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نوىرج هقترح لتحسين جىدة الخذهاث السياحيت الوقذهت للسائحين هن روي الهون 

 بوذينت شرم الشيخ

 ريم عبد الناصر عطية                  نيفين جلال عيد                       آمال فيمي عمر
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جودة الخدمات  
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 رضا السائحين؛  
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 .نموذج مقترح 

 
(JAAUTH) 

 ،9، العذد 92الوجلذ 

 ،(9292 ديسوبر)

 .92-22ص

 

تيدف ىذه الدراسة إلى تقديم نموذج مقترح يساىم في تحسين جودة الخدمات       
مسائحين من ذوي اليمم داخل المنشآت السياحية بمدينة شرم الشيخ، وذلك المقدمة ل

باعتبار جودة الخدمات عاملًا رئيسيًا في تعزيز التنافسية وتحقيق سياحة شاممة لمجميع. 
وقد اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي من خلال استعراض الجانب النظري لممفاىيم 

، والاستفادة من مجموعة واسعة من الكتب والمراجع الأساسية المرتبطة بموضوع الدراسة
والدراسات العربية والأجنبية ذات الصمة. وانطلاقًا من ىذا الإطار، تم وضع نموذج 
مقترح يرتكز عمى عدة محاور رئيسية، من أىميا نشر ثقافة الجودة واعتبارىا مسؤولية 

العميا، إضافة إلى تدريب  جماعية عمى جميع مستويات المؤسسة، وتعزيز التزام الإدارة
العاممين وتنمية مياراتيم بما يتوافق مع احتياجات السائحين من مختمف فئات الإعاقة، 
فضلًا عن تطوير المرافق والخدمات لتكون مييأة بشكل كامل لاستقباليم. كما يتضمن 

قدرة النموذج آليات لممتابعة والتقييم المستمرين بيدف ضمان استدامة التحسين ورفع ال
التنافسية لممنشآت السياحية. وييدف النموذج في مجممو إلى تعزيز رضا وولاء 
السائحين من ذوي اليمم وزيادة الحصة السوقية، إلى جانب دعم مكانة شرم الشيخ 
باعتبارىا مقصدًا سياحيًا شاملًا، مع التأكيد عمى ضرورة مخاطبة الجيات المسؤولة 

 .أرض الواقعلتبني ىذا المقترح وتنفيذه عمى 

 المقدمة

تُعد سياحة ذوي اليمم أحد المسارات الأساسية في القطاع السياحي الحديث، إذ أكدت الدراسات حق ىذه     
الفئة في السفر والمشاركة في التجارب السياحية عمى قدم المساواة مع الآخرين، شريطة توفير بيئة خالية من 

ويستدعي ذلك تجييز المنشآت  (Kaganek et al., 2017). صةخاالعوائق وخدمات تتلاءم مع احتياجاتيم ال
السياحية بمتطمبات الوصول وا عداد العنصر البشري القادر عمى التعامل مع مختمف أنواع الإعاقات بما يعزز 

 .(7107السياحية )شحادة، اندماجيم في الأنشطة 
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القدرة التنافسية لممقاصد السياحية، إذ إن السائح تُعد جودة الخدمات السياحية إحدى الركائز الجوىرية لتعزيز    
لا يبحث فقط عن خدمات تقميدية، بل عن تجربة سياحية متكاممة وآمنة  –وبخاصة من ذوي اليمم  –المعاصر 

السياحية  ( ويُعد تمكين ىذه الفئة من الاندماج في الأنشطة7117الخاصة )الأشقر، تمبي احتياجاتو وتوقعاتو 
الحضارية والإنسانية لممجتمعات المعاصرة، حيث أكدت العديد من الدراسات أن السائحين من أحد المؤشرات 

)ربيع، ذوي اليمم يمثمون شريحة مؤثرة في حركة السياحة الدولية، إذا ما توافرت ليم التسييلات المناسبة 
7107.) 

، إضافة 7108لسنة  01انون رقم وقد عززت الدولة المصرية ىذا التوجو عبر تشريعات داعمة، أبرزىا الق    
، (7170الفئة )أمين وراغب،  إلى جيود وزارة السياحة في تطوير خدمات تراعي سيولة الحركة واحتياجات ىذه

وتتجمى أىمية تطبيق نموذج مقترح لتحسين جودة الخدمات السياحية المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم في كونو 
يم وولائيم، كما يسيم ىذا النموذج في معالجة أوجو القصور الحالية في ئاأداة استراتيجية تسيم في تعزيز رض

البنية التحتية السياحية، والارتقاء بمستوى كفاءة العنصر البشري، بما ينعكس إيجابًا عمى تحسين الصورة الذىنية 
 .(7109خميل، العالمية )لممقصد السياحي المصري، وخاصة مدينة شرم الشيخ التي تُعَد من أبرز المقاصد 

 مشكمة البحث

عمى الرغم من الاىتمام المتزايد بالسياحة الميسرة عمى المستويين العالمي والمحمي، وما اتخذتو الدولة      
المصرية من خطوات ميمة في ىذا الاتجاه، فقد تبين أن العديد من المنشآت السياحية تفتقر إلى التجييزات 

والمصاعد ودورات المياه المجيزة، إلى جانب محدودية تدريب العنصر  الأساسية الملائمة، مثل المنحدرات
البشري عمى أساليب التعامل مع ىذه الفئة باحترافية، وضعف تبني سياسات تنظيمية تضمن دمجيم الكامل في 

ىذا الوضع يعكس فجوة بين مستوى الخدمات المتوقع من قِبل السائحين من ذوي اليمم، ، التجربة السياحية
ستوى الخدمات الفعمي الذي تقدمو المنشآت السياحية. ومن ىنا تنبع الحاجة إلى تطوير نموذج مقترح لتحسين وم

جودة الخدمات السياحية المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم بمدينة شرم الشيخ، ويضع حمولًا عممية قابمة لمتطبيق 
 .من جانب المنشآت والجيات المسؤولة

 سؤال البحث الرئيسي

يمكن صياغة نموذج مقترح لتحسين جودة الخدمات السياحية في المنشآت السياحية المقدمة لمسائحين من  كيف
 ذوي اليمم بمدينة شرم الشيخ؟

 الأسئمة الفرعية

 القصور في الخدمات المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم بمدينة شرم الشيخ؟التميز و ما أبرز جوانب  .0
 يجب الاعتماد عمييا عند تحسين جودة الخدمات لذوي اليمم؟ ما الأسس والمعايير الدولية التي .7
ما مدى إسيام ىذا النموذج المقترح في تعزيز رضاء السائحين من ذوي اليمم ورفع القدرة التنافسية  .3

 لممقصد السياحي؟



 92 -22، ص(9292 ديسمبر، )9، العدد 92المجلد (JAAUTH)    ريم عبد الناصر وآخرون          
 

61 | P a g e  

https://jaauth.journals.ekb.eg/ 

 أىمية البحث

حية المقدمة تنبع أىمية ىذا البحث من تركيزه عمى تقديم نموذج مقترح لتحسين جودة الخدمات السيا    
وتكمن الأىمية العممية في إثراء الأدبيات المرتبطة بالسياحة الميسرة  ،لمسائحين من ذوي اليمم بمدينة شرم الشيخ

وجودة الخدمات السياحية، عبر تقديم إطار عممي يمكن الاستفادة منو في بحوث مستقبمية. أما الأىمية التطبيقية 
تطبيق داخل المنشآت السياحية، بما يسيم في سد الفجوة بين مستوى فتتمثل في توفير نموذج واقعي قابل لم

وولاء السائحين من ذوي اليمم، ويدعم تنافسية مدينة  ءالخدمات المتوقع والمستوى المقدم فعميًا، ويعزز من رضا
 .شرم الشيخ كمقصد عالمي ميسر

 الإطار النظري لمبحث

 :  الجودةتعريف أولًا

وليس من وجية نظر الإدارة في منظمة ، نظر المستيمكة يمع المواصفات من وج درجة التطابقالجودة ىي " 
 (.75، ص7107)الدي الخدمات" الخ

 تعريف جودة الخدمات السياحية ثانياا: 

ويجب ، المتوقع من السائحين ى الخدمة السياحية إلى المستو مستوى ارتفاع جودة الخدمات السياحية ىي "   
الإنتاجية وزيادة الدخل في  وىي السبيل المؤكد لرفع ا،اء العملاء والعاممين معً ضيا إر النظر إلى الجودة عمى أن

 (.7107" )قسم الله، عام والمنشآت السياحية بوج

 أىمية جودة الخدمات السياحيةثالثاا: 

قيق في مجال الخدمات السياحية، تعد جودة الخدمات المقدمة لمسائحين ذات أىمية كبيرة؛ إذ تسيم في تح   
النجاح والاستقرار لممنشأة السياحية وتعزيز قدرتيا التنافسية مقارنة بالمنشآت الأخرى، إضافةً إلى تعميق فيم 
السائحين والتعرف عمى المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة المقدمة، مما يساعد عمى الاحتفاظ بالسائحين 

سائحين معًا لتقديم أفضل خدمة ممكنة وبمستوى عالٍ وتظير ىذه الأىمية من خلال تفاعل العاممين وال .الحاليين
 (، وتتمثل7105بواط، و  معًا )مرىجمن الجودة، لذا ينبغي عمى المنشآت السياحية الاىتمام بالعاممين والسائحين 

 (:7173خالد، )و  وضحيا كواشيأأىمية جودة الخدمات السياحية في التالي كما 

رضا السائح، وتساعد المنشآت السياحية عمى قياس ىذا الرضا تسيم جودة الخدمة السياحية في تحقيق  .0
من خلال التعرف عمى توقعات واحتياجات السائحين من الخدمات التي تتناسب معيم، مما يؤدي إلى 

 تقديم الخدمة السياحية بالشكل المطموب.
 افية وجديدة.تؤدي الجودة العالية لمخدمات إلى زيادة قدرة المنشأة السياحية عمى بيع خدمات إض .7
 تمكن الخدمة السياحية المتميزة المنشأة من الحصول عمى عمولات وأسعار إضافية. .3
 تمنح الجودة المتميزة المنشأة السياحية ميزة تنافسية فريدة. .4
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تسيم الالتزام بالجودة المتميزة في تحفيز العاممين عمى تحسين مستوى أداء الخدمات وتقميل تكاليف  .5
 .لى تعظيم ربحية المؤسسةالأخطاء، مما يؤدي إ

يزيد تقديم الخدمة المتميزة من قدرة المنشأة السياحية عمى الاحتفاظ بالسائحين الحاليين وجذب سائحين  .6
 جدد.

 معايير جودة الخدمات السياحية المقدمة لمسائحين من ذوي اليممرابعاا: 

ذا لم تستوف تتسم معايير جودة الخدمات السياحية المقدمة لذوي اليمم بقدرتيا عم  ى ضمان حمايتيم، وا 
ىذه المعايير المتطمبات اللازمة، فمن تتحقق جودة الخدمات السياحية المرجوة، وتتمثل ىذه المعايير فيما يمي كما 

 :(Kwasua et al., 2021؛ 7177)ديداوي، أشار إلييا كل من 

 إذ تتمثل في تقديم معمومات : تعد الشفافية عنصرًا أساسيًا لتحقيق جودة الخدمات السياحيةالشفافية ،
صحيحة وواضحة حول الخدمة المقدمة وأسعارىا، مع نقل ىذه المعمومات بفاعمية إلى السائح من ذوي 

 .اليمم لضمان توافق الخدمة مع توقعاتو وحماية حقوقو

 :مة يجب أن تكون الخدمة المقدمة مضمونة وخالية من المخاطر، مع التزام مقدمي الخد الأمن والسلامة
بضمان راحة وسلامة السائحين من ذوي اليمم أثناء تمقييم لمخدمات. ويتم تحديد معايير الأمن والسلامة 
لجميع الأنشطة السياحية وفق القوانين والموائح المعمول بيا في المنشآت السياحية، لضمان ألا تشكل 

خاصة تختمف عن السائحين برامج وخدمات السفر أي ضرر لصحة ىذه الفئة، مع التعامل معيم بطريقة 
 .الآخرين، مما يجعل ىذا المعيار أساسيًا لسلامة ذوي اليمم وتحقيق الجودة

 يقصد بو ملاءمة وانسجام السائحين من ذوي اليمم مع البيئة التي يتواجدون فييا، إضافةً إلى التجانس :
ذلك إدارة فعالة لمتأثيرات اندماجيم مع السائحين الآخرين داخل المنشآت السياحية المختمفة. ويتطمب 

البيئية والاقتصادية والاجتماعية عمى الخدمات السياحية المقدمة، بما يضمن وضع مؤشرات دقيقة لجودة 
 .ىذه الخدمات

 يقصد بيا تقديم الخدمات السياحية من خلال إزالة الحواجز الطبيعية والمادية، بما سيولة الوصول :
إلى الخدمات بسيولة ويسر، وتمكينيم من دخول جميع الأماكن يضمن وصول السائحين من ذوي اليمم 

 .أو المباني ذات الطبيعة السياحية في المنطقة دون عوائق

 أن تكون الخدمة السياحية المقدمة فريدة من نوعيا ومتميزة عن الخدمات المشابية في منشآت الأصالة :
يشعرون بأصالة الخدمة وجودتيا أخرى، مع الاستجابة لرغبات السائحين من ذوي اليمم، بحيث 

 .الخاصة

ويُستنتج مما سبق أن معايير جودة الخدمات السياحية المقدمة لذوي اليمم تُعد محددات ضرورية يجب  
 .توافرىا لتمبية احتياجاتيم ورغباتيم وتحقيق رضاىم
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ا:   متطمبات تحسين جودة الخدمات السياحةخامسا

المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم وتحقيق التميز، يجب عمى المنشآت تبني  للارتقاء بجودة الخدمات السياحية   
إلى أن  (7119أشار الشريعي )مجموعة من المتطمبات المحورية التي تُشكل أساسًا لمنجاح والنمو المستدام. وقد 

 :ىذه المتطمبات تركز عمى الشمولية، والكفاءة، والابتكار، وىي كالتالي

 .ين الخدمة عممية مستمرة تتطمب مراجعة الأداء وتطويره باستمرارتحس :الجودة ىدف دائم .0
 .الجودة مسؤولية جميع العاممين، وليس إدارة محددة فقط :المسؤولية الجماعية .7
توظيف العاممين ذوي الخبرة والميارة في التعامل مع مختمف فئات  :اختيار الكفاءات البشرية .3

 .السائحين
 .لخدمة، والوقت، والتكمفة لتحديد نقاط التحسينيقيس جودة ا :نظام تقييم شامل .4
 .عبر الحوافز المادية والمعنوية وتييئة بيئة عمل مشجعة :تحفيز العاممين .5
 .لتقميل الأخطاء وزيادة رضا السائحين :العمل الصحيح من المرة الأولى .6
 .دعم الأفكار الجديدة لتطوير الخدمات وتحسين العمميات :تشجيع الًبتكار .7
 .لضمان تجربة متكاممة خالية من التعارض أو الفجوات :بين الإداراتالتنسيق  .8
 .لتطوير ميارات العاممين في خدمة العملاء وفيم احتياجات ذوي اليمم :التدريب المستمر .9

 .من خلال التواصل الفعال والاستجابة لملاحظاتيم :بناء الثقة مع العملاء .01

م ىو عممية مستمرة تيدف إلى تحقيق رضا السائحين ودمج ن تحسين جودة الخدمات السياحية لذوي اليمإ   
ثقافة الجودة في جميع مستويات المنشأة السياحية، عبر الالتزام بالمعايير، المشاركة الجماعية، والتطوير 

 .المتواصل

ا:   تجارب بعض الدول في تقديم الخدمات السياحية لمسائحين من ذوي اليممسادسا

م اتخاذ العديد من الإجراءات لدمج ذوي اليمم بشكل كامل في الحياة الاجتماعية. ومن في الدول الأوروبية، ت   
 :يمي في بعض الدول ، ماZarnigor (2021)الأمثمة عمى ذلك، كما أوضحو 

 الخدمات المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم في ألمانيا - أ
 .استقبال ذوي اليمم بأفضل الوسائل وفي ظل الظروف الملائمة 

 سارات خاصة لمسائحين المكفوفين، وضعاف السمع، ومستخدمي الكراسي المتحركة، تنظيم م
 بالإضافة إلى الأطفال المصابين بمتلازمة داون.

 الخدمات المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم في جميورية التشيك - ب
 .بناء مرافق جديدة في منتجعاتيا تمبي متطمبات سيولة الوصول لمسائحين من ذوي اليمم 

 المرافق القائمة لتتناسب مع احتياجات السائحين ذوي الإعاقة الحركية والسمعية والبصرية. تكييف 
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  تقديم وجبات غذائية خاصة في بعض الفنادق لمسائحين من ذوي اليمم الذين يعانون من الحساسية
 .تجاه أنواع معينة من الأطعمة

 الخدمات المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم في اسبانيا - ج
  من أساطيل الحافلات والقطارات عالية السرعة لتكون سيمة الوصول لمستخدمي 75تكييف %

 الكراسي المتحركة.

  قيام العديد من المعالم الشييرة، مثل حديقة غويل، بتعديل مرافقيا لتشمل ممرات مميدة جزئيًا
زيد من ومنحدرات، مما يجعميا مناسبة بدرجة محدودة لذوي اليمم، لكنيا لا تزال بحاجة إلى م

 الشمولية.

 .توفير كراسي متحركة خاصة لمشاطئ، إلى جانب ممرات مميدة، ومرافق حمام مييأة لذوي اليمم 

 الخدمات المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم في استراليا - د
  تطوير مسارات ميسرة ومنصات مراقبة مخصصة للأشخاص ذوي الإعاقة، بما في ذلك مسارات

 ميسرة لممشي.

 السياحة بتوفير تجارب غوص وأنشطة رياضات مائية مييأة لتناسب احتياجات  بعض شركات قيام
 .ذوي اليمم

 الخدمات المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم في المممكة المتحدة - ه
 وفر العديد من الفنادق التي تتبنى مبادئ التصميم الشامل غرفًا مجيزة بأسرة قابمة لتغيير الارتفاع، ت

 ة.لقة ومقابض جداريوحمامات مزودة بأبواب منز 

  إتاحة معمومات تفصيمية حول إمكانية الوصول إلى المواقع والخدمات عبر الإنترنت والمنشورات
 .المطبوعة

ن ىذه الأمثمة أن الدول الناجحة في تقديم الخدمات السياحية لذوي اليمم تتبنى استراتيجية شاممة يتب 
تزام الحكومي، وسنّ التشريعات الداعمة، والاستثمار في البنية تتجاوز مجرد توفير الكراسي المتحركة، وتشمل الال

 .التكنولوجيا، وتعزيز الوعي المجتمعي التحتية، وتدريب الكوادر البشرية، وتوظيف

 مقومات وتحديات سياحة ذوي اليمم في مدينة شرم الشيخسابعاا: 

عيا المتميز وجماليا الطبيعي، وقد حصمت تعد مدينة شرم الشيخ من أىم المقاصد السياحية العالمية بفضل موق  
 والجمالعمى عدة جوائز دولية تؤكد مكانتيا، مثل جائزة اليونسكو "أفضل مدينة في العالم لمسلام 

((Mohamed,2023  والعقبة في جعميا مركزًاويسيم موقعيا عند تفرع البحر الأحمر إلى خميجي السويس 
ومع تزايد أعداد السائحين، تبرز  (.7109الأخيرة )خميل، لسنوات سياحيًا جذابًا تطور بشكل ممحوظ خلال ا

 .أىمية تقييم جودة الخدمات المقدمة لذوي اليمم داخل المنشآت المختمفة
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 :إلى أن قياس أداء المنشآت السياحية في شرم الشيخ يعتمد عمى ثلاثة جوانب رئيسية (7174كتات )يشير 

 سير الوصول والبنية التحتية التكنولوجية؛التشغيمية وتشمل الالتزام بقوانين تي 
 المالية التي تعكس قدرة المنشأة عمى الاستثمار في تجييزات ذوي اليمم وتحقيق عائد إيجابي؛ 
 تساعد ىذه الجوانب في تحديد مدى نجاح ، غير المالية مثل كفاءة العاممين، القيادة، وتدريب الموظفين

 .ئةالمنشآت في تقديم خدمات تلائم ىذه الف

الفنادق السياحية  المنشآت السياحية التي تقدم خدمات لمسائحين من ذوي اليمم في مدينة شرم الشيخثامناا: 
 بشرم الشيخ

تُعدّ الفنادق عنصرًا أساسيًا في تجربة السائح باعتبارىا مكان الإقامة الأطول والأكثر تأثيرًا عمى انطباعو، وقد   
مساوي، و  )مميكييزانيتو عمى خدمات الإيواء والطعام والشراب من م% 71 -%51ينفق السائح ما بين 

لاجونا، الباتروس  (. وتمتمك شرم الشيخ العديد من الفنادق المجيزة لاستقبال ذوي اليمم مثل: الباتروس7106
 .بالاس، بميفيدر، الفنارة، نوفوتيل، والبارون 

المغاوري التجييزات الأساسية كما أوضح  ولتقديم إقامة مريحة وآمنة، تمتزم بعض الفنادق بمجموعة من
 :(، وتشمل7174)

أماكن مخصصة مزودة بمنحدرات آمنة ومواد مقاومة للانزلاق مع مساند : مواقف السيارات والمنحدرات .0
 .لميد

 .أبواب واسعة مناسبة لحركة الكراسي المتحركة، مع تجنب الأبواب الدوارة :مداخل الفندق .7
 .ودرابزين داخمي سبةمصاعد بمساحة منا :المصاعد .3
 .تحديد أماكن الجموس الخاصة بذوي اليمم بلافتات واضحة :اللافتات الإرشادية .4
 .ممرات عريضة خالية من السلالم، مزودة بمساند لميد :الممرات .5
 .% من الغرف لذوي اليمم مع عرض أبواب وممرات داخمية مناسبة5–7تخصيص  :الغرف المجيزة .6
 .ة للانزلاق، تجييزات صحية ملائمة، ومساند لميد وفق المعايير الدوليةأرضيات غير قابم :الحمامات .7

وبذلك توفر ىذه الفنادق بيئة مييأة تجمع بين الرفاىية ومعايير سيولة الوصول، مما يدعم تجربة سياحية     
 .آمنة وشاممة لمسائحين من ذوي اليمم في شرم الشيخ

 المنتجعات السياحية بشرم الشيخ

نتجعات السياحية مكانًا مثاليًا للاستجمام بفضل ما توفره من خدمات الإقامة والطعام والترفيو، وتحرص تُعد الم   
-Abd ووفقًا لـ (Bacon, 2011). اليمممنتجعات شرم الشيخ عمى تييئة ىذه الخدمات لتلائم احتياجات ذوي 

Elraof and Dawood (2018) ، تشمل أىم التجييزات الميسرة ما يمي: 
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أماكن ركن قريبة ومحددة برمز ذوي اليمم مع منحدرات آمنة ومقاومة  :قف السيارات والمنحدراتموا .0
 .للانزلاق

أبواب سيمة التشغيل وممرات مصممة لمحركة السمسة، مع تفضيل الأبواب  :الأبواب ومسارات الحركة .7
 .الأوتوماتيكية

خدمي الكراسي المتحركة وغيرىا من أسطح استقبال بارتفاعات مختمفة تناسب مست :طاولًت الًستقبال .3
 .الفئات

 .توفير مصاعد عند الحاجة، مزودة بدرابزين وأزرار تحكم واضحة وفي متناول اليد :المصاعد .4
أسرة بارتفاع مناسب، مقاعد ثابتة، إضاءة يمكن التحكم بيا من السرير، وأجيزة كيربائية قابمة  :الغرف .5

 .لمتحكم عن بعد
 .واسعة بين الطاولات لتسييل الحركة ممرات :المطاعم والمقاىي .6
 .تصميم ميسر ودمج مقاعد خاصة بذوي اليمم في مواقع مناسبة :قاعات المؤتمرات والمسارح .7
 .أسطح غير قابمة للانزلاق ولافتات واضحة لضعاف البصر :حمامات السباحة .8
 .بالمياه بأمانممرات خشبية لمشواطئ، وكراسي سباحة خاصة تتيح الاستمتاع  :المرافق الترفييية .9

وبذلك توفر المنتجعات بيئة فاخرة ومييأة تضمن لذوي اليمم إقامة مريحة وآمنة، مما يدعم مكانة شرم الشيخ     
 .كوجية شاممة لمجميع

 مراكز الغوص بشرم الشيخ

تمنحيم عد رياضة الغوص نشاطًا مميزًا يعزز الصحة البدنية والحالة النفسية لمسائحين من ذوي اليمم، حيث ت   
وطفو تساعد عمى الاسترخاء ورفع المعنويات. وتوفر شرم الشيخ برامج غوص مخصصة في مراكز تجربة تحرر 
مما يجعميا من أبرز الوجيات المناسبة ليذه ، Camel Dive Club ،Big Blue Diving Centerمييأة مثل 

لقدرة التنفسية والدورة الدموية، وتسييل وتسيم البيئة المائية في تحسين ا(Henrykowska et al., 2021). الفئة
 الحركة، وتعزيز إدراك الجسم والسيطرة الحركية، مما يمنح السائح شعورًا بالاستقلالية والراحة خلال تجربتو

(Magdy and Ali, 2023)   كما تدعم رياضة الغوص قوة العضلات، صحة القمب والمفاصل، والرفاىية
 (Guntur et al., 2023). تعزيز التفاعل الاجتماعي والإحساس بالانتماء النفسية والاجتماعية، إلى جانب

 :توفر بعض مراكز الغوص في شرم الشيخ خدمات ميسرة تشمل ،Magdy and Ali (2023)ووفقًا لـ

 .قوارب واسعة ومنصات غوص منخفضة لتسييل الدخول والخروج من الماء .0
 .ى السطح والمقصورةمناطق وكبائن جموس مناسبة لمكراسي المتحركة عم .7
 .رافعات خاصة لرفع الغواصين ذوي اليمم داخل الماء وخارجو .3
 .مراحيض بحرية مييأة وسيمة الوصول .4
 .طاقم مدرَّب عمى فيم احتياجات ذوي اليمم وفق نوع الإعاقة .5
 .مدربون متخصصون وتخطيط دقيق لرحلات الغوص .6
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 .مرشدون سياحيون لتقديم الدعم عمى السطح وتحت الماء .7
 .اقف سيارات واسعة مع منحدرات لموصول السمس إلى القواربمو  .8
 .معدات غوص مجيزة مسبقًا وبدلات سيمة الارتداء .9

 .وسائل نقل آمنة كالمصاعد المزدوجة لضمان الراحة والحماية .01

 الشركات السياحية بشرم الشيخ

م الشيخ، فيي لا تقتصر عمى جزءًا محوريًا في منظومة السياحة بشر عد الشركات السياحية ووكالات السفر ت   
بيع تذاكر السفر وحجز المقاعد فقط، بل تمتد خدماتيا لتشمل تصميم وتنفيذ برامج سياحية متكاممة للأفراد 

وتولي ىذه الشركات اىتمامًا متزايدًا بذوي اليمم من خلال توفير خدمات سفر . (7108والمجموعات )يحياوي، 
يم أثناء زيارة مناطق الجذب السياحي. كما تستخدم التكنولوجيا الحديثة ميسرة وترتيبات خاصة تناسب احتياجات

تاحة الحجز والاستفسار عبر البريد الإلكتروني، مما  لعرض المعمومات والصور الخاصة بالمواقع السياحية، وا 
 .(7170الفئة )عبد العزيز، عممية التخطيط لمسفر ويضمن راحة أكبر ليذه  يسيل

 المتاحف بشرم الشيخ

الحضارة المصرية عبر ما تضمو من قطع أثرية متنوعة، المتاحف من أىم المعالم الثقافية التي تعكس  تعد   
(. وتولي المتاحف 7173ويُعد متحف شرم الشيخ الدولي ومتحف كينج توت من أبرز ىذه المعالم )الورداني، 

(، وتشمل أىم 7170ا أوضح الشوادفي )اىتمامًا كبيرًا بتييئة بيئة شاممة تراعي احتياجات ذوي اليمم، كم
 :الخدمات ما يمي

 .تصميم مرافق المتحف وفق معايير الوصول التي تناسب ذوي اليمم .0
 .بطاقات شرح بطريقة برايل بجانب القطع الأثرية لتمكين فاقدي البصر من التفاعل معيا بالممس .7
 .مواقف سيارات مخصصة وقريبة لتسييل الوصول .3
 .لإعاقة الحركيةمنحدرات آمنة لذوي ا .4
 .حمامات مجيزة ومييأة داخل المتحف .5
 .مصاعد مخصصة تلائم كبار السن وذوي الاحتياجات الخاصة .6

كما يُعد تأىيل العنصر البشري عاملًا ميمًا في تحسين تجربة ذوي اليمم، لذلك تعقد وحدة التدريب المركزي   
 .ع ىذه الفئةبرامج تدريبية مستمرة لرفع ميارات العاممين في التعامل م

 مطار شرم الشيخ

، ويمنح انطباعًا أوليًا حول مستوى يُعد مطار شرم الشيخ الدولي البوابة الجوية الأساسية لاستقبال السائحين   
الاىتمام بذوي اليمم، مما يعكس رسالة طمأنينة واىتمام منذ لحظة الوصول. ويقدّم المطار خدمات متكاممة 

 .(7173مع ارتفاع ممحوظ في حركة السفر خلال موسم السياحة )الورداني، لمرحلات المحمية والدولية، 
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 :(7173الخدمات والتسييلات المقدمة لذوي اليمم في مطار شرم الشيخ الدولي تشمل )الورداني، 

 .مكتب خاص لفحص جوازات سفر ذوي اليمم .0
 .سيارات مخصصة لمتنقل داخل المطار .7
 .ومحلات لمتسوق  صالات انتظار مريحة، إضافة إلى مطاعم .3
 .منحدرات آمنة وممرات ميسّرة لمحركة .4
 .حمامات مجيزة ومخصصة ليم .5
 .كراسي متحركة مجانية لذوي الإعاقة الحركية .6

ورغم توفر بعض المنشآت السياحية في شرم الشيخ عمى بنية تحتية ميسرة كالمصاعد المخصصة،     
تمد التكنولوجيا في تقديم المعمومات وتسييل الحجز، إلا والمنحدرات، والحمامات المجيزة، إضافة إلى مبادرات تع

 .أن ىذه الجيود ما تزال تواجو تحديات متداخمة تحدّ من توفير تجربة سياحية شاممة ليذه الفئة

 التحديات التي تواجو السائحين من ذوي اليمم في المنشأة السياحيةتاسعاا: 

ت المتنوعة عند تخطيطيم لرحلاتيم السياحية في المنشآت تواجو السائحين من ذوي اليمم مجموعة من التحديا
 :وتشمل( 7173، موضحيا )عبد السلاأكما  السياحية،

مثل الخوف من نظرة الآخرين، والإجياد البدني، والشعور بالاختلاف  :التحديات الشخصية والنفسية .0
 .أو بعدم الترحيب، وصعوبات التواصل

وبة التنقل داخل المواقع السياحية، وضعف تجييز المرافق، كصع :تحديات الوصول والبنية التحتية .7
 .ونقص أماكن الاستراحة والمرافق المخصصة

 .ارتفاع تكاليف الرحلات بسبب الحاجة لخدمات خاصة أو وسائل نقل مجيزة :التحديات المالية .3
اسات نقص البرامج المصممة لذوي اليمم، وضعف الترويج، وغياب در  :تحديات البرامج والتسويق .4

 .السوق الخاصة بيذه الفئة
 .قمة الموظفين المدربين عمى التعامل الميني مع ذوي اليمم :البشرية تحديات الكوادر .5
 .غياب وضوح الأدوار والتنسيق بين الجيات المعنية بتطوير سياحة ذوي اليمم :تحديات تنظيمية .6

ية التحتية، وتدريب العاممين، وتصميم برامج ىذه التحديات يتطمب نيجًا شموليًا يشمل تطوير البن ويتضح أن    
 .ميسرة، وتعزيز الوعي بأىمية ىذه الفئة في دعم الاقتصاد السياحي

جودة الخدمات السياحية المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم في المنشآت  نموذج مقترح لتحسينعاشراا: 
 السياحية بمدينة شرم الشيخ

لرضاء الكامل لمسائحين من ذوي اليمم في مدينة شرم الشيخ، ييدف ىذا الإطار المقترح إلى تحقيق ا 
من خلال تطوير شامل لجودة الخدمات المقدمة بالمنشآت السياحية، يعتمد التصور عمى منيجية عممية تضمن 

تم الاعتماد عمى الإطار العممي لنموذج إدارة الجودة الشاممة الوارد في  .واضحة ونتائج ممموسةتحقيق رؤية 
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النظري لتحديد محاور النموذج المقترح، خاصة فيما يتعمق  الذي يمثل الأساس (2022) السيدو  حسن دراسة
بمتطمبات التحسين المستمر، وتمكين العاممين، وتبني ثقافة الجودة، والتطوير التنظيمي داخل المؤسسات 

النظري المستمد من الأدبيات العممية، تم بناء نموذج تطبيقي شامل يتناسب مع الإطار  ومن خلالالسياحية. 
السائحين من ذوي اليمم ورفع القدرة  ءطبيعة المنشآت السياحية بمدينة شرم الشيخ ويستيدف تحقيق رضا

  .التنافسية لممقصد السياحي

لموضع الراىن لمخدمات المقدمة في  الذي قدّم تصورًا واضحًا SWOT يستند ىذا النموذج إلى نتائج تحميل  
مدينة شرم الشيخ، وذلك بالاستناد إلى ما تم استخلاصو من الإطار النظري المتعمق بجودة الخدمات في 

 .المنشآت السياحية بالمدينة

 السياحيةلجودة الخدمات  SWOT Analysis التحميل الرباعي. 1جدول 

 نقاط الضعف نقاط القوة
نشاء مرافق ىبنية تحتية ميسرة:  ناك استثمار في تصميم وا 

أساسية مثل الأبواب الواسعة، المنحدرات الآمنة، المصاعد 
المخصصة، الحمامات المجيزة، مواقف السيارات الخاصة، 
ىذه التجييزات منتشرة في الفنادق، المنتجعات، المتاحف 

 والمطار مما يسيل حركة السائحين.
المقدمة لذوي اليمم  : تغطي الخدماتتنوع الخدمات المقدمة

احتياجاتيم المتنوعة في الإقامة، الطعام، الترفيو، النقل وزيارة 
 المعالم الثقافية، مما يوفر تجربة سياحية متكاممة.

: مما يسيل الوصول والتعامل مع ذوي استخدام التكنولوجيا
 اليمم.

تساىم رياضة  فوائد صحية ونفسية لمغوص لذوي اليمم:
صحة البدنية والعقمية، قوة العضلات، الغوص في تعزيز ال

نظام القمب، حركة المفاصل وتعزيز الاكتفاء الذاتي والتفاعل 
 الاجتماعي 

عمى الرغم من وجود فنادق عدم الشمولية في التجييز: 
مجيزة إلا أن ليست جميع الفنادق والمنشآت السياحية مجيزة 

 .بنفس القدر، مما قد يشير إلى تباين في مستوى الخدمة
: متطمبات الوصول لذوي اليمم الحاجة إلى تحديث مستمر

تتطور باستمرار، وقد تحتاج المنشآت السياحية الحالية إلى 
 تحديثات دورية لضمان الامتثال لأحدث المعايير.

: عمى الرغم من وجود تدريب قد الوعي والتدريب المستمر
يكون ىناك نقص في التدريب المستمر لجميع العاممين في 

تمف المنشآت السياحية حول كيفية التعامل مع أنواع مخ
 الإعاقات المختمفة واحتياجاتيا الخاصة.
: قد لا يكون ىناك تفاوت محتمل في مستوى التطبيق

ضمان لتطبيق جميع المعايير المذكورة بنفس المستوى 
والجودة في كل المنشآت مما قد يؤثر عمى تجربة السائح من 

 ذوي اليمم.
 ديداتالتي الفرص

يمكن لشرم الشيخ أن تصبح وجية الترويج المتخصص: 
رائدة لسياحة ذوي اليمم من خلال الترويج المكثف لممنشآت 
والخدمات المتاحة لذوي اليمم عمى الصعيدين المحمي 

 والدولي.
: التعاون مع المنظمات الدولية والمحمية المعنية الشراكات

ة الخدمات بذوي اليمم يمكن أن يساعد في تحسين جود
 وتطوير معايير جديدة.

وجود وجيات سياحية أخرى المنافسة الإقميمية والدولية: 
حول العالم تقدم خدمات عالية الجودة لذوي اليمم قد يؤثر 
عمى جاذبية شرم الشيخ إذا لم يتم الحفاظ عمى مستوى 

 الخدمات وتطويرىا باستمرار.
عدم الصيانة الدورية والفعالة لمتجييزات صيانة التجييزات: 

والمعدات الخاصة بذوي اليمم قد يؤثر سمبًا عمى جودة 
 الخدمة وسلامة السائحين.
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تطوير وتقديم المزيد من الخدمات  التوسع في الخدمات:
الترفييية والأنشطة المخصصة لذوي اليمم )مثل الرياضات 

 المائية الأخرى المتاحة، الجولات الثقافية الميسرة(.
استخدام المزيد من التطبيقات الذكية  التكنولوجيا الذكية: 

ة لتوفير معمومات شاممة وميسرة حول والتقنيات الحديث
 الخدمات المتاحة، وتسييل الحجز والتنقل.

: يمكن دمج السياحة العلاجية مع السياحة العلاجية
الخدمات السياحية لذوي اليمم، خاصة مع وجود البيئة 

 المائية التي تعزز الصحة البدنية.
: تطوير برامج تدريب أكثر تخصصًا برامج تدريب متخصصة

قًا لمعاممين في القطاع السياحي لضمان قدرتيم عمى وتعم
 التعامل مع مختمف أنواع الإعاقات واحتياجاتيا الفريدة.

الأزمات الصحية أو الاقتصادية العالمية الأزمات العالمية: 
م، بما في يمكن أن تؤثر سمبًا عمى حركة السياحة بشكل عا

 ذلك السياحة لذوي اليمم.

الباحثة استنادا إلى الإطار النظري المقدم عن جودة الخدمات المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم بالمنشآت إعداد المصدر: 
 السياحية بمدينة شرم الشيخ.

عزز المزايا استجابة ليذه المعطيات، جاءت مرتكزات التصور المقترح كإطار عممي يعالج أوجو القصور وي  
 التنافسية.

 أولًا: مرتكزات التصور المقترح

 :عمى خمسة محاور أساسية الشيخشرم بلذوي اليمم السياحية يرتكز التصور المقترح لتحسين جودة الخدمات 

 .الدمج الكامل لذوي اليمم في التجربة السياحية لتحقيق شمولية الخدمات وتكامميا .0
 .وافق الخدمات مع متطمباتيم الفعميةفيم احتياجاتيم وتوقعاتيم لضمان ت .7
 .تطبيق مبادئ التصميم الشامل لتوفير بيئة مييأة لجميع أنواع الإعاقات .3
 .تدريب الكوادر البشرية وتأىيميا لاستخدام التكنولوجيا في خدمة ذوي اليمم .4
 .التحسين المستمر لمخدمات عبر التقييم والتغذية الراجعة ومتابعة الأداء .5

 بناء التصور المقترحثانياا: مصادر 

 :تم بناء التصور المقترح استنادًا إلى مجموعة من المصادر الرئيسة لضمان شموليتو وفاعميتو، أىميا

 الإطار النظري لمدراسة المتعمق بذوي اليمم وجودة الخدمات المقدمة ليم. 
 الأدبيات الإدارية الحديثة في مجال تطبيق جودة الخدمات السياحية. 
 ات العالمية في السياحة الميسّرة وتجارب الدول الرائدةأفضل الممارس. 
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 ثالثاا: أىداف التصور المقترح

 :ييدف الإطار المقترح إلى تحقيق مجموعة من الأىداف الاستراتيجية، تشمل

 .رفع رضا السائحين من ذوي اليمم من خلال تقديم خدمات عالية الجودة تمبي احتياجاتيم المختمفة .0
 .إلى وجية سياحية عالمية رائدة في مجال السياحة الميسّرةتحويل شرم الشيخ  .7
 .تعزيز تنافسية المنشآت السياحية واستقطاب شرائح جديدة من السوق  .3
 .تطوير البنية التحتية والبيئة السياحية لتكون مييأة وميسّرة لمجميع .4
 .رفع كفاءة الكوادر البشرية وتأىيميا لمتعامل باحترافية مع ذوي اليمم .5
 .وعي المجتمعي بثقافة الشمول والتعاطف داخل المجتمع السياحينشر ال .6
 .دعم التنمية الاقتصادية المستدامة عبر تنويع مصادر الدخل السياحي واستيداف فئات جديدة .7

 آلية عمل النموذج المقترح

 :آلية عمل النموذج المقترح لتحسين جودة الخدمات السياحية لتاليا (0)رقم يوضح الشكل  

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 السائحين من ذوي اليممأثر جودة الخدمات السياحية عمى رضاء . 1شكل 

  

 

 

 

التعرف على 
حاجات ومتطلبات 
السائحٌن من ذوي 

 الهمم

معاٌٌر جودة 
 الخدمات السٌاحٌة

متطلبات تحسٌن 
جودة الخدمات 

 السٌاحٌة

 

 
 

تحسٌن جودة الخدمات 
المقدمة لذوي الهمم 

 من خلال:
 نشر ثقافة الجودة
اعتبار الجودة 
 مسؤولٌة الجمٌع

تدرٌب العاملٌن وتنمٌة 
مهاراتهم لفهم 

ٌاجات واستٌعاب احت
 ذوي الهمم

التزام الإدارة العلٌا 
بتبنً نهج تحسٌن 

 جودة الخدمات 

 

ارتفاع مستوى 
جودة الخدمات 

 المقدمة لذوي الهمم
زٌادة معدلات 

رضاء السائحٌن 
من ذوي الهمم 
وزٌادة ولائهم 

 نشآت السٌاحٌةللم
زٌادة القدرة 

التنافسٌة للمنشآت 
 السٌاحٌة

تحقٌق أهداف 
المنشآت السٌاحٌة 
وزٌادة الإنتاجٌة 

 ورفع الكفاءة

 

 المخرجات المدخلات
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 رابعاا: خطوات تنفيذ التصور المقترح

سوف يتم تنفيذ التصور المقترح عمى عدد من الخطوات من أجل تحقيق تطبيق فعال وضمان نجاح  
 ح الآتي:ىذا التطبيق في المنشآت السياحية، وتضمن خطوات تنفيذ التصور المقتر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مرحمة الإعداد والتقييم

شرم الشٌخ وفك إجراء مسح شامل لتمٌٌم وضع المنشآت السٌاحٌة ف ً
 .معاٌٌر عالمٌة لإمكانٌة الوصول وجودة الخدمات

 تشكٌل فرق عمل متخصصة تضم خبراء وممثلٌن عن ذوي الهمم بكل
 .منشؤة وعلى مستوى المدٌنة

 تحلٌل الفجوات بٌن الوضع الحالً والمعاٌٌر الدولٌة لتحدٌد أوجه
 .المصور فً البنٌة التحتٌة والخدمات والتدرٌب

ش عمل ودراسات حالة مع ذوي الهمم وأسرهم لفهم تنظٌم ور
 .احتٌاجاتهم وتجاربهم

تخصٌص موارد مالٌة لدعم تنفٌذ التحسٌنات اللازمة. 

الهٌكل التنظٌمً للمنشآت السٌاحٌة  إنشاء إدارة خاصة للجودة ضمن

 .لمتابعة تطبٌك معاٌٌر الخدمة المٌسّرة

 مرحمة التخطيط وتطوير المعايير

مل تفصٌلٌة تحدد الأولوٌات والتكالٌف والجداول الزمنٌة إعداد خطط ع
 .والمسإولٌات لكل منشؤة وللمدٌنة

 وضع معاٌٌر وطنٌة ومحلٌة لجودة الخدمات وإمكانٌة الوصول، مستندة
 .إلى المعاٌٌر الدولٌة ومتكٌفة مع البٌئة المصرٌة

 إعداد خطة تدرٌب شاملة تحدد الفئات المستهدفة والمحتوى والجهات
 .المسإولة والجدول الزمنً

 تمدٌر المٌزانٌات والموارد المطلوبة وتنوٌع مصادر التموٌل الحكومٌة
 .والخاصة والدولٌة
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 النموذج المقترح لتحسين جودة الخدمات السياحية. 2شكل

تنفٌذ التعدٌلات الهندسٌة اللازمة لجعل المنشآت والمرافك مٌسّرة. 
ز على المهارات إطلاق برامج تدرٌب إلزامٌة للعاملٌن ترك

 .والتواصل
 تطوٌر منتجات وبالات سٌاحٌة وأنشطة ترفٌهٌة مخصصة لذوي

 .الهمم
 تنفٌذ حملات توعٌة وتسوٌك محلٌة ودولٌة لتروٌج السٌاحة المٌسّرة

 .بشرم الشٌخ
 تطبٌك آلٌات دائمة للرصد والتمٌٌم وجمع التغذٌة الراجعة للتحسٌن

 .المستمر
وي الهمم وجمعٌاتهم لضمان تلبٌة تعزٌز التشاور المستمر مع ذ

 .احتٌاجاتهم

مرحمة تنفيذ التصور المقترح والتحسين 

 مرحمة نشر ثقافة جودة الخدمات بالمنشآت السياحية

حات تطبٌك التصور الممترح وتحسٌن جودة عمد ندوات لعرض نجا
 .الخدمات لذوي الهمم

توثٌك ونشر إنجازات الجودة داخل المنشؤة بٌن العاملٌن. 

 تعزٌز التواصل مع العملاء ذوي الإعالات لعرض التطوٌرات
 .بالخدمات

 شآت السٌاحٌة على نشر ثمافة التعامل مع ذوي الهمم المنتشجٌع
 .وتبادل الخبرات

 

 مرحمة التقويم

ممارنة إنجازات المنشآت بالأهداف المخططة. 

وضع نظم رلابة فعالة على جودة الخدمات. 

تحدٌد الانحرافات وتصحٌحها لضمان التحسٌن المستمر. 
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 متطمبات تحقيق أىداف التصور المقترح :خامسا

لتحقيق أىداف التصور المقترح يجب عمى المنشآت السياحية فيم احتياجات ذوي اليمم وتحسين جودة الخدمات 
 :م لضمان الاستمرارية في ظل المنافسة، مع التركيز عمىالمقدمة لي

 تطوير البنية التحتية وتوحيد معايير الجودة :تعزيز نقاط القىة. 
 تدريب العاممين وصيانة التجييزات وتوسيع نطاقيا :هعالجت الضعف. 
 التعاون الدولي، ابتكار منتجات سياحية، واستخدام التكنولوجيا الحديثة :استثوار الفرص. 
 متابعة المنافسين، تأمين التمويل المستدام، ومواكبة المعايير العالمية :هىاجهت التهذيذاث. 

 سادساا: أثر تطبيق النموذج المقترح عمى فعالية رؤية المنشآت السياحية

يساىم تطبيق النموذج المقترح في تعزيز فعالية رؤية المنشآت السياحية من خلال دمجيا في نظام تحسين    
 :مرتكزات رئيسية ثلاثخدمات المقدمة لذوي اليمم لتحقيق الميزة التنافسية، وذلك عبر جودة ال

 التواصل .0

o تعزيز التواصل الداخمي بين الإدارة والعاممين لفيم الرؤية وأىدافيا. 
o  تفعيل التواصل الخارجي الشفاف مع السائحين عبر معمومات دقيقة وحملات تسويقية

 .واضحة
o اء وخبراء لضمان واقعية الخدمات وتطورىا المستمرإشراك ذوي اليمم كشرك. 

 تقبّل الرؤية .7

o عبر التدريب، المشاركة في القرار، وزيادة الرضا الوظيفي والشعور بالانتماء :من العاممين. 
o ببناء سمعة إيجابية، جذب شرائح جديدة من السائحين ذوي اليمم، وتعزيز  :من المجتمع

 .كوجية سياحية شاممة الصورة الوطنية لشرم الشيخ ومصر

 تقديم الخدمات .3

o تحويل الرؤية إلى واقع من خلال تطوير البنية التحتية وتوحيد معايير الجودة. 
o ضمان اتساق الخدمة بين الأقسام وتجاوز توقعات السائحين بتجارب متميزة. 
o  اعتماد التحسين المستمر لتطوير الخدمات بما يتماشى مع احتياجات السوق. 

النموذج إلى ترسيخ رؤية المنشأة وتعزيز ثقة العاممين والسائحين بيا، مما يرفع من جودة يؤدي تطبيق     
 .الخدمات ويعزز مكانة المنشآت السياحية في المنافسة المحمية والدولية
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 سابعاا: توصيات لنجاح تطبيق النموذج المقترح

ابعة التجييزات والتنسيق مع تعيين مسئول مباشر عن إمكانية الوصول والشمولية داخل المنشأة لمت .0
 .الإدارات وضمان إدراج قضايا ذوي اليمم في الخطط الاستراتيجية

تضمين قيمة الشمولية في رسالة وقيم المنشآت وبرامج التدريب بحيث تصبح جزءًا أساسيًا من ىوية  .7
 .المنشأة ويتم تعزيزىا في برامج التوجيو والتدريب المستمر

لتأىيل موظفين متخصصين بالتعامل مع مختمف الإعاقات وتقديم “لية الشمو تطوير برنامج "سفير  .3
 .الدعم المباشر لمسائحين ذوي اليمم

إصدار دليل تفصيمي لإمكانية الوصول )إلكتروني + مطبوع( يوضح الخرائط، الصور، والقياسات  .4
 .الدقيقة لمتجييزات المتاحة بالمنشآت السياحية

ى مستوى المنشأة أو المدينة لتقديم التغذية الراجعة والمشاركة تشكيل مجمس استشاري لذوي اليمم عم .5
 .في تطوير الخدمات

استخدام التكنولوجيا لمتابعة تجربة ذوي اليمم عبر استبيانات وتطبيقات ذكية لجمع وتحميل البيانات  .6
 .بشكل دوري وتحسين الخدمات

ة، الواقع الافتراضي، الأدلة الصوتية، خصيص ميزانية للابتكار والتقنيات الحديثة مثل تطبيقات إرشاديت .7
 .الإشارة أو الترجمة بمغة

بتطبيق ىذه التوصيات، يمكن لممنشآت السياحية في شرم الشيخ أن تحقق رؤيتيا بأن تصبح رائدة في تقديم    
دًا استنا، خدمات سياحية شاممة وعالية الجودة لذوي اليمم، مما يعود بالنفع عمى المنشأة، المجتمع، والسائحين

، تبرز الحاجة إلى إجراء دراسات مستقبمية تسيم في تطوير منظومة توصيات البحث منإليو  إلى ما توصل
وذلك  الخدمات السياحية المقدمة لمسائحين من ذوي اليمم، وتعزيز قدرتيا عمى تمبية احتياجاتيم بكفاءة وفاعمية

   عمى النحو التالي:

سياحية في مختمف المقاصد المصرية لتطبيق متطمبات السياحة دراسة تحميمية لمدى جاىزية المنشآت ال .0
 .الميسّرة، مع مقارنة بين المحافظات السياحية الكبرى مثل الغردقة، الأقصر، أسوان، ومرسى عمم

بحث متخصص حول تقييم كفاءة تدريب العاممين في المنشآت السياحية في التعامل مع السائحين    .7
 .قة بين مستوى التدريب وجودة الخدمة المقدمةمن ذوي اليمم، ودراسة العلا

بحث حول دور التكنولوجيا والابتكار في تحسين تجربة السائحين من ذوي اليمم، مثل تطبيقات    .3
 .الإرشاد الصوتي، الخرائط الذكية، الروبوتات، ونظم الحجز الرقمي

السوق المستيدف ومدى دراسة حول العائد الاقتصادي لسياحة ذوي اليمم في مصر، وتقدير حجم    .4
 .إمكانية مساىمتو في دعم النمو السياحي والاقتصادي الوطني

دراسة مقارنة بين تجارب الدول الرائدة في مجال السياحة الميسرة مثل الإمارات، أستراليا، إسبانيا،    .5
 .واليابان، لاستخلاص أفضل الممارسات القابمة لمتطبيق في المقصد المصري 
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ات النفسية والاجتماعية التي تواجو السائحين من ذوي اليمم أثناء السفر، ومدى بحث حول المعوق   .6
 .تأثيرىا عمى اتخاذ قرار السفر إلى المقاصد السياحية المصرية

دراسة حول دور الإعلام السياحي ومنصات التواصل الاجتماعي في تشكيل صورة المقصد المصري    .7
 .ذلك عمى قرار الحجز والزيارةبالنسبة لمسائحين من ذوي اليمم، وتأثير 

 العربية المراجع

(. "الخدمات المقدمة للأطفال الصم وعلاقتيا بسماتيم الشخصية بمحافظة 7117الأشقر، علاء الدين محمد خميل )
 ، كمية التربية، الجامعة الإسلامية، غزة. رسالة ماجستيرغزة"، 

(. "دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعمم التنظيمي في تطوير ثقافة التميز"، 7107الخالدي، صالح عابربشيت )
، جامعة رسالة ماجستيردراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت للأوراق المالية، 

 رق الأوسط، عمان، الأردن.الش
"، مؤسسة حورس الدولية لمنشر التسويق السياحي والتسويق الفندقي(. "7119الشريعي، طارق عبد الفتاح )

 .096: 095والتوزيع، الإسكندرية، مصر، ص
(. "متحف شرم الشيخ يفتح أبوابو لذوي اليمم"، جريدة مصرية، 7170وادفي، حمادة )الش

https://www.elwatannews.com  Available at: {Accessed 23-2-2021} 
قة الحركية( في (. "الأسس التصميمية لمفراغات الداخمية لذوي اليمم )الإعا7174المغاوري، ياسمين ممدوح )

، العدد 00، كمية الفنون التطبيقية، جامعة دمياط، المجمد مجمة الفنون والعموم التطبيقيةمباني الفنادق"، 
 .048: 047الأول، ص

(. "تقييم جاىزية المناطق السياحية لاستقبال سياحة ذوي الاحتياجات الخاصة 7173الورداني، رانيا محمد )
، 7، العدد 07المجمد  المجمة الدولية لمتراث والسياحة والضيافة،بالتطبيق عمى المتاحف والمطارات"، 

 .93: 97ص
مكين في الجميورية الجديدة" جريدة اليوم (. "ذوي اليمم عصر جديد من الت7170أمين، أسماء وراغب، محمود )

   https://www.youm7.com/story/2021/12/3السابع، مصر 
(. "نموذج مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في القطاع السياحي"، مجمة 7177حسن، السيد عبد الرازق محمد )

 .45: 33، ص7، العدد 73ات العربية لمسياحة والضيافة، المجمد اتحاد الجامع
، مجمة اتحاد (. "التغيرات المناخية وتأثيرىا في النشاط السياحي بالتطبيق عمى مدينة شرم الشيخ"7109خميل، رشا أحمد )

، العدد الأول، 06، كمية السياحة والفنادق، جامعة قناة السويس، المجمد الجامعات العربية لمسياحة والضيافة
 .074:035ص
، رسالة دكتوراه(. "أىمية التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات السياحية"، 7177لاء الدين )ديداوي، ع

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة جيلاني اليابس سيدي بمعباس، الجزائر.

https://www.elwatannews.com/news
https://www.elwatannews.com/news
https://www.youm7.com/story/2021/12/3
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مج التأىيمية المقدمة لذوي (. "استراتيجية مقترحة لتطوير الخدمات التعميمية والبرا7107ربيع، ولاء محمد )
، الجمعية المصرية لأصول مجمة المعرفة التربويةالاحتياجات الخاصة بالجامعات السعودية الناشئة"، 

 .9، عدد 5التربية، مجمد 
(. "أثر استراتيجية تخصيص الخدمة عمى رضا الطمبة ذوي الإعاقة في 7107شحادة، حازم محمد عبد الله )
، معيد بحوث ودراسات رسالة دكتوراهدراسة حالة الجامعة الإسلامية بغزة "،  - مؤسسات التعميم العالي

 العالم الإسلامي، جامعة أم درمان الإسلامية، غزه.
سياحية المقدمة ليم عمى دمجيم (. "قياس تأثير رضا ذوي اليمم عن الخدمات ال7173عبد السلام، عزة محمد )

في السوق السياحي"، المجمة الدولية لمدراسات السياحية والفندقية، المعيد المصري العالي لمسياحة 
 .64:89، مصر، ص0، العدد 4والفنادق، مجمد 

(. "تأثير جودة الخدمات المقدمة في شركات السياحة المصرية عمى 7170عبد العزيز، أشرف محمود السيد )
، كمية السياحة والفنادق، 7، العدد 05، المجمد المجمة الدولية لمتراث والسياحة والضيافةضاء السائح"، ر 

 .046:048جامعة الفيوم، ص 
(. "تسويق الخدمات السياحية وأثرة عمى تطوير الأداء في المنشآت بالتطبيق عمى 7107قسم الله، محسن محمد )

المركز القومي لمبحوث جمة العموم الًقتصادية والإدارية والقانونية، مالمنشآت السياحية بولاية الخرطوم"، 
 .75: 74، ص3، العدد 0غزة، المجمد 

(. "تأثير تطبيق إدارة جودة الخدمة عمى أداء المؤسسات السياحية"، 7174كتات، سوزان السيد عبد السلام )
معيد العالي لمدراسات النوعية، دراسة حالة شركات الحج والعمرة في جميورية مصر العربية، مجمة ال

 .743:768، ص7، عدد 4مجمد 
(. "مساىمة المزيج التسويقي الموسع في تحسين جودة الخدمات 7173كواشي، فاطمة الزىراء وخالد، سيام )

، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة العربي التبسي، رسالة ماجستيرالسياحية"، 
 الجزائر.

مجمة جامعة (. "أثر معدل دوران العمل عمى جودة الخدمات السياحية"، 7105ج، منذر وبواط، غادة )مرى
، سوريا، 37، المجمد 0، سمسمة العموم الاقتصادية والقانونية، العدد تشرين لمبحوث والدراسات العممية

 .381: 397ص
ية والفندقية وتأثيرىا عمى سموك (. "الخدمات السياح7106مساوي، مباركة ومميكي، سمير بياء الدين )

، جامعة عبد الحميد مجمة المالية والأسواقالمستيمك: دراسة حالة مجموعة من الفنادق لولاية مستغانم"، 
 .80: 81، الجزائر، ص4بن باديس مستغانم، المجمد 

، كمية العموم رسالة ماجستير(. "أثر جودة الخدمات الصحية عمى رضا الزبون"، 7170مويسي، عبد الله )
 موم التسيير، جامعة العربي التبسي، الجزائر.الاقتصادية والعموم التجارية وع

(. "تقييم جودة الخدمات السياحية بالوكالة السياحية ومستوى رضا الزبائن 7108وبوحديد، ليمى ) يحياوي، اليام
 .045:074، المجمد التاسع، العدد الثاني، صمجمة المعيارعنيا"، دراسة حالة، 
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    The study aims to present a proposed model that contributes to 

improving the quality of services provided to tourists with 

disabilities within tourism establishments in Sharm El-Sheikh, 

considering service quality a key factor in enhancing 

competitiveness and achieving inclusive tourism for all. The 

researcher adopted the descriptive methodology by reviewing the 

theoretical aspects of the fundamental concepts related to the study 

topic and drawing on a wide range of relevant Arabic and foreign 

books, references, and studies. Based on this framework, a 

proposed model was developed focusing on several main pillars, 

most notably promoting a culture of quality and considering it a 

collective responsibility at all institutional levels, strengthening top 

management commitment, and training employees and developing 

their skills in line with the needs of tourists with different types of 

disabilities, in addition to upgrading facilities and services to be 

fully accessible for them. The model also includes mechanisms for 

continuous monitoring and evaluation to ensure sustainable 

improvement and enhance the competitiveness of tourism 

establishments. Overall, the model aims to enhance the satisfaction 

and loyalty of tourists with disabilities and increase market share, 

as well as support the status of Sharm El-Sheikh as an inclusive 

tourist destination, while emphasizing the need to address the 

responsible authorities to adopt and implement this proposal on the 

ground. 

 


