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والديا الاعزاء ىدي ثمرة جهدي إلى أما بعد أبسم الله الكافي والصلاة والسلام على الحبيب المصطفى 

راحتي واوصلاني لهذا المقام ابي وامي حفظهما الله الى عمي وكامل عائلتو  ىاللذان سهرا دائما عل

، "كلتوم"،  "سفيان"، "رضوان"، "بغداد"المصابيح التي تضيء بيتنا اخوتي  إلى  "ىوارية"وامي الثانية 

 ،"وداد"، "صارة""ىاجر"

امل وك "محمد"الى  "اسحاق"، "ملاك"،  "ىبة"،"زكريا"حياتهم ،الى البراعم الصغار وفقهم الله في 

"، نورية"،  "بدرة" الفراق ىاخشحياتي الجامعية وسرت في  الى من عشت معهم احلى الاياملتو . عائ

 ."الهام"،"نوال"،"حكيمة"، "سارة"

 الى كل الاحبة والاصدقاء الذين يحملهم قلبي ولم يكتبهم قلمي.

 

 

 اءــــــــــــــأسم

 
 



 

 
 

 

 إىداء إلى نور حياتي ومنبع أملي وسعادة قلبي إلى أبي وأمي حفظهما الله لي

 لويزة وأميرة ختيي أ  إلى 

 إلى رفيقتي أسماء

 إلى كل الأىل والأقارب

 إلى الزملاء والزميلات من دفعة الماستر

 .لكل ىؤلاء أىدي عملي ىذا

 

 

 امــــــــهــــــــــلإ
 

 



 دور جودة الخدمات السياحية في ترقية القطاع السياحي

 الصفحة                                                                                   المحتوى
 الشكر
 الاهداء

 قائمة الاشكال 

 قائمة الجداول

 01............................................................................مقدمة

 الفصل الأول: جودة الخدمات السياحية

 77تمهيد:............................................................................

 08....................................................المبحث الأول: طبيعة الخدمات

 08......................................................المطلب الأول: مفهوم الخدمة

 11........................................المطلب الثاني: تصنيف وخصائص الخدمات

 16.........................................المطلب الثالث: المزيج التسويقي للخدمات

 22....................................................المبحث الثاني: جودة الخدمات

 22................................................المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة

 33.................................................طلب الثاني: أبعاد جودة الخدمةمال

 37..................................المطلب الثالث: أهمية ومعايير قياس جودة الخدمة



 47...................................................المبحث الثالث: الخدمات السياحية

 47...............................................ب الأول: ماهية الخدمات السياحيةالمطل

 49........................................المطلب الثاني: مزيج تسويق الخدمات السياحية

 54...............................المطلب الثالث: العوامل المؤثرة على الخدمات السياحية

 56..............................................................خلاصة الفصل:.........

 الفصل الثاني: واقع القطاع السياحي بالجزائر

 58....................................تمهيد ............................................

 59................................................النظري للسياحة الإطارالمبحث الأول: 

 59..........................................المطلب الأول: مفاهيم حول السياحة والسائح

 61.........................................................المطلب الثاني: أهمية السياحة

 65.........................................................المطلب الثالث: أنواع السياحة

 71...............................المبحث الثاني: الامكانيات والمقومات السياحية بالجزائر

 72.................................بالجزائر ات والموارد السياحيةيالمطلب الأول: الامكان

 78............................................بالجزائرالمطلب الثاني: الخدمات السياحية 

 82....................................المطلب الثالث: مقومات الجذب السياحي بالجزائر 

 87..............المبحث الثالث: الاستراتيجية المتبعة للنهوض بالقطاع السياحي في الجزائر

 SADT...................................................87المطلب الأول: المخطط 



 93...................حية في الجزائر.........استراتيجية التنمية السيا المطلب الثاني: تقييم

 96...................................المطلب الثالث: تطور عدد الليالي السياحية بالفنادق

 101...............الفصل:......................................................خلاصة 

 الفصل الثالث: مساهمة الخدمات الفندقية في النهوض بالقطاع السياحي

 103..................تمهيد.............................................................

 104................................................الدراسةالمبحث الأول: عرض منهجية 

 104...............................المطلب الأول: نموذج الدراسة والعينة المستخدمة فيها

 105......................................المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات وتحليلها

 107..........................................ةالمطلب الثالث: صدق وثبات أداة الدراس

 109............................للدراسة الميدانية الإحصائيةالمبحث الثاني: عرض النتائج 

 109....................................المطلب الأول: المعلومات الشخصية لأفراد العينة

 113...............................تقييم جودة الخدمات المقدمة.......المطلب الثاني: 

 127.........................................ترقية القطاع السياحي     المطلب الثالث: 

 137...................................المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة الميدانية

 138..............................................المطلب الأول: اختبار الفرضية الأولى

 138...............................................المطلب الثاني: اختبار الفرضية الثانية

 139..............................................المطلب الثالث: اختبار الفرضية الثالثة

 141.....................................................................خلاصة الفصل



 143........................................................................خاتمة عامة

 146......................................................................قائمة المراجع

 154....................................................................قائمة الملاحق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الأشكال: 

 الصفحة العنوان الرقم

 18 دورة حياة الخدمة (1،1)

 25 نظام الجودة القائم على المنع (1،1)

 29 المراحل الزمنية لتطور مفهوم الجودة (1،1)

 32 ادراكات الزبون للجودة واتباع رضا الزبون (1،4)

 35 ادراك المستهلك لجودة الخدمة (1،5)

 43 نموذج الفجوات التقليدي (1،6)

 44 نموذج الفجوات لجودة الخدمة المطُوّر (1،7)

 46 مخطط قياس جودة الخدمة (1،8)

 54 عناصر المزيج التسويقي السياحي (1،9)

 62 على الاقتصاد القوميتأثير السياحية  (1،1)

 64 السياحة من المنظور الانساني (1،1)

 104 علاقة الخدمات الفندقية بالنهوض بالقطاع السياحي (1،1)

 110 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (1،1)

 111 توزيع أفراد العينة حسب سبب إقامتهم (1،1)



 112 توزيع أفراد العينة حسب نوع إقامتهم (4،1)

 115 إجابات الأفراد على توقيت تقديم الوجبات (5،1)

 116 إجابات الأفراد على صحية الوجبات المقدمة (6،1)

 117 إجابات الأفراد حول تقديم الوجبات حسب ذوقهم الشخصي (7،1)

 118 إجابات الأفراد حسب تلاؤم الوجبات (8،1)

 119 تقييم الأفراد للوجبات المقدمة (9،1)

 122 إجابات الأفراد حول خدمات النقل (17،1)

 123 إجابات الأفراد حول الخدمات الصحية (11،1)

 124 إجابات الأفراد حول الخدمات الإلكترونية (11،1)

 125 إجابات الأفراد حول الخدمات الترفيهية (11،1)

 126 إجابات الأفراد على امتلاك الفندق لمواقف السيارات (14،1)

 128 الأفراد حول توسيع الفندق إجابات (15،1)

 129 إجابات أفراد العينة حول امتلاك الفندق لفروع (16،1)

 131 إجابات أفراد العينة حول امتلاك الفندق أجنحة خاصة (17،1)

 132 إجابات أفراد العينة حول تعاقدات الفندق (18،1)

 133 إلكترونيإجابات أفراد العينة حول امتلاك الفندق موقع  (19،1)



 134 إجابات أفراد العينة حول توافد الزوار للفندق (17،1)

 135 إجابات أفراد العينة حول استقبال الفندق للزوار الأجانب (11،1)

 136 إجابات أفراد العينة حول قيام الفندق بأعمال ترويجية (11،1)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 قائمة الجداول:

 الصفحة العنوان الرقم

 19 المزيج التسويقي للخدماتعناصر  (1،1)

 24 مفاهيم الجودة في نظر روّادها (1،1)

 83 توزيع أهم الحمامات المعدنية بالجزائر (1،1)

 93 (1714-1711تقدم الأشغال بهياكل الايواء خلال ) (1،1)

 95 1717وضعية تقدم مخطط التهيئة السياحية للولايات نهاية  (1،3)

 96 (1716-1714والاسرّة ) عدد المؤسسات  (1،4)

 97 ة حسب التصنيفتوزيع الاسرّ  (1،5)

 98 قدرة الايواء حسب فئة التصنيف (1،6)

 106 عبارات سلم "ليكرت" الخماسي (1،1)

 107 مجال رأي العينة (1،1)

 108 اختبار ثبات آلفا  كرومباخ (1،1)

 109 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (1،4)

 111 العينة على حسب سبب الإقامةتوزيع  (1،5)



 112 توزيع أفراد العينة حسب نوع إقامتهم (1،6)

 113 تقييم أفراد العينة للاستقبال (1،7)

 115 إجابات الأفراد على توقيت تقديم الوجبات (1،8)

 116 إجابات الأفراد على صحية الوجبات المقدمة (3،9)

 117 الوجبات حسب ذوقهم الشخصيإجابات الأفراد حول تقديم  (1،17)

 118 إجابات الأفراد حسب تلاؤم الوجبات (1،11)

 119 تقييم الأفراد للوجبات المقدمة (1،11)

 120 تقييم أفراد العينة للمبيت (11،1)

 122 إجابات الأفراد حول خدمات النقل (1،14)

 123 إجابات الأفراد حول الخدمات الصحية (15،1)

 124 إجابات الأفراد حول الخدمات الإلكترونية (16،1)

 125 إجابات الأفراد حول الخدمات الترفيهية (17،1)

 126 إجابات الأفراد على امتلاك الفندق لمواقف السيارات (18،1)

 127 إجابات عملية التوسيع (19،1)

 128 إجابات أفراد العينة حول امتلاك الفندق لفروع (17،1)

 130 أفراد العينة حول امتلاك الفندق أجنحة خاصة إجابات (11،1)



 131 إجابات أفراد العينة حول تعاقدات الفندق (11،1)

 132 إجابات أفراد العينة حول امتلاك الفندق موقع إلكتروني (11،1)

 133 إجابات أفراد العينة حول توافد الزوار للفندق (14،1)

 135 استقبال الفندق للزوار الأجانبإجابات أفراد العينة حول  (15،1)

 136 إجابات أفراد العينة حول قيام الفندق بأعمال ترويجية (1،16)

 137 الارتباطات الجزئية لبرسون بين محاور الدراسة (1،17)

 ANOVA 139تحليل التباين الأحادي  (1،18)

 

 



 

 

 



 مقدمة

 
1 

الاىتمام بالسياحة في الوقت الراىن أحد مجالات المعرفة المتخصصة بحيث تعتبر كنشاط متميز 
ياح من جهة وربحية المؤسسة من سيشمل على مجموعة من الأنشطة الهادفة في مجملها إلى تحقيق رضا ال

 جهة أخرى.

ومع تطور والتوسع الكبير الذي شهدتو المؤسسات ومحاولة التعايش مع الظروف الجديدة والمتجددة توسعت 
الامكانات والمقومات السياحية وأصبحت الخدمات السياحية من بين أىم فروع الخدمات الاقتصادية 

لخدمات والعمل وأكثرىا ديناميكية عبر العالم وعنصر فقال للجذب السياحي وذلك من خلال جودة ا
 عليها ودراستها وتقديمها نحو الأحسن.

وترتبط الخدمات السياحية بعدة عناصر مهمّة يجب على المؤسسات السياحية والفندقية دراستها ومعرفتها 
والتركيز عليها للوصول إلى الأىداف المسطرة والمتمثلة في الزبون )السائح(، البيئة، السوق، الهياكل 

عية الأنشطة السياحية المقدمة. ويكون ىذا وفقا لبرنامج تسويق وجدة فعّالة وعالية والمنشآت وكذلك نو 
منظمة وحديثة، وكذا استراتيجيات متبعة للنهوض بالقطاع السياحي والتركيز على مختلف المقومات التي 

 تخلق نجاح للسياحة إذا تم استغلالها نحو الأمثل لتخلفو ترقية فعّالة في القطاع السياحي.

 الإشكالية:
 تتمحور معالم بحثنا من خلال طرح التساؤل التالي:

 ما مدى مساهمة جودة الخدمات السياحية في النهوض بالقطاع السياحي بالجزائر؟
 ومن أجل الإجابة عن الإشكالية المطروحة لابد من طرح التساؤلات التالية:

 قطاع السياحي في بلوغ أىدافو؟ما العلاقة بين كفاءة جودة الخدمات السياحية ونجاح ترقية ال 
 فما تتمثل جودة الخدمات السياحية؟ 
 ماىي أهمية جودة الخدمات السياحية في ترقية القطاع السياحي بالجزائر؟ 
 ماىو واقع القطاع السياحي بالجزائر؟ 
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 فرضيات الدراسة:
 بين جودة الخدمات المقدمة و ترقية القطاع السياحي عند ذات دلالة إحصائية  ارتباطعلاقة  توجد

5% . 
   5يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات المقدمة على ترقية القطاع السياحي عند% . 
 توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لأثر الجودة على ترقية القطاع السياحي تبعا لطبيعة السبب. 

 
 أهمية الدراسة:

الدراسة في تسليط الضوء على السياحة الجزائرية وابراز الدور الذي تلعبو التنمية الاقتصادية وكذا تتمثل أهمية 
التوسع في المجالات الأخرى والتطور فيها، وكذا جودة الخدمات السياحية ودورىا في تحقيق الأىداف 

المسطرة واظهار المسطرة واظهار فيها، وكذا جودة الخدمات السياحية ودورىا في تحقيق الأىداف 
استراتيجيات الدولة في الوقوف بالسياحة ونهوضها في إطار المخطط التوجيهي للتهيئة السياحة في آفاق 

2022. 

 أسباب اختيار البحث:
 تكمن أسباب اختيار البحث في دور جودة الخدمات السياحية في ترقية القطاع السياحي للعوامل التالية:

o ام الخدمات السياحية وتقديمها بجودة عالية في تطوير القدرة التعمق في دراسة كيفية استخد
 للمؤسسة

o الوقوف على واقع القطاع السياحي بالجزائر في جودتو للخدمات السياحية 
o  الاىتمام العالمي بالسياحة وسعي كل الدول إلى ابراز جودة خدماتها السياحية والأهمية والمكانة

 دولالتي تحتلها السياحة في الكثير من ال
o التطرق إلى ىذا الموضوع كان بهدف الانتفاع من الموارد السياحية التي لا تزال غير مستغلة 
o توفر أماكن سياحية جديدة غير معرف بها 
o الرغبة الذاتية والميل الشخصي للبحث في ىذا النوع من المواضيع 
o تعلق الموضوع بجانب من التخصص الذي أدرسو 
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 أهداف البحث:

o جودة الخدمات والسياحة معرفة العلاقة بين 
o معرفة مدى العلاقة بين جودة الخدمات السياحية وترقية القطاع السياحي 
o الوقوف على الامكانات والموارد السياحية في القطاع السياحي بالجزائر 
o  انصاح الاستراتيجيات المتبعة للنهوض بالقطاع السياحي بالجزائر وتوضيح المفاىيم الأساسية

 المتعلقة بها
o إلقاء نظرة ومحاولة تحليل جودة الخدمات في الفندق باعتبار عنصر ىام في السياحة 

 حدود الدراسة:

 الحدود الموضوعية:

     ركز ىذا البحث على التطرق لمفاىيم متعلقة بجودة الخدمات لكونها مقياسا و معيارا لمستوى السياحة 
 و الخدمات السياحية بالجزائر.

 الحدود المكانية:

شملت الدراسة الميدانية مجموعة من الأفراد المقيمين في الفندق و كذلك مقدمي الخدمة بالفندق و الذين تم 
 اختيارىم عشوائيا وتوزيع الاستبيان عليهم .

 الحدود الزمنية:

 2012إلى غاية الفاتح من شهر ماي  30/03/2012تدت ىذه الدراسة في الفترة الزمنية الممتدة من  
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 لدّراسة:منهج ا

تداشيا مع الإشكالية المطروحة ونظراً لطبيعة الموضوع المدروس القياسية مت الاعتماد على أسلوبي الملاحظة 
على  _تاقدمت_والاستبيان من أجل جمع المعلومات والبيانات اللازمة، وقد تم توزيع ىذا الأخير في فندق 

الخدمات الفندقية وأثرىا في جذب السياح وترقية بغرض معرفة جودة  الزبائن ومقدمي الخدمة بالفندق وىذا
 القطاع السياحي.

 الدراسات السابقة:

 من الأعمال التي تدكنا من الاطلاع عليها:

 ( في ظل 2000،2022عوينان عبد القادر، السياحة في الجزائر الامكانيات والمعوقات )
أطروحة  SDAT 2022ة الاستراتيجية السياحة الجديدة المخطط التوجيهي للتهيئة السياحي

حيث تناول الباحث موقع السياحة الجزائرية من  2013-2012دكتوراه في العلوم الاقتصادية 
السياحة الدولية، حيث تطرق إلى واقع السياحة في الجزائر ومقارنتها مع بعض التجارب السياحية 

ائري ودور العربية، وكان الهدف من دراستو تحديد أكثر موقع السياحة في النشاط الاقتصادي الجز 
السياحة في التنمية المحلية من كل زواياىا وخاصة في مجال فك العزلة على بعض المناطق وتوصل إلى 
نتائج متعددة ذكر منها القدرات الفندقية جد متواضعة مع وجود عدة صعوبات في الاستثمارات 

عة الايواء السياحي المستقبلية مع ذكر التوصيات والتي تتمثل في رفع التمويلات العمومية ورفع س
 مع توفير الشروط الاستثمارية السياحية واشراك القطاع الخاص.

  صليحة عشي، الأداء والاثر الاقتصادي والاجتماعي للسياحة في الجزائر وتونس والمغرب، أطروحة
مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم اقتصادية، تخصص اقتصاد التنمية حيث تطرقت الباحثة إلى 

كانات السياحية التي تتوفر عليها الدول قيد الدراسة، والهدف من دراستها إظهار الفرق إظهار الام
بين وضعية القطاع السياحي في الدول  قيد الدراسة وتسليط الضوء على طيفية العمل على 
استغلال الموارد والامكانات السياحية، واستخلصت في ىذه الدراسة النتائج المتمثلة في ضعف 

ياحي بالجزائر وذلك سبب للإيديولوجية مع غياب سياسة تسويق المنتجات القطاع الس
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السياحيةوالاعتماد على القطاع العام وخرجت بالتوصيات المتمثلة في الاستغلال الأمثل للإمكانات 
السياحية بالجزائر وتوجيو وسائل الاعلام لخدمة القطاع السياحي وترقية المنتوج السياحي المحلي مع 

 تثمار في مشروعات البنى التحتية والتجهيزات الأساسية. دعم الاس

 صعوبات البحث:
 ذكر ما يلي:نأىم الصعوبات التي واجهتنا في عملية البحث 

o ضبط حدود الموضوع 
o عدم القدرة على توظيف بعض المعلومات 
o قلة المراجع المطلوبة بالجامعة المتعلقة بالبحث 

 هيكل الدراسة:
المطروحة تم تقسيم  الإشكاليةعن  الإجابةالمنوطة بو ومن أجل  والأىدافانطلاقا من طبيعة الموضوع 

الدراسة إلى ثلاثة فصول وكل فصل مقسم إلى ثلاثة مباحث وكل مبحث تضمن ثلاثة مطالب بعد المقدمة 
 ما يلي:يتوضح ك فضلين نظريين والفصل الثالث يتضمن الجانب التطبيقي الميداني للبحث، و

 مقدمة
 الفصل الأول: مفاهيم عامة حول جودة الخدمات السياحية

 الفصل الثاني: واقع القطاع السياحي بالجزائر
 الفصل الثالث: مساهمة جودة الخدمات الفندقية في النهوض بالقطاع السياحي.

 ةالخاتم
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 مهيدت

بستاز صناعة السياحة بأنها صناعة خدمات حيث تعتمد على تقدنً خدمات الراحة والطعام والشراب 

 والجولات السياحية والنقل والتسويق والتًفيو وغتَىا إلى الكثتَ من السياح.

لدا تشكلو جودة الخدمات في صناعة السياحة من أهمية لكل مقدمي الخدمات والدستفيدين وتلعب  ونظرا

دورا مهما في تسويق الخدمات الدقدمة من الدؤسسات السياحية من العوامل الدهمة في ترقية السياحة في أي 

 دولة.

حبة لجميع الخدمات ولذا فإن توفر الجودة يعتبر من الخصائص الأساسية التي يجب أن تكون مصا

السياحية. لاسيما وأن الخدمات السياحية من الخدمات النوعية التي يصعب فيها تعويض السائح في حالة 

 إذا كانت الخدمات الدقدمة أقل من الدستوى الدطلوب.

 وقد قسمنا البحث إلى ثلاث مباحث ىي:

 المبحث الأول: طبيعة الخدمات

 المبحث الثاني: جودة الخدمات

  المبحث الثالث: عموميات حول الخدمات السياحية

 

 



 مفاهيم عامة حول جودة الخدمات السياحية                                  الفصل الأول:

 
7 

 المبحث الأول: طبيعة الخدمات

يستعمل الناس في حياتهم اليومية الكثتَ من الخدمات مثلما يستهلكون السلع، حيث تعيش في عالم مليء 
حيان يلجأ الإنسان إلى خدمات قد بسثل بذارب لا ننسى بالنسبة لو  بالخدمات، حيث في بعض الأ

كالذىاب في رحلة سياسية أو اجراء عملية جراحية إضافة إلى خدمات الذاتف، التعليم، والخدمات 
 الدصرفية وغتَىا.

وفي الآونة الأختَة برزت أهمية كبتَة للخدمات بحيث غدا اتفاق الفرد يذىب أغلبو إلى الخدمات التي 
 ذلك إلى التطور الذي شهده العالم. ىويعز يحتاجها 

 : طبيعة الخدماتالمطلب الأول

 أولا: مفهوم الخدمة

تعتبر الخدمات من القطاعات الاقتصادية الأساسية إذ عرفت مؤخرا مهما من قبل الأفراد والذي يرجع 
أساسا إلى ارتفاع مستوى الدعيشة خاصة في الدول الدتقدمة، حيث تم تقدنً تعاريف كثتَة ولستلفة نذكر 

 منها:

 (1)نشاط يحقق رضا الدستفيد منها بدون برويل الدلكية ىي كل .1
وعرّفتها جمعية التسويق الأمريكية على انها الأنشطة والدنافع التي يحققها البائع إلى الدشتًي من  .2

 .(2)خلال الأشياء الدقدمة لو أو الدرتبطة مع البضاعة الدباعة بدا يحقق رضاه
ادي( بحيث تشبع حاجات ورغبات الدستهلك أو وعرفت أيضا بأنها:" عمل غتَ ملموس )غتَ ع .3

 .(3)الدستعمل الصناعي"

                                                           
ِؼشاج ٘ٛاسٞ، خذاد ثٛغضٚس ٚآخشْٚ، رغ٠ٛك خذِبد اٌزأ١ِٓ، داس وٕٛص اٌّؼشفخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ،  -(1)

 . 72ؿ

 .216، ؿ2006بٌؼ١ٍّخ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ، ا١ٌبصٚس٠ربِش اٌجىشٞ، اٌزغ٠ٛك ِٚفب١ُ٘ ِؼبفشح، داس -(2)

، 2006زذاد، اٌزغ٠ٛك ِفب١ُ٘ ِؼبفشح، داس اٌسبِذ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ، ٔظبَ ِٛعٝ ع٠ٛذاْ، ؽف١ك اثشا١ُ٘ -(3)

 .227ؿ
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وكذلك ىي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غتَ ملموسة في العادة وليس من الضروري  .4
الخدمة أو الدوارد الدالية أو السلع أو الأنظمة التي يتم  ومنتجوحدوثها بطريق التفاعل بتُ الدستهلك 

 .(1)تقدمها حلولا للمشاكل التي تعتًض الدشتًي
ويدكن تعريف الخدمات من الناحية التسويقية بأنها عبارة عن تصرفات أو انشطة أو أداء يقدم من  .5

كما أن تقدنً طرف لآخر، وىذه الأنشطة تعتبر غتَ ملموسة ولا يتًتب عنها ملكية أي شيء  
 .(2)الخدمة قد يكون مرتبطا بدنتج مادي ملموس

وفي الحقيقة ىناك تعاريف كثتَة ومتنوعة للخدمة غتَ أنها ترتكز على مبدأ أن الخدمة في حد ذاتها لا تنتج 
 لسرجات ذات طبيعة ملموسة وإن كانت تستعمل في انتاجها الخدمة.

 ثانيا: مكونات الخدمة ) العرض الخدمي(

برديد عدة من العناصر داخل أي عرض خدمي فبعض ىذه العناصر جوىري )اساسي( لطبيعة الدنتج يدكن 
 .(3)والبعض الآخر لتحسينو أو بسييزه

 الخدمة الأساسية:-1

ويقصد بها السبب الأول الذي يدفع الدستهلك للتعامل مع الدؤسسة، ويفعل ىذه الأساسية التي يلبي بها 
 عم يقدم خدمتو الأساسية ىي الأطعام )تقدنً الوجبات(.مثال: الدط،حاجاتو ورغباتو

 الخدمة التكميلية:-2

وىي الخدمات التي تضاف إلى الخدمة الأساسية، وذلك من أجل تلبية حاجة اضافية للمستهلك، أو من 
مثال: شركة الطتَان تقدم الخدمة الأساسية لنقل، وتضيف ،أجل بسييز الدنتج الخدمي عن الدنتجات الدنافسة

 الخدمات التكميلية تقدنً وجبات، لرالات.....إلخ.

                                                           
 .63، ؿ2015داس ففبء ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ ، 1،ا٠بد ػجذ اٌفزبذ إٌغٛس، رغ٠ٛك إٌّزدبد اٌّقشف١خ، ط، -(1)
(2)

، 2010،داس وٕٛص اٌّؼشفخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ، 1ط ،،اٌزغ٠ٛك اٌّقشفٟاٌشزّبْ إٌؼغخٚففٟ ػجذ  -

 .126ؿ
(3)

- Stéphane Maisonnas, Jean-Claude Dufour, Marketing et Service, Cheneliére Education, 

Canada 2006, pp257, 258 
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إن فكرة اللامادية لا تعتٍ للمستهلك عند قرار الشراء قدرة على اختيارىا قبل شرائها )لدس، تذوق، 
مها، وعليو  ن ويصعب عليو فهشم....( إضافة إلى أنو قد لا يدرك نلك الخدمات ذىنيا في غالب الاحيا

في العرض الخدمي كلما ازداد ابتعاد عن منهج، )طريقة( تسويق السلع،  اللاماديةكلما زادت العناصر 
 فإدراك السلع ليس كادراك الخدمات.

وعليو يجب أن يتضمن الدستوى الثاني في العرض الخدمي )الخدمة الثانوية( مزيجا من العناصر الدادية والغتَ 
لكي يحقق الزبون الدنفعة الأساسية )المحورية( إلا أن ىناك صعوبات في برديد ىذه العناصر خاصة  مادية

 حينما يتعلق بجوانب غتَ مادية.

إضافة إلى ان توفتَ مثل ىذه العناصر في الدستوى الثانوي قد لا يرتبا بدقدم الخدمة وإنما بالدستفيد منها نظرا 
 ستهلاك.لعدم امكانية فصل الانتاج عن الإ

 ثالثا: أهمية الخدمات

 يحتلظهر مفهوم تسويق الخدمات مؤخرا حيث كانت الجهود التسويقية منصبة على السلع الدادية، وقد بدأ 
تسويقية متكاملة ترتكز على  تسويق الخدمات في الوقت الحاضر أهمية متزايدة، حيث يحتاج إلى لرهودات

 متطلبات ورغبات العملاء طالبي الخدمة في الأسواق الدختلفة.

 (1)ما يلي: اويستمد تسويق الخدمات أهميتو من تزايد الطلب عليو نتيجة جملة من العوامل أهمه

 ظهور منتجات جديدة ارتبطت بها خدمات كثتَة تيسر من الأداء الوظيفي لذا. .1
ردي للكثتَ من أفراد المجتمع وما ترتب عليو من تزايد درجات الرفاىية لذذه ارتفاع الدخل الف .2

 الفئات، ومن ثم استخدام أنواع معينة من الخدمات الدتميزة.
من الدنشآت إلى البحث عن شركات  تزايد التعقيد والتنوع في قطاع الخدمات الدقدمة دفع الكثتَ .3

 متخصصة أو توظيف أخصائيتُ لأداء تلك الخدمات.

 
                                                           

(1)
، 2015الاوبد١ّ٠ْٛ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ،   ،1أٔظ ػجذ اٌجبعظ ػجبط، خّبي ٔبفش اٌى١ُّ، اٌزغ٠ٛك اٌّؼبفش،ط 

 .106ؿ
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 المطلب الثاني: تصنيف وخصائص الخدمات

 أولا: تصنيف الخدمات

بسبب التداخل والتنوع الذي يتم استعراضو فيما بتُ الخدمات والدنتجات فإن مزيدا من الفهم لطبيعة 
 (1)تعراض بعض تصنيفات الخدمات، وىي:الخدمات يدكن أن يتحقق من خلال اس

 من حيث الاعتمادية: .1

حيث تنوع الخدمات على أساس اعتمادىا إما على الدعدات أو اعتمادىا على الأفراد كما تتنوع الخدمات 
 التي تعتمد على الأفراد حسب آدائها من قبل عمال ماىرين أو غتَ ماىرين أو من قبل لزتًفتُ أو مهنتُ.

 الزبون:من حيث مشاركة  .2

حيث تتطلب بعض الخدمات حضور الزبون ومشاركتو للحصول على الخدمة، بينما لا تتطلب خدمات 
 .أخرى مشاركة الزبون

 من حيث نوع الحاجة: .3

حيث تتباين الخدمات فيما إذا كانت برقق حاجة شخصية )خدمات فردية( أو حاجة للأعمال، فالأطباء 
الشركات، كما أن شركات  نتسبيمشكل بزتلف عن فحوصات مثلا: يصفون تسعتَة الفحوصات للأفراد ب

 الخدمة تضع برامج تسويقية لستلفة لكل من الأفراد والأسواق التجارية.

 

 

 

 
                                                           

(1)
،داس إٌّب٘ح ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ،  1، ثؾ١ش ػجبط اٌؼلاق، أعبع١بد اٌزغ٠ٛك اٌؾبًِ ٚاٌّزىًّ، طٌق١ّذػِٟسّٛد خبعُ ا -

 .398، 397ػّبْ، ؿ ؿ 
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 من حيث أهداف مجهزي الخدمة: .4

لدستشفى خاص بزتلف  حيث يختلف لرهّز والخدمات في أىدافهم أو من حيث الدلكية، فالبرامج التسويقية
 عن تلك التي يطبعها مستشفى خبري خاص.

إن تصنيف الخدمات على لضو متناسب يدكن إدارة التسويق من تطبيق مدخل مشابو الاستًاتيجية التسويق 
 بالخدمات التي تقع في الأصناف الدتشابهة، ويدكن تصنيفها إلى:

 تسويق:الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غتَ قابلة لل 

خدمات تعتبر البيئة الاجتماعية والاقتصادية للأفراد أنو من الدفروض توزيع الدنافع بواسطة آلية لا تعتمد 
على سوق يندرج فهي ىذا العنصر الخدمات الحكومية الدقدمة من أجل الدنفعة العامة دون لزاولة برصيل 

ء أفراد أو لرموعات من الإستفادة من رسوم أو أجرة عن الخدمة من الدستخدمتُ أو عند استحالة اقصا
 خدمة ما.

 :خدمات بتُ منشآت الأعمال مقابل الخدمات الإستهلاكية 
o  الخدمات الاستهلاكية: يتم توفتَىا لأفراد يستخدمونها من أجل الدنفعة الخاصة أو العائلية ولا

 ينتج عن ذلك أي منفعة اقتصادية أخرى لإجراء الإستهلاك. 
o بتُ الدنشآت: تلك التي تشتًيها منشآت الأعمال من أجل شيء آخر دون منفعة  الخدمات

 اقتصادية، مثال: النقل الجوي الصناعي.
 :وضع الخدمة في عرض الدنتجات الكلي 

o  الخدمة الخالصة )البحثة(: عندما توجد أدلة مادية قليلة جدا )إن وجدت( أي إنها تعتمد على
بورصة التأمتُ، استثمارات إدارية ويكون وجود العناصر  من السلع الدلموسة، مثلقليلحجم 

 الدلموسة ىنا الدعم ومساندة العناصر غتَ الدلموسة.
o  لرموعة من الخدمات من أجل إضافة قيمة الدنتج مادي ملموس: كأن يعزز صانع السلع

يو كمنتج منفصل يشتً منتجو الدادي الدلموس بدنافع خدمة اضافية. كما يدكن أن تباع الخدمة
 أفراد لاضافة قيمة للسلع الخاصة بهم، مثال: خدمة صيانة السيارات.
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o  لرموعة من الخدمات التي تضيف قيمة إلى منتج ما بصورة أكثر جوىرية:من خلال جعلو
متاحا أصلا، مثال: الخدمات التي تسهل نقل السلع الدادية من نقطة الانتاج إلى الدكان 

 ملية تسهيل شراء منزل.الدطلوب فيو، مثال: تسهيل القرض لع
 :مدى تعلق الزبون بالخدمة 

يشتَ الارتباط )الاندماج( في قطاع الخدمات إلى مدى تفاعل الزبون شخصيا مع عملية انتاج الخدمة 
 )الدشارك فيها(، وبذلك يدكن أن تصنف الخدمات إلى:

o خدمات ذات اتصال شخصي عالي: مثل: خدمات الطبيب، النقل الجوي....إلخ. 
o ذات اتصال شخصي منخفض: مثل: خدمات الصراف الآلي، مواقف السيارات الدفع  خدمات

 .الأولي.....إلخ
o  خدمات ذات اتصال شخصي متوسط: مثل: خدمات الدسرح، مطاعم الوجبات السريعة، كما

 ينطوي الاندماج تعلق الفرد بالدنتج في حد ذاتو.
 :ويخضع ذلك إلى:حسب نمط توريد الخدمة 
o إذا كانت الخدمة تورد بصورة متصلة أو كسلسلة من الدعاملات الدتقطعة الدنفصلة عن بعضها  ما

 البعض.
o )ما إذا كانت الخدمة تؤدي بشكل عرضي ) تورد بطريقة منقطعة 
 :الخدمات الدعتمدة على الأفراد 
o خدمات تعتمد في انتاجها بشكل كبتَ على اليد العاملة، مثل: الطبيب النفسي. 
o تمد بقدر ضئيل جدا على التدخل الإنساني، مثل: موقف السيارات الآلية.خدمات تع 
 :الخدمات الدرتبطة بالعمليات مقابل العمليات الدرتبطة بالنتائج 

ترتبط الخدمات في جوىرىا بالعمليات إلا أنو في بعض الأحيان تكون نتائج العملية أكثر أهمية من العلمية 
 تصون وبراف  على الأصول الدالية والدعنوية للفرد، مثل: تصليح سيارة في حد ذاتها خاصة في الخدمات التي
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يدكن أن يتضمن لرموعة كبتَة من العمليات غتَ مرتبة فبخلاف اللقاء، القصتَ عند استلامها لا يشاىد 
 صاحبها إلا القليل من تلك العمليات وسيكون اىتمامو منصبا على أداء السيارة بعد استلامها.

 رفة الدرتفعة مقابل الدعرفة الدنخفضة:خدمات الدع 
o تشكل العنصر  الخدمات الدعتمدة على الدعرفة بشكل كبتَ في ىذه الأختَة الخدمات تعتمد على

الأكثر أهمية في العرض الخدمي، مثل: خدمات الأطباء الدختصتُ التي يتم تقييمها وفقا للمعرفة 
 الدزعومة من قبل ذلك الأخصائي.

o  خدمات تتميز بالدعرفة الضئيلة في انشطتها: كخدمات الطبيب العام، بطبيعة الحال جميع الخدمات
 تتضمن عنصرا معرفيا إلى حد ما.

 :أهمية الخدمة للمشتًي 

ينم شراؤىا بصفة متكررة تكون منخفضة القيمة ويتم استهلاكها بسرعة شديدة من جانب الدتلقي  خدمات
 .أو الدستفيد ويحصل شراؤىا دون أي أدنى تفكتَ وبحث عميق قبل شراء

 :التصنيف الدتعدد 

ت في الواقع الحال يجب تصنيف الخدمات في وقت واحد وفقا لعدد من الدعايتَ حتى ينتمي برديد لرموعا
 من أصناف الخدمات الدتماثلة.

 ثانيا: خصائص الخدمات:

اجمع أغلب الكتاب على خمس خصائص رئيسية للخدمات بشكل عام، وإن تنوعت التقسيمات 
 (1)والخصائص أو السمات الخمسة العامة والتي تنسب إلى الخدمة غالبا ىي:

 

 

                                                           
(1)

 .21ؿ، 2005،داس اٌسبِذ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ، 1، اٌزغ٠ٛك اٌّقشفٟ، طدبسِخؼ١ش اٌرغ -
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 لموسية:ماللا .1

 الخدمة لرال نظري واسع وغتَ ملموس.

 متغايرة الخواص:،التنوع .2

 الخدمة ىي غتَ معيارية ) غتَ قابلة للقياس ومتغتَة بشكل عالدي(.

  

 التلازمية )التزامن(: .3

 الخدمة نموذجيا تنتج وتستهلك في آن واحد مع مشاركة الزبون للعملية.

 التلاشي: .4

 يستحيل بززين الخدمة حيث أنها تنتج وتستهلك في آن واحد.

 عدم التملك: .5

 غالبا لا يكون ىناك امتلاك لشيء ملموس كونها تستهلك مباشرة.

 (1)ويدكن اضافة الخصائص التالية:

 صعوبة تنميط الخدمة: .1

يعد من الصعب تنميط ما يقدم من خدمة من قبل موردي نفس الخدمة مثال على ذلك الخدمة الدصرفية، 
 الخدمة الصحية، وخدمات النقل.....إلخ.

 

 
                                                           

(1)
ثؾ١ش ػجبط اٌؼلاق، اعبع١بد اٌزغ٠ٛك اٌؾبًِ ٚ اٌّزىبًِ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ  اٌق١ّذػٟ،ِسّٛد خبعُ  -

 .401،402ؿ
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 تباين الجودة: .2

تباين جودة الخدمة من خصائص الخدمات لارتباط ذلك بصعوبة تنميط الخدمة وللعوامل الأخرى يعد 
 السابقة لرتمعة.

 إشراك المستفيد ) المشتري(: .3

الدصارف حيث  معملاتعامل العيقوم الدستفيد) الدشتًي( بدور رئيسي في تسويق وانتاج الخدمات وكمثال: 
 يقوم بطرح الأسئلة حول العمليات التي بذري في الدصرف وبزصو بالدرجة الأساس.

 

 التنوع: .4

إن الخدمات كثتَة التنوع طالدا أنها تعتمد على من يقدمها وعلى مكان وزمان تقديدها حيث أن العملية التي 
ستفيدون ىذا التنوع وغالبا ما يجربها طبيب لستص أفضل من عملية يجريها جراح أقل خبرة، ويدرك الد

 يتناقشون الدسائل مع الآخرين قبل اختيار الخدمة.

 المطلب الثالث: مزيج تسويق الخدمات

 أولا: دورة حياة الخدمة

إن معتٌ دورة حياة الخدمة بالصيغة التي وردت في الأدب التسويقي، ىو التطور التاريخي لدبيعات الخدمة 
ة البحث والتطوير فالتقدنً، فالنمو، فالدنتج ثم الالضدار، وقد لالدراحل، ابتداءا من مرحعبر عدد من  والأرباح

 لسحب من السوق.اتنتهي الخدمة بابذاه التلاشي و 

 (1)ويدكن تلخيصها فيما يلي:

 

                                                           
(1)

 .153، 151ر١غ١ش ػدبسِخ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ ؿ -
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 مرحلة البحث والتطوير: .1

وىي من أكثر الدراحل كلفة حيث لا يوجد مبيعات اطلاقا بل فقط مصروفات للتجارب والدختبرات 
والاستشارات لتقدنً الدنتوجات الجديدة التي ستطرح إلى السوق بهدف الوصول إلى صورتها النهائية التي 

 تطرح بها إلى السوق.

 مرحلة التقديم: .2

يعات، وذلك لعدم معرفة الدستهلكتُ بها على لضو واضح، أو أن بستاز مرحلة التقدنً بالنمو البطيء في الدب
قد يكون صفة ملازمة للزبائن ىؤلاء عليو فإن الدرحلة ىذه لا تظهر فيها مؤشرات الأرباح لأن تكاليف ددتً ال

البحث والتطوير للمنتج الجديد لا زالت عالية وأن ما يتحقق من مبيعات لا يدكن أن تغطي التكاليف 
 ىذه.

 ة النمو:مرحل .3
في ىذه الدرحلة تشهد الدبيعات تعجيلا وزيادة مستمرة ويحاول كل منتج ان يجعل الخدمة الجديدة أن 

تأخذ أطول فقرة لشكنة في ىذه الدرحلة لأن ذلك سينعكس على الزيادة في الأرباح وأن الزبائن 
 أصبح لديهم الفكرة الكافية عن الخدمات الجديدة ولشيزاتها.

 مرحلة النضج: .4

غالبية الخدمات ومهامها كانت مصادرىا غتَ  في ىذه الدرحلة تشهد الدبيعات معدلات بطيئة ذلك أن
 وتخدماولرربة من الأفراد في المجتمع ويرتكز الإعلان على التطوير والتنويع الذي احدثو الدنتج في  معروفة

 الدطروحة ومعدل الأرباح يبدأ بالتناقص بسبب الزيادة في نفقات الإعلان.

 مرحلة الانحدار: .5

وفي ىذه الدرحلة تصل فيها الدنتجات الخدمية الجديدة إلى حالة الدعدلات الواطئة والدتناقصة في الطلب 
 والدبيعات، وىذا ما يعود في كثتَ من الحالات إلى لزدودية استخدام الخدمة ىذه، أو عدم تقبل البيئة لذا.

 والشكل التالي يوضح دورة حياة الخدمة:
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 (: دورة حياة الخدمة1،1الشكل )

 
 

 

 

 

 

 

س العلاق، اساسيات التسويق الشامل والدتكامل، مرجع سبق االدصدر: لزمود جاسم الصميدعي، بشتَ عب
 .407ذكره، ص

 
 ثانيا: مزيج تسويق الخدمات:

بسبب كون الخدمة غتَ ملموسة فإن الدزيج التسويقي لذا يدتاز بصعوبة أكبر لشا ىو عليو النية للمنتجات 
الدادية الدلموسة، بالرغم من التماثل فيما بينهما ومن أجل ذلك فإنو من الدلائم إعادة مناقشة الدزيج 

 7p’s)الدنتج، السعر، التوزيع، التًويج( وبسديده إلى  4p’sالتسويقي التقليدي في بيئة الخدمة ال
 والجدول التالي يوضح عناصر الدزيج التسويقي للخدمات:)العمليات، الأدلة الدادية، الأفراد(.

 
 
 
 

الإٔسذا

 اٌّج١ؼبد سس

 الأسثبذ

 اٌزمذ٠ُ إٌّٛ إٌضح

 اٌّج١ؼبد

 ٚالأسثبذ

 اٌخغبسح
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 ( عناصر المزيج التسويقي للخدمات.1،1الجدول )
الدليل  الأفراد التًويج التوزيع السعر الخدمة

 الدادي
تقدنً  عملية
 الخدمة

 النطاق
 الجودة

 اسم الصنف
 خط الخدمة
 الضمانات
خدمات ما 
 بعد البيع

 الخصوصيات
 الخصومات
 الحسومات
 العمولات

 شروط الدفع
 بسييز الأسعار

 الدوقع
القدرة على 
الوصول إلى 
حيث تقدم 

 الخدمة.
قنوات 
 التوزيع
تغطية 
 التوزيع

 الاعلان
البيع 

 الشخصي
تنشيط 
 الدبيعات
 الدعاية

العلاقات 
 العامة

القائمون 
على تقدنً 

 الخدمة
 التدريب
 التوجيو
 الالتزام
 المحفزات
الدظهر 
 الخارجي
 السلوك
 الدواقف

 البيئة الدادية
 الأثاث
 اللون

التصميم 
والديكور 
مستوى 
 الضوضاء
السلع 
الداعمة 
الأشياء 

الدلموسة في 
بيئة تقدنً 
 الخدمة

 السياسات
 الإجراءات
 الدكننة
تدفق 

 النشاطات
حرية التصرف 
 أو الإختيار

توجيو 
الدستفدين من 

 الخدمة

ي العلمية للنشر والتوزيع، عمان، ر شتَ العلاق، إدارة عمليات الخدمة، دار اليازو بالدصدر: حميد الطائي، 
 .56، ص2009
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 الخدمة: .1

من الجدول السابق أن منتج الخدمة يتطلب من الدؤسسة أن تعيتَ اىتماما لعدة جوانب نتعلق  يلاح 
بالخدمة مثل مدى أو نطاق الخدمات الدقدمة، وجودة الخدمات الدقدمة، ومستوى الخدمات الدقدمة. كما 

 (1)مانات الخدمة، وخدمات ما بعد بيع الخدمة.ضينبغي الإىتمام بجوانب أخرى مثل استخدام 

 السعر: .2

إن الإعتبارات الدتعلقة بالسعر تتضمن مستويات الأسعار، وقد يلعب السعر دورا مهما في بسييز الخدمة عن 
أخرى، وعليو فإن ادراكات الدستفيد للقيمة الدتأنية من حصولو على الخدمة والتفاعل بتُ السعر والجودة ىي 

 اعتبارات مهمة في العديد من جوانب الدزيج التسويقي.

 التوزيع: .3

إن موقع موردي الخدمة وكيفية الوصول إليهم تعد من العوامل الدهمة في تسويق الخدمات إن كيفية الوصول 
إلى موردي الخدمة لا بزتص فقط بعملية الوصول الدادي وانما تشمل أيضا وسائل الاتصال الشخصي 

)وكلاء السفر( وتغطية قنوات التوزيع  والاتصالات الأخرى، وعليو فإن أنواع قنوات التوزيع الدستخدمة مثلا:
 .(2)تعد من القضايا الدهمة الدرتبطة بعملية الوصول إلى حيث مكان تقدنً الخدمة

 الترويج: .4

ويجي تواجو عملية التًويج للخدمات بعض الصعوبات مقارنة بالسلع، إلا أن من الدمكن جعل البرنامج التً 
 :  (3)لللخدمات أكثر فاعلية من خلا

  الدنافع الدتحققة من تقدنً الخدمة ) من خلال الإعلانات والمجلات الأخرى(.ابراز 
 .الإىتمام بالبيع الشخصي وتطوير مهارات مقدمي الخدمة 

                                                           
(1)

 .59ز١ّذ اٌطبئٟ، ثؾ١ش اٌؼلاق، إداسح ػ١ٍّبد اٌخذِخ، ِشخغ عبثك روشٖ، ؿ  -
(2)

اٌٍط١ف، دٚس اٌزغ٠ٛك فٟ سفغ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ فٟ عٛق اٌٙبرف إٌمبي ثبٌدضائش، ِزوشح رخشج ١ًٌٕ أٚلاد ز١ّٛدح ػجذ  -

 .50، ؿ2011ؽٙبدح اٌّبخغز١ش، رغ٠ٛك اٌخذِبد، خبِؼخ أثٛ ثىش ثٍمب٠ذ، رٍّغبْ، 
(3)- 

.404ره،ص محمود جاسم الصميدعي ،بشير عباس العلاق، اساسيات التسويق الشامل و المتكامل ، مرجع سبق ذك   



 مفاهيم عامة حول جودة الخدمات السياحية                                  الفصل الأول:

 
20 

 زيادة الدبيعات من خلال تعزيز السمعة الجيدة للخدمات الدقدمة. 

ن، البيع الشخصي، إن تطوير برنامج ترويجي للخدمات يتم من خلال تطوير عناصر التًويج وىي: الإعلا
 الدعابة، تنشيط الدبيعات والعلاقات العامة.

 العمليات: .5

تعتبر وظيفة الشراء والإستهلاك مهمة في كل الأسواق، سواء بالنسبة للمجلات الصناعية أو الخدمية، 
مة لذلك فإن الاحتواء الدباشر للمستهلك فيما يتعلق بإنتاج أغلب الخدمات والإمكانات الفنية لدكانة الخد
تتعاظم خلال العمليات التي يتم اجراؤىا عند أداء الخدمة، مثال ذلك: الدودة والعلاقة الطبيعة مابتُ 
 .(1)مقدمي الخدمة، وكذلك غزارة الدعلومات والدهارات التي يدتلكونها والتي تؤثر إيجابا في ادراك الدستهلك

 خدمة الزبون والدليل المادي: .6

الزبون كعنصر في الدزيج التسويقي الخدمة، وىذا يتضمن زبائن لذم  ىناك أسباب متعددة لتضمتُ خدمة
مطالب عديدة لخدمة ذات مستوى عال. وإعطاء أهمية لخدمة الزبون لتكون سلاحا تنافسيا، والحاجة لبناء 

 بائن تكون أكثر ثباتا.ز علاقات لزكمة مع ال

 الأفراد: .7

قي للخدمة، فالأفراد يشكلون العنصر الأساس في وسيتم التًكيز عليو كونو من أىم عناصر الدزيج التسوي
حالة انتاج الخدمة وتسليمها لذم، وبدا يدكن من الدخول إلى حالة التنويع بالخدمة وخاصة في حالة توفر 

 .(2)عدد كاف أو بدا يسمح بالدخول إلى التقسيمات السوقية الكافية لتحقيق حالة التنويع

 

 

                                                           
(1)

 .406ِسّٛد خبعُ اٌق١ّذػٟ، ثؾ١ش ػجبط اٌؼلاق،اعبع١بد اٌزغ٠ٛك اٌؾبًِ ٚ اٌّزىبًِ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ-
(2)

 .26ر١غ١ش اٌؼدبسِخ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -
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 المبحث الثاني: جودة الخدمات

شهد العالم في الآونة الأختَة اىتماما بالغا بدوضوع جودة الخدمات، وأصبحت الدنظمات الصناعية 
والخدمية على حد سواء نضع نصب أعينها الديزة التنافسية والتي لا تتحقق إلا بالجودة الدطلوبة ونظرا لذذه 

 دة قبل ابزاذ قرار شرائو.الدنافسة بتُ الخدمات قد أدى إلى ارتفاع مستويات إىتمام الدشتًي بالجو 

ىتمام بالجودة خلال العقدين الداضتُ على الدستويتُ العام والخاص واخذت لشارستها بشكل وقد زاد الا
تلقائي وأصبح ىناك نموذج للجودة تستطيع من خلالو الدنظمات من برستُ أدائها ولزاولة التكوير الدستمر 

 اتو وتوقعاتو الدستقبلة.لجميع العمليات وتركيزه على رضا الزبون وحاج

 المطلب الأول: ماهية جودة الخدمة

 ودةجأولا: مفهوم ال

الجودة الآن اىتماما بالغا في كل الدنظمات وفي كل ألضاء العالم الدتقدم والنامي على السواء،  موضوع يحظى
بعد أن انتبهت ىذه الدنظمات إلى أهمية تطوير وبرستُ الجودة كمدخل أساسي لدواجهة التحديات الداخلية 

 والخارجية التي بدأت في مواجهتها.

وم الجودة، فالجودة بحد ذاتها برديا غامضا إلى حد ما لأنها ىذا الاىتمام أدى إلى تباين واختلاف مفه
تتضمن دلالات تشتَ إلى الدعايتَ والتميز على حد سواء ذىتٍ قد عرفت كنوع من الثبات والكمال حينا أو 

 .(1)ىي مطابقة للمواصفات حينا آخر

وقد جرت لزاولات عديدة لتقدنً مفهوم الجودة وكانت كل من التعريفات التي نتجت عن ىذه المحاولات 
تتولى ابراز سمعة معينة تقوم بالتمحور حولذا، وبصرف النظر عن الاختلافات التي ابرزتها تلك المحاولات إلا 

اتصفت بو من موضوعية وتعبتَ  أن ىناك بعض التعريفات التي فرضت نفسها على الفكر الإداري وذلك لدا
 .(2)دقيق للمفهوم

                                                           
(1)

 .24، ؿ2006،داس اٌؾشٚق ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ، 1لبعُ ٔب٠ف ػٍٛاْ، إداسح اٌدٛدح فٟ اٌخذِبد، ط -
(2)

 .19، ؿ2004داس ٚائً ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، الأسدْ،  ،1ط،إداسح اٌدٛدح اٌؾبٍِخ ِفب١ُ٘ ٚرطج١مبد،أزّذ خٛدحِسفٛظ  -
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 بأنها درجة التميز أو الأفضلية. OXFORDويعرفها قاموس  -1
أن الجودة مفهوم لررد يعتٍ أشياء لستلفة للأفراد الدختلفتُ وأنها في لرال  FISHERويرى -2

مع  الأعمال والصناعة تعتٍ كم يكون الأداء أو خصائص معينة لشتازة خصوصا عند مقارنتها
 معيار موضوع من قبل الدستهلك.

أنها الدزيج الكلي لخصائص الدنتج أو الخدمة الدتأنية من التسويق  feignbonويعرفها  -3
والصيانة والذي من خلالو سلبي الدنتج والخدمة في الإستعمال توقعات  والتضييعوالذندسة، 
 .(1)الدستهلك

والأداء الدتميز للمنتج، بينما يرى باكر وأبو زيد أن  الجودة أنها الدتانةconnelكما يعرف  -4
 .(2)الجودة في جعل السلعة أكثر قدرة على الأداء الدتميز في السوق

 .(3)بـأنها ملائمة الدنتج للمستخدم jauranوعرفها  -5
 الاستفادة منها. يمظكما تعرف على أنها جوىر استخدام العقل في تفصيل عوامل الانتاج وتع -6
كما أنها العنصر الذي يأتي بعد استخدام العقل وما يأتي قبل وخلال وبعد العملية الانتاجية  -7

يع سلعة أو صنوعليو فالجودة ىي القدرة على الوفاء بالدتطلبات واتباع الرغبات من خلال ت
 .(4)احتياجات ومتطلبات الدستهلك تقدنً خدمة تفي

بعض الاعتبارات والتي بزتلف  تهاياطفإن مصطلح الجودة يأخذ العديد من الدعاني التي برمل بتُ  اوعموم
 اختلاف الجهة التي تستخدمها.

 

 

                                                           
(1)

 داس ففبء ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ،1،طِسّٛد زغ١ٓ اٌٛادٞ، ٚآخشْٚ، إداسح اٌدٛدح اٌؾبٍِخ فٟ اٌخذِبد اٌّقشف١خ،  -

 .20، 19ؿؿ ، 2010
(2)

رأث١ش خٛدح اٌخذِخ ػٍٝ سضب اٌؼ١ًّ، ِزوشح رخشج ١ًٌٕ ؽٙبدح اٌّبخغز١ش، رخقـ رغ٠ٛك، خبِؼخ أثٛ  خجبسٞ فبد٠خ، -

 .7، ؿ2011ثىش ثٍمب٠ذ، رٍّغبْ، 
(3)

 .20،ؿ2009داس اٌثمبفخ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ، ،1،طٚالا٠ضلبعُ ٔب٠ف ػٍٛاْ، إداسح اٌدٛدح اٌؾبٍِخ ِٚزطٍجبد  -
(4)

ذِبد ٚاثش٘ب ػٍٝ سضب اٌؼلاء، ِزوشح رخشج ١ًٌٕ ؽٙبدح اٌّبخغز١ش، رخقـ ػٍَٛ ثٛػٕبْ ٔٛس اٌذ٠ٓ، خٛدح اٌخ-

 .3ؿ 2007اٌز١غ١ش، خبِؼخ ِسّذ ثٛض١بف، اٌّغ١ٍخ، 
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 والجدول التالي يوضح مفاىيم الجودة في نظر روادىا:

 موجهة لضو تعريف الجودة رواد الجودة
 الدستهلك الدلاءمة للاستخدام Juranجوران 
 الدستهلك الدلاءمة للغرض Deming ديدنغ

 الدستهلك والدورد حسب خصوصية الدستخدم Garvinجارفتُ 
 الدورد الدطابقة للواضفات crosbyكروسباي
 الدورد حسب خصوصية الدستخدم I shikawaاشكاوا
 الدورد ند أقل كلفةعرضا الدستهلك  Figenbaumفيجنبوم

 الدورد حسب خصوصية الدستخدم Taguchiتاجوكي
 .23الدصدر: قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو، مرجع سبق ذكره، ص

ومن خلال ما سبق يدكن الاستخلاص بأن الجودة ىي معيار الاتقان الذي يجب لشارستو عند القيام بأي 
 .(1)في أبسط الأعمالأداء وىي عملية روتينية مستمرة متطورة لا يوجد حد لذا ويجب الحرص عليها حتى 

 ثانيا: تطور الجودة

بدأ التًكيز على مفهوم الجودة في اليابان ثم انتشر بعدىا في امريكا والدول الأوروبية، ثم باقي دول العالم، 
 (2)وقد مرت الجودة بأربعة مراحل أساسية ىي: 

 المرحلة الأولى: (1

( بسيزت ىذه الدرحلة بالتًكيز على 1940-1900مرحلة السيطرة على الجودة بالفحص والتفتيش )
التحديد الواضح لدواصفات الدنتوج بالإضافة إلى برديد الخطوات اللازمة لصنع الدنتوج، كما يهتم ىذا 

                                                           
(1)

 .171، ؿ2008،داس وٕٛص اٌّؼشفخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، الأسدْ، 1لاء، طّا٠بد ؽٛوذ ِٕقٛس، إداسح خذِخ اٌؼ -
(2)

 .12ؿبد٠خ، ِشخغ عجك روشٖ، فخجبسٞ -
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وع الخطأ وما على النظام يعزل الدنتجات الدعيبةويدنعها من الوصول إلى العملاء، ولكنو لا يدنع من وق
دة اصلاحها، وىذا ما يوضحو الفحص سوى فرز الدنتجات الدعيبة حيث يتم التخلص منها أو إعا

 ل التالي:الشك

 (: نظام الجودة القائم على الدنع2،1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، مصر، قيز اقالز تاج جامعة ن: مدخل ادارة الا ومراقبة الإنتاجبزطيطفريد عبد الفتاح زين الدين، الدصدر: 
 .486ص، 1997

 

 

 اٌّؼذاْ

 اٌخذِبد

 الأفشاد

 الأعب١ٌت

 اٌج١ئخ

 رق١ُّ إٌّزٛج ٚرق١ُّ

 اٌؼ١ٍّبد

 اخشاءاد ػٍٝ 

 اٌؼ١ٍّبد

 ِؼٍِٛبد ػٓ 

 الأداء

 اخشاءاد ػٍٝ 

 اٌّخشخبد



 مفاهيم عامة حول جودة الخدمات السياحية                                  الفصل الأول:

 
25 

 (1960 -1940المرحلة الثانية: الرقابة على الجودة ) (2

بسيزت ىذه الدرحلة باستعمال الأساليب الإحصائية وتطويرىا، في متابعة عملية الإنتاج، قصد الحصول على 
 منتجات أكثر لشاثل في خصائصها، ما أدى إلى بذاوز مرحلة تفتيش الجودة إلى مرحلة الرقابة على الجودة.

داء أنشطة مراقبة الجودة، إن واتسمت ىذه الدرحلة ببناء أساليب إحصائية مستحدثة يدكن من خلالذا أ
دامها في لرال مراقبة الجودة، التًكيز على الانتاج الكبتَ أدى إلى ظهور أساليب إحصائية وتطور استخ

فخلال الحرب العالدية الثانية وضعت عدة معايتَ ومواصفات لتطبيق مراقبة الجودة في لرال صناعة الأسلحة 
 بالولايات الدتحدة الأمريكية.

 (1980 -1960الثالثة: ضمان الجودة )المرحلة  (3

بذاوزت ىذه الدرحلة الدراحل السابقة وذاك من خلال برستُ جودة الدتنج وفي نفس الوقت جودة الأسلوب 
فضلا عن العيوب والأخطاء التي يتم الكشف عنها في الدراحل الأولى للإنتاج أين تكون تكلفتها  الانتاجي،

 عدم مطابقة الدنتجات.تقليصأقل، إذا فتأكيد ىو تأمتُ السعد الحسن لنشاطات الدؤسسة والذدف منو 

لتصميم والعمليات، وبسيزت ىذه الدرحلة بتصريف الدنتجات التي تم تضيعها والاىتمام بالدنتج في مرحلة ا
 وتسختَ جميع الجهود الادارية والفنية لتجنب الوقوع في مشكلات.

 المرحلة الرابعة: إدارة الجودة الشاملة  (4

تم الانتقال من مرحلة ضمان الجودة إلى إدارة الجودة الشاملة كنظرية جديدة للإدارة، فيعد انتشار الدنتجات 
تها العالدية وأسعارىا التنافسية وعولدة الدبادلات، ما أدى إلى ازدياد اليابانية في الأسواق العالدية بفضل جود

الضغوط التنافسية أصبح من الضروري للمؤسسات التًكيز على جودة منتجاتها من أجل تعزيز قدرتها 
 التنافسية.
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وغالبا ما وأيضا تم الاىتمام بالجودة بصيغ ومفاىيم متعددة، جميعها تهدف إلى برستُ مستوى جودة الدنتج 
يتم تشخيص ىذا التغيتَ في مفاىيم الجودة كل عقدين من الزمن خلال القرن العشرين الدنصرم، حيث تطور 

 (1)مفهوم الجودة على شكل مراحل زمنية وىي كالآتي:

 ( 2000 -1980إدارة الجودة/ امتدت هذه المرحلة ما بين ) 
العولدة، الإيزو  عنها الدرحلة السابقة كمفاىيمبسخضتوبسيزت ىذه الدرحلة بعدد من مفاىيم الجودة التي 

وظهور عدد من برامج الحاسب والتي ساهمت في تصميم الدنتج وفي تصنيعو وظهور فكرة التضيع 
 الدتكامل وأنظمة التضيع الدرن وغتَىا.

 21رحلة القرن م : 
وىي الدرحلة الدستقبلية التي تشتَ إليها الأبحاث العلمية في ىذا الديدان، بأنها ستكون مرحلة الاىتمام  

بالدستهلك، من خلال تقدنً وإنتاج كل ما يرغب بع الدستهلك من حيث سهولة وسرعة الحصول على 
 .(2)الدنتج عند الطلب

ودة إلى أربعة مراحل أساسية ومتميزة للجودة وىي: وقد قسم عدد من الباحثتُ التطور التاريخي لدفاىيم الج
الي يوضح التفتيش، ضبط الجودة، توكيد الجودة والدرحلة الزمنية الرابعةىي إدارة الجودة الشاملة، والشكل الت

 .ىذه التطورات التي حصلت
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                           

(1)
 .24لبعُ ٔب٠ف ػٍٛاْ، إداسح اٌدٛدح اٌؾبٍِخ ِٚزطٍجبد الإ٠ضٚ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -

(2)
 .25ٔفظ اٌّشخغ اٌغبثك، ؿ -
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 و الشكل التالي يوضح مراحل تطور مفهوم الجودة:
 : الدراحل الزمنية لتطور مفهوم الجودة. (3،1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .26الدصدر: قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزو، مرجع سيق ذكره، ص
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 ثالثا: تعريف جودة الخدمة

إن دراسة جودة الخدمة للوصول إلى مفهوم واضح ولزدد لذا، أخذت الوقت الطويل والكافي من قبل 
على خصائصها ومن ثم برديد فقو والو العاملتُ في منظمات الأعمال وذلك انطلاقا من برديد مفهوم الخدمة 

 جودتها.

وىناك العديد من التعريفات للجودة ولكن معظمها إلى الخيال ويبتعد عن الدوضوعية فالعديد من الناس قد 
تعتٍ الجودة لذم الأحسن أو الأفضل أو الأكثر ملاءمة للعرض فربدا طرق القياس تكون لستلفة قد يختلف 

  كيفية الحكم عليها.العملاء في حاجاتهم وتوقعاتهم عند البحث في نوعية الخدمة الدطلوبة وفي

وجودة الخدمة ليس من السهل تعريفها بطريقة دقيقة حيث أن طبيعة خصائص الخدمة قد يكون لذا تأثتَ 
 .(1)واضح على قضية الجودة

فتعريف جودة الخدمة يتمحور حول الدنافع التي تقدمها ىذه الخدمة إلى الزبون إن النظر لجودة الخدمة من 
 .(2)ا يحتم التًكيز على إجمالي الدنافع والقيمة التي تقدمها الخدمة للمستفيدخلال ادراك الدستهلك لذ

وجودة الخدمات الدقدمة سواء كانت الدتوقعة أو الددركة أي التي يتوقعها العملاء أو يدركونها في الواقع الفعلي 
ت الرئيسية التي تريد وىي المحدد الرئيسي لرضا العميل أو عدم رضا حيث يعتبر في الوقت نفسو من الأولويا

 .(3)تعزيز مستوى الجودة في خدماتها

ومفهوم الجودة أصبح يجلب انتباه ادارة الدنظمات الخدمية بشكل متزايد على الأخص العقدين الداضيتُ وإن 
الدراسات السابقة في لرال الخدمات لم تكن كافية لتحديد مفهوم جودة الخدمة، وذلك لعدم تأكيدىا 

ارات عند تقدنً الخدمة أو عرضها، ولكن يعد ذلك ونتيجة للجهود الدستمرة بتُ الباحثتُ على إظهار الده
 تم التوصل لنماذج يدكن خلالذا برديد أبعاد جودة الخدمة.

                                                           
(1)

 .503، ؿ2009،داس ٚائً ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ، 1٘بٟٔ زبِذ اٌضّٛس، رغ٠ٛك اٌخذِبد، ط -
(2)

، داس اٌّغ١شح ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ ٚاٌطجبػخ، ػّبْ، 1رغ٠ٛك اٌخذِبد،ط ِسّٛد خبعُ اٌق١ّذٞ،سد٠ٕخ ػثّبْ ٠ٛعف،- -

 .91، ؿ2010
(3)

 .65ثٛػٕبْ ٔٛس اٌذ٠ٓ، ِشج عجك روشٖ، ؿ -
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إن أي تعريف لجودة الخدمة لابد أن يركز ويشكل واضح على ما يدكن أن يتوقعو الزبون من وراء السبب 
وبالتالي توضح مدى استطاعة ىذه الخدمة أن ترضي حاجة الزبون الحقيقية الرئيسي لشراء ىذه الخدمة 

 .(1)لذلك فإن تعريف جودة الخدمة يتمحور حول الدنافع التي تقدمها لشا ىذه الخدمة إلى الزبون

 .(2)يدكن حصر التعريفات الدقدمة في الخدمات في ثلاثة لرموعات أساسية

  على طبيعة الخدمة.طياتهالرموعة التعريفات التي براول أن ترتكز على جودة الخدمة وبرتوي في 
  لرموعة التعريفات التي قامت بالتًكيز على عملية آداء الخدمة ذاتها فالجودة أو عدم الجودة نعرف

يق على أنها مدى وجود فجوات بتُ الدنظمات وبتُ جمهورىا وتسعى الدنظمات دائما إلى برق
 الجودة وإغلاق ىذه الفجوات.

  لرموعة التعريفات الدوجهة للزبون سواء بشكل ضمتٍ أو بشكل صريح ويركز التعريف بشكل عام
 الزبون. سعاداعلى أن الذدف النهائي ىو أن تعمل الدنظمة على 

 رابعا: مراقبة جودة الخدمة

دمة، وىذه التقنيات التي يدكن استخدامها ىناك العديد من التقنيات التي يدكن استخدامها مراقبة جودة الخ
 (3)في مراقبة جودة الخدمة، ولضصر في ثلاثة أنواع:

 تحليل الأداء الداخلي: (1

إن برليل الأداء الداخلي يجب أن يشمل جميع العاملتُ بالدنظمة من أجل قياس لصاح التخطيط الدعد من 
بالجودة فقط إن جودة الخدمة يجب أن قبل الدنظمة الخدمية ولكن ليس من الضروري أن يرتبط ذلك 

تستخدم برليل الأداء الداخلي من أجل قياس الجودة القياسية الدنجزة على الواقع إن ىذه الخطوة أن تأخذ 
 وبسرعة ردة لردة الفعل ابذاه جودة الخدمة الدقدمة.

 

                                                           
(1)

 .90ِسّٛد خبعُ اٌق١ّذػٟ،سد٠ٕخ ػثّبْ ٠ٛعف، رغ٠ٛك اٌخذِبد،ِشخغ عجك روشٖ، ؿ-
(2)

 .91، ؿ2006داس اٌؾشٚق ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ،  ،1طلبعُ ٔب٠ف ػٍٛأبٌّس١بٚٞ، إداسح اٌدٛدح فٟ اٌخذِبد، -
(3)

 .100، 96ِسّٛد خبعُ اٌق١ّذػٟ،سد٠ٕخ ػثّبْ ٠ٛعف، رغ٠ٛك اٌخذِبد،ِشخغ عجك روشٖ، ؿ ؿ -
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 باع الزبون:شتحليل ا (2
شرائو سلع أو خدمة وىذا يتم من  لدىأو فوائد  باع يدثل الحالة التي يحصل عليها ما يريد من منافعشإن الإ

من العائد التي ينتظرىا ىذا الدستهلك  مرضيخلال الحكم على ىذه السلع أو الخدمة بأنها تقدم مستوى 
من خلال إدراكو وتوقعاتو، ولذلك فإن مصطلح الادراكات يعتبر ملازما أو مرتبطا لدصطلح التوقع. 

بل ىي متحرجة بنفس الوقت فإن التقييم يختلف من وقت لآخر ومن والسبب لأن التوقعات غتَ ثابتة 
شخص إلى آخر ومن ثقافة إلى أخرى. حيث أن الذي يعتبر الخدمة ذات جودة أو تشبع وترضي الزبائن 
اليوم قد تكون لستلفة في الدستقبل ولا برقق لو الاشباع الدطلوب. إن الجودة والاشباع والرضا يستند على 

 الزبائن للخدمة.مدى ادراكات 
إن الزبون يستلم الخدمات وبالواقع ىو يستلم جودة الخدمة التي كيف تشبعو وترضيو وىذا مرتبط بالتجارب 

 والخبرة لدى ىؤلاء الزبائن.
 والشكل التالي يدثل نموذجا بسيطا يربط بتُ ادراكات الزبون للجودة واشباع ورضا ىذا الزبون.

 ( : إدراكات الزبون للجودة وإشباع رضا الزبون.4،1الشكل )
 

 

 

 

 

 

ردينة عثمان يوسف، تسويق الخدمات، مرجع سبق ذكره، الدصدر: لزمود جاسم الصميدعي، 
 .100ص

 

 خٛدح

 اٌخذِخ

 الاػزّبد٠خ

 الاػزّبد٠خ

 الاػزّبد٠خ

 الاػزّبد٠خ

 الأؽ١بء اٌٍّّٛعخ

 خٛدح

 إٌّزح

 اٌغؼش

 ػٛاًِ 

ِٛضؼ١خ

  

 إؽجبع أٚ

 سضب اٌضثْٛ

 ػٛاًِ

 ؽخق١خ
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 بحوث السوق الخاصة: (3

ما تسمى  يةقنتىذا النوع من البحوث يتضمن العديد من التقنيات ولكن الأكثر شيوعا ىو طريقة أو 
بالبحث الدتسوق الدخفي أو السري إن ىذه الطريقة تعيد في بحوث السوق، وفقا لذذه الطريقة فإن القائم 

يقوم بزيادة فروع مقدمة الخدمة باعتباره زبون اعتيادي، بذلك فإنو يستطيع أني يرى جميع العاملتُ في الدوقع 
الذي يتواجد فيو وكذلك الزبائن، وكيف يقوم ىؤلاء العاملتُ بأعمالذم، وكيف يقدمون خدماتهم للزبائن، 

ل، الاىتمام بالزبون وما يريده والعناية بو، كيف صاتأسلوب التقدنً مستوى التفاعل مع الزبائن، طريقة الا
يتم الحوار بينهما، قدرة مقدم الخدمة على الاستجابة لطلبات الزبائن من الدعايتَ التي يتم من خلالذا قياس 

 وى جودة الخدمة الدقدمة.مست

املتُ لدعايتَ أما الطريقة الأخرى فهي تقنية الدلاحظة أو الدشاىدة وىي تستخدم لدعرفة مدى تطبيق الع
الجودة القياسية وىذا يتم من خلال ملاحظة سلوك القائمتُ على تقدنً الخدمة من ناحية تطبيق الدعايتَ 

 الدوضوعة.

 المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمات

بعد الوصول إلى تعريف جودة الخدمة في كلمات قليلة أمرا صعبا للغاية حيث اختلفت آراء الكتاب حول 
 ركائز التي تنطوي عليها.أبعادىا وال

 (1)وىناك من يرى بعدين هما: 

 الجودة الفنية: (1

تشتَ إلى الجوانب الكمية للخدمة ويدكن التعبتَ عنها كميا كما تشتَ إلى الجوانب القابلة للقياس نسبيا في 
من  العرض الخدمي والتي يتلقاىا الدستفيد نتيجة لتفاعلو مع منظمة الخدمات حيث يدكن قياسها بسهولة
 دمة.جانب كل الدستهلك ومقدم الخدمة وبالتالي فإنها تشكل أساسا بالغ الأهمية للحكم على جودة الخ

 
                                                           

(1)
 .74، ؿ2013ػٍٟ فلاذ اٌضػجٟ، اٌزغ٠ٛك اٌغ١بزٟ ٚاٌفٕذلٟ، داس اٌّغ١شح ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ ٚاٌطجبػخ، ػّبْ،  -
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 الجودة الوظيفية: (2

لأن الخدمات تتضمن تفاعلا مباشرا بتُ مقدم الخدمة والدستهلك فإن ىذا الأختَ سوف يتأثر بكيفية  نظرا
توصيل الجودة الفنية لو. ىذه الأختَة لا يدكن قياسها بدوضوعية كما ىو الدال مع الجودة الفنية بالإضافة إلى 

لخدمة دور ىام جدا في برديد مشاعر البعدين السابقتُ يرى صاحب ىذه النظرة أن للصورة العامة لدنظمة ا
 العملاء في إبذاه الجودة الكلية للخدمة. كما أن ىذه الصورة تعتمد على الجودة الفنية والوظيفية.

ولقد تعرضت معظم الكتابات التي تناولت موضوع جودة الخدمة إلى الأبعاد التي يبتٌ على أساسها العملاء 
دمات الدقدمة إليهم، إلا أنها لم تتفق فيما بينها حول ماىية تلك توقعاتهم وبالتالي حكمهم على جودة الخ

، ومنهم من يرى أن الجودة الخدمة ثلاثة أبعاد (1)الأبعاد أو العناصر الأساسية التي يتكون منها كل بعد
 تتمثل في :

 :والتي تضم الدظاىر الدادية للخدمة، مثل التجهيزات والدباني. الجودة الدادية 
 ة: والتي تتعلق بصورة الدنظمة لدى العملاء.جودة الدنظم 
  الجودة التفاعلية: والنابذة عن التفاعل بتُ موظفي الدكاتب الأمامية والعملاء بالإضافة إلى التفاعل

فيما بتُ العملاء، كما ميز نفس الباحثتُ بتُ الجودة الدرتبطة بعملية تقدنً الخدمة والجودة الدرتبطة 
 الخدمة. اتجبدخر 

 :والشكل التالي يوضح إدراك الدستهلك لجودة الخدمة

 

 

 

 

                                                           
(1)

اٌخذِخ اٌّقشف١خ، ِزوشح رخشج ١ًٌٕ ؽٙبدح اٌّبخغز١ش، رخقـ رغ٠ٛك، خبِؼخ ِٕزٛسٞ، خجٍٟ ٘ذٜ، ل١بط خٛدح  -

 .71، ؿ2007لغٕط١ٕخ، 
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 ( ادراك الدستهلك لجودة الخدمة5،1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .75الدصدر: علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص

البعض الآخر ثلاثة ابعاد لستلفة، الجودة الفنية والتي يدكن التعبتَ عندىا بالسؤال: ما  يزيدومن ناحية أخرى 
دنً الخدمة؟ أما قديدو؟ الجودة الوظيفة والتي يدكن التعبتَ عنها بالسؤال: كيف تتم عملية تقالذي يتم ت
 .(1)الثالث فيطلق عليو الصورة الذىنية للمنظمة والذي يعكس انطباع الزبائن عن منظمة الخدماتالجانب 

                                                           
(1)

 .93لبعُ ٔب٠ف ػٍٛاْ اٌّس١بٚٞ، إداسح اٌدٛدح فٟ اٌخذِبد، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -

 اٌدٛدح اٌٛظ١ف١خ:

 ِٛالف اٌؼب١ٍِٓ

 ِظٙش اٌؼب١ٍِٓ

 خٛ إٌؾبط ٌذٜ خج١ش اٌجق١شاد

 اٌدٛدح اٌف١ٕخ:

 ِؼشفخ خج١شاٌجقش٠بد

 ِغزٜٛ اٌّؼذاد

 عشػخ رمذ٠ُ اٌخذِخ

 

اٌؼبِخ ٌٍّٕظّخ ٠زُ  اٌقٛسح

اٌسىُ ػٍٝ اٌدٛدح ِزأثشا 

 ثقٛسح اٌغ١ش أ٠ضب

 خٛدح اٌخذِخ:

الإخزلاف ث١ٓ رٛلؼبد 

اٌخذِخ ٚاٌّغزٜٛ 

 اٌذسن ٌٙب

اٌّغزٜٛ اٌّشئٟ: 

 )اٌّذسن(

 ٌٍخذِخ

 رٛلؼبد اٌخذِخ:

رؼزّذ ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد 

اٌّسقً ػ١ٍٙب ِٓ 

 اٌخذِخ ٚخقبئٙب
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 (1)كما أن ىناك من يرى للجودة أبعاد أخرى وىي:
 :الاتصالات 

لفهم جميع رغباتو ومتطلباتو سواء لحدث أو صمت تعتبر أيضا  للعميلالقدرة على الاصغاء  وتتمثل في
 وسيلة للتعبتَ.

  والادراك:الفهم 
ويتمثل في استعداد لشثل الخدمة في اعطاء الوقت الكافي للعميل للتحدث وابداء وجهة تنظره دون ملل أو 

 ضجر بهدف حاجات العميل الخفية.
 :التوقيت 

 ويدثل في لزاولة برقيق رغبة العميل في تقدنً الخدمة لو في الوقت الذي يريده.
 :الثقة في أداء الخدمة 

 تتأثر من خلال السمعة التي يتمتع بها مقدم الخدمة.وىذه الثقة إنما 
 :المضمون الذاتي للخدمة 

يتمثل في الدهارة التي يجب أن يتمتع بها مقدم الخدمة وذلك فيما يتعلق بطريقة عرض الخدمة واقناع الزبائن 
 بها.

 :الاستمرارية 
 وتعتٍ الدقدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفعالية طوال الوقت

 
 :المطابقة 

أي برقيق التجانس بتُ تطلعات العميل والخدمة الدقدمة أي برقيق الخدمة درجة الإشباع التي يتطلع إليها 
 العميل.

  
 

                                                           
(1)

 .69ثٛػٕبْ ٔٛس اٌذ٠ٓ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -
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 :الأدوات 
يتطلب تقدنً بعض الخدمات استعمال بعض الأدوات الدادية لذلك مثل الأدوات التي يستخدمها  قد

 الطبيب، وىنا يتوقع بأن تكون الأدوات متوفرة وعلى درجة عالية من الكفاءة.

 المطلب الثالث: أهمية ومعايير قياس جودة الخدمة
إن الدنظمات الدنتجة للخدمات براول أن بسيز خدماتها الدقدمة ومواصلة تقدنً الخدمات ذات جودة أفضل 
من ما يقدمو الدنافسون وذلك من خلال بذاوز لدا يتوقعو الزبون من جودة الخدمة الدطلوبة. وإذ ىذا يشكل 

و نتيجة في الخبرة السابقة وبتُ الخدمة الأساس الذي يقارن بو الزبون ما بتُ الجودة الدتوقعة التي تولدت لدي
الفعلية فإذا لم تصل جودة الخدمة التي حصل عليها من الدنظمة للمستوى الدطلوب وقفا لتوقعاتو، فإن 

 الزبون سيفقد اىتمامو بدقدم الخدمة والدنظمة التي ينتمي إليها.

 أولا: أهمية جودة الخدمات

سات التي تهدف إلى برقيق النجاح والاستقرار، ففي لرال لجودة الخدمات أهمية كبتَة بالنسبة للمؤس
الدنتجات السلعية يدكن استخدام التخطيط في الإنتاج، وتصنيف الدنتجات بانتظار العملاء، لدن في لرال 
الخدمات فإن العملاء والدوظفتُ يتكاملون معا من أجل خلف الخدمة وتقديدها على أعلى مستوى، فعلى 

 (1):الدوظفتُ والعملاء معا، لذلك نكمن أهمية جودة الخدمات فيما يليالدؤسسة الاىتمام ب

 نمو مجال الخدمة: (1

لقد ازداد عدد الدؤسسات التي تقوم بتقدنً الخدمات فمثلا نصف الدؤسسات الأمريكية يتعلق نشاطها 
 بتقدنً الخدمات إلى جانب ذلك فالدؤسسات الخدماتية مازالت في نمو متزايد ومستمر.

 المنافسة:ازدياد  (2

إن تزايد عدد الدؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود منافسة شديدة بينها لذلك فإن الاعتماد على 
 وجود الخدمة سوف يعطي لذذه الدؤسسات مزايا تنافسية عديدة.

                                                           
(1)

 .66ٔفظ اٌّشخغ اٌغبثك، ؿ -
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 فهم العملاء: (3

العملاء يريدون معاملة جيدة ويكرىون التعامل مع الدؤسسات التي تركز على الخدمة، فلا يكفي تقدنً  إن
 ذات جودة وسعر معقول دون توفتَ الدعاملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاء.

 المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة: (4

سوقية لذلك لا يجب على أصبحت الدؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز على توسيع حصتها ال
الدؤسسات السعي من أجل اجتناب عملاء جدد، ولكن يجب كذلك المحافظة على العملاء الحاليتُ 

 والتحقيق ذلك لابد من الإىتمام أكثر بدستوى جودة الخدمة.

 وضع أنظمة لمراقبة أداء الخدمة: (5

ها وتستخدم عدد من الوسائل لقياس إن الدنظمات الخدمية الدتميزة باستمرار أداء خدماتها وخدمات منافسي
الأداء اعتمادا على آراء الزبائن والدقتًحات والشكاوي وفرق مراقبة الخدمة، وتقوم الدنظمات الخدمية بإرسال 

 خدمات العاملتُ فيها.  ءأدابطاقات معينة إلى منازل زبائنها لدعرفة مستوى 

 ارضاء المشتكين من الزبائن: (6

إن أحد الدؤشرات الأساسية لتميز الدنظمة الخدمية ىو قدرتها على الاستجابة وبسرعة لشكاوي زبائنها 
حالة الرضا لديهم، ويولد لديهم الشعور بأن ىنالك من بنهم بهم وبرغباتهم وىذا  لقيخومعالجتها بشكل 

 سوف يعزز العلاقات العامة بتُ العاملتُ في الدنظمة والزبائن.

 ملين والزبائن في آن واحد:إرضاء العا (7

إلى جانب ما تقدمو الدنظمات الخدمية الدميزة من خدمات لزبائنها في لرال تطوير جودة ونوعية الخدمة 
ومكافحة أدائهم الجيد نظرا لإيدانهم بأن علاقة  فإنها أيضا تقدم أداء تسويقا داخليا لدساعدة العاملتُ

 إيجابا على علاقتهم بالزبون. الدنظمة الخدمية بالعاملتُ تنعكس سلبا أو
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 (1)وىناك أهمية أخرى وىي :

 الاستراتجية: ةالرؤي 
  حيث تكون لدى الدنظمة الخدمية الراقية تصورات دقيقة وواضحة حول طبيعة زبائنها واحتياجاتهم

 الفعلية لشا يجعلها تربح ولا تهم دائما.
 :إلزام الإدارة العليا العاملتُ مفهوم الجودة 

إن إحدى سمات الدنظمات الخدمية التي بسيزىا ىو إلتزامها الكامل بنوعية وجود الخدمة حيث تبحث إدارتها 
 ليس فقط عن الأداء الحالي وإنما كيفية أداء الخدمة ينتقل أفضل.

 :وضع قياسات عليا للجودة 

ة ويتم في كل فتًة ضرورة أن تقوم الدنظمات الخدمية بوضع قياسات لزددة لنوعية وجود الخدمة الدقدم
اختبارىا عن طريق إجراء البحوث واستقصاء آراء زبائنها من أجل تعديل تلك القياسات لشا يناسب مع 

 التطورات الفنية والتكنولوجية التي يشهدىا العالم في القطاع الخدمي بشكل عام.

 ثانيا: معايير جودة الخدمة

حيوية تشتَ إلى وجود معايتَ مشتًكة ونهائية تكون إن العوامل الأساسية المحددة للجودة في السياحة 
الدستهلك، دون النظر لفئة أو نوع الدنتج أو الدؤسسة أو الخدمة، ومن شأن ىذه الدعايتَ أن نؤمن الحد 

 الأدنى من حماية الدستهلك وحيث يكون مستحيلا برقيق الجودة إلا في ظلها.

 للخدمة في قطاع الخدمات، ىي: وتم تقدنً عشرة أبعاد

 الأشياء الملموسة: (1

تتمثل الدستلزمات الدادية الدرافقة لتدعيم الخدمة تتمثل في تسهيلات التصميم الداخلي وىذه الأشياء 
 الدلموسة تؤثر بشكل أو بآخر على تقييم جودة الخدمة من وجهة نظرا الدستفيد منها.

                                                           
(1)

 .96، 95ِسّٛد خبعُ اٌق١ّذػٟ،ٚاخشْٚ ، رغ٠ٛك اٌخذِبد،ِشخغ عجك روشٖ، ؿ ؿ -
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 المصداقية: (2
ىذه تعتمد بشكل أساسي على إمكانية وقدر مفهوم الخدمة على إعطاء الثقة التي تتضمن الدستفيد وبذعلو 
واثقا من حصولو على الخدمة الدطلوبة وفقا لدا يتوقع أن برصل عليها، وىنا تلعب قدرات مقدم الخدمة 

 ومستوى الدعرفة لديو بو الدور الكبتَ في برقيق ذلك.
 الإستجابة: (3

ا قدره مقدم الخدمة على أداء وتقدنً الخدمة الدوجودة بشكل جيد ودقيق وإن ىذه الخدمة نقدم ويقصد به
 من خلال الإعتماد على الأفراد والدعدات وغتَىا.

 الجدارة: (4
 . ولمشاكمساعدات للمستفيد أو حل  دنًقتوىي بسثل مدى استعداد مقدم الخدمة على 

 الأمان: (5
وفعال في جذب الزبائن لطلب الخدمة لأن توفر عنصر الأمان والثقة بشكل تلعب ىذه الخاصية دورا كبتَا 

 نقطة اساسية بالنسبة للمستفيد.
 

 الاعتمادية: (6
شكل يعتمد عليو، فالدستفيد ينظر إلى بتشتَ إلى قدرة الدقدم على الصاز الخدمة بالشكل الجيد والدقيق، و 

 مقدم الخدمة بأن يقدم لو خدمة دقيقة وبإلصاز عالي يدكن الوثوق بو أو الإعتماد عليو.
 المعاملة اللطيفة: (7

أي أن الدستفيد يهمو الكيفية والأسلوب الذي يتبعو مقدم الخدم عند تقديدو لذذه الخدمة، فالأسلوب 
ملة الحسنة لذا وقع كبتَ في نفس الدستفيد ونؤثر على تقييمو لجودة اللطيف والكلمات الطيبة، والدعا

 الخدمة.
 الاتصال: (8

الدستفيد حول طبيعة الخدمة الدقدمة والدور الذي يلعبو الدستفيد  تزويديشتَ على قدرة مقدم الخدمة على 
 من أجل الحصول على الجودة الدطلوبة من الخدمة.
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 درجة فهم المقدم للخدمة: (9
رجة فهم مورد الخدمة للمستفيد وكم من الوقت والجهد يحتاج ىذا الدورد كي يفهم الدستفيد يقصد بها د

 لطلباتو الخاصة.
 الحصول على الخدمة: إمكانية (10

إلى امكانية الحصول على الخدمة بكل سهولة وبالتالي الخدمة الدقدمة سهلة الدنال ويدكن الدستفيد  تشتَو 
 الحصول عليها متى أراد ذلك.

 (1)وىناك معايتَ أخرى برقق الجودة وىي: 
 :الأمن والسلامة 

يجب أن لا يشكل الناتج السياحي أو الخدمة السياحية خطرا على الحياة أو يتسبب بضرر على الصحة أو 
 على أي من الأمور الضرورية لسلامة الدستهلك.

 :الصحة العامة 
على جميع أما كن الإيواء والطعام والشراب أن براف  على النظافة والسلامة ولا تقتصر على  يجب

 الدؤسسات السياحية فقط وإنما أيضا المحلات الصغتَة في الشوارع وجميع مواقع بيع الأغذية.
 :سهولة الوصول 

ستخدام تلك الدنتجات والخدمات اتاحة ا وتعتٍ إزالة جميع الحواجز الطبيعية والاتصالية والخدمية دون بريز و
 من قبل الجميع.

 :الشفافية 
رتبطة بتوفتَ الدعلومات مماية حقوقو وىي لحىي عنصر أساسي لتوفتَ الدشروعية لتوقعات الدستهلك 

 وتكلفتو. الصحيحة حول مواصفات الدنتج
 :الأصالة 
عن حضارة أو تراث معتُ بذعل أي منتج سياحي يختلف ويتميز عن بقية الدنتجات الدماثلة لو في  تعبر

 أماكن أخرى.

                                                           
(1)

 .260،261، ؿ ؿ2006،داس أعبِخ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ ،ػّبْ، 1ػجذ اٌىش٠ُ زبفع، الإداسح اٌفٕذل١خ ٚاٌغ١بز١خ، ط -
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 :الإنسجام 
الانساني يحاف  على السياحة الدستدامة وىذا يستلزم إدارة فعالة  والانسجام مع المحيط الطبيعي و قالتواف

 .أسيس مؤشرات لجودة الدنتجات السياحيةوالاجتماعية بغية ت الاقتصادية للمؤثرات البيئية و
 ثالثا: قياس جودة الخدمات

بتُ مؤسسات الخدمات تعتٍ بأنو لا يوجد أن  إن ما يجعل تقييم جودة الخدمة أمرا صعبا في أن الفروقات
ىنالك لرموعة واحدة من العوامل يدكن تصنيفها في انتاج معايتَ لشيزة ولزددة فالخدمات التًفيهية 

 .(1)والخدمات الدالية والتعليمية والصحية سيحكم عليها جميعا من خلال معايتَ عديدة ومتنوعة
الأختَة إلى جدال كبتَ من خلال العديد من البحوث  إن عملية قياس الجودة تعرضت في السنوات

 والدراسات الدتخصصة في ىذا الصدر.
فقد انتهى الباحثون بأنو لا يدكن وضع معايتَ ثابتة لقياس جودة الخدمة وتعميدىا على جميع الدنظمات 

الدقياس  اع من القطاعات الخدمية بتطويرطالخدمية بل أن ىناك حاجة ماسة إلى ضرورة أن يقوم كل ق
 .الدناسب لقياس جودة الخدمة في ضوء الظروف المحيطة
 .(2)وفيما يلي يتم استعراض مداخل قياس جودة الخدمات

 قياس جودة الخدمات من منظور الزبائن: (1
 من الطرق الشائعة لقياس جودة الخدمات في إطار ىذا الددخل ما يلي:

 مقياس عدد الشكاوي: -أ 
بها الزبائن خلال فتًة زمنية معينة مقياسا ىاما يعم على أن الخدمات الدقدمة بسثل عدد الشكاوي التي يتقدم 

 دون الدستوى أو ما يقدم لذم من خدمات لا يتناسب مع إدراكهم لذا.
 مقياس الرضا: -ب 

وىو أكثر الدقاييس استخداما لقياس ابذاىات الزبائن لضو جودة الخدمات الدقدمة وخاصة بعد حصولذم 
طريق توجيو الأسئلة التي تكشف لدنظمات الخدمات طبيعة شعور الزبائن لضو الخدمة  على ىذه الخدمة عن

 الدقدمة لذم.
                                                           

(1)
 .508٘بٟٔ زبِذ اٌضّٛس، ِشخغ عبثك روشٖ، ؿ -

(2)
 .97، 96اٌدٛدح فٟ اٌخذِبد، ِشخغ عجك روشٖ،ؿ ؿ لبعُ ٔب٠ف ػٍٛاْ اٌّس١بٚٞ، -
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 مقياس الفجوة:  -ج 
إن ىذا النموذج قدم من قبل باحثتُ والذي اطلق عليو نموذج الفجوات ويستند ىذا النموذج إلى مقدار 

 .(1):والفجوة بتُ توقعات الزبون لجودة الخدمة الفعلية الددركة من قبل
لقد وضع ىذا النموذج وفقا للمفهوم التقليدي لجودة الخدمة ويتضمن خمس فجوات كما ىي موضح في 

 :الشكل التالي
 ( نموذج الفجوات التقليدي6،1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.101، تسويق الخدمات،مرجع سبق ذكره، ص واخرونالصميدي،لزمود جاسم  الدصدر:  

 
                                                           

(1)
 .94، رغ٠ٛك اٌخذِبد،ِشخغ عجك روشٖ، ؿ ٚاخشِْٚسّٛد خبعُ اٌق١ّذٞ، - -

 اٌضثْٛ

 زبخبد

 اٌفشد
 الارقبي

 اٌزدشثخ

 اٌّبض١خ 

 اٌخذِخ اٌّزٛلؼخ

 اٌخذِخ

 اٌّذسوخ

 اٌخذِخ رمذ٠ُ

الارقبلاد 

اٌخبسخ١خ 

 Ranslation of perception into ثبٌضثْٛ

service qualityspecs 

 اٌفدٛح ث١ٓ رٛلغ اٌضثْٛ ٚإدسان الإداسح

 اٌغٛق

(1اٌفدٛح ) (2اٌفدٛح )   

(5اٌفدٛح )  

(3اٌفدٛح )  
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:والشكل يوضح الفجوات في النموذج التقليدي وىي ملخصة كالآتي  
  توقعات الزبون وتصور الادارة. ما بتُالفجوة 
 بتُ تصور الإدارة وميزان جودة الخدمة. الفجوة 
 بتُ خصائص الجودة وتقديدها. الفجوة 
  بالخدمة والاتصالات الخارجية.الفجوة بتُ القيام 
 .الفجوة بتُ الخدمة الدتصورة والخدمة الدتوقعة 

وذجا آخر يدعى نموذج الفجوات الدطور، فهو لا يختلف جوىريا عن النموذج السابق، فقد نموقد وضع 
 حدد سبعة فجوات يدل من خمسة في النموذج التقليدي كما ىو موضح في الشكل التالي:

 الفجوات لجودة الخدمة الدطور ( نموذج7،1الشكل )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .103، تسويق الخدمات،مرجع سبق ذكره، ص واخروني،علزمود جاسم الصميد الدصدر:

 زبخبد ٚرٛلؼبد اٌضثْٛ

 إداسح رسذ٠ذ ٘زٖ اٌسبخبد

رشخّخ ٘زٖ ٌسبخبد فٟ 

 خٛأت اٌزق١ُّ ٚاٌزغ١ٍُ

خٛأت اٌزق١ُّ ٚاٌزغ١ٍُ 

 اٌّزٛلغ

ادساوبد اٌضثْٛ ثبٌٕغجخ 

 ٌزٛلغ إٌّزح )اٌخذِخ(

الاػلاْ ٚرؼٙذاد 

 اٌّج١ؼبد

اٌضثْٛ ٌلارقبلادرفغ١ش   

ردشثخ اٌضثْٛ اٌّزؼٍمخ 

 ثبلإدساوبد

( فدٛح اٌّؼشفخ1)  

(فدٛح اٌّؼب١٠ش اٌم١بط2)  

 الإداسح

(فدٛح الارقبلاد 4)

 اٌذاخ١ٍخ

(فدٛح اٌزغ3ُ١ٍ)  

(فدٛح الادساوبد3)  

(فدٛح3)  

 اٌزفغ١ش

(فدٛح3)  

 اٌخذِخ
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 والشكل وضح الفجوات والتي ىي موضحة كالتالي:

 فجوة الدعرفة 
 فجوة الدعايتَ القياسية 
 فجوة التسليم 
 الإتصالات الداخلية فجوة 
 فجوة الإدراك 
 َفجوة التفست 
 فجوة الخدمة 

 مقياس الأداء الفعلي: -د 
استمرار للجهود الدبذولة عالديا للتوصل إلى نموذج علمي وعملي لقياس جودة الخدمة ويتمتع بدرجة عالية 

 :(1)من الدقة والدصداقية وامكانية التطبيق. ويدكن التعبتَ عنها بالدعادلة التالية
 جودة الخدمة = الأداء الفعلي

 مقياس القيمة: -ه 
ن القيمة إلى تقديدها منظمة الخدمة للزبائن تعتمد على الدنفعة تقوم الفكرة الأساسية لذذا الدقياس على أ

 على ىذه الخدمة. لالخاصة بالخدمات الددركة من جانبي الزبون والتكلفة للحصو 
 قياس الجودة المهنية: (2

 ويدكن التمييز في ىذا الددخل إلى الدقاييس التالية:
 .قياس الجودة بدلال الددخلات 
  الدخرجات.قياس الجودة بدلالة 
 .قياس الجودة بدلالة العمليات 
 قياس الجودة من المنظور الشامل: (3

                                                           
(1)

 .107لبعُ ٔب٠ف ػٍٛاْ اٌّس١بٚٞ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -
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كل الدداخل السابقة من تقدم في قياس الجودة وتقويتها إلا أنها جميعا يغلب عليها   رغم ما اسهمت بو
الطابع الجزئي وقد أدت ىذه الدداخل والدقاييس الجزئية إلى إبراز ضرورة الدعالجة الشاملة في قياس جودة 

 الخدمة وتقويدهما.

 ( لسطط قياس جودة الخدمات8،1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .الدصدر من اعداد الطالبتتُ بالإعتماد على معطيات سابقة

 

 

اٌدٛدح ِٓ ل١بط 

 ِٕظٛس اٌضثبئٓ

 ل١بط خٛدح اٌخذِبد

اٌدٛدح ِٓ ل١بط 

 ِٕظٛساٌؾبًِ

اٌدٛدح ِٓ ل١بط 

 ا١ٌّٕٙخ

اٌدٛدح ثذلاٌخ ل١بط  -

 اٌّذخلاد

اٌدٛدح ثذلاٌخ ل١بط  -

 اٌّخشخبد

اٌدٛدح ثذلاٌخ ل١بط  -

 اٌؼ١ٍّبد

 

 ػذد اٌؾىبٚٞم١بط ِ -

 اٌشضبم١بط ِ -

 ِم١بط اٌفدٛح -

 ِم١بط الأداء اٌفؼٍٟ -

 ِم١بط اٌم١ّخ
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ويوضح الشكل كيفية قياس جودة الخدمة من منظور الزبائن و من الجودة الدهنية و كذلك من الدنظور 
 الشامل

 المبحث الثالث: عموميات حول الخدمات السياحية

م واحتياجات السياح أىم عنصر مكون ءالسياحية الدلائمة والدناسبة والتي تتلايعتبر امتلاك الخدمات 
للعرض السياحي الجذاب في الغالب، وبالتالي تسعى الدول والدنشئات السياحية إلى ضمان وتوفتَ مزيج 
مناسب من تلك الخدمات وضمان الحيازة على الحصة السوقية دوليا ولزليا كافية وقادرة على برصيل 

 تائج الدسطرة خاصة منها الدتعلقة بالعوائد الاقتصادية.الن

 المطلب الأول: مفهوم الخدمات السياحية

 أولا: تعريف الخدمات السياحية

ف الخدمات السياحية بالأنشطة غتَ الدادية وغتَ الدلموسة التي يتم  تقديدها بشكل منفصل ييدكن تعر 
ولا ترتبط بالضرورة مع بيع السلعة أو خدمة أخرى ولا لرغبات وحاجات الدستفيد ا اعبشافتَ و ومستقل وت

 تتطلب نقل الدلكية.

وتعرف كذلك بأنها منتج غتَ ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للزبون كنتيجة لتطبيق أو استخدام جهد 
أو طاقة بشرية أو آلية أو فنية على أشخاص أو أشياء معينة ولزددة ولا يدكن حيازة وبسلك الخدمة أو 

 .(1)ستهلاكها مادياا

ويدكن تعريفها على أنها مزيج من العناصر الدادية والدعنوية التي تهتم بتقدنً الدكونات الأساسية للعرض 
، الأنشطة الإطعامالسياحي بغرض اشباع حاجات ورغبات الدستهلك، بساهمة لرموعة من العناصر: النقل، 

 الثقافية، الأمن.

 

                                                           
(1)

 .92ػٍٟ فلاذ اٌضػجٟ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -
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والنشاطات توفر للسياح الراحة والتسهيلات عند شراء واستهلك الدنتجات وتعرف أيضا بدجموعة الأعمال 
 .(1)السياحية خلال وقت سفرىم أو اقامتهم في الدرافق السياحية بعيدا عن كان سكنهم الأصلي

 .(2)كما يدكن تعريفها بأنها لرموعة متكاملة ومتًابطة من العلاقات بتُ الدؤسسات السياحية والسياح

أوجو نشاط غتَ ملموس نهدف إلى اتباع الرغبات والاحتياجات عندما ما  بأنها احيةيت السالخدماوعرفت 
ىذه الخدمات ببيع  تقتًنيتم تسويقها للمستهلك النهائي مقابل دفع مبلغ معتُ من الدال على الا 
الدختلفة معرفة الدتغتَات  والوقت ذاتمنتجات أخرى، وىي تتميز عن السلع العامة بخصائصها الخاصة وفي 

 .(3)التي تدخل في الدزيج الخدمي السياحي

وىي لرموع الوسائل الدادية الضرورية لتأمتُ أو تسهيل اشتًاك الناس في السياحة وبرقيق اىدافها وخلق 
 .(4)استعمال الخدمات للسياح

وبزتلف الخدمات السياحية من حيث الأهمية بالنسبة للمتحصل على الخدمة فهمتها خدمات رئيسية 
وأساسية وخدمات ثانوية أو جانبية، الخدمات الرئيسية ىي السبب الرئيسي الذي يجذب السائح فيما تعتبر 

 للخدمات الرئيسية ويصطلح عليها الخدمات الدساعدة. الخدمات الثانوية ضرورية ومكملة

 وأىم الخدمات الدساعدة للخدمات السياحية:
 .خدمات النقل 
 .خدمات الإيواء 
 الأكل والشرب. خدمات 

                                                           
(1)

اٌخذِبد اٌغ١بز١خ ٚأثش٘ب ػٍٝ عٍٛن اٌّغزٍٙه، ِزوشح رخشج ١ًٌٕ ؽٙبدح اٌّبخغز١ش، فشع الاداسح  ثشٔدٟ أ٠ّٓ، -

 .72، ؿ2009اٌزغ٠ٛم١خ، خبِؼخ أِسّذ ثٛلشح، ثِٛشداط، 
(2)

ِزوشح رخشج ١ًٌٕ ؽٙبدح اٌّبخغز١ش،  ثٍمبعُ، دٚس اٌقٕبػ١خ اٌغ١بز١خ فٟ اثشاص اٌّمِٛبد اٌغ١بز١خ، ررفبأٚلاد اٌٙذاس  -

 .52، ؿ2013رخقـ رغ٠ٛمٟ، خبِؼخ اٌدضائش، اٌدضائش، 
(3)

ػجذ اٌمبدس ٔذاٚٞ ِقطفٝ، ػجذ اٌمبدس دزّبْ، ِغبّ٘خ اٌمطبع اٌغ١بزٟ فٟ رسم١ك اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ، ِذاخٍخ اٌٍّزمٝ  -

 .٠ٛ16شح، ؿ، خبِؼخ اوٍٟ ِسٕذ أٌٚسبج، اٌج2015عجزّجش 28، 27اٌٛطٕٟ، اٌشاثغ، 
(4)

، 2002، داس اٌّغ١شح ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ ٚاٌطجبػخ، ػّبْ، 1عشاة إ١ٌبط، ٚآخشْٚ، رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌغ١بز١خ،ط -

 .28ؿ
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 ثانيا: خصائص الخدمات السياحية.

للخدمات السياحية لرموعة من الخصائص منها ما تشتًك فيو مع الخدمات بصفة عامة ومنها ما تتميز بو 
 .(1)وحدىا كمنتوج سياحي تلخصها فيما يلي

استحالة نقل أو بززين الدنتج السياحي بالنسبة للنقل يتم نقل الدستهلك )السائح( من مكان إقامتو إلى -1
حيث الدنتج وليس العكس كما ىو بالنسبة للمنتوجات الدادية وبعض الخدمات الأخرى، كما أن معظم 

جهده لجلب  بدل قصارىة مكونات الدنتج السياحي لا يدكن بززينها لشا يجبر على مقدم الخدمات السياحي
 أكبر عدد من السياح.

الخدمات السياحية يشتًط فيها حضور الزبون ولا يدكن نقل الدنتج السياحي ولا يرسل، الأمر الذي -2
 يتطلب وسائل النقل اللازمة لإنتقال السياح لضو منطقة السياحة.

 تزامن الإنتاج السياحي مع استهلاكو.-3

دال بعض الدنتجات السياحية ببعضها كوسائل النقل فخدمة النقل بالطائرة امكانية الاحلال، أي استب-4
 بالسيارة....إلخ. استبدالذا يدكن

 عدم مرونة الطلب السياحي في الددى القصتَ.-5

أىم خاصة للخدمات السياحية ىي الدوسمية إذ أنو ىناك موسم الذروة حيث يزداد الطلب السياحي لشا -6
 يلبي حاجات السياح.عرض السياحي لا يجعل ال

بزتلف دوافع ورغبات السياح وتوقعاتهم بدرجة كبتَة وكذلك تباين في مستوى الدخل بالنسبة للسياح -7
وعدم امكانية  وىو ما يجعل صعوبة التأثتَ في سلوكاتهم وإقناعهم بشكل جماعي ضعيف جدا من جهة،

 إنتاج أو تقدنً خدمة تلبي حاجاتهم في نفس الوقت من جهة أخرى.

                                                           
(1)

ِغى١ٓ ػجذ اٌسف١ع، دٚس اٌزغ٠ٛك فٟ رط٠ٛش إٌؾبط اٌغ١بزٟ فٟ اٌدضائش، ِزوشح رخشج ١ًٌٕ ؽٙبدح اٌّبخغز١ش،  -

 .39، 38، ؿ ؿ2010خبِؼخ ِٕزٛسٞ، لغٕط١ٕخ، رخقـ رغ٠ٛك، 
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تعدد جهات الإنتاج كون السياحة صناعة متداخلة ومركبة وبرتوي على العديد من الخدمات بعضها  -8
 كبتَة ومستقلة بحد ذاتها مثل: صناعة الفنادق، النقل، وكل عنصر فيها يقدم من قبل منتج مستقل.

 الثاني: مزيج تسويق الخدمات السياحية. المطلب

 أولا: تعريف مزيج تسويق الخدمات السياحية.

يتم  توليفة يعرف بأنو خليط ومزيج من الأنشطة والأجزاء والعناصر مع بعضها البعض بغية الحصول على
ثم  منيج لو و من خلالذا دراسة الدنتوج الدقدم للسوق ثم دراسة وبرديد السعر الدناسب والتنافسي ثم التًو 

باع حاجة أو تلبية رغبة أو تقدنً منفعة اشتوزيعو وإيصالو إلى الدكان وفي الزمان الدناسب من أجل 
 (1)للمستهلك بأعلى مستوى لشكن وبرقيق مبرر وجود الدنظمة.

وىو عبارة عن لرموعة من الأنشطة التسويقية الدتكاملة والدتًابطة والتي تكمل بعضها البعض بغرض أداء 
التسويقية على النحو الدخطط لذا فهي بدثابة المحاور الرئيسية لبناء أي استًاتيجية تسويقية تتبناىا  ةالوظيف
 .(2)الدؤسسة

ويعرف على أنو لرموعة من العوامل التي يدكن مراقبتها والتحكم فيها والتي تستخدمها الدؤسسة للتأثتَ على 
يف بتُ عوامل الدزيج التسويقي بطريقة تسمح بتلبية رغبات الدستهلك وأكبر مهمة للمؤسسة ىي كيفية التأل

 .(3)السوق الدستهدف

ساس أنو الدزج الخاص لعناصر التسويق الدمكن مراقبتها والتي تستعملها الدؤسسة لتحقيق على أ لرتكو ويعرفو  
أىدافها في السوق الدستهدفة وأيضا يعرف الدزيج التسويقي السياحي على أنو لرمل التغتَات التي يراقبها 

تقصد بذلك لرمل منتج السلع والخدمات، والتي بسكن من تطوير عرض منتجاتو على الزبائن الدستهدفتُ، و 
 .(4)على السوق التي تطبق يةتالعملياالوسائل 

                                                           
(1)

 .38، ؿ2013ػ٠ٕٛبْ ػجذ اٌمبدس، اٌغ١بزخ فٟ اٌدضائش الاِىب١ٔبد ٚاٌّؼٛلبد، أطشٚزخ دوزٛساٖ، ٔمٛد ِٚب١ٌخ، خبِؼخ اٌدضائش،  -
(2)

 .6ٚ٘بثٟ وٍثَٛ، زذاد ٔٛس اٌٙذٜ، دٚس اٌّض٠ح اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍخذِبد اٌغ١بز١خ فٟ اٌز١ّٕخ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -
(3)

 .7اٌؼ١ذأٟ إ٠ّبْ، ٔسٛ ٔظشح اعزؾشال١خ ٌزفؼ١ً اٌزغ٠ٛك اٌغ١بزٟ فٟ اٌدضائش، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ ِخزفٟ ز١ّذح، -
(4)

خٛدٞ ػجذ اٌمبدس، أ١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك اٌغ١بزٟ فٟ ر١ّٕخ اٌمطبع اٌغ١بزٟ ثبٌدضائش، أطشٚزخ دوزٛساٖ، ػٍَٛ اٌزغ١١ش،  -

 .68، ؿ2006خبِؼخ اٌدضائش، 
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 ثانيا: عناصر المزيج التسويقي السياحي:

 المنتج السياحي: (1

يعرف الدنتوج السياحي بأنو لرموعة العناصر الدلموسة أو غتَ الدلموسة التي تعود بفائدة لواحد أو عدة 
 .(1)زبائن

الطبيعية ) جبال، سهول، وديان، صحاري، غابات، أنهار، وبحتَات، ويعرف أيضا كل ما يقدم من الدناظر 
والدسابح والفنون الشعبية، والنصب التذكارية، الآثار التاريخية، الآثار الدينية، وأماكن الرياضة والتسلية 

بية وأماكن التفاىة والاستحمام وتعتبر ىذه مواد خام يراد لذا أن تتطور بطرق لستلفة من أجل تل والتًفيو
 .(2)احتياجات الأسواق الدختلفة

وىو لرموع الخصائص الدلموسة التي تزود السائح بدنافع مدركة وحقيقية، والدنتج السياحي بهدف إلى إشباع 
 .(3)الحاجات عند الزبون وقد تكون ىذه الدخرجات مادية أو خدمة أو فكرة

 تسعير الخدمات السياحية: (2

ىو من الأنشطة الذامة في العمل السياحي ومن العناصر الدهمة في الدزيج التسويقي الخدماتي السياحي لأنو 
مؤثر على الحركة السياحية وعلى قرارات السائحتُ الذين يتأثرون بالكلفة الدادية للبرنامج السياحي ومايتوفر 

ما مرتبط بتسعتَ الخدمات من خدمات وتسهيلات سياحية وعليو فإن قرار وسلوك السائح دائ
 .(4)السياحية

                                                           
(1)

ِىبٔخ اٌغ١بزخ فٟ ظً اٌّؼط١بد الالزقبد٠خ اٌؼ١ٍّخ اٌدذ٠ذح، ِزوشح رخشج ١ًٌٕ ٌؾٙبدح ِبخغز١ش،  ص٠بٟٔ غٛثٝ ثِٛذ٠ٓ، -

 .99، ؿ2000، 1999فشع إٌمٛد ٚاٌّب١ٌخ، خبِؼخ اٌدضائش، 
(2)

 .6ٚ٘بثٟ وٍثَٛ، زذاد ٔٛس اٌٙذٜ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -
(3)

 .43ٌّخطظ اٌغ١بزٟ ٌٍز١ٙئخ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿػ١ٍبْ فزسٟ، ٔٛسٞ ؽ١شاص، خٙٛد رشف١ٗ إٌّزح اٌغ١بزٟ ضّٓ ا -
(4)

 .115ػٍٟ فلاذ اٌضػجٟ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -
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فالسعر السياحي يشمل كافة تكاليف الانتاج السياحي كتكاليف الأطعام، النقل والإيواء وغتَىا من 
الخدمات السياحية الأخرى، ويعمل التسعتَ على معدل معتُ من الإستثمار وبرستُ الحصة السوقية أو 

 .(1)ة الدنافسة واستقرار الأسعار وتعظيم الأرباحالمحافظة عليها، كما يعمل أيضا على مواجه

 الترويج السياحي: (3

ويقصد بو الجهود التي تبذل من لستلف وسائل الإعلام والاتصال الشخصية والسمعية لتوضيح الصورة 
 .(2)السياحية أمام السائحتُ وجذب انتباىهم واثارة اىتمامهم لشراء الدنتج السياحي

فالتًويج ىو لرموعة من أدوات الإتصال التي يدكن استخدامها على مستوى الطلب على السلع والخدمات 
 .(3)السياحية

 كما يجب أن يخضع التًويج الاستًاتيجية معينة تتمثل في الدزيج التًويجي والذي يتكون من:

 .الإعلان 
 .العلاقات العامة 
 .البيع الشخصي 
 .تنشيط الدبيعات 
 السياحي. الإشهار 

 
 التوزيع السياحي:  (4

يعتبر التوزيع من بتُ عناصر الدزيج التسويقي الذي لا يقل أهمية عن باقي في العناصر الأخرى خاصة في 
المجال السياحي، وىو نشاط يسمح باكتساب السلع والخدمات من الدنتج إلى الدستهلك الدرتقب في الدكان 

 لب السياح.والوقت الدناسبتُ، بتُ العرض السياحي وط
                                                           

(1)
، شفؤاد زبج ػجذ اٌمبدس، أ١ّ٘خ اٌّض٠ح اٌزغ٠ٛمٟ فٟ رشل١خ اٌخذِبد اٌغ١بز١خ، ِزوشح رخشج ١ًٌٕ ؽٙبدح ِبخغز١ -

 .98، ؿ2010رخقـ رغ٠ٛك، خبِؼخ أثٟ ثىش ثٍمب٠ذ، رٍّغبْ، 
(2)

 .116ػٍٟ فلاذ اٌضػجٟ، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -
(3)

 .168، ؿ1998خبٌذ ِمبثٍخ، اٌزغ٠ٛك اٌفٕذلٟ، داس ص٘شاْ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ،  -
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فقنوات التوزيع في المجال السياحي ىي في أغلب الأحيان سهلة ومباشرة تتميز بقصرىا، فهي الدسار الذي 
تسلكو الخدمات السياحية أو البرامج السياحية عند التعاقد عليها من جانب السائح، وقيام الدؤسسة 

 .(1)بتنفيذه للسائح

 بتُ طرق التوزيع الدستخدمة في المجال السياحي لصد: ومن

  لتابعة ا البيعيةباشر: وتعتمد ىذه الطريقة على العلاقة الدباشرة بتُ السائح والدكاتب الدطريقة التوزيع
 للمؤسسة السياحية ودون الاعتماد على وسطاء آخرين.

 َمباشرة بتُ السائح والدنشأة طريقة التوزيع غتَ مباشرة: وىذه الطريقة تعتمد على العلاقة غت 
السياحية، وتعتمد على وسطاء أهمهم: الدتعاملتُ السياحيتُ، الوكلات السياحية والأسفار، نقاط 

 البيع لوسائل النقل،....إلخ.
 الأفراد: (5

وىم الأشخاص الذين يعرضون ويقدمون الدنتجات السياحية لذم دور مهم في التسويق السياحي، فمن 
 .(2)تجات السياحية بشكل ودي وتدريب الدستخدمتُ في قطاع السياحةخلال تقدنً الدن

 العمليات: (6
ىي الطريقة أو الكيفية التي تقدم بها الخدمة السياحية، فسلوك الدوظفتُ، بنية الدؤسسة، السياسات 

 يب الاستقبال الحسن.....حوالاجراءات الدعمول بها، التً 
بناء استًاتيجياتها التسويقية إذ تساىم في تفعيل الأداء الجيد كلها عناصر تعد من اىتمامات الدؤسسة في 

 في تقدنً الخدمة وبالتالي كسب رضا ووفاء الزبائن.
 الدليل المادي: (7

ىو لرموعة العناصر التي تعتمد عليها الدؤسسة السياحية والتي تتمثل في الأثاث، الديكور التجهيزات، 
خلي، أي جميع البدائل الدادية الدلموسة كالأثاث والدباني والتي تتًك الألوان، الواجهة، التزيتُ، التصميم الدا

 أثر على مواقف ومزاج السياح.

                                                           
(1)

 .99فؤاد زبج ػجذ اٌمبدس، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -
(2)

 .9ع١ّش عبٌّٟ، ػّش ثٛخ١ّؼخ، اٌغ١بزخ فٟ اٌدضائش، ِشخغ عجك روشٖ، ؿ -
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 ( عناصر الدزيج التسويقي السياحي9،1الشكل )
 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد على معطيات سابقة.

 يدثل الشكل عناصر الدزيج التسويقي للخدمات السياحية و التي تتمثل في:

 الداديةالدنتج السياحي،التسعتَالسياحي،التوزيعالسياحي،التًويجالسياحي،العمليات،الافراد،البيئة 

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة على الخدمات السياحية

 (1)ىناك لرموعة من العوامل الدؤثرة على النشاط السياحي منها.

 :العوامل الطبيعية (1

 تتمثل في لرموعة العوامل التي بركم الدنطقة السياحية ومن أىم ىذه العوامل لصد:
 ا في تهالدناخ: يعتبر الدناخ ذا أهمية بالغة في تنمية الدناطق السياحية، من حيث درجة الحرارة ومتوسطا

 لستلف الفصول والدواعيد الدناسبة لكل نوع من السياحة.

                                                           
(1)

، 2004خبٌذ، أ١ّ٘خ اٌغ١بزخ فٟ ظً اٌزسٛلاد الالزقبد٠خ، أطشٚزخ دوزٛساٖ، فشع رخط١ظ، خبِؼخ اٌدضائش  وٛاػ -

 .25، 24ؿ ؿ

 ػٕبفش اٌّض٠ح

اٌزغ٠ٛمٟ 

 اٌغ١بزٟ

 إٌّزح اٌغ١بزٟ

 

 الأفشاد

 

اٌزش٠ٚح 

 اٌغ١بزٟ

 اٌج١ٕخ اٌّبد٠خ
اٌزٛص٠غ 

 اٌغ١بزٟ

 اٌؼ١ٍّبد

اٌزغؼ١ش 

 اٌغ١بزٟ
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  .الطبوغرافيا: تتمثل في طبيعة ونوع الأرض ) جبال، ىضاب، وديان( وطبيعة التًبة والشواطئ
 نطقة معينة تؤثر في إختيار الأماكن الدناسبة لعناصر الدشروع السياحي.فالخريطة الطبوغرافية الد

 الأماكن المزارة: (2

تلعب ىذه الأماكن دورا ىاما في جذب السياح سواء كانت تاريخية، دينية أو أثرية وكلما زادت ىذه 
 الأماكن كلما زادت الفرصة للزيارات.

 القاعدية: البنية (3

توافرىا يعتبر عاملا ىاما في التنمية السياحية والتي تتمثل أساسا في طرق الوصول للمنطقة الدراد تنميتها. 
الدطار، مياه الشرب، الطاقة الكهربائية، وسائل الاتصالات السلكية واللاسلكية وشبكات الصرف 

 الصحي.
 البيئة:  (4

الطبيعية والبيولوجية الحضارية والتاريخية، والتي يعيش تتمثل في الإطار الخارجي الذي يضم جميع العناصر 
 فيها الإنسان مع الكائنات الأخرى.

 العوامل الإجتماعية: (5

تدخل في العوامل الاجتماعية العديد من العناصر التي تؤثر على النشاط السياحي ومن ضمن ىذه العوامل 
 كذلك اللغة والتقاليد.الثقافة التي يتمتع بها السائح كما يلعب الذين أيضا دوره و 
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 العوامل الإقتصادية: (6

 (1)ومن أىم العوامل التي تؤثر في الأنشطة السياحية لصد:

 البيئة الإقتصادية وجانب الطلب:-أ

 ومن أىم العوامل الإقتصادية التي تؤثر في جانب الطلب على الخدمات السياحية كما يلي:

 .ُمستوى الانفاق بالنسبة للمستهلكت 
  على الصادرات.الطلب 
 .الطلب على الاستثمار 
 .الاتفاق الحكومي 

 البيئة الإقتصادية والتكاليف:-ب
 أىم العوامل الدؤثرة على تكاليف الخدمات السياحية ىي:

 .أسعار الفائدة 
 .التضخم 
 .سعر الصرف 
 .الضرائب غي مباشرة 

 العوامل الأخرى من المنشآت السياحية:-ج
 على سوق الخدمات السياحية نذكرىا: ىناك لرموعة من العوامل الدؤثرة

 .سوق العمل 
 .السياسات الاقتصادية للحكومة 
 :العولمة (7

تتًتب على العولدة تأثتَات متعددة تعكس تغتَات إيجابية وسلبية في الطريقة التي يتفاعل بها البشر ببعضهم 
 .(1)أخرى وبزتلف تلك الآثار من منطقة إلى البعض ومع بيناتهم الطبيعية والاقتصادية والاجتماعية والثقافية

                                                           
(1)

 .53، 44، ؿ ؿ2008،داس اٌشا٠خ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، ػّبْ، 1ص٠ذ ١ِٕش عٍّبْ، الإلزقبد اٌغ١بزٟ، ط -
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ومازال الجدل قائما حول ثلاث ابذاىات حول ظاىرة العولدة فمنهم من يرى أن العولدة ظاىرة إيجابية، ومن 
سلبية، ويوازن الإبذاه الثالث بتُ الإيجابيات والسلبيات وتدعو إلى  طياتها آثارمنم من يرى أنها برمل في 

 كان من فوائدىا، ولزاولة التقليل من حدة لساطرىا وبذنبها.الاستفادة قدر الإم

 الآثار البيئية: (8

ة والفندقة، ومن ىذه حلاشك أن ىناك العديد من الدخاطر البيئية نؤثر بشكل مباشر على صناعة السيا
 (2)الدخاطر لصد:

 .سخونة الدناخ وما يعرف بظاىرة الاحتباس الحراري وثقب طبقة الأوزون 
 الحمضية الأمطار. 
  .تلوث الغلاف و الجوي 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                                                                                                                                                     

(1)
ٌٍغ١بزخ فٟ اٌدضائش ٚرٛٔظ ٚاٌّغشة، أطشٚزخ دوزٛساٖ، خبِؼخ اٌسبج ٌخضش، ثبرٕخ،  ف١ٍدخ ػؾٟ، الأداء ٚالأثش الالزقبدٞ ٚالإخزّبػٟ -

 .276، ؿ2011
2

 .355، ؿ2009ِسّذ ا١ٌٕب، الزقبد٠بد اٌغ١بزخ ٚاٌفٕذلخ، اٌذاس اٌدبِؼ١خ، الإعىٕذس٠خ،  -
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 خلاصة الفصل:
، وذلك من خلال بشكل عام تعرف الجودة بأنها عمليات متًابطة برقق متطلبات وتوقعات العميل

حيث يرغب الكثتَ من مقدمي الخدمات برقيق الجودة الدطلوبة، ويبذلون ا إجراءات معتًف به
والوعي بالجودة يجب أن يبدأ في مراحل ما قبل بدأ العملية  جهودا كبتَة للوصول إلى ذلك الذدف

وبصفة خاصة الخدمات  وأثناء برديد متطلبات العميل، وىذه في جانب الخدمات بصفة عامة
السياحية والتي ىي نتيجة لعلمية تتضمن تلبية جميع احتياجات الدستهلك ومتطلباتو وتوقعاتو 

 مقبول.الدشروعة من الدنتجات والخدمات بسعر 
بحيث تكون مطابقة مع الشروط التعاقدية الدتفق عليها كالسلامة والأمن والصحة والنظافة، 

 والشفافية والأصالة إلى جانب بذانس النشاط الطبيعي.
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 تمهيد:

السياحة ليست ظاىرة واحدة و منفردة بل ىي مزيج من الظواىر والعلبقات التي تنشأ من حركة الناس 
والبقاء في الأماكن ابؼختلفة وفي ظل ىذا الواقع سارعت ابعزائر إلذ بعث سياسة سياحية جديدة تهدؼ إلذ 

ية في إاار رروط التنمية تنمية وترقية ابؼنتوج السياحي ابعزائري و إدماجو في السوؽ السياحية العابؼ
للثروة وبناء قطاع سياحي جذاب   الدارةابؼستدامة، فهي تصبو للئرتقاء بالسياحة إلذ مصاؼ القطاعات  

 للسياح.

بالاعتماد على الإمكانيات و ابؼقومات السياحية كما بؽا من تأثتَ بالغ الأبنية في تقييم السوؽ السياحي، 
ة في بـتلف القطاعات و الأنشطة السياحية بابعزائر. و قد قسمنا ىذا وكذا الاعتماد على صناعة الفندق

 الفصل إلذ ثلبث مباحث ىي:

 الإاار النظري للسياحةالمبحث الأول :

 الإمكانيات و ابؼقومات السياحية بابعزائرالمبحث الثاني:   

 الإستًابذية ابؼتبعة للنهوض بالقطاع السياحي بابعزائرالمبحث الثالث:   
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 المبحث الأول: الإطار النظري للسياحة

يعتبر الإاار النظري للسياحة كصياغة للسياحة عن اريق ررح بؾموعة العلبقات ابؼرتبطة بالسياحة 
باعتبارىا نشاط متميز ينطوي على بؾموعة من الأنشطة ابؽادفة، وقد زاد الاىتماـ بهذا ابؼوضوع خلبؿ 

وجيا وتزايد حدة ابؼنافسة في السوؽ السياحي و إدراؾ ابؼؤسسات العقود الأختَة. خاصة مع تطور التكنول
 ابػدماتية لأبنيتو.

 المطلب الأول: مفاهيم حول السياحة و السائح

 أولا: تعاريف حول السياحة.

تدؿ كلمة السياحة في معناىا الأوؿ عن " السفر و الإقامة ابؼؤقتة " خارج مكاف السكن الأصلي،في 
 1.لأىداؼ بـتلفة منها التعرؼ على العالد و دراسة اللغات الأجنبيةالسابق سافر الناس 

بأنها  1910هوس" عاـ نررات كما عرفت السياحة من قبل العالد الاقتصادي النمساوي "رولتَف
 الاصطلبح الذي يطلق على أي عمليات خصوصا العمليات الاقتصادية،التي تتعلق بوجود وإقامة وانتشار

 2مباررا  منطقة معينة أو أية بلدة ترتبط بهما ارتبااا الأجانب داخل و خارج

ف آخر تعبر عن ظاىرة اجتماعية و اقتصادية ظهرت بشكل مواز لنمو المجتمعات الصناعية و يوفي تعر 
نتيجة لمجموعة عوامل منها زيادة وقت الفراغ و برسن مستويات لفئات اجتماعية كبتَة ونتيجة لانتشار 

 .الإجراءات الدولية في بؾالات السفر ملكية السيارة، وبزفيف

                                                           
 13،ص1994دار بؾدلاوي ، عماف ،الأردف،1،مرواف سكر، السياحة مضمونا و أىدافها سلسلة الاقتصاد السياحي، ط -1
 18ص ،1991،القاىرة ،مصر  1ط،بؿمدي موسى ابغريري،جغرافيا السياحة،دار ابؼعرفة ابعامعية  -2
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أما السياحة في ابؼدلوؿ اللغوي: يقاؿ ساح ابؼاء أي ساؿ و ساح فلبف في الأرض أي ذىب للتعبد و 
للسياحة معنياف أساسياف ففي ابؼعتٌ الأوؿ تكوف السياحة إما مستَة اعتبار في آيات الله، وإما مستَة 

عتٌ الثاي  السياحة ىي الصياـ عما ألفو من عادات و رهوات استثمار من الذين يضربوف الأرض وفي ابؼ
 1وغتَىا.

 وفي تعريف آخر 

السياحة بأنها ظاىرة من ظواىر عصرنا تنبثق عن ابغاجة ابؼتزايدة إلذ الراحة  1905ر فرويلر سنةيعرؼ جو 
ابؼتعة والإقامة في وتغيتَ ابؽواء وإلذ مولد للئحساس بجماؿ الطبيعة وبمو ىذا الإحساس والشعور بالبهجة و 

منااق بؽا ابيعتها ابػاصة وأيضا بمو الاتصالات التي كانت بشرة اتساع نطاؽ التجارة و الصناعة سواء  
 2كانت كبتَة ،متوسطة أو صغتَة وبشرة تقدـ وسائل النقل

العلبقات و  كيز رئيس ابعمعية الدولية بػبراء السياحة العابؼيتُ  "بأنها بؾموعيوعرفها العالد السويسري ىونز 
الظواىر التي تتًتب على سفر و إقامة مؤقتة لشخص أجنبي في مكاف بحيث لا يتحوؿ إلذ إقامة دائمة ولا 

 3ترتبط بنشاط بوقق ربحا للشخص الأجنبي

 تعريف السائحثانيا: 

ساعة على 24عرفت منظمة السياحة العابؼية السائح بأنو "كل زائر مؤقت سيقيم في البلد الذي يزوره 
الأقل بحيث أسباب زيارة السفر تكوف من أجل: التًفيو،الراحة،الصحة،قضاء العطل 

 4اسية الدراسية،الديانة،الرياضة،أو من أجل القياـ بأعماؿ عائلية،حضور مؤبسرات،ندوات علمية،ثقافية وسي
 :ويذكر أف 

                                                           
 85علي فلبح الزغبي، مرجع سبق ذكره،ص -1
 108ص1998 ،مصر،القاىرة ،عالد الكتاب ،1ط السياحي و البيئي بتُ النظرية و التطبيق ،لبد، التخطيط أبضد ابع -2
 19ص،بؿمود موسى ابغريري، مرجع سبق ذكره   -3

4-GerandGuibilats « EconsmieTauristique –Delts et Spes » ;suisse ,1983,p10 
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 ص يتوجو إلذ بلد لا يقيم فيو ولا بيارس فيهما مهنة مأجورة يوجد نوعتُ من الزوار بنا:ىو كل رخالزائر: 

ساعة في البلد الذي يزورونو و تتخلص دوافع الزيارة دوافع  24الزوار الذين بيكثوف على الأقل السياح: 
ل ،الدراسة،الرياضة أو من أجل القياـ بزيارة الأقارب وحضور الزيارة في التًفيو ، الراحة،الصحة، قضاء العط

 مؤبسرات و ندوات علمية وثقافية وسياسية"

  1ساعة  24ر لا تتعدى مدة إقامتهم اىم زو  المتنزهون:

وفي تعريف آخر السائح ىو الشخص الذي يسافر خارج بؿل إقامتو الأصلي أو الإعتيادي لأي سبب غتَ 
ل البلد الذي يعيش فيو و يصطلح عليو السائح "الداخلي" أوفي خارج بلده خكاف داالكسب ابؼادي سواء  

 2"السائح الأجنبي"

 المطلب الثاني: أهمية السياحة 

 الأهمية الاقتصادية :أولا:  

بستاز السياحة بقدرتها الفائقة و ابػاصة على بعث سلسلة من العمليات و النشطات الإنتاجية و 
تصاد القومي بسبب امتدادات آثار الطلب السياحي ابؼعقد،و ابؼركبة من العديد من الاستثمارات في الاق

السلع وابػدمات إلذ كافة القطاعات الاقتصادية الرئيسية منها والفرعية،والتي تساىم في تصنيف ابؼنتوج 
والأربعتُ قطاع وصناعة فرعية وىذا ما يؤكد الفعالية  ابؼائةالسياحي والتي تزيد في بعض الأحياف عن 

الإقتصادية التي بيتاز بها النشاط السياحي إذ يعد خاصة في البلداف السياحية،المحرؾ الديناميكي للئقتصاد 
 .3القومي يبعث النشاط في الإقتصاد القومي ويعمل على برقيق التنمية

                                                           
حواستٍ صليحة ،التطورات ابعديدة في التسويق السياحي و دورىا في خلق ابعيو سياحة، دراسة حالة مديرية السياحة و الصناعة  -1

 17ص، 2013،  3بزصص إقتصاد ابػدمات ،جامعة ابعزائر ،رهادة ابؼاجستتَ  بزرجالتقليدية لولاية عتُ الدفلى،مذكرة 
 25، ص2008، دار كنوز ابؼعرفة ،عماف 1ط ،ةأبضد بؿمود:  مقابلة صناعة السياح -2
 18،ص2013 ،الأردف،مؤسسة الوارث للنشر و التوزيع ، 1،طإقتصاديات السفر و السياحة ،إبظاعيل علي الدباغ  ،ثتٌ او ابغوري م -3
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يا من بؿركات التنمية الإقتصادية فهي مصدر دخل للعملبت وتعتبر السياحة في الوقت ابغالر بؿركا رئيس
ابغرة ويؤثر إبهابيا على ميزات ابؼدفوعات ، ويؤثر على حجم العمالة وعلى إعادة توزيع الدخل القومي 
داخل الدولة و علبوة على تشغيل الأيدي العاملة فإف السياحة أيضا عائدات تنعكس بالفائدة على 

النشاط الإقتصادي فالضرائب التي يدفعها السياح تساعد ابغكومات المحلية على السكاف من خلبؿ زيادة 
 1بسويل التعليم والرعاية الصحية وغتَىا من ابػدمات.

وتعتبر صناعة السياحة سوؽ قابل للتوسع بحيث تشمل كافة الصناعات الأخرى مثل التجارة والصناعة و 
د من تأثتَىا على بنياف وأداء الإقتصاد القومي والتي بيكن الزراعة والسياحة كصناعة بؽا أبنية خاصة تستم

 النظر إليها كما في الشكل الآتي:

 على الإقتصاد القومي . (: يبتُ تأثتَ السياحة1.  2ركل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 52،ص2013، 1اف للنشر و التوزيع الأردف طر ماىر عبد العزيز توفيق،صناعة السياحة دار زىالمصدر: 

                                                           
 30ص،1996 ،الأردف ،مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع ،1ط ،أصوؿ الصناعة السياحية ،النبي الطائي بضيد عبد -1

 تأثٌرها على المدخلات

مدخلات على السواح من 

 العملة الصعبة

 تأثٌرها على المخرجات

مخرجات السواح و 

 البضائع التً ٌشترٌها

 تأثٌرها على نظام النقل

 بري، بحري، جوي

 تأثٌر السٌاحة
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بصيع الأنشطة الإقتصادية في فالسياحة بإعتبارىا نشاط ديناميكي حركي ذات تأثتَ متبادؿ و فعاؿ يشمل 
الدولة وخارجها فهي تتأثر وتؤثر على نشاط الإنتاج و الإستهلبؾ و النقل والرحلبت والإتصلبت وابؼوانئ 

 1وابؼطرات والفنادؽ ،البنوؾ وعمليات التجارة الداخلية وابػارجية ...إلخ

 ثانيا:الأهمية الحضارية و الثقافية للسياحة:

انتشار ثقافات الشعوب و الأمم بتُ أقاليم العالد ابؼختلفة ، كذلك على زيادة معرفة  وتتمثل ىذه الأبنية في
رعوب الأرض ببعضها البعض وتوايد العلبقات وتقريب ابؼسافات الثقافية بينهم،السياحة اليوـ أصبحت 

بغماية و سفتَا لإزالة ابؼعوقات ابػاصة باللغة و العرؽ و ابعنس على آثار الأمم و الشعوب من خلبؿ ا
التجديد،و يتعزز رقي ابغضارات من خلبؿ التبادؿ الاجتماعي و الثقافي ليس داخل البلد الواحد باختلبؼ 
أقلياتو و إبما من خلبؿ انتقاؿ الناس عبر ابغدود في إاار عالد واحد تتزاوج فيو الثقافات و تتنامى خدمة 

 للبشرية برمتها.

 ثالثا:الأهمية البيئية و العمرانية :

يث بسكن السياحة من استغلبؿ امثل للموارد و ابؼعطيات الطبيعية، و تدفع للمحافظة عليها و عدـ ح
إساءة استخدامها على اعتبارىا ثروة وانية، كذلك تعمل النشااات السياحية على تنظيم و بزطيط و 

و آثار برديث استخدامات الأراضي بالشكل الذي بوقق أقصى منفعة بفكنة و لا تسبب أي مشاكل أ
بيئية سالبة، بالإضافة إلذ ذلك تؤدي النشااات السياحية إلذ الاىتماـ بالبعد ابعمالر للمعطيات سواء  
كانت ابيعية أو من صنع الإنساف ، وىذا بدوره يشكل دافعا للمحافظة على ىذه ابؼعطيات و صيانتها و 

 .2ترميمها

 

                                                           
 ،دار صفا للنشر و التوزيع عماف ،2ط التخطيط السياحي في سبيل بزطيط مكاي  رامل و متكامل،،نيم عثماف بؿمد، سعد بنيتاغ -1

 22، ص2003،الأردف 
  126،125نفس ابؼرجع السابق ، ص ص -2
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 رابعا:أهمية السياحة من المنظور الإنساني:

 ة نشااا إنسانيا بيارسو الإنساف وىو ما يظهر لنا الشكل التالر :تعد السياح

 :(: السياحة من ابؼنظور الإنساي 2.2ركل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

سوريا –دار رسلبف ، دمشق  1مصطفى يوسف الكافي ، صناعة السياحة والأمن السياحي ،طالمصدر: 
 41، ص 2009، 

 تعمل السياحة على توفتَ ابغياة ابعميلة السهلة للئنساف حيث تقدـ لو :
الانسجاـ والابتعاد عن ضغوط ابغياة السلبية  وعصبيتها  العلبج من القلق و التوتر وتوفتَ الراحة و/ 1

 ليحقق الشعور بالراحة.
 استعادة ابغيوية و الدافعية و التوازف العقلي و العاافي الذي بوتاج إليو الإنساف بؼواصلة ابغياة./ 2

 معالجة القلق و التوتر

 معالجة الإحباط و الإكتئاب

 تحسٌن الأداء الوظٌفً

 جسد إنسانً تقدٌم وسائل الراحة

 روح إنسانٌة

 الإنسان
الجوانب الإنسانٌة 

 للسٌاحة



واقع القطاع السياحي بالجزائر                                                 الفصل الثاني :
  

 
65 

لضمتَ امتلبؾ القدرة على صفاء النفس و سلبمة الوجداف وصحوة و يقظة ابغواسب ابػمسة وسلبمة ا/ 3
 1وابغس الأخلبقي

 : 2وبيكن ذكرىا في نقاط تتمثل فيما يلي وىناؾ نقاط أخرى تذكر باختصار

 زيادة الدخل الإبصالر للبلد و بردث ىذه الزيادة من خلبؿ الاستفادة من ابػدمات التالية :   -

 مشروبات،ي/  وقود،  و/  ىدايا،  ه/  بضائع،  د/  رراب،  ج/  اعاـب/ إقامة، أ/ 

تساىم السياحة في دعم الإقتصاد المحلي و العابؼي و تعود الأبنية الاقتصادية لصناعة السياحة إلذ ما    -  
 بذذبو إلذ البلد من عملة صعبة و رؤوس أمواؿ.

 تساعد السياحة في تشغيل اليد العاملة والقضاء على البطالة.    -

دؼ إلذ برقيق فائض أو موازنة في بؾاؿ ميزاف ابؼدفوعات تزداد أبنية السياحة في الدولة النامية التي ته   -  
 و برقيق فائض في بؾاؿ العملة الصعبة وبرقيق صناعة السياحة صادرة غتَ منظورة.

تشمل السياحة بصيع الأنشطة الاقتصادية في الدولة و خارجها ،فهي تتأثر و تؤثر على نشاط الإنتاج     -
لاتصالات ، ابؼطارات ، الفنادؽ ، البنوؾ و عمليات التجارة الداخلية ،  الاستهلبؾ، النقل ، الرحلبت ، ا

 و ابػارجية ... الخ .

 المطلب الثالث :  أنواع السياحة

لقد اعتمدنا في سردنا لأنواع السياحة على معيار ابؽدؼ و معيار ابؼنطقة ابعغرافية فحسب ابؼنطقة ابعغرافية 
بػارجية أما حسب ابؽدؼ بيكن تقسيم إلذ أنواع متعددة منها، فتوجد السياحة الداخلية و الإقليمية و ا

 السياحة الاجتماعية ، الدينية ... الخ تتخلص في عدد معتُ نذكر منها ما يلي :

                                                           
 13،14أولاد ابؽدار فاتح بلقاسم ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  -1
 17، 16ص ص ،د منتَ سلماف، مرج سبق ذكرهزي -2
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 أولا : السياحة حسب المنطقة الجغرافية :

 :  1يتم تقسيم السياحة وفق معيار ابؼنطقة ابعغرافية إلذ

موااتٍ الدولة داخل حدود بلبدىم كما تشمل إنتقاؿ السائحتُ داخليا و تعتٍ سفر / سياحة داخلية : 1
 و يتم إنفاؽ العملة المحلية ، و تكمل أبنية السياحة الداخلية في :

 تساعد على استغلبؿ ابؼنشآت السياحية.  -

 تساعد الصناعات ابػفيفة على تسويق منتجاتها و بضائعها. -

 الزراعي في بلدىا.تؤثر بشكل مبارر على القطاع   -

 تساعد على زيادة الدخل القومي للسكاف.   -

 وىناؾ بؾموعة من العوامل التي تؤثر على السياحة الداخلية منها :

 وزارة السياحة و دورىا في التخطيط والإرراؼ على العمليات و الأنشطة التسويق السياحي للبلد. - 

 الفنادؽ و ابؼطاعم السياحية.  - 

 قل ابعوي و البحري.خدمات الن  -

ىي السفر و التنقل بتُ الدوؿ ابؼتجاورة تكوف منطقة سياحية واحدة مثل الدوؿ / سياحة إقليمية :2
العربية ، الدوؿ الإفريقية ، دوؿ ابؼغرب العربي ، دوؿ جنوب ررؽ آسيا ، و تتميز السياحة الإقليمية 

 لتي يقطعها السائح.بابلفاض التكلفة الإبصالية للرحلة نظرا لعنصر ابؼسافة ا

 

 
                                                           

 19ص ،عويناف عبد القادر، مرجع سبق ذكره -1
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 / سياحة خارجية :3

ىي انتقاؿ الأفراد و السياح انتقالا مؤقتا من بلد لآخر من أجل السياحة والتعرؼ على بلبد جديدة و 
 . 1عادات أىلها  و ارؽ معيشتهم و تفكتَىم و مدى ما قدموه من إبقازات

 :  2الدولية من خلبؿوتساىم السياحة ابػارجية في تعزيز العلبقات الاقتصادية 

 عقد الاتفاقيات السياحية الدولية بتُ بـتلف الدوؿ ، و الشركات السياحية.أ/ 

 رؤوس الأمواؿ الأجنبية لبناء البنية التحتية لتلبية احتياجات السياحة الدولية. استخداـب/ 

 برستُ نظاـ العلبقات ابؼالية في السياحة الدولية.ج/ 

 و تبادؿ ابؼساعدات في بؾاؿ الدعاية و الإعلبف السياحي. توسيع التعاوف و تعميقود/ 

 ثانيا : السياحة حسب الهدف :

ىناؾ عدة أنواع من السياحة تتعدد بحسب معايتَ التقسيم ابؼعتمد عليها والتي بيكن تلخيصها في ما يلي 
 حسب ابؽدؼ نذكر منها :

 _ السياحة الاجتماعية  :1

أو سياحة الإجازات و السبب في تواجد مثل ىذا النوع ، أف السياحة   ويطلق عليها أيضا السياحة الشعبية
كانت مقتصرة في القدـ على ابقات الثرية فقط و بنا أف التطورات العابؼية توجب التغيتَ في كل ما يوجد 
من حولنا ، فكاف لابد من ىذه التغتَات أف بردث أيضا مع السياحة لتواكب التطورات و ابؼستحدثات 

                                                           
،منشورات اللجنة الشعبية العامة و الثقافية و الإعلبـ ابعماىتَية العربية الليبية 1ط،ابؼعتمد في السياحة و الآثار ،صالح ونيس عبد التٍ -1

 17،ص 2006 ،الشعبية الارتًاكية العظمى
   140.ص 2002الأردف ، ،دار ابؼستَة ،عماف ،1ط،بؿمود الدبياسي  و آخروف ، بزطيط البرامج السياحية  -2
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ة لكي تضم السياحة أو تشرؾ معها الطبقات التي بسثل الغالبية العظمى من المجتمعات ذوي العابؼي
 . 1الإمكانيات المحدودة بإعداد رحلبت سياحية بؽذه الطبقات غتَ الطبقات الثرية

 _ السياحة الدينية :2

ؼ على الأماكن ابػارج بهدؼ التعر  القادمتُ من الداخل أو السياحتعتٍ بأنها ذلك التدفق ابؼنظم من 
الدينية أو ابؼعتقد، و تعكس من وجهة نظر أصحابها جزءا ىاما من احتًاـ السائح بؼعتقداتو كابغج مثلب و 
تعد السياحة الدينية من أقدـ أنواع السياحة على الإالبؽ ومن أىم ابؼنااق : مكة ابؼكرمة ، ابؼدينة ابؼنورة 

بالعراؽ بالنسبة للمسلمتُ الشيعة ، و الفاتيكاف بالنسبة ، القدس بالنسبة للمسلمتُ ، كربلبء النجف 
 . 2للمسيحيتُ

 _ سياحة الرياضة :3

تندرج سياحة السيارات و الدراجات برت الأبماط السياحية ابعديدة حيث بزضع لظروؼ و متطلبات 
بعضها البعض ، معينة غتَ موجودة إلا في عدد قليل من الدوؿ مثل الطرؽ السريعة التي تربط بتُ الدوؿ و 

و مدى توافر بؿطات ابػدمة و الصيانة و مراكز النجدة و للئسعاؼ و الاستًاحات على ىذه الطرؽ ، 
 .  3وىذه السياحة منتشرة في دوؿ أوربا وابؼنطقة العربية

 _ سياحة المؤتمرات و الاجتماعات :4

القرف العشرين ، و ارتبطت بالنمو  سياحة ابؼؤبسرات والاجتماعات من أنواع السياحة ابغديثة التي ظهرت في
ابغضاري الذي رهده العالد في السنوات الأختَة من القرف ابؼاضي القرف العشرين ، و ما تبع ذلك من 

                                                           
دار الراية للنشر ،1،طعصاـ حسن السعيدي ، التسويق و التًويج السياحي و الفندقي ، دراسة للتسوؽ السياحي في الدوؿ العربية  -1

   141ص، 2009والتوزيع ، 
   33ص  ،1999،عماف ،،ابؼؤسسة ابعامعية 1در ، دور الإعلبف في التسويق السياحي .طمصطفى عبد القا -2
 142 ص،عصاـ حسن السعيدي ، مرجع سبق ذكره  -3
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تطورات في العلبقات الدولية اقتصاديا و سياسيا و ثقافيا و اجتماعيا بتُ بـتلف الدوؿ ، كما أف ىذا 
 . 1بأنواع أخرى من السياحة مثل سياحة ابغوافر و سياحة ابؼعارضالنوع من السياحة مرتبط ارتبااا وثيقا 

 العلاجية:_السياحة 5

وىي سياحة لإمتاع النفس و ابعسد معا بالعلبج ،و تعتمد على استخداـ ابؼراكز و ابؼستشفيات ابغديثة  
الذين يلجؤوف إلذ بدا فيها من بذهيزات ابية و كوادر بشرية لديها من الكفاءة ما تساىم في علبج الأفراد 

 ىذه ابؼراكز.

 _السياحة الإستشفائية :6

وىي زيارة ابؼنتجعات السياحية التي خصصت بؽذا الغرض و تعتمد على العناصر الطبيعية في علبج ابؼرضى 
 . 2و رفائهم مثل الينابيع ابؼعدنية و الكبريتية والرماؿ والشمس بغرض الاستشفاء من بعض الأمراض

 ة :_ السياحة البيئي7

وىي السفر و الانتقاؿ من مكاف إلذ آخر بغرض الاستمتاع و الدراسة و التقدير بروح ابؼسؤولية للمنااق 
الطبيعية و ما يصاحبها من مظاىر ثقافية تقليدية، و بتعبتَ آخر ىي السفر من أجل زيارة المحميات  

 . 3الطبيعية

ثرية و البيئية و الطبيعية،وكل عناصرىا من مصادر والتي تهدؼ بصيعها إلذ ابؼورثات السياحية ابغضارية والأ
ابؼياه ابؼعدنية و نباتات و حيوانات و ايور وغابات وفق خطة إستًاتيجية بعيدة ابؼدى تعمل على خلق 

 سياحة بفاثلة رفيقة بالبيئة.

 

                                                           
 64ص ، 2010 ،إثراء للنشر والتوزيع ،1ط،مبادئ السياحة  ،مرزوؽ عايد العقيد و آخروف -1
 13ص  ،سبق ذكرهمرواف بؿسن السكر،السياحة و مضمونها و أىدافها ،مرجع  -2
 131ص ،،مرجع سبق ذكره  عصاـ حسن السعيدي -3
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 _ السياحة التاريخية :8

اح ، خاصة إذا توفرت ىذه يعد ىذا النوع من أحسن أنواع السياحة حيث بذذب أفواج كبتَة من السي
الآثار التاربىية على مراكز للراحة و التًفيو وعلى كل ضروريات المحافظة عليها ،كما أف للآثار السياحية 
دور ىاـ في برقيق التفاىم و تقوية العلبقات ، كما تتطلب استثمارات كبتَة لرؤوس الأمواؿ لتطويرىا و 

 . 1بضايتها

 _ السياحة الثقافية :9

تشمل زيارة ابؼواقع الأثرية للبالبع عليها و معرفة حضارات و تقاليد الشعوب التي عارت في ابؼنطقة و 
 خلبؿ العصور الغابرة.

و ىناؾ آلاؼ من ابؼواقع التاربىية و الأثرية مثاؿ كهف الرقيم الذي حدثت فيو قصو أصحاب الكهف 
 لتاربىية.الواردة في القرآف الكريم وغتَىا من الآثار و ابؼواقع ا

 _ السياحة الشتوية :10

وتشمل قضاء فصل الشتاء او جزء منو في أماكن الدؼء الطبيعي و خاصة في منااق الأغوار و البحر 
 ابؼيت و العقبة .... الخ.

 .  2و ىناؾ أنواع أخرى من السياحة 

 وتشمل أنواع الآتية: ثالثا : تقسيم السياحة وفق العدد :

السائح يقوـ مفرده أو بصحبة أفراد عائلتو أو بعض أصدقاءه بتنفيذ رحلة وتعتٍ أف *سياحة فردية :
 سياحية على حسابو ابػاص.

                                                           
 23، 22ص ،مرجع سبق ذكرهر،عبد القاد فعوينا -1
 . 62ص ، 2008 ،،دار الرواية للنشر و التوزيع1طزيد منتَ سليماف ،السياحة في الوان العربي ، -2
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م رحلبت في بؾموعات يوفيها تقوـ الشركات السياحية أي ابؼختصة في تنظ*سياحة جماعية ) منظمة( : 
 أو أفواج سياحية راملة.

 :  1وتشمل ما يلي رابعا : تقسيم السياحة وفق الجنس :

 سياحة الرجاؿ*

 *سياحة النساء

تتخذ السياحة أنواع متعددة و ذلك حسب معايتَ بحيث بقد منها تقسيمات بـتلفة و كثتَة ذكرنا منها 
الخ قامة ، وفقا لوسيلة الانتقاؿ ...العناصر الأساسية فهي أيضا تشمل تقسيمات وفقا للعمر،وفقا بؼدة الإ

 إلذ أخرى. و غتَىا من التصنيفات لأنها بزتلف من دولة

 المبحث الثاني : الإمكانيات والمقومات السياحية بالجزائر .

نظرا بؼا بسلكو ابعزائر من رخاء وتنوع للئرث السياحي ىذا ما خلق بؽا موقعا مهما واموحا كبتَا لدى 
عزبؽا الطبقة السياسية كي بذعل من السياحة موردا ىاما ومسابنا في آليات التنمية حيث بذعلها بررج من 

 لتصبحا قطبا سياحيا ىاما.

فابعزائر تتوفر على ااقات سياحية لا نظتَا بؽا على مستوى البحر الأبيض ابؼتوسط فهي تزخر بطاقات 
سياحية في الساحل وفي ابعنوب الكبتَ الذي يبهر الزوار بجمالو وتنوعو بؼا لديو من إمكانات ومقاومات 

زائر وجل ىذا يقوـ على أسس سياحية لابد من مراعاتها جذب تزيد من بقاح ابػدمات السياحية بابع
 واستغلبؿ مواردىا بكو الأفضل .

 

                                                           
 ،لاقتصادي، جامعة ابعزائرافرع التخطيط ،ابعزائر،أاروحة دكتوراهحالة ،أبنية السياحة في ظل التحولات الاقتصادية،كواش خالد   -1

    44ص ، 2004
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 المطلب الأول : الإمكانات والموارد السياحية بالجزائر 

بستلك ابعزائر بؾموعة من الإمكانات السياحية ما يؤىلها لإنشاء صناعة سياحية كبتَة ومزدىرة بيكن تقسيم 
 ىذه الإمكانات إلذ :

 :  1: الموارد  : نتطرق إلى الموارد من خلال أولا

تقع ابعزائر شماؿ القارة الإفريقية وىي تتوسط بلبد ابؼغرب العربي الكبتَ بودىا من _ الموقع والمناخ : 1
الشماؿ البحر الأبيض ابؼتوسط و من الشرؽ تونس وليبيا و من الغرب ابؼغرب الأقصى و موريتانيا ومن 

 ابعنوب النيجر و مالر.

كلم من   15000كلم من الشماؿ و   1900بستد ارض ابعزائر في أقصى اتساع بؽا على مسافة تزيد عن 
 من أكبر بلد ابؼغرب العربي مساحة  وىي2كلم  2381741الشرؽ إلذ الغرب تبلغ ابعزائر مساحة تقدر ب 

 تتميز ابعزائر من شمابؽا إلذ جنوبها بثلبث أنواع من ابؼناخ:

 السواحل ابؼمتدة من الشرؽ إلذ الغرب و درجة حرارة متوسطة عموما.مناخ متوسطي على أ/ 

 مناخ ربو قاري في منااق ابؽضاب العليا .ب/ 

 مناخ صحراوي في منااق ابعنوب و الواحات.ج/ 

إف ابعزائر بدوقعها ابؼتوسطي جعلها مهدا للحضارات منذ القدـ،وابؼعالد الأثرية _التراث الثقافي :2
ختَ دليل على ذلك فابعزائر بستلك موروث ثقافي متعدد الأركاؿ والأنواع بيكن اف نذكر ابؼوجودة بددنها و 

 :  2منو فيما يلي

                                                           
  ،2005،ابؼسيلة،جامعة بؿمد بوضياؼ  ،بزصص علوـ التسيتَ ،ماجستتَ بزرج بزة صالح، تنمية السوؽ السياحية بابعزائر، مذكرة -1

 51،52صص 
 149ص ، 2013 ،تيارت،جامعة ابن خلدوف بزرج ماجستتَ ،مذكرة ،دامة التسويق السياحي في ظل التنمية ابؼست،ىدير عبد القادر  -2
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 أ/ الأعياد الشعبية :

عيد رعبي منحدر في حاضر الشعب ابعزائري،منذ سنيتُ عديدة عبر ولايات الوان   200ىناؾ أكثر من 
 :كما بقد العديد من ابؼهرجانات الدولية ونذكر منها 

 مهرجاف تيمقاد  بباتنة*

 مهرجاف الدولر للسنيما بابعزائر*

 ابؼهرجاف الدولر للرقص الشعبي بسيدي بلعباس*

 ابؼهرجاف العربي الإفريقي للرقص الفلكلوري بتيزي وزو*

 ابؼهرجاف الدولر للمالوؼ بقسنطينة *

 ابؼهرجاف الدولر للشرائط ابؼرسومة بتيبازة *

 بابعزائرمهرجاف ابعزائر للقناوي *

 ابؼهرجاف الدولر للموسيقى الأندلسية*

 مهرجاف بصيلة بسطيف*

 ابؼهرجاف العربي للسنيما*

 ابؼهرجاف الدولر للخط العربي بالعاصمة*

 ابؼهرجاف الدولر للموسيقا للجاز بقسنطينة*
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ق يوجد العديد من ابؼتاحف تعتبر من أقدـ ابؼتاحف في ابعزائر و ىي عديدة وفي منااب/ المتاحف :
 .بـتلفة من ولايات الوان

 مقابل ىذا برتوي ابعزائر على رصيدىا من ابؼتاحف وىي :

 1852يقع بولاية قسنطينة،ويعتبر من أقدـ ابؼتاحف في ابعزائر تم تدرينو سنة*المتحف الوطني سيرتا : 
 بهمع كل ابغفريات والقطع الأثرية ابػاصة بالشرؽ ابعزائري.

حفريات عن أصل الشعوب التي كانت موجودة بابعزائر تعود إلذ عصور  يعرض*المتحف الوطني البارود :
 ما قبل التاريخ  بالإضافة إلذ قطع أثرية من أصل إفريقي

 يوجد بددينة وىراف حيث يشتمل على حفريات من عصور ما قبل التاريخ*المتحف الوطني زبانة : 

 الثورة التحريرية يوجد بابعزائر العاصمة ويعرض آثار*المتحف الوطني للمجاهد :

يتواجد بالعاصمة ويعرض منتوج الصناعة التقليدية وتقاليد وفنوف  *المتحف الوطني للفنون الجميلة :
 رعبية

موجود بددينة تيمقاد بباتنة و يضم قطعا من الفسيفساء و آثار قدبية منها النقود و * متحف تيمقاد : 
 الأسلحة القدبية والتماثيل .... الخ

 يوجد بددينة عنابة وبوتوي على آثار قدبية تعبر عن تاريخ ابؼدينة النوميدية الرومانية . : *متحف هيبون

ىكتار ،حظتَة  78000وعن ابغظائر الوانية السياحية برتوي ابعزائر على "ابغظتَة الوانية للقالة بدساحة 
من ابغضائر ىكتار وىناؾ بؾموعة  616.3، حظتَة غابات الأرز بدساحة  185000جرجرة بدساحة 

ىكتار ، قوراية ببجاية بدساحة  300ىكتار ، تازة بجيجل  600الوانية مثل " بلزمت )بباتنة( بدساحة 
 ىكتار. 100
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ىكتار وحديقة  304عكنوف  كما توجد حظائر وانية فالعاصمة مثل رياض الفتح ،حديقة التسلية ببن
ة أحد أكثر المحميات البيئية ؼ و ولاية قابؼىكتار، كما توجد في ولاية الطار  500التسلية بيناـ بدساحة 

 . 1ازدىار من ناحية البيئة وابغيوانات و الطيور

 ثانيا :الإمكانيات الطبيعية :

تتمثل ىذه الإمكانات أساسا في التنوع الذي تزح ربو ابعزائر )الصحراء و ابعباؿ والبحر( والذي يظهر من 
 : 2خلبؿ ما يلي

كلم يتميز بارتفاعو و تكونو الصخري ، وتوجد بو عدة   1200ثر من رريط ساحلي بيتد على اوؿ أك-
فضاءات سياحية نادرة . ومن أىم ابؼنااق السياحية  ابؼمتدة على ىذا الساحل بقد : القالة ، جيجل ، 

 بجاية ، سدي فرج ، تنس ، بتٍ صاؼ ..... الخ

لتزاوج بتُ الشواائ والغابات رواائ متنوعة فنجد الشواائ الرملية و السخرية ، بالإضافة إلذ ا-
والشواائ والسلبسل ابعبلية الشابـة لكسوتها بالثلوج لعد رهور من السنة و أىم ابؼرتفعات السياحية بقد 

 .جدةكبؿطة الشريعة  والتي بسارس فيهو رياضة التزلج على الثلج بالإضافة على بؿطة ت

، بالإضافة إلذ العديد الينابيع الطبيعية وابؼعدنية التي تزيد الثروة ابغيوانية والغابية ابؼتنوعة والطيور النادرة -
 .من رغبة اكتشاؼ الأماكن التي تتمتع بها ىذه ابؼنااق

العديد من ابغظائر الوانية ابؼتواجدة في بـتلف أرجاء الوان ، أبنها ابغظتَة الوانية للقالة والتي تضم -
يور وأنواع من ابغيوانات الأخرى ، وحظتَة نوعا للط 50ثلبث رواائ و ثلبث بؿميات برتوي على 

                                                           
 203، ص  2010، 3جامعة ابعزائر ،بزصص برليل اقتصادي،أاروحة دكتوراه ،اقتصاد السياحة وسبل ترقيتها في ابعزائر،قويدر الويزة  -1

2 - Tessa A ,Economie touristique et aménagements du territ sire opu , Alger, 1993 ,p 11  
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جرجرة التي تكسوىا الثلوج معظم السنة ،بالإضافة على ابغظتَة الوانية بتازة التي تتمتع بغطائها النباتي 
 .1الكثيف و تنوعو البيولوجي الغتٍ

 .العديد من ابؼغارات والكهوؼ التي تتميز بجماؿ خلبب تصنعو الصواعد و النوازؿ-

 .توحة بسيز بكثافتها الرملية الذىبية و مناظرىا الرائعةصحراء مف-

ريخ، أبنها ابغظتَة الوانية كهوؼ ومغارات صحراوية تتميز برسوماتها ابغائطية التي تعود لفتًة ما قبل التا-
 .1982سيلي  ابؼصنفة ضمن التًاث العابؼي من ارؼ اليونسكو منذ سنة للطا

 .باخضرارىا وروعة بصابؽاواحات رائعة تكسو كثباف رماؿ -

 التنوع ابؼناخي التي تتوفر عليو ابعزائر :بحري ، مناخ الغابات و ابؼناخ الصحراوي.-

 ثالثا :الإمكانات الثقافية والتاريخية والدينية :

تتميز ابعزائر بتنوع ثقافي تاربىي مهما يرجع بالأساس إلذ تعدد ابغضارات و الثقافات التي مرت على 
ينيقية ، الرومانية ، البيزنطية  ، الوندانية ، ابؼسلمتُ ، الأتراؾ و أختَا الفرنسيتُ .حيث تركت كل ابعزائر الف

منها بصمتها على الإرث العمراي  والثقافي للجزائر ما أكسبها غتٌ في ىذا المجاؿ ، وىو ما جعل العديد من 
 2 :ىذه ابؼنااق مصنفة ضمن التًاث العابؼي لليونسكو و نذكر منها

ـ وىي تقع بباتنة ،  100ابؼدف الرومانية مثل تيمقاد التي تم إنشاءىا من ارؼ الإمبرااور ترجاف سنة -
 بالإضافة إلذ تيبازة ، بصيلة و غتَبنا .

لوحة تعكس برولات ابؼناخ ، و ىجرة ابغيوانات وتطور ابغياة  15000الطاسلي وبرتوي على أكثر من -
 . سنة قبل ابؼيلبد 6000البشرية منذ 

                                                           
 235ص ،عماف ،2015،دار الصفاء للنشر و التوزيع  ، 1ط ،السياحة البيئية ابؼستدامة بتُ النظرية و التطبيق ،فؤاد بن الغضباف  -1
 237ص ،نفس ابؼرجع السابق  -2
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 ـ كعاصمة للدولة ابغمادية. 1007قلعة بن بضاد: تقع بالقرب من ابؼسيلة تأسست -

 ابؼدف ابؼيزابية أنشأت من ارؼ الإيباضيتُ.-

 قصبة بعزائر التي بنيت في العهد التًكي .-

د كما بقد أيضا إضافة إلذ ىذه ابؼعالد ابؼصنفة كتًاث عابؼي ىناؾ معالد كثتَة  تعبر عن حقب تاربىية فنج
في كل من ررراؿ ، تبسة ، مداوروش ، قابؼة ما يعبر عن الروماف الذين عمرو قرابة بطسة قروف  إضافة إلذ 
ابغقبة الإسلبمية التي تبقى معابؼها راىدة  كقلعة بتٍ بضاد ، ابؼساجد العتيقة بابعزائر وابؼنصورة بتلمساف 

 ... الخ

 رابعا :الهياكل :

 لا غتٌ عنها لتًفيو السياحة و تطويرىا و جعل الاستفادة من عائداتها أمرا تعتبر ابؽياكل من الأولويات التي
 :  1ضروريا و انطلبقا بفا ىو معموؿ بو في العديد من دوؿ العالد ، حيث بيكن تقسيم ىذه ابؽياكل إلذ

سلبسل من الفنادؽ السياحية الضخمة وما يتبعها من بذهيزات و وسائل النقل و الاتصاؿ و مرافق *
رياضية و ترفيهية ، ذلك أف ىذه ابؽياكل ونظرا لضخامتها ة ارتفاع تكاليف إنشاءىا تتواجد في ابؼدف 
ابغضارية ذات الكثافة السكانية لإمكانية التوافد عليها من ارؼ أكبر قدر من الزوار الأثرياء ورجاؿ ابؼاؿ 

رائح أوسع من السياح ومن بـتلف والأعماؿ المحليتُ و الأجانب و بيكن أف تستقطب ىذه ابؽياكل أيضا ر
 الطبقات الاجتماعية منو كانت تكاليف الاستعماؿ مناسبة .

ابؽياكل الأقل تكلفة من حيث الإنشاء مثل ابؼساكن ابؼنفصلة والتي يراعي في تنظيم بناءىا خفض *
تكوف التكاليف و من ثم جذب السائح للئستفادة منها بأسعار تتمارى  مع دخلو و ىذه الأسعار لا 

على حساب نوعية ابػدمات ابؼشار إليها في النوع الأوؿ وفي ابعزائر و بالرغم من إمكانية إنشاء مثل ىذه 
ابؽياكل في منااق بـتلفة من ابعزائر ، فإنها لا تتلبءـ أكثر مع ابؼنااق الداخلية حيث يقل عدد السكاف و 

                                                           
 44ص ،مرجع سبق ذكره  ،صليحة عشي -1
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ف على دفع مبالغ قد تبدو في نظرىم تعجيزية   تتسع دائرة ذوي الدخل ابؼتدي  و ابؼتوسط و الذين لا يقدرو 
 في ابؽياكل السياحية الضخمة.

وعموما إذا ما تم التجاوب مع ىذين النوعتُ فذاؾ يعتٍ تلبية رغبات ابؼواانتُ من مستويات بـتلفة ليتمكن   
 .كل سائح من إبهاد ما يناسبو

 المطلب الثاني: الخدمات السياحية في الجزائر.
السياحية تتمثل في بؾموعة من ابػدمات وتعرضها ابؼنظمات ابػدمية والسياحية بؿتوى ابػدمات 

 1نذكر منها:
 أولا. خدمات وكالات السياحة والأسفار:

تقوـ مثل ىذه ابؼنظمات السياحية ووكالات السفر والسياحة بتنظيم بـتلف عمليات السفر 
ابغصوؿ على ابػدمة من أجل بسكينو من والرحلبت والتجواؿ عبر بـتلف دوؿ العالد، كما تسهل للسائح 

تكوين صورة ذىنية خيالية مسبقة عن الرحلة قبل القياـ بها، كذا تعد وكالات السياحة والسفر إحدى 
وسائل الاتصاؿ التي تقوـ بدورىا في الإعلبف عن السياحة في أي بلد سياحي يريد تسويق مقوماتو 

للسياحة والأسفار أف نسبة السياح الذين يلجئوف في الدولية   السياحية، وتشتَ إحصائيات ابؼنظمة
٪ من بؾموع التدفقات 40٪ إلذ 10أسفارىم إلذ خدمات وكالات السياحة والأسفار تتًاوح بتُ 

مليوف سائح حازت ابعزائر من بينهم على مليوف ونصف  800السياحية العابؼية والتي بلغت أكثر من 
 200ناسبات بـتلفة، كما أصبح عدد الوكالات السياحية يفوؽ مليوف فهو رقم قدمو وزير السياحة في م

وكالة، موزعة عبر كامل التًاب الواتٍ ابعزائري ومن أىم  315ألف وكالة على ابؼستوى العابؼي يوجد منها 
 وكالات السياحة والسفر ابؼوجودة في ابعزائر بقد:

                                                           
، حداد نور ابؽدى، دور ابؼزيج التسويقي للخدمات السياحية في التنمية، مرجع سبق ذكره، ص ص  -1   .4 -3وىابي كلثوـ
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ابػدمات الدولية، سياحة وأسفار الديواف الواتٍ للتنشيط السياحي، النادي السياحي ابعزائري، 
تور، أما الذين استخدموا ىذه الوكالات في  –تور، داـ  –ابعزائر، ابػدمات الإفريقية للسياحة، أالس 

 سائح أغلبهم جزائريتُ. 40.789تنقلبتهم بلغ أي ما يعادؿ و 
 ثانيا. خدمات النقل:

، وبعد النقل 1مكاف إلذ آخروتشمل خدمات سياحية وفندقية تقدـ للسياح تسهل نقلهم من 
بدختلف أنواعو "البري، ابعوي، البحري"، من أىم مكونات ابػدمات السياحية، وأحد العناصر الأساسية 

 للبنية التحتية وابعزائر بستلك خدمات النقل بدختلف أنواعو وىي:
 

 :شبكة النقل البري -1
غرب والذي يشرؼ  -ريع ررؽكلم إضافة إلذ مشروع إبقاز الطريق الس  107000وتقدر بحوالر   

ملبيتُ  03عليو المجمع الياباي  كوجاؿ، وكذا عدة مواقف للسيارات أو التي تستطيع أف تستوعب أكثر من 
 سيارة.

 بؿطة. 200كلم فيها   4000: وتقدر بحوالر شبكة السكة الحديدية -2
 :النقل البحري -3

انئ النقل بقد ميناء ابعزائر، ميناء للصيد والتًفيو، أىم مو  35موانئ متعددة ابػدمات و 10  
وىراف، عنابة، وفيما بىص ابؼوانئ التي تصدر المحروقات بقد: ميناء ابعزائر، أرزيو بوىراف، سكيكدة، بجاية، 

 وعنابة.
٪ من الأرخاص 30أما النقل البحري للؤرخاص أو الأفراد فهو في تطور مستمر حيث بقد أف   

روبا، فرنسا وإسبانيا، وابعزائر حيث بقد أف ابؼؤسسة الوانية للنقل يتنقلوف عبر بـتلف موانئ الوان بتُ أو 
موانئ دولية للنقل البحري للمسافرين  05البحري للمسافرين ىي التي تقوـ بتنظيم الرحلبت بتُ أوروبا و 

 بابعزائر وىي: ميناء ابعزائر، وىراف، بجاية، سكيكدة، وعنابة.

                                                           
  .185علي فلبح الزغبي، التسويق السياحي والفندقي، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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 :النقل الجوي -4
بومدين، مطار عنابة،  مطار دولر كمطار ابعزائر الدولر ىواري 13مطار منها حوالر  33   

 20مدينة ولاية جزائرية بستلك خطوط جوية وانية "داخلية"  30قسنطينة، تلمساف ووىراف، وأكثر من 
منها بؽا خطوط مباررة مع مطار ابعزائر الداخلي، وتعتبر ابػطوط ابعزائرية من أىم ابؼؤسسات النارطة في 

 .1بابعزائرىذا المجاؿ 

                                                           
، مرجع سبق ذكره، ص  -1   .04وىابي كلثوـ
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 ثالثا. خدمات الإقامة والإيواء "المبيت":

إف نزوؿ السائح في البلد أو ابؼكاف ابؼزار ليستوجب عليو إبهاد مكاف لكي يستًيح من تعب السفر   
فندؽ موزع عبر كامل التًاب الواتٍ من  1060ولقضاء أياـ أخرى للراحة أو للعمل، وابعزائر بستلك 

فنادؽ دولية مقل فندؽ السوفيتاؿ، الأوراسي، الشتَااوف، ابؼاركور، ابعزائر،  حضرية وصحراوية منها عدة
أما فيما بىص الاستثمارات وابؼشاريع السياحية الفندقية، فقد وقعت وزارة التهيئة والإقليمية والبيئة والسياحة 

ى كامل فندؽ موزعتُ عل 80اتفاقية جديدة إضافة على مشروع مارين والذي يضم أكثر من  80على 
 التًاب الواتٍ.

كما أف سبب ضئالة حصة ابعزائر من سوؽ السياحة العابؼية يعود إلذ العجز الفادح في ابؽياكل   
٪ من ابغظتَة 90ألف تابع للقطاع العاـ وأف  36ألف سرير، منها  81والاستقباؿ والتي لا تتوفر سوى 

 .1الفندقية بابعزائر لا تستجيب للمقاييس الدولية
 خدمات الإطعام:رابعا. 
يعتبر الإاعاـ من أىم ابػدمات التي بزتص بها ابؼنظمات ابؼستقبلة وخاصة الفنادؽ، ابؼطاعم الراقية   

والتي تولر اىتماما بالغا في ىذا المجاؿ وذلك عن اريق إنشاء وتكوين فن الطبخ الفندقي وذلك من أجل 
أو ابؼطعم، كما أصبح الإاعاـ مدلوؿ آخر في برستُ جودة الوجبات الفندقية التي تليق بدستوى الفندؽ 

بؾاؿ السياحة "ابؼطاعم والفنادؽ"، وىو التعريف بعادات وثقافات البلداف من خلبؿ الأكلبت ابػاصة 
 بكل منطقة.

ىذا ويلعب عنصر الاستقباؿ والتًحيب دورا ىاما في تكوين وعرض "تقديم" ابػدمة السياحية إذ   
سن مثاؿ: إقباؿ ابعزائريتُ والأجانب  على الصحراء ابعزائرية وما يلقونو من  يعتبر عاملب أساسيا ولعل أح

كرـ وترحاب واسع بهعل السائح منهم يفكر بالعودة ثانية، فقد كشف بياف لوزارة تهيئة الإقليم والبيئة 

                                                           
  /http://193.194.78.223/pdf/économie.lguideinvest. pdf, 19/05/2019وقع: ابؼوذلك نقلب عن  -1

17h00. 

http://193.194.78.223/pdf/économie.lguide
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ر ألف سائح زاروا ابعنوب ابعزائري وبالتحديد جانت وبسنراست خلبؿ الأره 125والسياحة أف أزيد من 
 .1ـ2006٪ مقارنة بػػػ 20وبهذا ارتفع عدد الزائرين الأجانب بػػػ  2007الثلبثة من سنة 

رحلبت "رارتر" كل رهر، بالغضافة إلذ السياح  04ويصل السواح لكل من الطاسيلي وجانت عبر 
را القادمتُ عبر رحلبت عادية وكذا الوافدين عبر ابغدود البرية وتعد كل من جانت، بسنراست، الصاو 

بلبشار، تيميموف، أىقار، تاسيلي، قلعة التوارؽ وحظتَة داىقار ...إلخ من أىم نقاط "أماكن" استقطاب 
السياح الأجانب بابعنوب بابعزائر، بالأخص خلبؿ احتفالات نهاية السنة، علما أف موسم السياحة 

 .2بابعنوب بيتد من فصل الشتاء إلذ فصل الربيع
 خامسا. الشبكات المختلفة:

براوؿ ابعزائر برستُ الظروؼ ابؼعيشية عبر تطوير ابػدمات من خلبؿ انتشار وتوزيع الشبكات   
 ابؼختلفة وإيصابؽا إلذ أقصى أبكاء ابعزائر العميقة.

 ٪.96خط لكل ألف نسمة وىي أوتوماتيكية بنسبة  39: يبلغ عدد شبكة الاتصال الهاتفي -1
ألف كلم مغطية بذلك جزء كبتَ من القطر  160: إنتاج الطاقة الكهربائية موزع على اوؿ كهرباء -2

 ابعزائري.
: نظرا لأف ابعزائر غنية بالمحروقات والغاز فإف عملية إيصاؿ الغاز بسس أغلبية ابؼدف وكل الغاز الطبيعي -3

 ابؼنااق الصناعية.
٪ من التًاب  70بالإضافة إلذ كل ىذه الشبكات، تغطي ربكة التزويد بابؼياه للشرب أكثر من   

الواتٍ، كما أف السلطات ابعزائرية أولت كل الاىتماـ بغماية البيئة وابغفاظ على صحة السكاف عن اريق 
 إبقاز ربكات قنوات صرؼ ابؼياه القذرة وبؿطات خاصة بؼعابعة ابؼياه القذرة.

 02لكل العمليات و  09ميناء رئيسيا منها  13: على الواجهة البحرية تضمن ابعزائر الموانئ -4
 .3بالمحروقاتخاصتُ 

                                                           
، مرجع سبق ذكره، ص ص  -1   .5، 4وىابي كلثوـ
 .05نفس ابؼرجع السابق، ص  -2
  .60، 59زياي  غوثي بومدين ،"مكانة السياحة في ظل ابؼعطيات العابؼية ابعديدة"، مرجع سبق ذكره، ص ص  -3
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 المطلب الثالث: مقومات الجذب السياحي بالجزائر.
 أولا. عوامل الجذب السياحي:

تعد عوامل ابعذب السياحي الوسائل التي بذذب السائح إلذ ابؼوقع السياحي، كما أنها الباحث الرئيسي 
بعذب تبعا للهدؼ ، حيث يفيد بعض الباحثتُ بأنو بيكن تصنيف عناصر ا1الذي بوفز الكثتَين إلذ السفر

 أو الدافع، وذلك إلذ عدة تقسيمات بيكن إبهازىا فيما يلي:
 :مرغبات تاريخية -1

تضمن ابؼنااق التاربىية القدبية وأماكن ابغضارات وأماكن الأحداث التاربىية كحي القصبة التاربىي   
 الآثار الرومانية بشرراؿ... إلخ.بالعاصمة وابؼنااق الأثرية والتاربىية منها ما يعود إلذ العهد الإسباي  ومثاؿ 

 :مرغبات ثقافية عرقية -2
وتشمل اريقة حياة الشعوب ومعيشتهم وتقدير البعض أف ىذا العنصر لا يعد من العناصر ابعذابة   

 للسياحة.
 :مرغبات علاجية واستشفائية -3

عناصر ، من أوائل ابؼراكز العلبجية التي عرفت كعنصر من (SPAS)وتعد ابؼنتجات العلبجية   
ابعذب السياحي، وتتمتع ىذه ابؼنتجعات العلبجية بتوافر كافة ابؼقومات التي بزدـ السياحة العلبجية 

 .2والاستشفائية
منبع مائي  202وفي ابعزائر تلعب ابؼياه ابؼعدنية أبنية بالغة في السياحة الداخلية حيث تتوافر ابعزائر على 

حيث ابػصائص الفيزيائية والكيميائية للمياه من حيث نسبة معدي ، وىذه ابؼنابع بزتلف فيما بينها من 
 ابؼعادف والفوائد العلبجية والاستشفائية.

 ومثاؿ على ذلك ابعدوؿ الآتي:
 

                                                           
بودي عبد القادر ،"أبنية التسويق السياحي في تنمية القطاع السياحي"، أاروحة دكتوراه ،بزصص تسيتَ، جامعة ابعزائر،  -1

 .50، ص 2006
 .35، ص 2012، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردف، 1السياحي في ابؼنشآت السياحية، ط ىباس رجاء ابغربي، التسويق  -2
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 الحمامات المعدنية بالجزائر(: توزيع أهم 1-2جدول )
 

 بضاـ ريقر الفوائد العلبجية ابؼعادف الأساسية درجة حرارة ابؼياه الولاية ابغماـ
 
 
 

 عتُ فرانتُ
 
 

 عتُ وكرة
 
 
 
 

 بضاـ كسانة
 
 

بضاـ 
 رارؼ

 
 

 بضاـ بوزياف
 

 بضاـ زايد

 تلمساف
 
 
 

 وىراف
 
 

 النعامة
 
 
 
 

 البويرة
 
 

 ابعلفة
 
 

 قسنطينة
 
 

 سوؽ أىراس

30 
 
 
 

35 
 
 

46 
 
 
 
 

60 
 
 

42 
 
 

24 
 
 

 كلور الصوديوـ
 
 
 

 بيكاربونات
 
 

 كلور الصوديوـ
 
 
 
 

 كلور الصوديوـ
 
 

 كلور الصوديوـ
 
 

 بيكاربونات
 
 

 بيكاربونات

أمراض ابؼفاصل والأوعية 
 وابعلد وأمراض النساء

 
 أمراض ابؼفاصل وابعلد

 
أمراض ابؼفاصل والأوعية 
وابعلد وأمراض النساء 

 والأعصاب والتنفس
 

الأمراض العصبية والتنفسية 
 وابعلدية

 
الأمراض العصبية والتنفسية 

 والتناسلية
 

أمراض ابعهاز ابؽضمي 
 والبولر

 
 

 أمراض ابعهاز ابؽضمي
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 231مرجع سبق ذكره ص  -المصدر: فؤاد بن الغنبان

 
( توزيع أىم ابغمامات ابؼعدنية بابعزائر والتي برتوي على أىم ابؼعادف الأساسية مثل 1-2بيثل ابعدوؿ )

 والذي يقدـ فوائد علبجية بـتلفة. 30°بضاـ ريقر بتلمساف بدرجة حرارة 
 :مرغبات دينية -4

 وتشمل ابؼنااق الدينية ابؼقدسة وكذلك أماكن الأحداث الدينية.  
 :مرغبات الأعمال -5

وغالبا ما تتًكز في ابؼدف الكبرى، وبخاصة مدف وعواصم الدوؿ الصناعية الكبرى أو الدوؿ ابؼتقدمة   
 حيث تتوافر كافة ابػدمات والتسهيلبت لرجاؿ الأعماؿ لعقد الصفقات الكبرى.

 :مرغبات طبيعية -6
ىي التي بستلك ابؼقاصد الطبيعية من مقومات سواء في ابؼناخ أو الطبيعة ابػلببة التي تستهوى كثتَا و   

 .1من البشر لزيارتها
 :المقومات الفندقية -7

توجد ااقات استيعابية ىائلة للفنادؽ بابعزائر، وعرفت في السنوات الأختَة تطورا ملحوظا بفا ادى استقباؿ 
 القادمتُ.عدد كبتَ من السياح 

وتصنيف الفنادؽ ابؼوجودة في ابعزائر حسب الدرجات، والفنادؽ غتَ ابؼصنفة ىي فنادؽ ابؼسافرين   
، وضعت قواعد جديدة من أجل 1999والتي لد توافق على تصنيفها وزارة السياحة كما أنو منذ عاـ 

جواف  11صادر في ال 2000 -130حسن الضيافية والاستقباؿ لاسيما من خلبؿ إصدار ابؼرسوـ رقم 
20002. 

                                                           
  .35ىباس رجاء العربي، مرجع سبق ذكره، ص  -1
، ص 2015عرقوب نبيلة، بورة بؿمد، التنمية السياحية في ابعزائر وسبل تطويرىا، مداخلة، جامعة بؿمد بوقرة، بومرداس،  -2

  .5،6ص 
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 1وبيكن تقسيم عوامل ابعذب السياحي إلذ:  
 :الاهتمام الثقافي -1

إف الإنساف بطبيعتو يتطلع إلذ معرفة عابؼو ورعوبو، والتعرؼ على الاختلبفات الأساسية في   
يتًكز فيها السكاف الثقافات بتُ الشعوب، والأمكنة التي توجد فيها بموذج الثقافات وابؼنااق في العالد، التي 

وما يتوفر في تلك ابؼنااق من ثقافات بـتلفة سواء في ابؼدف الصغتَة أو القرى أو ابؼنااق الريفية والرعوية بفا 
 بهعل الذىاب إليها بذربة بفتعة وثرية.

 :الفنون الجميلة -2
ية بداخلها تقوـ الفنادؽ في بعض الدوؿ وابؼنتجات السياحية بعرض التحف الفنية وابؼنوعات اليدو   

أو في منااق بؾاورة بؽا، بفا يتيح المجاؿ للسياح للئالبع عليها، كما أف ابؼهرجانات الفنية غالبا، برتوي 
على أنواع بـتلفة من وسائل التعبتَ الثقافي، حيث تتوفر ابؼوسيقى وابؼسرحيات والعروض العسكرية وغتَىا 

 من وسائل الفنوف ابعميلة.
 :المنوعات اليدوية -3

ـ بعض الدوؿ بصنع ىدايا تذكارية للسياح معروضة للبيع، حيث يتعقد السائح أف ىذا، القطعة تقو   
ذات أبنية خاصة لأنها من بلد يبعد آلاؼ الأمياؿ عن بلده، كما أف تلك الأركاؿ اليدوية تعد منو 

 الأركاؿ التًفيهية الفعالة للسياح.
 :الصناعة والتجارة -4

ذب للسياح، خاصة القادمتُ من ابػارج، ويتطلعوف إلذ معرفة تعد ابعوانب الصناعية وسائل ج  
اقتصاد الدولة التي يزورونها، حيث يعتَوف اىتماما لصناعتها وابؼنتجات ابؼصنوعة فيها كما أف ابؼنشآت 
الصناعية تعتبر جذبا للسياح للتعرؼ على الكيفية التي تنتج فيها بعض الضروريات التي يستخدمها الإنساف 

 .في حياتو
 

                                                           
 .37، 35العربي، مرجع سبق ذكره، ص ص ىباس رجاء  -1
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 :الزراعة -5
برظى الزراعة في أي منطقة باىتماـ كثتَ من السياح، حيث يعد نوع النشاط الزراعي ابؼمارس في   

الدوؿ كتًبية الدواجن وإنتاج الألباف والمحاصيل وابػضروات والفواكو من ابعوانب ابؼهمة للثقافة، بالإضافة 
تؤدي إلذ ابؼنااق الطبيعية، حيث يستمتع بها إلذ أف مواقع بيع تلك ابؼنتجات الزراعية على الطرؽ التي 

 السياح، كما أف ىناؾ رحلبت تنظم بؼشاىدة ابؼنتجات والعمليات الزراعية التي تتم في الدوؿ.
 :التعليم -6

تعد ابؼواقع التعليمية من الأماكن البارزة التي بذذب السياح، إذ أف الفرص التعليمية التي تقيمها 
جذب للطلبب من الدوؿ الأخرى بالإضافة إلذ ابؼعالد الثقافية من كليات الدولة ىي في حقيقتها مصدر 

وجامعات ومكتبات التي تزيد من إقباؿ السياح للتعرؼ عليها خاصة من يهوى التعرؼ على الطرؽ 
 والأساليب التعليمية للشعوب.

 :الأدب واللغة -7
زة للتعبتَ عن ثقافة الدولة، تعد الكتب والمجلبت والصحف والكتيبات والنشرات من الوسائل البار   

وتوفر الأدب أو حجبو من ابؼؤبسرات التي تدؿ على نظاـ السياسي للدولة، كما أف الرغبة في تعلم اللغة من 
 عوامل ابعذب السياحي بؽما.

 :العلوم -8
الأنشطة العلمية في أي دولة من الأمور التي يهتم بها السياح خاصة ما يتعلق بالمجالات الفنية أو   

التعليمية، حيث تنظم ابغلقات العلمية والزيارات للمنشآت العلمية وابؼتاحف وغتَىا من ابؼراكز العلمية التي 
 بذتذب السياح بؽا.

 :الدين -9
يعتبر ابؼعتقد من أبرز عوامل ابعذب السياحي، حيث تقوـ أعداد كبتَة من الناس بشد الرحاؿ إلذ   

كشعتَة ابغج بالنسبة للمسلمتُ يكوف الذىاب إلذ مكة ابؼكرمة،    بـتلف ابؼنااق ابؼعروفة في أدبهم الديتٍ،
 كما يقوـ ابؼبشروف في الديانة النصرانية بتنظيم رحلبت بؼهاـ دينية، ومراكز تعبدية لديهم.
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 :التاريخ والآثار -10
يتم التعبتَ عن التًاث الثقافي لأي منطقة من خلبؿ مصادرىا التاربىية، كما أف حفظ التاريخ   

حف و إدارتها من العناصر ابؼهمة في جذب السياح، وما يستخدـ من وسائل حديثة في تعريف السياح وابؼتا
 .1بتلك الآثار وتاريخ ابؼنطقة في تلك ابؼتاحف

ولا بيكن حصر عناصر ابعذب السياحي في التقسيمات السابقة، حيث ىناؾ عناصر أخرى بناىا   
من كنوز ثقافية وما فيها من ابؼسابح، وابؼتاحف وابؼباي  ابؼتميزة، البشر مثل ابؼدف الضخمة ابغديثة وما برويو 

وابؼهرجانات وابؼأكولات المحلية، وابؼشتًيات وابؼتنزىات الطبيعية وحدائق ابغيواف، وابؼدف التًفيهية وغتَىا من 
 عناصر ابعذب ابغديثة، تضاؼ إلذ عناصر ابعذب السياحي.

 ة بالقطاع السياحي في الجزائر.المبحث الثالث: الإستراتيجية المتوقع
كاف على ابعزائر دعم وتعزيز القطاع السياحي وذلك بإعطاء صورة مثالية للسياحة ابعزائرية وذلك   

وفقا للمعايتَ وابؼقاييس الدولية وقد بذلى ىذا من خلبؿ استًاتيجيات وبـططات للنهوض بالقطاع 
 السياحة بشكل كبتَ.السياحي والاىتماـ بابعانب الفندقي الذي يدعم 

ىو الذي جسد الإستًاتيجية على ابؼدى  2025وابؼخطط التوجيهي للتهيئة السياحية إلذ آفاؽ   
 القصتَ وابؼتوسط والبعيد في إاار التنمية ابؼستدامة من أجل القياـ بالقطاع السياحي.

 .SDATالمطلب الأول: المخطط 
 .SDATأولا: التعريف بالمخطط 

 01/02ابؼخطط الواتٍ للتهيئة الإقليمية والذي تقرر إعداده وبرديد معابؼو بالقانوف ىو جزء من   
، وابؼتعلق بتهيئة الإقليم والتنمية ابؼستدامة وبالتالر تصبو الدولة من خلبؿ 2001ديسمبر  12ابؼؤرخ في 

 2ىذا ابؼخطط إلذ ما يلي:

                                                           
 .145، ص 2014بضزة درادكة، وآخروف، "مبادئ السياحة"، مكتبة المجمع العربي للنشر والتوزيع، بدوف بلد نشر،  -1
اص صباحي نواؿ، العلية مناد، دور السياحة في برقيق التنمية ابؼستدامة، حالة ابعزائر، ابؼلتقى الواتٍ الرابع حوؿ القطاع ابػ -2

  .15، ص 2015ودوره في تنمية السياحة، جامعة أكلي بؿمد وابغاج، البويرة، 
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إلذ اختيار  فتًات بـتلفة، حيث عمدت الدولةبرديد المحطات الرئيسية للتنمية السياحية الوانية على  -
، ثم المحطة الثانية تكوف على ابؼدى ابؼتوسط وذلك 2009المحطات الأولذ على ابؼدى القصتَ خلبؿ سنة 

 .2025في آفاؽ 
 برديد وسائل وضعو حيز التنفيذ وبرديد رروط قابلية بذسيده. -
 التجاري، الاستثمار.برستُ التوازنات الاقتصادية الكلية والتشغيل، ابؼيزاف  -
 ابؼسابنة في ابؼبادلات والانفتاح على الصعيد الواتٍ. -
 تقويم الثروة الطبيعية والثقافية والتاربىية للبلبد ووضعها في خدمة السياحة.  -

( الإاار الاستًاتيجي ابؼرجعي SDAT) 2005يشكل ابؼخطط التوجيهي للتنمية السياحية 
ىذا ابؼخطط بدثابة الوثيقة التي تعلن الدولة من خلببؽا بعميع الفاعلتُ  للسياسة السياحية في ابعزائر، ويعد

 .20051وبصيع القطاعات وبصيع ابؼنااق عن مشروعها السياحي لآفاؽ 
وىو أداة تتًجم إرادة الدولة في تثمتُ القدرات الطبيعية، القافية والتاربىية للبلبد، ووضعها في خدمة 

قفزة ابؼطلوبة وجعل السياحة أولوية وانية بهب النظر إليها على أنها لد تعد السياحة في ابعزائر ولتحقيق ال
 خيارا بل أصبحت ضرورة لأنها تشكل بديلب لمحروقات.

(، من أجل الوصوؿ إلذ SDAT) 2030ويعد جزءا من ابؼخطط الواتٍ لتهيئة الإقليم في آفاؽ 
 .2ينية القادمةالرقي الاجتماعي والاقتصادي على الصعيد الواتٍ ايلة العشر 

 ثانيا. الأهداف الخمسة للمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية:
 جعل السياحة قطاع مساىم في تنمية الاقتصاد وكبديل لقطاع المحروقات. -
 ضماف ارتًاؾ القطاعات الأخرى، كقطاع الأرغاؿ العمومية، قطاع الفلبحة وقطاع الثقافة.  -
 توفيق بتُ التًقية السياحية والبيئة. -

                                                           
بغستُ عبد القادر "إستًاتيجية تنمية مستدامة للقطاع السياحي في ابعزائر على ضوء ما جاء بو ابؼخطط التوجيهي للتهيئة  -1

 .09، ص 2012الآليات والبرامج"، بؾلة أداء ابؼؤسسات ابعزائرية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  – 2025السياحية لآفات 
ابؼلتقى الواتٍ الأوؿ:  -بوفاس الشريف، بن خدبهة منصف "ترقية تسويق ابؼنتوج السياحي في ابعزائر" الواقع والتحديات -2

 .08، ص 2014ابؼقاولاتية وتفعيل التسويق في ابعزائر، 
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 متُ التًاث التاربىي، الثقافي والديتٍ.تث -
 برستُ صورة ابعزائر بصفة دائمة. -
 :يتركز المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية على خمس ديناميكيات هي -1
 تثمتُ الوجهة ابعزائرية لزيادة جاذبية وتنافس ابعزائر. -
 تطوير الأقطاب والقرى السياحية ابؼتميزة من خلبؿ ترريد الاستثمار والتنمية. -
لتطوير التميز في العروض السياحية الوانية بإدماج التكوين من خلبؿ الارتقاء ابؼهتٍ والتعليم والانفتاح  -

 ( نشر بـطط جودة السياحة.AQTعلى تكنولوجيا الإعلبـ والاتصاؿ )
 بـطط الشراكة بتُ القطاعتُ العاـ وابػاص. -
 بـطط بسويل السياحة. -
 :الولاياتالمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية في  -2

بيثل ابؼخطط التوجيهي للتهيئة السياحة في الولاية جانب ابؼخطط التوجيهي للتهيئة السياحية في آفات 
ولاية التي  48، حيث يشكل خريطة اريق لتسييح الولاية على ابؼدى القريب، ابؼتوسطة والبعيد في 2030

ولاية بينما يظل قيد الدراسة  44خطط في تم فيها إالبؽ ابؼخطط التوجيهي للتهيئة السياحية، تم إبقاز ابؼ
 .1ولايات 04في 

 :2025ثالثا. مراحل التنفيذ بالمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية 
 2يلخص ىذا ابؼخطط في ستة كتب وىي على النحو التالر:  

 :تشخيص السياحة الجزائرية -1
هي لتهيئة السياحة حيث ركز في ثم ىي ىذا الكتاب ....... الإاار العاـ الذي جاء في ابؼخطط التوجي

البداية على التعريف بابؼخطط والذي ىو "بـطط"، يقف بجانب الدولة، تعلن من خلببؽا نظرتها للسياحة 
وعلى ابؼستوى ابؼتوسط والذي حدد  2009الوانية في بـتلف الأفاؽ على ابؼستوى القصتَ والذي حدد بػػػػ 

                                                           
 .https:/www.sdat 2018.com/ar/aprapos,20/05/2019,15h00لب عن ابؼوقع: نق -1
حري ابؼخطارية، دور الاستثمار الأجنبي ابؼبارر في ترقية القطاع السياحي بدوؿ ابؼغرب العربي، أاروحة دكتوراه، بزصص علوـ  -2

 بتصرؼ.10، 5ص  ، ص2016اقتصادية، جامعة حسيبة بن بوعلي، رلف، 
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في إاار السعي بكو برقيق التنمية ابؼستدامة حيث  2025ػػػػ وعلى ابؼدى الطويل والذي حدد ب 2015بػػػ 
أف ىذا ابؼخطط يهدؼ إلذ برقيق معادلة التوازف الثلبثي من خلبؿ وضع أىداؼ على قطاع السياحة 

 والوصوؿ إليها من خلبؿ ىذا ابؼخطط وىي:
 جعل السياحة إحدى بؿركات النمو الاقتصادي. -
 الأخرى. الدفع على الأثر العكس على القطاعات -
 تثمتُ التًاث التاربىي، الثقافي، الشعائري. -
 التوفيق من ترفيو السياسة والبيئة. -
 التخمتُ الدائم لدورة ابعزائر. -
 :الحركيات الخمس وبرامج العمل السياحي ذات الأولوية المخطط الاستراتيجي -2

د موفد إلذ بلد مستقبل ىذا الكتاب عبر عن رؤية جديدة لقطاع السياحة وبؿاولة جزائرية لتحويل من بل
للسياحة من خلبؿ السعي إلذ تنمية قطاع السياحة وبرديد أنواع السياحة التي على ابعزائر التًكيز عليها من 
خلبؿ الاستفادة من البلداف المجاورة والبلداف ابؼتوسطة كما حدد ىذا الكتاب الفئات التي على الدولة 

 حة وىي:الاىتماـ بها في إاار التنمية قطاع السيا
 السواح. -
 ابؼواجهوف، وكلبء السفر، الصحفيتُ، ابؼرردين...إلخ.  -
 ابؼستثمروف وابؼطوروف. -
 أصحاب الفنادؽ وابؼطاعم. -

من أجل التحلي بروح ابؼسؤولية في إبقاح سياحة نوعية مستدامة وقد ضبطت ىذه الأىداؼ على   
 ابغركيات ابػمس التالية:ركل خطوات عمل للمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية من خلبؿ 

 بـطط وجهة ابعزائر. -
 الأقطاب السياحية للبمتياز. -
 بـطط نوعية السياحة. -
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 بـطط الشراكة العامة وابػاصة. -
 بـطط بسويل السياحة. -
 :                   أقطاب السياحة السبع للامتياز -3

  :1سبعة أقطاب وىيذه الأقطاب تم تقسيمها بحيث تقوـ على اجتماع عدة معايتَ، وىو ما أنتج ى
القطب السياحي للبمتياز شماؿ ررؽ ويضم عنابة، الطارؼ، سكيكدة، قابؼة، سوؽ أىراس،  -

 تبسة...إلخ.
القطب السياحي لامتياز شماؿ وسط ويضم: ابعزائر، تيبازة، بومرداس، البليدة، رلف، ابؼدية، عتُ  -

 الدفلى...إلخ.
مستغالز، وىراف، عتُ بسورنت، تلمساف، معسكر، القطبي السياحي الامتياز شماؿ جنوب ويضم:  -

 بلعباس...إلخ.
القطب السياحي للبمتياز جنوب ررؽ ويضم: الواحات، غرداية، بسكرة، الوادي، تيميموف،  -

 بشار...إلخ.
 القطب السياحي للبمتياز ابعنوب الكبتَ ويضم: ااسيلي، إيليزي، جانت...إلخ. -
 كبتَ ويضم: ابؽقار، بسنراست.القطب السياحي للبمتياز ويضم ابعنوب ال -

يقدـ كل قطب من ىذه الأقطاب في ىذا الكتاب من خلبؿ البدء بالتعريف بالقطب بالتطرؽ إلذ   
مساحتو وموقعو ابعغرافي وعدد السكاف والولايات التي يشملها، ثم ينطلق في التعريف بابؼنجم السياحي 

 للقطب وىي الإمكانيات الطبيعية والصناعية. 
 :لمخطط التوجيهي لتهيئة السياحة "المخطط العلمي"تنفيذ ا -4

يعتبر الكتاب على سبيل تنفيذ ابؼخطط السياحي من خلبؿ برديد الفاعلتُ الرئيسيتُ قطاع   
 السياحة وىم:

 : من خلبؿ وضعها ابػطط والسياسات التنمية للقطاع والسعي لضماف تنفيذ ىذي السياسات.الدولة -
                                                           

، الأقطاب السياحية السبع للبمتياز، ابعزائر، 2025تهيئة الأقاليم للبيئة والسياحة، ابؼخطط التوجيهي لتهيئة السياحة وزارة  -1
 .06، ص 2008
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 أصحاب ابؼشاريع الاقتصادية.: وىم الفاعلون الاقتصاديون -
: ويقصد بو أفراد المجتمع الذي يقع على عائقهم تقديم صورة جيدة على المجتمع المجتمع المدني -

 ابعزائري وتغتَ بعض الأفكار فيما بىص العمل الفندقي وابغفاوة في استقباؿ السياح.
 :المشاريع ذات الأولوية السياحية -5

شاريع السياحية ابؼبربؾة تنفيذىا خلبؿ ابؼخطط التوجيهي للتنمية بعد ىذا الكتاب بدثابة فهرس للم  
مشروعا تنوعت بتُ  80من أجل انطلبؽ  2015 -2008السياحية، حيث أنو حددت الفتًة ما بتُ 

فنادؽ وربكات فندقية موزعة على أقطاب السياحة لامتياز السبع عدى قطب ابعنوب الكبتَ 
سرير ذا نوعية جيدة كما يهدؼ  75000ؽ من أجل الوصوؿ إلذ "الطاسيلي"، الذي لد بوظى بأي فناد

منصب عمل، من جهة فإف  8000سرير وتوفتَ  5986ىذا البرنامج إلذ برقيق ااقة استيعابية تصل إلذ 
حظائر إيكولوجية مصممة وفق الطلب المحلي والدولر موزعة على  5قرية سياحية و 20تقرير إنشاء 

 التالية:الأقطاب السياحية للبمتياز 
 القطب السياحي للبمتياز شماؿ ررؽ. -
 القطب السياحي للبمتياز شماؿ وسط. -
 .1القطب السياحي للبمتياز شماؿ غرب -
 :القطب السياحي للامتياز - أ

ىو تركيبة من القرى السياحية للبمتياز في رقعة جغرافية معينة مزودة بتجهيزات الإقامة التسلية،   
السياحية في تعاوف مع مشروع التنمية الإقليمية، ويستجيب لطلب السوؽ الأنشطة السياحية وابغارات 

 .2ويتمتع بالاستقلبلية الكافية ليكوف لو ذلك الإرعاع على ابؼستوى الواتٍ والدولر
 
 

                                                           
، ص 2008، ابؼشاريع ذات الأولوية، ابعزائر، 2025 وزارة تهيئة الأقاليم للبيئة والسياحة، ابؼخطط التوجيهي لتهيئة السياحة -1

 .16-15ص 
 .30ابؼرجع السابق، ص  نفس -2
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المطلب الثاني: تقييم إستراتيجية التنمية السياحية في الجزائر وحصيلة إنجاز الجزء الأول 
 منها.

 SDATرغم الاىتماـ الكبتَ الذي أولتو ابعزائر للتنمية السياحية من خلبؿ ابؼخطط التوجيهي   
  1إلا أف معدلات الإبقاز المحققة تبقى متواضعة وىو ما سوؼ نوجزه فيما يلي:

 :تطور الإنجازات من خلال الهياكل الفندقية وطاقات الإيواء -1
 2015مليوف سائح بحدود  2.5بغرض استقباؿ  سرير 75000لقد كاف مبربؾا إبقاز ما مقداره   

مشروع بست ابؼوافقة عليو تم إبقاز مشروع في حدود  713إلا أف معدلات الإبقاز ظلت متأخرة من ضمن 
% من بؾموع ما  72قيد الإبقاز أ بدعدؿ  516 49مشروع أي  450سرير و  4699أي  2012سنة 

 ".75000كانت بـططا إبقاز "
ابؼشاريع ابؼبربؾة ضمن برنامج التهيئة السياحية وحسب نسبة تقدمها من خلبؿ وبيكن إبصاؿ   

 ابعدوؿ التالر:
 (.2014 -2013(: تقدم الأشغال بهياكل الإيواء خلال الفترة )2-2جدول رقم )

 2013 2014 
بؾموع  

 ابؼشاريع
مناصب  ااقة الإيواء

 الشغل
بؾموع 
 ابؼشاريع

مناصب  ااقة الإيواء
 الشغل

ابؼشاريع قيد 
 الإبقاز

377 51570 173893 385 54884 25526 

ابؼشاريع 
 ابؼتوقفة

129 14017 6850 104 9123 3797 

ابؼشاريع التي 
 لد تنطلق بعد

219 17263 8093 296 33860 13006 

 2971 6377 76 576 1793 21ابؼشاريع 

                                                           
 .185ص  -184حري ابؼخطارية، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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 ابؼنتهية

 45300 104244 861 43602 84643 746 المجموع
Source : ministère du tourisme et de l’artisan, rapport de statistique, 

2015, p29. 
( حيث أف بؾموع 2014 -2013( تقوـ الأرغاؿ بهياكل الإيواء خلبؿ الفتًة )2-2رقم )بيثل ابعدوؿ 

، وفي 2013( أو .... ااقة الإيواء في سنة 2014و  2013ابؼشاريع يتميز بتناقص ملحوظ في سنة )
بسيزت بتصاعد بطيء، ونلبحظ مناصب الشغل قيد الإبقاز عدد كبتَ حيث أف ابؼنتهية بفارؽ   2014سنة 

 كبتَ منها ابؼتوقفة والتي لد تنطلق بع تتًاوح في أعداد متقاربة.
عقد امتياز ابؼمنوحة من العناصر الأساسية  50أما بالنسبة للمخططات ابغموية وابؼعدنية فمن بتُ   

لذلك سعت العديد من ابؼؤسسات السياحية للدخوؿ ضمنو وقد وصلت  2025احية للئستًاتيجية السي
بؿطات  7وكالة سياحية وأسفار و  140مؤسسة فندقية و  185مؤسسة سياحية من بينها  348إلذ 

 مطعم. 16معنية و
من خلبؿ ما سبق بيكن القوؿ بأف الإبقازات ظلت متأخرة عما تم برديده من خلبؿ الإستًاتيجية   

بقد  2015بؼسطرة وحتى الوصوؿ إلذ الأىداؼ فمن الناحية النظرية وحسب أرقاـ وزارة السياحة لبداية ا
، حيث بلغ 2015مليوف سائح في آفاؽ  2.5عدد السواح الوافدين إلذ ابعزائر يقارب ما خطط لو لػػ 

ارج الذين يأتوف سائح غتَ أف أغلبهم من ابعزائريتُ ابؼقيمتُ في ابػ 2301373 2014عددىم في نهاية 
لزيارة الأىل والأقارب وىو ما لا بيكن اعتباره سياحة حقيقية لأنها لا تساىم في تشغيل الطاقات الفندقية 

 ابعزائرية، وبيكن إرجاع أسباب التأخر في إبقاز ابؼشاريع إلذ ما يلي:
 غياب اليد العاملة ابؼؤىلة وابػبتَة سواءا من حيث الإبقاز أو التسيتَ. -
 في بؾاؿ تكنولوجيا الاتصاؿ ووسائل الدفع. التأخر -
غياب الثقافة السياحية لدى المجتمع ابعزائري وغياب الأمن بسبب الانتشار الكبتَ للجربية "السرقة  -

 والاعتداءات".
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 .2017وضعية تقدم مخطط التهيئة السياحية للولايات نهاية سنة  (3-2الجدول رقم: )

 السياحية pATعدد بـططات التهيئة  وضعية التقدـ 
 21 بدوجب مرسوـ 1
 في ابؼراجعة" 03" 19 بدوجب قرار 2
 15 على مستوى الأمانة العامة للحكومة 3
بـططات التهيئة السياحية في اور الإرساؿ لذ الأمانة  4

 العامة للحكومة
2 

على مستوى الوزارة لوضع اللمسات الأختَة ونقلها إلذ  5
 الأمانة العامة للحكومة

17 

بـططات التهيئة السياحية مكتملة/ في اور الإكماؿ  6
 APC/APWالتحقيق العاـ، موافقة 

10 

 بـططات التهيئة السياحية في اور الدراسة: 7
 في ابؼرحلة الأولذ 34
 في ابؼرحلة الثانية 31
 في ابؼرحلة الثالثة 17

82 

بـططات التهيئة السياحية مكتملة ملغاة "غتَ مصادؽ  8
 عليها"

2 

 20 اور الإعلبف في 9
 17 مقتًحة/ عدـ التصنيف 10
 23 بؿتفظة بها" 04غتَ بؾهز بدخططات التهيئة السياحية " 11
 ابؼراجعة" 03+225"228 المجموع 

 صدر: وزارة التهيئة العمرانية والسياحة والصناعة التقليدية.الم
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، والتي بسثل 2017( وضعية تقدـ بـطط التهيئة السياحية للولايات نهاية 3-2بيثل ابعدوؿ رقم )
 02السياحية حيث أف الأعداد في تغتَ مستمر فنلبحظ في اور الإرساؿ  PATبعدد بـططات التهيئة 

ارنة أي أف العدد ضئيل مق 10وابؼكتملة، في اور الإكماؿ  84حيث أف ابؼخططات في اور الدراسة 
 بابؼخططات في اور الدراسة.

 السياحية في الفنادق. الياليالمطلب الثالث: تطور عدد 

تلعب ااقة الإيواء دورا ىاما في القطاع السياحي، حيث تشكل الفنادؽ من بتُ ابؽياكل التي تقدـ 
 خدمة الإيواء ومن بتُ ابؼؤررات التي يقاس على أساسها مدى تطور القطاع السياحي.

 : ور عدد الأسرةأولا. تط

 (.2016إلى  2014( عدد المؤسسات والأسرة من )4-2الجدول )

 2014 2015 2016 
 1231 1195 1185 فنادؽ ومؤسسات ابؼماثلة بؽا

 107420 102.244 99605 عدد الأسرة
    نسبة استعماؿ الأسرة

 المصدر: وزارة التهيئة العمرانية والسياحة والصناعة التقليدية
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 (.5-2ثانيا. توزيع عدد الأسرة حسب التصنيف الجدول )

 
 فئة التصنيف

 

 2017سنة 

 عدد الأسرة عدد الفنادؽ

 6734 13 بقوـ 5الفنادؽ 
 4508 23 بقوـ 4الفنادؽ 
 5678 59 بقوـ 3الفنادؽ 
 4565 48 بقوـ 2الفنادؽ 
 11335 159 بقوـ 1الفنادؽ 

 8533 160 الفنادؽ بدوف بقمة
 384 2 بقوـ 2سياحية إقامة 

 313 1 بقمة 1إقامة سياحية 
 93 2 بقوـ 2موتيل نزؿ اريق 
 30 1 بقمة 1موتيل نزؿ اريق 

 16 1 بقوـ 2نزؿ ريفي 
 20 1 بقمة 1نزؿ ريفي 

 274 01 بقوـ 3قرى العطل 
 91 05 نزؿ مفروش "وحيدة الصنف"
 426 10 نزؿ عائلي "وحيدة الصنف"

 170 06 "وحيدة الصنف"بؿطة الاستًاحة 
 9381 196 ىياكل أخرى موجهة للفندقة

 52551 688 بؾموع ابؽياكل ابؼصنفة في الطريق
 59713 601 التصنيف

 112264 1289 المجموع
 .المصدر: وزارة التهيئة العمرانية والسياحة والصناعة التقليدية
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إمكانات البلبد من ابؽياكل الفندقية بدعيار ( اف 4-2وما بيكن ملبحظتو من بيانات ابعدوؿ رقم )  
، رهدت بموا ولكنو بطيء حيث تطورت عدد الأسرة خلبؿ ىذه 2016 -2014عدد الأررة للفتًة 

 1185وعدد ابؼؤسسات من  2016سرير في سنة  107420إلذ  2014سنة  99605الفتًة من 
 .2016سنة  1231إلذ  2014سنة 

ظهر بعدا آخر إذ بىتلف توزيع الطاقة الفندقية في الدوؿ حسب فئاتها إف تصنيف الفنادؽ حسب نتائجها ي
وفقا للوضع الاقتصادي للدولة وابيعة السياح الوافدين وما بيكن ملبحظتو من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه الذي 
بيثل سعة الإيوائية للفنادؽ ابؼصنفة في ابعزائر بأف نصيب الفنادؽ من صنف بطس بقوـ أو أربع بقوـ يبدو 

.ض  ئيلب مقارنة بصنف ثلبث بقوـ
 منها يصنف فئة أخرى "بدوف تصنيف". 608ومع أف ابعزائر بستلك ااقة فندقية إلذ أف 

 (:2017إلى  2015ثالثا: توزيع طاقات الإيواء خلال الفترة )
 ( يمثل قدرة الإيواء حسب فئة التصنيف.6-2الجدول)

 2017 2016 2015 السنة
 7346 7346 2424 بقوـ  5فندؽ 

 5084 8102 8001 فندؽ
 6785 0457 8295 فندؽ
 5654 4254 6054 فندؽ
 33511 29511 29511 فندؽ
 5338 5338 5338 فندؽ

 384 384 384 بقوـ 2إقامة سياحية 
 313 313 313 بقمة 1إقامة سياحية 

 93 93 93 بقوـ 2موتيل نزؿ اريق 
 30 30 30 بقمة 1موتيل نزؿ اريق 

 16 16 16 بقوـ 2نزؿ ريفي 
 20 20 20 بقمة 1نزؿ ريفي 
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 274 274 274 بقوـ 3قرية عطل 
 91 91 91 نزؿ مفروش "وحيدة الصنف"
 426 426 426 نزؿ عائلي "وحيدة الصنف"
 3819 3819 3819 ىياكل أخرى موجهة للفندقة

 170 170 170 بؿطة الاستًاحة "وحيدة الصنف"
 55152 04052 50247 بؾموع ابؼؤسسات ابؼصنفة

 71359 38055 74254 مؤسسات فندقية في اريق التصنيف
 112264 107420 102244 المجموع

 المصدر: مديرية مخطط جودة السياحة والضبط.
 

 2015( فنلبحظ في 2017إلذ  2015( قدرة الإيواء حسب فئة التصنيف من )6-2بيثل ابعدوؿ )
نلبحظ تناقص  2017بقوـ وفي  3بقوـ إلذ فندؽ و  5بتُ فندؽ  8295إلذ  2424تزايد ملحوظ من 

. 3في فندؽ  6785بقوـ و  5في فندؽ  3746من   بقوـ
بينما بسيزت بثبات خلبؿ السنوات من فندؽ غتَ مصنف إلذ بؿطة الاستًاحة "وحيدة الصنف"،   

ابؼؤسسات الفندقية في اريق  2015ففي سنة  2017إلذ  2015واكتمل التطور بعدد ضئيل بتُ 
 ".71359" 2017وفي سنة  74254لتصنيف ا

 ألف سرير في الخمس سنوات القادمة. 240توسيع الحظيرة الفندقية ل :رابعا
آلاؼ سائح  10ألف سائح جزائري و 160كشف وزير السياحة والصناعة التقليدية مرموري أف   

الوزارية تسعى لتوسيع ابغظتَة الفندقية أجنبي زاروا الصحراء ابعزائرية خلبؿ العاـ ابعاري مشتَا أف دائرتو 
 ألفف سرير في غضوف ابػمس سنوات ابؼقبلة. 240لتستوعب 

ألف فقط خلبؿ  140ألف سائح جزائري زاروا ابؼنااق الصحراوية مقابل  160حيث بست إحصاء 
 سائح مقارنة بالفتًة ذاتها. 250آلاؼ سائح بزيادة  10بينما بلغ عدد السواح الأجانب  2016
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فالرىاف يتمحور حوؿ إعادة بث ديناميكية السياحة الداخلية والإقباؿ يتزايد على السياحة الشتوية   
التي تتزامن ونهاية رأس السنة خصوصا في ابؼنااق الصحراوية ابؼصنفة ضمن التًاث العابؼي وذلك رغم ارتفاع 

 تكاليف النقل والعجز في ابؽياكل الفندقية.
 1882مشروع سياحي من أصل  698ري أنو تم الشروع في إبقاز وبلغت الأرقاـ كشف مرمو   

% في ااقة 5.8مشتَا إلذ نسبة بمو بػػػػ  2016فندؽ خلبؿ سنة  116مبربؾة على أف يتم استلبـ 
 .1ألف سرير 240الاستيعاب على ابؼستوى الواتٍ على أف تصل في غضوف ابػمس سنوات ابؼقبلة إلذ 

 

 

 

                                                           
 .http://........com/an/watam/112044,09/05/2019-17h00نقلب عن ابؼوقع:  -1
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 :خلاصة الفصل
السياحة في ابعزائر لد يرقى إلذ ابؼستوى ابؼطلوب رغم توفرىا على كل الإمكانات وابؼوارد إف قطاع   

السياحية، الطبيعية منها والثقافية والتاربىية من جهة إضافة إلذ معظم تطبيق استًاتيجيات بزص التهيئة 
رة ومنقطعة النظتَ،  إلا أنها السياحية وكذا موقعها ابؼشتَ من جهة أخرى، فالثروات التي تزخر بها ابعزائر ناد

تبقى غتَ مستغلة في معظمها كذا فالقطاع السياحي في ابعزائر لا يزاؿ بحاجة إلذ العناية والاىتماـ 
والاستغلبؿ المحكم خاصة ابعانب الفندقي والعمل على إبقاز بـططات التهيئة السياحية ابؼدروسة وتطبيقها 

دة جاذبية وتنافس ابعزائر والعمل على ترقية القطاع السياحي للعمل على تثمتُ الوجهة ابعزائرية لزيا
 بابعزائر، فهو يشهد تأخرا مقارنة بالقطاعات الاقتصادية الأخرى.
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 تمهيد:

الدفاىيم الدتعلقة بجودة الخدمات السياحية و واقع القطاع السياحي  إلىبعد التطرق في الجانب النظري 
 بالجزائر، حيث نريد من ىذه الدراسة معرفة مدى تأثير الخدمات الفندقية على القطاع السياحي.

الجانب النظري في ىذا الفصل سوف نعرض فيو منهجية الدراسة و الذي قمنا فيو بالدراسة القياسية و التي 
الدقيمين بالفندق لزل الدراسة ثم تحليل نتائجو  الأفرادالاستبيان و الذي تم توزيعو على عينة من تتمثل في 

 ( .SPSS) الإحصائيبواسطة البرنامج 

عرض منهجية الدراسة و ذلك بطرح نموذج الدراسة و تحديد لرتمع العينة و لستلف  الأوليتم في الدبحث 
 النتائج. إلىالتي ساعدت في الوصول  الإحصائيةالطرق 

 أما الدبحث الثاني يتم فيو عرض النتائج الإحصائية للدراسة و في الدبحث الثالث تتم اختبار الفرضيات
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 عرض منهجية الدراسة : الأولالمبحث 

في ىذا الجزء نقوم بعرض منهجية الدراسة الدعمول بها، و العمل على تحديد الذدف من الدراسة و جميع 
التي ساعدت في  الإحصائيةالدستعملة في جمع البيانات من العينة قيد الدراسة، و كذلك الطرق الوسائل 
 عن الفرضيات . الإجابات إلىالوصول 

 المطلب الأول: نموذج الدراسة و العينة المستخدمة فيو

  أولا: نموذج الدراسة

تم التطرق إلى جودة الخدمات السياحية و أثرىا الواضح على السياحة، و اعتبارىا معيارا لقياس مستوى 
السياحة بالجزائر، ونظرا لكون الخدمات الفندقية جزء من القطاع السياحي، قمنا بهذه الدراسة الديدانية 

دف بدورىا إلى الوصول إلى لدعرفة اثر و مساهمة الخدمات الفندقية في النهوض بالسياحة، و التي ته
يستخدمها الفندق من أجل النهوض بالسياحة والاىتمام بالزبائن من  أن بالإمكانمعلومات ونتائج التي 

 أجل الاحتفاظ بهم و كذلك إمكانية الحصول على زبائن مرتقبين .

 و الشكل التالي يوضح العلاقة بين الخدمات الفندقية و النهوض بالسياحة

 : علاقة الخدمات الفندقية بالنهوض بالقطاع السياحي (1-3الشكل )

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على معطيات سابقة

 
الخدمات 
 الفندقية

جودة الخدمات 
 المقدمة

 الاىتمام بالفندق

 
النهوض بالقطاع 

 السياحي
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يوضح العلاقة الدوجودة بين الخدمات الفندقية و القطاع السياحي و العوامل الدؤثرة بها و الذي من  الشكل
 على الفرضيات التالية: الإجابةخلالو يمكننا 

دلالة إحصائية بين جودة الخدمات الدقدمة و ترقية القطاع علاقة ارتباط ذات توجد  :الأولىالفرضية 
 . %5السياحي عند 

ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الدقدمة على ترقية القطاع السياحي عند يوجد اثر  الثانية:الفرضية  
5% . 

على ترقية القطاع  الخدمات الدقدمة توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لأثر جودة  الفرضية الثالثة:
 السياحي تبعا لطبيعة السبب

 ثانيا: مجتمع و عينة الدراسة
في لرموعة من الأفراد الدقيمين بفندق _تاقدمت_ حيث تم اختيار عينة عشوائية لتقييم تتمثل عينة الدراسة 

جودة الخدمات الدقدمة بالفندق ، و كذلك جمع بعض الدعلومات الدتعلقة بالفندق و التي لذا علاقة بالقطاع 
 السياحي. 

 بهذه الدراسةفردا من الدقيمين ، حيث تعتبر عينة كافية للقيام  231و تشمل ىذه العينة 
 المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات و تحليلها

 الدراسة أداةأولا: تصميم 
للقيام بهذه الدراسة قمنا بالاعتماد على الاستبيان لجمع الدعلومات الكافية عن آراء الأفراد . حيث يعتبر 

الأسئلة تسلم إلى الأشخاص التي تعتمد على إدراج لرموعة من الاستبيان وسيلة من وسائل جمع البيانات 
 الدختارين للإجابة على موضوع الدراسة ليقوموا بتدوين إجابات تعبر عن آرائهم و معلومات يحتفظون بها.

 وقد تم تقسيم الاستبيان إلى ثلاثة أقسام وىي كالآتي:

 :و يندرج في ىذا القسم الأسئلة الشخصية والتي ىي عبارة عن نوع الجنس ،سبب  القسم الأول
 الإقامة و نوع الإقامة.

 مة للزبائن و تقييم جودتها و كذلك ما يقدمو : و يتعلق ىذا القسم بالخدمات الدقد القسم الثاني
 الفندق لذم.
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 ا التعبير عن الرققية السياحية : و يحتوي على أسئلة تتعلق بالفندق و التي من شأنه القسم الثالث 

 ثانيا:طريقة جمع البيانات وتحليلها

الحصول على الدعلومات الكافية ،تم توزيع الاستبيان على الأفراد )العينة( في الفندق من خلال  من أجل
تقدنً الاستبيان للأفراد بشكل عشوائي و ملئو و لزاولة الإجابة على استفساراتهم حين يواجهون غموضا 

 في الأسئلة.

،حيث استخدمنا  (SPSS)لإحصائي ولتحليل البيانات التي تم جمعها قمنا بالاستعانة على البرنامج ا
 لرموعة من الأساليب الإحصائية الدناسبة لتحليل الإجابات والتي تمثلت في :

 اسي لاختبار صدق و ثبات أسئلة الاستبيان الدرتبطة بفرضيات استخدام سلم "ليكرت"  الخم
 الدراسة.

  أسئلة الاستبيان.الاستعانة بالتكرارات و النسب الدئوية للكشف عن كافة إجاباتهم على 
 . استخدام الدتوسط الحسابي و الرتبة لدعرفة ترتيب الإجابات عن الأسئلة 
 .استعمال الالضراف الدعياري لقياس تجانس إجابات أفراد العينة الدختارة 

 و الجدول التالي يوضح العبارات الدستعملة في كل درجة من درجات "ليكرت" الخماسي.

 ليكرت" الخماسي(: عبارات سلم "1-3الجدول )

 1 سيئة جدا
 2 سيئة

 3 مقبولة
 4 جيدة

 5 جيدة جدا
 المصدر : من إعداد الطالبتين

أو الرأي لأفراد العينة عند استخدام الوسط الحسابي ،قمنا بتحديد و نظرا لعدم القدرة على تحديد الاتجاه 
 ، و الجدول التالي يوضح لرال رأي العينة.لرالات إجابات الأفراد 



     مساىمة الخدمات الفندقية في النهوض بالقطاع السياحي                   الفصل الثالث : 

 
107 

 (  : مجال رأي العينة2-3الجدول)

 ]1.8; 1] سيئة جدا

 ]2.6; 1.8] سيئة

 ]3.4; 2.6] مقبولة

 ]4.2; 3.4] جيدة

 ]5; 4.2] جيدة جدا

 طالبتينالمصدر: من إعداد ال

 المطلب الثالث : صدق وثبات أداة الدراسة
قادر بالفعل على قياس ما أعد لقياسو"، كما يعرف الصدق أيضا  انوستبيان: "التأكد من لايقصد بصدق ا

من  تهاومفردا تهاووضوح فقراالتحليل من ناحية،  فيأن تدخل  يجب تيلكل العناصر ال ستبيانلااشمول بأنو "
"، الأداةنتائج  فيتساق لاو: "اث تكون مفهومة لكل من يستخدمها يعرف الثبات على أنبحيناحية ثانية، 

عدة  استخدامهالو أعيد  ائج تل على نفس النو لحصا في الأداةىذه من ذلك التعرف على قدرة  والغرض
 .مرات أخرى

كرومباخ وتتضح معالدو من خلال   آلفاعلى صدق وثبات الاستبيان يمكن الاعتماد على معامل للحصول 
 الجدول التالي :
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 كرومباخ  آلفا(: اختبار ثبات   3-3الجدول : ) 

 

 

 

 

 

 

 
 SPSS 23.0عتماد على مخرجات لإا: من إعداد الطالبتين بالمصدر 

كرومباخ   آلفاالاستبيان يعرف ثباتا جد مقبول حيث سجلت قيم  إنكرومباخ   آلفايتبين من خلال الجدول 
 .[6.961 ; 6.0.2 ] وتراوحت بين (α < 6.0قيما معتبرة، حيث )

 23..6"الدبيت" أقوى المحاور التي سجلت قيم جد عالية يليو لزور"الإطعام" ب:  اعتبر لزور

العينة ستبقى ثابتة بنسبة  إجاباتقيم إن لو تكرر نفس الاستبيان فان   (، أي29..6تشمل قيمة )
(.29% .) 

 ( وىي معتبرة تؤىلنا للدراسة والحكم على الفرضيات لزل الدراسة.α=6.7.0الاستبيان قد عرف قيمة ) 

  

 

 

 

 آلفا كرومباخ المحاور

  6.719  لالاستقبا
 
 

6..29 

 
 
 

6.7.0 

 23..6 الإطعام 

 6.961 الدبيت

الخدمات 
 الإضافية

6.0.2 

ترقية القطاع 
 السياحي 

6.763 
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 المبحث الثاني : عرض نتائج الدراسة الميدانية 

الشخصية و كذلك لستلف الدتعلقة بالبيانات سيتم في ىذا الدبحث عرض و تحليل نتائج إجابات الاستبيان 
الإجابات الواردة على الاستبيان ، وىذا بالحصول على النسب الدئوية وفقا للإجابات على سلم "ليكرت" 

 الخماسي  وحساب الدتوسط الحسابي لكل عبارة و الضرافها الدعياري.

 المطلب الأول: المعلومات الشخصية لأفراد العينة

 الجنس: -1

 العينة حسب الجنس(: توزيع أفراد 4-3الجدول )

 الترتيب النسب المئوية التكرار الجنس

 1 %50.09 78 ذكر

 2 %40.91 54 أنثى

  %100 132 المجموع

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 .7والتي تمثل  %50.09من خلال النتائج الدوضحة في الجدول لصد أن نسبة الذكور في العينة بلغت 
 .0و التي تمثل  %40.91عينة، أما بالنسبة للإناث فقد بلغت النسبة الدئوية  231ذكر من أصل 
 فرد. 231أنثى من أصل 

من أجل الإقامة و الشكل وىذا يعود إلى طبيعة المجتمع و كذلك طبيعة العمل الذي يتطلب الذكور 
 التالي يوضح ذلك:
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 لعينة حسب الجنس(: توزيع أفراد ا2-3الشكل )

 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر:من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات  

 سبب الإقامة: -2

 ( توزيع العينة على حسب سبب الإقامة5-3الجدول )

 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 

 

 

 الترتيب النسب المئوية التكرار قامةالإسبب 

 1 %52 68 عمل
 2 %34 45 ترفيو

 3 %14 19 أخرى

  %100 132 المجموع
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 .0من خلال الجدول نلاحظ أن اكبر نسبة من أفراد العينة سبب إقامتهم العمل حيث كان عددىم 
وكانت بالدرتبة الأولى، و تليها الدرتبة الثانية للأفراد الذين أقاموا من أجل الرقفيو حيث  %52فرد بنسبة 

،و في الدرتبة الثالثة أفراد العينة كان لديهم أسباب أخرى  %34فردا و بلغت نسبتهم  0.بلغ عددىم 
  231فرد من أصل  29وكان عددىم%14للإقامة بالفندق و بلغت نسبتهم 

نظرا للوقت الذي تم فيو تقسيم الاستبيان فقد كانت أغلبية الدقيمين من أجل العمل و الباقي من أجل 
 ، و الشكل التالي يوضح ىذا: الرقفيو أو أسباب أخرى للإقامة

 (: توزيع أفراد العينة حسب سبب إقامتهم3-3الشكل)

 

 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  
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 نوع الإقامة: -3

 (: توزيع أفراد العينة حسب نوع إقامتهم6-3الجدول )

 الترتيب النسب المئوية التكرار نوع الإقامة

 2 38.64% 51 عائلي

 1 61.36% 81 فردي

  %100 132 المجموع

 SPSS23.0المصدر:من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 02.30%نسبة الأفراد الدقيمين بشكل فردي كانت أكبر حيث بلغت   من خلال الجدول نلاحظ  أن
فكانت للمقيمين بشكل عائلي و  .0..3%شخص، أما نسبة  231من أصل  2.حيث كان عددىم 

 عينة. 231فرد من أصل  02كان عددىم 

ىو موضح وسبب ىذه النتائج عائد إلى سبب إقامة الأفراد و ىو العمل حيث أغلبهم إقامتهم فردية، كما 
 في الشكل التالي:

 ( : توزيع أفراد العينة حسب نوع إقامتهم4-3الشكل)  
 
 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
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 تقييم جودة الخدمات المقدمةالمطلب الثاني: 

 الاستقبال: -1

 تقييم أفراد العينة للاستقبال :(7-3الجدول )

 SPSS23.0المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

  "الرتبة الأولى ، وقد سجل الخيار "جيدة " لقد سجلت العبارة الرابعة "كيف ىي عملية الحجز ؟
" ، وسجل %6.1بـ "" و سجلت أدنى نسبة للاختيار "سيئة جدا" %53.8أكبر نسبة بـ"

العينة إجابات . وقد كانت اتجاىات 2.67" بالضراف معياري 0..3اتجاىات العينة للعبارة "
 للعبارة "جيدة" .

 

 العبارات
سيئة 
 جيدة مقبولة سيئة جدا

جيدة 
 الرتبة الاتجاه الانحراف المتوسط جدا

ما تقييمك للاستقبال 
 اثناء الوصول؟

32 28 23 38 11 
  5 مقبولة 1,32574 2,7576

24,2 21,2 17,4 28,8 8,3 
ما تقييمك لتعامل 
الموظفين أثناء 

 إقامتك ؟

16 16 31 47 22 
  2 مقبولة 1,23867 3,3258

12,1 12,1 23,5 35,6 16,7 

ما تقييمك لمهارات 
 الموظفين ؟

27 35 13 49 8 
  4 مقبولة 1,29484 2,8182

20,5 26,5 9,8 37,1 6,1 
كيف ىي عملية 

 الحجز؟
8 10 9 71 34 

  1 جيدة 1,07811 3,8561
6,1 7,6 6,8 53,8 25,8 

ما تقييمك لاستجابة 
 الموظفين للشكاوي؟

8 26 29 54 15 
  3 مقبولة 1,10044 3,3182

6,1 19,7 22 40,9 11,4 
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 و يرجع ذلك لسهولة و إمكانية الحجز السريع التي يقدمها الفندق.

  و سجل سجلت العبارة الثانية "ما تقييمك لتعامل الدوظفين أثناء إقامتك؟" الرتبة الثانية ،
للخيارين "سيئة" و "سيئة " في حين سجلت أدنى نسبة %35.6الاختيار "جيدة" أكبر نسبة بـ"

"، و  2.13" بالضراف معياري "3.31" ، و سجلت اتجاىات العينة للعبارة "%12.1جدا" بـ "
 كانت اتجاىات إجابات العينة للعبارة"مقبولة" .

بائن حيث يتم تقدنً الخدمة بطريقة لستلفة و ذلك من و يعود ىذا لطبيعة مقدمي الخدمة و كذلك الز 
 خصائص الخدمة )عدم التشابو في عملية تقدنً الخدمة"

  سجلت العبارة الخامسة "ما تقييمك لاستجابة الدوظفين للشكاوي؟" الرتبة الثالثة ، و سجل
 %بـ "" في حين سجلت أدنى نسبة للخيار"سيئة جدا" 6.9.%الاختيار "جيدة" أكبر نسبة بـ"

"، و كانت 2.26" بالضراف معياري "3.32"، و سجلت اتجاىات إجابات العينة للعبارة "0.2
 "مقبولة" . اتجاىات إجابات العينة للعبارة

 ائن .يقوم الدوظفين للاستجابة لشكاوي الزبائن و لزاولة إيجاد الحلول و تقدنً الأفضل للزب

  سجلت العبارة الثالثة "ما تقييمك لدهارات الدوظفين؟" الرتبة الرابعة وقد سجل الخيار "جيدة" أكبر
"، و تم تسجيل %6.1" و سجل أدنى نسبة للخيار "جيدة جدا " بـ "%37.1نسبة تقدر بـ "

 "مقبولة". العينة للعبارة إجاباتاتجاىات 

 ل مع الدوظفين.يتم توظيف موظفين ذوي مهارات و إمكانيات للتعام

  سجلت العبارة الأولى " ما تقييمك للاستقبال أثناء الوصول ؟" الرتبة الخامسة و سجل الخيار
في "، %8.3" و أدنى نسبة سجلت للخيار "جيدة جدا " بـ "%28.8"جيدة " أكبر نسبة بـ "

 حين كانت اتجاىات إجابات الأفراد للعبارة "مقبولة".

 بشكل لائق أثناء استقبالذم و ذلك لكسبهم و العمل على إراحتهم. يتعامل الدوظفون مع الزبائن
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 الإطعام: -2
 ىل يقدم الفندق وجبات حسب التوقيت؟ 

 ( إجابات الأفراد على توقيت تقديم الوجبات8-3الجدول )
 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات

 1 %85.61 113 نعم
 2 %14.39 19 لا

  %100 132 المجموع
 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

" و  %85.61سجلت عبارة "ىل يقدم الفندق وجبات حسب التوقيت؟" أكبر نسبة للخيار "نعم" بـ"
" و كان عدد %14.39، في حين سجل الخيار "لا" نسبة " 231من أصل  223كان عدد أفرادىا 

 عينة. 231من أصل  29المجيبين 

الفندق على تقدنً الوجبات في الوقت المحدد و ذلك لتلبية رغبات الزبائن والشكل التالي يوضح يحرص 
 ذلك:

 ( إجابات الأفراد على توقيت تقديم الوجبات5-3الشكل)
 
 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 ىل يقدم الفندق وجبات صحية؟ 
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 الأفراد على صحية الوجبات المقدمة(:إجابات 9 -3الجدول )

 
  

 
 
 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 

" و الذين  %62.88؟"  أكبر نسبة للخيار "لا" بـ " سجلت عبارة "ىل يقدم الفندق وحبات صحية
" و كان عدد %37.12عينة، كما سجل الخيار "نعم" نسبة " 231فرد من أصل  3.قدر عددىم بـ 

 فرد. 231من أصل  9.أفرادىا 

يعود ذلك لنوعية الوجبات الدقدمة سواء كانت تقليدية أو ومعاصرة ، وكذلك إتباع بعض الزبائن لحمية 
 .و الشكل التالي يبين ذلك:غذائية

 (: إجابات الأفراد على صحية الوجبات المقدمة6-3الشكل )
 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات
 2 %37.12 49 نعم
 1 %62.88 83 لا

  %100 132 المجموع
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 ىل يقدم الفندق وجبات حسب ذوقك؟ 
 (:إجابات الأفراد حول تقديم الوجبات حسب ذوقهم الشخصي10-3الجدول)

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

" للخيار "لا" حيث اجاب %64.39نسبة "سجلت عبارة "ىل يقدم الفندق وجبات حسب ذوقك؟" 
 7." و الذي قدر عدد المجيبين بـ %35.61نسبة "،كما سجل الخيار "نعم" 231فرد من أصل  0.
 فرد.

 و يعود ذلك لاختلاف أذواق الزبائن حيث لا يمكن للفندق التحكم فيو، الشكل التالي يوضح ذلك:
 (: إجابات الأفراد حول تقديم الوجبات حسب ذوقهم الشخصي7-3الشكل )

 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 ىل تتلاءم الوجبات الدقدمة أذواق الدقيمين؟ 

 

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات
 2 %35.61 47 نعم
 1 %64.39 85 لا

  %100 132 المجموع
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 (:إجابات الأفراد حسب تلاؤم الوجبات11-3الجدول )

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

" بالنسبة للخيار "نعم" و %53.79سجلت العبارة "ىل تتلاءم الوجبات الدقدمة أذواق الدقيمين؟" نسبة "
 " .0.12.%كان في الدرتبة الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "لا" و الذي نسبتو قدرت بـ "

كل التالي يوضح نسب مع أكبر قدر من الدوظفين، الشيعمل الفندق على تقدنً الوجبات التي تلاءم 
 الإجابات :

 (: إجابات الأفراد حسب تلاؤم الوجبات8-3الشكل)
 
 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 ما تقييمك للوجبات الدقدمة؟  

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات
 1 %53.79 71 نعم
 2 %46.21 61 لا

  %100 132 المجموع
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 (:تقييم الأفراد للوجبات المقدمة21-3الجدول)

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

"، في  %39.39سجلت العبارة "ما تقييمك للوجبات الدقدمة ؟" أكبر نسبة للخيار "جيدة" و قدرت بـ "
" .وسجلت اتجاىات العينة للعبارة %1.52حين سجلت أدنى نسبة للخيار "سيئة جدا" و بلغت "

 .وكانت اتجاىات إجابات أفراد العينة للعبارة "جيدة"3..6" بالضراف معياري .3.9"
 يوضح النتائج: تنوع الوجبات وأيضا طريقة تقديمها لذا أثر في تقييم الزبون للوجبات الدقدمة الشكل التالي

 (: تقييم الأفراد للوجبات المقدمة9-3الشكل)
 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 

 

 

 العبارة
سيئة 
 جيدة مقبولة سيئة جدا

جيدة 
 الاتجاه الانحراف المتوسط جدا

ما تقييمك 
للوجبات 
 المقدمة

3 8 29 52 44 
 مقبولة 4.83 3.98

1.52 6.46 21.97 39.39 31.46 
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 المبيت: -3
 (:تقييم أفراد العينة للمبيت31-3الجدول)

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 " ؟" الرتبة الأولى ، وقد سجل الخيار  ما تقييمك لتجهيزات الغرفة لقد سجلت العبارة الثانية
" ، وسجل %3" و سجلت أدنى نسبة للاختيار "سيئة جدا" بـ "%59.8"جيدة " أكبر نسبة بـ"
. وقد كانت اتجاىات إجابات العينة 6.93" بالضراف معياري .3.7اتجاىات العينة للعبارة "

 للعبارة "جيدة" .
 تجهيز الغرفة بكل التجهيزات التي يحتاج إليها الزبائن حيث ينال رضاه 

 " ار "جيدة ؟" الرتبة الثانية ، وقد سجل الخي ما تقييمك لجودة الغرفة لقد سجلت العبارة الأولى
" ، وسجل %..3" و سجلت أدنى نسبة للاختيار "سيئة جدا" بـ "%0..." أكبر نسبة بـ"

 العبارات
سيئة 
 جدا

 جيدة مقبولة سيئة
جيدة 
 جدا

 الرتبة الاتجاه الانحراف المتوسط

تقييمك لجودة ما 
 الغرفة؟

5 12 23 64 28 
 2 جيدة 1,01606 3,7424

3,8 9,1 17,4 48,5 21,2 
ما تقييمك 

 لتجهيزات الغرفة؟
4 12 15 79 22 

 1 جيدة 0,93543 3,7803
3 9,1 11,4 59,8 16,7 

ما تقييمك لنظافة 
 الغرفة؟

21 23 20 58 10 
 5 مقبولة 1,24704 3,0985

15,9 17,4 15,2 43,9 7,6 
ما تقييمك لمستوى 

 ؟الأمانو  الأمن
14 15 19 60 24 

 4 جيدة 1,22004 3,4924
10,6 11,4 14,4 45,5 18,2 

ما تقييمك لموقع 
 الفندق؟

12 17 17 65 21 
 3 جيدة 1,17545 3,5

9,1 12,9 12,9 49,2 15,9 
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. وقد كانت اتجاىات إجابات العينة 2.62" بالضراف معياري .3.7اتجاىات العينة للعبارة "
 للعبارة "جيدة" .

 لكون الغرفة تحتوي على التجهيزات اللازمة فإّن الزبون تلائمو  جودة الغرفة
 " ؟" الرتبة الثالثة ، وقد سجل الخيار  ما تقييمك لتجهيزات الغرفة لقد سجلت العبارة الثانية

" ، وسجل %3" و سجلت أدنى نسبة للاختيار "سيئة جدا" بـ "%59.8"جيدة " أكبر نسبة بـ"
. وقد كانت اتجاىات إجابات العينة 6.93" بالضراف معياري .3.7اتجاىات العينة للعبارة "

 ة "جيدة" .للعبار 
 تجهيز الغرفة بكل التجهيزات التي يحتاج إليها الزبائن حيث ينال رضاه 

 "؟" الرتبة الرابعة ، وقد سجل  ما تقييمك لمستوى الأمن و الأمان؟ لقد سجلت العبارة الرابعة
" و سجلت أدنى نسبة للاختيار "سيئة جدا" بـ %0.0.الخيار "جيدة " أكبر نسبة بـ"

. وقد كانت 2.11" بالضراف معياري 9..3تجاىات العينة للعبارة "" ، وسجل ا26.0%"
 اتجاىات إجابات العينة للعبارة "جيدة" .

مستوي الأمن في الفندق جيد وذلك لقبول الزبائن لوضعية الأمان و كذلك عدم فقد 
 لشتلكاتهم 

 " ؟" الرتبة الخامسة ، وقد سجل الخيار  ما تقييمك لنظافة الغرفة لقد سجلت العبارة الثالثة
" ، %7.0" و سجلت أدنى نسبة للاختيار "جيدة جدا" بـ "%3.9."جيدة " أكبر نسبة بـ"

. وقد كانت اتجاىات إجابات .2.1" بالضراف معياري 3.69وسجل اتجاىات العينة للعبارة "
 العينة للعبارة "مقبولة" .

 ىناك تباين في عملية التنظيف. نظرا لطبيعة عمل الدوظفين يمكن ان يكون
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 الخدمات الإضافية: -4
                ىل يقدم الفندق خدمات نقل؟ 

 ( :إجابات الأفراد حول خدمات النقل41-3الجدول )

 

 

 

 
  SPSS23.0الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد

" بالنسبة للخيار "لا" و كان في الدرتبة %91سجلت العبارة "ىل يقدم الفندق خدمات نقل ؟" نسبة "
 " ..%الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "نعم" و الذي نسبتو قدرت بـ "

الغالبية الكبرى للإجابات على عدم توفر خدمات النقل في الفندق  والذي يمكن أن يكون سببو  أبدت
 امتلاك الدقيمين سيارات خاصة و الشكل التالي يوضح ذلك:

 (: إجابات الأفراد حول خدمات النقل14-3الشكل)
 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات
 2 %8 11 نعم
 1 %92 121 لا

  %100 132 المجموع
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   ىل يقدم الفندق خدمات صحية؟ 
 (: إجابات الأفراد حول الخدمات الصحية51-3الجدول )

 
 

 

 

  SPSS23.0 الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر : من إعداد

" بالنسبة للخيار "لا" و كان في %.1.0.العبارة "ىل يقدم الفندق خدمات صحية ؟" نسبة " سجلت
 " .1..27%الدرتبة الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "نعم" و الذي نسبتو قدرت بـ "

يقدم الفندق خدمات صحية بالفندق يمكن أن يسعف الدقيمين بالدستشفى مباشرة و الشكل التالي  لا
 يقدم توضيحا:

 (: إجابات الأفراد حول الخدمات الصحية11-3الشكل)

 

 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات
 2 %17.42 23 نعم
 1 %82.58 109 لا

  %100 132 المجموع
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 ىل يقدم الفندق خدمات الكرقونية؟ 
 إجابات الأفراد حول الخدمات الإلكترونية (:61-3الجدول)

 

 

 

 

  SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

" بالنسبة للخيار "نعم" و  %79..7العبارة "ىل يقدم الفندق خدمات إلكرقونية ؟" نسبة " سجلت 
 " .12.12%كان في الدرتبة الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "لا" و الذي نسبتو قدرت بـ "

الشكل التالي نظرا لتطور لرال الخدمات فإن الفندق يقدم خدمات إلكرقونية لتسهيل التواصل مع الزبائن،
 يوضح ذلك:

 (: إجابات الأفراد حول الخدمات الإلكترونية12-3الشكل )
 
 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 ىل يقدم الفندق خدمات ترفيهية ؟ 

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات
 1 %78.79 104 نعم
 2 %21.21  28 لا

  %100 132 المجموع
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 (:  إجابات الأفراد حول الخدمات الترفيهية17-3الجدول)

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

للخيار "نعم" و   " بالنسبة%0.02.سجلت العبارة "ىل يقدم الفندق خدمات إلكرقونية ؟" نسبة " 
 " .39..2%كان في الدرتبة الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "لا" و الذي نسبتو قدرت بـ "

و الشكل الدوالي ،يحتوي الفندق على الخدمات الرقفيهية التي تتناسب مع الدقيمين و على حسب أذواقهم
 يوضح ىذه النتائج:

 الخدمات الترفيهية(: إجابات الأفراد حول 13-3الشكل)
 
 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 ىل يحتوي الفندق على موقف للسيارات؟ 
 

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات
 1 %85.61 113 نعم
 2 %14.39  19 لا

  %100 132 المجموع
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 (: إجابات الأفراد على امتلاك الفندق لمواقف السيارات18-3الجدول)
 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

" بالنسبة للخيار "نعم" و  %0..90سجلت العبارة "ىل يحتوي الفندق على موقف للسيارات ؟" نسبة "
 " .00..%كان في الدرتبة الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "لا" و الذي نسبتو قدرت بـ "

، الشكل من أساسيات البنى التحتية للفندق ىي مواقف للسيارات،حيث معظم الدقيمين يمتلكون مركبات
 التالي يوضح ذلك:

 (: إجابات الأفراد على امتلاك الفندق لمواقف السيارات14-3الشكل)
 
 

 

 

 

  

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 

 

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات
 1 %95.45 126 نعم
 2 %4.55  6 لا

  %100 132 المجموع
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 الثالث: ترقية القطاع السياحي المطلب

 قام الفندق بعملية توسيع : -1
 عملية التوسيع إجابات(:19-3الجدول)

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات

 1 %65.91 87 مرة

 2 %18.94 25 من مرة أكثر

 3 %15.15 20 لم يقم بالتوسيع

  %144 132 المجموع

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

" بالنسبة للخيار "مرة" و كان في الدرتبة %00.92سجلت العبارة " قام الفندق بعملية توسيع" نسبة "
"،و في الدرتبة .9..2%الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "أكثر من مرة" و الذي نسبتو قدرت بـ "

 "%15.15الخيار "لم يقم بالتوسيع بنسبة "الثالثة 

نلاحظ معرفة الزبائن عن التغيرات و التحويلات التي يقوم بها الفندق و ىذا يرجع إلى ترددات الزبائن إلى 
 و الشكل التالي يبين ذلك: نفس الفندق
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 (:إجابات الأفراد حول توسيع الفندق15-3الشكل)
 

 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 

 يمتلك الفندق فروع أخرى: -2

 (: إجابات أفراد العينة حول امتلاك الفندق لفروع20-3الجدول )

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات

 1 %43.18 57 داخل الولاية

 2 %34.09 45 خارج الولاية

 3 %22.73 30 لا يمتلك فروع

 / %144 132 المجموع

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
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للخيار "داخل الولاية" و كان  " بالنسبة%.3.2.سجلت العبارة " يمتلك الفندق فروع أخرى" نسبة "
"،و في 69..3%في الدرتبة الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "خارج الولاية" و الذي نسبتو قدرت بـ "

 ".%11.73الدرتبة الثالثة الخيار "لا يمتلك فروع" بنسبة "

ونها، الشكل التالي يبين ىذا تتباين إجابات الأفراد و ذلك حسب معرفتهم للفنادق و الدعلومات التي يمتلك
 التباين:

 (: إجابات أفراد العينة حول امتلاك الفندق لفروع16-3الشكل)

 

  

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
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 يمتلك الفندق أجنحة خاصة  -3
 (: إجابات أفراد العينة حول امتلاك الفندق أجنحة خاصة12-3الجدول)

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات

 3 %21.21 28 عائلية

 2 %31.82 42 فردية

 1 %43.18 57 عائلية و فردية

 4 %3.79 5 لا يمتلك أجنحة

  %144 132 المجموع

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

بالنسبة للخيار "عائلية و فردية" و كان في " %.3.2.سجلت العبارة " يمتلك أجنحة خاصة" نسبة "
"،و في الدرتبة الثالثة 69..3%الدرتبة الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "فردية" و الذي نسبتو قدرت بـ "

 " %3.79"و الدرتبة الرابعة للخيار "لا يمتلك أجنحة" بنسبة "%12.12الخيار "عائلية" بنسبة "

حول امتلاك الفندق على أجنحة خاصة و ذلك لإقامة بعض الزبائن بها، الشكل  كانت أغلبية الإجابات
 التالي يوضحو:
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 (: إجابات أفراد العينة حول امتلاك الفندق أجنحة خاصة17-3الشكل )

 

 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 :قام الفندق بالتعاقد مع مختلف الشركات -.
 (: إجابات أفراد العينة حول تعاقدات الفندق22-3الجدول)

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات

 1 %65.91 87 واحدة شركة

 2 %24.24 32 أكثر من شركة

 3 %9.85 13 يتعاقدلم 

  %144 132 المجموع

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
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" بالنسبة للخيار "شركة %00.92سجلت العبارة " قام الفندق بالتعاقد مع لستلف الشركات" نسبة "
واحدة" و كان في الدرتبة الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "أكثر من شركة" و الذي نسبتو قدرت بـ 

 ".%0..9"،و في الدرتبة الثالثة الخيار "لم يتعاقد" بنسبة ".1..%1"
 بائن لا يمتلكون الدعلومات الخاصة بالفندق لذا تتباين أجوبتهم، الشكل التالي يوضح ذلك:الز 

 (: إجابات أفراد العينة حول تعاقدات الفندق18-3الشكل)
 
 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 :يمتلك الفندق موقع الكتروني -5

 (: إجابات أفراد العينة حول امتلاك الفندق موقع إلكتروني32-3الجدول)
 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات

 1 %71 94 يالتواصل الاجتماع مواقع

 2 %24 31 موقع ويب خاص

 3 %5 7 لا يمتلك

  %144 132 المجموع

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 



     مساىمة الخدمات الفندقية في النهوض بالقطاع السياحي                   الفصل الثالث : 

 
133 

" بالنسبة للخيار "مواقع التواصل %72العبارة " يمتلك الفندق موقع إلكرقوني" نسبة "سجلت  
الاجتماعي" و كان في الدرتبة الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "موقع ويب خاص" و الذي نسبتو 

 ".%0"،و في الدرتبة الثالثة الخيار "لا يمتلك" بنسبة ".1%قدرت بـ "
واقع التواصل الاجتماعي بكثرة فإن تواصل الفندق و الزبائن يكون عبرىا،و الشكل التالي نظرا لاستخدام م

 يوضح ذلك:
 (: إجابات أفراد العينة حول امتلاك الفندق موقع إلكتروني19-3الشكل)

 

 

 

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 توافد الزوار للفندق:  -6

 إجابات أفراد العينة حول توافد الزوار للفندق( :24-3الجدول )
 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات

 1 %40.91 54 صيف

 3 %14.39 19 شتاء

 4 %11.36 15 خريف

 2 %31.82 42 ربيع

لا يوجد وقت 
 محدد

2 1.52% 5 

  %144 132 المجموع

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
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" بالنسبة للخيار "صيف" و كان في الدرتبة الأولى %6.92.سجلت العبارة " توافد الزوار للفندق" نسبة " 
"،و في الدرتبة الثالثة الخيار 1..32%و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "ربيع" و الذي نسبتو قدرت بـ "

" و الدرتبة الخامسة %11.36ة بنسبة"" و الخيار "خريف" في الدرتبة الرابع% 39..2"شتاء" بنسبة "
 " %2.01للخيار "لا يوجد وقت لزدد" بنسبة بلغت "

 يكون توافد الزوار إلى الفندق في الأجواء الدناخية الجيدة، و الشكل التالي يوضح ذلك:

 (: إجابات أفراد العينة حول توافد الزوار للفندق24-3الشكل)

 

 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
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 :أجانبيستقبل الفندق زوار  -7

 (: إجابات أفراد العينة حول استقبال الفندق للزوار الأجانب52-3الجدول)

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات

 2 %18.60 25 كثيرا

 1 %62.80 82 قليلا

 2 %18.60 25 ةفي أوقات محدد

  %144 132 المجموع

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
للخيار "قليلا" و كان في  " بالنسبة%6..01" نسبة " أجانبسجلت العبارة " يستقبل الفندق زوار 

 "%25الدرتبة الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيارين "كثيرا"و "في أوقات لزددة" بنسبة "
 نظرا لطبيعة الولاية غير سياحية فإن توافد الزوار الأجانب يكون قليل .و الشكل التالي يوضح ذلك:

 ق للزوار الأجانب(: إجابات أفراد العينة حول استقبال الفند21-3الشكل)
 

 

 

 

 

 

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
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 يقوم الفندق بأعمال ترويجية: -8

 (: إجابات أفراد العينة حول قيام الفندق بأعمال ترويجية62-3الجدول )

 الرتبة النسبة المئوية التكرار الإجابات

 1 %72.73 96 الانترنتعبر 

 3 %1.52 2 الإشهاريةاللوحات 

 2 %25.76 34 لا يقوم بالترويج

  %144 132 المجموع

 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

للخيار "عبر الانرقنت" و كان  " بالنسبة%71.73سجلت العبارة " يقوم الفندق بأعمال ترويجية " نسبة "
"،و 10.70%في الدرتبة الأولى و يليها في الدرتبة الثانية الخيار "لا يقوم بالرقويج" و الذي نسبتو قدرت بـ "

 ".%2.01في الدرتبة الثالثة الخيار "اللوحات الاشهارية" بنسبة "

يرى أي أعمال ترويجية ، الشكل الدوالي يرى بعض الزبائن أن الفندق يقوم بالرقويج عبر الانرقنت والبعض لا 
  يوضح ذلك:

 (: إجابات أفراد العينة حول قيام الفندق بأعمال ترويجية22-3الشكل)

 
 SPSS23.0المصدر :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 

 عبر الانترنت

 اللوحات الاشهارية

 لا يقوم بالترويج

72,73% 

1,52% 

25,76% 

   يقوم الفندق باعمال ترويجية
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 المبحث الثالث: اختبار صحة الفرضيات

بها، سنحاول الآن اختبار صحة الفرضيات التي تم ا منللدراسة التي ق الإحصائيةبعد عرض كافة النتائج 
 .تحديدىا مسبقا

 المطلب الأول :اختبار صحة الفرضية الأولى

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات الدقدمة و ترقية القطاع السياحي : 2الفرضية 
 . %5عند 

 التاليين :للإجابة على الفرضية لزل الدراسة نطرح الاحتمالين 

H0بين جودة الخدمات وترقية القطاع السياحي. ذات دلالة إحصائية : لا توجد علاقة ارتباط 

H1بين جودة الخدمات وترقية القطاع السياحي. ذات دلالة إحصائية : توجد علاقة ارتباط 

 التالية:باستعمال نهج الارتباطات الجزئية وباستعمال اختبار معامل برسون تحصلنا على النتائج 
 (: الارتباطات الجزئية لبرسون بين محاور الدراسة:27-3الجدول)

الخدمات  المبيت الإطعام الاستقبال المحاور
 الإضافية

ترقية القطاع 
 السياحي

 0.847 0.812 0.703 0.642 برسون

Sig 0.001 0.000 0.000 0.000 

 
 SPSS23.0اعتمادا على مخرجات  الطالبتين إعدادالمصدر : من 

 
قوية وطردية بين لزاور الجودة وترقية القطاع  ارتباطيةىناك علاقة  أن أعلاهيتبين من خلال الجدول 

 " .7...6" أقوى علاقة ب" الإضافيةالسياحي. حيث سجل المحور " الخدمات 
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 α=6.763"  والإطعام" α=6.21يليو كل من "الدبيت" 
( وعليو تمكنا الجزم بصحة الفرضية لزل 90%مستوى الثقة ) دالعلاقات الارتباطية كانت معنوية عن وكل

 السياحي.القطاع ترقية  والخدمات الدقدمة ودة جقوية وطردية بين  الدراسة أي انو توجد علاقة ارتباط
 المطلب الثاني: اختبار صحة الفرضية الثانية

 %5عند  على ترقية القطاع السياحي الخدمات الدقدمة لجودة ذو دلالة إحصائية يوجد اثر: 1الفرضية 
 طرح الاحتمالين :فإننا نعمل على صحتها  ومدى للحكم على الفرضية

H0الدستوى السياحي عند على ترقية القطاع  الخدمات الدقدمة لجودةإحصائية يوجد اثر ذو دلالة  : لا
95% 
H1 :الدستوى السياحي عند على ترقية القطاع  الخدمات الدقدمة لجودةإحصائية يوجد اثر ذو دلالة  لا

95% 
  :ةالتالي الدعادلةوضحو تالنتائج  كما  معالم  البسيط تبينوباستعمال نهج الالضدار 

  
Axe2 =0.92(0.000)  + 1.437 Axe1(0.000) 
R²=0.739                   sigf =0.000 

 
عند عنوية الد فيشر صلاحية كلية حيث سجلت قيمة يعرف النموذجأن  اعلاهيتبين من خلال الدعادلة 

 .     ث( حي%95مستوى الثقة )
كانت معنوية عند مستوى  الثقة النموذج   ن معاملاتأي أ<0.05            سجلتوايضا 

 بــيو القطاع السياحي قعلى الدتغير التابع ، تر  اثر فسرةتغيرات الدللم( وعليو وحسب الدعادلة فإن 90%)
(73.9%) 

فإن  أما عن الأثر الدقيق( %1062الراجع للمتغيرات العشوائية يبلغ ) الأثر، أما  =6.739R²حيث 
 37..2لو ترقية القطاع السياحي ب  يستجيب أنالتغيير في معايير الجودة بوحدة واحدة من شانو 
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لى صحة الفرضية لزل الدراسة انو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات وعليو يمكننا الحكم ع
 %5الدقدمة على ترقية القطاع السياحي عند 

 المطلب الثالث: اختبار صحة الفرضية الثالثة

على ترقية القطاع السياحي تبعا الخدمات الدقدمة جودة  لأثر إحصائيةفروقات ذات دلالة توجد :3لفرضية ا
 السببلطبيعة 

والذي تتضح معالدو من خلال الجدول التالي يمكن الحكم  الأحاديبالاعتماد على اختبار تحليل التباين 
 على الفرضية.

 ANOVA الأحاديتحليل التباين  :(28-3الجدول )

 F sig متوسط الدربعات الدربعاتلرموع  

ما تداخل 
 المجموعات

 
 ما بين المجموعات

3...2 
 
 

39.62 

21.62 
 
 

20.32 

1..2 6.62 

 2..73 المجموع

 SPSS 23.0المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  

الجودة على ترقية القطاع  لأثر إحصائيةيتبين من خلال الجدول أعلاه انو توجد فروقات ذات دلالة 
                <0.05دلالة معنوية فيشر ةلسبب حيث سجلت قيملطبيعة االسياحي تبعا 

ار بوبالاعتماد على اخت  POST HOCالدقارنات البعدية إلىمن يمكن اللجوء  لصالحوعليو الحكم  
LSD كما في الدرقاجحة التالية  بين الفرق: 
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 (2) > (1)  

(1 )< (3              )          (3) < (1) < (2) 

(1) < (3) 

 حيث أن:
 (                    عمل2)           
 فيو(                    تر 1)           
 (                    أخرى3)           

 
توجد فروقات ذات ية تحتل الدرتبة الأولى ، تليو العمل ثم أساليب أخرى و عليو فالفرضية فالرق  سببأي أن 

 الدقدمة على ترقية القطاع السياحي تبعا لطبيعة السبب.دلالة إحصائية لأثر جودة الخدمات 
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 خلاصة الفصل:

من خلال الدتوصل إليها بعد إجراء الدراسة التطبيقية التي حاولنا من خلالذا التعرف على جودة الخدمات 
 و الأثر الذي ترقكو في القطاع السياحي.الدقدمة في الفندق 

 .إلى الشكل الدطلوب وذلك يعود إلى عدة عوامل لستلفة ىلاحظنا أن الإجابات كانت متباينة و لم ترق
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 خاتمة عامة:

  أهميةعالم اليوم يطغى عليو الطابع الخدمي، حيث يعيش الناس في عالم مليء بالخدمات حيث ظهرت 
تحسينها  من الدهم الاىتمام بها والعمل على أصبح إليو آلور الذي طكبيرة لذذا القطاع ، وبفضل الت

 وتطويرىا.
مات السياحية دتقدمو الخ لقياس مستوى السياحة وما أساسياإذ تعد جودة الخدمات عاملا مهما ومعيارا 

  بدورىا لذا ارر في السياحة.تيوال
وموارد ىائلة التي  نياتإمكاالسياحي بالجزائر الذي يمتلك كما تعكس الخدمات السياحية مستوى القطاع 

 إحصائياتتكون فعالة في الاقتصاد ،والعمل على تخطيط وتنفيذ برامج معدة مسبقا باستخدام  أن بإمكانها
 تدثل واقع ىذا القطاع.

كبير   تأريرنذكر القطاع الفندقي والذي بدوره جزء من الخدمات السياحية ولو  الإمكانياتومن بين ىذه 
 .ياحالخدمات السياحية في جذب الس ىعل

على النهوض  وأررىافي الفنادق ودراستنا تكمن في ىذا الجانب والذي يتضمن جودة الخدمات الدقدمة 
تمام بالزبائن ىوترقيتو، وكذلك يعد من الدعايير التي تقاس بها مستوى السياحة ولذلك الاالسياحي بالقطاع 
 وإنشاءة التعريف بالفندق ذلك محاولوكوجو  أكملتلبية حاجاتهم على  ىلذم والعمل عل الأفضلوتقديم 

 فروع والقيام بالعمليات الترويجية الدناسبة.
في مقدمة البحث توصلنا  على الفرضيات المحددة الإجابةيو من خلال مخرجات ىذا البحث والذي حاولنا ف

 يلي : ما إلى

 ار الفرضيات :باخت -1
  الدقدمة و ترقية القطاع تم قبول الفرضية الأولى حيث توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمات

 (.%59السياحي ،حيث كانت كل العلاقات الارتباطية معنوية عند مستوى الثقة )
  تم الحكم على صحة الفرضية الثانية حيث يوجد أرر للجودة على ترقية القطاع السياحي إذ أن

 ( .%59الدعاملات كانت معنوية عند مستوى الثقة )
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  الفرضية الثالثة صحيحة اعتمادا على اختبار التباين الأحادي تبين أنو توجد فروقات ذات دلالة
   لأرر الجودة على القطاع السياحي تبعا للسبب.إحصائية 

 
 النتائج العامة للدراسة :  -2
بالفندق من اجل العمل وىذا ما ارر في نتائج الدراسة وعدم  العينة مقيمين أفرادكان معظم  -

 الدبتغى. إلىالوصول 
في النتائج حيث لم يكن ىناك توافق وتناسق في  أيضاالعينة كان لو ارر  أفراد إجاباتتباين  -

 الأسئلة.عن  الإجابات
كذلك لا يحتوي خدمات صحية و  إذالدقدمة في الفندق  الإضافيةك اختلال في الخدمات ىنا -

 يؤرر على الزبائن. أنوذلك يمكن  دمات نقلخ
 يعمل الفندق على راحة الزبائن لكسب وطنو. إذ الدوظفين،ىناك استجابة للمقيمين من طرف  -
عشوائية  إجاباتهمكانت   إذالدقيمين لا يمتلكون الدعلومات الكافية حول الفندق  نأالنتائج  أظهرت -

 .الأسئلةبعض  لىع
 والاقتراحات:التوصيات  -3
يجب على الدنظمة الفندقية الاىتمام بالجانب التنظيمي للفندق والعمل على الترويج بالفندق  -

 الانترنت. غيرمختلفة  بأساليب
 ن وىو الحفاظ على مدتلكاتهم .وذلك مهم بالنسبة للزبائ والأمان الأمنالمحافظة على مستوى  -
 تدريب الدوظفين لاستقبال والاىتمام بالزبائن والدقيمين وذلك لو ارر على نظام سير الفندقة. -
  للمقيمين،العمل على توفير الخدمات الدساعدة والتي من شانها مساعدة وتسهيل العمليات  -

 الصحية.كخدمات النقل والخدمات 
 .ووما يناسبو الدقيمين وتقديم كل ما يطلب الإطعامالزبائن في خدمات  إرضاءالعمل على  -
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دور التسويق في رفع الميزة التنافسية في سوق الهاتف اولاد حيمودة عبد اللبيف ،  -49
بوبكر ، مذكرة تخرج لنيل شهادة الداجستنً ، تسويق الخدمات ، جامعة ا النقال بالجزائر

 .2011بلقايد ، تلمسان ، 
، مذكرة المزيج التسويقي في ترقية الخدمات السياحية فؤاد حاج عبد القادر ، أهمية  -50

 .2010كر بلقايد ، تلمسان ، أبوبتخرج لنيل شهادة ماجستنً ، تخصص تسويق ، جامعة 
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 .2015جامعة اكلي لزند ، البويرة ، ،للتهيئة،الدلتقى الوطني الرابع 
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 بهدف معرفة أثر جودة الخدمات السٌاحٌة على السٌاحة ، قمنا نحن طلبة السنة الثانٌة ماستر

_تسوٌق الخدمات_ قمنا بالتطرق الى هذا الموضوع فً اطار مذكرة التخرج تحت عنوان 

 "دور جودة الخدمات السٌاحٌة فً ترقٌة القطاع السٌاحً".

المقدمة لكم، لدعم البحث العلمً و نرجو من سٌادتكم التعاون معنا بالإجابة عن الأسئلة 

 تنمٌة القطاع السٌاحً.

لاستبٌان و المعلومات المقدمة فٌه ٌتم التعامل معها بشكل سري و ونعلم سٌادتكم أن هذا ا

 آمن.

 الجنس: -

 ذكر                                  انثى

 سبب الاقامة: -

 عمل                                 ترفٌه                         اخرى

 نوع الاقامة: -

 عائلًفردي                                

I. :جودة الخدمات المقدمة 

 الاستقبال: -1

 جدا ئةسٌ سٌئة مقبولة جٌدة جٌدة جدا الاسئلة

      ما تقٌٌمك للاستقبال اثناء الوصول؟

      ما تقٌٌمك لتعامل الموظفٌن أثناء إقامتك ؟

      ما تقٌٌمك لمهارات الموظفٌن ؟

      كٌف هً عملٌة الحجز؟

      الموظفٌن للشكاوي؟ما تقٌٌمك لاستجابة 
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 الاطعام: -2

 لا                          نعم            دق وجبات حسب التوقٌت ؟    هل ٌقدم الفن -

 لا       نعم                                     الفندق وجبات صحٌة ؟         هل ٌقدم -

 نعم                             لا                        هل ٌقدم وجبات حسب ذوقك؟  -

 لا                     نعم         هل تتلاءم الوجبات المقدمة حسب أذواق المقٌمٌن ؟  -

    ت المقدمة ؟    ما تقٌٌمك للوجبا -

 سٌئة جدا         سٌئة                  مقبولة              جٌدة             جٌدة جدا        

 المبيت: -3
 

 سٌئة جدا سٌئة مقبولة جٌدة جٌدة جدا الاسئلة

      ما تقٌٌمك لجودة الغرفة؟

      ما تقٌٌمك لتجهٌزات الغرفة؟

      ما تقٌٌمك لنظافة الغرفة؟

      ما تقٌٌمك لمستوى الامن و الامان؟

      ما تقٌٌمك لموقع الفندق؟

 

 الخدمات الاضافية: -4

 لا                               نعم    هل ٌقدم الفندق خدمات نقل؟                -

 لا                                هل ٌقدم الفندق خدمات صحٌة؟               نعم -

 لا               نعم                    هل ٌقدم الفندق خدمات الكترونٌة           -

 لا                نعم                    لفندق خدمات ترفٌهٌة            هل ٌقدم ا -

 لا            نعم                    هل ٌحتوي الفندق على موقف للسٌارات      -
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II. :ترقية القطاع السياحي 

 

             :فندق بعملٌة توسٌع قام ال -1

                                        من مرة                        لم ٌقم بالتوسٌع أكثر               مرة         

        :أخرىٌمتلك الفندق فروع  -2

   لا ٌمتلك فروع              خارج الولاٌة               داخل الولاٌة        

                                            

 خاصة  أجنحةٌمتلك الفندق  -3

                                                     أجنحةلا ٌمتلك         عائلٌة وفردٌة                فردٌة                عائلٌة      

   :لفندق بالتعاقد مع مختلف الشركاتقام ا -4

لم ٌتعاقد       من شركة               أكثر             شركة واحدة     

       

  :ٌمتلك الفندق موقع الكترونً  -5

 

لا ٌمتلك         موقع وٌب خاص              فً مواقع التواصل الاجتماعً       

              

 توافد الزوار للفندق: -6

     وقت محدد لاٌوجد      ربٌع              خرٌف                   شتاء                  صٌف

 :ٌستقبل الفندق زوار اجانب -7

 محددة أوقاتفً                    قلٌلا                                كثٌرا   

    ٌقوم الفندق باعمال تروٌجٌة:  -8

     لا ٌقوم بالتروٌج           اللوحات الاشهارٌة                         عبر الانترنت   


