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 :לطارࡧالمفاɸيميࡧلإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩʏࡧالسياحةࡧ.1.3

ࢫاݍݨودة ࢫمفɺوم ࢫʇعد ࢫالعيوب،ࢫبلࢫࢫرامقتصࢫالشاملةࢫلم ࢫمراقبة ʄࢫأوࢫعڴ ࢫالصناعية ࢫالمنتجات ʄعڴ

ࢫاݍݵدمات ࢫلʋشمل ࢫأنواعɺاࢫتطور ࢫȊعدɸا بمختلف ࢫࢫليɴتقل ʄࡧالمركبةإڲ ࡧاݍݵدمية ࢫو ࢫالقطاعات ࢫعڴʄالۘܣ

ʏاࢫالقطاعࢫالسياڌɺيجة ،رأسȘذاࢫالتحولࢫنɸاࢫوقدࢫجاءࢫɸلمجموعةࢫمنࢫالعواملࢫأبرز: 

 ؛اشتدادࢫالمنافسةࢫالدوليةࢫب؈نࢫالوجɺاتࢫالسياحية -

 ؛ارتفاعࢫتوقعاتࢫالسياح -

 . صعوȋةࢫتܶݰيحࢫכخطاءࢫࢭʏࢫاݍݵدمةࢫالسياحيةࢫȊعدࢫتقديمɺا -

ࢫالمنظماتࢫالسياحيةࢫماࢫفرضم ʄࢫࢫفحصࡧاݍݨودةعمليةࢫטنتقالࢫمنࢫࢫعڴʄلࡧإڲɢشȊإدارٮڈاࡧ

ʏباࡪȘشاملࡧواس. 

 :)Total Quality Management - TQM(،ࡧمفɺومࡧإدارةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧالشاملةࡧ.1.1.3

ࢫالشاملةࢫʇعرف ࢫاݍݨودة ࢫلإدارة ʏࢫالروڌ ࡧ כب ࡧإدواردزࡧديمنغ  " :اٰڈبأ(W. Edwards Deming) وʈليام

 اݍݵاصة القدرات من טستفادة خلال من , כعمال لإنجاز Ȗعاوɲي Ȋشɢل المنظمة ٭ڈا تقوم إدارʈة عملية

 العمل فرق  طرʈق عن مستمر Ȋشɢل לنتاجية وزʈادة اݍݨودة لتحس؈ن والعامل؈ن לدارة من بɢل

  ".المنظمة ࢭʏ الɺذر أعمال ɠل من للتخلص الدقيقة وטس؅فشادࢫبالمعلومات

ࢫلضمان المنݤݨية الطرʈقة :"بأٰڈاPhilip Crosby,1986) (ها يعرفو   الۘܣ الɴشاطات س؈ف المنظمة

 خلال من المشكلات وتجنبࢫحدوث منع عڴʇ ʄساعد الذي כمثل כسلوب بأٰڈا كماࢫيرى  مسبقا، لɺا خطط

ࢫلأساليب وטستخدام اݍݨيدة السلوكيات عڴʄ الȘܨݨيع  ɸذه حدوث دون  تحول  الۘܣ التحكم כمثل

  ."ممكنا أمرا منعɺا وتجعل المشكلات
 باعتبارɸا اݍݨودة عڴʄ تركز المؤسسة لȘسي؈ف طرʈقة:"بأٰڈاࢫ ISOالعالميةࢫ المقايʋس Ȗعرفɺاࢫمنظمةو 

 عڴʄ ترتكز،ࢫوالضمنية المعلنة اݍݰاجات إشباع أɸمية لɺا Ȗعطى اݍݵدمة أو السلعة ࢭʏ خصائص مجموعة

 أجل من مزايا وتوف؈ف الزȋائن حاجات إشباع بواسطة طوʈلة لمدة للنجاح وȖسڥʄ כفراد، جميع مساɸمة

 ".تمعلمجوا المؤسسة أفراد جميع

ࢫ ࢫبأٰڈاكما ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫأفرادࢫ" :Ȗعرف ࢫجميع ࢫإشراك ʄࢫعڴ ࢫتقوم ࢫحديثة ࢫإدارʈة فلسفة

ࢫכداءࢫ ࢫوضمان ࢫالزȋون ࢫرضا ࢫتحقيق ࢫ٭ڈدف ࢫمستمرة، ࢫبصورة ࢫواݍݵدمات ࢫالعمليات ࢫتحس؈ن ʏࢫࢭ المنظمة

 ولاࢫأداةࢫقياسࢫفقطاࢫظرفيࢫالʋستࢫبرنامج منࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫأنࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫيȘب؈نࢫ.المستدام

  ".نݤݮࡧإداريࡧطوʈلࡧالمدىبلࢫ

منݤݮࢫإداريࢫاس؅فاتيڋʏࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫتخطيطࢫوتنفيذࢫومراقبةࢫوتحس؈نࢫ" :بأٰڈاࢫأيضاࢫȖعرʈفɺاوʈمكنࢫ

ࢫيضمنࢫ ࢫبما ࢫالسياحية، ࢫالمؤسسة ࢫداخل ࢫالفاعل؈ن ࢫجميع ࢫإشراك ࢫخلال ࢫمن ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات جودة

 :لاحظࢫأنࢫال؅فك؈قࢫɸناࢫينصبࢫعڴʄيࢫ".تنافسيةࢫالمقصدࢫالسياڌʏتحقيقࢫرضاࢫالسائحࢫوȖعزʈزࢫ

 يجةࢫالعملية،ࢫلاࢫالتقييمࢫלدارةȘلاࢫالسائحࢫفقطࢫالمنظمة،ࢫلاࢫالن 
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Ȗࢫ ࢫعموما ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫالمفاɸيمࢫ )Total Quality Management - TQM( عد أحد

اݍݵدمات،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫלدارʈةࢫاݍݰديثةࢫالۘܣࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫتحقيقࢫالتم؈قࢫوالرʈادةࢫࢭʏࢫتقديمࢫ

ࢫاݍݨودة ࢫمسؤولية ࢫتحمل ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫالعامل؈ن ࢫجميع ࢫومشاركة ࢫالمستمر، ࢫقطاعࢫ. التحس؈ن ʏوࢭ

ࢫɸذاࢫ ࢫيȘسمࢫبھ ࢫلما ࢫأɸميةࢫخاصة،ࢫنظراً ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫوالفندقية،ࢫتكȘسب ࢫالسياحية اݍݵدمات

 .ملاءࢫوتوقعاٮڈمࢫالمتغ؈فةالقطاعࢫمنࢫطبيعةࢫخدميةࢫȖعتمدࢫȊشɢلࢫمباشرࢫعڴʄࢫرضاࢫالع

 :خصوصيةࡧتطبيقࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩʏࡧالسياحةࡧ.2.1.3

 :ȊسȎبࢫطبيعةࢫالɴشاطࢫالسياڌʏ،ࢫحيثࢫيتم؈قࢫبـࢫاخاصࢫاࢭʏࢫالسياحةࢫطاȊع TQM يكȘؠۜܣࢫتطبيق

 ةࢫواحدةȋࢫتجرʏࢫ،ࢫتداخلࢫعدةࢫخدماتࢫࢭʏاݍݵدمةࢫتقديممشاركةࢫالسائحࢫࢭ 

  شريȎࢫالموردࢫالʄࢫسياسيةمناخية،ࢫأمنية،ࢫاقتصادية(التأثرࢫبالعواملࢫاݍݵارجيةࢫ،ࢫטعتمادࢫالكب؈فࢫعڴ،( 

ࢫالسياحة ʏࢫࢭ ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫفإن ࢫاݍݵدمة، وعليھ، ࢫتحس؈ن ʄࢫإڲ ࢫفقط ࢫٮڈدف ࢫإڲʄࢫ لا بل

 .تحس؈نࢫتجرȋةࢫالسائحࢫكɢل

  :الفرقࡧاݍݨوɸريࡧب؈نࡧإدارةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧالشاملةࡧوجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحية .3.1.3

جودةࢫقدࢫيجدࢫتداخلاࢫبئڈاࢫوȋ؈نࢫࢫإدارةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫالشاملةإنࢫالدارسࢫلموضوعࢫ  

ࢫالسياحية ࢫب؈نࢫاݍݵدمات ࢫالفروقات ࢫوتوضيح ࢫاللȎس ࢫالعنصرࢫلرفع ࢫɸذا ࢫأضيف ࢫأن ࢫارتأيت ࢫلذلك ،

ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݳࢫࢭ   :المفɺوم؈نࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  يةࡧالشاملةࡧوجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةالفرقࡧب؈نࡧإدارةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياح): ....(جدولࢫرقمࢫࢫ

  إدارةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧالشاملة  جودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحية  عنصرࡧالمقارنة

ࢫكيفࢫࢫ،تقيي׿ܣ/وصفي   فɺومالم ʄࢫعڴ يركز

  يدركࢫالسائحࢫاݍݵدمة

ࢫإداري  دارࢫࢫ،اس؅فاتيڋʏ/مفɺوم ࢫتُ ࢫكيف ʄيركزࢫعڴ

  ݍݨودةࢫداخلࢫالمؤسسةࢫالسياحيةا

  التحس؈نࢫالمستمر  قياسࢫالرضا  الɺدف

  المؤسسةࢫوالعاملون   السائح  محورࢫטɸتمام

  تنظي׿ܣ/ اس؅فاتيڋʏࢫ  Ȗسوʈقي/ Ȗشغيڴʏࢫ  المستوى 

  לس؅فاتيجيةלدارةࢫ    الȘسوʈقࢫالسياڌʏ  مجالɺاࢫ

إدارةࢫالمواردࢫࢫ،إدارةࢫالعملياتࢫ،التحس؈نࢫالمستمر  رضاࢫالزȋون ،ࢫSERVQUAL   أدواٮڈا

  القيادةࢫباݍݨودة،ࢫالȎشرʈة

 منࡧإعدادࡧالباحث: المصدر

ࢫ ࢫأن ࢫنقول ࢫسبق ࢫمما ࢫتمثل ࢫالشاملة ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࡧفكرʈإدارة ࢫȖسي؈فࢫࢫاوإدارʈࡧاتحولا ʏࢭ

  .المنظومةࡧالۘܣࡧتɴتجࡧɸذهࡧاݍݵدمةالمؤسساتࢫالسياحية،ࢫحيثࢫتɴتقلࢫمنࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫنتائجࢫاݍݵدمةࢫإڲʄࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫ

 الشاملةࡧࡩʏࡧالسياحةأɸميةࡧإدارةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧ. 4.1.3

ࢫنظر  ʏࢫالسياڌ ࢫالقطاع ʏࢫࢭ ࢫبالغة ࢫأɸمية ࢫالشاملة ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫإدارة اࢫتكȘسب

 :أɸميْڈاࢫفيماࢫيڴʏࢫتكمنو ࢫ،ݍݵصوصيةࢫاݍݵدمةࢫالسياحيةࢫوارتباطɺاࢫالمباشرࢫبتجرȋةࢫالسائح
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 .رفعࢫالقدرةࢫالتنافسيةࢫللمؤسساتࢫوالمقاصدࢫالسياحية،ࢫ .تحس؈نࢫتجرȋةࢫالسائح -

 .Ȗعزʈزࢫصورةࢫوسمعةࢫالمؤسسةࢫالسياحية،ࢫ.כداءࢫالتنظي׿ܣࢫوالȘشغيڴʏتحس؈نࢫ - 

 .دعمࢫטستدامةࢫالسياحية،ࢫ.زʈادةࢫولاءࢫالسائحࢫوتكرارࢫالزʈارة -

 إدارةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧالشاملةࡧࡩʏࡧالسياحةمرتكزاتࡧࡧ.2.3

الۘܣࡧتقومࡧالقواعدࡧ،ࢫفإنࢫمرتكزاٮڈاࢫتمثلࢫفلسفةࡧإدارʈةإذاࢫɠانتࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫتمثلࢫ

ࡧالتطبيق ࡧعملية ࢫوالفندقيةࢫعلٕڈا ࢫالسياحية ࢫالمؤسسات ࢫالمرتكزاتࢫ .داخل ࢫɸذه ࢫأحد ʏࢫࢭ ࢫخلل ࢫأي وʈؤدي

 .إڲʄࢫإضعافࢫفعاليةࢫنظامࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫحۘܢࢫوإنࢫتوفرتࢫباࢮʏࢫالعناصر

تقومࢫفلسفةࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫالمرتكزاتࢫلدىࢫ

النݤݮࢫטɸتمامࢫ٭ڈاࢫوלحاطةࢫبمختلفࢫࢫاالۘܣࢫيتع؈نࢫعڴʄࢫɠلࢫمؤسسةࢫترʈدࢫأنࢫتȘبۚܢࢫɸذࢫساسيةالفكرʈةࢫכ 

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄجوانّڈاࢫعڴ: 

ࢭʏࢫالمؤسسةࢫالسياحية،ࢫتȘشɢلࢫتجرȋةࢫالسائحࢫع؄فࢫسلسلةࢫمنࢫالتفاعلاتࢫ: اݍݨودةࡧمسؤوليةࡧجماعية - 

ʋنعكسࢫسࢫإحدىࢫɸذهࢫاݍݰلقاتࢫوعليھࢫفإنࢫأيࢫخللࢫȊسيطࢫࢭʏ .)استقبال،ࢫإقامة،ࢫإطعام،ࢫنقل،ࢫإرشاد(

 ،ࢫحۘܢࢫوإنࢫɠانتࢫباࢮʏࢫاݍݵدماتࢫجيدةللمنظمةࢫالسياحيةࢫࢫعڴʄࢫالصورةࢫالɢليةاࢫسلب

السياحةࢫلاࢫࢫمجالࢫصناعةࢫفيف: دونࡧاخ؅قالࡧاݍݨودةࡧفيھ ةال؅فك؈قࡧعڴʄࡧالسائحࡧكشرʈكࡧࡩʏࡧالعملي -

ʇࢫإنتاجࢫاݍݵدمة عدࢫالسائحࢫمجردࢫمستفيدࢫسلۗܣ،ࢫبلʏࢫجودٮڈاو ࢫمشاركࢫࢭʏوࢫࢫمؤثرࢫࢭɸمصدرࢫ بذلكو

 .أسا؟ۜܣࢫللتغذيةࢫالراجعة

ࡧالتܶݰيح - ࡧبدل ࢫ :الوقاية ࢫإن ࢫأɸم ࢫالممن ࢫيفلسفالرتكزات ࢫاة ࢫالشاملةلإدارة ࢫمختلفࢫࢫݍݨودة ʏࢭ

ࢫ ࢫɸوࢫأن ࢫأوࢫخدمية ࢫتجارʈة ࢫصناعية ࢫɠانت ࢫسواء ࢫتܶݰيحھࢫ منعالقطاعات ࢫمن ࢫأفضل ࢫاݍݵطأ حدوث

اݍݵدمةࢫالسياحيةࢫلاࢫ السياحة،ࢫلأنوɸوࢫمبدأࢫبالغࢫכɸميةࢫࢭʏࢫأيࢫتبۚܣࢫمبدأࢫصفرࢫخطأ،ࢫࢫȊعدࢫوقوعھ

 .افشلࢫالتجرȋةࢫالسياحيةࢫيصعبࢫȖعوʈضȊɺعدࢫטستفادةࢫمٔڈا،ࢫكماࢫأنࢫࢫيمكنࢫاس؅فجاعɺا

ࡧالسياحية - ࡧالمستمرࡧلݏݵدمات ࢫمبدأ :التحس؈ن ʄࢫعڴ ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫالمستمرࢫ ترتكزࢫإدارة التحس؈ن

ࢫالمؤقت ࢫالتحس؈ن ࢫولʋس ࢫ٭ڈا ࢫنادى ࢫالۘܣ ࢫכساسية ࢫالمبادئ ࢫوɸوࢫمن ࢫإدارةࢫ، ࢫلفلسفة ࢫכوائل المنظرون

 .)ديمنج،ࢫكروسۗܣ،ࢫإʇشيɢاواࢫوغ؈فɸم(اݍݨودةࢫالشاملةࢫ

تمك؈نࢫجميعࢫأعضاءࢫالفرʈقࢫمنࢫتبادلࢫالمعلوماتࢫوכفɢارࢫبوضوحࢫوȋدونࢫوʉعۚܣࢫ :التواصلࡧالمفتوح -

  .حواجز،ࢫمعࢫاح؅فامࢫوجɺاتࢫالنظرࢫالمختلفة،ࢫوتقديمࢫملاحظاتࢫبناءةࢫȖساعدࢫعڴʄࢫالتحس؈نࢫالمستمر

ࡧכخطاء - ࡧمن ࢫ :التعلم ࢫ٭ڈدفࢫɸوࢫعملية ࢫاݍݵدمة ࢫتقديم ࢫأثناء ࢫتحدث ࢫالۘܣ ࢫوالمشكلات ࢫכخطاء تحليل

وʉعدࢫɸذاࢫالمفɺومࢫأحدࢫ .الدروسࢫلتحس؈نࢫכداءࢫومنعࢫتكرارɸاࢫࢭʏࢫالمستقبل واستخلاص،ࡧفɺمࢫأسبا٭ڈا

ࢫتفا ʄࢫعڴ ࢫʇعتمد ࢫالذي ʏࢫالسياڌ ࢫالقطاع ʏࢫࢭ ࢫوخاصة ࢫالشاملة، ࢫاݍݨودة ࢫلإدارة ࢫاݍݨوɸرʈة علࢫכسس

 .לɲسانࢫمعࢫלɲسانࢫوʈتم؈قࢫبتجاربࢫلاࢫيمكنࢫإعادٮڈا

Ȗعدࢫالقيادةࢫݯݨرࢫכساسࢫࢭʏࢫإدارةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫ :القيادةࡧالداعمةࡧلݏݨودةࡧالسياحية -

 :العلياࢫمسؤوليةالشاملة،ࢫحيثࢫتتحملࢫלدارةࢫ
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 ةࢫواܷݰةࢫلݏݨودةʈالسياحيةࢫللمؤسسةࢫלس؅فاتيجيةدمجࢫاݍݨودةࢫضمنࢫ؛ࢫتبۚܣࢫرؤ 

 ةࢫوالماديةࢫاللازمةʈشرȎخلقࢫمناخࢫتنظي׿ܣࢫداعمࢫلݏݨودة؛ࢫتوف؈فࢫالمواردࢫال 

ࢫȖشمل ࢫبل ࢫלشراف، ʄࢫتقتصرࢫعڴ ࢫلا ࢫالسياحة ʏࢫࢭ ࢫטل؅قامࢫ فالقيادة ࢫوȋناء ࢫالتحف؈ق، التوجيھ،

  .اݍݨماڤʏࢫتجاهࢫاݍݨودة

 :ال؅فك؈قࡧعڴʄࡧالعملياتࡧالسياحية -

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࡧتركزࢫإدارة ࡧالنȘيجة ࡧولʋس ࢫفقطالعملية ࢫتمرࢫع؄فࢫ، ࢫالسياحية فاݍݵدمة

وȖسڥʄࢫ،ࢫالمغادرةثمࢫࢫال؅ففيھو ࢫלطعاموࢫלقامةوࢫטستقبالوࢫاݍݱݨز  سلسلةࢫمنࢫالعملياتࢫالم؅فابطةࢫمثل

 :إڲʄالشاملةࢫࢫإدارةࢫاݍݨودة

 ࢫכداء؛ࢫࢫتوحيدࢫלجراءاتʏتقليلࢫالتباينࢫࢭ 

 سيقࢫب؈نࢫכقسامɴسقةࢫومستقرة تحس؈نࢫالتȘبماࢫيضمنࢫتقديمࢫخدمةࢫم. 

ࡧاݍݵدمات - ࡧتقديم ʏارࡧࡩɢࢫ: السياحيةࡧטبت ࢫتجرȋةࢫɸوࢫعملية ࢫلتحس؈ن ࢫجديدة ࢫوأساليب تطوʈرࢫطرق

وʉعت؄فࢫטبتɢارࢫأحدࢫالعناصرࢫ ،السائح،ࢫوزʈادةࢫقيمةࢫاݍݵدمة،ࢫوȖعزʈزࢫالتنافسيةࢫللمؤسسةࢫالسياحية

توقعاتࢫכساسيةࢫلإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫلأنھࢫيȘيحࢫللمؤسساتࢫالتكيفࢫمعࢫالتغ؈فاتࢫالمستمرةࢫࢭʏࢫ

ʏࢫالسياڌ ࢫوالسوق ࢫالسياح ࢫمثل ࢫللمواقعࢫ، ࢫمسبقة ࢫجولات ࢫلتقديم ࢫטف؅فاعۜܣ ࢫالواقع ࢫخدمة إدخال

 .السياحية،ࢫمماࢫʇعززࢫتجرȋةࢫالسياحࢫقبلࢫوصولɺم

 دورࡧالقيادةࡧࡩʏࡧترسيخࡧفلسفةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧ.4.3

Ȗࢫ ࢫالقيادة ࢫعد ࢫآنفا ࢫقلنا ࢫكما ࢫوتطبيق ࢫترسيخ ʏࢫࢭ ࡧالشاملةݯݨرࢫالزاوʈة ࡧاݍݨودة داخلࢫࢫفلسفة

ࢫوجودةࢫ ࢫالعنصرࢫالȎشري ʄࢫعڴ ࢫكب؈فة ࢫبدرجة ࢫʇعتمد ࢫالذي ʏࢫالسياڌ ࢫالقطاع ʏࢫࢭ ࢫسيما ࢫولا المؤسسات،

ࢫالسائح ࢫمع ࢫ. التفاعل ʏࢫۂ ࢫبل ࢫتقنية، ࢫأوࢫأدوات ࢫإجراءات ࢫمجرد ࢫلʋست ࢫالشاملة ࡧإدارʈةࡧفاݍݨودة فلسفة

 :وʈتمثلࢫدورɸاࢫأساساࢫࢭʏࢫ.منࢫالقيادةࢫالعلياࢫاحقيقيࢫاوال؅قاماࢫتتطلبࢫدعمࢫوثقافةࡧتنظيمية

 .بناءࢫثقافةࢫتنظيميةࢫداعمةࢫلݏݨودةࢫ-/ .المرتكزةࢫعڴʄࢫاݍݨودةࢫوלس؅فاتيجيةصياغةࢫالرؤʈةࢫࢫ-

 .القيادةࢫبالقدوةࢫوالمتاȊعةࢫالمستمرةࢫ-/ .دعمࢫטبتɢارࢫوالتحس؈نࢫالمستمرࢫ-/ .تمك؈نࢫالعامل؈نࢫوتحف؈قɸمࢫ-

 متطلباتࡧتطبيقࡧإدارةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧالشاملةࡧ.5.3

،ࢫبلࢫيتطلبࢫلاࢫʇعدࢫɠافياࢫمنࢫالناحيةࢫالعمليةࢫتبۚܣࢫفلسفةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫأوࢫלقرارࢫبأɸميْڈاࢫإن

לطارࢫࢫلعنصر وʈمثلࢫɸذاࢫا .توف؈فࡧمجموعةࡧمنࡧالمتطلباتࡧالمتɢاملةالسياحيةࢫࢫةتطبيقɺاࢫداخلࢫالمؤسس

ݳࢫالشروطࢫالضرورʈةࢫلتحوʈلࢫاݍݨودةࢫمنࢫ  .ممارسةࡧتنظيميةࡧفعليةإڲʄࢫࢫخطابࡧإداري العمڴʏࢫالذيࢫيوܷ

 المتطلباتࡧالتنظيميةࡧ -

ࢫتدعمࢫ ࢫمرنة ࢫتنظيمية ࢫبɴية ࢫوجود ࢫالشاملة ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫإدارة ࢫتطبيق يتطلب

 :اݍݨودة،ࢫوذلكࢫمنࢫخلال

 لࢫالتنظي׿ܣɢيɺسيقࢫالفعالࢫب؈نࢫ؛ࢫوضوحࢫالɴכقسامࢫالسياحيةࢫالمختلفةالت 

 تحديدࢫالمسؤولياتࢫوالصلاحياتࢫ؛ࢫإدماجࢫاݍݨودةࢫضمنࢫالسياساتࢫوלجراءاتࢫالرسمية 



 ةسياحال ࡩʏ الشاملة السياحية اݍݵدمات جودة إدارة                                                              :لثالثا المحور 

 شاركيةȖࢫتنظيمࢫأك؆فࢫمرونةࢫوʄرميࢫالصارمࢫإڲɺטنتقالࢫمنࢫالتنظيمࢫال. 

ʇشɢلࢫالموردࢫالȎشريࢫالعنصرࢫاݍݰاسمࢫࢭʏࢫنجاحࢫأوࢫفشلࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫ :المتطلباتࡧالȎشرʈة - 

 :وتتمثلࢫɸذهࢫالمتطلباتࢫࢭʏ،ࢫلاعتمادࢫاݍݵدمةࢫالسياحيةࢫعڴʄࢫالتفاعلࢫالمباشرࢫاالسياحة،ࢫنظر 

 ࢫمجالاتࢫاݍݨودةࢫواݍݵدمةࢫالسياحية؛ࢫاختيارࢫالكفاءاتࢫالمناسبةʏنࢫالمستمرࢫࢭʈوɢالت 

 ʈࢫومعنو  تنميةࢫمɺاراتࢫالتواصلࢫوالسلوكࢫاݍݵدمي؛ࢫاتحف؈قࢫالعامل؈نࢫمادياً

 فاݍݨودةࢫالسياحيةࢫلاࢫȖسلوكࢫالعامل؈نت بالتكنولوجياࢫفقط،ࢫبلش؅فىࢫȊصنعࢫ 

ࡧالثقافيةࡧ - ࢫالتنظيميةࢫ :المتطلبات ࢫالثقافة ʏغي؈فࢫࢭȖࢫ ࢫإحداث ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫتطبيق يتطلب

  :السائدةࢫداخلࢫالمؤسساتࢫالسياحية،ࢫبحيثࢫتصبح

 اࢫيومياأنࢫيصبحࢫɠب؈نࢫاݍݨميعࢫاݍݨودةࢫقيمةࢫمش؅فكةو  ،التحس؈نࢫالمستمرࢫسلو. 

 سࢫللعقاباݍݵطأࢫفرصةࢫللتعلمࢫشعارࢫʋول 

  وʉذاࢫالبعدࢫمنɸل عدࢫʈࢫالمدىࢫالطوʄࢫعڴ  .أصعبࢫمتطلباتࢫالتطبيق،ࢫلكنھࢫכك؆فࢫتأث؈فاً

ࡧالتكنولوجيةࡧ -  ࢫدور : المتطلبات ࢫالتكنولوجيا ࢫتلعب ࢫاݍݵدماتࢫا ࢫجودة ࢫإدارة ࢫدعم ʏࢫࢭ ࢫכɸمية م؅قايد

 :السياحيةࢫالشاملة،ࢫمنࢫخلال

 يɲائن؛ࢫأنظمةࢫاݍݱݨزࢫלلك؅فوȋرقمنةࢫالعملياتࢫالسياحية؛ࢫتقييماتࢫالسياحتحليلࢫ؛ࢫࢫنظمࢫمعلوماتࢫالز. 

 .دعمࢫاتخاذࢫالقرارࢫالمبۚܣࢫعڴʄࢫالبياناتو ࢫتقليلࢫכخطاءو ࢫتحس؈نࢫسرعةࢫاݍݵدمة Ȗساعدࢫعڴɸʄذهࢫכدواتࢫ

ࡧالماليةࡧ - ࢫȖشمل: المتطلبات ࢫأولية ࢫاسȘثمارات ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫتطبيق ࢫالتɢوʈن  يتطلب ،ࢫبرامج

عدࢫȖࢫغ؈فࢫأنࢫɸذهࢫالتɢاليف. تطوʈرࢫاݍݵدماتو ࢫالتكنولوجيةاقتناءࢫכنظمةࢫ،ࢫتحس؈نࢫالبɴيةࢫالتحتية

  .عڴʄࢫכداءࢫوالرȋحيةࢫاطوʈلࢫכجلࢫينعكسࢫإيجابࢫااسȘثمار 

ࡧوالمؤسساتيةࡧ - ࡧالȘشرʉعية ࢫ :المتطلبات ࢫȖعد ࢫتطبيق ࢫلنجاح ࢫالرɠائزࢫכساسية ࡧاݍݨودةࡧمن إدارة

ࢫالممارساتࢫࢫالشاملة ࢫيضبط ࢫالذي ࢫوالتنظي׿ܣ ࢫتوفرࢫלطارࢫالقانوɲي ࢫإذ ࢫالسياحية، ࢫالمؤسسات ʏࢭ

  :وȖشملࢫɸذهࢫالمتطلباتࢫ،وʈضمنࢫاستمرارʈْڈا

 ؛ࢫטل؅قامࢫبالمعاي؈فࢫالسياحيةࢫالوطنيةࢫوالدوليةʏشاطࢫالسياڌɴاح؅فامࢫالقوان؈نࢫالمنظمةࢫلل 

 يئاتࢫالرسميةࢫللسياحةɺسيقࢫمعࢫالɴالت 

 عاتࢫʉشرȖࢫوتحددࢫمعاي؈فࢫجودةࢫاݍݵدماتوجودࢫʏشاطࢫالسياڌɴوقوان؈نࢫواܷݰةࢫتنظمࢫال. 

ࢫالشاملة،ࢫ ࢫاݍݨودة ࢫتطبيق ࢫالممارسات،ࢫدعم ࢫتوحيد ʏࢫࢭ ࢫوالمؤسساȖي ʏڥʉشرȘࢫלطارࢫال ࢫɸذا وʉسɺم

وتوف؈فࢫبʋئةࢫتنظيميةࢫمستقرةࢫȖܨݨعࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫعڴʄࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫوטبتɢار،ࢫبماࢫينعكسࢫ

 .اتࢫورضاࢫالسائحࢫوȖعزʈزࢫالقدرةࢫالتنافسيةࢫللقطاعࢫالسياڌʏعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمࢫاإيجاب

ࢫمنࢫ ࢫمتɢاملة ࢫمنظومة ࢫتوافر ࢫيتطلب ࢫالشاملة ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫإدارة ࢫتطبيق إن

ࢫإضعافࢫ ʄࢫإڲ ࢫمٔڈا ࢫأي ࢫغياب ࢫوʈؤدي ࢫوالمالية، ࢫالتكنولوجية ࢫالثقافية، ࢫالȎشرʈة، ࢫالتنظيمية، المتطلبات

 .الشاملةࢫلݏݵدماتࢫࢭʏࢫالمجالࢫالسياڌʏࢫاݍݨودةإدارةࢫفعاليةࢫنظامࢫ

 أدواتࡧإدارةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧالشاملة. 6.3



 ةسياحال ࡩʏ الشاملة السياحية اݍݵدمات جودة إدارة                                                              :لثالثا المحور 

Ȋعدࢫالتطرقࢫࢭʏࢫالفصولࢫالسابقةࢫإڲʄࢫלطارࢫالمفاɸي׿ܣ،ࢫالفلسفة،ࢫالمرتكزات،ࢫومتطلباتࢫتطبيقࢫ

ࢫ ࢫاݍݨانب ࢫليعاݍݮ ࢫالفصل ࢫɸذا ࢫالشاملة،ࢫيأȖي ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࡧوالتطبيقيإدارةࢫجودة ࢫכداȖي ࢫلاࢫ، إذ

ࢫأدواتࡧعملية؅فجمࢫإڲʄࢫتيمكنࢫلإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫأنࢫتبقىࢫࢭʏࢫمستوىࢫالمبادئࢫالعامة،ࢫبلࢫيجبࢫأنࢫ

 .Ȗساعدࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫوالفندقيةࢫعڴʄࢫالتخطيطࢫلݏݨودة،ࢫمتاȊعْڈا،ࢫوتحسئڈاࢫبصورةࢫمستمرة

 مفɺومࡧأدواتࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩʏࡧالسياحةࡧ.1.6.3

ࢫ ࢫإدارة ࢫإڲȖʄش؈فࢫأدوات ࢫالشاملة ࢫالۘܣࢫ:" اݍݨودة ࢫوالتنظيمية ࢫלدارʈة ࢫوالتقنيات ࢫכساليب مجموعة

Ȗࢫلتخطيط ࢫمستمرࢫالشاملةࢫاݍݨودةࢫإدارةࢫستخدم ࢫȊشɢل ࢫوتحسئڈا ࢫمراقبْڈا، وتتم؈قࢫɸذهࢫ .السياحية،

ʏالسياڌࢫالمجالࢫכدواتࢫࢭʏڈابࢫ  :ـɢوٰ

 سࢫفقطࢫالنتائجʋࢫالعملياتࢫولʄعتمد؛ࢫتركزࢫعڴȖࢫالمشاركةࢫاݍݨماعيةࢫʄعڴ 

 شري ࢫاوثيقترتبطࢫارتباطاࢫȎسلوكࢫالموردࢫالȊ 

  أدواتࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩʏࡧالسياحة . 2.6.3

  Ȗࢫ ࡧالسياحةعد ʏࡧࡩ ࡧالشاملة ࡧاݍݨودة ࡧإدارة ࢫالسياحيةࢫࢫأدوات ࢫالمؤسسات ࢫȖساعد ࢫعملية وسائل

ࢫ ʄࡧعڴ ࡧممارسات ʄࡧإڲ ࡧنظرʈة ࡧمبادئ ࡧمن ࡧوتحوʈلɺا ࡧالشاملة ࡧاݍݨودة ࡧفلسفة ࢫمراعاةࢫفعليةتطبيق ࢫمع ،

  ومنࢫأɸمࢫɸذهࢫכدواتࢫماࢫيڴʏ. خصوصيةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫالقائمةࢫعڴʄࢫالتفاعلࢫالمباشرࢫمعࢫالسائح

 .SIX SIGMA  ستةࢫسيغما - / .السياحية اݍݵدمات جودة حلقات -

 . BENCHMARKNG  المرجعية أو المعيارʈة المقارنة -/ .وأدواتھ المستمر التحس؈ن -

 ،ࢫوغ؈فɸاࢫكث؈فالسياحية اݍݵدمات جودة ࢭʏ الɺندرة -

  .ɸوࢫمقررࢫࢭʏࢫمحتوىࢫɸذهࢫالمادةࢫكماࢫسɴتطرقࢫإڲʄࢫɸذهࢫכدواتࢫبالتفصيلࢫࢭʏࢫالمحاورࢫالتاليةࢫتباعا: ملاحظة*

  يقࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧالسياحيةطبمراحلࡧت. 7.3

وتɴتࢼܣࢫبالتحس؈نࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫȊعدةࢫمراحلࢫمتدرجة،ࢫتبدأࢫبالوڤʏࢫ تمر

بمدىࢫال؅قامࢫالقيادة،ࢫࢫاعدࢫنجاحࢫɸذهࢫالمراحلࢫمرɸونʉو . المستمر،ࢫولاࢫيمكنࢫتجاوزࢫمرحلةࢫدونࢫاستكمالࢫسابقْڈا

 .جاɸزʈةࢫالمواردࢫالȎشرʈة،ࢫوملاءمةࢫالبʋئةࢫالتنظيمية،ࢫبماࢫيضمنࢫتحقيقࢫرضاࢫالسائحࢫوȖعزʈزࢫالتنافسيةࢫالسياحية

 - ʄࡧכوڲ ࡧوלدراكࡧ،المرحلة ʏࡧالوڤ ࢫتبدأࢫ: باݍݨودةࡧمرحلة ࢫحيث ࢫטنطلاق، ࢫنقطة ࢫالمرحلة ࢫɸذه تمثل

ʏࢫࢭ ࢫالسياحية ࢫ المؤسسة ࢫاݍݨودة ࢫأɸمية ࢫإدراك ࢫالسائحودورɸا ࢫتجرȋة ࢫتحس؈ن ʏࢫو ࢭ ࢫعڴʄࢫ، ࢫبأثرࢫاݍݨودة ʏالوڤ

ࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫ .טنتقالࢫمنࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالكمࢫإڲʄࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫاݍݨودة،ࢫليتمࢫɸناࢫالسمعةࢫوالقدرةࢫالتنافسية

 .أك؆فࢫمٔڈاࢫممارسةࢫفعليةࢫانظرʈࡧامفɺومتɢونࢫاݍݨودةࢫ

ࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫتȘبلورࢫالقناعةࢫلدىࢫלدارةࢫالعليا: مرحلةࡧטل؅قامࡧالقياديࡧوالتخطيطࡧ،المرحلةࡧالثانية - 

وضعࢫ،ࢫو المؤسسةࢫالسياحيةࢫوإس؅فاتيجيةضمنࢫرؤʈةࢫࢫɺاإدراجو ࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫإدارةࢫفلسفةبضرورةࢫتبۚܣࢫمبادئࢫ

ࢫواܷݰةࢫلݏݨودة ࢫوأɸداف ࢫتوف؈فࢫࢫسياسات ࢫاللازمةمع ࢫوالمالية ࢫالȎشرʈة ࢫوȖالموارد ࢫلأنࢫ، ࢫالمرحلةࢫحاسمة، ࢫɸذه عد

  .افشلࢫטل؅قامࢫالقياديࢫيؤديࢫإڲʄࢫفشلࢫالمشروعࢫɠلي
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ࡧالثالثة - ࡧالتنظيميةࡧ،المرحلة ࡧالبɴية ࡧوȋناء ࡧלعداد ࢫٮڈيئةࢫ: مرحلة ʄࢫعڴ ࢫالمرحلة ࢫɸذه تركز

ࢫداخلي ࢫخلالࢫاالمؤسسة ࢫوלجراءاتإع من ࢫالɺياɠل ࢫتنظيم ࢫوالمعاي؈فࢫو ࢫادة ࢫاݍݨودة ࢫدليل إعداد

ࢫࢫالȘشغيلية ࢫالȎشرʈةوكذا ࢫالموارد ࢫوتدرʈب ࢫالمفتوحوɲࢫتأɸيل ࢫوالتواصل ʏࢫاݍݨماڤ ࢫالعمل ،ࢫشرࢫثقافة

 .ٮڈيئةࡧتنظيميةإڲʄࢫࢫقرارࡧإداري ɸناࢫتɴتقلࢫاݍݨودةࢫمنࢫو 

عڴʄࢫأرضࢫࢫטنتقالࢫالفعڴʏࢫإڲʄࢫالممارسةتمثلࢫɸذهࢫالمرحلةࢫ :مرحلةࡧالتطبيقࡧوالتنفيذࡧ،المرحلةࡧالراȊعة - 

تحس؈نࢫالعملياتࢫ،ࢫو تطبيقࢫأدواتࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة ،ࢫحيثࢫيتمالواقعࢫلفلسفةࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة

تفعيلࢫو ࢫقياسࢫرضاࢫالسائحࢫوإدارةࢫالشɢاوى ،ࢫمعࢫضرورةࢫ)…اݍݱݨز،ࢫטستقبال،ࢫלقامة(السياحيةࢫכساسيةࢫ

 .عڴʄࢫمستوىࢫاݍݵدمةࢫالنتائجࡧכوليةࡧلݏݨودةذهࢫالمرحلةࢫتظɺرࢫفيࢫɸ،ࢫففرقࢫالعملࢫوحلقاتࢫاݍݨودة

ࡧاݍݵامسة - ࡧوالمتاȊعةࡧ،المرحلة ࡧالتقييم ࢫ: مرحلة ࢫالمرحلةالɺدف ࢫɸذه ʏوࢫࢫࢭɸࡧטنحرافاتࡧ ضبط

تقييمࢫمستوىࢫכداءࢫوجودةࢫ يتمࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلة ،ࢫحيثقبلࢫأنࢫتؤثرࢫعڴʄࢫرضاࢫالسائحࢫوتܶݰيحɺا

إجراءࢫالتدقيقࢫو ࢫتحديدࢫنقاطࢫالقوةࢫونقاطࢫالضعفمعࢫࢫالمحددةمقارنةࢫالنتائجࢫبالأɸدافࢫو ࢫاݍݵدمات

ࢫلݏݨودة ʏࢫالداخڴ ࢫلفلسفة ࢫכولية ࢫللتطبيقات ࢫتقييم ࢫمرحلة ࢫالمرحلة ࢫȖعت؄فࢫɸذه ࢫلدى ࡧاݍݨودةࡧ، إدارة

 .الشاملةࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧالسياحية

 تمثلࢫأعڴʄࢫمراحلࢫنܸݮࢫاݍݨودة،ࢫحيث :مرحلةࡧالتحس؈نࡧالمستمرࡧوטبتɢارࡧ،المرحلةࡧالسادسة -

ȖܨݨيعࢫمعࢫضرورةࢫࢫالتعلمࢫمنࢫכخطاءࢫȊشɢلࢫمٔڈڋʏࢫفٕڈاࢫيتم بحࢫاݍݨودةࢫثقافةࢫمؤسسيةࢫراܥݵةتص

ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫتقديم ʏارࢫࢭɢࢫوالسوق و ࢫטبت ࢫالسياح ࢫتوقعات ʏࢫࢭ ࢫالتغ؈فات ࢫومواكبة ࢫɸذهࢫ ، ʏࢭ

 .م؈قةࡧتنافسيةࡧمستدامةالمرحلةࢫتتحولࢫاݍݨودةࢫإڲʄࢫ

                 ʏلࢫالتاڲɢذهࢫالمراحلࢫمنࢫخلالࢫالشɸمكنࢫتوضيحࢫʈو:  

  

  

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبناءࢫعڴʄࢫماࢫسبقࢫذكره: المصدر

  

مرحلةࡧالوڤʏࡧ: 01مࡧ

  وלدراكࡧباݍݨودة

مرحلةࡧלعدادࡧ: 03مࡧ

 وȋناءࡧالبɴيةࡧالتنظيمية
مرحلةࡧالتطبيقࡧ: 04مࡧ

 والتنفيذ

مرحلةࡧالتقييمࡧ: 05مࡧ

 والمتاȊعة

مرحلةࡧטل؅قامࡧ: 02مࡧ

 والتخطيط القيادي

مرحلةࡧالتحس؈نࡧ: 06مࡧ التغذيةࡧالعكسية

 المستمرࡧوטبتɢار
 

القياديالالتزام  مفɺومࡧنظري ك اݍݨودة  
ࢫࢫانتقال ࢫمن قرارࡧاݍݨودة

ٮڈيئةࡧتنظيميةإڲʄࢫࢫإداري   

ࡧالممارسة ʄࡧإڲ ʏࡧالفعڴ ࡧأرضࡧࡧטنتقال ʄعڴ

 الواقعࡧلفلسفةࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملة
ࢫ ࢫכوليةࢫاتقييم لتطبيقات

 إدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةلفلسفةࢫ
اللازمةࢫ לجراءات اتخاذ

 المستمر والتطوʈر للتحس؈ن
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 :ࡩʏࡧالسياحةࡧتحدياتࡧوآفاقࡧتطبيقࡧإدارةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧالشاملة. 8.3

لإدارةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫالشاملة،ࢫإلاࢫأنࢫتطبيقɺاࢫࢭʏࢫالواقعࢫࢫלس؅فاتيجيةرغمࢫכɸميةࢫ

 ،ࢫتختلفࢫحدٮڈاࢫمنࢫمؤسسةࢫلأخرى جملةࡧمنࡧالتحدياتࡧالتنظيميةࡧوالȎشرʈةࡧوالبيȁيةالعمڴʏࢫيواجھࢫ

ࢫلآخر ʏࢫسياڌ ࢫمقصد ࢫومن ࢫآفاقࢫ، ࢫاسȘشراف ࢫمع ࢫالتحديات، ࢫɸذه ࢫأبرز ࢫتحليل ʄࢫإڲ ࢫالفصل ࢫɸذا وٱڈدف

 .لةࢫࢭʏࢫالقطاعࢫالسياڌʏتطوʈرࢫتطبيقࢫاݍݨودةࢫالشام

- ʏشاطࡧالسياڌɴࢫبخصوصياتࢫتجعلࢫتطبيقࢫ: التحدياتࡧالمرتبطةࡧبطبيعةࡧالʏشاطࢫالسياڌɴيتم؈قࢫال

ࢫأك؆فࢫȖعقيد ࢫالشاملة ࢫكاݍݨودة ࢫالسياڌʏا ࢫالطلب ࢫالɴشاطوعࢫموسمية ࢫاستقرارࢫݯݨم السياڌʏࢫࢫدم

ࢫالȎشرʈةو  ࢫالموارد ࢫالسائحو  تذبذب ࢫȊسلوك ࢫالتɴبؤ ࢫصعوȋة ࢫ، ࢫاݍݵصائص ࢫɸذه صعوȋةࢫ إڲʄوتؤدي

 .اݍݰفاظࢫعڴʄࢫمستوىࢫثابتࢫمنࢫاݍݨودةࢫطوالࢫالسنة

ࡧوالتنظيمية - ࡧالȎشرʈة ࢫعائق: التحديات ࢫالȎشرʈة ࢫبالموارد ࢫالمرتبطة ࢫالتحديات أمامࢫࢫارئʋسيࢫاȖشɢل

ࢫو  ࢫالشاملة، ࢫاݍݨودة ࢫتطبيق ࢫأبرزɸاالۘܣ ࢫالمتخصص من ࢫوالتɢوʈن ࢫالتأɸيل ࢫمعدلࢫو ࢫضعف ارتفاع

ࢫالسياحية ࢫالعمالة ࢫو ࢫدوران ࢫالمؤسساتمقاومة ࢫࢫالتغي؈فࢫداخل ࢫاݍݨماڤʏوكذا ࢫالعمل ࢫثقافة ،ࢫضعف

ʄذهࢫالعواملࢫمباشرةࢫعڴɸودࢫتحس؈نࢫاݍݨودة وتؤثرࢫɺةࢫجʈاستمرار. 

تحديثࢫو ࢫاسȘثماراتࢫماليةࢫأولية يتطلبࢫتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة :التحدياتࡧالماليةࡧوالتكنولوجية - 

العديدࢫمنࢫالمؤسساتࢫالسياحية،ࢫخاصةࢫࢫغ؈فࢫأن،ࢫاقتناءࢫنظمࢫمعلوماتࢫمتطورةوكذاࢫࢫالبɴيةࢫالتحتية

 .صعوȋةࢫمواكبةࢫالتحولࢫالرق׿ܣو  محدوديةࢫالمواردࢫالمالية الصغ؈فةࢫوالمتوسطة،ࢫتواجھ

بالمحيطࢫࢫلاࢫȖعملࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫࢭʏࢫفراغ،ࢫبلࢫتتأثر  :التحدياتࡧالمرتبطةࡧبالبʋئةࡧاݍݵارجيةࡧ -

ɠوفيد(الأزماتࢫالܶݰيةࢫالذيࢫتتواجدࢫفيھࢫɠࢫجائحةࢫʏכوضاعࢫ،ࢫوزماتࢫטقتصادية،ࢫوכ )19-كماࢫࢭ

 .قوضࢫجɺودࢫاݍݨودةࢫمɺماࢫɠانتࢫكفاءةࢫלدارةتقدࢫ وۂʏࢫعوامل التغ؈فاتࢫالمناخيةو ࢫכمنية

ࢫالتحديات ࢫɸذه ࢫإلٕڈاࢫرغم ࢫأشرنا ࢫالۘܣ ࢫ، ࢫأن ࢫإلا ࢫالمعاصرة ࢫالسياحية ࢫالبʋئة واسعةࢫࢫاآفاقتفتح

 :لتطوʈرࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫمنࢫخلال

 ࢫʏࢫتحس؈نࢫالعمليات؛ࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةالتحولࢫالرق׿ܣࢫࢭʏاستخدامࢫالبياناتࢫالܸݵمةࢫࢭ 

 رࢫالسياحةࢫالذكيةʈزࢫالشراكةࢫب؈نࢫالقطاع؈نࢫالعامࢫواݍݵاص؛ࢫتطوʈعزȖ 

 اعتمادࢫالمعاي؈فࢫالدوليةࢫلݏݨودةࢫالسياحية 

ʇكماࢫʏمࢫالبحثࢫالعل׿ܣࢫࢭɸرࡧإدارةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧالشاملةࡧساʈرࢫمنࡧخلالࡧࡧتطوʈتطو

ࢫ ࢫالمحڴʏنماذج ʏࢫالسياڌ ࢫللواقع ࢫملائمة ࢫالشاملةو ࢫتطبيقية ࢫاݍݨودة ࢫأدوات ࢫفعالية ࢫحلولࢫو ࢫتقييم اق؅فاح

 .فرصةࢫلطلبةࢫالماس؅فࢫللرȋطࢫب؈نࢫاݍݨانبࢫالنظريࢫوالتطبيقي عدࢫذلكʉو ،ࢫمبتكرةࢫللتحدياتࢫالقائمة

ࢫ ࢫيمكننا ࢫاݍݵتام ʏࢫࢭ ࢫالقول ࢫأن ࢫالشاملة ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫȖإدارة ࢫامدخلاࢫاس؅فاتيجيعد

ʈنٕڈاࢫكفلسفةࢫࢫاضرورȎطةࢫتʈزࢫتنافسيةࢫالمقاصدࢫالسياحية،ࢫشرʈعزȖرࢫأداءࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫوʈلتطو

  .تنظيميةࢫشاملة،ࢫوتوف؈فࢫمتطلباتࢫتطبيقɺا،ࢫومواجɺةࢫتحدياٮڈاࢫبمرونةࢫوابتɢار
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 (Advanced Case)  دراسةࡧحالةࡧ: مثال. 9.3

ࢫ ʏࢫسياڌ ࢫࢫمصنففندق ʏࢫࢭ ࢫيقع ࢫأرȌعࢫنجوم، ࢫمنطقفئة ࢫسياحية ࢫالمنافسةة ࢫخلالࢫشديدة ࢫشɺد ،

ࢭʏࢫمؤشراتࢫכداءࢫالمرتبطةࢫبجودةࢫاݍݵدمات،ࢫرغمࢫاسȘثماراتࢫماديةࢫࢫمݏݰوظاࢫالسɴت؈نࢫכخ؈فت؈نࢫتراجعا

  .معت؄فةࢫࢭʏࢫالبɴيةࢫالتحتيةࢫوالتجɺ؈قات

ࢭʏࢫمعدلࢫرضاࢫالسياح،ࢫتذبذباࢫࢭʏࢫتقييماتࢫالعملاءࢫࢫتراجعا الفندقࢫܥݨلتࢫإدارةࢭʏࢫɸذاࢫالصددࢫ

ࢫالرقم ࢫالمنصات ʄࢫو عڴ ࢫטستجابة،ࢫࢫتزايداية، ࢫسرعة ࢫالموظف؈ن، ࢫمع ࢫبالتعامل ࢫالمرتبطة ࢫالشɢاوى ʏࢭ

 :كشفتࢫعمليةࢫالتدقيقࢫالداخڴʏࢫأنولقدࢫࢫ.وטعتماديةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمة

 أنظمةࢫاݍݨودةࢫالمطبقةࢫشɢليةࢫوغ؈فࢫمدمجةࢫࢭʏࢫالعملياتࢫاليومية -

 غيابࢫمقارȋةࢫوقائيةࢫلݏݨودة -

 تنافسيةضعفࢫالرȋطࢫب؈نࢫاݍݨودةࢫوטس؅فاتيجيةࢫال -

 محدوديةࢫاستخدامࢫأدواتࢫقياسࢫاݍݨودةࢫاݍݵدمية -

ࢫ ࢫلدى ࢫاعتماد ࢫלدارة ࡧالشاملةقررت ࡧالسياحية ࡧاݍݵدمات ࡧجودة كإطارࢫتحوʈڴʏࢫ (TQM) إدارة

 .شاملࢫلإعادةࢫبناءࢫنظامࢫاݍݨودة

  :والمطلوب

مدىࢫملاءمةࢫإدارةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫالشاملةࢫكمدخلࢫاس؅فاتيڋʏࢫلتحس؈نࢫࢫاينقدناقشࢫ -

 .כداءࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالسياحية،ࢫمعࢫإبرازࢫحدودࢫɸذاࢫالمدخلࢫࢭʏࢫالبʋئةࢫالسياحيةࢫالتنافسية

حللࢫأسبابࢫتراجعࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫࢭʏࢫالفندقࢫمحلࢫالدراسة،ࢫمعࢫتصɴيفɺاࢫإڲʄࢫأسبابࢫ -

 .يليةتنظيميةࢫوȌشرʈةࢫوȖشغ

ࢫ - ࢫنموذج ʄࢫعڴ ࢫالفندقࢫGrönroosاعتمادا ʏࢫࢭ ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫفجوات ࢫبȘܨݵيص ࢫقم ،

 .محلࢫالدراسة

 :ࢫلتطبيقࢫإدارةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالفندق،ࢫيراڤʏلا اق؅فحࢫنموذجاࢫمتɢام -

 ʏشري ؛ࢫالبعدࢫטس؅فاتيڋȎ؛ࢫالبعدࢫالʏشغيڴȘا البعدࢫال  .معࢫت؄فيرࢫاختياراتكࢫعلميً

 :النتائجࢫالمتوقعةࢫمنࢫتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫعڴʄب؈نࢫ -

 القدرةࢫالتنافسيةࢫللفندق،ࢫࢫأداءࢫالمؤسسةࢫالسياحية،ࢫࢫرضاࢫالسائح. 


