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 :مفهوم الجودة في عالم الضيافة

تبدددال حلة ادددا حل دددال اا  دددي حلار دددا حلمدددر في دددة ،اودددل حل  دددل،ة ،دددر   ومددد         

ج   جدده ددددر تنموددر ج دددةد ه دتددد  لا نددة ه حلدددد دج دنددل لا دد   ددددةد   ا ددا  ادددا

 هفعليا   يتلقاها التي والخدمة السائح توقعات بين الفجوة

 

 :محاور جودة الخدمات السياحية

لمرقادددددم حلم ادددددة  فددددددب حلمةحادددددة هادددددً لجمدددددلد  ردددددادج تمدددددة  هلل ادددددل  جن ددددد    

(SERVQUAL):در    

حل  وددددددددة حلفددددددددلف ر لاينددددددددلد     ل،ددددددددا  :)Tangibles( الملموسييييييييية ه1

 حل ةح،م    احثا حل ماحته

قددددددددافج حل نتدددددددددج هاددددددددً تقدددددددداف  حلفا ددددددددا  :)Reliability( الاعتماديييييييية ه2

 حل  ه دج جاقا   ي ل    ةجه

حل دددددةها ،دددددر تابادددددا  ابدددددلت حل دددددال   :)Responsiveness( الاسيييييتجابة ه3

  حلممل ه  ع ش ل حد ه

شددددم ف حل ددددلن  جلث ددددل   حل قددددا ،ددددر  :)Assurance( والضييييمان الأمييييان ه4

 حل  حدف حلمر تممل ه  م ه

تقددداف  هنلفدددا شفهددداا  ،وددد  ح مال دددلت حل دددلن   :)athyEmp( التعيييا   ه5

 حلفلصاه

 

 

 



 :معايير التميز في تقديم الخدمة

 ل ر فند  حل قل   فيضه تق ا  حل ملفاة إلً   م فلت:

 

 :أولا : الكادر البشري

حلمنهددددة حلبتددددةق ددددد   حلقاددددب حلنددددلج   لا ددددال اه ح  ددددم  لف ،ددددر تدددداففب     

حل ددد نياي هادددً  ودددلفحت حلم حصددده   حلدددإحلا حلمدددل ير   إتقدددل  حلا دددلت حث نبادددا 

 فما  دة حلةح فاه

 

 :لتكنولوجيا والتحول الرقميثانيا : ا

  لصدددبر  حلدددد دج تدددةتبا ج دددو لا حلرددددة ح ل مة  دددر  تددد ،ة 2026،دددر هدددل     

حل ددددةفع   ح ددددمفاح  حلددددإحلا ح صددددبنلهر لمفهددددا  تدةجددددا حل ددددلن   Wi-Fiحلدددد  

 )  ه ف ج تلت حلافدشا حلميلهااا(ه

 

 :ثالثا : الاستدامة كمعيار للجودة

ى ح مددددةح  حل نتدددددج لابا ددددا لدددد  تمددددا حلددددد دج تة،ددددل   جدددده لصددددبر  تددددةتبا ج ددددا   

 حل دم دددددع حل رادددددره حل دددددلن  حلردددددافت فيضددددده حل  ودددددلت حلمدددددر تمبندددددً  مدددددلفاة 

  حل ال ا حلفضةحا ه

 

 

 

 

 



 :التحديات التي تواجه جودة السياحة

 :صددددم جا حلريددددلن هاددددً  يددددي   ددددم ى حلددددد دج ،ددددر ل قددددلت  الموسييييمية

 حلإف جه

 ددددي  ددددلن    ددددة   ددددب الجييييودةح ددددمف   يودددد     :الثقافييييات تفيييياوت   

  ايام  حل قل،ااه

 ددده حلنقددده  حل  حصدددفت حلمدددر قدددا تددد ثة هاددددً  التحتيييية: البنيييية تحيييديات  

 تدةجا حل لن  حل اااه

 

 :خاتمة

فدددا لت حل دددال اا لا ددد   ربدددا  صددد    جددده ددددر ف ادددا   دددم ةج إ   ددد دج حل    

 ددي حلمبدد فةه حل نتدديت حلمدددر تددند  دددر تاددب حلمدددر   ت ميددر ج ف ددلا حل ددلن   جددده 

 ه(Customer Delight)ت مً  جولفه 


