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 تمɺيد

ࢫ ࡧالسياحيةȖعد ࡧاݍݵدمات ࢫسياحيةࢫࢫجودة ࢫمؤسسة ࢫأي ࢫنجاح ࢫتحدد ࢫالۘܣ ࢫכساسية ࢫالعوامل من

ࢫعلٕڈم ࢫواݍݰفاظ ࢫالعملاء ࢫجذب ʄࢫعڴ ࢫʇعدࢫ. وقدرٮڈا ࢫلم ،ʏࢫالسياڌ ࢫالقطاع ʏࢫࢭ ࢫالم؅قايدة ࢫالتنافسية ࢫظل ʏࢭ

ࢫɠاف ࢫوحده ࢫاݍݨيدة ࢫاݍݵدمة ࢫيتقديم ʄࢫال؅فك؈قࢫعڴ ࢫأصبح ࢫبل ࡧمتɢاملا، ࡧȊشɢل ࡧالسائح ضرورةࢫࢫتجرȋة

 .وليةࢫوלقليميةتفرضɺاࢫالتغ؈فاتࢫالدࢫإس؅فاتيجية

ࢫ ࢫالمنطلق ࢫɸذا ࢫومن ࢫمفɺوم ࡧاݍݵدمات(برز ࡧجودة ࢫالسياحية )Service QualityLoops ،حلقات

تحديدࡧتقومࢫɸذهࢫاݍݰلقاتࢫعڴʄࢫ. كإطارࢫمتɢاملࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫتحس؈نࢫɠلࢫجانبࢫمنࢫجوانبࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة

ࡧتحسئڈا ʄࡧعڴ ࡧوالعمل ࡧتفاعل، ࡧݍݰظة ࡧɠل ࡧوتحليل ࡧواݍݵدمة، ࡧالسائح ࡧب؈ن ࡧטتصال Ȋشɢلࡧࡧنقاط

ࢫبد ،مستمر ࢫاݍݵدمة، ࢫتقديم ࢫمراحل ࢫלطارࢫجميع ࢫɸذا ࢫمرو ࢫءʇشمل ࢫوטستقبال، ࢫالتخطيط اࢫر من

 .ڲʄࢫمتاȊعةࢫرضاࢫالسائحࢫȊعدࢫاݍݵدمةإࢫبالتفاعلࢫالمباشرࢫمعࢫالموظف؈ن،ࢫوصولا 

 :(Service QualityLoops)، اݍݵدماتࡧالسياحيةࡧمفɺومࡧحلقاتࡧجودة .1.4

سɴتطرقࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالعنصرࢫإڲʄࢫأɸمࢫالتعارʈفࢫالمتعلقةࢫبحلقاتࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫ

  . وخصائصɺاࢫوكذاࢫأɸميْڈا

  :اݍݵدماتࡧالسياحيةࡧحلقاتࡧجودةࡧȖعرʈف .1.1.4

ࢫتقديمࢫȖعارʈفࢫ   ʏࢫࢭ ࢫالبدء ࢫالسياحيةࢫحلقاتࢫجودةقبل ࢫالۘܣࢫࢫاݍݵدمات ࢫالتعارʈف ࢫȊعض سنقدم

 .أعطيتࢫلɺاࢫمنࢫقبلࢫالمختص؈نࢫࢭʏࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة

ࢫالعمل،ࢫࢫ:"بأٰڈا(Kaoru Ishikawa)  إʇشɢاواࢫعرفɺا ࢫموقع ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫالعامل؈ن ࢫمن ࢫصغ؈فة مجموعات

  ."يجتمعونࢫبصفةࢫدورʈةࢫوطوعيةࢫلتحديدࢫمشكلاتࢫاݍݨودة،ࢫتحليلࢫأسبا٭ڈا،ࢫواق؅فاحࢫحلولࢫلتحس؈نࢫכداء

إحدىࢫأدواتࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫالۘܣࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫإشراكࢫ:" بأٰڈا(Feigenbaum)  فيجنباومࢫɺاعرفكماࢫ

 ".العامل؈نࢫࢭʏࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫللعملياتࢫمنࢫخلالࢫفرقࢫصغ؈فةࢫتركزࢫعڴʄࢫاݍݨودةࢫوالوقايةࢫمنࢫכخطاء

ࢫالدوليةࢫوعرفْڈا   ࢫالعمل ࢫࢭʏࢫࢫ:"بأٰڈا(ILO)  منظمة ࢫالعامل؈ن ࢫمشاركة ʄࢫعڴ ࢫȖعتمد ࢫتنظيمية آلية

 .تحس؈نࢫاݍݨودةࢫوלنتاجيةࢫمنࢫخلالࢫالعملࢫاݍݨماڤʏࢫوحلࢫالمشكلاتࢫالمرتبطةࢫبالعملࢫاليومي

ࢫ ࢫفقد ʏࢫالسياڌ ࢫالمجال ʏࢫوࢭ ࢫالسياحية (Go & Govers, 2000)عرف ࢫاݍݵدمات ࢫجودة  حلقات

ࢫ:"بأٰڈا ࢫالسياحية ࢫالمؤسسات ࢫداخل ࢫصغ؈فة ࢫعمل ࢫتفرق ࢫ٭ڈدف ࢫالمقدمةࢫɴشأ ࢫاݍݵدمات ࢫجودة تحس؈ن

 ."للسائح،ࢫمنࢫخلالࢫتحليلࢫمشكلاتࢫاݍݵدمةࢫالسياحيةࢫوȖعزʈزࢫالتفاعلࢫب؈نࢫالعامل؈ن

ࢫعرفْڈا ࢫالعالميةࢫكما ࢫالسياحة ࢫإڲʄࢫ:" بأٰڈا(UNWTO)  منظمة ࢫٮڈدف ࢫȖشاركية ࢫعمل مجموعات

تحس؈نࢫجودةࢫالتجرȋةࢫالسياحيةࢫع؄فࢫإشراكࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫتحديدࢫمواطنࢫاݍݵللࢫواق؅فاحࢫحلولࢫمبتكرةࢫ

 ".رضاࢫالسائحࢫلتحس؈ن

ࢫأنࢫ ࢫالقول ࢫسبقࢫيمكننا ࢫوالفندقةمما ࢫالسياحة ࢫقطاع ʏࢫࢭ ࢫاݍݨودة ࢫصغ؈فة،ࢫ ۂʏࢫ:"حلقات ࢫعمل فرق

ࢫ ࢫمن ࢫعادة ࢫتجتمعࢫ) 12-6(تتɢون ࢫبʋئةࢫموظفا، ʏࢫࢭ ࢫالمحددة ࢫأوࢫכداء ࢫاݍݨودة ࢫمشاɠل ࢫݍݰل ʏࢫتطوڤ Ȋشɢل
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ࢫعملɺم ʏࢫوۂ ࢫخلالࢫ، ࢫمن ࢫرضاɸم، ࢫوزʈادة ࢫالمقدمةࢫلل؇قلاء، ࢫوالمنتجات ࢫاݍݵدمات ࢫتحس؈نࢫجودة ʄࢫإڲ ٮڈدف

  ".مشاركةࢫجميعࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫتحديدࢫالمشاɠل،ࢫوتحليلɺا،ࢫواق؅فاحࢫاݍݰلولࢫالمناسبة

  :سياحيةالاݍݵدماتࡧ خصائصࡧحلقاتࡧجودة. 2.1.4

 :مماࢫسبقࢫمنࢫȖعارʈفࢫيمكنࢫتحديدࢫاݍݵصائصࢫالتاليةࢫݍݰلقاتࢫاݍݨودةࢫلݏݵدماتࢫالسياحيةࢫوالفندقية

 .Ȗعتمدࢫعڴʄࢫمشاركةࢫجميعࢫأفرادࢫالفرʈقࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتحس؈نࢫالمستمر: نݤݮࡧȖشارɠي -

 .تȘشɢلࢫمنࢫموظف؈نࢫʇعملونࢫࢭʏࢫنفسࢫالمجالࢫأوࢫالقسم: فرقࡧعملࡧصغ؈فة -

ࡧالمشاɠل - ࢫ: تحديد ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ʄࢫتؤثرࢫعڴ ࢫالۘܣ ࢫالمشاɠل ࢫبتحديد ࢫالفرق ࢫأوࢫتقوم السياحية

 .التجرȋةࢫكɢل

 .تحديدࢫجذورɸاو تقومࢫالفرقࢫبتحليلࢫأسبابࢫالمشاɠلࢫ: تحليلࡧכسباب -

 .يقدمࢫأعضاءࢫالفرʈقࢫمق؅فحاتࢫلݏݰلولࢫالمناسبة: اق؅فاحࡧاݍݰلول  -

 .فعاليْڈايتمࢫتنفيذࢫاݍݰلولࢫالمق؅فحةࢫومتاȊعةࢫ: التنفيذࡧوالمتاȊعة -

 .والتجرȋةࢫالسياحيةٮڈدفࢫإڲʄࢫتحقيقࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫࢭʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫ: التحس؈نࡧالمستمر - 

،ࢫوالۘܣࢫ)العميل،ࢫالموظف،ࢫלدارة،ࢫالمزودون (ب؈نࢫعدةࢫأطرافࢫࢫ:سلسلةࡧمنࡧالتفاعلاتࡧالمتبادلة - 

  .تضمنࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالسياحيةࢫبجودةࢫمتɢاملة

  :السياحيةأɸميةࡧحلقاتࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧ .3.1.4

ڈاࢫتكمنࢫأɸميْڈاࢫࢭʏࢫ    :تحققࢫجملةࢫمنࢫכɸدافࢫأبرزɸاɠوٰ

ࡧاݍݵدمات - ࡧجودة ࢫالمقدمةࢫ: تحس؈ن ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ʄࢫتؤثرࢫعڴ ࢫالۘܣ ࢫالمشاɠل ࢫتحديد ʄࢫعڴ Ȗساعد

 .لل؇قلاءࢫواق؅فاحࢫاݍݰلولࢫالمناسبةࢫلتحسئڈا

 .زʈادةࢫرضاࢫال؇قلاءمنࢫخلالࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمات،ࢫȖساɸمࢫحلقاتࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫ: زʈادةࡧرضاࡧال؇قلاء - 

 .Ȗساعدࢫعڴʄࢫتحديدࢫالمشاɠلࢫالۘܣࢫتؤثرࢫعڴʄࢫأداءࢫالموظف؈نࢫواق؅فاحࢫحلولࢫلتحسʋنھ: تحس؈نࡧכداء - 

ࡧاݍݨودة - ࢫجميعࢫ: Ȗعزʈزࡧثقافة ࢫمشاركة ࢫخلال ࢫمن ࢫالعمل ࢫمɢان ʏࢫࢭ ࢫاݍݨودة ࢫɲشرࢫثقافة ʏࢫࢭ Ȗساɸم

 .الموظف؈نࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتحس؈ن

 .وتقليلࢫכخطاء،ࢫȖساɸمࢫحلقاتࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫزʈادةࢫלنتاجيةمنࢫخلالࢫتحس؈نࢫכداءࢫ:زʈادةࡧלنتاجية - 

ࡧالموظف؈ن - ࢫخلالࢫ: تطوʈر ࢫمن ࢫوقدراٮڈم ࢫالموظف؈ن ࢫمɺارات ࢫتطوʈر ʏࢫࢭ ࢫاݍݨودة ࢫحلقات Ȗساɸم

 .المشاركةࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتحس؈ن

- ʏزࡧالعملࡧاݍݨماڤʈعزȖ :ࢫوالتعاونࢫب؈نࢫالموظف؈نʏزࢫالعملࢫاݍݨماڤʈعزȖࢫʄساعدࢫعڴȖࢫوالعملࢫبروحࢫ،

  .حدالفرʈقࢫالوا

قدࢫʇشɢلࢫفرʈقࢫمنࢫموظفيࢫטستقبال،ࢫموظفيࢫخدمةࢫالغرف،ࢫوموظفيࢫالمطاعمࢫحلقةࢫجودةࢫ

ࢫالفندق ʏࢫࢭ ࢫال؇قلاء ࢫتجرȋة ࢫف .لتحس؈ن ࢫبتحليلࢫالفرʈق ࢫوʈقوم ࢫالوصول، ࢫتأخرࢫȖܦݨيل ࢫمشɢلة ࢫيحدد قد

ࢫ ࢫלجراءات(أسبا٭ڈا ࢫكفاءة ࢫأوࢫعدم ࢫالموظف؈ن، ࢫنقص ࢫموظفيࢫ)مثل ࢫعدد ࢫزʈادة ࢫمثل ࢫحلولا ࢫيق؅فح ࢫثم ،

 .טستقبالࢫࢭʏࢫأوقاتࢫالذروة،ࢫأوࢫتȎسيطࢫإجراءاتࢫȖܦݨيلࢫالوصول،ࢫوتنفيذࢫاݍݰلولࢫومتاȊعةࢫفعاليْڈا
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  الرئʋسيةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةࡧحلقاتࡧجودة  .2.4

ࢫالمختص؈   ࢫمن ࢫالعديد ࢫاݍݵدماتࢫࢫنأجمع ࢫݍݨودة ࢫحلقات ࢫأرȌع ࢫɸناك ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫالسياحة ࢫمجال ʏࢭ

ݰھࢫࢭʏࢫɸذاࢫالعنصر  .السياحيةࢫوالۘܣࢫيجبࢫأنࢫتتɢاملࢫمعࢫȊعضɺاࢫالبعضࢫكماࢫسنوܷ

إڲʄࢫجميعࢫכɲشطةࢫࢫحلقةࡧاݍݨودةࡧالداخليةȖش؈فࢫ: (Internal Quality Loop) حلقةࡧاݍݨودةࡧالداخلية .1.2.4

 :ومنࢫأبرزࢫمعالمɺاࢫقبلࢫوصولࢫاݍݵدمةࢫإڲʄࢫالسائح،ࢫداخلࡧالمؤسسةࡧالسياحيةوالعملياتࢫالۘܣࢫتتمࢫ

 ةʈلࢫלدارɠياɺبࢫالموظف؈نࢫوحسنࢫ،جودةࢫالتنظيمࢫوالʈالتخطيط،ࢫالتنظيم،ࢫوتدر. 

 سيقࢫب؈نࢫכقسامࢫɴטستقبال،ࢫלقامة،ࢫالمطاعم،ࢫالنقل(الت….( 

 ʏࢫتمك؈نࢫالموظفࢫالداخڴʄئةࢫالعمل،ࢫثقافةࢫالمنظمة،ࢫنظامࢫاݍݰوافز؛ࢫترتكزࢫعڴʋتتعلقࢫبب. 

ࢫ ࢫذاتࢫعموما ࢫخدمة ࢫلتقديم ࢫالسياحية ࢫالمؤسسة ࢫجاɸزʈة ࢫمدى ࢫالداخلية ࢫاݍݨودة ࢫحلقة Ȗعكس

 .جودةࢫعالية،ࢫحيثࢫتؤثرࢫجودةࢫالعملياتࢫالداخليةࢫمباشرةࢫࢭʏࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالٔڈائية

 .فندقࢫيقومࢫبتدرʈبࢫموظفيࢫטستقبالࢫعڴʄࢫمɺاراتࢫالتعاملࢫمعࢫالزȋائنࢫכجانب: مثال - 

ࡧالتفاعلية .2.2.4 ࡧاݍݨودة ࡧالتفاعليةȖش؈فࢫ: (Interactive Quality Loop) حلقة ࡧاݍݨودة إڲʄࢫࢫحلقة

ࢫ ࢫاݍݵدمةمرحلة ࢫومقدم ࢫالسائح ࢫالمباشرࢫب؈ن ࢫطرفࢫالتفاعل ࢫمن ࢫاݍݨودة ࢫإدراك ࢫݍݰظة ࢫتمثل ʏࢫوۂ ،

ࢫ ࢫالسائح، ࢫأٰڈا ࢫوالزȋون أي ࢫالموظف ࢫب؈ن ࢫالتفاعل ࢫݍݰظة ࢫخلال ࢫوۂʏࢫ(Moment of Truth) تحدث ،

 :وȖشملࢫ.טستجابةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫمɺاراتࢫטتصال،ࢫالسلوكيات،

 عاملࢫالموظف؈نࢫمعࢫالسائحȖاراتࢫالتواصل،ࢫاللباقة،ࢫوטح؅فام؛ࢫأسلوبࢫɺ؛م 

  ࢫالتكيفࢫمعࢫتوقعاتࢫالسائح ؛سرعةࢫטستجابةࢫومعاݍݨةࢫالطلباتʄ؛القدرةࢫعڴ 

 اوىࢫأثناءࢫتقديمࢫاݍݵدمةɢإدارةࢫالمواقفࢫالطارئةࢫوالش. 

اݍݨودةࡧجوɸرࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالسياحية،ࢫلأٰڈاࢫȖعكسࢫتمثلࢫحلقةࢫاݍݨودةࢫالتفاعليةࢫوعليھࢫفإنࢫ

 .لدىࢫالسائحࢫولʋسࢫفقطࢫاݍݨودةࢫالمخططةࢫالمدركة

 .طرʈقةࢫȖعاملࢫالمرشدࢫالسياڌʏࢫمعࢫمجموعةࢫسياحيةࢫأثناءࢫجولةࢫأثرʈة: مثال - 

ࡧاݍݵارجية .3.2.4 ࡧاݍݨودة ࢫاݍݵارجيةȖش؈فࢫ: (External Quality Loop) حلقة ࢫاݍݨودة ࢫجميعࢫࢫحلقة ʄإڲ

ࢫ ࢫاݍݵدمةࢫالسياحية ࢫوالعواملࢫالۘܣࢫتؤثرࢫࢭʏࢫجودة ࡧالمؤسسةࡧالسياحيةכɲشطة ،ࢫأيࢫقبلࢫوأثناءࢫخارج

 :تتجڴʄࢫࢭʏ،ࢫوۂʏࢫوȌعدࢫاسْڈلاكࢫاݍݵدمة،ࢫولكٔڈاࢫلاࢫتخضعࢫبالɢاملࢫلسيطرةࢫالمؤسسة

 نࢫالسائحɸࢫذʏةࢫالسياحيةࢫࢭɺقية؛ࢫصورةࢫالمؤسسةࢫوالوجʈسوȘלعلاناتࢫوالوعودࢫال. 

 ࢫالمنصاتࢫالرقميةࢫومواقعࢫالتقييمسمعةࢫʄالمؤسسةࢫعڴ. 

 يةࢫالتحتيةࢫالسياحيةࢫɴئة(جودةࢫالبʋنقل،ࢫأمن،ࢫب.(.... 

 سيقࢫمعࢫالفاعل؈نࢫاݍݵارجي؈نࢫɴالاتࢫسفر،ࢫمرشدين،ࢫسلطاتࢫمحلية(مستوىࢫالتɠو.( 

حلقةࢫاݍݨودةࢫاݍݵارجيةࢫتمثلࢫלطارࢫالعامࢫالذيࢫتȘشɢلࢫفيھࢫتوقعاتࢫالسائحࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫ

 .رȋةࢫالسياحية،ࢫوتؤثرࢫȊشɢلࢫمباشرࢫࢭʏࢫحكمھࢫالٔڈاǿيࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةقبلࢫالتج

 .Ȗعاقدࢫوɠالةࢫسياحةࢫمعࢫشركةࢫنقلࢫغ؈فࢫموثوقةࢫيضعفࢫمنࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالɢلية: مثال - 



  السياحية اݍݵدمات جودة حلقات                                                                                                  :راȊعال المحور 

ࡧالمدركة .4.2.4 ࡧاݍݨودة ࢫالمدركة: (Perceived Quality Loop) حلقة ࢫاݍݨودة ࢫتقييمࢫࢫحلقة ʄش؈فࢫإڲȖ

وɸوࢫتقييمࢫذاȖيࢫناتجࢫعنࢫمقارنةࢫماࢫتمࢫࢫ،Ȋعدࢫاسْڈلاكɺاالسائحࢫالܨݵظۜܣࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالسياحيةࢫ

ࢫتتعلقࢫبتجرȋةࢫالزȋونࢫوانطباعھࢫالٔڈاǿيࢫعنࢫاݍݵدمة،ࢫفࢼܣࢫامسبقࢫاɠانࢫمتوقعࢫمعࢫما اإدراكھࢫفعلي

 :وتضمࢫ،تتأثرࢫبجميعࢫاݍݰلقاتࢫالسابقةوۂʏࢫ

 לحساسࢫبالقيمةࢫمقابلࢫالسعر؛ࢫمستوىࢫالرضاࢫأوࢫعدمࢫالرضا 

 ةࢫالسياحيةטنطباعࢫالعامࢫعنࢫȋارةࢫأوࢫالتوصية؛ࢫالتجرʈنيةࢫإعادةࢫالز 

 ࢫʏعليقات،ࢫآراء(السلوكࢫטتصاڲȖتقييمات،ࢫ.( 

حلقةࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫȖعكسࢫالنȘيجةࢫالٔڈائيةࢫلɢلࢫحلقاتࢫاݍݨودةࢫכخرى،ࢫوۂʏࢫالمعيارࢫاݍݰقيقيࢫ

 .ࢭʏࢫالسياحةࢫالشاملةࢫلنجاحࢫإدارةࢫاݍݨودة

 .عنصرࢫواحدعڴʄࢫعڴʄࢫالشعورࢫالعام،ࢫولʋسࢫفقطࢫ اءسائحࢫيقيمࢫتجرȋتھࢫالɢليةࢫبن: مثال  -

  כرȌعࡧݍݨودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحية التɢاملࡧب؈نࡧاݍݰلقاتࡧضرورة .5.2.4

ݳࢫكيفࢫتتɢونࢫࢫمتɢاملاࡧاديناميكيࡧانظامȖشɢلࢫاݍݰلقاتࢫכرȌعࢫݍݨودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫ يوܷ

ࢫ ࢫوكيف ࢫاݍݵدمة، ࢫتجودة ࢫالمؤسسة ࢫتؤثرࢫࢭʏࢫتنافسية ࢫوكيف ࢫالسائح، ࢫمنࢫطرف ࢫࢫ.السياحيةدرك أيࢫوأن

 .انخفاضࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧكɢليؤديࢫإڲʄࢫماࢫࢫحلقةࢫࢭʏفشلࢫ

 :ʈمكنࢫتوضيحࢫعلاقةࢫالتɢاملࢫب؈نࢫاݍݰلقاتࢫכرȌعࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏو 

  ݍݨودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحية التɢاملࡧب؈نࡧاݍݰلقاتࡧכرȌع(......): الشɢلࡧرقمࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

  المدركة  اݍݵارجية  التفاعلية  الداخلية               اݍݰلقة

  التقييمࡧالٔڈاǿي  Ȗشكيلࡧالتوقعات  تنفيذࡧاݍݵدمة  بناءࡧاݍݨاɸزʈة  دورɸا

  رضاࡧالسائح  معيارࡧالمقارنة  جودةࡧالتجرȋة  جودةࡧכداء  تأث؈فɸا

  تڴʏࡧالتجرȋةࡧالسياحية  Ȗسبقࡧالتجرȋةࡧالسياحية  أثناءࡧتقديمࡧاݍݵدمة  Ȗسبقࡧتقديمࡧاݍݵدمة  توقيْڈا

  جودةࡧالتجرȋةࡧالفعلية  جودةࡧטتصالࡧالȘسوʈقي  جودةࡧسلوكيةࡧوتفاعلية  تنظيميةࡧوȖشغيليةجودةࡧ  أساسɺا

  تقʋسࡧالرضا  Ȗشɢلࡧالتوقعات  مرئيةࡧومدركةࡧمنࡧالسائح  غ؈فࡧمرئيةࡧللسائح  طبيعْڈا

 منࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

المدركة،ࢫحۘܢࢫللࢫࢭʏࢫإحدىࢫاݍݰلقاتࢫينعكسࢫمباشرةࢫعڴʄࢫمستوىࢫاݍݨودةࢫخ إنࢫأي :قاعدةࡧجوɸرʈة - 

تتفاعلࢫحلقاتࢫاݍݨودةࢫالداخلية،ࢫالتفاعلية،ࢫاݍݵارجية،ࢫوالمدركةࢫࢭʏࢫحيثࢫ .وإنࢫɠانتࢫاݍݰلقاتࢫכخرىࢫقوʈة

ࢫ ࢫالسياحية، ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫمستوى ࢫيحدد ʏامڴɢࢫالتنظي׿ܣ،ࢫࢫإذإطارࢫت ࢫכساس ࢫالداخلية ࢫاݍݨودة تمثل

ʋࢫواݍݵارجيةࢫمحددࢫالتوقعات،ࢫب،ʏيࢫوالتفاعليةࢫݍݰظةࢫالتجسيدࢫالعمڴǿڈا نماࢫȖعكسࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫاݍݰكمࢫالٔ

 .لتحقيقࢫجودةࢫسياحيةࢫشاملةࢫوم؈قةࢫتنافسيةࢫمستدامةࢫاأساسيࢫاعدࢫاɲܦݨامࢫɸذهࢫاݍݰلقاتࢫشرطʉو . للسائح

 :حلقاتࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحيةأدواتࡧȖعزʈزࡧ .3.4

ࢫاݍݵدماتࢫ ࢫإلٕڈاࢫلتعزʈزࢫحلقاتࢫجودة ࢫالݏݨوء ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫمنࢫכدوات ࢫالعديد ࢫɸناك ࢫاݍݰقيقة ʏࢭ

السياحية،ࢫحيثࢫأنھࢫلɢلࢫحلقةࢫمنࢫاݍݰلقاتࢫכرȌعࢫالسالفةࢫالذكرࢫأدواتࢫخاصةࢫ٭ڈا،ࢫوɸوࢫماࢫسنحاولࢫ

 . التطرقࢫإليھࢫࢭʏࢫɸذاࢫالعنصر
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 :ومنࢫأمثلْڈاࢫبالإدارةࢫوالتنظيمࢫالداخڴʏأساساࢫمرتبطةࢫوۂʏࢫ: أدواتࡧȖعزʈزࡧحلقةࡧاݍݨودةࡧالداخلية .1.3.4

 ࡧلݏݨودةʏدافࢫقابلةࢫللقياسࢫوضع : التخطيطࡧטس؅فاتيڋɸةࢫواܷݰةࢫلݏݨودةࢫالسياحيةࢫوأʈرؤ. 

 ࡧوضعࡧمعاي؈فࡧوإجراءاتࡧالعمل،)Standards & SOPs(:توحيدࢫطرقࢫتقديمࢫاݍݵدماتبࢫ. 

 بࡧالمستمرʈنࡧوالتدرʈشريࢫ منࢫأجل: التكوȎرفعࢫكفاءةࢫالموردࢫالʏالسياڌ. 

 ةࢫتخدمࢫالسائحب: تمك؈نࡧالعامل؈نʈمنحࢫالصلاحياتࢫلاتخاذࢫقراراتࢫفور. 

 سࢫفقطࢫبالكممنࢫخلالࢫ: نظمࡧاݍݰوافزࡧوالتقييمʋطࢫכداءࢫباݍݨودةࢫولȋر. 

 .تضمنࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧقبلࡧتقديمɺاࡧمنࡧشأٰڈاࡧأنࡧכدواتإنࡧتوف؈فࡧمثلࡧɸذهࡧ

 :ومنࢫأبرزɸاࢫمرتبطةࢫبالتفاعلࢫالمباشرࢫب؈نࢫالموظفࢫوالسائحوۂʏࢫ:  أدواتࡧȖعزʈزࡧحلقةࡧاݍݨودةࡧالتفاعليةࡧ. 2.3.4

 ائنȋاراتࡧالتواصلࡧوخدمةࡧالزɺم: ɠلغةࢫاݍݨسد،ࢫטستماعࢫالفعّال،ࢫاللباقة. 

 ࡧإدارةࡧݍݰظةࡧاݍݰقيقةࡧالسياحية،:(Moment of Truth)  ةࢫالسائحࢫأثناءࢫاݍݵدمةȋࢫتجرʏالتحكمࢫࢭ 

)Ȗࢫ ʏࢫوۂ ʄࢫش؈فࢫإڲ ࢫالسائح ࢫمباشرࢫب؈ن ࢫتفاعل ࢫɠل ࢫالمؤسسةإدارة ʏࢫࢭ ࢫأوࢫاݍݵدمة السياحيةࢫ والموظف

 .)بطرʈقةࢫتضمنࢫتجرȋةࢫإيجابية

 ࡧتقديمࡧاݍݵدمةʏمراعاةࢫاختلافࢫثقافاتࢫوتوقعاتࢫالسياح :التخصيصࡧࡩ. 

 ةʈاوىࡧالفورɢحلࢫالمشكلاتࢫأثناءࢫتقديمࢫاݍݵدمة :إدارةࡧالش. 

 .جودةࢫالتجرȋةࢫالسياحيةࢫالفعليةبلاࢫشكࢫࢫدواتࢫتحددإنࢫمثلࢫɸذهࢫכ 

 :،ࢫومنࢫأبرزࢫأدواٮڈارتبطࢫبصورةࢫالمؤسسةࢫوטتصالࢫالȘسوʈقيت: أدواتࡧȖعزʈزࡧحلقةࡧاݍݨودةࡧاݍݵارجيةࡧ.3.3.4

 قࡧالصادقࡧوالشفافʈسوȘࢫالوعودࢫالسياحية :الʏتجنبࢫالمبالغةࢫࢭ. 

 عكسࢫجودةࢫاݍݵدمة :بناءࡧالعلامةࡧالسياحيةȖةࢫواܷݰةࢫʈوɸ. 

 ࢫالمنصاتࢫالسياحيةالمواقعࢫלلك؅فونية،ࢫوسائلࢫالتواصلࢫ :טتصالࡧالرقمي،ʏטجتماڤ. 

 اداتɺيفات( وعلاماتࡧاݍݨودةࡧ،الشɴتص  ISO :(زࢫالثقةࢫقبلࢫטسْڈلاكʈعزȖ. 

 .السياحيةࢫلࢫتوقعاتࢫالسائحࢫقبلࢫالرحلةيȖشكࢭʏࢫɸذهࢫכدواتࢫȖساعدࢫ

اݍݵدمةࢫالسياحية،ࢫࢫتقييمࢫالسائحࢫȊعدࢫاسْڈلاكبوالمتعلقةࢫ:  أدواتࡧȖعزʈزࡧحلقةࡧاݍݨودةࡧالمدركةࡧ .4.3.4

 : ومنࢫأبرزࢫأدواٮڈا

 ياناتࡧرضاࡧالسياحȎقياسࢫالرضاࢫوטنطباعات :است. 

 مثلࡧ: تحليلࡧالمراجعاتࡧوالتقييماتࡧלلك؅فونية Booking ،Google Reviews… 

 عدࡧاݍݵدمةȊةࡧماࡧȋعة،ࢫالشكر،ࢫالعروضࢫالمستقبلية :إدارةࡧتجرȊالمتا. 

 لࢫآراءࢫالسياح :آلياتࡧالتغذيةࡧالراجعةʈناتࢫعمليةࢫتحوʋࢫتحسʄࢫدوراتࢫقادمةإڲʏࢫوࢭ،. 

 .ɸذهࢫכدواتࢫȖعكسࢫالصورةࢫالٔڈائيةࢫلݏݨودةࢫࢭʏࢫذɸنࢫالسائح

Ȗعزʈزࢫحلقاتࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫيتطلبࢫاستخدامࢫأدواتࢫتنظيمية،ࢫȊشرʈة،ࢫȖسوʈقية،ࢫإنࢫ

 .رضاوتقييميةࢫمتɢاملة،ࢫبماࢫيضمنࢫانتقالࢫاݍݨودةࢫمنࢫالتخطيطࢫإڲʄࢫالتفاعلࢫثمࢫإڲʄࢫלدراكࢫوال



  السياحية اݍݵدمات جودة حلقات                                                                                                  :راȊعال المحور 

 السياحيةࡧاݍݵدماتࡧحلقاتࡧجودةࡩʏࡧالعلاقةࡧب؈نࡧالعميلࡧوالموظفࡧوלدارةࡧࡧ.4.4

ࢫ ࡧوالعميلترتبط ࡧالموظف، ࢫمباشر ࢫלدارة، ࢫכرȌعࢫࢫاارتباطا ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة بحلقات

 .،ࢫحيثࢫʇساɸمࢫɠلࢫطرفࢫࢭʏࢫحلقةࢫمحددةࢫوʈؤثرࢫفٕڈا)المدركةࢫ–اݍݵارجيةࢫࢫ–التفاعليةࢫࢫ–الداخليةࢫ(

ࢫȖ الإدارةف ʏࢫࢭ ࢫالرئʋس ࢫالفاعل ࡧالداخليةعد ࡧاݍݨودة ࢫمعاي؈فࢫاݍݨودة،ࢫحلقة ࢫوضع ʄࢫتتوڲ ࢫإذ ،

كماࢫتؤثرࢫלدارةࢫȊشɢلࢫ. تخطيطࢫاݍݵدماتࢫالسياحية،ࢫتوف؈فࢫالموارد،ࢫوȋناءࢫثقافةࢫتنظيميةࢫداعمةࢫلݏݨودة

 .غ؈فࢫمباشرࢫࢭʏࢫحلقةࢫاݍݨودةࢫاݍݵارجيةࢫمنࢫخلالࢫالسياساتࢫטتصاليةࢫوال؅فوʈجيةࢫللمؤسسةࢫالسياحية

ࢫ ࢫࢫالموظفأما ʏࢫࢭ ࢫالعنصرࢫالمحوري ࡧالتفاعليةفيمثل ࡧاݍݨودة ࢫأثناءࢫحلقة ࢫاݍݨودة ࢫحيثࢫيجسد ،

ݍݰظةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫمنࢫخلالࢫسلوكھ،ࢫكفاءتھ،ࢫوقدرتھࢫعڴʄࢫالتواصلࢫمعࢫالسائح،ࢫوɸوࢫبذلكࢫي؅فجمࢫ

 .جودةࢫالتنظيمࢫالداخڴʏࢫإڲʄࢫتجرȋةࢫسياحيةࢫفعلية

ࢫ ࢫح؈ن ʏࢭʇࢫ ࡧعد ࢫ )السائح(العميل ࡧامحور ࡧاݍݨودة ࢫȊعدࢫلمدركةحلقة ࢫاݍݵدمة ࢫبتقييم ࢫيقوم ࢫإذ ،

اسْڈلاكɺاࢫمنࢫخلالࢫمقارنةࢫالتوقعاتࢫالۘܣࢫشɢلْڈاࢫاݍݨودةࢫاݍݵارجيةࢫبالأداءࢫالفعڴʏࢫالذيࢫعاشھࢫخلالࢫ

 .كماࢫʇساɸمࢫالعميل،ࢫع؄فࢫالتغذيةࢫالراجعة،ࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫاݍݰلقةࢫالداخليةࢫمستقبلا. التفاعل

לدارةࢫداخلࢫالتنظيم،ࢫالموظفࢫأثناءࢫࢫيتجسدࢫتحقيقࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫࢭʏࢫتɢاملࢫأدوار 

  .التفاعل،ࢫوالعميلࢫࢭʏࢫمرحلةࢫالتقييم،ࢫضمنࢫنظامࢫدائريࢫيضمنࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫورضاࢫالسائح

 اݍݨودة حلقات تطبيق )مراحل( خطوات. 5.4

ࡧالسياحيةتمرࢫ ࡧاݍݵدمات ࡧجودة ࢫلتحس؈نࢫࢫحلقات ࢫمتɢاملة ࢫدورة ࢫȖشɢل ࢫم؅فابطة ࢫمراحل Ȋعدة

  :وɸذهࢫاݍݵطواتࢫۂʏجودةࢫاݍݵدمةࢫوتحقيقࢫرضاࢫالسائح،ࢫ

ࡧاݍݨودة -  ࡧفجوة ࡧتحديد ࢫب؈ن: مرحلة ࢫالفجوة ࢫȖܨݵيص ࢫاݍݨودةࢫمن ࢫالمتوقعةࢫ تنطلقࢫحلقات اݍݨودة

ࢫوذلكࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫدراساتࢫالرضاࢫوتحليل واݍݨودةࢫالمخططةࢫمنࢫطرفࢫלدارة منࢫطرفࢫالسائح

 .لتعرفࢫعڴʄࢫالمشكلاتࢫالقائمةࢫالۘܣࢫتؤثرࢫࢭʏࢫجودةࢫاݍݵدمةل .الشɢاوى 

ترجمةࢫتوقعاتࢫالسياحࢫ ࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫȖعملࢫלدارةࢫعڴʄ :مرحلةࡧمواءمةࡧالرؤʈةࡧלدارʈةࡧمعࡧتوقعاتࡧالسائح - 

ࢫواܷݰة ࢫمعاي؈فࢫجودة ʄࢫالعملاءلࢫإڲ ࢫلتوقعات ࢫלداري ࢫالفɺم ࢫسوء ࢫمنطقࢫ تܶݰيح ʏࢫࢭ ࢫمحورʈة ࢫمرحلة ʏوۂ

  .لمناقشةࢫالمشɢلةࢫمنࢫالمعني؈نࢫܧݵصا 12 - 6يتɢونࢫمنࢫࢫȖشكيلࢫفرʈقࢫعملࢫصغ؈ف وɸناࢫيتمࢫࢫ.اݍݨودةࢫحلقات

،ࢫكمخططࢫالسȎبࢫوالنȘيجةࢫباستخدامࢫأدواتࢫتحليلࢫاݍݨودة وذلك: تحليلࡧأسبابࡧالمشɢلةمرحلةࡧ - 

  ...،ࢫمخططࢫبارʈتوخرائطࢫالعمليات  ،SWOTتحليلࢫ،ࢫ)عظمࢫالسمكةࢫلإʇشيɢاوا(

ࡧ -  ࡧللتنفيذمرحلة ࡧقابلة ࡧأوࡧحلول ࡧبدائل ࢫ: اق؅فاح ʄࢫعڴ ࢫاݍݨودة ࢫفرق ࢫȖعمل ࢫالمرحلة ࢫɸذه ʏتوليدࢭ 

،ࢫمعࢫمراعاةࢫالسابقةراحلࢫالملمعاݍݨةࢫالفجواتࢫالۘܣࢫتمࢫاكȘشافɺاࢫࢭʏࢫࢫمجموعةࢫمنࢫالبدائلࢫواݍݰلول 

ࢫالسياحية ࢫللمؤسسة ࢫوالتنظيمية ࢫالمالية، ࢫالȎشرʈة، ࢫحلࢫ. לمɢانيات ࢫاق؅فاح ʄࢫيقتصرࢫכمرࢫعڴ ولا

ࢫبئڈا ࢫوالمقارنة ࢫللتطبيق ࢫقابلة ࢫخيارات ࢫعدة ࢫطرح ࢫيتم ࢫبل ࢫࢫ.واحد، ࢫȊعد ࢫما ʏࢫࢭ اختيارࢫاݍݰلولࢫليتم

وعدمࢫטعتمادࢫعڴʄࢫحلولࢫࢫعقلانيةࢫقراراتࢫالتحس؈نɸذهࢫالمرحلةࢫتضمنࢫو ࢫ.כك؆فࢫواقعيةࢫوفعالية

 .قبلࢫȖعميمɺاࢫتجرȋةࢫاݍݰلولࢫعڴʄࢫنطاقࢫصغ؈ف تمɺدࢫلمرحلةࢫوۂʏࢫࢫ.ارتجالية
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ࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫتقومࢫالمؤسسةࢫالسياحيةࢫبتطبيقࢫלجراءاتࢫ: لولࡧعڴʄࡧنطاقࡧصغ؈فتجرȋةࡧاݍݰمرحلةࡧ - 

التܶݰيحيةࢫأوࢫالتحسʋناتࢫالمق؅فحةࢫȊشɢلࢫتجرʈۗܣ،ࢫسواءࢫࢭʏࢫقسمࢫمحدد،ࢫخدمةࢫمعينة،ࢫأوࢫف؅فةࢫزمنيةࢫ

ومدىࢫاستجابةࢫالموظف؈نࢫࢫ،قياسࢫمدىࢫقابليةࢫاݍݰلولࢫللتطبيقࢫالعمڴʏإڲʄࢫࢫرحلةالمࢫهڈدفࢫɸذٮو . قص؈فة

وࢭʏࢫ.وذلكࢫعڴʄࢫنطاقࢫضيقࢫحۘܢࢫيȘسۚܢࢫمعرفةࢫכخطاءࢫقبلࢫتوسيعɺاࢫعڴʄࢫنطاقࢫȖعميمɺاࢫ.والسياحࢫلɺا

ࢫ ࢫيتم ࢫالمرحلة ࢫالتعميمɸذه ࢫقبل ࢫالمحتملة ࢫכخطاء ࢫ  .اكȘشاف ʏࢫوۂ ࢫب؈ن ࢫجسرا ࢫمشكلاتࢫتمثل Ȗܨݵيص

ࢫالمعتمدةوࡧاݍݨودة ࢫاݍݰلول ࢫنجاࢫ،Ȗعميم ࢫالمستمرࢫوضمان ࢫȖعزʈزࢫالتحس؈ن ʏࢫمباشرࢫࢭ ࢫȊشɢل حࢫوȖساɸم

 .حلقاتࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫعڴʄࢫالمدىࢫالطوʈل

ࡧ -  ࡧفعاليْڈامرحلة ࡧوتحليل ࡧالتجرȋة ࡧنتائج ࢫاݍݰلولࢫ :تقييم ࢫتطبيق ࢫنتائج ࢫتحليل ࢫيتم ࢫالمرحلة ࢫɸذه ʏࢭ

التجرȎʈيةࢫعڴʄࢫنطاقࢫمحدود،ࢫمنࢫخلالࢫمقارنةࢫכداءࢫقبلࢫالتجرȋةࢫوȌعدɸا،ࢫوقياسࢫمدىࢫتحسنࢫ

ذلكࢫتقييمࢫمستوىࢫرضاࢫالسياح،ࢫدرجةࢫال؅قامࢫالموظف؈نࢫوʉشملࢫ. جودةࢫاݍݵدمةࢫكماࢫيدركɺاࢫالسائح

  بالإجراءاتࢫاݍݨديدة،ࢫوكفاءةࢫاݍݰلولࢫمنࢫحيثࢫالتɢلفةࢫوالوقت

ࡧالعمل -  ࡧوإجراءات ࡧسياسات ࡧضمن ࡧوتوثيقھ ࡧاݍݰل ࢫبتعميمࢫࢫ:Ȗعميم ࢫלدارة ࢫتقوم ࢫالمرحلة ࢫɸذه ʏࢭ

ࢫخلا ࢫنجاحھ ࢫمن ࢫالتأكد ࢫȊعد ࢫالمعنية، ࢫوכقسام ࢫالوحدات ࢫجميع ʄࢫعڴ ࢫالمعتمد ࢫاݍݰل رحلةࢫالمل

ࢫ. سابقةال ࢫضمن ࢫاݍݰل ࢫɸذا ࢫإدماج ࢫيتم ࡧالتنظيميةكما ࢫاݍݨودة( السياسات ࡧ)سياسات وإجراءاتࢫ،

كماࢫࢫ.وعدمࢫارتباطھࢫبالأفرادࢫفقطࢫاستمرارࢫيتھالعملࢫبماࢫʇعكسࢫالتحسʋناتࢫاݍݨديدة،ࢫبماࢫيضمنࢫ

ࢫ ࢫوȋطاقاتࢫتوصيفࢫالوظائفيتم ࢫالȘشغيل ࢫأدلة ʏࢫࢭ ࢫاݍݰل ࢫعڴʄࢫو ࢫتوثيق ࢫالموظف؈ن לجراءاتࢫتدرʈب

ࢫ٭ڈا ࢫטل؅قام ࢫومتاȊعة ࢫاݍݨديدة ࢫأنھ ࢫأي ࢫ، ࢫفٕڈا ࢫعمليتم ࢫفعاليْڈا ࢫأثبȘت ࢫالۘܣ ࢫاݍݰلول ࢫإڲʄࢫيتحوʈل ا

  .ممارساتࢫرسميةࢫومعتمدةࢫداخلࢫالمؤسسةࢫالسياحية

ɠلماࢫȖغ؈فتࢫࢫالتقييمࡧوالتحس؈نɸذهࢫالمرحلةࢫحلقةࢫاݍݨودةࢫمؤقتا،ࢫلتبدأࢫدورةࢫجديدةࢫمنࢫࢫȖغلق ڈذاو٭

 .توقعاتࢫالسياحࢫأوࢫظروفࢫالعمل،ࢫمماࢫʇعكسࢫالطاȊعࢫالديناميɢيࢫݍݰلقاتࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحية

 :وآلياتࡧمعاݍݨْڈاࡧتحدياتࡧحلقاتࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحية. 6.4

ݳࢫتحدياتࢫحلقاتࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫمعࢫآثارɸاࢫوآلياتࢫمعاݍݨْڈاࢫالعمليةجدولࡧفيماࢫيڴʏࢫ   :يوܷ

  آلياتࢫمعاݍݨْڈاو ࢫآثارɸامعࢫࢫتحدياتࢫحلقاتࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالسياحية):....( جدولࢫرقم

ࡧاݍݵدماتࡧ  التحدي ࡧجودة ࡧحلقات ʄכثرࡧعڴ

  السياحية

  آليةࡧالمعاݍݨة

ࢫجودةࢫ ࢫقياس صعوȋة

  اݍݵدمةࢫالسياحية

ࢫوضوحࢫ ࢫوعدم ࢫالتقييم ࢫدقة ضعف

ʏمستوىࢫاݍݨودةࢫالفعڴ  

ࢫاستȎياناتࢫ ࢫمركبة، ࢫجودة ࢫمؤشرات اعتماد

  ومقارنةࢫاݍݨودةࢫالمتوقعةࢫبالمدركةالرضا،ࢫ

ࢫتوقعاتࢫ ࢫوȖغ؈ف اختلاف

  السياح

عدمࢫاستقرارࢫمعاي؈فࢫاݍݨودةࢫوصعوȋةࢫ

  توحيدࢫاݍݵدمة

ࢫاݍݵدمة،ࢫ ࢫتخصيص ࢫشرائح، ʄࢫإڲ ࢫالسياح تقسيم

  والتحديثࢫالمستمرࢫللمعاي؈ف

ࢫالعنصرࢫ ʄࢫالكب؈فࢫعڴ טعتماد

 الȎشري 

ࢫموظفࢫ ࢫب؈ن ࢫاݍݵدمة ࢫجودة تباين

  وآخر

ࢫا ࢫالمستمر، ࢫإجراءاتࢫالتدرʈب ࢫوتوحيد لتحف؈ق،

  العمل

ࢫأوࢫ  مقاومةࢫالتغي؈فࢫالتنظي׿ܣ ࢫاݍݨودة ࢫحلقات ࢫتطبيق ࢫوالتحف؈قࢫȖعطيل ،ʏࢫالداخڴ ࢫالتواصل ࢫالموظف؈ن، إشراك
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  التدرʈڋʏ  ياتطبيقɺاࢫشɢل

 ضعفࢫثقافةࢫاݍݨودة
ࢫالعليا،ࢫ  غيابࢫטل؅قامࢫبالتحس؈نࢫالمستمر ࢫלدارة ࢫدعم ࢫاݍݨودة، ࢫثقافة ترسيخ

 اݍݨودةوالتوعيةࢫبأɸميةࢫ

ࢫتطبيقࢫ ࢫتɢاليف ارتفاع

  اݍݨودة

ࢫأوࢫ ࢫاݍݨودة ࢫحلقات ࢫنطاق تقليص

  توقفɺا

تطبيقࢫتدرʈڋʏ،ࢫتجرȋةࢫاݍݰلولࢫعڴʄࢫنطاقࢫصغ؈ف،ࢫ

 وترشيدࢫالموارد

 توظيفࢫالتكنولوجياࢫونظمࢫالمعلوماتࢫالسياحية  صعوȋةࢫجمعࢫوتحليلࢫبياناتࢫاݍݨودة  ضعفࢫنظمࢫالمعلومات

ࢫ  التأثرࢫبالأزماتࢫاݍݵارجية ࢫاستقرار ࢫوانقطاعࢫعدم اݍݨودة

  حلقاتࢫالتحس؈ن

ࢫوتنوʉعࢫ ࢫالتنظيمية، ࢫالمرونة ࢫللطوارئ، التخطيط

 اݍݵدمات

 .منࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

  .مثالࡧتطبيقيࡧݍݰلقاتࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالسياحية.7.4

ࢫ ࢫالسياحية، ࢫاݍݵدمات ࢫإطارࢫجودة ʏة مثالاࢫخذࢭʈࡧܵݰراو ࡧمنطقة ʏࡧࡩ ࡧسياحية Ȗشملࢫ جولة

،ࢫحددࢫاݍݰلقاتࢫכرȌعࢫݍݨودةࢫ)ية؅ففٕڈالسلامة،ࢫوכɲشطةࢫال לقامةࢫالمؤقتة،النقل،ࢫלرشادࢫالسياڌʏ،ࢫ(

ࢫ ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫالܶݰراوʈة ࢫاݍݨولة ࢫالشرحلɺذه ࢫمع ࢫࢭʏࢫحل ثم، ࢫכرȌع ࢫاݍݰلقات ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ل

 .؟ اݍݵدمةࢫالسياحيةࢫالܶݰراوʈة


