم في عدة معايير يمكن من خلاليا الوقوف عمى مدى 
 9:إمكانيتيا في ذلك، و من أىم ىذه المعايير

إذ ينظر الزبون إلى جودة الخدمة أو السمعة من زوايا  متعددة كالأداء، صفات الثبات : تحسين الجودة -1
و المطابقة،فإذا ما توافقت السمعة أو الخدمة لتي تنتجيا المنظمة مع تطمعات الزبون فيذا معناه أن المنظمة قد 

 .أحرزت رضا زبائنيا
                                                             

.42 عبد العزٌز صالح الكرٌدٌس، مرجع سبق ذكره، ص 
8  

، ورقة بحث محددات إدارة الجودة الشاملة لتوجهات خصخصة منشآت الأعمال فً العراق خالد حسٌن علً المرزوك، أحمد خلٌل حسن الحسٌنً، 
9  

 2006مقدمة فً المؤتمر العلمً الثانً تحت عنوان الجودة الشاملة فً ظل إدارة المعرفة و تكنولوجٌا المعلومات، جامعة العلوم التطبٌقٌة الخاصة، الأردن،

.8 -7، ص ص  



7 
 

و يقصد بيا الخدمة التي تقدميا المنظمة لزبائنيا الذين يقتنون منتجاتيا، حيث تقسم ىذه : الخدمة -2
 :الخدمة إلى

 .أي خدمات التعريف بالمنتج و كيفية استخدامو أو التعامل معو، و طريقة اقتنائو: خدمات قبل البيع- 
 .و تتضمن إيصال السمعة بالمكان و السرعة المطموبة إلى المستيمك: خدمات أثناء البيع- 
 .و المتعمقة بإجراء الفحص و الصيانة الدورية و الإصلاح: خدمات بعد البيع- 

و ىي المتغير الأكثر أىمية عند المستيمكين بعد الجودة، حيث تظير أىميتو عندما تتعادل أو : لأسعارا- 3
الخدمات المشتراة من المنظمة مع أو عمى أسعارىا المدفوعة، خلال مدة زمنية ، تفوق فوائد أو منافع السمع أ

 .محددة و في مكان معين
ىو وقت استلام السمعة أو الخدمة من قبل المستيمك ، إذ يمعب ىذا العامل دورا ميما إذا اقترن : الوقت- 4

خدمات يكون المستيمك بحاجة إلييا في ، وقت الاستلام مع وقت الاستفادة إذ مما لا شك فيو أن ىناك سمعا أ
وقت محدد دون أي وقت آخر كالعلاج مثلا، إذ تتناقص أىميتو بعد فوات ىذا الوقت بل تتلاشى كميا، لذا فان 
معظم المنظمات تحرص عمى تقديم السمع أو الخدمات غالى المستيمك عند الطمب أو خلال مدة وجيزة و كمما 

استطاعت المنظمة تقميل ىذا الوقت كمما استطاعت تخفيض تكاليفيا الإنتاجية و بالمقابل كسب مزيد من 
 .الزبائن
 عممية ترتكز عمى منع حدوث أخطاء أو : يعرف التحسين المستمر عمى أنو: التحسين المستمر

 10.اختلافات في مستوى و أسموب تقديم الخدمة و القضاء عمى مسببات ىذه الأخطاء و الاختلافات مسبقا
إن التحسين المستمر مطمب أساسي لنجاح أسموب أو مدخل إدارة الجودة الشاممة في المنظمة، حيث يكون ىذا 

التحسين المستمر في كافة مجالات العمل داخل المنظمة من أجل التكيف الدائم مع المتغيرات الحاصمة في بيئة 
خاصة الخارجية التي تحدث لدى الزبائن الخارجيين و كذا لدى  المنظمات  (سواء الداخمية أو الخارجية)المنظمة

المنافسة و بالتالي ىذا التحسين ييدف أساسا لضمان توافقيا مع حاجات و رغبات زبائنيا و المحافظة عمى 
 .موقعيا التنافسي

 11:أول من استخدم فكرة التحسين المستمر، حيث تيدف فكرتو إلى أن " كايزن ماساكي" و يعتبر العالم الياباني 
التطوير أو التحسين المستمر مسؤولية كل فرد داخل المنظمة، وليس فقط عمى مجموعة أو مستوى تنظيمي - 

 .معين فيو مسؤولية شاممة للإدارة و العاممين 
                                                             

 
، ورقة عمل مقدمة فً المؤتمر العلمً الثانً تحت عنوان الجودة الشاملةإدارة الجودة الشاملة فً ظل استراتٌجٌات الأعمالحسن صادق حسن عبد الله، 

 10
  

.25، ص 2006فً ظل إدارة المعرفة و تكنولوجٌا المعلومات، جامعة العلوم التطبٌقٌة الخاصة، الأردن،    
.81 ، ص 1995، دار غرٌب، مصر ، 9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التؤهٌل للاٌزو  علً السلمً، 

11
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التطوير المستمر يركز عمى تحسين العمميات و لا ييتم بالنتائج، فيو يراجع العمميات و يطورىا و يحسن - 
 .فييا وصولا إلى النتائج الأفضل

... أن التحسين المستمر ىو تحسين الأداء في كل المجالات الإنتاجية، التسويقية، التمويمية، الإدارية- 
 .فالتحسين المستمر لا يقتصر عمى مجال معين  و إنما يشمل كل مجالات العمل في المنظمة

التحسين المستمر ىو توليفة متكاممة من الفكر الإداري، و نظم العمل و أدوات تحميل المشاكل و اتخاذ - 
 .القرارات

لا يتم التطوير إلا إذا تم الاعتراف بأن ىناك مشاكل و من ثم الإقرار عمى وجود مشكلات ىو الطريق - 
 .الصحيح لإجراء التحسين

تعتمد فمسفة التحسين المستمر عمى التسميم بأىمية العميل و ضرورة إرضائو و إشباع رغباتو، فالمستيدف في - 
 .النياية ىو العميل، فيي إذن فمسفة العميل

إن التحسين المستمر عممية مستمرة في ذاتيا و لابد من أن تولييا الإدارة والعاممين اىتماما مستمرا لا يقل - 
 . من وقتيا% 50عن 
 إن الاىتمام بجميع الأفراد في المنظمة ميما اختمفت مستوياتيم : الاهتمام بجميع الأفراد في المنظمة

 :التنظيمية من الأولويات الضرورية لتفعيل و نجاح إدارة الجودة الشاممة و يبرز ىذا الاىتمام من خلال
السماح لجميع العاممين بالمشاركة في اتخاذ القرارات المناسبة لأعماليم اليومية ذلك لأنيم لدييم القدرة عمى - 

تحديد المشكلات التي تواجييم في أدائيم و إيجاد الحمول المناسبة ليا، كما أن المشاركة الفعالة تخمق مناخا 
 .مقبولا لمعمل و عدم مقاومة التغيير

توفير التعميم والتدريب المستمرين المذان ييدفان إلى توصيل فكرة واضحة لجميع العاممين حول منيجية إدارة - 
 الجودة الشاممة و كيفية الارتقاء بمستوى الأداء و كسب رضا الزبون، و لتحقيق رضا الزبون في 

  12:عممية التعميم والتدريب المستمر نقدم فيما يمي بعض النقاط التي ينبغي أخذىا بعين الاعتبار
شمولية عممية التعميم والتدريب المستمر لكافة المجالات و لجميع الفئات من العاممين رؤساء و مرؤوسين و - 

 .في مختمف المستويات الإدارية
اعتبار التعميم والتدريب استثمار لو عائد و ليس نفقة أو تكمفة، و يمثل ىذا العائد برفع كفاءة و ميارة - 

 .العاممين عمى الأداء الجيد و خدمة الزبون و تمبية رغباتو و توقعاتو بأعمى مستوى من الكفاءة
توعية العاممين عمى تقديم المساعدة لممنظمة في تحديد حاجاتيم التدريبية التي تستخدم في مجال رفع -  

 .مياراتيم و تمبية حاجات الزبائن، فالعاممون ىم أقدر من غيرىم عمى تحديد احتياجاتيم التدريبية
                                                             

.26 حسن صادق، حسن عبد الله، مرجع سبق ذكره،ص 
12  
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ضرورة تقييم مدى استفادة العاممين من التدريب لتحديد جوانب النقص في تدريبيم و السعي من أجل تلافييا - 
 .في برامج التدريب المقبمة انطلاقا من عممية استمرارية عممية التعميم و التدريب في نظام إدارة الجودة الشاممة

اقتناع الإدارة العميا لمدى أىمية و ضرورة التعميم والتدريب بالنسبة ليا و لكافة فئات العاممين، و تقديم الدعم - 
 .الكافي ليذه العممية، فعمييا أن تكتسب الميارة قبل غيرىا و أن توفر لذلك الوقت الكافي

سواء ماديا أو معنويا بيدف تحريكيم  لبذل مزيد من العمل اليادف إلى تحقيق الأىداف : تحفيز العاممين- 
المرجوة، كالتقدير و توجيو رسائل شكر أمام الجميع، و مواصمة الاعتراف من خلال العلاوة و الترقيات و الزيادة 

 .في الأجر
تنمية معارف العاممين و مياراتيم و ذلك من خلال عدة طرق مثل حمقات الجودة التي اشتير بيا اليابانيون و - 

ىي عبارة عن فوج صغير من العاممين، يتم تنشيطو من قبل مسؤول يتولى اىتمامات  مينية مشتركة،  يجتمع 
 .بصورة منتظمة بغرض التعرف عمى مختمف المشاكل المتعمقة بالعمل و بيئتو

إستراتيجية تنظيمية تيدف إلى منح العاممين حرية واسعة داخل :" يعرف التمكين عمى أنو: تمكين العاممين- 
المنظمة في اتخاذ القرارات و حل المشكلات من خلال توسيع نطاق تفويض السمطة و تدريب العاممين و زيادة 

مشاركتيم في إدارة المنظمة و حفزىم و التأكيد عمى أىمية العمل الجماعي و توفير الموارد اللازمة و بيئة العمل 
 13.المناسبة لتحقيقو

 وبالتالي فتمكين العاممين ىو طريقة الكافية و تزويدىم بالمعمومات اللازمة لأداء العمل و منحيم الحرية في 
تنفيذ مياميم و كل ىذا يولد لدييم الشعور بالانتماء و الولاء لممنظمة و كذا يجعميم يحسون  أن نجاح منظمتيم 

 .من نجاحيم في أداء مياميم و فشميم في ذلك يعني فشميا
 إن الخطوة الأولى في تطبيق إدارة الجودة الشاممة في أي منظمة تعتمد أساسا عمى : التزام الإدارة العميا

مدى التزام الإدارة العميا بتطبيق ىذا المفيوم لأنيا المسؤولة عمى وضع السياسة العامة لممنظمة و ىي القادرة 
عمى خمق ثورة تغيير في جميع العمميات و إجراءات العمل و إيجاد بيئة داخمية مناسبة تسمح ببناء و تطبيق 

منيجية إدارة الجودة الشاممة و حتى نجاح تطبيق ىذا المدخل مرىون بقناعة و إيمان الإدارة العميا بأىمية إدارة 
الجودة الشاممة لمنظمتيم، و عموما فإدخال ىذا المدخل في المنظمة تحمل الإدارة العميا جممة من الأعباء 

 14:الإضافية يمكن إدراجيا في الآتي
 تعزيز و تطوير إمكانيات العاممين في أدائيم-
 توفير رؤية إستراتيجية واضحة المعالم لممؤسسة و أىدافيا- 

                                                             
140، ص ،2010، دار وائل، الأردن، الإدارة العامة الحدٌثة أٌمن عودة المعانً،  13  
.94، ص 2005، دار الثقافة للنشر، لبنان، 9001،2000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الاٌزو  قاسم ناٌف علوان، 
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 .تعزيز ثقافة المنظمة- 
 15:ضف إلى النقاط التالية

 تييئة البيئة المناسبة و المشجعة من أجل تنفيذ برامج الجودة الشاممة- 
 القدرة عمى التنظيم الإداري و توزيع السمطات بين الأفراد و التزاميا بتمبية حاجات و رغبات الزبائن- 
 قدرتيا عمى الاتصال الفاعل بين مختمف المستويات التنظيمية و مختمف الجيات المتعاممة مع المنظمة- 
 .قدرتيا عمى التأثير داخل و خارج المنظمة بما يرتبط بين الأفراد ثقافة الجودة الشاممة و أىميتيا- 
 التغذية العكسية بتعبير بسيط ىي المعمومات التي توضح الفارق بين اليدف المحدد : التغذية العكسية

للأداء و بين الأداء المنفذ و بالتالي فيي عممية ضرورية تسمح  بتعديل مسار تحقيق الأىداف أو الأداء 
المطموب من خلال الوقوف عمى مستوى و نتائج الأداء و تبيان مختمف القصور و الأخطاء و العمل عمى 

 .إصلاحيا
و تعد التغذية العكسية من أىم مبادئ و مرتكزات إدارة الجودة الشاممة حيث أن الحصول عمى التغذية العكسية 
بفضل نظام الاتصال الداخمي و الخارجي لممنظمة و في الوقت المناسب و بالقنوات المناسبة تعد من العوامل 
الأساسية التي تساىم في زيادة فرص النجاح و تعزيز الموقع التنافسي لممنظمة إضافة إلى أن عممية التحسين 

المستمر ترتبط بشكل فعال بالتدفق المعموماتي و أنظمة التغذية العكسية الفعالة، و من أساليب التغذية العكسية 
 16:ما يمي

 .المقاءات المباشرة مع العملاء ، و التعرف عمى معايير الجودة كما يراىا الزبون- 
 .استخدام الدراسات الاستطلاعية لموقوف عمى مدى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة- 
 .قيام المديرين بعمميات الاتصال المباشر مع العملاء- 
 .ضرورة التعرف عمى  المنظمات المنافسة في السوق المحمي و العالمي- 
جعل التغذية العكسية مستمرة و بشكل تكون فيو جزءا من النشاط اليومي و عدم اقتصارىا عمى - 

 .مناسبات معينة
 من بين مبادئ إدارة الجودة الشاممة التخطيط الاستراتيجي أو وضع خطة : التخطيط الاستراتيجي

إستراتيجية ذات رؤية مستقبمية تربط بين الأىداف المرجوة و الموارد المتاحة و تعمل عمى رسم و تخطيط معالم 
الطريق الذي ينبغي إتباعو من أجل تحديد القرارات و السياسات الواجب انتياجيا و تنفيذىا لتحقيق ىذه الأىداف 

تحقيق الحصة السوقية، تحسين الإنتاجية، حسن إدارة الموارد، أما الرؤية المستقبمية لمخطة : و التي من أىميا
                                                             

، أطروحة دكتوراه علوم فً علوم التسٌٌر،العلاقة بٌن مبادئ إدارة الجودة الشاملة و تحسٌن الأداء البشري بالمإسسات الصناعٌةابراهٌم بن ٌحً، 
 15

  

.96، ص 2019، 1جامعة باتنة    
.27 حسن صادق حسن عبد الله، مرجع سبق ذكره، ص 
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فتعني  أن تضع الميزة التنافسية و إمكانية تدعيميا و تحسينيا باستمرار و أن تحاول أن تستكشف ما يرضي 
الزبائن ليس حاضرا و لكن مستقبلا و أن تحاول أن تتفوق عمى رغباتيم بأن تقدم ليم سمعا أو خدمات لم يكونوا 

 .يتوقعونيا
 

 :عموميات حول الخدمات السياحية: المحور الثاني
 :تعريف الخدمة السياحية: أولا
مجموعة من الأعمال و النشاطات توفر لمسياح الراحة و التسييلات :" تعرف الخدمات السياحية بأنيا -1

عند شراء و استيلاك المنتجات السياحية خلال وقت سفرىم أو إقامتيم في المرافق السياحية بعيدا عن مكان 
 17.سكنيم الأصمي

مجموعة الوسائل  المادية الضرورية لتأمين أو تسييل اشتراك الناس في السياحة، : و تعرف كذلك بأنيا -2
 18.و تحقيق أىدافيا و خمق استخدام الخدمات لمسياح

منتجات غير ممموسة يتم التعامل بيا في أسواق معينة إشباعا لمحاجات و الرغبات عند :" و تعرف بأنيا -3
الزبون و تساىم في توفير جانب من الراحة و الطمأنينة وتحقيق نوعا من الاستقرار الاقتصادي للأفراد و 

  19.المجتمع في الدولة
عناصر غير ممموسة تتطمب توفير بيئة ملائمة و تظافر فرص العمل السياحية : " تعرف أيضا بأنيا -4

 20".المتعددة  تعمل عمى تنسيق جيودىا لتقديم مستوى لائق و مقبول من الخدمة كما يريدىا المستفيد تماما
تشترك الخدمات السياحية مع باقي الخدمات في خصائص متنوعة و تنفرد : خصائص الخدمات السياحية

 :بخصائص أخرى يمكننا إدراجيا في الآتي
 .السرعة عند تقديم الخدمة لإشباع رغبة السياح خلال أوقات إقامتيم في الموقع السياحي- 
 .عممية تقديم الخدمة السياحية تبدأ و تنتيي في مكان و زمان إنتاجيا و ىو ما يعني قابميتيا لمفناء- 
التنوع الكبير في أشكال الخدمات السياحية لأن الزبائن غير متجانسين من حيث الطبقة الاجتماعية، المستوى - 

 .المعيشي، القدرة المالية و غيرىا من العوامل
الاحتكاك المباشر بين  طاقم العمل و السياح مما يؤدي إلى الحكم عمى ثقافة و أدب السكان الأصميين - 

 .لممنظمة الأصمية
                                                             

.39، ص 1999، دار مجدلاوي للنشر و التوزٌع، الأردن، مختارات فً الاقتصاد السٌاحً مروان محسن السكر العدوان، 
17  

.28، ص 2002، دار المسٌرة للنشر و التوزٌع ، الأردن ، تسوٌق الخدمات السٌاحٌة سراب الٌاس و آخرون، 
18  

.91، ص 2013، دار المسٌرة للنشر و التوزٌع، الأردن، (مدخل صناعة السٌاحة و الضٌافة)التسوٌق السٌاحً و الفندقً على فلاح الزغبً، 
19

  
.13، ص 2001، دار البركة للنشر و التوزٌع، الأردن، تسوٌق الخدمات السٌاحٌة أبو رحمة  وآخرون، 

20  
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الخدمات السياحية  تحتاج إلى تمبية حاجات السياح الأساسية مثل، المبيت، الإطعام، التنقل، العلاج و غيرىا - 
المؤسسات :أثناء فترة إقامتيم مما يعني اشتراك العديد من المؤسسات غير السياحية في تقديم ىذه الخدمات مثل 

 ... الصحية،  مؤسسات النقل، 
حجز غرفة )الخدمات السياحية لا يمكن تممكيا لأن الزبون لو الحق في استخدام الخدمة فقط في فترة معينة- 

 .(فندقية مثلا
 .الخدمة السياحية لا يمكن نقميا كما في حالة السمع بل السائح ىو الذي يتنقل لمحصول عمييا- 
أي المسؤول الأول و الأخير في تقديم الخدمة ىو العنصر البشري في المؤسسة السياحية و : إنسانية النشاط- 

 .أو عدم قبول الخدمة المقدمة لمزبون (نجاح)الذي عميو يتوقف قبول
أي أن الطمب عمى الخدمة السياحية متذبذب عمى مدار السنة فيي غير قابمة لمتنميط لأنيا : موسمية النشاط - 

 .(...مناخية، سياسية، اقتصادية، )متنوعة و متغيرة باستمرار نتيجة عدة عوامل
 

 :تتنوع الخدمات السياحية حسب الحاجة إلييا إلى ما يمي: أنواع الخدمات السياحية:ثانيا
 و تتمثل في توفير الخدمات الضرورية التي يحتاجيا السائح و يرغب : الخدمات السياحية الأساسية

 :و تتمثل أساسا في. فييا طيمة الفترة المخصصة لمسياحة
حيث تقدم ىذه الخدمات أماكن الإقامة السياحية المعروفة كالفنادق بأنواعيا      : خدمات الإيواء و الإقامة- 

 .و القرى السياحية و الشقق المفروشة و بيوت الشباب و المخيمات و غيرىا
أحد أىم مكونات الخدمة  (البري، البحري و الجوي)إذ يعتبر النقل بمختمف فروعو: خدمات النقل السياحي- 

السياحية و سببا من أسباب قيان السياحة و ازدىارىا العالمي و، حيث يتولى تقديم ىذه الخدمة كل من 
 .مؤسسات النقل العامة و الخاصة و المؤسسات السياحية و الفنادق و مكاتب تأجير السيارات

تشمل ىذه الخدمات جميع ما يمبي حاجيات السياح من أطعمة و أطباق     : خدمات الإطعام و المشروبات- 
و مشروبات، حيث تقدم ىذه الخدمات في المطاعم الراقية و الفنادق و التي تيدف معظميا الى التعريف بعادات 

 .و تقاليد و ثقافات البمدان المستضيفة من خلال أكلاتيم المشيورة
وكالات السياحة و السفر ىي مؤسسات تقدم فييا خدمات و معمومات استشارية    :خدمات السياحة و السفر- 

و فنية تساعد السائح طوال فترة إقامتو في البمد المستضيف مثل تنظيم رحلات سياحية، الحجز في رحلات 
 ...جوية أو بحرية ، حجز مقعد في ميرجان أو مسرح، 

  ىي الخدمات التي تشبع حاجات ثانوية لمسائح و من أىميا: الخدمات السياحية التكميمية: 
 .تقدميا المحلات العامة لمسياحة كالملاىي الميمية و الترفييية: خدمات سياحية ترفيهية ثقافية- 
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تقدميا عادة ىيئات حكومية تابعة لمدولة مثل خدمة الانترنيت و البريد :الخدمات التجارية أو خدمة الاتصالات- 
مثل المرافق الصحية ، خدمات الحلاقة و التجميل، خدمات الماء و الكيرباء و  : الخدمات المساعدة الأخرى- 

 .غيرىا من الخدمات اليومية التي يحتاجيا السائح
 

 :إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات السياحية:المحور الثالث
العممية الإدارية التي تتضمن رضا  :"عرفت المنظمة الأوربية إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات السياحية بأنيا

بالسعر المعقول ،     (الضيوف أو السياح)و مطابقة المنتج و الخدمة السياحية مع متطمبات و توقعات الزبائن
 21."و ىذه المطابقة تأخذ بعين الاعتبار ما ىو مصمم من قيم وفعاليات

 لتحقيق جودة عالية  (الأفراد ، الأساليب، السياسات، الأجيزة )تفاعل المدخلات:"    كما عرفت كذلك بأنيا
 22."لممخرجات، مع التركيز عمى الإشراك لكل العاممين و كذلك التحسين المستمر لجودة المخرجات

 
 :مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة السياحية: أولا 

إن تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات السياحية مثميا مثل بقية المؤسسات ترتكز عمى مبادئ تيدف إلى 
تكامل العوامل و العناصر التي تؤثر عمى جودة المنتج السياحي سواء كان خدمة أو سمعة ، و تتجمى  ىذه 

 :المبادئ في
 أي أن السائح ىو سيد القرار و يمثل العنصر الذي تدور حولو قرارات المؤسسة : التوجه بالسائح

السياحية حول كيفية تسويق الخدمة السياحية و ذلك من أجل إشباع حاجاتو و تحقيق رغباتو  و الاستحواذ عمى 
رضاه، إضافة إلى إشراك العاممين في صياغة ىذه القرارات و الأخذ بآرائيم و مقترحاتيم أثناء تصميم الخدمات 

 .ماداموا زبائن داخميين
 إن  صياغة إستراتيجية الخدمة السياحية مبدأ ىام لنجاح : التخطيط الاستراتيجي لمخدمات السياحية

تطبيق إدارة الجودة الشاممة و تختمف ىذه الإستراتيجية حسب طبيعة المنطقة السياحية التي تستقطب السياح، 
فالمنافسون دائما يعممون عمى التطوير و خمق أفكار جديدة و خدمات جديدة متميزة عن الخدمات التي تقدميا 

المنظمات المنافسة و ىذا من أجل التميز في السوق،و بالتالي ينبغي أن تكون إستراتيجية الخدمة  قابمة لمتكيف 
مع المتغيرات المحتممة في رغبات و أذواق السياح  أو التقمبات المتوقعة لأسعار الصرف أو التغيرات في القدرة 

و مثمما لممنتوج  السمعي دورة حياة فان الخدمة كذلك مما يستدعي من المؤسسات السياحية . الشرائية لمسياح
                                                             

، المجلة الجزائرٌة للعولمة و السٌاسات أثر غٌاب الجودة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة للخدمة السٌاحٌةفاطمة الزهراء زرواط ، رقٌة ملاح ، 
21

 

.28، ص 2013، 4الاقتصادٌة، العدد    
. نفس المرجع، نفس الصفحة

22
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الاستمرار في البحث عن الإبداع و الابتكار في أساليب الخدمة السياحية و كيفية تقديميا لمسياح و ىذا من 
خلال الاتصال المستمر مع مراكز البحث و التعميم و التدريب السياحيين لمتعرف عمى مستجدات الخدمات 

 .السياحية العالمية
 يتميز النشاط الممارس في المؤسسات : الاهتمام بالموارد البشرية العاممة في المؤسسات السياحية

السياحية بكثافة استخدام اليد العاممة مما يعني عدد كبير من الموارد البشرية، و بماأن ىذه الأخيرة تعتبر 
المحور الأساسي الذي يدور حولو ىذا النشاط سواء من حيث التقديم أو الاستلام لمخدمة كان لزاما عمى 

المؤسسات السياحية و لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاممة أن تعيد النظر في مواردىا البشرية سواء من حيث 
الاختيار و التعيين، الخبرات، المعارف،إلى غير ذلك من مؤىلات العمل السياحي، إذ أصبح اليوم نجاح 

 و يتمثل اىتمام المؤسسات 23.صناعة السياحة في العالم مرىون بدرجة الاحتراف في مواردىا البشرية السياحية
 : السياحية بمواردىا البشرية من خلال

اعتمادىا عمى سبل جديدة لتشجيع العاممين عمى تحديد طرق عمميم التقميدية، و الأخذ بالأفكار و الأساليب - 
 .الجديدة في عمميم و الاعتماد عمى الإبداع و الابتكار لتحسين جودة خدماتيم

تركيزىا عمى تمكين العاممين باعتبارىم شركاء الإدارة العميا من خلال تشجيعيم عمى التحرك الذاتي لتحقيق - 
 .الأىداف المرجوة

تركيزىا عمى تدريبيم تدريبا دائما و مستمرا و الجميع يستفيد من ىذا التدريب بدءا من أدنى مستوى كسائق - 
زيادة درجة التخصص لدى : سيارة الأجرة مثلا إلى أعلاىا كمنظم الرحلات السياحية و يقصد بالتدريب السياحي

العاممين في قطاع السياحة و الفندقة و ذلك بتزويدىم بالمعمومات و الميارات المختمفة و التي ترفع من كفاءة   
 .و تحسين أداء و إتقان عمميم المحدد في المؤسسة السياحية

إشراك جميع العاممين في المؤسسة السياحية في جيد متناسق لتحسين الأداء عمى جميع المستويات         - 
الاستقبال الحسن والترحيب بالسائح        : و تحفيزىم و حثيم عمى التحمي بالسموك اللائق لتقديم الخدمة مثل

و التعاطف معو ،سرعة حصولو عمى الخدمة بدل من الانتظار مطولا، حسن المظير و جذب اىتمام السائح 
 .بالابتسامة و الثقة بالنفس و غيرىا من السموكيات التي تنبو الرغبة الجادة لمسائح لاقتناء الخدمة السياحية

 بعد تنفيذ برامج إدارة الجودة الشاممة لابد من مراجعتيا و تقييميا بشكل دائم و دوري لمتأكد من : التغذية العكسية
تحقيقيا لأىدافيا و لاحتواء أي مستجدات قد تؤثر سمبا عمى مدى فعالية ىذه البرامج، مما يعني تحيينيا 

                                                             
، دار الكتب القانونٌة و دار(دراسة حالة على الشركات السٌاحٌة)إدارة الموارد البشرٌة فً المجال السٌاحًسامح أحمد رفعت عبد الباقً، 

 23   
309 .304، ص ص 2011 للنشر و البرمجٌات، مصر،   شتات 
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المستمر وفقا لمتطمبات السوق السياحي الحالي و ىو ما يمثل تغذية عكسية تساعد عمى توفير المعمومات 
 24.اللازمة عن السياح و خدماتيم المطموبة

 إن  مستويات الجودة في الخدمات : التحسين المستمر لجودة الخدمة السياحية و العمميات المصاحبة لها
السياحية متغيرة باستمرار و ليذا فان الاىتمام بيا يكون انطلاقا من نقطة بداية  تصميم الخدمة بل الوعي 

بأىمية الجودة يبدأ في مراحل قبل بدء تصميم الخدمة و أثناء تحديد متطمبات العمل عمى أن يستمر ذلك خلال 
المراحل المختمفة لمخدمة و حتى بعد تقديميا لمسائح عن طريق الحصول عمى رأيو الواضح و الاتصال المستمر 

 .معو لتحقيق رضاه
 25:و لتحقيق جودة الخدمات السياحية لابد من توفر معايير أعدتيا منظمة السياحة العالمية و المتمثمة في

فالمنتج السياحي سواء أكان خدمة أو سمعة لا يمكن أن يمثل خطرا عمى حياة السائح أو : السلامة و الأمان- 
عمى أي من الأمور المتعمقة بسلامتو، لذا فان السلامة و أمان السائح واحدة من أىم ما يمكن تأمينو لتحقيق 

 .جودة المنتج السياحي
يعني إزالة الحواجز المادية و الاتصالات و الحواجز المتعمقة بالخدمات لمسياح دون تمييز : سهولة الوصول- 

باستخدام المنتجات و الخدمات السياحية السائدة من قبل جميع الناس بغض النظر عن اختلافاتيم الطبيعية و 
 .المكتسبة

تعني توفير المعمومات الصحيحة حول مواصفات الخدمات السياحية و كمفتيا الإجمالية، إذن : لشفافيةا- 
 .فالشفافية تتمثل في النقل الفعال لممعمومات لمسائح عن ما يتوفره المنتج و ما ىو غير متوفر

يعتبر ىذا المعيار تعبيرا عن مدى منافسة الخدمات السياحية مقارنة بخدمات أخرى مماثمة ليا ، إذ : الأصالة- 
أن الخدمة تنتيي عند فقدانيا لأصالتيا و روابطيا مع بيئتيا الثقافية و الطبيعية، فالخدمة ذات الأصالة النابعة 

 .من تقاليد و عادات بمد ما تختمف لو تم نقميا إلى بمد آخر
 أي التوافق و الانسجام مع المحيط الطبيعي و الإنساني لتحقيق سياحة مستدامة لأنو لا توجد : التجانس- 

 . استدامة لمسياحة بدون جودة
 
 

 
                                                             

 دكتوراه علوم فًدور إستراتٌجٌة التروٌج فً تكٌٌف و تحسٌن الطلب السٌاحً الجزائري مع مستوى الخدمات السٌاحٌة المتاحة، سمٌرة عمٌش ، 
24  

.62، ص 2015 ، 1العلوم الاقتصادٌة، جامعة فرحات عباس سطٌف   

، المؤتمر الدولً الثانً حول السٌاحة كآلٌة للتنوٌعدور جودة الخدمة السٌاحٌة المقدمة فً تعزٌز الصناعة السٌاحٌة حمٌد حملاوي،سارة عمرون، 
25

  
.2018الاقتصادي فً ظل متطلبات التنمٌة المستدامة، المركز الجامعً بوالصوف، مٌلة،   
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 :أهمية  تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات السياحية:ثانيا 
 26:ىناك مجموعة من المزايا تحققيا إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات السياحية و ىي

إن بقاء نشاط المؤسسات السياحية في السوق المنافسة : الحفاظ عمى المركز التنافسي لممؤسسة السياحية- 
يتطمب تمييز خدماتيا مقارنة من الخدمات المقدمة من مثيلاتيا و ىذا من خلال تقديميا بجودة عالية ترضي 

أكبر عدد من السياح عمى الصعيد الدولي و التي تعتبر إحدى مصادر  تحقيق ميزة تنافسية تعتبر سلاحا 
 .استراتيجيا و عامل اساسي لمحفاظ عمى المركز التنافسي

إن تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة السياحية يؤدي إلى المزيد من :زيادة إيرادات المؤسسة السياحية- 
إيراداتيا المالية و ذلك من خلال تكرار الزيارات من طرف السياح الذين كانوا عمى قناعة تامة و مستوى رضا 

عالي عن الخدمة المقدمة ليم و ىذا ما ينعكس عمى أجور العاممين، الأمر الذي يحفزىم عمى إتباع أداء إبداعي 
لتعزيز جودة الخدمة، كما تستطيع المؤسسة كذلك استخدام الأرباح الإضافية إلى خمق بيئة عمل مبتكرة لتحسين 

 27.الخدمات السياحية و تطوير خطط تدريب العاممين
  :تكفل لممؤسسة مرونة الحركة لمواجهة التغيرات المتلاحقة في البيئة السياحية- 

إن تنويع و كثافة الخدمات السياحية المقدمة لمسائح ليا عدد من الفوائد، فيي تقدم لو مساحة اختيار و مفاضمة 
أكبر مما يستدعي قيام المؤسسة بإجراء دراسات كثيرة حول رغبات السائحين و إجراء التعديلات اللازمة في 

 .حالة حدوث تغيرات في أذواق السوق المستيدف من خلال التنويع المستمر لمحتوى الخدمة السياحية المعروفة
 الفهم الأكبر قابمية المؤسسة السياحية في تسويق خدماتها وتعزيز صورتها لدى الزبائن و تحسين -

إن من المدرك اليوم أكثر مما مضى لماذا يميل السياح لبعض الخدمات و يتجنبون البعض الآخر، إذ :لمسائح
أن الخدمات ذات الجودة و السعر المعقول ىي المفضمة و لكن ليس ىذا ما يكفي لإرضاء السائح بل معاممتو 
بصورة جيدة تعد أيضا عامل جذب لمخدمة السياحية و ىذا ما تعتمده إدارة الجودة الشاممة لكسب رضا السائح  

 .و تعزيز صورتيا لديو
 
 
 
 
 

                                                             
.81 – 80 أبو رحمة و آخرون، مرجع سبق ذكره ص ص 

26
  

. حمٌد حملاوي، سارة عمرون، مرجع سبق ذكره
27
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 :خلاصة
إن تطبيق إدارة الجودة الشاممة  أحد المواضيع التي حظيت باىتمام العديد من الكتاب و الباحثين في كافة 

القطاعات الاقتصادية و من ضمنيا قطاع السياحة، و تعمل صناعة السياحة من خلال المؤسسات السياحية 
عمى الاستفادة من تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في كل أنشطتيا لسبب رئيسي ىو أنيا تعد من المؤسسات 

من خلال الخدمة  (السائح)الخدمية التي يتوقف ضمان بقائيا  في البيئة التنافسية الشديدة عمى إرضاء الزبون
السياحية المقدمة لو، حيث كمما كانت ىذه الأخيرة جيدة كمما ارتفعت مستويات الرضا لديو و بالتالي ارتباطو 
بالمؤسسة السياحية و الولاء لياو كمما تميزت ىذه الأخيرة بتقديم خدمات ذات جودة عالية كمما أدى ذلك إلى 

 السيطرة عمى أكبر حصة سوقية من حيث عدد السياح في كافة أنحاء العالم و 
 .اليدف الأساسي الذي تصبو إليو كل مؤسسة سياحية

 : فمن خلال ما تم عرضو سابقا استنتجنا جممة من النتائج تمثمت فيما يمي
إن المداخل الإدارية التي كانت تستخدم في إدارة و تسيير المنظمات في زمن غير بعيد لم تصبح مجدية  نظرا  -1

لمتغيرات العالمية المتسارعة مما أوجب عمى المنظمات المعاصرة البحث عن مداخل أخرى حديثة لمسايرة عالم 
 .اليوم

إن  أىمية الاىتمام بمفيوم إدارة الجودة الشاممة في مختمف المنظمات الإنتاجية عامة و الخدمية خاصة  -2
 .ما ىو إلا ترجمة لرغبات و توجيات الزبون نحو السمعة أو الخدمة المحصل عمييا و بالجودة المرغوبة

يتوقف تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المنظمات عمى جممة من المرتكزات التي تستخدم مجتمعة و  -3
 .متكاممة    و عمى الإدارة العميا الاقتناع بيا أولا ثم إقناع بقية العاممين عمى تقبميا و تطبيقيا

إن تنمية و ترقية القطاع السياحي مرىون بالخدمات السياحية المقدمة من طرف المؤسسات السياحية  -4
مما يستوجب عمى ىذه الأخيرة تطبيق أنظمة إدارية حديثة مثل إدارة الجودة الشاممة لتفعيل و الارتقاء بمستوى 

 .جودة خدماتيا
التحسين المستمر لمختمف نشاطات و خدمات المؤسسات السياحية أصبح حتمية لا ىروب منيا خاصة  -5

 .مع الانفتاح الدولي و زيادة حركة و تنقل السياح بين مختمف دول العالم
إن تحقيق رضا السائح من أولويات تحقيق النجاح و الاستمرارية لكل مؤسسة سياحية تخوض معركة  -6

المنافسة العالمية لكسب أكبر حصة سوقية و يتحقق ذلك من خلال الاىتمام بجودة الخدمات السياحية و إدخال 
آليات لاستقصاء رأي السائح و قياس رضاه من أجل معرفة خصائص السياح الحاليين و المحتممين و المحافظة 

 .عمييم
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