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 لخص الم 

 لخص :الم  
 جودتهرا تقيري  إلى والتطرف  السريايية  بالوكرات  السريايية الخردما  ماهيرة علر  التعرفف إلى الدراسة هذه تهدف

 مر، لهرا الربابان، وتءو  السريايية بالوكرات  السريايية الخردما  جرود  مسرتو  واقر  وإبرفا  الربابان، وتء بر وعلاقتهرا
 بر، الرباي، ترور وكالرة وهيالموجود   بمستغانم   الجباانفية سياييةال الوكات  لإيد  يالة دراسة إلى التطف  خلال

 .والأسفار للسياية
 لهر  المقدمرة السريايية الخردما  يقيمرون الدراسرة ةنرعي أفرفاد أن أهمهرا تران نال مر، جملرة إلى الدراسرة توصرل  وقرد
 وجود وعدم ايجابيا  تقييما  الخدمة جود  معايير م، معيار كل نايية م، والأسفار للسياية تورب، الباي،  بوكالة
 السر،  س نالجر باخرتلاف المقدمرة السريايية الخردما  جرود  نحرو الدراسرة ةنرعي أفرفاد وانطباعرا  أراء برن فروار 
 ومد  التعامل م  الوكالة. للوكالة  البابان، اختيار كيفية الوكالة  م  التعامل م، الغاية الشهفي  الدخل سية نالج

  ونالبابر وتء السريايية  الخردما  جرود  تقيري  السريايية  الوكرات  السريايية  دما الخر :تحيا تالمف الكلخمات 
 .الجباانف فيستغانم بم والأسفار للسياية تور ب، الباي، وكالة

Abstract: 
This study aims to identify the nature of tourist services agencies tourism, and 
addressed to assess their quality and relationship with the consent of customers, 
and to highlight the reality of the quality of tourism services agencies tourist 
level of customer satisfaction reported by addressing the case of an Algerian 
tourist agencies study, an agency Ben Zine tour for tourism and travel in 
Mostaganem in Algeria. 
The study found a number of most important results that the study sample reside 
tourist services provided to them agency Ben Zine tour for tourism and travel in 
terms of every standard of quality of service standards, a positive assessment, and 
the lack of differences between the opinions and impressions of the study sample 
about the quality of tourism services provided in different: sex, age, nationality, 
monthly income, the purpose of dealing with the agency, how to choose the 
customers of the Agency,and duration of dealing with the agency. 
Key words: agency Ben Zine tour for tourism and travel in 
Mostaganem in Algeria, assess the quality of tourism services, 
customer satisfaction, tourist services, travel agencies. 
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 الثقافية والملامح الطبيعية اظرنالم خلال من السياح جذب وهو رئيسي عامل على السياحة اعةنص تعتمد 

 تحقيق في الجودة ودور لأهمية الخدمية المؤسسات إدراك ازداد فقد  جودتها، وكذا المتوفرة الخدمات ومختلف للبلد،

 السياحة استمرارية لأجل التقليدية جانب إلى جديدة أسواق بفتح المؤسسات هذه اهتمت حيث افسية،نالت الميزة

 إقامة فترة زيادة شأنها من اسبةنم توزيعية افذنوم عالية نوعية ذات بخدمات سياحية برامج وتقدي  العام، طيلة

 بإنشاء فقامت العالمية السياحية الحركة من نصيبها لزيادة العلمية بالأساليب الدول معظم أخذت كما  .السائح

 ادقنالف فتح وكذا السياحية، الوكالات لإنشاء الخاصة القطاعات وتشجيع السياحية والجمعيات  ئاتالهي مختلف

 مصدرا تمثل أن يمكن التي السياحية والأنشطة المشروعات مختلف وإقامة العالمية والشهرة  الجيدة السمعة ذات

 .السياحي للجذب

 عمليات مختلف ظيمنبت تقوم التي فهي سياحي،ال الجذب عوامل أهم من واحدة السياحية الوكالات وتعتبر

 عن مسبقة ذهنية صورة تكوين من هنتمكي أجل من الخدمة على الحصول للسائح تسهل كما والرحلات، السفر

 ادقنالف في غرف حجز إلى بالإضافة المختلفة، قلنال وسائل عبر قلنالت طريقة منظيوت بها، القيام قبل الرحلة

 من العديد  تستقطب الوكالات هذه أصبحت فقد  لذا المختلفة، الخدمات من وغيرها المطاعم خدمةو 

 هذه على القائمين قبل من بالغة بأهمية تحظى افسةنالم قضية أن  يعني مما العالم، دول مختلف في  الاستثمارات

 .يرهاتطو  وإمكانية السياحية بالوكالات الخدمات هذه جودة مستوى بدراسة الاهتمام  يتطلب مما الوكالات،

وهذا ما جعل من المؤسسات تهتم بهذا الجانب من خلال التحسين  دميالمجال الخ في اهتمام ورمح لجودةا تعد 

المستمر في الخدمات والمبيعات، ومن أجل النمو والتطور أصبحت إدارة جودة الخدمة وتحقيق رضا وولاء الزبون 

حث والتعرف على حاجاته وتوقعاته وتحقيق رضائه هاجسا للوكالات السياحية، ما أجبرها على الاستمرار بالب

 وولائه.
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وتكمن مشكلة الدراسة في معرفة مستوى جودة الخدمات السياحية المقدمة من طرف الوكالة السياحية بن الزين تور 
 :ةالتالي    الإشكاليةطرح   يمكن  ما تم التطرق إليه   إطاربناءا على ما سبق وفي  على  وللسياحة والأسفار،  

جودة الخدمات السياحية في الوكالات السياحية في   وأفاقواقع  و ما ه 
 ؟  الجزائر

 الأسئلة الفرعية

 ولمعالجة وتحليل الإشكالية المدروسة يمكننا طرح مجموعة من الأسئلة الفرعية:

 ؟  السياحية  اتجودة الخدمو  ودةهية الجما    -1

 ما المقصود بالوكالات السياحة؟ -2

 ؟دمات السياحية  ما هي أبعاد جودة الخ  -3

 ؟بن زين تور  السياحة والأسفار  وكالةت السياحية في  لجودة الخدما  زبائناهو تقييم الم  -4

 فرضيات الدراسة 
 : نقدم الفرضيات التالية فرعيةهذه التساؤلات الالمطروحة و  الإشكاليةوللإجابة على 

والضمنية من خلال الخصائص الرئيسية المحددة الدرجة التي تشبع فيها الحاجات والتوقعات الظاهرية  الجودة هي     -1
هي مدى   ،أما جودة الخدمات السياحيةمسبقا، وتؤكد على ضرورة تحديد تلك الحاجات والتوقعات وكيفية إشباعها

بسعر مقبول، بحيث و   تلبية مطالب الزبائن خاصة تلك المتعلقة بسهولة الحصول على الخدمة بأقل وقت انتظار ممكن
ع الشروط التعاقدية المتفق عليها ومحددات الجودة المشمولة بذلك، مثل السلامة والأمن والصحة تكون مطابقة م

 . ، وسهولة الوصول، والشفافية، والأصالة، وتجانس النشاط السياحي المعني مع بيئته البشرية والطبيعيةالعامةوالنظافة  

سياحية للأفراد والجماعات كتنظيم  عبارة عن مؤسسات سياحية تقدم خدمات   الوكالات السياحية هي  -2
الرحلات السياحية وبيع التذاكر وحجز الفنادق،..الخ، وذلك بالتعامل مع مختلف المؤسسات العاملة في القطاع 

 السياحي كشركات الطيران، الفنادق، ...الخ
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ة، هي خمسة الاعتمادية، الملموسي  berryحسب ما حددها   الخدمات السياحيةأبعاد تقييم جودة    -3
  الاستجابة،الضمان، التعاطف.

  للسياحة تور بن الزين  بوكالة لهم المقدمة السياحية الخدمات   )الزبائن ( الدراسة  ةنعي أفراد يقيم  -4
 .ايجابيا تقييما الخدمة، جودة معايير ناحية من ستغانمبم والأسفار

 أهمية الدراسة  
ال الذي تلعبه الخدمات السياحية في اقتصاد أي دولة وما تستمد الدراسة أهميتها من أهمية موضوعها فالدور الفع

توفره من رؤوس أموال ونقل للتكنولوجيا والمساهمة في القضاء على البطالة وتكوين خبرات وكفاءات بشرية وغيرها، 
الشديدة   فالتحديات التي تواجهها المؤسسات السياحية والفندقية منها خاصة في وقتنا الراهن بسبب العولمة والمنافسة

والأزمات المالية، تحتم عليها تغيير وتحسين أساليبها في تقدي خدماتها بالشكل المناسب ومواكبة التطورات الحاصلة 
الأمر الذي يساعدها على كسب رضا الزبائن الحاليين والعمل على جذب زبائن جدد، وما يعزز أهمية الدراسة أنها 

و استغلالها    يمكنوالتي تمتلك مقومات سياحية عديدة    مستغانمة في مدينة تهتم بدراسة واقع جودة الخدمات السياحي
شكل رافدا مهما من روافد الاقتصاد المحلي والوطني ومصدرا للحصول على العملة يا سوف  لهالاستغلال الأمثل  إن  

 .الصعبة

 أهداف الدراسة  

    .مة من طرف الوكالات السياحيةواقع وافاق جودة الخدمات السياحية المقد معرفة إلى الدراسة تسعى  -

 انم.في ولاية مستغبن زين تور السياحية    السياحية المقدمة من طرف الوكالةالخدمات  على مستوى جودة    الكشف  -

تحسين جودة الخدمات ساهمة في للم  الاقتراحاتفي تقدي جملة من    الميدانية من خلال الدارسة المساهمة  -
 .لة السياحية بن زين توراالسياحية المقدمة من طرف الوك

  .بأبعاد جودة الخدمة في تقدي خدماتها مما يساهم في ترقية جودة الخدمات السياحيةالمؤسسة    اهتماممدى  إبراز  -
  .مستغانم  السياحية في مدينة    لةالوكامعرفة تقييم الزبون لمستوى جودة الخدمات التي تقدمها    -  

  .نظرية والمعرفية التي ترتكز عليها جودة الخدمات السياحيةأهم الأسس والأطر ال  تقدي محاولة   -
عالية   تقدي خدمات ذات جودةتسليط الضوء على أهم المشاكل والعوائق التي من الممكن أن تعترض عمليات  -

  .محل الدراسة الوكالةفي  
  الدراسةمبررات اختيار 

 تتلخص أهم مبررات اختيارنا لهذا الموضوع في الأسباب التالية:
إضافة كل و   جودة الخدمات السياحية و السياحة والبحث في  دراسة  بحث في  الشخصية للالرغبة  السبب الذاتي    -

 .ما هو جديد بالنسبة لي في هذا الموضوع
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عاد جودة الخدمات من طرف ابتطبيق    مدى  ما والبحث في  علاقة الموضوع بالتخصص من خلال دراسة-
 .في بيئة الأعمال الجزائرية  ة الناشطة  يوكالات السياحال
 جودة الخدمات السياحية في ولاية مستغانم   دراسة واقع -

 صعوبات البحث
ككل بحث أو دراسة لا يمكن أن تخلو من الصعوبات، فقد واجهتنا بعض المشاكل أثناء قيامنا بهذا البحث، نذكر 

 ي:أهمها فيما يل

 إسقاط هذا الموضوع على الواقع. -

 صعوبة الوصول لزبائن وكالة السياحة و الأسفار بن الزين تور.  -

 واجهتنا صعوبة في الدراسة الميدانية، من حيث توزيع إستمارة إستبيان على أفراد عينة الدراسة.  -

 حدود الدراسة  
 يلي:  يمكن تقسيم حدود دراستنا إلى ما

 الحدود المكانية:   -
   .في ولاية مستغانم  بن الزين تور  والأسفارالسياحة    ة حالة وكالةيضم دراسإن الدراسة لها حد مكاني  

 :  الحدود الزمانية -
 هذه حصرتنسلذلك  والأسفار بن الزين تور في مستغانم    السياحةة  حالة وكال راسة  ديضم    زمانيإن الدراسة لها حد  

وتقدي الانطلاق في دراسة والقيام بالدراسة المسحية   2023إلى أفريل    2023مارس    من ةيالزمن   الفترة في راسة  د ال
 .ماي تقدي النتائج النهائية وتوصيات الدراسةو في شهر    استبيان للأفراد العينة

 الحدود الموضوعية:  -

 بون وولاءه(.تناولت الدراسة العلاقات بين المتغير المستقل) جودة الخدمة السياحية( والمتغير التابع )رضا الز 
 الدراسةوأدوات  نهج م

في بحثنا هذا على المنهج الوصفي سوف نعتمد لات المطروحة  ؤ لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة على التسا  
 وتحليل البحث، موضوع الظاهرة وصف خلال من  ذلك تم  البحث وأهداف طبيعة يلائم المنهج هذا كون التحليلي  

 ختلف الجداول والأشكاللمعرض تحليلي  باستخداموإعطاء صورة واضحة   كوناتهام بين العلاقات ودراسة بياناتها،
فيما يتعلق بالأدوات ،النتائج    وتفسير  تحليلتقدي  التي تساعدنا في    عليها  بالاعتماد على المعلومات المتحصل

عض نستخدم ب  فقد  الدراسة،  فرضيات  واختبارتحليل الإشكاليات الجزئية  والوسائل المعتمدة في الدراسة وبهدف  
 .الإحصائي المتمثلة في أدوات القياس  أدوات التحليل
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 أداة الدراسة  
من عينة الدراسة المتمثلة في عينة    استجوابمن خلال   المعلومات لجمع  الدراسة في المعتمدة الأداة وهو الاستبيان 

بالاستعانة بالحاسب الآلي وعن   ائياإحص، وقد قمنا بمعالجتها  بمستغانم   بن زين تور  والأسفارحة  السياوكالة    زبائن  
   .(spss22)طريق برنامج حزمة تحليل البيانات الإحصائية  

  الدراسات السابقة
 السياحية كالاتو بال السياحية الخدمات جودة تقييم : بعنوان 2018 ، الهام يحياوي :الدراسة الأولى

 .حالة دراسة عنها الزبائن  رضا  ىو ومست
 جودتها تقييم إلى والتطرق السياحية، بالوكالات السياحية دماتلخا ةهيما على فلتعر ا إلى الدراسة ذهه فتهد 

 من عنها الزبائن رضاو  السياحية بالوكالات السياحية دماتلخا جودة ىمستو  اقع و  إبرازو  الزبائن،  برضا قتهاعلاو 
 بباتنة لأسفاروا للسياحة تور لبيب كالةو  وهي الجزائرية  السياحية الوكالات ىلإحد  حالة دراسة إلى التطرق  لخلا
 .الجزائر في
 مله قدمةالم السياحية دماتلخا ن يقيمو  الدراسة عينة  أفراد ن أ همهاأ النتائج من إلى جملة الدراسة توصلت قد و 

 جودو  معدو  ،يايجابا تقييما دمة،الخ   جودة يرمعاي من معيار كل ناحية من الأسفارو  للسياحة تور لبيب  بوكالة
 السن، ،لاف الجنسباخت قدمةلما السياحية دماتلخا جودة ونح الدراسة عينة أفراداء وانطباعات  فوارق بين أر 

 كالاتو  مع  تعاملهم ىمد للوكالة، الزبائن  اختيار كيفية الوكالة، مع  التعامل من الغاية  ،يالشهر  الدخل نسية،لجا
 .أجنبية

 حالة  دراسةلجزائر  با السياحية الفندقية ماتالخد جودة تحليل بعنوان 2016 محمودي أحمد  :الدراسة الثانية
 بتيارت.  بوعزة الإخوة فندق

 لمفاهيما لفمخت   إلى تطرقال خلال  من زائر،لجا في السياحية دماتلخا جودة تقييم إلى الدراسة ذهتهدف ه
 إلى كذاو  خصائصها،و   السياحية دماتالخ   على التعرف إلى إضافة السائح،و   بالسياحة علقةالمت  الأساسية

 الدراسة في تطرقناو  للجودة، مسةلخا الأبعادو  قياسها اذجنم حيث من الخدمات  ودةبجالمفاهيم المتعلقة   تلفمخ
 إلى تطرقنا ث  منو  ،ينالسياحي العرضو  الطلب ليلتح   إلى إضافة الجزائر في السياحية  قوماتلما عرض إلى يدانيةالم

نموذج  م  باستخدا ذلكو  للنزلاء، قدمةلما دماتلخا جودة تقييممن خلال     بتيارت  بوعزة الإخوة فندق  حالة دراسة
 .لجودة الخدمات مسةلخا الأبعاد  تطبيق على هسقاط وإ الفعلي الأداء 
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 الدراسة   هيكل

، فصل نظري وفصل تطبيقي ، وتم التطرق اليها على النحو فصلين إلىلإنجاز هذا البحث قمنا بتقسيم الدراسة 
 التالي:

وتم تقسيمه إلى أربعة مباحث، وتم التطرق في المبحث يث يتمثل في الإطار النظري للدراسة ح الفصل الأول:
الأول إلى جودة الخدمة ،أما المبحث الثاني فكان حول ما هية الخدمات السياحية، أما بالنسبة للمبحث الثالث 

  .الوكالات السياحية، أما المبحث الرابع فكان حول ولاء الزبون  إلىفتم التطرق  

تم تقسيمه إلى و  بن الزين تور والأسفارالسياحة وكالة من زبائن دراسة وتحليل عينة  حيث يتمثل في :الفصل الثاني
في المبحث الأول، عرض وتحليل  مدخل إلى وكالات السياحة والأسفار لولاية مستغانم تناولنا فيه ثلاث مباحث

 بحث الثالث قدمنا النتائج وتوصيات الدراسة.نتائج الدراسة الميدانية في المبحث الثاني، وفي الم
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 د :ـــيـــهــــــمــت
في الحركة الاقتصادية وتطور وسائل  انتعاشيشهده العالم تطورا كبيرا في المجال الاقتصادي وما ترتب عليه من 

 الاقتصاد انتقالتكنولوجيا  المعلومات والاتصال و نمو المنافسة العالمية في مجال السلع و الخدمات و الأفكار، و 
المعرفة كما تعاظم دور بعض القطاعات الخدمية، مما أصبح من  بالخدمات و الاهتمامبالتصنيع إلى  الاهتماممن 

 الضروري على هذه المؤسسات أن تنتهج نهج الجودة في تقديم خدماتها المتنوعة.

كما احتلت جودة الخدمة مكانة و أهمية كبيرة لدى مقدمي الخدمات و المستفيدين، الأمر الذي زاد من إدراك     
 إدراكا أكثر أيضا أصبح العملاء كما ، التنافسية الميزة تحقيق فيالخدمات المقدمة ودورها  جودة لأهمية تالمؤسسا

 الخدمات على الطلب حجم في أثر من وما للجودة وتقديمها، الخدمة أداء في تلعبه الذي للدور نظرا   بالجودة واهتماما

 الخدمة، تقويم جودة في مهمة عوامل العملاء وحاجات عاتتوق وتعد ، وعلى مدى رضا العملاء عن الخدمة المقدمة

 معها. التعامل من تحديات لابد توجد إذ الخدمية، للمؤسسات بالنسبة صعبا أمرا يعتبر وقياسها تقويمها أن إلا

 :مباحث أربعة الفصل الى   لذلك سنتطرق في هذا        

 جودة الخدمةمدخل إلى الأول : المبحث  -

 الخدمات السياحية مدخل إلى اني : المبحث الث -

 والأسفار وكالات السياحيةالمبحث الثالث :  -

 ولاء الزبونالمبحث الرابع :  -
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 جودة الخدمةمدخل إلى  :المبحث الأول

 المطلب و  الخدمة أهمية جودة الثاني   و المطلب الأول  مفهوم جودة الخدمة المطلبسنتطرق في هذا المبحث  الى 
  .قياس جودة الخدمةالمطلب الرابع    و الخدمة ودةجأبعاد  الثالث

 الأول : مفهوم جودة الخدمة المطلب
يعد الإهتمام بجودة الخدمة موضوع قديم، لكن الجديد في هذا الموضوع يكمن في عملية استخدام الطرق العلمية و 

ما يتعلق بوجهة نظر الزبون أو مقدمي الأساليب الإحصائية الحديثة لتطبيق نماذج قياس جودة الخدمة سواء 
  .الخدمة

تعددت التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة، و ذلك لإختلاف حاجات و توقعات الزبائن عند البحث عن جودة    
  : الخدمة المطلوبة، و كذلك الإختلاف في الحكم على جودة الخدمة و منه يمكن إعطائها التعاريف التالية

 . 1تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لهذه الخدمةمعيار لدرجة هي  -  

تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملاء و أن الجودة التي يدركها العميل  -
لأبعاد للخدمة هي الفرق بين توقعات العميل لأبعاد الجودة و بين الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر هذه ا

   .2بالفعل

تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي و البعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات جودة عالية،  -
حيث يتكون الجانب الإجرائي من نظم و إجراءات محددة لتقديم الخدمة، أما الجانب الشخصي للخدمة فهو  

 . ممارستهم اللفظية( مع الزبائن كيف يتفاعل العاملون ) بمواقفهم و سلوكاتهم و

و جودة الخدمة يمكن أن تعرف من منظور مقدم الخدمة ومن منظور المستفيد من هذه الخدمة، و هذا ما يؤكد  -
فالجودة من منظور مقدم الخدمة هي مطابقة الخدمة للمعايير  (Krajewski and Ritzmanعليه الباحثان )

فهي مواءمة هذه الخدمة لإستخداماته و  (الزبون )لجودة من منظور المستفيد الموضوعة مسبقا لهذه الخدمة، أما ا
 .3استعمالاته

                                                            
علوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، تخصص دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، مذكرة ماجستير، )غير منشورة(، كلية ال وبكر عباسي،ي 1

 20ص2008/2009ورقلة  تسويق، جامعة قاصدي مرباح،
بة بن بوعلي، الشلف عبد القادر بريش، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك. مجلة اقتصادية، اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة حسي 2

 9 ص ، ديسمبر3دالعد 2005الجزائر،
 .10،ص45العدد   2010مجلة العلوم الإنسانية، جامعة بسكرة، .تقيم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادق،  .إبراهيم بظاظو، أحمد العمايرة، 3
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 الخدمة أهمية جودة الثاني :  المطلب
إن تحقيق الجودة حلم يراود جميع المؤسسات ذلك أن الجودة لم تعد إختيارا يمكن التغاضي عنه، و إنما هي إلتزام    

 لاث أطراف رئيسية هم :لا بديل له و تعد الجودة هامة لث
 و تظهر أهمية جودة المنتجات بالنسبة للمؤسسة من خلال النقاط التالية :  :المؤسسة  .1

تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها و   :العامة و سمعة المؤسسة في السوق الصورة 1.1
العاملين و مهارتهم و محاولة تقديم  يتضح ذلك من خلال العلاقات التي تربط المؤسسة مع المجهزين و خبرة

منتجات تلبي رغبات و حاجات زبائن المؤسسة، فعدم توفير الإهتمام اللازم بالجودة قد يؤدي إلى تدمير سمعة 
 المؤسسة، و بالتالي تخفيض مشاركتها التجارية في الأسواق المحلية ، و عدم رضا زبائنها على مستوى منتجاتها.

فسوء تصميم أو تصنيع المنتجات قد يؤدي إلى وقوع حوادث لمستعملي هذه  : تجاتهادرجة الثقة في من 2.1
كوقوع حادث السيارة بسبب سوء تصميم أو تصنيع نظام   المنتجات، مما يتسبب في المسائلة القانونية للمؤسسة،

 المكابح. 
خلال إنتاج سلع معيبة غير فالجودة السيئة تؤثر سلبيا على الإنتاجية، و ذلك من  : مستوى الإنتاجية  3.1

 . ويق بالإضافة إلى تكاليف الإصلاحقابلة للتس
فالمستوى الضعيف للجودة يؤدى إلى زيادة تكاليف المؤسسة و ذلك من خلال زيادة  : التكلفة  4.1

 المرفوضات، بالإضافة إلى تكلفة فقدان الزبائن. 
 الجودة الخاصة بالمنتجات يحول دون دخول المنظمة بمعايير الالتزامفعدم  : الأنظمة والتشريعات الدولية 5.1

زء من جه الأسواق، مما يؤدي إلى فقدان للأسواق العالمية، و بالتالي عدم قدرتها على مواجهة منافسيها في هذ
 .حصتها السوقية، و لربما معظمها

لها سوف يؤدي إلى  إن تحقيق الجودة الجيدة و التحسين المستمر : زيادة الأرباح و الحصة السوقية 6.1
 .ربحية الو بالتالي تخفيض التكاليف و من ثم زيادة  ،جذب أكبر عدد من الزبائن، و من ثم زيادة الحصة السوقية

 و تتضح أهمية الجودة بالنسبة للزبائن من خلال العنصرين التاليين :  : العملاء . 2
قديم المنتجات الجيدة و ترضي رغبات الزبائن فلا يمكن لأي مؤسسة أن تستمر ما لم تعمل على ت : الرضا 1.2

 . و حاجاتهم

زبون جديد، فضمان وفاء الزبائن لا يتحقق  اكتسابضمان وفاء الزبون يكلف خمس مرات من  : الوفاء  2.2
  1.احتياجاتهمإلا من خلال تقديم السلع و الخدمات التي تلبي رغباتهم و 

                                                            

 .30ص 2009دار الثفافةالطبعة الاولى ، عمان  إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات تطبيق إيزو قاسم, ن1 
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 للعمال في الأوجه التالية :  و تتجلى أهمية الجودة بالنسبة العمال : .3
ذلك من خلال تحسين املا هاما لرفع فعالية الأداء، و إن تحسين جودة العمل يعد ع:دعم نشاط كل فرد 1.3

 بالتالي تحسين الإنتاجية و رفع مستوى الجودة.تحسين أداء كل فرد في المؤسسة و  ظروف العمل، مما يساهم في
فالتسيير يهدف إلى تنشيط و تحفيز فريق العمل لإرضاء الزبائن :يرالمساهمة في تنسيق عملية التسي  2.3

 كافة الأفراد.   اشتراكبصفة دائمة و الذي لا يتحقق إلا بتطبيق مفهوم الجودة الشاملة الذي يقوم على 
تطوير  فيالمتمثل ديدا للعمل في المنشآت الحديثة و إن سياسة الجودة تقترح أسلوبا ج:التناسق و الترابط 3.3

المشاركة في حل مشاكل ( داخلي، و قة )المورد/الزبونشبكات الإتصال الأفقي بين مختلف الأقسام من خلال العلا
 1.الزبون

 2 الخدمة : أبعاد الجودةالثالث المطلب 
التي تبنى عليها الزبائن توقعاتهم و إدراكاتهم و بالتالي حكمهم الخدمة هي أبعاد وصل مجموعة من الباحثين إلى أن ت
  : هي ةرئيسيلى جودة الخدمة تمتد لتشمل عشرة أبعاد ع
تشير إلى قدرة مزود الخدمة على إنجاز أو أداء الخدمة الموعود بها بشكل دقيق يعتمد عليه،  : الإعتمادية-1

فالمستفيد يتطلع إلى مزود الخدمة بأن يقدم له خدمة دقيقة من حيث الوقت و الإنجاز، تماما مثلما تم وعده بذلك 
 ؛أن يعتمد على مزود الخدمة في هذا بذاته و 
 ؛الزبائن  احتياجاتمقدمي الخدمة لمطالب و  استجابةو التي تشير إلى سرعة  : الإستجابة -2
 مقدم الخدمة على تقديم المساعدة للمستفيد أو حل مشاكله؛ استعدادهي تمثل مدى و :  الجدارة -3
مستوى المعرفة لديه دورا كبيرا في إعطاء الثقة التي تتضمن  : حيث تلعب قدرات مقدم الخدمة و المصداقية -4

 المستفيد و تجعله واثق من حصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لتوقعاته؛
تعد هذه الخدمة دورا كبيرا و فعال في جذب الزبائن لطلب الخدمة لأن توفر عنصر الأمان و الثقة :الأمان -5

إن الحاجة إلى الأمان يمثل أحد الحاجات الأساسية التى يبحث عنها  ،يشكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيد
 ؛المستفيد في الخدمة

: يقصد بها درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد و كم من الوقت و الجهد يحتاج درجة فهم مقدم للخدمة -6
 هذا المورد كي يفهم المستفيد لطلباته خاصة مشاعر المستفيد و تقدير هذه المشاعر ؛

                                                                                                                                                                                          
 

 31ع السابق ،صالمرج1 
صص جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء، مذكرة ماجيستر،) غير منشورة(، كلية العلوم الإقتصادية و علوم التسيير والعلوم التجارية، تخ .بوعنان نور الدين،2 

 66،ص 2006،.جامعة محمد بوضياف المسيلة .تسويق
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  و تعني تبادل المعلومات المتعلقة بالخدمة بين مقدمي الخدمة و الزبائن بشكل سهل و بسيط ؛ : الإتصال -7
لا يتضمن هذا البعد الإتصال فحسب، و لكن كل ما من شأنه أن ييسر من الحصول  : الوصول للخدمة -8

 على الخدمة مثل : ملائمة ساعات العمل و موقع المؤسسة
)  غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل الزبون في ضوء مظهر التسهيلات المادية مثل :الأشياء الملموسة -9

 المعدات و الأجهزة و الأفراد ...(
و تعني أن يكون مقدم الخدمة على قدرة من الإحترام و الأدب، و أن يتسم بالمعاملة الودية مع  اللباقة :  -10

  .1  الصداقة و الود بين مقدم الخدمة و الزبونالزبائن و من ثم فإن هذا الجانب يشير إلى

 parasuraman) بعد فترة وجيزة قام نفس الباحثين بتقليص عدد الأبعاد إلى خمسة أبعاد ➢
 zeithanrl and berry 1900  ) 2هي :  

جودة و يكون الأكثر أهمية في تحديد إدراكات  ثباتاوهذا البعد من الأبعاد الخمسة الأكثر  : الإعتمادية -1
 ؛الخدمة عن الزبائن و تعرف الإعتمادية بأنها القدرة على تقديم وعود الخدمة بشكل موثوق و دقيق

خلق و كسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكل عام عنصرا أساسيا و مهما  :) الثقة و التوكيد ( الضمان -2
الأخر في تبادل تجاري معين يضع فيه للعلاقات التبادلية الناجحة فهي تمثل الرغبة و الإستعداد و اعتماد الطرف 

 .؛الزبون ثقته الكاملة

المؤسسة بإعلام زبائنها بوقت تأدية  اهتمامو يتضمن هذا البعد أربعة متغيرات،  تقيس  :الإستجابة  -3
الخدمة، و حرص موظفيها على تقديم الخدمات الفورية لهم، و الرغبة الدائمة لموظفيها في معاونتهم، و عدم 

 الموظفين عن الإستجابة الفورية لطلباتهم ؛إنشغال 

 ؛ الاتصالو تشمل التسهيلات المادية و المعدات و مظهر الموظفين و مواد :  الأشياء الملموسة -4

 ؛و تعني مستوى العناية و الإهتمام الشخصي المقدم للزبون : التعاطف )العناية ( -5

 

                                                            

 67المرجع السابق،ص 1 
، قياس مدركات العملاء لجودة الخدمات الصحية و أثرها على رضاهم و تطبيق ذلك على المشافي الجامعية .يلي، ياسمين حلوبيعبد المحسن تعساني، عمر عق 2 

 11ص.2007مجلة بحوث، جامعة حلب سلسلة العلوم الإقتصادية و القانونية العدد لعام .السورية، 
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: المطلب الرابع  قياس جودة الخدمة  
صعوبات عديدة لقياسها مقارنة بقياس جودة السلع و بالرغم من هذه الصعوبات، فإن هناك عديد  تواجه الخدمة

  من الدراسات التي ساهمت في وضع أطر و معايير علمية و عملية لقياس جودة الخدمة و من بينها
 : يتضمن عدة مقاييس منها الاتجاهو هذا  : قياس جودة الخدمة من منظور الزبون  -1

و المقدمة من طرف الزبون خلال فترة زمنية، و تبين هذه الشكاوى عدم اس عدد الشكاوى : قي 1.1
 . تناسب الخدمة المقدمة لهم مع المستوى الذي يطمحون إلى بلوغه

و هي إحدى الطرق المعقدة في قياس جودة الخدمة، فتتم من خلال حصر خصائص :  قياس رضا الزبون 2.1
 . بائن عن ترتيب هذه الخصائص حسب أهميتها كما يدركها هؤلاء الزبائنالخدمة في جدول و سؤال الز 

و الذي يعتمد على توقعات الزبائن لمستوى الخدمة و إدراكه لمستوى أداء الخدمة :  مقياس الفجوة 3.1
 .المقدمة بالفعل، و من ثم تحديد ما بين التوقعات و الإدراكات بإستخدام الفجوات

قياس لابد من التطرق إلى مفهومين أساسيين يتقابلان لتحديد الفجوة في جودة و عند التحدث عن هذا الم
  : الخدمة و هما

التي تتكون لديه و يتمنى تحقيقها أو توفرها في الخدمة المقدمة له  الاعتقاداتوهي تلك : توقعات الزبون -أ
 .من طرف المؤسسة التي يتعامل معها

مفهوم   zeithanl , parasuraman et berry ا الزبائن جودة الخدمة، قدمو على ضوء العملية التي يقيم من خلاله
 .منطقة التسامح التي تربط بين الخدمة المطلوبة و الخدمة

              و هي المعايير التي يدرك بها الزبون الخدمة فعليا كما قدمت له، ومنه إدراكات الزبون : -ب
 .الإدراكات –جودة الخدمة = التوقعات 

الأكثر شيوعا في قياس الجودة المدركة للخدمة في جل الدراسات الميدانية، و نموذج  (Servqual)  ويعتبر المقياس 
Servqual  ز فقط على نتائج الخدمة بل يتعداها إلى عمليات تقديم الخدمة ويبنى بالمقارنة بين توقعات تكلا ير

 1الزبائن وإدراكاتهم
 
 
 

                                                            

 7ص.يونيو  2005مجلة الجامعة الإسلامية، عزة، المجاد الثالث عشر، العدد الأول، .لة في قطاع غزة، قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العام .فارس محمود،1 
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 ة يالسياحدمات الخمدخل إلى :  الثانيالمبحث 
والسياسية والثقافية  والاجتماعية الاقتصادية اانعكاساتهالسياحة  وذلك بتعدد مجالاتها و  الخدمات ت مفاهيمتعدد

ومن هنا يمكن تسليط الضوء على بعض  الاقتصادباهتمام الباحثين من رجالات الفكر في  استأثرتوالبيئية و 
و على أهم المفاهيم المتدوالة من طرف المنظمات الدولية والإقليمية  ةيالسياح الخدمات المفاهيم التي تناولت

 .ين والمفكرين والمهتمين بالسياحةوالمتخصصين ومن قبل الباحث
 والسائح ة يالسياحالخدمات المطلب الأول : 

 أولا: تعريف الخدمات السياحية
بأنها : نشاط  "World Tourism Organisation( "WTOوقد عرفتها "منظمة السياحة العالمية")

من الأنشطة التي تتعلق بخروج الفرد عن الوسط الذي يقيم فيه ولمدة لا تتجاوز سنة متواصلة، لغرض الترفيه 
 1.والاستمتاع أو غيرها على ألا تكون مرتبطة بممارسة نشاط بهدف الحصول على دخل

ا كل العمليات المتداخلة فونش ولير للسياحة على أنه VAU SCHULLERتعريف الاقتصادي النمساوي 
وخصوصا العمليات الاقتصادية المتعلقة بدخول الأجانب وإقامتهم المؤقتة وانتشارهم داخل وخارج منطقة أو ولاية 

أو دولة معينة نجد أنه من خلال هذا التعريف قد ركز على النواحي الاقتصادية فضلا عن اشارته إلى السياحة 
 .الداخلية والخارجية

أنها مجموعة الظواهر والعلاقات الناتجة عن عمليات التفاعل بين السياح  Mclntoshنوش وزملائه تعريف ماك
 ومنشآت الأعمال، والدول والمجتمعات المضيفة وذلك بهدف استقطاب واستضافة هؤلاء السياح والزائرين.

يافة، الحكومات التي كز على أربعة عناصر للسياحة هي: السائح ، مؤسسات الضننلاحظ أن هذا التعريف ير  
 .تمارس نوعا من الضيافة، الناس الذين يقطنون في المناطق التي يزورها السائح

السياحة "مجموعة من النشاطات الناتجة  Hunziker et Kraft 1924ين السويسريين سنة يتعريف العالم
 2لا يدخل في إطار النشاط المربحعن السفر أو انتقال الأفراد من مكان الإقامة الأصلي، طالما أن هذا الانتقال 

جغرافي ومسؤول إداري في المجلس الأعلى للسياحة الفرنسي عرف السياحة كما  j.L.MICHAUDتعريف 
خاصة بها، خارج مقر السكن يلي : السياحة تضم مجموعة من نشاطات إنتاج و إستهلاك تستلزم تنقلات 

 3، رياضية أو دينية مهنية اجتماعيا، الأعمال، الصحةتسلية،  ليلة على الأقل حيث سبب الخروج هو ،اليومي

                                                            
1Jean-LouisBARMA , Marketing du Tourisme et de l’hotellerie ,Troisième édition ,éditon 
d’Organisation,p3 

غير منشورة، جامعة سطيف،  ، أطروحة دكتوراه-دراسة حالة الجزائر–طني لتحقيق التنمية المستدامة حميدة بوعموشة، دور القطاع السياحي في تمويل الاقتصاد الو 2 
 .18ص2011/2012الجزائر، 

ر ، جامعة الجزائ ه غير منشوره ،كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسير،احالة الجزائر ،أطروحة دكتور الاقتصادية خالد كواش ،أهمية السياحة في ظل التحولات 3 
 .10، ص2004 /2003
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 ثانيا: مفهوم السائح 
 أقيل أو سينة البقياء اليذين يقصيدون المقيميين غيير أنهم على الزائرين المتحدة للأمم الإحصائية اللجنة عرفت*

 سينة للسيفر ييةالحرك بالتسيهيلات الخياص المتحـدة الأمـم مـؤرر أمـا الدولية، في منهيا يعيشيون مهنية مزاولية بيدون

 ييدخل ديين أو لغية أو جينس أو لعنصير تميييز بيدون شيخص كيل  :يليي كميا السيائح تعرييف إلى وصيل فقد 1954

 ستة عن تزيد ولا ساعة 24 عن تقل لا لفترة ويبقى فيها، الإقامة اعتاد التي غير الدولة اتفاقية في طرف دولة منطقة

 الهجرة. غير مشروعة لأغراض شهرا عشر اثني في خلال وذلك أشهر

 شيامل تعرييف إلى السيائح ووصيل تعرييف في النظير الدوليين والسياحة للسفر المتحدة الأمم مؤرر وأعاد*

 وراء السيعي غيير سيبب لأي فيهيا الإقامية اعتياد اليتي غيير الدولية دولية يزور شخص أي هو :السائح يلي فيما يتمثل

 :أن حيث المتنزهين والمسافرين السائحين فئتين على فالتعري هذا ،شمل"يزورها التي الدولة في منه يجزى عمل

 الترفييه، وقيت الفيرا ، قضياء بغيرض سياعة 24 لميدة الأقيل عليى يقيمون الذين المؤقتين الزائرون هم :السائحون -

 ...عائلية لأغراض الدين، الرياضة، الصحة،
 .يزورونها التي ولةالد في ساعة 24 عن تقل لمدة يقيمون زائرون هم :المتنزهون المسافرون -

 لغرض ينتقل الذي أنه الشخص على بفرنسا السياحيين والكتاب للصحفيين الدولي الاتحاد يعرفه السياق نفس وفي

 أشيكال مين شيكل أي تحيت رغبية الاسيتطلاع لإشيباع فراغيه بوقيت وينتفيع فييه، الإقامية اعتاد الذي الأفق خارج ما

     1 تعةوالم الاستجمام من حاجته ولسد الرغبة هذه
كما ذكر سابقا، فترة الإقامة هي التي تميز بين كل من السائح والمتنزه، فالمتنزهون لا يدخلون ضمن تقسيم السياح،    

 فالأشخاص الذين لا ينطبق عليهم تعريف السائح هم: 
 أعضاء الهيئات الدبلوماسية-
 أفراد القوات المسلّحة الأجنبية-
 بعقود عمل في دولة أجنبية كالخبراء أو الموظفون؛ العاملون المؤقتين ممن يرتبطون-
 الأشخاص المقيمون عند الحدود و يعملون في أراضي دولة أخرى-
 المسافرون العابرون كمسافري الانترنيت، طاقم الطائيرة، الباخيرة ، سائقي القاطرات والشاحنات-
 من يسافر من أجل العمل سواء يكون بعقد أو بدون عقد؛-
 2. دف التموطن، أو لطلب العلمالسفر به -
 

                                                            

يومي  -التنمية السياحية في الدول العربية تقييم واستشراف مؤتمر دولي حول صناعة السيياحة في المملكة العربية السعودية، ،محمد لمين مراكشي ،شنوفي نور الدين1 
 .4ص 3،ص2013فيفري27و  26

 .18خالد كواش ، مرجع سايق ،ص 2 
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 السياحة الخدمات المطلب الثاني : أنواع 
تتعدد أنواع السياحة تبعا للدوافع والرغبات والاحتياجات التي يمكن خلقها وتحريكها فهناك السياحة الثقافية 

رها التقدم والتطور والترفيهية والعلاجية والدينية والرياضية، بالإضافة إلى أنماط أخرى جديدة ساعد على انتشا
من تطلعات ومتطلبات ذات نوعيات خاصة لم تكن  صاحبهالعلمي والسياسي والاقتصادي والاجتماعي وما 

معروفة من قبل، مثل سياحة المؤتمرات وسياحة المعارض وسياحة الحوافز وغيرها، وهو ما ترتب عنه الاتجاه إلى توفير 
إلى حد كبير في خصائصها وصفاتها عما تحتاجه السياحة  خدمات وتسهيلات وتجهيزات وعناصر جذب تختلف

 التقليدية، وقد صنف خبراء السياحة الأنواع المختلفة لها وفقا لعدة عناصر: 
 لعدد الأشخاص المسافرين: طبقا .1
 غير منظمة ولا يعتمد على برنامج منظم أو محدد تتضمن سفر شخص أو مجموعة أشخاص؛ :سياحة فردية-أ 

 .)وكالات( عبارة عن سياحة منظمة عادت تقوم بها شركات سياحية :يةسياحة جماع -ب
 طبقا لنوع وسيلة النقل المستخدمة: .2
 )السيارات الخاصة، السكك الحديدية، الحافلات(؛سياحة برية    -أ

 )السفن والبواخر(؛ سياحة بحرية أو نهرية   -ب
 )الطائرات المختلفة(. سياحة جوية  -ج 
 طبقا للجنس: .3
 سياحة الرجال -أ

 سياحة النساء. -ب
 :ستوى الانفاق والطبقة الاجتماعيةلم طبقا .4
 اليخوت(؛ الذين يسافرون بوسائلهم الخاصة)الطائرات، سياحة أصحاب الملايين     -أ

 التي تستخدم النوعيات الممتازة من الخدمات )الفنادق ذات خمسة نجوم ...إلخ(؛ سياحة الطبقة المتميزة  -ب
 ، لذوي الدخول المحدودة.امةالسياحة الاجتماعية أو الع  -ج
 للموقع الجغرافي: طبقا .5
 ومعناها انتقال الأفراد داخل البلد نفسه؛ :السياحة الداخلية -أ

وهي التنقل والسفر بين دول متجاورة وتكون منطقة سياحة واحدة كبلدان المغرب  :السياحة الاقليمية -ب
 1العربي، أو العالم العربي...إلخ

                                                            
، جامعة باتنة، الجزائر ،  التجارية وعلوم التسيير منشورة، كلية العلوم الإقتصادية حالة الجزائر، أطروحة دكتوراه، غير دية لتنمية السياحة المستدامةعامر عيساني، الأهمية الاقتصا1

 .16ص15،ص  2009/2010
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ا استقبال السياح الأجانب في بلد ما، وهذا النوع من السياحة تبحث عنه أغلب ومعناه سياحة خارجية: -ج
  دول العالم.

  لدوافعها: طبقا.        6
يعد تصنيف الأنواع المختلفة للسياحة وفقا للهدف من الرحلة الأكثر شيوعا واستخداما بالنسبة للنشاط السياحي 

 1التالية:بوجه عام، وتحت هذا التصنيف نجد الأنواع 
 السياحة الترفيهية )المتعة والاستجمام(: -
تعتبر من أهم أنواع السياحة وأقدم أشكالها حيث توفر للفرد الاستجمام بعيدا عن النمط المعتاد للحياة ورتابة  

وجمال العمل الدائم بالسفر والذهاب إلى الأماكن التي تشتهر باعتدال الطقس أو بمظاهرها الطبيعية، وهدوء ربوعها، 
 .شواطئها، ويتميز هذا النوع من السياحة الدولية بالإضافة إلى إمكان تكرار الزيارة للمكان نفسه

  السياحة الثقافية: - 
تهدف إلى التعرف على الحضارات القديمة وزيارة المناطق الأثرية ذات الماضي والتاريخ، فهي تجتذب نوعيات من 

المعرفة وزيادة معلوماتهم الحضارية ومعايشة الشعوب المختلفة بعاداتها السائحين الذين يرغبون في إشباع رغبة 
من حركة السياحة الدولية كما يتميز هذا  %10ة ما يعادل احيالس من النوعوتقاليدها وفنونها وقمتها، ويمثل هذا 
  .المكان مرة واحدة فقط بغرض المعرفة ولا يكرر الزيارة لنفس النوع بأن السائح عادة ما يقبل عليها

  السياحة العلاجية: 
على المقومات الطبيعية الموجودة بالبيئة  يعتمد و قضاء هذا النوع من السياحة حيث تكون الزيارة بهدف العلاج 

كالحمامات المعدنية، المناخ الصحي، عيون المياه الكبريتية، الرمال الدافئة، فضلا عن ضرورة توافر النظافة العامة 
صحات المجهزة بأحدث المعدات الطبية، مع توافر الكوادر البشرية المتخصصة، ويتميز هذا النوع والهدوء، وتوفر الم

 .%5من السياحة بانخفاض نصيبه من الحركة السياحية الدولية إذ تبلغ 
  السياحة الدينية: 

ياحة مكة المكرمة حيث يكون الهدف من الزيارة هو أداء واجب ديني، وأهم المناطق المستهدفة لهذا النوع من الس
 .)الحج، العمرة(، القدس بالنسبة للمسلمين والمسيحيين واليهود والفاتيكان ينوالمدينة المنورة لدى المسلم

  السياحة الرياضية: 
شاهدة سة أنشطة رياضية أو الاستمتاع بموهي الانتقال من مكان الإقامة إلى مكان آخر في دولة أخرى بهدف ممار 

بية، وقد انتعشت هذه السياحة بسبب كثرة صة ببطولات العالم والألعاب الألمالمقابلات الخا البطولات الرياضية،
 التظاهرات الرياضية ورغبة المناصرين في الانتقال مع فرقهم المشاركة في مختلف البطولات؛

                                                            

 .17،ص16رجع السابق، ص الم1 
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  سياحة المؤررات:
ا بالنمو الحضاري الذي يشهده العالم، تعتبر سياحة المؤتمرات من الأنماط السياحية الحديثة وارتبطت ارتباطا كبير 

ويهدف هذا النوع من السياحة إلى حضور المؤتمرات والندوات والاجتماعات العلمية أو المهنية أو السياسية ويتطلب 
ويعد هذا النوع من السياحة عاملا مساعدا على الترويج السياحي كما يساهم أماكن الإقامة وقاعات المؤتمرات، توفي

 .متوسط إنفاق السائح لارتفاعحجم الايرادات لما يحققه من عائد كبير نظرا في تعزيز 
 :سياحة رجال الأعمال -

وهو نوع جديد من أنواع السياحة، زادت أهميته في السنوات الأخيرة بسبب التقدم العلمي والاقتصادي، ويبين هذا 
 هؤلاء لعقد الصفقات أو إقامة معارض تجارية. النوع من السياحة الأنشطة التي يقوم بها رجال الأعمال حيث ينتقل

   سياحة المعارض: -
الحديثة للسياحة تنمو وتتطور مع التطور التكنولوجي والعلمي في العالم، فأصبحت المعارض نوافذ  الأنواع من وهي

تعتبر عوامل مؤثرة في حضارية يطل منها الزائرون على الانجازات العلمية والتكنولوجية والحضارية للدول المختلفة التي 
 .حركة الجذب السياحي وعاملا هاما من عوامل التنشيط السياحي

من الدول التي تنخفض فيها تكلفة اليد  اأحدث أنواع السياحةي حيث تسعى كثير من تعتبر  :سياحة التسوق-
وبأسعار تنافسية بهدف العاملة ولديها وفرة في الانتاج أن تصبح سوقا رائجا فيه جميع المنتجات والسلع الوطنية 

 .جذب أكبر عدد  من السائحين
 : أسس الخدمات السياحة لمطلب الثالثا

 أولا: طلب الخدمات السياحية
 معينة، أسعار عند لشرائها استعداد على السياح الأفراد يكون التي الخدماتو  السلع مجموعهو 

 .إقامتهم فترة خلال
 أو ,يسافرون، الذين للأشخاص الإجمالي العدد أنه على عرفوه Mathieson & wall  1995 أما

 1اقامتهم أماكن عن بعيدة أماكن في الخدمات و السياحية المرافق لاستخدام السفر، في يرغبون
 المشاركة طريق عن رغباتهم اشباع في فعلي بشكل والمباشرين السياحي القصد مواقع الى الواصلين السياح عدادأ

 .2المواقع تلك في اليهم المقدمة الخدمات واستهلاك يةالسياح والفعاليات بالانشطة
 

                                                            

 والتجارية وعلوم التسيير ئر  ، مذكرة ماجستير ،غير منشورة ،كلية العلوم الإقتصاديةمروان صحرواي، التسويق السياحي و أثره على الطلب السياحي حالة الجزا1 
 34،ص2012/ 2011،جامعة أبي بكربلقايد تلمسان ،
لة الإدارة و الإقتصاد ،مج فيها الدينية السياحة تنشيط وامكانية النجف محافظة في السياحي والطلب العرض بين العلاقةالرضا  علوان ، أكرم عبدالرحمن عبد الكريم ، 2

 2008،العدد الثاني والسبعون/
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 :خصائص الطلب السياحي*
  المرونة :-

تعني مرونة الطلب بشكل عام  درجة إستجابة الطلب للتغيرات في هيكل الأسعار أو التغيرات في الأحوال 
، أي كلما ه التغير في الأسعارالمرونة اتجاويعتبر الطلب السياحي عال ، ادية  أو السياسية أو الإجتماعيةالإقتص

كما ترتبط هذه المرونة أيضا   تدفق السياح إليه  والعكس الصحيح،إنخفضت الأسعار في البلد  المعني كلما زاد 
بالدخل أي كلما زاد دخل الفرد كلما زادت رغبته في القيام برحلات سياحية خاصة ذوي الدخل المتوسط 

 .رتفعويختلف الأمر بالنسبة لذوي الدخل الم
يعتبر الطلب السياحيى عالي الحساسية تجاه التغيرات الإجتماعية والسياسية والأمنية للمناطق  الحساسية : -

مهم في تطور  الاستقرارالمستقبلة للسياح ، فالبلدان التي تعيش ظروفا سياسية أو أمنية غير مستقرة يعتبر عامل 
 .السياحة

تكرار ، أي أن تحقيق درجة عالية من الإشباع والرضا الحي عادة بصفة لا يتصف الطلب السيا عدم التكرارية: -
يتم إختيار مناطق الرحلة إلى نفس المنطقة ، حيث أنه في مرحلة قادمة سوف  ربتكرايعني قيامهم  لدى السياح لا

 .أو مواقع  أخرى
  الموسمية: -

في مواسم معينة من السنة وتقل في مواسم أخرى وذلك يتأثر الطلب السياحي عادة بالموسمية ، إذ تشتد الحركة السياحية 
  1.لعدة أسباب المناخ ،الطقس ، العطل السنوية ، المناسبات

 عرض الخدمات السياحية ثانيا : 
قامتهم وتجوالهم أي مجموعة  المنتجات إاح أثناء تنقلهم وأثناء يحة للسالعرض السياحي هو مجموعة الخدمات المقتر 

نقل ..الخ ( والمنتجات المعنوية )مناخ ي ثقافة ي العادات والتقاليد ( التي بإمكانها  إشباع رغبات  المادية ) إيواء ،
أي هييو عبارة عن تلبية  حاجة المستهلك وفق عملية تيييوزيع  السلع والخدمات السياحية  المتكونة  من  ،المستهلك

 .رسلع ملموسة وغير ملموسة في السوق مع  تحديد السع
 منها:العرض السياحي إلى عدة تصنيفات  صنف  -
 الذي صنفه إلى ثلاثة عناصر أساسية: ( ROBERT LANQUARD تصنيف روبار لانكوار)  -
  .والتاريخية التي تجلب السائح للإستمتاع لطبيعية، الثقافية، الصناعية،المتكون من  الموارد ا  مجموعة التراث - 1
السائح من  عب السائح غير أن عدم  توفرها يمنالعامل الأساسي في جل مجموعة التجهيزات التي لا تعتبر - 2

 .والتجهيزات الثقافية والرياضية والترفيهية ،المطعم ،الإيواء،النقل  السفر كوسيلة

                                                            

 153ص151دارزهر للنشر والتوزيع ،,ص2008ماهر عبد العزيز توفيق،صناعة السياحة ، طبعة 1 
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ها  للعلاقة مع وسائل  النييقل التي يقالإجراءات الإدارية  المتعلقة بتسهيلات  الدخول  والخروج ذات ا  مجموعة-3 
 .ح للوصول إلى المكان  المرغوب فيهالسائ
 عناصر  خمسةلقد صنف المنتج السياحي في  :  MDJEERIERتصنيف-
 وسائل نقل السائح من نقطة الإنطلاق إلى نقطة الوصول -1
 وسائل نقل مستعملة في عين المكان -2
 وسائل الإيواء المختلفة -3
 مدة الإقامة خارج المقر المعتاد -4
  للسفر والإقامةالتخطيط الجغرافي-5

 ل أهم المكونات الأساسية للمنتجهذا التصنيف ركز على مكونين فقط للمنتج السياحي ، الإقامة والنقل وأهم
 الخ.العرض السياحي والمتمثلة في عناصر الجذب السياحي )الطبيعية ،التاريخية ، العادات والتقاليد...

 :(   O M Tتصنيف المنظمة العالمية للسياحة )-
 فت المنظمة العالمية للسياحة الخدمات السياحية إلى عيييدة عناصر هي:صن

 التراث الطبيعي ) المناظر الطبيعية ي الجغرافية ي الشواطئ ي الصحراء ي البحار .. الخ (. -1 
 .ييية(والتقاليد والمعطيات الثقاف، العادات ث البشري )المعطيات الديمغرافية، ظروف الحياة، الرأي العامالترا -2 
 الجوانب التنظيمية والسياسية والقانونية  والإداريية للبليد. -3 
 مشاركة الشعب في الحكم وتهيئة وقت العمل وتخطيطه لأوقات العمل والعطل كذلك  الترقية ، الإشهار  -4 

 مطاعم وغيرها. 1وسائل الخدمات من نقل  ، إييواء ،  - 5
 للخدمات ثالثا : التسويق السياحي 

  والمنسق  Systematiceالتسويق  السياحي هو التنفيذ المنظم  : هوم التسويق السياحيمف* 
coordinate ومية والخاصة على المستوى المحليللسياسات السياحية من خلال المؤسسات السياحية الحك، 
مناسب  عائدالتحقيق الإشباع لدى الأسواق السياحية المستهدفة والحصول على  ،الدولي الوطني الإقليمي أو

 دخل سياحي .....إلخ  ،نمو سياحي ،كان تقديم خدمةسواء  
والأنشطة والمنظمة التي يتم تأديتها بشكل مدروس من قبل كافة مقدمي الخدمات  الجهود وعرف أيضا بأنه كافة

 2رها.السياحية بكل عناصرها أو أجزائها المختلفة لإشباع أذواق المتلقين أو الراغبين في السياحة بشتى صو 
 

                                                            

نشورة ،كلية العلوم شويكات محمد، دور تسويق الخدمات السياحية في بناء إقتصاد سياحي منافس من أجل تحقيق تنمية إقتصادية شاملة ،أطروحة دكتوراه غير م1 
 .81ص 80،ص 2010/2011، 03الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،جامعة الجزائر

 16،ص2011 عبدالمحسن عبدالله الحجي، علاء حسين السرابي، سليم محمد خنفر ،التسويق والمبيعات السياحية والفندقية ،دار جرير عمان الطبعة الأولى2 
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 أهداف التسويق السياحي : *
تعظيم إشباعات السائحين وعليه تقوم المنظمات السياحية بالبحث والدراسة لتلبية حاجات ورغبات السائحين -

  .الحالية والمرتقية
 .يعتبر رجل التسويق السياحي فني ومتخصص في هندسة البيع والإقناع ،ظيم مبيعات المنتج السياحي وعليهتع-
  .الأرباح مساعدة المؤسسة في تحقيق الارباح وبدون شك هذا الهدف طويل المدىتحقيق -
إعطاء صورة جيدة عن المنظمة السياحية أمر ضروري لتحقيق الأرباح تعتبر مؤثرة لخلق الإنطباعات الجيدة لدى -

 .السواح
 المنافس أكثر حدة وتنافسية التفوق على المنافسين بالطبع إن هذا هدف مهم للتسويق السياحي واليوم يعتبر   -
   . 1يتطلب المعرفة الجيدة بالسوق مما

 رابعا : الإنفاق السياحي 
 ارتفاعتدفق حجم الحركة السياحية زاد حجم الإنفاق العام على السلع والخدمات السياحية وبالتالي  إنه كلما زاد

عات نتج عنه تولد إتساع نطاق هذه الصناوالخدمات المرتبطة بها مما ي دلات الإدخار مما ينشط الصناعاتفي مع
ة  إلى تلف النظر وتخر جديدا يعني إنفاق جديدا والذي ينشاء عنه دخولا جديدة والخدمات لأن كل إستثما

، أي إذا كانت الدولة مستقبلة للسياح فإن من هذا الإنفاق المعنيةالإنفاق السياحي بإختلاف وضعية الدولة 
مدفوعاتها وهنا تعد  صلات بميزانالدولة ويدون في جانب المحدات سياحية لهذه إنفاق هؤلاء يعد بمثابة عائ

، وهي صفقات مدفوعات تتحملها الدولة المعنية ، وفي حالة العكس فإن إنفاق السياح يعد بمثابةصفقات دائنة
 .المعني  للبلدمدينة وتدون في جانب المدفوعات من هذا الميزان 

  خامسا : الإيرادات السياحية
النامية التي أولت أهمية لقطاعها تمثل الإيرادات السياحية مصدرا مهم للعملات الأجنبية لكثير من الدول المتقدمة و 

ادات المتأتية من السائحين وما تحصل عليه الدولة من الإير  أنها  كل ما السياحية تالإيرادا، وتعرف السياحي
يحققه الشركات الوطنية والمؤسسات العمومية والخاصة في  ، وماضريبي ءكوعا  اقتصاديالسياحة كنشاط  تحققه

 .2حقل المؤسسات الفندقية والطيران وغيرها
 الإستثمار السياحي  :سادسا

 فإن الحقيقة، في لكن و، الفنادق إنشاء هو للذهن يتبادل الذي الشيء ، السياحية الاستثمارات عن نتكلم عندما
 وحدات بناء يخص فالاستثمار ،السياحي بالقطاع مباشرة المرتبطة اطاتالنش مختلف تشمل السياحية الاستثمارات

                                                            

 76،ص  2008رة التسويق السياحي والفندقي، دار وفاء للنشر ، الطبعة الأولى محمد حافظ حجازي مرسي ،إدا1 

التجارية وعلوم الأداء و الأثر الاقتصادية و الاجتماعية للسياحة في الجزائر والمغرب وتونس ، أطروحة دكنوراه غير منشورة ،كلية العلوم الإقتصادية و صليحة عشي ، 2 
 85،ص2010/2011التسيير ،جامعة باتنة ، 
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 صرف مؤسسات العمرانية، التهيئة) القاعدية الهياكل مستوى تحسين في المساهمة وكذلك فندقية، شبه و فندقية
 الخاص رالاستثما بين التفرقة يجب و، الخ...الاتصالات و بالنقل الخاصة القاعدية الهياكل الطاقة، و المياه

 . بالتجهيزات الخاص والاستثمار الدولية، الهيئات و الدولة به تقوم أن يجب التي و القاعدية بالهياكل
 بمثابة اعتباره يمكن أمامية، و خلفية آثار من له بما الأخرى الاقتصادية القطاعات يخدم السياحي القطاع أن بما و
 :التالية النقاط في تلخيصها يمكن ناصرع عدة السياحي وللاستثمار للخدمات ثقيلة صناعة"
 الخ...ملاهي و ملاعب ، الفيلات + والشقق الفنادق السياحية المركبات بناء -
 .1السياحي الثابت المال لرأس أخرى عناصرالمختلفة و  النقل وسائل السياحية العمومية الأشغال) قالفناد بناء-

 للسياحة  الثقافية والبيئية ،لإجتماعيةالأثار الاقتصادية واالمطلب الرابع :
تحتل السياحة أهمية كبرى خاصة في السياسات التنموية للدول المتقدمة والنامية حيث لها اثار الاقتصادية 

 وهذا ما سنتطرق اليه: والبيئية والاجتماعية ، الثقافية
 سياحةللالاقتصادية  الآثارأولا: 

تج المحلي الإجمالي ، وجلب وتدفق ك من خلال المساهمة في الناتؤدي السياحة دورا  مهما وفعالا في التنمية وذل
 ة  بالإظافة إلى توفير مناصب شغل.العملة الصعب

 الإجمالي المحلي الناتج في السياحة مساهمة-1.1
الداخلي   قالإنفاتعكس مساهمة القطاع السياحي في الناتج المحلي الإجمالي حجم الإيرادات السياحية الناتجة عن 

اح على مختلف الخدمات السياحية والمتمثلة في )الإقامة و النقل،شراء السلع . .....الخ(،فالسياحة اليوم تعد للسي
 .من بين أكبر القطاعات المساهمة في تكوين الناتج المحلي الإجمالي للدول السياحية

 دور السياحة في التوظيف -2.1
فوائد الإقتصاد الوطني خاصة في مساهمته في خلق لعديد من ياحي يؤدي إلى تحقيق امما لاشك فيه أن القطاع الس 

مناصب شغل والقضاء على البطالة بإعتبار السياحة قطاع متعدد ومتشعب النشاطات وله علاقات عديدة مع 
القطاعات الاقتصادية والإجتماعية فهي تساهم بطريقة مباشرة أوغير مباشرة في خلق العديد من مناصب الشغل 

التي توجد بها المرافق بل يتعدى ذلك في إستحداث فرص عمل في القطاعات المرتبطة بها ويذهب في الأماكن 
 :ن السياحة تنشأ نوعين من الوظائفالإقتصادي الإنجليزي روب دافستون إلى إعتبار أ

 ياحية وتشمل جميع الوظائف ذات الصلة بالسائح مثل عمال الفنادق والمطاعم والمكاتب الس : العمالة المباشرة
  .وتشمل الأنشطة التي تخدم السائح مباشرة مثل الصناعات الحرفية المزارع الصناعات الغذائية:العمالة الغير مباشرة

                                                            

دية  والتجارية وعلوم التسير، بوعقلين بديعة، الإستثمارات السياحية وإشكالية تسويق المنتج السياحي في الجزائر ،أطروحة دكتوراه ،غير منشورة ،كلية العلوم الإقتصا1 
 .  51،ص 2005/2006جامعة الجزائر،
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 دور السياحة في ميزان المدفوعات -3.1
 بالعملات الدخل مصادر من مهما مصدرا السياحة كصناعة تصديرية في تحسين ميزان المدفوعات وتعد تساهم  

 أساسي وعنصر منظورة غير صادرات تمثل بها، فالسياحة المتعلقة والسلع الخدمات السياحية بيع يجةنت الصعبة
 ميزان على تأثيرها خلال من للسياحة الاقتصادية الأهمية حيث تقاس الاقتصادي، النشاط عناصر من

كال منها الإقامة في أشالدولة من خلال إنفاق السائح الأجنبي في البلد المضيف ويأخذ عدة  داخل المدفوعات
 1، إستخدام وسائل النقل الفنادق

 سياحةلل الاجتماعية الآثارثانيا: 
  :يلي فيما الاجتماعية الناحية من السياحة قطاع أهمية تكمن

 .الآخر الطرف شعوب و عادات بمختلف الاجتماعي و الثقافي الوعي زيادة -
 لال؛الانح و من الزوال عليها الحفاظو  وآبائها أجدادها مقيو  شعوبو  بعادات المضيفة الشعوب اهتمام زيادة -
 يوفره بما السياحيفي المجال  للعمل فرصة تجد والتي الكادحة، الطبقات من للكثير ملاذا السياحة عادات تعد -
 شغل؛ مناصب من
 .الحضاري و الثقافي التبادل خلال من الوطني بالانتماء الشعور مستوى رفع -
  الاجتماعي التوازن يخلق مما معيشتهم مستوى تحسينو  ،الأفراد ةحيا نمط تحسين -
 حملة من سواء كانوا السياح، جهة منو  جهة من المزارة السياحية المنطقة سكان بين الاحتكاك و التفاعل -

 .الاجتماعي التبادل إلىؤديةي الذي الأمر أخرى، جنسيات أو البلد نفس جنسية
 احةسيالثقافية لل الآثارثالثا : 

 عن يتعرفون تجعلهم يزورونها التي السياحية المنطقة مواطني مع ينالوطني السياح وحتى الأجانب السياح لقاءات 
 أهمية وتكون الاستهلاكية، والسلوكيات القيم على بعض تؤثر أنها كما مختلفة، وثقافات وتقاليد عادات على قرب
 بالمنطقة والثقافي اعيالاجتم و الاقتصادي النشاط خصائص حسب التأثير هذا

 سياحةالبيئية لل الآثاررابعا : 
 و جهة من الأفراد نتيجة ممارسات لها البالغة الأضرار بعد خاصة حمايتها ضرورة و البيئة بأهمية المتزايد الوعي 

 على العمل أجل من التزايد في الميداني والعمل الوعي بدأ وبالتالي، أخرى جهة من المصانع و الشركات ممارسات
 الأفراد لدى البيئية الثقافة في تتمثل متكاملة ثقافة في ذلك وتجسد للأجيال القادمة، واستدامها البيئة إنقاذ

 اكتسبتها أهمية لها البيئية السياحة فإن وعليه البيئية، بالسياحة يسمى فيما السياحي الجانب في انعكست

                                                            

جامعة الجزائر –، أطروحة دكتوراه ،غير منشورة، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير 0220- 1974شعوبي محمود فوزي ، السياحة والفندقة  دراسة قياسية  1 
 .23ص 2006/2007،
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 التعرف يمكن و ذاتها، من أهميتها تستمد الوقت نفس وفي الأهداف، من مجموعة تحقيق على تعمل كونها من
 :التالية العناصر خلال من عليها

 .الطبيعية الحياة حماية وعلى البيئي التوازن على المحافظة -
 و الصحة على يحافظ بما استخراجها أو استعمالها، في أو المواد استهلاك في السلوكي الترشيد ضوابط وضع -

 .هدرها وعدم الموارد دتجد و العامة، السلامة
 لزما1 كان الدول من كغيرها والجزائر .والقلق الانزعاج عن البعيدة البسيطة السهلة الحياة البيئية السياحة توفر- 

  .وتطويره ترقيته إلى ويهدف القطاع، هذا مصلحة بمايخدم السياحية بالبيئة البليغ الاهتمام تعطي أن عليها
 الخدمات السياحية و المقصد السياحي المطلب الخامس : سبل تنشيط 

 : سبل تنشيط الخدمات السياحيةأولا
تتطلب السياحة توفير شروط معينة وظروف ملائمة تجعل السائح يشعر بتحقيق الحد الأدنى من 

 الأهداف التي رسمها في مخيلته. ومن هذه الشروط ما يلي:
 الهياكل السياحية: -1

ويات التي لا غنى عنها لترقية السياحة وتطويرها وجعل الإستفادة من تعتبر الهياكل السياحية من الأول
وانطلاقا مما هو معمول به في بعض الدول كالولايات المتحدة الأمريكية مثلا، يمكن تقسيم ، عائداتها أمرا ممكنا

 هذه الهياكل إلى نوعين متمايزين:
وما يتبعها من تجهيزات ووسائل النقل والإتصال ويتمثل في سلاسل من الفنادق السياحية الضخمة  :النوع الأول

إن هذه الهياكل ونظرا لضخامتها وارتفاع تكاليف إنشائها تتواجد في المدن الحضرية ذات  ،ومرافق رياضية وترفيهية
الكثافة السكانية لإمكانية التوافد عليها من طرف أكبر قدر من الزوار الأثرياء ورجال المال والأعمال المحليين 

ويمكن أن تستقطب هذه الهياكل أيضا شرائح أوسع من السياح ومن مختلف الطبقات الإجتماعية متى   ،لاجانبوا
 كانت تكاليف الإستعمال مناسبة.

فيتمثل في الهياكل الأقل تكلفة من حيث الإنشاء مثل الموتيلات أومساكن منفصلة يراعى في تصاميم  :النوع الثاني
وهذه الأسعار لا تكون  ،جذب السائح للإستفادة منها بأسعار تتماشى مع دخلهبنائها خفض التكاليف ومن ثم 

وفي الجزائر وبالرغم من إمكانية إنشاء مثل هذه الهياكل  ،ب نوعية الخدمات المشار إليها في النوع الأولعلى حس
تتسع دائرة ذوي الدخل في مناطق مختلفة من الجزائر، فإنها تتلاءم أكثر مع المناطق الداخلية حيث يقل السكان و 

 ،المتدني والمتوسط والذين لا يقدرون على دفع مبالغ قد تبدو في نظرهم تعجيزية في الهياكل السياحية الضخمة

                                                            

أنموذجا،أطروحة دكتوراه غير منشورة ، كلية  –عبد الله عياشي ،استراتيجيات تنمية السياحة البيئية في الجزائر من منظور الاستدامة  حظيرة الطاسيلي بولاية إليزي 1 
 .193،ص2015/2016جامعة قاصدي مرباح ورقلة، علوم الاقتصادية وعلوم التسيير والتجارية ،ال
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وعموما إذا ما تم التجاوب مع هذين النوعين فذاك يعني تلبية رغبات المواطنين من مستويات مختلفة ليتمكن كل 
 سائح من إيجاد ما يناسبه.

 :الأمن -2
من أي مساس مادي أو معنوي سواء   من المتعارف عليه أن السائح يحتاج إلى ضمان أمنه وسلامة جسده وأمتعته

ولكي يزدهر النشاط السياحي  ،كان صادرا من طرف القائمين على تسيير المرفق السياحي أو من عامة الناس
 مراض المعدية والكوارث الطبيعية.يتطلب توافر الأمن بمفهومه الواسع ليتجنب أشياء مثل الحوادث والأ

إن أي إخلال بهذا الشرط سيؤدي حتما إلى إلحاق أضرار مادية ومعنوية بليغة بالسياحة كتقليص مدة الإقامة  
المقررة سلفا أو عدم الرجوع إلى هذا المرفق ثانية أو اللجوء إلى الإنتقام بإعطاء صورة مشوهة لأقربائه والمتعاملين 

  السياحة بطرق مباشرة وغير مباشرة. وهكذا تطعن ،معه

إن توفير الأمن واحترام السائح يستوجب التزود بقدر كبير من الثقافة السياحية، ومتى توفرت هذه الأخيرة، فإن 
أي فرد وفي أي موقع سيكون واعيا كل الوعي بالنتائج السلبية التي ستنجم عن سلوكه تجاه السياح المحليين 

 ذا السلوك في القول أو الفعل.والأجانب سواء تجسد ه
إن التعامل بالإنفعال مثلا أو إخفاء المفقودات أو محاولة إبتزاز السائح أو التحايل عليه، كلها تعتبر من المظاهر  

 أن تتطور السياحة وتعاد لها الحيوية. أردناالممقوتة ومن الرواسب المتخلفة التي يجب الحيلولة دون وقوعها إذا ما 

 :الخدمات -3
وتتمثل في كل ما يعرض للسائح من حيث نوعية الإقامة والحرص على النظافة وتوفير المياه والنقل وتنوع 

إذ ليس من المرغوب فيه أن تعرض هذه الخدمات مقابل ر، ءمته من ناحية الكم والكيف والسعالأكل وملا
من خدمات التي تترك آثارا إيجابية لدى  وثمة أنواع أخرى ،تكاليف باهضة فتدفع السائح بالشعور بالغبن والإستياء

السائح مثل: الهاتف والتلفاز والطوابع والبطاقات البريدية والمنتجات التقليدية وأماكن ممارسة الألعاب الرياضية  
ككرة السلة والتينس وكرة الطاولة، وكلها ذات تكاليف محدودة إلا أن مردوديتها في جانبها السيكولوجي على 

 1وهكذا يحس السائح بأنه يتحصل فعلا على منافع مقابل ما يدفعه من أموال. ،السائح عظيمة

                                                            

التسيير جامعة العقيد الحاج صالح فلاحي ، النهوض بالسياحة في الجزائر كأحد شروط اندماج الاقتصاد الجزائري في الإقتصاد العالمي ،كلية العلوم الإقتصادية وعلوم 1 
 12لخضر ي باتنة ،ص
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 المقصد السياحي:  اثاني
لمقصد السياحي ليس مجرد منطقة جغرافية تحتوي على مجموعة من الموارد السياحية فحسب، بل هي أيض ا ا تعريف

تلبي احتياجات وتوقعات السياح وتجذبهم الى  مزيج من البنية التحتية والخدمات التي يتم اختيارها وربطها بطريقة
 المكان. 
، حيث يعكس مفهوم "المنطقة السياحية" إلى حد كبير الجانب سياحية قد تتكون من مقاصد مختلفةالمنطقة ال

التحتية ، إضافة الى توفر البيئة اللازمة لتطوير البنية على موارد متعددة لتنمية السياحةالجغرافي الذي يحتوي 
، اما  مفهوم  المقصد "الوجهة"  فيعكس في المقام الأول الجانب التسويقي ويقدم الوجهة كمنتج تسويقي احيةالسي

  .ياحية وجهة الا اذا زارها السياحمتكامل جاهز للاستهلاك السياحي ولا تصبح المنطقة ذات الموارد الس

  :التالية الشروطلكي تكون المنطقة وجهة سياحية، يجب استيفاء 

ا ومتميزا يشكل  - يجب أن يكون للمنطقة مزيج من الخصائص الثقافية والمادية والاجتماعية التي تشكل كيانا فريد 
  .هوية الوجهة

  :يجب أن تتوفر في المنطقة البنية التحتية اللازمة لتنمية السياحة والتي تشمل المكونات التالية -
 .ة وغيرهاالنقل والاتصالات والطاق البنية التحتية العامة*

وتشمل المسارات داخل المنطقة السياحية وأماكن الإقامة والطعام والترفيه  البنية التحتية السياحية الخاصة*
  .وغيرها

، ومراكز الزوار وغيرها مما  تشمل مراكز المعلومات السياحية، والمواقع الإلكترونيةوالتي البنية التحتية المعلوماتية*
تلبي الاحتياجات السياحية ويجب أن يكون هناك نظام يسمح للسائح بشراء المنتج  يؤمن قاعدة معلومات كاملة

 .السياحي )الوجهة( مثل منظمي الرحلات السياحية

منتج سياحي شامل يعتمد على مجموعة واسعة من الموارد والمنتجات والخدمات ويجب أن يكون  يجب ان يتوفر -
 .ويج لها سياحياللمنطقة هيئة مسؤولة عن إدارة الوجهة والتر 

يجب أن يكون السكان المحليون مشاركون حقيقيون في انشاء الوجهة وادارتها ومستفيدون من السياحة في  -
  .الوجهة التي يشكلون جزءا من منتجها

يجب أن تتوفر الإمكانيات المادية اللازمة لتنمية الموارد السياحية بما يتوافق مع احتياجات السياح و ضرورة  -
  .1اظ على هذه المواردالحف

  

                                                            
https://managementoftouristdestinations.blogspot.com/2020/04/destinations.html 1 
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 المبحث الثالث : وكالات السياحة والأسفار
المطلب و مهام وكالات السياحة  والمطلب الثانيوكالة السياحة تعريف في هذا المبحث الى المطلب الأول سنتطرق 
  .السياحية تالوكالاأهمية  الرابع المطلب و  السياحية الوكالاتانواع الثالث  

 والأسفاروكالة السياحة ريف المطلب الأول : تع
وجوا  هي المكان الذي يقدم خدمات ومعلومات استشارية وفنية وعمل الترتيبات اللازمة لربط السفر بحرا و برا 

وكالة السياحة ،  إلى أي مكان في العالم وكل هذه الخدمات والاستشارات تقدم إلى المواطنين مجانا بدون مقابل
بناء على  ، يكون هدفه تقديم خدمات متنوعة للراغبين في السفر والسياحة مشروع يهدف إلى تحقيق الربح

 1يهاطلبهم، وقد تقوم بتنظيم رحلات تتولى إعدادها ودعوة الجمهور إلى الاشتراك ف
  الشاملة الرحلاتبتنظيم وتسويق وتنفيذ  مالسفر و السياحة هي عبارة عن مؤسسة أو منشأة سياحية تقو  وكالات
 الأسفار وكالاتتتحمل  ة،ضخم تعاملاتوهناك شركات ذات  بالرحالة الخاصة الخدماتيذ كافة بتنف مكما تقو 

 الحجوزاتبعمل  موكذلك تقو  البرامجو  بالرحلات الخاصة المنشوراتتوزيع و  الإعلاناتو  المنشوراتمسؤولية طبع 
من العمولة  محدودةياحية وفق نسبة الس البرامجإما ببيع  الأسفارالسياحة و  وكالات أغلب موتقو  بالبرامج المتعلقة

 2 المتوقعين السائحين للجمهور و البرامجبنفسها ببيع  مأو أن تقو 
 نشاطاوتعتبر وكالة السياحة والأسفار في مفهوم التشريع الجزائري بأنها " كل مؤسسة تجارية تمارس بصفة دائمة  

و الخدمات  نواع الخدمات غير مباشرة رحلاتأ وكل جماعية أو فردية قامات أو مباشرة بيع في يتمثل سياحيا
 3ا المرتبطة به

 والأسفارالمطلب الثاني : مهام وكالات السياحة 
نشاط وكالة  يحدد القواعد التي تحكم الذي 1999أفريل  04المؤرخ في  06/ 99القانون من  4المادة تحدد 

  :يلي جه الخصوص فيماعلى و ها ة بنشاطالخدمات المرتبط في تتمثلوالأسفار التي  السياحة
 تنظيم وتسويق أسفار ورحلات سياحية وإقامات فردية وجماعية؛  -
 رات رفقة مرشدين داخل المدن والمواقع ذات الطابع السياحي والثقافي والتاريخي؛ ياتنظيم جولات وز  -
والملتقيات المكملة  ضية والمؤتمراتياتنظم نشاطات القنص والصيد البحري والتظاهرات الفنية والثقافية والر  -

 لنشاط الوكالة أو بطلب من منظميها؛
 .وضع خدمات المترجمين والمرشدين السياحيين تحت تصرف السياح -

                                                            

 2004تلمسان  ، الروابط القانونية بين وكالات السياحة و السفر و العملاء، مذكرة ماجستير في الحقوق تخصص قانون النقل، جامعة أبي بكر بلقايدقماز ليلى1 
 .04،ص 

 35،ص 2004القانوني لوكيل السياحة و الأسفار، مكتبة الجلاء لنشر، مصر، وليد سيد أمين، النظام 2 
 13،ص 24،يحدد القواعد التي تحكم نشاط وكالة السياحة و الأسفار، الجريدة الرسمية العدد1999أفريل 4مؤرخ في  99-06من القانون رقم  03المادة 3 
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 .بها الإيواء أو حجز غرف في المؤسسات الفندقية وكذا تقديم الخدمات المرتبطة - 
 -   ما لدى مؤسسات النقل؛  بها ولالنقل السياحي وبيع كل أنواع تذاكر النقل حسب الشروط والتنظيم المعم -

 ضي، أو غير ذلك؛يابيع تذاكر أماكن الحفلات الترفيهية والتظاهرات ذات الطابع الثقافي أو الر 
 .استقبال ومساعدة السياح خلال إقامتهم - 
 .م السياحيةتهجراء التأمين من كل المخاطر الناجمة عن نشاطا ئنباالقيام لصالح الز  - 
  .ت محلية أو أجنبية أخرى قصد تقديم مختلف الخدماتتمثيل وكالا - 
 1كراء سيارات بسائق أو بدون سائق ونقل الامتعة وكراء البيوت المنقولة وغيرها من معدات التخييم - 

 والأسفار السياحية الوكالاتانواع : المطلب الثالث

  :التالية الأنواعتحت  السياحية الوكالاتتندرج 
  :ياحيةمنظمو الرحلات الس- 

 .والتسويق والترويج للبرامج السياحية الدعايةمختصون فقط بترتيب وتنظيم وتنفيذ  السياحية رحلاتالان منظمين 
 :وكلاء الخدمات السياحية -

بما فيها الحجوزات واصدار تذاكر كما يكون لهم  السياحية والتسهيلاتتمارس هذه الشركات جميع انواع الخدمات 
 تقومالمنتشرين حول العالم كما  السياحة ةشبكه وكال خلالواستقبالهم من  ت،ياح الى المطارادور في ارسال السال

 .ايضا بتوفير خدمات النقل من والى الفنادق
 : بالتجزئة والسياحة السفر وكلات -

 المناطق  في للسكان والسياحة السفر وتسهيلات خدمات تقديم غايةل رخصم سياحيه مكاتب عنعبارة  هي

 ضمن السياحية الوكالات لهذه تمنح التي التراخيص هذه وتصنيف والسكنية التجارية المناطق في وخاصه ختلفةالم 

 : فئات ثلاث

 مناطق جميع في والسفر السياحية وكالات اعمال جميع ةلممارس يمنح الذي الترخيص وهو: "أ" الترخيص فئه -

 .العالم

 والتعليمات الأنظمة وفق اي محليا لها المرخصة السياحية مالعالا أعمالها في وتختصر :"ب" الترخيص فئه -

 .ولاية او دوله بكل الخاصة

 النقل الاعمال او الوكالات تنظيم مثل محدده بأعمال ترخيصها يحدد التي وهي "س": الترخيص فئة -

 .2ةالفندقي الحجوزات او السياحي

                                                            

 .15،ص 24،يحدد القواعد التي تحكم نشاط وكالة السياحة و الأسفار، الجريدة الرسمية العدد1999أفريل 4مؤرخ في  99-06من القانون رقم  04المادة 1 
 .129ص  2000ماهر عبد الخالق السيسي : شركات السياحة و السفر مطابع الولاء الحديثة الطبعة الاولى ، 2 
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 والأسفار السياحية تالوكالا: أهمية الرابع المطلب 
 :ما يلي خلالالسياحية من  الوكالاتز أهمية ودور تب 

 ت وزيارات رفقة مرشدين داخل المدن والمواقع ذات الطابع السياحي والثقافي والتاريخيلاتنظم جو  -

ت القنص والصيد البحري والتظاهرات الفنية، والثقافية والرياضية والمؤتمرات والملتقيات المكملة ار تنظيم تظاه  -
 .ة لنشاط الوكال

 وضع خدمات المترجمين والمرشدين السياحيين تحت التصرف  - 

 حجز غرف في المؤسسات الفندقية، وكذلك توفير النقل السياحي وبيع كل أنواع تذاكر النقل؛   -

القيام بإجراءات التأمين  -الترفيهية و التظاهرات ذات الطابع الثقافي أو غير ذلك؛  الحافلاتبيع تذاكر أماكن  -
 لمخاطر لصالح الزبائن من ا

 .محلية وأجنبية أخرى قصد تقديم مختلف الخدمات باسمها  وكالاتتمثيل  -
 .ء البيوت المنقولة من معدات التخييم ار ك  الأمتعةبسائق أو بدون سائق ونقل  تراالسياء ار ك -

اخيل السياحية التي تحصدها لمدالمساهمة في التنمية السياحية المحلية والوطنية وتمويلها للميزانية عن طريق ا -
أو العملة الصعبة خاصة وأن السياحة حاليا  الأجنبيالسياحي وتدفق النقد  والاستثمارنشيطها للحركة التجارية بت

المهمة التي  والأعمالالخدمات التي تقدمها  خلالهي صناعة تجارية وقطاع اقتصادي هام في عملية التنمية من 
 .والرحلاتالبرامج تقوم بها من حجوزات وتنظيم 

السياحية في  للوكالاتتثمين وتعميم وغرس الثقافة السياحية لدى المواطنين يكتسي أهميته من الدور الهام -
 .تنظيمها للملتقيات وترويج المنتوج السياحي والتعريف بالكنوز السياحية والمباني القديمة وحمايتها

ة تنقل السياح وحجز الغرف في الفنادق ومن هنا دعم تسهيل التعرف على مختلف الحضارات بتسهيل عملي -
  .)سوق ...إلخفنادق، أماكن التالمطاعم، ال)الخدمات المحلية 

والمؤسسات العمومية حسب الطلب وبالتالي أصبحت  للإدارات الاجتماعيةم عقود مع صندوق الخدمات ار إب -
 .1 الوكالة السياحية هنا عنصرا تفاعلي في تحريك جميع القطاعات

 

 

                                                            

دراسة ميدانية على عينة من الوكالات السياحية بولية * "الفيسبوك  أنموذجا "السياحيةبلهامل محمد أكرم ، دور الوسائط المتعددة في الترويج للسياحة عبر الوكالات 1 
أم  -تخصص: اتصال جماهيري ووسائط متعددة، جامعة العربي بن مهيدي  أم البواقي، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام ولاتصال

 39،ص 2019/2020البواقي،
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 والأسفارالسياحية  تالوكالا: أصناف الخامسالمطلب 

الجزائر" التي تعد ضمانا لجودة  في فتة تحمل عبارة " جودة السياحةلاطريق منح المؤسسة  تجسيد مادي عن - 
  .الخدمات وإشارة للزبون

  .المخصص لهذا الغرض الأنترنيتتسجل المؤسسة في شبكة الجودة الموضوعة على موقع  -

  .تثمين المؤسسة في كل المنشورات والدعائم الترقوية للوزارة المكلفة بالسياحة -

الصالونات، المعارض، (الوطنية الترويجية لوجهة الجزائر  الحملاتوأخيرا تستفيد المؤسسة من تواجدها في كل  -
  ).الترويج...الخ حمالاتاللقاءات، 

 : ينتضم رخصة استغلال وكالة سياحية والأسفار صنف -
  أ :الصنف 

يقصد ة، و استقبالي في السياحة حصريا الراغبة في ممارسة نشاطها خصوصا و والأسفارالسياحة  لوكالاتوجه م
الوطني ولفائدة الطلب  اببالسياحة الوطنية مجموع الخدمات المحددة في التشريع المعمول به على مستوى التر 

لتشريع المعمول به على هذا المرسوم، مجموع الخدمات المحددة في افي مفهوم  ةستقباليالايقصد بالسياحة و الداخلي 
 .ب الوطني ولفائدة الطلب الخارجيامستوى التر 

   ب : الصنف

الراغبة في ممارسة نشاطها خصوصا أو حصريا في السياحة الموفدة للسياح على  والأسفارالسياحة  لوكالاتوجه م
 الاستغلالخصة للحصول مسبقا على ر  استغلالهاقصد  والأسفار يخضع إنشاء وكالة السياحة ،المستوى الدولي

 .1ةالتي يسلمها الوزير المكلف بالسياح

 
 
 

                                                            

 ص  30العدد الجريدة الرسمية استغلالها وكيفيات الاسفار و السياحة وكالات انشاء بشروط المتعلق  2017ماي  15في المؤرخ  17–  161رقم التنفيذي المرسوم1 
56  
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 : ولاء الزبون  الرابعالمبحث 
 ولاء الزبون و أنواع الولاءو المطلب الثاني  الزبون وأنواع مفهوم الزبونالمطلب الأول سنتطرق في هذا المبحث الى 

  .طرق قياسهالمطلب الرابع  و سب ولاء الزبونخطوات كالثالث  المطلب و
 هوأنواع مفهوم الزبون  :المطلب الأول 

 الزبون مفهوم:أولا
 أن على والمفكرون الباحثون أجمع إذ الزبون علاقات إدارة عليها تستند التي المرتكزات أهم من الزبون يعد

 بوصفة الأهمية هذه الزبون استمد حيث نظمة،الم ونمو ببقاء تتعلق التي للأنشطة الأساسي المحور يعد الزبون
 قبل خاضعة المنظمات كانت بعدما العشرين القرن من الثاني النصف في ظهرت التي الاكتشافات أهم أحد
 رقم العامل هو ليصبح الزبون ظهر ما سرعان ولكن الآلة، ولصوت والنظام التشغيلي الإنتاج لمتطلبات ذلك
 1.دالسي هو وإنه للمنظمات، واحد

  :كالآتي وهي للزبون تعاريف عدة فهناك      

أو  والمعتقدات الشخصية مثل داخلية بعوامل قراراته وتتأثر المنظمة، لخدمات النهائي المستخدم هو1-
 والأصدقاء ، التفضيل وجماعات العائلة وتأثيرات الموارد مثل خارجية وبعوامل والذاكرة ،  والدوافع الأساليب،

 .منظمات أو أفرادا   ئنالزبا يكون وقد

 أو الصناعي السوق من ما منظمة منتج يقتني والذي الخارجي أو الداخلي الشخص ذلك هو 2-
أو  الشراء عملية طريق عن عائلته رغبات أو ورغباته حاجاته لتحقيق )المنظمة داخل( الداخلي أو لاستهلاكي

  :هما الزبائن من نوعين بين نميز وقد  المبادلة

 البعض بعضهم مع يتعاملون الذين والأقسام الوحدات جميع في العاملين الأفراد وهم:لداخليا الزبون -أ
 .الأعمال لإنجاز

المخرجات  وينقلون المنظمة تنتجها التي الخدمة أو السلعة مع يتعاملون الذين وهم :الخارجي الزبون -ب
 2منها النهائية

                                                            

 60ص  59ص ،   2009الأردن، الطبعة الاولى، ، والتوزيع، للنشر الوراق مؤسسة الزبون، علاقات إدارة الطائي، سلطان حجيم يوسف1 
  37ص ،  2007العراق الكوفة، جامعة منشورة غير ماجستير مذكرة التنافسي، التفوق تحقيق في الزبون معرفة إدارة أثر الجنابي، حداوي هاتف أميرة2 
 



 الفصل الأول                                                  الإطار النظري والمفاهيمي للدراسة

 

26 
 

 الزبائن أنواع ثانيا:
 الناجحة، المنظمات إليه تستند الذي الأساس يعد الزبائن مع المنظمة فوموظ به يتعامل الذي الأسلوب إن

 من نوع كل مع للتعامل طرق وضع ثم ومن الإنساني السلوك وفهم الزبائن أنماط وإدراك فهم يتطلب حيث
 .الزبائن

 .معهم  التعامل وطرق الزبائن أنواع يبين التالي والجدول
 الزبون أنماط) 01 (رقم  الجدول

 تعامله طرق الشخصية صفاته الزبوننمط 
 والمزاجية بالخجل هنا الزبون يتصف • سلبي زبون

 الإصغاء في ورغبته الأسئلة كثرة •
 بانتباه

  القرارات اتخاذ في البطء •
 تطرح التي للأسئلة الردود إعطاء •

 التي الأسباب إلى الوصول ومحاولة الصبر •
 القرار اتخاذ على قدرته عدم  إلى تؤدي

 رغباته يحقق ما إلى وصوللل مسايرته •
 الذي بالاتجاه للتعرف الموظف يجبره لا أن •

  يرغبه
 وقته بأهمية لديه الإدراك يعمق •

 الزبون
 المتشكك

 وعدم بالشك الزبون هذا يتصف •
  الثقة

 على تنطوي التي التهكمية الهيمنة •
 الغير له يقوله ما سخرية

 يريده الذي الشيء معرفة صعوبة •

 وعدم شكه عليه نىيب الذي الأساس معرفة •
  الثقة

 ويقول يدعي ما في محاورته عدم •
 وعدم شكه تزيل بطريقة معه الحوار تكيف •

 ثقته
 المغرور الزبون

 المندفع
  لذاته إدراكه في يبالغ •
إلى  دائما يقوده الذي المفرط الغرور •

 بالثقة الشعور
 وذلك كثيرا   يسأل ولا بسهولة يثار •

 شيء كل بأنه يعرف لشعوره
 السيطرةو  التميز •

  معاملته بسرعة إنهاء محاولة •
 وأنه أهمية ذو شخص أنه على معاملته •

 القيم الرأي صاحب
 التفاصيل والتركيز في الدخول عن الابتعاد •

 الأساس الهدف على
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 اتخاذ على قدرته بعدم يتصف • المتردد الزبون
  بنفسه القرار

 مستقر وغير حديثه في مترددا يبدو •
  رأيه في

 وإنما لا أو نعمب اجابته يتم لا •
 آخر وقت  إلى قراره في يؤجل

  محددة أمامه الاختيار فرص بأن إشعاره •
  مغلق البديلة الحلول إلى الطريق بأن إشعاره •
 خلال من المنطق إلى آرائه بافتقار إشعاره •

 بالأسباب أقواله تدعيم

 الإثارة وإمكانية بالغضب تميزه • الغضبان الزبون
  بسرعة

 وإلحاق خرينللآ بالإساءة يستمتع •
 الضرر بهم

 متشددة دائما   فأراؤه إرضائه صعوبة •
 التهجم من نوع وفيها

  معه التعامل في بالصبر والتحلي الأدب •
مشاكله  على غضبه والتعرف ثورة استيعاب •

 لديه الغضب إلى أسباب الوصول ومحاولة
 وتسويتها

 في التمعن إلى الزبون هذا يميل • المشاهد الزبون
 اوتفحصه الأشياء

 يريده محدد شيء ذهنه في يوجد لا •
 بالتسوق يتمتع فهو

 مراقبة محل يكون أن في يرغب لا •
 فإنه بذلك شعر وإذا ملاحظة أو

 .يعمل بما القيام عن فورا   يكف

 دون اهتمامه ومحل حركاته تتبع يتم أن •
  بذلك إشعاره

 المنظمة تقوم ما بأن تثبت التي البراهين تقديم •
 الأفضل هو به

 على وقدرته الدائم بالتفاخر يتصف • لمترويا الزبون
 سريعة قرارات اتخاذ

 بسلوكه عواطفه تتحكم •
  الاستهلاكي

 والشرح التفصيلية المعلومات يكره •
 يعد وما الخدمة عن المستفيض

 الوقت مضيعة إلى ذلك

 الاختيار على تساعده التي النصيحة تقديم •
  الصحيح

  لتجنب الأخطاء مساعدته محاولة •
 باختياره تتعلق أية معلومات قراءة منه الطلب •

 القرار اتخاذ قبل
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 المفكر الزبون
 الصامت

 فهو الكلام وقلة بالهدوء يتسم •
  يتكلم مما أكثر يستمع

 في السرعة وعدم بالأتزان يمتاز •
  القرار اتخاذ

 عن والتقصي البحث على يعتمد •
 القرار لاتخاذ المعلومات

 عن والتقصي البحث على يعتمد •
 الأنسب القرار تخاذلا المعلومات

 الاختيار على تساعده التي الحقائق استخدام •
  الصحيح

 الصحيحة المعلومات إعطائه على الحرص •
  وعدم

 علم بغير مناقشته            
 معه المستخدم الحوار أسلوب في الجدية •

  نشيط إيجابي و بأنه متصف • العنيد الزبون
 منفردة بصورة قراراته اتخاذ يفضل •

 تأثير الآخرين عن بعيدا
            عقلية وذو التغير يقاوم محافظ •

 مغلقة

  ذلك على والثناء يقول فيما مسايرته محاولة •
  لمعارفه والاحترام التقدير إظهار •
 يقولها التي بالأشياء بالاهتمام إشعاره •

 في يستمتع مجامل صديق بأنه يتسم • الثرثار الزبون
  الغير محادثة

  والدعابة بالفكاهة يتصف •
 يدور ما على الاستحواذ نزعة لديه •

  حوار من

  وحذر بحرص معاملته •
  معه الحديث أثناء المبادرة بزمام الإمساك •
 التي والاقتراحات والتقدير الامتنان عن التعبير •

 يقدمها

  62ص ذكره، سبق مرجع الطائي، سلطان حجيم يوسف  :المصدر

 مع التعامل في مهمتها من تسهل قد المنظمة قبل من طوالأنما الشخصيات من الأنواع هذه معرفة إن      

  تحليل المنظمة أفراد على المنظمة داخل التسويق إدارة في كفؤ بشري كادر بناء المؤسسة على ولابد زبائنها ،

 .معهم التعامل في وكفاءة فاعلة ، استراتيجيات ووضع حدى على زبون كل
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 ولاء: ولاء الزبون و أنواع ال المطلب الثاني 

 : مفهوم الولاء 2.1
ا الحرص على طلبهو يعرفه عبد السلام أبو قحف على انه تمسك الزبون و رغبته في شراء عملية معينة و الاحتفاظ 

  .دون غيرها من المنتجات الشبيهة او البديلة

 ا". مواصلة شراءهالنية فيسبة للعلامة والالتزام تجاهها و على انه:"درجة اعتقاد ايجابي للزبون بالن Mown يعرفه 

حيث أن الولاء فيه سلوك شرائي متكرر مع موقف ايجابي من الزبون  الولاء أوسع من السلوك الشرائي المتكرر،•"
 ".1نحو العلامة

  :أنواع الولاء   2.2

 :منهالأنواع الولاء  اتهناك تقسيم

 فيكون الولاء لها شراء A ، العلامة مثلا نأخذ العلامةهو الذي يكون متكرر لنفس المطلق الولاء *
(.....A.A .A). 

 يكون Bو A، فيكون الشراء بالتناوب مثلا لدينا العلامتينفيكون مقسم لأكثر من علامة النسبي * الولاء
 . (B.A.B.A....)الشراء

 .يكون تعلق من قبل الزبون للعلامة لكن لا يبرز هذا التعلق على شكل سلوك ولاء ذاتي*

ضوعي فيكون بإبراز الزبون سلوك يوضح ولائه ،لكن هذا الولاء يكون نتيجة التعود أو أما المو  ولاء موضوعي*
وقد يزول عند تغير الظروف  و هذا الولاء غير دائم، ارتفاع تكلفة تغيير العلامة أو عدم وجود بدائل أخرى مثلا،

 2السابق ذكرها
 
 

                                                            

 7(،ص2016) ديسمبر  15العدد  – 2إيمان العشاب ،التسويق بالعالقات كمدخل لتفعيل ولاء الزبون، مجلة "الأبحاث الاقتصادية" لجامعة البليدة 1 
- دراسة ميدانية لوكالة أماكن للسياحة بوالية الجلفة -بن علي احسان د.يحياوي عبد الحفيظ ، ت بونويرة موسى ي تقييم محددات ولاء الزبائن للوكالات السياحية 2 
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 الثالث : خطوات كسب ولاء الزبون  المطلب
 بائنالز  ولاء بناء خطوات .1

 :ليي ماك حلامر  بعدة الشروع للمنظمات نبغيي هميعل والحفاظ الزبائن ولاء كسب اجل من
 من عال   مستوى هايلد ديبالتأك كوني الزبائن ولاء من عال   مستوى هايلد منظمة أي :ينالموظف ولاء بناء
 يعرفونهم الذين الناس نم دائما   راءبالش يرغبون وهم والألفة العلاقات يشترون فالزبائن، الموظفين ولاء

 ". زبائنك سيخدمونوبالمقابل  أولا   موظفيك اخدم " للولاء الرئيسية والقاعدة ،ويفضلونهم
 : (20/80ـق قاعـدة )يتطب

   20 /80) قاعدة تطبيق) زبائنها، من % 20 عن تجين المنظمة دخل من % 80 أن وهي
 مةيالق ذوي الزبائن أن من للتأكد أنشطتهم راقبةوم ةميق على بناء   زبائنها تقسم من هي الذكية المنظمة إن

 عاتيالمب من % 80 أن ووجد والمكافآت، الخاصة ةييجالترو  العروض من العادلة حصتهم على صلونيح ةيالعال
 .يينالحال الزبائن من % 20 من تأتي

 : تطويرهامرحلـة الـولاء للزبـائن والعمـل علـى  تحديد .2
كان برنامج زبائنها ونقلهم إلى مستوى أعلى عنييدما تحدد مسييتواهم   وإذارضيا السيتوى م ينتحسالمنظمية  تستطيع

يدفعان الزبيائن لمسيتوى أعلى مين الولاء يإدارة العلاقية ميع الزبيون لا  وعمليةالمنظمية وإذا كانت الحالي من الولاء، 
 .1جديدفيأن على المنظمة أن تراجع برنامجها من 

  :ثانيا أخدم أولًا، بع
الحصول على المنتج بشييكل  يتوقعونللشيراء وهيم  يحتاجونهاالمعلوميات التيي  لديهموتتيوفر  أذكياءيوم يلزبيائن الا
لها الحصييول على الحصيية  ليتسنىت تلبي توقعييات الزبائن وتحقييق رغبيياتهم ا منتجيمات تقييد، فعلييى المنظمهميرضي

  .عتمد على مدى قدرتها على المنافسةيقبلي للزبائن في الشراء أو التعامل مع المنظمة تف المسن الموقأإذ  السوقية

 :الاهتمــام بشكاوى الزبــائن
%منها واضحة وتحتوي على  90 واضحة ولكن ير%من شكاوى الزبائن تكون غ 10في معظم المنظمييات فأن  

وعلى ، ع باستقبال الزبونيعدم اهتمام موظف الب  المدفوعية،ير غيرمن وجهة نظر الزبون مثيل الفيوات سلبيات
 والتعامل لها الشكاوى تقديم للزبائنمشيددة بخصيوص الوقيت  تعليماتصدار االمنظمة تجنيب ذلك بوضع نظام 

 .بذلك التقاريروكتابة  وتحليلهازبون ال شكوى على للرد اللازم و بجدية معها
                                                            

هلية العراقية، الموسوي، أبعاد التسويق بالعلاقات وتأثيره في تحقيق ولاء الزبون، دراسة استطلاعية تحليلية لأراء عينة من موظفي وزبائن المصارف الأالعباس  أحمد عبد 1
 .51الأعمال، ص  مذكرة جزء من متطلبات نيل درجة ماجستير علوم في ادارة الأعمال، جامعة كربلاء كلية الادارة والاقتصاد / قسم إدارة
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 تقديمبفهيم منظميات  وثيقبشيكل  الحساسيةترتبط و  الزبائن اتلاحتياج( حساسيتهااستمرار تجاوب المنظمة )-
مثل  التكنولوجياوأدوات  الذاتيةيدة، وعليى يخدمة الزبيون للخدمية الجللزبيائن عليى مدار الساعة ك متميزةخدمة  

 .الالكتروني، وكلما استجابت المنظمة لحاجات زبائنهييا ساعدها على كسب ولائهم بشكل اكبر البريد

  طرق قياس الولاء  :المطلب الرابع-
 ) وتركيبية مواقفة، سلوكية )اليولاء: لقياستوجيد ثيلاث طيرق 

 :الأولـى الطريقة *
يل عليى اليولاء، ومين المشكلات في النهج السلوكي أن ية، فسلوك الشراء المتكيرر هيو دليس السلوكييتهيتم بالمقيا

 .ةييزام النفسيي نحيو العلامية التجار جية للالتيس دائميا  نتبل راءالش رارتك
 :الثانية الطريقة *
 .الولاء في لالمتأص يالنفس عاطفي وتس المواقف واتجاهات وتصورات الزبون لييتعكس الارتباط   الييتستخدم مقا 

لزبون قيدر ايستخدم منتجاتها، فقد ينة ولكنه لا يلمنظمة مع بيايجالإ ونك الزبتمسييل المثال عندما يوعلى سيب
 .اة جديشعر أن منتجاتها غالين بها ولكنه ينصح الآخر يو ، يايالمنظمة تقيديرا عال

 :قة الثالثـةيالطر *

له يم طريقسلوك الزبون ومواقفييه واتجاهاتييه، وعن  الأوليتين الطريقتين ينس ولاء مركبة بالجمع بيييتعبر عن مقا 
 1.المشتراتة يشراء، ومجمل الكمأو الماركة، وتكرار ال التجاريةالعلاميية  لتبديل

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                            
 .56نفس المرجع السابق ، ص  1 
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  الأول خلاصة الفصل

إلا توجه فكري  هووالحفاظ عليه ما ،الزبون  الى جودة الخدمة و الخدمات السياحية ورضاالفصل الأول  تطرقنا في
ت حديث وفلسفة تنتهجها المؤسسة والتي ترتكز أساسا على التكنولوجيا الحديثة واستغلال أكبر كم من البيانا

 والتركيز على كل ما يخص الجودة باعتبارها محور اهتمام الزبون .  ،بأحسن أسلوب

إن ولاء الزبائن لا يعتبر  ه،احه أو تقف أمامه وتؤدي إلى فشلوأن هذا الأخير يتأثر بعوامل عديدة إما تساهم في نج
سبب وجود المؤسسة في محيط مسؤولية قسم معين في المؤسسة بل هو مسؤولية طاقم العمل بأكمله وذلك يعود ل

تنافسي يصعب فيه الحصول على زبائن جدد مما يجعل استمرارها وبقاءها مرهون بمدى امتلاكها لقاعدة صلبة 
 .متينة من الزبائن الأوفياء لهاو 
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 :تمهيد
وعرض كل المفاهيم المتعلقة بهما،  الجودة و الخدمةالى  بعدما تطرقنا في الجزء النظري من خلال الفصل السابق

وكذلك تطرقنا الى جودة الخدمات ومفهومها وأبعادها وأهم نماذج قياسها كما تطرقنا الى الوكالات السياحية وولاء 
نظرية التي تم التطرق اليها في الفصل النظري، اختيرت وكالة بن الزين تور الزبائن،والايطار التقاربي بين المعلومات ال

وجهة للسياحة والأسفار بمستغانم كدراسة حالة،حيث سنتطرق الى تقييم جودة الخدمات المقدمة بالوكالة، ومعرفة 
قسمنا هذا الفصل الى نظر زبائن الوكالة في الخدمات المقدمة بها قصد الوصول الى مختلف النتائج والتوصيات وقد 

 عرض و نيوالمبحث الثا الأول مدخل إلى الوكالات السياحية والأسفار لولاية مستغانمالمبحث  مباحث ، ثلاثة
 . فخصصناه الى اهم النتائج وتوصيات الدراسة  ثالثتحليل النتائج اما المبحث ال

  

  انموكالات السياحة والأسفار لولاية مستغ إلى مدخل: الأول المبحث  

 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية :  انيالمبحث الث

  نتائج وتوصيات الدراسة: ثالثالمبحث ال
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 دراسة ميدانية               الفصل الثاني                                                

 

35 
 

 لأسفار لولاية مستغانممدخل إلى وكالات السياحة وا:  المبحث الأول
 تمهيد

، ين مطالب  إلى  بحثسنتطرق في هذا الم، حيث وكالة سياحية  27يبلغ عدد وكالات السياحة والأسفار بمستغانم 
والمطلب الثاني تقديم عام لوكالة في مستغانم  7277الاحصائيات الخاصة بالسياح الأجانب والمحليين لسنة المطلب الأول 

 . السياحة والأسفار بن الزين تور
 2222احصائيات حول عدد السياح المحليين والأجانب لسنة : المطلب الأول

 نجوم 00 وعدد ايام المبيت في فندق  2022اح الجزائريين والأجانب الوافدين سنة يوضح نسبة السي : 01الشكل رقم
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 نجوم 00دد أيام المبيت في فندقوع 2022يوضح عدد السياح الجزائريين والاجانب الوافدين سنة :02رقم الجدول
 

 

 

 

 

 بالتصرف من الطالبة 2022احصائيات مديرية السياحة لسنة : المصدر 

 نجوم 00فندق  السياح الوافدين

 ينجزائري
 7926 الوافدين
 18971 بي الم

 انبجأ
 511 الوافدين

 2560 بي الم
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وعدد ايام المبيت في فندق  2022جانب الوافدين سنة السياح الجزائريين والأ يوضح نسبة : 02 الشكل رقم 
نجوم 00  

 

 

 

وعدد ايام المبيت في فندق  2022نب الوافدين سنة يوضح عدد السياح الجزائريين والاجا : 03الجدول رقم 
نجوم 00  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 بالتصرف من الطالبة 2022احصائيات مديرية السياحة لسنة : المصدر 

 

نجوم 00 السياح الوافدين  

ينجزائري  
 23224 الوافدين

 64188 مبي 

 اجانب
 862 الوافدين

 4859 مبي 
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وعدد ايام المبيت في فندق  2022جزائريين والاجانب الوافدين سنة يوضح نسبة السياح ال : 03شكل رقملا 
نجوم 03  

 

 

وعدد ايام المبيت في فندق  2022يوضح عدد السياح الجزائريين والاجانب الوافدين سنة  : 00الجدول رقم 
 نجوم 03

 

 بالتصرف من الطالبة 2022احصائيات مديرية السياحة لسنة : المصدر 

 

نجوم 03 السياح الوافدين  

ينجزائري  
 68 الوافدين

 344 مبي 

 جانبأ
 60 الوافدين

ي مب  0 



 دراسة ميدانية               الفصل الثاني                                                

 

38 
 

وعدد ايام المبيت في فندق نجمة  2022يوضح نسبة السياح الجزائريين والاجانب الوافدين سنة  : 00الشكل رقم
 واحدة
 

 

 

  
 
 
 
 
 
 

 
 

وعدد ايام المبيت في فندق نجمة  2022يوضح عدد السياح الجزائريين والاجانب الوافدين سنة  : 00الجدول رقم
 واحدة

 بالتصرف من الطالبة 2022احصائيات مديرية السياحة لسنة : المصدر 

 

سياح الوافدينال  واحدة مةنج 

 جزائريين
 2392 وصول

 3469 مبي 

 اجانب
 164 وصول

 193 مبي 
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الشكل رقم00 : يوضح نسبة السياح الجزائريين والاجانب الوافدين سنة 2022 وعدد ايام المبيت في فندق  
 بدون نجمة 

 

 
 

وعدد ايام المبيت في فندق بدون  2022يوضح عدد السياح الجزائريين والاجانب الوافدين سنة  : 06الجدول رقم
 نجمة

 

 بالتصرف من الطالبة 2022لسياحة لسنة احصائيات مديرية ا: المصدر 

 نجمة بدون السياح الوافدين

 جزائريين
 1194 وصول

 1194 مبي 

 اجانب
 41 وصول

 41 مبي 
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وعدد ايام المبيت خارج  2022يوضح نسبة السياح الجزائريين والاجانب الوافدين سنة  : 06الشكل رقم 
 الفنادق

 

 

 وعدد ايام المبيت خارج الفنادق 2022يوضح عدد السياح الجزائريين والاجانب الوافدين سنة  : 07الجدول رقم
 

 ارج الفنادقخ السياح الوافدين

 جزائريين
 13069 وصول

 15183 مبي 

 اجانب
 829 وصول

 433 مبي 

 

 بالتصرف من الطالبة 2022احصائيات مديرية السياحة لسنة : المصدر 
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 وعدد أيام المبيت 2022السياح الجزائريين والأجانب الوافدين سنة  نسبة المجموع الكلي يوضح: 07الشكل رقم
  

 

  1وعدد ايام المبيت 2022يوضح عدد السياح الجزائريين والاجانب الوافدين سنة  : 08الجدول رقم
 

سياح الوافدينال  المجموع 

 جزائريين
 47873 وصول

 103349 مبي 

 اجانب
 2467 وصول

 8086 مبي 

 

 بالتصرف من الطالبة 2022احصائيات مديرية السياحة لسنة : المصدر 

 

                                                           
 .7277الاحصائيات تخص مديرية السياحة لولاية مستغانم لسنة   1
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 وكالة بن الزين تور للسياحة والسفرل تقديم عام :طلب الثانيالم

    بن زين تور للسياحة والأسفار كالةتعريف و  -1
للسياحة والسفر فكرة راودت صاحبها منذ الصغر وهذا لحبه للسفر والتجوال عبر مختلف ربوع  وكالة بن الزين تور 

بن زين تور  وكالة ،7222الوطن وخارجه لتصبح الفكرة والحلم حقيقة وتتجسد على أرض الواقع في سنة 
معتمدة لدى وزارة السياحة والصناعة التقليدية  وقد تم إنشاء الوكالة بموجب رخصة  للسياحة والأسفار وكالة
و المتمثلة في شخص معنوي أي شركة ذات المسؤولية   7222أفريل   72مؤرخة في  1722استغلال تح  رقم 

وتعتبر وكالة بن الزين تور من اكبر الوكالات السياحية دج  722.222ويقدر رأس مال الشركة ب  المحدودة، 
في الغرب الجزائري قام  بتنظيم رحلات إلى تونس بالحفلات وكالة سياحية بولاية مستغانم، اضافة الى انها أول 

 .7222في 
تى الذي تستطيع من خلاله الوكالة حجز التذاكر وح ( انجلترا)  amadeusأماديوسوتستخدم الوكالة برنامج 

وهي  AMADEUSحجز الفنادق وكراء السيارات على المستوى الدولي، البرنامج مطور من طرف شركة 
فرنسا الجوية، وأيبيريا، لوفتهانزا ) من قيبل أربع شركات الطيران الأوروبية  1822شركو أوروبية تأسس  في 

شركة  111يستظيف أكثر من  من أجل إنشاء هيكل مشترك لتوزيع تذاكر النقل الجوي، نظام أماديوس( وساس
موقع ويب على  1.222وكالة سفر وأكثر قليلا من  012.222طيران ويوزع منتجات السفر إلى ما يقارب 

 .الأنترن 

 صورة لبرنامج أماديوس
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 تضمن الوكالة خدمة حجز التذاكر على الخطوط الجوية الجزائرية إضافة إلى الكثير من المؤسسات الجوية الدولية
الوكالة تذاكر السفن عبر البحر، كما تساهم في  وتضمن( الخ....الخطوط التونسية والامارتية والتركية والمصرية) مثل

 .تنظيم الحج والعمرة على مدى السنة
تقدم الوكالة خدمة سياحية لجميع زبائنها وذلك لتثمين التراث الثقافي، وهم أحرار في اختيار وجهتهم إلا أنها 

سياحة استقبالية تعني السياحة الداخلية أي استقبال : تنظيم الرحلات ونذكر نوعين لخدمة السياحة تساعدهم في
الأجانب وهو النوع الذي ترتكز عليه الوكالة لما له من فوائد إقتصادية للوكالة وللاقتصاد الوطني على حد سواء، 

دة رحلات إلى كل من مصر، تونس، ماليزيا، السياحة الخارجية تعني السياحة خارج الوطن، حيث تنظم الوكالة ع
 (الخ....تركيا، الامارات

 صورتين لبعض العروض لوكالات بن زين تور للسياحة والأسفار
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 :وسائل الإتصال -2
وبريد الكتروني تتوفر الوكالة على عدة وسائل اتصال للاستفادة من خدماتها السياحية منها صفحة فيسبوك 

 . قام هواتف متعددةوأر 
:هي كتالي أرقام الهواتف                         22.21.08.12.71/ 21.17.61.61.62  

  Agence de tourisme et de voyage benzinetours :الصفحة الرسمية للوكالة
benzinetours@gmail.com   البريد الالكتروني:  

 
  (بن الزين تور)موقع وكالة السياحة والأسفار  -3

 .وهران ولاية مستغانم طريق  02مسكن رقم 27 ب حي تتواجد الوكالة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صورتين لموقع وكالة بن الزين تور للسياحة والأسفار بمستغانم

 

  

https://web.facebook.com/benzinetours/?__cft__%5b0%5d=AZULpmYNhxfytvZnpXJAF1Nxz9mC15zl66VqwV90_ukVd0Qdh1GXmKQq-Fgw88BRKcYZ-X3_epWRmm6HsJ1plczgZi4ahsVFqN7LTRdsY43_AM4lGTmSseWMq73ARYMSy07MKODiWxib3CuXJW8ra_43&__tn__=-UC,P-R
mailto:benzinetours@gmail.com
mailto:benzinetours@gmail.com
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 .(اليكون )اسبانيا فرع  ،ورقلةع فر  ،فرع مستغانم ،فرع الحراش :فروع وكالة بن الزين تور -0

  

 

 

 

 

 

 

 

  صورة لفروع وكالة بن الزين تور

 :والموارد البشرية للوكالة الهيكل التنظيمي -0

ورئيس الوكالة الذي يعتبر المسؤول المباشر عن كل شيء   ةتقني ةومدير  وففينالممن  26يضم الهيكل التنظيمي  -
 .(مالك الوكالة)

 .في تسيير الموارد البشرية ماسترشهادة ل ملة اح: ةالتقني ةالمدير  -

  .ماستر اعلام اليلشهادة من الموففين حاملين  27:الدراسية للموففينستويات الم-

 .موفف حامل شهادة ليسانس في التسويق الخدماتي -

 .ليسانس في اللغات الأجنبية حامل موفف -
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 ن الزين تورالهيكل التنظيمي للوكالة السياحية ب: 08الشكل رقم 

 
 المصدر:من إعداد الطالبة بالاستعانة بالمعلومات من الوكالة 

 :انشاطه -6
روسيا  ،(حج وعمرة)العربية السعودية ،ماليزيا ،دبي اسطنبول)تنظيم رحلات داخل الوطن وخارج الوطن  - 

 كراء شقق مجهزة   -أخذ موعد-شراء التذكرة -أشيرةالت تتكفل -وتتكفل الوكالة بالنقل( مصر ،تونس ،المغرب
 .والجولات الترفيهية

 .استقطاب السياح الأجانب الى الوطن  -
  :أهدافها -7

 .ضمان التحقيق المستمر للأرباح بهدف البقاء  .1
 .احتلال مكانة هامة بين الوكالات السياحية الوطنية خاصة مع زيادة المنافسة بينها .7
 .مات في أحسن الظروف وأقل التكاليف وتنويع خدماتها وتحسين جودتهاالعمل على تقديم خد  .0

 :التأشيرات -8
 .، ماليزيا اسطنبول ،تونس ،مصر ،دبي :مثل تتكفل بها الوكالة تأشيرة-1
 .تتعلق بالقنصلية  ترتيب الملف وتدعيمه تأشيرات -7
 

(الرخصة صاحب)رئيس الوكالة   

00الموظف  03الموظف   02الموظف   01الموظف    

 المديرة التقنية
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  :ـــدانمـــــــلـــــــف الـــــــتــــأشـــيــــرة لـجـمـيـع الـبـلـ
  الفيزا طلب إستمارة •
   صورة شمسية •
  (assurance de voyage) التأمين على السفر  •
  (réservationd'hôtel, hébergement, invitation) حجز فندقي ، دعوة ، إستضافة •
 شهادة عمل  •
  CNAS شهادة الإنتساب •
  ( fiche de paie ) قسيمة الدفع لثلاثة أشهر السابقة •
 لثلاثة أشهر السابقة أو كشف حساب كشف حساب البنكي  CCP 

الى  01/01/2022من عدد السياح والمعتمرين لوكالة السيحاة والأسفار بن الزين تور  
10/00/2023  

 .معتمر وحاج عبر مختلف الخطوط الجوية  122: الحج و العمرة -
 21  ،حلات الى ماليزيار  26رحلة الى تونس،  17رحلات الى اسطنبول، 22تمثل  في :الرحلات المختلفة-

  .سائح 702بمجموع ، .دبيرحلات الى  21 رحلات الى مصر،
، سائح 12مصر :حاج ومعتمر، موزعة كالتالي 122سائح دون  702بلغ عدد السياح الى  :1عدد السياح -
.سائح11ماليزيا ، سائح 81تونس ، سائح 21اسطنبول ، سائح 02دبي 

                                                           

احصائيات تخص وكالة السياحة والأسفار بن الزين تور   1  
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 الدراسة الميدانيةعرض و تحليل نتائج :نيالمبحث الثا
عبر برنامج  ستتطرق الدراسة في هذا المبحث إلى منهج البحث و الأدوات المستخدمة و تحليل نتائج الاستبيان

77spss. 

 منهج البحث و الأدوات المستخدمة: المطلب الأول

 .لمستعملةستتطرق في هذا المطلب إلى المنهج المتبع، مجتمع و عينة الدراسة، حدود الدراسة و الأدوات ا

 :المنهج المتبع .1
 .يمثل المنهج في الدراسة الميدانية، الأسلوب المتبع قصد الوصول إلى الأهداف المسطرة

بحثنا يدور حول تقييم جودة الخدمات السياحية فالوكالات السياحية، يعني الطريقة المنظمة لدراسة حقائق راهنة، 
اع معينة من خلال الفحص و التحقيق و إعداد التقرير، متعلقة بظاهرة أو موقف أو أفراد أو أحداث أو أوض

لذلك سوف نعتمد في دراستنا على المنهج الوصفي التحليلي في تحليل البيانات و المعلومات المحصل عليها و من 
 .ثم تحديد النتائج المتوصل إليها

 :حدود الدراسة .7
 :تمثل  حدود الدراسة في

 .ة السياحة والاسفار بن زين تورزابون مستعملي وكال 17 :المجال البشري

طرق  02الجناح  27أجري  هذه الدراسة على وكالة السياحة والاسفار بن زين تور الواقعة حي  :المجال المكاني
 .وهران مستغانم

 7270ماي 11الى غاية  7270مارس  22: أجري  هذه الدراسة من الفترة الممتدة من :المجال الزمني

 :مجتمع و عينة الدراسة .3
 .يتمثل مجتمع الدراسة في زبائن مستعملي الوكالات السياحية :مجتمع الدراسة

لم تستطيع أخذ المجتمع الإحصائي كاملا، لذلك ارتئينا أخذ عينة منه لدراستنا و تعميم  :طبيعة العينة المأخوذة
 .نتائجها على المجتمع الكلي
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 :الأدوات المستعملة .0
 :تم جمع بيانات الدراسة باستخدام

 :سؤال، جاءت أسئلة الاستبيان في قسمين هي 02متكون من  :ستبيانالا -
 .خاص بالمعلومات الشخصية: القسم الأول -1
 خاص بعناصر تقييم جودة  الخدمات السياحية :القسم الثاني -7

 تحليل نتائج الاستبيان :المطلب الثاني

I. الطريقة والأدوات المستخدمة: 
اعتمدت في هذه الدراسة، حيث يعطي وصفا مفصلا لمنهج الدراسة  يتناول هذا الجزء الطريقة والإجراءات التي

ومجتمعها وعينتها، والأدوات المستخدمة في جمع البيانات، ويوضح الطرق الإحصائية التي استخدم  في تحليل 
 .البيانات ومعالجتها؛ بهدف الحصول على النتائج

 :مجتمع وعينة الدراسة -1

استمارة واسترجع  ( 12)ن وكالة السياحة والاسفار بن زين تور،وقد وزع  تم حصر مجتمع الدراسة في زبائ   
استمارات لنقص الكبير في المعلومات التي تم ( 22)، ولكن تم استبعاد (%122)كلها أي أن نسبة الاستجابة 

 .الاجابة عليها،وقد وزع  عينة الدراسة وفق الخصائص في الجداول أدناه

 الجنس    .1
 الدراسة موزعة حسب الجنسعينة (: 09)الجدول

 
 

 

 

 SPSS 22لبة بالاعتماد على مخرجات برنامج امن إعداد الط: المصدر

 %النسبة التكرار الجنس

 %10.61 00 ذكر

 %02.61 72 أنثى

 %122.2 17 المجموع
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 %10.61من خلال الجدول اعلاه يتبين ان  نسبة أفراد العينة مختلفة بين الإناث والذكور بمعدل 
إناث، ومن هنا نجد أن نسبة الذكور أعلى من نسبة الاناث، ويمكن أن يرجع هذا إلى طبيعة %02.61ذكور

 .الخدمات التي تقدمها الوكالة السياحية
                       :السن .2

 عينة الدراسة موزعة حسب السن(:10)الجدول 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSS 77لبة بالاعتماد على مخرجات برنامج امن إعداد الط: المصدر

بة سنة و ذلك بنس 12 – 62من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن معظم أفراد العينة يتراوح سنهم بين 
يتراوح سنهم بين أما الأفراد  %71.87سنة وذلك بنسبة  02تليها فئة من هم بين عمر اقل من 02.22%
 .%12.01الى ما فوق بنسبة  12و في المرتبة الأخيرة فئة من %71فقد تواجدوا بنسبة سنة  62 – 02
 : الوظيفــــــــة .3

 عينة الدراسة موزعة حسب الوظيفــــــــة(:11)الجدول 
 

        

 

 

 

 SPSS 22من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر   

 %النسبة التكرار الاختيارات
 26.92 16 سنة 30أقل من     

 20.00 10 00ى    ال 30من 
 30.77 11 00الى    00من 
 17.31 28 سنة فما فوق 00

 %100 02 المجمــــــــــــــوع

  %النسبة التكرار ياراتالاخت

 02.22 11 موظف حكومي

 07.22 12 قطاع خاص

 01.10 18 أعمال حرة  

 %122 17 المجمــــــــــــــوع
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العملين في الاعمال  يشير الجدول أعلاه إلى أن معظم الفئة الدراسة متقاربة اذ بلغ  نسب 
تليها %07.22القطاع الخاص بنسبة العملين في ، وهي النسبة الأكثر، وفي المرتبة الثانية %01.10الحرة

 .%02.22الموففين الحكوميين بنسبة 

 :الجنسية .0
 يوضح عينة الدراسة موزعة حسب الجنسية(: 12)الجدول 

 

 

 

 
 SPSS 22اد الطالبة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعد: المصدر

أما بالنسبة للجنسية الأجنبية لم ، %122يتضح من خلال الجدول أن جميع افراد العينة من جنسية جزائرية بنسبة 
 .تحقق أي نسبة وذلك لعدم وجود أي فرد أجنبي خلال فترة الدراسة 

 :الدخل الشهري .0
 يوضح عينة الدراسة موزعة حسب الدخل الشهري(: 13)الجدول 

 
 

 

 

 

 

 SPSS 22من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  %النسبة التكرار الاختيارات

 122 17          جزائرية               

 22 22 أجنبية                          

 %122 17 المجمــــــــــــــوع

  %النسبة التكرار الاختيارات

 11.16 21 دج 20000أقل من 

 01.16 18 دج 00000 –دج  20000من 

 71.87 16 دج 60000 –دج  00000من 

 71 10 دج 60000ن أكثر م

 %100 17 المجمــــــــــــــوع
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تمثل أعلى نسبة بـ  62222دج إلى  72222يتضح من خلال الجدول أن فئة أصحاب الدخل من 
، %71.87بنسبة  12222لى دج إ 62222فئة أصحاب الدخل من ، تليها نسبة الأفراد الذين 01.16%

دج بنسبة  72222وفي الأخير جاءت فئة أقل من %71دج بنسبة قدرها  12222ليأتي بعدها الفئةأكثر من 
 .%11.16قدرها 

 : اختيار التعامل مع الوكالة  .6
 عينة الدراسة موزعة حسب اختيار التعامل مع الوكالة(:10)الجدول 

 %النسبة التكرار الاختيارات

 77.77 11 لخدمةحسب جودة ا

 11.12 17 حسب طريقة تقديم الخدمة

 62.72 78 حسب أسعار الخدمة

 72.20 11 حسب أسباب أخرى

 %122 27 المجمــــــــــــــوع

 SPSS 22من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

وكالات السياحية حسب أسعار يشير الجدول أعلاه إلى أن معظم الفئة الدراسة تعتمد في اختيارها لل

بنسبة حسب جودة الخدمة  وهي النسبة الأكثر، وفي المرتبة الثانية  % 62.72الخدمة والتي بلغ  نسبتها   

طريقة وفي الأخير جاءت فئة حسب  . %72.20بنسبة حسب أسباب أخرى متنوعة تليها الاختيار  77.77%

 .%11.12بنسبة قدرها تقديم الخدمة 
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 :  مل مع الوكالةطبيعة التعا .2
 عينة الدراسة موزعة حسب طبيعة التعامل مع الوكالة(:10)الجدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSS 22لبة بالاعتماد على مخرجات برنامج امن إعداد الط: المصدر
يشير الجدول أعلاه إلى أن معظم الفئة الدراسة تعتمد في اختيارها طبيعة التعامل للوكالات السياحية 

رحلات حسب وهي النسبة الأكثر، وفي المرتبة الثانية  %72.18والتي بلغ  نسبتها   رحلات دولية  حسب 
حجز اما الاختيار . %12.76بنسبة حسب حجز تذاكر تليها الاختيار  %71.78بنسبة خلية  وطنية دا

 .%10.28بنسبة قدرها حج ام عمرةوفي الأخير جاءت فئة حسب  ،% 11.28فندق فقط فكان نسبته 
 : مدة التعامل مع الوكالة  .2

 عينة الدراسة موزعة حسب مدة التعامل مع الوكالة(:16)الجدول 
 
 
 
 
 
 

 SPSS 22من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 %النسبة التكرار الاختيارات

 71.78 77 رحلات وطنية داخلية

 72.18 76 رحلات دولية

 10.28 17 حج ام عمرة

 12.76 11 حجز تذاكر

 11.28 16 فندقحجز 

 %122 22 المجمــــــــــــــوع

  %النسبة التكرار الاختيارات
 02.22 11 أقل من سنة

 06.11 12 سنة  00الى  02من 
 06.11 12 سنوات فأكثر   00

 %122 17 المجمــــــــــــــوع
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الى  27كالة كان  اعلى في الفئتين من يشير الجدول أعلاه إلى أن معظم عينةالدراسة حسب مدة التعامل مع الو 
، اما الفئة أقل من سنة %06.11سنوات حيث تساوتا في النسبة اذ بلغ   21سنوات والفئة اكثر من  26

وكالة السياحة والاسفار بن زين تور وهذا يدل على ان زبائن . واحتل  المرة الاخيرة %02.22فكان  نسبتها 
 .عاملاتهملدهم اقدمية تفوق السنتين في الت

 : أداة الدراسة -2
تم الاعتماد على الاستبيان كأداة رئيسية في إعداد الدراسة الميدانية، وبعد توزيع الاستبيان على العينة المستهدفة؛ 
تم حصر وتجميع البيانات اللازمة ومعالجة البيانات المتحصل عليها باستعمال أدوات التحليل الإحصائي المناسبة 

 :وقد قسمنا الاستبيان إلى قسمين. SPSS 22رنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية وذلك باستخدام ب
 البيانات الشخصية :القسم الأول
 أبعاد21تقييم الخدمات السياحية والذي تضمن :القسم الثاني
 الملموسية: البعد الأول 
 الاعتمادية:البعد الثاني 
 الإستجابة: البعد الثالث 
 نالأما: البعد الرابع 
 التعاطف : البعد الخامس 
 :أساليب التحليل الإحصائي -3

تم الاعتماد على الاستبيان كأداة رئيسية في إعداد الدراسة الميدانية؛ حيث أنه وبعد توزيع الاستبيان على    
العينة المستهدفة، قمنا بحصر وتجميع البيانات اللازمة ومعالجتها والعمل عليها باستعمال أدوات التحليل 

                  . 77SPSSحصائي المناسبة وذلك باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعيةالإ
 :وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية

 اختبار ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات الاستبانة؛ 
 التكرارات والنسب المئوية وصف خصائص أفراد عينة الدراسة؛ 
  والانحرافات المعيارية بهدف الإجابة عن أسئلة الدراسة ومعرفة الأهمية النسبية لكل المتوسطات الحسابية

 فقرة من محاور الدراسة؛
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 :ثبات وصدق الاستبيان -0
 :في اختبار ثبات وصدق الاستبيان، تم استخدام نوعين من الاختبارات

الاستمارة على مجموعة من للتأكد من الصدق الظاهري للأداة، تم عرض  :قياس الصدق الظاهري للأداة-
الأساتذة المحكمين، والذين قاموا بدورهم بتقديم مجموعة من الملاحظات والتعديلات على محتوى الاستمارة، 

وتم تعديل الاستمارة طبقا . ومدى تغطيتها لجوانب الموضوع الأساسية ومدى وضوحها وسلامة صياغتها
بارات؛ وتعديل وإضافة عبارات أخرى؛ وإعادة صياغة للملاحظات المقدمة من طرفهم وهذا بحذف بعض الع

بعض الفقرات لتبسيطها لتصبح أكثر وضوحا وفهمها لدى أفراد عينة الدراسة وأكثر صدقا في قياس موضوع 
 .الدراسة

عملية قياس ثبات الاستبيان لمعرفة قدرة المقياس على الحفاظ على ثباته عبر المدى  تم  :معامل ألفا كرونباخ -
وقد تم استخداممعادلة ألفا كرونباخ الذي . ني، بغض النظر عن وجود أحوال غير قابلة للتحكم خلال القياسالزم

يعد من أكثر الطرق شيوعا إذ تمتاز بتنسيقها وإمكانية الوثق بنتائجها وتعتمد هذه الطريقة على حساب الارتباط 
مقياس بذاته ويؤشر معامل الثبات على التجانس  بين درجات جميع عبارات المقياس، على اعتبار أن كل عبارة عن

ويأخذ معامل ألفا كرونباخ قيما تتراوح بين الصفر والواحد الصحيح، فإذا لم يكن هناك . بين عبارات المقياس
مساوية للصفر وعلى العكس إذا كان هناك ثبات تام في البيانات فإن  ثبات في البيانات فغن قيمة المعامل تكون

قيمة المعامل تساوي الواحد الصحيح، أي أن زيادة قيمة معامل ألفا كرونباخ تعني زيادة مصداقية البيانات في 
فا  وللتحقق من ثبات أداة الدراسة بهذا الأسلوب طبق  معادلة أل. عكس نتائج العينة على مجتمع الدراسة

 :كرونباخ على درجات أفراد العينة وكان  النتائج كما مبينة في الجدول التالي
 اختبار الثبات بطريقة ألفا كرونباخ(: 17)الجدول 

 ألفا كرونباخ عدد الفقرات المجال
 2.22 28 الملموسية
 2.21 21 الاعتمادية
 2.26 21 الاستجابة
 2.22 26 الامان

 2.21 21 التعاطف
 2.21 00 راتجميع الفق

 SPSS 22من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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يتضح من النتائج الموضحة في الجدول أعلاه؛ أن قيمة معامل ألفا كرونباخ كان  مرتفعة في جميع محاور 
 .وهو ما يؤكد ثبات الاختبار 2.22الى  2.26الاستمارة، حيث تراوح في جميع الابعاد من 

II. تحليل الوصفينتائج ال: 
نحاول من خلال هذا العنصر بعرض وتحليل بيانات الدراسة المجمعة من الاستبيان باستخدام أساليب 

 .الإحصاء الوصفي ومختلف الأساليب
 الملموسية: تحليل فقرات المحور الأول -1

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابة أفراد عينة الدراسة على فقرات الملموسية(: 18)الجدول  

 SPSS 22لبة بالاستعانة ببرنامج امن إعداد الط: صدرالم

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 %النسبة 

موافق  الفقرة
 محايد موافق تماما

غير 
 وافقم

غير 
موافق 
 تماما

يعتبر موقع الوكالة السياحية موقع إستراتيجي  2.22 1.12 8.12 12.22 06.12 6.10 0.81
 وملائم ويسهل الوصول اليه من طرف الزبائن

 تتميز الوكالة بمظهر خارجي جذاب 2.22 1.87 2.18 66.70 61.11 6.01 0.71

الوكالة السياحية بتصميم داخلي وتنظيم تتميز  2.22 1.82 2.22 62.62 12.22 6.11 0.00
 واستقبال جيد

1.06 7.18 2.22 11.12 07.22 02.6
 يتميز موففي الوكالة السياحية باللباس الموحد 8.17 1

تستعمل الوكالة السياحية مختلف وسائل الدفع  2.22 2.22 2.22 18.12 62.62 6.62 0.00
 الالكتروني و الحجز والاستفسار عبر الانترن 

 تقدم الوكالة السياحية خدماتها بسرعة المطلوبة 2.22 1.82 2.22 67.02 62.12 6.02 0.72

تتميز بأن خدماتها تحظى بالرضا من طرف كل  2.22 1.82 10.12 61.72 02.12 6.71 0.70
 مستفيد من خدماتها

 المحددتلتزم  الوكالة بأداء الخدمات في الوق   2.22 1.87 2.18 61.72 66.70 6.00 0.71

0.76 6.00 62.12 02.12 11.16 1.82 
تقدم  الوكالة  خدمات بدرجة عالية من الدقة  2.22 

 كالتميز

0.727 0.10 
 

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
 العام
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بانحراف معياري تراوح بين ( 6.11-7.18)عبارات  تراوح  أوساطها الحسابية بين  8يعبر هذا المحور عن 
ليظهر انسجاما في إجابات العينة، ويتضح من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لمحور ( 2.12-1.21)

مما يدل على عدم وجود تباين كبير ( 2.272)بدرجة انحراف معياري بلغ  ( 6.11)هو الملموسية محل الدراسة 
 .في الإجابات بين أفراد العينة

تتميز الوكالة السياحية " وكما يتضح من الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي كان للعبارة التي تنص على 
وانحراف معياري مقداره ( 6.11)ره وذلك بمتوسط حسابي قد." بتصميم داخلي وتنظيم واستقبال جيد

في المرتبة الأخيرة ." يتميز موففي الوكالة السياحية باللباس الموحد" ، وقد جاءت العبارة المتعلقة بــ(2.16)
 (.1.21)وانحراف معياري ( 7.18)بمتوسط حسابي بلغ 

 الاعتمادية: تحليل فقرات المحور الثاني -2
 الاعتماديةوالانحرافات المعيارية لإجابة أفراد عينة الدراسة على فقرات المتوسطات الحسابية (: 19)الجدول 

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 %النسبة 
موافق  الفقرة

غير  محايد موافق تماما
 موافق

غير موافق 
 تماما

تقوم الوكالة بنشر واعلام جميع زبائنها  2.22 2.22 2.22 12.22 67.02 6.01 0.62
 لخدمات الجديدة التي تقدمهابجميع ا

الخدمات التي تقدمها الوكالة تستجيب  1.82 2.22 1.82 12.22 61.72 6.02 0.71
 لمستوى تطلعاتكم

تهتم الوكالة السياحية بحل جميع  1.82 1.82 71.82 76.02 71.82 0.82 0.89
 مشاكل زبائنها في الوق  المناسب

0.60 6.67 62.72 61.72 1.22 2.22 2.22 
تميز اجراءات التعامل مع الوكالة ت

 بالدقة والسرعة المطلوبة

0.63 6.02 61.72 61.72 2.22 2.22 2.22 
تسعى الوكالة السياحية لتفادي 
حدوث أخطاء وعيوب عند تقديم 

 خدماتها

0.691 0.29  
المتوسط الحسابي والانحراف 

 المعياري العام

 SPSS 22من إعداد الطلبة بالاستعانة ببرنامج : المصدر
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بانحراف معياري تراوح بين ( 6.67-0.82)عبارات  تراوح  أوساطها الحسابية بين  21يعبر هذا المحور عن 
ليظهر انسجاما في إجابات العينة، ويتضح من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لمحور ( 2.12-2.28)

مما يدل على عدم وجود تباين  ( 2.181)بدرجة انحراف معياري بلغ  ( 6.78)الاعتمادية محل الدراسة هو 
 .كبير في الإجابات بين أفراد العينة

تتميز اجراءات التعامل مع "وكما يتضح من الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي كان للعبارة التي تنص على 
وقد  ،(2.12)وانحراف معياري مقداره ( 6.67)وذلك بمتوسط حسابي قدره " الوكالة بالدقة والسرعة المطلوبة 

في المرتبة الأخيرة " .تهتم الوكالة السياحية بحل جميع مشاكل زبائنها في الوق  المناسب" جاءت العبارة المتعلقة بــ
 (.2.28)وانحراف معياري ( 0.82)بمتوسط حسابي بلغ 

 الاستجابة: تحليل فقرات المحور الثالث -3
 الاستجابةلإجابة أفراد عينة الدراسة على فقرات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية (: 20)الجدول 

 SPSS 22من إعداد الطلبة بالاستعانة ببرنامج : المصدر

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الفقرة %النسبة 
موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

إستجاية موففي الوكالة للمساعدة وتقديم المزيد من  2.22 1.82 1.22 07.22 18.12 6.12 0.70
 المساعدة للزبائن 

الاستجابة السريعة للردود وشكاوى و انشغالات   2.22 0.22  10.12 06.12 62.12 6.72 0.80
 الزبائن 

 76/76استجابة الوكالة السياحية لخدمات زبائنها  1.82 1.82 2.22 10.22 06.12 6.12 0.81
 ايام  2/ 2سا و 

 ق و الانسجام خدمات الوكالة تتسم بالتناس 2.22 0.22 70.12 66.72 72.22 0.82 0.82

تقدم خدمات يصعب تقليدها في السوق لسعي  1.82 1.82 70.12 02.12 06.12 6.27 0.92
 الإحتفاظ بزبائنها 

تقدم الوكالة عروض سياحية  مختلفة عن باقي  2.22 0.12 70.12 01.12 01.12 6.21 0.87
 المؤسسات 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام   0.17 0.827
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بانحراف معياري تراوح بين ( 6.12-0.82)عبارات  تراوح  أوساطها الحسابية بين  21يعبر هذا المحور عن 
ليظهر انسجاما في إجابات العينة، ويتضح من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لمحور ( 2.22-2.87)

مما يدل على عدم وجود تباين  ( 2.272)بدرجة انحراف معياري بلغ  ( 6.12)سة هو الاستجابة محل الدرا
 .كبير في الإجابات بين أفراد العينة

إستجاية موففي الوكالة "وكما يتضح من الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي كان للعبارة التي تنص على 
وانحراف معياري مقداره ( 6.12)سط حسابي قدره وذلك بمتو " للمساعدة وتقديم المزيد من المساعدة للزبائن 

في المرتبة الأخيرة بمتوسط ." خدمات الوكالة تتسم بالتناسق و الانسجام"، وقد جاءت العبارة المتعلقة بــ(2.22)
 (.2.27)وانحراف معياري ( 0.82)حسابي بلغ 

 الأمان: تحليل فقرات المحور الرابع -0

 الامانوالانحرافات المعيارية لإجابة أفراد عينة الدراسة على فقرات المتوسطات الحسابية : 21)الجدول 

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الفقرة %النسبة 
موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

هارة يتميز موففي الوكالة بالتحلي بالخبرة المناسبة والم 2.22 2.22 0.22 11.82 66.72 6.62 0.07
 العالية في التعامل مع الزبون 

تسعى الوكالة للمحافظة على قاعدة بيانات زبائنها و  2.22 2.22 0.22 67.02 10.22 6.12 0.08
 إستعمالهابمايخدم الوكالة والزبون 

يشعر متلقى والمستفيد من خدمات الوكالة بالامان  2.22 1.82 0.22 61.72 62.12 6.62 0.66
 والثقة المطلقة

يتميز موففي الوكالة بابراز الادب حس الخلق عند  2.22 2.22 2.22 06.12 11.62 6.11 0.08
 التعامل مع الزيون

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام   0.09 0.072

 SPSS 22من إعداد الطلبة بالاستعانة ببرنامج : المصدر
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بانحراف معياري تراوح بين ( 6.11-6.62)سابية بين عبارات  تراوح  أوساطها الح 26يعبر هذا المحور عن 
ليظهر انسجاما في إجابات العينة، ويتضح من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لمحور الامان ( 2.62-2.11)

مما يدل على عدم وجود تباين كبير في ( 2.127)بدرجة انحراف معياري بلغ  ( 6.68)محل الدراسة هو 
 .عينةالإجابات بين أفراد ال

يتميز موففي الوكالة بابراز " وكما يتضح من الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي كان للعبارة التي تنص على 
وانحراف معياري مقداره ( 6.11)وذلك بمتوسط حسابي قدره " الادب حس الخلق عند التعامل مع الزيون

ستفيد من خدمات الوكالة بالامان والثقة يشعر متلقى والم" ، وقد جاءت كل من العبارة المتعلقة بــ(2.62)
في المرتبة الأخيرة " يتميز موففي الوكالة بالتحلي بالخبرة المناسبة والمهارة العالية في التعامل مع الزبون"و " المطلقة

 ( .2.12)و( 2.11)لكلا العبارتين وانحراف معياري ( 6.62)بمتوسط حسابي بلغ 
 تعاطفال: تحليل فقرات المحور الرابع -0

 التعاطفالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابة أفراد عينة الدراسة على فقرات (: 22)الجدول 

 SPSS 22من إعداد الطلبة بالاستعانة ببرنامج : المصدر

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الفقرة %النسبة 
موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

ي الوكالة فروف الخاصة يقدر موفف 1.82 2.22 70.12 02.12 01.12 6.12 0.82
 للزبون وتتعاطف معه

 تتميز بحسن معاملته و احترامه  2.22 2.22 7.22 67.02 11.82 6.61 0.60

تقدم الوكالة خدماتها لسعي رضا  1.82 1.82 1.22 62.62 62.12 6.00 0.80
 زبائنها

 ون أسعار الخدمات الوكالة مناسبة للزب 1.82 1.82 8.12 02.12 22.12 6.78 0.87
السعي لفهم إحتياجات الزبائن و  1.82 0.22 8.12 62.62 66.72 6.71 0.91

 تلبيتها في الوق  المحدد
المتوسط الحسابي والانحراف    0.28 0.81

 المعياري العام
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بانحراف معياري تراوح بين ( 6.61-4.10)بين عبارات  تراوح  أوساطها الحسابية  05يعبر هذا المحور عن 
ليظهر انسجاما في إجابات العينة، ويتضح من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لمحور الامان ( 2.12-2.81)

مما يدل على عدم وجود تباين في الإجابات ( 2.21)بدرجة انحراف معياري بلغ  ( 6.72)محل الدراسة هو 
 .بين أفراد العينة

تتميز بحسن معاملته و " تضح من الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي كان للعبارة التي تنص على وكما ي
" ، وقد جاءت العبارة المتعلقة بــ(2.12)وانحراف معياري مقداره ( 6.61)وذلك بمتوسط حسابي قدره " احترامه 

( 6.12)يرة بمتوسط حسابي بلغ في المرتبة الأخ"  يقدر موففي الوكالة فروف الخاصة للزبون وتتعاطف معه
 (.2.27)وانحراف معياري 

 نتائج وتوصيات الدراسة : ثالثالمبحث ال
وفي هذا الفصل يقدم الباحث شرحا  ،بحث عرض و تحليل و مناقشة النتائج المتوصل إليهاسنتطرق في هذا الم

 .ابقة حول الموضوع مفصلا للبيانات التي جرى تحليلها حسب فرضيات الدراسة على ضوء الأدبيات الس

 نتائج مستمدة من وصف خضائص عينة الدراسة  :المطلب الأول
تم التوصل من خلال الدراسة الميدانية التي خص  بها وكالة بن الزين تور للسياحة والاسفار بمستغانم الي النتائج 

 :التالية
، وهذا  %72بة الاناث ، في حين بلغ  نس %10.61اذ بلغ  نسبتهم هيمنة جنس الذكور على الاناث  -

راجع الى ثقافة المجتمع والعادات والتقاليد التي مزال  تمنع سفر المرأة لوحدها ، وهذا كون الرجل هو المرشح الاول 
  .للسفر في المؤسسات للقيام بالأعمال

-62، حيث يتراوح سنهم ما بين  % 02.22انتساب نسبة كبيرة من عينة الدراسة الى فئة الكهول بنسبة  -
سنة ويرجع ارتفاع نسبة هذه الفئة انها تكون مستقرة من الناحية المادية، كما ان رغبتهم في السفر تكون أكثر  12

، كما  من الفئات الأخرى وهو ما يعكس أن زبائن الوكالة من فئة الكهول لذا يجب أخذ ذلك بعين الاعتبار
هذه الفئة عادة حالتها الصحية لا تسمح ، وذلك بسبب ان سنة فما فوق هي الأقل  12كان  الفئة من 

الى  02سنة و من  02بالسفر، ولا تكون لديهم رغبة فيه، ويكون سفرهم الا للضرورة، اما الفئتين الاقل من 
فكان  نسبهم متقاربة جدا وذلك باعتبار ان هذه الفئات عادة تكون حالتهم المادية متوسطة لا تسمح  62

 . مرحلة تكوين أنفسهمبكثرة السفر، كما يكونوا في 
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زبائن من مختلف القطاعات، واتضح أن مهن الاعمال الحرة هي الاكثر تردد على الوكالات جمع  الدراسة بين  -
وذلك راجع لطبيعة مهامهم التي يكون فيها السفر بشكل كبير على باقي   % 01.10السياحية بنسبة 

الخاص نسبهم متقاربة جدا، وسبب ذلك ان  الوفائف، وقد جاءت كل من الفئة موفف حكومي والقطاع
الموفف الحكومي قليل التنقل والسفر نظرا لطبيعة مهمته التي تفرض عليه التواجد اليومي بمكتبه لأداء مهامه،فلا 
تسمح المؤسسات العمومية بسفر الموفف الا اذا كان  في اطار مهمة او في فترة عطلة، اما القطاع الخاص فلا 

 .للضرورة، كما ان كل حركة في الاموال تخضع للرقابة المشددة يكون السفر الا

 .  %122جميع أفراد عينة الدراسة من جنسية جزائرية بنسبة  -

جمع  الدراسة بين زبائن ذوي دخل شهري مختلف، وكان  أكبر نسبة للدخل الشهري للأفراد الذين يتراوح   -
أن توزيع الاستبيان ، وسبب هذا الارتفاع  %01.16دج بنسبة  62.222 –دج 72.222دخلهم ما بين 

صادف رحلة داخلية منظمة من طرف الوكالة، وكان جل افرادها من مستوى هذا الدخل، اما الافراد من مستوى 
دج فقد كان  متقاربة جدا والذين  12222دج و الفئة الاكثر من 12222-دج 62222الدخل من 

 72222انهم يفضلون الوجهة خارج الوطن، اما الفئة الاقل من صادفناهم في رحلة ذهاب الى الخارج، حيث 
 .لهم الدخل الشهري بالسفر الا في حالات مستعجلة مثل المرض او السفر في عمرة او الحج حدج فعادة لا يسم

يرجع سبب ذلك و  % 62أغلبية أفراد عينة الدراسة يختارون وكالة بن الزين تور حسب أسعار الخدمة  بنسبة  -
الزبون يبدي اهتمام اولي للسعر خاصة ، اما الفئة الثانية وهي فئة حسب جودة الخدمة  التي بلغ  نسبتها ان 

المصداقية ، الامان ـ ) وذلك يعود الى العلاقة بين جودة الخدمة التي تقدمها الوكالة ورضا الزبون 77.77%
يعتمد عليها الزبون في اختيار الوكالة  تعود اما الفئة الثالثة كان  حسب اسباب اخرى ( الاتصال ،فهم الزبون 

هذه الاسباب الى مدى اعجابه ورضاه للوكالة ، اما الفئة الاخيرة فئة حسب طريقة تقديم الخدمة كان  نسبتها 
 .ضعيفة وذلك بسبب اهتمام فئة من الزبائن بطريقة تقديم هذه الخدمة  11.12%

  %72.18التعامل مع وكالة بن الزين تور رحلات دولية بنسبة  أغلبية أفراد عينة الدراسة كان  غايتهم من -
ويعود ذلك لشهرة الوكالة بجودة الخدمة المقدمة لزبون، اما فئة حسب الرحلات الوطنية والداخلية كان  بنسبة 

باعتبارها اقل تكلفة مالية من الرحلات الدولية ،وتليها فئة اختيار حسب حجز التذاكر بنسبة  71.78%
، فيقصدها الزبائن من اجل حجز التذاكر فقط ربما لعدم معرفة بالخدمات المختلفة التي تقدمها الوكالة 12.76%
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وقد كان  متقاربة جدا مع فئة حجز فندق، والمرتبة الاخيرة كان  فئة حج او عمرة وهذه مرتبطة بسياسة الدولة 
طوال السنة، كذلك يرجع الى ما خلفته ازمة   في توزيع حصة الحج والعمرة ، كما ان عددها محدود وليس  متوفرة

 .سنوات الماضية  0كرونا من تعليق كل الرحلات الى السعودية لمدة 

سنوات بنسبة  21سنوات وكذلك أكثر من   26الى  27أغلبية أفراد عينة الدراسة يتعاملون مع الوكالة مابين  -
ن ومصداقية الوكالة في التعامل مع عملائها، ،وهذا بسبب ولاء الزبو % 06.11النسبة متساوية، حيث بلغ  

وثقتهم فيما تقدمه من خدمات، فهي في مستوى تطلعاتهم وتلبي رغباتهم، وهذا ما يجعلهم لا يغيرنها بوكالة 
 .اخرى، ومن هنا نستنتج أن وكالة بن الزين تور تعتمد بشكل كبير على ولاء زبائنها

 ئج اجابات أفراد عينة الدراسةنتائج مستمدة من تحليل نتا:الثاني المطلب
 :تتمثل في ما يلي

ة من طرف الوكالة من ناحية معاير مدرجة موافقة عالية لأفراد عينة الدراسة على جودة الخدمات السياحية المقد-
 .التقييم الخمسة، ورضا كبير عن الجودة الكلية وبالتالي كان تقييمهم ايجابيا

 
 سابي والانحراف المعياري ودرجة الوافقة للمعايير الخمس للجودةجدول المتوسط الح(: 23)الجدول رقم 

 درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المعيار

 عالية 0.73 0.10 الملموسية

 عالية 0.69 0.29 الاعتمادية

 عالية 0.82 0.17 الاستجابة

 عالية 0.07 0.09 الامان

 عالية 0.81 0.28 التعاطف

 الاعتماد على النتائج السابقةب:المصدر
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 :كل العناصر تشكل نقاط قوة في الخدمات السياحية المقدمة، لعل أهمها -
  ويتميز التصميم الداخلي بالتنظيم والاستقبال جذاب كالةللو ارجي الخظهر الم ،. 
 لتميزتلتزم وكالة بن زين تور بتقديم خدمات بسرعة وفي الوق  المحدد وبدرجة عالية من الدقة وا. 
 تقوم الوكالة بنشر واعلام خدماتها الجديدة لزبائنها وتستجيب لمستوى تطلعاتهم. 
  وتتفادى حدوث الأخطاء عند تقديم الخدمةالوكالة بالدقة والسرعة المطلوبةتتميز اجراءات التعامل مع ،. 
 استعداد موففي الوكالة لتقديم المساعدة للزبائن، والاستجابة لانغالاتهم وشكاويهم. 
  اتسام موففي الوكالة بالخبرة والمهارة العالية في التعامل مع الزبائن،وابراز الادب وحسن الخلق عند

 .التعاملخاصة موففي الاستقبال
 محافظة الوكالة على قاعدة بيانات الزبون، واشعاره بالامان والثقة المطلقة. 
 ة، والسعي لفهم احتياجاته المستقبلية ارضاء الزبون من خلال تقديم خدمات جيدة ومتنوعة باسعار مناسب

 .وتلبتها في الوق  المحدد
 :تتمثل العناصر التي تشكل نقاط الضعف في الخدمات السياحة المقدمة ما يلي -

  بالباس الموحدموففي الوكالة السياحية بن الزين تور يتميز . 

   المناسبتهتم الوكالة السياحية بن زين تور بحل جميع مشاكل زبائنها في الوق. 

 .تؤثر جودة الخدمة المدركة بمعاييرها الخمسة على رضا أفراد عينة الدراسة -
 التوصيات والاقتراحات: الثالث مطلبال

 :حالة وكالة بن الزين للسياحة والأسفار بمستغانم في الجزائر، توصلنا الى النتائج التاليةمن خلال دراسة 
 ة المقدمة لهم بالوكالة من ناحية كل معيار من معايير جودة يقيم أفراد عينة الدراسة الخدمات السياحي

 .الخدمة، تقييما اجابيا
  سنة،ذوي  12-62أكبر نسبة من أفراد عينة الدراسة هي من جنس الذكور، والتي يتراوح سنها بين

جنسية جزائرية وهم من أصحاب الدخل المتوسط، غايتهم من التعامل مع الوكالة رحلات دولية، 
نها حسب أسعار الخدمة، ولا يتعاملون مع وكالات أجنبية، وهذا الأمر يجب أخذه بعين الاعتبار ويختارو 

 .عند تقديم الخدمات السياحية للفئة المذكورة، ودراسة احتياجاتهم ورغباتهم لتلبيتها على الوجه الأفضل
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 سياحية المقدمة عدم وجود فوارق بين أراء وانطباعات أفراد عينة الدراسة نحو جودة الخدمات ال
الجنس، السن، الجنسية، الدخل الشهري، الغاية من التعامل معها، كيفية اختيار الزبائن : باختلاف

 .للوكالة، مدى تعامل الزبائن مع وكالات أجنبية
نتائج في دراسة حالة لوكالة السياحة والأسفار بن الزين تور، يمكن تقديم بناءا على ماتم التوصل اليه من  

 :التالية احاتالاقتر 
o  ضرورة العمل على تصميم الخدمات السياحية وفقا لتوقعات الزبائن، لأن هذا يعتبر كحجر

 .أساس من أجل بناء وتطوير الخدمات لتتوافق مع أمال وتوقعات الزبائن
o  ضرورة الاهتمام بظروف الزبائن بحل جميع مشاكلهم في الوق  المناسب وهذا من أجل كسب

 .ظة عليهمثقتهم أكثر والمحتف
o  الاهتمام أكثر بالعاملين ، من خلال توحيد لباسهم هذه النقطة التي كان  محل ضعف للوكالة

 .واقامة برامج تدريبية ودورات تكوينية لرفع اكثر من مستواهم
o الالتزام بجهود التحسين المستمر لجودة الخدمات السياحية المقدمة بالوكالة السياحية. 
o تراتيجية تسمح بمنح وسائل توفير احتياجات الزبائن والعمل على استخدام جودة الخدمة كاس

 .تحسينها
o  ضرورة اعتماد الوكالة على منهج إدارة الجودة الشاملة كأسلوب تسييري شامل ومتطور يمكن

الاعتماد عليه في فل العولمة والتطورات البيئية الحالية للاقتصاد المحلي والعالمي، بدلا من 
 .للتسيير التي أثبت  فشلها لعقود متعاقبة من الزمن الأساليب التقليدية
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 :خلاصة الفصل الثاني

و الوكالة محل الدراسة وكذا عينة الدراسة   مختلف المراحل التي مرت بها الدراسة الميدانية، في هذا الفصل ناتناول
تضمن هذا الفصل وصفا  كماوصدقها وثباتها،   أداة الدراسة المستخدمة وطرق اعدادها، الى وصف بالاضافة

 .للاجراءات التي تم القيام بها والادوات الاحصائية المستخدمة في معالجة وتحليل معطيات الدراسة 

ومن خلال هذا الفصل التطبيقي حاولنا معرفة تقييم جودة الخدمات السياحية في الوكالة من طرف زبائنها، حيث 
 .لسياحية المقدمة للزبائنهاتبين لنا أن المؤسسة تعتمد على جودة الخدمة ا
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اليومية  الحياة، لكونه ارتبط بالكثير من مفردات أن عالمنا الذي نعيش فيه اليوم هو عالم الخدمات الواضح من بات
عما سبق، وهذا ما أوجب أن يكون  إليهاللأفراد، ولعل الخدمة السياحية واحدة من أبرز الخدمات التي ازدادت الحاجة 

لخدمات السياحية من الموضوعات التي تلقى اهتماما كبيرا نظرا لما تمثله هناك اهتمام واضح ومتزايد بها حيث تعد جودة ا
السياحة من رافد اقتصادي مهم يساهم بشكل كبير في التنمية الاقتصادية، من حيث حجم الفوائد الاستثمارية وتوفير 

ذلك ينعكس بصورة   الفرص الوظيفية، لذلك لابد من الاهتمام بتقييم مستويات جودتها من وجهة نظر السياح، لأن
 .كبيرة على الاقتصاد المحلي للدول

حيث تقوم بدور كبير وتعتبر الوكالات السياحية جوهرة الخدمة السياحية هي حلقة ربط بين العملاء والمقصد السياحي، 
دوليةن في دعم قطاع السياحة من خلال استقطابها للسياح من مختلف الأسواق التي تشهد منافسة شديدة سواء محلية أو 

الأمر الذي يفرض عليها توفير خدمات ذات جودة عالية من أجل الرقي بخدماتها نحو مواجهة المنافسة والبقاء في السوق 
 .وبناء صورة ذهنية عند المستهلك من خلال أبعاد جودة الخدمة
سياحية في الوكالات السياحية تقييم جودة الخدمة ال) وبعد استعراضنا لأهم الأدبيات النظرية المتعلقة بمتغيري الدراسة 

ن ودراسة وتحليل جودة الخدمة السياحية وأثرها على الوكالات السياحية ورضا الزبون في الوكالة السياحية بن (ورضا الزبون
 :بمجموعة من الاستنتاجات والتوصياتزين تور بمستغانم يمكننا الخروج 

o والآفاق الإستنتاجات والتوصيات: 

لسياحة في الوقت الحالي يحتل مكانة هامة في الكثير من الدول، نجده لم يصل بعد إلى تحقيق بالرغم من أن قطاع ا
الأهداف المرجوة والمساهمة الفعالة له في عملية التنمية الاقتصادية، لذا سنتطرق إلى بعض الاستنتاجات حول الموضوع 

 .وكذا التوصيات

 :الإستنتاجات •

وكالات ى جملة من الاستنتاجات فيما يخص الخدمات المقدمة من طرف البعد دراسة الموضوع لخصنا دراستنا عل
 :السياحية في مدينة مستغانم فيما يلي

 .النهوض بالسياحة لم يعد اختيار بل أصبح حتمية سياسية، اقتصادية، اجتماعية، وثقافية -

 .من أولى اهتمامات الوكالات السياحية أصبح الزبون هو جوهر العملية الخدمية  وأصبح إرضائه -
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نشأت الحاجة إلى الاهتمام باتجاهات الزبائن نتيجة تعدد البدائل المتاحة وإمكانية الزبون للمفاضلة والاختيار  -
 .بينها

لولاية مستغانم في استغلال مختلف أبعاد جودة الخدمة وتوجيهها حسب اتجاهات وكالات السياحة القصور  -
 .الزبائن

 .النظرة السلبية التي يتقاسمها الأفراد حول طريقة تقديم الخدمة السياحية في الوكالات السياحية لولاية مستغانم -

 .غياب الحوافز المالية والمعنوية التي تخلق الولاء من طرف الزبون -

شريحة واسعة من  العمل على تحقيق التوافق بين الجودة المقدمة والأسعار المعروضة مقابلها، من أجل استقطاب-
 .الزبائن

ضرورة ترسيخ وتطبيق فلسفة الجودة السياحية في الوكالات وذلك عن طريق إدماج مفهوم الجودة في كل  -
 .  أنشطة الوكالات على اختلاف مستوياتها

  :التوصيات •

 :حو التالييمكن تقديم بعض التوصيات حول الوكالات السياحية لولاية مستغانم والتي قمنا بإدراجها على الن

 .الاعتماد على الخدمات السياحية الالكترونية لتطوير قطاع السياحة -     

 .....(خدمات-إرشاد-إطعام-إيواء–نقل )تذليل الصعاب وتقديم التسهيلات للسياح -     

 .ضرورة التقيد بمعايير الجودة والالتزام بها -     

 .المنافسة بينهم تخلقزيادة توفير مجموعة من الخدمات التي  -     

 .التواصل الدائم مع المستهلكين -     
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 :آفاق الدراسة •

 .جودة الخدمات السياحية كآلية لتحقيق الميزة التنافسية -

 .أثر قيمة جودة الخدمة السياحية على سلوك الزبون السياحي -

 .جودة الخدمات السياحية كمدخل لكسب ولاء الزبائن -

 .ا في تفعيل حركية النشاط السياحيالوكالات السياحية ودوره -

 .مساهمة جودة الخدمات السياحية في تحسين صورة الجزائر كمقدمة سياحية -

 .دراسة مقارنة بين الوكالات–واقع تطبيق أبعاد جودة الخدمات السياحية في الوكالات السياحية  -
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  قائمة المراجع 

 :الكتب 

 باللغة العربية - أ
عبدالمحسننعبعبننداجبا عنن حبعننلسباسننسبامسننداخحبرننالتبوينندبلمبينندبحاميسننة وبلانبلينن  بامسننل ال بلاميبد لنن ب .1

 .1122حداربجد دبعي نبامطبي بالأللىب
 .1112عي نبحبداربامثي ف امطبي بالاللى نبإدارةبالجةدةبامش ما بلميطاب  بتطبلوبإ زلبحب  رت .2
 .ب1112ويدبا فظباع زيبمدر بحإدارةباميسة وبامسل ا بلاميبد  حبداربلف سبمابشدبحبامطبي بالأللىب .3
 .1111شدك  بامسل ا بلبامسيدبمط بعبامةلاسبا د ث بامطبي بالاللىبحب:بم هدبعبدبالخ موبامسلس ب .4
ب.دارزهدبمابشدبلاميةز ع1112م هدبعبدباميز زبتةفلوحصب ع بامسل ا بحبطبي ب .5
 .ب1112رلدبأمسحبامبظ مبامق نةنيبمةكللبامسل ا بلبالأري رحبمكيب بالجلسبمبشدحبمصدحببلملد .6
 الأردنح امطبين بالاللىح ح لاميةز عح مابشد امةراق مؤرس  امزبةنح عل    إدارة امط ئ ح راط ن اعلت  ةرف .7

2009. 
 باللغة الأجنبية - ب

8. Jean-LouisBARMA , Marketing du Tourisme et de 
l’hotellerie ,Troisième édition ,éditon d’Organisation 

 :الرسائل والمذكرات 
أحمنندبعبنندباميبنن وبانةرننةيحبأبينن دباميسننة وبب ميل نن  بلتننالزببنب قلننوبللاسبامزبننةنحبدرارنن بارننيطلعل ب الالنن ب .9

جسنننيزبعانننةمبنبإدارةبلأراسبعلبننن بمنننعبمنننةني بلزبننن ئعبانصننن ريبالأهالننن باميدا لننن حبمننندكدةبجنننزسبمنننعبميطابننن  بنلنننلبدرجننن بم 
 . ستبإدارةبالأعي ل/بالأعي لحبج مي بكدبلسبكال بالادارةبلالا يص دب

 مبشنةرة غنز م جسنيز مندكدة اميب فسن ح اميينةق  قلنو ن امزبنةن ميدفن  إدارة ألند الجبن خح اندالي هن تف أمنزة .11
 . 2007 اميداق امكةف ح ج مي 

 "اميلسنبة ببأوةججن " امنول  بماسنل ا بعنلبامةكن لا بامسنل ال بباه ملبويدبأكدمبحبدلربامةرن ئ بانيينددةبن .11
درارنن بملدانلنن بعانن بعلبنن بمننعبامةكنن لا بامسننل ال ببةملنن بأمبامبننةا  حبمنندكدةبمكيانن بمبلننلبشننه دةبان رننوبنبعاننةمبا عننلمب*

 .ب1122/1111أمبامبةا  حب-اتص لبجم هزيبللر ئ بمييددةحبج مي باميدخببعبمهلديب:بتخصص للاتص ل
حبكالنن بامياننةمب(غننزبمبشننةرة)ببةعبنن نبنننةربامنند عحبجننةدةبالخنندم  بلبألدهنن بعانن بررنن بامييننلسحبمنندكدةبم جلسننوح .12

 .ب1112ج مي بويدببةرل يبانسلا ح .ا  يص د  بلبعاةمباميسلزبلامياةمباميع ر  حبتخصصبتسة و
بالجزائننندبحأطدلاننن بدكينننةراببحغنننزببنننةعقاسببد يننن حبا رنننيثي را بامسنننل ال بلإشنننك مل بتسنننة وبانبننني بامسنننل ا بن .13

 .ب1112/1112مبشةرةبحكال بامياةمبا  يص د  ببلاميع ر  بلعاةمباميسزحبج مي بالجزائدح
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درارننن با مننن ب–لننندةببةعيةشننن حبدلربامقطننن فبامسنننل ا بنباة نننلبالا يصننن دبامنننةطابمي قلنننوباميبيلننن بانسنننيدام بحم .14
ب.1122/1121حبالجزائدحبغزبمبشةرةحبج مي برطلف حبأطدلا بدكيةراب-الجزائد
لم منندبكننةاهمبحأالنن بامسننل ا بنبنننلبامي ننةلا بالا يصنن د  با منن بالجزائنندبحأطدلانن بدكيننةراببغننزبمبشننةرببحكالنن ب .15

ب.1112/ب1112امياةمبا  يص د  بلعاةمباميسزحبج مي بالجزائدبحب
حغننزبمبشننةرةحبببحبأطدلانن بدكيننةراب1111-ب2292شننيةخبويننةدبفننةزيبحبامسننل ا بلاميبد نن ببدرارنن ب ل رننل بب .16

 .1112/1119ج مي بالجزائدبح–كال بامياةمبا  يص د  بلعاةمباميسلزب
شننننة ك  بوينننندحبدلربتسننننة وبالخنننندم  بامسننننل ال بنبببنننن سبإ يصنننن دبرننننل ا بمبنننن ف بمننننعبأجننننلب قلننننوبتبيلنننن ب .17

ب12 ميننن بالجزائننندإ يصننن د  بشننن ما بحأطدلاننن بدكينننةراببغنننزبمبشنننةرةبحكالننن باميانننةمبا  يصننن د  بلاميع ر ننن بلعانننةمباميسنننلزبحج
 .ب1121/1122ح

صال  بعش بحبالأداسبلبالألدبالا يص د  بلبالاجيي عل بماسنل ا بنبالجزائندبلانبندتبلتنةن بحبأطدلان بدكبنةرابب .18
 .1121/1122غزبمبشةرةبحكال بامياةمبا  يص د  بلاميع ر  بلعاةمباميسلزبحج مي بب تب بحب

امبلئلن بنبالجزائنندبمنعبمبظننةربالارنيدام بباظننزةبامط رنلا ببةلا نن بعبندباجبعل شن بحارننواتلعل  بتبيلن بامسننل ا ب .19
أوةجج حأطدلانن بدكينةراببغننزبمبشنةرةبحبكالنن باميانةمبالا يصنن د  بلعانةمباميسننلزبلاميع ر ن بحبج مينن ب  صنديبمدبنن  بب–إملنزيب
 1122/1122لر ا ح
عنن مدبعلسنن نيحبالأالنن بالا يصنن د  بميبيلنن بامسننل ا بانسننيدام با منن بالجزائنندحبأطدلانن بدكيننةرابحبغننزبمبشننةرةحبكالنن ب .21

 ب.ب1112/1121امياةمبا  يص د  باميع ر  بلعاةمباميسلزحبج مي بب تب حبالجزائدبحبب
م جسننيزبنبا قننةقبتخصننصب ينن زبملانن حبامنندلاب بامق نةنلنن ببننسبلكنن لا بامسننل ا بلبامسننيدبلبامييننلسحبمنندكدةب .21

 .ب1112تايس نب   نةنبامبقلحبج مي بأخببكدبباق  د
مدلانبص دلايحباميسة وبامسل ا بلبألدببعا بامطاببامسل ا با م بالجزائدببحبمندكدةبم جسنيزبحغنزبمبشنةرةب .22

 .1121/ب1122حكال بامياةمبا  يص د  بلاميع ر  بلعاةمباميسلزبحج مي بأخببكدباق  دبتايس نبح
حبكالن ب(غنزبمبشنةرة)ةبكدبعب ر حبدلرباميسة وبامندالما بنبتطنة دبجنةدةبالخدمن باميبد لن حبمندكدةبم جسنيزحب  .23

 .2008/2009امياةمبالا يص د  بلباميع ر  بلبعاةمباميسلزحبتخصصبتسة وحبج مي ب  صديبمدب  حبلر ا ب

 المقالات والملتقيات 
ب-مةرن بتقلنلتبونددا بللاسبامزبن ئعبماةكن لا بامسنل ال ببيحلن ليبعبندبا ينلظبحب ببةننة دة.بعبعا بااس نبد .24

 Revue des Réformes Economiques et-درارنن بملدانلنن بمةك منن بأمنن كعبماسننل ا ببةاملنن بالجاينن 
Intégration En Economie Mondiale Vol 15 N°…02, Année 2021                

 بنبانياكن باميدبلن بامسنيةد  حبمنؤادبدللبانةلباميبيلن بصنب ع بامسننل ابويندبننسبمداكشن حبحشبةنبننةربامند ع .25
 .1122فليدي19لبب12 ةم ب- امسل ال بنبامدللباميدبل بتقللتبلاريشداي
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صننن لابفلاننن بحبامبهنننةةبب مسنننل ا بنبالجزائننندبكااننندبشننندلئبانننندم صبالا يصننن دبالجزائنننديبنبا  يصننن دباميننن ن ب .26
  باميقلدبا  صبلخضدبنبب تب حكال بامياةمبا  يص د  بلعاةمباميسلزبج مي

 :الجرائد والمجالات ومنشورات المؤسسة 
مجان باميانةمبا نسن نل حبج مين ب تقلتبلا عبتطبلوبإدارةبالجةدةبامش ما بنباميبن دقح إبداهلتببظ نةحبأحمدباميي  دةح .27

ب.22اميددبب 2010بسكدةح

 لامك نلن  و فظ بامبعف ن امسل ا  مطابلا اميدة بس امدر ببعاةانبحبأكدمبعبدامدحمعبعبدبامكديمبحاميل   .28
 .1112/حمجا با دارةبلبا  يص دبحاميددبامث نيبلامسبيةن فله  امد بل  امسل ا  تبشل 

مجان با يصن د  حبا يصن د   ببحعبدبامق درببد شحبجةدةبالخدم  بانصدفل بكيدلملبمز  دةبامقدرةباميب فسل بماببة  .29
ب.2اميددب1112امشافبالجزائدحبشم لبإفد قل حبج مي باسلب ببعببةعا ح

حب لنن وبمنندرك  بامييننلسبلجننةدةبالخنندم  بامصنن ل بلبألدهنن ب.عبنندبالمحسننعبتيسنن نيحبعينندبعقلانن حب نن  سبااننةخ .31
مجانن بثننةاحبج مينن بااننببراسننا بامياننةمبا  يصنن د  بلب .عانن بررنن هتبلبتطبلننوبجمننشبعانن بانشنن نبالج ميلنن بامسننةر  حب

 .1119امق نةنل باميددبمي م
مجانن بالج مينن با رننلمل حبعننزةحب . لنن وبجننةدةبالخدمنن بانصنندفل بنبامببننة بامي مانن بنب طنن فبغننزةحب يننةدحفنن روبو .31

 ب. ةنلةبب1112المج دبامث مثبعشدحباميددبالأللح
 ل امسنل ا  لكن لا  انشن س بشندلئ انييانو 2017 من ي 15 ن اننؤر  161 – 17 ر نت اميبيلندي اندرنةم .32

  30 .اميدد د دةبامد ل الج اريبلله  لكليل   الاري ر
حيحنددبامقةاعندبامنكب كنتبنشن ئبلك من بامسنل ا ب2222أفد نلب2منؤر بنبب22-12منعبامقن نةنبر نتبب12ان دةب .33

 .ب12لبالأري رحبالجد دةبامد ل باميدد
حيحنددبامقةاعندبامنكب كنتبنشن ئبلك من بامسنل ا ب2222أفد نلب2منؤر بنبب22-12منعبامقن نةنبر نتبب12ان دةب .34

ب.ب12حبالجد دةبامد ل باميددلبالأري ر
 مواقع الانترنت 

35. https://managementoftouristdestinations.blogspot.com/2020/04/destinations.html 
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 الإستبيان النهائي (: 10)الملحق رقم 
 العلمي والبحث العالي وزارةالتعليم

عبد الحميد ابن باديسجامعة   

التسييرم علوو ية كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجار    

 انـــــــــــيــــــبـــــتــــسالإارة  ــــــمـــتــاس
 

                                        تجاريةالعلوم ال فيالماسترشهادة لنيلمذكرة  إطارالتحضير في

 تسويق فندقي وسياحي :تخصص 

 : حول  موضوعها يدور  والتي

 

 

 

هذا الدراسة  إنجاحهدف الدراسة هو غرض علمي فقط ومن اجل  أناخوة و الأخوات الأفاضل 

الاستيان استكمالا للحصول  على  التي بصددها ، نرجو منكم التكرم بتعبئة هذه الاستمارة

تقييم جودة الخدمات ، حيث تهدف هذه الدراسة الى ل إدارة أعماشهادة الماستر في تخصص 

ولثقتنا العالية بكم وبحرصكم على خدمة البحث  السياحية في الوكالات السياحية في الجزائر

العلمي نرجوا منكم التفضل بالاجابة على الاستبانة ،حيث ان البيانات التي سيتم جمعها ستكون 

الإجابة على الاستبيان عمل تطوعي ولن تستخدم محورية وهامة لإنجاح هذا العمل كما ان 

 .لأغراض البحث العلمي شاكرين ومقدرين تعاونكم  البيانات التي سيتم جمعها الا

تقييم جودة الخدمات السياحية في الوكالات السياحية في 

 الجزائر

 
 

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwi-s9nM87D9AhUih_0HHVLDCkYQFnoECAkQAQ&url=https%3A%2F%2Fwww.univ-saida.dz%2F&usg=AOvVaw25v9rDIKbmDOM1MeUqbKvi
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwi-s9nM87D9AhUih_0HHVLDCkYQFnoECAkQAQ&url=https%3A%2F%2Fwww.univ-saida.dz%2F&usg=AOvVaw25v9rDIKbmDOM1MeUqbKvi
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 خواصة شهرزاد: الباحثة 

  الشخصيةالبيانات : أولا 

 ( )انثى) (                                   ذكر :الجنس

   ) (أعمال حرة        ) (ع خاص قطا       ) (موظف حكومي  : الوظيفة 

 العمر  -

 (    )           سنة 03    أقل من -

   (    )               03   الى  03من - 

 (        )              03الى    03من    -

 (         )سنة فما فوق         03     -

      الجنسية 

     (     )                       جزائرية   -

    (               )                          أجنبية  - 

  الدخل الشهري 

       (  )                   03333033أقل من -

 ( )       03333033الى  03333033من   -

 (    ) 03333033     الى  03333033من -

 (  )        03333033أكثر من 

 : إختيار التعامل مع الوكالة 

 (        )           حسب جودة الخدمة 

 ( )       جسب طربقة تقديم الخدمة

 (      )           حسب أسعار الخدمة-

 (      )    حسب أسباب أخرى  -

    طبيعة التعامل مع الوكالة 

  (        )             رحلات وطنية داخلية 

  (        )           رحلات دولية 

  (        )    ةحج ام عمر 
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 )   (                                                 ز تذاكرجح

 (        )    فندقحجز   

  مدة التعامل مع الوكالة  

 (  )فأكثر   30      (  ) سنة  30الى  30من (      )أقل من سنة 

 تقييم جودة  الخدمات السياحية : ثانيا 

 في الخانة المناسبة   (  ×)الرجا ء منكم وضع اشارة 
مواف العبــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الرقم

  ق

موافق 

 بشدة

غير  محايد 

 موافق

 غير موافق

 بشدة

      الملموسية : البعد الأول  

يعتبر موقع الوكالة السياحية موقع إستراتيجي  30

 وملائم ويسهل الوصول اليه من طرف الزبائن

     

      تتميز الوكالة بمظهر خارجي جذاب  30

تتميز الوكالة السياحية بتصميم داخلي وتنظيم  30

 وإستقبال جيد 

     

      يتميز موظفي الوكالة السياحية باللباس الموحد 30

تستعمل الوكالة السياحية مختلف وسائل  30

الدفع الالكتروني و الحجز والاستفسار عبر 

 الانترنت 

     

قدم الوكالة السياحية خدماتها بسرعة ت 30

 المطلوبة 

     

     تتميز بأن خدماتها تحظى بالرضا من طرف كل  30
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 مستفيد من خدماتها 

      تلتزم  الوكالة بأداء الخدمات في الوقت المحدد  30

تقدم  الوكالة  خدمات بدرجة عالية من الدقة  30

 كالتميز

 

     

مواف ــــــــــــــــــــــاراتالعبــــــــــــ الرقم

  ق

موافق 

 بشدة

غير  محايد 

 موافق

 غير موافق

 بشدة

      الاعتمادية البعد الثاني  

تقوم الوكالة بنشر واعلام جميع زبائنها بجميع  03

 الخدمات الجديدة التي تقدمها 

     

الخدمات التي تقدمها الوكالة تستجيب لمستوى  00

 تطلعاتكم 

     

تهتم الوكالة السياحية بحل جميع مشاكل  00

 زبائنها في الوقت المناسب 

     

تتميز اجراءات التعامل مع الوكالة بالدقة  00

 والسرعة المطلوية 

     

تسعى الوكالة السياحية لتفادي حدوث أخطاء  00

 وعيوب عند تقديم خدماتها 

     

      الإستجابة البعد الثالث  

ي الوكالة للمساعدة وتقديم إستجاية موظف 00

 المزيد من المساعدة للزبائن 

     

 الإستجابة السريعة للردود وشكاوى و إنشغالات  00

 الزبائن 
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إستجابة الوكالة السياحية لخدمات زبائنها  00

 ايام  0/ 0سا و  00/00

     

      خدمات الوكالة تتسم بالتناسق و الانسجام  00

00 

 

 يصعب تقليدها في السوق  خدماتتقدم 

  بزبائنهاالإحتفاظ  لسعي

     

03 

 

 

مختلفة عن  سياحية  عروض الوكالةتقدم 

 باقي المؤسسسات 

     

      الأمان البعد الرابع   

يتميز موظفي الوكالة بالتحلي بالخبرة المناسبة  00

 والمهارة العالية في التعامل مع الزبون 

     

محافظة على قاعدة بيانات تسعى الوكالة لل 00

 و إستعمالها بمايخدم الوكالة والزبون زبائنها 

     

يشعر متلقى والمستفيد من خدمات الوكالة  00

 بالامان والثقة المطلقة

     

يتميز موظفي الوكالة بابراز الادب حس الخلق  00

 عند التعامل مع الزيون 

     

      التعاطف البعد الخامس          

يقدر موظفي الوكالة ظروف الخاصة للزبون  00

 وتتعاطف معه

     

      تتميز بحسن معاملته و احترامه  00

      تقدم الوكالة خدماتها لسعي رضا زبائنها 00

      أسعار الخدمات الوكالة مناسبة للزبون  00

     السعي لفهم إحتياجات الزبائن و تلبيتها في  00
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 الوقت المحدد

 

 را جزيلا لتعاونكم معناشك

  

 


