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   -دراسة حالة فندق الإخوة بوعزة –تحلیل جودة الخدمات الفندقیة السیاحیة بالجزائر 
 .أحمد محمودي. د

 -تیسیمسیلت  –المركز الجامعي 
  ملخص

إلـــــى تقیـــــیم جـــــودة  تهـــــدف هـــــذه الدراســـــة
الخدمات السیاحیة في الجزائر، مـن خـلال 
التطـــرق إلـــى مختلــــف المفـــاهیم الأساســــیة 

ئح، إضـــافة إلـــى المتعلقـــة بالســـیاحة والســـا
التعــــــــــرف علــــــــــى الخــــــــــدمات الســــــــــیاحیة 
وخصائصــها، وكــذا إلــى مختلــف المفــاهیم 
المتعلقة بجودة الخـدمات مـن حیـث نمـاذج 
ــا  قیاســها والأبعــاد الخمســة للجــودة، وتطرقن
في الدراسة المیدانیة الى عرض المقومات 
الســـیاحیة فـــي الجزائـــر اضـــافة الـــى تحلیـــل 
ـــــب والعـــــرض الســـــیاحیین، ومـــــن ثـــــم  الطل
تطرقنا الى دراسة حالة فندق الإخوة بـوعزة 
بتیـــارت مـــن خـــلال تقیـــیم جـــودة الخـــدمات 
ـــزلاء، وذلـــك باســـتخدام نمـــوذج  المقدمـــة للن

واســـــــقاطه علـــــــى تطبیــــــــق  الأداء الفعلـــــــي
  .الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات

الخدمـــة، الخـــدمات : الكلمـــات المفتاحیـــة
  .السیاحیة، الخدمات الفندقیة

Abstract 
We dealt with this subject in the 

theoretical framework to assess the 
quality of tourism services in Algeria , 
by addressing the various basic 
concepts related to tourism and 
tourists , in addition to the 
identification of tourist services and 
characteristics, As well as to the 
various concepts related to the quality 
of services in terms of measured five 
dimensions of quality models, and we 
talked in the field study to show the 
tourism potential in Algeria as well as 
demand and supply analysis guides, 
and thendealtwith the case of the 
brothersBouazza hôtel in Tiaret study 
by the quality of services provided to 
guestsRating,byUsing the actual 
performance model (service 
performance ), The veto on the 
application of the five dimensions of 
quality of services. 
Key words: Service, Tourist Services, 
Hotel services 
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  : المقدمة
ــرا نظــراً لمــا  تعــد جــودة الخــدمات الســیاحیة مــن الموضــوعات التــي تلقــي اهتمامــا كبی
تمثله السیاحة من رافد اقتصادي مهم یسهم بشكل مباشر في التنمیة الاقتصـادیة، مـن حیـث 
حجـم الفوائـد الاســتثماریة وتـوفیر الفــرص الوظیفیـة، لـذلك لابــد مـن الاهتمــام بتقیـیم مســتویات 

وجهـــة نظـــر الســـیاح، لأن ذلـــك یـــنعكس بصـــورة كبیـــرة علـــى الاقتصـــاد المحلـــي  جودتهـــا مـــن
  .للدول

وتعتبـــر الفنـــادق جـــوهر الخدمـــة الســـیاحیة وهـــي حلقـــة الـــربط بـــین العمـــلاء والمقصـــد 
السـیاحي، حیـث تقـوم بــدور كبیـر فـي دعــم قطـاع السـیاحة مـن خــلال اسـتقطابها للسـیاح مــن 

واء محلیـة أو دولیـة، الأمـر الـذي یفـرض علیهـا مختلف الأسواق التي تشهد منافسة شدیدة س
توفیر خدمات ذات جودة عالیـة مـن اجـل الرقـي بخـدماتها نحـو مواجهـة المنافسـة والبقـاء فـي 

المتتبع لواقع الفنادق الجزائریة یجد أنهـا تطمـح إلـى التقـدم والتطـور فـي طـرق تقـدیم السوق، و 
تقنیـات التـأثیر علـى العمـلاء وقیـاس  الخدمات وتنویعها وتسویقها وتحسـین جودتهـا باسـتخدام

مستوى جودة الخدمة المقدمـة، وان اسـتمراریتها فـي أداء نشـاطها بشـكل جیـد وضـمان نموهـا 
وتطورهـا مرهــون بمــدى قــدرتها علــى جلــب عــدد اكبــر مــن النــزلاء وتلبیــة حاجــاتهم ورغبــاتهم، 

  .ویتوقف ذلك على مستوى جودة الخدمة المقدمة
ســـة للبحـــث فـــي محاولـــة تقیـــیم مـــدي تطبیـــق المنظمـــات ومـــن هنـــا جـــاءت هـــذه الدرا

  .السیاحیة خاصة الفندقیة في الجزائر لأبعاد الجودة السیاحیة
  :الإشكالیة

وبناءا على ما تقدم تبرز معالم إشكالیة هـذا الدراسـة والتـي یمكـن بلورتهـا فـي السـؤال 
  :الجوهري التالي

ر ؟ وفـي فنـدق الإخـوة بـوعزة ما واقع جودة الخدمات السیاحیة الفندقیة في الجزائ
  بصفة خاصة؟
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  :ویمكن تجزئة هذه الإشكالیة إلى الأسئلة الفرعیة التالیة
 كیف یمكن تقییم جودة الخدمات الفندقیة؟  
 ما هي أبعاد جودة الخدمات الفندقیة؟ 
 هل یتمیز فندق الإخوة بوعزة بتقدیمه لجودة عالیة للنزلاء؟  

  :الفرضیات
H0 :ة معنویة لجودة الخدمات الفندقیة على نزلاء  فندق بوعزة ؟لا یوجد تأثیر ذو دلال 
H1  :یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة لجودة الخدمات الفندقیة على نزلاء  فندق بوعزة ؟ 

  أهمیة البحث
ــــة البحـــــث مــــن أهمیـــــة النشــــاط الســـــیاحي فــــي تحقیـــــق أهــــداف التنمیـــــة   تنبــــع أهمی

طــویر قطاعـات، وكــان لابــد مــن إدخــال الاقتصـادیة لمــا یحققــه مــن عائـدات ومســاهمته فــي ت
ــار أن المســألة أصــبحت  ــق بالفندقــة، وباعتب بعــد الجــودة للخــدمات الســیاحیة خاصــة فیمــا تعل

وكــــان مــــن ضــــروري البحــــث علــــى المــــداخل ، مســــألة ضــــمان البقــــاء والنمــــو أو الانســــحاب
مكـن الأساسیة لتطویر النشاط الفندقي وتعزیز علاقتـه بالسـیاحة مـن أجـل جـذب أكبـر عـدد م

  .من السیاح لتحقیق أهدافه الأساسیة
  أهداف البحث

  التركیــز علــى جــودة الخــدمات الســیاحیة وخاصــة الفندقیــة فــي النشــاط الســیاحي لكونهــا
 .الخدمة الأساسیة المقدمة في هذا النشاط

  یتمثــل هـــدف البحــث فـــي دراســة واقـــع الســیاحة ووضـــعیة جــودة القطـــاع الســیاحي فـــي
مقوماتهـــا الســـیاحیة والتطــرق إلـــى نوعیـــة الجهـــود التـــي تبـــذلها الجزائــر مـــن خـــلال التعریـــف ب

 .الجزائر في إطار القیام بقطاع السیاحة
  التطــرق إلــى واقــع جــودة الخــدمات الســیاحیة وخاصــة الفندقیــة المقدمــة للعمــلاء مــع مــا

 .تمتلكه الجزائر من مقومات سیاحیة
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 . إعتمدنا على منهجین: المنهج المتبع 
 ـــنهج الاســـتنباطي ـــل  الم ـــا بوصـــف وتحلی ـــث قمن ـــل، بحی ـــه الوصـــف والتحلی ومـــن أدوات

ــى الأهــداف  ــد النتــائج والوصــول إل ــات المجمعــة عــن الموضــوع قصــد تحدی المعلومــات والبیان
 . الموضوعة

 من خلال استقراء تقییم جـودة الخـدمات السـیاحیة فـي فنـدق الإخـوة  المنهج الاستقرائي
 . بتیارت بوعزة

  : حدود الدراسة
  :دود بحثنا إلى ثلاث أجزاءیمكن تقسیم ح

سـوف سـنتطرق فـي هـذا البحـث واقـع وتقیـیم جـودة الخـدمات السـیاحیة  :الحد الموضـوعي. أ
  :الفعلي الذي تم استخدامه للاعتبارات التالیةباستخدام نموذج الأداء الفعلي، 

  یعتبـــر نمــــوج الأداء الفعلـــي ســــهل الاســـتخدام مــــن الناحیـــة التطبیقیــــة مقارنـــة بنمــــوذج
ت، إذ یعتمد في تقییمه لجودة الخدمة علـى إعـداد وتقـدیم قائمـة واحـدة للزبـائن، ویركـز الفجوا

فیها على تحدید ادراكات الزبون لجودة الخدمة المقدمة له فعلا، أما نموذج الفجوات فیسـتلزم 
إعداد قائمتین، واحدة لتحدید ادراكات الزبون لمستوى الأداء الفعلي للخدمـة المقدمـة، والثانیـة 

طى بصیغة التوقع لمعرفة توقعات الزبائن لمستوى الخدمة، وهذا یتطلب فترة طویلة نسـبیا تع
 .لملئ الاستمارتین وهذا یجعل استجابة الزبائن لتقدیم المعلومات ضعیفة جدا

 بساطته من حیث القیاس والتحلیل.  
بولایة  عزةالإخوة بو لإجراء الدراسة التطبیقیة وقع اختیارنا على فندق  :الحد المكاني. ب

  تیارت
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  طار النظريالإ
  مفهوم جودة الخدمات السیاحیة: أولا
  تعریف جودة الخدمات السیاحیة -1

ارتفاع للخدمة السیاحیة إلى المسـتوى المتوقـع مـن  "تعرف الجودة في مجال السیاحة بأنها   
، وهـي السائحین، وأنه یجب النظر إلى الجودة على أنها حالة رضـاء العمـلاء والعـاملین معـا

  1".السبیل المؤكد لرفع الإنتاجیة وزیادة الدخل في المنشآت السیاحیة بوجه عام
نتیجة لعملیة تتضمن تلبیة جمیع احتیاجات "منظمة السیاحة العالمیة بأنها كما عرفتها 

المستهلك ومتطلباته وتوقعاته المشروعة من المنتجات والخدمات بسعر مقبول، بحیث تكون 
التعاقدیة المتفق علیها ومحددات الجودة المشمولة بذلك، مثل السلامة  مطابقة مع الشروط

والأمن والصحة والنظافة العامتین، وسهولة الوصول، والشفافیة، والأصالة، وتجانس النشاط 
  2."السیاحي المعني مع بیئته البشریة والطبیعیة

  عناصر الجودة في القطاع السیاحي -2
یــزات داخلیــة، إضــافة للعلاقــة المتبادلــة بــین طــاقم العمــل تأخــذ المرافــق مــن المبــاني وتجه   

ولقـد حـدث فـي . والسیاح مكانة هامة لأنها تشكل الوسط الملائم لإنتاج  المنتجـات السـیاحیة
السنوات الأخیرة تغیرات نوعیة في تقدیم الخدمات السیاحیة نتیجة لاستخدام التقنیات العلمیـة 

ــاءة والخبــر  إلــى التطــور  ة للطــاقم القــائم بالعمــل الســیاحي بالإضــافةالمتقدمــة، والرفــع مــن الكف
  3:الأساسیة ومن جملة العناصر. الذي عرفته تقالید الخدمات في الدول السیاحیة

 تقـاس علـى أسـاس رضـا السـائح خـلال فتـرة معینـة : النتائج التي تحصل علیهـا السـائح
 .لسیاحیةبتضافر عدة عوامل تتدخل في تحقیق التجربة ا وهذا لا یتحقق إلا

الأســعار ، لطموحــات، المتطلبــات الخاصــة بالخدمــة، الحاجیــات الأحقیــة الرضــا،  العملیــات
  النظافة، والحمایة الأمن، المعقولة

 وتشمل هذه المعاییر ما یلي:  معاییر جودة الخدمات السیاحیة -3
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مثـــل (إن معــاییر الأمــن والســلامة تحــدد عــادة بموجــب أنظمــة وقــوانین : الأمــن والســلامة 
 4.، وتلك یجب اعتبارها معاییر للجودة بحد ذاتها)وانین الحمایة من الحریقق
یجب على جمیـع أمـاكن الإیـواء والطعـام والشـراب أن تحـافظ علـى النظافـة  :الصحة العامة 

التــي غالبــاً مـا تحــدد أیضــاً (والسـلامة، ویجــب أن لا یقتصــر تطبیـق معــاییر ســلامة الأغذیـة 
لمؤسســات السـیاحیة الكبیـرة بــل یجـب أن یشــمل جمیـع أنــواع علـى ا) بموجـب أنظمـة وقــوانین

  .مواقع بیع الأغذیة
  الأصالة، الشفافیة، سهولة الوصول

ــــى الســــیاحة  :التجــــانس  التوافــــق والانســــجام مــــع المحــــیط الطبیعــــي والإنســــاني یحــــافظ عل
یســــتوجب أن تعمــــل وحـــدات النشــــاط الســــیاحي علـــى تحقیــــق الأهــــداف العامــــة و  المســـتدامة

 5.للسیاحة
بصــفة عامــة هنـاك طــرق شــائعة  تقیـیم جــودة الخــدمات الســیاحیة مــن منظــور الســائح -4

  6:لقیاس جودة الخدمات السیاحیة من هذه الوجهة وأهمها ما یلي
    مقاییس عدد الشكاوي. أ  
 .مقاییس الرضا. ب  
ومنــه یمكـن التعبیـر عـن المقیــاس  ادراكـات الزبـون، توقغـات الزبــون: مقیـاس الفجـوة. ج  

  .التوقعات -الأداء = الفجوة 7:یا على النحو التاليریاض
وهذا النموذج یعطي فهم أفضل لتوقعات السـائحین ویمكـن اسـتخدامه كإطـار لتحدیـد المعنـي 

  8:الحقیقي لرضا العملاء، تتكون من خمس فجوات وهي مبینة في الشكل التالي
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  لقیاس جودة الخدمة SERVQUALنموذج ): 2(الشكل رقم
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

دار  ،)مدخل صناعة السیاحة والضیافة(التسویق السیاحي والفندقي علي فلاح الزعبي،  :المصدر
 .72ص.2013، الأردن، 1المیسرة للنشر والتوزیع، ط

لقـد ترتـب عـن الانتقـادات الموجهـة لمقیـاس : مقیاس الأداء الفعلي للخدمات السیاحیة. د  
)Servqual (ا یعرف بمقیاسظهور مقیاس الأداء الفعلي أو م)Servperf( 

إذ یركز على الأداء الفعلي للخدمة السیاحیة المقدمـة باعتبـار أن جـودة الخدمـة یمكـن الحكـم 
  9.علیها بشكل مباشر من خلال اتجاهات السائحین

 : مقیاس السائح الموجه بالقیمة. ه  
  مفهوم جودة الخدمات الفندقیة: ثانیا

عمــلاء ســمة ظــاهرة فــي مختلــف القطاعــات إن جــودة الخــدمات وانعكاســاتها علــى ال
ـة وفـــي قطــاع الخـــدمات الفندقیــة علـــى نحــو خـــاص، حیــث تســـعى الفنــادق إلـــى تـــوفیر  العامـ
ـــي معظـــم  ـــه ف ـــة ومتنوعـــة كالإقامـــة والإطعـــام وخـــدمات أخـــرى، إلا أن ـدیم خـــدمات مختلف وتقــ

 

) 5الفجوة رقم (     دركةالخــــدمة الم العميل 

الاتصالات الخارجية 
لسوق 

  

خدمة  لل   والاداء الفعليتسليمال

شخصية  الاجاتالح  

 الخــــدمة المتـــوقعة 

لكلمة  الاتصالات 
 المنقولة

 الخبرة السابقة
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ضــلا الحـالات تتســم الخدمــة بعناصــر وخصــائص منهـا اللاملموســیة وعــدم القابلیــة للتخــزین ف
خاصیتي التباین والتلازم، حیث هذه الخصائص مـن ناحیـة أخـرى تمثـل التحـدیات والمشـاكل 
التي تواجهها الجودة، فالإقامة في الفندق غالبا ما تكون بمثابة أداء ولیس مجرد شـراء شـيء 

وعلى هذا الأسـاس لا یوجـد حكـم قاسـي علـى الخـدمات الفندقیـة فالعمیـل أو النزیـل  10.معین
أن یجــرب الخــدمات التــي ســتقدم لــه حتــى یــتمكن مــن التقیــیم الصــحیح، والــتلازم لا یســتطیع 

بین الإنتاج والاستهلاك یوجب أن تحصـل التعـاملات التجاریـة مـن جهـة و الإطـار الـوظیفي 
لفـــرد الاتصـــال مـــن جهـــة أخـــرى، ممـــا یـــؤدي إلـــى التبـــاین والاخـــتلاف فـــي التعـــاملات وهـــذا 

الاتصال وهنا یعد الانسجام مشـكلة حقیقیـة یصـعب  العنصر یظهر في مستویات أداء لأفراد
 .معالجتها نسبیا ذلك لأن الأداء البشري یصعب حصره  ضمن معاییر قیاسیة صارمة

  .أبعاد جودة الخدمة الفندقیة وتوقعات الضیوف لها: اثثال   
تختلف توقعات النزلاء لجودة الخدمة من شخص لآخر كـل حسـب الزاویـة والمعیـار الـذي    
ر منه إلى الجودة وكیفیة إدراكها وفیما یلـي سـنتطرق إلـى أبعـاد جـودة الخدمـة الفندقیـة و ینظ

 .توقعات النزلاء لها
  أبعاد جودة الخدمة الفندقیة -1

إن قیاس جودة الخدمة بشكل عام یتم من خلال عدة أبعاد تمتـاز بهـا الخدمـة وتمثـل 
لأبعاد التـي تبنـى علیهـا الزبـائن توصل مجموعة من الباحثین إلى أن او أهم متطلبات الزبائن 

دراكاتهم وبالتالي حكمهم على جودة الخدمة تمتد لتشمل عشرة أبعاد رئیسیة هي ٕ   : توقعاتهم وا
ــدیم خدمــة وحســب وعــده وبشــكل دقیــق مــن :الاعتمادیــة وتعنــي قــدرة المــزود علــى انجــاز وتق

 11.حیث الوقت والانجاز والوعد
 12.لمقدمي الخدمة لمطالب واحتیاجات الزبائنالقدرة والاستجابة السریعة : الاستجابة

 .مشاكلالوهي تمثل مدى استعداد مقدم الخدمة على تقدیم المساعدة أو حل  :الجدارة
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حیـث تلعـب قـدرات مقـدم الخدمـة و مسـتوى المعرفـة لدیـه دورا كبیـرا فـي إعطـاء  :المصداقیة
 .لمطلوبة وفقا لتوقعاتهالثقة التي تتضمن المستفید و تجعله واثق من حصوله على الخدمة ا

تعد هذه الخدمة دورا كبیرا وفعال في جذب الزبائن لطلب الخدمـة لأن تـوفر عنصـر  :الأمان
إن الحاجـــة إلـــى الأمـــان یمثـــل أحـــد . الأمـــان والثقـــة یشـــكل نقطـــة أساســـیة بالنســـبة للمســـتفید

 .الحاجات الأساسیة التي یبحث عنها المستفید في الخدمة
ــدم للخدمــة یقصــد بهــا درجــة فهــم مــورد الخدمــة للمســتفید و كــم مــن الوقــت  :درجــة فهــم مق

والجهـد یحتــاج هــذا المــورد كــي یفهــم المسـتفید لطلباتــه خاصــة مشــاعر المســتفید وتقــدیر هــذه 
 13.المشاعر
وتعني تبادل المعلومات المتعلقة بالخدمة بین مقدمي الخدمة والزبائن بشكل سـهل  :الاتصال
 14.وبسیط

من هذا البعـد الاتصـال فحسـب، ولكـن كـل مـا مـن شـأنه أن ییسـر لا یتض :الوصول للخدمة
 .ملائمة ساعات العمل وموقع المؤسسة: من الحصول على الخدمة مثل

غالبــا مـــا یــتم تقیــیم جــودة الخدمــة مـــن قبــل الزبــون فــي ضــوء مظهـــر  :الأشــیاء الملموســة
 .الخ...التسهیلات المادیة مثل المعدات والأجهزة والأفراد 

 عني أن یكون مقدم الخدمة على قدرة من الاحترام والأدب، وأن یتسم بالمعاملة الودیة معوت :اللباقة
 15.الزبائن ومن ثم فإن هذا الجانب یشیر إلى الصداقة والود بین مقدم الخدمة والزبون

ـــــــاد إلـــــــى خمســـــــة أبعـــــــاد  ـــــــیص عـــــــدد الأبع ـــــــس البـــــــاحثین بتقل ـــــــزة قـــــــام نف ـــــــد فتـــــــرة وجی بع
)parasuramanzeithanrl and berry 1900 (الضــمان ، الاعتمادیــة   16: هــي) الثقــة

 )العنایة(التعاطف ، الأشیاء الملموسة، الاستجابة .والتوكید
مــن خــلال هــذه الأبعــاد نســتنتج أن جــودة الخدمــة تتجســد فــي أنهــا مفهــوم متعــدد الأبعــاد ولا 

ة إلا وبالرغم من أن الأبعـاد الخمسـة ضـروری. یمكن تحدیده أو قیاسه باستخدام مقیاس فردي
 .أن وزنها یختلف من عمیل إلى آخر ومن مؤسسة إلى أخرى
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  توقعات الضیوف لجودة الخدمة -2
تختلف ادراكات الضیوف لجودة الخدمة الفندقیة وهناك متغیرین مهمـین یـؤثران علـى 
إدراك الضـیوف وهمـا نمطیـة خدمــة الضـیافة وتوقعـات الضـیوف والفجــوة بینهمـا هـي المحــدد 

  17.الضیافةالأولي لجودة خدمة 
إن الضیف هو الحاكم الوحید على جـودة الخدمـة الفندقیـة، نظـرا لان توقـع الضـیوف 
للخدمـة یـؤثر علـى رضـاهم عنهــا ومنـه یكـون فهـم توقعــات الضـیوف مـن طـرف إدارة الفنــدق 

  :حرجا جدا، ولقد صنفت توقعات الخدمة في ثلاث مستویات هي
 فـي الخـط الأمـامي لمؤسسـة الفنـدق  فمثلا یجب أن یحـافظ العـاملون :الخدمة الضروریة

ــى الع ــدار ســاعات العمــل وتســجیل الضــیوفعل علامهــم بتفاصــیل الخدمــة مــل حســب مق ٕ ، وا
 .والاهتمام الكافي بشكاوي الضیوف ویعتقد الضیف أن الخدمة سیتم تأدیتها

 هــي تلــك الخــدمات التــي یتوقــع الضــیوف أن مقــدم الخدمــة یجــب أن  :الخدمــة المتوقعــة
الخدمــة الفندقیــة وهــذه الخــدمات هــي التــي یحــدث التنــافس فیهــا بــین الفنــادق، یقــدمها لتكتمــل 

خیــارات الـدفع والحجــوزات، المعلومــات المتعلقـة بالخدمــة الفندقیــة : ومـن أمثلــة هـذه الخــدمات
والتســهیلات المادیــة، وهــذه الخــدمات مهمــة جـــدا نظــرا لكونهــا تمیــز مؤسســة الضــیافة عـــن 

 . ف بین مؤسسات الضیافةأخرى وهي التي یقارن بها الضیو 
 هــذه الخــدمات یعتبرهــا الضــیوف منحــا إضــافیة تعــزز قیمــة زیــارتهم، :الخدمــة الاختیاریــة

  .وتساهم هذه الخدمات أیضا في اكتساب وامتلاك میزة تنافسیة لمؤسسة الضیافة
ومــــن الواضـــــح أن مؤسســـــات الضــــیافة یجـــــب أن تفهـــــم جیــــدا زبائنهـــــا، إذا أرادت أن تفهـــــم 

دة الخدمة، أو یكون لدیها فرصة لتنفیذ برامج جودة الخدمة بنجاح، كما تحتـاج ادراكاتهم لجو 
إلى معرفة كیف ومتى یتم التداخل بـین الضـیوف ومقـدمي الخدمـة ، وتكـون مثـل التـداخلات 
حرجة حیث یتم فیها تقییم جودة الخدمة من قبل الزبائن ومنـه الحكـم علـى المؤسسـة الفندقیـة 

  ".لحظات الصدق"هذه التداخلات بــ  وعلى أدائها العام وتسمى
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  :طار العمليالإ
  .2030مخطط الجودة الجزائریة ضمن آفاق : أولا
  :مخطط جودة السیاحة الجزائریة -1

وهـي إسـتراتیجیة 2030إن انتهاج مسار الجودة في إستراتیجیة التنمیة الجزائریة فـي آفـاق    
مــن خــلال ) SDAT(یاحة فــي المخطــط التــوجیهي للســ 2008تعتمــدها الحكومــة منــذ ســنة 

وتعكـــــس هـــــذه . الدراســــات والأبحـــــاث والاستشـــــارة الموســـــعة لجمیـــــع الفـــــاعلین فـــــي القطـــــاع
إرادة الدولـــة فــي دعـــم الإمكانـــات الطبیعیــة والثقافیـــة والتاریخیـــة للبلــد مـــن اجـــل  الإســتراتیجیة

. للسـیاح متوسطیة وجعل الجزائـر بلـدا مسـتقبلا وروترقیته إلى مرتبة الامتیاز في المنطقة الأ
  13:وهي وتقوم هذه الإستراتیجیة على خمس دینامیكیات أساسیة

 .مخطط الوجهة الجزائر -
 .مخطط تطویر الاستثمار السیاحي -
 ). PQTA( مخطط جودة السیاحة الجزائریة  -
 .الخاص-مخطط الشراكة العمومي -
 .مخطط تمویل القطاع -

هنیـین الجزائـریین فـي كما یطمح مخطط جودة السیاحة الجزائریة إلى توحید جمیـع الم
   .قطاع السیاحة من خلال الانتهاج الإرادي للجودة

ـــا  ـــة مـــع مهنیـــي القطـــاع ومـــن أجلهـــم طبق تـــم إعـــداد مخطـــط جـــودة الســـیاحة الجزائری
للمعاییر الدولیة، یسمح مخطط الجودة بتحدید المسار من أجل التحسـین التـدریجي للخـدمات 

 14:بط مخطط جودة السیاحة بالنقاط التالیةویرت"  QTA"والحصول على العلامة التجاریة 
  جودة السیاحة الجزائریة " إنشاء العلامة التجاریة " 
 تدعیم كفاءات الموارد البشریة . 
 تنظیم الأنشطة السیاحیة . 
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 تحدیث البنـى التحتیة. 
  أهداف مخطط جودة السیاحة الجزائریة. 2
 . ریع تنمیة المؤسسات السیاحیةإدراج مفهوم الجودة في مشابدعم التنافسیة الوطنیة  -
 . للسیاحتحسین صورة جودة الخدمات بخلق دیمومة العرض السیاحي الجزائري  -
إفادة المؤسسـات السـیاحیة الملتزمـة بانتهـاج مسـار الجـودة وذلـك بتـوفیر الوسـائل الملائمـة  -

عادة التأهیل ٕ  . ث، والتحدیلتحقیق تنمیتها، خاصة بمرافقتها في عملیات التجدید وا
ــد للمتعــاملین المنخــرطین فــي الجــودة مــن خــلال إدمــاجهم فــي شــبكة  - ضــمان تــرویج متزای

  .واندماج ي المجال التجاري وتموقع أفضل"  QTA" المؤسسات الحاملة للعلامة التجاریة 
  .مراحل ومعاییر الحصول على العلامة التجاریة جودة السیاحة الجزائر: ثانیا

  ":QTA"ة التجاریة مراحل الحصول على العلام. 1
  : بسبعة مراحل كما هي مبینة في الشكل التاليي برنامج جودة السیاحة یمر الانخراط ف   

  "جودة السیاحة الجزائر"مراحل الحصول على العلامة التجاریة ): 1(الشكل رقم 
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  .17وزارة السیاحة والصناعة التقلیدیة، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

معرفة المعايير 
 الالتزامات

الوطنية في 

إمضاء عقد الالتزام 
في الانتهاج الوطني 

 للجودة 
القيام بتدقيق 

حسابات الفحص 

 العمل بتوصيات
مكتب تدقيق  مرة  التدقيقالقيام ب

 ثانية للمصادقة
تقديم الملف إلى 

 الأمانة التقنية

الحصول على 
العلامة التجارية 
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  :لتزامات الجودة في الفندقة والمطاعممعاییر وا. 2
ـــم  ـــة ت ـــة والمطـــاعم الجزائری ـــرع الفندق تحدیـــد معـــاییر والتزامـــات جـــودة الســـیاحة فـــي ف

ــین فــــي القطــــاع وتمثــــل هــــذه المعــــاییر والالتزامــــات فــــي كــــل قطــــاع فرعــــي  بمشــــاركة المهنیــ
   :وهي تتوزع في عشرة عائلات. المتطلبات الضروریة لإرضاء الزبائن

  معاییر والتزامات الجودة في الفندقة والمطاعم ):1(الجدول رقم  
  التعیین  المعیار

إدارة المؤسسة 
  وتنمیتها

  .تحدید الاتجاهات الكبرى التي یجب إتباعها والوسائل الأساسیة -
تحمیل إطارات المؤسسة المسؤولیة وتطبیق نظام یقوم على تقدیم  -

  .تقاریر إلى الإدارة

وجودة  إدارة المالیة
  المشتریات

  .إعداد المیزانیة السنویة المتعلقة بالأعباء ومتابعة تنفیذها -
انجاز المشتریات والطلبیات من المواد الأولیة والخدمات بطریقة فعالة  -
  ).الجودة، الأسعار والآجال(

ضمان وظیفة 
التسویق والبیع 

  والاتصال

  .ماتمعرفة تطورات السوق، رغبات الزبائن وتحسین الخد -
  .تنفیذ عملیات الاتصال والترویج ومبیعات المؤسسة -
  .العمل ضمن شبكة مع مختلف الشركاء في المحیط المباشر للسیاحة -

صیانة المؤسسة 
وضمان الخدمات 

  العامة

المحافظة على تراث المؤسسة وصیانته، وتبین المیزانیة الاعتمادات -
  .المالیة الضروریة لذلك

ئمة في الأماكن والفضاءات المشتركة، وصیانة ضمان النظافة الدا -
  .مكونات المؤسسة

إدارة الموارد 
  البشریة

عادة تأهیل كفاءاتهم وتنظیم الموارد البشریة - ٕ   .إدارة العاملین وا
  .ضمان استقبال أجراء جدد وتجدید عملیة تحفیزهم -
  .ضمان تصرف إداري حازم -
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استقبال ومرافقة 
  الزبائن

لحجوزات في مكتب الاستقبال أو على الهاتف توفیر معالجة ل -
  .وضمان حسن الاستقبال

ضمان معالجة فعالة للحجوزات بالبرید الالكتروني أو بالفاكس أو  -
  بالبرید

  .توفیر مداخل وأماكن خارجیة جمیلة وصیانتها بما یدعم المؤسسة -
توفیر معلومات اللازمة للزبائن وتوفیر محیط ملائم لاستقبالهم  -

  .افقتهم طوال مدة إقامتهمومر 
  .توفیر الوسائل الخاصة باستقبال الأطفال وذوي الاحتیاجات الخاصة -

الغرفة (الإقامة 
  )والمرافق الصحیة

  .مریحة تتوفر فیها أثاث وأجهزة ذات جودةاقتراح غرف ذات تزویق  -
  .توفیر حمام ومراحیض مجهزین بالوسائل الضروریة داخل الغرف -
  .صر الضروریة لسلامة الزبائن داخل الغرف وفي الفندقتوفیر العنا -
  .تنظیف الغرف والمرافق الصحیة یومیا  -

  المطعم والمشرب

  .اقتراح فطور الصباح جذاب مع الأخذ بعین الاعتبار عادات الزبائن -
توفیر مطعم یجمع بین الجمالیة والتزویق وسهولة الوصول إلیه مع  -

  .ل مرافق المطعمضمان النظافة والسلامة في ك
اقتراح قائمة طعام نظیفة تحتوي على أطباق ومشروبات متجددة یومیا  -

  .مع مراعاة تنویع الأصول والتقالید والثقافات المتعلقة بالأكل
البیئة والتنمیة 

  المستدامة
  .الأخذ بعین الاعتبار البیئة والتنمیة المستدامة في إدارة المؤسسة -

  انتهاج الجودة
  .انتهاج الجودة العام للمؤسسة وتطبیقه لإرضاء الزبائنتنظیم  -
  .انجاز الأعمال الأساسیة التي تضمن استمراریة انتهاج الجودة -
  من إعداد الباحث بالاعتماد على مخطط جودة السیاحة الجزائر: المصدر
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ومنــذ تبنــي الجزائــر لمخطــط جــودة الســیاحة الجزائــر ســعت المنظمــات الســیاحیة فــي 
لفنادق إلى الانخراط ضمن هذا المخطط سعیا منها إلى كسـب میـزة تنافسـیة محلیـة مقدمتها ا

  :2014-2013ودوایة والجدول التالي یبن عدد المنخرطین في مخطط الجودة لسنتي 
  2014الانخراط في مخطط الجودة نهایة ): 2(الجدول رقم 

  2014  2013  السنة

عدد 
المنخرطین في 
  مخطط الجودة

307  
  ةمؤسسة سیاحی

مؤسسة سیاحیة  348 
  :مجزأة إلى

  مؤسسة فندقیة 185 -
  وكالة سیاحة وسفر 140 -
  محطات حمویة 07 -
  مطعم 16 -

مشاریع سیاحیة  10 
  : فرع

مشروع 
  مؤسسات فندقیة

  إحصائیات وزارة السیاحة، مخطط جودة السیاحة الجزائر، مرجع سبق ذكره: المصدر
  -تیارت -وة بوعزة واقع الجودة في فندق الإخوة الإخ: ثالثا
  عرض وتحلیل نتائج الدراسة: أولا
  ثبات أداة الدراسة    

مــن اجــل التأكــد مــن أن الاســتبیان یقــیس العوامــل المــراد قیاســها، قمنــا باختبــار مــدى 
الاتســاق الــداخلي لفقــرات المقیــاس، إذ تــم تقیــیم تماســك المقیــاس بحســاب كرونبــاخ الفــا الــذي 

أخرى، وهو یشیر إلـى قـوة الارتبـاط والتماسـك بـین  ن فقرة إلىیعتمد على اتساق أداء الفرد م
وللتحقـق مـن ثبـات أداة . إلى ذلك فانه معامل یزود بتقدیر جید للثبات فقرات المقیاس إضافة

ألفـا (الدراسة بهذه الطریقة طبقت معادلة كرونباخ ألفا على درجات أفراد عینة الثبـات إذ یعـد 
  .البحوث الإداریة والعلوم الإنسانیةمعقولا في ) 0.6اكبر أو یساوي 
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 )ثبات الاستبانة(معامل كرونباخ ألفا ): 20-03(الجدول رقم 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,773 33 

 SPSS برنامج :المصدر
مـن الحــد ، وانـه اكبـر %77.30قـدره  كرونبــاخ ألفـایبـین الجـدول أعـلاه أن قیمـة معامـل    

، هذا یعنـي أن هنـاك درجـة كبیـرة مـن المصـداقیة فـي الإجابـات %60المقبول لمعامل الثبات
 .ودرجة اتساق داخلي بین أسئلة، مما یشیر إلى وجود علاقة ترابط جیدة بین عباراته

  تحلیل البیانات المتعلقة بتقییم النزلاء لأبعاد جودة الخدمة الفندقیة -2
نمــوذج (ات أفـراد عینــة الدراسـة حـول عبـارات النمـوذج المسـتخدم سـنعرض فیمـا یلـي إجابـ   

ــیمهم )الأداء الفعلــي ، حســب كــل بعــد مــن الأبعــاد الخمســة التــي یعتمــد علیهــا النــزلاء فــي تقی
لجــودة الخدمـــة المقدمــة إلـــیهم، وذلـــك مــن خـــلال تحدیـــد المتوســطات الحســـابیة والانحرافـــات 

  :متغیرات ویكون لدینا ما یليالمعیاریة لاستجابة الأفراد نحو فقارات ال
  :بعد الاعتمادیةتحلیل نتائج 

كانـت بوسـط ) 01(یتبین أن اتجاهات أفراد العینة نحـو الفقـرة SPSSبالاعتماد على برنامج 
، مما یعكس درجة موافقـة مرتفعـة وهـذا 0.72وانحراف معیاري مقداره  3.83حسابي مقداره 

ـــدیم الخـــدمات بشـــ ـــدق یهـــتم بتق ـــي حـــین كـــان یـــدل علـــى أن الفن كل صـــحیح مـــن أول مـــرة، ف
ـــــوالي،  )3.54و 3.75، 3.80(بمقـــــدار ) 4-3-2( المتوســـــط الحســـــابي للفقـــــرات ـــــى الت عل

ـــدره  علـــى التـــوالي، وهـــو مـــا یعكـــس درجـــة )  0.61و 0.94، 0.66( وبـــانحراف معیـــاري ق
  .موافقة عالیة من طرف أفراد عینة الدراسة على فقرات بعد الاعتمادیة

ــــات المعیاریــــة الخاصــــة ببعــــد أمــــا بالنســــبة للمعــــد ل العــــام للمتوســــطات الحســــابیة والانحراف
ممــا  3.73الاعتمادیـة فیبـین الجـدول أعـلاه أن المعـدل العـام قـد بلـغ للمتوسـط الحسـابي بلـغ 
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ــة مــن  ــة الدراســة علــى جــودة الخدمــة الفندقی یعكــس درجــة موافقــة مرتفعــة مــن قبــل أفــراد عین
عینـة الدراسـة كمـا یـدل علیـه تـدني الانحـراف المعیـاري  ناحیة بعد الاعتمادیة، وبإجماع أفراد

 .0.73الذي قدر بـــ
  :بعد الاستجابةتحلیل نتائج     

یتبین أن اغلب أفراد العینة وافقوا على أن موظفو الفندق  SPSS بالاعتماد على برنامج   
سابي بأعلى متوسط ح )09(مات للسائح، حیث كان الفقرة مستعدین ومتحفزین لتقدیم الخد

 ، في حین كان المتوسط الحسابي للفقرات0.80وانحراف معیاري مقداره  3.95مقداره 
 3.52،3.46، 3.52(بنسب متقاربة وبدرجة مرتفعة  وبمقدار) 08- 07- 05-06(
على التوالي، ) 0.80و1.08، 0.70، 0.77(على التوالي، وبانحراف معیاري قدره)3.46و

  .رف أفراد عینة الدراسة على فقرات بعد الاستجابةوهو ما یعكس درجة موافقة عالیة من ط
أما بالنسـبة للمعـدل العـام للمتوسـطات الحسـابیة والانحرافـات المعیاریـة الخاصـة ببعـد 

ــغ للمتوســط الحســابي بلــغ  ممــا 3.58الاســتجابة فیبــین الجــدول أعــلاه أن المعــدل العــام قــد بل
ــة الدراســة ع ــة مــن یعكــس درجــة موافقــة مرتفعــة مــن قبــل أفــراد عین لــى جــودة الخدمــة الفندقی

ناحیة بعد الاسـتجابة، وبإجمـاع أفـراد عینـة الدراسـة كمـا یـدل علیـه تـدني الانحـراف المعیـاري 
 .0.86الذي قدر بـ

  :بعد الموثوقیة والأمانتحلیل نتائج    
نلاحظ أن إجابات ) 35-03(من خلال الجدول رقم   SPSS بالاعتماد على برنامج   

جاءت في المرتبة الأولى بالنسبة لجمیع الفقرات بمتوسط ) 12(الفقرة أفراد العینة حول 
، مما یعكس درجة موافقة جد مرتفعة 0.77بانحراف معیاري مقداره  4.48حسابي مقداره 

مرة بدرجة موافق تماما على أن موظفوا الفندق  55، وهذا بتكرار قدره لیكارتحسب سلم 
یدل على أن الفندق یولي اهتماما كبیرا في اختیار  یتحلون بالأدب والأخلاق الحمیدة، وهذا

حیث  3.52بــ ) 13(الموظفین و تركیزه على المعاملة الجیدة، واقل متوسط كان في الفقرة 



  2016  ديسمبر    خامسمجلة دراسات وأبحاث اقتصادية في الطاقات المتجددة              العدد ال

 

84 
 

أن اغلب أفراد العینة كانوا محایدون على انه یتمتع العاملون بالفندق بالمعرفة الكافیة 
  .مرة 47ه للإجابة عن أسئلة السواح المختلفة بتكرار قدر 

أما بالنسبة للمعدل العام للمتوسطات الحسـابیة والانحرافـات المعیاریـة الخاصـة ببعـد  
الموثوقیة والأمان فمن خلال الجدول أعـلاه نلاحـظ أن المعـدل العـام لبعـد الموثوقیـة والأمـان 

ممــا یعكــس درجـة موافقــة مرتفعــة مــن قبــل أفــراد عینــة  4.07قـد بلــغ للمتوســط الحســابي بلــغ 
اسـة علــى جــودة الخدمـة الفندقیــة مــن ناحیـة بعــد الموثوقیــة والأمـان، وبإجمــاع أفــراد عینــة الدر 

 .0.83الدراسة كما یدل علیه تدني الانحراف المعیاري الذي قدر بـ
 :بعد التعاطفتحلیل نتائج 

كانت ) 17(نلاحظ أن إجابات أفراد العینة حول الفقرة  SPSSبالاعتماد على برنامج 
، مما یعكس درجة 0.83وبانحراف معیاري مقداره  3.76ابي مقداره بأعلى متوسط حس

، أي موافقة أفراد العینة على أن الموظفون بالفندق لیكارتموافقة مرتفعة حسب سلم 
ملتزمون بالتعرف على حاجات السیاح ومطالبهم، في حین كانت درجة موافقتهم متوسطة 

شكلات السواح والاهتمام بحلها حیث كان بالنسبة لكون موظفوا الفندق قادرون على تفهم م
مما یعكس أن موظفوا الفندق لا یمتلكون  0.77وبانحراف معیاري 3.29المتوسط الحسابي 

 .القدرة على تفهم مشكلات السیاح
ـــة الخاصـــة ببعـــد     أمـــا بالنســـبة للمعـــدل العـــام للمتوســـطات الحســـابیة والانحرافـــات المعیاری

نلاحـظ أن المعـدل العـام قــد بلـغ للمتوسـط الحسـابي بلــغ  التعـاطف فمـن خـلال الجـدول أعــلاه
ممـــا یعكـــس درجـــة موافقـــة مرتفعـــة مـــن قبـــل أفـــراد عینـــة الدراســـة علـــى جـــودة الخدمـــة 3.55

الفندقیــة مــن ناحیــة بعــد التعــاطف، وهــذا بإجمــاع أفــراد عینــة الدراســة كمــا یــدل علیــه تــدني 
  .0.76الانحراف المعیاري الذي قدر بــ
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  :د الملموسیةبع تحلیل نتائج
بدرجة ) 24(نلاحظ أن اكبر نسبة تكرار كانت في الفقرة  SPSSبالاعتماد على برنامج 

) 23(موافق، الذي یعكس أن موظفو الفندق یتمتعون بالمظهر الحسن، في حین أن الفقرة 
، مما یعكس 0.68وبانحراف معیاري مقداره  4.47كانت بأعلى متوسط حسابي مقداره 

یتوفر الفندق  ، أي موافقة أفراد العینة على أنهلیكارتفعة جدا حسب سلم درجة موافقة مرت
على المناخ التنظیمي للخدمة مثل صالة الانتظار، التكییف وموقف السیارات، وجاءت 

وانحراف معیاري  3.14أخیرا بالنسبة لجمیع الفقرات بمتوسط حسابي قدره ) 27(الفقرة 
ي أن أفراد العینة كانت إجاباتهم محایدة اتجاه مما یعكس درجة موافقة متوسطة أ 1.15

وهذا یدل على ملائمة الأسعار المطبقة في . توافق جودة الخدمات المقدمة مع أسعارها
 .الفندق مع مستوى الخدمات المقدمة

ـــة الخاصـــة ببعـــد     أمـــا بالنســـبة للمعـــدل العـــام للمتوســـطات الحســـابیة والانحرافـــات المعیاری
الجدول أعـلاه نلاحـظ أن المعـدل العـام قـد بلـغ للمتوسـط الحسـابي بلـغ الملموسیة فمن خلال 

ــة الدراســة علــى جــودة الخدمــة 4.07 ، ممــا یعكــس درجــة موافقــة مرتفعــة مــن قبــل أفــراد عین
ــدني  ــه ت الفندقیــة مــن ناحیــة بعــد الملموســیة، وهــذا بإجمــاع أفــراد عینــة الدراســة كمــا یــدل علی

 .0.69الانحراف المعیاري الذي قدر بـ
  تحلیل العلاقة بین المحاور باستخدام معامل الارتباط بارسون: انیاث

ــاط بینهمــا یســاوي     ــین بعــدي الاعتمادیــة والاســتجابة، بحیــث معامــل الارتب یوجــد ارتبــاط ب
ــین بعــدي الاعتمادیــة وبعــد الموثو  0.087 یــة والأمــان لــن معامــل الارتبــاط كــان یســاوي قوب
0.26. 

، 0.49مادیة وبعد التعاطف، لان معامل الارتباط یسـاوي یوجد ارتباط ضعیف بعد الاعت   
، وبـین 0.36وبین بعـدي الاعتمادیـة وبعـد الملموسـیة بحیـث معامـل الارتبـاط بینهمـا یسـاوي 
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ـــاط یســـاوي  ـــث معامـــل الارتب ـــة 0.47بعـــدي الاســـتجابة والتعـــاطف بحی ـــین بعـــد الموثوقی ، وب
 .0.46وي والأمان وبعد التعاطف لان معامل الارتباط بینهما یسا

یوجد ارتباط متوسـط بـین بعـد التعـاطف و الملموسـیة، حیـث معامـل الارتبـاط یسـاوي 
0.69. 

ـــة والأمـــان، لان مـــع معامـــل  ـــین بعـــد الاســـتجابة وبعـــد الموثوقی ـــوي ب ـــاط ق یوجـــد ارتب
ـــاط ، وبـــین بعـــدي الاســـتجابة والملموســـیة لان معامـــل الارتبـــاط بینهمـــا 0.73یســـاوي  الارتب
الموثوقیـة والأمـان وبعـد الملموسـیة حیـث معامـل  قوي كذلك بـین بعـد، وارتباط 0.80یساوي 

  .  0.80الارتباط یساوي 
 اختبار الفرضیات : ثالثا

 بـوعزةتشیر بیانات الجدول أعلاه إلى أن مستوى جودة الخدمات السیاحیة في فنـدق 
جــة بدر  3.77بتیـارت مرتفعـة بحیــث كانـت قیمــة المتوسـط الحسـابي لفقــرات أبعـاد الجــودة هـو

موافقــة مرتفعــة بإجمــاع اغلـــب أفــراد العینــة الـــذي یعكســه الانحــراف المعیـــاري الــذي قــدر بــــ 
  . أي انه توجد جودة خدمات المقدمة في فندق الإخوة بوعزة H0، ومنه نقبل الفرضیة 0.77

  : الخاتمة
  أهم نتائج البحث

 هـذا النـوع تحتوي الجزائر على مقومات سیاحیة عالیة وهي تمكنهـا مـن احـتلال مكانـة ب
من الصناعة، ولكنها لم تعط اهتمامـا كافیـا لتطـویر السـیاحیة لكـي ترقـى إلـى مصـاف الـدول 

 .السیاحیة الكبرى
  تطـویر الطاقــات الفندقیـة بإمكانــه أن یـؤدي إلــى زیـادة طاقــة الإیـواء والتــي بـدورها ترفــع

 .من قدرة البلد على استیعاب عدد كبیر من السیاح
  إلى الجزائر هـم مـن الجالیـة الجزائریـة المقیمـة فـي المهجـر، فقـد أغلبیة السیاح الوافدین

ـــ ، فــي 2014ســائح ســنة  4173584قــدر عــدد الســیاح الجزائریــون المقیمــون فــي المهجــر ب
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ســـائح، وهـــذا العـــدد  401073بــــ 2014حـــین بلـــغ عـــدد الأجانـــب الـــذین زاروا الجزائـــر ســـنة 
 .یعتبر قلیل مقارنة بالدول المجاورة

  السیاحیة للجزائر من العملة الصعبة، حیـث بلغـت الإرادات السـیاحیة ضعف الإیرادات
ـــدول الجـــوار  204حـــوالي 2014ســـنة  ـــة مقارنـــة ب ـــرادات قلیل ـــى هـــذه الإی ملیـــون دولار، وتبق

 كتونس والمغرب
  ـــه فـــي تقیـــیم جـــودة الخـــدمات مكانیـــة الاعتمـــاد علی ٕ مصـــداقیة نمـــوذج الأداء الفعلـــي وا

ــة إضــافیة للتحقــق مــن ثبــات ومصــداقیة نمــوذج الأداء الســیاحیة إذ تعــد هــذه الدراســة محا ول
 .الفعلي بالتطبیق في قطاع السیاحة وخاصة الفندقة

ائج الدراسـة تبـین لنـا وجـود تـأثیر ذو دلالـة معنویــة نتــمـن خـلال تحلیـل :  اختبـار الفرضـیات
 . α=0,05لجودة الخدمات الفندقیة لفندق بوعزة عند مستوى معنویة 

 : الاقتراحات
ـــي الفنـــدق وبالتـــالي تـــوفیر بعـــض الخـــدمات  زیـــادة  حجـــم الأمـــوال الواجـــب اســـتثمارها ف
 ).الخ...مركز أعمال، عیادة طبیة، قاعة للحلاقة( الغائبة
ــالترویج مــن خــلال تطبیــق سیاســة الإعــلام المخــتلط  الإعــلان فــي الإذاعــة : الاهتمــام ب

 .الخ...والتلفزیون، خلق موقع الكتروني لترویج منتوج الفندق
د أسعار مناسبة تتلائم مع نوعیـة الخدمـة مـن جهـة ومـع أسـعار الفنـادق المنافسـة تحدی 

 .من جهة أخرى
ـــع مـــن خـــلال التعامـــل مـــع مختلـــف الوســـطاء الســـیاحیین مـــن  : توســـیع مجـــالات التوزی

إبــرام  إلــى منظمـوا رحــلات، وكـالات تــأجیر السـیارات، وكــالات السـیاحة والأســفار، بالإضـافة
 . المحلیة والأجنبیةعقود مع مختلف الشركات 

المشاركة في مختلف المعارض الوطنیة والدولیة لمواكبـة التطـورات الحاصـلة فـي عـالم  
 .التسویق
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ضرورة تشجیع الشركاء الأجانب بالاستثمار في القطاع السـیاحي وخاصـة الفنـدقي مـن  
 .اجل الاستفادة من خبراتهم في مجال جودة الخدمة الفندقیة

  .ت التقلیدیة وتطویره خاصة على مستوى المؤسساتالاهتمام بقطاع الصناعا 
 :أفاق الدراسة

 :وبناءا على ما تقدم نقترح أفاقا لهذه الدراسة والتي تكمن فیمایلي
 .دور الفنادق في تحسین الخدمات السیاحیة 
 .الثقافة السیاحیة كأداة للنهوض بالقطاع السیاحي في الجزائر 
  .لذهنیة للسواح في الجزائردور الدلیل السیاحي في تحسین الصورة ا 
 :التهمیشالمراجع و 
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