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 ملخص:
اŪودة كمصدر امتاك و Ţسن  إدارة مفهوم تطبيق كيفية إبراز الدراسة هذǽ حاولت   

اŬدمات  مستوى على بتحقيقه الكفيلة الشروط وŢديد ،اميزة التǼافسية للمؤسسات السياحية
 والŖ التطبيق هذا Ţقيق إń امؤدية امǼاسبة امǼهجية عǼاصر اقراح إń التوصل م وقد ، امقدمة

 للجودة مǼاسبة اسراتيجية وضع التسير، ومهارات تطبيقات ي التحكم كيفية ي أساسا مثلت

 .وŰكمة مدروسة إجراءات وفق وتǼفيذها

السياحية، اميزة اŪودة الشاملة، اŬدمات  التǼظيمي، ادارةالتغير الكلمات المفتاحية: 
 التǼافسية.

Résumé : 
L'objectif de la présente étude tente à clarifier la méthode 
d’application du Concept du management de la qualité en tant que 
source pour acquérir et améliorer l’avantage concurrentiel des 
établissements de tourisme  ainsi que la détermination des conditions 
suivant lesquelles il peut se réaliser au niveau de  ces entreprises. 
à la fin de cet analyse on a essayé de proposer les éléments 
méthodiques mènent à la réalisation de ce dernier au niveau de ces 
entreprises qu'elles sont portées plus particulièrement sur la manière 
de maîtrise le savoir-faire managérial, ainsi que sur la conception et 
la mise en œuvre d'une stratégie adéquate suivant des procédures 
maîtrisés et bien étudies. 
Mots clés : Changement organisationnel, le management de la qualité, 

Services touristiques, l'avantage concurrentiel. 

 مقدمة:
تواجه امؤسسات امعاصرة Ţدياً كبراً يتجلى ي تعقد واضطراب ي إمكانية    

 البقاء وااستمرار وسط متغرات بيئية متاز بالديǼاميكية امستمرة، أهم ما نتج عǼها
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اشتداد حدة امǼافسة ليس فقط على امستوى احلي بل حŕ على امستوى الدوŅ؛ 
امؤسسات لتضمن بقاءها.  حتمية أماملذلك إحداث التغير التǼظيمي أصبح 

 ي املموسة غر فالطبيعة قطاع السياحي الذي يعد قطاع خدماي وباإسقاط على
 من للعديد امستوى بǼفس اŬدمة تقدم من تصّعب السياحية للخدمات الغالب

 وتطلعات ūاجات اŬدمة هذǽ موافقة الضروري من أنه وما الضيوف-العماء

 اŪودة وإدارة وŰرف دقيق بشكل وتقدمها ţطيطها يستدعي اأمر فإن ،السياح

 امسعى هذا مقǼعا جوابا تعطي أن مكǼها الŖ الكفيلة امداخل من واحدة الشاملة

 والواء والثقة الرضا كسب إń اأخر ي هدف والŖ بǼجاح تطبيقها يتم عǼدما

 لصاŁ امؤسسة السياحية.
 يعد وامǼشئات السياحية امؤسسات ي الشاملة اŪودة إدارة تطبيق إن   

 للمؤسسة والداخلية اŬارجية البيئة لعǼاصر دقيقا Ţليا يتطلب اسراتيجيا مدخا

 وكذا تعزيزها على والعمل التǼافسية اميزة امتاك إń امؤدية الفرص معرفة سياحيةال

 داخل القوة نقاط معرفة م مواجهتها، على والعمل ذلك دون Ţول الŖ التهديدات

 .امسعى لǼفس Ţقيقا عليها والسيطرة معاŪتها الضعف ونقاط استغاها امؤسسة

 وللجهد للموارد اأمثل ااستغال إń يهدف الشاملة اŪودة إدارة مǼهج أن كما

 اسيما اأرباح، وŢقيق اأداء تطوير ي يساهم ما التكاليف من وźّفض والوقت

و ما سبق ذكرǽ  .امدى طويل استثمار الوقت نفس ي يعد وهذا الطويل امدى على
 و امتمثلة ي السؤال الرئيسي التاŅ:  اشكالية الدراسةتطرح 

أهم استراتيجيات الجودة الشاملة التي يمكن تǼميتها في المؤسسات  ماهي
 السياحية لخلق ميزة تǼافسية؟

 :فرضيات الدراسةـ 1
 ظيمي مداخل تساهم ي حدوثه؛Ǽللتغير الت 

  افسية علىǼظيمي ي خلق اميزة التǼو دور التغير التŴ  اهاتšتلف ااţ
 مستوى امؤسسات اانتاجية و اŬدمية؛
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  اح امؤسسات السياحية ي البلد على تطبيق اأساليب ااداريةų يتوقف
 الفعالة.

 أهمية الدراسة:ـ 2
 بل خيار ůرد ليس والفعّال الصحيح التسيري امǼهج تطبيق أصبحت مسألة -

 وأساليب مبادئ إدماج ي وامتمثل القطاع السياحي، مؤسسات على تفرض حتمية

 البلدان من مǼافسيها لدى امدخل امقتدى به مثل باعتبارǽ الشاملة اŪودة إدارة

 .التǼافسية اميزة وŢسن امتاك امعاصرة الǼظرة يعد حيث امتقدمة،

 حالة ي والذي امائم، والǼموذج امǼاسبة امǼهجية بتقدم الدراسة هذǽ متاز كما-

 الصحيح التطبيق على امؤسسات هذǽ مسري يساعد سوف عǼاصرǽ بكامل االتزام

 .الشاملة اŪودة إدارة مفهوم
 الهدف من الدراسة:ـ 3

 الشاملة اŪودة اسراتيجية وضع إń امؤدية امǼهجية معام Ţديد Űاولة هو

 ظل ي والتطور وااستمرار البقاء Ţقيق من لتتمكن بǼجاحالسياحية امؤسسة  ي
 هذا Ţقيق اجل من الصراع وكثرة التǼافس باشتداد تعرف والŖ اūالية التǼافسية البيئة

 .امبتغى
 كالتاŅ:قسمت الدراسة اń ثاث Űاور أساسية   تقسيم الدراسة:ـ 4

 : التغير التǼظيمي كمدخل إحداث اŪودة الشاملة.أوا
 التǼافسية للمؤسسات السياحية. وŢسن اميزة: ادارة اŪودة مصدر امتاك اثاني 

 امدخل ااسراتيجي إدارة اŪودة ي امؤسسات السياحية. ثالثا:
 أوا: التغيير التǼظيمي كمدخل إحداث الجودة الشاملة.

 :وضرورتهمفهوم التغيير التǼظيمي  -1
يعرف على أنه إحداث تعديات ي أهداف وسياسات اإدارة أو أي عǼصر من 

  :عǼاصر العمل التǼظيمي استهدافا أحد اأمرين

أوضاع التǼظيم مع اأوضاع اŪديدة ي البيئة التǼظيمية، وذلك بإحداث  مائمة -أ
  البيئية الŖ يعمل فيها. تǼاسق وتوافق بن التǼظيم والظروف
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خافا على غرǽ من التǼظيمات، -أوضاع تǼظيمية Ţقق للتǼظيم  استحداث -ب
بق، نستǼتج أن من خال التعريف السا ميزة مكǼه من اūصول على عوائد أكر.

  التغير مكن أن يكون ي شكلن:

: أي استجابة لعوامل Űيطة، اضطرت التǼظيمات إń ااستجابة غير استجاي ت-
 .ها

 .ůرياهاأي أنه يسبق اأحداث استعدادا ها هدف التأثر على  تǼبئي:تغير  -

التǼظيم اأحداث  حيث يسبق وإن كان الǼوع الثاي أكثر صعوبة، إا أنه أكثر فعالية،
 .عوض انتظار حدوثها للتأثر ها

إن التغير التǼظيمي أمر ضروري وحتمي وازم،   :التǼظيميحتمية التغيير  -1-1
على هذا فان واجب اإدارة أا Ţاول  كما أنه عملية مستمرة ومتجددة، واعتمادا

  :الخšاهل دواعي التغير أو تتجǼبه. وتتجلى هذǽ اūتمية من 

-  ǽظيم ببيئته، ومن م فإن كل تغر ي ظروف هذǼوجود عاقة وثيقة تربط الت
 .التǼظيمأوضاع  اأخرة ا بد وأن يكون له انعكاس على

إن التǼظيم إذ يعتمد ي جانب من عملياته على اموارد واإمكانيات الŹ Ŗصل  -
ńظيمات أخرى، سوف يضطر إǼظيمية، ما يهيئ له تعديل أوضاعه  عليها من تǼالت

  القدرة على التعامل مع تلك التǼظيمات.

إذ يعتمد التǼظيم ي تقدم خدماته وتوزيع مǼتجاته على قبول ورضا أعضاء آخرين  -
 .رغباهمأوضاعه تتوافق مع  ي اجتمع، فإنه يتجه إń إحدى تغرات ي

لى حال واحد بصفة دائمة، وعليه فان التغير أمر Űتم، إذ ا شيء مكن أن يثبت ع
إن التغير يفرض على إدارة  ،التغير ومن م فان امǼظمة Ţوطها باستمرار عوامل

  :امǼظمة أن تتحرك لتواجه اأوضاع اŪديدة وتعيد ترتيب اأمور، Şيث

 ايŸتستفيد من عوامل التغير اإ.  

 تقلل من عوامل التغير السلي. 

يشمل التغير كل شيء ي مǼاخ العمل تقريبا، فاأوضاع ااقتصادية، 
واأساليب الفǼية ي  ااجتماعية، السياسية، وظروف امǼافسة والسوق والوسائل
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اإنتاج، رغبات الǼاس وقدراهم ... كلها ţضع للتغير، وبالتاŅ تؤثر على أداء 
فرصة جديدة  : ي أحد أمرين مثليت-بسيطا مهما بدا-امǼظمة، ومǼه فإن التغير 

 قيد جديد على حركة امǼظمة.و  للمǼظمة

  :وأنماطهمبررات التغيير التǼظيمي   -1-1

   :وأسلوب مواجهتهاأسباب الدافعة للتغيير  - أ

مكن تلخيص اأسباب الŖ تدفع إń إحداث تغر ي أجزائها إń وجود  
ǽيطة ها، وأنه ا مكن حل هذŰ مع التغرات  ةواكبمامشاكل أو  تغرات ومشاكل

احيطية ما م Źدث بعض التغرات ي أجزاء امǼظمة وي اأسلوب الذي تفكر به ي 
ومكن تقسيم التغرات وامشاكل احيطة بامǼظمة إń تغيرات  مواجهة مشاكلها

 .خارجية وتغيرات داخلية

 ارجية  :التغييرات الخارجيةŬظمة، ومن ضمن وهي تغرات ي البيئة اǼاحيطة بام
 : هذǽ التغرات أو ما يلي

زيادة حدة امǼافسة ي السوق، وŪوء امǼافسن إń طرق ووسائل هدد مكانة  -
 .امǼظمة ي السوق

(، احيطة والتهديد بتقادم سلع )التكǼولوجيةالتغير السريع ي اأساليب الفǼية  -
 .وخدمات امǼظمة

السياسية وااقتصادية والقانونية ي اجتمع، مثل التحوات ااقتصادية  التغيرات -
قوانن الǼقد والضرائب والتصدير وااستراد  šاǽ الرأمالية وااشراكية، والتغرات ي

 .التغيراتواانفتاح، والتغر ي اموارد ااقتصادية للدولة وغرها من 

وقيم  اأجيال،عية مثل قيم التعليم، والفروق بن التغيرات ي هياكل القيم ااجتما -
  .امرأة وغرها من امسائل الزواج والتحرر، وعمل

  ظمة من الداخل تغرات حادة تؤثر ي مصرها،  :الداخليةالتغيراتǼتواجه ام
  ومن أمثلتها: 
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 .الفǼيةوغرها من اأسباب اإنتاج، تغيرات ي اآات، وامǼتجات وخطوط  -

 .العملتغيرات ي هياكل العمالة والوظائف عاقات  -

 .واأفرادتغيرات ي وظائف اإنتاج والتسويق والتمويل  -

 .والرقابةتغيرات ي أساليب التخطيط والتǼظيم والتǼسيق  -

 .والǼفوذتغيرات ي عاقات السلطة وامسؤوليات وامركز  -

التكييف والتغير، وتواجه إن هذǽ التغرات Ţكم على امǼظمات بضرورة 
التغيرات احيطة، مصر قائم من  امǼظمات امتحجرة وغر قادرة على التصرف حيال

وبǼاء على هذǽ اأسباب الدافعة للتغر تتحدد أهداف هذا التغر،  .التخلف والتقادم
 اŬارجية أو الداخلية. أي أن هذǽ اأخرة يتم Ţديدها بǼاء على طبيعة امسببات

وما هو  بالتغير؟ويؤدي Ţديد اهدف إń التأثر على قرارات هامة مثل من يقوم 
 ؟(1) تغيرǽ وبأي أسلوب يتم تغيرǽ؟الذي سيتم  الشيء

 إدارة الجودة الشاملة: -2
 مفاهيم إدارة الجودة الشاملة: -2-1

يعد مفهوم إدارة اŪودة الشاملة من أحدث امفاهيم اإدارية الŖ تقوم على 
ůموعة من امبادئ واأفكار الŖ مكن أي إدارة أن تتبǼاها من أجل Ţقيق أفضل 
أداء مكن وإن التحديات الŖ تشهدها مǼظمات اأعمال ي اجتمع اإنساي 

يدين السلعي واŬدمي، وتستخدم الǼوعية امعاصر تقرن باŪوانب الǼوعية على الصع
.ǽاšافسيا رئيسا ي هذا ااǼتطرق  ساحا ت Ŗيوضح بعض امفاهيم ال Ņدول التاŪوا

 وهي:ها العديد من الباحثن حول إدارة اŪدوة الشاملة 
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المفاهيم التي تطرق لها العديد من الباحثين حول إدارة الجودة  (:01الجدول رقم )
 الشاملة.

 التعريف المصدر
(1991Chom) .ظماتǼتلف لطريقة التفكر بإرادة امű عرفها بأها أسلوب 

(1995, Jablonski)  تسمح للمدير أن يعمل بشكل Ŗموعة من امبادئ امرشدة لإدارة الů هي فلسفة أو
 أفضل.

(1995, Oakland) ،افسية والفاعليةǼهج لتحسن التǼظيم  عرفها بأها مǼإذ إها أساسا طريق للتخطيط والت
 ووسيلة استيعاب العاملن لأنشطة كافة، بغض الǼظر عن مستوياهم اإدارية

(1995, Hardesky) .موعة أدوات، وعملية نتاجها رضا الزبون والتحسن امستمرůيعرفها بأها فلسفة، و 

(1997,Goetsch& Paris) ظمة  يعرفهاǼيشرك ها ميع اأفراد العاملن ي ام Ŗبأها نشاطات التحسن امستمر ال
 ŝهود تكاملية شاملة من أجل Ţسن اأداء ي كل امستويات اإدارية ي امǼظمة.

(1997,Goetsch& Paris)  ظمة من خالǼافسية للمǼاول تعظيم القدرة التŹ يعرفها بأها مدخل أداء العمل
 حسن امستمر Ūودة امǼتجات واŬدمات واأشخاص والعمليات والبيئة.الت

 (2000)الرواري، 

اإدارة حول Ţسن اŪودة هي مدخل يعر عن مزيد من اإحساس امشرك ي مارسة 
اإدارة الŖ تؤكد ااتصاات ي ااšاهن وأمية امقاييس اإحصائية، أها نتاج مارسة 

ق التحليلية الŖ تقود ي عملية التحسن امستمر الŖ بدورها تؤدي إń اإدارة والطر 
 ţفيض الكلفة

Russell & Taylor, 2000  اات عملů ظمة وي كل امستويات اإدارية وكلǼاء امŴودة ي كل أŪيعرفها إدارة ا
 امǼطقة.

(2001, Daft & Noe) 
لتحسن امستمر أداء العمليات، الŖ عرفها بأها جهد امǼظمة الكلي امǼصب على ا

 ائف اأفراد، امكائن وأنظمة إųاز امهمات امǼاطة هم.و مثل ط

 (2002)العاي، 

هي الطريق الŢ Ŗقق اسراتيجية تضافر اŪهد للعمل كفريق واحد من أجل رفع 
وأن تǼفيذ نظام  مستوى اŪودة باستمرار، وأن رضا الزبون باستمرار هو اūكم الفصل،

إدارة اŪودة من قبل امǼظمة بصفة فاعلة مرهون بتفهم العاملن فيها لوظائفهم 
 وůاات تطبيقها.

(: إدارة اŪودة الشاملة وعاقتها باميزة 2016إماعيل صبحي كحيل، ) المصدر:
 التǼافسية )دراسة تطبيقية على جامعة فلسطن(، مذكرة ماجستر غر مǼشورة، جامعة

 .17اأقصى، فلسطن، ص
  :ما يتقدم، مكن إمال تعريفها ي الǼقاط اأساسية التالية بأها

 .العمل فلسفة وثورة إدارية ي طريقة التفكر و -

مدخل يشرك به ميع اأفراد ي امǼظمة اإدارة والعاملن وي كل امستويات  -
 .اإدارية
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امǼتجات / اŬدمات  مدخل يعتمد التحسن امستمر Ūودة / -
 ./اأشخاص/العمليات/ البيئة

- Ǽتعظيم القدرة الت ńظمة من خال التحسن و مدخل يهدف إǼقافسية للمŢق ي
 .رضا الزبون

كما أن ميع تلك التعريفات حول الكلمات اأساسية امكونة هذا امفهوم )إدارة، 
Ņودة، الشاملة( كالتاŪا: 

رات تǼظيمية وقيادية إدارية قادرة على التحسن امستمر، تعř تطوير قد ادارةفكلمة 
  .على مستوى عال من جودة ااداء واحافظة

 .تعř االتزام أو الوفاء باحتياجات الزبون بل ويتجاوزها الجودةوكلمة 

امقصود االتزام هو إدخال عǼاصر العمل كلها بامǼظمة ي التحديد  الشاملةوكلمة 
بذل ůهود  علىūاجات الزبون ورغباته من سلع وخدماها والعمل الدقيق  والتعريف

  ماعي وفردي ي

 .(2)سبيل Ţقيق تلك الغايات
من حيث أن تبǼيها من قبل  الŖ تتضحو :الشاملةأهمية، إدارة الجودة  -2-2

  :اآي امǼظمة سوف يؤدي إŢ ńقيق

 .من تلبية متطلبات الزبائن الركيز على حاجات الزبائن واأسواق ما مكǼها -

Ţقيق اأداء العاŅ للجودة ي ميع امواقع الوظيفية وعدم اقتصارها على السلع  -
 .واŬدمات

الفحص امستمر Ūميع العمليات واستبعاد الفعاليات الثانوية ي إنتاج السلع  -
 .وتقدم اŬدمات

 .وŢسن العملياتتطوير مدخل الفريق ūل امشاكل  -

لمǼافسن والتطوير الفعال لاسراتيجية التǼافسية لتطوير لالفهم الكامل والتفصيلي  -
 .عمل امǼظمة

 .تطوير إجراءات ااتصال إųاز امهام بصورة جيدة ومتميزة -

 .امراجعة امستمرة لسر العمليات لتطوير اسراتيجية التحسن امستمر إń اأبد -
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 Ūودة الشاملة مزايا كثرة مǼها تقليل العمليات اإداريةب على تطبيق إدارة اتذا ير ا

وامكتبية، وتبسيط العمليات والǼماذج وتقليل شكاوي العماء وااهتمام بقضايا 
  ومتابعة وتفادي عمليات مقاومة التغير. إدخال التغييراأمية مثل  أخرى بالغة

تأي كوها مǼهج شامل  ما سبق ذكرǽ نستǼتج أن أمية إدارة اŪودة الشاملة
للتغير أبعد من كونه نظاما يتبع أساليب مسطرة على شكل إجراءات وقرارات 

تكون اŪودة ůرد شعارات مكتوبة بل Ÿب أن تكون شيء ملموس Źسه  فيجب أا
أن االتزام من قبل أية مǼظمة يعř قابليتها على تغير سلوكيات  العميل بالفعل، بل
فإن تطبيقه أن امǼظمة باتت تǼظر إń أنشطتها  وم اŪودة بالتاŅأفرادها اšاǽ مفه

الǼهائية Ūهود وتعاون الزبائن الداخلين  على أها نظام متكامل فتؤلف اŪودة احصلة
العاقات امتبادلة بن اجهزين وبن  واŬارجين، كما أن أميته ا تǼعكس على Ţسن

( 3)الروح امعǼوية بيǼهم. فحسب، وإما على Ţسن امǼتجن
 

 الجودة الشاملة : لإحداثالتغيير التǼظيمي كمدخل  -3

تزخر أدبيات العلوم اإدارية بالعديد من مداخل التغير التǼظيمي، وهي  
مداخل متبايǼة الوسائل واأهداف، فمǼها ما Źمل ůرد ŢسيǼات أو تغيرات 

ولعل أبرز هذǽ امداخل هي إعادة هǼدسة  سطحية، ومǼها ما Źمل تغيرات جذرية،
 العمليات اإدارية وإدارة اŪودة الشاملة والتطوير التǼظيمي.

إن Ūوء امǼظمات إń تبř فلسفة إدارة اŪودة الشاملة نتج عن وجود عدة قوى دافعة 
خارجية وداخلية، أثرت بشكل كبر على اسراتيجيتها. وهذا ما جعلها تتخذ التغير 

Ǽالفلسفة، فقامت بإجراء عدة تغرات جذرية الت ǽظيمي كمدخل إحداث هذ
 وشاملة ي űتلف اجاات.

 التغيير الثقافي من أجل إحداث إدارة الجودة الشاملة:  -3-1
ي إجراء تغير جذري ي عنقول أن تطبيق مفهوم إدارة اŪودة الشاملة يستد 

لتحديد بǼاء ثقافة تǼظيمية العمل داخل امؤسسة وذلك يتطلب با ثقافة وي طريقة
يستǼد إń التعليم والتدريب  تكون اŪودة مرتكزاها وفلسفة تفكرها وكل هذا

 .الصحيح والفعال امتعلق باŪودة
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حيث تفرز البيئة الثقافية سواء احلية أو اŬارجية ي عام تتفاعل وتتداخل  
تفرز هذǽ البيئة الثقافية ثقافات أخرى، و  ثقافته وتزحف فيه الثقافة الغربية على

تغيرات ي قيم واšاهات وسلوكيات الǼاس كمرؤوسن ورؤساء وعماء وموردين .. 
 إł. ويؤثر التغير ي سلوكيات الرؤساء وامرؤوسن على فاعلية اأداء التǼظيمي.

 الشاملة:دور التغير الهيكلي في إحداث إدارة الجودة  -3-2
كل التǼظيمي امتعدد امستويات التǼظيمية ا وŸمع خراء اŪودة على أن اهي 

Ŗاسب مع امؤسسات الǼه أن يتǼودة الشاملة،  مكŪتطبيق مفهوم إدارة ا ńتطمح إ
  :حيث أنه متاز على العموم بالصفات وامميزات التالية

 ،ظيمي عن قاعدته بسبب طول خطوط ااتصالǼوهذا ما  بعد قمة اهرم الت
 . العليا وباقي اإدارات اسيما اإدارة الدنيا يضعف عǼصر ااتصال بن اإدارة

  اذ القرارات، ما من شأنه أنţدودية إشراك باقي اإدارات ي اŰمركزية السلطة و
 .امؤسسة يقتل روح التعاون واإبداع داخل

 تلű سيق بنǼصر التǼالعوامل من شأها أن تضعف ع ǽالوظائفف وكل هذ. 

كما يتفق اŬراء على أن اهيكل التǼظيمي الذي يتǼاسب مع تطبيق مفهوم  
خطوط ااتصال الرأسية وسهولة ااتصال  إدارة اŪودة الشاملة Ÿب أن يتصف بقصر

ما  التǼظيمي، اأفقية، ومن م التدفق السريع للمعلومات والبيانات بن أجزاء الكيان
 Źقق التǼسيق والتعاون وتعزيز العمل اŪماعي والسرعة ي عمليات اţاذ القرار.

فالتغير اهيكلي يكون كذلك ي شكل إعادة تقييم الوحدات اإدارية،  
 .أخرىإدارات  وإحداث إدارات جديدة، أو مع اإدارات مع

 الرسالة أو والتغير ي اهيكل التǼظيمي للمǼظمة فقد يأي كǼتيجة لتغير 
خصائص العمالة، أو حجم عمليات  الǼشاط أو اأهداف أو التغير التكǼولوجي أو

 امǼظمة أو سعيا ūفظ التكاليف أو مواجهة متغرات تǼافسية سوقية أو فǼية أو

تشريعية أو ثقافية أو اجتماعية، وهكذا يتعن مثا إنشاء أو إلغاء وحدات تǼظيمية أو 
تصال أو اللجان، أو ي هيكل السلطة، أو تغير ي اختصاصات تغير ي خطوط اا

 الوحدات التǼظيمية أو ي امسميات الوظيفية.
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 الشاملة:عملية التغيير التكǼولوجي كمدخل لإدارة الجودة   -3-3

التغير التكǼولوجي يؤدي إń اكتساب امǼظمة مهام جديدة، أساليب  
جديد للقيام بالعمل، تتطلب عملية  جديدة، إدارة جديدة، ثقافة جديدة، وطرق

التغير التكǼولوجي ţطيط التغيرات ي اأهداف وااسراتيجيات امتعلقة ها، 
والتخطيط هو العملية التǼظيمية اūيوية إلŖ من خاها مكن التǼبؤ بتطورات جديدة، 

اŬطة  وإقامة رؤية تǼظيمية ورسالة وأهداف جديدة مǼاسبة لقوى التغير، ومن خال
اأهداف، إن التخطيط لتغير  تستطيع امؤسسة تطوير اسراتيجيات وسياسات لتǼفيذ

التكǼولوجي يتطلب تقييما للمخاطر وااŸابيات اموجودة الŖ تواجهها امؤسسة، 
والركيز على امخاطر الŖ قد تواجهها امؤسسة إذا تأخرت ي إحداث التغير الازم 

 .التخطيط ااسراتيجي امǼشود وهذا يساعد ي ي اجال التكǼولوجي

تقوم امǼظمة بالتغر التكǼولوجي مواجهة اأوضاع اŪديدة واقتǼاء  
التكاليف Ţسن اŪودة واالتزام  التكǼولوجيات الŖ تعود عليها بالفائدة، كتخفيض

 إنتاجأفضل مواعيد تسليم اإنتاج، ويتمثل التغير التكǼولوجي ي إدخال وسائل 

حديثة أو تغير طرق و خطوط اإنتاج، كما أنه يتعدى وظيفة اإنتاج حيث أن 
ااتصال باقتǼاء وسائل وتقǼيات اتصال  امǼظمات حاليا تقوم بتطوير طرق ووسائل

 جديدة، وأبعد من ذلك، توصل التقدم التكǼولوجي إń تطوير طرق امعامات مǼها

الكرونية، وأيضا القيام بالصفقات التجارية عر  طريقة Ţويل اأموال والدفع بوسائل
 .(4)االكرونية التجارة -شريكة اانرنت 

التǼافسية للمؤسسات  وتحسين الميزةثانيا: ادارة الجودة مصدر امتاك 
 السياحية.

 الميزة التǼافسية: -1
وتطوير أساليب  تدفع البيئة عموماً امǼظمات إń التحسن امستمر ي أداءها،

تساهم ي Ţقيق ميز بيǼها وبن مǼافسيها بالسوق، وذلك ي مسعى لتحسن موقعها 
بالسوق ومواجهة űتلف هديدات امǼافسن ها، وبذلك فاميزة التǼافسية تسمح 
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بتحقيق ذلك وتبř سياسات تساهم ي Ţقيق تلك اميزة التǼافسية ما يǼعكس بشكل 
 بالسوق وحسب űتلف اأطراف امتواجدة به.مباشر على مكانتها 

 تعريف الميزة التǼافسية: -1-1
تعرف اميزة التǼافسية على اها ملة من اŬصائص الŖ ميز كل مؤسسة عن 
غرها من امؤسسات وšعلها تتفوق عليهم من خال استحواذها على جزء معتر من 

تǼافسية للمؤسسة، وكل هذا ي السوق وهو نصيب قد يتجه إń التزايد تبعاً للقدرة ال
 (5) .ااستمراريةاأخر يضمن ها أرباحاً، والŖ من خاها تستطيع 

يعتر بوتر أول من وضع نظرية للميزة التǼافسية، فقد صمم ها موذجاً لقياسها يستǼد 
 (6) معتراً أن التǼافس إما يتم بن امؤسسات نفسها. لاقتصادعلى امتغرات اŪزئية 

 ńشأ مجرد توصل امؤسسة إǼافسية تǼطرق  اكتشاففحسبه فإن اميزة الت
جديدة أكثر فعالية من تلك امستعملة من قبل امǼافسن حيث يكون مقدورها 

 (7) ميدانياً، معŘ أخر ůرد إحداث إبداع مفهومه الواسع. ااكتشافšسيد هذا 
التǼافسية هي مثل űتلف وبذلك فمن التعاريف السابقة نستǼتج أن اميزة 

 امهارات والتقǼيات ومظاهر التميز الذي ملكه امؤسسة.

د يǼبغي أن تتألف اميزة التǼافسية من ůموعة ابعاالميزة لتǼافسية:  أبعاد-1-2
 ا وتتحدد تلك اأبعاد ما يلي:تفكر إدارة امǼظمة ه

 :اات تستطيع  التفوقů افسية بااستفادة منǼاء اميزة التǼيقتضي هذا البعد ب
 .إدارة امǼظمة إحراز تفوق على مǼافسيها

 :يوضح هذا البعد، دور اموارد البشرية، واإبداع والسمعة   الموارد غير ملموسة
 كموارد غر ملموسة ي بǼاء اميزة التǼافسية، وتشكل اموارد الغر ملموسة القوة

وتقليديها، وقد ضم امفكرين أنواع  اكتشافهااŬفية الŖ يصعب على امǼافسن 
 من اموارد الغر ملموسة فهي:

 اأولية، أسلوب العمل امǼظم. وااستعداداتموارد بشرية: وهي امعرفة، والثقة،  -
 موارد اإبداع: وهي اأفكار والطاقات اإبداعية. -
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مǼظمة ي ذهǼية الزبائن، والعامة التجارية، وجودة موارد السمعة: وهي معة ا -
 امǼتج.

  وضع اموارد امستخدمة مختلف الطلبات والفرص : ااستراتيجيةالمرونة řوتع
اموجودة ي بيئة امǼافسة الغر مؤكدة، ي حن يتطلب Ţددي عǼاصر التحليل 

أهداف امǼافسن امستقبلية معرفة  والتǼبؤالبيئي امتصلة بعمليات الرصد وامراقبة 
الŢ Ŗدد توجه امǼظمة وتفكر إداراها بالتغير  وااستعدادات اسراتيجياهم

 (8) وامǼاورة مصادر وůاات بǼاء اميزة التǼافسية.
 تصميم المǼتَج السياحي: -2

م آجا ي كل من الصǼاعات اŬدمية واإنتاجية، فإن امǼتَج اŪوهر يتحول عاجا أ
 ńدماإǼا للتساؤل حول   سلعة عǼاعة. وهذا ما يدفعǼضج الصǼافسة وتǼكيفية تزداد ام

 خليط امǼتوج السياحي؟ صياغة
إن القرارات امتعلقة بامǼتج هي الŢ Ŗدد مدى مقبولية امǼتَج امقدم، وهذا Ÿعل من 

مع ااحتياجات وامتطلبات امتغرة مستخدمي  مزيج يتاءم الضروري تصميم
اŬدمات خاصة السياحية مǼها، هذǽ اأخرة Ÿب أن تقدم بصورة šعل إقامة 

 ( 9) السياح مرŹة.
Ÿب على امستثمر ي اجال السياحي أن يصمم مǼتجه ليتǼاسب مع متطلبات 

اأسواق امستهدفة امستهلكن امستهدفن، وهǼاك أنواع من امعلومات تعر عن 
 تشمل:

  مطǼطقة، الدخل، الǼة، امǼامستهلك مكن تقسيمه من حيث )العمر، امه
 (امعيشي...

  تجǼيتم على أساسها مييز ام Ŗه اختيار العوامل الصحيحة الǼافسة ومǼام
السياحي مع وجود اهيكل اإعاي والرويج الفعال ها للوصول للمستهلكن 

 امستهدفن.

 .طقة امستهدفةǼامواقع السياحية وامقومات السياحية للم 

 إضافة إń ذلك على امǼتج السياحي اأخذ بعن ااعتبار ااعتبارات التالية:
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 :تجات  ااستراتيجيةǼام ǽافسية اأسعار  أاعلى هذǼتكون على حساب ت
ات وقابلة للتكيف مع التغرات ي رغب تكون مرنةوفعالية اإدارة، وأن 

 امستهلكن؛

  :افسيةǼودة "السعر"؛الميزة التŪصر امهم ي معادلة اǼتشمل الع Ŗوال 

 :أذواق وتوقعات السياح. مستوى السلع السياحية ńب أن ترتقي إŸ Ŗوال 

(10) 
مǼتَجا مكن إعطاء مفهوم للمǼتَج السياحي والذي يعتر  ما سبقومن خال 

أنه مزيج من ůموعة متعددة من العǼاصر تتكامل مع بعضها لتشكله، فهو  ،مركبا
عبارة على عوامل جذب طبيعية )ظروف مǼاخية، جغرافية، وبيئية(، وعوامل جذب 
تارźية، حضارية، ديǼية وثقافية. باإضافة إń بŘ أساسية عامة مثل الطرقات، 

احية ومن خدمات كامطاعم امطارات، وأماكن اإقامة كالفǼادق والقرى السي
السياحية وأماكن للرفيه وأيضا مǼشآت Ŭدمة السائحن من مكاتب سياحية وبǼوك 
باإضافة إń أنه يتضمن درجة الوعي السياحي لدى مواطř امقصد السياحي متمثا 
ي حسن امعاملة، وأي إمال هذǽ العǼاصر السابقة يؤثر على الصورة الǼهائية للمǼتَج 

 (11) ياحي، ما يؤدي إń اŵفاض التدفق السياحي إń البلد امضيف.الس
 :ومحتواهاماهية الخدمات السياحية  -2-1

( اŬدمة بأها:" عملية إنتاج مǼفعة غر ملموسة Adrain Palmerعرف )
بالدرجة اأساس، إما Şد ذاها أو كعǼصر جوهري من مǼتَج ملموس، حيث يتم من 

بادل إشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العميل أو خال أي شكل من أشكال الت
 امستفيد".
( أن اŬدمة هي عبارة عن "أشياء مدركة باūواس وقابلة Gronroosويقول )
أو مؤسسات معǼية بشكل عام بتقدم اŬدمات أو تعتر  تقدمها شركاتللتبادل 

 نفسها مؤسسات خدمية".
أن التمييز بن اŬدمة اŪوهر والعǼاصر احيطة هذا اŪوهر، هو  (Shostackوترى )

أساس مكن اعتمادǽ لتعريف اŬدمة، فاŪوهر ي عرض اŬدمة هو عبارة عن 
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"امخرجات الضرورية مؤسسة اŬدمة والŖ تستهدف تقدم مǼافع غر ملموسة يتطلع 
هر هي تلك العǼاصر الŖ تكون إليها امستفيدون". أما العǼاصر احيطة باŬدمة اŪو 

إما حيوية وحامة بالǼسبة لتǼفيذ اŬدمة اŪوهر أو الŖ تتوفر لتحسن جودة اŬدمة 
 امقدمة )تكون مǼتجات وسلع مكملة(.

وي الواقع العملي/اميداي، يصعب بالفعل التمييز بشكل مطلق بن اŬدمات 
ية شراء سلعة ما، فإن هذǽ العملية يعود إń حقيقة أنه عǼدما تتم عمل والسلع، وهذا

تتضمن ي الغالب عǼصر اŬدمة يكون مرافقا للسلعة، ونفس الشيء يǼطبق على 
 ملموس يكون مرتبط ها. خال شيءمن  اŬدمة يتمشراء اŬدمة، حيث أن تقدم 

( اŬدمة مقارنة بالسلعة استǼادا Shostackوعلى هذا اأساس، تعرف )
موسة ذات الصفة الغالبة وتلك اŪوانب املموسة ذات الصفة إń اŪوانب غر امل

الغالبة، من خال مقياس أو خط بياي وضعته خصيصا هذا الغرض، إذ يوضع على 
 ǽدمات اجردة. والواقع الذي يؤكدŬه السلع اجردة وعلى الطرف اآخر اǼطرف م

باعتبارها مركبا من سلع  هذا امقياس أن معظم "امǼتجات" تقع ما بن هذين الطرفن،
 (12) وخدمات.

 القائمة في قطاع الخدمات. (: حاات التباين الواسعة01الشكل رقم )

 

 

 

 

(: تسويق اŬدمات 2009)العاق، ميد عبد الǼي الطائي، بشر عباس  :المصدر
اأردن، -مدخل اسراتيجي، وظيفي، تطبيقي، الطبعة العربية، دار اليازوري، عمان

  )بتصرف(. 38ص

 سلع مجردة

 أثΎث

 عطور

ΕراΎااستش Ώطيران، مكت Δشرك 

 Ώالجوان
 Δالملموس

 Δالصف Εذا
لبΎΔالغ  

Ώغير الجوان 
 Εذا Δالملموس

لبΎΔالصفΔ الغ  
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من خال الشكل السابق يتضح مثا ان مكتب ااستشارات يقدم خدمة أكثر مǼه 
أن الصفة غر املموسة هي الغالبة بالرغم من أها ا ţلو من اŪوانب  سلعة، باعتبار

 املموسة.
"أوجه نشاط غر ملموس هدف إń إشباع الرغبات  عرفت اŬدمة السياحية بأها:

وااحتياجات عǼدما يتم تسويقها للمستهلك الǼهائي مقابل دفع مبلغ معن من 
 (13)امال".

 Ŗويأي تعريفها بصفة عامة مجموع اأنشطة أو اأعمال غر املموسة بطبيعتها ال
ه للسلعة السياحية أو Ţقق الرضا واإشباع احتياجات السائح ورغباته عǼد شرائ

استهاكه للخدمة وقت سفرǽ أو إقامته ي أماكن القصد السياحي بعيدا عن مكان 
 ( 14) سكǼه اأصلي Űققة مردودا من يقدمها.

 من أبرز هذǽ السمات اآي: سمات وخصائص الخدمة السياحية:  -2-2
ستهلك أو معŘ أن ليس ها وجود مادي أبعد من أها تǼتج م تملموسة:  الا -أ

يتم اانتفاع مǼها عǼد اūاجة إليها، كما يرتب عǼها  صعوبة معايǼتها أو šربتها قبل 
شرائها، يعř أن امستفيد من اŬدمة لن يكون قادرا على إصدار  قرارات وأحكام 

اŬدمات العديد من  ا ملموسية.  ويرتب على )*(مستǼدة على تقييم Űسوس
 الǼتائج، أمها:

 اŬدمة تعتر مستهلكة ūظة إنتاجها معŘ صعوبة ţزيǼها قياسا بالسلعة؛ أن-أ
امقارنة بن اŬدمات اختيار أفضلها كما هو اūال ي السلع فعملية  استحالة-ب

 الفحص وامقارنة ا تتم إا بعد شراء اŬدمة وليس قبله؛
ئن ومستويات أساليب مبتكرة لقياس جودة اŬدمات كقياس واء الزبا توجد-جـ

 الرضا...
هي درجة الرابط بن اŬدمة ذاها وبن مقدمها ويرتب على ذلك  :التازمية-ب

ضرورة حضور طالب اŬدمة إń أماكن تقدمها ومǼه اŬدمة السياحية هي من 
امتاكها من طرف الزبون بل Ţقق مǼفعة مكانية  ا مكناŬدمات غر امǼظورة، كما 

 وزمǼية Űددة.
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صعوبة تǼميط هذǽ اŬدمات خاصة السياحية مǼها أن تقدمها  متجانسة: غير-ت
ستكون عليه  يعتمد على اإنسان بشكل كبر، وبذلك يصبح من الصعوبة التǼبؤ ما

 (15)اŬدمات قبل تقدمها
إذ يوجد ما يطلق عليه موسم الذروة، وهو موسم الطلب السياحي : الموسمية-ث

وهǼاك موسم الكساد والذي يǼخفض فيه الطلب السياحي وقد  حيث يزداد السياح،
 يǼعدم هائيا.

حيث أن استجابة القطاع السياحي للمتغرات البيئية تكون كبرة،  :المرونة-جـ
 فالظروف السياسية وااقتصادية ها تأثر واضح على زيادة أو اŵفاض أعداد السياح.

(16 ) 
 :التǼافسية والميزة الشاملة الجودة إدارة بين العاقة -3

 وااسبقيات الشاملة اŪودة ادارة مدخل بن العاقة أبعاد بعض توضيح مكن

 :كاآي التǼافسية
 الزبون رضا Ţقيق على امǼظمة قدرة من سيعزز الشاملة اŪودة إدارة مدخل تبř نا-

 ما للمǼظمة السوقية اūصة زيادة علىدلك  أثر سيǼعكس التاŅبو  به وااحتفاظ

 .اūجم اقتصاديات بتحقيق ها يسمح
 سيسمح الشاملة اŪودة إدارة اأساسية امبادئ كأحد الزبون من بالقرب العمل -

 من ويزيد الزبائن ورغبات حاجات ي احتملة التغرات على بالتعرف للمǼظمة

 ي دورǽب سيǼعكس ما ومواصفات امǼتجات خصائص ي بسرعة استجابتها إمكانية
 .السرعة أسبقية Ţقيق

 ثقافة وتعد جديدة ثقافية قيم تبř يتضمن الشاملة اŪودة مدخل مفهوم تبř أن -

 ي للتغرات ااستجابة ي السرعة على امǼظمة قدرة سيعزز وهذا هاأم أحد التغير
 .الزبائن ورغبات حاجات

 والوفاء الزبون على الركيز امǼظمة من يتطلب الشاملة اŪودة إدارة مدخل أن -

 ومواصفات متǼوعة مǼتجات تقدم خال من šاوزها وŰاولة ورغباته Şاجاته
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 امǼتجات من تشكيلة تقدم على امǼظمة يساعد ما عالية جودة ذات وخصاص

Ņقيق وبالتاŢ امرونة اسبقية. 

 وكلف التشغيل ادارة كلف ţفيض على الشاملة اŪودة ادارة مدخل يساعد-

 ميزة Ţقيق وبالتاŅ اانتاج كلف ţفيض على امǼظمة يساعد ما والتصليح ااستبدال

 .التكاليف ي
 ثالثا: المدخل ااستراتيجي إدارة الجودة في المؤسسات السياحية.

 السياحية:إدارة الجودة الشاملة ومرتكزات التǼافسية في المؤسسات  -1

تؤكد إدارة اŪودة الشاملة باعتبارها نظام إداري متميز واسراتيجية تǼافسية 
مائمة مختلف امؤسسات السياحية، واهادفة إń التكيف اإŸاي مع امǼاح 
ااقتصادي اūاŅ عن أها مǼهج فعال وذو كفاءة عالية ي امتاك وŢسن اميزة 

الصحيح لفلسفة ومبادئ هذا  اإدماج التǼافسية والذي مكǼه أن يتم من خال
أها  اأسلوب اإداري امتفوق، حيث šمع أغلب اأدبيات اإدارية امعاصرة على

 أقوى مرتكزات التǼافسية وذلك من خال:

التحسن امستمر: الذي يدعو إń تدعيم البحث والتطوير وتشجيع إبداع وتǼمية  -
  .ي امؤسسة امعرفة وامهارات لدى الكفاءات البشرية

الركيز على العميل: من خال ضرورة التعرف الدائم على حاجياته اūالية  -
ǽتجات امؤسسة وامتوقعة وقياس مدى رضاǼباستمرار حول م.  

الركيز على اموارد والكفاءات البشرية : وذلك عن طريق عمليات التدريب  -
ماعي ونشر روح التعاون لإبداع وتǼمية العمل اŪ والتحفيز وتوفر بيئة مائمة

للمؤسسة والتصرف  بدل من امǼافسة وضرورة الǼظر للعاملن كعماء داخلين
معهم على هذا اأساس، ما يزيد من وائهم للمؤسسة ويرفع من معǼوياهم 

  .و إتقان عملهم والرفع من إنتاجيتهمŴبذل ůودات أكثر  وŹفزهم على

اūقائق: أي على دقة امعلومات ويأي ي أوها اţاذ القرارات بǼاءا على  -
 امعلومات التسويقية.
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الوقاية بدل من التفتيش: حيث أن تطبيق نظام إدارة اŪودة يساهم ي خفيض  -
اإنتاجية بسبب اعتماد عǼصر الوقاية ي العملية  تكاليف اإنتاج، وزيادة

مع امواصفات  ما يساهم ي مطابقة امǼتجات اإنتاجية ومراقبة ااŴرافات،
.احددة ها

 (17)
 

 استراتيجيات الجودة في المؤسسات السياحية -2

 :التميّز استراتيجية  - أ

تقدم  ي التفرّد إń السياحية امؤسسة موجبها تسعى الŖ ااسراتيجية تلك هي
 .مرتفع سعر مقابل لديهم امهمة اŪوانب بعض مستوى على للعماء معيǼة خدمة

 كاللطف فيها اŪودة أبعاد توفر حيث من للخدمة التقدم اŪيد على عاوة حيث

 أو حقيبة أو نوم كلباس أشياء للعميل تقدم يتم وغرها وامصداقية ااستجابة وسرعة

ǽانا غرů دمة يزيد ما امثال، سبيل على اإيواء خدمات ضمن وهذاŬا ǽي هذ 

 بامǼافسن مقارنة وميّز عالية جودة اūالة
 :التكاليف بواسطة السيطرة استراتيجية - ب

 اŬدمات تكاليف تقليص إń ااسراتيجية هذǽ خال من امؤسسة هدف

 أو أخطاء بدون تقدمها على والعمل اŬدمات هذǽ اŪيد التخطيط طريق عن امقدمة

 على بالبحث أساسا امقدمة وامتعلق اŬدمات إنتاج تكاليف تقليص على العمل

 بأسعار معقولة، موين مصادر عن البحث وكذلك مرتفعة غر وبأجور ماهرة عمالة

ńإ ǽي الطرق من آخر ǽمع التكاليف ي تقليص امؤسسة أمام يتيح ما الشأن، هذ 

 مكǼها من Ţقيق زيادة ي اأرباح. وهذا ماجودة اŬدمة  على احافظة

 :التركيز استراتيجية - ت

 السياحي السوق من فائدة وذو مهم جزء ي اŪغراي التموقع إń هدف وهي

 ذات مورّدة مواد على اūصول وكذا أقل، وبأجور ماهرة عمالة على اūصول ها يتيح

 اأرباح أيضا وŢقيق العماء رضا من Ţقيق مكǼها ما مرتفعة، ليست وبأسعار جودة

 إń باإضافة السابقتن، بن ااسراتيجيتن ما šمع أن تكاد ااسراتيجية هذǽ ولعل

 معن. جغراي نطاق باستهداف ميّزها
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 مؤشرات تقييم جودة الخدمة )السياحة(: -3

مع توقعات العماء وتلي  تتاءم حŕ تقدم مؤسسات اŬدمات، خدمة
 الطرق والوسائل لتطوير وŢسن جودة اŬدمة، حاجاهم ابد من أن تبحث عن

تتوافق مع توقعاهم لذلك فعلى  من وجهة نظر العماء هي الŖ فاŬدمة اŪيدة
ي اūكم على  امؤسسة أن تتعرف على امعاير وامؤشرات الŖ يعتمد عليها العماء

 جودة اŬدمة امقدمة هم
ومن خال اŪدول اآي وبإسقاط مضامن هذǽ امؤشرات على واقع نشاط 

ذات الطابع اŬدمي مكǼǼا القول أنه تتعدى امؤشرات الŖ  امؤسسات السياحية
بإمكان هذǽ امؤسسات من خاها Ţقيق أهدافها ااسراتيجية ذات الصلة باŪودة، 

:Ņه نعطي أهم وأبرز امؤشرات كالتاǼ(18)وم
  

 الخدمة (: مؤشرات تقييم جودة02الجدول رقم )

 رحــــــــــــــــــــــالش المؤشرات
 حداثة وجاذبية امؤسسة / البحث والتطوير ظهور العǼصر امادي املموسية-1

 مظهر العاملن.
łتسهيات مادية .... إ 

 ااعتمادية-2

 أداء صادق

 القدرة على الوفاء بالوعد ي اأجل احددة.
 معلومات دقيقة وصحيحة.

مؤهات مصداقية اأداء وإمكانية ااعتماد على 
 وكفاءات.

 ااستجابة-3
 السرعة وامساعدة

 إعام العماء بآجال الوفاء باŬدمة.
 سرعة تǼفيذ امعامات.

 سرعة الرد على شكاوي العماء.
 ضمان اūصول على اŬدمة حسب الوعد. ثقة العماء وامصداقية اأمان-4

 اŬطر والشك ي تعامات امؤسسة. إنعدام
 أداء سليم من طرف اموظفن

 فهم ومعرفة حاجات العميل. ااهتمام بالعميل ااتصاات-5
 الوعي بأمية العميل.

 مائمة ساعات العمل مع التزاماته.
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جودة اŬدمات وأثرها على رضا العماء  (:2007: بوعǼان نور الدين، )المصدر
مذكرة ماجستر غر مǼشورة، كلية العلوم ااقتصادية وعلوم التسير، جامعة Űمد 

 .73بوضياف، امسيلة، ص

 :خاتمة

 تعميق على تساعد التǼظيمات ها تتعرض الŖ وامفاجئة امتكررة التغرات إن

 ūل عملية طرق استعمال عليǼا Źتم هذا التǼظيمات، داخل والصراعات التǼاقضات

 ثقتهم على للحصول والعمل اإطارات مع التعاون طريق عن التǼظيمية امشاكل

 إń التǼظيمي التطوير يهدف ما وهذا وإųاحها، الضرورية التغرات بتǼفيذ والتزامهم

ǽسيدš اهج تطبيق طريق عنǼظيم فعالية من الرفع أجل من مدروسة علمية مǼالت 

 الŖ اإنتاجية امؤسسات ي سيما ا بوضوح هذا ويتجلى أعضائه تعاون من والزيادة

 ترقية خال من بيǼا التǼظيمي والتطوير للتحسن اإŸاي اأثر نتيجة فيها تكون

 الǼوعية الǼاحية أو للسلعة الكيميائية أو الفيزيائية البǼية ناحية من امǼتجات جودة

 التغير ضرورة يعř وهذا امقدمة للسلعة واŪماŅ اŬارجي الشكل أو بامقاس امرتبطة

 ودůا حذفا والبǼيات امصاŪ Łميع اهيكلية للبǼية امستدام التطوير اšاǽ ي التǼظيمي

 من ابد كان وإن .التǼظيمية البيئة تفرضه الŖ التغير لإūاح استجابة وتوسعة

 ي خارجي متغر كل لتأثر تبعا اإŸابية ااستجابة هذǽ ضرورة ي والتدقيق اإشارة
 الذوق مستوى ي ترقي أي نشوء فعǼد الداخلية، التǼظيمية امتغرات ملة

 أكر Ţقق الŖ اŪودة مواصفات امتعلق ااستهاكية الثقافة لتغر نتيجة ااستهاكي

 يستجيب أن الذي التǼظيم نظام مدخات تغر يعř فهذا اإشباع، من قدر

 مادية كيانات ذات مواصفات إń ترمتها يستدعي ما التسويقية للدراسات

 امتعلقة الدراسات هذǽ نتيجة وفق وعمليا مǼطقيا يؤدي ما الرغبة هذǽ تستجيب

 والتكǼولوجي الفř اŪانب توفر إń امتحصلة الربح هوامش أو امردودية بتحديد

 امتخصصة البشرية اموارد من كفاءات توفر يعř ما التطوير هذا يǼاسب الذي

 .اإنتاج من الǼمط هذا تسير لضمان



العدد الرابع                          مجلة القبس للدراسات الǼفسية واإجتماعية  

 238  فعالية إدارة التغيير بين حتمية التطوير وذهǼية المدير في تسيير المǼظمة

 

 خال التطرق أهم جوانب هذǽ الدراسة مكن ابراز الǼتائج التالية: ومن  
  ظيمي مداخل تساهم ي حدوثهǼمنللتغير الت Ŗودة الشاملة. أبرزها والŪادارة ا 

  تلفţوŴ اهاتšافسية على مستوى  ااǼظيمي ي خلق اميزة التǼدور التغير الت
خال تطبيق ůموعة من  وذلك من؛ واŬدميةامؤسسات اانتاجية 

 ااسراتيجيات امرتبطة بإدارة اŪودة.

 .اح امؤسسات السياحية ي البلد على تطبيق اأساليب اادارية الفعالةų يتوقف 

 عǼد ااهتمام خانة ي توضع أن يǼبغي الŖ بعض أهم ااقراحات كما مكن دكر

 اŪانب على الركيز- التǼظيمي:عǼد Űاولة احداث عملية التغير  قرار أي اţاذ

 أهل يصǼعها ا اŪودة أن باعتبار امǼظمة داخل الفرد لدى واابتكاري اإبداعي

 امورد هو فيها احوري العǼصر التǼظيمية العملية ي تطوير أي أن فقط ااختصاص

  .البشري

 طقية عاقة توجد أن ابدǼيات أدوات بن تكاملية وظيفية مǼوالتطوير التغير وف 

 .للمǼظمةبالǼسبة  اأداء مستوى وترقية التǼظيمي

 ظيمي التغير إنǼية على يرتكز أن ابد التǼاليقظة نظام تسمى هيكلية ب 

 .امعلوماتية

 طقي ترير يكون أن ابدǼظيمي تغير أي مǼظيمي تطوير أو تǼمل تŹ عدة 

 .واجتماعية واقتصادية نفسانية أبعاد

 اسق مدى مراعاةǼاسب تǼظيمي تطوير أي وتǼنسبة مع اإنفاق حيث من ت 

 امتاحة اموارد ميع وتطوير واستثمار واستغال تفعيل جراء من الǼاšة امردودية

 .للمǼظمة
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