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 لخص:الم
تحسين جودة  سياحة فيدة الإلى إبراز دور انخراط المؤسسات الفندقية الجزائرية في مخطط جو  دراسةهدفت هذه ال

ئر الذي يعد من حة الجزاة السياهية مخطط جودتّم التطرق إلى ما ثالجزائر. حيعلى علامة جودة السياحة خدماتها والحصول 
حصائيات انخراط المؤسسات الفندقية  عرض وتحليل اتم ، كما2025لسياحية الجزائرية في أفق أبرز محاور استراتيجية التنمية ا

  .2022إلى غاية سنة  2017الجزائرية في مخطط جودة السياحة الجزائر منذ سنة 
 جودة في تحسين كبير  نخراط المؤسسات الفندقية في مخطط الجودة يسهم بشكلوقد أظهرت نتائج الدراسة أن ا

 البلاد. ياحية فيالس مع الوجهات وهو ما يؤدي إلى تعزيز الثقة لدى الزوار وزيادة التفاعل الإيجابي ،خدماتها
 مخطط جودة السياحة، المؤسسات الفندقية، علامة جودة السياحة. الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

This study aims to highlight the role of the Algerian hotel establishments’ 

engagement in the Tourism Quality Scheme in improving the quality of their services 

and obtaining the Algerian Tourism Quality label. The study addressed the nature of 

the Algerian Tourism Quality Scheme, which is one of the main strategic axes of 

Algerian tourism development by 2025. Additionally, it presented and analyzed the 

statistics of Algerian hotel establishment’ engagement in the Tourism Quality 

Scheme from 2017 to 2022. 

The results of the study showed that the engagement of hotel establishments in    

the quality scheme contributes significantly to improving the quality of their services, 

leading to enhanced trust among visitors and increased positive interaction with 

tourist destinations in the country.  
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   مقدمة-1  
لذلك فإن  خرى،الأاعات  الصنوقد تجاوز معدل نموها مثيله في اليوم،تعد السياحة من أهم الصناعات في العالم 

مل عفرص ، ليد الدخلهماا لتو الاا ممجتولي أهمية لتطوير السياحة باعتبارها  الجزائر،بما في ذلك  العالم،العديد من دول 
 اأبرزهنجد من  ،تحتية مهمةبنى  الاقتصاد الوطنيتدعيم ر السياحة ومساهمتها في يتطلب تطويو  .الأجنبيةوجذب العملات 

ية كبر من الميزانلحصة الأثل ايم ،خاصة وأن بعض الدراسات أظهرت أن الطلب على الفنادق وخدماتها المختلفة الفنادق،
 .السياحبمختلف أنواع وشرائح هؤلاء  السياحة،التي يخصصها السائحون في فترة 

والتي  (،المنافسة ولمة،العدية )قتصاالتي أحدثتها البيئة الا ،تواجه مؤسسات الضيافة الجزائرية سلسلة من التحدياتو 
 لرئيسيةالمداخيل ا من لتي تعتبروا ا،عملائهتواجهها هذه المؤسسات من خلال التركيز على الجودة والتميز في الخدمة لإرضاء 

الصناعات زارة السياحة و و قامت  ،ةافسيالتن قدراتها لنجاحها واستمراريتها وتطوير. و احةلأهمية صناعة الفندقة في مجال السي
ية لمؤسسات السياحلسياحة لدمات اخبوضع "مخطط الجودة السياحية الجزائرية" الذي يعد بمثابة دليل على جودة التقليدية 

يعد قطاع و  حي فرعي،طاع سياقوط الخاصة بكل مجموعة من المعايير والشر على والذي يحتوي  ،المنخرطة في هذا المنهج
صول على علامة للح زمهالتأن ت يجب على المؤسسات الفندقيةالتي  عاييرالفندقة واحدا منها، حيث هناك مجموعة من الم

 "جودة السياحة الجزائر".
 وعلى ضوء ما سبق، تتمحور إشكالية البحث في السؤال الرئيسي التالي: 

 ؟ا الفندقيةخدماتهة  جودؤسسات الفندقية في مخطط "جودة السياحة الجزائر" في تحسينما هو دور انخراط الم
 أهمية الدراسة: 

 فيانتهاج الجودة  ر، ودورلجزائامن حيث أهمية قطاع السياحة في تحقيق التنمية في  ،تستمد ورقتنا البحثية أهميتها
دف إلى هذي ية اللسياحجودة ا اط الطوعي في مخططالانخر الخدمات الفندقية في استقطاب السياح، وهذا عن طريق 

 كسابها ميزة تنافسية.إتحسين ورفع مستويات نوعية خدماتها و 
 أهداف الدراسة: 

 تهدف هذه الورقة البحثية إلى إبراز النقاط التالية:
  الجزائر؛تسليط الضوء على مخطط جودة السياحة 
 التعرف على ماهية المؤسسات الفندقية؛ 
  ؛ماهية جودة الخدمة الفندقيةالتعرف على 
  دماتها.ودة خجطط جودة السياحة الجزائر لتحسين رة انخراط المؤسسات الفندقية في مخابراز ضرو 
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 منهج البحث: 
اسة في لذي يهتم بدر هج الوصالمن بناء على طبيعة البحث والأهداف المراد تحقيقها من هذه الدراسة، تم الاعتماد على

 دقيقا.الواقع، ووصفها وصفا الظاهرة كما توجد في 
 تقسيمات الدراسة:  

 ة:للإجابة على إشكالية الورقة البحثية، قمنا بتقسيم دراستنا إلى العناصر التالي
 ؛جودة السياحة 
  الفندقية؛ماهية المؤسسات 
 ماهية جودة الخدمة الفندقية؛ 
 تحسين جودة الخدمة الفندقية.وعلاقته ب مخطط جودة السياحة الجزائر 

 دة السياحةجو .2
علق حيث أنها تت سياحية،هم التشير جودة السياحة إلى مستوى التجربة الشاملة التي يحصل عليها السياح خلال رحلت

 الخدمات الأخرىو والنقل  لسياحياالوجهات السياحية والفنادق والمطاعم ومناطق الجذب بالمعايير والخدمات المقدمة في 
 ة.المتعلقة بالسياح

 ط جودة السياحة الجزائر:مخط مفهوم 1.2
قطاع، لا هذا هنيين فيأن يتحد جميع الممن خلال مخطط جودة السياحة قطاع السياحة الجزائري  يهدف مسؤولو

وير خطة جودة تم تطقد ول هم.على تلبية احتياجات العملاء المحليين والأجانب وإرضائ صاحر بانتهاجهم لهذا المخطط 
 لتدريجيودة بالتحسين اخطة الج . تسمحمتخصصين في السياحة وفقاا لمعايير السياحة الدوليةالسياحة الجزائرية بالتعاون مع 

 ة.مالمقد لتقديم الخدمات السياحية بهدف الحصول على علامة تجارية للخدمات السياحيةوالمستمر 
 مخطط جودة السياحة الجزائر: تعريف

 ليينلمحاتوقعات العملاء ياجات و لبي احتفي الجودة التي ت الطوعية الراغبين في المشاركة متعاملينتصميم هذا الدليل للتم 
 .0302لتنمية السياحية لعام ل لمخطط التوجيهيأحد المحاور الرئيسية ل حيث أنهدوليين، وال

من خلال  ولية،الديير لمعاع امالتي تتوافق للمهنيين و يحتوي على إرشادات  دليلالجودة السياحية بأنه:  ططمخعرف ي
 :2بـــــــ متعلقوهو  ،1زائر" الجفيالعلامة التجارية "جودة السياحة  تحقيقستمر للخدمات و التحسين الم قشارة إلى طر لإا

 ؛""جودة السياحة في الجزائر إنشاء العلامة التجارية 
   ؛يقطاع السياحالكفاءة الموارد البشرية في تدعيم 
 ؛تنظيم الأنشطة السياحية المختلفة 
 طاع.تية للقالتح تحديث البنى 
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ياه معدنية ومعالجة امات الموالحم بما في ذلك الفنادق ووكالات السفر السياحي،يشمل البرنامج جميع مستويات الإنتاج 
ت مكاتب المعلوماو لسياحية اكاتب البحر والناقلات )شركات الطيران وشركات تأجير السيارات( والمرشدين السياحيين والم

 ر.والإرشاد ومناطق العبو 
 مراحل الانخراط في مخطط جودة السياحة: 2.2

 3 :يمرّ الانخراط في برنامج جودة السياحة الجزائرية بالمراحل السبع التالية
  ياحة. السلوطنية لجودة المرجعية خلال ا الفرع المهني من والتي يحددهاالوطنية في الجودة  والالتزاماتمعرفة المعايير

على و لهيئات المهنية (، لدى المحليواالمكلفة بالسياحة )على المستوى المركزي  المعلومات الخاصة لدى الإدارة توجد
 ؛الخاص الموقع

  ؛الانضمام وتكوين ملفإمضاء عقد الانخراط في مخطط الجودة 
  لفة بالسياحة( ارة المكه الإدقبل مكتب مختص في المجال )تعيّن وتدقيق منالموافقة على القيام بعملية تشخيص

 خطة للتحسين تباعتوصية باوالحة المحددة في المرجعية الوطنية لجودة السيا الالتزاماترجة احترام بهدف تقييم د
 ؛والتطوير

  ؛المحتملة وتجاوز الصعوباتالعمل بتوصيات مكتب التشخيص 
  التزام  اقبة مدىمر  دفبهوذلك الأولى،  التشخيصالقيام بعملية تشخيص للمرة الثانية للمصادقة على عملية

 ؛سسة بتوصيات مكتب التشخيصالمؤ 
  لتي دة السياحة "، ارية " جو التجا إلى الأمانة التقنية للعلامة التشخيص،تقديم الملف كاملا، مرفقا بتقرير مكتب

 ؛ "العلامة التجارية " جودة السياحة الجزائر وتقضي باستعمالتدرس الملف 
  سياحة جارية " جودة اللامة التنح العمللمستفيد قرار  ديةوالصناعة التقليتسلّم الهيئات المعنية لدى وزارة السياحة

 .ؤسسةل المالجزائر " الذي يخول له الحصول على لافتة تحمل علامة الجودة لكي يوضع في مدخ
 مميزات الانضمام لمخطط جودة السياحة الجزائر:  2.3 

 :4ليةالتا التحفيزية الإجراءات من الجودة مسار في المنخرطون المهنيون يستفيد
 العصرنة تملياالمتعلقة بع القروض البنكية على المطبقة نسبة الفائدة من %4.5 و  %3 ب تخفيض 

 السياحة جودة مخطط إطار في وبيةالجن أو بالولايات الشمالية التوالي على المنجزة والفندقية السياحية للمؤسسات
 ؛(2009المالية التكميلي لسنة  قانون من 80 المادة)
 التجهيزات باقتناء يتعلق فيما ، 2014ديسمبر 31 غاية إلى مؤقتة بصفة الجمارك حق من ضةمخف   نسبة 

 جودة لمخطّط تطبيقا والتأهيل عصرنةال إطار عمليات في والداخلة الفندقية المعايير حسب محليا المنتج غير والتأثيث
  ؛(2009 لسنة المالية التكميلي لقانون 81 المادة (السياحة
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 ؛الخارجيتين والتصديق التشخيص بعمليتي تامال التكف ل 
 والصناعة السياحة تلتزم وزارة ،القاعديين المستخدمين على وزيادة .المستخدمين وتأهيل بالتكوين التام التكف ل 

 مسار مخطط تنتهج التي يةالسياح المؤسسات من طرف تعيينهم يتم »الجودة سيدات أو سادة«بتكوين  التقليدية
 ؛الجودة

 ؛والتوسيع والعصرنة التأهيل، وإعادة التجديد، عمليات في فقةالمرا 
 ؛ »الجزائر السياحة جودة «علامة استعمال خلال من المؤسسات وإبراز تثمين 
 ؛ »السياحة جودة« لعلامة الحاملة السياحية المؤسسات شبكة في الاندماج 
 لمؤسساتية.ا الترقية إطار في تدخل التي الاتصالية العمليات كل من الاستفادة 

 المؤسسات الفندقيةماهية .3
 الفندقية:المؤسسات  فهومم 1.3 

نشآت السياحية من الركائز الأساسية التي يقوم علي
ُ
لخدمات ياحي، من خلال اقطاع السها اليعد تَوفُّر المرافق، والم

 .دقي الفناههمية التي تقدمها للسياح أثناء قيامهم برحلاتهم، ولعلَّ أبرز هذه المنشآت، وأكثرها أ
 يوجد العديد من التعاريف للمؤسسات الفندقية، نذكر منها: 

ا سكنا ن يتخذوهأدون  يقصد بمؤسسة فندقية: "كل مؤسسة ذات طابع تجاري تستقبل زبائن مارين أو مقيمين
 5لهم، وتوفر لهم أساسا خدمات الإقامة مصحوبة بالخدمات المرتبطة بها".

 6".الخدمةمؤسسة أو منشأة تمد الجمهور بالإقامة والطعام و ويعرف الفندق: "بأنه مبنى أو 
عينة لقاء أجر ة لمدة مالخدمكما يعرف الفندق بأنه: "عبارة عن مكان للإيواء يوفر للنزيل المأوى والمأكل و 

 7معلوم".
للنزلاء،  لضيافةقامة واات الإبأن المؤسسات الفندقية هي عبارة عن منشآت تجارية توفر خدم ،وعليه يمكن القول

 وتتنوع هذه المؤسسات من حيث الحجم والمستوى والخدمات المقدمة.
  :الفندقيةتصنيف المؤسسات  2.3

 لنجمة. لدرجة واا: اهمتوجد العديد من التصنيفات للفنادق، لكن على وجه العموم يمكن حصرها في نوعين 
 8:تتمثل في :الفنادق وفق نظام الدرجات تصنيف-ولاأ
  مكنة وعلى أعلىندقية المات الفهي أرقى أنواع الفنادق، حيث تقدم جميع أنواع الخدم الممتازة:فنادق الدرجة 

 مستوى من الجودة مقابل أسعار مرتفعة.
  :لجودة، لكن أقل االي من ستوى عتعتبر أيضا من الفنادق الراقية التي تقدم خدمات على مفنادق الدرجة الأولى

 متازة.من مستوى الفنادق ذات الدرجة الم
 :جة منها.لأعلى در اادق يكون فيها مستوى الخدمات مقبولا وبأسعار أقل من الفن فنادق الدرجة الثانية 
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 :ك المستوى.بة مع ذلتناستعرف بان مستوى خدماتها متواضع والأسعار أيضا تكون م فنادق الدرجة الثالثة 
 :الفنادق وفق نظام النجوم تصنيف-ثانيا

لتي تجمل نجمة لأدنى االفئة ذا النظام إلى خمس فئات يعبر عنها بالنجوم، حيث يبدأ بايتم تصنيف الفنادق وفق ه
 :9واحدة وصولا إلى أعلى فئة ذات خمسة نجوم، وهي كالتالي

 :ية ف وسائل الرفاهوفر مختلت، مع تتميز الخدمات التي تقدمها بدرجة عالية من الجودة والرقي فنادق الخمس نجوم
 فعة من النظافة، الضيافة والصيانة.مع ضمان مستويات مرت

  :ء، وخدمتهم ة النزلالى راحتتميز خدمات هذه الفنادق بمستوى أعلى من الجودة وتسهر عفنادق الأربع نجوم
امات ارية، حمافق التجساعة، كما توفر غرف متنوعة وخدمات متعددة للمطاعم والمقاهي والمر  24على مدار

  السباحة وصالة للألعاب الرياضية.
 :تتوفر على  ضي، وقدلة رياتحتوي على عدة فئات من الغرف للنزلاء، مع وجود مطعم وصا فنادق الثلاث نجوم

 لفندق.مع الاستقبال في ا والحمامات الخاصة ونظام هاتفي داخلي للتواصل Wi-Fiخدمات أخرى كخدمة 
 :ائل الترفيه  ر بعض وستوف كانيةيكون فيها مستوى الخدمة والنظافة والصيانة أفضل، مع إم فنادق النجمتين

 كجهاز التلفاز والهاتف في الغرفة، والحمامات المنفردة والمطعم أو المقهى.
 :غرف النوم  ، كتوفيردماتهي الفنادق التي تقتصر على تقديم الحد الأدنى من الخ فنادق النجمة الواحدة

 هية.والحمامات المشتركة بين نزلاء الفندق، مع غياب تام لمظاهر الرفا
 :أهمية المؤسسات الفندقية 3.3

غنينا سياحة، وهو ما يركان الأي من "لا سياحة بلا فنادق" قاعدة تقودنا إلى القناعة بأن المؤسسات الفندقية ركن أساس
 ددة. نقاط محرها فيولو جزئيا عن التطرق إلى نقاط أهمية أخرى نظرا لتنوعها وتعددها مما يصعب علينا حص

 لى حد سواءلمضيفة عاالدولة و التي تهم الضيف تلخيص بعض النقاط التي تعبر عن أهمية الفندق ن وعلى العموم يمك
 :10يفيما يل
  ته ر واستكمال صو  لضيف،ليعد الفندق من أبرز عناصر العرض السياحي ويساعد على تشكيل الانطباع الأولي

لك المستقبل، وكذ يارات فيالز  احي وتكرارالذهنية عن الدولة والمساهمة في قراره اللاحق بإكمال خط سيره السي
  ؛إمكانية تشجيع الآخرين

 من  %70 د يصل إلىفاق قيمثل الفندق المكان الذي يقضي فيه السائح أغلب أوقاته وما يترتب عليه من إن
  ؛حجم إنفاقه الكلي
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 تفتح الحوار  التي وابالأب تمثل الفنادق قنوات اتصال مباشرة بين الضيوف ومقدمي الخدمات، حيث أنها تمثل
لتضامن بادلة وتعزيز افعة المتالمن والانصهار بين مختلف الثقافات والعلوم والحضارات والعادات والتقاليد من أجل

 ؛الإنساني وقيمه
 فة إلى الخدمات، بالإضاعاملةالفنادق هي صناعة كثيفة العمالة وبالتالي استيعاب أكبر قدر ممكن من اليد ال 

لسياحية، مما الأنشطة صلة با تساهم في تطوير السياحة الوطنية والقطاعات الأخرى ذات الالتي تقدمها والتي
يها، من أجل فستثمار ج والايسهم أيضا في خلق وتوفير الوظائف وفرص العمل في هذه القطاعات وزيادة الإنتا 

 . اعيتحقيق تنمية الاقتصاد الوطني والارتقاء به، وتعزيز الاستقرار والسلم الاجتم
 جودة الخدمة الفندقيةماهية  .4

 جذب على لالدو  تساعد التي ملالعوا نميعد ، الجودة مرتفعة خدمات وذات المستويات متعددة إن وجود إقامة
 بالقطاع.  للرقي همةالم بللسا نا تعد مهنوعية الخدمات الفندقية التي تقدم نإفلذا  الزائرين، عدد وزيادة السياح

 قية:الخدمة الفند مفهوم 1.4
قسم إلى قسمين: التي تنو  عاطفيةوالعناصر ال ،من العناصر المادية مثل الطعام والشراب مزيج عن عبارة: رف بأنهاتع

تلف تنعكس في مخ التيو  لفندق،لعميل أو تصور ال المحتملين،الصورة الذهنية أو طريقة تقديم الفندق للعملاء الحاليين أو 
 لتوجه،وات الممارسانشطة و صر المادية والعاطفية لخدمة الفندق من حيث الأفمن الصعب فصل العنا الفندق،جوانب 

أحد  تغير في أيف ،الفندقية للخدمات والعاطفية المادية العناصر بين الفصل الصعب ومن، وكذلك الجو العام للفندق
 .11الأخرىتغيير في العناصر دي بالضرورة إلى حدوث العناصر يؤ 
 ندقية:جودة الخدمة الف مفهوم 2.4

ا الخدمة تمتع بهتة التي القيمو الصفات والخصائص والمنافع  نمجموعة ميمكن تعريف جودة الخدمة الفندقية بأنها: "
 .12رضاهم" يققية وبسعر مناسب لتحلالحالية والمستقب نبات الزبائلبية متطلت ىلبحيث تكوف قادرة ع

صميم الخدمة تلتي تم اصفات أساس الالتزام بالموا جودة الخدمات الفندقية من وجهة النظر الداخلية على وتعرف
م تهواقف الزبائن واتجاهام جية عنتعبر عن وجهة نظر الإدارة، فيما تعبر وجهة النظر الخار وهي  ،السياحية على أساسها

 13.إزاء ما تقدم لهم الفنادق من خدمات
  الفندقية:معايير جودة الخدمة  3.4

 قطاع كل هذه المعايير في لقطاع، وتمثلا في المهنيين اركةشبم الجزائر في الفندقة فرع في السياحة جودة معايير تحديد تم
 المعايير بحسب الراهنة، بالحالة ةالأمام مقارن إلى خطوات بضع على تقع وهي، الزبائن الضرورية لإرضاء المتطلبات فرعي

 14تمثل فيما يلي:وهي ت .الجودة في معيارا 49 تمثل عائلات في عشر العالمية، وتتوزع
 وتنميتها: المؤسسة إدارة-أولا
 ؛الأساسية لوالوسائ والتنظيم، اتباعها، يجب التي الكبرى الاتجاهات بتحديد المؤسسة إدارة 
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 ؛السنوات خطة متعددةو  خطة سنوية ورسم المؤسسة، لتنمية المتبعة السنوات متعددة ةالاستراتيجي تحديد 
 ارةالإد إلى تقارير تقديم على يقوم نظام وتطبيق المسؤولية المؤسسة إطارات تحميل. 

 الشراءات: وجودة المالية إدارة-ثانيا
 ؛تنفيذها ومتابعة والمداخيل بالأعباء المتعلقة السنوية الميزانية إعداد 
 الآجال /الأسعار /لة )الجودةفعا بطريقة والخدمات والمعدات، الأولية، المواد من والطلبيات الشراءات إنجاز(. 
 والاتصال: والبيع، التسويق، وظيفة ضمان-لثاثا
 ؛لخدماتا وتحسين الزبائن، ورغبات السوق، تطورات معرفة بهدف التسويق وظيفة تنفيذ يتم 
 ؛المؤسسة ومبيعات والترويج، الاتصال، عمليات وتنفيذ تنظيم 
 للسياحة المباشر المحيط في الشركاء مختلف مع ضمن شبكة العمل. 

 العامة: الخدمات وضمان سةالمؤس صيانة-رابعا
 ؛لذلك روريةالض المالية الخطوط الميزانية وتبين المؤسسة وصيانته، تراث على المحافظة تتم 
 لمؤسسةمكونات ا مجموع وصيانة المشتركة، والفضاءات في الأماكن الدائمة النظافة ضمان. 

 البشرية: الموارد إدارة-خامسا
 ؛البشرية الموارد وتنظيم كفاءاتهم، هيلتأ وإعادة المؤسسة، في العاملين إدارة 
 ؛تحفيزهم عملية وتجديد جدد أجراء استقبال ضمان 
 حازم إداري تصرف ضمان. 

 الزبائن: ومرافقة استقبال-سادسا
 ؛ستقبالالا حسن وضمان الهاتف، على أو الاستقبال مكتب في للحجوزات فعالة معالجة توفير 
 ؛أو بالبريد بالفاكس، لكتروني، أوالإ بالبريد للحجوزات فعالة معالجة ضمان 
 ؛الزبائن قدوم تسهل التي الخارجية والمعلومات الإشارات تعليق على الحرص 
 ؛المؤسسة يدعم بما وصيانتها جميلة خارجية وأماكن مداخل توفير 
 ؛سةداخل المؤس التنقل سهلي بما بها والعناية الداخلية الإشارات ووضع للزبائن، المفيدة المعلومات توفير 
 ؛فترة إقامتهم طيلة ومرافقتهم الزبائن، في استقبال المهنية 
 ؛والمتقنة الكافية المعدات باعتماد الزبائن لاستقبال ملائم محيط توفير 
 ؛الزبائن لاستقبا في العاملين للموظفين المستمر النظامي التكوين ضمان 
 ؛الزبائن وراحة حسن استقبال تضمن مشتركة فضاءات توفير 
 الخاصة الاحتياجات وذوي الأطفال باستقبال الخاصة وسائلتوفير ال. 
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 :) الصحية والمرافق الغرفة (الإقامة-سابعا
 ؛مبهج تزويق ذات جميلة غرف اقتراح 
 ؛الضجيج عن وبعيدة الجودة، ذات والأجهزة والأثاث، الأفرشة، فيها تتوفر مريحة غرف اقتراح 
 ؛الغرفة داخل بائنالز  لإقامة المفيدة والوثائق المعلومات توفير 
 ؛الغرفة داخل ممتلكاتهم وسلامة واسترخائهم، الزبائن، راحة لضمان الضرورية التجهيزات توفير 
 ؛الغرف داخل للزبائن الضرورية بالوسائل المجهزة المراحيض توفير 
 ؛الغرف داخل الزبائن لاستعمال جيدة حالة وفي مجهز حمام توفير 
 ؛الغرف داخل لأشخاصا لسلامة العناصر الضرورية توفير 
 ؛ناشف الحماماتوم الأفرشة، وتوفير ضروريات الغرف، في الصحية المرافق وسلامة الصحة حفظ ضمان 
 ؛يوميا الغرفة تنظيف 
 يوميا للغرفة الصحية المرافق تنظيف. 

 والمشرب: المطعم-ثامنا
 ؛الزبائن عادات الاعتبار بعين الأخذ مع جذاب للصباح فطور اقتراح 
 ؛المطعم داخل للزبائن مهني الاستقب ضمان 
 ؛إليه الوصول السهل ومن والتزويق الجمالية بين يجمع للزبائن مطعم توفير 
 ؛يوميا ومتجددة ومشروبات، أطباق، على تحتوي نظيفة، طعام قائمات اقتراح 
 ؛بالأكل المتعلقة والثقافات والتقاليد، الأصول، تنويع مع لذيذ، طبخ توفير 
  ؛الإطعام فترة والكؤوس طيلة والصحون، اولة،الط بتقديم العناية 
 ؛الأكل فترة طيلة الزبائن إلى والانتباه بالخدمة العناية 
 ؛) المطاعمو  الفندقة مؤسسات إلى )بالنسبة / 24س 24 لمدة الإطعام خدمة من أدنى حد توفير 
 ؛والمشرب) الصباح فطور وقاعة (والمطعم كاملا، المطبخ نظافة ضمان 
 ؛والمشرب) ور الصباحفط وقاعة (المطعم وفي يتبعه، ما وكل المطبخ في الغذاء وسلامة ةالصح حفظ ضمان 
 ؛والتزويق الجمالية بين يجمع مشرب الزبائن ذمة ىتوفير عل 
 ؛والمستهلكات المشروبات من متنوعة مجموعة اقتراح 
 وتنشيطها المشتركة الفضاءات حميمية ضمان. 

 المستدامة: والتنمية البيئة-تاسعا
 المؤسسة. إدارة في المستدامة والتنمية البيئة الاعتبار بعين لأخذا 

 الجودة: انتهاج-عاشرا
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 ؛الزبائن لإرضاء وتطبيقه للمؤسسة العام الجودة انتهاج تنظيم 
 الجودة. انتهاج استمرارية تضمن التي الأساسية الأعمال إنجاز 

 أهمية جودة الخدمة الفندقية: 4.4
ا لعدد من الأسباب، يتجتعتبر معالجة أهمية الجود تزايد ل الاهتمام المك من خلالى ذلة في صناعة الفنادق أمراا مهما

  التي تركت اثراو  لسريعةاوجية بقطاع الخدمات بشكل عام والخدمات الفندقية على وجه الخصوص بسبب التطورات التكنول
رسة ن المنافسة الش ذلك فإة إلىبالإضاف ودة،كبيرا في نفوس الزبائن للحصول على خدمات فندقية على درجة عالية من الج

ختصار، يمكن بالفنادق. دمة افي صناعة الخدمات تجبر إدارة هذه الصناعات على النظر في تحقيق التميز في تقديم خ
 :15التعبير عن الفوائد الأساسية لجودة الخدمة الفندقية على النحو التالي

 ؛الجودة تؤدي إلى الكفاءة 
 ؛ء حقيقيينالجودة تخلق عملا 
 .الجودة مورد مادي 

 الفندقية: تحسين جودة الخدمةب وعلاقتهجودة السياحة الجزائر  مخطط-5
ير من خلال توف ،ئر الجزاقية فييلعب برنامج جودة السياحة الجزائرية دوراا حيوياا في تحسين جودة الخدمات الفند

لجودة ورضا على من اأتويات توجيه الفنادق نحو مس يساعد البرنامج في والإرشادات،إطار عمل للأهداف والمعايير 
  :ندقيةدمات الففيما يلي بعض العلاقات بين خطة جودة السياحة الجزائرية وتحسين جودة الخو  .النزلاء
 :في  تي يجب أن تتوفرواعد الوالق تقدم خطة جودة السياحة الجزائرية مجموعة من المعايير تحسين معايير الخدمة

خدمة  نضمت ييرذه المعالهدق الفنام اتز بال ،وما إلى ذلك الطعام،وجودة  والسلامة،معايير النظافة مثل  الفنادق،
 ؛قتعزيز جودة خدمة الفندبالتالي عالية الجودة و 

 :السياحة  نامج جودةبر ليه يلعب العنصر البشري دورا هاما في قطاع الضيافة، ويركز ع التدريب والتطوير
ير مهاراتهم أجل تطو  من ادق،الفنبما في ذلك موظفي  ،ير التدريب المناسب للعاملينتوف علىبالحث الجزائرية 

ء وإدارة مة العملاخد :ثلميمكن أن يشمل التدريب مجالات و وتحسين أدائهم في تقديم خدمات عالية الجودة. 
 ؛ثالوقت والتواصل الفعال وتنظيم الأحدا

 :من  ،لفندقيةلخدمات ااجودة  السياحة الجزائرية في تحسينيساهم برنامج جودة  تقييم الأداء وردود الفعل
ت المتاحة ل البياناتحلي والعمل على ،من السياح الفعل ردودو  خلال آليات تقييم الأداء وتلقي الملاحظات

 ؛لتحديد مجالات التحسين وتعزيز نقاط القوة
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 :ة ات فندقية عاليقديم خدمتية وعي بأهميعمل برنامج جودة السياحة الجزائرية على زيادة ال التوعية والترويج
مها لخدمة التي تقدلجودة ا ستمرع الفنادق على التحسين الميشجوت وأثرها على التجربة السياحية ،الجودة للسياح

 ل.من خلال التوعية والتواص
للانضمام قية ت الفندؤسسافيما يلي بعض الإحصائيات حول وضعية الحظيرة الفندقية في الجزائر ومدى تجاوب الم

 لمخطط جودة السياحة.
 (: وضعية الحظيرة الفندقية الوطنية:01الجدول رقم )

 2022 2021 2020 2019 2017 السنة

عدد المؤسسات 
 الفندقية

1289 1417 1449 1502 1576 

 احةارة السيموقع وز  ملة منبط المحمن إعداد الباحثة بالاعتماد على إحصائيات مديرية مخطط جودة السياحة والض المصدر:
-https://www.mta.gov.dz/%d9%84%d9%88%d8%ad%d8%a9

/d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%af%d8%a9% 
 

 بـــــدق دد الفنادة عحيث سجلنا زياطور ملحوظ في الحظيرة الفندقية، من خلال الجدول، نلاحظ أن هناك ت
سين وتطوير تحسهر على اع والاهتمام الدولة المتزايد والمستمر بهذا القط سوهو ما يعكفندق خلال خمس سنوات،  287

 ه.ينوتحس البنية التحتية للفنادق وزيادة عدد الوحدات الفندقية في البلاد والعمل على تطويره
 

 (: تطور انخراط المؤسسات الفندقية في مخطط جودة السياحة:02الجدول رقم )
 2022 2021 2020 2019 2017 السنة

 عدد المؤسسات الفندقية المنخرطة في
 العدد التراكمي()المخطط 

222 225 226 246 250 

 ياحة موقع وزارة الس ملة منط المحوالضب من إعداد الباحثة بالاعتماد على إحصائيات مديرية مخطط جودة السياحة المصدر:
-https://www.mta.gov.dz/%d9%84%d9%88%d8%ad%d8%a9

/d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%af%d8%a9% 
 

وتيرة بطيئة بحة يسير لسيااة لجدول أعلاه، نلاحظ أن تطور عدد المؤسسات الفندقية التي تتبنى مخطط جودمن ا
  جدا، تكاد تكون شبه منعدمة.

https://www.mta.gov.dz/%d9%84%d9%88%d8%ad%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%af%d8%a9/
https://www.mta.gov.dz/%d9%84%d9%88%d8%ad%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%af%d8%a9/
https://www.mta.gov.dz/%d9%84%d9%88%d8%ad%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%af%d8%a9/
https://www.mta.gov.dz/%d9%84%d9%88%d8%ad%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%af%d8%a9/
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(: مقارنة بين العدد الإجمالي للمؤسسات الفندقية وعدد المؤسسات الفندقية المنخرطة في مخطط 01الشكل رقم )
 جودة السياحة 

 المحملة من موقع وزارة السياحة الباحثة بالاعتماد على إحصائيات مديرية مخطط جودة السياحة والضبطمن إعداد  المصدر:
-%a9https://www.mta.gov.dz/%d9%84%d9%88%d8%ad%d8

/d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%af%d8%a9% 
 

من الشكل نلاحظ أن عدد المؤسسات الفندقية المنخرطة في مخطط جودة السياحة ضئيل جدا مقارنة بالعدد 
 الإجمالي للفنادق الموجودة في الجزائر.

 الخاتمة:-6
ب دوراا حيوياا في تحسين جودة الخدمات إن مشاركة المؤسسات الفندقية في برنامج جودة السياحة الجزائرية يلع

من خلال الالتزام بالمعايير والقواعد المنصوص عليها في البرنامج وتوفير  ،تحسين رضا الزائر، وبالتالي الفندقية في الجزائر
عندما تشارك مؤسسات الضيافة في مبادرة جودة ، هذا من جهة. ومن جهة أخرى، التدريب المناسب وتقييمات الأداء

يزداد مستوى الخدمة المقدمة، وتتحسن تجربة الضيف، وتتطور مهارات الموظفين والوعي بأهمية الجودة سلسياحة الجزائرية، ا
السياح. والضيافة، مما يؤثر بشكل إيجابي على جودة السياحة في الجزائر وسمعتها كوجهة سياحية وتساعد على زيادة عدد 

ات الفندقية في البرنامج على تحسين القدرة التنافسية السياحية للجزائر الوقت نفسه، ستساعد مشاركة المؤسس فيو 
من شأنها أن  ،تعمل الجزائر على بناء صناعة سياحية قوية ومستدامةو  .الفنادقوجذب المزيد من الاستثمار في صناعة 
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https://www.mta.gov.dz/%d9%84%d9%88%d8%ad%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%af%d8%a9/
https://www.mta.gov.dz/%d9%84%d9%88%d8%ad%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%af%d8%a9/
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لخطة جودة السياحة الجزائرية ويسهم في تعزيز التنمية السياحية في البلاد، وفقاا  ،تعود بالنفع على الاقتصاد الوطني
 .الفندقية ومشاركة المؤسسات

 النتائج:
 ما يلي: ،من أهم النتائج التي خلصت إليها هذه الورقة البحثية

 ا لمرجح أن يعودو ء، فمن العملاتحسين جودة الخدمات الفندقية يمكن أن يزيد من رضا العملاء، ومع زيادة رضا ا
 ؛سياحيلب الن، مما يساعد على زيادة معدلات الحجز والطإلى الفندق ويمدحون الفندق للآخري

  يمكن للفنادق سياحة، و وق الستحسين جودة الخدمات الفندقية يساعد على تحسين القدرة التنافسية للفنادق في
تجذب لعملاء و اوعات ذات السمعة الطيبة والخدمات عالية الجودة أن تجتذب السائحين وتحافظ على مجم

 ؛عملاء جدد
 ير الاستدامة بيق معايل تطين جودة الخدمات الفندقية يساهم في الاستدامة البيئية والاجتماعية من خلاتحس

ي قافي والاجتماعتراث الثلى العوالممارسات البيئية المستدامة، يمكن للفنادق تقليل تأثيرها البيئي والحفاظ 
 ؛المحلي

 من نوعها.  ة وفريدةجذاب الجزائر كوجهة سياحية من خلال تحسين جودة الخدمات الفندقية، يتم تعزيز سمعة
ذب ز قدرتها على جلة وتعزيالدو  يساعد تحسين الكفاءة والمهنية في صناعة الضيافة على إبراز صورة إيجابية عنو 

 ؛ارالمزيد من السياح والاستثم
   للفنادق  لإجماليالعدد باأن عدد المؤسسات الفندقية المنخرطة في مخطط جودة السياحة ضئيل جدا مقارنة

 .الموجودة في الجزائر
 التوصيات:

 :ارتأينا تقديم التوصيات التالية ،وعلى ضوء ما تطرقنا إليه في ورقتنا البحثية

 عريفهم بهذا تية قصد ت الفندقمديريات السياحة والصناعة التقليدية التقرب من المتدخلين في المؤسسا يجب على
عمل التحسيسي الو  لوعيدة ابجهود زيا رتبطيين فيه ون زيادة عدد المنخرطك  ،المخطط واستقطابهم للانخراط فيه

 ؛المتواصل الذي ينبغي تجسيده من قبل هذه المديريات
 لجودة ار ورفع معايير  الجزائفيياحة قديم الحوافز المالية والضريبية التي تلعب دوراا مهماا في تعزيز تنمية الست

التي  الخدمات تحسينمها كأداة لتشجيع الاستثمار في السياحة و للمنشآت الفندقية، حيث يمكن استخدا
 ؛تقدمها المرافق الفندقية

  وفير برنامج ن خلال تملاء مة تطوير مهارات موظفيها في مجال الضيافة وخدمة العفندقيؤسسات الالميجب على
  ؛ودودةو ية هنمتدريبي مستمر لتطوير قدراتهم وتحسين مهاراتهم في التعامل مع الضيوف بطريقة 
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 لى الالتزام علموظفين جيع ايجب أن تكون الجودة جزءاا من ثقافة المؤسسة وعمل أعضاء فريق العمل، ويجب تش
زهم في الخدمة ئهم وتمي أدابخدمة عالية الجودة وتشجيع المبادرة من خلال أنظمة المكافآت والتكريم لتحسين

 ؛بشكل مستمر
 لال ن خقات ملتعليات العملاء بانتظام، وجمع الملاحظات واينبغي تحسين آلية التقييم وجمع ملاحظ

لبيانات يل هذه ا تحلي، ثموسائل التواصل الاجتماعالاستعانة أيضا بو  وآرائهماستطلاعات رضا العملاء 
 .تحسين جودة الخدمات المقدمةغلال النتائج المتوصل إليها في واست

 التهميش والمراجع:-7
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