
التصحيح النموذجي لمتحان إدارة جودة الخدمات السياحية

ن)6 (الجواب الأول:

تلعب جودة الخدمات السياحية دورا محوريا في جسسذب السسسائحين
وارضاءهم، مما يؤثر بشكل مباشر على نمو قطاع السياحة وازدهاره . 

وتمثل الجودة رهانسسا اسسستراتيجيا مسسن خلال مسسساهمتها فسسي تعزيسسز
مكانة الوجهة السياحية على المستوى الدولي، مما يجسسذب المزيسسد مسسن
ششّط الحركة السياحية، وهذا يؤدي إلى خلسسق فسسرص عمسسل ييُن السائحين و
ييسسساهم فسسي خفسسض شمسسا  جديدة في مختلف مجالت العمسسل السسسياحي، م

معدلت البطالة وتحسين مستوى المعيشة .

يتسسساهم عائسسدات وكسسل هسسذا يسسؤدي إلسسى تُنميسسة القتصسساد السسوطُني حيسسث 
السياحة في تُنميسسة القتصسساد السسوطُني مسسن خلال زيسسادة الُناتسسج المحلسسي

ن)2 (الجمالي وتحسين ميزان المدفوعات .

وتمثل الجودة رهانا اجتماعيا من خلال تحسين مسسستوى المعيشسسة
للسكان المحليين وهذا بتوفير فرص عمل جديسسدة وزيسسادة السسدخل، كمسسا
أنهسا تحسافظ علسسى السستراث الثقسافي مسن خلال تشسجيع الحسسرف اليدويسسة

والفُنون الشعبية، بالضافة إلى 

أنها تعمل على تعزيز التبادال الثقافي بين السكان المحليين و أشسسخاص
ييساهم في تعزيز التسامح والتفاهم . شما   (آخرين من ثقافات مختلفة، م

ن)2

كما أن الجودة تمثل رهانا تُنافسيا من خلال مُنح الوجهة السياحية
شمسسا يجسسذب المزيسسد مسسن ميسسزة تُنافسسسية مقارنسسة بالوجهسسات الخسسرى، م
السائحين ويزيد من حصتها في السسوق، بالضسسافة إلسى تشسجيعها علسسى
ييسسساهم فسسي تطسسوير البُنيسسة شمسسا  جذب الستثمارات في قطاع السياحة، م
يتسسساهم جسسودة التحتية وتحسين الخدمات المقدمسسة للسسسائحين.  وأخيسسرا 
الخسسدمات السسسياحية فسسي ضسسمان اسسستدامة قطسساع السسسياحة مسسن خلال

ن)2(الحفاظ على البيئة وحماية الموارد الطبيعية. 

ن)8(الجواب الثاني: 



ييعد التحسين المستمر نهجا إداريا فعال يسعى إلى الرتقاء بجودة
. وتلعب حلقات الجسسودة ومُنهجيسسةن)1(العمليات والمُنتجات والخدمات

مما فسسي دعسسم هسسذا الُنهسسج مسسن خلال تسسوفير إطسسار عمسسل6 مرا ها  سيغما دو
حيث يهدف التحسسسين المسسستمر إلسسى .ن)1(مُنهجي لتحليل المشكلت

تحقيق الجودة العالية والكفاءة والفعالية لجميع جسسوانب المُنظمسسة، مسسن
العمليات النتاجية إلى الخدمات المقدمة ؛ زيادة رضا العملء مسسن خلال
تحسين جودة المُنتجات والخدمات؛ تقليل التكسساليف مسسن خلال تحسسسين
وظفين وتعزيسز العمسل الجمساعي؛ الكفاءة والحد من الهسدر؛ تحفيسز الم

ن)2(تعزيز القدرة التُنافسية في السوق. 

أمسسا حلقسسات الجسسودة فهسسي عبسسارة عسسن مجموعسسات صسسغيرة مسسن
مقسسا معا لحسسل مشسسكلت محسسددة وتسسستخدم أدوات وطر الموظفين تعمل م

مل فعالة لمُنع تكرار المشسسكلت. يتطبق حلو  (لتحليل المشكلت كما أنها 
 ن)1

 سيغما فهي أسسسلوب لتحسسسين العمليسسات6وفي ما يخص مُنهجية 
يهدف إلى تقليل عيوب المُنتجات والخدمات. وتستخدم أدوات إحصائية
لتحليل البيانات وتحديد الختلفات، كما أنها تسعى إلى تحقيق مسسستوى

لال للغاية . ن)1 (جودة عا

 سيغما للتحسسسين6أما في ما يخص دعم حلقات الجودة ومُنهجية 
المستمر فهما يوفران إطار عمل مُنهجي لتحديد المشكلت وحلها، كما
ييساعدان على تحليل البيانات ويتيحان تطسسبيق حلسسوال فعالسسة لمُنسسع أنهما 
تكرار المشكلت. بالضافة إلى أنهما يعززان ثقافسسة الجسسودة والتحسسسين
ميا مجا إدار ييعد التحسين المستمر نه المستمر داخل المُنظمة. في الختام، 

يتقسسدم حلقسسات الجسسودة ومُنهجيسسة  ميا لُنجاح أي مُنظمسسة. و  سسسيغما6ضرور
ن)2 (أدوات قوية لدعم هذا الُنهج وتحقيقه .

ن)6 (الجواب الثالث:

إن تطبيق مدخل إدارة الجسسودة الشسساملة يركسسز علسسى خلسسق ثقافسسة
الجودة داخل المؤسسسسة ممسسا يهيسسء بيئسسة مُناسسسبة لتطسسبيق نظسسام إدارة
الجودة بفعالية، بالضافة إلى أنه يساعد على تحسين العمليسسات وإتخسساذ
القرارات وإدارة الموارد، كما أنه يركز على تلبية احتياجات العملء مما

ن)2(يساعد على تحسين رضاهم وولئهم . 



أما نظام إدارة الجودة يوفر إطار عمل محددا لتطبيق ممارسسسات
الجسسودة ممسسا يسسسهل علسسى المؤسسسسة تتبسسع تقسسدمها وتحسسسُنها، كمسسا أنسسه
يساعدها في الحصوال على شهادات الجسسودة المعسسترف بهسسا دوليسسا مثسسل

ISO را9001  ة . وأخي ى المُنافس  مما قد يعزز مصداقيتها وقدرتها عل
يسسساعد نظسسام إدارة الجسسودة علسسى تحسسسين كفسساءة العمليسسات مسسن خلال

ن)2 (تحديد وتقليل الهدر .

فهُناك عدة عوامل يجب مراعاتها عُند إتخاذ قرار البسسدأ بتطسسبيق مسسدخل
إدارة الجودة الشسساملة ثسسم التسسوجه نحسسو تطسسبيق نظسسام إدارة الجسسودة أم

العكس وهي:

الخبرة السابقة في مجاال الجودة: إذا كان للمؤسسة خبرة سسسابقة فسسي
مجاال الجودة فسيسهل عليها تطبيق نظام إدارة الجودة .

الهداف الستراتيجية للمؤسسة: حيسسث يجسسب أن تتماشسسى اسسستراتيجية
تطبيق الجودة مع الهداف الستراتيجية العامة للمؤسسة .

ومُنه فإن أفضسسل نهسسج هسو اتبساع نهسسج تسدريجي يجمسسع بيسسن مسسدخل إدارة
ن)2 (الجودة الشاملة ونظام إدارة الجودة .


