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 الممخص:

 الجودة أبعاد خلاؿ مف الزبوف رضاة السياحية عمى الخدم جودة علاقة عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه دؼتي      
 عمى الدراسة اعتمدت اليدؼ ىذا ولتحقيؽ (، الممموسية و الاستجابة التعاطؼ، الأماف، الاعتمادية،)  الخمسة

 عينة عمى توزيعيا وتـ البيانات، لجمع كأداة استبياف تصميـ تـ حيث الدراسة، لطبيعة لملائمتو ، الوصفي موبالأس
 استبانة، 100 عددىا البالغ مؤسسة التسيير الحموي "زكار" بحماـ ريغة، فندؽ زبائففي  المتمثمة و الدراسة،
 .SPSS 23 الاحصائي البرنامج باستخداـ و ؛ الملائمة الإحصائية الأدوات الباحث واستخدـ

عمى لجودة الخدمة في فندؽ المؤسسة الحموية "زكار" أثر ذو دلالة إحصائية  وجود إلى الدراسة توصمت وقد    
 .رضا الزبوف

 فندق ، الزبون رضا،  الجودة بعادأ ، الخدمة جودة الخدمة السياحية، ، ة الحموية: السياحالمفتاحية الكممات
  ."زكار" حمام ريغة

 
Résumé : 
Cette étude vise à identifier la qualité de service touristique  pour augmenter la relation de satisfaction 

de la clientèle à travers cinq dimensions de l'étude (fiabilité / sécurité / empathie / réponse / tangibilité) 

 et pour atteindre cet objectif, les chercheurs a adopté la méthode d'analyse descriptive, la pertinence 

de la nature de l'étude , a été conçu ce questionnaire comme outil de collecte de données, et distribués 

à l'échantillon d'étude et du questionnaire de l’entreprise de la gestion thermal « ZAKAR » à Hmmam 

Righa, le nombre total de questionnaires valides pour l’analyse 100 et le chercheur a utilisé des 

méthodes statistiques appropriées par le biais de programme de SPSS 23. 

L’étude a révélé une importante dont les résultats des différences statistiquements significatifs qui 

montre l’influence de la qualité des services hôteliers sur la satisfaction des clients dans l’hôtel objet 

de cette étude.     

 

Mots clés : Tourisme thermal, service touristique, qualité de service, dimensions de qualité, 

satisfaction de client, hotel « zakar » Hammam Righa. 
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 ذيــــتانًم

  أ
 

 
تحظى السياحة باىتماـ كبير مف قبؿ الدوؿ المتحضرة  و ذلؾ لما حققتو مف مزايا و فوائد عديدة في          

تمفة الموجية مجاؿ الإقتصاد، و مساىمتيا الفعالة في تحقيؽ التنمية الإقتصادية لمدوؿ بواسطة الإستثمارات المخ
 كبيرة أىمية تشكؿ أصبحت التى الخدمات مجاؿ في ىاماتقدما  الأخيرة العقود شيدت قدل إلى القطاع السياحي، و

  الباحثيف لدى وعي ىناؾ أصبح الظروؼ، ىذه في و .مقدمييا بيف شديدة منافسة خمؽ مما الدوؿ، اقتصاديات في
 ميزة خمؽ أجؿ مف يؿالعم رضا عمى أثرىا و الخدمات تقديـ في الجودة بأىمية الخدمية بالأنشطة الميتميف و

 رضا تحقيؽ و الجودة إدارة أصبحت التطور و النمو أجؿ مف و .الخدمية لممؤسسات الربحية زيادة و تنافسية
 عمى التعرؼ و البحث دائمة و اىتماميا، محور العميؿ رضا أصبح حيث الخدمية، لممؤسسات ىاجسا العميؿ
 تكنولوجيا ثورة أف و خاصة تقدميا، التي لممؤسسة ولائوو  رضاه تحقؽ خدمة تقديـ و العميؿ، توقعات و حاجات

 .اختياراتو و رغباتو حسب الخدمات بيف المفاضمة يستطيع أف مف العميؿ مكنت المعموماتية و الاتصالات
 تطمح تزاؿ لا العالـ، عمى الانفتاح و السوؽ اقتصاد ظؿ في و الجزائرية الخدمية المؤسسات لواقع المتتبع إف     
 عمى التأثير تقنيات باستخداـ جودتيا تحسيف و تسويقيا و تنويعيا، و الخدمات تقديـ طرؽ في التطور و التقدـ إلى

 .المقدمة الخدمات عف لدييـ الرضا مستوى قياس و العملاء
  مختمفة و متنوعة خدمات تقديـ في المتخصصة الخدمية المؤسسات بيف مف الحموية الفندقية المؤسسات تعتبر    
لتي تعد بمثابة المنطمؽ لمنيوض بالقطاع السياحي في الجزائر، و ىي عنصر جذب لمسياح مف حيث إعطائو ا

تصورا عف مدى استجابة العرض الفندقي و خدماتو لمتطمبات الزبائف مف الراحة و الإستجماـ التي يمكف أف توفره 
 المؤسسات الفندقية الحموية. 

 بمدى مرىوف تطورىا و نموىا ضماف و جيد بشكؿ نشاطيا أداء في ة الحمويةفندقيال المؤسسات استمرارية إف    
 الخدمة جودة مستوى عمى ذلؾ يتوقؼ و ، تيـرغبا و يـحاجات تمبية و ،الزبائف مف اكبر عدد جمب عمى قدرتيا
فرض عمييا  قد أدى تعدد وجود المؤسسات الحموية و تنوعيا إلى تأجج المنافسة بينيا، مما ، والمقدمة الفندقية

التوجو إلى العمؿ عمى إرضاء الزبائف و محاولة الإحتفاظ بيـ مف خلاؿ العمؿ عمى تمبية حاجاتيـ و تحقيؽ 
رغباتيـ، و ذلؾ لإيجاد ميزة تنافسية ذاتية في تقديـ الخدمة الفندقية، في حيف نتج عف ىذا التوجو تبني مفيوـ 

ت الفندقية المقدمة، و التعرؼ عمى ما يتوقع الحصوؿ عميو الجودة التي تمثؿ درجة تلائـ الزبائف مع الخدما
 لموصوؿ أكبر حصة ممكنة مف الزبائف رغبة في تحقيؽ التميز في السوؽ السياحي الحموي.

 
 
 
 
 
  
 



 ذيــــتانًم

  ب
 

 أولا: الإشكالية الرئيسية:
 ستنادا إلى ما سبؽ نطرح الإشكالية التالية:إ 

 ؟ ن"زكار" عمى رضا الزبو يير الحمويأثر لجودة الخدمة الفندقية لمؤسسة التس ىل يوجد
 الأسئمة الفرعية:ثانيا: 

 لتوضيح الإشكالية الرئيسية يمكف طرح مجموعة مف الأسئمة الفرعية أىميا:
 ماىو مفيوـ السياحة الحموية ؟ 
 ؟ىي أبعاد و مؤشرات الخدمة السياحية ما 
 ما ىي العلاقة بيف جودة الخدمة السياحية الحموية و رضا الزبوف؟ 

 فرضيات البحث:الثا: ث
 .يعتبر قطاع السياحة الحموية مف بيف أىـ القطاعات التي يمكف أف تحقؽ تنمية اقتصادية في الجزائر 
 تطور قطاع الخدمة السياحية يتوقؼ عمى مدى جودة الخدمة المقدمة لمزبوف. 
 .يوجد أثر لجودة الخدمة السياحية الحموية عمى رضا الزبوف 

 موضوع البحث: مبررات اختيار رابعا: 
 لقد أجريت ىذه الدراسة استنادا إلى بعض الدوافع نذكر منيا:

 لفت الإنتباه لأىمية جودة الخدمة في كسب رضى و ولاء الزبوف؛ -
 الرغبة في تنمية و إثراء معموماتنا حوؿ الخدمة السياحية و جودتيا لما ليا مف أىمية؛ -
 حاجاتو تحقيؽ ولا بسموكو ، و ىذا بعدـ الإىتماـلزبوفبا المتعمقة لمجوانب الخدمية المؤسسات بعض إىماؿ -

 .هرضا درجة قياس لا و ورغباتو
 أىداف البحث و أىميتو: خامسا:

 الأىداف: - أ
 أجريت ىذه الدراسة مف أجؿ تحقيؽ جممة مف الأىداؼ ندرجيا كمايمي:

 زيادة الرضا عنيا؛ بيدؼ تطويرىا و المقدمة سياحيةال الخدمات جودة أبعاد اتجاه بوفالز  توجيات معرفة -
 وف؛الزب ورضا سياحيةال الخدمة بجودة المتعمقة المفاىيـ تحديد -
 معرفة إلى أي مدى تؤثر جودة الخدمة المقدمة في فندؽ مؤسسة التسيير الحموي "زكار" بحماـ ريغة؛ -
مة التوصؿ إلى بعض الإستنتاجات و التوصيات التي يتـ مف خلاليا المساىمة في رفع مستوى جودة الخد -

 المقدمة داخؿ المؤسسة محؿ الدراسة. 
 الأىمية:  - ب
 مع توافقيا ومدى لمزبائف، دمةقالم لسياحيةا الخدمات جودة مستوى عف تعبيرىا في دراسة،لا ىذه أىمية تبرز     
كما تقوـ الدراسة بإلقاء الضوء عمى مستوى رضا الزبوف عف الخدمات الفندقية المقدمة، التي  ،تيـحاجا و تيـرغبا

تعتبر أكبر مساىـ في جعؿ الخدمات السياحية قائمة، و ىذا مف خلاؿ استطلاع الآراء و الإنطباعات الشخصية 
 لممستفيديف مف ىذه الخدمات في فندؽ مؤسسة التسيير الحموي "زكار".



 ذيــــتانًم

  ت
 

 حدود البحث: سادسا: 
 يمكف توضيح حدود بحثنا ىذا كمايمي:

 الحدود المضوعية:  -أ
عمى توضيح ماىية السياحة الحموية و واقعيا في الجزائر، كما تطرقنا إلى جودة الخدمة  ركزنا في دراستنا ىذه
   طرؽ قياسيا، مع إبراز أثرىا عمى رضا الزبوف.، مؤشراتيا و أبعادىا و التعريؼ بياالسياحية مف حيث 

ر الحموي "زكار" حماـ لتسييمؤسسة ا فندؽ لقد اقتصرت دراستنا الميدانية عمى مستوى الحدود المكانية: -ب    
 الجزائر –المتواجدة  بولاية عيف الدفمى  ريغة 
  ، في الفترة 2018/2019تـ إجراء ىذه الدراسة خلاؿ السداسي الثاني مف السنة الجامعية  الحدود الزمانية: -ج    
 .      2019أفريؿ  14إلى غاية  2019مارس  03الممتدة مف     

 سابعا: منيج البحث: 
اسة موضوع البحث بالإعتماد عمى المنيج الوصفي التجريبي لوصؼ الظاىرة و تصويرىا كميا عف تمت در 

طريؽ جمع البيانات و تصنيفيا و تحميميا، أما أداة الدراسة فتتمثؿ في الإستبانة حيث تعتبر أداة ملائمة 
 في الحصوؿ عمى معمومات و حقائؽ مرتبطة بالظاىرة.

 ثامنا: صعوبات البحث:
 دفتنا بعض الصعوبات أثناء إعداد ىذا البحث أىميا:لقد صا

 قمة المراجع المتخصصة في السياحة الحموية و جودة الخدمة السياحية؛ 
 .تحفظ بعض الزبائف في الإجابة عمى جميع الأسئمة المكونة لأداة الدراسة 
 ىيكل البحث:  تاسعا:

 تـ تنظيـ البحث في فصميف موزع كمايمي:
( تطرقنا فيو إلى السياحة بشكؿ عاـ و السياحة الحموية بشكؿ خاص حيث النظري الفصؿ الأوؿ )الإطار

احتوى الفصؿ عمى ثلاثة مباحث، فالمبحث الأوؿ تكممنا فيو عف السياحة الحموية، أنواعيا و أىميتيا،    
 ا.و في المبحث الثاني انتقمنا إلى الإطار المفاىيمي لجودة الخدمة السياحية، محدداتيا و أبعادى

و في المبحث الثالث تـ التطرؽ إلى الدراسات السابقة و تسميط الضوء عمى مضمونيا و أىـ النقاط التي 
 جاءت بيا.

أما الفصؿ الثاني )الإطار التطبيقي( فقد كاف تحت عنواف " جودة الخدمة داخؿ فندؽ مؤسسة التسيير الحموي   
لمؤسسة التسيير الحموي  عمى النحو التالي: الإطار العاـ"زكار" و رضا الزبوف"، حيث فيو ثلاثة مباحث معنونة 

أخيرا التحميؿ الإحصائي و اختبار فرضيات الدراسة الميدانية. ، منيجية الدراسة، و"زكار"



 

 
 

 
 
 

 الفصل الأول:
 جودة خدمة السياحة الحموية 

 أسس و مفاىيم
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 الداخمية السياحة أركاف مف ركناً  صارت التي ،"مويةالح المياه" ب يُعرؼ بما الغنية الدوؿ مف ئراالجز  تُعتبر        
   منطقة مف أكثر في المياه بيذه تشتغؿ التي الحمّامات وتنتشر، نفسو الوقت في الاستشفاء و ستجماـلإا بيدؼ

و أىـ برامج دعميا في الجزائر بالإضافة إلى جودة  براز ماىية السياحة الحمويةإ الفصؿ ىذا خلاؿ مف نحاوؿس لذا
 سياحة و التطرؽ إلى أبعادىا و محدداتيا و أساليب قياسيا.ال

 المبحث الأول: ماىية السياحة الحموية
السياحة ظاىرة إنسانية تتصؼ بالحركة وتتصؿ اتصالا وثيقا بالعالـ الخارجي والمجتمع المحمي داخؿ حدود  

 وح والترفيو عف النفس لكؿ إنساف.الدولة، وأضحت في عصرنا ىذا غذاء الر 

 لمطمب الأول: عموميات حول السياحة الحمويةا
 مفيوم السياحة:أولا 

 اتجاه في السياحة إشكالية تناولت قد حوليا تدور التي الدراسات كوف لمسياحة تعاريؼ عدة ىناؾ  
 لمخدمات كاستيلاؾ إلييا ينظروف والاقتصاديوف الطبيعة في مؤقتة تاكيجر  إلييا ينظروف فيوفار غفالج تخصصي،

وفي مايمي بعض تعريفات  ،1الثقافية والتنمية والترفيو حةالمر  المخصص غاالفر  كوقت يفيمونيا والاجتماعيوف ةوالبيئ
 السياحة:

 فرول جوٌر ذعرٌف E-Guye Freulle الحاجة مف تنبثؽ التي العصر ظواىر مف ظاىرة: " بأنيا السياحة 
 الإقامة مف والمتعة بالبيجة والشعور ورونقيا طبيعةال بجماؿ والإحساس لاستجماـوا راحةال عمى لمحصوؿ يدةاالمتز 
 ." خاصة طبيعة ذات مناطؽ في
 تشبعيا التي الجوانب ببعض فقط اىتـ حيث لمسياحة والمعنوية النفسية النواحي عمى ركز قد التعريؼ ىذا أف إلا -

  2خ.ل..ا.والاجتماعية الاقتصادية منيا أخرى عدة جوانب يتناوؿ ولـ والمتعة حةراالك السياحة
 آخر، وىذا زماف إلى زماف ومف مكاف إلى مكاف مف الإنساف عف تجواؿ عبارة:" بأنيا مقابمة عرفيا محمود كما 

 تكوف ساعة، قد( 24) عف تقؿ لا يجب أف لمدة داخمية سياحة أي نفسو البمد في الانتقاؿ أو عالمية، سياحة يعتبر
 3". أعماؿ وغيرىا أو اجتماعية أو رياضية أو دينية أو ثقافية لأغراض

 وريتشي وجيولدنر مكينتوش وحسب Macintosh et Goeldner et richey ـ 1955ـ عا لسياحةعرفا ا
 أنشطة ذلؾ في امب الطبيعي وعمميـ الطبيعية إقامتيـ أماكف غير أماكف إلى دىلما يرةقص الناس حركة" ا: بأني

                                                             

 ،2007، الإسكندرية، 1، طالنشرو  الطباعة لدنياا الوفاء دار ،والفندقي السياحي التسويق إدارة ،مرسي حجازي حافظ محمد 1
 .47ص

الإسكندرية،  الطبعة الأولى، والنشر والتوزيع، الطباعة لدنيا الوفاء ، دارالسياحية الخدمات تسويق الرحيـ، عبد الطاىر أحمد 2
  .  54، ص2012

 .24ص ،2007 ،الأردف عماف،، 1ط لتوزيع،وا رلمنش العممية المعرفة كنوز دار ،السياحة صناعة مقابمة، محمود أحمد 3
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  الفراغ وقتض لأغراا شير  12 مف لأكثر ليس مميـوع إقامتيـ أماكف خارج في ليقيموا سافريف،لما الأفراد
 1".والاجتماعات والأسرة،ماؿ والأع ،)الرياضة أو الديف أو الدراسة أو الصحّة أو العطمة أو ـالاستجما(

 :فأ نستنتج السابقة التعاريؼؿ خلا مف
 .النفس عفترفيو وال التنقؿؿ خلا مف إشباعيا يتـ الأفراد لدى حاجة عف السياحة تعبر -
 المؤقت. أو الدائـ سواء الربح قيؽتح أجؿ مفف يكو  لاف أ يجبو  الفرد وب ـيقو  نشاط يى السياحة  -
 .وخارج أو الوطف حدود داخؿ سواء آخر إلى فمكا مف التنقؿ فالإنسا مف تتطمب السياحة -
  السياحية ناطؽلما إلى المدىقصيرة  سميةمو  حركةا: " بأني 1976 سنة لمسياحة البريطانية معيةفتيا الجعر 

 2."ميف الدائ والعمؿ الإقامة محؿ عف بعيدا
 رةىظا" :ىي السياحة فأ 1963 ـعا روما في انعقد الذي الدولي والسفر لمسياحة حدةلمتا الأمـ رتممؤ  قرر 

نسانية اجتماعية ( 42) عف تقؿ لا مؤقتةرة لفت أخر فمكا إلى الدائمة وإقامت فمكا مف الفرد تقاؿان عمى ـتقو  وا 
 اىم جناحاف الي كالطائر والسياحةريخية التا أو العلاجية أو فيييةتر ال السياحة بيدؼ شيرا( 12)عف تزيد لاو  اعةس

 3    ". الداخمية والسياحة ارجيةلخا السياحة
 الحموية السياحة تعريفثانيا: 
 4ـ " والاستجما النقاىة أو استشفائي لغرض المعدنية المياه استغلاؿ"  :بأنيا تعرؼ
 مقومات عمى السياحة ىذه وتعتمد نقاىة، فترة ءضاق أو العلاج بيدؼ تتـ التي الزيارة  "بأنيا يعرفيا مف وىناؾ
 عف لاضف الدافئة، الرماؿ الكبريتية، المياه عيوف الصحي، المناخ المعدنية، كالحمامات البيئة في الموجودة طبيعية
 البشرية الكوادر توفر مع الطبية المعدات ثبأحد مجيزةال المصحات توفر واليدوء، العامة، النظافة توافر ضرورة

 5" المتخصصة
 الحموية السياحة أنواعثالثا: 
 :منيا الحموية لمسياحة أنواع عدة توجد

 الطبي لمعلاج مكملا علاجا ويكوف المعدنية بالمياه العلاج جؿأ مف نتقاؿالإ او السفر وىي: العلاجية السياحة -أ
 الطبية عشابوالأ المعدنية بالمياه غناىا و  الصحي بمناخيا تتميز لمناطؽ المرضى جويتو  حيث المستشفيات، في
 الأنواع مف العلاجية السياحة تعتبر كما  ، 6العلاجية الخصائص مف وغيرىا الرمؿ وحمامات الساخنة العيوف و

                                                             

 .36ص ، 2002 زة،ْانمب نهُشز، زٌخنًا دار ،الفراغ وولد والسٍاحح الضٍافح فً الخذهح جودج إدارج ،ٌٔآخزٔ يبٕنً ككبَذا جبي 1

 

2 Allan Beaver, A dictionary of  travel and tourism terminology, CABI Publishing, UK, 2005, p 312.  

 .2 ، ص6002، يظز ذٌث،نحا انعزبً انًكتب ،والفنذلً السٍاحً للنشاط المانونً الإطار يحًذ يظعذ، يحً 3

 00ص  انجشائز، ٔانظٍبحت، الالهٍى ٔتٍٓئت انبٍئت ٔسارة نهظٍبحت، انٕطًُ انذٌٕاٌ يُشٕراث ،هعذنٍح حواهاخ4 

 انجشائز، ببتُت، جبيعت دكتٕراِ، شٓبدة نٍُم يذكزة ، الجسائر حالح اهحالوسرذ السٍاحح لرنوٍح الالرصادٌح الأهوٍح عٍظبًَ، نعبيز 5

 02 ص 6002-6000

 .02 ص ، 6002 عًبٌ، نهُشز، ٔائم دار ،والذوائً الصحً الرسوٌك ،دببٍَت طًٍز جًٍم عبٍذاث، ابزاٍْى يحًذ 6
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 تكوف فترة الأحياف غمبأ في السائح ءضاق نتيجة وذلؾ معتبر دخؿ مف تحققو لما نظرا الحموية لمسياحة الميمة
 1. :ىما و العلاجية السياحة مف نوعيف وىناؾ مصاريفو مف يزيد الذي مرالأ العلاج، في طويمة او متوسطة

 الاصطناعٍح العلاجٍح السٍاحح: 

  تستخدـ كما مسابح، و اصطناعية حمامات مف تتشكؿ بحيث الانساف، صنع مف نياأب السياحة ىذه تتميز    
   دو بوج السياحة ىذه وتتميز والجمدية، ميةضالع لاسيما مراضالأ بعض لعلاج التكنولوجية الأجيزةو  المعدات    
 .ترفييية وسائؿ الى بالإضافة اءضر خ ومساحات حدائؽ    
 الطثٍعٍح العلاجٍح السٍاحح: 

   تتمثؿ الامراض فم العديد علاج عمى تساعد التي الطبيعية العلاج مقومات بكؿ الطبيعة عمى النوع ىذا يعتمد    
 :في    
 المتعمقة الامراض مف العديد علاج عمى تساعد معينة مناطؽ في يتواجد ة: الكبريتي او المعدنية الحمامات 

 .°72 الى المنبع عند حرارتيا درجة تصؿ قد بالجمد
 يكمف بحيث الرماؿ، في الدفف عمى تعتمد كونيا التقميدية العلاج طرؽ ضمف تدخؿ: الرممية الحمامات 

 فإنيا لذلؾ الصحراء، واحات في الحمامات مف النوع ىذا نجد ما وعادة الروماتيزـ آلاـ علاج في دورىا
 .المزمنة مراضالأ معالجة عمى تساعد

 بواسطة تتـ العلاج فطريقة البركاني، والطيف الراكدة البحيرات بطيف ىنا مرالأ يتعمؽ  ة:الطيني الحمامات 
 .الكبريتية المياه عمى لاحتوائيا الطيف في ئحلمسا ةضالمري عياءالأ دفف

  ىو الرحمة وراء مف الأساسي اليدؼ ويكوف والمتعة ستجماـالإ بسياحة اضأي وتسمى الترفييية: السياحة -ب
 فأكثر واحد يوـ مف الإقامة مكاف تغيير عمى السياحة مف النوع ىذا ويرتكز ة،والراح والاستجماـ الترفيو تحقيؽ
 الظروؼ يوفر الذي المكاف طريؽ عف الرحمة مف اليدؼ ويحقؽ صميةالأ بالسياحة السياحة مف نمطال ىذا ويسمى
 2.ةموسمي سياحة او إقامة سياحة او استجماـ، سياحة تكوف فقد الراحة لجسمو تحقؽ التي

 لدى ريخيةوالتا اريةضالح المعمومات دائرة وتوسيع المعرفة شباعإ لىإ تيدؼ التي وىي الثقافية: السياحة -ج
 السائح ييدؼ كما اراتلحضا مختمؼ مف المشيورة القديمة بآثارىا تتميز التي لمحمامات فييا الزيارة وتكوف السائح،

 .الثقافية معارفو تنمية الى خلاليا مف
 الحموية: السياحة رابعا: أىمية

 :يمي فيما الحموية السياحة أىمية تتمثؿ
 ضرورية متنوعة عناصر عمى الحموية المنابع مياه تحتوي الانسان(: صحة البشري،( الصحي الجانب - أ

  عمى المنابع الحموي فوائد نذكر سوؼ وىنا الانساف، صحة عمى سمبية نتائج الى نقصيا يؤدي الانساف لصحة
 

                                                             

يذاخهت يمذيت فً انًهتمى  ،الصحراوٌح وناطكال فً العلاجٍح السٍاحح صناعح هموهاخ سكٍت، لظبص أ.انزساق، عبذ حبٍبد.  بٍ  1

، جبيعت كهٍت انعهٕو الإلتظبدٌت ٔ عهٕو انتظٍٍز ،انذٔنً انثبًَ حٕل دٔر انظٍبحت انظحزأٌت فً انتًٍُت الإلتظبدٌت ٔ الإجتًبعٍت

 .5ص ( 6006يبرص  06 – 00)، ظكزةب

 .38 ص ،6002يزٌت، انعب ،دار انفكز انجبيعً ،السٍاحح الرصادٌاخ يهٕخٍت، فٕسي أحًذ 2
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 1:الانساف صحة
 العظاـ؛ ىشاشة مف الوقاية  -
 ب؛لمقم السميـ الأداء لىإ بالإضافة الدماغ وظيفة تحسيف وكذا الدماغية والسكتة الدـ ضغط ارتفاع مف التقميؿ  -
 ، وتيدئة تييج الجمد.الكمى وظائؼ تحسيف  -
 الأىميات مف مجموعة ىناؾ للإنساف الصحي الجانب عمى فعاؿ دور ليا التي الفوائد ىذه لىإ بالإضافة     

 2:في تتمثؿ
  الحياة؛ مواصمة الى الدافع استعادة -
 :الى تؤدي بدورىا يوالت والعافية الصحة استرجاع -

 النفس؛ توازف 
  الأداء؛ سلامة 
 الوعي؛ زيادة 
  الجسـ؛ قوة 
  الفكر؛ تحسيف 
  المرض؛ مف النقاىة 
 الذىف صفاء. 
ر مصد كذلؾ وىي العصرية الحياة وقمؽ غوطضال مف العصري للإنساف ناجح علاج الحموية السياحة تعد كما   

عادة الحيوية لاسترجاع  .الاسترخاء وا 
 :يمي فيما يتمثؿ الاقتصادي: الجانب  - ب

  عدد لإدماج وسيمة فيي مباشرة وغير مباشرة المناصب في العاممة اليد مف ومكثفة جديدة شغؿ مناصب خمؽ -
 .والمينية الاجتماعية الحياة في البطاؿ الشباب مف كبير
  السياحي والتدفؽ ستثمارالإ ميداف في خاصة الاخر، العالـ لأفكار وتبادؿ انفتاح عامؿ الحموية السياحة تمثؿ -

 3.الحموي
  الدولة قدرة مف يزيد الحرة بالعملات سريع دخؿ ـ ذلؾ عمى يترتب وما منتظمة بصورة السياحية الحركة زيادة -

 4 .الأساسية مرافقيا كفاءة زيادة عمى
 :الحموية السياحة خامسا: متطمبات

 مف الأدنى الحد بتحقيؽ يشعر السائح جعؿت ملائمة وظروؼ معينة شروط توفر الحموية السياحة تتطمب
 :يمي ما الشروط ىذه ومف مخيمتو في رسميا التي الأىداؼ

                                                             

 .7 – 5  ص ص ، 6000 الأردٌ، انعهٕو، يجهت ،وذرتوٌح علوٍح آفاق بزكبث، فتحً ٌُبصإ 0
 .20 ص ، 6000 انزٔابط، دار ،والضٍافح السٍاحح صناعح أخلالٍاخ انكبفً، ٌٕطف يظطفى 2

 .30 ص طببك، يزجع ،السٍاحح الرصادٌاخ يهٕخٍت، فٕسي أحًذ 3

 

 .32، ص 6002 الاطكُذرٌت، انفكز، دار ،السٍاحح علن الى ذخله يهٕخٍت، فٕسي أحًذ 4
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 :المعدنية الحمامات - أ
 عدة عمى الساخف ماؤىا يحتوي ينابيع شكؿ عمى الطبيعة مف تنبع التي الطبيعية الحمامات تمؾ وىي

 مف العديد استقطاب محؿ الأخيرة تالسنوا في أصبحت وقد الامراض، مف العديد علاج مف مكنيا عناصر
 1:الى المعدنية الحمامات وتتنوع علاجي مف أكثر سياحي طابع ليا اعطى مما السياح

 كفاءة رفع الى بالإضافة والانتعاش التنشيط ثـ ومف الدموية الاوعية انقباض الى تؤدي ة:البارد المياه حمامات
 تساعد كما العلاجات، مف وغيرىا الجمد مساـ وتنشيط الجسـ حرارة درجة وتخفيض المناعي الجياز

 . الروماتيزـ آلاـ تخفيؼ عمى الباردة الحمامات
 الخفيفة، الآلاـ تسكيف الى وبالإضافة الجسـ واسترخاء الاعصاب تيدئة عمى تساعد ة:الدافئ المياه حمامات

 تخفيؼ عمى اضأي وتساعد الدافئ الماء حرارة بفعؿ بالجسـ الدموية الاوعية اتساع حدوث الى تؤدي كما
 .اليوائية الشعب والتياب الغضروفي والانزلاؽ المفاصؿ آلاـ

 جيد مفعوؿ اولي المتعاقبة الحمامات اسـ الحمامات ىذه عمى ويطمؽ :بالتبادل والدافئ البارد الماء حمامات
 الدوري لمجياز تدليؾ ابةبمث الحمامات ىذه وتعد البارد، الحماـ مباشرة ويميو أولا الدافئ الحماـ عمؿ تـ إذا

 .الجسـ وظائؼ كؿ تنشيط الى يؤدي الذي الامر انقباضيا الى يؤدي والآخر الدموية الاوعية الأوؿ فيوسع
 المنتجعات الصحية:  -ب

 علاجات تقديـ خلاؿ مف ستشفاءالإ أو الرفاىية أجؿ مف زورا يستقبؿ مركز ىو الصحي المركز أو الصحي المنتجع
 مراضو أ والمفاصؿ الظير لاـآو  والتوتر والأرؽ النفسي غطضال تفريغ عمى تساعد فيي حيةص وتحسينات طبية

 .الأمراض مف وغيرىا الروماتيزـ
 الشمؿ حالات لبعض الطبيعي لمعلاج تأىيميا تكميميا علاجا باعتبارىا الطبية التخصصات بعض صنفتيا وقد

 .الاسترخاء عمى يساعد لذيا أساسية بصورة التدليؾ عمى تعتمد كونيا والروماتيزـ
 2 :الى الصحية المنتجعات إلى الذىاب أسباب وتعود والجسد، العقؿ وتغذية الجراح ميدضلت مركز يعتبر كما
 الجسـ؛ لياقة استعادة عف البحث -
 والعافية؛ الصحة -
 جيدة؛ صحة في البقاء -
 ترخاء؛سالإ -
 الوزف؛ إنقاص -
 .السموـ مف التخمص -
 
 

                                                             

     يذاخهت ،لبنًت ٔلاٌت حبنت دراطت :الجسائر فً الذاخلٍح السٍاحح لررلٍح كأسلوب الحووٌح السٍاحح حُبشً، رٔاٌت نحٕل، طبيٍت 1
 14 ص ، 6006 انجشائز، عببص، فزحبث جبيعت انثبًَ، انٕطًُ انًهتمى . فً نهًشبركت

 .04ص  ،، مرجع سابؽرالجزائ في الداخمية السياحة لترقية كأسموب الحموية السياحة حناشي، رواية لحوؿ، اميةس 2
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  السياحية: قامةالإ وسائل -ج
 جعؿ مما وتطويرىا الحموية السياحة لترقية عنيا غنى لا التي الأولويات مف السياحية الإقامة وسائؿ تعتبر
 1 :ـضوت السياحي الإيواء أماكف عمييا ويطمؽ ممكنا أمرا عائداتيا مف ستفادةالإ

 :لفترة التسمية أو المتعة أو السفر عناء مف الراحة أجؿ مف المسافر يمجأ نزؿ أو مؤسسة وىو الفنادق 
 .محدد سعر مقابؿ محددة

 في تنتشر بدأت كما أوروبا، في جدا المنتشرة السياحة أشكاؿ مف شكؿ وىي بأنواعيا: السياحية القرى 
 المدف سكاف يويتست و المدف في الحياة عف يختمؼ نموذج القرية في الحياة تعتبر العالـ دوؿ مف العديد
 .ساطةوالب التغيير في حبا

 الشلالات البحيرات، قرب أو المعدنية المياه ينابيع قرب الفنادؽ مف النوع ىذا يقع السياحية: المنتجعات 
 .ستجماـالإ و الترفيو طالبي يواءلإ رئيسية بصورة مخصصة وىي الخ والجباؿ

 المستويات، مختمؼ مف السائحيف حاجة وتمبية الحموية السياحة دعائـ أىـ مف السياحية الإقامة وسائؿ وتعد  
 2: في تتمثؿ السياحي الإيواء أماكف لتصنيؼ معاير عدة وتوجد
 مطارات المدينة، وسط فنادؽ ع:لموقا معيار. 
 تجمع وأخرى الذاتية الخدمة عمى تقـ وأخرى سياحية خدمات تقدـ إقامة وحدات مفضوتت ة:الخدم معيار 
 .النوعيف بيف

 الخاصة التسييلات منيا السياحية الإقامة وحدات تقدميا التي لاتالتسيي تتعدد ة:المتاح التسييلات معيار 
 .الإقامة ومتطمبات بالحجز

  :الأمن -د
 ىواياتو إشباع و وقتو ءضابق ستمتاعالإ ىدفو يكوف البلاد إلى رضيح الذي السائح أف عميو المتعارؼ مف    

 معنوي أو مادي مساس أي مف وأمتعتو جسده وسلامة أمنو ضماف إلى ويحتاج أجميا، مف رضح التي وحاجاتو
 الأمف توفر يتطمب الحموية السياحة تزدىر ولكي ى،أخر  مرة العودة في سيفكر نوإف ومالو نفسو عمى أمف فإذا

 إلى حتما الشرط بيذا إخلاؿ أي وسيؤدي المعدية، الأمراض و السرقة خاصة الحوادث لتجنب الواسع بمفيومو
 أو ثانية المرفؽ ىذا إلى الرجوع عدـ أو سمفا المقررة الإقامة مدة كتقميص لسياحةبا ومعنوية مادية أضرار إلحاؽ
 وغير مباشرة بطرؽ السياحة تطعف وىكذا معو المتعامميف أو للأقرباء مشوىة صورة بإعطاء نتقاـالإ إلى المجوء
 3.مباشرة

 
                                                             

 .27 ص ، 2011 عماف، والتوزيع، لمنشر غيداء دار ،الفنادق إدارة مبادئ ،سرحاف محمد موسى نائؿ  1
 السياحة دو حوؿ الثاني الدولي الممتقى في مقدمة داخمةم ،الصحراوية لمسياحة كمتطمب التسويق جمعة، الديف خير جودي، سامية 2

 مارس 12 - 11  الجزائر، بسكرة، جامعة التسيير، وعموـ الاقتصادية العموـ كمية والاجتماعية، الاقتصادية التنمية في الصحراوية
 .34 ص ، 2012

 .34ص ، 2010 الرياض، ف،.ـ.د ،لاموالإع العامة العلاقات إدارة الحرفش، العزيز عبد بف خالد سعيد، شاكر محمد 3
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 والسفر: السياحة وكالات -ه
 لىإ بالإضافة لمسفر استعداداىـ تدابير عمؿ طريؽ عف ؿوالعط الرحلات تنظيـ عمى الناس تساعد جية ىي

 سياحية، رحلات ليـ تنظـ كما النقؿ وسائؿ في ومقاعد فنادؽ في غرفا ليـ تحجز فيي بيا المرتبطة الخدمات
 دعاية وعمؿ جية مف السفر لعممية تنظيميا خلاؿ مف السياح ومساعدة المعمومات بتوفير الوكالات ىذه تقوـ وبذلؾ

 1.الأخرى المنشآت صناعة وبيع السياحية كفماللأ
 السياحي: الإرشاد -و
 التوضيح بعمميات ويقوـ السياحية، المجموعات مرافقة خلاؿ مف السياحية الرحلات وتنظيـ إدارة يتولى شخص ىو
 عمى المحافظة مسؤولية تقع وعميو يرافقيا، التي السياحية وعةمالمج لأفراد السياحي الجذب مناطؽ عف الشرح و

 3:أىميا الصفات بعض فيو توفر أف لابد 2المجموعة، ىذه
 ري؛ضاوح جيد تعاممو يكوف أف 
 السائح؛ تساؤلات عف الإجابة عمى قادر يكوف ىحت السياحية الأماكف عف وافية معمومات لديو يكوف أف 
 بذلؾ؛ القياـ عمى الآخريف ويشجع المناقشات بإثارة ويبادر ومنفتح اجتماعي يكوف أف 
 الرحمة؛ في طارئة حالات مواجية عند سريعة قرارات لاتخاذ بنفسو واثقا يكوف أف 
 السياح مختمؼ مع التعامؿ يستطيع حتى الأجنبية المغات يتقف أف. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

 .18 ص ، 1999 عماف، البركة، دار ،السياحية المنشآت إدارة رحمة، أبو مرواف 1
    .48 ص ، 1999 عماف، زىراف، دار ،السياحية الدلالة فن مقابمة، خالد 2
 .05 ص سابؽ، مرجع ،ئرالجسا فً الذاخلٍح السٍاحح لررلٍح كأسلوب الحووٌح السٍاحح حناشي، رواية لحوؿ، سامية 3
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 المطمب الثاني: السياحة الحموية في الجزائر
مؼ الخدمات الموازية، فقد أصبحت في ت الإيواء ومختنياوية الأنشطة الاستشفائية مع بتدمج السياحة الحم        

أيامنا شكلا مف الأشكاؿ العامة لمسياحة، ورغـ أف العامؿ الديني كاف بداية أساس التجمعات البشرية حوؿ العيوف 
، أصبحت العيوف و بذلؾالاستشفائية، فإف المظاىر المادية والنفعية بدأت تعرض نفسيا بقوة في السنوات الأخيرة. 

سياحية ومراكز تتوفر عمى وسائؿ الاستقباؿ والبنيات التجارية، كما تتكيؼ مع واقع وجغرافية  المعدنية محلات
وتستجيب لحاجيات وثقافة سياحية وليدة دوف أف تفقد جوىر وجودىا كعيوف معدنية طبيعية. ونتيجة لمظيرىا  ديدةج

عمى مستوى  واعداشاطا نأصبحت العلاجية بجميع أشكاليا و  العصري، ساىمت ىذه المحطات في إنشاء السياحة
 الحركة السياحية ككؿ.

 واقع السياحة الحموية في الجزائر: أولا:
ؿ ضكما كاف لمطبيعة الف ،المتعددة الثقافية اليائمة و قدراتو السياحية و و بطبيعتو الساحرة نيالجزائر بمد غ      

وقد قامت المؤسسة الوطنية  ،مؤكدةعلاجية  ياتصبخا المعدنيةبع منايا لمعديد مف الىبتفي منحيا مناظر خلابة و 
كما حددت التحاليؿ الفيزيائية  .1البلادمصدر مائي معدتي معظميا في شماؿ  202لمدراسات السياحية بتحديد 
بينما توجد أربع أنواع مف المصادر عمى المستوى  ،أكثر مف ثمانية أنواع مف المياه والكيمائية والييدروجيولوجية

: مصادر حمامات ذات حرارة منخفضة، مصادر حمامات ذات حرارة متوسطة، مصادر حمامات ىي، و معدنيال
محطات لممياه  7اؿ لمجكما تمتمؾ الجزائر في ىذا ا مرتفعة.ذات فائدة علاجية، مصادر حمامات ذات حرارة 

منابع ذات  05و  مصادر ذو أىمية جيوية 55عا ذو أىمية محمية، بالإضافة إلى نبم 136المعدنية المييأة و 
 .2أىمية وطنية

 تبمراال الداخمية الولايات تتصدر حيث الولايات، مختمؼ عمى موزعة حموي مصدر 111 عمى رئزاالجتتوفر 
 في الصدارة ورقمة ولاية تحتؿ كما بالشاطئية، مقارنة الحموية المنابع مف ممكف عدد لأكبر امتلاكيا في الأولى

 لا واحد حموي مصدر سوى البيض ولاية تمتمؾ لا حيف في 9.91% تفوؽ بنسبة أي حمويا رامصد 11 ؿ امتلاكيا
 الحموية بالسياحة ىتماـالإ خلاؿ مف وتنشيطيا الداخمية السياحة تنمية يمكف الحموية المنابع مف القدر وىذا غير،
 .الداخمية الولايات مستوى عمى

مزاد ال طريؽ عف لمخواص البمديات مف مؤجرة فيي منبعا، 11 تفوؽ التي تقميديا المستغمة الحموية لممنابع وبالنسبة
 .وزارةال تمنحو الذي القانوني الامتياز حؽ عمى الحصوؿ دوف مف العمني
 لسمطاتا طرؼ مف خاصة بيا، عتناءالإ لعدـ الثمانينات سنوات خلاؿ الحمامات مف العديد حالة تدىورت وقد

 السياحية أنعش الأخيرة الفترة في الوطف إلى الأمف عودة لكف بعدىا، بسبب المواقع ىذه أىممت التي المحمية
 .المواقع ليذه المؤدية الطرقات وتعبيد تييئة أشغاؿ باشرت التي الولايات مف بالعديد الحموية

                                                             

 ، مطبعة الديواف )بدوف سنة نشر(، 33، مجمة  الجزائر سياحة، العدد الحمامات المعدنية منتوج خاصالديواف الوطني لمسياحة:  1
 .14ص 
 مساىمة من أجل تجديد السياسة السياحيةالمجمس الإقتصادي و الإجتماعي، لجنة آفاؽ التنمية الإقتصادية و الإجتماعية،   2

 .71-70ص  ،2000، 16، الدورة الوطنية
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 الجزائر: في الحموية السياحة مقاصد أىم ثانيا:
 عف يزيد لما الطبيعي العلاج في تساىـ بالجممة صحية خدمات ئرزاالج في بكثرة المنتشرة الحموية المنابع توفر
 ا.إليي مرضاىـ توجيو بجدوى الأطباء أقنعت بخواص الحارة مياىيا وتمتع العلاجية لنجاعتيا رانظ ض،ار مأ عشرة
 توفر مف وبالرغـ ة.البديم الصحية المؤسسات إلى المعدنية الحمامات مف تسميتيا تطور إلى أدى الأمر وىذا
 أماـ شيدت وقد، فقط مصدر  69ػػ ب يقدر فعميا منيا المستغؿ عدد أف إلا الحموية، لمصادرا ىذه كؿ عمىجزائر ال

 ريغة حماـ قرقور، حماـ فرج، بسيدي البحر بمياه العلاج مركز منيا وترفيو، واستحماـ صحية كزار م المياه ىذه
 :رجزائال في المعدنية الحمامات محطات أىـ يمي وفيما، وغيرىا

 . )العاصمة غرب كمـ 536 ) تممساف بولاية رةار غبو  حماـ -
 . )العاصمة غرب كمـ 449  ) تيموشنت عيف بولاية بوحجر حماـ -
 .) العاصمة غرب كمـ 383 ) معسكر بولاية بوحنيفية حماـ -
 (. العاصمة غرب كمـ 92 ) الدفمى عيف بولايةة ريغ حماـ -
 (. العاصمة غرب كمـ 217 ) الغرب في تيسمسيمت بولاية سميماف سيدي حماـ -
 (. العاصمة غرب كمـ 439 ) الغرب في سعيدة بولاية ربي حماـ -
 . )العاصمة شرؽ كمـ 482 ) قالمة بولاية الدباغ حماـ -
 . )العاصمة شرؽ كمـ 481 ) قالمة بولاية المسخوطيف حماـ -
 (. العاصمة شرؽ كمـ 270 ) سطيؼ بولاية قرقور حماـ -
 (. العاصمة شرؽ جنوب كمـ 440 ة )بسكر  بولاية الصالحيف حماـ -
 . )العاصمة شرؽ كمـ 516 ) خنشمة بولاية الصالحيف حماـ -
 . )العاصمة جنوب كمـ 664 ة )غرداي بولاية زلفانة حماـ -
 في الحموية المصادر عدد أف يتضح كما لمجزائر، الداخمية الولايات في الحمامات ىذهمعظـ  تواجد ويلاحظ   
 وعميو. مصدر 111 يفوؽ الذي الحموية لممصادر الكمي العدد مع بالمقارنة قميؿ ىو والمعروفة تغمةالمس رزائالج

 الساحمية الولايات رغرا عمى المحمية الداخمية السياحة وانعاش لتنمية الحموية السياحة عمى الداخمية الولايات تعتمد
 1.ةحراويالص السياحة عمى تعتمد التيراوية الصح الولايات و الشاطئية السياحة عمى تركز التي

 أساليب تنمية السياحة الحموية في الجزائر :لثاثا
تعتبر الجزائر واحدة مف أبرز نقاط الجذب السياحي بيف دوؿ العالـ نظرا لما تتمتع بو مف كنوز سياحية متعددة، 

فة إلى مواردىا الي إضاومف أىميا السياحة الحموية حيث الحضارات المتعاقبة التي تركت بصمتيا لمزمف الح
 2يمي أىـ ىيئات و ىياكؿ دعـ السياحة الحموية في الجزائر: ، و فيماالطبيعية اليائمة

 

                                                             

 .05 ص سابؽ، مرجع ،الجسائر فً الذاخلٍح السٍاحح لررلٍح كأسلوب الحووٌح السٍاحح حناشي، رواية لحوؿ، سامية  1

 .09 ص سابؽ، مرجع ،الجسائر فً الذاخلٍح السٍاحح لررلٍح كأسلوب الحووٌح السٍاحح حناشي، رواية لحوؿ، سامية  2
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 وزارة السياحة : -أ 
وىي أعمى سمطة في القطاع السياحي والجية التي تقوـ بإدارة وتخطيط التنمية السياحية، وتأسست وزارة السياحة 

وحددت بموجبو المياـ الموكمة إلييا والمتمثمة  20/12/1963رخ في المؤ  474 -63رسوـ التنفيذي مبموجب ال
الحكومية في مجاؿ  في التعريؼ بالمنتج السياحي الحراري و توجييو و ترقيتو، بالإضافة إلى تحسيف السياسة

 . توالموضوع مسبقا و السير عمی مراقبالسياحي  التنموي المخططإنجاز  السياحة و
 :سات السياحيةالمؤسسة الوطنية لمدرا  -ب 

د قصد استغلاليا والمحافظة إف لمدراسات أىمية كبيرة لا سيما في تقدير حجـ الإمكانيات السياحية لمبلا    
عداد يئومف أجؿ ذلؾ تـ إنشاء ى ،عمييا ت ىذه الييئة في مثمتو  ،خططات البيئةمة متخصصة في تحميؿ وا 

 1:التاليةوأوكمت إلييا المياـ  1998مارس  10المؤسسة الوطنية لمدراسات السياحية التي أنشأت في 
 ؛السياحية و تنميتيا القدراتالدراسات الخاصة بتحديد  -

 ؛المعدنيةدراسات التييئة السياحية و  -   
 ؛ مراقبتيا ومتابعة مشاريع التنمية  -   
 معاينتيا؛ مراقبة ومتابعة المنشآت السياحية والمرافؽ الفندقية والمياه المعدنية و -   
 تنميتيا ؛ إنشاء بنؾ لممعمومات الخاصة بتييئة السياحة و -   
 .طمب مف السمطات العموميةبيا طكؿ الدراسات المرتبطة بمجاؿ نشاإنشاء  -   
 :الديوان الوطني لمسياحة -ج  

المؤرخة في  44رقـ  )الجريدة الرسمية 1988أكتوبر  31المؤرخ في  214 -88أنشأ بموجب المرسوـ رقـ 
في إعداد برامج  ، وتتمثؿ ميمتو في المشاركة في إعداد السياسة الوطنية الخاصة بمجاؿ السياحة و(02/11/1988
 2التالية :وبذلؾ يكمؼ الديواف بالمياـ  ،رقية السياحة والسير عمى تنفيذىات

 و؛يدفأو خاصة ذات علاقة ب عامةإنجاز أو تكميؼ مف ينجز أي دراسة  -
ومات والإحصائيات المتعمقة بالترقية السياحية و عمی الخصوص تقييـ نتائج تحميؿ واستغلاؿ المعم جمع و -

 ؛المقررة الأعماؿ
  ؛جراء كؿ بحث أو دراسة بغية ضبط الأساليب وتحولات السوؽ السياحية الداخمية والخارجيةإ -
  ؛متابعة العمميات المعتمدة في ىذا القطاع لمشاركة في ترقية السياحة وا -
 ؛ىرات الدولية المرتبطة بالسياحة المناخية والجماعات المعدنيةلمشاركة في التظاا -
 الخارجية في ميداف ترقية السياحة.  الييئات تنشيط وتطوير التبادلات مع المؤسسات و -

 

                                                             
1- ONT, les organisateurs, Algérie tourisme, (publication d’information, juillet – out – septembre, 
1996), p 05.  

  .08 ، ص44الجريدة الرسمية الجزائرية، العدد  ،1988أكتوبر  31المؤرخ في  214 -88المرسوـ رقـ   2
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 المديرية الفرعية لمخطط جودة السياحة والحمامات المعدنية : - د
السياحييف الذيف يرغبوف في الانخراط بصفة  في إطار مخطط الجودة السياحية تـ تصميـ ىذا الدليؿ لممتعامميف

اختيارية في توعية تستجيب لاحتياجات الزبائف، وييدؼ إلى اطلاعيـ عمى الخطوات التي يجب اتخاذىا لمترشح 
مياه البحر مف بالمعالجة  تعتبر الحمامات المعدنية و و ،جودة السياحة الجزائرية""والحصوؿ عمى العلامة التجارية 

 معنية بيذا البرنامج. الية ة المينبيف الأنشط
 التنفيذيالجودة السياحية والحمامات المعدنية مف خلاؿ المرسوـ  لمخططولذلؾ تـ تحديد مياـ المديرية الفرعية 

 1الآتي :وتتمثؿ ىذه المياـ في 
 ؛اقتراحو ة بمخطط الجودة السياحة والمبادر  -
شعاع الصورة ال -  سياحية لمجزائر؛اقتراح التدابير الرامية إلى دعـ وا 
 ؛ية كؿ الوسائؿ القياسية والماليةالقياـ بترق -
 ؛ميايوضع أجزاء مخطط جودة السياحة وتقي -
 ؛احة في الوسط التربوييميـ برامج ومواد التعميـ حوؿ السالييئات المعنية بتص القياـ مع القطاعات و -
 ذابير والحوافز الضرورية لتنفيعمى السمطة المختصة النصوص التشريعية والتنظيمية وكذلؾ التد قتراحا -

 ؛ميا الدائـييجودة السياحة والعمؿ عمى تقخطط م
 ؛يا الدائـقييمر عمى تيتولي إعداد الحصيمة الحموية والس -
 ؛استغلاىا و السير عمى حماية ومراقبة المياه الحموية   -
 ؛الحموية والعلاجية وحسف المياقةترقية تنمية السياحة   -
 ؛التشريعية والتنظيمية المتعمقة بالنشاطات الحموية إعداد واقتراح النصوص  -
 ؛استلاـ الرخص المتعمقة بامتياز استغلاؿ المياة الحموية -
 ؛الأمانة الفنية لمجنة التقنية لمحمامات المعدنية يتول -
 التظاىرات السير والحفاظ بالاتصاؿ مع القطاعات المعنية عمى إعادة تأىيؿ الميرجانات السياحية و -

 .مينياثلأخرى وتا       
 :وكالات السياحة و الأسفار -و 

ار مف أىـ المتعامميف الاقتصادييف في قطاع السياحة نظرا لدورىا الفعاؿ في فتعتبر وكالات السياحة و الأس      
الحصوؿ عمى التمويلات و الخبرات الأجنبية وتحسيف مستوى الخدمات، بالإضافة إلى خمؽ مناصب شغؿ وروح 

مف أجؿ ذلؾ في النصوص التنظيمية والقانونية المؤطرة  النظرالأجنبية، وقد أعيد  ف الوكالات المحمية والمنافسة بي
المؤرخ  06 - 99وقانوف رقـ  1990فيفري  19المؤرخ في  05 - 90نشاط ىذه الوكالات مف خلاؿ قانوف رقـ ل

                                                             

 .14، ص 73الرسمية لمجميورية الجزائرية، العدد ، الجريدة 18/11/2007المؤرخ في  07-351المرسوـ التنفيذي رقـ   1
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د يحدسيرة لقطاع السياحة، و مومة القوانيف الالذي يحدد القواعد المتعمقة بالفندقة واستكماؿ منظ 1999أفريؿ  04في 
 1:الآتيار والمتمثمة في فشاط وكالات السياحة و الأسنىذا الأخير الخدمات المرتبطة ب

 ؛ر ورحلات سياحية و قاعات فردية و جماعيةفاتنظيـ و تسويؽ أس  -
      ي ثقافلسياحي و الثار ذات الطابع اقع والآاف و المو لمداات رفقة مرشديف داخؿ زيار  تنظيـ جولات و  -

 ؛و التاريخي
و الممتقيات المكممة  المؤتمرات نية و الثقافية و الرياضية وفطات الصيد البحري و التظاىرات النشاتنظيـ  -

 ؛الوكالة أو بطمب مف منظميياط شالن
  ؛وضع خدمات المترجميف و المرشديف السياحييف تحت تصرؼ السياح  -
  ؛ات الفندقية وتقديـ الخدمات المرتبطة بياالإيواء أو حجز غرؼ في المؤسس -
  ؛مؤسسات النقؿ ىما لديالتنظيـ المعموؿ ب ؿ حسب الشروط ونقال تذاكرع النقؿ السياحي وبيع كؿ أنوا -
 ؛ي أو الرياضي أو غير ذلؾثقافبيع تذاكر أماكف الحفلات الترفييية و التظاىرات ذات الطابع ال -
  ؛الإقامةستقباؿ ومساعدة السياح خلاؿ فترة إ -
 كراء سيارات بسائؽ ونقؿ الأمتعة وكراء البيوت المنقولة وغيرىا مف معدات التخييـ.  -

 :مديريات السياحة  -ه
 22مديريات لمسياحة والصناعات التقميدية في  1996سنة  منذ نفيذـ وضع تحت التتفي إطار دعـ تنمية السياحة 

دة، عنابة، قسنطينة، تممساف، تيزي وزو، الجزائر، جيجؿ، سكيك ،تمنراستوىي: أدرار، الشمؼ، بجاية، بشار،  ولاية
 عيف تيموشنت ، غرداية. نعامة،، الواد، تيبازة، الؼراف ، إيميزي، بومرداس ، الطار ىمستغانـ ، و 

 20المؤرخ في  257-10 وجب المرسوـ التنفيذي رقـ:بمتوى جميع الولايات الجزائرية، و ثـ أنشأت مديريات عمى مس
 2:تنظيمياصالح الخارجية لوزارة السياحة والصناعة التقميدية و يحدد مياميا و ميتضمف إنشاء ال 2010أكتوبر
  ؛تنفيذ البرامج و إجراءات ترقية وتطوير النشاطات السياحية والمعدنية -
  ؛ودراسات التنمية، بالإضافة إلى حماية الموارد السياحية والمعدنية مخططاتالمشاركة في إعداد  -
  ؛ابع المعدنيةنتغلاؿ مناطؽ التوسع السياحي والمييئة واستة عمميات المراقب -
عداد ممفات خاصة تحجمع و  - عطاء الإحصاءات المتعمقة بالنشاطات السياحية وا  ميؿ ونشر المعمومات وا 

 السياحية و المعدنية . بالإمكانيات
 :لسياحة الحموية في الجزائربرامج دعم ا: رابعا
طات التنمية الوطنية التي يتـ مف خلاليا تحديد البرامج الواجب تنفيذىا خطئر في اعتماد متمثمت سياسة الجزا   

 مف أجؿ ترقية السياحة الحموية، وىي:
 

                                                             

 .19، ص 07، العدد الجزائرية، الجريدة الرسمية  04/04/1999المؤرخ في  06 – 99المرسوـ التنفيذي رقـ   1
 .18، ص 63الجزائرية، العدد  ، الجريدة الرسمية20/10/2010المؤرخ في  257 – 10لمرسوـ التنفيذي رقـ ا  2
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 :1967 الثلاثيالمخطط  - أ
 السياحي قطاعلكؿ القطاعات لـ تحدد أولويات لم بالنسبة( 1969 -1967)في البداية  تبناةإف إستراتيجية التطور الم

. وبعد  1967لمتنمية الذي شرعت فيو الحكومة في بداية عاـ  الوطنيمخطط ا في المجف ىذا القطاع مدإنما كا و
يد ىذه السياسية عمى سجخلاؿ ميثاؽ السياحة بقي عمييا ت مف 1966ما رسمت الجزائر سياستيا السياحية لما بعد 

سرير مخصص  13081رر فيو إنجاز ( الذي تق1969 -1976وكانت البداية مع المخطط الثلاثي )، أرض الواقع
 .الحمامات المعدنية والحضرية الصحراوية و و لمسياحة الشاطئية

مميوف دج بيدؼ تطوير المنشآت القاعدية الخاصة بالاستقباؿ ، كما تـ  285مبمغ  صو مف أجؿ ذلؾ خص 
 . 1دنيةالمعسرير لمحمامات  2874ت جبرم

 : (1973-1970المخطط الرباعي الأول )  - ب
يط لمفترة الجديدة، حيث تقرر طالتخ ضافة إلى ما تبقى مف المخطط الثلاثي اىتمت السمطات المعنية بعمميةبالإ

ألؼ سرير في نياية العشرية، وقد  90ألؼ و  70إنجاز محلات سياحية تيدؼ إلى رفع قدرات الإيواء ما بيف 
 120 بػ  ، خصصت ليا ميزانية مقدرةثمانية حمامات معدنية إنجاز ألؼ سرير خلاؿ الفترة و 35اء خطط لإنش
 .مميوف دج

 :(1984 -1980)المخطط الخماسي الأول  -ج   
مناطؽ التوسع  تييئةبالإضافة إلى  ،تضمف ىذا المخطط توسيع الفندقة الحضرية والصحراوية والحمامات المعدنية 

 الميزانية وقد قدرت ،تقبميةص كأنماط مف المشاريع المسالقطاع الخا ولمحمية السياحي مف طرؼ الجماعات ا
 إنجاز ة تكاليؼ المشاريع السابقة وتيا مف أجؿ تغطيجبرم دج تـمميوف  3400ط ب مخطالمخصصة في ىذا ال

سرير وىذا راجع لإدراؾ  1650واء تقدر ب حمامات معدنية بطاقة إي 9ة إنشاء مجتـ بر ، و قد المشاريع الجديدة
احة يالحضرية دوف سواىا مف أنواع الس ي، والأولوية التي أعطيت لمسياحةالتوازف الجيو  ثالمسيريف بضرورة إحدا
أي مف المشاريع خلاؿ  والحموية بالرغـ مف أىميتيا في المخططات السابقة، ولكف لـ ينجز الأخرى كالصحراوية

لسياسية ط رغـ انتياء الدراسات الخاصة بيا، وىذا بسبب الأزمة الاقتصادية لمدولة والتوجيات اطفترة المخ
والاقتصادية الجديدة، إذ أدت إلى انتقاؿ مؤسسة الأشغاؿ السياحية إلى وحماية وزارة العمراف والبناء والإسكاف في 

ع 1983جانفي  01  .مؤسسات جيوية 04ادة ىيكمتيا إلى وا 
  (:1989 -1985)المخطط الخماسي الثاني  -د   

ير بتفعيؿ النشاط الاقتصادي، لذلؾ خصصت برنامج مالي کأدركت الجزائر في ىذا المخطط أىمية السياحة في    
يدؼ إلى متابعة سياسة الييئة السياحية وتطوير الحمامات المعدنية والمناخية، بالإضافة إلى تنويع المتعامميف ي

 .2السياحيالتحكـ في الطمب  ستثمار وية والقطاع الخاص( ولا مركزية الإ)كالجماعات المحم
 .ينار جزائري لتحقيؽ ىذه المشاريعمميوف د 1800ذا الغرض غلاؼ مالي قدرة وقد خصصت الدولة لي

                                                             

 .02صادي و الإجتماعي، مرجع سابؽ، ص المجمس الإقت  1
 .39المجمس الإقتصادي و الإجتماعي، مرجع سابؽ، ص   2
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 ر ىياكؿ الإيواء، حيث يوفر لوحدهعمى القطاع العاـ لتوفي 1989اعتماد السياحة الحموية مع نياية سنة  و كاف
 ذا المجاؿ.طاع الخاص الباقي. ويرجع ذلؾ إلى ضعؼ الاستثمارات الخاصة في ىقبينما يوفر ال % 70.13نسبة 

 : 2025فاق آإستراتيجية التنمية السياحية  -و   
لقد كاف رىاف الجزائر في السنوات الأخيرة تدارؾ التأخر المتراكـ في قطاع السياحة مف خلاؿ إدراكيا لضرورة    

ة ىذا تطويره وتعزيز مكانتو الحقيقية، ورغـ امتلاؾ الجزائر لسياسة شاممة لتطوير السياحة، فقد سجمت الحكوم
مواصمة متيما نفس النيج،  2014 - 2010القطاع مف القطاعات ذات الأولوية في المخطط الخماسي لمتنمية 

صت م، وخ 2010فاؽ آخطة حوؿ تطوير قطاع السياحة في  في إعداد 2000وشرعت الوزارة الوصية في سنة 
فاؽ آستدامة لمسياحة في الجزائر تحت عنواف " مخطط أعماؿ لمتنمية الم 2001إلى صيغتيا النيائية في سنة 

ط بات مف الضروري إدخاؿ بعض التعديلات لمسايرة التطورات طمرور سنتيف عمى تنفيذ ىذا المخ ". وبعد 2010
جراءات دعـ  2013فاؽ آمشروع جديد سمي ب فجاءتالجديدة داخميا وخارجيا،  لتحديد الأىداؼ الكمية والنوعية وا 

. وكانت السياحة الحموية مف بيف  2013منتجات الواجب ترقيتيا لسنة اللإضافة إلى وترقية الاستثمار السياحي، با
 لتنمية السياحةأظير ىذا البرنامج أىمية  وبذلؾ ،سبب زيادة الطمب الداخمي وخارجي عميياب أىـ محاور البرنامج

المستغمة وتوفير جميع  رالحموية باعتبارىا مف أىـ أىدافو. ويتـ ذلؾ مف خلاؿ استغلاؿ المصادر الحموية غي
 احة الحموية.يشروط الس

ة وقطاع الخدمات في الاقتصاد لما ليا مف مقومات مالمستداحرؾ الجديد لمتنمية موفي المقابؿ، تشكؿ السياحة ال
مكانة التي تتلائـ مع ما لو خمؽ الثروة وفرص العمؿ وتوفير الدخؿ المستداـ. وتعتزـ الجزائر منح قطاع السياحة ال

 ،ميةويتمثؿ التحدي الأخر في دمج السياحة الداخمية ضمف الشبكة التجارية لمسياحة العال، احات وثرواتتمف م
ذلؾ قررت الحكومة ومف أجؿ ، سياحي مرجعي عمى الصعيد الدولي ضؿ إبراز الوجية الجزائرية كمقصدوذلؾ بف

 12المؤرخ في  02- 01انوف رقـ نص عميو القالذي  2025مرجعي ورؤية إلى آفاؽ وضع إطار عمؿ استراتيجي 
 .1المستدامةوالمتعمؽ بتييئة الإقميـ والتنمية  2001ديسمبر 

الإطار الاستراتيجي المرجعي لمسياحة في الجزائر، بحيث  2025وعميو، يشكؿ المخطط التوجييي لمتييئة السياحية 
، المتوسط، والطويؿ 2009دى القصير يعمف عف نظرة الدولة لمتنمية السياحية الوطنية في مختمؼ الآفاؽ عمى الم

و أداة تترجـ إرادة في إطار التنمية المستدامة، كما يحدد الأدوات الكفيمة بتنفيذىا وشروط تحقيقيا. وبذلؾ، في 2025
 دفي خدمة السياحة في الجزائر قص وضعيا التاريخية لمبلاد و الثقافية و ميف القدرات الطبيعية وثالجزائر في ت
 .طيةالأورو متوسالامتياز في المنطقة ا إلى درجة الارتقاء بي

مارات مف أجؿ تسويؽ المنتوج السياحي، تبنت ثب الاستذوجوييدؼ تحسيف صورة الجزائر السياحية بالخارج   
يا لتأىيؿ العامميف في مجاؿ السياحة بمشاركة ىيئات دولية ت. كما بادرت بإصلاح منظوميةتيجالاستراالجزائر ىذه 
المنظمة العالمية لمسياحة والتركيز عمى عامؿ تكويف كؿ الفاعميف في القطاع مف مختصيف وخبراء  عمى رأسيا

المستقبمية التي تـ ترجمتيا في المخطط التوجييي  الاستراتيجيةوتقع ىذه  ،ؿ الفنادؽ والمرشديف السياحييفوعما

                                                             
 1

  http://www.mta.gov.dz/site_relooke/ar/planquinquennal.php 0202 - 0202انًخطط انخًبطً،  -

http://www.mta.gov.dz/site_relooke/ar/planquinquennal.php
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ة: خطة الجزائر كوجية سياحية، الأقطاب ط التاليطات والخيركحج اللعايئة السياحية ضمف مخطط استراتيجي لمتيي
خاص،  -احة خطة الشراكة عمومي يمطة جودة السالسياحية ذات الامتياز التي تعتبر الواجية الرمز لمجزائر، خ

 .احة في الجزائريت مف بيف أىـ الوسائؿ لترقية السة التمويؿ، وتعتبر السياحة الحموية في الولاياخط
موارد النفط والغاز لاقتصادي  ؿكبدياعتباره  ىور الأساسي لتنمية قطاع السياحة مؿ القوؿ أف رماف الجزائمجو 

لمبلاد في السنوات المقبمة، بالإضافة إلى تدارؾ التأخر المتراكـ في قطاع السياحة ولا سيما السياحة الحموية 
نجاز التي انحرافات الإخلاؿ محاولة معالجة  ا التنموية، واتضح ذلؾ مفخططاتيلمولايات الداخمية في مختمؼ م

 .2025سبقت المختمط الخماسي الثاني في إستراتيجية التنمية السياحية أفاؽ 

 المبحث الثاني: جودة الخدمة السياحية الحموية 
 والباحثيف الممارسيف اىتماـ أثارت التي المعاصر التسويقي الفكر في الحديثة القضايا مف الخدمة جودة تُعد       

 الصناعات لأىمية المستمر النمو مع تزامف فقد خاص، بشكؿ والمصرفية العاـ، بشكميا دماتالخ صناعة في
 المنافسة حدة أدت كما الخدمة،جودة  مستوى في مرتفعة لمعدلات العملاء توقعات تزايد الأخيرة المدة في الخدمية

 تسويقية استراتيجيات تبني خلاؿ مف وذلؾ المنافسيف، عمى التفوؽ لتحقيؽ متميزة خدمات تقديـ عمى العمؿ إلى
شباع العملاء إرضاء إلى تيدؼ  .ولائيـ وكسب ورغباتيـ حاجاتيـ وا 

 الوطلة الأول: هاهٍح جودج الخذهح السٍاحٍح

 الدقة مف عالية درجات عمى تشيد لنا بقيت التي فالصروح نفسيا، الحضارات تاريخ ىو الجودة تاريخ       
 وقد آخر، إلى سياؽ مف مفيوميا ويختمؼ الغموض بعض يعترييا التي المفاىيـ مف ةالجود مفيوـ ويعتبر ف،والإتقا
 .المفيوـ ذابي الخاصة التّعريفات تعدّد و تنوع إلى أدّى ما وىذا زاوية، مف أكثر مف الباحثوف إلييا تطرؽ

 الإصطلاحية الناحية من الجودة : تعريفأولا
انتً تعًُ طبٍعت انشخض أٔ طبٍعت انشًء ٔ درجت  Qualitas تينيةاللا الكممة إلى Quality الجودة مفيوـ يرجع

 1.الإتقاف و الدقة قديما تعني وكانت ،طلابتّ 
       المنتوجات أف نعتقد أف الخطأ مف لكف جيدة، خدمة أو جيد منتوج أف عمى لمدلالة الجودة مصطمح يستخدـ

نما كمفة الأكثر ماتالخد أو المنتجات فقط ىي العالية الجودة ذات الخدمات أو  الخدمات أو المنتجات تمؾ ىي وا 
 الخدمة أو المنتوج وتوفر المنخفضة والتكمفة المرتفع الأداء حيث مف العملاء وتوقعات وحاجات تتناسب التي

 .المناسب الوقت و المطموبة بالكمية
 تميزا أقؿ أو رأكث يكوف الذي الشيء طبيعة : أنيا عمى الجودة فيعرؼ Petit Larousse قاموس أما

 : أنيا عمى الجودة تعريؼ يمكف سبؽ ما إلى بالإضافة ،2سيء أو جيد بمعنى

                                                             

 15 ص، 2002 ماف،ع والتوزيع، لمنشر صفاء دار الأولى، الطبعة ،الحديثة المنظمات في الجودة ،شيمي طارؽ الدرادكة، وفمأم  1
2
  J-L Multon coordinateur avec la callaboration de J-F Arthuad et A-S Soroste la qualité des produits 

alimentaire : politique , incitation , gestion et contrôle , collection science technique Agro_alimentaire , 

sequal , technique documentation , la voisier , 1994 , P5 . 
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 عمى قادرا الخدمة أو السمعة مستخدـ يكوف أف بذلؾ ويقصد ،1"  للاستخداـ الملائمة ىي " :جوران تعريف  1-
 . منيا يريده ما إنجاز في عمييا عتمادالإ

 رضاه ويحقؽ توقعاتو مع يتطابؽ الذي بالشكؿ المستيمؾ رغبات تحقيؽ عمى القدرة ىي" ن: جونسو تعريف  2-
 2  " لو تقدـ التي الخدمة أو السمعة عف التاـ

 والبيئة والعمميات وبالأفراد والخدمات المادية بالمنتجات مرتبطة ديناميكية حالة" :أنيا عمى الجودة وتعرف -3
 3 " التوقعات مع الحالة ىذه تتطابؽ بحيث  المحيطة

 أنيا كما ، منيا الاستفادة وتعظيـ الإنتاج عوامؿ تفصيؿ في العقؿ استخداـ جوىر "أنيا عمى تعرؼ كما 4 -
 عمى القدرة ىي فالجودة وعميو الإنتاجية العممية وبعد وخلاؿ قبؿ يأتي وما العقؿ استخداـ بعد يأتي الذي العنصر
شباع بالمتطمبات الوفاء    4 ؾ" المستيم ومتطمبات باحتياجات تفي خدمة تقديـ أو سمعة تصنيع خلاؿ مف الرغبات وا 

 القادرة الخدمة أو المنتج وخصائص المزايا مف مجموعة "بأنيا الجودة لضبط الأمريكية الجمعية عرفتيا كما -5
 5 " المستيمكيف حاجات تمبية عمى
 الدولية القياسية المواصفات ضمف AFNOR لمتقنييف الفرنسية الجمعية وعرفتيا الدولية القياسية المواصفات ضمف
 المتطمبات إرضاء عمى الجوىرية والمميزات الخصائص مف مجموعة قدرة " :أنيا عمى 2000طبعة  9000الإيزو 
 6" العملاء مف لمجموعة الضمنية أو المعمنة

نما فقط والمميزات الخصائص في تتجسد لا الجودة بأف يتضح التعريؼ ىذا خلاؿ مف  الخصائص ىذه قدرة في وا 
رضاء إشباع عمى والمميزات  . لمعملاء والضمنية المعمنة الحاجات وا 

 أو بالسمعة المتعمقة الخصائص مف مجموعة عمى تشتمؿ الجودة بأف نستنتج أف يمكننا السابقة التعاريؼ خلاؿ مف
 القدرة ليا والتي راد،والأف والعمميات والتسويقية، الإنتاجية بالعممية الخاصة الخصائص جانب إلى المقدمة الخدمة
 .العملاء وتوقعات حاجات تمبية عمى
 مؤسسات و أفراد مف المستخدمة الجية باختلاؼ تختمؼ الجودة مصطمح يأخذىا التي المعاني في الاختلاؼ إف

 قدمياو حددىا بخمسة مداخؿ أساسية  بالجودة، المتعمقة المفاىيـ كؿ بجمع David Garvin الباحث قاـ فقد لذلؾ
 0233فً عبو  Managing Quality تابوك في

 8، و تتمثؿ ىذه المداخؿ في: 7
                                                             

 20، ص2005، عماف، والتوزيع لمنشر الثقافة دار،  2000:  9001 الإيزو ومتطمبات الشاممة الجودة إدارة ، عمواف نايؼ قاسـ1 
 1996 ،مصر ،رلمنش الكتب دار ،العربية المؤسسات في الشاممة الجودة إدارة لتطبيق العممي المنيج ،الديف زيف حالفتا عبد فريد 2
 .10 ص 
 . 15ؽ، ص ساب مرجع ، شبمي طارؽ ، الدرادكة مأموف 3
 .197ص ، 2003 ، عماف ، والتوزيع لمنشر صفاء دار ، الأولى الطبعة ، الرائدة الإدارة ، الصيرفي الفتاح عبد محمد 4
 16، ص  سابؽ مرجع ، شبمي طارؽ ، الدرادكة مأموف 5

6
 - Daniel Duret , Maurice pillet , qualité en production : de Iso 9000 à Six sigma , 2eme 

édition , édition d’organisation, Paris 2002 , P21. 

 .11 ص ، 2002 ، معيةالجا الدار ، الكمية الجودة إدارة ، البكري محمد سونيا 7
 .22-21مرجع سابؽ، ص  ، عمواف نايؼ قاسـ 8
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 : التفوق مدخل -أ
 تحقؽ التي لممواصفات وفقا للاستخداـ المنتوج أداء قدرة أي ، المنتج ملائمة بأنيا المدخؿ ىذا وفؽ بالجودة ويقصد
 تعريؼ مع يتفؽ المدخؿ ذاوى المستيمؾ رغبات تشبع صفات وأدؽ أفضؿ أداء تقديـ خلاؿ مف المستيمؾ رضا

 .المستيمؾ رغبة تحقيؽ أنيا عمى لمجودة Feigenbaum فيجنبوـ
 : المنتج مدخل -ب

 والتي المنتج في المطموبة الخصائص و المفردات قياس في والقدرة الدقة أنيا عمى لمجودة ينظر المدخؿ ىذا ضمف
 .1" الدقيؽ لمقياس الخاضع المتغير " عف ارةعب الجودة فإف ىنا ومف ، المستيمؾ رغبات تحقيؽ عمى قادرة ىي
 .2"  العميؿ لإشباع قياس ىي الجودة " أو

 الاعتماد حالة في لأنو محدودة أنيا إلا المنتوج لجودة المختمفة الجوانب حددت التعاريؼ ىذه أف مف الرغـ عمى
 مف كبير جزء لأف ، مةمضم تكوف عمييا القياس يتـ التي والمواصفات الخصائص فإف الشخصي التفضيؿ عمى

 . ورغباتو المستيمؾ تفضيلات عمى يعتمد الجودة
 : المستخدم مدخل -ج

 مفيوـ عف عبارة فيي لذلؾ ، العميؿ توقعات إرضاء عمى المنتوج قدرة في المدخؿ ىذا ضمف الجودة تتمثؿ
 عكس الإشباع ومستوى افيوالثق الاجتماعي كالمستوى العوامؿ مف لمعديد تبعا الفعؿ ردود فيو تتغير ذاتي شخصي
 الخدمة أو المنتوج خصائص بيف الملائمة ىي ىنا فالجودة لذلؾ ، موضوعي مفيوـ يعتبر الذي السابؽ المفيوـ

 . العميؿ وتوقعات
 مع تتناسب التي والاعتمادية التوافؽ درجة " أنيا عمى لمجودة تعريفو خلاؿ مف ذلؾ عمى ديمنع إدوارد أكد حيث
 3"  للاحتجاجات المطابقة بمعنى ، ةالتكمف ومع السوؽ
 بيف المطابقة عدـ حالة في تقع المؤسسة يجعؿ قد أنو إلا الجودة مفيوـ تحديد في المدخؿ ىذا أىمية مف بالرغـ
 ىنا ومف واحدة، خدمة أو منتوج في جمعيا يصعب والتي ورغباتو حاجاتو لتعدد وذلؾ العميؿ ورضا المقدمة الجودة

 .الكمي السوؽ أو السوؽ تقسيـ إستراتيجية ىما إستراتيجيتيف بيف ختيارالا يمكنيا فالمؤسسة
 : التصنيع مدخل -د

 التصميـ لمواصفات مطابقتيا خلاؿ مف المعيبة النسب مف خالية منتجات صنع المدخؿ ىذا وفؽ الجودة تعني
 معايير بتحقيؽ المدخؿ ىذا يمتاز مرة، أوؿ مف الشيء عمؿ :الياباف في الجودة مفاىيـ مع يتفؽ وىذا المطموبة

 .المطموبة لمجودة تكاليؼ بأقؿ المستيدفة الجودة قياس
 عممية عمييا تبنى خصائص إلى تترجـ التي العملاء حاجات عمى بالاعتماد تحديدىا يمكف التصميـ فمواصفات

 1:أساسية جوانب أربعة الاعتبار بعيف الأخذ يجب المنتوج في الجودة ولتحقيؽ المنتوج تصنيع

                                                             

 .10، مرجع سابؽ، ص الديف زيف الفتاح عبد فريد   1

2 - Jacques clauier , qualité et qualitique , téchnique de l’ingénieur traité l’entreprise 

industrielle , A8750 , Paris , 1997 , P5 . 

 .33، مرجع سابؽ، ص البكري محمد سونيا  3
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 العملاء احتياجات تحديد في الجودة تحقيؽ 
 التصميـ في الجودة حقيؽت . 
 الإنتاج بجودة يعرؼ ما أو التصميـ مع المنتوج مطابقة تحقيؽ . 
 لممنتوج الفعمي الاستعماؿ عند النيائي لمعميؿ وتظير الأداء في الجودة تحقيؽ . 
 دوف أحدىما يوجد أف يمكف لا أي الاحتياجات،و  المواصفات بيف الوثيقة العلاقة تظير العناصر ىذه خلاؿ مف

 . لمجودة بالنسبة أساسياف عنصراف يشكلاف باعتبارىما الآخر
 : القيمة مدخل -ه

 عميو الحصوؿ في يرغب الذي المنتوج لقيمة العميؿ إدراؾ مدى أي السعر، عناصر تحديد إلى المدخؿ ىذا ييدؼ
 المنتج فإف لمعميؿ ذلؾ تحقؽ متى و شراءه سعر مع حاجتول ملائمتيا ومدى المنتج خصائص مقارنة خلاؿ مف

 . المقبوؿ بالسعر التمايز بدرجة عنيا يعبر فالجودة عالية، قيمة ذا بنظره يصبح
 . والتعقيد بالتوسع يتميز Garvin قدمو الذي الجودة مفيوـ بأف نستنتج أعلاه الخمسة لممداخؿ تناولنا خلاؿ مف

 يةثانيا: مفيوم الخدمة السياح
 إلى الوصوؿ بيدؼ منيا، البعض ذكر وسيتـ والكتاب الباحثيف تناوليا التي لمخدمة التعاريؼ مف العديد ىناؾ
 .السياحية لمخدمة ومحدد شامؿ تعريؼ
 ولا ممموس غير بالأساس ويكوف أخر، طرؼ إلى ؼاالأطر  أحد يقدمو أداء أو فعؿ أي بأنيا الخدمة عرفت 
 2.مادي بمنتج مقروف يكوف لا أو يكوف قد ونتاجإ و ما شيء تممؾ عنو ينجـ
  إلى المنتج مف مباشرة تبادليا يتـ ممموسة غير منتجات " بأنيا لمتسويؽ الأمريكية الجمعية عرفتيا كما 

 التي المنافع أو النشاطات أيضا ىي و بسرعة، تفنى تقريبا ىي و خزنيا أو نقميا يتـ لا و  المستعمؿ،
 3" معينة بسمعة رتباطيالا تعرض التي أو لمبيع تعرض

 :أنيا عمى فتعرؼ السياحية الخدمة أما
 آلية أو بشرية طاقة أو جيد استخداـ أو لتطبيؽ كنتيجة لمزبوف مباشرة منافع و فوائد يقدـ ممموس غير منتج 

 4. ماديا استيلاكيا أو الخدمة تممؾ و حيازة يمكف لا و محددة و معينة أشياء أو أشخاص عمى فنية و
   السياحية والبضائع الخدمات طمب عند والتسييلات حةاالر  لمسياح تؤمف التي الأعماؿ مف عةمجمو 

 5ي.الأصم سكنيـ مكاف عف بعيدا السياحية فؽار الم في إقامتيـ خلاؿ أو سفرىـ، وقت خلاؿ واستيلاكيا

                                                                                                                                                                                                                

 .337 ص ، 2002 ، الجديدة الجامعية الدار ، إستراتيجي مدخل : والعمميات الإنتاج إستراتيجية ، المرسي محمد نبيؿ  1
 .41 ص ، 2011عماف، والتوزيع، لمنشر العربي المجتمع مكتبة ،الخدمات تسويق ،عودة حسيف سمير الحاج، توفيؽ عمي  2
 .622 ص ، 2003 الأردف، والتوزيع، لمنشر حامد دار ،معاصرة مفاىيم التسويق حداد، إبراىيـ شفيؽ داف،سوي موسى نظاـ  3
 .91ص ،  2013 ردف،الأ والطباعة، والتوزيع لمنشر الميسرة دار ،والفندقي السياحي التسويق الزعبي، فلاح عمي  4
 .61 ص ، 2012 مصر، والنشر، الطباعة لدنيا فاءالو  دار ،السياحية الخدمات تسويق الرحيـ، عبد الطاىر أحمد  5
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 لإشباع اللازمة اتوالخدم المنتجات مجموعة وىي السياحية بالعروض السياحية الخدمات عمى يطمؽ و كما      
    ستخداـللإ قابمة و بالواقعية تصؼت أف يجب السياحية الخدمة أف كما إجازتيـ، أثناء السائحيف حاجات و رغبات

 1:يمي ما شمؿت و
          الأشجار و الغابات و المختمفة بأنواعيا التضاريس و المناخ مف كلا تشمؿ و: الطبيعية العناصر -1

 .المختمفة الأماكف مف غيرىا و الحدائؽ و الآبار و العيوف و مختمفةال الطيور و الصحاري و
 في المعاصرة الجديدة الماضية الحضارية البشرية جازاتالان و الصناعات مختمؼ وىي البشرية: العناصر -2

 تشمؿ التي السياحية العروض و المتنوعة، المتاحؼ و  الثقافية المعالـ و التاريخية كالآثار محمية بيئة
 . الكيرباء و المياه تشمؿ و الأساسية بينيةال

 في تنشط التي المنظمات تقدمو ممموس غير نشاط عف عبارة فيي الخدمات مف نوع تعد السياحية فالخدمات إذف
   غيرىاو  الترفيو كالعلاج، مختمفة ورغبات حاجات لإشباع( السياح( المستيمكيف مف لفئة موجو السياحة قطاع
 .السياحة في أساسي مبدأ وىذا تراوالحضا الثقافات بتناقؿ تسمح علاقات تخمؽ والتي

 :إلى السياحية الخدمات تصنؼ إذ
 مف اليدؼ فيي السائح، رغبات و حاجات تشبع التي الأساسية المنافع مجموعة ىي: الجوىر الخدمة  - أ

 .السياحية المنظمة وجود أساس و ة،لمخدم المستيمؾ طمب
 الجوىر، الخدمة أداء عمى وتؤثر السياحية المنظمة بأنشطة ترتبط التي الخدمات وىي  تكميمية: خدمة  - ب
 المنظمة تمكف والتي الجوىر لمخدمة مكممة ولكنيا الأولى، بالدرجة الخدمات ىذه مف الاستفادة ليس السائح فيدؼ
 لتحقيؽ الطبيعية و المادية العناصر عمى الاعتماد إلى بالإضافة المنافسيف، باقي عف خدماتيا بجودة التميز مف

 .السائح متطمبات
 يمكف أساس ىو الجوىر، بيذا المحيطة العناصر و الجوىر الخدمة بيف التمييز ف" أ (Shostack) وترى

 الضرورية المخرجات" عف عبارة ىو (service offer) الخدمة عرض في فالجوىر الخدمة، لتعريؼ اعتماده
 ."المستفيد إلييا يتطمع ممموسة غير منافع تقديـ تستيدؼ والتي السياحية لممنظمة

 الخدمة لتنفيذ بالنسبة وحاسمة حيوية إما تكوف التي العناصر تمؾ ىي الجوىر بالخدمة المحيطة العناصر إف   
 2.المقدمة السياحية الخدمة جودة لتحسيف فقط تتوفر التي أو الجوىر

 السياحية الخدمات أىمية :ثالثا
 فالمعالـ ، البمد في السياحية الحركة وتنظيـ تنشيط في دورىا مف أصلا سياحيةال الخدمات أىمية تنبع      

 و المناسب الإعداد عمى الأمر يستند لـ ما منيا والاستفادة استغلاليا يمكف لا أشكالياو  صورىا بشتى السياحية
 والايجابي الفعمي المردود يحقؽ بما و السياحية فؽمراال في المختمفة الأنشطة و التسويقية لمعمميات الكاممة التييئة

                                                             

 قسـ المحمية التنمية في دورىا و السياحية التييئة ممؼ ،المحمية التنمية عمى أثرىا و السياحية التييئة الصمد، عبد محمدرزاز   1
 .26، ص 2009  بوعريرج، جبر  السياحة، مديرية: التكنولوجيا و لمعموـ بومديف ىواري جامعة ،عمرانيةال التييئة و اغرافيالج

 والتوزيع، لمنشر العممية اليازوري دار ،والسياحة الضيافة إدارة في التسويق الطائي، النبي عبد حميد العنزي، الله عبد عادؿ  2
 .71 ص ، 2013 عماف،
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 اليومية الحياة في ودورىا خصائصيا طبيعة مف أيضا ذلؾ وينبع السياحية، الشركات بقاء و مراروالاست لمربحية
 السمعة مف الإفادة تأخير أو تأجيؿ يتـ فقد السمعة، مف الإفادة عف يختمؼ وقتيا في الخدمة مف الإفادة إلى فالسعي
 انخذيبث عمى الطمب في كبير نمو حصؿ وقد محدد، بوقت تقترف ما غالبا لأنيا الخدمة في ذلؾ يمكف لا ولكف

 ازداد بيذا و نلأفزاد انذخم سٌبدة عهى أثز يًب انظٍبحً انمطبع فً انتطٕراث َتٍجت انتمًُ انتحٕل بظبب انظٍبحٍت
 1ت.لمخدما المستيمكيف عدد
 السياحية الخدمة خصائص :رابعا

 المشتركة وىي كلاسيكية إلى وصنفت السياحية لمخدمات عديدة خصائص الأبحاث و ساتاالدر  مف العديد أظيرت
 تحديد ويمكف السياحية الخدمة يخص ما ومنيا  )لمفناء قابمة التشابو، عدـ اللاممموسية،( عامة بصفة الخدمات مع

 :يمي كما السياحية الخدمات خصائص
 عف الناجمة الفوائد إعلاف عمى البيعية القوى تركز أف يجب لذا الممموسة غير الخدمات أي المعنوية 

 يقدميا لأنو المستفيد مع الخدمات مقدـ بيف الفصؿ إمكانية عدـ أي التلازـ نفسيا، الخدمة عمى وليس الخدمات
 2.تستيمؾ التي الوقت نفس في ويبيعيا
  3.الجودة مستوى بنفس الخدمة تقديـ مخرجات تشابو عدـ أي التغاير 
 حيث الخدمات عمى الطمب تخزف أف يمكف لا و بسرعة تستيمؾ الخدمات إف ب:متذبذ وطمب الفناء قابمية 

 أخرى إلى زمنية فترة مف السياحي النشاط وحجـ درجة لاختلاؼ نتيجة الموسمية بسبب متذبذب يعتبر
 معينة تتراف فيياح الس قباؿإ و والاجتماعية، والطبيعية المناخية بالظروؼ ذلؾ ارتباط و العاـ، طواؿ

 4ة.محدد ومواسـ
 السياحية الخدمات وطبيعة الأنشطة اختلاؼ و تنوع عمييا يترتب مما ضياغراوأ السياحة أنواع تتعدد 

 5ا.بي المرتبطة
 حيث التكاممية، الفرعية الخدمات مف عدد مف تتألؼ بؿ منفردة واحدة ليست متكاممة السياحية لخدماتا 

 يجب السياحي البرنامج ولنجاح البعض بعضيا تكمؿ المتضمنة الخدمات ىذه جودة و الكمية الخدمة إنتاج أف
 تقديـ في يدخؿ كما السياحي، السوؽ في النيائي المنتج قيمة لتحقيؽ ءهاأجز  انسجاـ و ترابطو تكاممو مف التأكد

 سياحية مؤسسات تقديميا في تشترؾ كما متنوعة، و كثيرة سمع و خدمات وتصريؼ إنتاج السياحية الخدمات

                                                             

 .2014  ص ، 03 ط ، 2010 والتوزيع، لمنشر الميسرة دار ،العملاء وخدمة الجودة إدارة حمود، كاضـ خيضر  1
 الأبحاث مجمة ،السياحي القطاع أزمات من والحد السياحية التنمية دعم في السياحي التسويق دور يوسؼ، بودلة رشيد،فراح   2

 .101  ص ، 2012 بسكرة، خيضر، محمد جامعة والتسيير، التجارة وعموـ الاقتصادية العموـ كمية ، 12 العدد ،والإدارية الاقتصادية
 .37، مرجع سابؽ، ص السياحة صناعة مة،مقاب محمود أحمد  3
 . 89، ص 2008، دار كنوز المعرفة العممية  لمنشر و التوزيع، تسويق الخدماتفريد كورتؿ،   4
   الجديدة السياحية الاستراتيجية ظل في (2025-2000والمعوقات ) الإمكانيات الجزائر في السياحة القادر، عبد عويناف  5

، 3زائرالج جامعة ونقود، مالية تخصص ره، ا دكتو شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة مذكرة ،ة السياحيةالتوجييي لمتييئ لممخطط
 .69ص 2012-2013
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 1.)الخ...اتصالات صحة، (سياحية غير وأخرى
 يأبو لا لمعايير أخرى مف أفضؿ سياحية خدمة يعتبر قد فالعميؿ السياحية، الخدمات جودة قياس صعوبة 
 المقارنة ثـ ومف التجربة بعد إلا معينة خدمة جودة عمى الحكـ عميو يصعب قد نفسو العميؿ وحتى آخر عميؿ ليا
 .2 ثمةمما أخرى خدمة مع

 الخارجية القوى مجموعة  التسويقية البيئة تغيرالت تستجيب أنيا أي بالمرونة السياحية الخدمات تتميز 
 الإنساف، المعمومات،(  المدخلات عمى بالحصوؿ المنظمة قدرة عمى مباشرة غير بصورة أو مباشرة تؤثر التي

 والقانونية والسياسية الاقتصادية كالظروؼ ،)فكارالأ الخدمات، السمع،( مخرجاتيا تسويؽ عمى وقدرتيا  )الموارد
 3.السياح عدد انخفاض أو زيادة عمى واضح تأثير ليا

 التفاعمية العممية :السياحية الخدمة تقديـ في الوقت وأىمية السياحي الخدمي المنتج مف جزء المضيؼ 
 الوقت وفي الخدمات تقديـ أثناء الخدمة قدـم بيا يتمتع التي لإتقافو ا الميارة عمى تعتمد والسائح الخدمة مقدـ بيف

 4.وقت يتطمب الخدمة فإنتاج الخدمة تقديـ لمركز السائح لحضور وذلؾ بدقة المحدد
 فإف واحتياجاتيـ، لميوليـ تبعا المختمفيف السائحيف واتجاىات رغبات لتعدد نتيجة السياحية الخدمات تنوع 

 السوؽشرائح  مف شريحة كؿ تلاءـ التي السياحية جرامالب ميـوتص وضع إلى دائما يسعوف السياحييف المخططيف
 مع الإشباع ىذا تعارض عدـ بشرط الدولة زيارة السائحيف قرر أجمو مف الذي الكامؿ الإشباع لتحقيؽ السياحي
 5ع.المجتم في السائدة والتقاليد والقواعد القانوف

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

 .272فريد كورتؿ، مرجع سابؽ، ص  1
ص ،2007شر و التوزيع، الإسكندرية، ، حورس الدولية  لمنالتسويق الفندقي –التسويق السياحي طارؽ عبد الفتاح الشريعي،  2

158. 
، دار الكتب القانونية و دار دور المزيج التسويقي السياحي في تحقيق الميزة التنافسية: دراسة استطلاعيةمرواف محمد نجيب،  3

 .36، ص 2011شتات لمنشر و البرمجيات، مصر، 
الممتازة في خصائص الخدمات السياحية و تأثيرىا عمى جودة الخدمة في فنادق الدرجة زىير عباس عزيز، علاء كريـ مطمؾ،  4

 .252، ص 2015، الجامعة المستنصرية، بغداد، 49، مجمة المستنصرية لمدراسات العربية و الدولية، العدد مدينة بغداد
 .76أحمد طاىر عبد الرحيـ، مرجع سابؽ، ص  5
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متكاملة 

 فً ذاتها

 : خصائص الخدمات السياحية1 شكل رقم
 
 
 
 
 
 

  
 

 مقدمة مذكرة ،السياحية لمتييئة التوجييي المخطط خلاؿ مف ئريزاالج السياحي المنتج تسويؽ استراتيجية مسكيف، الحفيظ عبد المصدر:
 .39، ص 2016 – 2015  بسكرة، خيضر، محمد جامعة تسويؽ، تخصص ه،ار و دكت شيادة نيؿ متطمبات ضمف

 السياحية الخدمات أنواع رابعا:
 عمى تعمؿ التي الخدمات عمى يركزوف فجميعيـ السياحية، الخدمات تصنيؼ عمى الباحثيف و تابالك جميع يتفؽ
 لذلؾ الدينية، زياراتال أو السياحية الجولات أو بالرحلات قيامو عند رلزائا أو السائح ورغبات حاجات إشباع

 1: يأتي بما السياحية الخدمات تصنيؼ بالإمكاف
  الجوي و البحري و البري النقؿ مف الخدمات ىذه تشممو ما بجميع وذلؾ النقل: خدمات . 
 ب ... إلخالشبا بيوت و السياحية المدف و القرى و بأنواعيا الفنادؽ تشمؿ و السكن: خدمات 
 شراب.وال الطعاـ مف السياح حاجة يمبي ما جميع تشمؿ و والمشروبات: الأطعمة خدمات 
 غيرىا و الاجتماعية و الثقافية و ياضيةالر  الخدمات تشمؿ و والترفيو: التسمية خدمات. 
 المدني، الدفاع الصحية، الخدمات الياتؼ، الكيرباء، الماء، خدمات وتشمؿ الأخرى: المساعدة الخدمات 

 خدمات ت،اراالسي مواقع توفير والطمأنينة، الأمف مستمزمات الملابس، غسؿ المصرفية، الخدمات الصيانة،
 .لخإ ... التوضيحية راتوالإشا حيةالصو المرافؽ  التصوير الحلاقة

  الترتيبات وتقديـ استشارية خدمات بتقديـ تقوـ سياحية تآمنش وىي والسياحة: السفر وكالات خدمات 
 2ف.مكا أي إلى بالسفر لمقياـ اللازمة

 
 
 

                                                             

التوزيع و الطباع، ، دار الميسرة لمنشر و التسويق السياحي و الفندقي: مدخل صناعة السياحة و الضيافةصبري عبد السميع،  1
 .91، ص 2013عماف، 

 .163ص  ، 1997 عماف، والتوزيع، لمنشرزىراف  دار ،السياحة صناعة ، ىر عبد العزيز توفيؽما 2

 

 الخدمة
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 السائح وحاجات رغبات إشباع في المؤثرة الخدمات: 2 شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 .110 ص سابؽ، مرجع ،الطائي النبي عبد حميد العنزي، الله عبد عادؿ المصدر:

 الوطلة الثانً: جودج الخذهح السٍاحٍح

 المنظمات مف لكؿ بالغة بأىمية حضت حيث وتسويقو، السياحية الخدمة منتج إعداد في ميما ار و د الجودة تمعب
 السياحية  الخدمة بجودة الباحثيف اىتماـ يرجع إذ سواء، حد عمى السياحو  العملاء منيا والمستفيديف السياحية
 السوقية، حصتياو  التنافسي ومركزىا السياحية المنظمة ربحية عمى الجودة ىذه لمستوى المباشر التأثير إلى عموما
 بموغ بالتالي و العملاء رضا تحقيؽ إلى يؤدي الجودة تحسيف وأف الجميع مسؤولية ىو الجودة تحقيؽ فأ كما

 .دةالمنشو  الأىداؼ
 السياحية الخدمة جودة مفيوم أولا:
 1ة:مختمف أبعادا يأخذ بؿ ضيقة، دائرة في حصره يمكف لا بحيث الجوانب متعدد الجودة تعريؼ إف

 تصميـ في الممموسة غير و الممموسية الخصائص مف معينة مجموعة فرتو  بيا يقصد و التصميم: جودة -1
 .الخدمة أو المنتوج

 .ممكنة مدة لأطوؿ الزبوف إرضاء عمى الخدمة أو المنتوج رةقد في وتتمثؿ: الأداء جودة -2
 الإنتاج جودة عمى ويطمؽ الإنتاجية، العمميات جودة و الإنتاج ظروؼ جودة بيا يقصد و الإنتاج: جودة -3

 .المنظمة في الإنتاج وعمميات ظروؼ مف التصميـ جودة مطابقة مدى بيا ويقصد المطابقة بجودة أحيانا

                                                             

 لمعموـ القادسية مجمة ،لممريض المقدمة الصحية الخدمة جودة عن الكشف في العاممي التحميل دور كاظـ، حسف العباس عبد  1
 .277 ص ، 2015 ،العراؽ القادسية، الجامعة ، 4 العدد ، 17 المجمد والاقتصادية، الإدارية

 خدمات الإقامة 
 )الإيواء (

 

 السائح
 

 خدمات التسمية 
 و الترفيو

خدمات النقل  
 و الإتصالات

 خدمات الطعام
 و الشراب

المساعدة  الخدمات
 الأخرى

خدمات المحال 
 التجارية
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 عف ناتجة الصعوبة ىذه الخدمة، جودة تعريؼ في صعوبة ىناؾ الحقيقة ففي السياحية الخدمة جودة أما
 .المادية لمسمع قياساً  لمخدمة المميزة الخصائص

 : يأتي كما مختمفة نظر وجيات مف تصنيؼ السياحية الخدمة جودة تعريؼ فيمكف
 يجب والتي السياحية، لمخدمة دةالمحد والمعايير لممواصفات المطابقة الجودة تعني المنتج: نظر وجية من -أ 

 . داخمية جودة ىنا والجودة مرة، أوؿ مف العيوب مف خالية تقدـ أف
 تحقيؽ عمى السياحية، الخدمة قدرة أي الأفضؿ، الأداء الجودة تعني الخدمة: مقدم نظر وجية من  -ب 

 .خارجية دةجو  ىنا والجودة العميؿ، شكاوي انخفاض تعني كما منيا، المطموب النيائي الاستخداـ
 المحتممة أو الظاىرة الاحتياجات، إشباع عمى السياحية الخدمة قابمية الجودة تعني العميل: نظر وجية من  -ج 

 جودة ىنا والجودة لممجتمع، بالنسبة البيئة تراـواح لممستيمؾ، الأماف شروط تراـاح مع منيا، المطموبة
 .خارجية

 بيف الفرؽ ىي أو الخدمة، ليذه العملاء توقعات مع لمخدمة الفعمي الأداء تطابؽ لدرجة معيار ا:أني عمى تعرؼ كما
 1ا.لي الفعمي للأداء وإدراك و العميؿ توقعات
 مف( السائح(د المستفي لتوقعات بالفعؿ المقدمة السياحية الخدمة ملائمة مدى يعكس مفيوـ ىي ر:آخ تعريف
 2.الآخريف المنافسيف درةق تفوؽ وبصورة مستمر وبشكؿ عالية نوعية تقديـ وىي الخدمة،

 لجودة مستويات ثلاث بيف نميز حيث العميؿ، مدخؿ عمى تركز السياحية الخدمة لجودة الحديثة التعاريؼ أف فنجد
 3:السياحية الخدمة
 المقدمة الخدمة جودة لمستوى العميؿ توقعات تمثؿ أنيا عمى تعرؼ المتوقعة: السياحية الخدمة جودة  -1

 .ياحيةالس المنظمة طرؼ مف لو
 بيا يشعر التي الجودة فيي الخدمة، لأداء الفعمي المستوى في وتتمثؿ الفعمية: السياحية الخدمة جودة -2
 .الخدمة عمى الفعمي وصولح تجربة أثناء العميؿ
 المتوقعة الجودة بيف بالمقارنة قيامو عند العميؿ يدركيا التي الجودة وىي :المدركة السياحية الخدمة جودة  -3

 .مجربةال والجودة
 

                                                             

 .336 ص ، 1999 القاىرة، نشر،وال لمطباعة البياف ،الخدمات تسويق بدر، عوض الحداد  1
 ميةالإسلا المصارف بين مقارنة الزبون: دراسة وقيمة الزبون رضا الخدمة، جودة بين العلاقة اختبار فزع، أبو محمد رشاد عاصـ2

 الأوسط، الشرؽ جامعة الأعماؿ، إدارة تخصص ماجستير، شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة مذكرة ،الأردنفي  التجارية والمصارف
 .16 ص ، 2015 - 2014 الأردف،

  " CNMA " الفلاحي لمتعاون الوطني الصندوق حالة دراسة العملاء: رضا عمى الخدمات جودلة محددات أثر القادر، عبد مزياف 3
 42ص ، 2012-2011 تممساف، د،قايمب بكر أبي جامعة دولي، تسويؽ تخصص ماجستير، شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة مذكرة
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 ينظر بؿ المبنى أو العامميف ىيئو أساس عمى ليس لو المقدمة السياحية الخدمة جودة يقيـ المستفيد أف نجد حيث
 وسرعة معو تعامميـ خلاؿ العامميف سموؾ عف فضلا ،فعلا يجنييا التي الخدمة تقديـ عمميو مف حققةالم المنافع إلى

 1ما:ى يفأساس عمى عدت السياحية الخدمة جودة أف نجد لذا الإنجاز،
  الفنية الجودة quality Technical  :وىي السياحية، لمخدمة الكمية الجوانب إلى الفنية الجودة تشير 
 .السائح لمزبوف الفنية الجودة نقؿ عممية بيا تتـ التي الكيفية
  الوظيفية الجودة quality Functional: الفنية الجودة نقؿ عممية فييا يتـ التي الكيفية إلى تسير فيي 
 .السياحية الخدمة مف السائح الزبوف إلى
 لطالبيا، المقدمة السياحية الخدمة تقدمو التي الإشباع درجات في تتمثؿ السياحية الخدمة جودة أف نستنج سبؽ مما

 ـوتطمعاتي توقعاتيـ وتحقيؽ السياح الزبائف وحاجات رغبات بتحقيؽ السياحية المنظمات ـتزاال مدى عف وتعبير
 متمقي أف وىو لأخر شخص مف تختمؼ وىي ثابتة ليست الخدمات جودة أف القوؿ ويكمف ،رضاىـ كسب وبالتالي
 . الخدمة تمؾ مف إشباع مف توقعو ما مع عميو حصؿ ما مقارنة طريؽ عف جودتيا مستوى عمى يحكـ الخدمة
 السياحية الخدمة جودة أىمية ثانيا:
 القطاعات، جميع في وجذبيـ المحتمميف الزبائف ولاء لضماف أساسي شرط اكوني الخدمة جودة أىمية ترجع      
 تجاري نشاط أي في جدا ميـ وعنصر السياحية، المنظمات في الجاذبة العوامؿ أىـ مف السياحية الخدمات وجودة

 الإستقرار.و  النجاح تحقيؽ إلى تيدؼ التي لممنظمات بالنسبة كبيرة أىمية وليا ،
 2:يمي فيما السياحية الخدمة تقديـ في ودةالج أىمية وتكمف
 نصؼ فمثلا السياحية الخدمات بتقديـ تقوـ التي المنظمات عدد ازداد لقد السياحية: الخدمة مجال نمو  -أ 

 نمو في لاتزاؿ الخدمية فالمنظمات ذلؾ جانب إلى الخدمات بتقديـ نشاطيا يتعمؽ الأمريكية المنظمات
 . ومستمرتزايد م

 وجود إلى يؤدي سوؼ السياحية الخدمية المنظمات عدد تزايد إف السياحية: الخدمات في سةالمناف ازدياد  -ب 
 .عديدة تنافسية امزاي المنظمات ليذه يعطي سوؼ الخدمة جودة عمى الاعتماد فإف لذلؾ بينيا شديدة منافسة

 الخدمة، عمى تركز التي المنظمات مع التعامؿ يكرىوف و جيدة معاممة يريدوف العملاء إف العملاء: فيم  -ج 
 .لمعملاء الأكبر الفيـ و الجيدة المعاممة توفير دوف معقوؿ سعر و جودة ذات سياحية خدمة تقديـ يكفي فلا

 الحالي الوقت في السياحية الخدمية المنظمات أصبحت السياحية: الخدمة لجودة الاقتصادي المدلول  -د 
 ولكف جدد، عملاء جذب أجؿ مف السعي اتالمنظم عمى يجب لا لذلؾ السوقية حصتيا توسيع عمى تركز
 الخدمة جودة بمستوى أكثر الاىتماـ مف لابد ذلؾ ولتحقيؽ الحالييف، العملاء عمى المحافظة كذلؾ يجب

 .السياحية

                                                             

 لبحوث العراقية المجمة ،الفجوات مدخل باستخدام الزبائن نظر وجية من المصرفية الخدمة جودة أبعاد قياس عبود، محمد سالـ 1
 .111 ص ، 2014 بغداد، ، 1 العدد ، 6 المجمد، دبغدا جامعة المستيمؾ، وحماية السوؽ

 .217، ص 2002، دار صفا لمنشر و التوزيع و الطباعة، عماف، إدارة الجودة الشاممةمأموف الدراركة،  2
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 السياحية الخدمة جودة ومعايير ثالثا: محددات
 دراسة السياحية المنظمة مكافوبإ والأبعاد، المحددات مف مجموعة عمى بالأساس تعتمد السياحية الخدمة جودة إف
 و السياحية الإدارة عمييا تركز التي المعايير اختيار ثـ الباحثوف و الكتاب تناوليا التي المعايير جميع تحميؿ و

 .المتميز الأداء لتحقيؽ ىتماـالإ تولييا
 :السياحة الخدمة جودة محددات  -1
 1ي:ى و بنجاح الغرض تحقيؽ عمى تساعد السياحية الخدمة لجودة أساسية محددات أربعة ىناؾ
 في تضمينيا عدـ أو الخصائص بعض تضميف إلى وتشير : (design of Quality)التصميم جودة -أ 

القدرات  إلى بالإضافة العميؿ، متطمبات الاعتبار، في يأخذ أف يجب التصميـ فقرار السياحية، الخدمة
 .الاعتمادية و الأماف و التكاليؼ و اعتبارات الإنتاجية،

 مع السياحية الخدمة تطابؽ درجة إلى تشير و (conformance of Quality) : التطابق جودة  -ب 
 لمتسييلات الإنتاجية : القدراتمثؿ العوامؿ مف بمجموعة التطابؽ درجة تتأثر و تصميميا، مف الغرض
 بيف الربط ز،الحواف العامميف، تدريب العامميف، تراميا المعدات، و الآلات قدرة المستخدمة، الإنتاجية
 ا.ضروري ذلؾ كاف كمما التصحيحي ءجراالإ اتخاذ المطابقة، تقييـ متابعة تقديميا، و الخدمة الإنتاج عممية

 اللازمة والإرشادات التعميمات فروتو  الاستخداـ، سيولة تؤدي :(Ease of use)الاستخدام  سيولة -ج    
 الأداء عمى رتياقد زيادة لضماف حد، أقصى إلى منيا ادةالاستف و السياحية الخدمة استخداـ كيفية عف لمعميؿ،
 .ليا مصمـ ىو لما وفقا وآمنة، سميمة بطريقة

 أداء عمى المحافظة إلى الخدمات ىذه مثؿ تؤدي :(delivery after Service) البيع  بعد ما خدمات  -د    
 . متوقع ىو كما السياحة الخدمة
 :السياحية الخدمة جودة أبعاد -2
 يمكف والتي الخدمة في الجودة مفيوـ خصائص مف اشتقت التي الأبعاد مف عدد خلاؿ مف الخدمة جودة دتتحد

 أف إلى الخدمة تقدـ التي المنظمات تحاوؿ لذا عمييا، يحصؿ التي الخدمة لجودة تقييمو في عمييا يستند أف لمزبوف
 الخدمة جودة أبعاد تحديد مجاؿ في مختمفة نظر وجيات والباحثيف الكتاب مف عدد قدـ وقد الأبعاد، ىذه في تتميز
 2ي:كالأت وىي
 المياقة الاستجابة، عمى القدرة(بػػػ   السياحية الخدمة جودة أبعاد بتحديد (Heizer et rander, 2001) قاـ

               الزبوف، وتفيـ معرفة الأمانة، و الأخلاقية الاتصاؿ، والمجاممة، الكياسة، الاتصاؿ، سيولة والأىمية،
 التعامؿ، الإتماـ، التسميـ، ودقة سرعة ( ػػب الجودة أبعاد  (Chase, etal, 2001) حدد حيف في ،)الممموسيات و

                                                             

 نيؿ متطمبات ضمف مقدمة مذكرة ،بقسنطينة الأدوية لإنتاج فرمال وحدة في تطبيقية ة: دراسةالشامم الجودة إدارة حبشي، فتيحة 1
 .54 ص ، 2007 - 2006ة، قسنطين ، منتوري جامعة كمي، اقتصاد تخصص ،دكتوراه شيادة

 عمى دراسة ميدانية :الزبون رضا تحقيق في السياحية لمخدمات الترويجي المزيج أثر ، الحميري عباس بشار بريس، كاظـ أحمد 2
 .9 ص ، 2006،العراؽ البيت، أىؿ جامعة ، 04لعددا البيت، أىؿ جامعة مجمة ،كربلاء محافظة في السياحيةالمنشآت  من عينة
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  ػػ ب الأبعاد حدد فقد  (Haksever, etal, 2000)  أما ،)والاستجابة الدقة، الاتصاؿ، سيولة التناسؽ،
 ىي الخدمة جودة أبعاد أف (Colin et stephen) رىوي ،)الممموسة الأشياء العناية، الدقة، الاستجابة،(
 ر(.المظي الزبوف، تفيـ الأماف، المصداقية، الاتصاؿ، المياقة، الوصوؿ، الأىمية، الاستجابة،(
 الضماف، الاستجابة، الاعتمادية، :ىي حثيفاالب غمبأ باتفاؽ حظيت التي الخدمة جودة أبعاد أف ىذا مف يتضح 

 د:الأبعا ليذه شرح يمي وفيما. البحث ىذا في اعتمادىا تـ التي وىي ، الممموسية و التعاطؼ،
 الاعتماد يمكف بشكؿ بيا وعد التي السياحية الخدمة أداء عمى الخدمة مقدـ قدرة إلى يشير ة:الاعتمادي بعد 

 وأف ،وعده تـ ومثمما تماما والأداء بالوقت، ـلتزاالإ حيث مف الدقة و الصحة مف عالية بدرجة أيضا وو عمي
 .بالذات الناحية ىذه مف الخدمة مقدـ عمى يعتمد

 دائـ بشكؿ يكونوا أف في السياحية الخدمة مقدمي استعداد و رغبة و قدرة مدى إلى يشير :الاستجابة بعد 
  .ليا احتياجيـ عند ليـ الخدمة أداء عمى وقدرتيـ الزبائف خدمة في

  بمدى يتعمؽ كما يقدميا، مف و المقدمة الخدمة في لثقةا بالأماف الشعور درجة عف يعبر :الأمان بعد 
 .كمييما مف أو مقدميا مف أو المؤسسة ىذه مف الخدمة تمقي لنتائج المخاطر

 فرادالأ ومظير الخدمية المؤسسة لدى المتاحة المادية التسييلات مظير إلى يشير :الممموسة الجوانب بعد 
 .الخدمة لأداء اللازمة المادية تاز يالتجيب يتعمؽ ما وكؿ الاتصاؿ ووسائؿ وأدوات العامميف

 بالمعاممة يتسـ وأف دبو الأ ـراالاحت مف قدر عمى السياحية الخدمة مقدـ يكوف أف يعنى :التعاطف بعد 
 والاىتماـ خصوصياتو ورعاية بالعميؿ العناية درجة إلى يشير الجانب ىذا فإف ثـ ومف العملاء مع الودية

 .بمشاكمو
 جودة الخدمة السياحيةأبعاد : 3شكل رقم 

 مكونات كل بعد أبعاد جودة الخدمة السياحة
 الممموسية

 
 

 حداثة و جاذبية المظير الخارجي لممنظمة السياحية *                                                            
 تسييلات مادية ... إلخ*                          ظيور العنصر المادي  

 مظير مقدمي الخدمات السياحية*                                                 

 الإعتمادية
 
 

 المحدد الأجل في بالموعد الوفاء عمى القدرة*                                                   
 وصحيحة دقيقة معمومات*                           أداء صادق

 مؤىلات عمى الاعتماد مكانيةإ و الأداء مصداقية  *                                                            
 وعارف وكفاءات                                                              

 الإستجابة
 
 

 وفاء بالخدمة السياحيةإعلان الزبائن بآجال ال*                                                 
 * سرعة تنفيذ المعاملات                              السرعة و المساعدة

 سرعة الرد عل شكاوي السياح *                                 

 الأماف
 

 ضمان حصول الخدمة السياحية حسب الوعد*                                                
 * انعدام الخطر و الشك في تعاملات المنظمة                             زبائن بالمنظمةثقة ال

 أداء سميم من طرف اموظفين *                                     
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 التعاطؼ

 
 

 فيم و معرفة حاجات الزبون*                                      
 * الوعي بأىمية الزبون                                    الإىتمام بالزبون

 * ملائمة ساعات العمل مع التزاماتو                                            

    بوعناف نور الديف، جودة الخدمات و أثرىا عمى رضا العملاء: دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة، مذكرة مقدمة المصدر: 
ات نيؿ شيادة الماجستير، تخصص تسويؽ، كمية العموـ الإقتصادية و عموـ التسيير و العموـ التجارية، جامعة محمد ضمف متطمب

 .73، ص 2007 – 2006بوضياؼ المسيمة، 
 السائح منظور من السياحية الخدمة جودة وتقييم رابعا: قياس

 منظور مف وذلؾ خاصة بصفة والسياحية عامة بصفة الخدمات جودة لقياس أساسية طرؽ خمسة بيف التفرقة يمكف
 الموجو العميؿ مقاييس الفجوة، مقاييس الفعمي، الأداء مقاييس الرضا، مقاييس الشكاوي، عدد مقاييس 1ي:وى الزبوف
 :وىما السابقة المقاييس بيف مف أىمية أكثر وجود عمى تركز ساتراالد معظـ أف إلا ة،بالقيم
 جودة لقياس والأدبيات ساتراالد مف الكثير في الفجوات ومدخؿ نموذج اعتماد تـ الفجوات: مقياس -1

 لمستوى كيـراواد السياح الزبائف توقعات إلى يستند المدخؿ ىذا أف إذ المنظمات في المقدمة الخدمات
 الباحثيف إلى الخدمة جودة وتقييـ لقياس محاولة أوؿ تنسب حيث ،2ةالفجو  تحديد ثـ فعلا المقدمة الجودة

(Parasuraman Berry, et Zeithaml ) ، الشيير نموذجيـ تصميـ مف 1988 سنة تمكّنوا إذ    
(SERVQUAL)  الذي يقصد بيا جودة الخدمة، وىي ناتجة عف كممتيف ،(service)         ،التي تعني الخدمة

 كيـراإد وعمى دمةالمق الخدمة لمستوى ئفلزباا توقعات عمى النموذج، ىذا ويستند ،التي تعني الجودة  (Qualité)و 
 مف إلييـ المقدمة الخدمة جودة يقيموف الزبائف أف منطمؽ مف وىذا إلييـ، المقدمة لمخدمة الفعمي الأداء لمستوى
 التوقعات ىذه بيف الفجوة تحديد وبالتالي فعلا، عميو يحصموف ما مع يتوقعوف أو يريدوف ما مقارنة خلاؿ
 : ىو الخدمة جودة تقييـ في الأساسي المحور أفّ  إلى الباحثيف، ىؤلاء ىاار أج التي سةراالد توصمت وقد، كاتراوالإد
 ىناؾ الفجوة، ىذه إلى وبالإضافة الخدمة، ىذه حوؿ وتوقعاتو لمخدمة الفعمي الأداء لمستوى الزبوفراؾ إد بيف الفجوة
 الفجوات لنموذج توضيحي رسـ يمي فيماو . 3المطموبة الجودة تقديـ في النجاح عدـ تسبب أخرى فجوات أربع

 :الخمسة
 
 

                                                             

 اتصالات لشركة " ADSL " ال خدمة حالة الزبائن: دراسة إرضاء في ودورىا الخدمات تسويق في لمجودة مدخل نصيرة، معدف 1
 2010 - 2009 بومرداس، بوقرة، أمحمد جامعة أعماؿ، إدارة تخصص ماجستير، شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة مذكرة ،الجزائر
 .110ص 

 .8سالـ محمد عبود، مرجع سابؽ، ص  2
 متطمبات ضمف مقدمة مذكرة ،والمواصلات البريد مؤسسة حالة دراسة الزبون نظر وجية من الخدمة جودة تقييم رقاد، صميحة3 
 .47 ص ، 2008 - 2007 باتنة، لخضر، الحاج جامعة أعماؿ، إدارة تخصص ماجستير، شيادة نيؿ
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 لجودة الخدمة (servqual)نموذج  :4 شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

 ص2014 عماف، والطباعة، والتوزيع لمنشر الميسرة دار ،الخدمات تسويؽ يوسؼ، عثماف ردينة الصميدي، جاسـ محمود المصدر:
101 

 وبالزبوف، الخدمة، منظمة مف بكؿ تتعمؽ تفجوا خمس وجود أعلاه، الشكؿ في مبيف ىو كما النموذج ىذا يوضح
 : 1ىي ة،المطموب الجودة تقديـ في النجاح عدـ تسبب معا وبالاثنيف

 وتشرع الزبائف يتوقعو ما تعرؼ ر أنياتفك قد الإدارة إف ":الإدارة وتصورات الزبون توقعات " بين 1الفجوة   - أ
 .اتمام مختمفا شيئا يتوقعوف الزبائف أف حيف في ذلؾ، بتقديـ
 الجودة مواصفات تضعقد لا  الإدارة الخدمة": جودة ومواصفة الإدارة تصور بين "الفجوة 2الفجوة  - ب

 قابمة تكوف لا لكنيا و واضحة جودة مواصفات تضع قد الإدارة فإف أخرى حالات وفي بوضوح ذلؾ تضع لا قدأو 
 .لمتحقيؽ

 الإدارة أو المنظورةر غي المشكلات إف  الخدمة": وتقديم الخدمة جودة مواصفات بين "الفجوة 3الفجوة   -ج 
 البشري الخطأ بسبب يكوف قد وىذا .الخدمة جودة بمواصفات بالإيفاء الخدمة مقدـ إخفاؽ إلى تقود أف يمكف الرديئة
 . الميكانيكي العطؿ أيضا ولكف

                                                             
 .49مرجع سابؽ، ص   القادر،مزياف عبد   1
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 بفعؿ مةالخد عف رضا عدـ يكوف قد ىناؾ الخارجية": والاتصالات الخدمة تقديم بين "الفجوة 4الفجوة  -د 
 يظير قد الذي الزبوف رضاء بعدـ يرتبط ما أو وعوده، و الخدمة مقدـ اتصاؿ عفمة الناج ئدةزاال العالية التوقعات
  .الشركة اتصالات في المطروحة بالتوقعات لمخدمة الفعمي التقديـ يفي لا عندما
 أكثر أو لواحدة كنتيجة تظير الفجوة وىذه :المتوقعة" الخدمة و المتصورة الخدمة بين "الفجوة 5الفجوة   - ه

 .السابقة الفجوات مف
 ىذه مف سمبية فجوة أي وجود أف حيث الأربع، الفجوات جميع سد مف لابد فإنو الخامسة، الفجوة سد يمكف وحتى

 سمبية فروقات وجود ثـ ومف لمزبائف، بالفّعؿ المقدمة الخدمة في قصور إحداث في يتسبب سوؼ الأربع الفجوات
 . توقعاتيـ وبيف ليـ المقدمة الفعمية لمخدمة الزبائف تكاإدرا بيف

 ؽ التطاب عدـ" نموذج 1993 سنة (Oliver)ث الباح قدـ الإطار، ىذا وضمف
(Le Modèle de Disconfirmation) فإذا المتوقعة، والخدمة المقدمة الخدمة بيف ما المقارنة فكرة عمى القائـ 

 يفوؽ لمخدمة الفعمي الأداء أفّ  أي إيجابيا، ؼار حالان وكاف وتوقعاتو لمخدمة فّعميال الأداء مابيف بالمقارنة الزبوف قاـ
 لا لمخدمة الفعمي الأداء كاف إذا أما .لو المقدمة الخدمة جودة مستوى عمى ضيارا سيكوف الزبوف فإف التوقعات،

 الخدمة جودة ستوىم عمى ضرا غير الزبوف سيكوف عندئذ ،(سمبي ؼار حالان أي) قعاتالتو  مستوى إلى يصؿ
 .1ول مقدمةال

 : The Service Performance Model (SERVPERF)  الفعمي الأداء مقياس -2
 النموذج ىذا جاء وقد (Cronin et Taylor) الباحثيف مف كؿ إلى ، 1992 سنة ظير الذي النموذج ىذا ينسب
 ىذا يرفض إذ بالتوقعات، الخاص زءالج ذلؾ وخاصة الفجوات نموذج إلى طرفيـ مف وجيت التي للانتقادات نتيجة

 أي لمزبوف، المقدمة لمخدمة الفعمي الأداء تقييـ عمى ويركز ـ،يتوقعات و الزبائف كاتدراإ بيف الفجوة فكرة النموذج
 الأدوات أحد العممية، الناحية مف المقياس ىذا يعد و ة.المقدم لمخدمة الفعمي للأداء الزبائف ؾراإد عمى التركيز
 ا،مني المستفيديف نظر وجية مف الخدمة جودة مستوى في القصور جوانب إظيار عمى تساعد أف يمكف تيال الفعالة
 جودة قياس عمى يعتمد أنو بمعنى الخدمة، لأداء المصاحبة والعمميات لأساليب المباشر التقييـ عمى يستند حيث

 في سابقو عف يختمؼ لا النموذج فيذا لمجودة، الفعمي الأداء نحو الاتجاىات شكاؿأ مف شكؿ باعتبارىا الخدمة
 عنو يتميز أنو إلا ،)الممموسية التعاطؼ، الضماف، الاستجابة، الاعتمادية،(  التقييمية تار شالمؤ  نفس عمى اعتماده
 .2ؿوالتحمي القياس حيث مف بالبساطة

 الإطار، ىذا وفي ة،الخدم جودة وتقييـ قياس في النموذجيف ىذيف مف كؿ فاعمية حوؿ مستمر الجدؿ ؿزاي وما
 مف بمزيد القياـ ضرورة يستوجب الذي الأمر منيما، نموذج لكؿ معارض و مؤيد مابيف فريقيف إلى الباحثوف انقسـ
 .3ؿالجد ىذا حسـ في للإسياـ التطبيقية ساتراالد

                                                             

 .49صميحة رقاد، مرجع سابؽ، ص  1
  .113 – 112معدف نصيرة، مرجع سابؽ، ص  2
 .51صميحة رقاد، مرجع سابؽ، ص  3
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 بمثابة فوتكو  الخدمة حوؿ تنشأ التي بالمعتقدات تتمثؿ التي الزبائف توقعات خلاؿ مف خدمة جودة تقييـ ويتـ
 الزبائف توقعات بيف الفرؽ قياس خلاؿ مف وتحدد السياحية، الخدمة أداء عمى الحكـ يتـ خلاليا مف التي المعايير
 . 1الي الفعمي والأداء السياحية لمخدمة

 :2ةالجود افيي تقع أف يمكف مستويات ثلاثة ىناؾ أف يتضح 
 (.مرضية جودة( ضيرا عميؿ ← الناتج للأداء العميؿ راؾإد = العميؿ توقعات  -أ

 (.متميزة جودة( سعيد عميؿ ← الناتج للأداء العميؿ راؾإد > العميؿ توقعات  -ب
 (.رديئة جودة( مستاء عميؿ ← الناتج للأداء العميؿ راؾإد < العميؿ توقعات  -ج

 عف المعمومات مف عكسية تغذية لممنظمة توفر الخدمة، جودة قياس نماذج بأفّ  القوؿ يمكننا سبؽ، مام ضوء عمى
 يجب التي النقص جوانب تكشؼ كما السياح، زبائنيا وتوقعات لمطالب المقدمة الخدمة حققتو الذي الإشباع مستوى
 إلا المستمرة التحسينات تخطيط يمكف فلا السياح، رضا درجة لزيادة المستمرة التحسينات إدخاؿ ومجالات تلافييا،

 .خدمات مف ليـ السياحية المنظمات تقدمو ما لجودة زبائفال رضا وتقييـ استطلاع نتائج ضوء عمى
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

 .19عاصـ رشاد محمد أبو فزع، مرجع سابؽ، ص  1
 .15ليازيد وىيبة، مرجع سابؽ، ص  2
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 الوثحث الثالث: الذراساخ الساتمح

 مختمفة  مجالات فيتحميؿ و تقييـ جودة الخدمة السياحية   ياخلال مف تـ التي ساتراالد مف العديد بيف مف
 : التاليةإرتأينا الإعتماد عمى الدراسات 

  راسات الدكتوراهدالمطمب الأول:  
أسماء خميؿ " دور السياحة الحموية في تحقيؽ التنمية المحمية " دراسة حالة ولاية قالمة، )أطروحة دكتوراه، قسـ  -

 (.2015ماي قالمة، سنة  08العموـ التجارية، كمية العموـ الإقتصادية و التجارية و عموـ التسيير، جامعة 
ياحة الحموية عمى مستوى ولاية قالمة، فقد تـ التطرؽ إلى ماىية السياحة أجريت ىذه الدراسة لإبراز خصائص الس

 الحموية مف خلاؿ مفيوميا، أىميتيا، محدداتيا، و متطمباتيا.
 كما تـ التطرؽ إلى ماىية التنمية المحمية، مفيومو و خصائصيا و أىـ التحديات التي واجيتيا.

إلييا تبيف أف لمسياحة الحموية دور في دفع عجمة التنمية في  و مف بيف أىـ النتائج المرتبطة ببحثنا المتوصؿ
الجزائر مف خلاؿ دورىا البارز في مجاؿ التشغيؿ، إضافة إلى دورىا في تجسيد التنمية المحمية، و مساىمتيا في 

فديف بالحمامات ترقية السياحة بتوفيرىا لمجموعة مف الفنادؽ و المركبات المعدنية باعتبارىا ىياكؿ لتنقؿ و إيواء الوا
 .المعدنية

و في نفس الوقت فإف السياحة الحموية في الجزائر لـ تمؽ في التطبيؽ العممي عمى أرض الواقع الإىتماـ الذي 
 يتناسب مع أىميتيا و دورىا الإقتصادي.  

 المطمب الثاني: دراسات الماجستير
 دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة "بوعناف نور الديف " جودة الخدمات و أثرىا عمى رضا العملاء "  -

) مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير عموـ التسيير، كمية العموـ الإقتصادية و عموـ التسيير و 
 (.2007 - 2006العموـ التجارية، جامعة محمد بوضياؼ المسيمة، 

شمؿ مختمؼ المفاىيـ المتعمقة بالجودة، وقد ركز بصورة و قد تطرؽ الباحث في ىذه الدراسة إلى تقديـ إطار نظري ي
أساسية عمى جودة الخدمات مف حيث مؤشرات و نماذج ، كما تطرؽ إلى طرؽ قياس رضا العميؿ لمعرفة درجة 

 رضا العملاء عف الخدمات التي تقدميا المؤسسة مف أجؿ إيجاد الأساليب الكفيمة لتحسيف جودة الخدمات.
 إلى بعض النتائج و التوصيات نذكر منيا:و قد خمصت الدراسة 

 تبيف أف وجود عنصر الجودة في الخدمات أصبح ضرورة تتطمبيا التغيرات الإقتصادية -
مف أجؿ الوصوؿ إلى جودة تمبي حاجات و توقعات العملاء يجب عمى المؤسسة أف تعي بأف تقييـ جودة الخدمة  -

ية التقييـ الداخمي، بالإضافة إلى التعرؼ عمى العناصر التي يكوف مف وجية نظر العميؿ، دوف التقميؿ مف أىم
يعتمد عمييا العملاء في تقييميـ لجودة الخدمة، وذلؾ مف خلاؿ قياس رضا العملاء بصفة دورية، كما يجب عمى 
المؤسسة أف تقوـ بتدريب الموظفيف و العماؿ في مختمؼ المستويات و تحسيسيـ بأىمية تقديـ خدمات ذات جودة 

لية لعملائيا، و عمييا أف تدرؾ بأف حاجات العملاء و توقعاتيـ تتطور، لذلؾ عمييا أف تستجيب لتمؾ التغيرات عا
 لضماف بقائيا و استمراريتيا.  
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 المطمب الثالث: دراسات الماستر
أة زكار ىشاـ مداح، إسماعيؿ لواني " جودة الخدمة الفندقية و أثرىا عمى رضا العميؿ الخارجي " دراسة حالة منش

عيف الدفمى، ) مذكرة تخرج لنيؿ شيادة ماستر إقتصاد سياحي و فندقي، كمية العموـ الإقتصادية   و  –الفندقية 
 (2015عموـ التسيير و العموـ الإقتصادية، جامعة حسيبة بف بوعمي الشمؼ، سنة 

دقية المقدمة، مف خلاؿ حيث تقوـ الدراسة بإلقاء الضوء عمى مستوى رضا العميؿ الخارجي عف الخدمات الفن
 استطلاع الآراء و الإنطباعات الشخصية لممستفيديف مف ىذه الخدمات في منشأة زكار الفندقية بحماـ ريغة.

و خمصت الدراسة إلى العديد مف النتائج التي مف بينيا أف رضا العميؿ الخارجي يتأثر بشكؿ مباشر بمستوى جودة 
 الخدمة الفندقية المقدمة.

خمة حوؿ " فرص و مخاطر السياحة الداخمية في الجزائر " بعنواف " السياحة الحموية كأسموب لترقية مداثالثا: 
السياحة الداخمية في الجزائر " دراسة حالة ولاية قالمة ) د. سامية لحوؿ، أ. راوية حناشي، كمية العموـ الإقتصادية   

 (2012نوفمبر  20و  19نة، يومي و العموـ التجارية و عموـ التسيير، جامعة الحاج لخضر بات
و تيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز مساىة السياحة الحموية لولاية قالمة في ترقية السياحة الداخمية في الجزائر، مف 
خلاؿ الوقوؼ عمى عمى مفيوـ السياحة الحموية و أىـ أنواعيا و متطمباتيا، بالإضافة إلى البحث عف واقعيا و 

 ر.أىـ مقاصدىا في الجزائ
و خمصت الدراسة إلى وجود علاقة بيف السياحة الحموية و ترقية السياحة الداخمية في الجزائر، إذ تساىـ ىذه 
السياحة في تنمية الولايات الداخمية مف خلاؿ قدرتيا عمى خمؽ ميارات سياحية و ثقافية و فنية، و خمؽ مناصب 

مف الأمراض مف خلاؿ الدور الإستشفائي              الشغؿ، و جمب العممة الصعبة، بالإضافة إلى علاج العديد
 و الإستحمامي لممنابع الحموية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 انفظم الأٔل                                                    جٕدة انخذيت انظٍبحٍت انحًٌٕت أطض ٔ يفبٍْى

38 
 

 خلاصح الفصل الأول:

 الصحة عمى فوائد مف ليا لما السياحية الأنماط أىـ أحد التي تعد الحموية السياحة تعرفنا في ىذا الفصؿ عمى
    ىدوء و علاج أسباب مف لقاصدييا توفره ما بحكـ ىاما سياحيا زاكن تعتبر حيث ، لمزائر النفسية والراحة البدنية

 الخدمات في الجودةكما تطرقنا إلى مفيوـ ، السياح مف الكثير تستقطب يجعميا ما وىذا يضمع و ذىني استرخاء و
 أف كما ، توقعاتيـ حسب زبائفال ورغبات حاجات تمبية عمى السياحية المؤسسة قدرة مدىالتى تعبر عف السياحية  

 لمدى المحدد فييا زبوفال يعتبر التي ، الخدمة بخصائص مرتبطة مؤشرات عمى يعتمد السياحية الخدمة جودة تقييـ
دراكو ، السابقة وتجاربو ومواقفو الشخصية واحتياجاتو المستقبمية توقعاتو خلاؿ مف عدميا مف الخدمة جودة  للأداء وا 
 عف ناتج يكوف التقييـ ىذا أف كما ، المؤسسة نظر وجية وليس زبائفلا طرؼ مف الخدمة فيقيـ ، لمخدمة الفعمي
 .للأداء الممموسة وغير الممموسة الجوانب يتضمف بحيث الخدمة لأداء إدراكو ومستوى زبوفال توقعات بيف الفرؽ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 الفصل الثاني:
           أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبائن 

 -حمام ريغة  –فندق "زكار" دراسة حالة 
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 لوؤسسح الرسٍٍر الحووي "زكار"الوثحث الأول: الإطار العام 

تعتبر مدينة حماـ ريغة مف بيف أىـ المدف الجزائرية التي تشيد حركة سياحية، حيث يتوافد عمييا الزوار مف        
لجزائر العاصمة، بومرداس، المدية، تيبازة والبميدة، مختمؼ ولايات الوطف خصوصا المجاورة لولاية عيف الدفمى )ا

ات الأسابيع والعطؿ، وذلؾ قاصديف المركب السياحي نيايالشمؼ، تيارت، وتيسمسيمت(، ويتضاعؼ عددىـ في 
 .الحموي المتواجد وسط جباؿ "زكار" بحماـ ريغة في ولاية عيف الدفمى

 ار"توؤسسح الرسٍٍر الحووي "زكالوطلة الأول: الرعرٌف  

 ستقباؿ كؿلإـ ريغة" اليوـ محطة لقد أصبح المركب السياحي الحموي المسمى "مؤسسة التسيير الحموي لحما       
الزائريف القادميف مف مختمؼ ولايات الوطف، وىذا لوجوده فوؽ مدينة رومانية والتي لا تزاؿ آثارىا شاىدة عمى ذلؾ، 

توالت عمى الجزائر وشماؿ إفريقيا عموما، الأمر الذي ساىـ في ما يؤكد تعاقب عميو شتى أنواع الحضارات التي 
الإستكشاؼ، فيذا  أيضا القاصد لمبحث و الاستجماـ، والقاصد لمعلاج و تعدد أصناؼ الوافديف بيف القاصد لمراحة و

اـ "زكار" كار" الفندقية، ووحدة الشقؽ المفروشة، وحمز عدة مرافؽ أىميا وحدة " عؿ المركب السياحي الحموي يحتوي
دنية الباطنية، عوحماـ "البركة"، في حيف تحتوي حمامات المركب السياحي الحموي عمى ثلاث أنواع مف المياه الم

شفاء مف عدة أسقاـ منيا )أمراض التنفس، الحساسية، الروماتيزـ وغيرىا( وقد صنفت مياىو الوالتي تساعد عمى 
 ي الجزائر .الموجودة ف ةمؤخرا بأنيا مف أىـ المياه الحموي

وقد كاف المركب السياحي الحموي ضمف المنشآت السياحية والفندقية التي كانت قد إحتواىا البرنامج الوطني       
السياحي بصفة كاممة إلى ؾ كاف آخر تحديث أجري ليذا المركب لات مف القرف العشريف، فذالشامؿ في السبعين

  البالغة حة ميزانية خاصة ولو الوزارة المكمفة بالسيا خير عميو بحيث خصصت ةالتي كانت فاتح 2014سنة 
 مميار دج لعصرنتو.  2,06

 ( التالي يوضح البطاقة التعريفية الكاممة حوؿ المركب السياحي الحموي بحماـ ريغة:5في الجدوؿ )
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 الدفمى عين – ريغة بحمام الحموي السياحي لممركب تعريفية بطاقة 1: رقم جدول
 بطاقة تعريفية لممركب السياحي الحموي بحمام ريغة

 مؤسسة التسيير الحموي لحماـ ريغة الإسم:

 SPA -ذات أسيـ  –منشأة عمومية إقتصادية  تصنيف المنشأة:
 ـ 1975 تاريخ الإنشاء:

 مميار دج 1,5 رأس المال:

 شرؽ ولاية عيف الدفمى الموقع:

 ىكتار 16 المساحة:
 بارد شتاءا و معتدؿ صيفا المناخ:

 ـ 640 الإرتفاع )عن سطح البحر(:

 سرير 780 الطاقة الإستعابية:

 المرافق:

 :الإيواء 
 سرير؛ 60الغرؼ:  -
 سرير؛ 282غرفة بػػػ  52الشقؽ:  -
 سرير. 468شقة بػػ  112الشقؽ المفروشة:  -

 :الإطعام 
 مطعـ خاص بنزلاء فندؽ "زكار"؛ -
 مطعـ خاص بالمستطبيف؛ -
 مطعـ لغير النزلاء. -

 :الحمام 
 حماـ البركة؛ -
 حماـ زكار: )حماـ جماعي، حماـ فردي(. -

 :قاعة العلاج 
 قاعة التدليؾ، الشمع، الكيرباء؛ -
 قاعة الرياضة. -

 01-30-54-027 / 03-30-54-027 رقم الياتف:

  righa.com-info@hammam الإيمايل:

 )وثائؽ مؤسسة التسيير الحموي "زكار"( المصدر:

mailto:info@hammam-righa.com
mailto:info@hammam-righa.com
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الحموي حماـ ريغة  تسييرالؤسسة يقع المركب السياحي "م ة:غ: نبذة عن المركب السياحي الحموي لحمام ريأولا
ف الجزائر عمـ ك 100عد ب بـ عف سطح البحر، وي 640كمـ عف مقر بمدية حماـ ريغة، عمى إرتفاع  1"عمى بعد 

اجد المركب السياحي الحموي في منطقة جبمية كثيفة بالأشجار والنباتات المتنوعة، في حيف العاصمة، حيث يتو 
 ىكتار. 16يتربع مركب حماـ ريغة السياحي عمى ما مساحتو 

 ـ إكتشاؼ آثار تاريخية بالقرب مفويعود تاريخ مركب حماـ ريغة الحموي إلى العصور القديمة بحيث ت        
 وائؿ في إستغلاؿ الينابيع الحارةقبؿ الميلاد، وعرفت مف الروماف الذيف كانوا مف الأ 44الينابيع الساخنة سنة 

 يـ مف المعارؾ.تبعد عود لعساكرىـبالمنطقة، حيث كاف الروماف يستعممونو كمستشفى 
التي  ـ قاـ أحد المعمريف الفرنسييف الذي إستفاد مف القطعة الأرضية 1830وفي عيد الإستعمار بداية مف        

   "، وفندؽ "المنظر الجميؿ"Le Grandيتواجد عمييا المركب السياحي لحماـ ريغة، بإنشاء كؿ مف فندؽ "الكبير" "
 "Belle - Vue  " "وفندؽ "القمة الوردية ،"Mont-Rose  ".إضافة إلى الحمامات الخاصة بكؿ فندؽ 

السياحي مف خلاؿ أوؿ برنامج حكومي عمى  ، كاف أوؿ منطمؽ للإىتماـ الحقيقي بالقطاع1966وفي سنة       
نشاء المنشأة الوطنية لمسياحة، التي تعمؿ  المستوى الوطني، تـ مف خلالو مسح كمي لمموارد السياحية في الجزائر، وا 

دارة ىذه الموارد لممساىمة في التنمية الاقتصادية، وكانت موارد السياحة   حماـ ريغة مف بيف أىـلعمى تسيير وا 
   التابعة ليذه المنشأة.الموارد 

 ـ. 1976 بنغالو" والمجمع الحموي فتـ إنشائو سنة ـ، قامت الدولة بإنشاء مركب زکار، أما وحدة "1975وفي سنة 
 ـ شركة ذات أسيـ. 1990، تحولت المنشأة إلى منشأة عمومية إقتصادية، وفي سنة 1985جانفي  12وفي       
د المركب السياحي الحموي كؿ مف المنشآت الفندقية الثلاثة )فندؽ وفي ظؿ الإىماؿ وعدـ الحرص فق      
التي ورثتيا، في حيف لازالت  (بيـ  ، وفندؽ "المنظر الجميؿ"، وفندؽ "القمة الوردية"، والحمامات الخاصة"الكبير"

 .اللامبالاة كار" الفندقية كائنة رغـ تجرعيا ىي أيضا نصيبيا مف الإىماؿ وز  " ؤسسةم
 كؿ المتواجدة لدى المنطقةمف أبرز الييا فندقيةكار" الز  " ؤسسةزکار" الفندقية: تعتبر م " ؤسسةدـ متقثانيا: 

 يـ.تدمخحيا لفتالإيواء في الغرؼ التي ي التسيير الحموي، حيث يوفر لمسياح خدمة ؤسسةالسياحية وم
ا ولاية عيف الدفمى إذ تعتبر تتوفر عميي زكار" مف بيف أىـ المنشات الفندقية التي الفندقية " ؤسسةحيث تعد الم      
 الفندقية التي تفتخر بيا الولاية، إذ تحتؿ المرتبة الأولى مف حيث الدرجات إذ تصنؼ ضمف آتفضؿ المنشأمف 

 .المجموعة الثالثة ذات ثلاث نجوـ
السياحية  ؤسسةف المعيف الدفمى، إذ ىي جزء م يةشرؽ ولا  يغةر ة الفندقية في بمدية حماـ أالمنشتقع ىذه         

ديـ يبناء جزء منيا بعدما تعرضت إلى تـ، وأعيد  1975نة سوقد أنجزت ىذه المنشأة الفندقية لمتسيير الحموي، 
 ـ. 1982نتيجة الزلزاؿ الذي ضرب الشمؼ سنة 
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إذ أصبحت  يا نفس الإصلاحات التي عرفتيا المؤسسة السياحية لمتسيير الحموي،تإف المنشأة الفندقية ساير          
تابعة لمنشأة ذات طابع عمومي مستقمة، وتسعى إلى خدمة الضيوؼ مف خلاؿ الإستغلاؿ الأمثؿ لمموارد السياحية 

 بالمنطقة وتعزيزىا بيياكؿ جديدة تساىـ في تطوير الخدمات الحالية.
ىياكؿ الإيواء وىي  سرير مجزأة إلى ثلاث أنواع مف 780ستعاب كبيرة تقدر ب الممنشأة الفندقية طاقة          

كما يمي: الغرؼ، الشقؽ، والشقؽ المفروشة، كما تحتوي المنشأة عمى عدة ىياكؿ أخرى تدخؿ في تقديـ الخدمات 
 التكميمية الأخرى. الأساسية و

 الفنذلٍح "زکار" ؤسسحالوطلة الثانً: خذهاخ الو

تمثؿ أساسا في الخدمة الأساسية توالتي  المتكاممة، زکار" الفندقية مزيج مف الخدمات المختمفة و " سسةتقدـ م
 والخدمات التكميمية الأخرى، يمكف إبرازىا في النقاط التالية:

تقديـ الأفضؿ لمنزلاء والضيوؼ لتوفير الراحة المناسبة وكسب رضا النزلاء، إستوجب المف أجؿ  خدمة الإيواء:أولا: 
 :المتمثمة أساسا في زمة وبالوسائؿ اللا توفير مجموعة مف اليياكؿ الضرورية المجيزة

 وتنقسـ ىذه الوحدة إلى فرعيف رئيسييف ىما:  زكار": وحدة " -1
 سرير مقسمة كما يمي: 60 ػػغرفة بطاقة استيعابية تقدر ب 30الفندقية عمى  ؤسسةتتوفر المالغرف:  - أ
  .غرفة مجيزة لشخصيف 
 .غرفة مجيزة لشخص واحد 

يياكؿ التي تدخؿ ضمف الخدمة الأساسية والأخرى التكميمية لنشاط وتتوفر ىذه الغرؼ عمى مجموعة مف الوسائؿ وال
 الفندقية، وىي كما يمي: ؤسسةالم

  .سرير لشخصيف 
   سـ. 35تمفزة ممونة 
  .طاولتيف 
  .ثلاجة صغيرة 
 بحوض مائي.  جرة إستحماـ مجيزةح 

 أفرشة ذات طابع تقميدي.  بالإضافة إلى أف الغرفة مجيزة بستائر وأغطية و
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 ىي: تضـ بدورىا نوعيف مف المنشآت للإيواء و قق:الش  - ب
 :سرير، حيث يوجد  170شقة موزعة عمى ثلاث عمارات، وبطاقة قاربت  30وتتكوف مف  شقق العمارات

 18وشقؽ ذات أربع غرؼ وعددىا  شقة، 12نوعيف مف الشقؽ ىما: شقؽ ذات ثلاث غرؼ البالغ عددىا 
 قة.ش
 سرير.  52أسرة، حيث بمغ عدد الأسرة الكمي  9أسرة إلى  3مف  غرؼ كبرة تضـ 10إضافة الى         
 سرير. 30 ػػقدرت ب استيعابيةشقة بطاقة  12كوف مف توت البركة: ققش 
الفندقية تحت تصرؼ العائلات بغية قضاء  المؤسسةا نوع آخر مف الإيواء تضعو ىذ شقق المفروشة:ال  -2

     أسرة في الشقة الواحدة 04ية، بسعة حوالي ئمقة عاش 112بػػ يقدر عددىا  ، وفندؽفي ال أوقات ممتعة
 ؽ العائمية إلى:قتتوزع ىذه الش و سرير 500 بػػػر يقدالي إجممجموع ب و

 .أ شقؽ مف الصنؼ -أ 
 شقؽ مف الصنؼ ب.  -ب 
 شقؽ مف الصنؼ ج.  -ج 

 ذلؾ كما يمي:  و ريةوتتكوف ىذه الشقؽ مف عدد مف الغرؼ ولواحقيا الضرو       
 مطبخ لمعائلات الكبيرة. صالوف و وغرفتيف شقة متكونة مف  -أ 
 مطبخ لمعائلات المتوسطة.  و غرفتيفشقة متكونة مف  -ب 
 ومطبخ لمعائلات الصغيرة. غرفتيفشقة متكونة مف   -ج 

ستقباؿ الزبائف وتوجييـ اموعة مف الوظائؼ أىميا ما تعمؽ بولا تستكمؿ ىذه الخدمة إلا مف خلاؿ القياـ بمج       
أنو يجب أف تكوف الغرفة مييأة  تسميـ المفاتيح، بالإضافة إلى مكتب الإستقباؿ أيف يتـ الحجز ووذلؾ عمى مستوى 

 وصالحة للإيواء مف ناحية النظافة ـستقباليلا
طعاـ لمختمؼ الضيوؼ الوافديف إلى غرؼ زكار" الفندقية بتوفير خدمة الإ " ؤسسةتمتزـ م ثانيا: خدمة الإطعام: 

ة ؤسستصرفيـ، كما تمنح ىذه الخدمة إلى الضيوؼ غير المقيميف، في حيف أف الم الإيواء التي تضعيا تحت
وجبة يوميا  230ة قدـ تشكيمة واسعة مف الأطباؽ الجزائرية التقميدية، والعصرية في ثلاث مطاعـ بطاقتالفندقية 

 العشاء(. اء ودعمى مرتيف )الغ
وجبة يوميا حيث  120جبات خاصة بيـ بطاقة عـ الخاص بالمرضى المعالجيف )المستطبيف( يحضر و إف المط

حالاتيـ الصحية، أما المطعميف المتبقييف فالأوؿ خاص بالعملاء الخارجييف المقيميف داخؿ  تلائـ ىذه الوجبات و
 زكار" فقط، أما الثاني فيو صغير مقارنة بالأوؿ حيث يختمط فيو المقيميف مع غير المقيميف. ة "ؤسسم
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يضعيا في خدمة العائلات المقيمة بيا،  الفندقية داخؿ الشقؽ مطابخ مجيزة بموازـ الطبخ و ةؤسسكما تتيح الم     
 مشروبات.الويوفر أيضا لمعملاء الخارجييف صالوف الشاي الذي يقدـ فيو 

ى تسيؿ عم و ة الفندقية مف خلاؿ مكتب الإستقباؿ تقدـ المساعدةؤسسإف الم ثالثا: خدمات الحجز والمعمومات:
الياتؼ  مجموعة مف الوسائؿ الفاكس و المعمومات التي يطمبيا، وتضع تحت تصرفوالحصوؿ عمى مختمؼ  الزبوف

ما يريده، ويمكف كذلؾ القياـ بعممية الحجز  التي تمكنو مف الحصوؿ عمى مختمؼ المعمومات التي يطمبيا العميؿ و
 .زبوفعف طريؽ الياتؼ أو الحضور الشخصي لم

 تحميل نتائج الدراسة الميدانية:المبحث الثاني: تقنيات و 

 ذمنٍاخ الذراسح  الوطلة الأول:

 ىدف الدراسة الميدانية:أولا: 
الفندقية  المؤسسة عف جودة الخدمات الفندقية المقدمة ليـ مف طرؼ الزبائفأداة الدراسة إلى قياس مدى رضا  تيدؼ

 .النواقص التي يجب عمى المنشأة تجنبياعيف الدفمى، وكذا التوصؿ إلى أىـ السمبيات و  -"زكار" بحماـ ريغة 
 و لتوضيح ىذه الدراسة قمنا بطرح الأسئمة الفرعية التالية:

لمممموسية في فندؽ المؤسسة الحموية  (α ≤ 0,05)ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -1
 "زكار" عمى رضا الزبوف؟

للإعتمادية في فندؽ المؤسسة الحموية  (α ≤ 0,05)ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -2
 "زكار" عمى رضا الزبوف؟

للإستجابة في فندؽ المؤسسة الحموية  (α ≤ 0,05)ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -3
 "زكار" عمى رضا الزبوف؟

الحموية  لمتعاطؼ في فندؽ المؤسسة (α ≤ 0,05)ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -4
 "زكار" عمى رضا الزبوف؟

للأماف في فندؽ المؤسسة الحموية "زكار"  (α ≤ 0,05)ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -5
 عمى رضا الزبوف؟

  :الفرضيات 
لمممموسية في فندؽ المؤسسة الحموية "زكار"  (α ≤ 0,05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة   -1

 الزبوف.عمى رضا 
للإعتمادية في فندؽ المؤسسة الحموية  (α ≤ 0,05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة   -2

 "زكار" عمى رضا الزبوف.
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للإستجابة في فندؽ المؤسسة الحموية "زكار"  (α ≤ 0,05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة   -3
 عمى رضا الزبوف.

لمتعاطؼ في فندؽ المؤسسة الحموية "زكار"  (α ≤ 0,05)ة عند مستوى دلالة يوجد أثر ذو دلالة إحصائي  -4
 عمى رضا الزبوف.

للأماف في فندؽ المؤسسة الحموية "زكار"  (α ≤ 0,05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة   -5
 عمى رضا الزبوف.

 ثانيا: منيج الدراسة: 
الفندقية ؤسسة بالم الزبوفعمى أثر جودة الخدمة الفندقية عمى رضا  نظرا لطبيعة ىذه الدراسة التي تستيدؼ التعرؼ

دراستيا  ارية المرادالمنيج الوصفي التحميمي، الذي يعبر عف السموكيات الإد نااستخدم"زكار" بولاية عيف الدفمى، 
نما يتعدى ذلكيفيا، ولا يقؼ المنيج عند جمع المعمومات لوصؼ ىذ تعبيرا كميا و  تحميميا ؾ إلىه السموكيات وا 

 .وكشؼ العلاقة بيف أبعادىا المختمفة، مف أجؿ تفسيرىا والوصوؿ إلى إستنتاجات تسيـ في تطوير الواقع وتحسينو
 مجتمع وعينة البحث: :لثاثا

، والذي مؤسسة سياحية، وكذلؾ باعتباره تقديـ الخدماتميدانا لمبحث بوصفو مف أكثر قطاعات  الفندقةاختير قطاع 
تعمؿ في ىذا المجاؿ، اختير منيا  فنادؽال معظـ، حيث أف زبوفو عمى المنافسة في تقديـ الأفضؿ لمتتركز خدمات

الزبائف قائمة استقصاء موجية إلى  (100)وقد تـ توزيع عدد  -حماـ ريغة  –فندؽ المؤسسة الحموية "زكار" 
وىي تعد %( 59بنسبة ) متحميؿ( قائمة صالحة ل95) ، استرجع منيا عدد(01)أنظر الممحؽ رقـ  قاصدي الفندؽ

 نسبة استجابة جيدة لأغراض البحث.
 :والأساليب الإحصائية المستخدمة أسموب جمع البيانات :رابعا
 أسموب جمع البيانات 
المكوف مف  عمى قوائـ الاستقصاء التي أعدت ليذا الغرض والمعتمدة عمى مقياس ليكرت الخماسينا اعتمد     

، وقد تـ تقسيميا إلى مجموعتيف رئيسيتيف، تختص (1-5بيف دائماً ومطمقا بوزف نسبي ) خمسة اختيارات تتراوح ما
الأولى بالبيانات الشخصية لممبحوثيف، والثانية لصمب موضوع البحث وتضـ مجموعة مف الأسئمة التي تتعمؽ 

 .، التعاطؼ، والأمافالممموسية، الإعتمادية، الإستجابة :بػجودة الخدمة الفندقية المتضمنة الأبعاد التالية
(، ولقد وزعت ىذه القوائـ عمى مستوى رضا الزبوفكما تضمنت عدد مف الأسئمة التي تغطي المتغير التابع )    

  محؿ الدراسة. الزبائف السياح بالفندؽ
 :الأساليب الإحصائية المستخدمة 
التي تـ تجميعيا، حيث تـ استخداـ في تحميؿ البيانات  SPSS V23تمت الاستعانة بحزمة البرامج الإحصائية     

المعياري، وقد تـ الاعتماد عمى  والانحراؼالتوزيع التكراري، والنسب المئوية،  الأساليب الإحصائية الوصفية مثؿ:
 :المتوسط الحسابيالحدود الآتية في الحكـ عمى 

 .( يعنػػي عػػدـ الموافقة الشديدة مف قبؿ أفراد الدراسة1.8-1أي وسط حسابي مف )
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 ( يعني عدـ موافقة أفراد الدراسة.2.6-1.8أكبر مف )
 ( يعني عدـ تأكد أفراد الدراسة.3.4-2.6وأكبر مف )
 ( يعني موافقة أفراد الدراسة.4.2-3.4وأكبر مف )
 ( يعني الموافقة الشديدة مف قبؿ أفراد الدراسة. 5-4.2وأكبر مف )

 الوطلة الثانً: ذحلٍل نرائج الذراسح

 ثبات الاستبيان : 
مف أجؿ اختبار مصداقية وثبات الاستبياف ولمتأكد مف مصداقية المستجوبيف في الإجابة عمى أسئمة الاستبياف ولكؿ 
متغير عمى حدى فقد تـ استخداـ معامؿ آلفا كرونباخ لتحقيؽ الغرض المطموب. حيث أف معامؿ آلفا كرونباخ يأخذ 

 ؾ ثبات في البيانات فإف قيمة المعامؿ تكوف مساوية لمصفر،فإذا لـ يكف ىنا ،(1 -  0قيما بيف الصفر والواحد )
 النتائج وكانت، وعمى العكس إذا كاف ىناؾ ثبات تاـ في البيانات فإف قيمة المعامؿ تساوي الواحد الصحيح

 :التالي الجدوؿ في موضحة عمييا المحصؿ
 .كرونباخ ألفا إختبار 2: رقم جدول

 كرونباخ ألفا 
 0.777 الإجمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالـــــــــــــــــــــــــــــــــــــي

 .SPSS برنامج عمى ستناداإ انالمصدر: من إعداد الطالب
د يفي لأغراض وىو معامؿ ثبات جي في المائة( 77.7بمغت قيمة معامؿ الثبات لكافة فقرات الاستبياف ) حيث   

 ي.البحث العمم
وفي إعداد وتصميـ الاستبياف تـ مراعاة التدرج في الأسئمة والتسمسؿ المنطقي مف أجؿ إثارة اىتماـ أفراد        

 العينة وقد تـ انجاز ىذا الاستبياف عمى عدة مراحؿ.
 :خصائص عينة الدراسة 

الدراسي، الوظيفة الحالية، عدد سنوات الخبرة(  لتحديد خصائص عينة الدراسة )النوع، الفئة العمرية، المؤىؿ
فقد تـ تضميف قائمة الاستقصاء مجموعة مف الاستفسارات التي تمثؿ معمومات عامة عف عينة الدراسة مف 

 .ا سابقاً في الشركة محؿ الدراسةالعامميف في القطاعات المشار إليي
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 ضيات.: تفسير مجالات الدراسة واختبار الفر المطمب الثالث

 تحميل البيانات الديموغرافية لعينة الدراسة: -1
 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: -1-1

 الاجتماعي النوع حسب العينة أفراد توزيع يمثل 3: رقم جدول
 النسبة التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 %31.8 14 ذكر
 %68.2 30 أنثى

 %100 44 المجموع
 .SPSS 23اعتمادا عمى مخرجات برنامج  ن إعداد الطالبينالمصدر: م

 : يمثل نسب توزيع أفراد العينة حسب الجنس05شكل رقم 

 
 المصدر: من إعداد الطالبين.

بينما بمغ عدد الذكور  % 68.2بنسبة بمغت  30مف الجدوؿ أعلاه يتضح أف أغمب أفراد عينة الدراسة مف الإناث
 تفسير ىذا التفاوت بيف الجنسيف لطبيعة وظائؼ المؤسسة. ، ويمكف%31.8بنسبة بمغت  14
 :الفئة العمريةتوزيع أفراد العينة حسب  -1-2

 .السن حسب العينة أفراد توزيع يمثل 4: رقم جدول
 النسبة التكرار الفئة المتغير

الفئة 
 العمرية

 %75 33 سنة  20أقؿ مف 
 %6.8 3 سنة 39 - 20مف 
 %18.21 8 سنة فما فوؽ40

 %100 44 المجموع
 SPSS 23اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
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 الفئة العمريةتوزيع أفراد العينة حسب : يمثل 06شكل رقم 

 
 المصدر: من إعداد الطالبين.

فردا، بينما الفئة  33بمجموع  %75سنة بمغت نسبتيا  25جدوؿ يتضح أف الفئة العمرية أقؿ مف مف خلاؿ ال
 39سنة إلى  20فردا، بينما الفئة العمرية مف  11بمجموع  %18.2بمغت نسبتيا  سنة فما فوؽ 40العمرية مف 

 أفراد، كما نلاحظ أف أفراد عينة الدراسة تعتبر عينة شبابية. 03بمجموع  %6.8سنة بمغت نسبتيا 
 ميمي:توزيع أفراد العينة حسب المستوى التع -1-3

 .التعميمي المستوى حسب العينة أفراد توزيع يمثل 5: رقم جدول
 النسبة التكرار الفئة المتغير

المستوى 
 التعميمي

 %18.2 8 أقل من ثانوي
 %72.7 32 جامعي
 %9.1 4 تكوين

 %100 44 المجموع
 .SPSS 23برنامج إعتمادا عمى مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبين
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 : يمثل توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي.07شكل رقم 

 
 المصدر: من إعداد الطالبين

 %27.7فرد بنسبة بمغت  32مف الجدوؿ نلاحظ أف نسبة الأفراد الحاصميف عمى مستوى جامعي مجموعيـ 
، أما مستوى تكويف  فمجموع أفراد العينة %18.2مغت أفراد بنسبة ب 8أما المستوى أقؿ مف ثانوي بمغ أفراد العينة 

 ، ما نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف أفراد عينة الدراسة غالبيتيـ ذو مستوى جامعي.%9.1أفراد بنسبة بمغت  4
 التعامل مع الفندق. حسبراد العينة حسب وزيع أف: ت1-4

 .الفندق مع التعامل حسب نةالعي أفراد توزيع يمثل 6: رقم جدول
 النسبة التكرار الفئة المتغير

المسمى 
 الوظيفي

 %72.7 32  أوؿ مرة
 %27.3 12 مرة نيثا

 %100 44 المجموع
 .SPSS 23اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
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 .التعامل مع الفندق: يمثل توزيع أفراد العينة حسب 08شكل رقم 

 
 .المصدر: من إعداد الطمبة

فرد بنسبة بمغت  32مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف عدد أفراد العينة الذيف يتعامموف مع الفندؽ لممرة الأولى ىـ 
فرد بنسبة بمغت  12مرة ىو  نيمف إجمالي العينة، بينما عدد أفراد العينة الذيف يتعامموف مع الفندؽ لثا 72.7%
 الجدوؿ أف الفئة الغالبة ىي الفئة التي تتعامؿ لممرة الأولى مع الفندؽ.، كما نلاحظ مف خلاؿ 27.3%

 راد العينة حسب اليدف من زيارة المركب الحموي زكار.وزيع أف: ت1-5
 .زكار الحموي المركب زيارة من اليدف حسب العينة أفراد توزيع يمثل 7: رقم جدول

 النسبة التكرار الفئة المتغير

المسمى 
 الوظيفي

 %86.4 38  السياحة
 %13.6 6 غرض آخر

 %100 44 المجموع
 SPSS 23اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين

 اليدف من زيارة الفندق.: يمثل توزيع أفراد العينة حسب 09شكل رقم 

 
 .المصدر: من إعداد الطمبة
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فرد  38أفراد العينة الذيف ييدفوف مف زيارة المركب الحموي مف أجؿ السياحة  مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف عدد
مف إجمالي العينة، بينما عدد أفراد العينة الذيف ييدفوف مف زيارة المركب الحموي مف أجؿ  %86.4بنسبة بمغت 

 لفئة التي تيدؼ، كما نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف الفئة الغالبة ىي ا%13.6أفراد بنسبة بمغت  6غرض آخر ىو 
 لمسياحة في المركب الحموي زكار.

 .: جودة الخدمة الفندقية الممموسيةنتائج المحور الأول وتحميل عرض-3-1
 الممموسة الخدمة جودة: الدراسة عينة عبارات يمثل 8: رقم جدول

 العبارة

سب
والن

رار 
لتك

ا
 

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

 

فق
موا

ير 
غ

 

شدة
ق ب

مواف
ير 
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بي 
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ط 
وس

لمت
ا

ري 
عيا

الم
ف 

حرا
الإن

 

جاه
الإت

يب 
لترت

ا
 

 2 6 10 25 1 ت الديكور الداخمي لمفندؽ جميؿ -1
عدـ  0.92 3.38

  التأكد
05 

% 2.3 56.8 22.7 13.6 4.5 
يستخدـ الفندؽ معدات وأجيزة حديثة  -2

 في تقديـ خدماتو
 2 10 2 24 6 ت

 06 موافؽ 1.13 3.50
% 13.6 54.5 4.5 22.7 4.5 

 4 5 8 27 00 ت .يتمتع الفندؽ بمرافؽ جذابة -3
3.31 1.00 

عدـ 
 التأكد

02 
% 00 61.4 18.2 11.4 9.1 

 4 4 4 24 8 ت .يوفر الفندؽ غرؼ مريحة -4
 04 موافؽ 1.16 3.63

% 18.2 54.5 9.1 9.1 9.1 
 8 4 2 24 6 ت تتمتع غرؼ الفندؽ بتصميـ جذاب -5

3.36 1.34 
عدـ 
 التأكد

04 
% 13.2 54.5 4.5 9.1 18.2 

يتميز العامموف بالفندؽ بالمظير  -6
 الحسف

 6 11 4 13 10 ت
3.22 1.41 

عدـ 
 التأكد

03 
% 22.7 29.5 9.1 25 13.6 

 موافقة 0.63 3.4 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة

 .SPSS 23ا عمى مخرجات برنامج إعتماد المصدر: من إعداد الطالبين
 نسبتيـ بمغت الأولى العبارة عمى زبائفال إجابات أف لنا يتضح الجدوؿ خلاؿ مف مناقشة نتائج المحور الأول:

 ما الثانية العبارة  عف إجاباتيـ أف حيف في. عمى أف الديكور الداخمي لمفندؽ جميؿ موافقوف أنيـ عمى%  56.8
 نسبة جاءت بينما.  عمى أف الفندؽ يستخدـ معدات وأجيزة حديثة في تقديـ خدماتو فموافقو  أنيـ%  54.4 نسبتيا
الفندؽ يوفر  أف عمى موافقوف زبائفال وأغمبية بأنيـ موافقوف بأف الفندؽ يتمتع بمرافقة جذابة.%  61.4 الثالثة العبارة

غرؼ  أف عمى أنيـ موافقوفب%  54.5 الخامسة العبارة عمى إجاباتيـ نسبة بمغت و% .54.5 بنسبةغرؼ مريحة 
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بأنيـ موافقوف عمى أف العامموف يتميزوف  % 29.5أما العبارة السادسة بمغت نسبتيا .الفندؽ تتمتع بتصميـ جذاب
 بالمظير الحسف.

* نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ وتحميؿ العبارات السابقة أف جودة الخدمة الفندقية الممموسة موجودة بدليؿ أف المتوسط 
وىو ينتمي لمفئة الرابعة مف مقياس ليكرت الخماسي المعبرة عف الاتجاه العاـ  %3.4بي لممحور جاء بالنسبة الحسا

 وىي تعبر عف تجانس الإجابات. 0.63للإجابات وىو الاتجاه الموافؽ كما نلاحظ أف قيمة انحرافو المعياري 
 .تماديةجودة الخدمة الفندقية الإعنتائج المحور الثاني: وتحميل عرض-3-2

 .الإعتمادية الخدمة جودة: حول الدراسة عينة عبارات يمثل 9: رقم جدول

سب العبارة
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ؿ يظير الفندؽ اىتماـ حقيقي في ح -1
 انشغالاتكـ.

 10 7 00 24 3 ت
عدـ  1.38 3.06

 التأكد
5 

% 6.8 54.4 00 15.9 22.7 
 8 4 2 20 10 ت يحرص الفندؽ عمى متابعة طمباتكـ -2

 2 موافقة 1.42 3.45
% 22.7 45.5 4.1 9.1 18.2 

العامموف منضبطوف مف حيث  -3
 مواقيت العمؿ

 1 11 10 16 6 ت
3.34 1.07 

عدـ 
 دالتأك

3 
% 13.6 36.4 22.7 25 2.3 

الخدمة الفندقية المقدمة تتوافؽ  -4
 وتطمعاتكـ

 2 14 11 13 4 ت
3.06 1.08 

عدـ 
 التأكد

5 
% 9.1 29.5 25 31.8 4.5 

يسعى العامموف إلى إقامة علاقة  -5
 معكـ

 00 6 00 26 12 ت
 1 موافؽ 0.91 4.00

% 27.3 59.1 00 13.6 00                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              
 موافقة 0.69 3.49 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة

 SPSS23المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات 
 نسبتيـ بمغت الأولى ارةالعب عمى زبائفال إجابات أف لنا يتضح الجدوؿ خلاؿ مفتحميل عبارات المحور الثاني: 

  عف إجاباتيـ أف حيف فييظير اىتماـ حقيقي في حؿ انشغالاتيـ. لفندؽ اعمى أف  موافقوف أنيـ عمى%  54.4
 جاءت بينما. يحرص عمى متابعة طمبات الزبائفعمى أف الفندؽ  موافقوف أنيـ%  45.5 نسبتيا ما الثانية العبارة
 زبائفال وأغمبية .بأف العامموف منضبطوف مف حيث مواقيت العمؿوافقوف بأنيـ م% 36.4 الثالثة العبارة نسبة

بأنيـ غير موافقوف عمى أف الخدمة الفندقية المقدمة تتوافؽ مع % 31.8العبارة الرابعة بنسبة  عمى موافقوف
لى إقامة العماؿ يسعوف إ أف عمى أنيـ موافقوفب%  59.1 الخامسة العبارة عمى إجاباتيـ نسبة بمغت و.تطمعاتيـ

  علاقة مع الزبائف.



  ريغة حماـ –" كارز " فندؽ حالة دراسة - الزبائف رضا عمى الخدمة جودة أثر          الثاني الفصؿ

54 
 

* نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ وتحميؿ العبارات السابقة أف جودة الخدمة الفندقية الاعتمادية موجودة بدليؿ أف 
وىو ينتمي لمفئة الرابعة مف مقياس ليكرت الخماسي المعبرة عف  %3.49المتوسط الحسابي لممحور جاء بالنسبة 

وىي تعبر عف تجانس  0.69تجاه الموافؽ كما نلاحظ أف قيمة انحرافو المعياري الاتجاه العاـ للإجابات وىو الا
 الإجابات.

 عرض وتحميل نتائج المحور الثالث: جودة الخدمة الفندقية الإستجابة  3-3
 .الإستجابة الفندقية خدمة حول الدراسة عينة عبارات يمثل 10: رقم جدول
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عماؿ خدمة الاستقباؿ يقدموف  -1
 خدمات بشكؿ فوري

 6 12 4 16 6 ت
عدـ  1.32 3.09

 التأكد
4 

% 13.6 36.4 9.1 27.3 13.6 
ات عماؿ خدمة الغرؼ يقدموف خدم -2

 بشكؿ جيد
 4 12 8 14 6 ت

3.13 1.23 
عدـ 
 التأكد

3 
% 13.6 31.8 18.2 27.3 9.1 

عماؿ خدمة الإطعاـ يقدموف  -3
 خدمات بشكؿ دقيؽ

 4 16 00 10 14 ت
3.31 1.47 

عدـ 
 التأكد

2 
% 31.8 22.7 00 36.4 9.1 

يقوـ الفندؽ بالرد الفوري عمى  -4
 مشاكمكـ

 9 16 8 9 2 ت
 1 موافقة 1.17 3.47

% 4.5 20.5 18.2 36.4 20.5 
 عدم التأكد 0.74 3.25 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة

 نسبتيـ بمغت الأولى العبارة عمى زبائفال إجابات أف لنا يتضح الجدوؿ خلاؿ مف: لثتحميل عبارات المحور الثا
 إجاباتيـ أف حيف فييقدموف خدمات بشكؿ فوري.  عماؿ خدمة الاستقباؿعمى أف  موافقوف أنيـ عمى%  36.4
 بينما. عماؿ خدمة الغرؼ يقدموف خدمات بشكؿ جيد عمى أف موافقوف أنيـ%  31.8 نسبتيا ما الثانية العبارة  عف

 .بأف عماؿ خدمة الإطعاـ يقدموف خدمات بشكؿ جيدموافقوف غير بأنيـ % 36.4 الثالثة العبارة نسبة جاءت
بأنيـ غير موافقوف عمى أف الفندؽ يقوـ بالرد % 36.4العبارة الرابعة بنسبة  عمى موافقوفغير  زبائفال وأغمبية

 الفوري عمى مشاكميـ. 
* نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ وتحميؿ العبارات السابقة أف جودة الخدمة الفندقية الاعتمادية الاستجابة موجودة بدليؿ 

وىو ينتمي لمفئة الثالثة مف مقياس لبكرت الخماسي المعبر عف  %3.25أف المتوسط الحسابي لممحور جاء بالنسبة 
وىي تعبر عف تجانس  0.74الاتجاه العاـ للإجابات وىو الاتجاه عدـ التأكد كما نلاحظ أف قيمة انحرافو المعياري 

 الإجابات.
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 عرض وتحميل نتائج المحور الرابع: خدمة جودة الفندقية لمتعاطف -3-4
 .التعاطف جودة خدمة: حول الدراسة عينة عبارات يمثل 11: رقم جدول
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يولي الفندؽ جزء مف اىتمامو  -1
 بأموركـ الشخصية

 5 14 2 7 16 ت
3.34 1.52 

عدـ 
 التأكد

3 
% 36.4 15.9 4.5 31.8 11.4 

عدـ انشغاؿ العامميف في أمور  -2
 وقت تقديـ الخدمةى اخر 

 00 14 10 16 4 ت
3.22 1.00 

عدـ 
 التاكد

2 
% 00 36.4 22.7 31.8 00 

 بالاحتراـتعامؿ العماؿ معكـ يتسـ  -3
 والتقدير

 6 13 4 15 6 ت
3.04 1.32 

عدـ 
 كدالتأ

5 
% 13.6 34.1 9.1 29.5 13.6 

يمتمؾ العامموف المعرفة التامة  -4
 للإجابة عمى استفساراتكـ

 5 8 6 20 5 ت
 1 موافؽ 1.22 3.27

% 11.4 45.4 13.6 18.2 11.4 
تضع ثقتؾ الكاممة في مقدمي  -5

 الخدمة
 2 8 5 25 4 ت

3.31 1.04 
عدـ 
 التأكد

4 
% 9.1 56.8 11.4 18.2 4.5 

 موافق 0.66 3.23 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة
 SPSS23المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات 

 نسبتيـ بمغت الأولى العبارة عمى زبائفال إجابات أف لنا يتضح الجدوؿ خلاؿ مف: : الثالثتحميل عبارات المحور 
 أف حيف فييولي جزء مف اىتمامو لأمور الزبائف الشخصية. ندؽ لفاعمى أف بشدة  موافقوف أنيـ عمى% 36.4

عمى عدـ انشغاؿ العامميف في أمور أخرى وقت  موافقوف أنيـ%  36.4 نسبتيا ما الثانية العبارة  عف إجاباتيـ
بالإحتراـ بأف تعامؿ العماؿ مع الزبائف يتسـ بأنيـ موافقوف % 34.1 الثالثة العبارة نسبة جاءت بينما تقديـ الخدمة.

بأنيـ موافقوف عمى أف العماؿ يمتمكوف % 45.4العبارة الرابعة بنسبة  عمى موافقوفزبائف ال وأغمبية .والتقدير
 عمى أنيـ موافقوفب%  56.8 الخامسة العبارة عمى إجاباتيـ نسبة بمغت و .المعرفة التامة للإجابة عمى استفساراتيـ

 مة .يـ يضعوف الثقة الكاممة في مقدمي الخدأن
* نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ وتحميؿ العبارات السابقة أف جودة الخدمة الفندقية التعاطفية موجودة  بدليؿ أف 

وىو ينتمي لمفئة الثالثة مف مقياس ليكرت الخماسي المعبر عف  %3.23المتوسط الحسابي لممحور جاء بالنسبة 
وىي تعبر عف تجانس  0.66حظ أف قيمة انحرافو المعياري الاتجاه العاـ للإجابات وىو الاتجاه عدـ التأكد كما نلا

 الإجابات.
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 عرض وتحميل نتائج المحور الخامس خدمة جودة الفندقية الأمان : -3-5
 .الأمان جودة حول الدراسة عينة عبارات يمثل 12: رقم جدول

 العبارة
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 1 18 4 16 5 ت الشعور بالراحة النفسية داخؿ الفندؽ-1
3.13 1.15  3 

% 11.4 36.4 9.1 40.9 2.3 
يوفر الفندؽ أماكف مخصصة لركف  -2

 سياراتكـ
 3 5 6 26 4 ت

3.52 1.04  1 
% 9.1 59.1 13.6 11.4 6.8 

 4 14 3 15 8 ت .تتسـ معاممة العماؿ لكـ بالصدؽ-3
3.20 1.32  2 

% 18.2 34.1 6.8 31.8 9.1 
يوفر الفندؽ خدمة خاصة لحفظ  -4

 .ممتمكاتكـ الثمينة
 7 8 3 19 7 ت

3.11 1.36  4 
% 15.9 43.2 6.8 18.2 15.9 

 موافق 0.76 3.24 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة

 SPSS23اعتمادا عمى مخرجات  المصدر: من إعداد الطمبة
 نسبتيـ بمغت الأولى العبارة عمى زبائفال إجابات أف لنا يتضح الجدوؿ خلاؿ مف: الخامستحميل عبارات المحور 

 ما الثانية ةالعبار   عف إجاباتيـ أف حيف فيوجود الراحة النفسية في الفندؽ. عمى  موافقوف غير أنيـ عمى% 40.9
 العبارة نسبة جاءت بينما عمى أف الفندؽ يوفر أماكف مخصصة لركف سياراتيـ. موافقوف أنيـ%  59.1 نسبتيا
العبارة الرابعة  عمى موافقوف زبائفال وأغمبية .بأف معاممة العماؿ ليـ تتسـ بالصدؽبأنيـ موافقوف % 34.1 الثالثة
 يوفر خدمة خاصة لحفظ ممتمكاتيـ الثمينة.  بأنيـ موافقوف عمى أف الفندؽ% 43.2بنسبة 

* نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ وتحميؿ العبارات السابقة أف جودة الخدمة الفندقية للأماف موجودة  بدليؿ أف المتوسط 
وىو ينتمي لمفئة الثالثة مف مقياس ليكرت الخماسي المعبر عف الاتجاه العاـ  %3.24الحسابي لممحور جاء بالنسبة 

 وىي تعبر عف تجانس الإجابات. 0.76ات وىو الاتجاه عدـ التأكد كما نلاحظ أف قيمة انحرافو المعياري للإجاب
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 عرض وتحميل نتائج المحور السادس رضا الزبون: -3-6
 .الزبون رضا حول الدراسة عينة عبارات يمثل 13: رقم جدول
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أنت عمى دراية بالخدمات المقدمة  -1
 داخؿ الفندؽ

عدـ  1.40 3.11 4 18 1 11 10 ت
 التأكد

13 
% 22.7 25 2.3 40.9 9.1 

مستوى الاستقباؿ مف طرؼ عماؿ  -2
 الفندؽ جيد

عدـ  1.39 3.31 8 6 1 22 7 ت
 التأكد

6 
% 15.9 50.0 2.3 13.6 18.2 

يوفر الفندؽ المعمومات لكافية عف  -3
 نشاطاتو

عدـ  1.28 3.02 7 10 6 17 4 ت
 التأكد

17 
% 9.1 38.6 13.6 22.7 15.9 

عدـ  1.09 3.13 2 13 10 15 4 ت ترتاح في تعاممؾ مع الفندؽ -4
 التأكد

12 
% 9.1 34.1 22.7 29.5 4.5 

يضع الفندؽ في مصمحتكـ فوؽ كؿ  -5
 اعتبار

 5 موافقة 1.15 3.45 2 10 5 20 7 ت

% 15.9 45.5 11.4 22.7 4.5 
 الخدمات المقدمة أفضؿ مف توقعاتكـ -6
 

 4 موافقة 1.24 3.50 3 10 2 20 9 ت

% 20.5 45.5 4.5 22.7 6.8 
تمرار لمعرفة يطرح الفندؽ أسئمة باس -7

 حاجاتكـ ورغباتكـ
عدـ  1.29 3.04 5 14 5 14 6 ت

 التأكد
16 

% 13.6 31.8 11.4 31.8 11.4 

يقوـ الفندؽ دوما بتمبية حاجاتكـ  -8
 ورغباتكـ

عدـ  1.35 3.11 4 16 4 11 9 ت
 التأكد

13 

% 20.5 25 9.1 36.4 9.1 

لا يجعمؾ الفندؽ تنتظر طويلا مف  -9
 وؿ عمى الخدمةأجؿ الحص

عدـ  1.38 3.02 7 13 3 14 7 ت
 التاكد

17 

% 15.9 31.8 6.8 29.5 15.9 

يتعامؿ الفندؽ بعدالة مع جميع -10
 العملاء

عدـ  1.42 3.31 5 12 3 12 12 ت
 التأكد

6 
% 27.3 27.3 6.8 27.3 11.4 

تعامؿ العماؿ غير مناسب مما  -11
 شكوى للإدارة اضطرؾ إلى تقديـ

عدـ  1.29 3.22 2 16 6 10 10 ت
 التأكد

10 
% 22.7 22.7 13.6 36.4 4.5 

 9عدـ  1.12 3.25 2 13 5 20 4 تيسعى العامموف إلى إرضائكـ مف  -12
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 التأكد 4.5 29.5 11.4 45.5 9.1 % خلاؿ الاعتذار إليكـ

المصاريؼ التي تدفعيا تناسب  -13
 الخدمات المقدمة

عدـ  1.34 3.09 6 13 2 17 6 ت
 التأكد

15 

% 3.6 38.5 4.5 29.5 13.6 
يوضح الفندؽ كافة تعاملاتكـ -14

 ومصاريفكـ
عدـ  1.30 3.31 4 12 2 18 8 ت

 التأكد
6 

% 18.2 40.9 4.5 27.3 9.1 

أنت راضي عمى فترة إقامتؾ  -15
 بالفندؽ

 2 موافقة 1.00 3.70 00 9 3 24 8 ت
% 18.4 54.5 6.8 20.5 00 

أدافع عف الفندؽ عندما ينتقده  -16
 البعض بشكؿ خاطئ وضالـ

 1 موافقة 0.98 3.84 00 7 4 22 11 ت
% 25 50 9.1 15.9 00 

أنصح أقربائي وأصدقائي بالتوجو  -17
 إلى الفندؽ مف أجؿ الاستفادة مف خدماتو

 3 موافقة 1.18 3.63 1 11 2 19 11 ت
% 25 43.2 4.5 25 2.3 

في زياراتي المقبمة سوؼ أختار ىذا  -18
 الفندؽ للإقامة بو

عدـ  1.33 3.18 6 11 2 19 6 ت
 التأكد

11 

% 13.6 43.2 4.5 25 13.6 
 عدـ التأكد 0.53 3.29 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة

 
%  40.9 نسبتيـ بمغت الأولى لعبارةا عمى زبائفال إجابات أف لنا يتضح الجدوؿ خلاؿ مف :نتائج المحور السادس

  عف إجاباتيـ أف حيف في. الزبائف عمى دراية بالخدمات المقدمة داخؿ الفندؽ عمى أف موافقوفغير  أنيـ عمى
 نسبة جاءت بينما.  مستوى الاستقباؿ مف طرؼ العماؿ جيدعمى أف  موافقوف أنيـ%  50 نسبتيا ما الثانية العبارة
 موافقوف  لزبائفا وأغمبية .الفندؽ يوفر معمومات كافية عف نشاطاتو.بأنيـ موافقوف بأف %  38.6 الثالثة العبارة
 الخامسة العبارة عمى إجاباتيـ نسبة بمغت و% .34.1 بنسبة الفندؽترتاح في تعاممؾ مع  أفالعبارة الرابعة ب عمى

 45.5بارة السادسة بمغت نسبتيا أما الع.يضع مصمحتيـ فوؽ كؿ اعتبارالفندؽ  أف عمى أنيـ موافقوفب%  45.5
بأنيـ موافقوف عمى أف الخدمات المقدمة أفضؿ مف توقعاتيـ. اما إجابتيـ عمى العبارة السابعة بمغت نسبتيا  %

بأنيـ غير موافقوف عمى أف الفندؽ يطرح باستمرار لمعرفة حاجاتيـ ورغباتيـ.  % 31.8بأنيـ موافقوف و % 31.8
الفندؽ يقوـ دوما بتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ.  غير موافقوف عمى إف  %36.9إجاباتيـ نسبة  أما العبارة الثامنة فبمغت

عمى أنيـ الفندؽ لا يجعميـ ينتظروف مطولا مف أجؿ الحصوؿ عمى  %31.8أما العبارة التاسعة فبمغت إجاباتيـ 
موافقوف  %27.3بشدة و عمى أنيـ موافقوف %27.3أما العبارة العاشرة فبمغت إجاباتيـ  الخدمة المطموبة.

غير موافقوف عمى أف الفندؽ يتعامؿ بعدالة مع جميع العملاء. أما العبارة الحادية عشر فبمغت إجابتيـ  %27.3و
.         إلى تقديـ شكوى للإدارة عمى أنيـ غير موافقوف بأف  تعامؿ العماؿ غير مناسب مما اضطرىـ 36.4%
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ـ مف إلى إرضائي عمى أنيـ موافقوف باف العماؿ يسعوف %45.5إجابتيـ أما الإجابة الثانية عشر فبمغت نسبة 
بأنيـ موافقوف عمى اف المصاريؼ التي  %38.5. أما العبارة الثالثة عشر فبمغت نسبتيا ـإليي خلاؿ الاعتذار

أنيـ عمى %38.5يدفعونيا تتناسب مع الخدمات المقدمة. أما العبرة الرابعة عشر فبمغت نسبة الإجابات عمييا 
موافقوف عمى أف الفندؽ يوضح كافة تعاملاتيـ ومصاريفيـ. أما العبارة الخامسة عشر فبمغت نسبة الإجابات عميو 

نسبة الإجابة  بمغتعمى انيـ موافقوف وراضوف عمى فترة إقامتيـ بالفندؽ. أما العبارة السادسة عشر ف 54.5%
ؽ عندما ينتقده البعض بشكؿ خاطئ أو ظالـ. اما العبارة بأنيـ موافقوف عمى أنيـ يدافعوف عف  الفند %50عمييا 

بأنيـ موافقوف عمى أنيـ ينصحوف أقاربيـ وأصدقائيـ بالتوجو  %43.2السابعة عشر فبمغت نسبة الإجابة عمييا 
بأنيـ  %43.2إلى الفندؽ مف أجؿ الاستفادة مف خدماتو. أما العبارة الثامنة عشر فبمغت نسبة الإجابة عميو 

 ف عمى أنيـ سيختاروف ىذا الفندؽ للإقامة فيو في المرة المقبمة.موافقو 
* نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ وتحميؿ العبارات السابقة أف جودة الخدمة الفندقية الممموسة موجودة بدليؿ أف المتوسط 

ف الاتجاه العاـ وىو ينتمي لمفئة الثالثة مف مقياس ليكرت الخماسي المعبرة ع %3.29الحسابي لممحور جاء بالنسبة 
 وىي تعبر عف تجانس الإجابات.0.53للإجابات وىو الاتجاه عدـ التأكد كما نلاحظ أف قيمة انحرافو المعياري 

 البحث: ياتاختبار فرض -1
 t-testإختبار أحادي العينة  - أ
أو بيف لعينة واحدة لمحكـ عمى مدى معنوية الفروؽ بيف متوسط عينة متوسط المجتمع t  يستخدـ اختبار        
لمعينة الواحدة مف خلاؿ استخداـ t  بحساب اختبار spss23عينة وقيمة ثابتة محددة سمفا.ويقوـ برنامج  متوسط
 .في حالة الفروؽ بيف متوسط عينة ومتوسط مجتمع المعادلة
ىا إذا كاف لتحميؿ فقرات الاستبانة، نعتمد عمى اف تكوف الفقرة ايجابية بمعنى أف الأفراد يوافقوف عمى محتوا     

 .الجدولية Tمحسوبة أكبر مف Tوقيمة  0.05الدلالة أقؿ مف  مستوى
 H 1نقبؿ الفرضية  0.05أقؿ مف  sigإذا كاف  -
 0H نقبؿ الفرضية 0.05أكبر مف  sigإذا كاف  -
 لمحور الأولاإختبار  -

0Hيوفر الفندؽ غرفة مريحة : لا. 
1H: يوفر الفندؽ غرفة مريحة. 

 04 رقم العبارة نتائج  14: رقم جدول
T مستوى الدلالة الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي المحسوبة 

28.825 3.63 1.16 0.000 
  spss بناءا عمى مخرجات مبةالط إعداد مصدر:ال

فندؽ و يوفر الوىي انH 1وعميو نقبؿ  0.05وىو أقؿ مف  0.000، مستوى الدلالة 28.825المحسوبة  Tبمغت 
 .غرفة مريحة
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 لمحور الثاني:اإختبار  -
0H يسعى العامموف إلى إقامة علاقة معكـ: لا 
1H :يسعى العامموف إلى إقامة علاقة معكـ 

 11 رقم العبارة نتائج 15: رقم جدول
T مستوى الدلالة الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي المحسوبة 

71.487 4.00 0.91 0.000 
 spss بناءا عمى مخرجات مبةالط إعداد مصدر:ال

يسعى  ووىي أنH 1وعميو نقبؿ  0.05وىو أقؿ مف  0.000، مستوى الدلالة 71.487المحسوبة  Tبمغت 
 العامموف إلى إقامة علاقة معكـ

 
 لمحور الثالث:اإختبار  -

0H يرد الفندؽ عمى المشاكؿ : لا 
1H :يرد الفندؽ عمى المشاكؿ 

 15 رقم العبارة نتائج 16: رقم جدول
T مستوى الدلالة الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي المحسوبة 

12.621 3.34 1.17 0.000 
 spss بناءا عمى مخرجات مبةالط إعداد مصدر:ال

 المشاكؿ يرد الفندؽ عمىوىي أنو H 1وعميو نقبؿ  0.05وىو أقؿ مف  0.000مستوى الدلالة 
 لمحور الرابع:اإختبار  -

0H يولي الفندؽ جزء مف إىتمامو بالأمور الشخصية: لا 
1H :يولي الفندؽ جزء مف إىتمامو بالأمور الشخصية 

 16 رقم العبارة نتائج: 17: رقم جدول
T مستوى الدلالة الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي المحسوبة 

66.885 3.34 1.17 0.000 
 spss بناءا عمى مخرجات مبةالط إعداد مصدر:ال

يولي الفندؽ وىي أنو H 1وعميو نقبؿ  0.05وىو أقؿ مف  0.000، مستوى الدلالة 66.885المحسوبة  Tبمغت 
 جزء مف إىتمامو بالأمور الشخصية

 لمحور الخامس:إختبار ا -
0H يوفر الفندؽ أماكف لركف سيارات الخاصة: لا 
1H: يوفر الفندؽ أماكف لركف سيارات الخاصة 
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 21 رقم العبارة نتائج 18: رقم جدول
T مستوى الدلالة الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي المحسوبة 

50.672 3.52 1.04 0.000 
 spss بناءا عمى مخرجات مبةالط إعداد مصدر:

يوفر الفندؽ وىي أنو H 1وعميو نقبؿ  0.05وىو أقؿ مف  0.000لدلالة ، مستوى ا50.672المحسوبة  Tبمغت 
 أماكف لركف سيارات الخاصة

 لمحور السادس:اإختبار  -
0H أدافع عف الفندؽ عندما ينتقده البعض بشكؿ خاطئ: لا 
1H: أدافع عف الفندؽ عندما ينتقده البعض بشكؿ خاطئ. 

 40 رقم العبارة ئجنتا 19: رقم جدول
T مستوى الدلالة الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي المحسوبة 

84.553 3.84 0.98 0.000 
 spss بناءا عمى مخرجات مبةالط إعداد مصدر:ال

أدافع عف  ووىي أنH 1وعميو نقبؿ  0.05وىو أقؿ مف  0.000، مستوى الدلالة 84.553المحسوبة  Tبمغت 
 Leveneإختبار   البعض بشكؿ خاطئالفندؽ عندما ينتقده 

 ليفن لإختبار 20: رقم جدول
 مستوى الدلالة Levene المحاور

 0.700 0.335 المحور الأوؿ
 0.116 0.458 المحور الثاني
 0.146 2.545 المحور الثالث
 0.785 1.255 المحور الرابع

 0.466 0.114 المحور الخامس
 0.254 0.568 السادسالمحور 

 spss بناءا عمى مخرجات مبةالط إعداد مصدر:ال
 

، أما المحور 0.700في جميع المحاور حيث فسر المحور الأوؿ  sig>0.05مف خلاؿ الجدوؿ يتبيف لنا أف 
، والمحور الخامس فسر 0.785، أما المحو الرابع فسر 0.146، والمحور الثالث فسر 0.116الثاني فسر 

 . وىذا يعني أف ىناؾ تجانس لممحاور.0.254لمحور السادس فسر ، وا0.466
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 ANOVA اختبار - أ
 قات في المتوسطات الحسابية لممحاورو مف أجؿ إيجاد دلالة إحصائية معنوية لمفر  ANOVAيستخدـ 

 :القرار
 .sig < 0.05 إذا كاف
خاصة  المتوسطات الحسابية لممحاورومنو نقبؿ الفرضية البديمة القائمة أنو توجد فروقات في H0 ونرفض H1 نقبؿ 

 .الإجابات عند استعمالنا البيانات الديمغرافية
 .sig > 0.05 واذا كاف 

 .ومنو نقبؿ الفرضية الصفرية القائمة أنو لا توجد فروقات في المتوسطات الحسابية لممحاورH1 ونرفض H0 نقبؿ 
 .خاصة الإجابات عند استعمالنا البيانات الديمغرافية

  POST HOCذه الحالة إذا توجد فروقات في المتوسط الحسابي نستعيف ب المقارنة البعدية وفي ى 
 الوحاور ذثاٌن اخرثار 21 :رلن جذول

ANOVA 

 Sum of Squares درجة الحرية Mean Square F Sig. 

 Between Groups ,044 2 ,022 ,208 ,812 الأول_المحور

Within Groups 9,706 92 ,105   

Total 9,750 94    

 Between Groups ,036 2 ,018 ,501 ,607 الثاني_المحور

Within Groups 3,303 92 ,036   

Total 3,339 94    

 Between Groups ,046 2 ,023 ,986 .777 الثالث_المحور

Within Groups 2,146 92 ,023   

Total 2,192 94    

 Between Groups ,010 2 ,005 ,091 .777 الرابع_حورالم

Within Groups 4,966 92 ,054   

Total 4,976 94    

 Between Groups ,831 2 ,415 1,188 .573 الخامس_المحور

Within Groups 32,156 92 ,350   

Total 32,987 94    

 Between Groups ,051 2 ,025 ,413 .377 السادس_المحور

Within Groups 5,665 92 ,062   

Total 5,715 94    

 spss بناءا عمى مخرجات مبةالط إعداد مصدر:ال
 

LSD ،FERR  ،HSD.)التي تعتبر ذات أىمية ودلالة إحصائية أين يكمن الخمل )أين يوجد فروقات ، 
H0.لا توجد فروقات في المتوسطات الحسابية : 
H1ت الحسابية.: توجد فروقات في المتوسطا 



  ريغة حماـ –" كارز " فندؽ حالة دراسة - الزبائف رضا عمى الخدمة جودة أثر          الثاني الفصؿ

63 
 

 تحصمنا عمى ما يمي: ANOVAبعد 
  بالنسبة لممحور الأوؿ نلاحظ أفsig=0.812> 0.05. 

 .ومنو نقبؿ الفرضية الصفرية القائمة لا توجد فروقات في المتوسطات الحسابية
  بالنسبة لممحور الثاني نلاحظ أفsig=0.607> 0.05. 

 .في المتوسطات الحسابية لا توجد فروقات ومنو نقبؿ الفرضية الصفرية القائمة
  بالنسبة لممحور الثالث نلاحظ أفsig=0.778> 0.05. 

 .ومنو نقبؿ الفرضية الصفرية القائمة لا توجد فروقات في المتوسطات الحسابية
  بالنسبة لممحور الرابع نلاحظ أفsig=878> 0.05. 

 .ابيةومنو نقبؿ الفرضية الصفرية القائمة لا توجد فروقات في المتوسطات الحس
  بالنسبة لممحور الخامس نلاحظ أفsig=0.375> 0.05. 

 .ومنو نقبؿ الفرضية الصفرية القائمة لا توجد فروقات في المتوسطات الحسابية
 بالنسبة لممحور السادس نلاحظ أف  sig=0.567> 0.05. 

 .ومنو نقبؿ الفرضية الصفرية القائمة لا توجد فروقات في المتوسطات الحسابية
 

 خلاصة:
 أكدت لنا الدراسة أنو لا توجد فروقات في متوسطات حسابية لممحاور خاصة الإجابات عند استعمالنا البيانات    

مف  %95الديمغرافية وىذا ما تؤكده العبارات انيا كانت متناسقة ، إذف يمكف اعتماد في فترة مف الفترات بنسبة 
 توجد فرقات(. ) الممكف أف نمقى خمؿ
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 الفصل الثانً:  حخلاص

،  -حماـ ريغة  –جودة الخدمة في فندؽ مؤسسة التسيير الحموي "زكار" تعرفنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ عمى        
بالمؤسسة محؿ الدراسة، والتي  زبائفلاستبانة التي وزعناىا عمى الولقد اعتمدنا في الحصوؿ عمى البيانات عمى ا

إشكالية بحثنا  ، وىدفنا مف خلاليا إلى الاجابة عمىو رضا الزبائف يةجودة الخدمة الفندق: تحتوي عمى محوريف
إلى أي مدى يمكف أف تأثر جودة الخدمة الفندقية لممؤسسة الحموية "زكار" عمى رضا "  :ممثمة في السؤاؿ التالي

 ديدة كالنسب المئوية،ع إحصائيةا باستخداـ أساليب تيبتفريغيا وتحميؿ بيانا وبعد استرجاع الاستبانة قمنا "؟ الزبائف
النتائج  إلى ناثـ قمنا بعرض وتحميؿ وتفسير نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات، وتوصم الانحراؼ المعياري،

 التالية:

لمممموسية في فندؽ المؤسسة الحموية "زكار"  (α ≤ 0,05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -1
 عمى رضا الزبوف.

للإعتمادية في فندؽ المؤسسة الحموية  (α ≤ 0,05)ر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة يوجد أث  -2
 "زكار" عمى رضا الزبوف.

للإستجابة في فندؽ المؤسسة الحموية "زكار"  (α ≤ 0,05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة   -3
 عمى رضا الزبوف.

لمتعاطؼ في فندؽ المؤسسة الحموية "زكار"  (α ≤ 0,05)ة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلال  -4
 عمى رضا الزبوف.

للأماف في فندؽ المؤسسة الحموية "زكار"  (α ≤ 0,05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة   -5
 عمى رضا الزبوف.
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أىمية كبيرة في الإقتصاد، و قد أخذت في النمو و التطور حتى  تعتبر السياحة الحموية نشاطا حيويا ذو     
أضحت مصدرا رئيسيا للإيرادات في كثير مف دوؿ العالـ، و ىذا لما ليا مف قدرة عمى تحريؾ القطاع الإقتصادي          

 و الأنشطة المختمفة الأخرى.
ة الحموية ) عموميات حوؿ السياحة الحموية، و قد تناولنا في الجوانب النظرية لمدراسة نظرة شاممة لمسياح     

بأبعادىا ) الممموسية، الإعتمادية، الإستجابة، السياحة الحموية في الجزائر(، و جودة الخدمة السياحية الحموية 
الأماف، و التعاطؼ (، كما تطرقنا إلى العلاقة بيف السياحة الحموية و ترقية السياحة الداخمية في الجزائر، إذ تساىـ 
ىذه السياحة في تنمية الولايات الداخمية مف خلاؿ قدرتيا عمى خمؽ ميارات سياحية و ثقافية و فنية، بالإضافة إلى 
خمؽ مناصب شغؿ و جمب العممة الصعبة بفعؿ التدفقات المتزايدة لمسياح، و بسبب ارتفاع عدد المنابع الحموية في 

تعالج مف خلاليا، يمكف الإعتماد عمييا في منافسة السياحة  الولايات الداخمية لمجزائر، و أىمية الأمراض التي
إلا أف تطوير ىذا القطاع يتطمب بذؿ مجيودات كبيرة في تحسيف جودة الخدمة الشاطئية و الصحراوية و الجبمية، 

 في مجاؿ الخدمات السياحية.
بحماـ ريغة باعتباره شامؿ لعدة  و لدراسة ىذا الموضوع قمنا باختيار فندؽ مؤسسة التسيير الحموي "زكار"       

قمنا بعمؿ دراسة تطبيقية متمثمة في تحميؿ أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبوف، و محاولة خدمات سياحية ، حيث 
إسقاطيا عمى مستوى فندؽ "زكار"، باستعماؿ أدوات البحث العممي لجمع البيانات المتعمقة بالموضوع كالإستبياف 

ئيسية لمبحث، حيث قمنا بتصميـ استبانة ليذا الغرض، و توزيعيا عمى عينة مكونة مف الذي تـ إعتماده كأداة ر 
 ( استبانة صالحة لمتحميؿ.95لزبائف الفندؽ محؿ الدراسة استرجع منيا عدد ) (95)

"، باستخداـ spssو بعد تحميؿ و تفسير إجابات العينة المبحوثة  بواسطة الحزـ الإحصائية و الإجتماعية "     
ة أدوات إحصائية، تمكنا مف الإجابة عمى الإشكالية المبني عمييا البحث بعد اختبار الفرضيات التي تـ اقتراحيا، عد

تمكنا مف الخروج بعدة نتائج و توصيات يمكنيا أف تساىـ في تحسيف جودة الخدمات السياحية في فندؽ مؤسسة 
 ية:التسيير الحموي "زكار"، و التي نستعرضيا في النقاط التال

 أولا: نتائج الدراسة:
 مف خلاؿ دراستنا لمجوانب النظرية و الميدانية لبحثنا ىذا وجدنا مايمي:

يتجمى دور و مكانة السياحة الحموية في دفع عجمة التنمية بالجزائر مف خلاؿ دورىا البارز في مجاؿ التشغيؿ،  -
 ي.إضافة إلى مساىمتيا في القيمة المضافة و الناتج المحمي الإجمال

أظيرت الدراسة وجود علاقة قوية بيف السياحة الداخمية و ترقية السياحة الحموية في الجزائر، إذ تساىـ في تنمية  -
الولايات الداخمية مف خلاؿ قدرتيا عمى خمؽ ميارات سياحية و و ثقافية و فنية، إضافة إلى خمؽ مناصب شغؿ     

 لمسياح.و جمب العممة الصعبة بفعؿ التدفقات المتزايدة 
تبايف وجيات نظر الباحثيف عف الجودة بصفة عامة و جودة الخدمة السياحية بصفة خاصة و عمى الرغـ مف  -

 ذلؾ إلا أنيـ اتفقو عمى أف الجودة تعد أحد أىـ دعائـ النجاح في أي مؤسسة سياحية.
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 ميزات عمى لمحصوؿ متطمباتال إشباع عمى القدرة برفع تسمح التي الأنشطة السياحية الخدمة جودة تحسيف تعد -
 الخدمة لتمؾ السائح الزبوف توقعات مع المقدمة الخدمة توافؽ عندما تتحقؽ حيث ولزبائنيا، السياحية لممنظمة أكثر
 (. التعاطؼ و الأماف الاستجابة، الاعتمادية، الممموسية،(  أبعاد خمسة خلاؿ مف وذلؾ

 .لو المقدمة الخدمة جودة يدرؾ الزبوف تجعؿ التي لمخدمة اديةالم الجوانب ىي السياحية الخدمة في الممموسية -
 .إتقاف و بسرعة الزبائف لطمبات الاستجابة عمى السياحية المنظمة القدرة في الاستجابة تتمثؿ -
 طرؼ مف المتوقعة خدمةال بأداء التزاميا ومدى الخدمة تقديـ عمى السياحية المنظمة قدرة عف تعبر الاعتمادية -

 . الزبوف
 الشؾ أو الخطر أو الخطأ مف تخمو لو المقدمة السياحية الخدمة بأف اطمئناف و بثقة الزبوف شعور ىو الأماف -

 . والمادي النفسي الاطمئناف شاملا
شعارىـ الزبائف عمى والحرص الصداقة روح إبداء ىو التعاطؼ -  .الخدمة تقديـ في والرغبة بالأىمية وا 
 ة الفندقية لمؤسسة التسيير الحموي "زكار" عمى رضا الزبائف.أثر لجودة الخدميوجد أثر  -
 ثانيا: الإقتراحات: 
يجب عمى فندؽ مؤسسة التسيير الحموي "زكار" العمؿ عمى تقديـ أعمى مستوى مف الجودة في الخدمات  -

 السياحية، و ذلؾ مف أجؿ إرضاء الزبوف و ضماف ولائو ليا.
الزبوف تتطور مف وقت لآخر و لذلؾ يجب عمييا أف تواكب ىذه التطورات عمى المؤسسة أف تدرؾ أف احتياجات  -

 بالتحسيف المستمر لمستويات الخدمة مف أجؿ ضماف استمراريتيا.
 تنفيذ عمى يعمؿ الذي البشري الماؿ رأس وتأىيؿ بتدريب الاىتماـ مؤسسة التسيير الحموي "زكار" إدارةب يجدر -
 . الخدمة جودة بعناصر المتعمقة القرارات كؿ

 ثالثا: آفاق الدراسة:
 .الإستراتجية المناسبة لمجودة في ظؿ الإمكانيات المتاحة 
 .مقارنة بيف جودة الخدمة السياحية الأجنبية و المحمية في المؤسسات الحموية 
 .أساليب تحسيف جودة الخجمة في المؤسسة السياحية الحموية 
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 .1999 عماف، زىراف، ارد السياحية، الدلالة فف مقابمة، خالد -6
 . 03 ط ، 2010 والتوزيع، لمنشر الميسرة دار العملاء، وخدمة الجودة إدارة حمود، كاضـ خيضر -7
صبري عبد السميع، التسويؽ السياحي و الفندقي: مدخؿ صناعة السياحة و الضيافة، دار الميسرة لمنشر و  -8

 .2013التوزيع و الطباع، عماف، 
التسويؽ الفندقي، حورس الدولية  لمنشر و التوزيع،  –الشريعي، التسويؽ السياحي  طارؽ عبد الفتاح -9

 . 2007الإسكندرية، 
 العممية اليازوري دار والسياحة، الضيافة إدارة في التسويؽ الطائي، النبي عبد حميد العنزي، الله عبد عادؿ -10

 .2013 عماف، والتوزيع، لمنشر
 والتوزيع، لمنشر العربي المجتمع مكتبة الخدمات، تسويؽ عودة، يفحس سمير الحاج، توفيؽ عمي -11

 . 2011عماف،
 .2013 والطباعة، الأردف، والتوزيع لمنشر الميسرة دار والفندقي، السياحي التسويؽ الزعبي، فلاح عمي -12
 الكتب دار العربية، المؤسسات في الشاممة الجودة إدارة لتطبيؽ العممي المنيج الديف، زيف الفتاح عبد فريد -13

 . 1996 مصر، لمنشر،
  .2008لمنشر و التوزيع،   فريد كورتؿ، تسويؽ الخدمات، دار كنوز المعرفة العممية -14
والتوزيع،  لمنشر الثقافة ، دار 2000:  9001 الإيزو ومتطمبات الشاممة الجودة إدارة ، عمواف نايؼ قاسـ -15

 .2005عماف، 
والتوزيع،  لمنشر صفاء دار الأولى، الطبعة الحديثة، المنظمات في الجودة شيمي، طارؽ الدرادكة، مأموف -16
 . 2002 ماف،ع

 .2002مأموف الدراركة، إدارة الجودة الشاممة، دار صفا لمنشر و التوزيع و الطباعة، عماف،  -17
 . 1997 عماف، والتوزيع، دار زىراف لمنشر السياحة، صناعة ، ىر عبد العزيز توفيؽما -18
 .2009 عماف، لمنشر، وائؿ دار والدوائي، الصحي التسويؽ دبانية، سمير جميؿ عبيدات، ابراىيـ محمد -19
 . 2010 الرياض، ف،.ـ.د والإعلاـ، العامة العلاقات إدارة الحرفش، العزيز عبد بف خالد سعيد، شاكر محمد -20
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 .2003 ، عماف ، والتوزيع لمنشر صفاء دار ، ولىالأ الطبعة ، الرائدة الإدارة ، الصيرفي الفتاح عبد محمد -21
 .2006مصر،  الحديث، العربي المكتب والفندقي، السياحي لمنشاط القانوني الإطار محمد مسعد، محي -22
 .1999 عماف، البركة، دار السياحية، المنشآت إدارة رحمة، أبو مرواف -23
في تحقيؽ الميزة التنافسية: دراسة استطلاعية، دار الكتب مرواف محمد نجيب، دور المزيج التسويقي السياحي  -24

 .2011القانونية و دار شتات لمنشر و البرمجيات، مصر، 
 .64 ص ، 2014 الروابط، دار والضيافة، السياحة صناعة أخلاقيات الكافي، يوسؼ مصطفى -25
 .2011 عماف، يع،والتوز  لمنشر غيداء دار الفنادؽ، إدارة مبادئ سرحاف، محمد موسى نائؿ -26
 الأردف، والتوزيع، لمنشر حامد دار معاصرة، مفاىيـ التسويؽ حداد، إبراىيـ شفيؽ سويداف، موسى نظاـ -27
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 . 2002 ، الجديدة الجامعية الدار ، إستراتيجي مدخؿ : والعمميات الإنتاج إستراتيجية ، المرسي محمد نبيؿ -28
 الأطروحات و المذكرات: -ب

 الأطروحات: 
 الاستراتيجية ظؿ في (2025-2000والمعوقات ) الإمكانيات الجزائر في السياحة القادر، عبد عويناف -1

 تخصص ،دكتوراه شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة التوجييي لمتييئة السياحية مذكرة لممخطط الجديدة السياحية
 .2013 -2012، 3الجزائر جامعة ونقود، مالية
 مقدمة مذكرة بقسنطينة، الأدوية لإنتاج فرماؿ وحدة في تطبيقية ة: دراسةالشامم لجودةا إدارة حبشي، فتيحة -2

 .2007 – 2006قسنطينة،  ، منتوري جامعة كمي، تخصص اقتصاد دكتوراه، شيادة نيؿ متطمبات ضمف
 جامعة دكتوراه، ةشياد لنيؿ مذكرة ، الجزائر حالة المستدامة السياحة لتنمية الاقتصادية الأىمية عيساني، لعامر -3

 .2010 -2009 الجزائر، باتنة،
 :المذكرات 

 لمتعاوف الوطني الصندوؽ حالة دراسة العملاء: رضا عمى الخدمات جودلة محددات أثر القادر، عبد مزياف -1
 بكر أبي جامعة دولي، تسويؽ تخصص ماجستير، شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة مذكرة  " CNMA " الفلاحي
 .2012-2011 اف،تممس بمقايد،

 " ADSL " اؿ خدمة حالة الزبائف: دراسة إرضاء في ودورىا الخدمات تسويؽ في لمجودة مدخؿ نصيرة، معدف -2
 أمحمد جامعة أعماؿ، إدارة تخصص ماجستير، شيادة نيؿ متطمبات مقدمة ضمف مذكرة الجزائر، اتصالات لشركة
 .2010 – 2009 بومرداس، بوقرة،

، جودة الخدمات و أثرىا عمى رضا العملاء: دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة، بوعناف نور الديف -3
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير، تخصص تسويؽ، كمية العموـ الإقتصادية و عموـ التسيير و 

 .2007 – 2006العموـ التجارية، جامعة محمد بوضياؼ المسيمة، 
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 بيف مقارنة سةالزبوف: درا وقيمة الزبوف رضا الخدمة، جودة بيف العلاقة اختبار أبو فزع، محمد رشاد عاصـ -5
 تخصص ماجستير، شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة مذكرة الأردف،في  التجارية والمصارؼ الإسلامية المصارؼ

 .2015 – 2014 الأردف، الأوسط، الشرؽ جامعة الأعماؿ، إدارة
 المجلات و الدوريات: -ج
، مطبعة الديواف 33ر سياحة، العدد الديواف الوطني لمسياحة: الحمامات المعدنية منتوج خاص، مجمة  الجزائ -1

 .)بدوف سنة نشر(
 مجمة لممريض، المقدمة الصحية الخدمة جودة عف الكشؼ في العاممي التحميؿ دور كاظـ، حسف العباس عبد -2

 .2015 العراؽ، القادسية، الجامعة ، 4 العدد ، 17 المجمد والاقتصادية، الإدارية لمعموـ القادسية
 السياحي، القطاع أزمات مف والحد السياحية التنمية دعـ في السياحي التسويؽ دور يوسؼ، ةبودل فراح رشيد، - 3

 محمد جامعة والتسيير، التجارة وعموـ الاقتصادية العموـ كمية ، 12 العدد والإدارية، الأبحاث الاقتصادية مجمة
 . 2012 بسكرة، خيضر،

 :الزبوف رضا تحقيؽ في السياحية لمخدمات الترويجي المزيج أثر ، الحميري عباس بشار بريس، كاظـ أحمد -4
 جامعة ، 04العدد البيت، أىؿ جامعة مجمة كربلاء، محافظة في السياحيةالمنشآت  مف عينة عمى دراسة ميدانية

 . 2006العراؽ، البيت، أىؿ
ف أجؿ تجديد المجمس الإقتصادي و الإجتماعي، لجنة آفاؽ التنمية الإقتصادية و الإجتماعية، مساىمة م -5

 .2000، 16السياسة السياحية الوطنية، الدورة 
، مجمة وتربوية، عممية آفاؽ بركات، فتحي إيناس -6  .2014 الأردف، العموـ
زىير عباس عزيز، علاء كريـ مطمؾ، خصائص الخدمات السياحية و تأثيرىا عمى جودة الخدمة في فنادؽ  -7

، الجامعة المستنصرية، 49ستنصرية لمدراسات العربية و الدولية، العدد الدرجة الممتازة في مدينة بغداد، مجمة الم
 .2015بغداد، 

 المجمة الفجوات، مدخؿ باستخداـ الزبائف نظر وجية مف المصرفية الخدمة جودة أبعاد قياس عبود، محمد سالـ -8
 . 2014 د،بغدا ، 1 العدد ، 6 بغداد، المجمد جامعة المستيمؾ، وحماية السوؽ لبحوث العراقية

 الممتقيات: -د
 الدولي الممتقى في مقدمة مداخمة الصحراوية، لمسياحة كمتطمب التسويؽ جمعة، الديف خير جودي، سامية -1

 التسيير، وعموـ الاقتصادية العموـ كمية والاجتماعية، الاقتصادية التنمية في الصحراوية السياحة دو حوؿ الثاني
 .34 ص ، 2012 مارس 12 - 11  الجزائر، بسكرة، جامعة

 ولاية حالة دراسة :الجزائر في الداخمية السياحة لترقية كأسموب الحموية السياحة حناشي، رواية لحوؿ، سامية -2
 .2012نوفمبر  20 – 19،الحاج لخضر، باتنة جامعة الثاني، الوطني الممتقى . في لممشاركة مداخمة قالمة،

الصحراوية، كمية  المناطؽ في العلاجية السياحة صناعة مقومات ،زكية قصاص الرزاؽ،أ. عبد د.  بف حبيب -3
 العموـ الإقتصادية ، جامعة بف باديس، مستغانـ.
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 في دورىا و السياحية التييئة ممؼ المحمية، التنمية عمى أثرىا و السياحية التييئة الصمد، عبد رزاز محمد -4
 .2009، التكنولوجيا و لمعموـ بومديف ىواري جامعة العمرانية، التييئة و الجغرافيا قسـ المحمية التنمية

 التقارير: –ه 
المجمس الإقتصادي و الإجتماعي، لجنة آفاؽ التنمية الإقتصادية و الإجتماعية، مساىمة مف أجؿ تجديد  -1

 .71-70، ص 2000، 16السياسة السياحية الوطنية، الدورة 
. 73، الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية، العدد 18/11/2007المؤرخ في  07-351المرسوـ التنفيذي رقـ  -2
 .07الجزارئرية، العدد لمجميورية الجريدة الرسمية ،04/04/1999المؤرخ في  06 – 99المرسوـ التنفيذي رقـ  -3
 .63لمجميورية الجزائرية، العدد  ، الجريدة الرسمية20/10/2010المؤرخ في  257 –10المرسوـ التنفيذي رقـ  -4
 

 ثانيا: المراجع بالمغة الأجنبية:
1- Allan Beaver, A dictionary of  travel and tourism terminology, CABI Publishing, 

UK, 2005. 

2- Daniel Duret , Maurice pillet , qualité en production : de Iso 9000 à Six sigma , 2eme 

édition , édition d’organisation, Paris 2002. 

3- Jacques clauier , qualité et qualitique , téchnique de l’ingénieur traité 

l’entreprisebindustrielle , A8750 , Paris , 1997. 

4- J-L Multon coordinateur avec la callaboration de J-F Arthuad et A-S Soroste la 

qualité des produits alimentaire : politique , incitation , gestion et contrôle , collection 

science de technique Agro_alimentaire , sequal , technique documentation , la voisier 

1994. 

5- ONT, les organisateurs, Algérie tourisme, (publication d’information, juillet – out – 

septembre, 1996). 
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 01الممحق رقم : 
 

 بيانات الشخصيةالجزء الأوؿ: ال
 الجنس: -1

 أنثى    -ذكر                                             -
 

 السف: -2
 سنة 39و  20ما بيف  -سنة                                      20أقؿ مف  -
 سنة فما فوؽ 40 -
 

 المستوى التعميمي: -3
                                           جامعي  -أقؿ مف ثانوي                                          -
 تكويف      -

 
 عدد مرات تعاممؾ مع الفندؽ: -4

 ثاني مرة -أوؿ مرة                                             -
 
 

 اليدؼ مف زيارة المركب الحموي "زكار" -5
 غرض آخر -لمسياحة                                         -
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 ء الثاني: المحاور الكبرى لجودة الخدمة الفندقية و رضا الزبونالجز 
 المحور الأول: جودة الخدمة الفندقية

 ( في المربع المناسب للإجابةxالرجاء قراءة العبارات التالية بتمعن ووضع علامة )

أتفق  العبارات
 بشدة

لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق
 بشدة

 و المعدات و العاممين( أولا: الممموسية )المرافق المادية
      الديكور الداخمي لمفندؽ جميؿ -1
      يستخدـ الفندؽ معدات و أجيزة حديثة في تقديـ خدماتو -2
      يتمتع الفندؽ بمرافؽ جذابة -3
      يوفر الفندؽ غرؼ مريحة -4
      تتمتع غرؼ الفندؽ بتصميـ جذاب -5
      الحسف ريتميز العامموف بالفندؽ بالمظي -6

 )الموثوقية( ثانيا: الإعتمادية
      يظير الفندؽ اىتماـ حقيقي في حؿ انشغالاتكـ -7
      يحرص الفندؽ عمى متابعة طمباتكـ -8
      العامموف منضبطوف مف حيث مواقيت العمؿ  -9

      الخدمة الفندقية المقدمة تتوافؽ و تطمعاتكـ -10
      إقامة علاقة معكـ يسعى العامموف إلى -11

 ثالثا: الإستجابة )الإستعداد لتقديم الخدمة الفندقية(
      عماؿ خدمة الإستقباؿ يقدموف خدمات بشكؿ فوري -12
      عماؿ خدمة الغرؼ يقدموف خدمات بشكؿ جيد -13
      عماؿ خدمة الإطعاـ يقدموف خدمات بشكؿ دقيؽ -14
      ي عؿ مشاكمكـيقوـ الفندؽ بالرد الفور  -15

 رابعا: التعاطف )فيم العملاء و الإىتمام بيم(
      يولي الفندؽ جزء مف اىتمامو بأموركـ الشخصية -16
      عدـ انشغاؿ العامميف في أمور أخرى وقت تقديـ الخدمة -17
      تعامؿ العماؿ معكـ يتسـ بالإحتراـ و التقدير -18
      التامة للإجابة عمى استفساراتكـ يمتمؾ العامموف المعرفة -19
      تضع ثقتؾ الكاممة في مقدمي الخدمة -20

 خامسا: الأمان )ضمان و طمأنينة الاستفادة من خدمات الفندق(
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      الشعور بالراحة النفسية داخؿ الفندؼ -21
      يوفر الفندؽ أماكف مخصصة لركف سياراتكـ -22
      كـ بالصدؽتتسـ معاممة العماؿ ل -23
      يوفر الفندؽ خدمة خاصة لحفظ ممتمكاتكـ الثمينة -24
 

 المحور الثاني: قياس مستوى رضا الزبوف
 في المربع المناسب للإجابة ( x )الرجاء قراءة العبارات التالية بتمعف ووضع علامة 

أتفق  العبــارات
لا  محايد أتفق بشدة

 أتفق
لا أتفق 

 بشدة
       دراية بالخدمات المقدمة داخؿ الفندؽأنت عمى   -25
      مستوى الإستقباؿ مف طرؼ عماؿ الفندؽ جيد -26
      يوفر الفندؽ معمومات كافية عف نشاطاتو -27
      ترتاح في تعاممؾ مع الفندؽ -28
      يضع الفندؽ مصمحتكـ فوؽ كؿ اعتبار -29
      الخدمات المقدمة أفضؿ مف توقعاتكـ -30
      يطرح الفندؽ أسئمة باستمرار لمعرفة حاجاتكـ و رغباتكـ -31
      يقوـ الفندؽ دوما بتمبية حاجاتكـ و رغباتكـ -32
لا يجعمؾ الفندؽ تنتظر طويلا مف أجؿ الحصوؿ عمى الخدمة  -33

 المطموبة
     

      يتعامؿ الفندؽ بعدالة مع جميع العملاء -34
      ر مناسب مما اضطرؾ إلى تقديـ شكوى للإدارةتعامؿ العماؿ غي -35
      يسعى العامموف إلى إرضائكـ مف خلاؿ الإعتذار إليكـ -36
      المصاريؼ التي تدفعيا تناسب الخدمات المقدمة -37
      يوضح الفندؽ كافة تعاملاتكـ و مصاريفكـ -38
      أنت راضي عمى فترة إقامتؾ بالفندؽ -39
      افع عف الفندؽ عندما ينتقده البعض بشكؿ خاطئ و ظالـأد -40
أنصح أقربائي و أصدقائي بالتوجو إلى الفندؽ مف أجؿ الإستفادة  -41

 مف خدماتو
     

      في زيارتي المقبمة سوؼ أختار ىذا الفندؽ للإقامة بو -42
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