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 شكر وعرفان

قال رسول الله صلى الله عليه وسلم "من اصطنع 

اليكم معروفا فجازوه، فان عجزتم عن مجازاته فادعوا له 

حتى تعلموا انكم قد شكرتم، فان الشاكر يحب 

 الشاكرين".

وعليه لا يسعنا الا ان نرفع أ يدينا بالدعاء والشكر لله 

 هذه المذكرة. لاإتمامعز وجل ان وفقنا 

نتقدم بالشكر وأ سمى معاني التقدير الى اس تاذنا كما 

المشرف الدكتور "نعمون وهاب"، الذي لم يبخل 

 علينا بالمعلومات والتوجيهات القيمة.

كما نتقدم أ يضا بالشكر الى ال س تاذ "بخاخشة 

موسى" على كل ما قدمه لنا من مساعدة ودعم طيلة 

 الس نة.

لى عمال المركب الس ياحي  حمام كما نتوجه بالشكر اإ

 الشلالة.

لى السادة أ عضاء  ولا يفوتني التوجه بجزيل الشكر اإ

 لجنة المناقشة وجميع أ ساتذة قسم العلوم التجارية.

 



 

الحمد لله الذي وفقني لهذا والذي 

أنار لنا درب العلم والمعرفة 

 وأعاننا على أداء هذا الواجب 

والصلاة والسلام على أشرف 

المرسلين سيدنا محمد صلى الله 

 عليه وسلم

أهدي هذا العمل المتواضع إلى 

 كافة أفراد عائلتي

 خاصة أمي تاج رأسي

 وأبي قرة عيني –رحمه الله-

وإلى جميع زملائي في المسار 

الدراسي وإلى جميع أصدقائي 

 وأحبابي

 محمد عيداوي 
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 مقدمة



 المقدمة العامة

 أ
 

  :تمهید

تعد الخدمات السیاحیة من العوامل الأساسیة لتجربة السفر والسیاحة، حیث تلعب دورا حاسما في 

كبیر جذب الزوار وإثراء تجربتهم السیاحیة، إن جودة الخدمات السیاحیة تشكل عاملا رئیسیا یؤثر بشكل 

  على قرارات السفر والاختیارات السیاحیة للزوار.

الجودة السیاحیة على أنها القدرة على تلبیة وتجاوز توقعات الزائرین فیم یتعلق بالخدمات  تعبر

المقدمة، سواء كانت فنادق ومنتجعات، مطاعم ومقاهي، وسائل النقل، جولات سیاحیة، أو أي خدمة 

  تبر الجودة السیاحیة عنصرا حاسما في تشكیل تجربة السفر ورضا الزبون.أخرى تقدم للسیاح، وبالتالي تع

ورة مباشرة بمستوى ویتفاعل الطلب السیاحي بشكل حساس مع جودة الخدمات المقدمة إذ ترتبط بص

لدى الزائرین عندما یحظى الزائر بتجربة سیاحیة مرضیة وممتعة یزداد احتمال عودته في  الرضا والإشباع

نشر تجربته الایجابیة للآخرین، مما یؤدي في النهایة إلى زیادة الطلب السیاحي وتعزیز القطاع المستقبل و 

  السیاحي في المنطقة المعینة.

إلا أنه في حالة عدم تحقیق مستوى عال من جودة الخدمات السیاحیة قد یؤدي ذلك إلى تدهور 

وار یمكنهم تجربة تجارب سیاحیة سلبیة السیاحي ویتقلص حجم الزیارات والإقامة السیاحیة، فالز الطلب 

وتواجههم تحدیات ومشاكل في التواصل والتعامل مع مقدمي الخدمات، مما یؤدي إلى خیبة الأمل وتراجع 

  الاهتمام بالوجهة السیاحیة.

لذلك تتطلب تحقیق جودة الخدمات السیاحیة التركیز على عدة عناصر مثل التدریب المهني 

سیاحي وتطویر البنیة التحتیة والمرافق السیاحیة والاهتمام بتجربة الزائر وتلبیة للعاملین في القطاع ال

احتیاجاته بطریقة شخصیة ومخصصة، إن دراسة تأثیر جودة الخدمات السیاحیة على الطلب السیاحي 

  تعزز فهمنا لهذه العلاقة المرتبطة وتوفر أسسا قویة لتطویر وتحسین القطاع السیاحي في المستقبل.

  لا: إشكالیة البحث: أو 

  إلى أي مدى تساهم جودة الخدمة في زیادة الطلب السیاحي؟ 

  وللإجابة على هذا التساؤل نطرح الأسئلة الفرعیة التالیة:



 المقدمة العامة

 ب
 

 ما المقصود بالخدمة السیاحیة؟ 

 ما المقصود بجودة الخدمة؟ 

 ما المقصود بالطلب السیاحي؟ 

  السیاحیة؟هل یمتلك المركب آلیات لتحسین جودة الخدمات 

 ما هي العوامل المؤثرة على الطلب السیاحي؟ 

 ؟هل یمتلك المركب طرق لتطویر الخدمات السیاحیة 

  ثانیا: الفرضیات

نضع مجموعة من الفرضیات كإجابة مؤقتة للتساؤلات المطروحة،  لمعالجة الإشكالیة المطروحة،

  لنقوم باختبارها لاحقا:

  :المؤسسة (المركب السیاحي) على تطبیق أبعاد الجودةتعتمد الفرضیة الرئیسیة الأولى. 

 :تتمیز الخدمات السیاحیة بطلب متنامي في مركب السیاحي الفرضیة الرئیسیة الثانیة. 

  :المركب آلیات لتحسین جودة الخدمات السیاحیة یمتلكالفرضیة الرئیسیة الثالثة. 

  ثالثا: أهمیة البحث

ط الضوء على جودة الخدمات السیاحیة وتأثیرها على تبرز أهمیة هذه الدراسة من خلال تسلی

الطلب السیاحي، ومدى مساهمتها في جلب السیاح وبالتالي الاستحواذ على أكبر عدد ممكن من الحركة 

  فسة الشدیدة مع الوجهات السیاحیة.السیاحیة، خاصة في ظل المنا

  .لطلب السیاحياجودة الخدمات المقدمة على  أبعادكل بعد من  تأثیرالتعرف على -

  التعرف على الطلب السیاحي.-

   .إلقاء الضوء على العوامل المؤثرة على اتجاهات الزبائن من خلال حاجاتهم ورغباتهم-

  أهداف البحث  رابعا: 

  جودة الخدمات السیاحیة المقدمة. إبراز -

  إبراز دور جودة الخدمات في تغییر وجهات نظر الزبائن. -
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 ج
 

  جودة الخدمات المقدمة على الطلب السیاحي.إبراز كیفیة تأثیر  -

  خامسا: دوافع الدراسة

  یمكن تحدید الدوافع وراء اختیار هذا الموضوع فیم یلي:

  أهمیة جودة الخدمات السیاحیة في استقطاب أكبر عدد ممكن من السائحین ودوره في زیادة

 الحركة السیاحیة.

 .اهتمامنا الشخصي بهذا الموضوع لأهمیته وفوائده  

 .قلة الدراسات المتعلقة بالموضوع لكون معظم الجهات لا تدرك قیمة وما یترتب علیه من منافع 

  سادسا: منهج البحث

تماشیا مع طبیعة الموضوع ومن أجل الوقوف على هذه الظاهرة فإن المنهج المتبع الذي تفرضه 

اجعة الأدبیات السابقة التي لها بمر طبیعة هذه الدراسة هو المنهج الوصفي التحلیلي، الذي قمنا من خلاله 

علاقة بالموضوع من أجل تأطیره نظریا ومن جهة أخرى قمنا بجمع البیانات والمعلومات المتعلقة بجودة 

الخدمات السیاحیة وأثرها على الطلب السیاحي، وذلك بالاعتماد على استمارة الأسئلة باعتبارها الأداة 

، وبعد ذلك القیام بتحلیل البیانات باستعمال الأسالیب الأفضل التي تسمح بتحقیق أهداف الدراسة

  الإحصائیة المناسبة ومن ثم استخلاص النتائج.

  سابعا: هیكل وخطة البحث

  من أجل الإجابة عن الإشكالیة واختبار الفرضیات، تم تقسیم البحث إلى ثلاثة فصول كما یلي:

  السیاحیة، وذلك من خلال مبحثین الفصل الأول یتناول الإطار المفاهیمي لجودة الخدمات

یعرض المبحث الأول ماهیة الخدمات السیاحیة ثم التطرق إلى مفهوم الخدمات السیاحیة وأهمیة 

 الخدمات السیاحیة وخصائص الخدمات السیاحیة.

  ثم تطرقنا في المبحث الثاني إلى جودة الخدمات السیاحیة، من خلال مفهوم جودة الخدمات

 ة الخدمات السیاحیة وطرق تطویر جودة الخدمات السیاحیة.السیاحیة وقیاس جود
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   :وذلك على امتداد مبحثین، الطلب السیاحيأساسیات حول أما الفصل الثاني، فكان بعنوان ،

مفهوم الطلب السیاحي  وخصائصه،حیث نتعرف من خلال المبحث الأول على الطلب السیاحي 

 .وأنواعه والعوامل المؤثرة في الطلب السیاحي

  وفي المبحث الثاني سنتطرق إلى العلاقة بین جودة الخدمة السیاحیة والطلب السیاحي، وفیه دور

جودة الخدمة في تنشیط السیاحة الداخلیة ودور جودة الخدمة في قلب اتجاهات السائح ودور 

 جودة الخدمة في زیادة الطلب السیاحي.

 ولنا الفصول النظریة السابقة بإسقاطها أما الفصل الثالث والمعنون ب دراسة میدانیة، فقد تنا

میدانیا على عینة من زبائن المركب السیاحي (حمام الشلالة) بولایة قالمة، وذلك من خلال ثلاثة 

مباحث رئیسیة، حیث عرضنا في المبحث الأول: التعریف بمیدان الدراسة، والذي شمل تقدیم 

 .المؤسسة محل الدراسة (المركب السیاحي حمام الشلالة)

  ،أما المبحث الثاني تمثل في: منهجیة الدراسة المیدانیة، وقد تم التطرق إلى مجتمع وعینة الدراسة

أداة الدراسة والأسالیب الإحصائیة المستخدمة، لیتم بعدها صدق وثبات أداة الدراسة والمتمثلة في 

 الاستمارة.

  المیدانیة، من خلال التحلیل الوصفي أما المبحث الثالث: فقد جاء من أجل تحلیل نتائج الدراسة

لعینة الدراسة، تم التطرق لاختبار الفرضیات وعرض نتائجها بالتفصیل، لنصل في الأخیر الى 

 نتائج اختبار الفرضیات والوصول الى أهم نتائج هذه الدراسة.

لتي توصلنا لنختم دراستنا بخاتمة تتضمن الإجابة عن الإشكالیة المطروحة وكذا مجموعة من النتائج ا

    إلیها، كما تتضمن آفاق الدراسة.

  

 



 

  

 الفصل الأول:

الإطار النظري لجودة 

 الخدمات السیاحیة

 



 لجودة الخدمات السیاحیة النظريالإطار                           الفصل الأول:

6 
 

  : تمهید

تسعى المؤسسات السیاحیة إلى تقدیم خدمات ذات جودة عالیة لزبائنها لأنها تدرك جیدا بأن الخدمة 

تمثل قوة تنافسیة و تؤدي دورا كبیرا في تحقیق رضا الزبائن، و المساهمة في زیادة الحصة  السیاحیة

السوقیة، فالخدمات السیاحیة تعبر عن مستوى الخدمة المقدمة للزبائن بما یتوافق مع توقعاتهم، حیث تركز 

كسب رضاهم و المؤسسات السیاحیة على تحقیق المنافع للزبائن التي یسعون للحصول علیها من اجل 

دفعهم إلى الاستمرار بالتعامل معها، و قد عرفت الخدمات السیاحیة توسعا كبیرا خاصة في الدول 

  و المحرك الأساسي و الفعال في الاقتصاد العالمي. اقتصاداتهاالمتطورة و أصبحت كقطاع جوهري في 

وبعدها ، أصنافها، لهذا سنتطرق في هذا الفصل إلى ماهیة الخدمات، تعریف الخدمات، أهمیتها

دورة حیاتها، إضافة إلى جودة و  الضوء على تعریف الخدمات السیاحیة، خصائصها، أنواعها، نسلط

  لقیاس جودة الخدمات.  ومفهومها والأبعاد الأساسیةالخدمات السیاحیة 
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  : الخدمات السیاحیةالأولالمبحث 

 سیاحیة،للسیاح أثناء رحلاتهم وتجاربهم التعتبر الخدمات السیاحیة مجموعة من الخدمات التي تقدم 

تشمل هذه الخدمات العدید من النشاطات والمرافق التي تهدف إلى تسهیل وتعزیز تجربة السفر 

 دورهاو والاستمتاع بالوجهات السیاحیة، وسنتطرق في هذا المبحث إلى مفهوم الخدمة السیاحیة وأنواعها، 

  وتطویرها.

  السیاحیة المطلب الأول: مفهوم الخدمات

  السیاحیة أولا: تعریف الخدمات

إشباع الرغبات و  إلىأوجه نشاط غیر ملموسة تهدف ": أنهاتعرف الخدمات السیاحیة على 

الاحتیاجات عندما یتم تسویقها للمستهلك النهائي مقابل دفع مبلغ معین من المال، وتشمل الخدمات 

  .1والتسلیة والترفیه": الإیواء والتجهیز السیاحي والأطعمة السیاحیة

  :2خصائص الخدمة السیاحیة: تمتاز الخدمة السیاحیة بما یلي ثانیا:

  تشتمل برامج مكاتب  أنفمثلا یمكن  أسعارها،حسب  ومستوى جودتهاتختلف مكونات الخدمة

 توطبیعة الخدمااعتمادا على حجم  وبأسعار مختلفة الرزممختلفة  أنواع والسیاحة علىالسفر 

  المقدمة لوجهة القصد السیاحي.

  الإقامة،خدمات  النقل،المهتمة بتقدیم الخدمات السیاحیة مثل خدمات  وتنوع الجهاتتعدد 

مثل هذا التنوع صعوبة التنسیق بین هذه المكونات من  والشراب ویترتب علىخدمات الطعام 

ا خدمة السیاحیة بشكلهالرقابة الفعالة لقیاس مستوى ال أعمال وهنا تصبححیث كفاءة أدائها 

 المتكامل أمر ضروري.

  في الحقیقة جزء لا یتجزأ من رزمة الخدمة  والمضیف هيإن العلاقة الوثیقة بین الضیف

خدمة الطعام على  وقواعد تقدیمعلى سبیل المثال إن معرفة موظفي المطعم بأصول  السیاحیة،

                                                           
  .20، ص2009، ، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردنوالتسویق السیاحيالترویج السعدي عصام،  1

حدیث  والسیاحة توجهالتسویق الاستراتیجي لخدمات الفنادق الطویل،  ورامي فلاحموفق عدنان عبد الجبار الحیمري   2

  .108- 107ص ،2016، عمان، الأردن، والتوزیع، دار الحامد للنشر 1متكامل، ط
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یكون الضیف ملما بأصول تقدیم مثل  أنالطریقة الفرنسیة غیر كافیة، بل من الضروري أیضا 

 هذه الخدمة.

  أن الضیف نفسه یصبح جزأ لا یتجزأ في عملیة تقدیم الخدمة، فمثلا تؤثر تصرفات الضیف

 الضیوف في عملیة تقدیم الخدمة. ورضا بقیةعلى مستوى قناعة  والغیر المتحضرالمشاكس 

 لا یحق للسائح اختیار المشارك الذي سوف یقاسمه المنفعة من الخدمات، فالسائح الذي یرید 

جهة قصد سیاحیة معینة لا یعرف من الذي سوف یجلس بجانبه  إلىالمشاركة في رحلة سیاحیة 

ختار ییعرف ماهیة الصفات الدیموغرافیة لضیوف المنتجع، بینما  وهو لافي الحافلة أو الطائرة، 

 د شریكه عند شراء قطعة أرض أو عقار معین.الفر 

  مكان كل مرة، فهي تختلف باختلاف ال والكفاءة فيلا یمكن تقدیم الخدمة السیاحیة بنفس السرعة

ى أخر  ومن جهة، فمثلا سرعة تقدیم وجبة الطعام للضیف لها علاقة بفترة ذروة الطلب، والزمان

ض مراحل تقدیم الخدمة المختلفة تفتر  یف فيوالمضالضیف  والمباشر بینفإن الاتصال المستمر 

شبه  وهذه عملیةبالضیف واحدة في جمیع الأحوال ( ودرجة ترحابهأن تكون سلوكیة المضیف 

  مستحیلة).

  المطلب الثاني: أهمیة الخدمة السیاحیة

العقود الأخیرة شهدت السیاحة استمرارا في النمو لتصبح واحدة من القطاعات  على مدى

   .3الاقتصادیة

تمتاز صناعة السیاحة بأنها صناعة الخدمات حیث تعتمد على تقدیم جمیع الخدمات من الراحة 

هذه  والاستجمام وغیرها إلى كثیر من النزلاء ولذا فإن هناك اعتبارات خاصة بتوجب الاهتمام بها لأن

حیان عن الصناعة تختلف عن الكثیر من الصناعات التي تقدم السلع الملموسة وحتى في أغلب الأ

 برراتالصناعات التي تقدم الخدمات مثل المنشآت الاجتماعیة والتعاونیة لذا من الضروري التعرف على م

  الخدمات وطبیعتها وأسالیب تسویقها.

ونظرا لمشاركة العملاء بشكل كبیر في تقدیم الخدمات السیاحیة فإن لهم دورا كبیرا في تحدید 

م بمنزلة حكم مباشرة على الآراء، ومن هذا یتضح أهمیة إدراك مستوى الجودة في الخدمات المقدمة فه

                                                           
  .27-25، رسالة لنیل شهادة الماجستیر، جامعة حلوان، القاهرة، ص جودة الخدمة السیاحیةعلي مرعي علي،  3
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العملاء لمستوى الخدمة المقدمة مع مراعاة انطباعاتهم وتخیلاتهم عن الخدمة التي ستقدم لهم والتي تبقى 

  بناء على تجارب أو وسائل الإعلام والاتصال المختلفة.

أو  لتي تؤثر على جودة المنتج السیاحيتهدف نظم الجودة في السیاحة إلى تكامل جمیع العناصر ا

ي الخدمة السیاحیة التي تقدمها المؤسسة السیاحیة حیث یرغب الكثیر من الموردین والمصنعین ومقدم

الخدمات في تحقیق الجودة، ویبذلون جهودا كبیرة للوصول إلى ذلك الهدف، ولكن معظم هذه الجهود 

ایة العملیات في كل مرحلة وهذا لا یمكن أن یضمن تركز على أنشطة التفتیش وإصلاح العیوب في نه

ي بدأ فالجودة، فالجودة یجب أن تصمم وتبنى في المنتج منذ البدایات الأولى، والوعي بالجودة یجب أن ی

راحل مراحل ما قبل بدأ العملیة وفي أثناء تحدید العملیة متطلبات العمل على أن یستمر ذلك خلال الم

أي حیة وحتى ما بعد تسلیم المنتج السیاحي للعمیل عن طریق الحصول على الر المختلفة للعملیة السیا

  الواضح والاتصال المستمر مع العمیل لتحقیق الرضا.

  المطلب الثالث: خصائص الخدمات السیاحیة

  :4لاعتبارات متعددة أهمها متمیزةتعتبر الخدمات السیاحیة صناعة 

ه من : فهي لا تتمثل في ناتج مادي یمكن نقلتعتبر الخدمة السیاحیة صادرات غیر منظورة - 1

لى عمكان إلى آخر، وتعتبر واحدة من الصناعات القلیلة التي یقوم فیها المستهلك بالحصول 

 ضیفة لاوعلیه فإن الدولة المصدرة للمنتج السیاحي "الدولة الم إنتاجهالمنتج بنفسه من مكان 

حال بالنسبة للمنتجات الأخرى التي تتحمل نفقات نقل السواح خارج حدودها، كما هو ال

 وتكالیف نقلها". إنتاجهاتتطلب بالإضافة إلى تكالیف 

عیة : الموارد السیاحیة (الطبیالمنتجات السیاحیة المتمثلة في عوامل الجذب السیاحي - 2

إذا  ها إلاالتاریخیة الأثریة) لا تباع إلا من خلال السیاحة فهذه الموارد لا تذر عائدا بطبیعت

عت في شكل منتج سیاحي، وهذا المنتج لا یباع في معظم الأحوال من غیر وجود سلع في بی

وخدمات مساعدة التي تتمثل في التسهیلات السیاحیة التي یجب أن تتواجد جنبا إلى جنب 

 مع الموارد السیاحیة وتتمثل التسهیلات في أربع مجموعات:

                                                           
  .14، ص1999الجامعیة، الإسكندریة، ، مؤسسة الثقافة السیاحي التخطیطنبیل الزربي،   4
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ائل لنقل، الخدمات المرفقة كالمیاه، الكهرباء، وساكشبكات  توفر الهیاكل الأساسیة "القاعدیة": 2-1

  الاتصال، توفر الأمن والاستقرار.

 قیة وغیرها من وسائل الإقامة التكمیلیة كالمخیمات القرى: الهیاكل الفندتوفر منشآت الإقامة 2-2

  السیاحیة...الخ.

  : البري، البحري، الجوي.توفر النقل 2-3

لسلع الهدایا التذكاریة وا محلات بیع: كدور اللهو، التسلیة، یة الترویجیةتوفر المنشآت السیاح 2-4

  السیاحیة.

: فهو مزیج مشكل من مجموعة عناصر متعددة تتكامل مع إن المنتج السیاحي منتج مركب - 3

 بعضها البعض، وتؤثر بالقطاعات الأخرى في المجتمع.

یستهلكون مجموعة من السلع والخدمات منها التي تبیعها المنشآت السیاحیة كالإقامة،  فالسیاح

الإطعام، النقل، الهدایا التذكاریة ودور اللهو... الخ، ومنها ما یتعلق بالتي تبیعها المنشآت التجاریة 

وهذه المنتجات  الأخرى ومنها ما یتعلق بتسهیلات البنیة الأساسیة والخدمات الأخرى في البلد المضیف،

الإجراءات تتكامل مع بعضها البعض بحیث لو انخفض مستوى السلعة في الفنادق أو المطاعم أ, النقل أ, 

الجمركیة انخفض التدفق السیاحي وتؤثر العناصر التي تساهم في تقدیم المنتج السیاحي، فصناعة 

أو الخدمة زاد التدفق السیاحي  الخدمات السیاحیة صناعة متكاملة، وبالمثل لو ارتفع مستوى السلعة

  . 5وتأثرت الصناعة وأثرت في قطاعات أخرى، الدخل، العمالة... الخ

م الأحوال إلى درجة من عد : تتعرض في بعضإن الخدمة السیاحیة الدولیة منتج تصدیري - 4

ل والدخ ر لأنها تتعلق بتأثیرات القوى الخارجیة ومرونة عالیة بالنسبة لكل من السعرالاستقرا

 بالإضافة إلى الموسمیة التي تؤثر على النشاط السیاحي كما یلي:

: قد تتعرض الخدمة السیاحیة الدولیة بتأثرات تعرض طلب الخدمة السیاحیة بالتأثیرات الخارجیة 4-1

من خارج الدولة كوجود اضطرابات سیاسیة أو تغیرات في أسعار الصرف، التغیرات المناخیة غیر 

                                                           
  .14نبیل الزربي، مرجع سبق ذكره، ص 5
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لى قرارات الدولة القاضیة بالرقابة على النقل وتحدید حجم النقد الذي یسمح للسائحین المنتظرة، بالإضافة إ

  الخروج به.

: وهذا یعني أن القرارات السیاحیة قد تتمیز الخدمة السیاحیة بمرونة عالیة لكل من السعر والدخل 4-2

ة فإنه یمكن تحدیدها بسهولة تتأثر كثیرا بالتغیرات الطفیفة في الأسعار والدخول بالنسبة للمرونة السعری

مقارنة بالمرونة الداخلیة، نظرا لكون آثار المرونة السعریة تكون سریعة أما التغیرات في الدخول فإنها 

  أكثر تدرجا ومن ثم لفا یتم تحدیدها إلا بعد مدة من الزمن عادة تكون سنة.عامة  بصفةتكون 

نشاط موسمي فهناك عوامل تؤدي إلى موسمیته  : إن النشاط السیاحي في غالبیتهموسمیة النشاط 4-3

  حیث ترتكز على العطل المدرسیة والعطل في المنشآت الصناعیة وغیرها.

العوامل المناخیة والجغرافیة في كل من الدول المصدرة والمستقبلة للسیاح تدعو إلى  أنكما 

موسمیة النشاط السیاحي، أما بالنسبة للأشكال الأخرى من النشاط السیاحي (سیاحة الأعمال، سیاحة 

  المؤتمرات) لا تكون لها علاقة بالموسمیة، وهذه العوامل تؤدي إلى:

لسیاحي للتخزین أو النقل من مكان لآخر إلى ضرورة تحقیق أرباح یؤدي عدم قابلیة المنتج ا -

 كافیة خلال فترة الموسم لمواجهة التراجع خلال الفترة الباقیة من السنة.

في الفترات غیر الموسمیة مما یؤدي إلى وجود بطالة  الإنتاجیة،ضیاع المواد نتیجة تعطل  -

 موسمیة.

 یؤدي إلى زیادة التركیز الموسمي. یةالموسمإن التوسع في العرض، خلال الفترة  -

وقد بذلت محاولات عدیدة للتخفیف من النشاط السیاحي الموسمي نذكر منها على سبیل المثال: 

خلال سنة، وهو اتجاه قوي في الدول المتقدمة ذات الدخل  أكثرتقریر عطل مدفوعة الأجر مرتین أو 

، كندا وشمال الإسكندنافیةتاء قاسي مثل: الدول الفردي المرتفع وخصوصا تلك الدول التي یسود فیها ش

  المتحدة الأمریكیة. الولایات

  تخفیض الأسعار في غیر الفترات الذروة الموسمیة، لإیجاد نوع جدید من الطلب تحفزه الأسعار التمییزیة.
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  : جودة الخدمات السیاحیةثانيالمبحث ال

ل الخدمة وتسویقها، حیث تعتبر ذات أهمیة لكتلعب جودة الخدمة دور أساسي في تصمیم وإنتاج 

 ن أجلمن مقدم الخدمة والمستفید منها، وقد زاد إدراك المؤسسات الخدمیة لأهمیة تطبیق الجودة وذلك م

  تحقیق التمییز في أدائها وكسب رضا الزبون.

  السیاحیةالمطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات 

د نها عنتوجد تعریفات عدیدة بالنسبة لجودة الخدمة وهذا نظرا لتعدد حاجات وتوقعات العملاء وتبای

مة البحث عن جودة الخدمة المطلوبة، وكذلك الاختلاف في إعطاء الحكم على جودة الخدمة، فجودة الخد

ین، لعادینسبة للعملاء الكبار السن تختلف عنها بالنسبة للشباب وتختلف بالنسبة لرجال الأعمال عنها بال

وكذلك یرى البعض أن جودة الخدمة یعتمد على رضا العمیل عن الخدمات المقدمة وإلى أي مدى تلبي 

  هذه الخدمات رغباته واحتیاجاته ویمكن إعطاء التعاریف التالیة: 

عرفت جودة الخدمات السیاحیة على أنها:" مدى تلبیة حاجات السیاح والوفاء بتوقعاتهم بشكل 

  .6مستمر واستخدام النظام بصورة أحسن لمقابلة تلك الاحتیاجات"

وأیضا "تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدیم 

الخدمات ذات الجودة العالیة، حیث یتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقدیم الخدمة 

للخدمة فهو كیف یتفاعل العاملون بمواقفهم وسلوكیاتهم وممارستهم اللفظیة مع أما الجانب الشخصي 

  .7العملاء"

                                                           
، مذكرة ماجستیر، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة تطبیق عناصر إدارة الجودة الشاملة في القطاع الفندقيجواد رحاب،   6

  .02، ص2002الكوفة، العراق،

والتوزیع، الطبعة الأولى، ، دار صفاء للنشر الجودة في المنظمات الحدیثةمأمون سلیمان الدراركة، طارق شبلي،   7

  .18، ص2002
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كما عرفت أیضا:" بأنها مجموعة من الأعمال والنشاطات توفر للسیاح الراحة والتسهیلات عند  -

شراء واستهلاك المنتجات السیاحیة خلال وقت سفرهم أو إقامتهم في المرافق السیاحیة بعیدا عن 

 .8ان سكنهم الأصلي"مك

كما تعني أیضا:" مدى ملائمة الخدمة السیاحیة المقدمة بالفعل لتوقعات المستفید (السائح) من  -

 .9الخدمة، وعي تقدیم نوعیة عالیة و بشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسین الآخرین"

تلك المتعلقة مما سبق نجد أن جودة الخدمات السیاحیة هي مدى تلبیة مطالب العملاء خاصة 

  بسهولة الحصول على الخدمة بأقل وقت انتظار ممكن.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
مذكرة  -دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائریة–الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك المستهلك رنجي أیمن،   8

التسییر، فرع الإدارة التسویقیة، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر،  والتجاریة وعلومماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة 

  .72، ص2009

: دراسة مقارنة بین المصارف وقیمة الزبوناختبار العلاقة بین جودة الخدمة، رضا الزبون عاصم رشاد محمد أبو فزع،  9

عمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، مذكرة ماجستیر، تخصص إدارة الأ في الأردن، والمصارف التجاریةالإسلامیة 

  .16، ص2014-2015
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 : قیاس جودة الخدمات السیاحیةالمطلب الثاني

للوصول إلى فهم  SERVQUAL: یمكن أن ستخدم أسلوب SERVQUAL نموذج الفجوة  - 1

عبارة وهو  22هذا الأسلوب على استبیان یحتوي على  ویستندالسائح  وإدراكأفضل التوقعات 

  مصمم لیغطي خمسة أبعاد لجودة الخدمة.

 أبعاد جودة الخدمة. :)01الجدول رقم (

  العبارات  البعد

  الملموسیة

  الاعتمادیة

  الاستجابة

  التعاطف 

  الأمان

1 -4  

5 -8  

9 -12  

13 -16  

17 -22  

  

الذي  لیكرثحیث یطلب من السیاح إكمال البنود المتعلقة بتوقعاتهم وتصوراتهم حسب مقیاس 

(أوافق بشدة) حیث یطلب منهم تقییم الجودة، ویؤكد هذا المقیاس على  5(لا أوافق بشدة) إلى 1یتراوح من 

  هي: وهذه الفجواتضرورة تقدیم جودة عالیة من الخدمات للسیاح ویحدد خمسة فجوات 

تحدث حیث لا یتفهم المدیرون  الإدارةي الفجوة بین توقعات العمیل وإدراك وه :01الفجوة رقم 1-1

ة التي یرغبها العملاء خدمفي المنظمات الخدمیة الملامح التي تدل على الجودة العالیة لل

حیث أن جودة الخدمة تتطلب المعرفة التي ینبغي أن تمیز لواجهة رغبات العملاء وتحدید 

 الأداء الملائمة لتقدیم الخدمة بالجودة المطلوبة.مستویات 

وبین المواصفات المحددة لجودة الخدمة  الإدارة إدراك: وهي الفجوة بین 02 رقم الفجوة 2-1

فتحدث حین یكون من الصعب وضع مواصفات للتواصل إلى استجابة فوریة من العمیل 

 الطلب على الخدمة. بسبب النقص في تدریب مقدمي الخدمة وبسبب التذبذب الكبیر في

الخدمة فتحدث نتیجة لتفاوت  وتقدیم تلك: وهي الفجوة بین مواصفات الخدمة 03 رقم الفجوة 3-1

كبیر في أداء مقدمي الخدمة فعلى الرغم من أنه قد توجد معاییر واضحة لتأدیة الخدمة فإنه 
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حالة تنمیط عادة ما تكون من العسیر التأكد من تأدیة الخدمة بالجودة المطلوبة بسبب است

 مقدمي الخدمة.

ة في : وهي الفجوة بین تقدیم الخدمة وبین الاتصالات الخارجیة فتبدوا واضح04 رقم الفجوة 4-1

تلعب لتوقعات دورا هاما في إدراك العمیل لجودة الخدمة،  مجال الخدمات الصحیة، فحیث

خلال عملیات  فإنه یتعین على المستشفى أن یكون متأكدا من أن لا تزید وعوده (من

مثلا مما  كالإعلانالاتصال الخارجیة بالعملاء)، المرضى في طریق وسائط الاتصال 

وف سأكثر مما یمكن تقدیمه بالفعل  الإعلانیستطیع تأدیته من خدمة الواقع، فالمبالغة في 

ك  بعد ذل إدراكهیعمل على زیادة التوقعات المبدئیة للعمیل المریض إلا أنه سوف یقلل من 

 دة الخدمة عندما لا تتحقق تلك الوعود.لجو 

: تتحقق بین الخدمة التي یتوقعها والخدمة التي یدركها العمیل فتحدث عندما 05 رقم الفجوة 5-1

یعتقد العمیل أن المنظمة غیر راغبة ولیس غیر قادرة على تقدیم الخدمة وهو ما ینعكس 

ن توضیح نموذج الفجوات في بدوره على إدراك العمیل لسوء جودة الخدمة المقدمة له، ویمك

  .10الشكل التالي...

   

                                                           
ص  ، ص2008، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،التسویق الاستراتیجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،   10

247-248.  
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  : مخطط لنموذج الفجوة)01(الشكل رقم 

 

  

  

         

  5الفجوة                                                                  

                                                                       

  

  3الفجوة   04فجوة                               

  

  1الفجوة   2الفجوة   

                                                                                                 

  

  

  

  

  11الخدمة... نموذج سیرف كوال لجودة

                                                           
وتجاریة رسالة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، علوم اقتصادیة  نماذج وطرق قیاس جودة الخدمة،صالح بو عبد االله،  11

  .57، ص2013.2014، الجزائر، 1التسییر، كلیة الاقتصاد، جامعة سطیف وعلوم

 الخبرة السابقة

 كلام الآخرين عن الخدمة
 الحاجات الشخصية

 إدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن

ترجمة الإدراكات إلى معايير 

 لجودة الخدمة        

  يوالأداء الفعلالتسليم 

 الخدمة المدركة     

 الخدمة المتوقعة     

 الاتصالات الخارجية بالسوق

 السوق



 لجودة الخدمات السیاحیة النظريالإطار                           الفصل الأول:

17 
 

لجودة من انتقد اتخاذ التوقعات معیار لقیاس ا أبرزهما  وتایلور كرونین لعلنموذج الأداء:   - 2

  مقترحین قیاس الجودة من خلال الأداء وحده حسب هذا النموذج.

  الجودة = الأداء

یقصد بالجودة هنا الجودة المدركة ویقصد بالأداء الأداء الفعلي الذي یدركه الزبون وهو نفسه  

 توقعات(الأداء) لا یعتمد على ال بافسیرفالمفهوم الذي یقیسه مقیاس سیرفكوال مع التوقعات لكن نموذج 

  في حساب الجودة المدركة.

م شملت قاعات خدمیة مختلفة 1994سنة  اقترح كرونین وتایلور نموذجهم البدیل في مقالة لهما 

الزبون للجودة، الطریقة  إدراكأظهرت هذه الدراسة فعالیة نموذج الأداء وقدرته على تحسین التباین في 

 الاثنيالعملیة للقیاس في هذا النموذج هي استخدام نفس أداة سیرفكوال لكن مع الاستغناء في البنود 

وعشرین التي تقیس التوقعات، یسمح هذا بلا شك بتسهیل معتبر لعملیة القیاس، هذا النموذج هو الآخر 

وردت علیه تحفظات من البعض وتأییدا من البعض الآخر، ومنهم زمایثل نفسه أحد بناة نموذج الفجوة، 

كثر غنى من حیث بصفة عامة یؤید كثیر من الباحثین حجة الفریق الأمریكي بأن مقیاس سیرفكوال أ

المعلومات المستخلفة وأفید للمسیر في تشخیص مواقع القوى والنقص، لأنه یظهر ما إذا كانت العلامات 

المتدنیة ناتجة عن توقعات عالیة الجودة المدركة وأكثر عملانیة یتجنب المفهوم المعقد للتوقعات والنقائص 

  .1العملیة المترتبة عن مفهوم الفجوة

  ودة الخدمات السیاحیةأبعاد جثانیا: 

من أكثر  1982سنة  PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRYتعتبر دراسة 

تحدید أبعاد جودة الخدمة، حیث تم تحدید في بدایة الأمر عشرة أبعاد لجودة  وعمقا فيالدراسات شمولا 

الخدمة وهي:" النواحي المادیة الملموسة، الاعتمادیة، الاستجابة، الاتصال، المصداقیة، الجدارة، الأمان، 

مج من د1988التعاطف، تفهم احتیاجات العملاء وسهولة التعامل". وفي مرحلة لاحقة، تمكنوا في سنة

الأبعاد العشرة السابقة في خمسة أبعاد فقط، من بین العشرة المذكورة كمقیاس لجودة الخدمات أطلق علیها 

                                                           
  .68مرجع سبق ذكره، ص ،الخدمةنماذج وطرق قیاس صالح بو عبد االله،   1
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  ، حیث أثبتت كفاءة عالیة في المجال العلمي، وهذه الأبعاد موضحة كما یلي: 1SERVQUALاسم قیاس 

 ملائهالتي وعدت بها ع: التي تتمثل في مدى وفاء المنظمة المقدمة للخدمة بوعودها االاعتمادیة -

 بخصوص مستوى الجودة المتضمن لخدماتها.

مثل  : وهي كافة الملموسات المادیة ذات الالتماس المباشر مع العملاءالملموسیة (المادیات) -

 المبنى، الدیكور، التجهیزات المادیة لتسهیل تقدیم الخدمة إلى غیره.

بصورة فوریة ومتقنة وفقا لما یتطلع له  : وهي مدى قدرة المنظمة على تقدیم الخدمةالاستجابة -

العمیل، وكذا التفاعل السریع مع الشكاوي و المقترحات والعمل على حلها و تلبیتها بصورة جیدة 

 .2وفقا لتصوره

 : أي درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة و بمن یقدمها.الأمان -

  .3تواجههم مشاكل، والاعتناء الشخصي بهم: أي تعاطف مقدم الخدمة مع السیاح عندما التعاطف -

  المطلب الثالث: طرق تطویر الخدمات السیاحیة

 عملیة التطویر والتحسین المستمر للجودة تمكن المنظمة من المحافظة على مكانتها في السوق

  تطویر جودة الخدمة. وأسالیب أسبابواستمرارها، وعلى ذلك سوف نتطرق في هذا المطلب إلى 

  أولا: أسباب تطویر جودة الخدمة 

   4 جودة الخدمة تعد مهمة ویمكن تلخیصها فیم یلي: وإیصالالتي قد تدعو لتطویر  الأسبابإن 

إن المؤسسات ذات الشهرة المعروفة بارتفاع مدى التطابق في مواصفات جودة خدماتها قد  - 1

 تحقق میزة تنافسیة في سوق الخدمة على نظائرها.

                                                           
  38.1، ص2004، دار وائل، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة،  1

  .292، ص2004، عمان، الأردن، دار وائل للنشر، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،   2

أثر تطبیق التسویق الداخلي في المنظمات السیاحیة على جودة الخدمات السیاحیة في ، ولخلف عثمانخطابت أمینة   3

، 2019، جامعة المسیلة، الجزائر، 02ال عدد، 12التسییر، المجلد  والتجاریة وعلوم، مجلة العلوم الاقتصادیة الجزائر

  .235ص

  .436، ص2006، الأردن، 1، دار وائل للنشر والتوزیع، ط، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور  4
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"مجانا"، أي بمعنى أن تكالیف الحصول علیها صحیحة من أول مرة في أقل ان الجودة هي  - 2

 بكثیر من تكالیف معالجتها وتصحیحها عندما تفشل في تلبیة توقعات العمیل وطلبه.

عملاء استثنائیة (أي البیع بأسعار مرتفعة) فال أسعارإن جودة الخدمة الأفضل تستطیع تحقیق  - 3

ار عالیة للخدمات التي تلبي أكثر لجمیع معاییر ما یكونون مستعدین لدفع أسععادة 

 توقعاتهم.

  .الحریةولها تأثیر مباشر على  المقیدةكل من هذه الأسباب السالفة الذكر تجعل جودة الخدمة في 

  1 سالیب تطویر الخدمة: تتمثل فیم یلي:أثانیا: 

 المؤسسة: یهدف هذا النظام إلى تحقیق رضا الزبون وتحسین وضع نظام لقیادة الجودة - 1

 ء نظاموالاستثمار في التوجه بالزبون، ویتكون هذا النظام من مما سبق تستنتج بأن عملیة بنا

 قیادة الجودة تتبع الخطوات التالیة:

  خاص بالجودة. الیقظةوضع نظام  

 .تحدید المظهر العام للخدمة من أجل أداء أفضل  

 طویر النشاط من خلال وضع سیاسة الجودة.توجیه وت  

  للعمیل لتطویر النشاط. الإصغاءالاعتماد على  

 .وضع النظام للتقییم والتحسین من أجل تطویر النشاط 

: تعتبر علاقة المنظمة عامل مهم لتطویر خدماتها تحقیق التمیز في العلاقة مع العمیل - 2

ة على نجاح عملیة التحسین المستمر، من وتعزیز مكانتها التنافسیة، حیث تساعده هذه العلاق

من ناحیة، والتقییم الداخلي الذي تقوم به  إلیهخلال تقییم الزبون لجودة الخدمة المقدمة 

المؤسسة لتحقیق توافق مواصفات الخدمة المقدمة مع حاجات وتطلعات العملاء من ناحیة 

  .2أخرى

: إن الجودة في تقدیم الخدمة من تطویر ثقافة الجودة والحصول على شهادة المطابقة - 3

الأهداف التي تسعى المنظمة الخدمیة لتحقیقها، والتفوق في ذلك یتطلب خلق ونشر ثقافة 

                                                           
 والعلوم والتسییر، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدین،   1

  .101-94التجاریة، تخصص تسویق، جامعة المسیلة، الجزائر، ص ص 

  .101بوعنان نور الدین، مرجع سبق ذكره، ص  2
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الجودة داخل المؤسسة والعمل على تحسینها باستمرار، أي جعل الجودة محور الاهتمام، 

ریق تطبیق فبوجود هذه الثقافة یسهل على المنظمة الحصول على شهادة المطابقة، عن ط

   .1المعاییر والمواصفات العالمیة الخاصة بالنشاط الخدمي

  

 

  

  

   

                                                           
  .101صبوعنان نور الدین، مرجع سبق ذكره،   1
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  خلاصة الفصل الأول:

الاقتصادیة التي تحظى بأهمیة كبیرة في البلدان التي تتمتع بمواقع  الأنشطة أحدنجد أن السیاحة  إذ  

تسویقیة سیاحیة یتم التردد علیها وزیارتها من قبل الأفراد، لذا فإن وجود استراتیجیات علمیة على أسس 

تمثل نقطة البدایة الانطلاق ونجاح أي جهد سیاحي هادف لاجتذاب المزید من السیاح والمزید من 

  .الإیرادات

كما تحتل الخدمات مكانة هامة في كثیر من الدول، وتتمیز بعدة خصائص تمیزها عن السلع،   

حیث تؤثر هذه الخصائص بشكل كبیر على الاستراتیجیات التسویقیة للمؤسسة، لكنها غیر ملموسة ولا 

ن، وتتكون یمكن تقدیمها بشكل متجانس في المكان والزمان المناسب بالإضافة لكونها غیر قابلة للتخزی

المؤسسة الخدماتیة من عدة عناصر تتفاعل فیها بینها لإنتاج الخدمة وتقدیمها بطرق مختلفة للزبون، إذ 

  تعتبر طریقة جودة خدمة الزبون من أفضل الطرق التي یمكن استخدامها من قبل المؤسسة.

معیار درجة تعتبر جودة الخدمة عامل أساسي في تصمیم وإنتاج الخدمة وتسویقها، فهي تمثل   

تطابق الأداء الفعلي مع توقعات الزبون للخدمة، وتعتبر المحدد الرئیسي لرضاه كما تتضمن عدة أبعاد یتم 

 من خلالها تقییم جودة الخدمة المتمثلة في الاعتمادیة، الاستجابة، اللاملموسیة، التعاطف، الأمان.



 

 الفصل الثاني:

 الطلب السیاحي
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  تمهید:

یعتبر الطلب السیاحي ظاهرة عالمیة تشهدها الصناعة السیاحیة، یشیر الطلب السیاحي إلى الرغبة 

  والحاجة للسفر واستكشاف وجهات جدیدة لأغراض ترفیهیة، ثقافیة، تعلیمیة أو أعمال.

السیاحیة بعوامل عدیدة مثل الرغبات الشخصیة والاهتمامات والتطورات الاقتصادیة  تتأثر الطلبات

والاجتماعیة والتكنولوجیا والاتصالات التي تسهل الوصول إلى المعلومات وحجز الرحلات، بالإضافة إلى 

  الظروف السیاسیة والأمنیة.

  مبحثین كالآتي:وستناول في هذا الفصل 

 ل الطلب السیاحي.: أساسیات حو المبحث الأول - 

  دور جودة الخدمة السیاحیة وعلاقتها بالطلب السیاحي. المبحث الثاني: - 
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  الطلب السیاحيأساسیات حول المبحث الثاني: 

الطلب السیاحي هو المصطلح الذي یشیر إلى رغبة الأفراد والمجتمعات في السفر واستكشاف 

ي هذا فالقوة الدافعة وراء حركة السفر والسیاحة، وستتطرق وجهات سیاحیة مختلفة، یمثل الطلب السیاحي 

  المبحث إلى:

  الطلب السیاحي  مفهومالمطلب الأول: 

تلف إن دراسة الطلب السیاحي تمثل أحد الموضوعات الهامة التي اهتم بها خبراء السیاحة في مخ

ت المستهلكین ذات الصفادول العالم في السوق السیاحي یتكون من عدة شرائح سوقیة تمثل مجموعة من 

  یلي: والخصائص المتشابهة وسنتطرف من خلال إلى ما

هو العدد الكلي للأشخاص یسافرون أو یرغبون في السفر لأجل  أنه:یعرف الطلب السیاحي على 

  .1استعمال التسهیلات والخدمات السیاحیة في أماكن بعیدة عن مجال إقامتهم وأعمالهم المعتادة

  الذي یكون على إجمالي المنتجات السیاحیة أو مزیج  أن" ذلك الطلبوعرف الطلب السیاحي

 .2الخدمات السیاحیة بصورة عامة وبكل تفاصیله

  وعرف أیضا: أنه كمیات البضائع والخدمات التي یقرر الزائر شرائها وبالأسعار المعینة حسب

 .3المعدل العام لها في ذلك الوقت

السیاحي على أنه تعبیر عن اتجاهات الزائرین لشراء منتج سیاحي معین یمكن تعري الطلب  -

رغبات وزیارة منطقة ودولة سیاحیة بذاتها قوامها مزیج مركب من عناصر مختلفة تمثل الدوافع وال

ت والقدرات والمیول والحاجات الشخصیة التي یتأثر بها المستهلكون الزائرون من حیث اتجاها

 ة.الطلب على منطقة معین

  

                                                           
، 2008الطباعة والنشر، الإسكندریة، الطبعة الأولى، ، دار الوفاء لدنیا علم الاقتصاد السیاحيأحمد عبد السمیع علام،  1

  .167ص

، رسالة ماجستیر، محددات الطلب السیاحي وأثرها في خدمات الفنادق درجة الممتازة في بغدادعبد الرزاق محمد زكي،  2

  .11، ص1999كلیة الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصریة، قسم السیاحة، بغداد، 

  .188، ص1989، مطبعة التعلیم العالي، بغداد، الطبعة الأولى، التخطیط السیاحي، المشهدان إبراهیمخلیل  3
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  المطلب الثاني: أنواع الطلب السیاحي وخصائصه

  تي:: یمكن تقسیم أنواع الطلب السیاحي طبقا لعدة عوامل ومعاییر كالآأنواع الطلب السیاحيأولا: 

  النوع الأول: تبعا للعامل الجغرافي

  : 4ویمكن تقسیمها إلى ما یلي

 الطلب السیاحي المحلي الداخلي:  - 1

  ینتقلون من مكان إقامتهم إلى منطقة أخرى داخل البلد نفسه.الذي یشمل الزائرین الذین 

 :الطلب السیاحي العالمي أو الخارجي - 2

حیة الذي یشمل الزائرین القادمین من خارج القطر لغرض الاستفادة من المنشآت والخدمات السیا

  التي تقدم لهم.

  النوع الثاني: تبعا لمدي تحقیقه 

یقصد بهذا النوع من الطلب العام على إجمالي الخدمات السیاحیة  الطلب السیاحي العام: - 1

عموما بغض النظر عن النوع أو الوقت أو المدة ومن هنا یرتبط الطلب العام بالعملیة 

 .5السیاحیة ككل، ولیس بنوع محدد أو برنامج خاص عن برامجها

جده الزائر لإشباع وهو الطلب الذي یرتبط ببرنامج سیاحي معین ی الطلب السیاحي الخاص: - 2

رغباته واحتیاجاته ومن هنا یعد الطلب على برنامج معین طلبا خاصا بزائر ما، أو مجموعة 

من الزائرین ولیس ككل الزائرین مثل زیارة غابات افریقیة مفتوحة (السفاري) أو السفر إلى 

                                                           
الجامعة  والاقتصاد،، رسالة ماجستیر، كلیة الإدارة العوامل المؤثرة في الطلب السیاحي في العراقرمزي بدري عاتي،  4

  .13-8، ص ص1984، بغداد ،السیاحةالمستنصریة، قسم 

، ص 1989، مكتبة مدیولي، القاهرة، الطبعة الأولى، التسویق السیاحي مدخل اقتصاد متكاملمحسن أحمد لخضیري،  5

  .51 50ص 
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یاجرا) أو الهند لنوع معین من السیاحة كتسلق الجبال، أو زیارة كندا لمشاهدة شلالات (ن

  .6السفر إلى أمریكا لزیارة (دیزني لاند)

  ثانیا: خصائص الطلب السیاحي

  :7یتمیز الطلب السیاحي بعدة خصائص، وهي كما یلي

 ة : ویقصد بالتقلب هو تأثیر حجم الطلب على السیاحة، بالظروف الاقتصادیة والاجتماعیمتقلب

اك كان هن مستقرا سیاسیا واقتصادیا وأمنیا، كلماوالسیاسیة والأمنیة لبلد معین، فكلما كان البلد 

استقرار في حجم الطلب على المنتجات السیاحیة في هذا البلد، والعكس صحیح في حالة عدم 

 الاستقرار.

 فمن المعروف أن العلاقة بین الطلب على السیاحة والأسعار علاقة عكسیة في للسعر حساس :

ودا، ینخفض الطلب على المنتجات السیاحیة، الظروف العادیة، فإنه مع تغیر السعر صع

المنتجات السیاحیة، یزید الطلب علیها، حیث أن  أسعاروالعكس صحیح فإنه مع انخفاض 

 حساسیة الطلب السیاحي للسعر تعني أن أي تغیر في السعر (سعر المنتج)، یؤدي إلى تغیر في

 .حجم الطلب، ویتضح ذلك مع الطبقات المتوسطة والمنخفضة الدخل

 من المعروف أن الطلب على المنتج السیاحي یتمیز بالملموسیة وعدم الاستقرار على موسمي :

مدار العام وتختلف الموسمیة من منطقة إلى أخرى داخل نفس الدولة، وكذلك تختلف من دولة 

إلى أخرى وإن كانت بعض الدول مثل المملكة العربیة السعودیة في اتجاهها نحو استمراریة 

منظمات الدینیة (الحج، العمرة)، على مدار العام ونظرا لملموسیة الطلب السیاحي فإن الالسیاحة 

السیاحیة تلجأ إلى بعض الاستراتیجیات لتحقیق نوع من التوازن بین الطلب على منتجاتها 

  والمعروض منها.

  

  

                                                           
دار المسیرة للنشر والتوزیع،  تسویق الخدمات السیاحیة،سراب الیاس، محمود الدیماسي، حسن الرفاعي، حسین عطیر،  6

  .18، ص2002عمان، الطبعة الأولى، 

  . 127، عمان، الأردن، ص1،2007، طاستراتیجیات التسویقمحمود جاسم محمد صمیدعي،  7
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  المطلب الثالث: العوامل المؤثرة على الطلب السیاحي

  : 8على السیاحة فیم یليتتمثل أهم العوامل المؤثرة 

أس هذه : وهي مجموعة من العوامل التي تحكم المنطقة المراد تنمیتها، وعلى ر الطبیعیة العوامل: أولا

  العوامل ما یلي:

ا سطاته: أهمیة المناخ للتنمیة السیاحیة تأتي بالدرجة الأولى من درجات الحرارة ومتو المناخ - 1

وقات ..، وأوسرعتها.قطاع من السیاح...، والریاح  صیفا وشتاءا...، والمواعید المناسبة لكل

 ..، والأمطار ومواعید هطولها وحجم هذه الأمطار.هبوبها.

ل هیاحة، كل هذه العوامل لها أهمیتها في المواعید المناسبة لاستقبال الأفواج السیاحیة، ونوع الس

  أم المصایف أم المشاتي أو العلاج... وغیرها. للاستجمامهي 

. : وهي طبیعة الأرض من جبال وهضاب وودیان...، وطبیعة التربة والشواطئ..الطبوغرافیا - 2

وما مدى ظاهرة المد والجزر... وما نوع الشاطئ صخري أم رملي... وإمكانیات البحر من 

ختیار االحیاة البحریة وتأثیر الطبوغرافیا في اختیار الأماكن المناسبة لعناصر المشروع أو 

 مشروع فندق یطل عن البحر... وأماكن مهابط الطائرات... والطرق. لإقامة قیمة مناسبة

ائح ب الس: تلعب المزارات بكل أنواعها الأثریة والتاریخیة والدینیة دورا هاما في جذالمزارات - 3

 اح.وكلما زادت المزارات كلما زادت الفرص للارتیاد... على أن تكون جاهزة لاستقبال السی

وهي طرق الوصول للمنطقة المراد تنمیتها مثل وجود المطار لخدمة : الأساسیة البنیة - 4

سائل المتعلقة وإمكانیات توصیل أو تدبیر میاه الشرب للمنطقة وكذلك الطاقة الكهربائیة وو 

 اتصالات السلكیة واللاسلكیة وشبكة الصرف الصحي.

لبیولوجیة : إجمالا هي الإطار الخارجي الذي یضم جمیع العناصر الطبیعیة واالبیئة - 5

لحیاة في تكامل وتوازن یساعد على استمرار ا الإنسانوالحضریة والتاریخیة والتي یعیش فیها 

 وبقائها كما أرادها االله عز وجل. 

                                                           
8 VICTOR t.c. MIDDLETON, JACKIE CLARKE, marketing in Travel and tourism, butterworth heineman, 
third edition, 2001, p9. 
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والارتباط وثیق بین النشاط السیاحي بكل أشكاله وبین البیئة بمعناها الواسع، فالبیئة توفر الأساس 

النظیفة سیاحة عامل للمحافظة على البیئة وتطویرها وتحسینها فالبیئة الحقیقي للنشاطات السیاحیة، بینما ال

والبیئة وجهان لعملة واحدة ، وهي تعتبر من أهم عوامل الجذب السیاحي فالسیاحة السیاحة الناجحة تعني

فسیاسات السیاحة لا یمكن أن تبنى فقط على اعتبارات اقتصادیة وتكنولوجیة ولكن یجب أن تأخذ بعین 

  ار الحفاظ على البیئة لتحقیق التنمیة المتواصلة.الاعتب

  ثانیا: العوامل الاجتماعیة 

في تشكیل السیاحة و بلورة  تدخلتتشابك داخل العوامل الاجتماعیة العدید من العناصر التي 

مفهومها، وهي الثقافة التي یتمتع بها السائح... كما یلعب الدین أیضا دوره واللغة ووقت الفراغ والتقالید 

الموروثة، وهذه العوامل مجموعة لها تأثیر على السیاحة حیث أنها تساعد على إیجاد الدوافع فكلما ازداد 

نة أو مزارا سیاحیا محددا كلما زاد إلى رؤیة ذلك المكان لیطفئ به قراءة عن بقعة تاریخیة معی الإنسان

  ظمأ معرفته ولهفته إلى زیارته...

السیاح من  إلیهاالتي یتوافد  والأضرحةوهناك الأماكن السیاحیة الدینیة كالمساجد والكنائس والمعابد 

  .إلیهكل فج عمیق وفي أنفسهم رهبة من الخالق ورغبة في التقرب 

اللغة التي یجیدها السائح تأثرا كبیرا على مدى فهمه واستیعابه لما یراه... ولو أن اللغات وتأثیر 

  والفرنسیة استطاعت أن تقرب هذا التقریر لحد كبیر. كالإنجلیزیةالعالمیة الآن 

  ثالثا: العوامل الاقتصادیة:

وسوق العملة حیث أن على السیاحة في الدخل الفرد والمدخرات  المؤثرةتشمل العوامل الاقتصادیة 

السیاحة نشاط ترفیهي... لذا یؤثر متوسط دخل الفرد في الحركة السیاحیة إلى حد كیر، حیث یجب على 

لة للسیاح یجب أن یكون الفرد العمل على توفیر المدخرات للقیام برحلة سیاحیة، كما أن الدولة المستقب

وإقامة الأماكن السیاحیة والقیام بالتنمیة السیاحیة لدخلها القومي أ، یتیح توفیر المبالغ المخصصة لإنشاء 

  كما یجب. 
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، فتدهور العملة یؤثر على الدخل القومي، ة أیضا مؤثر على الحركة السیاحیةویعتبر سوق العمل

كما أن توفر وسائل النقل وإمكانیاته، ومدى قرب مصادر السوق السیاحي والمزارات تؤثر أیضا في النشط 

  السیاحي.
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  السیاحیة وعلاقتها بالطلب السیاحي الخدماتدور جودة : الثانيالمبحث 

حیة تتجه الصناعة السیاحیة نحو التطور والتنافسیة بسرعة متزایدة، وتعتبر جودة الخدمة السیا

 عاملا حاسما في جذب والحفاظ على الزوار وزیادة الطلب السیاحي، حیث سنتطرق في هذا المبحث إلى

  .خلیةت السیاحیة في زیادة الطلب السیاحي وقلب اتجاهات السائح وتنشیط السیاحة الدادور جودة الخدما

  دور جودة الخدمة في زیادة الطلب السیاحيالمطلب الأول: 

تعد  إن دور جودة الخدمات السیاحیة في زیادة الطلب السیاحي لا یمكن الاستهانة به، في الواقع

هة ارة وجالرئیسیة التي تؤثر على اختیار المسافرین وتحفزهم على زیجودة الخدمات السیاحیة أحد العوامل 

  سیاحیة معینة.

ونظرا للفوائد التي تحققها الجودة للمؤسسات وزبائنها، فلابد أن تحرص هذه المؤسسات على توفیر 

  :9یلي ما

تازة : یبحث المسافرون عن تجربة مریحة وممتعة، إذا تلقوا خدمة ممتجربة السفر المریحة - 1

ورضوا عنها، فمن المرجح أن ینصحوا أصدقائهم وعائلاتهم بزیارة الوجهة ذات الخدمة 

 الممتازة، مما یؤدي إلى زیادة الطلب السیاحي.

: تلعب جودة الخدمات السیاحیة دورا هاما في تحقیق رضا العملاء عندما رضا العملاء - 2

 یشعر المسافرون بالرضا والاستمتاع بتجربتهم السیاحیة، فإنهم یصبحون عملاء مستمرین

ثر ومتكررین ومع ذلك إذا كانت الخدمة غیر مرضیة فإنه قد ینتج عنها ردود فعل سلبیة تؤ 

 لسیاحي.اسلبا على السمعة وتقلیل الطلب 

ة : یواجه القطاع السیاحي منافسة شدیدة حول العالم، وتوفیر خدمات ذات جودالتنافسیة - 3

 عالیة یمنح الوجهة السیاحیة میزة تنافسیة على غیرها من الوجهات المنافسة، وقد یتم

اختیار الوجهات التي تتمتع بسمعة جیدة في تقدیم الخدمات السیاحیة على حساب 

 الوجهات الأخرى.

                                                           
، جامعة الجزائر، الخروبة، 2005مذكرة ماجستیر، دور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة،العیهار فلة،  9

  . 7-6-5ص
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 ویكونوا راضیین عن تجربتهمعندما یتلقى المسافرون خدمة ممتازة  توصیة الشفهیة:ال - 4

ات فإنهم ینشرون توصیات إیجابیة لأصدقائهم وأقاربهم وشبكاتهم الاجتماعیة، هذه التوصی

 ي.یمكن أن تعمل كأداة تسویق فعالة للوجهة السیاحیة وتزید من الاهتمام والطلب السیاح

ت قییمایلجأ الكثیر من المسافرین إلى قراءة الت ت عبر الانترنیت:التقییمات والمراجعا - 5

ودة جوالمراجعات عبر الانترنیت قبل اتخاذ قرارات السفر، إذا كانت الخدمة السیاحیة ذات 

 لطلب.عالیة وحازت على تقییمات ایجابیة فإنها تساهم في إثارة اهتمام المسافرین وزیادة ا

دل جودة الخدمات السیاحیة یمكن أن یؤدي إلى ارتفاع مع : إن تحقیقالاحتفاظ بالعملاء - 6

الرضا لدى العملاء وزیادة مستوى الولاء، عندما یكون المسافرون راضیین عن تجربتهم 

ز السابقة فإنهم عرضة للعودة إلى نفس الوجهة السیاحیة مرة أخرى في المستقبل مما یعز 

 الاستدامة وزیادة الطلب السیاحي.

لیة : یلعب القطاع السیاحي دورا حیویا في تنمیة الاقتصادیات المحادیةالتنمیة الاقتص - 7

 عندما تكون الخدمة السیاحیة عالیة الجودة وتلبي توقعات المسافرین، فإنها تشجع على

 زیادة الإنفاق السیاحي وتعزز النمو الاقتصادي للمجتمع المحلي.

  هات السائحالمطلب الثاني: دور جودة الخدمة السیاحیة في قلب اتجا

 اختیاراتهمإن جودة الخدمة السیاحیة تلعب دورا حاسما في قلب اتجاهات السائح وتأثیرها على 

وهذا  تعزیز مكانتها المتمیزة،و  إلى توضیح الهویة السیاحیة لهذه المناطق بالإضافة وسلوكهم السیاحي،

  10لجعل هذه المناطق وجهة كل سائح.

من خلال الانطباع الذي یأخذه،  المراد زیارتهایعتبر السائح السفیر الناقل لصورة البلد أو المنطقة 

وبالتالي فهو یروج بصورة مباشرة أو غیر مباشرة للبلد المضیف له، وهذا ما یؤدي إلى جلب المزید من 

إقامته الأصلي أو السیاح الجدد ومنه یمكن تعریف السائح بأنه " الشخص الذي یسافر خارج محل 

الاعتیادي ولأي سبب غیر الكسب المادي أو الدراسة سواء كان داخل البلد الذي یعیش فیه أو في الخارج 

  .11ساعة وأقل من سنة" 24وعرض المسافر من السیاحة هي زیارة البلد أو مدینة لأكثر من 

                                                           
10  http:// www.mawdo3.com , 31/05/2023, à 18 :35. 

، مجلة نماء للاقتصاد والتجارة، السیاحة في الجزائر بین الموقع والمأمولمحمد تاج الدین صحراوي، وسیلة السبتي،  11

  .51، ص2017 دیسمبر
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  :12ت السائحإلیك بعض الأسباب التي توضح دور جودة الخدمة السیاحیة في قلب اتجاها

 التي تؤثر على رضا الرئیسیة: تعتبر جودة الخدمة السیاحیة أحد العوامل رضا العملاء - 1

العملاء، عندما یتم تلبیة توقعات السائح ویحصل على خدمة ممتازة فإنه یشعر بالرضا 

 والاستمتاع بتجربته السیاحیة وبالتالي فإنه من المرجح أن یعود في المستقبل أو یوصي

 بالوجهة السیاحیة للآخرین مما یؤدي إلى تعزیز الطلب السیاحي.

ئح ومصداقیة للسا موثوقةعلق جودة الخدمة السیاحیة بتقدیم خدمات : تتالثقة والمصداقیة - 2

ثر عندما یشعر السائح بالثقة في الجودة والموثوقیة للخدمات التي یتلقاها فإنه یكون أك

م في استعدادا لاختیار الوجهة السیاحیة والاستثمار في تجربة سفره، یعزز هذه الثقة ویساه

 .قلب اتجاهات السائح نحو الوجهة

: توفر جودة الخدمة السیاحیة تجربة شخصیة مرضیة للسائح، حین یشعر التجربة الشخصیة - 3

جعله السائح بالاهتمام والاستقبال الحسن والتعامل الاحترافي مما یعزز تجربته الشخصیة وی

وجهة یشعر بالراحة والاستمتاع بالرحلة، یؤدي هذا إلى تعزیز الارتباط العاطفي للسائح بال

 .ورغبته في العودة مرة أخرى السیاحیة

 : تعزز جودة الخدمة السیاحیة التفاعل والتواصل بین السائح ومقدميالتفاعل والتواصل - 4

 لتوجیهاالخدمة، یمكن لتجربة التواصل الایجابیة أن تساعد في تلبیة احتیاجات السائح وتقدیم 

ات ة ویؤثر على اتجاهوالمشورة المناسبة، هذا التفاعل والتواصل الفعال یخلق تجربة ممیز 

 السائح وتوجهاته السیاحیة المستقبلیة.

: تعتبر جودة الخدمة السیاحیة عنصرا حاسما في خلق تجربة فریدة وممیزة تجربة فریدة - 5

 للسائح، حیث یشعر السائح بأنه یعیش تجربة لا تنسى ومختلفة عن التجارب الأخرى، فتلك

لسفر لمزید من وجهات السفر وزیادة اهتمامه باالتجربة الفریدة تحفز السائح على استكشاف ا

 واستكشاف العالم.

تؤثر جودة الخدمات السیاحیة على القرارات السائح المتعلقة بالشراء : القرارات الشرائیة - 6

والاستهلاك السیاحي، عندما یوفر مقدمو الخدمات السیاحیة خدمات ذات جودة عالیة وتوفر 

                                                           
، المجموعة العربیة إدارة الجودة الشاملة: استراتیجیة كایزن لتطویر المنظماتمدحت محمد محمود أبو النصر،   12

  .51، القاهرة، مصر، ص2015للتدریب والنشر، 
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عداد لإنفاق المزید من المال على الرحلة والتجارب قیمة مضافة، یصبح السائح أكثر است

 الإضافیة وبالتالي یزید الطلب على الخدمات السیاحیة والأنشطة السیاحیة المتاحة.

: تلعب جودة الخدمة السیاحیة دورا هاما في تعزیز الاستدامة والمسؤولیة الاجتماعیة - 7

عندما یتم تقدیم خدمات سیاحیة عالیة المسؤولیة الاجتماعیة والاستدامة في القطاع السیاحي، 

الجودة وفي نطاق مسئول، یؤدي ذلك إلى تعزیز الحفاظ على الموارد الطبیعیة والثقافیة 

والاجتماعیة في الوجهة السیاحیة، ویتجاوب السائحون بشكل ایجابي مع الواجهات السیاحیة 

 التي تتبنى مبادئ الاستدامة والمسؤولیة الاجتماعیة.

: تعتبر جودة الخدمة السیاحیة عاملا رئیسیا في تحسین تنافسیة لوجهة السیاحیةتنافسیة ا - 8

الوجهة السیاحیة، عندما تتمتع الوجهة بسمعة جیدة وتقدیم خدمات عالیة الجودة، فإنها تتمیز 

عن منافسیها وتجذب المزید من السیاح، وبالتالي تزداد فرص الوجهة لجذب السیاح وزیادة 

 الإقبال علیها.

اختصار یمكننا أن نقول إن جودة الخدمة السیاحیة في قلب اتجاهات السائح، من خلال تقدیم خدمات ب

  متمیزة وفریدة وعالیة الجودة، كما یمكن للوجهات السیاحیة تحقیق النجاح وزیادة الطلب السیاحي.
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  دور جودة الخدمة السیاحیة في تنشیط السیاحة الداخلیةالمطلب الثالث: 

شیط السیاحة الداخلیة على مجموعة من العوامل التي تعتبر ضروریة لتنمیة الطلب یعتمد تن

میة ة والخدالهیاكل الفندقی خاصةمن خلال الهیاكل المتوفرة في أي بلد  السیاحیةالسیاحي وزیادة التدفقات 

  .السیاحیة المتوفرة التي تتوفر في بلد الضیافة الخدماتمختلف  وبصفة عامة

 إن جودة الخدمات السیاحیة یعتبر مؤشر على زیادة التدفقات السیاحیة (تنشیط) وزیادة حركة

 حیث تعتمد قوة الطلب السیاحي الداخلي على مختلف العروض السیاحیة المتوفرة الداخلیة،السیاحة 

  المعروضة.والخدمات 

لعدید من الإجراءات ولتحقیق تنشیط السیاحة الداخلیة عن طریق جودة الخدمة یمكن اتخاذ ا

  :13والتدابیر بما في ذلك

احة، المت طة الترفیهیة: إنشاء حملات ترویجیة فعالة للوجهات السیاحیة المحلیة والأنشالترویج والتسویق

ترویج الاعلام المختلفة مثل التلفزیون والانترنیت ووسائل التواصل الاجتماعي لل وسائل امدیمكن استخ

  لهذه الوجهات.

وسائل : یجب تحسین التسهیلات السیاحیة المحلیة مثل الفنادق والمطاعم و سهیلات والخدماتتوفیر الت

 جیعهمالنقل المختلفة والمرافق السیاحیة الأخرى، یمكن توفیر خدمات عالیة الجودة للسیاح لجذبهم وتش

  على العودة مرة أخرى.

ات السیاحیة مثل الطرق والمطار  : یجب الاستثمار في تحسین البنیة التحتیةتطویر البنیة التحتیة

أكبر  بعض المناطق إلى تطویر البنیة التحتیة لتكون قادرة على استیعاب تحتاجوالمواصلات العامة، قد 

  عدد من السیاح.

ظیم المتنوعة التي تجذب السیاح، یمكن تن والأنشطة: تنظیم الفعالیات والأنشطة الفعالیاتتنظیم 

  والریاضیة، لجذب الزوار وتوفیر تجارب فریدة لهم. الثقافیةالمحلیة والعروض  المهرجانات

                                                           
دكتوراه ، أطروحة دور الاستثمار الأجنبي المباشر في ترقیة القطاع السیاحي في دول المغرب العربيحري مختاریة،   13

  .123، ص2016في العلوم الاقتصادیة، جامعة الشلف، 
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: یجب تشجیع التعاون بین القطاع الحكومي والقطاع الخاص لتنشیط السیاحة التعاون مع القطاع الخاص

توفیر حزم سیاحیة مغریة وتخفیضات للسیاح والترویج المشترك للوجهات یمكن أن یشمل ذلك  الداخلیة،

  السیاحیة.

: یجب أن تكون الوجهات السیاحیة الداخلیة آمنة ومستقرة لجذب السیاح یجب سلامة والأمنتعزیز ال

  اتخاذ اجراءات أمنیة فعالة وتعزیز الوعي بالسلامة للحفاظ على سمعة الوجهات السیاحیة.

ه عن ومات المتراكمة لدیإن السائح لدیه تفكیر خاص في السفر الى عدة أماكن ویرتبط ذلك بالمعل

الخدمات السیاحیة التي توفرها تلك المقاصد السیاحیة وتشیر الكثیر من الدراسات ان تنشیط  جودة

باطا عاطفیا بالتجارب السابقة والصورة الذهنیة المدركة لدى السیاح والتي تالسیاحة الداخلیة یرتبط ار 

هن السائح لعدة ترصدت خلال الزیارات السابقة حیث تلك الصورة تعاد رسم خریطة سیاحیة جدیدة في ذ

  .مرات وعدة أماكن
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  خلاصة الفصل:

تعتبر جودة الخدمات السیاحیة أحد العوامل الرئیسیة التي تؤثر على تجربة السائح وتحدید 

اختیاراته، وفهم العلاقة بین جودة الخدمات السیاحیة ورضا الزبون یساهم في تحسین الأداء وزیادة القدرة 

السیاحة، خلال هذا الفصل تم تسلیط الضوء على عناصر جودة الخدمات السیاحیة، التنافسیة في صناعة 

وفي ضوء هذه العوامل أظهرت الدراسات أن جودة الخدمات السیاحیة ترتبط بشكل ایجابي بالطلب 

السیاحي ورضا الزبون، عندما یشعر الزبون أنه یتلقى خدمات ذات جودة عالیة یزید احتمال عودته في 

وإعطاء توصیات إیجابیة للآخرین، بالإضافة إلى ذلك تؤدي جودة الخدمات السیاحیة المرتفعة  المستقبل

  .إلى تعزیز سمعة الوجهة السیاحیة وزیادة الطلب علیها

جودة الخدمات السیاحیة، یتعین على الشركات والمؤسسات السیاحیة اعتماد  ومن أجل تحقیق 

تدریب مناسب للموظفین لتعزیز مهاراتهم في التعامل مع  مجموعة من الممارسات الفعالة، یجب توفیر

الزبائن وفهم احتیاجاتهم وتوقعاتهم، یجب أیضا أن یتم تحسین العملیات الداخلیة وإدارة الجودة لضمان 

تقدیم الخدمات بشكل متسق وعال الجودة، بالإضافة إلى ذلك یتطلب تحقیق جودة الخدمات السیاحیة 

  عل والاتصال بین العاملین والصناعة السیاحیة والزبائن.العمل على تحسین التفا

  

  

 



   

:الثالثالفصل   

دراسة حالة المركب 

المعدني حمام الشلالة 

 ولایة قالمة



 المعدني حمام الشلالة ولایة قالمة دراسة حالة المركب           الفصل الثالث:

38 
 

  :تمهید

ومن اجل ذلك تم الاعتماد  سنحاول في هذا الفصل تجسید مدى تطابق موضوع دراستنا مع الواقع،

على دراسة میدانیة استهدفت المركب المعدني (حمام الشلالة قالمة)، حیث تمثلت عینة الدراسة في 

الموظفین داخل المركب الذین تم أخذ رأیهم بالاستعانة باستمارة بحث وجهت إلیهم وهذا لمعرفة أثر جودة 

إجراءات منهجیة للقیام بالدراسة واستخدام أهم  عبإتباعلى الطلب السیاحي، وهذا الخدمات السیاحیة 

  الأدوات الإحصائیة لإیجاد النتائج واختبار الفرضیات حیث سنقسم هذا الفصل إلى:

  المبحث الأول: تقدیم عام حول المركب السیاحي 

  المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة

  المبحث الثالث: عرض وتحلیل نتائج الدراسة

   



 المعدني حمام الشلالة ولایة قالمة دراسة حالة المركب           الفصل الثالث:

39 
 

  ل: تقدیم عام حول المركب السیاحيالمبحث الأو

من خلال هذا المبحث سنحاول تقدیم المؤسسة محل الدراسة والمتمثلة في المركب السیاحي 

ظائف المعدني (حمام الشلالة)، وتقدیم أهم الأهداف التي یسعى إلى تحقیقها، كما سنتطرق إلى أهم الو 

  والمهام التي یقدمها المركب والهیكل التنظیمي.

  المطلب الأول: نشأة المركب السیاحي 

م، حیث استغرقت 1976م، وقد افتتح في جویلیة 1976أنشأ المركب السیاحي حمام الشلالة سنة 

م، من طرف مهندسین معماریین فرنسیین ویتمیز المركب 1976إلى  1969سنوات من  08مدة انجازه 

ملحق،  112شقق،  9غرفة في  61 ببناء عصري، وهو عبارة عن مجموعة مشكلة من فندق مكون من

  بالإضافة إلى الجناح المعدني أو الجناح الصحي.

م عن 320كلم عن ولایة قالمة، وعلى ارتفاع 20یقع مركب على مستوى حمام دباغ والتي تبعد 

سطح البحر كما أن المركب یقع وسط مساحات شاسعة من الأراضي الفلاحیة، في مناخ هادئ وجاف 

شتاءا، وهذا ما جعل منه صحي خاصة لمرضى الحساسیة  010صیفا وأكبر من  032في درجة حرارة 

  والأمراض المزمنة الأخرى.

ي وتشرف على تسییر المركب حمام الشلالة إضافة إلى فندق مرمورة (قالمة)، فندق سیبوس الدول

ابة بعن یر السیاحي(عنابة)، فندق الشرق وسط مدینة (عنابة)، وفندق المنتزه سرایدي (عنابة) مؤسسة التسی

E.G.T.A.  

ب  ویصف المركب بثلاثة نجوم، وذلك للخدمات المقدمة، كما انه یتربع على مساحة إجمالیة تقدر

  هكتار. 1هكتار، وبمساحة مبنیة ب  21

  المطلب الثاني: الخدمات المقدمة في المركب 

لتحقیق ولاء ورضا یقدم المركب مجموعة من الخدمات للسائحین، وهي تعتبر خدمات أساسیة 

  .1السیاح وإشباع حاجاتهم ورغباتهم

                                                           
  .(حمام الشلالة) يسیاحمن الوثائق المقدمة من طرف المركب ال1
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  أولا: الإیواء والإطعام

  الإیواء:-1

هي أكثر الخدمات أهمیة ومن أهم انشغالات النزیل، كما أنها الخدمة التي تحوز حصة الأسد من 

 غرفة 61عائدات المركب، ویتكون قسم الإیواء من جزئیین هما: الغرف والملاحق، حیث یحتوي على 

  :2ملحقة (بناغل) وهي مجهزة كما یلي 112و

  .حمام خاص 

 .هاتف داخلي 

 .تلفزیون ملون ومزود بهوائي 

 .مكیف هوائي 

 .أریكة 

 .شرفة مزودة بطاولة شرب الشاي 

 .سجادة 

 .خزانة للثیاب 

 .ثلاجة صغیرة 

 .سریر مریح 

  ویعتبر قسم الإیواء من أساسیات المركب، إذ یتكون من:

  الاستقبال: 1-1

بالإضافة لكونه حلقة وصل بین النزیل والأقسام م الإیواء وأول من یستقبل النزیل هو واجهة قس

  :3الأخرى بالمركب، وفیما یلي عرض مختصر لمهما مسؤولي قسم الاستقبال بالمركب

  رئیس قسم الاستقبال: 1-1-1

  وهو المسؤول عن قسم الإیواء وتتوفر فیه المؤهلات التالیة:

                                                           
  .(حمام الشلالة) يلسیاحمن الوثائق المقدمة من طرف المركب ا  2

  من الوثائق المقدمة من طرف المركب السیاحي (حمام الشلالة). 3
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  .معرفة واسعة وعمیقة بالأعمال التجاریة ومعدلات صرف العملات 

 .اللیاقة والبراعة في التعبیر 

 .التحكم في اللغات الثلاث: العربیة، الفرنسیة، الانجلیزیة 

  أما بالنسبة لمهامه فهو:

  مسؤول عن الموظفین من خلال تكوینهم أو اختیار موظفین جدد، وهو كذلك مسؤول عن تنظیم

 العمل على مستوى قسم الاستقبال.مخطط 

 .یتكفل بمخطط العمل خلال السنة والتظاهرات الكبرى والندوات المؤتمرات 

 .إعلام كافة الأقسام بالتطورات والمتغیرات الجدیدة 

 .التكفل باستقبال الشخصیات المهمة 

  المستقبل الأول: 2-1-1

منذ وصوله إلى حین  وهو نائب رئیس قسم الاستقبال ذ، ویكون على اتصال مباشر بالزبون

مغادرته المكان، كما یتكفل بتقدیم مفتاح الغرفة والإسهام في أمن وراحة الزبون، إضافة إلى تسلیمه ثمن 

  الإقامة.

  الثاني: لالمستقب 3-1-1

مهامه توجیه النزلاء ومرافقتهم إلى غرفهم، كما أنه یتكفل بتسجیل الحجز على الغرف في مختلف 

  الوثائق المستعملة لذلك.

  الإطعام: -2

  المطعم:  2-1

یتوفر المركب على مطعم ذواق یتمركز في الطابق الأول للمركب له دیكور جذاب وعصري، یقدم 

شخص یستقبل الزبائن في  280أطبقا تقلیدیة وعصریة منها وجبات دولیة، یستوعب المطعم أكبر من 

  منتصف النهار بالنسبة للغذاء، والسابعة مساءا بالنسبة للعشاء.
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  طریقة التعامل: 2-2

  :4یع الزبائن أي عدم التمییز بینهمنفس طریقة التعامل بالنسبة لجم

 سواء في طریقة تقدیم الأطباق أو كیفیة تقدیمها.التقنیة : 

 خاصة فیما یتعلق بالوسائل المستعملة.النظافة : 

  بالإضافة إلى هذه الشروط هناك شروط واجب توفرها في النادل.

 م على تدوین الطلبات للزبائن لأخذها إلى المطبخ وتوفیرها حسب رغباته: هو المسؤول النادل

 لزبون.وأذواقهم، ویعمل على إحضار الطلبات إلى الطاولة، ومعرفة إذا ما كان ذلك كل ما یریده ا

  كما یجب أن تتوفر فیه عدة وصفات وهي:

 .مؤهلات بدنیة وجسدیة 

 .مؤهلات مهنیة وخبرة واسعة في المجال 

 بذلة خاصة وموحدة على جمیع العمال. مظهر لائق 

 .حصوله على شهادة كفاءة في شؤون المطبخ أو المطاعم 

 .تحلیه بالبشاشة وحسن التعامل 

  :الكافتیریا 2-3

فسه نتتواجد في الطابق الأول: توجد بها طاولات وأرائك وتلفزیون یستعملها النزیل للترفیه عن 

  یل.از موسیقي، وذلك لإضفاء جو الفرحة والقبول لدى النز ولتغییر جو الغرف، یوجد بها في الغالب جه

  مقهى: 2-4

عه في الطابق الأول، تتوفر على أنواع من المشروبات منها القهوة والشاي، العصیر بأنوا توجد

  والحلیب، وكذا أنواع من الحلویات المختلفة.

  بقال: 2-5
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  .النزیل ومتطلباته وبأسعار خاصةیوجد في الطابق الأرضي خارج الفندق، یوفر جمیع مستلزمات 

ون وهناك سیاسة متبعة لاستقبال الزبون في المطعم حیث یعمل مسؤول الإطعام على استقبال الزب

لها وتقدیمه للجلوس في الطاولة المحجوزة مسبقا، ثم یأتي مسؤول الصف حیث یستلم طلبات الزبون ویسج

ات، ة على المائدة، ونفس الشيء بالنسبة للمشروبوواحد للنادلفي قسیمة نموذجیة، ویستخلص منها نسخ 

  ثم تحمل المأكولات الجاهزة لتقدیمها إلى الزبون مع التمني له بالشهیة الطیبة.

  ثانیا: الخدمات الصحیة والخدمات التكمیلیة

 الخدمة الصحیة: - 1

لتمعدنها الطبیعي  %100وهي من أبرز الخدمات المقدمة، وذلك راجع إلى المیاه الصحیة 

 بكربونات الصودا، وما یجعلها أكبر أهمیة أن أغلبیة الوافدین جاؤوا من أجل العلاج الخاص مرضى

  الجلد، الأذن، الأنف، الحنجرة، المفاصل، الأعصاب، أمراض النساء وأمراض أخرى.

  :5ویتكون قسم الخدمات الصحیة الذي یتواجد في الطابق الأول من

 35 .غرفة استحمام 

 .مرفقا للعلاج بالمیاه المعدنیة 

 .قاعة للعیادة 

 .قاعة للتدلیك 

 .(عن طریق الآلات) قاعة للتدلیك الوظیفي 

 .قاعة للعلاج بالأشعة الحمراء والبنفسجیة 

 .قاعة للعلاج عن طریق الشحنات الكهربائیة 

  ظیفي.ممرض وأخصائیین: أخصائي تدلیك وأخصائي تدلیك و  15ویشرف على المصلحة طبیبا یرفقه 

  هناك نوعین من العلاج: أنواع الممارسات الطبیة المستعملة للعلاج: 1-1

  الممارسات المعدنیة: 1-1-1
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  :6یستعمل فیها الماء المعدني فقط وتتم عن طریق

  .استحمام فردي 

 .استحمام جماعي (العلاج عن طریق البخار) في المسبح 

 .إعادة التدریب والتكیف في المسبح 

 .الاستحمام بالرش 

  الأعضاء (التدلیك بالماء).حمام 

 .الاستنشاق 

 .التدلیك تحت الماء 

 .(العلاج عن طریق البخار) الصونا 

  : وهي الممارسات التي تتم عن طریق الآلات الطبیة:الممارسات غیر المعدنیة 2-1-1

 .العلاج عن طریق الأشعة تحت الحمراء وفوق البنفسجیة 

 .العلاج بالكهرباء 

 .العلاج بالذبذبات فوق الصوتیة 

 .التدلیك عن طریق الآلات 

  بالاهتزازاتالعلاج. 

 .الریاضة الطبیة 

 الخدمات التكمیلیة: - 2

  البیاضات والمفروشات: 2-1

الكي، ، وتقدیمها إلى قسم الغسیل و والأغطیة اللازمةالإشراف على المفروشات والبیاضات وظیفتها 

  ویتبع هذا القسم ملحق لإصلاح وتفصیل البیاضات الجدیدة.

  والكي والتنظیف الجاف: الغسیل 2-2

  تختص بغسیل وكي الملابس العاملین والنزلاء لجعلها نظیفة قابلة للاستعمال في أسرع وقت.
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  الصیانة والنجارة: 2-3

تصلیح وصیانة موجودات المركب من كهرباء وأثاث وسباكة وتوجد هذه الورشات في الطابق تحت 

  الأرض.

  خدمة فطور الصباح: 2-4

م حسب رغبات النزلاء سواء في مقهى في الطابق الأول أو داخل الغرف عن طریق خادتقدم هذه الخدمة 

  الطوابق.

  :الكافتیریا 2-5

  في الطابق الأول تستقبل النزلاء من الساعة الخامسة إلى العاشرة مساءا.

  صنادیق التأمین: 2-6

 ي أي وقت وخاصةصنادیق مغلقة لتأمین الأشیاء الثمینة للنزلاء ف الاستقبالتوجد في مصلحة 

  الأجانب منهم لتجنیبهم عناء الذهاب إلى البنوك.

  الاجتماعات:قاعة المحاضرات و  2-7

سواء للمركب أو بتأجیرها  المحاضراتشخص، تقوم بتنظیم مختلف الندوات  280تستوعب 

  للمؤسسات الأخرى.

  وأهدافه المطلب الثالث: تقدیم الهیكل التنظیمي للمركب

  التنظیمي العام للمركب أولا: تقدیم الهیكل

  :7أساسینإلى قسمین  السیاحيوینقسم الهیكل التنظیمي للمركب 

 الأقسام التشغیلیة. - 

 الأقسام الإداریة. - 

 الأقسام التشغیلیة: - 1
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ویقصد بالأقسام التشغیلیة المتعلقة بالخدمات المختلفة التي تقدم للنزلاء والمترددین على المركب 

  :8وتتمثل فیما یلي

 : ویضم ما یلي:الإیواءقسم  1-1

 .الحجز والاستقبال 

 .الاستعلامات 

 .شؤون الغرف 

 .النظافة والتهیئة 

  وینظم ما یلي: قسم الخدمات: 2-1

  .المطعم 

 .المطبخ 

  .قاعة النزلاء 

 .المقهى 

 .الصالات 

 .مخازن الأطعمة والمشروبات 

 .النظافة 

  : وتنظم ما یلي:الحماماتمصلحة  3-1

 .قاعة العیادة 

 .قاعة التدلیك 

 التدلیك الوظیفي. قاعة 

 .قاعة الاستحمام 

  : وینظم ما یلي:القسم التقني 4-1

   والإصلاحالصیانة. 

 التقنیة. الإصلاحات 

 .وحدات الطاقة 
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 .وحدات التبرید 

 .وحدات التجارة 

 .وحدات الأمن والنظافة 

 .مغسلة والكي 

  وفیما یلي شكل یوضح الهیكل التنظیمي للأقسام التشغیلیة للمركب السیاحي:

  ): الهیكل التنظیمي للأقسام التشغیلیة للمركب السیاحي02رقم (الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

- حمام الشلالة–الأقسام التشغیلیة للمركب السیاحي     
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  من الوثائق المقدمة في المركب المعدني (حمام الشلالة).: المصدر

والتنظیمیة وهي كغیرها من الأقسام : وهي الأقسام التي تختص بالمهام التسییریة الأقسام الإداریة - 2

 التي تقسم حسب طبیعة نشاطها إلى:

 .مكتب المدیر 

 .مكتب نائب المدیر 

 .قسم المقتصدیة 

 .مسؤول القسم الفندقي والمستخدمین 

 .قسم المالیة والمحاسبة 

  وفیما یلي نوضح الهیكل التنظیمي للأقسام الإداریة للمركب المعدني:
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 الأقسام الإداریة

  - حمام الشلالة–التنظیمي للأقسام الإداریة للمركب السیاحي  ): الهیكل03الشكل رقم (

     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  من الوثائق المقدمة في المركب المعدني (حمام الشلالة).: المصدر

   

 المدیر

المدیــــــــــرنائب   

 مسؤول قسم الأمن والنظافة مسؤول القسم الفندقي والمستخدمین

 النظافة الأمن قسم المالیة والحسابات قسم المقتصدیة

-حمام الشلالة–الأقسام الإداریة للمركب السیاحي   
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  - حمام الشلالة–): الهیكل التنظیمي العام للمركب السیاحي 04الشكل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الوثائق المقدمة في المركب المعدني (حمام الشلالة). من :المصدر

  

 المدیر

 نائب المدیر

 الأمانة الخدمات التجاریة

رئیس مصلحة 

 الإیواء

نائب رئیس 

 الخدمات العامة

 طابق الملاحق

 مصلحة الإیواء

 رئیس الاستقبال

 المستقبل الأول

 الاستعلامات

 عامل الهاتف

 حجز الغرف

 مصلحة الغسیل

 منظفات الغرف

رئیس مصلحة 

 الغسیل

 غرفة الغسیل
 الناذل

مصلحة التدقیق 

 والمراقبة

رئیس مصلحة 

 والمراقبةالتدقیق 

 عون أمن إداري

مصلحة 

 المستخدمین

 قسم المحاسبة

رئیس مصلحة 

 المستخدمین

رئیس قسم 

 المحاسبة

المحاسب 

 الرئیسي

 الأمانة

 مسؤول الفوترة

 - حمام الشلالة–الهیكل التنظیمي العام للمركب 
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  ثانیا: أهداف المركب

ومن هنا سنحاول تقدیم الأهداف التي یهدف ویسعى المركب إلى تحقیقها من خلال ممارسة 

  في ظل سوق تنافسي. لاستراتیجیتهأنشطته وتطبیقه 

 أهداف خدماتیة:  - 1

  مؤسسة سیاحیة بالدرجة الأولى فهو یهدف إلى التعرف بنوعیة أولا كون المركب المعدني هو

  الخدمات التي یقدمها.

  یهدف إلى تحسین نوعیة الخدمات التي یقدمها سواء كانت علاجیة أو خدمات ترفیهیة أو خدمات

  الإیواء والإطعام وهذا یكون حسب المتغیرات التي تتطلب الدقة والسرعة في الأداء.

 أهداف ترویجیة: - 2

 ن صورة المؤسسة وتوصیلها للزبائن من خلال عدة فعالیات وعدة أنشطة ترویجیة لقیام تحسی

  بتسویق فعال وجاد.

 .القیام بحلقة وصل بین المركب وبین الزبائن من أجل إبلاغهم وإقناعهم على جودة الخدمة  

  سیاسة ترویجیة سیاحیة من أجل توصیل شهرة إتباعتحقیق الوفاء والرضا الكامل من خلال 

  المركب.

 أهداف تسویقیة: - 3

 .الرفع من نوعیة جودة الخدمة 

 .الوصول إلى حجم من المبیعات السیاحیة 

 .زیادة المبیعات الداخلیة والخارجیة 

  زیادة القدرة التنافسیة للمركب مع المنظمات السیاحیة الأخرى مما یساهم في زیادة المبیعات

 والأرباح.
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  للدراسةالمبحث الثاني: الإطار المنهجي 

تتطلب عملیة تصمیم الدراسة المیدانیة توفر مجموعة من الوسائل اللازمة لذلك كاستمارات البحث 

إضافة إلى أدوات التحلیل الإحصائي  إحصائیاوالأدوات المستعملة فیه والبرامج التي یتم جمعها 

  والاستدلالي وأخیرا قیاس مدى ثبات وصدق المعلومات المتحصل علیها خلال استمارة البحث.

  المطلب الأول: مجتمع وعینة الدراسة

في هذا المحور إلى تقدیم مجتمع الدراسة الذي أخذت منه عینة الدراسة وذلك بعد سیتم التطرق 

  اینة وذلك للشروع في الدراسة وتحیلي متغیرات الدراسة.المرور بإجراءات المع

  أولا: مجتمع الدراسة

على أنه "مجموعة المفردات الممكنة التي تربطها خصائص وسیمات  الإحصائيیعرف المجتمع 

محددة سواء كانت جغرافیة وسیاسیة أو اجتماعیة أو اقتصادیة وغیرها"، وعلیه یمكن اعتبار مجتمع 

وبعد التأكد من صدق وثبات أداة القیاس  ،ة بولایة قالمةلفي مركب الشلا الزبائنالدراسة یتكون من 

وتمت عملیة التوزیع زبائن المركب استبانة على  40یعها لعینة الدراسة، حیث تم توزیع "استبیان" تم توز 

  بالأسلوب المباشر "بالید" وذلك لضمان تعبئتها بالشكل الصحیح.

، وبعد التدقیق في الاستبیانات %100بعد القیام بجمع الاستبانة تم استردادها كاملة بنسبة 

  ة بسبب صلاحیتها للتحلیل.لأغراض التحلیل لم تستبعد أي واحد

  ثانیا: عینة الدراسة

یمكن تعریف العینة المستخدمة في البحث العلمي نموذج یشمل ویعكس جانب أو جزء من وحدات 

المجتمع المعني بالبحث وتكون ممثلة له، بحیث تحمل صفاته المشتركة وهذا النموذج أو الجزء یعني 

المجتمع الأصلي، خاصة في حالة صعوبة واستحالة دراسة كل الباحث عن دراسة كل الوحدات ومفردات 

مركب الشلالة) من أجل أخذ  زبائنوحدات المجتمع المعني بالبحث قمنا باختیار عینة من هذا المجتمع (

بآراء العمال حول أثر جودة الخدمات السیاحیة على صورة الطلب السیاحي، فقمنا باختیار العینة من 
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فرد وتم الاختیار على أساس السن  40ة الموجودة في المؤسسة وتمثلت فيظیفیمختلف المستویات الو 

  والأقدمیة والمستوى التعلیمي، والوظیفة.

  المستخدمة والأسالیب الإحصائیةالمطلب الثاني: أداة الدراسة 

  أولا: أداة الدراسة

ى المنهج الذي تم تقاس القیمة العلمیة لأي بحث علمي بالنتائج التي توصل إلیها وهذا یتوقف عل

استخدامه في البحث وكذلك بوسائل المساعدة في عملیة جمع البیانات، لذا استخدمنا مجموعة من 

  البیانات لدراسة هذا الموضوع.

: هي أداة یستعین بها الباحث في دراسته، وهي من أهم الوسائل التي یستخدمها في جمع الملاحظة

  لدراسة خلال الفترة التي مرت علیها في المركب.الحقائق والمعلومات والتعرف على مجال ا

  موظفین.: اعتمدنا بهذه الطریقة في لقائنا مع الموظفین، الذین زودونا ببعض المعلومات وعدد الالمقابلة

عملیات البحث تم الاستعانة باستمارة أعدت خصیصا لتحقیق هدف الدراسة وهي  إتمام: بغرض الاستمارة

هذه الاستمارة بعدما تم تحدید أهداف الموضوع ومكوناته  إعدادمن بین أدوات جمع المعلومات، وقد تم 

وإدراك أهمیة المعلومات المطلوبة وعلاقتها بالموضوع، والتعرف على مجتمع الدراسة، وقد تم اعادة 

  ستمارة (انظر للملحق) على النحو التالي: الا

: خاص بالأسئلة المتعلقة بالبیانات الشخصیة وتتضمن العناصر التالیة: الجنس، القسم الأول - 

 السن، الأقدمیة، المستوى التعلیمي، الوظیفة.

: وقد خصص لبیان رضا الزبائن عن جودة الخدمات السیاحیة وأبعاد جودة الخدمة، القسم الثاني - 

محاور أساسیة حیث یشمل كل محور مجموعة من العبارات الموضحة وفق  سبعةقسم إلى وین

 الجدول أدناه:
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 ): أبعاد قیاس جودة الخدمة السیاحیة02الجدول رقم (

  الرمز  عدد العبارات  عنوان المحور  رقم المحور

  4- 1من   4  رضا الزبائن عن جودة الخدمات السیاحیة  الأول

  8- 5من   4  الاعتمادیة  الثاني

  12- 9من   4  الاستجابة  الثالث

  16-13من   4  الملموسیة  الرابع

  20-17من   4  الأمان  الخامس

  24-21من   4  التعاطف  السادس

  29-25من   4  الطلب السیاحي  السابع

  .من إعداد الطالبینالمصدر: 

  ثانیا: الأسالیب الإحصائیة المستخدمة

، لتحلیل البیانات الأولیة SPSSیتم استخدام الحزمة الإحصائیة لتطبیقات العلوم الاجتماعیة 

  التالیة: الإحصائیةواستخراج نتائج الدراسة: حیث تمت الاستعانة بالأسالیب 

لفقرات الأداة والتأكد من  الانسیاقصدق أداة الدراسة، وقیاس درجة  لاختبار كرو نباخمعامل ألفا  - 1

 درجة ثبات المستخدم.

 التكرارات والنسب المئویة، بحیث تستخدم بشكل أساسي لمعرفة تكرار فئات متغیر ما. - 2

على أسئلة الدراسة، لقیاس التشتت  الإجابةالمتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة من أجل  - 3

 بة مئویة.عن وسطها الحسابي وهو نس الإجاباتالنسبي لقیم 

 العلاقة التأثیریة بین متغیرین من متغیرات الدراسة. لإیجادالانحدار البسیط: ویستخدم  - 4

  ثالثا: صدق الأداة وثباتها

ذي خمس  لیكرثمقیاس  الإجابات باستخدامتم تحدید مقاییس  الاستبیانبغرض تسییر معالجة 

درجات، لقیاس رأي أفراد عینة الدراسة بشأن العبارات التي تضمنها الاستبیان، بحیث تم تحدید مجالات 

  الإجابة على العبارات، وأوزان الإجابات على النحو التالي: 
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  مجالات الاجابات على أسئلة الاستبیان وأوزانها. ):03الجدول رقم (

  أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق  لا أوافق بشدة

1  2  3  4  5  

  : من إعداد الطالبین.المصدر

) ومن ثم تقسیمه على عدد الخلایا المقیاس للحصول على طول 4=1-5(لیتم بعد ذلك حساب المدى 

): بعد ذلك تم اضافة القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس (الواحد 0.8= 5/4الخلیة الصحیحة أي (

الإجابة حسب قیم المتوسط  اتجاهالصحیح) وذلك لتحدید الحد الأعلى لهذه الخلیة، لیتم بعد ذلك تحدید 

  الحسابي كما یلي: 

  معاییر تحدید الاتجاه ):04الجدول رقم (

- 1.80[  [1.80- 1[  المتوسط المرجح

2.60]  

]2.60 -3.40]  ]3.40 -

4.20]  

]4.20 -5[  

غیر موافق   اتجاه الاجابة

  بشدة

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق

 المصدر: من اعداد الطالبین.

 . ترفض الفرضیات الصفریة الذي عنده تقبل أو) 0.05وتم تحدید مستوى الدلالة الحرج بـ( 

حیث تقبل الفرضیة إذا كان مستوى الدلالة المحسوب في البرنامج أكبر من مستوى الدلالة الحرج، ولكن 

إذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحسوبة اقل من مستوى الدلالة الحرج ترفض الفرضیة الصفریة وتقبل 

  البدیلة 

  أسالیب المعالجة الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات  : ثانیا

 :  تم استخدام الأسالیب الإحصائیة التالیة

اختبار كلموغروف سمر نوف، –التكرارات والنسب الملویة لوصف الخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة -

 اختبار التوزیع الطبیعي لمحاور الدراسة 

اف المعیاري، لتحدید استجابات أفراد عینة الدراسة اتجاه عبارات حساب المتوسط الحسابي والانحر -

 الدراسة  
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  لقیاس ثبات الاستبیان   خألفا كرو نبامعامل -

  ستیودنت اختبار  استخدامT-testالفروق لعینة واحدة من الدراسة 

 وثبات أداة الدراسة صدق : المطلب الثالث

ثبات العبارات لنتائج، یجب التأكد من مدى صدق و قبل الشروع في عملیة التحلیل واستخلاص ا

  أكثر واقعیة تائج ذات مصداقیة و التي تتضمنها الاستمارة، حتى تكون الن

 : أداة الدراسة أولا: صدق

یقصد بصدق استمارة الأسئلة قدرتها على قیاس ما ینبغي قیاسه، من خلال ملائمة عباراتها لكافة 

أبعاد المتغیرات المختلفة، بحیث یجب إن تشمل الاستمارة على كل العنصر الضروریة لتحلیل الظاهرة 

لة لضمان تحقیق هذا فقد قمنا بتوضیح الأسئ مستخدمیها ومفهمة لكلواضحة  وإن تكونمحل الدراسة، 

 .نحو إجابة معینة المبحثینوجیه ت والعبارات دون

للتأكد من صدق بیانات الاستبیان وقدرته على تحقیق أهدافنا المرجوة منه، استخدمنا معامل الثبات 

" لقیاس مدة ثبات أداة الدراسة من ناحیة الاتساق الداخلي لفقرات الاداة، حیث بلغ معامل كرو نباخ"ألفا 

  المحاور العینة نسبة 

  .ككل لقیاس ثبات الاستبیان كرو نباخ: معامل ألفا )05(الجدول رقم 

  نسبة الثبات  كرو نباخقیمة ألفا   عدد العبارات   عدد المحاور

2  28  0.948  94.8%  

  .20Spssمن إعداد الطالبین باعتماد على نتائج  المصدر:                             

  وهذا یدل على أن الاستمارة بجمیع  ،0.948نلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمة ألفا لكامل الاستمارة

محاورها تتمتع بدرجة عالیة من الثبات، ویمكن الاعتماد علیه في دراسة وتحلیل موضوع الدراسة، 

 وبالتالي المساهمة في تقدیم نتائج أكثر ثباتا. 

 إن صدق وثبات الاستبیان یدل على أنه صالح للاستعمال في هذه الدراسة المیدانیة، وفقا للمعاییر

  العلمیة والإحصائیة المتعارف علیها.
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  المبحث الثالث: تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة

یتم من خلال هذا المبحث تحلیل البیانات المتحصل علیها واستخلاص النتائج النهائیة وذلك 

  .باستخلاص النتائج النهائیة وذلك باستعمال أدوات الإحصاء الوصفي والاستدلالي

  التحلیل الوصفي لعینة الدراسة المطلب الأول:

للتعرف على توزیع مفردات الدراسة حسب الخصائص الشخصیة والوظیفیة، ثم حساب التكرارات   

  والنسب المئویة الخاصة بكل متغیر، وجاءت النتائج كما یلي:

  خصائص عینة الدراسة وفق الجنس:-

  ثم تقسیم عینة الدراسة حسب متغیر الجنس الى:  

 ما یوضحه الشكل والجدول التالي: ذكر وأنثى وهذا

  

  ): توزیع عینة الدراسة وفق الجنس06الجدول رقم (   

  النسبة المئویة  التكرار  البیان 

  %60  24  ذكر

  %40  16  أنثى

  %100  40  المجموع

  20spssمن إعداد الطالبین باعتماد على نتائج المصدر:                     
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 ): توزیع عینة الدراسة وفق الجنس05الشكل رقم (                             

 

 20spssباعتماد على نتائج  ینمن إعداد الطالب المصدر:                   

 

ذلك )، تلیها فئة الاناث %60بنسبة (فئة الذكور  الفئة الغالبة هي الشكل أعلاه انیتضح من الجدول و 

  دلالة على التمثیل الحقیقي لواقع زبائن مؤسسة محل الدراسة. )، وهذا%40( بنسبة

  :خصائص عینة الدراسة وفق السن

سنة،  50الى  40من ، سنة 39الى  31، من سنة 30الى  18من تم تقسیم العینة وفق العمر الى: 

  وهذا ما هو موضح كما یلي: سنة، 50من  أكثر
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  حسب السن): توزیع عینة 07دول رقم (الج       

  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %82.5  33  سنة 30الى  18من 

  %15  6  سنة 39الى  31من 

  %0  0  سنة 50الى  40من 

  %2.5  1  سنة 50 اكثر من 

  %100  40  المجموع

  20spssباعتماد على نتائج  ینمن إعداد الطالب المصدر:                              

 ): توزیع عینة الدراسة وفق السن06الشكل رقم (                             

 

 

  20spssباعتماد على نتائج  ینمن إعداد الطالب المصدر:                              
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 18من الشكل أعلاه نستطیع القول ان حصة الأسد كانت لفئة  وبناء علىاعتمادا على الجدول أعلاه 

من  أكثرتلیها فئة  ،)%15بنسبة (سنة  39الى  31من تلیها فئة  )،82.5%وذلك بنسبة (سنة،  30الى 

  سنة كانت منعدمة. 50الى  40من فئة نسبة ال نلاحظ ان) في حین %2.5(سبة بنسنة  50

  خصائص عینة الدراسة وفق الحالة الاجتماعیة:

سنة،  50الى  40سنة، من  39الى  31سنة، من  30الى  18تم تقسیم العینة وفق العمر الى: من 

  سنة، وهذا ما هو موضح كما یلي: 50أكثر من 

  لحالة الاجتماعیة): توزیع عینة حسب ا08دول رقم (الج                          

  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %77.5  31  اعزب

  %22.5  9  متزوج

  %0  0  مطلق

  %0  0  ارمل

  %100  40  المجموع

  20spssباعتماد على نتائج  ینمن إعداد الطالب المصدر:                              
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 ): توزیع عینة الدراسة وفق الحالة الاجتماعیة07الشكل رقم (                    

 

 

 20spssباعتماد على نتائج  ینمن إعداد الطالب المصدر:

  

وبناء على الشكل أعلاه نستطیع القول ان الغالبیة افراد عینة الدراسة اعتمادا على الجدول أعلاه 

 بنسبة«متزوج ، في حین كانت المرتبة الثانیة من فئة "%)77.5وذلك بنسبة ( "أعزب" من فئة

  ، في حین انعدمت باقي النسب بالنسبة للفئات الأخرى.%)22.5(

  خصائص عینة الدراسة وفق المستوى التعلیمي

 50الى  40سنة، من  39الى  31سنة، من  30الى  18العینة وفق العمر الى: من تم تقسیم 

  سنة، وهذا ما هو موضح كما یلي: 50سنة، أكثر من 
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  ): توزیع عینة حسب المستوى التعلیمي09الجدول رقم (

  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %0  0  اقل من ثانوي

  %10  4  ثانوي

  %82.5  33  جامعي

  %7.5 3  دراسات علیا

  %100  40  المجموع

  20spssباعتماد على نتائج  ینمن إعداد الطالب المصدر:                              

 ): توزیع عینة الدراسة وفق المستوى التعلیمي08الشكل رقم (                             

  

  

  20spssباعتماد على نتائج  ینمن إعداد الطالب المصدر:                             

اعتمادا على الجدول أعلاه وبناء على الشكل أعلاه نستطیع القول ان الغالبیة افراد عینة الدراسة من فئة 

)، في %10(ة بنسب)، في حین كان في المركز الثاني فئة الثانوي %82.5(الى الجامعیین بنسبة وصلت 

  )، في حین كانت نسبة اقل من الثانوي منعدمة.%7.5(بنسبة حین تذیل الترتیب فئة الدراسات العلیا 
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  الوظیفيستوى خصائص عینة الدراسة حسب الم

بطال، متقاعد، ، مهنة حرة، موظف، إطار ساميالى عدة مستویات منها:  تم تقسیم المستوى الوظیفي

  التالي:وهذا ما یوضحه الجدول طالب 

  

  الوظیفي ستوى): توزیع عینة الدراسة وفق الم10الجدول رقم (   

  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %10  4  إطار سامي

  %17.5  7  موظف

  %17.5  7  مهنة حرة

  %10  4  بطال

  %0  0  متقاعد

  %45  18  طالب

  %100  40  المجموع

 20spssباعتماد على نتائج من إعداد الطالبتین المصدر:                           

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 المعدني حمام الشلالة ولایة قالمة دراسة حالة المركب           الفصل الثالث:

64 
 

 ): توزیع عینة الدراسة وفق المستوى الوظیفي09الشكل رقم (                

  

 

  20spssباعتماد على نتائج  تینمن إعداد الطالب المصدر:

  

  

اعتمادا على الجدول أعلاه وبناء على الشكل أعلاه نستطیع القول ان الغالبیة افراد عینة الدراسة 

وصلت  والموظفین بنسبة)، في حین تساوت كل من نسبة المهن الحرة %45هم طلبة بنسبة (

  منعدمة.)، اما فئة المتقاعدین فكانت %10(نسبة )، في حین تذیل الترتیب فئة البطالین %17.5الى(

  لدخل الشهريخصائص عینة الدراسة حسب ا

دج الى 25000دج، من 25000تم تقسیم الدخل الشهري الى عدة مستویات منها: اقل من 

  ما یوضحه الجدول التالي: دج، وهذا60000من  أكثردج، 60000الى  40000دج، من 40000
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  التعلیمي): توزیع عینة الدراسة وفق المستوى 11الجدول رقم (     

  النسبة المئویة  التكرار  البیان

  %50  20  دج25000اقل من  

  %30  12  دج40000دج الى 25000من 

  %20  8  دج60000دج الى 40000من 

  %0  0  دج60000اكثر من 

  %100  40  المجموع

 SPSS20ین لاعتماد على نتائج ن اعداد الطالبمالمصدر:                            

 ): توزیع عینة الدراسة وفق الدخل الشهري10الشكل رقم (                          

 

 

 20spssباعتماد على نتائج  ینمن إعداد الطالب المصدر:
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اعتمادا على الجدول أعلاه وبناء على الشكل أعلاه نستطیع القول ان الغالبیة افراد عینة الدراسة هم في 

دج الى 25000من )، یلیها مستوى دخل %50بنسبة بلغت ( دج25000مستوى دخل اقل من 

دج 60000دج الى 40000حین حل في المرتبة الأخیرة مستوى دخل من  %، في30دج بنسبة 40000

  دج.60000من  أكثر%، في حین انعدمت نسبة فئة 20وذلك بنسبة 

 تحلیل نتائج محاور الدراسة : المطلب الثاني

 : العینة على عبارات المحور الأولتحیل أراء أفراد : أولا

 . سنقوم بتحلیل أراء أفراد العینة على كل بعد من أبعاد جودة الخدمات السیاحیة بالنسبة لكل محور

رضا الزبائن عن  المركب علي كل من د: یعتم تحلیل أفراد العینة حول عبارات الفرضیة الأولي_ 1

  جودة الخدمات السیاحیة والاعتمادیة وكذلك الاستجابة والملموسیة وأیضا الأمان والتعاطف.

  أفراد العینة حول عبارات الفرضیة الأولى تحلیل :)12( رقمالجدول 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

اتجاه   الترتیب

  الاجابة

السیاحیة تخضع لمقاییس ضبط تعتبر أن الخدمات   01

  الجودة التي تتناسب مع متطلباتك

  موافق  15  0.917  3.68

یعتمد المركب في تقدیم خدماته على مبدأ إرضاء   02

  الزبون

موافق   1  0.791  4.20

  تماما

  موافق  11  0.911  3.88  یعتمد المركب في تقدیم خدماته على مبدأ الجودة  03

طرف المركب راض عن الخدمات المقدمة من   04

  السیاحي

  موافق  14  1.086  3.73

یعتمد المركب على تأدیة المهام أو الخدمة وفق   05

  الوعود التي تم تقدیمها للعملاء

  موافق  16  0.868  3.63

  محاید  20  0.897  3.36  خدمة.هناك دقة واستقلالیة أثناء تقدیم ال  06

  موافق  11  1.042  3.88یقدم المركب كل المعلومات الضروریة حول   07
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  خدماته

یقدم المركب معلومات دقیقة حول منتجاته   08

  السیاحیة

  موافق  13  1.056  3.75

یستجیب المركب بسرعة لانشغالات واستفسارات   09

  الزبائن

  موافق  17  0.932  3.55

  موافق  18  0.933  3.48  یهتم المركب بتعلیقات الزبائن ویتجاوب معهم   10

  موافق  18  1.086  3.48  الزبائنیستجیب المركب لشكاوي   11

  موافق  13  1.056  3.75  یفسح المركب المجال لزبائنه لإبداء آرائهم بحریة  12

  موافق  7  0.877  4.00  تجد أن مظهر مقدمي الخدمة یؤثر على الزبون  13

هناك إقبال على الخدمات السیاحیة التي یقدمها   14

  المركب

  موافق  5  0.597  4.05

تجذبك الخدمات الممتازة على عكس التقلیدیة   15

  المنفرة 

  موافق  4  1.023  4.08

  موافق  3  0.778  4.10  تجد عمل المركب السیاحي منظم  16

  موافق  2  0.757  4.13  تشعر بالأمان أتناء تعاملك مع المركب   17

  موافق  9  0.917  3.93  تتق في جودة الخدمات المقدمة من طرف المركب  18

  موافق  5  0.846  4.05  المركب على توفیر الحمایة الكاملة للعملاءیعمل   19

  موافق  8  0.974  3.98  تعتقد ان المركب یعمل بصدق لكسب ثقة العملاء  20

  موافق  10  0.778  3.90  یتعامل مقدمو الخدمات بودیة مع العملاء  21

تعتقد أن عمال المركب على علم بالاحتیاجات   22

  الفردیة للعمیل

  موافق  19  0.984  3.43
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ترى أن مقدمو الخدمة لهم القدرة على تشخیص   23

  احتیاجات الزبائن

  موافق  12  0.931  3.83

تشعر أن مقدم الخدمة له الرغبة في مساعدة   24

  العملاء

  موافق  6  0.800  4.03

  موافق  -      0.62371  3.8365  المجموع

 20SPSSباعتماد على نتائج  ینمن إعداد الطالب المصدر:

 

) والذي یبین نتائج المحور الأول الذي یتمحور حول اعتماد المؤسسة 12من خلال الجد ول أعلاه رقم (

حسابي الخدمات السیاحیة، فقد تبین أن المتوسط المختلفة لضمان جودة على خصائص (المركب) 

 ).3.63) و (4.20(لفقرات هذا المحور ما بین 

 : ما یليكما نلاحظ من خلال الجدول 

المرتبة  باعتماد" المركب في تقدیم خدماته على مبدأ إرضاء الزبون" و المتعلقة 2ت العبارة  رقم احتل

و الانحراف المعیاري  4.20الأولى حیث حصلت هذه العبارة على أكبر تأیید فبلغ المتوسط الحسابي 

المتوفرة بمتوسط "تشعر بالأمان أتناء تعاملك مع المركب "و المتعلقة 17، تلتها العبارة رقم  0.791

فقد " تجد عمل المركب السیاحي منظم"، أما السؤال  المتعلق 0.757معیاري  وانحراف 4.13حسابي 

، أما المتوسط الحسابي الكلي 0.778 معیاري وانحراف4.10جاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 

-  3.40أنه ینتمي إلى الفلة]و هو ما یعني  0.62371و الانحراف المعیاري  3.8363للمحور فقد بلغ 

تدل على درجة عالیة من الموافقة من طرف  [ و هي الفلة التي تشیر إلى خیار موافق و هي 4.19

 عینة الدراسة.

یاحیة لضمان تجربة سیاحیة أبعاد جودة الخدمات الس تطبیق علىوعلیه یعتمد المركب السیاحي 

 :وهذه الأبعاد تشمل ممتازة

بتلبیة توقعات واحتیاجات الزبائن، وتقدیم خدمات مرضیة تجعلهم یشعرون بالرضا : یعنى رضا الزبائن

 .والراحة أثناء إقامتهم في المركب السیاحي
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یجب أن  تقدیم الخدمات بشكل موثوق ومتسق، : تعنى بمدى قدرة المركب السیاحي علىالاعتمادیة

 .الوقت المحدد وبجودة عالیة المركب السیاحي والالتزام بتوفیر الخدمات فيعود یتم تلبیة و 

: تعنى بقدرة المركب السیاحي على التعامل مع متطلبات الزبائن والتفاعل معها بشكل الاستجابة

سریع وفعال. یجب أن یتم توفیر نظام استجابة فعال لتلبیة احتیاجات الزبائن ومعالجة أي مشاكل قد 

  اثناء تقدیم الخدمات. تنشأ

اهر الملموسة للخدمة التي یمكن ملاحظتها وقیاسها ویمكن أیضا للزبائن : تشیر إلى المظلملموسیةا

البنیة  لمث .المادیةالشعور بها وتقییمها بشكل واضح، مثل البنیة التحتیة، والدیكور، والتجهیزات 

 .التحتیة، والدیكور، والتجهیزات المادیة

أثناء تواجدهم في المركب السیاحي، : یشیر إلى مدى شعور الزوار والعملاء بالأمان والحمایة الأمان

 .ومدى اتخاذ التدابیر اللازمة لتقدیم بیئة آمنة

: یشیر إلى مدى اهتمام وتفهم الموظفین والعاملین في المركب السیاحي لاحتیاجات الزوار التعاطف

 .والعملاء، وقدرتهم على التفاعل بشكل إیجابي ومتعاون معهم

احي یعني أنه یهتم بتقییم وتحسین الجوانب المختلفة لجودة تطبیق هذه الأبعاد في المركب السی

  السیاحيالخدمة التي یقدمها، مما یساعد في تحسین تجربة الزوار وزیادة رضاهم وولاءهم للمركب 

 : تحیل أراء أفراد العینة على عبارات المحور الثاني: ثانیا

 سنقوم بتحلیل أراء أفراد العینة حول عبارات المحور الثاني

طلبات كثیرة على خدماتها ) المركب(المؤسسة تحلیل أفراد العینة حول عبارات الفرضیة الثانیة تمتلك_ 1

  السیاحیة.
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  أفراد العینة حول عبارات الفرضیة الثانیة تحلیل :)13( الجدول رقم    

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  الاتجاه  الترتیب

موافق   1  0.705  4.38  زیارة المركب السیاحي مرة أخرى في المستقبلهل تنوي   1

  تماما

هناك تشكیلة كافیة من الأنشطة والخدمات المقدمة في المركب   2

  السیاحي 

  موافق  4  0.960  3.53

  موافق  2  0.841  4.10  تتوقع أن تتغیر احتیاجاتك وتفضیلاتك السیاحیة في المستقبل  3

بناء على التوصیات أو التقییمات اخترت المركب السیاحي   4

  الإیجابیة من الآخرین

  موافق  3  0.778  3.90

  موافق  -   0.54831  3.9750  المجموع

 20SPSSباعتماد على نتائج  ینمن إعداد الطالب المصدر:

" الطلب السیاحي" ) والذي یبین نتائج المحور الثاني الذي یتمحور حول13من خلال الجدول أعلاه رقم (

الخدمات السیاحیة، فقد تبین أن المتوسط الحسابي لفقرات هذا المحور ما بین الذي هو حصیلة جودة 

 ).3.53) و (4.38(

 كما نلاحظ من خلال الجدول ما یلي: 

المرتبة  "" هل تنوي زیارة المركب السیاحي مرة أخرى في المستقبل و المتعلقة 1احتلت العبارة  رقم 

و الانحراف المعیاري  4.38ى حیث حصلت هذه العبارة على أكبر تأیید فبلغ المتوسط الحسابي الأول

تتوقع أن تتغیر احتیاجاتك وتفضیلاتك السیاحیة في  و المتعلقة"3، تلتها العبارة رقم  0.705

اخترت ، أما السؤال  المتعلق"  0.841وانحراف معیاري  4.10المتوفرة بمتوسط حسابي "المستقبل

"فقد جاءت في المرتبة الثالثة المركب السیاحي بناء على التوصیات أو التقییمات الإیجابیة من الآخرین

هناك  القائلة" 2في حین تذیل الترتیب العبارة رقم ، 0.778وانحراف معیاري 3.90بمتوسط حسابي 

وانحراف 3.53" بمتوسط حسابي  تشكیلة كافیة من الأنشطة والخدمات المقدمة في المركب السیاحي

و الانحراف المعیاري  3.9750أما المتوسط الحسابي الكلي للمحور فقد بلغ ، 0.960معیاري 
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ة التي تشیر إلى خیار موافق و هي الفئ[  4.19-  3.40و هو ما یعني أنه ینتمي إلى الفلة] 0.54831

 و هي تدل على درجة عالیة من الموافقة من طرف عینة الدراسة.

جودة الخدمات المقدمة لترك انطباعات جیدة وإیجابیة في اذهان  وعلیه یعتمد المركب السیاحي علي

  الزبائن 

 اختبار صحة الفرضیاتالمطلب الثالث: 

  أولا: اختبار التوزیع الطبیعي 

یفترض تطبیق أسلوب الانحدار الخطي التأكید من التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة، وقد تم 

وللتأكد من أن بیانات الدراسة الحالیة  (K –S)أو  Kolmogorov- Smirnovالاعتماد على اختبار 

  تتبع التوزیع الطبیعي وفقا لهذا الاختبار، فقد تم صیاغة الفرضیات التالیة: 

 : متغیرات الدراسة تتبع التوزیع الطبیعي.0Hریة الفرضیة الصف - 

  متغیرات الدراسة لا تتبع التوزیع الطبیعي.: 1Hالفرضیة البدیلة  - 

  " لعینة الدراسة، وكانت النتائج كما هو موضح في الجدول التالي: K – Sتم حساب قیمة اختبار "

 سیمر نوف قروف: نتائج اختبار كولمو ))14(الجدول رقم                           

 

 Sigمستوى الدلالة  zقیمة   المحور 

  1.150  0.620  الاول

  0.142  0.837  الثاني

 

  .SPSSن بالاعتماد على نتائج یمن إعداد الطالبالمصدر: 

للمحورین sigمستوى الدلالة یوضح الجدول أعلاه نتائج اختبار التوزیع الطبیعي، ونجد ان قیمة   

  .العلمیةوهذا یعني قبول الفرضیة الصفریة ووجوب استخدام الاختبارات  ).0.05من ( أكبر

 :  اختبار صحة الفرضیة الأولى /أولا

  جودة الخدمات السیاحیة. دتطبیق أبعا لا تعتمد المؤسسة (المركب) :H0 الفرضیة الصفریة

 الخدمات السیاحیة.تطبیق أبعاد جودة على ) المركب(تعتمد المؤسسة: H1الفرضیة البدیلة 
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  ىللفرضیة الأولT-Testنتائج: )15( مالجدول رق

 Tقیمة 

 المحسوبة

 Tقیمة 

  الجدولیة

درجات 

  الحریة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

متوسط 

  الفرق

مستوى 

 sigالدلالة

8.482  1.697  39  3.8365  0.62371  0.83646  0.000  

 .SPSSبالاعتماد على نتائج  المصدر: من إعداد الطالبین                  

هي أكبر من وسط و  3.8365المحور الأول مجتمعة سئلةمن خلال الجدول أعلاه بلغت قیمة الوسط لأ

المركب (یفسر ذلك بوجود انسجام في إجابات المستجوبین من مؤسسة الدراسة و ) 3(البالغة أداة القیاس 

، فضلا أن 0.05هي أقل من المعتمدة و SIG أن قیمة) 15(رقم لتأكید ذلك یظهر الجدول ، و )السیاحي

ا یدل على وجود أثر م1.679الجدولیة المقدرة ب  tأكبر من قیمة  8.482ب المحسوبة المقدرة  tقیمة 

 . معنوي

منه إثبات صحة و  H1قبول الفرضیة البدیلة و  H0ا سبق یتم رفض الفرضیة الصفریة مم    

على تطبیق أبعاد ) المركب(تعتمد المؤسسةعلى ) المركب( تعتمد المؤسسة"الفرضیة الأولى التي مفادها 

 جودة الخدمات السیاحیة.

 اختبار صحة الفرضیة الثانیة /ثانیا

  طلبات كثیرة على خدماتها السیاحیة.المؤسسة (المركب)تمتلك لا  :H0صفریةالالفرضیة 

 طلبات كثیرة على خدماتها السیاحیة.) المركب(المؤسسة تمتلك: H1الفرضیة البدیلة 

  الثانیة للفرضیةT-Testنتائج: )16( رقم الجدول

 المحسوبة Tقیمة
 Tقیمة 

  الجدولیة

درجات 

  الحریة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  متوسط الفرق

مستوى 

  الدلالة

11.246  1.697  39  3.9750  0.54831  0.97500  0.000  

  .spssبالاعتماد على نتائج المصدر: من إعداد الطالبین  

  

وهي أكبر  3.9750من خلال الجدول أعلاه بلغت قیمة الوسط لأسئلة المحور الأول مجتمعة  

ویفسر ذلك بوجود انسجام في إجابات المستجوبین من مؤسسة الدراسة ) 3( من وسط أداة القیاس البالغة

، 0.05وهي أقل من المعتمدة SIG أن قیمة) 16(رقم ، ولتأكید ذلك یظهر الجدول )السیاحيالمركب (
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ما یدل على 1.679الجدولیة المقدرة ب  tأكبر من قیمة 11.246 المحسوبة المقدرة ب tفضلا أن قیمة 

 . وجود أثر معنوي

ومنه إثبات صحة الفرضیة  H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0ا سبق یتم رفض الفرضیة الصفریة مم  

 طلبات كثیرة على خدماتها السیاحیة.") المركب(المؤسسة كتمتل«: الأولى التي مفادها 
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  خلاصة الفصل:

ما تم التطرق إلیه في الجانب النظري من الفصلین الأول والثاني على  بإسقاطقمنا في هذا الفصل 

الجانب التطبیقي، وذلك لمعالجة الإشكالیة الرئیسیة والإجابة علیها بواقعیة عن طریق إعداد استمارة 

زبون بمختلف  40وزعت على زبائن المركب السیاحي (حمام الشلالة)، حیث قدر حجم العینة ب 

  والدیمغرافیة. خصائصهم الشخصیة

وقدرته على تحقیق أهدافنا وقبل تحلیل نتائج الاستمارة تم التأكد من درجة صدقها باستخدام   

المرجوة منه استخدمنا معامل الثبات ألفا كرونباخ الذي أشارت قیمته الى أن الاستمارة تتمتع بثبات مثالي، 

  ن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي.كما تم استخدام كولموغروف سمرنوف وشابیروویلك للتأكد من أ

وبالتالي نجد أن هناك اهتمام بقطاع الخدمات السیاحیة لكن یجب على المركب السیاحي تعزیزه 

  أكثر ودراسة سلوك الزبون، كما یجب إعطاء الأولویة لأبعاد جودة الخدمة أكثر من غیرها من الأولویات.

 



 الخاتمة
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تعد السیاحة واحدة من القطاعات الاقتصادیة الواعدة، حیث تشكل تحدیات وفرصا كبیرة للعدید من 

الدول وتستحق اهتمام الجهات المعنیة والفاعلین الاقتصادیین، یتطلب استثمار السیاحة بشكل عقلاني 

  آلیات مناسبة لتعزیز الوعي السیاحي ونشر الثقافة المرتبطة بها.وضع 

كما تعتبر الخدمات السیاحیة عنصرا فعالا في تحقیق التنمیة المستدامة إضافة إلى كونها عاملا 

جوهریا في خلق الثروة، حیث یحتاج تطور القطاع الخدمي السیاحي إلى النظرة طویلة الأجل تكون جزءا 

التنمیة الاقتصادیة نظرا للترابط بین القطاع الخدمي السیاحي وسائر القطاعات في عملیة تحقیق 

  الاقتصادیة الأخرى.

یعود مفتاح نجاح هذه المؤسسات في الأسواق الى ارتباط وتعدد وتنوع مختلف خدماتها وبرامجها 

الركب وتحقیق عوائد والسعي الى تحقیق التقدم والتمیز حیث أن التهدیدات الحالیة تتمثل في الإبقاء على 

فقط، لذا أصبح من الصروري أن تساهم مختلف هذه المؤسسات في تسویق الوجهة السیاحیة وذلك من 

خلال الاعتماد على عدة طرق أهمها ترقیة المنتج الوطني، المشاركة في المعارض في إطار ترویج 

  النشاط السیاحي الداخلي ومحاولة بعث ثقافة السیاحة الداخلیة.

لأخیر یمكننا القول بأن الطلب السیاحي یرتبط بدرجة كبیرة بمختلف الجهود المقدمة لجودة وفي ا

الخدمات السیاحیة التي یعمل بها المركب، إلا أنه إلى جانب ذلك لا بد من تحسین الخدمات السیاحیة 

الموارد  ودلك من خلال الرفع من الجودة المقدمة وإعادة النظر في أسعارها واضافة الى حسن تسییر

  المادیة والبشریة.

  :النتائج

بعد دراسة الجانبي النظري للبحث واجراء دراسة تطبیقیة حول جودة الخدمات السیاحیة وأثرها على 

  الطلب السیاحي بالمركب السیاحي المعدني (مركب الشلالة) بولایة قالمة، توصلنا إلى النتائج التالیة:

 ین جودة خدماته.المركب یمتلك استراتیجیات وبرامج لتحس .1

ضعف الأداء التسویقي للمركب نوعا ما وذلك لعدم إمتلاكه توجها استراتیجیا لتسویق الوجهة  .2

 الداخلیة وزیادة الطلب السیاحي الأجنبي.
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المركب یقوم بالتنسیق مع مختلف الهیئات ذات الصلة بالسیاحة والفندقة والوكالات السیاحیة  .3

ؤسسات الوطنیة مما یقود إلى رسم صورة إیجابیة حول الخدمات وإبرام اتفاقیات مع العدید من الم

 المقدمة وبالتالي زیادة الطلب السیاحي.

 المركب یعاني من ضعف التنسیق مع هیئة مجال الترویج المدعمة للاستثمار السیاحي. .4

المركب یفتقر لتوظیف شبكات التواصل الاجتماعي وتقنیات الإعلام والاتصال والترویج عبر  .5

 الانترنیت.

 غیاب المترجمین في مجال الارشاد السیاحي. .6

یعاني المركب من غیاب ثقافة التواصل مع الهیئات العلمیة كالجامعات لإنجاز دراسات مستقبلیة  .7

 واستقطاب أفضل الكفاءات في المجال التسویقي.

  الاقتراحات:

قطاع السیاحي لولایة قالمة بناءا على النتائج السابقة ارتئینا جملة من التوصیات للارتقاء بال

  وللمركب السیاحي (حمام الشلالة) خاصة منها:

 إعادة النظر في الاستغلال العقلاني لجمیع الموارد، والاهتمام بتأهیل وتحفیز مواردها البشریة. .1

 بث الوعي السیاحي للزبائن من خلال السمعیة البصریة والمقروءة. .2

 نیة لتطویر قطاع السیاحة.الاعتماد على الخدمات السیاحیة الإلكترو  .3

 ضرورة التقیید بمعاییر الجودة والالتزام بها. .4

 تخصیص جزء من المیزانیة وتخصیصها لتحسین جودة مختلف الخدمات السیاحیة. .5

ضرورة قیام المركب بتوطید علاقاته مع الجامعات لتزویده بمختلف الكفاءات في مجال تحسین  .6

 الجودة.

ملین بالمركب لمواكبة المستجدات في المجال السیاحي والفندقي العمال على تدریب وتكوین العا .7

 والتسویقي.

قیام المركب بمضاعفة اهتمامه في مجال تطویر جودة الخدمات السیاحیة سواء على المستوى  .8

 الداخلي والخارجي.
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 المصادر:

 ، الآیة.9سورة التوبة، رقمها 

  أولا: المراجع باللغة العربیة: 

، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، الإسكندریة، علم الاقتصاد السیاحيأحمد عبد السمیع علام،  .1

  .2008الطبعة الأولى، 

  .1989غداد، الطبعة الأولى، ، مطبعة التعلیم العالي، بالتخطیط السیاحي، المشهدان إبراهیمخلیل  .2

دار  تسویق الخدمات السیاحیة،سراب الیاس، محمود الدیماسي، حسن الرفاعي، حسین عطیر،  .3

  .2002المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، 

  .2009دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، ، الترویج والتسویق السیاحيالسعدي عصام،  .4

، دار صفاء للنشر والتوزیع، الجودة في المنظمات الحدیثةمأمون سلیمان الدراركة، طارق شبلي،  .5

  .2002الطبعة الأولى، 

، مكتبة مدیولي، القاهرة، الطبعة التسویق السیاحي مدخل اقتصاد متكاملمحسن أحمد لخضیري،  .6

  .1989الأولى، 

  .2004، دار وائل، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملةد جودة، محفوظ أحم .7

، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، التسویق الاستراتیجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،  .8

  .2008الأردن،

  .، عمان، الأردن1،2007، طاستراتیجیات التسویقمحمود جاسم محمد صمیدعي،  .9

إدارة الجودة الشاملة: استراتیجیة كایزن لتطویر مدحت محمد محمود أبو النصر،  .10

  ، القاهرة، مصر.2015، المجموعة العربیة للتدریب والنشر، المنظمات

التسویق الاستراتیجي لخدمات الطویل،  ورامي فلاحموفق عدنان عبد الجبار الحیمري  .11

  .2016الأردن،  ، عمان،والتوزیع، دار الحامد للنشر 1حدیث متكامل، ط والسیاحة توجهالفنادق 

  .1999الجامعیة، الإسكندریة، ، مؤسسة الثقافة السیاحي التخطیطنبیل الزربي،  .12

  .2006، الأردن،  2ط ، دار وائل للنشر والتوزیع،، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور .13

 .2004، عمان، الأردن، دار وائل للنشر، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  .14
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  الجامعیة:المذكرات والرسائل 

، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدین،  .1

  .التجاریة، تخصص تسویق، جامعة المسیلة، الجزائر والتسییر والعلومالاقتصادیة 

، مذكرة ماجستیر، كلیة تطبیق عناصر إدارة الجودة الشاملة في القطاع الفندقيجواد رحاب،  .2

  .2002والاقتصاد، جامعة الكوفة، العراق، الإدارة

دور الاستثمار الأجنبي المباشر في ترقیة القطاع السیاحي في دول المغرب حري مختاریة،  .3

 .2016، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، جامعة الشلف، العربي

، رسالة ماجستیر، كلیة الإدارة العوامل المؤثرة في الطلب السیاحي في العراقرمزي بدري عاتي،  .4

  .1984، السیاحة، بغدادالجامعة المستنصریة، قسم  والاقتصاد،

دراسة حالة مجموعة من الفنادق –الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك المستهلك رنجي أیمن،  .5

التسویقیة، التسییر، فرع الإدارة  والتجاریة وعلوممذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة  -الجزائریة

  .2009جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

رسالة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، علوم  نماذج وطرق قیاس جودة الخدمة،صالح بو عبد االله،  .6

  .2013.2014، الجزائر، 1التسییر، كلیة الاقتصاد، جامعة سطیف وتجاریة وعلوماقتصادیة 

: دراسة وقیمة الزبونقة بین جودة الخدمة، رضا الزبون اختبار العلاعاصم رشاد محمد أبو فزع،  .7

مذكرة ماجستیر، تخصص إدارة  في الأردن، والمصارف التجاریةمقارنة بین المصارف الإسلامیة 

  .2015-2014الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 

الممتازة في محددات الطلب السیاحي وأثرها في خدمات الفنادق درجة عبد الرزاق محمد زكي،  .8

  .1999، رسالة ماجستیر، كلیة الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصریة، قسم السیاحة، بغداد، بغداد

  .، رسالة لنیل شهادة الماجستیر، جامعة حلوان، القاهرةجودة الخدمة السیاحیةعلي مرعي علي،  .9

، 2005اجستیر،مذكرة م دور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة،العیهار فلة،  .10

  جامعة الجزائر، الخروبة.
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  :المجلات

أثر تطبیق التسویق الداخلي في المنظمات السیاحیة على جودة ، ولخلف عثمانخطابت أمینة  .1

ال ، 12التسییر، المجلد  والتجاریة وعلوم، مجلة العلوم الاقتصادیة الخدمات السیاحیة في الجزائر

  .2019، جامعة المسیلة، الجزائر، 02عدد

، مجلة نماء السیاحة في الجزائر بین الموقع والمأمولمحمد تاج الدین صحراوي، وسیلة السبتي،  .2

 .2017للاقتصاد والتجارة، دیسمبر 

  

  المراجع باللغة الأجنبیة: 

1 VICTOR t.c. MIDDLETON, JACKIE CLARKE, marketing in Travel and tourism, 

butterworth heineman, third edition, 2001. 

  المواقع الالكترونیة: 

1  http:// www.mawdo3.com , 31/05/2023, à 18 :35. 
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  الجمهوریــــــــــــــــــة الجزائریــــــــــــــــة الشعبیــــــــــــــــة الدیمقراطیــــــــــــة

  - قالمة– 1945ماي  08جامعة 

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  قسم العلوم التجاریة

  بحث لتحضیر شهادة الماستر استمارة

  :تخصص: تسویق فندقي وسیاحي

  

 

 

  

 .نشكركم على تعاونكم معنا والوقت الذي خصصتموه للإجابة 

 .النتائج المترتبة عن هذا البحث تستخدم لأغراض علمیة 

 أجب مباشرة بوضع علامة )x.في الخانة المناسبة (  

  منا فائق التقدیر والشكر والعرفان... تقبلوا

  إشراف الأستاذ:                                                    :   إعداد الطالب

             نعمون وهاب                                         عیداوي محمد  

 مسیاد بلال  

  

  .2022/2023السنة الجامعیة: 

   

  الخدمات السیاحیة وتأثیرها على الطلب السیاحيجودة 

  -قالمة–دراسة میدانیة بمركب حمام الشلالة 

 



                                                                                           الملاحق      

 

  القسم الأول:

   الأول: البیانات الشخصیة:المحور 

 الجنس:  )1

  أنثى                       ذكر                                                             

 

  سنة                                                    39لىإ31من              سنة                             30إلى  18السن: من )2

  سنة                          50أكثر من                       سنة 50إلى  40من             

    

 الحالة الاجتماعية:  )3

  متزوج  أعزب                        

  أرمل  مطلق       

    

  أقل من ثانوي                             ثانوي                      جامعيالمستوى التعليمي:             )4

        

 : المستوى الوظیفي )5

 

 إطار سامي             موظف             مهنة حرة             بطال            متقاعد           طالب 

 الدخل الشهري: )6

                 60000إلى  40000من                   40000إلى  25000من                 25000أقل من 

  60000أكثر من 
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  محاور الدراسة القسم الثاني:

  جودة الخدمات السیاحیة: المحور الثاني

  درجة القیاس  الفقــــــــــــــرة  الرقم

غیر     

موافق 

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

  أولا: رضا الزبائن عن جودة الخدمات السیاحیة 

تعتبر أن الخدمات السیاحیة تخضع لمقاییس ضبط الجودة   01

  التي تتناسب مع متطلباتك

          

            یعتمد المركب في تقدیم خدماته على مبدأ إرضاء الزبون  02

            یعتمد المركب في تقدیم خدماته على مبدأ الجودة  03

            راض عن الخدمات المقدمة من طرف المركب السیاحي  04

  ثانیا: الاعتمادیة

یعتمد المركب على تأدیة المهام أو الخدمة وفق الوعود التي   05

  تم تقدیمها للعملاء

          

            هناك دقة واستقلالیة أثناء تقدیم الجودة  06

            خدماتهیقدم المركب كل المعلومات الضروریة حول   07

            یقدم المركب معلومات دقیقة حول منتجاته السیاحیة  08

  : الاستجابةثالثا

            یستجیب المركب بسرعة لانشغالات واستفسارات الزبائن  09

            یهتم المركب بتعلیقات الزبائن ویتجاوب معهم   10

            یستجیب المركب لشكاوي الزبائن  11
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            لزبائنه لإبداء آرائهم بحریة یفسح المركب المجال  12

  الملموسیة : رابعا

            تجد أن مظهر مقدمي الخدمة یؤثر على الزبون  13

            هناك إقبال على الخدمات السیاحیة التي یقدمها المركب  14

            تجذبك الخدمات الممتازة على عكس التقلیدیة المنفرة   15

            تجد عمل المركب السیاحي منظم  16

  خامسا: الأمان

            تشعر بالأمان أتناء تعاملك مع المركب   17

            تتق في جودة الخدمات المقدمة من طرف المركب  18

            یعمل المركب على توفیر الحمایة الكاملة للعملاء  19

            تعتقد ان المركب یعمل بصدق لكسب ثقة العملاء  20

  سادسا: التعاطف

            الخدمات بودیة مع العملاءیتعامل مقدمو   21

            تعتقد أن عمال المركب على علم بالاحتیاجات الفردیة للعمیل  22

ترى أن مقدمو الخدمة لهم القدرة على تشخیص احتیاجات   23

  الزبائن

          

            تشعر أن مقدم الخدمة له الرغبة في مساعدة العملاء  24

  الطلب السیاحي

            المركب السیاحي مرة أخرى في المستقبلهل تنوي زیارة   25

          هناك تشكیلة كافیة من الأنشطة والخدمات المقدمة في   26
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  المركب السیاحي 

            تتوقع أن تتغیر احتیاجاتك وتفضیلاتك السیاحیة في المستقبل  27

اخترت المركب السیاحي بناءا على التوصیات أو التقییمات   28

  الآخرینالإیجابیة من 

          

 

 نشكركم على حسن تعاونكم معنا
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 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60.0 60.0 60.0 24 ذكر

 100.0 40.0 40.0 16 انثى

Total 40 100.0 100.0  

 
 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 82.5 82.5 82.5 33 سنة 30 الى 18 من

 97.5 15.0 15.0 6 سنة 39 الى 31 من

 100.0 2.5 2.5 1 سنة 50 من اكثر

Total 40 100.0 100.0  

 
 

 الاجتماعیة الحالة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 77.5 77.5 77.5 31 اعزب

 100.0 22.5 22.5 9 متزوج

Total 40 100.0 100.0  

 
 

 التعلیمي المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.0 10.0 10.0 4 ثانوي

 92.5 82.5 82.5 33 جامعي

 100.0 7.5 7.5 3 علیا دراسات

Total 40 100.0 100.0  

 
 

 الوظیفي المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 10.0 10.0 10.0 4 سامي اطار

 27.5 17.5 17.5 7 موظف
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 45.0 17.5 17.5 7 حرة مھنة

 55.0 10.0 10.0 4 بطال

 100.0 45.0 45.0 18 طالب

Total 40 100.0 100.0  

 
 

 الشھري.الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50.0 50.0 50.0 20 25000 من اقل

 80.0 30.0 30.0 12 40000 الى 25000 من

 100.0 20.0 20.0 8 60000 الى 40000 من

Total 40 100.0 100.0  

 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 40 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.948 28 
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

a1 40 2 5 3.68 .917 

a2 40 2 5 4.20 .791 

a3 40 2 5 3.87 .911 

a4 40 2 5 3.73 1.086 

a5 40 2 5 3.63 .868 

a6 40 2 5 3.63 .897 

a7 40 2 5 3.88 1.042 

a8 40 2 5 3.75 1.056 

a9 40 2 5 3.55 .932 

a10 40 2 5 3.47 .933 

a11 40 2 5 3.48 1.086 

a12 40 2 5 3.75 1.056 

a13 40 2 5 4.00 .877 

a14 40 2 5 4.05 .597 

a15 40 2 5 4.07 1.023 

a16 40 2 5 4.10 .778 

a17 40 2 5 4.13 .757 

a18 40 2 5 3.93 .917 

a19 40 2 5 4.05 .846 

a20 40 2 5 3.98 .974 

a21 40 2 5 3.90 .778 

a22 40 2 5 3.42 .984 

a23 40 2 5 3.83 .931 

a24 40 2 5 4.03 .800 

b25 40 2 5 4.38 .705 

b26 40 2 5 3.53 .960 

b27 40 2 5 4.10 .841 

b28 40 2 5 3.90 .778 

N valide (listwise) 40     

 
 

a1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17.5 17.5 17.5 7 موافق غیر

 27.5 10.0 10.0 4 محاید

 87.5 60.0 60.0 24 موافق

 100.0 12.5 12.5 5 تماما موافق

Total 40 100.0 100.0  
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Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 السیاحي الطلب السیاحیة الخدمة جودة 

N 40 40 

Paramètres normauxa,b 
Moyenne 3.8365 3.9750 

Ecart-type .62371 .54831 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue .098 .182 

Positive .056 .182 

Négative -.098 -.118 

Z de Kolmogorov-Smirnov .620 1.150 

Signification asymptotique (bilatérale) .837 .142 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 09862. 62371. 3.8365 40 السیاحیة الخدمة جودة

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 1.0359 6370. 83646. 000. 39 8.482 السیاحیة الخدمة جودة

 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 08670. 54831. 3.9750 40 السیاحي الطلب
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Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 1.1504 7996. 97500. 000. 39 11.246 السیاحي الطلب

 
 

Statistiques 

 السیاحي الطلب السیاحیة الخدمة جودة 

N 
Valide 40 40 

Manquante 0 0 

Moyenne 3.8365 3.9750 

Médiane 3.9375 4.0000 

Ecart-type .62371 .54831 
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هدفت الدراسة إلى تحدید أثر جودة الخدمات السیاحیة على الطلب السیاحي في المركب المعدني 

(حمام الشلالة) بولایة قالمة، ومستوى جودة خدماتها السیاحیة التي تقدمها للضیوف، ومحاولة اقتراح 

الیها، أجریت الدراسة من خلال استبیان، موجه إلى زبائن المركب  توصیات بناءا على النتائج المتوصل

، SPSS V20السیاحي (حمام الشلالة)، وتم إجراء التحلیلات الإحصائیة واختبار الفرضیات بواسطة 

توصلت الدراسة إلى أن جودة الخدمات السیاحیة ( الاستجابة، الملموسیة، التعاطف، الأمان، الثقة) یطبق 

ط في المركب السیاحي، كما توصلت إلى ان كل بعد من أبعاد التسویق الداخلي یؤثر في بمستوى متوس

جودة الخدمات السیاحیة، وأنه یوجد أثر لتطبیق إجراءات الطلب السیاحي في المركب المعدني على جودة 

  الخدمات السیاحیة.

ي.: الخدمات السیاحیة، الجودة، جودة الخدمات، الطلب السیاحكلمات مفتاحیة  

Summary: 
The study aimed to determine the impact of the quality of tourism services on tourism 

demand in the mineral complex (Hammam al-Shalala) in the state of Guelma, and the level of 
quality of its tourism services that it provides to guests, and to try to suggest recommendations 
based on the results reached. The study was conducted through a questionnaire, addressed to 
customers of the tourist complex ( Hammam al-Shallala), and statistical analyzes were conducted 
and hypotheses tested by SPSS V20. The study concluded that the quality of tourism services 
(responsiveness, tangibility, sympathy, safety, trust) is applied at an average level in the tourist 
complex. It also found that each dimension of internal marketing affects in the quality of tourism 
services, And that there is an impact of the application of tourism demand procedures in the 
mineral complex on the quality of tourism services. 

Keywords: tourism services, quality, quality of services, tourism demand. 


