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 شكر وتقدير

 

 شكر وتقدير
 

ف على والسلام والصلاة الله بسم  المرسلي    أشر

 والسلام الصلاة أفضل عليه محمد ونبينا سيدنا

   نعمتك نشكر أن وزعنا أ رن   "
 "علينا أنعمت الن 

 وسلم عليه الله صلى الله رسول قال

 يشكر لا القليل يشكر لا ومن كفر، وتركها شكر، الله بنعمة التحدث"

،  "الله يشكر لا الناس يشكر لا ومن الكثي 

 والتوكل التدبي   وحسن العقل أوهبنا الذي العالمي    لرب الشكر أولا

 سواء المساعدة يد لنا قدم من كل إلى الجزيل بالشكر نتوجه وثانيا

 العمل هذا لإنجاز بعيد أو قريب من

 .طيبة بكلمة أو بابتسامة أو تشجيع بكلمة ولو المتواضع

اف أن غي    والتقدير الشكر بفائق أتقدم أن على يملى   بالجميل الاعي 

يق" الدكتور الأستاذ إلى اف تفضل الذي "فوزي محي   هذه على بالإشر

 .المذكرة

  
 
 ويحفظ ذكره يكي   ممن يجعلنا أن وجل عز المولى نسأل الأخي   وف

عنا ويرض   بمحبته قلوبنا يغمر وأن أمره



 ملخص

 

 العمرةتقييم مبادئ جودة خدمات 
 دراسة میدانیة للوكالات السیاحیة بالوادي

 :ملخص
 أداة تعتبر فهي بالنسبة للزبون والوكالات السیاحة، الأهمیة غاية في أمر السیاحیة الخدمات بجودة الاهتمام إن

 الزبون. الرئیسیة لرضا المحددات من المطلوبة، وتعد للخدمة المستمر لتحقیق التحسين فعالة
 أراء على السیاحیة بالوادي، وذلك اعتمادا للوكالات خدمات العمرة جودة تقییم مبادئ إلىتهدف دراستنا 

 المنهج باستخدام خدمات، وذلك من يقدم ما إزاء اتجاهاتهم الوكالات السیاحیة لمعرفة يومرشد يوإداري يمسير 
 بالوادي. فكانت بتنظیم رحلات العمرةالمرخص لها  المعتمدة و ةیالسیاح میدانیة للوكالات ودراسة التحلیلي الوصفي

البحث امتلاك الوكالات لمجموعة من المعايير تضمن العمل بمبادئ جودة خدمات العمرة، كما أنها تستخدم  نتائج من
 .ذات جودة مهارات ووسائل تكنولوجیة حديثة تضمن تقديم خدمات

 ة.یسیاحة الجودة، وكال مبادئ السیاحیة، الخدمات سیاحیة، جودة خدمة المفتاحية: الكلمات
 

Evaluation of the principles of quality of Umrah services 

A field study of tourism agencies in ELOUED 

Abstract. 

The focus on the quality of tourism services is of utmost importance for travel agencies 

and customers. It's considered an effective tool for achieving continuous improvement in all 

aspects of providing the required service. In addition, It' s a key determinant of customer 

satisfaction and a priority that increases demand for the service 

Our study aims to evaluate the principles of the quality of Umrah services for tourist 

agencies in the ELoued, based on the opinions of managers, administrators, and guides of tourist 

agencies to know their attitudes regarding the services provided, using the descriptive analytical 

approach and a field study of tourism agencies licensed to organize Umrah trips in the ELoued. 

One of the results of the research was that the agencies possess a set of standards that guarantee 

the implementation of the principles of quality Umrah services, and they also use modern 

technological skills and means to ensure the provision of professional services. 

Keywords: tourism service, quality of tourism services, quality principles, tourism and 

travel agencies.
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مقدمة



 مقدمة

 أ 

 يتمیز عالم والمنافسة في بالأداء يتعلق فیما أهدافها لتحقیق تطمح مؤسسة لكل ضروريا مطلبا الجودة أصبحت
 في جديد لكل المتطلع زبونواسع وكبير للسلع والخدمات، وظهور ال إلى تدفق أدى ما والتكنولوجیة، العلمیة بالثورة
 .المتغيرة رغباته وتلبیة حاجاته إشباع يصعب والذي نواحي الحیاة مختلف

 التي تلقى المهمة الموضوعات من خاصة بصفة السیاحیة الخدمات وجودة عامة بصفة الخدمات جودة تعد
 جودة تقییم إلى اللجوء مما تتطلب تياالاقتصاد تنمیة في السیاحة تلعبه الذي الهام للدور نظرا وواسعا كبيرا اهتماما

 من يقدم ما إزاء اتجاهاتهم لمعرفة الزبائن أراء على اعتماداك وذل وتطويرها تحسینها أجل من السیاحیة الخدمات
 خدمات.

الزبائن  إرضاء عن الدائم والبحث السیاحیة الخدمات بجودة الاهتمام من لابد العالمیة التطورات ولأجل مواكبة
 توجه السیاحیة أصبح الخدمات بجودة الاهتمام أن كما الخدمات، هذه تقديم في الحديثة الأسالیب تبني طريق عن
 الوجهات لتعدد وولائهم نظرا رضاهم وكسب الزبائن مع قوية علاقة وبناء المنافسة مواجهة أجل من له بديل لا

 .ومتطلباتهم أذواقهم في المستمر والتغير السیاحیة
 :المشكلة الرئيسية -01

ح طر  يمكن حیث الوكالات السیاحیة، في خدمات العمرة تقییم جودة مبادئ على الضوء الدارسة هذه تسلط
 :التالي لسؤاال طرح خلال من الدارسة شكلةم

 العمرة للوكالات السياحية بالوادي؟ جودة خدمات مبادئتطبيق  ما مدى 

 الأسئلة الفرعية: -02
 :ل السابق يمكننا أن نثير مجموعة من الأسئلة الجزئیة تسهیلا للإجابة عن المشكلة الرئیسیةاؤ سمن ال

 ؟تبادئ جودة الخدمابم المقصودما  -
 ما هي أبعاد جودة الخدمات في الوكالات السیاحیة؟ -
 جودة الخدمات وتطبیقها في الوكالات السیاحیة؟هل هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بين  -
 ؟العمرةدمات خبعاد جودة بأ الوكالات السیاحیة بالوادي اهتمامما مدى  -

  



 مقدمة

 ب 

 :الدراسة فرضيات -03
 :مؤقته على التساؤلات السابقة نعتمد الفرضیات التالیةوكإجابة 

تمثل مبادئ الجودة نظام اجتماعي وفني يحقق التكامل بين جمیع الأنشطة في المؤسسة، بحث يرتكز على العاملين  -
 والزبائن والتغذية العكسیة من أجل ضمان التحسين المستمر للجودة.

  لأمانا ;المصداقیة   ;الاستجابة ; الموثوقیة ;ةتتمثل أبعاد جودة الخدمات في التالي المهار  -
 وتطبیقها في الوكالات السیاحیة العمرة دماتخإحصائیا هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بين مبادئ جودة  -

 بالوادي.
 بالوادي بها. الوكالات السیاحیة واهتمامجودة الخدمات  أبعادهناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بين  -

 :الموضوع اختيار مبررات -4
 الموضوع بالتخصص )تسويق فندقي وسیاحي( والرغبة في دراسة موضوعات تتعلق بجودة الخدمات. ارتباط -
 الرغبة في محاولة الإسهام في مجال السیاحة بصفة عامة وموضوع جودة الخدمات السیاحیة بصفة خاصة. -

 :أهداف الدراسة وأهميتها -5
 أهداف الدراسة: -5-1

 تحقیق الأهداف الأتیة:نسعى إلى 
 محاولة الإلمام بأهم المفاهیم النظرية الخاصة بموضوع جودة الخدمات. -
 حاجة الدول والمؤسسات المهتمة بالمجال السیاحي بموضوعات الجودة. -
 في الوكالات السیاحیة مساعدة أجل من إلیها المتوصل النتائج ضوء على والاقتراحات الحلول من مجموعة تقديم -

 .اقعهاو  تحسين

 أهمية الدراسة: -5-2
 الأتیة: للاعتباراتتم تناول موضوع تقییم مبادئ جودة خدمات العمرة للوكالات السیاحیة نظرا 

 بالجودة في كل القطاعات وفي شتى المجالات. للاهتمامحاجة الدول  -
 المكانة والأهمیة التي يحتلها قطاع السیاحة. -
 لمبادئ جودة الخدمات للوقوف على الإيجابیات وبتصحیح السلبیات.الحیاة الاقتصادية وما تتطلبه من تقییم  -
 التطورات. ومواكبة المناسب بالشكل تقديم خدماتها في أسالیبها وتحسين سعي الوكالات السیاحیة إلى تغیير -
 مساعدة الوكالات في معرفة مبادئ جودة الخدمات السیاحیة وكیفیة تطبیقها. -

  



 مقدمة

 ج 

 الإطار الزماني والمكاني: -6
إن الدراسة المیدانیة أو ما يسمى بدراسة الحالة، تفرض علینا تحديد الإطار الزمني الذي ستدرس من خلاله 

 متغيرات البحث، والإحصائیات والمعطیات اللازمة مع تحديد؛ المناطق التي ستشملها الدراسة ومن ثم فإنه:
 بداية حجه إلى 1444 بعد حجمتدة من فترة المالعمرات المنظمة في التشمل الدراسة المیدانیة  زمانيا: ❖

 .ه1445
على  بناء اختیارناعلى مجموعة من وكالات السیاحة والأسفار لولاية الوادي وكان  اختیارنافقد وقع  مكانيا: ❖

 كون هذه الوكالات لديها تراخیص بتنظیم العمرة.
 :والأدوات المستخدمة المنهج -7

تحددت المناهج البحثیة التي سنعتمدها في بحثنا بناء على طبیعة وطريقة معالجة الإشكالیة الرئیسیة؛ وقد 
للإجابة عن إشكالیة الدراسة الرئیسیة والإشكالیات الفرعیة ومن ثم فرضیات   IMRAD طريقةعلى  اعتمدنا

 مجموعة من عدة مناهج بحثیة أهمها: اعتمدناالدراسة. وتبعا لذلك 
يعتمد هذا المنهج عن وصف الظاهرة، حیث حاولنا وصف الأجزاء النظرية المتعلقة بموضوعات المنهج الوصفي:  -

بالأدبیات النظرية والدراسات  استعانةالخدمات السیاحیة، كما سهل لنا هذا المنهج ضبط متغيرات الدراسة 
 السابقة في الموضوع.

تبع ظاهرة معینة وفقا لتطور تاريخي عادة ما يركز على الإطار الزماني يتعلق تطبیق هذا المنهج بتالمنهج التاريخي:  -
للدراسة؛ حیث ركزنا على الإسهامات التاريخیة في بناء النظريات والدراسات في موضوعات جودة الخدمات 

ة السیاحیة، هذا من جهة الشق النظري؛ أما من شق دراسة الحالة فقد تتبعنا تطور متغيرات الدراسة خلال فتر 
 زمنیة معینة.

منهج التحلیلي بهدف قیاس وتقییم جودة مبادئ  استخدمنابأسلوب دراسة الحالة؛  استعانةالمنهج التحليلي:  -
 في ذات المنهج أدوات التحلیل والقیاس الاقتصادي. واستعملناخدمات العمرة للوكالات السیاحیة محل الدراسة، 

 :الدراسة صعوبات -8
مصاعب عدة بدءا بطبیعة الموضوع وتشعباته وصولا  تكتنفها -سیما البحثیة منهالا  -إن عملیة إنشاء 

وجود عدد قلیل من موظفي الوكالات السیاحیة مما فرض علینا لتشابك الأهداف المراد تحقیقها من وراء ذلك. 
 .دراسة عدد محدد من الوكالات، ونقص دراسات میدانیة على الوكالات السیاحیة بولاية الوادي

 :الدراسة محتوى -9
قسمنا المذكرة إلى فصلين، وسم الأول بــــــالأدبیات المتعلقة بمبادئ جودة الخدمات السیاحیة للوكالات 
السیاحیة، ويندرج تحته مبحثين، المبحث الأول أساسیات حول جودة الخدمات السیاحیة، أما المبحث الثاني فعنوناه 

 دمات في الوكالات السیاحیة.بــــــتحلیل دراسات سابقة حول جودة الخ



 مقدمة

 د 

وخصصنا الفصل الثاني لدراسة الحالة الذي عالجنا فیها تقییم جودة مبادئ خدمات العمرة للوكالات 
السیاحیة، وقد حددنا في المبحث الأول واقع السیاحة في ولاية الوادي من خلال التطرق إلى الوكالات السیاحیة 

ة وضبطنا فیه المتغيرات والمعطیات المجمعة والاختبارات والأدوات الإحصائیة وكذا الطريقة والأدوات، ومجتمع الدراس
والبرامج المستخدمة في معالجة المعطیات؛ أما المبحث الثاني حاولنا فیه تقدير النماذج ومناقشة وتحلیل النتائج الخاصة 

 بتقییم جودة مبادئ خدمات العمرة للوكالات السیاحیة بالوادي.
نظرية وأخرى عملیة  باقتراحاتا فقد ضمناها ما توصلت إلیه الدراسة من نتائج مدعمين إياها أما خاتمة بحثن

 في هذا المجال.
وما التوفیق والسداد إلا من عند الله وحده



 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول
دمات السياحيةالخلجودة  الإطار النظري
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 تمهيد
لقد توسع مفهوم الجودة بتطبیقه على المؤسسات الخدمیة بعدما كان يحتكر على الأنشطة الإنتاجیة فقط، 
وأدت التغيرات السريعة والمتلاحقة إلى زيادة اهتمام المؤسسات بالجودة والتمیز كأداة استراتیجیة للحصول على 

ة، فمن الأهمیة أن تعرف المؤسسة مكونات وخصائص ــــــــــزها في السوق وكسب حصة سوقیــمن تمیمیزات تنافسیة تض
 المنتجات أو الخدمات الجیدة.

أن  ارتئینافالمؤسسات الخدمیة في الجزائر تسعى هي الأخرى لتطبیق هذه المفاهیم في القطاع السیاحي الذي 
 تكون حول إسهامات مبادئ جودة الخدمات السیاحیة لدى الوكالات السیاحیة.

لقد كرس العديد من الباحثين في مجال الجودة كل وقتهم من أجل دراسة هذا الموضوع ووضعوا له أسس 
الأدبیات  وقواعد والتي على أساسها يتم تحقیق الأهداف والوصول إلى النتائج.   نحاول من خلال هذا الفصل دراسة

 المتعلقة بمبادئ جودة الخدمات السیاحیة للوكالات السیاحیة، وقد قسمنا فصلنا إلى مبحثين:
 : أساسیات حول جودة الخدمات السیاحیة.المبحث الأول -
  الوكالات السیاحیة.في: تحلیل دراسات سابقة حول جودة الخدمات المبحث الثاني -
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 ماهية الخدمة السياحية المبحث الأول:
يهدف هذا المبحث إلى دراسة مفهوم الخدمة السیاحیة من خلال تحديد تعريفها وأنواعها وكذا خصائصها، 

 ثم التطرق إلى جودة الخدمات السیاحیة وتحديد تعريف الجودة وكذا أبعاد الجودة وطرق قیاسها.
 المطلب الأول: مفهوم الخدمة السياحية

موقعا مهما في اقتصاديات الدول المتطورة، أردنا تسلیط الضوء  نظرا للأهمیة المتزايدة للخدمات واكتسابها
 على مفهوم الخدمة، تقسیماتها، خصائصها وكذا دورة حیاة الخدمة.

 تعريف الخدمة -1
 توجد عدة تعاريف للخدمة نذكر منها:

 " أي نشاط أو انجاز أو منفعة يقدمها طرف: الخدمة بأنها Philip Kotler, Bernard Duboisيعرف  -
لطرف آخر، وتكون أساسا غير ملموسة، ولا تنتج عنها أي ملكیة، وإن إنتاجها وتقديمها قد يكون مرتبطا  ما

 .1بمنتج مادي ملموس
" النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع أو التي تعرض لارتباطها  أنها:تعرفها الجمعیة الأمريكیة للتسويق على  -

 .2بسلعة معینة"
 ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للعمیل كنتیجة لتطبیق أو استخدام جهد أو طاقة منتوج غير: وتعرف أنها -

 3بشرية أو آلیة فیه على أشخاص أو أشیاء معینة ومحددة، والخدمة لا يمكن حیازتها أو استهلاكها ماديا"
الزبائن أو مع  "نشاط يرافقه عدد من العناصر الملموسة والتي تتضمن بعض التفاعل مع: وتعرف الخدمة بأنها -

 4خاصیة الحیازة، ولیس نتیجة لانتقالها للمالك"
" أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة، ذات طبیعة غير ملموسة في : " بأنهاChristian Gronroosعرفها " -

العادة ولیس من الضروري حدوثها بطريقة تفاعل بين المستهلك ومنتجي الخدمة، أو الموارد المالیة أو السلع أو 
 5مة التي تقدمها حلولا للمشاكل التي تعترض المشتري"الأنظ

 نشاط أو منفعة يتم الحصول علیها بواسطة هي من خلال التعاريف السابقة للخدمة، يمكننا القول أن الخدمة
 رضاهم. علاقة ناشئة من التفاعل بين الزبائن والمؤسسة، وهذه الأخيرة تسعى إلى إشباع حاجات الزبائن وتحقیق

  

                                           
1  - Philip kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, 9éme édition, pupliunion édition, Paris, 1997, 

P454. 
 .20-18صص  ،2005، عمان، 3دار وائل للنشر، ط ،تسويق الخدماتحامد الضمور،  هاني - 2
 .4، ص2000عمان،  للنشر،، دار الحامد 1، طالتسويق السياحي والفندقيأبي سعد الديوهجي، و أسعد حامد أورمان  - 3
 .20ص ،2005، دار الحامد للنشر، عمان، 1، طالتسويق السياحيتیسير العجارمة،  - 4
 .56، ص 2008، صفاء، عمان، 1، طأسس تسويق الخدمات السياحية والعلاجية )مدخل مفاهيمي(إياد عبد الفتاح النسور،  - 5
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 تصنيف الخدمات. -2
الشائعة  يوجد نوعين من تصنیفات الخدمات منها المبسط والمتعمق فالأول يعطینا صورة عامة عن الأنواع

 للخدمات بینما الثاني يتغلغل في نسیج الخدمات موضحا معالمها، خصائصها وطبیعتها.
 :أولا. التصنيف المبسط

 :1المعیار وهي هناك أنواع من الخدمات التي يمكن أن تصنف وفق هذا
 نجد نوعين من الخدمات وهما: حسب نوع السوق أو حسب الزبون -أ

 مثل: الخدمات السیاحیة صرفهوهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصیة  خدمات استهلاكية: •
 والصحیة، خدمات النقل والاتصالات حلاقة الشعر والتجمیل.

الأعمال كما هو الحال في الاستثمارات  منشئاتوهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات : خدمات المنشآت •
 الإدارية، الخدمات المحاسبیة، صیانة المباني والمعدات والمكنات.

 حسب درجة كثافة قوة العمل: تضم نوعين من الخدمات: -ب
خدمات تربیة ورعاية الأطفال  ومن أمثلتها خدمات الحلاقة والتجمیل خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة: •

 خدمات التدريس والخدمات التي يقدمها الطبیب في عیادته وغيرها.
ومن أمثلتها خدمات الاتصالات السلكیة واللاسلكیة، خدمات النقل  خدمات تعتمد على المستلزمات المادية •

 العام، خدمات الإطعام خدمات البیع الآلي، خدمات النقل الجوي وغيرها.
 :2وتنقسم إلى: درجة الاتصال بالمستفيدحسب  -ج

خدمات  : مثل خدمات الطبیب والمحاسبي، خدمات السكن والنقل الجويعال يخدمات ذات اتصال شخص •
 التأمين وغيرها.

 مثل خدمات الصراف الآلي، الخدمات البريدية وغيرها. :منخفض يخدمات ذات اتصال شخص •
 :3وتنقسم إلىحسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات:  -د

 مثلك خدمات الأطباء المحامين المستشارين الإداريين والصناعیين.: مهنية •
 : مثل: خدمات حراسة العمارات فلاحة الحدائق وغيرها.غير مهنية •

  

                                           
 .44، ص 2009، الأردن، 1، طاستراتيجي وظيفي، تطبيقي( )مدخلتسويق الخدمات حمید الطائي، بشير العلاق،  - 1
 .45، ص مرجع سبق ذكرهبشير العلاق،  ،حمید الطائي - 2

 .29، ص 2009، دار الیازوري، عمان، عمليات الخدمةحمید الطائي، بشير العلاق،  - 3
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 ثانيا. التصنيف المتعمق:
 :1توجد طرق أخرى يمكن اعتمادها لتصنیف الخدمات وهي

الخدمة هناك بعض الخدمات التي لا تقدم إلا من خلا المشاركة في عملیة إنتاج مدى مشاركة المستفيد  -أ
الكاملة للمستفیدين، بینما توجد خدمات أخرى لا تتطلب من المستفیدين إلا دورا بسیطا لتحريك عملیة إنتاج 

نتاج الخدمة، ففي الفئة الأولى تحتاج خدمات الرعاية الشخصیة إلى مشاركة كاملة من قبل المستفیدين خلال عملیة إ
زبون لدى الحلاق بالإجابة عن أسئلة  وتقديم الخدمة معا، وهذه في الغالب عملیة تفاعلیة كما هو الحال عندما يقوم

. أما بالنسبة للخدمات الأخرى فإن الأمر قد لا المناسبة.. الخمن الأسئلة حول قصة الشعر المطلوبة أو الشريحة 
الخدمة، فالمستمعون إلى الموسیقى عبر الإذاعة لا يحتاجون  یة إنتاجيتطلب مشاركة كاملة من قبل المستفید في عمل

 إلى أي مشاركة للحصول على الخدمة.
يمكن تصنیف الخدمات طبقا لنمط الطلب الزمنى علیها، فلا يوجد إلا القلیل من  نمط الطلب: -ب

الطلب علیها متباينا ومتذبذبا،  الخدمات التي يكون الطلب علیها ثابتا على مر الزمن، فالكثير من الخدمات يكون
مطاعم تقديم السندوتشات في مراكز المدن وقت الغذاء(، أو يكون موسمیا )فقد يكون التذبذب على مدى يومي 

 الطلب سمیا الفنادق والمتاجر في مناسبة أعیاد المیلاد مثلا(.
 .تعريف الخدمة السياحية -3

 سیاحیة نذكر منها:هناك العديد من التعاريف التي قدمت للخدمة ال
 "عبارة عن خلیط من عناصر غير متجانسة تؤخذ مستقلة عن بعضها لتشكل :Stantonستاتون  1 تعريف •

العرض السیاحي المحلي أو الدولي، وعلیه فالمنتج السیاحي هو تلك الخدمة التي تحقق رغبات السیاح أثناء إقامتهم 
 .2وجولتهم السیاحیة"

" الخدمة السیاحیة هي الأنشطة غير الملموسة والتي يمكن أن تقدم بشكل منفصل وتوفر إشباع  :2تعريف  •
للرغبات والحاجات، وأن المستهلك للخدمة قد يقوم بحیازة مؤقتة أو استخدام مؤقت )غرفة في فندق، إيجار 

 .3ولكن دون أن يمتلكها " (حلة سیاحیةر سیارة، 
وع الخدمات والسلع النهائیة المقدمة من طرف القطاع السیاحي : الخدمة السیاحیة هي مجم3تعريف  •

للمستهلكين، وتقاس بحجم وطاقة التجهیزات الإقامة النقل السیاحي، عدد الغرف أو الأسرة في الفندق، عدد 
 .4الأماكن المعروضة في شركات الطيران

                                           
 .55 -50، ص ص تسويق الخدمات، مرجع سابقحمید الطائي، بشير العلاق،  - 1
 .41، ص2006، رسالة ماجستير، علوم التسیير، جامعة الجزائر، واقع السياحة في الجزائر وأفاق تطورهاهدير عبد القادر،  - 2

 .34، ص2007، دار المريخ، الرياض، وقت الفراغإدارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة و تعريب سرور علي إبراهیم سرور،  - 3

 .39، ص1991، دار مجدلاوي للنشر، عمان، 1، طمختارات من الاقتصاد السياحيمروان السكر،  - 4
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ر لسیاح الراحة والتسهیلات عند الخدمات السیاحیة هي مجموعة من الأعمال والنشاطات التي توف" 4:تعريف  •
شراء واستهلاك الخدمات والبضائع السیاحیة خلال وقت سفرهم أو إقامتهم في المرافق السیاحیة بعیدا عن مكان 

 .1سكناهم الأصلي"
ومن خلال التعريف السابقة نستخلص أن الخدمات السیاحیة هي مجموعة من الأنشطة المترابطة التي تعمل 

 حاجات ورغبات السیاح وهي تشمل النقل، الإيواء، الترفیه...الخ.على إشباع مختلف 
 خصائص الخدمة السياحية -4

والتلازم  )غير ملموسة( الخدمات السیاحیة لها نفس خصائص الخدمات الأخرى من حیث خاصیة المعنوية
 .2)عدم إمكانیة الفصل(، والتغاير )عدم التشابه(، وخاصیة قابلیة الفناء والطلب المتذبذب

المنتج السیاحي غير قابل للنقل أي أن السائح هو الذي ينتقل إلى الدولة السیاحیة حتى يستطیع الاستمتاع 
 بالمغريات السیاحیة المعروضة بها.

المنتج السیاحي غير قابل للتخزين بمعنى إذا ضاعت فرصة إيجاد غرفة فنذق ما في إحدى اللیالي فإن الغرفة  -
 للیلة لأنها لم تستغل.تصبح منعدمة الفائدة في ا

المنتج السیاحي مزيج من العناصر والخدمات والمكونات الطبیعیة بحیث يكون الفصل بين هذه العناصر  -
والمكونات غير ممكن فالعوامل الطبیعیة تتشابك مع العوامل التاريخیة والدينیة والثقافیة والحضارية لتشكل معا 

بين  ين أنماط سیاحیة متعددة في آن واحد، فیمكن أن يجمعالعرض السیاحي، مما يسمح للسائح بالجمع ب
 السیاحة الدينیة والتسوق.

تعدد المنتجين الذي يشاركون في العرض السیاحي نظرا لطبیعة المركبة، فیساهم في تقديمه عدد كبير من المنتجين،  -
 اع السیاحي.سواء من القطاع السیاحي أو القطاعات الإنتاجیة والخدمة الأخرى التي تغذي القط

فمرونة العرض السیاحي تمثل مدى استجابة الكمیة  ،عرض المنتج السیاحي عرض غير مرن في الأجل القصير -
 للتغير في سعر هذا المنتج.( ، الخدمة )السلعةالمعروضة من المنتج السیاحي 

 :3بالإضافة إلى
السعادة الشخصیة. الخدمة السیاحیة الخدمة السیاحیة بحاجة إلى مفهوم خاص بها فهي تدخل الراحة النفسیة و  -

 تعتمد على العنصر البشري فیستخدمها ويقدمها مجموعة من الأفراد والمؤسسات.
 الخدمة السیاحیة متكاملة في ذاتها، وهي في تطور مستمر وهناك منافسة شديدة فیها. -

                                           
1  - Isabelle Frochot, Patrick le Gohérl. le Markéting du tourisme, Dunod, paris, 2007, p 56. 

، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادية، جامعة الحاج لخضر، باتنة الاقتصادية لتنمية السياحة المستدامة حالة الجزائرالأهمية عامر عیساني،  - 2
 .30-29ص  ، ص2010

 .283-283ص  ، ص2009، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر، عمان، 1، طتسويق الخدماتفريد كورتل،  - 3
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 أنواع الخدمة السياحية -5
 تنقسم الخدمات السیاحیة إلى نوعين رئیسين هما:

 الخدمات الأساسية )الجوهر(: تتمثل في: أولا:
 الفنادق والقرى السیاحیة والشقق: تقدمها جمیع وسائل القامة السیاحیة المعروفة مثل خدمات الإقامة: -أ

 المفروشة وبیوت السباب والمخیمات.
الإقامة  تتمثل في مختلف المواد الغذائیة والاستهلاكیة التي تقدمها وسائل خدمة الإعاشة )الإطعام(: -ب

 والمحلات العامة إلى غير ذلك. والكافیترياالمختلفة بالإضافة إلى المطاعم 
تتولى شركات النقل السیاحي العامة والخاصة، ووسائل النقل العامة والشركات  خدمات النقل السياحي: -ج

 في التنقل من مكان السیاحیة، وبعض الفنادق ومكاتب تأجير السیارات، تقديم هذه الخدمة تیسيرا على السائحين
 داخل الدولة.

تقوم هذه الشركات بتقديم خدماتها المختلفة للسائحين  :خدمات شركات ووكالات السياحة والسفر -د
 .1مثل: الحجز بالفنادق ووسائل النقل الداخلیة والحجز على الرحلات الجوية الدولیة والمحلیة

 :ثانيا: الخدمات التكميلية الداعمة
 :2فیما يلييمكن توضیحها 

تمكن السائح من المشاركة الفعالة في الأنشطة الرياضیة المختلفة أو من  خدمات الرياضة والترفيه -أ
 مشاهدتها، ويمكن إدراج مصاعد التزلج تحت هذا البند على الرغم من اعتبارها وسیلة مواصلات.

 طقة السیاحیة.وهي تقدم تجهیزات للسائح ومواد استهلاكیة في المن مؤسسات التجارة: -ب
 المسارح، دار السینما، مواقع الاحتفالات، أماكن ومنشآت العبادة الدينیة. الخدمات الثقافية: -ج
 مثل محلات تصفیف الشعر، ورشات التصلیح المصانع، البنوك، مكاتب الخدمات الخاصة للسياح: -د

 تبديل العملة الجمارك.
 لسفر ودوائر أو مراكز الاستعلامات.وتشمل مكاتب ا خدمات الاستقبال والتنظيم -هـ 
وهي تشكل جزءا من البینیة التحتیة العامة، مثل المرافق الصحیة والحمامات  :الاجتماعيةالخدمات العامة  -و

 وغيرها. العامة ومرافق الأمن، وتشمل كذلك الخدمات الإدارية في المنتجات وشبكات المیاه والكهرباء
 يوضح في الشكل التالي:ويمكن إبراز هذه الأنواع بشكل 

  

                                           
 . 24، ص 2002، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1، طرة المنشآت السياحيةداأسیا محمد الأنصاري وآخرون،  - 1

 .15، ص2002، المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، 1، طتشويق الخدمات السياحيةسراب ألیاس وآخرون،  - 2
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 (: أنواع الخدمات السیاحیة01شكل رقم )

 
 128.ص ،2001، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 1، طالتسويق السياحي الحديثعلاء السرادي، و : خالد مقابلة المصدر

زهرة الخدمة، إن الحديث عن الخدمات الأساسیة والخدمات التكمیلیة في الحقیقة ما هو إلا توضیح لما يسمى 
 حیث يمثل قلب الزهرة الخدمة الأساسیة أو الجوهر فیما تمثل أوراقها الخدمات الداعمة أو التكمیلیة.

فإذا كان قلب الزهرة متماسكا وأوراقها ذابلة فهذا يعني أن المؤسسة ضعیفة وعاجزة عن تقديم خدمات 
ة الممیزة في عملیة تقديم الخدمة. ويمكن توضیح حیوية للمستفید وهو ما يعكس أهمیة الخدمات التكمیلی تكمیلیة

 نموذج زهرة الخدمة السیاحیة بشكل أدق من خلال الشكل التالي:
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 ( نموذج زهرة الخدمة السیاحیة02شكل رقم )

 
 46.ص ،2006، دار زهران للنشر، عمان، 1، طإدارة الخدمات السياحيةصفاء أبو غزالة، : المصدر

الخدمة الجوهر قد تكون مقعد في طائرة أو غرفة في فندق أو طاولة في مطعم من خلال الشكل نلاحظ ان 
 في حين أن الخدمات التكمیلیة لهذه الزهرة تشمل في:

 طرق الحصول علیها، ممیزاتها،وذلك بتوفير مختلف المعلومات عن كل ما يخص الخدمة  :المعلومات -أ
 تكالیفها.
 وذلك بتوضیح الطريقة التي يدفع بها السائح مقابل حصوله على الخدمات. الدفع: -ب
 وتشمل الكیفیة التي يستقبل بها السیاح وطريقة معاملتهم. الضيافة -ج
 مثلا في حالة وقوع السائح في مشكلة ما أو تقديم اقتراح ما. :تقديم الاستشارة -د
 جات الخاصة، أو كبار السن.كتوفير خدمات خاصة بدوي الاحتیا  :الاستثناءات -هـ
 وذلك بتوفير الأمن للسائح وممتلكاته. :حماية ممتلكات السائح -و
 وذلك بطرقة ترضي السائح وتسهل من عملیة حصوله على الخدمات. إعداد الفواتير -د

 جودة الخدمات السياحيةالثاني: المطلب 
ودعائمها  المتعلقة بالجودة بداية بتعريفها، أبعادهاخلال هذا المطلب سنتطرق إلى أهم الجوانب النظرية من 

 وأخيرا أهمیتها وأهدافها.
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 تعريف الجودة -1
 فیما يلي نورد بعض التعاريف للجودة.

" التي تعني طبیعة الشخص وطبیعة الشيء Quality" إلى الكلمة اللاتینیة "Qualityيرجع تعريف الجودة" -
الدقة والإتقان من خلال قیامهم بتصنیع الآثار التاريخیة من تماثیل وقصور ودرجة الصلابة، وقديما كانت تعني 

 .1لأغراض التفاخر أو لاستخدامها لأغراض الحماية
" الناتج الكلي أو الخدمة جزاء دمج : " الجودة على أنها Armand Feigenbaumتعريف "أرماند فیغانباوم" -

 .2كن من تلبیة حاجات ورغبات الزبونخصائص نشاطات التسويق والهندسة والتصنیع التي يم
 ويعتقد بذلك أن يكون مستخدم السعلة أو 3للاستخدام" الملائمة : " الجودة على أنهاJoranيعرف جوران " -

 الخدمة قادرا على الاعتماد علیها في إنجاز ما يريده منها.
المستهلك بالشكل الذي " الجودة على أنها: " هي القدرة على تحقیق رغبات Johnsonتعريف جونسون  -

 .4يتطابق مع توقعاته ويحقق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة التي تقدم به"
بأنها مجموعة خصائص الوحدة التي تسمح لتحقیق استجابة  8402 الأيزووتعرف أيضا حسب معیار  -

 .5للمتطلبات الظاهرية والباطنیة للخدمة"

ج بأن الجودة تشمل على مجموعة من الخصائص المتعلقة بالسلعة ومن خلال التعاريف السابقة يمكننا أن نستنت
أو الخدمة المقدمة إلى جانب الخصائص الخاصة بالعملیة الإنتاجیة والتسويقیة، والعملیات والأفراد والتي لها القدرة 

 على تلبیة حاجات وتوقعات العملاء.
 جودة الخدمة السياحية. -2

 دمة السیاحیة، يتم التوضیح أولا جودة الخدمة.قبل المضي في تحديد مفهوم جودة الخ
 .6معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة" :تعرف جودة الخدمة أنها -
وفي  مقابلة التفوق )التمیز( على متطلبات أو توقعات العملاء في الوقت المحدد ومن أول مرة: كما تعرف بأنها -

 .7موقعكل مرة وفي أي 

                                           
 .15ص ،2002، دار صفاء، عمان، الجودة في المنظمات الحديثة، مأمون الدراركة، طارق الشبلي - 1

 .15، ص2005عمان،  للنشر،، دار الیازوري إدارة الجودة الشاملةمحمد الوهاب العزاوي،  - 2

 .20، ص2005، دار الثقافة للنشر، عمان، 1ط ،9001 الأيزوإدارة الجودة الشاملة ومتطلبات قاسم نايف علوان،  - 3

 .10، ص 1996، دار الكتب للنشر، الإسكندرية، الشاملة في المؤسسات العربيةالمنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة فريد عبد الفتاح زين الدين،  - 4
5  - Michel Nakhla, Uessentiel du Management Industriel,2éme édition, dunod, paris, 2009, p 236. 

 .90، ص2006شروق للنشر، ، دار ال1، طتطبيقات -عمليات-إدارة الجودة في الخدمات ومفاهيم قاسم نايف علوان المحیاوي،  - 6

مجلة علمیة إلكترونیة عربیة متخصصة في علوم وتطبیقات الجودة ونظم  ،الجودةالمفاتيح العشرة لإدارة الخدمة المتميزة مجلة عالم محمود عبد الطیف،  - 7
 .38، ص 2001 ،2الإدارة، العدد 
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مجموعة الخصائص والصفات الإجمالیة للخدمة والتي تكون قادرة : " على أنهاStobbingويعرفها الباحث " -
 .1على تحقیق رضا الزبون وإشباع حاجاته ورغباته"

يلي: "ملائمة ما يتوقعه السیاح من  ومن خلال ما سبق يمكن وضع تعريف جودة الخدمة السیاحیة كما
مة إلیهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي يحصلون علیها نتیجة حصولهم على الخدمة، لذا الخدمة السیاحیة المقد

 .2"فالخدمة من جهة نظر السیاح هي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم
نتیجة لعملیة تتضمن تلبیة جمیع  ؛أما المنظمة العالمیة للسیاحة فتعرف جودة الخدمة السیاحیة على أنها

احتیاجات السائح ومتطلباته وتوقعاته المشروعة من منتجات وخدمات بسعر مقبول، بحیث تكون متطلباته مع 
 .3العاملين...الخ الشروط التعاقدية المتفق علیها، ومحددات الجودة الخاصة بذلك مثل الأمن السلامة، الصحة، نظافة

 سياحيةأهمية جودة الخدمة ال -3
 لجودة الخدمة السیاحیة أهمیة كبيرة بالنسبة للمؤسسات السیاحیة التي تهدف إلى تحقیق النجاح والاستقرار

ففي المنتجات السلعیة يمكن استخدام التخطیط في الإنتاج، وتصنیف المنتجات في انتظار الزبائن، لكن في مجال 
الخدمة وتقديمها على أكمل وجه لذلك تكمن أهمیة الجودة الخدمات فإن الزبائن والموظفين يتعاملون من أجل خلق 

 :4في تقديم الخدمة السیاحیة فیما يلي
لقد ازداد عدد المؤسسات الخدمیة، فمثلا نصف المؤسسات الأمريكیة يتعلق نشاطها  نمو قطاع الخدمات: -أ

 .تمرةبتقديم الخدمات إلى جانب هذا فإن المؤسسات الخدمیة مازالت في نمو متزايد ومس
إن تزايد عدد المؤسسات السیاحیة سیؤدي إلى وجود منافسة شديدة بینها،  :ازدياد شدة المنافسة -ب

 .لذلك فإن الاعتماد على جودة الخدمة سوف يعطي لهذه المؤسسات السیاحیة مزايا تنافسیة عديدة
كبير على حجم إن وجود الخدمات السیاحیة يؤثر بشكل   زيادة حجم المبيعات والحصة السوقية: -ج
السیاحیة، فتوفر المستوى المطلوب من الجودة في الخدمة سیجعل الزبون السیاحي يقبل على شرائها  المنشآتمبیعات 

تكرار ذلك وإقناع الآخرين بها، وهذا سیؤدي إلى ارتفاع حجم المبیعات للمنشآت السیاحیة ومنه زيادة حصتها 
 .السوقیة

                                           
، مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، الجودة الشاملة في الفنادقتقييم واقع تطبيق إدارة إبراهیم نظاظو، أحمد المعايرة،  - 1

 .9ص ،2010، 45الأردن، العدد 

، ملتقى دولي حول اقتصاديات السیاحیة ودورها في التنمیة المستدامة، تقييم جودة الخدمة السياحية من وجهة نظر الزبونبوزاهر صوفیا، وآخرون،  - 2
 .5ص .2010مارس  10-9محمد خیضر، بسكرة، أيام جامعة 

، ملتقى الجودة الأول لمنطقة عسير، الرؤية المستقبلية لضمان الجودة في السياحة في المملكة العربية السعودية ،سعد بن عبد الرحمان القاضي - 3
 .9، ص 2004الجودة في صناعة السیاحة، أبها، 

 .65ص  ق،ابسمرجع ي، طارق الشبلو  سلیمان مأمون الدراركة - 4
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لتقوم المؤسسة السیاحیة بالحفاظ على زبائنها الحالیين  الحاليين وجذب زبائن جددالمحافظة على الزبائن  -د 
وجذب زبائن جدد، لابد من الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمات التي تقدمها لهم لتحقیق رضاهم وكسب 

 .ولائهم
بقاء التكلفة في ويقصد بالكفاءة إنجاز الأعمال بالطريقة الصحیحة، أي إ زيادة الكفاءة الإنتاجية: -هـ

حدودها الدنیا والأرباح في حدودها القصوى، أما الإنتاجیة فتتمثل في قیاس مدى جودة الموارد في المنشأة السیاحیة 
 واستغلالها لتحقیق الأهداف المحددة.

 خطوات تحقيق الجودة في الخدمة السياحية. -4
الخدمة  تحقیق جودة الخدمة بشكل عام وجودةتتباين وجهة النظر بشأن الخطوات التي يمكن إتباعها بغیة 

 السیاحیة بشكل خاص، ويمكن عرض أكثر الخطوات شیوعا في هذا المجال فیما يلي:
 :1واثارة الاهتمام بالزبائن يمكن أن يتحقق ذلك من خلال الانتباه -أ

 حسن المظهر والمقابلة الايجابیة للعملاء. -
 الموضوعیة في التعامل مع مختلف العملاء.الثقة بالنفس وقوة الشخصیة وانتهاج  -
 الدقة التامة في إعطاء المواصفات الدقیقة عن الخدمة، وعدم اللجوء بالمبالغة أو التهويل. -
 إشعار الزبون أن المؤسسة التي يتعامل معها تمثل أكثر المؤسسات تأكیدا للجودة والاهتمام بتقديمها. -
 ة.بلغة الجسد الرسائل غير اللفظی الاهتمام -

 خلق الرغبة لدى الزبائن وتحديد حاجاتهم من المتطلبات الأساسیة التي يتم اعتمادها بهذا الشأن  -ب
 :2ما يلي

 ..الخ..العرض السلیم والمنطقي لمزايا الخدمة المرتكزة على خصائصها ووفرتها -
 یة.التركیز على نواحي القصور في الخدمات التي يعتمد علیها العمیل مع الإلتزام الموضوع -
ترك الفرصة للعمیل بشكل كامل يستفسر عن كافة الأمور التي يجب أن يستوضحها وأن يكون مقدم الخدمة  -

 الخدمة. مستعد للرد على تلك الاستفسارات بموضوعیة دقة دون متابعة حیث يشعر العمیل بصدق مقدم

 :3يتم تحقیق هذه الخطوة من خلال ما يلي العمل على توفير حاجات السائح: -ج
 يجب أن تقدم الخدمات خلال فترة زمنیة وفي مكان مناسب. -

                                           
 .220، ص 2007، دار المسيرة، الأردن، 2ط ،العملاءإدارة الجودة وخدمة خیضر كاظم محمود،  - 1

 .221، صبق امرجع سخیضر كاظم محمود،  - 2
مذكرة لنیل شهادة ماجستير، كلیة  ،أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية  دراسة حالة بعض البنوك في الجزائرشيروف فضیلة،  - 3

 .29، ص 2009 قسنطینة،العلوم الاقتصادية، جامعة منتوري 
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 يجب أن يحصل مقدم الخدمة على التدريب المعرفة المهارات المناسبة. -
 الوفاء بالحاجات الأساسیة للسیاح، كالترحیب معهم بصورة ودية وجعلهم يشعرون بالارتیاح. -

 .مبادئ جودة الخدمة السياحية: الثالثالمطلب 
 الخدمات:مبادئ جودة  -1

 هناك أن الجودة غير إدارة إلیها تستند التي المبادئ تحديد في واختلفت والكتاب الباحثين رؤى تباينت وقد
 التالیة: الفروع في إدراجها يمكن أساسیة مبادئ على اتفاق

 :العملاء على التركيز مبدأ -1-1
 يعتبر العمیل على أن والمفكرون الباحثون أجمع إذ الجودة إدارة إلیها تستند التي المرتكزات أهم الزبون يعتبر

 المستهدف الزبون تحديد ضوء في لخدماتها المؤسسة تصمیم أن ، 1الجودة بإدارة تتعلق التي للأنشطة الأساسي المحور
 :2أهمها من الفوائد من عدد للمؤسسة يحقق الزبون تحديد بدقة، لأن ورغباته وتحديد حاجاته

 .المؤسسة عوائد تحسين -
 تحسين على يساعد إلیه تقدم التي الخدمات عن الزبون رضا مستوى على التعرف في العاملين حاجات تلبیة -

 .الخدمة أداء جودة
 متكاملة. بصورة المستمر التحسين تحقیق على التركیز -
 المستدامة. التنافسیة المیزة تحقیق إلى يؤدي الزبون على التركیز -

 :المستمر التحسين مبدأ -1-2
 للمؤسسة الجودة مراجعة سیاسات الجودة، كما يجب مؤسسة تحديد أهداف وخطط لأي الحیوية المهام من

 التي الأداء فجوة مشكلة لحل الماسة الحاجة من خلال المستمر التحسين أهمیة صیاغتها. وتبرز إعادة الأمر لزم واذا
 استراتیجیات في خلل وجود تعني الراهن، والتي الوقت في المؤسسات في الإدارية أهم المشكلات من واحدة تمثل

 :3عمل المؤسسات ومن أهم مظاهرها وأسالیب
 التخطیط. في خلل -
 متنوعة. إدارية مشاكل -
 البشرية. الموارد ودافعیة الحافزية في نقص -
 المستفیدين. أو للعملاء المقدمة الخدمات ضعف أو سوء -

                                           
 .9 ص ،سابق مرجع ،الشاملة الجودة إدارة محمود، كاظم ضيرخ- 1
 .150 ص سابق، مرجع ،تطبيقات-عمليات- مفاهيم الخدمات في الجودة إدارة المحیاوي، علوان نايف قاسم - 2
 . 269، ص2010،عمان ،للنشر صفاء دار ،1 ط ،المتميزة المنظمات في الجودة إدارة الشیخ، منير وروان حمود كاظم خضير - 3
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 للمؤسسات. المتاحة للموارد مستمر هدر -

 التالیة: الشروط توفر يتطلب المستمر التحسين عملیة ولنجاح
 أوقات خفض من الشاملة الجودة إدارة تسمح حیث .المراقبة أو التصمیم، التنفیذ يخص فیما سواء :الوقت -

 من ذلك إلى غير المعلومات على الحصول الزبائن، شكاوى دراسة الطلبیات، دراسة الآلات، التصمیم، إعداد
 .المؤسسة في والعملیات الوظائف

التكنولوجي للمؤسسة  المستوى بتحسين كبير بشكل المستمر التحسين عملیة ترتبط :التكنولوجي المستوى -
 .الإبداعات متابعة خلال من وذلك

 ضوء على أوانها القرارات في باتخاذ يسمح المؤسسة داخل فعال معلومات ونظام بیانات قاعدة تواجد ضرورة -
 .المحیط في تطرأ التي المستجدات

 :العاملين مشاركة مبدأ -1-3
 من العوامل مجموعة يتضمن والتي العمل حیاة جودة برنامج تطبیق خلال من يكون العاملين على التركیز إن
 تحقق وحتى النمو والبقاء، في أهدافها تحقیق في ذلك يساهم بما للعاملين توفيرها إلى المؤسسة تسعى والتي والظروف

 :1والاعتبارات من أهمها الجوانب مراعات بعض يجب فإنه أهدافها العمل حیاة جودة
 .العاملين ورضا العمل سير تحسين إلى تهدف مترابطة تكوين برامج إعداد -
 .طوعي وبشكل العاملين قبل من البرامج هذه تنفیذ -
 .البرامج هذه مثل في بالمشاركة يرغب لمن العاملين لجمیع الفرصة إتاحة -
 .للجمیع ومعلنة موثقة أهداف لها البرامج هذه تكون أن -

 :هي الخدمة منظمات في العمل حیاة لجودة أساسیة أنشطة أربعة هناك بأن القول ويمكن
 .المقدمة الخدمة جودة عملیات وتطوير تحسين في يساهم بما المشاكل حل في المشاركة -
 .المؤسسة العاملين داخل مع ينسجم بما العاملون يؤديها التي والأعمال المهام هیكلة إعادة -
 .الخدمة تقديم تنفیذ عملیات خلالها من يتم التي على البیئة بالتركیز وذلك العمل، مكان وتحسين تطوير -
 للمؤسسة. ولائهم وزيادة رضاهم كسب في ذلك يساهم بما العاملين ومكافأة لتشجیع فعالة أسالیب إيجاد -

  

                                           
  .188 ص ،سابق مرجع المحیاوي، علوان نايف قاسم - 1
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 :الاستراتيجي التخطيط مبدأ -1-4
 السیاسات وضع ثم تسهل الإستراتیجیة، ومن صیاغة من سیمكن واسعة أهداف تعتمد شاملة خطة وضع إن
 البیئة في والمخاطر والفرص القوة والضعف نقاط تحلیل باعتماد والخارجیة الداخلیة للبیئة تحلیل ضوء في والبرامج
 .1التنافسیة للمؤسسة للمیزة دعم قابلیة يوفر الذي بالشكل الشاملة الخطط وضع لغرض الخارجیة
 :الحقائق على المبنية القرارات مبدأ -1-5

 من أكثر ذلك وأن الواقعیة، سیما الحقائق لاعتماد اللجوء دون إطلاقا يتحقق لا الصائبة القرارات اتخاذ إن
 العاملين الأفراد فاعلة واعتماد معلومات نظام توفير يتطلب بدوره هذا الجودة، وأن إدارة نجاح تعزيز في الأنشطة
 تعتمد التي القرارات نجاح فعلیا وقد أصبح المجال هذا في غيرهم من الحقائق إدراك في قدرة أكثر أنهم إذ أنفسهم،
 .2التخمين أو الحدس ضوء تعتمد في كانت التي القرارات من وفاعلیة كفاءة أكثر بصورة الحقائق
 :القيادة مبدأ -1-6

 على للقضاء ضرورية القیادة المنتج، الفخر من وتحقیق الإنتاج وزيادة والجودة الأداء تحسين هي القیادة أهداف
 مختلف في العمل في تقنیا مؤهلين يكونوا أن الوظیفة ويجب يعرفوا أن يجب فاعلين القادة يكون العیوب، ولكي أسباب

 العمل فريق الفريق، وتمثیل احترام والتزام أعضاء كسب من أجل القیادة مهارات تجسید على وقادرين النشاطات
 .3المؤسسة داخل العلیا المصلحة والإدارة وأصحاب العملاء مع جید بشكل
 :العمليات على التركيز مبدأ -1-7

 حیث تقوم المؤسسات، علیها تعتمد التي المهمة الاستراتیجیات أحد الإنتاجیة العملیة على التركیز مبدأ يعد
 والأخطاء، التلف والضیاع تكالیف تقلیل بإمكانها التي العمل وقوة والمعدات الأجهزة تنظیم على الإستراتیجیة هذه

 الزبائن لرغبات والاستجابة السوق .في المنافسة الخدمات أو المنتجات مع مقارنة المؤسسة منتج بجودة الارتقاء لأجل
 .4المختلفة
 أبعاد جودة الخدمة السياحية -2

 1985زملائه سنة و  ( (Zeithmalفي الولايات المتحدة الأمريكیة من طرف إن الأعمال التجريبیة المنجزة
. سمحت بتطبیق عشر عوامل محددة 1987سنة  (Langeard, Eiglier) وتلك المنجزة في فرنسا من طرف

 :هي كالتاليو  وآخرون Parasuramanلإدراكات جودة الخدمة والتي تم اكتشافها من طرف 

                                           
 .59 ص ،سابق مرجع العزاوي، الوهاب عبد محمد - 1
 .102 ص ،سابق مرجع الشاملة، الجودة إدارة محمود، كاظم خضير - 2
 .23 ص ،سابق مرجع فادية، جباري - 3
 189. ص ،سابق مرجع المحیاوي، علوان نايف قاسم - 4
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 ،(savoir faire) التطبیقیةتكون بامتلاك المؤسسة للمعرفة، الوسائل، المعارف و  :(competence) المهارة -
أفرادها الذين على اتصال مباشر و  هذا الجانب يتعلق باحترافیة المؤسسةو  كل الطاقات اللازمة لتقديم الخدمة،و 

 .بالعملاء
في و  بمستوى ثابت في كل وقتو  تعني أن أداء الخدمة يكون بشكل منتظم، ): Friabilityالموثوقية )الالتزام -

 المؤسسة تعمل على الالتزام بوعودها التي قدمتها لعملائها؛و  أي مكان،
 .في أي مكان لطلبات العملاءو  الاستعداد للإجابة بشكل سريع، في أي وقت أي :(reactivity) ستجابةالا -
سهولة الوصول إلى مقدم و  النفسي،و  يرتبط الأمر بالجانبين الماديو  (: (Accessibilityإيصال الخدمة -

 المريح معه؛و  كذلك الاتصال السهلو  الخدمة،
أن تحاول التأقلم قدر الإمكان و  المؤسسة فهم الحاجات الخاصة بالعمیل على :(Comprehension) التفهم -

 .معها
ذلك و  تحرص المؤسسة على إعلام عملائها بما يحتويه عرض خدماتها، (: (Communicationالاتصال -

 .ملائمة لكل فئة من العملاءو  الفهم بلغة سهلة
 .النزاهةو  سمعة المؤسسة، ضمان جانب الجدية (: (Credibilityالمصداقية  -
 .معنوية( اويكون العمیل بعیدا عن المخاطر )مادية  بأن  :(Security) الأمان -
 .للعملاءالاعتبار الذي يولونه و  الأمر بلباقة مقدمي الخدمة يتعلقو :(Courtoisie) اللباقة -
هذا الجانب يؤثر و  إن المیزة الأساسیة التي تمیز الخدمة أنها غير ملموسة، (: (Tangibilityالجانب الملموس  -

كثيرا في القدرة على إقناع العمیل بها، لذلك تلجأ المؤسسة لإضافة ما هو ملموس لأنه يعتبر أكثر أمانا بالنسبة 
 .للعمیل

عشرة أبعاد أساسیة للجودة تحدد جودة الخدمة  تطويرإلى  وآخرون Parasuraman وصل 1985في عام 
 :1هيو  وفقا لأدراك العملاء

 في شكل صحیح من أول مرة. وتقديمهاالتي تعني درجة الاتساق في أداء الخدمة  الاعتمادية:-1
 .والتي تشير إلى سرعة استجابة مقدمي الخدمة لمطالب واحتیاجات الزبائنستجابة: درجة الا-2
 تقديموالتي تعني امتلاك الأفراد مقدمي الخدمة للقدرات التي تمكنهم من قدرة مقدمي الخدمة: و  كفاءة-3

 .خدمة متمیزة للزبائن
 والتي تشير إلى سهولة الوصول إلى مقدمي الخدمة والاتصال بهم عند اللزوم. إمكانية الوصول:-4

                                           
، مجلة قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجهة نظر الزبائن، دراسة ميدانية لفنادق فئة الخمسة نجوم في عمان، الحوامدةنبیل و  لعزاويانجم - 1

 .151ص2010.الشرق الأوسط للدراسات العلیا، الأردن، جامعة الاقتصاديةكلیة بغداد للعلوم 
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 .ظروفهم الخاصة وتقديروتشير إلى حسن معاملة الزبائن المجاملة:  -5
 .والذي يعني تبادل المعلومات المتعلقة بالخدمة بين مقدمي الخدمة والزبائن بشكل مبسطالاتصال:  -6
تعني توافر درجة عالیة من الثقة في مقدمي الخدمة من خلال مراعاة مصالح واحتیاجات  المصداقية:-7

 .الزبائن
 خدمة خالیة من أي نوع من المخاطر تقديمتعني إلمام العاملين بمهام وظائفهم بشكل يمكنهم من  الأمان:-8
 .بذل كافة الجهود لإشعار الزبون بذلك طريقعن  :والرعاية والعنايةالاهتمام -9

 تمثل المظهر الخارجي للمعدات والأفراد ووسائل الاتصال.و  :والبشرية الماديةالجوانب -10
 :1أبعاد هي 5 عدد الأبعاد إلى بتقلیص parasuramanand zeithaml;  (Berry (حثينثم قام البا

 القدرة على أداء الخدمة بدقة ويمكن الاعتماد علیها. :الاعتمادية -
 .الخدمة لهم مع ضرورة مجاملة الزبائن لتقديمالقدرة على الاتصال بالزبائن بمستوى الكفاءة  الأمان: -
 .سريعةخدمة  وتقديمعلى مساعدة الزبائن  القدرة الاستجابة: -
 .والمعدات ومظهر الموظفين ومواد الاتصال الماديةوتشمل التسهیلات  الأشياء الملموسة: -
 والاهتمام الشخصي المقدم للزبون. العنايةوتعني مستوى  التعاطف: -

 .1989هو بعد الاحترافیة والمهارة عام و  بعد آخر Brown and Swartz وأضاف
 قياس ابعاد جودة الخدمات السياحية. طرق -3

هناك مجموعة من المقايیس والتي يتم الاعتماد علیها في قیاس وتقییم مستوى جودة الخدمة، ولعل أبرز وأهم 
 :2هذه المقايیس ما يلي

وهو أكثر المقايیس استخداما لقیاس اتجاهات الزبائن نحو جودة الخدمات المقدمة وخاصة  مقياس الرضا:
م على هذه الخدمات، عن طريق توجیه الأسئلة التي تكشف لمؤسسات الخدمة طبیعة شعور الزبائن نحو بعد حصوله

الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها وبشكل يمكن هذه المؤسسات من تبني إستراتیجیة للجودة تتلاءم مع 
 احتیاجات الزبائن وتحقق لهم الرضا نحو ما يقدم لهم من خدمات.

تقوم الفكرة الأساسیة لهذا المقیاس على أن القیمة التي تقدمها مؤسسة الخدمة للعملاء تعتمد  :القيمةس مقيا
على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانب العمیل وتكلفة الحصول على هذه الخدمات، فالعلاقة بين المنفعة 

اصة بالخدمات المدركة كلما زادت القیمة المقدمة والسعر هي التي تحدد القیمة فكلما زادت مستويات المنفعة الخ
 للعملاء وزاد إقبالهم على طلب هذه الخدمات والعكس صحیح.

                                           
، مذكرة ماجستير غير قياس أثر التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمة، دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات الجزائر في ولاية جيجلالصديق،  الشیخ بوبكربن  - 1

 .43ص ،2012،منشورة، جامعة سعد دحلب، البلیدة، الجزائر
 . 34ص ،2011، 3، مذكرة ماجستير، جامعة الجزائردور الترويج في ترقية الخدمات السياحية دراسة حالة الديوان الوطني للسياحةوافیة، محمدي  - 2
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تمثل عدد الشكاوى التي يتقدم بها الزبائن خلال فترة زمنیة معینة مقیاسا هاما يعبر  مقياس عدد الشكاوى:
على أن الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما يقدم لهم من خدمات لا يتناسب مع إدراكهم لها والمستوى الذي 

 يبغون الحصول علیه.
: بدأت أبحاث تقليديال SERVQUAL) مقياس جودة الخدمة من خلال تحليل الفجوة ) مقياس

لها تم .الثلاثي الأمريكي بيري، زيثامل وباراسورامون بدراسة مشهورة لبحث مكونات جودة الخدمة ووضع نموذج
الأساسیة لنطاق جودة  من الأبعاد العشرة لجودة الخدمة نشاء البنیة و SERVQUAL اشتقاق عناصر مقیاس

وهي اختصار لأسماء الثلاثي السابق مقیاس يقیس  ( PZB)ورالخدمة لتفعیل مقترح وضع تصور لجودة الخدمة ، ط
بندا لكل منها، تمثل جوانب مختلفة من أبعاد جودة الخدمة)حوالي  97التوقعات والتصورات بشكل منفصل مع 

عناصر لكل بعد( استناد إلى التركیز على مقابلات جماعیة معمقة من ساعة إلى ساعتين مع منفذين مدراء  10
راء مصالح العلاقة مع الزبائن ، مدراء تنفیذيين في بعض مؤسسات الأمريكیة في القطاع الخدمي، وتمت تسويق ، مد

إعادة صیاغة كل بند في زوج من البیانات واحد لقیاس التوقعات بشأن المؤسسات بشكل عام ضمن فئة الخدمات 
 .1عینة التي كان يجري تقییمهاالتي يجري التحقیق فیها والأخر لقیاس التصورات حول جودة خدمة مؤسسة م

عبارة عن مقیاس متعدد العناصر مصمم لقیاس جودة خدمة توقعات العملاء  SERVQUAL نموذج
وتصوراتهم وقد تلقى المقیاس الاعتراف الكبير في أدبیات التسويق والخدمات العامة، ويمكن استخدام المعلومات 

اهات مع مرور الاتج المكتسبة من خلال هذا النهج لفهم أفضل للخدمة والتوقعات وتصورات المستهلكين والنظر في 
 .2الوقت أو مقارنة فروع أو منافذ داخل المؤسسة

باعتبارها الأداة الملائمة جدا لقیاس الجودة في  SERVQUAL لقد تم تطوير منهجیة قیاس جودة الخدمة
المؤسسات الخدمیة من خلال قیاس رضا الزبون ويبدأ هذا المدخل من الفرضیة الداعیة بأن جودة الخدمة تحدد بصورة 

معايير قیاس الجودة بموجب هذا  طعة في الفرق ما بين توقعات الزبون وبين مداركه لتلك الخدمات المقدمة، وتقع قا
 .3المدخل في عشر فئات

إلا أنه لم يسلم من الانتقادات من طرف الخبراء، فقد  SERVQUAL بالرغم من القبول الواسع لنموذج
أولا  SERVQUAL حصائیة والنفسیة لتشكیل نموذجعن الأسس الاقتصادية والإ 1992تساءل أندرسون 

يتجاهل النموذج تكالیف تحسين جودة الخدمة، ثانیا طريقة جمع البیانات واختیار الطريقة الإحصائیة )تحلیل العوامل( 

                                           
1  - JORGE MANUEL PEREIRA di as demendes ribeiro, the components of service quality an application 

to the transportation industry in portugal, universidade do porto ise-instituto superior de estudos 

empresariais, porto,1993.p42. 

2  - Ibid, p11. 
 .308، ص2010دار المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن، ، 2، طتطبيقات في إدارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي، - 3
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وهو أكثر قابلیة للتطبیق على  خاطئة حیث أنها تطبق مقیاس ترتیبي)مقیاس لیكرت( بدلا من مقیاس الفاصل الزمني 
 .1لیل العوامل، ثالثا كانت العوامل النفسیة ضعیفة النظر خلال تشكیل النموذجتح

وينجم عن قیاس جودة الخدمة وفق مقیاس الفجوة خمس فجوات يمكنها أن تسبب مشاكل في تقديم الخدمة 
 والشكل الموالي يوضح هذه الفجوات:

 .نموذج الفجوات التقلیدي (03)شكل رقم: 

 
 .101، صمرجع سابق يوسف،وردينة عثمان  الصمیدعي: محمود جاسم المصدر

 :فيمن خلال الشكل تتضح ثغرات هذا النموذج والمتمثلة 

                                           
1 NORBERT BECSER, improving service quality in retail trade -the premises of a potential 

measurement model and a decision support system based on it,thesis the of doctor, corvinus 

university of budapest,2007,p89. 
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نجد أن إدارة المؤسسة ترى توقعات الجودة غير صحیحة فقد لا  : تصور الإدارةو  الفجوة بين توقعات الزبون •
مة لأن المعلومات التي لديها غير تدرك دائما بدقة رغبات العملاء وكیفیة حكم العمیل على مكونات الخد

هذه تشير إلى أن المديرين التنفیذيين لمؤسسة الخدمة قد لا يفهمون  1صحیحة عن طلبات واحتیاجات العمیل
 :2دائما

 .مسبقاما هي میزات الأفراد التي ينظرون إلیها على أنها ذات جودة عالیة  -
 ما هي المیزات اللازمة لتلبیة الاحتیاجات الفردية. -
 .هي مستويات الأداء اللازمة لتحقیق جودة خدمات عالیة ما -

 أن ثلاثة PZB (1990)وجد وسوف يكون لهذه الفجوة تأثير على تقییم المستهلك لجودة الخدمة وقد 
 :3عوامل تساهم في الفجوة الأولى وهي

ئج البحوث عدم وجود توجه البحث التسويقي، وخاصة بحوث التسويق غير كافیة وعدم كفاية استخدام نتا -
 .التسويقیة وعدم التفاعل بين الإدارة والعملاء

 .عدم كفاية الاتصالات التصاعدية بين موظفي الاتصالات إلى الإدارة -
 مستويات إدارية كثيرة جدا بين موظفي الاتصالات والإدارة العلیا. -

لرغبات الزبائن إلا أنها فقد يكون لدى الإدارة تصور صحیح  : الفجوة بين تصور الإدارة وميزان جودة الخدمة •
أن أربعة عوامل تساهم في هذه  PZB . وجد4يخلق فجوة في مجال تقديمها لا تضع قیاسا لأداء معين فقط مما 

 :5الفجوة هي
 عدم كفاية الالتزام بجودة الخدمة. -
 .عدم إدراك الجدوى -
 .عدم كفاية توحید المهام -
 غیاب تحديد الأهداف. -

تشير إلى نوعیة الخدمة والفرق بين مواصفات الخدمة وتقديم  :وتقديمهاالفجوة بين خصائص جودة الخدمة  •
الخدمة الفعلیة، متى يكون الموظفين غير قادرين أو غير راغبين في أداء الخدمة على المستوى المطلوب، ويشير 

                                           
 و الدراسات، للبحوث مؤتة ،الأردنية الجامعة مستشفى في المرضى ولاء درجة في الصحية الخدمات جودة أثر بوقجاني، جناةو  الضمور حامد هاني -1

 .505ص،2012 الأردن، مؤتة، العلمي، جامعة البحث عمادة ،3 العدد ، 27 المجلد

2 JORGE MANUEL PEREIRA, op.cit, p30. 
3 Ibid, p30.  

 .102ص، 2010،المسيرة، عمان ، دار1، طتسويق الخدمات يوسف،محمود جاسم الصمیدعي وردينة عثمان  4
5 JORGE MANUEL PEREIRA, op.cit, P33. 
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اثلة في الالتزام بالمعايير الرسمیة لجودة المديرون التنفیذيون من جمیع مؤسسات الخدمات إلى وجود صعوبات مم
الخدمة بسبب التباين في )الموظف والعرض( فالاتصال الشخصي يلعب دورا محوريا على جودة الخدمة التي ينظر 

 أن سبعة عوامل تساهم في الفجوة الثالثة وهي: PZB ، وقد وجدإلیها المستهلكين
 الغموض في الأدوار -
 .الصراع في الأدوار -
 .وظفضعف الم -
 ضعف التكنولوجیا. -
 .أنظمة مراقبة وإشراف غير مناسبة تؤدي إلى نظام تقییم مكافأة غير مناسب -
 .عدم وجود السیطرة المتصورة من جانب الموظفين -
 عدم وجود فريق العمل. -

يمكن أن تؤثر الاتصالات الخارجیة على تصورات المستهلك  : الفجوة بين القيام بالخدمة والاتصالات الخارجية •
عن جودة الخدمة من خلال مباشرة التأثير على توقعات المستهلك، إذا وعدت المؤسسة أكثر مما يمكن تسلیمه 
سوف يرفع التوقعات الأولیة ولكن سیقلل من التصورات عن الجودة عندما لا يتم تحقیق الوعود، لذا الاتصالات 

ك تصورات المستهلكين من تسلیم الخدمة، الخارجیة يمكن أن تؤثر على توقعات المستهلكين حول الخدمة وكذل
 :1أن عاملين يساهمان في الفجوة الرابعة هما PZB  وجد

عدم كفاية الاتصالات الأفقیة، كما يتضح من عدم كفاية الاتصالات بين الإعلان والعملیات، بين مبیعات  -
ختلافات والسیاسات والإجراءات الأفراد والعملیات، بين الموارد البشرية، بين التسويق والعملیات فضلا عن الا

 .عبر الفروع أو الإدارات
 .المیل إلى الوعد في الاتصالات -

حیث تظهر الفجوة عندما يقیس الزبون أداء بطريقة مختلفة ولا  الفجوة بين الخدمة المتصورة والخدمة المتوقعة: •
عة السابقة، وتمثل الفرق بين تكون نوعیة الخدمة كما كان يتصور وهي نتاج واحدة أو أكثر من الفجوات الأرب

الخدمة المدركة والخدمة الفعلیة وفي حالة وجود فجوة سلبیة فإن هذا يؤدي إلى عدم رضا الزبائن والمجتمع عن 
 .2واحتمالات التذمر والشكوى وتكوين انطباعات سیئة عن منظمة الخدمة، والعكس صحیح الخدمة المقدمة

  

                                           
1  - IBID, p33. 

 .102ص ،مرجع سابق ،محمود جاسم الصمیدعي وردينة عثمان يوسف - 2
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 ( العوامل المسببة لفجوات نموذج سيرفكال التقلیدي.04شكل رقم: )

 
 .104، صمرجع سابقالمصدر: محمود جاسم الصمیدعي وردينة عثمان يوسف، 

فجوات  سبعإن أساس هذا النموذج لا يختلف جوهريا عن النموذج السابق فقد حدد  :المطورنموذج الفجوات  •
 (Lovelock1994) فجوات التي يقدمها النموذج التقلیدي، لقد وضع هذا النموذج من قبل خمسبدلا من 

 يلي: فیماالسبعة  وتتمثل الفجوات
تمثل الاختلاف بين ما يعتقد مجهزو الخدمات حول ما يتوقع أن يحصل علیه المستفید من  فجوة المعرفة: -

 الخدمات وحاجاته وتوقعاته الفعلیة.
تمثل الاختلاف بين إدراك الإدارة لتوقعات الزبون ومعايير الجودة المعتمدة لتسلیم  اسية:فجوة المعايير القي -

 .الخدمة
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: تمثل الاختلاف بين المعايير المحددة لتسلیم الخدمة والأداء الفعلي لمجهز الخدمة ضمن هذه فجوة التسليم -
 .المعايير

ة الخدمة عن جدارة خدماتها وتمیزها وبين ما تمثل الاختلاف بين ما تعلن مؤسس فجوة الاتصالات الداخلية: -
 . رجال البیع( حول جدارة الخدمة ومستوى الجودة وماذا تستطیع المؤسسة فعلا أن تقدمهالمجهزون )يعتقد 

الاختلاف بين ما يسلم فعلا وما يدركون الزبائن بأنهم استلموا )لأن الزبائن غير قادرين على  الإدراك:فجوة  -
 ) .بدقةة تقییم نوعیة الخدم

)قبل تسلیم الخدمة( والوعود التي تقطع،  الاختلاف بين جهود الاتصال من قبل مجهزي الخدمة التفسير:فجوة  -
 .وما يعتقد الزبائن بأنهم وعدوا بأن يحصلوا علیه

 الاختلاف بين ما يتوقع الزبائن ان يحصلوا علیه وإدراكهم للخدمة المستلمة. فجوة الخدمة: -

أكثر تفصیلا من النموذج التقلیدي لاحتوائه على مؤشرات لم تكن موجودة سابقا والشكل  يعتبر هذا النموذج
 التالي يوضح هذا النموذج.

 ( نموذج الفجوات لجودة الخدمة المطور05شكل رقم: )

 
 .103، صمرجع سابق: محمود جاسم الصمیدعي وردينة عثمان يوسف، المصدر



 دمات السياحيةالخلجودة  النظري الإطارالأول                                                                           الفصل 

28 

والسابعة تمثل فجوات خارجیة ما بين الزبون والمؤسسة، أما الفجوات إن الفجوة الأولى والخامسة والسادسة 
 الثانیة والثالثة والرابعة تمثل فجوات داخلیة ما بين الوظائف والإدارات في المؤسسة.

 Taylor) إلى كل من الباحثين 1992نسب هذا النموذج الذي ظهر سنة  : مقياس الأداء الفعلي 6 -
and   Cronin) النموذج نتیجة للانتقادات التي وجهت من طرفهم إلى نموذج الفجوات وخاصة  جاء هذا وقد

ذلك الجزء الخاص بالتوقعات، إذ يرفض هذا النموذج فكرة الفجوة بين إدراكات الزبائن وتوقعاتهم ويركز على تقییم 
خدمة المقدمة. ويمكن التعبير الأداء الفعلي للخدمة المقدمة للزبون، أي التركیز على إدراك الزبائن للأداء الفعلي لل

 عن ذلك بالمعادلة التالیة:
 الأداء الفعلي =جودة الخدمة 

تحدد توقعات العمیل حول الخدمة في  - : وتتضمن عملیة تقییم الجودة وفق هذا النموذج الافتراضات التالیة
الخدمة المقدمة يقوده إلى إن عدم رضا العمیل عن مستوى  -غیاب الخبرة بصورة أولیة لمستوى تقییمه لجودتها؛ 

إن الخبرات المتراكمة مع المؤسسة ستقود  -مراجعة المستوى الأولي للجودة بناءا على خبرة العمیل السابقة المتراكمة؛ 
إلى مراجعات إدراكیة أخرى لمستوى الجودة، وبالتالي فإن تقییم العمیل لمستوى الخدمة يكون محصلة لكل عملیات 

تي يقوم بها العمیل فیما يخص جودة الخدمة، وهكذا فإن رضا العمیل عن مستوى الأداء الفعلي التعديل الإدراكي ال
للخدمة هل أثر مساعد في تشكیل ادراكات العمیل للجودة، وعند تكرار التعامل مع المؤسسة فإن الرضا يصبح 

ويعتبر مقیاس الأداء الفعلي أبسط وأسهل في التطبیق من مقیاس الفجوة  .أحد المدخلات الرئیسیة في عملیة التقییم
نظرا لأن هذا الأخير يحتوي على عملیات حسابیة معقدة فضلا عن صعوبة تعريف توقعات العملاء وقیاسها في 

ا أحد الجوانب الواقع العملي، وأن قیاس الأداء الفعلي يعتبر كافیا للحكم على جودة الخدمة المقدمة واعتبار أن الرض
 :1يلي مایوالتي تتمثل ف الانتقاداتالحكم على الجودة إلا أنه لم يسلم من  المؤثرة في

 .إهماله لقیاس توقعات العملاء لمستوى جودة الخدمة المراد الحصول علیها -
 .قصور منهجیة القیاس والطرق الإحصائیة المستخدمة للتحقق من ثباته ومصداقیته -
نظیمیة والإدارية وأداء العاملين في القیاس والتي تعتبر بمثابة المحددات الهامة والمؤثرة في لا يتضمن الأبعاد الت -

 .مستوى جودة الخدمة المقدمة
يعجز عن مساعدة الإدارة في الكشف عن نقاط القوة والضعف في مستوى جودة الخدمة المقدمة والتي تتعلق  -

 دمة.بجوانب متعددة ولیست فقط إدراكات المستفید من الخ

                                           
، مذكرة ماجستير تخصص تسیير المنظمات، جامعة أمحمد بوقرة، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز لیندة،فلیسي  - 1

 .68ص، 2012بومرداس، 
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وهو يمثل قیاس الجودة من منظور مقدمیها ويكون ذلك بدلالة المدخلات  : قياس الجودة المهنية 7 -
الخدمة والنتائج المتمثلة بالخدمة بصورتها النهائیة المقدمة للزبون، وهذا يتم من خلال الأداء  لإنجازوالعملیات المطلوبة 

 .1الموجهة للعاملين أو الأسئلةالمقارن 
هذا القیاس هو من وجهة نظر الزبون ومقدمي الخدمة،  : اس الجودة من المنظور الشامل أو الكليقي 8 -

والشكل التالي يبرز هذا .2التحسين المستمر لجودة الخدمة وتقويم برامجلكي تتمكن المؤسسة من تقويم الجودة 
 النموذج.

 ( : نموذج قیاس الجودة من المنظور الشامل06الشكل رقم ) 

 
 .109، صمرجع سابقالمصدر: محمود جاسم الصمیدعي وردينة عثمان يوسف، 

على ما ضوء سبق يمكننا القول بأن نماذج قیاس جودة الخدمة فرّ  تو للمؤسسات السیاحیة تغذية عكسیة 
ص كما تظهر جوانب النق  .من المعلومات عن مستوى الإشباع الذي حققته الخدمة المقدمة لمطالب وتوقعات زبائنها

كذا مجالات إدخال التحسینات المستمرة للعمل على   تفاديها،اومك من الخلل في عملیات تقديم الخدمة التي يجب 
         فلا يمكن أن يتم تخطیط التحسینات المستمرة إلا على ضوء نتائج استطلاع وتقییم رضا لسیاحزيادة درجة رضا ا

 .الزبائن لجودة ما تقدمه المؤسسة لهم من خدمات

                                           
 .59، ص2006 الأردن،ط، دار الشروق للنشر والتوزيع، 1، تطبيقات -عمليات-إدارة الجودة في الخدمات مفاهيمقاسم نايف علوان المحیاوي،  - 1

، مذكرة )دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الفندقية بولاية ورقلة(الفندقية لخدمة دور التسويق الداخلي في تطوير جودة ابوبكر عباسي،  - 2
 .24ص ،2009ورقلة،  مرباح،ماجستير، جامعة قاصدي 
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 سابقة حول جودة الخدمات في الوكالات السياحيةالدراسات التحليل المبحث الثاني: 
هناك مجموعة من الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخدمة ونماذج قیاسها بالتطبیق على مجال السیاحة 

لبلورة الإطار النظري والتطبیقي للبحث،  بالموضوع وهذاعلى بعض الدراسات ذات الصلة  بالاطلاعوقد قمنا 
 من النتائج المتوصل إلیها، ومن أهم هذه الدراسات. والاستفادة

 دراسات سابقة حول جودة الخدمات السياحيةالمطلب الأول: 
(: بعنوان نماذج وطرق قياس علاقة جودة وتنافسية 2018دراسة حراث حنان، ومحمد رمضاني ) -1

 (2017-2007)طاع السياحي للدول المغاربية الخدمات السياحية بالق
تهدف هذه الدراسة إلى بناء النماذج والطرق المناسبة التي من خلالها يمكننا قیاس علاقة جودة وتنافسیة 

( وذلك من خلال ترتیب هذه 2017/2007الخدمات السیاحیة بالقطاع السیاحي للدول المغاربیة للسنوات )
الدولیة ذات العلاقة، والتي تتضمنها تقارير التنافسیة السیاحة والسفر الصادرة عن الدول في المؤشرات السیاحیة 

 منتدى الاقتصادي العالمي دافوس(. وفیها تم الاعتماد على عدة أسالیب منها الوصفي والتحلیل.
حیث توصلت الدراسة أن النموذج المناسب لقیاس أثر جودة وتنافسیة الخدمات السیاحیة على القطاع 

ومنه تم الحصول على أن المتغيرات الحقیقیة التي تفسر جذب وتوافد السیاح  panelالسیاحي لهذه الدول هي نماذج 
 ومنهعلومات تنافسیة الأسعار والموارد الطبیعیة للدول محل الدراسة هي كل من الموارد البشرية، جاهزية تكنولوجیا الم

 تحقیق المیزة التنافسیة لهذه الدول في السوق العالمیة.
بعنوان: جودة الخدمات السياحية كآلية لتحقيق الميزة  (2019) العيداني إلياسو  وراد حسيندراسة  -2

 التنافسية للمؤسسات السياحية دراسة حالة فندق النجم الأبيض تيسمسيلت"
تناولت الدراسة موضوع جودة الخدمات السیاحیة باعتبارها آلیة لتحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات حیث 

فجودة  بهما،المفاهیمیة لكل من متغيري البحث وما يتعلق  السیاحیة، وذلك من خلال التطرق إلى المقاربات
الخدمات السیاحیة تؤدي دوراً مهماً في تصمیم منتج الخدمة وتسويقه، حیث إنها ذات أهمیة لكل من مقدمي 

ة الخدمات والمستفیدين، وقد ازداد إدراك مؤسسات الخدمة لأهمیة ودور تطبیق مفهوم الجودة في تحقیق المیزة التنافسی
التي تعتبر أحد الركائز الأساسیة في السباق التنافسي. ومن خلال هذه الدراسة وبالاعتماد على المنهج الاستقرائي 

 لهمفردا من نزلاء ومتعاملين مع فندق النجم الأبیض تیسمسیلت تبينن  80في تحلیل استمارة استبیان موجهة إلى 
لمیزة التنافسیة للمؤسسة السیاحیة، فكلما كانت الجودة مرتفعة وجود علاقة طردية بين جودة الخدمات السیاحیة وا

كلما أهل هذا المؤسسة السیاحیة لامتلاك میزة تنافسیة ذات مرتبة مرتفعة، وعكس ذلك في حال الجودة المنخفضة 
 الأهم ثم إنن الذي يترتب علیه میزة تنافسیة ذات مرتبة منخفضة، وهذا ما توصلت إلیه الدراسة في شقها التطبیقي 

 من امتلاك المؤسسة لمیزة تنافسیة هو تصمیم تلك المیزة بما يتوافق وقوى التنافس الخمس.
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جودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا  بعنوان دور(؛ 2019دراسة صفية بوزار وامينة بركان ) -3
 الزبون دراسة حالة: وكالة النجاح للسياحة والسفر

على مستوى جودة الخدمات السیاحیة المقدمة من طرف وكالة النجاح تهدف هذه الدراسة إلى التعرف 
ومدى رضا الزبائن عنها من خلال الكشف عن الأبعاد والمعايير المستخدمة لتقییمها. وبینت نتائج الدراسة الابعاد 

في  التي يستخدمها الزبائن لتقییم جودة الخدمات السیاحیة والتي تعكس مستوى رضاهم، حیث تم استخلاصها
شكل نقاط قوة وضعف. وقد قدمت الدراسة مجموعة من التوصیات التي من شانه رفع كفاءة وفعالیة الخدمات 
المقدمة من طرف الوكالة والمتعلقة بتحسين مستوى جودة الخدمات السیاحیة. الكلمات الرئیسیة: الخدمة السیاحیة 

 جودة الخدمة، رضا الزبون، أبعاد جودة الخدمة.
(؛ بعنوان دراسة تأثير أبعاد جودة الخدمة السياحية 2020اوي مباركة وقارة ابتسام )دراسة مس -4

 على ترقية الوكالات السياحية الجزائرية دراسة حالة الوكالات السياحية بوهران
تهدف هذه الدراسة هو توضیح العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة السیاحیة وترقیة المؤسسات السیاحیة الجزائرية، 

 SPSSاستبانة، وزعت على الوكالات السیاحیة على مستوى ولاية وهران باستخدام برنامج  60خلال تحلیل من 
الذي سمح لنا باختبار الفرضیات المقترحة والتي توصلنا من خلالها إلى وجود علاقة ارتباطیة طردية  20الإصدار 

 ت السیاحیة.وقوية بين كل بعد من أبعاد جودة الخدمة السیاحیة وترقیة الوكالا
 وتوصلت الى النتائج التالیة:

مع زيادة اهتمام وكالات السیاحة والأسفار بالتطبیق الفعال لأبعاد جودة الخدمة السیاحیة تزيد درجة ترقیتها  -
 والعكس صحیح.

ت تساهم البرامج التدريبیة للموظفين على الحفاظ على مستوى الجودة المطلوب في كل مرة يتم تقديم فیها الخدما -
 السیاحیة؛

 وجود علاقة تأثير إحصائي لأبعاد جودة الخدمات السیاحیة على ترقیة الوكالات السیاحیة لولاية وهران. -
 مؤشر الجمالیة هو أكثر الأبعاد توفرا في الجودة السیاحیة للوكالات. -
 يوجد علاقة ارتباط قوية بين معیار الالتزام وترقیة الوكالات السیاحیة، فكلما زادت جودة -
 الالتزام زادت ترقیة الوكالات السیاحیة والعكس صحیح؛ -
 يوجد علاقة ارتباط قوية بين معیار الاستجابة وترقیة الوكالات السیاحیة، فكلما زادت -
 جودة معیار الاستجابة زادت ترقیة الوكالات السیاحیة والعكس صحیح؛ -
 حیة، فكلما زادت جودةيوجد علاقة ارتباط قوية بين معیار المهارة وترقیة الوكالات السیا -
 معیار المهارة زادت ترقیة الوكالات السیاحیة والعكس صحیح؛ -
 يوجد علاقة ارتباط قوية بين معیار الجمالیة وترقیة الوكالات السیاحیة، فكلما زادت -
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 جودة معیار الجمالیة زادت ترقیة الوكالات السیاحیة والعكس صحیح؛ -
 اقیة وترقیة الوكالات السیاحیة، فكلما زادتيوجد علاقة ارتباط قوية بين معیار المصد -
 جودة معیار المصداقیة زادت ترقیة الوكالات السیاحیة والعكس صحیح. -

جودة الخدمات السياحية من وجهة  بعنوان تقييم(، 2022دراسة بلقاسم تويزة ) -5
 نظر السياح بالجزائر

في ولاء الزبائن للبنوك الأردنیة بغرض مساعدة استهدفت هذه الدراسة تحلیل وتحديد أثر جودة الخدمة المصرفیة 
هذه البنوك في تبني استراتیجیات مناسبة تمكنها من الحفاظ على زبائنها. وقد توصلت الدراسة إلى أن كافة أبعاد 
جودة الخدمة المصرفیة مجتمعة تؤثر في ولاء الزبائن للبنوك الأردنیة، كما يؤثر كل بعد على حدى )أي بصورة 

في ولاء الزبائن للبنوك الأردنیة، وقد كان مكون الفعالیة والأمان هو الأكثر تأثيرا مقارنة بباقي المكونات  )مستقلة(
 الأبعاد.

وقد توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها أن أفراد عینة الدراسة يقیمون الخدمات السیاحیة المقدمة لهم 
تقییما إيجابیا، وعدم وجود فوارق بني أراء وانطباعات أفراد عینة الدراسة نحو جودة الخدمات السیاحیة المقدمة 

راسات السابقة: قد استفدنا منها في مجال بناء نموذج الدراسة باختلاف العوامل الديموغرافیة. مدى الاستفادة من الد
وكذا الخلفیة الفكرية ،وقد تقاطعت  السیاحیة،وحصر متغيراته، وتحديد أهم أبعاد المتغير المستقل أبعاد جودة الخدمات 

جودة الخدمة دراستنا في أغلب أبعادها مع الدراسات السابقة. كما أن هناك توافق حول الهدف من دراسة أبعاد 
الاستفادة من المزايا التي تحققها جودة الخدمة في تنمیة الولاء. المنهج المستخدم في البحث:  يقتضيالسیاحیة الذي 

حیث تم استخدام المنهج  الاقتصادية،من أجل معالجة موضوعنا نعتمد على المناهج المستخدمة في الدراسات 
 لبحث؛ وتحلیل بیانات الاستقصاء واستخلاص النتائج المتوصل إلیها؛الوصفي التحلیلي لبناء الإطار النظري في ا

(: بعنوان أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات السياحية 2023دراسة سلطان صالح الخزيم ) -6
 لزائري المملكة العربية السعودية بغرض العمرة والحج أو الترفيه

زائر و المملكة بغرض العمرة والحج أو الترفیه للخدمات يهدف البحث الحالي إلى التعرف على واقع استخدام 
السیاحیة الرقمیة التي تقدمها المملكة، وواقع جودة هذه الخدمات في ظل التحول الرقمي، والكشف عن أثر التحول 
الرقمي على جودة الخدمات السیاحیة لزائري المملكة العربیة السعودية بغرض العمرة والحج أو الترفیه، وكذلك 
الكشف عن العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات السیاحیة لزائري المملكة العربیة السعودية بغرض العمرة 
والحج أو الترفیه، ولتحقیق أهداف البحث اعتمد البحث المنهج الوصفي التحلیلي لمناسبته موضوع البحث، 

( زائر من زوار المملكة 540ما على عینة مكونة من )باستخدام استمارة استبیان بلغتين العربیة والإنجلیزية وتطبیقه
 العربیة السعودية بغرض الحج والعمرة أو الترفیه.
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وقد توصل البحث إلى ارتفاع مستوى استخدام زائرو المملكة بغرض العمرة والحج أو الترفیه للخدمات 
لسیاحیة المقدمة لهم في ظل التحول السیاحیة الرقمیة التي تقدمها المملكة، وارتفاع مستوى جودة تلك الخدمات ا

الرقمي، كما توصل البحث لوجود تأثير طردي ذي دلالة إحصائیة لمستوى التحول الرقمي على جودة الخدمات 
السیاحیة لزائري المملكة العربیة السعودية بغرض العمرة والحج أو الترفیه. وفي ضوء ذلك أوصى البحث بعدة 

ثقافة التحول الرقمي في كافة المؤسسات العاملة في المملكة العربیة السعودية في توصیات، أهمها: العمل على نشر 
قطاع السیاحة خاصة وباقي القطاعات عامة، والاهتمام بتوفير البیئة التكنولوجیة التي تساهم في زيادة قدرة المؤسسات 

لیة في قطاع السیاحة، والعمل على العاملة في المملكة العربیة السعودية على تطبیق التحول الرقمي بكفاءة وفاع
الحفاظ على المستوى المتمیز من جودة الخدمات السیاحیة المقدمة لزائري المملكة بغرض العمرة والحج أو الترفیه 

 وتطويرها من خلال توفير كافة الإمكانیات والاحتیاجات التي تساهم في تحقیق ذلك.
(: بعنوان أثر جودة الخدمة السياحية الالكترونية 2023بوسالم ) وأبوبكردراسة صابرين بارود"،  -7

 على رضى الزبائن "دراسة حالة مستخدمي التطبيقات السياحية الالكترونية"
حیث تهدف هاته الدراسة الى تحديد أثر جودة الخدمة السیاحیة الالكترونیة على رضى الزبائن من خلال 

ونیة، وقد تحددت الدراسة بمتغيرين وهما جودة الخدمة دراسة لعینة من مستخدمي التطبیقات السیاحیة الالكتر 
السیاحیة الالكترونیة كمتغير مستقل بأبعاده جودة المعلومات جودة النظام وجودة الخدمة ورضى الزبائن عن 

 SPSSالتطبیقات الالكترونیة السیاحیة محل الدراسة كمتغير تابع، ولتحقیق أهداف الدراسة تم الاستعانة ببرنامج 
 234تحلیل بیانات الاستبانة من أفراد العینة مستخدمي التطبیقات السیاحیة الالكترونیة والتي بلغ عددها في 

مستخدم تم اختیارهم بأسلوب العینة العشوائیة، لتتوصل الدراسة في الأخير الى مجموعة من النتائج أبرزها وجود 
ذو دلالة إحصائیة الأبعاد جودة الخدمة السیاحیة  علاقة إيجابیة وقوية بين أبعاد متغيري الدراسة، ووجود أثر

الالكترونیة على رضى الزبائن مستخدمي التطبیقات السیاحیة الالكترونیة وتوصي الدراسة بضرورة اهتمام المنظمات 
 ضة.السیاحیة بتطوير تطبیقاتها الالكترونیة بشكل يسمح بمواكبة تطلعات زبائنها وبالتالي تحقیق جودة الخدمات المعرو 

 وخلصت الدراسة الى مجموعة من التوصیات التي تذكرها كالاتي:
العمل على ضبط دراسة أبعاد جودة الخدمات السیاحیة الالكترونیة لأنها متفرعة جدا. العمل على دراسة سلوك  -

 الزبون في البیئة السیاحیة الالكترونیة لما لها من أهمیة في درجة الرضى لديه.
ات التي تقدمها المنظمات السیاحیة مع الأخذ بعين الاعتبار التطورات التكنولوجیة العمل على تطوير الخدم -

تمكين المنظمات السیاحیة  الحديثة، مما يسمح لها بمواكبة تطلعات زبائنها ومعرفة رغباتهم واستفساراتهم وبالتالي
 تحسين جودة خدماتها وعروضها.

وبالتالي تحقیق  كترونیة كوسیلة فعالة لتحقیق جودة الخدماتضرورة الاهتمام بتطبیقات الخدمات السیاحیة الال -
 الرضى للزبون.
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على المنظمات السیاحیة تصمیم تطبیقات سیاحیة ذكیة ومبتكرة تتوافق وتلبي رغبات الزبائن ضرورة اهتمام  -
 السیاحیة. المنظمة السیاحیة بتحسين مهارات موظفیها في الجانب الالكتروني في تقديم الخدمات

یام بتوطید العلاقات التي تجمع المنظمة السیاحیة مع زبائنها من خلال تقديم أجود الخدمات السیاحیة الق -
 الالكترونیة وأحدثها.

تقديم المعلومات الكافیة عن البرامج السیاحیة من خلال التطبیقات والمواقع الالكترونیة وهذا ما يخلق بیئة تسويق  -
 ته توجهات الزبائن عن التسويق التقلیدي.تفاعلي الكتروني باعتباره بديلا فرض

تأثير تطبيق إدارة جودة الخدمة على ؛ بعنوان (2024) دراسة سوزان السيد عبد السلام كتات -8
 )دراسة حالة شركات الحج والعمرة في جمهورية مصر العربية( أداء المؤسسات السياحية

)دراسة حالة شركات الحج  أداء المؤسسات السیاحیةتأثير إدارة جودة الخدمة على إلى  دراسةهاته الدف وته
متمثل في  النظرعلى المنهج الوصفي التحلیلي من خلال البحث اعتمد البحث و  والعمرة في جمهورية مصر العربیة(

 فيالمراجع العلمیة العربیة والأجنبیة ، والبحث المیداني المتمثل في تحديد مجتمع البحث وهي شركات الحج والعمرة 
استبیان على عینة من خبراء السیاحة والسفر في جمهورية  300هورية مصر العربیة ، من خلال توزيع عدد استمارة جم

أن إدارة جودة الخدمة تؤثر تأثيراً إيجابیاً على أداء المؤسسات السیاحیة )دراسة : مصر العربیة ، وأهم نتائج البحث
ة( ، وترجع أهمیة هذا البحث حیث أنه يهتم بتحديد مدى تأثير حالة شركات الحج والعمرة في جمهورية مصر العربی

العربیة(  إدارة جودة الخدمة على أداء المؤسسات السیاحیة ) دراسة حالة شركات الحج والعمرة في جمهورية مصر
اح ويمنح الشركات السیاحیة الأدوات اللازمة للتواصل الفعال مع السوق بشكل مستمر ، مما ينعكس بدوره على نج

 مصر العربیة. شركات الحج والعمرة في جمهورية
 العلاقة بين إشكالية البحث والدراسات السابقة:المطلب الثاني: 

السیاحیة الدراسات والبحوث العلمیة تزداد يوما بعد أخر بخصوص موضوع جودة الخدمات  إلى الحاجةإن 
فكانت كل واحدة منها إضافة علمیة  نتائجها،علیها قبل أن نلخصها ونناقش  اطلعنانتصفح الدراسات التي  ونحن

كما نطمح ونسعى أن تكون دراستنا هذه كذلك السیاحیة،  إلى حقل التسويق السیاحي وبالخصوص الخدمات 
 إضافة علمیة ولو بسیطة في مجال جودة خدمة السیاحیة.

التنافسیة كألیة لتحقیق جودة الخدمات  المیزةكیز على بالتر  وراد حسين والعيداني إلياسدراسة  اتسمتلقد 
السیاحیة في المجال السیاحي وهي تعبر عنصر مهم من عناصر جودة الخدمة إلا أنها لم تدرس باقي أبعاد الجودة، 

فقد تناولت جودة الخدمات وتأثيرها على أداء المؤسسة الناشئة في مجال  سوزان السيد عبد السلانبینما دراسة 
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لقد ركزت هذه الدراسة على خدمات الحج والعمرة بالخصوص إلا أنها لم  لحج والعمرة في جمهورية مصر العربیة،ا
 تدرس جودة مبادئ الخدمات وهو موضوع دراستنا.

فركزت عن توضیح العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة السیاحیة  ابتسامدراسة ميساوي مباركه وقارة أما عن 
كانت الدراسة مركزة عن أبعاد جودة الخدمات وإبراز أثرها في ترقیة وتطوير   یاحیة الجزائرية،وترقیة المؤسسات الس

 المؤسسات الناشطة في المجال السیاحي.
ون من خلال دراسة كفاءة بمركزة عن دور الجودة في تحقیق رضا الز  بوزار وأمينه بركانوكانت دراسة صفیة 

 ت السیاحیة.وفعالیة الخدمات المقدمة من طرف الوكالا
فركزت على تحديد أثر جودة الخدمة على ولاء الزبائن في المؤسسات المالیة  بلقاسم تويزهأما عن دراسة 

 فكانت دراسة تقنیة بالدرجة الأولى.
فهدفت إلى نشر ثقافة التحول الرقمي إلى كافة المؤسسات العاملة في  صالح الحزيم د. سلطانإن دراسة 

 البیئة التكنولوجیة للحفاظ على مستوى التمیز في جودة الخدمات السیاحیة المقدمة. القطاع السیاحي وتوفير
المؤسسات السیاحیة بتطوير تطبیقاتها  اهتمامبضرورة  صالح بن بارود و د.أبو بكر بن سالمأكدت دراسة 

 الإلكترونیة بشكل يسمح بمواكبة تطلعات زبائنها وبالتالي تحقیق جودة الخدمات المعروضة.
، فتوصلت الدراسة إلى أن المتغيرات الحقیقیة التي تفسر حراث حنان و د. محمد رمضانأما عن دراسة 

السیاح للدول المغاربیة عن كل الموارد البشرية وجاهزية تكنولوجیا المعلومات وتنافسیة الأسعار والموارد  جذب وتوافد
 العالمیة.التنافسیة في السوق  المیزةالطبیعیة المتاحة، ومنه تحقیق 

كانت وصفیة أكثر منها حلول عملیة مع مقترحات وما لاحظناه ان النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسات  
حلول، وما سنحاول التركیز علیه إعتمادا على الدراسات العلمیة السابقة هو قیاس وتقییم مبادئ جودة خدمات ك

الات السیاحة والأسفار لولاية الوادي، كما سنحاول من العمرة للوكالات السیاحیة دراسة میدانیة لعینة من وك
تتمثل في المبادئ التي تبنى علیها جودة الخدمات السیاحیة تقییم هذه العناصر من  اقتصاديهخلال عدة متغيرات 
من الزبائن وموظفي بعض وكالات السیاحة بالوادي والوقوف عند أبعاد هذه الخدمات  لمجموعةخلال إستبیان موجه 

 لدراسة و التحلیل من خلال تسلیط الضو على العناصر الأساسیة لأبعاد جودة خدمات العمرة.با
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 الفصل: خلاصة
بناء على دراستنا للإطار العام والتأصیل الفكري خلصنا إلى أن المؤسسات الخدمیة تواجه عدة تحديات نتیجة 

ق المفتوح، ومن بين هذه التحديات تزايد عددها التغيرات والتطورات المستمرة خاصة في ظل العولمة واقتصاد السو 
واشتداد المنافسة بینها، وفي ظل ذلك تجد المؤسسة الخدمیة من بینها الوكالات السیاحیة والأسفار نفسها مجبرة على 
تقديم خدمات قادرة على الصمود أمام البدائل المنافسة، ذات مستوى راق من الجودة على كل المستويات، خاصة 

زبون أصبح أكثر حذرا وأكثر وعیا وحاجة للحصول على خدمات سیاحیة متمیزة بجودة عالیة على كل وأن ال
، وهذا لا يكون إلا بتبني أسالیب ونماذج تمكنها من )...النظافة الحماية، التقديم، المحتوى، التنظیمیة،(المستويات 

بشكل أمثل من أجل رفع جودة خدماتها المقدمة  إدارتها وقیاسها وتقییمها باستمرار حتى يمكنها استخدام الموارد
وبالتالي تحقیق میزة تنافسیة تسمح لها بالتفوق أمام مثیلاتها من المؤسسات على المستوى المحلي والعالمي من جهة 

 .ورضا الزبون من جهة أخرى
هوما جوهريا على أن جودة الخدمات تعتبر مف أغلب الباحثين يجمعونرغم تعدد التعاريف المقدمة إلا أن 

في المستقبل، فهي عبارة عن منهج لتحسين الأداء  واستمرارهاوهاما، فهي المفهوم الذي يتمحور حوله بقاء المؤسسة 
والفعالیة في جمیع المستويات، فهي تعتبر من المفاهیم المعاصرة، وأن التطبیق الناجح لهذا المفهوم يرتكز أساسا على 

 میل، وبالتالي تحقیق التمیز وزيادة الحصة السوقیة.برنامج جودة الخدمة الموجهة للع
وتطرقنا إلى بعض المفاهیم المتعلقة بالجودة من خلال تعريف الجودة وأهمیتها وكذا مبادئ جودة الخدمات 

من قیل  اعتمادهاالسیاحیة و. وفي الأخير تطرقنا إلى أبرز طرق قیاس جودة الخدمة وفقا لجملة من المؤشرات التي تم 
 الجودة. رواد

أما فیما يخص الدراسات السابقة فكانت وصفیة لأبعاد الجودة وركزت على الخدمات المقدمة لرضا الزبون 
وكذا المیزة التنافسیة. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني
جودة خدمات العمرة في  مبادئقياس تطبيق 

 الوكالات السياحية قيد الدراسة
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 تمهيد
السیاحي كأحد مصادر التنويع الاقتصادي ، فالجزائر تسعى إلى إعطاء تهتم اقتصاديات الدول بتفعیل القطاع 

في هذا القطاع السیاحي المكانة اللائقة بها، ويحتاج كغيره من القطاعات بتقديم خدمات راقیة ذات جودة عالیة، و 
 . بالوكالات السیاحیةوأبعادها  تطبیق مبادئ جودة خدمات العمرةالفصل سنحاول قیاس ما مدى 

ويحتم علینا ذلك التطرق إلى واقع السیاحة بالوادي  ولقیاس ذلك قمنا باختیار خمس وكالات سیاحیة بالوادي
  و التعريف بالوكالات السیاحیة قید الدراسة

 :وعلیه فقد تم تقسیم هذا الفصل على النحو التالي 
 واقع السیاحة في ولاية الوادي : المبحث الأول
 ائج الدراسة المیدانیة تحلیل نت : المبحث الثاني
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 المبحث الأوّل: واقع السياحة في ولاية الوادي
يهدف إلى تحديد واقع السیاحة في الوادي من خلال التطرق لتعريف الوكالة السیاحیة وأهم الخدمات التي 
يقدمها الوكیل السیاحي، وجملة النصوص التشريعیة والتنظیمیة التي تنظم قطاع السیاحة ثم التطرق إلى الجانب المیداني 

 الدراسة. وتحلیل نتائج الإستبیان الموجه لمجتمع اختبارمن خلال 
 المطلب الأوّل: وكالات السياحة والأسفار

تعتبر السیاحة الدينیة السفر من دولة لأخرى أو الانتقال داخل حدود دولة بعینها لزيارة الأماكن المقدسة 
لأنها سیاحة تهتم بالجانب الروحي للإنسان، فهي مزيج من التأمل الديني والثقافي أو السفر من أجل الدعوة أو من 

  .القیام بعمل خيري، كزيارة المسجد الحرام والمسجد النبوي والمسجد الأقصى في القدس أجل
لعل أهم النشاطات التي تلعب دورا أساسیّا في مجال السّیاحة هو نشاط وكالات السّیاحة والأسفار التي تعتبر 

-99ائري نشاطها بموجب القانون رقمالعنصر الرابط بين مختلف المتعاملين في المجال السّیاحي، وقد نظم المشرع الجز 
 .1612-17؛ الذي يحدد نشاط وكالات السّیاحة والأسفار ودعمه بالمرسوم التنفیذي رقم061

 :3عرف المشرع الجزائري وكالة السّیاحة والأسفار كما يلي
إقامات كل مؤسّسة تجارية تمارس بصفة دائمة نشاطا سیاحیا يتمثل في بیع مباشرة أو غير مباشرة رحلات و "

 أدناه". 04 فردية أو جماعیة وكل أنواع الخدمات المرتبطة بها كما هو منصوص علیها في المادّة
 كما حدد الخدمات التي يقدمها وكیل السّیاحة والأسفار كما يلي:

 تتمثل الخدمات المرتبطة بنشاط وكالة السّیاحة والأسفار على وجه الخصوص فیما يلي:
 ورحلات سیاحیة واقامات فردية وجماعیة.تنظیم وتسويق أسفار  ✓
 تنظیم جولات وزيارات رفقة مرشدين داخل المدن والمواقع والآثار ذات الطابع السّیاحي والثقافي والتاريخي. ✓
تنظیم نشاطات القنص والصید البحري والتظاهر ات الفنیة والثقافیة والرياضیة والمؤتمرات والملتقیات المكملة  ✓

 بطلب من منظمیها.لنشاط الوكالة أو 
 وضع خدمات المترجمين والمرشدين السّیاحیين تحت تصرف السّیاح. ✓
 الإيواء أو حجز غرف في المؤسسّات الفندقیة وكذا تقديم الخدمات المرتبطة بها. ✓
 النقل السّیاحي وبیع كل أنواع تذاكر النقل حسب الشروط والتنظیم المعمول بهما لدى مؤسسّات النقل. ✓
 أماكن الحفلات الترفیهیة والتظاهرات ذات الطابع الثقافي أو الرياضي أو غير ذلك.بیع تذاكر  ✓
 استقبال ومساعدة السّیاح خلال إقامتهم. ✓

                                           
المؤرخة في  24فار، ج.ر عدد سیاحة والأسالذي يحدد القواعد التي تحكم نشاط وكالة ال 04/04/1999المؤرخ في  06-99القانون رقم   -1

 .11ص ،07/04/1999

، ج.ر عدد استغلالهافار وكیفیات سیاحة والأسّ الذي يحدد شروط إنشاء وكالات ال ،15/05/2017 المؤرخ في 161-17وم التنفیذي رقم سالمر  - 2
 .17/05/2017 المؤرخة في 30

 السّابق الذكّر. 06-66من القانون  04المادّة  - 3
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 القیام لصالح الزبائن بإجراءات التأمين من كل المخاطر الناجمة عن نشاطاتهم السّیاحیة. ✓
 باسمها ومكانتها.تمثیل وكالات محلیة أو أجنبیة أخرى قصد تقديم مختلف الخدمات  ✓
 كراء سیارات بسائق أو بدون سائق و نقل الأمتعة و كراء البیوت المنقولة وغيرها من معدات التّخییم. ✓

تقدم وكالة السّیاحة والأسفار خدماتها لزبائنها بموجب عقد يثبت في وثیقة تحدد حقوق وواجبات كل طرف، 
يقصد "عقد السّیاحة و الأسفار كما يلي: 14في المادة المتعلق بالسّیاحة و الأسفار  06-99حیث عرف القانون

بعقد السّیاحة و الأسفار كل اتفاق مبرم بين الوكیل السّیاحي و الزبون و المتضمن وصفا لطبیعة الخدمات و حقوق 
و  و التزامات الطرفين خاصة فیما يتعلق بالسّعر و إجراءات التسديد، و مراجعة الأسعار المحتملة والجدول الزمني

 شروط بطلان و فسخ العقد.
 المطلب الثاني: الطريقة المستخدمة في الدراسة الميدانية

 :مجتمع وعينة الدراسة -1
فـي هـذه الدراسة سوف يتـم استعمال مجموعة من الأدوات و الطرق من الأسالیب الاحصائیة المناسبة 

 : ف نتطرق إلى ذلك كالأتيلخصائص مجتمع وعینة الدراسة بغرض معالجة و تحلیل المعطیات و سو 
بما أن طبیعة التخصص تخدم القطاع الخدماتي، تم تطبیق الدراسة على قطاع السیاحة وذلك عن طريق تحلیل 

عینة من الوكالات السیاحیة المعتمدة والمتحصلة عن ترخیص العمرة بـولاية ل وإداريين ومرشدين نموجه لمسيري استبیان
تور، وكالة اللجة للسفر والسیاحة، وكالة بوراس للسیاحة  هبلهالوادي )وكالة الثوابت للسیاحة والسفر، وكالة 

بالكامل  استرجاعهاتم ، استبانة( 30والأسفار وكالة بن علي للسیاحة والسفر(. بحیث كان عدد الاستبانات الموزعة )
 وتطبیق التحلیل الإحصائي علیها.

 ولاية الواديب(: الوكالات السیاحیة المعتمدة 01الجدول رقم )
 العنوان سم المالك أو المسيرا سم الوكالة أو الفرعا الرقم
 قمار 1960ديسمبر  11شارع  شنة جمال شنة للسفر والسیاحة 1
 حي  المصاعبة الوادي رزاق  هبلة مصطفى رزاق هبلة تور 2
 الدبیلة الوادي الأسود جابر الأسود للسیاحة والسفر 3
 شارع السعید عبد الحي الوادي غربي حسن الثوابت للسیاحة والأسفار 4
 حي الصحن الأول الوادي قمودي الطیب قمودي للسیاحة والأسفار 5
 مسكن الوادي 400حي  دربال هیثم لوس للسیاحة والأسفار 6
 حي النخیل الشط الوادي عبد الصادق طارق رقوبة للأسفار والسیاحة 7
 مسكن الوادي 400حي  بدادي سفیان قباب ترافل 8
 حي الرمال الوادي حاج عمار علي الحاج عمار للسفر والسیاحة 9

 حي المجاهدين بلدية  الوادي بن علي عمر بن علي للسیاحة والأسفار 10
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 حي المصاعبة بلدية الوادي قرمیط مفتاح قرمیط للسفر و السیاحة 11
 حي أول نوفمبر  الشط الوادي عويسي بلال اللجة للسیاحة والأسفار 12
 حي النور بلدية الوادي قدوري صالح قدوري للسفر والسیاحة 13
 شارع محمد خمیستي  بالوادي بوراس عبد الغني بوراس للسیاحة والأسفار 14
 شارع السعید عبد الحي قمار نفطیة بشير يونس للسیاحة والأسفار 15
 حي الرمال الوادي ومان أسامة ومان ترافل 16
 أكتوبر بلدية الوادي 17حي  بن عمر عاهد فريجات سفر 17
 حي الأمير عبد القادر الوادي بلیلة سعد الحاج سعد للأسفار 18
 الواديشارع محمد خمیستي بلدية  مقيرحي طارق بیسان للسفر والسیاحة 19
 حي المصاعبة الوادي حوامدي عادل حوامدي للسیاحة والسفر 20
 حي أولاد  حمد بلدية الوادي زريق بشير زريق للسیاحة و الأسفار 21
 سكن  بلدية الوادي 400حي  بالعید سعد فیولا ترافل 22
 حي السروطي الوادي صالح شافعي عبوصبی بوصبیع للسفر والسیاحة 23
 حي أولاد حمد لوادي بوطیب مسعود للسیاحة والأسفاربوطیب  24
 حي الرمال بلدية  الوادي تیته يمینة لمين تور 25
 حي المجاهدين الوادي برمان ابراهیم المزن للسیاحة والأسفار 26
 حي الأصنام الوادي مقا محمد أيمن وارافر ترافل أجنسي 27
 الرمال الواديحي  ساسي حفناوي حبوتي للسیاحة والأسفار 28
 الشط الوادي نوبلي علي نوبلي للسیاحة والسفر 29
 حي المنظر الجمیل الوادي زغیب عماد زغیب للسیاحة والسفر 30
 حي تكسبت الوادي يماني عبد الحفیظ أبو خلیل للسیاحة والأسفار 31
 المقرن الوادي مصباحي الطیب مصباحي ترافل للسیاحة والأسفار 32
 شارع محمد خمیستي بلدية الوادي بوزنة محمد علي سوتراف للسفر والسیاحةوكالة  33
 أكتوبر الوادي 17حي  غدير إبراهیم إلیاس غدير إبراهیم للسیاحة 34
 حي أول نوفمبر  الشط الوادي بوخشاش ياسين البیداء للسیاحة والأسفار 35
 الرمال  بلدية الواديحي  عبد الجواد محمد لخضر وادي أمیال للسیاحة والأسفار 36
 حي الأصنام بلدية الوادي سخري يوسف الحضارة للسیاحة والأسفار 37
 شارع قمودي العربي  الوادي أحمد سید نور الدين فرع المؤسسة الوطنیة الجزائرية للسیاحة 38
 سكن الوادي 120حي  شنة جمال فرع شنة للسفر والسیاحة 39
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 تغزوت 1954حي أول نوفمبر  بن عامر خالد أجنسي فرع  وكالة كابیطال  ترافل 40
 شارع محمد خمیستي الوادي دريوش عبد الرحمان فرع ساحة التوت للسیاحة والأسفار 41
 حي  الرمال الوادي شمسة بلقاسم قصي للسیاحة والأسفار 42
 حي سیدي عبد الله الوادي شنة يوسف شبیة للسیاحة والسفر 43
 حي أولاد أحمد بلدية الوادي عبد الفتاح عسیلة عسیلة ترافل 44
 جويلیة بلدية الوادي 05حي  محبوب عبد الرزاق محبوب كام للسیاحة والأسفار 45
 حي أول نوفمبر بلدية الوادي مصباحي ياسين سینا للسیاحة والسفر 46
 حي أول ماي بلدية الوادي شاقوري علي أكاديس ترافل 47
 حي أول نوفمبر بلدية قمار نفطیة بشير 1والأسفارفرع يونس للسیاحة  48
 حي الأعشاش بلدية الوادي بن موسى محمد طه أساور سوف توريزم 49
 الوادي-حي النخلة سیدي عون  مسیوغي سلیم الخیمة للسیاحة والأسفار 50
 حي أول نوفمبر بلدية قمار نفطیة بشير 2فرع يونس للسیاحة والأسفار 51
 جويلیة بلدية الوادي 05حي  نوبلي عبد القادر والأسفار قبى للسیاحة 52
 حي  الأعشاش بلدية الوادي سالمي محمد الأمين سیدي سالم للسیاحة والأسفار 53
 حي المصاعبة الغربیة بلدية الوادي خلیفي مريم غروب سوف للسیاحة والأسفار 54
 الوادي- جويلیة قمار 05حي  لعويد وفاء عبد الحمید ترافل أجنسي 55
 حي المصاعبة  بلدية الوادي ساخري الربح فرع وكالة الدرر 56
 حي المنظر الجمیل بلدية الوادي عبد اللاوي أيوب ميرال للسیاحة والأسفار 57
 حي تكسبت  بلدية الوادي نقنوق فوزية وكالة نورسان  ترافل 58
 بلدية الواديحي المصاعبة  همامي فؤاد وكالة همامي للسیاحة والأسفار 59
 حي الأمير عبد القادر بلدية قمار نصيرة إيمان فاست فلاي  للسیاحة والأسفار 60
 حي الإستقلال  بلدية الوادي حنكة مسعود حنكة ترافل 61
 بلدية الدبیلة دائرة الوادي مصباحي سلیم وكالة كدي للسیاحة والأسفار 62
 الرمال بلدية الواديحي  فقيري محمد العید وكالة فقيري  ترافل 63
 جويلیة الرقیبة 05حي  عماري محمود وادي  الذهب للسیاحة والأسفار 64
 حي المنظر الجمیل الوادي الأرقط الحاج العائش قلاكسي سوف للسیاحة والأسفار 65
 حي المنظر الجمیل الوادي مهوات عبد الرزاق نسك للسیاحة والأسفار 66
 فیفري الوادي 18حي  أسامةنصیب  ضیفاف  الواحات 67
 مسكن الوادي 400حي   قروي مسعودة وكالة سويد للسیاحة والأسفار 68
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 16/05/2024السیاحة لولاية الوادي بتاريخ: مديريةوثائق : المصدر

 (: الوكالات السیاحیة المعتمدة المتحصلة على ترخیص العمرة أو عقد مناولة لولاية الوادي02الجدول رقم )
 ترخیص العمرة أو عقد مناولة العنوان إسم الوكالة أو الفرع الرقم

 153العمرة رقم : ترخیص  ديسمبر  قمار الوادي 11حي  شنة للسفر والسیاحة 1

 46ترخیص العمرة رقم :  حي  المصاعبة الوادي تور هبلهرزاق  2

 094ترخیص العمرة رقم :  شارع السعید عبد الحي الوادي الثوابت للسیاحة والأسفار 3
 258ترخیص العمرة رقم :  حي الصحن الأول الوادي قمودي للسیاحة والأسفار 4
 231ترخیص العمرة رقم :  مسكن الوادي 400حي  لوس للسیاحة والأسفار 5
 225ترخیص العمرة رقم :  حي المجاهدين بلدية  الوادي بن علي للسیاحة والأسفار 6
 469ترخیص العمرة رقم :  حي  الشط  الوادي اللجة للسیاحة والأسفار 7
 273ترخیص العمرة رقم :  شارع محمد خمیستي  بلدية الوادي بوراس للسیاحة والأسفار 8

 210ترخیص العمرة رقم :  أكتوبر بلدية الوادي 17حي  فريجات سفر 9
 213ترخیص العمرة رقم :  حي الأمير عبد القادر الوادي الحاج سعد للأسفار 10
 0806/2023عقد مناولة رقم : حي أولاد  حمد بلدية الوادي زريق للسیاحة و الأسفار 11
 040ترخیص العمرة رقم :  الواديحي الأصنام  وارافر ترافل أجنسي 12
 متحصلة على ترخیص العمرة حي  الشط الوادي نوبلي للسیاحة والسفر 13
 238ترخیص العمرة رقم :  حي تكسبت الوادي أبو خلیل للسیاحة والأسفار 14

فرع المؤسسة الوطنیة الجزائرية  15
 للسیاحة

 224ترخیص العمرة رقم :  شارع قمودي العربي  الوادي

 0807/2023عقد مناولة رقم : حي أولاد أحمد بلدية الوادي عسیلة ترافل 16
 333ترخیص للوكالة الأم رقم :  حي المصاعبة  بلدية الوادي فرع وكالة الدرر 17

 16/05/2024مديرية السیاحة لولاية الوادي بتاريخ:وثائق : المصدر

  

 حي النخیل بلدية الوادي حنكه لیندا وكالة زهرة  الجنان للسیاحة والأسفار 69
 بلدية كوينين بوعمرة محمد الطیب وكالة المقام الذهبي للسیاحة والأسفار 70
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 بطاقة فنية عن الوكالات السياحية محل الدراسة. -2
الوكالات السیاحیة محل الدراسة، بناء على كونها ذات أسبقیة في میدان تنظیم رحلات العمرة  اختیارتم 

 والحج.

 
 16/05/2024مديرية السیاحة لولاية الوادي بتاريخ:وثائق : المصدر            

  والاسفار وكالة بن علي للسياحة

 

 معلومـــــــات الوكالـــــــــــــة السیاحیــــــــة:* 

 التسمیة التجارية للوكالة السیاحة: بن علي للسیاحة والأسفار-

 14/10/2018بتاريخ:  1618رقم وتاريخ رخصة الإستغلال: رقم  -

 06/10/2014 تاريخ بداية النشاط: -

 الشكل القانوني: شخص معنوية-

 أكتوبر بلدية الوادي 17عنوان الوكالة السیاحیة: حي -

 05.58.00.95.90الهاتف :-

Email:tourismebenali@hotmail.fr 

 سير الوكالــــــــة:معلومـــــــــــات صاحــــب/ م*

 الإسم واللقب: عمر بن علي-

 معلومــــــات المدير التقني للوكالة السیاحیـــة:*

 الإسم واللقب: عمر بن علي -
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 16/05/2024مديرية السیاحة لولاية الوادي بتاريخ:وثائق : المصدر

 

    وكالة رزاق هبلة تور

 

 الوكالـــــــــــــة السیاحیــــــــة:معلومـــــــات * 

 التسمیة التجارية للوكالة السیاحة: رزاق هبلة تور   -

 09/05/2023بتاريخ:  001رقم وتاريخ رخصة الإستغلال: رقم  -

 31/10/2005:تاريخ بداية النشاط -

 الشكل القانوني: شخص معنوي -

 حي المصاعبة بلدية الوادي  244 عنوان الوكالة السیاحیة: -

 06.66.16.47.16الهاتف :-

Email:r_h_tours@yahoo.fr 

 معلومـــــــــــات صاحــــب/ مسير الوكالــــــــة:*

 الإسم واللقب: رزاق هبلة مصطفى-

 معلومــــــات المدير التقني للوكالة السیاحیـــة:*

 الإسم واللقب: رزاق هبلة مصطفى  -
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 16/05/2024مديرية السیاحة لولاية الوادي بتاريخ:وثائق : المصدر

 

    وكالة بوراس تور

 

 معلومـــــــات الوكالـــــــــــــة السیاحیــــــــة:* 

 التسمیة التجارية للوكالة السیاحة: بوراس تور -

 22/10/2018بتاريخ:  1651 رقم وتاريخ رخصة الإستغلال: رقم -

 30/10/2016النشاط:تاريخ بداية  -

 الشكل القانوني: شخص معنوي -

 عنوان الوكالة السیاحیة: شارع محمد خمیستي الوادي ولاية الوادي  -

 032.14.53.34 الهاتف :-

Email:bouras_tours@yahoo.fr 

 معلومـــــــــــات صاحــــب/ مسير الوكالــــــــة:*

 الإسم واللقب: بوراس عبد الغني-

 معلومــــــات المدير التقني للوكالة السیاحیـــة:*

 الإسم واللقب: بوراس عبد الغني -
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 16/05/2024مديرية السیاحة لولاية الوادي بتاريخ:وثائق : المصدر           

  مجموعة الثوابت للسياحة و الاسفار

 

 معلومـــــــات الوكالـــــــــــــة السیاحیــــــــة:* 

 للوكالة السیاحة: مجموعة الثوابت للسیاحة والاسفار التسمیة التجارية-

 17/01/2024بتاريخ:  3163رقم رقم وتاريخ رخصة الإستغلال:  -

 الشكل القانوني: شخص معنوي -

 شارع السعید عبد الحي بلدية الوادي عنوان الوكالة السياحية: -

  032.14.04.04:الهاتف-

Email:etaouabittour@gmail.com 

 معلومـــــــــــات صاحــــب/ مسير الوكالــــــــة:*

 الإسم واللقب: غربي حسن-

 معلومــــــات المدير التقني للوكالة السیاحیـــة:*

 الإسم واللقب: غربي حسن -
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 16/05/2024مديرية السیاحة لولاية الوادي بتاريخ:وثائق : المصدر

  والأسفاروكالة اللجة للسياحة 

 معلومـــــــات الوكالـــــــــــــة السیاحیــــــــة:* 

 اللجة للسیاحة والأسفارالتسمیة التجارية للوكالة السیاحة: -

 16/05/2023بتاريخ:  469رقم وتاريخ رخصة الإستغلال: رقم  -

 14/10/2015تاريخ بداية النشاط:  -

 الشكل القانوني: شخص معنوي -

  الواديالشط  1954 حي أول نوفمبر الوكالة السياحية:عنوان  -

  032.12.42.34 الهاتف:   -

 Email:al.loja.tour@gmail.com 

 معلومـــــــــــات صاحــــب/ مسير الوكالــــــــة:* 

 عويسي بلالالإسم واللقب:  -

 معلومــــــات المدير التقني للوكالة السیاحیـــة:*

 عويسي بلالالإسم واللقب:  -
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 نتائج الدراسة الميدانية  تحليل :الثانيالمبحث 
 لكل المعیاري الحسابي والانحراف الوسط واستخراج للإجابات، المئوية التكرارات والنسب حساب اعتماد تم

 خدمات جودة تطبیق الوكالات السیاحیة بالوادي لمبادئ مدى لمعرفة وذلك الحسابي العام الوسط وحساب عبارة،
 . الدراسة لعینة الممیزة الخصائص معرفة من الاستبیان تمكنا بیانات خلال العمرة. من

 :الاحصائي والتحليل الأول: الاساليب المطلب
 الأدوات الإحصائیة التالیة: استخدمناولتحديد مستويات الموافقة 

 الحسابي؛ بغیة التعرف على إجابات المبحوثين حول عبارات المقیاس ومقارنتها.المتوسط  - -
قیمتها من الصفر فهذا يعني  اقتربتأفراد الدراسة، فكلما  استجاباتالمعیاري؛ يوضح التشتت في  الانحراف - -

 تركیز الإجابات حول درجة المتوسط الحسابي وعدم تشتته.
أدنى درجة )غير موافق جدا( /عدد المستويات،  –جة )موافق جدا( المدى لتحديد طول الفئة= أعلى در  - -

 نحو كل عبارة هل هم: موافقون جدا، مرتفعة، غير موافق منخفضة. اتجاههموهذا لتحديد 
 حیث نحصل على المجالات كما يلي: 0.8 =5( /1-5المدى حیث ) باستخدامتحديد طول الفئة؛  - -

 م حسب قیم المتوسط المرجح(: تحديد الاتجاه العا03الجدول رقم )

 الاتجاه العام مجال المتوسط الحسابي الدرجة
الإجابة على الأسئلة حسب سلم 

 لیكارت الخماسي
 غير موافق جدا مستوى منخفض جدا 1.80الى  01من  1
 غير موافق مستوى منخفض 2.60الى1.81من  2
 محايد مستوى متوسط 3.40الى 2.61من  3
 موافق مستوى مرتفع 4.20الى 3.41من  4
 موافق جدا مستوى مرتفع جدا 5الى 4.21من  5

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:
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 (: يوضح نتائج اختبار معامل الفا كرونباخ للاستبیان04الجدول رقم )
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور الاستبیان

 0.968 7 المستفید الداخلي والخارجيمبدا التركیز على 
 0.975 10 القیادة

 0.967 5 المشاركة بين الافراد )العمل الجماعي(
 0.970 10 منهج العملیات)الأنظمة(

 0.978 7 التحسين المستمر
 0.946 5 اتخاذ القرار بناء على الأدلة

 0.907 6 إدارة العلاقات
 0.994 50 مبادئ الجودة

 0.982 12 الخدمات السیاحیةابعاد جودة 
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

( أنه: قیم معامل ألفا كرومباخ ذات قیم مرتفعة وقیمة إجمالیة لجمیع فقرات 04تظهر نتائج الجدول رقم )
( مما يدل على قیمة 01الواحد )الإستبیان الموجه للعاملين لدى الوكالات السیاحیة لمعامل الثبات كلها تقارب 

الثبات مرتفعة، ومنه نستنتج أن أداة الدراسة هي صادقة وثابته في جمیع فقراته وهي جاهزة للتطبیق على عینة 
 الدراسة.

 (: يوضح الاتساق الداخلي لمحاور الدراسة05الجدول رقم )

 الارتباط مع الدرجة الكلیة للاستبیان ابعاد ومحاور الدراسة
Pearson correlation Sig 

 0.000 **0.984 مبدا التركیز على المستفید الداخلي والخارجي
 0.000 **0.989 القیادة

 0.000 **0.979 المشاركة بين الافراد )العمل الجماعي(
 0.000 **0.993 منهج العملیات)الأنظمة(

 0.000 **0.992 التحسين المستمر
 0.000 **0.991 اتخاذ القرار بناء على الأدلة

 0.000 **0.947 إدارة العلاقات
 0.000 **0.999 مبادئ الجودة

 0.000 **0.972 ابعاد جودة الخدمات السیاحیة
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:
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بين كل المحاور والمعدل الكلي لعبارات المقیاس دالة  ( نجد معاملات الإرتباط05من خلال الجدول رقم )
مستوى المعنوية أقل من مستوى  SIGالجدولیة، كما أن قیمة  Rالمحسوبة أكثر من قیمة  Rإحصائیة حیث قیمة 

 ومنه تعتبر المحاور صادقة لما وضعت لقیاسه. 0.01الدلالة 
 (: توزيع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس06الجدول رقم )

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

 نسبة بلغت حين في ،73.3 % بلغت اذ كانت للذكور نسبة اعلى ان لنا يتبين اعلاه الجدول خلال من
 المجتمع تحرر منها اسباب عدة الى راجع وذلك كبيرة بنسبة متفاوتة غير النسب فان نلاحظ وكما 26.7 % الاناث

 .المجالات شتى في الرجل تنافس جعلها مما للعمل المرأة خروج وكذا الجزائري،
 (: توزيع عینة الدراسة حسب الجنس07رقم )الشكل 

 

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  :المصدر       

  

الجنس

ذكر

انثى

 النسبة التكرار الفئة المتغير الرقم

 الجنس 01
 73.3 22 ذكر
 26.7 8 انثى

 % 100 30 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع
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 (: توزيع أفراد عینة الدراسة حسب السن07الجدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة المتغير الرقم

 السن  02

 46.7 14 سنة 30اقل من 
 16.7 5 سنة 35الى  30من 

 20.0 6 سنة 40الى اقل من  35من 
 10.0 3 سنة 45الى اقل من  40من 
 3.3 1 سنة 50الى اقل من  45من 

 3.3 1 سنة 50أكثر من 
 %100 30 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

كانت أكثر الأفراد الممارسين لنشاط السیاحة سنة   30بان نسبة الفئة الأقل من  فنلاحظ للعمر بالنسبة
 في متقاربة كانتا45-40و 40-35 وكذا من 35-30بين  وذلك نتیجة تحررهم في حين الفئات المحصورتين

سنة أقل الأفراد الممارسين  50الفئة أكثر من  نسبة كانت حين في   %20و %10بين  تراوحت ما اذ النسب
 طبیعة الخدمات.لنشاط السیاحة وذلك راجع إلى 

 (: توزيع عینة الدراسة حسب العمر08الشكل رقم )

 
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:       
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 (: توزيع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي08الجدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة المتغير الرقم

 المستوى التعلیمي  02

 10.0 3 ثانوي
 46.7 14 اللیسانس

 40.0 12 ماستر -ماجستير 
 3.3 1 دكتوراه

 %100 30 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

 (: توزيع عینة الدراسة حسب المستوى العلمي09الشكل رقم )

 
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:      

 (: توزيع أفراد عینة الدراسة حسب الوظیفة09الجدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة المتغير الرقم

 الوظیفة  03
 16.7 5 مسير -مدير 

 53.3 16 اداري
 23.3 7 مرشد

 6.7 2 اخرى  
 %100 30 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:
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 (: توزيع عینة الدراسة حسب الوظیفة10الشكل رقم )

 
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

 عینة الدراسة حسب الخبرة المهنیة(: توزيع أفراد 10الجدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة المتغير الرقم

 الخبرة المهنیة  04

 33.3 10 سنوات 5اقل من 
 23.3 7 سنوات 10الى  5من 

 26.7 8 سنة 15و 10بين 
 16.7 5 سنة 20و 15بين 

 %100 30 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

 (: توزيع عینة الدراسة حسب الخبرة11الشكل رقم )

 
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر: 
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 يلي: وذلك كما الصدارة الجامعية يحتلون  الشهادات حاملي بان لنا يتبين اعلاه الجدول من

 باقي توزعت بينما ،% 40 شهادة الماستر بنسبة حاملي نسبة تليها %46.7 ليسانس بنسبةشهادة 

 .نسبة وهي أدني % 3.3 بنسبة الدكتوراه  وفئة ،% 10 ب مستوى ثانوي  فئة بين بالترتيب النسب

نسبة  تلیها% 53.3 بنسبة الإداريين لفئة نسبة كانت اعلى بان المهنیة الحالة لمتغير بالنسبة ايضا لنا ويتبين
 ان على تدل علیها المتحصل النتائج مسيري الوكالات. وهذه لفئة% 16.7 نسبة ثم المرشدين، لفئة 23.3%
 .الدراسة لها التي توصلت بالنتائج ثقة يعطي مما لتعبئة الاستبیان، علمیا منهم مؤهلين المستقصى

 الثاني: تحليل نتائج محاور الاستبيان المطلب
 وصفي لإجابات أفراد العينة نحو محور مبادئ الجودة.أولا: عرض وتحليل 

 إجابات أفراد العینة على عبارات مبدا التركیز على المستفید الداخلي والخارجينتائج (: تحلیل 11دول رقم )الج
الاتجاه 
العام 
 للعینة

المتوسط  الترتیب
 الحسابي

الانحراف 
 الرقم العبارة المعیاري

موافق 
 1 جدا

تركز وكالتنا على رضى الزبون كأحد أهم المستفیدين من  4660. 4.70
 1 خدمة السیاحیة

موافق 
 2 جدا

تسعى الوكالة بشكل مستمر لمعرفة احتیاجات الزبائن  6260. 4.57
 2 وتعمل على إشباعها.

موافق 
 3 جدا

تستمع الوكالة بشكل مستمر لاحتیاجات الإداريين وتجتهد  6290. 4.47
 3 في تحقیق احتیاجاتهم

موافق 
 5 جدا

تعقد الوكالة لقاءات مع العملاء لمعرفة توجهاتهم وطلباتهم  6150. 4.37
 4 وتسعى لتلبیتها

موافق 
 2 جدا

تستهدف وكالتا تحسين سمعتها الخدمیة في نظر العاملين و  5680. 4.57
 5 الزبائن و المجتمع بصفة عامة

موافق 
 2 جدا

 الانتماء والولاء للوكالة.تهتم وكالتنا بتعزيز  6790. 4.57

6 
موافق 
 4 جدا

 تلتزم وكالتتا بجودة التقارير الصادرة إلى الجهات الوصیة. 8170. 4.43

7 

 مستوى مرتفع جدا
آراء واتجاهات أفراد العینة نحو بعد مبدا التركیز على المستفید  5820. 4.52

 الداخلي والخارجي
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:
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من خلال الجدول أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على فقرات المحور الأول من 
 4.52بلغ  التركیز على المستفید الداخلي والخارجي الإستبیان الموجه للمسيرين والإداريين والمرشدين والمتعلق ب:

مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العینة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي العام لهذا المبدأ،  0.582معیاري  وبانحراف
بدرجة مرتفعة جدا لدى  التركیز على المستفید الداخلي والخارجيأفراد العینة موافقون على مستوى  اتجاهاتأي أن 

تطبق البعد الأول والمرتكز على الموظف من ؤكد بأن الوكالات السیاحیة ، وهذا ما يالوكالات السیاحیة محل الدراسة
 خلال اعطاءه الراتب المناسب مما يجعله يبدع ،وكذا تصمیم خدمات ذات جودة عالیة تلبي احتیاجات الزبون.

 إجابات أفراد العینة على عبارات بعد القیادةنتائج (: تحلیل 12جدول رقم )
الاتجاه 
العام 
 للعینة

المتوسط  ترتیبال
 الحسابي

الانحراف 
 الرقم العبارة المعیاري

موافق 
 3 جدا

تملك وكالتنا خطة استراتیجیة برؤية ورسالة وقیم وأهداف  6790. 4.43
 تنبثق منها خطط تشغیلیة

8 

موافق 
 3 جدا

تعمل وكالتنا على أداء الأعمال بشكل صحیح وفي أي  5040. 4.43
 وقت وبأقل جهد وتكلفة

9 

 موافق
 1 جدا

تسعى وكالتنا لبناء الثقة بين العاملين بالوكالة ككل و تقوية  5710. 4.53
 انتمائهم

10 

موافق 
 5 جدا

تمتلك إدارة الوكالة خطة تضمن جودة التمويل فیما يختص  6400. 4.27
 بالتجهیزات ودورية الأجور

11 

موافق 
 3 جدا

 12 والإبداعقیادة  وكالتنا لها القدرة على الابتكار  6790. 4.43

 7 موافق
يُشرك  مسير الوكالة العاملين معه في وضع سیاسة  7610. 4.20

 المؤسسة، و صنع القرارات التي تتعلق بالعمل

13 

موافق 
 6 جدا

يتابع مسير الوكالة تطبیق اللوائح والخطط كما هو مقرر  6260. 4.23
 ومتفق علیه.

14 

موافق 
 4 جدا

بالدينامیكیة والحیوية وتقوم بأدوار العمل  تتسم قیادة الوكالة 4900. 4.37
 المختلفة وفقا لمقتضیات الموقف

15 

موافق 
 2 جدا

تتمتع قیادة وكالتنا بالمرونة في العمل و في تطبیق اللوائح و  6810. 4.47
 التشريعات

16 

 8 موافق
تهتم قیادة وكالتنا بجمیع العاملين داخل المؤسسة من خلال  9100. 4.00

 أحوالهم الشخصیة باستمرارتفقد 

17 

 آراء واتجاهات أفراد العینة نحو بعد القیادة 6230. 4.37 مستوى مرتفع جدا
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من خلال الجدول أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على فقرات المحور الثاني من 
مما  0.623معیاري  وبانحراف 4.37بلغ  القیادة ببعد:الإستبیان الموجه للمسيرين والإداريين والمرشدين والمتعلق 

أفراد العینة  اتجاهاتيشير إلى تقارب أراء أفراد العینة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي العام لهذا المبدأ، أي أن 
د ، وذلك من خلال اعتماموافقون على بعد القیادة بدرجة مرتفعة جدا لدى الوكالات السیاحیة محل الدراسة

 استراتیجیة لتطوير الخدمات المقدمة.
 إجابات أفراد العینة على عبارات بعد المشاركة بين الافراد )العمل الجماعي(نتائج (: تحلیل 13جدول رقم )

الاتجاه 
العام 
 للعینة

 الترتیب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 الرقم العبارة

موافق 
 جدا

4 
كفريق عمل واحد لتحقیق الجودة في يشارك الإداريون   9280. 4.37

 18 الأداء

موافق 
 جدا

4 
يشارك المسير مع الإداريين في اتخاذ القرارات بشكل  7180. 4.37

 19 تشاركي
موافق 
 جدا

3 
 يكوّن مسير الوكالة فرق العمل بحسب الكفاءة والتخصص 6750. 4.40

20 

موافق 
 1 جدا

التنمیة المهنیة المناسبة ويتبادلون يشارك الإداريون في أنشطة  7240. 4.60
 21 الخبرات مع بعضهم من أجل التحسين و التطوير

موافق 
 جدا

2 
 يحفز الإداريون والعاملون ماديا ومعنويا لیؤدوا عملهم بإتقان 6820. 4.50

22 

 مستوى مرتفع جدا
 آراء واتجاهات أفراد العینة نحو بعد المشاركة بين الافراد )العمل 7060. 4.44

 الجماعي(
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

من خلال الجدول أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على فقرات المحور الثالث من 
 4.44 بلغ الجماعي(بعد المشاركة بين الافراد )العمل  الإستبیان الموجه للمسيرين والإداريين والمرشدين والمتعلق ب:

مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العینة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي العام لهذا المبدأ،  0.706معیاري  وبانحراف
بدرجة مرتفعة جدا  بعد المشاركة بين الافراد )العمل الجماعي(أفراد العینة موافقون على مستوى  اتجاهاتأي أن 

، وذلك من خلال تصمیم الخدمات وحل المشكلات مما يجعل بعد المشاركة لدى الوكالات السیاحیة محل الدراسة
 صمام أمان من أجل تقديم خدمات متمیزة.
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 إجابات أفراد العینة على عبارات بعد منهج العملیات)الأنظمة(نتائج (: تحلیل 14جدول رقم )
الاتجاه 
العام 
 ةللعین

 الترتیب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الرقم العبارة المعیاري

موافق 
 جدا

6 
تمتلك الوكالة مجموعة من معايير الجودة تضمن العمل  5680. 4.23

 23 بمبادئ الجودة

موافق 
 5 جدا

تشارك الإدارة وتنسق بين المهام الإدارية لضمان العمل  9440. 4.27
 24 بجودة.

موافق 
 جدا

3 
تضع وكالتنا معايير جودة متعلقة باختیار الإداريين من  7700. 4.40

 25 حیث التخصص والكفاءة

موافق 
 جدا

2 
تضع وكالتنا معايير جودة متعلقة باختیار المرشدين من  7310. 4.50

 26 حیث التخصص والكفاءة
موافق 
 جدا

2 
لوكالتنا جهة إدارية تتولى مسؤولیة ضبط الجودة ومعاييرها  6300. 4.50

 27 وقیاس تطبیق معايير الجودة

موافق 
 5 جدا

 تمتلك وكالتنا دلیل للجودة و يتم توزيعه على كل العاملين 6400. 4.27

28 

موافق 
 جدا

4 
تنظم الحقوق والواجبات بنظام داخلي يلتزم به الجمیع  5470. 4.33

 29 داخل المؤسسة

موافق 
 جدا

1 
 والمكافآت المادية والمعنويةلوكالتنا  نظام للحوافز  4660. 4.70

30 
موافق 
 جدا

2 
هناك ارتباط وثیق بين الخطط الاستراتیجیة والتشغیلیة  5720. 4.50

 31 ومعايير الجودة بوكالتنا

موافق 
 5 جدا

تعمل وكالتنا على تحقیق الترابط الجید والاتصال الفعال بين  7400. 4.27
 32 المصالح والوحدات الفرعیة

 آراء واتجاهات أفراد العینة نحو بعد منهج العملیات)الأنظمة( 5970. 4.39 جدامستوى مرتفع 
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

من خلال الجدول أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على فقرات المحور الرابع من 
 وبانحراف 4.39بلغ  بعد منهج العملیات)الأنظمة( والإداريين والمرشدين والمتعلق ب:الإستبیان الموجه للمسيرين 
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مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العینة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي العام لهذا المبدأ، أي أن  0.597معیاري 
جة مرتفعة جدا لدى الوكالات السیاحیة بدر  بعد منهج العملیات)الأنظمة(أفراد العینة موافقون على مستوى  اتجاهات

، فالوكالات السیاحیة تبدأ بالتخطیط للعمرة وتوقیتها ثم عملیة حجز الرحلات ثم التسويق وتحديد سعر محل الدراسة
 العمرة والإقامة ...الخ. 

 إجابات أفراد العینة على عبارات بعد التحسين المستمرنتائج (: تحلیل 15جدول رقم )
الاتجاه 
العام 
 للعینة

 الترتیب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الرقم العبارة المعیاري

موافق 
 جدا

3 
 لوكالتنا نظام لمتابعة تنفیذ إجراءات التحسين والتطوير 6820. 4.50

33 
موافق 
 جدا

3 
لدى وكالتنا أنشطة موجهة لفحص الخدمات السیاحیة؛  5720. 4.50

 34 ومدى التزامها بالمعايير

موافق 
 5 جدا

تمتلك وكالتنا أنشطة موجهة لتقییم جودة أداء الإداريين  7740. 4.23
 35 ومدى التزامها بالمعايير

موافق 
 جدا

4 
تضع وكالتنا أنشطة موجهة لتقییم جودة أداء الإدارة ومدى  7280. 4.43

 36 التزامها بالمعايير
موافق 
 جدا

2 
لتحسين التنمیة و يتم تدريب الإداريين بشكل مستمر  6290. 4.53

 37 تطوير مستوى أدائهم
موافق 
 1 جدا

 تتولى وكالتنا تدريب العاملين بفريق الجودة. 6260. 4.57

38 

موافق 
 1 جدا

 تعطي وكالتنا هامش من الحرية للعاملين لمساعدتهم 5680. 4.57

39 

 المستمرآراء واتجاهات أفراد العینة نحو بعد التحسين  6170. 4.4762 مستوى مرتفع جدا
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

من خلال الجدول أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على فقرات المحور الخامس من 
معیاري  وبانحراف 4.476بلغ  بعد التحسين المستمر الإستبیان الموجه للمسيرين والإداريين والمرشدين والمتعلق ب:

 اتجاهاتمما يشير إلى تقارب أراء أفراد العینة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي العام لهذا المبدأ، أي أن  0.617
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، بدرجة مرتفعة جدا لدى الوكالات السیاحیة محل الدراسة بعد التحسين المستمرأفراد العینة موافقون على مستوى 
 یمها من خلال تدريب العاملين وتكوينهم، وفحص المعلومات الراجعة. فهناك معايير للجودة يتم تقی

 إجابات أفراد العینة على عبارات بعد اتخاذ القرار بناء على الأدلةنتائج (: تحلیل 16جدول رقم )
الاتجاه 
العام 
 للعینة

المتوسط  الترتیب
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 الرقم العبارة

موافق 
 5 جدا

 يعمل الأفراد في وكالتنا على إنجاز المهام دون أخطاء 7020. 4.30

40 
موافق 
 جدا

3 
يتم تقییم الخدمات السیاحیة المقدمة كل موسم واتخاذ  5070. 4.53

 41 قرارات بناءً على النتائج
موافق 
 جدا

4 
تمتلك الوكالة أهداف وتضع لها معايير تقیس جودة تحقیق  6300. 4.50

 42 تلك الأهداف
موافق 
 1 جدا

توفر الوكالة المعلومات اللازمة لدى كل العاملين بها   4660. 4.70
 43 لتساعدهم في جودة أداء مهامهم

موافق 
 2 جدا

يتم الاعتماد بوكالتنا على أسالیب التقنیة الحديثة في نقل  6260. 4.57
 44 وتداول المعلومات ومعالجتها

 أفراد العینة نحو بعد اتخاذ القرار بناء على الأدلةآراء واتجاهات  5370. 4.52 مستوى مرتفع جدا
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

من خلال الجدول أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على فقرات المحور السادس من 
 وبانحراف 4.52بلغ  بعد اتخاذ القرار بناء على الأدلة والمتعلق ب:الإستبیان الموجه للمسيرين والإداريين والمرشدين 

مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العینة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي العام لهذا المبدأ، أي أن  0.537معیاري 
جدا لدى الوكالات  بدرجة مرتفعة بعد اتخاذ القرار بناء على الأدلةأفراد العینة موافقون على مستوى  اتجاهات

، وذلك من خلال وضع المعطیات الخاصة بالإعاشة والنقل وتحديد الأسعار بید المسير لأجل السیاحیة محل الدراسة
 اتخاذ القرارات ذات تنافسیة وجودة.
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 إجابات أفراد العینة على عبارات بعد إدارة العلاقاتنتائج (: تحلیل 17جدول رقم )
الاتجاه 
العام 
 للعینة

 الترتیب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الرقم العبارة المعیاري

موافق 
 جدا

4 
 45 تستهدف وكالتنا بناء علاقات مبنیة على الثقة مع الزبائن. 5960. 4.30

موافق 
 2 جدا

 46 بين المرشدين والانتماءتستهدف وكالتنا بناء علاقات الثقة  4660. 4.70

موافق 
 جدا

1 
 47 بين الإداريين والانتماءتستهدف وكالتنا بناء علاقات الثقة  4300. 4.77

موافق 
 جدا

3 
تشرك وكالتنا الخبراء لتقییم جودة الخدمات المقدمة في  5680. 4.57

 وكالتنا

48 

موافق 
 جدا

4 
هناك تواصل إيجابي ودائم بين الوكالة و الزبائن لاطلاعهم  4660. 4.30

 على عروض وخدمات الوكالة

49 

موافق 
 4 جدا

تدير وكالتنا علاقتها بشكل إداري منضبط مع الهیئات  4660. 4.30
 الوصیة مباشرة.

50 

 آراء واتجاهات أفراد العینة نحو بعد إدارة العلاقات 4150. 4.48 مستوى مرتفع جدا
 مبادئ الجودةآراء واتجاهات أفراد العینة نحو محور  5700. 4.44 مستوى مرتفع جدا

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

من خلال الجدول أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على فقرات المحور السابع من 
معیاري  وبانحراف 4.44بلغ  بعد إدارة العلاقات الإستبیان الموجه للمسيرين والإداريين والمرشدين والمتعلق ب:

 اتجاهاتمما يشير إلى تقارب أراء أفراد العینة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي العام لهذا المبدأ، أي أن  0.570
، بدرجة مرتفعة جدا لدى الوكالات السیاحیة محل الدراسة بعد إدارة العلاقاتأفراد العینة موافقون على مستوى 

ة كبيرة لإدارة العلاقات مع الزبائن من خلال اختیار أيمة كمرشدين لبناء علاقة فالوكالات السیاحیة بالوادي تولي أهمی
 ثقة بين الوكالة والزبائن، وإدارة العلاقة مع الوصايا من خلال التواجد الدائم ومشاركتهم مع الإداريين بشكل مباشر.
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 ات السياحيةثانيا: عرض وتحليل وصفي لإجابات أفراد العينة نحو محور ابعاد جودة الخدم
 إجابات أفراد العینة على عبارات محور ابعاد جودة الخدمات السیاحیةنتائج (: تحلیل 18جدول رقم )

الاتجاه 
المتوسط  الترتیب العام للعینة

 الحسابي
الانحراف 
 الرقم العبارة المعیاري

 1 موافق جدا
تستخدم وكالتنا مهارات ووسائل معرفیة  5960. 4.70

حديثة؛ تضمن تقديم خدمات وتكنولوجیة 
 51 احترافیة.

 1 موافق جدا
خدماتنا السیاحیة لمعتمرينا ثابتة ومتناسقة من  4660. 4.70

 52 حیث الجودة.

 4 موافق جدا
تلتزم وكالتنا بوعودها التي تعدُ بها زبائنها)الطيران؛  6260. 4.57

 53 الفندق؛ الأسعار(.

 1 موافق جدا
وكالتنا لطلبات الزبائن بشكل سريع تستجیب  4660. 4.70

 54 وفعال قبل وأثناء رحلة العمرة.

 4 موافق جدا
قنوات التواصل بیننا وبين زبائننا قبل وأثناء الرحلة  5680. 4.57

 55 يسيرة وسهلة.

 3 موافق جدا
تتفهم وكالتنا طلبات الزبائن وتتأقلم معها قدر  5630. 4.60

 56 الإمكان.

 5 موافق جدا
خدمات العمرة الرئیسیة والثانوية التي تقدمها  6790. 4.43

وكالتنا يتم تبلیغها للزبائن بكل أمانة وشفافیة 
 57 ووضوح.

 3 موافق جدا
تلتزم وكالتنا بالنزاهة والمصداقیة حفاظا على  5630. 4.60

 58 سمعتها.

 2 موافق جدا
نستهدف بوكالتنا أن يشعر الزبائن بالأمان المادي  4900. 4.63

 59 والنفسي والديني في رحلاتنا.

 4 موافق جدا
تعمل وكالتنا على معاملة الزبائن معاملة راقیة تلیق  5680. 4.57

 60 بضیوف الرحمان.

 3 موافق جدا
تقدم وكالتنا لزبائنها خدمات كسلع ملموسة ذات  4980. 4.60

 61 جودة مثل حقیبة المعتمر وما تبعها.

 مستوى مرتفع
واتجاهات أفراد العینة نحو محور ابعاد جودة الخدمات  آراء 4980. 4.62

 السیاحیة
 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:
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من خلال الجدول أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على فقرات المحور الثامن من 
 وبانحراف 4.62بلغ  ابعاد جودة الخدمات السیاحیة والمرشدين والمتعلق ب:الإستبیان الموجه للمسيرين والإداريين 

مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العینة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي العام لهذا المبدأ، أي أن  0.498معیاري 
لدى الوكالات السیاحیة  بدرجة مرتفعة جدا محور أبعاد جودة الخدماتأفراد العینة موافقون على مستوى  اتجاهات

، وهو ما يدل على تطبیق الوكالات لمفاهیم أبعاد الجودة وتستجیب لطلبات الزبائن، وتقديم خدمات محل الدراسة
  ...الخ.إضافیة كشريحة الهاتف

 : اختبارات الدراسةالثالثالمطلب 
 (:Normalité Distribution Testالفرع الأول: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات )

توزيع البیانات لتحديد أي من الاختبارات المعلمیة أو اللامعلمیة التي تتناسب  اعتدالیةلغرض معرفة مدى 
، وبما أن حجم العینة SPSS V29على برنامج  بالاعتمادالتوزيع الطبیعي  اختبارمع الدراسة، سیتم في البداية إجراء 

 ( أدناه.19الموضحة في جدول رقم ) Shapiro-Wilkجودة المطابقة  اختبارفرد سنستدل بنتائج  50أقل من 
 (: نتائج اختبار التوزيع الطبیعي لعینة الدراسة19جدول رقم )

 نوع التوزيع Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk نوع الاختبار
 Statistic df Sig. Statistic df Sig البیانات

 طبیـــــــــــــــــــعي 0610. 30 9340. 2000. 30 1150. محور مبادئ جودة الخدمات
 طبیـــــــــــــــــــعي 5170. 30 9690. 2000. 30 1200. محور جودة الخدمات
 طبیـــــــــــــــــــعي 9990. 30 9930. 2000. 30 0710. جمیع متغيرات الدراسة

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

 الفرع الثاني: اختبار فرضيات الدراسة
 أولا: اختبار الفرضية الأولى

يوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق مبادئ جودة خدمات العمرة للوكالات  نص الفرضية الاحصائية: -
 بالوادي. السیاحیة

- =H0 :ت أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق مبادئ جودة خدمات العمرة للوكالا لا يوجدالفرضیة العدمیة
 بالوادي. السیاحیة

- =H1 الفرضیة البديلة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق مبادئ جودة خدمات العمرة للوكالات
 بالوادي. السیاحیة
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 (: ملخص مخرجات اختبار الانحدار البسیط للعلاقة الفرضیة الأولى20جدول رقم )
المعنوية الكلیة لنموذج 

 ANOVAالانحدار 
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 المعنوية الجزئیة/ معاملات الانحدار

F Sig r 2R Sig t B معاملات نموذج الانحدار 

327.894 <0.001 .9600 .9210 
<0.001 4.338 .8990 B0 مقدار الثابت :

(Constant) 
<0.001 18.108 .8380 B1المتغير المستقل : 

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

 من خلال الجدول أعلاه يتضح ما يلي:
 ارتباطأي أنها قیمة موجبة مما يدل على وجود علاقة  =0.960rبيرسون كانت  الارتباطيتبن أن قیمة معامل  -

 طردية بين مبادئ جودة خدمات العمرة وتطبیقها لدى الوكالات السیاحیة بالوادي.
، وهي دالة إحصائیا، =f 327.894المحسوبة بلغت  fاختباريظهر من الجدول أن نتیجة تحلیل التباين عن طريق  -

 هي أقل من مستوى الدلالة المعتمد. fالمصاحبة لقیمة  sig =0.001حیث كانت 
فض وبالتالي نر  18.108للمتغير المستقل بلغت  الانحدارعلى فرضیات میل خط  t اختباركما أن نتیجة  -

(: يوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق مبادئ جودة خدمات العمرة H1فرضیة العدم ونقبل فرضیة البديلة )
بالوادي، ما يعني هذا وجود علاقة دالة إحصائیا بين مبادئ جودة خدمات العمرة وتطبیقها  للوكالات السیاحیة

 لدى الوكالات السیاحیة بالوادي.

 يةثانيا: اختبار الفرضية الثان
 العمرة لدى الوكالات السیاحیة بالوادي. خدمات يوجد اهتمام بأبعاد جودة نص الفرضية الاحصائية:

▪ =H0 :العمرة لدى الوكالات السیاحیة بالوادي. خدمات اهتمام بأبعاد جودة لا يوجدالفرضیة العدمیة 
▪ =H1سیاحیة بالوادي.العمرة لدى الوكالات ال خدمات الفرضیة البديلة: يوجد اهتمام بأبعاد جودة 
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 (: ملخص مخرجات اختبار الانحدار البسیط للعلاقة الفرضیة الثانیة21جدول رقم )

 المتغيرات
عدد 
افراد 
 العینة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

درجة 
 الحرية

T 
 المحسوبة T الجدولیة

مستوى 
 الدلالة

ابعاد جودة الخدمات 
 السیاحیة

30 4.62 .4980 29 3.41 13.321 <0.001 

 .SPSS V29من إعداد الطلبة بناء على مخرجات برنامج  المصدر:

 من خلال الجدول أعلاه يتضح ما يلي:
 ارتباطأي أنها قیمة موجبة مما يدل على وجود علاقة  =0498rبيرسون كانت . الارتباطيتبن أن قیمة معامل  -

 الوكالات السیاحیة بالوادي بها. واهتمامطردية بين أبعاد جودة خدمات العمرة 
 بلغت المحسوبة tاختباريظهر من الجدول أن نتیجة تحلیل التباين عن طريق  -
- 13.321 t=  وهي دالة إحصائیا، حیث كانت ،sig =0.001 لقیمة  المصاحبةt  هي أقل من مستوى الدلالة

 المعتمد.
وبالتالي نرفض فرضیة العدم  29المستقل بلغت  للمتغير الانحدارعلى فرضیات میل خط  t اختباركما أن نتیجة  -

( : يوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق مبادئ جودة خدمات العمرة للوكالات H1ونقبل فرضیة البديلة )
الوكالات  واهتمامبالوادي، ما يعني هذا وجود علاقة دالة إحصائیا بين أبعاد جودة خدمات العمرة  السیاحیة

 السیاحیة بالوادي بها.
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 خلاصة الفصل.
واقع السیاحة بالوادي من خلال التطرق إلى التعريف بالوكالات السیاحیة محل  تم في هذا الفصل التطرق إلى

دراسة الواقع المیداني لتقییم مبادئ جودة خدمات العمرة الدراسة المعتمدة والمرخص لها بتنظیم رحلات العمرة، ثم 
 30منظور المسيرين والإداريين والمرشدين لديها، وقد اقتصرت الدراسة على أخذ للوكالات السیاحیة بالوادي من 

وتطبیقها على محوري  استمارة صالحة للتحلیل، وبعد تفريغ استمارات البحث واستخدام بعض الأسالیب الإحصائیة
 الدراسة والمتمثلة في محور مبادئ جودة خدمات العمرة ومحور أبعاد جودة الخدمات.

 مبدأ مبادئ الجودة( العناصر الأتیة:)غيرات الدراسة في المحور الأول شملت مت

 مبدا التركیز على المستفید الداخلي والخارجي  -

  المشاركة بين الافراد )العمل الجماعي( -القیادة  -

 العلاقات. إدارة -القرار بناء على الأدلة اتخاذ -التحسين المستمر -منهج العملیات)الأنظمة(   -
 .(بعاد جودة الخدمات السیاحیةالمحور الثاني )أوشمل 

المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على  أن نجدمن  خلال تحلیل نتائج إجابات أفراد العینة    
 مبادئ جودة الخدمات وأبعاد الجودة  الموجه للمسيرين والإداريين والمرشدين والمتعلق ب: الاستبیانمن  ورينفقرات المح

مما يشير إلى تقارب أراء أفراد العینة وتمركزها حول قیمة المتوسط  كذلك موجبوبانحراف معیاري   كانت موجبة
جودة الخدمات مبادئ  يات، أي أن اتجاهات أفراد العینة موافقون على مستو ين المبدأ اور هذين الحسابي العام لمح

لوكالات السیاحیة محل الدراسة، فالوكالات السیاحیة بدرجة مرتفعة جدا لدى ا وكذا أبعاد جودة خدمات العمرة
  لهذه الأبعاد، كما أن تطبق مبادئ جودة خدمات العمرة لديها. بالوادي تولي أهمیة كبيرة
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 إذ حاولت السیاحیة، الخدمات جودة في والمتمثل الأهمیة بالغ موضوع حول البحث هذه إشكالیة تمحورت لقد
 هذا كبيرة في خبرة تملك والتي الوكالات السیاحیة بولاية الوادي لبعض العمرة خدمات تقییم جودة مبادئ الدراسة

 المادية كافة الإمكانیات على وتوفرها الدولة طرف من تلقاه الذي للاهتمام وبالنظر طوال، سنوات إلى تمتد المجال
 .المجال هذا في بالتمیز لها تسمح التي والبشرية

 تعد أضحت التي الجودة بعض مفاهیم استعراض خلال من الجوانب كل من الإشكالیة معالجة حاولنا وقد
 المنافسة، واشتداد السوق انفتاح ظل والنجاح في والاستمرار البقاء إلى تسعى التي المؤسسات لكل أساسي منطلق
التقییم  السیاحیة الوكالات على لزاما صار والتمیز المستوى المطلوب وبلوغ السیاحیة الخدمات في الجودة تحقیق وبغیة

 أهمیة على إلى التأكید الدراسة هذه في وتوصلنا التنافسیة، قدراتها وزيادة خدماتها جودة لتحسين بصفة مستمرة
 .به الاهتمام وضرورة الجودة موضوع

نتائج البحث والتوصیات المقترحة ونختمها بعرض أفاق  اختبار فرضیات الدراسة وأهم نستعرض يلي وفیما
 الدراسة.

 اختبار الفرضياتأولا : 
تمثل مبادئ الجودة نظام اجتماعي وفني يحقق التكامل بين جمیع الأنشطة في المؤسسة، بحث يرتكز على العاملين  -

 والزبائن والتغذية العكسیة من أجل ضمان التحسين المستمر للجودة.
  لأمانا ؛ المصداقیة  ة؛الاستجاب ؛ الموثوقیة ؛تتمثل أبعاد جودة الخدمات في التالي المهارة -
إحصائیا هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بين مبادئ جودة خدمات العمرة وتطبیقها في الوكالات السیاحیة  -

 بالوادي.
 هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بين أبعاد جودة الخدمات واهتمام الوكالات السیاحیة بالوادي بها. -

 أولا: نتائج الدراسة
 التوصل إلیها من خلال هذه الدراسة كما يلي:يمكن تلخیص النتائج التي تم 

التركیز على المستفید الداخلي )المسير والإداري والمرشد( والمستفید الخارجي)الزبون(، من خلال معرفة احتیاجاتهم  -
 والسعي إلى تلبیتها.

 امتلاك الوكالات إستراتیجیة لها القدرة على الابتكار والإبداع. -
 والمرشدون كفريق عمل واحد لتحقیق الجودة في الأداء.يشارك الإداريون والمسيرون  -
 تعمل الوكالات السیاحیة على تقییم الخدمات المقدمة كل موسم وإتخاذ قرارات بناء على النتائج. -
 تسعى الوكالات السیاحیة لبناء علاقة أساسها الثقة مع الزبائن. -
 حديثة تضمن تقديم خدمات احترافیة.تستخدم الوكالات السیاحیة مهارات ووسائل معرفیة وتكنولوجیة  -
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الاهتمام الجید للوكالات السیاحیة بالوادي بتطبیق أبعاد جودة الخدمات من أجل تقديم خدمات سیاحیة  -
 متمیزة، وهو ما يثبت صحة الفرضیة الأولى.

لوادي، خدمات العمرة وتطبیقها لدى الوكالات السیاحیة با بين مبادئ جودة إحصائیة علاقة ذات دلالة وجود -
 وهو ما يثبت صحة الفرضیة الثانیة.

 ثانيا: التوصيات
 وبناء على ما تم التوصل إلیه من نتائج، يمكن تقديم الاقتراحات التالیة:

 الوسائل وأحدث الطرق وبأيسر العروض أحسن لتقديم السیاحیة الخدمة في مجال جديد هو ما كل ضرورة اتباع -
 لسیاحیة.على جودة الخدمات ا لتأثيرها المباشر

 تركز تدريبیة برامج إقامة مع ،التكوينیة الدورات وتطبیق تكثیف خلال من العاملين أداء مستوى من ضرورة الرفع -
 الزبون. مع التعامل في السلوكیة مهاراتهم على تنمیة

 ضوء على أوانها القرارات في باتخاذ يسمح المؤسسة داخل فعال معلومات ونظام بیانات قاعدة تواجد ضرورة -
 المحیط. في تطرأ التي المستجدات

 ثالثا: أفاق الدراسة.
 كأفاق لهذا البحث نقترح الموضوعات التالیة:

 الجزائرية. المؤسسات في المقدمة السیاحیة الخدمات جودة تحسين البحث في سبل -
وأفاق. واقع الجزائر في السیاحیة البحث في الخدمات -
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 أولا: المراسيم والقوانين
الذي يحدد القواعد التي تحكم نشاط وكالة السياحة  04/04/1999المؤرخ في  06-99القانون رقم  .1

 .07/04/1999المؤرخة في  24عدد  الجريدة الرسمیة، والأسفار
الذي يحدد شروط إنشاء وكالات السّياحة ، 15/05/2017المؤرخ في  161-17المرسوم التنفیذي رقم  .2

 .17/05/2017المؤرخة في  30عدد  الجريدة الرسمیة، والأسفار وكيفيات استغلالها
 المراجع باللغة العربية :ثانيا: 

، دار الحامد للنشر، عمان، 1ط، التسويق السياحي والفندقيسعد الديوهجي،  وأبيأسعد حامد أورمان  .3
2000. 

 .2002، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1، طدارة المنشآت السياحيةأسیا محمد الأنصاري وآخرون،  .4
، صفاء، 1، طأسس تسويق الخدمات السياحية والعلاجية )مدخل مفاهيمي(إياد عبد الفتاح النسور،  .5

 .2008عمان، 
، دار المريخ، الرياض، إدارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة ووقت الفراغتعريب سرور علي إبراهیم سرور،  .6

2007. 
 .2005، دار الحامد للنشر، عمان، 1، طالتسويق السياحيتیسير العجارمة،  .7
 .2009، الأردن، 1، طتسويق الخدمات )مدخل استراتيجي وظيفي، تطبيقي(حمید الطائي، بشير العلاق،  .8
 .2009، دار الیازوري، عمان، عمليات الخدمةق، حمید الطائي، بشير العلا .9

 للنشر، صفاء دار ،1 ط ،المتميزة المنظمات في الجودة إدارة الشیخ، منير وروان حمود كاظم خضير .10
 .2010عمان،

 .2007، دار المسيرة، الأردن، 2، طإدارة الجودة وخدمة العملاءخیضر كاظم محمود،  .11
 .2002، المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، 1، طالسياحيةتشويق الخدمات سراب ألیاس وآخرون،  .12
  2010، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن، 2، طتطبيقات في إدارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي،  .13
، دار الكتب المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربيةفريد عبد الفتاح زين الدين،  .14

 .1996للنشر، الإسكندرية، 
 .2009، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر، عمان، 1، طتسويق الخدماتفريد كورتل،  .15
ط، دار الشروق 1، تطبيقات -عمليات-إدارة الجودة في الخدمات مفاهيمقاسم نايف علوان المحیاوي،  .16

 .2006للنشر والتوزيع، الأردن، 
، دار الثقافة للنشر، عمان، 1ط ،9001 الأيزوومتطلبات  إدارة الجودة الشاملةقاسم نايف علوان،  .17

2005. 
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 .2002، دار صفاء، عمان، الجودة في المنظمات الحديثة ،مأمون الدراركة، طارق الشبلي .18
 .2005، دار الیازوري للنشر، عمان، إدارة الجودة الشاملةمحمد الوهاب العزاوي،  .19
 .2010، دار المسيرة، عمان،1، طالخدمات تسويقمحمود جاسم الصمیدعي وردينة عثمان يوسف،  .20
 .1991، دار مجدلاوي للنشر، عمان، 1، طمختارات من الاقتصاد السياحيمروان السكر،  .21
 .2005، عمان، 3دار وائل للنشر، ط ،تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  .22
 .2001والتوزيع، عمان، ، دار وائل للنشر 1، طالتسويق السياحي الحديثالسرادي،  وعلاءخالد مقابلة  .23
  .2006، دار زهران للنشر، عمان، 1، طإدارة الخدمات السياحيةصفاء أبو غزالة،  .24

 المقالات :ثانيا
، مجلة العلوم الإنسانیة، تقييم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادقإبراهیم نظاظو، أحمد المعايرة،  .25

 .2010، 45الأردن، العدد جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، 
قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجهة نظر الزبائن، دراسة ميدانية الحوامدة، نبیل العزاوي و نجم  .26

، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادية، جامعة الشرق الأوسط للدراسات لفنادق فئة الخمسة نجوم في عمان
 .2010.العلیا، الأردن

، مجلة علمیة إلكترونیة عربیة المفاتيح العشرة لإدارة الخدمة المتميزة مجلة عالم الجودةمحمود عبد الطیف،  .27
 .2001، 2متخصصة في علوم وتطبیقات الجودة ونظم الإدارة، العدد 
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 جامعة الشهید حمه لخضر بالوادي
 كلیة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسیير

 قسم العلوم التجارية
2023/ 2024 

 استبیان مذكرة ماستر
 السادة مسيرو وإداريو مرشدو الوكالات السیاحیة الأفاضل....

 تحیة طیبة وبعــد:
التجارية، تخصص تسويق سیاحي وفندقي، سنقوم بإجراء دراسة في إطار تحضير مذكرة الماستر في العلوم 

تقييم مبادئ جودة خدمات العمرة في الوكالات السياحية )دراسة حالة وكالات السياحة  بوكالتكم، حول:
 والأسفار بالوادي(

آراءكم  نرجو من سیادتكم مساعدتنا بالتفضل بالإجابة على الأسئلة الواردة في الاستبیان المرفق؛ علما بأن
الشخصیة واقتراحاتكم ستساهم في تحقیق أهداف الدراسة، ولا ضرورة لذكر اسمكم على الاستبیان، فجزاكم الله كل 

 الخير وأدامكم الله في خدمة ضیوف الرحمان.
 أ.د/ فوزي محيريق تأطير:                                 المذكرة من إعداد الطلبة:

 حفناوي ناصري -
 فیصل خراز -
 لعربي كرباعا -
 مصطفى علال -
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 في الخانة المناسبة)✓ملاحظة: ضع علامة )
 الجزء الأول: البیانات الشخصیة

 ذكر                    أنثى     : الجنس -1
 سنة 35إلى  30سنة                             من  30: أقل من  السّن -2

 45إلى أقل من  40سن                     من 40إلى أقل من  35من 
 سنة 50سنة                       أكثر من  50إلى أقل من  45من 

 :المؤهل العلمي -3

 ..................أخرى أذكرها        لیسانس               ثانوي            -
 ماستر/ ماجستير                   دكتوراه -
 

 الوظیفة بالوكالة: -4

 إداري           مسير الوكالة       
 ................................  مرشد                       أخرى أذكرها

 الخبرة المهنیة في مجال السیاحي: -5
  سنوات 10و  5بين       سنوات         5أقل من 

 سنة 20و  15سنة                                    بين  15و  10بين 

 سنة 20أكثر من   
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 الجزء الثاني: مبادئ الجودة.

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
موافق 
 جدا

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 جدا

 والهیئات الوصیة " الخارجي: الزبونوالإداري، والمستفید  الداخلي: المسيرمبدأ التركیز على المستفید " -أولا

وكالتنا على رضى الزبون كأحد أهم المستفیدين تركز  01
 من خدمة السیاحیة

     

02 
تسعى الوكالة بشكل مستمر لمعرفة احتیاجات الزبائن 

 وتعمل على إشباعها.
     

03 
تستمع الوكالة بشكل مستمر لاحتیاجات الإداريين 

 وتجتهد في تحقیق احتیاجاتهم
     

لمعرفة توجهاتهم  تعقد الوكالة لقاءات مع العملاء 04
 وطلباتهم وتسعى لتلبیتها

     

تستهدف وكالتا تحسين سمعتها الخدمیة في نظر  05
 العاملين و الزبائن و المجتمع بصفة عامة

     

      تهتم وكالتنا بتعزيز الانتماء والولاء للوكالة. 06

تلتزم وكالتتا بجودة التقارير الصادرة إلى الجهات  07
 الوصیة.

     

 القیادة  -ثانیا

08 
تملك وكالتنا خطة استراتیجیة برؤية ورسالة وقیم 

 وأهداف تنبثق منها خطط تشغیلیة
     

تعمل وكالتنا على أداء الأعمال بشكل صحیح وفي  09
 أي وقت وبأقل جهد وتكلفة

     

10 
تسعى وكالتنا لبناء الثقة بين العاملين بالوكالة ككل و 

 تقوية انتمائهم
     

11 
تمتلك إدارة الوكالة خطة تضمن جودة التمويل فیما 

 يختص بالتجهیزات ودورية الأجور
     

      قیادة  وكالتنا لها القدرة على الابتكار والإبداع 12

13 
يُشرك  مسير الوكالة العاملين معه في وضع سیاسة 

 المؤسسة، و صنع القرارات التي تتعلق بالعمل
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14 
الوكالة تطبیق اللوائح والخطط كما هو يتابع مسير 

      مقرر ومتفق علیه.

تتسم قیادة الوكالة بالدينامیكیة والحیوية وتقوم بأدوار  15
 العمل المختلفة وفقا لمقتضیات الموقف

     

تتمتع قیادة وكالتنا بالمرونة في العمل و في تطبیق  16
 اللوائح و التشريعات

     

17 
وكالتنا بجمیع العاملين داخل المؤسسة من تهتم قیادة 

 خلال تفقد أحوالهم الشخصیة باستمرار
     

 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
موافق 
 محايد موافق جدا

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 جدا

 المشاركة بين الأفراد )العمل الجماعي( -ثالثا

18 
كفريق عمل واحد لتحقیق الجودة في يشارك الإداريون  

      الأداء

يشارك المسير مع الإداريين في اتخاذ القرارات بشكل  19
 تشاركي

     

20 
يكوّن مسير الوكالة فرق العمل بحسب الكفاءة 

 والتخصص
     

21 
يشارك الإداريون في أنشطة التنمیة المهنیة المناسبة 

التحسين و ويتبادلون الخبرات مع بعضهم من أجل 
 التطوير

     

22 
يحفز الإداريون والعاملون ماديا ومعنويا لیؤدوا عملهم 

      بإتقان

 منهج العملیات)الأنظمة( -رابعا

23 
تمتلك الوكالة مجموعة من معايير الجودة تضمن العمل 

 بمبادئ الجودة
     

24 
تشارك الإدارة وتنسق بين المهام الإدارية لضمان العمل 

      بجودة.
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 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 جدا

25 
تضع وكالتنا معايير جودة متعلقة باختیار الإداريين من 

      حیث التخصص والكفاءة

تضع وكالتنا معايير جودة متعلقة باختیار المرشدين من  26
 حیث التخصص والكفاءة

     

لوكالتنا جهة إدارية تتولى مسؤولیة ضبط الجودة  27
 ومعاييرها وقیاس تطبیق معايير الجودة

     

28 
تمتلك وكالتنا دلیل للجودة و يتم توزيعه على كل 

 العاملين
     

29 
تنظم الحقوق والواجبات بنظام داخلي يلتزم به الجمیع 

      داخل المؤسسة

      لوكالتنا  نظام للحوافز والمكافآت المادية والمعنوية 30

31 
هناك ارتباط وثیق بين الخطط الاستراتیجیة والتشغیلیة 

      ومعايير الجودة بوكالتنا

32 
تعمل وكالتنا على تحقیق الترابط الجید والاتصال الفعال 

      بين المصالح والوحدات الفرعیة

 التحسين المستمر -خامسا
      لوكالتنا نظام لمتابعة تنفیذ إجراءات التحسين والتطوير 33

 لدى وكالتنا أنشطة موجهة لفحص الخدمات السیاحیة؛ 34
 ومدى التزامها بالمعايير

     

35 
تمتلك وكالتنا أنشطة موجهة لتقییم جودة أداء الإداريين 

 ومدى التزامها بالمعايير
     

36 
تضع وكالتنا أنشطة موجهة لتقییم جودة أداء الإدارة 

      ومدى التزامها بالمعايير

يتم تدريب الإداريين بشكل مستمر لتحسين التنمیة و  37
 مستوى أدائهمتطوير 

     

      تتولى وكالتنا تدريب العاملين بفريق الجودة. 38
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موافق  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 جدا

      تعطي وكالتنا هامش من الحرية للعاملين لمساعدتهم 39
 اتخاذ القرار بناء على الأدلة -سادسا

      يعمل الأفراد في وكالتنا على إنجاز المهام دون أخطاء 40

41 
المقدمة كل موسم واتخاذ يتم تقییم الخدمات السیاحیة 

 قرارات بناءً على النتائج
     

42 
تمتلك الوكالة أهداف وتضع لها معايير تقیس جودة 

      تحقیق تلك الأهداف

43 
توفر الوكالة المعلومات اللازمة لدى كل العاملين بها  

      لتساعدهم في جودة أداء مهامهم

التقنیة الحديثة في يتم الاعتماد بوكالتنا على أسالیب  44
 نقل وتداول المعلومات ومعالجتها

     

 إدارة العلاقات -سابعا

تستهدف وكالتنا بناء علاقات مبنیة على الثقة مع  45
 الزبائن.

     

بين  والانتماءتستهدف وكالتنا بناء علاقات الثقة  46
 المرشدين

     

47 
بين  والانتماءتستهدف وكالتنا بناء علاقات الثقة 

 الإداريين
     

48 
تشرك وكالتنا الخبراء لتقییم جودة الخدمات المقدمة في 

      وكالتنا

هناك تواصل إيجابي ودائم بين الوكالة و الزبائن  49
 لاطلاعهم على عروض وخدمات الوكالة

     

50 
تدير وكالتنا علاقتها بشكل إداري منضبط مع الهیئات 

 الوصیة مباشرة.
     

 أبعاد جودة الخدمات السیاحیة -ثامنا
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 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 جدا

51 
تستخدم وكالتنا مهارات ووسائل معرفیة وتكنولوجیة 

      حديثة؛ تضمن تقديم خدمات احترافیة.

خدماتنا السیاحیة لمعتمرينا ثابتة ومتناسقة من حیث  52
 الجودة.

     

تلتزم وكالتنا بوعودها التي تعدُ بها زبائنها)الطيران؛  53
 الأسعار(.الفندق؛ 

     

54 
تستجیب وكالتنا لطلبات الزبائن بشكل سريع وفعال 

 قبل وأثناء رحلة العمرة.
     

55 
قنوات التواصل بیننا وبين زبائننا قبل وأثناء الرحلة يسيرة 

      وسهلة.

      تتفهم وكالتنا طلبات الزبائن وتتأقلم معها قدر الإمكان. 56

57 
والثانوية التي تقدمها وكالتنا يتم خدمات العمرة الرئیسیة 

      تبلیغها للزبائن بكل أمانة وشفافیة ووضوح.

      تلتزم وكالتنا بالنزاهة والمصداقیة حفاظا على سمعتها. 58

59 
نستهدف بوكالتنا أن يشعر الزبائن بالأمان المادي 

 والنفسي والديني في رحلاتنا.
     

60 
الزبائن معاملة راقیة تلیق تعمل وكالتنا على معاملة 

      بضیوف الرحمان.

61 
تقدم وكالتنا لزبائنها خدمات كسلع ملموسة ذات 

      جودة مثل حقیبة المعتمر وما تبعها.

تستهدف وكالتنا جودة التوجیه والإرشاد الديني قبل  62
 وأثناء الرحلة.

     

 
 والاحترام.نشكركم على حسن تعاونكم ولكم منا فائق التقدير 

 
 


