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 ي انسياذجخىدة المنج تحسين  في الجىدة انشامهتلإدارة الحرخت  اننداذلدور ػىاو
 ( الاشرف  في قطاع انسياحت انذينيت في انندفةدراست حطبيقي) 

 

الأستاذ الدكتور مؤيد عبد الحسين الفضل والباحثة بشرى شاكر عبد الحسين 

 كلية الإدارة والاقتصاد/ جامعة الكوفة
 
 
 

المسخخهص 
ييدف البحث إلى التحري عن العلاقة والتأثير بين عوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاممة  

ثقافة التحسين ,  المعموماتاتكنولوجي, التركيز عمى الزبون,التخطيط الاستراتيجي)من خلال إبعادىا 
الأدلة ,التقمص ,التوكيد ,الاستجابة ,المعولية ) من خلال جودة المنتج السياحي الدينيفي  (المستمر
بداً من تحديد المشكمة ووضع فرضيتان رئيستان , واستعمل البحث المنيج التحميمي,  (المادية

احدىما فرضية ارتباط وأخرى فرضية التأثير واعتمد البحث عمىً  استمارة الاستبيان مصدر لمحصول 
 وتم سائحين من جنسيات مختمفةاستبانو عمى  (70)وتم توزيع , عمى البيانات في الجانب العممي

استبانو جاىزة لمتحميل الإحصائي وتم استخدام معامل ارتباط كندال و معادلة الانحدار  (53)استلام 
وجود علاقات ومن أىم استنتاجات البحث ىو , البسيط والمتعدد لاختبار العلاقة بين متغيرات البحث 

ارتباط وتأثير لعوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاممة في تحقيق جودة المنتج في المنظمات 
 المعمومات والتحميمي االتركيز عمى الزبون واستعمال تكنولوجي )واىتمام تمك المنظمات بـ,السياحية 

الاستراتيجي مما أدى إلى  تحسين أدائيم وتدعيم دافعيتيم في تحقيق الاستجابة السريعة لطمبات 
خاصة وان الارتقاء بجودة المنتج السياحي يتطمب عملا تعاونيا وفرقيا وليس منيجا فرديا في ,الزبون
. الأداء 

 

ثقافة التحسين , التركيز عمى الزبون, تكنولوجيا المعمومات, التخطيط الاستراتيجي )الكممات المفتاحية 
 . (الأدلة المادية ,التقمص,التوكيد, الاستجابة, المعولية, المستمر

Abstract 
This research aims to the investigation of the relationship and impact among 

critical success factors of the total quality management through its aspects (strategic 

planning , Focusing on customer, information technology, and Continuous improvement 

education ), on the religious tourist product quality , through factors such as ( reliability, 

response, assurance, reincarnation & or physical evidences . The analytical approach is 

adopted starting from problem specification assuming two main hypotheses; one of 

them is a link hypothesis, while the other one is an impact hypothesis. A Questionnaire 

form is considered as information and data source in the practical part of the research. 

Seventy forms were distributed to foreign tourists of various nations and fifty-three ones 

was received and ready to statistical analysis. Kendall correlation factor and the 

multiple & simple regression equation are used to examine the relationship among the 

research parameters.  The most important Conclusion is the presence of correlation and 

impact relation for the critical success factors of the total quality management on the 

satisfaction of  product quality in the tourist organization, and their interest and 

studiousness about ( the focusing on the customer & using the IT  & strategic planning 

resulting in performance improvement & supporting their motivity or motivation 

towards  satisfaction a quick response to customer needs, specially such  promotion 

needs collaborative work not an individual effort.  
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 المقذمت
إذ , تعد السياحة  في مقدمة النشاطات الإستراتيجية التي تأثرت بتحرير تجارة الخدمات عالميا

وأصبحت الآليات التقميدية  ,أصبحت معظم الدول السياحية أسواقيا مفتوحة لممارسة النشاط السياحي
أي إدارة الجودة )تشكل عوامل معرقمة في عالم اليوم ما لم يتم الأخذ بالمبدأ الجديد وىو الشمول 

وبات بوسع المنظمات السياحية أن تحسن , (الشاممة لممنظمة ككل بجميع مستوياتيا التنظيمية
وبالجودة العالية ومن خلال  (التي تمثل منتوجيا الأساس)معدلات نموىا بتحسين توصيميا لمخدمة 

إخضاع عممياتيا السياحية إلى مقاييس تنسجم ومستوى الجودة المطموب تحقيقو عمى وفق المعايير 
.  العالمية المعتمدة

وفي إطار تمك التطورات سعت الدراسة إلى تشخيص وتحميل عوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة 
. تحسين تنافسية منتج السياحة الدينية الشاممة في 

 
استعرض أوليا منيجية الدراسة أمّا المبحث الثاني فقد احتوى  ,أٌطرت الدراسة في أربعة مباحث

عمى الإطار النظري والفكري لمدراسة إذ تناول الأطر المفاىيمية لإدارة الجودة الشاممة وتحميل عوامل 
 أمّا المبحث الثالث والذي ,(الأطر المفاىيمية والفكرية لجودة منتج السياحة الدينية و,نجاحيا الحرجة,

يمثل الجانب التطبيقي لمدراسة فتضمن تحميل ومناقشة نتائج اختبار نموذج وفرضيات الدراسة وأخيرا 
 .المبحث الرابع ضم الاستنتاجات والتوصيات 

 المبحث الأول
المنهديت انؼهميت   

 من العناصر الأساسية التي عمى أساسها يتم تحديد التوجهات ااً تتضمن المنهجية العممية عدد
 :  العممية لمبحث وكما يأتي

  مشكهت انبحث :اولا
أوليما المتابعة والمسح ,لقد استند الباحثان في صياغة وتطوير مشكمة البحث عمى محورين 

الفكري والمفاىيمي للأدبيات ذات الصمة بتحديات تنفيذ إدارة الجودة الشاممة في صناعة السياحة 
الدينية التي أظيرت أن التحدي الأىم ىو الجودة العالية والاستجابة السريعة لتوقعات الزبون 

,("Mohsen .M ;2009","Salaheldin; 2009"," Oluwatoyin. A & Oluseun ;2008"), أما المحور الأخر
لمشكمة البحث تجسد في حقيقة التحديات التي تواجو صناعة السياحة الدينية في المحافظة بدلالة 
نتائج المعايشة الميدانية والمقابلات المباشرة غير المييكمة التي أجرتيا الباحثة مع المسؤولين في 
ىذا القطاع والتي أظيرت أن التحدي الأخطر في صناعة السياحة ىو ضعف تنافسية منتج السياحة 

:   ومن ىنا فإن مشكمة البحث تمثمت في التساؤلات الآتية,الدينية مقارنةً بالدول المجاورة 
 أن تتبنى التنفيذ الفعال لإدارة الجودة الشاممة بوصفيا خيارا ةكيف يمكن لممنظمات السياحي .1

اريت وما ىي عوامل نجاحيا الحرجة لإدارة الجودة الشاممة؟,استراتيجيا لتحسين تنافسيتيا واستدامتيا 
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 عوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاممة في ما مدى وضوح التأثير الذي يمكن أن تؤدّيو .2
 في تحسين جودة المنتج السياحي؟وبالتحديد ما ىو تأثير ىذه العوامل قطاع السياحة الدينية 

 النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاممة في تحسين لكيف يمكن تفسير العلاقات السببية بين عوام .3
 جودة منتج السياحة الدينية؟

 أهميت انبحث : ثانيا
 : الآتية بحثنا الحالي من المحاورأىميةتنبع 

 تمثل في محاولة البحث تأطير الإسيامات المعرفية في مجال تحميل عوامل النجاح :المحور الأول
 . الحرجة لإدارة الجودة الشاممة وتداخميا المفاىيمي مع أدبيات وجودة منتج السياحة الدينية 

 روتمثل بالجانب التطبيقي لمبحث الذي تصدى لموضوع إدارة الجودة الشاممة بمنظو: نيالمحور الثا
إذ حاول البحث تقديم النماذج . العلاقة وألاثر في تحسين تنافسية وجودة منتج السياحة الدينية

والمسارات الضرورية التي تدعم منظمات السياحة الدينية في المحافظة من الارتقاء بتنافسيتيا 
نيا تمتمك المقومات الأساسية ,واستدامتيا لتكون الرائدة في صناعة السياحة في العالم  خاصة وا 

. لممنافسة من خلال إدارة الجودة الشاممة
يتمثل في الدور الذي يمكن أن تمعبو السياحة الدينية في مدينة النجف الاشرف في و: ثالثالمحور ال

بالاعتماد عمى قواعد الربح والخسارة رفد الميزانية العامة بالإيرادات وكذلك تنشيط الحركة الاقتصادية 
.  لمزبائن وتقاسم الحصص السوقية

    أهذاف انبحث:ثانثا
:  عدة نقاط البحث في إلييا التي سعت الأىداف إيضاحيمكن 

 الأىمية  لواقع خدمات السياحة الدينية المقدمة في مدينة النجف مع بيانتحميل وتشخيص .1
 .  السياحي تحسين جودة المنتجفي لادارة الجودة الشاممة  عوامل النجاح الحرجةالنسبية 

تحميل ونحديد طبيعة العلاقة والاثر بين عوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاممة وجودة  .2
 .المنتج السياحي

اذ سيؤدي ذلك ,منتج السياحة الدينية بالاستناد إلى قواعد الربح والخسارة لمزبائن تطوير جودة  .3
إلى تقاسم الحصة السوقية بين الفنادق او منظمات الأعمال السياحية الأخرى وفق قاعدة البقاء 

 .للأصمح

 الحرجة في دعم وتحسين واقع السياحة ىاالاسترشاد بمبادئ إدارة الجودة الشاممة وعوامل نجاح .4
 في دعم  بوالدينية في النجف لمنيوض بيا بما يتناسب والتوجيات والدور الذي يمكن أن تضطمع

 الواقع الاقتصادي لممدينة وكذلك في دعم الميزانية العامة لمدولة
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 المخطط انفرضي نهبحث :رابؼا
مبسط ( Intellectual Construct) بناء فكري أو مفاهيميهو المقصود بالمخطط الفرضي لمبحث إن

. لتمثيل الظاهرة قيد البحث
 

 
 

المخطط الفرضي لمبحث  (2)الشكل 
 

 
 
 
 
 

عوامل النجاح الحرجة لادارة 

 الجودة الشاملة
جودة منتج السياحة 

 الذينية

التخطيط 

 ألاستراتيجيي

التركيز على 

 الزبون

تكنولوجيا 

 المعلومات

ثقافة التحسيه 

 المستمر

 المعولية

 الاستجابة

 التوكيذ

 التقمص

 الادله المادية
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 فرضياث انبحث :خامسا 
صيغت فرضيات البحث في ضوء مخطط البحث الفرضي وىدف البحث والتي ستخضع للإختبار 

. وعندىا سوف تثبت صحتيا من خلافيا
وجود علاقة إرتباط ذات دلالو معنوية بين عوامل النجاح الحرجة لادارة :الفرضية الرئيسة الاولى- 1

وقد تفرعت عن ىذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية . الجودة الشاممة وجودة المنتج السياحي
: الآتية

 . توجد علاقة إرتباط ذات دلالو معنوية بين التخطيط الاستراتيجي وجودة المنتج السياحي (1-1)

 . توجد علاقة إرتباط ذات دلالو معنوية بين التركيز عمى الزبون وجودة المنتج السياحي (1-2)

 . توجد علاقة إرتباط ذات دلالو معنوية بين تكنولوجيا المعمومات وجودة المنتج السياحي (1-3)

.  توجد علاقة إرتباط ذات دلالو معنوية بين ثقافة التحسين المستمر وجودة المنتج السياحي (1-4)
توجد علاقة تأثير ذات دلالو معنوية لمعوامل النجاح الحرجة لادارة :الفرضية الرئيسة الثانية- 2

:  الجودة الشاممة في جودة المنتج السياحي, وقد تفرع عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية
 . توجد علاقة تأثير ذات دلالو معنوية لمتخطيط الاستراتيجي في جودة المنتج السياحي (2-1)

. توجد علاقة تأثير ذات دلالو معنوية لمتركيز عمى الزبون في جودة المنتج السياحي (2-2)
 .توجد علاقة تأثير ذات دلالو معنوية لمتكنولوجيا المعمومات في جودة المنتج السياحي (3- 2)

 .توجد علاقة تأثير ذات دلالو معنوية لمثقافة التحسين المستمر في جودة المنتج السياحي (2-4)

 حذود ومجال انبحث     :سادسا 
إن الحدود المكانية لمبحث تقف عند صناعة الخدمات السياحية في : الحدود المكانية لمبحث .1

محافظة النجف الاشرف وىي في حدود المنظمات السياحية قيد البحث وىي قطاع السياحة الدينية 
 العتبة العموية المقدسة, مطار النجف الاشرف الدولي,  بإدارةوالمتمثمةفي محافظة النجف الاشرف 

شركات السفر , والثالثة والرابعةفنادق الدرجة الأولى والثانية ,  قسم سياحة النجف /ىيئة السياحة 
 مواقع سياحية أخرى مع التركيز نوما موجود في النجف والكوفة م, والمطاعم السياحية,والسياحة 

 الوفود السياحية المتواجدة في حدود محافظة النجف الاشرف والمستفيدة من منتج الخدمة ىعل
 .السياحية فييا

والمتمثل في مديري الإدارات التنفيذية لممواقع السياحية أعلاه وعدد من :الحدود البشرية  .2
 .السائحين العرب والأجانب 

 . 15/1/2011ولغاية  2/2/2010البحث لمفترة من حدود امتدت :  لمبحثالزمنيةالحدود  .3

مجخمغ وػينت انبحث  :سابؼا
 اما عينة ,إن مجتمع البحث الذي يعبر عن قطاع السياحة الدينية في محافظة النجف الاشرف   

.  البحث فاعتمد عمى اختيار العينة العمدية في اختيار مديري الادارات التنفيذية لممواقع السياحية 
 
 
 
 

 أسانيب جمغ انبياناث  :ثامنا
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وظف البحث الأساليب الآتية في جمع البيانات 
والرسائل والاطاريح , ذات الصمة بموضوع البحث (المكتبية والالكترونية )  المجلات العممية  -1

. والتقارير والأرشيف الوثائقي لممنظمات السياحية ,شبكة الانترنت , الجامعية
 .أسموب المقابمة المباشرة مع القيادات الإدارية والعاممين في المواقع السياحية المختمفة -2
الأولى , تم تصميم نوعين من الاستبانة( Questionnaire)أداة القياس المتمثمة بالاستبانة -3

والأخرى لقياس , خصصت لقياس متغيرات البحث من وجية نظر المنظمات السياحية عينة البحث
وقد تم التركيز عمى الزبائن . أبعاد جودة منتج السياحة الدينية من وجية نظر الزبون السياحي

. إذ ترجمت الاستبانة إلى المغتين الفارسية والانكميزية (الأجانب)
:  وقد تم تصميم الاستبانات كما يأتي

 .استبانو خاصة بالزبائن بالتركيز عمى الأجانب .1
:  إذ تم ترجمة ىذه الاستبانة إلى

  (باكستان وغير ذلك, اليند)تم توزيعيا عمى السياح من ,المغة الانكميزية. 
 التي تم توزيعيا عمى السياح الإيرانيين, المغة الفارسية . 

اخخبار صذق وثباث أداة انقياس :حاسؼا
خضعت استبانة البحث الى عدة اختبارات ومنيا الصدق الظاىري والمحتوى وثبات الاستبانة 

: الاحصائي وىي كالآتي
نصذق انظاهري والمحخىي  اقياس : أولا

أخضعت أداة القياس إلى اختبار الصدق الظاىري من خلال عرضيا عمى عدد من الخبراء والأساتذة 
. خبير وتم الاخذ بنظر الاعتبار آراء الخبراء  (20)وكان عددىم الأكاديميين في حقل الاختصاص 

  قياس ثباث الاسخبانت احصائيا: ثانيا 
عمى مستوى الكمي لمستبانو ( Cronbach Alpha) اعتمد البحث عمى معامل الثبات باستخدام مقياس 

وىذا مؤشر جيد يدل عمى أن مقياس إستبانة . (0.05)وىي معنوية عند مستوى ثقة   (0.77)
.  وفي مدد مختمفة ويحقق النتائج نفسياأنفسيمالبحث ذو ثبات مرتفع ويمكن اعتماده للافراد 

 
اريت

الاد
ديت و

قتصا
م الا

لعلو
ر ي ل

الغ
 



 {201}         ............                          ي السياحججودة المنت تحسين  في الجودة الشاملتلإدارة الحرجت  النجاحلدور عوام
 

المبحث انثاني  
الإطار اننظري  

ػىامم اننداذ الحرخت لإدارة الجىدة انشامهت وخىدة المنخح انسياحي 
ػىامم اننداذ الحرخت لإدارة الجىدة انشامهت  : اولا

  The Concept  of Total Quality Management  مفهىو إدارة الجىدة انشامهت .1
أظيرت مراجعة ألأدبيات إن ىناك ثلاثة اتجاىات أو اىتمامات مختمفة لمفيوم إدارة الجودة 

الشاممة إذ انطمق  عدد من الباحثين لتعريف  إدارة الجودة الشاممة  عبر التركيز عمى 
( Results –Focus) في حين انطمق البعض الأخر بالتركيز عمى النتائج (Customer-Focus)الزبون

( Tool – Focus)وأخيراً نظر البعض إلى إدارة الجودة الشاممة من منطمق التركيز عمى الأدوات 
 .عدد من التعريفات وبالمنظورات الثلاثة المشار إلييا آنفا (1)ويوضح الجدول 

 (الزبون والأدوات والنتائج)مفاىيم إدارة الجودة الشاممة من منظور التركيز عمى /(1)جدول ال
الباحث المنظور 

تعريف إدارة الجودة الشاممة السنة  الصفحة 

الزبون 
 

Oriachonu, 
 1991 
P: 52 

الجودة  أن إدارة الجودة الشاممة ىي مفيوم يحدد
, ويعرفيا في إطار تجربة الزبون في مجال الخدمة
وما يعقبيا من إدراك لمعناصر الممموسة وغير 

 . الممموسة لمخدمة 

Tunks , 
1992  p: 13 

أنيا مشاركة الإدارة والعاممين في الانجاز الرشيد  
لمعمل من خلال توفير ما يتوقعو الزبون أو يفوق 

فيي نموذج معاصر للإدارة يتطمب التزام , توقعاتو 
الإدارة ومشاركة العاممين والتركيز عمى الزبون 

بوصفو ىدف التحسين المستمر لمجودة  

 3 :2006لبنا ا
  

أنيا منيج تطبيقي شامل ييدف إلى تحقيق حاجات 
وتوقعات الزبون عبر استخدام الأساليب الكمية 

. لمتحسين المستمر في عمميات وخدمات المنظمة  

Stevenson  
-2007: 398  

إنيا فمسفة تقتضي اندماج جميع العاممين نحو جيد 
جماعي من اجل  التحسين المستمر لمجودة بيدف 

. إرضاء الزبون

Psychogios 
 et al ,2007 

:41 

أنيا منيج تنظيمي متكامل يسعى لتحقيق رضا 
الزبون بمشاركة جميع العاممين وباستعمال الأساليب 

الكمية لإجراء التحسين المستمر في منتجات 
. وخدمات المنظمة 
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 النتائج

Crosby, 1979 :  19 

أنيا طريقة منيجية منظمة لضمان سير النشاطات التي خطط 
ليا مسبقا وتعد الأسموب الأمثل الذي يساعد عمى منع وتجنب 

المشكلات وذلك من خلال التشجيع عمى السموكيات الجيدة 
والاستخدام الأمثل لأساليب التحكم التي تحول دون حدوث ىذه 

المشكلات  

Jablonski 
1991:  4 

ىي مظير تعاوني لأداء عمل ما يعتمد عمى مواىب وقدرات 
العاممين في الميدان العممي والإداري في سبيل توفير تحسينات 

عداد فرق عمل ذات كفاءة إنتاجية عالية  مستمرة لمجودة وا 
والتحسين , الإدارة بالمشاركة)فيي إذا تعني تكامل ثلاث محاور 

 (والعمل  ألفرقي ,المستمر لمعمميات 

Brocka & 
Brocka 1992  : 3 

أنيا طريقة لتحسين الأداء بشكل مستمر في جميع المستويات 
والمساحات الوظيفية لممنظمة من خلال الاستخدام الأمثل 

.  لمموارد البشرية والمادية المتاحة

 
Hoffherr  et   al  

1994:  3 

إدارة الجودة الشاممة فمسفة إدارية صممت لجعل المنظمة أكثر 
في إنشاء نظام متين التركيب  سرعة ومرونة عبر إسياماتيا
فيي تسمح بخمق بيئة تسمح , موجو نحو كسب ثقة الزبون 

بمشاركة جميع العاممين في التخطيط والتنفيذ من اجل 
.  الاستجابة لطمبات الزبون 

Goetsch , 2006 :  6 
أنيا فيم لتحسين الأداء وتحسين القدرة التناسبية لممنظمة من 
خلال إجراء التحسينات المستمرة لمعمميات والعاممين في جودة 

المنتج  

Krajweski & 
Pitzman , 2008 :196 

أنيا فمسفة تضم ثلاثة مبادئ ميمة وأساسية  لتحقيق مستوى 
اندماج ,عالي من الجودة وأداء العمميات ىي رضا الزبون 

.  ومشاركة العاممين والتحسين المستمر للأداء 
     Federal Qualityالأدوات 

lnstitute , 1991:3 
أنيا نظام إداري استراتيجي متكامل يسعى إلى تحقيق رضا 
الزبون باستعمال الطرائق العممية في التحسين  المستمر  

Cortada. 1995  :  22 

إن إدارة الجودة الشاممة ىي مجموعة  أدوات إستراتيجية  
تيدف  إلى  توفير مبادرات تحسين مستمر وخمق التنسيق 
والتكامل بين أقسام المنظمة وأىميا انتشار وظيفة الجودة 

(QFI)  والرقابة الإحصائية ( SQC)  (ايشيكاوا )وخرائط  

Kaluzng . 1995 : 257 
نظام متكامل من الأدوات والأساليب من اجل التطوير  المستمر 
في العمميات التي تيدف في النياية إلى تقديم منتجات وخدمات 

. ذات مستوى رفيع 
Hoque, 2003: 

553 
أنيا  مجموعة من المفاىيم والأدوات التي تيدف إلى إشراك 
المديرين والعاممين لتحسين التحسين المستمر في الأداء  

Besterfield , 2003: 1 
 أنيا فمسفة شاممة ومبادئ وأدوات تيدف إلى القيام 

بالتحسينات المستمرة في المنظمة باستعمال الأساليب الكمية 
.  من اجل تحقيق حاجات الزبون الآن وفي المستقبل
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: إن مراجعة المضامين الفكرية لمتعريفات السابقة أكدت الحقائق الآتية 
  .إن إدارة الجودة الشاممة ىي فمسفة إدارية ومنيج لمبقاء والتمايز والنمو في بيئة الإعمال -1
أنيا نظام استراتيجي متكامل وديناميكي لإدارة سمسمة القيمة المضافة بدأ من الموردين وانتياء  -2

 .بالزبون 
 لأداء العمميات وقيمة الأعمال  (CI)إن جوىر حركية إدارة الجودة الشاممة ىو التحسين المستمر -3
إنيا رحمة ذات أىداف إستراتيجية غير منظورة وطويمة الأجل ترتكز عمى منظومة فعالة لمتخطيط  -4

دراك فعال لمتطمبات الزبون وبيئة الأعمال   .الاستراتيجي وا 
 .إنيا منيج متكامل وشامل لبناء وتطوير الميزة التنافسية المستدامة  -5

:  وعمى وفق ما ورد آنفا ترى الباحثة إن إدارة الجودة الشاممة ىي 
فمسفة ومنيج متكامل تفاعمي لتحقيق  القيمة الإستراتيجية المضافة لمزبون والمنظمة من " 

خلال الإبداع  والتحسين المستمرين  لأداء العمميات من اجل تحقيق إستراتيجية التمايز في البيئة 
". التنافسية 

 ػىامم اننداذ الحرخت لادارة الجىدة انشامهت .2

فان التي تناولت عوامل النجاح الحرجة لادارة الجودة الشاممة  السابقة الادبياتبناءا عمى ما ورد في 
 ,Antony ), ستعتمد عوامل النجاح الحرجة الآتية بوصفيا الأبعاد الأكثر أىمية في السياحةباحثةال

2002 ). (Baidoun, 2003) .( Karuppusami, 2006) .( Salaheldin, 2009) (Zairi&Dale,2001:23 )
Jaw,2009 :8)( ) Jonsson &Klefsjo,2009:16) .وىي: 

        Strategic Planning  of Qualityالتخطيط الاستراتيجي لمجودة : أ 
ستراتيجية المنظمة ىي من العوامل الحرجة لنجاح إدارة الجودة  اتفق الباحثون عمى أن رؤية وا 

وسوف لن يتحقق ىذا , فيي العامل الأىم في توحيد والتحام كافة وحدات العمل والعاممين ,الشاممة 
اليدف دون وجود منظومة تخطيط استراتيجي فاعمة قادرة عمى خمق الترابط بين أىداف المنظمة 

ىذا  (Deming,1993:18)إذ وصف   (Thiagarajan &Zairi ,1997 :17)ومتطمبات التحسين لمجودة 
لمتعبير عن الحاجة إلى ربط تنفيذ  (Consistency of purposes)العامل بتناسق الأىداف أو الأغراض 

 . إدارة الجودة الشاممة بالغرض الاستراتيجي الأكبر لممنظمة 
 بمستوى فيم المنظمة والعاممين للأىداف (Policy Deployment)كما ارتبطت سياسة نشر الجودة 

 الإستراتيجية لمجودة وكيف تسيم في تحقيق أىداف المنظمة
(Rynes ,1991 :19)  وكما أشار(Thiagarajan &Zairi ,1997 :18 ) إلى الأثر الحيوي لمتخطيط

ستراتيجيتيا لمتنفيذ الفعال لإدارة الجودة الشاممة اذ  الاستراتيجي بدءا بتحديد رؤية المنظمة ورسالتيا وا 
الزبائن )عادتا ما تنطمق صياغة الاستراتيجيات من التحميل الاستراتيجي لمتطمبات البيئة التنافسية 

ومن ثم يتم نشر تمك  ( التنافسي والمقدرات الإستراتيجية زوبقية أصحاب المصالح والمرك
وعمى الرغم من بناء منظومة .الاستراتيجيات عبر المنظمة بأكمميا بعد أن تترجم إلى نشاطات محددة 
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تخطيط استراتيجي فعالة وساندة لتنفيذ إدارة الجودة الشاممة ليست بالعممية السيمة أو الميسّرة رغم 
صياغة وتطوير الاستراتيجيات اقل صعوبة من تنفيذىا ألا أن الأمر يتطمب خمق التكامل بين إدارة 

 Shahbazipour)الجودة الشاممة ومخرجات التخطيط الاستراتيجي عمى مستوى التخطيط والتنفيذ 
,2007 :35  . )

        Customer focus عمى الزبون زالتركي:ب
إن تمبية متطمبات الزبون أفضل من المنافسين يمكن أن يُفيم عمى انو السبب الأىم لنجاح 

فالمنظمات الناجحة التي تمتمك القدرة عمى خمق التلاحم بين استراتيجياتيا ,المنظمات في الأسواق 
. ( Thiagarajan &Zairi ,1997 :18)التنافسية ومتطمبات الزبون 

إن برنامج خدمة الزبون الخارجي يجب أن يتضمن تزويد الزبون بمحفظة متكاممة من المعمومات 
والاستجابات السريعة لمطمبات فضلا عن الجيود الناجمة من العاممين لتقديم الخدمات الكفوءة 

(Motwani,2001:23 ) . إن القوة التي يتمتع بيا الزبون في عالمنا المعاصر قد رفعت من مستوى
ىذه التوقعات ىي التي تحدد ما إذا كان الزبون سيستمر مع المنظمة أو يغادرىا إلى ,توقعاتو 

.  المنافسين 
إن قياس رضا الزبون ىو حجر الزاوية في إدارة الجودة الشاممة وتوظف المنظمات تقنيات 

والمقابلات ذات ,الفرق الزائرة , الجماعات المركزة, مختمفة لتحقيق ىذا اليدف منيا مسوحات الزبون
 Thiagarajan)القنوات المختمفة من اجل تحديث استجابتيا لرفع مستويات رضا الزبون     

&Zairi,1997 :23. ) 
 Information Technology & Communication لاتصالاتواتكنولوجيا المعمومات :جـ

ان التنفيذ الفعال لإدارة الجودة الشاممة يمكن أن يفًعل من منظومة الاتصال والمعمومات في أية 
 بين  وتكراراً فالمنظمات التي تبنت إدارة الجودة الشاممة تميزت بمنظومة اتصالات أكثر اتساقا,منظمة 

كما تميزت شبكات الاتصالات بأنيا شبكات متعانقة بين الزبائن والموردين , العاممين والزبائن 
 (.Kvist .A ,& Klefsjo.B,2006 :6)والعاممين

فان الاتصالات الفعالة ىي جزء ميم من (   Kanji & Asher , 1993)وعمى وفق ما جاء بدراسة 
. النسيج الرابط الذي يحقق التماسك والتكامل بين جميع عمميات الجودة الشاممة 

ان بناء وتطوير نظم اتصالات ومعمومات فعالة تؤمن لممنظمة التواصل الحركي والمستمر مع 
موردييا فضلا عن تدعيم جيود التغيير الاستراتيجي الذي يرافق عمميات ,منافسييا , زبائنيا , بيئتيا 

 .( Baidoum,2003 : 158) تنفيذ مبادرات إدارة الجودة الشاممة عمى جميع المستويات
   Continuous Improvement Cultureثقافة التحسين المستمر : د

إن ثقافة التحسين المستمر إحدى عوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاممة لكونيا أداة 
فيي التي توحد ممارسات ,استراتيجييو تخمق التكامل بين جميع عوامل النجاح الحرجة سالفة الذكر 

إن إدارة ,  (Oakland ,2003 :19)الأعمال وتحقق الموازنة بين التقنية والإدارية ومتطمبات العاممين 
من ( Integrated Organization - wide)الجودة الشاممة يجب أن تحقق التكامل الأوسع لممنظمة  اريت
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إن تكامل  ( Mohsen , 2009 :23). اجل أن تكون ناجحـة في تحسـين كفـاءة وفاعمية المنظمة
إنيا تتطمب تحولا في الثقافة , ثقافة التحسين المستمر في المنظمات ليست بالميمة السيمة 

. والتي تميز المنظمة عن غيرىا من المنظمات , المنظمية وقيميا المشتركة وتقاليدىا وممارساتيا
 Higgins et al ,2004)تمك القيم والتقاليد والممارسات توفر التوجو والمعنى والطاقة لمعاممين 

وبتعبير موضوعي فان ثقافة التحسين المستمر تيدف إلى تحسين أداء العاممين من خلال  .( 18:
 .ترجمة تمك القيم وبالنتيجة تنظيم استثمار الموجود البشري 
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 خىدة المنخح انسياحي: ثانيا
مفهىو خىدة المنخح انسياحي  .1

يعد قطاع السياحة من القطاعات الإستراتيجية التي تشيد نموا متسارعا لدورىا الحيوي في الناتج 
وقد أكدت العديد من المؤشرات أن تنامي دور , المحمي وتحقيق القيمة الإستراتيجية المضافة

فعمى سبيل ,المنظمات السياحية في دعم مؤشرات النمو والتنافسية في الاقتصادات المتقدمة والنامية 
 المثال أكدت تقارير المجمس العالمي لمسياحة والسفر 

"The World Travel and Tourism Council (WTTC)  " 
من الناتج المحمي الإجمالي  وىو يوفر ما يقرب  (%11)إن نسبة إسيام قطاع السياحة تجاوزت

. مميون وظيفة كل عام  (5.5) من قوة العمل وحوالي (% 8)ويوظف , مميون فرصة عمل (200)من 
(Clark & Chen , 2007 :  ) 

بنسبة  (Hotel Markets)ففي المممكة المتحدة وحدىا ومنذ عام فقط اتسعت أسواق الفنادق 
وقد انخفضت مستويات العائد في العام  (2008)بميون جبيو إسترليني في العام  (11.5)إلى  (17%)
وىذه المؤشرات الموجزة تعكس مدى  (Mintel ,2004 : 22. )بسبب الأزمات المالية العالمية  (2008)

. الأىمية الإستراتيجية لصناعة السياحة في تحقيق رفاىية المجتمع والتنمية المستدامة 
 Kusluvan ,2003) (Powers and Barrow , 2005 :11)وعمى وفق ما جاء في دراسات  

:51)  ( Cousins et al ,2002 : 14) فان صناعة السياحة تعرف بأنيا جميع منظمات الأعمال التي 
يواء وطعام وشراب ومعمومات بيدف تمبية حاجات الزبائن  تقدم الخدمات السياحية من سفر وضيافة وا 

كما أنيا تتضمن خدمات الترفيو والضيافة (  Away from home)م بعيدا عن مكان سكناه (السائحين)
 .وقنوات السفر والنقل 

.  خصص المحور الحالي لمناقشة الأطر المعرفية والمفاىيمية لمفيوم وأبعاد جودة المنتج السياحي
: إن تطبيق مفاىيم إدارة الجودة الشاممة في قطاع السياحة يتطمب فيم ما يأتي

إن السياحة مصدر ميم لتدفق رأس المال والعممة الصعبة للاقتصاديات المحمية فضلا عن أنيا  .1
عادة ىيكمية  أداة لمتبادل والنقل المادي والمعرفي لمتكنولوجيا عبر العالم ومن ىنا فان تحديث وا 

 .صناعة السياحة من خلال مفاىيم إدارة الجودة الشاممة بات أمرا حتميا 
إن تدني جودة الخدمات السياحية سيؤثر حتما عمى تنافسية المنظمات السياحية في الأسواق  .2

وبعض مشكلات الجودة تتمثل في ضعف التزام المنظمات بالجودة فضلا عن , الكونية 
 . المنظومات الحاكمة وأنظمة الرقابة لصناعة السياحة إضافة إلى ضعف التكنولوجيا 

ان اليدف الجوىري لصناعة السياحة ىو إشباع طمب الزبون السياحي وقد أشارت إحدى  .3
الدراسات المعاصرة إن اىتمامات الزبون السياحي تركزت عمى خمسة عوامل جميعيا مكونات 

والتي تشير إلى إن الزبون السياحي يولي اىتماما , ميمة وحاسمة في جودة المنتج السياحي 
 (.2)انظر الشكل . اكبر لمعايير الجودة خلال اتخاذه قرارات السفر 
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ما يركز عميو الزبون السياحي  (2)الشكل 

Source: SU .Chen & Long .P "Study on Quality Improvement of Tourism Industry in 

China----by implementing Total Quality Management" Fourth International 

Conference on Computer Sciences and Convergence Information Technology(2009), 

P. 1645.  

وعمى وفق ما ورد انفا فان المكونات التي يركز عمييا الزبون السياحي ىي عناصر أساسية في 
جودة المنتج السياحي وبالتالي فان المصدر الأىم لتحقيق التنافسية لممنظمات السياحية ىي جودة 

. ( Su &Long , 2009 :645)المنتج السياحي 
فضلًا عمّا تقدم فان ىناك عدة دافعيات نحو تبني مفاىيم إدارة الجودة الشاممة في المنظمات 

يعني إن أمام صناعة (  Knowledge Economy)أما لدخوليا إلى اقتصاد المعرفة . السياحية
السياحة العديد من التحديات والفرص وبذات الوقت فان ىناك المزيد من الحمول والدوافع لتحويل تمك 

فقد أكدت الدراسات المعاصرة إن معظم نقاط الضعف والتيديدات , التحديات والتيديدات إلى فرص 
(Weakness and Threats)  في صناعة السياحة ىي قضايا ترتبط بقوة بقضايا الجودة في صناعة

ألا انو ولسوء الحظ فان . السياحة ومن ىنا فان تحفيز ثورة الجودة في صناعة السياحة بات حتميا 
معظم إدارات المشاريع السياحية لا تدرك أىمية تنفيذ مفاىيم إدارة الجودة الشاممة في قطاع السياحة 

. وكيف يمكن تكييف نماذجيا وأدواتيا لتكون أكثر ملائمة لمبيئة السياحية . الدينية
: إن تنفيذ مفاىيم إدارة الجودة الشاممة في قطاع السياحة يعني الآتي

( Su &Long , 2009 :645)  
فالسياحة القديمة القائمة عمى : التحول من نمط السياحة القديمة إلى نمط السياحة الجديد  .1

ىي ظاىرة التنافس عمى أساس اقتصاديات ( Mass Tourism) (الشاممة)منطق السياحة الواسعة 
الحجم والقياسية أو المعيارية  في الأداء والأسعار الثابتة والتي تراجعت أمام النمط الجديد 

لمسياحة القائمة عمى أساس المرونة والتجزئة والأسعار التنافسية وبات الزبون شريكا ميما في 
ىذا التحول غيًر التركيز في صناعة السياحة من حجم . عممية إنتاج وتسميم الخدمات السياحية 

الإنتاج إلى حاجات ورغبات الزبون أو التفوق عمييا وباتت الجودة ىي الأسبقية التنافسية 
 .الأولى في منظمات الخدمة السياحية

الشعور بالأمان

الرفاهية والراحة

تجربة)خبرة(الزبون

نفقات السفر

الرفقة أو المصاحبة
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إن التحول من نمط السياحة القديم إلى الجديد : التحول من السائح القديم إلى السائح الجديد  .2
انعكس عمى  (Customization)إلى السياحة الايصائية ( Mass Tourism)ومن السياحة الواسعة 
فالسائحين الجدد يختمفون في الأذواق والاىتمامات ونوعية الحياة وكذلك في , طبيعة ونوع السائحين 

القيم والمعتقدات والثقافات وبالنتيجة فان السائحين  الجدد يمتمكون من التجربة والخبرة ذات الصمة 
بالطمب عمى الجودة العالية ومن ىنا باتت الجودة إحدى عوامل النجاح الحرجة في صناعة السياحة 

 . 
ففي العصر الجديد لصناعة السياحة فان ممكية المعمومات والمعرفة ىي : تكنولوجيا المعمومات  .3

إن تكنولوجيا المعمومات ىي جزءا ميما وحيويا . العامل الحرج في احتكار الموارد المادية والبشرية 
لنجاح تنفيذ إدارة الجودة الشاممة في قطاع السياحة  كما إنيا تؤثر ايجابيا بمستوى جودة الخدمات 

 .السياحية وفي كفاءة العممية السياحية برمتيا
ومن ىنا باتت إدارة الجودة الشاممة المعادلة الأوسع في تحديد تنافسية ومستقبل المنظمات السياحية 

. ليس في العراق فحسب بل في جميع أسواق السياحة الكونية
أبؼاد خىدة المنخح انسياحي : 2

 :Orilio , 2005) من الصعب بمكان فيم وتفسير جودة خدمة الزبون في صناعة السياحة ان
وعمى وفق منظور . وبرغم ذلك فان الزبون سيدرك جودة المنتج السياحي حين يجده , (19
(Zeithaml and Bitner , 1996 : 117)  فان جودة المنتج السياحي يجب أن تقاس بدلالة تسميم

وعمى وفق دراسة ( Customer Expectations)الخدمات المتميزة أو الأفضل مقارنة بتوقعات الزبون 
(Klara , 2005 22-24 )الزبون  فييارات التي يمكن أن يتقبلـفقد توصمت إلى حقيقة أن عدد الم 

(, Move to Competitors)فشل الخدمة ىي اثنان وفي المرة الثالثة سيتحول الزبون إلى المنافسين 
كما إن ىناك العديد من الدلائل التي تؤكد بان التعامل الفعال مع مشكلات الزبون يمكن أن يصنع 

.  المزيد من الولاء
إن أىمية جودة المنتج السياحي تنعكس في الحقيقة التي أكدتيا العديد من الدراسات وىي ان 

مرة من المحافظة عمى الزبون الحالي  (5-30)كمفة اكتساب زبون جديد أغمى بنسبة تتراوح ما بين 
جودة المنتج السياحي؟   (السائح)كيف يقًيم الزبون , والتساؤل الذي يطرح ىنا ,

إلى أن الزبون السياحي سيأخذ بالاعتبار خمسة أبعاد  (Zeithaml & Bitner,1996 :118)أشار 
:  عندما يقيس جودة المنتج السياحي ىذه الأبعاد ىي 

  Reliabilityالمعولية أو الاعتمادية -أ
وتعني قابمية المنظمات السياحية عمى انجاز وعود الخدمة باعتمادية وذمة عاليتين 

(Dependably and Accurately ,) وعمى وفق ما جاء بو(Zeithaml & Bitner ,1996 :119)  فان
وىي المحدد , (Delivering an Promises)الاعتمادية تشير إلى تسميم  الخدمة حسب الوعود المسبقة 

الأىم الذي اظير اتساقا وثباتا عاليين في تحديد مدركات الزبون لجودة المنتج السياحي بين الزبائن 
اريت .في الولايات المتحدة 
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 الميزات والسمات التي تعد جوىرية لمزبون ومن ىنا عمى المنظمات السياحية أن تدرك وتعي وان
وان المنظمات السياحية التي تحقق منتجات سياحية  ,توقعات الزبون حول المعولية أو الاعتمادية

وسوف لن يكرر الزبون , ذات اعتمادية عالية ستكون اقدر عمى كسب الميزة التنافسية المستدامة 
التجربة مع المنظمات السياحية التي أخفقت في تسميم المنتج السياحي عمى وفق الوعود أو المعايير 

 .( Zeithaml & Bitner ,1996 :121)المطموبة 
  Responsivenessالاستجابة -ب

باستعداد المنظمات ( أو الاستجابية )الاستجابة  (Zeithaml & Bitner ,1996 :121)وصف 
(  Prompt Product)السياحية وامتلاكيا الرغبة في مساعدة الزبون وتجييزه بالمنتج السياحي التام 

, وان التواصل مع الزبون من خلال الاستجابة العالية والمرنة يمكن ان ينجز بطرائق عديدة أىميا 
والانتباه أو التركيز عمى حل , او المعمومة, تقميص طول فترة انتظار الزبون من اجل طمب المساعدة

المرونة والتكيف لدى العاممين في خط , أسموب المجاممة والتعامل مع الزبون, مشكلات الزبون
. المواجية 

إن بعد الاستجابة ىو مقياس ميم لجودة المنتج السياحي طالما أنيا تتضمن مفيوم القابمية 
فضلا عن انيا تتضمن مؤشري  ( Customized Product)عمى تقديم الخدمات السياحية الايصائية 

. في الاستجابة لطمبات الزبون ( Adaptability)والتكيف ( Flexibility)المرونة 
  Assurance (الضمان )التوكيد -ج

 يمكن تعريف التوكيد عمى انو تعبير عن مستوى معرفة العاممين وكياستيم 
(Employees Knowledge and Courtesy ) , وقابمية منظمات الخدمة والعاممين فييا عمى إشاعة

وليذا المؤشر أىمية خاصة في الخدمات التي يكون من  (Trust and confidence)أو خمق الثقة 
الصعب عمى الزبون تقدير نتائجيا أو عندما يكون مستوى عدم التأكد عاليا بسبب عدم إدراك الزبون 

فان العاممين في خط المواجية ىم ( Pratten , 2003 : 826)لممنافع المتوقعة من الخدمة وعمى وفق 
 .بين المنظمة السياحية وزبائنيا (التماس)المسؤولين عن نقاط التواصل او 

ومن ىنا فان أداء العاممين في الخط الأمامي سيكون لو الأثر الأىم والجوىري في تحديد ملامح 
 .وسمات قيمة الزبون وتجربتو ومتعتو

   Empathy  العاطفيصقمالت-د
 (كأفراد)ص أو الاعتناق بأنو مستوى تعامل وعناية المنظمات السياحية مع زبائنيا قمعرف الت

كما انو (, Customization Level)وىو بيذا الاتجاه يشير إلى مستوى الايصائية في المنتج السياحي
بالزبون وبالنتيجة فان مقياس  ( Individualized Attention)تعبير عن مستوى الانتباه الفردي 

الاعتناق  ىو دلالة عمى مؤشرين الأول بناء العلاقات الشخصية مع الزبون او شخصية الزبون 
(Personalization)  وتقديم المنتج السياحي حسب الطمب(Make-to Order)  أي أن الزبائن ىم

 ( . Unique and Special( )Zeithaml & Bitner ,1996 :122)كينونات فريدة وخاصة 
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أو إن المنظمة ,  ما يرغب الزبون بالشعور بأنو مفيوم من قبل المنظمة والعاممين فييا ةوعاد
. وىذا بحد ذاتو مصدر لمتنافسية والتفوق, السياحية تدرك وتفيم توقعاتو وحاجاتو ورغباتو وتفضيلاتو

  Tangibles Evidencesالأدلة الممموسة - 5
المقياس الأخير لجودة الخدمة بشكل عام والمنتج السياحي تحديدا ىو الأدلة الممموسة أو 

إذ يرى الأخير بان الأدلة الممموسة ( Tangibles( )Zeithaml & Bitner ,1996 :123)الممموسيات 
والأفراد  (Equipment)أو المعدات  (Physical Facilities)ىي أدوات التسييلات المادية 

(Personal)  ومواد والاتصالات(Communication materials)  , أي ان عمميات التمثيل المادي
أي ما يزود الزبون بدليل مادي يسيم في خمق ( (Representing the service physicallyلمخدمة

الادراكات أو التصورات عن جودة الخدمة وليذا المؤشر دور ميم في أول تعامل أو تجربة لمزبون مع 
فيي أدوات لتحسين الصورة الذىنية لمخدمة . المنظمات السياحية وتحديدا المطاعم والفنادق وغيرىا

 Zeithaml)كما إنيا تؤمن التواصل والعلاقة  المميزة بين المنظمة وزبائنيا إذ أكد , والمنظمة بأكمميا 
& Bitner ,1996 :123 )  عمى إن التصورات المادية أو التمثيلات الممموسة ىي مؤشر ميم لمستوى

 .المدركات الايجابية لمزبون في تقديم الخدمة 
  الجودة الشاممةةتحميل عوامل النجاح الحرجة لإدار: ثانيا

Analysis of Total Quality Management- Critical Success Factor   
اتفقت الأدبيات عمى أن تنفيذ إدارة الجودة الشاممة بنجاح إنما ىو رحمة شاقة وطويمة تتطمب 

 جيدا نظميا وتعاونيا عمى مسـتوى المنظمة وأنظمتيا الفرعية وبيئتيا التنافسية
(Zairi & Dale ,2004 :17 .) 

ويبدو الأمر أكثر صعوبة في منظمات الخدمة التي تيدف إلى تقديم منتجات غير ممموسة 
(Intangible Product( )Koc :2006 :20.)  
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المبحث انثانث 
 الجانب انؼمهي

: اختبار فرضيات علاقات الارتباط لمتغيرات البحث الرئيسة والفرعية : أولا
  وتحميل علاقات الإرتباطاختبار يجري من خلالو إحصائي بعرض الجزء من البحثيتخصص ىذا 

 عوامل النجاح الحرجة لادارة الجودة الشاممة من خلال أبعادىا وجودة المنتج )بين متغيري الدراسة 
 وسيتم اختبارىا حسب ورودىا في المخطط البحث الفرضي وىي (السياحي عمى المستوى الكمي

: كالأتي
مصفوفة كندال لعلاقات الارتباط لممتغيرات الرئيسة والفرعية  (2)الجدول

مستوى المعنوية  المحسوبة Tقيمة جودة المنتج السياحي البعد  ت
 0.001 12.11 0.78التخطيط الاستراتيجي  1
 0.001 14.66 0.83التركيز عمى الزبون  2
 0.001 12.55 0.79تكنولوجيا المعمومات  3
 0.001 13.02 0.80ثقافة التحسين المستمر  4
 0.001 6.15 0.56عوامل النجاح الحرجة لادارة الجودة الشاممة  5

 n=53من إعداد الباحثين                                       : المصدر
توجد علاقة ارتباط ذات دلالو معنوية بين عوامل النجاح الحرجة : الفرضية الرئيسة الأولى - 1 

( 1)ومن خلال معطيات جدول. لادارة الجودة الشاممة وجودة المنتج السياحي عمى المستوى الكمي
اتضح وجود علاقة الارتباط قوية بين عوامل النجاح الحرجة لادارة الجودة الشاممة وجودة المنتج 

( 2)وىي اكبر من قيمتيا الجدولة البالغة ( 6.15)المحسوبة بمغت (t)اما قيمة ,(0.56)السياحي
. وعميو تقبل ىذه الفرضية عمى مستوى ىذا البحث 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالو معنوية بين التخطيط الاستراتيجي وجودة :الفرضية الفرعية الأولى - 2
اتضح وجود علاقة الارتباط  (1)ومن خلال معطيات جدول. المنتج السياحي عمى المستوى الكمي

المحسوبة  (t)اما قيمة , (0.78)موجبة وقوية جداً بين التخطيط الاستراتيجي وجودة المنتج السياحي
وعمية لا ترفض ىذه الفرضية عمى مستوى  (2)وىي اكبر من قيمتيا الجدولة البالغة ( 12.11)البالغة 

. ىذا البحث 
توجد علاقة ارتباط ذات دلالو معنوية بين التركيز عمى الزبون وجودة :الفرضية الفرعية الثانية - 3

اتضح وجود علاقة الارتباط  (1)ومن خلال معطيات جدول. المنتج السياحي عمى المستوى الكمي
المحسوبة  (t)اما قيمة ,( 0.83)موجبة وقوية جداً بين التركيز عمى الزبون وجودة المنتج السياحي

وعمية لا ترفض ىذه الفرضية عمى  (2)وىي اكبر من قيمتيا الجدولة البالغة  (14.66)البالغة 
. مستوى ىذا البحث 
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توجد علاقة ارتباط ذات دلالو معنوية بين تكنموجيا المعمومات وجودة :الفرضية الفرعية الثالثة - 4
اتضح وجود علاقة الارتباط  (1)ومن خلال معطيات الجدول. المنتج السياحي عمى المستوى الكمي

المحسوبة  (t)اما قيمة , (0.79)موجبة وقوية جداً بين تكنموجيا المعمومات وجودة المنتج السياحي
وعمية لا ترفض ىذه الفرضية عمى مستوى  (2)وىي اكبر من قيمتيا الجدولة البالغة (12.55)البالغة 

. ىذا البحث 
توجد علاقة ارتباط ذات دلالو معنوية بين ثقافة التحسين المستمر :الفرضية الفرعية الرابعة - 5

اتضح وجود علاقة  (1)ومن خلال معطيات جدول. وجودة المنتج السياحي عمى المستوى الكمي
( t)اما قيمة , (0.80)الارتباط موجبة وقوية جداً بين ثقافة التحسين المستمر وجودة المنتج السياحي

وعمية لا ترفض ىذه الفرضية عمى   (2)وىي اكبر من قيمتيا الجدولة البالغة (13.02)المحسوبة 
. مستوى ىذا البحث 

اخخبار فرضياث ػلاقاث انخأثير بين مخغيراث انبحث انرئيست وانفرػيت  : ثانثا
وجميعيا ذوات معنوية بمستوى  (5) اتضح من الفقرة الاولى بان ىناك علاقات ارتباط موجبة 

إذ أشارت ىذه العلاقات الى وجود ارتباط وىذا العلاقات لم تحدد مقدار التأثير بين متغيرات , (0.01)
 التفسيريأنّ ىناك علاقات تأثير ذات دلالة معنوية بين متغير الدراسة  البحث افترضلذا , الدراسة

لذا تم . (جودة المنتج السياحي  )ىا الاستجابيومتغير (عوامل النجاح الحرجة لادارة الجودة الشاممة )
وضع فرضية رئيسة واحدة وتفرعت عنيا أربع فرضيات فرعية وسيجري اختبارىا عمى التوالي حسب 

. ورودىا في المخطط الفرضي لمبحث
معاملات العلاقة بين عوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاممة وجودة المنتج السياحي   (3)الجدول

 مستوى المعنوية ((Β( β)معامل النموذج
   3.42الثابت 

 0.000 0.39 0.27التخطيط الاستراتيجي 
 0.000 0.23 0.16التركيز عمى الزبون 
 0.000 0.21 0.16تكنولوجيا المعمومات 

 0.000 0.38 0.25ثقافة التحسين المستمر 
 0.000 0.56 0.46عوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاممة 

 n=56من اعداد الباحثين                                  : المصدر 
يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لعوامل النجاح الحرجة لادارة الجودة : الفرضية الرئيسة الأولى - 1

الشاممة في جودة المنتج السياحي عمى المستوى الكمي  
يشير الى ان جودة المنتوج السياحي وحسب  (a=3.42 )وفي ضوء معادلة الانحدار يؤشر الثابت 

قيمتيا صفر تكون  (X)آراء عينة البحث عندما تكون عوامل النجاح الحرجة لادارة الجودة الشاممة 
اريت ( .Y()3.42)قيمة جودة المنتج السياحي 
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فيي تدل عمى  (X)والمرافقة لـ( β=0.56)أما قيمة الميل الحدي عمى مستوى عينة الدراسة فقد بمغ 
في عوامل النجاح الحرجة لادارة الجودة الشاممة تؤدي إلى تغيير في جودة  (1)أن تغيراً مقداره 
.    وعمى أساس ىذه النتائج تقبل ىذه الفرضية, المنتج السياحي

يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لمتخطيط الاستراتيجي في جودة المنتج  : الأولىالفرضية الفرعية - 2
 . السياحي  عمى المستوى الكمي 

فيي تدل عمى  (X2)والمرافقة لـ (β1=0.39)أما قيمة الميل الحدي عمى مستوى عينة الدراسة فقد بمغ 
, في التخطيط الاستراتيجي تؤدي إلى تغيير ايجابي في جودة المنتج السياحي   (1)أن تغيراً مقداره 

.  ترفض ىذه الفرضية وعمى أساس ىذه النتائج لا
يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لمتركيز عمى الزبون في جودة المنتج : الفرضية الفرعية الثانية - 3

 السياحي  عمى المستوى الكمي 
فيي تدل عمى ( X2)والمرافقة لـ( β2=0.23)أما قيمة الميل الحدي عمى مستوى عينة الدراسة فقد بمغ 

, في لمتركيز عمى الزبون تؤدي إلى تغيير ايجابي في جودة المنتج السياحي (1)أن تغيراً مقداره 
. وعمى أساس ىذه النتائج لا ترفض ىذه الفرضية

يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لتكنولوجيا المعمومات في جودة المنتج : الفرضية الفرعية الثالثة - 4
 . السياحي  عمى المستوى الكمي 

فيي تدل  (X3)والمرافقة لـ( β3=0.21)أما قيمة الميل الحدي عمى مستوى عينة الدراسة فقد بمغ 
في تكنولوجيا المعمومات تؤدي إلى تغيير ايجابي في جودة المنتج السياحي   (1)عمى أن تغيراً مقداره 

. وعمى أساس ىذه النتائج لا ترفض ىذه الفرضية, 
يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لثقافة تحسين المستمر في جودة المنتج : الفرضية الفرعية الرابعة - 5

 . السياحي عمى المستوى الكمي 
فيي تدل  (X4)والمرافقة لـ( β4=0.38)أما قيمة الميل الحدي عمى مستوى عينة الدراسة فقد بمغ 

في ثقافة التحسين المستمر تؤدي إلى تغيير ايجابي في جودة المنتج  (1)عمى أن تغيراً مقداره 
. ترفض ىذه الفرضية وعمى أساس ىذه النتائج لا, السياحي
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 المبحث انرابغ
الاسخنخاخاث وانخىصياث 

الاسخنخاخاث  
اىتمام واضح لممنظمات السياحية بجودة المنتج السياحي و وعي استراتيجي بأىمية إدارة   .1

 .الجودة الشاممة في تحسين واستدامة المنظمات السياحية 
ىناك مستويات عالية لجودة منتج السياحة الدينية الذي تقدمو المنظمات السياحية من وجية  .2

 .مقارنةً بجودة نفس المنتج بمنظور تمك المنظمات  (بأبعاده مجتمعةً )نظر الزبون 
منظومة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات بحاجة الى اىتمام اكثر من المنظمات السياحية بشكل  .3

عام والمنظمات المبحوثة تحديداً وىي تشكل احد العوامل الحاسمة في نجاح تنفيذ إدارة الجودة 
 .الشاممة وفي تحسين وتعزيز جودة المنتج السياحي 

أكدت نتائج تحميل البيانات ذات الصمة بعوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاممة في  .4
بيدف تحسين , مشاركة العاممين في القرارات  )و اىتمام تمك المنظمات بعاممي ,المنظمات السياحية 

خاصة وان الارتقاء بجودة ,أدائيم وتدعيم دافعيتيم في تحقيق الاستجابة السريعة لطمبات الزبون 
 .المنتج السياحي يتطمب عملا تعاونيا وفرقيا وليس منيجا فرديا في الأداء

لازالت العديد من عوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاممة غير مختبرة من الناحية العممية  .5
والإجرائية وىي بحاجة إلى تكيف مفاىيمي ونظري يتناسب مع بيئة وثقافة وطبيعة الصناعة التي 

 . تطبق فييا
انخىصيــاث 

ضرورة إشراك الزبون في كافة مستويات تقديم وصناعة الخدمات السياحية ليكون شريكاً  .1
فيو ,استراتيجيا في التصنيع والتنفيذ عبر تشكيل غرف عمميات متابعة مؤشر رضا الزبون السياحي 

 .العامل الأىم في تحسين أداء المنظمات السياحية وتقويم أدائيا

ضرورة سعي المنظمات السياحية إلى توظيف واستثمار تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في ىذا  .2
 .المجال للارتقاء بخدمات الزبون وبرامج الترويج والتوزيع الكترونيا

إعادة تنظيم وترسيخ منظمات السياحة الدينية لتكون أكثر تمركزا حول ثقافة الجودة والتحسين  .3
نما بمنظور كافة المستفيدين من الارتقاء , المستمر للأداء  ليس بمنظور الإدارات التنفيذية ليا وا 

 .بالأداء السياحي في مختمف الأبعاد والمجالات

ضرورة تبني وتفعيل المنظمات السياحية لمنظومات تخطيط استراتيجي لمتابعة متغيرات بيئة  .4
لأجل وضع الاستراتيجيات والخطط الكفيمة بالنيوض ,صناعة السياحة التي تتسم بالتغيير والحركية 

 .بل في جميع الأسبقيات التنافسية ,ليس عمى مستوى الجودة  فحسب,بأدائيا 
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اثر عوامل النجاح )الموسومة (بشرى شاكر عبد الحسين)البحث مستل من رسالة ماجستير لمباحثة  
مقدمة  (الحرجة لادارة الجودة الشاممة والمزيج التسويقي السياحي في تحسين جودة المنتج السياحي

 .جامعة الكوفة/ الى مجمس كمية الادارة والاقتصاد 

 
 كمما زاد معامل الارتباط انو( 209: 2010,السيفو واخرون ) حول قوة او ضعف الارتباط فذكر الآراء ىناك عدد من 

طعمة )بينما . (0)كمما كانت العلاقة تتجو نحو القوة وتنعدم عندما تكون قيمة معامل الارتباط تساوي  (0.50)عن 
.– 0 30)اما القيمة بين ,علاقة ايجابية وضعيفة جدا (0.29- 0) القيمة بين إنذكر  (269: 2009,وحنوش
( 0.89- 0.70)والقيمة بين , متوسطة (0.69- 0.50) القيمة الواقعة بين أما,علاقة ايجابية ضعيفة  (0.49

طعمة )حيث الدراسة اعتمدت عمى رأي . علاقة ايجابية وقوية جداً  (1- 0.90)والقيمة بين , علاقة ايجابية وقوية
التي تم احتسابيا وفق المعادلة  (t- test)فضلًا عن اعتماد الدراسة عمى قيمة ,  شمول ووضوح أكثرلانة  (وحنوش 
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
العلاقة بالاستناد الى المصدر 0+في اختبار معنوية (Mcclave et al, 2001: 305 . )
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