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  :الɺدفࡧالعامࡧللمحاضرة     -

ࢫواسȘيعابࢫ   ࢫالسياحية، ࢫاݍݵدمات ࢫݍݨودة ࢫوالنظري ࢫالمفاɸي׿ܣ ࢫלطار ࢫفɺم ࢫمن ࢫالطلبة تمك؈ن

ࢫوالفندقيةࢫ ࢫالسياحية ࢫالمؤسسات ʏࢫࢭ ࢫوتحس؈نࢫجودةࢫכداء ࢫتحليل ʄࢫعڴ ࢫبماࢫʇساعدɸم ࢫومباد٬ڈا، أسسɺا

 .وفقࢫمتطلباتࢫالسائحࢫالمعاصر

  : כɸدافࡧالتعليميةࡧالتفصيلية    -

 :اࢫعڴʄف؅فضࢫأنࢫيɢونࢫالطالبࢫقادر يࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫالمحاضرة

 ومࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةɺيعابࢫمفȘاس. 

 مࢫاݍݵصائصࢫالمم؈قةࢫلݏݵدمةࢫالسياحيةɺف.  

 ةࢫݍݨودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةʈرɸࢫכسسࢫوالمبادئࢫاݍݨوʄالتعرفࢫعڴ.  

  يمࢫالنظرɸࢫتوظيفࢫالمفاʄسابࢫالقدرةࢫعڴȘاكʏࢫالواقعࢫالعمڴʏةࢫࢭʈ.  

 ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةʏٮڈيئةࢫالطلبةࢫللمحاورࢫالمتقدمةࢫࢭ.  

  :تمɺيد

اࢫ ࢫدورً ࢫتلعب ࢫإذ ࢫالسياحة، ࢫصناعة ʏࢫࢭ ࢫالرɠائزࢫכساسية ࢫمن ࢫوالفندقية ࢫالسياحية اݍݵدمات

ࢫرضاه ࢫمستوى ࢫوتحديد ࢫالسائح ࢫتجرȋة ࢫȖشكيل ʏࢫࢭ ا ًʈࢫمنࢫ. محور ࢫبمجموعة ࢫاݍݵدمات ࢫɸذه وتمتاز

ࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫتم؈قɸاࢫعنࢫ غ؈فɸاࢫمنࢫاݍݵدمات،ࢫماࢫيجعلࢫإدارٮڈاࢫوتقديمɺاࢫعمليةࢫدقيقةࢫتتطلبࢫفɺماً

ࢫلطبيعةࢫالسائحࢫوتوقعاتھ   .عميقاً

ࢫالرɠائزࢫ ࢫمن ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫȖعد ࢫكما ࢫالتنافسيةࢫالمɺمة ࢫالقدرة ࢫعلٕڈا ࢫتقوم الۘܣ

السائحࢫوتنوعࢫتȘسمࢫȊشدةࢫالمنافسةࢫوتزايدࢫوڤʏࢫو  مضطرȋةࢫللمؤسساتࢫالسياحيةࢫوالفندقيةࢫࢭʏࢫظلࢫبʋئة

مࢫاݍݵدمةࢫالسياحيةࢫفقطࢫمنࢫحيثࢫالسعر،ࢫبلࢫمنࢫخلالࢫالتجرȋةࢫالɢليةࢫيفلمࢫʇعدࢫالسائحࢫيق. توقعاتھ

ࢫالرحلة ࢫانْڈاء ࢫȊعد ࢫما ʄࢫإڲ ࢫاݍݵدمة ࢫعن ࢫالبحث ࢫݍݰظة ࢫمنذ ࢫʇعʋشɺا ࢫفقد ،الۘܣ ࢫجودةࢫࢫلذلك أصبحت

ࢫ ࢫأداة ࢫالسياحية ࢫو ࢫإس؅فاتيجيةاݍݵدمات ࢫالسائح، ࢫرضا ࢫلتحقيق ࢫالذɸنيةࢫضمان ࢫالصورة ࢫوتحس؈ن ولائھ،

 .أوࢫعموماࢫوجɺةࢫالسياحيةأوࢫال للمنظمةࢫالسياحية

 :السياحية اݍݵدماتجودةࡧ مفɺوم .1.1

ࢫاݍݵدماتࢫ ࢫȖعرʈف ʄࢫإڲ ࢫالتطرق ࢫبداية ࢫيتع؈ن ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫلمفɺوم ࢫالتطرق قبل

  :وذلكࢫعڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏࢫ،ࢫوكذاࢫمفɺومࢫاݍݨودة،السياحية

  :Ȗعرʈفࡧاݍݵدماتࡧالسياحية .1.1.1

 إشباعا معينة أسواق ࢭʏ ٭ڈا التعامل يتم ملموسة غ؈ف منتجات :"بأٰڈا اݍݵدماتࢫالسياحيةࢫعرفت

 من نوع وتحقيق والطمأنʋنة ةراحال من جانب توف؈ف ࢭʏ وȖساɸم ،)السائح( الزȋون  ورغبات ݍݰاجات

  .الدولة ࢭʏ والمجتمع للفرد טقتصادي راטستقر 
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 عند والȘسɺيلات حةاالر  للسياح توفر الۘܣ لɴشاطاتاو  כعمال من مجموعة: "كماࢫعرفتࢫبأٰڈا

  Ȋعيدا السياحية فقاالمر  ࢭʏ إقامْڈم أو سفرɸم وقت خلال السياحية والبضاǿع اݍݵدمات واسْڈلاك ءاشر 

 ."כصڴʏ سكٔڈم مɢان عن

تتجاɲسࢫ أن وʈجب البعض Ȋعضɺا تكمل الۘܣ العناصر من مجموعة من السياحة صناعة تتɢون عموماࢫ

غ؈فࢫ السياحيةࢫالۘܣࢫȖعت؄فࢫمنتجات اݍݵدمات ࢭʏ تتمثل العناصر وɸذه السياڌʏ، ال؄فنامج إنجاز أجل من وتتɢامل

 منࢫכɲشطة مزʈج خلال من المال من محدد مبلغ مقابل مسْڈلكٕڈا ورغبات حاجات إشباع إڲʄ ٮڈدف ملموسة

  .ملموسة الغ؈ف لطبيعْڈا نظرا تملكɺا أو حيازٮڈا يمكن لا كما وآلية، فنية بطرق  تطبيقɺا يتم

 القديمة الصناعات من تعدأماࢫاݍݵدماتࢫالفندقيةࢫوالۘܣࢫۂʏࢫجزءࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫف

 عڴʄ قاصرة البداية ࢭʏ الضيافة ɠانت حيث نفسɺا الضيافة بظɺور  وثيقا ارتباطا ظɺورɸا ارتبط والۘܣ

 شبكة اȖساع من ماࢫتبعھو  الصناعية الثورة ࢭʏ حدث الذي التطور  أن غ؈ف العابر، المسافر حاجات إشباع

 כمر כسفار ك؆فة إڲʄ أدى قد المختلفةوכمصارࢫࢫالمدن ب؈ن العلاقات توطيد ࢭʏ والرغبة وتمɺيدɸا، الطرق 

  .ةࢫوغ؈فɸاالسكني ال؇قل  الفنادقࢫوالموتلاتࢫودورࢫالضيافةࢫوࢫمن العديد إɲشاء تطلب الذي

  :ݨودةاݍȖعرʈفࡧ. 2.1.1

ʇومࢫش؈فࢫɺون،ࢫبلࢫاݍݨودةࢫمفȋࢫتلبيةࢫحاجاتࢫوتوقعاتࢫالزʄࢫقدرةࢫالمنتجࢫأوࢫاݍݵدمةࢫعڴʄعموماࢫإڲ

ࢫأحيانا ࢫوتجاوزɸا ࢫع، ࢫبأٰڈار وقد ࢫاݍݰديث ࢫالفكرࢫלداري ʏࢫࢭ ࢫاݍݨودة ࢫوالوفاءࢫࢫالملائمة" فت للاستخدام

  ".بمتطلباتࢫالزȋون 

ࢫوȖعد،ࢫمقياسࢫلمدىࢫتلبيةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫلتوقعاتࢫالعملاءࢫواحتياجاٮڈمك كماࢫȖعت؄فࢫاݍݨودة

 .اݍݵدمةࢫمنࢫحيثࢫالكفاءةࢫوالفاعليةࢫوالقيمةࢫالمقدمةࢫللمستفيدينࢫتمايز لمدىࢫ تقييماࢫشاملا

ࡧ ࡧالعميلوʈنظرࡧلݏݨودة ࡧمنظور ࡧأٰڈاࡧمن ʄࡧالتوقعات: "عڴ ࡧمع ࢫخلالࢫالتوافق مطابقةࢫࢫمن

مقارنةࢫب( مٔڈاࡧالقيمةࡧالمدركةو لھ،ࡧࡧלشباعࡧاݍݰؠۜܣومدىࢫتحقيقɺاࢫࢫ.اݍݵدمةࢫلتوقعاتࢫالعميلࢫالمسبقة

 .)ب؈نࢫماࢫيحصلࢫعليھࢫالعميلࢫوماࢫيدفعھࢫمقابلࢫذلك

مدىࢫتحقيقࢫاݍݵدمةࢫللمواصفاتࢫ( טمتثالࡧللمعاي؈ففتعۚܣࢫاݍݨودةࢫࢫالمؤسسةأماࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫ

 الموثوقية .)تقديمࢫاݍݵدمةࢫبأقلࢫتɢلفةࢫوأعڴʄࢫإنتاجية (الكفاءةࡧالȘشغيلية .)والمعاي؈فࢫالموضوعةࢫداخليا

 .)العميلࢫوعدالقدرةࢫعڴʄࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫȊشɢلࢫمȘسقࢫودقيقࢫكماࢫ(

 :اݍݵدماتࡧالسياحيةجودةࡧࡧȖعرʈف .3.1.1

ࢫب ࢫعموما ࢫالذييقصد ࢫاݍݰكم ࢫاݍݵدمة ࢫتوقعاتھࢫࢫيصدرࢫعنࢫجودة ࢫب؈ن ࢫمقارنة ࢫنȘيجة الزȋون

ࢫالمقدمة ࢫلݏݵدمة ࢫاݍݰقيقي ࢫللأداء ʏࢫالفعڴ ࢫوإدراكھ ࢫاݍݵدمة ࢫعن ࢫالتوقعاتࢫ. المسبقة ࢫכداء ࢫفاق فإذا

 .تحققتࢫجودةࢫمرتفعة،ࢫوإذاࢫɠانࢫأقلࢫمٔڈاࢫظɺرتࢫفجوةࢫࢭʏࢫاݍݨودة
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 ݵدمةࢫالسياحيةقدرةࢫاݍ مدى" :وزملاؤهࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫبأٰڈا ʇ (Kotler et al., 2016)عرف

يؤكدࢫɸذاࢫ ."ةمنࢫالرضاࢫمنࢫخلالࢫتجرȋةࢫمتɢاملࢫلحاجاتࢫورغباتࢫالسائحࢫوتحقيقࢫمستوىࢫعا عڴʄࢫإشباع

 .التعرʈفࢫعڴʄࢫأنࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالسياحيةࢫلاࢫتقتصرࢫعڴʄࢫعنصرࢫواحد،ࢫبلࢫȖشملࢫالتجرȋةࢫالسياحيةࢫبأكملɺا

ࢫ ف؈فى  (Tribe, 2011) أما ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫرضاࢫأن ࢫب؈ن ࢫتوازن تحقيق

ɸذاࢫالتعرʈفࢫيرȋطࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫ .السائح،ࢫوكفاءةࢫالمؤسسةࢫالسياحية،ࢫواستدامةࢫالمواردࢫالسياحية

 .السياحيةࢫبالبعدࢫטقتصاديࢫوטجتماڤʏࢫوالبيۖܣ

المسْڈلكࢫ شاملࢫيقومࢫبھ تقييم" :Ȗعرفࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫأٰڈا)Zeithaml et al., 2018(حسبࢫو 

جودةࢫاݍݵدمةࢫالسياحيةࢫبمقارنْڈاࢫࢫيقيم السائحࢫبمعۚܢࢫأنࢫ".مقارنةࢫبالبدائلࢫالمتاحةࢫلمدىࢫتم؈قࢫاݍݵدمة

  .ࢭʏࢫنفسࢫالتوقيتࢫمعࢫخدماتࢫسياحيةࢫأخرىࢫࢭʏࢫوجɺاتࢫأوࢫمؤسساتࢫمنافسة

ࢫ ʈ (Buhalis & Amaranggana, 2015)رȋطو  ࢫالسياحيةࢫبالتكنولوجيا،ࢫمفɺوم ࢫاݍݵدمات إذࢫجودة

ࢫمضافةࢫ" :بأٰڈاࢫʇعرفاٰڈا ࢫقيمة ࢫوذات ࢫمخصصة ࢫخدمات ࢫتقديم ʄࢫعڴ ࢫالذكية ࢫالسياحية ࢫالمؤسسة قدرة

ࢫالرقمية ࢫالتكنولوجيا ࢫباستخدام ࢫالسائح ࢫتجرȋة ࢫنحوࢫو ." Ȗعزز ࢫاݍݰديث ࢫالتوجھ ࢫالتعرʈف ࢫɸذا ʉعكس

 .السياحةࢫالذكيةࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫالرقمية

فندق،ࢫ( سياحيةقدرةࡧالمؤسسةࡧال Ȗعۚܣجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫمماࢫسبقࢫيمكنناࢫالقولࢫأنࢫ

ʏالةࢫأسفار،ࢫمطعم،ࢫشركةࢫنقلࢫسياڌɠࢫتقديمࢫخدماتࢫ) …وʄاملةعڴɢتوقعاتࡧالسائحࡧوتحققࡧتلۗܣࢫࢫمت

ࡧإيجابية ࡧسياحية ࡧتجرȋة ࢫسلامةࢫلھ ࢫالتنظيم، ࢫدقة ࢫالتعامل، ࢫجودة ࢫטستقبال، ࢫحسن ࢫخلال ࢫمن ،

 .اݍݵدمات،ࢫوטɸتمامࢫبالتفاصيلࢫالماديةࢫوالمعنوʈة

السياحيةࢫبأٰڈاࢫقدرةࢫالمؤسسةࢫالسياحيةࢫعڴʄࢫتقديمࢫتجرȋةࢫيمكنࢫȖعرʈفࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫكماࢫ

ࢫإɲساɲيࢫ ࢫوتفاعل ࢫمتم؈ق، ʏࢫفعڴ ࢫأداء ࢫخلال ࢫمن ࢫرضاه، ࢫوتحقق ࢫالسائح ࢫتوقعات ࢫتلۗܣ ࢫمتɢاملة سياحية

  .اح؅فاࢭʏ،ࢫواستخدامࢫفعّالࢫللمواردࢫوالتكنولوجيا،ࢫبماࢫيضمنࢫטستدامةࢫوالقدرةࢫالتنافسية

 :السياحية اݍݵدمات جودة أɸمية .2.1

    ʏا الۘܣ التحولات ظل ࢭɸدɺشʇ ࢫ القطاعʏالعرض تنوع المنافسة، اشتداد مثلالسياڌ ،ʏالسياڌ 

إذࢫࢫم؅قايدة، إس؅فاتيجية أɸمية السياحية اݍݵدمات جودة وتوقعاتھࢫتكȘسب السائح وڤʏ مستوى  وارتفاع

 للمؤسسات وטستمرارʈة البقاء لتحقيق اأساسي اشرط أصبحت بل ،اتنظيمي اخيار  اݍݨودة Ȗعد لم

 :وȋرزࢫأɸميةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫࢭʏࢫ.السياحية

 .:ولائھ وȖعزʈز السائح رضا تحقيق -

 : السياحية والوجɺة للمؤسسة الذɸنية الصورة تحس؈ن -

 .الماڲʏ כداء وتحس؈ن السوقية اݍݰصة زʈادة -

 .السياحية للمؤسسات التنافسية القدرة Ȗعزʈز -
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 .معɺم العلاقات إدارة وتحس؈ن السياح شɢاوى  تقليل -

 .المستدامة السياحية التنمية دعم -

 .التنظيمي כداء وتحس؈ن الȎشرʈة الموارد كفاءة رفع -

 .السياحة ࡩʏ الرقمية التحولات مع التكيف -

 .السائح لدى وכمان الثقة Ȗعزʈز -

 للمؤسسات الȘشغيڴʏ כداء تحس؈ن عڴʄ تقتصر لا السياحية اݍݵدمات جودة أɸمية نإ    

 ودعم وولائھ، السائح رضا تحقيق السياحية، الوجɺات تنافسية Ȗعزʈز لȘشمل تمتد بل السياحية،

 .اݍݰديثة السياحية السياسات ࢭʏاࢫاس؅فاتيجي امحور  يجعلɺا مما المستدامة، السياحية التنمية

 :أȊعادࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧ.3.1

ȖستخدمȖيميةࢫالۘܣࢫɸمࢫלطاراتࢫالمفاɸعادࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫمنࢫأȊࢫتحليلࢫࢫعادةࢫعدࢫأʏࢭ

اࢫشيوعمنࢫأك؆فࢫالنماذجࢫ  SERVQUALعدࢫنموذجࢫʉوتقييمࢫمستوىࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫمنࢫقبلࢫالسائح،ࢫو 

فعلاࢫلھࢫوɸوࢫماࢫࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمجال،ࢫحيثࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫمقارنةࢫتوقعاتࢫالسائحࢫبالأداءࢫالفعڴʏࢫلݏݵدمةࢫالمقدمة

 .إضافةࢫȊعضࢫכȊعادࢫاݍݵاصةࢫبالمجالࢫالسياڌʏسنحاولࢫتوضيحھࢫࢭʏࢫɸذاࢫالعنصرࢫمعࢫ

ࢫللسائحࢫࢫȊعدࢫش؈ف ʇ: (Tangibles) ،الملموسية - ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫالمادية ࢫاݍݨوانب ࢫجميع ʄࢫإڲ الملموسية

ࢫ ࢫملاحظْڈا، ʏࢫوۂ ࢫبالذاتتمثل ࢫالسياحة ʏࢫجودةࢫࢫࢭ ࢫعن ࢫالسائح ࢫلدى ࢫيȘشɢل ࢫالذي ࢫכول טنطباع

  .اݍݵدمة،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫظلࢫالطاȊعࢫغ؈فࢫالملموسࢫلݏݵدماتࢫالسياحية

ࢫالسياحة: (Reliability) ،טعتمادية - ʏࢫدقةࢫ ࢭ ࢫالرحلات، ࢫمواعيد ࢫاح؅فام ʏࢫࢭ ࢫטعتمادية ʄتتجڴ

  .اݍݱݨوزات،ࢫوتنفيذࢫال؄فنامجࢫالسياڌʏࢫكماࢫɸوࢫمخططࢫلھ

ɠلماࢫɠانتࢫטستجابةࢫسرʉعةࢫوفعالة،ࢫزادࢫإدراكࢫالسائحࢫݍݨودةࢫ: (Responsiveness) ،טستجابة - 

  .اݍݵدمة،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫالمواقفࢫالطارئة

ࡧالضمان - ࡧכمان، ،(Assurance) :ʇࢫ ࢫالسياحية ࢫصناعة ࢫمجال ʏࢫࢭʏࢫࢭ ࢫحاسما ࢫعاملا ࢫכمان عد

كفاءةࢫ وɸوࢫʇعكسࢫ،وכɲشطةࢫال؅ففٕڈيةاختيارࢫالوجɺةࢫالسياحية،ࢫخصوصاࢫࢭʏࢫالنقل،ࢫלقامة،ࢫ

 .الموظف؈نࢫوقدرٮڈمࢫعڴʄࢫبثࢫالثقةࢫوالطمأنʋنةࢫلدىࢫالسياح

 .يتجسدࢫالتعاطفࢫࢭʏࢫمراعاةࢫالفروقࢫالثقافية،ࢫاللغوʈة،ࢫوالديɴيةࢫللسياحࢫ:(Empathy)،ࡧالتعاطف - 

ࢫك ࢫأن ࢫما ࢫࢫاأȊعادɸناك ࢫخاصة ࢫإضافية ʏࢫࢭ ࢫعلٕڈا ࢫטعتماد ࢫالسياڌʏيمكن ࢫأȊعادࢫࢫالقطاع لتحديد

 :مثلࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحية

- ʏو: البعدࡧالثقاࡩɸةࢫو يرتبطࢫباح؅فامࢫثقافةࢫالسائحࢫوقيمھ،ࢫ وȋࢫتحس؈نࢫتجرʏࢫࢭʏمࢫالبعدࢫالثقاࢭɺسʉ

 .السائحࢫوتجنبࢫالصدماتࢫالثقافية
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ࡧالبيۖܣ - ࢫ :البعد ࢫالبعد ࢫɸذا ࢫالمستدامةʇعۚܢ ࢫالسياحة ࢫوȖܨݨيع ࢫالبʋئة ʄࢫعڴ ࢫإذباݍݰفاظ أصبحࢫ ،

ࢫوعييالس ࢫأك؆ف ࢫوʈميلࢫااح ࢫالبيۖܣ، ࢫللبʋئةࢫون بالبعد ࢫالصديقة ࢫالمؤسسات ࢫࢫلاختيار تقدمࢫالۘܣ

 .لزȋائٔڈاࢫخضراءمنتجاتࢫوخدماتࢫ

ࡧوכمن - ࡧالسلامة ࡧالقصدࡧȊعد ࡧدولة ࡧمستوى ʄࢫبذلك: عڴ ࢫالܨݵصيةࢫ وɲعۚܣ ࢫالسلامة ضمان

ɸذاࢫالبعدࢫعدࢫوʉ ،وטل؅قامࢫبالإجراءاتࢫالوقائية،ࢫوتوف؈فࢫכمنࢫࢭʏࢫالمواقعࢫالسياحيةسائح،ࢫللࢫوالܶݰية

 .ࢭʏࢫجɺةࢫالقصدࢫࢫلثقةࢫالسائحࢫواستمرارʈةࢫالɴشاطࢫالسياڌʏࢫاأساسيࢫاشرط

ࢫ ࢫنموذجعموما ࢫغ؈فࢫأنࢫࢫاأساسيࢫاإطار  SERVQUAL يمثل ࢫالسياحية، ࢫاݍݵدمات ࢫجودة لتقييم

خصوصيةࢫالɴشاطࢫالسياڌʏࢫتفرضࢫإضافةࢫأȊعادࢫمكملةࢫتتعلقࢫبالثقافة،ࢫالبʋئة،ࢫوالسلامة،ࢫمماࢫʇسمحࢫ

  .بتقييمࢫأك؆فࢫشموليةࢫلتجرȋةࢫالسائحࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة

 :ɺاتقديم طرق علاقةࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧب .4.1

 وȋما ،ɺايقدم بمن الۘܣࢫترتبطࢫبدورɸاࢫاݍݵدمة تقديم مليةالسياحيةࢫȊعترتبطࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫ

 ɠون  ࢭʏ تتحكم الۘܣ ۂʏ النفسية حالتھ أو الܨݵظۜܣ تɢوʈنھ نإف طبيڥʏ،ࢫܧݵص ɸو اݍݵدمة مقدم أن

  :تتمثلࢫࢭʏࢫاݍݵدمة تقديمل أساسية أنواع أرȌعة ب؈ن ؈قيالتم يمكن لذلك ،سʋئة أو ةجيد المقدمة اݍݵدمة

 تقديم ࢭʏ سʋئة وأساليب إجراءات عڴȖ ʄعتمد اٰڈبأ اݍݵدمة ɸذه تتم؈ق: الباردة اݍݵدمة طرʈقة.1.4.1

 مناسبة غ؈ف وسلوكيات قفبموا مقابلْڈا إڲʄ يؤدي مما الزȋون  مع محددة غ؈ف Ȗعاملات وجود أي،ࢫاݍݵدمة

  :بـࢫتتم؈ق  فࢼܣ لذلك ،الزȋون  طرف من

  : ،ࢫحيثࢫتتم؈قࢫاݍݵدمةࢫبــࢫاݍݵدمة تقديم ࡩʏ לجراǿي اݍݨانب -

 ة؛ منظمة غ؈ف خدمة  بطيئة؛ خدمةʈحة غ؈ف خدمة وفوضوʈمر.  

  : ،ࢫوۂʏࢫتتم؈قلݏݵدمة الܨݵظۜܣ اݍݨانب -

 ومھ غ؈ف المحددة فالإجراءات شفافة غ؈فɺون  اݍݵدمة واܷݰة؛ وغ؈ف مفɢوغ؈ف منخفضة؛ࢫفاترة ت 

  .الزȋون  طرف من مرغوȋة غ؈ف والفرح؛ טنȎساط أجواء عن وȌعيدة جيدة

  " ٰڈتم لا نحن " ɸنا للزȋون  الموجɺة والرسالةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

 اݍݵدمة تقديم ࢭʏ לجراǿي باݍݨانب טɸتمام بارتفاع الطرʈقة ɸذه وتتم؈ق :لݏݵدمة المصنع طرʈقة .2.4.1

 :التالية الصورة تأخذوۂʏࢫ ܣ،الܨݵظۜ اݍݨانب أɸمية وانخفاض

 : ،ࢫوۂʏࢫتتم؈قࢫبــࢫלجرائية الناحية من  -

 يȖتأ ʏعيد  متناسقة؛   المناسب؛ الوقت ࢭȊܢعۜو الف عن ة. 

 : ،ࢫومم؈قاٮڈاܣالܨݵظۜ اݍݨانب -

 ة وغ؈ف منخفضة؛ شفافة؛ غ؈فȋون  طرف من مرغوȋالز.  

  ."لمعاݍݨتكم ɸنا ونحن أرقام مجرد مأنت":مفادɸاࢫبلسانࢫالمقالࢫɸنا نائللزȋ الموجɺة والرسالة    

 ࢭʏ الܨݵظۜܣ باݍݨانب الكب؈ف باɸتمامɺا الطرʈق ɸذه وتتم؈ق: لݏݵدمة الوردية اݍݰديقة طرʈقة.3.4.1

 : التالية الصورة وتأخذ،ࢫتقديمال ࢭʏ לجراǿي اݍݨانب مستوى  وانخفاض اݍݵدمة تقديم
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ڈاלجراǿي اݍݨانب -  : ،ࢫوۂʏࢫتتم؈قࢫبɢوٰ

 منتظمة؛ غ؈ف اݍݵدمة   لݏݨميع؛ وموحدة متناسقة غ؈ف اݍݵدمة بطيئة؛ اݍݵدمة 

 : ،ࢫومم؈قاٮڈاالܨݵظۜܣ اݍݨانب -

 سم خدمةȘوالمحبة بالود ت ʏقة متقنة؛ التقديم وعملية جذابة خدمة التقديم؛ ࢭʈتقديم طر 

 .الزȋون  طرف من ةومرغوȋ بارعة اݍݵدمة

 ."بھ نقوم ما تماما ɲعرف لا ولكن وسعنا ࡩʏ ما أقظۜܢ نبذل نحن:"ɸنا للزȋون  الموجɺة والرسالة     

 بالمستوى  المتعلقة اݍݨوانب بارتفاع الطرʈقة ɸذه وتتم؈ق: الزȋون  خدمة جودة طرʈقة .4.4.1

 لذا للزȋون، اݍݵدمة تقديم ࢭʏ استخدامɺا يتم الۘܣ الطرق  أفضل من وȖعد والܨݵظۜܣ לجراǿي

 :التالية الصورة تأخذ فࢼܣ

 : وۂʏࢫتتم؈قࢫبــࢫ ،לجراǿي اݍݨانب  -

 اݍݵدمة تقديم ʏون  اݍݵدمة المناسب؛ الوقت ࢭɢموحدة المقدمة اݍݵدمة منتظمة؛ و متناسقة ت 

 .الزȋائن ݍݨميع

 : ،ࢫومنࢫمم؈قاٮڈاالܨݵظۜܣ اݍݨانب -

 والمحبة بالود تتم؈ق الܨݵصية المعاملة ʏللنظر؛ وملفتة جذابة اݍݵدمة تقديم طرق  التقديم؛ ࢭ  

 .الزȋون  طرف من مرغوȋة المقدمة اݍݵدمة بارعة؛ اݍݵدمة تقديم طرʈقة

  ."،ࡧوندركࡧماࡧترغبونࡧفيھݍݵدمتكم وɲسڥʄ بكم ɲعتۚܣ نحن" :ɸنا للزȋون  الموجɺة الرسالة            

 أسسࡧتحقيقࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧ.5.1

ࢫࢫأساس ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫالۘܣࢫمبۚܣ ࢫوלدارʈة ࢫالتنظيمية ࢫכسس ࢫمن ࢫمجموعة ʄعڴ

نࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫمنࢫتقديمࢫخدماتࢫعاليةࢫاݍݨودةࢫتلۗܣࢫتوقعاتࢫالسياحࢫوتحققࢫلɺمࢫتجرȋةࢫكتم

ࢫشرطوʉ. إيجابية ࢫכسس ࢫɸذه ࢫتبۚܣ ࢫللمؤسسةࢫࢫاأساسيࢫاعد ࢫالتنافسية ࢫوالقدرة ࢫالسائح لتعزʈزࢫرضا

 :وتتمثلࢫɸذهࢫכسسࢫࢭʏࢫ.السياحية

ࢫإذ،ࢫوݯݨرࢫالزاوʈةࢫفٕڈاࢫالسياحيةمحورࢫالعمليةࢫࢫɸو ࢫالسائحف :ال؅فك؈قࡧعڴʄࡧالسائحࡧوفɺمࡧتوقعاتھ -

لتوقعاتھࢫواحتياجاتھࢫورغباتھ،ࢫسواءࢫࢫادقيقࢫااݍݵدماتࢫالسياحيةࢫفɺمࢭʏࢫيتطلبࢫتحقيقࢫجودةࢫ

 . ɠانتࢫماديةࢫأوࢫنفسيةࢫأوࢫثقافية

- ʏࡧالسياڌ ࡧوالتدرʈب ࡧالȎشري ࡧالمورد ࢫࢭʇʏ :كفاءة ࢫالعنصرࢫכسا؟ۜܣ ࢫالȎشري ࢫالمورد تقديمࢫࢫعد

  .ب؈نࢫمقدمɺاࢫوالمستفيدࢫمٔڈاࢫللطاȊعࢫالتفاعڴʏࢫالمباشرࢫلݏݵدمةࢫااݍݵدماتࢫالسياحية،ࢫنظر 

ࡧالمستمرࡧلݏݵدمة  - ࢫالمستمر،ࢫ: التحس؈ن ࢫالتحس؈ن ࢫمبدأ ʄࢫعڴ ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة Ȗعتمد

 .يضمنࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫمستوىࢫجودةࢫمستقرࢫومتطور لأنھࢫ

ࡧالسياحية  - ࡧبالمعاي؈فࡧوالمواصفات ࢫטل؅قامࢫ: טل؅قام ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫتحقيق يتطلب

ࢫمحلي ࢫالمعتمدة ࢫبالمعاي؈فࢫʈعز فت ا،ودوليࢫابالمعاي؈فࢫوالمواصفات ࢫزࢫטل؅قام ࢫثقةيمنح ࢭʏࢫࢫالسائح

ʇة،ࢫكماࢫɺࢫتوحيدࢫمستوىࢫاݍݨودةالمؤسسةࢫأوࢫالوجʏمࢫࢭɺس.  
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ࡧالرقمي - ࡧوالتحول ࡧالتكنولوجيا ࢫعنصر  :استخدام ࢫالرق׿ܣ ࢫالتحول ࢫتحس؈نࢫࢫاأساسيࢫاأصبح ʏࢭ

ࢫ ࢫالسياحية، ࢫاݍݵدمات ࢫȖساɸمفجودة ࢫدقْڈا،ࢫࢫبلاࢫشكࢫالتكنولوجيا ࢫاݍݵدمة، ࢫسرعة ࢫتحس؈ن ʏࢭ

 .وتجرȋةࢫالسائحࢫȊشɢلࢫعام

إنࢫتحقيقࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫيتطلبࢫتبۚܣࢫرؤʈةࢫشاملةࢫتضعࢫالسائحࢫࢭʏࢫقلبࢫטɸتمام،ࢫ 

دةࢫمنࢫالتحولࢫالرق׿ܣ،ࢫبماࢫوȖعتمدࢫعڴʄࢫمواردࢫȊشرʈةࢫكفؤة،ࢫوتحس؈نࢫمستمر،ࢫوال؅قامࢫبالمعاي؈ف،ࢫوטستفا

 .يضمنࢫتقديمࢫخدمةࢫسياحيةࢫذاتࢫقيمةࢫمضافةࢫوتجرȋةࢫمتم؈قة

 :وإس؅فاتيجياتࡧمواجɺْڈاࡧالتحدياتࡧالۘܣࡧتواجھࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧ.6.1

ࢫالم ࢫنظمتواجھ ࢫالسياحية ࢫمنات ࢫمباشرࢫأوࢫغ؈فࢫمباشرࢫعڴʄࢫࢫالعديد ࢫتؤثرࢫȊشɢل ࢫالۘܣ التحديات

ࢫالمقدمة ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫللسياحࢫمستوى ࢫل، ࢫعواملࢫنظرا ࢫمع ࢫوتداخلھ ʏࢫالسياڌ ࢫالɴشاط طبيعة

ࢫوأمنيةࢫ،اجتماعية ࢫوثقافية ࢫشرطʉو . وسياسيةࢫاقتصادية، ࢫالتحديات ࢫɸذه ࢫفɺم لوضعࢫࢫاʈضرور  اعد

  .سياساتࢫفعالةࢫلتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحية

ࢫتتطلبࢫمواجɺةࢫالتحدياتࢫالۘܣࢫȖع؅فضࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫتبۚܣࢫمجموعةࢫمنࢫاݍݰلول و 

ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫالعملية ࢫمقبولࢫكوטس؅فاتيجيات ࢫجودة ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫاݍݰفاظ ࢫمن ࢫالسياحية ࢫالمؤسسات ن

ࢫالمحيطة ࢫوالظروف ࢫالتقلبات ࢫرغم ࢫجودةࢫومستدام، ࢫتواجھ ࢫالۘܣ ࢫالتحديات ࢫلأɸم ࢫذكر ʏࢫيڴ ࢫوفيما ،

  :اݍݵدماتࢫالسياحيةࢫمعࢫذكرࢫأɸمࢫטس؅فاتيجياتࢫالمناسبةࢫلمواجɺةࢫɠلࢫتحد

ࡧالموسمي - ࡧالطلب ࢫمدارࢫالسنةيت: تذبذب ʄࢫטستقرارࢫعڴ ࢫالسياڌʏࢫȊعدم الطلبࢫف ،ࢫم؈قࢫالɴشاط

) العطل،ࢫالمواسمࢫالسياحية(بطاȊعࢫموس׿ܣࢫواܷݳ،ࢫحيثࢫيرتفعࢫࢭʏࢫف؅فاتࢫمعينةࢫيȘسمࢫالسياڌʏࢫ

  .عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحية مماࢫيؤثرࢫ.وʈنخفضࢫࢭʏࢫف؅فاتࢫأخرى 

 :المق؅فحةࡧلمواجɺةࡧɸذاࡧالتحديࡧاݍݰلولࡧوטس؅فاتيجياتو  -

 عࢫالمنتجاتࢫالسياحيةࢫʉة،ࢫعلاجية،ࢫأعمال(تنوʈسياحةࢫثقافية،ࢫܵݰراو(..... 

 سع؈فࢫمرنةࢫخارجࢫالموسمȖاعتمادࢫسياساتࢫ 

 ࢫʏرجاناتࢫݍݨذبࢫالسياحࢫࢭɺادئةتنظيمࢫفعالياتࢫومɺالف؅فاتࢫال 

 ةʈشرȎالتخطيطࢫالمرنࢫللمواردࢫال 

 عروضࢫٰڈايةࢫכسبوع. 

لثقافاٮڈم،ࢫجɴسياٮڈم،ࢫࢫايختلفࢫالسياحࢫࢭʏࢫتوقعاٮڈمࢫتبع: تنوعࡧتوقعاتࡧالسياحࡧواختلافࡧثقافاٮڈم -

ࢫالسياحية ࢫودوافعɺم ࢫالسابقة، ࢫࢫخ؄فاٮڈم ࢫالشرائية، ࢫقراراٮڈم ʄࢫعڴ ࢫالمؤثرة ࢫعڴʄࢫوالعوامل ࢫيصعب مما

السياحيةࢫتقديمࢫخدمةࢫموحدةࢫترعۜܣࢫجميعࢫالسياح،ࢫوقدࢫيؤديࢫذلكࢫإڲʄࢫتباينࢫإدراكࢫالمؤسساتࢫ

ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةכمرࢫالذيࢫيؤثرࢫ جودةࢫاݍݵدمةࢫلنفسࢫالعرضࢫالسياڌʄعڴ.  

 :الممكنةࡧلمواجɺةࡧɸكذاࡧتحدࡧࡩʏࡧاݍݰلولࡧوטس؅فاتيجياتوتكمنࡧ -
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 ࢫالتواصلࢫب؈نࢫالثقافاتʄبࢫالعامل؈نࢫعڴʈتدر 

 تخصيصࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫحسبࢫنوعࢫالسائح 

 توف؈فࢫمعلوماتࢫوخدماتࢫبلغاتࢫمتعددة 

 ʏزࢫثقافةࢫالتعاطفࢫواح؅فامࢫالتنوعࢫالثقاࢭʈعزȖ 

- ʏنࡧالسياڌʈيࢫالعديدࢫمنࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫ: ضعفࡧالتكوɲعاȖࢫالدولࢫالناميةࢫʏمنࢫخاصةࢫࢭ

ʏࢫالمجالࢫالسياڌʏنࢫالمتخصصࢫࢭʈوɢلةࢫوالتɸࢫالكفاءاتࢫالمؤʏࢫأوࢫݠݨرةࢫالكث؈فࢫمٔڈمࢫنحوࢫنقصࢫࢭ،

  .عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحية،ࢫمماࢫيؤثرࢫالدولࢫذاتࢫالدخولࢫالمرتفعة

 :المق؅فحةࡧɸناࡧࡩʏࡧاݍݰلولࡧوטس؅فاتيجياتوتكمنࡧ -

 بࢫالمستمرʈنࢫوالتدرʈوɢࢫالتʏثمارࢫࢭȘטس 

 دࢫوالمدارسࢫالسياحيةɸالتعاونࢫمعࢫالمعا 

 ࢫטستقبال،ࢫاݍݨودة،ࢫوإدارةࢫʏاوى تنظيمࢫدوراتࢫࢭɢالش 

 طࢫاݍݰوافزࢫبالأداءࢫوجودةࢫاݍݵدمةȋر 

ࡧ - ࡧכمنية(تأث؈فࡧכزمات ࡧטقتصادية، ࡧالسياسيةالܶݰية، تؤثرࢫכزماتࢫالمختلفةࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫ): ،

ʏࢫالسياڌ ࢫالɴشاط ʄعڴ )ʏࢫالسياڌ ࢫأوࢫ)الطلب ࢫالعالمية ࢫالܶݰية ࢫכزمات ࢫخلال ࢫحدث ࢫكما ،

  .اݍݵدماتࢫالسياحيةثرࢫعڴʄࢫجودةࢫيؤ ،ࢫمماࢫטضطراباتࢫטقتصاديةࢫوכمنية

 :المق؅فحةࡧɸناࡧࡩʏࡧتيجيااݍݰلولࡧوטس؅فاتوتكمنࡧ -

 والمخاطرإعدادࢫخططࢫلإدارةࢫכزماتࢫ 

 ولاتࢫالسلامةࢫوالܶݰةɠاعتمادࢫبروتو 

 ࢫسوقࢫواحدʄعࢫכسواقࢫالسياحيةࢫوعدمࢫטعتمادࢫعڴʉتنو 

 اليفࢫوتحس؈نࢫالتواصلɢزࢫالتحولࢫالرق׿ܣࢫلتقليلࢫالتʈعزȖ 

شاملةࢫࢫإس؅فاتيجيةإنࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫࢭʏࢫظلࢫɸذهࢫالتحدياتࢫيتطلبࢫرؤʈةࢫ

ࢫوטسȘث ࢫטبتɢار، ࢫالمرونة، ʄࢫعڴ ࢫبماࢫتقوم ࢫالرق׿ܣ، ࢫالتحول ࢫمن ࢫטستفادة ࢫمع ࢫالعنصرࢫالȎشري، ʏمارࢫࢭ

ࢫالتنافسية ࢫوȖعزʈزࢫالقدرة ࢫכداء ࢫلتحس؈ن ࢫفرص ʄࢫإڲ ࢫالتحديات ࢫبتحوʈل ࢫالسياحية ࢫللمؤسسات  ،ʇسمح

ࢫالȎشرʈة،ࢫو  ࢫالثقافية، ࢫالموسمية، ࢫالتحديات ࢫمواجɺة ࢫخلال ࢫمن ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة تتحقق

 .عمليةࢫتقومࢫعڴʄࢫالتنوʉع،ࢫالتɢوʈن،ࢫالمرونة،ࢫوالتحولࢫالرق׿ܣوכزماتࢫالعامةࢫباس؅فاتيجياتࢫ

  

  

  


