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عمى شركات  دور إدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء الوظيفي لمعاممين: دراسة ميدانية
 السياحة المصرية

 السيد عبد الرازق محمد حسن       تامر حمدي عياد              سعاد عمران منصور 
 جامعة قناة السويس –كمية السياحة والفنادق  –قسم الدراسات السياحية 

 الممخص المقالة          معمومات 

 الكممات المفتاحية

إدارة الجودة الشاممة؛ 
؛  الأداء الوظيفي
 .شركات السياحة

(JAAUTH) 

، 2، العدد 23المجمد 
 (،2222 ديسمبر)

 .561 -511ص 

لقد باتت نظم المعمومات أساساً لتوليد الثروة الاقتصادية والاجتماعية والعممية، فيي  
من الوظائف التي تعمل عمى تزويد الإدارة بالمعمومات التي  بمثابة مجموعة متكاممة

تساىم في اتخاذ القرارات المناسبة لتحقيق أىداف المنظمة، وتعد إدارة الجودة الشاممة من 
أىم المفاىيم الإدارية الحديثة الأكثر انتشاراً واستعمالًا لتطوير أساليب العمل في مختمف 

 مجالاتو.

أثر تطبيق نظم معمومات إدارة الجودة الشاممة عمى ف عمى وتيدف الدراسة لمتعر   
تحسين الأداء الوظيفي لمعاممين بالشركات السياحية المصرية. حيث يتألف مجتمع 

أ"، وتتكون عينة الدراسة من "الدراسة من جميع العاممين بشركات السياحة المصرية فئة 
في محافظة القاىرة  "أ"فئة عينة عشوائية من العاممين في شركات السياحة المصرية 

من خلال استعراض الجانب  الوصفي الدراسة المنيج( مفردة. واستخدمت 053عددىا )
النظري لمختمف المفاىيم الأساسية المتعمقة بموضوع الدراسة، والمنيج التحميمي لمجانب 

سة. استمارة الاستبيان كأداة لجمع البيانات الخاصة بالدرا استخدام التطبيقي من خلال
نتائج الدراسة إلى وجود علاقة إحصائية ذات دلالة معنوية بين تطبيق نظم  وأظيرت

معمومات إدارة الجودة الشاممة وتحسين الأداء الوظيفي لمعاممين في الشركات السياحية 
برامج تدريبية ، وىي علاقة طردية. وقد أوصت الدراسة بضرورة توفير "أ"المصرية فئة 

 ياحة المصرية عمى آليات تطبيق الجودة الشاممة وسبل تعزيزىا.لمعاممين بشركات الس

 مقدمة

إن إدارة الجودة الشاممة ىي إحدى النظم المتبعة لمواجية التحديات المختمفة في المنظمات؛ وذلك لكونيا تقوم    
المجالات عمى أساس التحسين المستمر في أساليب الأداء في جميع المستويات العممية والإدارية، وفى كل 
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 ,Bruce)الوظيفية لممنظمة، وىي في الوقت ذاتو تؤكد عمى أن يعمل الفرد بشكل صحيح من المرة الأولى 
. كما أن مدخل إدارة الجودة الشاممة من الاتجاىات الحديثة في الإدارة، وتقوم فمسفتو عمى مجموعة من (2013

أفضل أداء ممكن، وتعتمد إدارة الجودة الشاممة عمى  المبادئ التي يمكن للإدارة أن تتبناىا من أجل الوصول إلى
 .(Joseph, 2013)استخدام مجموعة من الأدوات لقياس مدى التحسن في الجودة وتحقيق الأىداف التنظيمية 

ويمثل الأداء الوظيفي منظومة متكاممة لنتائج أعمال المؤسسات خاصة السياحية منيا في ضوء تفاعميا مع   
وبذلك تتضح أىمية إدارة الجودة الشاممة، من خلال دور  (.1322اخمية والخارجية )مخيمر، عناصر البيئة الد

إدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء الوظيفي بالشركات والمنظمات المختمفة، خاصة شركات السياحة، حيث 
قة أنظمة المعمومات تيدف جميع الأنشطة إلى تحسين رضا العملاء، من خلال التحسين المستمر لمعمميات ود

 .(Ellitan, 2021)وكفاءتيا

 أهداف الدراسة

 تسعى الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية:  

 التعرف عمى مفيوم إدارة الجودة الشاممة وأىدافيا. .2
 توضيح مفيوم الأداء الوظيفي. .1
ذلك عمى تحسين أثر تطبيق الشركات السياحية المصرية لفمسفة إدارة الجودة الشاممة، وأثر  التعرف عمى .0

 .الأداء الوظيفي لمعاممين

 أهمية الدراسة 

تتمثل أىمية الدراسة في كونيا تركز الضوء عمى عنصر من عناصر نجاح وتميز المؤسسات السياحية، 
وذلك من خلال دراسة مفيوم إدارة الجودة الشاممة لممساىمة في تطوير مؤسسات القطاع السياحي بما يحقق نجاح 

 سسات.وتميز تمك المؤ 

 مشكمة الدراسة

عمى أن بقاء المنظمات في البيئة التنافسية الحالية يعتمد عمى قدرتيا  (Fayaz, et al., 2020)أكدت دراسة   
عمى التحسين والتفوق باستمرار وفقاً لتوقعات العملاء، وىذا ما تحققو إدارة الجودة الشاممة من خلال تمبية توقعات 

فيي تُعنى بما تفعمو المؤسسات لتعزيز رضا العملاء وتحقيق التطور المستمر في العملاء المتغيرة باستمرار؛ 
عمى أن أغمبية شركات السياحة المصرية لا  (Eraqi, 2018)دراسة (.  في حين أكدت 1320أدائيا )طايل، 

الجودة  بالإضافة إلى عدم وعي شركات السياحة المصرية بأىمية إدارة تطبق أنظمة الجودة الشاممة بفعالية،
"دور إدارة وبالتالي يمكن تحديد مشكمة الدراسة في  ودورىا في تحسين الأداء وتحقيق رضا العملاء. الشاممة

 الجودة الشاممة في تحسين الأداء الوظيفي لمعاممين بشركات السياحة المصرية".
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 أسئمة الدراسة

 يالسؤال الرئيس

 لأداء الوظيفي لمعاممين بشركات السياحة المصرية؟""ما أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى تحسين ا
 ويتفرع من السؤال الرئيس الأسئمة الفرعية التالية:

 ما مفيوم إدارة الجودة الشاممة؟ وما ىي أىدافيا؟ -
 ما مفيوم الأداء الوظيفي؟ -
 ما العلاقة بين تطبيق مبادئ الجودة الشاممة والأداء الوظيفي لمعاممين في القطاع السياحي؟ -

 الدراسة يةضر ف

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية بين عناصر إدارة الجودة ”تمت صياغة فرضية رئيسة لمدراسة وىي:   
 الشاممة وبين الأداء الوظيفي لمعاممين في القطاع السياحي". 

 منهجية الدراسة

مى الأدبيات النظرية استخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي لوصف ظاىرة الدراسة من خلال الاطلاع ع
التي تناولت مفاىيم الدراسة، وتحميل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة من أجل تحقيق أىداف 

 الدراسة.

 مجتمع وعينة الدراسة

العاممين بشركات السياحة المصرية فئة )أ( بمدينة القاىرة، كما اعتمدت الدراسة من جميع مجتمع الدراسة  تكوّن ي
العينة العشوائية، وقد بمغ عدد عينة الدراسة من العاممين بشركات السياحة المصرية فئة )أ( بمدينة  أسموب عمى

 .فرداً  (053القاىرة )

 الإطار النظري لمدراسة

 مفهوم إدارة الجودة الشاممة

في ىذا  لقد أصبح مفيوم إدارة الجودة الشاممة يحمل معانٍ كثيرة بالنسبة لمباحثين، حيث إن لكل باحث
المجال مصطمحاتو الخاصة بيذا المفيوم. ويعد ظيور مفيوم إدارة الجودة الشاممة كغيره من المفاىيم الإدارية التي 
تتباين بشأنيا الأفكار وفقاً لزاوية النظر من قبل الباحثين، إلا أن ىذا التباين لا يخرج عن التركيز عمى ثلاثة 

مة جميع العاممين في المنظمة في فرق الجودة، التحسين المستمر مساى مرتكزات أساسية وىادفة تتمثل فى:
 (.1322والتطوير في الجودة، وتحقيق رضا المستيمك وتمبية احتياجاتو )جودة، 
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ن الأساليب وأدوات عبارة عن مجموعة م أنيابإدارة الجودة الشاممة  (York & Miree, 2014)وقد عرّف      
يمة كبيرة لمعملاء من خلال تحديد احتياجات العملاء والاستجابة لمتغيرات في الإدارة التي تركز عمى توفير ق

 السوق، وكذلك التركيز عمى تحسين فعالية العمميات التي تؤدي إلى إنتاج السمع أو الخدمات. 
 أهداف إدارة الجودة الشاممة

 ة الجودة الشاممة بالشكل التالي:يُمكن توضيح الأىداف العامة لإدار 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

(Virender, et al., 2016) 
   

 ة الجودة الشاممةالأهداف العامة لإدار  (5رقم )كل ش
 .1322كافى، المصدر:

من خلال الشكل السابق تتضح أىمية إدارة الجودة الشاممة في كونيا تجسد العديد من الظواىر الإنتاجية والخدمية 
التي تمثل أىمية كبيرة في تحقيق الأىداف التي تسعى المنظمات لتحقيقيا، بالإضافة إلى كونيا منيجاً شاملًا 

سين، وتطبيقيا يعني أن المنظمة تنظر إلى أنشطتيا بشكل متكامل بحيث تكون المحصمة النيائية لمجودة لمتح
ناتجة عن تعاون العملاء الداخميين والخارجيين؛ لذا فإن أىمية إدارة الجودة الشاممة تتأتي من كونيا منيجاً شاملًا 

لمعاممين وتنمية روح الفريق والإحساس بالفخر  لمتغيير، كما أن أىميتيا تنعكس عمى تحسين الروح المعنوية
 (.1322ن من سمعة المنظمة )كافي، والاعتزاز؛ مما يحس

 لامح فمسفة إدارة الجودة الشاممةم

 (1322الآتي)السممي، يمكن حصر أىم عناصر فمسفة إدارة الجودة الشاممة في 

بدلًا من تجاىميا، أي تطبيق مفاىيم إدارة  قبول التغيير باعتباره حقيقة، والتعامل مع المتغيرات الإيجابية -2
 التغيير.

بأىمية المناخ المحيط بالمنظمة، واستحداث أساليب لمتعامل مع مكوناتو والتأثير فييا، ومن ثم  الاقتناع -1
 تطبيق مفيوم الإدارة المنفتحة عمى النظام.

 لتميز.إدراك أىمية الاستثمار الأمثل لكل الطاقات والموارد، وتعبئتيا لتحقيق ا -0

 إدارة الجودة الشاملت

تحسين مستمر ورفع 

 مستوى جودة المنتج

مراقبت دقيقت 

للعملياث وضبط 

 وتخفيض التكاليف

 زيادة الإنتاجيت

 رضا العملاء

 البقاء والاستمرار في السوق وحصت سوقيت أكبر
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إدراك أىمية التكامل مع الآخرين، ورفض المسممات والمبادئ الكلاسيكية في الإدارة والتنظيم، والخروج  -2
 من الحيز الإقميمى إلى الحيز العالمي في التعامل.

 إدراك أىمية العميل وضرورة الاقتراب منو، واتخاذه معياراً أساسياً في الخيارات الإدارية. -5

 الشاممة كمنهج شامل إدارة الجودةوظائف 

 :(2255)ماهوني،  تُعد إدارة الجودة الشاممة منهجاً وأسموب عمل يتم تطبيقه لتحقيق الوظائف التالية

 .تقديم الدعم الفني لإدارة الإنتاج ومقدمي الخدمات فيما يتعمق ببرامج تحسين الجودة 

 وضع نظام المتابعة والإشراف وا عداد التقارير والوثائق والمواصفات. 

 .تصميم البرامج التدريبية المرتبطة بمفاىيم وميارات ممارسات الجودة 

 .دعم وتطوير الدراسات والبحوث المتخصصة في مجال الجودة 

 .إنشاء مركز توثيق ومعمومات وتوفير مراجع متطورة عن برامج الجودة 

 مفهوم الأداء الوظيفي:
والتي تشير إلى تأدية عمل أو إنياء نشاط أو تنفيذ  Performanceكممة مترجمة عن الكممة اللاتينية  "الأداء"

ميمة، بمعنى القيام بفعل يساعد عمى الوصول إلى الأىداف المخططة. فيطمق عمى القدرة عمى فعل شئ ما، 
خاصةً إذا كان يحتاج ميارة أو تنفيذ جزء من عمل أو نشاط ما بطريقة معينة؛ فيقصد بو الإنجاز الذي يتحقق 

لو الفرد في عممو من جيد بدني وذىني، وبالتالي فإن أداء الفرد ىو انعكاس لمدى نجاحو أو فشمو نتيجة لما يبذ
 . (1322في تحقيق الأىداف المتعمقة بوظيفتو )غازي، 

نما ىو وسيمة لتحقيق غاية وىي النتائج، لذلك يُنظر إلى  ويجب أن نشير إلى أن الأداء ليس ىدفاً في حد ذاتو، وا 
الترجمة العممية لكافة مراحل التخطيط في شركات السياحة، وىو بذلك يحتل الدرجة الثانية في  الأداء عمى أنو

 (.1322وظيفة التنظيم )الحريري،  الأىمية بين الوظائف الإدارية الأساسية حيث يأتى بعد
لمخرجات التي وبذلك يُمكن أن نستخمص أن الأداء الوظيفي لمعاممين في شركات السياحة ىو محصمة النتائج وا  

يحققيا الأفراد العاممون بيا، نتيجة جيد مبذول من خلال قيام ىؤلاء العاممين بالميام والواجبات والمسئوليات 
 الموكمة إلييم داخل شركات السياحة.

 محددات ومعايير الأداء الوظيفي في شركات السياحة:

معرفة العوامل التي تحدد ىذا المستوى يتطمب تحديد مستوى الأداء الفردي لمعاممين في شركات السياحة 
والتفاعل بينيا. ونظراً لتعدد ىذه العوامل وصعوبة معرفة درجة تأثير كلٍ منيا عمى الأداء؛ فقد اختمف الباحثون 

 (Ekvall, 2010).في تحديد تمك العوامل ودرجة تأثيرىا عمى الأداء ومدى التفاعل بينيا 
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نما ىو محصمة لمتفاعل بين ثلاثة كما أن الأداء لا يتحدد من خلال توا فر أو عدم توافر بعض المحددات، وا 
 محددات رئيسة ىي:

الدافعية الفردية: وتعبر عن مدى الرغبة الموجودة لدى الفرد لمعمل، والتي يمكن أن تظير من خلال  -2
قبالو عمى العمل.  حماسو وا 

وىو إحساس الفرد بالرضا عن عممو  مناخ العمل: ويعبر عن الإشباع الذي توفره بيئة العمل الداخمية، -1
 بعد أن يكون قد حقق رغباتو وأىدافو.

وىذه القدرة يستطيع تحصيميا بالتعميم والتدريب واكتساب الميارات  ل:الفرد عمى أداء العمقدرة  -0
 .(Wortheim, 2010)والخبرات المرتبطة بالعمل 

 الدراسة الميدانية

 لًا: الإجراءات المنهجية لمدراسةأو 

ىذه الدراسة من الدراسات والبحوث الوصفية التي تستيدف وصف المواقف أو الظواىر أو الأحداث وجمع  تعتبر
تحديد الظاىرة أو الموقف أو الحدث تحديداً دقيقاً ورسم صورة متكاممة لو تتسم بالواقعية  بيدفالحقائق الدقيقة عنيا 
ل أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء (. حيث تقوم ىذه الدراسة بوصف وتحمي1335أو الدقة )حسين، 

 الوظيفي لمعاممين في القطاع السياحي. 

 مجتمع الدراسة
مجتمع الدراسة من العاممين بشركات السياحة المصرية فئة )أ( بمدينة القاىرة، وقد تم اختيار محافظة  تكوّن وي

( شركة. وتم اختيار عينة عشوائية 542مغ عددىا )القاىرة نظراً لتمركز أغمب الشركات السياحية فئة )أ( بيا، ويب
% ونسبة خطأ 55، وذلك عند معامل ثقة العاممين بشركات السياحة العاممة في مصر فئة )أ( مفردة من 023قواميا 

 : (1322% وتم تحديد عينة من مجتمع الدراسة باستخدام المعادلة التالية )أوما، 5

  
        

                  
 

 حيث إن:

N  حجم المجتمع 
n حجم العينة 
z  1.96%، وبذلك تكون الدرجة المعيارية المقابمة تساوي 95الدرجة المعيارية المقابمة لمعامل الثقة 

d  0.05نسبة الخطأ المسموح بيا وتساوي 
p 0.05ساوي نسبة الحد الأقصى لتوافر الخصائص المطموب دراستيا في مجتمع الدراسة وت 
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ويمكن لحساب حجم عينة الدراسة المطموب توزيعيا عمى مجتمع الدراسة )العاممين بشركات السياحة فئة )أ( 
 التعويض في المعادلة السابقة وذلك كما يمي:

 
               

                                  

 
         

                           
 

 
    

                       
 

  
    

           
 

          
 اختبارات الصدق والثبات

 صدق أدوات الدراسة . أ

"، إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء الوظيفي لمعاممين في القطاع السياحيأثر ”ويتم حساب صدق البناء الداخمي   
بارة والدرجة الكمية للاستبانة. والجدول التالي حيث تم حساب معامل الارتباط بين درجات الأفراد عمى كل ع

 يوضح معامل الارتباط بين عبارات الاستبيان والدرجة الكمية للاستبيان.
 معامل الارتباط بين عبارات الاستبيان والدرجة الكمية للاستبيان 

 معامل الارتباط م معامل الارتباط م معامل الارتباط م معامل الارتباط م
2 3.350** 22 3.410** 12 3.220** 02 3.222** 
1 3.243** 21 3.212** 11 3.322** 01 3.302** 
0 3.352** 20 3.422** 10 3.321** 00 3.253** 
2 3.212** 22 3.302** 12 3.332** 02 3.225** 
5 3.235** 25 3.202** 15 3.431** 05 3.352** 
2 3.321** 22 3.251** 12 3.324** 02 3.422** 
3 3.422** 23 3.332** 13 3.335** 03 3.322** 
4 3.340** 24 3.432** 14 3.234** 04 3.540** 
5 3.324** 25 3.422** 15 3.342** 05 3.325** 
23 3.232** 13 3.230** 03 3.321** 23 3.255** 

 (a < 0.05المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي  )*( دال عند مستوى )
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( وجميع 3.35يتضح من الجدول السابق أن قيم معاملات الارتباط دالة إحصائياً عند مستوى معنوية ) 
 يؤكد التماسك الداخمي للاستبانة.معامل ارتباط قوي، وىذا  تعطىالعبارات 

 اوت الدراسةثبات أد . ب

يُعبر معامل الثبات أو الاستقرار النسبي لمنتائج عن مدى استجابات أفراد العينة إذا ما تمت إعادة أو 
وقد تم التحقق من ثبات الاستبانة تكرار الاستبيان عمييم مرة أخرى في ظل نفس الظروف وخلال فترة محددة، 

 اق عاليو بين إجابات المبحوثين.6 مما يدل عمى وجود درجة اتس51حيث بمغ معامل الثبات 

 المعالجة الإحصائية لمبيانات
 ول: عناصر إدارة الجودة الشاممةالمحور الأ  .5

المتوسط  المحور م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 الترتيب النسبية

ىناك قناعة لدى الإدارة بأن تطبيق الجودة الشاممة  2
 يؤدي إلى رفع مستوى الأداء في الشركة

1.501 2.220 22.10% 0 

يتناسب الييكل التنظيمي الحالي لمشركة مع معايير  1
 الجودة الشاممة

1.025 2.512 03.35% 4 

تخصص الإدارة مبالغ مالية لدعم مجيودات تطبيق  0
 الجودة الشاممة

1.253 2.054 21.21% 5 

تقوم الشركة باستقصاء آراء العملاء حول مستوى  2
 الخدمات المقدمة

1.524 2.032 20.52% 2 

يتم استعمال الطرق الإحصائية لفحص نشاطات  5
 5 %02.52 2.522 1.245 الشركة وتقويميا

يتم التخطيط لأىداف الشركة بناءً عمى احتياجات  2
 وتوقعات العملاء

0.032 2.320 25.32% 1 

تعتبر الشركة كل فرد من العاممين بيا عميلًا داخمياً  3
 وتعمل عمى تحفيزه 

1.210 2.550 05.51% 23 

تعتبر الجودة الشاممة مجال الاىتمام الرئيس لكافة  4
 العاممين

1.024 2.202 05.54% 3 

 2 %23.01 2.231 1.022 تدرك الإدارة ضرورة الاىتمام بآراء كافة العاممين بيا 5
 2 %22.52 2.332 0.203 تتعامل الشركة مع اقتراحات العاممين والعملاء بجدية 23

  %22.05 2.005 1.550 وسط العامالمت
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يتضح من الجدول السابق أن الدرجة الكمية لإجابات أفراد العينة من السادة العاممين بشركات السياحة المصرية   
جاءت منخفضة، حيث بمغ ” عناصر إدارة الجودة الشاممة”فئة )أ( بمحافظة القاىرة لمفقرات المرتبطة بمحور 

تتعامل ”( وجاءت أعمى إجابة لمفقرة التي تنص عمى 2.005وبانحراف معياري ) (،1.550متوسطيا الحسابي )
(. في 2.332(، وبانحراف معياري )0.203، حيث بمغ متوسطيا )”الشركة مع اقتراحات العاممين والعملاء بجدية

ا عميلًا داخمياً تعتبر الشركة كل فرد من العاممين بي”حين جاءت أقل إجابات أفراد العينة لمفقرة التي تنص عمى 
(، وذلك من وجية نظر العاممين 2.550(، وبانحراف معياري )1.210، حيث بمغ متوسطيا )”وتعمل عمى تحفيزه

بشركات السياحة المصرية فئة )أ( من عينة الدراسة. وىو ما يعني وجود قصور لدى إدارة شركات السياحة 
 جودة الشاممة.المصرية فئة )أ( في التطبيق الفعّال لفمسفة إدارة ال

 الثاني: الأداء الوظيفي لمعاممينالمحور .2

المتوسط  المحور م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 الترتيب النسبية

 0 %52.01 2.322 0.554 يمكنني العمل بكفاءة ضمن فريق عمل 2
 2 %20.01 2.330 2.125 ألتزم بتعميمات وتوجييات الإدارة  1
 1 %22.22 2.334 2.353 موب إنجازىا في الوقت المحددأحقق الأىداف المط 0
تعتمد الشركة أساليب تقييم أداء العاممين بناءً عمى أسس عممية  2

 2 %25.43 2.042 1.022 ومعايير واضحة

يتم إنجاز الأعمال المتعمقة بالميام الوظيفية طبقاً لمعايير الجودة  5
 المطموبة 

1.340 2.331 04.51% 23 

لإدارة لمعاممين المشاركة في اتخاذ القرارات المتعمقة بطبيعة تتيح ا 2
 أدائيم 

1.233 2.333 23.12% 5 

يوجد تنسيق مستمر بين المستويات الإدارية لتحسين الجودة  3
 المطموبة في إنجاز الأعمال

1.114 2.514 21.10% 3 

تساىم الإجراءات والسياسات المتبعة في الشركة في إنجاز  4
 بكفاءة وسرعةالأعمال 

1.025 2.121 25.22% 5 

 2 %52.24 2.235 1.421 توفر الشركة برامج تدريبية لتنمية ميارات العاممين بصفة مستمرة  5
2
3 

تحرص إدارة الشركة عمى توفير بيئة داعمة لمتحسين والتطوير 
 المستمر في جودة الأداء 

1.202 2.500 22.20% 4 

  %24.41 2.012 1.345 المتوسط العام
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يتضح من الجدول السابق أن الدرجة الكمية لإجابات أفراد العينة من السادة العاممين بشركات السياحة المصرية  
، جاءت متوسطة، حيث بمغ متوسطيا ”الأداء الوظيفي لمعاممين”فئة )أ( بمحافظة القاىرة لمفقرات المرتبطة بمحور 

ا يشير إلى أن الأداء الوظيفي لمعاممين بشركات السياحة (. وىذ2.012(، وبانحراف معياري )1.345الحسابي )
المصرية فئة )أ( بحاجة إلى مزيد من التحسين والتطوير بما ينعكس عمى جودة الأداء بيذه الشركات، من خلال 

شراك العاممين في اتخاذ القرارات بشركات السياحة.   اتباع معايير الجودة الشاممة في جوانب الأداء وا 

"يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية بين عناصر إدارة الجودة الشاممة  ختبار صحة فرضية الدراسة:رابعاً: ا
 وبين الأداء الوظيفي لمعاممين في القطاع السياحي".

 معامل الارتباط (أ 

عناصر إدارة  الاختبار المتغير
 الجودة الشاممة

الأداء الوظيفي لمعاممين في شركات 
 ”.أ”السياحة المصرية فئة 

عناصر إدارة الجودة 
 الشاممة

 3.530 2 معامل الارتباط
 3.333 3.333 المعنوية

 3.35% عند مستوى معنوية 53.0يتضح من الجدول السابق وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بنسبة   
حيث يؤدي ”. أ”فئة  الأداء الوظيفي لمعاممين في شركات السياحة المصريةو عناصر إدارة الجودة الشاممة بين توافر 

 توافر عناصر إدارة الجودة الشاممة إلى تحسين الأداء الوظيفي لمعاممين بشركات السياحة المصرية فئة )أ(.

 معامل التحديد: (أ 
 الخطأ المعياري  معامل التحديد المعدل معامل التحديد المتغير المستقل

 2.31021 31220 3.221 عناصر إدارة الجودة الشاممة

عناصر إدارة الجودة الشاممة ، وىو ما يعني أن توافر 3.221   =لجدول السابق أن معامل التحديد يوضح ا  
%، أما النسبة الباقية فتفسرىا 22.1بنسبة ” أ”الأداء الوظيفي لمعاممين في شركات السياحة المصرية فئة تؤثر في 

 لم تدخل في العلاقة الإنحدارية. متغيرات أخرى 

 ANOVA Test التباين: تحميل (ب 
 المعنوية F متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات البيان
  22523.11 2 23522.51 الانحدار 

253.323 
 

 11.012 055 2452.01 البواقي  3.333
 233 23204.42 المجموع 

رة الجودة الشاممة وبين عناصر إدايتضح من خلال الجدول السابق وجود علاقة ارتباط معنوية طردية بين توافر   
، فكمما توافرت عناصر إدارة الجودة الشاممة ”أ”مستوى الأداء الوظيفي لمعاممين في شركات السياحة المصرية فئة 
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وىي دالة إحصائياً عند مستوى معنوية ” F”، ويظير ذلك من خلال قيمة تحسن مستوى الأداء الوظيفي لمعاممين
3.35. 

 تحميل الانحدار (ج 
 

 النموذج
  المعاملات المعيارية لمعاملات غير المعياريةا

 اختبارات
 

 بيتا الخطأ المعياري  بيتا المعنوية
 
2 

  2.255 22.125 الثابت
3.340 

5.225 3.333 
عناصر إدارة الجودة 

 الشاممة
3.22 3.320 12.25 3.333 

ناصر إدارة الجودة الشاممة ذات لجميع عبارات متغير ع” T”يظير من خلال الجدول السابق أن قيم اختبار   
عناصر إدارة الجودة الشاممة توافر ، ويبين ذلك قوة العلاقة الانحدارية بين 3.35دلالة معنوية عند مستوى معنوية 

، وذلك من وجية نظر عينة الدراسة ”أ”الوظيفي لمعاممين في شركات السياحة المصرية فئة  وبين تحسين الأداء
 السياحة المصرية فئة )أ(.من العاممين في شركات 

 لمباحث قبول فرضية الدراسة أي أنه: يمكنسبق  مما 
توجد علاقة إحصائية ذات دلالة معنوية بين عناصر إدارة الجودة الشاممة وتحسين الأداء الوظيفي لمعاممين “

 ”.أ”في شركات السياحة المصرية فئة 
ات السياحة المصرية فئة )أ( إلى تحسين مستوى الأداء حيث يؤدي تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في شرك  

التي أظيرت أن تطبيق عناصر إدارة الجودة  (Al-Sarayreh, 2019)الوظيفي لمعاممين. وىذا يتفق مع دراسة 
الشاممة يؤثر طردياً بشكل كبير عمى الأداء الوظيفي لمعاممين، وكانت أكثر الأبعاد تأثيراً ىي )إشراك العاممين في 

التي أكدت عمى أن  (Zahri, Zakuan, 2016) ع القرار، دعم الإدارة العميا والتحسين المستمر(. وكذلك دراسةصن
 تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاممة يؤثر بشكل كبير في تحسين أداء العاممين.

 نتائج الدراسة

 صمت الدراسة إلى النتائج التاليةتو 

لتنظيمية لممؤسسات، لكونيا منيجاً شاملًا لمتحسين ييدف إلى زيادة تحقق إدارة الجودة الشاممة الأىداف ا -
 فعالية الأداء وتحسين سمعة المؤسسة.

 ترتكز برامج الجودة الشاممة عمى فمسفة الوقاية بدلًا من العلاج. -
تقدم فمسفة الجودة الشاممة نيجاً فعالًا لاستخدام الطاقات البشرية في المنظمة والاستخدام اليادف  -

 دريب والتطوير.لمت
 يؤدي تطبيق معايير وعناصر الجودة الشاممة إلى تحسين الأداء الوظيفي عمى مستوى شركات السياحة. -
يوجد علاقة تأثيرية طردية موجبة الإتجاه لتوافر عناصر إدارة الجودة الشاممة وتحسين الأداء الوظيفي  -

 .”أ”لمعاممين في شركات السياحة المصرية فئة
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 توصيات الدراسة

عمى شركات السياحة المصرية السعي الجاد إلى توظيف تكنولوجيا المعمومات في تطوير أداء  -
 الخدمات السياحية وفق المعايير العالمية المعمول بيا في ىذا السياق.

ضرورة توفير برامج تدريبية لمعاممين بشركات السياحة المصرية عمى آليات تطبيق الجودة  -
 الشاممة وسبل تعزيزىا.

عمى شركات السياحة المصرية التعاون مع الشركات العالمية العاممة في مصر والتي تتبني يجب  -
فمسفة الجودة الشاممة والاستفادة من خبراتيا في مجال الجودة الشاممة، وتحسين جودة الخدمات 

 السياحية من خلال عقد مؤتمرات دولية وورش عمل دورية بمشاركة ىذه الشركات.
طبيق ممارسات حمقات الجودة في أنشطة عمل شركات السياحة بحيث ضرورة العمل عمى ت -

 تكون ثقافة سائدة لدى العاممين يسعى الجميع إلى تبنييا ونشرىا.
واعتبارىا شعاراً لعمميات تحسين ” التحسين المستمر”الاىتمام بتدريب العاممين عمى فمسفة كايزن  -

 جودة الأداء في شركات السياحة.
 المراجع
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   Information systems have become the basis for generating 

economic, social, and scientific wealth, as it is an integrated set of 

functions that provide the administration with information that 

contributes to making appropriate decisions to achieve the objectives 

of the organization. Total quality management is one of the most 

important and most widely used modern management concepts to 

develop work methods in its various fields. 

    The study aims to find out the impact of the application of total 

quality management information systems on improving the job 

performance of employees in Egyptian tourism companies. The study 

community consists of all employees of the Egyptian tourism 

companies category ”A” and the study sample consists of a random 

sample of employees in the Egyptian tourism companies 

category ”A” in the Governorate of Cairo, (350) individuals. The 

study used the descriptive approach by reviewing the theoretical 

aspect of the various basic concepts related to the subject of the 

study, and the analytical approach to the applied aspect through the 

use of the questionnaire form as a tool for collecting data for the 

study. 

   The results of the study concluded that there is a statistically 

significant relationship between the application of total quality 

management information systems and improving the job performance 

of employees in Egyptian tourism companies category” A”, which is 

a positive relationship. The study recommended the necessity of 

providing training programs for employees of Egyptian tourism 

companies on the mechanisms of applying total quality and ways to 

enhance it. 

 


