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 ظهور الجودة كممارسة وكمصطلح . أ

 
ظهوورت الجووودة كممارسووة عمليووة منووذ ظهووور الانسووان علووى وجووه الأرض فكووان يمووارس الجووودة 

ا ظهر مصطلح ويطور حياته البشرية يوماً بعد يوم دون أن يعرف مسمى أو مصطلح لذلك. بينم
 )الجودة( بعد ظهور علم الإدارة فى القرن التاسع عشر.
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 . مفهوم الجـودة0
    

وممووا  اسووتخدامات ومعووانى متنوعووة،إن الجووودة كلمووة مألوفووة لنووا جميعوواً، ومووع هووذا فلهووا   
لاشك فيه أننا أصبحنا نستخدم هذا المصطلح كثيراً خلال السنوات القليلوة الماضوية، فمون الجانوب 

والتووى تعنووى ) الشووىء كمووا يجووب أن  (Quails)  هووو لاتينووى  ( (Qualityاللغوووى أصوول كلمووة
 .قبولاً  يكون(. وعلى ذلك فليس هناك فى عالم اليوم تعريف محدد يعد الأكثر

   
 وفيما يلى أهم تعريفات الجودة :  
 
 :بوضع تعريف للجودة فى ثمانية نقاط Garvin  1900قام  
 السمات المميزة للمنتج.  -2   قدرة السلعة أو الخدمة على الأداء .   -1
 الإعتمادية أو درجة الجدارة -4  درجة المطابقة للمعايير المحددة سابقاً . -3
 عمر السلعة . -6ة و الإصلاح .            سهولة الصيان -5
 الجودة من وجهة نظرالعميل  -0مظهر السلعة .                          -7
   

وإن كانت تلك الأبعاد يمكون إسوتخدامها بشوكل أساسوى للسولع، إلا أن جوزءاً منهوا يصولح 
  .دة من وجهة نظر العميل (للخدمات مثل ) الإعتمادية ، المطابقة ، المظهر وطريقة التقديم، الجو

   
 :  994فى عام (  2620) الأيزو ثم تعريف الجودة وفقاً للتوحيد القياسى   
" الجووودة هووى مجموووع الصووفات و الخصووائص للسوولعة أو الخدمووة التووى تووودى إلووى قوودرتها علووى  

  .تحقيق رفبات معلنة أو مفترضة "
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 أهمية الجودة  . 3

 
لجووودة أهميووة خاصووة فووى الآونووة الأخيوورة سووواء كووان ذلووك علووى الصووعيد احتلووت قضووية ا  

العالمى أو على الصعيد المحلى، مع وقوع العديد من التغيرات السياسوية والإقتصوادية الجوهريوة 
 .فى النظام العالمى

 
ففووى ظوول تيووار العولمووة والووذى يعتموود علووى فووتح الحوودود وإزالووة الحووواجز أمووام التبووادل   

رووس الأموال إلى أى مكان بحثاً عن فرص أفضول لاسوتثمار، مموا ترتوب عليوة التجارى ونقل 
)المنافسبة(، وجود سوق عالمية مفتوحة و متناميوة وسوريعة التغيور تعتمود علوى مبودأ واحود وهوو 

ولقد أشتدت المنافسة العالمية منذ بداية النهضوة الصوناعية وبدايوة ظهوور التكوتلات الإقتصوادية و 
ة، وكذلك مع تحول الإتفاقية العامة للتعريفات و التجارة ) الجات ( إلوى )منظموة الاتحادات الدولي
( والتووى نهضووت بشووكل كبيوور فووى ظوول بيئووة عالميووة سووريعة التغيوور و   WTOالتجووارة العالميووة 

 .المنافسة
   
ت من الإحتفاظ بعملائهوا الحواليين وجوذب أوبالتالى تظهر أهمية الجودة فى تمكين المنش  

زيوادة نموو حجوم المبيعوات ومون أيودى المنافسوين، وبالتوالى زيوادة النصويب السووقى و عملاء جودد
الأرباح، مما يجعل الجودة تعنى الفاعلية و الكفواءة . أى أن الجوودة أصوبحت أهوم أسوس المنافسوة 

 .العالمية، بل أنها أصبحت هدفاً تنافسياً فى حد ذاتها

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الأسس الفكرية( –)المفهوم . إدارة الجودة الشاملة 6
 
  مفهوم إدارة الجودة الشاملة -أ
   

بوولا إشووتراك جميووع العوواملين نظووام الجووودة الووذى يقوووم علووى إدارة الجووودة الشوواملة هووى " 
تنفيذ معايير الجودة فى وظائفهم فى  –ليس فقط العاملين فى إدارة الجودة  –فى الموسسة إستثناء 

العموولاء واشووباع حقووق رضووا موول بوولا اسووتثناء أيضوواً بمووا يوعلووى جميووع مراحوول وإجووراءات الع
 احتياجاتهم ورفباتهم".

 

 
 دارة الجودة الشاملة لإالأسس الفكرية  -ب
 
و التوى يعود  هناك مجموعة من الأسس الفكرية التى تمثول معوالم فلسوفة الجوودة الشواملة،  

 -من أهمها :
  

حقيقة ضورورية للتعامول موع المتغيورات بودلاً مون  ضرورة قبول التغيير و التجديد ب عتبارة -1      
 تجاهلها أو محاولة تجنبها .

 
ضووورورة إسوووتيعاب التكنولوجيوووا الجديووودة و المتجوووددة كعنصووور حووواكم لتفكيووور الإدارة، موووع  -2      

 الإستخدام الذكى لتكنولوجيا المعلومات .
 

علووى المنافسووين موون خوولال قبووول المنافسووة كواقووع ضوورورى و السووعى إلووى تحقيووق السووبق   -3      
التميز، وإدراك أن العالم أصبح وحدة متكاملة مع ضرورة الخروع من الحيوز الإقليموى أو 

 المحلى إلى الحيز العالمى .
 

 الإبتعاد عن منطق الفردية و التشتت، والأخذ بمفاهيم العمل الجماعى . -4      
 

و الأهوم فوى النجواح، ومون ثوم تحتول تنميوة  الإيمان بأن العنصر البشرى هو الأساس الأقووى-5      
 العنصر البشرى الإهتمام الأكبر من جانب الإدارة المعاصرة .

 
 .حيث الأداء السليم منذ البداية ،( Zero Errorعدم الخطأ )تبنى مفهوم  -6      
     

 قوراراً إسوتراتيجياً ، دعم و تأييد الإدارة العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة ، فقرار تطبيقهوا -7      
ولأنها المسئولة عن تخصيص الإمكانيات المالية و البشورية تحديود السولطات و المسوئوليات 

 اللازمة لتطبيق الجودة الشاملة .
 



 الجودة الشاملة فى قطاعات الخدمات  .5
  

بدأت نظوم الجوودة فوى الظهوور فوى القطاعوات السولعية الماديوة الملموسوة وكانوت الأسوس تسومى 
مقاييس الجودة( ثم أنتقلوت فكورة نظوم الجوودة إلوى القطاعوات الخدميوة مثول )السوياحة والطيوران )

المستشفيات....وفيرها( لتعتمد على )معايير موسسات التعليم كالمدارس والجامعات ووالبنوك و
      الجودة(. 

 
إخوتلاف  كل المنظمات و الصناعات أصبحت فى حاجة لتطبيق نظوم جوودة فعالوة علوىوبالتالى 

 أنشطتها سواء سلعية أو خدمية.
 

لا يوجد سبب جوهرى يمنوع تطبيوق نظوم الجوودة فوى القطاعوات الخدميوة، فويمكن تطبيقهوا علوى 
فلقوود أصووبح موون  .…سووبيل المثووال فووى مجووال الخوودمات السووياحية أو الطبيووة أو الماليووة أو التعلوويم

ففبى المحبلات تقوديم الخودمات، الشائع الأن وضع معايير لتقييم مودى جوودة الخدموة فوى منشوأت 
على سبيل المثال يتم وضع مجموعة من المعايير مثل درجة تنوع السولع المعروضوة،  التجارية

مدى إتباع سياسة قبول المبيعات المرتدة، طريقة دفع الحسواب ووقوت الإنتظوار حتوى يوتم الودفع 
، ومنهوا اع الفنبادققطبكوذلك أصوبح مون الشوائع اسوتخدام هوذه المعوايير فوى  إلى فير ذلك .  …

على سبيل المثال وقت الإنتظار فى الإستقبال حتى تتم خدمة العميل، النظافة و مستوى التأثيث، 
المببدارس والعمليببة أمووا فووى  زموون الوورد علووى المكالمووات التليفونيووة للعموولاء ... إلووى فيوور ذلووك .

دد الطولاب بالفصول، عامة هناك معايير للجودة مثل نسبة المعلمين للطولاب، عو التعليمية بصفة
نسب ساعات النشاط الفعلى لإجمالى الساعات، المهارات الخاصة للطلاب، مورات الحووار بوين 

إلووى فيوور ذلووك . ونسووتنتج موون ذلووك أنووه أصووبح موون السووهل وضووع معووايير  …الطالووب و أسووتاذه 
  .للجودة فى معظم القطاعات الخدمية المختلفة

      
 

 
 
 
 
 
 



 سياحيةعوامل نجاح الخدمة ال -4
 

 يتوقف نجاح الخدمة السياحية وتفوقها على العوامل التالية:
 

الخلو الاحة والهدوء وأن تتصف بسهولة الإجراءات والسرعة و. طبيعة الخدمة السياحية -
 من الصعوبات والتعقيد حتى تتفق وطبيعة السفر والاستجمام  السياحة.

 
البروتوكول والاتيكيت والضيافة أن تتفق وقواعد . أسلوب تقديم الخدمة السياحية -

 والاستقبال والترحاب. 
 

إن الخدمات السياحية التى تقدمها الدولة للسائحين يجب أن . وضوح الخدمة السياحية -
 تكون واضحة ومعروفة لديهم من حيث أماكن تواجدها وأنواعها ومواعيدها وأسعارها.

 هزة الذكية.وخاصة مع تطور التكنولوجيا الحديثة والانترنت والأج
 
تعتبر الخدمة السياحية الجيدة بالسعر المناسب هى جوهر العمل . مناسبة أسعار الخدمات -

السياحى الناجح، لأن السائح دائماً بعيد النظر وذو حساسية شديدة للخدمات التى تقدم فى 
مناطق الزيارة، ويبحث دائماً عن الأفضل جودة وسعراً. لذا فالخدمات التى تحقق هذه 

 المعادلة تساهم فى زيادة الطلب السياحى.
 

عن فيرها وعن مثيلاتها المقدمة فى المقاصد )الميزة التنافسية(  السياحية تميز الخدمة -
 أو المنشأت السياحية الأخرى.
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 التسهيلات فى السياحة الدولية وحسن الضيافة . أ

 

بما لا يتعارض مع ممارسة الدولة لسيادتها والحفاظ على أمنها وخاصة فوى أوقوات الأزموات 
 يجب مراعاة ما تستلزمه التسهيلات السياحية:

الحد أو تخفيض من إجراءات الأمن بالقدر الذى يشعر معه السوائحون بالراحوة والأموان  -
 ة فى الدخول والخروع.والسرع

 تسهيل إجراءات منح التأشيرات للدخول للدولة السياحية. -

 سرعة إنهاء إجراءات المطارات والموانىء من جوازات وجمارك ونقد وصحة. -

تنظيم برامج تدريبية مستمرة لمووظفى الجووازات والجموارك فوى المطوارات والمووانىء  -
 م بما يحقق رضاء السائحين.ونقاط الدخول والخروع لرفع مستوى أداء خدماته

الترحيووب بالسووائحين عنوود مووداخل الدولووة وكوول إقلوويم وكوول منطقووة سووياحية عوون طريووق  -
اللافتووات الترحيبيووة والإرشووادية وتقووديم مشووروبات الضوويافة فووى المطووارات والموووانىء 

 ومداخل الأقاليم والمدن السياحية.

تركيز علوى إبوراز هوذا الطوابع الحفاظ على الطابع الأصيل لكل إقليم ومنطقة سياحية وال -
 فى الحملات التنشيطية.

 الاهتمام بالشكاوى التى يقدمها السائحون بمعالجة أسباب الشكوى والرد السريع عليها. -

توووفير الكووم الكووافى والوووافى موون المعلومووات عوون العوورض السووياحى القووومى والإقليمووى  -
اءة وجوود الخودمات للأسوواق السوياحية المختلفوة موع معلوموات واضوحة عون مسوتوى كفو

 والأسعار.

عوورض صووورة سووياحية جذابووة عوون المقصوود السووياحى مووع مراعوواة عنصوورى الصوودق  -
 والموضوعية.

إقامة مكاتب إستعلامات سياحية بالمناطق السياحية مزودة بمضويفين ومضويفات يتقنوون  -
 اللغات الأجنبية وواسعى الاطلاع والمعرفة والخبرة.

 فة كلما زاد رضائهم وبالتالى زاد التدفق السياحىكلما زاد إحساس السائحين بالضيا

 

 



 خدمات النقل السياحى . ب

إن تحسين خدمات النقول السوياحى يتطلوب أكثور مون السورعة والأموان والتكلفوة المناسوبة  
 وإنضباط المواعيد. بل يمكن إتباع ما يلى:

إصودار  تفادى فوضى أسعار السفر و زيادتها دون إخطار سابق وتورك فتورة كافيوة قبول -
 أسعار جديدة.

يجووب تزويوود السووائحين بمعلومووات كاملووة عوون خوودمات النقوول بالبلوود السووياحى ومواعيوودها  -
 وأسعارها.

وضع اللافتات الإرشوادية الكافيوة فوى المطوارات والمووانىء ومحطوات السوكك الحديديوة  -
 والطرق.

يووة تحسوين مسوتوى الراحوة والنظافوة فووى المطوارات والمووانىء ومحطوات السوكك الحديد -
 وفى وسائل النقل المختلفة.

 تسهيل عملية الإنتقال من وسيلة نقل لأخرى وبوجة خاص فى وسط المدن. -

رفع مسوتوى خدموة الطعوام علوى الطوائرات، السوفن، القطوارات، المطواعم والكافتيريوات  -
 بالمحطات الحديدية والبرية...وفيرها.

 

 

 

 

 

 الفوز بمستقبل أفضل فى عالم السياحة، إن الجودة هى معيار السبق فى عالم اليوم و      
الذى  فالجودة أصبحت هى أساس التنمية ومعيار القدرة على الإندماج فى الاقتصاد العالمى

 .تفتحت أفاق  وتلاشت حدوده
 

     
 

 
 


