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ملخص: أثبتت العديد من الدراسات والتجارب أهمية تبني المؤسسات السياحية لأسلوب إدارة الجودة الشاملة في إدارة شؤونها، وذلك لمواكبة الأدوار التي أصبحت تلعبها هذه المؤسسات، وقد تأكد أن استخدام أسلوب الجودة الشاملة يحقق وفرات كبيرة في تكلفة أداء الخدمات، فضلا عن كونها تعمل على التحسين السريع والمستمر في جودة الخدمة السياحية المقدمة وهي تسعى إلى تحقيق رغبات العملاء وإرضاء طموحاتهم.
الكلمات المفتاحية: الجودة, إدارة الجودة الشاملة,المؤسسة السياحية.
مقدمة:
   حظي موضوع الجودة  وما يتعلق به من قضايا باهتمام العديد من الدول والباحثين والهيئات المحلية والدولية، وقد بدأت حركة الجودة منذ فترة طويلة ويعود الفضل في ذلك للعديد من الباحثين والمهتمين والذين كرسوا كل وقتهم من أجل دراسة هذا الموضوع المهم ووضعوا له أسس وقواعد والتي على أساسها يتم تحقيق الأهداف والوصول إلى النتائج، وهو ما تجلا في الواقع العملي الشيء الذي دفع العديد من المؤسسات إلى إتباع هذا النهج والأسلوب والذي أخذ مكانة مركزية في تحديد الأهداف التنظيمية ومؤشرات التنافسية.
مما سبق أمكننا طرح الإشكالية  التالية:
ما هي متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات السياحية؟
أهداف البحث: بالإضافة إلى محاولة فك لغز الإشكال أعلاه، تسعى هذه الدراسة إلى إلقاء الضوء على المرتكزات والمفاهيم الأساسية للجودة .
محاور الدراسة: سيتم تقسيم هذه الدراسة إلى المحاور التالية:
المحور الأول: مفهوم الجودة وإدارة الجودة الشاملة.
المحور الثاني: مراحل التحول إلى الجودة الشاملة ومتطلبات نجاحها في المؤسسات   السياحية.
المحور الثالث: معيقات وفوائد تـطـبـيـق إدارة الـجـودة الشـامـلـة فـي الـمـؤسـسـات الـسيـاحـيـة.
المحور الأول: مفهوم الجودة وإدارة الجودة الشاملة.
1-  مفهوم الجودة:
  يرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتينية والتي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة وقد كانت قديما تعني الدقة والإتقان أما حديثا فد تغير مفهومها بعد تطور علم الإدارة وظهور الإنتاج الكبير والثورة الصناعية والشركات الكبرى وازدياد حدة المنافسة، حيث أصبح لمفهوم الجودة أبعاد جديدة متشعبة[endnoteRef:2]. ففي قاموس أكسفورد الجودة تعني درجة الامتياز. [2:   خولة راضي عذاب، أخلاقيات العمل في جودة الخدمة، العلاقة والأثر، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية المجلد16 ،العدد2،2014 ، ص100.] 

ولتحديد مفهوم الجودة لابد من استعراض بعض تعاريف وضعها الرواد الأوائل للجودة وكذا ما أورده أهم الباحثين والمهتمين بموضوعها[endnoteRef:3]: [3:   PHAIK LAN GOH, THE IMPLEMENTATION OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN SMALL AND MEDIUM ENTERPRISES, Thesis Submitted for the Degree of Doctor of Philosophy, Department of Mechanical Engineering, Sheffield University,2000،لp18.] 

           - يعرف  كروسبي الجودة على أنها المطابقة للمواصفات1980. 
         - أما ديمنغ فالجودة عنده هي الملائمة للغرض.
         - في حين يرى جوران أن الجودة هي الملائمة للاستخدام 1988 .

تعرفها المنظمة الأوربية لضبط الجودة: الجودة هي مجموعة من الصفات التي يتميز بها منتج معين تحدد قدراته حسب تلبية حاجات الزبائن ومتطلباتهم[endnoteRef:4]. [4:   قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم-عمليات-تطبيقات، ط1، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان ،الأردن, ص25.] 

   وتعرفها الجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة بأنها "مجمل السمات والخصائص لمنتج أو خدمة تحمل القدرة على تلبية احتياجات العميل المعلنة أو الضمنية"[endnoteRef:5]. [5:   مولود حواس و رابح حمودي، أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلك(دراسة حالة خدمات الهاتف النقال للوطنية للإتصالات الجزائر)، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد3، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة ،
2013، ص145.] 

2-  مفهوم إدارة الجودة الشاملة: 
مفهوم إدارة الجودة الشاملة كغيره من المفاهيم الإدارية التي تباينت بشأنه المفاهيم والأفكار وفقا لزاوية النظر من قبل الباحثين ، حيث هناك العديد من المحاولات التي تمت لتعريف إدارة الجودة الشاملة ومنها.
  تعريف Jabelonski"إدارة الجودة الشاملة هي شكل تعاوني لانجاز الأعمال، يعتمد على القدرات والمواهب الخاصة بكل من الإدارة والعاملين لتحسين الجودة والإنتاجية بشكل مستمر عن طريق فرق العمل[endnoteRef:6]. [6:   جوزيف جابلونسكي، تعريب عبد الفتاح السيد النعماني، تطبيق إدارة الجودة الشاملة نظرة عامة، الجزء الثاني، مركز الخبرات المهنية للإدارة،مصر،1996،ص26.] 

    هي عبارة عن احترام العميل والعمل على إرضائه وإشباع رغباته المعلنة والمفترضة من خلال تقديم خدمات ذات نوعية عالية في الوقت الملائم بهدف تقليص معدلات شكاوي العملاء والتطوير المستمر في الخدمات[endnoteRef:7].  [7:   جمال الدين لعويسات، إدارة الجودة الشاملة،دار هومة ،الجزائر،2005،ص13.] 

     يعرفها Philip Grosby1986 بأنها الطريقة المنهجية المنظمة لضمان سير النشاطات التي خطط لها مسبقا، كما أنها الأسلوب الأمثل الذي يساعد على منع وتجنب حدوث المشكلات وذلك من خلال التشجيع على السلوكيات الجيدة وكذلك الاستخدام الأمثل لأساليب التحكم التي تحول دون حدوث هذه المشكلات وتجعل منها أمرا ممكنا[endnoteRef:8]. [8:   أحمد بن عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة TQM الأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدمية ،ط1، دار الحامد،عمان، 2013، ص23.] 

المبحث الثاني: مراحل التحول إلى الجودة الشاملة ومتطلبات نجاحها في المؤسسات   السياحية.
أولا: متطلبات نجاح إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات السياحية.
   إن تطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة يتطلب توفر المناخ الملائم للتطبيق وبالتالي فإذا لم يتوفر هذا المناخ الملائم فإن على إدارة المؤسسة السياحية العمل على تغيير ثقافة المؤسسة وقيمها وتعديل هيكلها التنظيمي وتوجيه أنماط الإشراف بالشكل الذي يتناسب مع تطبيق المفهوم الجديد[endnoteRef:9]. [9:   محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات،ط3،دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 2008، ص205.
] 

    ويحدد المعهد الأمريكي للجودة عدد من العناصر الأساسية التي تمثل في مجموعها متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جميع المؤسسات الخدمية والسياحية منها مهما كان حجمها وهي[endnoteRef:10]: [10:   أحمد بن عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة TQMالأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدمية مرجع سابق، ص137.] 

1- دعم وتأييد الإدارة العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة: والذي ينبع من اقتناعها وإيمانها بضرورة التحسين والتطوير الشامل للمؤسسة، وبالتالي يكون لديها الاستعداد التام لدعم التغييرات التي سوف تحدث.
2-  بناء إستراتيجية تعبر عن التوجهات المستقبلية للمؤسسة وتضم العناصر التالية[endnoteRef:11]: [11:   قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات:مفاهيم وعمليات وتطبيقات، مرجع سابق، ص190.] 

1- رؤية: تصورات مستقبلية للإدارة العليا للمؤسسة، ما ستكون عليه المؤسسة في المستقبل من حيث مركزها التنافسي، نوع الخدمات التي ستقدمها.
2-  الرسالة: وهي تتضمن الاتجاهات الواسعة للمؤسسة من حيث مبررات وجودها والخدمات التي ستقدمها.
ج- الأهداف: وهي تمثل الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها خلال فترة زمنية محددة، والتي على ضوئها يتم تهيئة الموارد اللازمة لانجازها.
د- الإجراءات: وهي تمثل النظم التي تتبعها المؤسسة لقياس الأداء والإجراءات التي تتخذها في عملية التطوير والتحسين.
3- تهيئة مناخ العمل وثقافة المؤسسة: وهو إعداد الأفراد العاملين بالمؤسسة وإقناعهم بقبول منهج إدارة الجودة الشاملة عن طريق إبراز فوائده ومزاياه.
4- التركيز على العميل: فالعميل هو مرتكز كل المجهودات في فلسفة إدارة الجودة الشاملة وبالتالي على الإدارة أن تعمل ما في وسعها لتوفير قاعدة بيانات غنية عن العملاء واحتياجاتهم الحاضرة والمستقبلية.
5- قياس الأداء: ويتمثل ذلك في وجود نظام قادر على القياس الدقيق للأداء المتعلق بالإنتاجية وبالجودة.
6- الإدارة الفعالة للموارد البشرية: إذ يدعو ديمنج إلى إقامة نظام يرتكز على فكرة العمل الجماعي والتدريب المستمر وربط المكافآت بأداء فرق العمل ودورها في تحقيق رضا العميل.
7- التعليم والتدريب المستمر: وهذا يعني العمل على تنمية وتدريب العنصر البشري والحرص على أن يكون ذلك مستمرا لضمان القدرة على إنتاج الجودة باستمرار.
8- القيادة القادرة على تطبيق إدارة الجودة الشاملة: والتي تعتبر العنصر المحوري الذي ينسق كافة العناصر الأخرى ويقدم لها الدعم الكافي لنجاح هذا المسعى.
9- إرساء نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة : إذ أن تدفق المعلومات وضمان وصولها لمختلف مستويات النشاط بالمؤسسة يفعل أكثر دور إدارة الجودة الشاملة داخلها.
10- تشكيل فرق عمل للجودة: والتي تدعو جميع فعاليات المؤسسة وتحثها على التعاون وبذل الجهود اللازمة نحو تحقيق مسعى الجودة.



ثانيا: مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات السياحية.
   يتطلب التحول إلى الجودة الشاملة إتباع عدة مراحل ينبغي إتباعها من قبل إدارة المؤسسة السياحية لكي تكون عملية التحول ناجحة وتحقق الأهداف المرجوة منها، وفي هذا الإطار يمكن ذكر خمس مراحل أساسية من أجل تنفيذ ناجح لبرنامج إدارة الجودة الشاملة في مختلف المؤسسات الخدمية والسياحية وهي:
1- مرحلة الإعداد:  
 في هذه المرحلة تقر إدارة المؤسسة رغبتها في تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة ومن هذا المنطلق يبدأ كبار المديرين بالمؤسسة بتلقي برامج تدريبية متخصصة عن مفهوم النظام وأهميته ومتطلباته والمبادئ التي يستند إليها[endnoteRef:12].. [12:   محمد عوض الترتوري وأغادير عرفات جويحان، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والمكتبات ومراكز المعلومات، دار المسيرة ،عمان ،2009، ص52.] 

   وتتعلق المرحلة الأولى بتجهيز الأجواء وإعدادها لتطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة، فبعد اتخاذ قرارا إتباع منهجية إدارة الجودة الشاملة تبرز مشاكل عديدة تتطلب من الإدارة دراستها وحلها من أجل تنقية الأجواء لتنفيذ المراحل القادمة[endnoteRef:13]. [13:   محفوظ أحمد جودة، مرجع سابق، ص214.
] 

2 - مرحلة التخطيط:
   تأتي مرحلة التخطيط بعد مرحلة الإعداد وتجهيز الظروف الملائمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة حيث يتم استخدام المعلومات التي تم تجميعها خلال مرحلة الإعداد في عملية التخطيط لمنهجية التنفيذ[endnoteRef:14]، تهدف هذه المرحلة إلى إبراز الرغبة الصادقة لإدارة المؤسسة في تكريس جهودها من أجل تحقيق الجودة الشاملة والتزامها بنشر ودعم ثقافة الجودة الشاملة[endnoteRef:15]. [14:   محفوظ أحمد جودة، مرجع سابق، ص215.]  [15:   قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة الشاملة في المنظمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات،مرجع سابق، ص193.] 

   يتم أثناء هذه المرحلة إعداد خطة التطبيق التفصيلية كما يتم تحديد هيكل الدعم والموارد اللازمة لتنفيذ هذا التطبيق وتتضمن هذه المرحلة ما يلي [endnoteRef:16]: [16:   أحمد بن عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة(TQM) في المؤسسات الفندقية في الجزائر ،أطروحة دكتوراه،تخصص إدارة أعمال ،جامعة الجزائر، 2008،  ص35.] 

- تحليل البيئة الخارجية لمعرفة الفرص المتاحة وكذا التهديدات المحتملة ثم تحليل البيئة الداخلية لمعرفة عناصر القوة والضعف.
- صياغة رسالة المؤسسة من خلال تحديد النشاطات الرئيسية التي تؤديها والأسواق المستهدفة..الخ.
- وضع الأهداف الإستراتيجية بعيدة المدى لتكون متوافقة مع رسالة المؤسسة.
- اختيار منسق للجودة والذي غالبا ما يتم اختياره من المستويات الإدارية العليا ويكون يتمتع بتأييد قوي لقضية الجودة ويعمل كهمزة وصل بين جميع المستويات في المؤسسة.
- تدريب منسق الجودة والذي عادة ما يتم من طرف مستشارين خارجيين.
- إعداد مسودة تطبيق إدارة الجودة الشاملة من طرف مجلس الجودة بالتنسيق مع كامل المعنيين بهذا التطبيق.
- مناقشة خطة التطبيق بصدد الموافقة عليها وتخصيص الموارد اللازمة لها.
3- مرحلة التنفيذ:
   في هذه المرحلة يبدأ التنفيذ الفعلي للخطط الموضوعة حيث تقوم فرق العمل المختلفة بإحداث التغييرات اللازمة من خلال أداء المهام الموكولة إليها للوصول إلى الأهداف المحددة، وهنا تبدأ عمليات تدريب العاملين في المؤسسة بدعم من المسئولين عن إدارة الجودة الشاملة، وتقوم فرق العمل في هذه المرحلة كذلك بتحديد طرق التحسين المستمر للأنشطة والعمليات في المؤسسة [endnoteRef:17]. [17:   أحمد بن عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة(TQM) في المؤسسات الفندقية في الجزائر ،مرجع سابق،  ص35.] 

   وتتضمن هذه المرحلة ما يلي:
· اختيار من سيتولى التدريب بالمؤسسة والذي عادة ما يتم دعوته من هيئات خارجية متخصصة ليدرب بدوره مجموعة من الأفراد يطلق عليهم اسم (المسهلين) كونهم يتولون التدريب حول الجودة في ما بعد.
· تدريب المديرين والمرؤوسين والذي يشمل الإدراك والوعي بأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة التدريب على اكتساب المعرفة والمهارات التي تتعلق ببناء الفرق وديناميكية الجماعة والاتصال وحل المشاكل...الخ.
·  تدريب فرق العمل حول قضايا الجودة وجوانب التعاون والتحلي بروح الفريق. 
·  يقوم مجلس الجودة بتحديد طرق التحسين المستمر للأنشطة والعمليات في المؤسسة.

4- مرحلة الرقابة والتقويم:
   يتم بناء أنظمة الرقابة في إدارة الجودة الشاملة على أساس الرقابة المتزامنة أو الرقابة المرحلية والمتابعة الدقيقة أولا بأول، بالإضافة إلى الرقابة اللاحقة أو الرقابة البعدية والتي يتم فيها تقويم الجهود المبذولة في تطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة ومن الجدير بالذكر بأن هذه المرحلة تتطلب قيام المؤسسة بعملية التقويم الذاتي عن طريق العاملين فيها،كما أن بعض المنظمات قد تستعين بخبرات خارجية في هذا المجال[endnoteRef:18]. [18:   محفوظ أحمد جودة: مرجع سابق، ص217.] 

5- مرحلة التحسين المستمر:
   تستهدف هذه المرحلة التعرف على أفضل الممارسات وأفضل الأداء من أجل استثمارها مرة أخرى في عمليات التطوير المستمر وتتضمن هذه المرحلة الأتي[endnoteRef:19]: [19:   محفوظ أحمد جودة: مرجع سابق، ص194.] 

- الاستعانة بخبراء الجودة الشاملة في تقويم برنامج التطبيق.
- إجراء مقارنة مرجعية للأداء لتطبيق إدارة الجودة الشاملة مع مؤسسات خدمية مماثلة. 
- دعوة جميع الأطراف المعنية بتطوير عمل المؤسسة للمشاركة في عملية التطبيق.
- تزويد جميع العاملين في المؤسسة بالتغذية العكسية عن نتائج التقويم ثم العودة مرة أخرى إلى مرحلة التخطيط للاستمرار بعملية التحسين المستمر للجودة الشاملة.
   كما تتولى الإدارة استدعاء المديرين والمشرفين في الدوائر والأقسام الذين ساهموا في تطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة بالإضافة إلى مجموعات من العملاء والموردين بهدف إطلاعهم على مدى التغيير الايجابي الناتج عن تطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة.
   ويمكن القول بأن المؤسسة في هذه المرحلة تسعى إلى نشر تجاربها ونجاحاتها في إدارة الجودة الشاملة كما تقوم المؤسسة بتبادل خبراتها مع المؤسسات الأخرى بهدف إفادتها والاستفادة منها.


الـمـحور الـثـالث: معيقات وفوائد تـطـبـيـق إدارة الـجـودة الشـامـلـة فـي الـمـؤسـسـات الـسيـاحـيـة.
أولا: معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات السياحية:
   تطمح مختلف المؤسسات السياحية إلى تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة باعتباره مدخلا استراتيجيا أثبت كفاءة عالية في مواجهة تلك التحديات، لا سيما لدى مؤسسات الدول المتقدمة ولكن الملاحظ في ذات الوقت أنه ليس من السهل تحويل هذا المفهوم إلى واقع عملي ضمن برنامج واضح المعالم وقابل للتطبيق، إذ غالبا ما يعترض تحقيق ذلك العديد من المعوقات والعراقيل التي يتعين على المؤسسة العمل على تجنبها وتفاديها، حيث يحذر خبراء الجودة على جملة من المعوقات التي تعترض سبيل التطبيق الصحيح لهذا المفهوم وأهمها[endnoteRef:20]:  [20:   أحمد بن عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة TQMالأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدمية، مرجع سابق، ص141.] 

- التسرع في تطبيق مراحل برنامج الجودة، إذ ينبغي التأكد من إتمام كل مرحلة قبل الانتقال إلى المرحلة الموالية.
- الثقافة التنظيمية السائدة في مؤسسات الخدمة ترعى وتشجع وتكافئ الانجازات الفردية أكثر بكثير من رعاية وتشجيع ومكافأة الانجازات الجماعية والانجازات التنظيمية. 
- التركيز على الأرباح في الآجل القصير.
- التغيير المستمر في القيادات الإدارية مما يحول دون تمكنها من السيطرة على برنامج الجودة الشاملة. 
- الوقت الطويل الذي تستغرقه أو تتطلبه عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة قد يؤدي إلى العزوف عن تطبيق أو استكمال تطبيق برنامج التحسين والتطوير للجودة الشاملة.
- الفشل في تعريف تحديات تطبيق إدارة الجودة الشاملة فمن المعلوم أن المنظمة لا تستطيع أن تتحدث عن الجودة أو تقييمها ما لم يكن لديها فكرة محددة عن الذي يفعله ومن تحاول المؤسسة أن تخدمهم.
- طرق التقييم التقليدية لأداء العاملين التي ترتكز حول تقييم الأجور حسب الأداء الفردي للعامل، مما يشجع الأداء على المدى القصير فقط والقضاء على المشاريع طويلة الأجل ويشعل الخصام والنزاع ما بين العاملين ويجعلهم أكثر عدوانية وبالتالي أكثر إحباطا.
- مقاومة التغيير وعدم الرغبة من بعض العاملين في المؤسسة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة والذين يخشون أن يفقدوا امتيازاتهم أو منطقة الراحة لديهم.
- عدم وجود إدارة قوية فأي تطبيق ناجح لإدارة الجودة الشاملة لا يتم دون الدعم المستمر والثابت للقيادة العليا للمؤسسة، وهؤلاء يجب أن يكونوا قادرين على فهم إدارة الجودة الشاملة ودعمها وأن يكونوا صبورين لانتظار نضج عملية تغيير البيئة قبل الحصول على النتائج.
- تسرب العاملين لا سيما ذوي المهارات منهم،حيث وجب على إدارة المؤسسة العمل على إقناع هؤلاء وتوضيح أن هذا التغيير سوف يكون في صالح الجميع بإظهار مزاياه وفوائده.
- عدم توفر التمويل المالي وعدم توفر الكوادر المدربة والمؤهلة في مجال إدارة الجودة الشاملة في مجال بعض الخدمات.
- تخويف العاملين بالتأثير على مستقبلهم الوظيفي من أجل إنجاح هذا البرنامج.
- التكاليف المبالغ فيها وغير الضرورية المتعلقة ببناء مشروع الجودة.
   بالإضافة إلى المعيقات التي تواجه المؤسسات السياحية في تنفيذ برامج إدارة الجودة الشاملة إلا أن هناك بعض الأخطاء الشائعة التي من شأنها أن تفشل برنامج الجودة الشاملة في المؤسسات السياحبة ومنها[endnoteRef:21]: [21:   إياد عبدالله شعبان،  إدارة الجودة الشاملة مدخل نظري وعملي نحو ترسيخ ثقافة الجودة وتطبيق معايير التميز،ط1،دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،2009 ،ص39.] 

- تفويض السلطة دون منح العاملين الصلاحيات الكافية لذلك.
- تشكيل فرق العمل دون توفير التدريب اللازم.
- قد يكون الافتقار إلى الالتزام طويل الأجل أو التوقعات غير الواقعية للنتائج المترتبة على تطبيق مفاهيم الجودة الشاملة أحد أسباب الفشل.
- البدء في تطبيق مفاهيم الجودة الشاملة دون تطوير الخطط والمشاريع وبرامج العمل المناسبة.
- الأخذ بطريقة معينة بمفهومها الضيق والحرفي دون مراعاة ظروف المؤسسة و أوضاعها الداخلية والقيام بإجراء التكييف اللازم.
- عدم وضوح الفروقات بين التدريب والتعليم والتوعية والتحفيز، الإبداع والابتكار وأخيرا بناء المهارات.
- جعل تطبيق الجودة الشاملة علاج شافي لجميع مشاكل المؤسسة.
- عجز الإدارة الوسطى عن تفهم الأدوار الجديدة لنمط قيادة الجودة الشاملة وشعورهم المهدد بأن فلسفة الجودة الشاملة ستفقد العاملين قوتهم في إنجاز العمل.
- ضعف الربط بين أهداف الجودة والعوائد المالية.
ثانيا: فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات السياحية.
   تحقق المؤسسات الخدمية والسياحية التي تتبنى نظام إدارة الجودة الشاملة على طائفة واسعة من المكاسب التي يمكن توزيعها على النحو التالي:
1- الفوائد التي تعود على المؤسسة :
وتتمثل في[endnoteRef:22] : [22:   مهدي السامرائي، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي، ط1، دار جرير للنشر، عمان، 2007،ص54.] 

- تقوية الوضع التنافسي للمؤسسة من خلال الانتظام على جودة المنتجات والخدمات والاستمرار في تحسينها وهذا يؤدي إلى زيادة الثقة فيها.
- قدرة المؤسسة في التعامل مع المتغيرات من حولها.
- تحقيق إنتاجية عالية والتخلص من الإهدار من خلال تحسين نظام الإنتاج والعمليات وطرق حل المشكلات وسبل تقويم الأداء وتحسين إدارة الوقت والتخلص من الأساليب الروتينية في إدارة المؤسسة.
- تعزيز ثقة العملاء بالمؤسسة والانتظام في التعامل معها.
- زيادة عوائد وأرباح المساهمين في تأسيس المؤسسة.
- التوسع في فتح فروع أو أقسام إنتاجية جديدة نتيجة الأرباح والعوائد المتحققة.
- تقديم الحلول النظامية لمشاكل الجودة[endnoteRef:23]. [23:   عبد الحميد عبد المجيد البلداوي وزينب شكري محمود نديم، إدارة الجودة الشاملة والمعولية والتقنيات الحديثة في تطبيقها واستدامتها، دار الشروق ، عمان،2007، ص98.] 

- تكامل الأنشطة وتنسيق الجهود.
- بناء الإحساس الفعلي والشعور بالمسؤولية لدى العاملين.
شكل رقم(01) : فوائد تطبيق TQM في المؤسسات السياحية.


المصدر: قاسم نايف علوان: إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو2000:9001، ط1، دار الثقافة،عمان،2005، ص93.


2- الفوائد التي تعود على العملاء أو المستفيدين: والمتمثلين في[endnoteRef:24].  [24:   مهدي السامرائي، مرجع سابق،  ص55.] 

· العملاء الداخليون:
- توفير الأمن والضمان الوظيفي وتقليل حالات المخاطر في جو العمل.
- تطوير مهارات وقدرات العاملين.
- تقديم الحوافز والمكافآت المجزية بحق المجدين والمتميزين.
- توفر أدوات تقويم عادلة وموضوعية لتقويم أداء العاملين. 
- فسح المجال للعاملين للمساهمة في تحسين أداء المؤسسة وهذا يرفع من الروح المعنوية للعاملين وكسب ولائهم الشديد للمؤسسة.
· العملاء الخارجيون:
- التزام المؤسسة بالشروط التعاقدية المتفق عليها.
- استلام المنتجات والخدمات طبقا للمواصفات المتفق عليها.
- توفير الوقت والجهد لانتقاء الحاجة إلى التعامل والبحث عن مؤسسات أخرى توفر ميزات أفضل. 
- قدرة المؤسسة على الإيفاء بتعهداتها لزبائنها الخاصين الذين يعتمدون عليها في الحصول على المنتجات والخدمات.
· العملاء الموردون(المجهزون):
- حصول الموردين على شهادة ثقة تكسبهم مكانة متميزة بين أقرانهم وتمتعهم بفرص أوسع للتعامل.
- ضمان الاستمرار بالعمل مع المؤسسات المستوردة وعدم الخشية من انصرافها إلى غيرهم من الموردين.
   من خلال ما سبق وما تم التطرق إليه عن إدارة الجودة الشاملة وأهميتها والدور الذي تلعبه في نجاح المؤسسات بمختلف أنواعها،  يمكن استخلاص أهم الفوائد التي تعود على المؤسسات السياحية التي تتبنى تطبيق برنامج الجودة الشاملة وهي[endnoteRef:25]: [25:   محمد عبد الوهاب العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،2005، ص68.] 

- تعزز الموقع التنافسي لهذه المؤسسات طالما يجري التركيز من خلال إدارة الجودة الشاملة على تقديم الخدمة ذات الجودة العالية للزبون وبالتالي زيادة الإنتاج بأقل التكاليف.
- تمثل أحد أهم التحديات التنظيمية الكبيرة التي تستلزم تعبئة جهود الجميع وذلك يتم من خلال التركيز على الزبون، فهي نقطة البداية الموفقة في هذا المجال من خلال أفراد التنظيم حيث المناخ التنظيمي الملائم الذي يمثل أحد أهم مستلزمات نجاح التطبيق لهذه الفلسفة.
- تطوير النظام الإداري في المؤسسات السياحية من خلال مسايرة روح العصر ومتطلباته.
- وضوح الأدوار وتحديد المستويات والصلاحيات.
- الارتقاء بمستوى جودة الخدمات السياحية والعمل على تحسينها باستمرار.
- التركيز المستمر على تحسين العملية فالتركيز على المخرجات أو النتائج تعد مسألة في غاية الأهمية
- تخفيض شكاوي الزبائن والوصول إلى مستويات مرتفعة من الرضا.
- زيادة الحصة السوقية حيث تساهم الأنشطة المتعلقة باستخدام إدارة الجودة الشاملة في زيادة الحصة السوقية للمؤسسات الخدمية بشكل كبير.
- توفير الأيدي العاملة الماهرة ذات الكفاءة العالية لمختلف ميادين العمل السياحي.
- تطوير كفاءة العاملين من النواحي العملية والإنسانية.
- زيادة الكفاءة من خلال تقليص الضياع في المخزون وتقليص الأخطاء بالعمليات التشغيلية وتقليص المشاكل المتعلقة بالزبائن(داخليين وخارجيين).
- توفير مناخ تنظيمي يرضى عنه جميع العاملين.
- انفتاح المؤسسات السياحية على المجتمع بصورة أوسع.
- تنشيط الحركة السياحية من خلال تبني وتشجيع ومكافأة النتائج المتميزة.
- تخفيض تكاليف إنتاج الخدمات السياحية.

الخاتمة: 
    يجمع الكل على أن إدارة الجودة الشاملة تعتبر مفهوما جوهريا وهاما فهي المفهوم الذي يتمحور حوله بقاء المؤسسة واستمرارها في المستقبل، فهي عبارة عن منهج لتحسين الأداء والفاعلية في جميع المستويات، فهي تعتبر من المفاهيم الإدارية المعاصرة وأن التطبيق الناجح لهذا المفهوم يرتكز أساسا على برنامج جودة خدمة موجهة نحو العميل، وعليه  يمكننا القول أن مدى نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات السياحية يتوقف على مدى مشاركة ومساهمة جميع أفراد في المؤسسة، واعتبار الزبون هو أساس تفكير الإدارة العليا للمؤسسة وأن رغباته واحتياجاته هي المحرك الأساسي لجهود المؤسسة المبذولة كما أن الدور المحوري لهذه الجهود يستند لقيادة المؤسسة فهي فلسفة لتحقيق التنافسية وزيادة الرضا لدى العملاء.وفي ختام هذه الدراسة هناك مجموعة من النقاط التي يمكنها أن تساهم في التطبيق الجيد والصحيح في المؤسسات السياحية:
- التزام وتعهد الإدارة العليا بتنفيذ البرامج وهو من الخطوات المهمة إذ أنه من الضروري توعية وتدريب القادة والمسئولين على مفاهيم إدارة الجودة الشاملة وأساليب تطبيقها، وأن تكون الإدارة العليا نموذجا مثاليا يقتدي به أفراد المؤسسة.
- خلق تصور وفلسفة واضحة للمؤسسة تحتوي على الأهداف العامة للمؤسسة وأهداف الجودة التي تسعى إدارة المؤسسة إلى تحقيقها، وكيفية إشراك العاملين في تنفيذ برنامج إدارة الجودة الشاملة.
- تشكيل مجلس للجودة يتألف من المديرين التنفيذيين في المؤسسة ورؤساء الأقسام المختلفة ويقوم المجلس بالإشراف على عملية التخطيط وتنفيذ وتقييم برنامج إدارة الجودة الشاملة.
- اتخاذ القرار حول مجال تطبيق برنامج إدارة الجودة في المؤسسة.
- تحديد أنواع برامج التدريب اللازمة وتحليل احتياجات المديرين التنفيذيين ورؤساء الدوائر والموظفين على مفاهيم إدارة الجودة الشاملة.
- مطابقة المعايير والقياس وتطوير معايير القياس في المؤسسة لتلبية احتياجات ورغبات المنتفعين.
- تقييم النتائج باستمرار واستعمال التغذية الراجعة في تعديل برنامج إدارة الجودة الشاملة.
- توفير مناخ تنظيمي يرضى عنه جميع العاملين.
- انفتاح المؤسسات السياحية على المجتمع بصورة أوسع.
- يستوجب تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات السياحية تبني البرنامج كفلسفة عمل شاملة في جميع مستويات المؤسسة واستراتيجياتها وخططها وأهدافها وليس كشعار فقط تتغنى به الإدارة.
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إدارة الجودة الشاملة
زيادة في حجم الإنتاج
تخفيض في التكاليف
تحسين
الإنتاجية
إدارة التطوير الشامل
لتحقيق رضا المستهلكين
وتجاوز توقعاتهم
التميز في السوق
تطوير جودة الخدمة



