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  :تمɺيد

ࢫو  ࢫالكلاسيكي؈ن ࢫالرواد ࢫأن ࢫإʇشيɢاوا(رغم ࢫكروسۗܣ، ࢫ....) ديمنج، ࢫاݍݨودة، ࢫلنظرʈة إلاࢫأسسوا

ࡧمحدودةأن ࡧالسياحة ʏࡧࡩ ࡧالمباشرة ࢫࢫ.تطبيقاٮڈم ʏࢫࢭ ࢫالمعاصرʈن ࢫالباحث؈ن ࡧوالسياڌʏلكن ࡧاݍݵدمي ࢫالȘسوʈق

ࢫɸذهࢫالنظرʈاتࢫوطورواࢫأدواتࢫخاصةࢫبالسياحةࢫوالفندقة ࢫخلالࢫنقلوا ࢫإليھࢫمن ࢫالتطرق ،ࢫوɸوࢫماࢫسنحاول

  .الضوءࢫعڴʄࢫأɸمࢫالمفكرʈنࢫالذينࢫتطرقواࢫإڲʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫوالفندقيةɸذهࢫالمحاضرةࢫبȘسليطࢫ

 )Christopher Lovelock, 1940-(2008 كرʉستوفرࡧلوفلوك. 21.

ʇستوفرࡧلوفلوكعدࢫʉكر (Christopher Lovelock) ࢫمجالࢫʏنࢫࢭʈقࡧاݍݵدميمنࢫأبرزࢫالمفكرʈسوȘࢫال،

وفيماࢫيڴʏࢫ. تحديداࢫجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧوالفندقيةوقدࢫɠانتࢫلإسɺاماتھࢫأثراࢫكب؈فاࢫعڴʄࢫفɺمࢫوتحس؈نࢫ

 :أɸمࢫإسɺاماتھࢫالۘܣࢫترتبطࢫمباشرةࢫبقطاعࢫالسياحةࢫوالفندقة

  :تصɴيفࡧاݍݵدمات .1.1.2

 :مثل  (Service Classification)لتصɴيفࡧاݍݵدماتࡧومعاي؈ف  ار طأاق؅فحࢫ

 ).مستمرةࢫأوࢫمؤقتة(العميلࢫطبيعةࢫالعلاقةࢫمعࢫ - 

 .والعميل) مقدمࢫاݍݵدمة(درجةࢫالتفاعلࢫب؈نࢫالمزودࢫ - 

 .مدىࢫقابليةࢫاݍݵدمةࢫللتخصيص - 

ࢫوالوɠالاتࢫ ࢫالط؈فان، ࢫشرɠات ࢫالفنادق، ࢫخدمات ࢫب؈ن ࢫالفروق ࢫفɺم ʏࢫࢭ ࢫالتصɴيف ࢫɸذا ࢫساعد ولقد

لࢫتصميمࢫاݍݨودةࢫحسبࢫɠلࢫنوع ّɺالسياحية،ࢫمماࢫس. 

 :(Customer as Co-Producer, Christopher Lovelock)نموذجࡧالزȋونࡧكمشاركࡧࡩʏࡧإعدادࡧاݍݵدمة،ࡧ .2.1.2

ࢫإنتاجɺا  ʏࢫࢭ ࢫمساɸم ࢫبل ࢫمتلق، ࢫمجرد ࢫلʋس ࢫاݍݵدمات ʏࢫࢭ ࢫالعميل ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫلوفلوك ࢫو شدد الفكرةࢫ،

ࢫࢭʏࢫ ࢫوȋالأخص ࢫاݍݵدمات ʏࢫࢭ ࢫالنموذج ࢫلɺذا ࢫوالسياحيةالرئʋسية ࢫالفندقية ࢫ اݍݵدمات ࢫالزȋون مجردࢫࢫلʋسأن

 :وȋحسبھࢫفإنࢫ.شاركࢫࢭʏࢫإɲشا٬ڈاࢫوتحديدࢫجودٮڈايجبࢫأنࢫʇمتلقࢫلݏݵدمة،ࢫبلࢫ

  

 .عڴʄࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫأوࢫالمؤسسةࢫالمستقبلةأيࢫأنࢫاݍݨودةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫالطرف؈ن،ࢫولʋسࢫفقطࢫ

  :ۂʏࢫرئʋسيةࢫعناصر منࢫ لكرʉستوفرࢫلوفلوكʈتɢونࢫنموذجࢫالزȋونࢫكمشاركࢫࢭʏࢫإعدادࢫاݍݵدمةࢫو 

ࡧالمعلومات -  ࡧتقديم ʏࡧࡩ ࢫيقوم :المشاركة ࢫ حيث ࢫضرورʈةࢫلتخصيصࢫوʈقب؅الزȋون ࢫبمعلومات دࢫالمɴشأة

 .اݍݵدمةࢫالۘܣࢫيراɸاࢫمناسبةࢫلھ

ࡧטسْڈلاك -  ʏࡧࡩ ࢫف :טستخدام/المشاركة ʏࢫࢭ ࢫفعليا ࢫʇشارك ࢫالتجرȋة"السائح ࢫإڲʄࢫ"أداء ࢫيɴتقل ࢫأنھ ࢫأي ،

ڈْاࢫسلفاالمɴشأةࢫالسياحيةࢫلتجرʈبࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫ  .حددࢫمواصف

 .مماࢫيؤثرࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫاݍݵدمة) ايأوࢫرقمࢫʈاشفو (فࢫعنࢫرأيھࢫ؄الزȋونࢫʇعف: المشاركةࡧࡩʏࡧالتقييمࡧوالمتاȊعة - 

 :Managing Demand and Capacity)( ،عڴʄࡧاݍݵدماتࡧوالطاقةࡧטسȘيعابيةࡧإدارةࡧالطلب. 3.1.2

الزȋون ࢫ+تفاعلࢫمش؅فكࢫب؈نࢫالموظفࢫࢫ=اݍݵدمةࢫ  
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ࢫ ࢫكذلك ࢫاق؅فح ࢫوالفندقية ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫمجال ʏࢫالطلبࢫلوفلوكࢭ ࢫلȘسوʈة الموس׿ܣࢫ أدوات

 :والمفاڊȃࢫمثل

ࡧ -  ࡧالمرن ࡧالديناميɢي أو(الȘسع؈ف ࢫو ࢫ:)الȘسع؈ف ࢫالطلب،ࢫࢫإس؅فاتيجيةɸو ʏࢫࢭ ࢫالتغ؈فات ࢫمع ࢫتتكيف Ȗسع؈ف

ࢫسعرࢫواحد ࢫتثȎيت ࢫدون ࢫלيرادات ࢫلتعظيم ࢫلݏݵدمة، ࢫלنتاجية ࢫوالقدرة ࢫالعميل، وʉعت؄فهࢫ ،خصائص

  .والسياحيةࢫلاعتباراتࢫعدةلوفلوكࢫحاسماࢫࢭʏࢫاݍݵدمات،ࢫوخاصةࢫالفندقيةࢫ

ࡧلوفلوك -  ࡧعند ࡧاݍݱݨزࡧالمسبق عت؄فࢫأنظمةࢫȖ: (Booking Systems in Lovelock's Framework) أنظمة

ࢫغ؈فࢫالملموسة أحد (Booking Systems) اݍݱݨزࢫالمسبق ࢫاݍݵدمات ࢫلإدارة ࢫالسياحةࢫ الرɠائزࢫכساسية ʏࢭ

ʄوالضيافة،ࢫحيثࢫٮڈدفࢫإڲ: 

 ʄيلࢫوصولࢫاݍݵدمةࢫإڲɺسȖ تحقيقࢫالتوازنࢫب؈نࢫالعرضࢫوالطلب*   .لعملاءا. 

 نࢫاݍݵدماتࢫ تقليلࢫعدمࢫاليق؈نʈࢫتخزʄمثلࢫغرفࢫالفنادقࢫأوࢫمقاعدࢫالطائرات(الناتجࢫعنࢫعدمࢫالقدرةࢫعڴ(. 

ࢫال؅ففيھ -  ʄࢫعڴ ࢫالȘسع؈فࢫالقائمة ࢫلوفلوكࢫإس؅فاتيجيات ࢫعند ࢫالفراغ ࢫأوقات ʏࢭ (Leisure-Based Pricing 

Strategies in Lovelock's Framework) 

ࢫالم ࢫࢫؤسساتʇش؈فࢫكرʉستوفرࢫلوفلوكࢫإڲʄࢫأن ࢫوالفندقية ࢫلأوقاتࢫتالسياحية ࢫمخصصة قدمࢫعروضا

  :الفراغࢫلتحقيقࢫɸدف؈نࢫرئʋسي؈ن

  .)السياح،ࢫالعائلات،ࢫالشباب(جذبࢫشرʈحةࢫالعملاءࢫال؅ففٕڈيةࢫ - 

  .)مثلࢫمنتصفࢫכسبوعࢫأوࢫخارجࢫالمواسم(Ȗعظيمࢫלيراداتࢫخلالࢫف؅فاتࢫانخفاضࢫالطلبࢫ - 

  .قدمࢫتحذيراتࢫرئʋسيةࢫمنࢫלكثارࢫمنࢫاستخدامࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫإلاࢫأنࢫلوفلوكࢫ

 :(Service Time Locking) ،اݍݵدمةࡧنموذجࡧقفلࡧوقت .4.1.2

ࢫاݍݵدماتࢫ ࢫȊعض ࢫأن ࢫفكرة ࢫطرحھ ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫمجال ʏࢫلوفلوكࢫࢭ ࢫقدمھ ࢫب؈نࢫما من

ڈٔا،ࢫإذࢫلاࢫيمكنࢫ  ."تخزʈٔڈا"مرتبطةࢫبزم

ɸذاࢫ. المقعدࢫࢭʏࢫالطائرةࢫأوࢫالغرفةࢫࢭʏࢫوقْڈا،ࢫفࢼܣࢫخسارةࢫمباشرةشغلࢫʇففيࢫالمجالࢫالسياڌʏ،ࢫإذاࢫلمࢫ

زࢫعڴʄࢫتطوʈرࢫاس؅فاتيجياتࢫȖسوʈقيةࢫلضمانࢫاݍݱݨزࢫوטستخدام   .ماࢫحفّ

-Time(  عرفࢫبـالقيودࢫالزمنيةࢫلݏݵدمةʇ،أوࢫماࢫ(Service Time Locking)ونموذجࢫقفلࢫالوقتࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫ

Locked Services( يمࢫالۘܣࢫشرحɸوࢫأحدࢫالمفاɸمࢫخصوصيةࢫاݍݵدماتࢫɺستوفرࢫلوفلوكࢫضمنࢫإطارࢫفʉاࢫكرɺ

ࢫأساسي ࢫوɸوࢫʇعد ࢫالمادية، ࢫبالسلع ࢫوالفندقيةࢫامقارنة ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫأنࢫ، وɸوࢫʇعۚܣ

ڈٔا،ࢫوإذاࢫلمࢫ ʈاݍݵدمةࢫلاࢫيمكنࢫتخزȖاملɢࢫوقْڈاࢫالمحدد،ࢫتضيعࢫقيمْڈاࢫبالʏسْڈلكࢫࢭ.   

يمكنࢫأنࢫنࢫɸذاࢫالنموذجࢫذوࢫأɸميةࢫࢭʏࢫإدارةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫوالفندقية،ࢫفمنࢫخلالھࢫإ

 : مزاياࢫأبرزɸاالسياحيةࢫتحققࢫالمؤسساتࢫ

 شغيليةࢫعاليةȖسمحࢫبتحقيقࢫجودةࢫʇ :انࢫالمناسبɢࢫالوقتࢫوالمʏونࢫمتاحةࢫࢭɢاݍݵدمةࢫت. 
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  ونࢫمنࢫخلالࢫتقليلࢫف؅فاتࢫטنتظارࢫأوȋةࢫالزȋࢫتحس؈نࢫتجرʏساعدࢫࢭʇטزدحامࢫ. 

 درࢫالزمۚܣɺيح׿ܣࢫالمؤسسةࢫمنࢫاݍݵسائرࢫالمرتبطةࢫبال. 

  ):The Service Marketing Flower(زɸرةࡧالȘسوʈقࡧاݍݵدميࡧ نموذج .5.1.2

ݳࢫأنࢫتجرȋةࢫالزȋونࢫلاࢫتتɢونࢫفقطࢫمنࢫاݍݵدمةࢫכساسية،ࢫبلࢫ" زɸرةࢫالȘسوʈقࢫاݍݵدمي"نموذجࢫ يوܷ

 .حولࢫالزɸرةمنࢫمجموعةࢫخدماتࢫتكميليةࢫمحيطةࢫ٭ڈاࢫمثلࢫالبتلاتࢫ

 .اݍݵدماتࢫالتكميليةࢫȊشɢلࢫمتɢاملࢫومɴسق+ اݍݵدمةࢫכساسيةࢫ= اݍݵدمةࢫاݍݨيدةࢫف

ʄقسّمࢫعناصرࢫاݍݵدمةࢫإڲ  :وɸوࢫنموذجࢫتصوريࢫيُ

 )اݍݵدمةࢫاݍݨوɸر(المنتجࢫכسا؟ۜܣࢫ - 

 ).مثلࢫالتوصيل،ࢫالدعم،ࢫالضمان،ࢫالتفاعل(اݍݵدماتࢫالتكميليةࢫ - 

ࢫتحس؈نࢫاݍݵدماتࢫالتكميليةࢫ ࢫيجب ࢫلاࢫتكفي؛ࢫبل ࢫوحدɸا ࢫالغرفة ࢫجودة טستقبال،ࢫ(ففيࢫالفنادق،

  .)إݍݸࢫ.......الوايفاي،صالةࢫرʈاضية،ࢫمسبح،ࢫالطعام،ࢫ

 :ʈتɢونࢫɸذاࢫالنموذجࢫمنࢫعنصرʈنࢫأساسي؈نࢫɸماو   

مثالࢫࢫ.العميلوۂʏࢫالɺدفࢫالرئʋؠۜܣࢫالذيࢫيبحثࢫعنھࢫ: قلبࡧالزɸرة (Core Service) اݍݵدمةࡧכساسية، - 

 .ذلكࢫݯݨزࢫغرفة،ࢫتذكرةࢫط؈فان،ࢫجولةࢫسياحية

 :وȋحسبھࢫتتمثلࢫࢭʏࢫبتلاتࢫحولࢫالزɸرةࢫ8وۂʏࢫȖشملࢫࢫ: اݍݵدماتࡧالتكميلية - 

  أمثلةفيالسياحةوالفندقة  الشرح  اݍݵدمةࡧالتكميلية

ࢫواܷݰةࢫ  (Information)  المعلومات ࢫبمعلومات ࢫالزȋون تزوʈد

  ودقيقة

ࢫالفندق،ࢫ ࢫخرʈطة ࢫاݍݨولة، كتʋب

  إلك؅فوɲيࢫموقع

ࢫحسبࢫ  (Consultation)  טسȘشارة ࢫمخصصة ࢫنصائح تقديم

  حاجاتࢫالعميل

ࢫحسبࢫ ࢫسفر ࢫبوجɺات توصية

  الم؈قانية

ࢫاݍݱݨوزاتࢫ  Ȗسɺيلࢫعمليةࢫاݍݱݨزࢫأوࢫالشراء   (Order Taking)  أخذࢫالطلب ࢫنظام ࢫاݍݱݨز، تطبيق

  ع؄فࢫלن؅فنت

اApple Payفية،ࢫبطاقةࢫمصر   وسائلࢫدفعࢫمرʈحةࢫوآمنة  (Billing/Payment)  الدفع   ،ࢫنقدً

  خزنةࢫࢭʏࢫالغرفة،ࢫتأم؈نࢫعڴʄࢫالرحلة  حمايةࢫممتلɢاتࢫالعميلࢫأوࢫبياناتھ  (Safekeeping)  الضمان

  إلغاءࢫمجاɲي،ࢫخدمةࢫالطوارئ   التعاملࢫمعࢫاݍݰالاتࢫغ؈فࢫالمتوقعة  (Exceptions)  טستȞناءات

ࢫ  مشاعرࢫال؅فحيبࢫوטɸتمامࢫبالضيف  (Hospitality) الضيافةࢫ ࢫعندࢫمشروب ࢫابȘسامة ترحيۗܣ،

  טستقبال

ࢫوȌعدࢫ  (Helping/Support)  المساعدة ࢫوأثناء ࢫقبل ࢫالزȋون مساعدة

  اݍݵدمة

ࢫسياڌʏࢫ ࢫمرشد ࢫاݍݰقائب، حمل

  ناطقࢫبلغةࢫالسائح
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وʉعت؄فࢫɸذاࢫالنموذجࢫأيضاࢫمنࢫالنماذجࢫالۘܣࢫتركتࢫبصمةࢫواܷݰةࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫ

 :والفندقيةࢫمنࢫخلال

 ࢫتصميمࢫʄاملةالمساعدةࢫعڴɢةࡧمتȋسࢫفقطࢫࢫتجرʋخدمة"ول". 

 زࢫʈعزȖقࡧالتنافؠۜܣ  .ع؄فࢫالعنايةࢫبالتفاصيلࢫالتم؈ّ

 ائنࢫواحتياجاٮڈمࢫتخصيصࡧاݍݵدمةدعمࢫȋحسبࢫفئاتࢫالز. 

 اݍݵدمةࡧالماديةࡧوغ؈فࡧالملموسةإبرازࢫالعلاقةࢫب؈نࢫ. 

ةࢫالɢاملةࢫالمحيطةࢫ٭ڈا،ࢫبلࢫʇش؅فيࢫالتجرȋࢫ،وخلاصةࢫالقولࢫأنࢫالعميلࢫلاࢫʇش؅فيࢫفقطࢫغرفةࢫࢭʏࢫفندق

 ".وɸذاࢫɸوࢫقلبࢫنموذجࢫزɸرةࢫالȘسوʈقࢫ،بɢلࢫتفاصيلɺا

 :وتوقعاتࡧالزȋون  (Perceived Quality) اݍݨودةࡧالمدركة. 6.1.2

السياحةࡧففيࢫ،ࢫأكدࢫلوفلوكࢫعڴʄࢫأɸميةࢫتوقعاتࢫالعميلࢫكمحركࢫرئʋؠۜܣࢫلݏݰكمࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمة

ࢫ ࢫفندق ࢫمن ࢫرفاɸيةࢫمعينة ࢫالضيف ࢫتوقع ࢫࢫ5إذا ࢫمɺماࢫنجوم، ࢫمنخفضة ࢫستɢون ࢫفاݍݨودة ࢫذلك ࢫيتحقق ولم

  .ɠانتࢫاݍݵدمةࢫموضوعية

ࢫࢫטنطباعࡧالكڴʏࡧالذيࡧʇشɢلھࡧالعميلࡧعنࡧجودةࡧاݍݵدمةفاݍݨودةࢫالمدركةࢫحسبࢫلوفلوكࢫۂʏࢫ بناءً

ࢫبماࢫɠانࢫيتوقعھࢫقبلࢫاسْڈلاكɺا العميلࢫلʋستࢫࢫنظر واݍݨودةࢫاݍݰقيقيةࢫࢭʏࢫࢫ.عڴʄࢫتجرȋتھࢫالܨݵصية،ࢫمقارنةً

نࢫمنࢫتفاعلࢫعنصرʈنࢫرئʋسي؈ن".ؤسسةفقطࢫࢭʏࢫمعاي؈فࢫالم اࢫلـࢫلوفلوك،ࢫتتɢوّ   :ووفقً

ࡧالزȋون، -  ࢫاݍݵدمةࢫ أي :Customer Expectationsتوقعات ࢫسيحصلࢫعليھࢫمن ࢫأنھ ࢫالزȋون ࢫيظنھ ما

 ...،ࢫالتجرȋةࢫالسابقة،ࢫسمعةࢫالمؤسسة،ࢫالسعروال؅فوʈجࢫعڴʄࢫלعلانࢫءبنا

الزȋونࢫفعلياࢫعندࢫاسْڈلاكࢫاݍݵدمة،ࢫأيࢫوɸوࢫماࢫʇعʋشھࢫ: Perceived Performanceכداءࡧالفعڴʏ،ࡧ - 

 .الشعورࢫالذيࢫيɴتابࢫالسائحࢫȊعدࢫاسْڈلاكھࢫلݏݵدمةࢫالمعنية

 :وتɴشأࢫب؈نࢫالتوقعاتࢫواݍݨودةࢫالمدركةࢫالعلاقاتࢫالتاليةࢫبحسبࢫلوفلوك

  النȘيجة  כداءࡧالفعڴʏࡧمقابلࡧالتوقعات

  جودةࢫمنخفضةࢫ–إحباطࢫ  التوقعاتࢫ<כداء

  جودةࢫمقبولة –رضاࢫ  التوقعات= כداءࢫ

  جودةࢫعاليةࢫوولاءࢫ–انّڈارࢫ  التوقعاتࢫ>כداءࢫ

ʏࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالسياحيةࢫعندࢫلوفلوكࢫࢭʏميةࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫࢭɸوتكمنࢫأ: 

 .المطلوȋةࢫࢭʏࢫاݍݵدمةࢫالتحسʋناتتحديدࢫمستوىࢫ - 

 .تفوقࢫتوقعاتࢫالعميلࢫتجرȋةࡧمتɢاملةدعمࢫتطوʈرࢫ - 

 .טحتفاظࡧ٭ڈمقياسࢫرضاࢫالزȋائنࢫومعدلࢫ - 

 .ع؄فࢫالتوصيةࢫالشفوʈةࢫأوࢫלلك؅فونيةࢫسفراءࡧللعلامةتحوʈلࢫالعملاءࢫإڲʄࢫ - 
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ࢫأنࢫ ࢫɸنا ࢫيمكنࢫقولھ ࢫالزȋونࢫɸوࢫاݍݰقيقة"وخلاصةࢫما ࢫيدركھ ࢫممتازةࢫمنࢫ"ما حۘܢࢫلوࢫɠانتࢫاݍݵدمة

  .فاݍݨودةࡧاݍݰقيقيةࡧۂʏࡧماࡧʇشعرࡧبھࡧالعميلࡧوʈقارنࡧبھࡧتوقعاتھحيثࢫالمقايʋسࢫالداخلية،ࢫ

 : ) KotlerPhilip…1931 ,(فيليبࡧكوتلر .2,2

بروفʋسورࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫالدوڲʏࢫبجامعةࢫ،ࢫلȘسوʈقࢫاݍݰديثأبوࢫا" بلقبࢫاعرفࢫعالميʇأستاذࢫأمرɢʈيࢫ ɸو

نورثࢫوس؅فن،ࢫساɸمࢫࢭʏࢫتحوʈلࢫالȘسوʈقࢫمنࢫمجردࢫɲشاطࢫبيڥʏࢫإڲʄࢫعلمࢫإداريࢫاس؅فاتيڋʏࢫيرتكزࢫعڴʄࢫفɺمࢫ

 .ياعالمࢫاأساسيࢫامرجع" إدارةࢫالȘسوʈق"ʇعدࢫكتابھࢫ. احتياجاتࢫالعملاء،ࢫوخلقࢫالقيمة،ࢫوȋناءࢫالعلاقات

ࢫأفɢارهࢫالعامةࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫتمࢫتوظيفɺاࢫࢫوإنࢫلمࢫيكنࢫتخصصھࢫالدقيق ɸوࢫالفندقةࢫوالسياحة،ࢫإلاࢫأن

ࡩʏࡧךونةࡧࡧȖسوʈقࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧوالفندقيةࡧوادر  من ʇعت؄فࡧواحدا وتطبيقɺاࢫبقوةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالقطاع،ࢫكماࢫأنھ

ࡧخاصةࡧ ࡧכخ؈فة ࡧكتابھ ࡧصدور ࢫماكي؇ق"Marketing for Hospitality and Tourism"مع ࢫبوʈنࢫوجيمس ،ࢫمعࢫجون

ࢫو  ࢫعالميا ࢫأɸمࢫالمراجع ࢫكأحد ࢫʇعد ࢫʈوالذي ࢫعالمية ࢫࢭʏࢫجامعات ࢫ،ࢫعرʈقةدرس ࢫفيھ ࢫجودةࢫأينࢫناقش ࢫقياس كيفية

 .ࢭʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫوالفندقيةࢫأبرزࢫإسɺاماتھوفيماࢫيڴʏࢫࢫ.ورȋطɺاࢫبرضاࢫالعملاء اݍݵدمة

ࢫ.اݍݵدماتࡧالفندقيةࡧوالسياحيةȖسوʈقࡧ إسɺاماتࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫɠوتلر ࢫقدم: "5.0/  4.0الȘسوʈقࡧ"نظرʈةࡧ. 1.2.2

ࡧטسȘباࡪʏ" طورࢫمفɺومفقدࢫ  .ࢭʏࢫالفنادق،ࢫوالذيࢫيركزࢫعڴʄࢫتوقعࢫاحتياجاتࢫالضيوفࢫقبلࢫطلّڈا "الȘسوʈق

ࢫالمؤثرةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمجالࢫنظرʈةࢫࢫإلاࢫأن ࡧ"أشɺرࢫنظرʈاتھ دمجࢫالتكنولوجياࢫمعࢫتمدࢫوالۘܣࢫȖعࢫ"5.0/ 4.0الȘسوʈق

 .تجرȋةࢫالضيوفࢫلتحس؈نࢫاݍݨودة

ࢫ ࢫوȖعۚܣ ࢫاݍݨودة" 5.0/  4.0 الȘسوʈق"عبارة ࢫلتحس؈ن ࢫالضيوف ࢫتجرȋة ࢫمع ࢫالتكنولوجيا ࢫدمج وۂʏࢫ"،

ࢫ ࢫȖستخدم ࢫحيث ،ʏࢫوالفندࢮ ʏࢫالسياڌ ࢫالȘسوʈق ࢫعالم ʏࢫࢭ ࢫجديد ࢫتطور ʄش؈فࢫإڲȖࢫالرقمية الذɠاءࢫوࡧالتقنيات

ʏلࢫعامࢫجودةࢫاݍݵدماتلتحس؈نࢫࢫتحليلاتࢫالبياناتوࡧטصطناڤɢشȊةࢫالضيوفࢫȋوتجر. 

ࡧࡧȖعرʈف -  ࢫطورهࢫ: 4.0الȘسوʈق ࡧإڲʄࡧ: "،ࢫوʉعۚܣكوتلرɸوࢫمفɺومࢫحديث ࡧالتقليدي ࡧالȘسوʈق טنتقالࡧمن

ا  :أساسيةࢫۂʏࢫرɠائز ࢫثلاثةيقومࢫعڴʄࢫ،ࡧوɸوࡧ."الȘسوʈقࡧالرقميࡧالمرتكزࡧعڴʄࡧלɲسانࡧوالتكنولوجياࡧمعً

 وכوفلاين الدمجࡧب؈نࡧכونلاين (online/offline). 

 قيةʈسوȘࡧمركزࡧالعمليةࡧالʏࡧالعميلࡧࡩʄال؅فك؈قࡧعڴ. 

 ةʈاستعمالࡧالتكنولوجياࡧݍݵلقࡧقيمةࡧمخصصةࡧوفور. 

لاࢫٱڈدفࢫفقطࢫإڲʄࢫجذبࢫالسائح،ࢫبلࢫࢫ4.0الȘسوʈقࢫفإنࢫࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫمجالࢭʏࢫعموماࢫ

ࢫ ࢫبالتكنولوجيا، ࢫمدعومة ࢫممتازة ࢫتجرȋة ࢫضمان ʄإڲȖࢫ ࢫتفاعل ࢫأول ࢫوالتم؈قࢫمنذ ࢫبالاɸتمام ࢫماشعره ʄعدࢫࢫوإڲȊ

 :الدمجࢫʇعۚܣࢫأنࢫالعميلو ࢫ".المغادرة

 تھࡧرقمياȋيبحث،ࢫيݲݨز،ࢫيخططࢫع؄فࢫלن؅فنت( يبدأࡧتجر( 

 ةࡧفعلثمࢫȋشࡧالتجرʋعʇࢫالفندق،ࢫالمطعم،ࢫالرحلة( ياʏةࢫسياحيةࢭʈࢫمنتجع،ࢫقر،...( 

 ࡧכونلاينثمࢫʄعودࡧإڲʇ )عيدࢫاݍݱݨزʇتھ،ࢫأوࢫȋشاركࢫتجرʇليقيم،ࢫ( 



  روادࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحية                                                                                                             :المحورࡧالثاɲي

ࡧ -  ࡧȖعرʈف ࡧالسياح( 5.0الȘسوʈق ࡧݍݵدمة ʏࡧטصطناڤ ࢫإڲʄ: )الذɠاء ࢫالعبارة ࢫالذɠاءࢫ Ȗش؈فࢫɸذه استخدام

ࢫالمتقدمة ࢫوالتكنولوجيا ʏטصطناڤ )AI ࢫالمعزز ࢫالواقع ࢫכشياء، ࢫإن؅فنت ࢫمخصصةࢫ...) ، ࢫتجارب لإɲشاء

 :ࢭʏࢫأبرزࢫخصائصھوتكمنࢫࢫ.وفورʈةࢫللضيوف

 يࢫɠةࢫالعميلو تخصيصࢫذȋاملࢫلتجرɠ.  /تحليلࢫسلوكࢫالسائحࢫوتوقعࢫاحتياجاتھࢫمسبقا. 

 وتاتࢫخدمة،ࢫدردشةࢫذكية،ࢫتوصياتࢫتلقائيةȋࢫالبياناتࢫالܸݵمة/  .روʄيةࢫعڴɴاملةࢫمبɢخدمةࢫمت. 

دمجࢫب؈نࢫالقنواتࢫالرقميةࢫ( לɲسانمعࢫࢫالتكنولوجيا دمجب يتعلق 4.0الȘسوʈقࢫخلاصةࢫالقولࢫأنࢫ

ࢫالȘسوʈقࢫ.)والتجرȋةࢫالواقعيةࢫللعميل ࡧالسياح ݍݵدمة טصطناڤʏ الذɠاءفمضمونھࢫטعتمادࢫعڴʄࢫ  5.0 أما

  .لإɲشاءࢫتجاربࢫمخصصةࢫوفورʈةࢫللضيوف...) כشياء،ࢫالواقعࢫالمعزز ،ࢫإن؅فنتࢫAI( والتكنولوجياࡧالمتقدمة

 :ʈنࡧلتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدمةخيار وأمامكࡧ. تخيلࡧأنكࡧمديرࡧفندقࡧصغ؈فࡧࡩʏࡧمدينةࡧسياحية :مثال - 

 טسȘثمارࢫࢭʏࢫروȋوتࢫذɠيࢫݍݵدمةࢫالضيوفࢫداخلࢫالفندق - 

 .رسلࢫإشعاراتࢫوتجاربࢫحسبࢫتفضيلاتࢫالسائحيأوࢫتطوʈرࢫتطبيقࢫمخصصࢫ - 

 أيࢫاݍݵيارʈنࢫتختار؟ࢫولماذا؟: المطلوب

  :)Abraham Pizam(،ࡧماأبراɸامࡧب؈ق . 23.

  ʇامࡧب؈ق عت؄فɸأستاذࢫإدارةࢫالفنادقࢫوالسياحةࢫبجامعة موأبرا )Central Florida( أحدࢫأبرزࢫالباحث؈نࢫ

ࢫلɢليةو ،ࢫالسياحةࡧوالضيافة ࢭʏࢫمجال ࢭʏࢫجامعةࢫ) 2018- 2000( روزنࢫلإدارةࢫالضيافة ɸوࢫالعميدࢫالمؤسسࢫ

ࢫفلورʈدا ࢫحالو . سن؅فال ࢫإدارةࢫيʉشغل ʏࢫࢭ ࢫالمتم؈قين ࢫللباحث؈ن ࢫȖشاب؈ن ࢫليندا ࢫكر؟ۜܣ ࢫورئʋس ࢫأستاذ ࢫمنصب ا

  :ۂʏأساسيةࢫعناصرࢫࢫ3تمحورتࢫأɸمࢫأفɢارهࢫحولࢫولقدࢫࢫ.السياحة

 السياحةࡧالدوليةࡧوالثقافات ،ࡧכمنࡧوالسلامةࡧࡩʏࡧالسياحة،ࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالفندقية - 

 : اݍݵدماتࡧالفندقيةࡧوالضيافيةجودةࡧ .1.3.2

ࢫب؈ق  ࡧرئʋسية 5 امحدد ࢫالفنادق عوامل ʏࢫࢭ ࢫالضيف ࢫتجرȋة ʄࢫعلٕڈاوالسياحةࢫتؤثرࢫعڴ ࢫأطلق ࢫوقد ، 

  :وۂʏࢫتتمثلࢫࢭʏ،ࡧ"نموذجࡧالعواملࡧاݍݵمسةࡧلرضاࡧالضيف"

  .نموذجࢫالعواملࢫاݍݵمسةࢫلرضا(...): جدولࢫرقمࢫ

  تطبيقࡧعمڴʏ  التفصيل  العامل

 ."اݍݵدمةࢫالعاطفية"تدرʈبࢫالموظف؈نࢫعڴʄࢫ .טستجابةالود،ࢫالكفاءة،ࢫ  الموظفون 

 .سنواتࢫ5- 3تحديثࢫالغرفࢫɠلࢫ .نظافةࢫالغرف،ࢫجودةࢫכثاث،ࢫالتكنولوجيا المرافق

 مدمجة" باقاتࢫخدمات"عروضࢫ .الوايفاي،ࢫالمطعم،ࢫالسباحة اݍݵدماتࡧלضافية

 مرنةࢫحسبࢫالموسمسياسةࢫȖسع؈فࢫ توازنࢫالسعرࢫمعࢫاݍݨودةࢫالمقدمة  القيمةࡧمقابلࡧالسعر

 ال؅فوʈجࢫللمزاياࢫاݍݨغرافية القربࢫمنࢫالمعالمࢫالسياحيةࢫأوࢫمراكزࢫכعمال الموقع
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المقايʋسࢫالتقليديةࢫالمعتمدةࢫࢭʏࢫتقييمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫ معظمنقدࢫوࢭʏࢫالمقابلࢫقامࢫب؈قامࢫب

 :ومنࢫכمثلةࢫعڴʄࢫذلكࢫأنھ،ࡧوالفندقية

لاࢫتقʋسࢫاݍݨودةࢫاݍݰقيقيةࢫمنࢫوجɺةࢫ )AAAمثلࡧالنجمةࡧالذɸبية،ࡧ(معاي؈فࡧالفنادقࡧ أشارࢫإڲʄࢫأن - 

ࢫالضيف ࢫمخصصة اسȘبدالɺا ؅فحاقمࢫ.نظر ࢫعڴʄ باستȎيانات ࢫالܨݵصية تركز مشاعرࢫ( التجرȋة

 .)الواقع /لتوقعاتا(،ࢫوالمقارنةࢫب؈نࢫ)الضيف

    :כمنࡧوالسلامةࡧࡩʏࡧالسياحة. 2.3.2

نموذجࡧ"مࢫنموذجاࢫلإدارةࢫכزماتࢫأطلقࢫعليھࢫاسمࢫاب؈ق  ࢭʏࢫجانبࢫכمنࢫوالسلامةࢫࢭʏࢫالسياحيةࢫإق؅فح  

ࡧכزماتࡧالسياحية ،ࢫكماࢫتطرقࢫإڲʄࢫتأث؈فࢫלرɸابࢫوالتطرفࢫوךفاتࢫלجتماعيةࢫعڴʄࢫالسياحةࢫوفيماࢫ"إدارة

 .يڴʏࢫسɴتطرقࢫإڲʄࢫɸذينࢫالعنصرʈنࢫكلاࢫعڴʄࢫحدى

 : نموذجࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحيةࡧ- 

ࡧ إطاراࢫلمواجɺةࢫماطورࢫب؈ق  ࢫالɢوارثࢫالطبيعية( وכزماتالكوارث ࢫלرɸاب، ࢫ) مثل تݏݵصتࢫأɸمࢫوقد

  :فيماࢫيڴʏࢭʏࢫɸذاࢫالبابࢫأفɢارهࢫ

  مثالࡧتطبيقي  לجراءاتࡧالمق؅فحة  المرحلة

 إخلاءࢫالفنادقࢫأثناءࢫاݍݰرائق تدرʈبࢫالموظف؈نࢫعڴʄࢫالطوارئ   الوقاية

 العامةو  السياحيةɠام؈فاتࢫمراقبةࢫࢭʏࢫالمناطقࢫ Ȗعاونࢫمعࢫاݍݰɢوماتࢫلتعزʈزࢫכمن التخفيف

 نظامࢫإنذارࢫللɢوارث خططࢫاتصالࢫسرʉعةࢫمعࢫالضيوف טستجابة

ʏق  التعاࢭʈسوȘعدࢫכزمات" السياحةࢫךمنة"حملاتࢫ إعادةࢫبناءࢫالسمعةࢫع؄فࢫالȊ 

  :تأث؈فࡧלرɸابࡧعڴʄࡧالسياحة - 

ࢫأجرىࢫ  ࢫب؈قام ࢫزمنية ࢫȖعرضتࢫࢭʏࢫمرحلة ࢫمنࢫالبلدانࢫالۘܣ معينةࢫلݤݨومࢫالعديدࢫمنࢫالدراساتࢫࢭʏࢫالعديد

 :أɸمɺاࢫنتائجࢫرئʋسيةوقدࢫتوصلࢫمنࢫخلالࢫدراساتھࢫإڲʄࢫ،ࡧࡧوغ؈فɸا...أ،ࢫكيɴيا،ࢫإسبانيا.م.،ࢫتركيا،ࢫالوإرɸاȌيࢫمثلࢫمصر

 .حۘܢࢫلوࢫɠانتࢫأغڴʄ "المنخفضةࢫالمخاطر"السياحࢫيفضلونࢫالوجɺاتࢫ - 

 .)والسياڌʏࢫمثلࢫɲشرࢫإجراءاتࢫכمنࢫالفندࢮʏ(تزʈدࢫثقةࢫالسياحࢫ الشفافيةࢫࢭʏࢫלعلام - 

 .انخفاضࢫحادࢫࢭʏࢫأعدادࢫالسياحࢫכجانبࢫȊعدࢫɠلࢫݠݨوم - 

 .ࢭʏࢫاستعادةࢫثقةࢫالسياح לعلامࢫورسائلࢫالطمأنʋنة أɸمية - 

 .السياحࢫכوروȋيونࢫأك؆فࢫحساسيةࢫللأحداثࢫלرɸابيةࢫمقارنةࢫبالسياحࢫالعرب - 

 القطاع؈نࢫالعامࢫواݍݵاص اࢫب؈ننȖعاو  اس؅فاتيجياتࢫالتعاࢭʏࢫتتطلب - 

  ."اݍݵوفࢫمنࢫالمجɺول "تضرراࢫمنࢫלرɸابࢫȊسȎبࢫالسياحةࢫأك؆فࢫالقطاعاتࢫ - 

  ).مثلࢫدȌي(تتأثرࢫأك؆فࢫمنࢫوجɺاتࢫכعمالࢫ) مثلࢫشرمࢫالشيخ(الوجɺاتࢫالمعتمدةࢫعڴʄࢫسياحةࢫال؅ففيھࢫ - 

  :Ȗشملوالۘܣࢫاس؅فاتيجياتࢫالتعاࢭʏࢫالناݦݰةࢫمخاطرࢫالݤݨماتࢫלرɸابيةࢫإق؅فحࢫب؈قامࢫولمواجɺةࢫ
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 يࢫǿزࢫכمنࢫالمرʈعزȖ)شʋام؈فات،ࢫنقاطࢫتفتɠ(. اتࢫالسياحةɠوماتࢫوشرɢاتࢫب؈نࢫاݍݰɠشرا.  

 رࢫعودةࢫاݍݰياةࢫالطبيعيةɺحملاتࢫإعلاميةࢫتظ. 

 ."فعلࢫȊعدࢫالɢارثةࢫةيتطلبࢫخطةࢫطوارئࢫدائمة،ࢫولʋسࢫرد... السياحةࢫɠائنࢫɸش"وخلاصةࢫالقولࢫأنࢫ

  :السياحةࡧالدوليةࡧوالثقافات. 3.3.2

ʇامࡧب؈ق  عدɸࢫالثقافات،ࢫسواءࢫمنࢫأبرزࢫالباحث؈نࢫالذينࢫدرسواࢫتداعياتࢫ ماأبراʄالسياحةࢫالدوليةࢫعڴ

 :وتنطلقࢫأبحاثھࢫمنࢫفكرةࢫرئʋسيةࢫمفادɸاࢫ،بالɴسبةࢫللسياحࢫأوࢫللمجتمعاتࢫالمضيفة

   ".ڈددࡧالɺوʈاتࡧالمحليةٱلڧʏࡧأوࡧيالسياحةࡧلʋستࡧمجردࡧɲشاطࡧاقتصادي،ࡧبلࡧۂʏࡧلقاءࡧثقاࡩʏࡧمعقدࡧقدࡧ"   

 Reverse) "الصدمةࡧالثقافيةࡧالعكسية"طبقواࢫمفɺومࢫ منࢫأبرزࢫالباحث؈نࢫالذين  Abraham Pizam وʉعد    

Culture Shock)ࢫمجالࢫالسياحةࢫوالضيافةࢫʏࢫ .ࢭʏاࢫالفردࢫوۂɺࢫحالةࢫטرتباكࢫوالضغطࢫالنفؠۜܣࢫالۘܣࢫيتعرضࢫلʄش؈فࢫإڲȖ

 :Ȋعدࢫف؅فةࢫمنࢫלقامةࢫأوࢫالتفاعلࢫالمكثفࢫمعࢫثقافةࢫأجنȎية،ࢫحيثࢫيكȘشفࢫأنࢫالعودةࡧإڲʄࡧثقافتھࡧכصليةعندࢫ

 لمࡧʇعدࡧكماࡧɠانࡧيتصورهالذيࢫعادࢫإليھࢫࢫالمجتمع - 

فࡧࡩʏࡧقيمھࡧوسلوكياتھࡧوتوقعاتھأوࢫأنࢫالفردࢫنفسھࢫ -   Ȗغ؈ّ

اضطرابࡧنفؠۜܣࡧواجتماڤʏࡧʇعاɲيࡧ":" ࢭʏࢫالسياحةࢫبأٰڈاالصدمةࢫالثقافيةࢫالعكسيةࢫ  Pizamوʉعرفࢫ

منھࡧכفرادࡧعندࡧعودٮڈمࡧإڲʄࡧثقافْڈمࡧכصليةࡧȊعدࡧȖعرضɺمࡧلف؅فةࡧطوʈلةࡧلثقافةࡧأجنȎية،ࡧوغالباࡧماࡧيكونࡧ

 :أنࢫالصدمةࢫالثقافيةࢫالعكسيةࢫتؤثرࢫȊشɢلࢫمباشرࢫعڴʈ Pizam  ʄؤكدو  ."أقوىࡧمنࡧالصدمةࡧالثقافيةࡧכولية

 نيةࢫ،ࢫرضاࢫالسائحࢫالعائدɸةࢫالسياحيةنقلࢫالصورةࢫالذɺللوج 

 سلوكياتࢫالتوصيةࢫالسياحية   (Word of Mouth) 

 عدࢫالعودةȊࢫالفنادقࢫالدوليةࢫʏةࢫالسياحية،ࢫأداءࢫالعامل؈نࢫࢭʈشرȎإدارةࢫالمواردࢫال. 

 :قدࢫʇعانونࢫمن) خاصةࢫࢭʏࢫالفنادقࢫالفاخرة( العامل؈نࡧࡩʏࡧالسياحة لاحظࢫأنكماࢫ

 .عندࢫمحاɠاةࢫتوقعاتࢫالسياحࢫכجانب الɺوʈةفقدانࡧ ،.ȊسȎبࢫالتعاملࢫمعࢫثقافاتࢫمتناقضة לرɸاق - 

 :لدىࢫقامࢫبتقديمࢫȊعضࢫاݍݰلولࢫلتجاوزࢫمثلࢫɸذهࢫالسلبياتࢫمٔڈا

 - ʄبࢫالموظف؈نࢫعڴʈتدر ʏࢫقطاعࢫالضيافة دعمࡧنفؠۜܣ توف؈ف .إدارةࡧالتنوعࡧالثقاࡩʏللعامل؈نࢫࢭ. 

 )Cultural Burnout،ࢫלح؅فاقࢫالثقاࢭʏ(لتجنبࢫ تقديمࡧبرامجࡧالدعمࡧالنفؠۜܣ - 

  :ۂʏࢫنموذجاࢫمنࢫأرȌعࢫمراحلࢫأساسية Pizam اعتمدولقدࢫ

  .توقعࢫטɲܦݨامࢫالسرʉع،ࢫاݍݰن؈ن،ࢫشعورࢫبالراحة : (Honeymoon)،ࡧمرحلةࡧالɴشوةࡧبالعودة - 

ࡧالعكسية -  ࡧالصدمة ࡧمرحلة ،(Reverse Shock): ࢫالمحلية ࢫوالسلوكيات ࢫالقيم ࢫمن ࢫלحباط الشعورࢫ،

ʏةࢫداخلࢫالمجتمعࢫכصڴȋني؈ن(واݍݵدماتࢫانتقادࢫכنظمةࢫ،ࢫبالغرɺواܷݳࢫلدىࢫالسياحࢫوالم(.  
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 - ʏڋʈࡧالتدر ࡧالتكيف ࡧمرحلة ،(Adjustment): ف ࢫالتكيّ ࢫإعادة ࢫمحاولة ࢫטختلافات، ࢫقبول ࢫبناءࢫ، إعادة

 .العلاقاتࢫטجتماعية

 .توازنࢫنفؠۜܣࢫواجتماڤʏ،ࢫتɢوʈنࢫɸوʈةࢫثقافيةࢫمزدوجة،ࢫاندماجࢫɲسۗܣ: (Readjustment)،ࡧمرحلةࡧטستقرار - 

ʄࢫإڲ ࢫأشار ࡧإح؅فامࡧكما ࡧالسياحة ضرورة ࡧأخلاقيات ࡧالوقت ࡧنفس ʏࡧوࡩ ࢫمنذح، سياحةࡧ ر

ࢫالمنتجعات: مثل( טستغلال ʏࢫࢭ ࢫالرخيصة ࢫالعمالة ࢫإڲʄو ࢫ.)استغلال ࡧمستدامة دعا ࢫثقافةࢫ سياحة تح؅فم

 .المجتمعاتࢫالمحلية

ࢫتɢون  ࢫأن ࢫيجب ࢫالسياحة ࢫعڴʄࢫأن ࢫشدد ࡧالثقاࡩʏࡧكما ࡧللتفاɸم ࢫفمنࢫجسرا ࢫالɺوʈات، ࢫلطمس ࢫلاࢫأداة ،

 بلا ديزɲيࡧلاند دارࢫالسياحةࢫبحكمة،ࢫسȘتحولࢫالمدنࢫالتارʈخيةࢫإڲʄتࢫإذاࢫلمࢫ": مقولاتھࢫالشɺ؈فةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالبابࢫقولھ

  .ࢭʏࢫصناعةࢫالسياحةࢫɸوࢫالضمانةࢫالوحيدةࢫلاستدامْڈا إشراكࡧالمجتمعࡧالمحڴʏوأنࢫالعملࢫعڴʄࢫࢫ."روح

Ȗࢫالدراساتࢫالسياحية،ࢫوقدࢫࢫت؄ف ععموماࢫʏيمࢫاݍݰديثةࢫࢭɸةࢫالصدمةࢫالثقافيةࢫالعكسيةࢫمنࢫالمفاʈنظر

ࢭʏࢫتوظيفɺاࢫلتحليلࢫسلوكࢫالسياحࢫوالعامل؈نࢫȊعدࢫالعودةࢫإڲʄࢫأوطاٰڈم،ࢫحيثࢫأشارࢫ  Abraham Pizamساɸم

لماࢫȖسȎبھࢫمنࢫࢫإڲʄࢫأنࢫإعادةࢫטندماجࢫالثقاࢭʏࢫقدࢫتɢونࢫأك؆فࢫȖعقيداࢫمنࢫالتكيفࢫכوڲʏࢫمعࢫالثقافةࢫכجنȎية،

 .فجوةࢫقيميةࢫوسلوكيةࢫتؤثرࢫعڴʄࢫالرضاࢫوالسلوكࢫالسياڌʏࢫاللاحق

   "اȎنٕڈاࡧمعࡧضيوفɺتالۘܣࡧ العلاقاتࡧלɲسانية المباɲيࡧالفاخرة،ࡧبلࡧتلʋسࡧةالناݦݰࡧالمؤسساتࡧالسياحية"

  :ࡩʏࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧوالفندقية )ɠ Claudia Jurowskiلودياࡧجوراوسɢي( إسɺاماتࡧ. 24.

ࢫتقييمࢫ ࢫتطوʈرࢫنماذج ʏࢫࢭ ࢫساɸمت ࢫوقد ،ʏࢫالسياڌ ࢫوالرضا ࢫالسائح ࢫتجرȋة ࢫقياس ʏࢫࢭ ࢫمتخصصة باحثة

منࢫأبرزࢫ السياحةࢫوالضيافةإدارةࡧأستاذةࢫ يɢسراو جو  عت؄فȖو ࢫ.جودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫمنࢫمنظورࢫسلوɠي

ࢫقطاع ʏࢫࢭ ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫوتحس؈ن ࢫقياس ࢫنماذج ࢫطوروا ࢫالذين ࡧوالضيافة الباحث؈ن ࢫمعالسياحة ترك؈قࢫࢫ،

ʄࢫ.الفجواتࡧاݍݵدميةو توقعاتࡧالعملاء خاصࢫعڴʏاماٮڈاࢫࢭɺوتمثلتࢫأبرزࢫإس: 

 SERVQUALبتقديمࢫإضافاتࢫعڴʄࢫنموذجࢫࢫتقام: جودةࡧاݍݵدمة لقياس  SERVQUALتطوʈرࡧنموذج. 1.4.2

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄعڴ: 

ࡧالنظري ࡧ -  ࡧالعميل ɸوࢫأداةࢫتقʋسࢫالفجوةࢫب؈ن SERVQUALنموذجࢫ:  כساس ࢫ( توقعات يتوقعھࢫمنࢫما

 .)ماࢫيحصلࢫعليھࢫفعليا( إدراكࡧالعميلوࢫ.)اݍݵدمة

   :ةحسبࡧالباحثכȊعادࡧاݍݵمسةࡧللنموذجࡧࡩʏࡧالسياحةࡧࡧ - 

ࢫ   ࢫكما ࢫللنموذج ࢫاݍݵمسة ࢫכȊعاد ʏࢫالتاڲ ࢫاݍݨدول ݳ ࢫالباحثتيوܷ ࢫجودةࢫࢫةتصوره ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫأمثلة مع

  .اݍݵدماتࢫالسياحية

  .ࡩʏࡧالسياحةࡧحسبࡧالباحث؈نࡧSERVQUALכȊعادࡧاݍݵمسةࡧلنموذجࡧجدولࡧ                 

  مثالࡧتطبيقيࡧࡩʏࡧالفنادق  التعرʈف  البعد

 جودةࢫכثاثࢫࢭʏࢫالغرف .)نظافة،ࢫديɢور (المظɺرࢫالماديࢫللمɴشأةࢫ  الملموسية
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عد الموثوقية  )Room Service(  دقةࢫوقتࢫȖسليمࢫوجبةࢫالغرفة القدرةࢫعڴʄࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫكماࢫوُ

 سرعةࢫمعاݍݨةࢫشɢوىࢫالضيف العملاءࢫȊسرعةالرغبةࢫࢭʏࢫمساعدةࢫ טستجابة

 مɺاراتࢫטتصالࢫلدىࢫموظفيࢫטستقبال كفاءةࢫالموظف؈نࢫوقدرٮڈمࢫعڴʄࢫإلɺامࢫالثقة  الضمان

  العاداتࢫالغذائيةࢫللسياحࢫכجانبࢫࢫاةراعم  .טɸتمامࢫالفرديࢫوالܨݵظۜܣࢫبالسائح  التعاطف

 .لتحديدࢫنقاطࢫالضعفࢫوالسياحةࢫالفنادقࢭʏࢫ  SERVQUALاستȎيانات استخدام: التطبيقاتࡧالعمليةࡧ - 

 .منخفضة،ࢫقدࢫيحتاجࢫالفندقࢫإڲʄࢫتدرʈبࢫالموظف؈نࢫعڴʄࢫحلࢫالمشكلاتࢫȊسرعة" טستجابة"إذاࢫɠانتࢫنتائجࢫ :مثال -

 ":(Five Service Gaps)،ࡧالفجواتࡧاݍݵمسࡧلݏݨودة"نظرʈةࡧ. 2.4.2

  :عڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏࢫتؤديࢫإڲʄࢫانخفاضࢫجودةࢫاݍݵدمة فجوات 5  جوراوسɢي تحدد

   جوراوسɢي عندࡧالفجواتࡧاݍݵمسࡧلݏݨودة جدول 

  اݍݰلࡧالمق؅فح  السȎب  الفجوة

 أبحاثࢫالسوقࢫوטستȎيانات اݍݰقيقيةלدارةࢫلاࢫتفɺمࢫتوقعاتࢫالعملاءࢫ  فجوةࡧالتوقعات

 وضعࢫسياساتࢫواܷݰةࢫلݏݨودة ضعفࢫالتخطيطࢫلمعاي؈فࢫاݍݵدمة فجوةࡧالتصميم

 التدرʈبࢫالمستمرࢫوالتقييم قادرʈنࢫعڴʄࢫتلبيةࢫالمعاي؈فالموظفونࢫغ؈فࢫ فجوةࡧכداء

 التɴسيقࢫب؈نࢫقس׿ܣࢫالȘسوʈقࢫواݍݵدمة وعودࢫالȘسوʈقࢫلاࢫتطابقࢫالواقع  فجوةࡧالتواصل

  اسبقتوضيحࢫتفاصيلࢫاݍݵدمةࢫم  العميلࢫيفسرࢫاݍݵدمةࢫȊشɢلࢫمختلف  فجوةࡧלدراك

ࢫفما،ࢫ)فجوةࢫالتواصل(إذاࢫاشتɢىࢫالضيوفࢫمنࢫأنࢫصورࢫالموقعࢫלلك؅فوɲيࢫللفندقࢫلاࢫȖعكسࢫالواقعࢫ: مثال -

 اݍݰل؟ࢫɸو 

 "السياحةࡧالمستدامةࡧوجودةࡧاݍݵدمة"أبحاثࡧحولࡧ. 3.4.2

مثلࢫ( الممارساتࡧالمستدامة كيفࢫأنࢫتناقش حيثࡧالرȋطࡧب؈نࡧטستدامةࡧواݍݨودةب ةالباحثࡧتقام

حسّنࢫ)تقليلࢫالنفاياتࢫࢭʏࢫالفنادق  :تُ

 .رضاࢫالعملاءتحقيقࢫ -  .صورةࢫالعلامةࢫالتجارʈة -

موࢭʏࢫɸذاࢫالسياقࢫ  (Green Hotels) اݍݵضراء الفنادق مفɺوم ࢭʏ مɺمة إسɺاماتࢫأيضاࢫةالباحث تقدّ

ࢫللفنادقࢫاݍݵضراءࢫمبɴيةࢫعڴʄࢫالمعادلةࢫࢫ .اݍݨودة وقياس الضيوف توقعات رصد خلال من وقدࢫɠانتࢫرؤʈْڈا

كة"خلالࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫ،ࢫمنࢫטستدامة vs اݍݨودة درَ ُ أنࢫنجاحࢫالفنادقࢫࢫتاستɴتجكماࢫ،ࢫللضيف" القيمةࢫالم

ʄعتمدࢫفقطࢫعڴʇية اݍݵضراءࢫلاࢫȁالممارساتࡧالبيʄࢫبلࢫعڴ،:  

؅فجمࢫإڲʄࢫتجرȋةࢫأفضل؟( كࡧالضيوفࡧɸذهࡧالممارساتادر يةࡧإكيف -   .)ɸلࢫتُ

 ).تجرȋةࢫטستحمامࢫتقليلࢫاسْڈلاكࢫالماءࢫدونࢫالتأث؈فࢫعڴʄ: مثل( التوازنࡧب؈نࡧטستدامةࡧوالراحة - 

أنࢫلاࢫتؤثرࢫטستدامةࢫࢫةطʈر شࢫمقابلࢫإقامةࢫصديقةࢫللبʋئة أك؆ف 15-10 % الضيوفࢫمستعدونࢫلدفع - 

 .)تقليلࢫالمياهࢫدونࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫخدمةࢫالغرف: مثل(عڴʄࢫراحةࢫالضيفࢫ



  روادࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحية                                                                                                             :المحورࡧالثاɲي

  : "إدارةࡧشɢاوىࡧالعملاء"ࡩʏࡧࡧڈاإسɺاماٮ .4.4.2

ࢫالباحثࢫتإق؅فح ࢫكذلك ࢫالزȋائنࢫة ࢫلمعاݍݨةࢫشɢاوى ࢫإسمࢫتأطلقنموذجا ࡧمنࡧࡧنموذج" عليھ ʏالتعاࡩ

ࡧاݍݵدمي ࡧالفشل ،)Service Failure & Service Recovery Model( ،ࢫيحدثف ࢫقد ࢫاݍݵدمة ʏࢫࢭ ࢫ،الفشل

 .لكنࢫطرʈقةࢫالتعاملࢫمعھࢫۂʏࢫالۘܣࢫتحددࢫرضاࢫالسائحࢫأوࢫخسارتھ

ʈࢫالمؤسسةࢫو ࢫȖعتمدɸا ࢫالۘܣ ࢫوלجراءات ࢫالسياسات ࢫمجموعة ࢫاݍݵدمي ࢫالفشل ࢫمن ʏࢫبالتعاࢭ قصد

السياحيةࢫلمعاݍݨةࢫالقصورࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمة،ࢫبماࢫيضمنࢫاستعادةࢫرضاࢫالسائحࢫوثقتھ،ࢫوتحقيقࢫالتحس؈نࢫ

الۘܣࢫتقومࢫ٭ڈاࢫالمؤسسةࢫالسياحيةࢫلمعاݍݨةࢫࢫمجموعةࢫלجراءاتࢫالتܶݰيحيةأيࢫɸوࢫ .المستمرࢫݍݨودةࢫاݍݵدمة

حوʈلࡧالتجرȋةࡧالسلبيةࡧتوالɺدفࢫالرئʋؠۜܣࢫلʋسࢫفقطࢫحلࢫالمشɢلة،ࢫبلࢫࢫ.اݍݵطأࢫواستعادةࢫثقةࢫورضاࢫالسائح

الةولقدࢫاق؅فحاࢫࢫ.إڲʄࡧإيجابية  :عڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏࢫخطواتࢫمعاݍݨةࢫالشɢاوىࢫالفعّ

ال .טعتذارࡧالفوري -   .)إظɺارࢫالتعاطف( טستماعࡧالفعّ

 .)تأكدࢫمنࢫرضاࢫالعميلࢫȊعدࢫاݍݰل( المتاȊعة .)Ȗعوʈضࢫماديࢫأوࢫمعنوي ( اݍݰلࡧالسرʉع - 

ࡧ       ࢫفمثلا ࢫتنظيف ࢫتأخر ࢫمن ࢫضيف ࢫاشتɢى ࢫࢫالغرفةإذا ࢫيتم ࡧمجانية تقديمقد ࢫ.ɠاعتذار وجبة

  .Ȋعدࢫالمغادرة رسالةࡧمتاȊعة إرسالو 

 :Christian Grönroo كرʉسȘيانࡧغرونرووس. 5.2

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫرائد ࢫفنلندي، ࡧالسياحيةأɠادي׿ܣ ࡧواݍݵدمات ࡧכعمال ࡧوخدمات ࡧاݍݨودة ࢫمؤسؠۜܣࢫ إدارة أحد

عدࢫلھࢫ(Service Quality Theory)  النظرʈةࡧاݍݰديثةࡧݍݨودةࡧاݍݵدمات ُȖالعديدࢫمنࢫالكتبࢫوالمقالاتࢫالۘܣࢫ

 :ماࢫيڴʏࢫأɸمࢫإسɺاماتھࢫࢭʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحية ومنࢫ.مراجعࢫكلاسيكيةࢫࢭʏࢫالسياحةࢫوالفندقة

 :التفرʈقࡧب؈نࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالفنيةࡧواݍݨودةࡧالوظيفية. 1.5.2

ࡧالفنية، -  ࢫ :(Technical Quality)اݍݨودة ا ࢫفعليً ࢫالعميل ࢫعليھ ࢫيحصل ࢫ(ما ࢫمثال)الٔڈائيةالنȘيجة ذلكࢫࢫ،

 .ھࢫتمامانعࢫنظافةࢫالغرفة،ࢫطعامࢫالفندق،ࢫݯݨزࢫالرحلةࢫكماࢫɸوࢫمعلن

ࡧالوظيفية -  ࢫطرʈقة): Functional Quality( ،اݍݨودة ʏࢫࢭ ࢫࢫوتتمثل ࢫاݍݵدمة ࢫכداءࢫ(تقديم طرʈقة

ࢫ)والتفاعل ࢫذلك ࢫمثال ࢫوטح؅فامࢫ، ࢫالمɺنية ࢫטستجابة، ࢫسرعة ࢫטستقبال، ࢫموظف ɸذاࢫʉعت؄فࢫو . سلوك

 .לدراكࡧʇعتمدࡧأك؆فࡧعڴʄࡧاݍݨودةࡧالوظيفيةجداࢫࢭʏࢫالسياحةࢫلأنࢫࢫاالتمي؈قࢫمɺم

لʋستࢫفقطࢫࢭʏࢫالمنتجࢫاعت؄فࡧأنࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧ: السائحࡧكعاملࡧرئʋؠۜܣ/تجرȋةࡧالعميلال؅فك؈قࡧعڴʄࡧ. 2.5.2

 :ࡩʏࡧتطوʈرࡧنموذجࡧيرȋطࡧب؈ن،ࢫكماࢫساɸمࢫࢭʏࢫɸذاࢫالسياقࢫالتجرȋةࢫالɢاملةࢫللزȋون ،ࡧبلࡧࡩʏࡧالمادي

 رضاࡧالسائحࡧوالولاء - ،ࡧࡧכداءࡧالفعڴʏࡧلݏݵدمة - ،ࡧࡧتوقعاتࡧالسائح - 



  روادࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحية                                                                                                             :المحورࡧالثاɲي

 :(Expectation-Perception Gap)،ࡧالمقارنةࡧب؈نࡧالتوقعاتࡧوלدراكتقديمࡧنموذجࡧ. 3.5.2

ʇࢫʏࢫࢭ ࢫالتأسʋسية ࢫالنماذج ࡧاݍݵدماتعدࢫمن وأك؆فࢫ SERVQUAL ،ࢫوɸوࢫأسبقࢫمفاɸيمياࢫمنجودة

ࡧالسياڌʏࡧإس؅فاتيجية ࡧللقطاع  تتحددࢫمنࢫخلالࢫجودةࡧاݍݵدمةࡧالمدركةأنࢫ  Grönroosيرىࢫإذࢫࢫ.وملاءمة

 :صيغةࢫمȎسطة،ࢫوȋوماࢫيدركھࢫفعلياࢫȊعدࢫتلقيࢫاݍݵدمة المقارنةࢫب؈نࢫماࢫيتوقعھࢫالزȋونࢫقبلࢫاݍݵدمة

 التوقعاتࡧالمسبقةࡧ–לدراكࡧالفعڴʏࡧ= اݍݨودةࡧالمدركةࡧ                             

  :فقطࢫعڴʄࢫالفجوة،ࢫبلࢫيرȋطɺاࢫبثلاثةࢫعناصرࢫرئʋسية Grönroos نموذجࢫ،ࢫلاࢫيركز SERVQUAL  عڴʄࢫعكسو 

ࡧنȘيجةࢫاݍݵدمةȖش؈فࡧإڲʄࡧ،ࢫوۂʏࢫالزȋون؟ࢫعليھࢫحصلࢫيذالࢫما :(Technical Quality)،ࡧاݍݨودةࡧالتقنية - 

صولࡧاݍݵدمةࡧ،ࡧاݍݰدقةࡧبرنامجࡧالرحلة،ࡧجودةࡧالوجبة،ࡧنظافةࡧالغرفةȖعۚܣࡧ السياحةوࡩʏࡧࡧ.نفسɺا

عدࡧ٭ڈا   .ماذاࢫتلقيتࢫفعليا؟ يȘساءلالسائحࢫف،ࡧكماࡧوُ

ࡧالوظيفية -  ࢫاݍݵدمة؟:  (Functional Quality) اݍݨودة دمت ࢫقُ ࢫࢫكيف ࡧأي ʄش؈فࡧإڲȖࢫتقديمࢫ طرʈقة

  ،ࡧسرعةࡧטستجابة،ࡧأسلوبࡧȖعاملࡧالموظف؈نقدࡧȖعۚܣࡧࡧࡩʏࡧالسياحة وࡧ.والتفاعلࡧأثناءɸاࡧاݍݵدمة

ࡧوטح؅فافية -  ࡧفإدارةࡧالشɢاوى ،ࡧاللباقة ࡧʇسأل، ࡧغالباࡧماࡧو؟التجرȋةࡧɠانتكيفࡧ السائح ࡧالسياحة ʏࡩ

  .منࡧالتقنيةࡧاݍݨودةࢫالوظيفيةࢫأك؆فࢫتأث؈فاتكونࡧ

التوقعاتࢫࢫب؈ن (Filter) أوࢫالمصفاةࢫالمرܧݳ تلعبࢫدور  : (Corporate Image)،الصورةࡧالذɸنيةࡧللمؤسسة -

ࢫمثلا فࢫ،درجةࢫالȘسامحࢫمعࢫالقصور ،ࢫتفس؈فࢫכخطاء،ࢫمستوىࢫالتوقعات تؤثرࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫࢭʏو ࢫ.وלدراك

غفرࢫلھࢫخطأࢫȊسيط ُʇةࢫقدࢫʈࢫح؈نࢫࢫفندقࢫذوࢫسمعةࢫقوʏڈْاࢫضعيفةمؤسسةࢫࢭ مࢫبقسوةࢫسمع قيّ  .تُ

ࢫك ࢫيؤكد ࢫالعملاء عڴʄما ࢫمع ࢫכمد ࢫطوʈلة ࢫقص؈فࢫالمدىفࢫالعلاقات ا ࢫɸدفً ࢫۂʏࢫبل جودةࢫاݍݵدمةࢫلʋست

 .أوࢫالوجɺةࢫالسياحيةࢫأوࢫبلدࢫالقصدࢫتحس؈نࢫالسمعةࢫالسياحيةࢫللفندقࢫأوࢫالوɠالةوࡧالولاءࢫالسياڌʏ وسيلةࢫلبناء

ࢫ ࢫࢭʏࢫتمي؈قهࢫب؈نࢫاݍݨودةࢫ Christian Grönroos إسɺاماتعموما ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫتتمثل ʏࢭ

ࢫالوظيفية،ࢫوترك؈قهࢫعڴʄࢫتجرȋةࢫالسائحࢫكعاملࢫأسا؟ۜܣ،ࢫوتقديمھࢫنموذجࢫمقارنةࢫالتوقعاتࢫ الفنيةࢫواݍݨودة

 .ةࢫכمدࢫلبناءࢫرضاࢫوولاءࢫالسائحبالإدراك،ࢫمعࢫالتأكيدࢫعڴʄࢫأɸميةࢫالعلاقاتࢫطوʈل

  

  


