
 -سمسيلتيت-أحمد بن يحي الونشريسي المركز الجامعي

  العلـوم الاقتـصاديـة والتجارية وعلـوم التسيير معهد

  جاريةالتعلـوم القسـم 
  

  التجارية علوم الل م د في  الماسترمذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة 
  -تسويق تخصص  -

  :الموضوع

  وتقييم جودة الخدمات السياحية في الجزائرواقع 

  -تيارت-دراسة حالة فندق الإخوة بوعزة

 :إشراف الأستاذ تحت                                   :          بةلالطإعداد    

  علي ز�ن بروجة -                                              ؤادـقريشان ف -

  بومرحب لخضر -

 :لجنـة المناقشــة

  اً ـرئيس                      محمودي احمد :الدكتور              

  ومشرفا مقررا     علي ةـز�ن بروج: الأستاذ

  اً ـنـممتح                 ز�ن موسى مسعود: الأستاذ              

  ممتحنا                   سامية زيـخبي :ةالأستاذ              

 2015/2016:السنة الجامعية



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  نشكر الله ونحمده حمدا كثيرا ومباركا على هذه النعمة الطيبة

حمد  نإلاّ أن  ا والنافعة نعمة العلم والبصيرةبعد إنجـاز هذا العمل لايسعن

  والتقدير الخاص

  الذي لم يبخل علينا بتوجيهاته وإرشاداته القيمة وحتى

  " علي زيان بروجة

  إلى أعضاء لجنة المناقشة  

  .الذين وافقوا على مناقشة وإثراء هذا العمل

  بتيارت الإخوة بوعزة

 التي مدت لنا يد المساعدةولم  

    

  :كل أساتذة ماستر تسويق

  محمودي احمد ، لجلط إبراهيم،

  .محمد، قورين بروجي،خبيزي سامية

  ونتمنى للجميع التوفيق في حياتهم  

  .وان يبارك لهم في عمرهم وولدهم في طاعة الله عز وجل

  قريشان فؤاد

بومرحب لخضر

نشكر الله ونحمده حمدا كثيرا ومباركا على هذه النعمة الطيبة

والنافعة نعمة العلم والبصيرةبعد إنجـاز هذا العمل لايسعن

 الصبرو   بالقوة  ااّ� عـز وجلّعلى أن أمدّن

 .عل�مواصـلةهذا البحث وإتمـامه

والتقدير الخاصنتشرف بتقديم خالص الشكر والعرفـان  

الذي لم يبخل علينا بتوجيهاته وإرشاداته القيمة وحتى

علي زيان بروجة"  المراجع الأستاذ المشرف

إلى أعضاء لجنة المناقشة    والامتنانتقدم بجزيل الشكر  

الذين وافقوا على مناقشة وإثراء هذا العمل

الإخوة بوعزةكما نتقدم بالشكر إلى مسؤولي فندق  

التي مدت لنا يد المساعدةولم  " مليكة"وخاصة السيدة  

  تبخل علينا بالمعلومات القيمة

كل أساتذة ماستر تسويق  إلىكما نتقدم بالشكر الجزيل  

محمودي احمد ، لجلط إبراهيم،زيان موسى مسعود، 

محمد، قورين بروجي،خبيزي ساميةحمو زروقي أمال، ناصف  

ونتمنى للجميع التوفيق في حياتهم    كل هؤلاء نقول شكرا جزيلا

وان يبارك لهم في عمرهم وولدهم في طاعة الله عز وجل

قريشان فؤاد* : الطلبة                      

بومرحب لخضر*                                         

 

 

  

  

نشكر الله ونحمده حمدا كثيرا ومباركا على هذه النعمة الطيبة

والنافعة نعمة العلم والبصيرةبعد إنجـاز هذا العمل لايسعن

اّ� عـز وجلّعلى أن أمدّن

عل�مواصـلةهذا البحث وإتمـامه

نتشرف بتقديم خالص الشكر والعرفـان  

الذي لم يبخل علينا بتوجيهاته وإرشاداته القيمة وحتىإل�

المراجع الأستاذ المشرف  تقديم  

تقدم بجزيل الشكر  نكما  

الذين وافقوا على مناقشة وإثراء هذا العمل

كما نتقدم بالشكر إلى مسؤولي فندق  

وخاصة السيدة    

تبخل علينا بالمعلومات القيمة

كما نتقدم بالشكر الجزيل  

زيان موسى مسعود، 

حمو زروقي أمال، ناصف  

كل هؤلاء نقول شكرا جزيلا  إلى

وان يبارك لهم في عمرهم وولدهم في طاعة الله عز وجل



 

 

  

  

  

 لهم لمن كان أهدي هذا العمل

  الفضل علي بعد الله عز وجل

 ووالدي حفظهما الله والدتي

  .وأطال في عمرهما

 إلى من شاركوني دفء العائلة أخواتي حفظهم

  .الله ورعاهم

  .إلى خطيبتي ونصفي الثاني اشكرها على دعمها الدائم

  .إلى كل الأصدقـاء وزملاء المهنة والدراسة

 فــؤاد



 

 

  

  

  

  

  إلى نبع الحنان ورمز الوفـاء وفيض السخاء وجود العطاء عند البلاء،

  والدتي الكريمة رحمها الله واسكنها فسيخ جنانه  

  المبذول،إلى من زرع في نفسي بذرة الأمل والإرادة، إلى نبراس العطاء  

  ومعلمي الأول

والدي الفـاضل بارك الله في عمره  

  إلى من كانت لي نبعا للحب والوفـاء، ومن قـاسمتني الأيام الصعبة،

  .وكانت لي فيها السند المتين

زوجتي الغالية  

  إلى ابنتي الغالية حفظها الله ورعاها

  إلى من جمعني بهم سقف واحد وأفتخر بوجودهم في حياتي،

 خواتيإخوتي وأ  

  إلى كل الأهل والأحباب ممن جمعتني بهم صلة القرابة أو ظروف الحياة

  .إلى كل باحث وطالب علم، أهديه ثمرة جهدي

  

  

  

  

 اهـداء

 لخضــر



 

 

  ملخص

تناولنا في هذا الموضوع في إطاره النظري تقييم جودة الخدمات السياحية في الجزائر، من خلال التطرق 

إلى مختلـــف المفـــاهيم الأساســـية المتعلقـــة �لســـياحة والســـائح، إضـــافة إلى التعـــرف علـــى الخـــدمات الســـياحية 

قياســها والأبعــاد الخمســة  وخصائصــها، وكــذا إلى مختلــف المفــاهيم المتعلقــة بجــودة الخــدمات مــن حيــث نمــاذج

تحليـــل الطلـــب  إلى إضـــافةعـــرض المقومـــات الســـياحية في الجزائـــر  إلىللجـــودة، وتطرقنـــا في الدراســـة الميدانيـــة 

دراســة حالــة فنــدق الإخــوة بــوعزة بتيــارت مــن خــلال تقيــيم جــودة  إلىوالعــرض الســياحيين، ومــن ثم تطرقنــا 

على  وإسقاطه(Service Performance) الخدمات المقدمة للنزلاء، وذلك �ستخدام نموذج الأداء الفعلي

  .تطبيق الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات

ت جـذب سـياحي الا وقد تبين لنا أن من خلال هذه الدراسة ان �لرغم مـا تمتلكـه الجزائـر مـن مقومـا

ا�ــا لا تــزال تعــلاني نقــص في عــدد الفنــادق والطلــب الســياحي مقارنــة بــدول الجــوار، كمــا استخلصــنا الى ان 

  .غالبية نزلاء الفندق كانوا موافقين على تطبيق الفندق للأبعاد الخمسة في الخدمات المقدمة إليهم

Abstract 
 

We dealt with this subject in the theoretical framework to assess the quality 

of tourism services in Algeria , by addressing the various basic concepts related 

to tourism and tourists , in addition to the identification of tourist services and 

characteristics, As well as to the various concepts related to the quality of 

services in terms of measured five dimensions of quality models, and we talked 

in the field study to show the tourism potential in Algeria as well as demand and 

supply analysis guides, and thendealtwith the case of the brothersBouazza hôtel 

in Tiaret study by the quality of services provided to guestsRating,byUsing the 

actual performance model (service performance ), The veto on the application of 

the five dimensions of quality of services. 

 

We have found through this study that , despite what is owned by Algeria 

of the elements of a tourist attraction , but it's still Talana shortage in the number 

of hotels and the demand for tourism compared to neighboring countries , as we 

have learned that the majority of the hotel guests were in agreement on the 

hotel's application of the five dimensions in the services provided to them . 
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 مقدمة

 

 أ 
 

  مدخل

لقد تطور مفهوم السياحة وأهدافها فأصبحت ظاهرة إنسانية وثقافية ونشاط اجتماعي يخضع للعديد 

من المؤشرات والمتغيرات المحلية والعالمية ولم تعد نشاطا مؤقتا يخضع للظروف والرغبـات الظرفيـة وانتقـل مفهـوم 

عات نمواً في العـالم فقـد أصـبحت اليـوم أكثر الصناإلى السياحة من مجرد إشباع رغبات الإنسان المؤقتة �لمتعة 

من أهم القطاعات في التجارة الدولية، فالسـياحة مـن منظـور اقتصـادي هـي قطـاع إنتـاجي يلعـب دوراً مهمـاً 

ـــدخل القـــومي وتحســـين ميـــزان المـــ وفرصـــة لتشـــغيل الأيـــدي  دفوعات، ومصـــدراً للعمـــلات الصـــعبةفي ز�دة ال

ومن منظـور اجتمــاعي وحضـاري، فــإن الســياحة هـي حركــة ديناميكيــة ،العاملـة، وهــدفاً لتحقيـق بــرامج التنميــة

بمعـــنى أ�ـــا رســـالة حضـــارية وجســـر للتواصـــل بـــين الثقافـــات  ،تـــرتبط �لجوانـــب الثقافيـــة والحضـــارية للإنســـان

والمعــارف الإنســانية للأمــم والشــعوب، ومحصــلة طبيعيــة لتطــور ا�تمعــات الســياحية وارتفــاع مســتوى معيشــة 

عيد البيئــي تعتــبر الســياحة عــاملاً جــاذ�ً للســياح وإشــباع رغبــا�م مــن حيــث ز�رة الأمــاكن وعلــى الصــ،الفرد

الطبيعية المختلفة والتعرف على تضاريسها وعلى نبا��ا والحياة الفطرية، �لإضافة إلى ز�رة ا�تمعـات المحليـة 

 .للتعرف على عادا�ا وتقاليدها

الموضــوعات الــتي تلقــي اهتمامــا كبــيرا نظــراً لمــا تمثلــه الســياحة مــن تعــد جــودة الخــدمات الســياحية مــن و 

رافد اقتصادي مهم يسهم بشكل مباشر في التنمية الاقتصادية، من حيـث حجـم الفوائـد الاسـتثمارية وتـوفير 

 الفــرص الوظيفيــة، لــذلك لابـــد مــن الاهتمــام بتقيـــيم مســتو�ت جود�ــا مــن وجهـــة نظــر الســياح، لأن ذلـــك

  .بيرة على الاقتصاد المحلي للدولينعكس بصورة ك

إن الفنــادق تعتــبر جــوهر الخدمــة الســياحية وهــي حلقــة الــربط بــين العمــلاء والمقصــد الســياحي، حيــث 

تقوم بدور كبير في دعم قطاع السياحة من خلال استقطا�ا للسياح من مختلف الأسواق التي تشهد منافسـة 

ليهــا تــوفير خــدمات ذات جــودة عاليــة مــن اجــل الرقــي شــديدة ســواء محليــة أو دوليــة، الأمــر الــذي يفــرض ع

  .بخدما�ا نحو مواجهة المنافسة والبقاء في السوق
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إن المتتبع لواقع الفنادق الجزائرية يجد أ�ا تطمح إلى التقدم والتطور في طـرق تقـديم الخـدمات وتنويعهـا 

مستوى جودة الخدمة المقدمـة، وان وتسويقها وتحسين جود�ا �ستخدام تقنيات التأثير على العملاء وقياس 

استمراريتها في أداء نشاطها بشكل جيد وضمان نموها وتطورهـا مرهـون بمـدى قـدر�ا علـى جلـب عـدد اكـبر 

  .من النزلاء وتلبية حاجا�م ورغبا�م، ويتوقف ذلك على مستوى جودة الخدمة المقدمة

المنظمـــات الســـياحية خاصـــة  ومـــن هنـــا جـــاءت هـــذه الدراســـة للبحـــث في محاولـــة تقيـــيم مـــدي تطبيـــق

  .الفندقية في الجزائر لأبعاد الجودة السياحية

  :الإشكالية

  :وبناءا على ما تقدم تبرز معالم إشكالية هذا البحث والتي يمكن بلور�ا في السؤال الجوهري التالي

  في فندق الإخوة بوعزة ؟الفندقية جودة الخدمات وتقييم ما واقع 

  :الإشكالية إلى الأسئلة الفرعية التاليةويمكن تجزئة هذه 

 ما مفهوم السياحة والتسويق السياحي؟  

 ماذا نعني بجودة الخدمة السياحية؟ 

 هل توجد جودة الخدمات في فندق الإخوة بوعزة؟  

  الفرضيات

 السياحة انتقال الأشخاص من مكان لآخر من اجل غرض معين. 

 تعني جودة الخدمات السياحية تقديم خدمات تتوافق ورغبات السياح وتحقق رضاهم . 

 يقدم فندق الإخوة بوعزة خدمات ذات جودة عالية.  

  دوافع اختيار البحث

  :هناك عدة أسباب دفعتنا لاختيار هذا الموضوع نذكر منها
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 ةالذاتي لدوافعا  :  

  يمثل التوجه الحديث للفكر التسويقيالرغبة الشخصية في البحث في الموضوع �عتباره. 

 المعارف الشخصية في ا�ال السياحي محاولة تطوير.  

 عيةو الموض الدوافع:  

 تعتبر السياحة كمصدر مهم للدخل  في ظل التوجه الجزائري نحو التنويع الاقتصادي . 

 جلــة حاجــة الجزائــر إلى مؤسســات ســياحية وفندقيــة متطــورة ذات خــدمات متميــزة تســاهم في دفــع ع

السياحة للوطن، وكذا مختلف الميادين الأخرى خاصة وأن الجزائر تملك مقومات سياحية تؤهلها لكي 

 .تكون بلد يستقطب السياح وليس العكس

  محاولــة إعطــاء صــورة شــاملة عــن ســبل الرفــع مــن جــودة الخــدمات الســياحية لمواكبــة التطــورات الحاصــلة

 .المستهدفينعلى مستوى حاجات ورغبات العملاء الحاليين و 

  إ�رة الانتباه إلى الموضوع من أجـل تقـديم دراسـات أكثـر تعمقـا تسـاهم في تطـوير المؤسسـات الفندقيـة

 .وأكثر تنافسية مقارنة مع المؤسسات الفندقية الأخرى وجعلها أكثر جذ� للسياح في الجزائر

  أهمية البحث

التنميــة الاقتصــادية لمــا يحققــه مــن  تنبــع أهميــة البحــث مــن أهميــة النشــاط الســياحي في تحقيــق أهــداف 

عائدات ومساهمته في تطوير قطاعات أخرى كالصناعات التقليدية والنقل، هـذا مـن جهـة ومـن جهـة أخـرى 

. على مستوى القطاع ومن أجل البقاء والنمو في السوق وفي ظل المنافسة الكبـيرة الـتي يشـهدها هـذا القطـاع

الســياحية خاصــة فيمــا تعلــق �لفندقــة، و�عتبــار أن المســألة وكــان لابــد مــن إدخــال بعــد الجــودة للخــدمات 

أصــبحت مســألة ضــمان البقــاء والنمــو أو الانســحاب، كمــا تكمــن أهميــة الموضــوع في البحــث عــن إمكانيــة 

اســتمرارية المؤسســات الســياحية في تقــديم خــدما�ا للعمــلاء الحــاليين والمــرتقبين وتجاو�ــا مــع تطــور حاجــات 

  .لسواحوالرغبات المتعددة ل

  

  أهداف البحث
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 الجـودة ومـن  تقييم جودة الخدمات المقدمة في القطاع السياحي وبيان خطوات تحقيقها وتحديـد معـايير

 .ثم تقييم تطبيقها في المنظمات الجزائرية

  التركيز على جودة الخدمات السياحية وخاصة الفندقية في النشاط السياحي لكو�ـا الخدمـة الأساسـية

 .النشاطالمقدمة في هذا 

 مـن خـلال الجزائـر في يتمثل هدف البحث في دراسة واقع السياحة ووضعية جـودة القطـاع السـياحي 

في إطــــار القيـــام بقطــــاع  الجزائـــرنوعيــــة الجهـــود الـــتي تبــــذلها والتطـــرق إلى الســــياحية  االتعريـــف بمقوما�ـــ

 .السياحة

 لعملاء مـع مـا تمتلكـه الجزائـر مـن التطرق إلى واقع جودة الخدمات السياحية وخاصة الفندقية المقدمة ل

 .مقومات سياحية

  حدود الدراسة 

  :يمكن تقسيم حدود بحثنا إلى ثلاث أجزاء

سوف سنتطرق في هذا البحث واقع وتقييم جودة الخدمات السياحية �ستخدام نمـوذج  :يالحد الموضوع. أ

  :الفعلي الذي تم استخدامه للاعتبارات التاليةالأداء الفعلي، 

  يعتمـد  إذمن الناحية التطبيقية مقارنة بنموذج الفجوات،  المناسب النموذجالفعلي  الأداءيعتبر نموج

وتقـديم قائمـة واحـدة للـز�ئن، ويركـز فيهـا علـى تحديـد ادراكـات  إعـدادفي تقييمه لجودة الخدمة على 

قـائمتين، واحـدة لتحديـد  إعـدادنمـوذج الفجـوات فيسـتلزم  أمـاالمقدمة لـه فعـلا،  ةالخدمالزبون لجودة 

الفعلي للخدمة المقدمة، والثانيـة تعطـى بصـيغة التوقـع لمعرفـة توقعـات  الأداءادراكات الزبون لمستوى 

 الز�ئنالز�ئن لمستوى الخدمة، وهذا يتطلب فترة طويلة نسبيا لملئ الاستمارتين وهذا يجعل استجابة 

 .لتقديم المعلومات ضعيفة جدا

  . بولاية تيارت الإخوة بوعزةجراء الدراسة التطبيقية وقع اختيار� على فندق لإ :الحد المكاني. ب

إلى  2015استغرقت مدة انجاز هذه الدراسة ما بين الإطار النظـري والتطبيقـي مـن اكتـوبر :الحد الزماني. ج

  .2016افريل 
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 المنهج المتبع  

 وقصد الإجابة على الإشكالية المطروحة واختبار الفرضـيات الموضـوعة تم الاعتماد عند إعداد البحث

  :منهجين هماعلى 

بحيـث قمنـا بوصـف وتحليـل المعلومـات والبيـا�ت الوصـف والتحليـل،  ومـن أدواتـهالمنهج الاسـتنباطي  

 . ا�معة عن الموضوع قصد تحديد النتائج والوصول إلى الأهداف الموضوعة

 بـــوعزةمـــن خـــلال اســـتقراء تقيـــيم جـــودة الخـــدمات الســـياحية في فنـــدق الإخـــوة  المـــنهج الاســـتقرائي 

 . بتيارت

  الدراسات السابقة

�لإضــافة إلى مختلــف المصــادر العلميــة الــتي تم الاطــلاع عليهــا، نــذكر ملخــص الدراســات الــتي تناولــت 

  :عناصر السياحة وجودة الخدمات والتي على أساسها تمت الدراسة

عباسي، مذكرة ماجستير في علوم التسيير تخصص تسويق، جامعة قاصدي مر�ح بورقلة، دراسة بوبكر  

، وقــد حــاول الباحــث في "دور التســويق الــداخلي في تطــوير جــودة الخدمــة الفندقيــة"الجزائــر، تحــت عنــوان

يلعبــه في إبــراز العلاقــة بــين التســويق الــداخلي وجــودة الخدمــة في صــناعة الفنــادق والــدور الــذي هــذه المــذكرة 

تطوير جودة الخدمة الفندقيـة وتم إسـقاط هـذه الدراسـة علـى عينـة مـن الفنـادق بولايـة ورقلـة، وتوصـل إلى انـه 

هنــاك غيــاب �م لعناصــر التســويق الــداخلي �لمؤسســات الفندقيــة، ممــا انعكــس علــى مســتوى جــودة الخدمــة 

مـن الضـروري علـى المؤسسـات الفندقيـة المقدمة التي كانت في بعض الأحيان غير مقبولة، وقـد رأى انـه �ت 

الجزائرية عموما أن تحسن جودة خدما�ا من خلال تبيني وتطبيـق مفهـوم عناصـر التسـويق الـداخلي وهـذا في 

 .ظل الانفتاح الاقتصادي العالمي والدخول المرتقب للجزائر في المنظمة العالمية لتجارة

، "لخـدمات في المنتجعـات السـياحية الأردنيـةتقيـيم جـودة ا"دراسة مرزوق عايد وآخرون، تحـت عنـوان 

 ت، الأردن، هــدفت هــذه الدراســة إلى التعــرف علــى تقييمــات المنتجعــا2010، 1مجلــة آفــاق جديــدة، العــدد

السياحية الأردنية نحو جودة الخدمات المقدمة فيها، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج التي يمكـن 
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المنتجعــات الســياحية الأردنيـة لجــودة الخــدمات المقدمـة فيهــا كانــت ايجابيــة،   تلخـيص أبرزهــا أن تقيــيم مـر�دي

 .دخلهم الشهري فكما تختلف هذه التقييمات �لنسبة لمر�دي المنتجعات السياحية �ختلا

 السـياحة الرؤية المستقبلية لنظم ضمان الجـودة في" الرحمن القاضي تحت عنوان سعد بن عبددراسة  

سـعت هـذه ، 2004 ،، السـعوديةالأولالهيئة العليا للسياحة، ملتقـى الجـودة ، "العربية السعوديةفي المملكة 

لتعريف بتلك النظم التي وضعتها الهيئة العليا للسياحة �دف تحقيـق ميـزة تنافسـية علـى مسـتوى إلى ا الدراسة

ودة في السياحة ودور الهيئـة وتغطي الورقة تعريف الج. المنتجات السياحية، وإعداد متطلبات حماية المستهلك

العامـة لتنميـة السـياحة �لمملكـة، ومـا يتطلبـه  الإسـتراتيجيةالعليا للسياحة في تحقيقها حسب مـا نصـت عليـه 

ذلك من أنظمة وتشريعات ونقل للصلاحيات، وتعـديلات تنظيميـة �نشـاء إدارة خاصـة �لتراخـيص وضـبط 

وتخـتم الورقـة �عطـاء حالـة . ضـمان الجـودة السـياحية �لمملكـةالجودة في الهيئة لتعمل على وضع وتنفيـذ نظـم 

، وقد تطبيقية لتقويم تجريبي لمنشآت الإيواء ووكالات السفر والسياحة في كل من مدينتي حائل والمدينة المنورة

الفنــادق والوحــدات الســكنية المفروشــة الــتي تمــت ز�ر�ــا وتقويمهــا كــان مســتوى تصــنيفها أقــل توصــلت إلى أن 

عدم التقيد بنواحي السلامة ببعض ، كذلك مستوى التصنيف المعطى لها من قبل وزارة التجارة والصناعة من

تـدني مسـتوى النظافـة العامـة في ، �لإضـافة إلى المنشآت حيث لوحظ انتهاء فترة الصلاحية لطفا�ت الحريـق

 .كانت غير جيدة  خاصة في أماكن إعداد الطعام وكذلك الأ�ث والتهويةمعظم منشآت الإيواء 

الملاحـظ مـن هـذه لدراسـات أ�ـا تطرقـت إلى جـودة الخـدمات السـياحية بشـكل عـام أو مـن خـلال          

مســتقبلية لتحســين وتطــوير جــودة الســياحة في حــين  إســتراتيجيةدراســتها للتســويق الــداخلي، أو محاولــة رســم 

سنتطرق في هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات السياحية مـن خـلال الأبعـاد الخمسـة للجـودة �سـتخدام 

 .  نموذج الأداء الفعلي

  أقسام الدراسة  

ول لتحقيـــق هـــدف الدراســـة وفي ظـــل الحـــدود الموضـــوعة لهـــا، قســـمنا هـــذه الدراســـة إلى ثلاثـــة فصـــ   

  :جاءت كالآتي



 مقدمة

 

 ز 
 

  مــن خــلال ثلاثــة  ،الإطــار المفــاهيمي والتســويقي للخــدمات الســياحيةكــان بعنــوان الفصــل الأول،ففــي

، أمــا المبحــث الثــاني حاولنــا اســتعراض أساســيات حــول الســياحيةمباحــث، حيــث تنــاول المبحــث الأول 

 .السياحيمفهوم التسويق وفي المبحث الثالث تطرقنا إلى ، ماهية الخدمات السياحية

  وبــدوره  أساسـيات حـول جـودة الخـدمات السـياحية والفندقيـة، فقـد جـاء تحـت عنــوان الفصـل الثـانيأمـا

، بينمـا مفهـوم جـودة الخـدماتقسم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحـث، حيـث تطرقنـا في المبحـث الأول إلى 

ث والأخـــير بعنـــوان ، بينمـــا كـــان  المبحـــث الثالـــجـــودة الخـــدمات الســـياحيةماهيـــة تنـــاول المبحـــث الثـــاني 

 .جودة الخدمات الفندقية مفاهيم حول

  جودة الخدمات السـياحية في  واقعوبخصوص الفصل الثالث، فقد تناولنا فيه دراسة ميدانية وكان بعنوان

 السـياحية فيالمقومـات ، وقسم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث أيضا، حيث تطرق المبحـث الأول الجزائر

، أمـا المبحــث الثالـث فقــد "جـودة السـياحة الجزائــر"العلامـة التجاريــة ، بينمـا تنــاول المبحـث الثــاني الجزائـر

  .-تيارت -دراسة حالة فندق الإخوة بوعزة تطرقنا فيه إلى 

وفي آخــر هــذه الدارســة، جــاءت الخاتمــة متضــمنة مجموعــة مــن الاســتنتاجات والتوصــيات وآفاقــا لهــذه 

  .الدراسة

  مصطلحات الدراسة

  .ظاهرة اجتماعية تقوم على انتقال الأفراد من أماكن الإقامة الدائمة لهم إلى مناطق أخرى: السياحة

  .مجموعة من السمات والخصائص للمنتج او الخدمة والتي تجعله قادرا على الوفاء بمتطلبات الزبون: الجودة

طابق بـين مـا يتوقعـه العميـل هي تقديم خدمة حسب مقاس العملاء و�لتالي هي ت: جودة الخدمة السياحية

  .والخدمة المقدمة له

  .هي رغبة تقديم الخدمات السريعة للسائحين ومساعد�م في الحصول عليها: الاستجابة

هي وفاء المنظمة �لتزاما�ا الـتي وعـدت عملائهـا �ـا، والاهتمـام بحـل مشـاكلهم والحصـول علـى : الاعتمادية

  تحري الدقة في أداء الخدمة

تعني ظهور الموظفين والوسائل الطبيعية الملموسة من أجهزة، موظفين، وقنوات اتصال أثناء تقديم  :الملموسية

  .الخدمات إلى السياح



 مقدمة

 

 ح 
 

ــة والأمــان يعــني الطمأنينــة الــتي يبعثهــا الانضــباط الأمــني في نفــوس الســياح حيــث تحتــاج الخــدمات : الموثوقي

  .السياحية إلى بيئة مستقرة وآمنة

قـــدرة المـــوظفين علـــى أداء الخدمـــة الســـياحية الموعـــودة بمهـــارة ودقـــة وتتوصـــل إلى وصـــول الثقـــة في : التعـــاطف

  .هالمقدمة ل تالسائح إلى درجة عالية من الرضا عن طبيعة الخدما



 

 أ 
 

  

  

  

  

  

  

 

  

 

  

  

  

المفـاهيمي والتسويقي للخدمات    الإطار
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  مقدمة الفصل

إن مـــا لاقتـــه الســـياحة مـــن رواج في الآونـــة الأخـــيرة لم تلاقـــه أي مـــن القطاعـــات الأخـــرى، فمـــع تطـــور 

ـــل إرادات ومـــداخيل العصـــور تحولـــت الســـياحة مـــن الطـــابع الاجتمـــاعي إلى الطـــابع  الاقتصـــادي الـــذي يحُصِّ

ضــخمة بــل تعــدى الأمـــر أكثــر مــن ذلــك عنـــد بعــض البلــدان، فأصــبحت الســـياحة ركيــزة اقتصــاد��ا، أمـــا 

لتحقيــق الرغبــات والاحتياجــات وشــؤون حياتــه اليوميــة إلى  �لنســبة للأفــراد فقــد تحولــت مــن ظــاهرة  انتقــال

  .لراحة والثقافة والاستجمامظاهرة اجتماعية وثقافية هدفها المتعة وا

فالســياحة تتمثــل في مجموعــة الأنشــطة المتعلقــة �لســفر، التنقــل والإقامــة خــارج مقــر الســكن العــادي 

غراض متعددة، وللسياحة مجموعة من المقومات والدوافع التي تعتمـد عليهـا، ولهـا عـدة أنـواع وأشـكال تبعـا لأ

 :الفصل التطرق إلى ثلاثة مباحث أساسية وهيللمقومات السياحية، وعليه سنحاول من خلال هذا 

 أساسيات حول  السياحية 

 ماهية الخدمات السياحية 

 مفهوم التسويق السياحي 
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   السياحيةأساسيات حول : المبحث الأول

لم يولــدها التطــور التكنولــوجي ولا الثــورة الصــناعية، فهــي ظــاهرة قديمــة و  الظــاهرة الســياحية ليســت فتيــة

لذا وجب  لكن تطورت مع الزمن لتصبح على ماهي عليه الآن،و  لازمت تحركاته،و  مع الإنسانجدا نشأت 

 علينـــا معرفـــة أهـــم مراحـــل نشـــأة الظـــاهرة الســـياحية عـــبر التـــاريخ ثم التطـــرق إلى مختلـــف التعـــاريف للســـياحة

 .السائحو 

 )النشأة، التعريف، السائح(السياحة : المطلب الأول

إلى �ريــخ ونشــأة الســياحة بدايــة مــن العصــور القديمــة إلى غايــة المفهــوم ســوف نتطــرق في هــذا المطلــب 

الحـــديث للســـياحة، كمـــا ســـنتطرق إلى مفهـــوم الســـياحة مـــن خـــلال مختلـــف التعـــاريف لهـــا وأخـــيرا إلى مفهـــوم 

  .السائح

  السياحة نشأة: أولا

الـتي مـر �ـا هـذا تطور السياحة وبروزها كعلم قائم بحد ذاتـه يوجـب علينـا ان نسـتعرض مراحـل التطـور 

. ثم نحـــدد علــــى ضـــوء هـــذه التطـــورات معــــنى الســـياحة ومفهومهـــا وتعريفهـــا الحاضــــر  -الســـياحة –المفهـــوم 

  :ونستعرض هذه المراحل في الآتي

 :العصر البدائي .1

إن حــب الانتقــال في الإنســان طبيعــة كامنــة فيــه وقــد دعــت الحاجــة �لإنســان إلى الانتقــال منــذ بــدء 

فلم تكـن هنـاك  ،ل في هذه المرحلة جزء لا يتجزأ من الحياة وضرورة تحتمها طبيعة ا�تمعالخليقة وكان الانتقا

حكومات توفر للإنسـان احتياجاتـه الضـرورية، ولم تكـن هنـاك قـوانين تحكـم تصـرفاته وتحـدد حقوقـه والتزاماتـه 

ســوى قــوانين الطبيعــة وأحكامهــا، ولم تكــن هنــاك جيــوش منظمــة تحميــه مــن الغــزو والاعتــداء بــل كــان الحكــم 

  .لقانون الغاب حيث الغلبة فيه للقوي
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د تقــدمت أو حــتى وجــدت لتــوفر للإنســان أمــاكن إقامــة تحميــه مــن غــزوات كــذلك لم تكــن العلــوم قــ

السيول الثلوج أو هجمات الوحوش، ولم تكن هنـاك وسـائل انتقـال تـوفر لـه سـرعة الحركـة والأمـن والراحـة ولم 

توجد أسس اقتصادية للمعاملة والتبادل، كما لم تعرف عمليات بيـع وشـراء أو عـرض وطلـب ولم يكـن هنـاك 

  1.يد ثمن السلعنقد لتحد

 :السياحة في العصور القديمة .2

تبدأ مـن نشـأة حضـارة بـلاد الرافـدين والفراعنـة في الألـف الخامسـة قبـل المـيلاد وتنتهـي بسـقوط الدولـة 

  2:الرومانية في �اية القرن الرابع، ومن خصائص هذه المرحلة

 الفرعونية في مصر والرومانيةالدول مثل الدولة في بلاد الرافدين والحضارة و  ظهور الحكومات. 

 ظهور الجيوش هيأ الأمان النفسي و�لتالي حرية الحركة. 

  ظهــور الأنظمــة والقــوانين إضــافة إلى ظهــور العلــوم وتطــور وســائل النقــل والمواصــلات وخاصــة الســفن

 الشراعية

 ظهور النقود والمعاملات والتبادل التجاري و�لتالي ظهور الملكية الفردية. 

 ن والمعتقداتظهور الأد�.  

  كــل ذلــك أدى إلى ظهــور ظــاهرة الســياحة الــتي لم تعــد ظــاهرة حكوميــة بقــوانين الطبيعــة فقــط، بــل بقــوانين 

  .وتشريعات الدولة إضافة إلى حدود الدولة ومالها من قوانين بحيث فرض على السائح احترامها

 العصور الوسطى .3

حتى القرن الخامس ومن المعروف أن ) م395( الرومانية عام  الإمبراطوريةتبدأ هذه المرحلة من سقوط 

في العصـــور القديمـــة، وكانـــت آنـــذاك مركـــز إشـــعاع ثقـــافي وفكـــري  إمبراطوريـــةالرومانيـــة تعـــد آخـــر  الإمبراطوريـــة

 3.وتجاري وكان لها الأثر الأكبر في تطور حركة الأسفار

                                                           

 .14-13، ص 2008دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، مدخل إلى علم السياحة، أحمد فوزي ملوخية،  1

 .13-12، ص 2007، دار الميسرة للنشر والتوزيع، الأردن، 2، طمبادئ السياحةسراب إلياس،  ،نعيم الظاهر2

 .11، ص 2011الأردن،  ،إثراء للنشر والتوزیع ،1ط مبادئ السیاحة،مرزوق عاید وآخرون، 3
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العصـور الوسـطى تطـور في النقـل البحـري الأوروبي وبعد ذلك انتقلـت التجـارة إلى الدولـة البيزنطيـة وشـهدت 

وكـــذلك ظهـــور الدولـــة الإســـلامية كقـــوة وحضـــارة منافســـة وامتـــدادها إلى بيزنطـــة عاصـــمة البيـــزنطيين وكـــذلك 

امتدادها في أورو� وآسيا وإفريقيا جعل منها دولـة ذات إشـعاع فكـري تطـورت خلالهـا الأسـفار �ـدف الحـج 

مــن الرحالــة العــرب أمثــال ابــن بطوطــة، وكــان مــن أهــم دوافــع الســفر في هــذا  إلى مكــة المكرمــة واشــتهار عــدد

  1:العصر

 دافع التجارة. 

 الدافع الديني. 

 بدافع الترحال والاستكشاف. 

 دافع طلب العلم. 

 دافع الاستشفاء.دافع توطيد العلاقات.  

 :(Renaissance)عصر النهضة  .4

  بنهايــــة القــــرون الوســــطى بــــدأت تظهــــر في أورو� تحــــولات �ريخيــــة �لغــــة الاهميــــة كــــان لهــــا �ثــــير كبــــير 

  2:على السفر والتنقل كظاهرة إنسانية، ويتميز عصر النهضة في أورو� بملامح خاصة من أبرزها

حبب إليهم المعرفة  ظهور �ضة فكرية وعلمية كبيرة أبدع فيها الأوروبيون الكثير من الكتا�ت والفنون مما  .أ 

 .وطلب العلم والسعي في أي مكان على الأرض لاكتسا�ا

أ�م وقد تخلصوا مـن كثـير مـن القيـود سـعوا إلى معرفـة العـالم مـن حـولهم، ولـذا يعـرف عصـر النهضـة �نـه   .ب 

عصــــر الاكتشــــافات الجغرافيــــة والــــذي تحقــــق بفضــــل مــــا أحــــرزوه في صــــناعة المراكــــب الــــتي تجــــاوزت البحــــار 

أن تســـيير في المحيطـــات ووصـــلت إلى مـــا لم يكـــن قـــد اكتشـــف بعـــد مـــن نصـــف العـــالم الغـــربي في  واســـتطاعت

 .الأمريكيتين

                                                           

 .11ص،مرجع سبق ذكره،مرزوق عاید وآخرون1

 .22- 21، ص مرجع سبق ذكره، أحمد فوزي ملوخية 2
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إن عصــر النهضــة أفــرز عــددا هــائلا مــن الكاتــدرائيات والكنــائس الــتي قــام كبــار فنــاني ذلــك العصــر برســم .ج 

ة تسـتهوي الكثـيرين لوحات خالدة على جـدرا�ا وأسـقفها، كمـا تفننـوا في زخارفهـا بحيـث أصـبحت تحفـا فنيـ

لز�ر�ا ليس فقط بسبب الدين وإنما بسبب ما �ا من جماليات، ويندرج في هذا إطـار أيضـا عمـل النـافورات 

 .والحدائق العامة وما إلى ذلك

الطبقـة  أبنـاء يقـوممـن عصـر النهضـة، حيـث  الأخـيرةلبدء السياحة بدأت في العقود  الأولىإن الإشارات   .د 

 ،)Grandtour" (الرحلـــة الكـــبرى"لقيـــام برحلـــة عرفـــت �ســـم � -علـــى ســـبيل المثـــال -العليـــا مـــن الإنجليـــز 

وكانت رحلة ذات طابع تثقيفي تشمل ز�رة معالم فرنسا وإيطاليا، وفي كثير من الأحيان ألمانيا والنمسا، وقـد 

سنوات بمـا يسـمح بدراسـة تفاصـيل المعـالم المـزارة اتسمت بطول المدة إذ كانت أحيا� تمتد لما يزيد على ثلاثة 

وكذلك �كتساب اللغة، كما اتسمت الرحلة الكـبرى بكثـرة عـدد القـائمين �ـا حيـث جـرى العـرف علـى أن 

يصحب كل فـرد مـن أفـراد الطبقـة العليـا عـددا مـن التوابـع الـذين يقومـون علـى خدمتـه، وواضـح ممـا تقـدم أن 

ســعون لتحقيــق أكثــر هــدف مــن الأهــداف الــتي يســعى القــائمون �لســياحة هــذه الرحلــة كــان القــائمون �ــا ي

حاليــا لتحقيقهــا، إذ أ�ــم كــانوا يســعون إلى الــتعلم والثقافــة والاســتمتاع �لوقــت واكتســاب الصــحة والتعــرف 

 1.على أبناء الشعوب الأخرى وأسلوب معيشتهم

 :صر الحديثعال .5

كمـا ان النصـف الأخـير منـه يوصـف   ،"قـرن السـياحة"يعتبر القرن العشـرون بمـا أحدثـه مـن ابتكـارات 

ورغم أن هذا القرن شهد حربين عالميتين استمر� أقل قليلا من عشـر سـنوات وشـهد  ،"عصر السياحة"�نه 

، وكـــــور�، والشـــــرق الأوســـــط، وغـــــزو الاتحـــــاد الســـــوفياتي عشـــــرات الحـــــروب المحليـــــة مثلمـــــا حـــــدث في فيتنـــــام

لأفغانســتان، وحــرب الخلــيج الأولى بــين العــراق وإيــران، ثم حــرب الخلــيج الثانيــة بغــزو العــراق للكويــت، كمــا 

يـة الثانيــة إلى معســكرين متنـاحرين أحــدهم شــرقي والآخـر غــربي، إلا أنــه شـهد انقســام العـالم بعــد الحــرب العالم

وقرب �ايته شهد تغيرات جوهرية في السياسة الدولية، والعلاقات الاقتصادية، وفي مجال حقوق الإنسان ممـا 

وكـــان لهـــذا كلـــه �ثـــيره الواضـــح في الســـياحة، وثبـــت معـــه أن  ،"النظـــام العـــالمي الجديـــد"اســـتحق أن يســـمى 

                                                           

 .23-22، ص مرجع سبق ذكره، أحمد فوزي ملوخية1
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الســلام، وتحقـق الاســتقرار الاقتصـادي والاجتمــاعي وتحســنت  عـمياحة لا يمكــن أن تنمـو وتتطــور إلا إذا السـ

  1.العلاقات بين الدول والشعوب

خلال القرن العشرين مـا  )لبري والبحري والجوي(فالتطور الذي حدث  في قطاع النقل �فرعه الثلاثة 

ان السـهل والسـريع  بـين قارا�ـا وبلـدا�ا، فالسـيارة مـثلا حصر العالم في شكل قريـة صـغيرة تتسـم بتنقـل الإنسـ

اختصــرت جهــد الإنســان في قطــع المســافات البعيــدة، وحررتــه مــن قيــود حمــل الــزاد، فقــد أعطــى النقــل الــبري 

 .دافعا للسياحة من أجل التطور خاصة في الدول ذات الحدود المشتركة

بما يسمح �ستيعاب ركاب ) Jumbo(امبو وحقق النقل الجوي تطورا واضحا �ستخدامه طائرات الج

أكثر لمسافات أبعد ويعتبر الطيران أحد أهم وسائل النقل السياحي على المستوى العالمي بل إنه وسيلة النقل 

 2.الداخلية الأساسية في الولا�ت المتحدة

�ـا، أصـبح لهـا ومع دخول الطائرات في مجال النقل المدني لاسيما بعد تطور سرعتها، ووسائل الأمـان 

، الــدور الأول في السّــياحة، وإن كانــت وســائل النقــل البحــري قــد حاولــت الإبقــاء علــى دورهــا في الســياحة

 3.وظهرت سياحة البحر وتتمثل في متعة السفر الطويل �لبحر مع ز�رة الموانئ المختلفة

الفنــادق العملاقــة الــتي كمــا شــهد القــرن العشــرين أيضــا تطــويرا مــواز� في المنشــآت الســياحية و�لــذات 

، وقـــد حـــدث نفـــس )Ressorts(تزيــد غرفهـــا عـــن الألـــف غرفــة، كمـــا ظهـــرت القـــرى الســياحية والمنتجعـــات

الشيء �لنسبة للمطاعم أيضا حيث تواجدت شركات عالمية لها مطاعم �سمها في كل بلاد العالم تقريبا، وقد 

ي بمــا يبعــث علــى اطمئنــان المســتهلك إلى اســتطاعت هــذه السلاســل أن تحــافظ علــى مســتوى الجــودة العــالم

وتجدر الإشارة هنا إلى تواجد المطاعم التي تقوم على تقديم وجبات ومأكولات بـلاد معينـة . سلامة ما �كله

 4.اشهرها المطاعم الصينية والهندية واليا�نية

                                                           

 . 27، ص مرجع سبق ذكره، أحمد فوزي ملوخية1

 .28، ص نفس المرجع2

 .21، ص 2015النيل العربية، مصر،  ، مجموعة2طمبادئ السياحة، ماهر عبد الخالق السيسي، 3

 29ص  مرجع سبق ذكره،، أحمد فوزي ملوخية4
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الثانيـة وأرجعـوا ولقد توصل العديد من الدارسـين لتـاريخ السـياحة إلى أ�ـا نشـطت بعـد الحـرب العالميـة 

 ذلـك إلى التطـور الـذي شـهده قطـاع المواصـلات، كمـا أن للسـلم دور في تبـادل الثقافـات والخـبرات والتطـور

الاجتمــاعي الــذي أدى إلى ازد�د حركــة الســياحة العالميــة، حيــث تميــزت هــذه الحقبــة �زد�د عــدد المســافرين 

  .   ودخول الطبقات الوسطى ضمن المسافرين وهنا ظهرت المنظمات السياحية

  تعريف السياحة:نيا�

ريف في هــذا تطــور مفهــوم الســياحة تماشــيا مــع تطــور الظــاهرة نفســها، وقــد ظهــرت العديــد مــن التعــا

  .السياق، ولمعرفة وتحديد مفهوم السياحة نستعرض المفاهيم والتعاريف والاتجاهات النظرية التي تتعلق �ا

فعلى الـرغم مـن كـون لفظـة السـياحة لفظـة حديثـة في اللغـات اللاتينيـة إلا أ�ـا كانـت معروفـة في اللغـة 

لأرض ومنهـــا يســـيح المـــاء، وســـيحان المـــاء يعـــني العربيـــة، فلفظـــة الســـياحة في اللغـــة العربيـــة تعـــني الضـــرب في ا

جر�نـــه، وقـــد ورد في القـــرآن الكـــريم ذكـــر لفـــظ الســـياحة في أكثـــر مـــن موضـــع، ففـــي ســـورة التوبـــة ورد قولـــه 

فَسِــيحُوا فِــي الأْرَْضِ   )1(بــَراَءَةٌ مِــنَ ا�َِّ وَرسَُــولهِِ إلِــَى الَّــذِينَ عَاهَــدْتُمْ مِــنَ الْمُشْــركِِينَ  «:تعـالى

َ مُخْــزيِ الْكَــافِريِنَ  . )ســورة التوبــة( »)2(أرَْبَعَــةَ أشَْــهُرٍ وَاعْلَمُــوا أنََّكُــمْ غَيْــرُ مُعْجِــزيِ ا�َِّ وَأنََّ ا�َّ

وكلمــة فســيحوا معناهــا ســيروا في الأرض أيهــا المشــركون ســير الســائحين الآمنــين مــدة أربعــة أشــهر لا يتعــرض 

  1.دلكم خلالها أح

والـتي �ـدف إلى الترفيـه والاسـتمتاع الـذهني والعقلـي  ،السياحة هي الحركة الاجتماعية التي تتم اختيار�

هي حركة الأشخاص الذين يبتعدون مؤقتا عن مقر إقامتهم للإقامة "كما تعرف السياحة على أ�ا   2.والبدني

والثقافيــة مرضــين بــذلك مطالــب الحيــاة أو في مكــان آخــر طالمــا كــانوا يســتخدمون الإمكانيــات الاقتصــادية 

  3".الثقافة أو الرغبات الشخصية أ� كان  نوعها

                                                           

 .29-28، ص مرجع سبق ذكره، نعيم الظاهر وسراب إلياس1

 .24، ص مرجع سبق ذكره،ماهر عبد الخالق السيسي 2

 .34، ص مرجع سبق ذكره، أحمد فوزي ملوخية 3
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ــــف الخبــــيران  & HUNZIKEF( وتعرفهــــا مدرســــة الفكــــر الســــياحي السويســــرية خــــلال تعري

KRAFT(مجموعــة مــن الظــواهر والعلاقــات الــتي تنشــا نتيجــة الســفر وإقامــة الشــخص الأجنــبي إقامــة :"��ــا

  1".ة دائمة أو ترتبط بعمل مأجورمؤقتة إلى إقام

ظــاهرة مــن "الألمــاني الســياحة ��ــا )GUGER FRULLER( عــرف جــوير فريلــر 1905وفي عــام 

ظواهر العمر التي تنبثق من الحاجة المتزايدة للحصول على الراحة والاستجمام وتعتبر الجو والإحساس بجمال 

، "في مناطق ذات طبيعة خاصة وهـي ثمـرة وسـائل النقـل الطبيعة وتذوقها والشعور �لبهجة والمتعة من الإقامة

  2.ومن هذا التعريف نلاحظ انه اهتم فقط �لجوانب الإنسانية والنفعية وأهمل الجانب الاقتصادي والثقافي

اصــطلاح يطلــق علــى الــرحلات الترفيهيــة وعلــى هــذا " وتعرفهــا الأكاديميــة الدوليــة للســياحة علــى أ�ــا 

طة الإنسانية المعبأة لتحقيق هذا النوع من الرحلات الترفيهية وهي صناعة تتعاون الأساس هي مجموعة الأنش

  3.وقد اعتبر هذا التعريف السياحة صناعة قائمة بذا�ا" على سد حاجات السائح

نشاط إنسـاني وظـاهرة اجتماعيـة تقـوم " ها على أ�ا تعرف، حيث المنظمة العالمية للسياحةكما عرفتها 

على انتقال الأفراد من أماكن الإقامة الدائمة لهم إلى مناطق أخرى خارج مجتمعـا�م لفـترة مؤقتـة لا تقـل عـن 

  4."وهذا التعريف معتمد في اغلب الدول" ساعة ولا تزيد عن سنة كاملة لغرض من الأغراض السياحية 24

السـياحة هـي انتقـال الأفـراد خـارج بيئـتهم المعتـادة ولمـدة تفـوق " أن ريف نسـتنتج من خلال هذه التعا

  ".شهر لغرض معين12سا وتقل عن24

  تعريف السائح:لثا�

هنــاك عــدة تعــاريف للســائح وهــذا حســب الزاويــة الــتي يــرى منهــا الباحــث، فالإحصــائي يهــتم بجمــع 

أصـــنافهم، أغراضـــهم، مقـــدر�م علـــى الإنفـــاق  المعلومـــات والبيـــا�ت والإحصـــائيات الخاصـــة بعـــدد الســـواح،

                                                           

1Tessa Ahmed, Economie touristique et aménagement du territoire, OPU, Alger, Algérie, 1993, P 21. 

 .169، ص 2007زهران للنشر، عمان، الأردن، دار ، صناعة السياحةماهر عبد العزيز ، 2

 .426، ص 2000 ،مصر، ، دار الفكر العربي، القاهرةأسس الجغرافيا الاقتصاديةأحمد علي هارون، 3

 .62، ص 2000، ، مصردار الفكر للنشر والتوزيع، القاهرة، 1ط، السياحي، الإعلام مد منير حجاتـمح4
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أما الاقتصادي فيهتم �لإنفاق داخل البلد المضيف من قبل السـواح مثـل الإنفـاق . إلخ...أعمارهم، مواطنهم

إلخ، وكذلك استيراد خدمات وسلع سـياحية للسـواح الـذين ... على الطعام، الشراب، الإيواء، النقل، الترفيه

  .ف للاستهلاك السياحيينتقلون إلى البلد المضي

فهنـــاك مـــن يعـــرف الســـائح �نـــه الشـــخص الـــذي ســـافر خـــارج محـــل إقامتـــه الأصـــلية لأي ســـبب غـــير 

الســائح ( أو داخــل بلــد غــير بلــده ) الســائح الــوطني(الكســب المــادي، أو الدراســة، ســواء كــان داخــل بلــده 

  1.ساعة وأن قلت عن ذلك أصبح متنـزها 24ولفترة تزيد عن ) الأجنبي

السواح هم كل الأشخاص الذين يتوفر فـيهم شـرطان أولهمـا أن ينتقلـوا مـن " وهناك من عرفه على أن 

مــوطنهم الأصــلي لمــدة تقــل عــن ســنة، والثــاني أ�ــم بســبب إقــامتهم خــارج مــوطنهم ينفقــون في المنــاطق الــتي 

  2".يقيمون فيها إقامة مؤقتة أموالا لم يكسبوها في هذه المناطق

  لشــــخص الــــذي يقــــيم برغبتــــه خــــارج مكــــان ســــكنه الأصــــلي دون أن يهــــدف كمــــا عــــرف الســــائح �

الطاقــة "وعُــرف الســائحون ��ــم  3.إلى مكتســبات اقتصــادية وعليــه أن يصــرف أمــوالا وفرهــا في مكــان آخــر

ــــــات كــــــل ســــــائح ــــــة المضــــــيفة صــــــاحبة المعــــــالم الســــــياحية وفقــــــاً لمتطلب ــــــتي تســــــتوعبها الدول وفي 4".البشــــــرية ال

لجنة خـبراء الإحصـائيات لعصـبة الأمـم بجينيـف في تقريـر رفـع إلى مجلـس العصـبة �ن قررت  1936أكتوبر30

 5".ساعة أو أكثر في غير بلاده 24تطلق على الشخص الذي يحل مدة ) سائح(لفظة 

  6:على النحو التالي 1937عرفته لجنة خبراء الإحصائيات لعصبة الأمم بجينيف في عام كما 

  الاجتماعــات الدوليــة أو لتمثيــل بلادهــم أ� كــان نــوع ذلــك التمثيــل الأشــخاص الــذين يســافرون لحضــور

 ).علميا أو إدار� أو سياسيا أو ر�ضيا(

                                                           

 .34، ص مرجع سبق ذكرهنعيم الظاهر، سراب إلياس،  1

 .25، ص مرجع سبق ذكرهماهر عبد العزيز، 2

 .13، ص 2014، الأردن، 1الأكاديميون للنشر والتوزيع، طالإدارة السياحية الحديثة،  سمر رفقي الرحبي، 3

 .220، ص 2010، عمان، الأردن، 1دار أسامة للنشر والتوزيع، ط الإدارة الفندقية والسياحية،عبد الكريم حافظ، 4

 . 26، ص مرجع سبق ذكرهماهر عبد العزيز، 5

 .26، صنفس المرجع6
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 أر�ب الأعمال الذين يسافرون لأسباب تتعلق �عمالهم. 

  ساعة 24الأشخاص الذين يسافرون في رحلات بحرية ولو كانت مدة إقامتهم أقل من. 

هو الشخص الـذي يسـافر خـارج ":نعطي تعريفا شاملا للسائح من خلال التعاريف السابقة يمكن أن

للدراسة سواء كـان داخـل البلـد الـذي يعـيش  أوالاعتيادي ولسبب غير الكسب المادي  إقامتهالأصليأومحل 

ساعة وان تقل عن ذلـك فهـو  24ولفترة تزيد عن " الأجنبيالسائح "في خارج بلده  أو" السائح الوطني"فيه 

  ".  يعتبر قاصد للنزهة

  :يمكن أن نعرف المسافر لغرضينمنهو 

 :ساعة وللأغراض التالية 24الذين يزورون بلاد أو مدن لأكثر من : السواح  . أ

 إلخ...التمتع، الرحلة، عطلة، صحة، دين، ر�ضة، ثقافة، �ريخ: الترفيه. 

 أعمال، مؤتمرات. 

  اجتماعية(عوائل(. 

 إلخ... اجتماعات، أعمال، مؤتمرات، ثقافة، فن. 

 أخرى.  

ساعة وهـؤلاء لا يـدخلون ضـمن تقسـيم السـواح وإنمـا يعتـبرون  24الذين يزورون مناطق لأقل من  :المتنزهين  . ب

 .متنزهين

  1:الأشخاص الذين لا ينطبق عليهم تعريف السائح

 أعضاء الهيئات الدبلوماسية. 

 أفراد القوات المسلحة الأجنبية. 

  العاملون المؤقتون ممن يرتبطون بعقـود عمـل في دولـة أجنبيـة كـأن يكونـوا خـبراء، موظفـون أو عمـال

 .أو أي عمل آخر بشكل مؤقت

 الأشخاص المقيمين عند الحدود ويعملون في أراضي دولة أخرى. 

                                                           

 .26، ص ، مرجع سبق ذكرهماهر عبد العزيز 1
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  ـــوطن، كـــاللاجئين السياســـيين أو الاســـتقرار أو الســـكن في بلـــد مـــا أو مـــن يفـــد بلـــد مـــا بقصـــد الت

 .اص يرغبون في الحصول على إقامة دائمةالأشخ

  المســافرون العــابرون، كمســافرين الترانزيــت، طــاقم الطــائرة، البــاخرة، ســائقي القــاطرات، الشــاحنات

 .ساعة 24ممن يعبرون البلد ويبقون فيه لفترة تقل عن 

  :نوضح الفرق بين المسافر، السائح والمتنزه )01-01(ومن خلال الشكل رقم 
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  مهاجرون

 دائمون

مهاجرون 

 مؤقتون

أعضاء السلك 

 القنصلي

أعضاء السلك 

 الدبلوماسي

المسافرون 

بطريقة 

 مقيمون في اللاجئون

ثكنات 

العاملون في  السكان الرحل

 الحدود

 الزوار

 المسافرون

 تنظيم الإحصائيات السياحية

 السائح المتنزه

مستبعدون من فئة 

 السياح

متنزه غير مقيم 

 في الدولة

مشارك في جولة  زائر ليوم واحد

 بحرية

مواطنون مقيمون 

 الخارج في

طاقم السفينة أو 

 الطائرة

 غير مقيم

الغرض من 

  الز�رة

 قضاء اجازة

 العمل

 الدراسة

 العلاج

 حضور مؤتمر

 ز�رة الاقارب

 الحج

 الر�ضة

 اغراض اخرى

 تصنيف المسافرون): 01-01(الشكل رقم 

 .76ص ،2010 حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر،علي ز�ن بروجة، اثر تحرير تجارة الخدمات على السياحة العربية، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية تخصص تسويق وتجارة دولية، جامعة :المصدر
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  خصائص، أنواع ومكو�ت النشاط السياحي : المطلب الثاني

  خصائص السياحة:أولا

نظرا لارتباط هـذه الأخـيرة �لعديـد مـن القطاعـات، تتنـوع خصائصـها حيـث يمكـن اسـتخلاص أبرزهـا 

  1:فيما ما يلي

 تشعب وتعدد مكو�ت النشاط السياحي وارتباطها �لكثير من الأنشطة الاقتصادية. 

  المناخ السياحي بمفهومه الشامل يعتبر من العوامل المؤثرة على الطلب المنتج السياحيمدى ملائمة. 

 لا يتوقف الطلب السياحي على مدى توافر المواد وتنوع القدرات والخدمات، وغيرها فقط. 

  يتـأثر الطلـب الســياحي بمسـتوى الرفاهيــة الاقتصـادية والتقــدم التكنولـوجي والعوامــل الثقافيـة والسياســية

 .لتي يصعب على الدول التحكم فيهاا

 ارتباط صناعة السياحة بقضا� التنمية الاقتصادية والسياحية في الكثير من الدول وخاصة النامية. 

  عدم سيادة المنافسة خاصة لبعض المقومات والموارد السياحية النادرة وصعوبة قيام بعض الدول �نتاج

 .سلع سياحية بديلة

 احة وأغراضـــها ممـــا يترتـــب عليـــه تنـــوع واخـــتلاف الأنشـــطة وطبيعـــة الخـــدمات تبـــاين وتعـــدد أنـــواع الســـي

 .السياحية المرتبطة �ا

 ارتباط الطلب السياحي �لمرونة. 

 يتوقف الطلب السياحي إلى حد كبير على القدرة المادية للسائح. 

 لا يتصف الطلب السياحي بصفة التكرار. 

 دمات الســياحية ومســتوى المــداخيل للأفــراد بصــورة  تتــأثر صــناعة الســياحة بعــاملي أســعار الســفر والخــ

وكــذلك تتــأثر �لتغــيرات الــتي تحــدث في كــل مــن  كبــيرة،أي تتغــير بســهولة قــرارات الســياح وتوجهــا�م

                                                           

 . 26-25، ص مرجع سبق ذكره، سمر رفقي الرحبي1
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تكاليف أنشطة السياحة ومستوى المداخيل، فتزايد تكاليف الرحلة السياحية إلى منطقة أو دولة ينتج 

 1.اجل السياحة أو تناقض عدد الليالي السياحية فيها عنه ضعف الإقبال على السفر إليها من

  يمتــاز المنــتج الســياحي �لاخــتلاف، لأنــه مــن المســتحيل عمليــا إنتــاج منتجــين ســياحيين متطــابقين لأنــه

سيكون هناك دوما اختلاف في الجودة حتى ولو افترضـنا تتطـابق الخصـائص الماديـة للخدمـة السـياحية 

  2.المقدمة

  السياحةأنواع :�نيا

تتعــــدد أنــــواع الســــياحة تبعــــا للــــدوافع والرغبــــات والاحتياجــــات المختلفــــة الــــتي تكــــون خلفهــــا تحركهــــا 

الترويجيــة فتــزداد الحركــة الســياحية المنجذبــة و  والاحتياجــات الــتي تشــبعها وتتعــدد الــبرامج الســياحية والتنشــيطية

  .واع السياحةنحو البلد ولذلك سنورد المعايير التي من خلاله نستطيع تحديد أن

  3:وتشمل ما يلي :حسب الشكل التنظيمي .1

وتكون عندما يسـافر السـياح مـع بعضـهم جماعيـا وضـمن بـر�مج يشـمل أمـاكن الـز�رة :السياحة الجماعية. أ

  :قسمين إلىومكان المنام والطعام وغيرها ، وهي تنظم عن طريق وكالات السياحة والسفر وتنقسم 

تنظم ا�موعة الواحدة بر�مج الرحلة لوحـدها مـن حيـث مـدة الاقامـة بحيث :منظمةغير سياحة جماعية  

وتحــدد طــرق المبيــت والطعــام المنــوي اســتخدامها في الأمــاكن  ،المنــوي ز�ر�ــا والإقليميــةفي المنــاطق الســياحية 

 .السياحية أي انه يكون غير مخطط لها مسبقا حسب بر�مج 

د مسبقا من قبل شركات السياحة او وكالات السـياحة يكون بر�مج الرحلة مع: سياحة جماعية منظمة 

 .والسفر ومحدودة ظروف المنام والطعام وعدد الليالي التي يقضيها السياح وأماكن الز�رة 

 

                                                           

  .78، ص مرجع سبق ذكرهبروجة،علي ز�ن 1

  .79، صنفس المرجع2

 .  21-20، ص مرجع سبق ذكره، سمر رفقي الرحبي3
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وهــي ســياحة مــن أفــراد لوحــدهم للإقامــة خــارج مكــان ســكنهم الاصــلي تنقســم الى : الســياحة الفرديــة . ب

  :نوعين

 سياحة فردية غير منظمة. 

  فردية منظمةسياحة.  

  :وتنقسم إلى:حسب جنسيات السياح  .2

تكون من قبل مـواطنين اجانـب داخـل حـدود دولـة اخـــرى وفي جميـع الحـالات : )دولية( سياحة خارجية . أ

يتم اختيـار الحـدود الدوليـة وصـرف عملـة أجنبيـة صـعبة خـلال فـترة السـياحة، والسـياحة الخارجيـة تنقسـم إلى 

  1:نوعين سالبة وموجبة

  السالبة تحصل عندما يـذهب مواطنـون الـبلاد للسـياحة في الخـارج وينفقـون عملـة صـعبة وفروهـا داخـل

 .البلاد 

  الموجبــة تحصــل عنــدما يحضــر مواطنــون أجانــب إلى دولــة معينــة وينفقــون عملــة صــعبة تســاعد في ز�دة

  .الدخل الوطني

  .تهم وتنفق فيها عملة محليةتتم من قبل مواطني دولة معينة داخل حدود دول :سياحة داخلية . ب

إن التقســـيم المعتمـــد عليـــه في نظـــام حســـا�ت الســـياحة والمســـتعمل في العديـــد مـــن الـــدول، بحيـــث �خـــذ في 

  2:تصنيف السياحة على معيار الجنسية والإقامة وهو على الشكل التالي

 السياحة الوافدة+ السياحة المحلية = السياحة الداخلية. 

 السياحة المغادرة+ السياحة المحلية = السياحة الوطنية. 

 السياحة الوافدة+ السياحة المغادرة = السياحة الدولية. 

                                                           

 .   18ص ، مرجع سبق ذكره، سمر رفقي الرحبي1

 .ص.، ب2002افريل  30-28 ،السعودية ،، اللقاء السنوي الرابع لجمعية الاقتصادنظام حسا�ت السياحةالهيئة العليا للآ�ر، 2
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و�ذا يساهم القطاع السياحي بدرجة ملموسـة في تـوفير جـزء مـن النقـد الاجنـبي لتنفيـذ خطـط التنميـة 

كــن تلخــيص الشــاملة فكمــا هــو الحــال في معظــم الــدول بشــرط الاســتغلال الجيــد للمقومــات الســياحية، ويم

  :الأتيالناتج عن السياحة في  الأجنبيبعض انواع التدفقات من النقد 

بنـــــاء الفنـــــادق القـــــرى ( في الاســـــتثمارات الخاصـــــة بقطـــــاع الســـــياحة  الأجنبيـــــة الأمـــــوالمســـــاهمة رؤوس  - 

 ).الخ..السياحية

  .البلاد إلىالمدفوعات السياحية التي تحصل عليها الدولة مقابل منح �شيرات الدخول  - 

  .ـروق تحويل العملةف

على  الإنفاق�لإضافة الى ) الاساسية والتكميلية ( اليومي للسائحين مقابل الخدمات السياحية  الإنفاق - 

  .طلب السلع الانتاجية والخدمات لقطاعات اقتصادية أخــرى

  1:تقسم السياحة حسب هدفها إلى عدة أقسام هي:السياحة حسب الهدف .3

في هــذا النــوع مــن الســياحة الحاجــة إلى العــلاج الجســمي والنفســي وأمــراض تكمــن : الســياحة العلاجيــة. أ

ـــرى عنــد المــواطنين وتمــارس �ــدف الشــفاء التــام أو التخفيــف مــن الآلام والأوجــاع وهــي تنقســم إلى عــدة  أخــ

  :انــواع حسب الوسائل الطبيعية المستخدمة في العلاج، كما يلي

عــن طريــق المنــاخ وذلــك مثــل بعــض الأمــراض الــتي تعــالج في  ويــتم العــلاج: الســياحة العلاجيــة المناخيــة - 

 .الجبال والبعض الآخر في البحار وغيرها

تشــمل الســياحة المعدنيــة شــكل الســياحة الصــحية الأكثــر انتشــارا لكــن : الســياحة العلاجيــة المعدنيــة - 

إحــدى وســائل التســلية التقاليــد المنتشــرة في هــذا الميــدان تجعلهــا تتجــاوز هــذا الإطــار تمامــا حيــث أ�ــا تعتــبر ك

والراحــــة وتملــــك الجزائــــر إمكانيــــات هامــــة مــــن الحمامــــات المعدنيــــة لاتــــزال غــــير مســــتغلة، وفي إطــــار حصــــيلة 

منبـع للميـاه  202م، تم إحصـاء 1986سـنة  في الجزائـر الحمامات المعدنية التي أنجزت عبر كل التراب الوطني

  .المعدنية يمكن أن يسمح استغلالها بتوسيع المنـتجات السياحية
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تكمن فيها الحاجة للراحـة الضـرورية لاسـتعادة القـوى النفسـية والفيز�ئيـة للفـرد علمـا :السياحة الترفيهية. ب

حـة الفعالـة وتمثـل الرا) العمـل اليـومي(�ن كل إنسان يبحث عـن التنـوع في حياتـه ويهـرب ويتحـرر مـن روتـين 

  .أحيا� بتغيير مكان السكن وهدف هذا النوع من السياحة هو المحافظة على صحة الفرد

نـوعين سـالبة وموجبــة، والسـياحة الر�ضـية الموجبــة تتمثـل �لسـفر والإقامــة  إلىتقســم :السـياحة الر�ضـية. ج

وتمثـــل الســـياحة ، ضـــات المعروفـــةللمشـــاركة الفعليـــة في المبـــار�ت الر�ضـــية ويضـــم هـــذا النـــوع جميـــع أنـــواع الر�

الر�ضــية الســالبة �لســفر والاقامــة مــن أجــل مشــاهدة المبــار�ت والاحتفــالات الر�ضــية، والســياحة الر�ضــية 

  .بشكل عام تشكل وسيلة لتطوير التبادل السياحي �لنسبة للشباب

تشـــجيع حاجاتـــه  �ـــدف هـــذه الســـياحة إلى ز�دة المعرفـــة لـــدى الشـــخص مـــن خـــلال:الســـياحة الثقافيـــة. د

الثقافيـــة للتعـــرف علـــى المنـــاطق والـــدول غـــير المعروفـــة لـــه وهـــي مرتبطـــة �لتعـــرف علـــى التـــاريخ والمواقـــع الاثريـــة 

  .والشعوب وعادا�ا وهذا النوع من السياحة مشهور ومعروف في مصر واليو�ن وايطاليا

  :تنقسم إلى نوعين : السياحة الرسمية. هـ

عندما يسافر أعضاء الوفود أو اشـخاص معينـين مـن أجـل المشـاركة في محـاد�ت وتكون :السياحة الرسمية - 

 .رسمية أو من أجل المشاركة في احتفالات دولية معينة

ـــة الاقتصـــادية -  ـــدما يســـافر الشـــخص مـــن أجـــل مشـــاهدة المعـــارض التجاريـــة :الســـياحة الرسمي وتكـــون عن

دة الــــز�رات الشخصــــية أو في اطــــار والصــــناعية، سيســــمح تطــــوير شــــبكات الاتصــــال وتحريــــر الاقتصــــاد بــــز�

 1.الخ.. .التظاهرات المختلفة ، كالمؤتمرات والأسواق والمعارض 

فيمــا يخــص امكانيــات الاســتقبال ( كمـا ينبغــي أن تركــز جهــود الترقيـة مــن خــلال تــوفير عــرض خـاص 

المهنيــة الــتي  علــى تنميــة هــذه الســوق في مجــال الاجتماعــات ،)الخ . ..وتقنيــات الاتصــال و�يئــة المســاحات 

  .تعرف انتشارا واسعا وذات النتائج المعروفة على الصعيد الاقتصادي
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وتعتبر من أقدم أنواع السياحة وتتـــمثل في ز�رة المواقع الدينية ومن أشـهر المواقـع الدينيـة :السياحة الدينية. و

المنـورة في المملكـة العربيـة السـعودية في العالم التي شهدت ز�رات دينية منقطعة النظير كمكـة المكرمـة والمدينـة 

  .وكذلك دولة الفاتيكان في روما �لنسبة للمؤمنين �لعقيدة المسيحية

وقد أدى تطور ا�تمع إلى تراجع هذه التظاهرات التي تشـكل تـــرا� ثقافيـا كفـيلا بتطـوير المنتجـات السـياحية 

 اعتــادت علــى ز�ر�ــا مختلــف الطوائــف الدينيــة مــن �حيــة أخــرى، يمكــن إعــادة الاعتبــار للمواقــع الدينيــة الــتي

  .قصد تشجيع النشاط السياحي

وهـــي قيـــام الأفـــراد �لانتقـــال وز�رة المحميـــات البيئيـــة النباتيـــة والحيوانيـــة مـــن أجـــل عمـــل :الســـياحة البيئيـــة. ز

  .دراسات حولها والاطلاع على الأسرار البيئية

الأفراد في بعض الدول التي تقيمها بحيـث تعـرض منتجا�ـا وهي السياحة التي يقوم �ا : سياحة التسوق. ح

  .�سعار مخفضة من أجل جذب السياح

للاطـــلاع علـــى غرائـــب العـــيش في بعـــض المنـــاطق، والقيـــام بر�ضـــات تســـلق الجبـــال : ســـياحة المغـــامرات. ط

  .وسباق الدراجات والغوص في أسرار الود�ن والصيد وعمل كل ما هو غريب

ون هــذه الســياحة متنقلــة بــين الــدول الــتي تقــيم معارضــاً مختلفــة مــن فنــون تشــكيلية كــ:ســياحة المعــارض. ي

 1.ومعارض صناعية ومعارض أدبية وتجارية وغيرها

  مكو�ت النشاط السياحي: �لثا

  2:تتضح مكو�ت النشاط السياحي على النحو التالي

الفنـــادق والمـــوتيلات والقـــرى  الـــتي تعـــرف �مـــاكن الإيـــواء الســـياحي وتضـــمو :وســـائل الإقامـــة الســـياحية. 1

  .السياحية �نواعها المختلفة والمخيمات والشقق الفندقية والفنادق العائمة،والمنتجعات السياحية

يعتبر النقل السياحي احد العناصر الأساسية لقيـام النشـاط السـياحي علـى اعتبـار أن : النقل السياحي.  2

إلى عين المكان، فالارتباط وثق بين النقل ) السائح(هلك المنتج السياحي لا ينقل بل يستوجب حضور المست

                                                           

 .     25- 21، ص مرجع سبق ذكرهسمر رفقي الرحبي، 1
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وصــناعة الســياحة حيــث التطــورات الكبــيرة الــتي عرفتهــا صــناعة الســياحة كانــت نتيجــة التطــور الكبــير الــذي 

، فكـان للنقـل الجـوي كبـير الأثـر في ظهـور العديـد مـن الـدول علـى )البرية،البحرية،الجوية(عرفته صناعة النقل 

  1.السياحية خريطة العالم

تقــوم شــركات الســياحة ووكــالات الســفر بــدور هــام في مجــال النشــاط  :الشــركات والوكــالات الســياحية. 3

شركات الطـيران، الفنـادق، خطـوط (السفر بتمثيل العديد من موردي الخدمات السياحية و  الخاص �لسياحة

 لعمــــلاء في مجــــال الســــفرتعتــــبر وكــــالات الســــفر مكتــــب استشــــارات ل) الملاحــــة، شــــركات تنظــــيم الــــرحلات

ترتيبـــات الســـفر أو الرحلـــة عـــن طريـــق وكـــالات لا يترتـــب عليهـــا و  تعتـــبر كوكيـــل أو كسمســـار،و  الســـياحة،و 

شــــركات الطـــــيران، (تكــــاليف إضــــافية علـــــى العميــــل، لان العميــــل يتقاضـــــى عمــــولات مــــن المـــــوردين ســــواء 

  ....)الفنادق

  اط السياحي وتتطلب كفاءة علمية ومهنيةيعتبر من الأنشطة المكملة للنش: الإرشاد السياحي. 4

وفنيــة عاليـــة وخـــبرة كافيـــة في مجــال الإلمـــام �لجوانـــب التاريخيـــة الجغرافيــة والطبيعيـــة والحضـــارية وإجـــادة اللغـــات 

الأجنبيــة المتعــارف عليهــا عالميا،فالنشــاط الســياحي بــدون مرشــد ســياحي يفقــد أهميته،والمرشــد الســياحي هــو 

الثار التاريخية والمعالم السـياحية الموجـودة للسـائحين، والـرد علـى استفسـارا�م الـتي الشخص الذي يقوم بشرح 

  2.يوجهو�ا إليه في جميع الأماكن التي يزورو�ا كالمتاحف والمناطق الأثرية

يعتــبر الترفيــه مــن المكــو�ت الرئيســية للنشــاط الســياحي والــذي يتمثــل في الأنشــطة الــتي تقــوم �ــا  :الترفيــه. 5

لات العامة السياحية والـتي تعتـبر فـرع مـن المنشـات السـياحية الـتي يتصـل نشـاطها اتصـالا مباشـرا �لعمـل المحا

  .السياحي

كثـيرا ي، بـل إن الحركـة السـياحية تتـأثر  يعتبر الأمن من أهم مكو�ت النشاط السياح: الاستعلامو  الأمن. 6

احة الحديثة من أهم الشروط الواجب توافرها حتى �لعوامل المتعلقة �لأمن والاستقرار، وأصبح الأمن في السي

  .تكون هناك حركة سياحية، والحركة السياحية شديدة الحساسية �لظروف الأمنية
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يــدخل هــذا النشــاط ضــمن الأنشــطة المرتبطــة �لعمــل الســياحي لمــا لــه مــن �ثــير : المشــتر�ت الســياحية. 7

إقبــــال الســــائحين علــــى شــــراء التــــذكارات حيــــث يــــزداد  واضــــح علــــى حجــــم ومعــــدلات الإنفــــاق الســــياحي،

السـياحية والسـلع والهـدا�،ويعتبر هـذا النشـاط مـن الأنشـطة التصـديرية الهامـة ويمثـل احـد أهـم مصـادر العملــة 

 .الصعبة من الأنشطة الدعائية والإعلامية القوية والمؤثرة في الخارج

  مقومات ودوافع السياحة: المطلب الثالث

 مقومات السياحة:أولا

تعتمد السياحة على تقديم المنتج السياحي وهو منتج مركب، ويكون المنتج السياحي مركبا سواء قدم 

في صورة رحلة مسـتقلة، أو جمعـت العناصـر بواسـطة وكيـل سـياحي أو بواسـطة السـائح نفسـه، وسـواء كانـت 

و أالمواصــلات  واحــدة مـن مسـافة الرحلـة عــدة أميـال أو عــدة آلاف مـن الاميــال، أو تضـمنت الرحلــة وسـيلة

عدة وسائل، أو تراوحت بين أ�م وأسابيع وشهور، أو كانت نوعيـة الإقامـة في موقـع أو في أكثـر مـن موقـع، 

  1.الخ...وقد يستخدم السائح وسائل عديدة من الترويح، أو يتخلل إقامته حضور اجتماعات ومؤتمرات

ويمكـن تقسـيم هـذه العناصـر  ،السـياحيوهكذا فإن هذه ا�موعة من العناصـر تسـهم في تقـديم المنـتج 

إلى مجموعــة مــن العوامــل تســمى عوامــل الجــذب الســياحي، وهــي عوامــل تحــدد اختيــار الســائح لــز�رة مكــان 

معين دون غيره وبذلك يكون الموقع نفسه حـافزا للـز�رة مثـل جـرش والبـتراء، وقـد يكـون الاختيـار مبنيـا علـى 

الـــة معينـــة، و�ـــذا تكـــون الحادثـــة لا الموقـــع هـــو الجـــاذب مثـــل عوامـــل جـــذب تتعلـــق بموقـــع معـــين أو تخـــتص بح

  :وتقسم هذه العوامل إلى.الألعاب الأولمبية مثلا

  :أهمها: المقومات الطبيعية. 1

ويفضل السائحون الجو المعتدل الجاف، فقد أقام الإنسـان منـذ القـدم في المنـاطق المعتدلـة، حيـث : المناخ  .أ 

  ).وجنوب الصين والهند كحوض النيل(ظهرت الحضارات الأولى 
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وقـــــد اكتشـــــف الإنســـــان منـــــذ القـــــدم مـــــزا� عيـــــون الميـــــاه المعدنيـــــة في العـــــلاج : عيـــــون الميـــــاه المعدنيـــــة  .ب 

والاستشفاء، فلا يقتصر ارتياد هذه العيون على المرضى �مراض معينة، وإنما تشـمل كـذلك الأصـحاء الـذين 

ســباب الراحــة والمتعــة، وقــد اصــبحت اقتصــاد�ت يرغبــون في إراحــة أعصــا�م واللجــوء إلى مكــان تتــوفر فيــه أ

  ).مثل إيطاليا وبولندا( السياحة المعدنية ذات أهمية �لغة لبلاد أوروبية كثيرة 

توجـد مغـر�ت طبيعيـة   إذشواطئ البحار والبحيرات والأ�ار والجبال وعيـون المياهـمثل : مقومات أخرى  .ج 

 .الخ...كثيرة كالصحارى والواحات والغا�ت والشلالات

وتعتـــبر هــــذه المغـــر�ت مقصــــدا للســــائحين للتمتـــع بجمــــال الطبيعـــة والابتعــــاد عــــن التلـــوث والازدحــــام وتــــوتر 

الأعصاب التي تتسم �ا الحياة الحضرية الحديثة، ومن ثم فلا غرابـة أن تسـتحوذ السـياحة الترفيهيـة علـى أكـبر 

  .نصيب من النشاط السياحي في العالم

  :والأثريةالمقومات التاريخية . 2

تعتــــبر المقومــــات الســــياحية والأثريــــة مغــــر�ت ســــياحية مهمــــة، فــــالتعرف علــــى الحضــــارات والتــــاريخ   

الإنســاني مــن خــلال المعــالم الأثريــة يعتــبر متعــة ذهنيــة رفيعــة، فليســت مشــاهدة الآ�ر أو دراســتها مجــرد وســيلة 

وسيلة لز�دة فهمنا لنفوسنا، فبالتطلع للهروبمن الحاضر أو التنقيب عن الماضي، ولكن �لمفهوم الصحيح هي 

  .إلى الوراء على طول الطريق الذي قطعناه نكون أكثر فهما للمستقبل

وتعتـبر الآ�ر انعكاســا لحضـارات وامتــداد مضــطرد التطـور والمعرفــة الإنســانية، واسـتطلاع الماضــي لــيس 

ك فعـل البـابليون، وفي العصـر �لأمر الحديث، فقـد احـتفظ المصـريون القـدماء بسـجلات لهـذا الغـرض، وكـذل

الإغريقي قطع هيرودوت آلاف الأميال يبحث بحماس عن �ريخ الشعوب التي اتصـل �ـا، وواصـل الإنسـان 

هــذه الرغبــة حــتى الوقــت الحاضــر ويضــم العــالم أمــاكن متعــددة معــالم أثريــة تعتــبر مغــر�ت ســياحية تتفــاوت في 

وعــة أثريــة في العــالم، كأهرامــات الجيــزة وســقارة وأبي الهــول أهميتهــا وتوجــد في مصــر علــى ســبيل المثــال أهــم مجم

�لقـاهرة والجيــزة ومعابــد الكرنــك ومقــابر الملــوك والملكـات �لأقصــر ومعابــد أوفــو وفيلــه وكلابشــة �ســوان وأبي 

  1.سمبل �بي سمبل
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  :المقومات الاجتماعية والدينية. 3

  ،وهـــي الـــتي قـــد تجمـــع بـــين القـــديم الرائـــع المقومـــات الاجتماعيـــة هـــي طريقـــة حيـــاة الشـــعوب وســـلوكها

  .والحديث المتقدم، إضافة إلى النظم الاجتماعية التي تعيش في ظلها

  الجوانب الدينية المختلفة مثل الأمـاكن المقدسـة والآ�ر الدينيـة كالمسـاجد والمـزارات والأديـرة والكنـائس

  .�لكاتدرائيات

  .عض البلاد كايطاليا والمملكة العربية السعودية والعراقوتعتبر هذه المغر�ت السياحية مصدر دخل كبير لب

  :المقومات الحديثة. 4

ـــتي تمثـــل علامـــات التطـــور الحضـــاري الحـــديث مثـــل المشـــروعات الضـــخمة ذات التـــأثيرات  وهـــي المقومـــات ال

  والتحـــــــــــولات الاقتصـــــــــــادية والاجتماعيـــــــــــة في ا�تمعـــــــــــات المختلفـــــــــــة كالســـــــــــد العـــــــــــالي وقنـــــــــــاة الســـــــــــويس 

  1.في مصر

  دوافع السياحة:�نيا

يمكننا أن نجد الكثير من الدوافع للسـفر و�لطبـع ليسـت جميعهـا علـى مسـتوى واحـد مـن الأهميـة ففـي بعـض 

  2:الحالات تتداخل عدة دوافع وتخلق رغبة واحدة للسفر إلى مكان ما ومن أهم هذه الدوافع

  :إن هذه الدوافع تشمل على ما يلي:دوافع ثقافية، �ريخية، تعليمية .1

  مشــادة الآ�ر و�ريــخ الحضــارات القديمــة والمواقــع الأثريــة مثــل ز�دة البــتراء، الأهرامــات، جــرش، مدينــة

 .إلخ... �بل تدمر

 مشاهدة بعض الأحداث المهمة �لعالم أو حضور مهرجا�ت أو حفلات ثقافية أو معارض. 

 لهم وثقـافتهم ونمـط حيـا�م الإطلاع على حياة الناس في البلـدان الأخـرى والتعـرف علـى حيـا�م وأعمـا

 .الاجتماعية والحضارية والثقافية واكتشاف أشياء جديدة لغرض العلم والثقافة والمعرفة

  مشاهدة المواقع الحضارية المهمة المشهورة �لعالم مثل ز�دة �ريس لمشاهدة برج إيفل أو روما لمشـاهدة

 .إلخ...برج بيزا أو تمثال الحرية في نيويورك
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 دور مـــن حـــوادث الســـاعة والتقـــدم العلمـــي أي التعـــرف علـــى حقيقـــة مـــا يـــدور في أخبـــار معرفـــة مـــا يـــ

 . وحوادث مثل مشاهدة انطلاق المركبات الفضائية

  1:هذه الدوافع تشمل على ما يلي:دوافع دينية .2

  السفر بدافع الحج إلى الأماكن المقدسة مثل مكة المكرمة، القدس والفاتيكان وكذلك ز�رة الأماكن

ة المشـــهورة مثــل أضـــرحة الصــحابة أو جـــامع الحســيني في القـــاهرة أو ز�رة مرقــد الإمـــام عبــد القـــادر الدينيــ

 .إلخ... الكيلاني في بغداد أو ز�دة مرقد الإمام علي كرم الله وجهه في النجف وكربلاء

  ـــة رحـــلات العمـــرة إلى مكـــة المكرمـــة وخاصـــة في رمضـــان ويوجـــد مقترحـــات أن تـــنظم المملكـــة العربي

 .ودية رحلات منظمة سياحية إلى العمرة وز�رة المدينة المنورة وبعض أضرحة الصحابةالسع

  :هذه الدوافع تشمل على ما يلي:دوافع الراحة والاستجمام والترفيه .3

  الهروب المؤقت من الجو الروتيني اليومي للعمل والابتعاد عن صـخب المدينـة ويحـدث هـذا في المـدن

 .والمزدحمة �لسكانالصناعية والتجارية الكبيرة 

  ــــاطق حــــب الاســــتمتاع �وقــــات الفــــراغ في الأمــــاكن الهادئــــة أو علــــى ســــواحل الشــــواطئ أو في من

 .الخ...جبلية

 الترفيه عن النفس عند توفير الوقت والمال. 

  :من أهم الدوافع العرقية، ما يلي: دوافع عرقية .4

  الميلاد أو أماكن قضاء الطفولة أو أماكن سكن ز�رة البلد الأم بتجديد الروابط الأسرية كز�رة أماكن

الخ، وهـذا الـدافع ينشـأ بقـوة �لنسـبة للمغتربـين عـن بلـدهم ويولـد لـديهم ... الأهل، الأقـر�ء، الأصـدقاء 

 .حافز قوي بز�رة بلدهم الأم

 2.الرغبة في ز�رة أماكن سبق وأن زارها الأصدقاء في البلد الأم وتركت انطباعاً معين لديهم  

  :من هذه الدوافع ما يلي: افع صحيةدو  .5

  الابتعاد عن الجو البارد والثلوج والتوجه إلى أماكن دافئة أو الابتعاد عن الجو الحار والتوجـه إلى أمـاكن

 .�ردة وخاصة �لنسبة لكبار السن والمرضى
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 السفر لأغراض العلاج والمداواة. 

 أو لغــرض الراحــة النفســية بعــد إصــابة  السـفر لغــرض النقاهــة والاســترخاء بعــد الشــفاء مــن مــرض معــين

 .الشخص بمرض أو أزمة نفسية أو التمتع �لجو الصافي والهواء النقي

  :من الدوافع الاقتصادية ما يلي: دوافع اقتصادية .6

  انخفاض الأسعار في بلد ما يؤدي إلى تدفق السواح للتمتع �لخدمات المقدمة �قل الأسعار والحصـول

 .�سعار أقلعلى السلع والخدمات 

  فرق العملة في التحويل يؤدي إلى تدفق السواح إلى بلد مـا انخفضـت عملتـه لغـرض التمتـع �لخـدمات

 .والسلع �سعار أقل

 السفر لغرض الأعمال والحصول على صفقات تجارية �لنسبة لرجال الأعمال.  

  :من هذه الدوافع ما يلي: دوافع ر�ضية .7

 إلخ... و تشجيع فريق معين السفر لغرض مشاهدة مباراة ر�ضية أ.  

  المشــاركة في دورة ر�ضــية أو الســفر لغــرض ممارســة ألعــاب معينــة مثــل التــزلج علــى الجليــد أو التــزلج علــى

  1.المياه أو ممارسة ر�ضة التنفس أو أي ر�ضة أخرى

  :من هذه الدوافع ما يلي: دواع أخرى .8

  ضمنها السياحة الصحراوية ممكن أن تدخل من ) سياحة شباب( المخاطرة أو المغامرة. 

  إلخ.... التفاخر والمباهاة وخاصة لبعض المناطق في العالم مثل جزر الكاريبي أو مونتي كارلو. 

  تقنيـــة مـــثلاً شـــراء ســـيارة جديـــدة والرغبـــة في الســـفر �ـــا إلى مكـــان مـــا أو الرغبـــة في تجربـــة وســـيلة نقـــل

 .إلخ... الكونكوردجديدة ومتطورة مثل الرغبة في السفر في طائرة 

 تذوق الطعام: التذوق. 

  2.إلخ.... علمية مثلاً دراسة نوعية معينة من الصخور أو دراسة نوعية معينة من التربة  
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  الخدمات السياحيةماهية : المبحث الثاني

تعتبر الخدمات السياحية أهم جـزء في التسـويق السـياحي لأ�ـا جـوهر العلاقـة الـتي تـربط بـين عنصـرين 

احــدهما المؤسســة الســياحية والثــاني الســائح �عتبــاره محــور اهتمــام هــذه الأخــيرة، لــذا ســوف نتطــرف في هــذا 

  .مفهوم الخدمات السياحية ، خصائصها وكيفية تطويرها إلىالمبحث 

  مفهوم الخدمات السياحية: المطلب الأول

تختلـــف التعـــاريف حـــول الخـــدمات، فكـــل خدمـــة �خـــذ تعريفـــا خاصـــا �ـــا إلا أ�ـــا تشـــترك في بعـــض 

فهــي خدمــة معنويــة غــير ملموســة أو محسوســة وهــي بطبيعتهــا . الأحيــان والحــال كــذلك مــع الخدمــة الســياحية

  1.العناصر والأجزاءمتكاملة في ذا�ا حيث يصعب تقسيمها أو تجزئتها لأ�ا مترابطة 

نشــاط غــير ملمــوس يهــدف إلى إشــباع الحاجــات والرغبــات عنــدما تســوق إلى "فهــي تعــرف علــى أ�ــا

تعـرف  كمـا 2".المستهلك النهائي مقابل دفع مبلغ معين مـن المـال، ولا تقـترن خـدمات بيـع منتجـات أخـرى

أو اسـتخدام جهـد أو طاقـة بشـرية  منتج غير ملموس يقدم فوائـد ومنـافع مباشـرة للزبـون كنتيجـة لتطبيـق"��ا

  3."أو آلية فنيه على أشخاص أو أشياء معينة ومحددة، والخدمة لا يمكن استهلاكها ماد�

  :وتتكون عناصر الخدمة السياحية من الخدمة الجوهر وخدمات تكميلية حيث

يمكـن تقـديم الخدمـة بـدو�ا  تمثل الموارد الأساسـية المطلوبـة لتقـديم الخدمـة في المقـام الأول ولا: الخدمة الجوهر

  .وتتمثل في الغالي في الإيواء والإطعام والنقل والإرشاد

وهــي تشــمل كافــة الخــدمات الإضــافية علــى خدمــة الجــوهر، إذ في غالــب الأحيــان لا  :الخــدمات التكميليــة

  .يبحث السائح عن الخدمة الجوهر بمعزل عن الخدمات المكملة الأخرى
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والخــدمات التكميليــة، نشــكل مجموعــة مــن الخــدمات تــدعى في التســويق  و�لجمــع بــين الخدمــة الجــوهر

ـــ  الخــدمات المســاعدة التكميليــة في ثمــاني  )Lovelock(وقــد صــنف ". زهــرة الخدمــة الســياحية"الســياحي ب

المعلومات، الاستشارات، استلام الطلبيات، الضيافة، العناية �لعملاء، الاستثناءات، إعداد (مجموعات هي 

  .الشكل التالي يمثل هذه الخدماتو  ،1)الفواتير، الدفع

  زهرة الخدمة السياحية:)02-01(رقم  شكلال

  

  .46، ص2006الأردن، ،عمان، 1طصفاء أبو غزالة، إدارة الخدمات السياحية، دار زهران للنشر والتوزيع، : المصدر

حجـز غرفـة ديلـوكس مطلـة (حـال اسـتقرار رأي السـائح علـى شـراء الخدمـة الفندقيـة : استلام الطلبيات .1

بمعـــنى اســـتلام طلبيـــة الســـائح  .فـــإن الخطـــوة التاليـــة هـــي اســـتعداد مقـــدم الخدمـــة لإبـــرام الصـــفقة) علـــى البحـــر

وتتضـــمن عمليـــة اســـتلام . ومعالجتهـــا بغيـــة توفيرهـــا لـــه في الفنـــدق المطلـــوب و�لوقـــت المحـــدد و�لســـعر الملائـــم

مـن خـلال الاسـتمارات المخصصـة أو النـداءات الهاتفيـة مثـل (الطلبيات عدة  أمور مثل قبـول الطلـب نفسـه 

 ).فة في فندقحجز مقعد على طائرة أو طاولة في مطعم أو غر 

                                                           

1ChristopherLovelock, Jochen Wirrtz, DenisLapert, Marketing des services, op.cit, p109. 
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إن الضيافة هي حقا ورقة جميلة من أوراق زهرة الخدمة آنفة الذكر، حيث أ�ا : )رعاية السائح(الضيافة  .2

. تعكـــس ســـعادة اللقـــاء �لـــز�ئن الجـــدد، والترحيـــب �لـــز�ئن القـــدامى عنـــد عـــود�م �نيـــة إلى مصـــنع الخدمـــة

 1.تصال وجها لوجهوتكمن قيمة الضيافة �عتبارها خدمة تكميلية مبنية على الا

عنــدما يقـوم الســياح بــز�رة موقـع الخدمــة، فــإ�م غالبـا مــا يطلبــون المســاعدة : حمايـة ممتلكــات المســتفيدين .3

وفي الواقــع فــإن كثــيرا مــن الســياح قــد لا �تــون إلى الخدمــة مــا لم تــوفر لهــم مؤسســة . �لحفــاظ علــى ممتلكــا�م

 ).مثل توفير مواقف مأمونة لإيواء سيارا�م(الضيافة المعنية بعض التسهيلات الخاصة بحماية 

. الاستثناءات هي خدمات تكميلية لا تقع في نطاق الخدمات الاعتياديـة المتعـارف عليهـا :الاستثناءات .4

. إ�ا استثنائية وخاصة تقدم إلى الضيوف في ظروف غير اعتيادية، وذلـك لإسـداء خدمـة مـا في ظـرف محـدد

 .هذا النوع من الطلباتتتحوط لمثل مؤسسات الضيافة  فان وغالبا

فمــن . الأهــم في عمليــة إعــداد الفــواتير للضــيف أو الزبــون �لاطــلاع عليهــا، والاقتنــاع �ــا:إعــداد الفــواتير .5

ولتوفير مثل هذه التسهيلات، يقوم فندق مـاريوت، مـن . حقه أن يدققها ويتأكد من صحتها قبل تسديدها

دة في غرف النزلاء، بعرض الفاتورة على الشاشة لتمكين النزيل مـن خلال أجهزة التلفزيون والحاسوب الموجو 

أي أن النزيـل في هـذه الحالـة يراجـع الفـاتورة وهـو في . مراجعتها والتأكد من مفردا�ا بشكل تفصيلي، مقدما

غرفتــه، ولــه الحــق في الاعــتراض عليهــا أو طلــب إعــادة النظــر فيهــا إذا مــا وجــد هنــاك مــا يــبرر ذلــك، وحــال 

  2.ته عليها، تكون الفاتورة جاهزة للدفعموافق

في معظــم الحــالات، فــإن اسـتلام الفــاتورة يترتــب عليـه إجــراء الــدفع مــن قبـل المســتفيد مــن الخدمــة، :الـدفع .6

والاســـتثناء الوحيـــد هـــو قـــوائم كشـــف الحســـا�ت الـــتي ترســـلها البنـــوك إلى عملائهـــا والـــتي تتضـــمن تفصـــيلات 

 3.لحسا��م المصرفية

                                                           

 . 47، ص مرجع سبق ذكره صفاء أبو غزالة، 1

 . 47ص نفس المرجع، 2

 .51ص نفس المرجع، 3
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الـــدور علــى المؤسســـة الســياحية لتحويـــل هــذه الخـــدمات التكميليــة إلى الخدمـــة الجــوهر، حيـــث أن وهنــا �تي 

المؤسسات عليها أن البارعة في مجال تقديم الخـدمات التكميليـة لتعزيـز الخدمـة الجـوهر خاصـتها، ويمكـن لأي 

لية، أي كما مؤسسة سياحية أن تكون لديها مجموعة من الخدمات الجوهر ولكل خدمة منها خدمات تكمي

  .يوضح الشكل السابق أن الخدمات التكميلية تنبثق من الخدمة الجوهر

  الخدمات السياحية  خصائص: المطلب الثاني

  1:تتميز الخدمات السياحية كغيرها من الخدمات الأخرى بمجموعة من الخصائص وهي

القدرة الفعلية على التخمين تتميز الخدمات بخاصية اللاملموسية وهذا يعني عدم :الخدمات غير ملموسة .1

والتقيــيم وإبــداء الــرأي وإصــدار القــرار حولهــا مــع صــعوبة المعاينــة والفحــص والتجربــة وهــذا يعــني عــدم وجــود 

اختبــار مــادي لهــا، وتبقــى أســس اختيارهــا تميــل إلى أســاس الســمعة والتجربــة والمشــورة مثــل خــدمات الفنــادق 

ل التسـويق والبيـع صـعوبة وصـف وتوضـيح الخدمـة وصـعوبة ومن مشاكل هذه الخاصـية والـتي تظهـر أمـام رجـا

وضــع الســعر يمثــل قيمتهــا الحقيقــة، ولا يمكــن تــوفير الحمايــة القانونيــة لمــا هــو غــير ملمــوس عــن طريــق بــراءات 

  .الاختراع، وهناك مخاطر عند شرائها وهذا يتطلب بيا�ت عن الخدمة المقدمة

�ا وعمرها قصير ومعظمها يظهر ويزول في فـترة معينـة فالخدمات حيا:الخدمات سريعة التلاشي والزوال .2

فسيارة الأجرة السياحية لها منفعة في فترة معينة من خلال استخدامها ولكـن بعـد هـذه الفـترة وبمجـرد تسـليم 

الســيارة لأصــحا�ا دون اســتخدام المنفعــة لا يظهــر لهــا أي أثــر وغــرف الفنــدق عنــد عــدم ارتيــاد النــزلاء عليهــا 

  .رة عندما يكون ركا�ا قلة خسارة، حيث لا يمكن استرداد هذه المنفعةخسارة والطائ

حيـث أن كـلا مـن منظمـات الخـدمات تعتقـد أن مـا تقدمـه هـو الأفضـل :عدم خضوع الخدمات للقياس .3

فالمسألة صعبة والحكـم عليهـا صـعب إلا  ،معيار ومقياس ذلك المشكلة تكمن فيوالأحسن والأنسب ولكن 

  .رنة هذه الخدمة مع خدمة مماثلة لها مثلامن خلال التجربة ومقا

                                                           

 . 103-102، ص مرجع سبق ذكرهعلي فلاح الزعبي،  1
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شـراء الخـدمات السـياحية يعتمـد علـى المعرفـة والخـبرة  أنحيث :الخدمات تحتاج لجهود شخصية لترويجها .4

وما يقدمه الز�ئن من تزكيـات إلى أصـدقائهم ورغـم كـل ذلـك فتسـويق الخدمـة يحتـاج إلى  ،والدافع عند الزبون

  . الإقناع والشراءمهارة من مقدمها إلى مشتريها في

فالخدمات السياحية تزداد في أشهر معينة وهي أوقات الذروة وتـنخفض في أخـرى وهـي أوقـات : الموسمية .5

  .الكساد

الخــدمات الســياحية يجــب أن تكــون مرنــة وتســتجيب للمتغــيرات والظــروف السياســية والاقتصــادية :المرونــة .6

  .والتي لها �ثير كبير على ز�دة أو خفض عدد السياح

يتصف قطاع السياحة �نه منتج قريب من الجهات القائمة علـى خدمـة السـياح :صناعة السياحة مركزية .7

  1.وخدما�م مستقلة عن الأخرى

  تطوير الخدمات السياحية : المطلب الثالث

ــــــبر�مج الســــــياحي ومــــــا يتضــــــمنه مــــــن خــــــدمات ســــــياحية محــــــور نشــــــاط إدارة التســــــويق الســــــياحي    يعــــــد ال

ومــن هنــا تــزداد أهميــة تطــوير الخــدمات الســياحية الــتي تقــدمها لتصــبح أكثــر مناســبة  في المنشــآت الســياحية،

إمكانيـــة  لقـــدرات الســـائح وأكثـــر إشـــباعا لاحتياجاتـــه ورغباتـــه، فضـــلا عمـــا يتيحـــه للمنشـــأة الســـياحية مـــن 

مـا ويـتم تطـوير هـذه الخـدمات السـياحية عـن طريـق عـدة أسـاليب رئيسـية أهمهـا .في السوق السياحيةالمنافسة 

  2:يلي

  إدخال تحسينات على مكو�ت البر�مج السياحي، والخـدمات السـياحية الـتي يتضـمنها وفـق شـروط

  .استفادة السائح من هذا البر�مج

  البر�مج السياحي الحالي إطارإضافة خدمات سياحية جديدة يتم استحداثها في.  

                                                           

 . 103، صمرجع سبق ذكرهعلي فلاح الزعبي، 1

 .251-250، ص مرجع سبق ذكرهنعيم الظاهر وسراب إلياس، 2
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 والنزول �ا غلى شرائح جديدة  إيجاد برامج سياحية بمد النشاط السياحي في مناطق جغرافية جديدة

  .من السياح لم تكن قدرا�م تسمح لهم �لتعامل معها من قبل

وبصــفة .  يمكــن لشــركة الســياحة الجمــع بــين الاســاليب الثلاثــة معــا او بــين اســلوبين وفقــا لمــا تــراه مناســبا لهــا 

  :ين هماعامة فان نجاح شركة السياحة في تطوير برامجها السياحية يرتبط بعنصرين اساسي

توافر مجموعة مناسبة من العوامل التي تجذب السياح الى المنطقة السـياحية، وقـد تكـون هـذه  :العنصر الأول

  .الخ....العوامل جغرافية، أو مناخية، أو �ريخية

تـوافر مجموعـة مناسـبة مـن التسـهيلات الـتي تسـتطيع الوفـاء �حتياجـات السـائح وتعمـل علـى  :العنصر الثاني

 .الخ....لبر�مج السياحي، مثل تسهيلات الإقامة، والإعاشة والنقل، والمواصلات، والاتصالاتاستمتاعه �

ويجــب أن يكــون هنــاك قــدر مناســب مــن التناســق في توزيــع هــذه التســهيلات بحيــث تصــبح في متنــاول أيــدي 

التأشـيرات، السياح، فضلا عن تطوير أنظمة الدخول أو الخـروج مـن الدولـة وإليهـا وإجـراءات الحصـول علـى 

  .الخ...وقواعد الإقامة

إن تــوافر هــذين العنصـــرين يســاعدان علــى عمليـــة تطــوير الـــبرامج الســياحية، وتمــر عمليـــة التطــوير في مراحـــل 

  1:يظهرها الشكل التالي

  مراحل تطوير الخدمات السياحية): 03-01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  .252، صمرجع سبق ذكرهنعيم الظاهر وسراب إلياس، : المصدر

  التسويق السياحيمفهوم : المبحث الثالث

                                                           

 .252، ص سبق ذكرهمرجع نعيم الظاهر وسراب إلياس، 1

 فكرة
توصيف الفكرة  

  وتشخيصها
 جوانب الفكرة وأبعادهاتحليل 

  فكرة جديدة للتطوير 
 تقييم الفكرة

 تجربة التقييم تعميم متابعة
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السـياحية، وركيـزة أساسـية لخلـق  يعتبر التسويق السياحي جزء من التسويق يهدف إلى تـوفير الخـدمات

الانطبـــاع الايجـــابي لـــدى الســـائح، ويتميـــز التســـويق الســـياحي �نـــه مشـــابه لتســـويق الخـــدمات وأن خصـــائص 

المنتوج السـياحي يحـتم علـى القـائمين علـى التسـويق السـياحي أن يواجهـوا بمحـددات معينـة وضـغوطا مختلفـة، 

رى، لذلك سوف نتطرق في هـذا المبحـث إلى التعريـف وذلك لاختلاف السوق السياحية عن الأسواق الأخ

 .�لتسويق السياحي وأهدافه،المزيج التسويقي السياحي واستراتيجيات التسويق السياحي

  تعريف التسويق السياحي وأهدافه: المطلب الأول

لا يختلـف التســويق السـياحي عــن �قـي تســويق الخـدمات، وإنمــا خصـائص المنــتج السـياحي تحــتم علــى 

ئمين علــــى إدارة التســــويق تصــــميم مــــزيج تســــويقي ســــياحي وفقــــا إلى محــــددات وشــــروط معينــــة، وذلــــك القــــا

  .لاختلاف السوق السياحي عن الأسواق الأخرى لذا سنتطرق إلى مفهوم التسويق السياحي وأهدافه

  تعريف التسويق السياحي:أولا

الأنشــطة الإداريــة والفنيــة الــتي تقــوم �ــا " تعــددت تعــاريف التســويق الســياحي فهنــاك مــن عرفــه �نــه 

في الأســواق  -الحاليــة والمســتقبلية -المنظمــات الســياحية المحليــة والإقليميــة والدوليــة لتحديــد الفــرص المتاحــة 

  1".المختلفة والعمل على اجتذا�ا والتأثير فيها بما يؤدي إلى تنمية الحركة السياحية القادمة من هذه الأسواق

�نــه التنفيــذ العملــي والمنســق لسياســة الأعمــال مــن قبــل المشــاريع الســياحية، " دروفكوينــهعرفكمــا 

سواء كانت عامة أم خاصة أم على مستوى محلي أم إقليمي أم وطني أم عامي لغـرض تحقيـق الإشـباع الأقـل 

  2."لحاجات مجموعات المستهلكين المحددين، وبما يحقق عائدا ملائما

نشــاط إداري وفــني تقــوم بــه المنشــآت الســياحية داخــل الدولــة " نــه يعــرف التســويق الســياحي �كمــا 

وخارجها في سبيل تحديد الأسواق السياحية المرتقبة والتعرف عليها والتأثير فيها، و�دف تنمية وز�دة الحركة 

  1".السياحية القادمة منها وتحقيق التوافق بين المنتج السياحي ودوافع السائحين

                                                           

 .35، ص مرجع سبق ذكرهماهر عبد الخالق السيسي، 1

 .250، ص مرجع سبق ذكرهنعيم الظاهر وسراب إلياس،  2



 مفـاهيمي والتسويقي للخدمات السياحية  الإطار ال.....................:........الأولالفصل  

33 
 

الـــذي يشــــمل  الإداريالنشـــاط "التســـويق الســـياحي علــــى انـــه  1997عـــام ) Lumsodon(وعـــرف 

المنـاطق  أومـن الشـركات  وأفضـلوالمسـتقبلية للسـائح بكفـاءة اكـبر  الآنيـةالرغبـات  وإشـباعالاستشعار وتوقـع 

  2".السياحية المنافسة

لسياسـات عملية دراسـة وتحليـل وتخطـيط وتنظـيم ومراقبـة المـوارد وا" أيضا�نهويعرف التسويق السياحي 

هو تلك العملية الاجتماعية التي من خلالها يسـتطيع " �نهكما يعرف على 3".السياحية والفندقية والأنشطة

الأفــراد والجماعــات الحصــول علــى احتياجــا�م ورغبــا�م مــن خــلال خلــق منتجــات الخدمــة الســياحية والقيمــة 

  4".المقابلة لها وتبادلها

مــن خــلال تكيــف العــرض الســياحي ) الســائح(إقنــاع المســتهلك إن التســويق الســياحي يهــدف �تجــاه 

للطلب السياحي وهنا تكمن الفرضية الأساسية المتعلقة �شباع حاجات ورغبات المستهلك وجعلها بشـكل 

  5.حزمة متكاملة

يشـــترك في نشـــاط التســـويق الســـياحي عـــدة جهـــات كـــالأجهزة الرسميـــة والمنظمـــات الســـياحية وهيئـــات 

الات الســــياحة والســــفر وشــــركات النقــــل الســــياحي والجمعيــــات الفندقيــــة والســــياحية تنشــــيط الســــياحة ووكــــ

وغيرها ممـا يجعـل مسـؤولية التسـويق السـياحي مـن مسـؤوليات الدولـة السـياحية ... والفنادق والقرى السياحية

ؤسسـات بمؤسسا�ا العامة والخاصة ومواطنيها، وهذا يتطلب ز�دة الوعي السياحي لدى العـاملين في هـذه الم

  6.بشكل خاص ولدى المواطنين بشكل عام

عمليـة إداريـة ونشـاط مشـترك " من خلال هذه التعاريف يمكن أن نعرف التسـويق السـياحي علـى انـه 

يهدف إلى التعرف على الأسـواق السـياحية محليـة أو دوليـة، وتلبيـة وإشـباع حاجـات رغبـات السـياح بشـكل 

  .لسياحة الوافدةبكفاءة أفضل من المنافسين، وذلك لتنمية ا

                                                                                                                                                                                     

 .195، ص2003مجد المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، ، )دراسة مقارنة(دور الإعلان في التسويق السياحي مصطفى عبد القادر، 1

 .22صمرجع سبق ذكره، مروان أبو رحمه وآخرون، 2

 .17ص مرجع سبق ذكره،عصام حسن السعيدي،  3

 .405ص مرجع سبق ذكره،، سعد إبراهيم حمد4

 .145ص ،مرجع سبق ذكرهماهر عبد العزيز، 5

 .155، ص مرجع سبق ذكرهمرزوق عايد وآخرون،  6
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  أهداف التسويق السياحي:�نيا

  1:هناك عدة أهداف للتسويق السياحي أهمها

  خـلال فـترة ) إيـرادات سـياحية  -ليـال سـياحية -عـدد سـائحين(تحقيق نسبة معينة من التدفق السياحي

 .قصيرة تتراوح من سنة إلى سنتين

  مستوى الخدمات السياحية؛تحقيق الرضا وإشباع الحاجات عند السائحين من خلال تحسين 

 ز�دة الدخل السياحي والحركة السياحية. 

 التوسع وفتح أسواق سياحية جديدة. 

 تحقيق سمعة طيبة وتوفير خدمات سياحية ذات جودة عالية ومتطورة. 

 أهداف خاصة ومنها: 

 احتكار سوق سياحي معين. 

 تقديم خدمات سياحية ممتازة وبسعر معتدل. 

  التسويقي السياحيالمزيج : المطلب الثاني

عناصر المزيج التسويقي للسياحة متشـابكة ومتداخلـة أكثـر مـن غيرهـا لتشـابك الخـدمات والنشـاطات 

وكــذا العوامــل الداخلــة في الخدمــة الســياحية، لــذا علــى المنظمــة الســياحية أن تطــور مزيجــا تســويقيا متكــاملا 

وهذا من اجـل بلـوغ الأسـواق المسـتهدفة  ومنسقا مع �قي المنظمات السياحية بشكل مباشر أو غير مباشر،

  .و�ثير في سلوكيات السائح

  المنتج السياحي:أولا

لقد اتفق معظم خبراء السـياحة علـى أنـه يكـون مـن المقومـات السـياحية والأثريـة والحديثـة الـتي صـنعها 

ـــــوت الشـــــب: الإنســـــان وأيضـــــا التســـــهيلات والخـــــدمات المختلفـــــة ومنهـــــا ـــــادق والقـــــرى الســـــياحية وبي اب الفن

والمعسكرات والمخيمات وغيرها من وسائل الإيواء، كما تشمل الانتقالات والاتصالات والارشاد السياحي، 

                                                           

 .100، ص مرجع سبق ذكرهعلي فلاح الزعبي، 1
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ووكــــلاء الســـــفر والســـــياحة ومجـــــال بيـــــع التحـــــف والهــــدا� التذكاريـــــة والمطـــــاعم والملاهـــــي والمســـــارح والحـــــدائق 

  1.إلخ...العامة

  التسعير السياحي :�نيا

العمـل السـياحي لأنـه مـؤثر علـى الحركـة السـياحية وعلـى قـرارات السـائحين هو من الأنشطة الهامـة في 

الــتي يتــأثر �لكلفــة الماديــة للــبر�مج الســياحي ومــا يتــوفر مــن خــدمات وتســهيلات ســياحية وعليــه فــإن قــرار 

وسلوك السائح دائما مرتبط بتسـعير الخـدمات السـياحية، ومـن العوامـل الـتي تـؤثر علـى اخـتلاف الأسـعار في 

  :سواق السياحية الآتيالأ

 المستوى الاجتماعي والاقتصادي في الدول. 

 موسمية خدمة السياحة. 

 منظمة الحركة أو غير ذلك(اتجاهات السياسات التسويقية ليثبتوا حركة السياحة.( 

  الترويج السياحي :�لثا

وهــو مجموعــة متكاملــة مــن الأنشــطة الــتي تبــذل مــن أجــل التعريــف �لمنــتج الســياحي وإقنــاع الســائحين 

المحتملـــــين وتـــــرغيبهم في شـــــرائه وذلـــــك �لإعـــــلان والدعايـــــة في الصـــــحف وا�ـــــلات والتليفزيـــــون والنشـــــرات 

ة والراميـة لبنـاء صـورة والملصقات والكتيبات وغيرها من الوسائل المتاحة، �لإضافة إلى جهود العلاقات العامـ

ذهنية جيدة وانطباع طيب من خلال البيا�ت والمعلومات الصادقة والواضحة والحقيقية عن الدول السياحية 

  2.بما يساعد على خلق طلب فعال على منتجها السياحي

  3:وتشمل عناصر الترويج

الســائحين �لمنــتج الســياحي وهــو وســلة اتصــال مــدفوع الأجــر يســتعمل مــن اجــل إخبــار وتــذكير : الإعــلان

 .والتأثير في سلوكهم لاتخاذ قرار الشراء

                                                           

 . 36، ص مرجع سبق ذكرهماهر عبد الخالق السيسي، 1
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تقوم به الشركات السياحية لتشجيع السواح على طلب المنتج السياحي بتقـديم خصـومات : ترويج المبيعات

 .وخدمات إضافية مجانية ويتطلب هذا وضع برامج سياحية متكاملة

لسائحين لإقناعهم بشراء المنـتج السـياحي، وهنـا لابـد أن وهو اتصال يتم وجها لوجه مع ا: البيع الشخصي

 .يتصف رجال البيع �لقدرة والمهارة وقوة الشخصية لإقناع السواح

وهـــي خلـــق اتصـــال دائـــم ومســـتمر لتقويـــة علاقـــات المنظمـــة الســـياحية �لمهتمـــين بشـــؤون : العلاقـــات العامـــة

 .الخ...السياحة كالصحافة والنوادي والجمعيات

  التوزيع السياحي :رابعا

إن قنــوات توزيــع الخــدمات الســياحية هــي في أغلبهــا مباشــرة ومــزود الخدمــة يعطــي اهتمامــا قلــيلا جــدا 

بوظـــائف الخـــزن والنقـــل والتحميـــل، وقـــد يكـــون هنـــاك وســـطاء وهـــذا يظهـــر في عمليـــات الأنترنيـــت وأجهـــزة 

  ). Master card(الصراف الآلي والبطاقات المالية 

 )People(مهورالج :خامسا

هو المحور الأساسـي في كـل أنشـطة السـياحة مـن تخطـيط وتوسـيع وبيـع وإدارة وغيرهـا وهـو الـذي يقـوم 

بكل الخدمات السياحية من فنادق وشركات سـياحية وشـركات سـفر وشـركات نقـل، فهـو العنصـر الإنتـاجي 

ت والقــدرات والخــبرات الهـام وعليــه لا بــد مــن الإشــراف عليــه وتدريبــه وحسـن اختيــاره مــع التركيــز علــى المهــارا

  . التي يجب أن تؤثر في العاملين في قطاع السياحة

ويعتــبر العنصــر البشــري المحــور الاساســي الــذي يــدور حولهالنشــاط الســياحي في كــل مراحلــه المختلفــة 

الخ، فالعنصـر البشـري يقـوم بكافـة الخـدمات السـياحية كالفنـادق ...التخطيطية والتسـويقية والبيعيـة والإداريـة 

) التحــف(وشــركات الســياحة والســفر وا�ــالات العامــة الســياحية وشــركات النقــل الســياحي ومحــال العــاد�ت

الخ، مما يتطلب من القائمين على النشاط السياحي أن يركزوا جهودهم على الاهتمام . . . والسلع السياحية

مســتمرة لــذلك فــإن اتجهــت إلى �ــذا العنصــر الإنتــاجي الهــام والإشــراف عليــه وتنميتــه وتدريبــه بصــفة دائمــة 

تنظيم عملية اختيار العاملين في القطاع السياحي ككل وكذلك العاملين في مجال التسـويق السـياحي اسـتنادا 
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على أهمية الاختيـار في هـذا النشـاط علـى وجـه الخصـوص لمـا يتطلبـه مـن مهـارات وقـدرات وخـبرات معينـة لا 

  1.سياحيتتوافر لعدد كبير من العاملين في ا�ال ال

  الدليل المادي: سادسا

يتكون الدليل المادي من المباني وتصميما�ا الداخلية والخارجيـة والأ�ث والمعـدات والإضـاءة الخارجيـة 

فالــدليل المــادي يســاعد علــى خلــق البيئــة المناســبة . والداخليــة والألــوان والــديكور ومواقــف الســيارات وغيرهــا

الذهنيــــة وتكــــوين الانطباعــــات لــــدى العمــــلاء عــــن المنظمــــة الســــياحية والجــــو النفســــي المــــريح وبنــــاء الصــــورة 

  .وخدما�ا

  العمليات: سابعا

تعني تقديم وتوصيل الخدمة، وتتألف من التفاعل والتداخل في التصرفات والعلاقات بين مقدم الخدمة 

يـث كـل مـن ، بح)الصـدق(والعميل ويحدث هذا التفاعـل عنـد تلقـي الخدمـة والـتي عنـدها تظهـر لحظـة الحقيقـة

ـــة، و�ـــتم إدارة العمليـــات  ـــات معين ـــذ مهـــتم وواجب العميـــل ومقـــدم الخدمـــة يجـــب أن يكـــو� قـــادرين علـــى تنفي

  2.�لسياسات والإجراءات المعمول �ا ودرجة تدفق المعلومات وأنظمة المواعيد والحجوزات والانتظار

  استراتيجيات التسويق السياحي: المطلب الثالث

أي تخطـــيط تســـويقي ســـياحي هـــو تطـــوير اســـتراتيجية تســـويقية فاعلـــة، وإن  إن العنصـــر الأساســـي في

  3:عملية التطوير هذه تتضمن القيام بما يلي

 وقـد :اختيار السوق المستهدف أو الأسواق المستهدفة التي تنـوي الدولـة أو المنظمـة السـياحية العمـل �ـا

ــــى  ــــة الســــوق إلى قطاعــــات متجانســــة وفــــق أســــس معينــــة إمــــا عل ــــتم تجزئ أســــاس ديمــــوغرافي أو جغــــرافي أو ي

أي أن كل شريحة سوقية تتكون مـن مجموعـة مـن الأفـراد يجمعهـم أسـاس واحـد ويسـتجيبون  ،إلخ...اجتماعي

لمـــؤثرات تســـويقية �ســـلوب مشـــابه، وبعـــد تجزئـــة الســـوق إلى شـــرائح ســـوقية �تي خطـــوة اختيـــار الشـــريحة أو 

                                                           

 .117، ص مرجع سبق ذكره علي فلاح الزعبي،1

  .170، صمرجع سبق ذكرهمرزوق عايد وآخرون، 2

 .161-160، صمرجع سبق ذكرهمرزوق عايد وآخرون، 3
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المختلفة بما يعمل على تحقيق أهداف المنظمة ويما يتلاءم  الشرائح السوقية المستهدفة الأفضل من بين البدائل

 .مع الإمكا�ت المادية والبشرية ودرجة المنافسة

 عناصـر وهـي ) 7(يتكـون المـزيج التسـويقي مـن :تطوير المزيج التسويقي لكل سوق مستهدف تمَّ اختيـاره

وتمثـل هـذه العناصـر المحـاور الرئيسـية لأيـة . المنتوج والسعر والتوزيع والترويج والناس والـدليل المـادي والعمليـات

استراتيجية تسويقية، و�ذا تصبح مهمة المنظمة السياحية هـي مـزج عناصـر المـزيج التسـويقي بطريقـة تسـتطيع 

  . من خلالها إشباع حاجات ورغبات الأسواق المستهدفة المختارة

  :هناك العديد من أنواع الاستراتيجيات التسويقية والتي من بينها

 الاستراتيجيات التسويقية الهجومية: أولا

�ـــدف هـــذه الاســـتراتيجيات إلى الســـيطرة علـــى الأســـواق الســـياحية وإلى التوســـع في مختلـــف الأنشـــطة 

السياحية وإلى تحقيق ز�دة مستمرة في حجم الطلب السياحي وإلى ز�دة القـوة التنافسـية، ويعتمـد اسـتخدام 

درة الـتي تقـوم �ـا المنظمـات السـياحية ذات الطـابع الهجـومي في السـوق هذه الاستراتيجيات على المبـدأ والمبـا

 .السياحي والتي تمتلك إمكانيات مادية وبشرية وتنظيمية أخرى

  :وتضم الاستراتيجيات التسويقية الهجومية ما يلي

يعــني هــذا أن تقــوم شــركة أو عــدة شــركات بفــرض ســيطر�ا علــى : اســتراتيجية الســيطرة علــى الســوق. 1

  1:السوق السياحي، �لاعتماد على إمكا��ا الضخمة، وتتم من خلال

 قديم برامج سياحية متميزة و�سعار منافسة لا تستطيع الشركات السياحية الأخرى أن تنافس هذه ت

 .الأسعار

 ابتكار وسائل ترويجية جديدة تساعد في جذب أكبر عدد ممكن من السياح المرتقبين. 

  التسويقية المتاحة في السوقحسن استغلال الفرص. 

 استغلال نقاط الضعف في الشركات السياحية المنافسة. 

                                                           

 .161، صمرجع سبق ذكرهمرزوق عايد وآخرون، 1
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�ــدف هــذه الإســتراتيجية إلى التوســع في مختلــف الأنشــطة الســياحية في الــداخل : التوســعية الإســتراتيجية.2

  1:وتشمل هذه الإستراتيجية الأنواع التاليةوالخارج و�لتالي تحقيق ز�دة الحركة السياحية، 

يعتمـد وفـق هـذه الاسـتراتيجية علـى تسـويق بـر�مج سـياحي واحـد علـى : التسويقية المغلقة الإستراتيجية  .أ 

جميــع الســائحين المســتهدفين في الأســواق الســياحية المختلفــة دون الاهتمــام بخصــائص كــل شــريحة مــن شــرائح 

 .السوق

ث تعتمد على تصميم وإعـداد وهي عكس الاستراتيجية السابقة حي: التسويقية المفتوحة الإستراتيجية  .ب 

بـرامج سـياحية متنوعــة تبعـا لرغبــات واتجاهـات شــرائح السـوق المختلفــة مـع الاعتمــاد علـى أكثــر مـن أســلوب 

توزيــع لتلــك الــبرامج بــدلا مــن الاعتمــاد علــى بــر�مج واحــد ووســيلة توزيــع واحــدة، ممــا يعطــي فرصــة تســويقية 

الاســتراتيجية، علــى الــرغم مــن التكلفــة الماديــة الكبــيرة  أكــبر أمــام الشــركات الســياحية الــتي تعتمــد علــى هــذه

 .الإستراتيجيةوالجهود التسويقية المطلوبة لتنفيذ هذه 

تلجأ بعض الشركات السياحية  إلى تقليل حجم نشاطها في السـوق السـياحي  :الانكماش إستراتيجية  .ج 

 البقـوى العاملـة لـديها، فتـدخل نظرا لتعرضها لبعض الظروف المؤثرة مثل انخفـاض  السـيولة أو نقـص كبـير في

 :الشركة نتيجة لذلك في مرحلة الانكماش �لانسحاب الجزئي من السوق بطرق مختلفة أهمها

 الانكماش النوعي. 

 الانكماش الجغرافي. 

 الانكماش السوقي. 

  الاستراتيجيات التسويقية الدفاعية: �نيا

التنافســـي وعـــدم تعرضـــه للضـــعف، وتلجـــأ إلى المهادنـــة �ـــدف هـــذه الاســـتراتيجيات إلى المحافظـــة علـــى المركـــز 

ــــــيرة للمحافظــــــة علــــــى حصــــــتها الســــــوقية، ومــــــن أهــــــم هــــــذه  ــــــة مــــــع الشــــــركات الكب وإنشــــــاء علاقــــــات طيب

  1:الاستراتيجيات

                                                           

 ،، مـذكرة ماجسـتير في العلـوم التجاريـة تخصـص تسـويق، جامعـة منتـوري)دراسـة حالـة الجزائـر(التسويق السياحي ودوره في تفعيل قطـاع السـياحة زهير بوعكريف، 1

 .111، ص 2011/2012قسنطينة، الجزائر، 
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وهنــا تكــون الــبرامج المقدمــة مــن طــرف المنظمــات الســياحية ذات جــودة وســعر : الإســتراتيجية الســعرية. 3

  .ياحية التي تعتمد على الأسعار لاتخاذ قرار الشراءمنخفض، وهذا في الأسواق الس

ويقصـد �ـا أن تكـون المنظمـة في موقـع التـابع للمنظمـات الكبـيرة والرائـدة، وتحـاول : الإستراتيجية التابعـة .1

 .الحصول على أكبر قدر ممكن من الحصة السوقية دون الدخول في منافسة معها

امــتلاك المنظمــة لإمكــا�ت ماديــة محــدودة فإ�ــا تلجــأ إلى تقليــد في حالــة : إســتراتيجية القــدوة والمحاكــاة .2

 .الكبيرة في برامجها السياحية، وكذا  في أساليبها الترويجية والسعرية، متجاهلة البحوث السوقية المنظمات

  التوازن استراتيجية: �لثا

د في حالـــة رضـــا هـــي إســـتراتيجية تتســـم �لاســـتقرار، بحيـــث أن تطبيقهـــا يـــؤدي إلى نمـــو  محـــدود، تعتمـــ

المنظمة السياحية عن وضعها الحالي، بحيث تتجنب المنظمة المخاطر المحتملة خاصـة عنـدما تكـون غـير قـادرة 

  .على التأقلم السريع مع التغيرات البيئية

  إستراتيجية المزيج المركب: رابعا

الســوقية، وتعــني أن الشــركة تلجــأ الشــركة الســياحية إلى تبــني هــذه الاســتراتيجية لتوســيع نطــاق التغطيــة 

تتبنى عدة بدائل استراتيجية في الشرائح السوقية المختلفة أي أ�ا تسـتخدم توليفـة مـن الاسـتراتيجيات سـابقة 

الذكر، فقـد تسـتخدم  الاسـتراتيجية الهجوميـة في شـريحة سـوقية معينـة، بينمـا تسـتخدم الاسـتراتيجية الدفاعيـة 

  2.أو التوازن في شريحة سوقية أخرى

  إستراتيجية التسويق السياحي العامة: خامسا

  3:سنستعرض بعض هذه الاستراتيجيات كما �تي 

  

                                                                                                                                                                                     

 .162صمرجع سبق ذكره، مرزوق عايد وآخرون، 1

 .163، صمرجع سبق ذكره، مرزوق عايد وآخرون،  2

 .165-163ص ،نفس المرجع3
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 :التوغل في السوق إستراتيجية .1

إلى ز�دة الحصــة الســوقية للدولــة الســياحية في الأســواق الحاليــة عــن طريــق إحــداث  الإســتراتيجيةهــذه 

تغيــير في الأنشــطة �ــدف البيعــة أو التوزيعيــة وتكثيــف الأنشــطة الترويجيــة وتعزيــز الأنشــطة الإعلانيــة، وعــرض 

معـدل تكـرار  برامج سياحية �سعار تسويقية من أجل جذب السياح المحتملـين في الأسـواق الحاليـة، أو ز�دة

  .الز�رة للسياح الذي سبق وأن زاروا الدولة السياحية

   :  إستراتيجية تطوير السوق .2

التي تقوم الدولة السـياحية بمقتضـاها �لاسـتمرار في تقـديم منتجا�ـا الحاليـة وتتحقـق  الإستراتيجيةوهي 

  :هذه الاستراتيجية من خلال

  ودوليةالدخول إلى أسواق جغرافية محلية وإقليمية. 

  جـذب شـرائح سـوقية جديـدة مـن خـلال إدخـال مكاتـب سـياحة وسـفر جديـدة في عمليـة التوزيــع

 .وتكثيف الجهود الإعلانية في الأوساط السوقية الجديدة

 :إستراتيجية تطوير المنتج .3

تقوم هذه الإسـتراتيجية علـى أسـاس تكييـف خـواص موجـودة في المنـتج السـياحي لتحسـين جاذبيـة أو 

ج جديد بما يلائم حاجات ورغبات السائحين وبما يحقق توقعا�م المتعلقـة بمـزا�ه ومنافعـه و�لتـالي تطوير بر�م

تحســـين الصـــورة الســـياحية في أذهـــان الســـائحين، وتســـتعين هـــذه الاســـتراتيجية �لمســـح الشـــامل للمقومـــات 

  .السياحية و�لدراسات والأبحاث المتعلقة بتطوير المنتج السياحي

 :لتسويقية المغلقةالإستراتيجية ا .4

�ـــدف هـــذه الإســـتراتيجية إلى تســـويق بـــر�مج ســـياحي واحـــد يناســـب مختلـــف الشـــرائح الســـوقية دون 

وتلائــم . الاهتمــام بحاجــات ورغبــات الســياح في كــل شــريحة ســوقية علــى حــدة وهــذا يســمى �لخدمــة المنمطــة

  .دودةهذه الاستراتيجية الشركات السياحية ذات القدرات المادية والبشرية المح
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 :الإستراتيجية التسويقية المفتوحة .5

إلى تصــميم بــرامج ســياحية متنوعــة تبعــا لحاجــات ورغبــات الشــرائح الســوقية  الإســتراتيجية�ــدف هــذه 

المختلفة بدلا من الاعتماد على بر�مج سياحي واحد ممـا يعطـي المنظمـة السـياحية فرصـة تسـويقية أكـبر، إن 

  .جهود كبيرة وتكاليف كثيرة وبحوث تسويق مستمرةتطبيق هذه الاستراتيجية يحتاج إلى 

 :إستراتيجية الانكماش .6

إلى تقليل حجم نشاط الشركات السياحية في السوق السياحي والانسحاب  الإستراتيجية�دف هذه 

الجزئــي مــن الســوق بســبب تعرضــها لظــروف صــعبة مثــل قلــة المــوارد الماليــة أو عــدم ربحيــة الشــريحة الســوقية، 

لبرامج السياحية التي يقبل عليهـا السـياح والـتي تحقـق ربحيـة عاليـة، والتركيـز علـى الأنمـاط والمنـاطق والاكتفاء �

 1.السياحية التي تزداد فيها الحركة السياحية

  

  خلاصة الفصل

ســـياحة ظـــاهرة إنســـانية  تبـــين لنـــا أنبعـــد استعراضـــنا لمختلـــف النقـــاط المشـــار إليهـــا في هـــذا الفصـــل 

وهــي عبــارة عــن انتقــال الأفــراد خــارج بيئــتهم المعتــادة لغــرض .وحضــارية قديمــة ظهــرت و�مــت مــع مــر العصــور

وقــد ســاهم بتطورهــا العديــد مــن العوامــل مــن . شــهرا 12ســاعة وتقــل عــن  24معــين، ولفــترة زمنيــة تزيــد عــن 

ـــة وتكنولوجيـــة ـــة بيئيـــة . اقتصـــادية واجتماعي ـــة إلى ديني ـــواع وأشـــكال متعـــددة ومتنوعـــة مـــن ثقافي وللســـياحة أن

 :�لإضافة إلى ما سبق، توصلنا إلى مجموعة من النتائج نذكر منهاواجتماعية حيث تنعكس أهمية السياحة، 

  يج من الخدمات، فهي تتشابك مع العديد من الأنشطة الاقتصادية، الخدمات السياحية عبارة عن مز

 .حيث جودة الخدمة السياحية تتوقف على مدى جودة الخدمات الداخلة في تقديمها

                                                           

 .165-163ص ،مرجع سبق ذكرهمرزوق عايد وآخرون،  1
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 يختلف عـــن التســـويق الســـلعي، ويرجـــع هـــذا عمليـــة إداريـــة وفنيـــة ونشـــاط متكـــامل التســـويق الســـياحي

 .الاختلاف إلى طبيعة وخصائص الخدمة السياحية

 الــتي يمكــن أن تنتهجهــا المؤسســات الســياحية كــل  هنــاك العديــد مــن أنــواع الاســتراتيجيات التســويقية

 .حسب وضعيتها ووضعية المنافسة في السوق من اجل الوصول إلى أهدافها المسطرة

  

  

  



 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  أساسيات حول جودة الخدمات

  السياحية والفندقية  
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الفندقية في العصر الحـالي إلى إثبـات وجودهـا، مـن خـلال تقـديم أفضـل مـا السياحية و  تسعى المنشآت

تسـتطيع مـن خـدمات، بحيـث تفــوق هـذه الخـدمات توقعـات النـزلاء ومتطلبــا�م، فتقـديم الأفضـل هـو المفتــاح 

الفندقية إلى تحقيق التقدم والتميـز علـى منافسـيها،   و  السياحية الأساس الذي تدخل من خلاله هذه المنشآت

المنشــآت، وذلــك لأن بيئــة الأعمــال الحاليــة أصــبحت بيئــة تتســم �لســرعة في التغــير  هــذه مــن هنــا أصــبحت

كــن أن يحقــق لهــا اســتراتيجيا�ا بمختلــف الأســاليب والطــرق الــتي يســاعدها في تحقيــق ملزمــة �لبحــث عمــا يم

في دائـرة الاهتمــام  السـائحإذ أصـبح ، والتميـز للوصــول إلى أعلـى مرتبـات رضـا النــزلاءأعلـى مسـتو�ت الأداء 

، ولا يمكـــن لهـــذه المنشـــآت الســـياحية تحقيـــق رضـــا العمـــلاء الحصـــول علـــى حصـــة ســـوقية تمكنهـــا مـــن والتميـــز

وعليــه ســنحاول التعــرف علــى  التموقــع في الســوق الســياحي إلا مــن خــلا تقــديم خــدمات تتميــز بجــودة عاليــة

  :جودة الخدمات السياحية من خلال هذا الفصل الذي قسمناه إلى ثلاث مباحث كما يلي

  مفهوم جودة الخدمات: المبحث الأول

  جودة الخدمات السياحيةماهية :المبحث الثاني

  جودة الخدمات الفندقيةمفاهيم حول  :المبحث الثالث
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 مفهوم جودة الخدمات:المبحث الأول

أهم المقـاييس ومطلبـا ضـرور� للحكـم علـى المنظمـات خاصـة الخدميـة، فهـي تشـكل تعد الجودة  احد 

عاملا أساسيا لنجاح المنظمات لما لهـا مـن دور في اسـتغلال المـوارد وتحقيـق موقـع تنافسـي في السـوق وكـذلك 

الحصول على اكـبر حصـة سـوقية وكسـب رضـا العمـلاء، لـذلك سـنتطرق في هـذا المبحـث إلى بعـض المفـاهيم 

  .اسية حول الجودةالأس

  مفهوم جودة الخدمات وأهميتها: المطلب الأول 

تعددت وجهـات النظـر حـول الجـودة وجـودة الخـدمات وهـذا لا يعـني غمـوض معناهـا و إنمـا اخـتلاف 

  .الجهة والزاوية التي ينظر منها إلى الجودة

  مفهوم جودة الخدمة :أولا

  : تعريف الجودة.1

الأولى تــوفير منتجــات تتــوفر فيهــا الخصــائص الفنيــة الــتي تلــبي رغبــات كــان يقصــد �لجــودة في مراحلهــا 

التوجــه لإشــباع حاجــات ورغبــات "أ�ــا ) Edward Deming(كمــا عرفهــا   1.اكــبر عــدد ممكــن مــن الــز�ئن

  2".المستهلك في الحاضر والمستقبل

مقيــاس لمــدى تطــابق مســتوى الجــودة الفعليــة المقدمــة للزبــون مــع الجــودة  "وهنــاك مــن عرفهــا علــى أ�ــا 

  3".المتوقعة من الزبون

الوفاء بحاجات ورغبات المستهلك عن طريق "من خلال هذه التعاريف يمكن تعريف الجودة على أ�ا 

  ".توفير منتجات تتطابق جود�ا مع مستوى توقعات الزبون

 

                                                           

  .08، ص2006، جامعة قاصدي مر�ح، ورقلة، الجزائر، 4، مجلة الباحث، العددإدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدميةاحمد بن عيشاوي،  1

الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير، جامعـة قاصـدي مـر�ح،  العلـوم ، مـذكرة ماجسـتير فيدور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقيـةبوبكر عباسي،  2

  .15، ص2008/2009ورقلة، الجزائر، 

 مرجع سبق ذكره، علي فلاح الزعبي،  3
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  :التطور التاريخي للجودة.2

  :لقد مرة الجودة �ربعة مراحل أساسية وهي    

  :مرحلة التفتيش أو الفحص. أ

، وان عملية الفحـص تكتشـف عـن افي هذه المرحلة تركز الجودة على اكتشاف الأخطاء وتصحيحه    

  1.أخطاء أو العيب الذي حدث �لفعل، ولكنها لم تقم بمنعه من الأساس

  :مرحلة ضبط الجودة إحصائيا. ب

هذه المرحلة  نالمرحلة تعتمد الجودة على الأساليب و الطرق الإحصائية في مراقبة الجودة، وافي هذه     

  .فيما يتعلق بتعقيد الأساليب و تطوير الأنظمة اهيا متطورة مقارنة بمرحلة الفحص، وهذ

  :مرحلة �كيد الجودة.ج

هـذه المرحلـة تركـز علـى نظـام أن  يإن هذه المرحلة تركز وتوجه كامل الجهود للوقايـة مـن الأخطـاء، أ    

  .هدا بمبدأ التلف الصفري فيقوم أساسا على منع وقوع الأخطاء من أول مرة، ويعر 

  : مرحلة إدارة الجودة الشاملة. د

 اعلــى مشــاركة جميــع العــاملين وانــدماجهم، وأيضــ عتركــز هــده المرحلــة علــى العمــل الجمــاعي، وتشــجي    

 2.هده المرحلة على جودة العمليات وجودة المنتج فومشاركة الموردين، و�د نتركز على المستفيدي

  :التطور النوعي لمراحل الاهتمام �لجودة وملامحها الأساسيةوالجدول التالي يبين 

  

  مراحل الاهتمام �لجودة): 01- 02(الجدول رقم 

                                                           

مـذكرة الجودة الشـاملة في الجامعـات الفلسـطينية في محافظـات الضـفة الغربيـة كمـا يراهـا أعضـاء هيئةالتـدريس، درجة تحقيق معايير إدارةعلي ملاح منتهى احمـد، 1

  .18ن، ص .س.ماجستير، جامعة النجاح الوطنية، كلية الدراسات العليا، فلسطين، ب

  .18، ص مرجع سبق ذكره،علي ملاح منتهى احمد2
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  الملامح الرئيسية  مراحل الاهتمام �لجودة

المنتجات مرحلة الاهتمام بفحص 

  �ستخدام وسائل فنية

  .العشرينيات -

  .فحص فني بعد �اية الإنتاج للتأكد من مطابقة المنتج أو الخدمة للمواصفات الموضوعية -

مرحلة استخدام الأساليب 

  الإحصائية في رعاية جودة الإنتاج

  

  .الأربعينات/ثلاثينيات -

  .الجودة،خرائط العملية العينات الإحصائيةخرائط الرقابة على:أهم الأساليب -

  

  مرحلة التأكد من الجودة وضما�ا

  منذ منتصف الخمسينات -

  .بداية فكرة رقابة الجودة الشاملة والتي تعتبر النواة الحقيقية لحركة إدارة الجودة الشاملة -

القضا� الهامة ومحورية تكلفة الجودة قياس درجة الاعتمادية للسلع و التركيز على نظم  -

  .الإنتاج بلا عيوب

  

مرحلة إدارة الإستراتيجية للجودة 

  وتوظيفهالدعم تنافسية المنظمات

  .اهتمام إدارة العليا في المنظمات بقضية الجودة -

  .الربط بين الربحية و الجودة في المنظمات -

  .إدارة الجودة الشاملة كفلسفة إستراتيجية -

  .إدارة الجودة الشاملة كسلاح تنافسي -

، ورقلة، 06عبد الرحمان بن عنتر،إدارة الجودة الشاملة كتوجه تنافسي في المنظمات المعاصرة، مجلة الباحث، العدد: المصدر

  .178، ص2008الجزائر، 

  :إدارة الجودة الشاملة. 3

من أشهر المداخل لبناء الجودة ما يعرف �دارة الجـودة الشـاملة، ويعـد هـذا المـدخل احـد ابـرز المفـاهيم 

الإداريــة الحديثــة الــتي تعمــل علــى إحــداث تغيــيرات جذريــة في أســلوب عمــل المنظمــة، وفي فلســفتها وأهــدافها 

 .وتكييفها مع احتياجات ورغبات الزبون من خلال التميز والجودة في جميع أنشطة المنظمة

شـامل، يهـدف إلى مـنهج تطبيقـي "عرفها معهد الجودة الفدرالي على أ�ا  : مفهوم إدارة الجودة الشاملة. أ

تحقيـــق حاجـــات وتوقعـــات الزبـــون �ســـتخدام الأســـاليب الكميـــة مـــن اجـــل التحســـين المســـتمر في العمليـــات 

  1".والخدمات

                                                           
1 Stephen Harrison, Total Quality management, public administration quarterly, N06, 1993, P4.  
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ثقافة هدفها إرضاء وإقنـاع الزبـون مـن خـلال التحسـين والابتكـار المسـتمرين في " وهناك من عرفها أ�ا

عقيـــدة أو عـــرف متأصـــل وشـــامل في " كمـــا عرفتهـــا منظمـــة التقيـــيس العالميـــة ��ـــا   1".جميـــع مجـــالات العمـــل

أســلوب القيــادة والتشــغيل لمؤسســة مــا، �ــدف التحســين المســتمر في الأداء علــى المــدى الطويــل مــن خــلال 

  2".التركيز على متطلبات وتوقعات الز�ئن مع عدم إغفال متطلبات المساهمين وجميع المصالح الأخرى

جـودة كـل عناصـر ومكـو�ت "لال ما التعاريف السابقة يمكن تعريف إدارة الجـودة الشـاملة أ�ـا من خ

المنظمة ومن هذا المنطلق �خذ طابع الشمولية، لان كل ما تحتويه المؤسسة أي أن كل موظف في أي وظيفة 

لتــالي رضــاه أو عــدم �لمؤسســة مســؤول ومعــني ويشــترك في تحديــد جــودة المنــتج أو الخدمــة المقدمــة للزبــون و�

 .رضاه

  إن لإدارة الجودة الشاملة أهمية في المنظمات و تكمن هده الأهمية : أهمية إدارة الجودة الشاملة. ب

:فيما يلي
3

  

 ز�دة الإنتاجية و تخفيض التكلفة. 

 تحقيق رضا العميل، وتقديم أحسن وأفضل المنتجات للعميل. 

 تنمية شعور بوحدة ا�موعة و ز�دة الثقة بين  تحسين عملية الاتصال بين مختلف المستو�ت،و

 .الأفراد

 

 4.تحسين في السمعة الطيبة للمنظمة في نظر عملائها 

 تغيير في سلوكيات الأفراد العاملة في المنظمة تجاهها. 

 تمكين العاملين من القيام بعملية مراجعة وتقييم للأداء بشكل مستمر. 

                                                           

  .83، صمرجع سبق ذكرهبوبكر عباسي،  1

  .11، ص2014/2015مذكرة دكتوراه علوم اقتصادية، جامعة الجزائر، الجزائر، ، �ثير جودة الخدمات الفندقية في السياحةمـحمد بوديسة،  2

، إدارة الجــودة الشــاملة في المكتبـات الجامعيــة، دراســة تطبيقيـة علــى العـاملين بمكتبــات جامعــة الملـك عبــدالعزيز بجــدة، تطبيــق مفهـوم حمد الغامـديـعـزة بنـت مــ3

 .54، ص2006مذكرة ماجستير علوم اقتصادية والإدارة، جامعة الملك عبد العزيز، السعودية، 

 .178، ص، مرجع سبق ذكرهعبد الرحمان بن عنتر 4
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 قليدي المطبق في شكل إجراءات وقراراتمنهج شامل  لتغيير بعيد عن النظام الت.  

  :أهمية إدارة الجودة الشاملةوالشكل التالي يبين 

  أهمية إدارة الجودة الشاملة): 01- 02(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

 .179، صمرجع سبق ذكره،عبد الرحمان بن عنتر :المصدر

  :تطبيق إدارة الجودة الشاملة تمتطلبا. ج

توفر بعض المتطلبـات اللازمـة و الـتي تـتلخص  لكي تتبنى المنظمة فلسفة إدارة الجودة الشاملة يجب أن

  1:في

إن المنظمــة الراغبــة في تبــني فلســفة إدارة الجــودة الشــاملة يجــب عليــه أن تتخلــى عـــن :ثقافــة المنظمــة 

إدار�ـــا التقليديـــة بمـــا تحملهـــا مـــن قـــيم ومفـــاهيم رســـخت عـــبر الســـنين والانتقـــال إلى إدارة حديثـــة تحمـــل قـــيم 

 .ى تحسين وتطوير جودة الخدمات بما يحقق رضا المستفيدينومفاهيم عمل جديدة، تركز عل

                                                           

  .55، صمرجع سبق ذكره حمد الغامدي،ـعزة بنت م1

 تحسين الجودة

  تخفيض تكاليف -

  تقليل إعادة تشغيل -

  تقليل الأخطاء -

  لتأخيرتقليلا -

 و الحاجات الآلاتتحسين استخدام -

  الإنتاجيةتحسين 

 أعلىغزو السوق بجودة 

 سعر اقلو 

 أفضلمركز منافسة 

 واستمرارية في السوق

 كثرخلق فرص عملأ
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مشــاركة جميــع العــاملين وتوجيــه قــدرا�م وإمكانيــا�م نحــو خلــق بيئــة محفــزة :مشــاركة وتحفيــز العــاملين 

للإنتاجيــــة أو الخدمــــة المســــتهدفة،لان هــــم الــــذين لــــديهم القــــدرة علــــى معرفــــة المشــــاكل الــــتي تــــواجههم أثنــــاء 

 .شاركتهم تخلق لديهم جو من القبول وعدم الاعتراض أو مقاومة التغيرالعمل،وان تحفيزهم وم

لكـــي يـــتمكن العمـــال مـــن تطبيـــق مفـــاهيم الحديثـــة لإدارة الجـــودة الشـــاملة يجـــب أن نقـــوم :التـــدريب 

بتدريبهم وإكسـا�م وتعلـيمهم المهـارات اللازمـة حـتى يتمكنـوا مـن أداء الأعمـال بشـكل صـحيح للمـرة الأولى 

 .بدأ الذي يقوم عليهوكل مرة وفقا لم

لكــــي تســــتطيع جميــــع الإدارات في المنظمــــة أن تلتــــزم �دارة الجــــودة :التــــزام الإدارة العليــــا �لجــــودة 

الشــاملةوان تكــون مقتنعــة �ا،يجــب أن تلتــزم �ــا الإدارة العليــا،وان تطبــق مــن قبلهــا وكــذلك تقــوم بتغــير مــن 

بادئ إدارة الجودة الشاملة، وهذا بتقديم الدعم اللازم لفـرق العمل �لمبادئ الإدارة التقليدية إلى العمل وفقا لم

 .العمل لإجراء التغييرات الكفيلة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة

إن رضا العميل هو المحور الأساسي لإدارة الجـودة الشـاملة ولهـذا يجـب تصـميم :التركيز على العملاء 

 .رغبات وهكذا يتحقق الولاء لتلك المنظمةالمنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمة، بما يحقق 

إن إدارة الجــودة الشــاملة عبــارة عــن بــر�مج لتحســين والتطــوير بشــكل مســتمر، : التحســين المســتمر 

ولهـــذا يجـــب تقيـــيم جـــودة الخـــدمات الـــتي تقـــدمها المنظمـــات العامـــة والخاصـــة ومنظمـــات المعلومـــات، بشـــكل 

 .بشكل مستمر ودوريمستمر وفقا للمعلومات التي جمعها وتحليلها 

إن تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة  يبـــدأ بتوضـــيح الرؤيـــة المســـتقبلية :التخطـــيط الاســـتراتيجي للجـــودة 

محــددة وأهــداف بعيــدة المــدى الــتي تســعى المنظمــة إلى تحقيقهــا، وهــذا يتحقــق بمشــاركة جميــع العــاملين بشــكل 

الفعلـي وفقـا لمـا في الخطـة الإسـتراتيجية العامـة  مخطط له مسبقا، بحيث تتمكن الإدارة العليـا مـن تقـويم أدائهـا

 1.للمنظمة

إن القــرارات الــتي تــتم في ظــل إدارة الجــودة الشــاملة تتصــف �لموضــوعية، وهــذا :القيــاس و التحليــل 

لأ�ا تعتمد علـى طـرق والأدوات العلميـة الصـحيحة في جمـع البيـا�ت وتحليلهـا، ثم تقـدم هـذه المعلومـات إلى 

 .لمنظمة المعلوماتية وتعتبر كمرشد لهمتخذ القرار في ا

                                                           

  .55، صمرجع سبق ذكرهحمد الغامدي، ـعزة بنت م1
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إن إدارة الجودة الشاملة �خذ مبدأ الوقاية من الأخطـاء والعيـوب وهـذا : الأخطاء قبل وقوعها عمن 

مــن خــلال الفحــص و المراجعــة والتحســين المســتمر مــن اجــل معرفــة المشــكلات قبــل وقوعها،وإيجــاد الحلــول 

شكلة والبدء �لبحث عن الحلول المناسبة لها،و�ذا تعتبر إدارة المناسبة لها لتفادي وقوعها بدل من حدوث الم

الجودة الشاملة أن تكاليف الوقاية اقل بكثير من التكاليف العلاج،وهذا أشبه �لصيانة المستمر للمنظمة من 

 .خلال مراجعة وتحليل العمليات التي تقوم لها المنظمة بشكل دائم
  

  :تعريف جودة الخدمة. 4

التعريفــات �لنســبة لجــودة الخدمــة، وذلــك لاخــتلاف حاجــات وتوقعــات الــز�ئن عنــد البحــث تعــددت 

،فهناك مـن عـرف جـودة الخدمـة عن جودة الخدمة المطلوبة، وكذلك الاختلاف في الحكم على جودة الخدمة

 يـدركها مقيـاس للدرجـة الـتي يرقـى إليهـا مسـتوى الخدمـة لتقابـل توقعـات العمـلاء وأن الجـودة الـتي" علـى أ�ـا 

العميل للخدمة هي الفرق بـين توقعـات العميـل لأبعـاد الجـودة وبـين الأداء الفعلـي الـذي يعكـس مـدى تـوافر 

  1."هذه الأبعاد �لفعل

تلــك الجــودة الــتي تشــتمل علــى البعــد الإجرائــي والبعــد الشخصــي كأبعــاد مهمــة في " كمــا عرفــت أ�ــا 

أمـا  ظم وإجراءات محددة لتقـديم الخدمـةالإجرائي من نتقديم الخدمة ذات جودة عالية،حيث يتكون الجانب 

ـــةيبمـــواقفهم وســـلوك( الجانـــب الشخصـــي للخدمـــة فهـــو كيـــف يتفاعـــل العـــاملون  مـــع ) ا�م وممارســـتهم اللفظي

  2."الز�ئن

جودة الخدمة يمكن أن تعرف من منظور مقدم الخدمة ومن منظور المستفيد من هذه الخدمـة، كذلك 

فــالجودة مــن منظــور مقــدم الخدمــة هــي " ، )Krajewski and Ritzman(الباحثــان وهــذا مــا يؤكــد عليــه 

 ملائمـةفهـي  )الزبـون( مطابقة الخدمة للمعايير الموضوعة مسبقا لهذه الخدمة، أما الجودة مـن منظـور المسـتفيد

 3."استعمالاتهو  لاستخداماتههذه الخدمة 

                                                           

جامعــة حســيبة بــن بــوعلي،  ،03العــدد ، مجلــة اقتصــاد�ت شمــال إفريقيــا،جــودة الخــدمات المصــرفية كمــدخل لــز�دة القــدرة التنافســية للبنــوكعبــد القــادر بــريش،  1

  .258-257، ص2005الشلف، الجزائر، 

  .19ص، 2002، عمان، الأردن، 1دار صفاء للنشر والتوزيع، ط، الجودة في المنظمات الحديثةطارق الشبلي، و مأمون الدرداكة2

  .09، ص2010جامعة بسكرة، ، 45العدد، مجلة العلوم الإنسانية، ، تقيم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادقأحمد العمايرةو إبراهيم بظاظو 3
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معيـــار لدرجـــة تطـــابق الأداء الفعلـــي  مـــن خـــلال هـــذه التعـــاريف يمكـــن أن نعـــرف جـــودة الخدمـــة أ�ـــا

  :ويمكن التوضيح التعريف السابق من خلال الشكل التالي. للخدمة مع توقعات الز�ئن لهذه الخدمة

  مفهوم جودة الخدمة:  )02- 02(الشكل رقم 

  

  

الفلسطينية في  الاتصالاتمد فوزي سالم عابدين، قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة التي تقدمها شركة ـمح:المصدر

  .51ص، 2006 فلسطين، محافظات قطاع غزة من وجهة نظر الز�ئن، مذكرة ماجستير، الجامعة الإسلامية،

إدراكات الز�ئن مع توقعـا�م لـه فـإ�م سـوف يكونـون راضـين عـن ويتضح من الشكل أنه إذا توافقت 

الخدمــة، أمــا إذا فاقــت التوقعــات أو تجاوز�ــا فــإن الخدمــة تعتــبر متميــزة، وإذا تحقــق العكــس وهــو أن الخدمــة 

الفعلية لم ترق إلى مستوى التوقعات أو تجاوزت التوقعات فإن الإدراكات الفعلية للخدمة تكون رديئة،من ثم 

  .الزبون يكون غير راضي عن هذه الخدمة فإن

  :إن لجودة الخدمة مكونين أساسيين 

  الجودة الفنية)Technical Quality( :  وتشير إلى الجوانب الكمية للخدمة والتي يمكن التعبير عنها

 .كميا

 الجودة الوظيفية)Functional Quality( : الفنية وتشير إلى الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة

 1).الزبون ( إلى المستفيد من الخدمة 

  : تكمن أهمية الجودة في تقديم الخدمة فيما يلي :أهمية جودة الخدمة: �نيا

 عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات فمثلا نصف المؤسسـات يتعلـق  ازدادلقد  :مجال الخدمة نمو

 .نشاطها بتقديم الخدمات

 المؤسسات الخدمية يؤدي ذلك إلى ز�دة المنافسة، و �لتالي فـإن جـودة  إن ز�دة عدد: المنافسة ازد�د

 .الخدمة تعطي لهذه المؤسسات مزا� تنافسية عديدة

                                                           

    .52-51، ص مرجع سبق ذكرهمـحمد فوزي سالم عابدين،  1

 لخدمةجودة ا

 الزبون للخدمة الفعلية إدراك )الفجوة( مستوى الجودة  لزبون للخدمةا تاتوقع
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 إن الز�ئن يريدون معاملة جيدة، فلا يكفي تقديم خدمة ذات جودة و سعر معقول دون : فهم الز�ئن

 .توفير المعاملة الجيدة، و الفهم الأكبر للعملاء

 أصـبحت المؤسســات الخدميـة في الوقــت الحـالي تركــز علـى توســيع : لجـودة الخدمــة الاقتصــادي المـدلول

ز�ئن جدد، و لكن يجب كذلك  اجتذابحصتها السوقية لذلك لا يجب على المؤسسات السعي من أجل 

 1.أكثر بمستوى جودة الخدمة الاهتمامالمحافظة على الز�ئن الحاليين و لتحقيق ذلك لابد من 

  أهمية جودة الخدمة: )03-02(الشكل رقم :والشكل التالي يوضح أهميةجود الخدمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

عمران عبده مسعد الضبيع، تقييم جودة الخدمات السياحية والفندقية، مذكرة في العلوم الإدارية تخصص إدارة أعمال، جامعة عدن، اليمن، : المصدر

  .25، ص2013

  خطوات الجودة في تقديم الخدمة : المطلب الثاني

  :الخطوات التالية  مجموعة من لتحقيق الجودة في تقديم الخدمات يجب إتباع

                                                           

، مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية و علوم التسيير والعلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدين، 1

  .66، ص2006مـحمد بوضياف المسيلة، الجزائر، 

 أهمية الجودة

 �لنسبة للمجتمع �لنسبة للخدمة �لنسبة للزبون

  .رضا المستهلك-

الحصــــول علــــى الســــلعة والخدمــــة -

  .بكلفة منخفضة

ـــــذي - تـــــوفر الخدمـــــة في الوقـــــت ال

  .يطلبه المستهلك

ضمان توفر الخدمة واستمراريتها -

 .في الوقت والسعر المناسبين

  .تخفيض تكلفة الخدمات-

إعطاء ميزة تنافسية للمنظمـة المنتجـة للسـلع  -

  .والخدمات

ز�دة الثقــــة لــــدى المســــتهلك تجــــاه الخــــدمات -

  .المقدمة ذات الجودة العالية

  .رفع الروح المعنوية لدى مقدمي الخدمة-

  .ز�دة إنتاجية الخدمة -

 .الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة-

  .السمعة الطيبة للبلد أو ا�تمع -

الاســــــــــــتخدام الأمثــــــــــــل للمــــــــــــوارد -

  .المتاحة على المستوى القومي

ارتفــــــاع مســــــتوى المعيشــــــة لأفــــــراد -

ا�تمــــــع حيــــــث نجــــــاح المنظمــــــة  في 

ا�تمـع يمثــل مسـاهمة في تقــدم البلــد 

 .وتطوره اقتصاد� واجتماعيا
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ا مقـــدم لهويمكــن أن يتحقــق ذلــك مــن خـــلال المواقــف الــتي يبــذ:�لـــز�ئنبــاه وإ�رة الانتبــاه تجــذب الان .1

 :يليالخدمة للز�ئن وفقا لما 

  م �لاهتمامالاستعداد النفسي والذهني لمواجهة الز�ئن، وإشعارهم�. 

 حسن المظهر والمقابلة الايجابية والفاعلة نحو الز�ئن. 

 الابتسامة والرقة والدقة في التعامل مع الز�ئن وإظهار روح الود والمحبة في مساعد�م. 

  الخ...الروح الايجابية المتفاعلة نحو الز�ئن بصرف النظر عن الجنس والمظاهر. 

  الموضوعية في التفاعل والتعامل مع مختلف الز�ئن انتهاجالثقة �لنفس وقوة الشخصية و. 

 الخدمة وعدم اللجوء للمبالغة إعطاء المواصفات الدقيقة عن السلعة أو الدقة التامة في. 

 إشعار الز�ئن �لسعادة المتناهية في تقديم الخدمة . 

 اقتنـاءكل هذا يعد بمثابة صورة ذهنية فاعلة تشحذ الهمم إضافة إلى أ�ا تعزز سـبيل الـولاء الـدائم للـز�ئن في 

  1.الخدمة وتكرار حصولها �ستمرار

مــن المتطلبــات الأساســية الــتي يــتم اعتمادهــا �ــذا الشــأن مــا : خلــق رغبــة لــدى الــز�ئن وتحديــد حاجــا�م .2

 : يلي

 العرض السليم و المنطقي و المرتب لمزا� السلعة أو الخدمة. 

 التركيز على نواحي القصور في السلع والخدمات التي يعتمد عليها الزبون. 

 الخ....للتأثير على حاسة السمع واللمس والشم  اعتماد كافة المعدات البيعية كوسيلة. 

  ترك الفرصة للزبون بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة الأمور الـتي يجـب أن يستوضـحها وأن يكـون

بموضــوعية ودقــة دون مبالغــة أو �ويــل التركيــز  الاستفســاراتمجهــز الخدمــة مســتعدا للــرد عليهــا علــى تلــك 

ترحيـــب، الابتســـامة والشـــعور �لأهميـــة، تـــوفير متطلبـــات الحاجـــات علـــى الجوانـــب الإنســـانية �لتعامـــل كال

 .الحالية والمستقبلية للز�ئن

  :ويمكن توضيح ذلك كما يلي: لديه الاعتراضاتخلق إقناع الزبون ومعالجة .3

                                                           

  .218-217، ص2002، دار المسير للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط، إدارة الجودة وخدمة العملاء خضير كاضم حمود،1
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أن يلتزم مقدم الخدمـة �لقاعـدة الذهنيـة في فـن التعامـل مـع الـز�ئن وهـي أن الزبـون دائمـا علـى حـق، وفي   . أ

  :على مجموعة من المبادئ كما يلي الاعتمادهذا ا�ال يمكن 

 مـع وجهـة نظـره في جـزء منهـا  اتفاقـهعلى مبدأ نعم هذا صحيح ولكن حيث يظهرالبـائع للزبـون  الاعتماد

 .يذها بذكاءثم يعمل على تنف

  عليــه في الحــالات الــتي لا  الاعتمــادعلــى النفــي المباشــر مــع إمكانيــة  الاعتمــادالإقــلال قــدر الإمكــان مــن

 .يكون منها مفر من اللجوء إليه

 علــى ثمــن  �لاعــتراضتقــوم علــى المثــل الشــائع أن الغــالي ثمنــه فيــه، فــإذا قــام الزبــون  الــتي طريقــة التعــويض

الجــودة، فــان ذلــك يجعلهــا تظهــر ��ــا  اعتبــارات�رتفــاع الســعر، لكــن عنــد أخــذ الســلعة، يمكــن التســليم معــه 

 .الأوفر من الناحية الاقتصادية

  علـى بعـض أنـواع السـيارات  الاعـتراضإلى ميـزة، مثـال ذلـك  الاعـتراضتقوم على قلـب إذ طريقة العكس

إلى مسـاحة أقـل �لنسـبة لأمـاكن ��ا صـغيرة، و هنـا يمكـن الـرد �ن ذلـك مـن أهـم مميزا�ـا حيـث أ�ـا تحتـاج 

 .المرور اختناقوالوقوف فضلا على أنه يمكن المرور بسهولة نسبية في أماكن  الانتظار

  تقوم على لجوء مقدم الخدمة البيعية والتسويقية إلى توجيه بعض الأسـئلة للزبـون  بحيثطريقة الاستجواب

  .لاعتراض الزبون اتقاءيكون في الإجابة عليها 

واليقظــة بحــديث الزبــون  الاهتمــاميجــب علــى مقــدم الخدمــة أن يكــون مســمعا جيــدا للزبــون وأن يظهــر   . ب

 .ويمكن أن يدون بعض الآراء والملاحظات �لنسبة للزبون

 .الزبون �لقضية المسلم �ا اعتراضاتيجب على مقدم الخدمة ألا �خذ   . ت

دم الخدمة الزبـون �نـه قـد هـزم في المنافسـة، أن لا يشعر مق الاعتراضاتمن الأمور الهامة عند الرد على   . ث

حيــث إن هــذا الشــعور قــد يــؤدي إلى نتــائج عكســية وقــد يعمــل علــى فشــل المهمــة البيعيــة بعــد أن كــادت أن 

  1.تنتهي بنجاح

                                                           

  .222 –118ص مرجع سبق ذكره، ،إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاضم حمود، 1
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القيـام بمـا يمكـن القيـام بـه لإرضـاء أولئـك  ،مـن خلالالـتحمس للعمـل:التأكد من أنّ الضيوف سـيعودون.4

الإقــدام علـى أخــذ الخطــوة الإضـافية لتقــديم الخدمــة  ،تعلـّم كيفيــة كســب الضـيوف العصــبيين ،الـذين يشــتكون

  :ــــن ذلك بو ويك 1،من خلال مخاطبة الضيوف والذهاب إلى أبعد مما يتوقعون

ويتطلب هذا الأمر من مجهزي الخدمات أن يكونـوا علـى درجـة : بشكاوي الز�ئن وملاحظا�م  الاهتمام  . أ

 :الإجراءات الكفيلة لمعالجة المواقف من خلال واتخاذهمشكاوي المستهلكين  استيعابعالية من الصبر في 

 عن الخسارة لهم و إشعارهم �همية الشكوى المقدمة من قبلهم الاعتذار. 

  الخسارة الناجمة عن ذلكتعويضهم عن. 

 لسلعة للاستخدامالإجراءات التالفة أو غير الصالحة  استبدال�. 

 الســلعة �كملهــا بســلعة أخــرى ثم في �ايــة المقــام يقــدم الشــكر لهــم وتعظــيم دورهــم في دعــم  اســتبدال

  .المؤسسة

لخــدمات مــا بعــد تقــديم ا �ســتمراريجــب علــى مجهــزي الخدمــة أن يتــابعوا :تــوفير الخــدمات مــا بعــدالبيع   . ب

تـوفير قطـع الغيـار و خدمات التركيب، خدمات الصـيانة، خـدمات تـدريب القـائمين علـى التشـغيل : البيعمثل

 2.الخ...الاستعمالللأجزاء التي يتم تلفها أثناء 

  

  العلاقة مع الز�ئنالتميز في نظام قيادة الجودة و : المطلب الثالث

يعتــبر نظــام قيــادة الجــودة مــن بــين الأســاليب الحديثــة المعتمــدة في مختلــف المؤسســات، وذلــك بغــرض 

تحسين جـودة خـدما�ا وضـمان التنسـيق الـداخلي لعمليا�ـا، الفـوز �لرضـا الـدائم لز�ئنهـا، وذلـك مـن خـلال 

لأعمــال في عمليــات تطــوير أنظمتــه الفرعيــة الــتي �ــدف إلى اســتغلال المعلومــات والبيــا�ت المتــوفرة عــن بيئــة ا

نشاط المؤسسة وتفوقه عن المنافسين من جهة، وتحقيق التميـّز في خدمـة الزبـون وكسـب ولائـه ووفائـه للشـركة 

  . من جهة أخرى

                                                           

  .218، ص2002، عمان، الأردن، 1، دار المسير للنشر والتوزيع، طإدارة الجودةخضير كاضم حمود، 1

  .223-222، ص مرجع سبق ذكرهخضير كاضم حمود، 2
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  وضع نظام لقيادة الجودة: أولا

إن نظام قيادة الجودة يهدف إلى تحقيق رضا الزبون وتحسين أداء المؤسسة والاسـتثمار في توجـه الزبـون 

  : ويتكون هذا النظام من

الــــز�ئن والتغــــيرات المســــتقبلية �لنســــبة  احتياجــــاتالــــذي يعمــــل علــــى متابعــــة تطــــور هــــو : نظــــام اليقظــــة.1

 اسـتغلالؤسسة تجاه الز�ئن ومنافسـيها، والعمـل علـى للمنافسين،وذلك �دف التنبؤ �لوضعية المستقبلية للم

الفــرص المتاحــة لمواجهــة التهديــدات الــتي تفرضــها هــذه التغــيرات، و�لتــالي وضــع إســتراتيجية في مجــال جــودة 

  : ليتاكما يوضح الشكل ال1.الخدمات

  نظام اليقظة في جودة الخدمة): 04- 02(رقم الشكل 

  

  

  

  

يعمل نظام اليقظة على توفير المعلومات الضرورية حول المنافسين والز�ئن الحاليين والمحتملين مما 

  يسمح بتحليل نشاط المؤسسة ودراسة إمكانية موقعها في السوق عن طريق توسيع حصتها السوقية 

  .بكسب ز�ئن جدد

ومـات حـول المنافسـين والـز�ئن، مـن خـلال الحصـول علـى معل: تحديد المظهر العام للخدمـة المسـتهدفة. 2

يمكن المؤسسة من تحديد خصائص الخدمة وأبعادها الملموسة وغير الملموسـة، وفقـا لتوقعـات الزبـون وبشـكل 

�لإضافة إلى ذلك فإن تحديد المظهر العـام ، متميز عن المنافسين لإرضاء الز�ئن الحاليين وجذب ز�ئن جدد

  :للخدمة له عدة مزا� تتمثل في

  المميزة للخدمة" حزمة الخصائص"تكوين : المستوى التسويقيعلى. 

                                                           

، مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية والتجارية  وعلوم التسـيير، تخصـص إدارة تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية في السوق الجزائريةبوحرود، فتيحة  1

  .60، ص 2006/ 2005أعمال، جامعة فرحات عباس، سطيف، الجزائر، 

  المنافسة
 المستهدفون ز�ئنال

 إستراتيجية الجودة

 نظام اليقظة

  .81بوعنان نور الدين،مرجع سبق ذكره، ص: المصدر 
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 الإشهاريةتحقيق الوعود التجارية التي تروج لها المؤسسة من خلال حملا�ا : على المستوى التجاري. 

  1.تلبية وتحقيق المواصفات الداخلية: الإداريعلى المستوى  

المظهر العام للخدمـة تعمـل المؤسسـة علـى  واختياربعد تحديد الز�ئن المستهدفين : تحديد سياسة الجودة. 3

تكييــف ســيرورة أداء الخدمــة، وذلــك بتحديــد إجــراءات الضــرورة المتعلقــة �لمــوارد البشــرية، الطــرق، الأدوات، 

والتمويـــل والتخطـــيط، إن تنفيـــذ سياســـة الجـــودة يســـمح بتحقيـــق نمـــوذج الأعمـــال وتحقيـــق  الاتصـــالالتنظـــيم، 

2.لز�ئنالأهداف المتعلقة برضا ا
  

  :وفي ما يلي الشكل الذي يوضح سياسة الجودة

  سياسة الجودة لتوجيه وتطوير النشاط): 05- 02(الشكل رقم 

  

  

  

  

 .62ص، مرجع سبق ذكره بوحرود،فتيحة : المصدر

بعد تنفيذ سياسة الجودة يتمتقييم رضا الز�ئن وبناءا عليه يمكـن للمؤسسـة مـن : نظام تقييم رضا الز�ئن. 4

فــرص التحســين وتحقيــق فعاليــة إجراءا�ــا ويكــون ذلــك �لإصــغاء للــز�ئن وتحديــد توقعــا�م والتعــرف  اســتغلال

  : الخدمات المقدمة لهم �لإضافة إلى اتجاهعلى مواقفهم 

 و تحليل شكاوي الز�ئن استقبال. 

 البحوث الخاصة برضا الز�ئن. 

 اختبارالمنتجات .  

                                                           

  .82-81، ص مرجع سبق ذكرهبوعنان نور الدين، 1

  .62، ص مرجع سبق ذكرهبوحرود، فتيحة  2

 نظام اليقظة
 المنافسين

المظهر العام 
 سيرورة أداء الخدمة

 إستراتيجية الجودة

المستهدز�ئنال

  سياسة الجودة
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  1:ويمكن توضيح ذلك �لشكل التالي

  نظام الإصغاء للزبون �دف التحسين): 06- 02(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

 .64ص، مرجع سبق ذكرهبوحرود،  فتحية: المصدر

يهــتم هــذا النظــام بمعرفــة التطــورات علــى مســتوى بنيــة الأعمــال للتعــرف علــى : نظــام التحســين المســتمر .4

الفـــرص المتاحــــة  لاســــتعمالدرجـــة رضـــا الــــز�ئن وكـــذلك فعاليــــة العمليـــات الخاصـــة �لتحســــين المســـتمر 

 2:لتحسين العرض والتنظيم ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي

  

  النشاطنظام التقييم والتحسين �دف تطوير ): 07-02(الشكل رقم

  

  

  

  
                                                           

  .63، ص مرجع سبق ذكرهبوحرود،فتيحة  1

  .64ص ، نفس المرجع2

 المنافسين

 إستراتيجية الجودة

 التحسين المستمر

 نظام اليقظة المستهدفين ز�ئنال

 نظام  الإصغاء
المظهر العام 

 للخدمة
 سياسة الجودة

  المنافسين

  الإصغاءنظام الجودةسياسة 

المظهر العام 

المستهز�ئنال
  نظام اليقظة

 إستراتيجية الجودة 

  زبون  سيرورة أداء الخدمة
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  .65ص، مرجع سبق ذكره، بوحرودفتحية: المصدر

  تحقيق التميز في العلاقات مع الز�ئن : �نيا

يعتبر التميز في العلاقـة مـع الزبـون ركيـزة أساسـية �لنسـبة للمؤسسـات الخدميـة لتطـوير خـدما�ا وتعزيـز 

مســتمر لجــودة الخدمــة عــن طريــق تقيــيم وجودهــا في الســوق، فتواصــل العلاقــة مــع الزبــون تمثــل عمليــة تحســين 

الزبون للنتيجة المتحصل عليها من جهة و التقييم الداخلي الذي تقوم بـه المؤسسـة لضـمان توافـق مواصـفات 

  1:ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي. الخدمة مع متطلبات الزبون

  حلقة تحسين جودة الخدمة:  )08- 02(الشكل رقم 

  

  

  

  

                                                           

  .66ص ، مرجع سبق ذكرهبوحرود، فتيحة  1

مواصفات 

  الخدمة

مواصفات 

  أداء الخدمة

مواصفات 

قابة على الر 

  الجودة

وصف 

  الخدمة

سيرورة 

  التصميم

سيرورة 

  التسويق

الحاجة 

إلى 

  الخدمة

سيرورة أداء 

  الخدمة

نتيجة 

  الخدمة

خل
دا

ت
 

خل
دا

ت
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  الزبونالمؤسسةالزبون   المؤسسة      

  

  

  

  

Source: Forman.B,Du manuel qualité au manuel management, L'outil 

stratégique, AFNOR, Paris, 2001, p94. بتصرف 

يحــدث الاتصــال بــين المؤسســة والزبــون خــلال ســيرورة التســويق لمعرفــة حاجاتــه وعملياتــه ورغباتــه ويــتم 

ترجمتها إلى المواصفات التي علـى أساسـها يـتم تحديـد خصـائص الخدمـة ومواصـفات الرقابـة علـى جود�ـا قبـل 

،وبعد ذلك تـتم عمليـة )سةالتداخل بين الزبون و المؤس(تقديمها، وبعد ضبط هذه المواصفات يتم أداء الخدمة

نتائج التقييم في إعادة تصميم الخدمة ومواصفات أدائهـا  واستغلالالتقييم على المستويين الداخلي والخارجي 

وعليـه يمكـن القـول إن التميـز في العلاقـة مـع الزبـون لغـرض تفعيـل عمليـة . في ضبط سـيرورة الأداء واستغلالها

  : تحسين الجودة وتتطلب وضع عدة إستراتيجيات منها

 إن الفترة التي يقضيها الزبون في انتظار الحصول على الخدمة، تـؤثر �ثـيرا سـلبيا: إدارة فترة انتظار الزبون.1

 انتظـارفـترة  اسـتثمارالمؤسسة ومستوى الجودة في خدمتها، لـذلك ينبغـي علـى المؤسسـة  حول انطباعاتهعلى 

 مـن قصـير بوقـت يشـعر مشـغول وهـو ينتظر الذي فالزبونز�ئنها بجعلهم ينشغلون بشيء خلال تلك الفترة، 

  .الخ...وا�لات الجرائد بوضع المثال سبيل على ذلك تحقيق ويمكن مشغول، غير وهو ينتظر الذي الزبون
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 علـــى يجـــب الأســـواق وتعـــدد الشـــديدة �لمنافســـة يتميـــز محـــيط في :جعـــل العلاقـــة مـــع الزبـــون شخصـــية. 2

 غــزو إســتراتيجية مــن تكلفــة أقــل الــز�ئن لــدى الــولاء إســتراتيجية �ن الحســبان في �خــذ أن الخدميــة المؤسســة

 مـع العلاقـة تجعل أن المؤسسة على يحتم مما فقدانه إلى حتما سيؤدي الزبون لدى الرضا فعدمأسواق جديدة 

 هي الخدمة فليست فيها، التقارب درجة تقوية من الزبون لابد مع العلاقة تتميز حتى أنه أي شخصية الزبون

أن تختــار  و�لتــالي يجــب علــى المؤسســة .حــد ذا�ــا في التميــز تخلــق الــتي هــي العلاقــة ولكــن التميــز تخلــق الــتي

هذه العلاقة من خـلال التعـرف عليـه أكثـر وعلـى  استمراريةالموظف المناسب الخاص بكل زبون حتى تضمن 

، وتستعمل هذه الطريقة خاصـة مـع الـز�ئن الأكثـر تعـاملا مـع المؤسسـة، إلى جانـب الـز�ئن الـذين احتياجاته

  1.تراهم المؤسسة مهمين في التعامل معها

  

  

  

  

  جودة الخدمات السياحيةماهية : المبحث الثاني

تعد جودة الخدمات السياحية من الموضوعات التي تلقي اهتماما كبيرا نظراً لما تمثله السياحة من رافد 

اقتصادي مهم يسهم بشكل مباشر في التنمية الاقتصادية، من حيث حجم الفوائد الاستثمارية وتوفير 

مستو�ت جود�ا من وجهة نظر السياح، لأن ذلك  الفرص الوظيفية، لذلك لابد من الاهتمام بتقييم

 .ينعكس بصورة كبيرة على الاقتصاد المحلي للدول

  مفهوم جودة الخدمات السياحية: المطلب الأول
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ـــا عنـــد  ـــة اســـتهلاكها تتطلـــب تتابعـــا معين ـــل الخـــدمات الســـياحية عمليـــة طويلـــة ومتتابعـــة، حيـــث أن عملي تمث

الســياحية إلى كســب سمعــة حســنة ولا يــتم ذلــك إلا عــن طريــق تعزيــز اســتخدام الخــدمات، وتســعى المؤسســة 

  .جودة الخدمات المقدمة وتعزيز ولاء الز�ئن مما يؤدي إلى ز�دة حصتها السوقية

  جودة الخدمات السياحية تعريف.1

 ارتفاع للخدمة السياحية إلى المستوى المتوقع من السائحين، وأنـه"الجودة في مجال السياحة ��ا تعرف

يجب النظر إلى الجودة على أ�ا حالة رضاء العملاء والعاملين معا، وهي السبيل المؤكد لرفع الإنتاجيـة وز�دة 

  1."الدخل في المنشآت السياحية بوجه عام

نتيجــة لعمليــة تتضــمن تلبيــة جميــع احتياجــات المســتهلك "منظمــة الســياحة العالميــة ��ــا كمــا عرفتهــا 

المشـــروعة مـــن المنتجـــات والخـــدمات بســـعر مقبـــول، بحيـــث تكـــون مطابقـــة مـــع الشـــروط ومتطلباتـــه وتوقعاتـــه 

التعاقديــة المتفــق عليهــا ومحــددات الجــودة المشــمولة بــذلك، مثــل الســلامة والأمــن والصــحة والنظافــة العــامتين، 

  2."يةوسهولة الوصول، والشفافية، والأصالة، وتجانس النشاط السياحي المعني مع بيئته البشرية والطبيع

الوصول إلى رضا العملاء " من خلال التعريفين يمكن إعطاء تعريف لجودة الخدمة السياحية على أ�ا 

 ".من خلال تقديم خدمات تتوافق وتوقعا�م ومطابقة لمعايير محددة مسبقا

  عناصر الجودة في القطاع السياحي. 2

للعلاقــة المتبادلــة بــين طــاقم العمــل والســياح مكانــة  إضــافةالمرافــق مــن المبــاني وتجهيــزات داخليــة،  �خــذ

تغــيرات  الأخــيرةولقــد حــدث في الســنوات . المنتجــات الســياحية  لإنتــاجتشــكل الوســط الملائــم  لأ�ــاهامــة 

نوعية في تقـديم الخـدمات السـياحية نتيجـة لاسـتخدام التقنيـات العلميـة المتقدمـة، والرفـع مـن الكفـاءة والخـبرة 

                                                           

  .2011والبرمجيات، مصر  ، مطابع شتات للنشرعلم وفن تنمية المبيعات السياحيةسامح أحمد رفعت عبد الباقي، 1

، 2004 السـعودية، الهيئـة العليـا للسـياحة، أ�ان،، المسـتقبليةلنظم ضـمان الجـودة في السـياحة في المملكـة العربيـة السـعوديةالرؤية ، سعد بن عبدالرحمن القاضـي 2

  .01ص
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ومـن . التطـور الـذي عرفتـه تقاليـد الخـدمات في الـدول السـياحية �لإضـافةإلىلعمـل السـياحي للطاقم القائم �

  OMT:1حسب  العناصرالأساسيةجملة 

 رضـا السـائح خـلال فـترة معينـة وهـذا لا يتحقـق  أسـاستقـاس علـى  :النتائج التي تحصل عليها السائح

 .عدة عوامل تتدخل في تحقيق التجربة السياحية إلابتضافر

 عملية منفردة بل تتطلب عدة عمليات متجانسـة والـتي تمكـن  أساسالجودة لا تتحقق على : العمليات

 .من تخطي كل العقبات التي تؤثر على المنتج السياحي

 هنـــاك عـــدة متطلبـــات خاصـــة �لمســـتهلكين لـــدى اســـتهلاكهم المنـــتج الســـياحي، ويســـتلزم وضـــع :الرضـــا

 .بعين الاعتبار خصائص المستهلكين واعتبارا�م الأخذمع تسويقية �دف لتحقيق الجودة  إستراتيجية

 المستهلك لا ينتظر الحصول على ما دفع ومـن هنـا يسـتلزم الـربط بـين معـايير ومسـتوى الجـودة : الأحقية

 .مع مستوى السعر وما دفعه المستهلك

 تحقيق حاجات المستهلك: الحاجيات. 

 خدمة ما تتوفر فيها شروط الجودة لا يغطيـان الخصـائص  أومنتج  أنيعني : المتطلبات الخاصة �لخدمة

 .الأخرىفي المنتجات والخدمات 

 يحصــل علــى مــا كــان متفــق  أنيتطلــب اتصــالا ايجابيــا مــع المســتهلك المحتمــل والــذي يجــب : الطموحــات

 .عليه

 اه طموحـات المسـتهلك لا تكـون اقـل مـن الأسـعار المحـددة ولكـن لـيس معنـ أنمعناه : المعقولة الأسعار

 .سعر �يتحقيق تلك الطموحات 

 عدم تعريض حياة وصحة المستهلك أو أي شيء من هذا التقبل للخطر: والحمايةالأمن. 

 ولا تقتصر على الفنادق فقط الأنشطةقوانين تحكم وتسير مثل هذه : النظافة. 

  معايير جودة الخدمات السياحية: المطلب الثاني

                                                           

، مـذكرة دكتـوراه في العلـوم الاقتصـادية وعلـوم التسـيير والعلـوم التجاريـة، تخصـص تسـويق، التسـويق �لعلاقـات وأثـره علـى جـودة الخـدمات السـياحيةحكيم بناولة،  1

  .108،ص2014جامعة الجيلالي بونعامة، خميس مليانة، الجزائر، 
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إن العوامل الأساسية المحددة للجودة في السياحة تشير إلى ضرورة وجود معايير مشـتركة و�ائيـة تكـون 

ومــن شــأن هــذه المعــايير أن تــؤمن . الخدمــة المؤسســة أوحيويــة للمســتهلك دون النظــر لفئــة أو نــوع المنــتج أو 

وتشمل هـذه المعـايير .  في ظلها الحد الأدنى من الحماية للمستهلك بحيث يكون مستحيلاً تحقيق الجــودة إلا

 :ما يلي

يجب أن لا يشكل الناتج السياحي أو الخدمة السياحية خطراً علـى الحيـاة أو يتسـبب : الأمن والسلامة .1

بضرر علـى الصـحة أو علـى أي مـن الأمـور الضـرورية لسـلامة المسـتهلك وذلـك في جميـع الأنشـطة السـياحية 

مثـل قـوانين (معـايير الأمـن والسـلامة تحـدد عـادة بموجـب أنظمـة وقـوانين إن ). بما في ذلك سياحة المغامرات(

 1.وتلك يجب اعتبارها معايير للجودة بحد ذا�ا ،)الحماية من الحريق

يجـــب علــى جميـــع أمــاكن الإيــواء والطعـــام والشــراب أن تحــافظ علـــى النظافــة والســـلامة، :الصــحة العامــة .2

علــى ) الــتي غالبــاً مــا تحــدد أيضــاً بموجــب أنظمــة وقــوانين(الأغذيــة ويجــب أن لا يقتصــر تطبيــق معــايير ســلامة 

المؤسســات الســياحية الكبــيرة بــل يجــب أن يشــمل جميــع أنــواع مواقــع بيــع الأغذيــة، مــن محــلات بيــع الأغذيــة 

  .الصغيرة في الشوارع إلى المطاعم ذات المستو�ت العالية حتى الخدمات المقدمة في الطائرات

وتعني إزالة جميع الحواجز الطبيعية والاتصالية والخدمية دون تحيز وإ�حة استخدام تلـك :سهولة الوصول .3

المنتجــات والخــدمات مــن قبــل الجميــع، بغــض النظــر عــن اختلافــا�م الطبيعيــة أو المكتســبة، بمــا في ذلــك ذوي 

  .الاحتياجات الخاصة

وهــي مرتبطــة . تهلك وحمايــة حقوقــهالشــفافية عنصــر أساســي لتــوفير المشــروعية لتوقعــات المســ:الشــفافية .4

بتــوفير المعلومــات الصــحيحة حــول مواصــفات المنــتج ومــا يشــتمل عليــة وكلفتــه الإجماليــة ومــا يغطيــه الســعر، 

  .وتوصيل تلك المعلومات بشكل فعّال للمستهلك

الأصـــالة تعـــبر عـــن حضـــارة أو تـــراث معـــين تجعـــل أي منـــتج ســـياحي يختلـــف ويتميـــز عـــن بقيـــة :الأصـــالة.5

إذ أن المنــتج . ات المماثلــة لــه في أمــاكن أخــرى، مــع ضــرورة أن تســتجيب الأصــالة لتطلعــات المســتهلكالمنتجــ

                                                           

 .02، صمرجع سبق ذكره،سعد بن عبدالرحمن القاضي 1
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فالخدمة ذات الأصالة النابعة من تقاليد الموطن . يتناقص وينتهي عند فقدانه لأصالته وروابطه مع بيئته المحلية

ا أن تخلق أصالة ذات جودة خاصة وذلك فإن الخدمة �مكا�. نفسه تختلف فيما لو تم نقلها إلى موقع آخر

  .�ا

التوافق والانسجام مع المحيط الطبيعي والإنساني يحافظ على السياحة المستدامة، وهـذا يسـتلزم :التجانس .6

إدارة فعّاله للمؤثرات البيئية والاقتصادية والاجتماعيـة بغيـة �سـيس مؤشـرات لجـودة المنتجـات السـياحية، لـذا 

احية، يســتوجب أن تعمــل وحــدات النشــاط الســياحي علــى تحقيــق الأهــداف العامــة فــإن تحقيــق الجــودة الســي

 1.للسياحة

  تقييم جودة الخدمات السياحية: المطلب الثالث

تختلف أساليب ونماذج قياس جودة الخدمات السياحية �ختلاف وجهة النظر إليها، فهناك من ينظـر 

يرى أن تقييمها من وجهة نظر مقدم الخدمة وفيما يلي إليها انه تقييم من وجهة نظر العميل ، و هنات من 

 .سوف نتطرق إلى أهم هذه الأساليب والنماذج

 

 

  تقييم جودة الخدمة السياحية من وجهة نظر مقدم الخدمة: أولا

إن مقــاييس الجـــودة في نظـــم تقـــديم الخدمـــة لا تكــون موضـــوعية فـــيمكن أن يـــؤثر الاتصـــال الشخصـــي 

الخدمة رغم أ�ا من الناحية الفنية مناسبة في تقـديم الخدمـة كمـا أن زمـن الانتظـار المطلوب على طريقة تقديم 

  2.يعد غالبا معيار لقياس جودة الخدمة وهناك بعض الأمثلة عن أساليب مقاييس جودة تقديم الخدمة

تواجــــه المؤسســــات الفندقيــــة الكثــــير مــــن الخيــــارات �لنســــبة إلى قيــــاس إدراك العميــــل لجــــودة الخدمــــة، 

  3:تخدم في ذلك العديد من الطرق الكمية والكيفية و تتمثل هذه الأساليب فيوتس

                                                           

 .03، صمرجع سبق ذكره،سعد بن عبدالرحمن القاضي 1

  .39، ص2005دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان ، الأردن، : 1، ط9001:2000الجودة الشاملة ومتطلبات الايزوإدارة قاسم �يف علوان،  2

، دار المــريخ للنشــر، المملكــة العربيــة الســعودية، إدارة جــودة الخدمــة في الضــيافة والســياحة ووقــت الفــراغكــومي مــوك وآخــرون، ترجمــة ســرور علــي إبــراهيم ســرور،   3

  .245ن، ص.س.ب
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طبقـــت مقـــاييس المشـــاهدة غـــير المعيقـــة علـــى نطـــاق واســـع في قطـــاع : مقـــاييس المشـــاهدة غـــير المعيقـــة. 1

الســياحة، وتطبــق حاليــا في تقيــيم مســتوى رضــا الزائــرين �لاحتفــالات والأحــداث، حيــث أن هــذا هــو ابســط 

ل الأسـاليب تكلفـة لتقيـيم جـودة الخدمـة في العمليـات الفندقيـة، بحيـث يكـون مطلـوب مـن مـدير أسلوب واق

  .الفندق أن يقوم بمشاهدة وتسجيل وتحليل التداخلات العديدة التي تحدث يوميا بين الموظفين والعملاء

ادر القلق لدى الميزة الأساسية لهذا الأسلوب هي إمكانية التعرف على مشاكل خدمة الوقت الحقيقي، ومص

النـزلاء والـتي يمكـن التركيــز عليهـا بعـد ذلـك، ويكــون لـدى المشـاهدين معرفـة تفصــيلية بعمليـا�م الخاصـة �ــم، 

ويكونوا ماهرين جدا في ملاحظة مشاكل الخدمة وكذلك أسباب هذه المشاكل والفائدة الكبيرة الأخرى من 

ث المشاهدة دون معرفة العميل، وتعطي في الغالب هذا الأسلوب هي ادني قلق للعميل مع إجراء غالبية أبحا

  .الأحيان تقديرا كبيرا للضغوط على العاملين في الخط الأمامي

إلا أن لهـذا الأسـلوب مشـاكل، فهـو يتطلـب مـن المشـاهدين تـدريبا متخصصـا وعـالي والـذي يمكـن أن �خــذ 

ات الأخلاقيـة �لنسـبة إلى انتهــاك الكثـير مـن الوقـت والتكلفـة كمـا تطـرح المشـاهدة أيضـا عـددا مـن الاهتمامـ

  .الخصوصية

مـن المهـم إدراك أن الكثـير مـن جـودة الخدمـة كمـا يـدركها العميـل تـرتبط : التغذية العكسية من العاملين. 2

يشعر معظم العملاء �لراحـة مـع أفـراد خدمـة . �للحظات التي يلتقي فيها مقدم الخدمة والعميل وجها لوجه

ومــن أكثــر ســهولةذكر فشــل الخدمــة .بــون الحــديث عــن الخدمــة الــتي يحصــلون عليهــاالخــط الأمــامي، وعــادة يح

شفو� عن ذكره تحرير�، ويقدم هذا فرصة رائعة ليحصل العاملون في الفنادق على تغذية عكسية من العميل 

ضـــا ولا ينـــتج هـــذا معلومـــات عـــن تجربـــة العميـــل فقـــط وإنمـــا يرفـــع معنـــو�ت العـــاملين �لنســـبة إلى الر . مباشـــرة

  .المستخلص من الاستعادة الفورية للخدمة

ومن �حية أخرى يحتاج المديرون أن يلموا بمشكلة انحياز العاملين وفي اغلب الأحيـان مـا يـتم ذكـره لا يكـون 

. كمــا توجــد خطــورة أيضــا أن يكــون العــاملين اختيــاريين مــن �حيــة الصــدق. إلا جــزء فقــط ممــا يجــب ذكــره

الفنــادق العــاملين في الصــف الأمــامي علــى اســتخلاص التغذيــة العكســية ونتيجــة لــذلك يشــجع الكثــير مــن 

  1.وتسجيلها أثناء الكثير من مواجهتهم مع العملاء

                                                           

، مــذكرة ماســتر في العلــوم التجاريــة تخصــص إدارة أعمــال المؤسســات، جامعــة حســيبة بــن بــوعلي، الشــلف، معــايير قيــاس جــودة الخدمــة الفندقيــةســارة عيشــوبة،  1

  .54، ص2010/2011الجزائر،
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قد يكون اللقاء الشخصي مع العميل مع الأسـلوب الأقـل : اللقاءات الفردية مع العملاء واحد واحد. 3

فتعـد مثـل هـذه اللقـاءات . ل لجودة الخدمـةاستخداما لكنه أكثر كفاءة في تحقيق فهم أعمق لادراكات العمي

وتـــرتبط الفائـــدة الكبـــيرة . الشخصـــية بعنايـــة، وتتبـــع وصـــفا تفصـــيليا دقيقـــا مـــع فرصـــة بســـيطة للانحـــراف عنـــه

�لمعلومات التي يمكن جمعها وتحديثها، كما يسمح للشركة ببنـاء علاقـة مـع العمـلاء الـتي يجـب أن يـؤثر �ثـيرا 

ســــوف يشــــعر العميــــل �لقيمــــة ويــــترك انطباعــــا أن الشــــركة �ــــتم فعــــلا بمتطلباتــــه فعــــالا في المحافظــــة علــــيهم، و 

  .الشخصية

وتكمـــن المشــــكلة الأساســــية مــــع هـــذا الأســــلوب في الوقــــت والتكلفــــة اللازمـــين لعمــــل مثــــل هــــذه اللقــــاءات 

الشخصية ونتيجة لذلك تميل الكثير مـن المؤسسـات إلى تقييـد اسـتخدام هـذا الأسـلوب علـى أوقـات خاصـة 

  .السنة، وأنواع خاصة من العملاء وهم الذين يمثلوا الحسا�ت الأكبر للمؤسسةمن 

الحـادث الحـرج هـو أسـلوب مصـمم لاسـتنباط التفاصـيل عـن الخـدمات الـتي لا : أسلوب الحـادث الحـرج. 4

ترضي أو لا تبهج العميل ويمكن جمع هذه المعلومات في اللقـاءات الشخصـية أو كمـا هـو اعتيـادا في صـناعة 

نادق، عـن طريـق بطاقـات التعليقـات الـتي تـوزع داخليـا حـتى يسـتطيع العميـل التحـدث عـن جـودة الخدمـة الف

ترتب التعليقات من البطاقات أو المستخلصات من اللقاءات الشخصية لتعريف المشاكل . دون إحراج يذكر

 يـتم جمعهـا، لا يجـبر المشتركة أو مصادر البهجة المشتركة، وعلى عكس الطرق الأخرى للتغذية العكسية الـتي

العمـــلاء علـــى تقـــديم إجـــا�ت لمشـــاكل محتملـــة ســـابقة التحديـــد وبـــدلا مـــن ذلـــك يســـعى هـــذا الأســـلوب إلى 

  1.تشجيعهم على تسجيل الإحداث المتعلقة أكثر �لذاكرة من تجربتهم للخدمة

عا والــذي تعــد الدراســات المســحية أســلوب جمــع البيــا�ت الأكثــر شــيو : الدراســات المســحية للعمــلاء. 5

فــيمكن اســتخدام هــذه الدراســات المســحية بصــورة منتظمــة، كمــا هــو الحــال في . يســتخدمه قطــاع الفنــادق

بطاقات تعليقات العملاء، أو الأقل انتظاما كما في حالة أساليب الصفات الأكثر استخداما حاليا، والذي 

  2.يهم هنا أداة المسح الخاصة وإمكانية استخدامها عمليا

                                                           

  .245ص ،مرجع سبق ذكرهكومي موك وآخرون،   1

  .55، صمرجع سبق ذكرهسارة عيشوبة،  2
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عـــادة �خـــذ بطاقـــات أســـاليب الدراســـات المســـحية الأكثـــر اعتيـــادا شـــكل : ليقـــات العمـــلاءبطاقـــات تع.6

ويمكــن أن . بطاقــات التعليقــات البســيطة الــتي توضــع علــى مناضــد غــرف الطعــام، وفي غــرف نــوم الضــيوف

 وعادة ما تتم دعـوة العمـلاء لتقـدير جـودة تجربـة الخدمـة علـى مقيـاس.تتراوح من بسيط جدا إلى أكثر تعقيدا

وغالبـا يـدعى العمـلاء لتقـديم تعليقـات فرديـة أيضـا . سابق الإعداد وكذلك جودة الخدمـة الـتي حصـلوا عليهـا

  .عن أي وجه من أوجه الخدمة لا تغطيه الدراسة المسحية

والميزة الرئيسة لهذا الخطط هـي بسـاطته �لنسـبة إلى جميـع البيـا�ت وبمجـرد وضـع بطاقـات التعليقـات فإ�ـا لا 

جهــد، أو وقــت إضــافيين �لنســبة إلى إدارة الأســلوب، ونظــرا لأ�ــا وســيلة رخيصــة جــدا لتوضــيح تتطلــب أي 

مشــاكل الخدمــة المتكــررة، وبصــفة خاصــة المشــاكل الــتي يمكــن أن تلــم �ــا الفنــادق في حالــة عــدم اســتخدامها 

لتقدير العاملين لـديها فإذا توفرت تغذية عكسية ايجابية فإ�ا تقدم للإدارة فرصة ممتازة أيضا . هذه البطاقات

والذي يعمل بـدوره كحـافز ممتـاز لتحسـين الأداء، وتحمـل مثـل هـذه البطاقـات اعتمـادا علـى المكـان الموضـوع 

فيـــه، موقفـــا مهتمـــا مـــن صـــاحب المؤسســـة، والـــذي يكـــون موصـــولا جيـــدا لبنـــاء علاقـــة مســـتمرة مـــع العمـــلاء 

  .ا فعليااعتمادا على بساطة تصميمها فيمكن أن يمثل ملئها استمتاع

والعيــب الرئيســي في هــذا النــوع هــو المعــدل المــنخفض جــدا لإعاد�ــا وغالبــا مــا �مــل رغــم اعتمادهــا 

والمشــكلة الأخــرى في هــذا الأســلوب هــي عامــل �خــر الوقــت ففــي . الكامـل علــى المشــاركة الطوعيــة للعمــلاء

لـذي ينفقـه المـديرون في عـلاج أفضل الحالات تحلل البطاقات أسبوعيا والذي عادة ما يعني انه عنـد الوقـت ا

  1.المشاكل المسجلة يكون العميل قد غادر المكان �لفعل

  تقييم جودة الخدمات السياحية من منظور السائح: �نيا

إن جــــودة الخـــــدمات الســـــياحية مـــــن منظـــــور الســـــائح تتعلــــق بمـــــدى مطابقـــــة جـــــودة الخدمـــــة المقدمـــــة 

طـرق شــائعة لقيــاس جـودة الخــدمات الســياحية مــن لاحتياجـات وتوقعــات هــذا السـائح، وبصــفة عامــة هنــاك 

  2:هذه الوجهة وأهمها ما يلي

                                                           

  .245، ص مرجع سبق ذكرهكومي موك وآخرون،   1

  .150، صمرجع سبق ذكرهماهر عبد الخالق السيسي،  2
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مــن أســهل الطــرق وابســطها لقيــاس جــودة الخــدمات الســياحية، ويتمثــل في : مقــاييس عــدد الشــكاوي. أ  

وتتميــز هــذه الطريقــة �لســهولة . حصــر عــدد الشــكاوي خــلال فــترة معينــة وتصــنيفها حســب نــوع الشــكوى

 .دراك السائحين للخدمات المقدمة لهم من المنشآت السياحيةوإعطاء مؤشر نحو إ

من أهم الانتقادات التي وجهت لهذه الطريقة هي انه بعض السياح لا يعرفون كيفية تقديم الشكاوي و�لتالي 

  .عدم وجود شكاوي لا يعني رضاهم عن الخدمات المقدمة

اتجاهـات السـائحين نحـو الجـودة وتـتم بتوجيـه تعتبر من أكثر الطرق استخداما لقياس : مقاييس الرضا. ب  

وذلـك بعـد حصـوله علـى ، الأسئلة الـتي تقـيس درجـة أهميـة عناصـر الخدمـة السـياحية مـن وجهـة نظـر السـائح

تتميز هذه الطريقة ��ا تمد مقدم الخدمـة السـياحية بمعلومـات هامـة تتعلـق . الخدمة من خلال قائمة استبيان

قدمـــة وجوانــب القــوة والضــعف بشــكل يمكـــن للمنشــآت الســياحية مــن تبـــني بشــعور الســائح نحــو الخدمــة الم

 .الإستراتيجية التي تتلاءم مع احتياجات السائحين بشكل أفضل

ـــــاس إلى : مقيـــــاس الفجـــــوة. ج   ـــــة توقعـــــات ، و )Parasuraman( ينســـــب هـــــذا المقي يعتمـــــد علـــــى مقارن

ومن ثم يتم تحديد الفجـوة بـين هـذه التوقعـات السائحين بشان الخدمة وادراكا�م لمستوى جود�ا المقدمة �ا 

 :والادراكات، وعند التطرق إلى هذا المدخل لابد من التطرق إلى مفهومين أساسيين لتحديد الفجوة وهما

هــي المعــايير أو النقطــة المرجعيــة لــلأداء النــاتج عــن خــبرات التعامــل مــع الخدمــة والقابلــة : توقغــات الزبــون -

  .تصاغ في شروط يعتقد الزبون أن تكون في الخدمة أو سوف يحصل عليهالمقارنة والتي غالبا ما 

 

 

  .وهي النقطة التي يدرك �ا الزبون الخدمة فعليا كما قدمت له: ادراكات الزبون-

  .التوقعات -الأداء = الفجوة 1:ومنه يمكن التعبير عن المقياس ر�ضيا على النحو التالي

السـائحين ويمكـن اسـتخدامه كإطـار لتحديـد المعـني الحقيقـي لرضـا  وهذا النموذج يعطي فهـم أفضـل لتوقعـات

 2:العملاء، تتكون من خمس فجوات وهي مبينة في الشكل التالي

  لقياس جودة الخدمة SERVQUALنموذج ): 09-02(الشكل رقم

  

  

                                                           

  .346، ص1999، بدون بلد نشر، 1، البيان للطباعة والنشر،ط، تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد 1

 .151ص ،مرجع سبق ذكرهماهر عبد الخالق السيسي،  2

)5الفجوة رقم (  العميل 
   دركةالخــــدمة الم

شخصية  الاجاتالح  

 الخــــدمة المتـــوقعة 

الاتصالات �لكلمة 

 المنقولة

 الخبرة السابقة
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  .72علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

 بين توقعات السائحين وإدراك المنشأة السياحية لتلك التوقعات :)01(الفجوة رقم. 

 .بين إدراك الإدارة لتوقعات السائحين والمواصفات الفعلية المحددة لجودة الخدمة :)02(الفجوة رقم

  بين المواصفات المحددة للجودة وأداء الخدمة الفعلية :)03(الفجوة رقم. 

 المقدمة �لفعل وبين الوعود التي تقدمها المنشأة السياحيةبين مستوى الخدمة : )04(الفجوة رقم. 

 بين إدراك السائح لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته تجاه جودة هذه الخدمة:)05(الفجوة رقم. 

) Servqual(الانتقادات الموجهة لمقيـاس  عن لقد ترتب: مقياس الأداء الفعلي للخدمات السياحية. د  

 )Servperf(أو ما يعرف بمقياس)  service performance(الأداء الفعليمقياس ظهور 
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إذ يركــز علــى الأداء الفعلــي للخدمــة الســياحية المقدمــة �عتبــار أن جــودة الخدمــة يمكــن الحكــم عليهــا بشــكل 

 1.مباشر من خلال اتجاهات السائحين

مات لتحقيـق ميـزة تنافسـية في يعتـبر مـن احـدث مقـاييس جـودة الخـد: مقياس السائح الموجـه �لقيمـة. ه  

بحيـث كلمـا زادت مسـتو�ت . سوق السياحة بقياس التكلفة المدفوعة �لخدمة أو القيمـة مـن منظـور السـائح

المنفعــة الخاصـــة �لخـــدمات قياســا بســـعرها ، زادت القيمـــة المقدمــة للســـائحين وزاد أيضـــا إقبــالهم علـــى طلـــب 

طلـــوب علـــى المنفعـــة فتصـــبح قيمـــة الخـــدمات المقدمـــة دون عنـــد ز�دة الســـعر الم. خـــدمات المنشـــأة الســـياحية

المستوى وتدفع طالب الخدمة أو السائح إلى عدم التعامل مع المنشأة السياحية والتحول لمنشـاة أخـرى تقـدم 

 2.خدمة أفضل

تصـبح مهمــة المنشـاة الســياحية في اتخـاذ الخطــوات الكفيلـة مــن اجـل ز�دة المنفعــة المتوقعـة مــن الســائح 

لخــــدما�ا �لشــــكل الــــذي يــــؤدي إلى تخفــــيض ســــعر حصــــوله عليهــــا ، وللوصــــول إلى هــــذه المقــــاييس يقــــترح 

ـــ ك قياســـا استقصـــاء الســـائحين للمنشـــاة المعينـــة للحكـــم علـــى تكلفـــة الحصـــول علـــى الخـــدمات المقدمـــة وذل

  . �لخدمات التي يقدمها المنافسون

  

  

  جودة الخدمات الفندقيةمفاهيم حول : المبحث الثالث

نظـــرا لكثـــرة الفنـــادق في العـــالم وكـــبر الشـــريحة المســـتهدفة لاخـــتلاف مســـتوى الخدمـــة المقدمـــة مـــن قبـــل 

يسعى لاكتساب مكانـة معتـبرة بـين هـذه الفنـادق ويـتم  أنالعاملين ومستوى التجهيزات فان على كل فندق 

  .ذلك بتحقيق مستوى عالي ومتميز من الخدمة الفندقية وإرضاء نزلائها

  مفهوم الفنادق، خصائصها وأهميتها: المطلب الأول

                                                           

  .152، صمرجع سبق ذكرهماهر عبد الخالق السيسي، 1

  .152، صنفس المرجع2
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شــهدت فــترة التســعينات تفــوق الصــناعة الخدماتيــة بشــكل ملفــت، فقــد عرفــت الخــدمات الســياحية 

توســـعا كبـــيرا خاصـــة في الـــدول المتقدمـــة وأصـــبحت كقطـــاع جـــوهري في اقتصـــادها  والفندقيـــة بشـــكل خـــاص

  .والمحرك الأساسي والفعال في القطاع العالمي

  مفهوم الفنادق : أولا 

اختلفت الآراء حول تعريف للفنادق بين آراء المنظمـات المتخصصـة و الكتـاب المتخصصـين في مجـال 

منظمــات متعــددة الأنــواع والأشــكال والأغــراض، انتشــرت في كافــة إن الفنــادق عمومــا هــي . الإدارة الفندقيــة

أرجــاء العــالم، فهــي عبــارة عــن أنظمــة رئيســية جزئيــة مــن القطــاع الســياحي لكــل بلــد مــن بلــدان العــالم حيــث 

وتشــير المراجــع النظريــة المتخصصــة إلى أن الفنــادق تعتــبر احــد العناصــر .تشــكل بمجموعا�ــا نســبة معينــة منــه

ترتكــز عليهــا صــناعة الســياحة فضــلا عــن وســائل المواصــلات بكافــة أنواعهــا وأشــكالها وكــذلك  الرئيســية الــتي

  .الأنشطة التي تقوم �ا

الفندق نزل أعد طبقا لأحكام القانون ليجد " الجمعية الأمريكية للفنادق والموتيلات كما يلي  عرفتها

 �نــهعــرف الفنــدق فالقــانون البريطــاني أمــا  1."فيــه النزيــل المــأوى والمأكــل وخــدمات أخــرى لقــاء أجــر معلــوم

مكــــان يتلقــــى فيــــه المســــافر الملتــــزم خــــدمات المــــأوى والطعــــام مقابــــل ســــعر محــــدد قــــادر علــــى  هــــو الفنــــدق"

وبموجــب هــذا القــانون يجـب علــى الفنــدق أن يقــدم خـدمات المــأوى والطعــام والشــراب إلى المســافرين 2."دفعـه

  .القادرين على دفع ثمنها

يحتــوي علــى ) نظــام رئيســي مركــب(وحــدة اقتصــادية، اجتماعيــة وفنيــة "  ق علــى انــهكمــا عــرف الفنــد

نشـاط المكتـب : أهمهـا) أنظمـة جزئيـة( أسرة لاستقبال الضيوف ويتألف مـن مجموعـة مـن النشـاطات الجزئيـة 

ؤثر الأمامي، ونشاط التدبير الفندقي، والنشاط المالي، ونشـاط الشـراء، ونشـاط الصـيانة ونشـاط الأمـن الـتي تـ

                                                           

  31، ص1999 ،1ط ،، مصر، مكتبة عين شمس القاهرة"الفنادق إدارة"علاء طنطاوي، 1

 .54، ص2000 ، الأردن،عمانللنشر والتوزيع،  الوراق دار، "الضيافة إدارة"لطائي، ا حميد2
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تقـــديم : بعضـــها علـــى بعـــض ويتـــأثر بعضـــها بـــبعض ويعمـــل بعضـــها مـــع بعـــض لتحقيـــق أهـــداف معينـــة أهمهـــا

  1".خدمات المأوى والطعام للأفراد مقابل أجر محدد

كل مؤسسة تمارس نشاطا فندقيا، كما يعد نشاطا فندقيا كـل اسـتعمال " كما يقصد بمؤسسة فندقية 

وتقــديم الخــدمات المرتبطــة بــه، وتتكــون هــذه الهياكــل مــن  للإيــواء أساســاجهــة و الم الأساســيةبمقابــل للهياكــل 

  2."يتخذوها سكنا لهم أنفيها ولمدة معينة دون  للإقامةالز�ئن  يستأجرها إيواءمؤسسات 

 جميع فيهــــا تتوفر الـــتي هـــو المؤسســــة"  يمكننـــا أن نقـــدم تعريفــــا متكـــاملا وبســـيطا للفنــــدق يتمثـــل فيمــــا يلـــي

سائل م، ولإطعا، المريحةوالآمنة ا لإقامةا مثل ،فيها نيقيمو لذينا فلضيوأو اللضيف  حةالرا تمستلزما

  ."لفندقيةالمؤسسة امنتج  المستلزمات هذه تشكل بذلكو، لخا...لرياضةالترفيه وا

  3:وتتكون المؤسسات الفندقية مما يلي 

 الزبون إطعامواحتمال  للإقامة مهيأة إيواء لهياك :الفنادق. 

  وهو عبـارة عـن  الأمريكيةفي الولا�ت المتحدة  أصلانشا هذا المصطلح  : المحطة أونزل الطريق، الموتيل

 .مبني خارج المنطقة السكنية إيواءهيكل 

 مبنية خارج المناطق السكنية وتوفر  إيواءالقرى السياحية هي مجموعة هياكل  أوقرية العطلة  :قرى العطل

 .أجنحة سكنية ومنشآت ثقافية ور�ضية

 مشـــتركة تتمتـــع بجمـــال طبيعـــي  أمـــاكنيقـــع خـــارج المنـــاطق الســـكنية في  إيـــواءهيكـــل : الســـياحية الإقامـــة

 .�لأ�ثفي منازل مجهزة  الإيواءخاص، تمنح 

 كمــا يقــدم   الأقــلغــرف علــى ) 06(هيكــل يقــع خــارج المنــاطق الســكنية ويشــمل علــى ســتة:النــزل الريفــي

 .وجبة فطور الصباح

                                                           

  ، بدون سنة نشر، صعنابة، الجزائر -برج �جي مختارجامعة ، ورقة عمل مقدمة ،مستقبل التسويق الفندقي �لجزائر، بحنان برجم ،بلقاسم ماض1

ـــــــــة الجزائريـــــــــة، 2 ـــــــــر، ،لتربويةا لللأشغا لوطنيا انلديوا، 2قم ، رلتقليديةا تلصناعاوا لسياحةا زارةلو لرسميةا ةلنشراوزارة الســـــــــياحة والصـــــــــناعات التقليدي  الجزائ

  .5، ص2011

حمد بـوقرة، بـومرداس، ـ، مـذكرة ماجسـتير في العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير، جامعـة أمـالمسـتهلكالخدمات السياحية وأثرهـا علـى سـلوك أيمن برنجي،  3

  .92-91، ص2008/2009الجزائر، 
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 انــه، غــير الأقــلغرفــة ويــوفر وجبــة فطــور الصــباح علــى  )15(إلىغــرف  )05(يشــمل علــى :النــزل العــائلي 

 .يسمح لهم �عدادها أوللز�ئن  الإطعاميمكن تقديم وجبات 

 الجبليـة ويكـون  أوأو السـكن الجـاهز وهـو هيكـل معـد لاسـتقبال الـز�ئن في المحطـات البحريـة :الشاليهات

 .الإقامةغير مؤثث، ويؤجر حسب مدة  أومؤثث 

 ا�هــز والــذي لا يفــوق عــدد الغــرف فيــه  أويــؤجر المنــزل الســياحي المفــروش :المنــزل الســياحي المفــروش

 .شهر أقصاهالمدة ) 10(العشرة

 منتظمة للسـياح بواسـطة  إقامةالشاليهات، لضمان  أو�لخيم  مهيأةعبارة عن مساحة  المخيم :المخيمات

تـوفر عـر�ت التخيـيم المتطـورة  أنتقدم لهم في عين المكان، كمـا يمكـن  أو �نفسهمتجهيزات خفيفة يحضرو�ا 

 .استقبالها أو

 أوتقـــام محطـــات الاســـتراحة في طريـــق الـــرحلات الســـياحية لتمكـــين الســـياح العـــابرين :محطـــة الاســـتراحة 

  .المسافرين من الراحة

  قلفندا خصائص:ثانيا

  1:يلي كما بينهاالخصائص من  دبعد قلفندا يتميز

 ايرتاحواد �ا ولأفرا ملينا الأسرة من دعد من قلفندا نيتكو. 

 ةمميز طبيعة منها لكل لفرعيةالأنظمــــــــــــــــة امن  مجموعــــــــــــــــة من نيتكو مركب ئيسير منظا يعتبر قلفندا 

 .خصائصمختلفةو

 الأخــــــــرى المتممــــــــة لأنشطة او  الخــــــــدمات طنشا رستما حيث متكاملة يةدقتصاا ةحدو عن رةعبا قلفندا

 .ادلأفرالمبيعات والتسويق 

 مقابل ادللأفر لأكلوا لمبيتا تخدماأهمهــا من  لى تحقيقهادق إلفناا تسعىجميعت مشــتركة خدما كهنا 

  .محددجر أ

  دقلفناا هميةأ: �لثا

                                                           

  .12-11، ص 1998، مصرب الجامعة للنشر، شبا مؤسسة، دقلفناإدارة امحـمد المصري،  سعيد1
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 اتلسنوا لخلا اهذو المســــــــــــتوى العــــــــــــالمي على يداها في تزدعدأن نجد  فإننا دقلفناا لأهميــــــــــــة انظر

  1:لتاليةا لعناصرافي دق لفناا هميةأ تكمنو ة،لأخيرا

ــــــــــواء وفي خدمة المتمثلــــــــــة اد و للأفر الحاجــــــــــات تلبية على تعمل:ادللأفر تلخدماا توفير.1   من غيرهاالإي

 تنظيفو المشــرو�ت تلمأكولاا مثل يةورلضرا تلحاجاا بتقديم�ــتم صبحت أ دقلفناأن ا حيث، الخــدمات

صبحت لا أ دقلفناا أنفنجد  ،لخا... والبريديــــــة لمصرفيةاوالخــــــدمات  يةرلتجااوالمحــــــلات  لمسابحا ،لملابسا

 تعتبر هيى، وخرأ تلى حاجاإه اتتعد بل فقط لإقامةا هوو قللفند يلتقليدا المفهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوم على تقتصر

ـــــــة  رةلحضاالمســـــــتلزمات  ىلقصوا لأهميةامن  بصحاوأ لأجانبوا لمسافرينا بإقامة حلسماا جلأ من الحديث

  .   الاستجمامل أو لأعماا

ــــرادات على للحصوا.2  لسياحةا نكاأر من ساسياأ كنار تعتبر دقلفناا صناعةإن  :لصعبةا لعملةوا الإي

ـــــــــــــوطني  دقتصاالافي ال للأمو مضخة يضاأ تعتبرو  ،لتنميةا مجابر لتنفيذاللازمـــــــــــــة لصعبة ا لعملةا كذلكوال

 على ئيسير بشكل تعتمد تونس تنارجا فنجد لضخمةا اداتيرالإ على لللحصو ساسيأ رمصد تعتبرو

  .للسياحةءات المنظمة العالمية حصاإ ليهإ تشير ما حسب اهذو  خيلالمدا هذه

ا�ــــــــــــــــــــــــــــــــالات  بشتى اهذة، وبكثر يلبشرا لعنصرا تستوعب لفندقيةا لصناعةإن ا :لعملا صفر توفير.3

عاملة  لى يدج إفهيتحتا ةمباشر غيرأم  ة مباشر كانت اءسو للعمالة هاما رامصد تعتبرأ�ــا  حيث ، لمهنوا

 هامش على متقو ىخرأ تنشاطا كهناأن نجد  كذلك، وتشغيلهاتســـــــــــــــــــــــــــــــــــــييرها  وجل أ من دقلفناافي 

 غيرهاو تقليدية تصناعا كذلكو للمطاعم لتجهيزا في مرحلةءللبنا لةومقا تشركا من لفندقيةا لصناعةا

  .لفندقية  ا للصناعة لمكملة المهنا من

 دقلفناا تعمل :بها لمرتبطةا تلصناعاا تطويرو فيها هاؤنشاإ يتم لتيا فيةالجغرا لمناطقا تنمية. 4

ــــــتي للمنطقة  لتحتيةا لبنيةا تنمية على ــــــة ال لخ  ا...والمطــــــاعم  قللتسو تلمحلاا: هي�ــــــا وها ؤنشاإ يتمالجغرافي

 لفندقيةالمؤسسات انمو و حبنجا يةورلضرا ةكثير تصناعا بتطوير تساهم فهي لكذ على دةياز، لهاالمحاذية 

                                                           

  .158-157، صمرجع سبق ذكرهديسة محمـد، بو 1
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 لنقلا على ثرهاأ لكذلى إضافة وإ قلفندا تمستلزما من غيرهاو والأ�ث لنسيج وا للغزا تصناعا منها

  1.الترفيهية الأخرىلأنشطة امن غيرهاوالطيران و والمواصلات

  في جودة الخدمة الفندقية وموسمية الطلب الاتصالأهمية أفراد : المطلب الثاني

بمـــا أن مـــن الخدمـــة الفندقيـــة تـــتم �لالتقـــاء مقـــدم الخدمـــة مـــع النزيـــل فنوعيـــة المـــوظفين وأفـــراد الاتصـــال 

�لفندق لهم أهمية �لغة لتحقيـق رضـا النـزلاء مـن خـلال سـلوكيا�م طرقـة اسـتقبالهم وهـذا مـا سـنتطرق إليـه في 

  .هذا المطلب

  أهمية أفراد الاتصال في تحديد جودة الخدمة الفندقية: أولا

إن جـــودة الخـــدمات وانعكاســـا�ا علـــى العمـــلاء سمـــة ظـــاهرة في مختلـــف القطاعـــات العامـــة وفي قطـــاع 

الخدمات الفندقية على نحو خاص، حيث تسعى الفنادق إلى توفير وتقديم خدمات مختلفة ومتنوعة كالإقامة 

لموســية اللامه في معظــم الحــالات تتســم الخدمــة بعناصــر وخصــائص منهــا والإطعــام وخــدمات أخــرى، إلا أنــ

ثـــل ذه الخصـــائص مـــن �حيـــة أخـــرى تمهـــوعـــدم القابليـــة للتخـــزين فضـــلا خاصـــيتي التبـــاين والـــتلازم، حيـــث 

رد شــراء مجــشــاكل الــتي تواجههــا الجــودة، فالإقامــة في الفنــدق غالبــا مــا تكــون بمثابــة أداء ولــيس التحــد�ت والم

ذا الأســـاس لا يوجـــد حكـــم قاســـي علـــى الخـــدمات الفندقيـــة فالعميـــل أو النزيـــل لا هـــوعلـــى  2.ينشـــيء معـــ

الإنتــــاج  ينحــــتى يــــتمكن مــــن التقيــــيم الصــــحيح، والــــتلازم بــــ هيســــتطيع أن يجــــرب الخــــدمات الــــتي ســــتقدم لــــ

الـــوظيفي لفــرد الاتصــال مــن جهـــة  الإطــاروالاســتهلاك يوجــب أن تحصــل التعــاملات التجاريـــة مــن جهــة و 

ذا العنصر يظهر في مستو�ت أداء لأفراد الاتصال ها يؤدي إلى التباين والاختلاف في التعاملات و مم ،أخرى

نا يعد الانسجام مشكلة حقيقية يصعب معالجتها نسبيا ذلك لأن الأداء البشري يصـعب حصـره  ضـمن هو 

  : قياسية صارمة، لكن تظهر أهمية ذا العنصر في  يرمعاي
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 اح نجــن جــزءا مــن دو نظمــات الخدميــة بشــكل عــام يعــاد اتصــال الفنــدق والمكــن القــول أن مــوظفي أفــر يم

ثلـون حلقـة الوصـل الدقيقـة امـا �ن مسـتخدميها يمأن يـدرك تم هة وأن أي فندق يتوجب عليـقيدفنالخدمات ال

 .هستمر معالم هباشر مع الزبون وتفاعل�لنزيل، كو�م مصدر الاتصال الم هالتي تربط

  م ضمن أساليب هيعتبرون كأحد الخصائص الأساسية للخدمة فضلا عن اعتبار إن أفراد اتصال الفندق

ويجيــة الــتي جميــع النشــاطات التر  نيويج الــذي يعــو الشــكل الثــاني مــن أشــكال الــتر الــذي هــويج الــداخلي الــتر 

 .هارسها أفراد الاتصال داخل الفندق والتي تبدأ من الاستقبال حتى آخر لحظة من تقديم خدمات مغادرتيم

 نظمــات الخدميــة والفندقيــة في تنفيــذ وتحقيــق التزامــات الحجــز الفنــدقي، تكمــن مســؤولية أفــراد اتصــال الم

ذا مـــا يـــؤدي إلى ز�دة معـــدل احتماليـــة تكـــرار هـــكنـــة مـــن الرضـــا والارتيـــاح للنـــزلاء، و ممأقصـــى درجـــة ين �مـــ

 1.الز�رة

 كـن الفنـدق وأساسية ولكنها لن تمي خطوة مهمة هالخدمات التي تلبي رغبات النزلاء  ينإن تحديد وتعي

ت إيجابيــة، ومرونــة عاليــة هــامــن قطــع شــوط طويــل مــا لم يكــن الإطــار الــوظيفي الــذي يتمتــع بقــدرات واتجا

 .ازه �لشكل الأمثلنجذا الدور وإهلتحقيق 

  إن رضا وارتياح النزلاء مرتبط برضا أفراد الاتصـال، بحيـث أن تحقيـق مسـتوى عـالي مـن الرضـا عنـد أفـراد

ذه هـــ�ن  وإفهـــامهمم ها يتطلـــب مـــن الإدارة تحفيـــز ممـــتصـــال يـــنعكس بشـــكل أو �خـــر علـــى رضـــا النـــزلاء الا

ام ا�تمع ففي البلدان الأوروبية والأمريكية يكون تر م الأعمال التي تؤدي إلى  كسب واحهالأعمال تعد من أ

إلى مواصـفات ومهـارات لا طعم من أصعب الأعمال لأ�ا تحـاج الحصول على وظيفة عامل في الفندق أو الم

 2.من الأفراد يرتتوفر عند الكث

  موسمية الطلب الفندقي وإدارة الجودة: �نيا

إدارة الجـــودة الشــــاملة في صــــناعة الضـــيافة تختلــــف في المؤسســــات الــــتي تنـــتج ســــلع ملموســــة عنهــــا في 

سافة ووقت تفصل بين منتجات الضيافة التي يتم إنتاجها واستهلاكها في نفس الوقت، بينما نجد أن هناك م
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الإنتاج والاستهلاك في حالة السلع الملموسة، هناك فرصة لدى مؤسسات السلع الملموسة لاختبار منتجا�ا 

قبل وصولها للعملاء فالمنتجات غير المطابقة لمعـايير الجـودة تكلـف المؤسسـة مبـالغ ماليـة طائلـة، لكـن ليسـت 

  .بشكل تكاليف فقدان العملاء

يصــبح مــن الصــعب علــى إدارة الفنــدق إدارة الجــودة �لشــكل المطلــوب، يتــوفر لــدى في مواســم الــذروة 

للغـرف الفندقيـة في حالـة  إضافية أسرة إضافةيتم  أن إما .في الطلب أوالعميل خيارين أما التغيير في العرض 

علـى  إتباعهـا لـلإدارةالـتي يمكـن  الإجـراءاتمـثلا مـن  مرتفعـة دون خصـومات أسـعارفرض  أوالطلب المرتفع 

  1:القدرة الاحتمالية لإدارةالمدى القصير 

 العميل في نظام تقديم الجودة إدماج. 

  الأقسامتدريب العاملين في جميع. 

  الجزئية أواستخدام العمالة المؤقتة. 

 استئجار الآلات والمعدات والتسهيلات الإضافية. 

 إدارة المواسم ذات الطلب المتدني. 

 تمديدي ساعات الخدمة. 

 استخدام التكنولوجيا المتطورة. 

إن إدماج العميل في عملية أداء الخدمة يساعد في توفير الأيدي العاملـة والقـدرة علـى تقـديم خـدمات 

أوسع وبشكل أسرع مثل تقديم خدمة الويفي أو الحجز الذاتي الآلي أو الخدمة الذاتية كما في مطاعم الخدمة 

الموظــف في قســم معــين مــن القيــام بمســاعدة العــاملين في الأقســام  التــدريب في مختلــف الأقســام يؤهــل.الســريعة

مـــثلا مســـاعدة العـــاملين في التـــدبير الفنـــدقي والحجـــوزات بتقـــديم خـــدمات .الأخـــرى الـــتي يظهـــر ضـــغط عمـــل

  .للعملاء خلال حفلة تحتاج إلى أيدي عاملة إضافية

حالـة الحفـلات والمـؤتمرات وفي  اسـتخدام الأيـدي العاملـة المؤقتـة شـيء مـألوف في الصـناعة الفندقيـة في

يقـوم الفنـدق �سـتئجار آلات وتسـهيلات  أنوفي مجـال الحفـلات يمكـن .�اية الأسبوع وخلال مواسم الذروة
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رغـم  إضـافية أر�حالفنـدق وربمـا في الهـواء الطلـق لتحقيـق  أسـوارإضافية غير متـوفرة لديـه لإقامـة حفلـة خـارج 

العاملـة الدائمـة  الأيـديفي حالة مواسم الركود يمكـن اسـتخدام أما  .التسهيلات المطلوبة أوعدم توفر المكان 

  1.والتخطيط والتسويق والصيانة للمواسم القادمة الإعدادالمتوفرة في عملية 

مـن خـلال تمديـد سـاعات العمـل  إضـافية أعـدادلصالة الحفلات استيعاب  أويمكن للمطعم الفندقي  

للمــوارد المتاحــة وتحــافظ علــى جــودة الخدمــة  الأمثــليج فعالــة تمــنح الفنــدق الاســتغلال �ســتخدام بــرامج تــرو 

الغــرف غــير  إضــاءة أواســتخدام التكنولوجيــا الحديثــة للــتحكم بدرجــة حــرارة الغرفــة الفندقيــة  كمــا أن.المقدمــة

. لمتــوفرة للفنــدقالطاقــة ا أوالعميــل جميعهــا تســاعد في اســتغلال القــدرة  إيقــاظفي حالــة مكالمــة  أوالمشــغولة 

الفنــدق في  إدارةة في مواســم الركــود يســاعد يعيالتشــج والأســعارالمعلنــة في مواســم الــذروة  الأســعار اســتخدام

الطلــب  إدارةالقــدرة الكامنــة للفنــدق لابــد مــن  أوالطاقــة  إدارة إلى �لإضــافة أفضــلاســتغلال المــوارد بشــكل 

  :على الخدمات الفندقية من خلال

  تغيــير  أوالزائــدة  أو الإضـافيةسياسـة الحجــوزات  اســتخدامالحــد مـن الطلــب،  أواسـتخدام الســعر لـز�دة

يمكـن اسـتخدام السـعر في مواسـم و  .خلق نشاطات ترويجيـة ملائمـة أوالتغيير في مهام رجال البيع  أوالطلب 

لا يــؤثر علــى سمعــة الفنــدق،   أنالــذروة للحــد مــن الطلــب الــذي يتجــاوز القــدرة الاســتيعابية للفنــدق شــرط 

علــى الخــدمات الســياحية وتكــرار  الإقبــالكــذلك يمكــن اســتخدامه في مواســم الركــود لتحفيــز العمــلاء علــى 

 2.الأمثلالز�رة لاستغلال الموارد �لشكل 

  مـــن تنظــــيم النشـــاط الفنــــدقي واســـتغلال الطاقــــة  بتأكــــديمكـــن اســــتخدام الحجـــوزات في مواســــم الـــذروة

. التســهيلات الفندقيــة أووالحــد مــن عــدم اســتغلال الغــرف  الأمثــلنــدق مــن العمــلاء �لشــكل الاســتيعابية للف

كذلك يمكن من خلال هذا . الحجوزات والدفعات المقدمة إلغاءوهذا يتطلب تحديد فترة الحجز وسياسات 

 .ربحية الأكثرتوجيه الحجوزات لشرائح السوق 
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  اصــة في مواســم الــذروة الــتي تحــاول الفنــادق خلالهــا في صــناعة الضــيافة خ مألوفــةسياســة الحجــز الزائــد

الخسـائر الـتي  وأحيا� للأر�حوالتعويض عن المستوى المتدني  الأر�ح أعلى لتحقيقاستغلال كامل تسهيلا�ا 

هنـاك عـرف في صـناعة الضـيافة يقـوم علـى تحديـد نسـبة الحجـوزات الزائـدة . يمنى �ا الفندق في مواسم الركـود

لكــن هنـاك محـاذير لاســتخدام . وطبيعـة العمـلاء  الأخـرىيعـة الفنــدق وعلاقاتـه مـع الفنــادق اعتمـادا علـى طب

 .على رضا العملاء وسمعة الفندق التأثيرمثل هذه السياسة في الحالات التي يمكن فيها 

 شــيء جــدير �لدراســـة  الأماميــةمــا يعــرف �لاصــطفاف في المطـــاعم والمكاتــب  أووقــت الانتظــار  إدارة

العميـل في حالـة الانتظـار  إعـلام يجـب. في صناعة الضيافة لضـمان جـودة الخدمـة المقدمـة للعمـلاء والاهتمام

بعــض الوقــت علــى الــزمن المتوقــع فمــثلا نقــول للعميــل لــن عليــه  إضــافةوعنــد تحديــد مــدة الانتظــار لابــد مــن 

المشــغولة والانتظــار  الأوقـاتمــن  أطــولغــير المشـغولة  فالأوقــات. دقيقــة بـدلا مــن نصــف سـاعة 35الانتظـار 

، كلما رغب العميل أفضلوكلما كانت جودة الخدمة المقدمة للعميل . من الانتظار العادل أطولغير العادل 

 .أطول�لانتظار لزمن 

  إن فمــثلا. وإمكانياتــهلطاقــة الفنــدق  الأمثــلتغيــير وقتــه يســاعد في الاســتغلال  أوالطلــب  إزاحــةعمليــة 

صــف الليـل ســيتمكن الفنـدق في حالـة الطلــب المرتفـع مـن اســتغلال الفـترة مــا حفلــة لمـا بعـد منت إرجـاء أمكـن

 .قبل منتصف الليل والتي يرغب العديد من العملاء بتنظيم حفلا�م خلالها

 وغيرهــا  الأعــراسالرمضــانية وحفــلات  والخيــاموالليــالي  والمســابقاتنشــاطات ترويجيــة كالمهرجــا�ت  إيجــاد

فالــدخل  ،مــن خــلال اســتغلال الغــرف والتســهيلات المتــوفرة الإيــراداتتســاعد الفنــدق في مضــاعفة  أنيمكــن 

  1.للأبدالضائع هذا اليوم هو دخل ضائع 

  وتوقعات الضيوف لها أبعاد جودة الخدمة الفندقية :لثالمطلب الثا

ينظر منـه إلى  تختلف توقعات النزلاء لجودة الخدمة من شخص لآخر كل حسب الزاوية والمعيار الذي

 .الجودة وكيفية إدراكها وفيما يلي سنتطرق إلى أبعاد جودة الخدمة الفندقية و توقعات النزلاء لها

  أبعاد جودة الخدمة الفندقية: أولا

                                                           

  .249، صمرجع سبق ذكرهخالد مقابلة،  1
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إن قيــاس جــودة الخدمــة بشــكل عــام يــتم مــن خــلال عــدة أبعــاد تمتــاز �ــا الخدمــة وتمثــل أهــم متطلبــات 

توصـــل مجموعـــة مـــن البـــاحثين إلى أن الأبعـــاد الـــتي تبـــنى عليهـــا الـــز�ئن توقعـــا�م وإدراكـــا�م و�لتـــالي و الـــز�ئن 

  : هي رئيسيةحكمهم على جودة الخدمة تمتد لتشمل عشرة أبعاد 

وتعني قدرة المزود على انجـاز وتقـديم خدمـة وحسـب وعـده وبشـكل دقيـق مـن حيـث الوقـت  :الاعتمادية .1

 1.والانجاز والوعد

 2.الز�ئن احتياجاتقدمي الخدمة لمطالب و القدرة والاستعداد والاستجابة السريعة لم :الاستجابة .2

 .مقدم الخدمة على تقديم المساعدة للمستفيد أو حل مشاكله استعدادوهي تمثل مدى  :الجدارة .3

حيــث تلعــب قـــدرات مقــدم الخدمــة و مســـتوى المعرفــة لديــه دورا كبـــيرا في إعطــاء الثقــة الـــتي  :صــداقيةالم .4

 .تتضمن المستفيد و تجعله واثق من حصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لتوقعاته

تعد هذه الخدمة دورا كبيرا وفعال في جذب الز�ئن لطلب الخدمة لأن توفر عنصر الأمان والثقـة  :الأمان .5

يبحــث  الــتيإن الحاجــة إلى الأمــان يمثــل أحــد الحاجــات الأساســية . يشــكل نقطــة أساســية �لنســبة للمســتفيد

 .عنها المستفيد في الخدمة

للمسـتفيد و كـم مـن الوقـت والجهـد يحتـاج  يقصد �ا درجة فهم مـورد الخدمـة :درجة فهم مقدم للخدمة .6

 3.هذا المورد كي يفهم المستفيد لطلباته خاصة مشاعر المستفيد وتقدير هذه المشاعر

 4.وتعني تبادل المعلومات المتعلقة �لخدمة بين مقدمي الخدمة والز�ئن بشكل سهل وبسيط :الاتصال .7

ن كـــل مـــا مـــن شـــأنه أن ييســـر مـــن فحســـب، ولكـــ الاتصـــاللا يتضـــمن هـــذا البعـــد  :الوصـــول للخدمـــة .8

 .ملائمة ساعات العمل وموقع المؤسسة: الحصول على الخدمة مثل

غالبــا مــا يــتم تقيــيم جــودة الخدمــة مــن قبــل الزبــون في ضــوء مظهــر التســهيلات الماديــة  :الأشــياء الملموســة .9

 .الخ...مثل المعدات والأجهزة والأفراد 

 والأدب، وأن يتسم �لمعاملة الودية مع الاحترامرة من وتعني أن يكون مقدم الخدمة على قد :اللباقة .10

                                                           

  .74، صمرجع سبق ذكرهعلي فلاح الزعبي،  1

  .74، صنفس المرجع2

  .  92، ص2010والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار المسيرة للنشر 1، طتسويق الخدماتردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي،  3

  .45، ص 2006، دار الفكر العربي، قياس الجودة والقياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير و المقاييسحمد عبد المحسن، ـتوفيق م 4
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 1.الز�ئن ومن ثم فإن هذا الجانب يشير إلى الصداقة والود بين مقدم الخدمة والزبون

 parasuramanzeithanrl and(بعد فترة وجيزة قام نفس الباحثين بتقليص عدد الأبعاد إلى خمسة أبعاد 

berry 1900 (هي :  

  ويكون الأكثر أهمية في تحديد إدراكات جودة  ثبا�وهذا البعد من الأبعاد الخمسة الأكثر  :الاعتمادية

 . ��ا القدرة على تقديم وعود الخدمة بشكل موثوق ودقيق الاعتماديةالخدمة عن الز�ئن وتعرف 

  خلــق وكســب الثقــة، حيــث تعــد الثقــة بشــكل عــام عنصــرا أساســيا ومهمــا  ):الثقــة والتوكيــد(الضــمان

واعتماد الطرف الأخـر في تبـادل تجـاري معـين يضـع  الاستعدادللعلاقات التبادلية الناجحة فهي تمثل الرغبة و 

 2.فيه الزبون ثقته الكاملة

 المؤسســة �عــلام ز�ئنهــا بوقــت �ديــة  اهتمــامو يتضــمن هــذا البعــد أربعــة متغــيرات، تقــيس  :الاســتجابة

وريــة لهــم، والرغبــة الدائمــة لموظفيهــا في معــاونتهم، وعــدم تقــديم الخــدمات الفالخدمــة، وحــرص موظفيهــا علــى 

 3.الفورية لطلبا�م الاستجابةالموظفين عن  انشغال

 4.الاتصالوتشمل التسهيلات المادية و المعدات و مظهر الموظفين و مواد  :الأشياء الملموسة 

  5.الشخصي المقدم للزبون الاهتماموتعني مستوى العناية و  ):العناية(التعاطف 

مــن خــلال هــذه الأبعــاد نســتنتج أن جــودة الخدمـــة تتجســد في أ�ــا مفهــوم متعــدد الأبعــاد ولا يمكـــن 

و�لـرغم مـن أن الأبعـاد الخمسـة ضـرورية إلا أن وز�ـا يختلـف مـن . تحديده أو قياسه �سـتخدام مقيـاس فـردي

 .عميل إلى آخر ومن مؤسسة إلى أخرى

  توقعات الضيوف لجودة الخدمة: �نيا

                                                           

  .95-94، صمرجع سبق ذكرهقاسم �يف علوان المحياوي،  1

  .334، ص2004الحامد، عمان، الأردن،  ، دار ومكتبةالتسويق المصرفيتسيير العجارمة،  2

، المــؤتمر الــدولي للتنميــة الإداريــة نحــو أداء متميــز للقطــاع أثــر جــودة الخــدمات الــتي تقــدمها البلــد�ت في فلســطين علــى رضــا المســتفيدينمــروان جمعــة الــدرويش،  3

  .5ص ،2009نوفمبر 4-1الحكومي، مهد الإدارة العامة الر�ض، المملكة العربية السعودية، 

، مجلـة بحـوث، قياس مدركات العملاء لجودة الخدمات الصحية و أثرها على رضاهم و تطبيق ذلك على المشافي الجامعيـة السـوريةعبد المحسن تعساني وآخـرون، 4

  .2007، جامعة حلب، سورية، 7سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية العدد 

، 2005، غــزة، فلســطين، جــوان01، العــدد 13د لــ، مجلــة الجامعــة الإســلامية، ا�بنــوك العاملــة في قطــاع غــزةقيــاس جــودة الخدمــة المصــرفية في ال فــارس محمــود،5

  .79ص
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ادراكات الضيوف لجـودة الخدمـة الفندقيـة وهنـاك متغـيرين مهمـين يـؤثران علـى إدراك الضـيوف تختلف 

  1.وهما نمطية خدمة الضيافة وتوقعات الضيوف والفجوة بينهما هي المحدد الأولي لجودة خدمة الضيافة

يــؤثر إن الضــيف هــو الحــاكم الوحيــد علــى جــودة الخدمــة الفندقيــة، نظــرا لان توقــع الضــيوف للخدمــة 

علــى رضــاهم عنهــا ومنــه يكــون فهــم توقعــات الضــيوف مــن طــرف إدارة الفنــدق حرجــا جــدا، ولقــد صــنفت 

  :توقعات الخدمة في ثلاث مستو�ت هي

 فمــثلا يجــب أن يحــافظ العــاملون في الخــط الأمــامي لمؤسســة الفنــدق علــى العمــل  :الخدمــة الضــرورية

صولهم، وإعلامهم بتفاصيل الخدمة والاهتمام حسب مقدار ساعات العمل اليومية وتسجيل الضيوف عند و 

 .الكافي بشكاوي الضيوف ويعتقد الضيف أن هذه الخدمة سيتم �ديتها

 هــي تلــك الخــدمات الــتي يتوقــع الضــيوف أن مقــدم الخدمــة يجــب أن يقــدمها لتكتمــل  :الخدمــة المتوقعــة

: ومــن أمثلــة هــذه الخــدمات الخدمــة الفندقيــة وهــذه الخــدمات هــي الــتي يحــدث التنــافس فيهــا بــين الفنــادق،

خيارات الدفع والحجوزات، المعلومات المتعلقة �لخدمـة الفندقيـة والتسـهيلات الماديـة، وهـذه الخـدمات مهمـة 

 . جدا نظرا لكو�ا تميز مؤسسة الضيافة عن أخرى وهي التي يقارن �ا الضيوف بين مؤسسات الضيافة

 منحـــا إضـــافية تعـــزز قيمـــة ز�ر�ـــم، وتســـاهم هـــذه  هـــذه الخـــدمات يعتبرهـــا الضـــيوف:الخدمـــة الاختياريـــة

  .الخدمات أيضا في اكتساب وامتلاك ميزة تنافسية لمؤسسة الضيافة

ومـــن الواضــــح أن مؤسســـات الضــــيافة يجـــب أن تفهــــم جيـــدا ز�ئنهــــا، إذا أرادت أن تفهـــم ادراكــــا�م لجــــودة 

تحتــاج إلى معرفــة كيــف ومــتى يــتم الخدمــة، أو يكــون لــديها فرصــة لتنفيــذ بــرامج جــودة الخدمــة بنجــاح، كمــا 

التداخل بين الضيوف ومقدمي الخدمة ، وتكون مثل التداخلات حرجة حيث يتم فيها تقيـيم جـودة الخدمـة 

لحظـات "من قبل الز�ئن ومنه الحكم علـى المؤسسـة الفندقيـة وعلـى أدائهـا العـام وتسـمى هـذه التـداخلات بـــ 

  2".الصدق

  

                                                           

  .26، صمرجع سبق ذكرهبوبكر عباسي،  1

  .27، صمرجع سبق ذكرهبوبكر عباسي، 2
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  :خلاصة الفصل الثاني

مـــن خـــلال التطـــرق إلى ماهيـــة جـــودة الخـــدمات الســـياحية والفندقيـــة نســـتخلص أن الجـــودة هيالوفـــاء 

بحاجـــات ورغبـــات المســـتهلك عـــن طـــرق وضـــع معـــايير شـــاملة �خـــذ بعـــين الاعتبـــار تحقيـــق التميـــز في جميـــع 

الفعلـــي  معيـــار لدرجـــة تطـــابق الأداءالجوانـــب الكميـــة والكيفيـــة للمنـــتج أو الخدمـــة، أمـــا جـــودة الخدمـــة فهـــي 

  :وكذلك توصنا إلى النتائج التالية،للخدمة مع توقعات الز�ئن لهذه الخدمة

  معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الز�ئن لهذه الخدمةجودة الخدمة هي. 

 الوصــول إلى رضــا العمــلاء مــن خــلال تقــديم خــدمات تتوافــق وتوقعــا�م "  هــي جــودة الخدمــة الســياحية

 ".ومطابقة لمعايير محددة مسبقا

  قياس جودة الخدمة السياحية يختلف حسب اختلاف وجهة النظر، فمن وجهة نظر مقدم الخدمة تعتمد

مــا قــدم إليــه فعــلا  علــى كفــاءة المــدير و المــوظفين، أمــا مــن وجهــة نظــر العميــل فهــو يقــارن مــا كــان يتوقعــه و 

 .كخدمة
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  ،تتمثــــل أبعــــاد قيــــاس جــــودة الخدمــــة الســــياحية والفندقيــــة في الاعتماديــــة، الاســــتجابة، الموثوقيــــة والأمــــان

 .التعاطف والملموسية
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  تمهيد

تتنوع الإمكا�ت التي تتوفر عليها الدول من منطقة إلى أخرى بين الطبيعية والحضارية والمادية، وهي 

بعـــاده التاريخيـــة والحضـــارية، وتعتـــبر مـــن لمختلـــف المنـــاطق والإرث الثقـــافي والتـــاريخي �تمثـــل الكنـــوز الطبيعيـــة 

مقومات القطاع السياحي في أي بلد حيث تعتمد عليها السياحة اعتمادا يكاد يكون كليا وكل ماله قيمة 

لمؤشـــرات كمـــا أن ل.جماليـــة وعمليـــة متميـــزة ممـــا ســـيلزم ضـــرورة تنميتهـــا وحمايتهـــا مـــن الانتشـــار والانقـــراض

السياحة دورا كبيرا في جذب السياح إلى البلد، وتمثل في الطاقة الفندقية وتصنيفا�ا وعدد الليالي السـياحية 

  . التي يقضيها السياح الغير مقيمين في الفنادق المعدة لاستقبال هؤلاء السياح في هذه الدول

  :لقد تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث 

  السياحية في الجزائرات المقوم:المبحث الأول

  "جودة السياحة الجزائر"العلامة التجارية : المبحث الثاني

  -تيارت -دراسة حالة فندق الإخوة بوعزة : المبحث الثالث
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للعديــد مــن  والاقتصــادية الاجتماعيــةتعتــبر الســياحة إحــدى العناصــر الرئيســية الداخلــة في المكــو�ت 

دو أهميتهـــا أكثـــر وضـــوحا في البلـــدان الناميـــة إذ اعتمـــدت عليهـــا في تحســـين تبـــو  ،الـــدول في عالمنـــا المعاصـــر

شـرعت في عمليـة ، حيـث إقتصادها وقد ركزت عليهـا العديـد مـن البلـدان في خططهـا التنمويـة مثـل الجزائـر

الأخــــرى في عمليــــة  هم إلى جانــــب القطاعــــاتإحصــــاء للثــــروات الســــياحية، بغيــــة اســــتغلالها وجعلهــــا تســــا

والـــذي حـــدد الأهـــداف والوســــائل  1996التنميـــة،وتم ذلـــك مباشـــرة بعــــد صـــدور الميثـــاق الســـياحي ســــنة 

الضرورية لتنمية السياحية وان هذا الاهتمام المبكر �لسـياحة في الجزائـر يعكـس أهميـة وقيمـة الجزائـر كوجهـة 

لمبحـث إعطـاء لمحـة عـن الجزائـر ومـا تمتلكـه مـن مقومـات جـذب وعليه سنحاول من خلال هـذا  ا .سياحية

 .إضافة إلى تحليل العرض والطلب السياحي �لجزائرسياحية 

  واقع السياحة في الجزائر: المطلب الأول

وموارد سياحية كثيرة والمتمثلـة في المعـالم الطبيعيـة الـتي وهبهـا الله سـبحانه  الجزائر لديها عناصر جذب

تتمثل هـذه المـوارد في البنيـة الجغرافيـة للـبلاد مـن حيـث المواقـع والمنـاظر الطبيعيـة والمرتفعـات ،و وتعالى للجزائر

والـــتي وغيرهـــا مــن المعــالم  الجبليــة والشــواطئ والغــا�ت والمنـــاخ إضــافة إلى الــتراث الحضـــاري والثقــافي والــديني

 :سنتطرق إليها �لشكل التالي

  عوامل الجذب السياحي في الجزائر: أولا

 وامتـدادإذا كانت الجغرافيا في جوهرهـا تقـوم علـى حتميـات الموقـع والتضـاريس :الطبيعية عوامل الجذب.1

أ�ـا في الجانـب الأخـر تمثـل حـوار للطبيعـة والإمكانيـات المتاحـة وكيفيـة  إلاالحدود السـاحلية كانـت أو بريـة 

  .إلى عناصر قوة التعامل الإنساني معها ليس فقط �لتغلب على مشكلا�ا ولكن لتحويلها

تمتلــك الجزائــر موقعـــا إســتراتيجيا �لــغ الأهميــة كــان لـــه دومــا صــدى قــو� مــع سياســـتها :الموقــع الجغــرافي. أ

وخيارا�ا وأسلو�ا في التعامل مع كثير من القضا� والتطورات، وتقع الجزائر ضمن القارة الإفريقية و�لضبط 

ــــــرتي عــــــرض  ــــــين خطــــــي طــــــول °37.8 -°18.25في أقصــــــى الشــــــمال، بــــــين دائ غــــــر�  °9.45شمــــــالا وب

كلــم شمــالا مطــلا علــى البحــر الأبــيض المتوســط،   1644شــرقا، وللجزائــر ســاحل يمتــد طولــه علــى°12.75و

كلـم، ومـن الجنـوب 42كلم والصحراء الغربيـة بطـول   1601ويحدها من الغرب المملكة المغربية على مسافة 

كلـــــم 965كلـــــم، والجنـــــوب الشـــــرقي تـــــونس 956كلـــــم والنيجـــــر 1376كلـــــم ومـــــالي 463موريتانيـــــاالغـــــربي 
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، وهــي بــذلك أكــبر بلــد إفريقــي بعــد تقســيم 2كلــم2381741مســاحتها فقــد بلغــت أمــا كلــم، 982وليبيــا

  1.السودان

�لقليـــل مـــن الإعجـــاب،  إلاقبـــل منتصـــف القـــرن التاســـع، لم تحـــظ المنـــاطق الطبيعيـــة : المنـــاطق الجبليـــة. ب

المسافرين الأوائل يركز في حمايـة أنفسـهم مـن الـبرد  اهتماموكانت الجبال بصفة خاصة مكروهة، حيث كان 

فقـد أصـبحت الأمـاكن والمنـاطق الجبليـة منـاطق جـذب سـياحية  الآنأمـا  2.والتغلب على العوائق الصخرية

�ت بريــة، وتتمتــع بمنــاخ اتويــه مــن نبــا�ت وحيــو لأكثــر مــن ســبب منهــا تمتــع الجبــال بجمــال المنــاطق ومــا تح

صـحي جيــد نظـرا لتــوفر أشـعة الشــمس ونقـاء الهــواء ، فضـلا عــن أن المنـاطق الجبليــة في الأقـاليم الحــارة تمثــل 

ا�ــاورة، يضــاف إلى ماســبق ارتباطهــا  المنخفضــةمنتجــات صــيفية بســبب اعتــدال حرار�ــا �لنســبة للأقــاليم 

  .الجبال والسير لمسافات طويلة ببعض الر�ضيات مثل تسلق 

وتتوفر الجزائر على إمكانيات السياحة الجبلية، حيـث أن المرتفعـات في الجزائـر متعـددة وتمتـاز بجمـال 

الطبيعة الخلابة، وقمـم وسـفوح ومغـارات وكهـوف يمكـن إسـتغلال هـذه الجبـال والقمـم والسـفوح للمشـاهدة 

  3:الجبلية في الجزائرومن أشهر المناطق ، ور�ضة التسلق والاصطياف

  م 2328قدره  �رتفاع�لأوراس �لشرق " شيليا " جبال. 

  م �2308رتفاعبمنطقة القبائل �ا قمة لالة خديجة " جرجرة " جبال. 

  م �2320رتفاع قدره " القصور " جبال. 

  م �1985على قمة تبلغ " الونشريس " جبال. 

  م �1930رتفاع قدره " عمور " جبال. 

للسواحل دورا هامـا في اجتـذاب السـياحة الداخليـة  الدوليـة علـى السواء،والسـاحل :المناطق الساحلية. ج

الشـواطئ الرمليـة ولاسـيما إذا كانـت هـذه الشـواطئ عرضـية  مـا تـوفرت إذاله جماله الطبيعي، وتزداد الأهميـة 

الأقاليم الساحلية له أثر كبير خ وذات خلجان محمية من الأعاصير والتيارات البحرية والأمواج، كما أن المنا 

وتطــل المنــاطق الســاحلية لليابســة الجزائريــة علــى البحــر الأبــيض المتوســط ويمتــد الســاحل علــى . في جاذبيتهــا
                                                           

1https://ar.wikipedia.org/wiki رالجزائ_جغرافيا , le10/04/2016, 21.50. 

 .28، ص 1991، دار الوفاء لدنيا الطباعة، والنشر، الإسكندرية،جغرافيا السياحةحمدي موسى الحريري، ـم2

 .12، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزيع، عين مليلة ، الجزائر دون سنة النشر، ص أطلس العالم والجزائرمد الهادي لعروق، ـمح3
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كلــــم، إلا أ�ــــا ليســــت مســــتغلة �لكامــــل نظــــرا لصــــعوبة الوصــــول إلى بعــــض المنــــاطق نظــــرا   1644مســــافة 

 كلـم تسـتغل منهـا  82شـاطئ علـى طـول  78لتضاريسها الوعرة، فمـثلا الجزائـر العاصـمة تحضـى مـا يقـارب 

 وتتميـز الشـواطئ والسـواحل الجزائريـة �لعديـد. غير مستغلة، وهذا نظرا لصعوبة اسـتغلالها 26شاطئ و 57

مـن مقومــات الجــذب الســياحي، حيـث يمكــن اســتغلال تلــك الشــواطئ والسـواحل �قامــة العديــد مــن أنــواع 

الخ، كمـا يكتفـي الكثـير مـن ...السياحة والاستحمام، كالسباحة، الغوص، التزلج على الماء، التنـزه، الصـيد 

  .الأفراد �لجلوس على الشاطئ للتمتع بجمال البحر

ابع المعدنيـة دور مهـم في الجـذب السـياحي، ويمتـد هـذا الـدور لأزمنـة بعيـدة حيـث للمنـ: المنابع المعدنية. د

المعدنيــــة في العــــلاج، فــــلا يقتصــــر ارتيــــاد المنــــابع ) الحمامــــات(اكتشــــف الإنســــان منــــذ القــــدم مــــزا� المنــــابع 

للمرضــى، وإنمــا تشــمل كــذلك الأصــحاء الــذين يرغبــون في إراحــة أعصــا�م واللجــوء إلى مكــان تتــوفر فيــه 

  1.سباب الراحة والمتعةأ

إنّ وجـود مثـل هـذه المنـاطق الــتي تتـوفر فيهـا المنـابع المعدنيـة والبخاريــة والكبريتيـة في الجزائـر يتـيح قيــام 

والـتي  2.منبع مسجل وموثق بصفة رسميـة 200السياحة العلاجية، وتوجد العديد من المنابع الطبيعية تفوق 

تعتــبر مصــحات ومنتجــات طبيعيــة يمكــن اســتغلالها ســياحيا وتتــوزع هــذه الحمامــات في العديــد مــن المنــاطق 

  3:الجزائرية، على سبيل المثال

  بولاية قالمة" الشلالة"و"د�غ "حمام. 

  بولاية بسكرة" الصالحين"حمام. 

 بولاية معكسر" بوحنيفية"حمام. 

 ولاية سعيدة"ربي"حمام. 

  بولاية عين الدفلة "ريغة "حمام. 

 بولاية تلمسان"بوغرارة"حمام. 

  بولاية سطيف"السخنة"و"قرقور"حمام. 

                                                           

  .62، ص 1994، منشورات الإتحاد العربي للسياحة، مصر، هاالسياحة، ماضيها، حاضرها ومستقبلعادل طاهر،  1

  .11، ص 2009، منشورات الديوان الوطني للسياحة، حمامات معدنيةالجزائر، .الديوان الوطني للسياحة2

  .12، ص سبق ذكره رجعم،مد الهادي لعروقـمح  3
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 بولاية عين تموشنت"بوحجر"حمام.  

إن قيام السياحة العلاجية وبوجود مثل هذه الحمامات سوف يساعد علـى تحقيـق دخـل جيـد، لأن 

فــترة إقامــة الســائح كلمــا زادت فــترة بقــاء الســائح لغــرض العــلاج تكــون متوســطة أو طويلــة، فكلمــا زادت 

نفقاته، ويساعد هذا النوع من السياحة علـى خلـق انطبـاع إيجـابي للسـائح وخاصـة �لنسـبة للمرضـى الـذين 

يتم معالجتهم بصورة جيّدة أو يشفون مـن أمراضـهم عنـد قـدومهم للعـلاج، وهـذا بـدوره يشـجع علـى إنجـاح 

  .ليا وعالمياالمنطقة وجعلها من مناطق الجذب السياحي المهمة مح

منهـــا علـــى حالتهـــا %60ولكـــن تبقـــى هـــذه الثـــروة غـــير مســـتغلة بكيفيـــة فعالـــة،إذ لا تـــزال أكثـــر مـــن 

منبعـــا،وهي مـــؤجرة للخـــواص مـــن طـــرف 50الطبيعية،و�لنســـبة لمـــا هـــو مســـتغل بشـــكل تقليـــدي لا تتجـــاوز 

  1.نحه وزارة السياحةالبلد�ت عن طريق المزاد العلني دون الحصول على حق الامتياز القانوني الذي تم

للمناطق الصحراوية دور هام في اجتذاب السياحة الداخليـة والدوليـة،والجزائر �ـا  :المناطق الصحراوي. ـه

صحراء من اكبر وأروع الصـحاري في العـالم وهـي غنيـة جـدا �لشـواهد التاريخيـة والـتي هـي جـزء مـن الـذاكرة 

ك إمكانيات سياحية هائلة جدا مـن خـلال شسـاعة ترا�ـا المحفوظة للمنطقة، فمنطقة الجنوب الجزائري تمتل

مما جعل منها مقصدا سياحيا لكافة ا�تمعـات خاصـة ا�تمـع الأوروبي الـذي أدرك جيـدا أن المنطقـة ذات 

  .جاذبية في الأسواق السياحية الدولية

والتـاريخ الإنسـاني وهـي مغـر�ت سـياحية هامـة، فـالتعرف علـى الحضـارات : الأماكن التاريخيـة والأثريـة. 2

مــن خــلال المعــالم الأثريــة يعتــبر في حــد ذاتــه متعــة ذهنيــة رفيعــة، فمشــاهد ودراســة الآ�ر لــيس مجــرد وســيلة 

للهـروب مــن الحاضـر أو التنقيــب عـن الماضــي، و لكنــه �لمفهـوم الصــحيح هـو وســيلة لـز�دة فهمنــا لأنفســنا 

عتبارهــا انعكاســا لحضــارات وامتــداد للتطــور والبحــث عــن ذاتنــا فــالآ�ر هــي الشــاهد الوحيــد علــى ذلــك �

  .والمعرفة الإنسانية

كما تشـتهر الجزائـر �ريخيـا ��ـا احتكـت �لعديـد مـن الحضـارات عـبر مختلـف العصـور تمتـد جـذورها 

التي تمركزت في المدن الساحلية، الحضارة الرومانية والتي استمرت  ةإلى أعماق التاريخ، منها الحضارة الفينيقي

                                                           

  .14، ص مرجع سبق ذكرهالجزائر، .الديوان الوطني للسياحة 1
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الخمسة قرون، وتوجد آ�رها حتى الآن مثل مدينتي تيمقاد وجميلـة، �لإضـافة إلى آ�ر أخـرى موجـودة قرابة 

  1.بتيبازة وغيرها، وبعدها الحضارة الونداليةوالبزنطية وفي الأخير الحضارة الإسلامية

ـــة بمعـــالم وأ�ر �درة والمتمثلـــة في نقـــوش الصـــخور ورســـومات التا ســـيلي كمـــا تتمتـــع الصـــحراء الجزائري

والهقار اللذان صنفا كتراث إنساني عالمي من قبل منظمة اليونسكو شأنه شأن الغوط بمنطقة وادي سوف، 

  .ومعالم أخرى كقلعة بني حماد، القصبة ، قصر الداي، غرداية، جانت

تعد الأماكن الثقافيـة مـن المـزارات الـتي يتوافـد إليهـا السـياح القـادمون إلى البلـد المـزار  :الأماكن الثقافية. 3

لغرض السياحة، فلها طابع خاص تمتاز به الهوية الثقافية للبلد السياحي، وهي متمثلة �لمتاحف والمكتبات 

لحضــارات الــتي احتكــت �ــا والمعــارض الداخليــة والخارجيــة، والمــوروث الثقــافي الجزائــري، ونتيجــة �رتباطــه �

الجزائــر علــى مــر الــزمن اكتســبت طابعــا خاصــا، فالمــدن التاريخيــة للجزائــر هــي متــاحف حيــة تعــرض حضــارة  

  . كاملة أمام عيون السياح المهتمين �لمورو�ت الثقافية والتاريخية لهذه الحضارات

  : وتنتشر في الجزائر عدد من المتاحف نذكر منها

 متحف ا�اهد. 

  ش الوطني الشعبيالجيمتحف. 

 متحف الهقار. 

  2:تزخر الجزائر �شكال عديدة للحرف والصناعات التقليدية نذكر منها :الصناعة الحرفية والتقليدية. 4

   صــــناعة الأواني النحاســــية والخزفيــــة والفخاريــــة وتتواجــــد في الســــاحل والمنــــاطق الداخليــــة للجزائــــر

 . ارتكتلمسان، تيزي وزو، بجاية، �تنة، سطيف وتي

 صناعة الزرابي وأهمها زربية بني مزاب بغرداية. 

                                                           

  الجزائـر،،19/11/1993-18المنتـدى العـربي للسـياحة  ،الطبيعـيو السياحة عامل للحفاظ على التراث الثقـافي وزارة السياحة والصناعات التقليدية الجزائرية،  1

  .12ص

دونيـة للنشـر والتوزيـع،  ل، دار الخ3 ، دراسـات اقتصـادية، العـدددور القطاع السياحي في تنمية قطاع الصناعات التقليدية والحـرف في الجزائـرسعدون بوكبوس،  2

 .112، ص2004الجزائر، 
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  الخ...صناعة الملابس التقليدية، كاللباس القبائلي والصحراوي. 

 صناعة الجريدية وهي صناعات تقليدية تتم بسعف النخيل من قفف وأسرة وأفرشة وكراسي. 

  2014و 2013وفيما يلي جدول يبين الصناعات التقليدية في الجزائر سنتي 

  2014-2013تطور الحرف والصناعات التقليدية في الجزائر : )01-03(الجدول رقم 

  

  الـــجـالم

  ا�موع الكلي  عدد الأنشطة

  2014  2013  المؤسسات  التعاونيات الحرف الفردية

  %النسبة  العدد  %النسبة  العدد  2014  2013  2014  2013  2014  2013

الفنون والحرف 

 التقليدية
19884  32871  0  0  0  0  19884  39  32871  50  

حرف التراثية 

 للمنتجات
6868  7136  0  0  0  0  6868  13  7136  11  

  36  25667  48  24888  0  0  0  0  25667  24888  حرف تراثية للخدمات

  100  65674  100  51640  0  0  0  0  65674  51640  ا�موع

  إحصائيات وزارة السياحة والصناعات التقليدية الجزائرية:المصدر

من خلال الجدول نلاحظ أن الحرف التقليدية كلها ذات طابع فردي وهو مـا يعكـس العـدد القليـل 

أن الحــرف والفنــون التقليديــة تمثــل اكــبر  2014للأشــخاص العــاملين في هــذا ا�ــال، كمــا نلاحــظ في ســنة 

حيـــث بلــــغ %65.31كمـــا أن عــــددها تزايـــد بمعــــدل .مـــن ا�مــــوع الكلـــي%50بنســــبة  32871حجـــم بــــ

، أمــا اقــل عــدد أنشــطة كــان في مجــال الحــرف التراثيــة 2014ســنة  32871، ليصــل 2013ســنة  19884

 بحيـــــث تزايــــدت بمعـــــدل تغــــير قـــــدر، 2013 بعـــــدما كانــــت في المركـــــز الأول ســــنة 2014 للخــــدمات ســــنة

  .%27.18بـ

ويمكننـا 1السـياحية، تعتبر البنية التحتية في أي بلد من أهـم العوامـل الرئيسـية للتنميـة: المقومات التحتية .5

  :التطرق إلى البنية التحتية للجزائر على النحو الآتي

كان من الطبيعي أن �تم خطط التنمية �لنقل الجوي سواء للاتصال أو الربط :النقل الجوي والمطارات. أ

الـدولي أو الداخلي،وقــد اتضـح ذلــك الاهتمـام مــن خـلال ربــط الجزائـر �لعــالم عـبر جســر جـوي إلى مختلــف 

                                                           

  .92،ص1999المكتب العربي الحديث،مصر،المنشآت السياحية والفندقية،، فقحاحمد ماهر وعبد السلام أبو  1
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دول العـــالمعن طريـــق خـــدمات الخطـــوط الجويـــة الجزائرية،وخـــدمات شـــركات الطـــيران الدوليـــة ولتحقيـــق هـــذا 

مطـارا 13 تطـوير شـبكة مـن المطارات،إضـافة إلى مسـاعدات الملاحـة الجويـة الدوليـة،حيث يوجـد الغـرض تم

ونشـير .مطارا موزعة علـى مسـتوى الـتراب الـوطني31دوليا مهيأة لاستقبال رحلات الطيران الدولية من بين 

مــــن الســــياح الوافــــدين للجزائــــر يصــــلون عــــن طريــــق النقــــل الجــــوي،وأن خــــدمات الخطــــوط  46%إلى نســــبة

مدينـــة جزائريـــة،وتبلغ طـــول الشـــبكة  31طق في العـــالم �لإضـــافة إلى انـــالعديـــد مـــن الم الجويةالجزائريـــة تغطـــي

مليــون مســافر كــل ســنة،وكل ســنة تشــهد تطــوير لأســطول  3كلم،بطاقــة نقــل 96400المســتغلة مــن طرفهــا 

  .ة الجزائرالجوي

فـــتح مجـــال النقـــل الجـــوي للاســـتثمار أمـــام القطـــاع الخـــاص،وظهرت بعـــض 1999وابتـــداء مـــن ســـنة 

  .،هذا إلى جانب العديد من الشركات الأجنبيةالطاسيليشركات النقل الجوي الخاصة مثل شركة طيران 

الجزائــــــر بلــــــد يطــــــل علــــــى البحــــــر الأبــــــيض المتوســــــط بســــــاحل طولــــــه : النقــــــل البحــــــري والمــــــوانئ. ب

مينــاء للصــيد  17كلم،وعليــه اهتمــت خطــط التنميــة �نشــاء وتطــوير عــدد مــن المــوانئ الرئيســية منهــا 1644

سـيدي فـرج (مينـاء متعـدد الاختصاصـات،ومينائين لنقـل المحروقـات ومينـائين خاصـين �لنزهـة  13البحري و

بحــري في الجزائــر المرتبــة الثانيــة بعــد النقــل الجــوي حيــث أن عــدد الســياح الــذين ويتصــدر النقــل ال).ووهــران

  .من عدد إجمالي السواح %33يصلون عبر البحر يمثلون 

  180039تتمتــع الجزائــر بشــبكة طــرق تــربط بــين المــدن يصــل طولهــا حــوالي : النقــل الــبري والطرقــات. ج

ضـــــافة إلى الطـــــرق الدوليـــــة الـــــتي تـــــربط الجزائـــــر كلم،وهـــــي موزعـــــة بـــــين طـــــرق وطنية،ولائيـــــة،وطرق �نوية،إ

  .بجيرا�ا،مثل الطريق العابر للصحراء،وتسهم الطرق بدور أساسي في ازدهار السياحة الداخلية والدولية

 200كلــم مــزودة بـــــ  4272يبلــغ طــول شــبكة الســكك الحديديــة �لجزائــر : النقــل �لســكك الحديديــة. د

  .من حركة النقل في الجزائر %17محطة،وهي تساهم بحوالي 

ترتبط الجزائر �لعالم بشبكة اتصالات سـلكية : الاتصالات السلكية واللاسلكية والخدمات المصرفية. ـه

�ايــة ســنة  مشــتركمليــون 3.268ولا ســلكية والمنتشــرة في ولا�ت الوطن،والمتمثلــة في الهــاتف الثابــت بعــدد 

  2015.1ديسمبر31مليون مشترك إلى غاية  43.227بلغت  ،والهاتف النقال بمتعامليها المختلفين2015

                                                           

  . 04-03، الجزائر، ص2016افريل10، 2015سلطة الضبط لسنة ، تقرير نشاط سلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية1
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مليــون  4G18.583و 3Gبمــا فيهــا خــدمات الجيــل أمــا �لنســبة للأنترنــت فقــد بلــغ عــدد مشــتركيها 

  مشترك 

إن توزيع الطاقة الكهر�ئية والغازية من الخـدمات الأساسـية الـتي لا يسـتطيع :الطاقة الكهر�ئية والغازية. و

وبفضـــــــل إنتـــــــاج حقيقـــــــي يتجـــــــاوز ، العمـــــــل بـــــــدو�ا بمـــــــا في ذلـــــــك قطـــــــاع الســـــــياحة اقتصـــــــادأي قطـــــــاع 

ــــــــة تعــــــــادل نســــــــبة 7000 مــــــــن الجزائــــــــر مغطــــــــاة �لطاقــــــــة  %95ميجاوات،أصــــــــبحت التغطيــــــــة الكهر�ئي

سـنة  �ايـةمع  %90ليصل إلى 2008من البيوت �لغاز الطبيعي سنة %65الكهر�ئية،�لإضافة إلى تزويد 

2015.  

للإعلام دور كبير للنهوض �لسياحة الجزائرية، بحيث يمكنه تزويد الجماهير في كل : ميةالوسائل الإعلا. ح

  .ربوع العالم �لمعلومات الهامة والضرورية حول المنتجات السياحية المعروضة في السوق الجزائرية 

مؤسســــة التلفزيــــون : وتعــــرف الســــاحة الإعلاميــــة الجزائريــــة العديــــد مــــن المؤسســــات الإعلاميــــة وهــــي

الجزائرية، مؤسسة الإذاعة الوطنية، مؤسسة البث الإذاعي والتلفزيـوني، وكالـة الأنبـاء الجزائريـة، �لإضـافة إلى 

العديد من الصحف والدور�ت العامة والمتخصصة �لإضافة إلى مؤسسات التلفزيون الخاصة مثـل الشـروق 

  .والنهار

إلى وجهـــة ســـياحة معينـــة، يعتمـــد علـــى درجـــة  إن إقـــرار الســـائح �لتوجـــه: التغطيـــة الأمنيـــة الســـياحية. ط

طمأنينتـــه وإحساســـه �لأمـــان اتجـــاه المقصـــد الســـياحي، وهـــذا مـــا تســـعى الجزائـــر لتحقيقـــه بواســـطة جهـــازي 

 150000شــرطي، أمــا الــدرك فحــوالي 108409الشــرطة والــدرك الــوطني، حيــث يبلــغ عــدد أعــوان الشــرطة 

لسـائح إلى وجهـة سـياحية معينـة لا يقتصـر علـى النـواحي دركي، لأنه لا بد أن نعترف ونقر أن قرار توجـه ا

الأمنيــة فقــط، لكننــا نؤكــد علــى أن قلــة وانعــدام الأمــن الســياحي، يمكــن أن يلغــي �ثــير العوامــل الأخــرى، 

وتشمل التغطية الأمنية أيضا كل الأنشطة الـتي تسـتهدف �مـين مسـار .و�لتالي يحجم السائح عن السياحة

  1:ناخ يسوده الاطمئنان مثلالأنشطة السياحية في م

 كفالة الأمن الصحي للسائح. 

 تنظيم مهنة الإرشاد السياحي،وضمان تحقق الشروط الأمنية والمهنية في مهنة المرشد. 

                                                           

  . 50، ص2004، جامعة �يف العربية للعلوم الأمنية ومركز البحوث والدراسات، المملكة العربية السعودية، 1، طالأمن السياحيعلي فايز الجنحي وآخرون،  1
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 توفير المؤسسات التي تتولى خدمة السائح. 

والجـــدير ذكــــره أنـــه لا يمكــــن تصـــور تقــــديم عوامــــل ومقومـــات الجــــذب الســـياحي المختلفــــة والمتنوعــــة 

وتسـهيلات تمكـن السـائح ) البنيـة التحتيـة(والمتسعة الانتشار في الجزائر بدون وجود تقديم خـدمات أساسـية

    .من الوصول والاستمتاع بعناصر الجذب للمنتج السياحي

تملـك الجزائـر طاقـات إيـواء مختلفـة ومتنوعـة تتمثـل في فنـادق يمتلكهـا القطـاع العـام  :قدرات الاستقبال. ي

والخـــاص والمركبـــات الســـياحيةوالمخيمات موزعـــة في المنـــاطق الســـاحلية خاصـــة، إلا أن هـــذه القـــدرات تبقـــى 

ياحة يســـمح بترقيـــة وتنميـــة الســـلا ة ولا تلـــبي الطلـــب الســـياحي، كمـــا أ�ـــا تتمركـــز في الشـــمال ممـــا يـــغيركاف

 1.الصحراوية في الجنوب

  أنواع السياحة في الجزائر: �نيا

تتعـــدد وتتنـــوع المـــؤهلات والإمكانيـــات الســـياحية �لجزائـــر في منـــاطق عديـــدة تســـمح بممارســـة أنـــواع 

مختلفة للساحة، حيث لا يرتكز النشاط السياحي خلال فترة زمنية معينة بل يستمر على مدار السنة واهم 

  : أنواع السياحة الممكن ممارستها في الجزائر نذكر منها ما يلي

كلــم، تتخللـــه شـــواطئ بديعـــة وغـــا�ت 1644يمتــد الســـاحل الجزائـــري علـــى طـــول :ئيةالســـياحة الشـــاط. 1

أخاذة، وسلاسل جبلية على طول الشريط الساحلي، أصبح هـذا النـوع متوجـا شـعبيا معظـم ز�ئنـه الفئـات 

الشـــابة ذات دخـــل متوســـط، �ـــتم �لســـياحة والاســـتمتاع �شـــعة الشـــمس، يمكـــن هـــذا النـــوع علـــى المـــدى 

  2.للتنمية السياحية في الجزائر نظرا لطاقته الكبيرة الطويل أساسيا

يعرف هذا النوع انتشـارا واسـعا بسـبب النمـو المتزايـد في التـنقلات الفرديـة :سياحة الأعمال والمؤتمرات. 2

والاجتماعية التي تدخل في إطـار المحاضـرات والملتقيـات، وسـياحة الأعمـال والمـؤتمرات في الجزائـر تعـرف نمـوا 

يـد كثافـة النشـاطات الاقتصـادية والاجتماعيـة مـن جهـة والنمـو المتزايـد للعلاقـات مـع الخـارج نتيجـة نظرا لتزا

لتحريــر النشــاطات الاقتصــادية مــن جهــة أخــرى، تمثــل ســياحة الأعمــال والمــؤتمرات منتوجــا مربحــا ينبغــي أن 

                                                           

 .28ص مرجع سبق ذكره،مـحمد الهادي لعروق، 1

2Ahmed Tessa, Economie Touristique et aménagement du territoire, Office des Publications Universitaires 

(OPU), Alger, 1993.P23. 
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ان انطلاقة حقيقية يلقي اهتماما خاصا بغرض جعله أكثر جلبا واهتماما من طرف المسيرين الفعلين ولضم

  .له خلال السنوات المقبلة

تتوفر الجزائر على صحراء شاسعة �ا كل المقومات الضـرورية ممـا يجعلهـا مـن أهـم :السياحة الصحراوية. 3

المزا� التنافسية للجزائر في الوقـت الحـالي مـن اجـل تنميـة السـياحة الدوليـة، وتحتـاج السـياحة الصـحراوية إلى 

ومراكز إقامة متواضعة يمكن أن ينجزها القطاع الخاص، إلا أ�ا تحتاج لمنشات قاعديـة انجاز هياكل بسيطة 

أهمهــا النقـــل الـــبري والجــوي وتخصـــيص اســـتثمارات كافيــة لترقيـــة المرافـــق الضــرورية كشـــف الطـــرق وتخصـــيص 

  1.طائرات للرحلات الداخلية وفتح خطوط دولية مباشرة

  تنظيم قطاع السياحي: �لثا

-7: ى القطاع السياحي وزارة السياحة والصناعات التقليدية، وحسب المرسـوم رقـميشرف حاليا عل

1:، تقوم وزارة السياحة والصناعات التقليدية �لمهام التالية03/10/1992الصادر بتاريخ  357
  

 اقتراح السياسة الوطنية في ا�ال السياحي والحمامات المعدنية والصناعات التقليدية. 

  فيما يخص نتائج العمل والنشاط إلى مجلس الحكومة الوزراءرفع التقارير. 

  وضــــع اســــتراتيجيات وسياســــات في القطــــاع الســــياحي والصــــناعات التقليديــــة اقــــتراح النصــــوص

التشــــريعية والتنظيميــــة ومراقبــــة النوعيــــة للمنتجــــات الســــياحية وذلــــك لحمايــــة والمحافظــــة علــــى الإرث 

مــــن إدارة مركزيـــــة تحــــت مســـــؤولية وزارة تتكــــون مـــــن  الســــياحي التقليـــــدي، وتتكــــون وزارة الســـــياحة

المــدير�ت المركزيـــة، أمـــا فيمـــا يخـــص المصـــالح الخارجيــة لـــوزارة الســـياحة والصـــناعات التقليديـــة فقـــد تم 

، مديرية للسياحة والصناعات التقليديـة أو مفتشـيه 48إنشاء على مستوى كل ولاية من الولا�ت الـ

 :ص المؤسسات فالقطاع السياحي حاليا يتكون منللصناعات التقليدية، أما فيما يخ

 الديوان الوطني للسياحة. 

 الديوان الوطني الجزائري للسياحة. 

 الوكالة الوطنية للصناعات التقليدية. 

 النادي السياحي الجزائري. 

  الوكالة الوطنية للتنمية المحلية. 

                                                           

 .10-06، ص2004، الجزائر، العشرية، تصور تطوير قطاع السياحةوزارة السياحة الجزائرية، 1
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 17مؤسسة مختصة في التسيير السياحي. 

  المؤسسة الوطنية للدراسات السياحية. 

 03  الجزائر، بوسعادة، تيزي وزو( مؤسسات تكوينية.( 

 500 1.وكالة للسفر والسياحة 

  تحليل العرض السياحي في الجزائر: الثاني طلبالم

على الرغم من أن الجزائر من الدول المغاربيـة الـتي تتمتـع بغناهـا الطبيعـي والحضـاري إلا أن المحـاولات 

  .للنهوض بقطاعها السياحي تبدوا متواضعة المقوماتلاستغلال هذه 

 :توزيع الفنادق حسب النجوم .1

ة حيـــث في ســـنة تمتلـــك الجزائـــر عـــدد قليـــل مـــن الفنـــادق �لمقارنـــة مـــع شســـاعتها ومقوما�ـــا الســـياحي

فنــادق  8فنــدق حســب عــدد النجــوم إلى  254فنــدق منهــا  1182بلــغ العــدد الإجمــالي للفنــادق  2014

فنـــدق مصـــنف ضـــمن  51نجـــوم،  03فنـــدق مـــن  40نجـــوم، �لإضـــافة إلى  04ذات  06نجـــوم،  05ذات 

  :فندق غير مصنف وذلك كما هو مبين في الجدول التالي 928ذات نجمة واحدة، و 149نجمتين و

  

  

  

  

  

  2014-2008توزيع الفنادق حسب النجوم في الجزائر خلال الفترة ): 02-03(الجدول رقم 

                لســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــنواتا

الفنادق حسب النجوم                     
2008  2009  2010  2011  

 

2012 
2013  2014  

  08  08 13  13  13  13  13  نجوم 5

  06  05 66  64  39  57  53  نجوم 4

  40  38 59  60  77  152  142  نجوم 3

  51  51  76  74  72  148  160  نجمتين

  149  152  58  58  58  101  99  نجمة واحدة

  254  254  272  269  259  471  467  الإجمالي المصنف
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  928  920  920  915  893  680  680  غير مصنف

  1182  1174  1192  1184  1152  1151  1147  الإجمالي العام للفنادق

  والصناعات التقليدية الجزائرية سنوات مختلفة إحصائيات وزارة السياحة: المصدر

وحــدة مــن  467بـــ  �2008ن الفنــادق المصــنفة قــدر عــددها في ســنة  )02-03(لاحــظ مــن الجــدول رقــم ن

في نفـس السـنة أي  ةوحـد 1147لاستقبال السياح في الجزائر والتي بلـغ عـددها  ةإجمالي الفنادق والمؤسسات المعد

مـن إجمـالي عـدد  254إلى  2014، ليصل عـددها سـنة حصة الفنادق المصنفة في الجزائر من% 40.72ما يعادل 

ويرجـع  2008، أي انخفض تقريبـا إلى النصـف مقارنـة بسـنة %21.48أي ما نسبته  1182الفنادق البالغ عدده 

غـــير  تخفـــيض درجـــات هـــذه الفنـــادق إلى الـــدرجات الـــدنيا، إذا شـــهدت الوحـــدات والمؤسســـات الفندقيـــةذلـــك إلى 

ــــت عليــــه في ســــنة  فنــــدق غــــير مصــــنف  680أي مــــن  2008المصــــنفة في نفــــس الســــنة ارتفاعــــا مــــذهلا عمــــا كان

ـــادق إلى %59.28عـــدلبم  2008ســـنة ويظهـــر نســـبة عـــدد . %78.51فنـــدق بمعـــدل 928مـــن إجمـــالي عـــدد الفن

حصــة % 0.68:كمــا يلــي  2014الفنــادق المصــنفة حســب مختلــف فئا�ــا مــن إجمــالي هــذه الطاقــة في الجزائــر لـــسنة 

  .نجوم5الفنادق من صنف 

  .نجوم4حصة الفنادق من صنف % 0.51

  .نجوم3حصة الفنادق من صنف % 3.38

  .حصة الفنادق من صنف نجمتين% 4.31

  .حصة الفنادق من صنف نجمة واحدة% 12.61

 .حصة الفنادق غير المصنفة% 78.51

باه يرجع لعدم توفير الشروط المعتمدة دوليا في مجال إن تناقص الفنادق المصنفة �ذا القدر الملفت للانت

  .الفندقة وتحسين مستوى الخدمات، وتوفير الظروف الصحية والأمنية للسياح داخل هذه المؤسسة

 :توزيع الفنادق حسب الطابع القانوني. 2

الجزائر خلال  الطابع القانوني فيتوزيع الطاقة الفندقية حسب ): 03-03(الجدول رقم 

  2014-2009الفترة

الســــــــــــــــــــــــــــــنوات                                  

الفنادق حسب النجوم                     
2009  2010  2012  2013  2014  

  18613  18613  16302  15597  17955  عمومي

  74744  74313  74233  71184  67563  خاص

  6248  5878  5962  5596  3176  المختلطة
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  99605  98804  96497  92377  88694  العام للفنادقالإجمالي 

  إحصائيات وزارة السياحة والصناعات التقليدية الجزائرية سنوات مختلفة: المصدر

مـن خــلال الجــدول نلاحـظ أن الطاقــة الفندقيــة في القطــاع الخـاص تمثــل نســبة كبـيرة مــن إجمــالي عــدد 

مـن إجمـالي %76.17سرير بنسبة  67563 الخاص بلغ الطاقة الفندقية في القطاع 2009الفنادق بحيث سنة 

بنســـبة  74744بلغـــت الطاقـــة الفندقيـــة في القطـــاع الخـــاص  2014ســـرير، أمـــا ســـنة  88694الطاقـــة الفندقيـــة البالغـــة 

سرير، ويرجع ذلك إلى توجه الاقتصاد الجزائري نحو  99605من إجمالي الطاقة الفندقية البالغة  75.04%

تثمرين الخــواص نحــو قطــاع الســياحة، كمــا نلاحــظ أن الطاقــة الفندقيــة المختلطــة الاقتصــاد الحــر، توجــه المســ

سرير، وهو مـا يعكـس عـدم تشـجيع الدولـة الجزائريـة علـى الشـراكة  6248بلغ  2014قليل حيث في سنة 

  .مع القطاع الخاص

  :2014- 2008خلال الفترة في الجزائر  الطاقة الفندقية بمعيار عدد الأسرةتوزيع . 3

عرفت طاقة الإيواء الإجمالية في الفنادق الجزائرية ز�دة معتبرة خلال السنوات الأخيرة حيث بلغت 

 5455، في حين عرفت الطاقة الإيواء المصنفة تناقص حيث تراجعت من 2014سرير في سنة  99605

  :، كما هو مبين في الجدول التالي2014سنة  4242إلى  2008سنة 

  

  

  )2014- 2008(تطور عدد الأسرة في الفنادق الجزائرية في الفترة ): 04- 03(الجدول رقم 

الســــــــــــــــــــــــــنوات                            

  ةعدد الأسر 
2008  2009  2010  2012  2013  2014  

  4242  4242  3948  4948  5455  5455  نجوم 5

  1800  1600  1533  3560  3950  3743  نجوم 4

  6103  5775  3913  13090  11700  11601  نجوم 3

  5098  5098  2707  8070  6044  5843  نجمتين

  11002  11002  6326  3804  2378  2378  نجمة واحدة
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  28245  27717  18427  33472  29527  29020  الإجمالي المصنف 

  71360  71087  78070  58905  56856  56856  غير مصنف

  99605  98804  96497  92377  86383  85876  الإجمالي 

  )2014، 2013،  2012، 2010، 2009، 2008(وزارة السياحة والصناعات التقليدية، سنوات إحصائيات : المصدر: المصدر

�ن متوسط السعة الإيوائية في الفنادق المصنفة في الجزائر ) 04-03(يتضح من بيا�ت الجدول رقم 

بينمــــا تمثــــل متوســــط نصــــيب ســــعة ، )2014-2008( مــــن إجمــــالي هــــذه الطاقــــة للفــــترة% 30.69تمثــــل 

  .أي أكثر من نصف السعة الإيوائية الإجمالية% 69.31ة من العدد الإجمالي للأسرة فغير المصنالوحدات 

ســـنة  18427إلى 2011ســـنة  33752مـــن  2012أن الطاقـــة الفندقيةتناقصـــت ســـنة يتضـــح  كمـــا

، ليرتفع عدد 2012سنة  78070إلى 2011سنة  58985بينما تزايدت الطاقة غير المصنفة من  ،2012

ويرجـــع ســـبب التراجـــع إلى إعـــادة . 99605مـــن إجمـــالي البـــالغ  28245إلى  2014صـــنفة ســـنة الأســـرة الم

وغــير كــافي ســواء هــذا التطــور بطــيء ، إلا انــه يبقــى 2008تصــنيف الفنــادق الــذي شــرع فيــه ابــدءا مــن ســنة

  .ةففي الغير مصن�لنسبة لعدد الأسرة في الفنادق المصنفة أو 

إلى إجمـالي هـذه الطاقـة  ةلى مختلف فئا�ا بمعيار عدد الأسـر ة عفويظهر متوسط حصة الفنادق المصن

  :حسب النسب التالية 2014-2008للفترة 

  .للوحدات الفندقية من فئة خمس نجوم% 16.61

  .للوحدات الفندقية من فئة أربع نجوم% 09.96

  .للوحدات الفندقية من فئة ثلاث نجوم% 32.65

  .للوحدات الفندقية من فئة نجمتين% 20.45

  .للوحدات الفندقية من فئة نجمة واحدة% 20.33

ة في الجزائــر �ن فكمــا يمكــن ملاحظــة مــن خــلال النســب الــتي تمثــل الســعة الإيوائيــة للفنــادق المصــن

الفنــادق مــن صــنف خمــس نجــوم وأربــع نجومضــئيلة مقارنــة بصــنف ثــلاث نجــوم ويعــود ذلــك إلى مجموعــة مــن 

  :العوامل هي

  مـن الاسـتثمار في هـذا النـوع مـن الفنـادق " الشـيراطون" و"الهيلتون" مثل تخوف شركات الفندقة العالمية

 .بشكل واسع لعدم توفير مناخ الاستثمار الملائم، وقلة مردودية هذا القطاع في الجزائر
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  امتناع الدولة عن الاستثمار في هذا الصنف من الفنادق لضخامة استثمارا�ا وقلة عائدا�ا. 

ة فإلى إجمــالي الطاقــة المصــن كبــيرافنــادق مــن صــنف نجمتــين ونجمــة واحــدة  وفي المقابــل كــان نصــيب ال

حيــث انــه مــن الطبيعــي أن يكــون عكــس ذلــك لان هــذه الفنــادق يــتم انجازهــا مــن طــرف القطــاع الخــاص 

  .وتكاليفها اقل بكثير عن الأول وإقبال السائحين عليها يكون اكبر من الأصناف الأولى

  :المنتج السياحيتوزيع طاقة الإيواء حسب . 4

المتنوعةالتي تزخر �ا الجزائر إلا أن توزيع طاقة الإيواء حسب  نوع �لرغم من الإمكانيات والمقومات 

المنتج السياحي لا يعكس واقع هذه المقومات، بحيث تتمركز اغلب طاقة الإيواء في المناطق الحضرية حيث 

  99605من الإجمالي المقدر بـ  2014سرير سنة  61012بلغت 

  

  

  

  2014- 2008توزيع طاقة الإيواء حسب المنتج السياحي في الجزائر في الفترة): 05-03( الجدول رقم

  السنوات           

  طاقة الإيواء 

  السياحيالمنتج حسب نوع

2008  2009  2010  

 

2011  2012  2013  2014  

  61012  55988  47508  52445  52085  44905  44700  حضري

  27962  29886  31238  31322  31322  23804  23500  بحري

  4547  6058  11548  3770  3770  11649  11639  صحراوي

  1825 1405  1108  1089  089 1  1119  1119  جبلي

  4259  5467  5095  4111  4111  906 4  4918 حموي

  99605  98804  96497  92737  92377  86383  85876  إجمالي عدد الأسرة
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 ).2014-2008( توزيع طاقة الإيواء حسب المنتج السياحي  الجزائر،الديوان الوطني للإحصاء،: المصدر

نلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه تطـــورا في طاقـــة الإيـــواء المخصصـــة للمنـــتج الســـياحي فبعـــد أن  

ويظهـر متوسـط حصـة الفنـادق .2014سـرير سـنة  99605ارتفعـت إلى  2008سـرير سـنة 85876كانت

 2014-2008إلى إجمالي هذه الطاقة للفترة  ةعلى مختلف فئا�ا بمعيار عدد الأسر  حسب المنتج السياحي

  :حسب النسب التالية

  .للوحدات الفندقية ذات الطابع الحضري53.92%

  .للوحدات الفندقية ذات الطابع البحري30.33%

  .للوحدات الفندقية ذات الطابع الصحراوي09.26%

  .الجبليللوحدات الفندقية ذات الطابع 01.95%

  .للوحدات الفندقية ذات الطابع الحموي04.55%

نلاحظ من خلال هذه النسـب أن اكـبر حصـة كانـت مـن نصـيب الفنـادق ذات الطـابع الحضـري بــ 

، الذي هـو بعيـد عـن مقومـات الجـذب السـياحي �لجزائـر، ثم تليهـا ذات الطـابع البحـري بــنسبة 53.92%

ع الجبلـي والصـحراوي ضـئيلة جـدا الـذي يعكـس التـأخر بينما كانت نسـب الفنـادق ذات الطـاب،30.33%

الذي تعرفه الجزائر في مجال السياحة الجبلية والصحراوية، كما أن نسبة الفنادق ذات الطابع الحموي كانت 

  .وسببه أن معظم الفنادق ذات الطابع الحموي ذات طابع عمومي4.55%

  :2014عدد المرشدين السياحيين المعتمدين �اية . 5

تشـــهد الجزائـــر �خـــر كبـــير في الإرشـــاد الســـياحي مقارنـــة بعـــدد الســـياح الوافـــدين، حيـــث بلـــغ عـــدد 

  .مرشد وطني 26مرشد منها  54نحو  2014المرشدين السياحيين سنة

  2014عدد المرشدين السياحيين المعتمدين �اية  ):06- 03(الجدول رقم 

  2014عدد السياح الوافدين سنة   العدد  نوع المرشد

  26  وطني مرشد
4173584  

  28  مرشد محلي



  في الجزائر  الفندقيةجودة الخدمات  وتقييم   واقع................................ الفصل الثالث
 

   

106 
 

  إحصائيات وزارة السياحة والصناعات التقليدية: المصدر

نلاحــظ مــن الجــدول أن عــدد المرشــدين الســياحيين في الجزائــر قليــل جــدا مقارنــة بشســاعة مســاحتها 

مرشــد لكــل 77بنســبة  2014مرشــد ســنة  54وتعــدد منــاطق الجــذب الســياحي فيهــا، بحيــث بلــغ عــددهم 

وعليــه عمليــة الإرشــاد الســياحي في الجزائــر تشــهد �خــر كبــير نظــرا لتــأخر صــدور القــوانين في هــذا ســائح، 

  .والإقبال على مراكز التكوين الخاصة �لمرشدين قليل جدا، ا�ال

  تحليل الطلب السياحي في الجزائر: الثالث طلبالم

توجب على الدولة التوجه نحو هذا مختلف مناطق العالم، نظرا للدور الفعال للسياحة في اقتصاد�ت 

، إلا أن عــدد السـياح الوافــدين القطـاع لتطـويره وإدراجــه ضـمن سياســة التنميـة الاقتصـادية والإجماليــة للـبلاد

تطرق إلى الليالي السياحية في الفنادق لمطلب الوسنحاول في هذا اإلى الجزائر ضئيل مقارنة �لدول ا�اورة، 

  .دولية الوافدةالجزائرية وعدد السياحة ال

  

  

  الليالي السياحية في الفنادق الجزائرية . 1

تمثــل الليــالي الســياحية مــدة الإقامــة الــتي يقضــيها الســياح في الفنــادق للبلــد الســياحي المضــيف طيلــة 

رحلا�ـــم الســــياحية، والملاحــــظ أن معــــدل تغيـــير الليــــالي الســــياحية تتناســــب طـــردا مــــع معــــدل تغيــــير عــــدد 

على المناطق السياحية المعنيـة، إلا أن هـذه القاعـدة ليسـت مطلقـة إذ أن هنـاك مجموعـة السائحين الوافدين 

مـــن العوامـــل الـــتي تســـاهم في تحديـــد مـــدة الإقامـــة للســـائحين والـــتي قـــد تـــؤثر ســـلبا علـــى تزايـــد عـــدد الليـــالي 

  .السياحية وهذه العوامل يمكن أن تكون عالمية أو محلية

ياحية الــتي يقضــيها الســياح الوافــدين عليهــا بمحــدوديتها، وذلــك وفي حالــة الجزائــر تتســم الليــالي الســ

يوضـح تطـور الليـالي السـياحية ) 07-03(والجدول رقـم  ،تماشيا مع حجم الطلب السياحي على هذا البلد

 ).2014-2008(في الهياكل الفندقية في الجزائر خلال الفترة 

  ).2014-2008(الجزائر خلال الفترة تطور عدد الليالي السياحية في ): 07- 03(الجدول رقم 
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  السنوات

  عدد الليالي السياحية
2008  2009  2010  2011  2012  2013  2014  

 6215932 5926968 5794814 5484105 5185231 4971372 4750796  لمقيمينل الليالي السياحية

  837812  994266  845367  845367  754103  674456  595747  المقيمينالليالي السياحية لغير 

  7053744  6921234  6640181  6329472  5939334  5645828  5346543  إجمالي الليالي السياحية

  )2014- 2013- 2012- 2011- 2010- 2009-2008(إحصائيات وزارة السياحة والصناعات التقليدية الجزائرية، سنوات : المصدر

سـنة  5346543نلاحظ من خلال الجدول تزايد العدد الإجمالي الليالي السـياحية حيـث ارتفـع مـن 

انه نلاحـظ محدوديـة الليـالي السـياحية  إلا، %31.93بمعدل تغير قدره  2014سنة  7053744إلى2008

 2014سـنة  837812لغير المقيمين إلى إجمالي الليـالي السـياحية، حيـث بلغـت عـدد الليـالي لغـير المقيمـين 

وهــو مــا يعكــس محدوديــة توافــد الســياح غــير المقيمــين إلى الجزائــر ويعــود ذلــك  ،%11.88مــا يعــادل نســبة 

�لدرجــة الأولى إلى ضــعف تنافســية المنــتج الســياحي الجزائــري والانحــراف الموجــود مــابين مــا يتوقعــه الســائح 

  .فعلا الأجنبي القادم من الدول المقدمة بكل معطيا�ا وما يبين ما يجده

  

 

  :السياحة الدولية الوافدة في الجزائر. 2

تمثـــل الســـاحة الدوليـــة الوافـــدة مجمـــوع الســـياح القـــادمين ســـواء كـــانوا أجانـــب أو جزائـــريين مقيمـــين 

سـياح أجانـب، والجـدول التـالي يبـين  401073مـنهم  2014سـنة  �4173584لخارج، وقـد بلـغ عـددهم 

 :يعطي الجدول التالي) 2014-2008(الممتدة من السياح الوافدين إلى الجزائر للفترة 

  )2014- 2008(تطور عدد السياح الوافدين إلى الجزائر خلال الفترة ): 08-03(الجدول رقم 

  2014  2013  2012  2011  2010  2009  2008  السنوات

عدد السياح 

  الأجانب
865014  655810  654987  901642  981955  402028  401073  

عدد السياح 

  الجزائريين
906735 1255696 1415509 1493245 1652101 3717343 3772511 

  4173584  4119371  2634056  2394887  2070496  1911506  1771749  إجمالي عدد السياح

  )2014-2013-2012- 2011- 2010- 2009-2008(الجزائر، لسنوات).ONS(الديوان الوطني للإحصاء : المصدر
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) 2014-2008(السلسـلة الزمنيــة لعـدد السـياح القــادمين إلى الجزائـر للفــترة ويمكـن مـن خــلال تتبـع 

ليصـــل  2008ســـنة  1771749تزايـــد عـــدد الســـياح الإجمـــالي مـــن حيـــث بلـــغ  بـــينالفـــرق الواضـــح  تمييـــز

، في حين أن عدد السياح الأجانب تناقص بشـكل  %135.56أي تزايد بمعدل  2014سنة  4173584

، 2014سـنة%9.61بنسـبة  401073ليصـبح  ،2008سنة %48.82 بنسبة 865014كبير حيث كان 

إذ أن غالبية السياح الوافدين إلى الجزائر من الجالية الجزائرية المقيمة �لخارج ودوافعهم عرقية، وهذا ما يفسر 

 .  ضعف التنافسية السياحية للجزائر مقارنة �لدول العربية والعالمية

  :لدول شمال إفريقياالوافدين  السياح الدوليينتطور عدد  .3

تشير إحصاءات المنظمة العالمية للسياحة إلى أن عدد السياح الوافدين إلى الدول العربية يمثل نسبة 

أي ما يمثل  2014في عام  سائح مليون94ضئيلة من إجمالي السياح على المستوى العالمي، بحيث بلغ نحو 

من عدد السائحين في العالم، فيما يعتبر هذا العدد اقل من عدد السائحين القادمين إلى دولة %8.30نحو 

خلال الفترة  دول شمال إفريقياأما بخصوص تطور عدد السياح الدوليين الوافدين إلى . فرنسا لوحدها

  ).09-03(، سنحاول أن نوضحه من خلال الجدول رقم)2008-2014(

  

  )2014-2008(خلال الفترة لدول شمال إفريقيا تطور عدد السياح الوافدون ): 09-03(الجدول رقم 

  سائح 1000: الوحدة                

  2014  2013  2012  2011  2010  2009  2008  الدولة

 4.173 4.120  2.634  2.395  2.070  1.912  1.771  الجزائر

 6.069 6.269  5.950  4.782  6.902  6.901  7.049  تونس

 10.282 10.046  9.375  9.342  9.288  8.341  7.879  المغرب

 9.628 9.174  11.196  9.497  14.051  11.914  12.296  مصر

 30.152 29.609 29.155 26.016 32.311  29.068  28.995  إفريقيا. ش.د

 94.076 89.257 90.418 88.127 100.280  87.279  89.456  الدول العربية

 1133 1087 1035 995 949 880.30 919.60  العالم

source: www.unwto.org/facts/eng/barometer.htm 

http://databank.worldbank.org/data/home.aspx 

 - World Tourism Organization (UNWTO), Tourism Highlights 2015 Edition.  
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مليـون ســائح  4.173في الجـدول أكثـر مـن  إلى الجزائـرنلاحـظ مـن الجـدول أعـلاه أن عـدد السـياح الوافــدين 

وهـي نسـبة ضـئيلة جـدا مقارنـة �لـدول العربيـة  من إجمـالي عـدد السـواح في العـالم، %0.36ما يمثل  2014في سنة 

رغــم مــا تتــوفر عليــه مــن إمكانيــات ومقومــات  للجزائــروهــذا يعكــس المســتوى المــنخفض للطلــب الســياحي ا�ــاورة، 

، أن أعــداد الســياح الــدوليين الوافــدين إلى )08-03(وأيضــا الملاحــظ مــن خــلال معطيــات الجــدول رقــم ، ســياحية

، أمـا عـن ترتيـب الطلـب 2013عـن عـام  %1.28مليون سائح وبـز�دة نسـبتها  4.17بلغ  2014الجزائر في سنة 

لــى الأســواق الســياحية في دول شمــال إفريقيــا، نجــد أن دولــة المغــرب تحتــل المرتبــة ع 2014الســياحي العــالمي في ســنة 

مليـــون بعـــدما كانـــت هـــذه الأخـــيرة المتصـــدرة للترتيـــب في  9.62مليـــون ســـائح ثم تليهـــا مصـــر بــــ  10.28الأولى بــــ 

دم الاسـتقرار الأمـني السنوات السابقة إلا أن الأحداث السياسية الأخيرة التي شهد�ا وأيضا الأعمال الإرهابية وع

  .انعكست سلبا على حصتها السوقية
  

  :الإيرادات السياحية.3

�تي الإيرادات لقطاع السياحة نتيجـة إنفـاق السـائح علـى الأنشـطة المختلفـة سـواء في مجـال الفنـادق 

تتبــــع تطــــور ) 10-03(وســــنحاول مــــن خــــلال الجــــدول رقــــم . أو المطــــاعم أو الــــرحلات الســــياحية وغيرهــــا

  ). 2014-2008(دول شمال إفريقيا خلال الفترة الممتدة بين الجزائر مقارنةب الإيرادات السياحية في

  

  

  ).2014-2008( خلال الفترةلدول شمال إفريقيا تطور الإيرادات السياحية ): 10-03( الجدول رقم

  دولار مليون: الوحدة                 

  2014  2013  2012  2011  2010  2009  2008  الدولة

  204  350  217  209  219  267  325  الجزائر

 2.342 2.191  2.227  1.914  2.645  2.773  2.953  تونس

 7.055 6.854  6.711  7.281  6.703  6.556  7.202  المغرب

 7.208 6.047  9.940  8.707  12.528  10.755  10.985  مصر

 16.809 15.442 19.095 18.111 22.095  20.351  21.465  إفريقيا. ش.د

 59.871 56.479 61.228 57.388 68.413  58.706  57.231  العربيةالدول 

 1,245 1,197 1,075 1,042 927 852 944.3  العالم

www.unwto.org/facts/eng/barometer.htmsource: 

 http://databank.worldbank.org/data/home.aspx 

- World Tourism Organization (UNWTO), Tourism Highlights 2015 Edition.  

 2014تريليــون دولار في ســنة  1.24مــن الجــدول أعــلاه، نجــد أن حجــم الإيــرادات الســياحية في العــالم بلــغ 

ســياحية علــى الأهميــة الكبــيرة لهــذه الصــناعة في الاقتصــاد العــالمي، بينمــا حجــم الإيــرادات ال تــدلوهــذه الإحصــائية 
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. 2008مليـار دولار عـن سـنة  4.65بــ قدر�نخفاضـيمليـار دولار  16لدول شمال إفريقيا في نفس السنة أكثـر مـن 

مــن الإيــرادات الســياحية الإجماليــة %1.83)2014-2008(ا للفــترة وتمثــل الإيــرادات الســياحية لــدول شمــال إفريقيــ

والملاحــظ أيضــا أن الإيــرادات الســياحية لــدول شمــال إفريقيــا مــرت تقريبــا بــنفس المراحــل الــتي مــر �ــا الطلــب . للعــالم

السياحي على هـذا الإقلـيم، حيـث انعكسـت أيضـا الأحـداث السياسـية وعـدم الاسـتقرار الأمـني في المنطقـة العربيـة 

حيـث تراجعـت الإيـرادات في هـذه السـنة ، 2011والمشار إليها سابقا سـلبا علـى حجـم الإيـرادات خاصـة في سـنة 

مليـار دولار إلى  12.5مليـار دولار �لنسـبة لدولـة تـونس ومـن  1.9مليار دولار إلى  2.6من  2010مقارنة بسنة 

أمـا عـن ترتيـب دول شمـال إفريقيـا مـن حيـث المسـاهمة في الإيـرادات السـياحية فنجــد .لدولـة مصـر مليـار دولار 8.7

عكس مـا لمسـناه في ترتيـب الـدول مـن حيـث السـياحة الوافـدة والـذي تصـدرته دولـة المغـرب،  الر�دةأن مصر تحتل 

وبفـارق طفيـف عـن مصـر، في حـين نجـد  %41من حجم الإيرادات بينمـا تسـاهم المغـرب  % 42وتساهم مصر بـ 

ل شمــال مــن حجــم الإيــرادات الســياحية الإجماليــة لــدو  %1.21أن الجزائــر تســاهم بنســبة منخفضــة جــدا تقــدر بـــ 

  .إفريقيا

  

  

  

 

  "جودة السياحة الجزائر"العلامة التجارية : المبحث الثاني

ويعـد جـزءا الجزائرية يشكل المخطط التوجيهي للتنمية السياحية مرجعا لسياسة جديدة تبنتها الدولة 

فهـو المـرآة الـتي تعكـس لنـا مبتغـى الدولـة )  SDAT(  2030مـن المخطـط الـوطني لتهيئـة الإقلـيم في آفـاق 

فيمــا يخــص التنميــة المســتدامة وذلــك مــن أجــل الرقــي الاجتمــاعي والاقتصــادي علــى الصــعيد الــوطني طيلــة 

والذي كان من بين مخططاته تثمين صورة الجزائر وجعلها مقصدا سياحيا �متياز والتوثيق .العشرينية القادمة

وسوف نتطرق في هذا المبحث إلى واقع جـودة الخـدمات السـياحية ضـمن هـذا  الدائم بين السياحة والبيئة،

  .المخطط

   2030آفاق مخطط الجودة الجزائرية ضمن : المطلب الأول

  :مخطط جودة السياحة الجزائرية. 1

تعتمـــدها  إســتراتيجيةوهــي 2030التنميـــة الجزائريــة في آفــاق  إســتراتيجيةانتهــاج مســار الجــودة في  إن

 والأبحـــاثمـــن خـــلال الدراســـات ) SDAT(في المخطـــط التـــوجيهي للســـياحة  2008الحكومـــة منـــذ ســـنة 



  في الجزائر  الفندقيةجودة الخدمات  وتقييم   واقع................................ الفصل الثالث
 

   

111 
 

 الإمكا�تالدولة في دعم  إرادة الإستراتيجيةوتعكس هذه . والاستشارة الموسعة لجميع الفاعلين في القطاع

في المنطقـة الاورومتوسـطية وجعـل الجزائـر  مرتبة الامتيـاز إلىالطبيعية والثقافية والتاريخية للبلد من اجل ترقيته 

  1:وهيأساسيةعلى خمس ديناميكيات  الإستراتيجيةتقوم هذه و  .بلدا مستقبلا للسياح

 مخطط الوجهة الجزائر. 

 مخطط تطوير الاستثمار السياحي. 

  مخطط جودة السياحة الجزائرية )PQTA .( 

 الخاص-مخطط الشراكة العمومي. 

 مخطط تمويل القطاع. 

يطمح مخطط جودة السياحة الجزائرية إلى توحيد جميع المهنيين الجزائريين في قطاع السـياحة مـن كما 

  .أجانب أوخلال الانتهاج الإرادي للجودة ، الحريص على تلبية حاجات الز�ئن وإرضائهم سواء وطنيين 

الدوليـــة،  تم إعـــداد مخطـــط جـــودة الســـياحة الجزائريـــة مـــع مهنيـــي القطـــاع ومـــن أجلهـــم طبقـــا للمعـــايير

يســـمح مخطـــط الجـــودة بتحديـــد المســـار مـــن أجـــل التحســـين التـــدريجي للخـــدمات والحصـــول علـــى العلامـــة 

 2:ويرتبط مخطط جودة السياحة الجزائرية �لنقاط التالية"  QTA"التجارية 

 جودة السياحة الجزائرية " العلامة التجارية  إنشاء " 

 تدعيم كفاءات الموارد البشرية . 

 ة السياحيةتنظيم الأنشط . 

 تحديث البنـى التحتية. 

  أهداف مخطط جودة السياحة الجزائرية. 2

  دعــــم التنافســــية الوطنيــــة مــــن خــــلال إدراج مفهــــوم الجــــودة في جميــــع مشــــاريع تنميــــة المؤسســــات

 . السياحية

 بلوغ أفضل مهنية في جميع قطاعات العرض السياحي الوطني . 

                                                           

  . 07، ص2014، الجزائر، دليل الجودةوزارة السياحة والصناعة التقليدية، 1

  . 07، صدليل الجودةوزارة السياحة والصناعة التقليدية، 2
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 تثمين المناطق السياحية الوطنية وثروا�ا المحلية . 

  خلق ديمومة العرض السياحي الجزائري من خلال تحسين صورة جودة الخدمات للز�ئن الـوطنيين

 . والأجانب

  إفادة المؤسسات السـياحية الملتزمـة �نتهـاج مسـار الجـودة وذلـك بتـوفير الوسـائل الملائمـة لتحقيـق

 . تنميتها، وخاصة بمرافقتها في عمليات التجديد وإعادة التأهيل ، والتحديث، والتوسيع والتكوين

  سسـات ضمان تـرويج متزايـد للمتعـاملين المنخـرطين في الجـودة مـن خـلال إدمـاجهم في شـبكة المؤ

  1.وضمان اندماج أحسن في ا�ال التجاري وتموقع أفضل"  QTA" الحاملة للعلامة التجارية 

  

  

  "  QTA "مفهوم العلامة التجارية : المطلب الثاني

ســـوف نتطـــرق في هـــذا المطلـــب إلى مفهـــوم جـــودة الســـياحة الجزائـــر الـــذي تبنتـــه الدولـــة الجزائريـــة في 

وكذلك إلى المراحل الأساسية التي تتبعها المنظمات  2030ضمن آفاقالمخطط التوجيهي للتنمية السياحية 

  .في انتهاج هذا المخطط

        ومراحلهاانتهاج الجودةمفهوم : أولا

  : انتهاج الجودة مفهوم. 1

انتهاج الجـودة هـو مـنهج يقـظ يهـدف إلى تحسـين متواصـل في الخـدمات المقدمـة لإرضـاء الـز�ئن هـو 

اختياره طوعا وهو يهم إدارة المؤسسة والعاملين فيها على حد سواء وهو يتطلب التزام انتهاج تشاركي، يتم 

جدي من المسئولين في المؤسسة وهو مسار يقوم على دراسة مستمرة لعمل المؤسسة وممارسـتها حـتى يمكـن 

صــل إن انتهــاج الجــودة إن توا. القيــام �عمــال التحســين والتطــوير علــى جميــع مســتو�ت سلســلة الخــدمات

   .يصبح مع الزمن دينامكية حقيقية مرسخة في ثقافة وقيم المؤسسة

 :المراحل الأساسية في انتهاج الجودة. 2

                                                           

  . 07، صنفس المرجع1
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 دراسة حالة الواقع . 

 خطة عمل الجودة . 

 تنفيذ خطة عمل الجودة . 

 متابعة وقيادة خطة عمل الجودة .  

  :وذلك حسب الشكل التالي

  مراحل انتهاج الجودة): 01- 03(الشكل رقم 

  

  

  

  .08، صمرجع سبق ذكرهوزارة السياحة والصناعة التقليدية، : المصدر

  "QTA" العلامة التجارية : �نيا

يرتكــز مخطــط جــودة الســياحة الجزائــر علــى تطــوير المــوارد البشــرية وتحــديث المؤسســات والتجهيــزات، 

ن مــن قبــل المؤسســات الملتزمــة �ــذا الانتهــاج، ئللــز�تمثــل ضــما� علامــة خاصــة تميــزه و  إنشــاءعلــى وكــذلك 

  ". QTA"وهذه العلامة هي 

المؤسســات الســياحية،  ترتيــبفهــوم تتجــاوز مهــي علــى الامتيــاز و " QTA " التجاريــة علامــةتقومال

فهـــي تشـــهد بصـــورة واضـــحة علـــى أن المؤسســـة التزمـــت إراد� �نتهـــاج الجـــودة وهـــي تســـعى دائمـــا لإرضـــاء 

  .الز�ئن

  العلامة التجارية "QTA  "إذ يمكـن رؤيـة العلامـة التجاريـة في شـكل  وصـل ثقـة وضـمان للـز�ئن

 .شعار مميز يبرز للز�ئن المؤسسات التي التزمت �نتهاج الجودة

  ،هــي خطــة جماعيــة تســتلزم التــزام ومشــاركة الجميــع، مــع مهــني القطــاع، والــوزارة المكلفــة �لســياحة

 . ومختلف الإدارات والجمعيات الإقليمية المعنية

  العلامة يجيا جميع مكو�ت ومهن العرض السياحي وحاليا فان هذه هي علامة تجارية ستشمل تدر

 . الفنادق، المطاعم ووكالات السياحة والأسفار: متوفرة للفروع الثلاثة التالية

دراسة حالة 

 الواقع

تنفيذ خطة 

 عمل الجودة

خطة عمل 

 الجودة

متابعة وقيادة 

خطة عمل 

 الجودة
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  ":QTA "أنماط العلامة التجارية . 1

  :يتحقق وضوح الرؤية �لنسبة لعلامة الجودة بعدة طرق

  الـذي يعـد "جـودة السـياحة الجزائـر"يحمـل عبـارة تجسد ماد� عـن طريـق مـنح المؤسسـة لشـعار ،

 .ضما� للجودة

 تدمج المؤسسة في شبكة الجودة الموضوعة على موقع الانترنيت المخصص لهذا الغرض. 

 تثمن المؤسسة في كل منشورات الوزارة المكلفة �لسياحة. 

 صــــالو�ت، تتمتــــع المؤسســــة �لــــبروز في كــــل الحمــــلات الوطنيــــة لتســــويق وجهــــة الجزائــــر مثــــل ال

 .الخ...المعارض، اللقاءات وحملات التسويق

التابعــة لــوزارة الســياحة والصــناعة التقليديــة، علامــة جــودة "  QTA" تمــنح الأمانــة التقنيــة لمخطــطو 

  1:وتتمثل مهام هذه الأمانة التقنية في السياحة الجزائر

  تقييم الملفات الالتزام بمخطط "QTA ". 

 مة التجارية فرز طلبات الانضمام إلى العلا "QTA ". 

 إبداء الرأي بخصوص خطوات الجودة التي التزمت �ا المؤسسات المترشحة . 

  علامة الوكلاء المتحصلين على تحديد شبكة "QTA  ." 

 عمليات تدقيق الحسا�ت التي يتم انجازها من قبل مكاتب خبراء معترف �م تلقي وفحص. 

 مرافقة المهنيين في انتهاج الجودة . 

  الحرص على حسن استعمال العلامة التجارية "QTA  ." 

  ضمان التناسق وحسن تنفيذ مخطط "QTA  ." 

  الجهاز الخاص بمخططالتقييم الدوري لتطبيق "QTA  ." 

 دراسة الصعو�ت المحتملة واقتراح حلول لها . 

  ضمان تسيير موقع الانترانت الخاص بمخطط "QTA  ." 

  إبداء الرأي بخصوص جميع المسائل المتعلقة بمخطط "QTA  " 

 2:ذلك لأنه إن انتهاج الجودة هو مسار للمهنيين في السياحة للز�ئن وكل قطاع السياحة

                                                           

  .11، صمرجع سبق ذكرهوزارة السياحة والصناعة التقليدية، 1

  .12، صمرجع سبق ذكرهوزارة السياحة والصناعة التقليدية، 2
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 :من خلاليسمح انتهاج الجودة للمهنيين في قطاع السياحة . أ

 تحسين صورة المؤسسة وتموقعها . 

 إرضاء الز�ئن وكسب ثقتهم . 

 كسب ز�ئن جدد . 

 الاستفادة من كل المساعدات والحوافز التشجيعية التي توفرها الدولة . 

 التحكم في الكلفة وتحسين مردودية التسيير الداخلي . 

  ز�دة نشاطها وتحقيق أفضل الأر�ح  

 :و�لنسبة للز�ئن الوطنيين والأجانب انتهاج الجودة ه. ب

 ضمان الإرضاء . 

 شهادة على جودة الخدمات . 

 ضمان للراحة والسلامة . 

 : أما �لنسبة لقطاع السياحة فان انتهاج الجودة هو. ج

 خطوة عملاقة نحو احترافية تدريجية للخدمات المقدمة في السياحة الجزائرية محليا ودوليا . 

 الانخراط في مسار يقوم على التطوير المستمر للموارد البشرية . 

 مل التنمية واستدامة العرض السياحي الوطنيعامل من عوا . 

 وسيلة لدعم وتثمين الثروات الوطنية والخصوصيات الإقليمية المحلية . 

 سبيل �جع لخلق مناصب شغل والحد من البطالة . 

 :الشكل التالي يبين أهمية الالتزام �نتهاج الجودة

 أهمية الالتزام �نتهاج مخطط الجودة): 02- 03(الشكل رقم 

  

  

  

  

 إرضاء السياح

 تحسين التنظيم

 تطوير الموارد

تكوين العاملين في 

 المؤسسة

  دعم الثقة -
 جلب ز�ئن جدد -

  تتحديد المهام والمسؤوليا -
 تحسين التواصل الداخلي -

  تحسين الخدمات المقدمة من قبل -

  العاملين في المؤسسة

  توحيد فرق العمل حول القيم -

  تطوير الوسائل المتاحة -
 المردوديةتحسين  -

انتهـــــــــــاج 

مخطــــــــــــط 

 الجودة
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  .12، ص2014والصناعة التقليدية، دليل الجودة، الجزائر، من إعداد الطالب �لاعتماد على وزارة السياحة : المصدر

  

  

 :رشروط الانضمام إلى العلامة التجارية جودة السياحة الجزائ. 2

للمؤسســات الســـياحية الــتي تلتـــزم انتهــاج الجـــودة وتحــترم شـــروط "  QTA" تمــنح العلامــة التجاريـــة 

 : الانضمام التالية

 الاستجابة إلى متطلبات المرجعية الوطنية لجودة السياحة حسب فروعها . 

  خارجي  تدقيق حسا�تانتهاج مسار للجودة يعتمد على. 

 الداخلي دقيقإنشاء خلية دائمة مكلفة �لت . 

 مطابقة شروط الاستغلال وممارسة النشاط. 

 الصحة والأمن حفظ مطابقة قواعد. 

  إدماج البعد البيئي. 

 إعداد نظام مكلف بمعالجة شكاوي الز�ئن . 

 :وللحصول عليها يجب تقديم ملف يحتوي الو�ئق التالية

 قسيمة الانخراط التي يجب إمضائها من قبل شخص مؤهل لتمثيل المؤسسة السياحية . 

 تقرير انتهاج الجودة مصادق عليه من طرف مسؤول مكتب تشخيص معتمد . 

 قائمة المستخدمين تحدد كفاءا�م وتمكنهم من اللغات الأجنبية . 
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 نسخة من قرار التصنيف أو رخصة الاستغلال . 

  أشهر  6نسخة من شهادة المطابقة لمبدأ حفظ النظافة لا يتجاوز �ريخها 

  أشهر 6نسخة من شهادة المطابقة لقواعد الأمن لا يتجاوز �ريخها . 

 لمدونـــة مـــن طــــرف الـــز�ئن مـــع ذكـــر ثلاثـــة شـــكاوي وكيفيــــة وصـــف نظـــام معالجـــة الشـــكاوي ا

  . معالجتها

  : يستفيد المهنيون المنخرطون في مسار الجودة من الإجراءات التحفيزية التاليةكما 

  من نسبة الفائدة المطبقة على القروض البنكية المتعلقة بعمليات العصرنة  %4.5و %3تخفيض بنسبة

لمنجــزة �لــولا�ت الشــمالية والجنوبيــة علــى التــوالي في إطــار مخطــط جــودة للمؤسســات الســياحية والفندقيــة ا

 ). 2009من قانون المالية التكميلي لسنة  80المادة ( السياحة 

  فيما يتعلق �قتناء التجهيزات  2014ديسمبر 31نسبة مخفضة من حق الجمارك بصفة مؤقتة إلى غاية

والتأثيــث غـــير المنـــتج محليـــا حســـب المعـــايير الفندقيــة والداخلـــة في إطـــار عمليـــات العصـــرنة والتأهيـــل تطبيقـــا 

 ).2009لقانون المالية التكميلي لسنة 81المادة ( لمخطط جودة السياحة 

 التكفل التام بعمليتي التشخيص والمصادقة . 

 هيــــل المســــتخدمين إضــــافة إلى المــــوظفين القاعــــدين تلتــــزم وزارة الســــياحة التكفــــل التــــام �لتكــــوين و�

يتم تعيينهم من طرف المؤسسات السياحية المنخرطة  "سيدات الجودةسادة أو "والصناعة التقليدية بتكوين 

 . في الجودة

  العصرنة والتوسيعالتأهيلالمرافقة في عمليات التجديد، إعادة ، . 

  تثمين وإبراز المؤسسات من خلال استعمال علامةQTA ". 

  التسجيل في شبكة المؤسسات السياحية الحاملة للعلامة" QTA ". 

 الاندماج في كل عمليات الاتصال التي تدخل في إطار الترقية المؤسساتية .  

  الحصول على العلامة التجارية جودة السياحة الجزائرمراحل ومعايير : المطلب الثالث

للحصـــول علـــى العلامـــة التجاريـــة جـــودة الســـياحة الجزائـــر لابـــد علـــى المنظمـــات الســـياحية وخاصـــة 

  .الفنادق والمطاعم أن تتوفر على معايير يحددها مخطط الجودة و كذلك تتم عبر مجوعة من المراحل

  :"QTA"مراحل الحصول على العلامة التجارية . 1

 : بسبعة مراحل كما هي مبينة في الشكل التالي يمر الانخراط في بر�مج جودة السياحة الجزائرية 

  "جودة السياحة الجزائر"مراحل الحصول على العلامة التجارية : )03-03(الشكل رقم 

معرفة المعايير 

والالتزامات الوطنية في 

إمضاء عقد الالتزام في 

 الانتهاج الوطني للجودة 

القيام بتدقيق حسا�ت 

الفحص من قبل مكتب 

 معتمد



  في الجزائر  الفندقيةجودة الخدمات  وتقييم   واقع................................ الفصل الثالث
 

   

118 
 

  

  

  

  

  

  

  

  .17، صمرجع سبق ذكرهوزارة السياحة والصناعة التقليدية، :المصدر

  :معايير والتزامات الجودة في الفندقة والمطاعم. 2

تحديـــد معـــايير والتزامـــات جـــودة الســـياحة في فـــرع الفندقـــة والمطـــاعم الجزائريـــة بمشـــاركة المهنيـــين في تم 

وهـي تتـوزع . المتطلبـات الضـرورية لإرضـاء الـز�ئنالقطاع وتمثل هذه المعايير والالتزامات في كل قطـاع فرعـي 

  :في عشرة عائلات كما هو مبين في الجدول التالي

  معايير والتزامات الجودة في الفندقة والمطاعم ):11- 03( الجدول رقم 

  التعيين  المعيار

  إدارة المؤسسة وتنميتها
  .تحديد الاتجاهات الكبرى التي يجب إتباعها والوسائل الأساسية -

  .تحميل إطارات المؤسسة المسؤولية وتطبيق نظام يقوم على تقديم تقارير إلى الإدارة -

إدارة المالية وجودة 

  المشتر�ت

  .إعداد الميزانية السنوية المتعلقة �لأعباء ومتابعة تنفيذها -

  ).والآجال الجودة، الأسعار(انجاز المشتر�ت والطلبيات من المواد الأولية والخدمات بطريقة فعالة  -

ضمان وظيفة التسويق 

  والبيع والاتصال

  .معرفة تطورات السوق، رغبات الز�ئن وتحسين الخدمات -

  .تنفيذ عمليات الاتصال والترويج ومبيعات المؤسسة -

  .العمل ضمن شبكة مع مختلف الشركاء في المحيط المباشر للسياحة -

صيانة المؤسسة وضمان 

  الخدمات العامة

  .على تراث المؤسسة وصيانته، وتبين الميزانية الاعتمادات المالية الضرورية لذلكالمحافظة -

  .ضمان النظافة الدائمة في الأماكن والفضاءات المشتركة، وصيانة مكو�ت المؤسسة -
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  إدارة الموارد البشرية

  .إدارة العاملين وإعادة �هيل كفاءا�م وتنظيم الموارد البشرية -

  .راء جدد وتجديد عملية تحفيزهمضمان استقبال أج -

  .ضمان تصرف إداري حازم -

  استقبال ومرافقة الز�ئن

  .توفير معالجة للحجوزات في مكتب الاستقبال أو على الهاتف وضمان حسن الاستقبال -

  ضمان معالجة فعالة للحجوزات �لبريد الالكتروني أو �لفاكس أو �لبريد -

  .يلة وصيانتها بما يدعم المؤسسةتوفير مداخل وأماكن خارجية جم -

  .توفير معلومات اللازمة للز�ئن وتوفير محيط ملائم لاستقبالهم ومرافقتهم طوال مدة إقامتهم -

  .توفير الوسائل الخاصة �ستقبال الأطفال وذوي الاحتياجات الخاصة -

الغرفة والمرافق (الإقامة 

  )الصحية

  .مبهج ومريحة تتوفر فيها أ�ث وأجهزة ذات جودة قاقتراح غرف جميلة ذات تزوي -

  .توفير حمام ومراحيض مجهزين �لوسائل الضرورية داخل الغرف -

  .توفير العناصر الضرورية لسلامة الز�ئن داخل الغرف وفي الفندق -

  .تنظيف الغرف والمرافق الصحية يوميا  -

  المطعم والمشرب

  .بعين الاعتبار عادات الز�ئناقتراح فطور الصباح جذاب مع الأخذ  -

  .توفير مطعم يجمع بين الجمالية والتزويق وسهولة الوصول إليه مع ضمان النظافة والسلامة في كل مرافق المطعم -

اقتراح قائمة طعام نظيفة تحتوي على أطباق ومشرو�ت متجددة يوميا مع مراعاة تنويع الأصول والتقاليد  -

  .والثقافات المتعلقة �لأكل

  .الأخذ بعين الاعتبار البيئة والتنمية المستدامة في إدارة المؤسسة -  المستدامة ةالبيئة والتنمي

  انتهاج الجودة
  .تنظيم انتهاج الجودة العام للمؤسسة وتطبيقه لإرضاء الز�ئن -

  .انجاز الأعمال الأساسية التي تضمن استمرارية انتهاج الجودة -

  �لاعتماد على مخطط جودة السياحة الجزائر، مرجع سبق ذكره طالبمن إعداد ال: المصدر

ومنذ تبني الجزائر لمخطط جودة السياحة الجزائر سعت المنظمات السياحية في مقدمتها الفنـادق إلى 

الانخــراط ضــمن هــذا المخطــط ســعيا منهــا إلى كســب ميــزة تنافســية محليــة ودوايــة والجــدول التــالي يــبن عــدد 

  :2014-2013لجودة لسنتي المنخرطين في مخطط ا

  2014الانخراط في مخطط الجودة �اية ): 12- 03(الجدول رقم 

  2014  2013  السنة

عدد المنخرطين في 

  مخطط الجودة

307  

  مؤسسة سياحية

  :مؤسسة سياحية مجزأة إلى 348 

  مؤسسة فندقية 185 -

  وكالة سياحة وسفر 140 -

  : مشاريع سياحية فرع 10 

  مشروع مؤسسات فندقية
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  محطات حموية 07 -

  مطعم 16 -

  إحصائيات وزارة السياحة، مخطط جودة السياحة الجزائر، مرجع سبق ذكره: المصدر

  :واقع التنافسية السياحية لدول شمال إفريقيا.  3

 لدول شمال إفريقيا وفقا لمنهجيـةللجزائر�لنسبة  سنحاول أن نعطي تحليلا للموقع التنافسي السياحي

، وفي الجــــدول المــــوالي تطــــور ترتيــــب دول شمــــال إفريقيــــا في مؤشــــر )دافــــوس(المنتــــدى الاقتصــــادي العــــالمي 

 .التنافسية السياحية الكلي

  

  )2015-2007(خلال الفترة  لدول شمال إفريقيا المؤشر الكلي للتنافسية السياحية:)13-03(الجدول رقم 

  الدولة
2007  2008  2009  2011  2013  2015  

  الدرجة  الرتبة  الدرجة  الرتبة  الدرجة  الرتبة  الدرجة  الرتبة  الدرجة  الرتبة  الدرجة  الرتبة

 2.93 123  3.07  132  3.37  113  3.31  115  3.5  102  3.67  93  الجزائر

 3.81 62  4.03  71  3.93  78  3.86  75  3.91  67  4.27  57  المغرب

 3.54 79  -  -  4.39  47  4.37  44  4.41  39  4.76  34  تونس

 3.49 83  3.88  85  3.96  75  4.09  64  3.96  66  4.24  58  مصر

. ش.د

  إفريقيا
59  4.23  67  3.94  70  3.90  79 3.91 96 3.66 87 3.44 

source:World Economic Forum,The Travel & Tourism Competitiveness Report 

 (2007; 2008; 2009; 2011; 2013; 2015) 

، نلاحـظ أن لـدى المغـرب أفضـل أداء بـين 2015ومن خـلال عـرض نتـائج هـذا المؤشـر خـلال عـام 

عالميًا؛ إلا أن الملاحظ أيضا، أن تـونس كانـت تحتـل أفضـل  62الدول المكونة للجدول، حيث تحتل المرتبة 

عالميـا والثانيـة  79تراجعـت في التقريـر الأخـير إلى المرتبـة عالميا، إلا أ�ـا  47بوجودها  2011مرتبة في سنة 

أمــا عــن . 2007عالميــا في أول تقريــر صــدر في 34دما كانــت تتربــع علــى المرتبــة بعــبــين دول شمــال إفريقيــا 

، مــع العلــم أن آخـــر 2015عالميــا في  123الجزائــر، فــالملاحظ أ�ــا موجــودة في مــؤخرة الترتيـــب بتصــنيفها 
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في الجزائــر مقارنــة  ضــعف تنافســية القطــاع الســياحيدولــة، وهــذا يعكــس فعــلا مــدى  141تقريــر يتضــمن 

  .العالمإفريقيا أو الدول العربية أو  بدول شمال

هو أن التنافسية السياحية لدول شمال إفريقيا كمجموعة  )13-03(وأيضا المستنتج من الجدول رقم 

والـتي وضـعت هـذا الإقلـيم في 3.44تسـاوي  2015بعد حساب الدرجة غير المرجحة لهذا الإقلـيم في سـنة 

تعكــس إطلاقـا المقومــات السـياحية الــتي تتمتـع �ــا هـذه الــدول عالميـا وهــي مرتبـة جــد متـأخرة ولا 87المرتبـة 

وأيضا عند النظر في الأسباب الحقيقية لهذه . �لنظر إلى دول أخرى موجودة ضمن ر�دة الترتيب في التقرير

الوضـعية للتنافســية الســياحية لــدول شمــال إفريقيــا نجــد منهــا أســباب في ضــعف الأداء الفــردي لــبعض الــدول 

ر الـتي توجــد في مرتبـة متـأخرة أو ادني مــن دول شمـال إفريقيـا كـإقليم ممــا سـاهم في تراجـع مرتبــة خاصـة الجزائـ

هذا الأخير وكذلك ضعف الأداء الكلي لدول شمال إفريقيا سواء في اسـتقطاب السـواح أو تـوفير خـدمات 

  .سياحية ذات جودة أو البينية التحتية والفوقية المحفزة للطلب السياحي

  -تيارت-واقع الجودة في فندق الاخوة بوعزة  :ثالمبحث الثال

تســعى الفنــادق بشــكل عــام إلى الحفــاظ علــى سمعتهــا وتحســين مكا�ــا وذلــك �لســعي المتواصــل 

 .تيارتبولاية  الإخوة بوعزةإلى تقديم خدمات ذات جودة عالية، ومن بين هذه الفنادق فندق 

  تقديم فنددق الإخوة بوعزة :المطلب الأول

هذا المطلب إلى إعطاء نبذة عن الفندق محل الدراسة وكذا عرض مختلف الخدمات التي سنتطرق في 

  .يقدمها

  :بطاقة فنية عن الإخوة بوعزة. 1

، وهـو مؤسسـة خدماتيـة �بعـة للقطـاع الخـاص ومصـنف 2004افريـل17بتـاريخ بوعزة �سس فندق 

بجـوار المديريـة الولائيـة للأمـن الـوطني، عـن بعـد  تيـارتضمن الفنادق ذات ثـلاث نجـوم، يقـع جنـوب ولايـة 

، كمـا يتميـز بمسـلك مباشـر )طريق الجزائـر(د عن محطة المسافرين شمالا 07و بوشقيفد من مطار عين 20

 .)01انظر الملحق رقم(، جنو� لعين قسمةمن المحطة البرية 

  :الإقامة. 2

  :سرير مقسمة كما يلي 206غرفة بسعة  124بطاقة استقبال الفندق

  طاقة الإيواء بفندق الإخوة بوعزة): 14- 03(الجدول رقم 
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  عدد الاسرة  عدد الغرف  ةعدد الاجنح  

  95  52  03  الطابق الاول

  49  32  02  الطابق الثاني

  62  40  03  الطابق الثالث

  من اعداد الطلبة �لاعتماد على ز�ئق مقدمة من الفندق: المصدر

كـــل الغـــرف �لفنـــدق مجهـــزة بوســـائل الراحـــة مـــن مكيـــف هـــوائي، تـــدفأة مركزيـــة، حمـــام مجهـــز �لمـــاء 

  .WIFIسا، تلفاز، ثللاجة، هاتف وانترنيت بخدمة 24الساخن 

  

  :الاسعار المطبقة في الفندق. 3

 :�لنسبة للايواء

  الأسعار المطبقة في فندق الإخوة بوعزة): 15- 03(الجدول رقم 

  السعر بكل الرسوم  العدد  النوع  الغرف

  دج2500.00  50  سرير واحد  فردية

  دج3000.00  27  سرير 2  ثنائية

  دجVIP 06  3500.00  فردية

  دج3500.00  19  اسرة للباغين متفرقة3  ثلاثة اسرة

Pulman  دج4000.00  10  سرير عادي+سرير كبير  

  دج5500.00  01  اسرة 4 اربع اسرة

Suite  Junior 02  5000.00دج  

Suite  Sénior  09  7000.00دج  

  من اعداد الطلبة �لاعتماد على ز�ئق مقدمة من الفندق: المصدر

من خـلال الجـدول اعـلاه نلاحـظ ان فنـدق الاخـوة بـوعزة يحتـوي علـى تشـكيلة متنوعـة مـن الغـرف، 

  . تسمح للنزلاء �لاختيار كل حسب خصائصه
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  :�لنسبة للخدمات الاخرى التي يقدمها الفندق

  :الى خدمة الايواء يقدم الفندق الخدمات التالية�لاضافة 

يحتــوي الفنــدق علــى مطعــم مجهــز �حــدث الوســائل ويقــدم اطبــاق عصــرية اضــافة الى اطبــاق تقليديــة 

متنوعة تخص جميـع المنـاطق المختلفـة في الجزائـر، ويقـدم المطعـم خدماتـه الى نـزلاء الفنـدق اضـافة الى الـز�ئن 

 .فر كذلك على مقهى يقدم حلو�ت تقليدية متنوعةالخارجيين مثل الشركات، ويتو 

  :والجدول التالي يبين مختلف الاسعار الممطبقة في مطعم الفندق

  

  اسعار الاطعام: )16-03(الجدول رقم 

  محتوى وجبة الاطعام  السعر  نوع الوجبة

وجبة كاملة مقدمة داخل 

  مطعم الفندق

دج  900.00ابتداءا من 

  بكل الرسوم

ماء +تحلية)+لحم+خضر(رئيسي طبيق + مقبلات

  مشروب غازي+معدني

لا (وجبة كاملة جاهزة 

 )تستهلك داخل المطعم

دج  1000.00ابتداءا من 

  بكل الرسوم

ماء +تحلية)+لحم+خضر(طبيق رئيسي + مقبلات

  مشروب غازي+معدني

  شطائر كاملة تحتوي السمك
دج  1500.00ابتداءا من 

  بكل الرسوم

ماء +تحلية)+حوت+خضر(طبيق رئيسي + مقبلات

  مشروب غازي+معدني

  وجبة فطائر
دج  600.00ابتداءا من 

  بكل الرسوم

خضر +بطاطا مقلية)+حمراء او بيضاء(لحم +سلاطة 

  ماء معدني+

  السعر محسوب مع الغرفة  فطور الصباح للنزلاء
عصير +هلاليات+مربى+زبدة+حليب+قهوة

  .خبز+�غورت+فواكه

  �لاعتماد على و�ئق مقدمة من الفندقمن اعداد الطلبة : المصدر

من خلال الجدول نلاحظ ان الفندق يهتم كثيرا بتنويع كيفيات تقديم الطعام للنزلاء والز�ئن، وذلك 

  . عن طريق تقديم وجبات تقدم داخل مطعم الفندق ووجبات �خذها الزبون معه كل حسب ما يريده
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كما يحتوي الفندق على مسـبح خـاص �لنـزلاء، وقاعـة حفـلات مجهـزة بكـل الوسـائل اللازمـة بسـعة 

شــخص، وكــذلك قاعــة محاضــرات مجهــزة بمكــبرات الصــوت والمكروفــون وشاشــات العــرض  250تصــل الى 

  .شخص في كل ورشة 30شخص، ويحتوي على ورشتين بسعة  250وهي بسعة 

  المحاضرات والحفلاتاسعارقاعتي : )17-03(الجدول رقم 

  السعر بكل الرسوم  الخدمة

  دج10.000.00  قاعة المحاضرات فقط

  اطعام +قاعة المحاضرات 
دج للوجبة 1.200+(10.000.00

  )دج للوجبة960اي  %20خصم+

  السعر حسب العرض  اطعام +ايواء+ قاعة المحاضرات 

  دجDJ 70.000.00+قاعة الخفات 

  �لاعتماد على ز�ئق مقدمة من الفندقمن اعداد الطلبة : المصدر

كمايحتوي الفندق على خيمة كبيرة تقدم خدمات تقليدية تعكس طابع المنطقة خاصة في اقامة 

الافراح، كما يحتوي على جناح فوق السطوح مخصص للز�ئن الخصوصيين يحتوي على مسبح خاصة و 

  .مكان مخصص لاعداد جلسات الشواء

النزلاء يحتوي الفندق على موقف سيارات في الطابق الارضي وبه اعوان الامن وسعيا منه الى راحة 

  .مما يمنح درجة كبيرة من الامان والضمان للنزلاء لركن سيارا�م

  :الهيكل التنظيمي للفندق. 4

فندق بوعزة كغيره من له هيكل تنظيمي يبرز فيه مختلف المستويلت الادارية، ويوضح ويحدد 

  :موظف داخله والشكل التالي يوضح ذلكالمسؤوليات لكل 
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  في الجزائر  الفندقيةجودة الخدمات  

 الهيكل التنظيمي لفندق بوعزة

 

المحاسبة  
والمالیة

المالیة

مسؤول القسم

مسؤول التموین

مسؤول التخزین

المحاسبة

مسؤول القسم

عون الفوترة

عون التحصیل

الإستقبال

1*مسؤول القسم

*3

naght 
auditeur *

1*حامل الحقائب

القیمة على 
1

*12

قیمة البیاض
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الهيكل التنظيمي لفندق بوعزة): 04- 03(الشكل رقم 

 للفندق داخلية وثيقة: المصدر  

مساعدة المسیر
المسیر

االمدیر

الإستقبال

مسؤول القسم

عون 
*الإستقبال

naght 
auditeur *1

حامل الحقائب

الإیواء

القیمة على 
1*القسم

*المنضفات

قیمة البیاض

المطعم

مسؤول  
)01(المطعم

مسؤل الصف

02النادل 

المطبخ

الطباخ الرئیسئ 
*1

2*الطبااخ 

مساعد الطباخ 
*02

غاسل 
3*الأوانین

المقھى

2*قیم آلات

2*النادل

غاسل الأواني

الصیانة

مسؤول القسم 
)01(

تقني الصیانة 
02

عون متعدد 
المھام

البستاني

الأمن

عون الأمن

حارس حظیرة 
السیارات

الأمانة

................................ الفصل الثالث
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أن الفندق يحتوي على كافة الوظائف الأساسية للقيام بمهامـه  ييتضح لنا من خلال الهيكل التنظيم

  :على أكمل وجه بحيث

  .هما مالكا الفندق السادة الإخوة بوعزة: المسير ومساعد المسير

  .وضع إجراءات والسياسات العامة لتسيير الفندق: إليه هي ةالمهام الموكل: المدير

يتكــون مـن مســؤول قسـم الاسـتقبال، وثــلاث أعـوان اسـتقبال، مــدقق حسـا�ت، حامــل : قسـم الاسـتقبال

  .، وعاملة في البياضة12ت عددهم الحقائب، أما قسم الإيواء يتكون من القيم على القسم والمنظفا

قسـم الاســتقبال مخصـص للاســتعلامات واسـتقبال ز�ئــن الفنــدق، كمـا يقــوم �لحجـوزات ويكــون أمــا 

 . عن طريق الهاتف أو عن طريق الحضور الشخصي وذلك �لنسبة للز�ئن العاديين

الفـوترة وعـون التحصـيل، يتكون قسم المحاسبة مـن مسـؤول قسـم المحاسـبة وعـون : المحاسبة والمالية -

  :أما قسم المالية يتكون من مسؤول قسم ومسؤول التموين ومسؤول التخزين، ومهامهم هي

  الفندق المؤيدةللأنشطةالاقتصاديةفيتجميع المستندات. 

  ليالبرامج الحاسب الآأو �لدفاتر  الماليةتسجيل العمليات. 

  للفندق الماليةترحيل و تصنيف و تبويب العمليات. 

  المراجعةموازيينفيالتلخيص. 

  ةزملاالجرد ال ية عملياتالقيام بتسو. 

  الفندق للأقسامالإنتاجيةفيوالمصروفات  الإيراداتإعداد قوائم. 

  للفندق الختاميةإعداد الحسا�ت. 

ـــادل وعـــددهم  :المطعـــم ، أمـــا المطـــبخ )02(يتكـــون مـــن مســـؤول مطعـــم، ومســـؤول الصـــف، إضـــافة إلى الن

أشـخاص، ) 03(،غاسـل الأواني عـددهم)02(طباخ، مساعد طباخ العدد  )02(فيتكون من طباخ رئيسي، 

  .وغاسل الأواني )02(، النادل )02(والمقهى يكون من قيم الآلات عددهم

ولضــمان اســـتمرارية الســير الحســن لجميـــع مصــالح الفنـــدق يحتــوي علـــى قســمي الصـــيانة : الصــيانة والأمـــن

، بحيـــث يقـــوم تقنيـــي الصـــيانة بتصـــليح الأعطـــال والبســـتاني �لاهتمـــام �لحديقـــة، أمـــا أعـــوان الأمـــن والأمـــن

  .فمهامهم حفظ الأمن داخل الفندق وفي موقف السيارات

  :جودة الخدمة الفندقية بفندق الإخوة بوعزة. 5
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ار اليــوم مــن خــلال ملاحظاتنــا أثنــاء الــتربص للفنــدق، تبــين لنــا أن الفنــدق يقــدم خدماتــه علــى مــد

وطيلة أ�م الأسـبوع وهـو أمـر مهـم ويعتـبر مـن الركـائز الـذي تعتمـد عليهـا الجـودة، كمـا أن إجـراءات الحجـز 

والاستعلام تتم ببساطة ودون معاملات وإجراءات معقدة مما يعطي درجة من الارتياح للعميل، إضـافة إلى 

نـزلاء درجـة عاليـة مـن الثقـة والأمـان وهـو بعـد موقع الفندق المقابل للمديرية الولائية للأمـن الـوطني يعطـي ال

جد مهم من أبعاد الجودة، وتبرز اهتمام فندق الإخوة بوعزة بجـودة الخـدمات الـتي يقـدمها مـن خـلال تبنيـه 

 Vous venez pour le prix, vous" (حجـزتم مـن اجـل السـعر، سـتبقون مـن اجـل الخدمـة" لشـعار

restez pour le service( الخــدمات المقدمــة علــى مســتوى الفنــدق تعتمــد بشــكل ، كمــا أن فجــودة

  .أساسي على مقدمي هذه الخدمة وسعيهم قدر الإمكان لإرضاء النزلاء والز�ئن

  الإطار المنهجي للدراسة وتحليل الاستبيا�ت: المطلب الثاني

تقيــيم واقــع جــودة  الخــدمات اســتكمالا لمعالجــة مشــكلة الدراســة وتحقيقهــا لأهــدافها فإننــا ســنحاول 

  .بتيارت بوعزةالسياحية من خلال دراسة ميدانية بفندق الإخوة 

  تصميم الاستبيان ومجتمع الدراسة: أولا

اعتمـــد� كمصـــدر لجمـــع المعلومـــات والبيـــا�ت علـــى اســـتبيان مصـــمم لخدمــــة : وصـــف أداة الدراســـة .1

جـودة الخـدمات  تقيـيمقصـد  -تيـارت-بـوعزة الإخوة  والذي تم توزيعه على نزلاء فندق، الدراسة أهداف

  :المقدمة إليهم، وهذا �ستخدام نموذج الأداء الفعلي وذلك للاعتبارات التالية

  يعتمـد  إذالفعلي سـهل الاسـتخدام مـن الناحيـة التطبيقيـة مقارنـة بنمـوذج الفجـوات،  الأداءيعتبر نموج

وتقـديم قائمـة واحـدة للـز�ئن، ويركـز فيهـا علـى تحديـد ادراكـات الزبـون  إعـدادفي تقييمه لجودة الخدمة على 

قائمتين، واحدة لتحديد ادراكات الزبون  إعدادنموذج الفجوات فيستلزم  أماالمقدمة له فعلا،  ةالخدملجودة 

الخدمـة،  الفعلي للخدمة المقدمة، والثانية تعطى بصيغة التوقع لمعرفة توقعات الز�ئن لمسـتوى الأداءلمستوى 

  .لتقديم المعلومات ضعيفة جدا الز�ئنوهذا يتطلب فترة طويلة نسبيا لملئ الاستمارتين وهذا يجعل استجابة 

 بساطته من حيث القياس والتحليل.  

 درجة مصداقيته وواقعيته كبيرة فهو يستبعد عمليات الطرح بين توقعات الز�ئن وادراكا�م.  
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مــــن ذوي الاختصــــاص في  الأســــاتذةها علــــى عــــدد مــــن الدراســــة تم عرضــــ أداةمــــن صــــدق  للتأكــــد

بعـــض التعــــديلات علـــى فقــــرات الاســـتبانة وفقــــا  إجـــراءالمشــــرف، وبعـــد اســــترجاعها تم  الأســـتاذمقـــدمتهم 

 .عينة الدراسة لأفرادتكون واضحة وسهلة الفهم  حتىلتوجيهات المحكمين 

  :والمتمثلة في أقسام03الدراسة من  أداةتتكون بحيث

فقرات تتعلق بمعلومات شخصية عن الخصائص الديمغرافية للعينة من الجنس،  06يحتوي على : 01القسم

  .السن، الحالة العائلية، المستوى التعليمي، المهنة والدخل

الجنسية، بلد الإقامة، بعد مقـر : من حيثالعينة  أفرادتمييز  إلىفقرات �دف  06يتكون من : 02القسم

  .الز�رة إلى الفندق، عدد ليالي المبيت، سبب الز�رةالإقامة عن الفندق، تكرار 

الفعلـــي للخدمـــة  الأداءتقيـــيم جـــودة الخدمـــة مـــن خـــلال  إلىفقـــرة ويهـــدف  27يحتـــوي علـــى : 03القســـم

 -الاعتماديــة :الخمســة لجــودة الخدمــة الفندقيــة وهــي الفقــرات الأبعــادتشــمل و .المقدمــة مــن طــرف الفنــدق

  .الملموسية -التعاطف  - والأمانالموثوقية  -الاستجابة 

  :الفقرات عددالخمسة حسب الأبعادوفي ما يلي ترتيب 

 عبارات 04: الاعتمادية. 

 فقرات05: الاستجابة. 

  عبارات 06: والأمانالموثوقية. 

 عبارات05: التعاطف. 

 عبارات 07: الملموسية.  

  :عينةحدود مجتمع الدراسة واختيارال. 2

ا�تمــع هــو جميــع العناصــر الــتي تتعلــق �ــا مشــكلة البحــث، لكــن المشــكل هــو اســتحالة دراســة جميــع 

مفردات مجتمع البحث، لذلك يلجا الباحث إلى استخدام أسلوب العينة، والتي هي جزء محدود من مجتمع 

  .قصدية العينةاستعمال المعاينة غير الاحتمالية نوعها تم الدراسة بحث تكون ممثلة بدقة، وقد 

في مـــدة  -تيـــارت-بـــوعزةنـــزلاء فنـــدق إســـتبانة علـــى مجتمـــع الدراســـة والـــذي يمثـــل 102وتم توزيـــع  

  :وذلك حسب الجدول التالي إستبانة84وتم استرجاع  ،2016التربص التي دامت شهر افريل

  توزيع الاستبيان على نزلاء الفندق): 18-03(الجدول رقم
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  اليوم السابع  اليوم السادس  اليوم الخامس  اليوم الرابع  اليوم الثالث  اليوم الثاني  اليوم الأول  الأ�م

عدد الاستبا�ت 

  الموزعة
15  13  17  16  13  15  13  

عدد الاستبا�ت 

  المسترجعة
13  12  15  12  10  12  10  

  من إعداد الطلبة: المصدر

  :مراحل الدراسة. 3

الاستقصائي بحيث تم تجميع البيا�ت مرة واحـدة وفي اعتمد� في دراستنا على المنهج : أ منهج الدراسة   

  .زمن محدد

موضــوع الدراســة فســوف نقــوم بدراســة ميدانيــة لتقيــيم جــودة  ةاســتكمالا لمعالجــ :مشــكلة الدراســة. ب   

  :الخدمات المقدمة في فندق الإخوة بوعزة بتيارت، وذلك للإجابة على الإشكالية التالية

  ما واقع جودة الخدمات السياحية في فندق الإخوة بوعزة؟ 

  :وذلك انطلاقا من الفرضيات التالية

H0 : بوعزةجودة خدمات في فندق الإخوة توجد.  

H1 :  بوعزةجودة خدمات في فندق الإخوة توجدلا.  

  :المعاجلة الإحصائية. 4

، وقــد تم )20.0نســخة رقــمSPSS( البر�مجالإحصــائيومــن اجــل دراســة وتحليــل الاســتبيان اعتمــد� علــى 

  :التالية الأساليبالإحصائيةاستخدام 

 معامل كرونباخ )Chronbach-Alpha(  المستخدم قياسالم أداةلقياس مدى ثبات. 

 مفردات عينة الدراسة لإظهارإجا�ت: التوزيعات التكرارية. 

 عينة الدراسة إجا�تنسب  لإظهار: النسب المئوية. 

 الإجا�تيد اتجاه لتحد: المتوسط الحسابي. 

 عن وسطها الحسابي تشتتالإجا�تدرجة  لإظهار: الانحراف المعياري. 

 للكشف عن العلاقة بين الأبعاد الخمسة للجودة: لارتباطمعاملا.  
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، والــتي الإجابــةالخماســي في توزيــع درجــات  رتاليكــســلم مــن الاســتبيان 03وقــد تم اســتخدام في القســم 

وذلــك  درجــة 01لــه أعطيــتوزن والــذي  إلىــادنيدرجــات،  05لــه  أعطيــتوزن والــذي  أعلــىتوزعــت مــن 

  :حسب الجدول التالي

  سلم ليكارت): 19- 03(الجدول رقم 

  تماماموافق  موافق  محايد  غير موافق  تماماغير موافق 

1  2  3  4  5  

  من إعداد الطلبة: المصدر

 .0.8= 4/5 وقد قمنا بحساب المدى للفئاتثم نقسمه على عدد هذه الفئات نحصل

  .، منخفضة جداتماماغير موافق تمثل  [1.8- 1[ 

  .غير موافق، منخفضة تمثل[2.6إلى  1.8[

  .محايد،متوسطة تمثل[ 3.4إلى  2.6[

  .موافق، مرتفعةتمثل[4.2إلى  3.4[

  .، مرتفعة جداتماماتمثل موافق ]5إلى4.2[  

  عرض وتحليل نتائج الدراسة: الثالمطلب الث

  الدراسة داةثبا�: أولا

الاســـتبيان يقـــيس العوامـــل المـــراد قياســـها، قمنـــا �ختبـــار مـــدى الاتســـاق  أنمـــن  التأكـــدمـــن اجـــل 

 أداءتم تقييم تماسك المقياس بحساب كرونبـاخ الفـا الـذي يعتمـد علـى اتسـاق  إذلفقرات المقياس،  ليخاالد

ذلــك فانــه  إضــافةإلىقــوة الارتبــاط والتماســك بــين فقــرات المقيــاس  إلى، وهــو يشــير إلىــأخرىالفــرد مــن فقــرة 

الدراسة �ذه الطريقة طبقت معادلة كرونباخ ألفا  أداةوللتحقق من ثبات . معامل يزود بتقدير جيد للثبات

والعلــوم  الإداريــةمعقــولا في البحــوث ) 0.6يســاوي  أوألفــا اكــبر ( يعــد  إذعينــة الثبــات  أفــرادعلـى درجــات 

  .انيةالإنس
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 )ثبات الاستبانة(معامل كرونباخ ألفا ): 20- 03(الجدول رقم 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,773 33 

 SPSSبر�مج:المصدر

، وانه اكبر من الحد المقبـول لمعامـل %77.30قدره كرونباخ ألفاأن قيمة معامل  أعلاه يبين الجدول

هذا يعني أن هناك درجة كبيرة من المصداقية في الإجا�ت ودرجة اتساق داخلي بـين أسـئلة ، %60الثبات

 .الاستبيان، مما يشير إلى وجود علاقة ترابط جيدة بين عباراته

تتعلــق بمعلومــات شخصــية عــن الخصــائص الديمغرافيــة الــتي لقــد تمــت دراســة مجموعــة مــن المتغــيرات و 

  .طبيق الأبعاد الخمسة للجودةوخصائص عامة وكذلك تحليل تللعينة 

  البيا�ت المتعلقة �لمعلومات الشخصيةالتحليل :�نيا

  :توزيع العينة حسب متغير الجنس. 1

  توزيع العينة حسب متغير الجنس: )21-03(الجدولرقم

  النسبة  العدد  الجنس

  %83,30  70  ذكر

  %16.70  14  أنثى

  100%  84  ا�موع

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  لطلبةمن إعداد ا: المصدر    

هـم مـن الـذكور حيـث فـرد  84مـن  المكونـةالعينـة أننسـبة عاليـة مـن أفـراد من خلال الجدول نلاحظ 

مــــــا يعــــــادل  افــــــرد14في حــــــين بلــــــغ عــــــدد الإ�ث  % 83.30مــــــا يعــــــادل نســــــبة  افــــــرد70بلــــــغ عــــــددهم

  .كما هو مبين في الشكل أعلاه16.70%

  



  في الجزائر  الفندقيةجودة الخدمات  وتقييم   واقع................................ الفصل الثالث
 

   

133 
 

  :توزيع العينة حسب متغير العمر .2

  السنتوزيع العينة حسب متغير ) 22-03: (الجدول رقم

  النسبة  العدد  العمر

  26.20  22  سنة30أقل من

  50.00  42  45سنة إلى 31من

  16.70  14  60سنة إلى 46من

  7.10  6  60أكثر من

  %100  84  ا�موع

 �SPSSلاعتماد على بر�مج الطلبة  من إعداد: المصدر

مـــا  أعمـــارهم ،فـــرد 84المكونـــة مـــن نلاحـــظ أن معظـــم أفـــراد العينـــة ) 22-03(مـــن خـــلال الجـــدول 

سنة حيـث 30، ثم تليها الفئة اقل من %50أي ما يعادلفرد  42سنةحيث بلغ عددهم 45و سنة 31بين

ســنة 60، في حـين لم يشــكل الأفـراد الــذين عمـرهم أكثــر مـن %26.20أي مـا يعــادلفــرد  22بلـغ عـددهم 

  .%7.10فرد أي ما يعادل  06سوى 

  : المهنةتوزيع العينة حسب متغير. 3

  المهنةتوزيع العينة حسب متغير  :)23- 03(الجدول رقم 

 النسبة  العدد  المهنة

  10.70  09  غير موظف

  44.00  37  موظف

  21.40  18  عامل حر

  23.80  20  متقاعد

 00  00  أخرى

  %100  84  ا�موع

  �SPSSلاعتماد على بر�مج الطلبة  من إعداد: المصدر

أن نسـبة عاليـة مــن أفـراد العينـة هــم مـن المـوظفين حيــث بلـغ عــددهم ) 23-03(خـلال الجــدول  مـن

 %23.80ثم يليهـــــــا بعـــــــد ذلـــــــك المتقاعـــــــدين وأصـــــــحاب المهـــــــن الحـــــــرة بنســـــــبة ، %44فـــــــرد بنســـــــبة  37

غـــير مـــوظفين %10.70:علــى التـــوالي، أمـــا �قــي أفـــراد العينـــة فيتوزعــون حســـب مهـــنهم كالتــالي%21.40و

  .لمهن أخرى%0و
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  : الحالة العائليةتوزيع العينة حسب متغير. 4

   الحالة العائليةتوزيع العينة حسب متغير: )24- 03(الجدول رقم 

  النسبة  العدد  المهنة

  39.30  33  أعزب

  53.60  45  متزوج

  7.10  06  مطلق

  00  00  أرمل

  %100  84  ا�موع

  SPSSمن إعداد الطلبة �لاعتماد على بر�مج: المصدر

فــرد كانــت مــن فئــة المتــزوجين ) 84(الجــدول نلاحــظ أن غالبيــة أفــراد العينــة المكونــة مــن مــن خــلال 

فـــرد مـــا 33، ثم يلـــيهم فئـــة العـــزاب والـــتي تقـــدر بــــ %53.60فـــرد مـــا يعـــادل نســـبة  45حيـــث بلـــغ عـــددهم 

، والشـكل التـالي يوضـح %7.10أفراد أي مـا يعـادل نسـبة  06، بينما كان عدد المطلقين %39.30يعادل

  :ذلك

  :المستوى الدراسيتوزيع العينة حسب متغير . 5

  المستوى الدراسي توزيع العينة حسب: )25-03(الجدول رقم 

  النسبة  العدد  المؤهل

  00  00  غير متعلم

  13.10  11  ابتدائي

 21.40  18  متوسط

 23.80  20  �نوي

  41.70  35  فما فوق جامعي

  %100  84  ا�موع

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد

فمـا  المسـتوى الجـامعي: نلاحـظ أن توزيـع العينـة وفـق المؤهـل كـان كمـا يلـي أعلاه من خلال الجدول

مكونة  %23.80فرد، تليها المستوى �نوي بنسبة  35مكونة من  %41.70المرتبة الأولى بنسبة  فوقاحتل

كانــت نســبة الأفــراد الــذين بينمــا   ،فــرد 18مكونــة مــن %21.40فــرد، ثم المســتوى المتوســط بنســبة 20مــن 

  .فرد، أما نسبة غير المتعلمين منعدمة11ما يقابلها  %13.10 يلديهم مستوى ابتدائ
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 الدخلتوزيع العينة حسب متغير . 6

  الدخلتوزيع العينة حسب متغير : )26-03( :الجدول رقم

  النسبة  العدد  قيمة الدخل

  10.70  09  دج18000اقل من 

  22.60  19  دج320000إلى  دج18001من 

  47.60  40  دج49999دج إلى 32001من 

  19.00  16  فأكثر 50000

  %100  84  ا�موع

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد

غالبيـــــة أفـــــراد العينـــــة دخلهـــــم يـــــتراوح دخلهـــــم مـــــا بـــــين أن  نلاحـــــظ)26-03(مـــــن خـــــلال الجـــــدول 

، ثم تليهـــــا فئـــــتي مـــــا بـــــين %47.60بنســـــبةفـــــرد أي  40دج، حيـــــث بلـــــغ عـــــددهم49999دج و32001

على الترتيب ثم أخيرا %19و%22.60دج، بنسبة 32000دج و18001وبين ،دج49999دج و32001

 .دج18000الفئة التي يتراوح دخلها اقل من 

  البيا�ت المتعلقة �لمعلومات العامةالتحليل : �لثا

 :الجنسيةتوزيع العينة حسب متغير . 1

  الجنسيةتوزيع العينة حسب متغير  :)27-03(الجدول رقم 

  النسبة  العدد  الجنسية

  81.00  68  جزائرية

  19.00  16  أجنبي

  %100  84  ا�موع

  SPSSمن إعداد الطلبة �لاعتماد على بر�مج: المصدر

فـرد أي مـا  68من خلال الجدول لاحظنا أن اغلب أفـراد العينـة حـاملين للجنسـية الجزائريـة يقـدر بــ 

، وهــو مــا يعكــس ضــعف توافــد الســياح %19فــرد مــا يعــادل  16، بينمــا عــدد الأجانــب كــان %81يقابــل

 .الأجنبيين وأن غالبية السياح دوافعهم عرقية
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  :بلدالإقامةتوزيع العينة حسب متغير . 2

  بلد الإقامةتوزيع العينة حسب متغير  :)28-03(الجدول رقم 

  النسبة  العدد  بلد الإقامة

  76.20  64  الجزائر

  23.80  20  خارج الجزائر

  %100  84  ا�موع

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد

فـــرد أي مـــا يمثـــل  64مـــن خـــلال هـــذا الجـــدول وجـــد� أن عـــدد الأفـــراد المقيمـــين �لجزائـــر يقـــدر بــــ 

ومنــه نســتنتج أن . %23.80فــرد مــا يمثــل  20بينمــا كــان عــدد الأفــراد المقيمــين خــارج الجزائــر   76.20%

  .أغلبية النزلاء سواح محليين

  :بعد مقر الإقامة عن الفندقتوزيع العينة حسب متغير . 3

  بعد مقر الإقامة عن الفندقتوزيع العينة حسب متغير  :)29-03(الجدول رقم 

  النسبة  العدد  بعد مقر الإقامة عن الفندق

  10.70  9  كلم  80اقل من 

  89.30  75  كلم  80أكثر من 

  %100  84  ا�موع

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة إعدادمن 

كلـم  80من خلال الجدول نلاحظ أن غالبية عدد الأفراد يبعد مقر إقامتهم عن الفندق �كثر مـن 

أفراد،  09كلم بــ 80، بينما عدد الأفراد الذين يقل مقر إقامتهم عن الفندق %89.30فرد، أي نسبة 75بـ

  .شخص 75، ومنه كان عدد السواح في أفراد عينة الدراسة %10.70بنسبة 
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  :تكرار الز�رة إلى الفندقتوزيع العينة حسب متغير . 4

  تكرار الز�رة إلى الفندقتوزيع العينة حسب متغير  :)30-03(الجدول رقم 

  النسبة  العدد  عدد مرات الز�رة إلى الفندق

 70,24  59  مرة

 20,24  17  مرتين

 09,52  08  أكثر من مرتين

  %100  84  ا�موع

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد

فــرد  59مــن خــلال الجــدول تبــين أن اغلــب أفــراد العينــة زاروا الفنــدق لأول مــرة حيــث كــان عــددهم 

فـــرد مـــا يمثـــل نســـبة  17في حـــين كـــان عـــدد الأفـــراد الـــذين كـــرروا ز�رة الفنـــدق مـــرتين ، %70.24بنســـبة 

أفـراد،  08بـــ  %9.52، أما الأفراد الذين كانت ز�ر�م للفنـدق أكثـر مـن مـرتين بلغـت نسـبتهم 20.24%

  . ومنه نستنتج أن الفنادق الجزائرية تعتبر فنادق عبور لذ أغلبية النزلاء يقيمون ليلة واحدة

 :عدد ليالي المبيت �لفندقتوزيع العينة حسب متغير . 5

  عدد ليالي المبيت �لفندقتوزيع العينة حسب متغير  :)31-03(الجدول رقم 

  النسبة  العدد  عدد ليالي المبيت

 61,90  52  ليلة واحدة

 22,62  19  ليلتين

 15,48  13  أكثر من ليلتين

  %100  84  ا�موع

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد: المصدر

ـــمــن خــلال الجــدول لاحظنــا أن أكــبر نســبة والــتي تقــدر  فــرد أقــاموا في 52والــتي يقابلهــا  %61.90بـ

فـــرد ب أقـــاموا ليلتـــين في الفنـــدق، ثم نســـبة 19والـــتي تمثـــل  %22.62الفنـــدق ليلـــة واحـــدة، ثم تليهـــا نســـبة 

  .فرد أقاموا أكثر من ليلتين في الفندق 13والتي تقابل 15.48%
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  :سبب الز�رةتوزيع العينة حسب متغير . 6

  سبب الز�رةتوزيع العينة حسب متغير  :)32-03(الجدول رقم 

  النسبة  العدد  الجنسية

  21.40  18  عمل

  42.90  36  سياحة

  25.00  21  ملتقى

  00  00  ز�رة أقارب

  10.70  9  أخرى

  %100  84  ا�موع

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد: المصدر

من خلال الجدول نلاحظ أن أكبر عدد من الأفراد الذين زاروا الفندق كـان لغـرض السـياحة حيـث 

، وهـــذا مـــا يعكـــس نوعـــا مـــا تـــوفر المدينـــة علـــى مقومـــات %42.90فـــرد، مـــا يمثـــل نســـبة  36بلـــغ عـــددهم 

دد الزوار وبلغ ع %25فرد، أي نسبة  21سياحية، بينما بلغ عدد الأفراد الذين زاروا الفندق في الملتقيات 

أفــراد كــان ســبب  09و�قــي أفــراد العينــة الــذي يقــدر بـــ ،%21.40فــرد، مــا يمثــل نســبة  18لســبب العمــل 

  . الز�رة لأغراض أخرى

  البيا�ت المتعلقة بتقييم النزلاء لأبعاد جودة الخدمة الفندقيةتحليل : رابعا

نمــوذج الأداء ( المســتخدم  جســنعرض فيمــا يلــي إجــا�ت أفــراد عينــة الدراســة حــول عبــارات النمــوذ 

، حسب كـل بعـد مـن الأبعـاد الخمسـة الـتي يعتمـد عليهـا النـزلاء في تقيـيمهم لجـودة الخدمـة المقدمـة )الفعلي

 فقــارات نحــو الأفــراد لاســتجابة والانحرافــات المعياريــة الحســابية المتوســطات تحديــد خــلال مــنإلــيهم، وذلــك 

  :ما يلي لدينا ويكون المتغيرات
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  :بعد الاعتماديةليل نتائجتح. 1

  بعد الاعتمادية تحليل نتائج:)33-03(الجدول رقم 

  

  العبارة

  

  

  

    التكرار

  

  المتوسط

  الحسابي

  

  

  الانحراف

  المعياري

  

درجة 

  الموافقة

  

  

غير موافق   الترتيب

  تماما

غير 

  موافق

تمامموافق  موافق  محايد

  ا

1  2  3  4  5  

  بعد الاعتمادية

بتقـــــديم الخـــــدمات بشـــــكل  يهـــــتم الفنـــــدق 1

  صحيح من أول مرة

  13  ةمرتفع  0.72  3.83  13  47  21  3  0  التكرار

 15.4 56 25 3.6 0  النسبة

يحـــرص الفنـــدق علـــى تقـــديم الخدمـــة في  2

  الوقت المحدد

  14  ةمرتفع  0.66  3.80  3  69  7  3  2  التكرار

 3.6 82.1 8.3 3.6 2.4  النسبة

ـــــد الاتصـــــال بمقـــــدم 3 الغـــــرف  خدمـــــة عن

 لغرض الحاجة تتوفر الخدمة بدون �خير

  16  ةمرتفع  0.94  3.75  23  22  35  3  1  التكرار

 27.4 26.2 41.7 3.6 1.2  النسبة

تحرص إدارة الفندق على حل المشاكل  4

ـــــــتي تواجـــــــه الســـــــائح حـــــــول الخـــــــدمات  ال

  .المقدمة لهم

  19  ةمرتفع  0.61  3.54  0  51  28  5  0  التكرار

 0 60.7 33.3 6 0  النسبة

   0.73 3.73  المعدل العام

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد: المصدر

كانــت بوســط حســابي مقــداره ) 01(يتبــين مــن الجــدول أعــلاه أن اتجاهــات أفــراد العينــة نحــو الفقــرة

يهــتم ، ممـا يعكــس درجـة موافقــة مرتفعـة وهــذا يـدل علــى أن الفنـدق 0.72وانحـراف معيـاري مقــداره  3.83

بمقــدار ) 4-3-2(بتقـديم الخــدمات بشــكل صــحيح مـن أول مــرة، في حــين كــان المتوسـط الحســابي للفقــرات

علـــى التـــوالي، )  0.61و 0.94، 0.66( علـــى التـــوالي، و�نحـــراف معيـــاري قـــدره )3.54و 3.75، 3.80(

  .ةوهو ما يعكس درجة موافقة عالية من طرف أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الاعتمادي

أما �لنسبة للمعدل العام للمتوسطات الحسابية والانحرافـات المعياريـة الخاصـة ببعـد الاعتماديـة فيبـين 

ممـا يعكـس درجـة موافقـة مرتفعـة مـن  3.73الجدول أعـلاه أن المعـدل العـام قـد بلـغ للمتوسـط الحسـابي بلـغ 

ماديـة، و�جمـاع أفـراد عينـة الدراسـة  قبل أفراد عينة الدراسة على جودة الخدمة الفندقية من �حية بعد الاعت

 .0.73كما يدل عليه تدني الانحراف المعياري الذي قدر بـــ
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  :بعد الاستجابةليل نتائجتح. 2

  بعد الاستجابةتحليل نتائج :)34-03(الجدول رقم 

  

  

  العبارة

  

  

  

    التكرار

  المتوسط

  الحسابي

  

  الانحراف

  المعياري

  

درجة 

  الموافقة

  

  

  الترتيب
غير موافق 

  تماما

غير 

  موافق

تمامموافق  موافق  محايد

  ا

1  2  3  4  5  

  بعد الاستجابة

ــــــدق الدقــــــة في إعــــــلام 5 يراعــــــي الفن

  السائح عند موعد تقديم الخدمات

  20  ةمرتفع  0.77  3.52  5  41  33  3  2  التكرار
 6 48.8 39.3 3.6 2.4  النسبة

يقــــــدم موظفــــــو الفنــــــدق الخدمــــــة  6

  للسائح بشكل فوري

  21  ةمرتفع  0.70  3.52  7  33  41  3  0  التكرار

 8.3 39.3 48.8 3.6 0  النسبة

ــــــــــدق الاســــــــــتعداد  7 ــــــــــوفر في الفن يت

الـــدائم لمســـاعدة الســـياح والـــرد علـــى 

 استفسارا�م بسرعة  

  23  ةمرتفع  1.08  3.46  12  36  20  11  5  التكرار

 14.3 42.9 23.8 13.1 6  النسبة

يراعي الفندق الظروف والأوضاع  8

  الخاصة �لسياح

  24  ةمرتفع  0.94  3.46  8  38  26  9  3  التكرار

 9.5 45.2 31 10.7 3.6  النسبة

موظفـــــــــــــو الفنـــــــــــــدق مســـــــــــــتعدين  9

 ومتحفزين لتقديم الخدمات السائح

  10  ةمرتفع  0.80  3.95  19  47  14  3  1  التكرار

 22.6 56 16.7 3.6 1.2  النسبة

   0.86 3.58  المعدل العام

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد: المصدر

الفنــدق مسـتعدين ومتحفــزين  موظفـويتبـين مـن الجــدول أعـلاه أن اغلـب أفــراد العينـة وافقــوا علـى أن 

وانحـراف معيـاري  �3.95على متوسط حسابي مقداره )  09(لتقديم الخدمات للسائح، حيث كان الفقرة 

بنســــب متقاربــــة وبدرجــــة ) 08-07-06-05(، في حــــين كــــان المتوســــط الحســــابي للفقــــرات0.80مقــــداره 

ــــاري قــــدره)3.46و 3.52،3.46، 3.52(مرتفعــــة  وبمقــــدار ــــى التــــوالي، و�نحــــراف معي ، 0.70، 0.77(عل
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اسـة علـى فقـرات على التوالي، وهو ما يعكس درجة موافقة عالية من طرف أفـراد عينـة الدر ) 0.80و1.08

  .بعد الاستجابة

أما �لنسبة للمعدل العام للمتوسطات الحسـابية والانحرافـات المعياريـة الخاصـة ببعـد الاسـتجابة فيبـين 

مما يعكس درجة موافقة مرتفعة من قبل 3.58الجدول أعلاه أن المعدل العام قد بلغ للمتوسط الحسابي بلغ 

ندقية من �حية بعد الاستجابة، و�جمـاع أفـراد عينـة الدراسـة كمـا أفراد عينة الدراسة على جودة الخدمة الف

 .0.86يدل عليه تدني الانحراف المعياري الذي قدر بـ

  :بعد الموثوقية والأمانليل نتائجتح. 3

  بعد الموثوقية والأمانتحليل نتائج :)35-03(الجدول رقم 

  

  العبارة
  

  

  

    التكرار

  المتوسط

  الحسابي

  

  الانحراف

  المعياري

  

درجة 

  الموافقة

  

  

غير موافق   الترتيب

  تماما

غير 

  موافق

تمامموافق  موافق  محايد

  ا

1  2  3  4  5  

  بعد الموثوقية والأمان

سلوك موظفي الفندق وتصرفا�م 10

  يشعر السائح �لثقة

مرتفعة   0.94  4.40  0  52  23  9  0  التكرار

  جدا

03  

 0 61.9 27.4 10.7 0  النسبة

يشــــــــــــعر الســــــــــــائح �لأمــــــــــــان في  11

  التعامل مع الفندق

  09  مرتفعة  0.85  4.07  24  51  0  9  0  التكرار

 28.6 60.7 0 10.7 0  النسبة

يتحلــى موظفــو الفنــدق �لأدب  12

 والأخلاق الحميدة

مرتفعة   0.77  4.48  55  15  14  0  0  التكرار

  جدا

01  

 65.5 17.9 16.7 0 0  النسبة

يتمتــــــــــــــع العــــــــــــــاملون �لفنــــــــــــــدق  13

�لمعرفــة الكافيــة للإجابــة عــن أســئلة 

  السواح المختلفة

  22  مرتفعة  0.65  3.52  7  30  47  0  0  التكرار

 8.3 35.7 56 0 0  النسبة

يتعامــــل الفنــــدق مــــع معلومــــات  14

 السواح بسرية �مة

  08  مرتفعة  0.82  4.08  32  27  25  0  0  التكرار

 38.1 32.1 29.8 0 0  النسبة

يطبـــــق الفنـــــدق إجـــــراءات أمنيـــــة  15

  دقيقة لحماية السواح

  12  مرتفعة 0.95 3.84 26 25 27 6 0  التكرار

 31 29.8 32.1 7.1 0  النسبة

     0.83 4.07  المعدل العام

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد: المصدر
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جــاءت في المرتبــة ) 12(أفــراد العينــة حــول الفقــرة نلاحــظ أن إجــا�ت ) 35-03(مــن خــلال الجــدول رقــم 

، ممــا يعكــس درجــة �0.77نحــراف معيــاري مقــداره  4.48الأولى �لنســبة لجميــع الفقــرات بمتوســط حســابي مقــداره 

مـرة بدرجـة موافـق تمامـا علـى أن موظفـوا الفنـدق  55، وهـذا بتكـرار قـدره ليكـارتموافقة جد مرتفعة حسب سلم 

لاق الحميــدة، وهــذا يــدل علــى أن الفنــدق يــولي اهتمامــا كبــيرا في اختيــار المــوظفين و تركيــزه يتحلــون �لأدب والأخــ

حيـث أن اغلـب أفـراد العينـة كـانوا محايـدون علـى  3.52بـــ ) 13(على المعاملة الجيدة، واقل متوسط كان في الفقـرة 

  .مرة 47ختلفة بتكرار قدره انه يتمتع العاملون �لفندق �لمعرفة الكافية للإجابة عن أسئلة السواح الم

أمـا �لنسـبة للمعـدل العـام للمتوسـطات الحسـابية والانحرافـات المعياريـة الخاصـة ببعـد الموثوقيـة والأمـان فمـن  

ممــا  4.07خــلال الجــدول أعــلاه نلاحــظ أن المعــدل العــام لبعــد الموثوقيــة والأمــان قــد بلــغ للمتوســط الحســابي بلــغ 

ل أفـــراد عينـــة الدراســـة علـــى جـــودة الخدمـــة الفندقيـــة مـــن �حيـــة بعـــد الموثوقيـــة يعكـــس درجـــة موافقـــة مرتفعـــة مـــن قبـــ

 .0.83والأمان، و�جماع أفراد عينة الدراسة كما يدل عليه تدني الانحراف المعياري الذي قدر بـ

  بعد التعاطفتحليل نتائج :)36-03(الجدول رقم :بعد التعاطفليل نتائجتح. 4
  

  

  العبارة

  

    التكرار

  المتوسط

  الحسابي

  

  الانحراف

  المعياري

  

درجة 

  الموافقة

  

  

  الترتيب
غير موافق 

  تماما

غير 

  موافق

تمامموافق  موافق  محايد

  ا

1  2  3  4  5  

  بعد التعاطف

موظفـــــو الفنـــــدق قـــــادرون علـــــى تفهـــــم  16

  مشكلات السواح والاهتمام بحلها

  26  متوسطة  0.77  3.29  7  20  48  9  0  التكرار

 8.3 23.8 57.1 10.7 0  النسبة

  15  مرتفعة  0.83  3.76  12  49  14  9  0  التكرار  ساعات العمل ملائمة للسياح -17

 14.3 58.3 16.7 10.7 0  النسبة

ــــى تقــــديم  18 ــــدق قــــادرون عل موظفــــو الفن

 الاهتمام الشخصي للسائح

  18  مرتفعة  0.82  3.59  2  58  16  4  4  التكرار

 2.4 69 19 4.8 4.8  النسبة

الفنـــــــــدق يضـــــــــع اهتمامـــــــــا ومصـــــــــلحة  19

  للسائح في صميم أولو�ته

  25  مرتفعة  0.61  3.44  0  42  37  5  0  التكرار

 0 50 44 6 0  النسبة

الموظفــــون �لفنــــدق ملتزمــــون �لتعــــرف  20

 على حاجات السياح ومطالبهم

  17  مرتفعة  0.78  3.66  10  41  29  3  1  التكرار

 11.9 48.8 34.5 3.6 1.2  النسبة

     0.76 3.55  المعدل العام

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد: المصدر
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كانـــت �علـــى ) 17(أن إجـــا�ت أفـــراد العينـــة حـــول الفقـــرة ) 36-03(نلاحـــظ مـــن الجـــدول رقـــم 

، ممـا يعكـس درجـة موافقـة مرتفعـة حسـب �0.83نحـراف معيـاري مقـداره و 3.76متوسط حسـابي مقـداره 

، أي موافقة أفراد العينـة علـى أن الموظفـون �لفنـدق ملتزمـون �لتعـرف علـى حاجـات السـياح ليكارتسلم 

ومطـــالبهم، في حـــين كانـــت درجـــة مـــوافقتهم متوســـطة �لنســـبة لكـــون موظفـــوا الفنـــدق قـــادرون علـــى تفهـــم 

ممـا يعكـس  0.77و�نحراف معياري 3.29مشكلات السواح والاهتمام بحلها حيث كان المتوسط الحسابي 

 .أن موظفوا الفندق لا يمتلكون القدرة على تفهم مشكلات السياح

أمــا �لنســبة للمعــدل العــام للمتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة الخاصــة ببعــد التعــاطف فمــن 

مما يعكس درجة موافقـة 3.55خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن المعدل العام قد بلغ للمتوسط الحسابي بلغ 

أفراد عينة الدراسة على جودة الخدمة الفندقية من �حية بعد التعاطف، وهـذا �جمـاع أفـراد مرتفعة من قبل 

  .0.76عينة الدراسة كما يدل عليه تدني الانحراف المعياري الذي قدر بــ
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  :بعد الملموسيةليل نتائجتح. 5

  معيار الملموسيةتحليل نتائج :)37-03(الجدول رقم 

  

  العبارة
  

  

  

    التكرار

  المتوسط

  الحسابي

  

  الانحراف

  المعياري

  

درجة 

  الموافقة

  

  

  الترتيب
غير موافق 

  تماما

غير 

  موافق

  تماماموافق  موافق  محايد

1  2  3  4  5  

  بعد الملموسية

يستعمل الفندق تجهيزات ومعدات  21

  تكنولوجية متطورة

  07  مرتفعة  0.67  4.19  28  44  12  0  0  التكرار

 33.3 52.4 14.3 0 0  النسبة

يتناسب المظهر العام من حيث  22

التصميم الداخلي والديكور والتجهيزات 

  المكتبية مع نوع الخدمة المقدمة

  04  مرتفعة جدا  0.47  4.33  28  56  0  0  0  التكرار

 33.3 66.7 0 0 0  النسبة

يتوفر الفندق على المناخ التنظيمي  23

للخدمة مثل صالة الانتظار، التكييف 

 وموقف السيارات

  02  مرتفعة جدا  0.68  4.47  49  26  9  0  0  التكرار

 58.3 31 10.7 0 0  النسبة

  05  مرتفعة جدا  0.45  4.28  24  60  0  0  0  التكرار  يتمتع موظفو الفندق �لمظهر الحسن 24

 28.6 71.4 0 0 0  النسبة

موقع الفندق مناسبا للسواح ويمكن  25

 الوصول إليه بسهولة

  11  مرتفعة  0.73  3.88  15  47  19  3  0  التكرار

 17.9 56 22.6 3.6 0  النسبة

يتوفر الفندق على مرافق متعددة  26

صالات الاجتماعات،مسبح، (

 )الخ...مطعم

  06  مرتفعة جدا  0.71  4.21  32  38  14  0  0  التكرار

 38.1 45.2 16.7 0 0  النسبة

جودة الخدمات المقدمة تتوافق مع  27

  أسعارها

  27  متوسطة  1.15  3.14  3  44  8  20  9  التكرار

       3.6 52.4 9.5 23.8 10.7  النسبة  

     0.69 4.07  المعدل العام

  

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد: المصدر

بدرجـة موافـق، الـذي يعكـس ) 24(اكبر نسبة تكرار كانت في الفقـرة نلاحظ من الجدول أعلاه أن 

كانـــت �علـــى متوســـط حســـابي ) 23(أن موظفـــو الفنـــدق يتمتعـــون �لمظهـــر الحســـن، في حـــين أن الفقـــرة 
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، ممــــا يعكــــس درجــــة موافقــــة مرتفعــــة جــــدا حســــب ســــلم �0.68نحــــراف معيــــاري مقــــداره و 4.47مقــــداره 

لـى أ�يتـوفر الفنـدق علـى المنـاخ التنظيمـي للخدمـة مثـل صـالة الانتظـار، ، أي موافقة أفراد العينـة عليكارت

أخــيرا �لنســبة لجميــع الفقــرات بمتوســط حســابي قــدره ) 27(التكييــف وموقــف الســيارات، وجــاءت الفقــرة 

مما يعكس درجـة موافقـة متوسـطة أي أن أفـراد العينـة كانـت إجـا��م محايـدة  1.15وانحراف معياري 3.14

وهـذا يـدل علـى ملائمـة الأسـعار المطبقـة في الفنـدق مـع . جودة الخـدمات المقدمـة مـع أسـعارها اتجاه توافق

 .مستوى الخدمات المقدمة

أمــا �لنســبة للمعــدل العــام للمتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة الخاصــة ببعــد الملموســية فمــن 

، ممــا يعكــس درجــة 4.07ســابي بلــغ خــلال الجــدول أعــلاه نلاحــظ أن المعــدل العــام قــد بلــغ للمتوســط الح

موافقــة مرتفعــة مــن قبــل أفــراد عينــة الدراســة علــى جــودة الخدمــة الفندقيــة مــن �حيــة بعــد الملموســية، وهــذا 

 .�0.69جماع أفراد عينة الدراسة كما يدل عليه تدني الانحراف المعياري الذي قدر بـ

  اط �رسونتحليل العلاقة بين المحاور �ستخدام معامل الارتب: رابعا

مــن الصــفر إلى  حســب معامــل �رســون الشــكل التــالي يبــين الخــط البيــاني الــذي يوضــح قــوة الارتبــاط

  :الواحد

  الخط البياني لمعامل الارتباط برسون): 05-03(رقمالشكل 

 

 

 

  

  العلاقة بين الأبعاد �ستخدام معامل الارتباط �رسون: )38-03(الجدول رقم 

  ارتباط قوي جدا         ارتباط قوي           ارتباط متوسط         ارتباط ضعيف        لا يوجد ارتباط يذكر          

010.90.7               0.5        0.3              0 
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  الملموسية  التعاطف الموثوقية والأمان  الاستجابة  الاعتمادية  

  0.362  0.494  0.266  0.087 1  الاعتمادية

  0.802  0.471  0.730  1  0.087  الاستجابة

  0.806  0.460  1  0.730  0.266 الموثوقية والأمان

  0690  1  0.460  0.471  0.494  التعاطف

  1  0.690  0.806  0.802  0.362  الملموسية

  �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد: المصدر

  :يبين الارتباط بين الأبعاد الخمسة للجودة وفق معامل �رسون حيث أنه )38-03(الجدول 

وبين  0.087يوجد ارتباط بين بعدي الاعتمادية والاستجابة، بحيث معامل الارتباط بينهما يساوي 

 .0.26بعدي الاعتمادية وبعد الموثوفية والأمان لن معامل الارتباط كان يساوي 

، وبــين 0.49يوجــد ارتبــاط ضــعيف بعــد الاعتماديــة وبعــد التعــاطف، لان معامــل الارتبــاط يســاوي 

، وبــين بعــدي الاســتجابة 0.36بعــدي الاعتماديــة وبعــد الملموســية بحيــث معامــل الارتبــاط بينهمــا يســاوي 

الموثوقيــة والأمــان وبعــد التعــاطف لان معامــل ، وبــين بعــد 0.47اطف بحيــث معامــل الارتبــاط يســاوي والتعــ

 .0.46بينهما يساوي  طالارتبا

 .0.69بعد التعاطف و الملموسية، حيث معامل الارتباط يساوي يوجد ارتباط متوسط بين 

ـــة والأمـــان، لان مـــع معامـــل الارتباطيســـاوي  يوجـــد ارتبـــاط قـــوي بـــين بعـــد الاســـتجابة وبعـــد الموثوقي

، وارتبــاط قــوي كــذلك 0.80وبــين بعــدي الاســتجابة والملموســية لان معامــل الارتبــاط بينهمــا يســاوي ، 0.73

  .  0.80بعدالموثوقية والأمان وبعد الملموسية حيث معامل الارتباط يساوي بين 

  

 

  

  

 اختبار الفرضيات : خامسا
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 الخدمات في فندق بوعزةترتيب مؤشرات أبعاد جودة ): 93-03(جدول رقم

  المتوسط الحسابي البيان  الترتيب
الانحراف 

  المعياري
  درجة الموافقة  نسبة الموافقة

  مرتفعة  موافق 0.83  4.07 الموثوقية والأمان  01

  مرتفعة  موافق 0.69 4.07  الملموسية  02

  مرتفعة  موافق 0.73  3.73  الاعتمادية  03

  مرتفعة  موافق 0.86  3.58  الاستجابة  04

  مرتفعة  موافق 0.76  3.55  التعاطف  05

 مرتفعة  موافق 0.77 3.80  المتوسط الكلي

 �SPSSلاعتماد على بر�مج  الطلبة من إعداد: المصدر

ـــوعزةتشـــير بيـــا�ت الجـــدول أعـــلاه إلى أن مســـتوى جـــودة الخـــدمات الســـياحية في فنـــدق  بتيـــارت  ب

بدرجــة موافقــة مرتفعــة �جمــاع  3.77مرتفعــة بحيــث كانــت قيمــة المتوســط الحســابي لفقــرات أبعــاد الجــودة هــو

أي انــه  H0، ومنــه نقبــل الفرضــية 0.77اغلــب أفــراد العينــة الــذي يعكســه الانحــراف المعيــاري الــذي قــدر بـــ 

 . توجد جودة خدمات المقدمة في فندق الإخوة بوعزة

  

  

  

  

  

  الفصل خلاصة
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ن للجزائر مقومـات طبيعيـة وحضـرية وثقافيـة ودينيـة هائلـة وتمثـل أهذا الفصل  من خلال دراسةتبين 

ا�ا مصدر الجذب السياحي نحو الجزائر والتعـرف أكثـر علـى مكو��ـاوليس المشـكلة المطروحـة في ذ في حد

مــن أساســا في كيفيــة حجــم المقومــات الســياحية الــتي تمتلكهــا الجزائــر ولا في تنــوع هــذه الإمكــا�ت بــل تك

استغلال وتثمين هذه الإمكا�ت وتوجيهها لخدمة التنمية الاقتصادية والاجتماعيـة لهـا وشـعبيها مـن خـلال 

  .اهتمامها بقطاع السياحة والنهوض �ذه الصناعة

تم في هـــذا الفصـــل عـــرض نتـــائج الدراســـة الميدانيـــة المتعلقـــة بتقيـــيم جـــودة الخـــدمات الســـياحية كمـــا 

بولايــة تيــارت، �ســتعمال نمــوذج الأداء الفعلــي، وبعــد اســتخدام الأســاليب  بــوعزةبــل فنــدق المقدمــة مــن ق

  :الإحصائية تم اختبار الفرضيات الموضوعة، ومن ابر النتائج التي توصلنا إليها في هذا الفصل

 الطلب السياحي لا يزال ضعيف في الجزائر مقارنة بدول الجوار. 

  العــرض الســياحي في الجزائــر لا يرتقــي لمســتوى مــا تمتلكــه مــن مقومــات ســياحية بحيــث ســجلنا

  .نقص مرافق الإيواء

  كمــا أن النتــائج المحققــة علــى مســتوى المؤشــرات الســياحية في الجزائــر لم تكــن في مســتوى أهميــة

اهتمامــا بقطــاع الإمكــا�ت الموجــودة �ــا نظــرا لان الحكومــات الــتي تعاقبــت علــى هــذا البلــد لم تعــر 

 .السياحة كقطب من أقطاب النمو يمكن أن يعول إلى جانب قطاع المحروقات في دفع التنمية

  التـــأخر الكبـــير الـــذي تشـــهده الجزائـــر في مجـــال الإرشـــاد الســـياحي الـــذي يلعـــب دورا مهمـــا في

 .تحسين صورة الجزائر السياحية

 2030شـــروع التنميـــة ضـــمن آفـــاق تبنـــت الحكومـــة الجزائريـــة الجـــودة في القطـــاع الســـياحي في م 

 ".جودة السياحة الجزائر"وذلك من خلال طرح العلامة التجارية 

  يقدم فندق الإخوة بـوعزة خـدمات ذات جـودة عاليـة مـن حيـث تطبيـق الأبعـاد الخمسـة لجـودة

 .الخدمات الفندقية
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عرف مفهوم السياحة تطورا سريعا فانتقل مـن مجـرد انتقـال الأشـخاص مـن بيئـتهم المعتـادة لغـرض أو 

 لتشكل اليوم اكبر صناعة في العالم، وذلـك نتيجـة مسـاهمتها في مـداخيدافع معين إلى أهم القطاعات التي 

الذي تسهم به في �قي القطاعات المرتبطة  شضخمة في الناتج القومي للدول السياحية، إضافة إلى الانتعا

�لنشاط السياحي نتيجة توافد السياح، وبما أن الخدمات السياحية تتميز �للاملموسية فان تطويرها يعتمد 

  .أساسي لتكون في مستوى تطلعات السياح رأساسا على جودة الخدمة المقدمة فهي عنص

ظــر الســياح بمــدى مقــدرة المنظمــة علــى تقــديم يــرتبط مفهــوم جــودة الخــدمات الســياحية مــن وجهــة ن

خدمـــة تتطـــابق مـــع توقعاتـــه أو تتجاوزهـــا، فتقـــديم خدمـــة ذات جـــودة متميـــزة يعـــني تطـــابق مســـتوى الجـــودة 

 .الفعلي الذي يعكس مدى توافر أبعاد جودة الخدمة مع توقعات السياح لهذه الأبعاد

  أهم نتائج البحث

 وهـي تمكنهـا مـن احـتلال مكانـة �ـذا النـوع مـن الصـناعة،  تحتوي الجزائر على مقومـات سـياحية عاليـة

 .ولكنها لم تعط اهتماما كافيا لتطوير السياحية لكي ترقى إلى مصاف الدول السياحية الكبرى

  تطــوير الطاقــات الفندقيــة �مكانــه أن يــؤدي إلى ز�دة طاقــة الإيــواء والــتي بــدورها ترفــع مــن قــدرة البلــد

 .سياحعلى استيعاب عدد كبير من ال

  وهــذا العــدد يعتــبر قليــل  الجزائــر هــم مــن الجاليــة الجزائريــة المقيمــة في المهجــر إلىأغلبيــة الســياح الوافــدين

 .مقارنة �لدول ا�اورة

 مقارنــة بــدول ، وتبقــى هــذه الإيــرادات قليلــة ضــعف الإيــرادات الســياحية للجزائــر مــن العملــة الصــعبة

 الجوار كتونس والمغرب

  الأداء الفعلي وإمكانية الاعتماد عليه في تقييم جودة الخدمات السياحية إذ تعد هذه مصداقية نموذج

الدراســـة محاولـــة إضـــافية للتحقـــق مـــن ثبـــات ومصـــداقية نمـــوذج الأداء الفعلـــي �لتطبيـــق في قطـــاع الســـياحة 

 .وخاصة الفندقة

  ســياحية المتعلقــة بولايــة تيــارت عــن أبعــاد جــودة الخــدمات ال بــوعزةوجــود انطبــاع ورضــى ز�ئــن فنــدق

 .�لاعتمادية، الاستجابة، الموثوقية والأمان، التعاطف والملموسية
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 الاعتماد على سياسة التوزيع المباشر ونقص التعامل مع وكالات السياحة والأسفار  . 

  ،لتــــوفير  كشــــك يعــــرض أغــــراض ويفــــتح في أوقــــات �بتــــةو عــــدم تــــوفر مركــــز أعمــــال، قاعــــة للحلاقــــة

 .مستلزمات السياح

 غياب عيادة طبية. 

  :اختبار الفرضيات

تشــكلت مــن جــزأين افترضــنا أن الســياحة هــي انتقــال الأشــخاص مــن مكــان لآخــر مــن : الفرضــية الأولى

وبعد تطرقنا إلى مفهوم السياحة والسائح استخلصنا أن هذه الفرضية جزء منها صحيح أجل غرض معين، 

، أمـا في البيئة المعتـادة والمسـافة والغـرض ومـدة الاقامـةوهو الانتقال ولكن لابد من توافر معايير أخرى مثل 

وهـذه الفرضـية صـحيحة، لكـن الجزء الثاني افترضنا أنـه لا يختلـف التسـويق السـياحي عـن تسـويق الخـدمات 

خصــائص المنــتج الســياحي تحــتم علـــى القــائمين علــى إدارة التســويق تصـــميم مــزيج تســويقي ســياحي وفقـــا 

  .لشروط معينة

ورغبـات السـياح وتحقـق افترضـنا أن جـودة الخـدمات السـياحية تعـني تقـديم خـدمات تتوافق: الفرضية الثانيـة

وهـــذه الفرضـــية صـــحيحة لأنـــه لكســـب رضـــا العمـــلاء لابـــد مـــن تقـــديم خـــدمات تتوافـــق وتوقعـــا�م رضـــاهم 

  .الخدمة ومطابقة لمعايير محددة مسبقا، لكن قياس هذه الجودة يختلف من وجهة نظر العميل ومقدم

، هـذه الفرضـية صـحيحة لأن أنه توجد جودة خدمات في فنـدق الاخـوة بـوعزةفرضنا فيها: الفرضية الثالثة

 .   أغلب نزلاء الفندق كانوا موافقين على تطبيق الفندق للأبعاد الخمسة للجودة

  

  

  

  :التوصيات

مركــــز ( الخــــدمات الغائبــــةز�دة حجــــم الأمــــوال الواجــــب اســــتثمارها في الفنــــدق و�لتــــالي تــــوفير بعــــض  

 ).الخ...أعمال، عيادة طبية، قاعة للحلاقة
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والتلفزيــون، خلــق  الإذاعــةفي  الإعــلان: المخــتلط الإعــلامالاهتمــام �لــترويج مــن خــلال تطبيــق سياســة  

 .الخ...موقع الكتروني لترويج منتوج الفندق

 .الفنادق المنافسة من جهة أخرىتحديد أسعار مناسبة تتلائم مع نوعية الخدمة من جهة ومع أسعار  

توســـيع مجـــالات التوزيـــع مـــن خـــلال التعامـــل مـــع مختلـــف الوســـطاء الســـياحيين مـــن منظمـــوا رحـــلات،  

عقـود مـع مختلـف الشـركات المحليـة  �لإضـافةإلىإبراموكالات �جـير السـيارات، وكـالات السـياحة والأسـفار، 

 . والأجنبية

 .ولية لمواكبة التطورات الحاصلة في عالم التسويقالمشاركة في مختلف المعارض الوطنية والد 

ضــــرورة تشــــجيع الشــــركاء الأجانــــب �لاســــتثمار في القطــــاع الســــياحي وخاصــــة الفنــــدقي مــــن اجــــل  

 .الاستفادة من خبرا�م في مجال جودة الخدمة الفندقية

  .الاهتمام بقطاع الصناعات التقليدية وتطويره خاصة على مستوى المؤسسات 

 :أفاق الدراسة

 :نقترح أفاقا لهذه الدراسة والتي تكمن فيمايلي مما تقدوبناءا على 

 .دور الفنادق في تحسين الخدمات السياحية 

 .الثقافة السياحية كأداة للنهوض �لقطاع السياحي في الجزائر 

  .دور الدليل السياحي في تحسين الصورة الذهنية للسواح في الجزائر 
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  ة دكتــــوراه ، مـــذكر التســـويق �لعلاقـــات وأثـــره علـــى جـــودة الخـــدمات الســـياحيةحكـــيم بناولـــة،  .38

، 3الجزائـــــــرجامعـــــــة  في العلــــــوم الاقتصـــــــادية وعلـــــــوم التســــــيير والعلـــــــوم التجاريـــــــة، تخصــــــص تســـــــويق،
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  -تيسمسيلت- المركز الجامعي 

  التجاريةكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم 

  :سيدي الفاضل، سيدتي الفاضلة

تحية طيبة وبعد، يرجى التكرم �لإجابة على أسئلة الاستبيان التالي والمتعلق �عداد مذكرة ماستر في العلوم 

دراسة حالة   - يم جودة الخدمات السياحية في الجزائريواقع وتق"التجارية تخصص تسويق تحت عنوان 

في المكان الذي يتوافق واختيارك الشخصي، )×(العلامة هذا بوضع ، و "فندق الإخوة بوعزة تيارت"

  .حيث نحيطكم علما أن المعلومات المقدمة سوف تستخدم لغا�ت الدراسة فقط

  .تقبلوا منا فائق الاحترام، الشكر والتقدير                 

  

  

  ذكر                    أنثى     :الجنس: 1س

   سنة45الى 31سنة                 من 30اقل من      :السن: 2س

  سنة60سنة               أكثر من60الى 46من           

  أخرى    موظف  عامل حر متقاعد  غير موظف :المهنة:3س

  أرملة    متزوج              مطلق    أعزب   :الحالة العائلية: 4س

  فما فوق جامعي        �نويابتدائيمتوسطةغير متعلم :المستوى الدراسي: 5س

دج     32000الى 18001دج        من 18000أقل من :الدخل الشهري: 6س

  دج فأكثر           50000دج          49999الى32000

  

  

  جزائرية                  أجنبي:     الجنسية: 1س

  خارج الجزائر  الجزائر:  بلد الإقامة: 2س

  كم80كمأكثر من   80اقل من :بعد مقر الإقامة عن الفندق: 3س

  مرةمرتين              أكثر من مرتين:  تكرار الز�رة إلى الفندق: 4س

  ليلة واحدة         ليلتين              ثر من ليلتين  :  عدد ليالي المبيت �لفندق: 5س

    عمل         سياحة        ملتقى         ز�رة أقارب           أخرى :سبب الز�رة: 6س

  

 مــعـلــومــــات شخـصـيـــة:المحور الأول

  مـعـــلـومـــــات عــامـــــة: المحور الثاني



 

 

  

  غير موافق  العبارة  

  تماما

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  تماما

دية
ما

عت
الا

  

            يهتم الفندق بتقديم الخدمات بشكل صحيح من أول مرة -1

            يحرص الفندق على تقديم الخدمة في الوقت المحدد -2

            الغرف لغرض الحاجة تتوفر الخدمة بدون �خير خدمة عند الاتصال بمقدم -3

الفندق على حل المشاكل التي تواجه السائح حول الخدمات المقدمة تحرص إدارة  -4

  .لهم

          

ابة
ج

ست
الا

  

           يراعي الفندق الدقة في إعلام السائح عند موعد تقديم الخدمات -5

            يقدم موظفو الفندق الخدمة للسائح بشكل فوري -6

            يتوفر في الفندق الاستعداد الدائم لمساعدة السياح والرد على استفسارا�م بسرعة   -7

            يراعي الفندق الظروف والأوضاع الخاصة �لسياح -8

            موظفو الفندق مستعدين ومتحفزين لتقديم الخدمات السائح -9

ان
لأم

 وا
ية

وق
لموث

ا
  

            يشعر السائح �لثقةسلوك موظفي الفندق وتصرفا�م  -10

            يشعر السائح �لأمان في التعامل مع الفندق -11

            يتحلى موظفو الفندق �لأدب والأخلاق الحميدة -12

            يتمتع العاملون �لفندق �لمعرفة الكافية للإجابة عن أسئلة السواح المختلفة -13

            بسرية �مةيتعامل الفندق مع معلومات السواح  -14

            يطبق الفندق إجراءات أمنية دقيقة لحماية السواح -15

ف
اط

تع
ال

  

            موظفو الفندق قادرون على تفهم مشكلات السواح والاهتمام بحلها -16

            ساعات العمل ملائمة للسياح -17

            موظفو الفندق قادرون على تقديم الاهتمام الشخصي للسائح -18

            الفندق يضع اهتماما ومصلحة للسائح في صميم أولو�ته -19

  الأسئلة المتعلقة بجودة الخدمات الفندقية: المحور الثالث



 

 

            الموظفون �لفندق ملتزمون �لتعرف على حاجات السياح ومطالبهم -20

سية
مو

لمل
ا

  

            يستعمل الفندق تجهيزات ومعدات تكنولوجية متطورة -21

والتجهيزات المكتبية يتناسب المظهر العام من حيث التصميم الداخلي والديكور  -22

 مع نوع الخدمة المقدمة

          

يتوفر الفندق على المناخ التنظيمي للخدمة مثل صالة الانتظار، التكييف  -23

  وموقف السيارات

          

            يتمتع موظفو الفندق �لمظهر الحسن -24

            موقع الفندق مناسبا للسواح ويمكن الوصول إليه بسهولة -25

            )الخ...صالات الاجتماعات،مسبح، مطعم(يتوفر الفندق على مرافق متعددة  -26

            جودة الخدمات المقدمة تتوافق مع أسعارها -27

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

Centre Universitaire -Tisemssilt- 

Salut, S'il vous plaît répondre aimablement le questionnaire suivant concernant la 

préparation d'une thèse  de Master en Sciences commercial spécialité  marketing, Sous titre 

«Réalité et évaluation de  la qualité des services touristiques  a l'Algérie, étude de cas d’hôtel 

 "Frere BOUAZA ". 

Cela a donné la marque (x) à la place qui correspond à votre choix personnelle, et vous 

informer que les informations fournies ne seront utilisées que pour les fins de l'étude. 

S'il vous plaît accepter notre grand respect, de reconnaissance et d'appréciation.  

 

femellemâle :Q1. Sexe 

lus de 60 ansMoins de 30 ans      de 31 à 45 ansde 46 à 60 ansp:    Q2. Age 

AutreRetraitéParticulieremployéEmployé   -Non: Q3. Profession 

CélibataireMariéDivorcéVeuve:situation de familleQ4.  

IgnorantPrimaireMoyen:Q5. niveau d'étude 

SecondaireUniversitaire et plus 

Moins de 18000 DZDde 18001 à 32000DZD:         Q6. Revenu mensuel 

de 32001 à 49999 DZD50000 DZD et plus 

  

  

Etranger:Algérienne:        Nationalité.Q1 

hors AlgérieAlgérie:              Q2. Pays de résidence 

Plus de 80kmMoins de 80km:Q3. La distance entre votre résidence et l’hôtel 

DE DEUX FOISPLUS UNE FOIDEUX FOIS:Q4. Répétition des visites à l'hôtel 

Une seule nuitDeux nuits: vous passe a l'hôtel-Q5. Combien de nuits  avez  

Plus dedeux nuits 

Q6. la raison de la visite:   TravailTourismeMeetingvisite parentelautre 

 

 

  

  

Axe I: Infos personnelles 

générales Axe II: Informations 

Axe III: Questions concernant la qualité des services hôteliers  



 

 

 Expression Acceptabl

e plus 

acceptable nule Non 

acceptable 

Non acceptable 

plus 

A
cc

ré
d

it
at

io
n

 

1. hôtel intéressés à fournir des services 

correctement pour  la première fois. 

     

2.L'hôtel tient à fournir le service à temps      

3.Lors de contacter leur service de chambre 

pour le but d'avoir un service, le service est 

fourné  sans plus tarder. 

     

4.La gestion de l'hôtel est désireux de résoudre 

les problèmes auxquels sont confrontés les 

touristes sur les services qui fournis. 

     

R
éa

ct
io

n
 

5.précision en compte Hôtel à informer les 

touristes au moment de la prestation de 

services 

     

6.Le personnel de l'hôtel fournir  les services 

pour les touristes immédiat 

     

7.l'hôtel est disponible la  préparation 

permanente pour aider les touristes et pour 

répondre à leurs questions rapidement 

     

8.l'hôtel  est tenir en  compte des circonstances 

et des conditions avec les touristes propres  

     

9.Le personnel de l'hôtel est prêt motivé pour 

offrir des services touristiques 

     

sé
cu

ri
té

F
ia

b
il

it
é 

et
 

 

10.Le comportement du personnel et de leurs 

actions se sentent confiants touristique. 

     

11.Touriste  sentir en sécurité à l'hôtel      

12.Le personnel de l'hôtel possèdent une bonne 

éducation et les bonnes manières 

     

13.Les travailleurs de l'hôtel disposent de 

connaissances suffisantes pour répondre aux 

divers questions des touristes 

     

14.L'hôtel offre des informations touristiques 

confidentiellement 

     

15.des Mesures exacte de sécurité est 

appliquées par l'hôtel  pour protéger les 

touristes 

     



 

 

sy
m

p
at

h
ie

 

16.Le personnel de l'hôtel sont en mesure de 

comprendre les problèmes de touristes et 

d'attention à résoudre 

     

17.heures de travail appropriées pour les 

touristes 

     

18.Le personnel de l'hôtel sont en mesure de 

fournir l'attention personnelle de touristes 

     

19.L'hôtel met l'attention et l'intérêt des 

touristes au cœur de ses priorités 

     

ta
n

gi
b

il
it

é
 

20.Le personnel de l'hôtel se sont engagés à 

identifier les besoins et les demandes des 

touristes 

     

21.L'hôtel utilisé des équipements et des  

technologiques sophistiqué 

     

22.de l'apparence générale proportion D’ou le 

termes de design d'intérieur et de l'équipement 

bureautique et de la décoration avec le type de 

service fourni 

     

23.L'hôtel est disponible  a climat 

organisationnel du service, comme le salon 

d'attente, la climatisation et un parking 

     

24.Le personnel de l'hôtel  y a d'une apparence 

élégante 

     

25.emplacement de l'hôtel est idéal pour les 

touristes facilement accessibles 

     

26.L'hôtel est disponible a plusieurs 

installations (salles de réunion, piscine, 

restaurant, …etc ) 

     

27.La qualité des services fournis est 

compatible avec les prix 

     

 

 

 

 

  03: الملحق رقم



 

 

  

 

Corrélations 

 5م 4م 3م 2م 1م 

 1م

Corrélation de Pearson 1 ,087 ,266
*

 ,494
**

 ,362
**

 

Sig. (bilatérale)  ,431 ,014 ,000 ,001 

N 84 84 84 84 84 

 2م

Corrélation de Pearson ,087 1 ,730
**

 ,471
**

 ,802
**

 

Sig. (bilatérale) ,431  ,000 ,000 ,000 

N 84 84 84 84 84 

 3م

Corrélation de Pearson ,266
*

 ,730
**

 1 ,460
**

 ,806
**

 

Sig. (bilatérale) ,014 ,000  ,000 ,000 

N 84 84 84 84 84 

 4م

Corrélation de Pearson ,494
**

 ,471
**

 ,460
**

 1 ,690
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 84 84 84 84 84 

 5م

Corrélation de Pearson ,362
**

 ,802
**

 ,806
**

 ,690
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000  

N 84 84 84 84 84 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

                                                           
 
 




