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 نموذج مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في القطاع السياحي

رسعاد عمران منصو        تامر حمدؼ عياد        السيد عبد الرازق محمد حسن  

قناة السويسجامعة  –السياحة والفنادق كمية  –الدراسات السياحية قسم   

 الممخص معمومات المقالة          

 الكممات المفتاحية

مبادغ ؛ إدارة الجودة الشاممة
نموذج ؛ الجودة الشاممة 

 مقترح لتطبيق الجودة
 الشاممة.

(JAAUTH) 

، 2، العدد 23المجمد 
 (،2222 ديسمبر)

 .45 -33ص 

في شركات  مبادغ إدارة الجودة الشاممة الدراسة إلى الكشف عن أىمية تطبيقتيدف  
كعنصر من عناصر تميز الشركات السياحية وزيادة قدرتيا التنافسية السياحة المصرية 

استخدمت وقد  .كبير عمى القطاع السياحيفي ظل التغيرات العالمية التي تؤثر بشكل 
من خلال استعراض الجانب النظرؼ لمختمف المفاىيم الأساسية  الوصفي الدراسة المنيج

عمى عدد من الكتب والمراجع والدراسات  اعتمدت؛ حيث المتعمقة بموضوع الدراسة
مفيوم  إطار نظرؼ حول والأبحاث العربية والأجنبية المتعمقة بموضوع الدراسة لبناء

ومبادغ إدارة الجودة الشاممة ووضع تصور مقترح لتطبيقيا في شركات السياحة 
 المصرية.

 مقدمة

أصبحت السياحة من معايير الحضارة ودعائم الاقتصاد وضرورة ممحّة للإنسانية، لِما ليا من سمات إيجابية   
ماء واليواء والمجال السمعي(، وكذلك لمنفعة الإنسان، لاسيما وأنّ مشكمة تموث الأوساط الأربعة )التربة وال

الإرىاق العضمي النفسي لدػ الإنسان في كثير من الدول، حدت بالرواد والكتّاب إلى إرساء قواعد السياحة وتحديد 
وباتت المؤسسات اليوم تواجو أوضاعاً غير مستقرة (، 3122مفيوميا، وتقديم خدمات ذات جودة عالية )يحيى،

حدث يومياً في البيئة الخارجية مثل العولمة، حرية التجارة، التقدم التكنولوجي السريع نتيجة لمتطورات التي ت
وتكنولوجيا المعمومات والاتصال، والداخمية كاشتداد حدة المنافسة... إلخ، بالإضافة إلى توجيات العملاء نحو 

أكثر ديناميكية وحيوية  سموكيات جديدة تدور في محورىا حول الجودة والتكمفة والوقت، حيث أصبح المحيط
ويفرض عمى المؤسسات السعي نحو التميز والتفوق، وذلك من خلال العمل عمى إرضاء العميل وتقديم خدمات 
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أو  رتقاء والتفنن في تحديث الأساليبتتميز بالجودة من أجل تحقيق رغباتو. وأمام ىذه التحديات تزداد أىمية الا
أعمال المؤسسات، بحيث تستند إلى أسس منيجية وعممية في مواجية الظروف الاجراءات الإدارية في تسيير 

 .(Alqahtani & Alghrair, 2017) ومنيا مقاربة إدارة الجودة الشاممة المتغيرة

 مشكمة الدراسة

يشيد عالم اليوم تحديات كثيرة ومتنوعة تتمثل في ندرة الموارد المتاحة، وتزايد الحاجات المجتمعية، والتغيرات    
المتسارعة للأحداث وما يتطمبو ذلك من تحديد للأولويات وتوزيع فعال لما ىو متاح من الموارد البشرية والمادية 

د من الدراسات المعاصرة الكثير عن فمسفة وأساليب إدارة (. وبذلك، فقد ناقشت العدي3127)الترتورؼ، جويحان، 
الجودة الشاممة، خاصة فيما يتعمق بأداء العاممين في المنظمات. فيي تُمثل استراتيجية فعّالة لإدارة الأعمال تسعى 

/الشركات إلى تحسين جودة إدارة المنظمات، وبالتالي زيادة القدرة التنافسية والقيمة التي توفرىا ىذه المنظمات
 وبالتالي يمكن تحديد مشكمة الدراسة في السؤال الرئيس التالي: .(Ellitan, 2021)لمعملاء 

 "ما النموذج المقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في شركات السياحة المصرية؟"
 ويتفرع من السؤال الرئيس الأسئمة الفرعية التالية:

 ؟المصرية أىميتيا في شركات السياحةما مفيوم إدارة الجودة الشاممة وما  -
 ماىي مبادغ إدارة الجودة الشاممة؟ -

 أىداف الدراسة

يتمثل اليدف العام ليذه الدراسة في الكشف عن أىمية تطبيق مبادئ الجودة الشاممة في شركات السياحة 
 المصرية، وذلك من خلال الإجابة عن التساؤلات التالية:

 ؟أىميتياما مفيوم إدارة الجودة الشاممة؟ وما ىي  .2
 ما ىي المبادغ الأساسية لإدارة الجودة الشاممة؟ .3
 ؟مقترح لتفعيل تطبيق إدارة الجودة الشاممة في شركات السياحة المصريةالتصور ما ال .4

 أىمية الدراسة
تُعد إدارة الجودة الشاممة من المفاىيم الإدارية الحديثة التي حققت انتشاراً واسعاً في بيئة الأعمال كمنيجية 

دراسة  ىمية الدراسة فيأ الصناعية أو الخدمية عمى حد سواء. وتكمن لرفع مستوػ الأداء بالمنظمات / الشركات 
شركات السياحة المصرية وتحسين مستوػ الخدمات  أداء مفيوم ومبادغ إدارة الجودة الشاممة لممساىمة في تطوير

وزيادة حصتيا السوقية من السوق شركات السياحة المصرية ل تحقيق الميزة التنافسية لمن أجالمقدمة لمعملاء 
 .السياحي المحمي والعالمي
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 والمعموماتأساليب جمع البيانات 

والأبحاث العربية والأجنبية المتعمقة بموضوع الدراسة يعتمد الباحث عمى عدد من الكتب والمراجع والدراسات    
إطار نظرؼ حول مفيوم ومبادغ إدارة الجودة الشاممة ووضع تصور مقترح لتطبيقيا في شركات السياحة  لبناء

 المصرية.

 الإطار النظري 

 مفيوم إدارة الجودة الشاممة

الجغرافية جعل المؤسسات تعيد التفكير في  إن ما تتسم بو الأسواق العالمية من حدة المنافسة وزوال لمحدود    
استراتيجياتيا التنافسية حتى تستطيع جذب انتباه العملاء المتواجدين في مختمف الأسواق عمى مستوػ العالم؛ فيم 
يمعبون الدور الأكبر في بقاء واستقرار ىذه المؤسسات، ولكى تبقى ىذه المؤسسات في العالم التنافسي كان لا بد 

 (.3127يير مفاىيميا تجاه الجودة والعملاء )الصرن، ليا من تغ

فيوم إدارة الجودة الشاممة ىو مفيوم يقوم عمى ثلاثة مقومات أن م Lau& Anderson   (2016)ذكروي    
اولت أساسية، ىذه المكونات ىي التي أدت إلى الاختصار المتعارف عميو في الكتابات والأبحاث المختمفة التي تن

 مقومات إدارة الجودة الشاممةالذؼ يتضمن ( 2جدول رقم )كما ىو موضح في ال الجودة الشاممة مفيوم إدارة
 الشاممة الجودة إدارة

الحاجة إلى روح الفريق ومشاركة الإدارة العميا  التوجو نحو المستيمكين التزام الإدارة العميا
 والعاممين معاً 

 مسئولية الجودة منوط بيا جميع العاممين التحسين المستمر وضع أىداف وقيم المنظمة
 اشتراك جميع المستويات الإدارية التدريب والتطوير القيادة

العمل عمى التغيير المناسب في 
 الثقافة التنظيمية

الاىتمام بالعاممين وتشجيعيم 
 عمى الإبداع

 تطبيق نظرية النظم في تحقيق سياسة الجودة

Source: (Lau& Anderson, 2016) 

ذكر أن إدارة  ىذه المقومات الثلاثة في تعريفو لإدارة الجودة الشاممة، حيث (3129أبو النصر ) كما تضمن
إنجاز الأعمال من خلال الاستفادة من بيدف  عممية تقوم بيا المنظمة بشكل تعاونيعبارة عن الجودة الشاممة 

فرق العمل  من خلالالقدرات الخاصة بكل من الإدارة والعاممين لتحسين الجودة وزيادة الإنتاجية بشكل مستمر، 
 المنظمة.أعمال اليدر في  كافةوالاسترشاد بالمعمومات الدقيقة لمتخمص من 

لجودة الشاممة نلاحع أن توجيات إدارة الجودة الشاممة ومن خلال التعاريف السابقة التي تناولت مفيوم إدارة ا
تسعى لملاءمة التصميم والسيطرة عمى جودة المنتج، وذلك من خلال تكثيف الجيود البشرية والمادية المتاحة 

 لتحقيق ىذه التوجيات اليادفة.
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 إدارة الجودة الشاممةأىمية 

)بوكميش،  في شركات السياحة، وأىميا ما يميمة إدارة الجودة الشامىناك العديد من المزايا لتطبيق   
 (:3127؛ حمود، 3122

تقميص حوداث العمل: وىذا ما يؤكد الدور الذؼ تمعبو إدارة الجودة الشاممة في الحفاظ عمى الموارد  -
 البشرية.

وتحديد تحقيق رضا العملاء: فالإدارة الشاممة لمجودة تركز عمى التعرف عمى احتياجات ورغبات العملاء  -
 ما تقدمو ليم الآن وما يجب فعمو لتقديم المزيد من أجل تحقيق رضاىم.

زيادة الفعالية التنظيمية: تعمل إدارة الجودة الشاممة عمى تعزيز القدرة عمى العمل الجماعي بشكل أكبر،  -
شراك جميع العاممين وتحسين العلاقات بين الإدارة والعاممين.  وتحقق تحسيناً في الاتصالات وا 

تحسين وتطوير الإنتاجية: وذلك بتبني أسموب فرق العمل ومبدأ المشاركة الجماعية في حل المشكلات  -
 المتعمقة بالعمل، والتعميم والتدريب المستمر وتحسين الجودة.

 .وقت الكمي في العمميات التصنيعيةتخفيض معدل دوران العمل، وتخفيض ال -
 مبادئ الجودة الشاممة

ن والأكاديميين في شأن تحديد أولويات ىذه المبادغ، إلا أنو يمكن الإشارة إلى تمك تباينت آراء المفكري 
 المبادغ كما يمي:

 الإستراتيجيالتخطيط  -1

والتخطيط الاستراتيجي  فمسفة إدارة الجودة الشاممة تجعل التخطيط بمثابة القمب النابض لبقائيا،  إن  
تحدد من خلاليا سبل التصرف، والأىداف المراد الوصول إلييا خطة استراتيجية واضحة المعالم ”لمجودة ىو: 

(. وبشكل عام، يراعى عند وضع الأىداف الاستراتيجية 3123)الطراونة، البمبيسي، ” وكيفية المناورة في تحقيقيا
شاممة، لمجودة أن تأخذ في الاعتبار الاىتمام بالعمل وتحقيق النتائج باعتبارىا ركائز أساسية في إطار الجودة ال

ولابد أن تكون ىذه الأىداف واضحة ومحددة، قابمة لمقياس، قابمة لمتحقيق، واقعية ومحددة بإطار زمنى وفقاً 
 .(Armand, 2016)ةيلمخطة الاستراتيج

 التزام ودعم الإدارة العميا -2

تمعب الإدارة دوراً ميماً عند تبنييا لنظام إدارة الجودة الشاممة، ويجب أن تنسجم القيادة مع بيئة إدارة   
الجودة الشاممة وتدعم الاستمرار في العمل وفقاً لخصائص الجودة، وذلك عن طريق تبني قيم ومفاىيم العمل 

أداء الميام والوظائف، وكذلك إحداث تغييرات  التعاوني، والقيام بمجموعة من الإصلاحات والتغييرات عمى مستوػ 
 (. 3127في ثقافة العاممين بالمنظمة في كل المستويات )حمود، 
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 التركيز عمى العميل -3

يكون العميل في ظل إدارة الجودة الشاممة ىو محور الاىتمام الأساسي، ومعرفة وفيم احتياجاتو ورغباتو    
ة، وذلك لبناء علاقو مع العميل من خلال تمبية تمك الاحتياجات والرغبات الحالية والمستقبمية من أولويات المنظم

لموصول إلى رضاه التام؛ لذا يعد مبدأ التركيز عمى العميل من أىم نقاط الانطلاق لتنفيذ نظام إدارة الجودة الشاممة 
 (.3127)حمود، 

 التحسين المستمر -4

نما تقنية تؤكد عمى المساىمة في تحسين الكفاءة     إن التحسين المستمر ليس تقنية خاصة بإدارة العمميات، وا 
والجودة التي يمكن أن تأتي من أنواع مختمفة من التحسينات المتزايدة في العممية الإنتاجية؛ فالجودة ميزة تنافسية 

رة الجودة الشاممة قائمة عمى مبدأ أن فرص التطوير . فإدا(Belohlav, 2011)تقود إلى تحسين مستوػ الأداء 
 (.3127والتحسين لا تنتيي أبداً ميما بمغت كفاءة الأداء وفعاليتو )حمود، 

 اتخاذ القرارات عمى أساس الحقائق -5

ييئة يمثل ىذا المبدأ أحد المكونات التي ترتكز عمييا إدارة الجودة الشاممة، ويتطمب تطبيقو الاعتماد عمى تقنيات ت
يصال ما يمتمكونو من معمومات للاستفادة منيا في تحقيق الجودة وضمن ىذا  .القنوات اللازمة لتمكين الأفراد وا 

نما تتخذ القرارات بناءً عمى حقائق واقعية  المدخل فإن القرارات لا تبنى فقط عمى الخبرة والتخمين والحدس، وا 
نظام معمومات كفء يعتمد في الأساس عمى الأفراد أنفسيم،  مستندة إلى بيانات نوعية وكمية، مما يتطمب توفير
 (.3123إذ إنيم أكثر قدرة عمى إدراك الحقائق )الدىراوؼ، 

 التدريب والتطوير -6

تعتبر إدارة الجودة الشاممة العنصر البشرؼ من أىم العناصر الأساسية في المنظمة، فيو الوسيمة الأولى لتحقيق 
عممية منظمة لتعديل سموك ومعارف المتدربين وزيادة فعاليتيم لتحقيق الأىداف ”ىو: الجودة والتميز، فالتدريب 

. وتسعى المنظمات من خلال التدريب إلى إكساب العاممين بيا قدرات (Ayobami,Tracy, 2012)” التنظيمية
مية إمكانات الأفراد وميارات ومعارف جديدة تساعدىم عمى القيام بأعماليم بشكل أكثر فاعمية؛ فالتدريب وسيمة لتن

كلٍ في نطاق وظيفتو بما يحقق الإنجاز الأمثل، كما أنو عبارة عن سمسمة من الأنشطة المنتظمة لتعزيز معارف 
 (. 3126الأفراد وتطوير مياراتيم الوظيفية )العزاوؼ، 

 فرق العمل -8

مات الإدارية الحديثة، حيث يساعد يعتبر تشكيل فرق العمل أحد متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة داخل التنظي
في إيجاد الحمول لممشكلات المتعمقة بالجودة والتي تواجو المنظمة وتحسين نوعية المنتجات؛ وىي أداة تساعد 
المؤسسة عمى تحقيق الاستفادة الكاممة من مواردىا البشرية عمى كافة مستوياتيا التنظيمية لتحسين جميع جوانب 

 (.3124العمل )أفندؼ، 
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 تحديد معايير قياس الجودة -9

ىناك معايير يتم بموجبيا قياس جودة ونوعية المنتجات المقدمة، ويجب عمى الأفراد الالتزام بيا حتى تضمن 
المنظمة أداء العاممين بشكل أفضل. وتحتاج المنظمات لتحديد معايير قياس الجودة، فمن خلاليا يتم معرفة أين 

ما لدييم وتحسين أنفسيم، ولأن الجودة تدور حول تمبية متطمبات العملاء ىم، والوصول إلى أبعد من أفضل 
 .(Okland, 2012)والغرض من إدارة الجودة الشاممة ىو خمق بيئة تساعد عمى حدوث التحسن المستمر 

 مكافأة العاممين -:

نظمة الحوافز تعتبر يتطمب ذلك منح الأفراد حوافز نتيجة لمجيود المبذولة في سبيل تحقيق أىداف المنظمة؛ فأ
(. ولابد من توفير فرص 3124وسائل فعالة لتطوير أداء العاممين وزيادة إنتاجيتيم وتحسين جودتيا )عبد الله، 

عديدة لتحقيق التحفيز الذاتي لدػ العاممين، من خلال تنويع نطاق عمميم، وتشجيع العمل الجماعي والمشاركة في 
 . (Brown, Coulter, 2014)العمميات الحيوية في المنظمة 

 تمكين ومشاركة العاممين -21

يعتمد نجاح إدارة الجودة الشاممة عمى مشاركة العاممين في المنظمة مع الإدارة العميا في اتخاذ القرارات، مما 
نجاحيا )القحطاني،   ,Cook)(. ويعرف 3122يجعل الأفراد يشعرون بأىميتيم ومساىمتيم في تنفيذ الأعمال وا 

Hunsaker, 2017)  :تييئة الظروف التي يمارس الأفراد من خلاليا كفاءتيم وقدراتيم في ”تمكين العاممين بأنو
 الرقابة عمى عمميم، مما يقوؼ روح المبادرة والإصرار عمى أداء الميام لدييم". 

 التغذية العكسية -11

إضافة إلى العمميات الخاصة بتنفيذ ىي العممية الخاصة بتوجيو ومتابعة وتقويم المدخلات ومعالجتيا أولًا بأول، 
 -أؼ داخل كل نظام فرعي في المنظمة  -المخرجات، وعميو فإن عممية التغذية العكسية يمكن أن تكون داخمية 

أو خارجية ممثمة في قدرة النظام عمى التحكم في العوامل البيئية المحيطة، وىذه العممية تيدف إلى تعزيز أداء 
 (.3127نو )حمود، النظام واستقراره وتواز 

 نموذج مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في شركات السياحة المصرية

 أولًا: مرتكزات التصور المقترح

  حاجة شركات السياحة المصرية إلى مواصفات إرشادية تحقق ليا التحسين المستمر وذلك من أجل
 ومؤثرة.ضمان بقائيا واستمراريتيا مع ضرورة وضع استراتيجيات فاعمة 

  لمنيوض  شركات السياحةأىمية تحديد أىم متطمبات الجودة الشاممة ومعرفة مدػ توفر ىذه المتطمبات في
 والرقي بيا وتميزىا في ظل المنافسة الشديدة في القطاع السياحي.
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 نياً: مصادر بناء التصور المقترحثا
في شركات السياحة المصرية عمى اعتمد الباحث في بناء التصور المقترح لتطبيق الجودة الشاممة 

 المصادر التالية:
  الأدبيات المعاصرة في الفكر الإدارؼ في مجال إدارة الجودة الشاممة وسبل تطبيقيا في منظمات

 الأعمال.
 .الإطار النظرؼ لمدراسة بما يتضمنو من مفاىيم وأىمية ومبادغ لإدارة الجودة الشاممة 

 ثالثاً: أىداف التصور المقترح

 تحديد الأىداف العامة لمتصور المقترح في:يمكن 

 بل نشر ثقافة الجودة الشاممة بين العاممين في شركات السياحة المصرية.ح ستوضي -
تقديم مجموعة من المفاىيم والميارات التي تساعد الإدارة العميا عمى تبني ثقافة الجودة الشاممة  -

 وأىمية تطبيقيا.
التي تساعد عمى تطوير أداء العاممين وزيادة الإنتاجية التعريف بالأدوات والأساليب اللازمة  -

 لمعاممين في شركات السياحة المصرية.
تقديم مجموعة من الأفكار والرؤػ التي يمكن من خلاليا تعظيم الاستفادة من الكوادر البشرية في  -

 شركات السياحة وحسن توظيفيا بشكل أفضل.

 :الشاممة في التصور المقترحلجودة لية عمل إدارة ا( آ2ويوضح الشكل رقم )
 المخرجات                      المدخلات       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نظام إدارة الجودة الشاممة
 (: آلية عمل إدارة الجودة الشاممة2شكل رقم )                         

 المصدر: من إعداد الباحث

حاجاث 

ومتطلباث 

 العملاء

التخطيط 
 الاستراتيجي
التزام الإدارة 

 العميا
 مشاركة العاممين
 تدريب العاممين
 فرق العمل

رضا العملاء وزيادة 

 هم لشركت السياحتئولا

 تحسيه الأداء

تحقيك رؤيت شركت 

 السياحت ورسالتها بفاعليت

تحقيك الأهذاف التنظيميت 

 بكفاءة عاليت

زيادة القذرة التنافسيت 

 السياحت لشركاث

جىدة الخذمت المقذمت 

 للعملاء
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 عاً: خطوات تنفيذ التصور المقترحراب
أجل تحقيق تطبيق فعال وضمان نجاح ىذا التطبيق في شركات يتم تنفيذ التصور المقترح عمى عدة مراحل من 

 لمتصور المقترح الخطوات التالية السياحة وكسب تأييد الإدارة العميا ودعم التصور المقترح. وتتضمن مراحل التنفيذ
 (: 2جدول رقم )التي يوضحيا ال

المراحل الرئيسة لمتصور 
 المقترح

 إجراءات التنفيذ

 
ولى

 الأ
حمة

مر
ال

اد( 
عد

 الإ
حمة

مر
(

 

 .اتخاذ القرار بتبني وتطبيق آليات الجودة الشاممة 
  تقييم الوضع الراىن لمشركة السياحية ومدػ إمكانية تطبيق الجودة الشاممة

 وتحديد نقاط القوة والضعف.
 .تأسيس إدارة الجودة الشاممة في الييكل التنظيمي لشركة السياحة 
 .تحفيز العمل الجماعي ودعم فرق العمل 
 .عقد اجتماع مبدئي لإدارة الجودة الشاممة وتحديد الرؤية والأىداف 
 .تخصيص الموارد المالية لتطبيق الجودة الشاممة 
 .توفير كافة متطمبات تطبيق الجودة الشاممة بالشركة 

 
نية

الثا
مة 

مرح
ال

 
 

دة 
جو

ط لم
خطي

)الت
مة(

شام
ال

 

 .التخطيط الاستراتيجي لمجودة الشاممة 
 راتيجية لمشركة.تحديد الأىداف الاست 
 .وضع السياسات اللازمة لتطبيق الجودة الشاممة وتفعيل أدواتيا 
 .تحديد إجراءات التحسين المستمر 

 
لثة

الثا
مة 

مرح
ال

 
 

ور 
تص

 ال
فيذ

)تن
رح(

مقت
ال

 
  تحديد ميام إدارة الجودة الشاممة داخل شركة السياحة ومنحيا الصلاحيات

 اللازمة.
  آليات تطبيق الجودة الشاممة.البدء في تدريب العاممين عمى 
 .تنفيذ الخطط الموضوعة وفق الجداول الزمنية المحددة 

 
عة 

لراب
ة ا

رحم
الم

 
يم(

تقو
)ال

 

 .وضع نظم الرقابة المناسبة 
 .التأكد من صلاحية أدوات التقويم وفعاليتيا 
  تقويم الخطط الاستراتيجية الخاصة بالجودة الشاممة ومدػ تنفيذىا وفق الجداول

 المعتمدة.الزمنية 
 .مقارنة الإنجازات في مجال الجودة الشاممة بالأىداف المخططة 
 .تحديد الانحرافات والعمل عمى تصحيحيا 
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  عقد ندوات لإبراز نجاحات تطبيق التصور المقترح في الشركة ومدػ إسيامو
 في الخدمات المقدمة لمعملاء. في التحسين وزيادة مستوػ الجودة

  توثيق نجاحات تطبيق الجودة الشاممة في أدلة الشركة السياحية ونشرىا عمى
 العاممين.

  فتح قنوات اتصال مع العملاء لتعريفيم بالتطوير والتحسين الذؼ تم في مجال
 الجودة الشاممة عمى مستوػ الشركة وفروعيا.

  الجودة الشاممة وتبادل نشر ثقافة مشاركة منظمات المجتمع المحمي في
 الخبرات.

وبذلك؛ فإنو لضمان تطبيق ناجح لمنموذج المقترح في شركات السياحة المصرية، فإن الأمر يتطمب تبني     
والتغمب عمى  منيجية الجودة الشاممة أىمية تطبيقوعييا بالجودة الشاممة و إدارة الإدارة العميا بيذه الشركات مفيوم 

كافة العقبات التي تعوق التطبيق الفعال لأدوات الجودة ودعم أنشطتيا. وذلك إيماناً بأن الجودة الشاممة ىي الأداة 
 التي تضمن استمرارية الشركة وبقاءىا في ظل التنافسية الشديدة وتغيرات بيئة الأعمال.

 ت السياحة المصريةخامساً: أثر تطبيق النموذج المقترح عمى فعالية رؤية شركا

إن التطبيق الفعال لمتصور المقترح يؤدؼ إلى توحيد جيود العاممين بالشركة ويوفر ىدفاً موحداً تسعى إليو جميع 
الإدارات. ويسعى التصور المقترح إلى اعتبار رؤية شركة السياحة ورسالتيا جزءً مكملًا لاستراتيجية الجودة الشاممة 

سية لمشركة وزيادة حصتيا السوقية من السوق السياحي المحمي والعالمي، وذلك من من أجل تحقيق الميزة التناف
 خلال:

 جو المستقبمي لرؤية شركة السياحةتحقيق التو  .1

من خلال التخطيط الاستراتيجي لمجودة الشاممة، فإن إدارة الجودة الشاممة تحقق الرؤية المستقبمية لممنظمة   
بفاعمية. ومن خلال وضع الخطط الاستراتيجية يتحقق مبدأ التصور المستقبمي لرؤية شركة السياحة، كما تعمل 

 الشركة.  الجودة الشاممة من خلال فرق العمل عمى الإيصال الجيد لرؤية

 سياحة لدى العاممين ولدى المجتمعالقبول الواسع لرؤية شركة ال .2

يعد قبول الرؤية من أىم عوامل نجاح المنظمة في تحقيقيا لأىدافيا وتميزىا. وتساىم الجودة الشاممة في   
، مما يولد نشر الرؤية والإعلان عنيا بشكل واسع بين جميع العاممين بالإضافة إلى المجتمع المحيط بالمنظمة

 لدييم قبولًا ودعماً وتأييداً مستمراً ليا. ويتضح ذلك من خلال:

 .نشر الوعي برؤية شركة السياحة وتوجياتيا 
 .إعلام جميع العاممين برؤية الشركة وأىدافيا الاستراتيجية 
 .المساىمة في تقبل العاممين لما تتضمنو رؤية الشركة بشكل واضح 
 ة الشركة.كسب تأييد وثقة العاممين لرؤي 
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 .ضمان التزام العاممين برؤية الشركة والدفاع عنيا وتحقيقيا عمى كافة المستويات 

 ت فعالية الرؤية في شركة السياحةتحقيق قوة التواصل كأحد مرتكزا .3

تيدف الجودة الشاممة من خلال عمميات التدريب ودعم والتزام الإدارة العميا وتحفيز مشاركة العاممين إلى تعزيز   
يات التواصل عمى نطاق واسع وبشكل مستمر في أنشطة العمل بشركة السياحة، حتى تكون جزءً تكاممياً من عمم

 الثقافة التنظيمية.

 يناسب الرؤيةمواءمة العمميات والنظم التنظيمية في شركة السياحة بما  .4

يسعى التصور المقترح لمجودة الشاممة إلى تنظيم جيود جميع الإدارات والعاممين بشركة السياحة وفق رؤيتيا   
وغاياتيا، والعمل في إطار أىداف محددة تنسجم ورؤية الشركة. وتحقق استراتيجية الجودة الشاممة فاعمية رؤية 

رؤية من خلال فرق العمل وحمقات الجودة ودعم شركة السياحة من خلال تمكين العاممين من العمل لتحقيق ال
 مراعاة الرؤية لجميع أنشطة شركة السياحة وتحديد المتطمبات اللازمة والفرص المستقبمية.

ولضمان تطبيق ناجح لمتصور المقترح في فعالية رؤية شركات السياحة المصرية؛ ىناك عدد من التوصيات 
 . وىذه التوصيات تتمثل في:يمكن أن تساىم في ذلك من وجية نظر الباحث

 .ضرورة تقديم الدعم اللازم لفرق عمل الجودة الشاممة في شركة السياحة بما يعزز رؤيتيا 
  الاىتمام بالتدريب المستمر كأداة لتحسين الأداء ورفع كفاءة الأفراد في سبيل تحقيق الرؤية والعمل وفق

 أىداف شركة السياحة وغاياتيا.
  ات بشركة السياحة لتحقيق أىداف الجودة الشاممة في ضوء رؤية الشركة.تنسيق جيود جميع الإدار 
  تطوير الييكل التنظيمي لشركة السياحة عمى أن يتضمن إدارة مستقمة لمجودة الشاممة، بما يضمن

 انسيابية القرارات ومشاركة أفضل لمعاممين في عمميات صنع القرار ووضع الخطط والأىداف التنظيمية.
  المادؼ والمعنوؼ من قبل الإدارة العميا لممساىمة في تطبيق فمسفة الجودة الشاممة بشركة زيادة الدعم

 السياحة.
  تبادل الخبرات مع شركات السياحة الأخرػ عمى المستويين المحمي والدولي في مجال تطبيق الجودة

 الشاممة والاستفادة من التجارب الناجحة.
 التعاون مع الأكاديمية الوطنية لمتدريب (NTA)  لتدريب العاممين بشركات السياحة المصرية عمى برامج

 الجودة الشاممة ورفع كفاءتيم.
  عمى وزارة السياحة والآثار الاىتمام بنشر ثقافة الجودة الشاممة في شركات السياحة من خلال إدراج

المستوػ المحمي، فمسفة الجودة الشاممة ضمن فعاليات الندوات والمؤتمرات والمبادرات التي تطمقيا عمى 
 الإقميمي والدولي.

  ضرورة وجود دليل شامل يحتوؼ عمى أىم الممارسات لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في شركات السياحة
  والتجارب الناجحة في ىذا المجال.
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    The study aims to clarify the importance of applying Principles of 

total quality management in tourism companies, as an element of 

distinguishing tourism companies and increasing their 

competitiveness in light of global changes that significantly affect the 

tourism sector. The study used the descriptive approach through a 

theoretical review of the various basic concepts of the study's topic; 

It relied on a number of Arab and foreign references, studies and 

research on the topic of the study to build a theoretical framework on 

the concept and principles of total quality management and 

developing a proposed vision for their applying in Egyptian tourism 

companies. 

 


