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 تمهيد
ا ديم أفض ل م  قم ن خ لال ت الفندقية في العصر الح الي إلى إثب ات وجوده ا،تسعى المنشآت السياحية و 

فت اح  ل ه و الملأفضق ديم ا، فتمتهتس تطيع م ن خ دمات، بحي ث تف وق ه ذه الخ دمات توقع ات الن زلاء ومتطلب ا
ك نافس يها،لذلمز عل ى  التميالفندقية تحقيق التقدم و من خلاله هذه المنشآت السياحية و  ستطيعالأساس الذي ت

 رق ال تي لأس اليب والطختل ف اا بمتهبح ث عم ا يمك ن أن يحق ق له ا اس تراتيجيالباأص بحت ه ذه المنش آت، ملزم ة 
ئ رة ح في داالس ائ ذ أص بح، إسياحلارضى وولاء الأداء والتمي ز للوص ول إلى  ياتأعل ى مس تو تحقي ق  علىس اعدها ت

 لية.، ولا يتحقق ذلك إلا من خلال تقديم خدمات تتميز بجودة عا  زالاهتم ام والتمي
ن ما لما تتميز به نظر قية الفندو وعلى غرار الدول الأخرى فالجزائر تسعى الى الارتقاء بخدماتها السياحية 

واجتماعية  تصادية،ن آثار اقمجال الفندقة، بما يعكسه هذا القطاع مخاصة في  إلى ذلكهلها ؤ تسياحية قومات م
 كون، وعلى هذايحسن ما ديم أعلى اقتصادها، أدى بها الى أن تولي اهتماما أكثر بجودة خدماتها الفندقية وتق

هي التوجي لمخططالأساس قامت السلطات المتخصصة بوضع وإصدار مخطط جودة السياحة الجزائري ضمن ا
ياحة طوير قطاع السدقية وتالفن  تقديم الخدماتمن خلاله الى التقدم والتطور في تطمح للتهيئة السياحية، والذي

 الفندقية.
 الإشكالية الرئيسية -1

ية لمؤسسات الفندق، تجد السائحمام بأبعاد الجودة لإرضاء امع تنامي التنافس السياحي في العالم و الاهت
كن هذه ططات تممختهاج في الجزائر نفسها باحثة عن اكتساب ميزة تنافسية سياحية، لذا لجأت الدولة لان

 .المؤسسات الفندقية من التحسين التدريجي لنوعية خدماتها
 ية:الآتمن خلال هذه الدراسة نقوم بطرح الإشكالية الرئيسية وفي هذا السياق و 

 ؟PQTA) ) يطط جودة السياحة الجزائر جودة الخدمات الفندقية في ظل تبني مخمستوى ما 
 الموالية:وعليه فإن هذه الاشكالية تقودنا الى طرح التساؤلات الفرعية 

 ماهي أنواعها؟و ما المقصود بالخدمة الفندقية؟ -
 ؟تقييمها ة؟ وماهي أبعادما ماهية جودة الخدمات الفندقي-
تحسين  فيزائري ة السياحة الجهل ساهم مخطط جود ؟جراءاتهإ؟ وما هي أهم المقصود بمخطط جودة السياحةما -

 وترقية جودة الخدمات الفندقية بالجزائر؟



 

 
 ب
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 فرضيات البحث -2
 تستند معالجة هذا الموضوع على الفرضية العامة الآتية: 

 ندقية.في تحسين جودة الخدمات الف PQTA)ساهم مخطط جودة السياحة الجزائري )ي -
 ه الإشكالية الفرضيات الفرعية الموالية:ندرج تحت هذت 

على  لسائح وتحفيزهشرائي لسلوك البدراسة جوانب الجودة في الخدمة الفندقية يسمح بالتأثير على الإن الاهتمام  -
 .الشراء للخدمة السياحية

 تبنت الجزائر مخططات من أجل تحسين جودة الخدمات الفندقية .  -
 .السياح تطلباتممن الجودة بما تلبي  عال لجزائر تقدم خدمات ذات مستوىالمؤسسات الفندقية با -
 أهمية البحث  -3

ث اعتباره صة من حيخاقي عامة، والقطاع الفند يتأخذ هذه الدراسة أهميتها من أهمية القطاع السياح
ني ذا عن طريق تبسياح، وهال ابتنمية في الجزائر، ودور انتهاج الجودة في الخدمات الفندقية في استقطمصدرا لل

 ها البعض.ضعبوتميزها عن  تهدف إلى ترقية المؤسسات الفندقية وتحسين جودة خدماتها، ومخططات استراتيجيات
 أهداف الدراسة  -4

 :إلى ما يليتهدف الدراسة 
 .ت الفندقيةتوضيح وإظهار أهمية جودة الخدما -
 .ضوء على مخطط جودة السياحة الجزائري وأهميتهمحاولة تسليط ال-
 .ذلك تحول دون والعوائق التيمعرفة مزايا الانضمام إلى مخطط جودة السياحة الجزائر -
 تطوير جودة زائري فيحة الجالتعرف على أهم الاحصائيات السياحية الفندقية ومدى مساهمة مخطط جودة السيا -

 .هذا القطاع
 مبررات إختيار الموضوع -5
 زائري في تحسينياحة الجعرف على دور مخطط جودة السالموضوع والتالرغبة في دراسة هذا : المبررات الذاتية -

 احي.جودة الخدمات الفندقية، وبإعتباره الأقرب للتخصص الذي ندرسه تسويق فندقي وسي
 المبررات الموضوعية -

  تي:وهي كالآ 
 .ةت المتعلقة بجودة الخدمات الفندقيمحاولة فهم المصطلحا -



 

 
 ج
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 .عوبات الانضمام اليهو ص هالسياحة الجزائري، مزاياالتعرف على مخطط جودة  -
 زائري.سياحة الجراسة أهم الاحصائيات السنوية لتقييم جودة الخدمات الفندقية في ظل مخطط جودة الد -
 البحثحدود  -6

ث تمت ،حيائرية الجز تقييم جودة الخدمات الفندقية في ظل مخطط جودة السياحتقتصر الدراسة على 
  الموالي:على النحو 

من الموقع  2024 سنةلر ماي  غاية بداية شهإلى جمع المعلومات بداية من شهر أفريل : تمالحدود الزمانية -
 .( 2016/2022) احصائيات خاصة بالفترة  الرسمي لوزارة السياحة و الصناعة التقليدية 

ية لصناعة التقليداحة و االسي لوزارة: تم الاعتماد على مؤشرات إحصائية من الموقع الرسمي الحدود المكانية -
 .)فنادق الجزائر(

 منهج البحث -7
تقييم جودة الخدمات الفندقية في ظل مخطط  ليها هذه الدراسة فيإهداف التي تسعى نظرا لطبيعة الأ 

وصف :  لوصفي لمنهج ادام اجودة السياحة الجزائري، ومن أجل الإجابة على التساؤلات المطروحة فقد تم استخ
ليل بيانات تح،  ائريحة الجز مخطط جودة السيا الجوانب المرتبطة بمفهوم جودة الخدمات الفندقية و العناصر و

ناعة السياحة والص لوزارة سنويةالفنادق في الجزائر في ظل مخطط الجودة السياحي الجزائري من خلال المؤشرات ال
 التقليدية.

 الدراسات السابقة  -8
لقد تمكنا من الإطلاع على مجموعة من الدراسات التي تناولت موضوع السياحة وكذلك بما يتعلق      

نا في التعرف ذي ساعدلأمر الاهو   و  ظل مخطط جودة السياحة الجزائريبالخدمة الفندقية وكذا إدارة الجودة في
  :الآتيةعلى محتويات الدراسة، ونذكر منها على سبيل المثال لا الحصر الدراسات 

 قياسية دراسة: "السياحة والفندقة في الجزائر :بعنوان( 2006/2007) محمود فوزي شعوبيدراسة -
" ،أطروحة دكتوراة في العلوم الاقتصادية ، فرع الاقتصاد القياسي، جامعة الجزائر ،حيث سعى (2002 /1974)

في هذه الدراسة إلى تقييم أداء قطاع السياحة والفندقة في الجزائر ووضع تشخيص له في محاولة للتطلع إلى آفاقه، و 
السياحة والفندقة في النشاط الاقتصادي ،وركز  محاولة بيان أهمية القياس الاقتصادي لأغراض التحليل المالي وأهمية

في الجانب التطبيقي على التقدير الإحصائي لدوال العرض السياحي والطلب السياحي ،تقدير دوال الإنتاج 
للمؤسسات الفندقية العمومية ثم تقدير دوال التمييز لها بناء على ثلاث متغيرات نوعية ،وهي مستويات إجمالي 
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س المال العامل والاحتياج في رأس المال العامل ،وأخيرا تشخيص لقطاع الفنادق والمقاهي والمطاعم صافي الخزينة ،رأ
 .بالاعتماد على متغيرات حساب الإنتاج وحساب الاستغلال

 ونس والمغرب"زائر وتسياحة في الجلأداء والأثر الإقتصادي والإجتماعي للبعنوان: "ا عشي صليحةدراسة -
نمية ، لتا تخصص اقتصاد ،علوم في العلوم الاقتصادية  دكتوراةمقدمة لنيل شهادة  حةأطرو ،  (2010/2011)

 ونس ، وهذا منزائر وتوالج ،حيث ركزت الدراسة على المقارنة للدول الثلاث المغرب جامعة الحاج لخضر باتنة
الآثار  إبراز علاث مخلال عرض المقومات السياحية لكل بلد وتفسير أهم المؤشرات السياحية للدول الث

لتنمية االتي تنجم عن و لسياحة للبية الإقتصادية والإجتماعية للسياحة في الدول الثلاثة، كما تطرقت إلى الاثار الس
 .الميى المستوى العياحة علق السالسياحية في المجتمعات المحلية، وكذلك الى ظاهرة العولمة ودورها في توسع نطا

دية الاقتصا التنظيمي في المؤسسة مقومات فعالية التغيير" :بعنوان (،2011/2012)فريحة بوفاتح دراسة -
لبستان ندقية اطط الجودة السياحية الجزائرية في المؤسسة الفحالة تطبيق مخ: في ظل واقع الأعمال المعاصرة

يف لاقتصادية، وكاات لمؤسسافي  ، رسالة ماجستير تناولت هذه الدراسة موضوع التغيير التنظيميبولاية الأغواط"
لتي تراعي ادة المؤهلة اود القيل جهلهذا التغيير أن يؤثر على المنظومة إيجابا بتحقيق البقاء والاستمرارية من خلا

د لتذليل ى تكريس الجهو تعمل علية، و خلال مسار التغيير التنظيمي كل الأبعاد النفسية والاجتماعية، والمادية والفن
 تواء مقاومته،يير واحالتغ اره وتسخير مهارات وكفاءات العنصر البشري، لخدمة أهدافالصعوبات التي تعيق مس

الإبداعي و اخ الإبتكاري ئة المنك تهيوتراقب بعين استشرافية تطورات البيئة التنظيمية بصورة دائمة. بل وأبعد من ذل
و أو السلوكي أ و الفنيأادي الم من أجل استشارة التغيير في البيئة، وقد ينصب التغيير التنظيمي على الجانب

سة زائر في المؤساحة الجالسي التنظيمي أو الثقافي للمؤسسة. وتناولت الدراسة في الجانب التطبيقي مخطط جودة
تابعة مذه الدراسة إلى انقطاع هكنموذج للتغيير الإداري، وخلصت   2012الفندقية" البستان" بولاية الأغواط سنة 

فندق قام فقط ث أن الة، حيبل الوزارة الوصية بعد إنهاء مهامها وتنصيب وزارة جديدتنفيذ هذا المخطط من ق
 . بإمضاء عقد الانخراط

في PQTAالجزائري  دور مخطط جودة السياحة" :، بعنوان(2017لجلط إبراهيم و راقم نورة )دراسة -
تهدف الدراسة إلى إبراز دور ، 02، العدد صاديةتللدراسات الاق تحسين الصورة الذهنية للسياحة"، مجلة شعاع

مخطط جودة السياحة الجزائرية في توحيد جميع الفاعلين في قطاع السياحة من خلال بناء وتبني ثقافة الجودة، المبني 
على تلبية حاجات الزبائن و إرضائهم، وطنيين و أجانب،و تم إعداد مخطط جودة السياحة الجزائرية طبقا للمعايير 

، ويسعى مخطط الجودة لتحسين الصورة الذهنية للخدمات السياحية وتنميتها و الحصول على العلامة الدولية
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إنشاء شهادة الجودة للسياحة الجزائرية،تعزيز نوعية الموارد البشرية،تنظيم  :التجارية جودة السياحة الجزائر والمبني على
  الأنشطة السياحية،وتحديث البنية التحتية.

لقطاع اودة الخدمة في تنمية مدى فعالية استراتيجية ج"بعنوان: (،2018/2019فايزة ) فرطاسدراسة -
ذه هحيث سعت في  تجارية،وم ال، أطروحة دكتوراه في العلالفندقي دراسة حالة مخطط جودة السياحة الجزائر"

كمت و تطورت ن ترا أ لجودةاالدراسة إلى دراسة جودة الخدمات في القطاع الفندقي، وكيف لمفاهيم و ممارسات 
تبين فعالية  اولت أنحفقد  لتشكل استراتيجية متكاملة ومتناسقة تمثل حاليا العمود الفقري للفنادق. وعليه

ذه هعلى أحد أهم  لتطبيقياانب استراتيجية الجودة في النهوض بالقطاع الفندقي و تحسينه وتطويره، وركزت في الج
فسة المحلية ة في ظل المنالجزائريانادق الجزائر" ومدى فعاليتها في تنمية الف ة جودة السياحةلامات وهو "عالاستراتيجي

ية مستقبلا. هة سياحجون و م في تغيير صورة الجزائر لتكوالأجنبية من جهة، ومن جهة أخرى كيف لها أن تساه
ات حة حول المتغير ت المتابياناولهذا الغرض استعملت مجموعة من الأدوات وأساليب التحليل والإحصاء لمعالجة ال

 .المرتبطة بالبحث
 سابقةما يميز دراستنا عن الدراسات ال -

لتركيز موضوع بالوصفي للاهذه الدراسة تختلف عن الدراسات السابقة، من حيث أنها تعمق الإطار النظري    
ائري السياحة الجز ة طط جودعبه مخعلى الجودة للخدمة الفندقية واهم ركائزها و أبعادها، والدور الأساسي الذي يل

لسنوية الاحصائيات ا ؤشرات وى المفي ترقية و تحسين الخدمة الفندقية المقدمة ، كما تعتمد دراستنا بشكل كبير عل
 .ئرلتقييم جودة الخدمات الفندقية بالجزائر في ظل المخطط التوجيهي السياحي الجزا

 البحثهيكل  -9
اتمة نتهت بخادمة و تدأت بمقبالتي رضيات قمنا بتقسيم الدراسة االفبغية معالجة الإشكالية المطروحة واختبار     

 :إلى ثلاث فصول
الذي يتضمن مبحثين في المبحث ، الإطار المفاهيمي لجودة الخدمة الفندقيةإلى خصصنا الفصل الأول 

، الخدمة الفندقيةمضمون جودة  ، ثم تطرقنا في المبحث الثاني إلىعموميات حول الخدمة الفندقية الأول عالجنا فيه
واقع قطاع الخدمات الفندقية في ظل المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية آفاق تم التطرق إلى وفي الفصل الثاني 

تقديم المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية آفاق  من خلال مبحثين أساسيين تناول المبحث الأول، 2030
، وأخيرا (2022 /2016قطاع الخدمات الفندقية للفترة ) نجازاتإفتضمن أما بالنسبة للمبحث الثاني  ،2030

، حيث تضمن دور مخطط جودة السياحة الجزائري في تحسين جودة الخدمة الفندقيةالفصل الثالث كان بعنوان 
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مؤشرات جودة الخدمات الفندقية في ظل المبحث الثاني  و، ماهية مخطط جودة السياحة الجزائرالمبحث الأول 
 .ياحة الجزائرمخطط جودة الس
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 تمهيد
، فهذا القطاع المتعلقة بالخدمات الفندقية تلكن بيئة الاعمال اليوم تتسم بالسرعة في التغير، خاصة إ 

دقي في مجال لفناع االقط أصبح جوهر اقتصاديات الكثير من الدول نظرا للأهمية البالغة التي أصبحت ترافق
وم ن تتبنى مفهق أالأسوا ار فيلى المؤسسات الفندقية التي تسعى إلى الرقي والاستمر صبح حتميا عالسياحة، إذ أ

الفندقية  تافجودة الخدم ح والحفاظ عليهم،الجودة في تقديم خدماتها و تحسينها المستمر قصد إرضاء السيا 
للخدمة،  الأداء الفعليوقعات و  التتتحقق بكفاءة الجهاز الإنتاجي المرن للمؤسسة الفندقية والذي يحقق التوافق بين

ليه، بما ى إما تسع ويحقق التأثير الإيجابين يكون له ذه المؤسسات تبحث عن كل ما يمكن أومن هنا أصبحت ه
 لى المستويات في أدائها والتميز في أسواقها.يحقق لها أع

قد قسم إلى دقية، و الفن ومن هنا جاء هذا الفصل للتعرف على أهم المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمات
 مبحثين كالآتي:

 .الفندقية ةعموميات حول الخدم -
 .الفندقية مةجودة الخدمضمون  -
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 الفندقية ةعموميات حول الخدمالمبحث الأول: 
تعتبر الخدمة الفندقية ذات أهمية كبيرة في الحياة المعاصرة خاصة في مجال السياحة، فهي تمثل المنافع التي  

ا ات الأخرى نظر ن الخدمعتلاف تقدمها المؤسسات الفندقية الى السياح، فطبيعة الخدمة الفندقية تختلف كل الاخ
 سياح.جات ورغبات التلبية حال ليها والمردودية التي تعود بها عول، للمكانة التي تحتلها في اقتصاد الكثير من الد

 ولتوضيح ذلك سيتم تقسيم هذا المبحث إلى المطالب الموالية: 
 مفهوم الخدمة الفندقية. 
 خصائص الخدمة الفندقية. 
 مكونات الخدمة الفندقية. 

 مفهوم الخدمة الفندقيةالمطلب الأول: 
تعتبر الخدمة الفندقية ذات أهمية كبيرة في الحياة المعاصرة، فالخدمة عموما تعني أي عمل أو جهد يبذل  

 . دقية وأهميتهامة الفنف الخدا المطلب إلى تعريذوسيتم التطرق في هلتلبية وسد حاجيات الآخرين أو طلباتهم، 
 تعريف الخدمة الفندقية -1 

عن مفهوم الخدمة بشكل عام فقد وردت لها العديد من التعاريف منها لا يختلف مفهوم الخدمة الفندقية  
 :ما يلي

ورغبات  تعرف الخدمة الفندقية بأنها: "مجموعة الصفات والخصائص التي تمتلك القدرة على تلبية حاجات -
 .1"الضيف حسب درجة المطابقة لما تم الاتفاق عليه

مثل الجو العام  المادية مثل الطعام والشراب والعناصر الغير الماديةكما تعرف أيضا على أنها: "مزيج من العناصر   -
 .2للفندق، الراحة والمتعة والأمان"

والتي بدورها  عبارة عن مزيج من العناصر منها المادية مثل الشراب والطعام، وعناصر عاطفيةتعرف بأنها: " كما  -
 أو المرتقبين، أو فيها الفندق من خلالها للعملاء الحاليينين الصورة الذهنية أو الطريقة التي يقدم أتقسم إلى جز 

الطريقة التي يرى فيها العملاء الفندق والتي تعكسها نشاطات وممارسات وتوجهات الفندق المختلفة، وكذلك الجو 

                                                 
1- Wright, P. &Parnell, J. Strategic Management Concept, 4th Ed, CBI Publishing Co,USA, 1998, p: 140. 
2- M. huffadine, Project management in hotel a resort development torinto Mcgrowhill, édition, 1993, 1st 

ed, p:207. 
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صر العام للفندق ومن الصعب الفصل بين العناصر المادية والعاطفية للخدمات الفندقية، وأي تغير في أحد العنا
 .1يؤثر ويحدث تغيير في العناصر الأخرى"

وتعرف أيضا على أنها: "عملية مبادلة تقوم بها المؤسسة السياحية من موقعها بقصد تأمين راحة السياح والزائرين  -
الآخر بل عبارة عن  و تتعلق بتبادل ونقل شيء مادي للطرفأللمؤسسة أولا و البلد ثانيا ولا تعني هذه المبادلة 

 .2تبادلية مؤقتة يعيشها الزبون أو السائح أثناء وجوده في البلد"تجربة 
وإيواء وراحة بغية  مجموعة من الأنشطة التي يقدمها العامل للنزيل من طعام ": فهناك أيضا من عرفها بأنها -

ية الفناء والطلب بالتلازم والتغاير وقابل إشباع رغباته وحاجاته وتمتاز الخدمات الفندقية بأنها معنوية وتمتاز كذلك
 3بين الفنادق". االمتذبذب وهو ما يخلق تحديا إضافي

مجموعة من الأنشطة المتداخلة بين العميل وموفر الخدمة، بحيث يسعى موفر الخدمة من  ": كما عرفت بأنها-
أجل تحقيق مجموعة من المنافع الحقيقية للعميل، فعندما يشتري هذا الأخير غرفة في فندق فإنه يشتري سلعا 

ا، كما أنه يشتري أيضا تجربة ملموسة مثل السرير والأثاث لمدة محدودة تمثل فترة إقامته ولا ينتج عن ذلك تملكه له
الفندق )جو الفندق، طريقة معاملة وأداء العاملين أو القائمين بالخدمة ومهاراتهم ومحفزاتهم( ليتحصل على حزمة 
المنافع، التي يكون البعض منها طبيعيا، مثل الراحة في سرير الفندق بينما يكونبعضها نفسيا مثل الاستمتاع 

 .4والسعادة
موعة من الأعمال التي تؤمن للضيوف الراحة والتسهيلات عند شراء واستهلاك "مج: دقية هيالخدمة الفن -

 5الفندقية خلال إقامتهم في الفندق". الخدمات والسلع
 

ومن خلال التعريفات السابقة للخدمة الفندقية يمكن إعطاء تعريف للخدمة الفندقية بأنها تلك الأنشطة 
 الضيوف والتي ترتبط بالإقامة وغيرها بهدف إشباع رغباتهم وتحقيق رضاهم. والعمليات التي يتم تقديمها إلى

                                                 
 دراسة حالة فندق ماريوت قسنطينة"،-جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن في فندق مصنف ،"أثرعائشة بوعكريفو  وفاء بوخدنة -1

ديق بن أطروحة ماجستير، تخصص: تسويق فندقي وسياحي، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الص
 .13، ص: 2017/2018،-جيجل –يحي 

 .38، ص: 2004، دار أرسلان للنشر والتوزيع، دمشق، الطبعة الاولى، التسويق الفندقيمطر،  يبوهأدهم  -2
، الملتقى الدولي الثالث حول الجودة والتميز في منظمات الأعمال، جامعة سكيكدة العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الفندقيةمحمود عالي الروسان،  -3

 .04 :ص ،2007  ماي 8و 7يومي ،الجزائر
"، مجلة إدارة الأعمال والدراسات تقييم جودة الخدمات الفندقية ومستوى رضا الزبائن عنها "دراسة حالةليلى بوحديد والهام يحياوي،  -4

 .228، ص 2016، 01، جامعة باتنة، الجزائر(04)الاقتصادية، العدد 
 .182، ص: 2016أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، ، دار إدارة الجودة الشاملة والخدمة الفندقيةمصطفى يوسف كافي،  -5
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 يةأهمية الخدمة الفندق -2
 :1تتميز الخدمات الفندقية بأهمية كبيرة في النشاط الفندقي، إذ تأتي تلك الأهمية من خلال النقاط الآتية

سهيلات كل الت  ذت تقدمفقط، وإنَّا أخلا تقتصر الخدمة الفندقية في العصر الحالي على خدمة الايواء  -
دي لملابس والنواتنظيف اامة و المطاعم المتخصصة والصالات العلحاجات الضرورية مثل المأكولات والمشروبات و وا

لى إسمو بالفندقة تكية أن لامرياالرياضية والليلية والمسابح وغيرها من الخدمات، وقد تمكنت الولايات المتحدة 
ضخمة يكي بنشأته الي الأمر لفندقدم والتنظيم الفني والاقتصادي والإداري، إذ تمكن التنظيم اأعلى مستويات التق

لى إف فيها دد الغر عيصل  أن يغبر من نظام المعيشة التقليدي للأسرة الامريكية، فبعض الفنادق في أمريكا
روج من لى الخإ لحاجةارغباتهم دون ت اللازمة لإشباع حاجات الضيوف و ( غرفة مجهزة بكافة الخدما5500)

دمات التي ى كل الخصل علالفندق، ويستطيع الضيف أن يقيم في بعض الفنادق الامريكية لمدة شهر كامل و يح
 .تاج اليها دون الخروج من الفنادقيح
 .لى خلق و توليد فرص عمل جديدةإالفندقية أدى  إن التنوع المتعدد في الخدمات -
 .احيةلنسبة الأكبر من إنفاقاته السيمن قبل السائح ايمثل شراء الخدمات الفندقية  -
ة يادؤدي ذلك الى ز لتالي يباؤدي عرض الخدمات الفندقية المتنوع الى زيادة في الطلب على المؤسسة الفندقية و ي -

 .محصلة الدولة من النقد الأجنبي
خرى أئح للحجز مرة ار الساو تكر أقية تؤدي الخدمات الفندقية المتميزة دورا في زيادة الطلب على المؤسسة الفند -

 .ة و بذلك يؤدي الى زيادة الأرباحما يزيد في الإيرادات الفندقي
ية لرحلات السياحلمنظمي اشكل المؤسسة الفندقية جزءا مهما في الحملات الاعلانية لمكاتب السفر والسياحة و ت-

 .لخدماتتميز ا لك الىرجع السبب في ذ، ويالطلب على برامج الرحلة السياحيةما جعلها تساهم في زيادة 
  

                                                 
"دور مخطط جودة السياحة في ترقية إدارة الأعمال الفندقية في الجزائر دراسة حالة فندق وآخرون،  عيادي عبد الجبار -1

الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير،  أطروحة ماجستير، تخصص إدارة أعمال، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم ("،2012/2016الاوراسي
 .28 :، ص2017/2018الوادي، –جامعة الشهيد حمه لخضر 
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 خصائص الخدمة الفندقية : المطلب الثاني
فندقية ظمات الالمن إن خصائص الخدمات الفندقية لا تبتعد عن الخصائص العامة للخدمات، فخدمات

 من الثانيبع جزؤها ها، وينة نفستتميز بخصائص معينة تميزها عن بقية الخدمات إذ ينبع جزء منها من طبيعة الخدم
 .قيةت الفندلخدمااخلال الاعتماد على نوعية الحاجات المتميزة والتي يتم تلبيتها من خلال تقديم 

 :وسيتم التفصيل في خصائص الخدمة الفندقية على النحو الموالي 
 الخدمة الفندقية غير ملموسة -1

حساس بها، أي أو الإ ؤيتهار يمكن تعد الخدمة الفندقية غير مادية أي لا يمكن لمسها أو الكشف عنها لا 
الضيف  لإقناع خاصة تكون عملية تسويقها وإقناع الضيوف بها ليست سهلة إذ تحتاج إلى قدرات ومهارات

توافقها مع  سه بمدىقت نفبمزاياها الضمنية وخصائصها المعنوية المرتبطة بوجدان وإحساس "الضيف" وفي الو 
 .تكوينه النفسي

 في ذاتها تكاملةالخدمات الفندقية م -2
، عكس السلع العناصرزاء و يصعب تقسيم أو تجزئة خدمة المنظمات الفندقية فهي متكاملة ومترابطة الأج

هم خدمة لخدمة هم أنفسقدمون ايلذين المادية التي يمكن تجزئة وحدتها إلى أجزاء صغيرة وعلى سبيل المثال الأفراد ا
ى الحكم على قادرعل يف غيرإدراكه للخدمة نفسها ولهذا فإن الضفإدراك الضيف لمقدم الخدمة الفندقية يصبح 

 .الخدمة الفندقية قبل شرائها
 عتماد الخدمة الفندقية على عنصر التسويق الشخصيا -3

يمثل العنصر البشري أحد العوامل الأساسية في تقديم الخدمة الفندقية، لذلك لابد من أن يتصف مقدم 
ات خاصة تؤهله للتعامل والرد على كل أسئلة الضيف بصدق ولياقة وكياسة الخدمة بمواصفات ومهارات وقدر 

الفندقية عن خدمة  فضلا عن مهمة إقناعه باتخاذ القرار الإيجابي لتفضيل خدمة فندقية مقدمة من قبل هذه المنظمة
 تنشيط عنصرا مهما في مقدمة في منظمة فندقية أخرى، حيث الاتصال الشخصي بين الضيف ومقدم الخدمة يعد

عملية التسويق، ومن هنا لابد من الاهتمام بحسن اختيار وتدريب ورفع كفاءة مقدمي الخدمة والسعي إلى 
 .1توجيههم والإشراف عليهم وتحفيزهم حتى تتحقق الفاعلية المطلوبة

 
 

                                                 
 .220 :ص ، 2006 ،دار اليازوري، عمان، الطبعة الثالثة، التسويق أسس ومفاهيم معاصرةلبكري ، ا ثامر -1
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 لخدمة الفندقية غير قابلة للتخزينا -4
 تاج والاستهلاكذا الإنجة لهإن عملية تقديم الخدمات الفندقية عادة ما تنتج وتستهلك في آن واحد ونتي

لخدمات التي لمستقر  و غيرأالآني فإن الخدمات الفندقية غير قابلة للتخزين، وخصوصا إذا كان الطلب متقلب 
لب ير بمستوى الط حد كبطة إلىمتغيرة ومرتبيطلبها الأفراد، لذلك يلاحظ بأن الطاقات المتاحة لإنتاج الخدمات 

 الإنتاجية.عليها، لتقليل الهدر في الطاقة 
 الموقع الجغرافي -5

إن الموقع الجغرافي للفندق له الأثر الكبير في ارتفاع مع دلات الطل ب، إذ يتس م النشاط الفندقي بالجغرافية 
ينة كما هو الحال في المواقع التاريخية أو الدينية أو مناطق بمعنى أن الطلب على الخدمات الفندقية يزداد في مواقع مع

 .1الجذب السياحي
 التباين -6

يصعب إن لم يك ن مس تحيلا أن ي تم تغيير )وضع وإتباع معايير محددةوثابتة( الخدمات التي يتم تقديمها  
ف عن باقي الوحدات كما هو الحال في السلع المادية، فنجد أن كل وحدة منتج ة من وحدات الخدمات تختل

 .2بشكل نسبي مما يجعل من الصعب وضع معايير ثابتة واتباعها في إنتاج الخدمات
 يةجودة الخدمات الفندق -7

قت و  خلال وف حتىيجب أن تتصف الخدمات الفندقية بنوعية وجودة عالية لأنها تغذي حاجة الضي
 ن الخدمة،مسبة للمستفيد هم بالنمهما هما: الجودة الفنية والجودة الوظيفية ،وكلا إثنان فراغهم ولجودة الخدمة بعدان

ملية نقل علتي تتم فيها كيفية الى العفالجودة الفنية تشير إلى الجوانب الكمية للخدمة، أما الجودة الوظيفية فتشير 
 .الجودة الفنية إلى المستفيد من الخدمة

 لخدمةالسرعة في تقديم ا -8
الخدمات الفندقية عند التقديم رغبة من الضيوف خلال وقت إقامتهم القصيرة في المنظمة الفندقية  تتطلب

 3أن يستمتعوا بوقتهم ويستخدموا جميع الخدمات والتسهيلات الفندقية الأخرى المتوفرة.
 

                                                 
 .98 :ص ،2016 مرك ز كربلاء للدراسات والبحوث، بغداد، الطبعة الأولى، "الإدارة الفندقية بين النظرية والتطبيق"،سمير خليل شمطو،  -1
 .20 :ص ،2011الطبعة الاولى ، "، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان،، "التسويق الفندقيخالد مصطفى مقابلة -2
 قسم العلوم تخصص: سبر الآراء، أطروحة دكتوراه، تونس"، –الجزائر  تأثير جودة الخدمات الفندقية في السياحة دراســة مقـــارنة،"بوديسة محمد -3

 .159 :ص ،2015 /2014 جامعة الجزائر، الاقتصادية،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،
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 الخدمة الفندقيةمكونات المطلب الثالث: 
 كالآتي:تشتمل الخدمة الفندقية على مكويين أساسيين وهما  

  الخدمات المحورية )الجوهرية( -1
إلى تحقيقها  ى الضيف يسعتتمثل في العناصر الأساسية للاستجابة لحاجات الضيوف، وتحقق المنافع التي

عينة، أو خدمة م ل علىوالحصول عليها من خلال الحصول على الخدمة، مثل النقل إلى موقع معين أو الحصو 
 يواء حيث تعتبرهي الإ الجوهر لمعطوبة، في صناعة الفنادق الخدمةا إصلاح المعداتإيجاد حل لمشكلة مهنية، أو 

رض تري الغرفة لغلضيف يش أن االخدمة الجوهرية، وهذا يعني المسكن في الغرفة داخل الفندق هيخدمة الإيواء أو 
 ب.راالطعام، الش لتسلية،ااحة، الحصول على المنافع الرئيسية خلال فترة إقامته بالفندق، أي خدمات النوم، الر 

عن الخدمات التكميلية هو تقديمها بشكل مباشر للضيوف، ولا يمكن  يةإن ما يميز الخدمة الجوهر  
الاعتماد على نقاط التوزيع غير المباشر كما هو الحال بالنسبة للخدمات التكميلية التي يمكن أن توزع بشكل 

غير المباشرة، حيث أن تقديم خدمة الإيواء تكون من قبل  مباشر من قبل المؤسسة أو من قبل نقاط التوزيع
الفندق، أما بالنسبة إلى الحجز وتقديم المعلومات فمن الممكن أن تتم من خلال شركات السفر والسياحة أو 

 .1وكالات السفر أو المواقع الإلكترونية
 وتنقسم الخدمات المحورية إلى مجموعتين رئيسيتين كالآتي:

 الغرف عخدمات قطا  -1-1
 : وتتمثل فيما يلي 

 خدمات المكتب الأمامي -1-1-1
هي الوحدة التي تقوم بالاستقبال والاتصال بالضيوف لتوفير الرفاهية خلال إقامتهم بالمؤسسة الفندقية  

وحتى توديعهم عند المغادرة، حيث تعتبر حلقة الاتصال بين نزلاء الفندق والإدارة، ويمكن تلخيص وظائفه الرئيسية 
  :2فيما يلي

 .والترحيب بهم باسم إدارة الفندق تحية النزلاء -
 .تخصيص الغرف لهمو وتسجيل النزلاء بيع الغرف واستلام الحجوزات  -

                                                 
تسويق : صصتخ أطروحة ماجستير، بمستغانم"،AZدراسة حالة فندق  ائرى تطوير الخدمة الفندقية في الجز ودة علالج،"أثر تبني عطار زينب -1

: ، ص ص2021/2022 مستغانم، ،جامعه عبد الحميد بن باديس كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  قسم العلوم التجارية، خدمات،
7 ،8. 
 .227 :ص، 2000 الإسكندرية، دار الجامعة للنشر والتوزيع، ،" إدارة تسويق الأنشطة الخدمية: المفاهيم والاستراتجيات"،سعيد محمد المصري -2
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نهم بعد لهم إلى عناويأو إرسا ستلام وتوزيع البريد والرسائل وطرود البريد على النزلاء أثناء تواجدهم بالفندقا -
 .ءم النزلاتي تهالنشاط الأخرى ال هرمغادرتهم للفندق، وإعطاء معلومات فيما يخص الفندق أو مظا

جراءات تصحيح اتخاذ إو ها ستلام ومتابعة شكاوي النزلاء ومحاولة التحقيق في النزلاء ومحاولة التحقيق فيا -
 ع.الأوضا 

لطعام ات خدمات نشيط مبيعات الفندق عن طريق محاولة بيع الخدمات المختلفة التي يقدمها مثل قاعات -
 .إلخ... والغسيل، الكي

ويمكن فيما يلي التعرض لأهم الوحدات الفرعية لوحدة المكتب الأمامي والتي يمكن من خلالها توفير 
 :1الإقامة والإعاشة لضيوف المؤسسة الفندقية وأيضا الحصول على مستحقاتها وتتمثل فيما يلي

تسامة وف بالابالضيقوم باستقبال يهذا القسم من الأقسام الهامة جدا، حيث أنه أول قسم : الإسقبال -
ستلام م إضافة إلى الغرف لهديد اوالترحيب بهم، وعمل اللازم لأجل الإقامة، وكذلك تنظيم الخدمة الخاصة بهم وتح

 .زلاءتيح النع مفاالبريد والرسائل الخاصة بالضيوف والحجز وعادة ما توجد لوحة مقسمة لخانات لوض
ف من ضمان كد الضيا يتأددها مؤسسة الضيافة ومن خلالههو مجموعة القواعد والإجراءات التي تح :الحجز-

 . خاص به للإقامة( غرفة)وجود مكان 
 ات للضيوف.هي الوحدة التي توفر كافة المعلوم: وحدة الاستعلامات -
يم ك بعد تقدلضيافة من ضيوفهاوذلاهي الوحدة التي تقوم بتحصيل مستحقات مؤسسة : وحدة الخزينة -

لأمان على ر لهم اا توفعلى كل الخدمات التي حصلوا عليها طوال فترة إقامتهم، كم الفاتورة كمستند دال
 ممتلكاتهم.

 خدمات الإشراف الداخلي -1-1-2
ة وفاعلية،كما ة بكفاءلضيافيعرف بأنه إدارة وتجهيز وتهيئة كافة ممتلكات المؤسسة المخصصة لتوفير ا 

لوغ بلمستقبلية أو لأمور ااة من تسعى الوحدة القائمة على الإشراف الداخلي بالمؤسسة الفندقية إلى تحقيق مجموع
 .يوفغايات و أهداف يراد الوصول إليها، وتوفير المناخ العائلي للض

  تخدمات قطاع الأطعمة والمشروبا -1-2
 :2وتتمثل فيما يلي

                                                 
 .121، ص:2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، الطبعة الاولى ،"اقتصاديات الفنادق"أحمد فوزي ملوخية،  -1
 .49:ص ،2004ولى ،"، مجموعة النيل العربية، القاهرة، الطبعة الأ"الإدارة الفندقيةسامي عبد القادر،  -2
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 دمة الأغذية والمشروباتخ -1-2-1
ل دق، وتعتبر عامة للفنات مهمتتضمن شراء وإنتاج وتقديم الأغذية والمشروبات، تحقق هذه الخدمة إيرادا 

 .اءجذب للضيوف، وهدفها هو الحصول على ربح مناسب، وتوفير خدمة مكملة لخدمة الإيو 
 ؤتمراتخدمة الحفلات والم -1-2-2

دق تعتمد ن الفناثير مت، فقد أصبح الكمن خلال تأجير قاعات الفندق لغرض إقامة مؤتمرات أوحفلا 
 ق.من أرباح الفند%40 على إيرادات هذا القسم والذي يحقق أرباحا للفندق تصل إلى 

 الخدمات المكملة  -2
إلى جانب الخدمات الجوهرية التي يحصل عليها الزبون توجد خدمات أخرى مساعدة للخدمة الأساسية 

 :1وتتضمن ما يليوهي ما تعرف بالخدمة التكميلية 
  خدمات حمام السباحة -2-1

نادق الراقية اصة الفخنادق تعتبر من الخدمات التكميلية التي يقدمها الفندق، حيث يتوفر في أغلب الف
 مسابح يمكن لضيوف الفندق استعمالها.

 قة وقاعات الرياضةخدمات الليا -2-2
فندق ضيوف الكن لكافة التجهيزات، يم  حيث توفر بعض الفنادق قاعات لممارسة الرياضة تتوفر على

 . يونالرياض فيها استعمالها، ويكون هذا النوع من الخدمات غالبا في الفنادق الرياضية التي يقيم
 ق خدمات التسو  -2-3

 والتحف الهدايا ت بيعتوجد في بعض الفنادق محلات للتسوق تحتوي على ماركات عالمية، وكذلك محلا
 . بالمنطقة التي يقع فيها الفندقالتقليدية الخاصة 

 لخدمات الترفيهيةا -2-4
 ضيوفه.ينظم الفندق أحيانا سهرات فنية وأنشطة للترفيه عن  

 
 

 
 

                                                 
 .11، 10 :، ص صكرهذ مرجع سبق  ،عطار زينب -1
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 مضمون جودة الخدمة الفندقيةالمبحث الثاني: 
توافق أو وبما ي سياحال من الجودة قصد إرضاء لفندقية لتقديم خدمات بمستوى عالتسعى المؤسسات ا

أن  م، لأنها تدركتطلباتهمتلبي و يفوق توقعاتهم، حيث تركز المؤسسات الفندقية على تقديم القيم التي يبحث عنها 
ه نحو عملية الاتجا هم فيجودة الخدمة تعكس صورة المؤسسة وسمعتها لدى السياح، ولها أثر مباشر على سلوك

 الشراء واقتناء خدماتهم.
 توضيح ما جاء به هذا المبحث من خلال المطالب الآتية:وسيتم   

 مفهوم جودة الخدمة الفندقية. 
 أبعاد )معايير تقييم( جودة الخدمة الفندقية. 
 طرق قياس جودة الخدمة الفندقية.     

   مفهوم جودة الخدمة الفندقيةالمطلب الأول: 
عامة وجودة الخدمة الفندقية بصفة  ا المطلب إلى التعريف بالجودة بصفةذسيتم التطرق من خلال ه 

 خاصة، بالإضافة إلى التطرق إلى أهمية الجودة في قطاع الخدمات الفندقية.
  جودة الخدمة الفندقيةمفهوم  -1

 ا العنصر إلى مفهوم الجودة بصفة عامة وجودة الخدمة الفندقية بصفة خاصة.ذسيتم التطرف في ه 
 فهوم الجودةم -1-1

ودة وفقا اهيم الجلخص مفيالجودة باختلاف وجهات نظر روادها، و الجدول الموالي تمتاز جميع مفاهيم 
 لبعض روادها الأوائل.

 مفاهيم الجودة في نظر روادها : (01جدول رقم )
 موجهة نحو تعريف الجودة رواد الجودة

 المستهلك الملائمة للاستخدام  Juranجوران
 المستهلك الملائمة للعرض  demingديمنغ

 المستهلك والمورد حسب خصوصية المستخدم  Garvinجارفين
 )المورد)المجهز المطابقة للمواصفات  Crosby كروسبي
 )المورد)المجهز حسب خصوصية المستخدم  Ishikawa اشيكاوا

لثقافة للنشر و التوزيع، عمان، ادار  ،2000_9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو ، قاسم نايف علوان : المصدر
 .23، ص: 2013الطبعة الثالثة، 
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ى النحو جودة عللل ئيجراإمن خلال التعاريف السابقة للجودة في الجدول أعلاه يمكن إعطاء تعريف 
 الموالي:

 اته".و رغب حاجياته  تلبيةبون فيالجودة عبارة عن الميزات والخصائص التي تتواجد في المنتوج من أجل ارضاء الز "
دة خر، فجو ن الآكما أن الجودة "برنامج متكامل وشامل لكل أقسام الفندق، ولا تخص قسما دو 

ت جودة دمات ذاخقيق خدمات الفندق مرتبطة بجودة خدمات جميع الأقسام التي تتكامل وتترابط من أجل تح
 : ةمن خلال المعادلة الآتيعالية، ومنه فإن جودة الفندق يمكن التعبير عنها 

 .1جودة )الفندق(= جودة )الإستقبال( + جودة )الغرفة( + جودة )المطعم( + جودة )المرافق المختلفة(
 جودة الخدمة الفندقية تعريف -1-2

 أعطيت عدة تعاريف لجودة الخدمة الفندقية منها ما يلي: 
 المقدمة للضيف ومدىجودة الخدمة الفندقية على أنها: "المميزات الكلية للخدمة  "Prideيعرف برايد" -

 .2"ملائمتها واحتوائها لتوقعاته
 .لعميل""التفوق على توقعات ا: " جودة الخدمة الفندقية بأنها1999ويليامز " ويعرف -

هذا التعريف، أن تتفوق المنظمة في خدماتها التي تؤديها فعليا على مستوى  والمقصود بجودة الخدمة في  
:"مفهوم على أنهاكما شرح بأن جودة الخدمة بصورة عامة   ،الخدمات اتجاه هذهالتوقعات التي يحملها النزيل 

مما يدل أن الذي يحكم على جودة الخدمة ، المستفيد منها" يعكس مدى ملاءمة الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات
 .3عليها"توقعاته مع الأداء الفعلي للخدمة التي يحصل  هو المستفيد الفعلي منها، وذلك من خلال مقارنة

                                                 
، الملتقى التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشرية من أجل تحسين جودة الخدمات السياحية والفندقيةالسبتي جريبي وناصر بوعزيز،  -1

 ، ص:2009أكتوبر 28و 27يومي  الوطني حول السياحة والتسويق السياحي في الجزائر، الإمكانيات والتحديات التنافسية، جامعة قالمة، الجزائر،
13 . 

، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، التسويق الاستراتيجي لخدمات الفنادق والسياحةعبد الجبار الحميري ورامي فلاح الطويل،  -2
 .221، ص: 2016

وجهة نظر النزلاء )دراسة حالة  قياس مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة في فنادق محافظة اللاذقية منريزان نصور ونور محمود ابراهيم،  -3
 .422، ص: 2016، (04)، العدد 38، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد )فندق أفاميا
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كذلك بأنها: "درجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة الفندقية مع توقعات الزبائن لهذه   جودة الخدمة الفندقية وتعرف-
وبين  والتي تتحدد في ضوء المقارنات التي يجريها الضيف بين ما يتوقع أن يحصل عليه من المؤسسة الفندقية الخدمة

 .1"ما يحصل عليه فعلا من نفس المؤسسة
 كما تعرف جودة الخدمات الفندقية من وجهة النظر الداخلية على أساس الالتزام بالمواصفات التي تم تصميم-

تعبر عن وجهة نظر الإدارة، فيما تعبر وجهة النظر الخارجية عن مواقف " : الخدمة السياحية على أساسها بأنها
 .2الزبائن واتجاهاتهم إزاء ما تقدم لهم الفنادق من خدمات"

مجموعة من الصفات والخصائص والمنافع القيمة التي تتمتعبها الخدمة، بحيث تكون قادرة "بأنها:  وتعرف أيضا -
على تلبية مطالب الزبائن الحالية والمستقبلية وبسعر مناسب لتحقيق رضاهم وإسعادهم، ويتم ذلك من خلال 

 .3مقاييس مسبقة لتقييم الخدمة وتحقيق صفة التميز فيها"
بأنها: "تطابق مستويات الخدمة الفندقية مع توقعات الزبون او تقديمها بمستوى جودة تفوق التوقعات  تعرفكما -

 .4"بما يشبع حاجته ويحقق رضاه
جة تطابق الاداء در " :هيقية و من خلال التعاريف السابقة يمكن إعطاء تعاريف إجرائي لجودة الخدمة الفندو     

ون بين ما  يجريها الزبنات التيلمقار االفعلي للخدمة الفندقية مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة، والتي تتحدد في ضوء 
 .ظمة"يحصل عليه من المنظمة الفندقية وبين ما يحصل عليه فعلا من نفس المن أنيتوقع 

 أهمية جودة الخدمات الفندقية -2

 ة الخدمة من أهم أولويات إدارة الفندق وذلك من أجل الحفاظ وتنمية الحصة السوقيةيعتبر الاهتمام بجود
لتقديم خدمة  تعظيم الأرباح، ولأجل ذلك تعمل الإدارة على إشراك كل الموظفين وكذلك الزبائن في التطلع الدائمو 

 :5وتكمن أهمية جودة الخدمة في تقديم الخدمة عموما فيما يلي ،جودة عالية ذات
 
 

                                                 
، ص: 2017(، 74(، العدد )39المجلد )، مجلة جامعة البعث، دور جودة الخدمات الفندقية في تحسين الإيراداتمحمد البردقاني وفواز حموي،  - 1

52. 
2- Krajewski& leej et larry, Operation Management, Ritzman, 2000, p: 88. 

 .256، ص: 2009، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، تسويق الخدماتفريد كورتل،  -3
المجلة العربية  البشرية في تحسين جودة الخدمات الفندقية الجزائرية دراسة ميدانية"،دور تدريب الموارد  بن عيشي عمار وبن واضح الهاشمي، -4

 .193، ص: 2018، (02)، العدد (38)للإدارة، المجلد 
 .151 :، ص2008 "، دار صفاء للنشر والتوزيع، عم ان،،" إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون الدرادكة -5
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 نمو مجال الخدمة -2-1
 هاق نشاطلالأمريكية يتع لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات فمثلا نصف المؤسسات  

 .رمتزايد ومستم بتقديم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نَّو
 ازدياد المنافسة -2-2

ماد على إن الاعتفلذلك  وجود المنافسة شديدة بينهاإن تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى 
  .جودة الخدمة سوف يعطي لهذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة

  المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة -2-3
سسات ى المؤ لب عا لذلك لا يجهى توسيع حصتلأصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز ع

بد من لايق ذلك  ولتحقالحاليين ى الزبائنلجدد، ولكن يجب كذلك المحافظة عزبائن  السعي فقط من أجل جذب
 .الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة

 الفندقية ةجودة الخدم (معايير تقييم)بعاد أ: المطلب الثاني

ا م، والتي حدده التقييعاييرحتى تتمكن الفنادق من تقييم جودة خدماتها، فإنه يتعين عليها التعرف على م
 :وهي كالآتي، "Berry, Parasuraman, Zeithmal,Taylor et Cronin "عدد من الباحثين 

  (Reliability)الاعتمادية  -1
قطاع الخدمات كما أكدت ذلك أغلب الدراسات إذ أن يعد هذا البعد من أهم الابعاد التي لها الاولوية في 

الاعتمادية والثقة في المؤسسة الفندقية تعد معيار أساسيا للتصنيف في تقييم جودة الخدمات المقدمة ،أي عندما 
يحجز الزبون غرفة في فندق بمواصفات محددة يتطلب من إدارة الفندق أن تجهز له الغرفة في الوقت المطلوب 

 .1الخدمات التي أتفق عليها مع إدارة الفندق دون حدوث أي مشكلوتعي كافة 
  (Tangiblesالملموسية ) -2

لا إن الخدمات الفندقية تعتمد على العنصر البشري بالدرجة الاولى في تقديم خدماتها، أعلى الرغم من 
كنها من تقديم الخدمات تمذات جودة عالية من التكنولوجيا  ن تكون هناك جوانب ملموسةأنه مع ذلك ينبغي أ

                                                 
 .211، ص: 2016"، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، "ادارة الجودة الشاملة والخدمات الفندقيةمصطفى يوسف كافي،  -1
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ذ أن إبشكل أفضل للزبائن، فضلا عن وضع ديكورات وأثاث ومظهر لائق للعاملين يتناسب مع درجة الفندق، 
 .1نظرة الزبائن الى جمالية الفندق تمكنهم من تقييم جودة خدماتها

  (Responsiveness)الاستجابة  -3
والاستعداد الدائم للعاملين للتعاون مع الزبائن والرد تعني مدى السرعة في تقديم الخدمات والاستجابة 

 .2الفوري على استفساراتهم، ليسهل الوصول إلى الخدمة في المكان والوقت المناسبين
  (Safety and trustالأمان و الثقة )-4

عمل توفير هذا البعد من أولويات  لى مقدم الخدمة، ويعتبرإهما درجة الشعور بالطمأنينة إلى الخدمة و 
المنظمات الفندقية لتوفير السلامة والأمان لنزلائها سواء الأمان من الحرائق أو السرقات أو الاعتداءات أو 

ن عدم توفير إالحوادث، إذ ينبغي أن تضمن المنظمة الفندقية توفير الأمان للنزيل وممتلكاته الموجودة في الفندق و 
 .3و توفرت أبعاد الجودة الأخرىالأمان لهم قد يضعف نسبة الإشغال الفندقي حتى ل

  (Empathyالتعاطف ) -5
شير بعد التعاطف إلى درجة العناية بالزبون ورعايته وقدرة مقدم الخدمة على فهم حاجاته المختلفة ي  

 .4وتحديدها، ومحاولة كسب رضاه من خلال مجاملته وملاطفته بأسلوب مهذب ومحترم
 لية:لموا الأبعاديمكن إضافة لجودة الخدمة الفندقية لى الابعاد السابقةإفبالإضافة 

 المصداقية -6
لذي ن اإذ أن الزبو  بائنها،ز د مع تعد مقياسا مهما للتقييم، فالمؤسسات الفندقية يلزمها التحلي بهذا البع 

هزة رفة جاتكن الغ ر أو لمخص آخيحجز الغرفة في الفندق ويأتي في الوقت المحدد ويجد الغرفة قد تم بيعها إلى ش
من  لمقرر، كل هذالمبلغ افي ا لإستقباله، أو يخرج من الفندق ويريد تسديد قوائم الحساب ويجد أن هناك تلاعبا

واعيدها ق تام بملى صدشأنه أن يؤدي إلى ضعف في المصداقية، ولهذا يتطلب أن تكون المؤسسة الفندقية ع
 وتعاملها مع زبائنها.

                                                 
"، دار الفكر الجامعي، جامعة الموصل، نشر ثقافة الجودة وأثرها في تعزيز أداء المنظمات الفندقيةمحفوظ حمدون الصواف ،عمر علي إسماعيل،"  1

 .03_02، ص ص 2007العراق، 
2.Hall, Inc, New Jersey, 2000, p: 467 -, 10th ed., PrenticeMarketing ManagementKotler,  

 .423الدكتورة ريزان نصور،نور محمود إبراهيم،مرجع سابق الذكر، ص 3
دة الخدمات 'دراسة ميدانية لعينة تقييم واقع تطبيق استراتيجيات إدارة الموارد البشرية في الفنادق وأثرها على جو سامر سمية ،عيسى اسماعيل،" 4

 .34، ص 2020، 02، العدد 11، المجلد "من عمال فندق الأربع نجوم ملاس'
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 إمكانية الحصول على الخدمة -7
ليها لحصول عالضيف اعلى  إن الخدمات التي تقدمها المؤسسات الفندقية يتطلب أن تكون من السهل 

ل ام الضيوف في كأم تاحةكون مفي الوقت والمكان المناسبين، وأن لا يكون هناك صعوبة في الحصول عليها، وأن ت
 .وقت على مدار الساعة

 الإتصال -8
لديهم  م في تحقيق الاتصال إذ أن أغلب الضيوف قد لا يكونينبغي من المؤسسات الفندقية الاهتما 

 مقدمو المعرفة الكافية حول ما هو متوافر من خدمات، لذا يتطلب توفير طرق وأساليب للتوضيح وأن يتحمل
تمتاز بها من  ، وماوف وتوضيح ما هو متوافر من خدماتالخدمات بقدرتهم على الإجابة على استفسارات الضي

 .1وبأسلوب واضح ومفهوم من قبل الضيوف خصائص وسمات
 الجدارة -9

 لقدراتارات واالمه تعكس مستوى الكفاءة التي يتمتع بها القائمون على تقديم الخدمة، من حيث 
ما  خدمة ل مع مقدمالتعام حالة التحليلية والاستنتاجية، والمعارف التي تمكنه من أداء مهامهم بشكل أمثل، وفي

ارة لتقييم جد عينةعيات مجمضوية تفيد غالبا ما يلجأ إلى معايير مثل الكفاءات العلمية أو علأول مرة، فإن المس
 مقدم الخدمة وجودة خدماته.

 فهم حاجات الزبون -10
كما   تلك المعرفة، تعكس الجهد المبذول للتعرف على احتياجات الزبائن، وموائمة الخدمة في ضوء 

ج الوقت والجهد يحتا  صي بالزبون وسهولة التعرف عليه، مثلا كم منيتضمن هذا الجانب توفر الاهتمام الشخ
 2؟الخدمة المتطلبات الخاصة للزبون ؟، هل يفهم مقدممقدم الخدمة لكي يفهم الزبون

 .معايير الحكم على جودة تحسين الخدمة الفندقيةيوضح والجدول الموالي 
 
 
 

                                                 
 .24 :، صكرهذسبق مرجع  عائشة بوعكريف،و  فاء بوخدنةو  -1
الطبعة الأولى،  والتوزيع، عمان،، دار الشروق للنشر "إدارة الجودة في الخدمات )مفاهيم، عمليات وتطبيقات("علوان المحياوي، و قاسم نايف  -2

 .95، 94 :، ص ص2006
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 الفندقيةمعايير الحكم على جودة تحسين الخدمة : (02جدول رقم )
 الامثلة المعيار

 ءداى الخدمة أي التجانس في الألإمكانية الاعتماد ع
 ؛الفاتورة دقيقة وسليمة-
 .وقت الخدمة بدون تأخير-

 الاستجابة السريعة: أي رغبة واستعداد الموظف
 لتقديم الخدمة

 ؛عمل مكالمات هاتفية سريعة للعميل -
 .تقديم الخدمات الفورية بميعاد سابق -

 ؛صالتتوفر المعلومات لدى أفراد الا - الكفاءة أي توفر المهارات والمعرفة لدى الموظف
 .توفر المهارات لدى أفراد العمليات -

 مليهإالاتصال: تزويد العملاء بالمعلومات والاستماع 
 ؛شرح طبيعة الخدمة وأهميتها -
 ؛توضيح تكلفة وأسعار الخدمة -
 .لاءالتأكيد على حل المشكلات للعم -

 تصال والتعاملإمكانية التعامل: أي سهولة الا
 ؛نتظار ليس طويلوقت الا -
 ؛أوقات ميسرة لأداء الخدمة -
 .مواقع أداء الخدمة مناسبة -

 الأدب واللطف: أي طريقة تعامل مقدم الخدمة من
 حيث الأدب والصداقة والود

 ؛مظهر جيد ولبق -
 .استقبال حار -

 انةالثقة والمصداقية والأمالسمعة والثقة: أي مدى 
 ؛اسم المؤسسة وسمعتها -
 ؛الخصائص الشخصية للعاملين -
 .طريقة العرض البيعي -

 ؛الأمن المادي والمالي - الأمان: أي التحرر من الخطر والخوف والشك
 .خصوصية العميل )السرية( -

 فهم احتياجات العميل: أي معرفة رغباته ودوافعه
 العملاء واعطاء اهتمام لكلمعرفة مطالب  -

 ؛حالة

 .إدراك أهمية العميل المنتظم -

 ؛التسهيلات المادية - الدليل الملموس: الدليل المادي للخدمة
 .مظهر الأفراد والأدوات والمعدات المستعملة -

، والريادة )مفاهيم وأسس وتطبيقات("ز مدخل للتمي :، "إدارة الجودةلحسف عبد الله باشيوةو عبد المجيد البرواري نزار  المصدر:
 .557:، ص2011الوارق للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الاولى،
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 طرق قياس جودة الخدمات الفندقيةالمطلب الثالث: 
لماضي ويرى كل االقرن  عيناتنال موضوع قياس جودة الخدمة الفندقية انتباه مجموعة من الباحثين منذ سب

تحديد  الصعب ما يمكن قياسه يمكن عمله، فمع عدم قياس النتائج يصبح من ن( أGaeble&Obsbome) من
يت في هذا لتي أجر ادراسات فقد أشارت ال ،ن تتعلم من الخطأ وتعالجهأثم لن تستطيع  النجاح من الفشل، ومن

 :المجال إلى وجود مدخلين رئيسيين لتحديد جودة الخدمة وهما
 (SERVQUALالفجوة )نموذج  -1

 Berry et) منظهر خلال الثمانينات من القرن الماضي من خلال الدراسات التي قام بها كل 

Zeilhmal ،parasuraman)مصادر مشاكل الجودة والمساعدة في كيفية  ، وذلك بغية استخدامه في تحديد وتحليل
الخدمة المقدمة لهم ولمعرفة الفرق بعاد يستخدم لقياس رضا المستفيدين عن لأستبيان متعدد اإوهو نَّوذج ، تحسينها

وهو اختصار لكلمتي الخدمة والجودة ، بين توقعات العملاء عن الخدمة والخدمة المقدمة لهم بالفعل
(ServiceQuality)1 ، يبين هذا النموذج كيف تنشأ الفجوة وما هي الفجوات التي يمكن أن تسبب مشاكل في

 .تسليم الخدمة على النحو المتوقع
 .كيوضح ذل المواليويحدد هذا النموذج خمسة أنواع رئيسية من الفجوات والشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                 
، " –ولاية قالمة -جودة الخدمات الصحية في الجزائر دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية لاستشفائية الحكيم عقبي سناء بودور  وميساء بولاحة، "-1

قالمة،  1945ماي  8لانسانية والاجتماعية، جامعة مذكرة ماستر، تخصص علم اجتماع الصحة، قسم العلوم الاجتماعية، كلية العلوم ا
 .119، ص:2020/2021
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 لإطار المفاهيمي لجودة الخدمة الفندقية ا الفصل الأول                                                                              

 نموذج الفجوات الخاصة بجودة الخدمة الفندقية: (01شكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: ShahinArash, Servaqual and model of service quality gaps, Aframwork for 

determining and priotinzinggritical factors in Delivring quality services, Department of 

Management, University of Isfahan, Iran, P: 3. 

 على النحو الموالي:ويمكن تحليل هذه الفجوات 
 

 

 اتصالات الكلمة المنطوقة الحاجات الشخصية الخبرة السابقة

 الخدمة المتوقعة

 المدركةالخدمة 

 تقديم الخدمة)بضمها الاتصالات
 الشخصية السابقة واللاحقة(

ترجمة الادراكات الى مواصفات 
 جودة الخدمة 

 لتوقعات المستفيدادراكات الإدارة 

الاتصالات الخارجية الموجهة 
 للمستفيد من الخدمة

وة)
فج

ال
1) 

 (2الفجوة )

 (3الفجوة )

 (4الفجوة )

 (5الفجوة )
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 لإطار المفاهيمي لجودة الخدمة الفندقية ا الفصل الأول                                                                              

 رةبين توقعات الزبون وتصورات الإدا: (1الفجوة ) - 1-1
ة في ه الحالاد هذوتنتج هذه الفجوة من النقص في أو سوء تفسير حاجات ورغبات العملاء وتزد 

 الات قليلة أولا في حإلبحث االمؤسسات التي لا تقوم باستكشاف رضا العملاء، أو تلك التي لا تقوم بمثل هذا 
تعلقة ام بالبحوث المء والقيعملان النادرة ولذلك فإن أهم خطوة لسد هذه الفجوة نجدها تتمثل في البقاء بالقرب م

 لهم.بالتعرف على حاجاتهم وقياس مدى رضاهم عن الخدماتالتي تقدمها 
 دمةبين تصور الإدارة ومواصفات جودة الخ: (2الفجوة) - 1-2

الإدارة عن رغبات الزبائن وبين مواصفات الجودة التي تم تحديدها  تعتقده ما تمثل الفجوة الموجودة بين 
لإدارة على ترجمة حاجات الزبائن إلى نظم جيدة  الخدمة ويلاحظ أن هذه الفجوة هي نتاج لعدم قدرةا لتقديم

 .1لتقديم الخدمة 
 مواصفات جودة الخدمة و تقديم الخدمة: بين (3الفجوة ) -1-3

على ما يتم تسليمه فعلا للزبائن، ويطلق و  يرجع ظهور هذه الفجوة إلى الاختلاف بين الخدمة المصممة 
وذلك لارتباطها بالتفاعل الذي يتم بين مقدم الخدمة  وكيسله هذه الفجوة فجوة التسليم، حيث أن ظهورها مرجع

 .2والمستفيد منها
 ين الخدمة المقدمة والاتصالات مع الزبونب :(4الفجوة ) -1-4

الوعود التي و شهارية ت الإوهي الفجوة بين العرض المحقق وطريقة الاتصال، خاصة فيما يتعلق بالحملا 
 ا.تقدمها المؤسسة لزبائنه

 ات الزبونالفجوة بين الخدمة الفعلية وتوقع :(5الفجوة ) -1-5
وتحدث عندما لا يتطابق الأداء الفعلي مع توقعات الزبون ولا يمكن فصلها عن سابقيها فحدوث أي  

 .3من الفجوات الأربعة سيكون سببا في حدوث الفجوة الخامسة
 
 

                                                 
 .114، ص2008"، الدار الجامعية، الإسكندرية، "التسويق المتقدممحمد عبد العظيم،  -1
 .62 :، ص2007، الطبعة الثالثةالمكتبة الوطنية، عمان،  ،" الأصول العلمية للتسويق المصرفي"،ناجي معلا -2
مجلة دراسات في وكالة تبسة"،  –"أثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة حالة متعامل الهاتف النقال موبيليس عمري سامي،  -3

 .274 :، ص2021، (01)، العدد (04)الاقتصاد وإدارة الأعمال، المجلد 
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 لإطار المفاهيمي لجودة الخدمة الفندقية ا الفصل الأول                                                                              

 (SERVPERF): نموذج الأداء الفعلي -2
استخدام لى إلجأت بعض الدراسات الأخرى  (SERVPERF) نتيجة الانتقادات التي وجهت لمقياس

ة دة الخدمعتبار أن جو الذي يركز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة باو (SERVPERF) داء الفعليمقياس الأ
  :لآتيةعادلة ابالم يمكن الحكم عليها بشكل مباشر من خلال اتجاهات العملاء و يمكن التعبير عن ذلك

 .جودة الخدمة =الأداء
  يلي: ما التي تتعلق بعملية الإدراك أهمهاس و ياالتحفظات على استخدام المقوهناك بعض 

 ؛إن جودة الخدمة لا تتعلق فقط بادراك العملاء- 
 ،قدمة لهمعاد الخدمة المأبيمة و دركون قثير من الأحيان لا يتشير الأبحاث المتعلقة بقرار الشراء أن العملاء في ك- 

 ؛على ذلك ية بناءلتسويقاستراتيجية الإرسم م و اتهساس للتنبؤ بسلوكيدراكاتهم كأإولا يمكن الاعتماد على 
ناء على باك العملاء ر دهنا يتغير إو  التعامل مع العميل، التي يتم فيهاة هي سلسلة متتابعة من المراحل و أن الخدم -

هم قياسا بإدراك ل أهميةمة أقم مع الخدمة بمرور الوقت، ففي بعض الخدمات نجد أن إدراكهم النهائي للخدتهخبر 
 ؛أثناء المراحل المختلفة لها للخدمة

م السابقة برتهرك العملاء في إنتاجية الخدمة، وعليه فإن إدراكهم يتأثر بخفي العديد من الخدمات غالبا ما يشا- 
 .1أثناء عملية التعامل مع مقدمي الخدمة

 
 
 

 

 
 
 
 
 

                                                 
دار الفكر العربية، دار النهضة العربية، المملكة  المعايرة والقياس("، قياس الجودة والقياس المقارن )أساليب حديثة فيتوفيق محمد عبد المحسن، " -1

 .70، 69 :، ص2006المتحدة،
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 لإطار المفاهيمي لجودة الخدمة الفندقية ا الفصل الأول                                                                              

 خلاصة 
ها في العديد اكتسبت التي الأهميةت الحياة من خلال ياصبحت الفنادق في وقتنا الحالي ضرورة من ضرور أ

تسعى قية الفند ساتؤسالم  فقد أصبحت من موارد السياحة،إستراتيجي  اومورد ادول العالم، بحيث تمثل ركن من
تطلباتهم، وملسياح اعات توق اليوم إلى تقديم أفضل ما تستطيع من خدمات، وتسعى إلى أن تفوق هذه الخدمات

 والمختصينيرين دامات الملاهتم المنافسين وتفوقها عليهم، وتعد الجودة القاسم المشتركوتضمن بذلك تميزها على 
أن  ة التي مفادهاالفلسف ناجحةالخدمية الفندقية ال ؤسساتفي المجالات الخدمية الفندقية، حيث تتبنى جميع الم

 ك عنلات كافة، وذل المجاات فيالجودة هي مسؤولية الجميع، إلا أن هذا الأمر يحتاج إلى إمكانيات وكفاءات وخبر 
 طريق تحسين عملية الخدمة الفندقية وتحقيق رضا الزبون الداخلي والخارجي.

، لأنها تدرك زبائنهالية لفالمؤسسات الفندقية اليوم تهدف بشكل كبير إلى تقديم خدمات ذات جودة عا 
يادة ز  والمساهمة في ،لزبائنلرضا لفي تحقيق االفندقية تمثل قوة تنافسية وتؤدي دورا كبيرا  جيدا بأن جودة الخدمة

يث ع توقعاتهم، حتوافق من بما يالخدمات الفندقية تعبر عن مستوى الخدمة المقدمة للزبائ السوقية، فجودة الحصة
م ودفعهم سب رضاهكن أجل  معلى تحقيق المنافع للزبائن التي يسعون للحصول عليها  تركز المؤسسات الفندقية

 .المدى البعيد ية علىيق الربحوفي الوقت نفسه تتمكن المؤسسة الفندقية من تحق بالتعامل معها، الاستمرار إلى
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 2030 ئة السياحية آفاقواقع قطاع الخدمات الفندقية في ظل المخطط التوجيهي للتهي            الفصل الثاني          

 تمهيد
 مجتمعة في دولة واحدة مؤهلات ومقومات سياحية هائلة متعددة ومتكاملة نادرا ما نجدهاالجزائر تمتلك  

 لك تشير الكثيرذ، ورغم متيازوعلى المستوى العالمي با تؤهلها لأن تكون قطبا سياحيا رائدا في الحوض المتوسط
ل قارنة مع الدو سياحية ملا اتمن الدراسات و التقارير عن واقع السياحة الجزائرية أنه مزال بعيدا عن القطاع

طبيق هذا لا أن تإاحية، يعرف بالمخطط التوجيهي للتهيئة السي ر مخططابلوغ ذلك وضعت الجزائول ،الشقيقة
 لفندقة. اصة في مجال ازائر خة بالجالبرنامج يحتاج إلى تضافر الجهود للوصول إلى النتائج المرجوة وتنمية السياحي

 :المبحثين المواليينعلى ما سبق، فإن التركيز في هذا الفصل سوف ينصب على دراسة  بناء   
  2030جيهي للتهيئة السياحية آفاق تقديم المخطط التو. 
 (2022 /2016نجازات قطاع الخدمات الفندقية للفترة )إ. 
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 2030 ئة السياحية آفاقواقع قطاع الخدمات الفندقية في ظل المخطط التوجيهي للتهي            الفصل الثاني          

 2030تقديم المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية آفاق المبحث الأول: 
(، لا يقتصر على كونه إطارا مرجعيا تتطور ضمنه SDATإن المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية ) 

جل تها من ألسياحة الجزائرية، وترقيا، إنَّا يرسم برنامجا لتطوير (2030)المبادرات العمومية والخاصة إلى غاية سنة 
و بالاخص  لجزائرباياحة إدراجها ضمن الشبكات الدولية بدعم مكانة الجزائر كوجهة سياحية، فقد أضحت الس

 .الفندقية أولولوية وطنية وخيارا أساسيا للتنمية و النمو السياحة
 وسيتم التطرق في هذا المبحث إلى دراسة المطالب الموالية: 

  2030تعريف المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية الجزائرية آفاق. 
  2030أهداف المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية آفاق. 
 2030المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية آفاق  ديناميكيات. 

 2030لمطلب الأول: تعريف المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية الجزائرية آفاق ا
مرجعا  لسياسة جديدة تبنتها الدولة  )SDAT (2030يعتبر المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية آفاق 

فهو المرآة التي تعكس لنا  )SNAT (2030الجزائرية ويعد جزءا  من المخطط الوطني لتهيئة الإقليم في آفاق 
مبتغى الدولة فيما يخص التنمية المستدامة وذلك من أجل تحقيق توازن ثلاثي يشمل الرقي الاجتماعي والفعالية 

لبيئية، ولهذا السبب وفي إطار التنمية المستدامة تعطي الدولة توجيهات استراتيجية الاقتصادية والاستدامة ا
 .1للتهيئة السياحية في كافة التراب الوطني

افظة ية، وقواعد المحالأساس آتهايحدد المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية كيفية تطوير الأنشطة السياحية ومنش
لمواقع من استغلال اطريقة و كما يحدد شروط توطين المشاريع السياحية على المواقع ومناطق التوسع السياحي،  

 .خلال تحديد دفاتر الشروط
، فهو الوثيقة التي تعلن "SNAT"2025ويستمد المخطط محتواه من المخطط الوطني للتهيئة الإقليمية 

، وتترجم من خلال إرادة الدولة في تثمين 2030الدولة من خلاها عن مشروعها السياحي الإقليمي لآفاق 
القدرات الطبيعية، الثقافية والتاريخية للبلاد، ووضعها في خدمة السياحة في الجزائر، كما يبرز الكيفية التي تعتزم بها 

ة ، في إطار التنمي"العدالة الاجتماعية، الفعالية الاقتصادية، الدعم الإيكولوجي"الدولة لضمان التوازن الثلاثي 
رتقاء بها درجة الامتياز في المنطقة الأورومتوسطية، وقدمت الإقصد  2030المستدامة على مستوى البلاد لآفاق 

                                                 
، تم  https://www.mta.gov.dzعلى الموقع الالكتروني  ،"المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية"،وزارة السياحة والصناعة التقليدية -1

 . 01: 18، على الساعة 22/04/2024الاطلاع عليه يوم 

https://www.mta.gov.dz/
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 2030 ئة السياحية آفاقواقع قطاع الخدمات الفندقية في ظل المخطط التوجيهي للتهي            الفصل الثاني          

على تشخيص معمق وشرح للرهانات الكبرى  ،حيث شمل عدة مراحل بناء 2008اعتماد المخطط في فيفري 
  .1للسياحة الجزائرية وإشكالاتها على الصعيديين الوطني والدولي

 بنية المخطط في 2030 آفاق (SDAT) يوضح موقع المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية الآتيكل والش
  .2030 آفاق (SNAT) الوطني لتهيئة الإقليم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
"،مجلة الاقتصاد -ولاية البليدة نموذجا- 2030،" التهيئة السياحية في ضوء المخططات الولائية للتهيئة السياحية لآفاق رانية إدير، عمر غزازي -1

 .45-74، ص ص 2019، ديسمبر 02، العدد 16و الإحصاء التطبيقي، المجلد 
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 2030 ئة السياحية آفاقواقع قطاع الخدمات الفندقية في ظل المخطط التوجيهي للتهي            الفصل الثاني          

المخطط التوجيهي للتعليم 
 العاليوالبحث العلمي

 (SNAT) من المخطط الوطني لتهيئة الإقليم( SDAT) المخطط التوجيهي موقع: (02شكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

يهي ة للمخطط التوجة تحليليدراسة وصفي"الأبعاد التنظيمية والاتصالية في القطاع السياحي الجزائري  ،موراد أحداد :المصدر
 ل،م والاتصال، كلية علوم الإعلادكتوراه، تخصص اتصال تنظيمي، قسم علوم الاتصاأطروحة  ،"2030للتهيئة السياحية آفاق 

 .71 :، ص2021/2022، 03جامعة الجزائر 
 

 2025( SDAT) المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية

للطرق المخطط التوجيهي 
 والطرق السيارة

المخطط التوجيهي للتنمية 
 الفلاحية

المخطط التوجيهيلأرضيات 
 الامداد

  للمطارات المخطط التوجيهي

المخطط التوجيهي للمناطق 
 الاثرية والتاريخية

المخطط التوجيهي 
للرياضات والتجهيزات 

 الكبرى

المخطط التوجيهي لمناطق 
 والمناطق الصناعيةالنشاط

المخطط التوجيهي للخدمات 
والاتصالات والهياكل 

 والمواصلات والاعلام

 المخطط التوجيهي للماء

SNAT 2030 

جماعي لمشروع تحديد 
 19مستقبلي يتضمن 
 مخططا توجيهيا

المخطط التوجيهي لشبكات 
 الطاقة

 المخطط التوجيهي للتكوين

المخطط التوجيهي للفضاءات 
 الطبيعية والمساحات المحمية

 المخطط التوجيهي للصحة

المخطط التوجيهي لتكوين 
 الموانئ

المخطط التوجيهي للسكك 
 الحديدية

المخطط التوجيهي لتطوير 
 الصيد والموارد الصيدلية

المخطط التوجيهي للسلع 
 والتجهيزات الثقافيةوالخدمات 

 الكبرى
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 2030 ئة السياحية آفاقواقع قطاع الخدمات الفندقية في ظل المخطط التوجيهي للتهي            الفصل الثاني          

  2030ق ية آفاالمخطط الوطني التوجيهي للتهيئة السياحية الجزائر  أهدافالمطلب الثاني: 
 :1مخطط التوجيهي للتهيئة السياحية في الآتيلتتمثل الأهداف الخمسة ل

  عل السياحة إحدى محركات النمو الإقتصاديج -1
  من خلال ما يلي:

ساهمة في خلق قصد الم لترويج للسياحة في الجزائر وجعلها وجهة سياحية بإمتياز، ومنارة في حوض المتوسطا -
 وظائف جديدة، وبصورة أساسية في الإقتصاد العام للبلاد؛ 

 نية؛الوطتنظيم العرض السياحي بإتجاه السوق  -
 ترقية إقتصاد مكمل لقطاع المحروقات. 
ومية الصناعة ال العمة الأثر العكسي على القطاعات الأخرى )الفلاحة، البناء والأشغالدفع بواسط -2

 التقليدية، الخدمات( 
، والبيئة التعمير النقلمن خلال النظر إلى السياحة في إطار مقاربة عرضية، تشمل مختلف العوامل )

 أيضا الأجانب(ئريين و الجزا)م المحلي، والتكوين( تأخذ بعين الإعتبار منطق جميع المتعاملين الخواص التنظي
 .والعموميين

 لتوفيق بين ترقية السياحة والبيئةا -3
عالمية، ظمة السياحة الة مع منلمتحدفي هذا السياق وقع برنامج الأمم المتحدة للبيئة التابع لمنظمة الأمم ا 

لهدف لجنة السياحة والبيئة( وا( م، وتشكلت لجنة دائمة )1982للتوافق بين السياحة والبيئة عام ) إعلان مشترك
مؤتمرها في  ية عقدتلعالمامن تشكيلها، هو نشر الوعي البيئي بين شعوب دول العالم كما أن منظمة السياحة 

شرين، دي والعلقرن الحااائد في ( في مدينة إسطنبول التركية، تحت شعار السياحة قطاع ر 1997أكتوبر عام )
 .لإيجاد فرص عمل وحماية البيئة

 :وتظهر أهمية العلاقة بين البيئة والسياحة من خلال 
 حي؛ اط السيالسياحة والبيئة متلازمتان، وتنمية الموارد البيئية يؤدي إلى إستمرار ونَّو النشا -
 لبيئة النظيفة هي الضمان لسياحة جديدة، وتعتبر من أهم عوامل الجذب السياحي؛ ا -
 عد البيئة أحد أهم العوامل المؤثرة على الإستثمار السياحي في المستقبل؛ ت -

                                                 
1- Source: Schéma directeur d’aménagement touristique SDAT 2025, livre 1: Le diagnostic, audit du tourisme 

algérien, ministère de l’aménagement du territoire de l’environnement et du tourisme, Algérie, Janvier 2008, P: 

24.  

. 
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 يرتكز عليه النشاط السياحي؛  البيئة هي الأساس الذي -
 .إلى سمعة المقصد السياحي البيئة غير النظيفة تسيء -
 تثمين التراث التاريخي، الثقافي، والشعائري -4

 اصروتعتبر العن لثقافي،اتنوع يرتبط الإقتصاد السياحي إرتباط متين مع الإقليم المعبر عن التاريخ وال 
عه جاذبيته، وموقورته، و شكل صالتأسيسية للتراث الإقليمي )الإنسان، والطبيعة، والمناخ التاريخ إلخ....( وت

ائف ن في إنشاء وظلتي تكماشة، لأولوية المستهدفة للسياحة، وخاصة في المناطق الإقتصادية الهوإنتاجه، وأمام ا
اظ لإهتمام بالحفاة تدمج ستدامموفي مضاعفة التدفقات المالية وفي الإبقاء وخلق خدمات أمام إستراتيجية تنمية 

 .على التراث التاريخي والثقافي وإنعاشه
 ائرائم لصورة الجز التحسين الد -5

صة وأن هذا ائر، خاالجز  من خلال تغيير الذهنيات والتصرفات لبناء ثقافة سياحية جديدة ودائمة في 
برنامج بناء  ، ويرميلقطاعالقطاع في حاجة إلى تصورات وسلوكات جديدة تمكن من إعطاء صورة لائقة ولامعة ل

ور ائرية ضمن منظوق الجز الس ليون فيصورة الجزائر إلى إحداث تغييرات في التصور الذي يحمله المتعاملون الدو 
تجيب لحاجيات التي تسحة، و يجعل منها سوقا هامة وليست ثانوية، بما في ذلك مجموعة المواد والطاقات المتا

 .المستهلكين الدوليين
 المطلب الثالث: ديناميكيات )حركيات( المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية

قيق القفزة نها لتحعتغناء حية على ركائز محورية لا يمكن الاسللتهيئة السيا التوجيهييعتمد المخطط 
 سياحة الوطنيةتدام للع ومسسري لإنعاشالسياحية المنتظرة من خلال خمس ديناميكيات فعالة والتي تشكل سبيلا 

  هيو ميكيات س دينايرتكز المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية على خمخلال برنامج حكومي معتمد و من 
 :كالآتي

 ياحيةسمخطط الجزائر كوجهة  -1
ى ترتكز عل تسويقية ستراتيجيةإ تهدف هذه الديناميكية الى تحسين صورة الجزائر بالخارج حيث تم وضع

 :1كالآتيهي  و محاور أساسية 
 السياحي؛  دراسة سوق العرض والطلب - 

                                                 
"، مجلة 2030واقع التنمية السياحية المستدامة بالجزائر في ظل المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية آفاق بنشوري عيسى، " و  هوام عامر -1

 .15 :، ص2022، (07)، العدد (01) الأفاق للدراسات الاقتصادية، المجلد
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اح لخارج، السيبا قيمونالمزائريون ، الجالمحلييناح في السي المتمثلة المستهدفةالتعرف على الفئات السياحية   -
 السن؛  كبار  احالسيو  الأجانب

يا، اعدة هي بريطانو ، أسواق وألمانيايا وهي فرنسا، إسبانيا، إيطال الأولويةإلى أسواق  المستهدفة الأسواقتقسيم   -
، اليابان روسياو الصين  هيو يل الطو  المدى، أسواق بعيدة لكن مستهدفة على الإسكندنافيةهولندا، النمسا والدول 

 ؛ جالشمالية والخليأمريكا 
ريقيا فإذة العالم على ناف ريةصحراء الجزائأساسا في ال تمثلةلموا الجزائرية للسياحة التنافسية المزاياالتركيز على   -

 كهوف؛ أخرى كالصيد وال سياحية ومنتجات السياحة الثقافية، الصحية، البحرية إضافةإلى
 ؛ علوماتالمنشر لة سياحية خلق بوابات إلكتروني خلالبناء صورة جديدة وتوسيع شهرة وجهة الجزائر من   -
 اح؛رغبات ومتطلبات السي تطور ومراقبة السياحية وضع هيكل للرصد واليقظة -
 والمعارض لتظاهراتا في لهادفةبمختلف الفاعلين السياحيين وضمان مشاركتهم ا الخاصة الترويجية الأنشطةدعم  -

 ؛ والأجنبيةالوطنية  السياحية
 .منتج سياحي جزائري منتوج وتسجيله مةلاابتكار ع - 

 للامتيازالسياحية  الأقطاب -2
، وهي تركيبة من والمالية المادية والإمكانيات المعارفالسياحية إطارا لربط وتعاون الكفاءات،  الأقطابتشكل 

دارات الإالسياحية و  الأنشطة، التسلية، الإقامةرقعة جغرافية معينة، مزودة بتجهيزات  في للامتيازالقرى السياحية 
يث بح، والإمكانياتالمادية الحرف، المعارفلتعاون مع مشروع التنمية، وهي إطار لربط تعاون الكفاءات، السياحية با

، وتستخدم كنقطة ارتكاز وكقاطرة للتطوير الجهوي المستوىسياحي واسع على  ببروز الأقطابستسمح هذه 
من  والهدف، (SART) الإقليملتهيئة  الجهويللمخطط  بالنسبةة كمرجع مجبر لما المناطقالسياحي على مستوى 

 الجاذبيةتسهيل التنافسية،  خلالالسياحي من  الانتشارريك الرافع الذي يسهل تحالسبعة هو  الأقطاببناء هذه 
 .1الجديدة الجزائروضمان امتياز الصورة النوعية لوجهة  ليينلمحالسكان ا كشرابإ قاليم،لأاواستمرارية 

 :2هيو حيث حدد المخطط التوجيهي سبع أقطاب سياحية 
 .شرق–شمال  للامتيازالقطب السياحي  -

                                                 
 .78-77، ص صكرهذمرجع سبق عمر غ زازي، و رانية إدير  -1
 ،"2025السياحية  دراسة تحليلية للمخطط التوجيهي للتهيئة"إستراتيجية التنمية السيـاحة المستدامة في الجزائر حاوشين ابتسام وبن بايرة ريمة،  -2

 .317 :، ص2020، (01)، العدد (02)مجلة البدائل الإدارية والاقتصادية، المجلد 
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 ط.وس-الشمال للامتيازالقطب السياحي  -

 .الشمال غرب للامتيازالقطب السياحي  -

 .شرق –جنوب  للامتيازالقطب السياحي  -

 .شرق –جنوب  للامتيازالقطب السياحي  -

 .جنوب غرب للامتيازالقطب السياحي  -

 .الجنوب الكبير للامتيازالقطب السياحي  -

 الجزائرجودة السياحة  مخطط -3
بغية ضمان امتياز العرض السياحي الوطني بإدماج التكوين من خلال رفع مستوى الاحترافية، التربية، 
الانفتاح، واستعمال تكنولوجيات الاعلام والاتصال والتموقع حول منتجات جديدة تتماشى والتوجهات الجديدة 

تحسين نوعية العرض السياحي والمرافقة  إلى (PQTA)الجزائر سياحةالويهدف مخطط جودة ، للطلب الوطني العالمي
في عمليات العصرنة والتوسيع والاستفادة من أدوات الدعم الموجهة للتنمية وتأمين أفضل تسويق للمنتج 

 .1السياحي
 والخاصالشراكة بين القطاعين العام  مخطط -4

مومية  عشراكة  ث عنيكمن تصور تنمية سياحية دائمة دون تعاون فعال عمومي وخاص، ويمكن الحدي لا 
 ماعي، عن طريقطلب الجية للخاصة، عندما يتحرك المتعاملون العموميون والخواص سوية للاستجابة الأكثر فعال

 .(اصالخ الدولة والقطاع)تقسيم الموارد، الأخطار والأرباح وحين يلعب كل واحد دوره 
 الخاصة، التي توصل الشبكة-تندرج السياحة ضمن المقاربة التواصلية بين القطاعات والشراكة العمومية

 :2ا يليالسياحية من طرف إلى طرف، ومن أجل ذلك يتعلق الأمر بم
اكز انئ، المر ت، المو لمطاراجعل بوابة الدخول إلى التراب الوطني أكثر جاذبية، كالسفارات والقنصليات، ا -

 .إلخ...الحدودية 

                                                 
"، الملتقى 2030أليات تنفيذ استراتيجيات الاستثمار السياحي في المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية أفاق محمد أمين لعروم، و سامية فقير  -1

 .14 :، ص2017أكتوبر  31-30الولي الأول، معهد الحقوق والعلوم الاقتصادية، يومي 
 .171،170: ، ص صمرجع سبق ذكرهأحداد،  موراد -2
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ل والاتصا لإعلاماولوجيا اقة، تكن، التطهير، الطمياهالمواقع السياحية من نظافة،  تحسين الخدمات القاعدية في -
 .إلخ...

 .المواقع السياحية والقرى السياحية للامتياز تسهيل الوصول إلى -
 .صيانة الثروة الطبيعية والبيئية -
 .الخدمات النوعية السريعةتعميم السياحة لتشجيع  -
 .تحسين النوعية عن طريق التكوين الدائم-
 السياحةتمويل  مخطط -5

ء، فإن مخطط  كبيرة، في حين تأتي عوائده ببطلاانظرا لخصوصيات الاستثمار السياحي الذي يتطلب أمو 
تشجيع الاستثمار في تمويل السياحة كان يحظى بأهمية كبيرة ضمن مخطط التهيئة السياحية، وكان يهدف إلى 

بالمساعدة في  الحوافز الضريبية والمالية، ومرافقة المستثمرين المرقين، وأصحاب المشاريع القطاع السياحي من خلال
 .1للاستغلال، وتسهيل وتكييف التمويل البنكي للنشاطات السياحية اتخاذ القرار وفي تقدير المخاطر وتمويل عتاد

ية تهيئة السياحيهي لللتوجاالخدمات الفندقية في ظل المخطط المخطط  نجازات قطاع: إالمبحث الثاني
 (2022 /2016للفترة )

 المطالب الموالية: دراسة هذا المبحث إلىالتطرق من خلال سيتم  
  (2022 /2016)تطور عدد الفنادق والأسرة خلال الفترة. 
  2016)ترة احي للفالسي نوع المنتجالطاقة الاستيعابية للفنادق والمؤسسات المماثلة في الجزائر حسب/ 

2022). 
  :لقانوني للفترةلطابع اار حسب الطاقة الاستيعابية للفنادق والمؤسسات المماثلة في الجزائالمطلب الثالث 

(2016/ 2022).  
 (2022 /2016تطور عدد الفنادق والأسرة خلال الفترة ) المطلب الأول:

 .(2022 /2016والأسرة خلال الفترة )تطور عدد الفنادق والجدول أدناه يوضح  
 
 

                                                 
، 13، العدد 07"، مجلة الشريعة والاقتصاد، المجلد بين الواقع والآفاق 2030هي للتهيئة السياحية رهانات المخطط التوجيعماري عصام، "  -1

 .409، ص 2018جوان 
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 (2022 /2016)(: تطور عدد الفنادق والأسرة خلال الفترة 03جدول رقم )
 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 السنوات

 567 1 502 1 449 1 417 1 368 1 289 1 231 1 عدد الفنادق
 526 145 266 132 614 127 676 125 155 119 264 112 420 107 عدد الأسرة

 https://www.mta.gov.dz على الموقع وزارة السياحة والصناعة التقليدية المصدر:
لعمل بعد الشروع با الفنادق في الجزائر عرفت تطورا ملحوظا خاصة أن (03يتضح من الجدول رقم )

سسة فندقية سنة مؤ  231 1منتقلة بذلك من  2030بتوصيات المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية آفاق 
 بعة سنواتسمؤسسة فندقية خلال  336، مسجلا ارتفاع يقدر ب   2022فندق سنة  567 1إلى 2016

 إلى لإضافةندقة، باطاع الفق والأجنبي في الوطني هذا النمو بفتح مجال الاستثمار ( ويمكن تفسير2016/2022)
 فندقية. المشاريع الازات فيالانج زيادة الطلب على الوجهة السياحية الجزائرية وهو الأمر الذي عجل بتسريع وتيرة

سياحية التي يجية التستراالجزائر عرف تطور ملحوظ منذ بداية العمل بالا في ةكما يتضح أن عدد الأسر 
لسنوات الأخيرة سرير في ا 526 145، حيث عرفت تطورا بلغ 2008تبنتها الدولة الجزائرية منذ سنة 

 2016ر سنة سري420 107(، بحيث كان عدد الأسرة يتطور من سنة إلى أخرى، حيث بلغ 2016/2022)
 .ت درجتهاانكوهذا التطور خاص بكل الفنادق مهما  ، 2022سنة  526 145ليصل إلى

للفترة  لمنتج السياحينوع ا ائر حسبلفنادق والمؤسسات المماثلة في الجز ل الطاقة الاستيعابية المطلب الثاني:
(2016/ 2022) 

 لفنادقل ستيعابيةالطاقة الا( على التوالي تطور توزيع 03رقم ) الشكل( و 04يوضح الجدول رقم )
 (2022 /2016للفترة ) السياحي والمؤسسات المماثلة في الجزائر حسب نوع المنتج

 /2016(: توزيع طاقة الإيواء في الفنادق والمؤسسات المماثلة حسب نوع المنتج للفترة )04جدول رقم )
2022) 

 المجموع مناخي حموي صحراوي ساحلي حضري السنوات
2016 66 155 30 500 4 780 4 102 1 883 107 420 
2017 69 861 31 326 4 928 4 266 1 883 112 264 
2018 74 712 32 581 5 477 4 502 1 883 119 155 
2019 80470 32926 5 895 4 502 1 883 125 676 
2020 81 863 32 971  6 299 4 598 1 883 127 614 

https://www.mta.gov.dz/


 

 
34 

 

 2030 ئة السياحية آفاقواقع قطاع الخدمات الفندقية في ظل المخطط التوجيهي للتهي            الفصل الثاني          

2021 85 577 33 588 6 620 4 598 1 883 132 266 
2022 93 906 37 586 6 946 5 189 1 899 145 526 
 بالاعتماد على: الطالبتينمن إعداد المصدر:

- Site du ministère de tourisme : www.mta.gov.dz consulté le 11/ 04/ 2024 à 06: 15. 

 /2016ة )تج للفتر وع المن(: توزيع طاقة الإيواء في الفنادق والمؤسسات المماثلة حسب ن03رقم ) شكل
2022) 

 
 (.04من إعداد الطالبتين بالاعتماد على معطيات الجدول رقم ) المصدر:

حسب نوع "واء أو الطاقة الفندقية يالاأن طاقات  حظلاي (03)( والشكل رقم 04)من الجدول رقم  
سنة سرير  906 93اء ة إيو تركزت في نوعين من التوجهات السياحية وهي التوجه الحضري بطاق نتج"التوجه الم

ة حيث كانت الأخير  لسنواتال لايوائية خلإحظة تزايد هذه الطاقة الاإجمالي الطاقة الفندقية مع ممن ، 2022
أي بزيادة قدرت ب   2022لال سنة خسرير  906 93إلى أن وصلت  2016سرير سنة  155 66تبلغ 

بعد  2022 سرير سنة 586 37ضافة إلى النوع الثاني وهو التوجه الساحلي بطاقة إيواء لإبا سرير، 27751
 7086ملحوظة قدرت ب  ع زيادة ممن إجمالي الطاقة الفندقية ، 2016سرير سنة  500 30أن كانت تبلغ 

فمجمل  ا، تة نسبيوثاب فهي لم تشهد تزايدا ، أما ما تبقى من توجهات سياحية صحراوي، حموي، مناخيسرير
لصحراوية، في حين أن التوجه اية للتوجهات السياح 2022سرير سنة  946 6تتعدى  لايوائية لإطاقتهم ا

سرير من اجمالي الطاقة  899 1، بينما المناخي بلغت 2022سرير سنة  189 5الحموي بطاقة إيواء بلغت
 الفندقية.
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 2030 ئة السياحية آفاقواقع قطاع الخدمات الفندقية في ظل المخطط التوجيهي للتهي            الفصل الثاني          

ترة للف ع القانونيالطاب ائر حسبلفنادق والمؤسسات المماثلة في الجز ل الطاقة الاستيعابية المطلب الثالث:
(2016/ 2022) 

 لفنادقل ستيعابيةالطاقة الا( على التوالي تطور توزيع 04رقم ) الشكل( و 05رقم ) يوضح الجدول
 (2022 /2016للفترة ) الطابع القانونيوالمؤسسات المماثلة في الجزائر حسب 

للفترة  الطابع القانونيتوزيع طاقة الإيواء في الفنادق والمؤسسات المماثلة حسب تطور (: 05جدول رقم )
(2016/ 2022) 

 المجموع الجماعات المحلية والمختلطة القطاع الخاص القطاع العام السنوات
2016 18 613 82 301 6 506 107 420 
2017 18 613 87 145 6 506 112 264 
2018 18 657 93 992 6 506 119 155 
2019 18 657 99 230 7 789 125 676 
2020 19 215 100 610 7 789 127 614 
2021 19 557 104 920 7 789 132 266 
2022 19 717 118 020 7 789 145 526 

 بالاعتماد على: الطالبتينمن إعداد المصدر:
- Site du ministère de tourisme : www.mta.gov.dz consulté le 11/ 04/ 2024 à 06: 15. 

للفترة  القانوني الطابعسب حتوزيع طاقة الإيواء في الفنادق والمؤسسات المماثلة تطور (: 04رقم ) شكل
(2016/ 2022) 

 
 (.05رقم ) د على معطيات الجدولمن اعداد الطالبتين بالاعتما المصدر:
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 2030 ئة السياحية آفاقواقع قطاع الخدمات الفندقية في ظل المخطط التوجيهي للتهي            الفصل الثاني          

خيرة قية خلال السنوات الأن توزيع طاقة الايواء الفندأ (04)الشكل رقم و  (05رقم ) لاحظ من الجدولي
، بعد أن كانت 2022سنة  خلالسرير  020 118شهدت تطورا ملحوظا في القطاع الخاص حيث بلغت 

يدل على زيادة الاستثمارات  ، هذا ماسرير 35719، وهي زيادة قدرت ب 2016سنة سرير  301 82تبلغ 
اء ثابتة ير وبطاقة إيو أي تغي لم تشهدقطاع الجماعات المحلية المختلطة فو العام  ن القطاعأالخاصة بالجزائر، في حين 

ماعات المحلية للج 7789للقطاع العام، و 19717، والتي لا تتعدى 2016/2018نسبيا خلال الفترة 
 .2022والمختلطة خلال سنة 
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 2030 ئة السياحية آفاقواقع قطاع الخدمات الفندقية في ظل المخطط التوجيهي للتهي            الفصل الثاني          

 خلاصة 
قية ضمن ة الحقيلمكانأدركت الدولة الجزائرية ضرورة تعزيز قطاعها السياحي وعصرنته، وإعطائه ا 

من أجل تثبيت ، 2030لآفاق مخططاتهاالتنموية الكبرى، وقد جاء المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية 
 طنية ومن ثمية و ياحةأولو السل المكتسبات وضبط الآفاق كتجسيد وترجمة لإرادة الدولة الفعلية والحقيقية في جع

ثمين دولة في ترادة الم إجتر وبذلك يكون هذا المخطط أداة ت.السياحية العالمية الكبرى التموقع ضمن الأسواق
 يتها لتصبح منكذا ترقو ائرية، للبلاد، ووضعها في خدمة السياحة الجز  والتاريخية القدرات الطبيعية والثقافية
 .متوسطية-لأوروالوجهات المميزة في المنطقةا

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
39 

 

 الفندقية  ةفي تحسين جودة الخدم يالجزائر  دة السياحةدور مخطط جو                   الفصل الثالث                 
 

 تمهيد
لوحدها، لم يعد التطور السياحي الفندقي اليوم يعتمد فقط على عوامل الجذب السياحي ورغبات البلدان  

ة لفندقية من جهالخدمات ودة ابل يتوجب أيضا أن يستجيب هذا التطور للمعايير والمقاييس الدولية المتعلقة بج
احي بالقطاع السي هتماملااصبح فقد أوالمؤشرات الاقتصادية الخارجية باتجاهات الأسواق العالمية من جهة ثانية،

،  احية الفندقيةية السيالتنم القيام بأعمال تحسيس كبيرة حول رهانالفندقي ضرورة وطنية، لهذا تولت الجزائر 
تها، لذلك ة خدماقاء بجودالارتو  دوليةدقية إلى مستوى المعايير الوتطوير برامج إنجاز للنهوض بالسياحة الوطنية الفن

، 2030لآفاق  حيةلسيااتهيئة الذي يعتبر ضمن المخطط التوجيهي للتبنت الجزائر مخطط جودة السياحة الجزائري 
ون من كمكونها قطاع   تصاد،لترقية و تحسين جودة الخدمات الفندقية بقصد جعل السياحة النشاط الأساسي للاق

 .ثروات زاخرة ومصدر للعملة المحلية والأجنبية
 :المبحثين المواليينتجسيدا لما تقدم سيتم التركيز في هذا الفصل على  
  ؛رماهية مخطط جودة السياحة الجزائ 
 مؤشرات جودة الخدمات الفندقية في ظل مخطط جودة السياحة الجزائر. 

. 
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 الفندقية  ةفي تحسين جودة الخدم يالجزائر  دة السياحةدور مخطط جو                   الفصل الثالث                 
 

  ة الجزائرماهية مخطط جودة السياحالمبحث الأول: 
علاجية، دينية،  لعل ما تزخر به الجزائر من معالم سياحية متنوعة )طبيعية، جبلية، صحراوية، شاطئية، 

ائمين على فع بالقدو ما رائدة في مجال صناعة السياحة، وه وموروث ثقافي ....( يمكنها من أن تكون دولة
، الذي من شأنه 2030سنة  للتهيئة السياحية آفاق النشاط السياحي في الجزائر إلى إعداد المخطط التوجيهي

ولة اعتمدتها الد ات التيناميكيثروات باطنية، ومن بين الدي تحقيق تنمية سياحية مستدامة مكملة لما تمتلكه من
ط مخط "ية الجودةمن ناح تطويرهوالصناعات التقليدية للرقي بقطاع السياحة و  لجزائرية عن طريق وزارة السياحةا

،  هذا المنهج خرطة فية المنالذي يعد بمثابة دليل جودة خدمات للمؤسسات السياحي ،الجزائري" جودة السياحية
وكالات و لفنادق طاع اا قطاع المطاعم وقكما يخص هذا المخطط كل قطاع سياحي فرعي بمعايير معينة، منه

 والأسفار وقطاع الصناعات التقليدية. السياحة
 المطالب الموالية: ا المبحث على دراسةذهوسيتم التركيز في 

  يف مخطط الجودة السياحية الجزائرتعر. 
 ة التجارية جودة السياحة الجزائرماهية العلام.  
 السياحة الجزائر معايير والتزامات الجودة على علامة جودة. 

 تعريف مخطط الجودة السياحية الجزائر: المطلب الأول
يعتبر مخطط جودة السياحة من بين الديناميكيات التي جاءبها المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية 

(SDAT 2030)  ،من خلال الدراسات و الأبحاث و الاستشارة الموسعة لجميع الفاعلين في قطاع السياحة
وتعكس هذه الإستراتيجية إرادة الدولة الجزائرية في دعم مقومات الجذب السياحي التي تزخر بها الجزائر من 

إلى مرتبة الامتياز في المنطقة إمكانيات طبيعية و ثقافية، و تاريخية، وتسعى من خلاله إلى ترقية النشاط السياحي 
 .1الأورومتوسطية و جعل الجزائر وجهة سياحية بامتياز

مخطط جودة السياحة الجزائري إلى توحيد جميع المهنيين الجزائريين في قطاع السياحة من خلال   يطمح
الانتهاج الارادي للجودة، الحريص على تلبية حاجات الزبائن وإرضائهم، وطنيين واجانب، تم إعداد مخطط 

                                                 
 قتصادية،الا للدراسات مجلةشعاع في تحسين الصورة الذهنية للسياحة"،( PQTA) الجزائري دور مخطط جودة السياحة"،لجلط إبراهيم،راقم نورة  -1

 .107 :، ص 2017سبتمبر،، 02العدد 
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 الفندقية  ةفي تحسين جودة الخدم يالجزائر  دة السياحةدور مخطط جو                   الفصل الثالث                 
 

يسمح مخطط الجودة بتحديد جل المهنيين، طبقا للمعايير الدولية، أمع المهنيين ومن  جودة السياحة الجزائري
 . 1جودة السياحة الجزائر المسار من اجل التحسين التدريجي للخدمات والحصول على العلامة التجارية

 :ويرتبط مخطط جودة السياحة الجزائرية بالنقاط التالية
 .ائرالسياحة الجز تأسيس العلامة التجارية جودة  -
 .تدعيم كفاءات الموارد البشرية -

 .تنظيم الأنشطة السياحية -
 .تحديث البنى التحتية -

 :2فتتمثل في الآتيأما فيما يخص الملفات المطلوبة للانخراط 
 .التي يجب أن يتم إمضاؤها من قبل شخص مؤهل لتمثيل المؤسسة السياحيةو  قسيمة الإنخراط -
 .مصادق عليه من طرف مسؤول مكتب تشخيص معتمدتقرير انتهاج الجودة،  -
 .كفاءاتهم و تمكنهم من اللغات الأجنبية  قائمة المستخدمين تحدد   -
 .و رخصة الاستغلالأ/نسخة من قرار التصنيف و-
 .أشهر 6نسخة من شهادة المطابقة لمبدأ حفظ النظافة، لا يتجاوز تاريخها  -
 .أشهر 6، لا يتجاوز تاريخها نسخة من شهادة المطابقة لقواعد الأمن -
نة من طر ف الزبائن، مع ذكر ثلاثة شكاوي و -  .هامعالجت كيفية  وصف نظام معالجة الشكاوي المدو 
 .تحميل عقد الالتزام للإنخراط في فرع الفنادق -
 .تحميل عقد الالتزام للإنخراط في فرع المطاعم -
 .وكالة السياحة و الأسفار في فرعيل عقد الالتزام للإنخراط تحم -

 العلامة التجارية جودة السياحة الجزائرماهية : الثانيالمطلب 
ات ، على وضع التجهيز وارد البشرية وتحديث المؤسسات و يرتكز مخطط جودة السياحة الجزائر زيادة على تطوير الم

بهذا الانتهاج ،هذه العلامة هي جودة تضمن الجودة للزبون من قبل المؤسسات الملتزمة علامة خاصة تميزه و 
سيتم التطرق في هذا المطلب إلى تعريف العلامة التجارية،شروط الحصول عليها ومراحل الحصول السياحة الجزائر.

 عليها. 
                                                 

، مجلة الامتياز لبحوث متطلبات نجاح التسويق السياحي كآلية لتعزيز تنافسية القطاع السياحي في الجزائرشليحي الطاهر وعز الدين علي،  -1
 .52، ص: 2019(، 01(، العدد )03الاقتصاد والإدارة، المجلد )

 .سبق دكرهمرجع "، ثائق المطلوبة في الملفالو " ،وزارة السياحة و الصناعة التقليدية -2

http://qualitetourisme.ccm-cg.net/ar/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AD%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A%D8%A9.html#.U0LPVfl5NqU
http://qualitetourisme.ccm-cg.net/ar/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AD%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A%D8%A9.html#.U0LPVfl5NqU
http://qualitetourisme.ccm-cg.net/ar/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%B6%D9%85%D8%A7%D9%85.html
http://qualitetourisme.ccm-cg.net/ar/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%B6%D9%85%D8%A7%D9%85.html
http://qualitetourisme.ccm-cg.net/medias/files/contrat/hoteleriear.pdf
http://qualitetourisme.ccm-cg.net/medias/files/contrat/hoteleriear.pdf
http://qualitetourisme.ccm-cg.net/medias/files/contrat/restaurationar.pdf
http://qualitetourisme.ccm-cg.net/medias/files/contrat/restaurationar.pdf
http://qualitetourisme.ccm-cg.net/medias/files/contrat/agence_de_voyagear.pdf
https://www.mta.gov.dz/%d8%a7%d9%84%d8%a7%d9%86%d8%ae%d8%b1%d8%a7%d8%b7-%d9%81%d9%8a-%d9%85%d8%ae%d8%b7%d8%b7-%d8%ac%d9%88%d8%af%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d9%8a%d8%a7%d8%ad%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a7%d8%a6%d8%b1/#el-26e4fa90
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 الفندقية  ةفي تحسين جودة الخدم يالجزائر  دة السياحةدور مخطط جو                   الفصل الثالث                 
 

 عريف العلامة التجارية جودة السياحة الجزائرت -1
بالسياحة ومختلف  زارة المكلفةهي خطة جماعية تستلزم التزام ومشاركة الجميع، من مهنيين القطاع والو 

تصنيف المؤسسات السياحية، فهي  والجمعيات الإقليمية المعنية، وترتكز على الامتياز، وتتجاوز مفهوم الإدارات
الجودة، وهي تسعى دائما لإرضاء الزبائن، وهي  تشهد بصورة واضحة على أن المؤسسة التزمت إراديا بانتهاج

تجسد علامة جودة السياحة عبر  ،الآتية: الفنادق،المطاعم ووكالات السياحة والأسفارالثلاثة  حاليا متوفرة للفروع
تحمل "جودة السياحة الجزائر"والتي  منح كل مؤسسة سياحية تلتزم انتهاج الجودة و تحترم شروط الانضمام علامة

 .1تعد بمثابة وصل ضمان للسائحين وصورة حسنة للعلامة
 مة جودة السياحة. والشكل الموالي يوضح شكل علا

 العلامة التجارية جودة السياحة الجزائر :(05) شكل رقم

 
.05: p Ministère du tourisme et de l’Artisanat, Algérie, 2014,: La Source 

 روط الحصول على العلامة التجارية جودة السياحة الجزائرش -2
السياحية التي تلتزم انتهاج الجودة وتحترم  تمنح العلامة التجارية "جودة السياحة الجزائر" للمؤسسات

 :2شروط الانضمام الآتية
 الاستجابة إلى متطلبات المرجعية للجودة؛ -
مات ية الخدتمر لنوعانتهاج مسار للجودة يعتمد على تشخيص خارجي،يسمح على السهر للتحسين المس -

 ؛"ة الجزائرالعلامة "جودة السياحالحفاظ على مصداقية و  وكذا ضمان للزبون علامة تستحق الثقة،
 إنشاء خلية دائمة مكلفة بالتشخيص الداخلي؛ -
 نشاط؛مطابقة شروط الاستغلال وممارسة ال -
 مطابقة قواعد حفظ الصحة والأمن؛ -

                                                 
"، مجلة تنمية الرافدين، كآلية لتنمية و تطوير السياحة الجزائرية   )PQTA(تبني مخطط جودة السياحة الجزائرسفيان بن عبد العزيز وآخرون، " -1

 .181، ص:2019(، 122(، العدد )38المجلد )
 . 181المرجع نفسه، ص:  - 2
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 إدماج البعد البيئي؛ -
 .إعداد نظام مكلف بمعالجة شكاوي الزبائن ما يسمح بمعرفة آراءهم -
 الحصول على العلامة التجارية جودة السياحة الجزائر مراحل -3

 :1ر الانخراط في برنامج جودة السياحة الجزائرية والحصول على العلامة التجارية بالمراحل السبعة الآتيةيم
لجودة  رجعية الوطنيةلال الم من خمعرفة المعايير والالتزامات الوطنية في الجودة و التي يحددها الفرع المهني -

ئات ، لدى الهي(ليي و المحلمركز اعلى المستوى )السياحة، توجد المعلومات الخاصة لدى الإدارة المكلفة بالسياحة 
 ؛على الموقع الخاصالمهنية و 

 ؛في مخطط الجودة و تكوين ملف الانضمامإمضاء عقد الانخراط  -
ة( لمكلفة بالسياحالإدارة اي نه تدقيق من قبل مكتب مختص في المجال )تعوافقة على القيام بعملية تشخيص و الم -

لتحسين لة باتباع خطة التوصي احة وبهدف تقييم درجة احترام الالتزامات المحددة في المرجعية الوطنية لجودة السي
 ؛والتطوير

 ؛العمل بتوصيات مكتب التشخيص و تجاوز الصعوبات المحتملة -
 قبة مدى التزامدف مراذلك بهدقة على عملية التشخيص الأولى، و القيام بعملية تشخيص للمرة الثانية للمصا -

 ؛المؤسسة بتوصيات مكتب التشخيص
 "،جودة السياحة"تجارية ة الم، إلى الأمانة التقنية للعلااملا، مرفقا بتقرير مكتب التشخيصتقديم الملف ك -

 ي؛جودة السياحة الجزائر قضي باستعمال العلامة التجارية "التي تدرس الملف و ت
ودة مة التجارية "جح العلار منفيد قراتسلم الهيئات المعنية لدى وزارة السياحة و الصناعة التقليدية للمست -

 ؤسسة.دخل المع في معلامة الجودة لكي يوض" الذي يخول له الحصول على لافتة تحمل السياحة الجزائر
 رمعايير والتزامات الجودة على علامة جودة السياحة الجزائ :المطلب الثالث

يعني التعهد بالتزامات محددة تجاه الزبائن في  الجزائر"جودة السياحة "إن الانضمام إلى العلامة التجارية 
 :2المجالات الآتية

  تصال والترويجالإعلام، الإ -1

                                                 
، مجلة الاقتصاد والتنمية البشرية، دور الخدمات السياحية العمومية في تفعيل مخطط جودة السياحة في الجزائرليلى محمد الحاج ومسعود درواسي،  -1

 .87، ص: 2019(، 01(، العدد )10المجلد )
 .كرهذمرجع سبق "، التزامات المهنيين، "وزارة السياحة و الصناعة التقليدية -2

https://www.mta.gov.dz/%d8%a7%d9%84%d8%a7%d9%86%d8%ae%d8%b1%d8%a7%d8%b7-%d9%81%d9%8a-%d9%85%d8%ae%d8%b7%d8%b7-%d8%ac%d9%88%d8%af%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d9%8a%d8%a7%d8%ad%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a7%d8%a6%d8%b1/#el-01fc0b63
https://www.mta.gov.dz/%d8%a7%d9%84%d8%a7%d9%86%d8%ae%d8%b1%d8%a7%d8%b7-%d9%81%d9%8a-%d9%85%d8%ae%d8%b7%d8%b7-%d8%ac%d9%88%d8%af%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d9%8a%d8%a7%d8%ad%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a7%d8%a6%d8%b1/#el-01fc0b63
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لك بإعلام الزبائن وتقديم معلومة واضحة، دقيقة، كاملة، وسريعة، بواسطة الهاتف، أو عن طريق ذو
 البريد الإلكتروني، أو في الميدان.

 استقبال مميز -2
ا تحت تصرف  جد دائملتواااستقبال الزبائن بطريقة لطيفة، مهذبة، حارة، وبابتسامة، مع الحرص على  

 في العمل، و التأقلم مع مختلف أنواع الزبائن.في خدمته، الحرص الزبون و 
  كفاءات وسلوك العمال  -3

 ومات المطلوبة،ن المعلحث عالاهتمام الفوري بالزبون، تقديم الإرشادات اللازمة له ومساعدته في الب 
 .وإتقان اللغات الأجنبية

 الرفاهية  -4 
ة، التكييف، الديكور الداخلي، الإضاءة، التهويالاهتمام خاصة بأماكن الاستقبال وفضاءات الترفيه،   

 .صةالخا كذا التجهيزات الخاصة بالأشخاص ذوي الإحتياجاتالرفاهية الحرارية والصوتية و 
  التجهيزات والمنشآت طبيعة -5

جهيزات التآت و لمنشيجب أن تكون هذه ا ،إتاحة تجهيزات تضمن إقامة ممتعة تحت تصرف  الزبائن 
 .الصيانة جيدة الإستعمال و

 الأماكن و صيانتها نظافة -6
 .السهر على النظافة و صيانة الأماكن و مختلف التجهيزات 

 لمحيطاإحترام البيئة و  -7 
ه، استهلاك ل المياعماستتكريس اهتمام خاص بالفضاءات الخضراء، النباتات، الفضاءات الخارجية، ا 

 .احترام العادات المحليةالطاقة و 
 المحليتثمين التراث  -8

ن المواقع والمعالم السي  صناعة فن الطبخ، الة )المحلي احيةتوفير المنتوجات المحلية والمعلومات التي تثم 
 .التقليدية، المعالم الثقافية و الطبيعية... إلخ(

 علومات حول الإجراءات الوقائيةم -9 
 زمة.ية اللاوقائإعطاء الأولوية لتعليق لافتات تبين  طرق الإخلاء و إتاحة الإجراءات ال 
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 زائرحة الججودة الخدمات الفندقية في ظل مخطط جودة السيا مؤشراتالمبحث الثاني: 
تم لمقدمة، وسيا لخدماتودة ابج للرقي يعد مخطط جودة السياحة الجزائر من أهم الرهانات التي يعول عليها

  لجزائر.احة االتطرق في هذا العنصر إلى مؤشرات جودة الخدمة الفندقية في ظل مخطط جودة السي
 وسيتم تقسيم هذا المبحث إلى المطالب الموالية:  

 ؛العلامة التجارية كمؤشر لجودة الخدمة الفندقية 
 ؛التصنيف كمؤشر لجودة الخدمات الفندقية 
  الفندقية التدفق السياحي كمؤشر لجودة الخدمات. 

 الفندقية  مةكمؤشر لجودة الخدالعلامة التجارية  المطلب الأول: 
لعلامة ل على االحصو سعت العديد من المؤسسات السياحية الجزائرية للانضمام إلى مخطط الجودة و 

 .التجارية جودة السياحة الجزائر
احة رية "جودة السية التجالعلاموالجدول الموالي يوضح عدد المؤسسات الجزائرية المنخرطة والحاصلة على ا 

 الجزائر".
(: عدد المنخرطين في مخطط جودة السياحة والحاصلين على العلامة التجارية "جودة السياحة 06جدول رقم )

 (2022 /2016الجزائر" للفترة )
 المؤسسات السياحية المستغلة السياحيةالمشاريع  السنوات

مشروع سياحي وجلها مشاريع  65- 2016
 مؤسسات فندقية

مؤسسة فندقية،  217مؤسسة سياحية منها:  429-
 مطعم 16محطات حموية،  07وكالة سياحية،  179

مشروع سياحي وجلها مشاريع  81- 2017
 مؤسسات فندقية

فندقية، مؤسسة  222ياحية منها: مؤسسة س 446-
 مطعم 18محطات حموية،  07وكالة سياحية،  199

مشروع سياحي وجلها مشاريع  82- 2018
 مؤسسات فندقية

مؤسسة فندقية،  225مؤسسة سياحية منها:  450-
 مطعم 18محطات حموية،  07وكالة سياحية،  200

مشروع سياحي وجلها مشاريع  82- 2019
 مؤسسات فندقية

مؤسسة فندقية،  225ا: مؤسسة سياحية منه 450-
 مطعم 18محطات حموية،  07وكالة سياحية،  200

 200مؤسسة فندقية،  226مؤسسة سياحية منها:  451 / 2020
 مطعم. 18محطات حموية،  7وكالة سياحية، 

 222مؤسسة فندقية،  246مؤسسة سياحية منها:  493 / 2021
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 مطعم. 18محطات حموية،  7وكالة سياحية، 
 231مؤسسة فندقية،  250مؤسسة سياحية منها:  506  2022

 مطعم. 18محطات حموية،  7وكالة سياحية، 
 بالاعتماد على: الطالبتينمن إعداد  المصدر:

-Site du ministère de tourisme: www.mta.gov.dz consulté le 23/ 04/ 2024 à 10: 23. 

 

ؤسسات ظ أن الم، نلاحوحسب إحصائيات وزارة السياحة والصناعة التقليدية أعلاه الجدولفمن خلال 
لمؤسسات المنخرطة في ظل الم يحصل أي تطور بمعنى  2018/2019السياحية المستغلة خلال الفترة الممتدة من 

 /2020) ةالفتر  نممتدة مخطط الجودة السياحية بقى معدلها ثابت، في حين أنه خلال السنوات الأخيرة الم
 226  ب 2020ة ، فهناك زيادة و تطور ملحوظ في المؤسسات الفندقية المنخرطة حيث قدرت سن(2022

ما يعكس دقية مؤسسة فن 24أي بزياد  مؤسسة فندقية 250قدرت ب  2022، في حين سنة مؤسسة فندقية
لذي قدر عدد سفار واالأ وسياحية تحسين خدماتها وجودتها، وشمل أيضا زيادة الانخراط في المخطط وكالات ال

لسنوات اا خلال تم تطويرهي، أما فيما يخص المحطات الحموية و المطاعم فلم وكالة سياحية 231  ب 2022سنة 
 التوالي.ى مطعم عل 18، و المطاعم ب 07الأخيرة و بقت ثابتة حيث قدرت المحطات الحموية ب 

  الفندقيةالتصنيف كمؤشر لجودة الخدمات : المطلب الثاني
سسات ة للفنادق والمؤ تطور توزيع الطاقة الاستيعابي انيوضح (06( والشكل رقم )07رقم )والجدول 

 .2022 /2016المماثلة حسب التصنيف للفترة )
 يفسب التصنح(: تطور توزيع الطاقة الاستيعابية للفنادق والمؤسسات المماثلة 07جدول رقم )

 (2022 /2016للفترة ) 
 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 السنوات

 75180 65706 61176 59242 54428 637 34 126 34 المصنفة
 9456 456 9 456 9 456 9 590 8 533 8 533 8 غير المصنفة

طريق  في
 70346 560 66 438 66 434 66 727 64 713 59 380 55 التصنيف

هياكل اخرى 
 9984 984 9 984 9 984 9 984 9 381 9 381 9 موجهة للفندقة

 بالاعتماد على: تينداد الطالبمن إع المصدر:
- Site du ministère de tourisme : www.mta.gov.dz consulté le 23/ 04/ 2024 à 10: 15. 

 

http://www.mta.gov.dz/
http://www.mta.gov.dz/
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 فالتصنيب تطور توزيع الطاقة الاستيعابية للفنادق والمؤسسات المماثلة حس(:06شكل رقم )
 (2022 /2016للفترة ) 

 
 

 (.07من إعداد الطالبتين بالاعتماد على معطيات الجدول رقم )المصدر: 

بالجزائر، للفنادق  ةالطاقة الاستيعابي انيوضح نالذي (06رقم )والشكل  (07رقم ) من خلال الجدول  
بلغت  أنها الى 2016 سنةل خلا 126 34المصنفة في تزايد حيث بلغت المؤسسات الفندقية ن أيتضح 

ة حيث الأخير  لسنواتاما بخصوص المؤسسات الغير مصنفة فهي ثابتة نسبيا خلال امؤسسة مصنفة،  75180
 ، 2022كحد اقصى خلال سنة   9456بلغت 

بعد ان   2022خلال سنة  70346في حين بلغ عدد المؤسسات الفندقية التي في طريق التصنيف 
خلال  381 9 خرى الموجهة للفندقةالهياكل الأ، فقد بلغ مجموع وهي في تزايد ملحوظ 380 55كان عددها 

 .2022سنة 9984وهو في ثبات نسبي حيث بلغ عددها  2016سنة 
  التدفق السياحي كمؤشر لجودة الخدمات الفندقيةالمطلب الثالث: 

 (2022 /2016) التدفق السياحي عبر الحدود الجزائرية للفترة  -1
دفق التتطور ، ويمثل الشكل أدناه مؤشرات جودة الخدمات الفندقيةأهم يمثل التدفق السياحي أحد 

 .(2022 /2016للفترة ) السياحي عبر الحدود الجزائرية
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 (2022 /2016للفترة ) التدفق السياحي عبر الحدود الجزائرية(: تطور 07شكل رقم )

 
 على:من إعداد الطالبتين بالاعتماد المصدر: 

في تزايد  2016/2019من خلال الجدول والشكل أعلاه يتضح ان عدد السياح في السنوات الأولى 
ونا زمة كور ة بالخصوص امليون سائح، الى ان الجزائر وبسبب الأوضاع الاقتصادي 2,37مستمر حيث وصل الى 

د في انتعاش ما أدى صا، ثم أصبح الاقت2021مليون سنة  0,12تناقص عدد السياح بشكل كبير وملحوظ الى 
 .2020/2021مقارنة بالسنوات الماضية  2022مليون سنة  1,39الى تزايد ملحوظ قدر ب 

 (2022 /2018) للفترةحسب القارات  التدفق السياحي عبر الحدود الجزائريةتطور  -2
للفترة حسب القارات  التدفق السياحي عبر الحدود الجزائريةتطور الجدول والشكل المواليين  يوضح  

(2018/ 2022). 
 (2022 /2018للفترة )حسب القارات  التدفق السياحي عبر الحدود الجزائرية(:تطور 08جدول رقم )

 2022 2021 2020 2019 2018 السنوات
 151 561 651 14 644  414 882 495 1 227 440 1 إفريقيا
 605 11 971 1 297 3 113 16 845 20 أمريكا
 466 21 174 10 842 11 572 67 747 84 آسيا
 667 139 445 34 715 71 301 321 102 427 أوربا

 491 23 754 5 238 8 910 32 832 45 الشرق الأوسط
 380 757 995 66 736 509 778 933 1 753 018 2 المجموع
على الموقع ، 07: ص"، 2022نة س"تدفق السواح عبر الحدود الجزائرية خلال  التقليدية، وزارة السياحة والصناعة :المصدر

 الالكتروني
 https://www.mta.gov.dz. 
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 (2022 /2018فترة )للحسب القارات  التدفق السياحي عبر الحدود الجزائريةتطور (:08شكل رقم )

 
 (.08من إعداد الطالبتين بالاعتماد على معطيات الجدول رقم ) المصدر:

انب الوافدين نلاحظ ارتفاع عدد السواح الأج( 08رقم )والشكل ( 08من خلال الجدول رقم )
كن خلال لسائح أجنبي،  2018753والذي قدر عددهم الإجمالي ب  2018للجزائر خاصة خلال سنة 

، حيث نرى ان 2022سائح خلال سنة  757380نب الى أن وصل الى السنوات الأخير بدأ يقل الوفد الأجا
 سائح. 66995أكثر السنوات التي قدر عدد السواح فيها بأقل مجموع والذي قدر ب  2021سنة 

سائح  561151ب  درواكما اننا نلاحظ ان أكثر السواح وأغلبيتهم وافدين من قارة افريقيا حيث ق
دهم خلال راوح عدتائر والذين ، اما بالنسبة لقارة أمريكا فهم السواح الأقل عددا بالجز 2022افريقي خلال سنة 

وات لال السنتفاوت نسبي خ، وهو 11605ب  2022سائح، في حين في سنة  20846ب  2018سنة 
كأكبر عدد من قارة   84747عدد الى كأقل   5754أما باقي السواح الوافدين يتراوح عددهم ما بين الأخيرة، 

 أسيا/أوقيانوسيا، أوروبا، الشرق الأوسط.
 (2018/2022) تطور دخول السواح الوافدين من الدول العربية عبر الحدود الجزائرية -3

للفترة تطور دخول السواح الوافدين من الدول العربية عبر الحدود الجزائرية الموالي يوضح  والجدول 
(2018/2022) 

 (2018/2022تطور دخول السواح الوافدين من الدول العربية عبر الحدود الجزائرية )(:09جدول رقم )
 2022 2021 2020 2019 2018 السنوات
 654 21 492 1 948 19 505 79 317 80 المغرب
 278 496 648 7 571 359 709 323 1 411 261 1 تونس

 200 4 754 585 2 013 12 061 17 موريتانيا
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 832 21 943 757 4 433 17 550 11 ليبيا
 031 2 687 546 726 2 139 5 السعودية
 252 21 45 264 388 البحرين
 897 8 884 1 005 3 995 11 395 18 مصر

 649 130 210 975 659 1 الإمارات
 458 115 111 558 786 العراق
 981 2 816 124 1 943 4 121 6 الأردن
 380 82 83 300 444 الكويت
 993 1 661 158 1 238 5 475 5 لبنان
 422 46 69 353 510 عمان

 911 1 469 658 636 699 فلسطين
 661 104 226 485 623 قطر
 258 2 627 859 734 3 646 4 سوريا
 598 112 144 704 948 اليمن
 455 567 591 16 009 405 570 465 1 171 416 1 المجموع

 قع الالكترونيعلى المو ، 21 ص:"، 2022"تدفق السواح عبر الحدود الجزائرية خلال سنة  التقليدية، وزارة السياحة والصناعة :المصدر
 https://www.mta.gov.dz. 

ة خلال سنة لجزائريالحدود ن السياح الوافدين من الدول العربية عبر اأمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ 
 بالتناقص خلال الفترة الممتدة بين سائح عربي، ثم بدأ 570 465 1  بلغ أقصاه والذي قدر ب 2019
 و التي أدت ( بسبب جائحة كورونا2021سنة )سائح  16591  لغ عددهم الأدنى بالذي ب 2020/2021

 سائح عربي.  567455بقدر  2022بدأ عددهم يتزايد نوعا ما خلال سنة  أنلى إ، إلى غلق جميع الحدود 
نس بالمرتبة الأولى ، كان من تو 2018/2022كما نلاحظ ان العرب الوافدين للجزائر خلال الفترة 

لى لكويت، عمان عحرين، اهم البما الدول الأقل زيارة وأدناأوموريتانيا،  حسب عددهم، ثم تليها المغرب، ثم مصر
 التوالي.

 (2022 /2018عدل نمو السياح خلال الفترة )م -3
 .(2022 /2018والجدول أدناه يوضح معدل نَّو السياح خلال الفترة )

 
 
 

https://www.mta.gov.dz/
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 (2022 /2018معدل نمو السياح خلال الفترة ) (:10جدول رقم )
 2022 2021 2020 2019 2018 السنوات
 380 757 995 66 736 509 778 933 1 753 018 2 الأجانب
 030.50 1- 86.86- 73.64- 4.21- - %معدل النمو

الجزائريون 
 المقيمون بالخارج

638 360 437 278 81 295 58 243 640 668 

 999.99 28.36- 81.41- 31.50- - %معدل النمو
 048 398 1 238 125 031 591 056 371 2 113 657 2 المجموع
 016.31 1 78.81- 75.07- 10.77- - %معدل النمو

 قع الالكترونيعلى المو ، 09 ص:"، 2022"تدفق السواح عبر الحدود الجزائرية خلال سنة  التقليدية، وزارة السياحة والصناعة :المصدر
 https://www.mta.gov.dz. 

، 2022نة ل سنلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان معدل نَّو الأجانب وصل الى حده الأعلى خلا
ن معدل كما نلاحظ ا  ،2021لسنة  %86,86-، والحد الأدنى كان بنسبة 1030,50%والذي قدر بنسبة

 %41, 81-، وبنسبة 2022لسنة  %99, 999نَّو الجزائريين المقيمين بالخارج تبلغ نسبته وكأعلى نسبة 
لأجانب ل نَّو اسبة معدكحد أدنى من السواح الجزائريين المقيمين بالخارج، حيث نلاحظ ان ن  2020لسنة 

 . %30,51تفوق معدل نَّو الجزائريين بالخارج لنفس السنة وبنسبة تقدر ب  2022خلال سنة 
 2022 ت لسنةنج كاكما نلاحظ ان أكبر نسبة معدل نَّو لكلا السواح الأجانب والمقيمين بالخار 

 و منخفضة جدا.، بالمقارنة بالسنوات الماضية فنسبة النم%31, 1016بنسبة 
 (2022 /2018) سواح عبر الحدود الجزائرية حسب الغرض من الزيارة خلال الفترةمعدل نمو ال -4

الفترة والجدول الموالي يوضح معدل نَّو السواح عبر الحدود الجزائرية حسب الغرض من الزيارة خلال  
(2018/ 2022). 

 /2018معدل نمو السواح عبر الحدود الجزائرية حسب الغرض من الزيارة خلال الفترة ) (:11جدول رقم )
2022) 

 2022 2021 2020 2019 2018 السنوات
الاستجمام 

 والراحة
1 837 692 1 775 675 474 127 21 591 7 012 099 

 147.69 3- 95.45- 73.30- 3.37- - %معدل النمو
 377 55 972 43 094 34 727 153 738 174 أعمال

 25.94 28.97 77.82- 12.02- - %معدل النمو

https://www.mta.gov.dz/
https://www.mta.gov.dz/
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 794 432 1 515 1 376 4 323 6 مهمة
 44.55- 5.48- 65.38- 30.79- - %معدل النمو
 380 757 995 66 736 509 778 933 1 753 018 2 المجموع
 030.50 1 86.86- 73.64- 4.21- - %معدل النمو

 قع الالكترونيعلى المو ، 18 ص:"، 2022"تدفق السواح عبر الحدود الجزائرية خلال سنة  التقليدية، وزارة السياحة والصناعة :المصدر
 https://www.mta.gov.dz.  

 (2022 /2018ة )لال الفتر من الزيارة خ معدل نمو السواح عبر الحدود الجزائرية حسب الغرض(:09شكل رقم )

 
 (.11من إعداد الطالبتين بالاعتماد على معطيات الجدول رقم ) المصدر:

احة حده ام والر ستجممن خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن معدل نَّو السواح الأجانب لغرض الا
 لسنوات الماضية، ثماسائح أجنبي بالمقارنة مع  % 3147,69حيث قدر بنسبة  2022الأعلى كان خلال سنة 

لسنوات الماضية، وتأتي بابالمقارنة  2021سائح أجنبي لسنة % 28,97تليها لغرض الاعمال بمعدل نَّو قدره 
 كنسبة أقل وضئيلة جدا.  % 65,38-لغرض مهمة بالمقارنة بالسنوات الماضية بمعدل نَّو في المرتبة الأخيرة 

بر معدل نَّو تشهد أك 2022نرى ان سنة  2018/2022كما انه بمقارنة السنوات بين الفترة 
 .% 1030,50للأجانب الوافدين للجزائر من أجل الاستجمام والراحة والذي قدرت نسبته ب 
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 خلاصة 
مفهوم دعم التنافسية الوطنية من خلال إدراج  ن مخطط جودة السياحة الجزائرية هو مخطط يعمل علىإ 

ياحي الوطني، عرض الست المجالا الجودة في جميع مشاريع تنمية المؤسسات السياحية، قصد بلوغ أفضل في جميع
 ض السياحي،تنويع في العر رارية و استم ثرواتها المحلية، الأمر الذي يؤدي إلى خلقثمين المناطق السياحية الوطنية و تو 
 من نوعية ية تحسينجه بغلانتها ، سعت عدة مؤسسات سياحيةالجزائرزائر لمخطط جودة السياحة منذ تبني الجف
تشير خرى، و ن جهة أمجدد  ستقطاب زبائنافاظ على زبائنها الحاليين من جهة، و هذا قصد الحا، و جودةخدماتهو 

التصنيف  ت علىة حاز يسياح وكالة 200مؤسسة فندقية انخرطت في هذا المسعى، و 226أن  الإحصائيات
 .سسة سياحيةمؤ  451، وفي مجملها مطعم مصنف18محطات حموية و 07إلى بالإضافة دة، الخاص بالجو 
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 خاتمة عامة
الأكبر من خلال  من المجالات الاقتصادية الحيوية لكثير من الدول ويلعب فيها الفرد الدور تعتبر السياحة 

لإرث السياحي اا يلعب ار، كمسياحية مبنية أساسا على ضرورة استقطاب السائحين باستمر  وعيه النابع من ثقافة
 .سائحينمن ال سياحية العامل الأساسي في جلب عدد كبير وما تملكه الدولة من إمكانيات ومواقع

الجولات و  شراباحة والطعام والحيث تعتمد على تقديم خدمات الر  فالسياحة هي صناعة خدمات
ون ذلك يجب أن تكللعاتهم، تط بيةإلى السياح المحليين والأجانب لتلإلخ،  ة والنقل والتسوق والترفيه...السياحي

يجب أن تكون  ية التيلأساساهذه الخدمات بمستوى عال من الإتقان والتميز، فإن توفر الجودة يعدمن الخصائص 
ات النوعية ن الخدممخاصة  عامة والفندقية السياحية ياحية، لا سيما أن الخدماتمصاحبة لجميع الخدمات الس

 ةعد جودتلهذا  ،طلوبمن المستوى الم التي يصعب فيها تعويض السائح في حال كانت الخدمات المقدمة أقل
افسية المكانة التن يلة لصنعوسعد تفهي  ستدامة،ة المبالنسبة للجزائر لتحقيق التنمي مهما عاملاالخدمات الفندقية 

لسوق، وأحد ا في انافسة لهالمؤسسات الأخرى الم بالمقارنة معبشكل عام والمؤسسات الفندقية خاصة  للمؤسسة
ؤسسة بة للمالفندقية بالنس تسعى لتخفيض تكلفة الخدمة حيثأهم مصادر تحقيق الربح للمؤسسة،

 والعميل)السائح(.
ا لال مكانة تؤهلهحتإإلى  تسعىا ، فإنهطبيعية، تاريخية، أثرية...الخمقومات  منفنظرا لما تزخر به الجزائر 

التنمية  جلةعريع في ن التسفي كل ما يزيد ملى البحث إ، و لأن تكون قطبا سياحيا متوسطيا، إفريقيا وعالميا
لسياحية اتها اودة خدميرة بجوعلى هذا الأساس اهتمت الجزائر في الفترة الأخالاقتصادية وزيادة مردوديتها، 

ودة السياحة جع مخطط على وض ةيدية الجزائريلالتق وزارة السياحة والصناعات عملتوالفندقية التي تقدمها حيث 
فق الانكفاء نرية من احة الجزائواعتبرته مخرجا للسي ،، ضمن المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية(PQTA) الجزائري

ية لخدمات السياحلسلع واودة ليير والتزامات مطابقتها ضمان الجمعا والمتضمن إلى أفق الانفتاح على العالمية،
 عمول بها،التنظيمات الموانين و قا للقعكس عملية التصنيف التي تتم إجباريا وف والفندقية المقدمة والذي يطبق إراديا

ليا مح الجزائريةكانة السياحة إلى إعادة الاعتبار لم، 2030السياحية آفاق يهدف المخطط التوجيهي للتهيئةحيث 
والاتصال  تلمعلوماجيا اودوليا، وذلك من خلال صياغة خطة اتصالية وتسويقية محكمة أساسها توظيف تكنولو 

 .وجذبا شويقاويج لها وجعلها أكثر تتر بهدف التعريف أكثر بالمقومات السياحية الجزائرية وال
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خرطة في ية المنلسياحللمؤسسات ا جودة السياحية الجزائري، يعد بمثابة دليل جودة الخدمات فمخطط
كل قطاع   خططلماكما يخص هذا هذا المنهج، والذي يحتوي على مجموعة من الشروط والمعايير المذكورة والمفصلة،

اع الصناعات سفار وقطوالأ سياحي فرعي بمعايير معينة، منها قطاع المطاعم وقطاع الفنادق ووكالات السياحة
 ني.د الوطالنهوض بالاقتصا نهوض بقطاع السياح ككل وبالتاليالتقليدية، كل هذا من أجل ال

 نتائج الدراسة -1
 :توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزها ما يلي

دقية الإدارة الفن يث تعملحملاء لما يراه العرآة العاكسة للمؤسسة الفندقية، تمثل جودة الخدمات الفندقية الم -
 .كافة أجزاء المؤسسة  على إدارة الجودة الشاملة في

نوعا ما لتفاؤل اعلى عث يرة يبإن واقع ومستويات جودة المؤسسات الفندقية في الجزائر خاصة في السنوات الأخ -
يات نظرا للإمكان لفندقيةتها احيث أنها تسعى جاهدة لتصل إلى المستوى المطلوب والارتقاء بمستويات جودة خدما

 .جودة السياحة ، وتبنيها لمخططوالموارد المتاحة
حيث  نسبيا، حوظلم المؤسسات الفندقية في تحسن ن ( أ2022 /2016) تشير الاحصائيات خلال الفترة -

الية إجمستعاب ااقة ، بطفندقية مؤسسة 5761لى ما يقارب إ 2022وصل عدد المؤسسات الفندقية خلال سنة 
 .سرير 526 145قدرها 

، والاسفار ت السياحةوكالا 231، مؤسسة فندقية 250  ب في مخطط الجودة  ةالمنخرطالمؤسسات عدد  قدر -
، نوات الأخيرة، ولم يشهد هذا العدد أي تطور خلال الس2022خلال سنة  مطعم18، محطات حموية 07

 وماتتناسب مع المقة ولا تضئيل فنسبة الانخراط في مخطط جودة السياحة على مستوى الدولة الجزائرية لا تزال جد
 ؛لجزائرندقية باات الفما يعكس اللاجودة في الخدمات التي تقدمها المؤسسالحضارية والسياحية للبلاد، 

لوفد السياحي زيادة استعابية، و أكثر السنوات التي لم تشهد زيادة معتبرة من حيث الطاقة الا 2021تعتبر سنة  -
 ها أزمة كوروناتي تركتات النَّو جد بطيء نظرا للأوضاع الاقتصادية للبلاد والمخلف لبالجزائر فهي شهدت معد

 ؛والحجر الصحي
 ا يجب أن تكونممستوى  كن فيتلم  وضعية السياحة الجزائرية وما تعكسه المؤشرات التي تم التعرض إليها كلها -

 زائر منما تمتلكه الج  تمتلكلتي لال المجاورة االجزائر، فعدد السياح لا زال ضعيفا مقارنة بالدو  عليه السياحة في
 مقومات سياحية.
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طاع لا يزال أن الق نب، إلاومتنوعة من كل الجوا على الرغم من أن الجزائر تزخر بقدرات جذب سياحية ضخمة -
بجودة  لرقيبرامج لخمة و يعاني من تأخر على مستوى الإنجاز بالرغم ممارصدت له الدولة من مبالغ مالية ض

 خدمات مؤسساتها الفندقية.
ياحة ودة السجل مخطط جاهدة الى ترقية وتطوير جودة خدمات المؤسسات الفندقية من خلاالحزائر تسعى  -

وهو ما  ،2030ق ة آفاالجزائر الذي يدخل ضمن الديناميكيات الخمسة للمخطط التوجيهي للتهيئة السياحي
والتي تنص  ،لدراسةيسية ليثبت صحة الفرضية الرئندقية، وهو ما ساهم نوعا ما في تحسين جودة الخدمات الف

 ".يةفي تحسين جودة الخدمات الفندق PQTA)ساهم مخطط جودة السياحة الجزائري )يعلى: "
 نشاطدمات، فهي لها الخلتي تشتمتعتبر الخدمات الفندقية جزءا من الخدمات حيث أنها تتميز بنفس المميزات ا -

 يشمل عليه من امة بماصفة عيواء بإعاشة النزلاء، ولا تقتصر على ذلك فقط بل على الإوإيواء و يرتبط بإقامة 
  ،، خدمات أخرى، الإعاشة، الترفيه، الرياضةخدمات مختلفة الإقامة

ة بع هذه الأهميات، وتنبي الخدملجذب وتقديم الخدمات للسواح وطال امهم اتعتبر جودة الخدمة الفندقية عنصر  -
يد لدى ج نطباعاع صورة و في تحقيق عملية وضالفندقية  ؤسساتة الفاعلة التي تستخدمها المالأدا اكونه  من

ص على أن: التي تنو  ولىلأا الفرعية صحة الفرضية وهو ما يثبت ،الموردين، والموزعين وجماعات أخرى السائح،
ى ئح وتحفيزه علئي للسالشراالى السلوك الاهتمام بدراسة جوانب الجودة في الخدمة الفندقية يسمح بالتأثير ع"

 "؛الشراء للخدمة السياحية
لك اعتباره  ية، وكذلفندقاالى تحسين جودة الخدمات  يمن خلال مخطط جودة السياحة الجزائر  الجزائر تسعى -

ظ على جودة ا لتحاف، وهذكمعيار لتحفيز المؤسسات الفندقية من خلال منح العلامة التجارية جودة السياحة
زة على هذه والحائ اصلةالخدمة من جهة ومن جهة أخرى كدليل عند العملاء يعكس مستوى الجودة للمؤسسة الح

ن أجل تحسين ططات ممخزائر تبنت الج "والتي تنص على:  نيةالثا الفرعية يثبت صحة الفرضية العلامة، وهذا ما
 ؛"جودة الخدمات الفندقية 

 لىإية لا ترقى الفندق ة خدماتهان جودألا إمكانيات وكفاءات، إبالرغم من ان الجزائر تزخر بمقومات سياحية و  -
هذا و ية وتطويرها، السياح واردهاامكانيتها على الاستغلال الجيد لمالمستوى المطلوب من الجودة وذلك نظرا لعدم 

دمات ذات خر تقدم لجزائباالمؤسسات الفندقية "والتي تنص على أن:  ثالثةال الفرعية ما ينفي صحة الفرضية
 .من الجودة بما تلبي متطلبات السياح" عالمستوى 
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 توصيات الدراسة -2
 تقديم التوصياتبة نقوم قليديعلى ضوء النتائج التي توصلنا اليها ومؤشرات وزارة السياحة والصناعة الت

 .من أجل الارتقاء أكثر بجودة الخدمات الفندقية بالجزائر الآتيةوالاقتراحات 
 ؛جنبيوالأربي ي والعتطوير منشآت فندقية سياحية عالية المستوى تتماشى مع احتياج المستهلك المحل -
 ؛اصةتطبيق ما جاء به المخطط التوجيهي للنهوض بالقطاع السياحي عامة، والفندقي خ -
 ؛تحديد هيئات رقابية على المؤسسات الفندقية وبشكل دوري -
 ؛خلق ديناميكية متعددة الجوانب من خلال التنمية والتهيئة السياحية -
خلال سيادة  من فين،ب الموظوتدريوالتنظيمية النواحي الفنية  ىلابد للإدارة الفندقية إدراج والتركيز عل -

 ؛تنظيمية مفادها الجودة والتحسين المستمرثقافة
 ؛دولياليا و إنشاء معايير ومواصفات عالمية لمراقبة جودة المؤسسات الفندقية، وتصنيفها مح -
 ؛مطابقة الخدمات الفندقية الجزائرية مع المعايير الدولية -
 ؛ة من التجارب العربية والعالميةالاستفاد -
والحصول على  الجودة لتبني إعداد الضوابط والعقوبات لمخالفي معايير الجودة بالمؤسسات الفندقية كتحفيز -

 ؛العلامة التجارية "جودة السياحة الجزائر"
م للسائح على لتي تقدا دمةكفاءة الجودة تعمل على خلق تنافس بين المقاصد السياحية، مما يجعل مستوى الخ  -

 ؛مستوى عال
ترقية وطنية و سوق الجعل السياحة إحدى محركات النمو الاقتصادي من خلال العرض السياحي باتجاه ال -

 .اقتصاد مكمل لقطاع المحروقات
 آفاق الدراسة -3

 د كثير مناقتصا عود علىائج تتعتبر دراسة جودة المؤسسات الفندقية أمرا بالغ الأهمية لما تحققه من نت
كان التي في الإم لمواضيعابعض  الدول ومصدر من مصادر عوائدها وتحقيق أرباحها، ومن هذا المنطلق نقوم باقتراح

 :دراستها وهي
 ؛دراسة مقارنة لجودة المؤسسات الفندقية الحضرية والساحلية بالجزائر -
  ؛دراسة مقارنة بين السياحة الوطنية والسياحة الدولية -
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 خاتمة عامة 

 ؛تأثير جودة الخدمات الفندقية على سلوك المستهلكدراسة  -
 ؛قياس فعالية السياحة الجزائرية على سلوك السائح الأجنبي -
 تقييم رضى النزلاء عن جودة الفنادق من الدرجة الاولى بالجزائر. -
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 ملخص
تقييم جودة الخدمات الفندقية في ظل مخطط جودة السياحة إلى تهدف هذه الدراسة بصورة رئيسية  

ؤشرات وذلك من خلال تسليط الضوء على أهم الم ،2016/2022للفترة  (PQTA)الجزائري 
واقع ض وتحليل تم عر  ، حيثالسياحية بالجزائر التي تعرض على موقع وزارة السياحة والصناعة التقليدية

ت ات التي اعتمدلمبادر اظل  في ، كذلك التدفقات السياحية على الحدود الجزائرية،قطاع الخدمات الفندقية
ئرية آفاق الجزا سياحةوض بهذا القطاع، ضمن المخطط التوجيهي لتهيئة العليها الدولة من أجل النه

دة نه لا تزال جو الا أ انيات، وقد توصلت الدراسة إلى أنه رغم ما تزخر به الجزائر من مقومات وامك2030
ن علجزائر بعيدا ي في السياحاالمؤسسات الفندقية ضعيفة لا ترقى إلى المستوى المطلوب، ولا يزال القطاع 

 مسايرة التقدم بالمقارنة مع الدول المجاورة.
 ودة السياحة.ج، مخطط ياحيةجودة الخدمة الفندقية، المخطط التوجيهي للتهيئة السالكلمات المفتاحية: 

. 
 

 

Résumé 

Cette étude vise principalement à évaluer la qualité des services hôteliers à la 

lumière du Plan Algérien de Qualité du Tourisme (PQTA) pour la période 2016/2022, 

en mettant en évidence les indicateurs touristiques les plus importants en Algérie qui 

sont affichés sur le site Internet du Ministère du Tourisme et L'Industrie Traditionnelle, 

où a été présenté et analysé le développement de l'espace national, les services hôteliers 

en Algérie, ainsi que les flux touristiques à la frontière algérienne, à la lumière des 

initiatives sur lesquelles l'État s'est appuyé pour faire progresser ce secteur, au sein du 

secteur. Plan directeur de préparation du tourisme algérien, Horizons 2030. L'étudea 

conclu que malgré les composantes et les capacités dont l'Algérie regorge, la qualité des 

institutions hôtelières est faible et n'est pas à la hauteur du niveau requis, et le secteur du 

tourisme en Algérie est encore loin de suivre le rythme des progrès par rapport aux pays 

voisins.  

Mots clés: qualité de service hotelier, plan de développementtoristique, plan qualité 

touristique. 

 

 

  

 



 

 

 

 


