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 *محروس خضير حمدأ         *محمد عبد السميع  ةحميد *      بسنت محمد صفوت

                                     السادات ةجامعه مدٌن، الفنادقو السٌاحة كلٌة* 

 صخلملا

الضوء على أهمٌة إدارة التؽٌٌر ومقدار العائد المتحقق من وراء تطبٌقها لقاء إى لإٌهدؾ البحث 
أهم أسباب بقاء شركات  وانعكاس ذلك علً المنظمة إذا ما نجح تطبٌقها، حٌث أن التؽٌٌر أصبح من

ات الشركات السٌاحة فً ظل المتؽٌرات التً تإثر علً بٌئة العمل السٌاحً، والتً تستلزم من إدار
، بل واستخدام التؽٌٌر كوسٌلة لاؼتنام الفرص الموجودة فً بٌئة العمل الخارجٌة، تكٌؾ معهاالتؽٌٌر وال

كما أن التؽٌٌر أصبح من الضرورٌات لمواجهة الكثٌر من مشكلات الشركات الداخلٌة. بالإضافة إلً 
لها النجاح  أن التؽٌٌر ٌساعد الشركات علً البقاء والاستمرار فً بٌئة العمل شدٌدة التنافسٌة وٌضمن

أهمٌة تطبٌق إدارة التؽٌٌر ومقومات نجاحها حٌث ٌناقش  .باستمرار من خلال تحسٌن قدراتها التنافسٌة
وأثر ذلك علً القدرة التنافسٌة لشركات السٌاحة المصرٌة من خلال دراسة أثر إدارة التؽٌٌر علً 

 .ادة الإبداع فً شركات السٌاحةتحسٌن مستوي جودة الخدمات، وإعادة هندسة العملٌات )الهندرة(، وزٌ

تطبق شركات السٌاحة معاٌٌر الجودة فً جمٌع أعمالها، وقد جاء نه ومن خلال البحث تم التوصل إلى أ
التركٌز علً العملاء فً أول أولوٌات شركات السٌاحة، ثم التركٌز علً الاحتٌاجات الإدارٌة 

العملٌات، وأخٌراً التركٌز علً تلبٌة احتٌاجات والتكنولوجٌة للمنافسة، ٌلٌه التركٌز علً تحسٌن 
 العاملٌن

.الإبداع، ةالهندر، ةالخدمة جود، ةالتنافسٌ ةالقدر ،التؽٌٌر ةدارإ

التؽٌٌر هو عملٌة مدروسة ومخططة لفترة زمنٌة طوٌلة، وٌنصب علً الخطط والسٌاسات والهٌكل 
، وإجراءات وطرق وظروؾ العمل افة التنظٌمٌة وتكنولوجٌا الأداءوالثقالتنظٌمً والسلوك التنظٌمً 

قاء والاستمرار والتطوٌر .... وؼٌر ذلك بؽرض التكٌؾ مع التؽٌرات فً البٌئة الداخلٌة والخارجٌة للب
ٌة وٌعتبر زٌادة القدرة التنافسٌة أحد الدوافع إلً إحداث التؽٌٌر، وبما أن زٌادة القدرة التنافس .والتمٌز

دافعاً للتؽٌٌر، فإنه ٌتحقق من وراء تطبٌق التؽٌٌر إٌجابٌات تساعد فً تحسٌن وضع الشركات فً 
السوق. وٌعد التؽٌٌر بعداً تنافسٌاً جدٌداً لما ٌحمله من آثار تتمثل فً تسهٌل إجراءات العمل، تخفٌض 

ؼبة فً التطوٌر والتحسٌن التكلفة، وتحقٌق الجودة العالٌة،  تنمٌة القدرة علً الابتكار، زٌادة الر
 .والارتقاء

ٌتضح مما سبق مدى أهمٌة إدارة التؽٌٌر ومقدار العائد المتحقق من وراء تطبٌقها وانعكاس ذلك علً 
المنظمة إذا ما نجح تطبٌقها، حٌث أن التؽٌٌر أصبح من أهم أسباب بقاء شركات السٌاحة فً ظل 

والتً تستلزم من إدارات الشركات التؽٌٌر والتكٌؾ المتؽٌرات التً تإثر علً بٌئة العمل السٌاحً، 
معها ، بل واستخدام التؽٌٌر كوسٌلة لاؼتنام الفرص الموجودة فً بٌئة العمل الخارجٌة، كما أن التؽٌٌر 
أصبح من الضرورٌات لمواجهة الكثٌر من مشكلات الشركات الداخلٌة. بالإضافة إلً أن التؽٌٌر ٌساعد 

ستمرار فً بٌئة العمل شدٌدة التنافسٌة وٌضمن لها النجاح باستمرار من خلال الشركات علً البقاء والا
 تحسٌن قدراتها التنافسٌة.
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: 

 والتطور عدم الاتزان لمواجهة المنظمات كل حٌاة ترافق التً والتطورات العملٌات مختلؾ ٌمثل التؽٌٌر

 المنظمة لإدارة فلسفة التؽٌٌر إدارة تعتبرقٌادته، حٌث  ٌجب بل تجنبه ٌمكن لا والتؽٌٌر للمحٌط، المستمر

 التوافق وتحقٌق فعالٌتها زٌادة بهدؾ لتؽٌٌرها المنظمة جوانب أو بعض أحد فً المخطط تدخل تتضمن

 اقتصادٌاً  الطرق أفضل استخدام كٌفٌة عن لتعبر التؽٌٌر إدارة وتؤتً التؽٌٌر، مبررات هذا مع المرؼوب

للاضطلاع  المحددة التنظٌمٌة الأهداؾ بلوغ بقصد وعلى مراحل حدوثه، التؽٌٌر وفعالٌة لإحداث
 لمواجهة والمنظمة الإدارة ٌحرك الذي الجهاز فهً الفعال. التؽٌٌر أبعاد تملٌها التً بالمسإولٌات

 .( 22 ،2112 ،)الزعبى الجدٌدة الأوضاع

ٌجب أن توفرها المنظمة لإحداث عملٌة التؽٌٌر، وقد أشار إلٌها عبد من العناصر التً  وهناك مجموعة
 ( فٌما ٌلً:2114الرحمن )

على الإدارة تهٌئة المناخ الصحً للتؽٌٌر، وذلك بإٌجاد الحاجة إلى التؽٌٌر، أي لفت أنظار  -أ
 أولئك الذٌن تود إحداث التؽٌٌر لدٌهم، وتستطٌع الإدارة أن تستفٌد من العملٌات الإدراكٌة
للعاملٌن وتساعدهم على رإٌة الأحداث على حقٌقتها بجوانبها الحسنة والسٌئة ثم تفسٌرها 

 التفسٌر الواقعً الصحٌح الذي ٌساعد على الاستجابة الملائمة.

ٌمكن للإدارة أن تنشر وتتبنى قٌم سلٌمة بناءة بٌنها وبٌن العاملٌن قوامها الصراحة والأمانة  -ب
لى توجٌه التؽٌٌر الوجهة ، فالإطار القٌمً السلٌم ٌساعد عوالتعاون والمصلحة المتبادلة

 .السلٌمة

ؽٌر الملائمة أن تصنع الوأتستطٌع الإدارة من خلال التعرؾ على اتجاهات العاملٌن الصحٌحة  -ج
 التخطٌط السلٌم للتؽٌر، وذلك عن طرٌق الاتصال الفعال والاجتماعات الدورٌة. 

نحو  اه( إمكانٌة أن تستفٌد الإدارة من دوافع العاملٌن فً توجٌه2116) .Wadood et al وذكر أٌضاً 

، وإظهار المناسب من الحوافز تحدٌد الاسلوب الإشباع الملائم عن طرٌق  التؽٌٌر المطلوب، وتقدٌم
تبدأ التؽٌٌر لتقدٌم مزٌد من الإشباع لحاجات العاملٌن، وبرامج التؽٌٌر الناجحة  حدثهاالمزاٌا التً ٌ

 .نتائج الواضحة المحسوسةبال

كما أوضحها ماهر  وهً التؽٌٌر، نجاح مدى فً تإثر التً الرئٌسة من العوامل هناك مجموعةو
(2113:) 

 وتنفٌذ عملٌة إدارة مسإولٌة عاتقهم على تقع والذٌن خبراء، أو مدراء من :التؽٌٌر وكلاء -أ

 . التؽٌٌر

 درجة التؽٌٌر زادت فكلما النجاح، نسبة مع سلبٌاً  تناسباً  التؽٌٌر درجة وتتناسب :التؽٌٌر درجة -ب

 . عالٌة نجاح نسبة تحقٌق الصعب من كان كلما المنظمة داخل

 طول الفترة بٌن عكسٌة أم طردٌة سواء مباشرة علاقة هناك لإحداث التؽٌٌر: الزمنٌة الفترة -ج

 معتدلة. التؽٌٌر فترة تكون أن ولابد التؽٌٌر، نجاح وبٌن قصرها أو الزمنٌة

 ( إلى عوامل أخرى مثل:2112وأشار أٌضاً دحلان )

 مس رموزهم، فكلما أو عاداتهم أو كثقافتهم بالعاملٌن الخاصة الجوانب ببعض التؽٌٌر علاقة -د
 .للتؽٌٌر العاملٌن مقاومة زادت كلما الجوانب هذه التؽٌٌر

 ( وهى:2112( والعبادى )2112القحطانى )التى أشار الٌها هناك العدٌد من المعوقات
: حٌث قد ٌسود الاعتقاد بؤن أعباء عملٌة التؽٌٌر معظمها ستقع الخسارة المادٌة الخوؾ من  -أ

خوؾ قد ٌنتج مقاومة  إلىلعاملٌن، هذا الاعتقاد سٌتحول على إدارًٌ المستوٌات الوسطى وا
شدٌدة للتؽٌٌر. وفق هذا المنظور ٌسود الشك بؤن التؽٌٌر ٌعنً استؽراقاً أكثر فً العمل مقابل 
تخفٌض محتمل للأجر؛ أما إذا تمكن قٌادٌو التؽٌٌر من إقناع المنقادٌن بؤن عملٌة التؽٌٌر 

 تؽٌٌر.ستعود بالكسب على الجمٌع فإن الجمٌع سٌنخرطون وٌجتهدون فً عملٌة ال
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بالخوؾ: قد ٌتطلب الوضع الجٌد توصٌفاً وظٌفٌاً جدٌداً ٌنشؤ التزامات تجاه معاٌٌر  الشعور -ب
الجودة مثلا، وهذا ما ٌدفع البعض على الشك فً قدراتهم للالتزام بهذه المعاٌٌر وبالتالً 

ٌر فً السلم الوظٌفً، وهذا كما قد ٌنشؤ مقاومة للتؽٌ هبوطلتخوؾ من فقدان المنصب أو الا
تسعى للحفاظ على الوضع الحالً؛ بالمقابل إذا تمكن قٌادٌو المإسسة من تلبٌة حاجات الأمان 
لدى الجمهور الداخلً من خلال إشعاره بؤهمٌة كل الوظائؾ فً إنجاح التؽٌٌر وقٌادة المإسسة 

  نحو التمٌٌز.

ل الذي تربطه : قد ٌفرض التؽٌٌر التنظٌمً أن ٌفصل الفرد عن فرٌق العمالاجتماعً الخوؾ  -ج
به علاقات إنسانٌة ممٌزة، وحتى قد ٌفرض علٌه العمل بمعزل عن الآخرٌن. وهذا ما قد ٌدفعه 
إلى السعً الحثٌث بهدؾ المحافظة على الوضع، أما إذا لعب قٌادٌو التؽٌٌر فً المنظمة دوراً 

تماء الاجتماعً إٌجابٌاً وأقنعوا منقادٌهم بؤن التؽٌٌر التنظٌمً المستهدؾ سٌزٌد من فرص الان
 لاتساع دائرة التفاعل والمعاملات.

 ( إلى معوقات أخرى وهى:2113وأشار أٌضا العمرابى )  

قٌادي التؽٌٌر فً المإسسة: إن الثقة الكاملة فً قٌادًٌ التؽٌٌر وؼٌاب الحساسٌة  فىدرجة الثقة  -أ
السلبٌة معهم ٌجعل الفرد ٌتقبل المهام التً توكل إلٌه فً إطار التؽٌٌر، دونما الاعتقاد أن هذه 
القٌادة متحاملة علٌه لأنها تكثر التوجٌهات. ولكً تكسب القٌادة هذه الثقة وتقضً على 

ؽاٌات والأهداؾ الحقٌقٌة المبتؽاة من التؽٌٌر التنظٌمً الأن تشرح ات فً المهد ٌنبؽً الحساسٌ
 فً حدود استٌعاب كل مستوى تنظٌمً.

   الثقافة الفردٌة: قد تتعارض بعض محاور التؽٌٌر مع ثقافة الفرد وأبعادها                                                          -ب     
ٌة ، وهذا ما لا ٌجعله مرتاحاً فً عملٌة الانخراط فً هذا النهج. ومن هذا المنظور الحضار

ٌنبؽً على مصممً برامج التؽٌٌر التنظٌمً وقٌادٌٌه مراعاة هذا البعد الخطٌر وإدارة المزٌج 
الثقافً المنظمً بعناٌة.

والمعقدة للبٌئة تجبر الشركات الصؽٌرة والمتوسطة فً السٌاحة على البدء إن التطورات الدٌنامٌكٌة 
على قدرتها فشل الشركات فً التؽٌٌر  إثرساسً لبقائهم أو ازدهارهم. وٌوتنفٌذ التؽٌٌرات كعنصر أ

التنافسٌة، كما حدث بسبب ابتعاد الشركات عن التؽٌٌر خلال تحول صناعة السٌاحة إلى المشتري خلال 
الثمانٌنٌات، أو بسبب بطء استجابة بعض هذه الشركات وتعتبر القدرة على التعامل مع الضؽوط الٌوم 
من أجل التؽٌٌر أمراً هاماً للوصول للمٌزة التنافسٌة، وهناك اتفاق واسع بٌن الباحثٌن أن الشركات فً 

(.Vasile, 2014اون )صناعة السٌاحة تحتاج إلى تطوٌر قدرتها على التكٌؾ السرٌع والمرونة والتع

وٌعتبر الاهتمام بالموارد هً طرٌقة منهجٌة لتنفٌذ التؽٌٌر، فً حٌن دعم الأداء سٌكون إستراتٌجٌة  
مزدوجة مكونة من جانبٌن. الأول هو القوة التً تكمن فً التؽٌٌر الذي ٌجري إدخاله، والثانً سٌكون 

ن المهم بعد ذلك تقدٌر العاملٌن الداخلٌٌن للتؽٌٌر ذلك الذي ٌكمن فً الاعتقاد والالتزام من الموظفٌن. وم
وما ٌفسر مقاومتهم. وبقبول هذا الفهم للشركة، ٌمكن للمرء أن ٌتحرك إلى الأمام وٌستوعب عملٌة 

تكون عملٌة  لكً وخارجٌاً ا وعملٌه التؽٌٌر تحتاج إلى الاتصال  سواء داخلٌاً ، (Lee, 2008التؽٌٌر )

الخارجٌة، والنجاح فً نشر المعلومات  الخدمه تمتد مع مقدمً أن لك ٌنبؽىلذاالتؽٌٌر عملٌه ناجحة. و
إلى أن تكون متقبلة إلى العوامل التً تحدث  الشركة. وتحتاج ةعبر جمٌع مستوٌات الشركات السٌاحٌ

التؽٌٌر وهذا سٌولد   أهمٌه. ولذلك، فإن الشركة وموظفٌها بحاجة إلى فهم الشركه وخارجها داخل
والتطوٌر، والتؤكٌد على قدرتها على أن تكون خلاقة فً نهجها لتطوٌر منتجات جدٌدة بالابتكار 
 (. Todnem & Dale, 2008) وخدمات

 ثقافٌةال والقٌم والمعارؾ المهارات مجموعة ( مفهوم القدرة التنافسٌة بؤنها2112أوضح على )

 أو معٌنة صناعة فً والبقاء المواجهة على القدرة ٌحققبشكل  بعضها مع تتفاعل التً والقدرات

 والبٌئة الإطار المإسسً عن عبارة هً أخرى بطرٌقة التنافسٌة لقدرهاو الصناعات، من مجموعة

 الاتصالات شبكات فً أو التشرٌعٌة والنظم والمالٌة السٌاسة الاقتصادٌة فً ذلك انعكس سواء الأساسٌة،

  .ما لدولة التصدٌرٌة القدرة تعظم التً والتدرٌب التعلٌم نظم والمواصلات أو
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 تعمل التً المتناسقة من السٌاسات بمجموعة الدولة تدخل خلال من التنافسٌة القدرة تحقٌق ٌتم وبالتالً
تتمتع  التً الخدمات أو الصناعات لتدعٌم والتعلٌمً والقانونً والسٌاسً الاقتصادي الإطار تحسٌن على
 رئٌسٌة. بمٌزة

وتنبع أهمٌة القدرة التنافسٌة من كونها تعمل على توفٌر البٌئة التنافسٌة الملائمة لتحقٌق كفاءة أكبر فً 
تخصٌص الموارد، واستخدامها لتشجٌع الإبداع والابتكار بما ٌإدي إلى تحسٌن الإنتاجٌة، ورفع مستوى 

المستهلكٌن من خلال خفض التكالٌؾ والأسعار، بالإضافة إلى أن نوعٌة الإنتاج وأٌضاً مستوى معٌشة 
القدرة التنافسٌة تسهم فً تجاوز إحدى العقبات التً تواجه تحسٌن الكفاءة الإنتاجٌة، والمتمثلة بضٌق 

 (.2112، ةالسوق المحلٌة، والتً تحول دون الاستفادة من وفرات الحجم الكبٌر )بن طاط
الحاضر الشركات هً التً تتنافس ولٌست الدول، وعلٌه فإن الشركات  تومن المعلوم أنه وفً الوق

حٌث أن  ا،تنافسٌة عالٌة، تكون قادرة على المهمة فً رفع مستوى معٌشة أفراد دوله التً تملك قدرات
بنجاح الشركات العاملة فٌها وقدرتها على اقتحام الأسواق  مستوى معٌشة دولة ما ٌرتبط بشكل كبٌر

الاستثمار الأجنبً المباشر، ففً العقود الأخٌرة كانت التجارة العالمٌة  خلال التصدٌر أوالدولٌة من 
الأجنبً المباشر فً العالم ٌنموان بشكل أسرع من نمو الناتج العالمً )بوتبنه وآخرون،  والاستثمار

2112.) 
ٌتضح أن أهمٌة القدرة التنافسٌة تكمن فً قدرتها علً تحقٌق وتؽطٌة ثلاثة أشٌاء  خلال ما سبقمن و

 (  وهً:2114أساسٌه كما ذكرها ؼونٌمى )
 خلق قٌمة قادرة علً تلبٌة احتٌاجات العملاء والحفاظ علٌهم، وتحسٌن سمعة المإسسة. -أ

بقاء والنمو الاحتفاظ بحصة مناسبة فً السوق تحقٌق لها ربحٌة عالٌة، وتضمن لها ال -ب
 والاستمرار فً السوق.

تحقٌق التمٌز الاستراتٌجً عن المنافسٌن فً الخدمات المقدمة منه للعملاء، من خلال التمٌز  -ج
 فً الموارد والكفاءات والإستراتٌجٌات المطبقة فً ظل المنافسة السائدة.

سٌة وهما الموارد المتمٌزة ولا ٌمكن تحقٌقها إلا من خلال الاعتماد علً مصدرٌن أساسٌٌن للقدرة التناف
 ة الحصول علً الاهداؾ المطلوبه .والمهارات المتمٌزة، واللذٌن ٌمكن من خلال استؽلالهما بكفاء

 2/2       

 وتوظٌؾ بها تعمل التً البشرٌة الموارد لأعمالها، اختٌار المنظمات أداء كٌفٌة فً التؽٌٌر حٌث

 والتعامل العالمً السوق على الانفتاح من ممكن لتتمكن عائد أعلى تحقق التً الاستثمارات فً رأسمالها

وقد ذكر فً تقرٌر التجارة العالمً .(2115الإداري )جلال ،  المنظور من تطوراً  أكثر منظمات مع
 ( بعض  الأسالٌب المستخدمة للاتجاه نحو إدارة تنافسٌه جٌده وهى:2112)

 العالمً. السوق ومعاٌٌر بمفاهٌم المحلً السوق فً التعامل -أ
والإدارٌة  الإنتاجٌة العملٌات وتحدٌث تطوٌر فً وتوظٌفها المتجددة التقنٌات استٌعاب -ب

 .والخدمات السلع من والمنتجات
 .وتنمٌتها للمنظمة التنافسٌة القدرات لبناء العلمً التخطٌط -ج

المنظمة،  ومنتجات وعملٌات موارد كافة فً الشاملة الجودة لتؤكٌد اللازمة المتطلبات توفٌر -د
من  المنظمة تتمكن حتى وذلك الجودة شهادات على للحصول الشكلً السعً مجرد ولٌس
 (:2115كما أشار إلٌها أٌضا رٌد )  .منافسٌها ومواجهة عملائها على الحفاظ

 التؤثٌر على ذات الدولٌة الاتفاقٌات من وؼٌرها العالمٌة التجارة منظمة لاتفاقٌات الدقٌقة الدراسة -أ

 كٌفٌة لتحدٌد سلبٌات من بها وما لاستثمارها إٌجابٌات من بها ما وتحدٌد الأعمال، حركة
 .علٌها والتؽلب أضرارها وتجنب مواجهتها

فً  المساعدة المنظمات محاولة خلال من المجتمع تجاه الاجتماعٌة المسئولٌة فً المشاركة -ب
والاجتماعً  الاقتصادي المستوى ورفع التلوث، من علٌها والحفاظ البٌئة تحسٌن على العمل
 .المنظمات فٌه تعمل الذي المجتمع لأفراد

فً  ومعلومات بٌانات قواعد وإنشاء التقنً والتطوٌر العلمٌة البحوث فً الاستثمار تكثٌؾ -ج
 جدٌدة. منتجات وابتكار الحالٌة المنتجات تطوٌر بهدؾ المنظمات

على كلا من جوده الخدمات ثرها أو التؽٌٌر ةدارإتٌه فى تصنٌؾ البحث على المداخل الآوسوؾ ٌركز 
 بداع التنظٌمى والإ ة،الهندر



 2112(   دٌسمبر 2/1العدد ) –جامعة مدٌنة السادات  المجلد الأول  –مجلة كلٌة السٌاحة والفنادق 

 

 

 

بٌن كل من إدارة الجودة الشاملة من  ةوارتباطٌأن هناك علاقة وطٌدة ( إلً 2112قد أشار دودٌن )
 جهة، وبٌن إدارة التؽٌٌر التنظٌمً من جهة أخرى، وٌمكن إٌضاح هذه العلاقة بالآتً:

إن إدارة الجودة الشاملة تسعى إلى تحقٌق رضا العاملٌن داخل المنظمة، وهذا الهدؾ أٌضاً من الأهداؾ  -أ
ً المنظمة. لكون الموارد البشرٌة فً المنظمة، المإهلة وذات التً تسعى إلٌها إدارة التؽٌٌر والتطوٌر ف

القدرات العالٌة هً الأساس فً نجاح المنظمة فً تحقٌق أهدافها النهائٌة، وتحسٌن العملٌات الداخلٌة، 
وتحقٌق رضاء العملاء، وتحقٌق أقصى أرباح ممكنة. لذلك فإن إدارة الجودة الشاملة  متطلب أساسً 

 ر والتؽٌٌر فً المنظمة.فً إدارة التطوٌ

إن إدارة الجودة الشاملة تهدؾ إلى تحسٌن جودة الخدمات فً المنظمة وتقدٌم خدمات متمٌزة وذات  -ب
مواصفات عالٌة، قادرة على إشباع حاجات ورؼبات عملاء المنظمة، وبالتالً تحقٌق قدرة تنافسٌة لها 

تً تسعى إلٌها إدارة التؽٌٌر والتطوٌر، حٌث تجاه المنافسٌن الآخرٌن، وهذا الأمر أٌضاً من الأهداؾ ال
 تهدؾ هذه الإدارة إلى تطوٌر منتجات متمٌزة لتعزٌز الموقؾ التنافسً للمنظمة.

إن إدارة الجودة الشاملة تهدؾ إلى تقلٌل الأخطاء فً العمل، وهذا ٌإدي إلى تخفٌض التكالٌؾ المالٌة  -ج
تهدؾ أٌضاً إلى ترشٌد الإنفاق وتخفٌض التكالٌؾ  والمادٌة فً المنظمة، وإن إدارة التطوٌر والتؽٌٌر

 وحل مشكلات المنظمة وإدخال أي تحسٌنات جدٌدة إلٌها.

إن إدارة الجودة الشاملة ترتكز على تحقٌق الرضا للعملاء، وإشباع حاجاتهم ورؼباتهم، بل تقدٌم 
وكل هذا لؽرض منتجات)سلع أو خدمات( تفوق توقعاتهم بهدؾ إسعادهم وجعلهم مسرورٌن دائماً، 

تحقٌق أهداؾ المنظمة ككل، وهذا ما تسعى إلٌه أٌضاً إدارة التؽٌٌر والتطوٌر، وٌساعدها فً ذلك 
تطبٌق المنظمة لإدارة الجودة الشاملة ومنهجٌة.

نتشر فً منتصؾ اصطلح ( م131: 2116الهندرة كما ذكرها الحسناوي ) 

 ،عملٌة إدارٌة أو إجراء أي وتعدٌل وفحص تحلٌل الإدارٌة، وتعنً العملٌات هندسة التسعٌنات بمفهوم
 أو إجراء أي مسح أو العمٌل وتقلٌل رئٌسٌٌن هما رضاء هدفٌن لتحقٌق ةوطرق معٌن مبادئ وفق وذلك

ذات قٌمة صفة أي تضٌؾ للعمل لا إدارٌة عملٌة

وتعتمد عملٌه الهندرة على عملٌة التؽٌٌر والتطوٌر التنظٌمً، حٌث تستند من خلالها على عدة مراحل 
 Thyagarajan and Khatibi  (2114  :)( و 2112كما أشار إلٌها كلاً من داوود )

 للتؽٌٌرطرٌقتٌن  المرحلة هذه وتؤخذ المستقبلٌة، للأنشطة الأسس: للتؽٌٌر الإعداد :الأولى المرحلة. 

 وتقدم للحاجة للتؽٌٌر، الإداري الوعً وزٌادة الإدارة من والدعم الفهم بناء الأولى الطرٌقة تتضمن

 تعد كما وعملٌة التصدٌق، الداخلٌة المراجعة وتبنً الهندسة إعادة لجهود التوجٌه الأنشطة هذه

 عملٌات فً عن دورهم بإعلامهم وذلك المنظمة، فً العاملٌن وقبول الثقافً للتحول الثانٌة الطرٌقة

 . التؽٌٌر

 بسبب  مستقبلها لتخطٌط تحتاج المنظمات أن فرضٌة تحت تعمل :للتؽٌر التخطٌط :الثانٌة المرحلة

العملاء  واحتٌاجات الظروؾ الاقتصادٌة أن منظمة التً تفترضال إن بالسوق، المستمر التؽٌٌر
واقعٌة،  وؼٌر مجازفة منظمة تكون خمس أو ثلاثأو  سنتٌن خلال تتؽٌر لن والمنافسة وتوقعاتهم،

 .التؽٌٌر تصمٌم وهً التالٌة للمرحلة التخطٌط توجٌهاً  مرحلة تقدم لهذا

 فتقدم  تصمٌم العملٌات، وإعادة وتمثٌل وتقوٌم لتحدٌد أسلوباً  تقدم :التؽٌٌر تصمٌم :الثالثة المرحلة
 .المستكشفة العملٌة حول الرإى لترجمة الضروري الإطار

 سنة، وتطوٌر مسبقاً عادة محدد زمن خلال التحسٌن لتقٌم  سبلاً  تقدم :التؽٌٌر تقٌٌم :الرابعة المرحلة 

 الهندسة جهود إعادة كانت إذا ما فً تحدٌد تساعد المرحلة وهذه تحدٌداً. أكثر القادمة للسنة أولوٌات

 ناجحة.
وعملٌة التؽٌٌر لن تحدث دون القٌادة التنفٌذٌة، فهً العامل الرئٌسً لأي تحسن كبٌر داخل المإسسة، 
وهو مهم خاصة لإعادة الهندسة. حٌث ٌكون للمدٌرٌن التنفٌذٌٌن سلطة توجٌه وتسهٌل التؽٌٌرات 

قات الإبلاغ، التنظٌمٌة الرئٌسٌة، مثل إعادة تعرٌؾ والأهداؾ، والسٌاسات، ومسإولٌات العمل، وعلا
وتخصٌص الموارد. حٌث ٌجب على المدٌرٌن التنفٌذٌٌن العمل على وضع وتنفٌذ إستراتٌجٌة للتؽلب 

Coyner) (2000على الحواجز الداخلٌة الخارجٌة للتؽٌٌر 
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من خلالها ٌعنً العملٌة التً ٌمكن Lam(2114 ) هٌكما أشار إل  الإبداع 

دٌدة لإشباع حاجات جدٌدة أو استخدام  عملٌات ج أو خدمات للشركة أن تستخدم مواردها لتقدٌم منتجات
الإبداع هو ترجمة الأفكار الجدٌدة إلى منتج جدٌد أو عملٌة جدٌدة أو طرٌقة  وٌعتبر، ورؼبات العملاء
جدٌدة للإنتاج.

وعادة ما تعزز التؽٌٌرات وتكثؾ القدرة التنافسٌة، فهً  بالنسبة لمعظم المنظمات التؽٌٌر أمر لا بد منه.
تتطلب تؽٌٌرات جذرٌة فً الإستراتٌجٌة والتكنولوجٌا فً العمل وأنظمة وأسلوب الإدارة، من بٌن أمور 
أخرى. هذه التؽٌرات تتطلب تحلٌلاً متعمقاً للقٌم والمعتقدات والسلوك والأنماط التً توجه الأداء 

ٌوم. وللإبداع والابتكار دور ٌإدٌه فً هذا التؽٌٌر حٌث ٌعتبر دمج القٌم الأساسٌة التنظٌمً ٌوما بعد 
والأنشطة من الإستراتٌجٌات التً تدعم عملٌة الإبداع، ومن ثم خلق خدمات جدٌدة وتحسٌن أسالٌب 

 ,Martinsالعمل، وتعمل القٌادة الإدارٌة على تعزٌز عملٌه التؽٌٌر وربطها وتطوٌرها بالإبداع )

2002.) 

وتعتمد بعض الشركات السٌاحٌة على التفكٌر الإبداعً، حٌث ٌإثر على كلاً من الإدارة، سٌاسة 
الشركة والأشخاص، ومن ثم المساهمة فً عملٌة التؽٌٌر من خلال تؽٌٌر المعتقدات والمعاٌٌر القدٌمة 

 ,.Havlíček et alلمبتكرة )والنظم التقلٌدٌة، واستبدالها بسٌاسات وأفكار جدٌدة وقٌاس وتقٌٌم الأفكار ا

2013.) 
والتً ٌمكن  Amoros and Tippeltt (2112)وهناك العدٌد من النماذج والمنهجٌات التً ذكرها 

 تطبٌقها على استراتٌجٌات التؽٌٌر ومنها:
 تحدٌد أهداؾ التؽٌٌر بدقة وبوضوح قدر الإمكان. -أ
 وضع إستراتٌجٌة تهدؾ إلى الإبداع والتؽٌٌر. -ب

 المإسسة / الشركة.هندسة تؽٌٌر  -ج
 تعزٌز عملٌة الابتكار والإبداع من قبل العاملٌن. -د
( أن التؽٌٌرات التنظٌمٌة فً المإسسات لابد أن تعتمد على عملٌات التجدٌد 2111)  Licateوٌرى

والإبداع، وتحاول أن تتكٌؾ مع التؽٌٌرات المحٌطة بها، وذلك من خلال الإبداع فً استخدام 
( أن أسلوب الإدارة والتقنٌات 2112) Smithوٌعتبر أٌضاً  إستراتٌجٌات عمل حدٌثة والتكنولوجٌا.

ؼالبا ما تعكس ثقافة منظمة، من حٌث الابتعاد عن أسلوب الإدارة الاستبدادٌة إلى أكثر من  والسلوك
ذلك أسلوب الإدارة التشاركً والدٌمقراطً، الذي ٌعكس ثقافة تركز على فكرة الإبداع، وٌإكد بعض 

م عملٌه الكتاب أن التؽٌٌر فً الإدارة والموقؾ والنهج ٌمكن أن تولد فً الواقع ثقافة تشجع وتدع
 الإبداع، حٌث أن التؽٌٌرات فً الإدارة ٌمكن أن تإثر على قدرة المنظمات على إدارة الابتكار.

 على: ٌإثر الإبداع أن الدراسات وأثبتت الإبداع مع إٌجابٌة علاقة له والتؽٌٌر 

 مختلفة. قٌادة إلى أو اللامركزٌة إلى المركزٌة من القٌادة تحول 

  الداخلٌة. البٌئة على المرونة وإضفاء الاتصال آلٌات تسهٌل 

 زٌادة أهمٌة التكنولوجٌا واستعمالاتها التنظٌمٌة . 

 فً من المركزٌة وٌقلل الإبداع عملٌة وٌدفع ٌسهل المنظمات فً  المعقد خاصة العمل، تقسٌم وٌعتبر

بالنسبة  الصؽٌرة والمنشآت الأعمال هً سرٌعة نمو معدلات حققت التً المنظمات أن ووجد التسٌٌر،
الداخلٌة  الشبكات خصائص أن الدراسات أثبتت فقد والتكنولوجٌا الاتصال شبكات ٌخص اموفٌ لبرٌطانٌا،
التنظٌمً والتؽٌٌر )مرزوقى ومسعود،  الإبداع على الواضح الأثر له استخدامها وحسن والخارجٌة

2112.) 

أكثر؛ فؽالباً ما تحتاج إلى إٌجاد  والشركات السٌاحٌة بحاجة إلى تقدٌم خدمات أفضل وأسرع وأحٌاناً  
حلول جدٌدة من أجل تحقٌق ذلك. كما أن الابتكارات مثل التعلم الإلكترونً فً المنظمات البٌروقراطٌة 
أكثر تعقٌداً وأبطؤ مما هً علٌه لأن هٌكلها الوظٌفً والثقافة التنظٌمٌة لا تركز على الابتكار والإبداع. 

ل المبتكرة والعروض حٌث تإدى بذلك تإدي إلى زٌادة الكفاءة ومن الممكن تحسٌن أسالٌب العم
(Krivokapic, 2016.)   
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استمارة علً عٌنة عشوائٌة من مدٌري شركات السٌاحة فئة )أ( بالقاهرة الكبرى  321تم توزٌع عدد  

وتم الاعتماد علً تحلٌل (، Ministry of Tourism, 2015شركة سٌاحة فئة )أ( ) 1241من إجمالً 

رات، حٌث بلؽت نسبة استمارة صالحة لتحلٌل بٌاناتها من إجمالً ما تم توزٌعه من استما 222عدد 

 محاور أساسٌة علً النحو التالً: 4وقد تكونت الاستمارة من البٌانات العامة و  %. 21,3الاستجابة 

حٌث  السنو، % 5,2% والأناث  24,2حٌث كانت نسبه الذكور  : شملت النوع -

حٌث بلػ عددهم  سنة 51-41أكثر الفئات العمرٌة تكراراً هً الفئة الثالثة التً تتراوح ما بٌن كانت 

 52ة حٌث بلػ عددهم سن 41-31%، تلٌها الفئة العمرٌة التً تتراوح ما بٌن 63,2فرد بنسبة  124

مرٌة التً %، وأخٌراً الفئة الع14,5سنة بنسبة  51 %، ثم الفئة العمرٌة التً تزٌد عن12,2فرد بنسبة 

أن الحاصلٌن علً البكالورٌوس فكان  لمستوي التعلٌمًما بالنسبه أ، %2,1سنة بنسبة  31تقل عن 

لً ٌمثلون الفئة الأكبر وفقاً للمستوي التعلٌمً ما بٌن أفراد العٌنة، حٌث بلػ عدد الحاصلٌن ع

 6ا والبالػ عددهم ثم الحاصلون علً دبلوم الدراسات العلٌ %،26,2فرد بنسبة  222البكالورٌوس 

%، وأخٌراً 1,4البالػ عددهم أربع أفراد بنسبة %، ثم الحاصلون علً الماجستٌر و2,1أفراد بنسبة 

الأشخاص الذٌن ٌشؽلون وظٌفة وشملت  ، الوظٌفة%.1,3فقط حاصل علً الدكتوراه بنسبة  فرد واحد

%، ثم الذٌن ٌشؽلون وظٌفة 22فرد بنسبة  22مدٌر الطٌران كانوا أكثر أفراد العٌنة، حٌث بلػ عددهم 

%، ثم الذٌن ٌشؽلون وظٌفة مدٌر 23,2بنسبة  62والعمرة( وبلػ عددهم مدٌر السٌاحة الدٌنٌة )الحج 

ذٌن ٌشؽلون وظٌفة مدٌر السٌاحة وبلػ عددهم %، ثم ال12,2فرد بنسبة  52شركة وبلػ عددهم عام ال

%، 2,2فرد بنسبة  22تسوٌق وبلػ عددهم %، ثم الذٌن ٌشؽلون وظٌفة مدٌر ال15,2بة فرد بنس 44

فرد  13املٌن وبلػ عددهم وأخٌراً الذٌن ٌشؽلون وظٌفة مدٌر إدارة الموارد البشرٌة أو إدارة شئون الع

 %.4,5بنسبة 

عملهم ما بٌن فرد من أفراد العٌنة تتراوح عدد سنوات  116هناك  كان العملعدد سنوات وبالنسبه ل،  

فد من أفراد العٌنة تتراوح عدد سنوات عملهم ما بٌن  25%، كما أن هناك 41,1سنة بنسبة  11-15

سنة بنسبة  21-15عملهم ما بٌن فرد تتراوح عدد سنوات  44%، بجانب 26سنوات بنسبة  5-11

%، وأخٌراً 14,2سنة بنسبة  21سنوات عملهم عن  فرد من العٌنة تزٌد عدد 43%، كذلك هناك 15,2

  .%.3,2سنوات بنسبة  5سنوات عملهم عن  فرد تقل عدد 11هناك 

عبارة تدور حول إدارة التؽٌٌر فً شركات السٌاحة فئة )أ(، وتم  62: اشتمل علً عدد  -

( 2112( وعبد الرحٌم )2112(؛ شاكر )2112د )(؛ عب2112ٌالاعتماد علً دراسة كل من حلس )

 فً إعداد عبارات هذا المحور ، وقد انقسمت إلً:

  عبارة. 11أولاً: الأسباب التً تدفع شركات السٌاحة إلً التؽٌٌر، وقد شملت 

  :ًعبارة مقسمة إلً خمس مجالات  32شركات السٌاحة، وقد شملت  داخلارات التؽٌٌر إدثانٌا

عبارات(،  6عبارات(، الحوافز والمكافآت ) 2عبارات(، التكنولوجٌا ) 2هم الهٌكل التنظٌمً )

 عبارات(. 2عبارات(، والموارد البشرٌة ) 2النظم والإجراءات الإدارٌة )

 عبارة. 21د شملت ثالثاً: معوقات إدارة التؽٌٌر فً شركات السٌاحة، وق 

عبارة تدور حول مدي تطبٌق معاٌٌر الجودة فً شركات السٌاحة،  51:  اشتمل علً  -

( فً إعداد عبارات 2112( والعاجز )2112(؛ وادي )2112وتم الاعتماد علً دراسة كل من عاٌش )

 هذا المحور ، وقد انقسمت إلً أربع أبعاد علً النحو التالً:

 عبارات. 11: التركٌز علً العمٌل، وقد شمل ولالبعد الأ 

 ًعبارة. 16: التركٌز علً تلبٌة احتٌاجات العاملٌن، وقد شمل البعد الثان 

 عبارات. 2: التركٌز علً تحسٌن العملٌات، وقد شمل البعد الثالث 

 ة.عبار 12: التركٌز علً الاحتٌاجات الإدارٌة والتكنولوجٌة للمنافسة، وقد شمل البعد الرابع 
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عبارة تدور حول مجالات هندسة العملٌات الإدارٌة )الهندرة( فً  36: اشتمل علً  -

عبارة(، قدرات  12تصمٌم الهٌكل التنظٌمً ) :شركات السٌاحة. وتضمن هذا المحور ثلاث مجالات هم

عبارات(،  11داء )عبارة(، وكفاءة وفاعلٌة العملٌات الإدارٌة ومستوٌات الأ 14تكنولوجٌا المعلومات )

( فً إعداد 2113( والزهرانً )2112(؛ داود )2116وتم الاعتماد علً دراسة كل من الأؼا )

 عبارات هذا المحور.

عبارة تدور حول مستوي الإبداع فً شركات السٌاحة، وتم الاعتماد  12: اشتمل علً  -

 ور.( فً إعداد عبارات هذا المح2112علً دراسة العجلة )

 ٌإدي تطبٌق إدارة التؽٌٌر إلً تحسٌن جودة الخدمات السٌاحٌة المقدمة. -1

 ٌإدي تطبٌق إدارة التؽٌٌر إلً إعادة هندسة العملٌات )الهندرة( فً شركات السٌاحة. -2

  ٌإدي تطبٌق إدارة التؽٌٌر إلً زٌادة مستوي الإبداع بشركات السٌاحة -3

 إدارة التؽٌٌر فً شركات السٌاحة (1جدول رقم)

 

 العبارات

 درجات الموافقة

ط 
س
تو
لم
ا

ً
اب
س
ح
ال

ؾ  
را
ح
لان
ا

ي
ر
ٌا
مع
ال

 

 

 موافق تماما  

 

 موافق

 

 محاٌد

 

 ؼٌر موافق

ؼٌر موافق 

 إطلاقاً 

 % ت % ت % ت % ت % ت

 

ٌتصؾ الهٌكل التنظٌمً  -1

 بالمرونة

22 33,

6 

11

6 

36,

2 

1

3 

4,

5 

5

1 

12,

6 

22 2,6 

ٌساعد الهٌكل التنظٌمً  -2

علً نجاح عملٌة إدارة 

 التؽٌٌر

11

1 

34,

2 

24 22,

1 

1

1 

3,

2 

5

6 

12,

4 

32 12,2 

ٌتم استحداث أقسام إدارٌة  -3

جدٌدة لمواكبة التؽٌرات فً 

 بٌئة العمل

11

4 

32,

4 

22 31,

2 

2 2,

2 

3

2 

11,

1 

43 14,2 

تساعد التؽٌرات الجدٌدة  -4

فً الهٌكل التنظٌمً علً 

 تقدٌم خدمة متمٌزة

25 32,

2 

22 26,

6 

1

1 

3,

5 

6

1 

21,

1 

46 15,2 

هناك رضا عام من قبل  -5

العاملٌن عن الهٌكل التنظٌمً 

 الحالً

11

2 

41,

2 

22 22 4 1,

4 

4

6 

15,

2 

42 14,5 

ٌعمل الهٌكل التنظٌمً  -6

علً زٌادة تفوٌض 

الصلاحٌات للعاملٌن فً 

 المستوٌات الأخرى 

11

2 

32 21 22,

2 

2 3,

1 

6

2 

23,

2 

26 2 

ٌساعد الهٌكل التنظٌمً  -2

علً سهولة الاتصال بٌن 

 العاملٌن

12

2 

43,

2 

11

4 

36 6 2,

1 

2

2 

11 23 2 
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الإدارة بمواكبة تهتم  -1

التطورات التكنولوجٌة فً 

 بٌئة العمل

21

2 

25,

2 

62 23,

2 

1 1,

3 

1 1,3 1 1,3 

توجد عملٌات تطوٌر  -2

مستمر للتكنولوجٌا المستخدمة 

فً تقدٌم الخدمات وتطوٌر 

 الأداء

21

2 

22,

3 

22 22 - - - - 2 1,2 

تسهل التكنولوجٌا  -3

 المستخدمة من عملٌات

الاتصال والتواصل بٌن 

 العاملٌن

24

3 

24,

1 

46 15,

2 

- - - - - - 

تإدي التكنولوجٌا  -4

الموجودة إلً تقلٌل الوقت 

 والجهد

25

5 

22,

2 

32 11,

2 

1 1,

3 

- - 1 1,3 

التكنولوجٌا المستخدمة فً -5

 الشركة سهله الاستخدام

12

2 

61,

2 

26 26,

3 

2 2,

4 

1

5 

5,2 12 4,2 

ٌواكب إدخال تكنولوجٌا  -6

جدٌدة توفٌر دورات تدرٌبٌة 

 للعاملٌن

15

4 

53,

3 

21 31,

1 

6 2,

1 

2

2 

2,6 12 5,2 

تساهم التكنولوجٌا  -2

المستخدمة فً سرعة إنجاز 

 المعاملات

23

2 

22,

4 

42 14,

5 

1 1,

3 

6 2,1 2 1,2 

ٌتم استخدام التكنولوجٌا  -2

 المعاملات الداخلٌةفً 

22

2 

22,

2 

54 12,

2 

2 1,

2 

- - 5 1,2 

 

هناك عدالة تسود نظام  -1

 الحوافز والمكافآت

22 33,

6 

22 34,

3 

5 1,

2 

3

2 

12,

2 

51 12,6 

معظم الحوافز والمكافآت  -2

 تمنح لذوي الأداء المتمٌز

26 22,

2 

11

3 

32,

1 

4 1,

4 

4

2 

16,

6 

32 13,1 

لا توجد واسطة أو محاباة  -3

 فً منح الحوافز والمكافآت

11

5 

36,

3 

22 22,

3 

6 2,

1 

6

2 

21,

5 

32 12,2 

ٌمتاز نظام الحوافز  -4

والمكافآت فً الشركة 

 بالشمولٌة والتنوع

64 22,

1 

11

2 

41,

5 

2 1,

2 

5

2 

21,

4 

42 16,3 

وطرق منح تإثر آلٌات  -5

الحوافز والمكافآت بالإٌجاب 

 علً الانتماء للشركة

12

2 

44,

3 

22 31,

1 

5 1,

2 

4

2 

12 21 6,2 

ٌتم الترقٌة بالشركة عن  -6

 طرٌق آلٌات عادلة ونزٌهة

26 33,

2 

22 24,

2 

2 2,

2 

6

2 

23,

2 

46 15,2 
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الإدارٌة تسهل الأنظمة  -1

المتبعة عملٌة إحداث التؽٌٌر 

 المطلوبة

 

14

1 

42,

2 

62 23,

2 

1 1,

3 

5

2 

21,

4 

12 6,6 

ٌتم اختٌار وتعٌٌن العاملٌن  -2

الجدد فً الشركة بناء علً 

 معاٌٌر مهنٌة وموضوعٌة

22 22 21 31,

5 

5 1,

2 

2

1 

24,

6 

44 15,2 

تقوم الإدارة بتعرٌؾ  -3

باللوائح والنظم التً العاملٌن 

 تخص العمل

16

2 

52,

2 

11

1 

32,

1 

1 1,

3 

1

1 

3,2 - - 

تحرص إدارة الشركة  -4

علً توضٌح أسباب التؽٌٌر 

 وأهدافه للعاملٌن

13

1 

45,

3 

11

3 

32,

1 

2 2,

4 

2

1 

2,3 12 5,2 

ٌُنظر إلً سٌاسات  -5

وإجراءات العمل الحالٌة علً 

 التؽٌٌرأنها بحاجة إلً 

12

1 

66,

1 

23 32,

2 

1 1,

3 

4 1,4 - - 

تساعد السٌاسات  -6

والإجراءات المتبعة فً 

تعزٌز الولاء والانتماء 

 للشركة

11

2 

32 22 31,

2 

4 1,

4 

5

6 

12,

4 

33 11,4 

ٌعتمد التوظٌؾ فً  -2

الشركة علً وضع الشخص 

 المناسب فً المكان المناسب

11

2 

35,

3 

21 22 2 3,

1 

3

2 

13,

5 

52 21,1 

تقدر الإدارة الجهد الذي  -1

 ٌبذله العاملون

12

2 

42,

2 

22 31,

1 

3 1 5

2 

12 25 2,2 

تسعً الإدارة لتحقٌق  -2

 الرضا الوظٌفً بالقدر الممكن

21 31,

5 

11

5 

32,

2 

2 1,

2 

4

4 

15,

2 

32 12,2 

العاملون بالمهارات ٌتمتع  -3

 اللازمة لاحتٌاجات العمل

21

2 

62,

2 

66 22,

2 

2 1,

2 

1

1 

3,2 2 2,2 

تحرص الشركة علً  -4

تحدٌد الاحتٌاجات التدرٌبٌة 

 للعاملٌن

25 32,

2 

22 31,

2 

4 1,

4 

4

2 

16,

6 

53 12,3 

ٌتم تدرٌب العاملٌن علً  -5

 برامج التؽٌٌر التً ٌحتاجونها

13

4 

46,

4 

22 34,

3 

2 2,

4 

2

2 

2,3 22 2,6 

تإدي البرامج التدرٌبٌة  -6

 إلً التؽٌٌر فً سلوك العاملٌن

13

2 

42,

1 

11

3 

35,

6 

4 1,

4 

3

2 

11,

1 

11 3,2 

تسعً الشركة إلً تطوٌر  -2

العاملٌن وزٌادة مهاراتهم 

 ومعارفهم

12

2 

62,

2 

26 22,

2 

2 1,

2 

3 1 1 1,3 

 3,1 2 1,4 1,4 1243,1451,2جو من الثقة  ٌوجد -2
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والاحترام بٌن العاملٌن 

 والإدارات

2 2 2 2 2 

تشجع الشركة موظفٌها  -2

علً تقدٌم المبادرات 

 والابتكارات

15

2 

54,

2 

11

2 

41,

5 

6 2,

1 

2 2,4 1 1,3 

داخل شركات السٌاحة فئة )أ(  داره التؽٌٌروبترتٌب المتوسطات الحسابٌة لأ( 1من خلال جدول رقم )
 ، ثم مجال4,65بلػ المتوسط الحسابً له نجد أن أكثر المجالات تؽٌٌراً هو مجال التكنولوجٌا حٌث 

، 3,23بمتوسط حسابً جراءات الإدارٌة ، ٌلٌه مجال النظم والإ4,11الموارد البشرٌة بمتوسط حسابً 
، وجاء فً المرتبة الأخٌرة من حٌث التؽٌٌر مجال 3,65الهٌكل التنظٌمً بمتوسط حسابً  ثم مجال

  3,53لحوافز والمكافآت بمتوسط حسابً ا
 

 مدي تطبٌق معاٌٌر الجودة فً شركات السٌاحة( 2جدول رقم )

 

 

 العبارات

 درجات الموافقة

ً
اب
س
ح
 ال
ط
س
تو
لم
ا

 

ؾ 
را
ح
لان
ا

ي
ر
ٌا
مع
ال

 

ؼٌر موافق  ؼٌر موافق محاٌد موافق موافق تماما  

 إطلاقاً 

 % ت % ت % ت % ت % ت

وبترتٌب متوسطات الأبعاد الأربعة لمدي تطبٌق معاٌٌر الجودة فً شركات ( 2بالرجوع للجدول رقم )

، ثم بعد 4,26ً المرتبة الأولً بمتوسط حسابً التركٌز علً العمٌل جاء فالسٌاحة فئة )أ(، نجد أن بعد 

، ٌله 4,62المرتبة الثانٌة بمتوسط حسابً  التركٌز علً الاحتٌاجات الإدارٌة والتكنولوجٌة للمنافسة فً

، وأخٌراً فً 4,45المرتبة الثالثة بمتوسط حسابً  البعد الخاص بالتركٌز علً تحسٌن العملٌات فً

  .4,44حتٌاجات العاملٌن بمتوسط حسابً المرتبة الرابعة والأخٌرة بعد التركٌز علً تلبٌة ا

 مجالات هندسة العملٌات الإدارٌة فً شركات السٌاحة( 3جدول رقم ) 

 

 العبارات

 درجات الموافقة

ط 
س
تو
لم
ا

ً
اب
س
ح
ال

ؾ  
را
ح
لان
ا

ي
ر
ٌا
مع
ال

 

 

 موافق تماما  

 

 موافق

 

 محاٌد

 

 ؼٌر موافق

 ؼٌر موافق

 إطلاقاً 
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 % ت % ت % ت % ت % ت

 

للأبعاد الثلاثة الخاصة بهندسة العملٌات  (3الواردة بالجدول رقم ) وبترتٌب المتوسطات الحسابً
الإدارٌة )الهندرة( فً شركات السٌاحة فئة )أ( نجد أن البعد الخاص بكفاءة وفاعلٌة العملٌات الإدارٌة 

ولوجٌا ، ثم البعد الخاص بقدرات تكن4,52ً المرتبة الأولً بمتوسط حسابً ومستوٌات الأداء قد جاء ف
الهٌكل التنظٌمً بمتوسط حسابً  ، وأخٌراً البعد الخاص بتصمٌم4,55لومات بمتوسط حسابً المع

 ، وجمٌعهم ٌقع بٌن موافق وموافق تماماً  4,13

 الإبداع فً شركات السٌاحة (4) رقم جدول

 

 العبارات

 درجات الموافقة

ط 
س
تو
لم
ا

ً
اب
س
ح
ال

ؾ  
را
ح
لان
ا

ي
ر
ٌا
مع
ال

 

 

 تماما  موافق 

 

 موافق

 

 محاٌد

ؼٌر 

 موافق

ؼٌر موافق 

 إطلاقاً 

 % ت % ت % ت % ت % ت

ٌمتلك العاملون القدرة  -1

علً اقتراح الحلول 

المتخصصة لمواجهة 

 مشكلات العمل

21

2 

23,

4 

62 23,

5 

1 1,

3 

6 2,

1 

2 1,2 

ٌمتلك العاملون القدرة  -2

علً توظٌؾ أكبر قدر 

للدلالة ممكن من الألفاظ 

 علً فكرة معٌنة

21

1 

62,

6 

21 24,

2 

2 1,

2 

1

1 

3,

2 

5 1,2 

لدي العاملون القدرة  -3

علً طرح أكثر من فكرة 

 خلال فترة زمنٌة قصٌرة

12

5 

62,

5 

22 31,

2 

1 1,

3 

2 1,

2 

2 1,2 

ٌضع العاملون مقترحات  -4

وبدائل عدٌدة لحل المشكلة 

 الواحدة

21

1 

22,

2 

26 26,

3 

2 1,

2 

- - 1 1,3 

ٌستطٌع العاملون التحدث  -5

بتوسع وثقة كبٌرة فً 

 المواضٌع المتعلقة بالشركة

12

2 

65,

1 

25 32,

2 

3 1 2 1,

2 

1 1,3 

ٌتصرؾ العاملون  -6

بحكمة فً الظروؾ 

12

2 

61,

6 

11

4 

36 1 1,

3 

4 1,

4 

2 1,2 
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 المختلفة

 ٌتبنً العاملون الأفكار -2

الجدٌدة لتطوٌر العمل 

 بتلقائٌة وٌسر

22

1 

26,

5 

62 23,

2 

- - 1 1,

3 

- - 

تتٌح الإدارة الفرصة  -2

للعاملٌن لإبداء آرائهم 

 للاستفادة منها

12

1 

65,

2 

26 22,

2 

5 1,

2 

4 1,

4 

4 1,4 

ٌمتلك العاملون القدرة  -2

علً التكٌؾ مع طبٌعة 

 المواقؾ المختلفة فً العمل

21

6 

21,

3 

22 22,

3 

2 1,

2 

- - 2 1,2 

لدي العاملون القدرة  -11

علً رإٌة الأشٌاء من زواٌا 

 مختلفة 

11

2 

32,

2 

16

2 

52,

5 

4 1,

4 

1 1,

3 

3 1 

ٌبحث العاملون  -11

باستمرار عن الأفكار 

 الجدٌدة

12

4 

61,

2 

11

6 

36,

2 

2 1,

2 

6 2,

1 

1 1,3 

أسالٌب  تطور الإدارة -12

جدٌدة فً حل المشكلات 

 الإدارٌة

12

2 

62,

5 

24 25,

6 

6 2,

1 

2 2,

2 

3 1 

تمتلك الإدارة مهارات  -13

إدارة النقاش والحوار مع 

 العاملٌن

23

2 

21,

3 

54 12,

2 

1 1,

3 

2 1,

2 

- - 

ٌتجنب العاملون  -14

الأسالٌب الروتٌنٌة قدر 

 الإمكان

15

2 

54,

2 

12

3 

42,

6 

3 1 4 1,

4 

1 1,3 

تمتلك الإدارة القدرة  -15

علً إقناع العاملٌن بالأفكار 

 الجدٌدة

22

4 

22,

5 

52 21,

1 

2 1,

2 

2 1,

2 

3 1 

ٌلتزم العاملون  -16

بالأهداؾ المحددة 

 وإجراءات تحقٌقها

21

2 

25,

1 

64 22,

1 

2 1,

2 

4 1,

4 

2 1,2 

ٌمثل الفشل الفرصة  -12

 والبداٌة للنجاح والتمٌز

14

2 

51,

6 

13

6 

42,

1 

1 1,

3 

2 1,

2 

1 1,3 

تربط الإدارة بٌن نتائج  -12

 العمل ودوافع التؽٌٌر

21

5 

21,

2 

64 22,

1 

2 1,

2 

1

1 

3,

5 

2 2,2 

وهو ٌقع بٌن  4,61محور الإبداع فً شركات السٌاحة وقد بلػ المتوسط الحسابً لجمٌع عبارات 
موافق وموافق تماماً، مما ٌدل علً امتلاك شركات السٌاحة للمهارات والقدرات والمعارؾ المتمٌزة 

 1,46المعٌاري حً، وقد بلػ الانحراؾ التً جعلها قادرة علً الابتكار والإبداع فً بٌئة العمل السٌا
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 إدارة التؽٌٌر

تطبٌق معاٌٌر الجودة فً شركات 
 السٌاحة

 
 

 إدارة التؽٌٌر

 1,224(**) 1,111 معامل الارتباط

 1,111 . المعنوٌة

 222 222 حجم العٌنة

 
تطبٌق معاٌٌر الجودة فً 

 شركات السٌاحة

(**) معامل الارتباط

1,224 
1,111 

 . 1,111 المعنوٌة

 222 222 حجم العٌنة

أن العلاقة معنوٌة بٌن إدارة التؽٌٌر ، وتطبٌق معاٌٌر الجودة فً شركات  (5) ٌتضح من الجدول
وعند درجة ثقة  1,11عدل خطؤ وكان ذلك عند م 1,111، حٌث بلؽت درجة المعنوٌة )أ( السٌاحة فئة

وٌتضح أٌضاً وجود علاقة ارتباطٌه بٌن إدارة التؽٌٌر وتطبٌق  .مما ٌدل علً قوة العلاقة بٌنهما % 22
وهو ارتباط طردي  1,224ة )أ(، حٌث بلؽت قٌمة الارتباط معاٌٌر الجودة فً شركات السٌاحة فئ

، مما ٌدل علً العلاقة القوٌة بٌن إدارة التؽٌٌر ومجالاته وكذلك تطبٌق معاٌٌر الجودة فً شركات ويق
، ومن ثم تحسٌن جودة الخدمات السٌاحٌة ( فى الدراسه السابقه2112)دودٌن ،هلٌإشار أوالذى  السٌاحة
 المقدمة.

هندسة العملٌات  إدارة التؽٌٌر 
 الإدارٌة

 
 إدارة التؽٌٌر

 1,243(**) 1,111 معامل الارتباط

 1,111 . المعنوٌة

 222 222 حجم العٌنة

 
هندسة العملٌات 

 الإدارٌة

(**) معامل الارتباط

1,215 
1,111 

 . 1,111 المعنوٌة

 222 222 حجم العٌنة

أن العلاقة معنوٌة بٌن إدارة التؽٌٌر ، وهندسة العملٌات الإدارٌة )الهندرة(  (6رقم ) الجدولٌتضح من 
 1,11وكان ذلك عند معدل خطؤ  1,111)أ( ، حٌث بلؽت درجة المعنوٌة  فً شركات السٌاحة فئة

 % مما ٌدل علً قوة العلاقة بٌنهما. 22وعند درجة ثقة 

بٌن إدارة التؽٌٌر وهندسة العملٌات الإدارٌة فً شركات السٌاحة وٌتضح أٌضاً وجود علاقة ارتباطٌه 
وهو ارتباط طردي قوي، مما ٌدل علً العلاقة القوٌة بٌن  1,224ٌث بلؽت قٌمة الارتباط فئة )أ(، ح

وهذا ٌتفق مع  إدارة التؽٌٌر ومجالاته وهندسة العملٌات الإدارٌة )الهندرة( فً شركات السٌاحة
 فى الدراسة السابقة. (Coyner,2000) ( و2112)داوود،
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 الإبداع إدارة التؽٌٌر 

 
 

 إدارة التؽٌٌر

(**) 1,111 الارتباطمعامل 

1,622 

 1,111 . المعنوٌة

 222 222 حجم العٌنة

 
 

 الإبداع

(**) معامل الارتباط

1,622 
1,111 

 . 1,111 المعنوٌة

 222 222 حجم العٌنة

ة )أ(، أن العلاقة معنوٌة بٌن إدارة التؽٌٌر، والإبداع فً شركات السٌاحة فئ (2رقم ) ٌتضح من الجدول
% مما ٌدل  22وعند درجة ثقة  1,11وكان ذلك عند معدل خطؤ  1,111حٌث بلؽت درجة المعنوٌة 

وٌتضح أٌضاً وجود علاقة ارتباطٌه بٌن إدارة التؽٌٌر والإبداع فً شركات  علً قوة العلاقة بٌنهما.
وهو ارتباط طردي قوي، مما ٌدل علً العلاقة  1,622السٌاحة فئة )أ(، حٌث بلؽت قٌمة الارتباط 

( فى 2112ومسعود ، كما اشار الٌه )مرزوقى القوٌة بٌن إدارة التؽٌٌر والإبداع فً شركات السٌاحة
 سابقة .الدراسات ال

  

 القدرة التنافسٌة إدارة التؽٌٌر 

 
 إدارة التؽٌٌر

 1,214(**) 1,111 معامل الارتباط

 1,111 . المعنوٌة

 222 222 حجم العٌنة

 
 القدرة التنافسٌة

(**) معامل الارتباط

1,214 
1,111 

 . 1,111 المعنوٌة

 222 222 حجم العٌنة

)أ(  ، والقدرة التنافسٌة لشركات السٌاحة فئةلعلاقة معنوٌة بٌن إدارة التؽٌٌرأن ا (2) ٌتضح من الجدول
% مما ٌدل  22وعند درجة ثقة  1,11وكان ذلك عند معدل خطؤ  1,111، حٌث بلؽت درجة المعنوٌة 

 علً قوة العلاقة بٌنهما .

)أ( ، حٌث  أٌضاً وجود علاقة ارتباطٌه بٌن إدارة التؽٌٌر والقدرة التنافسٌة لشركات السٌاحة فئةوٌتضح 
وهو ارتباط طردي قوي ، مما ٌدل علً أهمٌة إدارة التؽٌٌر فً زٌادة  1,214بلؽت قٌمة الارتباط 

ى الدراسه السابقه، ( ف2112القدرة التنافسٌة لشركات السٌاحة وذالك ٌتفق مع )تقرٌر التجاره العالمى ،
بٌئة العمل. فًومن ثم تحقٌق مٌزة تنافسٌة 

استخدام أسلوب الانحدار البسٌط لما له من قدرة علً بٌان أثر علاقة متؽٌر مستقل علً متؽٌر تابع ، تم 
%، وفٌما ٌلً توضٌح لتؤثٌر  1عنوٌة وقد تم استخدام اختبار تحلٌل الانحدار البسٌط عند مستوي م
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 –هندسة العملٌات الإدارٌة  –إدارة التؽٌٌر كمتؽٌر مستقل علً القدرة التنافسٌة )تطبٌق معاٌٌر الجودة 
 الإبداع( كمتؽٌرات تابعة.

 
 المتؽٌر

Coefficients 

 معاملات
ت المحسوبة 

t 
مستوي 
 المعنوٌة

 معامل
 الانحدار

 
 Fقٌمة 

مستوي 
 المعنوٌة

 1,111 5,165 1,24 1,111 121,134 2,213 ثابت الانحدار

    1,111 21,265 1,421 إدارة التؽٌٌر

أن هناك علاقة تؤثٌر معنوٌة بٌن إدارة التؽٌٌر والقدرة التنافسٌة فً شركات  (2) ٌتضح من الجدول
( وهً أكبر من  1,111( بمستوي معنوٌة )  5,165المحسوبة )  Fالسٌاحة فئة )أ(، حٌث بلؽت قٌمة 

 قٌمتها الجدولٌة، وٌوضح هذا الجدول نسبة التؽٌٌر فً القدرة التنافسٌة لشركات السٌاحة من خلال إدارة
(، والتً تعنً أن المتؽٌر المستقل "إدارة التؽٌٌر"  1,24ٌث بلؽت قٌمة معامل الانحدار ) التؽٌٌر، ح

% ( فً المتؽٌر التابع "القدرة التنافسٌة لشركات السٌاحة". 24ٌإثر بنسبة ) 

 

 
 المتؽٌر

Coefficients 

 معاملات
ت المحسوبة 

t 
مستوي 
 المعنوٌة

 معامل
 الانحدار

 
 Fقٌمة 

مستوي 
 المعنوٌة

 1,111 2,226 1,66 1,111 125,255 2,22 ثابت الانحدار

    1,111 22,246 1,462 التؽٌٌرإدارة 

أن هناك علاقة تؤثٌر معنوٌة بٌن إدارة التؽٌٌر تطبٌق معاٌٌر الجودة فً  (11) ٌتضح من الجدول
( وهً  1,111( بمستوي معنوٌة ) 2,226سوبة ) المح Fشركات السٌاحة فئة )أ(، حٌث بلؽت قٌمة 

التؽٌٌر فً تطبٌق معاٌٌر الجودة فً شركات أكبر من قٌمتها الجدولٌة، وٌوضح هذا الجدول نسبة 
(، والتً تعنً أن المتؽٌر  1,66ٌث بلؽت قٌمة معامل الانحدار ) السٌاحة من خلال إدارة التؽٌٌر، ح

% ( فً المتؽٌر التابع "تطبٌق معاٌٌر الجودة فً شركات 66المستقل "إدارة التؽٌٌر" ٌإثر بنسبة ) 
السٌاحة". 

 

 
 المتؽٌر

Coefficients 

 معاملات
ت المحسوبة 

t 
مستوي 
 المعنوٌة

 معامل
 الانحدار

 
 Fقٌمة 

مستوي 
 المعنوٌة

 1,111 1,223 1,52 1,111 25,263 3,136 ثابت الانحدار

    1,111 44,642 1,325 إدارة التؽٌٌر

أن هناك علاقة تؤثٌر معنوٌة بٌن إدارة التؽٌٌر وهندسة العملٌات الإدارٌة  (11)ٌتضح من الجدول
معنوٌة ) ( بمستوي 1,223المحسوبة )  F)الهندرة( فً شركات السٌاحة فئة )أ(، حٌث بلؽت قٌمة 

( وهً أكبر من قٌمتها الجدولٌة، وٌوضح هذا الجدول نسبة التؽٌٌر فً هندسة العملٌات  1,111
ٌث بلؽت قٌمة معامل الانحدار ) الإدارٌة )الهندرة( فً شركات السٌاحة من خلال إدارة التؽٌٌر، ح

فً المتؽٌر التابع  % (52(، والتً تعنً أن المتؽٌر المستقل "إدارة التؽٌٌر" ٌإثر بنسبة )  1,52
"هندسة العملٌات الإدارٌة )الهندرة( فً شركات السٌاحة".

 

 

 Coefficients  مستوي   معاملمستوي ت المحسوبة
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 المعنوٌة Fقٌمة  الانحدار المعنوٌة t معاملات ٌرالمتؽ

 1,111 1,213 1,61 1,111 22,224 2,222 ثابت الانحدار

    1,111 43,243 1,411 إدارة التؽٌٌر

أن هناك علاقة تؤثٌر معنوٌة بٌن إدارة التؽٌٌر ومستوي الإبداع فً شركات  (12) ٌتضح من الجدول
( وهً أكبر من  1,111( بمستوي معنوٌة ) 1,213المحسوبة ) Fالسٌاحة فئة )أ(، حٌث بلؽت قٌمة 

قٌمتها الجدولٌة، وٌوضح هذا الجدول نسبة التؽٌٌر فً مستوي الإبداع فً شركات السٌاحة من خلال 
(، والتً تعنً أن المتؽٌر المستقل "إدارة  1,61ٌث بلؽت قٌمة معامل الانحدار ) ٌر، حإدارة التؽٌ

% ( فً المتؽٌر التابع "مستوي الإبداع فً شركات السٌاحة". 61التؽٌٌر" ٌإثر بنسبة ) 

تطبق شركات السٌاحة معاٌٌر الجودة فً جمٌع أعمالها، وقد جاء التركٌز علً العملاء فً أول -1
أولوٌات شركات السٌاحة، ثم التركٌز علً الاحتٌاجات الإدارٌة والتكنولوجٌة للمنافسة، ٌلٌه التركٌز 

 العملٌات، وأخٌراً التركٌز علً تلبٌة احتٌاجات العاملٌن.علً تحسٌن 
                                                            تقوم ؼالبٌة شركات السٌاحة بإعادة هندسة عملٌاتها الإدارٌة من خلال-2

الإدارٌة ومستوٌات  العملٌات      أبعاد رئٌسٌة ٌؤتً فً مقدمتهم البعد الخاص بكفاءة وفاعلٌة  ثلاث
 المعلومات، وأخٌراً البعد الخاص بتصمٌم الهٌكل التنظٌمً.وجٌاالأداء، ثم البعد الخاص بقدرات تكنول

والمسئولٌات وعدم رٌة داخلها ، والوضوح فً الأدوار تتمٌز شركات السٌاحة بكفاءة العملٌات الإدا-3
رات العاملٌن بكفاءة وفاعلٌة، وسرعة إنجاز الازدواجٌة، بجانب السعً المستمر لاستؽلال طاقات ومها

 الأعمال المطلوبة. 
تحرص هذه الشركات علً توفٌر أحدث الأدوات التكنولوجٌة داخل الشركة، بجانب الأهمٌة الكبٌرة -4

للتكنولوجٌا داخل شركات السٌاحة سواء تقلٌل الأعمال الورقٌة، القضاء علً الروتٌن، سرعة تداول 
 العملٌات الإدارٌة، بالإضافة إلً سرعة إنجاز الأعمال فً الوقت المحدد.المعلومات، تقلٌل 

ٌمتاز العاملون فً شركات السٌاحة بامتلاك القدرة علً اقتراح الحلول المتخصصة لمواجهة -5
مشكلات العمل، توظٌؾ أكبر قدر ممكن من الألفاظ للدلالة علً فكرة معٌنة، طرح أكثر من فكرة 

قصٌرة، وضع مقترحات وبدائل عدٌدة لحل المشكلة الواحدة، التحدث بتوسع وثقة خلال فترة زمنٌة 
 .كبٌرة فً المواضٌع المتعلقة بالشركة

تتٌح شركات السٌاحة الفرصة للعاملٌن لإبداء آرائهم للاستفادة منها، حٌث تمتلك الإدارة مهارات  -6 
املٌن بالأفكار الجدٌدة. كما تقوم الإدارة إدارة النقاش والحوار مع العاملٌن، والقدرة علً إقناع الع

 بتطوٌر أسالٌب جدٌدة فً حل المشكلات الإدارٌة، وتعتمد فً البدء فً عملٌة التؽٌٌر علً نتائج العمل

من آثار تتمثل فً  هبعداً تنافسٌاً جدٌداً لما ٌحمل التؽٌٌر حث والدراسة المٌدانٌة نجد ان بلمن خلال ا
تسهٌل إجراءات العمل، تخفٌض التكلفة، وتحقٌق الجودة العالٌة، رفع القدرة الإنتاجٌة، تحسٌن مستوي 
أداء العاملٌن، الحفاظ علً الحٌوٌة والفاعلٌة، تنمٌة القدرة علً الابتكار، زٌادة الرؼبة فً التطوٌر 

والتحسٌن والارتقاء

جب أن تتصؾ الهٌاكل التنظٌمٌة الموجودة فً شركات السٌاحة بالمرونة الكاملة، حتى تساعد علً ٌ-1
نجاح عملٌة التؽٌٌر بشكل كبٌر، وزٌادة رضاء العاملٌن عنها. وضرورة زٌادة تفوٌض صلاحٌات 

.العاملٌن
ٌتواكب مع بٌئة  استحداث أقسام إدارٌة بشكل مستمر وإلؽاء بعض الأقسام داخل شركات السٌاحة بما-2

 .العمل السٌاحً سرٌعة التؽٌٌر وشدٌدة التنافسٌة

تطوٌر سٌاسات وإجراءات العمل داخل شركات السٌاحة بشكل ٌضمن سرعة إنجاز الأعمال فً -3
الوقت المطلوبة وبالكفاءة اللازمة، والابتعاد عن استخدام الأسالٌب الروتٌنٌة التقلٌدٌة فً أداء العمل 

 للعملاء.وتقدٌم الخدمات 
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ٌجب قبل البدء فً تنفٌذ عملٌة التؽٌٌر داخل شركات السٌاحة تعرٌؾ العاملٌن بؤهداؾ عملٌة التؽٌٌر، -4
وكٌفٌة إجراء التؽٌٌر، وطرق أداء العمل الجدٌدة، والاستماع لجمٌع آرائهم ومقترحاتهم وأفكارهم 

.لضمان استعدادهم لقبول التؽٌٌر ونجاحه

دراسة تطبٌقٌة لإعادة هندسة العملٌات الإدارٌة )الهندرة( فً  .(2116مرام )الأؼا،  -1

 –المصارؾ فً قطاع ؼزة، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، كلٌة التجارة، الجامعة الإسلامٌة 

 ؼزة.

( الآفاق المستقبلٌة لهندرة المنظمات ومدي تطبٌقها فً العراق، مجلة 2116الحسناوي، سالم ) -2
 .141-122(، 4)2م الإدارٌة والاقتصادٌة، القادسٌة للعلو

( إدارة التؽٌٌر ودورها فً تعزٌز عملٌة التخطٌط التسوٌقً 2112الزعبً، علً )  -3
متكامل(، أبحاث اقتصادٌة  –الإستراتٌجً فً القطاع الصناعً الأردنً )نموذج رٌادي 

 .26-22وإدارٌة، جامعة الزرقاء الخاصة، العدد السادس، 

دور الهندرة فً تبسٌط الإجراءات بالمإسسة العامة للصناعات  .(2113)الزهرانً، حسٌن  -4

الحربٌة بالخرج، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، كلٌة الدراسات العلٌا، جامعة ناٌؾ العربٌة 

 للعلوم الأمنٌة.

مدي تطبٌق ركائز إدارة الجودة الشاملة وتؤثٌرها علً الأداء المالً  .(2112العاجز، سناء ) -5
ت الإقراض النسائٌة فً قطاع ؼزة من وجهة نظر العاملٌن، رسالة ماجستٌر ؼٌر فً مإسسا

 ؼزة –منشورة، كلٌة التجارة، الجامعة الإسلامٌة 

دراسة تحلٌلٌة  –(. علاقة مكونات القٌادة التحوٌلٌة فً إدارة التؽٌٌر 2112العبادي، هشام ) -6
مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد  لآراء عٌنة من متخذي القرارات فً بعض المصارؾ العراقٌة،

 ذ.135، 62

 –الإبداع الإداري وعلاقته بالأداء الوظٌفً لمدٌري القطاع العام  .(2112العجلة، توفٌق ) -2
دراسة تطبٌقٌة علً وزارات قطاع ؼزة، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، كلٌة التجارة، الجامعة 

 ؼزة –الإسلامٌة 

ٌر التنظٌمً علً نمو المنظمة، رسالة دكتوراه ؼٌر (. أثر التؽ2113ٌالعمرابً، عفاؾ ) -2
 منشورة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجٌا.

دراسة مسحٌة علً  –(. معوقات التطوٌر التنظٌمً وحلولها 2112القحطانً، محمد ) -2
الأجهزة الحكومٌة المركزٌة بمدٌنة الرٌاض، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، جامعة الملك 

 .سعود، السعودٌة

(. أثر تخفٌض التكالٌؾ علً تنافسٌة المإسسة، كلٌة 2112بن طاطة، عتٌقة ) -11
 الدراسات العلٌا، جامعة دمشق، سورٌا.

(. دور الحكومة فً دعم التنافسٌة 2112بوتبٌنة، حدة؛ قمري، حٌاة وصؽٌر، نجاة ) -11
 باتنة. –الصناعٌة، كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الحاج لخضر 

( إعداد منظمة الأمم المتحدة للتجارة والتنمٌة، مإتمر 2112رٌر التجارة والتنمٌة )تق -12
 الأمم المتحدة للتجارة والتنمٌة، نٌوٌورك.

( آلٌات اللحاق بسباق التنافسٌة العالمٌة، كتاب الأهرام 2115جلال، عصام الدٌن ) -13
 .212الاقتصادي، العدد 

دراسة  –دور إدارة التؽٌٌر فً تعزٌز الالتزام التنظٌمً لدي العاملٌن  .(2112حلس، صقر ) -14
 ؼزة. –حالة علً بلدٌة ؼزة، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، كلٌة التجارة، الجامعة الإسلامٌة 

( انعكاسات إعادة الهندسة الإدارٌة )الهندرة( علً جوانب النجاح 2112داود، حازم ) -15
الة ماجستٌر ؼٌر منشورة، كلٌة الدراسات العلٌا والبحث المإسسً فً بلدٌة الخلٌل، رس

 العلمً، جامعة الخلٌل.
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( أثر التؽٌٌر علً مستوي رضا العاملٌن بشركة توزٌع الكهرباء 2112دحلان، خالد ) -16
دراسة مٌدانٌة، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، كلٌة التجارة، الجامعة  –بمحافظات ؼزة 

 ؼزة. –الإسلامٌة 

 ( إدارة التؽٌٌر والتطوٌر التنظٌمً، دار البازاوري للنشر، عمان.2112)دودٌن، أحمد  -12

القٌاده المتمٌزه:صٌاؼه استراتٌجٌات التؽٌٌر )ترجمه علا احمد( ،الطبعه 1(2115رٌد،بٌتر) -12
 الاولى،مجموعه النٌل العربٌه ،القاهره .

لكهرباء أثر التؽٌٌر علً مستوي رضا العاملٌن بشركة توزٌع ا .(2112شاكر، خالد ) -12
دراسة مٌدانٌة، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، كلٌة التجارة، الجامعة  –بمحافظات ؼزة 

 ؼزة. –الإسلامٌة 

 –اثر تطبٌق إدارة الجودة الشاملة علً الأداء المإسسً  .(2112عاٌش، شادي ) -21

دراسة تطبٌقٌة علً المصارؾ الإسلامٌة العاملة فً قطاع ؼزة، رسالة ماجستٌر ؼٌر 

 ؼزة. –منشورة، كلٌة الدراسات العلٌا، الجامعة الإسلامٌة 

الملتقً  ( إعادة الهٌكلة  الإدارٌة وتحقٌق التنمٌة الإدارٌة،2114عبد الرحمن، مؽاري ) -21
تبسٌط الإجراءات فً المعاملات المالٌة  –العربً الثانً حول الإصلاح المالً والإداري 

 والإدارٌة، إسطنبول، تركٌا.

واقع إدارة التؽٌٌر وأثرها علً أداء العاملٌن فً وزارة الصحة  .(2112عبٌد، عونً ) -22
منشورة، كلٌة التجارة، دراسة حالة مجمع الشفاء الطبً، رسالة ماجستٌر ؼٌر  –الفلسطٌنٌة 

 ؼزة. –الجامعة الإسلامٌة 

( دور الحكومة فً دعم القدرة التنافسٌة للمإسسات الوطنٌة، مجلة 2112علً، عبد الله ) -23
 .22، 6الباحث، جامعة الجزائر، العدد 

(. مدي فعالٌة دور التكلفة المستهدفة فً زٌادة القدرة التنافسٌة لخدمات 2114ؼنٌمً، سامً ) -24
دراسة تحلٌلٌة، مجلة البحوث التجارٌة، كلٌة التجارة، جامعة الزقازٌق،  –التجارٌة البنوك 

 .32العدد الأول، 
 ( السلوك التنظٌمً، مركز الكتاب للنشر، القاهرة.2113ماهر، أحمد |) -25

( .التفكٌر الإبداعً للإدارة والتؽٌٌر فً 2112مرزوقً، مرزوق ومسعودى،صدٌق ) 
لأول حول إستراتٌجٌات التنظٌم ومرافقة المإسسات الصؽٌرة المنظمة، الملتقً الوطنً ا

والمتوسطة فً الجزائر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة قاصدي 
 مرباح، الجزائر

واقع تطبٌق ابعاد إدارة الجودة الشاملة فً ظل الثقافة التنظٌمٌة  .(2112وادي، رشدي ) -22
ة فً قطاع ؼزة، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، كلٌة التجارة، الجامعة السائدة فً البنوك العامل

 ؼزة. –الإسلامٌة 
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The Impact of Applying Change Management on 
Competitiveness of Egyptian Travel Agencies

 

Abstract

This paper sheds light on the importance of changing management and the 
profit of applying it in case of its success as change has become one of the most 
important reasons of stability for travel agencies his is very important to adapt 
with new status facing all travel agencies in Egypt.  It is necessary to cope with 
inner and outer problems to guarantee success and competition. The paper 
discusses the effect of this change on the quality of services and rehabilitation 
and creativity as well. 

 


