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 عشر ةخامسالمحاضرة ال

 سادسا: أساليب هعالجت هعوقاث تحقيق جودة الخذهت في الونظواث السياحيت

 -ٕ٘بن ِدّٛعخ ِٓ الاسب١ٌت اٌزٟ رسبعذ فٟ اٌٛلب٠خ ِٓ ِشبوً خٛدح اٌخذِخ :

 إْ خٛدح اٌخذِخ ٟ٘ خضء ِٓ فٍسفخ إٌّظّخ.  .1

 ع١ٍّخ اٌزذس٠ت اٌّسزّش ٌّمذِٟ اٌخذِخ. .2

 اٌزٛاصً اٌد١ذ ِع اٌضثبئٓ، ٚرسذ٠ذ رٛلعبد ِٚزطٍجبد اٌضثْٛ. .3

الا٘زّبَ ثبٌزطٛس اٌزىٌٕٛٛخٟ ثبسزخذاَ اٌسبسٛة ٚاٌّعذاد اٌزٟ ثئِىبٔٙب  .4

 رس١ًٙ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍضثبئٓ، ِٓ اخً رز١ًٌ اٌصعٛثبد ثبٌٕسجخ ٌٍّٕظّخ.

 

 السياحيت الخذهت جودة سابعا : إدراكاث

 رٛلعبد :إدساوبرُٙ عٍٝ ِزغ١شاْ ٠ٚؤثش اٌخذِخ، حٌدٛد اٌس١بّذ إدساوبد رخزٍف

 اٌخذِخ خٛدح رعىس ز١ث .ٌٍخذِخ اٌفعٍٟ الأداء أٚ ّٚٔط١بد اٌخذِخ اٌس١بّذ

 .رؤدٜ اٌزٟ ٚاٌخذِبد اٌفع١ٍخ اٌس١بذ رٛلعبد ث١ٓ اٌفشق اٌّذسوخ

 

 السياح توقعاث  .1

ّْ  اٌسبئر ٠زٛلع ِب بٌجبغ  ٟ٘ ع١ٍٙب ثبٌسصٛي ٠طّر اٌزٟ اٌخذِخ ِسزٜٛ ثب

د اٌزٞ ِٓ اٌّسزٜٛ أوثش رىٓ ٌُ إْ ِسب٠ٚخ ّٛ  رٛلعبرٗ اٌسبئر ٠ٚىْٛ .ع١ٍٗ رع

 :اٌّصبدس ٟٚ٘ ِٓ اٌعذ٠ذ عٍٝ ثٕبءا اٌخذِخ خٛدح زٛي

 فٟ أ٠ضب إّٔب فسست اٌّؤسسخ ِع رعبٍِٗ ١ٌس فٟ ٌٍسبئر اٌسبثمخ اٌخجشاد .أ 

 .ِع اٌّؤسسبد إٌّبفسخ رعبٍِٗ

 .ٚاٌضِلاء ٚالأصذلبء وبلأً٘ اٌشس١ّخ غ١ش اٌّصبدس .ة 

 .اٌّسزٍٙه زّب٠خ وّٕظّبد اٌشس١ّخ اٌّصبدس .ج 

 .عب١ٌخ خٛدح راد خذِخ ثٛخٛد ٠ٛزٟ اٌعبٌٟ فبٌسعش اٌخذِخ، سعش .د 



 اٌج١ع سخبي ٚرصش٠سبد ٚالإعلاْ وبٌذعب٠خ اٌزش٠ٚدٟ اٌّض٠ح عٕبصش .ٖ 

 .ثبٌّؤسسخ ٚاٌعبٍِْٛ

 .ٌذ٠ٗ اٌّطٍٛثخ اٌدٛدح دسخخ رسذد ٟٚ٘ اٌسبئر زبخبد  .ٚ 

 .اٌّؤسسخ سّعخ .ص 

 ٌذ٠ُٙ اٌٍز٠ٓ ١بذسفبٌ .سضبٖ ِسزٜٛ عٍٝ وج١شح ثصٛسح ٌٍخذِخ اٌزٛلعبد ٘زٖ ٚرؤثش

 رٕبٚي ٕٚ٘ب .اٌّمذِخ اٌخذِخ عٓ أوجش سضبُ٘ ٠ىْٛ اٌزٛلعبد ِٓ ألً ِسزٜٛ

Zeithaml ٚ Berry ٚ Parasuraman  اٌّزٕجب " اٌخذِخ ٌزٛلعبد ِسز٠ٛبد ثلاثخ 

 ف١ٙب ٚاٌّشغٛة اٌىبف١خ، ثٙب،

 

 لأعّبي اٌلاصِخ رٍه ٟٚ٘ اٌضشٚس٠خ اٌخذِبد ٚرّثً :ثٙب اٌّزٕجئ فبٌخذِبد .أ 

 .اٌع١ٍّبد لاسزّشاس الأسبس١خ اٌّزطٍجبد اٌخذِبد ٘زٖ ٚرسمك اٌخذِخ،

 ٚإعلاُِٙ اٌٛصٛي عٕذ ٚرسد١ً اٌس١بذ ِعمٌٛخ عًّ سبعبد عٍٝ وبٌّسبفظخ

 .اٌخذِخ ثزفبص١ً

ب .ة  ِّ  ِثً رٛف١ش٘ب ٠فزشض ٚاٌزٟ اٌّزٛلعخ اٌخذِبد ٟٚ٘ :اٌىبف١خ اٌخذِبد أ

 .ٚاٌزس١ٙلاد اٌذفعساد ٚخ١ب اٌّش٠سخ اٌعًّ سبعبد

 اٌس١بّذ ٠ٚعزجش اخز١بس٠خ، أخشٜ خذِبد فٟ ٚرزّثً :ف١ٙب اٌّشغٛة ٚاٌخذِبد .ج 

 أٚ اٌزسبً٘ اردبٖ ربخز ٟٚ٘ .ص٠بسرُٙ ل١ّخ رعضص ِٕسب إضبف١خ اٌخذِبد ٘زٖ

 اٌخذِخ ِٛفش ٠عزجش ٚلا .اٌّش٠سخ ٚغ١ش اٌّع١مخ اٌخذِخ رٌه فٟ ثّب اٌزز١ًٌ

ّْ  ثسجت اٌخذِبد ٘زٖ ِثً ٠زر ٌُ إرا ِخطئب  عبِخ لا ثصفخ اٌس١بذ أ

٠دت إدسان  ٌزٛف١ش٘ب أٔٗ وّب .اٚ ِز١ّضا فش٠ذا ٠ىْٛ ٚثزٛف١ش٘ب ٠زٛلعٛٔٙب،

 .ٌٍس١بذ اٌّسز١ٍّٓ اٌسم١م١خ اٌشغجبد

 الفعليت الخذهت أو الخذهت نوطياث  :  .2

 اٌخذِخ ثئخشاءاد  ٚاٌّّثٍخ ٌٍسبئر اٌّمذِخ ٌٍخذِخ اٌفعٍٟ الأداء عٓ ٚرعجش

 ِسزٜٛ اٌسبئر ٠م١ُ خلاٌٙب ِٓ ٚاٌزٟ .اٌخذِخ ٚوً رفبص١ً اٌّزجعخ ٚاٌس١بسبد

 .اٌفعٍٟ الأداء



 الوذرك الخذهت أداء  .3

 ثبٌخذِخ رٛلعبرٗ اٌضثْٛ ف١ٙب ٠مبسْ رم١١ُ ع١ٍّخ ٔز١دخ " ثبٔٙب اٌّذسوخ اٌدٛدح عشفذ

ٌٍخذِخ ٚإدساوبرُٙ  اٌضثبئٓ رٛلعبد ث١ٓ اٌفشق " ٚثبٔٙب ."فعلا لذِذ ثبٌزٟ اٌّمذِخ ٌٗ

 ٌٙب . اٌفعٍٟ ٌلأداء 

 ْٛاعزجش إرا ٌٍغب٠خ ِشرفعب اٌخذِخ لأداء ٚرمذ٠شُ٘ اٌس١بذ سضب ِسزٜٛ ف١ى 

 اسزثٕبئ١خ اٌّمذِخ اٌخذِبد أْ اٌس١بّذ ٠ٚعزجش .اٌّمذِخ اسزثٕبئ١خ اٌخذِبد أْ

 ِٓ ثفشزخ ٘ش٠ٕٚذ خٛدرٙب ٚو١ّزٙب، فٟ اٌّزٛلعخ اٌخذِبد رضداد عٕذِب

أفضً  سضب الأوثش اٌسبئر ٠ٚىْٛ اٌّزٛلعخ غ١ش الاخز١بس٠خ اٌخذِبد

 .اٌخذِخ عٓ علاْ ي صٛسح

 ُّوبف١خ ثصٛسح اٌس١بّذ رٛلعبد رسممذ إرا وبف١خ ثبٔٙب اٌخذِبد اٌس١بّذ ٠م١ 

 وبف١ب ٠صجر لا ا١ٌَٛ وبف١ب ٠ىْٛ ِب أٔٗ الإشىبي ٌىٓ .اٌّمذِخ اٌخذِبد ِٓ

 .غذا

 ْٛاٌخذِخ رسّٛ لا عٕذِب اٌّمذِخ اٌخذِخ خٛدح عٓ ساض ١شغاٌسبئر  ٠ى 

 .رشد١ع ٚدْٚ ربث١ش  دْٚ اٌسبئر ف١جمٝ .اٌس١بذ رٛلعبد ِسزٜٛ إٌٝ اٌّمذِخ

 .اٌشاضْٛ اٌس١بذ ِٓ اٌس١ئخ أوثش ردشثزُٙ ٠ٕمٍْٛ اٌشاضْٛ غ١ش ٚاٌس١بذ

 

 

 

 

 

 

 

 


