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  السمخــص

شيادات ضسان الجػدة يعتبخ اليجف الخئيدي مغ 
ىػ مداعجة السؤسدات الدياحية عمى فيع كافة 
الأمػر الستعمقة بالجػدة وتػجيو جيػدىا وقجراتيا 
السالية والبذخية لتصػيخ جػدة أعساليا بذكل يشعكذ 
إيجابيًا عمى السخكد التشافدي ليحه السؤسدات وفي 
ذات الػقت يجعع ويخاعي أبعاد التشسية السدتجامة في 

ج الدياحي. وفي ضػء ذلظ يػاجو مشطع السقر
الخحلبت الدياحية العجيج مغ الرعػبات التي لا 
يدتصيع مػاجيتيا بسفخده في سبيل الحرػل عمى 
شيادة لزسان الجػدة نطخًا لرغخ حجع إمكانياتو 
السادية والبذخية مقارنة بالقصاعات الدياحية الزخسة 

الأمخ الحؼ أدػ إلى  ،مثل الفشادق وخصػط الصيخان
اتجاه العجيج مغ الحكػمات في السقاصج الدياحية 
إلى ترسيع بخامج شيادات جػدة متخررة في 
عسل مشطسي الخحلبت الدياحية مغ خلبل تفعيل 
عسميات الذخاكة مع أصحاب السرمحة الأخخػ 

 باستخجام مديج مغ 

 

 

 

 

 

سدئػلة أو آليات التسػيل مثل الييئات الحكػمية ال
وعميو تيجف الجراسة إلى  السشطسات غيخ الحكػمية

تحميل الػاقع الفعمي لعسل مشطسي الخحلبت فيسا 
يتعمق بتصبيق شيادة ضسان جػدة متخررة في 

الكيفي مرخ، وقج اعتسجت في ذلظ عمى الأسمػب 
مغ خلبل إجخاء العجيج مغ السقابلبت مع بعس 
مدئػلي الييئات الحكػمية السرخية لمتعخف عمى 

بالإضافة إلى  ،آرائيع بذأن تصبيق ىحه الذيادة
الأسمػب الكسي مغ خلبل تػجيو استسارات استبيان 
لمذخكات الدياحية فئة )أ( لمتعخف عمى أىع 

يادة السقػمات التي تسكشيع مغ الحرػل عمى ش
 لزسان الجػدة. 

وأوضحت الشتائج تػافخ مبادغ نطع إدارة الجػدة لجػ 
الغالبية العطسى مغ شخكات الدياحة وىي أساس 
حرػل أؼ مؤسدة عمى شيادة لزسان الجػدة. وقج 
انتيت الجراسة بتقجيع نسػذج مقتخح لذيادة 
متخررة لزسان جػدة عسل مشطسي الخحلبت 

خوف الجولة الدياحية في مرخ، تتشاسب مع ض

 زينب يسري عبد العال 
 

 قسم الدراسات السياحية - باحث 

 جامعة الإسكندرية –كلية السياحة والفنادق 

 حنــان العصــــــــار
 

 قسم الدراسات السياحية - أستاذ 

 جامعة الإسكندرية –كلية السياحة والفنادق 

 نشـــوى فــــــؤاد
 

 قسم الدراسات السياحية - أستاذ 

 جامعة الإسكندرية –كلية السياحة والفنادق 

 نهــــى كامــــــل
 

 قسم الدراسات السياحية - مدرس

 جامعة الإسكندرية –كلية السياحة وفنادق 

 انًجهة انعهًُة نكهُة انسُاحة وانفنادق

 (0202) الأول، الإصدار  17انعدد 

 0112-7202انرقى اندونٍ انتسهسهٍ: 

 0810-0112انرقى اندونٍ انتسهسهٍ الإنكترونٍ:

 



 زَنب َسرٌ، حناٌ انعصار، نشىي فؤاد، نهً كايم                    نجاح عًم ينظًٍ انرحلات انسُاحُة فٍ يصر دور شهادات ضًاٌ انجىدة فٍ

 (0202، الإصدار الأول  ) 17جايعة الإسكندرَة ، انعدد  –انًجهة انعهًُة نكهُة انسُاحة وانفنادق  2

 

والذخكات الدياحية بيا، وىػ ما يشعكذ  ،)مرخ(
 إيجابيًا عمى كافة أشخاف العسمية الدياحية.  

شيادات  ،مشطع الخحلبت الدياحية: جالةالكمسات ال
 .مرخ ،ضسان الجػدة

 الإطار العام لمبحث  .1
 مقجمة  1-1

انصلبقًا مغ كػن مشطع الخحلبت الدياحية ىػ 
العخض الدياحي  السدئػل عغ تجسيع عشاصخ

لمػصػل إلى مشتج نيائي يتلبقى مع الصمب 
الدياحي، أؼ تجسيع الخجمات الدياحية وتقجيسيا في 
شكميا الشيائي كخحمة شاممة إلى الدائح. فقج أصبح 
تحقيق جػدة العسل الدياحي ككل لابج وأن يبجأ أولا 
في عسمو باعتباره الػسيط بيغ العخض الدياحي 

وىػ ما   (Budeanu,2005) والصمب الدياحي
يذيخ إلى حتسية وجػد جية خارجية تحقق وتؤكج 
مجػ التدام مشطسي الخحلبت بتصبيق الجػدة في 

 & Pileliene) أعساليع الجاخمية والخارجية
Simkus, 2012).  وتعتبخ بخامج شيادات ضسان

الجػدة ىي الػسيمة السثمى لحلظ؛ حيث تعسل عمى 
تحفيد السؤسدات لتصبيق مجسػعة محجدة مغ 
السعاييخ، وتعج ىحه الذيادة بسثابة ضسان وتأكيج 

وتذيخ   .(Tan, 2016) لالتداميع بيحه السعاييخ
مشطسة الدياحة العالسية إلى أن شيادات ضسان 

 & Jayne) في حج ذاتيا الجػدة ليدت غاية
Skerratt, 2003) ولكشيا وسيمة وواحجة مغ أىع ،

تحقيق التكامل والتشديق الأدوات التي تعسل عمى 
بيغ جسيع العشاصخ التي تؤثخ عمى جػدة السشتج أو 
الخجمة التي تقجميا السؤسدات الدياحية مسا يؤدؼ 

تػفيخ الثقة والسرجاقية بيغ مختمف الأشخاف  إلى
   .(Mino, 2019) في الدػق الفاعمة 

 مذكمة الجراسة  1-2

بالخغع مغ أىسية شيادات ضسان الجػدة كػسيمة 
لزسان جػدة عسل مشطسي الخحلبت الدياحية وتأكيج 
لجػدة الخجمات السقجمة، فزلب عغ اتجاه العجيج مغ 
الجول إلى إصجار شيادات جػدة مخترة لحلظ 

أن وتذجيع مشطسي الخحلبت لمحرػل عمييا؛ إلا 
ىشاك العجيج مغ الجول الأخخػ ومغ بيشيا مرخ 

زالت بسعدل  مازال دورىا محجودًا في ىحا الذأن ولا
 عغ ىحا الاتجاه. 

 فخض الجراسة  1-3
يفتقخ مشطسػ الخحلبت الدياحية لسقػمات الحرػل 

 عمى شيادة لزسان الجػدة في مرخ.

 أهسية وأهجاف الجراسة  1-4

تعج ىحه الجراسة مغ أوائل الجراسات التي تحاول 
التخكيد عمى تأثيخ الذيادات وأىسيتيا كػنيا وسيمة 
وأداة لزسان الجػدة في عسل مشطع الخحلبت 
الدياحية وىػ ما يعسل عمى تحقيق الجػدة في 
السجال الدياحي بأكسمو. ويسكغ أن تػّجو نتائج ىحه 

ة مثل وزارة الجراسة وتػصياتيا إلي الجيات السعشي
الدياحة وغخفة شخكات ووكالات الدياحة والدفخ 
وذلظ لتأكيج أىسية تصبيق شيادات ضسان الجػدة في 
عسل مشطع الخحلبت الدياحية باعتبارىا عامل ىام 
لجػدة الخجمات الدياحية السقجمة لمدائحيغ بذكل 
يعسل عمى استسخار ونجاح الشذاط الدياحي في 

 الجولة. 
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تػضيح مالية إلى الحالية لجراسة تيجف ا ،ومغ ىشا
مع استعخاض أبعاد  ،بخامج شيادات ضسان الجػدة

ومخاحل تصبيقيا في عسل مشطسي الخحلبت 
الدياحية؛ تقجيع نساذج عالسية لبعس الذيادات 
الستعمقة بزسان جػدة أعسال مشطسي الخحلبت 

مع إبخاز أىع نتائجيا وانعكاسات تصبيقيا؛  ،الدياحية
تحميل الػضع الحالي لسشطسي الخحلبت الدياحية في 
مرخ فيسا يتعمق بسػضػع شيادات ضسان الجػدة؛ 
وأخيخًا تقجيع مقتخح شيادة متخررة لزسان جػدة 
عسل مشطسي الخحلبت الدياحية في مرخ استخشادًا 

 بالشساذج والسعاييخ العالسية. 

 شظخي الإطار ال .2

 مخاحل عسمية ضسان الجهدة  2-1

ضسان الجػدة في الأساس ىػ مصابقة معيار 
    محجد مدبقًا استشادًا إلى بعس العشاصخ التي
تمبي احتياجات كافة اصحاب السرمحة بجءًا مغ 
العسلبء مخورًا بالسؤسدات العاممة وانتياء عشج 
السجتسع السحيط. ويعتبخ الاعتساد ىػ الصخيقة 

 ,Buttle)السثمى لزسان الجػدة في أؼ صشاعة
وحتى في أبدط نطع ضسان الجػدة  ، (1997

يتع قياس واختبار وتقييع معيار واحج أو عجة 
معاييخ مع عجة متصمبات لتقييع مجػ السصابقة. 
وتعج عسمية ضسان الجػدة بسثابة مجسػعة مغ 
الأنذصة الستخابصة مع بعزيا البعس؛ والتي يتع 
فييا تقييع السشتج أو العسمية أو الخجمة لتتػافق 

معيشة بذكل يؤدؼ إلى تسييد مع معاييخ 
 ,Sanders)السشتجيغ وتػفيخ الثقة لمسدتيمكيغ

. وتعج الذيادة في حج ذاتيا مخحمة مغ (2004

وىػ ما يتزح مسا  ،مخاحل أنطسة ضسان الجػدة
 يمي: 

 السعاييخ  2-1-1

السعاييخ عبارة عغ مجسػعة مغ القػاعج والػثائق 
؛ ويتع السعيارية والسػاصفات والسبادغ التػجييية

تقييع الخجمات مغ خلبل قياس مدتػػ مصابقتيا 
لمسػاصفات السحجدة أو تحقيق أىجاف بعيشيا؛ 
ىحه الستصمبات والأىجاف تكػن محجدة في تمظ 

. ويلبحع أن السعاييخ (Mette, 2001)السعاييخ
الفعالة والجيجة ىي التي تتذارك فييا جسيع 

عمى   Rome (2005)وقج أكج  .السرالح
بحيث يسكغ  ،تكػن السعاييخ مخنة ضخورة أن

تغييخىا أو تحجيثيا كل فتخة حدب الطخوف  
 والأحجاث السحيصة.

 التقييم  2-1-2

يعج التقييع ىػ أساس عسمية السصابقة حيث مغ 
خلبلو يتع تحجيج مدتػػ التػافق بشاء عمى معيار 
محجد، ولابج مغ تػافخ ضسانات مشاسبة بأن 

ويتع التقييع  نتائج التقييع مسثمة وصحيحة.
بػاسصة فخد واحج أو مجسػعة أفخاد يذكمػن فخيق 

 . (Felipe, 2016)عسل

   الاعتساد 2-1-3

يعخف الاعتساد بأنو الاعتخاف الخسسي مغ قبل 
ىيئة مدتقمة معخوفة بإسع ىيئة الاعتساد وىي 
تعسل عمى إصجار الذيادات وفقًا للبمتثال 

ويتع  .(Rivera, 2002)  لسعاييخ معيشة
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الاعتساد بذكل عام عشجما يتع التحقيق والتقييع 
والتأكج مغ تػفخ الحج الأدنى مغ السعاييخ 

ويكػن الأداء عشج مدتػػ مقبػل لجػ  ،السصمػبة
ىيئة الاعتساد. وتدعى العجيج مغ السؤسدات 
لمحرػل عمى اعتساد مغ ىيئات معتخف بيا 
لتسييد نفديا عغ غيخىا مغ السؤسدات العاممة 

 .(Rome, 2005) سجالفي نفذ ال

 الذهادة  2-1-4

الذيادة عبارة عغ عسمية تقجيع ضسان مػثق بأن 
السشتج أو الإدارة أو الشطام يتػافق مع معيار 
معيغ، وقج أنذأت الذيادات في الأساس لتعديد 
ثقة السدتيمكيغ في مشتجات وخجمات 

 .(Chester & Craptree, 2002)السػّرديغ
بأنيا الإجخاء الحؼ  Bein (2005)كسا عخفيا 

تقجمو ىيئة الاعتساد كتابيًا ويسشح شعارًا مسيدًا 
ويجل أن السشتج أو العسمية أو الخجمة أو نطام 
الإدارة يمبي معاييخ ومتصمبات محجدة سابقًا مغ 
قبل الييئة، وقج ركدت العجيج مغ الجراسات في 
مختمف السجالات عمى الذيادات باعتبارىا مغ 

تحديغ الأداء الجاخمي أىع أدوات ضسان 
 والخارجي لمسؤسدات في القصاعات السختمفة

(Augustyn, 1998). 

 الاعتخاف  2-1-5

أن  Hardjono & Ten  (1997)أوضح لقج 
اليجف الشيائي مغ عسميات التقييع ليذ فقط 

ولكغ الحرػل عمى  ،تحديغ الكفاءة والقجرات
الثقة والاعتخاف بالذيادة والصخيقة التي مشحت 

لحلظ تدعى السؤسدات  .بيا ىحه الذيادة

لمحرػل عمى شيادة مغ أنطسة كدبت القبػل 
  في الدػق مغ خلبل مرجاقيتيا وسسعتيا.

 القبهل  2-1-6

يؤىل الاعتخاف بشطام التقييع القبػل التمقائي مغ 
في الاعتبار  مع الأخح ،جسيع  أصحاب السرمحة

أن الاعتخاف لا يشتج عشو القبػل تمقائيًا؛ إلا أن 
حرػل السؤسدة عمى اعتساد يسشحيا القبػل السبجئي 
خاصة مع مرجاقية العلبمة وىيئة الاعتساد؛ لحا 

 & Font)لابج أن يقتشع السدتخجمػن بالسدايا السقجمة 
Buckley,2001) . 

 تطبيق الذهادات في عسل مشظسي الخحلات 2-2
 الدياحية 

بجأت الذيادات الدياحية بذيادات الجػدة مثل 
star rating   والتي تسثل نطام ترشيف الفشادق

تمى ذلظ  .بشاء عمى جػدة الخجمات التي تقجميا
باقي القصاعات الدياحية مثل خصػط الصيخان 
والدفغ الدياحية ومطسي الخحلبت الدياحية 

. ومغ الججيخ (Mette, 2001) والذػاشئ
بالحكخ أن الاىتسام العالسي بإصجار الذيادات 
الدياحية ازداد مع مؤتسخ قسة الأرض عام 

1992  مع دعػة جسيع القصاعات لزخورة
الالتدام بالسدئػلية البيئية والسجتسعية بسا في ذلظ 

 & Black)الحكػمات والسشطسات الغيخ حكػمية
Crabtree,2007) وكان مغ أىع أسباب .

                                                           
  نطستو الأمع الستحجة بخيػ دؼ جانيخو بالبخازيل مغ أجل البيئة  مؤتسخ

عُخف وقتيا ، 1992يػنيػ  14إلى  3عُقج في الفتخة  .والتقجم
مغ أىع نتائجو وكان  حكػمة، 172شارك في السؤتسخ ، الأرض قسة باسع

 .إنذاء لجشة التشسية السدتجامة
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ر الذيادات الدياحية ىػ الاتجاه إلى إصجا
ضخورة امتثال جسيع الأعسال الدياحية بكافة 
فئاتيا لمحج مغ الكػارث وانتياج أفزل 
السسارسات واتباع مجونات الدمػك وزيادة التشطيع 

. وعمى الخغع مغ (UNEP, 2006)الحاتي 
حرػل العجيج مغ السؤسدات الدياحية مغ 
 مختمف دول العالع عمى شيادات جػدة عالسية
مثل الأيدو أو غيخىا إلا أن الحرػل عمييا لا 
يسكغ أن يحل محل شيادات الجػدة الستخررة 
في السجال الدياحي نطخًا لعجم تزسشيا لسعاييخ 
تخاعي حداسية خجمات الأنذصة الدياحية 
وشبيعتيا السختمفة كميًا عغ معاييخ وشبيعة 

وتعج . (Felipe, 2016) السشتجات الرشاعية
أكثخ القصاعات الدياحية التي تقػم الفشادق مغ 

بتصبيق مبادغ أنطسة إدارة الجػدة سعيًا 
في حيغ يقل ذلظ في  ،لمحرػل عمى اعتساد

  Augustynمجال تشطيع الخحلبت والحؼ يخجعو 
لػجػد ترػر عام بأن شيادات ضسان  (1998)

الجػدة غيخ مشاسبة في مجال تشطيع الخحلبت 
والبذخية التي بدبب محجودية السػارد السالية 

تسكشيا مغ الػفاء بسعاييخ ىحه الذيادات كػنيا 
كيانات صغيخة ندبيًا مقارنة بالكيانات الزخسة 

 .التي تحرل عمى الذيادات

أهم دوافع تطبيق الذهادات في مجال  2-2-1
  تشظيم الخحلات

 ,Eraqi, 2006; Eriksen)أكج بعس الباحثيغ 
2007; Barry & Mak, 2014)   عمى وجػد

     مجسػعة مغ الجوافع التي تدتمدم تصبيق شيادات 

     ضسان الجػدة في عسل مشطع الخحلبت ويسكغ       
 تمخيريا فيسا يمي : 

السشافدة الجاخمية بيغ مشطسي الخحلبت  -
وبعزيع البعس لاجتحاب أكبخ عجد مغ 
الدائحيغ، فزلب عغ السشافدة الخارجية بيغ 

ت الأخخػ التي مشطع الخحلبت والسؤسدا
تبيع خجماتيا مشفخدة وتحاول التعامل مباشخة 
مع الدائحيغ مثل الفشادق وخصػط الصيخان، 
وىػ ما يؤدؼ إلى انخفاض جػدة الخجمات 

 السقجمة خاصة في ضل عجم وجػد رقابة. 
تصػر التجارة الإلكتخونية بذكل أدػ إلى  -

ضيػر مشافذ آخخ وىػ شبكة الانتخنت التي 
خ ججًا عمى مشطسي الخحلبت أثخت بذكل كبي

وتيجد بذكل كبيخ دوره كػسيط في تقجيع 
الخحمة الدياحية، الأمخ الحؼ يمدم مشطع 
الخحلبت بزخورة تػاججه الكتخونيًا، وضخورة 
تشػيع الأنذصة التي يسارسيا مع تحديغ 

 جػدتيا كعشرخ حساية لو مغ الاختفاء.
تعجد أعسال مشطع الخحلبت الدياحية؛ حيث  -

م بالتصػيخ والتدػيق والذخاء والتػزيع، أنو يقػ 
وجسيع ىحه الأنذصة ىي عسميات يجب 

وىػ ما  ،إدارتيا برػرة مشيجية ومشطسة
يؤكج ضخورة أن يقػم مشطع رحلبت بإنذاء 
وتػثيق وتشفيح نطام لإدارة الجػدة ييجف إلى 

 تحديغ وتصػيخ أعسالو باستسخار.
تعجد السػّرديغ في سمدمة الكيسة الدياحية؛  -

الدياحة قصاع خجمي ومشتجو معقج لمغاية 
حيث يعتسج عمى إمجادات متعجدة ومغ 
 قصاعات عجيجة تذسل وسائل الشقل، الفشادق،
 ،السصاعع، البػاخخ الدياحية وما إلى ذلظ
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والتي تقجم كل مشيا عشرخًا واحجًا في السشتج 
الكمى لسشطع الخحلبت، وتحجد ىحه السكػنات 

 ؛ه لجػدة الخجمةمعًا تجخبة الدائح وتقجيخ 
وبالتالي يحكع الدائح عمى جػدة مشطع 
الخحلبت مغ خلبل جػدة جسيع عشاصخ 
الخحمة الدياحية حتى وإن كان مشطع 

وىػ ما يمدمو  ،الخحلبت غيخ مدئػل عشيا
ضخورة مخاعاة عامل الجػدة في تعاممو مع 
 كافة السّػرديغ لزسان جػدة الخحمة بأكسميا.  

الخحلبت: حيث تعتبخ أولػية اختيار مشطع  -
الجػدة ىي أحج العػمل السؤثخة عمى 
الاختيار بيغ مشطسي الخحلبت خاصة مع 
زيادة الػعي الدياحي؛ ولكغ يخاعي بالشدبة 
ليحه الشقصة ضخورة تعديد ذلظ بػجػد 
استخاتيجية تدػيكية جيجة تعمغ وتؤكج انتياج 

وقج يتقبل  .ىحا السشطع لمجػدة بذكل فعمي
رتفاع الدعخ ولكغ بذخط بعس الدائحيغ ا

 تػافخ عشرخ الجػدة في الخجمة.
تقمب الدمػك الدياحي؛ حيث يخزع  -

الدمػك الدياحي بذكل عام لتأثيخات نفدية 
واجتساعية عجيجة، وكحلظ الدسات الذخرية 

وإذا تأثخت  .وردود الفعل قريخة السجػ
صػرة عشرخ واحج فقط في الخحمة الدياحية 

فعمى  ؛سػف تتأثخفإن صػرة الخحمة بأكسميا 
سبيل السثال انتذار بعس الأوبئة والأمخاض 
يدبب الزخر الفػرػ لرشاعة الدياحة 

 وجسيع مؤسداتيا الاقترادية.
التكتلبت الجولية؛ أؼ التخابط الخأسي بيغ  -

الذخكات الدياحية دولية الشذاط الحؼ يؤدؼ  
إلى لياكل تجارية ضخسة يرعب التشافذ 

دول عمى في وجػدىا خاصة مع ليسشة 
 حداب دول أخخػ. 

تشػع أصحاب السرمحة؛ حيث تتشػع بيئة  -
الأعسال وأصحاب السرالح في الشذاط 
الدياحي بدبب تذابظ الشذاط الدياحي 
فزلب عغ شبيعتو السجدأة وىػ ما يؤثخ عمى 
العجيج مغ السؤسدات الاقترادية الدياحية، 
كحلظ تزارب السرالح بيغ القصاعيغ العام 

 يغ بالدياحة.  والخاص السعشي

 اعتبارات معاييخ شهادات مشظسي الخحلات  2-2-2

ىشاك عجد مغ الاعتبارات الأساسية التي يجب أن 
تجرج كسعاييخ لمجػدة في نطع تقييع جػدة عسل 

ويسكغ تجسيعيا في  ،مشطسي الخحلبت الدياحية
أربعة مجسػعات رئيدية مراغة في شكل الأسئمة 

 & Milan, & Esteban, 2004; Ryan)التالية
Cessford, 2003)   : 

: ما الحؼ يسيد الخجمات  ؟ Whatما   -
والعخوض والسعمػمات التي يقػم مشطع 

 الخحلبت الدياحية بتقجيسيا؟ 

يقػم مشطع الخحلبت ببيع خجمات شخكات الصيخان 
 ،ووسائل الشقل الأخخػ، والفشادق وكافة أماكغ الإقامة

وكل  ،والخحلبت التخفييية وأماكغ الجحب الدياحي
ىحه السؤسدات تقػم بعسل عخوض وتقجيع معمػمات 
ووسائل تدػيكية لسشتجاتيا. وبالتالي لابج أن يكػن 
مشطع الخحلبت الدياحية متسيد ومبتكخ في ىحه 
السشتجات ويقجميا بذكل مختمف ويجعل فييا ميدة 

تسيده عغ تشافدية تسيده عغ مقجميا الأساسي و 
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مشطسي الخحلبت الآخخيغ الحيغ يقجمػن نفذ 
 الخجمات.

: أيغ يتع تقجيع الخجمة  ؟ Whereأين  -
 الدياحية؟ 

الذكل العام لسكتب مشطع الخحلبت الدياحية 
والعشاصخ السمسػسة مثل السجخل والجيكػر والأرفف 
والسعجات والتدييلبت وأماكغ الجمػس، يكػن ليا 

السبجئي لجػدة الخجمة.  تأثيخ مباشخ عمى الإدراك
كحلظ العشاصخ الغيخ ممسػسة مثل الشطافة والإضاءة 
والأجػاء العامة السحيصة يسكغ أن تحسل رسالة 
سمبية أو إيجابية لمعسيل عغ جػدة الخجمات 

 الخارجية.

مغ ىػ الذخز الحؼ يقػم ؟ :  Whoمن  -
 بتقجيع الخجمة؟ 

حيث يعتبخ السػضف جدء مغ جػدة الخجمة وىػ 
أساسي في عسمية الانتاج والاستيلبك بالشدبة  عامل

لسشطع الخحلبت. وبالتالي لابج مغ تقييسو مغ حيث 
التعميع والكفاءة والخمفية الثقافية، والاستعجاد لحل 

حيث  ،السذكلبت وشخيقة التعامل مع العسلبء
 يشعكذ ذلظ بذكل كبيخ عمى جػدة الخجمة. 

 : كيف يتع تقجيع الخجمة؟  ؟  Howكيف  -

شخيقة  ،رج بيا كفاءة الػثائق الستعمقة بالدفخيق
التػقيت وسخعة الخجمة ىل تع تقجيع الخجمة  ،الجفع

بذكل سخيع أم بصئ، وكحلظ دقة العخض ىل يتػافق 
شخق وسخعة  ،شمب العسيل أم لا يمبي احتياجاتومع 

 مجػ الالتدام بالػعػد السقجمة. ،تدػية الذكاوؼ 

انعكاسات تطبيق شهادات ضسان الجهدة  2-2-3
 عمى عسل مشظسي الخحلات 

 ,Kim & Uysal)يذيخ كلب مغ كيع وأويدال
إلى أن "تحقيق الجػدة يُعشي تحقيق  (2013

الػجػد"؛ تأكيجًا عمى أن تػافخ عشرخ الجػدة في 
عسل أؼ مؤسدة سياحية يعج أمخًا ضخوريًا مغ أجل 

وىػ ما  ؛لدػق بقائيا وقجرتيا عمى الاستسخار في ا
يؤدؼ بالتبعية إلى السداىسة في الحفاظ عمى 
استسخارية الشذاط الدياحي في الجولة 

مسا دفع  ، (Huang et al., 2011)بأكسميا
الحكػمات إلى ترسيع بخامج شيادات تزسغ تحقيق 
الجػدة في عسل مؤسداتيا الدياحية، مع مخاعاة أن 
تتزسغ ىحه الذيادات معاييخ تداىع في تقجم 
السخكد التشافدي لمسؤسدة الدياحية وفي ذات الػقت 

 Curtin)تداىع في دعع التشسية السدتجامة بالسقرج
& Busby, 1999) . 

 
( : أثخ تصبيق شيادات ضسان الجػدة في عسل مشطع الخحلبت 1شكل ) 

 الدياحية

( أن نجاح عسل أؼ مؤسدة 1ويػضح الذكل رقع )
السؤشخ الأول ىػ  :سياحية يقاس بسؤشخيغ رئيدييغ

قػة مخكدىا التشافدي باعتبارىا مؤسدات اقترادية 

تعزيز القدرة 

 التنافسية

دعع التشسية 

 السدتجامة

 كفاءة العملية الإدارية

 جودة الخدمات 

 رضا السائحين

 التنمية الاقتصادية

 التنمية الاجتماعية

 التنمية البيئية
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تيجف في السقام الأول لتكػيغ صػرة جيجة ومتسيدة 
سعيًا لمحرػل عمى مديج مغ العسلبء وبالتالي 
تحقيق الخبح. أما السؤشخ الثاني ىػ مجػ السداىسة 
في دعع استجامة السقرج الدياحي الحؼ تعسل بو 

كل إيجابي عمى جسيع أصحاب وىػ ما يشعكذ بذ
 ,Singh)السرمحة وكافة أشخاف العسمية الدياحية

. وىػ ما تخاعيو الحكػمات عشج ترسيع  (2019
شيادات متخررة لزسان جػدة عسل مؤسداتيا 

 الدياحية ومغ بيشيا مشطع الخحلبت.   

دور الحكهمات في تطبيق شهادات ضسان  2-3
 جهدة مشظسي الخحلات الدياحية

الخحلبت الدياحية باعتبارىع شخكات إن مشطسي 
مقارنة بالكيانات الدياحية الكبخػ  -صغيخة الحجع

لا يسمكػن امكانيات  -مثل الفشادق وخصػط الصيخان
الحرػل عمى شيادة؛ حيث غالبًا ما تفتقخ ىحه 
الذخكات لمخبخة في مجال الجػدة وىػ ما يرعب 

كمفة بالإضافة إلى الت ،معو استيفاء السعاييخ السصمػبة
 ؛(Bagur, 2015)الباىطة الثسغ لمذيادات العالسية

وىػ ما يتصمب ضخورة تشفيح بخامج الذيادات 
الستخررة في عسل مشطسي الخحلبت عمى 
السدتػػ الػششي أو الإقميسي مع ضخورة التعاون مع 

 & Alonso) كافة أصحاب السرمحة
Rodríguez,2012) وفي ضػء ذلظ اتجيت .

الدياحية لترسيع شيادات العجيج مغ السقاصج 
خاصة لسؤسداتيا الدياحية تتشاسب مع كافة ضخوف 
الجولة وخرائريا الجغخافية والدياسية والاجتساعية 

وفي ذات الػقت  ،والاقترادية والثقافية والبيئية
تتشاسب مع امكانيات السؤسدات الدياحية العاممة 
فييا وذلظ لزسان الشجاح والاستسخار لمسؤسدة 

خاصة أن  ،ومجسل الشذاط الدياحي بالجولة الدياحية
تصبيق بخامج شيادات لمسؤسدات الدياحية الرغيخة 
يحتاج إلى استثسارات أقل بكثيخ مغ السؤسدات 
الدياحية الكبيخة نطخًا لحجع وشبيعة أعساليا حيث لا 
تحتاج إلى مػارد مالية ىائمة لكياس أدائيا أو متابعة 

 & Chester)  أعساليا مغ قبل ىيئات الاعتساد
Crabtree, 2002) وتدتصيع الحكػمات أن تمعب .

دورًا رئيديا وىامًا في ترسيع وتصبيق نطع اصجار 
شيادات ضسان الجػدة الستخررة في عسل 

 وىػ ما يتزح مسا يمي:  ،مؤسداتيا الدياحية

 تخطيط بخامج شهادات ضسان الجهدة  2-3-1

 تبجأ خصة العسل في بخامج أنطسة شيادات ضسان
الجػدة بتحجيج السخاحل اللبزمة لإنذاء وتصػيخ 
والحفاظ عمى بخنامج شيادة معتسجة مع تحجيج 

وتتسثل أىع ىحه  ،الأىجاف العامة والاستخاتيجية
 ,UNEP, 1998; CREM)السخاحل فيسا يمي 

2000) : 

) تحجيج اليجف مغ الذيادة  مخحمة الترسيع - أ
تذكيل لجشة مغ  ،والسؤسدات السدتيجفة

جوػ عسل دراسة ج ،صحاب السرمحةكافة أً 
وضع خصة  ،لتقييع مذخوع بخنامج الذيادة

 العسل( 
مخحمة التذغيل )تشفيح بخنامج التعميع  - ب

بجاية  ،والتجريب لكيفية تصبيق السعاييخ
الاعتساد ومشح الذيادة  ،الخصج والتقييع

لمسؤسدات التي حققت الحج الأدنى 
 لمسعاييخ(

مخحمة التعديد والتصػيخ )عسل شخاكات  - ت
وانجماجات عمى مدتػػ واسع لشذخ وتصػيخ 
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رصج وتقييع  ،الذيادة، التدػيق والتخويج
نجاح بخنامج الذيادة وإعلبن الشتائج عمى 

تججيج وتصػيخ السعاييخ حدب  ،نصاق واسع
 الطخوف الخاىشة(.

 تحجيج مؤشخات تقييم معاييخ الذهادات  2-3-2

لسعاييخ جدء ىام مغ تأسيذ نطع يعتبخ وضع ا
اصجار الذيادات بأؼ دولة، ولابج أن تخاعي 
الحكػمات معالجة الأبعاد الثلبثة لاستجامة السقرج 
الدياحي ككل وىي القزايا البيئية والاجتساعية 
والاقترادية. مع مخاعاة وضع معاييخ أساسية لكل 
السؤسدات الدياحية بالجولة ووضع معاييخ تكسيمية 

ات بعيشيا مثل أماكغ الإقامة وخجمات الشقل لخجم
والسصاعع ومشطسي الخحلبت والسعالع الدياحية وذلظ 
شبقا للآثار الستختبة عمى كل نذاط. وبذكل عام 
يجب أن تكػن السعاييخ مخنة بحيث يسكغ تعجيميا 
 وفقا لمطخوف البيئية والاجتساعية والاقترادية بالجولة

(Murphy & Bendell, 1997)ا يتعيغ أن . كس
تكػن السعاييخ واقعية ويسكغ تحكيقيا لمسذاركيغ مغ 

وأيزًا أن تكػن عمى  ،القصاعيغ العام والخاص
مدتػيات مختمفة؛ فيشاك معاييخ يسكغ تحكيقيا 
بديػلة ومعاييخ أكثخ صعػبة يسكغ تحكيقيا مغ 
البعس، وججيخ بالحكخ أن قياس تمظ السعاييخ 

حجدة ومفيػمة لجػ وتقييسيا يتع باستخجام مؤشخات م
ومغ أىع ىحه السؤشخات ما يمي  ،مختمف الأشخاف

(Sansidahran,et al., 2002): 

تختز ىحه السؤشخات البيئية:   - أ
السؤشخات بتقييع الأثخ البيئي ومسارسات 
الإدارة البيئية وسياسات الذخكات 
والتجابيخ التقشية، الرحة والدلبمة، 

صيانة  ،الحفاظ عمى السػارد الصبيعية
 والتػعية البيئية لمعسلبء.، الحياة البخية

تيجف ىحه السؤشخات الاجتساعية:  - ب
السؤشخات لتقييع الأثخ الاجتساعي 

مغ حيث سياسات  ،لمسؤسدات
الحفاظ عمى الثقافة السحمية  ،السػضفيغ

 ،التشسية العسخانية ،والتخاث والأصالة
إلى جانب  ،رضا الدكان السحمييغ
، التشسية السحميةالسداىسة في أغخاض 

كحلظ السعمػمات السقجمة لمعسلبء عغ 
 السجتسع والثقافة. 

السؤشخات الاقترادية: مغ حيث القجرة  - ت
إجسالي  ،عمى خمق فخص عسل محمية

عجد السػضفيغ مغ السجتسع السحمي 
إدارة سلبسل التػريج  ،ومدتػػ مياراتيع

مغ خلبل سياسات الذخاء الخزخاء 
ريج الرجيقة سلبسل التػ   ،والسدتجامة

والاستعانة    ،لمبيئة، التدػيق السدئػل
 بالسػاد والعسالة السحمية.        

يتبيغ مسا سبق أنو مغ الزخورؼ مخاعاة الاستخشاد 
كحلظ  ؛بالسعاييخ الجولية مغ أجل ضسان السرجاقية

مخاعاة الطخوف السحمية لزسان امكانية التصبيق 
كػن بخنامج كحلظ لابج أن ي ،لأكبخ عجد مغ الذخكات

الذيادة قابل لمسقارنة مع البخامج السصبقة في الجول 
الأخخػ حتى ولػ كانت السعاييخ تعكذ الطخوف 

  (Rivera, 2002)السحمية لكل دولة
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تهفيخ الجعم العيشي والشقجي لبخامج  2-3-3
 الذهادات 

إن معطع بخامج إصجار الذيادات الدياحية في 
الػششي وتغصي الػقت الحاضخ تتع عمى السدتػػ 

دولة واحجة فقط، وبالتالي تمعب الحكػمات الجور 
الخئيدي في تػفيخ الجعع العيشي والشقجؼ ليحه 
الذيادات سػاء مغ خلبل الحكػمة نفديا أو مغ 

 ,Testa & Sipe)خلبل تػفيخ آليات تسػيل بجيمة
. ولابج أن تكػن الييئات الحكػمية مخنة في (2012

تى يتسكغ أكبخ عجد مغ فتح آفاق مرادر التسػيل ح
والعسل عمى إقامة  ،الذخكات الحرػل عمى الاعتساد

 ،التػازن في التسػيل بيغ القصاعيغ العام والخاص
ووضع رسع لمسذاركيغ لتغصية عمى الأقل جدء مغ 
التكاليف مع مخاعاة أن تبقى ىحه الخسػم مشخفزة 
 ،لتذجيع أكبخ عجد مغ الذخكات في الاشتخاك

لتػازن بيغ ىحه الخسػم وحجع ومحاولة تحقيق ا
 .(Matsui, 2018) الأعسال

وتختمف تكاليف تصبيق بخامج الذيادات حدب 
وفيسا يمي آليات  ،السكان والحجع ونصاق البخنامج

ومرادر التسػيل والجعع السالية والعيشية التي يسكغ 
استخجاميا مغ قبل كافة بخامج الذيادات 

 ,Hagler, 1999; Bangkok Post)الػششية
2016)  

الجعع السالي والإعانات: الإعانات السالية  - أ
ىي تكاليف يتحسميا أو يجفعيا شخز آخخ، 
ويسكغ أن تكػن ىحه الإعانات مباشخة مغ 
الييئات الحكػمية أو السشطسات الغيخ 
حكػمية أو غيخ مباشخة مثل تخفيس 

 التكاليف أوالسداعجات الفشية.  

للبستعانة اتجيت العجيج مغ الجول السشح :  - ب
بالسشح كسرجر لتسػيل بخامج الذيادات 
سػاء في تكاليف التصبيق أو السداعجات 

ويسكغ الاستعانة  ،التقشية أو بخامج التجريب
بالسشح في تغصية التكاليف السباشخة والغيخ 
مباشخة. وىشاك العجيج مغ الجيات التي تقجم 
مشح لبخامج الذيادات مغ أىسيا الػكالة 

كحلظ تقجم بعس  .سية الجوليةالأمخيكية لمتش
الحكػمات بشفديا مشحًا لمذخكات الخاغبة في 

 الحرػل عمى الاعتساد.
تقػم الحكػمة القخوض وضسانات القخوض:  - ت

بسداعجة الذخكات الخاغبة في الحرػل عمى 
الاعتساد مغ خلبل التفاوض مع جيات مشح 
القخوض بذخوط ضسان مػاتية مثل فتخات 

ػل الذخرية أو الدساح أو ضسانات الأص
 فتخات سجاد أشػل أو تخفيس ندبة الفائجة .

تتجو الحكػمات لتقجيع الجعع الجعع العيشي :  - ث
العيشي مثل السداعجات الفشية والتقشية أو 
 ،السداعجة في التدػيق أو إدارة الأعسال

وتداعج ىحه العشاصخ في تغصية جدء كبيخ 
مغ التكمفة التي تقع عمى عاتق الذخكات 

 ولا تدتصيع الػفاء بيا.الرغيخة 
التسػيل الزخيبي : تمجأ بعس الحكػمات  - ج

لشػع آخخ مغ التسػيل الغيخ صخيح مثل 
مع  ،الإعفاء الزخيبي لمذخكات السعتسجة

إلدام الذخكات الغيخ معتسجة بجفع معجلات 
 ،ضخيبية أعمى كسا ىػ الحال في بخبادوس

ويتع تػجيو ىحه الزخائب نحػ تسػيل بخنامج 
تسكيغ عجد شخكات أكبخ مغ الذيادة ل

 الحرػل عمى الاعتساد. 
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وتقػم الييئات الدياحية الحكػمية عامة بالاستعانة 
بالييئات السخترة سػاء عمى مدتػػ الجولة أو 
السدتػػ الإقميسي والعالسي لتحجيج التكمفة الستػقعة 

وتحجيج أىع مرادر  ،لتصبيق بخنامج الاعتساد
السشطسات غيخ  التسػيل والذخاكات السحتسمة مع

الحكػمية السحمية والعالسية وكحلظ ىيئات القصاع 
كحلظ تحاول  ،الخاص، والييئات الدياحية العالسية

الجيات الحكػمية تػفيخ جدء كبيخ مغ السداعجات 
لمذخكات مغ خلبل التسػيل الزخيبي أو تخفيس 

 .     (Matsui, 2018)تكاليف الاشتخاك أو غيخىا

تدهيق بخامج الذهادات وضع استخاتيجية 2-3-4
 الدياحية 

يعتبخ التدػيق عشرخ أساسي في بخامج إصجار 
الذيادات ويعج العامل الأكثخ جاذبية لمذخكات 
لمحرػل عمى الاعتساد باعتباره فائجة ممسػسة. وفي 
ضػء ذلظ تقػم الييئة الحكػمية السخترة بخسع 
استخاتيجية تدػيكية لبخنامج الذيادة تحسل في شياتيا 
أىجاف وتكػن نتائجيا قابمة لمكياس، ولابج أن تزسغ 
نجاح واستسخار البخنامج وكافة الذخكات السذتخكة 
فيو، وتتزسغ ىحه الاستخاتيجية العجيج مغ السخاحل 

 :(Vicente, 2005)  كسا يمي

السخحمة الأولى: التحميل ) حجع الصمب /  - أ
 السشافديغ / البيئة السحيصة ( 

في عسل تحميل شامل لمدػق تتسثل السخحمة الأولى 
حيث لابج  ،يذسل السػارد والسشافديغ وبيئة الأعسال

أن يتع استيعاب الدػق السحيط بالذيادة مغ خلبل 
معخفة حجع الصمب الستػقع عمى الخجمات والسشتجات 
السرجقة والسشافديغ وأصحاب السرمحة الآخخيغ. 

ىػ الأندب لجراسة البيئة  SWOTويعتبخ تحميل 
بتصبيق بخنامج الذيادة  مغ خلبل التعخف السحيصة 

عمى الفخص ونقاط القػة والاستفادة مشيا والتعخف 
 عمى نقاط الزعف والتيجيجات ومحاولة التغمب عمييا

(Blumer, 2007). 

السخحمة الثانية: رسع الاستخاتيجية  - ب
)التجدئة/الاستيجاف/ الػضع 

positioning) 

ر بذأن كيفية تتسثل السخحمة الثانية في اتخاذ القخا
 ،تجدئة وتقديع الدػق واستيجاف أجداء محجدة مشو

 ووضع السشتج في مكانو السشاسب

السخحمة الثالثة: السديج التدػيقي )السشتج /  - ت
 الدعخ / التخويج/ التػزيع(

عمى الخغع مغ أن مػارد التدػيق في بخامج 
إلا أنو يسكغ الاستفادة  ،الذيادات محجودة نػعًا ما

التي تداعج في التدػيق بصخيقة  مغ بعس الفخص
أكثخ فعالية. وتتسثل السخحمة الأخيخة في تحجيج 

والحؼ يتزسغ كيفية تقجيع وتػزيع  ،السديج التدػيقي
السشتج لمسدتيمكيغ سػاء الػسصاء أو الدائحيغ. 
وتتزسغ ىحه السخحمة محاولة الاستعانة بكافة قشػات 

لدػق مغ التػزيع الستاحة لجفع السشتج السعتسج إلى ا
حيث الحػافد الحكػمية والػسصاء والذخكاء في 

كحلظ  ،العسل والتحالفات مع السشطسات السختمفة
محاولة جحب كافة العسلبء والػسصاء السعشييغ 

 (Bein, 2005)لاستخجام السشتجات السعتسجة

ومغ الججيخ بالحكخ أنو لتحقيق الشجاح والاستجامة 
امج الذيادات السالية والتشطيسية شػيمة الأجل لبخ 

الدياحية يتصمب ذلظ استيفاء ثلبث شخوط رئيدية 
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: الأول؛ ىػ Blumer (2007)وفقًا لسا أوضحو 
والثاني؛  ،الاعتخاف العام السحمي والإقميسي والجولي

ىػ زيادة الصمب مغ الذخكات الخاغبة في الاعتساد ، 
ويتع ذلظ مغ خلبل الجقة في تحجيج الأىجاف وقبػل 

ل إجخاءات الاعتساد وزيادة الػعي السعاييخ وتديي
حػل فػائج الذيادة، والذخط الثالث ىػ خمق مديج 
مبتكخ ومتجفق مغ مرادر التسػيل والجعع في كل 
مخاحل الذيادة مشح بجء التذغيل والتخصيط والتصػيخ 
بحيث يطل البخنامج قابل لمتصبيق مغ الشاحية السالية 

 والعسمية بسخور الػقت.   

شهادات ضسان جهدة أعسال نساذج من  2-4
 مشظسي الخحلات الدياحية

نطام ضسان جػدة مشطسي الخحلبت في  2-4-1
 اليابان

يعتبخ نطام ضسان جػدة مشطسي الخحلبت في 
قامت  ،اليابان تشطيسًا ذاتيًا لرشاعة الدياحة اليابانية

بو الييئة الحكػمية السخترة والسدئػلة عغ تشطيع 
جد مغ أعسال وكالات الدفخ مغ خلبل وضع ع

السعاييخ بشاء عمى الطخوف الجاخمية والخارجية 
حيث لكل دولة ضخوفيا التي تمدميا  ،الخاصة بالجولة

بعسل تشطيع ذاتي لسؤسداتيا الاقترادية بسا يشعكذ 
إيجابيًا عمى الجولة وىحه السؤسدات والعسلبء وأفخاد 

. ويعسل ىحا (JATA, 2016)السجتسعات السحمية 
نػعية مشطسي الخحلبت مغ ثلبثة الشطام عمى تقييع 

مدتػػ جػدة  ،جيات وىي: الامتثال القانػني
 ،السدئػلية الاجتساعية والبيئية لمذخكات ،الخجمة

ويتع مشح الاعتساد لمذخكات التي تدتػفي ىحه 
ويقػم بعسمية التقييع لجشة لسخاجعة ضسان  .السعاييخ

الجػدة تتألف مغ خبخاء في جسيع السجالات مثل 

يغ وأساتحة الجامعات والسدئػليغ الحكػمييغ السحام
وذلظ ضسانًا لمحياد والإنراف وكفاءة وعجالة 

 . (H.I.S, 2017)التقييع

ثلبثة  2116وقج وضعت الحكػمة اليابانية في عام 
اليجف الأول ، أىجاف خاصة بالشذاط الدياحي

تحػيل اليابان إلى بمج سياحي مسيد مغ خلبل تقجيع 
بيخ ججًا عغ الجول الأخخػ خجمات تختمف بذكل ك

واليجف الثاني زيادة  .سػاء السحيصة أو البعيجة
وزيادة عجد  ،تخيميػن يغ 31الاستيلبك الدياحي إلى 

وبالفعل نجحت ىحه  مميػن سائح . 18الدائحيغ إلى 
حيث تجاوز عجد الدائحيغ  ،الأىجاف بذكل كبيخ

 ,JTB)عجد العذخون مميػن سائحًا 2116عام 
أثبتت العجيج مغ الأبحاث التي قامت  .  وقج(2019

بيا جاتا أن أحج أىع أسباب زيادة الصمب الدياحي 
في اليابان ىػ جػدة الخجمات الدياحية بذكل عام 

بحت الدياحة وأص .وتػافخ عشاصخ الدلبمة والأمغ
خاتيجية اليابان لمشسػ ركيدة أساسية في است

. وقج تسثمت أىع فػائج (JATA, 2017)الاقترادؼ
بيق ىحا الشطام بالشدبة لسشطسي الخحلبت في مشع تص

السشافدة الدعخية والحرػل عمى ىامر الخبح 
السشاسب ومغ ثعّ عجم القمق مغ السشافدة. بالإضافة 

حيث تقػم  ،إلى الحرػل عمى مديج مغ العسلبء
جاتا بالتدػيق لمذخكات السعتسجة وتقػم بسشح 

ييا شيادات لزسان جػدة خجماتيا وىػ ما يجحب إل
السديج مغ العسلبء خاصة مع زيادة وعي الدائحيغ 

أما أىع الفػائج التي انعكدت عمى  بفكخ الجػدة.
الجولة تسثمت أىسيا في تقميل تكاليف السخاقبة 
والتفتير الجورؼ عمى جػدة الخجمات حيث تعتبخ 
جاتا ىي السدئػلة  أمام الحكػمة. بالإضافة إلى 

ىػ ما أثبتتو زيادة الصمب الدياحي بذكل عام و 
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الإحرائيات نتيجة للببتكار وتشػع السعخوض مغ 
الخجمات الدياحية. كسا تقػم الذخكات بتػزيع 
معمػمات عغ الثقافة اليابانية مع إلدام الدائحيغ 

 . (JATA, 2016) باحتخام العادات والتقاليج السحمية

شيادة مجيشة سيػل لجػدة الخحلبت  2-4-2
 الدياحية 

ششية بسجيشة سيػل عاصسة قامت ىيئة الدياحة الػ 
كػريا الجشػبية  بترسيع بخنامج اعتساد لجػدة 

 Seoul Certified Qualityالخحلبت الدياحية 
Tour Package.  ىحا البخنامج لا ييجف فقط

لاعتساد مشطسي الخحلبت ولكشو أيزًا يدتيجف 
بالجرجة الأولى اعتساد جػدة الخحلبت التي يتع 

.  (VSN, 2018)تقجيسيا وتشطيسيا في مجيشة سيػل
وتسشح مجيشة سيػل علبمة ترجيق لمخحلبت الدياحية 
التي تدتػفي معاييخ الجػدة السصمػبة لمذيادة؛ ىحه 

كفيمة بزسان تػافخ الجػدة شػال خط سيخ  العلبمة
الخحمة بذكل يعدز الرػرة الدياحية لديػل ويسشح 
الدائح فخصة الاختيار بيغ العجيج مغ الخحلبت مع 

. استيجفت ىيئة (Cospar, 2017)الثقة في جػدتيا
الدياحة الػششية بسجيشة سيػل كأحج أىع السجن 

رتقاء الدياحية بكػريا تصبيق شيادة تعسل عمى الا
بجػدة الخحلبت الدياحية لتحقيق ثلبث أىجاف 
رئيدية وىي: مداعجة مشطسي الخحلبت الدياحية في 

تقجيع معاييخ لجػدة الخحلبت  ،تصػيخ جػدة أعساليع
تعديد الرػرة الدياحية  ،بذكل يحقق رضا الدائح

 لسجيشة سيػل كسقرج لمخحلبت ذات الجػدة 
.(INTA, 2014)  

ن الذيادة بذكل عام تع أ ،ومغ الججيخ بالحكخ
ويتزح مغ الإحرائيات  .2112تصبيقيا عام 

حجوث زيادة في ندبة سائحي بعس الجول السجاورة 
عمى سبيل  ،نتيجة الصمب عمى الخحلبت السعتسجة

دولة الفمبيغ بمغ عجد الدائحيغ مشيا خلبل  ،السثال
أما في عام  .سائحًا 331,346حػالي  2112عام 

الفمبيغ إلى كػريا حػالي  بمغ عجد سائحي  2113
 ,Junio)% )21,9بشدبة زيادة بمغت  411,686

Kim & Lee, 2017 وبالصبع انعكدت ايخادات .
ىحه الخحلبت بذكل ايجابي عمى سيػل وجسيع 

 .  (Nam, 2016)مشطسي الخحلبت السعتسجيغ بيا

أنو يسكغ تصبيق بخامج شيادات  ،يتزح مسا سبق
مشطسي ضسان الجػدة الستخررة في عسل 

سػاء مغ العالع  ،الخحلبت في أؼ مقرج سياحي
الشامي أو الستقجم بذخط تصػيع عسمية التصبيق 
وترسيع السعاييخ وفقًا لطخوف السقرج الاقترادية 
والاجتساعية والبيئية وكحلظ أن يتلبئع مع إمكانيات 
السؤسدات الدياحية العاممة بو. وفي ضػء ذلظ 

نية تصبيق شيادة تتشاول الجراسة التصبيكية إمكا
متخررة لزسان جػدة عسل مشطسي الخحلبت 

 الدياحية في مرخ. 

 الجانب التطبيقي  .3

ييجف الجانب التصبيقي لمجراسة الحالية إلى تقييع 
إمكانية تصبيق شيادة وششية متخررة لزسان 
 ،جػدة عسل مشطسي الخحلبت الدياحية في مرخ

 مغ خلبل جسع وتحميل البيانات واستقخائيا بذكل
ومحاولة التعخف عمى الػاقع الفعمي  ،عمسي وواقعي

عغ مجػ تػفخ مبادغ نطع إدارة الجػدة في عسل 
مشطسي الخحلبت في مرخ والتعخف عمى رغبتيع في 
الحرػل عمى شيادة لزسان الجػدة. ىحا إلى جانب 
التعخف عمى السقػمات والسعػقات والآثار الستػقعة 



 زَنب َسرٌ، حناٌ انعصار، نشىي فؤاد، نهً كايم                    نجاح عًم ينظًٍ انرحلات انسُاحُة فٍ يصر دور شهادات ضًاٌ انجىدة فٍ

 (0202، الإصدار الأول  ) 17جايعة الإسكندرَة ، انعدد  –انًجهة انعهًُة نكهُة انسُاحة وانفنادق  14

 

وذلظ مغ خلبل تقييع  ؛في حالة تصبيق ىحه الذيادة
الػاقع الفعمي عغ شخيق آراء مدئػلي الجيات 
الحكػمية السرخية السخترة وذات الرمة، 
بالإضافة إلى معخفة أىع السقتخحات اللبزمة مغ 
وجية نطخ السدئػليغ لتصبيق ىحه الذيادة . وبالتالي 
الخخوج بأىع الشتائج واستخلبص التػصيات اللبزمة 

لزسان جػدة عسل مشطسي  وتقجيع شيادة مقتخحة
الخحلبت الدياحية في مرخ تداىع في نجاح أعسالو 
وفي ذات الػقت تجعع أىجاف التشسية السدتجامة 

 بالجولة.

 مشهجية الجراسة 3-1

اعتسجت ىحه الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي 
وقج اشتسمت أدوات  .في جسع البيانات وتحميميا

ل السقابلبت الجراسة الأسمػب الكيفي )مغ خلب
الذخرية( والأسمػب الكسي )مغ خلبل استسارات 

وذلظ لاختبار فخوض الجراسة وتحقيق  ،الاستبيان(
أىجافيا لمػصػل إلى فيع الػضع الخاىغ لعسل مشطع 
الخحلبت والتعخف عمى جػانب القػة والزعف ومجػ 

 صلبحيتو أو مجػ حاجتو إلى التغييخ.  

 مجتسع وعيشة الجراسة  3-2

 قابلات الذخريةالس 3-2-1

أجخيت السقابلبت الذخرية مع أربعة عذخ مدئػلا 
مػزعيغ ما بيغ غخفة شخكات ووكالات الدفخ 
والدياحة باعتبارىا الييئة الحكػمية السخترة بعسل 

بالإضافة إلى السدئػليغ  ؛مشطع الخحلبت السرخؼ 
في بعس الييئات الحكػمية الأخخػ ذات الرمة 
بسػضػع الجراسة والتي تسثمت في وزارة الدياحة 

خلبل الفتخة  ،والييئة السرخية لمسػاصفات والجػدة

سمت السقابلبت تشا. وقج 2118مغ مارس إلى يػنيػ 
 الذخرية أربعة محاور رئيدية ىي:  

أىع السقػمات  السحػر الأول: الكذف عغ -
التي يسكغ أن تجعع تصبيق شيادة 
متخررة لزسان جػدة عسل مشطسي 

وكحلظ  ،الخحلبت الدياحية في مرخ
الػقػف عمى أىع الفخص ونقاط القػة التي 
يسكغ أن تداعج في تصبيق الذيادة 

 السقتخحة. 
السحػر الثاني: التعخف عمى آراء الخبخاء  -

كغ أن حػل أىع السعػقات والتحجيات التي يس
تحػل دون تصبيق شيادة لزسان جػدة عسل 

 مشطسي الخحلبت الدياحية في مرخ. 
السحػر الثالث: تقييع أىع الفػائج الستػقعة مغ  -

تصبيق شيادة لزسان جػدة عسل مشطسي 
الخحلبت الدياحية في مرخ. سػاء تعمقت 
تمظ الفػائج بسشطع الخحلبت نفدو أو بالجولة 

 والسجتسع السحيط. 
لخابع: يدتعخض أىع مقتخحات السحػر ا -

مدئػلي الجيات الحكػمية وكحلظ الخبخاء 
في غخفة شخكات ووكالات الدفخ والدياحة 
لتصبيق شيادة متخررة لزسان جػدة 
عسل مشطسي الخحلبت في مرخ. والتي 
يسكغ أن تداىع بذكل أو بآخخ في تكػيغ 
صػرة عامة عغ الذيادة السقتخحة وكيفية 

 تصبيقيا بشجاح. 

 استسارات الاستبيان  3-2-2

أوضح القانػن السرخؼ الخاص بتشطيع الذخكات  
الدياحية السرخية أن مشطسي الخحلبت الدياحية 
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Tour Operators   التي ليا حق تشطيع وتشفيح
 ،الخحلبت الدياحية ىي شخكات الفئة "أ" فقط )أحسج

ونطخًا لأن الجراسة تقع في نصاق عسل  .(2115
و مجيخؼ الأقدام بيا؛ اعتسجت مجراء تمظ الذخكات أ

الجراسة التصبيكية عمى عيشة عذػائية مغ مجراء 
وقج  .الذخكات الدياحية فئة "أ" ومجيخؼ الأقدام بو

( استسارة والتي 411بمغ عجد الاستسارات السػزعة )
% مغ حجع السجتسع الكمي البالغ 18.5تسثل حػالي 

)غخفة شخكات ووكالات الدفخ  شخكة 2166
وذلظ استشادًا لمسعادلة التي  ،(2117والدياحة، 

لاحتداب حجع  (Steven, 2012)أوصى بيا 
( 1.95العيشة العذػائية السلبئع بسدتػػ دلالة )

(. ووفقًا لحلظ وجج أن عيشة 1.15وندبة خصأ )
% 15شخكة بشدبة  326الجراسة يجب ألا تقل عغ 

ي. وقج بمغ عجد الاستسارات مغ حجع السجتسع الكم
مغ  %،88بشدبة استجابة  استسارة 352السخدودة 

 صالحة لمتحميل. فقط استسارة  326بيشيا 

وقج تع تػزيع الاستسارات مغ خلبل شخيقتيغ وىي 
الاستبيان الػرقي وتدميسيا مباشخة لمسجراء للئجابة 

إلى جانب ترسيع ندخة الكتخونية مغ  .عمييا
وإرساليا إلى  Google Form الاستبيان في شكل

السجراء عبخ الإيسيل وذلظ لمحرػل عمى معجل 
 استجابة أكثخ. 

وتشػعت أسئمة الاستبيان ما بيغ الأسئمة السغمقة ذات 
الاختيار الػاحج والتي اعتسجت عمى مكياس ليكخت 

 ،" إلى لا أوافق بذجة1الخساسي؛ حيث يذيخ رقع "
  تزسغكسا . " إلى أوافق بذجة5ويذيخ رقع "

الاستبيان أيزًا عمى نػعية  الأسئمة السفتػحة التي 
فيجيب عمييا  ،تحتاج إلى إجابات غيخ محجدة

السدتقري دون تحجيج مدبق للئجابات البجيمة مغ 
شخف الباحث. وقج تشاول الاستبيان محػريغ 
رئيدييغ: الأول يتعمق بسجػ تػافخ مبادغ نطع إدارة 

وتعتبخ  ،رخؼ الجػدة في عسل مشطع الخحلبت الس
ىحه السبادغ ىي السعيار الخئيدي الحؼ يحجد مجػ 
 قجرة الذخكات عمى تصبيق الجػدة في أعساليع

 ،مذاركة العامميغ ،الكيادة ،)التخكيد عمى العسلبء
اتخاذ القخار السبشي   ،التحديغ ،مشيجية العسميات

إدارة العلبقات(. كحلظ تعج ىحه السبادغ  ،عمى الأدلة
ىي السقػم الأساسي الحؼ لابج مغ تػافخه لجػ أؼ 
مؤسدة في أؼ مجال حتى تدتصيع الحرػل عمى 
شيادة لزسان الجػدة. وقج تشاول ىحا السحػر عذخة 

تع صياغتيا استشادًا عمى استبيانات العجيج  ،أسئمة
 ,Berry,et al)مغ الجراسات والأبحاث الدابقة 

1990; Behara & Gundersen, 2001; 
Eraqi, 2008; Mak, 2011; Mane et al., 

التي تدتيجف قياس مجػ تػفخ مبادغ نطع  (2017
وتعتبخ أسئمة  .إدارة الجػدة لجػ السؤسدات السختمفة

ىحا السحػر بسثابة مفاتيح تػضيحية تعبخ عغ مجػ 
تػافخ مبادغ نطع إدارة الجػدة في عسل مشطسي 
الخحلبت في مرخ. ثع السحػر الثاني الحؼ يتزسغ 

تدتيجف معخفة إذا ما كان ىشاك  ،أربعة أسئمة
شخكات سياحة مرخية حاصمة عمى شيادة لزسان 

ليحه الذيادات. الجػدة وما ىي الجيات السانحة 
وكحلظ قياس مجػ رغبة الذخكات في الحرػل عمى 

بالإضافة  ،شيادة لزسان الجػدة في حالة تػافخىا
 إلى التعخف عمى آرائيع فيسا يتعمق بتصبيق الذيادة.

تع معالجة البيانات إحرائيًا مغ خلبل بخنامج 
 (SPSS)الحدمة الإحرائية لمعمػم الإجتساعية 

Statistical Package for the Social 
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Science .  وقج تع استخجام بعس أساليب
الإحراء الػصفي والستسثمة في التكخارات والشدب 

بالإضافة إلى بعس الأدوات الإحرائية  ،السئػية
الأخخػ مثل معامل الارتباط لتحجيج شبيعة العلبقة 

وفيسا يمي تحميل ومشاقذة السقابلبت  ،بيغ الستغيخات
   واستسارات الاستبيان.

 مشاقذة وتحميل الشتائج 3-3

 السقابلات الذخرية  3-3-1

أوضحت نتائج السقابلبت مع مدئػلي الييئات 
 الحكػمية ما يمي:

تػافخ كافة الييئات الحكػمية اللبزمة  -
لترسيع وتصبيق شيادة متخررة لزسان 
 ،جػدة عسل مشطسي الخحلبت في مرخ
 ،سػاء تمظ السخترة بعسل مشطسي الخحلبت

أو تمظ التي تختز بذيادات ضسان 
 الجػدة. 

وجػد عجد مغ السعػقات الخاصة بتصبيق  -
شيادة لزسان جػدة مشطسي الخحلبت 
الدياحية في مرخ مشيا عجم تحجيث 
 ،القػانيغ السشطسة لمعسل الدياحي السرخؼ 

وعجم تصبيق الجػدة في كافة القصاعات 
وعسل  ،الدياحية الأخخػ السػجػدة بالجولة

 ،غيخ الستخرريغ في السجال الدياحي
بالإضافة إلى قمة الانجماجات والتعاون بيغ 

 الذخكات.
وجػد عجد مغ السقػمات التي تجعع تصبيق  -

لبت شيادة لزسان جػدة مشطسي الخح
خاتيجية الدياحية في مرخ مغ أىسا است

التي تدتيجف تعديد  2131الجولة ورؤية 
ل عمى كفاءة السخكد التشافدي لمجولة والعس

كافة مؤسداتيا الاقترادية وتعطيع وتذجيع 
سعيًا لتحقيق  ،فخص الاستثسار في الجولة

الخفالية السجتسعية والحفاظ عمى البيئة 
والاستفادة مغ كافة  ،والتشػع البيػلػجي

 القجرات الكامشة لمسجتسع.
تػافخ العجيج مغ الرخوح العمسية  -

ي الستخررة في الشذاط الدياحي متسثمة ف
 ،الكميات والسعاىج بالسحافطات السختمفة

بالإضافة إلى وجػد كػادر عمسية وخبخاء في 
مجالي الدياحة وشيادات الجػدة مغ أىع 

 دعائع ومقػمات تصبيق الذيادة السدتيجفة.

 استسارات الاستبيان  3-3-2 

 تسثمت أىع نتائج استسارات الاستبيان فيسا يمي: 

ياحة الغالبية العطسى مغ شخكات الد -
ووكالات الدفخ فئة )أ( في مرخ يتػفخ 
لجييا مبادغ نطع إدارة الجػدة التي تعتبخ 
أىع مقػم لمحرػل عمى شيادة لزسان 

(، 4.55الجػدة، وذلظ بػسط حدابي )
 .(1.58وانحخاف معيارؼ )

أن غالبية مشطسي الخحلبت الدياحية في  -
مرخ لجييع الخغبة في الحرػل عمى شيادة 

بمغت ندبة الإجابة "نعع"  لزسان الجػدة فقج
مسا يعكذ وعي القائسيغ  ،% (98,2) 

عمى إدارة الذخكات الدياحية السرخية 
بأىسية شيادات ضسان الجػدة انعكاساتيا 

وىػ ما يتزح  ،ودورىا في نجاح أعساليع
(. وفي ىحا الرجد أشار 1مغ الججول رقع )
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أن   Lam & Zhang  (1999) مغ  كلب
تصبيق الجػدة في عسل الذخكات الدياحية 
أو غيخىا مغ السؤسدات يبجأ بخغبة الإدارة 

%( مغ 1,8في ذلظ. بيشسا أبجػ حػالي )
الذخكات بعجم رغبتيع في الحرػل عمى 
شيادة لزسان الجػدة ويسكغ أن يكػن ذلظ 
بدبب عجم الػعي الكافي بأىسيتيا أو وجػد 
بعس السعػقات الخاصة لجػ ىحه 

 لذخكات.ا
( : عجد الذخكات التي تخغب في الحرػل عمى شيادة لزسان 1ججول )
 الجػدة

 الشدبة السئػية التكخار الإجابة
 %98,2 331 نعع
 %1,8 6 لا

 %111 336 السجسػع
وبشاء عمى ما سبق؛ مغ خلبل تحميل نتائج 
السقابلبت الذخرية وكحلظ نتائج استسارات 

القػة والزعف والفخص الاستبيان تع تحجيج أىع نقاط 
 ،والتحجيات التي تؤثخ في تصبيق الذيادة السقتخحة

 (: 2وىػ ما يتزح مغ خلبل الججول رقع )
 ( تحميل البيئة الجاخمية والبيئة الخارجية2ججول )

SWOT 
أىع مقػمات تصبيق 

 الذيادة
أىع معػقات تصبيق 

 الذيادة

تحميل البيئة 
 الجاخمية

وتذسل تحميل 
نقاط القػة 
والزعف 
لمذخكات 
الدياحية 
 السرخية

 نقاط القػة
تػفخ مبادغ نطع 

 إدارة الجػدة
رغبة الذخكات في 
الحرػل عمى 

 الذيادة
تقارب حجع 

 وإمكانيات الذخكات

 نقاط الزعف
ضعف الإمكانيات 

 السادية والتقشية.
عجم وعي العامميغ 

 بأىسية الجػدة.
عجم حرػل أؼ 
شخكة عمى شيادة 
 سابقًا وبالتالي عجم

 الخبخة.

تحميل البيئة 
 الخارجية

وتذسل تحميل 
الفخص 

والتيجيجات 
الشاتجة عغ 
سياسات 
وأعسال 
الييئات 
 الحكػمية

 الفخص
وجػد ىيئة حكػمية 
مرخية مخترة 

بعسل مشطع 
 الخحلبت.

وجػد ىيئات حكػمية 
مرخية وخبخاء 

مرخييغ في مجال 
 الجػدة.

استيخاتيجية التشسية 
السدتجامة رؤية 

 .2131مرخ 
تػافخ العجيج مغ 
الكميات والرخوح 

العمسية الستخررة 
 في السجال الدياحي.

 التحجيات
ترشيف الذخكات 

 بذكل خاشئ.
ضعف السػارد 
 السالية الستاحة.

عجم وجػد شيادات 
جػدة سياحية في 

 مرخ.
عجم حجاثة القػانيغ 

السشطسة لمعسل 
 الدياحي.

عجم الاىتسام 
بالجػدة في 

القصاعات الدياحية 
ػ السكسمة الأخخ 

لعسل الذخكات 
 الدياحية.

 
 

 ض الجراسة التحقق من فخ  3-4

يفتقخ مشظسه )  عجم صحة فخض الجراسةتع إثبات 
الخحلات الدياحية لسقهمات الحرهل عمى شهادة 

حيث أكجت نتائج  ،(لزسان الجهدة في مرخ
الجراسة التصبيكية وجػد العجيج مغ السقػمات التي 
تداعج مشطسي الخحلبت الدياحية لمحرػل عمى 

وىػ ما يتزح مسا  ،شيادة لزسان الجػدة في مرخ
 يمي: 

 مقػمات متعمقة بالذخكات الدياحية السرخية - أ

أوضحت نتائج استسارات الاستبيان تػافخ مبادغ  
، نطع إدارة الجػدة لجػ الذخكات الدياحية السرخية

ىحه السبادغ تعتبخ السقػم الخئيدي لمحرػل عمى 
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شيادة لزسان الجػدة لأؼ شخكة وفي أؼ مجال، 
كسا أكجت نتائج الاستبيان رغبة أغمب مجيخؼ 
الذخكات الدياحية السرخية في الحرػل عمى 
شيادة لزسان الجػدة، ويعتبخ تػفخ ىحه الخغبة ىي 
الخصػة الأولى وأحج السقػمات الأساسية لمحرػل 
عمى ىحه الذيادة حيث أنيا عسمية اختيارية وغيخ 

 إجبارية.

 مقػمات متعمقة بالييئات الحكػمية السخترة - ب
غخفة شخكات ووكالات الدفخ والدياحة:  -

 الغخفة ىي الييئة السخترة بعسل الذخكات
الدياحية في مرخ، وبخلبف الجور الخئيدى 
لمغخف الدياحية الستسثل فى رعاية مرالح 
أعزائيا مغ السشذآت الدياحية السختمفة 
 ،وتسثيميا أمام الدمصات العامة بالجولة

فإن غخفة  ،إضافة إلى الجور التجريبى اليام
شخكات ووكالات الدفخ والدياحة يسكغ أن 

لة وجػد أية تقػم بسداعجة الذخكات في حا
عكبات تػاجو التشفيح وتقجيع السداعجة التقشية 

 في كيفية استيفاء السعاييخ.  
الييئة السرخية لمسػاصفات والجػدة: ىحه  -

الييئة ىي السخترة بإصجار مػاصفات 
وقج قامت بإصجار العجيج  .قياسية مرخية

مغ السػاصفات السرخية في مجالات 
ولجييا  ،اليشجسة والغحاء والغدل والشديج

العجيج مغ المجان والأقدام مثل إدارة التجريب 
وتدجيل الذيادات وحساية السدتيمظ ووحجة 

وىي تعتبخ  ،الجعع الفشي ووحجة التدػيق
صخح ىائل لتصبيق شيادات ضسان جػدة 

ويعسل لجييا صفػة  ،شبقًا لسػاصفات مرخية
بالإضافة إلى  ،مغ خبخاء الجػدة في مرخ

عالسية الستخررة في تعاونيا مع الييئات ال
 الجػدة مثل الأيدو.

 مقػمات متعمقة باستخاتيجية الجولة  - ت

تعتبخ الاستخاتيجية التي تيجف الجولة لتحكيقيا بحمػل 
أحج أىع مقػمات تصبيق شيادة  2131عام 

متخررة لزسان جػدة مشطسي الخحلبت في مرخ 
، حيث تدعى الجولة في إشار تحقيق أىجافيا إلى 

فة مؤسداتيا الاقترادية ومغ بيشيا كفاءة أعسال كا
وىػ ما يؤكج اتجاه الجولة  ،الذخكات الدياحية

لتذجيع تصبيق شيادات لزسان جػدة كافة 
مؤسداتيا الاقترادية ومشحيا الذخعية والجعع 

 الدياسي.  

وبالتالي تؤكج نتائج الجراسة تػفخ العجيج مغ 
السقػمات اللبزمة لحرػل مشطسي الخحلبت 

ى شيادة لزسان الجػدة في مرخ سػاء الدياحية عم
تعمقت ىحه السقػمات بالذخكات الدياحية أو الييئات 
الحكػمية السخترة أو الاستخاتيجية التي تيجف 

 الجولة لتحكيقيا. 

 تهصيات الجراسة  .4

تع التػصل لمتػصيات  ،في ضػء ما تع استعخاضو
في تصبيق  ية التي يسكغ أن تداىع بذكل كبيخالتال

 وتسثمت فيسا يمي: ،الذيادة السقتخحة

تهصيات عامة لمهيئات الحكهمية الدياحية  4-1
 السدئهلة 

دراسة نساذج شيادات ضسان جػدة مشطسي  -
الخحلبت السصبقة في كافة الجول سػاء عمى 
السدتػػ الإقميسي أو الجولي، مع دراسة 
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شيادات ضسان الجػدة السحمية في 
ذلظ للبضصلبع عمى و  ،القصاعات الأخخػ 

أبعاد وكيفية تصبيق ىحه الذيادات وأىع 
معاييخىا ونتائج تصبيقيا، خاصة أنيا كييئة 
حكػمية يديل عمييا الحرػل عمى كافة 

 ىحه البيانات بذكل رسسي. 
إنذاء مشطػمة متكاممة لإدارة بخنامج  -

الذيادة، تزع الأشخاف الخئيدية مثل غخفة 
ة شخكات الدياحة والييئة السرخي

بالإضافة إلى مسثميغ  ،لمسػاصفات والجػدة
 مغ كافة أصحاب السرمحة السعشييغ. 

تعديد الاترالات والعسل عمى تػفيخ الجعع  -
العيشي والشقجؼ لبخنامج الذيادة والذخكات 

وذلظ مغ مختمف السرادر  ،السعتسجة
 الػششية والإقميسية والعالسية. 

وضع استيخاتيجية لتدػيق بخنامج الذيادة  -
تدتيجف جحب الذخكات الدياحية للبنزام 
إلى البخنامج وتػفيخ الجعع التدػيقي 

 والتخويجي لمذخكات السعتسجة.
إلغاء نطام الترشيف السحمي القائع وتصبيق  -

نطام التقديع العالسي،  ومشح كل شخكة 
الذخكات  السدسى الحكيقي ليا كالتالي:

السشػشة بذخاء وتجسيع الخجمات الدياحية 
ا في شكميا الشيائي كخحمة متكاممة وتقجيسي

يصمق عمييا مشطع رحلبت؛ الذخكات 
السشػشة بذخاء الخجمات الدياحية بذكل 
مشفرل أو الخحلبت جاىدة مغ مشطع 
الخحلبت يصمق عمييا وكالة سفخ؛ أما 
شخكات الشقل الدياحي يصمق عمييا ذات 

مع مخاعاة  ،السدسى وىي شخكة نقل سياحي

الدياحية في مرخ  إعادة تقديع الذخكات
د ( بشاء عمى درجة  ،ج ،ب ،لفئات ) أ

 تصبيق الجػدة في العسل الدياحي.
عقج نجوات وورش عسل لمذخكات الدياحية  -

السرخية وذلظ لتعخيفيع بذيادات الجػدة 
واستعخاض أىع فػائجىا التي تعػد  ،وأىجافيا

عمى الذخكات الدياحية وعمى الجولة 
 بأكسميا.

تهصيات خاصة بالذخكات الدياحية  4-2
 السرخية 

الاضصلبع عمى مبادغ نطع إدارة الجػدة  -
وكل ما يتعمق بكيفية تصبيقيا مغ السرادر 

أو  ،الخسسية مثل السػقع الالكتخوني للؤيدو
مغ خلبل الييئة السرخية لمسػاصفات 
والجػدة، مع محاولة انتياجيا قجر السدتصاع 

 شخكة. وفق الإمكانيات الستاحة بكل 
تقييع الأداء الحالي في السؤسدة سػاء فيسا  -

يتعمق بالإدارة أو الخجمات أو التعامل مع 
كحلظ الأداء الستعمق بجعع الأبعاد  ،العسلبء

 ،الاقترادية والاجتساعية والبيئية لمجولة
مع  ،وتحجيج الأداء السدتيجف والفجػة بيشيسا

رسع خصة عسل تذسل دراسة كيفية استغلبل 
ر كل الإمكانيات البذخية والسالية واستثسا

الستاحة بالذخكة لسحاولة تحقيق الأداء 
مع  ،السدتيجف بأسخع وقت وبأقل تكاليف

ضخورة عسل نطام داخمي لكياس مجػ 
التصػر والاختلبف في الأداء مغ فتخة إلى 

 أخخػ. 
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حخص الذخكة عمى التػاصل مع عسلبئيا  -
وإنذاء نطام لتقييع مجػ رضا العسلبء 

 يسيع لجػدة الخجمات السقجمة.    وتقي
السذاركة في كافة الجورات التجريبية التي  -

تتعمق بجػدة الأعسال سػاء تمظ التي تقجميا 
أو  ،غخفة الذخكات الدياحية ووزارة الدياحة

الجورات التجريبية التي تقجميا الييئات 
 الأخخػ. 

تػفيخ بيئة أعسال خلبقة ومبتكخة بالذخكة  -
ومذاركتيع في اتخاذ القخار وتسكيغ العامميغ 

والاستفادة مغ العقػل السفكخة  ،قجر الإمكان
 ومشحيع مكافآت مادية ومعشػية. 

الاستعجاد قجر الإمكان للئنخخاط في بخنامج  -
مع العمع أن بخامج  ،الذيادة بسجخد تفعيمو

الذيادات غالبًا تتصمب وقتًا شػيلب حتى يتع 
 الاعتخاف بيا في الأسػاق أؼ أن مخدود
الاتجاه لمتدػيق بالذيادة السقتخحة يسكغ أن 
 ،يأتي بعج فتخة وليذ في الػقت الحالي

وبالتالي لابج أن تدعى الذخكات للببتكار  
 والتشافذ عمى أساس التسيد في الجػدة. 

وبعج استعخاض أهسية وانعكاسات تطبيق شهادات 
ضسان الجهدة في عسل مشظسي الخحلات الدياحية 

كحلك بعج التأكج و  .بشساذج واقعية مع إثبات نتائجها
من مجى تهافخ مقهمات تطبيق شهادة لزسان 

انتهت الجراسة  ،جهدة عسل مشظم الخحلات السرخي 
بهضع نسهذج مقتخح لذهادة مرخية متخررة 
لزسان جهدة عسل مشظم الخحلات الدياحية تؤدي 

 إلى نجاحه. 

الذهادة السرخية لزسان جهدة عسل  .5
 الدياحيةمشظسي الخحلات 

والذيادة ىي مدتشج يتع مشحو مغ قبل مشطسة مدتقمة 
الستسثمة ىشا في الييئة الحكػمية السخترة  -

لتحجيج ما إذا كانت الخجمة التي تقجميا   -بالإصجار
الستسثمة ىشا في  -مجسػعة معيشة مغ السؤسدات 

تتػافق مع  -الذخكات الدياحية السرخية فئة )أ( 
خ السجرجة في الذيادة السعايي -معاييخ معيشة

وتعتبخ  ،بذكل صحيح وبجرجة كافية -السقتخحة
 .الذيادة ىي تأكيج وبخىان لمتػافق مع ىحه السعاييخ

وفيسا يمي معاييخ الذيادة السقتخحة حيث تع تقديسيا 
 في إشار معياريغ رئيدييغ كالتالي: 

معاييخ تعديد القجرة التشافدية لسشظم  5-1
 الخحلات الدياحية السرخي 

يدتيجف ىحا السعيار تعديد القجرة التشافدية لمذخكات 
حيث يؤدؼ تصبيق  ،الدياحية السرخية فئة ) أ (

الجػدة في عسل مشطع الخحلبت إلى زيادة قجرتو 
التشافدية وتصػيخ مخكده الدػقي، وفي ضػء ذلظ 

معاييخ  :تشاول السعيار ثلبثة معاييخ فخعية وىي
معاييخ  ،جػدة العسمية الإدارية والخجمات الجاخمية
ومعاييخ  ،جػدة الخحمة الدياحية والخجمات الخارجية

 رضا الدائح. 

 معاييخ دعم التشسية السدتجامة بالجولة  5-2

يدتيجف ىحا السعيار أن يكػن عسل الذخكات 
الدياحية السرخية فئة ) أ ( داعسًا لعسمية التشسية 

جولة حيث لا يسكغ أن يتحقق نجاح السدتجامة بال
عسل مشطع الخحلبت بسعدل عغ مداىستو في تشسية 

وفي  .السجتسع والحفاظ عمى البيئة السحيصة بعسمو
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تشاول السعيار ثلبثة معاييخ فخعية وىي  ،ضػء ذلظ
، والسعاييخ الاجتساعية ،السعاييخ الاقترادية

 والسعاييخ البيئية.
 تخحة( معاييخ الذيادة السق5ججول )

السعاييخ 
 آليات تطبيق السعاييخ السعاييخ الفخعية الخئيدية

معاييخ تعديد 
القجرة التشافدية 
لسشطع الخحلبت 

الدياحية 
 السرخؼ 

يعتبخ مشطع 
الخحلبت 
الدياحية 
مؤسدة 

اقترادية تيجف 
لمخبح واتخاذ 
مخكد سػقي 

 متسيد.
 

وتدتيجف ىحه 
السعاييخ تحقيق 

الجػدة في 
العسمية الإدارية 

والخحلبت 
الدياحية 

والتعامل مع 
وىػ  ،العسلبء

ما يؤدؼ إلى 
تعديد تشافدية 
 مشطع الخحلبت.

 

معاييخ جػدة 
العسمية الإدارية 

والخجمات 
 الجاخمية

تدتيجف ىحه 
السعاييخ تحقيق 
الجػدة في العسل 
الجاخمي لسشطع 

الخحلبت 
الدياحية سػاء 

مغ ناحية الإدارة 
أو الخجمات 
السقجمة داخل 

 . الذخكة

السقخ الإدارؼ لمذخكة : ) 
السحيط  -التجييدات -السػقع

 العام بسقخ الذخكة(
التدييلبت: )الأجيدة ووسائل 

 -السػقع الالكتخوني -الاترال 
مرادر السعمػمات داخل 

عسمية -وسائل الجفع -الذخكة
 تقجيع الخجمة(

العامميغ: )قجرات العامميغ 
 الجورات التجريبية( -بالذخكة

ة معاييخ جػد
الخحمة الدياحية 

والخجمات 
 الخارجية

تدتيجف ىحه 
السعاييخ تحقيق 
جػدة الخحمة 
الدياحية التي 

تعتبخ ىي السشتج 
الخئيدي لسشطع 
الخحلبت وكحلظ 

جػدة كافة 
الخجمات التي 
تتع خارج السقخ 

 الإدارؼ.

ترسيع الخحمة 
-التشػع-الدياحية)التخرز
 الابتكار(

وثائق الخحمة الدياحية)عقج 
 مدتشجات الخحمة(-اقالاتف

تشفيح الخحمة الدياحية )الجػدة في 
-وسائل الانتقالات-كافة السخاحل

 الالتدام في التشفيح(
 

معاييخ رضا 
 الدائح

تدتيجف ىحه 
السعاييخ إدارة 
التعامل مع 

 -حقػق الدائح )حقػق السدتيمظ
 بالعسلبء(الاىتسام الذخري 

إدارة رضا الدائح )قاعجة بيشات 
 التغحية السختجة(-العسلبء

قياس رضا الدائح )مؤشخات رضا 

الدائح وتحقيق 
رضاه عغ أداء 
مشطع الخحلبت 

 الدياحية.

أساليب قياس رضا -الدائح
 العسلبء(

معاييخ دعع 
التشسية 

السدتجامة 
 بالجولة

لابج أن تداىع 
كافة السؤسدات 
العاممة بالجولة 

في دعع 
استجامتيا 

والحفاظ عمى 
 مػاردىا.

 
ه وتدتيجف ىح

السعاييخ تعديد 
مداىسة مشطع 

الخحلبت 
الدياحية 

السرخؼ في 
دفع عجمة 
الاقتراد، 
ورفالية 
 ،السجتسع

والحفاظ عمى 
مختمف السػارد 

السػجػدة 
بالجولة 

وتصػيخىا ، 
والحج مغ الآثار 
الدمبية لمخحلبت 
الدياحية عمى 
البيئة والسجتسع 
وىػ ما يؤدؼ 
إلى دعع عسمية 

التشسية 
السدتجامة 

 لة.بالجو 

السعاييخ 
 الاقترادية

تدتيجف ىحه 
السعاييخ تعديد 
مداىسة مشطع 

الخحلبت 
الدياحية 

السرخؼ في دفع 
عجمة الشسػ 
الاقترادؼ 

 بالجولة.
 

 مشطع الخحلبت
السداىسة في تعديد السخكد 

التشافدي لمجولة لجػ السشطسات 
العالسية مغ خلبل الالتدام 

بالستصمبات القانػنية والتشطيسية 
بيا محميًا ودوليًا فى  السعسػل

وىػ ما يؤدؼ  ،مجال الاستجامة
إلى زيادة الصمب الدياحي عمى 

 السقرج بأكسمو.
الخحمة الدياحية )التعاون مع 

مػرديغ محمييغ في كافة عشاصخ 
الخحمة الدياحية سػاء أماكغ 
الإقامة أو السصاعع أو وسائل 

 الشقل(
الدائح )تذجيع الدائحيغ عمى 

 حمية(شخاء السشتجات الس

السعاييخ 
 الاجتساعية

تدتيجف ىحه 
السعاييخ تعديد 
مداىسة مشطع 

الخحلبت 
السرخؼ في 
تحقيق رفالية 

السجتسع السحمي، 
واحتخام عاداتو 

 وتقاليجه.

مشطع الخحلبت )الالتدام 
بالسدئػلية السجتسعية، والتأكج مغ 

استفادة الدكان السحمييغ مغ 
 مػارد السقرج(

)تقجيع رحلبت الخحمة الدياحية 
تعكذ ثقافة وىػية وشبيعة 

تجشب الخحلبت التى قج  ،الجولة
تؤثخ عمى السجتسع أو الثقافة 

 السحمية(
الدائح )ضخورة تػعية العسلبء 
وفخض قػاعج وارشادات لاحتخام 

السقرج الدياحي وعاداتو 
وتقاليجه،  وضسان الدمػك 
 السدؤول تجاه السػاششيغ(

 السعاييخ البيئية
ىحه تدتيجف 

السعاييخ تعديد 
مداىسة مشطع 

الخحلبت 
الدياحية 

السرخؼ في 
حساية السشاشق 

مشطع الخحلبت )تقييع الأثخ البيئي 
ودعع مسارسات  ،للؤعسال

مع  ،ومبادرات الحفع والحساية
وضع سياسات لتقميل التأثيخات 

 يئية الدمبية (.الب
الخحمة الدياحية )ضسان تحقيق 

الدمػكيات السشاسبة خلبل 
الديارات واتباع السبادغ التػجييية 
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والحج  ،الصبيعية
مغ الآثار 

الدمبية للؤنذصة 
الدياحية عمى 
 البيئة السحيصة

 وقػاعج مجونة الدمػك(
الدائح )تػفيخ إرشادات لمدائحيغ 

عغ كيفية الحفاظ  ،تجاه البيئة
عمى الشطع الإيكػلػجية ومخاعاة 

 الحياة البخية(

التحكع  في جػدة  تدتيجف ىحه الذيادة السقتخحة
عسل مشطسي الخحلبت الدياحية في مرخ بذكل 
فعمي وواقعي عمى أساس ىحه السعاييخ. وىػ الأمخ 
 ،الحؼ يتصمب ويدتمدم تشفيحًا عمى السدتػػ الػششي

وتعاونًا عمى السدتػػ الػششي والإقميسي والجولي 
للبستفادة مغ كافة الخبخات في مجالي الجػدة 

تصبيق البخنامج بذكل يحقق  والدياحة، والعسل عمى
 الشتائج السخجػة مشو.

ولتحقيق فعالية تصبيق الذيادة السقتخحة والػصػل 
لابج مغ مخاعاة بعس  ،إلى الشتائج الستػقعة مشيا

 الشقاط اليامة وىي: 

أن تكػن شيادة ضسان الجػدة السرخية لا  -
تقل عغ غيخىا مغ الذيادات السصبقة في 

قجسية والذفافية الجول الأخخػ مغ ناحية ال
 والحيادية. 

بحيث يكػن  ،أن يتع تصبيق السعاييخ تجريجيًا -
وىػ ما  ،ىشاك حج أدنى لتصبيق السعاييخ

يخمق مشاخ مغ التشافذ الإيجابي بيغ 
الذخكات الدياحية لسحاولة تحقيق مدتػػ 

 ترشيف أعمى. 
أن تكػن ىشاك معاييخ إلدامية يدتػجب  -

بالرحة والدلبمة استيفاؤىا وىي التي تتعمق 
ومعاييخ أخخػ اختيارية  ،والحفاظ عمى البيئة

تتجرج الذخكات في تمبيتيا بقجر إمكانيات 
واتجاىات كل شخكة مثل الخحلبت 

 الإبتكارية.

الالتدام بكافة التذخيعات والقػانيغ السعسػل   -
بيا في الجولة سػاء الستعمقة بالشذاط 

والالتدام  ،الدياحي أو القػانيغ العامة
بالستصمبات القانػنية والتشطيسية السعسػل بيا 

 محميًا ودوليًا فى مجال الجػدة.
 

 السقتخحات للأبحاث السدتقبيمة .6

سعت ىحه الجراسة لسحاولة إبخاز أىسية شيادات 
ضسان الجػدة في نجاح عسل مشطسي الخحلبت 
الدياحية، وانتيت الجراسة بسحاولة صياغة نسػذج 

أن ىحه الجراسة تسثل  إلا، مقتخح لمتصبيق في مرخ
لحا  ،جانب بديط مغ جدء كبيخ في التذابظ والتعقيج

تبقى الجراسة مفتػحة لتشاول جػانب أخخػ تدتحق 
 البحث والجراسة ومشيا: 

تقييع مدتػػ الجػدة الفعمية لخجمات  -
الذخكات الدياحية السرخية مغ خلبل 

 الشساذج الستعارف عمييا مثل سيخفكػال. 
 TEDQUALبيق شيادة تقييع إمكانية تص -

عمى السؤسدات التعميسية السرخية، وىي 
شيادة أسدتيا مشطسة الدياحة العالسية 
 ،لتحقيق الجػدة في مجال التعميع الدياحي

باعتبار أن التعميع ىػ بجاية نجاح تصبيق أؼ 
 فكخة في أؼ مجال. 
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Abstract 

The main objective of the quality assurance certificates is to help tourism organizations to 

understand all issues related to the quality. This certificate could guide organizations' efforts, 

financial resources and human capabilities to develop the quality of their business in tourism 

competitive environment. It also helps them supporting the dimensions of sustainable 

development in the tourist destination. However, the tour operator is facing many challenges that 

cannot face alone in order to obtain a quality assurance certificate. This is due to the small size of 

human and financial potentials compared to the huge tourist sectors such as hotels and airlines. 

This has led many tourist destination governments to design programs specialized Quality 

certificate program for tour operators by activating partnerships with other stakeholders using a 

combination of funding mechanisms such as responsible government agencies or NGOs. 

In the light of that, this study aimed at identifying all the possibilities and potentials available for 

the Egyptian tour operators to present a proposal for a specialized certificate program that suits 

the circumstances of the country and the Egyptian tourism companies, which is reflected 

positively on all parties in the tourism process.  

On the other side, the applied study reviewed the current situation of the tour operators’ work in 

Egypt as regards the application of a specialized quality assurance certificate in their work. The 

study was done by adopting a mixed qualitative and quantitative methodology approaches: 1. 

questionnaires were distributed to managers in the tourism companies’ category (A) to identify 

the most important elements that enable them to obtain a quality assurances certificate. 2. 

Interviews were conducted with managers in some Egyptian Governmental Authorities to get 

their views on the application of this certificate. 

The study results indicate that most tourism companies possess the principles of quality 

management systems, which are considered the basis for obtaining a quality assurance 

certificate. Also, it ended with the presentation of a proposed model for a specialized certificate 

to ensure the quality of the Egyptian tour operators’ work. 

Keywords: Tour Operator, Quality Assurance Certificate, Egypt.  


