
 

 التعلين العالي والبحث العلويوزارة 

 جاهعـت حسيبـت بن بوعلي الشلـف

العلوم الاقتصاديت والتجاريت وعلوم التسييركليـت   

 العلوم التجاريتقسـن 

 

 

 

 دكتـىراه أطـروحـة مقدمة لنيل شهادة
 علوم تجارية :الشعبة

 إدارة أعمال وتجارة دولية  :التخصص
 :العنىان

السياحية كمدخل لبناء ولاء العملاءتحسين جودة الخدمة   

 - دراسة ميدانية على السياحة المحلية -
 

 :من إعــداد
 نادية بوشاشية

 من: المناقشة بتاريخ ..../..../.....  من طرف اللجنة المكونة
 ساــــــرئي              ف       ـلــعة الشـامــج                  -أ-أستاذ محاضر                            فاتح مجاهدي د.

 اقــــــررـم              ف       ـلــعة الشـامــج        اذ           ــــــــــتـــــــأس                            منير نوري د. أ.

 اــاقشـــمن                    -3-جامعة الجزائر                   اذــــــــــتـــــــأس                           خالد كواش  د. أ.

 اــاقشـــمن              ف       ـلــعة الشـامــج                   -أ-أستاذ محاضر                           دـمـحـفلاق م. د 

 اــاقشـــمن              ف       ـلــعة الشـامــج                   -أ-محاضرأستاذ                      . نور الدين شارفد أ.

 اــاقشـــمن                     سـيـمـجامعة الخ                   -أ-أستاذ محاضر                      سعيد منصور فؤاد د.
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III 

 فهرس المحتويات: 
 

 الصفحة وانـــالعن
  إهداء

  كلمة شكر

 III-IIV فهرس المحتويات

III فهرس الأشكال - III 
 III-III فهرس الجداول

 

  )عربية، انجليزية، فرنسية(ملخص

 ع - أ مقدمة
 24 الخدمة  السياحية.مدخل شامل للسياحة و الفصل الأول: 

 24 :الأول مقدمة الفصل
 25 .)انواعها ودوافعها( : ماهية السياحةالمبحث الأول

 25 السياحة وتطورىا. نشأة المطلب الأول:
 28 .والسائحمفهوم السياحة  المطلب الثاني:
 28 .تعرف السياحةأولا:          

 :2 .تعريف السائحثانيا:    
 ;2 السياحة. أنواع :المطلب الثالث

 ;2 .تقسيم السياحة وفقا للغرضأولا:                   
 35 .تقسيم السياحة وفقا للعددثانيا:                   
 36 .تقسيم السياحة وفقا للعمرثالثا:          
 36 .قاامةتقسيم السياحة وفقا لمدة الإرابعا:          
 37 .تقسيم السياحة وفقا للمناطق الجغرافيةخامسا:          

 37 .تقسيم السياحة وفقا للجنسيةسادسا:           
 :3 . دوافع السياحة واهميتهاالمطلب الرابع: 
 :3 .: دوافع السياحةأولا                  



 تحسين جودة الخذمات السياحية كمدخل لبناء ولاء العملاء) دراسة ميدانية على السياحة المحلية(  :                  تفهرس المحتويا
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 42 .: أهمية السياحةثانيا                   
 44 والتصنيف الخصائص: المفهوم ،الخدمةالثاني:  المبحث

 44 ماىية الخدمة. المطلب الأول:
 44 .تعريف الخدمةأولا:              
 46 خدمة العملاءثانيا:              
 48 تصنيف الخدمات. المطلب الثاني:
 ;4 خصائص الخدمات. المطلب الثالث:

 54 السياحية. ومحتوى الخدماتمفهوم  المبحث الثالث:
 54 مفهوم الخدمة السياحية. المطلب الأول:
 57 .الخدمة السياحية خصائص وسمات المطلب الثاني:
 :5 السياحية. ومراحل الخدمة أنواع المطلب الثالث:
 :5 الخدمات السياحية أنواع ولا: أ                  
 ;5 ياحيةعمليات ) مراحل( الخدمة الس: ثانيا                  
 62 عوامل ومقومات نجاح الخدمة السياحية. المطلب الرابع:

 62 عوامل نجاح الخدمة السياحية. ولا:أ                  
 63 مقومات نجاح الخدمة السياحية :ثانيا                  

 64 .خلاصة الفصل الأول
 66 يةالتأصيل النظري لماهية جودة الخدمات السياح: الفصل الثاني

 66 :الثاني مقدمة الفصل
 67 .ماهية جودة الخدمات المبحث الأول:

 67 .وأبعادىامفهوم جودة الخدمة  المطلب الأول:
 67 .مفهوم جودة الخدمةأولا:           

 72 .أبعاد الجودةثانيا:            
 76 .جودة الخدمة من منظور العميل المطلب الثالث:
 :7 .في خدمة العملاء الجودةات تحقيق خطو  المطلب الرابع:

 :7 .جذب الانتباه وإثارة الاىتمام بالعملاءأولا:            
 59 .خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتهمثانيا:              
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 ;7 .قاناع العميل ومعالجة الاعتراضات لديوإثالثا:              
 82 .رارية العملاء بالتعامل مع المنظمةالتأكد من استمرابعا:                    

 84 .(TQM)ةالجودة الشامل إدارةعن  أساسياتالمبحث الثاني: 
 84 .الجودة الشاملة إدارةمفهوم ومبادئ   المطلب الأول:
 84 .تعريف إدارة الجودة الشاملةأولا:              

 86 .مبادئ إدارة الجودة الشاملةثانيا:             
 88 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة. لب الثاني:المط

 :8 إدارة الجودة الشاملة وفلسفة التوجو بالعميل. المطلب الثالث:
 94 التحسين المستمر لجودة الخدمة.: المطلب الرابع

 96 .جودة الخدمة السياحية المبحث الثالث:
 96 .القطاع السياحيالجودة في مفهوم  المطلب الأول:

 99 .معايير تحقيق جودة الخدمة السياحية لب الثاني:المط
 2: .الجودة الشاملة للخدمة السياحية إدارة: المطلب الثالث

 3: .نموذج الفجوة لجودة الخدمة السياحية :رابعالمطلب ال
 6: .الثانيخلاصة الفصل 

 8: الدور الفعال للجودة في دعم وتنمية ولاء العميل :الثالثالفصل  
 8: :لثثاال الفصل مقدمة

 9:  تطوير العلاقة مع الزبون. أسس :المبحث الأول

 9: العلاقاة بين المنظمة والعميل. :الأولالمطلب 
 9: .مفهوم علاقاات العملاءأولا:                    

 :: .أنواع ومستويات العلاقاة بين المنظمة والعملاءثانيا:            
 4; .ور العلاقاة مع العميلمراحل تطثالثا:            

 6; التسويق بالعلاقاات: المطلب الثاني

 CRM 323العلاقاة مع العملاء  إدارة :المطلب الثالث
 329 الدور الاستراتيجي للاىتمام بشكاوى العملاء في بناء وتأصيل العلاقاة مع العملاء.  :المطلب الرابع

 :32 أسباب التصادم مع العميل وأسباب الشكاويأولا:           
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 332 .نتائج وآثار إهمال المنظمة لشكاوي العملاءثانيا:            
 333 .خطوات التصدي لشكاوي العملاءثالثا:            

 338 .ديناميكيات بناء الولاء لدى العملاء المبحث الثاني:
 338 .وأنواعوتعريف الولاء  المطلب الأول:

 338 .تعريف الولاءأولا:            
 ;33 .انواع الولاءثانيا:              

 343 .تنمية وبناء ولاء العملاء المطلب الثاني:
 348 .وسائل بناء الولاء :المطلب الثالث
 :34 انخفاضو. وأسبابمستويات الولاء : المطلب الرابع

 :34 .مستويات الولاءولا: أ           
 352 .سباب انخفاض الولاءأثانيا:            

 354 الدور الاستراتيجي للجودة في بناء ولاء العميل والمحافظة عليه. الث:المبحث الث
 354 .الجودة تحقيق في  السائح لولاء الزبونالهام الدور  :المطلب الأول

 357 .ودة في العلاقاةومسار تحقيق الج مقاييس ولاء العميل للمؤسسة الخدمية المطلب الثاني:
 357 .مقاييس ولاء العميل للمؤسسة الخدميةأولا:            
 359 .مسار تحقيق الجودة في العلاقاةثانيا:             

 364 .)السياح( وولاء العملاء السياحية  العلاقاة بين جودة الخدمة :طلب الثالثالم
 367 لث.خلاصة الفصل الثا

 369 ثر تحسين جودة الخدمات السياحية على ولاء السواح الجزائريينأدى  قياس م: الرابعالفصل  
 369 :رابعال الفصل مقدمة

 :36  .      . السياحة المحلية(معالم تشخيص الواقع السياحي بالجزائر) :المبحث الأول

 :36 . المتاحات السياحية بالجزائر ومعوقاات تطبيق الجودة بالقطاع :المطلب الأول

 :36 المتاحات السياحية بالجزائر:: أولا                  

 372 : معوقاات تطبيق الجودة بالقطاع السياحي بالجزائرثانيا                 

 377 .(SDAT) المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية: المطلب الثاني

 377 (.SDAT: مفهوم المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية)أولا                 

 378 (SDATىداف المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية)أ :ثانيا                    
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 :37 (SDATديناميكيات المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية) :ثالثا                  

 ;37 (:SDATللمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية) الأقاطاب السياحية السبعة :رابعا                  

 382 (.PQTA)طلب الثالث: مخطط جودة السياحة الجزائريةالم 

 384 الجزائرية السياحة جودة : مخططأولا                      

 384 الجزائرية السياحة جودة : اىداف مخططثانيا                        

 386 تحليل ووصف نتائج الاستبيان :الرابع المطلب

 386 : متغيرات الدراسةولاأ                         

 386 : تصميم الاستبيانثانيا                          

 387 : محاور الاستبيانثالثا                           

 388 المعالجة الاحصائية: :رابعا                           

 389 تحليل ووصف متغيرات الدراسة. :الخامس المطلب 

 389 .اختبار صدق المقاييس وثباتو: ولاأ              

 :38 توزيع المفردات وفقا للمتغيرات الديموغرافية.: ثانيا               

 394 حصائيات الوصفية لمتغيرات البحث)جودة الخدمة السياحية، ولاء السواح(.الإ المبحث الثاني:

 394 تقييم وتحليل مستوى جودة الخدمة السياحية. المطلب الأول:

 399 تقييم وتشخيص مستوى الولاء لدى العملاء)السواح(. المطلب الثاني:

 3:4 اختبار فرضيات الدراسة. الث:المبحث الث

 3:4 ثر بين تحسين جودة الخدمة السياحية على ولاء السواح.نتائج اختبار الأ :المطلب الأول

 3:5 .صلةبصفة منف احية على عناصر ولاء السواحنتائج اختبار أثر تحسين جودة الخدمة السي المطلب الثاني:
ثر عناصر جودة الخدمة السياحية منفردة على عناصر ولاء السواح بصفة أنتائج اختبار  :المطلب الثالث

 2;3 .مجتمعة وبصفة منفردة

 :42 خلاصة الفصل الرابع.

 210 خاتمة.
 219 المراجع.
 453 الملاحق.
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 ** فهرس الأشكال** 

 

 الصفحة   عنوان الشكل   رقم الشكل  
 16 معايير تقسيم أنماط السياحة وأنواعها. ( I- 1الشكل رقم )

 19 دوافع السياحة (I-2الشكل رقم )

 23 والخدماتالتداخل بين السلع  (I-33) رقم  الشكل

 25 الصورة المثلى لخدمة العملاء (:I- 34الشكل رقم )

 27 اصناف الخدمات (:I-35الشكل رقم )

 33 زهرة الخدمة السياحية. (I-6الشكل رقم:)

 47 خطوات تحليل المنافسين . (: II-1الشكل رقم )

 porter 50الاستراتيجيات التنافسية حسب :(II-2الشكل رقم ) 

 57 سبل تحقيق القدرة التنافسية لمؤسسة ما . :( II-3)الشكل رقم 

 maykelنمووووووى قوووووس التنووووافي الخمووووي   :مايكوووول بووووورتر) (:II-4شكل رقم )

porter:) 
58 

 15 الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمة (:II-35الشكل )

 15 الأنواع الرئيسية للميزة التنافسية . ( :II-6الشكل )

 57 الزبون عن الجودة رؤية (:II-37الشكل رقم )

 71 دورة حياة الميزة التنافسية  (:II-8الشكل رقم )

 73 السلسلة النمطية للقيمة . ( :II-9 الشكل رقم :)

 38 التوجه بالزبون والميزة التنافسية . ( :II)-10 الشكل رقم

 45 دور التحسين المستمر للجودة (:II-11الشكل رقم  )

 46 إدارة الجودة الشاملة الموجهة بالعميل (:II-12الشكل رقم  )

 43 محورية "العميل" في إدارة الجودة الشاملة (:II-13الشكل رقم  )

 46 عجلة الجودة الشاملة المرتكزة على إرضاء العميل (:II-14الشكل رقم  )

 65 نمووى تحديد جودة الخدمة بواسطة العميل. (:II - 15الشكل رقم: )

 66 مخطط يبين مراحل الصناعة السياحية والقطاعات المتدخلة (II - 16) الشكل:
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IX 

 
 

 الصفحة   عنوان الشكل   رقم الشكل  
 63 مدخل إدارة الجودة الشاملة السياحية. (:II- 17الشكل رقم )

 38 نمووى الفجوة في تقديم الخدمات السياحية. (:II - 18الشكل رقم:)

 68 علاقته بالمؤسسةمراحل تطور الزبون أثناء  (:III-31الشكل )

 68 دورة حياة العلاقة مع العميل (:III-32الشكل )

 64 الطريق إلى مفهوم التسويق بالعلاقات (:III-33الشكل )

 66 خطوات تطبيق التسويق بالعلاقات (:III-34الشكل )

 585 العلاقة بين التسويق بالعلاقات وخلق الولاء (:III-35الشكل )

 588 إدارة العلاقة مع الزبون. (:III-36الشكل )

 584 لاقة مع العملاء واستدامة الولاءالعلاقة بين إدارة الع (:III-37الشكل )

 586 قة مع العملاء الى تحقيق الولاءمن ادارة العلا (:III-38الشكل )

 555 نتائج إهما  المنظمة شكاوي العملاء (:III-39الشكل )

 558 عملية التصدي لشكاوي العملاءخطوات  (:III- 13 الشكل رقم )

 551 دور معالجة شكاوي العملاء في ولاء العميل (:III- 11 الشكل رقم:)

 553 العلاقة بين الرضا والولاء. (:III-12الشكل )

 528 انواع ولاء المستهلك (:III-13الشكل )

 521 نمووى زبائن للأبد. (:III-14الشكل )

 588 الولاء. مستويات (:III-15الشكل )

 585 دور الجودة  في تحقيق الولاء. (:III-16 الشكل )

 586 نظام اليقظة في جودة الخدمة. (:III-17 الشكل )

 583 المظهر العام للخدمة لتنظيم سيرورة اداء الخدمة. (:III-18 الشكل )

 586 .سياسة الجودة لتوجيه وتطوير النشاط (:III-19 الشكل )

 586 .نظام الاصغاء للزبون بهدف التحسين (:III- 23 الشكل: )

 558 .نظام التقييم والتحسين بهدف تطوير النشاط (III- 21 الشكل: )
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X 

 

 الصفحة   عنوان الشكل   رقم الشكل  
 555 .دورة نجاح الخدمة وتحقيق الولاء (:III - 22 الشكل )

 552 .الزبون للمؤسسة الخدمية.العلاقة بين جودة الخدمة المقدمة وولاء  (:III - 23 الشكل:)

 555 .دور الجودة في كسب ولاء  العميل (:III-24الشكل )

 515 ''.2316-2312الفترة'' للفترةزائر الج إلى و من السياح تدفق (:VI -1)  الشكل

 514 مساهمات صناعة السياحة. :(VI -2) الشكل

 516 (SDATهداف المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية)أ (:VI -3)شكل 

 541 مقياس ليكرت الخماسي (VI -4الشكل )

 543 .الجني حسب متغير العينة مفردات توزيع (:VI -5) الشكل

 546 .المؤهل العلمي  حسب العينة مفردات توزيع (:VI -6) الشكل

 568 .طبيعة العمل  حسب العينة مفردات توزيع (:VI -7) الشكل

 565 .الدخل الشهري  حسب العينة مفردات توزيع (:VI -8) الشكل
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VIII 

 ** فهرس الجداول** 

 الصفحة   عنوان الجدول   رقم الجدول  
 37 الفرق بين سمات الخدمة السياحية والدنتج. (I-1:)رقم الجدول

 77 كيف تتميز الدؤسسة الدركزة على الزبون عن الدؤسسات الأخرى. (:II -1)  رقم  الجدول
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يشرفني ان  هذا العمل، و   إتماماحمد الله عز وجل و اشكره عظيم الشكر على توفيقي في  

المساعدة وساهم  لنا بيد العون و   أمدكل من    إلى بالشكر الجزيل و التقدير الخاص  أتقدم

 معنا في تذليل ما واجهتنا من صعوبات. ونخص بالذكر:

 كل الاساتذةو ، على هذه الاطروحة  بالإشراف تفضل الذي"  منير نوري" الأستاذ المحترم

   على تكوين اول دفعة دكتوراه تخصص ادارة اعمال وتجارة دولية  االذين اشرفو   الكرام:

والى كل من أنار دربي للوصول إلى هذه النتيجة و كل من ساعدني من قريب أو من بعيد  

  ولو بكلمة تشجيعية.
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ق ل  اخفض ليما جناح الذل من الرحمة و اىدي ثمرة جيدي إلى من ق ال فييما الرحمان" و  

رحمو الله وطيب ثراه، الى الوالدة   إلى الوالد الكريم ربي ارحميما كما ربياني صغيرا"

 ما.الكريمة حفظيا الله وأطال في عمر 

، واخص بالذكر الزوج الكريم وقرة عيني ابنتي  الأق اربو   الأىلعائلتي و   إلى كل أفراد

."رؤى ملك"   

زميلات الدراسةرفيق ات الدرب و   إلى  

 إلى من ساعدني في انجاز ىذا العمل سواء من بعيد أو من قريب

 إلى جميع الأساتذة من الطور الابتدائي إلى الطور الجامعي.

. 3122دفعة  دوليةادارة اعمال وتجارة  تخصص    الدفعة الاولى دكتوراهإلى طلبة    

التقدير.مني كل الاحترام و  والى كل من وسعتو ذاكرتي ولم تسعو مذكرتي لو  

 وخير الختام مسك.
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 :ملخص

 

قتصاديات الدول وعلى جميع إتل الخدمات السياحية في الوقت الراّىن مكانة مرموقة في معظم تح
نتاجا واستهلاكا وكذا على مستوى تقديمها.إالمستويات   

كاتجاه جديد مختلف عن تسويق السلع من جميع المناحي،   ىتمام بالجانب الخدماتيلى الإإراجع وذلك 
ذ يتركز مفهوم ىذه إوبباقي الخدمات،  الأخرىقتصادية نشطة الإوذلك نظرا الى ارتباطها تقريبا بمعظم الأ

لى إقامة الدائم فراد من مكان الإنساني وظاىرة اجتماعية تقوم على انتقال الأإنها نشاط أعلى  الخدمة
ساعة ولا تزيد عن السنة. 24عن  لا تقلرج مجتمعاتهم لفترة مؤقتة خرى خاأمناطق   

لى كسب رضا إذ يتركز نجاح المؤسسات السياحية في تقديم خدمات ذات جودة متميزة وذلك وصولا إ
لا  مر الذيالأو التفوق عليها، أزبائنها والمحافظة عليهم وبلوغ درجة تطابق ىذه الخدمات مع التوقعات 

فضلهم( وتبعا لذلك تعد ألا من خلال بناء علاقات قوية مع العملاء وخاصة المميزين لديها)إيتحقق 
ن ىدف ىذا إلى تحقيق ولاء الزبائن، ومنو فإكأبرز مفتاح لبناء مثل ىذه العلاقات والوصول الجودة  

يرىا على بناء ولاء الموضوع ىو دراسة وتحليل جوانب العلاقة بين جودة الخدمة السياحية ومدى تأث
نو لجودة الخدمة السياحية دور في بناء وتحقيق ولاء السواح الجزائريين.أظهرت النتائج بأالسائح، وقد   

 حصائية بين جودة الخدمة السياحية بمكوناتها الخمسةإنو ىناك علاقة ذات دلالة أكما اتضح 
لاء السائح) الالتزام، الثقة، التفاعل، الاعتمادية، الاستجابة، الامان، التعاطف والملموسية( على و )

 الاتصال(. 
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Tourism services currently occupy a prominent place in most economies of 

countries and at all levels of production and consumption as well as the level 

of delivery. 

     This is due to the interest in the service aspect as a new trend different from 

the marketing of goods from all aspects, because it is associated with almost 

all other economic activities and other services, as the concept of this service is 

focused on human activity and social phenomenon based on the transfer of 

people from the place of permanent residence to other areas Outside their 

communities for a temporary period of not less than 24 hours and not more 

than a year. 

     The success of tourism institutions is focused on providing quality services 

to achieve the satisfaction of their customers and to achieve the degree of 

conformity of these services with expectations or excellence, which can only be 

achieved through building strong relationships with customers, especially the 

privileged (the best) and accordingly The objective of this topic is to study and 

analyze aspects of the relationship between the quality of tourism service and 

its impact on building the loyalty of tourists. The results showed that the 

quality of tourism service is a role in building and achieving the loyalty of 

Algerian tourists. 

     There was also a statistically significant relationship between the quality of 

the tourism service with its five components (reliability, responsiveness, safety, 

empathy and harmony) on the loyalty of the tourist (commitment, trust, 

interaction, communication). 
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Résumé: 

 

      Services touristiques occupe actuellement une place de premier plan dans la 

plupart des économies des pays et à tous les niveaux de production et de 

consommation, ainsi qu'au niveau de la soumission. 

    Cela est dû à l'attention au service d'une nouvelle approche est différente de 

la commercialisation des produits de tous les aspects, en raison de la presque 

la plupart des autres activités économiques et le reste des services concernent, 

comme il concentre le concept de ce service comme une activité humaine et le 

phénomène social fondé sur le mouvement des personnes du lieu de résidence 

permanente à d'autres domaines en dehors de leurs communautés pour une 

période temporaire d'au moins 24 heures et pas plus d'un an. 

    Comme le succès concentré des entreprises touristiques dans la prestation 

de services de qualité distincts et donc vers le bas pour gagner la satisfaction 

des clients et de les maintenir et atteindre le degré de correspondance de ces 

services avec les attentes ou supériorité sur eux, de façon non seulement par 

l'établissement de relations solides avec les clients, les contrôles 

particulièrement exigeants avec (les meilleurs d'entre eux) et en conséquence 

la qualité est la clé comme le plus pour construire ces relations et l'accès à la 

loyauté de leur clientèle et de l'objectif de ce sujet est d'étudier et d'analyser les 

aspects de la relation entre la qualité du service du tourisme et son impact sur 

la construction de la loyauté des touristes, et les résultats ont montré que la 

qualité du rôle de service touristique dans la construction et la fidélité des 

touristes algériens. 

    Comme il se trouve qu'il existe des différences statistiquement significatives 

entre la qualité de la relation de service touristique des cinq ingrédients 

(fiabilité, réactivité, sécurité, empathie et tangibilité) sur la loyauté du 

tourisme (engagement, la confiance, l'interaction, la communication). 
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 أ

 :توطئة 
ف اىتماما عاليا من طر ديات الدول وبرتل مكانا مرموقا و تلعب السياحة دورا ىاما في اقتصا

برستُ يساىم في التنمية الاقتصادية و  تنمية القطاع السياحي الذيت في تطوير و الحكومات التي أخذ
  الذيكل الاقتصادي.

السياحة حاليا أكثرىا ديناميكية عبر العالم ففروع الخدمات و  السياحية من بتُ أىموتعتبر الخدمات 
ىذا تبعا لحجم الدوارد السياحية و  متفاوت الأهمية من بلد لآخرىي صناعة بذارية وقطاع اقتصادي واعد و 

جعلها مقصدا في الدستقبل و  الإمكانيات الدادية، الدالية، البشرية والتكنولوجية الدسخرة لتأىيلهار بها و التي تتوف
ولعل الابذاه لضو برستُ جودة الخدمات السياحية يمثل الشغل الشاغل للعديد من الدول بغية  ،سياحيا

 النهوض بالاقتصاد المحلي. 
نتيجة للدور الذي تلعبو السياحة في زيادة النمو الاقتصادي اعتنت الدول الدتطورة بتنمية النشاط و 

  جودة الخدمات السياحية.السياحي من خلال برستُ
تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة الدقدمة للعملاء ليقابل  ىذه الاختَةكما أن 

زة يعتٍ تطابق مستوى الجودة الفعلي مع توقعات توقعاتهم، وبالتالي فان تقديم خدمة ذات جودة متمي  
أبعاد يتم من خلالذا الحكم  قعات تبتٌ على أساسه التو ذالعملاء أو التفوق عليها في بعض الأحيان، وى

 على جودة الخدمة الدقدمة.
ولقد ازدادت أهمية جودة الخدمة كأساس لتحقيق التميز، وبالتالي أصبح مستوى جودة أداء الخدمة 

 ولاء العميل.التنافسية لبناء وبرقيق رضا و  الأسلحة حدأ
الاستًاتيجيات لبناء ولاء زبائنها، فلم تعد الجودة و  تعتمد الدؤسسة على لرموعة من الأدواتا و ذى

 غاية في حد ذاتها بل أصبحت وسيلة تسعى من خلالذا الدؤسسة لبناء ولاء زبائنها.
أصبحت كل مراحل إدارة الجودة ترتبط بدراعاة مطالب العملاء مثل برديد رغباتهم وبرديد  كما
 ودة تعتٍ إرضاء العميل بالدرجة الأولى.ه الرغبات، وأصبحت الجذلإشباع ى زمةالخدمات اللا  

لضاااول ماان خاالال ىااذه الدراسااة إبااراز  دور الجااودة في السااياحة كأحااد أىاام متطلبااات لصاااح الصااناعة و        
السااياحية والااذي لااب علااى مؤسسااات الخاادمات السااياحية والذيعااات الإداريااة الدعنيااة بالسااياحة أخااذ عاماال 

، كماا نتطارق إلى الدكاناة الدعطااة للجاودة في الجزائار وذلا  إدارتهااططهاا و الجودة بعتُ الاعتباار في برالرهاا وخ
في اطاااار ماااا يعااارف   0202 تنمياااة الساااياحة إلى غاياااة سااانةبال تتعلاااق ةساااتًاتيجيلاالجزائااار  تباااتٍمااان خااالال 
(، بهااادف برساااتُ صاااورة الجزائااار الساااياحية بالخاااارج وجاااذب SDATللتهيعاااة الساااياحية  التاااوجيهيباااالدخطط 

وضاااااااع حياااااااز التنفياااااااذ  لسطاااااااط جاااااااودة وكاااااااذل   ،الاساااااااتثمارات مااااااان أجااااااال تساااااااويق الدنتاااااااوج الساااااااياحي
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في الجااودة  (  لتطااوير نوعيااة السااياحة الوطنيااة بغيااة ضاامان امتياااز العاارض السااياحي الااوطتPQTAٍالسااياحة 
 السياحة.
 :مشكلة الدراسة 

في لرال  العملاء من أكثر الدواضيع اهمية يعد كل من موضوع جودة الخدمة السياحية وبناء ولاء        
أن الجودة ىي  إلى بصفة عامة وتسويق الخدمات بصفة خاصة، وسبب ذل  يعود بالدرجة الأولى قالتسوي

الشريان الحيوي الذي يمد الدؤسسة بدماء جديدة متدفقة، مثل الدزيد من الزبائن الدوالتُ والدزيد من الربحية، 
 الدعنية. ةبرقيق الديزة التنافسية للمؤسس علاوة على دور الجودة في

دراسة  -تحسين الخدمات السياحية كمدخل لبناء ولاء العملاء : وعلى ضوء ما سبق ولدعالجة موضوع
 ."-ميدانية على السياحة المحلية

 قمنا بطرح إشكاليتنا الدصاغة  في السؤال الجوىري التالي:
كأحد   ثر الف اعلالأإلى أي مدى يمكن لتحسين جودة الخدمة السياحية أن يكون له  

 ؟) السواح(تحقيق ولاء العملاءالضمانات الكافية في بناء و 
 :الأسئلة الفرعية 

إلى الإلدام بجوانب ىذا السؤال الرئيسي كان لابد من الإجابة على بعض الأسعلة الفرعية التي  للوصول      
 :التي كانت كالتالياب لكل لغز يعتًض الإجابة عليو و تسهل إلاد جو 

  الاعتماديااااة، الدوثوقيااااة، الاسااااتجابة،  ثاااار ذو دلالااااة معنويااااة لعناصاااار جااااودة الخدمااااة السااااياحيةأىناااااك  ىاااال .1
موساااية( لرتمعاااة علاااى عناصااار الاااولاء  الالتااازام، التفاعااال، الثقاااة، الاتصاااالات( لرتمعاااة، والاااتي التعااااطا، الدل

 ؟(2522 تقدمها الجهات السياحية في الجزائر عند مستوى معنوية
  الاعتماديااااة، الدوثوقيااااة، الاسااااتجابة،  ثاااار ذو دلالااااة معنويااااة لعناصاااار جااااودة الخدمااااة السااااياحيةأىناااااك  ىاااال .2

ربعاااة  الالتااازام، التفاعااال، الثقاااة، الاتصاااالات( بصااافة لرتمعاااة علاااى عناصااار الاااولاء الأالتعااااطا، الدلموساااية( 
 (؟2522 منفردة، الدقدمة من قبل الجهات السياحية في الجزائر عند مستوى معنوية

  الاعتماديااااة، الدوثوقيااااة، الاسااااتجابة،  ثاااار ذو دلالااااة معنويااااة لعناصاااار جااااودة الخدمااااة السااااياحيةأ ىناااااك ىاااال .3
بصااافة   الالتااازام، التفاعااال، الثقاااة، الاتصاااالات( ربعاااةالأ الدلموساااية( لرتمعاااة علاااى عناصااار الاااولاءالتعااااطا، 
 (؟2522 الجهات السياحية في الجزائر عند مستوى معنوية والدقدمة من قبل، بصفة منفردةو  لرتمعة

 
 



دراسة ميدانية على السياحة المحلية. -تحسين جودة الخدمة السياحية كمدخل لبناء ولاء العملاء                         مقدمة             

 

 
 ج

 :الدراسة فرضيات 

الفرعية قمنا بصياغة لرموعة من الأسعلة لى كل الأسعلة: السؤال الرئيسي و للوصول إلى الإجابة ع     
 .فيما بعد الفرضيات والتي تعتبر كإجابة مبدئية يتم إثبات صحتها من خطعها

        ثر ذو دلالة معنوية لعناصر جودة الخدمة السياحيةألا يوجد  : HO1 الفرضية الرئيسية الأولى .1
على عناصر الولاء  الالتزام، التفاعل،   الاعتمادية، الدوثوقية، الاستجابة، التعاطا، الدلموسية( لرتمعة 

 (.0.00 الثقة، الاتصالات( لرتمعة، والتي تقدمها الجهات السياحية في الجزائر عند مستوى معنوية

         ثاااار ذو دلالااااة معنويااااة لعناصاااار جااااودة الخدمااااة السااااياحيةألا يوجااااد  : HO2ة الفرضييييية الرئيسييييية ال انييييي .2
  الالتااازام، الاربعاااة الاساااتجابة، التعااااطا، الدلموساااية( لرتمعاااة علاااى عناصااار الاااولاء  الاعتمادياااة، الدوثوقياااة، 

الجهااات السااياحية في الجزائاار عنااد مسااتوى  الدقدمااة ماان قباال، بصاافة منفااردةالتفاعاال، الثقااة، الاتصااالات( 
 (.2522 معنوية

 خرى ىي:أأربع فرضيات فرعية لى إوتنقسم ىذه الفرضية الرئيسية 
a. Ho2 :الدوثوقيااة، الاعتماديااة،   السااياحية الخدمااة جااودة لعناصاار معنويااة دلالااة ذو ثاارأ يوجااد لا 

 مسااااتوى عنااااد( السااااواح العماااالاء لااااولاء الالتاااازام علااااى لرتمعااااة( الدلموسااااية التعاااااطا، الاسااااتجابة،
 (.2522 معنوية

b. Ho2 :الدوثوقيااة، الاعتماديااة،   السااياحية الخدمااة جااودة لعناصاار معنويااة دلالااة ذو ثاارأ يوجااد لا 
 (.0.00 معنوية مستوى عند السواح لولاء الثقة على لرتمعة( الدلموسية التعاطا، الاستجابة،

c. Ho2 :الدوثوقيااة، الاعتماديااة،   السااياحية الخدمااة جااودة لعناصاار معنويااة دلالااة ذو ثاارأ يوجااد لا 
 مسااااااااتوى عنااااااااد السااااااااواح لااااااااولاء التفاعاااااااال علااااااااى لرتمعااااااااة( الدلموسااااااااية التعاااااااااطا، الاسااااااااتجابة،

 (.2522 معنوية
d. Ho2 :الدوثوقيااة، الاعتماديااة،   السااياحية الخدمااة جااودة لعناصاار معنويااة دلالااة ذو ثاارأ يوجااد لا 

 مسااااااتوى عنااااااد السااااااواح لااااااولاء الاتصااااااالات علااااااى لرتمعااااااة( الدلموسااااااية التعاااااااطا، الاسااااااتجابة،
 (.2522 معنوية

  الاعتماديااة،  السااياحيةثاار ذو دلالااة معنويااة لعناصاار جااودة الخدمااة ألا يوجااد  :الفرضييية الرئيسييية ال ال يية .3
  الالتاازام، التفاعاال، الثقااة، الاربعااة الدوثوقيااة، الاسااتجابة، التعاااطا، الدلموسااية( لرتمعااة علااى عناصاار الااولاء
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الجهااات السااياحية في الجزائاار عنااد مسااتوى  والدقدمااة ماان قباال، بصاافة منفااردةو  بصاافة لرتمعااةالاتصااالات( 
 .(2522)معنوية

 الفرضيات الفرعية التالية ىي:لى إخرى وتنقسم ىي الأ
 ولييى:أولا: الفرضييية الفرعييية الأHO3 :  ثاار موجااب ومباشاار للاعتماديااة علااى عناصاار الااولاء ألا يوجااد

 (.0.00ربعة  الالتزام، التفاعل، الثقة، الاتصالات( لرتمعة عند مستوى الدلالة الأ
 :ثانيييا: الفرضييية الفرعييية ال انيييةHO3 :  علااى عناصاار الااولاء دلالااة معنويااة للموثوقيااة  ذوثاار ألا يوجااد

 (.0.00ربعة  الالتزام، التفاعل، الثقة، الاتصالات( لرتمعة عند مستوى الدلالة الأ
 ثال ييا: الفرضييية الفرعييية ال ال يية:HO3 :  علااى عناصاار الااولاء  دلالااة معنويااة للاسااتجابةثاار ذو ألا يوجااد

 (.0.00لرتمعة عند مستوى الدلالة ربعة  الالتزام، التفاعل، الثقة، الاتصالات( الأ
 :رابعييا: الفرضييية الفرعييية الرابعييةHO3 :  علااى عناصاار الااولاء  للتعاااطاثاار ذو دلالااة معنويااة ألا يوجااد

 (.0.00ربعة  الالتزام، التفاعل، الثقة، الاتصالات( لرتمعة عند مستوى الدلالة الأ
 خامسييا: الفرضييية الفرعييية الخامسيية:HO3 :  علااى عناصاار  للملموساايةثاار ذو دلالااة معنويااة ألا يوجااد

 (.0.00ربعة  الالتزام، التفاعل، الثقة، الاتصالات( لرتمعة عند مستوى الدلالة الولاء الأ
 : أسباب اختيار الموضوع 

 ىو و  بغية تغطية توج و جديد من توجهاتهاإلى شتى المجالات و  االتطور السريع لدفهوم الجودة، ووصولذ
 .ومدى تأثتَىا على ولاء السواح السياحيةجودة الخدمات 

 تكتنزه الجزائر وما بتعريا الوكذل   ،من غتَ المحروقات الجزائر القطاع السياحي في تنويع صادرات أهمية 
كما   الأخرىمن ثروات  لستلفة  وعادات  وتقاليد  تزخر بها  وكذل   البحث عن سوق  لذا في الدول  

 الدغربية.ىو معمول بو لدى بعض الدول  

 .بقاء القطاع السياحي الجزائري متخلفا عن دول الجوار 

 .الاىتمام الدتزايد للدول بالمجال السياحي لدا لو من دور فعال في التنمية الاقتصادية، الاجتماعية...الخ 
  إبراز جانب من أىم الجوانب الذي يمكن  و  خاصة في المجال الخدميالوضع التنافسي الشديد السائد و

 الاستفادة من مزاياه. يو و تبن  
  يساعد وذو صلة بأفراد المجتمع و الرغبة الشخصية في خوض بذربة البحث عن موضوع نابع من الوقائع

 الواقع الدلموس.الثقافة السياحية و على تقليص الذو ة بتُ 

  .بحكم التخصص العلمي الذي درستو لدا بعد التدرج وروح الفضول في اكتشاف خبايا ىذا الدوضوع 
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 :أىمية البحث 

 من خلال: يستمد ىذا البحث أهميتو

  وعرضو بصفة مبس طة العملاء برقيق الولاء لدىجودة الخدمات السياحية في بناء و برليل دور ،
ديدة التي لنجعل منو أرضية نظرية ودعم يمك ن الباحثتُ من الصاز الدراسات الج بسهلة الاستيعا

 سد النقص الدوجود في ىذا المجال.يساىم بدوره في تتعلق بنفس الدوضوع، و 
  نسااااعى ماااان خاااالال ىااااذه الدراسااااة الى التطاااارق نظريااااا وتطبيقيااااا للعنصاااار الدسااااتقل  جااااودة الخدمااااة

السياحية(، والعنصر التابع ولاء السواح( كل علاى حادى ومان ب تبياان العلاقاة بينهماا وتاأثتَ الاول 
 على الاستنتاجات الدتوصل اليها. منهما على الثاني، بالإضافة الى تقديم بعض التوصيات بناء

 الجزائر   أولتها تيالسياسية ال  الأهميةالقدرات السياحية  التي تتمتع بها الجزائر  وكذل  تبيان  إظهار
 لذذا القطاع ودخولو العولدة  الاقتصادية.

  دة على الخصوص القائمتُ على لشارسة قواعد وتطبيقات الجو لة التًكيز على إحساس الدهتمتُ و لزاو
صر الفع ال، باعتباره س ر لصاح وتفوق الدؤسسات وأداة لتحقق ربحية بضرورة إعطاء أهمي ة لذذا العن

 تساىم بالدرجة الأولى في دعم التنافسية.أفضل و 
 وقع الزبون ضمن الدتمثلة في الفهم التسويقي الجيد لدلأساسية لتوجو الدؤسسة بالزبون و بناء الركائز ا

برديد مفهوم القيمة من وجهة مدى أهمية دراسة سلوك الزبون و  بأىدافها، استيعاإستًاتيجياتها و 
 نظره.

  همية البالغة لتوقعات العميل كمحور ىام يستند اليو في بناء لى الأإوكذل  ضرورة الاشارة
داء عند تقديم الخدمة، والتي من الدمكن ظهورىا استًاتيجيات جيدة، واستباق ظهور فجوات في الأ

 التي يدركها فعلا. عتتباين التوقعات الذىنية للعميل م عندما

  لإثااااراء القطاااااع الطريااااق للباااااحثتُ والدتخصصااااتُ  إثااااراءفي  هميااااة الدراسااااة في الدساااااهمةأيضااااا أتكماااان
 .التنمية الاقتصاديةفي  أهميتوالسياحي و 

 أىداف البحث: 

 :جزىا فيما يلي نو نسعى من خلال ىذا البحث إلى برقيق جملة من الأىداف 
  ،نظرا للتطورات الكبتَة التي يشهدىا القطاع السياحي في العالم والجزائر على وجو الخصوص

ىم القطاعات الاقتصادية، والذي حاز على حجم كبتَ من الاستثمارات أحد أباعتباره 
خلال السنوات الداضية، لذا فان قياس مستوى جودة الخدمة التي يتم تقديمها واكتشاف 
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جوانب القصور تعد من السبل الدهمة للارتقاء بو وتطويره والذي ينعكس على الاقتصاد 
 الوطتٍ. 

  الاعتمادية، ثر جودة الخدمة السياحية بخواصها الخمسةألى الوقوف على إوبهدف البحث  
 ، ومعرفة مدى العلاقة التيعلى ولاء العميل/السائح الدوثوقية، الاستجابة، التعاطا، الدلموسية(

 .تربطهما

 دارة الجودة الشاملة بصفة عامة في إو  لجودة الخدمة السياحية قياس درجة تطبيق الدفاىيم الاساسية
 ىذا القطاع الحساس.

  لإثارةالطريق للباحثتُ  والدتخصصتُ    إنارةتساىم  بو ىذه  الدراسة في  أنبدا يمكن 
 أوالجزائر  إلىموضوع  القطاع  السياحي  سواء من حيث تزايد  معدلات  السواح  الزائرين  

 من حيث  اليد العاملة وما بستصو منها. أوالابياتها على سياسة الدولة 
  والدراسةلزاولة الكشا عن موضوع القطاع السياحي الذي يزال لم يحض بالبحث 

 .الحساس والذاملفت انتباه الباحثتُ لذذا الدوضوع نحتى  وذل  هميتوأالكافية البالغة لحجم 

  غياب التسويق لبرليل العرض السياحي في الجزائر والدشاكل التي تعاني منها السياحة نتيجة
 السياحي.

  لو دوره في التنمية  كقطاع عدم ظهور القطاع السياحي إلىالتي أدت  الأسبابالبحث عن
 .الأجنبيةالقطاع السياحي كقطاع مساىم في تنمية الاقتصاد الوطتٍ بالعملة   إبراز، و الاقتصادية

 :منهج البحث 
من خلال يعتمد البحث على الدنهج الوصفي الذي يقوم بوصا الوضع القائم للظاىرة الددروسة       

ومتكامل توصيا العلاقات بينها بهدف الانتهاء إلى استخلاص علمي دقيق برديد ظروفها وأبعادىا و 
لنشاط وكذا العناصر الدتعلقة با ،للظاىرة أو الدشكلة، وذل  من خلال التعرض لعدة تعاريا وخصائص

 الولاء.السياحي والجودة و 
كما نستخدم الدنهج التحليلي للبيانات وقياسها وتفستَىا والتوصل إلى استخلاص حل       

واقع، حيث يدرس الظاىرة كما ىي على بانو يقرب الباحث من الالدنهج كما يتصا ىذا للمشكلة،  
يتم الاعتماد على منهج دراسة الحالة بهدف إسقاط الجانب  اكم  ارض الواقع ويصفها بشكل دقيق.

، وكذل  كأسلوب لدراسة عينة من لرتمع الدراسة وقد  النظري من الدراسة على الجانب التطبيقي
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لدتمثلة في الدلاحظة والدشاىدة من خلال زيارة كانت مصادر جمع البيانات متمثلة في الدصادر الاولية ا
السياحية كلما  الدنشآتوالالتقاء مع اصحاب الدواقع والدرافق السياحية في الاماكن لزل الدراسة 

الى قائمة  بالإضافةىذا  .والعملاء في نفس الوقت لبالعماسنحت لنا الفرصة وكذا لزاولة الاحتكاك 
الاستبيان الدصمم لخدمة اغراض البحث والذي تم توزيعو على السواح الجزائريتُ المحليتُ(، حيث تم 

 وفرضيات الدراسة. لأىداف ااعداد اسعلة الاستبيان وفق
 حدود الدراسة: 

 إلى لى الدوضااوعية وتيسااتَ الوصااولإ رتقاااء بالدراسااةتقتضااي منهجيااة البحااث العلمااي بهاادف الإ     
طاااار التحليااال الدتعلاااق بطبيعاااة البحاااث، وذلااا  عااان طرياااق وضاااع إ نتاااائج منطقياااة ضااارورة الاااتحكم في
ويساااهل فهمهاااا طارىاااا الصاااحيح إالاااذي يسااامح بوضاااعها في  طاااارحااادود لاشاااكالية، ماااع ضااابط الإ

 بعاد التالية:وبرليلها من خلال الأ

 الحدود الموضوعية : 

بالتًكيز أكثر على عنصر السياحة بالتطرق في ىذا البحث إلى لستلا الجوانب الدتعلقة  سيتم       
طار دراسة النموذج إوذل  في  ، وكذا عملية بناء ولاء العملاء. جودة الخدمة السياحية( الجودة في ذل 

لى إ، بالإضافة لموسية(  الاعتمادية، الدوثوقية، الاستجابة، التعاطا، الدالخاص بأبعاد جودة الخدمة السياحية
من خلال الاجابة    الالتزام، التفاعل، الثقة، الاتصالات(العملاء/السواح على ولاء معالجة ىذا العنصر وتأثتَه

  على الإشكالية الدطروحة واختبار فرضياتها.
أما عن الدراسة الديدانية فستكون من خلال دراسة الحالة التي سنركز فيها على دراسة واقع جودة      

 .وتأثتَىا على ولاء السواح فيها الخدمات السياحية لبعض الدناطق السياحية الداخلية
 :الحدود الزمنية 

 التي تشهدىا السياحة في الجزائر،تزامنت ىذه الدراسة في لرالذا الزمتٍ مع التحولات والتقلبات       
متطلبات السياحة لا تقتصر فقط على الدرافق وإنما لب أن تكون ىناك خدمات تغطي ن أذ إ

احتياجات السائح بدفهومها الواسع، وباعتبار الجزائر بستل  كل الدؤىلات لتطوير السياحة فقد مثلت 
في لرالات الاستثمار والتكوين وترقية الدقومات السياحية  الآلياتالفتًة السابقة مناسبة لوضع لستلا 

زمة لذل  الفنية والقانونية اللا   الأطرالتي تزخر بها البلاد، وكذا ضبط النشاطات السياحية ووضع 
الدرحلة التالية، والتي  أىداف، ومن ب الشروع في وضع 0202وىي الدرحلة التي حددت نهايتها بسنة 

في الشبكات التجارية  وإدماجهاطتَ العودة التدرلية للسياحة الوطنية أرافقة وتحول م أساساتتمحور 
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بعث وجهة الجزائر كوجهة سياحية مرجعية على الصعيد الدولي في  إعادةللسياحة العالدية من خلال 
 .0222منذ الدصادقة على الدخطط التوجيهي للتهيعة السياحية في سنة  0202 آفاق

 - SDATالديناميكيات الخمسة التي يرتكز عليها الدخطط الوطتٍ للتنمية السياحية   ىمأ من بتُو 
 إذ (  لتطوير نوعية السياحة الوطنية،PQTA(، نذكر وضع حيز التنفيذ  لسطط جودة السياحة 0202

أساسيتُ يتمثلان في تأىيل الذياكل السياحية والتكوين في المجال    يرتكز ىذا الدخطط على لزورين
حتى ديسمبر 0202فقد كانت من شهر ماي الديدانية أما عن الفتًة الزمنية الخاصة بالدراسة .لسياحيا

ما بالنسبة للاحصائيات الددرجة ضمن متن الدراسة فقد تراوحت أ، ىذا بالنسبة لتوزيع الاستبيان، 0202
 0200/02025 بتُ

 الحدود المكانية: 

ولايات اختتَت منها عينة ميسرة،  خمسةتم تطبيق الدراسة الديدانية على عملاء/ سواح في       
 (.، مستغالًعتُ الدفلى، الشلا ،تيبازة   الجزائر العاصمة،وىذه الولايات ىي

وبالإضافة الى لستلا الاستقراء النظري تبتُ لنا من خلال التتبع و  الدراسات السابقة: 
طلاع عليها سنذكر ملخص للدراسات التي تناولت عناصر الدصادر العلمية التي تم الإ

ساسها سنقوم ببناء نموذج أجودة الخدمة السياحية وولاء العملاء/السواح والتي على 
 :طلاع على ىذه الدراسات(الدراسة  وقد تباينت فتًات الإ

 :تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائو، دراسة حالة المصنع   دراسة بعنوان
، رسالة مقدمة ضمن لا: الداوي الشيخ، NCA"(2005 /2006)"الجزائري الجديد للمصبرات

ات الحصول على شهادة الداجستتَ، بزصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، متطلب
ولائو في مدى أهمية رضا الزبون و  إظهار ىذه الدراسة إلى ىدفت (0222/0222)جامعة الجزائر
 استمرارىا.لصاح الدؤسسة و 

التوجااو بحاجاتااو لا يقتصاار علااى قساام التسااويق و إنمااا و  فهاام الزبااون أن إلىوتوصاالت الدراسااة 
ضارورة الاعتمااد علاى  إلى الدؤسسة للعمال كنظاام متكامال، و ىي ثقافة لب أن يتبناه كل عنصر في

بزاااااذ قاااارار الشااااراء لتحديااااد حاجااااات إجااااراءات اوبحااااوث التسااااويق لفهاااام ساااالوك الزبااااون و دراسااااات 
ؤسسااة داخليااا بتنظاايم  خلااق القيمااة للزبااون يتطلااب اسااتعداد الد أن إلىو  تطلعااات ىااذا الأخااتَ بدقااة،و 

 أنشطتها بابذاه مفهوم القيمة.كل وظائفها و 
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 :استخدام مفهوم التسويق بالعلاقات بالاستناد الى عنصري القيمة ورضا   دراسة بعنوان
معتصم عقاب عبد القادر مسعود، ا: ل وفلسطين"، بالأردنالزبائن في شركات التامين 

ثر العوامل أتهدف ىذه الدراسة الى ، 0222في التسويق، جامعة عمان العربية هدكتوراطروحة أ
الدكونة للمزايا والدنافع المحصلة من طرف عملاء التامتُ على توجههم لضو بناء علاقة قوية مع 

ثر العوامل الدكونة للقيمة التي برصل عليها الشركة أالشركة من جهة، ومن جهة اخرى قياس 
 من العميل على توجهها لضو بناء علاقات قوية مع العملاء.

 ا:  لاا التسييويق بالعلاقييات ودوافييع التعامييل علييى ولاء العمييلاء للمن مييةاثيير   :دراسيية بعنييوان
نهلااااة نهاااااد ناااااظر، رسااااالة مقدمااااة ضاااامن متطلبااااات الحصااااول علااااى شااااهادة الداجسااااتتَ في ادارة 

، والتي اجرتهاا علاى عيناة مان 0222ردن،وسط للدراسات العليا، الأ، جامعة الشرق الأالأعمال
بعاااد أثاار ألى قياااس إمديناة عمااان، وىاادفت ىااذه الدراساة  في عمالاء الدصااارف التجاريااة الاردنيااة

ذ تم برديااد كاال ماان إالتسااويق بالعلاقااات ودوافااع تعاماال العماالاء مااع الدؤسسااة في ولائهاام لذااا، 
للتسااويق بالعلاقااات، والثقااة والتعاااملات الاجتماعيااة  كأبعااادالالتاازام والااروابط والتفاعاال والرضااا  

 ثر ودور ىذه الدتغتَات في تعزيز الولاء.أ، ب قياس لدوافع التعامل كأبعادوالدعاملة الخاصة  

 :واقع ممارسات التسويق بالعلاقات واثرىا في بناء الولاء كما يراىا عملاء   دراسة بعنوان
لبااات رسااالة مقدمااة ضاامن متطلااا: لزمااود يوسااا ياساتُ، البنيوك التجارييية فييي محاف يية اربييد "

حياث تناولات الدراساة ، 0202، مان جامعاة التَماوك، الاردن، الحصول علاى شاهادة الداجساتتَ
موضاااوع التساااويق بالعلاقات الاتصاااال، الثقاااة، الالتااازام، التعااااطا( علاااى ولاء عمااالاء البناااوك، 

ن أن ىناك لشارسات لنشاط التساويق بالعلاقاات في البناوك لزال الدراساة، وألى إحيث توصلت 
كما تؤثر لشارسات   جابي ويشتَ بالأداء الجيد.إ ىناك رضا العملاء عن الخدمات الدقدمة بشكل

لابا على مستوى الرضا بالنسبة للعملاء وبالتالي زيادة إنشاطات التسويق بالعلاقات وتنعكس 
 عمار. الولاء لشا يعزز الثقة بالنسبة للبن  من جانبهم في كافة الدستويات والأ

 شيركات ووسيطاء التيامين فيي الاردن "متطلبات جودة العلاقة ونواتجها بين  :دراسة بعنوان
طروحاة مقدماة اساتكمالا لدتطلباا أعلي عادل الاوزني،  ا:ل في ضوء مفهوم التسويق بالعلاقات"
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الحصاااااااول علاااااااى درجاااااااة الااااااادكتوراه في فلسااااااافة التساااااااويق، جامعاااااااة عماااااااان العربياااااااة للدراساااااااات 
، وىاادفت ىااذه الدراسااة الى قياااس قااوة العلاقااة بااتُ ثلاثااة متغااتَات وىااي متطلبااات 0222العلياا،

جودة العلاقة كمتغتَ مستقل وجودة العلاقة كمتغتَ وسيط وناواتج جاودة العلاقاة كمتغاتَ تاابع، 
وتم برديد عناصر متطلبات جودة العلاقة في كل من الاتصالات الفعالة والاساتثمار في العلاقاة 

مااا جااودة العلاقااة فااتم برديااد العناصاار أوالدعاملااة الدمياازة والتوجااو بخدمااة الوساايط وساالوك العلاقااة 
ما نواتج جودة العلاقة فتمثلت في الولاء أالتالية لذا: الرضا والثقة والالتزام والروابط الاجتماعية، 

  والعلاقات الطويلة الددى وحجم التعامل.

 دراسييية حالييية زبيييائن -تحقييييق ولائيييو"خليييق المةسسييية للقيمييية ليييد  الزبيييون ل: دراسيية بعنيييوان
رساالة مقدماة ضامن متطلباات الحصاول علاى شاهادة لي: دراج نبيلية ليليحة، مةسسة جازي" 

دارة اعماااااااااال، كلياااااااااة العلاااااااااوم الاقتصاااااااااادية وعلاااااااااوم التساااااااااتَ، جامعاااااااااة إالداجساااااااااتتَ، بزصاااااااااص 
باراز دور الدؤسساة في خلقهاا للقيماة وذلا  إالى  ، وىادفت ىاذه الدراساة(0222/0222 الجزائر

حاااااااااادى مؤسساااااااااااات إوصااااااااااولا الى برقياااااااااااق درجااااااااااة الاااااااااااولاء لديااااااااااو وذلااااااااااا  تطبيقااااااااااا علاااااااااااى 
ن كاالا الطاارفتُ لااب عليهمااا التعاماال معااا أ لا  إ(، وتوصاالت الدراسااة GMS جازيتالاتصااالا

لى برقيق قيمة لكلا الطرفتُ الدؤسسة والعميل( من ب إلبناء العلاقة مع بعضهما البعض وصولا 
 لى مرحلة الولاء. إالوصول 

 التسويق بالعلاقات واثره على جودة الخدمة السياحية" لي: حكيي  بناولية،  : دراسة بعنوان "
، تخصيييس تسيييويق، 3كليييية العليييوم الاقتصيييادية والتجاريييية وعليييوم التسييييير جامعييية الجزائييير

ثار التساويق بالعلاقاات في وكاالات الساياحة أباراز إلى إ الدراسة وىدفت ىذه، (2013/2014)
لابيااات وساالبيات إىاام أوالساافر علااى جااودة ىااذا النااوع ماان الخاادمات السااياحية، واسااتخلاص 

التساويق بالعلاقاات ضاروري لوكاالات  م في ىذا المجال، وخلصت الدراسة باأنتطبيق ىذا الدفهو 
 فاضا على مراكزىا التنافسية.جل برقيق الجودة وحأ السياحة والسفر من

 :دراسيية بعنييوان NDUBISI N O , RELATIONSHIP Marketing and 

Customer LOYALITY,2007   ، ثار اساتًاتيجية التسااويق أباراز إلى إوىادفت ىاذه الدراسااة
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بالعلاقات  الثقة، الالتزام، الاتصالات، معالجة الصراع( على ولاء الزبائن، حيث كان ىذا اختبار 
ثار الفعلاي لأساس التساوق بالعلاقاات علاى ولاء زباائن البناوك الداليزياة، وكاان مان الأبذريبي لدراسة 

ت وبتُ الولاء عند ن ىناك علاقة مباشرة بتُ التسويق بالعلاقاأنتائج الدراسة التي قام بها الباحث 
نو كلما ارتفع تأثتَ عناصر التسويق بالعلاقات  تاأثتَا علاى الاولاء كاان عنصار الثقاة، يلياو أالزبائن و

قل درجة من التأثتَ لضاو الاولاء أختَا معالجة الصراع الذي حظي بأعنصر الالتزام، ب الاتصالات و
 عند الزبائن.

 :الخدمات السياحية وأثرىا على سلوك المستهلك دراسة حالة مجموعة من  دراسة بعنوان
ىدفت ىذه الدراسة إلى التحسيس بالدكانة الذامة للخدمات  (،2002ـ 2002)الفنادق الجزائرية 

السياحية والفندقية خاصة في تنمية الاقتصاد الوطتٍ، والوقوف على أسباب تراجع الخدمات 
 ائر.السياحية والفندقية في الجز 

وتوصلت الدراسة إلى غياب الثقافة السياحية لدى الدواطنتُ، ونقص الخبرة والتكوين السياحي،        
ومن ب تنفتَ السياح من الجزائر كوجهة سياحية وتراجع الحظتَة الفندقية وعدم مطابقتها للمواصفات 

 الدولية .

  :دراسة بعنوان PARASURAMAN A  ,BERRY L ,LEONARD AND  

 ZEITHAML A, VALARI   0222 SERVIQUAL : MULTIPLE-ITEM SCALE 

FOR MRSURING CONSUMER PERCEPTION OF SERVICE QUALITY5 
 الاستجابة، الاعتمادية، الامان، ، التعاطا، لى إبعاد الجودة أوالتي قام الباحث فيها بتلخيص       

سؤال صممت 00الدليل الدلموس(، وذل  وفقا لنموذج جودة الخدمة الذي ىو عبارة عن استمارة من 
جل فهم افضل لتوقعات ومفاىيم السواح لجودة الخدمة، وىو ينطبق على نطاق واسع من أمن 

 عتبار متطلبات الدؤسسة.لإذ يمكن تعديلو بسهولة ليضع باإالصناعات الخدمية، 

ن البحاااث في ىاااذا الدوضاااوع  ساااواء جاااودة الخدماااة الساااياحية او الاااولاء( يبقاااى أولشاااا سااابق يتضاااح لناااا       
ىااداف مفتوحاا، حيااث لكال ابذاىاتااو الخاصااة في اثاراء الدوضااوع، وماان الجاناب الااذي يااراه مناسابا وحسااب الأ

 لى برقيقها.إالتي يصبو 
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يساتهان باو في لراال العلاقاة الر ابطاة  خار جاناب لاقمناا ببنااء نماوذج يغطاي ىاو الآسبق  على ما وبناء       
الادمج باتُ الدراساات  بتُ الجودة خاصة في المجال السياحي ومتغتَ الولاء. وحاولنا مان خالال ىاذا النماوذج

اطا، الدلموسية( التي ركزت على عنصر الجودة بعناصرىا الدتفق عليها الاعتمادية، الدوثوقية، الاستجابة، التع
كمتغاااتَ مساااتقل وباااتُ العناصااار الدكوناااة لدتغاااتَ الاااولاء الالتزام، الثقاااة، التفاعااال، الاتصاااالات( كمتغاااتَ تاااابع، 

شمل من الدراسات السابقة الاتي أنها أهمها أوبسيزت دراستنا عن باقي الدراسات السابقة بدجموعة من النقاط 
ن الدراساات الساابقة ركازت علاى لراال أباحثاة، حياث تكلمت عن جودة الخدمة السياحية على حد علام ال

 معتُ من بتُ الخدمات السياحية كالدكاتب السياحية، الفنادق،...الخ.
و الخادمي والتساويق بالعلاقاات أال السالعي طات باتُ متغاتَ الجاودة ساواء في المجاوالدراسات الساابقة رب      

 بتُ الجودة في المجال الخدمي وبالذات السياحي والولاء. و الرضا، بينما ربطت ىذه الدراسةأ
و الرضا، بينما ركزت دراستنا أوالدراسات السابقة تكلمت عن متغتَ الولاء كمتغتَ تابع للتسويق بالعلاقات 

لى لرموعااة ماان الدتغااتَات الفرعيااة الالتزام، إعلااى ىااذا الدتغااتَ بصاافة مسااتقلة وانفراديااة، حيااث قمنااا بتقساايمو 
 ، التفاعل، الاتصالات(.الثقة
وتعتبر الدراسة على حد علم الباحثة من الدراسات الس باقة التي تناولت وبصفة مباشرة العلاقة الرابطة       

 بتُ متغتَ جودة الخدمة السياحية والولاء.
نظار  الجانب التطبيقي على السياحة المحلية برديدا، وذلا  انطلاقاا مان وجهاة ءوخص ت الدراسة بإجرا      
ساسااية لتعميمهااا علااى باااقي ا ىااذه الدراسااة سااتكون الل بنااة الأن النتااائج والتوصاايات الااتي سااتخرج بهااأالباحثااة 

ساس لتطوير السياحة في باقي نواع السياحة الأخرى، وذل  نابع من فكرة أن السياحة المحلية ىي حجر الأأ
ولًا سيكون عليو من السهل أالنوع من السياحة  ذا ما استطاع المجتمع الجزائري النجاح في ىذاإالمجالات لأنو 
 .خرىالدناحي الأالنجاح في باقي 
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نموذج الدراسة  برليلنا لدختلا النقاط الواردة في متن البحث قمنا بصياغةحسب  :نموذج الدراسة 
 التالي:حسب الشكل 

 
 
 
 
 
 

 التعريف بأى  مصطلحات الدراسة: 

  ":"و الاعتيااادي ولأي ساابب غااتَ الكسااب أصاالي ىااو الشااخص الااذي يسااافر خااارج لزاال اقامتااو الأالسييائ
داخال بلاد غاتَ بلده الساائح الاجنابي( و في أو الدراساة ساواء كاان في داخال بلده الساائح الاوطتٍ( أالدادي 

 .(0222 زيد منتَ عبوي، ن تقل عن ذل  فهو يعتبر قاصد للنزىة أ( ساعة و 02ولفتًة تزيد عن 
 :مااكن خاارج لزالات ساكناىم ألى إنها:  انتقال النااس بشاكل مؤقات أوقد عر فت السياحة على  السياحة

مااااكن والوسااائل الاااتي تاااوفر لال الإقاماااة في تلاا  الألنشاااطات الاااتي يقومااون بهاااا خااعمااالذم الاعتيادياااة واأو أ
 (.2002شباع حاجاتهم  زكي خليل الدساعدإ
 :شاااخاص الدقيماااتُ في منطقاااة معيناااة والاااذين يساااافرون داخااال تلااا  وتشااامل نشااااط الأ السيييياحة المحليييية

 (.0222الدنطقة فقط، ولكن خارج بيعتهم الدعتادة  رياض بن جليلي، عادل عبد العظيم، حس ان خضر،
 الحاااااااداد دراكااااااااتهم لااااااا"داء الفعلاااااااي لذا إ:  الفااااااارق باااااااتُ توقعاااااااات العمااااااالاء للخدماااااااة و جيييييييودة الخدمييييييية 

 .(0222عوض،
 عمااال والنشاااطات الااتي تااوفر للسااياح الراحااة أنهااا:  لرموعااة ماان الأتعاارف علااى  :جييودة الخدميية السييياحية

افاق الساياحية قاامتهم في الدر إو أوالتسهيلات عند شراء واستهلاك الدنتجات السياحية خلال وقات سافرىم 
 (.0222صلي  مروان السكر، بعيدا عن مكانهم الأ

 " :ت والصاااافات داء الخدماااة وفقااااا للوعااااود الدقدمااااة، مااان حيااااث الوقااااأوتتمثاااال في القاااادرة علااااى الاعتماديييية
 .(0222 ثابت عبد الرحمن ادريسداءالمحددة، وكذل  قلة الأخطاء وسرعة الأ

 :ثقة الزبون وجعلو يشعر بالأمان ىي  القدرة على كسب الموثوقية" (Jean-pierre helfer0222) 

 جودة الخدمة السياحية
الموثوقيييييييييية، الاعتماديييييييييية، 
الاسيييييييتجابة، الملموسيييييييية، 

 التعاطف

 ولاء العميل/السائ"
التفاعييييل، ، ال قيييية، الالتييييزام

  الاتصالات.
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ما ىو مادى اساتعداد ورغباة ماورد الخدماة علاى تقاديم الدسااعدة للمساتفيد، أو حال مشااكلو المحاددة؟  " الاستجابة:
أن المحاسب مثلا: قادر ومستعد وراغب في لقاء عميل لديو مشاكلة عاجلاة تتطلاب مسااعدة المحاساب وتدخلاو  ىل

  .(0222حميد الطائي، بشتَ العلاق  لحلها؟
 :ماان العنايااة  دارة، وتااوفتَ نااوعتُ والإوىااو وضااع مصاالحة العماالاء في مقدمااة اىتمامااات العااامل" التعيياطف

 . (0222حميد الطائي، بشتَ العلاق  مكانالشخصية لكل بقدر الإ
 :جهازة ل: الدبااني، التخطايط الاداخلي، الأتتضمن جميع التسهيلات الدادية الدرتبطاة بالخدماة مثا" الملموسية

 .( 0222 طارق عبد الفتاح الشريعيضاءة والديكور وغتَىاوالدعدات، كذل  ظروف العمل مثل: الإ
 ":بذاىاااات والدعتقااادات والدياااول الاااتي تتكاااون لااادى العميااال  متَلتُ عباااارة عااان لرموعاااة مااان الإ ولاء العمييييل

 (02225ستون، نيل وودكوك،
 تنااوع  -و الوظيفااة وىاايأساسااية للعماال أبعاااد أن ىناااك خمسااة أ: ماادخل لاثااراء الااوظيفي ياارى ىااو لتييزامالإ

بعااد يتًتاب عنهاا حاالات لية، والدعلومات الدرتدة، ىذه الأهمية العمل، والاستقلاأالدهارات ووحدة العمل، و 
و الدنظمااااااااة   معجاااااااام الدصااااااااطلحات ألابيااااااااة سااااااااواء للفاااااااارد إلى نتااااااااائج إنفسااااااااية معينااااااااة تااااااااؤدي باااااااادورىا 

 (.2011الادارية
 :للطااارف  عتمااااد علاااى سااالامة الوعاااود الاااتي يقااادمهاساااتوى الاااذي يشاااعر باااو كااال طااارف في الإذلااا  الد ال قييية

 (.2002خر في علاقات التبادل  عيسى بنشوري، الداوي الشيخ، الآ
 :ثااار طياااب لااادى ألى تااارك إياااؤدي خلاااق تفااااعلات شخصاااية مرضاااية ماااا باااتُ الدنظماااة وعملائهاااا   التفاعيييل

العمياال، ويااتم ذلاا  عاان طريااق تقااديم خدمااة متمياازة تتوافااق مااع الاحتياجااات الشخصااية للعمياال، وبدرجااة 
  ماااتٌ معهاااا خااارى للتعامااالأبذعلاااو يشاااعر بالخصوصاااية ويتاااذكر تعاملاااو ماااع الدنظماااة، ويرغاااب في العاااودة مااارة 

 .  0222شفيق 
 و سالوك ماا، أحسااس، ابذااه إو التفاىم حول شيء، فكارة، أىي عملية يتضمن بها الدشاركة  :تصالاتالإ

 (GRONROSS،02225لاعتبارىا الوسيلة الفعالة لتبادل الدعلومات 
 وىاي ماا تادعى اختصاارا باا:  دارة العلاقية ميع العميلاء:إCRM : والاتي ىاي عباارة عان اختصاار لاا 

Relationship management Customer وعرفهااا  sawhney et zabin 2001) بأنهااا 
 البقاااء علااى تعماال الااتي الدختلفااة الوسااائل ماان تشااكيلة باسااتعمال الزبااائن مااع الدسااتمر الحااوار علااى القاادرة: 

  .(0222لزمد عبد العظيم أبو النجا  الزبون مع دائم باتصال
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 :ةىيكل الدراس 

ولزاولة منا في الإجابة على الإشكالية الدطروحة، لأىداف الدراسة التي نقوم بها،  بغية الوصول      
، في حتُ ولفص لاثةثقس منا الدراسة إلى جانبتُ جانب نظري وآخر تطبيقي، إذ يضم الجانب النظري 

 ضم الجانب التطبيقي فصل واحد.

 احتوى ىذا  الخدمة  السياحية  مدخل شامل للسياحة و بالنسبة للفصل الأول كان برت عنوان:  
الفصل على ثلاثة مباحث، حيث تطرقنا في الدبحث الأول إلى أىم الدفاىيم التي بزص السياحة انطلاقا 

والتطور ب مفهوم السياحة والسائح وكذا اىم انواع السياحة، ب انتقلنا في الدبحث الثاني إلى  النشأةمن 
ب الأول، ب تصنيا الخدمات  كمطلب ثاني وتوسعنا في الحديث عن الخدمات بصفة عامة في الدطل

ذل  إلى الحديث عن خصائص الخدمات، أما الدبحث الثالث فخصصناه لواقع ولزتوى الخدمات 
مفهوم الخدمة السياحية، خصائصها وسماتها، أنواع ومراحل السياحية حيث تطرقنا فيو الى كل من:  
 لخدمة السياحية(.الخدمات السياحية، عوامل ومقومات لصاح ا

اذ  ،  التأصيل النظري لماهية جودة الخدمات السياحية  أما الفصل الثاني فخصصناه لتغطية   
اشتمل الفصل على ثلاثة مباحث تناولنا كتمهيد للدخول إلى موضوع جودة الخدمة السياحية في 

جودة الخدمة من منظور  أهمية وأىداف الجودة، الدبحث الأول كل من مفهوم جودة الخدمة وأبعادىا،
: وفي الدبحث الثاني بردثنا عن أىم  .ات برقيق الجودة في خدمة العملاءخطو  العميل، وأختَا وليس آخرا

مفهوم ومبادئ إدارة الجودة ، أما الدبحث الثالث فتطرقنا فيو إلى TQM أساسيات إدارة الجودة الشاملة
وكذا مراحل تطبيقها ب توسعنا في الدوضوع للتحدث عن العلاقة الرابطة بتُ الشاملة، أهميتها وأىدافها 

. التحستُ الدستمر لجودة الخدمةإدارة الجودة الشاملة وفلسفة التوجو بالعميل، ب واصلنا لنتكلم عن 
ودة  مفهومها، معايتَ برقيقها، ادارة الججودة الخدمة السياحيةوختمنا الفصل بدبحث ثالث بردثنا فيو عن 

 .الشاملة للخدمة السياحية، واختَا نموذج الفجوة لجودة الخدمة السياحية(

، الدور الفعال للجودة ف ي دع و وتنمي ة ولاء العمي ل، فقد جاء برت عنوان الفصل الثالثأما          
ول لأسااس تطاااوير العلاقااة ماااع وباادوره قساام ىاااذا الفصاال إلى ثلاثااة مباحاااث، حيااث تطااارق الدبحااث الأ

، بينمااا درس الدبحااث الثالااث اميكيااات بناااء الااولاء لاادى العماالاءبينمااا تناااول الدبحااث الثاااني دين، الزبااون
 والأختَ الدور الاستًاتيجي للجودة في بناء ولاء العميل والمحافظة عليو.

اولة منا لإسقاط الجانب النظري على ارض فقد خصصناه للدراسة الديدانية في لز أما الفصل الرابع          
فيو أولا إلى واقع السياحة المحلية بشكل عام بالجزائر وكذا إلى أىم الأطر القانونية   ناتطرقواقع والذي ال
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إجراء استقصاء بغية ب واصلنا الدراسةكالدخطط التوجيهي للتهيعة السياحية ولسطط الجودة السياحية ب 
ن الدور الذي تلعبو جودة التقرب أكثر من الواقع الدلموس ومن خلال معطيات السياحة المحلية ع

 الخدمات السياحية في بناء وتنمية الولاء لدى السياح وذل  من خلال برليل نتائج الاستقصاء.
وفي آخر ىاذه الدارساة، ساتألخ الخابساة متضامنة لرموعاة مان الاساتنتاجات والتوصايات وآفاقاا لذاذه           

 الدراسة.
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 تمهيد: 

 يعد فهو ودوليا، بؿليا والاجتماعية الاقتصادية ابغركة تنشيط في ابؼهمة القطاعات أحد السياحة قطاع     
عد من القطاعات ابؽامة البٍ تشهد اىتماما يالعابؼي، كما  الاقتصاد بمو في الأساسية الاقتصادية العوامل أحد

دوليا بفضل العائدات الكببّة البٍ برققها والتكاليف القليلة البٍ تستهلكها مقارنة مع باقي القطاعات، لذا 
فقد عكفت معظم الدوؿ على إيلبئها أبنية بالغة من خلبؿ بـططات تنموية سعت إلذ استغلبؿ ما أمكن 

 .تيةابؼقومات الذا من
 خاصة، بصفة والسياحي عامة بصفة ابػدمي التسويق بكو قوي بتوجو بسيزت الأخبّة العشرية أف   حيث 
 وجديدة، متنوعة بؼقاربات المجاؿ ترؾ قد ابعودة إدارة على أساسا ابؼرتكز القطاع بؽذا التقليدي التصور فإف  

 . ومتطلباتو احتياجاتو لتلبية وىذا ابؼعاصر  التسويقي الفكر قلب في الزبوف بععل قوية إرادة على شاىدة

 وللتعمق اكثر في ابؼوضوع ودراسة بـتلف جوانبو قمنا بتقسيم ىذا الفصل الذ ثلبثة مباحث كالتالر:        

 انواعها ودوافعها(. السياحة ماىية: الأول المبحث( 
 والتصنيف صالمفهوم، الخصائ: المبحث الثاني: الخدمة 
 الثالث: مفهوم ومحتوى الخدمات السياحية. المبحث 
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 )انواعها ودوافعها(. المبحث الأول: ماىية السياحة 
 لآخر مكاؼ من الانتقاؿ فالإنسا على برتم طبيعية رةىظا بوصفها ـالقد ذمن السياحة عرفت لقد 

 رةىالظا ذهى تطورت ثم ووسائلها أسبابها ا،ىر ىمظا في وبدائية بسيطة التاريخ فجر في كانت فقد متعددة، لأسباب

 .ومبادئو  وأسس ول نشاطا تشكل العصر ذاى في أصبحت حبٌ البسيطة
وجرت عدة بؿاولات من قبل الباحثبْ لإعطاء تعريف موحد وشامل للسياحة وكل واحد منهم ركز على      

اجتماعية أو ثقافية ومنهم من  منهم من ركز عليها كظاىرة اقتصادية أوف ،جانب معبْ أو على ظاىرة معينة
اعتبرىا على أساس تنمية العلبقة الدولية والإنسانية والثقافية...الخ، وعليو سنحاوؿ من خلبؿ ىذا ابؼبحث التطرؽ 
إلذ ابعوانب ابؼتعلقة بدفهوـ السياحة بالتطرؽ إلذ نشأتها ومراحل تطورىا، وأىم التعاريف الأساسية للسياحة ومن 

 واع السياحة وصولا إلذ دوافع وجود السياحة وكذا أبنيتها.ثم التطرؽ إلذ أن
 :المطلب الأول: نشأة السياحة وتطورىا 
تعود نشأة السياحة إلذ بداية ابغياة الإنسانية على الكرة الأرضية، حيث كاف البشر بحاجة إلذ البَحاؿ  

س للقاء معهم برقيقا لغرض لأغراض عديدة، سواء كانت لتأمبْ الطعاـ أو أماكن للسكن، أو بحثا عن أنا
اجتماعي، وقد بدأ الإنساف الأوؿ حياتو، وىو يسعى وراء الاستقرار على الأرض بفا أدى بو للتنقل والبَحاؿ 

 .1سائحا في أرجاء الكرة الأرضية
ور البٍ أدت لنمو وتط السامرائيبْقبل وعلى الأغلب كاف اخبَاع العجلة والذي تبعو اخبَاع النقود من      

التجارة وشجعت الناس على البَحاؿ. كاف الفينيقيبْ ربدا أوؿ مسافرين بكل ما برويو الكلمة من معبُ حيث أنهم 
 .  2جابوا البلبد شاسعة كتجار ومسافرين

بعد ابغرب  بّ من أوجو النشاط البشري الأخرىوقد عاشت السياحة تطورىا الرائع شأنها في ذلك شأف الكث     
(، حيث أنو أوؿ ما اتسم بو إلذ ما بعد ابغرب أنو عالد ألغيت فيو ابؼسافات أو  9191-9191)العابؼية الثانية 

 .  3وسائل النقل لد يعد السفر بيثل مشكلة تستدعي التفكبّ كادت، فمع التقدـ ابؽائل في
 

                                                           

، 3004ابؼؤسسة ابعامعية للدراسات والنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ،  ،دور الإعلان في الترحال السياحي )دراسة مقارنة(مصطفى عبد القادر،   1-
 .49عماف )الأردف(، ص 

، عماف )الأردف(، ص 3004، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، (3فن الدلالة للسياحة )سلسلة السياحة والفندقة خالد مقابلة،  -  2
32. 

 .:0، الاسكندرية )مصر(، ص 3007، الطبعة الأولذ دار الفكر ابعامعياقتصاديات السياحة، أبضد فوزي ملوخية،  -  3
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تماعي، السياسي وقد كاف بؽذه السمات الثلبثة: سهولة الانتقاؿ، وسهولة تبادؿ ابػبرات والثقافات، والتطور الاج
 .1والاقتصادي، وظهور البلبد ابغديثة أثرىا في حركة السياحة

والسياحة ظاىرة قدبية قدـ البشرية نفسها وبالتالر من الصعب برديد البداية ابغقيقية بؽا، وإف كانت كظاىرة       
ل الثورات الزراعية قد أخذت تتبلور كمفهوـ ونشاط اقتصادي وظاىرة اجتماعية مع بداية عصر النهضة وفي ظ

 .2والصناعية في المجتمعات الأوروبية
 وعليو بيكن أف بميز ابؼراحل التالية في تاريخ تطور السياحة وىي:       

إذ أف حب الانتقاؿ في الإنساف طبيعة كامنة فيو وقد دعت ابغاجة  المرحلة المبكرة )العصر البدائي(: -أ/
بالإنساف إلذ الانتقاؿ منذ بدأ ابػلق وقد كاف الانتقاؿ في ىذه ابؼرحلة جزءا لا يتجزأ من ابغياة وضرورة برتمها 

 . 3طبيعة المجتمع
بشر في ىذه ابؼرحلة ينحصر إما في وكانت وسائل النقل في تلك ابؼرحلة بدائية كما كاف ابؽدؼ من انتقاؿ ال      

 ( وىي:Sالتجارة أو زيارة الأماكن ابؼقدسة، أو التمتع بالطبيعة الساحرة بحثا عن الثلبثة )
SUN-SEA-SAND 4الشمس، البحر، الرماؿ. 

ومع ظهور طرؽ التجارة وبرسن النقل البري والبحري ازدادت إمكانيات البَحاؿ والانتقاؿ عند الشعوب       
ابغضارات القدبية خاصة الفينيقيبْ واليوناف والروماف، حيث أف الفينيقيبْ انطلقوا من الساحل اللبناني ذات 

بهوبوف حوض البحر الأبيض ابؼتوسط حبٌ وصلوا بحر الشماؿ والبحر الأبضر والبحر الأسود وذىبوا بعيدا إلذ أف 
بذارة بل تعدت إلذ أىداؼ توسعية واستكشافية وصلوا الشاطئ الغربي لإفريقيا، ولد تقتصر رحلبتهم على أىداؼ 

 . 5لإشباع رغبة السفر وابؼتعة لديهم، وبالتالر كانوا الرواد الأوائل للسياحة
عندما انتقل العالد إلذ العصور الوسطى في الفبَة من القرف ابػامس عشر بقيت  مرحلة العصور الوسطى: -ب/

واستمر السفر والانتقاؿ بدائيا كما كاف في العصور الأولذ مع تطور السياحة بددلوبؽا ابغالر بؾهولة لدى الشعوب، 
 . 6يسبّ

                                                           
 .22، ص مرجع سبق ذكرهأبضد فوزي ملوخية،   1
 .29، دمشق )سوريا(، ص 3003حازـ للطباعة والتوزيع والنشر، الطبعة الأولذ، ، دار السياحة صناعة العصرصلبح الدين خربوطي،   2
3
 .99، ص مرجع سبق ذكرهأبضد فوزي ملوخية،   

 .:2، الأزاريطة )مصر(، ص 3009، دار ابعامعة ابعديدة، الطبعة الأولذ، في ظل قوانين السياحة الأمن السياحي والأثريعصمت عدلر،   4
 .22ببّوت )لبناف(، ص  ،4::2، دار النهضة العربية للطباعة والنشر، الطبعة الأولذ، الجغرافيا السياحيةفضل أبضد يونس،   5
 .30، ص مرجع سبق ذكرهأبضد فوزي ملوخية،   6
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وأخذت معظم الرحلبت في بداية ىذه ابؼرحلة شكلب دينيا بزص السفر لزيارة ابؼعابد الدينية ثم بذاوزتها إلذ      
الإسلبمي وبنشره  الأماكن ابؼقدسة بفلسطبْ، كما أف العرب بعد الإسلبـ بدأت رحلبتهم بغرض الدعوة للدين

وبغرض ابغج والعمرة بؼكة ابؼكرمة وابؼدينة ابؼنورة، بالإضافة إلذ السفر بهدؼ الاستطلبع والاستكشاؼ أو حبٌ 
 . 1بحثا عن الرزؽ عندما بول بهم ابعفاؼ

 Thomas cookوظهرت في ىذه ابؼرحلة الرحلبت ابعماعية وكاف أوؿ من نظم ىذه الرحلبت توماس كوؾ      
في بريطانيا، حيث قاـ بنقل بؾموعة أشخاص من الطبقات الشعبية بواسطة القطار لزيارة البحر بؼدة  9499عاـ 

يوـ واحد لإبعادىم عن جو الفقر والبؤس والعمل ابؼزري الذي بيارسونو، ولقد قاـ أيضا بنشر بؾلة في السفر 
 . 2اؿلتعريف الناس بابعوانب ابؼختلفة والاحتياجات الضرورية خلبؿ البَح

بدأ في القرف التاسع عشر يتبلور شكل السياحة ابغديث حيث أصبح  المرحلة الحديثة )عصر السياحة(: -جـ/
أكثر أبنية إلا أف ابعزء الأكبر من ابغركة السياحية بقت بسثلو الطبقات الغنية، وظهرت بػدمتهم الفنادؽ الكبرى 

ة مثل السياحة ابعبلية وتشكلت أقاليم سياحية بحرية وابؼلبىي وابؼلبعب ابؼختلفة وظهرت أنواع سياحية جديد
 .3وبرية كإقليم الريفبّا بفرنسا للسياحة البحرية وأقاليم الألب في النمسا

كما يعتبر القرف العشرين بدا أحدثو من ابتكارات "قرف السياحة" كما أف النصف الأخبّ منو يوصف بأنو         
رببْ عابؼيتبْ، إلا أنو وقرب نهايتو شهد تغبّات جوىرية في السياسة عصر السياحة، رغم أف ىذا القرف شهد ح

الدولية، والعلبقات الاقتصادية وفي بؾاؿ حقوؽ الإنساف بفا استحق أف يسمى "النظاـ العابؼي ابعديد" وكاف ىذا  
، وبرقق لوؾتنمو وتتطور إلا إذا استحب ابؼكلو تأثبّه الواضح في السياحة، وثبت معو أف السياحة لا بيكن أف 

 4الاستقرار الاقتصادي والاجتماعي وبرسنت العلبقات ببْ الدوؿ والشعوب.
وبعد تكامل وسائل النقل )بري، بحري، جوي( بدأ سفر الأفواج البشرية بأعداد كببّة وىنا بدأت السياحة       

اسم  برتيع( وىو Tourismeمفهومها ابغديث وأصبحت تسمى باسم "صناعة السياحة" ووجد الإسم ابعديد )
جديد وليد القرف العشرين وبدأت الدوؿ وابؼنظمات العابؼية وعلى رأسها الأمم ابؼتحدة بالاىتماـ بالسياحة لأنها 

 . 5أصبحت صناعة بؽا أبنيتها لعائدىا السريع والعالر
                                                           

 .232، ببّوت )لبناف(، ص 4::2، دار الفكر العربي للطباعة والنشر، الطبعة الأولذ، الجغرافيا الاقتصادية ، أسسعلي أبضد ىاروف  1
2
 Pierre py. Le tourisme un phénom 11 ème équonomique, édition les utudes de la documentation français, 

oaris, 1996, p 06. 
 .46، عماف )الأردف(، ص 3000، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، التخطيط السياحيعثماف بؿمد غنيم، نبيل سعد بنيتا،   3
 .38، ص مرجع سبق ذكرهأبضد فوزي ملوخية،   4
 .30، ص مرجع سبق ذكرهعصمت عدلر،   5



 الخدمة  السياحية  مدخل شامل للسياحة و                 الفصل الأول:                                       

 

 
6 

  :مفهوم السياحة والسائح.المطلب الثاني 
السياحة كنشاط إنساني ضروري للحياة بداية بسيطة وبدائية في مظهرىا وأسبابها وأىدافها مثل  بدأت 

 البحث عن مسكن أو الطعاـ والشرب أو الصيد أو البحث عن بذمعات بشرية معينة لغرض اجتماعي.
القومي والاقتصادي وفي الوقت ابغاضر أصبحت السياحة صناعة بؽا أبعادىا وأىدافها في ابؼسابنة في الدخل      

الوطبِ، وبؽا دور كببّ على تثقيف ابؼواطنبْ، كما أصبحت وسيلة للبتصاؿ الفكري والاجتماعي والثقافي ببْ 
 .1الشعوب ابؼختلفة
  :أولا: تعرف السياحة 

ولقد اجتهد بهذا ابػصوص عدد كببّ من العلماء وابؼختصبْ لإبهاد تعريف شامل ودقيق للسياحة، إلا      
الصعب إعطاء تعريف واحد وشامل لكلمة السياحة، حيث أنو بالقدر الذي يوجد فيو مؤلفوف  أنو من

 بـتصوف في ىذا المجاؿ بقدر ما يوجد ىناؾ تعاريف بـتلفة لكلمة السياحة.

يعتبر لفظ السياحة من الألفاظ ابؼستخدمة في اللغات اللبتينية إلا أنو كاف معروفا في اللغة العربية في  -
الأرض تعبِ "ذىب وسار على وجو  غوي للفظ سياحة بقد أنو يعبِ التجواؿ وعبارة ساح فيلل  ابؼفهوـ ا

( أي Tourisme( يعن بهوؿ أو يدور، أما كلمة )Tourالأرض". أما في اللغة الابقليزية بقد أف )
 . 2السياحة فمعناىا الانتقاؿ والدوراف

ليدؿ على السفر أو التجواؿ من مكاف إلذ  Tourismeؿ مرة تم استخداـ ابؼفهوـ و ولأ 9499وفي عاـ  -
 .3آخر ويتضمن ابؼفهوـ كل من ابؼهن والبٍ معو تشبع ابغاجات ابؼختلفة للمسافرين

 .4"السفر والإقامة ابؼؤقتة خارج مكاف السكن الأصلي :"وتعبِ كلمة السياحة في معناىا الأقل -

لشخص إلذ مكاف خارج بيئتو ابؼعتادة بؼدة زمنية وعرفها مؤبسر "أوتا" بكندا أنها: "الأنشطة البٍ يقوـ بها ا -
 .5دوف أف يكوف غرضو من السفر داخل مكاف الإقامة الكسب"

                                                           
 .26، ص 3009اية للنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، الطبعة الأولذ، ، دار الر الاقتصاد السياحيزيد منبّ عبوي،   1
 .:27، عماف )الأردف(، ص 3008، دار كنوز ابؼعرفة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، فن إدارة الفنادق والنشاط السياحيزيد منبّ عبوي،   2
 .29، ص 3004، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، السياحية )سلسلة السياحة والفندقة( فن العطلةخالد مقابلة،   3
 .24، عماف )الأردف(، ص :::2، دار بؾدلاوي، الطبعة الأولذ، مختارات من الاقتصاد السياحيمرواف السكر،   4
 .37ص 3003والتوزيع، عماف)الردف(،الطبعة العربية ، دار العبيكاف للنشر الجغرافيا السياحية بؿمد الصبّفي، ىبة الله،  5
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أي  علىبأنها: "الاصطلبح الذي يطلق  9191كما عرفها الاقتصادي النمساوي "شولرين تنهوس" عاـ  -
عمليات خصوصا العمليات الاقتصادية البٍ تتعلق بوجود وإقامة وانتشار الأجانب، داخل وخارج منطقة 

 . 1معينة أو أية بلدة ترتبط ارتباطا مباشرا"

( بأف السياحة: "ظاىرة من ظواىر عصرنا البٍ تنبثق عن ابغاجة ابؼتزايدة 9141) Jobberكما رأى  -
البيئة وابؼتنفس والإحساس بابؼتعة من خلبؿ تغيبّ مكاف الإقامة إلذ مناطق لدى الأفراد بالراحة وتغيبّ 

أخرى بؽا طبيعتها ابػاصة، بالإضافة إلذ النمو والتحسن في وسائل الاتصالات ما ببْ شعوب وبصاعات 
بـتلفة من ابعماعات الإنسانية، وىذا التطور فيها ما ىو إلا نتيجة لاتساع نطاؽ وحجم التجارة 

 .  2ة وذلك على اختلبؼ أحجامها سواء كانت كببّة أو صغبّة"والصناع

ويقصد بالسياحة "ذلك النشاط ابغضاري والاقتصادي والتنظيمي بالانتقاؿ إلذ بلد غبّ بلدىم وإقامتهم  -
 .3ساعة لأي فرض ما عدا العمل الذي يدفع أجره داخل البلد ابؼزار" 49و بؼدة لا تقل عن يف

 .4ة أشكاؿ أساسية للسياحة بالنسبة إلذ اقتصاد ما أو منطقة معينةوفي ىذا الصدد توجد ثلبث
 منطقة معينة والذين يسافروف داخل تلك  : وتشمل نشاط الأشخاص ابؼقيمبْ فيالسياحة المحلية

 ابؼنطقة فقط، ولكن خارج بيئتهم ابؼعتادة.

 قة معينة تقع خارج : وتشمل نشاط الأشخاص غبّ ابؼقيمبْ الذين يسافروف إلذ منطالسياحة الوافدة
 بيئتهم ابؼعتادة.

 وتشمل نشاط الأشخاص ابؼقيمبْ في منطقة معينة ويسافروف ويقيموف في أماكن السياحة المغادرة :
 خارج تلك ابؼنطقة.

انتقاؿ الأشخاص خاصة في أوقات فراغهم خارج أماكن سكناىم  :وبفا سبق نستنتج بأف السياحة ىي     
الاعتيادية خارج الوطن أو داخلو للراحة والاستجماـ والاطلبع وحضور التظاىرات الثقافية والرياضية والتجارية، 

 دوف الأخذ بابغسباف غرض ابؽجرة أو العمل.
                                                           

 .27، ص 2:82عماف )الأردف(، الطبعة الأولذ، دار صفاء للنشر والتوزيع، ، السياحة الحديثة علما وتطبيقابؿمود كامل،   1
، عماف 3009والتوزيع، الطبعة الأولذ، ، دار صفاء للنشر ، أسس تسويق الخدمات السياحية العلاجية كمدخل مفاىيمإياد عبد الفتاح النسور  2

 .34)الأردف(، ص 
بؾلة الباحث، العدد الأوؿ  السياحة وأثرىا في التنمية الاقتصادية العالمية )حالة الاقتصاد الجزائري(،بؿمد سليماف جرادات،  ،ىواري معراج  3

 .33، ص 3005
بؾلة التنمية والسياسات  ل العربية )مقوماتها ومكامن تنافسيتها(،السياحة في الدو رياض بن جليل، عادؿ عبد العظيم، حساف حضر،   4

 .22، 20، ص 3009الاقتصادية، المجلد العاشر، العدد الأوؿ 
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 :ثانيا: تعريف السائح 
ن الأمور غبّ ابؼعقدة نظرا لأف الأفراد ابؼسافروف بغرض قضاء وقت لسائح متعريف لتعد عملية برديد       

الإجازة أو لأسباب خاصة أو صحية أو بغضور اجتماعات أو لتمثيل جهة عملهم في بؾالات علمية أو إدارية أو 
 .1على أنهم سائحوف اسية أو دينية أو رياضية، يعرفوفدبلوم

 بّارج بؿل إقامتو الأصلي أو الاعتيادي ولأي سبب غكما يعرؼ على أنو ذلك الشخص الذي يسافر خ  -
الكسب ابؼادي أو للدراسة سواء كاف داخل البلد الذي يعيش فيو )السائح الوطبِ( أو في خارج بلده )السائح 

 .2( ساعة وأف تقل عن ذلك فهو يعتبر قاصد للنزىة49الأجنبي( ولفبَة تزيد عن )
نو: "أي شخص يزور بلد غبّ البلد الذي يقيم فيها على وجو الاعتياد لأي وقد عرفو ابؼؤبسر العابؼي للسياحة بأ -

عشرين ساعة ولا تزيد و سبب من الأسباب غبّ قبوؿ وظيفة بأجر من الدولة البٍ يزورىا، وبؼدة لا تقل عن أربعة 
 .3عن إثبِ عشر شهرا"

بتحديد من ىم ابعماعات البٍ يطلق علها لفظ السائحوف إلذ الوجو  9191وقامت بعنة خبراء السياحة عاـ  -
 : 4التالر
 ين يسافروف من أجل ابؼتعة أو لأسباب صحية أو لأسباب خاصة.ذالأشخاص ال .2
ين يسافروف من أجل حضور اجتماعات أو بيثلوف نواحي بـتلفة مثل )النواحي العلمية ذالأشخاص ال .3

 لرياضية...الخ(.والإدارية والسياسية والدينية وا

 الأشخاص الذين يسافروف من أجل العمل والتجارة. .4

ساعة وتقيد ىذه ابعماعة على أنها بصاعة  35ابؼسافروف في رحلبت بحرية حبٌ ولو قضوا إقامة أقل من  .5
 خاصة بصرؼ النظر عن مكاف إقامتهم ابؼعتاد إذا كاف ذلك ضروريا.

الشخص الذي يسافر خارج مكاف اقامتو ومن ذلك كلو يتضح لنا باف السائح ىو:" ذلك  -
 لأي سبب غبّ الكسب ابؼادي، وبؼدة تزيد عن اربعة وعشروف ساعة". الاعتيادي

 

                                                           
 .47، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى عبد القادر،  1

 .36عماف )الأردف(، ص  ،3008، دار كنوز ابؼعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، صناعة السياحةأبضد بؿمود مقابلة،   2
، الاسكندرية )مصر(، 3009دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر  السياحة والإرىاب )في ضوء أحكام الفقو الإسلامي(،شحاتة أبو زيد،  يرشد  3

 .28ص 
 .48، 47، ص مرجع سبق ذكرهأبضد فوزي ملوخية،   4



 الخدمة  السياحية  مدخل شامل للسياحة و                 الفصل الأول:                                       

 

 
9 

 المطلب الثالث: أنواع السياحة 
السياحة إلذ عدة أبماط، حسب الغرض الذي تقوـ من أجلو وفيما يلي عرض موجز لأبماط  تنقسم 

 السياحة ابؼختلفة وفقا لأسس عديدة من أبنها:
 م السياحة وفقا للغرض: أولا: تقسي 

تتأثر حركة السياحة بالغرض وابؽدؼ الذي بوملو السائح، فالرغبة لدى السائح تتولد بؽدؼ ما، ودائما 
ئح إلذ برقيق ىذه الرغبة أو ابؽدؼ ويبحث دائما عن برنامج سياحي معبْ أو سفرة سياحية برقق لو يسعى السا

 ىذه الرغبة وتنقسم السياحة ىنا إلذ: 
  :1السياحة الترفيهية -/1

كمن فيها ابغاجة للراحة الضرورية لاستعادة القوى النفسية والفيزيائية للفرد أي أف ىدفها الرئيسي ىو ت      
فيو والاستجماـ والتحرر من روتبْ العمل اليومي وىذا النوع من السياحة مرتبط بأوقات الإجازات ابؼدفوعة البَ 

الأجر، أي الإجازات البٍ بوصل عليها ابؼوظف سنويا ضمن قانوف العمل لكن رغم ذلك فهي بسارس من قبل 
 من السياح. %11أكثر من  عدد كببّ من ابؼواطنبْ، كما أنها تعد أكثر الأنواع انتشارا إذ بذذب

 : 2السياحة لغرض العمل المؤقت -/2
ومعبُ ىذا النوع من السياحة أف ينتقل السائح إلذ مكاف آخر أو دولة أخرى لغرض العمل ابؼؤقت ولفبَة       

زمنية بؿددة ويكوف العمل بؿدود وموارده بؿدودة أيضا ويكوف الغاية من السفر للبستجماـ والعمل في نفس 
 الوقت وىذا النوع من السياحة منتشر في الدوؿ الأوروبية.

 : سياحة الصحة والعلاج -/3
تتمثل في تلبية ابغاجة للعلبج والنقاىة والاستشفاء من الأمراض وآلامها أو البحث عن الراحة النفسية، ىذا       

لعلبجية من الأنواع ابؼهمة نظرا بؼا النوع من السياحة يعتمد بشكل كببّ على ابػصائص الطبيعية وتعتبر السياحة ا
كوف متوسطة أو طويلة في العلبج، وبالتالر تكوف تبرققو من مدخل معتبر، لأف السائح في الغالب يقضي فبَة 

 : 4. خاصة إذا توفرت بالدولة ابؼعنية مقومات السياحة العلبجية وتشمل3مصاريفو كببّة
 .توفر ابؼياه ابؼعدنية الكبريتية 

                                                           
 .64، القاىرة )مصر(، ص 3003دار الفجر، الطبعة الأولذ،  الاعلام السياحي،بؿمد منبّ حجاب،   1
 .290، ص مرجع سبق ذكرهزيد منبّ عبوي،   2
 .64، ص مرجع سبق ذكرهبؿمد منبّ حجاب،   3
 .292، ص مرجع سبق ذكرهزد منبّ عبوي،   4
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 ذات طبيعة خاصة. توفر رماؿ 

 يتوفر جو صحي ونق. 

  .توفر مصحات ومستشفيات وكادر طبي وعلبج جيد 

  توفر ابػدمات السياحية ابؼساعدة مثل: ابؼبَبصبْ والصحفيبْ ووسائل الاتصالات السريعة ووسائل
 النقل...الخ.

 الطعاـ ابػاص إلذ ابؼرضى.يمتوفر طهاة جيدين لتقد  

 :1سياحة التعليم والتدريب -/4
: بهذه براءمن أىم أنواع السياحة البٍ بسارس في الدوؿ ابؼتقدمة ىي سياحة التعليم والتدريب، وقد اىتم ابػ      

بدراجعة برابؾها  –أو أغلبها على الأقل  -السياحة لأنها تدر دخلب كببّا للدولة، وقد قامت الدوؿ ابؼتقدمة 
يم يتيح قدرا من ابؼنفعة ليس للمكاف السياحي وحده وإبما السياحية بحيث تشمل سياحة التعليم والتدريب. والتعل

 للعالد أبصع وقد يكوف ذلك من خلبؿ: 
 .تعليم وتثقيف السياح 

 ابػبرة للسياح والعاملبْ. اكتساب 

 .المحافظة على الطابع المحلي 

 .المحافظة على البَاث المحلي 

 :2السياحة الرياضية -/5
في الوقت و  ،من أنواع السياحة القدبية والبٍ كانت تشمل رحلبت الصيدوىذا النوع من السياحة يعتبر       

ابغاضر بيثل ىذا النوع من السياحة صيد الأبظاؾ، اليخوت، التجديف، ركوب ابػيل، الزوارؽ الشراعية، التزلج 
دورة الألعاب على ابعليد...الخ، والآف أخذت الكثبّ من الدوؿ العابؼية تتنافس في إقامة مباريات كأس العالد أو 

الأوبؼبية العادية أو الشتوية أو أي مباريات أخرى وذلك للمكاسب البٍ برققها ىذه ابؼباريات الرياضية وكذلك 
 عدد السواح ابؼشاركبْ والدعاية البٍ برصل عليها الدوؿ.

 
 

                                                           
 .75)مصر(، ص ، الاسكندرية :300، الطبعة الأولذ، مؤسسة شباب ابعامعة، السياحة والبيئةطارؽ كماؿ،   1
 .294، ص مرجع سبق ذكرهزيد منبّ عبوي،   2
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 :1سياحة زيارة الآثار والأماكن التاريخية -/6
لبٍ تركها وبناىا أو أنتجها الأجداد والآباء وإلذ حد ما العباقرة وىي تشتمل على كافة المجهودات والأصوؿ ا      

من أبناء ىذا الوطن، وبسثل كافة الإبقازات ابغضارية للؤجداد بأشكابؽا ابؼختلفة والبٍ تنعكس بصورة عديدة  
ار السن كالصور، الكتب، المجلدات، ابؼتاحف، وابؼهرجانات...الخ. وغالبا ما يستقطب ىذا النوع من السياحة كب

وابؼثقفبْ والعلماء وىؤلاء بالتأكيد يكوف مستواىم ابؼادي مرتفع ولا يسببوف مشاكل للدوؿ البٍ يزورونها ولا 
 يسيئوف إلذ العادات والتقاليد.

 :2سياحة الهوايات -/7
ها ىواياتو يعد ىذا النوع من السياحة من أىم أنواعها، ذلك أف ابؽاوي بييل إلذ زيارة الأماكن البٍ مارس ف      

على الإنفاؽ بسخاء على ىواياتو ىذه، وىناؾ العديد من أبماط  –في معظم الأحياف  –بشغف، وىو قادر 
 السياحة البٍ تتعلق بسياحة ابؽوايات ومنها: 

 .سياحة الاستكشاؼ 

 .مراقبة الطيور 

 .الاستخراج والتنقيب 

 .ابعمع والاقتناء 

 .ابؼوسيقى 

 .الرقص 

 .التفكبّ والتأمل 

 :3السياحة الاجتماعية -/8
وىي السياحة البٍ يكوف فيها الطلب عليها كافيا أو بؿتملب لأنو طلب قطاعات من الناس لا تستطيع       

مستويات دخوبؽم أف بذرؤ على التقدـ أو مواجهة نفقاتو ولكن بيكن برولو من طلب كامن أو بؿتمل إلذ طلب 
لبٍ تقدمها ابغكومات أو ابؼنشآت ابػاصة. وفي ضوء طبعتها حقيقي بفضل التسهيلبت ابؼختلفة الأشكاؿ ا

ابػاصة بيكن التقرير بأف السياحة الاجتماعية في معظم الأحواؿ )سياحة داخلية( بصفة عامة وابؼستفيد منها ىم 

                                                           
 .:24، عماف )الأردف(، ص 3009، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة، التسويق السياحيبؿمد عبيدات،   1
 .85، 84، ص مرجع سبق ذكرهطارؽ كماؿ،   2
 .64، ص مرجع سبق ذكرهأبضد فوزي ملوخية،   3
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مواطنوا الدولة البٍ تنفذ مشروعات السياحة الاجتماعية وتستفيد مواطنيها في داخل حدود ىذه الدولة، وإف  
 برامج خاصة بالسياحة ابػارجية. –إلذ حد أقل  –نت ىذه السياحة قد أصبحت تشمل كا
 : 1سياحة المشتريات -/9

ىذا النوع من السياحة يعتبر من الأنواع ابغديثة، حيث تسعى كثبّ من الدوؿ البٍ تنخفض فيها كلفة اليد       
تعرض فيها بصيع أنواع البضائع بأسعار رخيصة العاملة ولديها وفرة في الإنتاج أف تصبح سوقا رائجا ورخيصا 

بهدؼ جذب أكبر عدد من السواح الذين يهتموف بشراء السلع ابؼختلفة، وىذا النوع من السياحة بوتاج إلذ 
خدمات متنوعة ومتعددة وكذلك أماكن إقامة متنوعة ولكن تكمن الصعوبة ىنا في السيطرة على ىذا النوع من 

ت بـتلفة من السواح من كافة النواحي، ومن الدوؿ ابؼشهورة بهذا النوع من السياحة: السياحة لأنو يتضمن طبقا
 تايلبند، تايواف، الصبْ، وأغلب جنوب شرؽ آسيا.

 : 2سياحة المؤتمرات والاجتماعات -/11
و يستقطب ىذا النوع السائحبْ ابؼهتمبْ بحضور ابؼؤبسرات والندوات والاجتماعات العلمية أو ابؼهنية أ     

السياسية، حيث يتطلب ىذا النوع زيادة الاىتماـ بإقامة قاعات ابؼؤبسرات وتقديم كل التسهيلبت وابػدمات البٍ 
 تلزـ ابؼؤبسرات ابغديثة. 

 :3السياحة الدينية -/11
وتتمحور حوؿ التدفق ابؼنظم من السواح القادمبْ من الداخل أو ابػارج بهدؼ التعرؼ على الأماكن الدينية      

وتاربىها وبدا بسثلو من قيم روحية بؽذا الدين أو ابؼعتقد أو ذاؾ. والسياحة الدينية تعكس من وجهة نظر أصحابها 
جزءا ىاما من احبَامهم بؼعتقداتهم كابغج إليها ولو بؼرة واحدة كما أنها بسثل عاملب نفسيا وحافزا للمبَددين من 

 حوؿ ىذا ابؼوقع السياحي والدلالات الروحية والنفسية ابؼرتبطة بو.السواح الدينيبْ للحصوؿ على ابؼزيد من ابؼعرفة 
 :4السياحة الثقافية -/12

وىي أساسا ذات طبيعة ذىنية، يستهدؼ السائح من خلببؽا التعرؼ على أشياء جديدة عن تاريخ الشعوب      
كونها منطقة ابغضارات القدبية، وحضاراتها. ومن أشهر مناطق السياحة التاربىية في العالد منطقة الشرؽ الأوسط ل

                                                           
 .299، ص مرجع سبق ذكرهزيد منبّ عبوي،   1
 .67، ص مرجع سبق ذكرهبؿمد منبّ حجاب،   2
 .240، :23ص  مرجع سبق ذكره،بؿمد عبيدات،   3
 .86، 85، ص مرجع سبق ذكرهأبضد فوزي ملوخية،   4
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ومهدا لأدياف السماوية بصيعا. وتأتي في مقدمتها مصر متمثلة ببقايا ابغضارة الفرعونية، بالإضافة إلذ أف منطقة 
 ا ابؼختلفة زاخرة بدختلف ابغضارات ابؼتعاقبة اليونانية والرومانية والقبطية والإسلبمية.بؽالشرؽ الأوسط بدو 

الشرؽ الأوسط ىناؾ بـلفات ابغضارة الرومانية في ايطاليا وابغضارة اليونانية في اليوناف  وفي غبّ منطقة     
 وابغضارة العربية الإسلبمية في اسبانيا.

 :1أغراض أخرى -/13
في البرازيل الذي يعتبر من أضخم ابؼهرجانات الشعبية  "ريدوجانرو"سياحة الكرنفالات مثل كرنفاؿ  .أ 

والقومية في العالد من حيث عدد ابؼشاركبْ أو عدد السواح الذين بوضرونو، أو مهرجاف جبِ بؿصوؿ 
 البندورة في اسبانيا.

ه سياحة الأعياد القومية مثل الاحتفاؿ بالعيد القومي لأمريكا أو عيد الثورة الفرنسية وتقاـ في مثل ىذ .ب 
 ابؼناسبات عدة عروض موسيقية أو فنية أو ثقافية لتطوير وتشجيع ىذا النوع من السياحة.

سياحة ابغفلبت ابؼوسيقية وحفلبت الأوبرا أو الباليو، وىذا النوع من السياحة أيضا بهذب أعداد كببّة  .ج 
 من السواح ابؼثقفبْ ومن مستويات مادية عالية.

 يارة مكاف ما أو بلد ما.أو أي غرض معبْ حبٌ لو كاف بؿدود لز  .د 

 وتقسم إلذ : ثانيا: تقسيم السياحة وفقا للعدد : 
 : 2سياحة فردية -(1

تتم السياحة الفردية عندما يقوـ شخص واحد أو أسرة واحدة بالسفر خارج منطقة سكنهم وتبَاوح مدة      
إقامتهم حسب بستعهم بابؼكاف أو وقت الفراغ ابؼتاح بؽم، ويعتمد ىذا النوع من السياحة على تأثبّ الأصدقاء 

السائح ومن بظاتها أنها شاملة لا تقتصر والكلمة الصادقة وعلى تأثبّ الإعلبف والبَويج السياحي على مدى ثقافة 
 على برنامج بؿدد.  

 
 
 
 

                                                           
 .2:2، 2:0، ص مرجع سبق ذكرهزيد منبّ عبوي،   1
 .77، عماف )الأردف(، ص 8::2الأولذ، دار زىراف، الطبعة صناعة السياحةق ماىر عبد العزيز، يتوف  2
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  :1سياحة جماعية )منظمة( -(2
وىي السياحة البٍ يقوـ بها بؾموعة من الأشخاص بالسفر مع بعضهم البعض مرتبطبْ برابطة معينة مثل       

ق رحلة تنظمها شركة يكونهم أعضاء في نادي أو بصعية أو مدرسة أو رابطة طلببية أو عمالية، وتتم عن طر 
 ىذه الرحلة. سياحية حيث يرافقها شخص من قبل الشركة يصبح مسئولا عن كافة البَتيبات اللبزمة للمشبَكبْ في

 :ثالثا: تقسيم السياحة وفقا للعمر 
( سنة وىي مرحلة تعليمية تم 99-1يتعلق ىذا النوع من السياحة بابؼراحل العمرية من ):2سياحة الطلائع -(1

 خلببؽا اكتساب الأطفاؿ معارؼ ومهارات وسلوكيات معينة.
تعمد بعض ابعمعيات من أجل أىداؼ تربوية إلذ تنظيم ىذا النوع من السياحة، : 3سياحة الشباب -(2

ليتعرؼ شباب العالد إلذ بعضهم البعض عبر الزيارات والرحلبت ابؼتبادلة البٍ يقوـ بها الشباب ويعد الشباب من 
 لسياح لأنهم بوركوف عجلة الاقتصاد في كافة ابؼستويات.أفضل أنواع ا

( سنة وىو عبارة عن سياحة اسبَخاء ومنحة 11-91تضمن مرحلة عمرية من )ت وىي:4سياحة الناضجين -(3
ابؽروب من جو العمل الروتيبِ والإرىاؽ من العمل وتعتمد ىذه السياحة على ابػدمات السياحية ابعيدة والإقامة 

 رىا دائما من ابؼتوسطة فما فوؽ.ابعيدة وأسعا
ويعتمد ىذا النوع من السياحة على أنواع السياحة التقليدية في الغرب وأمريكا وغالبا سياحة المتقاعدين:  -(4

بارتفاع أسعارىا وتقديم أفضل ابػدمات السياحية وأفضل أنواع  تميزما يشارؾ بها ابؼتقاعدوف وكبار السن وت
 الرحلبت دائما لفبَات طويلة تبَاوح من أسبوعبْ إلذ شهرين. الإقامة والنقل وتكوف ىذه

  :5وتنقسم إلذ نوعبْ وبنارابعا: تقسيم السياحة وفقا لمدة الإقامة: 
: وعادة ما تكوف بؼدة أسابيع يتم خلببؽا زيارة الأماكن التاربىية البعيدة أما إذا كانت من أ(. السياحة الطويلة

تتجاوز أسبوعبْ وقد بستد السياحة الثقافية حبٌ بطس سنوات ومن أجل التخصص قد أجل الرفاىية فإف مدتها لا 
 بستد من شهر إلذ ستة علما بأف ىذا النوع يستمر طواؿ السنة خاصة السياحة الثقافية والسياحة العلبجية.

 بستد فبَتها إلذ أقل من أسبوعبْ وتنقسم إلذ قسمبْ بنا: ب(. السياحة القصيرة:
                                                           

 .75، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى عبد القادر،   1
 .2:3، 2:2، ص مرجع سبق ذكرهزيد منبّ عبوي،  2
 .75، ص ، مرجع سبق ذكرهمصطفى عبد القادر 3 

 .2:4، 2:3، ص مرجع سبق ذكرهزيد منبّ عبوي،   4
 .32، ص مرجع سبق ذكره مرواف السكر،  5
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 سياحة نهاية الأسبوع )في العطل( وينتشر ىذا النوع في أمريكا وبريطانيا وفرنسا. .2
سياحة نهارية قصبّة لا تستغرؽ أكثر من يوـ واحد وعادة لا يتم النوـ فيها وىي أقصر من سياحة نهاية  .3

 الأسبوع.

 :خامسا: تقسيم السياحة وفقا للمناطق الجغرافية 
سفر مواطبِ الدولة داخل حدود بلبدىم كما تشمل أيضا انتقاؿ السائحبْ : وتتسم ب1السياحة الداخلية -/1

داخليا ما ببْ ابؼناطق ابؼختلفة، وبيكن تعريفها بأنها: انتقاؿ ابؼواطن من مكاف إقامتو ابؼعتاد، إلذ مكاف الزيارة لفبَة 
 جرة. ساعة ولا تتجاوز ستة شهور لأي غرض من الأغراض فيما عدا التكسب وابؽ 49لا تقل عن 

وتشمل حركة السياح من ابعنسيات ابؼختلفة عبر السياحة الخارجية )السياحة الدولية أو العالمية(:  -/2
ابغدود السياسية الدولية، وفيها بهد السائح بزابرا في أمور متعددة كاللغة والعادات والتقاليد والنظم السياسية 

بؾموعة من الإجراءات ابؼعقدة أبنها ابغصوؿ على إذف بدخوؿ والاجتماعية والاقتصادية بالإضافة إلذ أنها تتطلب 
 البلد )تأشبّة الدخوؿ(، وإجراءات تصريف العملة وغبّىا من الإجراءات الأخرى.

 .2وفي ىذا الصدد توجد ثلبثة أشكاؿ أساسية للسياحة بالنسبة إلذ اقتصاد ما أو منطقة معينة      
اص ابؼقيمبْ في منطقة معينة والذين يسافروف داخل تلك ابؼنطقة : وتشمل نشاط الأشخالسياحة المحلية -/1

 فقط، ولكن خارج بيئتهم ابؼعتادة.
: وتشمل نشاط الأشخاص غبّ ابؼقيمبْ الذين يسافروف إلذ منطقة معينة تقع خارج بيئتهم السياحة الوافدة -/2

 ابؼعتادة.
قة معينة ويسافروف ويقيموف في الأماكن وتشمل نشاط الأشخاص ابؼقيمبْ في منطالسياحة المغادرة:  -/3

 خارج تلك ابؼنطقة.
 ىذا وبيكن ابؼزج ببْ الأشكاؿ الأساسية للسياحة لينتج الأنواع التالية:

 وتتألف من "السياحة المحلية" و"السياحة الوافدة".السياحة الداخلية : 

 وتتألف من "السياحة المحلية" و"السياحة ابؼغادرة".السياحة الوطنية : 

 وتتألف من "السياحة الوافدة" و"السياحة ابؼغادرة".لسياحة الدوليةا : 

 

                                                           
 .65، 64، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى عبد القادر،   1
 .22، 20، ص مرجع سبق ذكره بن جليل، عادؿ عبد العظيم، حساف خضر، رياض  2
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 1: وتنقسم إلذسادسا: تقسيم السياحة وفقا للجنسية: 
يتضمن ىذا النوع من السياحة بصيع الأجانب ما عدا مواطبِ أىل البلد وتنظم الشركات  :سياحة الأجانب -(1

مع أذواقهم ورغباتهم والبٍ بزتلف باختلبؼ العادات  لبءـيتالسياحية برامج خاصة بعذب السواح الأجانب بدا 
 والتقاليد وابعنسيات.

  سياحة المقيمين خارج البلد )المغتربين(: -(2
وىي تتشابو كثبّا مع السياحة الاجتماعية البٍ تم ذكرىا سابقا لأف ظاىرة ابؽجرة ابؼؤقتة للعمل في ابػارج      

دوؿ العالد الثالث، وعند ىجرة مواطبِ أي بلد ما بالتأكيد يصبح  أصبحت ظاىرة مستفحلة وكببّة خاصة في
 لديهم حنبْ معبْ لزيارة البلد الأـ فيتم تنظيم سفرات سياحية بؽم لغرض زيارة بلدىم الأـ.

 : سياحة مواطني الدولة -(3
لأماكن الأثرية والتاربىية وىي السياحة الداخلية البٍ تم ذكرىا سابقا والبٍ تنظم بؼواطبِ دولة لغرض زيارة ا      

من خلبؿ الشكل  وابغضارية والرياضية...الخ، وبيكن تلخيص أنواع السياحة البٍ تم ذكرىا سابقا وحسب ابؼعايبّ
 .  التالر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .2:8، 2:7، ص مرجع سبق ذكرهزيد منبّ عبوي،   1
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 ( الشكل رقمI- 1 معايير تقسيم أنماط السياحة وأنواعها :). 
  

 
  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فن إدارة الفنادؽ والنشاط : من إعداد الباحثة بالاعتماد على ما سبق )زيد منبّ عبويالمصدر ،
 .السياحي(

 تقسيم السياحة وفقا للغرض

 سياحة فردية

بصاعية منظمة سياحة  

 سياحة الطلبئع

 سياحة الشباب

 سياحة الناضجبْ

 سياحة ابؼتقاعدين

 السياحة الطويلة

 السياحة القصبّة

 السياحة الداخلية

 السياحة ابػارجية

 سياحة الأجانب

 سياحة ابؼقيمبْ خارج البلد

 سياحة مواطبِ الدولة

 السياحة البَفيهية

عمل مؤقتسياحة لغرض   

 سياحة الصحة والعلبج

 سياحة التعليم والتدريب

 السياحة الرياضية

 

 سياحة ابؽوايات

 السياحة الاجتماعية

 سياحة ابؼشبَيات

 سياحة ابؼؤبسرات والاجتماعات

 السياحة الدينية

 السياحة الثقافية

 أغراض أخرى

 تقسيم السياحة وفقا للعدد

وفقا للعمر تقسيم السياحة  

 السياحة وفقا لمدة الإقامة

السياحة وفقا للمناطق 
 الجغرافية

للمناطق ابعغرافيةالسياحة وفقا   تقسيم السياحة وفقا للجنسية 

 سياحة زيارة الآثار
 والأماكن التاربىية
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الشكل نلبحظ باف السياحة تنقسم الذ ستة اقساـ اوبؽػا: وفقػا للغػرض، والػذي يقسػم ىػو الاخػر  خلبؿ ومن      
والتػػػدريب  التعلػػػيم سػػػياحة والعػػػلبج، الصػػػحة سػػػياحة مؤقػػػت، عمػػػل لغػػػرض سػػػياحة البَفيهيػػػة، السػػػياحة بػػػدوره الذ:

 سػػػػياحة الاجتماعيػػػػة، السػػػػياحة ابؽوايػػػػات،  التاربىيػػػػة، سػػػػياحة الآثػػػػار والأمػػػػاكن زيػػػػارة الرياضػػػػية، سػػػػياحة السػػػػياحة
أخػػػرى. وثانيػػػا تقسػػػػم  الثقافيػػػػة، أغػػػراض السػػػياحة الدينيػػػة، السػػػياحة والاجتماعػػػػات، ابؼػػػؤبسرات ، سػػػياحةابؼشػػػبَيات

 ب معيػار العمػر الذ:بينمػا تقسػم حسػ منظمػة. بصاعيػة فردية، وسياحة سياحة للعدد الذ قسمبْ بنا: السياحة وفقا
، سػػػياحة الناضػػػجبْ وسػػػياحة ابؼتقاعػػػدين، بينمػػػا تقسػػػم وفقػػػا بؼػػػدة الاقامػػػة ىػػػي سػػػياحة الطلبئػػػع، سػػػياحة الشػػػباب

سػػػياحة داخليػػػة ايضػػػا وفقػػػا للمنػػػاطق ابعغرافيػػػة الذ قسػػػم نوت الاخػػػرى الذ نػػػوعبْ بنػػػا: السػػػياحة، والسػػػياحة القصػػػبّة.
سػػياحة الاجانػػب، سػػياحة ابؼقيمػػبْ خػػارج البلػػد، وسػػياحة مػػواطبِ وتقسػػم وفقػػا للجنسػػية الذ ثلبثػػة انػػواع: وخارجيػػة 

 الدولة.
وبػػػذلك نسػػػتنتج بػػػاف السػػػياحة وحسػػػب ىػػػذا الشػػػكل تنقسػػػم الذ سػػػتة وعشػػػروف نػػػوع ولكػػػل منهػػػا خصوصػػػيتو      

 واسسو ابؼببِ عليها.
 :المطلب الرابع: دوافع السياحة وأىميتها 
السياحة من أىم الصناعات العابؼية واحتل ظهورىا اىتماـ ابػبراء والاقتصاديبْ، كما أنو  أصبحت 

أو تاربىي أو  للسياحة دوافع بـتلفة من شخص لآخر، حيث يقتصد الناس للقياـ برحلة بغرض ثقافي أو ديبِ
 وفيما يلي سيتم سرد اىم ىذه العوامل: ، عرقي أو صحي...الخ

 1ومن أىم ىذه الدوافع ما يلي: أولا: دوافع السياحة    : 
 : دوافع دينية -/1

لغرض السفر بدافع ابغج إلذ الأماكن ابؼقدسة مثل القدس والفاتيكاف أو مكة ابؼكرمة وزيارة أماكن  وتكوف     
دينية مشهورة مثل أضرحة الصحابة أو جامع ابغسيبِ في القاىرة أو لرحلبت العمرة خلبؿ شهر رمضاف إلذ مكة 

 ابؼكرمة.
 : دوافع تاريخية وثقافية وتعليمية -/2

ض الأحداث ابؼهمة في العالد أو للمهرجانات أو حفلبت ثقافية أو معارض، وأيضا تكوف بؼشاىدة بع     
بؼشاىدة الآثار التاربىية القدبية وابؼواقع الأثرية مثل زيارة الأىرامات في مصر والببَاء وجرش في الأردف. أو للبطلبع 

                                                           
 .45، 44، ص مرجع سبق ذكرهأبضد بؿمود مقابلة،   1
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قافية أو لغرض ابؼعرفة والعلم. وأيضا على حياة الناس في البلداف الأخرى. وبمط حياتهم الاجتماعية وابغضارة والث
 بؼشاىدة ابؼواقع ابغضارية ابؼهمة في العالد مثل زيارة برج ايفل في باريس أو بسثاؿ ابغرية في نيويورؾ.

 : دوافع الراحة والاستجمام والترفيو -/3
و في مناطق تكوف بهدؼ حسب الاستمتاع بأوقات الفراغ في الأماكن ابؽادئة أو على سواحل الشاطئ أ     

و عن النفس عند توفر يبصيلة، أو للهروب من ابعو الروتيبِ اليومي للعمل والابتعاد عن صخب ابؼدينة، أو للبَف
 الوقت وابؼاؿ.

  دوافع صحية: -/4
تكوف بهدؼ الابتعاد عن ابعو البارد والتوجو إلذ أماكن دافئة أو العكس صحيح، أو للسفر لغرض العلبج      

 سبَخاء بعد الشفاء من مرض معبْ.والنقاىة والا
 : 1دوافع عرقية -/5

زيارة البلد بتجدد الروابط الأسرية كزيارة أماكن ابؼيلبد أو أماكن قضاء الطفولة أو أماكن سكن الأىل،  -
 الأقرباء، الأصدقاء...الخ.

 الرغبة في زيارة أماكن سبق وأف زارىا الأصدقاء في بلد الأـ وتركت انطباعا معبْ لديهم. -

 دوافع اقتصادية:  -/6
ابلفاض الأسعار في بلد ما يؤدي إلذ تنقل السواح للتمتع بابػدمات ابؼقدمة بأقل الأسعار وابغصوؿ على  -

 السلع وابػدمات بأسعار أقل.

 السفر لغرض الأعماؿ وابغصوؿ على صفقات بذارية بالنسبة لرجاؿ الأعماؿ. -

 دوافع رياضية: -/7
 مباراة رياضية أو تشجيع فرؽ معبْ. السفر لغرض مشاىدة -

ابؼشاركة في دورة رياضية أو السفر لغرض بفارسة ألعاب مثل: التزلج على ابعليد أو التزلج على ابؼياه، أو  -
 بفارسة رياضة التنفس أو رياضة أخرى.

 دوافع أخرى: -/8
 أو ابؼغامرة )سباحة الشباب( وبيكن أف تدخل ضمنها السياحة الصحراوية. ابؼخاطرة -

                                                           
 .287، 286، 285، ص مرجع سبق ذكرهزيد منبّ عبوي،   1
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 التفاخر وابؼباىاة وخاصة لبعض ابؼناطق في العالد مثل جزر البحر الكاريبي، أو مونبٍ كارلو...الخ. -

تقنية مثلب شراء سيارة جديدة والرغبة في السفر بها إلذ مكاف ما أو الرغبة في بذربة وسيلة نقل جديدة  -
 ومتطورة مثل السفر في طائرة الكونكورد...الخ.

 التذوؽ: تذوؽ الطعاـ. -

 علمية مثلب: دراسة نوعية معينة من الصخور أو دراسة نوعية معينة من البَبة...الخ. -

 (: دوافع السياحةI-2الشكل رقم )
   
 
 
 
 
 
 
 

 .47، ص مرجع سبق ذكره: أبضد بؿمود مقابلة، المصدر
 الشكل يببْ اف السياحة تكوف مبنية على دوافع ىػي الػبٍ تػدفع بالإنسػاف الذ السػفر برػت طػابع السػياحة وقػد     

 والاسػػػتجماـ الراحػػػة وتعليميػػػة، دوافػػػع ثقافيػػػة تاربىيػػػة، دوافػػػع  بػصػػػت جػػػل ىػػػذه الػػػدوافع فيمػػػا يلػػػي: دوافػػػع دينيػػػة،
رياضػػية، بينمػػا ىنػػاؾ دوافػػع اخػػرى بزتلػػف حسػػػب  ، دوافػػعاقتصػػادية عرقيػػة، دوافػػع دوافػػع صػػحية، دوافػػع والبَفيػػو،

الذ اف تكػػوف خاصػػة بالشػػخص او الاشػػخاص طبيعػػة الاشػػخاص الػػذين يقومػػوف بهػػا ولا بيكػػن حصػػرىا بسامػػا وبسيػػل 
 ابؼقيمبْ بها. 

 :ثانيا: أىمية السياحة 
بات قطاع ابػدمات السياحية من القطاعات ابؼهمة داخل الاقتصاديات المحلية، وذلك نظرا بؼا بودثو من      

 :1تغيبّ وما بىلفو من آثار على النسق العاـ للدولة. ومن ذلك فهي تكتسي أبنية بالغة من حيث

                                                           
 .28، 27، ص مرجع سبق ذكرهزيد منبّ عبوي،   1

 دوافع الراحة والاستجمام والترفيو دوافع تاريخية، ثقافية وتعليمية دوافع دينية

 دوافع السياحة والسفر

رياضية دوافع  دوافع أخرى دوافع اقتصادية 

 دوافع 
 صحية

 دوافع 
 عرقية



 الخدمة  السياحية  مدخل شامل للسياحة و                 الفصل الأول:                                       

 

 
21 

  ،زيادة الدخل القومي الإبصالر للبلد وبردث ىذه الزيادة من خلبؿ الاستفادة من خدمات: الإقامة
 الطعاـ، الشراب، بضائع، ىدايا، وقود، ...الخ.

  تزداد أبنية السياحة في الدوؿ النامية البٍ تهدؼ إلذ برقيق فائض أو موازنة في بؾاؿ ميزاف ابؼدفوعات
 ة الصعبة، وبرقق صناعة سياحة صادرة غبّ منظورة.وبرقيق فائض في بؾاؿ العمل

  تشمل السياحة بصيع الأنشطة الاقتصادية في الدولة أو خارجها، فهي تتأثر وتؤثر على نشاط
الإنتاج/الاستهلبؾ/النقل/الرحلبت/الاتصالات/ابؼطارات/الفنادؽ/البنوؾ/وعمليات التجارة الداخلية 

 وابػارجية...الخ.

 1سابنة في دعم الاقتصاد المحلي والعابؼيتهدؼ السياحة إلذ ابؼ. 

 .جذب رؤوس الأمواؿ إلذ البلد من حيث العملبت الصعبة ورؤوس الأمواؿ الضخمة 

 .تساعد في تشغيل عدد كببّ من الأيدي العاملة والقضاء على البطالة 

 اؿ ميزاف تزداد أبنية السياحة خاصة في الدوؿ النامية البٍ تهدؼ إلذ برقيق فائض أو موازنة في بؾ
 ابؼدفوعات وبرقيق فائض في بؾاؿ العملة الصعبة.

 .السياحة كصناعة بؽا أبنيتها ابػاصة البٍ تستمدىا من تأثبّىا على بنياف وأداء الاقتصاد القومي 

   ،بالإضافة إلذ كونها نشاط اقتصادي، فإف السياحة تعتبر أساسا للتبادؿ ابغضاري والثقافي ببْ الشعوب
 .2ة كببّة في برقيق السلبـ والتفاىم العابؼيكما أف بؽا مسابن

  الأبنية الاقتصادية للسياحة ىي نتيجة للمصروفات ابؼباشرة للسياح على وسائل الراحة مثل
التسوؽ...الخ، وكذلك ما يسمى بتأثبّ ابؼضاعف السياحي أو تأثبّ تداوؿ النقود في عدة دورات لتوليد 

 الدخل وابؼصروفات قبل تلبشي تأثبّىا.  

 
 
 
 
 

                                                           
 .38، 37، ص مرجع سبق ذكرهأبضد بؿمود مقابلة،   1

 .36، ص مرجع سبق ذكرهخالد مقابلة،   2
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 : المفهوم، الخصائص والتصنيفالخدمة: ثانيالمبحث ال 
الابذاه حديثا لتقليل الإنفاؽ على السلع الاستهلبكية بابؼقابل برزت ظاىرة زيادة الإنفاؽ على  ظهر 

جوانب أخرى في ابغياة العامة والبٍ تأخذ صفة ابػدمة كابؼطاعم والفنادؽ وغبّىا من ابػدمات، إذ أصبحت 
 بعض ابػدمات تأخذ صيغة الإلزامية في بعض الاجتماعات.

ق ابػدمات بىتلف اختلبفا كببّا عن تسويق السلع ابؼادية ابؼلموسة، وذلك لأف للخدمات ولا شك أف تسوي     
الأساليب والفعاليات  كما بزتلفبعض ابػصائص وطريقة تقديم وتوصيل بزتلف عن التسويق لقطاع ابػدمات أف  

التسويق في ابؼنظمات أداء  ابػاصة بهذا القطاع والبٍ من خلببؽا بسكن إدارة يةوالسياسات والاسبَاتيجيات التسويق
 خدماتها بالشكل الذي يرضي ابؼستفيدين منها.

 المطلب الأول: ماىية الخدمة 

( التسويق على أنو: "القياـ بدختلف AMAقبل ما يقرب من نصف قرف عرفت بصعية التسويق الأمريكية )     
 .1 أسواؽ استهلبكها أو استعمابؽا"النشاطات التجارية اللبزمة لتدفق السلع وابػدمات من مصادر إنتاجها إلذ

من خلبؿ الإشارة إلذ ىذا التعريف بأف التسويق يتضمن وجهبْ أساسيبْ بنا السلع وابػدمات،  ونهدؼ      
وىذا ما يدؿ على الأبنية الكببّة لقطاع ابػدمات ومنذ فبَة زمنية ليست بالقصبّة، إلا أنو لد بوظى بالاىتماـ 

 ابؼوازي بؼا حصل ابذاه السلع.
o :أولا: تعريف الخدمة 

إلذ تعريف واضح ودقيق وشامل للخدمة بابؼقارنة مع ابؼفهوـ السائد للسلع ابؼادية، من عد الافتقار يىذا و  
أبرز العوامل البٍ تقف عائقا أماـ بسكبْ ابؼؤسسات ابػدمية من رسم اسبَاتيجياتها التسويقية الفاعلة في ىذا 

 مة والبٍ سنورد أبرزىا فيما يلي:القطاع. وبالرغم من ذلك فإنو توجد بؿاولات كثبّة من قبل الباحثبْ لتعريف ابػد
  حيث عرفتها ابعمعية الأمريكية للتسويق بأنها "النشاطات أو ابؼنافع البٍ تعرض للبيع أو البٍ تعرض

 .2ها بسلعة معينة"طلارتبا

 
 

                                                           
 .327، عماف )الأردف(، ص 3007، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية التسويق: أسس ومفاىيم معاصرةثامر البكري،   1
 .308، عماف )الأردف(، ص 3009، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، الإصدار الثالث، مبادئ التسويقبؿمد صالح ابؼؤذف،   2
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 " أما كوتلرkotlerخر " فقد عرفها على أنها: "أي نشاط أو إبقاز أو منفعة يقدمها طرؼ ما للطرؼ الآ
ينتج عنها أية ملكية، وأف إنتاجها أو تقدبيها قد يكوف مرتبط أو غبّ وتكوف أساسا غبّ ملموسة ولا 

 .1مرتبط بدنتج مادي ملموس"

 " ويرى كريستوفر لوفلوؾLovelock :أف ابػدمة ىي عبارة عن " 

ؿ، ولا يبَتب عليها "منفعة مدركة بابغواس، قائمة بحد ذاتها، أو متأصلة بشيء مادي، وتكوف قابلة للتباد
 .2ملكيتو، وىي في الغالب غبّ بؿسوسة"

 " ويقوؿ غرونروزGronrous أف ابػدمة ىي عبارة عن: "أشياء مدركة بابغواس وقابلة للتبادؿ تقدمها "
 . 3شركات أو مؤسسات معينة بشكل عاـ بتقديم ابػدمات أو تعتبر نفسها مؤسسات خدمية"

  الأنشطة وابؼنافع والإشباع البٍ تقدـ للبيع أو تكوف مصاحبة للسلع  الصحن فيعرفها على أنها:فريد أما"
 . 4ابؼادية"

 :ومن التعاريف السابقة نستنتج بأف 

 .ابػدمة ىي نشاط غبّ مادي وغبّ ملموس 

 قد يكوف مرتبط أو غبّ مرتبط بدنتج مادي ملموس. ،لا بيكن بسلكها وتقدبيها 

  إليو في بدأ ابؼوضوع إلذ أف ابػدمات في الواقع ىذا من جانب ومن جانب آخر كما تم الإشارة
العملي يصعب بالفعل التمييز بشكل مطلق بينها وببْ السلع، إذ أنو عندما تتم عملية شراء سلعة 
ما فإنها تكوف مرفقة بخدمات ونفس الشيء عند شراء ابػدمة حيث تكوف من خلبؿ شيء ملموس 

 يكوف مرتبطا بها.
 اؾ "وعلى ىذا الأساس تعرؼ شوستShostack ّابػدمة مقارنة بالسلعة استنادا إلذ ابعوانب غب "

ابؼلموسة ذات الصفة الغالبة وتلك ابعوانب ابؼلموسة ذات الصفة الغالبة، من خلبؿ مقياس أو خط بياني 

                                                           
1
 Philip kotler, bernard duboi : marketing management, pearson education, France, paris, 2003. 

، عماف :300، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية، التسويق الحديث مدخل شاملمبادئ بضيد الطائي، بشبّ العلبؽ،   2
 .250)الأردف(، ص 

 .49، عماف )الأردف(، ص :300دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية،  ،ثقافة الخدمة بشبّ العلبؽ،  3
 .456، الاسكندرية )مصر(، ص 3003، الدار ابعامعية، الطبعة الأولذ، التسويققراءات في إدارة بؿمد فريد الصحن،   4
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فصل ببْ السلع المجردة وابػدمات المجردة، والواقع الذي يؤكده ىذا ابؼقياس أف معظم ابؼنتجات تقع ما ي
 .1ىذين الطرفبْ باعتبارىا مركبا من سلع وخدماتببْ 

 ( الشكلI-03التداخل بين السلع والخدمات :) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 300، دار حامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، التسويق المصرفي: تيسبّ العجارمة، المصدر: ،
 .34عماف )الأردف(، ص 

وىذا يعبِ عدـ إمكانية فصل ابػدمة عن السلعة بشكل تاـ والسبب في ذلك ىو التداخل ببْ       
ابؼفهومبْ، فابؼلح مثلب يعتبر سلعة أكثر بفا ىو خدمة باعتبار أف ابعانب ابؼلموس فيو ىو الغالب وكذا ابغاؿ 

 ابؼلموسة(، أما التعليم فهي بالنسبة للؤغذية والإسكاف )وإف كانت ىذه الأشياء تتضمن بعض ابعوانب غبّ
بػدمات الغالبة، وكذا ابغاؿ بالنسبة  يخدمة أكثر منها سلعة، باعتبار أف ابعوانب غبّ ابؼلموسة فيو ى

 رغم ىذه ابػدمات لا بىلو منها ابعوانب ابؼلموسة(.ال)بالتمريض أو ابؼسارح...الخ،
 
 

                                                           
دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية،  ،تسويق الخدمات )مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي(بضيد الطائي، بشبّ العلبؽ،   1

 .48، عماف )الأردف(، ص :300
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o  :ثانيا: خدمة العملاء 
وكتطور بؼفهوـ ابػدمات برز مفهوـ خدمة العملبء كنتيجة حتمية للتوجو بكو العميل باعتباره الركيزة  

الأساسية البٍ تقوـ علها فلسفة الإدارة في ابؼؤسسات ابػدمية. وعند ابغديث عن خدمة العملبء في ابؼؤسسات 
ا كانت الأخبّة ىي ما تنتجو ابؼؤسسات فإنو من الأبنية بدكاف أف نفرؽ ببْ ىذه ابػدمة وخدمة ابؼؤسسات، فإذ

ويشكل مصدر لأرباحها، فإف خدمة العملبء بسثل ابعهود البٍ تكرسها ابؼؤسسات لتوفبّ راحة العملبء والمحافظة 
 النحو التالر: على عليهم. وبالتالر فإف خدمة العملبء بيكن تعريفها

 ا ابؼؤسسات للمساعدة على إبهاد ابعو ىي: "بؾموعة الأنشطة والفعاليات البٍ تقوـ به خدمة العملاء
 . 1عث فيهم الثقة بفا يقود بالتالر إلذ استمرار تعاملهم معها"يبالذي يوفر للعملبء الراحة و 

  2فها بأنها: "ابؼنافع المحسوسة البٍ تقدمها ابؼؤسسات لعملبئها لقاء بشن معبْ"يكما بيكن تعر. 

 "3كما نعبِ بها: "خلق نوع من الولاء والرضا للعميل ابذاه الشركة البٍ تقوـ بخدمة العميل    . 
 :4إذ تأخذ خدمة العملبء ثلبثة ابذاىات ىي

رغباتهم وحاجاتهم  علىفي الاتصاؿ بابؼستهلكبْ والتعرؼ  وتلك ابػدمات تبَكز(. خدمات ما قبل البيع: 1
 رتقب.وميوبؽم وابذاىاتهم في الطلب ابؼ

حوؿ تعرؼ ابؼستهلك بابػدمة ومواصفاتها ودرجة الاعتمادية الصامتة  والبٍ تبَكز(. الخدمات المرافقة للبيع: 2
وشرح طرؼ وسبل الاستخداـ بؽا...الخ، من ابؼواصفات البٍ ينبغي أف تكوف وسيلة جذب مثلى يتم تقدبيها عادة 

 للعملبء.
الإصلبح والصيانة أو الاستبداؿ أو الأجزاء البٍ يتم تلفها عند  وتبَكز عادة بسبل(. خدمات ما بعد البيع: 3

للعملبء ترتكز عادة على توفبّ ىذه ابؼستويات الثلبثة من ابػدمة  اذبةالاستعماؿ ولذا فإف عمل ابؼنظمة ابع
 والشكل ابؼوالر يوضح طبيعة ذلك:

 
                                                           

 .:3، عماف )الأردف(، ص 3020، زمزـ ناشروف وموزعوف، الطبعة الأولذ، دخل اتصالي سلوكي متكاملخدمة العملاء: مناجي معلب،   1
، دار ابؼستقبل للنشر والتوزيع، دار البداية ناشروف وموزعوف، الطبعة الأولذ، فن التعامل مع العملاء والجمهور: خدمة فائقة التميز، عمر الطراونو  2

 . :20، عماف )الأردف(، ص 3022
(، مركز القواعد الذىبية لخدمة العملاء: )كيف تقدم خدمة لعملائك؟، وكيف تحافظ عليهم وتنميهمبؿمد السيد البدوي، الدسوقي طلحة،   3

 .29، الاسكندرية )مصر(، ص 3006الاسكندرية للكتاب، بدوف ذكر رقم الطبعة 
، 306، دار ابؼيسرة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف )الأردف(، ص 3003، الطبعة الأولذ إدارة الجودة وخدمة العملاءخضبّ كاظم بؿمود،   4

307. 
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 ( الشكل رقمI- 04الصورة المثلى لخدمة العملاء :) 
     

 

 

 

 

 

 
 

 307، ص مرجع سبق ذكره: خضبّ كاظم بضود، المصدر. 
إذ أف ىناؾ ضرورات ملحة بهب أف تلجأ بؼعرفتها ابؼنظمة ابؼعنية لكي تستطيع من خلببؽا تقديم الواجب      

د مفهوـ خدمة العملبء بأنو: "العمل غبّ ابؼلموس )غبّ ابؼادي( والذي يتم من خلبلو بودتوفبّىا للعملبء، إذ 
 .1برقيق إشباع حاجات ورغبات العملبء"

 :المطلب الثاني: تصنيف الخدمات 
ىناؾ أنواع عديدة من ابػدمات البٍ بيكن تقسيمها حسب العديد من الأسس، قد بزتلف أحيانا في  

 ومضمونها واحد وىي: التسمية إلا أف جوىرىا 
 : 2وتنقسم فيو ابػدمات إلذ التصنيف حسب نوع السوق )أو حسب الزبون(: -/1

: وىي ابػدمات البٍ تقدـ لإشباع حاجات شخصية صرفة مثل: ابػدمات خدمات استهلاكية - ( أ
السياحية والصحية، وخدمات النقل والاتصالات، وحلبقة الشعر والتجميل، وبؽذا بظيت ىذه ابػدمات 

 بابػدمات الصحية.

: وىي ابػدمات البٍ تقدـ إشباع حاجات منشآت الأعماؿ كما ىو ابغاؿ في خدمات المنشآت – ( ب
 الاستشارات الإدارية، وابػدمات المحاسبية، وصيانة ابؼباني وابؼكائن وابؼعدات.

ويقية بـتلفة وىناؾ خدمات يتم بيعها لكل من ابؼستهلكبْ ومنشآت الأعماؿ معا، ولكن بأساليب وسياسات تس
ومتباينة، وىذا ىو الأسلوب ابؼتبع في بيع السلع لكلب النوعبْ من ىؤلاء الزبائن، كابغصوؿ مثلب على طلبات 
                                                           

1
 307.، ص مرجع سبق ذكرهخضبّ كاظم بضود،  

 .55، ص ، مرجع سبق ذكرهتسويق الخدمات: مدخل استراتيجي وظيفي، تطبيقيبضيد الطائي، بشبّ العلبؽ،   2

ما قبل البيع خدمات  

الخدمات المصاحبة  خدمات ما بعد البيع
للبيع

 العملاء
Customer 
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لتنظيف السجاد بأسلوب البيع الشخصي يكوف عملية اقتصادية في حالة التعامل مع منشآت الأعماؿ، ولكنو لا 
 الشقق السكنية.يكوف كذلك في حالة الزبوف أحد أصحاب ابؼنازؿ أو 

 :1وتصنف ىي الأخرى إلذالتصنيف حسب الاعتمادية في تقديم الخدمة:  -/2
: وذلك بدرجة كببّة فهنالك بعض ابػدمات تعتمد في خدمات تعتمد في تقديمها على الإنسان – ( أ

ىناؾ تقدمها على الإنساف مثل الأطباء، المحامبْ، الإداريبْ، وىؤلاء بهب أف يكونوا مهنيبْ وبابؼقابل 
بعض ابػدمات تعتمد على بعض مقدميها الغبّ مهرة مثل حراسة العمارات وملبحة ابغدائق وأخبّا ىناؾ 

 خدمات تعتمد على مقدمي مهرة مثل تصليح السيارات وابػدمات الفندقية.

: وذلك بدرجة كببّة لو ىذه ابػدمات قد تكوف مؤبسنة مثل خدمات تعتمد على الآلات والمعدات – ( ب
لر والصراؼ الآلر، أو تدار من قبل مشغلبْ غبّ مهرة مثل: خدمات سائقي ابعرارات الزراعية أو البيع الآ

 تدار من قبل أشخاص مهرة مثل خدمات النقل ابعوي والأشعة والتحاليل الطبية.

 :2وتصنف ىي الأخرى إلذالتصنيف حسب ضرورة حضور المستفيد الى اماكن تقديمها:  -/3
: مثل خدمات الطبيب والمحامي، والتعليم، النقل ابعوي و عاليخدمات ذات اتصال شخصي  .2

 الرعاية ابعوية.

 مثل خدمات الصرؼ الالر، والتسوؽ عبر الانبَنت.خدمات ذات اتصال شخصي منخفض:  .2

خدمات مطاعم الوجبات السريعة، خدمات البَفيو في  خدمات ذات اتصال شخصي متوسط: .3
 ابؼصرح.

 :3وتصنف إلذالتصنيف حسب العمليات الموجهة:  -/ .4
وىي ابػدمات ابؼوجهة للؤفراد وتتطلب حضور ابؼستفيد شخصيا لكي خدمات معالجة الناس:  .1

بوصل على ابػدمة مثل ابؼريض الذي بهب اف يذىب الذ الطبيب وابؼسافر الذي بهب اف يذىب 
 الذ ابؼطار للبنتفاع بخدمة السفر على مبً الطائرة.

                                                           
، دار ابؼيسرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة التصنيف الحديث بين النظرية والتطبيق مبادئزكريا عزاـ، عبد الباسط مسونة، مصطفى الشيخ،   1

 .364، 363، عماف )الأردف(، ص 3009الأولذ، 
2
 .57،85ص ،مرجع سبق ذكره ،تسويق الخدمات: مدخل استراتيجي وظيفي، تطبيقيبشبّ العلبؽ، بضيد الطائي،   

3
للنشر والتوزيع دار ابؼيسرة  ،–بين النظرية والتطبيق  -مبادئ التسويق الحديث زكريا عزاـ، عبد الباسط حسونة، مصطفى سعيد الشيخ،  -  

 .365ص ، ، عماف )الأردف(3000والطباعة، الطبعة الأولذ، 
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وىذه ابػدمات موجهة الذ بفتلكات العميل مثل صيانة السيارات او خدمات معالجة الممتلكات:  .2
 ابؼسكن، وىنا ليس بالضرورة حضور ابؼستفيد الذ مكاف انتاج ابػدمات.

وىذه ابػدمات او النشاطات غبّ ابؼلموسة موجهة الذ عقوؿ ابؼستفيدين خدمات المثير العقلي:  .3
ابؼستفيد ذىنيا اثناء عملية تقديم ابػدة مثل خدمات البَفيو، والتعليم من اذىاف وتتطلب مشاركة 

  والاذاعة والتلفزيوف.

 وعلى العموـ بيكن ابصاؿ ىذه الاصناؼ من خلبؿ الشكل التالر:

 ( الشكل رقمI-05اصناف الخدمات :) 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 سبق : من اعداد الباحثة بالاعتماد على ماالمصدر. 
خػػدمات حسػػب الزبػػوف،  اصػػناؼ ىػػي:ومػػن خػػلبؿ الشػػكل يتضػػح لنػػا جليػػا بػػاف ابػػػدمات تنقسػػم الذ اربعػػة      

خػػدمات  تقػػدبيها، امػػاكن الذ ابؼسػػتفيد حضػػور ضػػرورة خػػدمات حسػػب الاعتماديػػة في تقػػدبيها، خػػدمات حسػػب
 وكل نوع من ىذه الانواع ينقسم بدوره ىو الاخر الذ فروع خدمات اخرى. .حسب العمليات ابؼوجهة

 
 

حســـب نـــوع  التصـــنيف
الســـــــــوق )أو حســـــــــب 

 الزبون(

 تصنيف الخدمات

 ضــــــــــرورة حســــــــــب التصــــــــــنيف

 امــــاكن الــــى المســــتفيد حضــــور
 تقديمها

 حســــــــــــــب التصـــــــــــــنيف
 تقــــديم فــــي الاعتماديــــة

 الخدمة

التصنيف حسب 
 العمليات الموجهة

خدمات المثير 
 العقلي

خدمات معالجة 
 الناس

خدمات معالجة 
 الممتلكات

خــدمات ذات اتصــال شخصــي 
 عالي

 ذات اتصــال شخصــيخــدمات 
 متوسط

خــدمات ذات اتصــال شخصــي 
 منخفض

خـــــــدمات تعتمـــــــد فـــــــي 
 تقديمها على الإنسان

مات تعتمـــــــد فـــــــي خـــــــد
 تقديمها على الالة

 خدمات المنشآت

 خدمات استهلاكية
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  :المطلب الثالث: خصائص الخدمات 
 : 1بستاز ابػدمات ببعض ابػصائص البٍ بسيزىا وبذعلها تنفرد عن السلع ابؼادية والبٍ تتمثل في 

 : ملموسةاللاا  -/1
ملموسة ابػاصية الأساسية أو السمة الأساسية الرئيسية البٍ بسيز وتفرؽ ابػدمات تفريقا واضحا تعد اللب  

ملموسة، وكونها ابػاصية أو ابؼيزة ابؼتمثلة صية اللب  عن السلع، وإف السمات الأخرى للخدمات تنشأ بصيعها من خا
في عدـ القدرة أو القابلية بشكل فعلي إلذ التخمبْ والتقييم من خلبؿ استخداـ ابغواس ابػمس: )التذوؽ، 

 اللمس، السمع، النظر والشم(.
مثل ىذه ابؼنتجات إلا أف العديد من ابػدمات درجة بؼسها وبرسسها لا تسمح بالتقييم ابؼادي بحيث أف      

على أساس الاختيار ابؼادي فقط، لذلك  منهابسيل إلذ أف يتم اختيارىا على أساس السمعة وابؼشورة والتجربة أكثر 
فإف جهد مسوقي ابػدمات ينصب بإشعار ابؼستفيدين بحقيقة ابػدمة وأبنيتها، وعلى ذلك فإف كثبّا من 

سويق بععل غبّ ابؼلموس ملموسا ويتم ذلك من خلبؿ تقديم أدلة ابؼؤسسات وابؼنظمات ابػدمة تتببْ اسبَاتيجية ت
 ملموس إلذ ملموس.إضافية مثل الأجهزة وابؼعدات والتسهيلبت والإعلبف وكل ذلك جهود تساعد في برويل اللب  

 : 2الخدمات سريعة التلاشي -/2
خلبؿ فكرة معينة يصعب  ابؼعلوـ أف ابؼنفعة للعدد من ابػدمات بؽا حياة قصبّة وأف معظمها تظهر وتزوؿ

على ابؼشبَي ابغصوؿ عليها في فبَات أخرى، فاستخداـ سيارة النقل ابؼؤجرة وبسعر معبْ تبدو ابؼنفعة من عملية 
استخداـ السيارة والانتقاؿ بها إلذ مكاف ما من خلبؿ فبَة معينة، وبؼن عقب ىذه الفبَة وبدغادرة السيارة دوف 

 بؽا أي أثر يذكر. استخدامها فإف ابؼنفعة لا تظهر
 : 3التلازمية -/3

والبٍ نعبِ بها البَابط الوثيق ببْ ابػدمة وببْ الشخص الذي يتولذ تقدبيها الأمر الذي يبَتب على ضرورة 
حضور طلب ابػدمة إلذ أماكن تقدبيها كما ىو ابغاؿ في ابػدمات الطبية، وبذميل السيدات ويبَتب على ىذه 

 ابػاصية ما يلي:   
                                                           

، عماف 3022للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ،  ، دار الإعصار العلميةتسويق الخدماتعلي توفيق ابغاج، أبضد بظبّ حسبْ بؿمود عودة،   1
 .55، 54)الأردف(، ص 

، دار حامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، التسويق السياحي والفندقي: المفاىيم والأسس العلميةأسعد بضاد أبو رماف، أبي سعيد الديودجي،   2
 .07، ص 3000

 .367، ص  سبق ذكره،جع مر مصطفى السيخ،  عزاـ، عبد الباسط حسونة، يازكر   3
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 تقديم ابػدمة في الوقت الذي تطلب منو.. يكوف  (2

 . التوزيع ابؼباشر ىو الأسلوب الأمثل لإيصاؿ ابػدمة للمستفيد. (3

 . عدـ بذانس ابػدمات وخاصة أنها تعتمد على العنصر البشري. (4

 . زيادة العلبقات الشخصية بن مقدـ ابػدمة وابؼستفيد. (5

للبيئة ابؼادية دور ىاـ جدا في ذىن ابؼستفيد مثل النظافة، الأثاث، الديكور، الإضاءة، الرائحة،  . أف (6
 العاملبْ، السعة...الخ.        

  :1عدم خضوع الخدمات للقياس -/4
وىي مشكلة كببّة تواجو ابػدمات، فالعديد من الشركات تقدـ خدماتها للعملبء، وكل من ىذه 

تقدمو ىو الأحسن والأنسب، ولكن ما ىو ابؼعيار وراء ىذا الادعاء مثلب فابؼسألة تبدو  الشركات تعتقد أف ما
صعبة جدا فالعميل قد يعتبر خدمة فندؽ ما خبّا منو الأخرى بؼعايبّ قد لا يأبو بؽا عميل آخر وحبٌ العميل نفسو 

بػدمة مع خدمة أخرى بفاثلة نة إلذ بعد التجربة من جهة ومقارنة ىذه ايقد يصعب عليو ابغكم على خدمات مع
للؤولذ وما براولو ابعهات ابػدمية من تقديم عروض ومزايا للؤفراد قد لا يعتبر مقياسا معينا مادامت العروض غبّ 

 ملموسة وأنها لا تعرؼ إلا بعد التجربة.
   :2عدم التماثل/ عدم التجانس -/5

تنميط ابػدمة وخاصة تلك البٍ يعتمد  تتميز ابػدمات بهذه الصفة والبٍ نعبِ بها عدـ القدرة على
تقدبيها على الإنساف بشكل كببّ فيصعب على مقدمي ابػدمات أف يتعهدوا بأف تكوف خدماتهم متماثلة 
ومتجانسة في كل مرة من مرات تقديم ابػدمة، فالطبيب ابعراح مهما كانت مهارتو وخبرتو فإنو يعطيو نسبة فشل 

 ثل وبذانس ابػدمة.وىذا يؤكد عدـ بسا %06مئوية ولو 
وىذه ابػاصية أدت إلذ أف يقوـ ابؼستفيد قبل ابغصوؿ على ابػدمة بالاستفسار والتحدث مع الآخرين الذين سبق 

 وأف استفادوا من ابػدمة على مستوى مهارة مقدمي ىذه ابػدمات.
 
 
 

                                                           
 .09، ص مرجع سبق ذكره أسعد بضاد أبو رماف، أبي سعيد الدبودجي،  1
 .367، ص مرجع سبق ذكرهزكريا عزاـ، عبد الباسط حسونة، مصطفى الشيخ،   2
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 : 1الخدمات تحتاج إلى جهود شخصية لترويجها -/6
 تسويق وإنتاج ابػدمات، فالعلبقة القوية للئنتاج والاستهلبؾ ببْ إذ أف ابؼشبَوف يسهموف بشكل كبر في

السلع وابػدمات فبعد اختيار دور ابؼستهلك في تسويق ابػدمة، فإف أحد الكتاب أشار إلذ أف الإنتاجية في 
النسبة العديد من الصناعات ابػدمية تعتمد على كل من ابؼعرفة، وابػبرة والدوافع عن ابؼستهلك، وبؽذا السبب وب

للعديد من ابػدمات فإنها برتاج إلذ تسويق ذو مهارة كببّة في التأمبْ مثلب نعتمد إلذ حد بعيد على مقدرة رجاؿ 
 البيع في إقناع ابؼستهلك بدزايا الصفقة خاصة وأنها غبّ ملموسة ولا بوصل ابؼستهلك على أية ميزة مادية مباشرة.

 : 2الخدمات تنتج وتستهلك في نفس الوقت -/7
إذ يقوـ العميل باستهلبؾ ابػدمات البٍ تقدـ إليو في نفس بغظة إبقازىا أو إنتاجها وبالتالر فإنو لا 
يستطيع تداوؿ ىذه ابػدمة مع عميل ثالث وكل ما يبقى لو سعادتو أو تعاستو من ابػدمة والبٍ يصعب علو حبٌ 

 أف يعيد وصفها للآخرين بأكثر من شعوره بالسعادة والتعاسة.
 : 3فناء/ ىلامية الخدمةال -/8

تتعرض ابػدمات للزواؿ والفناء حاؿ استخدامها إضافة إلذ عدـ إمكانية بززينها وىذا ما بييز الطلب إلذ 
بعض ابػدمات بأنو متذبذب وغبّ مستقر فيختلف الطلب إلذ ابػدمات الصحية من يوـ لآخر أو على ابػدمات 

فوجود غرؼ فارغة في فندؽ أو مقعد غبّ مشغوؿ على مبً الفندقية من يوـ لآخر ليس فقط من موسم لآخر، 
رحلة جوية أو في مسرح يشكل خسارة باعتبارىا بسثل طاقات غبّ مستغلة في ذلك الوقت، وبالتالر عدـ قدرة 
مقدمي ابػدمات على بززين ىذه الطاقة ابؼعطلة لوقت آخر كما بودث في السلع ابؼادية ابؼلموسة البٍ بززف بغبْ 

 يها.الطلب عل
بعض ابؼنتجبْ لسلع معينة يضطروف إلذ سحب سلعهم  :4الخدمات غير القابلة للاستدعاء مرة أخرى -/9

من السوؽ بسبب أخطاء فنية في إنتاجها، أو أحيانا بسبب فسادىا أو عدـ صلبحيتها للبستهلبؾ، أما ابػدمة 
مرة أخرى بعد تقدبيها، وبدجرد أف تضيع البٍ تقدـ للعميل فلها طبيعة بـتلفة ذلك أنها غبّ قابلة للبستدعاء 

                                                           
 .56، ص مرجع سبق ذكرهبظبّ حسبْ بؿمود عودة،  علي توفيق ابغاج، أبضد  1
، القاىرة )مصر(، 3007، دار الكتاب ابغديث، الطبعة الأولذ، التسويق المصرفي والخدمات المصرفية استراتيجيات: ، التسويقابغداد عوض  2

 .64ص 
 .368، 367، ص مرجع سبق ذكرهزكريا عزاـ، عبد الباسط حسونة، مصطفى الشيخ،   3
 .64، ص مرجع سبق ذكرهابغداد عوض،   4
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ابػدمة وتقدـ فإنها تستهلك في بغظة، وعادة لا يكوف ىناؾ فرصة لإضافة أية تعديلبت إليها أو سحب أي 
 أجزاء منها.        

 واقع ومحتوى الخدمات السياحية. المبحث الثالث: 
ثبّ إبهػػابي كبػػبّ علػػى بصيػػع جوانػػب الاقتصػػاد، تتسػػم السػػياحة بكونهػػا صػػناعة مسػػتدبية منتجػػة وفعالػػة ذات تػػأ       

بالإضػػافة إلذ كونهػػا ركيػػزة أساسػػية وأداة مهمػػة لتحقيػػق أىػػداؼ التنميػػة الشػػاملة وابؼسػػتدبية، حيػػث تعمػػل علػػى تعزيػػز 
النمػػػو الاقتصػػػادي ، وتنويػػػع قاعػػػدة الاقتصػػػاد، وزيػػػادة مسػػػتوى الػػػدخل ، وبرقيػػػق التنميػػػة الإقليميػػػة ابؼتوازنػػػة، وبرفيػػػز 

الػػػبٍ سػػػنتناوؿ كػػػل  الأخػػػبّةات القطػػػاع ابػػػػاص والعػػػاـ في البنيػػػة التحتيػػػة ومرافػػػق ابػػػػدمات السػػػياحية، ىػػػذه اسػػػتثمار 
 من خلبؿ المحور ابؼوالر. أكثرجوانبها بالتفصيل 

 مفهوم الخدمة السياحية.المطلب الاول : 
ومنهػػػا سػػػننطلق في ض البػػػاحثبْ وضػػػع التعريػػػف ابؼناسػػػب بؼفهػػػوـ ابػدمػػػة بصػػػيغتها العامػػػة، بعػػػلقػػػد حػػػاوؿ      

 برديد مفهوـ ابػدمة السياحية.
 الػػبٍ لا أوابؼنػػافع الػبٍ تعػػرض للبيػع  أو:" النشػاطات بأنهػػاللتسػػويق ابػدمػة  الأمريكيػةحيػث عرفػت ابعمعيػػة  -

 .1تعرض لارتباطها بسلعة معينة"
ينػتج  أفمػن دوف  آخػرطػرؼ  إلذغبّ ملموس يقدمو طرؼ  أداء أوعمل  أي" :بأنها kotlerكما عرفها  -

 .2ما" شيءعن ذلك ملكية 
تقػػػوـ السػػػياحة بػػػدورىا في عمليػػػة تصػػػريف الثػػػروات السػػػياحية وتلبيػػػة حاجػػػات ورغبػػػات السػػػياح وبفػػػا سػػػبق  -

 من الراحة والعلبج والزيارات والرفاىية وغبّىا. والأجانبالمحليبْ 
 :بانها وعادة برت كلمة ابػدمات السياحية يفهم      
  في ابؼرافػػق السػػياحية بعيػػدا  إقػػامتهمؤمن للسػػياح الراحػة والتسػػهيلبت عنػػد الػػبٍ تػػ الأعمػػاؿ"بؾموعػة مػػن

 .3"الأصليعن مكاف سكنهم 

                                                           
1
 .139ص  ،ذكره مرجع سبق، مدخل شامل مبادئ التسويق الحديثبضيد الطائي، بشبّ العلبؽ،  - 

2
 .2007، صمرجع سبق ذكرهبؿمد صالح ابؼؤذف،  - 

3
 .39،ص1999، الطبعة الاولذمرجع سبق ذكرهمرواف السكر،  - 
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 ىػػذه الرحلػػػة ابؼربرلػػة والثابتػػػة، فكػػل منهػػػا  لأجػػػزاء"زيػػػادة الطلػػب علػػػى سلسػػلة مػػػن ابػػػدمات  ىػػي: أو
الرحلػة وتشػمل ابػػدمات  أوىػذه الزيػارة  أثناءمن مرة في الرحلة الواحدة في  لأكثربىلق طلبا  أفبيكن 

 .1وابؼشروبات والتسلية والبَفيو والبرامج...وغبّىا" والأطعمةوالتجهيز السياحي  كالإيواء  ،السياحية
  الطبيعيػػػة وابؼسػػػابح والفنػػػوف الشػػػعبية،  ابؼنػػػاظرمػػػن  للسػػػياحوابػػػػدمات السػػػياحية تعػػػبِ:" كػػػل مػػػا يقػػػدـ

ية، والرياضية والتسلية...الخ، وتعتبر ىذه كمواد خػاـ الدين والآثارالتاربىية،  والآثاروالنصب التذكارية، 
 2ابؼختلفة" الأسواؽتطور بطرؽ بـتلفة من اجل تلبية احتياجات  أفيراد بؽا 

  ابػػدمات الػبٍ تقػدـ للسػائحبْ مثػل ابػػدمات الفندقيػة  أنػواعويشمل مفهوـ ابػدمات السياحية بصيػع
ة والنقػػل السػػياحي والبَفيػػو وابؼشػػبَيات السػػياحية وابؼطػػاعم والمحػػلبت السػػياحية العامػػة وشػػركات السػػياح

العامػػػة للسياسػػػة التسػػػويقية السػػػياحية مػػػن خػػػلبؿ تقػػػديم  الأىػػػداؼوتسػػػاىم سياسػػػة ابػدمػػػة في برقيػػػق 
 وإشػػباعمنػػتج سػػياحي علػػى مسػػتوى مرتفػػع مػػن ابعػػودة وبالسػػعر ابؼناسػػب الػػذي بوقػػق رضػػا السػػائحبْ 

لزيػػػارة في ابؼسػػػتقبل وتقػػػوـ ىػػػذه السياسػػػة علػػػى التطػػػور تكػػػرار ا إلذلتػػػدفعهم  وأىػػػدافهمبـتلػػػف رغبػػػاتهم 
السػػائحبْ ابؼتزايػػدة بشػػرائحهم ابؼختلفػػة ورغبػػاتهم  إعػػدادابؼسػػتمر للخدمػػة السػػياحية لكػػي تتناسػػب مػػع 

السػػياحية الػػبٍ ظهػػرت حػػديثا علػػى مسػػرح العمػػل السػػياحي لكػػي  الأبمػػاطابؼتعػػددة والتنػػوع الكبػػبّ في 
 .3ي في الدولةتتوسع وتتنوع قاعدة ابعذب السياح

الرغبػػات وبرقيػػق رضػػا ابؼسػػتفيدين يتحقػػق فقػػط عنػػدما تػػدرؾ مؤسسػػة الضػػيافة حقيقػػة انػػو في   إشػػباعواف       
الداعمػػة بؽػػذا ابعػػوىر،  الأخػػرىيبحػػث السػػائح عػػن ابػدمػػة ابعػػوىر بدعػػزؿ عػػن ابػػػدمات  كثػػبّ مػػن ابغػػالات لا

 أيضػػا وإبمػػاتتضػػمن لػػيس فقػػط ابؼنػػتج ابعػػوىر  خدميػػة تقػػدـ للمنتفعػػبْ حزمػػة أـوابؼنشػػئات سػػواء كانػػت صػػناعية 
 .4التكميلية أوتشكيلة من ابػدمات ابؼرافقة 

"بكػن نعػيش في عصػر -Theodore levitt ثيـودور ليفيـت-من عشرين عاما مضت قاؿ: أكثروقبل       
ابػدمة، بـتلفػا بسامػا عمػا كنػا نتصػوره بخصػوص مفهػومي  أويكوف تفكبّنا حوؿ ابؼقصود بالسلعة  أفبيلي علينا 

                                                           
1
 ، دار الرايػػة للنشػػر(العربيــةوالتــرويج الســياحي والفنــدقي) دراســة للتســويق الســياحي والفنــدقي فــي الــدول  ، التســويقعصػػاـ حسػػن السػػعيدي - 

 .55،ص2009والتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة الاولذ

2
 .220، عماف) الأردف( ص2006دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، الطبعة الاولذ ،تسويق الخدمات وتطبيقاتوزكي خليل ابؼساعد،  - 

3
، ابؼملكػة العربيػة السػعودية، سـياحة) تسـويق سـياحي(سـفر و ابؼؤسسة العامة للتعليم الفبِ والتػدريب ابؼهػبِ، الإدارة العامػة لتصػميم وتطػوير ابؼنػاىج،  -  

 .81ص

4
 .42،ص2006، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف ، الأردف، الطبعة الاولذإدارة الخدمات السياحيةصفاء أبو غزالة،  -  
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 وإبمػا ابؼركػزي ابؼػادي الػذي نبيعػو. الشػيءيهمنػا فعػلب لػيس بؾػرد  أفالػذي ينبغػي  إفالسلعة وابػدمة في ابؼاضػي. 
 .1البٍ نبيعها بالأشياءالبٍ بريط  والإشباعمدعاة للبىتماـ ىم بؾموعة الرضا  والأكثر الأىم
 والشكل ابؼوالر بيثل زىرة ابػدمات السياحية بؿاط بها بؾموعة ابػدمات التكميلية:      

 .( زىرة الخدمة السياحيةI-6الشكل رقم:)

 
 :مبــادئ التســويق بالاعتمػػاد علػػى: بضيػػد الطػػائي بشػػبّ العػػلبؽ،  اعػػداد الباحثػػة، مػػن المصــدر 

، 2009، دار اليػػػػازوري العلميػػػػة للنشػػػػر والتوزيػػػػع، الطبعػػػػة العربيػػػػة الحــــديث: مــــدخل شــــامل
 .145عماف)الاردف(، ص

مػن  متأتيػةيكػوف ابعػوىر بؿاطػا بعناصػر تكميليػة  أفانػو لػيس بالضػرورة  إليو الإشارةوبفا بذدر        
المجموعات الثمانية السابقة الػذكر، فطبيعػة ابػدمػة تسػاعد في برديػد ابػػدمات التكميليػة الػبٍ ينبغػي 

 تقدبيها لتعزيز قيمة ابػدمة وبرقيق النجاح بؼؤسسة الضيافة ابؼعنية.
يػػدفع مقابػػل حصػػولو علػػى الاستشػػارة ابؼطلوبػػة،  أفبينمػػا في حػػالات كثػػبّة يتوقػػع مػػن السػػائح        
ابذػػاه ابهػػابي بوقػػق لػػو منفعػػة مػػا كانػػت  إلذا ابغػػالتبْ فػػاف ىػػدؼ الاستشػػارة ىػػو دفػػع السػػائح وفي كلتػػ

 لتحقق لو لو لا ىذه الاستشارة.
 
 
 

                                                           
1
 .43، ص مرجع سبق ذكرهصفاء أبو غزالة،  - 

 الاستقبال

 الضيافة

 الضيافة

 وسائل الترفيو التسويق بالعلاقات

 خدمة رجال الاعمال

 تنوع المطاعم

حماية ممتلكات 
 السائح

 الفواتير إعداد

 الراحة والهدوء

جوىر 
الخدمة 
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 ثاني: خصائص وسمات الخدمة السياحية.المطلب ال 
ابػدمات السياحية بؽا خصائص كثبّة جزء منها ينبع من الطبيعة العملية نفسها وابعزء الثاني يعتمد       

كما أف منها ما ىو مشبَؾ مع  ،على نوعية ابغاجات ابؼتميزة البٍ تلبى من خلبؿ تقديم ابػدمات
 ابػصائص العامة للخدمات ومنها ما يتميز بو ابؼنتج السياحي لوحده.

 خصائص ابػدمة السياحية بقد: أىممن ببْ و 
تغػذي حاجػة النػاس خػلبؿ وقػت فراغهم)الرفاىيػة،  لأنهػانوعية وجػودة عاليػة مػن ابػػدمات  .1

وابغفػػػػػػػلبت  الأعمػػػػػػػاؿخػػػػػػػلبؿ ظػػػػػػػروؼ خاصػػػػػػػة مثػػػػػػػل) مقػػػػػػػابلبت  أووالزيػػػػػػػارات والراحػػػػػػػة( 
 ابؼوسيقية(.

ابؼوقػػع  القصػػبّة في إقػػامتهمالسػػرعة عنػػد تقػػديم ابػػػدمات بسػػبب رغبػػة السػػياح خػػلبؿ وقػػت  .2
 .الأخرىالسياحية ابؼتوفرة  الإمكاناتبصيع  ويستخدموابوقتهم  يستمتعوا أفالسياحي 

ووسػػػػائط ابػػػػػدمات السػػػػياحية لاف الزبػػػػائن غػػػػبّ متجانسػػػػبْ في  أشػػػػكاؿالتنػػػػوع الكبػػػػبّ في  .3
ابعنسػػػػية والعمػػػػر والطبقػػػػة الاجتماعيػػػػة والقػػػػدرة ابؼاديػػػػة والاىتمامػػػػات وابػػػػػبرة عنػػػػد بفارسػػػػة 

 .1السياحة
يشػػكلوف فريػػق عمػػل ولكػػن ىػػذا الفريػػق ىػػو  أفكػػارؾ في تقػػديم ابػدمػػة السػػياحية عػػدة يشػػبَ  .4

 متنوع وغبّ متجانس بنوعيتو وكفاءتو ومستوى تدريبو.
غػػػػبّ سػػػػياحية) الصػػػػحة،  وأخػػػػرىتشػػػػبَؾ في تقػػػػديم ابػدمػػػػة السػػػػياحية مؤسسػػػػات سػػػػياحية  .5

 التجارة، الاتصالات، وغبّىا(
وتصػػريف خػػدمات وسػػلع كثػػبّة ومتنوعػػة تقػػوـ  إنتػػاجيػػدخل في تقػػديم ابػػػدمات السػػياحية  .6

منظمات ومؤسسات بـتلفػة عػن بعضػها الػبعض         ) خػدمات  إنتاجهاعلى عمليات 
 .2الفنادؽ، الاستعلبمات، ابؼواصلبت الاتصالات، ...الخ(

 رؤيتها قبل شرائها. أوبرسسها  أوابؼعنوية) غبّ ملموسة(: فمن ابؼستحيل تذوقها  .7
) عػػدـ  .8 مقػػدـ ابػدمػػة يقػػدمها ويبيعهػػا في نفػػس الوقػػت  أفالفصػػل(: حيػػث  يػػةإمكانالػػتلبزـ

 الذي تقدـ فيو.

                                                           
1
 .45-44، صمرجع سبق ذكرهمرواف السكر،  - 

2
 .272، عماف، الأردف، ص2009، دار كنوز ابؼعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ،تسويق الخدمات، كورتلفريد   - 
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قياسػػػها سػػػواء كانػػػت  أو إنتاجهػػػاالتغػػػبّ وعػػػدـ التشػػػابو: حيػػػث انػػػو مػػػن ابؼسػػػتحيل برديػػػد  .9
حبٌ البائع الواحد، فشركة النقل ابعوي لا تقػدـ نفػس النوعيػة مػن  أولمجموعة باعة بـتلفبْ 
 ابػدمة في كل رحلة.

ة الفنػػػاء والطلػػػب ابؼتذبػػػذب، بحيػػػث لا بيكػػػن بززينهػػػا فمػػػثلب الغػػػرؼ الفندقيػػػة الغػػػبّ قابليػػػ .10
 .1الطلب عليها موبظي أفمشغولة تعتبر خسارة بالنسبة للفندؽ ولا بيكن بززينها، كما 

اسػػػػػتحالة نقػػػػػل أو بزػػػػػزين ابؼنػػػػػتج السػػػػػياحي، فبالنسػػػػػبة للنقػػػػػل فانػػػػػو يػػػػػتم نقػػػػػل ابؼسػػػػػتهلك  .11
العكػس في حالػة ابؼنتجػات ابؼاديػة وحػبٌ بعػض ابػػدمات  )السائح( إلذ مكاف ابؼنػتج ولػيس

الأخػػرى، كمػػا أف معظػػم مكونػػات ابؼنػػتج السػػياحي لا بيكػػن خزنهػػا كالطاقػػات الإيوائيػػة أو 
مقاعد الطائرة ولا بيكن نقلها من مكاف إلذ آخػر فمشػكلة التخػزين تعػود إلذ طبيعػة ابؼنػتج 

جعلػػػت منػػػو منػػػتج غػػػبّ قابػػػل  السػػػياحي الػػػذي يتكػػػوف مػػػن سػػػلع ماديػػػة وسػػػلع غػػػبّ ماديػػػة،
للتخػزين، بفػػا بهػبر العػػارض )الدولػة السػػياحية، ابؼؤسسػة( تبػػذؿ بؾهػودات وتػػوفبّ إمكانيػػات 

 معتبرة، بعلب الزبوف لاستهلبؾ وكسب ثقتو.
ابػػػدمات السػػياحية مشػػروطة بحضػػور الزبػػوف )ابؼنػػتج السػػياحي لا ينقػػل ولا يرسػػل( الأمػػر  .12

 ية.الذي يتطلب توفبّ وسائل النقل الكاف
إمكانيػػػػػة الإحػػػػػلبؿ كاسػػػػػتبداؿ بعػػػػػض ابؼنتجػػػػػات السػػػػػياحية بػػػػػأخرى: كاسػػػػػتبداؿ وسػػػػػيلة  .13

النقل)الطػائرة بالبػاخرة( باعتبػار النقػل جػزء مػن ابؼنػتج السػياحي، أو اسػتبداؿ مكػاف الإيػواء 
 )الفندؽ بابؼخيم(...الخ.

عػػػدـ مرونػػػػة العػػػػرض السػػػػياحي في ابؼػػػػدى القصػػػبّ: صػػػػعوبة برويػػػػل ابؼػػػػوارد ابؼسػػػػتخدمة في  .14
السػياحة إلذ اسػػتخداـ أخػػر، أي لا بيكػػن برويػػل فنػدؽ إلذ مطػػار في وقػػت قصػػبّ، أو عػػدـ 

سػياحية وخػدمات في وقػت قصػبّ لأنهػا برتػاج إلذ بذهيػزات ومكػائن  منشػئاتإمكانية بناء 
 ومواقع وأيادي عاملة مدربة وماىرة.

جد مػا يطلػق عليػو تأثر السوؽ السياحية بابؼوبظية: تتأثر الأسواؽ السياحية بابؼوبظية إذ يو  .15
موسػػػم الػػػذروة وىػػػو موسػػػػم الطلػػػب السػػػياحي وازديػػػاد السػػػػياح والػػػذي يػػػوفر أفضػػػل فػػػػرص 
تسػػػويقية وتشػػػػغيلية ونسػػػػبة أشػػػغاؿ عاليػػػػة، وموسػػػػم الكسػػػػاد والػػػذي يػػػػنخفض فيػػػػو الطلػػػػب 
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 الخدمة  السياحية  مدخل شامل للسياحة و                 الفصل الأول:                                       

 

 
37 

السياحي وقد ينعدـ نهائيا، وموسم وسط الذي يتذبذب فيػو الطلػب مػن يػوـ إلذ أخػر، مػا 
ة في العػػالد إذ يكػػوف ابعػػو فيهػػا معتػػدؿ علػػى مػػدار السػػنة ولا يتػػأثر عػػدا بعػػض ابؼنػػاطق ابؼعينػػ

 بابؼوبظية.
تعػػدد جهػػػات الإنتػػػاج كػػػوف السػػػياحة صػػػناعة متداخلػػػة ومركبػػػة وبرتػػػوي علػػػى العديػػػد مػػػن  .16

ابػػدمات والػػبٍ يعتػبر بعضػػها صػػناعة كبػبّة ومسػػتقلة بحػد ذاتهػػا مثػػل صػناعة الفنػػادؽ، النقػػل 
مسػػتقل، وىػػذا مػػػا بىلػػق برػػدي إضػػافي فيمػػا يتعلػػػق وكػػل عنصػػر فيهػػا يقػػدـ مػػػن قبػػل منػػتج 

بالإقنػػػاع أو إشػػػباع ابؼستهلك)السػػػائح( بػػػابؼنتج السػػػياحي ابؼتكامػػػل الػػػذي يعتػػػبر بحػػػد ذاتػػػو 
بؿصلة لمجموعة من ابػدمات وىذا يتطلب درجة عالية من التنسيق في عرض وتقػديم ابؼنػتج 

 السياحي الكلي.
ورغبػػات السػػياح وتوقعػػاتهم بدرجػػة كبػػبّة  تبػػاين قطاعػػات ابؼنػػتج السػػياحي: بزتلػػف دوافػػع .17

وكػػذلك تبػػاين في مسػػتويات الػػدخل بالنسػػبة للسػػياح وىػػذا يػػؤدي إلذ صػػعوبة التػػأثبّ فػػيهم 
وإقنػػاعهم بشػػكل بصػػاعي مػػن جهػػة ومػػن جهػػة أخػػرى صػػعوبة تػػوفبّ ابػػػدمات الػػبٍ يرغبهػػا 
 السػػػػائح كػػػػل علػػػػى حػػػػدا فيمػػػػا يتعلػػػػق بػػػػابؼنتج ابؼطلػػػػوب مػػػػن قبػػػػل كػػػػل بؾموعػػػػة ومسػػػػتويات

 .   1ابػدمات والأسعار ابؼطبقة
 ببْ بظات ابػدمة السياحية وابؼنتج: الفروقاتوابعدوؿ ابؼوالر يوضح 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .148ص(، 2005، بؾلة العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيبّ، العدد الرابع )سوق الخدمات السياحيةبلبلطة مبارؾ، كواش خالد،  - 
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 .بين سمات الخدمة السياحية والمنتج الفرق( I-1)الجدول رقم:
 الخدمات السياحية المنتجات السمات ت
 غير ملموس ملموس المنتج 1
 اجتهادية موضوعية القدرة على القياس 2
ــــى يمكــــن تقييمهــــا لحظــــة  نمطية/ماذا ترى؟ المستهلك إدراك 3 يتوجــــب الانتفــــاع بهــــا حت

 جاىزيتها
 الإبداعية تنتج شكل)ىيئة( 4
 غالبا ما تكون لحظة جاىزيتها  جاىزة قبل وبعد وقت الاستهلاك)الانتفاع( 5
 الفنائية(لا يمكن خزنها)  سنة إلىيمكن خزنها من يوم  الخزن إمكانية 6
 يمكن امتلاكها) ذكريات( لا تمتلك لفترة طويلة)مالا نهاية( الامتلاك 7
المســــــتهلك عبــــــر  إلــــــىتنتقــــــل مــــــن الصــــــانع  المكان 8

 الوسطاء
تواجـــــد مكـــــان  إلـــــىيتطلـــــب مـــــن الســـــائح الانتقـــــال 

 الخدمة السياحية
 غير متجانسة ومتباينة وقت يرغب بو المستهلك أيتسلم في  التسليم 9

 عامة وذات اتساع كبير محددة المرونة 10
 الرجوع الى المصدر قاعدة التكاليف محددة التكلفة أساسالتسعير على  11
 ليس تقليدي، داخلي بشكل واسع تقليدي، خارجي التسويق 12

 15، صمرجع سبق ذكرهغزالة،  أبوصفاء  :المصدر. 
ويتبػبْ لنػا مػػن خػلبؿ ابعػدوؿ اعػػلبه اف الفػرؽ بػبْ ابؼنتجػػات ابؼاديػة السػلعية وابػػػدمات السػياحية يتضػح جليػػا       

)ابؼلموسػػية( الذ طريقػػة التسػػويق الػػبٍ تكػػوف تقليديػػة وخارجيػػة  الاثنػػبْبػػدءا بالسػػمة الاساسػػية في تشػػكيل الفػػرؽ بػػبْ 
خلػي واسػع وعمومػا فػاف الفػرؽ بينهمػا يتشػابو كثػبّا مػع الفػرؽ في ابؼنتجات، بينما تكوف غبّ تقليدية وتتم بشكل دا

 ببْ السلع ابؼادية وابػدمات، فقط زيادة على ذلك خصوصية وطبيعة كل خدمة عن الاخرى.
 ثالث: أنواع ومراحل الخدمات السياحية.المطلب ال 

 بسر بدجموعة من العمليات وابؼراحل في ابقازىا. أنهاتتميز ابػدمة السياحية بتنوعها كما 
 الأشػػكاؿعػدد كبػػبّ ومتنػوع في  تػػأثبّنوعيػػة ابػدمػة السػياحية تتشػػكل برػت  الخــدمات السـياحية: أنـواع اولا:

 1قسمبْ: إلذوالابذاىات من العوامل، وحسب طبيعة ىذه العوامل بيكن تقسيمها 
مػػن العمػػل  يتػػألف: الػػذي والعامــل البشــري مػػن وسػػائط العمػػل ومػػواد العمػػل، تتػػألفوالػػبٍ  العوامــل الماديــة:
 من العوامل التالية: تتألفنوعية ابػدمة السياحية  أفابغي، وىذا يعبِ 
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o  الآلاتوالتجهيػػزات الداخليػػة،  الأدواتمػػن ابؼبػػاني، ابؼرافػػق ابؼسػػاعدة،  أيمػػن البنيػػة التحتيػػة للسػػياحة 
 ة.وغبّىا من عناصر البنية التحتي

o  والمحروقات والبضائع وغبّىا. الأوليةمن ابؼواد 
o .من نوعية العمل وتركيبة وعدد طاقم العماؿ 

 :1كما يلي  إبهازىامهمة بيكن  أنواعوعموما تشتمل ابػدمة السياحية على 
 ابؼؤقتة، والشقق ابؼفروشة للسياح. والأكواخوتشمل خدمات الفنادؽ، وابؼوتيلبت  الإيواء: .1
خػػدمات سػػياحية وفندقيػػة تقػػدـ للسػػياح لتسػػهيل نقلهػػم مػػن مكػػاف لأخػػر مػػن خػػلبؿ وتشػػمل النقــل:  .2

 توفبّ خدمات سياحية مثل الطرؽ والسكك ابغديدية وابؼائية، وغبّىا من وسائل النقل ابؼختلفة.
وتشػػػمل بؾموعػػػة خػػػدمات تقػػػدـ للسػػػياح في طػػػريقهم للمنطقػػػة السػػػياحية ابؼػػػراد  :2الطعـــام والشـــراب .3

 فيها. الإقامة
ابؼشػػاركة  أووتشػمل خػػدمات رياضػية بسكػػن السػياح مػػن بفارسػة  ســياحية ترفيهيـة وتكميليــة:خـدمات  .4

 وأمػاكنالرياضػية ابؼختلفػة، وخػدمات ثقافيػة كمسػارح ودور السػنما والكازينوىػات  الأنشػطةالفعالة في 
العبػادة الدينيػػة، وخػػدمات الاسػتقباؿ والتنظػػيم كمكاتػػب السػػياحة والسػفر، وخػػدمات اجتماعيػػة عامػػة 

 ابغياة.  وإنقاذ الأمنتشتمل على بنية برتية عامة مثل ابؼرافق الصحية والعلبجية ومرافق 
 أفابػدمػػػة السػػػياحية بسثػػػل عمليػػػة طويلػػػة ومتتابعػػػة حيػػػث  إف عمليـــات ) مراحـــل( الخدمـــة الســـياحية:ثانيـــا: 

عمليػػػات بسػػػر بهػػػا ابػدمػػػة  أوعمليػػػة الاسػػػتهلبؾ تتطلػػػب تتابعػػػا بؿػػػددا عنػػػد اسػػػتخدامها، وىنػػػاؾ ثلبثػػػة مراحػػػل 
 :3السياحية وىي:

I.  ّوتػػوفبّ ظػػروؼ ملبئمػػة ومربوػػة للسػػائح بحيػػث بىتػػار  إبهػػادوتقػػديم ابػػػدمات بهػػدؼ  وإنتػػاجعمليػػات تػػوفب
 بحرية حسب متطلباتو واىتماماتو وقدراتو ابؼالية.

II.  و والوسػػػػط البنيػػػػة التحتيػػػػة للسػػػػياحة وبرسػػػػبْ نوعيتهػػػػا وجودتهػػػػا بهػػػػدؼ تػػػػامبْ ابعػػػػ وإبسػػػػاـ إبهػػػػادعمليػػػػات
 والوسائل ابؼلبئمة للسائح من اجل تسهيل استهلبؾ ابؼنتجات السياحية.

                                                           
1
 .57ص مرجع سبق ذكره،عصاـ حسن الصعيدي،  - 

2
 .51ص مرجع سبق ذكره، ابضد بؿمود مقابلة، - 

3
،ص 2008، مؤسسػػة حػػورس الدوليػػة للنشػػر والتوزيػػع، الإسػػكندرية) مصػػر( التســويق الســياحي والتســويق الفنــدقيطػػارؽ عبػػد الفتػػاح الشػػريعي،  - 

155. 
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III.  الػػػػػبٍ بواسػػػػػطتها يسػػػػػهل علػػػػػى السػػػػػائح بػػػػػل وبوفػػػػػزه علػػػػػى الشػػػػػراء  ابػػػػػػدماتعمليػػػػػات تصػػػػػريف وتقػػػػػديم
 والاستهلبؾ ابؼباشر للمنتجات السياحية.

وظػة خاصػة في ابػػدمات السػػياحية مػن تطػور النشػاط السػياحي حػدثت تغػبّات ابهابيػة ملح الأخػبّة الآونػةوفي 
 وكاف سببها:

 الاستخداـ الواسع للتكنولوجيا وابؼنجزات العلمية ابؼتطورة. -
 التحسينات البٍ طرأت على نطاؽ العمل السياحي من حيث التجارب وزيادة ابػبرة. -
 بذدد وتطور عادات وتقاليد ابػدمات السياحية في ابؼناطق والدوؿ السياحية ابؼختلفة. -
ابؼنافسػػة بػػبْ الػػدوؿ السػػياحية في السػػوؽ السػػياحي والػػذي بػػدوره دفػػع ابػػػدمات السػػياحية إلذ  اشػػتداد -

 مستويات عليا من الكفاءة والنوعية.
 رابع: عوامل ومقومات نجاح الخدمة السياحية.المطلب ال 

 يتمثل في: أبنهابقاح ابػدمة السياحية يتوقف على بؾموعة من العوامل وابؼقومات ولعل  إف
يتوقف بقػاح ابػدمػة السػياحية وتفوقهػا علػى بعػض العوامػل  عوامل نجاح الخدمة السياحية. :اولا

 :1أبنها
والذي يقصد بو مقػدار مػا تتصػف بػو ىػذه ابػػدمات مػن مزايػا غػبّ موجػودة  مدى تميز الخدمة: .1

 أوشػػكل خػػاص  أومعػػبْ  أسػػلوبيكػػوف للخدمػػة  أففي خػػدمات الػػدوؿ السػػياحية ابؼنافسػػة بدعػػبُ 
بالػدوؿ ابؼنافسػػة لػػذلك فػاف بسيػػز ابػدمػػة يعتػػبر  ابؼنػػاظرةمسػتوى جػػودة مرتفػػع لا يتػوفر في ابػػػدمات 

 من عوامل ابعذب السياحي البٍ تعتمد عليها بعض الدوؿ السياحية.
كلما اتصفت ابػدمة السياحية بالسهولة واليسر في تقػدبيها بعيػدا عػن  طبيعة الخدمة السياحية: .2

فائػدة وجػذبا للسػائحبْ لاف السػائح يبحػث دائمػا عػن الراحػة  أكثرالتعقيد والصعوبة كلما كانت 
 الإجػػػراءاتيتحقػػػق في ظػػػل ابػػػػدمات السػػػياحية الػػػبٍ تتصػػػف بكثػػػرة  وابؽػػػدوء والاسػػػتقرار وىػػػذا لا

 والتعقيدات.
النقػل  أوفابػدمػة السػياحية سػواء كانػت في بؾػاؿ الاتصػالات خدمة السياحية: تقديم ال أسلوب .3

تقدـ للسائح بصورة تليػق بدكانػة الدولػة السػياحية وتتفػق مػع  أفغبّ ذلك بهب  إلذ... الإقامة أو
 القواعد والبروتوكولات البٍ تنظم العمل السياحي بدختلف بؾالاتو.

                                                           
1
 .63-62، صمرجع سبق ذكرهابؼؤسسة العامة للتعليم الفبِ والتدريب ابؼهبِ،  - 
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تواجػدىا  أمػاكنواضحة ومعروفة لديهم مػن حيػث تكوف  أفبهب  إذ وضوح الخدمة السياحية: .4
ذلػػػك مػػن بيانػػػات ىامػػػة مثػػػل خػػدمات الاتصػػػالات التليفونيػػػة والبرقيػػػة  إلذومػػػا  وأسػػػعارىا وأنواعهػػا

 .الأخرى....الخ، وكذلك باقي ابػدمات السياحية 
بحيػػػث يػػػرتبط بهػػػا مسػػػتوى الطلػػػب  السػػػياحي وبيكػػػن الاعتمػػػاد عليهػػػا  ارتفـــاع مســـتوى الخدمـــة:  .5

لد تكػػػن علػػػى ابؼسػػػتوى  ابؼطلػػػوب  إذارئيسػػػي مػػػن عناصػػػر ابعػػػذب السػػػياحي، والعكػػػس كعنصػػػر  
 .الأخرى الأسواؽفسيؤثر ذلك على حجم الطلب السياحي ابؼستهدؼ من 

تعتػػػػبر ابػدمػػػػة السػػػػياحية ابعيػػػػدة بالسػػػػعر ابؼناسػػػػب ىػػػػي جػػػػوىر العمػػػػل الخدمــــة:  أســــعارمناســــبة  .6
حساسػػية شػػديدة للخػػدمات السػػياحية الػػبٍ السػػياحي النػػاجح لاف السػػائح دائمػػا بعيػػد النظػػر ذو 

 تتصف بالرقي والتطور مع التسعبّة ابؼناسبة بؽا تلعب دورا ىاما في زيادة حركة ابؼد السياحي.
 :1وتتمحور حوؿ مقومات نجاح الخدمة السياحية. :ثانيا

مقومات بقاح سياسة ابػدمة السػياحية، ولػذلك  أىمعلى العنصر البشري الذي بيثل  الاعتماد - (1
 والتدريب ابؼستمر. للكفاءاتالاختيار السليم  إلذفانو في حاجة دائمة 

الاىتماـ الكامل بالتعرؼ على حجم الطلب مػن حيػث ابؽػدؼ مػن الزيػارة) الػنمط السػياحي(  – (2
 ومتطلباتو ابؼختلفة من ابػدمات ابؼرتبطة بكل نوع.

خدمػػة سػػياحية جيػػدة بالقػػدر ابؼلبئػػم بغجػػم الطلػػب  إنتػػاجبؼاديػػة الػػبٍ تتػػيح ا الإمكانيػػاتتػػوافر  – (3
 السياحي ابؼرتقب.

التكامػػل والػػبَابط بػػبْ عناصػػر ابػدمػػة السػػياحية فالبرنػػامج السػػياحي ىػػو برنػػامج متكامػػل يػػرتبط  – (4
 بلده ثانية. إلذيغادر دولة الزيارة متجها  أف إلذببعضو البعض منذ انتقاؿ السائح من بلده 

التعػدد والتنػػوع للخػػدمات السػػياحية نظػػرا للبخػتلبؼ الكبػػبّ في رغبػػات واحتياجػػات السػػائحبْ  – (5
والشػػركات السػػياحية الػػبٍ تتمتػػع بقػػدرة تسػػويقية عاليػػة تقػػوـ بوضػػع بػػرامج سػػياحية بـتلفػػة تتضػػمن 

 العديد من ابػدمات السياحية ابؼختلفة.
 

 

                                                           
1
 .62، صمرجع سبق ذكرهابؼؤسسة العامة للتعليم الفبِ والتدريب ابؼهبِ،  - 
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 :خلاصة الفصل 
، حيػػػث النقػػػاط الػػػواردة في ىػػػذا الفصػػػل مػػػن التعػػػرؼ علػػػى ماىيػػػة السػػػياحةبـتلػػػف بظحػػػت لنػػػا دراسػػػة وبرليػػػل       
ىػػذه الاخػػبّة كنشػػاط انسػػاني ضػػروري للحيػػاة بدايػػة بسػػيطة في مظهرىػػا واسػػبابها واىػػدافها، بينمػػا في الوقػػت  بػػدأت

 ابغاضػػػػر اصػػػػبحت السػػػػياحة صػػػػناعة بؽػػػػا اىػػػػدافها وابعادىػػػػا، والػػػػبٍ تتمحػػػػور حػػػػوؿ الرا حػػػػة وتغيػػػػبّ البيئػػػػة وابؼتػػػػنفس
نستنتج بانو ىناؾ عدة انواع للسياحة وذلػك حسػب الغػرض  ومنووالاحساس بابؼتعة من خلبؿ تغيبّ مكاف الاقامة 

الذي تقوـ من اجلو وحسػب الػدا فع كمػا انػو للسػياحة ابنيػة بالغػة نظػرا بؼػا بردثػو مػن تغيػبّ ومػا بزلفػو مػن اثػار علػى 
 النسق العاـ للدولة.

ر الابذػػاه الذ الاىتمػػاـ بابػػػدمات كنشػػاط جديػػد بىتلػػف بسامػػا عػػن تسػػويق ىػػذا مػػن جهػػة ومػػن جهػػة اخػػرى ظهػػ     
تعػد بؾموعػة نشػاطات او منػافع تعػرض للبيػع او  لأنهػاالسلع من حيػث ابػصػائص وطريقػة التقػديم والتوصػيل وذلػك 

والػبٍ  مرتبطة بسػلعة معينػة وتتفػرع الذ عػدة اصػناؼ وتتميػز بدجموعػة مػن ابػصػائص بذعلهػا تتفػرد عػن السػلع ابؼاديػة
 بػػػأنواع، ومػػػن ىنػػػا ظهػػػر الاىتمػػػاـ ملموسػػػية والػػػبٍ تعػػػد اسػػػاس التفرقػػػة بػػػبْ السػػػلع وابػػػػدماتمػػػن ابنهػػػا وابرزىػػػا اللب  

 ترتبط بو. ابػدمات وذلك حسب المجاؿ الذي تتعلق بو او
بجػػل نقػػوؿ ذلػػك ىػػو ارتباطهػػا تقريبػػا وابػدمػػة السػػياحية تعػػد مػػن بػػبْ اىػػم انػػواع ابػػػدمات واىػػم سػػبب بهعلنػػا      

ي ابػدمات، اذ تبَكز ىذه ابػدمة عموما علػى تقػديم الاعمػاؿ الػبٍ تػؤمن للسػياح الانشطة الاقتصادية الاخرى وبباق
الر احػػػة والتسػػػهيلبت عنػػػد اقػػػامتهم في ابؼرافػػػق السػػػياحية بعيػػػدا عػػػن مكػػػاف سػػػكنهم الاصػػػلي، ويتفػػػرد ىػػػذا النػػػوع مػػػن 

العمليػة نفسػها للخدمػة وابعػزء الثػاني يعتمػد علػى نوعيػة  ابػدمات بدجموعة من ابػصائص جزء منها يرتبط بالطبيعة
ابغاجات ابؼتميزة البٍ تلبى من خلبؿ تقديم ابػدمات، كما اف منها مػا ىػو مشػبَؾ مػع ابػصػائص العامػة للخػدمات 

 ومنها ما يتميز بو ابؼنتج السياحي لوحده.
علػػػى مػػػدى بسيزىػػػا عػػػن بػػػاقي ابػػػػدمات كمػػػا يعتمػػػد بقػػػاح ابػدمػػػة السػػػياحية علػػػى بؾموعػػػة مػػػن العوامػػػل تبَكػػػز      

وطبيعتها من حيث الفائدة وابعذب للسياح، كما يلعب اسػلوب تقػديم ابػدمػة السػياحية دورا مهمػا في تقػديم سػورة 
بدكانة الدولة السياحية على اف تتميز ايضا ىذه ابػدمة بالوضوح وارتفاع ابؼستوى كعنصػر رئيسػي مػن سياحية تليق 

 عناصر ابعذب السياحي.
وللوصوؿ وبطبيعة ابغاؿ الذ ما ذكر سابقا والذ التطبيق الفعلي لذلك بهب الاىتماـ وعػدـ اغفػاؿ عنصػر مهػم      

مػػن ابؽػػروب منػػو في ىػػذا المجػػاؿ الا وىػػو جػػودة ابػدمػػة السػػياحية وذلػػك لأنهػػا جػػوىر رضػػا الزبػػائن وىػػذا مػػا  منػػأىلا 
    سنحاوؿ التوغل اكثر في خباياه من خلبؿ الفصل ابؼوالر. 
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 :تمهيد 
يشغل موضوع اتصودة مكاف الصدارة في اتططط الاستراتيجية لأم منظمػة أممػاؿ مدميػة فواػإحا إأػدل أ ػ       

الأسبقيات التنافسية، فسبب التنػاف  في سػبيل الواػوؿ إلذ أشػيح  ػكنة تؽكنػة مػئ الوفػاهئ، كمايػو اتمػداد كالتحي ػة 
مكانيات كشإػاءات كمػيحات في الاػالات شافػةا لػذا فػ فّ لاجودة ليست فالشيء اليسير، إذ أفّ  ذا الأمك نتاج إلذ إ

اتظشػػكاة  تكمػػئ في شيإيػػة التعامػػل مػػج اتطػػدمات لأرػػل تطبيػػش إدارة اتصػػودة الشػػاماة في القطػػاع اتطػػدمي السػػياأي، 
 كذلك مئ طكيش تحسين مماية اتطدمة كتحقيش رضا الوفوف الداماي كاتطارريا

صورة أتمية إلذ رضا الوفاهئ السياح، فاتصودة تعتػيح مقيػاس لنجػاح أم ودة تددم فاتص اتأيث أفّ اتطدمات ذ     
منظمة سياأية، كذلك نظكا إلذ شوف أفّ أغابية السياح الكاضين سػيكوف السػاوؾ النػار  مػنح   ػو إمػادة الشػكاء أك 

اتصػودة كالكضػا نصح الأ ل أك الأقارب بخدمات تاك الدكلة، كلقد تم التساؤؿ مئ طبيعة تاك العلاقة اتظورودة فين 
فػػّمّ منحمػػا يسػػبش اومػػك، فورػػدت الدراسػػات فػػّفّ رػػودة اتطدمػػة تسػػبش الكضػػا أتمػػا، كرغػػ  ذلػػك  كػػئ القػػوؿ أفّ 

، كماػى العمػوـ فػاف التلايػل دكر شبػير في إتدػاـ ممايػة الشػكاء لكل منحما تّثير ماى مقومات الطكؼ اومػك كياعبػاف
 سيوضح الامور اشثك: الاتي الذم سنتناكلو مئ ملاؿ اتظباأث التالية

 :الخدمات.ماىية جودة  المبحث الأول 
 أساسيات عن إدارة الجودة الشاملة المبحث الثاني :((TQM. 
 .المبحث الثالث: جودة الخدمة السياحية 
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 .ماىية جودة الخدماتالمبحث الأول:  
ذات أهميػػػة لكػػػل مػػػئ أيػػػث أ ػػػا تاعػػػب رػػػودة اتطػػػدمات دكرا محمػػػا في تصػػػمي  منػػػت  اتطدمػػػة كتسػػػويقو، 

اتطػدمات كاتظسػتإيديئ، كقػد ازداد إدراؾ مدسسػات اتطدمػة لأهميػة كدكر تطبيػش مإحػوـ إدارة اتصػودة الشػػاماة  مقػدمي
كتكسػػيم مبادهحػػا أػػي تسػػتطيج تغايػػة التلػػديات اتصديػػدة اتظكتبطػػة فشػػدة اتظنافسػػة ماػػى اتظسػػتول الػػدكلر كا اػػي، تؽػػا 

إلذ الواػػػوؿ إلذ أغاػػػب مسػػػتويات اتصػػػودة في سػػػاعحا كمػػػدما ا تثبػػػات  يعػػػر ضػػػككرة سػػػعي الشػػػكشات كاتظدسسػػػات
 ك ذا ما سنتناكلو فالتإصيل مئ ملاؿ  ذا اتظبلثا ،نإسحا
 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة وأبعادىا 
تكشػوت اتصحػود اتطااػة فتعكيػي كقيػاس اتصػودة مػئ الناأيػة التارقيػة ماػى قطػاع السػاج اتظاديػة، كأاليػا ككفقػا  

إاسإة الساهدة، ف ف اتصودة تعر فشكل ماـ "اتطاو مئ العيػوب" أك "اتتؾػاز الصػليح مػئ أكؿ مػكة" إلا أف تػوافك لا
اتظعكفػػػة مػػػئ مإحػػػوـ اتصػػػودة فالنسػػػبة لاسػػػاج اتظاديػػػة يعتػػػيح غػػػك شػػػاؼ لتلقيػػػش الإحػػػ  الواضػػػح تعػػػذا العنصػػػك في اػػػنامة 

، إلا أ ػ  تريعػا يتإقػوف ماػى أف اتعػدؼ اتطدماتا كماى الكغ  مئ امتلاؼ الباأثين كاتظختصين أوؿ   ذا اتظإحوـ
الذم تصبو إليػو اتصػودة  ػو إرضػاء اتظسػتإيد كإسػعادل، كلػذلك فػ ف الإحػ  اتضقيقػي تظإحػوـ اتصػودة يعتػيح أأػد الكشػاهو 

 الأساسية في تطبيش كتؾاح اتصودة في اتظدسساتا
 :أولا: مفهوم جودة الخدمة 

ومػػا كرػػودة اتطدمػػػة مصواػػا إلذ تطػػور مإحػػػوـ كرػػودة اتطدمػػة مػػػيح تعػػددت تػػػاكلات تعكيػػي اتصػػػودة مم      
 :1اتظكاأل التالية

 في اتظكة الأكلذ كتحإيو اتظوظإين للالتواـ فشككط اتصودةا فالشكل الصليحأداء العمل  -1
 الاقتراب مئ العميل كتإح  أاراتو كتوقعاتو كرعل شل القكارات أساسحا رغبات العميلا -2
كتعػديل معػايير الإعاليػة كالكإايػة، أإػا العػاماين، الالتجػاء لافتكػار أسػاليب إمدادا ا، تحسػين اتصػودة  -3

 كتقنيات إدارية رديدةا
طبيعػة الشػخ   :"( كالػ  تعػرQualitas( إلذ الكامػة اللاتينيػة  Qualityأيث يكرج مإحوـ اتصػودة   

امح  فتصػػػنيج اوثػػػار كالأكافػػػد أك طبيعػػػة الشػػػيء كدررػػػة الصػػػلافة، كقػػػد ا شانػػػت تعػػػر الدقػػػة كاتتقػػػاف مػػػئ مػػػلاؿ قيػػػ
   ا2"التارقية كالدينية مئ تداثيل كقلاع كقصور لأغكاض التإامك يا، أك لاستخدامحا لأغكاض اتضماية

                                                        
 ا13، ص 2005، دار  ومة لاطبامة كالنشك كالتوزيج، دكف ذشك رق  الطبعة، إدارة الجودة الشاملةتراؿ الديئ لعويسات،   1
 ا16، 15، مماف الأردف، ص 2006، دار اإاء لانشك كالتوزيج، الطبعة الأكلذ إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمّموف سايماف الدرارشة،   2
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فقػػػد مكفػػػت اتصػػػودة فّ ػػػا: "دررػػػة تابيػػػة تغمومػػػة اتطصػػػاه   ISO 9222: 0222أمػػػا اتظوااػػػإة الدكليػػػة  -
 ا1اتظوركثة في اتظنت  تظتطابات العميل"

إمكانيػة اتظنػت  في موارحػة توقعػات العميػل اتظكتقػػب، "أمػا مإحػوـ اتصػودة مػئ كرحػة النظػك التسػويقية فتعػر:  -
 ا2"أم مدل تحقيقحا لكغبات كأارات العملاء، نظكا لأف إمداد منت  ريد لا يعر قبولو مئ اتظستحاك

أك تقػدنً مدمػة بمسػتول مػالر مػئ كيعكفحا ممك كاإي مقياي بمعنا ا العاـ ماى أ ا: "إنتػاج اتظنظمػة لسػاعة  -
اتصػػودة اتظتميػػوة لتكػػوف قػػادرة مػػئ ملاتعػػا ماػػى الوفػػاء فاأتيارػػات كرغبػػات مملاهحػػا فالشػػكل الػػذم يتإػػش مػػج 

كيػػت  ذلػػك مػػئ مػػلاؿ مقػػايي  موضػػومة سػػاإا تنتػػاج السػػاعة أك  ،توقعػػات كتحقيػػش الكضػػا كالسػػعادة لػػديح 
 3تقدنً اتطدمة كإيجاد اإة التميو فيحاا

عػػػػكؼ اتصػػػػودة أسػػػػب أغابيػػػػة التعكيإػػػػات اتضديثػػػػة فّ ػػػػا: "أالػػػػة التنػػػػاق  فػػػػين توقعػػػػات الوفػػػػاهئ كفػػػػين  ػػػػذا كت -
 ا4إدراشا  "

اتطدمػػػة كذلػػػك مػػػئ مػػػلاؿ اتظنػػػاظكة فػػػين التوقعػػػات  رػػػودة كماػػى العمػػػوـ فػػػاف الشػػػكل التػػػالر ياخػػػ  مإحػػػوـ     
 كالادراشات لدل العملاء:

 مفهوم جودة الخدمة (:II- 10الشكل )
 
 
 
 

 

 دار  التسددددو   المصددددجمي والخدددددمات المصددددجمية(  اسددددتجاتيجيةالتسددددو   ): اتضػػػػداد مػػػػوض، المصدددددر
 ا337، القا كة  مصك(، ص 0226الكتاب اتضديث 

                                                        
 ا19، مماف  الأردف(، ص 2009، دار كاهل لانشك كالتوزيج، الطبعة الكافعة إدارة الجودة الشاملة: مفاىيم وتطبيقاتتػإوظ أتزد رودة،   1
 ا34، ص 2005، منظمة العكفية لاتنمية اتدارية، دكف طبعة، التسو   بالعلاقاتمنى  إيش،   2
(، دار كاهػل لانشػك كالتوزيػج، ممػاف  الأردف(، دكف ذشػك رقػ  الطبعػة المنهجيدة المتكاملدة ادارة الجدودة الشداملة )وجهدة ن دجممػك كاػإي مقياػي،   3

 ا17، ص 2001
، ممػاف 2009، مدسسػة الػوراؽ لانشػك كالتوزيػج، الطبعػة الأكلذ، إدارة علاقدات الببدون   فػوزم دفػاس العبػادم، يوسي أجي  ساطاف الطاهي،  ا  4

 ا 114 الأردف(، ص 

 اتطدمة اتظقدمة

 إدراشات العميل للأداء النات  توقعات العميل لاخدمة مستول اتصودة  الإجوة(
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مػج توقعػا   لػو فػ    سػوؼ يكونػوف راضػين ماػى  ةناتجالكيعر  ذا الشكل أنو إذا توافقت إدراشات العملاء       
 ىاتطدمة، أمػا إذا فػاؽ النػات  التوقعػات أك تجاكز ػا فػ ف اتطدمػة تعتػيح متميػوة كإذا تحقػش العكػ  أم أف النػات  لد يكقػ

ايػة أك نػات  اتطدمػة ف  ػا تصػبح ردي ػة كمػئ ض مػدـ رضػا إلذ مستول التوقعات أك راكزت التوقعات اتدراشػات الإع
 العميل ماى اتطدمةا

 ا  1مصطالات تصودة اتطدمة شما أ ار اتظصيرم 3ك ناؾ 
: كيعر ما يتوقعو الوفاهئ مئ رػودة اتطدمػة اتظقدمػة إلػيح  كتتػّثك  ػذل التوقعػات فعوامػل الجودة المتوقعة -1

ارػػات الوفػػوف كاػػورة اتظنظمػػة ككمػػود مقػػدـ اتطدمػػة اتظعاػػش رهيسػػية منحػػا: مػػوي  الاتصػػالات التسػػويقية كأ
 منحاا

: كيقصد يا اتصودة ال  يشعك يا الوفوف أثناء تجكفة أصولو الإعاي ماػى اتطدمػة، كيػدثك الجودة المججبة -2
 فيحا ماماين هما اتصودة الإنية كاتصودة الوظيإيةا

منػد قيامػػو فاتظقارنػة فػين اتصػػودة اتظتوقعػة كاتصػػودة : كيقصػػد يػا اتصػػودة الػ  يقػدر ا الوفػػوف الجدودة المدرةدة -3
الاكفػة فػ ذا شانػػت اتصػودة اتظتوقعػػة غػير كاقعيػة  اتظتوقعػػة أماػى مػػئ الاكفػة( فتكػوف اتصػػودة اتظدرشػة منخإ ػػةا 

 كتكوف اتصودة اتظدرشة مكتإعة مندما يتقافل مستول اتصودة الاكفة مج اتصودة اتظتوقعةا

 The( نموذرػا يػدمى "فنمػوذج تحايػل الإجػوة"  Berry et all, 1985  ػذا كقػد طػور فػيرم كزمػلاؤل  -

gab model  كذلك يدؼ استخدامو في تحال كتحديد مصادر مشػاشل اتصػودة كمسػامدة اتظػديكيئ ماػى )
 شيإية تحسين اتصودةا

 :2كقد أدد نموذج اتطدمة الإجوات ال  تسبب مدـ النجاح في تقدنً اتصودة اتظطاوفة بخم  فجوات  ي -

 كتنػت   ػذل الإجػوة مػئ الػنق  ك ي فجوة فػين توقعػات العميػل كإدراؾ إدارة اتظدسسػات: الفجوة الأولى :
في فحػػػػ  أك سػػػػوء تإسػػػػير أارػػػػات كرغبػػػػات العمػػػػلاء، فقػػػػد يعتقػػػػد مػػػػثلا مػػػػديكك اتظستشػػػػإيات أف اتظكضػػػػى 

كضػػػى نكمػػػوف ماػػػى رػػػودة مدمػػػة اتظستشػػػإى مػػػئ مػػػلاؿ اتطػػػدمات الإندقيػػػة اتظتاأػػػة فينمػػػا  قػػػد يحػػػت  اتظ
 بمسدكليات كنومية الأطباء كاتظمكضين أشثك مئ أم  يء آمكا

 ك ػذل تعػر أف موااػإات  :فجوة فين إدراؾ اتظدسسة كتحديد فدررة دقة موااػإات اتصػودة: الفجوة الثانية
اتصودة لا تتطافش مج توقعات اتدارة، كقد يعول السبب لعدـ قدرة اتظدسسة ماى كضج مسػتويات كاضػلة 

                                                        
 ا114، 113، ص مججع سب  ذةجهيوسي أجي  ساطاف الطاهي،  ا   فوزم دفاس العبادم،   1
 ا445، 440، 439، مماف  الأردف(، ص 2000الطبعة الأكلذ ، دار كاهل لانشك كالتوزيج،   تسو   الخدمات اني أامد ال مور  2
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اء في إرػػكاءات التخطػػيط، فمػػثلا قػػد تكغػػب  إأػػدل  ػػكشات الطػػيراف في سػػكمة الػػكد ماػػى لاجػػودة أك أمطػػ
 زمة لذلكااتظكاتظات اتعاتإية كلكئ ليست لديحا اتمكانيات اللّا 

 أيػث أف  نػاؾ شثػيرا فجػوة فػين تحديػد مسػتول رػودة اتطدمػة كالتسػاي  الإعاػي لاخدمػة: 1الفجوة الثالثة ،
اتطدمػة كمنحػا أف تكػوف اتظوااػإات معقػدة رػدا كغػير مكنػة أك أف العػاماين  مئ العوامل الػ  تػدثك ماػى أداء

غػػير مقتنعػػين فاتظوااػػإات اتظطاوفػػة أك أ ػػ  غػػير مػػدرفين فصػػورة شافيػػة ماػػى أداء اتطدمػػة أك لا يكػػوف لػػديح  
ة اتضافو الكافي ماػى أداء اتطدمػة أك كرػود أنظمػة تشػغيل سػي ة، تؽػا يػدثك ماػى مسػتول رػودة اتطدمػة اتظػددا

 كامتلاؼ ذلك مئ اتظستول اتظكغوب كا دد مسبقاا

 ك ػذل تعػر فػّف الػدمول أك الومػود اتظعطػاة مػئ فجوة فين أداء اتطدمة كالاتصاؿ فالسوؽ: الفجوة الجابعة ،
ملاؿ أنشطة الاتصػاؿ التركيجيػة لا تتطػافش مػج الأداء الإعاػي لاخدمػة كقػد يكرػج السػبب لعػدـ التنسػيش أك 

التسػػػويش اتطػػػارري في اتظدسسػػػة كمػػػئ أمثاػػػة ذلػػػك قيػػػاـ العميػػػل  جػػػو غكفػػػة فنػػػدؽ ضػػػعإو فػػػئ العمايػػػات ك 
بموااػػإات معينػػة فنػػاء ماػػى مػػا رػػاء في إملانػػات الإنػػدؽ كمنػػد اسػػتلامو لاغكفػػة كرػػد أف اتظوااػػإات الػػ  

 أظحك ا اتملانات لا تتطافش مج ما استامو أك مج ما طابوا

 ك ػذا يعػر أف اتطدمػة اتظدرشػة لا تتطػافش مػج اتطدمػة اتظتوقعػةفجػوة فػين اتطدمػة اتظػدداة ك : الفجوة الخامسة ،
 الإعاية كقد يكوف ذلك تضدكث أشثك مئ فجوة في آف كاأدا

كإف فنػاء النمػػوذج نػػدد اتططػوات الػػ  يجػػب أمػػذ ا فالامتبػار منػػد تحايػػل كتخطػيط رػػودة اتطدمػػة كتإلػػ   -
 ما سبش:  مصادر اتظشاشل ا تماة في اتصودةا كيظحك الشكل اتظوالر شل

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                        
 ا408، 407، مماف  الأردف(، ص 2009، الطبعة العكفية دار اليازكرم لانشك كالتوزيج  إدارة التسو  ماي فلاح الومبي،   1
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 (: نموذج مفاىيمي لجودة الخدمة )نموذج تحلل الفجوات(II-10الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :دار تسو   الخدمات )مدخل استجاتيجي وظيفي  تطبيقي(تزيد الطاهي، فشير العلاؽ، المصدر ،
  مئ اتظإككض مكرج  255، مماف  الأردف(، ص 2009اليازكرم العامية لانشك كالتوزيج، الطبعة العكفية 

 سبش ذشكل(ا
( شيػػي تظحػػك رػػودة اتطدمػػة، أيػػث يتعاػػش II-20البدايػػة يوضػػح النمػػوذج شمػػا  ػػو مبػػين في الشػػكل رقػػ   في      

اتصوء العاوم فالعميل فينما اتصػوء السػإاي قػت  بمقػدـ اتطدمػة، فاتطدمػة اتظتوقعػة  ػي نتيجػة لاخػيحة السػافقة لاعميػل 
فّنشػػطة التسػػويش التركيجيػػة لامدسسػػةا إف كالاأتيارػػات الشخصػػية كالاتصػػالات فالكامػػة اتظنقولػػة ك ػػي أي ػػا تتػػّثك 

تجكفة اتطدمة الػ  تػدمى أأيانػا فاتطدمػة اتظدرشػة مػئ رحػة أمػكل  ػي نتػاج ساسػاة القػكارات كالأنشػطة الدامايػةا إف 
إدراشػػات اتدارة لتوقعػػػات العميػػػل تك ػػػد ا في اتخػػاذ القػػػكارات اتظتعاقػػػة بموااػػػإات اتصػػودة الػػػ  تتبعحػػػا اتظدسسػػػة منػػػد 

 ة، كالعميل فالطبج يتعكض لعماية اتنتاج أك التساي  شعماية ذات ملاقة فعنصك اتصودة كاتضل الإراإنتاج اتطدم

 رجل التسو  
()مقدم الخدمة  

 اتصالات الكلمة المنطوقة الخبجة السابقة للسائح الحاجات الشخصية

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدرةة

)من  السياحية تقد م الخدمة
ضمنها الاتصالات الشخصية 

حقة (بالسواح السابقة واللاا  

تججمة الادراةات إلى مواصفات 
 جودة الخدمة السياحية 

 إدراةات اادارة السياحية
 لتوقعات المستفيد

الاتصالات الخارجية 
 الموجهة للسائح من الخدمة

(1الفجوة )  

( 3لفجوة)ا
(3)  

(5الفجوة )  

(4الفجوة )  

(2الفجوة )  
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 ثانيا: أبعاد الجودة : 
تت مئ رودة اتطدمة تغمومة مئ الأفعاد كاتطصػاه  الػ  تديو ػا مػئ غير ػا مػئ السػاج، إلا أنػو لا يورػد اتإػاؽ      

وضػػوع فيمػػا قػػ  ما يػػة تاػػك الأفعػػاد أك اتظكونػػات كفيمػػا ياػػي سػػنلاكؿ في مػػا فػػين الكتافػػات الػػ  تناكلػػت  ػػذا اتظ
 أصك أ    ذل الأفعادا

: كنشػػير إلذ قػػدرة مػػوكد اتطدمػػة ماػػى إتؾػػاز أك أداء اتطدمػػة اتظومػػودة فشػػكل دقيػػش يعتمػػد مايػػو، 1الاعتماد ددة -/1
، تدامػا مثامػا كمػدل فػذلك، كأف فاتظستإيد يتطاج إلذ موكد اتطدمة فّف يقدـ مدمة دقيقة، مئ أيث الوقػت كالاتؾػاز

يعتمػػد ماػػى اتظػػوكد في  ػػذا الاػػاؿ فذاتػػو، كقػػد يسػػّؿ اتظسػػتإيد مػػثلا:  ػػل لر أف أطمػػّف فػػّف سػػيارتي سػػتكوف فّيػػدم 
 ميكانيكي ما ك، كأف تت  ايانتحا في الوقت ا ددا

اتظكػاف كالومػاف اتظطاػوفتين فتشير إلذ إمكانية توفك اتطدمة في  مدى تومج الخدمة من حيث البمان والمكان: -/2
مئ قبل اتظستإيد، فكثير مئ اتظسػتإيديئ يقومػوف رػودة اتطدمػة كفػش  ػذا اتظعيػار لأ ػ  لا نبػذكف الانتظػار، مػثلا أك 
أف الوقػػت منػػد   تذػػين لاغايػػة فاتضػػافة إلذ ذلػػك، فػػ ف سػػحولة الواػػوؿ إلذ اتطدمػػة تعػػد معيػػارا محمػػا تصػػودة اتطدمػػة 

 لكاأة فالنسبة لامستإيدالأ ا تعر اتظلاهمة كا
أم مػػػػا  ػػػػو مسػػػػتول اتصػػػػدارة الػػػػذم يتمتػػػػج فػػػػو القػػػػاهموف إلذ تقػػػػدنً اتطدمػػػػة، مػػػػئ أيػػػػث اتظحػػػػارات الجدددددارة:  -/3

 كالقدرات التلاياية كالاستنتارية، كاتظعارؼ ال  تدكنح  مئ أداء محاـ فشكل أمثل؟ا   
التسػػحيلات اتظاديػػة مثػػل اولات كاتظعػػدات كاتظبػػاني ك ػػي الػػدليل اتظػػادم لاخدمػػة شػػاتظكافش ك الأشددياء الملموسددة:  -/4

 كملاف  العاماين، كشافة منااك البي ة اتظادية ال  تقدـ اتطدمة مئ ملاتعا، أك ال  تك د اتظستإيد إلذ اتطدمةا 
:  ػػػل أف مػػػوكد اتطدمػػػة قػػػادر ماػػػى  ػػػكح كتوضػػػيح طبيعػػػة اتطدمػػػة اتظقدمػػػة كتوضػػػيلحا كالػػػدكر الػػػذم الاتصدددال -/5

اتظستإيد أف ياعبػو لالصػوؿ ماػى اتطدمػة اتظطاوفػة؟ كفالتلديػد مػثلا،  ػل يػت  إفػلاغ اتظسػتإيد فالأمطػاؿ  ينبغي ماى
 أك العكاقيل ال  قد تحصل في نظاـ تقدنً اتطدمة؟ا

: ك ػػذل تسػػتخدـ شمد ػػك يعتػػيح دررػػة الشػػعور فالأمػػاف كالثقػػة في اتطدمػػة اتظقدمػػة كمػػئ يقػػدمحا، أم 2الأمددان -/6
ك اتظدرشػة لنتػاه  تاقػي اتطدمػة مػئ  ػذل اتظدسسػة أك مػئ مقػدمحا أك شلاهمػا، كمثػاؿ ذلػك مػا  ػي يتعاش بمػدل اتظخػاط

 دررة الأماف اتظترتبة ماى قياـ العميل فاست جار  قة أك غكفة في فندؽ؟ا

                                                        
ص  ، مماف  الأردف(،2003دار اليازكرم العامية لانشك كالتوزيج، الطبعة العكفية  ،التسويش اتضديث مدمل  املتزد الطاهي، فشير العلاؽ، ،   1

 ا156، 155، 154
 ا445، 444، ص مججع سب  ذةجه اني أامد ال مور،   2
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: مػػا  ػػي دررػػة الثقػػة بمقػػدـ اتطدمػػة،  ػػل  ػػو موضػػوع ثقػػة، مػػا  ػػي مصػػداقية مقػػدـ اتطدمػػة؟  ػػل المصددداقية -/7
ل كبمػػػا يقولػػػو؟ كمثػػػاؿ ذلػػػك  ػػػل  ػػػذا اتظكتػػػب القػػػانوني  ا ػػػامي( نػػػافا ماػػػى أسػػػكار موشاػػػو؟  ػػػل  ػػػذا ينػػػتظ  فومػػػود

 الطبيب سيقوـ ف ركاء العماية اتصكاأية دكف أف يالش بي أم ضكر؟
: كيشػػير  ػػذا اتظعيػػار إلذ مػػدل قػػدرة مقػػدـ اتطدمػػة ماػػى تحديػػد درجددة تفهددم مقدددم الخدمددة لحاجددات العميددل -/8

العمػػػلاء كتوكيػػػد   فالكمايػػػة كالعنايػػػة، مثػػػاؿ ذلػػػك، شػػػ  مػػػئ الوقػػػت كاتصحػػػد الػػػذم نتارػػػو مقػػػدـ كتإحػػػ  اأتيارػػػات 
اتطدمػػػة أػػػي يتعػػػكؼ ماػػػى أارػػػات العميػػػل كيػػػدرشحا؟ مػػػا مػػػدل تإحػػػ  مقػػػدـ اتطدمػػػة تظشػػػامك العميػػػل كتعاطإػػػو مػػػج 

 مشكاتو؟
وا فشػػكل داهػػ  في مدمػػة : ك ػػذل تتعاػػش بمػػدل قػػدرة كرغبػػة كاسػػتعداد مقػػدمي اتطدمػػة في أف يكونػػالاسددتجابة -/9

العمػػػلاء، كقػػػدر   ماػػػى أداء اتطدمػػػة تعػػػ  منػػػد اأتيػػػارح  تعػػػاااا فحػػػل يشػػػعك مقػػػدـ اتطدمػػػة فالسػػػعادة كاتضمػػػاس في 
مدمة العميػل؟  ػل تتػوفك لػدل مقػدـ اتطدمػة اتصا ويػة لتقػدنً اتطدمػة منػد طابحػا؟ كمثػاؿ ذلػك  ػل طبيػب الأسػناف 

 ة؟قادر كمستعد كراغب تضل مشكاة مكضو الطاره
: كتعػػر أف يكػوف مقػػدـ اتطدمػة إلذ قػػدر اتطدمػة ماػػى قػدر مػػئ الاأػتراـ كالأدب كأف يتسػػ  فاتظعاماػػة اللباقدة -/11

 الودية مج العملاء كمئ ض ف ف  ذا اتصانبا
  ك يػػػو الػػػبع  فػػػين ثلاثػػػة أفعػػػاد تؼتاإػػػة لاجػػػودة الإنيػػػةQuality technical  كالػػػ   كػػػئ التعبػػػير منحػػػا

كالػػت  كػػػئ التعبػػػير منحػػػا  Functional qualityفالسػػداؿ: مػػػا الػػػذم يػػت  تقد ػػػو؟ كاتصػػػودة الوظيإيػػػة 
فالسداؿ: شيي تت  مماية تقدنً اتطدمة؟ أما اتصانب الثالث كالأمػير مػئ أفعػاد اتصػودة فيطاػش مايػو الصػورة 

امػػات العمػػلاء مػػئ اتظنظمػػة، كالػػ  تتوقػػي كالػػذم يعكػػ  انطب Corporate imageالذ نيػػة لامنظمػػة 
 ا  1فدكر ا ماى تقيي  العملاء لاجوانب الإنية كالوظيإية لاخدمة

 :  ذل الأفعاد الثلاثة تصودة اتطدمةا(II-23كيعكض الشكل  
 
 
 
 

                                                        
 ا342ص مججع سب  ذةجه  اتضداد موض،   1
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 ( الشكلII-10أبعاد جودة الخدمة :) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ا343، ص مججع سب  ذةجه: اتضداد موض، المصدر 
إف الشػػكل السػػافش يوضػػح شيإيػػة تكػػويئ اتصػػودة الكايػػة اتظدرشػػة مػػئ مػػلاؿ اتظقارنػػة فػػين نػػومين مػػئ اتصػػودة      

ك ػػي اتصػػودة الإعايػػة كاتصػػودة اتظتوقعػػة، إذ تعتمػػد اتصػػودة الإعايػػة ماػػى اتدراشػػات الارتحاديػػة لامسػػتإيديئ مػػئ 
فامتبار أف تصودة اتطدمة فعداف  Gronroosا ما أشد مايو ( ك ذSubjective persceplicousاتطدمة  

 :1هما
 

                                                        
1
 ا116، ص مججع سب  ذةجهيوسي أجي  ساطاف الطاهي،  ا   فوزم دفاس العبادم،   

 توقعات الخدمة
 اتملاف-
 اتطيحة-
 الاتصالات الشإحية-

 جودة الخدمة
 

الإكؽ فين التوقعات كالأداء 
 الإعاي

مستول الأداء الإعاي 
 اتظدرؾ لاخدمة

 الانطبامات مئ اتظدسسة
 

 السمعة-
 التاريم-
 اتضج  -
 العاماوف-

 الجودة الفنية
 اتظعكفة-
 اتظحارة-
 التكنولوريا-

 الجودة الوظيفية
 اتظظحك-
 الاتجا ات-
 أساوب الأداء-
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 (:  Technical quality  الجودة الفنية: -/1
كال  تشير إلذ اتصوانب الكمية لاخدمة، بمعنى اتصوانب الػ   كػئ التعبػير منحػا فشػكل شمػي، كمثػاؿ ذلػك الصػكاؼ 

منحػػػا الوفػػػوف، أيػػػث تتمثػػػل  ػػػذل اتصػػػودة في دقػػػة كسػػػكمة اولر، إذ أف اتصػػػودة الإنيػػػة تعػػػذل اتطدمػػػة  ػػػي الػػػ  يبلػػػث 
 كشإاءة الصكاؼ اولر كانعداـ الأمطاؿ فيوا

 (:  Functional quality  الجودة الوظيفية: -/2
كال  تشير إلذ الكيإية ال  تت  فيحا مماية نقل اتصودة الإنية إلذ اتظستإيد مئ اتطدمة  الوفػوف( كمثػاؿ ذلػك في أالػة 

 مػػئ طكيػػش اتصػػاؿ الوفػػوف مبا ػػكة بمسػػ ولر اتظصػػكؼ، فػػ ف اتصػػودة الوظيإيػػة  نػػا تتمثػػل فسػػاوؾ فػػتح أسػػاب مصػػكفي
العػػاماين في اتظصػػكؼ، كمظحػػك   كطكيقػػة تعػػاماح  مػػج الوفػػوف أثنػػاء ممايػػة فػػتح اتضسػػاب، ك ػػذل اتصػػودة  ػػي الػػ   ػػ  

 ( يوضح ذلك أشثكاII-24العميل فالدررة الأساسا كالشكل  
 الجودة الوظيفية والجودة الفنية(: II-10الشكل )

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :0227، دار ز كاف لانشك كالتوزيج، الطبعة العكفية تسو   الخدماتفشير العلاؽ، تزيد مبد النبي الطاهي،  المصدر ،
 ا069مماف  الأردف(، ص 

 اتطدمة اتظدرشة

 الصورة الذ نية

 اتطدمة اتظتوقعة

نشػػػػاطات تسػػػػويقية تقايديػػػػة، إمػػػػلاف، فيػػػػج  خصػػػػي،   
ملاقػػػات مامػػػة، تسػػػعير، فاتضػػػافة إلذ التػػػّثير اتطػػػارري 

 .مئ ملاؿ اتظعتقدات، الكامة اتظنطوقة

 الجودة
 الوظيفية

العلاقات 
 الداماية

 اتظواقي

 اتظظحك

اتصالات 
 اتظستإيد

الواوؿ إلذ 
 اتطدمة

 الساوؾ

 ثقافة
اتطدمة   

 الجودة
 الوظيفية

 اتضاوؿ الإنية

 الأنظمة اتضاسوفية

الدراية أك 
 اتظعكفة الإنية

اتظكاهئ 
 كاتظعدات

؟ماذا شيي؟  
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كقػػد قامػػت الدراسػػات اتظتلاأقػػة فتاخػػي   ػػذل الأفعػػاد العشػػكة في تسسػػة فقػػط أطاػػش مايحػػا نمػػوذج رػػودة           
 (اII-25كذلك ماى النلو الذم يعكضو الشكل   ( ،Servoualاتطدمة  

 (: الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمةII-10الشكل )

 
 ا345، ص مججع سب  ذةجه: اتضداد موض، المصدر 

 الأمػاف، الاّباقػة، مػئ ناأيػة أمػكلالامتماديػة، الاسػتجافة،  ،النػواأي اتظاديػة اتظنظػورة ػذل الافعػاد كتشمل       
فقد أثبتت تاك الدراسات أنو ماى الكغ  مئ النظك إلذ الأفعاد اتطمسة ماى ا ػا ضػككرية، إلا أف الػوزف النسػبي 
قتاي مئ مميل ومػك كمػئ مدسسػة مدمػة لأمػكل، إلا أف البعػد اتطػاص فالامتماديػة يظػل في تريػج الأأػواؿ 

 اك مئ طبيعة الصنامةفي اتظكتبة الأكلذ شّ   منصك أك يعد فعك  رودة اتطدمة، فغ  النظ

 :المطلب الثالث: جودة الخدمة من من ور العميل 
إف الا تمػػاـ فػػػاتصودة  ػػػو ا تمػػػاـ قػػػدنً كلكػػػئ السػػػداؿ الػػػذم يطػػػكح نإسػػػو في الوقػػػت اتضاضػػػك  ػػػو:  ػػػل أف  

دارة التسػػػويش إذ مػػػك تالا تمػػػاـ فػػػالوفوف أي ػػػا ا تمػػػاـ قػػػدنً؟ فػػػل الا تمػػػاـ أػػػديث ك ػػػو مػػػا يدشػػػدل التطػػػور التػػػارقي 
الا تماـ فالوفوف فّرفعة مكاأل  ي: مكأاػة اتنتػاج، البيػج كالتسػويش كمكأاػة اتظسػدكلية الارتماميػة، أيػث تم الترشيػو 
ماػػى الوفػػوف مػػئ مػػلاؿ اتظكأاػػػة الثالثػػة أيػػث فػػدأت اتظنظمػػات تعطػػػي الأكلويػػة تضارػػات كرغبػػات الأفػػكاد اتظتجػػػددة 

لػو دكر رهيسػي ضػمئ اتططػط اتسػتراتيجية كالتسػػويقية كأاػبح الوفػوف  TQMفكانػت فػذلك البػدايات الأكلذ لبػوكغ 
كتشػػي فسػػيد السػػوؽ، كفاتػػت تريػػج اتظنظمػػات تنػػت  مػػا يكيػػدل الوفػػوف كفػػدأت اتضاقػػة اتداريػػة كالاقتصػػادية تبػػدأ دكر ػػا 

 ا    1فالوفوف، كتنتحي فالوفوف، ك ناؾ تغمومة مئ العوامل ال  تحدد رودة اتطدمة مئ كرحة نظك اتظستإيد

                                                        
 ا246، 244ص مججع سب  ذةجه  تزيد الطاهي، فشير العلاؽ،   1

 %16اللباقة 
16% 

الاعتبارات الماد ة 
11% 
 %32الاعتماد ة  11%

 

 %22الاستجابة 
22% 

 %19الأمان 
19% 
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( أف اتظعػػايير الوأيػػدة الػػ  يعتمػػد مايحػػا في تقيػػي  Berry( ك Zithaml( ك Parasuramanشػػل مػػئ  إذ يػػكل  
معػايير ياجػّ  (9تسػعة رودة اتطدمة  ي تاك الػ  نػدد ا اتظسػتإيد مػئ اتطدمػة، شمػا قػاـ  ػدلاء البػاأثوف فتلديػد 

 إليحا اتظستإيد لالك  ماى رودة اتطدمة اتظقدمة إليو كال  تتمثل في:
كال  تشير إلذ قػدرة مػورد اتطدمػة ماػى إتؾػاز أك أداء اتطدمػة اتظومػودة فشػكل  (:ReliabiLityالاعتماد ة ) -(1

دقيػػش يعتمػػد مايػػوا فاتظسػػتإيد يتطاػػج إلذ مػػورد اتطدمػػة فػػّف يقػػدـ لػػو مدمػػة دقيقػػة، مػػئ أيػػث الوقػػت كاتتؾػػاز تدامػػا 
 ئ فػّف سػيارتي سػوؼ مثاما كمدل كأف يعتمد ماى أمورل في  ذا الااؿ فالػذات، إذ يسػّؿ  اتظسػتإيد  ػل لر أف أطمػ

 تكوف فّيدم ميكانيكي ما ك، كأف تت  ايانتحا فالوقت ا ددا
 ػػػل أف اتطدمػػػة متػػػوفكة في اتظكػػػاف كالومػػػاف  (:Accessمددددى تدددومج الخدمدددة مدددن حيدددث البمدددان والمكدددان ) -(2 

 الاذيئ يكيدهما اتظستإيد، ك ل أف اتظستإيد سوؼ نصل ماى اتطدمة اتظطاوفة دكف انتظار ا؟ 
 أف الواوؿ إلذ أيث مصنج اتطدمة أمك يسير أـ في غاية الصعوفة؟ * ك ل

  ل أف اتطدمة مالية مئ اتططورة كاتظخاطك كالشك؟ (:Sucurityالأمان ) -(3
مػػا ي مصػػداقية مػػورد اتطدمػػة؟  ػػل  ػػو أ ػػل لاثقػػة؟  ػػل ياتػػوـ مػػورد اتطدمػػة  (:Credibilityالمصددداقية ) -(4

 فومودل؟
شػ  مػئ الوقػت كاتصحػد   (:Understanding the customerلمسدتفيد )درجدة مهدم مدورد الخدمدة ل -(5

نتػػاج مػػورد اتطدمػػة لكػػي يإحػػ  اتظسػػتإيد؟  ػػل يإحػػ  مػػورد اتطدمػػة اتظتطابػػات اتطااػػة لامسػػتإيد؟  ػػل يعػػكؼ مػػورد 
 اتطدمة مشامك اتظستإيد، ك ل يقدر  ذل اتظشامك؟

مػػػػورد اتطدمػػػػة ماػػػػى تقػػػػدنً اتظسػػػػامدة مػػػػا  ػػػػو مػػػػدل اسػػػػتعداد كرغبػػػػة  (:Responsivenessالاسددددتجابة ) -(6 
لامسػػػتإيد، أك أػػػل مشػػػاشاو ا ػػػددة؟  ػػػل أف ا اسػػػب مػػػثلا: قػػػادر كمسػػػتعد كراغػػػب في لقػػػاء مميػػػل لديػػػو مشػػػكاة 

 ماراة تتطاب مسامدة ا اسب كتدماو تضاحا؟
ما  و مستول اتصدارة الذم يتمتج فو القاهموف ماػى تقػدنً اتطدمػة مػئ أيػث  (:Compétenceالجدارة ) -(7

 اتظحارات كالقدرات التلاياية كالاستنتارية كاتظعارؼ ال  تدكنح  مئ أداء محامح  فشكل أمثل؟
إذ غالبػػا مػػا تم تقيػػي  رػػودة اتطدمػػة مػػئ قبػػل اتظسػػتإيد في ضػػوء مظحػػك  (:Tangibbesالأشددياء الملموسددة ) -(8

 يلات اتظادية  مثل اتظعدات كالأرحوة كالأفكاد ككساهل الاتصاؿ(، التافعة تظورد اتطدمةاالتسح
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 ػل أف مػورد اتطدمػة قػادر ماػى تنػويك اتظسػتإيد أػوؿ طبيعػة اتطدمػة  (:Communicationالاتصالات ) -(9 
ديػد مػثلا:  ػل يػت  إفػلاغ اتظقدمة، كالدكر الذم ينبغي إلذ اتظسػتإيد أف ياعبػو لالصػوؿ ماػى اتطدمػة اتظطاوفػة كفالتل

 اتظستإيد فالأمطاؿ أك العكاقيل ال  قد تحصل في نظاـ تقدنً اتطدمة؟
ك ذل اتظعايير  الػتسعة ال  يعتمد ا اتظستإيد لتقيي  رودة اتطدمة ليست فال ككرة مستقاة مػئ فع ػحا الػبع ،      

  اػػة لبع ػػحا الػػبع ، كيػػكل البػػاأثوف أف فػػل أف فعػػ  اتظعػػايير متداماػػة مػػج فع ػػحا الػػبع ، كقػػد تكػػوف أأيانػػا مكم
  ذل العوامل تعد ملاهمة ردا لتقيي  رودة العديد مئ اتطدماتا

( فّف العلاقة فين اتصودة كتوقعات الوفوف كرغباتو مئ اتظنػت  تت ػح مػئ مػلاؿ اتصػودة في Evans ذا كيدشد        
 :1ش ثلاثة مكاأل أساسيةياتظدسسات اتطدمية يت  تحديد ا مئ طك 

 دراسة الوفوف كفح  متطاباتو كتوقعاتو مئ اتطدمة مئ ملاؿ دراسة السوؽ اتظناف  كالظككؼ البي ية ا يطةا .أ 

 تصمي  اتطدمة بما يناسب توقعات الوفوفا .ب 

 تكترة أارات الوفوف إلذ موااإات اتطدمةا .ج 

 اتظوالرا ( ماى  ذل اتظكاأل اس  تورو اتصودة تؿو الوفوف شما  و موضح في الشكلEvansشما أطاش  

 (: توجو الجودة نحو الببونII-16الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :138ص  ،مكرج سبش ذشكل العبادم،  يوسي أجي  ساطاف الطاهي،  ا   فوزم دفاس المصدر 
 ا فتصكؼ(

                                                        
 ا137، ص مججع سب  ذةجهيوسي أجي  ساطاف الطاهي،  ا   فوزم دفاس العبادم   -  1

 الببون

دراسة كفح  متطابات كتوقعات 
 الوفوف مئ اتطدمة

 تصمي  اتطدمة

 مماية أداء اتطدمة

تطافش التصمي  مج 
  متطابات الوفوف

 الجودة
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تشػػكل التجػػارب السػػافقة دكر محػػ  في إر ػػاد سػػاوؾ الوفػػوف بمجمومػػة مػػئ قػػكارات الشػػكاء، كقبػػل ذلػػك سػػيكوف      
أمامو الوقوؼ طويلا أماـ اتظنتجات كاتظإاضاة ماى أساس اتصودة كأيحا قتار كيقج ماى ماتقو أي ػا تقيػي  اتظنتجػات 

ماى دررة رضال مئ  ذل اتظنتجات، كلذلك ف ف الوفوف مندما يكل اتصودة ف نػو يكا ػا كفػش فعد الاستخداـ كالتعكؼ 
م نظاـ تسويقي كإنتاري يكوف فيو ا ور الأساسي  و الوفوف كرغباتو الشخصية شمػا يوضػلحا الشػكل التػالر: الػذ

 مدـ رضال مئ اتظنتجات فاتظنظار الذم يكالا يجسد رؤية الوفوف في تحقيش رضال اك

 .جودةلل(: رؤ ة الببون II-17الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلى : مديد مبد اتضسين الإ ل، يوسي أجي  الطاهي، المصدر
، مماف  الأردف(، ص 0224، مدسسة الوراؽ لانشك كالتوزيج، الطبعة الأكلذ المستهلك )منهج ةمي(

 ا191
كفي ظػػل  ػػذل الكؤيػػا يػػت  تحديػػد اتصػػودة مػػئ كرحػػة نظػػك الوفػػوف كالػػ  يػػت  اسػػتنباطحا مػػئ مػػلاؿ  ػػوث السػػوؽ      

كنظػػ  اتظعاومػػات التسػػويقية الػػ  تقػػوـ يػػا اتظنظمػػػة أم أف  نالػػك دكر فػػارز لاتسػػويش في  ػػذا الاػػاؿ لتلديػػد رػػػودة 

 اتصودة أسب ما يكا ا الوفوف

استخداـ ممايات تسويقية تؼتاإة مئ قبل 
 اتظنظمات التسويقية تصذب الوفوف  

 رودة التنظي  في ممايات اتنتاج كالتسويش-
 اتطصاه  اتظتوفكة في اتصودة-
 السعك اتظناسب-

شما يكال  مطافقة الاستعماؿ اتطاص فالوفوف  

 تحقيش رضا أك مدـ رضا الوفوف



 السياحية الخدمات جودة لماهية النظري التأصيل                                        الثاني الفصل

 

 
58 

الوفػػػوف كإمػػػادة النظػػػك مػػػكة أمػػػكل في  التصػػػمي  كتحديػػػد السػػػعك كمطافقػػػة اتظنتجػػػات للاسػػػتعماؿ الشخصػػػي مػػػئ قبػػػل
 أارات الوفوف كما  ي اتصودة ال  يكيد ا كذلك لاواوؿ إلذ قنامة ثافتة كمستقكةا

 :المطلب الجابع: خطوات تحقي  الجودة مي خدمة العملاء 
لعمػلاء تتبايئ كرحات النظك فشّف اتططوات ال   كئ إتبامحا فغية تحقيش اتصودة اتظناسبة كاتظلاهمة تطدمة ا  

كتحقيػػش الكضػػا اتظسػػتحدؼ مػػئ قبػػل العمػػلاء اتجػػال اتظنظمػػة كاتطػػدمات التسػػويقية الػػ  ينبغػػي أف تقػػدـ تعػػ  كمػػئ أشثػػك 
 :   1اتططوات  يوما في  ذا الااؿ ما ياي

 :أولا: جذب الانتباه وإثارة الاىتمام بالعملاء 
لاء كإثػػارة ا تمػػامح  مػػئ مػػلاؿ اتظواقػػي إف النجػػاح الػػذم يتلقػػش فشػػكل رهيسػػي يتػػّثك مػػئ مػػلاؿ انتبػػال العمػػ      

اتيجافية ال  يظحك ا مادة في تغالات مدمة العملاء فالاستعداد النإسي كالذ ر تظلاقاة العملاءاااالخ، شاحػا بمثافػة 
اورة ذ نية فاماػة تشػلذ اتعمػ  كتوظػي الكغبػة لػدل العمػلاء في اتضصػوؿ ماػى اتطدمػة اتظسػتحدفة، شمػا تعػوز سػبل 

 ه  لاعملاء في اقتناء اتطدمة كتككار أصوتعا فاستمكاراالولاء الدا
 ك كئ أف يتلقش ذلك مئ ملاؿ اتظواقي ال  يبديحا مقدـ اتطدمة لاعملاء كفقا تظا لر:

الاسػتعداد النإسػػي كالػذ ر تظوارحػػة العمػلاء كإ ػػعار   فالا تمػاـ يػػ  كإظحػار ركح الػػود كا بػة في تقػػدنً  -1
 اتطدمة اتظلاهمة تع ا

 ظحك كاتظقافاة الايجافية الإاماة تؿو العملاءاأسئ اتظ -2

 الافتسامة كالكقة كالدؼء في التعامل مج العملاء كالككح اتيجافية اتظتإاماة تؿو العملاءا -3

 الثقة فالنإ  كقوة الشخصية كانتحاج اتظوضومية في التإامل كالتعامل مج تؼتاي العملاءا -4

السػػػػاعة أك اتطدمػػػػة كمػػػػدـ الاجػػػػوء لامبالغػػػػة أك التحويػػػػل  الدقػػػػة التامػػػػة في إمطػػػػاء اتظوااػػػػإات الدقيقػػػػة مػػػػئ -5
 فشّ اا

إ ػػػعار العمػػػلاء فالسػػػعادة اتظتنا يػػػة في تقػػػدنً اتطدمػػػة كأف اتظنظمػػػة الػػػ  يعمػػػل يػػػا تدثػػػل أشثػػػك اتظنظمػػػات  -6
 الاقتصادية تّشيدا لاجودة كالا تماـ فتقد حاا

الصػػػور السػػػابية في التعامػػػل قػػػدر  تجػػػاكز أػػػالات اتصمػػػود كالتصػػػنج في اتظقاكلػػػة أك اتضػػػديث كالػػػتخا  مػػػئ -7
 اتمكافا

                                                        
-002،ص  0220دار اتظيسكة لانشك كالتوزيج كالطبامة ،مماف   الأردف ( ،الطبعة الأكلذ  ،إدارة الجودة وخدمة العملاءم ير شاظ  تػمود،   1

 ا 001
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 الترشيو ماى أف اتظنظمة تبدأ مئ اتظستحاك كتنتحي فاتظستحاك في توفير اتطدمة التسويقيةا -8

 1ثانيا: خل  الجغبة لدى العملاء وتحد د حاجاتهم : 
ا ماػى اتظحػارات البيعيػة إف ماش الكغبة لدل العملاء كتحديد أارا   كتطاعا   كسبل تابيتحػا إنمػا تعتمػد أي ػ      

 كالتسويقية ال  يتميو يا مقدـ اتطدمة، ك كئ تحقيش  ذل اتططوة مئ طكيش:
 اتظنظمة ليصبح ماى النلو التالر: : أم لافد مئ قاب اتعيكل التنظيمي فيرعل العميل  و الكهي  -1

 : العميل ىو الجئيس(II-18)الشكل رقم 
 
 
 
 

 ا198، ص مججع سب  ذةجه: مّموف سايماف الدرارشة، المصدر 
 إدراؾ اتظتطابات الومنية بجودة مدمة العميل  كقت تقدنً اتطدمة(ا -2

 مسبقاا العملاءفح  اتضارات اتنسانية شاتضارة لاشعور فالكاأة كتوقج أارات  -3

 الكارلةاتإح  أارات العميل الأساسية كضككرة اتضصوؿ ماى اتظعاومات  -4

  :قناع العميل ومعالجة الاعتجاضات لد و:اثالثا 
إف سػػبل إقنػػاع العميػػل كماػػش الكغبػػة لديػػو فاقتنػػاء تاػػك السػػاعة أك اتطدمػػة ليسػػت محمػػة فسػػيطة داهمػػا تتطاػػب       

   العديػػد مػػئ اتصحػػود السػػاوشية القػػادرة ماػػى ماػػش مكتكػػوات القنامػػة لػػدل العمػػلاء مػػئ مػػلاؿ تقػػدنً اتطػػدمات القػػادرة 
                 ماػػػى اسػػػتقطاب قنامػػػا   كمعاتصػػػة الامتراضػػػات الػػػ  يبػػػديحا فعػػػ  العمػػػلاء منػػػد قيػػػامح  فاتضصػػػوؿ ماػػػى اتطدمػػػةا 
ك نػػاؾ تغمومػػة مػػئ القوامػػد الػػ   كػػئ الامتمػػاد مايحػػا في الػػكد ماػػى امتراضػػات العمػػلاء كالػػ   كػػئ توضػػيلحا شمػػا 

 ياي:
ة في فػػئ التعامػػػل مػػج العمػػلاء ك ػػي  أف العميػػل داهمػػا ماػػى أػػػش( أف ياتػػوـ مقػػدـ اتطدمػػة فالقامػػدة الذ نيػػ .أ 

كيق ػػي ذلػػػك أف يكػػػوف ررػػػل البيػػػج دفاوماسػػػيا في الػػػكد ماػػػى العميػػػل، ك كػػػئ الامتمػػػاد ماػػػى تغمومػػػة مػػػئ 
 اتظبادئ في  ذا الااؿ ك ي:

                                                        
 فتصكؼا 197/200، مججع سب  ذةجهمّموف سايماف الدرارشة،   1

 العميل

 الشكشة في العاماين تريج
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 الامتمػػاد ماػػى مبػػدأ نعػػ   ػػذا اػػليح كلكػػئ، أيػػث يظحػػك البػػاهج لاعميػػل اتإاقػػو مػػج كرحػػة نظػػكل في رػػوء ا1
 منحا ض يعمل ماى تنإيذ ا فكياسة كذشاءا

اتقػػػلاؿ قػػػدر اتمكػػػاف مػػػئ الامتمػػػاد ماػػػى النإػػػي اتظبا ػػػك مػػػج إمكانيػػػة الامتمػػػاد مايػػػو في اتضػػػالات الػػػ  لا  ا2
 يكوف منحا مإك مئ الاجوء إليوا

 طكيقة التعوي : كال  تقوـ ماى اتظثل الشاهج أف الغالر تذنو فيوا ا3

 اب الامتراض إلذ ميوةاطكيقة العك : كال  تقوـ ماى ق ا4

طكيقػػػة الاسػػػتجواب: تقػػػوـ  ػػػذل الطكيقػػػة إلذ أف ياجػػػّ مقػػػدـ اتطدمػػػة البيعيػػػة كالتسػػػويقية إلذ توريػػػو فعػػػ   ا5
 الأس اة لاعميل يكوف في اترافة مايحا تنإيذ الامتراض لاعميلا

 يلايجب ماى مقدـ اتطدمة أف يكوف مستمعا ريدا لاعميل كأف يظحك الا تماـ كاليقظة  ديث العم .ب 

يجب ماى مقدـ اتطدمة ألا يّمذ امتراضات العميل ق ية مسا  يا فإي فع  اتضػالات لا يكػوف العميػل  .ج 
راغبا في الشكاء كلكنو يثير الامتراضات فقط مئ أرػل إ ػاء اتظقافاػة، ك نػا يجػب ماػى ررػل البيػج أف يكػوف 

 يق ا فّنو قد  وـ في اتظناقشة كأف مقدـ اتطدمة قد انتصك مايوا

كمئ  نا يت ح بجلاء مئ إمكانية تقدنً اتطدمػة اتصيػدة كاتظلاهمػة لاعمػلاء تسػتدمي دررػة ماليػة مػئ اتظحػارة  -
 كالكإاءة كالاباقة في مقافاة متطابات العملاء كتحقيش أغكاضح  كأارا  ا    

 1رابعا: التأةد من استمجار ة العملاء بالتعامل مع المن مة: 
ة العمػػلاء فالتعامػػل مػػج اتظنظمػػة كماػػش الػػولاء فيػػنح  كفػػين اتظنظمػػة مػػادة يػػّتي إف ممايػػة التّشػػد مػػئ اسػػتمكاري  

مئ ملاؿ العديد مئ اتطػدمات البيعيػة كالتسػويقية الػ  تشػكل مكتكػو الصػدارة ف ػماف الػولاء فػين اتظنظمػة كالعمػلاء 
 منحا:
يكونػػوا ماػػى الا تمػػاـ فشػػكاكم العمػػلاء كملاأظػػا  ، كإف  ػػذا الأمػػك يتطاػػب مػػئ تغحػػوم اتطػػدمات أف  ا1

دررة مالية مئ الصيح كالأداة في استيعاب  كاكم اتظستحاكين كامتصػاص غ ػبح  كاسػتياهح  مػئ اتطدمػة 
 أك الساعة كاتخاذ   اتركاءات الكإياة بمعاتصة اتظوقي مئ ملاؿ:

 الامتذار تع  كإ عار   فّهمية الشكول اتظقدمة مئ قباح ا اأ 

 تعوي ح  ماى اتطسارة الناترة مئ ذلكا اب 

                                                        
 ا225، ص مججع سب  ذةجهم ير شاظ  تػمود،   1
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 داؿ الأرواء التالإة أك غير الصاتضة للاستخداـ فالساعةا استب اج 

 تع  كتعظي  دكر   في دم  اتظنظمة كتوفك اتطدمات ذات النومية اتصيدة فصورة داهمةا كفي النحاية يقدـ الشكك
توفير اتطػدمات فعػد إتدػاـ ممايػة البيػج كالتعاقػد، فعػد إتدػاـ ممايػات البيػج كالتعاقػد مػج العمػلاء ماػى تغحػوم  ا2

تطدمة أف يتافعوا فاستمكار تقدنً اتطدمات مثل: الترشيب، الصيانة، تدريب القاهمين ماى التشػغيل فطكيقػة ا
 الاستخداـ أك التشغيلا

الوفػػاهئ أػػوؿ مسػػتول رػػودة اتطدمػػة اتظقدمػػة تعػػ  كتقيػػيمح  تعػػا، فنتػػاه   وراءإرػػكاء اسػػتطلامات مسػػتمكة  ا3
تؾػػػاح اتظنظمػػػة في تابيػػػة متطابػػػات الوفػػػاهئ كتوقعػػػا      ماػػػى مػػػدل كػػػالاسػػػتطلاع كالتقيػػػي  تعػػػد معيػػػارا لال

كإضافة إلذ ذلك تستخدـ نتاه  الاستطلاع في إدماؿ التلسينات اتظستمكة ماى مدمات اتظنظمػة، ك ػذا 
الأفكػار اتصديػدة، فحػو اتظقػي  كاتظػت  بجػودة مماحػا، شمػا  ػو ك  انطلاقا مئ أف الوفوف  ػو مصػدر لامعاومػات

 في الشكل التالر:

 (: التغذ ة العكسية:II-19ل رقم )الشك
 
 
 
 
 
 
 
 

 دار كاهل لانشك كالتوزيج، المنهجية المتكاملة ادارة الجودة الشاملة: ممك كاإي مقياي، المصدر ،
 ا160، مماف  الأردف(، ص 2001الطبعة الأكلذ، 

 اليػػة مػػئ الأمػػور الػػ  تسػػا   كتسػػامد فيعكتؽػػا لا  ػػك فيػػو أف تقػػدنً مثػػل  ػػذل اتطػػدمات لاعمػػلاء فكإػػاءة كف      
التعامل مج اتظنظمة كتدمي  دكر ا كاستمكارية كرود ا كاسػتقكار ا  صصػحا السػوقية إزاء اتظنافسػة كتحقيقحػا لابقػاء في 

 دنيا الأمماؿا
 

استقصاء رأم 
 العملاء

 استمكارية الكضا

 معاومات مكتدة

رضا أماى مئ 
 الكضا السافش

 آراء 
 إيجافية

 آراء 
 سابية

 

القيمة ال  نصل 
مايحا الوفوف أشيح 

 فاستمكار

يستإاد مئ اوراء 
في إمادة تصمي  
 الساعة أك اتطدمة

ساعة/مدمة 
 رديدة أك معدلة
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 .المبحث الثاني: إدارة الجودة الشاملة 
لاجػػودة رػػذكر متّاػػاة مػػيح التػػاريم، إذ شانػػت تقتصػػك ماػػى الإلػػ  كإرػػكاء التإتيشػػات مػػئ اتظنتجػػات ض  

 اتظكاقبة كفعد ا تّشيد اتصودة كاولا إلذ اتظإحوـ اتدارم اتضديث ك و اتصودة الشاماةا
كيعػػد مإحػػوـ إدارة اتصػػودة الشػػاماة مػػئ مإػػا ي  اتدارة اتضديثػػة الػػ  تقػػوـ ماػػى تغمومػػة اتظبػػادئ كالأفكػػار الػػ        

اتظنظمػػات ماػػى امػػتلاؼ أنوامحػػا، فقػػد  كػػئ لأم منظمػػة أف تطبقحػػا مػػئ أرػػل تحسػػين أداهحػػا كفي ظػػل زيػػادة مػػدد 
أاػػبح إلوامػػا ماػػى اتظنظمػػات العمػػل ماػػى اسػػتكماؿ مقومػػات كنظػػ  اتصػػودة كإأػػداث تغيػػير تنظيمػػي داماحػػا لكػػي 
تحظػى فػالقبوؿ العػاتظي أسػػب معػايير اتصػودة اتظتإػػش مايحػا دكليػا كتسػتطيج فالتػػالر السػير فاتجػال تيػػار العوتظػة الػذم لػػئ 

 ا   1تتميو فاتصودة في منتجا ا كمدما ا يقبل إلا اتظنظمات ال 
 .المطلب الاول: مفهوم ومبادئ ادارة الجودة الشاملة 

رػػودة اتطػػدمات مػػئ ا ػػ  اتظتغػػيرات الػػ  تسػػعى اتظنظمػػات السػػياأية لتلقيقحػػا، كيشػػكل الوفػػوف السػػاهح        
اطات كرحػػػود اتظنظمػػػات كمتطاباتػػػو كاأتياراتػػػو ا ػػػور الكهيسػػػي الػػػذم يجػػػب اف تبػػػنى مايػػػو شػػػل فعاليػػػات كنشػػػ

ا  السياأية كسط في ة تعكؼ فشدة اتظنافسة كا تداد الشككط ال  ي عحا  ذا الوفوف كتوايد ا يوما فعد يوـ
، لاف كقػػػد غػػػدا موضػػػوع اتصػػػودة الشػػػاماة مػػػئ اتظوضػػػومات الػػػ  تاقػػػى ا تمامػػػا كاسػػػعا في مػػػالد اػػػنامة السػػػياأة

اهح كشيإية تابية متطاباتو كرغباتو اتظتنامية، ف لا ماى ا ا تكشػو فاسإة ادارة اتصودة الشاماة تكشو ماى الوفوف الس
  اماى مشارشة العاماين كالتكامل كالتإامل فين شافة انشطة اتظنظمة السياأية

 :أولا: تعج ف إدارة الجودة الشاملة   
ـ لتعػيح مػئ ممايػة تحسػين اتصػودة،  ػذا كتعػد إدارة  1988ظحكت إدارة اتصودة الشاماة شعنواف  ػامل مػاـ 

اتصػػػػودة الشػػػػاماة أسػػػػاوفا مػػػػئ الأسػػػػاليب الػػػػ  تسػػػػتخدـ تدارة أم منشػػػػّة، أيػػػػث تشػػػػمل ماػػػػى كاػػػػي لاعمايػػػػات 
 ا  2اتنتارية ال  تسامد ماى تحسين اتصودة فشكل مستمك

ت ػمئ مػدد مػئ اتظحػاـ كالأمبػاء الػ   ذا ك كئ تعكيػي إدارة اتصػودة الشػاماة فّ ػا: "الترشيبػة اتداريػة الػ  ت ا1
مئ ملاتعا  كفالاستعانة فعدد مئ الوساهل( يت  اتؾاز شافة اتظحاـ كالأ داؼ اتظطاوفػة مػئ موااػإات السػاج 

 ا3كاتطدمات ال  ينبغي أف تتس  بمستويات معينة مئ اتصودة

                                                        
 ا15، ص 2002، دار اإاء لانشك كالتوزيج، مماف  الأردف(، الطبعة الأكلذ الجودة مي المن مات الحد ثةمّموف الدرارشة، طاريش الشياي،   1
 ا36ص  ذةجه  مججع سب منى  إيش،   2
 ا123، ص مججع سب  ذةجه،  ا   فوزم دفاس العبادم، يوسي أجي  ساطاف الطاهي  3
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اتظنظمػػػة شكػػػل، مػػػئ ( فّ ػػػا: "فاسػػػإة إداريػػػة  ػػػدؼ إلذ تحقيػػػش التميػػػو في رػػػودة أداء TQMشمػػػا تعػػػكؼ   ا2
 ا1ملاؿ الوفاء فاأتيارات العملاء كالعاماين"

إف إدارة اتصودة الشػاماة  ػي: "تغمومػة مػئ الأمبػاء كاتظحػاـ الػ  مػئ ملاتعػا كفالاسػتعانة فعػدد مػئ الوسػاهل  ا3
يػت  اتؾػػاز شافػة اتظحػػاـ كالأ ػداؼ اتظطاوفػػة مػػئ موااػإات السػػاج كاتطػدمات الػػ  ينبغػي أف تتسػػ  بمسػػتويات 

 ا2مئ اتصودة معينة
  ،  كيعكفحػػػا رونسػػػوف فّ ػػػا: "القػػػدرة ماػػػى تحقيػػػش متطابػػػات اتصمػػػا ير فالشػػػكل الػػػذم يتطػػػافش مػػػج توقعػػػا

 ا  3كنقش رضا   التاـ مئ اتطدمة ال  قدمت تع 
  كيعتيح البع  إدارة اتصودة الشػاماة ماػى أ ػا: "مإحػوـ فاسػإي كاسػتراتيجي، فحػي فاسػإة إداريػة تدشػد ماػى

رغبػػات العمػػلاء فدقػػة كإتؾػػاز الأممػػاؿ فطكيقػػة اػػليلة منػػذ البدايػػة، كإدراؾ أهميػػة التميػػو في أهميػػة مقافاػػة 
الأداء تحقيقػػا لأ ػػداؼ اتظنظمػػة ماػػى أف تصػػبح رػػوء مػػئ الثقافػػة اتطااػػة لامنظمػػةا ك ػػذا مػػا يت ػػح راػػيلا 

 ا4مئ ملاؿ الشكل اتظوالر
 (: الجودة ااستجاتيجية الشاملة:II-01الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 ا170، ص مججع سب  ذةجه: تػمد مبد الإتاح تػمد، المصدر 

                                                        
، دار النح ة العكفية، دكف ذشك رق  الطبعة، القا كة تخطيط ومجاقبة جودة الخدمات )مدخل إدارة الجودة الشاملة(مبد ا سئ، توفيش تػمد،   1

 ا121 مصك(، ص 
 ا315، ص مججع سب  ذةجهمديد مبد اتضسين الإ ل، يوسي أجي  الطاهي،  -  2
 ا21، مماف  الأردف(، ص 2007، دار اتظنا   لانشك كالتوزيج، الطبعة الأكلذ الجودة الشاملة والمنهجتػسئ ماي مطية،   3
ة ي، الاسكندر 2008اتصامعي اتضديث، الطبعة الأكلذ ، اتظكتب إدارة الجودة الشاملة بمن مات الجعا ة الاجتماعيةتػمد مبد الإتاح تػمد،   4

 ا176 مصك(، ص 

الببائن إرضاء  

 الجودة الاستجاتيجية الشاملة

 أسلوب حد ث ومعال

 الأدكات اتظكتماة:
 اتفداع-التجديد 

 اتصودة الشاماة

 الأفعاد كاتظوارد:
 اتعيكل التنظيمي -الثقافة-  اتدارة

 التقنية الأنظمة -اتظوارد البشكية 
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كفالتالر  كئ النظك إلذ إدارة اتصودة الشاماة ماػى أ ػا ثػورة ثقافيػة كذلػك فسػبب الطكيقػة الػ  تإكػك كتعمػل     
فيحا اتدارة فيما يتعاش فالعمل ماى تحسين اتصػودة فاسػتمكار كالترشيػو ماػى ممػل الإكيػش كتشػجيج مشػارشة الإػكد 

 فوضج الأ داؼ كاتخاذ القكاراتا

  :ثانيا: مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
تتمثػػل إدارة اتصػػودة الشػػاماة في تغمومػػة مػػئ اتظبػػادئ اتداريػػة الػػ  تكشػػو ماػػى تحسػػين اتصػػودة، كإذا مػػا طبقػػت  

اتظنظمػػة  ػػذل اتظبػػادئ فإعاليػػة ف  ػػا سػػتنجح أتمػػا في تحقيػػش مسػػتول متميػػو مػػئ اتصػػودة ك كػػئ توضػػيح  ػػذل اتظبػػادئ 
 ماى النلو اوتي:

ين فاتظنظمػة فػل أي ػا تشػمل الترشيػو يإذ لا يجب تقصير الترشيػو ماػى العمػلاء اتطػارر ةيب على العملاء:التج  ا1
 ماى العاماين دامل اتظنظمةا

: أيػػث تعتػػيح النتػػاه  شمد ػػك لتلديػػد رػػودة العمايػػات ذا ػػا، كفي التجةيددب علددى العمليددات والنتددائج معددا ا2
فيجػػب التإكػػػير كالعمػػػل ماػػى إيجػػػاد أاػػوؿ لامشػػػاشل الػػػ  أالػػة مػػػا إذا شانػػت النتػػػاه  تشػػػير لعػػدـ اتصػػػودة 

 تعترض اتطدماتا

: تػػكل اتدارة التقايديػػة أف الأفػػكاد العػػاماين تعػػ  مقػػوؿ كأف الأرػػك شددحن وتعب ددة الخبددجات للقددوى العاملددة ا3
 و  دفح  الأساسي، فينما إدارة اتصودة الشػاماة تػكل أػكص العػاماين كالعمػل ماػى توظيػي معاومػا   في 

 ا1العمل كزيادة الأرفاح كتخإي  التكالييتطويك 

بجعػػل اتصػػودة في اتظقػػاـ الأكؿ  كح اتظشػػارشة مػػئ قبػػل اتدارة العايػػاالػػتإح  الكامػػل كالالتػػواـ الإعاػػي كضػػماف ر  ا4
مػػئ أكلويا ػػا، كالتّشيػػد ماػػى إيجػػاد البػػر كاتعياشػػل التنظيميػػة كارػػكاءات كسياسػػات العمػػل اتظلاهمػػة، كتطػػويك 

 تشجج رحود تحسين اتصودةاأنظمة اتضوافو ال  

تإعيل التنسيش كالتعاكف فين اتدارات كالأقساـ كالوأدات اتظختاإة في اتظدسسات مج التّشيػد ماػى الاتؾػاز  ا5
 مئ ملاؿ فكؽ العمل كتنمية العمل التعاكنيا

مشػػػارشة تريػػػج اتصحػػػات اتظعينػػػة في رحػػػود تحسػػػين اتصػػػودة، كالتعػػػاكف مػػػج اتظدسسػػػات في تطبيػػػش فػػػكام  إدارة  ا6
 ودة الشاماةااتص

                                                        
 ا177ص مججع سب  ذةجه  تػمد مبد الإتاح تػمد،   1
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فنػػاء كدمػػ  ثقافػػة اتظدسسػػة تسػػعى إلذ التلسػػين اتظسػػتمك كتنميػػة ملاقػػات ممػػل فنػػاءة فػػين العػػاماين، كدمػػ   ا7
 ا  1اتصحود اتظميوة، الإكدية كاتصمامية

أرفعة مشك مبدأ تظا يسػميو  فنظكيػة د ػن (  أي تدارة اتصودة الشاماة ( الأب الكك Deming ذا كقد أدد د ن   
 فيحا ماى الأدكات كالتقنيات كالتدريب كفاسإة إدارية متميوة، كتتمثل  ذل اتظبادئ في:كال  يكشو 
 افتكك مطط اتظنتجات كفش منظور طويل الأمد كفشكل يعيح مئ أارات الشكشةا ا1

 تعا  الإاسإة اتصديدة كلا تنغم  في القدنًا ا2

 استعمل الكقافة اتأصاهية ل ماف رودة اتظنتجات الداماية كاتطارريةا ا3

 استعئ فالعدد الأدنى مئ اتظورديئا ا4

 تحقش أف  ناؾ مصدريئ تظشكلات اتصودة نق  في النظاـ كالأداء غير اتظلاه  لاعملا ا5

 ا  2تّايل التدريب في العمل كالامتماد ماى الطكؽ اتضديثة في التدريب ا6

 فّف يشعك اتظوظي كفشكل معقوؿ فالأماف دامل اتظنظمةا TQMإزالة اتطوؼ ناتوـ  ا7

ارو فين اتدارات كذلك فالق اء ماى اتضوارو التنظيمية فين الأقساـ  الاتصػاؿ الأفقػي( كاتصػودة إزالة اتضو  ا8
  ي اتعدؼ كلي  اتظنافسة فين الوملاءا

كتقػػػوـ فتطبيقحػػػا كتػػػدممحا كيكػػػوف التلػػػوؿ فػػػالترشيو ماػػػى اتصػػػودة  TQMكرػػػود قيػػػادة فعالػػػة تتبػػػين فاسػػػإة  ا9
 النومية أشثك مئ الكميةا

الطكيقػػة التل ػػيرية إذ أ ػػا تػػدمك اتصػػودة لأ ػػا تكشػػو  تتقػػداالػتخا  مػػئ الشػػعارات كالنصػػاهح  التوضػػيح(  ا10
ماى الا تماـ ماى الكغبة في ممل  يء أشثػك مػئ  شيإيػة ممػل  ػذا الشػيء( مػثلا ششػعار تعطػي اتظوقػي 

شيإيػة الواػوؿ إلذ   فككة مامة مئ اتظكػاف الػذم ينبغػي أف يتوارػد فيػو كلكػئ لا تعطػي اتطكيطػة الػ  توضػح
 استبيافا

استبعاد اتضص  العدديػة فػالتخا  مػئ النسػب الكقميػة لتلديػد الأ ػداؼ كالقػول العاماػة لأف اتضصػ   ا11
الكقمية تجعل اتظوظي يكشو مايحا كلي  ماى مدل اتصودة أك مػدل الإعاليػة يصػبح اتعػدؼ  ػو إيجػاد طكيقػة 

 افتكارية لويادة اتنتاج فدلا مئ زيادة اتصودةا

                                                        
دار الشككؽ لانشك كالتوزيج، الطبعة العكفية  عليمات إدارة الجودة الشاملة مي المؤسسات التجبو ة )التطبي  ومقتجحات التطو ج( االح نااك،   1

 ا34، 33، راـ الله: اتظنارة  فاسطين(، ص 2004الأكلذ 
 ا129، ص مججع سب  ذةجهيوسي أجي  ساطاف الطاهي،  ا   فوزم دفاس العبادم،    2
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 اماى أساس التإامك كالامتواز فعماح بعاد العواهش ال  تقي فين العماؿ القاهمة است ا12

 ا1إمداد فكنام  قول لاتعا   كالتلسين  أم فكنام  قول لاتعاي  كالتنمية الذاتي لكل فكد( ا13

، كيوضػح الشػكل 2ماش  يكل في اتدارة العايا تظواااة العمل شل يوـ ماى النقاط الثلاثػة مشػك السػافقة ا14
 التالر دكرة د  ا

 ( الشكلII-00دور التحسين المستمج للجودة :) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 إدارة الجودة الشاملة مي التعليم الطاهي،  ا   فوزم، دفاس العبادم،  : يوسي أجي المصدر
 ا149، مماف  الأردف(، ص 0228، مدسسة الوراؽ لانشك كالتوزيج، الطبعة الأكلذ الجامعي

إذ أف إدارة اتصػػودة الشػػاماة يسػػتاوـ مكارعػػة  ػػاماة لأأػػواؿ النظػػاـ مػػئ قبػػل مػػيحاء اتصػػودة فالتعػػاكف مػػج تؽثاػػين        
تريج اتدارات العاماة فالنظاـ اتنتاري، كياي ذلك تطبيش الأدكات ال  تكتبط تريعحا فدكرة التلسين الػ  تػت  مئ 

 بمكأاة داهكيةا
 :المطلب الثاني: مجاحل تطبي  إدارة الجودة الشاملة   
 مكاأل  ي:    25لتطبيش إدارة اتصودة الشاماة لافد مئ اتظككر فػ  

 مبارة مئ مدل اتضارة إلذ تطبيػش مػدمل إدارة اتصػودة الشػاماة  :أو ااعداد المجحلة الأولى: التهي ة
 تغمومة مئ اتططوات ك ي: ماىفي اتظدسسة كتحتوم  ذل اتظكأاة 

                                                        
 ا180، 179، ص مججع سب  ذةجهتػمد مبد الإتاح تػمد،   1
 ا130، ص مججع سب  ذةجهيوسي أجي  ساطاف الطاهي،  ا   فوزم دفاس العبادم،   2

تستخدـ مئ طكيش 
أدكات اتصودة 

 مصي الأفكار.1
 تؼطط السبب كالنتيجة.2
 مكيطة تدفش.3

 اتظنج كالوقاية
 التصليح

 التلديد
 التلايل
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: في  ػػػذل اتططػػػوة تقػػػكر إدارة اتظدسسػػػة رغبتحػػػا في نظػػػاـ إدارة اتصػػػودة قدددجار تطبيددد  إدارة الجدددودة الشددداملة اأ 
 لديحا اتجا ات ايجافية اتجال  ذا اتظسعى كدراية مبدهية فواالشاماة، كالذم يستورب مايحا أف يكوف 

: كيشػػمل  ػػذا التػػدريب اتصوانػػب ال ػػككرية تدارة اتصػػودة تدددر ب المد ج ددة علددى إدارة الجددودة الشدداملة   اب 
 الشاماةا

: ك نا يت  اياغة مػا تطمػح إليػو اتظدسسػة مسػتقبلا ك ػي رؤيػة اسػتراد كمػنح  إدارة صياغة رؤ ة المؤسسة  اج 
 ة الشاماة  و تحقش  ذل الاستراتيجيةااتصود

 كيت  في  ذل اتظكأاة ما ياي:المجحلة الثانية: التخطيط : 
: الػػػ  ت ػػػ  رهػػػي  اتظدسسػػػة كتؽثاػػػين ماػػػى مسػػػتول مػػػاؿ كالػػػ  تداػػػي توريػػػو اختيدددار أع ددداء لجندددة الجدددودة اأ 

محامحػػػػا إزالػػػػة العقبػػػػات اتظورػػػػودة فػػػػين الكيانػػػػات الوظيإيػػػػة  فكنػػػػام  اتصػػػػودة الشػػػػاماة دامػػػػل اتظدسسػػػػة كالػػػػ 
 كالتغاب ماى مقاكمة التغييرا

لعايػا، كيكػوف يتمتػج فتّييػد قػول : كغالبا ما يت  امتيارل مػئ اتظسػتويات اتداريػة ااختيار مستشار للجودة  اب 
 ا1ية اتصودة الشاماةلق 

لتػػػدريب اتصػػػودة أمػػػا اتظستشػػػار فيجػػػب أف : إذا أ ػػػكنا سػػػافقا تددددر ب لجندددة وتوجيدددو الجدددودة والمستشدددار اج 
 نصل ماى تدريب مكثي أوؿ ق ايا اتصودة الشاماةا

: كفي  ػذل اتظكأاػة تػت  اتظوافقػة ماػى مطػة تطبيػش الموامقة على خطة التطبي  وتخصيص الموارد اللازمدة اد 
 فكنام  إدارة اتصودة الشاماة كاتظوارد اتظالية اللازمة لتطبيش  ذا اليحنام ا

 كتشمل  ذل اتظكأاة ماى ما ياي: :لثالثة: التقييمالمجحلة ا 
 : كالذم اتعدؼ منو معكفة تقيي  ككمي، كإدراؾ العاماين فّهمية إدارة اتصودة الشاماةاالتقييم الذاتي اأ 

: كيت  ذلك مئ طكيش اتظقػافلات الشخصػية مػج العػاماين أك استقصػاهح  لتلديػد الإجػوة التقييم التن يمي اب 
 اتضالية، كتاك اتظكغوب فيحا، فيما يتعاش ف دارة اتصودة الشاماةافين الثقافة التنظيمية 

 اتظدسسةا: تظعكفة ما ينتظكل الوفاهئ مئ تقييم رأي الببائن اج 

   التكاليي اتظالية لاجودةايي: ك و تقتقييم تكلفة الجودة اد 

                                                        
، شاية اتضقوؽ كالعاوـ الاقتصادية، 04/2006، تغاة الباأث، مدد ( مي المؤسسة الخدميةTQMإدارة الجودة الشاملة )أتزد فئ ميشاكم،   1

 ا112ج كرقاة، ص فا رامعة قاادم مك 
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 كال  تحتوم ماى اتططوات التالية: :المجحلة الجابعة: التنفيذ 
تمتػػج فػػاتطيحة كالدرايػػة اللازمػػة فشػػدكف ق ػػايا إدارة ي: كمػػادة يكػػوف بالمؤسسددةاختيددار مددن  تددولى التدددر ب  .أ 

 مثل  ذا التدريبا اتصودة الشاماة شما أنو غالبا تت  دموتو مئ  ي ات ماررة متخصصة في

 : كالذم يت مئ ما ياي:تدر ب المد ج ن والمجؤوسين .ب 

 اتدراؾ كالومي فّهمية إدارة اتصودة الشاماةا -

تسػػاب اتظعكفػػة كاتظحػػارات الػػ  تخػػ  محػػارات فنػػاء الإػػكؽ، كديناميكيػػة اتصمامػػة، كالاتصػػاؿ التػػدريب ماػػى اش -
 كأل اتظشاشلا

: كيػػػػت  في  ػػػػذل اتططػػػػوة تشػػػػكيل فػػػػكؽ ممػػػػل تسػػػػا   في ترػػػػج اتظعاومػػػػات كإمطػػػػاء تشددددكيل مددددج  العمددددل ج.
 ا   1الاقتراأات، كاتضاوؿ اتظمكنة لامشاشل اتظطككأة، كال     تغاؿ اتصودة

 كفي  ذل اتظكأاة كماى ضوء تنإيػذ اتظكاأػل السػافقة تؽػا اشتسػبتو تصنػة  تبادل الخبجات:: الخامسة المجحلة
( يػػػت  تنػػػاكؿ كمناقشػػػة النتػػػاه  مػػػلاؿ T.Q.M)إدارة اتصػػػودة الشػػػاماة كالعػػػاماوف مػػػئ مػػػيحات رػػػكاء تطبيػػػش 

ترػكاءات اللازمػة فصػدد أاقة نقا ية ت   تريج العاماين في اتظدسسة لتقيي  نتاه  التطبيش الأكلر كاتخػاذ ا
 ا    2ذلك

 ( المطلب الثالث: إدارة الجودة الشاملةTQM:وملسفة التوجو بالعميل ) 
إف رو ك تورحات اتظنظمة في ظل إدارة اتصودة الشػاماة ينصػب ماػى تابيػة رغبػات كتوقعػات العميػل أك مػا  

موقػج تؽيػو في فاسػإة  ماى العميل كالانطػلاؽ مػئالترشيو يإوقحا لاواوؿ إلذ رضال التاـ أك الكامل مئ  نا شاو تظبدأ 
 إدارة اتصودة الشاماةا

كفي ظل إدارة اتصودة الشاماة العميل  و الذم نػدد اتظعػايير النحاهيػة لاجػودة كلػي  اتظصػمموف أك اتظحندسػوف        
 كتعذا أابلت اتظنظمة تكشو ماى العميل فامتبارل أجك الواكية لكافة التغيراتا

وـ منحجيػػة إدارة اتصػػودة الشػػاماة ماػػى مػػدد مػػئ اتظكتكػػوات  كػػئ تسػػميتحا فالأساسػػيات مػػج الترشيػػو ماػػى إذ تقػػ      
 العميل ماى أساس أنو سيد اتظوقي ك ذا ما يوضلو الشكل التالر:

 
 

                                                        
 ا70، ص ذةجه مججع سب االح نااك مايمات،   1
 ا47، ص مججع سب  ذةجهتػسئ ماي مطية،   2
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 ( الشكلII-00إدارة الجودة الشاملة الموجهة بالعميل :) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

 ا48، ص مججع سب  ذةجه: ممك كاإي مقياي، المصدر 
كماى  ذا الأساس يجب ماى اتظنظمة أف تعمل فاستمكار ماى إرضاء مملاهحا لأنو لػي  مػئ اتظدشػد أف العميػل      

الكاضي اليوـ سيكوف راضيا غدا، كمئ اتططّ امتقاد أف اس  كتشعة اتظنظمػة ت ػمئ تعػا البقػاء في ظػل منافسػة  كسػة 
تحقيػش الكضػا لػديح  أشثػك مػئ منافسػيح  مػئ مػلاؿ كوف قادرا ماى إ باع كتابية أارات مملاهو ك يالبقاء فيحا تظئ 

 ما تقدمو تع  اتظنظمة مئ رودة مالية سواء في الساج أك اتطدمات كلذلك ف نو لافد مئ:
 1التجةيب على العميل والانطلا  منو: 

ينصػػػب مبػػػدأ الترشيػػػو ماػػػى العميػػػل كالانطػػػلاؽ منػػػو ماػػػى تابيػػػة أارػػػات كرغبػػػات كتوقعػػػات العميػػػل أك مػػػا  
 لتلقيش رضال التاـ  الولاء(، إذ يشكل  ذا اتظبدأ ا ور الأساسي في فاسإة إدارة اتصودة الشاماةايإوقحا 
لذلك يعتيح الوفوف  و اتصوء الأشثك أهمية في أية منظمة كيعد نقطة البداية كالنحاية تظختاػي الأنشػطة أم بمعػنى       

مح إليو كينتحي فو لأنو  ػو الػذم سيشػترم  ػذا اتظنػت  ك ػو أف النشاط يبدأ فالوفوف في تابية أاراتو كرغباتو كما يط

                                                        
، مماف  الأردف(، ص 2008، دار اليازكرم العامية لانشك كالتوزيج، الطبعة العكفية إدارة الجودة الشاملة ،رمد مبد الله الطاهي، ميسى قدادة  1

 ا142

 تابية توقعات العملاء

العملاء كتحقيش الكضا كالسعادة لديح  هما الغاية الأساسيةاتباع أارات كرغبات   

العملاء     دفنا فدك   تغاش أفوافنا 
  رضا العملاء كسعاد      معيار تؾاأنا، فالعميل يتوقج منا اتضصوؿ ماى الساعة أك اتطدمة ال

 تابي توقعاتو مئ أيث:

 

العملاء    أالاب الإ ل ماينا كلي  تؿئ 
 العملاء يستلقوف اتظعاماة الاطيإة كاتضسنة كالاأتراـ، فيجب أف نعاماح  بما نكت ي فو لأنإسنا 

 السحولة الأداء التكاإة اتظنإعة
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الػػػذم سػػػيقيمو كمايػػػو فػػػ ف إرضػػػاء الوفػػػوف يعػػػر إقبالػػػو ماػػػى  ػػػذا اتظنػػػت  الػػػذم يػػػنعك  ماػػػى زيػػػادة اتظبيعػػػات كزيػػػادة 
 الأرفاحا
كرغبػػات  " كتوطيػػد العلاقػػة مػػج اتظػػورديئ تػػّتي لتعػػوز قػػدرة اتظنظمػػة ماػػى تابيػػة أارػػاتتدكػػين العػػاماينفمبػػدأ "      

كتوقعات العميل أك ما يإوقحػاا لأف الإػكد في اتظنظمػة  ػو مػئ يتػولذ إنتػاج كتقػدنً اتظنتػوج لاعميػلا كأف اتظػورد يسػا   
بما يقدمو في ما يستامو العميل، شما يّتي التلسػين اتظسػتمك ك"اتظقارنػة اتظكرعيػة" ك"أدكات اتصػودة" لتػدمي  مػا يقػدـ 

 ا  1لاعميل كتحسين كزيادة مستول رضال
كشي نظى شػل ذلػك فا تمػاـ كالتػواـ كتطبيػش تؼتاػي العػاماين في اتظنظمػة فصػورة داهمػة كمسػتمكةا شػاف لافػد         

مئ مبػدأ "تػوفك الكؤيػا كالالتػواـ لػدل اتدارة العايػا" ك"اتظنظػور الاسػتراتيجي لاجػودة"ا ك كػذا يت ػح تؽػا سػبش تدلػور 
 (اII-11عميل" ك و ما يصورل الشكل  فاسإة إدارة اتصودة الشاماة كمبادهحا أوؿ "ال

 ( الشكلII-00محور ة "العميل" مي إدارة الجودة الشاملة :) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ا143، ص مججع سب  ذةجه: رمد مبد الله الطاهي، ميسى قدادة، المصدر 

                                                        
 ا142، ص مججع سب  ذةجهرمد مبد الله الطاهي، ميسى قدادة،   1

 الكؤيا كالالتواـ لدل اتدارة العايا

العمي
 ؿ

 
 تابية أارات كرغبات 

العميل أك ما يإوقحا كتوقعات  

 تحقيش الكضا التاـ لاعميل

 

 لاجودة

العاماين تدكين اتظإحوـ الشمولر  اتظقارنة اتظكرعية 

 التلسين اتظستمك

توطيد العلاقة مج  أدكات اتصودة
 اتظورديئ

 اتظنظور الاستراتيجي لاجودة

 العميل
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نظػػاـ إدارم  ػػامل أساسػػو إأػػداث تغيػػيرات رذريػػة سػػواء في كفػػذلك يت ػػح لنػػا أف إدارة اتصػػودة الشػػاماة  ػػي      
الإكػك، السػػاوؾ، القػػي ، اتظعتقػػدات التنظيميػة، اتظإػػا ي  اتداريػػة كنظػػ  كإرػكاءات العمػػل كالأداء ك ػػذا يػػدؼ تحقيػػش 

 دررة مالية مئ رضا العملاء سواء الدامايين أك اتطارريينا
ية اأتياراتو  و اتعدؼ الكهيسػي لأيػة منظمػة شانػت، إذ تقػوـ فكػكة عد الترشيو ماى الوفوف كتحقيش رضال كتابيإذ     

إدارة اتصػػػودة الشػػػاماة ماػػػى تعميػػػش فكػػػكة أف العميػػػل يػػػديك اتظنظمػػػة ماػػػى شافػػػة اتظسػػػتويات التنظيميػػػة ك ػػػو تػػػػور شػػػل 
 الاحوداتا

يكوف العميل  و ا ور الذم تكتكو مايو مجاػة إدارة اتصػودة الشػاماة ك كػئ ملاأظػة العنااػك الأساسػية  أيث    
 الشكل:اتظكونة لو شما في 

 ( الشكلII-00عجلة الجودة الشاملة المجتكبة على إرضاء العميل :) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Source: Kraiweski. Lee et ritryman, carry, « oportation management 

stratigy and analysis ». adiscen-wesley pullisling 1993, p 141. 

كلاء العميػػػل، لػػػذلك ك كشمػػػا  ػػػو كاضػػػح مػػػئ مػػػلاؿ الشػػػكل السػػػافش فػػػ ف  ػػػدؼ أم منظمػػػة  ػػػو تحقيػػػش رضػػػا     
حػو اتظتإ ػل إلذ اتظنظمػات منػد اقتناهػو لسػاعحا كمػدما ا، ف ،فاتظنظمات كردت أالا لأرل تابية أارػات العميػل

 كأابلت اتصودة العامل الأساسية في امتيار الوفوف لاساج كاتطدماتا
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 التحسين المستمج لجودة الخدمةالجابع المطلب : 
إف اتظنظمػػات فكافػػة أنوامحػػا كماػػى مػػلاؼ أ ػػدافحا تبقػػى داهمػػا  ارػػة إلذ التلسػػين اتظسػػتمك في ممايا ػػا  

 Continuous imporovement كأنشػػطتحا كمنتجا ػػاا فلارػػات العميػػل كتوقعاتػػو متغػػيرة فاسػػتمكار كالبي ػػة )
الومئ كفالتػالر ف نػو ماػى اتظنظمػة أف تحسػئ كتطػور مػئ منتجا ػا كممايا ػا بمػا يػتلاءـ مػج اتطاررية تتغير شذلك بمككر 

   ا 1التغير في البي ة اتطاررية
  ًأيػػث يقصػػد بمإحػػوـ التلسػػين اتظسػػتمك أنػػو "فاسػػإة تسػػعى إلذ تحسػػين تريػػج العمايػػات الػػ  تتطابحػػا تقػػدن

غبػات كتوقعػات الوفػوف، كأف تكػوف  نػاؾ اتطدمة لاوفوف، كفشكل مستمك كل ماف توافقحا مػج أارػات كر 
 ا 2داهما رحود مبذكلة تأداث تغييرات كتعديلات لاستمكار  ذا التوافش الذم يعطي ميوة التناف 

  أما تحسين اتصودة فتعكؼ ماى أ ا مماية منسػقة منظمػة تحػدد انتقاهيػا الإػكص السػاتؿة لتلسػين اتظنتورػات
تؿػكاؼ مػػئ اتظعيػار اتظكغػػوب، شمػػا تسػتحدؼ تحقيػػش مسػػتول أك اتطػدمات، ك ػػي ممايػة تسػػتحدؼ تقايػػل الا

 ا3منخإ  مئ التبايئ ضمانا لثبات العماية كالتلك  في النتيجة

  ش قياس أساوب تؽارسة الذيئ يقدموف تاك اتطدمةايكفالتالر  ي تػاكلة لتلسين نومية اتطدمة مئ طك 

 :ك كئ تحديد أ   أ داؼ مماية التلسين فاوتي 

 اتتقاف الكامل مئ طكيش استمكار التلسين في العمايات اتنتارية لامنظمةاالواوؿ إلذ  ا1

إف التلسين اتظستمك ممايػة  ػاماة تت ػمئ شافػة أنشػطة اتظنظمػة سػواء اتظػدملات أك ممايػات التلويػل أك  ا2
اتظخكرػات كأػي انتقػاؿ اتظخكرػػات أك اتظنتجػات إلذ العميػل، إذ قػد ينػػت  مػئ ممايػة التلسػين تخإػػي  في 

ملات أك زيػػادة في اتظخكرػػات أك تحسػػين رػػودة اتظخكرػػات، أك ارتإػػاع مسػػتول رضػػا العػػاماين أك رضػػا اتظػػد
 ا4العملاء

إدمػػاؿ التلسػػينات اللازمػػة كاتظسػػتمكة ماػػى ممايػػة أك ممايػػات تقػػدنً اتطدمػػة في ضػػوء البيانػػات اتظتجػػددة  ا3
 كتغيير أارات الوفوف كاأتيارات السوؽ كالاتمج ا يط بمنظمة اتطدمةا

                                                        
 ا181، ص مججع سب  ذةجهتػإوظ أتزد رودة،   1
، دار الشككؽ لانشك كالتوزيج، مماف 2006، الطبعة الأكلذ مفاىيم وعمليات وتطبيقاتإدارة الجودة مي الخدمات: قاس  نايي ماواف ا ياكم،   2

 ا204، 203 الأردف(، ص 
، مئ اتظكتب التنإيذم 2010الطبعة الكافعة  )الجعا ة الصحية الأولية( المدخل مي تحسين جودة الخدمات الصحية توفيش فئ أتزد مورة،   3

 ا28لاا  كزراء الصلة لدكؿ تغا  التعاكف  السعودية(، ص 
 ا182، 181، ص مججع سب  ذةجهتػإوظ أتزد رودة،   4
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ل الأمطػػػاء، كتحديػػػد اتظشػػػاشل فدقػػػة كتقايػػػل الاتؿكافػػػات في يػػػقيػػػش الأداء اتظتميػػػو لامنظمػػػة مػػػئ مػػػلاؿ تقاتح ا4
 تقدنً اتطدمة لاوفوف مئ اتصودة أك الوقت، كالكاإة اتظطاوفةا

ماػػػش منػػػاخ ممػػػل ملاهػػػ  لتقػػػدنً اتطدمػػػة تسػػػودل العلاقػػػات اتظسػػػتمكة كاتضػػػكة فػػػين اتدارة العايػػػا كالعػػػاماين في  ا5
مػلاؿ تحإيػو   لامشػارشة في تحديػد اتظشػاشل الػ  توارػو مماحػ  كالعمػل ماػى تحسػينحا فشػكل  اتظنظمة مػئ

 مستمكا

يحػػدؼ التلسػػين اتظسػػتمك لاعمايػػة إلذ رعػػل اتظنظمػػة قػػوة دافعػػة تؿػػو الأمػػاـ، كتعػػا القػػدرة ماػػى اتظنافسػػة في  ا6
اتظسػتمكة في مماحػ ، كمػا السوؽ كيتلقش  ذا اتعدؼ إذا فح  تريج الأفكاد العاماين ماذا تعػر التلسػينات 

 ػػو مقػػدار اتصحػػد اتظطاػػوب الػػذم يجػػب أف يبػػذلول لاواػػوؿ إلذ مػػا  ػػو تػػػدد كتؼططػػا تعػػ ، كأف يػػدرشوا أف 
 ا      1الإشل في تحقيش ذلك يقود إلذ كرود زفاهئ غير راضين كفالتالر ضعي قو   التنافسية في السوؽ

 الواقػج يبػدك أمػكا سػحلا، كلكػئ قػد لا يكػوف التطبيػش ش نموذج التلسين اتظستمك مئ قبل اتظنظمة في يإف تطب
نارلا ليلقش الأ داؼ اتظكروة مئ مماية التلسين، ما لد يكئ ماػى مػدة مكاأػل، كيػت   ي تحػا فالشػكل 

 :  2اتظطاوب ل ماف دقة النتاه ، كمئ أ    ذل اتظكاأل  ي

 التلسيناتحايل كتقيي  الوضعية اتضالية لتلديد الاالات ال  تحتاج إلذ  ا1

 كضج الأ داؼ اتطااة فالتلسين، كالبلث مئ اتضاوؿ اتظمكنة لتلقيش  ذل الأ داؼا ا2

 تقيي  اتضاوؿ اتظقترأة كاتظإاضاة فينحا، كمئ ض تطبش اتضل الأف ل الذم تم الاتإاؽ مايوا ا3

 ػػداؼ قيػػاس، مكاقبػػة، تحايػػل كتقيػػي  النتػػاه  الناترػػة مػػئ تطبيػػش اتضػػل اتظختػػار يػػدؼ التّشػػد مػػئ تحقيػػش الأ ا4
 اتظطاوفةا

 كضج التعديلات كالتغييرات اللازمةا ا5

 3شما اني دا قاس  نايي  ذل اتظكاأل إلذ  : 

 تحديد اتظشاشل ال  تعيش الأداء اتصيد لاعمايات كال  تويد مئ نسبة الأمطاءا اأ 

 تحويل  ذل اتظشاشل إلذ فكص لاتلسين، ككضج أكلويات التلسينا اب 

 ب تحسينحااتوثيش النظاـ اتضالر لاعمايات اتظطاو  اج 

                                                        
 ا207، 206، ص مججع سب  ذةجهقاس  نايي ماواف ا ياكم،   1

2 Segot jaques et gasquet christophe, « assurer le passage à la norme ISO 9001, version 2000 : ent route vers 

l’escelence », édition afucer, paris, 2001, p 29. 
 ا219، ص مججع سب  ذةجهقاس  نايي ماواف ا ياكم،  -  3
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 تكويئ فكيش ممل لاتلسينا اد 

 امتيار مماية لتلسينحا كتعكيإحا فشكل كاضح كتاـا اق 

قياـ فكؽ التلسين فتلايل  ذل العماية كمعكفة اتظشاشل ال  توارححا كتػاكلة تحديد أسبايا، كترج كدراسػة  اك 
 البيانات اتظتعاقة يذل الأسبابا

 ض امتيار الأف لااقتراح فداهل التلسين كدراسة تكاإة شل فديل،  از 

 امتيار الأساوب اتظقترح تضل اتظشاشل ككضج فكنام  التنإيذا اح 

فعد ا يت  متافعة كتقيي  الأداء فعد مماية التلسين، كتككار مماية التلسين النارلة مػج ممايػات أمػكل  اط 
 في اتظنظمة كال  تددم إلذ الأداء اتظتميوا

 اريػػة تػػترر  مبػػادئ إدارة اتصػػودة الشػػاماة في تحسػػين كفػػذلك نسػػتنت  فػػّف التلسػػين اتظسػػتمك  ثػػل فاسػػإة إد
اتصودة، فحي تشمل تريج ممايات اتظنظمة ال  تتطابحا مماية تقدنً اتطدمػة لاوفػوف، كبمػا نقػش اأتيارػات 
الوفوف كتوقعاتو اتظستقباية مئ اتظنظمةا شما  ػدؼ  ػذل الإاسػإة إلذ فاػوغ الكمػاؿ كالػذم يصػعب تحقيقػو، 

اتدارة العايػػػا كالعػػػاماين فيحػػػا أالػػػة مػػػدـ الكضػػػا مػػػئ الأداءا تؽػػػا يجعاحػػػ  يبلثػػػوف مػػػئ كفالتػػػالر يكػػػوف لػػػدل 
 الأداء الأف ل كالاستمكار تؿو الأأسئ كالتميو في تقدنً اتطدمة لاوفوف في الوقت فالكيإية اتظطاوفةا

 : جودة الخدمة السياحية.المبحث الثالث 
رػودة  أففيما يتعاش بجودة اتطدمػة فانػو  كػئ القػوؿ انػو يورػد  ػبو اتإػاؽ فػين العديػد مػئ البػاأثين ماػى       

متاقي اتطدمة نكػ  ماػى مسػتول رود ػا مػئ طكيػش مقارنػة مػا  أف أم اتطدمة تتمثل في تحقيش رغبات العميل،
 أصل مايو مج ما توقعو مئ تاك اتطدمةا

 الجودة مي القطاع السياحي.مفهوم  :المطلب الاول 
أيػػػػث تنقسػػػػ  تعكيإػػػػات رػػػػودة اتطدمػػػػة      تعػػػػددت تػػػػػاكلات تعكيػػػػي اتصػػػػودة ممومػػػػا كرػػػػودة اتطدمػػػػة فالػػػػذّات،      

 :أقساـثلاثة  إلذأسب فكيد مبد الإتاح 
و كظيإتػػ تّديػػةاتطدمػػة ماػػى أك :" قػػدرة اتظنػػت  فّ ػػارشػػوت ماػػى اتصانػػب الػػوظيإي لاخدمػػة أيػػث تعػػكؼ  الأولددىالف ددة 

:" مطافقػػػة اتظنػػػت  أمفكشػػػوت ماػػػى اتصانػػػب التقػػػر  الف دددة الثانيدددة أمػػػا، د ميدددنجكملاءمتػػػو للاسػػػتخداـ" ك ػػػو تعكيػػػي 
:" القػدرة ماػى تابيػة أمماػى اتصانػب التسػويقي  الف دة الثالثدة، فينما رشوت ةجوزبيلتصميمو كموااإاتو" ك ي رؤية 
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فعػين  أمػذنا إذاك كػئ اسػتيعاب تريػج  ػذل التعكيإػات  "اأارة الوفوف كنيل رضال مئ ملاؿ مطافقة اتظنت  لتوقعاتو
 ا1العمل ماى تحسين اتصودة يكوف مئ مواقج تؼتاإة في اتظنظمة أفالامتبار 
  نتيجػة لعمايػة تت ػمئ تابيػة تريػج اأتيارػات فّ ػاكمايو تعكؼ منظمة السياأة العاتظية اتصػودة السػياأية ":

اتظسػػػتحاك كمتطاباتػػػو كتوقعاتػػػو اتظشػػػككمة مػػػئ اتظنتجػػػات كاتطػػػدمات فسػػػعك مقبػػػوؿ،  يػػػث تكػػػوف مطافقػػػة مػػػج 
العػػامتين، كالصػػلة  كالأمػػئالشػػككط التعاقديػػة اتظتإػػش مايحػػا كتػػػددات اتصػػودة اتظشػػمولة فػػذلك مثػػل: السػػلامة 

 ا2لأاالة، كتجان  النشاط السياأي اتظعر مج في تو البشكية كالطبيعية "كسحولة الواوؿ، كالشإافية، كا
  كارمػػػ   كأف ػػػل فّسػػػكع لاسػػػياحشمػػػا  ثػػػل مإحػػػوـ رػػػودة اتطدمػػػة السػػػياأية:" نقػػػل اتطػػػدمات السػػػياأية

 ا3كاأدث الطكؽ"
، كيعتمػد ماػى مقارنػة اتصػودة اتظتوقعػة لأمػكدررة رودة اتطدمػة  ػي مقيػاس نسػبي قتاػي مػئ  ػخ   أفأم       

مػػا  -كالػػ  تعػػر: الجددودة الفنيددةفػػين نػػومين مػػئ اتصػػودة اتظدرشػػة كهمػػا  GRONROOSمػػج اتصػػودة اتظدرشػػة كقػػد ميػػو 
 ػي:   الجدودة الوظيفيدة أف، ماػى أػين -ت ػبامحاالػ  يسػعى  الأساسػيةيت  تقد و لاعميل فعلا، كيتصل فاتضارػة 

 ا4- يت  يا تقدنً اتطدمةدررة رودة الطكيقة ال -
 الجددودة المتوقددع حدددوثها فػػين نػػومين منحػػا كهمػػا: BOULDINGمػػئ أيػػث اتصػػودة اتظتوقعػػة فقػػد ميػػو  أمػػا      

الجدودة ةمدا  جدب ك  -تقػدنً اتطدمػة تصحػةالتوقج العماي تظسػتول اتطدمػة امتمػادا ماػى تقيػي  العميػل  -كال  تعر
 .5-يكوف في مثل  ذا النوع مئ اتطدمات أفما ينبغي  -كال  تدثلتكون  أن

كماػػػى العمػػػوـ يقصػػػد بجػػػودة اتطػػػدمات السػػػياأية مػػػئ كرحػػػة نظػػػك العميػػػل تطػػػافش اتطدمػػػة الإعايػػػة مػػػج اتطدمػػػة       
 6اتظتوقعة مئ ملاؿ:

                                                        
، 10، مقاؿ منشور بمجاة العاوـ الاقتصادية كماوـ التسيير، العدددراسة تطبيقية على بج د الجبائج قياس أبعاد جودة الخدمة:االح فو مبد الله،  - 1

 .92، ص2010لسنة

، قطػػاع الشػػدكف الاقتصػػادية، مكشػػو الدراسػػات كالبلػػوث، ينػػايك الاسددتثمار السددياحي مددي المنطقددة الشددجقية" الفددج  والتحددد ات"غكفػػة الشػػكقية،  - 2
 ا10، ص2011

، دار اػػإاء لانشػػك كالتوزيػػج، ممػػاف  الأردف(، الطبعػػة )مدددخل مفدداىيمي( أسددس تسددو   الخدددمات السددياحية العلاجيددةد الإتػػاح النسػػور، إيػػاد مبػػ - 3
 .62، ص 2008الاكلذ

 .09،ص  مججع سب  ذةجهاتزد فئ ميشاكم،  - 4

 ا09، ص   مججع سب  ذةجهاتزد فئ ميشاكم - 5

6
 ا279ص،دكنذشك رق  الطبعة، 1997(مصك ،  مكتبة مين الشم  ،والاستجاتيجيات(المفاىيم ) التسو  ، ممكك مير الديئ  -
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 لظة ال  يقدـ فيحا الساهح  العميل( ماى التعامل مج مدسسة اتطدمية السياأية لنا أف نتوقػج أنػو يورػدفي الاّ  -1
 لديو أارات يكغب في إ بامحا، شما أنو يورد لديو توقعات يّمل أف تكقى اتطدمة إلذ مستوا اا

كلاء السػاهح لاخدمػة اتظمتػازة ممايػة موقإيػة كمػافكة فطبيعتحػا كبمجػكد أف يػنخإ  مسػتول اتطدمػة مػئ مسػػتول  -2
 اراتو كالبلث مئ توقعاتواالتوقعات يتخذ العميل قكارل الإورم فالتلوؿ إلذ مدسسة مدمية أمكل ت باع أ

 كتوقعات العميل كلي  مط إنتاج نمطيا لاأتياراتاتطدمة في الأساس "تإصيل"  -3
 كيوضح الشكل نموذج لكيإية تحديد رودة اتطدمة فواسطة العميل:      

 (: نموذج تحد د جودة الخدمة بواسطة العميل.II - 55الشكل رقم: )

الاحتياجات الشخصية

الخبجة السابقة   

جودة الخدمة-
الجودة المتوقعة

الجودة الفعلية

محددات جودة  -
الخدمة

الخدمات        -1
 الماد ة

 الثبات -2
 الاستجابة -3
 الطمأنينة -4
المشارةة  -5

 الوجدانية

التجو ج من خلال انتقال
الأخبار من مجد  خج

            
 Source : A. zeitheml ET. Al. (1988) «communication & control process 

& delivery of sewice quality » jornal of marketing April; p.46. 

 :  1كاتضقيقة أف البع  يكل أف رودة اتطدمة تتعدد  بخمسة موامل  ي
: كنقصػػد فػػو اتصػػوء اتظػػادم اتظػػكتبط فاتطدمػػة كالػػذم قػػد يكػػوف "اتطػػاص فػػاتظطع ، أك اتظظحػػك التجهيددبات الماد ددة -5

 اتظ يإة، أك التإاضل الدقيقة في أساب العمايات الشحكية مئ الإندؽ مثلاا فاتظ يي أكاتطاص 
كذلػك مثػػل:  كيقصػد فػو الاتسػاؽ كثبػػات الأداء كإمكانيػة الامتمػاد مايػو في شػل مػػكة يػت  فيحػا التعامػلالثبدات:  -2

 شل مكة يت  فيحا التعاملا  مطام  فيثبات رودة " الطعاـ " في 

                                                        
 ا280ص ،مججع سب  ذةجه، ممكك مير الديئ - 1
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كيقصد فو رغبة كاستعداد اتظوظي في أداء اتطدمػة كذلػك مثػل: الػكد الإػورم لامكاتظػات التايإونيػة الاستجابة:  - 3
 في الإنادؽ مند اتضارةا                 

نػػة في نإػػ  اتظتعامػػل فواسػػطة مقػػدـ اتطدمػػة كذلػػك مثػػل: فشا ػػة كيقصػػد يػػا إدمػػاؿ الثقػػة كالطمّنيالطمأنينددة:  -4
 ككد اتظك د السياأيا 

كنقصػػد يػػا رحػػود مقػػدـ اتطدمػػة في فحػػ  اأتيارػػات العميػػل كتإصػػيل اتطدمػػة أسػػب  المشددارةة الوجدانيددة: -5
 في فح  طابات كتإصيل اتطدمة أسب اأتيارات الساهحا  الاستقباؿاأتياراتو كذلك مثل: تغحودات موظي 

 معا يج تحقي  جودة الخدمة السياحية. :المطلب الثاني 
التورػػػو العػػػاـ في العػػػالد اليػػػوـ  ػػػو تػػػامين اتصػػػودة في تريػػػج تغػػػالات اتضيػػػاة، كمنحػػػا التسػػػحيلات كاتطػػػدمات       

مػػئ ذلػػك يسػػا   في  كأشثػػكرانػػب انػػو رضػػاء السػػاهح كراأتػػو،  إلذيكاػػي شثػػيرا  السػػياأية، كتحسػػين اتصػػودة لا
تزاية البي ة كتطور الثقافة ا اية، كساهح اليوـ مثقػي يعػكؼ كيطاػب اتصػودة في التسػحيلات كاتطػدمات، كيبتعػد 

معػػػايير  أفمػػئ اتظقااػػد الػػ  لا تاػػبي اأتياراتػػػو، كمسػػتويات اتصػػودة تشػػمل التسػػػحيلات كاتطػػدمات معػػا، كمػػج 
لديػػد منحػا في التسػحيلات  غالبػا مػػا توضػج تاػك اتظقػػايي  اػعوفة في الت أشثػكدقػػة كقياسػا  أشثػكاتطػدمات  ػي 
لد تتػػوفك لامنطقػػة تاػػك اتظعػػايير فيجػػب كضػػعحا فالاسػػت ناس فاتظقػػايي   كإذاالػػوطر،  أك اتقايمػػيماػػى اتظسػػتول 

 :2في ظاحا كتشمل  ذل اتظعايير ما ياي إلاا يث يكوف مستليلا تحقيش اتصودة 1الدكلية(
يجػب أف لا يشػكل النػات  السػياأي أك اتطدمػة السػياأية مطػكان ماػى اتضيػاة أك  يػث  الأمن والسلامة: 5

يتسػػبب ف ػػكر ماػػى الصػػلة أك ماػػى أم مػػئ الأمػػور ال ػػككرية لسػػلامة السػػاهح كذلػػك في تريػػج الأنشػػػطة 
إف معػػػايير الأمػػػئ كالسػػػلامة تحػػػدد مػػػادة بمورػػػب أنظمػػػة  (ا"السػػػياأية   بمػػػا في ذلػػػك " سػػػياأة اتظغػػػامكات

 ل قوانين اتضماية مئ اتضكيش( كتاك يجب امتبار ا معايير لاجودة  د ذا ااكقوانين   مث
يجػب ماػى تريػج أمػاشئ اتيػواء كالطعػاـ كالشػكاب أف تحػافا ماػى النظافػة كالسػلامة، كيجػب الصحة العامة:  2

اػى اتظدسسػات أف لا يقتصك تطبيش معايير سلامة الأغذية   ال  غالبان ما تحدد أي ان بمورب أنظمة كقػوانين ( م

                                                        
 ا98، دكف سنة النشك، صالأكلذ، دار شنوز اتظعكفة العامية لانشك كالتوزيج، الطبعة الاستثمار والتسو   السياحيرمد تغيد العاني،  - 1

كرقػة ممػل مقدمػة مػئ اتعي ػة ، مدي المملكدة العجبيدة السدعود ة الجؤ ة المستقبلية لن م ضمان الجودة مي السياحة، القاضػي الكتزئمبد سعد فئ  - 2
 ا15، ص29/12/2004 يوـ»السياأة في انامة  اتصودة»مسير ماتقى اتصودة الأكؿ بمنطقة  لاسياأة إلذالعايا 
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السػػػياأية الكبػػػيرة فػػػل يجػػػب أف يشػػػمل تريػػػج أنػػػواع مواقػػػج فيػػػج الأغذيػػػة، مػػػئ تػػػػلات فيػػػج الأغذيػػػة الصػػػغيرة في 
 الشوارع إلذ اتظطام  ذات اتظستويات العالية أي اتطدمات اتظقدمة في الطاهكاتا

يػػو كإتاأػػة اسػػتخداـ تاػػك كتعػػر إزالػػة تريػػج اتضػػوارو الطبيعيػػة كالاتصػػالية كاتطدميػػة دكف تحسددهولة الوصددول:  3
اتظنتجػػػات كاتطػػػدمات مػػػئ قبػػػل اتصميػػػج، فغػػػ  النظػػػك مػػػئ امتلافػػػا   الطبيعيػػػة أك اتظكتسػػػبة، بمػػػا في ذلػػػك ذكم 

 الاأتيارات اتطااةا
الشإافية منصك أساسي لتوفير اتظشككمية لتوقعات اتظستحاك كتزاية أقوقػوا ك ػي مكتبطػة فتػوفير  الشفامية:  4

موااإات اتظنت  كما يشتمل ماية كشاإتو اتترالية كما يغطيو السعك، كتواػيل تاػك  اتظعاومات الصليلة أوؿ
 لامستحاكااتظعاومات فشكل فعّاؿ 

الأاالة تعيح مئ أ ارة أك تكاث معين تجعل أم منت  سياأي قتاي كيتميو مئ فقيػة اتظنتجػات  الأصالة: 5
اتظماثاػػػة لػػػػو في أمػػػاشئ أمػػػػكل، مػػػج ضػػػػككرة أف تسػػػتجيب الأاػػػػالة لتطاعػػػات اتظسػػػػتحاكا إذ أف اتظنػػػت  يتنػػػػاق  

مػػئ تقاليػػد اتظػػوطئ نإسػػو  كينتحػػي منػػد فقدانػػو لأاػػالتو كركافطػػو مػػج في تػػو ا ايػػةا فاتطدمػػة ذات الأاػػالة النافعػػة
 تختاي فيما لو تم نقاحا إلذ موقج آمكا كذلك ف ف اتطدمة ف مكا ا أف تخاش أاالة ذات رودة مااة ياا

التوافػش كالانسػجاـ مػج ا ػيط الطبيعػي كاتنسػاني نػافا ماػى السػياأة اتظسػتدامة ، ك ػذا يسػتاوـ  التجانس: 6
ية كالارتمامية فغية تّسي  مد كات تصودة اتظنتجات السياأية، لذا فػ ف إدارة فعّالو لامدثكات البي ية كالاقتصاد

 تحقيش اتصودة السياأية، يستورب أف تعمل كأدات النشاط السياأي ماى تحقيش الأ داؼ العامة لاسياأةا
مػػئ ملاتعػػا الاػػاؿ ياػػي تؼطػػط يوضػػح ا ػػاكر الكػػيحل في اتطدمػػة السػػياأية كالػػ  يجػػب اف تتػػوفك لاعميػػل  كفيمػػا

 اللاستجافة لكغباتو كامذ فعين الامتبار انطباماتو شقامدة لتلسين النومية لكسب رضا اتظستحاك
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 :الشكل (II - 56) مخطط  بين مجاحل الصناعة السياحية والقطاعات المتدخلة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 فسككة  -فوزا ك نسكيئ، رودة اتظنت  السياأي"أالة القصور في منطقة الويباف اتصواهكية :المصدر

، تغاة مكشو االح مبد الله شامل للاقتصاد الاسلامي بجامعة الاز ك، العدد الثامئ -نموذرا
 ا400(، ص38كالثلاثوف 

د حا فشػػكل متجػػان  مػػئ العمػػل ماػػى تقػػ تؽػػا يجعػػلكشمػػا يظحػػك في الشػػكل اف اتطػػدمات السػػياأية مكشبػػة      
اتصودة مماية ليسػت فسػيطة، أيػث مػئ اتظػكرح اف تسػود النوميػة اتظتوسػطة في تريػج أاقػات اتطدمػة السػياأية 

(لاعلام )الاعلان+ توميج المعلوماتا  

 وةالات السياحة والاتصالات

قطاع الفناد  وةل الخدمات المجامقة لو والصناعات المساىمة مي 
 توميج خدمة الاقامة

 وسائل النقل )الجو ة خاصة( ووسائل الاتصال

(وسائل النقل )الجو ة خاصة  

لصناعات الموجهة للسياح بشكل خا ا  

القطاعات المجامقة لتوميج السلع والخدمات قطاع المطاعم وةل 
 الغذائية

 اتخاذ قجار السفج

البحث عن العجوض السياحية للقيام 
 بحجوزات السفج

 استهلاك وسائل الجاحة والاستجمام

استهلاك اغلب انواع السلع وبشكل خا  
 السلع الغذائية

 الاقامة

 تغييج المكان ووصول السائح

 تغييج المكان )ذىاب السياح(
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مػدمات النقػل، تؽػا فنوميػة ردي ػة مثػل  ماى اف توفك روءا مئ اتطدمة فنومية تؽتازة مثل الايواء كتقدنً رػوء امػك
   كيقال مئ مصداقية العكض السياأياقد يعك  امتلاؿ في نومية اتطدمة اتظقدمة 

 إدارة الجودة الشاملة للخدمة السياحية. :المطلب الثالث 
 إدارةلتعػػيح مػػئ ممايػػة تحسػػين اتصػػودة،  ػػذا كتعػػد  1988 اتصػػودة الشػػاماة شعنػػواف مػػاـ سػػنة إدارةظحػػكت       

منشػػاة، أيػػث تشػػمل ماػػى كاػػي لاعمايػػات  أم تدارةالػػ  تسػػتخدـ  الأسػػاليبمػػئ  أسػػاوفااتصػػودة الشػػاماة 
 ا  1ال  تسامد ماى تحسين اتصودة فشكل مستمك اتنتارية
  اتصػػػودة الشػػػاماة إدارةكتعػػػكؼ (TQM)  كاتظحػػػاـ الػػػ  مػػػئ ملاتعػػػا  الأمبػػػاء:" تغمومػػػة مػػػئ أ ػػػاماػػػى

اتظطاوفػػػػة مػػػػئ موااػػػػإات السػػػػاج  كالأ ػػػػداؼكفالاسػػػػتعانة فعػػػػدد مػػػػئ الوسػػػػاهل يػػػػت  اتؾػػػػاز شافػػػػة اتظحػػػػاـ 
 ا2تتس  بمستويات معينة مئ اتصودة" أفكاتطدمات ال  ينبغي 

اػػنامة السػػياأة يكمػػئ في  الشػػاماة فياتصػػودة  كإدارةكفػػذلك يكػػوف مإتػػاح الامػػتلاؼ فػػين تػػامين اتصػػودة       
اتظمػػػولين الػػػذيئ  إلذ إضػػػافةمشػػػارشتو دامػػػل كمػػػارج اتظنشػػػاة السػػػياأية،  أكالترشيػػػو ماػػػى الوفػػػوف كمػػػدل مسػػػاهمتو 

ماػى  التّشيػد أي ػافعػين الامتبػار  يّمػذيساهموف فاستمكار لتلسػين ممايػة التوريػد فاتظنتجػات كاتطػدمات، شمػا 
يوضػح الشػكل اتظػوالر  ػذل اك ػو اتظإتػاح شمػا 3مقدمي اتطػدمات مػئ مػلاؿ تنميػة ركح فكيػش العمػل أكالعاماين 
 العلاقة:

  الشكل رقم(II- 57) الجودة الشاملة السياحية. إدارة: مدخل 

المجهبون

المنشاة إدارة العاملون
السياحية

الببائن           
(السياح) 

الشاملة الجودة إدارة 
(TQM 

 
 ا،  فتصكؼ84، صمججع سب  ذةجهغوالة،  أفو: اإاء المصدر) 

                                                        
 ا36ص ،مججع سب  ذةجهمنى  إيش،  - 1

 ا315،ص مججع سب  ذةجهمديد مبد اتضسين الإ ل، يوسي أجي  الطاهي،  - 2
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تغمومػػة مػػئ  الأمػػكلاتصػػودة الشػػاماة في القطػػاع السػػياأي  ػػانو  ػػاف القطامػػات  إدارة أسػػاوب ػػذا كيت ػػمئ       
 :1في كاتظتمثاةاتظبادئ الوارب الالتواـ يا لتلقيش النجاح في تطبيش  ذا اتظإحوـ 

كتعر الاتساؽ في الأداء، كإتؾاز اتطدمة شمػا تم الومػد فػذلك، أم الأداء  درجة الثقة والمصداقية مي الأداء: (1
 أابح مئ أكؿ مكةا

الاأػػتراـ كالأدب ،تؽػػا يػػددم إلذ الػػود فػػين مقػػدـ اتطدمػػة :كتعػػر أف يكػػوف مقػػدـ اتطدمػػة ماػػى قػػدر مػػئ اللاباقددة  (2
 كالعميل ا

 إلذ اتظبادرة إلذ مسامدة العملاء كالكد السكيج ماى استإسارا  ، كالسكمة في أداء اتطدمةا  :سجعة الاستجابة (3
تظػػػػاـ كتعكػػػ  اتظحػػػارة كالقػػػدرة ماػػػى أداء اتطدمػػػػة كالػػػ  تسػػػتمد مػػػئ تػػػوافك اتظعاومػػػات كات الكفددداءة أو القددددرة: (4

 فظككؼ كطبيعة العمل كامتلاؾ شافة اتظحارات ال ككرية لتلقيش الأداء الساي  لاخدمةا
لا يت ػػمئ  ػػذا اتصانػػب سػػحولة الاتصػػاؿ فلسػػب ،كلكػػئ شػػل مػػا مػػئ  ػػّنو أف ييسػػك مػػئ  :الوصددول للخدمددة (5

 املاهمة سامات العمل اتطدمة مثل: اتضصوؿ ماى
 ال مئ اتظدسسة كمقدـ اتطدمةة في شتشمل الأمانة كالثقة كالسمع :2المصداقية (6
 دكاـ إمداد العملاء فاتظعاومات، كتؼاطبة العميل فالاغة ال  يإحمحاا كيعر الاتصال: (7
مػػػػئ الشػػػػك أك اتظخػػػػاطكة أك  :كيعكػػػػ  ذلػػػػك فالدررػػػػة الأكلذ ماػػػػو اتظعػػػػاملات مػػػػج اتظدسسػػػػة اتطدميػػػػةالأمددددان  (8

 ااتططورة
 اتظعكفػػة شمػػا: كيعكػػ  اتصحػػد اتظبػػذكؿ لاتعػػكؼ ماػػى اأتيارػػات العميػػل ،كمواءمػػة اتطدمػػة في ضػػوء تاػػك الفهددم (9

 يت مئ  ذا اتصانب توفير الا تماـ الشخصي لاعميل ا
كتشػير إلذ مظحػك التسػحيلات اتظاديػة كاتظعػدات كالعػاماين كمسػتول التكنولوريػا، النواحي الماد ة الملموسة:  (10

 ا اتظبانيا الخكتصمي  
 نموذج الفجوة لجودة الخدمة السياحية:المطلب الجابع : 

لقد طور فيرم كزملاؤل نموذرا يدمى فتلايل الإجوة، كذلك يدؼ استخدامو في تحايػل كتحديػد مصػادر       
ا في البدايػػػػة يوضػػػػح النمػػػػوذج شمػػػػا  ػػػػو مبػػػػين في ةمشػػػاشل اتصػػػػودة كمسػػػػامدة اتظػػػػديكيئ في شيإيػػػػة تحسػػػػين اتصػػػػود

( شيػػػي تظحػػػك رػػػودة اتطدمػػػة السػػػياأية، أيػػػث يتعاػػػش اتصػػػوء العاػػػوم فالسػػػاهح فينمػػػا اتصػػػوء II - 18الشػػػكل 
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السػػإاي قػػػت  بمقػػػدـ اتطدمػػة السػػػياأية، فاتطدمػػػة اتظتوقعػػة  ػػػي نتيجػػػة لاخػػيحة السػػػافقة لاسػػػاهح كالاأتيارػػػات 
 السياأيةاالشخصية كالاتصالات فالكامة اتظنقولة ك ي أي ا تتّثك فّنشطة التسويش التركيجية لامدسسات 

إف تجكفة اتطدمة ال  تدمى أأيانا فاتطدمة اتظدرشة مئ رحة أمػكل  ػي نتػاج ساسػاة القػكارات كالأنشػطة        
الدامايػةا كأف إدراؾ اتدارة لتوقعػػات السػػاهح تك ػد ا في اتخػػاذ القػػكارات اتظتعاقػػة بموااػإات اتصػػودة الػػ  تتبعحػػا 

 اتظدسسة السياأية مند إنتاج مدما اا
كاف فنػػاء النمػػوذج نػػدد اتططػػوات الػػ  يجػػب أمػػذ ا فالامتبػػار منػػد تحايػػل كتخطػػيط رػػودة اتطػػدمات السػػياأية       

 ا1كتإل  مصادر اتظشاشل ا تماة فيحا
 (:الشكل رقمII - 58).نموذج الفجوة مي تقد م الخدمات السياحية : 

الفجوة

الفجوة

الفجوة الفجوة

الفجوة

 
 :فتصكؼ(ا406، ص سب  ذةجهمججع ماي فلاح الومبيي،  المصدر ، 
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 :1كقد أدد نموذج اتطدمة الإجوات ال  تسبب مدـ النجاح في تقدنً اتصودة اتظطاوفة بخم  فجوات  ي
 :كال  تتعاش فسػوء الإحػ  اتدارةك ي الإجوة فين ما ما يكغبو السواح كفين ما تقدمو  الفجوة الأولى ،

 في تكترة الكغبات كالتوقعاتا كالأمطاء
 :اتظدسسة السياأية كتحديد دررة دقة موااػإات اتصػودة، كالػ   إدراؾك ي الإجوة فين  الفجوة الثانية

 ػكشات  إأػدل، فمػثلا: قػد تكغػب اتدارةتكوف نتيجة مدـ التطافش فػين موااػإات اتصػودة كتوقعػات 
 ذلكااللازمة ل اتمكانياتالطيراف في سكمة الكد ماى اتظكاتظات اتعاتإية كلكئ لي  لديحا 

  :ك ػػي الإجػػوة فػػين تحديػػد مسػػتول رػػودة اتطدمػػة كالتسػػاي  الإعاػػي لاخدمػػة، كتجػػدر  الفجددوة الثالثددة
فػػػاف  ػػػذا سػػػيخإي مػػػئ أػػػدكث الإجػػػوة  2-1تم الق ػػػاء ماػػػى الإجػػػوة رقػػػ  إذا نػػػا انػػػو مػػػا  ات ػػػارة

 ػػػي  التػػػدريب غػػػير الإعػػػاؿ كمػػػدـ تػػػوافك اتضمػػػاس كالدافعيػػػة لػػػدل اتظػػػوظإين كالعػػػاماين أفالثالثػػػة، شمػػػا 
 الكهيسية تضدكث مثل  ذل الإجوةا الأسباب

 :مجددوة  :"فػػػاتطدمػػة كالاتصػػاؿ فالسػػوؽ، كلػػذلك يطاػػش مايحػػا  أداءك ػػي الإجػػوة فػػين  الفجددوة الجابعددة
 إمطػػػاءم ػػااة تعمػػػل ماػػى  أكمادمػػة  إملانيػػػةكقػػد ينطػػػوم ذلػػك ماػػى اسػػػتخداـ تزػػلات الاتصددال" 

 العملاء كمود اشيح تؽا  كئ تقد و مئ مدماتا
 :ك ػػي الإجػػوة فػػين اتطدمػػة الػػ  تم اتضصػػوؿ مايحػػا فالإعػػل كفػػين اتطدمػػة اتظكغػػوب في  الفجددوة الخامسددة

ماػػى مػػا رػػاء في  فنػػاءاقيػػاـ العميػػل  جػػو غكفػػة فنػػدؽ بموااػػإات معينػػة  أمثاتحػػااتضصػػوؿ مايحػػاا كمػػئ 
تطػافش مػج مػا لا ت اتملانػات اضػطك ااتظوااػإات الػ   أفالإندؽ كمند استلامو لاغكفة كرد  إملانات
 مج ما طابوا أكاستامو 

 

 

 

 

                                                        
-114، ص2008ار اتصامعيػػػػػة، مصػػػػػك،، الػػػػػدالتسدددددو  ) التسدددددو   العدددددالمي  إدارة العلاقدددددة مدددددع العمدددددلاء(تػمػػػػػد مبػػػػػد العظػػػػػي  أفػػػػػو النجػػػػػا،  - 1
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 خلاصة الفصل: 

 في تتمثػل التنافسػية اا قػدر  تديػو في اتظدسسػات السػياأية تؾػاح فػّف لنا يت ح اتظوضوع تعذا دراستنا ملاؿ مئ      
 مػدمات تقػدنً مػلاؿ مػئ ذلػك كيػت  زفاهنحػا رضػا شسػب ماػى  اقدر  منطاش مئ ك ذا رودة ذات تقدنً مدمات

 ا  توقعا تإوؽ أك مطاوفة رودة ذاتسياأية 
     اتظدسسػة فتقػدنً كذلػك رضػا   كتحقيػش الوفػاهئ ماػى ا افظػة ماػى السػياأية اتطدمػة رػودة مإحػوـ يكشػو      

 اتإوقحا أك   توقعا مج تتطافش تطدمات
 مج تتطافش مدمة تقدنً ماى اتظدسسة السياأية قدرة بمدل الوفوف نظك كرحة مئ اتطدمة رودة مإحوـ يكتبط      
 توافك مدل يعك  الذم الإعاي اتصودة مستول تطافش يعر متميوة رودة ذات مدمة فتقدنً تتجاكز ا، أك توقعاتو
 االأفعاد تعذل العملاء توقعات مج اتطدمة رودة أفعاد
 الساهحا رضا تحقش ال  الاستراتيجيات فين مئ شاستراتيجيةتستخدـ    اشو  تنافسية، ميوة اتصودة تعتيح      
تصػػودة اتطػػدمات السػػياأية مػػئ مػػلاؿ مقارنػػة توقعػػا   مػػج اتطدمػػة الػػ  يتاقو ػػاا ك ػػذا  السػػياحتنػػت  مػػدرشات       
 التقاهحا فتوقعات الوفاهئا أساسرودة اتطدمة تقدر ماى  أف إلذيشير 
اتؾػػاز اتطدمػػة  أسػػاوب ا كفػػذلك يكػػوفأي ػػاتشػػتش مػػدرشات اتصػػودة مػػئ العمايػػة اتطدميػػة، كمػػئ نتػػاه  اتطدمػػة       

  منصكا  اما لاخدمة مئ كرحة نظك اتطدمةا
طبيعي مػػػادم( كيظحػػػك مسػػػتول اتصػػػودة اتظسػػػا  لاسػػػاهح، كالثػػػاني  الأكؿتصػػػودة اتطدمػػػة السػػػياأية كرحػػػاف:  إف      

 اتظشكلات ال  تم دراستحاا أكالاستثناءات  اى ناؾ مستول لاجودة يدؿ م أف إلذاستثناهي يشير 
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 :تمهيد 
تشكل  لسيكحة أ م ككا ر كةدر لسكوط  لسكك ال سك لما لسكون  بؼككة بؽكة ركفي رلةيككا تكةرزف ي تلمجك    ل   كك     ك  ل ككة        

  ككك   نللااككك  ل كككأ نلس   ككك   ل كككة  لسلمج حلمكككأ لسكككتن تشككك لما  حكككا لبػكككورةم لسلمةركككأ نتش ككك  ركككفي ط سكككا ر ل ككك    ككك  أ س    
 لبغضةرلم.

-ي لسقك ن لبغكةس فك ق تقك دث صك ع تكشة ةم طورحكأ  ك   للات كةلام  لمج قة س  قلمةم لس لما  إن لق  كةد لسلمكةم   
تشة أ لسيحة أ    قو مضحت لسيحة أ تشة أ ر لةر أ ت ض في لس خلمجحط نللافك م ةر نلس شكححو -تلش س جحة لبؼلم  رةم
 .نلس ي    نلسترن ج

 تككحأ نتليكك ا لسمقككأ  ن   كك  ي بؼ  حكك ف نلبؼشةفكك أ س   حةجككةم لسشخ ككحأ س  تكك ن بذلم ككا  شككلم  تةبػ  ةبػورككأ ل        
لسلم دف ر ف مط ى س  لمةر  ر  لسون  لسيحة حأ   حث من ج دف لبػورأ  ك  لدكود لس سحيك  س ضكة لس تك ن من  كو، رضكةث  
ن   لبؼف  ، لستن ت شةث لسلمو و ركفي لس كة ما لبؼ خ  كا ي بؾكة  لبعك دف. ن كتث لعطك ف تلم كل رقحكةس سشلكة  من دنسكأ 

إلى ك ن من  م   حأ لسيحة  لس لضا فحل ن لسي  ك لسشةجا  ش ا    إ ةدف لسشك ل  من ي كا لع ك   فحة حأ نذسك يظ ل
 من لعقةرب بخورةم ت ك لسونسأ.

كة بسمك  ر  كأ تكلم أ ت لج  كة لبؼششك ف لبػورحكأ ثم    أ جتب لسيحة  نتل  في   قأ رلم ا نركفي        للا  فكةب  كا إبم 
سا  يكككلم  إلى برقحككك  بؾ   كككأ ركككفي لبغةجكككةم نلس   كككةم سكككتل بهككك  لسقحكككة، تورلفكككأ نج ةز كككة لس يككك  ق    ةسيكككة لسيكككحة حأ

ورةم لسيكحة حأ لبؼ س كأ لسلم ك    ك  تقكوز رك  ج ر لةرك  ركفي لبػك ثمنر  ظأ لس لمج ر لسي    نلس غ  لبؼيك    بؽكة  نركفي 
جككك دف  ةبؼحكككأ. نلسككك  ركككفي  ككك تة من تشككك    ةجكككةم نر  كككةم لسيكككةسا نبرفككك  دنل لمكككا لسشككك لسحأ  حكككث  كككتث  لمنتلككك ن ذ

ي رمن لس تكك ن     ككم  فيت   ككلسنلسكك لا  لعطكك ف تلم ككل رككفي بؿككودلم لسش كك  لسيككحة    ني لعطكك  لس تكك   إلى ذسككك لس ضككة 
ن  حككا فككح ا تشككةن   ككتل لسف كك  ي   لبؼيكك   أ  كك   درجككأ ت  حككأ  ةجةتككا نت قلمةتككا رككفي طكك   مدل  لبؼش لككةم نلبػككورةم

 ص صأ ر ة ث كةلآتي :
  .المبحث الأول: أسس تطوير العلاقة مع الزبون 
 .المبحث الثاني: ديناميكيات بناء الولاء لدى العملاء 
 الث: الدور الاستراتيجي للجودة في بناء ولاء العميل والمحافظة عليو.المبحث الث 
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 .تطوير العلاقة مع الزبونأسس المبحث الأول:  
  رضكةث فكة أ لبؼلم ككأ لس شة يكحأ ي لسيك و لسحك ، ني لبؼيك ق     حكث ت  ك  لسلمك  ركفي حمت ا كي  لس ت ن ني 

   لس ت ن    رمس ركة  لسشك كأ  لس ت ن دلس ة         من  لس ت ن ر ك    لس ت ن       ك ي لبؼؤفيألسشلمةرلم كك  
ت بص  ككة إلى م لمككة  رككفي طكك   لس تكك   إلى لس تكك ن  لسشككلمةرلم تق ضكك    كك  لبؼؤفيككأ ككك   ككتث   ن لس تكك ن ر ككك لسيكك و 

نتشة    قأ بضح حأ رلما  عج  ذسك لبذ ت لسلمو و رفي لبؼشظ ةم بكك   كوق نل كو    مك  ي ضك ةن قة كوف ك ك ف ركفي 
 لس تةسفي لبؼخ  ا.

ي   ةم لبػةتكأ تكةس خلمجحط للافكترلتحل   ن  ك  إذ تشترك    حأ لس لمج    رفي ط   لسلم قأ تةسلم    ي بصح  لبؼ       
ري  ى لفترلتحلحأ لبؼشظ أ  تلمل لبؼلم  أ لبؼ لمج رف لبػةتأ تةسلم    ميا بيلشك دطك   مفك لو جو كوف تمقكأ  نبيلكفي س  كك 
  للافكترلتحلحأ لس لم  كب تككةسلم    لبؼلم ضكا بػلمجك  لبؼشة يككأ رك  د ككا نلا  لسلم ك    ي لبؼيك  ى لبػككةع تةفكترلتحلحأ لسلم كك

بيلكككفي سلم  حكككأ لس لمجككك    ركككفي طككك   لسلم قكككأ تكككةسلم    تككك    رلم  ركككةم م ضككك   كككفي مفككك لو بؿكككودف نبيلكككفي بر حككك  قة كككوف ن 
نك   تث لبػلمج لم فش شةنبؽة ركفي طك   فك د  لس حةيةم س لم  ب م و لعف لو نروى للإق ة      لف خول، رش ج تلمحشا.

    شةت   تل لبؼ حث.
  والعميلالمطلب الأول: العلاقة بين المنظمة. 
 لعرككو ركك  بـ  ككب لعفكك لو  نإن إيشككة  لسلم قككأ تيككلم  لبؼشظ ككةم لكك  مي ل  ككة إلى تشككة    قككةم ر حشككأ نا   ككأ 

أ لسلمكك ل سلكك    حكك   ن ككتل لا   كك ت  إلا تككةس لم ق شظ ككأ   لمج كك   خ ككشركك  لسلم حكك  كلمش كك  مفةفكك  ي لفككترلتحلحأ لبؼ
ن يكفي بذك س  ا إلى  ك لسا ر لةييكأ نلط حكةر لسشك لسا لعكمك    تحةيةتها  حنبر  إلى لسلم    رفي ط    يفي بص  لبعحو

   حككث  لمكك ق لسلم حكك    كك  ميككا: ا رككوى إرلةيحككأ إقةرككأ لسلم قككأ ركك   ككؤلا  لسلم كك  حرككة  لبؼؤفيككأ س قحكك ريككةبنأ ي رمس
 من  كخ   يك  ا لبؼشكك ج من لبػوركأ ركفي لبؼششكك ف نبيلكفي من  لك ن طةرجحككة ظركفي طكةرا لبؼشظ ككأد من دلط حكة ظركفي دلطكك  

  ك ة  لم ق م ضة لسلم    تك تا:  مبظكة  لع ك لد من رؤفيكةم تيك  ا رلم  ركةم 1من إدلرف رفي للإدلرلم دلط  لبؼشظ أد
   .2من تحةيةم من طورةم من ر لرد ت ي ل  ة لبؼخ  فأ رفي ر ور طةرج  

 ة حككأ لس فككة  م للاج   : إن رف كك ، لسلم قككةم  شكك  تشككل   ككة، إلى بؾ   ككأأولا: مفهوووم علاقووات العموولاء
نلسشفيككككحأ لسكككك  تششكككك  رككككفي لت ككككة  لع ككككخةع ت لمضكككك ا لسكككك لما  إذ بسمكككك  بمكككك ذا  لملكككك  لعتلمككككةد لسشخ ككككحأ 

                                                        
    ةن ظلعردند  2009لسلمج لمأ لعنلى    دلر لبؼحي ف س شش  نلس  ز   نلسلمج ة أ الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجاريةبؿ و بظ  مبضو    1
 .61ع 

  جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية العاملة في الصفة الغربية ومدى رضا العملاء عنهابظ  مبضو مت  ز شو   ةدن ربح  لسش  ب    2
 .187ش ب ظلبع لس د  ع   جةرلمأ  يح أ تفي ت    لس2008إتولرلم بؾ أ لق  ةد ةم شمة  ل   قحة لسلمود لبػةر   جةيف  
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س ي  ك للإييةني نا حلمأ لبؼشل م لسف د كأ     ة نلضحة نللاج  ة حأ تا لع  لد  نستسك  إن بر ح  ة  لملمجحشة
نلبع ة حككأ لسكك  ت جكك  إلى   لركك  ذلم تكك أ تلمج حلمككأ لسلم قككةم  طةتككأ نمن ككك  رككة بهكك ن ي لبغحككةف للاج  ة حككأ 

   .1 ش    ي آط  لبؼلمجةق إلى ا حلمأ لسلم قةم تا لع  لد نلسلحةيةم لبؼخ  فأ
 من  شةك بؾ   أ رفي لسش نط لس  به  ت    ة س شة    قأ ذلم مف  تحححأ ر  لسلم    ت  م  ي: إذ

ربظ كة ت ح حك  لع  كة  لسك  بيةرفك ة لسلم ك   نلسلم ك   : نلس   ك ارسم استراتيجية مناسبة للاحتفاظ بالعملاء .1
     لسف ا لسلم ح  سقة وتها نت لا س حقح  نلاس ا.

: ن ككك ا ذسككك ركككفي طكك   للا  فكككةب تيككل م رش ظ كككأ  ككفي لسلم ككك    المعلوموووات للعموولاءبنوواء قاعووودة عوون  .2
ف ا  ي  تلمةر  ا  ن ي  ا حلمأ م  ةبؽا نم  ةر ا ن ك  ذسكك ركفي لبؼلم  ركةم لبؼ  كأ لسك  حبححث   ا ت ش

     ت  ح  ة بدة بوق  نلاس ا. حةجةم نتلمج لمةم ك   ئأ ثم لسلم   تية و       ا ل 

لعفةفككحأ لسكك   لم  ككو   ح ككة ي تشكككة  لس ككككةس   : إن رككفي م ككاابع شخصووي موووع العموولاءبنوواء علاقووات طات  وو .3
   قةم تحححأ ر  لسلم      :

 .لسلم          رشةك  ا 

 .،رلمةر   ا تة ترل 

 .لس  لت  ر  رشة   ا نم ةفحي ا 

قة كوف  : نذسكك بد جك  لبؼلم  ركةم لسك  ت    كةالعمل على بنواء نظوام للحووافز يتناسوب وتقتويمات العمولاء .4
 لس حةيةم  نبه  من ت شةف   تث لبغ ل   ر  لسفئةم لبؼي  و أ.

لعطكك ى ي للإاككةر لس يكك  ق   كك  تلم كك   ككفي لس فككة  م نتةس ككةس  ككإن لسلم قككةم لسكك  تكك تط لبؼؤفيككأ تككةعا لق  -
يظكككة، للات كككة  لسفلمكككة   لس لةر كككأ نللاج  ة حكككأ لسككك  بركككوع ي حلكككأ ت كككةد  لبؼشكككة   نبرقحككك  لبؼ كككة    حكككث  لم كككل
     .2 ةسحأ س لمج  ا  ش   مفةف  ي تل  في نتشة  لسلم قةم لسق  أ لبؼ شحأ     لسمقأ لبؼ  ةدسأ نذلم رشفلمأ

 ثانيا: أنواع ومتتويات العلاقة بين المنظمة والعملاء: 
  إذ بز  كب لعاك لقتشش  بؾ   أ رفي لسلم قةم تكا لبؼؤفيكأ نتكةق   مة والعملاء:انواع العلاقة بين المنظ . م

 ا حلمأ ني    تث لسلم قأ تةط  ق ي   نا حلمأ لسلم ح   نبيلفي من ي شب  تث لسلم قةم إلى:

                                                        
 .59  ع 2007  لبؼل  أ لسلم   أ س شش  نلس  ز    لسلمج لمأ لعنلى العلاقات العامة من المنظور الاجتماعيمبضو بؿ و ر ف     1

2  Pelton, lou. C, marketing channels. A relationship management approach, migraw hill bigher education, 

poston, 2002, p 08. 
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نت ككه  ككتث لسلم قككأ تككا لبؼشظ ككأ نلسلم ككة  من لبؼكك  فا  والعميوول الوودا)لي والمووو فين :العلاقووة بوون المنظمووة  .1
نلبؼؤفيكةم   حكث تل  ك   شكورة    ك ، كك  تكا لع ك لد  ن ل ن مفةس تل  في  تث لسلم قأ لس  قلمةم لبؼشكتركأ

لسلمجكك ق للآطكك   ن ككتل ن كك  رككة  يكك   تةسلمقككو لسشفيكك  لسككتن بهلمكك  لسلمةركك   اكك ق ت حقحكك  ا   ككةم نم ككولق
   .1  ت ط تةبؼؤفيأ ن  ل في     للاف   لر ي لسلم    ة

 :2 حث تشح    تث لسلم قأ     تلمو في مفةفحا بنة

  ككك   إذ بس  كككك لسشككك كةم نلبؼؤفيكككةم كفكككة لم نقكككورلم ج    كككأ تيكككة و :ا)تبوووار الموووو فين البعووود الأول: -
 نتلمج    ة. زرأ س لم     تث لسلفة لم لبع    ألبؼ ةرلم لعفةفحأ لس   

 لس  ككةتان شلمجكك ن  ككتل لس لمككو   كك  ت  حككب ر ككةرلم لبؼكك  فا نز ككةدف  البعوود الثوواني: الحفوواظ علووى المووو فين: -
 ط   لس لمج    لسولط  .نلستن قو   ا برققا رفي  نلبغفةب   ح ا 

 كود ك ك  ركفي لبؼؤفيكةم  تكا   جكو مكمك  ركفي دسحك    ك    ك   برك   ي لسلم قكأ ركة العلاقة مع الموردين: .1
                بر سكككت إلى   قكككأ د كككا نر ككك حأ ر  ةدسكككأ نتلمكككةنن. ن كككول  نإبمكككة ةسلم قكككأ م تلمكككو   قكككأ رشةنسكككأ  نلبؼككك رد في 

س   حكككأ ل  حةجكككةم لس تككك ن   كككورك ن لبؼشكككة   لسككك  بيلكككفي جشح كككة ركككفي لسلم حككك  فككك  أ لتكككةرن  ةبؼؤفيكككةم نلبؼككك ردنن 
تككك    ةسلم قكككةم تكككةرم م ضكككة تيككك شو   ككك  قة كككوف ركككفي لسمقكككأ نللاس  كككةن لسككك  ت تككك  كككك  لسلمجككك  ا إلى  لسش كككةس 
ني  كككتل لسشككك   ركككفي     تيككك ح  ة تلم قكككأ رشكككةركأ نلي ككك ةرسورجكككأ من تلمكككا لس كككة ما لتكككلمج ح ل   ككك  لعركككةن

نمن لسلم ك  فك  أ  يك خو،   في  شكل  ن جك  ل ركفي لبؼشك ج لسش كةس  ةن لبؼشترن  قك  بحقكا كك ن لبؼك رد    قةملسلم
 .3ر ة  لسلمج  ا 

ك كككة مدرككككت لسشككك كةم م ضكككة تةلإضكككة أ إلى تشكككة  نتلمجككك      قكككةم تيككك  قحأ ر حشكككأ رككك  لبؼككك رد في جكككل لسلمككك  ركككفي 
 لس ت   إلى لسي و  ري   ةم مق  رفي لبؼخ نن. أ دف  ف  لسم ةر ي حلأ بؽتث لسلم قأ نلس  رفي تحش ة: بريا لبع

لسف لسكككو لبؼترت كككأ ركككفي  كككتث لسلم قكككأ    كككون ركككفي  انيظككك ل عبنحكككأ تشكككة    قكككةم تيككك  قحأ رككك  رككك ردن لسشككك كأ  ن لككك
  لسض نرن     لسش كةم   ا رف  ، إدلرف ف ي أ لس  ر و نلدةنسأ لبعةدف س  كل  كتل لبؼف ك ، بدكة   شةفك  رك  ا حلمكأ   ك

  ة.لبؼؤفيأ نلسظ نق لدحلمجأ 

                                                        
 .48  ع 2003   دلر لسغ ب س شش  نلس  ز    ن  لن ظلبع لس د  لسلمج لمأ لعنلى العقد النفتي "نحو فهم العلاقة بين الأفراد والمنظماتر  ةن بؿ و    1
 .28  ع مرجع سبق طكرهفلمو بؿ و يلمحا  ةفا    2

 . 177  ع مرجع سبق طكره تش  لسلم و  بضحو   و لسشبي لسلمجةس     3
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بصحكك  لسششككةاةم نلع  ككة  رككفي لبؼيكك   ك لسش ككةس    ت لةركك»لس  ر ككو: إدلرف ف يكك أ لس  ر ككو: ت لم كك  إدلرف ف يكك أ 
 1ن تى لبؼ رد لعت   لستن  ق ، ت     لبؼش لةم نلبػورةم نلبؼلم  رةم لس  تضحب قح أ س  تةسفي  .

إدلرف ف ي أ لس  ر و به  من ت ا تشل   ؤدن إلى تق حك  لس ل فكأ نبريكا نرفي ط   لس لم  ب بيلفي لسق   ت ن 
    حأ تو   لبؼش لةم نلبػورةم .

لاتككو بؽككتث لبؼؤفيككةم لسككوط   ي   قككةم تيكك  قحأ ر حشككأ بسلش ككة رككفي   نرككفي مجكك  ط كك   ككتل لس لةركك  لسفلمككة 
ةس ت ضكك في إدلرف ف يككأ لس  ر ككو لسقككورف نتةس كك  س تككةسفي نلسلمج كك  نلسيكك و نتشككل   لمككة ت ككةد  لبؼلم  رككةم لبغيةفككأ  كك   ل
نلبؼشكككة   لبؼ جككك ف س ق حككك  نذسكككك س حقحككك  لسف لسكككو   ك تكككا بصحككك  لعاككك لق ذلم لسلم قكككأ  ككك  لس خلمجكككحط نللات كككة  لبؼشكككتر 

 نتق ح  لس قت لسضةس  .  نز ةدف لبؼ نيأ ي للاف لةتأ      لس قتنت  لس ل فأ

 شلمجك ن تيك    لسلم قكأ   ك  تشكة    قكةم ر حشكأ رك  رك ردن لبؼك لرد لس شك  أ  :العلاقات موع مكاتوب التو يو  .2
لبؼكك رد في  ككو   ن رؤفيككةم لبػورككأ تككةبػللم نلسلفككة لم نلسقكك ى لسلمةر ككأ   لسككت في بيم كك ن فكك و لسلم كك     ككؤلا

ةم لبػورككأ لبؼورتككأ لعركك  لسككتن  ككو ا ت ج ككةم لبؼؤفيككأ ي برقحكك  لسش كك  نللازد ككةر. إن رككفي ر كك حأ رؤفيكك
اككةر رن حككأ لسف  كك  لس ل ككو ركك   ككؤلا  لبؼكك رد في نذسككك سضكك ةن   كك بؽا   كك  لسلمككود لم كك  تشككل  نصحكك  ني للس

 . 2نلبؼش لأ لسلفؤفلبؼلمج  ب نلسش  حأ لبؼشش دف رفي لسل لدر 

 ش غ      لبؼؤفيأ لبػورحأ تلمج    لفترلتحلحةم بؿكودف ركفي  ك تة رلة ك ف  :العلاقة مع الجماعات المرجعية .3
لبؼ جلمحكككأ لسككك  تشكككل  ر كككورل ر  كككة ركككفي ر كككةدر تككك     ككك ع ر بحكككأ ظ نرمكككة  ذسكككك ز كككةدف  نتلككك ز لبع ة كككةم

. نتكةس  ا ركفي من لس تكةسفي لبؼك لسا  دلبؼ حلمةم  لعرتة  من تلم    لبؼلةيأ للا   ةر أ س  ؤفيأ نز كةدف  ك  تهة ...لخ
مطكك ى ر  ككأ سككو ا  نلعن حككة   ككا ر ككور تق حككون رككفي ر ككةدر بقككة  من تلمجكك ر لبؼؤفيككأ  إلا من  شككةك ر ككةدر

 . 3لسش كأ كةس ش ك  قةدف لس من  لدةرا ني تلما لبغةلام لبؼشة يا

ر  ك ن بدككوى بقة  كة ي لس ك ص  نللاييكلة، رك  بـ  ككب  لس لحكب نلسش ك  نلس قكة  بقكة  لبؼؤفيكأ ي برقحكك  ن  حكا  كإن     
 :4لسلم قةم لس ي  قحأ لس  تشش  تحش ة نتا بـ  ب لعا لق ن تل   لمج   للاس  ل، بدة    

  برو كككو بـ  كككب لعاككك لق ذلم لسلم قكككأ رككك  لبؼؤفيكككأ نت كككشحف ة ن ككك  بؾ   كككةم     جحكككا نتشكككة  من   قكككأ
    رلم  أ لبؼؤفيأ تةسلمج ق للآط  رلم  أ نلفكلمأ ن  حقكأ بسلش كة ركفي نلس  ص   ح ة     قب تةسورجأ لعنلى 

 برو و ط ةس ا نا   ةتا نبمط ف  كا نت   ةتا ي إ  ة   ةجةتا نبرقح  ر  ةتا.

                                                        
 ت   ق.   186  ع2005  دلر نلس  س شش  نلس  ز    لسلمج لمأ لسمةيحأ  التتويق الصناعيمبضو  ةك  لسلميل ن    1
 . 177ع مرجع سبق طكره ،تش  لسلم و  بضحو   و لسشبي لسلمجةس    2
 . 178 ع  ،مرجع سبق طكرهتش  لسلم و  بضحو   و لسشبي لسلمجةس   3

4
 Dozling graham, customer relasioship management, california management review, vol 44 2002, p 88. 
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  قةركت   ح كة  كتث لسلم قكأ  برو و ا حلمأ لسلم قأ لس  ت تط لبؼؤفيأ ر  ك  ا ق ن تل بدلم  كأ لعفك  لسك
 ط  تث لسلم قأ.نلعتلمةد لس  برل  ة  ني   نبم

 نفحةفككك  ة نم كككول  ة نككككتل يككك   ذسكككك لس ككك ص  كككك  اككك ق من قككك ف تككك ص ث   ككك  لبؼؤفيكككأ   برو كككو مبنحكككأ نقككك ف
 نلبذة ةتا  إضة أ إلى برو و رلةي ا ندنرث ي لسلم قأ نمبنح ا تةسشي أ س  ؤفيأ.

     نبريكا   قكأ تحة أ طلمجط نلفترلتحلحةم رشةفك أ نر س كأ س  لمةرك  رك  كك  اك ق بفكة  كؤدن إلى تلمجك
 لبؼؤفيأ تا.

  ضككك نرف لبؼ لق كككأ نلبؼ ةتلمكككأ لبؼيككك   ف س لمجككك رلم لسلم قكككأ تكككا لبؼؤفيكككأ نت كككك لعاككك لق نبؿةنسكككأ لس لحكككب رلم كككة
   نلس  ص   ح ة نتش ح  ة بحي  رة بىو، ر ة  ك  ا ق.

لبؼشظ كأ     ةربطك  ريك   ةم بـ  فكأ ركفي    حكأ لفك م  شكةك والمتوتهل::العلاقة بين المنظمة  متتويات . ب
 :1ي تشة  لسلم قأ ر  لسلم ح  ن   كةلآتي

 :  ق ، لس ةسلم ن ت ح  لبؼش  ا ت يةاأ.المتتوى الأساسي .1

:  قكك ، لس ككةسلم ن ت حكك  لبؼش ك ا ن شككللم ن لبؼيكك   ك   كك  للات كة  إذل كككةن سككوى لبؼيكك   ك التتوويق المتفاعوول .2
 م أ مفئ أ  تلم حقةم من  لةنن.

تةلات كككة  تةبؼيككك   ك تلمكككو  كككترف ق ككك ف ركككفي لس حككك  نذسكككك س   ككككو ركككفي من :  قككك ، لس كككةسلم ن التتوووويق المتووو ول .3
لبؼش كك ا بوقكك  رككة كككةن لبؼيكك   ك    قلمككا رككش ا  ن قكك ، لس ككةسلم ن تيككؤل  لبؼيكك   ك  ككفي م ككأ لقترل ككةم س حيككا 

من لبؼش ككك ا من  كككفي م كككأ  كككةلام طح كككأ مرككك   ن كككتث لبؼلم  ركككةم ف يكككة و لبؼشظ كككأ   ككك  لس حيكككا لبؼككك  ا  لبػوركككأ
 .عدلس ة

:  قك ، لس كةسلم ن تةلات كة  تةبؼيك   ك ركفي نقكت لآطك  كك   ك ا للاقكترل    حكا تشك ل  التتويق المتبق الفعالية .4
 تضةس  بؿيشأ من مط ى جو وف نرفحوف

من  لدطةرلتكككا: تلم ككك  لبؼشظ كككأ ت ككك رف ريككك   ف رككك  لبؼيككك   ك لاك شكككةق اككك و س  ككك ص  ي التتوووويق التشووواركي .5
 رية وتا ك   ؤدن     م ض .

                                                        
  دلر نلس  س شش  2008لسلمج لمأ لسمشحأ  استراتيجية التتويق والمفاىيم، الأسس، الو ائ  ،مبضو بؿ و      لسلزبق   ي لر   و ل حو لسلنلرن    1

 .68نلس  ز    لعردن ظ  ةند  ع 
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 :إن لسلم قككأ لسكك  بيلككفي من تششكك  تككا لبؼؤفيككةم ن   س ككة  ككةدف رككة  مراحوول تطووور العلاقووة مووع العميوول: ثالثووا
ت طت ر ل   رلمحشأ  ت وم  شو   ك ر ر  كأ لسلمجك  ا ي لس لمةرك  رك  تلمضك  ة لسك لما  إلى  ة كأ بمك   كتث لسلم قكأ 

 ثم زنلبؽة تةسحة.
 :1ودم تةبؼ ل   للآتحأنلسلم قأ ر  لس ت ن ك ة رآ ة  ف  ن نآط نن          
 حككث  كك ا تشككخح  لس تكك ن لبؼشةفكك  ن قككة بؼلمككة   لس تكك ن لسكك  تشيككلا ركك  ت كك رلم مرحلووة جوولب الزبووون:  .1

 . نتلم   تلمو ذسك ي بؿةنلام بعتتا تةف خول، لسلمج و لبؼخ  فأ ر  تشلحلما     لستردد   ح ة لبؼشظ أ 
 حش ككة  ككتردد لس تكك ن   كك  لبؼشظ ككأ   ككةدر تلمجكك   بؾ   ككأ رككفي لعفككئ أ  رحلووة ااجابووة علووى تتوواؤلات الزبووون:م .2

نللاف فيككةرلم تلمككو للإجةتككأ   ح ككة ي  ة ككأ لعبنحككأ إذ من لس لممكك  ي للإجةتككأ   كك  تيككة لام لس تككةسفي قككو  ككؤدن 
إلى رفككا تكك رف  كك  رشةفكك أ  ككفي لبؼشظ ككأ بفككة بهلم  ككا لا  ق  كك ن   ح ككة ن  ككةت ن بخح ككأ مركك  نإ  ككةط نلسلملكك  

 .سلمل تة

 قكككو، لس تككك ن  كككا تككك ددث   ككك  لبؼشظ كككأ   تكككأ لإدلرف لبؼشظ كككأ س  لمككك ق  كككفي كمككك   مرحلوووة الترحيوووب بوووالزبون: .3
 بخ  ع لس  ة أ نللا   ة، لس  بو     ح ة لس ت ن.

تلمككو رككفي لبؼ ل كك  لبؼ  ككأ إذ   ضككا س  تكك ن لبؼلم  رككةم لسضكك نر أ لسكك  بو ةج ككة تشكك ن  علومووات:مرحلووة تبووادل الم .4
ك ككة من لبؼشظ ككأ فكك ل ن   كك    ككا بدككة  لسيكك لمأ من لبػورككأ لسكك  ت لمةركك   ككة لبؼشظ ككأ نلسككتن  كك  ت ككود ا   ككة 

    وث لس ت ن رفي ر  ةم نا   ةم نقورلم     لسو  .

 ح ة ت ا إدلرف لسلم قأ تكا لسلمجك  ا تشكل  آركفي رك  للافك لةتأ س   كةم  رحلة تطور علاقة الزبون بالمنظمة:م .5
إسح كة كة كأ   نا  ةم لس ت ن تشل  دقح  ي لس قت لدود نقو ت يا  كتث لبؼ   كأ تةبؼمةسحكأ  ك كة ميكا قكو لا   ك

 لس تةسفي .

ن لس  ةاك  ي    كة إذ م لذ ميا     لبؼؤفيأ لسيلم  إلى    لبؼشةك  تحش ة نتكا زتةسش كة إدارة المشكلات:  .6
  ؤدن إلى بر   لس ت ن إلى لبؼشة يا.

لم  ركككةم نلس حةيكككةم إن إدلرف  كككتث لبؼ   كككأ  لم  كككو تشكككل  ك ككك    ككك  قكككورتهة ي لفككك خول، لبؼاسوووتعادة الزبوووون:  .7
تككك ن ر ل كككك   (edelstein)ي ق ل ككككو لس حةيكككةم من ر لكككك  لبؼلم  ككككأ ي لبؼؤفيكككأ إذ رمى  فككك آ ل  لبؼ ككك   ف سكككو  ة

  قككأ لبؼشظ ككأ تككةس ت ن ت ككك    كك  دنرف  حككةف لس تكك ن نلسكك  بسكك   ككل صكك ع ر ل كك   كك  : لك يككةب لس تكك ن  ز ككةدف 
 قح أ لس ت ن  للا  فةب تةس ت ن لبعحو. نلسشل  لس ةس   ا ر ل   تلمج ر لس ت ن مصشة    ق ا  تةبؼؤفيأ :

                                                        
 .13  12  ع ، مرجع سبق طكرهتةدو دررةن ف ح ةن  1
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 .بالم ستة : مراحل تطور الزبون أثناء علاقتو III-10الشكل و
 
 
 
 
 
 
 

 Source : Kother philip et autre, marketing management 12
e
 édition, op cit, 

p 185. 

إلى  ة كأ  نبفة ف     ضا سشة ت ن لسلم ح  بي  بدل   أ ركفي لبؼ ل ك  مصشكة    ق كا تةبؼؤفيكأ تكو ل ركفي   ك ر لسلم قكأ      
زنلبؽكككة تةسحكككة  نرلم  كككأ ر لتكككفةم  كككتث لبؼ ل ككك   فحكككو لبؼؤفيكككأ ي رفكككا للافكككترلتحلحةم لبؼشةفككك أ سلككك  رش كككة  نذسكككك بدكككة 

  ك كة حأفك  ت قيحا  كتث لسلم قكأ إلى ص صكأ ر ل ك  مفةStauss  ح ة  إذ قة،   ية ا ي تشة  نتلم    لسلم قأ نلبغفةب 
 ي لسشل  مفف ا: 

  الشكل وIII-10دورة حياة العلاقة مع العميل :  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: stauss, b : rétention effect of us incurance rates dropswall street 

journal, eastern edition, vol 243 issue 1112, p 07. 

 جتب
 لسلم ح 

 للا  فةب
تةسلم ح    

 

 لف لمةدف 
 لسلم ح 

 ج دف لسلم قأ

 روف لسلم قأ

 زبون محتمل

سفير  م يد  وفي  متكرر
 ير 

  شري:

  غير م ىل

 مرتقب جديد

  غير فعال   

 تحول الزبائن وانحدار العلاقة
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لسشككل  تكك ن لس تكك ن بيكك  تلم ق ككا تةبؼؤفيككأ تم صككأ ر ل كك  مفةفككحأ  حككث ت تفكك  ط بؽككة جكك دف  ن  ضككا رككفي طكك        
نت ض في    حكةم لس حكث  كفي لسلم ك   نركفي ثم  ر   أ لبعتبلسلم قأ ت لمة س غح  روف لسلم قأ  نت  م   تث لبؼ ل   ي: 

 كةرف  كفي ي كةا رضكة لسلمجك  ا ي لبؼ   كأ لعنلى نلس   ك    :ر   أ للا  فةبتلم  ف ا تةبؼؤفيأ نتوم لس لمةر  نلسلم قأ  ثم 
ن ك  تك تي تلمكو لس تك   رك  لس تك ن إلى ر   كأ  :تكو  ر لسلم قكأر   أ بفة  ؤدن ذسك إلى لف   لر نتلم ح  لسلم قأ نمط ل 

 لسشضج ت وم مف ةب لبكولر لسلم قأ ي لسظ  ر نذسك إذل رة  ش ت لبؼؤفيأ ي تلمج    نبريا  تث لسلم قأ.
 التتويق بالعلاقات: الثاني المطلب : 

ك كة   طورةتحكأ من إي ةجحكأ لبؼؤفيةم نمفةس تقةس كة فك ل  كةيكت  ل في   ةد ربححألس    مت ا لس ي    ي    ية
سكوط   لسيك و نتلم  كب لس تكةسفي تةبؼششك ف  ن ف ا بؽة بؾكةلا نلفكلمة من لس ي    لسشةجا    لستن  ق د لبؼؤفيأ إلى لسشلة 

لبؼش لأ  ن كتل  ك ا ركفي طك   لس لم  كب تإي ةج كة نر ل كة طكورةتهة تةفك خول، لعفك  ب لسلم  ك  نلسلم  ك  ي لس حك  نجكتب 
 لس تةسفي لبعود نتةف   لر.

نإن بقككة  لبؼؤفيككةم تشككل   ككة، نرؤفيككةم لبػورككأ تشككل  طككةع   لم  ككو   كك  قككورتهة نإرلةيحةتهككة ي ضكك ةن       
 ةبؼؤفيكةم لسشةجحككأ لا تل فك   قكط تإفكقةط لس تكةسفي ي لبؼقكة، لعن   نإبمكة تلم كك  قة كوف ر حشكأ ركفي لس تكةسفي لبؼك لسا بؽكة  

رف كككك ، لس يكككك    فيكككك ة لس قككككة  نلسش كككك . نرككككفي  شككككة   كككك  تةبذككككةث تلمجكككك    نتلم  كككك    قككككةم ا   ككككأ لعرككككو س ضكككك في سش م ضككككة
: 1من  رفي لف خو،  كتل لبؼف ك ، ن   كا   ك  ميكا Berry نكةن 1983 تل لعط  لستن     س  ج د  ة،   تةسلم قةم

  ا نتلم    لسلم قةم رلم ا ي رشظ ةم ر لمودف لبػورةم .     حأ جتب لس تةسفي  نللا  فةب -
 يكككككا  لفكككككترلتحلحأ بعكككككتب لسلم ككككك   نللا  فكككككةب  كككككا نر ككككك  قح كككككأ   قكككككةم تك كككككة  لم كككككل لس يككككك    تةسلم قكككككةم  -

 .2لسلم    

 يشكككةط  شكككترك  حكككا لع ككك لد كة كككأ ي لبؼشظ كككةم كة كككأ رككك  لستركحككك    ككك  تشكككة  نإرفكككة  نإدلركككأ بدمةتكككأ:  ك كككة  لمكككو -
لس  كةد  ل   لمك   لمكو ركفي م كا لسلمشةتك  لسلم قةم تحكش ا رك  رك نر لس قكت   ةسلم قكةم لسشخ كحأ نلس فكة  م ن 

 .3لبع    أ لبؼؤسفأ س ي    لسلم قأ 

 

                                                        
    ةن 2014  دلر تفة  س شش  نلس  ز    لسلمج لمأ لعنلى قضايا وتطبيقات تتويقية معاصرةإ ةد   و لسف ة  لسشي ر    و لس بضةن   و للله لس غ     1

 .303ظلعردند  ع 
2
 :Mattson, lars-gumer-relasionship, marketing and the market as, 5 nef work approach : a comparative analysis 

of two evoiving streams of search, journal of marketing management, no 13, 1997, p 44. 
 .66  ع مرجع سبق طكرهي لر   و ل حو لسلنلرن  مبضو بؿ و      لسلزبق     3
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لس يك    تةسلم قكةم   ك  ميكا:  بمكك ذا رلمجك ر ركفي لس يك     يكلم  س  فلك  ت كحغأ لرت ككةط   Kotler ك كة  ك ق -
 .1نت ةد  نتلمةنن ر  لس ت ن     لبؼوى لسلمج    بؼ لج أ لبؼشة يأ

 قحككة، لبؼششكك ف بدل   ككأ رككفي لعيشككلمجأ لسكك  تلفكك  لس  تكك  إلى تشككة  نبرقحكك  ن لمكك ق لس يكك    تةسلم قككةم ت يككا:  -
  قةم ق  أ نر  لزيأ رك  لسلم ك   نلبؼيكةبنا نكة كأ ماك لق لس لمةرك  لس يك  ق   نذسكك ركفي طك   تقكوز قح كأ 
 ت ككل لسلم قككةم لسلمج   ككأ لعجكك  ركك  لسلم كك    ن لكك ن رقحةفكك ة لعن  رككوى لسشلككة  ي تشككة  رضككة  لسلم كك   ي

 .2لعج  لسلمج    

o    نبفككككة فكككك   ييكككك ش ج تكككك ن لس يكككك    تةسلم قككككةم:   كككك  مفكككك  ب ر لةركككك   كككك ا رككككفي ط سككككا تلم  ككككب لسلم كككك
و ا نلسلم ككك    ككك  لفككك قلمجة ا نركككفي ثم إ ككك ة   ةجكككةتها نر  كككةتها ن ككك  إرلةيكككةتها نإقةركككأ   قكككةم  كككنبرو

 برقح  ري  ى لعدل  لبؼلمج  ب .ا   أ لعج  رلم ا ن تل  لمل للا  فةب  ا  بفة  ية و لبؼشظ أ     

لبؼ لس   ضا لسلمج    إلى رف ك ، لس يك    تةسلم قكةم  حكث  شكورا ركفي بؾكة  نلفك  إلى يظ  كأ بؿكودف  ثم  نلسشل        
  ثم إلى يظ  كأ  ةركأ س  يك    تةسلم قكةم  نمطك ل إلى تلمج حك   كتث لسشظ  كأ ت كفأ طةتككأ نلسف كا لسلمكة،إلى لس ل تكأ لسلم  حكأ 
    قحأ    وف رفي ي   ة.    ر لقب تي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                        
  بذ تأ تشك لسف  أ نلس ش حأ لس  فحأ ظلبؼو   أ لبع   أ العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمرارية الم ستاتتنمية تشش رن  حي   لسولنن لسشحخ    1

 .367  ع 2010فشأ  17نرق أد  بؾ أ لس ة ث   ود 
  لبؼش  رف 2010لعنلى   لسلمج لمأ رلمج لمأ لبػلمجح  التتويق الابتكاري والطريق إلى الربح المتوازن في كل العصور ،ا لمت مفلمو   و لبغ حو    2

 .307ظر  د  ع 
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 .الطريق إلى مفهوم التتويق بالعلاقات : III-13الشكل و
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 :رشش رلم لبؼشظ أ مد)ل للتتويق بالعلاقات  لسلم قأ تا لبؼشترن نلبؼ ردجح ةن   و لبؼشلما   المصدر  
 .42  لسلمج لمأ    ر ج دف  لسقة  ف ظر  د  ع 2006لسلم تحأ س  ش حأ للإدلر أ 

ش ا حككنتكتسك ييكك ش ج من لس يك    تةسلم قككةم   كوق تشككل   كة، إلى لبغفككةب   ك  لسلم كك   نتكو حا لسلم قككأ ت      
  ة تةف   لر تشل   كؤدن إلى ط ك  لسك لا  سكوى لسلم ك   نبرقحك  ل   ةد كأ ك ك ف لبذكةث  لبؼؤفيأ نتلم    ة نتق  نتا 

تةسلم قكككةم نلسككك  ت  مككك  ي بطيكككأ ريككك   ةم ركككفي لبؼشظ كككأ  نركككفي ذسكككك ك كككا تظ ككك  لبؼيككك   ةم لبؼخ  فكككأ س  يككك    
 إلى لسشح  لس ةس: Dibb et meadowsتل  ش ة ر  لس ت ن نتشف ة  لسلم قةم لس  بيلفي

ن ككتث لبؼ   ككأ لا تككونر  كك   تشككة    قككةم تشككل  مفةفكك   نسلش ككة تلكك ن  العلاقووات الأساسووية أو الأوليووة: .1
 لسي لمأ. لس ةس  نلبؼشترن  شو تح  ابؾ د تفة   لبهةبي ت

لسي   
للاف   كحأ 
لبؼش لأ 

 تل حةم ك  ف

 

 لبػورةم

لسي   
نلبػورةم 
 لس شة حأ

 

ج دف لسي   
 نلبػورةم

لسي  ك 
نلس   حا 
 لس شظح  

 

 لبغيةتةم

 
 ل ة 

لبؼ  و   

 

 إدلرف لس ي    

Les 4 ps 

 

تي    
 لبػورةم

 

رش ج 
 لسش لةم

 

 إدلرف
لبع دف   

 

رشظ ةم 
 طحةسحأ

تلمجةقأ لسش ةسج 
لبؼ  لزيأ نرمس 
 لبؼة  لسفل 

 
 لسشظ  أ

لبػةتأ   

 لس ل تأ لسلم  حأ نلسف ا لسلمة،

 لس ي    تةسلم قةم

طةتأ سلأي ل  لبؼخ  فأ رفي لبؼ لقب لس ي  قحأ تلمو  م  

 
 لسشظ  أ

لسلمةرأ   

 لس لمج ح 
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: م ضككة  لكك ن  شككةك تفة كك  تككا لس ككةس  نلبؼشككترن ك ككة ي لبؼ   ككأ لسيككةتقأ   العلاقووة القائمووة علووى دور الأفعووال .2
 كككتث لبؼ   كككأ  شكككل  زتةسشكككا  ن شككك  إسكككح ا تككك تا  يككك لمجحلم ن للات كككة  تكككا إذل ككككةن سكككو  ا  ك كككة من لس كككةس  ي

    .1رشةك  من لف فيةرلم

  تةلات كة  ت حف يحككة تةسلم حك  تلمككو  كترف ق كك ف حكن ح ككة  قك ، رجكك  لس : المحاسوبةالعلاقوة القائمووة علوى إمكانيووة  .3
ث   كك  لبؼشكك ج نللاقترل ككةم نلس حيككحشةم لسكك    تكك  لبؼشظ ككأ  حكك   ككوق لس لمكك ق   كك  رككوى رضككةرككفي    حككأ لس

 س قحة،  ة     لبؼش ج.

لبؼشظ كأ تةلات كة  تةسلم حك  ركفي نقكت لآطك   كوق لبغ ك     ك   ن ح كة تقك ،استمرارية الاتصوال بعود البيوع:  .4
 .2رقتر ةتا لبػةتأ ت حيا لبؼش لةم لبغةسحأ  من تش حأ رش لةم جو وف

نلسكككك  تشلمجكككك ن   كككك  لبؼشككككةركأ نلس فة كككك  تشككككل  ريكككك    ركككك  لس تككككةسفي نلك شككككةق اكككك و تيككككة ا ي  المشوووواركة: .5
 .3لس ت   إلى قح أ م ض  س  ت ن

 :4  ضا سشة ت ن لس ي    تةسلم قةم ر ل     ف أ ر تل لم مفةفحأ ن   نبفة ف        
 رضة أ جو وف س لم    رفي ط   لف   ك ا من لف لم ةبؽا س ي لمأ من لبػورأ لبؼقورأ. ط   قح أ .1

لس سحيككك  س  تككك ن من لسلم حككك  ي برو كككو لسقح كككأ نلبؼشكككة   لسككك     ككك  ي برقحق كككة ركككفي    حكككأ لط حكككةر  إدرلك لسكككونر .2
 لف   ك لسي لمأ من لبػورأ.

لسلم كك    كك  برو ككو    حككأ للات ككة  تككا لس ككةس  نلبؼشككترن تشككل   ككو ا لسقح ككأ لبؼوركككأ رككفي ق كك  لبؼيكك   ك من  .3
 لسلم ح .

  نلسلم   .د ا لس لمةنن نلس شيح  لبؼي    تا لبؼي قا .4

  ةر  لس قت تةسشي أ س  تةسفي. إدرلك دبي رأ .5

ركككفي  تشككة   كك لأ ركككفي لسلم قككةم رككك  لس تككةسفي  إضككة أ إلى  ككك لأ رككفي لسلم قكككةم تككا لبؼؤفيككأ نبـ  كككب لعاكك لق .6
 لبؼ رد في نلبؼ ز ا نلس فلمجة  ن   ا بففي سو  ا ر ة  ر  لبؼؤفيةم.

                                                        
 .318  ع مرجع سبق طكرهإ ةد   و لسف ة  لسشي ر    و لس بضةن   و للله لس غ     1
 .21  ع مرجع سبق طكرهره  فح     2
  جةرلمأ لس ر ك  محافظة أربد، واقع ممارسات التتويق بالعلاقات وأثرىا في بناء الولاء كما يراىا عملاء البنوك التجارية في بؿ و   فب  ةفا  3

 .25ك أ للاق  ةد نلسلم  ، للادلرف  قيا إدلرف لع  ة   رتك ف رةجي    ع 
مك  ت   8دنسأ قلمج   -  لبؼ  ق  لسلم بي لسمةسث  لس ي    ي لس افي لسلم بي  لسف ع نلس حو ةم  لسون أالتتويق بالعلاقاتإبؽة،  خ ن مبضو  يفي    4

 .397  396  ع 2003



 الدور الفعال للجودة في دعم وتنمية ولاء العميل                                                            الفصل الثالث: 

 98 

قكا    ل يكا حأ تلمج حكلسلم لرك  لبؼيكة وف نلسظك نق لبؼ لتحكأ سلم   تل ن ي شو لس ي    تةسلم قكةم   ك  بؾ   كأ ركفي  -
طورككأ لسلم حككك  ركككفي ركككفي ذسككك  نل   كككةر  لبؼؤفيكككأ ركك     س كككة من للافكك فةدف   قككةم  ككك    ككك  تشككة  نتلمجككك    

 :1أح  لس ي    تةسلم قةم إلى لت ة  لبػلمج لم لبػ   لس ةسحمنس  ةم لبؼؤفيأ نبر ةا م أ رشظ أ ت    ي تلمج 

 ن لمل برو و لبؼشظ أ بؼفي ف ق ، ت ح  ف لم ة نطورةتهة ي لسي و.القطاع التوقي المتتهدف أولا: تحدد : 
 بر كككةا لبؼشظ كككأ بػ ككك  قة كككوف تحةيكككةم ثانيوووا: )لوووق قاعووودة بيانوووات لأعضووواء القطووواع التووووقي المتوووتهدف :

    ح كة ع ضة  لسقلمجة  لسي ق  لبؼي  وق لاف خولر ة ك  جك  ر كا ي لدةدصكةم لسك  فك ق تك ا رك  لسلم ك
 تلمو.

  :ن كك ا تقحككحا م ككا لسلم كك   ي لسقلمجككة  لسيكك ق   فووي القطوواع التوووقي المتووتهدف: أىووم العموولاءتقيوويم ثالثووا
 لبؼي  وق ك ة    : 

    ترف تلمةر ا ر  لبؼشظ أ  لسلمةسو لبؼ  ق  رفي لسلم ح .ة كل عميل بناءا على كل من: يحتاب ربح .1

ركككفي إبصكككةس  %80بقكككو من  80/20ن قكككة سقكككةي ن تكككةر    من قة كككوف  حتووواب متوسوووة تكلفوووة )دموووة العميووول: .2
رككفي لسلم كك  . نرككفي ثم بيلككفي لسقكك   تكك ن إبصككةس تلككةسحب  %20  لككا لبؼ حلمككةم نرككفي مرتككة  لبؼشظ ككأ تكك تي رككفي

لبؼشكةك  لسك  بركوع تك تي  ركفي %80رفي لسلم ك  .  كتل تةلإضكة أ إلى من  %20طورأ لسلم    بروع تي   
رفي لسلم   . نت جا  كة،  ك ا لط حكةر لسلم ك   لسكتن    كو لسلمةسكو لبؼ  قك  ركش ا يفقكةم للا  فكةب  %20 تي  

س لم كك   لسككت في   يككةنى لسلمةسككو رككش ا ركك  يفقككةتها  حكك ا لسلم كك    كك  ز ككةدف لسلمةسككو رككش ا  ككفي   ككا  مرككة تةسشيكك أ
ح  لس لمةرك  رك  لسلم ك   يفقةتها  نذسك  في ا    تحك  مككل  كود ركفي لبؼش لكةم نلبػكورةم بؽكا  ك كة  ك ا تق ك

 لست في  ق  لسلمةسو رش ا  في يفقةتها  من لسلم    ذنن لسي  ك لسي  .

 يظكة،  لمكة  س ت كة  تككةسلم    إلى :  كؤدن إيشكة للاتصوالات موع عموولاء المنظموة رابعوا: إنشواء نظوام فعوال 
 لبؼشظ أ ن   س ة  نتشة  ت ك لسلم قأ     لسمقأ لبؼ  ةدسأ  ح ة تحش ة. نج د   قةم ت ةد  ر بحأ سل  رفي

 :سككا إلى بذككود نلفكك   لر لسلم قككأ نتلكك لر بؼشظ ككأ رككفي نرلنلسككتن تهككوق ل )امتووا: المحافظووة علووى ولاء العموولاء
    حأ لسش ل  رفي لبؼشظ أ من تل لر ت دد لسلم ح      لبؼشظ أ.

 .لبػلمج لم لس  بي   ة تلمج ح  لس ي    تةسلم قةمنلسشل  لس ةس  لمل  في لط  ةر ع ا 
 
 

                                                        
 .56  55  ع مرجع سبق طكره ف   ره   1
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 الشكل وIII-10 : التتويق بالعلاقات )طوات تطبيق 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رفي إ ولد لس ة مأ تةلا   ةد     رة ف  .المصدر : 
نبيلككفي لسقككك   من للا  فككةب تكككةسلم    عاككك    ككترف بفلشكككأ   لم ككل إ كككوى مدنلم لس يككك    تةسلم قككةم لسككك  تيكككة و       

سح ككة إلسكك   يككلم   ك ككة ميككا  لمككو م ككو لع ككولق  "بووالزبون موودى الحيوواة"  كك  لس تكك   إلى لسلم حكك  لبؼكك لس من رككة  لمكك ق 
بؾ   ككككأ رككككفي    Berry et parasuraman1991 رف كككك ، لس يكككك    تةسلم قككككةم نسقككككو قككككو،  ككككتل لبػ كككك ع 

 .1للافترلتحلحةم لس  رفي   تة من تلم       للا  فةب تةسلم   
رةد كأ س لم ك     ك  تشكلحلم ا  نلسقةس أ   ك  تقكوز  ك ل    :Financial bundsأولا: الروابة المالية و -

     تل لر لسش ل  نرتلمج ا ر  لبؼشظ أ عا    ترف بفلشأ.

نلسقةس كأ   ك  مبنحكأ تشكة  لسلم قكةم للاج  ة حكأ رك  لسلم ك    : Social bunds)الروابة الاجتماعية  ثانيا: -
متككوقة  رلم ن كك ن تةسشيكك أ لإدلرف لبؼشظ ككأ  نتشككل   خ كك  نسككح  ل   ككةر ا بؾكك د نجكك ث تككونن مبظككة   نإبمككة  ككا

  كة نر لك كأ إ ك ة  ة تشكل  نلسلمةر ا  ح ة رك  للافك   لر ي لس لمك ق إلى لسلم ك   ن ةجكةتها نلسلم ك    ك    
  ض في رضة لسلم   .

                                                        
 402  ع مرجع سبق طكرهإبؽة،  خ ن مبضو  يفي    1

 برو و لسقلمجة  لسي ق  لبؼي  وق

 ط   قة وف تحةيةم ع ضة  لسقلمجة  لسي ق  لبؼي  وق

 تقححا م ا لسلم    ي لسقلمجة  لسي ق  لبؼي  وق

يظة،  لمة  س ت ةلام ر       لبؼشظ أ إيشة   

 لدة ظأ     نلا  لسلم ح 

 لس ي    تةسلم قةم
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ن   لس نلتط لس  ت ت ط تةس لش س جحكة نمدنلتهكة نيلمكل  كة   : Structural bondsالروابة الهيكلية و ثالثا: -
طكورةم تلم كل ذلم قح كأ س لم ك   ن ف قك  إسح كة لبؼشة يكا. نت تكب من  كتث لعيشكلمجأ تلم  كو  من تقو، لسشك كأ

     ري  ى تلش س ج   ةس  ك ة تلم ل ك ح ف تشة يحأ س  شظ أ.

نلبؼلم  كككوف   ككك  تقكككوز  :ustomazation bonds 1الوووروابة المتوافقوووة موووع حاجوووات العمووولاء  و رابعوووا: -
تشككل   كك دن رككفي طكك   تقككوز لبغ كك   لبػةتككأ لبؼشةفكك أ سلكك    حكك   ن كك ا لبؼشكك ج لبؼشةفكك  بغةجككةم لسلم حكك  

ذسككك رككفي طكك   تقككوز لسلمكك نل لبؼ يككأ لسكك  بيلككفي تلححف ككة  يكك   ةجككأ ككك    حكك   ركك  لبغكك ع   كك  تقككوز 
 لسلمو و رفي لسلم نل من لس ولس .

  كك  بسحكك  لبؼشكك ج نرككة  ككتث للافككترلتحلحةم إلا ي  ةسككأ نجكك د ت كحككو نلس كك ل، كككةق  نلا بيلككفي من ت حقكك        
قح أ نرشفلمأ س لم     نتهوق  تث للافترلتحلحأ إلى تشة  لسلم قأ ر  لسلم    لسكت في  لم كلنن ر بحك ن رفي  قورا 

طككككك   لفكككككترلتحلحةم بذ سكككككأ لسيككككك و لس كككككحححأ نلس تككككك   إلى لسلم ككككك   ركككككفي تةسشيككككك أ س  شظ كككككأ  ن كككككتل  ككككك ا 
ف رلم كككا. ن كككتل لا  ككك ا إلا ركككفي طككك   ر ل ككك  لس يككك    لبؼيككك  و ا  نركككفي ثم لدة ظكككأ   ككك  لسلم قكككةم لبؼيككك    

تةسلم قكككةم ن ككك  لبعكككتب  للإ ككك ة   للا  فكككةب تكككةسلم     نركككفي ثم لس لم  ككك  نلسكككو ا سضككك ةن لفككك   لر لسلم قكككأ 
 رلم ا.

نبفة ف   ك كا ييك ش ج تك ن لس يك    تةسلم قكةم بدمةتكأ لسلمج  ك  لبؼؤد كأ إلى برقحك  نط ك  لسك لا   عن لسك لا  بيلكفي  -
رك  لسلم كك  .  ةس يكك    تةسلم قكةم  كك :  يشككةط ركفي لعيشككلمجأ لس يكك  قحأ   جكك د   قكةم  يككشأ ناح ككأبرقحقكا ت

لبؽةرأ لس  لا بيلفي للاف غشة   ش كة   حكث من كك  رؤفيكأ بحةجكأ إلى من ت كل قة كوف ر حشكأ ركفي لس تكةسفي لبؼك لسا 
     إسح ة .

لسكوف ي تقككوز لبػوركأ لع ضكك  ركفي تككا بصحك  لبؼشة يككا ن كتى تيكك لمجح  لبؼشظ كةم من برقكك  م كول  ة  نمن تلكك ن لس         
 م   لس كحك   سل  تي لمجح  من ت ل   قةم ا   أ لعج  ر   ؤلا  لس تةسفي نت ص ة من برود رفي  ا زتةسش ة تةعن   لم ح

إذل  تلمج  قككأ بز كك   شككو  ككتل لس تكك ن  ةسككأ رككفي لسيكك نر نلسمقككأ نلعرككةن نإن بصحكك   ككتث لس ككفةم لا بيلككفي برقحق ككة رلم ككا  
كةيكت  ككتث لبؼؤفيككةم تشظك  إسح ككة رككفي لبؼشظك ر لس بحكك . نلعدل  لبؼككةس  قكط  ن  ح ككة من تيككلم  إلى ط ك  نتلكك  في  ككلم ر 

 ر    كة  نإط ف نمتوقة  نلا   لمةر  ر  ر  فا نمتحةب ر نس مر ل .  لمةر   شو لس ت ن ت يا 

                                                        
 .403  ع مرجع سبق طكرهإبؽة،  خ ن مبضو  يفي    1
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لسلم حكك  نلصقككة رككفي لبػككورةم لسكك   قككور ة لبؼ  فكك ن سككا نر   رككة ي لس لمةركك  رلم ككا   إيككا   كك ا سو ككا نلا   ن شككورة  لكك ن
س  ؤفيأ نبؼ  فح ة نطورةتهة  نلا بيلفي تغح  نلا ث رة دل،  شةك تلمةر   يفي رفي ق ك  لبؼشظ كأ  شكورة تقكو، سكا كك  ركة 

 م نط   لس لا .بو ةجا  نلسشل  لبؼ لس  ش   لسلم قأ تا لس ي    تةسلم قة
 الشكل وIII-15العلاقة بين التتويق بالعلاقات و)لق الولاء :  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :رفي إ ولد لس ة مأ تةلا   ةد     لس ح ح  لسيةت .المصدر 
إن لس يكك    تةسلم قككةم  كك  بدمةتككأ لسلمج  كك  لبؼؤد ككأ إلى برقحكك  نط كك  لسكك لا   عن لسكك لا  لا بيلككفي نتككتسك ي  تكك  للى      

 برقحقا إلا ت ج د   قةم  يشأ ناح أ رفي لسلم   .
 الثالث: إدارة العلاقة مع العملاء: المطلب 
حة  كإذل لفك لمجة ت لبؼؤفيكأ لسلم قأ ر  لس ت ن مبنحأ تةسغأ     لبؼوى لس لمحو نلس  تلملمج  تلمكول لفكترلتحل تل ي  
                             لس قككك ب مكمككك  ركككفي لس تككك ن نإدرلك ر  ةتكككا نت ج ةتكككا. ذسكككك ح لش ة يكككنتلمج    كككة تشكككل  رشةفككك    لسلم قكككةم تشكككة   كككتث

 تث لسلم قأ لسشة ئأ تا لس ت ن نلبؼؤفيأ بحةجأ إلى إدلرف بؿل كأ. نركفي  شكة   ك  ركة  لمك ق لط  كةرل  تلمج حلمأ لبغة   إنن 
 (.Customer relationship managementظ سك: نلس     لط  ةر "CAM"تك 

رفي  ا لس تةسفي منلا:برو و   

 تشة    قةم ا   أ لعج  ر   ؤلا  لس تةسفي نت صح  لس  م رلم ا

 ط    ةسأ رفي لسي نر نلسمقأ نلعرةن

  لم ر لس ت ن تةس لمةر    كة 

لبؼقورأ سا نللاس  ل، ي لس لمةر  ر  لبؼؤفيأصقأ لسلم ح  تةبػورةم   

 لس لا  س  ؤفيأ نر  ف ة نطورةتهة

  ؤدن إلى

  ؤدن إلى

  ؤدن إلى

 تتسك به 

 لسش حلأ

  يةد لسلم قأ
لبؼشظ ر لس بح  
 نلعدل  لبؼةس

 إذل رة تم لسشظ 

مف  لس ي    
تةسلم قةم
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د تكك ن إدلرف   قككةم لسلم حكك  بدف  ر ككة لسضككح  كةيككت تلمككل:  يشككةط ككك ت   نمرريككترني  حككث  شكك  ككك  رككفي ظ -
قة ككوف تحةيككةم لسلم كك   نتشكك   إدلرف رلم  رككةم تف ككح   ككفي لسلم كك   لع كك لد نإدلرف يقككةط لسلم حكك  تلمشة ككأ إدلرف 

    .1 وق ط   لس لا  

زتك ن ر بحكأ نلبغفكةب  أ  كةر أ س شكة    قكةمحك ك :        قةم لسلم ح  بدف  ر كة لس لفك  نلبغكو ث  مرة إدلرف -
 .2  ح ة  في ا    تي حا قح أ نرضة  بف ةز في س  ت ن نت لمةر  ر  ك  منجا لبغ        لس تةسفي

ك ككة تلمكك ق ت تككة:  لفككترلتحلحأ س لم كك  تهككوق إلى برقحكك  لبؼحكك ف لس شة يككحأ لسلمج   ككأ لبؼككوى نذسككك ت حقحكك  قح ككأ  -
 . 3 ةسحأ س لم ح  نلف خ ع قح أ  ةسحأ س لم   ذلتا 

 :4   ا من رف  ، إدلرف   قةم لس ت ن   ل ن رفي ص صأ  شةت  مفةفحأ    ن  حا -

 ن ق و  ة لبؼوط م لبؼل يأ س  ك لسلم قةم تا لبؼشظ أ من لبؼ  ف ن من لس تةسفي.العمليات:  -

  لم   تل لسلمةر  لس ش ن ف ل  كةن رفي لس تكةسفي من لبؼك  فا  دنرل ي تشفحكت لفكترلتحلحأ  ن شة :العامل البشري -
 إدلرف   قةم لس ت ن.

: ن ق ككو  ككة ت ككك لعدنلم لسكك  تيكك   تشفحككت إدلرف   قككةم لس تكك ن سككتسك متكك ا لس لمكك ق   كك  التكنولوجيووا -
 .CRMفترلتحلحأ ل تث لعدنلم ي  ة أ لعبنحأ تي   لسونر لستن ت لم ا بك  تلمج ح  

o إلى تشة  نت صحك  لسلم قكأ رك   نرشا يي ش ج ت ن: إدلرف   قةم لسلم      :  ت ك للافترلتحلحأ لس  تهوق
 ر  لبؼشظ أ. لس تةسفي نلس فة   رلم ا رفي ط   ق ل و س حةيةم  وق بريا رضة ا نلف   لر تلمةر  ا

لكك ن رككفي فكك أ مجكك ل   ككتل نبو كك ن يظككا  كشظككة، ر لةركك     " CRM"ك ككة تلم كك  إدلرف لسلم قككأ ركك   لسلم حكك   -
لبؼلم  رككةم   كك  جةيكك  إدلرن نجةيكك  آس  يكك      حككأ إدلرتهككة نتشظح  ككة  نكككتسك  كك  لعركك  تةسشيكك أ لإدلرف 

 كتث لعطك ف ت لمج ك    لس تةسفي ت    قة وف رفي لس حةيةم  في لسلم قأ ر  لسلم    كشظة،   إذل كةيت تلم  و    
 س يلح  ة نرلمةبع  ة بعلم  ة جة  ف لابزةذ لسق لرلم نلسشل  لبؼ لس   ضا  تل لسش  ذا. ت يةرج د ا آس

 

                                                        
    ةن ظلعردند  ع 2009  دلر نلس  س شش  نلس  ز    لسلمج لمأ لعنلى تتويق الخدمات المالية    لح  لبعح ف   بؿ  د جةفا لس  و  نف ح ة  1

456. 
 متطلبات تطبيق إدارة الجودة التتويقية والتتويق الكلي  دراسة حالة شركة الاتصالات الخلوية الفلتطينية وجوال ،لت ل حا مبضو بؿ و مت  ربضأ    2

 .71يلمجاد  ع  رتك ف رقورأ ي إاةر لبغ        درجأ لبؼةجي      ف ظ 
 . 14  ع 2007أ  ةسأ تو ق  ر ك  لبػ لم لبؼ شحأ سلإدلرف  لسقة  ف ظر  د  لسلمج لمأ لعنلى   ت بصإدارة علاقات العملاء   ن   و لس بضةن ت  ح     3
 .321  ع مرجع سبق طكرهإ ةد   و لسف ة   لسشي ر    و لس بضةن   و للله لس غ     4
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 الشكل وIII-10 : .إدارة العلاقة مع الزبون 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 Source : Jean suprjet, « le management de la performance durable », 

édition d’organisation paris, 2002, p 202. 

د كشظة،   ل ن رفي ف أ مج ل  ك كة فك   نمن CRMت ن إدلرف لسلم قأ ر  لسلم   ظ ن  ضا رفي لسشل  لسيةت  -
 :1م  ية ت  م  ي

  لمج   رفي لبؼؤفيأ لف لمولد تة، س ف   لر ي    حكأ للات كة   CRM:إدلرف بم ذا  قيادة إدارة العلاقة مع الزبون - أ
إضككة أ إلى ضكك نرف لركك  ك لسقككورف   كك   ركك  لس تكك ن نتشككة    قككأ ا   ككأ لبؼككوى رلمككا تلكك ن بؿككودف لع ككولق نلسشكك نط 

 تشظحا  تث لسلم قأ .

:نيق كككو  كككة للا   كككةد   ككك  يظكككا لسكككو ا للآسحكككأ ي إدلرف  كككتث لسلم قكككأ نتيكككح   نملجوووة إدارة العلاقوووة موووع الزبوووون - ب
 زرأ لاف غ   لسش  ذا ي برقح  لع ولق لبؼيلمج ف. ر  لر  ك لسلفة لم لس    ر فةم لس تةسفي 

                                                        
 .13  ع مرجع سبق طكرها تفي ج ندف  بؿ و تفي       ح ل  1

 قحةدف إدلرف لسلم قأ ر  لس ت ن:
 -  لر  ك رشلمجCRM  -بذو و    حأ للإدلرف 
 -تشظحا    حأ للإدلرف 

 بريا    حأ إدلرف لسلم قأ ر  لس ت ن:
تشظحا نبريا لسلم  حأ.-  
بؾ   ةم لس حيا. تشظحا-  

 

إدلرف لسلم قأ ر  لس ت ن : بمتجأ  
ت  حو   قأ ط   لسقح أ .-  

لف لم ة  مدنلم- CRM ظ رشة ت لبؼلم  رةم نللات ة .   
لس ور   لبؼ  لت      لف غ   لسش  ذا .-  
حف .بريا نت  حو ت لرج لسلم   لس  -  

 :CRMت يحط    حةم 
ت      نط لس  يحط نتي ح  لسلم قأ.-  
إ ولع لس لمجةت  تا بؿحط لسلم   نبؿحط لع  ة .-  
نلع ولق .إ ولع لس لمجةت  تا لس شحأ لس ح حأ -  
إ ولع لس لمجةت  تا لعفةسح  نلع ولق.-  

.إ ولع لس لمجةت  تا لسلفة لم نلع ولق-  

 تقححا    حأ إدلرف لسلم قأ ر  لس ت ن:
تشظحا قحةس مدل  لسلم  حأ.-  
تشظحا نر لجلمأ لسلم  حأ.-  

بـ جةم :           
   قأ لسقح أ س  ؤفيأ نلس ت ن .-
رضة لس ت ن -ت  حو لبؼولطح       -  
جتب زتةسفي جود.-نلا  لس ت ن          -  
ط   قح أ سلأا لق. -  
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   :ت لمج      حأ لس  يحط برقح   وف ري   ةم رفي لس  ل   نلس لمجةت  :CRM تبتية عمليات - ت

 لع  ة .بؿحط لسلم   نبؿحط  لس  ل   تا-
 لس  ل   تا لس شحأ لس ح حأ نلع ولق. -
 نلع ولق.لس  ل   تا لعفةسح   -
 نلع ولق.لس  ل   تا لسلفة لم  -

 CRMبمكك ذا من يظككة، بهكك  من  كك تي ي حلككأ تلمكك ق بدخ جككةم لسشظككة، نلسش حلككأ لسكك  بوقق ككة     كك المخرجووات: - ث
:   

 ط   قح أ س  ؤفيأ نلس ت ن. -
 ح  رضة نلا  لس ت ن.برق -

 جود.جتب زتةسفي  -

   .ط   قح أ س ةق  لعا لق -

   حككأ إدلرف لسلم قككأ ركك  لس تكك ن بر ككةا إلى  :ككك ن يشككةط تقكك ، تككا لبؼؤفيككأ  تقيوويم عمليووة إدارة العلاقووة مووع الزبووون - ج
لس فكةس  نككتل طضك   ة سلم  حكأ ر لجلمكأ سضك ةن كفكة ف لسشظكة، ي لفك غ    تقححا روى برقحق ة ع ولق لبؼؤفيأ 

 نتحأ لسلم  حةم.

: تي ا ي ةسج لس قححا نلبؼ لجلمأ تلشب يقكةط لسضكلمب نللاطك  لام ي  تحتين عملية إدارة العلاقة مع الزبون - ح
 نرشا لسقحة، تلم  حةم لس  ححا نلبؼلمةبعأ لبؼشةف أ. ف  لسلم  حأ 

لمةركك  لسلم كك   نرككفي  ككتث لبؼ ل ككة ت   قككورف ق  ككأ س   ححكك  نتشظككحا رككوفك كك ف  حككث بى كك  بوقكك  ر ل ككة CRMنإن بمكك ذا       
 :1تشل   ة، بقو

 لج تلب لسلم    لبؼ بحا. -

 ز ةدف  ود لسلم    نللا  فةب  ا. -

 تق ح  لبػيةس  لسشةبذأ  في لس لمةر  ر  لسلم   . -

   لس بححأ.حتلم ل ر ور ر ا س حق -

 : 2مرة ر ل ة ت يةرج إدلرف لسلم قأ ر  لسلم        لبؼي  ى لس ل حل      م  ي
 إ لمجة  م ض  طورأ س لم   . -

 ت  ا ر لك  للات ة  تةسلم    مكم   لمةسحأ. -

                                                        
 .177    ةن ظلعردند  ع 2008  دلر نلس  س شش  نلس  ز    لسلمج لمأ لعنلى بين النظرة والتطبيق التتويق المصرفية  أ  تت ة  بؿ و مت    1
 .85  ع مرجع سبق طكرهره  فح     2
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 ت يحط    حةم لس ي    نلبؼ حلمةم. -

 لك شةق      جود. -

 ز ةدف لسلمةسو رفي لسلم   . -

 :  1د     لبؼي  ى للافترلتحل  يCRMنت  م  ر ل ة ظ
   ا ل  حةجةم لسلم    نلس ش ؤ  ة. -

   قةم ر  لسلم    ذلم قح أ  نا   أ لعج . تشة  -

 لس لم ق     لبؼي خورا ق ح   لسش ل  نكم ن لسش ل  نإدلرف ربححأ لسلم    ي ض   ذسك. -

 للافا لس لةرن س  شظ أ ننلا  لسلم   . بريا -

 Peppersظ  كككتل نتلم ككك  إدلرف لسلم قكككأ رككك  لسلم ككك   ن ككك  بؾ   كككأ ركككفي لبؼ كككةد    حكككث تقكككو،  كككتل لبػ ككك ع

rogersد ي ك ة  ككة ظOne to one future قككأ نصحقكككأ  تإقةرككأ د  ككوف ي ككةسا س  شظ ككةم لسككك  ت  كك  
 :2دCRM)نتحححأ ر  زتةسش ة بيلفي ل   ةر ت ك لسش ةسا   ةرف  في ر ةد   ةرأ س شة  ت جا 

ركفي كك    حك   ز كةدف لسلمةسكو لبؼ ك تي ن كتل  لمكللستركح        أ لسلم حك  تكولا ركفي لستركحك    ك  لبغ كأ لسيك قحأ  .1
 قور لبؼي لمجة .

 لستركح      للا  فةب تةسلم ح  ن   مف  ب م ض  رفي  حث لسفلمةسحأ لسل ف  أ رفي بؾ د لف قلمجةب لسلم ح . .2

م لس حك  لبؼ قلمجك  نلس حك  لبؼ  كة و  ن ك  فحةفكةم تكؤدن لستركح      تل لر لبؼشتر ةم ركفي طك   لت كة  فحةفكة .3
 إلى تلمظحا   لرا لس تا.

للإتكغة  بغةجكةم نر  كةم  ط   لبؼ كةد  لسم صكأ لسيكةتقأ  ش غك  لفك خول، لبغك لر  كوقنس حقح  رة ذك  رفي  .4
   قةم ر  لسلم ح  تي شو     لسمقأ نلس لا .لسلم ح  نرفي ثم للاف لةتأ بؽة سل  تؤدن إلى تشة  

طككةع  نبفككة فكك   ك ككا بيلككفي لسقكك   ميككا رككفي لس ككو    من بقككة  لبؼشظ ككةم تشككل   ككة،  نرشظ ككةم لبػورككأ تشككل       
لبؼ لسا إسح ة   ةبؼشظ كةم لسشةجحكأ لا تل فك   قكط تةفك قلمجةب   لم  و     إرلةيحةتهة ي ض ةن قة وف ر حشأ رفي لس تةسفي

  قكأ ا   كأ لعركو رلم كا س ضك في سشفيك ة لس قكة  نلسش ك    لس تةسفي ي لبؼقة، لعن   نإبمكة تلم ك  م ضكة تةبذكةث تلمجك    نتلم  ك 
ا ك  ور ركفي ر كةدر لفك قلمجةب زتكةسفي جكود  نذسكك ركفي طك   ت تكحةته ة رة       ن   تةسفي لبؼ لسا  ةس ةسلمو و رفي لس

 نرقتر ةتها نآرلس ا للإبهةتحأ لس     ص   ة لس تةسفي لبعود من لد   ا.

                                                        
 .86  ع مرجع سبق طكرهره  فح     1
 .459  ع ، مرجع سبق طكرهف ح ةن  لح  لبغح ف   بؿ  د جةفا لس  حو    2
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 ن  نجك ن لبؼقةتك   ظك  س لم ك   لبؼ   لكا نلا   س لم حك  ني ك ة تشك ج إدلرف   قكأ لسلم حك  لبعحكوف  لكأ نلي يكةط      
د للإبهةتحأ  ن حث  ل ن  شةك لط  ق ي نلا  لسلم ك   bouche à aurelleظرفي ط   لسل  أ لبؼشلمج قأ  س  شظ أ

لضكا بسةركة  كتى للابلفكةل لس يكحط ركفي لس ضكة لس كة، بيلكفي من    لسنلس لضكا تلمكا لسشك   ن ك    لست في  ل يك ن مقك  رضكة
بؾك د إي كةا رضكة  لسلم حك   قكط نإبمكة إدطكة  لس  لكأ  CRM ركفيلبؽكوق   ش ج لبلفةضة  كةس  ي لسك لا   سكتسك لا  لك ن

إدلرف لسلم قكأ  رفي ط   لسشل  لبؼ لس ت  حةن ف  لسلم قأ لبؼ جك دف تكا منلتك  نر كةد  ر     لسلم ح  م ضة بيلفين نلسي  
  ر  لسلم    ي ط ب نلف ولرأ لس لا .

 الشكل وIII-10إدارة العلاقة مع العملاء واستدامة الولاء:  : العلاقة بين 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 رفي إ ولد لس ة مأ تةلا   ةد     رة ف  .المصدر : 

 لف قلمجةب لس تةسفي

 كي  لس تةسفي

 تلمج ر نتلم      قأ ا   أ لعرو

 ض ةن قة وف ر حشأ رفي لسلم    لبؼ لسا ظذنن لس لا د

 pouche à ourelle لابهةتحأللسترن ج للابهةبي س  شظ أ رفي ط   لسل  أ لبؼشلمج قأ 

 نلا  تة، س  شظ أ نرش لةتهة

   سو

   سو

 لف   لر

   سو

إدطة  لس  لأ نلسي نر تةلإضة أ  إي ةا لس ضة س لم ح   قط
 إلى لس ضة

 يلما لا

ض ةن لس قة  نلسش   ي 
 لسي و

 لبؼشظ أ
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نلا  لسلم كك   رككفي  طكك   لبؼ كةدرف إلى تشككة  نتككحةيأ   قككةم ا   ككأ  كف يككفأ تهككوق إلى برقحك  CRM حكث تلم ككل      
إذ ميكا لاتكو   ك  لبؼشظ كةم من تهكوق تةسورجكأ لعنلى ركفي نرل  تشكة  لسلم قكةم رك  لسلم ك   إلى  لعج  ر   كؤلا  لس تكةسفي

 برقح  رضة ننلا   ؤلا  لسلم    نذسك رم  رة    ر ضا رفي ط   لسشل  لس ةس: 
 الشكل وIII-10 دارة العلاقة مع العملاء الى تحقيق الولاء:إ : من 

 
 
 

 :رة ف  تةلا   ةد       ولد لس ة مأإرفي  المصدر. 
قكأ لفكترلتحلحأ س شكة  لسلم قكةم رك  لسلم ك    ت ن إدلرف لسلم قكأ رك  لسلم ك   تلم كل كلمج  نرفي ط   لسشل    ضا سشة       

ركككفي طككك   ت صحككك  نت اكككو لسلم قكككةم رلم كككا نمطككك ل لس تككك   إلى برقحككك  لبؽكككوق أ رضكككة ا حكككمنلا نركككفي ثم لسلم ككك    ككك  تش 
 لعبظ  ن   برقح  لس  ة .

 المطلب الرابع: الدور الاستراتيجي للاىتمام بشكاوى العملاء في بناء وتأصيل العلاقة مع العملاء. 
إلى لس تكك     نلبذة ةتككا    كك   لمج ككا برل ككا بؾ   ككأ رككفي لسككونل   نلسلم لركك  لسكك  برككود  ككوتا إن فكك  ك لع كك لد 

للإ ك ة  لا  حةجةتكا نلس ضكة   كة بو ك    حكا ركفي رش لكةم  نر كا بؿةنسكأ   لمشة أ لس  تية وث ي برقح  مق   درجةمس
رككفي لبؼشظ ككةم لفكك قلمجةب نت  حككب م ضكك  لسلمككةر ا نلفكك خول، م ضكك  لعيظ ككأ لسكك  تضكك في جكك دف لعدل  إلا من  لسلمكك 
 تكككتر  ركككفي اككك ق لسلم ككك  . نركككفي مرم كككأ  كككتث لسشككك كةم  ككك كأ  شكككا لمجكككة  لعرككك  لسكككتن  شلككك شككك   كككونع لعطلا بي ذسكككك

Gohden-sun  نلسكك  تلم ككل رككفي مقكك ى  كك كةم  كك نل لعز ككة  لسلمةبؼحككأ تككوس ل رككفي لعرتلمحشحككةم  سلككفي لبعحكك  لسمةسككث بؽككا
م  ق ككة نكككةن   ق ككة تيكك   فكك   طورككأ لسلم كك   ن ككو، للافكك لةتأ س شككلةنن لبؼ لكك رف  نتككتسك تم تشككةن  تكك ن ج فكك بي 

    .1ةزست بظلم  ة ن قوم رلمظا    س ةق  لسلم    رفي نقت لآط  نتش س  ؤفيأ نتةس ةس مت ا تةسل  أ لبؼشلمج قأ 
جك    ك  ن  ل كفي تةسورجكأ لعنلى نرل  إبنكة  لسشك كأ س شكلةنن لبؼ لك رف س لم ك  . نركفي ثم  إيكا  نلسي   ي ذسكك      

 ج  لبؼشظ ةم من تلمل  شة أ كةر أ بدلمةبعأ  تث لسشلةنن. 
ندرجكأ تك ص ث   ك  كيك  رضكة ننلا  لسلم ك   ككةن لاتكو ركفي لس لمجك و إلى م كا  نتي   لعبنحأ لسل ك ف بؽكتل لبؼ ضك       

 يقةاا لس  فش رد ة  ح ة    :

                                                        
 .9  ع 2009  إتول  س شش  نلس  ز    لسلمج لمأ لعنلى العملاء وكيفية المحافظة علهمفن )دمة لت ل حا لسفق     1

إدلرف   قأ لسلم    
CRM 

  قةم نصحقأ  تشة 
 ر  لسلم   

 برقح  لس لا  إرضة  لسلم   
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إن لبؼلم  رةم لس لردف رفي ج ل   لةنن لسلم    تلم ل ك غت أ  ليحأ تيكة و لبؼيك و   ك  تلمجك    لسلم ك  نرلمةبعكأ       
    ككت  ككلةنن لسلم كك  تككحححأ ريكك ق     حككث  لسلم كك  تلمج  قككأ مفكك ةب  ككو، لس ضككة  نلسكك  لفي  م ضككة رككفي إرلةيحككأ

إذل تم للا   كككة،  كككة زلد نلا  لسلم ككك    ت قلمكككةم لسلم ككك   لسككك  م تقكككا لبؼشظ كككأ تإ ككك ة  ة ن ككك  فككك   ذن  كككو فيت تكككة:  
 .1س  شظ أ نإذل تم إبنةبؽة بر   لسلم    إلى لبؼشة يا 

 قو   ق     ميا:  لف لةتأ لبؼشظ أ عن ط   من  ش  ي    حكأ إي كةا نتيك ا  ر  لسشلةنن يظة، لس لمةر مرة       
لبؼككةدن من لسشفيكك  لسككتن قككو  ككؤص  فكك  ة   كك   للإز ككةاتيكك   س لم كك    من ريكك  ى رككفي  لسكك ن لبؼش لككةم لسكك  تقككور ة  

  كك  لسيكك لمأ من  ككةدر مطكك ى رشة يككأ س ح كك   بؼسككو  ا  نقككو  ككو لم ا ي تلمككا لع حككةن إلى لس حكك    ريكك  ى لس ضككة
 .2لبػورأ
لسك   شكلم   كة   ركفي ق ك  لسلم حك   كفي  ةسكأ  كو، لس ضكة تك ن  كلةنن لسلم ك   ركة  ك  إلا:  تلم كنرفي  شة   ضا سشكة      

  في رش لةم من رلمةر أ ر  ب لبؼشظ أ.
فكككش  ة   %20  قفككك ن  كككفي لس لمةرككك  لس لكككةرن رلمكككك  ككك لس  ت في مص  كككت لسورلفكككةم من  كككود لس تكككةسفي لسككك كككتل نقكككو      

ر ن ككأ عن للإ  ككةسحةم نتلم ككل  ككتث  زت يككة جو ككول %30ك من تضككحب حككي لبؼ حلمككةم بهكك      %10نس حقحكك  ز ككةدف 
من  قض  مكم  رفي ف أ مضلمةق لس قكت لسكتن  ق ضكحا للا  فكةب  نلك يةب لس ت ن لبعو و   لمج   رفي لسششةط لس لةر 

   .3ت ت ن قوز
   للا   كة، تةسشكلةنن لبؼ ج كأ بؽكة ركفي ق ك     س كة    لبؼشظ ةم ملا تغف فأ  إيا به نت لمة بؽتث لسشي  لبؼخح       

 نلس حث  في مف ة ة نللا   ة،  ة.
 شككةك  ككوف مفكك ةب تككؤدن إلى  ككونع ت ككةدرةم أولا: أسووباب التصووادم مووع العميوول وأسووباب الشووكاوي  :

 :4نإ لةلام ر  لسلم    رش ة
زركأ   كو، درلفكأ  كلةنى لسقحكة، ت حك ع لس يك    لس    نذسك جك ل   كو، عدم معرفة ما يتوقعو العميل من:: .1

من  كككو، نجككك د لت كككة  تكككا للإدلرف نلسلم ككك   تةلإضكككة أ إلى  لسلم ككك   توقكككأ   كككو، درلفكككأ ركككةذل  قكككو، لبؼشة يكككا
 ضلمب للات ة  لسفلمة  ر  لسلم    نز ةدف  ود ري   ةم لس لمةر  ر  لسلم   .

 نلس  بروع تي  :)دمة )ا ئة:  مقاييس .2

                                                        
 .42  ع مرجع سبق طكرهره  فح     1

 .404  ع مرجع سبق طكرهمبضو  يفي   ن إبؽة،  خ    2
 .57  ت نم ظس شةند  ع 2007لع  حأ س شش  نلس  ز    لسلمج لمأ لسلم تحأ لعنلى  ،نظريات حديثة التتويق: بؿ و ر ف     لن   3
 .145  ع مرجع سبق طكرهت ة  لبؿ و مت  تة  أ    4
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 للإدلرف بؼفة حا ج دف لبػورأ.  و، د ا -

  و، إبيةن لبؼي   ةم للإدلر أ ت بنحأ لسلم    ندنر ا ي برقح  لس بححأ. -

 تةسلم قةم ر  لسلم   .  و، نج د برو و نلضا سلأ  ة  نلبؼيؤنسحةم لبػةتأ -

  و، نج د م ولق نلضحأ ر شحأ      ةجةم نر  ةم لسلم   . -

إن ر لج أ لسلم ح  من لبؼ  ب سظ نق من ر لقب  ك  ر   تكأ قكو سوء الأداء وتخلفو عن توقعات العملاء:  .3
لبؼ لجحأ نتةس ةس تفة  تا نلف لةت ا س لمج ق للآط  لعر  لسكتن قكو  ترتك    حكا رشكل م ي   ؤص       ةس ا
 لس لمةر  رم :

 لس  ل  تا لسلمةر ا ن و،   ا للاط  ةتةم. -

 م لسلمةر ا.ف   رلم  رة -

 آسحأ ر قورأ نف   للإ  لق.  و، لف خول، تلش س جحة -

   .لسلم   بدف  ،   دن نسح  بصة   -

:قكككو تقككك ، لبؼؤفيكككأ ت غحككك  لسيحةفكككةم من للإجككك ل لم من ميظ كككأ لسلم ككك  من ر لمج  كككةم 1مقاوموووة العميووول للتغيووور .4
  كك  م  ككة  إضككة حأ من تلمج  ككا بفككة  ككؤدن إلى تككتر  لسلم حكك  من رقةنر ككا س  لمككو   لايلمج لسككا  لبغ كك     كك  لبػورككأ 

 سي  كحةم من ت   ةم لا   سف ة.

 رم : .وأسباب أ)رى .5

 .لس  ح  تا لسلم     ح ة   لم   ت رفي من مف  ب من ا  قأ لبغ        لبػورأ  -
 .لبػورأنلس  ط  ي لبغ         ترلط لس  -
 .للآسحأ نلسش لمجحأ نط   لبػورأ رفي لبؼشة   -
 .لسلم ح يق  من  و، ت ل   لبؼلم  رةم سوى  -
 . و، برقح  للإ  ة  لبؼلمج  ب رفي لبؼش ج من لبػورأ  -
 .تف و لبؼشة يا رفي  حث لسيلم  من لبؼ لتفةم من لبػورةم  -

 :  2 بص أ مط ى رفي لعف ةب    بؿ و لسيحو لس ونن لسوف ق ك ة مضةق        

                                                        
 دليل فن )دمة العملاء ومهارات البيع مد)ل لتحقق ميزة تنافتية وبيئة الأعمال المعاصرة ،بصة  لسو في بؿ و لبؼ ف   ر لمجف  بؿ  د مت  تل     1

 .66  64  ع 2005لسولر لبعةرلمحأ للافلور أ ظر  د  لسلمج لمأ لعنلى 
وكي  تحافظ -سلتلة  ريقة النجاح ،القواعد اللىبية لخدمة العملاء و كي  تقدم )دمة متميزة لعملائ: ؟بؿ و لسيحو لس ونن لسوف ق    - 2

 .54  ر ك  للإفلشور أ س ل ةب  للإفلشور أ ظ ر   د  ع عليهم وتنميتهم  
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 . ةسحة و، نج د لبؼة  سوى لسلم ح    -
 . و،  ةجأ لسلم ح  س  ش ج من لبػورأ  -
 .لبؼش جلبغةجأ بؼلم  رةم مكم   في   -
 لسلمةدلم من ا  قأ للاف   ك    ر س أ س  ش ج.  -

 :ثانيا: نتائج وآثار إىمال المنظمة لشكاوي العملاء 
 لبعو ككو  سلشككاقككط إلى ز ككةدف لك يككةب لس تكك ن  لمككةر  ن رلمككك   لركك  ك لس تككةسفي  كك  لس لضككا لسككت في لا   ككؤدن لا

بذك ت  ا  ك  لسيكةرف  لس لضكا ن ك  لسيكلمول  فك ق  شق ك ن  ك   ل ب طيةرف بؿ   أ ي لبؼ حلمةم  عن لس تكةسفي
    :1إلى تيلمأ م خةع نقو  شل   شا م ضة لسش ةسج لس ةسحأ

 رش لةتهة. ش  لبؼشظ أ ي تلمج     -
 لبلفةل درجأ إ  ة  ر  ةم لسلم   . -
 لسش كةم لبؼشة يأ .بر    لسلم    إلى  -
 لبلفةل إ  لدلم لبؼشظ أ . -
 .لبؼشظ أ ي لسلم   سوى لبؼشة يا ر  أ لسلمةر ا ي -

 :شلةنن لسلم   سك ة   ا لسشل  لس ةس ي ةسج إبنة  لبؼشظ أ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                        
 .43  ع مرجع سبق طكرهره  فح     1
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  : نتائج إىمال المنظمة شكاوي العملاءIII-19الشكل و
 

 

                                                                                                                       
                                                          

                                                             

 

 

 

                                                          

 

 

 44   عطكرهسبق  عمرجره  فح    :المصدر. 
مبنحكككأ  إتكككة تيككك  إلى ا  ككك   قكككولن نبفكككة فككك      كككا س تكككةسفي لبؼشظ كككأ إذل ركككة مبن كككت  كككلةنن لسلم ككك   نم تلم  كككة م كككأ      

رككة م لمجكت قكورل كة حككة ركفي للا   ككة،  لس طح كأ لسكك   ك  ي قشة   كة إذللسلم ك   نبرك بؽا إلى لبؼشة يككا ن   كة  ركفي لسش ككةسج 
أ  ك  حك ة لت ة  بؾ   أ رفي لسلمج و س يك ح     حنرفي ثم نج     إدلرأ نت صح  لسلم قأ ر  لسلم     تل لبع   لسفلمة  ي

  تث لبؼشل م نلس  ون بؽة نلس  فش رد ة  ح ة    :
 :لس  كككون سشكككلةنن  لسلمجككك و لسككك  ت  لم كككة لبؼشظ كككةم ي بز  كككب ثالثوووا: )طووووات التصووودي لشوووكاوي العمووولاء

   :1لسششةط نت  م  طلمج لم لس لمةر  ر   لةنن لسلم      ة    لسلم    رفي رشظ أ عط ى ت لمة سلمج حلمأ 

                                                        
 .66-19  ع مرجع سبق طكرهبؿ و ر ف     لن    1

 لبلفةل درجأ إ  ة  ر  ةم لسلم   

 إبنة  لبؼشظ أ سشلةنن لسلم   

  ش  لبؼشظ أ ي تلمج    رش لةتهة

 بر   لسلم    إلى لسش كةم لبؼشة يأ

 ز ةدف ق ف لبؼشة يأ لبلفةل إ  لدلم لبؼشظ أ 

ر  أ لسلمةر ا ي لبؼشظ أ ي لسلم   سوى  لبلفةل نلا  لسلمةر ا ي  لبؼشظ أ 
 لبؼشة يا 

:ي دي إلى  

:ي دي إلى  

:ي دي إلى  

:ي دي إلى  
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ي ر لقب لس ح  يةدرل رة    ق  لسشةس رشكك من تلمكترق ت جك د  ك   يكةق  الاعتراف بالعيوب غير المهلكة:  .1
 ي لسلم  .  ل أ نلس وو ضا لسش من  ح  ي رش لك من طور ك  بؽتل  إن لسقحة، تتسك 

طكك   تقككوز  ككوف   كك   تو  ككأ س  تككةسفي نلسيكك ة  بؽككا رككفي ن لكك ن ذسككك إشووراك الزبووائن فووي حوول المشوواكل:  .2
 يي .لط حةر لبغ  لع تةبؼية وف ي

 ككككا لسشككككةس لعطلمجككككة  بحككككو ذلتهككككة تقككككور  لكككك ن لقككككترلق لعطلمجككككة  مركككك ل    حككككة  نلا  الاعتوووولار عوووون الأ)طوووواء:  .3
ل   ةرككةتها تةسلمج  قككأ لسكك   لمككةق  ككة لبؼ قككب سككتسك لاتككو رككفي لبغكك ع نللا ككترلق تةبػلمجكك   نللا  ككتلر   كك  لسقحككة، 

 تا.

 قككوز  كك  ط  حككو   ت لككةسحب رشخفضككأ حككا بهكك  بزلمجكك  لبغككوند كن  توووفر متووتوى أفضوول موون المعلومووات: .4
 :1 لم ل كحب  ي لمجح  لس تةسفي من  ي خور ل لبؼش لةم تفلمةسحأ  تل تةلإضة أ إلى ت    لس فةس  لس ةسحأ

  بححكككث   ضككك شا إ كككوى نفكككةس   فكككة أ ي لسحككك ،  24/24م كككة، ي لعفككك    ن 7بز كككح  طكككط فكككةطفي تة كككةن
  .للاسلترنني  نذسك لاف  ،  لةنن لسلم    نرلمةبع  ةللات ة  لس ةسحأ :لبؽةتب  لسفةك   لسل و 

  بفلفيللات ة  تةسلم ح  لسشةك  ت ف   نقت. 
   حان و، إسقة  لس   ق    لبؼيؤنسحأ بذةث طح أ مر  لسلم ح   ،  .  
  لسلم   تلمحا ر  فا ر لمةافا ي بؾة  طورةم. 
  ا   :بؿةنسأ قحة، لبؼشظ أ ت لم  ا لسلم ح  لسشةك   في 

 سا  شو قحةرا تةسش ل  ر ف مط ى. تقوز ط ا 
   وع.تقوز  و أ تغ ف س لم  ضا  في لبػلمج  لستن  

 نلسشل  لبؼ لس  ش   ن  ضا م ا لبػلمج لم لس لج  لت ة  ة س   ون سشلةنن لسلم   
 
 
 
 
 
 

                                                        
 .46-45   مرجع سبق طكرهره  فح     1
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 الشكل وIII-01العملاءة التصدي لشكاوي ي : )طوات عمل 
 

 

 

 

 

 

  

  :73   مرجع سبق طكرهبصة  لسو في بؿ و لبؼ ف   ر لمجف  بؿ  د مت  تل   المصدر. 

رد ل   كككةر     كككة ي نركككفي طككك   لسشكككل    ضكككا سشكككة تككك ن لبؼشظ كككأ إذل قةركككت تةت كككة   كككتث لبػلمجككك لم  إتكككة فككك شلا      
 نأ لس لمةرك  نرلمةبعكأ  كلةن حكك ة ميا     لبؼشظ كأ لت كة  بؾ   كأ ركفي للإجك ل لم ي فك ح  كحف  نرلمةبعأ ل ترلضةتا  حلسلم 

 لسلم    نلس  رش ة:
 :1.ااجراءات الدا)لية 1

 من لبؽةتب ل ةني . رفي ط   تشةد   للاقترل ةم بريا ا و بص  لسشلةنن  -
 س شلةنن .للا  فةب تيل م طةتأ  -
 تقوز تق    مف     سلإدلرف  في لسشلةنن نكحفحأ رلمةبع  ة. -
 .سلإدلرفبر ح  مف ةب لسشلةنن نتقوبي ة ت ق     -
 لعطلمجة .لس شيح  ر  لسونلس  لعط ى بؼش   ونع  تث  -

 نتشقيا للى. :2.ااجراءات الخارجية مع العميل 2
: ةلا ترلق ت ج د رشكل أ  يكة و ي فك  أ لس حكث  كفي  ك  بؽكة ك كة ليكا  لمكو  الاعتلار عن حدوث المشكلة -/0

 رفحول رفي رشظ ر لسلم ح  لا   ةر في :

                                                        
 .42ع  مرجع سبق طكره رشش رلم لبؼؤفيأ لسلمةرأ س  لم حا لسفل نلس ور   لبؼ ل  - 1

2 .75-74 ع  مرجع سبق طكرهبصة  لسو في بؿ و لبؼ ف   ر لمجف  بؿ  د مت  تل    -   

 الخطوة الأولى: لس لم    في للا   ة، تةبؼشل أ.

 الخطوة الثانية:  يفي للإتغة  س حقح  لسف ا. 

 الخطوة الثالثة: تلم ق     لس  قلمةم.  

 الخطوة الرابعة: لس  كو رفي   ا رة بو ةجا لسلم ح .    

 الخطوة الخامتة:  ود تولس     لبؼشل أ.   

 الخطوة التادسة: لبزةذ للإج ل لم نر ةتلمأ للإبقةز.

 .الخطوة التابعة: ر ةتلمأ رضة لسلم    
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 .من لسلم ح     ق  ل  تلرل     ر ميا  ي حقا 
  رككككة بهلم كككا  ككك ف ا  كككك نق   س  ؤفيكككأ  ن كككلا  لملككك  ريككك  ى لعدل  لسلمككككةدن  عركككة  ككككومن  ركككفيلس  ككككو

 لبؼشل أ.نر تيةم 
: إن م ضكككك  ا  قككككأ بؼيككككة وف لسلم حكككك  لسككككتن   لجككككا رشككككل أ ي   ق ككككا اص غضووووب العميوووولمحاولووووة امتصوووو -/0

تةبؼشظ ككأ  كك  بؿةنسككأ لبغككو ركككفي لسشككلم ر تةسغضكك  نذسككك بديكككة وتا ي لس لم كك    ككة  شككلم  تكككا رككفي ق كك  من  ككو، لرتحكككة   
     ذسك    حأ للإيشة  من للار  ةع.  ن لمج 

طلل  طورأ لسلم    من للإي كةم تة   كة، ن كو، رقةالمكأ :إذ  ق    حتن الانصات وعدم مقا عة العميل -/3
 لسلم ح  بيم  ي ب لسلمج    بغ  رشل تها .

:  ش غكك    كك  رقككو، لبػورككأ من  ظ كك  بذةنتككا ركك  لبغقككةس  لسكك   يكك ق ة لسلم حكك  تل كك ل ااقوورار بوجووود مشووكلة -/0
 ت يا        ي  ل لث نلس  ةس لسلمتر سغض ا. رس ج د رشل أ  نللإق ل

: يككة و لبعككول   كك  لبؼم كك  ي  قككولن  كك ع تحلمحككأ كمكك ف  ك ككة ليككا  ككؤص  فكك  ة   كك  ريكك   ةم عوودم الجوودال  -/5
 رضة  لسلم    ننلاس ا.

:بهكك    كك  لبؼ  ككب لبػورككأ من  لكك ن لبهةتحككة ي رد  لم ككا لبذككةث لسلم حكك  لسككتن  عملووو نالتركيووز علووى مووا يمكوو -/0
   ككا .ككك ن  قكك   س لم حكك  بيلككفي لفكك  ول   فينسككح  رككةلا بيلكك    ككا  شككل  نذسككك رككفي طكك   لستركحكك    كك  رككة بيلككفي 

 لفترجة  مر لسك. كلس ضة أ تولا رفي لسق   :لا بيلش
ت بصككأ  ضكك  نصكك رف لسلم حكك  لسككتن   لجككا رشككل أ ت تككة إ ةيككأ  خ ككحأ   بذشكك  لع لككة، لسشخ ككحأ: لا بهكك -/0

  سلمككو، برقحكك  ت قلمةتككا تةسشيكك أ س  شكك ج من رشككل أ  خ ككحأ ي لس ول ككأ. نمن ص رتككا ت جكك وميككا لا ت جكك ثس    ككب   حكك
 لبػورأ ي لبؼقة، لعن .

 1ميا:ني لعط  يي ش ج      
   . في  ل ل ا نرفي لسلم    لبؼ تر  في لا  لم ش   96% -
   .  ا إت   ا بدشة   لسلم ح  لبؼ تر    د 13-9رفي  -
 رفي لسلم    لبؼ تر  في  فل نن ي لس حث  في تو   آط . % 91 -
  قط بيلفي لف لمةدف صق  ا. % 4 -
   نن من لسي   ي لس ح      ف   لبػورأ. % 83 -
 رفي لعرتة . % 25ز ةدف ي يي أ لسلم    تية ا ي برقح   % 5 -
متكككك  رككككفي متكككك   لبؼشظ ككككأ ن يككككة و لبؼشظ ككككأ   كككك  للا  فككككةب  ككككتل ن لم ككككل رضككككة لسلم كككك     ميككككا   كككك ا لعركككك ر إلا     

لسلمو ككو رككفي  لسورلفككةم من لسلم حكك  لس لضكك   ككفي لبؼشكك ج   حككوع  ككفي رضككةث إلى ص صككأ م ككخةع رككفي تلم  س ككة  إذ مص  ككت 

                                                        
 .76 ع  مرجع سبق طكرهبصة  لسو في بؿ و لبؼ ف   ر لمجف  بؿ  د مت  تل    1
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فككك  سلكككفي لبؼشككك ج إلى مكمككك  ركككفي  شكك  في  خ كككة    ككفيرلمةر ككا  مركككة لسلم حككك   كك  لس لضككك    ككك    حكككوع  ككفي  كككو، رضكككةث 
إلى   حك    ركفي   حك  رلضك حك    نللا   ة، تة ترلضةتا  إيكا  لسلم قأ  ل في ي ميا إذل رة بست    حأ رلمةبعأ  لةنن 

س   ضكككا ي كككةسج للا   كككة، تشكككلةنن لسلم ككك   ي لدة ظكككأ   ككك  رضكككة ننلا  ةذن نلا  نركككول    كككفي لبؼشظ كككأ نلسش ككك ذا لس ككك
     لسلم ح .

 الشكل وIII-00دور معالجة شكاوي العملاء في ولاء العميل :  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :لس ة مأ تةلا   ةد     لس ح ح  لبؼي    ولدإ  رفي المصدر. 
نرفي لسشل    ضا سشة ت ن للا   كة، بحك   كلةنن لسلم ك    لم كل ك  كور لفكترلتحلحأ  لمةسكأ ي ط ك  نلا  لسلم ك        

نلف ولرأ نلف   لر لسلم قةم ر  لسلم     نتش حأ  كود لسلم ك   م ضكة ركفي طك   لبغكو ث  كفي لس ل تكأ للابهةتحكأ ي  ك  
 لبؼشل .

 
 
 
 
 

 و، لس ضة  في لبؼش ج  تقوز لبؼش ج
 لبؼقو،

للا ترلل نتقوز  إتول 
 لسشل ى

للا   ة، تةسشل ى 
 ن   ة

 إبنة  لسشل ى

 و، رضة لسلم ح  نفخلمجا  رضة ننلا  لسلم ح 
  في لبؼشظ أ

 قولن لسلم ح  نبر سا إلى  لف   لر لسلم قأ
 لبؼشة   نليقلمجة  لسلم قأ

 لس غت أ
لسلمليحأ   
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 المبحث الثاني: ديناميكيات بناء الولاء لدى العملاء 

إ كك ة  لى بؾكك د إكمكك  ت كك ف ن لمجشككأ رككفي ذن ق كك    فكك  لبؼةضكك  كككةن لبؼيكك   ك ت لقككة متكك ا لبؼيكك   ك لسحكك ، مسقككو      
كمككك  ل   ةركككة متككك ا لبؼيككك   ك مرككك ر نزلد لبؼلمككك نل ركككفي لسيككك   نلبػكككورةم ن  ةجةتكككا لعفةفكككحأ  نسلكككفي للآن ت كككوست لع

 .1 ةجةتا نلبغ        لسقح أ لبؼوركأ رفي لبؼش ج لإ  ة ت قوز لس ولس  لبؼخ  فأ 
  كةسحةم كك  بطيكأ فكش لم  ن كتث للإ  ةن رلمظكا لبؼشظ كةم تفقكو ي كب زتةسش كإط ى  م تل رفي ج أ نرفي ج أ      

ن لسك لا  نذسكك ك كا ع .2ي  كو ذلتكا تك   لبؼشظ كأ ن ك  لبؼيك   كم ا ملبؼورل  تةبغفةب      لى ل   ة،إتظ   لبغةجأ 
  ك  ريك   ةم لبػكورةم س تةسش كة من تقكو، ملى بذةرب نصقكأ لبؼيك   ك نككتسك نلا  لبؼشظ كأ ي إ  ه ر  لس قت ن ي شو 

 دلرف   قةم ر لمودف ر  لسلم    نلسش كة  نلبؼ رد في.إتلمج    لسي   لسفلمةسأ ن نذسك رفي ط   
سح كة لبؼؤفيكأ ركفي طك   ت  حكأ ركة     كا      كة  إ ولق لس  تيكلم  م ا لع   رفي   لا  لسلم ح  نللا  فةب تا       

لض ن تورجأ ك  ف ي برقح  لسلمو و رفي لبؼشة   س  ؤفيكأ   لمكةدف ركة  لك ن  كؤلا  لبؼيك   لا ذ  ية ا لبؼي   ل ن لس   إ
تا بو فظ ن تك لاس ا سفكترف ا   كأ م في لبؼؤفيأ نرش لةتهة ك ة ق   يةفحأ سلأفلمةر ن  حوص ن تشل  جحو سلآط  في م

 كم  ي ر ض   لس لا  رفي ط    تل لبؼ حث.مرفي لس قت نفشق ، تةس ف ح  
 نواعو.أول: تعري  الولاء و المطلب الأ  
 ككك لد نسكككح   كككفي ط كككةس  مط كككةس  يشكككة ي حكككوع  كككفي ملى إن لسككك لا  ركككفي لبؼفكككة حا لس كككلم أ لس حو كككو ن كككتل  لمككك د إ     

  ضة.م حة   ن تث لبػ ةس  ر غ ف نف  لمأ لس غ  نف  أ لسلي  م
 :أولا: تعري  الولاء 
ن لبػوركأ لبؼفضك أ ي لبؼيك ق     ك  لسك  ا من لرك  ك لبؼشك ج ميكا:  لس ك ل،   حك  لبعكتنر سشك ل   ت oliverذ  لم  ا إ      
 3لس ي  قحأ لس  تي    ونع ف  ك ر  ة في بؿ     نلس  ص لملبغةسحأ  لس  ص لمرفي 
 4يشلمجأ لبؼشظ أ  م ت  د أنر   ا ي لبؼشةركأ يا:  رقحةس رلمةندف لس ت ن  ك ة  لم ق ك ت   لس لا  ت     

 يكةس ة، سشك ل  رشك ج رلمكا تتلتكا  شكو للإن ف  ك لبؼي   ك ف ق    ا رلبؾة تشكل  تكمنلس لا  بؼش ج رلما  لمل:  
 5تةبغةجأ 

 6يا:  ي حلأ لرت ةط لس تةسفي سفئأ رفي لبؼش لةم لس  ت ة  رفي ق   لبؼؤفيأ مك ة  لم ق           
                                                        

 .51 ع2009  لسولر لبعةرلمحأ  للافلشور أظ ر  د  تةا لمأ للانلى عليو كيفية تحقيقو والحفاظولاء المتتهل::        ةس        1
2
 Sindell. kathleen .loality marketing for the internet age.kaplanpublishing . 2001. P15. 

 .118 ع2013  دلر لس فة  س شش  نلس  ز      ةنظللاردند لسلمج لمأ للانلى، ادارة التتويق : افكار وتوجهات جديدةند لس  ر لقةفا د يةن   3
4 Kotler philip. Dubois bernerd. marketing managment. 8eme edition. France nouveaux 1994.p125. 

رل  أ لسشق ن لبؼ   أ   سلوك المتتهل:: المفاىيم المعصرة والتطبيقات ا لمت لفلمو   و ل حو   ةف    و لبغ حو لبػلمجح   اةرو بؿ و ط يولر   5
 .147س لمج ة أ نلس ل حو  ر   و، ذك  رقا لسلمج لمأ  ع

6 Denis l ndon. Frideric jalet. Le marketing- etud mouyan stratig 5eme dunod. Paris.page 232. 



 الدور الفعال للجودة في دعم وتنمية ولاء العميل                                                            الفصل الثالث: 

 117 

ذل نجك  إيكا:  ق ك   لسلم حك  بؼكة تقوركا لبؼؤفيكأ نلس  ضكة  شكا تك  نلسكو ة   كفي  كتث لبؼؤفيكأ  ن لم ق نلا  لسلم ح  ت      
 1.تقور ة لبؼؤفيأ فلمةر لس  لسلم ح  تة   لس لا  جة   سو   لعلعر   ك ة    ا 

ن لبػوركككأ لبؼفضككك أ تشكككل  ر لككك ر ي ميكككا:  لس ككك ل،   حككك  ركككفي ق ككك  لبؼيككك   ك س قحكككة، تشككك ل  لبؼشككك ج  ك كككة  لمككك ق ت        
 2لبؼي ق   

بصلم  بصحلمكة   ك  متا مسح ة بـ  ب لس ة م ن     رف  ، لس لا  بقو إنرفي ط   بؾ    تث لس لمةر ب لس  تلمج و        
ن    حكأ تلك لر لسشك ل  تلك ن  ك   شك لسحأ  نككتسك  ك  من من لس لا    :  تل لر    حكأ لسشك ل  سكشف  لبؼشك ج ت ححك   م

ن رشك ج رلمكا مرة سلم رأ رلمحشأ إ تل لر لسش ل   ن ل ن  تل لس لا   لف لةتأ ف  كحأ  لسقحة، تةسش ل    لمل  ش ة ر  لس رفي
    لى بؿ  رلما.إن  ل ن من رقو، طورأ  ك ة بيلفي من تةس  م

 ضككة  يكك   لسلم قككأ لسكك  تكك تط تككا لس ضككة نلسكك لا    لمجةبؼككة لرتكك ط إلى لبعكك   لسمككةني رككفي لبؼلمج كك  بهكك  إنق كك  لس لمجكك و       
ن لس ضكة نلسكك لا  بنككة نج ككةن سلم  ككأ نل ككوف   ذ من لسلمو كو رككفي لسل ككةب رككفي  كك نن تككإلسلك ،  ككفي  ككت في لبؼ ككلمج حا رلمككة  

رككة من لس ضككة رككفي طكك   نج ككأ يظكك  لبؼشظ ككأ  كك   تقورككا سلم  س ككة  مذ إلبؼلمككه  سلككفي ذسككك لا   ككون تككحححة رككفي طكك  
 لى  و لسو ة  تإت لر  في لبؼشظ أ.إلس لا        قأ رفي لس فضح  لبؼي        

ن رضكة لسلم حك  من رضة لسلم ح   ي   نلا ث  نسح  تةسضك نرف م matius and hepowerthنضا ك  رفي مك ة       
 .3ض نرن سح  كةي س   غ لس لا ن رضة لسلم         ط من ملى لس لا   م ؤدن 
كككل س  شظ ككأ إلى لبؽكوق لعتك ا بؾكك د نفككح أ نسكح   ة ككأ ي  كو ذلتككا س  تكك   من لس ضككة  نتكتسك بيلككفي لسقك   تكك      

 .4ن   تشة  نلا  لس ت ن لستن   ت ط بدمةتأ   ط نض ةن س قةس ة نلف   لر ة
ن  لم ر تةس ضة رفي ا ق لسلم ح  ي حلأ سشلكة  لبؼؤفيكأ ميا  ةسأ يفيحأ ر ضحأ مذ بيلفي ل   ةر رضة لسلم ح      إ     

ن بوكككوع  شكككورة   حقككك  تلمجكككةت  طكككورةم لبؼؤفيكككأ لبؼقوركككأ رككك  ت قلمكككةم م 5ي برقحككك  ر  ةتكككا نل  حةجةتكككا بؼككك ف نل كككوف
دل  لبؼشكك ج لبؼككورك نتككا ت قلمككةم ملبؼقةريككأ تككا  يككةس لسفكك د لسشككةتج  ككفي إنت كك رلم لسلم حكك     كك    ككةرف  ككفي ريكك  ى رككفي 

 .6 تل لسف د

                                                        
 .138 ع1997  ر   و، ذك  رقا لسلمج لمأ  دلر زل   س شش  نلس  ز    للاردن  سلوك المتتهل:: مد)ل متكامللبضو لسغو    ر ة لسية     1

2
 Youpinglui. (2007). the long - term  impact of  loyality programs on cunsomer purchase behavior and 

loyality.journal of marketing (october). Vol 71. 
  رتك ف رةجي    بز   تي     ك حأ لسلم  ، للاق  ةد أ ن   ، لس يح   لبع لس   استراتيجية رضا العميل كمد)ل لبناء ولائوكشحوف   ح أ    - 3

 .           54  ع2005/2006
 .407  لبع لس   ع2013لبعةرلمحأ  لسلمج لمأ للانلى   د  لن لبؼلمج   ةم سلوك المتتهل: المعاصري رن رش    - 4
 .78  عمرجع سبق طكره  ره  فح  - 5
  ظر  د  دلر لبعةرلمأ لبعو وف  تونن ذك  رقا لسلمج لمأ  للافلشور أادارة التتويق في بيئة العولمة والانترنتبؿ و    و لس حفي  اةرو اا لبضو   - 6
 .123ع
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من ت  ل كك  ريكك   ةم ن تلمجككةت  لسقح ككأ لبؼ  قلمككأ ركك  لسقح ككأ لبؼوركككأ    كك     حككأ فككحل س جحأ برككوع  شككورة تفكك و م     
 .1دل  لسفلم حأ س  ش ج ر  ت ك لبؼ  قلمأ سوى لسلم ح لع

نر قفحأ ت غ  نت ق   رفي  حث لسشوف نلسلمج حلمأ بحي  تغ  ا حلمكأ نلبذكةث ن     تل  ل ن لس ضة  ةسأ يفيحأ          
 ن س  ضة دنر ك         قةم لسلم   .لبؼؤفيأ نلسلم ح . ني حلأ ستسك  إ لسلم قأ تا

بذلم ككا     كك   ةسكأ يفيكحأ ر ضككحأ تششك  ي حلككأ لسشلكة  لبؼيك    نلبؼ لكك ر س  ؤفيكأ ي برقحك  رضككة   ح  كةركة لسك لا  م     
 .2  لبؼؤفيأ  في تةق  لبؼشة يا فض

بحككةع م  كك    ككةرف  ككفي  ةسككأ يفيككحأ بذلمكك  لسلم حكك   شككلم  ت لاسككا نلي  ةسككا س  ؤفيككأ ك ككة  شككترط  يكك  رككة تؤكككوث      
 .3ن  ل ن بؼوف ا   أملسي و 
نلسولس كأ لسك  بر ك  ذل نلا  لسلم ح  لا بيلفي ل   ةرث لسي  ك لس ةدر نسلكفي بيمك  لبغةسكأ لسشفيكحأ نلسشكلم ر أ لبؼ ضكحأ إ     

لا  ي حلكأ بؽكتل لسك لا  إ كفي ذسكك ركة  ك   س لم ح  ي حلأ لسلم قأ لسلمجح أ نلبغيشأ لس  تششئ ة لبؼؤفيأ رلمكا  نلسيك  ك لسشكةتج
  ح لفي قحةس ق ف لس لا  رفي ط   درلفأ ف  ك  تل لسلم ح  لبذةث لبؼؤفيأ نرش لةتهة.

الشووووعور النفتووووي والتوووولوك  فةفككككحأ ن كككك :من لسكككك لا    لكككك ن رككككفي ص صككككأ  شةتكككك  منرككككفي طكككك   رككككة فكككك     ضككككا      
قك ف للاس ك ل، نركفي  حكث لسلم لرك  لبؼكؤص ف نلبؼشكل  أ  عيكا   حكود ركفي      رفي لس ضة رفي  حكثمنف  ن م   ةس لا  والالتزام

   في ط   لسشل  لس ةس: ط   لسلم قةم لبؼي   ف نلس فة  حأ ي لبؼوى لس لمحو نسح  لسق  . ن تل رة بيلفي ت حةيا ر
 رقا ظ الشكل III-12:العلاقة بين الرضا والولاء. د 

 
 
 

 

 

 

 

 
 :رفي ل ولد لس ة مأ تةلا   ةد     رة ف  . المصدر 

رتحككة  نلسلمج  يحشككأ لمةر  ككا تشككل  جحككو   لمككث ي يفيككا للإن بقككة  لبؼؤفيككأ ي ت  حككأ  ةجككةم نر  ككةم لسلم حكك  نرإ      
لبذةث لبؼؤفيأ رشل  تتسك رضة لسلم ح   ش ة  نتلك لر لسلم  حكةم نلفك   لر لبغةسكأ  لم ك  ذسكك لسشكلم ر ي يفيكا ن م  كا 

                                                        
1

- Buttle francis- relationship marketing: Theory and practice sage publication –London .1996. p143.  
2
 -baran stive. Harisskhm. Service marketing: bound in great britain by antony rowe ltd. Chippenhom witshire. 

2003. p160. 
 .22  ع2007  لسقة  فظر  د سلإدلرف  ر ك  لبػللم لبؼ شحأ ، ادارة علاقات العملاء   ن   و لس بضفي ت  ح  - 3

 الم ستة

 العميل

صورة حتنة عن 
الثقة الم ستة مبنية على  

علاقة تفاعلية 
 ومتتمرة

شعور  يب، سلوك 
التزام قوي ايجابي،  

 رضا متتمر ومتكرر

 الولاء
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رةسككككا آتككككة لس  حككككوف لسكككك  برقكككك   لسورجككككأ لسكككك    كككك ا  ح ككككة  شككككلم  تةلاي  ككككة  نللا   ةد ككككأ لبؼلمج قككككأ  بححككككث    كككك ر ة تلى إ
نا   ةتا نتش    ةجةتكا تفلمةسحكأ نكفكة ف تةركأ  رشكل  سكا  كتل نلا  تكة، نرلمج ك   ن كتل لس ضك  بهلمك  لسلم حك   ك ى كك  

 رش لةم نت   ةم لبؼؤفيأ إجةتحا نرمةسحأ.
 :ف  ن تقك ،  كة لبؼششكمي ل  س  لا  يي لم ض ة ي    لس لج ةم لس  رفي لبؼفك نل م شةك  وف  الولاء:واع أن ثانيا

 :1ن رو   لس ي   م

 رلةيحككأإلى إن لبػورككأ لسكك  تقككور ة م حككث تككؤدن تككفةم لسيكك لمأ  :emotional loyality/ ولاء عووا فيو 1
لسلمجح كأ نبريكا لس ك رف لست شحكأ ركفي طك    لى ذسكك بخ ك  لسيك لمأإتكتك  ة ركفي ق ك  لبؼيك   ك  نتيكلم  لبؼؤفيكةم 

   ف لو.ر لجلمأ ري   ف بؼة  قة   في لسي لمأ ي لع
فا بحكو ذلتكا بفكة بهلم كا     ك  تقكور ك ك  ركفي للا كترل، إلى إن   لس لا   :(identity loyality)سم/ الولاء للإ2

 لس لا  س شك رلما   حث    ا لس شك ج  ل  ةرة رفي لسلم   . رم سوى لسلم     
ن للافك   لر ي م يكةس لسلم حك  ركم : ي إ ك  لسك لا  لسشكةجا ركفي و  :contract loyalityو رتبوا / ولاء اا3

ن  كككتل لسشككك   ركككفي لسككك لا   يككك   ملا إطككك  آبو ككك    ح كككة ركككفي تشكككك  ضكككة حأ لاإلس لمةركك  رككك  تشكككك رلمكككا  لملمجحكككا ر ل كككة 
  رفي جةي  لبؼشة يا. لق شةتا

ن كك  لسكك لا  لسشككةتج  ككفي رفكك ج لفككا لبؼشكك ج   :familarity loyalityو المووألوف/ الووولاء بالتعاموول الطويوول 4
 ط ى لبؼشة يأ ي لسي و.بظة  لعدلط  يف س لبؼ لمةر ا نتغ  ا     لع

ن نلا  لس تك ن  ك ت ط تةسقح كأ لبؼورككأ ميلمكل تكا  :differentiated loyality 2و / الوولاء للصوفات الحاكموة5
  نتلم ا ط ةس ا تي  أ...لخ. لف خولراي  ود رفي لس فةم لبغةك أ ي لبؼش  ا لبؼلم نل  كي  سأ 

ن ك  لسك لا  لبؼ كل   ك  تحيك     حكأ لسشك ل  لس تكةسفي   : convenience loyality) احوة/ الوولاء المورتبة بالر  6
ن لس  ز ك   كفي ا  ك  لبؽكةتب  نبيلكفي ضك ب  كتل مرةكفي ق   أ رفي لس ت ن منرة ت   ث سا رفي رل أ  ك     لبؼش لةم ي 

 لس لا   في ا    قحة، لبؼشة يا ت  فح  رشة ت لس  ز   نر   ري  ى لبػورأ.
 حككث  لكك ن لس تكك ن نس بؼشكك ج  : switching cost loyality لتغيوورو/ الووولاء النوواتج عوون ارتفوواع تكلفووة ا7

 تا.ةرلةيحإط  لا   شةف  ر  آلى رش  ا إن تل فأ للاي قة  مرلما ن لمجح  ي لف لم ةسا اةبؼة 
ظ د ككك نتةفكك   لسكك لا  رلم  ككول   كك  لس  ككشحب لسككتن قورككا عيكك ل طكك  آن  كك     ككةس   كك   قككو، تقيككح ة ملا إ     
لبؼيك   ك بيلكفي تشةنبؽكة تق حك  ركفي لس ف كح    ك   يك ل  سك لا مرتلمأ  ئكةم ن مد  نلستن  ي شو     نج د 1994فشأ 

 تي:لسشح  للآ
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  ظالشكل رقم III-03:  ::انواع ولاء المتتهل 
 

 

 

 
 
 
 
 

 :رق كتب الزبائن وزيادة الارباح: كيو  تكتوب ولائهوم وكيو  تحوافظ علويهمجح     ففي   المصدر   
 .34 ع206  رل  أ لسلم حلةن  لبؼ  لأ لسلم تحأ لسيلم د أبيفي لس رشةزنمتلم   : 

 :1  ث يمي ل   ي  لسشل  ذ ت  م   تث لعإ
لسشيكبي رشخفضكة  بذكةثحةتكة بؼف ك ، لسك لا    حكث  لك ن للإ  لمكو  كتل لبؼ قكب  : no loyalityلا يوجود ولاءو .1

 ن دسح      لس   أ ي تل لر لسش ل .م  جو   ضة لامن 

ن بصكك د من سككو  ا ق كك ر من  قككة  ملى إقكك ب م ككؤلا  لبؼيكك   لا  : spurious loyalityوالووولاء الزائوو  .2
تا  ق ر ن تةسش ل  تشل  ت قةس  ندنن تفل  ك  كة   ك م لبغةجكأ س  شك ج   حكث  لك ن  شكةك مذلتي  بدلمه 

ن لبؼشككك ج  ر كككة  سكككوى مر كككورث  لس   حكككولسشككك ل  نذسكككك ركككفي لبعةيككك  لسيككك  ك  ن كككتل  لإ كككةدفركككفي جكككةي  ا  ت  حكككو
قكت  ترق ك ن ي يفك  لس   ن  ؤلا   ظ  نن نلا  رؤقت نسلكش امن تي   ت ل     نل طةتأ  بدلمه ملبؼ ز ا 

يكا ركشخفا جكول نلا   جكو  رة للابذكةث لسشيكبي بؽكا  ح يكا تمن  قور ة لبؼشة ي ن  مط ى لس  بيلفي لسلم نل لع
 ط ى.ملسش ل  ر ف  تإ ةدفيحأ س قحة، 

ن بكك  لسشك كأ  م ؤلا  لبؼي   لا سو  ا لبذةث ييبي  كةس بكك  لبؼشك ج  : latend loyalityالولاء الكامنو .3
  تككا لا  ق ركك ن تشكك ل  لبؼشكك ج ك  ككة   كك م لبغةجككأمنسلككفي لسيكك  كحةم لبؼو  ككأ س قحككة، تةسشكك ل  رشخفضككأ بدلمككه 

طكك  في ك ككة ي  ةسككأ ن لبػضكك   س كك ص لم للآملى لبؼككؤص لم لبؼ قفحككأ رمكك  لبؼ قكك  لسغكك  ر سككا س   لكك  إن  جكك  ذسككك 
 في رلمجلما ر سا.ط  في  لبؼلم  رةم لس     قة ة لبؼي   ك رفي للآ

                                                        
 .58  ع مرجع سبق طكره        ةس     - 1

 ولاء كامن ولاء حقيقي

ولاء عدم ال زائ ولاء    

 قليلة سلوك الشراء كبيرة
 ضعيفة

 الاتجاىات

 قوية
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لسشيككبي ر تفلمككة بككك  لسلم رككأ  نلسيكك  ك لبؼؤ ككو س لكك لر لسشكك ل   بذككةثللاي  ككتث لبغةسككأ  لكك ن  : loyalityالووولاءو .4
               سحكا. إ  ك  لبؼشظ كةم لس تك   ميك ل  لسك لا  لسكتن تيكلم  مكمك  يك   ركفي م ضة  نتةسلمج    تث لبغةسأ  ك  مر تفلمة 

بؿةنسككأ لبغفككةب   كك  للابذككةث لسشيككبي لبؼ تفكك  بككك  لسيكك لمأ   كك  لسيكك  ك لبؼؤ ككو  دلرف ي  ككتث لبغةسككأبهكك    كك  للإ
   ط ى. ا للا   ة، تةسلم نل لبؼشة يأ لعس ل لر لسش ل   ن   م  ف  ك لبؼي   لا ي  تث لبغةسأ ي ر 

 :المطلب الثاني: تنمية وبناء ولاء العملاء 
ن من  لكك ن ق  ككة رككةدل، لس تكك ن لا  يكك لمجح  من لسكك لا  لا بيلككفي سككح  تككةعر  لسيكك    ع ن تشككة  لسكك لا  سككوى لس تككةسفيإ     

 قككةن،  كك نل لبؼشة يككا لسكك  تظ كك  قح ككة  ةسحككأ نتقككو، ككك  رككة بو ةجككا لبؼيكك   ك تكك  ت لككةنز ل  حةجةتككا بؽككتل  ككةن قكك ف 
 .1ص  ي ذ في لبؼي   كملسلم رأ ت تي بفة تتركا رفي 

لا  لس تكك ن ييك ط لسضكك     ك  لبعةيك  لسمككةني ركفي   قككأ لسك لا  لبؼ  م ككأ ي لبؼؤفيكأ لسكك  ر ضكك   تشكة  ن ن شكو درلفكأ      
 تلمج ر بؾ   أ رفي لس فةس  نللافترلتحلحةم س شة  نلا  زتةسش ة.

  ك   س  ك ص  لمكة  لبؼؤفيكأ لبؼ ج كأ ميكا:  م  ك   humburg et bragmركفي اك ق بنواء ولاء الزبوون ذ  لمك ق إ     
 .2بهةتحأ س حفةب نس  فح  لسلم قأ ر   تل لس ت ن إف  ك لسش ل  لبغةس نلبؼي ق    س  ت ن تلمج  قأ 

 يككفي لس تككةسفي تفضكك    قككأ تفة  حككأ تقح ككأ ميككا:  لفككترلتحلحأ برككود نبرككة ع نتش كك   ةسككو  ت brolow ك ككة  لم  ككا:      
 .3رضة أ نر تل ف     لس لمحو 

ن تشكككة  لسككك لا   شكككورا ضككك في لفكككترلتحلحأ د ة حكككأ رو  كككأ بدل   كككأ ركككفي منركككفي طككك   لس لمككك  فا لسيكككةتقا   ضكككا       
 لس فةس  تلم  و   ح ة لبؼؤفيأ س حفةب     زتةسش ة ي   قأ ا   أ لبؼوى.

بركود  نتلمك ق تكلمج  ةم نلبؼ غك لم لسك  للإ :نلى س شة  يظكة، نلا  س لم حك   ك  لس لمك ق   ك   ن  كان لبػلمج ف لعمن      
 :4لس لا  نلس    
بصككةس  ككود لسلم كك   نلبؼيكك   لا  نبيلككفي إت ضكك في  ككتث لسقة ككوف   :client baseقاعوودة العميوولو .1

 ضكة تيكلح  مبصةس  ود لبؼشتر في عن  ر ف نلبؼيك   لا لبؼكولنرا نركفي لبؼ كا إ يةب  تل لسلمود ل   
نبهكك   -ن ككا لسلم كك   لسككت في  شككترنن رش لككةم لسشكك كأ ن   كك  ن  ككة تشككل  ريكك    -لسلم كك   لسششككلمجا

                                                        
1 - robinson camil. Et al(2005). Recreating cheers: an analysis of relationship marketing as an effective 

marketing technique for quick service restaurant. International journal of contomporary hospitality managment 

vol. 17. No.7. 
2 -lars mayer. Werden."la fedilisation client" edition vwibert.paris.2004.p29. 
3 -dominique crie. Rentabilite programmes de fidalisation. La revue francaise de marketing. 

Adetem.paris.2002.n188.p24. 
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تيكككلح  لسلم ككك   لبػكككةر ا نتككك ط  لعرةيكككأ  شكككو تيكككلح  لعبظكككة   بححكككث   ضككك في لس يكككلح   قكككط بذشككك  
 بظة  لبغةسحأ.لع

بيمك   كتل لبؼلمكو  ييكك أ : new customer retention) ) الجديود حتفواظ بوالزبونمعودل اا .2
لسشكك ل  لبؼ لكك ر س لم حك   رمكك  لسقحكة، ت  ككةرف بؿك  ت ككفحب لسشككلم   تإ كةدفركك ف نلسكت في  ق ركك ن  عن لبؼشكتر في 

 ر تا ط   ص ص ن   رة.

 قةر لن   يي أ  ود لسلم    لست في : ) .(client rétention rateمعدل الاحتفاظ بالعميل .3
بصةس  ود لبؼ لمةر ا ر  لبؼشظ أ رم   ؤلا  لسلم    إلى إتةسش ل  سلموف ر لم ط    ترف زرشحأ رلمحشأ  

 .    لسي أ لبؼةضحألد  تغ ل ت فحب لسشلم  ط   لع بخ   ز ةرلم سشف  قةر للست في 

 كو من   يي أ لبؼشكتر ةم لسل حكأ س  يك   ك ركفي :) (shore of Customer حصة المتتهل: .4
ن إن لبػكككورةم لسككك  تقكككور ة  ككك كأ رلمحشكككأ   لم ككك  فككك ح  لبؼمكككة  ي طكككورةم ت كككفحب لسشكككلم   كككملبؼش لكككةم 

كح ككأ رككفي لبؼيكك   ك  نذسككك  شككورة  شفكك   ككتل لبؼيكك   ك لبؼح ليحككأ   %100رقككو، لبػورككأ  لكك ن سو ككا 
لم  لبؼخ  أ س ح        لبػورأ رفي رقو، لبػورأ.  لمشورة  ق ، لبؼي   ك تشك ل  طوركأ ت كفحب لسشك

رككفي قح ككأ  %30نلسككتن بيمكك  -طكك آ ككو لدكك م نسلشككا  قكك ، تشكك ل  لسشككةر   لبػككةع تككا رككفي رلككةن مرككفي 
ركفي لدكك  لبػكةع ت  ككفحب لسشكلم . نتلكك ن   كأ لبؼيكك   ك % 70يكا  لكك ن قكو قككة، تشك ل  إ  -لبػوركأ

طكك ى  قككو قككة، تشكك لس ة رككفي ر لكك  لع%30ـ  ك لرككة لسكك70% لسشككلم  رككفي لبػورككأ لبؼقورككأ رككفي بؿكك  ت ككفحب
 ط .آ

 average number of new (customer) متوسة عدد المتتهلكين الجدد في الشوهر .5

per montg : ركك ف رككفي يفكك   عن تةسشكك ل   قككةر للبؼيكك   لا لسككت في بسمكك   ككتث لسشيكك أ ر  فككط  ككود
 لسش كأ  نذسك ط    ترف زرشحأ ت    لسش   لس ل و.

 ر  فكط  كود رك لم قحكة، لبؼيك   ك بيم   تل لبؼف ك ، (:purchase frequency (تكرار الشراء .6
 لبػورةم لس  تقور ة يف  لسش كأ. نمن لسلم ح  تةسش ل  ي لسيشأ لس ل وف رفي لبؼش لةم م
لى ر  فكط إنتشك   كتث لسشيك أ : (average purchse amount)متوسة قيمة/كمية الشراء  .7

 ن لبػورةم ي ك     حأ   لسحأ.ملبؼقولر لبؼو        لبؼش لةم 

ن لسكت في مس لم ك   لبؼفقك د في  لبؼئ  كألى لسشيك أ إتشك   كتث لسشيك أ  :(attrition rate)التآكولنتوبة  .8
 ف ةب رم   و، لس ضة.ف ح  رفي لع عنطةر ا  ت ح لم
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ن  طلمج ف ي تشة  يظة، لس لا  ي لبؼشظ كأ  ك  ل  يكةب  كتث لبؼ غك لم نلفك خولر ة ي نضك  منتلمو      
  ة ي ر ةتلمأ روى تقو، نتلمج ر ت يةرج لس لا  تةسش كأ. فتر ةد ولق نللإلع
 :1يةر لستن ت  لما لبؼشظ أ ي تشة  نلا  زتةسش ة  ح   تةبؼ ل   لس ةسحأرة  في لبؼم    

زركككأ ني  كككتث ن تلمككك ق نبركككود زتةسش كككة نرشة يكككح ة نلط حكككةر لس قشحكككةم لس   م ةبؼؤفيكككأ بهككك  مرحلوووة التعووورف:   1
 نلس    : ج ل لمإلبؼ   أ سو  ة ص صأ 

  ةجةم  ت قلمةم  تقو   بؾ   أ رفي زتةسفي لبؼؤفيأ. مراجعة حقيبة الزبائن: مد
 ا حلمأ نرل يةم   ل لبؼشة يا. ب  مراجعة المنافتة:

 رفي ط   للإرلةيةم لبؼ    ف. ج  مراجعة تقنيات الولاء:

س  حكككحط لبؼ  حككك  تلمكككو،   ةبؼ   كككأ لعنلى تيككك ا س  ؤفيكككأ ت حقحككك  لبؼحككك ف لس شة يكككحأ نيظككك ل مرحلوووة التكيووو :  2
للاف ق لر  ةع ا    تلححب لبػحةرلم ر  لبؽوق ن ك   كوق لبؼ   كأ لسمةيحكأ لسكتن  يك ا س  ؤفيكأ تةفك لم ة   
ك  لس قشحةم تةف لم ةلام لا تل ن بفةص أ س  شة   لعن   ةعفكةس  ك  تقكوز  ك نل ر  حك ف تيك ا تةبغ ك   

     قح أ طةتأ تلر لس لا  رفي رشظ ر لس ت ن.

ن شة لبؼشظ أ تق ، ت شفحت بـ  ب لعيشلمجأ لبؼ لم قأ ت شة  لس لا   كةس ت ن   قك  ني  كة   لة تقديم الامتياز:مرح  3
ركككة إذل بر ككك    ككك    لسككككو مكمككك     كككتل بهككك    كككك  لبؼؤفيكككأ من ت حكككث  كككفي لبػةتككككحأ من لسفةسكككوف لسككك   قككككور ة 

 ةسفي رقةريأ ر  لبؼشة يا.لعط نن نتقو، م ض  رش ة من به  من تقو،   نل ذلم قح أ ر  ح ف س  ت

طككك  ر   كككأ نت  مككك  ي ر لجلمكككأ نر لق كككأ  لمةسحكككةم لس قشحكككةم لبؼيككك لم  أ طةتكككأ نمن آن ككك   مرحلوووة المراقبوووة:  4
رككفي  للافكك م ةرلفككترلتحلحأ تشككة  لسكك لا  ت لمج كك  نفككةس  جككو رلم ككلف ك ككة تيكك ا  ككتث لبؼ   ككأ تقحككةس لسلمةسككو   كك  

 .للافترلتحلحأ

تقححا للافترلتحلحأ ي  كو ذلتهكة إذل كةيكت تقكو، د كا  قحقك  س  ؤفيكأ ن كتل  شة به   رفي مرحلة التقييم:  5
لس قححا ض نرن عن لس ت ن بحةجأ إلى لس لو و نلس ش      لمشورة  ل ن ك      جحو  كةس ت ن  يك    ي لس لمةرك  

بؼشظ ككأ د   كك  لبؼككوى لسق كك   ةلس حككث  ككفي لسش ككةسجركك  لبؼشظ ككأ ن  خ كك   ككفي  لكك ف لس غحكك  سلككفي برككت لسضككغ ط ظ
 ت ك      لبؼ   أ لسمةسمأ.

 نلا تقب لبؼؤفيةم  شو  تل لبغو ت  تيلم  نرل  تلمج    نلا  زتةسش ة تةت ة   وف ا و نلس  رفي تحش ة:      
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ن تقكك ، تككةس  حح  تحككش ا  نلبؼق كك د م لمشككورة تشكك ن لبؼشظ ككةم تشككة  لسكك لا  سككوى لس تككةسفي بهكك   بووين الزبووائن: التمييووز -/1
سلكك      كة،و رشظ كأ تك س لسورجكأ ذلتهكة ركفي للان بقكميكا ركفي  كك  لبؼ  قك  مذ إتكةس  حح   ك  تكا لس تك ن لبؼك تا ن ك  لبؼك تا  

 .1رش  ة

لس تكك ن  ككةدف إلى إلبؼككترلكا نلبؼيكك    تةبؼلم  ككأ لبؼ لم قككأ بدش لككةم بؿككودف  فكك م ةرللاذ  ككؤدن إمعووارف الزبووون:  دارةإ -/2
 ضك  ركفي لسقحكة، تإ كةدف لس حكث  كفي رلم  ركةم من لسش ل  فح  ا ي  كتث لبغةسكأ فك  كة لق  كةد ة ع سش ل  لبؼش ج يفيا 

 .2 ةدف   ل  لبؼش ج يفيا     لس و  تلم قأ جو وف ر  رش ج جو وإر لم قأ بدش ج جو و  ةس ت ن  فض  

ذ بهك    ك  لبؼؤفيكأ إق  تل فأ     لبؼؤفيكأ ركفي لس تك ن لبعو كو  من لس ت ن لبغةس ع تقوية العلاقة مع الزبون: -/3
لبغككةسحا  ن  ح ككة تشككة    قككةم  ةافحككأ رلم ككا  ن ككتث لس كك أ لسلمةافحككأ تككا لبؼيكك   ك لستركحكك    كك    ق  ككة ركك  زتةسش ككة 

 نلسلم رأ تلمو رل ية ر  ة رفي رل يةم لسقح أ لبؼلمش  أ س  ش ج.
ن لبؼش لكككةم تلمجككك   تيكككلم  ركككشخفا ي تول كككأ تيككك  ق ة  ن لككك ن م   كككع   فككك  لسغةسككك  الاسوووتخدام التووودريجي: -/4

لسغة كأ ركفي  كتل لسيكلم  لبؼكشخفا جكتب لس تك ن  كتى  قك ، ت ل تكأ لسيك لمأ لبعو كوف  ن شكو بقكة   كتث لس ل تكأ    سكو سو ككا 
لى إ دث يكك   رككفي لسكك لا  لسيكك لم   حلمحككو    حككةم لسشكك ل  سككشف  لسيكك لمأ ن  لكك ن سو ككا  ككتل لسككش ط للافكك   ك  لسككتن  قكك

 .3ن لسلم رأ لس لةر أملس لا  لسلةر  س ي لمأ 
  ةلإ  يكةم   للا ك نيفيا ي نفةس   للا  ني تلمج    لس لا    ا  في ا    تل لر  للا  نن دنر إ علان:اا -/5

كم  ككة م ضك  لبؼش لكةم ن م ش كة  ك   للا ك نن  ككتث لسيك لمأ لسك   ك ا  لى درجكأ ركفي لسقشة كأ تكإلبؼ لك رف قكو ت تك  لس تك ن 
 يك  لسكتن  قك ،   ك   قأ تيحلمجأ  بححث بزةا  لبعةي  لع  يةم تلمج  إذل تم تلمج     تث للإ  ة ة س حةجةم لبػةتأ إ
 فةس لسش ل  لسلمةاف .مبيفي لستن  ق ،     مكم  رفي لبعةي  لع فةس لسش ل  لسلمق ني نلس   حوم
ذل نجككو لس تكك ن إدنر ي تلمجكك    لسكك لا  بححككث ج  ة حككأ نلسكك  بؽككة من رككة تيكك   تةبع ة ككةم للإمجموعووات العموول:  -/6
ن   ركأ   كتل فكحؤص     كة من   لمةر  رلم ة  ق ر ن تةف خول، ف لمأ رلمحشكأ مسح ة إن بصة أ  ش    من من بصة أ لسلم   م

ن لسلم رككأ  نقككو   لكك ن سو ككا لسكك لا  س  شكك ج لبعو ككو  ن ككتل قككو ملى لفكك خول، يفكك  لسيكك لمأ إيككا بيحكك  ت قةسحككة م  حككا نبقككو 
   لد لست في  ي خور ن  تث لسي لمأ.شة أ  خ حأ ت  ي حلأ كم ف  ود لعن سح  ي حلأ سق ل  

                                                        
1
 -kotler Philip (2003).op.cit.p98. 

2 - robinson camille.et ai. Op. cit.p594. 
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كمكك  بهكك  من تلكك ن ككك  ريكك   ةتهة   كك  ن كك   ككةر  بدلمككه لسكك لا  نمبنح ككا  سككتل من ككتى تضكك في لبؼشظ ككأ نلا  زتةسش ككة      
_ لتل    ك تةلا  فةب ت تةسشك_ بمك ذا  يكة و لبؼشظ كةم ي  "تتويق للأبد"ي ك ة ة  furlong  1993قةرت 

 1للإ  فةب ت تةسش ة ن   رل ن رفي ص ع مج ل  رسحيحأ ن   ر ضا ي لسشل  لس ةس:

 رقم و الشكل III-11: نموطج زبائن للأبد. 

 
  :86ع   ر ج  ف   ذك ث  بؿ و   و لس بضةن مت  رشو  المصدر. 

ن  نلستن    ح ر ص صأ لج ل  نت  م  ي لبع   لع لىإن  تل لسش  ذا رقيا مذ    ا رفي ط   لسشل  إ     
 لسمةسث  ح  ا تةبؽحل  لس شظح  .رة لبع   م    تهحئأ لبؼ  فا  نلبع   لسمةني   لم   ت شة  للاس  ل، لس شظح   

 
 
 
 

                                                        
رفي نج أ يظ   التتويقي وأثره على ولاء الزبون، دراسة حالة شركات الاتصالات الفلتطينيةواقع استخدام المزيج بؿ و   و لس بضةن مت  رشو    1

 .89 -84ع    2008بز   إدلرف م  ة   لبعةرلمأ لعرديحأ  رةجي   رفةسأ لس تةسفي

 الجزء الأول
 تهيئة المو فين و المنظمة

 س   فةب تةس تةسفي

 

 الجزء الثالث
التنظيمي الهيكل  

 

 الجزء الثاني:
التنظيمي بناء الالتزام  

 للاحتفاظ بالزبائن

 

بكفي بصحلمة   كة  -  
     لس ت ن لبؼ ح  تلم ق -
رك      ل ا زتةسشك -  

   ل ر  فحك -

 لس تةسفي لسولط ا

 

      رلس  لس تةسفي  دلس ش  بزلمج   ن لفتردل -
لت      لت ة  ري    ر  لس تةسفي  -  

لس تةسفي ر لج أ  
كفي قةسو نتةت  لسلم   نلط ا رفي لسي و. -   
لبع ح    ح   لبؼيؤنسحأ -  
تق    لسلم   لبعحو  -  
لسلم   لستن قو  شل  لسح ، لا  شل   ول -  

زبائن 
 للابد
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 وسائل بناء الولاء.: المطلب الثالث 

كمك   لمةسحكأ ي تشكة  نلا  ر تفك  س  تك ن نت لمكة سكتسك تقك ، متلم  و لبؼؤفيأ     بؾ   كأ ركفي لس فكةس  لسك  ت ل كة      
 :1بدل   أ رفي لبؼ ةرفةم س  ةدف نلا  لس ت ن نلس    

 جلمكك   نلا تككش ج م ضكك  رمككة    كك  ذسككك رككة قةرككت تككا  كك كأظ لفكك  ةند: من  التغييوور:دارة موون اجوول إ
لسلم حككك  لس لكككةرن لسكككونس فككك    نلا قكككة: تكككش ج  جلمككك  لسشككك كأ لبؼككك رد لبؼفضككك   نا  ككك ل ركككفي كككك  قكككةدر   ككك  

لس ككور   نلسككو ا نقككور ل س شككةس تغو ككأ ر تككوف  ككفي تقككور ا  نك  ككة لبزككتم  كك و  نن كك نلن  يككة و  ملبؼيككة وف 
  تث لسف و نلف ةر ة. لإبقةز للإبهةبيلسلم   طلمج ف  كةيت للادلرف تقو، تقو   ة 

  :لى لس تكةسفي سكح  إن للافك  ة  مذ إلى لس تكةسفي  إتكغة  لبؼ ةرفأ لسمةيحأ لسفض      للإالاصغاء للزبون
ذسكك تقك ، رلمظكا لى إضكة أ إن بي  ل ة لسلمةر  ن ي لبؼ حلمةم  م ا لبؼ ةرلم لس  بيلفي م و م ل ف جو وف  ت  
نلبػكورةم  ج  لس لم ق   ك  ر  كةم لس تكةسفي ن ةجكةتها ركفي لبؼش لكةم مبحةع س ي و رفي ملسش كةم تورلفةم 
 دلر أ.نلبؼيةيوف نلبؼشة ج للإ

 :زتةسش كككة لبػكككةرجحا لى إبصحككك  رؤفيكككةم لبؼ حلمكككةم نلس يككك    لسشةجحكككأ تيككك     التركيوووز علوووى الووونهج
ج  تلم  ب نبريا رشكة ج لسلم ك  منلسولط حا  نسلش ة لا ت  قب  شو  تل لبغو  ت     تلمج   رة تلم   ا رفي 

 لس لةرن لس سحيحأ.
ي حلكككأ لسكككش ج ت كككبي  ركككفي لن لس  ككككوزتةسش كككة  ن كككو  ة  ككك  لى إن ككك   كككل  كككتث لبؼشكككة ج تشقككك  لبؼلم  ركككةم       

ن  ككتث لبؼ لمج  ككةم تلم كك  تلمج  قككأ  لمةسككأ  نس حقحكك   ككتث لسغة ككأ تيكك خو، تقشحككةم بريككا مر لمج  ككةم زتةسش ككة  ن 
  ةدف لبؽشوفأ.إربظحأ       لر بريا تج لسلم   لس لةرن  ن 

 تك حت لس شكة  لبؼؤفيك  س  يكلمحشةم ركفي لسقك ن لسلمشك  في  نر كك  م:  ك و لسلم ك  استخدام فورق العمول
كمك  ركفي مركوى لى إد fortuneسكب بركت لفكاظمج ى ص صكأ لفك لمج  ةم س شك كةم لعلبؼؤفيةم لسفة  أ قو 

فككك لمج    يككك خور ن سلإ لفككك لةت لركككفي لسكككت في  %90 كمككك  ركككفيمن م كككوع لفككك لمج   م  ككك  مفككك أ فكككش لم  ن 
 ضكككة لفككك   لر لسش ككك  ي م  ككك م للافككك لمج  ةم متكككا لبؼيككك خورا. ن  كككلة  بؾ   كككةم لبؼشكككةركأ م كككل  ركككفي 

 لف خول، رم   تث ل    ةم ط   لسيش لم لسيت.

  :ت  ك    تلم   ننتب بؼؤفيأ ر يأ نر لةنتأ  رؤفيكألا  إنرة  تل ممارسة ثقافة الم ستة المتفتحة
  لةر لبعو وف.لبغ لج  لسولط حأ نبذ ب لع

  :ف   بم ل ركفي تكا لبؼ ةرفكةم إصةرف نلعكم    لس لش س جحة    لبؼ ةرفأ لعلمج حن تإتطبيق التكنولوجيا
لسيكككك أ لسفضكككك      ككككتل لس لمج حكككك   غكككك  لسلمجكككك و لسكككك  ت لفككككلمج  ة بو كككك  لس تككككةسفي   كككك  رلم  رككككةم  ككككفي لبؼش لككككةم 
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يكا    كو  ة  حكأ ما قكة جو كوف س  حك  نلس يك   . نريكةيوف ركة تلم ضكا س  حك   ك كة ن        س ش كةم   نلبػورةم
 رة  في لس فةس    لم  و    :م.  تل رفي ية حأ لبؼ ةرفةم ت ك   ةنلي ةجحأ لسف د  ن     لسلم    نلسش كأ 

بؾ   ككأ ك كك ف رككفي زتةسش ككة بظكك  ا  Barbie ككل  ت رؤفيككأ :club det clions 1نووادي الزبووائنو .1
مسكككب   كككةف  إذ  011تضكككا ركككة لا  قككك   كككفي  0903كةيكككت ر ز كككأ ي   ييكككة طككك   فكككشأ   "B  لسل كككك 

 لكككك ن   كككك  ر قكككك   ي لسيككككشأ  لس يككككلح  ي لسشككككةدن € 0.5ط  ككككك  نل ككككوف رككككش في رككككة لا  قكككك   ككككفي تككككو  
لفككك  ةرف ت جككككو   ككك   كككك ق لسورحككككأ  ن  قككك ، لسلمش كككك  لبؼشخككك ط ت ككككون في لبؼلم  رككككةم  بد كككك  يتريحكككت من للإ

 في متكوقةس ة لسكتم درح  كة ن رفكةس  تتك  كأ بؼ حك ل لبػةتأ تشقلمجأ لس ح  لبؼلم كةدف  طك   لسيكشأ ت  قك  لسف كةف
لبؼ قك         و كأ بف كةزف إضكة أ إلى من ي  حو رح د لسف ةف بيلفي من بر   نِّج ن س  ش لةم لبعو وف  ن 

نمتكوقةس ة ن يك ا س ف حكةم للات كة   ح كة تحكش في ركفي  Barbie ي ا تةك شةق  وف رلم  رةم     
 ط   لبؼ ق .

اكك     كك  لسلمشككةن في لبؼشخكك ط تةس يككلح  ي لسشككةدن  للإ بو كك    ح ككة كك ت ط   كك   لسشككةدن تشظككة، لسككشقط لسكك   
بر    كككة إلى   كككول ة طككك   ركككوف  تكككحو لبؼشةفكك  ركككفي لسشقكككةط  ككك ا لبعو ككوف ي لبؼ قككك    ككك ل  رشككك ج  تلمكككو لبغ ككك     ككك  لس   

  كككأ تككك رف تق  تشكككة  نلا  م ضككك  لس تككةسفي تلمكككو بسححككك  ا :2     كككوق إيشكككة  يكككةدن لس تككةسفي إلىB الكوكوووب ككترلك ي  للإ
 لسلم        وق نقلمجة  بؿود.  تو حا قة وف لس حةيةم لس ي  قحأ  لسلم رأ ن لبؼؤفيأ

رككوى لسشككةدن  نكككتل ا حلمككأ لبؼشخكك اا ن  ن لمةسحكأ لسشككةدن لا ت حككود تلمككود لبؼشخكك اا تكك  تقككورف لبؼؤفيكأ   كك  إدلرف
 رضة ا  في لبؼؤفيأ ظرش لةتهة ن   رةتهةد.

مفكككةس   ككك  ن لس لمجةقكككأ  ككك  نفكككح أ د ككك   نللآن متككك حت مدلف تيككك  قحأ تشكككل  تكككة،   :3بطاقوووات الوووولاء .2
لبؼشككترك ي  ككك ل  ككك نق لر لسشككك ل  ن لس لمجةقككأ   تلككك    كك  يظكككة، لس لمكك  ق   ككك  لسككك لا  لبؼكك ز، سيككك  ك تلكك  

 تي  قحأ ر  ح ف.

نلم نطكككورةم. تإرلكككةن ت  حككك  لس لمجةقكككةم ي طوركككأ يظكككة، بؿةفككك أ يقكككةط لسككك لا  لسككك   ككك ا بر    كككة إلى  كككول ة   ككك      
   لسلم نف من لبعةس ف لبؼشةف أ . "الكتالوجللاط  ةر ي لس تةسفي  يةب لسشقةط لبؼترلك أ ن 

نتلما لبؼؤفيةم مكم  تلمج رل تك ند نتشكل  آس زتةسش كة بدلم  ركأ نلس حيكح  تكةسلم نل لبعو كوف نبيلكفي من بمحك  
 ."à pistes"تلمجةقأ تك   "à codes barres"تلمجةقأ   "à puce"تلمجةقأ تك  تا  وف مي ل  رفي لس لمجةقةم:

 :4: لس  ت ض في)دمات ما بعد البيع .3

                                                        
1
 رتك ف رةجي   ي لسلم  ، لس لةر أ   ncaدراسة حالة المصنع الجديد للمصبرات -تفعيل رضا الزبون كمد)ل استراتيجي لبناء ولائو ةتم بق د   - 

 .129/130  ع2005/2006بز   تي     ك حأ لسلم  ، للاق  ةد أ نلس لةر أ ن   ، لس ي   جةرلمأ لبع لس  

2- Pierre Mogat,"Fidéliser vos clients", édition d'organisation, Paris, 2ème édition, 2001, p 146. 
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4
- Pierre Margot, OPCIT, p 159. 
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 ر لق أ لسيحةرلم. 
  نر أ إت   ر  قأ تةف  ةرف تضا رلم  رةم  في لس تك ن ظتكةر خ للإتك    بـ  كب لسلم  حكةم للإتك  د

 . تث للاف  ةرف بر   إلى ر لك  لبؼلمةبعأ لستن  وط  ض في قة وف لس حةيةم
  تلكك    ككك  جكك دف لبػوركككأ نل ككترل، إجككك ل لم بصكك  لبؼلم  ركككةم ركككفي  Renaultإفكككترلتحلحأ لسكك لا  بؼؤفيكككأ  شلككة  

 .نر ةم للإت  

م  ككك  لعرضكككحةم للات كككةسحأ تقكككو، رككك ز  ذكككك  س ت كككةلام لسولط حكككأ  نصشكككةس  تكككا  :1مراكوووز الاتصوووال .1
لبؽةتب نللإ  ، للآس   ي ا تلم ل تلمجةقأ لس ت ن تشكل  آس   ك   ة كأ لبؼيك ق    كتى ق ك  من  لك ن 
  ككك  لبػكككط   كككتث للإرلةيحكككةم تيككك ا ت شظكككحا رشةفككك  لإدلرف لسلم قكككأ رككك  لس تككك ن ي بؾكككة  للات كككةلام 

ي بؾكة  "، Relationnel تةسفي تشل  يظةر  نكتل إدلرف قة وف لس حةيةم تشل    سقك   نلف ق ة  لس
 لس  ز     ا للا   ةد     ر لك  للات ة  عج :

  لف ق ة  لس تةسفي ي لد. 
 لس ح   في تلمو. 
 رية وف لس ت ن. 
 بص  رلم  رةم  في لس ت ن. 

إضككة أ  لس تكك ن فكك ل  س  ؤفيككأ من لسلم رككأ. كك  نفككةس  تششككحط  ككوق تشككة  نلا   :2الكوبونووات والهوودايا .5
   ككة ركككفي لس فككةس  لسككك  ن  التخفيضوووات  كووالعروا الموسوووميةإلى  ككتث لس فككةس  ت جكككو نفككةس  مطككك ى 

 د.لختو ا ري  ى لس لا  لسي  ك  من لسشةتج  في لبؼقورةم لسولط حأ ظلس ضة  لسلمةافأ  لس لم  ...
 .المطلب الرابع: متتويات الولاء واسباب انخفاضو 

 لبلفةضككالى إفكك ةب تككؤدن ميككا  شككةك بؾ   ككأ رككفي لع ككوف ريكك   ةم ك ككة لى إن لسكك لا   شقيككا مسقككو لص  ككت لسورلفككةم 
ن كككتل ركككة فكككشحةن  رشةقشكككأ تفةتكككح ا ركككفي طككك    كككتل   جككك  ت طح كككة لبغكككترمنجككك    ككك  جككك  لبؼشضككك ةم رلم    كككة ركككفي 

 لبؼلمج  .
 3لى إ حث   ا تقيحا ري   ةم لس لا   ي    فب  لحا ف لمجةن لسلمجةس   ولا: متتويات الولاء:أ: 
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2
- Hugues Dewolf, "La Fidélisation de la clientèle", édition diffusion, Clermont.1999 .P 40 
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نلسك  تلملك  تكلم تأ بر  ك  لس تك ن  كفي لسلم ركأ لسك   شكتر  ة نسو كا نلا  ك ك  المتتويات العاليوة مون الوولاء:  .1
 سح كككة نط ق كككة ي لس تكككةسفي لبذكككةث فككك لم ةإبؽكككة  ن كككتث لبؼيككك   ةم لسلمةسحكككأ تيكككلم  لسلمككك  ركككفي لبؼؤفيكككةم لس تككك   

 ج و ننقت ندرلفأ نبحث.لى إبر ةا نسلش ة 

ن متلملكك   ككتث لبؼيكك   ةم فكك  ك لس تكك ن ننلاسككا بككك  لسيكك لمأ   حككث بقككو  موون الووولاء: المعتدلووةالمتووتويات  .2
ن  يكك  وبؽة من  شككتر  ة مذل نجككو فكك لمأ لطكك ى إلس تكك ن ي لسغةسكك   شككترن لسيكك لمأ سلككفي ي قكك لر يفيككا بيلككفي سككا 

 ط ى.ملى إيا ف   للاقشة  ي لس  و   رفي ف لمأ من متولا رفي لسي لمأ لسقوبيأ  

ن من لمج كك    ح ككة لفككا ريكك   ةم لسكك  نلا    حككث  قكك ، لس تكك ن تشكك ل  : المتووتويات المنخفضووة موون الووولاء .3
إلا يفكككك   لمكككك ل  ن لبؼ لكككك  لسق  كككك  رشكككا لامن عن فككككلم  ة ركككشخفا من عرككككة سلمكككو، نجكككك د تككككو   بؽكككة إفككك لمأ  

  ل ن سوى لس ت ن نلا  سي لمأ بؿودف.ف ةب    لسلم رةم ن   ة رفي لع

 :1تيكةلآ ن لبؼش جمن ر ل   رفي لس لا  س ش كأ مرتلمأ ري   ةم مك ة تشب لس ة م ن 
لسك لا  لسقكةسا   ك  للا  قكةدلم   كةس لا  ي لى إن ك   شك   :)cognitive loyality(دراكويالوولاء اا -/أ

نلبػ ةس   ن تث لبؼ   أ تلمل  في ل  قكةدلم لبؼيك   ك دل  تي   ري  ى لع تث لبؼ   أ    جا بك  لسلم رأ 
 لبؼ لم قأ ل دف لسلم رأ.

ريككك  ى لس فضكككح  لسكككتن  ظ ككك ث لبؼيككك   ك لى إن شككك   :)affective loyality(الوووولاء العوووا في -ب/
تقكو، ن لسلم ركأ  س لم رأ. ن   م  بدي  ى لبؼ لمأ نلبغك  س  ل تكأ لبؼ لم قكأ تةسلم ركأ.  ل  كة زلد لبغك  نللادرلك تك

  لس ل تأ لبؼلمج  تأ زلد لس لا  لسلمةاف  سوى لس ت ن.

ريكك  ى ل  كك  رككفي للاس كك ل،  ن لمككل  شككا بديكك  ى لى إن شكك   :)conative loyality(داريالووولاء اا-ج/
 ضككة تةس   ككأ ت لككةنز من  يكك    تةفكك خول، لسلم رككأ تةبؼيكك ق  . ن كك   كك ت ط  للاس كك ل، لسككتن  ظ كك ث لبؼيكك   ك تكك

 ن قح أ ل ض .مفلمةر ملبؼلم قةم  تى س  قة، لبؼشة ي ن ت قوز 
ن كك  لبؼيكك  ى لسككتن   حكك    حككا : loyality -behavioral-(acion(و التوولوكيأالووولاء العملووي  -د/

لسفلم    ن لمل  شا رفي طك   لبؼيك  ى لسكتن  قك ، تكا لبؼيك   ك تةفك خول،  ف خول،للإلى إلبؼي   ك رفي لسشحأ 
طكك ى  ن  كك  لسلم كك ، بيلككفي سلم رككأ تةبؼقةريككأ ركك  لسلم رككةم لع  كك   ككتث للسلم رككأ  نكككا  شفكك  رككفي لبؼككة  نلس قككت 

 :  لس ةست خح   تث لبؼي   ةم رفي ط   لسشل
 
 
 

                                                        
1 -roy.s.k.et.al. (2009).examing the effects of the Customer loyality state word of mouth.pacific asia conferonce 

on information systems.p 135. 
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  والشكل رقم III-15 .متتويات الولاء 

 

 
 
 

   
 

 اللا ولاء
 
 

 :ولد لس ة مأ تةلا   ةد     لس ح ح  لسيةت .إرفي  المصدر  

  :كة، بدف ك ، للإلى إ  كة  لع شكةك بص كأ ركفي لعفك ةب لسك  تكو   رشظ كةم سوباب انخفواا الوولاء: أثانيا   
 :1نلا  لبؼي   ك نرش ة

 ن نلا  لبؼي   ك بيلفي لبؼشظ أ رفي برو و لسيلم  لبؼ تا تةسشي أ بؽة.إ .1

  و لسلم لس  لبؽةرأ سوط   لبؼشة يا لبعود.مبيم  نلا  لبؼي   ك  .2

 فةف  س  ش ؤ تةبغ أ لسي قحأ س  شظ أ نلس ش ؤ تةعرتة . لم ل لس لا  لدود لع .3

لى إتشكك  للابذة ككةم لبؼيكك ق  حأ س لم ككة  رمكك  ت قكك  ز ككةدف كمة ككأ لبؼشة يككأ  ني يفكك  لس قككت ق ككأ بسككة   لبؼش لككةم  .4
   فةب تةبؼي   ك نللاتقة      نلاسا.مبنحأ للإ

 كل     قش لم لس  ز   نتةس ةس طفا تلةسحب لس ح .مبيلفي نلا  لبؼي   ك رفي بس   لسش كأ تق ف تفةنضحأ  .5

بوقكك   عيككاتشككة  لسكك لا   لإ ككةدفبلفككةل لبؼيكك    ي ريكك   ةم نلا  لبؼيكك   ك   شككةك  ةجككأ ضكك نر أ ي حلككأ للإ .6
 ف لو.تقة  لبؼش لةم ي لع

رتة  ككة بدلمكككولام مز ككةدف لى إن تككؤدن مرككفي    س ككة  قككط بيلككفي  %5  فككةب تكك لا  إن قككورف لسشكك كأ   كك  للإ .7
 .%35الى %25تترلن  رة تا 

 س   فةب تةسلم    ذنن لس لا  رقةريأ ت لةسحب لك يةب      جود.لبلفةل لس لةسحب لسشي حأ  .8

                                                        
 .47ع مرجع سبق طكره،      ةس       - 1

 المتتوى العالي من الولاء

من الولاء معتدلالالمتتوى   

من  منخفضالالمتتوى 
 الولاء

تحول الزبونصعوبة   

تحول الزبون امكانية  

تحول  وسهولة
 المتتوى العالي من الولاء الزبون

 المتتوى العالي من الولاء

 المتتوى العالي من الولاء

يقوم على  المتتوى العالي من الولاء
 الاعتقادات

يركز على متتوى 
 التفضيل

متتوى اعمق من 
 الالتزام

التحول من النية الى 
الفعلي الاستخدام  
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 تغ لم ي لسيلم . عنبقة  لبؼؤفيأ ي ز ةدف نلا  لبؼي   لا  لمل درجأ  يةفح  ا  .9

 .نج د   قةم لرت ةاحأ تا لس لا  نتا لس بححألى إبحةع تش  لسلمو و رفي لع .10

 :1لبصةبؽة  ح ة    رة  في لف ةب لبلفةل لس لا   ح لفي م      
 :ي حلأ لسش ل  لبؼ ل ر  لان لس ت ن ي لسغةس  بو  لس غح    ةذل لفك خو، فك لمأ سفكترف زرشحكأ ا   كأ نككةن  الملل

 لس غح .لى إييةن تلمج حلم ا رحة  من للإتلم ف قو    سو سو ا ي   رفي لبؼ   لبذة  ة طةتأ ن 

  ن ضككةرف رككم   من قح كأ ركك لد ريكك اشأ إ: الجديوودو عوون المنووتج أوجووود معلومووات جديوودة عوون نفووس المنووتج
 لبؼش ج لبعو و.لى إن  ن  ح   لبلفةل لس لا  لبذةث لبؼش ج لعلى إ ض  تححة  بفة  ؤدن من لبؼش ج لبعو و من 

 :إبهكةد  ة  رفي لف خول، لسيك لمأ  فك  لسغةسك   قك ، تةس حكث بؿكةنلا  درجأ للالى إ لمشورة     لس ت ن  الاشباع
  ضة.م ض  نلسلم       تغح ث  ن تل قو  ل ن ي حلأ لس ل لر نلبؼ   لس و   لع

 يةم  في ف لمأ رلمحشأ ضغلمجة     لس ت ن   قكو  شكلم  ي إذ قو تشل  رم   تث للإ: 2علانات المتكررةاا  
  ن لبؼ ل ر  كفي لسيك لمأ لبعو كوف  نتةس كةس قكو  كشخفا نلا ث س  شك ج ميا  ي لح  بؽتل للإ ةسأ رفي لبغةلام 

 لسيةت  سحل ب لبؼش ج لبعو و.

 :ةسحكككأ تق حككك  نلاسكككا بكككك  لسيككك لمأ لبغلى إفكككلمةر س  ككك لد نلسيككك   لبؼشة يكككأ قكككو  كككو   تكككةس ت ن إن لبلفكككةل لع التوووعر
 فلمةر لبؼشخفضأ.ن  لا س   لد نلسي   ذلم لع
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 المبحث الثالث: الدور الاستراتيجي للجودة في بناء ولاء العميل والمحافظة عليو. 

كمكك  تككلم تأ س  قحككحا رككفي ق كك  لبؼيكك   ك   ككة  كك    حككا ي من لبػككورةم  كك  لعرككفي لبؼق كك     كك  يلمجككةو نلفكك          

 ككا لي ةج ككة  سككتل  يحككأآن    حككأ لفكك   ك ة نللافكك   ة   ككة تلكك ن م ضككة عكمكك  بـككةا ف ملبؼش لككةم لسيكك لمحأ لبؼ   فككأ  ن 

ق ككة  إفككةسح  س  ق حكك  رككفي  ككتث لبؼلم قككةم س ككو حا م ككوف لى إ  كك  لبؼؤفيككةم لبػورحككأ نطةتككأ لسيككحة حأ ت لككة من مبقككو 

 ا  تث لس فةس  لسيلم  س حقح  لبع دف ي طكورةتهة  ن كتل ركة م  نرفي تا لس تةسفي س  لمةر  ي طورةتهة نتلم    نلاس ا بؽة

  فح ضا رفي ط    تل لبؼ حث تإ  ةر لسلم قأ لبؼ ج دف تا ج دف لبػورةم نبرقح  نلا  لبؼي   ك.

 ول: الدور الهام لولاء الزبون التائح في تحقيق الجودة.الأ المطلب 
 ضكككة   ككك   ةسكككو ت لك ككك    ل  كككة زلدم ركككوف مجككك   ن في نلا  لبؼيككك   ك  ككك   ةسكككو ا  ككك  لعن لسلمةسكككو لبؼ حقككك  ركككإ      

رتة  كة تشيك أ تكترلن  ركة مكمك    ةبؼشظ كةم بيلش كة ز كةدف مرتة كة مللا  فةب تةسلم    ذنن لس لا  ك  ة   كوم لبؼشظ كأ 
 .1 قط رفي    س ة %5رفي ط   للاتقة       %85لى إ %25تا 
  طك ى ركفي طك   لفك ةرا ي برقحكمرتكة  تلمج  قكأ من  ي ا لس لا  ي ز ةدف لع تل رفي ج أ نرفي ج أ لط ى بيلفي      

 تحأ:ن  ل ي لس ل فأ ي لسش ل   للآ
 كلد. مري   ك جو و   لمج   تلةسحب  طفا لس لةسحب لس ي  قحأظجتب 

  ر ل . تلةسحب لس فةنل نتلةسحب تشغح  لعطفا 

 .ترت      لبؼلمةر م لسيةتقأ لسشةجحأ ز ةدف رشتر ةم لسلم ح  لبؼق  أ  

   تق ح   ود نقح أ لبؼلمةر م لسغ  يةجحأ رم  طفا يي أ لبؼ دندلم نكك   كتث لس  كةدف ي  لكا لسلم لسكو لسك
  ري  ى لبع دف لبؼقورأ سلم  س ة.رلمةندف لسشظ  يلى إ أ لبػورحأ تؤدن بر     ح ة لبؼشظ

بمة  ل ن ر تلك ل   ك  قة كوف ر حشكأ ركفي بفحك لم ذلم جك دف رلقحكأ  ن كتل إري  ى نلا  لس ت ن لى إ  ت   لبؼؤفيأ       
تكا جك دف لبػوركأ لبؼورككأ دتحكةم لس يك     ك   لسلم قكأ مرتكةك ي ليا   جكو يك   ركفي لسغ ك ل نللإلى إيل ن قو ت ت شة 

 كتل ل كة   ن لس كة ما يملا إلبؼ غك لم  كحكوف تكا  كتث منرضة ننلا  لبؼي فحو   لم   لسك  ا ركفي نجك د   قكأ نلضكحأ ن 
يكا لا ت جكو ر  كأ نلضكحأ ندقحقكأ  ك   مك كة   رضحأ رشكتركأ بخ ك ع رف ك ر  لبعك دف نلسك لا  م   ر فقا      رةزلس ل

                                                        
 .44ع مرجع سبق طكره،       ةس       - 1
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 حكككث رحككك   كككتل .1ن لسلم قكككأ لسترلتلمجحكككأ نلس ولط حكككأ تكككا جككك دف لبػوركككأ نرضكككة لبؼيككك فحوما حلمكككأ نرة حكككأ نكحفحكككأ لسكككترلتط  
 ل يككا  (attitude)ن لبعكك دف  كك  ر قككبمرككة تككا جكك دف لبػورككأ ننلا  لبؼيكك فحو   حككث ذككك   (bateson)لبػ كك ع

ن ريك شول من  كتل لبؼ قكب  ةس كة ركة  لك ن ر شحكة م  ن  (offering service)لبؼيك فحو ركفي طك   تقحح كا سلمك ل لبػوركأ
 ق  د شةرحلحأ رفي لس لا .من لبع دف    إ    ف ي أ رفي لبػللم لس قحح حأ لسيةتقأ  ن  حا  

ص  ككة إرككة لسكك لا    كك    ككةرف  ككفي لسشككةتج لسش ككةس  س  قحككحا لسككتن به  ككا لبؼيكك فحو سلم  حككأ ت ككةد  رلمحشككأ  ثم  قكك ر   كك  م      
  ورا.رلمةندف لسش ل  رفي 

ن برو كو رلمكه مط  ق تا ج دف لبػورأ ننلا  لبؼي فحو  ل كفي ي كحفحكأ  ن جةي  للإط نن تآك ة   نن تة م ن       
ن ريك  ى لبؼقةريكأ   كلم  ي ت تقكأ  ركة لسكتن إيا  شكو جك دف لبػوركأ لبؼورككأ   كملس  قلمةم   حث  ؤكو  ؤلا  لس ة م ن 

فككةس  رككة قككو    قلمككا لبؼيكك فحو رككفي ملسكك لا    لكك ن ريكك  ى لبؼقةريككأ   كك   ش غكك    كك  لبؼيكك فحو ت قلمككا   تحش ككة ي جةيكك  
 لبػورأ .

إيكا   حشكة ذل رة تم ل   ةر لبعك دف تيك شو ي تقحح  كة   ك   لكا  كةر  سلك  لبػكورةم لسك   قكور ة رك ردن لبػكورةم   إن 
 أ:ق لر ت ج د لط  ق تا لس ضة لس لا  نج دف لبػورأ لبؼوركأ  نذسك سلأف ةب لس ةسحللإ

   درلك لبع دف رفي دنن طلف  لم حأ.إلبػلف ر  لبػورأ ك  بوود ري  ى لس لا  تحش ة بيلفي لى إبو ةا لسلم ح 

   ن لسكك لا   كك  إيككا  شككورة تلكك ن لسقح ككأ ر ك ككأ رككفي لسيككلم  نلبعكك دف  ن  حككا  ككمذ إ لم  ككو نلا  لسلم حكك    كك  لسقح ككأ
 لبع دف.لستن  لم  و     لسيلم  نسحيت 

 تةلإدرلكةم لبغةسحأ تحش ة  ي شو لس لا      لبػللم لسيةتقأ.ن لبع دف ت ت ط م   

 ديةث   خ  دنر لبع دف ي برقح  نتشة  لس لا  سوى لبؼي فحو.منلسشل  

 

 

 

 

 

 

 

                                                        
ع   2007دلر ز  لن س شش  نلس  ز      ةن  ظلعردن د   ،الخدمات: مد)ل استراتيجي و يفي، تطبيقيتتويق تش  لسلم و  بضحو لسلمجةس    - 1

250-251. 
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 والشكل رقم III-11 .دور الجودة  في تحقيق الولاء : 
 
 
 

 
 
 
 
 

 تةلا   ةد     رة ف  .  ولد لس ة مأإ: رفي المصدر
يككا  شككةك بؾ   ككأ رككفي لبػلمجكك لم لسكك  لاتككو رككفي لبؼكك نر  ككة س حقحكك  جكك دف لبػككورةم نيحكك  رضككة ننلا  منبفككة فكك   ييكك ش ج 
 :1لسيةسا نت  م  ي

 ن رلمظا لسلمةر ا  فش  ن ي طوركأ لس تكةسفي تيك   إ )رين.إ هار موق  ايجابي اتجاه الآ: ولىالخطوة الأ
  كةر لبؼ قكب للإبهكةبي تةسشيك أ بع حك  ركفي تم لس لمةرك  إ ضك  ركفي ملبؼ قب  نسح   شةسك ي بؾة  طورأ لس تةسفي 
 بهةبي:إرلم ا  نرفي لسلمج و لبعحوف لإ  ةر ر قب 

 :نلى لس     ظ ة لس ت ن.ن   للايلمج ة ةم لع المظهر 

  :كم  رفي ي ب لس فةسأ لس    لمث  ة لبؼ ف .من تفي  منلس  بيلفي لغة الجتد 

 :بنحكككأ ركككفي مكمككك  من لسلحفحكككأ لسككك   ككك ا  كككة قككك    ككك   ركككة مذ  ةس كككة ركككة تلككك ن يكككلف لس ككك م إ صووودى الصووووت
 لسل  ةم لس    ا لف خولر ة.

 : ن لسشكخ  ي مذ إفك ةب ي كيك  لس تكةسفي  م كا لع كو من لبؼ ةرف لبؼ شحأ ي لف خول، لبؽةتب تلمكو إ الهات
يككا  لكك ن إن لسشككخ   شككورة  لكك ن   كك  لبػككط ركك  لس تكك ن   بي  ككك تكك تا  قككط س    ككةد   حككا ع  ككتث لبغةسككأ

 لبؼ م  لس  حو س  شظ أ.

  .ن  ا برو و ة  في ا   :الخطوة الثانية: تحديد حاجات الزبائن 

 درلك لبؼ لمج  ةم لس رشحأ بع دف طورأ لس ت ن.إ .1

                                                        
 .  ت   ق6  ع2001   درلفأ رحوليحأ سفشوو تةت  فشأ تطبيق عناصر الجودة الشاملة في القطاع الفندقيرضة تة    لت  بضو نلط نن   - 1

 الخدمة

 الموثوقية
 الاعتمادية

 الاستجابة

 التعا  
 الملموسية

 عملية المقارنة الزبون

صورة +توقعات في 
 اللىن

 تجربة الخدمة

 الجودة المدركة

 التوقعات >الجودة المدركة 

 التوقعات <الجودة المدركة

 الولاء

 الولاءعدم 
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 ت ق   ةجةم لس تةسفي. .2

 برو و  ةجةم لس تةسفي رفي ط    قظأ نسلمجب رقو، لبػورأ. .3

حأ رمككك  لستر حككك  نلبغةجكككأ س شكككلم ر تةعبنحكككأ فةفكككلس تكككةسفي لعبرو كككو  ةجكككةم لس تكككةسفي  كككفي ا  ككك    كككا  ةجكككةم  .4
 ل أ.نلس   

 :سلم كك    كك  تكك     ةجككةم لس تككةسفي  لكك ن ت كك    جكك دف لبػورككأ  ككفي ا  كك  ت د ككأ لس لج ككةم ل الخطوووة الثالثووة
  كككة  لبعككك د نت تحككك  ملبؼيكككةيوف لبؼ  كككأ نتشككك   ت كككك لس لج كككةم لبؼيكككةيوف نلبؼ  كككأ  نتشككك   ت كككك لس لج كككةم: 

ذ بيلكفي إرفكة  رفكةس  نلضكحأ إلبؼ فةم نكتل تيلح  لبؼلم  رةم.  شلة  رقو، لبػورأ  لم  و     قورتا     
رتلمكككأ لسلم ككك    لم حكككا لس  كككة  تةبغةجكككةم لعفةفكككحأ لعن  شككك  رقكككو، لبػوركككأ ي من   يككك   للات كككة  ي بقكككة  م

    لسترن ج لسفلمة  بػورةم لبؼؤفيأ.س  ت ن لس  ذك ية ة فةتقة ن  حا بفةرفأ لبػورأ  في ا  

  :ن  ا ذسك رفي ط  :ن لس ت ن فحلم د ملس  كو رفي الخطوة الرابعة 

 لس حيا لبؼي   . .1

 لست في  ش ل ن. لا ؤ  لسقحة، تل  رة بيلفي لسقحة، تا لإرضة   .2

 تلم ا كحفحأ كي  لس تةسفي لسلم  حا. .3

 .لتلمو بفة    قلم نإلى ضة حأ س قوز لبػورأ رفي ط   بـةا أ لس تةسفي نلست ةب مطت لبػلمج ف للإللاقول،      .4
 .المطلب الثاني: مقاييس ولاء العميل للم ستة الخدمية ومتار تحقيق الجودة في العلاقة 
    ككةدللإن لبؼقحكةس لبؼ لكفي إذل ككةن رضكة لبؼيك   ك  ك  رقحككةس لا بيلكفي للا   كةد   حكا ك ؤ ك  س لكك لر لسشك ل   كإ      

ي  لس كك ص اككةر إ  حككا ي  ككتل لس ككود  كك  نلا  لبؼيكك   ك   فكك  لبؼةضكك  كةيككت لبع كك د لبؼ ج ككأ س حقحكك  لس ضككة تككونر ي 
 ضكة لسيك  ك   ةبؼيك   ك ذن لسك لا  م   ة، تةلابذة ةم سحش    قط نسلفي رف  ، لس لا    لموى للإ لبذة ةم لبؼي   ك

نفح ضكا ذسككك  ا لس لم ك   شكا  كل لسك رفي ركفي طك   ن كوف  ك لسحأ رلمحشكأ  لك ن سكا فك  كة  ك لسحة  ك   شك لسحةظر حح لد  ك
 كم  رفي ط   لسلمش   في لس ةسحا.م

 جكك ني تلمككةد لبؼلم  حككأ نللابذة حككأ نلسيكك  كحأ قككو،  إاككةر لعي . 1ولا: مقوواييس ولاء العميوول للم ستووة الخدميووةأ
 تي:قحةس لس لا  س خورأ     لسشح  للآ  بشةيحأ رقة ح  سنل م 

                                                        
 .40  39  38ع مرجع سبق طكره،   ةس           - 1
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يكك ل  من لسشكك ل  لبؼ لكك ر  لمككو يكك   رككفي إ :(repat purchase behaveor )التوولوك الشوورائي المتكوورر .1
 رلما.    للاس  ل، لبؼي    بك   تإ  ةرف  ك لس لا   حث      

ن نفكح أ ن لمكو ذسكك  نتلمل لس  تحأ تةبؼش ج س خك  في نذسكك تك :(word of mouth)الشخصية الاتصالات .2
يا سكح   قكط لبؼيك   ك لسكتن  ن نلا  لبؼي   ك  لم ق تم  ية م حث ك ة ف   ن رؤ    ة، س لا  لبؼي   ك  

 .سلآط  فيط ةر لبػورأ إكم  فلمةدف رفي ط   ي خو، لبػورأ تيلمةدف  نسلفي    لع 

 ضكككة للات كككةلام لسولط حكككأ رككك  من رلمكككه للات كككةلام لسشخ كككحأ   ضككك في إ كككتث لس  تكككحأ لبػةرجحكككأ  كككلى إ تةلإضكككة أ     
لبؼؤفيكأ لى إظ ك  ذسكك ت ضك   ركفي طك   ر  كأ لبؼيك   لا ذنن لسك لا  ي تقكوز لس غت كأ لسلمليكحأ رقور  لبػورأ  ن 

 لبػورحأ

لسف ك  لسك رل تكا كك  رك ف  ك ا  ح كة لفك   ك لبػوركأ  لى إنتشك  : (period of usage)فترة الاسوتهلاك .3
ورككأ  ن كك   لمككل  لملكك  رككوى لفكك   لر أ لس لمةركك  ركك  رقككو، لبػ عيككان ككتل لبؼؤ كك   كك  رؤ كك   ككة، س قحككحا لسكك لا   

 ج  لبؼلملف  في لس لا  س خورأ. في لس فأ ا   أ لع

ت ككككفأ  ةرككككأ ك  ككككة زلد نلا  لبؼيكككك   ك  ك  ككككة زلد  :price toliranceà)القوووودرة علووووى تحموووول التووووعر .4
إن س شك ل  ن   ركة  كك   ك  نذسكك ر  كأ ركفي لبؼيكك   ك ي بذشك  لبػلمجك  لبؼكورك لبؼ كة  ملفك لمولدث سكو   فكلم  
ن لسك لا  م  ك  فكلم    حكث مكم  لف لمولدل سكو   مج  ر  رقو، لبػورأ بذلم  لبؼي   ك تش حأ   قأ ا   أ لع

 ط ى. ل  رقةريةم فلم  أ ر  لس ولس  لعجإي  و ذلتا  شل  لبؼي   ك     

لسشحككأ س شكك ل   ككو ك كك _ لى إلملكك  لسكك لا _ : (repeat purchase intion) النيووة للشووراء المتكوورر .5
 لبؼ ل ر رفي يف  لسف د رقو، لبػورأ ر  للاس  ل، لسشلم رن بك ث.

لى إ لمل  تل لبؼقحةس  في لس لمو للابذة   س ك لا  س خوركأ   حكث  ضك  لبؼيك   ك : (preference)التفضيل .6
بيلككفي يككا ملى إ حككث  شكك    ضككة ملسكك لا  لبغقحقكك   شككورة  شككلم  تةس   ككأ ي تفضككح  تلكك لر لسشكك ل  ن ؤ ككو ذسككك 

 لس لم    في لس لا   شورة  فض  لف خول، لبؼش ج.

ن ق ككو  ككتل لبؼقحككةس ر  ككأ  :(choice reduction behveor)و المخف ووضا)تيووار التوولوك المقلوول أ .7
طك ى طفكا لبع ك د لس شة يكحأ لعلى إدلس كة   يكلم للبؼي   لا ذنن لس لا  ي طفكا لسكول   س ط حكةر   حكث 

  في ص صأ. لا    ورة، لبؼي   لا ذنن لس لا  من  ود لبػحةرلم لبؼ ة أ إلبؼؤص ف     لسق لر  نيظ  ة  
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ن لبؼيك   لا ملتيكةقة رك  لسيك  ك لبؼخفكا   كفي لبؼفكترل  :(first in mind )اول موا يخطور علوى البوال .8
ن إ  ككك  تكككةبؽا  سكككتل  ككك من  ركككة  لمجككك  ملسلمكككةس  ق  ككك نن لط حكككةر ا   ككك  تكككو   نل كككو  كككةدف ركككة  لككك ن ذنن لسككك لا  

  لس فل  ي رقو، لبػورأ ك ن      بىلمج      تةبؽا.لى إلبؼي  ى لسلمةس رفي لس لا  س خورأ  ق د لبؼي   لا 

 :دلرف لبع دف لاتكو ركفي إن تلمج     يفأ م أ رشظ أ ت    ي من     إ ثانيا: متار تحقيق الجودة في العلاقة
فةفك ة مر لةرك  ركفي لبؼلم  ركةم   ك    كةرف  كفي  حلك   عتكة ك لد لبؼلم  رةم لبؼ لم قكأ تيك  كحةم لع رلم  أ بصح 

 يكككك لمجح  لس يكككك  قح ن نلبؼش لكككك ن تشككككة  لفككككترلتحلح  ا لبػةتككككأ ت تلمككككةد لبعكككك دف نكحفحككككأ تضكككك ا لبعكككك دف ي  ككككتث 
 .1لبؼش لةم لس       ة لبؼي   لا

برقحككك  رضكككة ننلا  لس تككك ن لى إنلى ، سقحكككةدف لبعككك دف   كككوق تةسورجكككأ لعنركككفي ثم نجككك    ككك  لبؼؤفيكككةم نضككك  يظكككة     
 :2دل  لبؼؤفيأ ي لس  جا تةس ت ن ن  ل ن  تل لسشظة، رفيمنبريا 

ن  لم كك  بد ةتلمككأ تلمجكك ر ل  حةجككةم لس تككةسفي نلس غكك لم لبؼيكك ق  حأ تةسشيكك أ س  شة يككا  نلبؽككوق رككفي  :اليقظووةنظووام  .1
 ج  لف غ   لسف ع لبؼ ة أ منرل  ذسك    لس ش ؤ تةس ضلمحأ لبؼي ق  حأ س  ؤفيأ لبذةث زتةسش ة نرشة يح ة  نرفي 

لفكككترلتحلحأ ي بؾكككة  جككك دف لبػكككورةم  ك كككة تف ضككك ة  كككتث لس غككك لم نتةس كككةس نضككك  بؼ لج كككأ لس  و كككولم لسككك       
   ضا ذسك لسشل  لس ةس:

 والشكل رقم III-11  :.نظام اليقظة في جودة الخدمة 
 
 
 
 
 
 
 

 
 resource  :jeane meachel momine.op.cit. p63. 

                                                        
لسلمج لمأ للانلى  ادارة الجودة الشاملة من المتتهل: الى المتتهل:و منهج كمي ،رؤ و   و لبغيا لسفض     فب  لحا لسلمجةس    - 1

 .189 رؤفيأ لس رلو س شش  نلس  ز    ع2004
2
 -jeane meachel momine. La satisfication quality dance les service.parise 2001. P62-67. 

 نظام اليقظة

 

 استراتيجية الجودة

 

المظهر العام 
 للخدمة

 الزبائن المتتفيدين المنافتين
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ذ  لم    تل لسشظة،     ت    لبؼلم  رةم لسض نر أ     لبؼشة يا نلس تكةسفي لبغكةسحا نلد   كا بفكة  يك ا ت ح حك  إ      
 يشةط لبؼؤفيأ ندرلفأ لرلةيحأ بس قلم ة ي لسي و  في ا        ة لسي قحأ تلي  زتةسفي جود.

  لبؼشة يا نلبؼي   لا  بيلكفي لبؼؤفيكأ ركفي ن ت    رلم  رةم    إ تحديد المظهر العام للخدمة الجديدة: .2
تلمةد ة لبؼ   فكأ ن ك  لبؼ   فكأ ن قكة بؼكة    قلمكا لس تك ن نتشكل  ر  حك   كفي لبؼشة يكا مبرو و ط ةس  لبػورأ ن 

يككا س حو كو لبؼظ ك  لسلمككة، س خوركأ  كوف ر ل ككة إذسكك  لى إ  تةلإضكة أ رضكة  لس تكةسفي لبغككةسحاإبعكتب زتكةسفي جككود ن 
 ت  م  ي:

  تل  في    رأ لبػ ةس   لبؼ ح ف س خورأ. المتتوى التتويقي:على 

 :برقح  لس   د لس لةر أ لس  ت نا بؽة لبؼؤفيأ رفي ط   بض تهة للا  ةر أ. على المتتوى التجاري 

 :ت  حأ نبرقح  لبؼ لتفةم لسولط حأ. على المتتوى الاداري 

 نبيلفي ت ضحا ذسك رفي ط   لسشل  لس ةس:

 والشكل رقم III-11  :.المظهر العام للخدمة لتنظيم سيرورة اداء الخدمة 
   
 
 
 
 
 
 

 
 resource  :jeane meachel momine.op.cit. p63. 

تلمككو برو ككو لس تككةسفي لبؼيكك  و ا نلط حككةر لبؼظ كك  لسلمككة، س خورككأ تلم كك  لبؼؤفيككأ   كك   تحديوود سياسووة الجووودة: .3
تكككةبؼ لرد لس شككك  أ  لسلمجككك و جككك ل لم لسضككك نر أ س  لحكككب نلبؼ لم قكككأ مدل  لبػوركككأ  نبهككك  برو كككو للإتلححكككب فككك نرف 

  نبرقحكك  ا ت حقحكك  بمكك ذا لع  ككةن تشفحككت فحةفككأ لبعكك دف  يكك مت ككة  نلس خلمجككحط  ن نلعدنلم  لس شظككحا. للإ
  ولق لبؼ لم قأ ت ضة لبؼي   ك ن ح ة     لسشل  لستن   ضا فحةفأ لبع دف.لع

 

 الزبائن المتتفيدين المنافتين

 نظام اليقظة

 
 استراتيجية الجودة

 
 سيرورة اداء الخدمة

 

المظهر العام 
 للخدمة
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 والشكل رقم III-11  : وتطوير النشا سياسة الجودة لتوجيو. 
 
 
 
   
 
 
 
 
 

 resource  :jeane meachel momine.op.cit. p64. 

ن تقحكككحا رضككة ننلا  لس تككةسفي بيلكككفي لبؼؤفيككأ رككفي لفككك غ    كك ع لس حيكككا إ نظووام تقيوويم رضوووا وولاء الزبووائن: .4
لبػوركأ  لبذكةثس  تكةسفي نبرو كو ت قلمكةتها نلس لم  كب   ك  رك لقف ا  تةلإتكغة نبرقحك   لمةسحكأ لج ل لتهكة ن لك ن ذسكك 

لبػةتكككأ ت ضكككة لس تكككةسفي  لس حككك ع رككك  : لفككك ق ة  نبر حككك   كككلةنن لس تكككةسفي  لس حككك ع لىإ تةلإضكككة ألبؼقوركككأ بؽكككا 
  ضة  ذسك رفي ط   لسشل  لس ةس:إلس تةسفي لسقولر   نبيلفي 

 والشكل رقم III-20  : التحتيننظام الاصغاء للزبون بهدف. 
 
 
 
   
 
 
 
 
 

 resource : jeane meachel momine.op.cit. p65. 

 نظام اليقظة الزبائن المتتفيدين المنافتين

 

 استراتيجية الجودة

 

 سيرورة اداء الخدمة

 

المظهر العام 
 للخدمة

سياسة 
 الجودة

 نظام اليقظة الزبائن المتتفيدين المنافتين

 
 استراتيجية الجودة

 

 سيرورة اداء الخدمة

 

المظهر العام 
 للخدمة

سياسة 
 الجودة

 نظام الاصغاء
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  كة  س  لمك ق   ك  درجكأ عن   ا  تل لسشظة، بدلم  كأ لس لمجك رلم   ك  ريك  ى تشحكأ ل نظام التحتين المتتمر: .5
 حيككا رضككة ننلا  لس تككةسفي نكككتسك  لمةسحككأ لسلم  حككةم لبػةتككأ تةس حيككا لبؼيكك    نلافكك لم ة  لسفكك ع لبؼ ة ككأ س

 كم  رفي ط  :مذسك   ضة إلسلم ل نلس شظحا نبيلفي 
 والشكل رقم III-21 : بهدف تطوير النشا نظام التقييم والتحتين. 

 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 resource  :jeane meachel momine.op.cit. p66. 

 برقح  ل    ري   ةم لس لا       لبػلمج لم لس ةسحأ:لى إن تشة  يظة، سقحةدف لبع دف نت لا  تنبفة ف   يي ش ج       
 .يظة، لسحقظأ لبػةع 
  لبعو وف.برو و لبؼظ   لسلمة، س خورأ 
 .برو و فحةفأ لبع دف 
 .يظة، تقححا رضة ننلا  لس تةسفي 
 .   يظة، لس حيا لبؼي 

 نظام اليقظة الزبائن المتتفيدين المنافتين

 

 استراتيجية الجودة

 

 سيرورة البيع

 

المظهر العام 
 للخدمة

سياسة 
 الجودة

 نظام الاصغاء

 التحتين المتتمر

 

 سيرورة اداء الخدمة

 سيرورة اداء العلائقية 

 

سياسة 
 الجودة

 زبووووووووووووووووووووووووووووون
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برقحككك  ركككة  لمككك ق تكككونرف لى إذل ركككة بسلشكككت لبؼؤفيكككأ ركككفي لسشلكككة  ي تلمج حككك   كككتث لبػلمجككك لم تلككك ن قكككو نتككك ت إن       
 لسشلة  نلس  رفةد ة:

 والشكل رقم III-22 :دورة نجاح الخدمة وتحقيق الولاء. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لتحقيووق ميووزة  )دمووة العموولاء ومهووارات البيووع: موود)ل:تكك  تلكك   م: بصكة  لسككو في ر فكك   ر ككلمجف  المصوودر
 .76  ع2006نلى س شش  نلس  ز    لسلمج لمأ لعةرلمحأ   لسولر لبععمال المعاصرة تنافتية في بيئة الأ

ن دنرف لبػورككأ لبعحككوف ذلم لبعكك دف لسلمةسحككأ بسلككفي لبؼشظ ككأ رككفي لبغفككةب   كك  لسلمككةر ا لبؼ حكك  في ي حلككأ سقككورتها   كك  إ     
 تقوز طورأ ر  ح ف نرفي ثم لبغفةب     لسلم    ك ة    ر ا ي لسشل  لسيةت .

 
 
 
 
 
 
 
 

.دورة النجاح  

 

 

 

 

)دمة طات جودة 
 عالية

 رضا العاملين رضا العملاء

 ربح كبير ولاء العميل
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 التياحية وولاء العملاء والتياح .  بين جودة الخدمة: العلاقة المطلب الثالث 
ن لس تكك ن فككحظ    كك  مذ إ ككا لسلمشةتكك  لسكك  برقكك  لسقح ككأ ي للافكك   ة  تةبػككورةم من لبعكك دف رككفي م  ضككا ج حككة        

ككل ييك حة بفكة من لبعك دف لسك  فكحورك ة مذل كةيكت قح كأ ركة بو ك    حكا  لم حكة  إنلاسا بؼقو، لبػورأ لسيحة حأ ي  ةسكأ ركة 
ن بو كك    حككا رككفي لبؼشة يككأ  ن ككتث لس كك رف لست شحككأ تلمككل  ككفي م   قلمككا  يكك  لس كك رف لست شحككأ سو ككا ن يكك  رككة بيلككفي 

لبؼ لتككفةم نلبػ كككةس  لسلفح ككأ تإ ككك ة   ةجةتكككا نر  ةتككا  ن كككتل ركككة بهلمكك  لس تككك ن  فضككك  دلس ككة لبػكككورةم ذلم لبعككك دف 
لمةرك  ي يفك  لبػوركأ ن ش ك  سو كا لسشكلم ر للابهكةبي لبذة  كة نلسكتن بوفك ث لى رلمةندف نتلك لر لس إلسلمةسحأ  نذسك رة  و لما 

لى تشكككة  نلا  لس تكككةسفي س  ؤفيكككأ إذن  نتةس كككةس تكككؤدن لبعككك دف لى لعإ  ككك  لسش كككا نيقككك  لسل  كككأ لسلمجح كككأ  ش كككة ركككفي لسفكككا 
 لبػورحأ لسيحة حأ. 

وركككأ لبؼقوركككأ ننلا  لس تككك ن س  ؤفيكككأ ت تكككحب بمككك ذا   ض كككا لسلم قكككأ تكككا جككك دف لبػنتشكككة ل   ككك  ركككة تقكككو، بيلكككفي       
 لبػورحأ. 

 العلاقة بين جودة الخدمة المقدمة وولاء الزبون للم ستة الخدمية. : III-23 والشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رفي ل ولد لس ة مأ تةلا   ةد     رة ف   :المصدر. 
ذل كةيكت قح كأ ركة بو ك  ن إف ق  ظ ك ن   ك  نلاس كا بؼشظ كأ لبػوركأ  ن      لبؼشظ أ لبػورحأمن  ضا بفة ف        
 كفي رلمككةندف لس تكك ن نتلك لرث لس لمةركك  ركك   ن لسك لا   لمككلم ظككا ييك حة بفككة    قلمكك ن لبغ ك     حككا ركفي لبؼشة يككا  نبدككة م  حكا 

ذسككك  ككؤص    كك  رككوى قشة ككأ لس تكك ن بدككة تقورككا ت ككك لبؼشظ ككأ رككفي طككورةم  حككث  فضكك  لس تككةسفي ن إلبؼؤفيككأ لبػورحككأ  كك

جودة 
الخدمة 
 التياحية

 الاستجابة الموثوقية

 الاعتمادية

 التعا  

 الملموسية
 الزبون

 

+صورة عن الخدمة التياحية   
توقعات في اللىن    

 

 الجودة المدركة

 

 تجربة الخدمة

 

 عملية المقارنة
التوقعات<الجودة المدركة  

التوقعات>الجودة المدركة   

 

 عدم الرضا

 

 الرضا

 

 معاودة وتكرار الشراء

التخلي عن الخدمة وعدم  
 معاودة الشراء

 

 الولاء

 عدم الولاء وترك الخدمة 
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تةبؼلمجةتقأ ر  ل  حةجكةتها نر  كةتها نتةس كةس تكؤدن للى تشكة   دف نر لتفةم نط ةس  ت  بدلس ة لبػورأ لس  ت يا ل  
 .1شظ ألس لا  س  ك لبؼ

ن جككك دف من لبغفكككةب   ككك  لس  حككك  ر  ككك ن تليككك  نلا  لسلم ككك   ط  تكككة ن مدرككككت لسلمو كككو ركككفي لبؼشظ كككةم منقكككو       
ن برقحك  ريك   ةم  ةسحكأ ركفي مطك ى   حكث ن مقشكة  لسلم ك   تةط حكةر رشظ كأ دنن إجك  ملبػورأ بسمك  رق ركة ضك نر ة ركفي 

ن تقكككوز ملسككتن بيكككو لبؼشظ كككأ لسيككحة حأ تةبؼ  كككو ركككفي لسلم كك   لبؼككك لسا  ك كككة جكك دف لبػوركككأ لبؼقوركككأ  لم ككل لسشككك  ةن لبغحككك ن 
  فكةب فةسح   لمةسحأ سض ةن تف و لبؼشظ أ لبػورحأ     رشة يح ة رفي طك   للإكم  لعمطورأ ل دف ر تفلمأ  لم ل رفي 

 تةسلم    لبؼ لسا بؽة.
 ن  و، لس لا د رفي ط    ةر ا  ةبظا بنة:م لا  ن لسيةسا لس ت ن بوود   ق ا تةبؼؤفيأ لبػورحأظ لس نبقو ت     

 درلك ة رفي ق   لس ت ن.إبسح  لبػورأ نج دتهة نروى  .1

 سحا.إروى تفضح  لس ت ن س خورأ لبؼقورأ  .2

ط...لخ  نت ل ك  ي  ةفح  تا  خ ا: جةذتحأ ر  ةدسأ  ل كترل،  تقكو    تك لتم تل ن  ض في ر لمج ا لسلم قأ      
كمك  ر ضك شأ ت كةدلام ذلم ا حلمكأ من ملسلمج  ا  ن فترل ي لسلم قأ نجك د تفكة  م   ضكحأ لن ريك   ف تكا  خ كا 

 .2بـ  فأ ي  ترف زرشحأ رلمحشأ        ح ة
o ق .لس فة   تا لسلمج  ا     لع 

o ن لبهةتة.م ق  حأ ف  ة ن لس فة  م لسيةتقأ تؤص      لبغةسحأ نلبؼيللاف   لر أ ي لسلم قأ ع 

o  ا لق تةع ولع لس لقلمحأ    لمج   رلمةبعأ ر ض  حأ رفي لسلمج  ا.صةر لس فة   تا لعآت ت ط 
 ن   رة   ضا رفي ط   لبعون  لس ةس:     

 ورقم جدولال III-11 :دور الجودة في كتب ولاء  العميل. 
 تميز الخدمة وجودتها ومدى ادراكها من قبل التائح 

 ر ج د    ر ج د التائح للخدمة مدى تفضيل
 تلم   لكم   وف تلم   ضلمحب قكككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككك ن
 تلم    و و رشلمو، تلم   ضلمحكككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككب

 
 كككحففي  ككةدر نلطكك نن  تيكك    لس ككةرا  ت بصككأ ر ككك  رن ككة   نيشكك  رككفي ق كك  لس حيكك ن ل كك ز نآركك  : المصوودر

 .19  ع2010ف ح    لس ح  في  

                                                        
 .65  ع2011  ر ف  أ للاف ، نلس ش حأ  تونن ذك  رقا لسلمج لمأ التخطية الاستراتيجي للجودة الشاملة في ادارة علاقات العملاءلبضو لسيحو  لسل دن   - 1

2
 - peelen et autres،gestion de la relation client،2eme edition،pertson  education،paris،2006،23. 
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ن تفكك و م كوث  شككورة تكك ا  ككتث لبػورككأ تككةبع دف لسكك  تكك   ، من تلم كك  ننلا  لس تكك ن بػورككأ رلمحشككأ  لكك ن   كك  إنرشكا  كك     
ن لسكككتنو لسشخ ككك  رقةريكككأ رككك  ركككة  ورككككا  كككتل لس تككك ن  ن كككتل  ككك  لبغكككة   لس سحيككك  نرل  تلككك لر    حكككأ لسشككك ل  ملبغةجكككأ 

 ت ت شة للى ر خ  لسلم قأ لس ةسحأ:نلس لمةر  لبؼ  لت  ر  يف  رقو، لبػورأ  نتتسك يل ن قو 
 والشكل رقم III-24 : العميل دور الجودة في كتب ولاء. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ولد لس ة مأ تةلا   ةد     رة ف  إرفي : المصدر . 

فككككك لةتأ  لبؼلم ن كككككأظ لبؼ   فكككككحأ  للا ت تلمةد كككككةلى برقحككككك  لبعككككك دف إن لس تككككك    ذ ي  كككككع ركككككفي طككككك   لسشكككككل  تكككككإ      
ريكك  ى رككفي لس ضككة  ككفي لبػورككأ لبؼقورككأ سككا نذسككك   كك  لى إلى نتكك   لسيككةسا إرككةند  ككؤدن للا   ةد ككأ  لس لمككةاب  لع

ذل رككككة كككككةن  يكككك  ي للإبذككككةث إن ن لبػككككورةم لبؼ ل قككككأ ن ككككتل تككككونرث من للاجكككك ل لم متككككلموف فكككك ل    كككك  لسلمككككةر ا بصحكككك  لع
لى نلا  لسيككككةسا نبهلم ككككا  لكككك ر تلمةر ككككا ركككك  لبؼشظ ككككأ إن قح ككككأ رككككة بو كككك  ن   حككككا تفكككك و ت قلمككككةتها   ككككؤدن من مبهككككةبي  للإ

ن   كك ا لسيككةسا ر نجككة س  شظ ككأ نتشككل  بؾككةني رككفي طكك   ملى إحأ  تكك  نلا    قككب  شككو ذسككك لبغككو تكك    لمككولث لسيككحة 
 لسل  أ لبؼشلمج قأ.

 

 

 

 
 الخدمة جودة

 التياحية
 

 

 
 رضا التائح

 

 الملموسية 

 

 
 ولاء الزبون التائح

 

 الملموسية
 الاعتمادية

 التعا  

 الاستجابة

 الامان

الرضا عن 
 الاجراءات

الرضا عن 
 العاملين

الرضا عن 
الخدمات 
 المرافقة

 الشفوية الاتصالات

سلوك 
 الكلمة الشكوى

 المنطوقة

 حتاسية التعر

ي دي 
 الى

ي دي 
 الى
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 :لاصة الفصل( 
تشككة    قككةم ر حشككأ نق  ككأ ركك     س ككة لى إن جكك  لبؼشظ ككةم تيككلم   تكك نجككويةرككفي طكك   درلفكك شة بؽككتل لسف كك         

تككا لبؼشظ ككأ ن   س ككة  نبز  ككب تلمج حلمككأ   لس فككة  م للاج  ة حككأ نلسشفيككحأ لسكك  تششككبؾ   ككأ ت  حكك ر ي بؾ   ككة  كك   
ن  شةك ري   ةم بـ  فأ رفي    حأ لفك م ةر لبؼشظ كأ ي تشكة  ملبغة   تث لسلم قةم تةط  ق ي   نا حلمأ لسلم ح   ك ة 

للات ككة  نلس فة كك  ن   لتكك  تشككة   نبؽككة   كك  تحكك  لبؼش كك ا  قككط س  لمجكك ر تةس حككث  ككفيمذ تق  كك  لسلم قككأ ي إ ككتث لسلم قككأ 
 ج  تقوز للاقترل ةم.مرفي  لس ح  رفي ط   للات ة  تةبؼي فحو رة تلمو    حألى إلسلم قأ 
ن تث لبؼ ل   لبؼ لمج رف رفي لسلم قكأ تكا لبؼشظ كأ نلسلم حك  تلم  كو   ك  قكورتهة نلرلةيحةتهكة ي ضك ةن قة كوف ر حشكأ ركفي       

 ضكك  لس تككةسفي لبؼ لككفي مق تةفككا لس يكك    تةسلم قككةم نلسككتن  يككة و لبؼشظ ككأ ي برو ككو لس تككةسفي لبؼكك لسا بؽككة ن ككتل رككة  لمكك  
لدلرف بؿل كككأ س شظكككحا  كككتث لسلم قكككأ ن كككتل ركككة لى إلس لمةركك  نتشكككة    قكككةم رلم كككا. نركككفي ثم ف  ككك ا  كككتث لبؼؤفيكككأ بحةجكككأ 

 دلرف لسلم قأ ر  لسلم   .إن مد CRMظ تلم       ت   ث
ط كك  لسكك لا  لى إللا   ككة، بحكك  لبؼشككةك  ن ككلةنن لسلم كك    ن ككتث لسلم قككأ تككؤدن لى إنت  لتكك   ككتث لسلم قككأ س   ككو      

تل لس كود   ك  تش حكأ نتشكة   كتل ذ تلم ك  لبؼشظ كأ  كإلستن    م  ي لس  ل، لسلم حك  نتشكل    حك  س قحكة، تشك ل  لبػوركأ  
 ط  سض ةن تقةس ة نلف   لر ة ي لسي و.لع
 لبؼشظ ككأ زتكةسفي إنلسكك لا  نلدة ظكأ   حككا نتشةسكا ن لى إتك ز لس فككةس  نلسلمجك و س  تك   م كو ل ككا ن م كتل نتلمكو لبعكك دف      

 لبغ ك      قلمك ن بفكة ييك حة  ظكام   حكا بو ك  ن ركة قح كأ كةيكت ذلإ لبػوركأ بؼشظ كأ نلاس كا   ك   ظ  ن ف ق لبػورحأ

 ركوى   ك   كؤص  سككذ نإ ك لبػوركأ رشظ كأ رك  لس لمةرك  نتلك لرث لس تك ن رلمكةندف  كفي  لمل لس لا  نم لبؼشة يا نبدة رفي   حا

 نط ةس  نر لتفةم ل دف ت يا لس  لبؼشظ أ دلس ة لس تةسفي  فض   حث طورةم رفي لبؼشظ أ تقورا بدة لس ت ن قشة أ

  .لبؼشظ أ س  ك لس لا  تشة لى إ تؤدن نت ةس نر  ةتها ل  حةجةتها ر  ت لمجةت 



  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ���� ���	
 ��
 ��� ����  ���� ���	
 ��
 ��� ����  ���� ���	
 ��
 ��� ����  ���� ���	
 ��
 ��� ����

  �
���
 ��� ��� �������
 ������
  �
���
 ��� ��� �������
 ������
  �
���
 ��� ��� �������
 ������
  �
���
 ��� ��� �������
 ������


�� �!
"#�
�� �!
"#�
�� �!
"#�
�� �!
"#�
        



 :                           قياس مدى اثر تحسين جودة الخدمات السياحية على ولاء السواح الجزائريين  الفصل الرابع
 

 
147 

 :تمهيد 
إن ابعزائررر م ررع بس بميرر  بدبررزم  حرر بذ  ررس ابررإ  رر ن ابحررب ن  إس ان  اب يررر   ررس ابحررب اذ اببم بؼبررذ س  ررزال         

مَ   يررر   جرررذ اس ررر ث  ما  ذ اب  برررذ ادنى بكثرررَ  رررس إ ك  ب  ررر    ن   ررر    ابحرررب اذ ذ  ررر ا اب جررري  اا ررر   برررادا لا ررر
اب ح بررذ لخابػرري    ا    رربذ لخ وررر ابكرراادم اب صررر ذ ابؼ  ااررذ  بررت ا ررع  ررس  برره اس  ورر م إ   ب  ررذ  ا يررذ 

 .ب   بذ ابحب اذ لختحا وي 
 ارر د ذ لخ ارريم بج رريالبت ب ببم جررذ    رر   ررس اب   بررذ اس  اابحررب اذ تصرركت  ررز  رر ا ذ لخ ررب ا رر حب  برر        

اباررربم ذ لخا ررر و  ن اس ررر ث  ما  ا    برررذ لخلاررر به  رررس ةاا رررت اب   برررذ ايجبرررذ لختوجررربر ابررري ان ابػ م برررذ لخة ارررر 
 . بزان ابؼي اة   لخت ا ع اس  ا د ح ييم ذ تاازن 

 برر بعادم ب حوبررز  بررزم ت   حرربذ بج ي ررذ ابحرررب ابذ بذ   رر متحرربما ابعزائررر    ررريم  لخ ررس لررذل  رر ا اب رررن        
ذ  رر ا ااررر م  حرربما  ررس لررذل  رر ا اب حررإ إ   ةجررا ابارربمبي ابرريالجلخ الخ ابػرر م لخ  رراا الخلاحررو لخس  ابحرراان 

ابصرج،   حر نم     تب ر زم  ابعزائرر  ابعزائرر اببم  ر ذ  ةرُ ابري جا دما ذ لخا ع لخ ا  ق ابعادم ذ   ر   ابحرب اذ ذ 
َ  لخ يى   ةجا لخس  ابحاان. لخ س ثم      ب وحبع   ا ابفات ا : تأث

   :السياحة المحلية(معالم )تشخيص الواقع السياحي بالجزائر المبحث الأول  . 
 الاحصثثثثثثائيات الومثثثثثث ية لم)جيثثثثثثرات البحثثثثثثث) ودة الخدمثثثثثثة  :المبحثثثثثثث ال ثثثثثثا ي

  السياحية، ولاء السواح(.
  اخ)بار فرضيات الدراسة لث:االمبحث ال. 
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 السياحة المحلية( معالم) بالجزائر السياحي الواقع تشخيص: الأول المبحث .  
ً  ةجرا ترتكرز  يرلخ بؿكرع  رَ ترتبرو ةجرا ابحرب اذ ت ٌ س      مَ  ر   ب برب لخ ري تبجبذ اإ ر  ةجرا ئررزاابع ذ ا لر
 ايجبرُ ابزبر ئس لختا بمر      ج ر   ب حوبرز  ره ذ   رس بس جره  بفر ب س ر ف دم ئر رذزاابع بجحرب اذ  ي ري  فيرام

 اب جريان بذر من  س لخاس  ف دم ابااةيم ابعي يم ابحب ابذ ابفرلخ  ذ اب  ا ع إ  ابؼفيام   ا  ر لخ ابإ لخابيلخببُ 
 لخايجرلخ ابريلخي ابحرب الخ لخاب جرو اس ر يذك تا ير    رع     شرا تكببر، ا ررا لخ  ابؼ ا ر  ارا  ذ ابؼ   حرذ
  .بب ي   لخاب ا بز
 الم)احات السياحية بالجزائر ومعوقات تطبيق الجودة بالقطاع :ولالمطلب الأ: 

  ر  الخ لخاب ضر م ،  لخابؼ ر   ابعنمرراذ لار بؼا ع لخ ت  ةز الله  س  ا ان  ا بد    إ لخبفبزات   لا ئا  بجي بكت      
 لخابعزائررر ترري ام   الخ اب جري بصرر ل  رس تز رري ابرريلخ  لخاضر ما  ثرر ما  تر م    ررس اا حرر ن ترريلت ذ  ر بم  بدر    بمجررز  را

 ابحرررج     ررربمب إ  بفبرررزم   ررري لخاضرررر ذ  ر ببمبرررذ  بدوا ررر   فرررردت  ابص  ررربمذ  لخ حررر ا ي   برررز ابؼ  ا بميررر  بفضرررت
لخا بمبرذ تبمكر،  ر     اس ان بنمذ اسم  م بؽ  لخ يذ  ظرر لخت ا ر   اا ك  ب       س  نمذل اس  وذل     ابعزائر ذ
 .ابعياد
 1ولا: الم)احات السياحية بالجزائرأ: 
 ا برب  اب حرر ابصر  ل  رس بوري   اا ر ورلخ  ابصر  ل ذ ابعزائرر تورع ة:والججرافيث الطبيعيثة الخصثائص 

 لخ ام    بر  ابؼنمررن  رس لارت لخ ربر  لخبب بر   ترا ، لخشرر    ²لاجرع 1200   جر   ر اجلخ شرر   ةجرا ابؼ ا ر 
 ابرإ  رس اا ر وبرذ ابور مم ذ اب جريان الارر ثر ي ابعزائرر لختبمري لخ ر ي  اب بجرر لخ  ابر  ابنمرببرذ  لخابارحرا 
بًرع إ  ابحرادان  ببمري ابؼحر اذ   جبران 35   فراق  رك ا  ةريد لخ ²لاجرع 2.381.471  حر اذ ةجرا ت
 .6102 بجحب اذ ابارٍ ابي اان إاا ئب   احو) ح ذ

 :ابؼ     س ا اا  بثذثذ   ابه  إ  شم بؽ   س ابعزائر ت  بز
  ر   ذ ة ا ر    ا ر ذ ابغررامم لخدم رذ ابنمررن إ  ابصررق  رس ابؼ  ريم ابحرااات ةجرا   ا ر لخ   ر   .1

 الاثرر إ    ارت لخالخ   ا جبرذ شرير ذ ا ر  دم رذ  18 لختور من ا ر رت إ  الا رابر شرير  رس ابؼ ر رز
 .لخمر   ا ما ابعا لخ كان دم ذ  30  س

مً ذ لخمررو بر مد را رت بدا رع    برز اببمجبر  ابؽضر ن   ر رز ذ  ر م  شر     ر   .2  إ  الا رابر  رس ابفر
     برز ابحر ذ اشرير بر  لخ ا ر  ابؼ ر رز ببمر  ذ ا ت الخ دم   5 إ  ااب    ابغرامم دم ذ لختات    
 .دم ذ 30  س الاثر إ  لختات    ذ بحرامم

                                                           
 113 ص   2011 ابعزائر   ابغك ذ دام  ب  يا ابعز    الا جليز الرحالة عين في الجزائر ،لاببيم  الله ة ي -  1
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  ر   ر إ   ر   شرير  رس ار م را رت بدا رع لخ   برز لخابااار   ابع ران   ر رز ذ  رحرالخ    ر   .3
   ا ر لخ بد ر       برز ابح ذ اشير ب  لخ ا   دم ذ 40  س الاثر إ  ااب    ابغرامم دم ذ تات ابإ
 .لخدا ئ

 يريا  بمج ير  ابعزائرر بهر  ت فررد ابري ابؼ  اةرذ لخابغضر م ذ اب  مبىبذ ابؼبم لم إن :وال قافية ال)اريخية الخصائص  
 ا ثر رذ بمر لم بؼ  لخاا ر ورلخ  ابؼ ا ر لخ اا رذ لخ  بجفضر   ا    ئير  ةجرا ابر  لخشر  يا اا حر  بذ بجحضر مم
  رس ابؼ بم   رذ  ابغضر ما  لخةظ رذ ةرا رذ ةجرا تصريي ابعزائرر ذ ابؼا رادم اب  مبىبرذ لخاباثر ئز لخابؼ ر ا،
اَ لخابرلخ   بذ اب بز  بذ إ  ابفب فبذ إ  ا   ز نمبذ  لخابص  ي اب  م    ةجا  فحي   رضب ابي اا ذ بذ  لخال

اًث   ئ ذ ض س اثر ذ    رز   بمذ اببا حكا   ظ ذ   فب لخ ي ب ج  ذ  بض دم بٍ  جبمذ ةجبي   اببم بؼلخ اب
 .ابوا ذ لخالخ  بزان لخلخاد  لختب و د لخبصبجذ لختب  زم اب   جلخ    وذ لخ لخ اب  مبىلخ 

 لخارى لخابؼ بمريدم ابؽ ئجرذ لخابثو  برذ ابحرب ابذ لخ يماتر  ابحر ارم ب  ببم ر   ٍ بجي ابعزائر: المعد ية المحطات 
 بخ  ب   ابؼبمي بذ ابؼ  بع  س اببمي ي لخ   ي  لا   ذ لذب    ظر ابعزائر بس ح ان ذ ابفضت بؽ  لا ن اب  ببمذ
 202 لخ راد ابحرب ابذ بجيما ر   ابار برذ ابؼه حرذ بهر     رب ابري ابيما رذ احرو ت رُ  هلاريم  ةذ برذ
لارز ابؼبمي برذ بج بر      رع  ابري جا  ببمرُ م نمرذ بقريبض م ابغ   ر    ر   ا رع لخ رس ابر ذد  شمر ل ذ ا ج ير   
 .ب بؼي ذ ابا بغُ بض م بح ب،   ر ام بض م بدبمحكر  باا بفبذ بض م
  ا رع برُ  رس تبمري ابري لا بؼاا رذ  ابحرب اذ  ر  ةذ تريةع الررى لار ئر ةجرا ابعزائرر ت را ر لا ر 

 1:ةجا ابعزائر لخبر ا  ابؼح و ت ذ ابحب اذ ب  ا ر ا    بذ اببماا ت
 لا  ت ةر  ازة     ما 31 بقي إ   جحاظ   ت اما ابعزائر ذ ابعا  اب وت ةرف : الجوي النقل .1
اًن  لخإ ر وب  الخملخب  ةر بؿ ذ 35 ابعزائر ذ ابعا ذ ابػ اط شرلاذ لختنم لخ دلخببذ     ما  ا ج ي  ابارٍ  اب
 .ابح اجبذ لخابؼ  رز ابيالجبذ ابؼين ا ع ابصرلاذ     تنم لخ لا   ا لخ   لخابصرق
 :  ي  لاجع 90000  س الاثر ابعزائر ذ اب ر    ابص كذ رال   ج  : البري النقل .2

 .لاجع : 42000 ابث  بذ اب رق- لاجع : 26000 اباسئبذ اب رق- لاجع : 22000 ابار بذ اب رق-
 ابحكه ش كذ ت ج  لا    رن شرق اببح م رر ز لاا    لخ لخ لاجع 3200 اابق ز رام ذ اب رق-

 شر كذ لاجرع 305 ضربوذ  شر كذ لاجرع 1055 ة د رذ  شر كذ لاجرع 1435 : رس ت كران لاجرع 4200 ابغي ي رذ
 .لايرب ئبذ ش كذ لاجع299 زدلخ ذ 

                                                           
1
 - http://www.radioalgerie.dz/?p=2090, on line, le :10/04/ 5105.  
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 إ  لخابذ رجكبذ ابحرجكبذ استار س   راق ةجرا تف حر  ابعزائرر ذ استار س    ر   ةررف: الاتصثالات .3
ً رب لخشر كذ ابؽر ت، ا ر ح  ب ورييم  حر ح بفر  " ADSL " ظر م إدلر ل ببمري ل  رذ ابؼ ر ل  ريجذ اس 

 .بجحب ن  بم رم  لي   
اًتبجبذ بلأبنبرذ إدمالا لخ        ابحرج    ة ري  ايرلخ ر   لر م  ابار دما  تبمز رز ا رت لخ رس ابحرب اذ  بو ر   اس ر

اًتبجب   ت ررٌ إ  ابؼحررهلخبذ  ت ظرربع إ   برره ادى. ب   بررذا ب حوبررز   ضررو س  ررامدا ب ة   م رر  ب بحررب اذ ت  ا ررذ إ رر
 بروبور . ابعزائرر ذ ابحرب اذ بإ بمر   ابؼ بمجورذ ابوض    بصبع بؼ   صذ    2008   لخابار بذ   2007   إ جب بذ بو  ا 
 بؿجررررُ ابؼ  ااررررُ لخاباررررحفبُ ُإ  ارررر د  لخ  بمرررر  جُ  حرررر ث ر 1200اس    ةرررر    رررر   ذ شرررر مك ابنم  ررررذ بؽرررر  

 ملارز  لا ر  ابؼحر يا ذ  بج   برذ    برزم   يجبرذ با رفي  (SDAT - 2025)ةجرا لر ص بصركت لخملارز  لخا   رو 
 ابو ر ةُ برُ ابصررالاذ ل رذ لخلار ا(PQTA) بجحرب اذ ابعزائرر ل رذ ذ لخابعرادم اب  برز ة ارر ةجرا ابجور  ا   ر  
 الآ ر ق بـ جر، ةجرا ابار برذ ابحرب اذ ب   برذ   ك  جرذ مؤ رذ إرر م ذ لخاب  ا رت ا  ريع ذ لخاس  ث  م لخابػ ص  اببم م
 اب   برررررذ  رررررب ق ذ لاجرررر  لخ بررررره   2025   لخاب ا رررررت   2015   ابؼ ا رررر  ابؼررررريى    2009   ابوارررررَ ابؼرررريى ذ

 .  1ا  و  ل بجي ابعزائر بعبمت ابؼح يا ذ
 ا: معوقات تطبيق الجودة بالقطاع السياحي بالجزائر:ثا ي 

ب برّ ع  رس لارت ابعيراد ابؼ  لخبرذ لخابررا د ابؼبمريم  رس رررف ابعير   ابا ربذ ةجرا ابو ر   ابحرب الخ  اس ان  ر ا       
ا  ابؼحر اى ابؼ جران بججرادم لخ ب ر   جرلخ ا رع اسلَ سزال  بم ي اببمي ي  س  و ط ابضبم، ابي برال دلخن ابا ال 

   2:  و ط ضبم،   ا ابو   
 الى السياحة الخار ية: الجزائريين واتجاه الداخلية السياحة في  قص .1
 ابذر    فحرر  ر  لخ ر ا ابعزائرر ذ ت را ر  ج ر  ابث  ئبرذ  ر   ان ابرإ"  ثودة -سثعر "اببمذ رذ ةجرا بحثر  لخ بره     
 ابعزائرر ُ ةريد لخ ت ان ببمي تا ، ابع مم إ  اا  ب ف  ا ع لذل  زائر    ئح  جبان لخ ا،  جبان اااي
 ز ر دم ذ ترا ، ت  رح لخاا  ار د ذ ابؼ ببرذ ا ز رذ لخم رع 2015 ر ذ ابر، لخ  ئرذ  جبران ب را ، ابا يرذ  ضرجاا ابر  س
 .ا لخملخببُ ابحب ن اةياد ترا ع  ع ل  ذ اببميد   ا
 

                                                           
1 - SAHEL SIDI MOHAMMED & KERRIS BAHIDJA CHERIFA, Nouvelle politique pour la relance du secteur 

touristique en Algérie: quelle stratégie ?,2ème Journée de Recherche sur le Tourisme - 3 Avril 2015 - Groupe Sup 

de Co La Rochelle,P :6. 
2
 -Mourad Kezzar.Algerie à recherche de son tourisme .éditions saec liberté. Alger.2014.p15.  
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 :المواملاتخدمات  ضعف .2
 ذ ابحرب اذ ت رام ان ابرإ اببمر لم ذ ابحرب ن  رس % 80 ارااي   ورت ابر   ابعرا  اب ورت ةجرا  ور  لخب رلارز     
 بجا يرذ  حرا ان ابر  س ا ر م ةر ئز الخل  بم رر بلأ ر، لخابر   ابعرا  اب ورت ت رام إي لا رَ بصركت  ر رع اببمر لم

  فرلخ  ة بؼبر  ا  جرا برُ  رس تبم رر ابعزائر رذ ابعا رذ ابػ راط ا ربم م برأن ابؼ  اران  ررى ابحربمر ابرإ   رس ابعزائر رذ
 .ابعزائر ذ  ب اذ ا  ا   ض   تك بب، بؾ ا   س % 80 ابعا  اب وت تكجفذ تصكت ابؼ ا  
  :الخدمات مس)وى وتدىور الجزائر في السياحية المرافققلة وغلاء  .3

مَ تبم ر     لخ رع ابؼوي رذ  ابػري    لخ رادم ابؼ را رم اس ررم ةريد ابرإ  رس ابؼ  ورذ ذ ا  رت ابعزائرر ذ ابف ي برذ ابغظر
  رب اذ ازد ر م  رع لا رَ اجرز  بمريل ابؼ صرت   ر   ةر رب ا    برذ ابؼه حر   م را  لخ رع اب حربمب    ا  رذ

  ثرت الررى    ةر    صر ط بز ر دم لخبكرس ابحرب اذ   ر     بمر  جلخ بؾيرادا  إ  ازد  م ر   بمراد س لخابري ا ة ر ل
  ع لخضع بـ   ابعادم.  لخاب ححس  ح  ر الاثر إلخ.... استا س  ايرلخ   

 :1ا  ب اض  ذ  ا 
 دلخل ةجب ر  ت فراق ابر   ابا رب ذ الله  بهر   ر  ا  ابري ابحرب الخ ابعر ن بم   ررب ةريم اس ر نمذل اس ثرت 

 .  ن إ ك  ب    س بم جك     بس جه لخس المج ل   ا ذ الرى
 الرى  يذ  س ابؼح ث رلخن  اا يي  ابي لخاببمرا بت  يذ  س اا اا   ب لات ذ اب ور. 
  ابو ر    رَ الررى بؾر س  ذ اببم رت ةرس بج حرإ بهر  ادى بفر  ابؼ  اارذ  اببم  جرذ ب ببري اا   ر م  جرذ 

 .لخت  ب   ت ا ر  إ  تحبما ان ابؼفرلخ   س اب   ابحب الخ
 س  ف ور   ابي ابحب اذ ابثو  ذ إ  إض  ذ َ  .ابؼثوفذ اب  وذ ة ي إس ب بو     اباةلخ لخ جذ ابكث
 ح  را ابحب ابذ ابعزائر  امم ترا ع إ  اد   ح ور ابنمَ ا  ٍ اباضع   َ  .  بو  لخس  زال تأث
       تري ام ةجرا ة جرب برت ابعزائرر  إ  ابوريلخم ةرس ابحرب ن  رس ابكثرَ ةرزلخف إ  اد  الررى لخ اببماا رت  ر        

 الررى  ير   ةرس ةاضر   رب الخ لا واي المج لخمم ابيلخل بإل ب م ابؼاار ُ ببم  لخ ب م  لخايجبذ ابيالجبذ ابحب اذ
 .اب  ببمبذ ابؼوا      ابذ  س   ي  ا ضت تبم ر ابارس ذ

 .2016اباا يم بججزائر لخلا ا ابؼنم دمم ا     ذ لخل   ي   ابحب اذ  ا ُلخ ب    جلخ  يلخبُ         
 
 

                                                           
 بذ.ابيلخب بذ  ث  ما  ابفر حبذ ابالا بذ لخ ص ملاذ   تم    بر ، إشراف برب ابػرا   س لا َ ةيد ةس   دم رتور   س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا: - 1
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 ''.2016-2012ال )رة''(: عدد السياح الزائرين للجزائر حسب الدول خلال VI-1الجدول رقم:)
 2016  2015  2014  2013 2012  البلد

 357  359  348  386 339  الامارات
 456  443  509  398 462  العراق

 4.289  3.301  3.794  3.888 3.292  ندر الأ
 201  127  179  91 120  الكويت

 5.528  4.907  4.816  6.022 5.813  لبنان
 336  308  357  159 136  عمان

 2.809  2.312  2.259  2.257 2.085  فلسطين
 248  401  554  214 146  قطر
 18.367  13.642  11.358  10.578 8.900  سوريا
 990  685  2.231  2.029 605  اليمن

 22.126  18.219  18.116  18.301 15.852  المجرب
 532.597  486.034  246.223  198.912 149.158  تو س

 5.436  4.446  5.319  4.451 4.044  موري)ا يا
 26.851  29.616  18.314  17.360 14.941  ليبيا

 3.052  2.445  2.808  2.688 912  العربية السعودية
 158  151  208  193 174  البحرين
 9.640  9.538  8.340  16.049 12.665  مصر

 633.441  576.934  325.733  283.976 219.644  المجموع الكلي
 اب وجبي ذ ابا  ة  لخ  ااا ئب    س لخزامم ابحب اذ  س اةياد اب  اثذ اة   دا ةجا :المصدر. 

 س لذل ابعيلخل اةذ   ذاظ ان ا جو اب جيان اببمرببذ بؽ  لخ يذ  ب ابذ بكا ابعزائر  ع ال ذف ابنمر        
لخان الار بجي ةربي  ايم بجحاان ا  ابعزائر  ا ابع مم اب ا حبذ  لخ به ما ع ا  لااا  دلخبذ بؿ   ذ بججزائر ا  بج  

  ا ةجا ابرّ ع  س ابؼص لات ابي ايثب بُ ابيلخب ُ  هلرا ةجا ابر ام  "532.597 :"2016ةيد ابحاان   ذ 
ابؼفرلخضذ ةجا ابعزائر ُ بيلال اسماضلخ اب ا حبذ  بب    ا ت دلخبذ  ايمم بجحاان ا  ابعزائر  وي لا  ب اب حر س 

 .2016   ئح   ذ158بحااي 
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 ''.2016-2012خلال ال )رة'' المجادرين للوطن الجزائريين(: عدد السياح VI -2 )الجدول رقم:
 2016  2015  2014  2013 2012  البلد
 534.531  463.677  348.552  370.828 338.766  فر سا

 15.207  15.408  12.858  14.288 15.971  المملكة الم)حدة
 15.464  15.014  16.357  12.766 14.589  ايطاليا
 2.738  2.126  3.120  2.473 3.104  الاردن
 2.854  2.639  3.353  3.052 2.330  لبنان
 2.036  5.464  26.143  24.859 33.249  ليبيا

 77.683  65.491  61.604  40.360 36.247  المجرب
 8.370  6.964  3.228  4.091 3.304  النيجر
 11.742  10.681  10.878  12.748 13.397  الما يا

 211.567  183.864  148.349  129.625 112.943  السعودية العربية
 10.057  8.645  11.298  5.756 5.388  بلجيكا
 11.313  9.723  7.561  6.847 8.851  كندا
 9.182  6.246  8.683  23.761 23.137  مصر

 16.408  15.335  14.569  15.870 15.778   الامارات
 78.880  91.654  73.708  74.778 61.879  اسبا يا
 781.507  694.682  909.366  846.328 780.079  تو س
 96.818  74.116  550298  52.356 38.383  تركيا

 1870893  1671747  2209925  1588430 1507395  المجموع الكلي
 اب وجبي ذ ابا  ة   لخ ااا ئب    س لخزامم ابحب اذ  س اةياد اب  اثذ اة   دا ةجا :المصدر. 

لذل ابعيلخل اةذ  ان تا ، دائ   ذ اب جببمذ  س ابإ ابؼ  دس  ابحب ابذ  وي اا جب ابؼرت ذ   ذاظ  س
لخ به  ظرا  2016  ئح   ذ781.507 اسلخ  ا ض  ب ب ح ذ بجحب اذ ابؼنم دمم لخ به ببميد  اان  يم بر:

ذ  به ابيلخبذ ابفر حبذ ببميد ا   جذ اب كجفذ ذ اس  و ل ا  اب جي المج لخم بجحب اذ لخالاثر   تكان برا  تج ي  
 س  ف، ابح ذ لخ به بح و دلال ابع ببذ ابعزائر ذ ا  ابارس لخابؼ اا يم بكثرم ذ 534.531 اان بج : 

لخابح و  بماد ا  بف م ذ ابرلاس  ابحبماد ذ اببمرببذ  ثم تأتي اسماضلخ ابفر حبذ بحكع ابراب  اب  مبىلخ بُ ابيلخب ُ
ابيلخبذ ابحب اذ ابي  بذ  بز  مم اب و   ابؼوي ذ لخادا      ه ابغد لخاببم رم  ثم ابػ  ،  س املا ن اسبي ن به   

 ت ذاز ب  لخ ابيلخل ب حو   ف لختذ.
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 اارياث لخبكرس بؽرع   حر و ت بجري إ  بجحرب ن  اريم بجري  رس اب حرال إ  را ت ز س لخ    ئرابعزا تحبما  ا لخ      
 اة  رب لخابي  س بب ي   ح اى  ادم ابػي    الرى لخةاا ت م 1992   ذ بيا ذ     اب ذد شيي   ابي اببم ،
ل  رذ ببمري اسارياث ابري  لخاس   ر ةلخ ا  رٍ ابع  رو ذ ابؼصرياد اب ححرس ضرا  لخذ اب  اار    ر   بجرا 

 ابحرب اذ بريا  لخابري لم بسر، ابعزائرر بر برّ ع  رس لارت اير لخس  .  لخابي تبمرف ب بربّبع اببمرربيشيي   ابح اذ اببمرببذ
 رابعزائر ا ر حب لخب ب ر ي ا    رو  ابحرب ن  رس الارر ةريدا ا  و  ن  س  ك ي     لخ ا ة  ب ي  تح بمبي ئر ذزاابع
 ظيرر بذحربيا بجحرب اذ ابعزائر رذ اباا ريم لخابؼنمر دمم لرذل ابػ حرذ  ر اا   :ابؼرااي لخابصركت  بجحرب ن  حر و ذ بجريا

مَ.  اسل
 ''.2016-2012ال )رة'' لل )رةزائر الج إلى و من السياح تدفق (VI -1)رقم  :الشكل

 
 :س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد ابعيلخبُ ابح بوُ: المصدر  

 ظير ابصكت اةذ  لات  س ابحب اذ اباا ريم لخابؼنمر دمم بججزائرر  لخابؼذاظرذ اب ر مزم  رلخ ان ابحرب اذ ابؼنمر دمم      
ابؼ  لخبرذ بج و مبرذ ر ع   رس لارت اير لخس   بّ ابر   تبمر ي   ر  ابعزائرر    ر ابصلخ تفاق بكثَ ابحب اذ اباا يم لخ ا 

بررُ اب رراةُ اسّ ان اب   ةرري س ررزال. لخ ذاررظ لارر به برحررس  حرر اى ابحررب اذ اباا رريم اسّ ان ابؼنمرر دمم سزابررب ذ 
 ررررام ابررررا د  اب جببمرررذ لخ ررر ا  ررر  بهرررو ةجرررا ابحرررج    ابؼبم برررذ اةررر دم اب ظرررر  بررر  ا س  ك رررس ابػجرررت    ررر ا ةجرررا

"بـ ررررر   رررررادم ابحرررررب اذ " لخ  SDATابؼ    اب رررررا بيلخ بج يبسرررررذ ابحرررررب ابذ ابؼاضررررراةذ ب ححرررررُ  ررررر ا ابو ررررر   
 PQTA .ُلخ ا      وام بدبم بع    س لذل ابؼ ج ُ الآتب   
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 المخطط ال)و يهي لل)هيئة السياحية :المطلب ال ا ي (SDAT:) 
اًتبجبت  رررب ابعزائرررر         ذ ارررر م  ررر   بمررررف بررر بؼ      2025 ب   برررذ ابحرررب اذ إ     رررذ  ررر ذ ذا ررر

  بهررررريف برحرررررُ  رررررامم ابعزائرررررر ابحرررررب ابذ ب بػررررر م  لخ ررررر ن  (SDAT) بج يبسرررررذ ابحرررررب ابذ اب رررررا بيلخ
اس  ث  ما   س ا ت تحا ز ابؼ  ا  ابحب الخ  لا   ب دم  بإ ذن   ظا  ي  ب أ بت اببم  جُ ذ بؾ ل 
لابررز ةجررا ة  ررت تكررا س لاررت  ابحررب اذ بدصرر ملاذ  بسرر   دلخببررذ ةجررا ما رري  ابؼ ظ ررذ اببم بؼبررذ بجحررب اذ لخاب

 اُ لخلرا   ة  ل ابف  دق لخابؼرشي س ابحب ابُ.ابف ةجُ ذ ابو     س بـ 
 و يهي لل)هيئة السياحية) :ولاأ(م هوم المخطط الSDAT:) 

كً  هم  ذ        بويد تصكبجذ ابجج ذ  م 2006 اببا09ر:بص د  ابث  بذ ابؼاا ز ب13 ا ة  مم ةس  رام لخزام   ص
لخ  ا   .2006-25م ع ابحب ابذ لخلابفب   ة جي    يبسذابؼرلاز ذ اةياد ابؼصرلخ  ابؼ    اب ا بيلخ ابو  ةلخ بج

  لخاب   تورم إةياد  لخبري ي  بم بؼ  ب بو  ان 2025ابؼ     ا  ز   س ابؼ    ابارٍ بج يبسذ اا جب بذ لآ  ق 
اًتبجلخ  2001د ح ر  12ابؼهم  ذ  01-02 لخابؼ بمجز ب يبسذ اا جبع لخاب   بذ ابؼح يا ذ  صكت اار م اا 

  ذ ابحب ابذ ذ ابعزائر  ابإ تبمجس  س لذب  ابيلخبذ ةس  ظر   ابؼح و جبذ بج   بذ ابحب ابذ ابار بذ لخابؼر بملخ بجحب
اًتبجبذ لخ لخبويد ا دلخا  ابكفبجذ ب  فب    لخشرلخط بروبوي   ةجا ابؼيى ابواَ  ابؼ ا   لخاب بمبي  تحبما اا 

 :1ابحب ابذ ابعي يم  س لذل   ا ابؼ    إ  بروبز ثذث  و ط  ي ذ
 .برحُ اب ااز    اس  ا د ذ ابكجبذ: اب صنمبت  ابؼبزان اب ج م  لخابؼ ي  لخاس  ث  م 
      تً ذ ةس   ا ابو    إ  ابو  ة   ا لرى: ابفذاذ  ابا  ةذ  اب وت  ابػي تا بع الآث م ابؼ

 الخ.اب صنمبت....
 .ابؼح بنذ ذ ابؼ  دس  لخاس ف  ن ةجا ابابمبي ابارٍ لخابيلخي 
    ةرر  لخس  رةرر  ببحررب ابحررب اذ ان (SDAT 2025) ابحررب ابذ بج يبسررذ اب ررا بيلخ ابؼ  رر   بم رررلخ       

ً برذ برُ تا رز   برذ   ر  ةذ إار  بج ص ط   ال بر ما  ببحرب ابحرب اذ  رإن بججزائرر  لخب ب حر ذ. لخاب بسرذ ابحرب ابذ اب
ً برر   اا رراا   اب وررت  بج رري      بمورريا بذ ببمرر  تصرركت  يررلخ. الررر  صرر ط ا  تصرر   س لخر بررذ  ضرررلخمم إارر   اب
 ت  جررو  إارر  اسبذرر     رر ا لخذ لختأ بجرر   لخ يماترر   اةب رر  لخةجررا اب صررر   ابؼررامد ةجررا ا رر    وررام  صرر ط لخ ررلخ
 . به  اضح اب  ي لخابصكت ابػي ذ.لخ  ا دا  ثو  ذ

                                                           
1
 .8ص ابعزائر ذ  ابحب اذ لخ حر تص بر: 1 ابك  ن   SDAT 2025  ابحب اذ بج يبسذ اب ا بيلخ ابؼ    - 
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 .السياحةمساىمات مناعة : (VI -2) الشكل

 
 ابحب اذ بج يبسذ اب ا بيلخ ابؼ   : المصدر  SDAT 2025   لخ حر تص بر: 1 ابك  ن 

 .8ص ابعزائر ذ  ابحب اذ
اًتبجلخ اارر م  SDAT 2025 ابحرب ابذ بج يبسرذ اب را بيلخ ابؼ  ر   صركت         بجحب  رذ ابؼر بمرلخ اا ر

 لخبصبرع ابفر ةجُ بع برع لذبؽر   رس ابيلخبرذ تبمجرس ابري اباثبورذ بدث برذ ابؼ  ر   ر ا لخ بمري  1ابعزائرر ذ ابحرب ابذ
ً ع ادام لخ ا2025 لآ  ق ابحب الخ  صرلخةي  ةس ابؼ  رز لخبصبع ابو  ة    ابويما  تث ُ ذ ابيلخبذ إمادم ت
 لخ بمرت ابؼ جابرذ ابوفرزم لخب حوبرز ابعزائرر  ذ ابحرب اذ لي رذ ذ لخلخضربمي  بجر ذد  لخاب  مبىبرذ ابثو  برذ اب  ببمبرذ 
  رامدا تصكت  ا  ضرلخمم  ا  حب بت لب ما تبمي لم اا  ةجا إببي  اب ظر بهو بجيلخبذ  لخر بذ الخبا ذ ابحب اذ
 .2بج حرلخ    بي ذ

 و يهي لل)هيئة السياحية) ىدافأ :ثا يا(المخطط الSDAT:) 
اًتبجلخ إ  بروبز اب و ط اب  ببذ        اًتبجبذ ابحب ابذ ابعي يم  س لذل اب   ب  اس   :3تحبما اا 

                                                           
1
  ر  فلخ  الأولويثة ذات السثياحية الأعمثال وبثرام  الحركيثات الخمثس :الإسث)راتيجي المخطثط ابعزائر رذ  لخابحرب اذ لخاب بسرذ  بسرذ اا جربع لخزامم - 

 .17ص   2008

2
 لآفثاق السثياحية للهيئة ال)و يهي المخطط بو  اء ما ضوء الجزائر على في السياحي للقطاع مس)دامة تنمية إس)راتيجيةاحُ ة ي ابو دم   - 

اب صررَ   لاجبرذ اببمجرام اس  ار د ذ لخاب ج م ررذ لخةجرام اب حربَ     بمرذ 2012  02اببمريد – ابعزائر ررذ ابؼه حر   ادا  بؾجرذ  والبثرام  الآليثات2025
 .09اسبرا ب لخ  بر  باةر ر د  ابعزائر  ص

3
 .24ص   مر ع سبق ذكره :تص بر لخ  حر ابحب اذ ابعزائر ذ 1 : ابك  ن SDATابؼ    اب ا بيلخ بج يبسذ ابحب ابذ  - 

أثارىا الحركية على 
ال)واز ات الكبرى: 

النمو، ال)واز ات ال)شجيل، 
 الخار ية، الاس) مارات

المساعدة على تجمعة 
المبادلات و على الا  )اح 

سواء على الصعيد الوطني أو 
ال)واز ات الخار ية،  الدولي

 الاس) مارات

الآثثثثثثثثثار الم)رتبثثثثثثثثة عنخثثثثثثثثا بقيثثثثثثثثة 
 القطاعات:

، ال)قليديثثثثثة، ال لاحثثثثثة، الصثثثثثناعة
ال قافثثثثثثثثثة، الخثثثثثثثثثدمات، النقثثثثثثثثثل، 
العمثثثثثثثارة، الأعثثثثثثثجال العموميثثثثثثثثة، 

ال)شثجيل، العائثدات، الصناعة، 

 مساىمات مناعة السياحة
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 َم الخ 2009ةر  مؤ  ي  اال ت ام ابحب اذ ةجا  ح اى ا  ق ز  بذ بـ جفذ  اا  ةجا ابؼيى ابوا
م ذ إر م اب   بذ ابؼح يا ذ  س ا ت  بمت 2025ةجا ابؼيى اب ا ت م الخ2015ةجا ابؼيى ابؼ ا   
 .ابعزائر بجي  ح و ت

 :اس  ث  م لخ بمت ابحب اذ إايى بؿرلا    ابؼبزان اب ج م  لخابؼ ي  اب صنمبت  برحُ اب ااز    ابكجبذ
 ت بؿت ايرلخ   .اب  ا اس  ا د   س لذل تر بذ ا  ا د بي ت بو

  تً ذ  ابػي     اب وت   ذابفذاذ  ابا  ة ةس   ا ابو    إ  ابو  ة   ا لرى:تا بع الآث م ابؼ
 اب صنمبت.

 ابؼح بنذ ذ ابؼ  دس  لخاس ف  ن ةجا ابابمبي ابارٍ لخابيلخي. 
 :بذ ابحب ابذ لخاب بسبذ ً ا  إد     فيام اس  يا ذ ةجا بؾ ت اجوذ اب   بذ ابحب ابذ مب   اب ا بز بُ اب

 .    ةلخ ب ب بسذ اب بمي اس  ا د  لخاس
 دلخبب ُ ابيائع باامم ابعزائر بؿجب  لخ اب حح. 
  اًث اب  مبىلخ  ابثو ذ لخابصبم ئر  لاان       اببم   ر بسثت ةاا ت   ن    ذ.تث ُ اب

 لذل ابصكت اب  ي: لخبيكس تج بر     اس ياف  س
 عكل رقم(VI -3) :(و يهي لل)هيئة السياحية(اىداف المخطط الSDAT:) 

 
 
 
 
 
 

 
 المخطط ال)و يهي لل)هيئة  :المصدر(السياحيةSDAT:)  تص بر لخ  حر 1ابك  ن:

 .24ابحب اذ ابعزائر ذ  ص 

 بج راجررررذ   اس ررررياف ابؼ د ررررذلخ ب رررر   جررررلخ  رررريلخل ب برررر ن ابػ ررررذ ب  م رررر م رررر ا ب ب حرررر ذ بلأ ررررياف اببم  ررررذ       
2008/2015.) 

اق)صاد بديل محل المحروقات ترقية  ت مين مورة الجزائر 

 تنشيط ال)واز ات الكبرى 
 الا عكاسات على القطاعات الأخرى 

 تنشيط ال)راث ال)اريخي، ال قافي، الشعائري. 
 

.ال)وفيق الدائم بين ترقية السياحة و البيئة  

1 2 

3 4 

5 
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 دول رقم  (VI -3) 5105فاق لآ: خطة الأعمال بالأرقام. 
 2015  2007 السنة

  جبان 2.5   جبان 1.7 عدد السواح 
  ر ر   ع 75000   بم د تأ بجي  84 869 عدد الأسرة

 2000إ   1500  250 إيرادات )مليون دولار(
 %3  % 1.7 المساىمة في النات  المحلي الخام
 400 000  200 000 منامب الشجل مباعرة وغير مباعرة

 91 600  51 200 تكوين مقاعد بيداغو ية
 :الحركيات الخمسالإس)راتيجي:  المخطط ابعزائر ذ  لخابحب اذ لخاب بسذ  بسذ اا جبع لخزامم المصدر 

 .18ص  2008    فلخ  الأولوية ذات السياحية الأعمال وبرام 
 رررررررس لرررررررذل ابعررررررريلخل ابحررررررر بز  ذارررررررظ ان  حررررررر اى اب  رررررررام ابػررررررر ص ببمررررررريد ابحررررررراان ابؼ ا رررررررع  رررررررع ا  رررررررذ لخ        

مً لاررررررر ن ذ اررررررريلخد    ا ررررررر  ةررررررريد ا  ررررررررم  رررررررإن  حررررررر اى اب  رررررررام 2007 ررررررر   رررررررا بؿورررررررز  ررررررر ذ  ضررررررربم،1.7ابفررررررر
 1598 69ضررررررربم،  ررررررر   رررررررا   ررررررر ن ا ببررررررر  ب اررررررر ح اب   رررررررذ اابص ببرررررررذ  حررررررر لخ ذ برررررررر  1.8 :ابؼحررررررر ييف اررررررريد برررررررر

  ر را.
ذ اا رادا  ابحب ابذ بد   ك  ب بدبميل ت ام ابز  دم  (PIB)ا    ح بنذ ابو    ذ اب  تد ايجلخ ابػ م

  بب     يم  ابز  دم ذ ةيد ابؼ   و ابي  ا ر        ابحب اذ 2007 را  اضبم ف  و م ذ بح ذ  9إ  7 و من
  لا   لخضبمب ابػ ذ تاام ب  ا ر اببي اببم  جذ ابؼه جذ ذ ا  ذ 2007ذ ايلخد ابضبم،  و م ذ بد   ا  ا اد   ذ 

مً ب  ج  ابؼ   و اب بيا ا بذ ابؼ  اذ    وبميا ببيا ا ب . 142800ابف
 و يهي لل)هيئة السياحية) ديناميكيات :ثال ا(المخطط الSDAT:) 

إن ابؼفيرررررام ابعي ررررري  ورررررام ةجرررررا بطررررر، د    بكبررررر    ررررريف إ  تث رررررُ لخ يرررررذ لخةذ رررررذ ابعزائرررررر بنمبرررررذ 
لخت ظب يررررر   إ صررررر   ا  ررررر ن اس  بررررر ز ابحرررررب ابذ ضررررر ةفذ    بب يررررر  لخ ررررريم   اب    حررررربذ لخبرحرررررُ بسا بميررررر   

مخطثثثثثثط لخت  بررررررز  بم  رررررري  بيرررررر  إبررررررراز ا رررررر بذ لخاا ت رررررر  لخبصرررررر ل  اا بم رررررر  ابؼ ا رررررر بذ  اررررررال  رررررررى  ررررررب ابذ
بنمبررررررذ ضرررررر  ن ا  برررررر ز اببمررررررر  ابحررررررب الخ ابررررررارٍ  إضرررررر  ذ إ  لارررررران إد رررررر   تكررررررا س  الجثثثثثثودة السثثثثثثياحية

 ا ررررررررع ذ ل  ررررررررذ  ررررررررب ابذ  يررررررررٍ ةرررررررر ي ابعررررررررادم لخاب فرررررررر ح ةجررررررررا تك ابا برررررررر   ااةررررررررذم لخاستارررررررر ل لخاب 
بم بؼبررررررذ ابارررررر ةيم   ضررررررذ ةررررررس تر بررررررذ ابصرررررررالاذ بررررررُ ابو رررررر   اببمرررررر م  ررررررع اب ا يرررررر   اب ى ي رررررريم ت حرررررر لخ 

لخابو رررررر   ابػرررررر ص  ررررررس لررررررذل  فاررررررجذ اجورررررر   ابحجحررررررجذ ابحررررررب ابذ بدرررررر   ضرررررر س ابفبم ببررررررذ لخ رررررر ا بررررررأن 
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اَ لخضررررع ل ررررذ  تاررررو  حرررر ةلخ لا  ررررذ ابؼ بمرررر  جُ ذ ترررراللخ  فرررر، ابنم  ررررذ اس لخ ررررلخ إمضرررر   ابحرررر ئح  لخالرررر
َ عبسا ررررت بحررررب ذ لخلخاضررررحذ برررريةع ابؼحرررر ث ر س لخ رررررا و لخإ   ررررذ ةذ رررر   ثوررررذ  بميررررع  برررره ا رررر    يع لختررررأر

ً    ابثورررررذ ابؼ   دبرررررذ. لخ رررررس بشرررررذ بررررر    رررررر  ةرررررُ ان  ررررريمك ابؼحررررر ث ر   حررررر حبت إ بمررررر   اب  رررررا دلخن ا ررررر
 ررررر ا لخبيكرررررس  .1ايجرررررلخ   ثجررررر   ثرررررت ابؼحررررر ث ر ابررررريلخي  ا بنبرررررذ ابررررري تاببيررررر  ابيلخبرررررذ    ررررر  لخ  رررررس بف جك تررررر 

 : 1م ع ا ظر ابؼجحز  2تج بر لات      ز ذ
 .  م لخاب    ،توايم لخ يذ "ابعزائر" ب بمز ز  جو  رص اس  ث  .1
شًبي اس  ث  م ت  بذ ا    ن لخ ابورى ابحب ابذ  .2  .ابح  بذ لخ  به ب
 .إةياد بر   د  اةبذ  ب ابذ  .3
 .ابذ لخ إ   ذ شرالاذ ة ا بذ لخ ل  ذت حبز اببم ت لخ  به ب بمز ز ابحجحذ ابحب   .4
لخ لخضررع ابررز اب  فبرر  بـ رر  بسا ررت ة جررلخ  ررس ا ررت دةررع اب صرر ر   ابحررب ابذ لخلارر ا  بري رري .5

 .ابؼ ام س لخ  جو لا  م ابؼح ث ر س لخ ابؼ بم  جُ
 و يهي لل)هيئة السياحية)ل الأقطاب السياحية السبعة :رابعا(لمخطط الSDAT:) 

اًن  7ايد ابؼ    ابارٍ ب يبسذ اا جبع           رز  ب ابذ لارى لخ و  بج ه ذ  ابػ  ذ بكت    وذ  س اب
  ابؼ  وذ ابنمرببذ     وذ 2  ابؼ  وذ ابص  ل/ شرق 1ابارٍ: ابؼ  وذ ابص  ببذ/ لخ    ابؼ  وذ ابص  ببذ/ شرق 
 .ابؽض ن اببمجب      وذ ابع ان     وذ اباحرا  ابكرى

تج بذ   بهيف  ا   ن  ب ابذ  7    ب ابحج    اببم ا بذ بإ ص     بمذ  ذ إر م ا  ق اب   بذ ابحب ابذ      
 رجو ابحاق إ       ع     ا    ن ب ا  وذببذ ابك  بذ ابي   جبمجي  ت أبز  اا  ةجا ابابمبي ابارٍ الخ

 .ابيلخي
 : 1م ع  ا ظر ابؼجحز3قطاب السياحية السبعة ىيالأ

   برز     بؼذ  ة  بذ  اب ر مف   راق ا ررا   ت حرذ     كبكيمالقطب السياحي الم)ميز عمال عرق: .1
 بم ررر  و ررذ إمتكرر ز لخبدث بررذ   ابنم برر  . لا رر ك رر م  ررس  874.000ولاجررع  ررس ابحرر ات  300بررألاثر  ررس 

                                                           
1
  2025ال)و يهي لآفاق  طإطار المخط)خطيط الاس)راتيجي كوسيلة فعالة ل)حقيق ال)نمية السياحية المس)دامة بالجزائر في ال وب ح  ر   ما ل بظبذ   - 

 .14  ابؼرلاز ابع  بملخ بنمردا ذ  ص2013 بفر   27لخ  26 ا لخ   ابؼهبسر ابيلخي اال:  " اب   بذ ابحب ابذ ذ ابيلخل اببمرببذ: توببع لخا  صراف" يالجذ  وي ذ إ  
2
 - http://www.andi.dz/index.php/ar/secteur-du-tourisme.10/05/2016. p1  51/51/6552  

3
 -http://www.andi.dz/index.php/ar/secteur-du-tourisme) Op. cit.p2). 

 

 

http://www.andi.dz/index.php/ar/secteur-du-tourisme
http://www.andi.dz/index.php/ar/secteur-du-tourisme
http://www.andi.dz/index.php/ar/secteur-du-tourisme
http://www.andi.dz/index.php/ar/secteur-du-tourisme
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مَ ب  را ر ابحرب اذ  ابو ررم بج   بذ ابحب ابذ ةجا ابؼح اى ابعيا     ا ر   ا ابو و ةجا إ ك  ب   لا ر
 ذ ابع  ل.

ةررُ  بررا ردا   ابصررج،  اب جبرريم  تب رر زم    ابعزائررر اببم  رر ذ الم)ميثثز عثثمال وسثثط:  القطثثب السثثياحي .2
    برز  رر ا ابو رو بدا بمر  ذ لخ ر  ابر ذد لخةجرا لخا يرذ اب حررر تبرز  لخزلخ لخا  رذ  ابؼي رذ  اب را رم  ابري جا 

 ررس ابصررر   ابحرر اجلخ ابعزائررر   لخ رر ا بىرريم  %51لاجررع  ا    615بي رري ةجررا  حرر  ذ   ا بررب  ابؼ ا رر 
بسثت ا    اب   بذ  لا ر   ضرع لخ ر ئت ابراارذ اا ر ث  ئبذ ةجرا ابؼحر اى ابرارٍ لخابريلخي  اب  بذ اب ح بذ ابي

 ابا  ةبذ لخبؼ  ب   س إ ك  ب   تح ةي  ةجا   ن ابحب ن.  ويم لي       اةذ     ن اب ص ر  
 ربي    بمحركر   حر نم    ةُ تب اش ب  تج ح ن   لخ ران : القطب السياحي الم)ميز عمال غرب .3

اًتبجلخ ابؽ م اب    وع ةجرا ا رت  رس  ر ة ُ  رس ابحراق ابرئبحرلخ  بجبم    لخ جبزان   بدا بم  ابعنمراذ اس 
   ررا  ب  بررذ اب ح برررذ   ²لاجررع  35.000 رر ا ابو ررو  رر او  حرر اذ   ابحررب اذ  لخملخبرر   إ رر   ب   بؽرراام 
إ ك  برر   ثر ررذ  لرري      رر  ةذ ثوبجررذ   م ةجررا ابؼحرر اى ابررارٍ لخابرريلخي لخ ضررع  بمرريا   بم ررر      ررامم

لخ   اةذ  رع  صرجع    ببرذ الارر لخشرنمام  رَ  ريملخ  بر بم  ابفضر  ا  ابحرب ابذ. ابار  ةبذ لخبؼر  بر   رس 
 إ ك  ب   تح ةي  ةجا   ن ابحب ن.

ر: توررررريم بررررربحررررركرم لخابررررراادى   نم رررررلخ  حررررر اذ      ردا رررررذ: القطثثثثثب السثثثثثياحي الم)ميثثثثثز  نثثثثثوب عثثثثثرق .4
   رع  ردا رذ ب ة   م ر   جبان  ح ذ. ةذلخم ةجا  بره 1.5ةيد  ك ن  ويم بحااي لخ  ²لاجع  160.000

  رلازا مئبحب  لخباابذ بجاحرا .
"  ²لاجع   603000 ر:  بص م    نم لخ  ح اذ تويم ب  ادمام:  نوب غرب  القطب السياحي الم)ميز .5

  ابؼ  وذ ابغيلخد ذ .   ض    ي ي د    بكلخ   ُ ع  تراث  لخ ببمي ة بؼلخ  مم "  ا   و اما -تاا  
  :مخطط  ودة السياحة الجزائريةالمطلب ال الث PQTA.  

اًتبجبذ  جرو ذ  ا راد ابعرادم  حر م ا  ير   ن إ        لخ رلخ   2030  ر ق ابحرب ابذ ابعزائر رذ اب   برذ ا ر
اًتبجبذ ابيما ر     لرذل  رس  SDAT ابحرب ابذ بج يبسرذ اب را بيلخ ذ ابؼ  ر  ابغكا رذ اة  ري   ا ر
اًتبجبذ  ر   تبمكر،. ابحرب اذ   ر   ذ ابفر ةجُ بع برع ابؼا ربمذ لخاس  صر مم لخا بحر ث   ذ ابيلخبرذ إمادم اس ر

ا لخملخ  ذ ابؼ  ورذ اس  بر ز  رت رذ إ  تر ب ر  ا رت  رس بج جري لخاب  مبىبرذ اب  ببمبرذ  ابثو  برذ  اا ك  ر   دةرع
                      .ب   ب ز  ب ابذ لخ يذ ابعزائر لخ بمت   ا  بذ

ابحرررب اذ  رررادم لخضرررع ابرررز اب  فبررر  "بـ ررر   رررادم ابحرررب اذ" ب  رررا ر  ةجرررا   SDATابؼ  ررر  ابرررارٍ بج   برررذ ابحرررب ابذ   ملارررز
اًف   ابإ ب دم  ابغكا ذ ذ   ا ابحب ق ابار بذ ابػي رذ ابؼوي رذ  رس رررف  ي برلخ ارادم باضع  و مبرذ لخر برذ  ريف ا  اسةر
 .PQTA  1ابحب اذ   س لذل  صر "بـ    ادم ابحب اذ "       

                                                           
1- Site officiel du ministère du tourisme et de l’artisanat http://www.mta.gov.dz/  ت م   اسرذ. 02ص   

http://www.mta.gov.dz/
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 بصبع تاابي إ  ابعزائر ذ ابحب اذ  ادم بـ      ح: الجزائرية السياحة  ودة اولا: مخطط 
 تج بذ ةجا ابغر ر بججادم  اسماد  اس  ي   لذل  س ابحب اذ      ذ ابعزائر ُ ابؼي بُ
 . ا   و لخ لخر بُ لخإمض ئيع  ابزب ئس ا    

 ابعادم بـ   ابيلخببذ   ح ح بج بم  َ ر و  ا جيع  لخ س ابؼي بُ  ع ابعزائر ذ ابحب اذ  ادم بـ   إةياد تم      
  1 "ابعز ابحب اذ  ادم" اب ج م ذ ةجا اببمذ ذ لخابغاال بج ي    اب يمبهلخ اب ححُ ا ت  س ابؼح م ب حي ي
 : 2اب  ببذب ب و ط  ابعزائر ذ ابحب اذ  ادم بـ   لخ رت  

o ،ابعزائر" ابحب اذ " ادم اب ج م ذ اببمذ ذ تأ ب . 
o اب صر ذ ابؼاامد لاف  ا  تيةبع . 
o ابحب ابذ  ص ذاس ت ظبع . 
o اب ح بذ اب ٌ بري إ. 
 3إ  ييف بـ    ادم ابحب اذ ة  ذ  :الجزائرية السياحة  ودة ىداف مخططثا يا: أ : 

ابحب اذ اب  س  ج ز ان رااةبذ بدو مبذ  ادم بزضع بؼ  ج    ابزب ئس اال ةذ ذ  بصع لات  ي بلخ
 4:لخ ييف   ا اا را  ابارٍ ل  ذ إ  لخر بذ بججادم  " ادم ابحب اذ ابعزائر".

 دةع اب    حبذ ابار بذ  س لذل إدما   فيام ابعادم ذ بصبع  ص م ع ت  بذ ابؼه ح   ابحب ابذ. 
 بصبع    ة   اببمر  ابحب الخ ابارٍ بجا  ا ضت  ي بذ ذ. 
 تث ُ ابؼ  رز ابحب ابذ ابار بذ لخ ثرلخا   ايجبذ. 
  ُلجررررز دبيا رررررذ اببمرررررر  ابحرررررب الخ ابعزائرررررر   رررررس لرررررذل برحرررررُ  رررررامم  رررررادم ابػررررري    بجزبررررر ئس ابرررررار ب

 .لخا    و
 ابؼذئ ررررررذ ب حوبررررررز ا رررررر ئت ب ررررررا َ اب  بررررررهابؼج ز ررررررذ ب   يرررررر    حرررررر م ابعررررررادم لخ  ا رررررر دم ابؼه حرررررر   ابحررررررب ابذ

 .اب كا سلخ  لخاب حي إ لخاب ا بع لخإة دم اب أ بت    اب جي يل  ذ بدرا و ي  ذ ة جبلخ  ت  ب ي 
  ضررر  ن تررررلخ د   زا ررري بج  بمررر  جُ ابؼ  رررررُ ذ ابعرررادم  رررس لرررذل إد ررر  يع ذ شررر كذ ابؼه حررر   ابغ  جرررذ

 .بسا ع ا ضت ل اب ج م  لخ ا ي    ااحس ذ المجلخض  ن  "  ادم ابحب اذ ابعزائربجبمذ ذ اب ج م ذ "
 
 

                                                           

 .07  ةس لخزام ابحب اذ لخابا  ةذ اب وجبي ذ  صالجودةدليل بـ   ابعادم ابحب ابذ ابعزائر ذ    - 1
2
 -http://www.matta.gov.dz/index.php/ar/ ت م   اسرذ    2015/08/20 ص03.   

3
 - http://www.mta.gov.dz/site_relooke/ar/PQTAlgerie.php .  ت م   اسرذ 27/09/2015ص 01.    

4
 .07  صمر ع سبق ذكرهبـ   ابعادم ابحب ابذ ابعزائر ذ   - 

http://www.mta.gov.dz/site_relooke/ar/PQTAlgerie.php
http://www.mta.gov.dz/site_relooke/ar/PQTAlgerie.php
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 : 1انلخب   ا ةجا  به   ضح      
    ان ابحج    ابار بذ تبم ر ابعادم لا   جو مئبحلخ ب ج ن ابا  ةذ ابحب ابذ ابار بذ لختبمز ز  يم

 اب    حبذ.
 . مؤ ذ ش  جذ ب ج ن ابعادم تضع لات ابؼ بم  جُ اب  س بي يع تأثَ ةجا  ادم ابحب اذ ابار بذ 
  ابؼه ح   ابحب ابذ  س لذل اب كا س لخإة دم اب أ بت لخ  ا  س شأ   برفبز تجه  را وذ

 ابؼه ح   ةجا اسبلراط ذ ابؼ  دمم.
 "  ادم ابحب اذ ابعزائراب حفبز ةس رر ز بسببز ابؼه ح   ابؼج ز ذ ب بعادم  س لذل اببمذ ذ ابار بذ "      

مً اس  بر ز  بع برع ابؼه حر   ابحرب ابذ ابؼبم برذ ابري   ابؼرتكرزم ةجرا اببمذ رذ ابار برذ ر   ابإ    ع  ر ح  برر
 .شرلخط اببمضا ذ

 ابزبران  ا ع نّ "إ 2  ا   ر لا  ن دببت ابعادم ابػ ص به ا ابؼ    ةجا:ابزبان بإمض   لا    ي ع   ا ابؼ    
  ضر ر    الخ ة ير   بمررّ  ابري ا   تر  تج برذ ان لا ر   ابػي رذ إببر  تاّ ر  ابر    يرا ابعرادم  ا  ير    جرو ذ  ك رس
   اشري م  ابؼيرٍ لخبؿب ر  ا ي  ئ   ببم ئج    ابا فذ لا تو " اباذّ " ابزبان  ا "ابراضلخ"   بزبان  اببمجب  ابوب ذ تبمي

  را ابزبران إمضر   إنّ   ااةرذم لخ ر ئت ذ ااشري م  رس بق ةرذ الاثرر ابنم برو ذ  كران اسشر  ص برُ ابؼ ريالخل
  حر  رم ا ر ف   ا  لخإبقر ز إببر   ابؼحر  ر  ار  اس ا ضر   را اببر   ابؼوي ذ ابػي ذ تج بذ لخ   ببمذ ب ج    اس  ج بذ

 ". إبب  ابؼوي ذ ابػي     ادم اال ما   بؼبمر ذ
 . 3ابحب اذ      لخلات بجزب ئس ابحب اذ  ذ بج ي بُ مابح -  مابح ا ح م   ا ابعادم ا  ي     ا لخ بمي      

  ثب السياحة قطاع في للمهنيين الجودة ا )هاج يسمحاذ : 
 ُلخبسا بمي  ابؼه حذ  امم برح. 
   ثو يع لخلاحو ابزب ئس إمض . 
 يد زب ئس لاحو . 
 ابيلخبذ تا ر   ابي اب صجببمبذ لخابغاا ز ابؼح ةيا  لات  س اس  ف دم. 
 ابيالجلخ اب حبَ  ردلخد ذ لخبرحُ ابكجفذ  ذ اب حكع. 
 اسمب ن ا ضت لخبروبز  ص ري  ز  دم. 

 
                                                           

1
  ابؼهبسر ابيلخي اال:  " اب   بذ ابحب ابذ ذ ابيلخل اببمرببذ: توببع لخا  صراف"   يالجذ  وي ذ إ  الجودة في السياحة: حالة الجزائربولخ برلخ و   ة ي ابكريم   - 

     .09/10  ابؼرلاز ابع  بملخ بنمردا ذ  ص2013 بفر   27لخ  26 ا لخ 

2
 .08  صمر ع سبق ذكرهبـ   ابعادم ابحب ابذ ابعزائر ذ   - 

3
 .12  صمر ع سبق ذكرهبـ   ابعادم ابحب ابذ ابعزائر ذ   - 
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 ىو الجودة ا )هاج والا ا ب، الوطنيين للزبائن بالنسبة: 
 اسمض   ض  ن . 
 ابػي     ادم ةجا شي دم. 
 لخابحذ ذ بجرااذ ض  ن. 

 ىو الجودة ا )هاج فإن السياحة، لقطاع بالنسبة أما: 
 اً بذ بكا ة ذ ذ ل ام  .لخدلخبب  بؿجب  ابعزائر ذ ابحب اذ ذ ابؼوي ذ بج ي    تيمبهبذ اا
 اب صر ذ بج اامد ابؼح  ر اب  ا ر ةجا  وام  ح م ذ اسبلراط. 
 ابارٍ ابحب الخ اببمر  لخا  يا ذ اب   بذ ةاا ت  س ة  ت. 
 ايجبذ اا جب بذ لخابػاا ب   ابار بذ ابثرلخا  لختث ُ بيةع لخ بجذ. 
 اب   بذ  س لخابغي شنمت     و بػجز    ع   بت. 

 اببمصرر ذ ذ ب بحرب اذ اب يرا  بنمرر  اببم ا برذ ت  رب ابحرج    ان ابؼ  برو ابحر بوذا  ت رُ  رس لرذل      
مَ  م 2001  رس لخابؼ  ريم ا لخ  ابؼراجرذ تبم رر إ  بدرراج ُ   ررلخما لخ بره م  2010    رذ إ  ا  ري  ل رذ ا لر

 إ  م2006  رس ابث  برذ ابؼراجرذ ا ر  ابحرب الخ  اببمور م ذ لخاب حكع لخاب صجبع اب حضَ  راجذ م 2005    ذ إ 
 بر بم  تبمرزز  ابري ابػ رذ لخ رلخ ابحرب اذ  بو ر   ابفبمجرلخ لخاب  ر   اابقر ز توبربع  راجرذ تبم رر  يرلخ م2010

 ابؼ  ر  ابؼحرهلخبذ ابحرج    ابغورب لا ر  .م2013لآ ر ق اب   برذ بر ر  د ةر رب اشمرت ل رذ ب وريم اب بمري ذ 
 بري ي تم    ا    ابحب ابذ  بجحب  ذ ابؼر بملخ اار م  صكت لخاب   م 2025 لآ  ق ابحب ابذ بج يبسذ اب ا بيلخ
 ة جبرذ ذ  بمر س  حر بن  ابحب اذ      لخ بمت ابيلخببذ بجحب اذ ا  و  ن بجي رائابعز  بعبمت بجا ي  لخلخ  ئت الآ  ق
 ما ابار د   ةريم لخت ا رع ايرلخ ر     ر   ةجرا استكر ل بزفرب  بروبرز ةجرا  بحر ةي  ر  اس  ار د ذ  اب   برذ

 اس   ر م ةريم ان إس ةظب رذ  رب ابذ إ ك  بر   ةجرا ت را ر ئراابعز  ان  به  ح و ذ؛ ابو      ا ل م  ئر ذزاابع
   بحرب اذ  بره لخم رع لخدلخببر   بؿجبر   كا   ر  ةجرا لخاب بمررف   ير  اس ر ف دم دلخن ار ل اب   را  ابؼحر م لرذل بهر 
 ابر   ابو ر   لخ را ابؼ  شررم  ا    برذ  مابذ ر ث    ر ب  ا لاثرر ابو ر    يرلخ بحريابذ  إدمالاير  ابؼ كرس  س    ذ
            .ئررزاابع ذ بهر  ابذئورذ  ك   ير  ابحرب اذ إة ر   ذ تك رس لخابؼحرأبذ ا لررى  ابو  ةر   ت را ر ذ  حريع ان بيكرس

 ابعيراد تك ثفرب إ ا  حر حبذ برب، ابؽريف إ    با رال  بره لخ رع بريا  ي   ذ لزاتر س إببير  ابؼهد رذ  ر ب ر ز
 ابؼ د رذ اا ك  بر    رس ا  ذ ر  ب جحربي   ابعر دم دممالخاا ابكفر  ا   لخ  إ  ابؼي رذ تحر ي ان ةجرا لخا ر  ر 
 .به  تزلر ابي ابغض م ذ ابوبعلخ   لخاب صر ذ

 
 
 
 



 :                           قياس مدى اثر تحسين جودة الخدمات السياحية على ولاء السواح الجزائريين  الفصل الرابع
 

 
164 

  س)بيان.تحليل وومف  )ائ  الإ الرابع:المطلب 
   رلخ بؽر   ابيما رذ ذ لاصر، اببمذ رذ ابراّب رذ برُ  رادم ابػي رذ ابحرب ابذ لخلخس  ابحر ئح    ثت ابؽريف ا      

لررر  لخ ررس   رر     رر  ب حي رري لاررت  ررس  كا رر    ررادم ابػي ررذ ابحررب ابذ لا  نمررَ لاررت   يرر  ةجررا الآ  تررأثَلخ رريى 
َ س ببمر    أثر ح وت  هثر   لخ كا    اباس  لا  نمَ ت بع   . لخ بكان  بيان ال   م لخ بر   اببمذ رذ برُ ابؼ نمر

اَ  ابيما ذ لخ فرد لخس    ابارس ابي تم ال ب م    لخ ب    جلخ   وام  ا  بؾ  ع لخةب ذ ابيما ذ.ب حي ي   نم
ابيما ررذ اب ظر ررذ ب ححررُ  ررادم ابػي ررذ ابحررب ابذ لا رريلت ب  رر   لخس   ب رر  ا ةجررا م)جيثثرات الدراسثثة:ولا: أ

لرر  ابرإ لارت   ي ر  ةجرا الآ  ترأثَابحاان ابي لاصفب ةس ر ببمذ اببمذ ذ ابؼا ادم بُ لارت   ي ر   لخلابفبرذ 
َ س  بحبررإ    ر  ب وحربع لارت   ي ر  ا  بؾ اةرذ  رس اببم   ررر    ربُ الخ ري   ان ابيما رذ ت  حرام ارال   نمر

َ س ذ:إلخ به بنمبذ تحيبت ابيما ذ لخ   به د اببمذ    بكت  يابذ لخ ذ ذ لخ   ثت    س ابؼ نم
ملرر ا ضت لخ الخ  بأ ر لخابي ت  حام اال  وت ابػي    ابحب ابذ بجحب ن   ودة الخدمة السياحية: . أ

 ررررررس اببم   ررررررر ت  ثررررررت ذ: اسة   د ررررررذ  ابؼاثا بررررررذ    بؾ اةررررررا إارررررريث اب رررررررق  لخ   رررررر  ب وحررررررب ي  الخ 
 اس  ج بذ  اب بم ر،  ابؼج ا بذ.

اررادم ابػي ررذ ابحررب ابذ  ابررإ  تررأثر  رريى  بإث رر  لخ ررا ابؼ نمررَ اب رر بع  لخابرر    رر وام  : ولاء السثثائح . ب
ةجررا لخ ابػي ررذ ابؼفضررجّذ ذ ابؼحرر و ت لخ برره الخ ا رر ذك ابؼ رر د ا  اسب ررزام اببم بررز ابعرر لخم بصرررا  إ صررَ 

اَ ابر ع  س لات  اَ ابغ ببذ  اب أث   ت   ر ا لخ ري اب حا وبذ ابي تح و ايلخث  جاك      س بؿ لخاب أث
 بسثجب ذ: اسب زام  اب ف ةت  ابثوذ  استا س . مببمذ ة   را  إلر      ب وحب    ا الآ

ةجررا د ررذ اس ررسجذ  رر  ب ن  ر رر   لاررت ابغرررص ذ تارر بع   ئ ررذ ا  سجذ اابورري ا تصثثميم الاسثث)بيان:ثا يثثا: 
لخبنمبرررذ     لا ررر  ملاز ررر   بيررر  ةجرررا ت بررر ن دسب يررر  لخةذ  يررر  بداضرررا  لخ ررريف اب حرررإب بؼاضررراةبذلخلاررر ا اتاررر  ي  

   اب   ئد ابؼر ام      ب ستي:إابا ال 
ل رر   ن تكرران ا  ررسجذ ابرراامدم ذ اا رر  ب ن  اضرراةبذ لخل ببررذ  ررس ا ا ررت ا ررس  : رر   مم اس ررسجذإتوبرربع  . ا

 ا  دسبررررذ   ورررري    رررر  ببمررررر   رررر    ي ررررذ لخ فيا ررررذ  ررررس   ررررت ابؼح واررررا  رررر يعتكرررران   اررررفذ ب بلخاررررى 
ثرررا   رر ا اس رر  ب ن لخلاصرر، برريلخم ع ذ إ ا رر بنا  رر ت م  ابرر  س اس رر   مم ةجررا بؾ اةررذ  ررس اب رر اثُ لخا 

 اب و ط ابحج بذ  ب .
 رراد لخت ار، ب باضران بريى ا  ن  اضراةبذ ن تكان ا    مم اس ر  با ت الخ س   سجذ:ال   م ا    مم ا  . ن

 ررر   رررس لرررذل  بررره  رررس  راد لابمب رررذ ال   م رررذ  لخ ررري بسك ررر يع     ررر  ب جرب يررر  ةجرررا ببمررر  ا  ابؼح وارررا
ٌ  لا رر  ا رر  يب    ررب  ذ  رسجذ ابؼ كرررمم لخابؼ صرر بهذ ذ ابؼبمرالا صر ف ببمرر  ا ل رر    لخ   ر  بحرر ف ببمرر  ا 

  سجذ ابي بوب  به  ابنم ا  لخةيم ابؼفيا بذ.ببم  ا 
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نً بجيما ررذ لخابرر     ررُ لابفبررذ لخرر وررذ : محثثاور الاسثث)بيانثال ثثا:  اببم اررر ابؼحرر وت  تررأثَ ررس لررذل اب  ررا   ابؼورر
  زا   لخ:إ  ثذثذ اةجا اب  بع      ب وحبع اس   ب ن 

 :)نمرا بررذ بج ح واررا  رر يع لختبمجررز  رر ا ابعررز  ب بػارر ئر ابيبي الجثثزء الاول)الخصثثائص الديمجرافيثثة
لر   اس رسجذ ااال: ابع ،  ابؼح اى اب بمجب لخ  ر ببمذ اببم رت  ابريلت ابصرير   لخ  سجذ لخبسحام  ا 

 .4ا 1 س
 (االجزء ال ا ي:)لخبسحام  ر ا ابعرز  ارال  ريى  رادم ابػي رذ ابحرب ابذ  بعاد  ودة الخدمة السياحية

ابؼوي ذ بجحاان ايجبُ لخابؼوي ذ  رس رررف ابعير   ابحرب ابذ بر بعزائر لخ بره  رس لرذل اث رُ لخةصرر س 
  .22  ابحهال م ع إبججز  ابث ي   1 هاس بيثت اسببم د ابػ حذ بججادم   س ابحهال م ع 

  ببمي اسة   د ذ.  إ  5 -  1لا   تصَ اببم  مم  س 
  اس  ج بذببمي   إ  9 -  6لختصَ اببم  مم  س. 
  ببمي ابؼاثا بذ.  إ  13 -  10لختصَ اببم  مم  س 
  ببمي اب بم ر،.  إ  18 -  14لختصَ اببم  مم  س 
  ببمي ابؼج ا بذ.  إ  22 -  19لختصَ اببم  مم  س 
 :)مببمرذ براس  ترلارز   بمظرع اس رسجذ ابراامدم ذ  ر ا ابعرز  ةجرا ت بر ن اسببمر د ا  الجزء ال الث)ابعثاد الثولاء

   ابإ:53  ابحهال م ع  إ  23   هال  س ابحهال م ع 31ابحاان لخ به  س لذل 
  اسب زامببمي   إ  31 -  23تصَ اببم  مم  س. 
  اب ف ةتببمي   إ  38 -  32تصَ اببم  مم  س. 
  ابثوذببمي   إ  45 -  39تصَ اببم  مم  س. 
  استا س ببمي   إ  53 -  46تصَ اببم  مم  س. 
  ابػ   ررلخ  ابررإ ترررالخن LIKERT  لخاة  رري   ذ دما رر    ةجررا ا ررجان ابوبرر   ابؼحرر  ي ةجررا  وبرر        

  برذ  رس اس ر  ب ن ةجرا  ربنمذ اا إلخابث بر سجذ ابعز  ابث ي ا  لخاة  ي   ذ [5-1] يى اس  ج بذ ذ  به  س
 ابػ   بذ احو  وب   ببكر  ابػ   لخ  لا    جلخ:

 مقياس ليكرت الخماسي(VI -4الشكل رقم)

 
  :س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا ببم  ابك و ذ اساا  .المصدر  

  لااتفق
 تماما

 اتفق محايد لااتفق
  اتفق
 تماما
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  بز جرر،  ررس إاارر ئلخ  بـ جفررذ بيكررس ا  ي  يرر  بج حجبررت اا رر ببو ا:   رر ك ةرريم حصثثائيةالمعالجثثة الإ رابعثثا:
لخ به ب ل ذف ابؽيف   ير   لخذ دما ر     ر    وري تم  حرر اب ب  ر   لخت ا  ير  لخ رس ثم ابإ اببم ز لخاب بموبي 

لرر  اما  ببمرر  ابؼ  اررُ ذ المجرر ل اساارر ئلخ  اي  لا رر  ت اب بم  ررت  بميرر  باا رر ذ ابغ  ررو الآ رريلخب ي  ب حرريب
لا ررررر      ب حجبرررررت بب  ررررر   اس ررررر  ب ن SPSSابرررررإ ا ررررر  ي    بر ررررر  د ابغرررررزم اسااررررر ئبذ بجبمجرررررام اس    ةبرررررذ 

 ا   ي   :
      بف   بج ألاي  س دم ذ ث    ابؼوب   ابؼح  يم.ا بم  ت لارلخ 
  ررر  ب ن لخلاررر ا  رررسجذ ااا  بررر   ةرررس إ  إ رررت اب ا رررت اابؼ ا ررر    ابغحررر ببذ لخاسبكرا ررر   ابؼبمب م رررذ  رررس 

اَ  ابيما ذ. بمر ذ  يى ا   بنبذ اب ح بذ بؼ نم
  برجبت اسبكيام اب حب  لخابؼ بميد  ع ال   مF  .ب    يام  يلخل برجبت اب    س 
  بنبذ  لخاب   تم بري ي  ر و  بؼوب   ببكر .لخلا ا  ح اى ا 

  إ رراد ةب رذ ابيما رذ تم توحربع تريم  ا ر ج ب   ابؼح وارا  ر يع ابنبرذ اب حر بذ س ر ج ب   لخبهيف بري ري ا 
  ح ا    ابؼ ا       لخب به تكان:

o  ابؼاا وذ ابؼ  فضذ .  دم ذ2.33 ت  س ابنبذ ابؼ  فضذ ا 
o دم ذ ابؼاا وذ ابؼ ا  ذ. 3.66 -2.33لخ س 
o  بنبذ ابؼرتفبمذ . ةس دم ذ ابؼاا وذ ابؼرتفبمذ  ا   بمر 3.66لاثر  سالخ 

اًن  مج)مثثع وعينثثة الدراسثثة: .1 بسثررت بؾ  ررع ابيما ررذ برري    ذ بصبررع ابحرراان ابعزائررر ُ ابؼررازةُ ةررر لا  ررت ابرر
 ررجان ابغاررر ابصرر  ت ذ بصررع اب ب  رر   ابػ  ررذ ب بيما ررذ ا رر  يام ابررارٍ  لخب  ببمررذ ابغرر ل لخ ظرررا ب بمرر م ا

لخ به بكر اجع اببمب ذ لخلا ا ا  ح بذ بري ري  ارى  رس   رت ابعير   ابؼبم برذ  لخلار به بحر و ضربز ابا رب 
 رسجذ ابري اا را  ةجبير  إ را  بحإ به ا ابغجع   ع ا ل  ببمُ اسة  ر م ةريد ا لخاب كجفذ اب     ك ي   

ة  رر د ةجررا اببمب ررذ ابؼبحرررم لخابرري  رر ع  ررس إ  اا رر  ن د بم  رر  ا  ئ ررذ اس رر  ب ن لخابا ررب اسزم بؼجسيرر . لاجيرر  
 رررراد ابؼرررراد  وررر بج يع ذ الخ ابؼذئ رررذ ابررري ت رررا ر ذ ا  ررر   ابحررريابذ الذبؽررر  ال  ررر م لخاررريا  المج  رررع ةجرررا 

  ك ن  بمُ.
بطحذ لخس ر    رس ابرارس   مم ةجا بـ ج، ابحاان ابعزائر ُ ابحب اذ ايجبذ  بر:  ا   900)  تم تاز عإ    

ً ع  لا ررر  97لخلاررر ن   يررر    لخ: ابعزائرررر اببم  ررر ذ  ةرررُ ابررري جا ابصرررج،  تب ررر زم   حررر نم    ا ررر   مم لم تحررر
ةررريم الا  ررر ل اا  برررذ ةجرررا لارررت ا  رررسجذ الخ ب  ررر    لخةصررراائبذ ا ررر   مم لخ بررره بحررر و  71   ررر  ب  ررر  بم د

ا رر   مم لا  ررب  رر بغذ بج حجبررت اساارر ئلخ  732لررَ اة  رري   ةجررا اا  برر   ذ ببمرر  ا ابرر ن  لخذ ا 
  س ابص ي  اائع اس   ب ن ابؼبميم لخابؼازةذ.%81.33ا      ح    
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  م)جيرات الدراسة.المطلب الخامس: تحليل وومف 
 رريق ابؼورر  ب، لخث  ترر  لخ برره بج ألارري  ررس  رر    لخل  ررس لررذل  رر ا ابؼ جررو ب ب حجبررت لخابصرررن لاررت  ررس ال  رر م       

  نمررَ ث رر   ابؼوبرر   لخاتحرر ق ة   ررر  ابيالجبررذ  لخ ررس ثم  رر وام ب ا ررب، اببم   ررر ابيبينمرا بررذ بجيما ررذ لخ برره  س: 
 ابع ،  ابؼه ت اببمج لخ  ر ببمذ اببم ت  ابيلت ابصير  .

 ولا: اخ)بار مدق المقاييس وثباتو:أ 
 ر  ث ر   ابؼوبر    بواري بر  استحر ق ا واي بايق ابؼوب    يى  يمت  ةجا  ب   ابصلخ  ابؼراد  ب    بي رذ       

بفر  لارلخ  ر    ا  ر  اة  ري   ةجرا رر ورذ  اس إابيالجلخ بُ ة  ما  ابؼوب    لختا ي ةيم ررق بغح ن ث    ابؼوبر   
  لخ ب رررذ 07   حررر ذ م رررع spssم اس    ةبرررذ بغحررر ن ث ررر   ابؼوررر  ب، ب  ررر  يام از رررذ ابررررا د اسااررر ئبذ بجبمجرررا 

اًلخن بررُ  بم  ررت اا ابؼبم  ررت ذ دنى  ب ررذ ا  بفرر  اس  وررت  الخاررى     ررع ابؼوبرر   ب بث رر   بهررو  (0-1)مت رر ط ابفرر  ترر
 (.1.6)ل   م ةس  ا اا
بروبرز اب جر  ، بهريف  ر  ب ن  برع اابف لارلخ  ر    بع  ب ن ابيما ذ تم ا   يام  بم  ت ا س ث    ا  لخبج ألاي      

اَ  ابيما ذ.  لخاستح ق ابيالجلخ ب   لخ ظير ابعيلخل اب  ي  بم  ذ  ث    استح ق ابيالجلخ بؼ نم
 تساق الداخلي لم)جيرات الدراسة.(: معاملات ثبات الإVI -4الجدول رقم)

 عدد ال قرات  ال ا الم)جير
 05  0.685 الاع)مادية

 04  0.875 الامان

 05  0.869 ال)عاطف

 04  0.894 الاس)جابة

 04  0.851 الملموسية

 22  0.966 الدر ة الكلية لجودة الخدمة السياحية

 09  0.875 الال)زام

 07  0.837 ال قة

 07  0.818 ال) اعل 

 08  0.813 الاتصال

 31  0.938 الدر ة الكلية لعنامر الولاء

 53  0.955 القيمة الا مالية لكرو باخ ال ا

 :س اةياد اب  اثذ اة   دا ةجا    ئد برجبت اس   ب ن ب    يام  المصدر (07spss.) 
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بفر  ا ر  ب ن  ابرإ لا  رب  ب رذ ا رسجذ اابف  لارلخ     لخ به بع برع ان  ب ذ ا  إش م  اب   ئد ا  ا لخ ي       
ب ب حرر ذ ا  ابؼ نمررَ  (0.938)ب ب حرر ذ ا  اببم اررر ابؼحرر وت لخ ررا  ررادم ابػرري    ابحررب ابذ لخبجنمررب  (0.966)

لخ لخ  حر ذ بف ر زم (0.955)   ابوب ذ اسبص ببذ  ويم  بر: الخ ا اباس   لا    ا  اضح ب بعيلخل ابح بز  اب  بع 
اَ  ابيما ررذ الا رر  لا  ررب  ب ررذ   ،%60ةجررا  ررس ا  ارر   لخب رر   ،%60 ضرر   ررس اب حرر ذ ابؼو ابررذ اةجررا ابفرر  بؼ نمرر

حررررع ب بث رررر   ابرررريالجلخ لخل ببررررذ  ررررس ابؼحرررر  ي ذ بصببميرررر  ذ اب حررررإ ت ن: ابؼورررر  ب، اةجررررا  برررره بيكررررس ابوررررال 
 ل    اببمرضبذ.ا 
  :توزيع الم ردات وفقا للم)جيرات الديموغرافية.ثا يا   

      س لذل     ابػ ام ب    را  اب ب     لخابؼبمجا ر   ابري تم ابغارال ةجبير   رس ا ر   مم اس ر  ب ن    إ      
اَ  ابؼا ررادم ذ  وي ررذ اس رر  ب ن لخابؼ  ثجررذ ذ:  لخ برره  ررس لررذل اا حرر ن اب كررراما  لخاب حررو ابؼسا ررذ بكررت ابؼ نمرر

بؼبمر رررذ تاز رررع بب  ررر   اب حرررإ احرررو  ررر     ابعررر ،  ابؼحررر اى اب بمجب رررلخ  اباظبفرررذ لخلاررر ا ابررريلت ابصرررير  . لخ بررره
 َ  تبذ ذ اببم   ر ابو د ذ.ا  لا    ب ضح  س لذل ابعيالخل الآابؼ نم

 ال)وزيع طبقا لم)جير الجنس: .1
 (: توزيع م ردات العينة طبقا لم)جير الجنس.VI -5 دول رقم)

 %النسبة المئوية ال)كرارات الجنس  
 67.6 495 ذكر

 32.4 237 ا  ى

 100 732 المجموع

 : س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن. المصدر  
 .الجنس )جيرحسب م العينة م ردات توزيع(: VI -5)رقم الشكل

 
 : س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن. المصدر  
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 ج برررذ ة   رررر ابفسرررذ  رررع  لارررام لخ بررره ان أةرررذ  لخلاررر ا ابصررركت ابحررر بوُ برررالخ ذارررظ  رررس لرررذل ابعررريلخل       
   ررر   بمررر دل ا %32.4  ررر ث برررر:  تجبيررر  ببمررري  بررره  حررر ذ اا%67.6   ررر   بمررر دل  حررر ذ ا لارررر  495ب بمرررياد 

اببمرر دا  لخاب و ببرري ابحررر ئيم ذ ابعزائررر لخلاررر ا اب   بررذ ابؼك حرر ذ  رررس   ررت ابعزائرررر ُ    إما رررع  لخ برره ا رررام237
  برررررم  سرررذ ابررر لاام إ ضررر  اذ ابؼ رررزل  لخ بمررراد  ابؼررررام رررذ لخ لخ صرررجع بررر به بوررر   إا ررر  برررذد لا بررره    إضررر  ذ إ

لخل  ررذ  رر يع ابصرر  ن ابرر  س  وا رران برر براذ  ابحررب ابذ   رر ا لختبم ررر اب حرر ذ ابرري براررج   ةجبيرر   ررس اب حرر   
ابؼبمبصرررلخ اببم رررت لخلاررر ا برحرررس ابؼحررر اى   إلخلرلخ يررر   ابؼررررامبرررررم   إلخ  حررر ذ  بم ررررم لخ بررره ما رررع ب بيم رررذ ا  

 بافذ ة  ذ.
 :ال)وزيع طبقا لم)جير المؤىل العلمي .2

 .المؤىل العلمي(: توزيع م ردات العينة طبقا VI -6 دول رقم)
 %النسبة المئوية ال)كرارات المؤىل العلمي  

 19.67 144 اب)دائي

 39.3 288 ثا وي

 29.9 219 ليسا س

 8.19 60 ما س)ير

 2.86 21 دك)وراه

 100 732 المجموع

 : س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن. المصدر  
 .المؤىل العلمي  حسب العينة م ردات توزيع(: VI -6)رقم الشكل

 
 : س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن. المصدر  

ةجرررا  حررر ذ احرررو   نمرررَ ابؼه رررت اببمج رررلخ لا  رررب بغررر  جلخ شررري دم ان اةرررذ   ذارررظ ا رررس لرررذل ابعررريلخل       
  ررح ن ارر  جلخ شرري دم ابجبحرر  ،  لختررأتي  %29.9  تجبيرر  ببمرري  برره  حرر ذ %39.3ابثرر  ا  لخ برره ب حرر ذ

 اب)دائي

 ثا وي

 ليسا س

 دك)وراه ما س)ير
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بغررر  جلخ شررري دم  %8.19ب يائبرررذ  لختجبيررر   حررر ذ   رررح ن ابؼررريام  اا %19.97ببمررري      شررررم  ررر   حررر    
 .%2.86لا  ب بغ  جلخ شي دم ابيلا اما  ب ح ذدنى  ح ذ  وي  ا   ةس اابؼ  ح َ  

 ج برررذ ذ ان ا  رررراد الخ ابحرررب ن ابؼ بمج رررُ لا  رررب بؽرررع ا  ررر  لخب ب حررر ذ بج ه رررت اببمج رررلخ  حررر  بع ابورررال ا  إ      
مَ   ررع ابعزائررر  ذ ابحرر اا  ا ن المجإ  إاب  ثبررت اب حرربي بجحررب ن  ررس ا ررراد اببمب ررذ لخ ررررد  برره  بمرراد   ررر ح الرر

اب ا ررر    إ  بمررر   لخاررر  جلخ ابصررري دا   لخ ررر   ابفسرررذ ابؼ بمج رررذ ب  ببم يررر    ب ررر   ررر  تكررران  ب برررذ  زلرررر بخربهرررلخ ابع
فذ ة  رذ ا  ذ ر   رس ترا ر ة ارر  ض  تنمَ  بم ويا  لختا   ابصبمو ابعزائر  باراابحب الخ لا    احو  به 

مَ ابي    رب بهر  ابيلخبرذ ذ  ر ا المجر ل بفر  لخلا به اا  س لخ ا    لا ن  ف وي   بو  ا   ر حب ا ي     ابك 
   لاس ابحب ابذ.ابحاان لخ به سلا ص ف ابؼ  رز لخا تح يا  

 :ل)وزيع طبقا لم)جير طبيعة العملا .3
 .م ردات العينة طبقا لم)جير طبيعة العمل (: توزيعVI -7 دول رقم)

 %النسبة المئوية ال)كرارات طبيعة العمل
 27 198 والاس) مارال)جارة 

 22.5 165 ال)عليم

 11.5 84 وظي ة حكومية

 38.9 285 اعمال حرة

 100 732 المجموع

 : س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن. المصدر  
 .طبيعة العمل  حسب العينة م ردات توزيع(: VI -7)رقم الشكل

 
 : س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن. المصدر  

0%

100%

 التجارة والاستثمار
 التعليم

 وظيفة حكومية
 اعمال حرة
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ة ررررررر ل ابغررررررررم ا    رررررررح نةجرررررررا  حررررررر ذ لا  رررررررب ان ا ذاررررررظ  رررررررس لرررررررذل ابعررررررريلخل لخابصررررررركت ابحررررررر بز      
اَ الخ  %22.5  رح ن اب جر مم لخاس ر ث  م ثم  حر ذ اب بمجربع برر: %27  تجبي   ح ذ%38.9ب ح ذ  رح ن الر

 .%11.5اباظبفذ ابغكا بذ ب ح ذ 
لاثررررر ان ا ررررح ن ا ة رررر ل ابغرررررم  ررررع ا كرررر  س ر ببمررررذ اببم ررررت ابررررإ   إ  تبمرررراد   رررر ئد  رررر ا ابحررررهال إ      

ت  رع  اسش  ص اب  س بي م ان ابحب اذ لخ به ببميم امت  ريع بدااةبي مبظبذ لخلا به ةيم لخ اد م  برذ  ا برذ  ثم
 لخ اى ابيلخل. ا  ث  م لخ بكع بغ  بذ اب  وت ل  ذ  ب   بُ اباس    اب ح ذ بأ ح ن اب ج مم لخاا

 :ل)وزيع طبقا لم)جير الدخل الشهريا .4
 .الدخل الشهري(: توزيع م ردات العينة طبقا لم)جير VI -8 دول رقم)

 %النسبة المئوية ال)كرارات الدخل الشهري
 27.9 204 دج18000اقل من 

 15.2 111 دج30000-دج18000من 

 25 183 دج50000-30000من

 32 234 دج50000اك ر من 

 100 732 المجموع

 : س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن. المصدر  
 .الدخل الشهري  حسب العينة م ردات توزيع(: VI -8)رقم الشكل

 
 : س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن. المصدر  

د  لخ رررع  رررس ابفسرررذ 50000لاثرررر  رررس ا رررس اببمب رررذ بؽرررع دلرررت  %32 ن  حررر ذاةرررذ  ا ذارررظ  رررس ابعررريلخل      
اًلخن دلجيررع بررُ  %27.9ابؼبحررامم تجبيرر  ابفسررذ ابث  بررذ  دنى ابؼضرر ان  د   لخ ررا ا  ررر ا 18000 ررت  ررس ا رر

اقل من 
18000 
28% 

 دج18000-30000
15% 

30000-50000 

25% 

 دج50000اك ر من 
32% 



 :                           قياس مدى اثر تحسين جودة الخدمات السياحية على ولاء السواح الجزائريين  الفصل الرابع
 

 
172 

اًلخن دلجيع بُ  %25تي ببمي    ح ذ أت اَ لخ ري   اد  لخ 50000د ا30000  اًلخن  %15.2ن  حر ذ الر  ر
 د .30000د  لخ18000دلجيع بُ 

الوم ية لم)جيرات البحث) ودة الخدمة السياحية، ولاء حصائيات المبحث ال ا ي: الإ 
 السواح(:

  ص  ت ة   ر   ا ابؼ حإ ةجا توببع لخبرجبت  ح اى  ادم ابػي ذ ابحب ابذ لخ به  س لذل      
 ببم د  ادم ابػي ذ ابحب ابذ لخلا ا اببم   ر ابؼكا ذ بجاس .ات  لخل لات 

 السياحية.ول: تقييم وتحليل مس)وى  ودة الخدمة المطلب الأ 
ببمرررر د  ررررادم ابػي ررررذ ابحررررب ابذ  حرررر بمب ُ ذ  برررره بكررررت اتبررررذ  رررر وام با رررر، لآ ررررس لررررذل ابعرررريالخل ا      

 بنبذ ابفورم  س لذل اب  بجذ لا    جلخ:اابؼ ا     ابغح ببذ لخاسبكرا    ابؼبمب م ذ  لخلا ا 
 .الوسط الحسابي والا حراف المعياري لعنصر الاع)مادية(: VI -9 دول رقم)

ي 
 ف
رة
فق
 ال
ت

رة
ما
ست
لا
 ا

 المؤشرات الإحصائية مقياس الإجابة العنصر والفقرات المكونة له

 
 الاعتمادية .1

 تالتكرارا
والنسب 
 المئوية

أتفق لا 
 تماما  

 لا
 قأتف

بعض  أتفق محايد
 الشيء

أتفق 
 تماما  

 
الانحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

درجة 
 الاهمية

معرفة والمام  الموظ ون بالقطاع السياحي على 10
 بأمول وا راءات العمل.

 102  57  التكرار

  

 111  

  

 312  

  

 342  

  

 

183.1 

 

 
3.66 

 
 متوسطة

 2283 3181 11 1281 .18 %النسبة

ته)م المرافق السياحية ب)قديم خدماتها  15
 بالشكل الصحيح ومن المرة الاولى.

   ت

71  

 

.1 

 

  

 111  

  

213 

  

 11  

  
 

181.1 

  
 

2843 

  
 

 متوسطة

% 18. 1181 3483 4381 1287 

ي)م الحرص على تقديم الخدمة السياحية في  13
 الوقت المحدد.

  3.4 117  114 1. .1 ت

1.314  

  

287. 
  
 

 متوسطة
% 1.81 1181 328. 3181 3181 

يح) ظ بسجلات وقيود منظمة ودقيقة للعمل  14
 من قبل الجهات المعينة.

   321  141 ..1 ..1 .1 ت

18212 

 

3.44 
  

 متوسطة
% .83 3481 148. 3.81 2384 

ي)م مراعاة الظروف والاوضاع الخامة  15
 بالسياح.

.13  ت   12.   311   111   .4    

18341 

  

3817 
 

 متوسطة
%  1184  1.81 3181  3284  1187  

المعياري العام والا حرافالوسط الحسابي    1837   2821  متوسطة 

 : س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن. المصدر  
ن ابؼررراظفُ ب بو ررر   ا  لخابررري تهلاررري ةجرررا 1ةجرررا لخ ررر  لاررر ن بجفوررررم م رررع ان اةرررذ  ا  ضرررح  رررس ابعررريلخل       

 ر  ا (،1.365لخبر بكراف  بمبر م   ريم  ( 3.66لخا را ا  اببم رت ابرإ بجر   بأ الابحب الخ ةجا  بمر ذ لخابؼ م 
 لخضرر   ابػ  ررذ ب بحررب ن بررر: راةرر م ابظرررلخف لخا   إلخابرري تصررَ  (5) احرر بي  ورري لارر ن بجفورررم م ررعدنى   ا رر  ا

ن برر  لخ ابؼ ا رر    تررأتي ا ضرر  ا. لا رر    ضررح  ررس لررذل ابعرريلخل (1.241) لخبرر بكراف  بمبرر م   رريم  (2.95)
تًبررو اب رر ي اَ 1.373لخبرر بكراف  بمبرر م   رريم   (3) ب ب حرر ذ بجفورررم م ررع(3.50) ةجررا اب بجفورررم  (3.42)  لخالرر
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  لخةجررا اببم ررام    ررُ  ررس لررذل ابعرريلخل اةررذ  ا رر    رر ك ا   رر م (1.107) لخبرر بكراف  بمبرر م   رريم  (2) م ررع
لخبؿ لخبذ ب وييم ابػي    ابحب ابذ ةجا ااحس لخ    س لذل اب وييم ابعبي لخ بمر ذ لابفبرذ اببم رت لخلار ا ا را اتر  

 لخ به بنمبذ اة   د ابحب ن ةجبيع  ح و ذ. 
 .الوسط الحسابي والا حراف المعياري لعنصر الاس)جابة(: VI -10 دول رقم)

ي 
 ف
رة
فق
 ال
ت

رة
ما
ست
لا
 ا

 المؤشرات الإحصائية مقياس الإجابة العنصر والفقرات المكونة له

 
 الاستجابة .3

 تالتكرارا
والنسب 
 المئوية

أتفق لا 
 تماما  

 لا
 قأتف

بعض  أتفق محايد
 الشيء

أتفق 
 تماما  

 
 الانحراف
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

درجة 
 الاهمية

ي)م مراعاة الدقة في اعلام السواح عن موعد  16
 تقديم الخدمة.

11   التكرار    11  

  

 141  

  

  1.1  324  

18217  

 

  

2877 

 
 متوسطة

1281  %النسبة   .1  3.81    378.   23  

كما ي)م تقديم الخدمة للسائح بشكل فوري  17
 وسريع.

.4   ت  13.  337  1.1   172    

18117 

  

282. 

  
 

181  % متوسطة  1184 2.81  3784   3.81  

ت)ميز معظم المرافق السياحية بالاس)عداد الدائم  18
لمساعدة السياح والرد على اس) ساراتهم 

 وبسرعة.

22   ت  11 

  

144 

   

 22.  

   

  171   

 18.4.  
 

3.70 

  
 مرتفعة

%  487  .1  1181 4781   3181  

71   ت الموظ ون عن تلبية طلبات السائح رلا ي)أخ 19   12  

   

11   211  17.   

1.096 

  

2817 

  
 مرتفعة

%  .1   .81   184  7487   3.87  

18111  الوسط الحسابي والا حراف المعياري العام   2871  متوسطة 

 : ةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن.إ س  المصدر 
   ابررإ بجرر (9) ن اةجررا   ا رر  احرر بي  حررجت لارر ن بجفورررم م ررعاةررذ  ا   ررُ ب رر   رر س لررذل ابعرريلخل       

ابؼراظفُ ذ المجر ل ابحرب الخ  ترألرلخابر    هلاري ةريم  (1.096)  حجذ ب به ابكراف  بمبر م   ريم  (3.73)
 لخ ر   و بجر  (3.38)  ر ب لخاب(07)    ةرس ادنى   ا ر  احر بي  وري لار ن بجفوررم م رعاةس تج بذ رج    ابحاان  
اًلخن برُ ا. (1.175)  س ابكراف  بمب م   يم     ةرس بر  لخ ابؼ ا ر    ابغحر ببذ ب ر  لخ ابفوررا   وري لا  رب تر

ذ    رر   فرر د  ب  رر   رر ع اس رر ج بذ ب ج بررإ  لخبرر به  كرران  رري تا ررج    ررس لررذل ابعرريلخل (3.70-3.55) المجرر ل
ااةبي اييدم لخبحرةذ لخ ا ابصلخ  اب   بو ر    بمظرع ابحر ئحُ اب ن لخذ ابؼرج    ابحاان لخبي ذ ذ  بمظع ا 

 بؽ .  لخاباس بف  بهبمجيع  صبمرلخن ب برض  لخ بم لخدم اب بم  ت  ع     ابعيذ ابحب ابذ 
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 .الوسط الحسابي والا حراف المعياري لعنصر الموثوقية(: VI -11 دول رقم)

ي 
 ف
رة
فق
 ال
ت

رة
ما
ست
لا
 ا

 المؤشرات الإحصائية مقياس الإجابة العنصر والفقرات المكونة له

 
 الموثوقية .2

 تالتكرارا
والنسب 
 المئوية

أتفق لا 
 تماما  

 لا
 قأتف

بعض  أتفق محايد
 الشيء

أتفق 
 تماما  

 
الانحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

درجة 
 الاهمية

سلوك موظ ي القطاع السياحي وتصرفاتهم تشعر  01
 السياح بال قة.

21    التكرار   71  132    3..  3.3    

 181.1  

 

  

28.4 

 
2182   .118  .18   481 %النسبة مرتفعة    2181  

يشعر السائح بالأمان في ال)عامل مع الجهات  00
 السياحية.

 .11  21 ت

   

 123  

    

 114   333  

    

  

18313 
 2873    

 متوسطة

%  481   32 1.   328.   2.82  

القطاع بالأدب والاخلاق ي)حلى الموظ ون بهذا  05
 الحميدة.

  43 ت

    

34   131    141   211  

    

  

18112 

 

4814  

  
 مرتفعة

%  781    282  1183 1182   7487  

ي)م)ع العاملون بالقطاع السياحي بالمعرفة  03
 عن اسئلة العملاء المخ)ل ة. للإ ابةالكافية 

.1  ت  

    

 11   13.  337   37.    

18371 

 

2817  

  
 مرتفعة

%   38.   184  1184 2.81   2783  

.1811  الوسط الحسابي والا حراف المعياري العام  مرتفعة  28.1 

 : ةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن.إ س  المصدر 
 رررس ابكرررراف   و بجررر لخ ررر   (4.14)  ةجرررا   ا ررر  احررر بي  رررر ح بجررر ان اةرررذ  ا ذارررظ  رررس لرررذل ابعررريلخل        

-3.75)    ةس ب  لخ ابؼ ا     ابغح ببذ ب   لخ ابفورا   وي لا  رب بؿارامم برُ المجر لا  (1.172)  بمب م   يم 

 ررر ن ذ اب بم  رررت  رررع ابعيررر   يع  صررربمرلخن ب بثورررذ لخا  ج برررذ ابحررراان ابؼح وارررا  ررر ان أ  لخة ا ررر   حررر   د بررر(3.84
لرذق لخابؼبمر رذ لخابري تبمري  رر اب بم  رت  رع بهر ا ابو ر   بر  دن لخا ابؼراظفُ   برجلخ إابحب ابذ ابعزائر ذ  لخ به ما ع 

   بؾ ل.ااببم ذ  لخذ 
 .الوسط الحسابي والا حراف المعياري لعنصر ال)عاطف(: VI -12 دول رقم)

ي 
 ف
رة
فق
 ال
ت

رة
ما
ست
لا
 ا

 المؤشرات الإحصائية مقياس الإجابة العنصر والفقرات المكونة له

 
 لتعاطفا .4

 تالتكرارا
والنسب 
 المئوية

أتفق لا 
 تماما  

 لا
 قأتف

بعض  أتفق محايد
 الشيء

أتفق 
 تماما  

 
الانحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

درجة 
 الاهمية

الموظ ون قادرون على ت هم مشكلات   04
 السواح والاى)مام بحلها.

.1   التكرار   43  

  

 113  

  

2..  

  

11.  

  

  

1814. 

 

2817  

 
 متوسطة

83.  %النسبة   781  3381  41   32  

ساعات العمل بالمرافق السياحية تلائم  05
 السائحين. 

43   ت  13. 

  

 114  

   

 337  

  

 111  

  

 

181.1  

  

287. 

  
 

781  % متوسطة  1184 328. 2.81 3284 

يقبل الموظ ون على تقديم الاى)مام   06
 الشخصي للسواح.

.1  ت  

   

43  

   

34.   311   131   

181.3 

 

2841  
  
 

83.  % متوسطة   781  238.  2781  1181  

ومصلحة السائح في مميم  تتوضع اى)ماما  07
 الاولويات.

 333 117  11    4.   ت

   

  117   

183..  

 

2873  

  
 متوسطة

%  1187   .1  3387  282   3181  

الموظ ون يبدون الال)زام بال)عرف على   08
 اح)يا ات السياح او مطالبهم.

123   ت    74   1.   1..   311    

18411 

 

2871  

 
 متوسطة

% 1.   184 1382  3481   2181  

1834  الوسط الحسابي والا حراف المعياري العام   2874  متوسطة 

 : اس   ب ن. ةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئدإ س  المصدر 
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لخابرري  (14) لخاببم ئرري بجفورررم م ررع (3.65)ةجررا لخ رر  احرر بي  حررجت  رراان ا   ررُ  ررس ابعرريلخل ابحرر بز       
 ن ابؼررررراظفُ  ررررر دملخن ةجرررررا تفيرررررع  صررررركذ  ابحررررراان لخاس   ررررر م بحجيررررر  لخ بررررره بررررر بكراف  بمبررررر م ا  إتصرررررَ 

إ  ا  رر ل ابؼرراظفُ ةجررا   لخابرري تصررَ (16) دنى   ا رر  احرر بي  حررجت بجفورررم م ررعا  بب  رر   بمرراد (1.140)
  لخبر به  كران (3.57-3.50) ابص الخ بجحاان. بب    ابكار  ب  لخ ابؼ ا     بُ المجر ل توييم اس    م

ر، ابؼرراظفُ  بمرر  لخ برره  ررس لررذل ن ابحرر ئح  صرربمر ب بمرر ا    رر   فرر د إ رري تا ررج    ررس لررذل ابعرريلخل دائ رر  
   ذ اب بم  ت  بميع. بهبمت ابح ئح  صبمر ب بر  ذ ذ اس   رام بف     ل ةجا اجي اس    م بدصكذت  لخاا

 .حراف المعياري لعنصر الملموسيةالوسط الحسابي والا(: VI -13 دول رقم)

ي 
 ف
رة
فق
 ال
ت

رة
ما
ست
لا
 ا

 المؤشرات الإحصائية مقياس الإجابة العنصر والفقرات المكونة له

 
 الملموسية .7

 تالتكرارا
والنسب 
 المئوية

أتفق لا 
 تماما  

 لا
 قأتف

بعض  أتفق محايد
 الشيء

أتفق 
 تماما  

 
الانحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

درجة 
 الاهمية

تس)عمل  ل المرافق السياحية تجهيزات  09
 ومعدات تكنولو ية م)طورة.

 131 .1  4.   التكرار

  

  2..     113   

18347  

 

  

2874 

 
 متوسطة

1187  %النسبة    .83  1183   41  3381   

ي)ناسب المظهر العام من حيث ال)صميم  51
الداخلي والديكور وال)جهيزات المك)بية مع  وع 

 الخدمة السياحية المقدمة.

12  ت  .1 

   

 111 

  

 22.      127    

18114 

  

2872 
  
 

81.  % متوسطة  1181  11   4781   1.84  

ي)م توفير مناخ تنظيمي للخدمة م ل: مالات  50
 الا )ظار، ال)كييف، مواقف السيارات.....الخ.

12  ت  

    

 11  

  

141 2.1      172    

1811. 

 

287.  

  
 مرتفعة

%  .81    .1  1182  4383   3.81  

ي)م)ع الموظ ون بالقطاع السياحي بالمظهر  55
 الحسن واللائق.

   13  11   ت

   

 11  

   

 231   324    

18114 

  

28.1 

  
 متوسطة

%   184  181  1281  4281  23  

.181  الوسط الحسابي والا حراف المعياري العام  مرتفعة  2812 

 : ةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن.إ س  المصدر 
 (3.87) ابررإ بجررر  (22) ةجررا لخ ررر  احرر بي لارر ن بجفوررررم م ررعان اةررذ  ا ذاررظ  ررس لررذل ابعررريلخل       

  لخابكررررراف 3.53لخبجرررر   (20)  رررر  ادنى لخ رررر  احرررر بي  ورررري لارررر ن بجفورررررم م ررررعا  (1.164) لخبرررر بكراف  بمبرررر م 
  لخ رر   و بجرر   ررس ابكررراف (3.58-3.54)  رر  ةررس برر  لخ ابفورررا   ورري ابكاررر  بررُ المجرر لا  (1.174) بمبرر م  
 رع ة ارر بوريد  ج ا ربذ ابػي رذ لخ بره ان  ظير ابؼاظفُ  را ا. لخب به  ح   د (1.168-1.245)  بمب م 
اان بوك رران ةجررا ابػي ررذ ا  ذ رر   ررس  ورري ي  لاررع  ررج، ابرر لار ذ ابعررز  اب ظررر   ثم  جررلخ  برره  ن ابحررابحكررع 

َ   رس ا إلات لخ  ئت اب بسذ ابؼ د رذ  رس ابرإ لخ راد  ر س  ا  ظر م  يبسرذ  شرب   ابؼ د رذ ابؼج ا رذ لخابري    ر   ر
 لخ ببمي توييم ابػي ذ. الخ اث    اتفضلخ ر بع  بم ا  احس بيى ابح ئح  اا    ت 
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 .لا حراف المعياري لأبعاد الجودة.الوسط الحسابي وا(: VI -14 دول رقم)
 الا حراف المعياري الوسط الحسابي رقم البعد في الاس)بيان ابعاد الجودة الرقم
 1.25 3.39 5-1 الاع)مادية 01
 1.17 3.59 9-6 الاس)جابة 02
 1.19 3.81 13-10 الموثوقية 03
 1.24 3.54 18-14 ال)عاطف 04
 1.18 3.63 28-19 الملموسية 05
الوسثثط الحسثثابي والا حثثراف المعيثثاري  

 العام لجودة الخدمة السياحية
// 3.59 1.20 

 : ةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن.إ س  المصدر 
 رر يع  ن ابا رر  ابغحرر بي اببمرر م بعررادم ابػي ررذ ابحررب ابذ برر بعزائر احررو ابؼح وارراا ررس ابعرريلخل    ررُ ب رر       
ةجرا  حر ذ ذ ابعريلخل اببمر م ا  ابإ تايم  ابؼاثا برذ (1.20) لخ    و بج  لا بكراف  بمب م   يم  (3.59) بج 

 رر     بب (1.19) لخاسبكررراف ابؼبمبرر م  (3.81) ببم   ررر  ررادم ابػي ررذ ابحررب ابذ  ابررإ بجرر    ا رر ي  ابغحرر بي
 (3.39) ابػ حرررذ بد ا ررر  احررر بي بجررر بنبرررذ ب ب حررر ذ ب ررر  لخ اببم   رررر ا رررت لا  رررب اسة   د رررذ  رررلخ اببم ارررر ا 

 (.1.25) ب بكراف  بمب م 

   ترالخارررب ابؼ ا ررر    ابغحررر ببذ برررُ اى  رررادم ابػي رررذ ابحرررب ابذ   ا ررر  إن  حرررلخة ا ررر    ضرررح ب ررر  برررأ     
 (.3.59) ابغح بي اببم م اب  ب لخ به ب ب ح ذ بج  ا    (3.39-3.81)

 برر  دنن:" ابؼاظفرران ب بو رر   ابحررب الخ   حجرران الخابرري ترر ر ةجررا ( 12) ن ابفورررم م ررعالا رر  ت ررُ ب رر       
ب بؼو م رذ  ررع  (1.16) لخابكرراف  بمبرر م  بجر  (4.14)لرذق ابغ بريم" ذ ابؼرت رذ اسلخ  بد ا رر  احر بي بجر  لخا 

اب بم  رت لخب ر     ر  الرذق  رلخ ان ا دن لخا ابؼ ا   ابغح بي اببم م لخاسبكراف ابؼبمب م  اببمر م  لخ بره بحر و 
:"  ررر ع (05) لخ  بكحرررو مضررر  لخلخس  ابزبررران ابحررر ئح  بب  ررر  لا  رررب اببم ررر مم م رررعببمذ ررر    لخ رررلخ اا  ذ رررذ ا ا

لخابكرررراف  (2.95) لرررر  رت رررذ لخ بررره بد ا ررر  احررر بي  ررريم ابػ  رررذ ب بحرررب ن" ذ الخضررر    راةررر م ابظررررلخف لخا 
 اببم  ُ.ب بؼو م ذ دائ    ع ابؼ ا   ابغح بي لخاسبكراف ابؼبمب م   (1.24)  بمب م  بج 

ببيررر   رررس لرررذل ابعررريلخل ابحررر بز ابررر    ج رررر اببم   رررر ابػ حرررذ بججرررادم إلخاب  بجرررذ اب ي ئبرررذ ابررري تا رررج        
 ."الاع)ماديةبنبذ  ا "ا ت "  لخا الموثوقية ع ة ار لا ن ة ار: "ان اابحب ابذ 
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   )المطلب ال ا ي: تقييم وتشخيص مس)وى الولاء لدى العملاء)السواح. 
ببمررر د لخ كا ررر   ابررراس   حررر بمب ُ بكرررت ابؼ ا ررر    ابغحررر ببذ الرررذل ابعررريالخل الآتبرررذ  ررر وام با ررر،   رررس     

 بنبذ ابفورم  س لذل اب   ئد لا    جلخ: الخاسبكرا    ابؼبمب م ذ  لخلا ا 
 .الم)وسط الحسابي والا حراف المعياري لعنصر الال)زام(: VI -15 دول رقم)

ي 
 ف
رة
فق
 ال
ت

رة
ما
ست
لا
 ا

والفقرات المكونة لهالعنصر   المؤشرات الإحصائية مقياس الإجابة 

 
 لالتزاما .1

 تالتكرارا
والنسب 
 المئوية

أتفق لا 
 تماما  

 لا
 قأتف

بعض  أتفق محايد
 الشيء

أتفق 
 تماما  

 
الانحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

درجة 
 الاهمية

تل)زم الجهات السياحية ب)ن يذ كافة تعهدات    23
 السياح.

 144    74 التكرار

  

  21  

  

 311   311  

  

  

18321 

 

 
3.64 

 
 متوسطة

.2   1481 1181  184 %النسبة    3181  

24  
 .السياحية العروض بأفضل السياح يزود  

  .2 - ت

  

  74  

   

 222  

  

  217  

  

 

.8111  

  

4831 

  
 مرتفعة

 % -  481   184   4787   42  

على مس)ويات اداء ي)م المحافظة وباس)مرار    25
 تقديم الخدمات.

  -  ت

   

 13  

 

  11    247   311   

.81.1  
 

3.97 

  
 مرتفعة

 
% -   18.  1281  4181   3181  

تح)رم الجهات السياحية حقوق السائح عند   26
 معامل)و.

1     ت  171      1.   1.1  

   

2.2   

18311  

 

28.4  

  
 مرتفعة

% 183  3182 1.81  3784   4181  

تن ذ الجهات السياحية كافة الا راءات    27
 والعمليات المطلوبة منها.

..3    12   113    1 ت    342   

1814  

  

2814 

 
 مرتفعة

%  .8.  3381  1381   2181   2283  

  171 .11 141 321 - ت ي)م توفير كل اح)يا ات ورغبات السائح. 28

18141 

 

2821 

 
 متوسطة

% - 2384 1182 31 3182 

  312 3.1 1.3 1.3 74 ت توضع رغبات السائح في  وىر الاى)مامات. 29
1.192 

 

2812 

 
 مرتفعة

% 184 1281 1281 3187 2182 

اذا ما اس) سر السائح عن اية معلومات فا و  30
 سيجد الا ابة.

  14 11 21 47 .. ت
1.233 

 

2811 

 
 مرتفعة

% 282 1.84 148. 37 2.87 

تدعم قرارات الشراء بالنسبة للسواح عند  31
 اقبالهم على الاخ)يار بين الخدمات السياحية.

  11 7. 47 .2 - ت

18.44 

 

28.3 

 
 مرتفعة

% - 1781 1.84 248. 2181 

 مرتفعة     الوسط الحسابي والا حراف المعياري العام

 : س اةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن. المصدر  
ن:" ابحراان  رزلخدلخن ا  إلخابي تصرَ  (24) ةجا   ا   اح بي لا ن بجفورم م عان ا ذاظ  س ابعيلخل       
 (0.771) لخابكرراف  بمبر م   ريم  (4.27) اببمرلخ  ابحب ابذ"   وري بجر  ابؼ ا ر  ابغحر بي بؽر   ابفوررم بأ ضت

 بد ا ررر  احررر بي بجررر  (28) دنى   ا ررر  احررر بي  وررري اررر ز  ةجبررر  ابفوررررم م رررعا ررر  ةرررس ا"  وافثثثقألخبيم رررذ "
   ب  لخ ابفورا   وي ترالخاب ابؼ ا     ابغح ببذ ابػ  ذ ا. (1.146) لخ  بج  ابكراف  بمب م   يم : (3.37)

 رر يع  ن ابعيرر   ابحررب ابذ لخاحررو ابؼح وارراا  لخ  ضررح ب رر   ررس لررذل  رر   اب  رر ئد (3.97-3.64) بهرر  بررُ
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 ابصررلخ ضرر  ن اس رر  رام ذ اببمذ ررذ لخ ررا    بهبمررت ابحرر ئح  صرربمر برر سب زام بكا رر  لخب ب رر ي أ ررس شرر ت فرر  لاررت  رر 
 ابؼر ا.

 .الم)وسط الحسابي والا حراف المعياري لعنصر ال) اعل(: VI -16 دول رقم)

ي 
 ف
رة
فق
 ال
ت

رة
ما
ست
لا
 ا

الإحصائية المؤشرات مقياس الإجابة العنصر والفقرات المكونة له  

 
 لتفاعلا .3

 تالتكرارا
والنسب 
 المئوية

أتفق لا 
 تماما  

 لا
 قأتف

بعض  أتفق محايد
 الشيء

أتفق 
 تماما  

 
الانحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

درجة 
 الاهمية

ا و تقديم الشكاوي والاق)راحات السائح بإمك 32
 وذلك من خلال وسائل الاتصال الم)وفرة.

  321 324 144 132 - ت

18.11 

 

281. 

 
 مرتفعة

 % - 118. 1181 23 2181 

  .37 2.2 22 114 34 ت تقدم الخدمات السياحية بكل سهولة وبسرعة. 33

18147 

 

281. 

  
 مرتفعة

 
% 282 1781 487 4184 2783 

ت)وفر معظم المرافق السياحية على مناديق  34
 للشكاوي والاق)راحات.

  ..1 3.7 1.1 31 74 ت

181.1 

 

281. 

  
 مرتفعة

 % 184 281 3784 2.81 3481 

الافراد القائمين على تقديم الخدمات  35
السياحية مؤىلين للقيام بذلك كما لديهم 

 الاس)جابة ال ورية لطلبات العملاء.

  314 111 172 114 34 ت

18117 

 

2814 

  
 مرتفعة

 

% 
 

282 

 

15.6 

 

3.81 

 

3483 

 

2181 

الموظ ون اللّباقة والاح)رام عند تقديمهم يظهر  36
 للخدمة للعميل)السائح(.

  4.7 311 74 1. - ت

.8111 

 

4841 

 
 مرتفعة

% - .8. 184 2187 7782 

تصدر الجهات السياحية المسؤولة ال)عليمات  37
وال)و يهات ال)ي من عا ها تنظيم العلاقة بين 

 الموظ ين والسواح.

  1.1 432 .2 12 - ت

.8.11 

 

2811 

 
 مرتفعة

 
% - 1381 481 718. 3784 

تحل معظم المشكلات اذا ما حدثت اثناء  38
 تقديم الخدمة السياحية.

  .33 333 114 4. 34 ت

18117 

 

2817 

 
 مرتفعة

% 282 1187 328. 2.82 2181 

18.3  الوسط الحسابي والا حراف المعياري العام   28.1  مرتفعة 

 : ةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن.إ س  المصدر 
( 4.46) ةجرا   ا ر  احر بي لخاب ر ب اار ز  ةجرا  (36) ن ابفوررم م رعا   ُ ب    س لذل  يلخل اب ف ةرت       

لخابكرررراف  (7.30) دنى   ا ررر  احررر بيا  حارررجب ةجرررا (34)  ررر  ابفوررررم م ررعا  (0.669) لخابكررراف  بمبررر م   ررريم 
 (.3.96-3.74) بب    ترالخاب ب  لخ ابؼ ا     ابغح ببذ ب   لخ ابفورا  بُ(1.107)  بمب م 
 رسجذ ابؼ بمجورذ ببم ارر اب ف ةرت لا  رب  رتفبمرذ بفر  ان دم رذ اسبنبرذ بكرت ا لا     ضح  جبر   رس لرذل ابعريلخل       

اً ت  لخابريا  ا بإ ك ن   ا  إ ع اببم   ر ابؼكا ذ بجاس . ابهبمج   س  زم  ر ب ئ  لخابصركاى  رى برابح ئح اب بم َ ةس  و
 ررر  لا رر  ساررظ ابحرراان  رريابذ لخ ذ ررذ توررييم ابػرري     ررس   ررت  رراظفلخ  رر ا ابو رر   ابرر  س    بررزلخن احررو ا 

اًم.  ابص   ابؼح واا   يع ب بجّ   ذ لخاسا
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لخ بره ن ابعي   ابحب ابذ ابعزائر ذ بسك ب  س بروبز ة ار اب ف ةرت بب ير  لخبرُ ابحراان لخ    اب   ئد تفبي بأ      
 ب أ برررتبحررر ث لخابيما ررر   ابررري تورررام بهررر  ةجرررا  حررر اى ابحررراق لخلاررر ا ابعيررراد ابؼ  لخبرررذ إ  ا لخ  ما رررع ب بيم رررذ ا 
 اببم ار اب صر .

 ررررا  رررر   هلارررري  رررربملخ ابعيرررر   لخ  (1.02) لخاسبكررررراف ابؼبمبرررر م  (3.89) لخة ا رررر  بجرررر  ابا رررر  ابغحرررر بي اببمرررر م      
بغبررر زم لافررر  م ابؼررراظفُ  لختأ برررت   صرررر ابؼبمجا ررر   اب حرررا وبذ لخارررت ابؼصررر لات اببم بورررذ  لخلاررر به تررريم و ابحرررب ابذ إ

 لخ ل م  ابعزائر.ب بم  ت  ع ابحاان  اا ا  س دالت اا
 .الم)وسط الحسابي والا حراف المعياري لعنصر ال قة(: VI -17 دول رقم)

ي 
 ف
رة
فق
 ال
ت

رة
ما
ست
لا
 ا

 المؤشرات الإحصائية مقياس الإجابة العنصر والفقرات المكونة له

 
 الثقة .2

 تالتكرارا
والنسب 
 المئوية

أتفق لا 
 تماما  

 لا
 قأتف

بعض  أتفق محايد
 الشيء

أتفق 
 تماما  

 
الانحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

درجة 
 الاهمية

تم)ثثاز الامثثاكن السثثياحية ال)ثثي ارتادىثثا بالشثثهرة  39
 وال)ميز.

 - ت
141 111 3.3 113  

18.17 

 

2813 

 
 مرتفعة

 % - 
1182 11 2.87 3183 

  2.1 311 1.7 43 1. ت تم)از الخدمات المقدمة بال)نوع. 40

.8147 

 

4812 

  
 مرتفعة

 
% 183 781 1482 2187 4383 

  .21 ..1 12 17 74 ت .لل قة اىل عليها اتردد ال)ي السياحية المرافق 41

183.. 

 

281. 

  
 مرتفعة

 % 184 1.83 .81 3481 4183 

لثثثديك ثقثثثة بكثثثل مثثثا يثثث)م عرضثثثو مثثثن خثثثدمات  42
 سياحية.

  341 171 .4 311 71 ت

18414 

 

2844 

  
ةمتوسط  

% 18. 3181 181 3181 24 

حسب تجرب)ي يمكثن للسثائح الوثثوق بالأمثاكن  43
 السياحية ال)ي ي)عامل معها.

  .34 141 311 114 17 ت

18141 

 

2811 

 
ةمتوسط  

% .3 1781 3187 3.81 238. 

  11 377 .1 .31 31 ت .بالجودة المقدمة السياحية الخدمات تم)از 44

18173 

 

281. 

 
  ةمتوسط

% 381 2181 1382 248. 1281 

عنثثثثد السثثثثثواح عثثثثعور مرت ثثثثثع بثثثثال)زام الجهثثثثثات  45
 السياحية بما تقدمو من خدمات لزبائنها.

  141 321 172 117 1. ت

181.2 

 

2842 

 
ةمتوسط  

% .8. 3181 3.81 2384 1182 

1.17  الوسط الحسابي والا حراف المعياري العام   2.14  ةمتوسط 

 : ةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن.إ س  المصدر 
 (0.945) لخبررر بكراف  بمبررر م   رررريم  (3.14) ةجررررا   ا ررر  احررر بي لاررر نان ا   رررُ ب ررر   رررس ابعررريلخل ابحررر بز      

 رر د ابؼح واررا ان ابػرري    ابحررب ابذ ابؼوي ررذ بس رر ز برر ب  ا "  لا رر  الخابرري  ف د رر :"  (40) لا  رر  بجفورررم م ررع  لخابجرّر ان
 لخبرررر بكراف  بمبرررر م  (3.18)ن  رررر   ابػرررري    بس رررر ز برررر بعادم بد ا رررر  احرررر بيا (44)  رررر يع احررررو ابفورررررم م ررررع

 .(3.72-3.43)   بب    ترالخاب ب  لخ ابؼ ا     بُ:(1.152)
بفرر   رريل ةجررا ابثوررذ  (1.15) لخبجرر  اسبكررراف ابؼو بررت برر  (3.46)  م بجرر  ابا رر  ابغحرر بي اسبصرر يلخبصرركت ةرر      

لاذ برُ اب رر ُ ي    ابحب ابذ لخابحاان  لخ    ا ابؼ   دبذ بُ  وي لخ ابػ ً ع بؾ اةرذ اب ا بمر   ابؼصر مَ ابري تر لر
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   راجرذ إلخابر     ابري ة ر  ب ر   ةذ رذ  ا رذ لخ  ب رذ لخ راس  لخابي تبم ر بدث برذ ةوري  فحرلخ  رَ  ك ران برُ اب رر ُ
 بب  باادم ابعيلخل ابح بز.إ  لخ ا    تصَ اباس 

 .الم)وسط الحسابي والا حراف المعياري لعنصر الاتصالات(: VI -18 دول رقم)

ي 
 ف
رة
فق
 ال
ت

رة
ما
ست
لا
 ا

 المؤشرات الإحصائية مقياس الإجابة العنصر والفقرات المكونة له

 
 لاتصالاتا .1

 تالتكرارا
والنسب 
 المئوية

أتفق لا 
 تماما  

 لا
 قأتف

بعض  أتفق محايد
 الشيء

أتفق 
 تماما  

 
الانحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

درجة 
 الاهمية

يمكن اس)خدام الهاتف للاتصال في اية لحظة  46
 وبالمكان المرغوب بو.

  311 3.3 47 .1 .4 ت

18332 

 

28.1 

 
 مرتفعة

 % 181 1382 181 2.87 2187 

يمكن للسائح اس)خدام الا )ر ت كوسيلة  47
 اتصال في حالة ما رغب وفي أي وقت.

  172 311 11 .13 11 ت

18343 

 

284. 

  
  متوسطة

% .1 1184 1281 4.81 3.81 

ي)م مخاطبة السائح عند اتصالو بشكل  48
 عخصي )اثناء الحديث(.

  127 221 114 .12 1. ت

18.2. 

 

2811 

  
  متوسطة

% 183 1.81 1781 4781 1.84 

ي)م ال)وامل وباس)مرار مع السائح عند  49
 ال)عامل.

  11 222 11 .11 11 ت

18331 

 

282. 

  
 متوسطة

% 184 32 .1 4787 1281 

يكوّن العميل الذي ي)عامل مع  هة سياحية ما  50
 ل )رة زمنية طويلة عراكة وتكامل.

  111 213 171 1. 12 ت

18147 

 

2841 

 
 متوسطة

% .81 1181 3181 4381 11 

يعرف السائح بالخدمات السياحية ال)ي يمكنو  51
 الحصول عليها في المس)قبل.

  312 2.4 4. 31 34 ت

.8132 

 

48.. 

 
 3181 7387 1187 281 282 % مرتفعة

تعقد المؤتمرات والندوات لل)عريف بالأماكن  52
 والمرافق السياحية وبأ شط)ها.

  117 .37 131 114 11 ت

1834. 

 

2841 

 
 3387 2783 1181 1781 1. % متوسطة

ت)صل الجهات السياحية المعنية لمناقشة  53
 تعاملاتها الحالية مع السائح.

  ..1 312 1.1 141 17 ت

18.24 

 

2842 

 
 .148 2182 .378 3.81 3. % متوسطة

 متوسطة  2871  1812 الوسط الحسابي والا حراف المعياري العام

 : ةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن.إ س  المصدر 
 لخ و بجرررر  ابكررررراف  بمبرررر م   رررريم  (4) ةجررررا   ا رررر  احرررر بي  ررررا:ان اةررررذ     ررررُ ب رررر  ا ررررس لررررذل ابعرررريلخل        

ن:" ابحر ئح  بمررف ب بػري    ابحرب ابذ الخابي لا  رب تر ر ةجرا  (51) براجب ةجب  ابفورم م ع لخاب   (0.923)
ن ابؼه حر   ابحررب ابذ ت اا رت ب  رر  رام أبرر (49) . لا ر   هلارري ابحرهال م رعابري بيك ر  ابغاررال ةجبير  ذ ابؼحرر و ت"

 (.1.226)  لخابكراف  بمب م  (3.30) ع ابح ئح ة ي اب بم  ت  ابإ بج    ا   اح ن     ابفورم 
بصرر   بررُ إلخ رر ا  رر   هلارري ةجررا لخ رراد  (3.86-3.43)  رر  ةررس برر  لخ ابؼ ا رر    ابغحرر ببذ  ورري ابكاررر  بررُا      

   رر م بكفرر  م لخ رراد اببم جبررذ استارر ببذ لخ رر ا  رر  بي حيرر  اب فرراق ذ ةذ  يرر   ررع ا ررذ  ررس ابررإ ااة   ررر ةب ررذ ابيم 
كً  ة ذئيرر باررامم ما رر ذ   اب أ ررب، ررزلخل برريى زب ئ يرر  لخب ب رر ي  ا    ةرر  س  ابررإ ترر ظع تجرره اببمذ ررذ ب ر وررذ ترر

َ رر  لخبروبررز  بإ   ررذتارر س   رر ا ابرريلخم  ابررإ توررام استارر س  ذ ابحررب اذ   جبمررو اا اببمذ رر   اب ب ررذ  ررع بص  
 اب ف  ع لخلاحو ابثوذ لخب     امم    بذ رب ذ ةس ابيلخبذ ابحب ابذ.
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بفرر   رريل ةجررا ان لافرر  م اببم جبررذ  (3.57)  ي ابؼ بمجررز ببم ارر استارر للخبصركت ةرر م بجرر  ابا رر  ابغحرر بي اسبصرر      
 استا ببذ   ا  ذ  ح ب .

 .الم)وسط الحسابي والا حراف المعياري لعنامر الولاء(: VI -19 دول رقم)
 الا حراف المعياري الوسط الحسابي رقم البعد في الاس)بيان ابعاد الولاء الرقم
 1.11 3.79 31-23 الال)زام 01
 1.02 3.89 38-32 ال) اعل 02
 1.15 3.64 45-39 ال قة 03
 1.13 3.57 53-46 الاتصالات 04
الوسثثط الحسثثابي والا حثثراف المعيثثاري  

 خدمة السياحيةلولاء للالعام ل
// 3.72 1.10 

 : ةياد اب  اثذ ب سة   د ةجا    ئد اس   ب ن.إ س  المصدر 
  وارر    رتفررع  ابررإ بؼاا ع ابحررب ابذ ابرري  رررى بهرر  اان  حرر اى ابرراس  برر ا  إةررذ  اتصررَ   رر ئد ابعرريلخل       

لخ برره ب بؼو م ررذ  ررع ابؼ ا رر  ابغحرر بي اببمرر م بؼحرر اى ابرراس   (3.89-3.57) ترالخاررب ابؼ ا رر    ابغحرر ببذ بؽرر  بررُ
اًم ة ررري ن:" ابؼاظفررران  ظيررررلخن ابجّ   رررذ اابررري تررر ر ةجرررا  (36)    وررري  ررر    ابفوررررم م رررع(3.72) لخاب ررر ب  لخاساررر
ب بؼو م رررذ  رررع  (0.669) لخابكرررراف  بمبررر م  بجررر  (4.46) لخ  بد ا ررر  احررر بييع ابػي رررذ بجحررر ئح ذ ابؼرت رررذ ا توررريبي

  لجرز تفر ةذ  ش اربذ إلخ بره ما رع  (1.10) لخاسبكرراف ابؼبمبر م  اببمر م (3.72) اب ا   ابغح بي اببم م اب  ب 
كً ا   رضرررربذ توررررييم لي ررررذ    بررررزم ت اا ررررز  ررررع  ى ابحرررراان لخ برررره ةررررس رر ررررزثررررر اب بررررو برررريبررررُ اب ررررر ُ لخابرررري ترررر

ا ب  ررر   ابص اررربذ بجحررراان  بيم رررذ بذبمجيرررع  صررربمرلخن ب بػاا ررربذ لخ  ررر لارلخن تبمررر  جيع  رررع  ررر   ابؼه حررر   اا
 لرى بج بم  ت  بمي .الخ ر  ان ذ اببمادم  رم 

دم"  ررس ببمرري ابثوررذ ةجررا ابؼرت ررذ :" بس رر ز ابػرري    ابحررب ابذ ابؼوي ررذ برر بعا (44)  رر ا  ب رر   رر    ابفورررم م ررع       
مَ بد ا  ا  ب بؼو م رذ  رع ابؼ ا ر  ابغحر بي اببمر م لخاسبكرراف ابؼبمبر م  اببمر م  (1.152) لخابكرراف  بمبر م  (3.18) ل

   حرذ    جرّذ ابؼإ :  ورر ا   ر   ابحراان بدحر اى  رادم ابػري    ابحرب ابذ ابؼوي رذ بؽرع لخ بره ة ئري إلخ به ما رع 
 ابعادم اببم م. لاثر ذ توييم لختا َ م     ابحب ن بنم  اب ظر ةس  ح اىا    م لخاا ذ توييم     ابػي   

ةجررا  ب ررذ برر  ت ببمررذ بؼ نمررَ ا   ابررإ لا  ررب 3.72  ن ابؼ ا رر  ابغحرر بي اببمرر م بجرراس  بجرر الخ  ضررح  ررس ابعرريلخل      
ببمي اسب زام ذ ابؼرت ذ ابث  برذ لخ   س لخ يذ  ظر ابحاان  لخ جب    اب   اا ت ابؼرت ذ ا 3.89اب ف ةت بد ا   اح بي 

اَ استا س  بوب ذا  لخ 3.64)    ثم ابثوذ بر:3.79  بوب ذ  (.3.57  ل
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بنبررذ  ررس بررُ ة   ررر ابرراس  ب ب حرر ذ ببمب ررذ ابيما ررذ  ررا   الاثررر ان اببم اررر ا لخلا  بجررذ ا ئبررذ  ح  جاررذ    ررُ ب رر       
 ".الاتصالاتبنبذ  ا ة ار" " لخا  ت اال) اعل" 

 فرضيات الدراسة. خ)بارإال الث:  المبحث 
لخ   رال اذ     ابؼراجذ  س ابيما ذ  اد ال   م ابفرضب   ابي تم رراير  بؽر   ابيما رذ  ابرإ  ر وام برر         

 تجه ابفرضب   لخ ز    ئد اب حجبت اساا ئلخ لخ به  س لذل ابؼ  بو استبذ:
 تحسين  ودة الخدمة السياحية على ولاء السواح. ثر بينالأ ول:  )ائ  اخ)بارالمطلب الأ 

ثرر ة   رر ابعرادم بؾ  بمرذ ةجرا ة   رر ا  برذ ةجرا ابفرضربذ ا لخ  لخابري ت رُ ذ   ا ابؼ جو   ح لخل اا      
 اباس  بؾ  بمذ لخ ز ابابنمذ اب  ببذ:

 :ابحررررررب ابذثررررررر  لخ دسبررررررذ  بم ا ررررررذ ببم   ررررررر  ررررررادم ابػي ررررررذ اس  ا رررررري  ال رضثثثثثثية الرئيسثثثثثثية الأولثثثثثثى              
  اسة   د ررررذ  ابؼاثا بررررذ  اس رررر ج بذ  اب بمرررر ر،  ابؼج ا رررربذ  بؾ  بمررررذ ةجررررا ة   ررررر ابرررراس   اسب ررررزام  

   لخابري توري ي  ابعير   ابحرب ابذ ذ ابعزائرر ة ري  حر اى  بم ا رذاب ف ةت  ابثورذ  استار س   بؾ  بمرذ
 0.05.) 

 ثر برحُ  ادم ابػي ذ ابحب ابذ ةجا لخس  ابح ئح.الخابعيلخل ابؼااي   ُ    ئد برجبت اسبكيام بوب         
 .ثر الخدمة السياحية على ولاء السواحأ )ائ  (: VI -20 دول رقم)

 
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 ال)ابع

R 
معامثثثثثثثثثثثثل  

 الارتباط

R² 
معامل 
 ال)حديد

F 
 المحسوبة

DF 
در ات 

 الحرية

 الا حدار معاملات
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 المس)قل

 
B 

 الخطثثثثثثثثثثثثثثثثثثأ
 المعياري

T 
 المحسوبة

sig* 
مسثثثثث)وى 
 الدلالة

مس)وى 
 الولاء

 

1.375 

 

 

1.057 

 

35.35 

 ودة الخدمة  0
 السياحية

 

 

1.498 

 

 

1.183 

 

 

 

5.943 

 

 

1.111 
545 

543 

 : اس   ب ن برجبت  س    ئد المصدر.                      *:
 

   .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 

 ررررادم ابػي ررررذ ابحررررب ابذ بدج ررررت  ب ررررأثَبكرررريام اب حررررب  إ    رررر ئد برجبررررت ااةررررذ  ا رررر ا لخ صررررَ ابعرررريلخل      
ة   ر    اسة   د ذ  ابؼاثا بذ  اس  ج بذ  اب بم ر،  ابؼج ا بذ  ةجرا لخس  ابحرب ن بدج رت ة   رر   اسب رزام  

ن بمرررا   ااب ف ةرررت  ابثورررذ  استاررر س   لخ بررره  رررس لخ يرررذ  ظرررر ابحررراان ابؼح وارررا  ررر يع  ابرررإ   ضرررح ب ررر  
 (.0.05) اسبكيام اب حب   بم ا  بيسبذ ااا ئبذ
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ن   نمررررررَ ابعررررررادم ا  ا(، R² 0.127ن  بم  ررررررت اب حي رررررري ا  لخ 35.32  ايحررررررابذ  F    بجنمررررررب  ب ررررررذإ      
اَ  ذ لخس  ابحرررراان. لخ (%12.7) ابحررررب ابذ  فحررررر  رررر   حرررر    ن اب نمبررررَ ذ ة   ررررر  ررررادم ابػي ررررذ ا ررررس اب نمرررر

   اب نمبَ ذ لخس  ابحاان ب ف، ابوب ذ.إ هد   (0.127) بوب ذ ابحب ابذ

  إن اب نمبرَ بااريم لخااريم ذ  رادم ابػي رذ ابحرب ابذ  رهد  ابدبمرٌ ( B 0.498 اب أثَ ب   بجنمب دم ذ      
 ايحرابذ بوبر    بره تحر لخ  Tن  ب رذا  إاا ئبذ إلخ ا  لخ دسبذ (، 0.498   اب نمبَ ذ لخس  ابحاان بوب ذ

ً ررذ برر  ( 5.943  (، 0.05   حرر اى ابيسبررذ اساارر ئبذ ررت  ررس ا (=0.000sig)لخ ب ررذ  حرر اى ابؼبم ا ررذ ابؼو

 لخةجب  اسن ال   م ابفرضب  . لخبيكس لخضع بما   ابيما ذ لخ ز اساا ئب   ابؼ ب ذ ذ ابعيلخل.
 

=Y  1.746+0498 x  

  :ابإ    Y  :نمَ اباس .    ا   
                                          X  :نمَ  ادم ابػي ذ ابحب ابذ.       ا   

 

 بصث ة  ولاء السثواحعنامثر تحسثين  ثودة الخدمثة السثياحية علثى ثثر أ :  )ائ  اخ)بارالمطلب ال ا ي
 .من صلة
ةجرا ة   رر لخس  بؾ  بمرذ  برحرُ  رادم ابػي رذ ابحرب ابذثر ا  بمر ذ   ا ابؼ جو   ح لخل   س لذل     

 اب  ببذ: ابفرضبذلخ ز اببم ذ    فاجذ 
 ثررررررر  لخ دسبررررررذ  بم ا ررررررذ ببم   ررررررر  ررررررادم ابػي ررررررذ ابحررررررب ابذاس  ا رررررري  :ال رضثثثثثثية الرئيسثثثثثثية ال ا يثثثثثثة              

  اسب رزام  مببمرذا    اسة   د ذ  ابؼاثا بذ  اس  ج بذ  اب بم ر،  ابؼج ا بذ  بؾ  بمذ ةجا ة   ر اباس 
ابعي   ابحب ابذ ذ ابعزائرر ة ري  حر اى  ابؼوي ذ  س   ت  بافذ   فردماب ف ةت  ابثوذ  استا س   

 (.0.05)  بم ا ذ
ثر لات  س ة   رر برحرُ  رادم ابػي رذ ا رضب   ب ب ن  خمس  إ    ابفرضبذ تم بذزئ ي   لخسل   م      

ن ابؼ نمرَ ا  إ  رت  بره تم ا ر  يام ةريد  رس بمر    اسبكريام اب حرب  اابحب ابذ ةجا لخس  اببم رذ   لخ رس 
م ة   ررر ابعررادم ةجررا ابؼ نمررَ اب رر بع لخ ررا ة اررر  ررس ة   ررر ابرراس  ذ لاررت  رررم  لخ برره ابؼحرر وت ذ لاررت  ررر 

 stepwise multipeثررر  لخ ررب ع ا رر  يام اسبكرريام ابؼ بمرريد اب رريم لخ اب حوررز  ررس لخ رراد ا  بهرريف

regression)  اَ  ابؼحر وجذ  رلخ ا   ابؼبمر ذ لاثرر  بم ا رذ ب  ر   بمرا   اببمذ رذ بب ي ر  لخبرُ  س     ابؼ نم
 ابؼ نمَ اب  بع.
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ثر تحسين  ودة الخدمة السياحية ) الاع)مادية، الموثوقية، الاس)جابة، ال)عاطف، الملموسثية( أ .1
 ل)زام:على الإ

a. Ho2 :ابؼاثا بررررذ  اسة   د ررررذ    ابحررررب ابذ ابػي ررررذ  ررررادم ببم   ررررر  بم ا ررررذ دسبررررذ  لخ ثرررررا  ا رررري س 
  بم ا ررذ  حرر اى ة رري  ابحرراان اببم ررذ  برراس  اسب ررزام ةجررا بؾ  بمررذ  ابؼج ا رربذ اب بمرر ر،  اس رر ج بذ 

(0.05.) 
ةجرا ببم   رر   ثر برحُ  رادم ابػي رذ ابحرب ابذ الخابعيلخل ابؼااي   ُ    ئد برجبت اسبكيام بوب               

 .ة ار اسب زام
 .ولاء السواحالال)زام لعلى  بعادىاأو  ثر الخدمة السياحيةأقياس  )ائ  (: VI -21 دول رقم)

 
 الم)جير ال)ابع

R 
معامثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثل  

 الارتباط

R²  معامل
 ال)حديد

F 
 المحسوبة

DF 
در ات 

 الحرية

sig* 
مس)وى 

 ةالدلال

 معاملات الا حدار
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 المس)قل

 
B 

 الخطثثثثثثثثثثثثثثثثثثأ
 المعياري

T 
 المحسوبة

sig* 
مس)وى 
 الدلالة

 

 الال)زام

 

 

1.458 

 

 

 

1.076 

 

 

57.11 

 

 

(5.540) 

 

 

1.111 

 
 الموثوقية

 

1.457 

 

 

1.95 

 

 

4.969 

 

 

1.111 

 

 لاس)جابةا

 

1.553 

 

1.88 

 

5.516 

 

1.103 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.          المصدر              *:
 

   .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 

ة   رر ابعرادم بؾ  بمرذ  ب رأثَةرذ  ابػر ص ب  ر ئد برجبرت اسبكريام ابؼ بمريد اب ريم لخ ا ذاظ  س لذل ابعريلخل       
 ،(0.05) ن  حر اى ابيسبرذ ابؼبم  ري ذ  ر   ابيما رذ  را بنم  رذاابػ حذ ةجا اسب زام براس  ابحرب ن  ةج ر    د  بأببم

َ س  ورر   ررس ة   ررر ابعررادم بؽ رر  لاررت أابررإ تصررَ اب  رر ئد برر بؼاثا بررذ لخبنرر   ا ةجررا اببم اررر اب رر بع اب ررأثَن   رر ك   نمرر
ةجررا  بمرريل اسب ررزام برراس  ابحرراان  ررس اس رر ج بذ   اب ررأثَبنبررذ ذ الاثررر بررأن ابؼاثا بررذ  ررلخ ا  لخاس رر ج بذ   لا رر  بقرري

مَ  رررس رر ورررذ برجبرررت اسبكررريام اب ررريم لخ لخذ ابؼراجرررذ ا لررررى ا ررر ا  رررس  يرررذ لخ رررس  يرررذ  ن   ررر ئد اب حجبرررت ابقررري لررر
اَ  ابؼح وجذ اسة   د ذ  اب بم ر، لخابؼج ا بذ  ةجا اسب زام  بدبمٌ  تأثَا   بمي  لخ اد   ر  برب، بري يع اب وبذ ابؼ نم

  بم ا  ةجا اسب زام. تأثَ
 س لذل اببم ار س: ابؼاثا بذ لخاس  ج بذ  صررا ن ن  ادم ابػي ذ ابحب ابذ ألا   تا ج    س لذل ابعيلخل ب      
 رادم ن اب نمرَ ذ ة   رر ابؼ نمرَ اب ر بع اسب زام  براس  اببم رذ   بدبمرٌ ل ذ    ذ  ربع ا س ااR²(17.6% ) بم  

  اب نمررَ ذ اسب ررزام برراس  ابحرراان برر ف، ابوب ررذ  ررس ابررإ شرربمام ع ب بورريمم ةجررا ابا رر   إابػي ررذ ابحررب ابذ  ررهد  
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ا فر    رذ  رع اببم رذ  لخااي ت  برذ اببمذ ت ايريد لخاسب رزام ةرس    ةرذ  لخلار ا اسمت ر ط ابا رياي لخب ب ر ب باةي ذ ا 
 بهع لخا   رام اببمذ ذ.

   لا  رررب  ب  يررر إ اب رررأثَ بم ا رررذ  ررر ا  Fلاررري   ب رررذ ان بمرررا   اسبكررريام ابؼ بمررريد  بم رررا   لخ ررري الخلاررر به بقررري      
بفررر  ا// بدحررر اى ابؼبم ا رررذ (0.00) بج  رررا   تحررر لخ  sig] ااررر ئبذ ة ررري ابؼو م رررذ برررُإلخ رررلخ  ا  دسبرررذ  (27.00)

 .[(0.05) تح لخ 
  لخ راد إشر م    ر ئد اب حجبرت الات ة ار  س ة   ر  رادم ابػي رذ ابحرب ابذ  وري   ب أثَ    ب     بمجز ا     
B(0.457 ) اب ررأثَ بم ررا  ببم اررر  ابؼاثا بررذ لخاس رر ج بذ   ب رر  بىررر ة اررر ابؼاثا بررذ  ورري بجنمررب دم ررذ  تررأثَ

 ترأثَ  لخبدحر اى دسبرذ ةجرا اسة   د رذ بوب رذ (94.96) ايحابذ بوب    بره تحر لخ  Tةجا اسب زام  لخ ب ذ 
  ررت  ررس  حرر اىا لخ ررلخ (=0.013sigلخ ب ررذ   (2.506) ايحررابذ تحرر لخ  Tلخ ب ررذ   B(0.223) تحرر لخ 

 .(0.05)بر:  ابؼبم ا ذ ابف  اييد
لخبؽر ا لاي اب حجبت ةيم لخ اد تأثَ  بم ا  ب وبرذ اببم   رر ةجرا اسب رزام  ا    ب   بىر بوبذ اببم   ر  وي ا      

 بيكس   ال   ا ابعز   س ابفرضبذ  ب   بىر    س اببم ار س.
           حصثثثثائية لجثثثثودة الخدمثثثثة السثثثثياحيةأثثثثثر ذو دلالثثثثة إ يو ثثثثد ":  رررراب رررر   ةجررررا  برررره بيكررررس ا رررر      لخ       

مثثثنهم عنثثثد  ) الموثوقيثثثة والاسثثث)جابة( علثثثى الال)ثثثزام لثثثولاء السثثثواح مثثثن و هثثثة  ظثثثر السثثثواح المس)قصثثثى
 "( وفق المعادلة:0.05)مس)وى معنوية 

=0Y  0.831+0.457x5+0.223X3  

   :0ابإY .5             ا: اسب زامX .3      ا: ابؼاثا بذX   .ا: اس  ج بذ  
 

 لخبيكس تج بر  به ذ ابؼبم دبذ اب  ببذ:

  

الاسثثثثث)جابة، ال)عثثثثثاطف،  ثثثثثثر تحسثثثثثين  ثثثثثودة الخدمثثثثثة السثثثثثياحية ) الاع)ماديثثثثثة، الموثوقيثثثثثة،أ    .2
 :على ال قة الملموسية(

b.    Ho2 :ابؼاثا برررذ  اسة   د رررذ    ابحرررب ابذ ابػي رررذ  رررادم ببم   رررر  بم ا رررذ دسبرررذ  لخ ثررررا  ا رري س 
 (.0.05) بم ا ذ  ح اى ة ي ابحاان باس  ابثوذ ةجا بؾ  بمذ  ابؼج ا بذ اب بم ر،  اس  ج بذ 
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 .لولاء السواح ال قةبعادىا على أالخدمة السياحية و ثر أ )ائ  قياس (: VI -22 دول رقم)   
 

 الم)جير ال)ابع
R 

معامثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثل  
 الارتباط

R²  معامل
 ال)حديد

F 
 المحسوبة

DF 
در ات 

 الحرية

sig* 
مس)وى 

 ةالدلال

 معاملات الا حدار
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 المس)قل

 
B 

 الخطثثثثثثثثثثثثثثثثثثأ
 المعياري

T 
 المحسوبة

sig* 
مس)وى 
 الدلالة

 

 ال قة

 

 

1.345 

 

 

 

1.016 

 

 

01.655 

 

 

(3.541) 

 

 

1.111 

 1.110 3.49 1.075 1.614 الاعتمادية

 1.395- الموثوقية

 

1.056 

 

-5.51  

 

1.103 

 1.135 5.05 1.019 1.533 لاس)جابةا 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.          المصدر              *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 

ابػ حرذ ةجرا بؾ  بمرذ ة   رر  رادم ابػي رذ ابحرب ابذ  اسبكيام ابؼ بمريد اب ريم لخ ب رأثَ   ئد برجبت  س لذل        
ن أ  ابرإ تصرَ اب  ر ئد بر(0.05) ن  حر اى ابيسبرذ ابؼبم  ري ذ  ر   ابيما رذ  را بنم  رذاباس  ابحرب ن  ةج ر   ابثوذ
اَ    ك    ابؼاثا برذ لخاس ر ج بذ  اسة   د رذ    ابثورذ لخ رعة ارر ةجرا  لارت اب رأثَ   ر ابعرادم بؽرع س ة   ثذث   نم

اثا برذ   س ر ج بذ ذ ثم تجبير  ابؼ ابثوذ باس  اببم ذ بنبذ ذ اب أثَ ةجا  بميل الاثر  لخ ا اسة   د ذ ن ألا   بقي ب
مَابيم ررذ ا  مَ  ررس رر وررذ برجبررت اسبكرريام اب رريم لخ بقرري الرررى لخذ ابؼراجررذ ا    رر ا  ررس  يررذ لخ ررس  يررذ لرر ن الرر

 .ابثوذ   بب، بي يع تأثَ  بم ا  ةجا ا  بدبمٌ ابثوذةجا  بج بم ر، لخابؼج ا بذ   ئد اب حجبت ا   بمي  لخ اد تأثَ 
 ررررس لررررذل ة اررررر   اسة   د ذ  ابؼاثا بررررذ ن  ررررادم ابػي ررررذ ابحررررب ابذ أبرررر دائ رررر   ررررس لررررذل ابعرررريلخل لخ ظيررررر     

بدبمرٌ لخ بره   براس  اببم رذ   ابثورذ رس اسل ذ ر   ذ  ربع ابؼ نمرَ اب  بع  R²(10.6%)ن  بمر  صرراا لخاس  ج بذ  
شربمام ع باس  ابحاان ب ف، ابوب ذ  رس ابرإ ابثوذ   اب نمَ ذ إ ادم ابػي ذ ابحب ابذ  هد  ن اب نمَ ذ ة   ر ا

ابػي ررذ ابؼاةررادم بصرركت د بررز  بم  رري ةجبرر    ررس بقرر ز إدا   لخ ذ ا  استحرر قبثوررذ اببم ررذ  بفرر  بهبمجيررع  رلاررزلخن ةجررا 
 ابإ ابا ب لخاسبق ز لختج بذ اسا ب     ابعي يم لخاب  مئذ بجبم ذ  لخبكت  رلخ ذ.

  إ بم ا ررذ  رر ا اب ررأثَ  Fلارري   ب ررذ ان بمررا   اسبكرريام ابؼ بمرريد  بم ررا   لخ رري ابقرري   ضرر الخ ررس لررذل اب حجبررت      
 بج  ررررا   تحرررر لخ  sig] اارررر ئبذ ة رررري ابؼو م ررررذ بررررُإلخ ررررلخ  ا  دسبررررذ  (10.62 ايحررررابذ تحرررر لخ  Fن الخ رررري   

 .[(0.05  بف  تح لخ ا // بدح اى ابؼبم ا ذ 0.00 
لخ راد   إشر م    ر ئد اب حجبرت ا    ب     بمجز ب أثَ لات ة ار  س ة   ر  رادم ابػي رذ ابحرب ابذ  وري ا     

 B(0.604) ورري بجنمررب دم ررذ اب ررأثَ  اسة   د ررذ ررر ابثذثررذ ةجررا ابثوررذ   ب رر  بىررر ة اررر  جبم تررأثَ  بم ررا  ب
 رر  ب ب حرر ذ ا   =0.001sig لخبدحرر اى دسبررذ (، 3.49  ايحررابذ بوبرر    برره تحرر لخ  T  لخ ب ررذ ابثوررذةجررا 
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  2.50ـ ) ايحرابذ تحر لخ  Tلخ(، 0.013رر تحر لخ   Bبوب رذ ترأثَ ثرر ةجرا ابثورذ لا به  بم ا رذ ا   بج اثا بذ
  ا   شررر لخةكحررلخ  تررأثَلخ ررا   0.05بفرر  ايرريد بررر:  ا ررس  حرر اى ابؼبم ا ررذ   ررتا  لخ ررلخ =0.013sigلخ ب ررذ  

 . ور اببم ار اسلر  إز  دم ة ار تهد  
 بؽر  لاري اب حجبرت ةريم لخ راد ترأثَ  بم را  ا وري  اببم ار ُ ابؼ  وبُ اب بم ر، لخابؼج ا ربذ     ب   بىر ا      

 .ابفرضبذ  ب   بىر   ا اببم ارا ابعز   س   لخبؽ ا بيكس   ال   ابثوذاببم   ر ةجا 
            ثثثثثر ذو دلالثثثثة احصثثثثائية لجثثثثودة الخدمثثثثة السثثثثياحيةأ :" يو ثثثثد رررر اب رررر   ةجررررا  برررره بيكررررس ا رررر      لخ       

لولاء السواح من و هة  ظر السواح عند مسث)وى معنويثة ال قة الموثوقية والاس)جابة( على الاع)مادية، ) 
 لخ ز ابؼبم دبذ: (0.05)

 

=5Y  2.107+0.604x0-0.392X5+0.233 X3  

   :5ابإY 0        . ثوذ ا: ابX 5     . ا: اسة   د ذX 3   .  ا: ابؼاثا بذX ا: اس  ج بذ  
 

 ثر ذ ابؼبم دبذ اب  ببذ:لخبيكس تج بر  به ا 

  

ثثثثثثر تحسثثثثثين  ثثثثثودة الخدمثثثثثة السثثثثثياحية ) الاع)ماديثثثثثة، الموثوقيثثثثثة، الاسثثثثث)جابة، ال)عثثثثثاطف، أ    .3
 :على ال) اعل الملموسية(

c. Ho2 :ابؼاثا بررررذ  اسة   د ررررذ    ابحررررب ابذ ابػي ررررذ  ررررادم ببم   ررررر  بم ا ررررذ دسبررررذ  لخ ثرررررا  ا رررري س 
 (.0.05)  بم ا ذ  ح اى ة ي ابحاان باس  اب ف ةت ةجا بؾ  بمذ  ابؼج ا بذ اب بم ر،  اس  ج بذ 

 .لولاء السواح بعادىا على ال) اعلأخدمة السياحية و ثر الأ )ائ  قياس (: VI -23 دول رقم)   
 

 الم)جير ال)ابع
R 

معامثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثل  
 الارتباط

R²  معامل
 ال)حديد

F 
 المحسوبة

DF 
در ات 

 الحرية

sig* 
مس)وى 

 ةالدلال

 معاملات الا حدار
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 المس)قل

 
B 

 الخطثثثثثثثثثثثثثثثثثثأ
 المعياري

T 
 المحسوبة

sig* 
مس)وى 
 الدلالة

 

 ال) اعل

 

 

1.346 

 

 

 

1.005 

 

 

06.350 

 

 

(5.540) 

 

 

1.111 

 1.108 5.373 1.013 1.548 لاس)جابةا

 1.139  5.170 1.009 1.547 الملموسية

:*              س    ئد برجبت اس   ب ن.          المصدر :
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
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 ةجرا اب ف ةرت بؾ  بمرذ ابػي رذ ابحرب ابذ  رادم ة   رر   س لذل    ئد برجبت اسبكيام ابؼ بمريد اب ريم لخ ب رأثَ      
ابعررريلخل    رر ئدابررإ تصررَ ، (0.05  ن  حرر اى ابيسبررذ ابؼبم  رري ذ  رر   ابيما ررذ  ررا بنم  ررذابرراس  ابحررب ن  ةج رر  

َ س  ررررس ة   ررررر ابعررررادم بؽ رررر  لاررررت اب ررررأثَ ةجررررا اببم اررررر اب  بعأبرررر ابحرررر بز  اس رررر ج بذ اب ف ةررررت  لخبن  ن   رررر ك   نمرررر
  ابؼج ا ربذبراس  ابحراان  رس اب ف ةرت ثَ ةجرا  بمريل بنبذ ذ اب رأ لخ ا لاثر ا اس  ج بذ أن    لا   بقي بلخابؼج ا بذ

مَ  رررس رر ورررذ برجبرررت اسبكررريام اب ررريم لخ بقررري الررررى لخذ ابؼراجرررذ ا  ررر ا  رررس  يرررذ لخ رررس  يرررذ  ن   ررر ئد اب حجبرررت الررر
 س  ا رري بؽرر   اببم   ررر  رر  ا  بدبمررٌ اب ف ةررت  ةجررا ابؼاثا بررذ لخاب بمرر ر، اسة   د ررذ  بكررت  ررس ا رر  بمي  لخ رراد تررأثَ 

 .اب ف ةتتأثَ  بم ا  ةجا 
 صررا ن  لخابؼج ا ربذ اس ر ج بذلرذل اببم ارر س:  ن  رادم ابػي رذ ابحرب ابذ  رسأب ض  اابعيلخل     ُ  سلا         
 رادم ن اب نمرَ ذ ة   رر ا  بدبمرٌ اب ف ةرت  براس  ابحراان س اسل ذ    ذ  بع ابؼ نمَ اب  بع  R²(11.2%) بم  

ابحرررةذ لخابؼحرر ةيم ذ توررييم برراس  ابحرراان برر ف، ابوب ررذ  ررس ابررإ اب ف ةررت اب نمررَ ذ   إابػي ررذ ابحررب ابذ  ررهد  
 لخ  لخبأ ر  لخ ب بفكس لخ به بس شب   ع اب زا    اببم بت.ي ذ ب بصكت اباحبح لخ س ابؼرم ا ابػ

   ب  يرر  لخ رري   ان بم ا ررذ  رر ا اب ررأثَ ا   Fن بمررا   اسبكرريام ابؼ بمرريد  بم ررا   لخ رري الارري   ب ررذ ا لارر به لخبقرري     
// بدحر اى ابؼبم ا رذ (0.00)بج  را   تحر لخ  sig] لخ لخ  ا  دسبذ ااار ئبذ ة ري ابؼو م رذ برُ( 16.351) لا  ب

 .[ 0.05  ابف  تح لخ 
لخ راد   إشر م    ر ئد اب حجبرت اا    ب     بمجز ب أثَ لات ة ار  س ة   ر  رادم ابػي رذ ابحرب ابذ  وري      

 وررررري بجنمرررررب دم رررررذ اب رررررأثَ  اس ررررر ج بذ   ب ررررر  بىرررررر ة ارررررر لخابؼج ا ررررربذ ترررررأثَ  بم رررررا  ببم ارررررر  اس ررررر ج بذ
B 0.248)  لخ ب ررررررررذ اب ف ةررررررررتةجررررررررا  T  لخبدحرررررررر اى دسبررررررررذ (، 2.373  ايحررررررررابذ بوبرررررررر    برررررررره تحرررررررر لخ
 0.018sig=  بوب رررررذ ترررررأثَ ةجرررررا اس ررررر ج بذ ثرررررر ب حررررر ذ بج ج ا ررررربذ لاررررر به  بم ا رررررذ ا  ررررر  باB  تحررررر لخ 
بفر  ا ت  رس  حر اى ابؼبم ا رذ الخ لخ  (=0.039sigلخ ب ذ   (2.071) ايحابذ تح لخ  T   لخ ب ذ 0.247 

 (.0.05)اييد بر: 
  اب ف ةررتلارري اب حجبررت ةرريم لخ رراد تررأثَ  بم ررا  ب وبررذ اببم   ررر ةجررا ا رر   ب رر  بىررر بوبررذ اببم   ررر  ورري ا      

 لخبؽ ا بيكس   ال   ا ابعز   س ابفرضبذ  ب   بىر    س اببم ار س.
ثثثثثثثثثر ذو دلالثثثثثثثثة احصثثثثثثثثائية لجثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثة أ يو ثثثثثثثثد " رررررررر :اب رررررررر   ةجررررررررا  برررررررره بيكررررررررس ا رررررررر      لخ       

عنثد مسث)وى  مثن و هثة  ظثر عينثة الدراسثةلولاء السثواح  ) اعل( على الوالملموسية الاس)جابة)السياحية
 "( وفق المعادلة:0.05معنوية )
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=3Y  1.741+0.248x3+0.247X5  

   :3ابإY 3           .  ا: اب ف ةتX  :5     .اس  ج بذ اX ا: ابؼج ا بذ   . 
 

 ثر ذ ابؼبم دبذ اب  ببذ:لخب ب  ي بيكس تج بر ا 

 

ثثثثثثر تحسثثثثثين  ثثثثثودة الخدمثثثثثة السثثثثثياحية ) الاع)ماديثثثثثة، الموثوقيثثثثثة، الاسثثثثث)جابة، ال)عثثثثثاطف، أ    .4
 :على الاتصالات الملموسية(

d. Ho2 :ابؼاثا بررررذ  اسة   د ررررذ    ابحررررب ابذ ابػي ررررذ  ررررادم ببم   ررررر  بم ا ررررذ دسبررررذ  لخ ثرررررا  ا رررري س 
  بم ا رررررذ  حررررر اى ة ررررري ابحررررراان بررررراس  استاررررر س  ةجرررررا بؾ  بمرررررذ  ابؼج ا ررررربذ اب بمررررر ر،  اس ررررر ج بذ 

(0.05.) 
 .لولاء السواح مة السياحية وابعادىا على الاتصالاتثر الخدأ )ائ  قياس (: VI -24 دول رقم)   

 
 الم)جير ال)ابع

R 
معامثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثل  

 الارتباط

R²  معامل
 ال)حديد

F 
 المحسوبة

DF 
در ات 

 الحرية

sig* 
مس)وى 

 ةالدلال

 معاملات الا حدار
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 المس)قل

 
B 

 الخطثثثثثثثثثثثثثثثثثثأ
 المعياري

T 
 المحسوبة

sig* 
مس)وى 
 الدلالة

 1.403 الاتصالات

 

 ل)عاطفا 1.111 (0.545)  49.68 1.067

  

1.515 

  

1.170 

  

7.149 

   

1.111 

   

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.          المصدر      *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 

ةررذ  ابػرر ص ب  رر ئد برجبررت اسبكرريام ابؼ بمرريد اب رريم لخ ب ررأثَ ة   ررر ابعررادم بؾ  بمررذ ا ذارظ  ررس لررذل ابعرريلخل      
 ن  حررر اى ابيسبرررذ ابؼبم  ررري ذ  ررر   ابيما رررذ  رررا بنم  رررذا  ةج ررر  ابػ حرررذ ةجرررا استاررر س  بررراس  ابحررر ئح  د ررر بأببم

ابػي رررذ   رررادمن   ررر ك   نمرررَ لخااررري  وررر   رررس ة   رررر أابؼبم  ررريم ذ  ررر   ابيما رررذ بررر   ابرررإ تصرررَ اب  ررر ئد(0.05)
مَ  رس رر ورذ برجبرت الرى لخذ ابؼراجرذ ا  لخ س  يذ    لخ ا  اب بم ر، لات اب أثَ ةجا اببم ار اب  بع  ابحب ابذ ب  لر

َ ااسبكررريام اب ررريم لخ بقررري   اسة   د ذ  ابؼاثا بررررذ  ا  ابؼحررر وجذن   رررر ئد اب حجبرررت ا ررر  بمي  لخ ررراد تررررأثَ ب وبرررذ ابؼ نمررر
 .  بم ا  ةجبي    بب، بي يع تأثَا  بدبمٌ استا س لخابؼج ا بذ  ةجا  اس  ج بذ

 استاررررر س   صررررررن: لرررررذل ة ارررررر ن  رررررادم ابػي رررررذ ابحرررررب ابذ  رررررسألا ررررر  تا رررررج    رررررس لرررررذل ابعررررريلخل بررررر      
R²(16.7%)  رادم ن اب نمرَ ذ ة   رر ا  براس  اببم رذ   بدبمرٌ استار س  س اسل ذ    ذ  بع ابؼ نمَ اب  بع 

اس   ر م ب ببم برت لخابؼصر ملاذ براس  ابحراان بر ف، ابوب رذ  رس ابرإ استار س  اب نمَ ذ   إابػي ذ ابحب ابذ  هد  
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لخاب فرر  ع لخ برره بنمبررذ تررا َ ابعررا اببمرر م ب جوررلخ لرري     ا   ررادم ة ببررذ لخلارر ا  حرر ةيت  ةجررا اررت  صرر لاج  لخ يررع 
 اا ب   ت .

 Fن الخ رررري     إ بم ا رررذ  ررر ا اب رررأثَ  Fلاررري   ب رررذ ان بمرررا   اسبكررريام ابؼ بمررريد  بم رررا   لخ ررري الخلاررر به بقررري      
// بدحر اى (0.00) بج  ا   تحر لخ  sig] لخ لخ  ا  دسبذ ااا ئبذ ة ي ابؼو م ذ بُ (49.68) ايحابذ تح لخ 

 .[ 0.05  ابؼبم ا ذ ابف  تح لخ 
لخ راد   إ    ب     بمجز ب أثَ لات ة ار  س ة   ر  رادم ابػي رذ ابحرب ابذ  وري اشر م    ر ئد اب حجبرت ا     
  استارر س ةجررا  B(0.505)بجنمررب دم ررذ اب ررأثَ  ابررإ   بم ررا  ببم اررر اب بمرر ر، ةجررا استارر س  تررأثَ

بفرر  ايرريد بررر: ا ررت  ررس  حرر اى ابؼبم ا ررذ الخ ررلخ  (=0.00sig)  لخبدحرر اى دسبررذ (7.049)ايحررابذ  Tلخ ب ررذ 
(0.05.) 

  استار س     ب   بىر بوبذ اببم   رر  وري الاري اب حجبرت ةريم لخ راد ترأثَ  بم را  ب وبرذ اببم   رر ةجرا ا      
 .ا ابعز   س ابفرضبذ  ب   بىر     اببم   رلخبؽ ا بيكس   ال   

           الخدمثثثثة السثثثثياحيةثثثثثر ذو دلالثثثثة احصثثثثائية لجثثثثودة يو ثثثثد أ " رررر :اب رررر   ةجررررا  برررره بيكررررس ا رررر      لخ       
لولاء السواح من و هة  ظر السواح المس)قصى منهم عنثد مسث)وى معنويثة  الاتصالات( على ) ال)عاطف

 "( وفق المعادلة:0.05)
=4Y  1.703+0.505x4  

   :4            ابإY  :4               . استا س  اX ،ا: اب بم ر .      
 

 اب  ببذ: لخبيكس تج بر  به لخ ز ابؼبم دبذ

  

 ولاء السثواح عنامثرعلثى  من ثردة السياحية  ودة الخدمة ثر عنامرأ :  )ائ  اخ)بارالمطلب ال الث 
 .بص ة مج)معة وبص ة من ردة

 رادم ابػي رذ ثرر ابرراب  برُ ة   رر بؿ لخبُ  بمر ذ ر ببمذ اببمذ ذ لخا  س لذل   ا ابؼ جو   حبما       
مببمرررذ     ا  ةجرررا ة   رررر ابررراس    فرررردم  اسة   د رررذ  ابؼاثا برررذ  اس ررر ج بذ  اب بمررر ر،  ابؼج ا ررربذ   ابحرررب ابذ

ابعير   ابحرب ابذ  لخابؼوي رذ  رس   رت  بارفذ   فرردملخ  بافذ بؾ  بمرذ  اسب زام  اب ف ةت  ابثوذ  استا س   
 لخ ز ابفرضبذ اب  ببذ: ذ ابعزائر
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 ثررررررر  لخ دسبررررررذ  بم ا ررررررذ ببم   ررررررر  ررررررادم ابػي ررررررذ ابحررررررب ابذاس  ا رررررري  :ةال رضثثثثثثية الرئيسثثثثثثية ال ال ثثثثثث              
  اسب رزام  مببمرذا    اسة   د ذ  ابؼاثا بذ  اس  ج بذ  اب بم ر،  ابؼج ا بذ  بؾ  بمذ ةجا ة   ر اباس 

ابعيرر   ابحررب ابذ ذ  ابؼوي ررذ  ررس   ررتلخ   باررفذ   فررردملخ  باررفذ بؾ  بمررذاب ف ةررت  ابثوررذ  استارر س   
 (.0.05) ابعزائر ة ي  ح اى  بم ا ذ

 تبذ:بذ لا    ب ضح  س لذل ابػ اا  الآ رضب    رة  إلخسل   م     ابفرضبذ تم توحب ي  
 :أولا: ال رضثثية ال رعيثثة الاولثثىHO3 :  بذة   د ررذ ةجررا ة   ررر ابرراس   ثررر  ا ررو لخ   شررراس  ا رري

 (.0.05) ابثوذ  استا س   بؾ  بمذ ة ي  ح اى ابيسبذمببمذ  اسب زام  اب ف ةت  ا 
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام اسبكيام اب حب   لا    ب ضح  س لذل ابػ اا  ابعيلخل اب  ي:

 .ثر الاع)مادية على ولاء السائح الجزائريأ )ائ  اخ)بار (: VI -25 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 

 الارتباط
R²  

 معامل ال)حديد
F 

 المحسوبة
B 

  معاملات الا حدار
sig* 

 مس)وى الدلالة
 

 1.586 لخس  ابح ئح

 

1.185 50.635 1.334 1.111 

  

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.          المصدر      *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 

لخس  ابحرراان ابعزائررر ُ  ابررإ اظيررر    رر ئد اب حجبررت اساارر ئلخ  ابعرريلخل ابحرر بز اثررر اسة   د ررذ ةجررا اضررح      
ة ري  R (0.286)  بج   بم  رت إبؾ  بمذ  ع ة   ر بثر  لخ دسبذ ااا ئبذ بذة   د ذ ةجا لخس  ابحاان ا الخ اد 

اَ  ذ    ا  ان(%0.082) وري بجر   R² ر   بم رت اب حي ريا  (0.05) دسبرذ  حر لخ  ح اى   ر   ب  ر   رس اب نمر
بجنمرررررب دم رررررذ اب رررررأثَ   حررررر اى ابررررراس   ررررر تد ةرررررس اب نمرررررَ ذ  حررررر اى اسة   د رررررذ بعرررررادم ابػي رررررذ ابحرررررب ابذ  لا ررررر 

B(0.334)  ٍابز رررر دم ذ   إ رررادم ابػي ررررذ ابحررررب ابذ اسة   د ذ   ررررهد   ن ابز رررر دم بيم ررررذ لخاارررريم ذالخ ررر ا  بمرررر
ايحررابذ  لخابرري  Fثررر  ب ررذ هلارري  بم ا ررذ  رر ا ا لخ  (=0.000sig)لا رر  ، (0.334)  حرر اى لخس  ابحرر ئحُ بوب ررذ

لخ  لخةجبرر  ا  ابفرةبررذ  لخ رر ا  هلارري ةرريم  ررحذ   ررال ابفرضرربذ (0.05) لخ ررلخ دابررذ ة رري  حرر اى (21.632)بجنمررب 
" ترر   لختو رت ابفرضرربذ اب ي جرذ اب  ببررذ:

. 
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   ر  ب وحربع ابفرضربذ ثر اسة   د ذ ةجا لات ة ارر  رس ة   رر لخس  ابحراان بصركت ةر م الاثر  س الخبج حوز       
لختم ا ررر  يام برجبرررت اسبكررريام اب حرررب  سل  ررر م لارررت  رضررربذ  رةبرررذ ةجرررا  فرعيثثثة، ربثثثع فرضثثثياتأ  إلخ  ابرئبحررربذ ا 

 ايى لا    جلخ:
A. HO3:ثثثر مو ثثب ومباعثثر للاع)ماديثثة علثى الال)ثثزام لثثولاء السثثواح الجزائثثريين عنثثد أيو ثد  لا

 (.0.05) مس)وى دلالو
 اسبكيام اب حب   لا    ب ضح  س لذل ابعيلخل اب  ي: لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت      

 .الال)زامثر الاع)مادية على أ )ائ  اخ)بار (: VI -26 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

R²  
 معامل ال)حديد

 
F المحسوبة 

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  اسب زام

1.346 

 

 

 

1.051 

 

35.89 

 

1.435 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
اظيرر    ر ئد اس  ابحراان ابعزائرر ُ  ابرإ اسب رزام بر ةجاثر اسة   د ذ اابعيلخل ابح بز     ُ ب    س لذل      

ةرريم  ررحذ   ررال ابفرضرربذ اسب ررزام  لخ رر ا  هلارري اارر ئبذ بذة   د ررذ ةجررا إثررر  لخ دسبررذ ااارر ئلخ لخ رراد اب حجبررت اا
لخ  لخةجبرر  تررر   لختو ررت ابفرضرربذ اب ي جررذ اب  ببررذ:ابفرةبررذ ا 

 
B. HO3:  لثثولاء السثثواح الجزائثثريين عنثثد  ب ومباعثثر للاع)ماديثثة علثثى ال قثثةثثثر مو ثثألا يو ثثد

 (.0.05) مس)وى دلالو
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      

 .ثر الاع)مادية على ال قةأ )ائ  اخ)بار (: VI -27 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

F المحسوبة B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  ابثوذ

1.089 

 

 

 

1.136 

 

8.950 

 

1.540 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
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اظيررر    رر ئد اس  ابحرراان ابعزائرر ُ  ابررإ برر ابثوررذ ثررر اسة   د ررذ ةجرااابعريلخل ابحرر بز     رُ ب رر   ررس لررذل      
  لخ رر ا  هلاررري ةررريم  ررحذ   رررال ابفرضررربذ ابثورررذااررر ئبذ بذة   د ررذ ةجرررا إثررر  لخ دسبرررذ اااررر ئلخ لخ ررراد اب حجبررت اا

لخةجب  تر   لختو ت ابفرضبذ اب ي جذ اب  ببذ:  ابث  بذ ابفرةبذ
 

C. HO3:  لثثثثولاء السثثثثواح  ب ومباعثثثثر للاع)ماديثثثثة علثثثثى مسثثثث)وى ال) اعثثثثلثثثثثر مو ثثثثألا يو ثثثثد
 (.0.05) الجزائريين عند مس)وى دلالو

 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      
 .ال) اعلثر الاع)مادية على أ )ائ  اخ)بار (: VI -28 دول رقم)

الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 
 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع

R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

F المحسوبة B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  اب ف ةت

1.569 

 

 

 

1.175 

 

08.854 

 

1.340 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
ظيرر    ر ئد ااس  ابحاان ابعزائر ُ  ابرإ ب اب ف ةت ثر اسة   د ذ ةجااابعيلخل ابح بز     ُ ب    س لذل      

 هلاري ةريم  رحذ   رال ابفرضربذ   لخ ر ا اب ف ةرت اار ئبذ بذة   د رذ ةجرا إ لخ دسبرذ ثرر ااب حجبت اساا ئلخ لخ اد 
لخةجبرر  تررر   لختو ررت ابفرضرربذ اب ي جررذ اب  ببررذ:  ابث بثررذ ابفرةبررذ

 
D. HO3:  لثثثولاء السثثثواح  ب ومباعثثثر للاع)ماديثثثة علثثثى مسثثث)وى الاتصثثثالاتثثثثر مو ثثثألا يو ثثثد

 (.0.05) الجزائريين عند مس)وى دلالو
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      
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 .ثر الاع)مادية على الاتصالاتأ )ائ  اخ)بار (: VI -29 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

R²  
 معامل ال)حديد

F المحسوبة B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  استا س 

1.345 

 

 

 

1.00 

 

35.196 

 

1.433 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
اظيرر  اس  ابحراان ابعزائرر ُ  ابرإ بر استار س  اسة   د رذ ةجراثرر اابعريلخل ابحر بز     ُ ب ر   رس لرذل      

  لخ ر ا  هلاري ةريم  رحذ   رال استار س  اا ئبذ بذة   د ذ ةجا إ لخ دسبذ ثر ااا ئلخ لخ اد    ئد اب حجبت اا
لخةجبرررر  تررررر   لختو ررررت ابفرضرررربذ اب ي جررررذ اب  ببررررذ:  ابراببمررررذ ابفرضرررربذ ابفرةبررررذ

 
 :ثا يثثا: ال رضثثية ال رعيثثة ال ا يثثةHO3 :  ةجررا ة   ررر ابرراس  دسبررذ  بم ا ررذ بج اثا بررذ   لخثررر ا رري س  ا

 (.0.05) مببمذ  اسب زام  اب ف ةت  ابثوذ  استا س   بؾ  بمذ ة ي  ح اى ابيسبذا 
  لا ررر   ب ضررح  رررس لررذل ابػ ررراا  ابعررريلخل ابؼ بمرريد اسبكررريام برجبررت لخسل  رر م  ررر   ابفرضرربذ تم ا ررر  يام

 اب  ي:
 .على ولاء السائح الجزائري ثر الموثوقيةأ )ائ  اخ)بار (: VI -30 دول رقم)

الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 
 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع

R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

 

F 
 المحسوبة

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
لخس  
 ابح ئح

 

1.343 

 

 

 

1.004 

 

35.300 

 

 

1.385 

0  

1.111 

 
545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.          المصدر      *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 

ظيرررر    ررر ئد اب حجبرررت اسااررر ئلخ الخس  ابحررراان ابعزائرررر ُ  ابرررإ  ةجرررا ابعررريلخل ابحررر بز اثرررر ابؼاثا برررذ اضرررح      
 .بؾ  بمذ ع ة   ر بةجا لخس  ابحاان ا ابؼاثا بذ اا ئبذ إثر  لخ دسبذ الخ اد 
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 ورري بجرر   R² رر   بم ررت اب حي رريا  (0.05)  حرر لخ بفرر  ادسبررذ ة رري  حرر اى  R (0.343)  بجرر   بم  ررت إ       
اَ  ذ  ح اى اباس    تد ةس اب نمَ ذ  ح اى  (11.4%) بجنمرب  بعادم ابػي رذ ابحرب ابذ  لا ر ابؼاثا بذ  س اب نم

  إ   رررهد  ابؼاثا بذ رررادم ابػي رررذ ابحرررب ابذ  ن ابز ررر دم بيم رررذ لخااررريم ذالخ ررر ا  بمرررٍ  B(0.385)دم رررذ اب رررأثَ 
 Fثرررر  ب رررذ رررذ  ررر ا ا لخ هلاررري  بم ا  (=0.000sig) نا   لا ررر (0.385) ابز ررر دم ذ  حررر اى لخس  ابحررر ئحُ بوب رررذ

 ابفرةبرذ رحذ   رال ابفرضربذ   لخ ر ا  هلاري ةريم (0.05) لخ رلخ دابرذ ة ري  حر اى (32.311)ايحابذ  لخابي بجنمب 
"لخةجب  تر   لختو ت ابفرضبذ اب ي جذ اب  ببرذ: ابث  بذ

 
  ب وحرربع ابفرضرربذ ةجررا لاررت ة اررر  ررس ة   ررر لخس  ابحرراان بصرركت ةرر م    ررابؼاثا بررذ ثررر اس لاثررر  ررالخبج حوررز       

لختم ا رر  يام برجبرررت اسبكرريام اب حرررب  سل  رر م لارررت  رضرربذ  رةبرررذ ةجرررا  فرعيثثثة، ربثثع فرضثثثياتأ  إ ابرئبحرربذ ابث  برررذ
 ايى لا    جلخ:

1. HO3 : لولاء السثواح الجزائثريين عنثد مسث)وى  الال)زامعلى  للموثوقيةثر مو ب ومباعر ألا يو د
 (.0.05) دلالو
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      

 .على الال)زام الموثوقيةثر أ )ائ  اخ)بار (: VI -31 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

F المحسوبة B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  اسب زام

1.360 

 

 

 

1.03 

 

36.538 

 

1.437 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
ظيررر    رر ئد ااس  ابحرراان ابعزائررر ُ  ابررإ برر اسب ررزام ةجررا ابؼاثا بررذثررر اابعرريلخل ابحرر بز     ررُ ب رر   ررس لررذل      

 ررحذ   ررال ابفرضرربذ   لخ رر ا  هلارري ةرريم اسب ررزامةجررا بج اثا بررذ اارر ئبذ إ لخ دسبررذ ثررر ااب حجبررت اساارر ئلخ لخ رراد 
لخةجبررر  ترررر   لختو رررت ابفرضررربذ اب ي جرررذ اب  ببرررذ:  لخ ابفرةبرررذ ا 
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2. HO3 : لثثولاء السثثواح الجزائثثريين عنثثد مسثث)وى  ال قثثةعلثثى  للموثوقيثثةثثثر مو ثثب ومباعثثر ألا يو ثثد
 (.0.05) دلالو
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      

 .على ال قة ثر الموثوقيةأ )ائ  اخ)بار (: VI -32 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

F المحسوبة B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  ابثررررررررررررررررررررررررروذ

1.569 

 

 

 

1.175 

 

08.871 

 

1.330 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
 ُ  ابررإ اظيررر    رر ئد اس  ابحرراان ابعزائررر برر ابثوررذ ابعرريلخل ابحرر بز اثررر ابؼاثا بررذ ةجررا    ررُ ب رر   ررس لررذل      

  لخ ررر ا  هلاررري ةررريم  رررحذ   رررال ابفرضررربذ ابثورررذ ةجرررا بج اثا برررذ  لخ دسبرررذ اااررر ئبذ ثرررر اااررر ئلخ لخ ررراد اب حجبرررت اا
لخةجب  تر   لختو ت ابفرضبذ اب ي جذ اب  ببذ:  بفرةبذ ابث  بذا

 
3. HO3 : لولاء السواح الجزائريين عنثد مسث)وى  ال) اعلعلى  للموثوقيةثر مو ب ومباعر ألا يو د

 (.0.05) دلالو
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      

 .على ال) اعل الموثوقيةثر أ )ائ  اخ)بار (: VI -33 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

R²  
 معامل ال)حديد

F المحسوبة B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  اب ف ةت

1.355 

 

 

 

1.01 

 

58.135 

 

1.393 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
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ظيرر    رر ئد ااس  ابحرراان ابعزائرر ُ  ابرإ اب ف ةرت بر ابؼاثا بررذ ةجراثرر اابعريلخل ابحر بز     رُ ب ر   رس لررذل      
اب ف ةررت   لخ رر ا  هلارري ةرريم  ررحذ   ررال ابفرضرربذ ةجررا بج اثا بررذ  لخ دسبررذ ااارر ئبذ ثررر ااب حجبررت اساارر ئلخ لخ رراد 

ابفرةبررذ ابث بثررذ لخةجبرر  تررر   لختو ررت ابفرضرربذ اب ي جررذ اب  ببررذ: 
 

4. HO3 : لثثولاء السثثواح الجزائثثريين عنثثد  الاتصثثالاتعلثثى  للموثوقيثثةثثثر مو ثثب ومباعثثر ألا يو ثثد
 .(0.05) مس)وى دلالو

 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      
 .على الاتصالات ثر الموثوقيةأ )ائ  اخ)بار (: VI -34 دول رقم)

 R ابؼ نمَ ابرررررررررررررررررررر  بع
 اسمت  ط

 

R²  
  بم  ت اب حي ي

F ايحابذ B 
   بم  ذ  اسبكيام

دم ررررررررررررررررررررررررررر   
 ذررررررررررررررررابغر 

sig* 
  ح اى ابيسبذ

 
  استا س 

1.403 

 

 

 

1.07 

 

49.86 

 

1.513 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
اس  ابحرراان ابعزائررر ُ  ابررإ اظيررر  استارر س  برر ابؼاثا بررذ ةجرراثررر اابعرريلخل ابحرر بز     ررُ ب رر   ررس لررذل      

استار س    لخ ر ا  هلاري ةريم  رحذ   رال ةجرا بج اثا برذ    ئد اب حجبرت اساار ئلخ لخ راد اثرر  لخ دسبرذ ااار ئبذ 
اب  ببذ: ابفرضبذ ابفرةبذ ابراببمذ لخةجب  تر   لختو ت ابفرضبذ اب ي جذ 

 
 ثال ثثا: ال رضثثية ال رعيثثة ال ال ثثة:HO3 :  ةجررا ة   ررر ابرراس   دسبررذ  بم ا ررذ بذ رر ج بذ لخ ثررر اس  ا رري

 (.0.05) مببمذ  اسب زام  اب ف ةت  ابثوذ  استا س   بؾ  بمذ ة ي  ح اى ابيسبذا 
ل ررراا  ابعررريلخل  ا ررر  يام برجبرررت اسبكررريام   لا ررر   ب ضرررح  رررس لرررذل لخسل  ررر م  ررر   ابفرضررربذ تم      
 اب  ي:
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 .على ولاء السائح الجزائري ثر الاس)جابةأ )ائ  اخ)بار (: VI -35 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 

 الارتباط
R²  

معامثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثل 
 ال)حثثثثثثثثثثثثثثثثديد

F 
 المحسوبة

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
لخس  
 ابح ئح

 

1.340 

 

 

1.006 

 

30.300 

 

 

1.833 

0  

1.111 

 
545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.          المصدر      *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 

اارر ئلخ اظيررر    رر ئد اب حجبررت االخس  ابحرراان ابعزائررر ُ  ابررإ  ةجررا اس رر ج بذثررر اابعرريلخل ابحرر بز  اضررح      
   اسب ررزام  اب ف ةررت  ابثوررذ  استارر س   ع ة   ررر بررةجررا لخس  ابحرراان ا بذ رر ج بذ  لخ دسبررذ ااارر ئبذ ثررر الخ رراد 
 بؾ  بمذ.
 وررري بجررر   R² ررر   بم رررت اب حي ررريا  (0.05) بفررر   حررر لخ ادسبرررذ ة ررري  حررر اى  R (0.341)بجررر   بم  رررت  إ       

اَ  ذ  حر اى ابراس   ر تد ةررس اب نمرَ ذ  حر اى % 11.6ن  ر   ب  ر  ا  ا (0.116) بعررادم اس ر ج بذ  رس اب نمرر
 ( 0.000) ن  حررر اى ابؼبم ا رررذ بج  رررا   تحررر لخ الا ررر   (B 0.441بجنمرررب دم رررذ اب رررأثَ  ابػي رررذ ابحرررب ابذ  لا ررر 

  لخ ر ا  هلاري (0.05) دسبذ لخ لخ دابذ ة ي  ح اى (32.311)ايحابذ  لخابي بجنمب  F ب ذثر الخ هلاي  بم ا ذ   ا 
لخةجبررررر  تررررررر   لختو رررررت ابفرضررررربذ اب ي جرررررذ اب  ببرررررذ: ابفرةبرررررذ ابث بثرررررذةررررريم  رررررحذ   رررررال ابفرضررررربذ 

 
لخس  ابحررراان بصررركت ةررر م    ررر  ب وحررربع   كا ررر   رررس   كرررانةجرررا لارررت اس ررر ج بذ ثرررر اس لاثرررر  رررالخبج حورررز       

لختم ا ر  يام برجبررت اسبكريام اب حررب  سل  رر م لارت  رضرربذ  رةبررذ  فرعيثثة، ربثثع فرضثثياتأ  إ ابث بثرذابفرضربذ ابرئبحرربذ 
 ةجا ايى لا    جلخ:

1) HO3 : لثثولاء السثثواح الجزائثثريين عنثثد  الال)ثثزامعلثثى  للاسثث)جابةثثثر مو ثثب ومباعثثر ألا يو ثثد
 (.0.05) مس)وى دلالو

 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      
 
 



 :                           قياس مدى اثر تحسين جودة الخدمات السياحية على ولاء السواح الجزائريين  الفصل الرابع
 

 
199 

 .على الال)زام الاس)جابةثر أ )ائ  اخ)بار (: VI -36 دول رقم)
 R ابؼ نمَ ابرررررررررررررررررررر  بع

 اسمت  ط
 

R²  
  بم  ت اب حي ي

F 
 ايحابذ 

B 
   بم  ذ  اسبكيام

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
  ح اى ابيسبذ

 
  اسب زام

1.415 

 

 

 

1.065 

 

46.70 

 

1.560 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
اظيرر    ر ئد اس  ابحراان ابعزائرر ُ  ابرإ بر اسب رزام ةجرا اس  ج بذثر اابعيلخل ابح بز     ُ ب    س لذل      

ابفرضرربذ  ررحذ   ررال   لخ رر ا  هلارري ةرريم اسب ررزام ةجررا بذ رر ج بذ اارر ئبذ إ لخ دسبررذ ثررر ااارر ئلخ لخ رراد اب حجبررت اا
لخةجبرر  تررر   لختو ررت ابفرضرربذ اب ي جررذ اب  ببررذ:  لخ ابفرةبررذ ا 

 
2) HO3 : لثثثولاء السثثثواح الجزائثثثريين عنثثثد  ال قثثثةعلثثثى  للاسثثث)جابةثثثثر مو ثثثب ومباعثثثر ألا يو ثثثد

 (.0.05) مس)وى دلالو
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      

 .على ال قة ثر الاس)جابةأ )ائ  اخ)بار (: VI -37 دول رقم)
 الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

R²  
 معامل ال)حديد

F  
 المحسوبة

B 
  معاملات الا حدار

در ات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  ابثرررررررررررررررررروذ

1.594 

 

 

 

1.186 

 

55.85 

 

1.407 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
اظيررر    رر ئد اس  ابحرراان ابعزائررر ُ  ابررإ برر ابثوررذ اس رر ج بذ ةجرراثررر اابعرريلخل ابحرر بز     ررُ ب رر   ررس لررذل      

ال ابفرضرربذ   لخ رر ا  هلارري ةرريم  ررحذ   ررابثوررذ ةجررا بذ رر ج بذ اارر ئبذ إ لخ دسبررذ ثررر ااارر ئلخ لخ رراد اب حجبررت اا
لخةجب  تر   لختو ت ابفرضبذ اب ي جذ اب  ببذ ابفرةبذ ابث  بذ
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3) HO3 : لثثولاء السثثواح الجزائثثريين عنثثد  ال) اعثثلعلثثى  للاسثث)جابةثثثر مو ثثب ومباعثثر ألا يو ثثد
 (.0.05) مس)وى دلالو

 بكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:    ابفرضبذ تم ا   يام برجبت االخسل   م       
 .على ال) اعل ثر الاس)جابةأ )ائ  اخ)بار (: VI -38 دول رقم)

 الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر
 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع

R 
 الارتباط

R²  
 معامل ال)حديد

F  
 المحسوبة

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  اب ف ةررررررررررررت

1.340 

 

 

 

1.199 

 

56.560 

 

1.445 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
ظيرر    ر ئد ااس  ابحاان ابعزائرر ُ  ابرإ ب اب ف ةت اس  ج بذ ةجاثر اابعيلخل ابح بز     ُ ب    س لذل      

ال ابفرضرربذ   لخ رر ا  هلارري ةرريم  ررحذ   رراب ف ةررتةجررا بذ رر ج بذ  لخ دسبررذ ااارر ئبذ ثررر ااب حجبررت اساارر ئلخ لخ رراد 
لخةجبرر  تررر   لختو ررت ابفرضرربذ اب ي جررذ اب  ببررذ: ابفرةبررذ ابث بثررذ

 
4) HO3 : لثثولاء السثثواح الجزائثثريين  الاتصثثالاتعلثثى  للاسثث)جابةثثثر مو ثثب ومباعثثر ألا يو ثثد

 (.0.05) عند مس)وى دلالو
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      

 .على الاتصالات ثر الاس)جابةأ )ائ  اخ)بار (: VI -39 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

F  
 المحسوبة 

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  استا س 

1.305 

 

 

 

1.194 

 

56.075 

 

1.439 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
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ظيررر  ااس  ابحراان ابعزائررر ُ  ابرإ استار س  برر اس ر ج بذ ةجرراثررر اابعرريلخل ابحر بز     رُ ب ر   ررس لرذل      
استار س    لخ ر ا  هلاري ةريم  رحذ   رال ةجرا بذ  ج بذ اا ئبذ إ لخ دسبذ ثر ااا ئلخ لخ اد   ئد اب حجبت اا 

ابفرضرررربذ ابفرةبررررذ ابراببمررررذ لخةجبرررر  تررررر   لختو ررررت ابفرضرررربذ اب ي جررررذ اب  ببررررذ: 
 

 :رابعثثا: ال رضثثية ال رعيثثة الرابعثثةHO3 :  ةجررا ة   ررر ابرراس   بج بمرر ر، لخ دسبررذ  بم ا ررذ ثررر اس  ا رري
 (.0.05) مببمذ  اسب زام  اب ف ةت  ابثوذ  استا س   بؾ  بمذ ة ي  ح اى ابيسبذا 

لخسل  ررر م  ررر   ابفرضررربذ تم ا ررر  يام برجبرررت اسبكررريام   لا ررر   ب ضرررح  رررس لرررذل ل ررراا  ابعررريلخل       
 اب  ي:

 .ثر ال)عاطف على ولاء السائح الجزائريأ )ائ  اخ)بار (: VI -40 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 

 الارتباط
R²  

معامثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثل 
 ال)حثثثثثثثثثثثثثثثثديد

F 
 المحسوبة

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
لخس  
 ابح ئح

 

1.563 

 

 

1.169 

 

08.146 

 

 

1.357 

0  

1.111 

 
545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.          المصدر      *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 

ظيررر    رر ئد اب حجبررت اساارر ئلخ الخس  ابحرراان ابعزائررر ُ  ابررإ  ةجررا اب بمرر ر،ثررر اابعرريلخل ابحرر بز  اضررح      
   اسب ررزام  اب ف ةررت  ابثوررذ  استارر س   ع ة   ررر بررةجررا لخس  ابحرراان ا اب بمرر ر،  لخ دسبررذ ااارر ئبذ ثررر الخ رراد 
 بؾ  بمذ.
 ورري بجرر   R² رر   بم ررت اب حي رريا  (0.05) بفرر   حرر لخ ادسبررذ ة رري  حرر اى  R (0.263)  بجرر   بم  ررت إ       

اَ  ذ  حررر اى ابررراس   ررر تد ةرررس اب نمرررَ ذ  حررر اى % 6.9ن  ررر   ب  ررر  ا  ا (0.069) بعرررادم اب بمررر ر،  رررس اب نمررر
 اب بمررر ر،ن ابز ررر دم بيم رررذ لخااررريم ذ  ب رررذ الخ ررر ا  بمرررٍ  B(0.327)بجنمرررب دم رررذ اب رررأثَ  ابػي رررذ ابحرررب ابذ  لا ررر 

ن  حررر اى ابؼبم ا رررذ بج  رررا   الا ررر     (0.327) ابز ررر دم ذ  حررر اى ابررراس  بوب رررذ إ  بعرررادم ابػي رررذ ابحرررب ابذ  رررهد 
 لخ رلخ دابرذ ة ري  حر اى دسبرذ (18.046)ايحرابذ  لخابري بجنمرب  F ب رذثر الخ هلاي  بم ا ذ   ا   (0.000) تح لخ 

" لخةجبر  ترر   لختو رت ابفرضربذ اب ي جرذ اب  ببرذ: ابراببمرذ حذ   ال ابفرضبذ ابفرةبرذ   لخ  ا  هلاي ةيم (0.05)
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. 
ب وحربع ابفرضربذ   كان  س  كا    لخس  ابحاان بصكت ة م      اس  ج بذ ةجا لاتثر الخبج حوز الاثر  س       

لختم ا رر  يام برجبررت اسبكرريام اب حررب  سل  رر م لاررت  رضرربذ  رةبررذ  ،اخثثرى فرعيثثة ربثثع فرضثثياتأ  إ ابرئبحرربذ ابراببمررذ
 ةجا ايى لا    جلخ:

1. HO3 : على الال)زام لثولاء السثواح الجزائثريين عنثد مسث)وى  لل)عاطفثر مو ب ومباعر ألا يو د
 .(0.05) دلالو
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      

 .على الال)زام ثر لل)عاطفأ )ائ  اخ)بار (: VI -41 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

F 
 المحسوبة 

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  اسب زام

1.305 

 

 

 

1.199 

 

56.714 

 

1.453 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
ظيرر    ر ئد ااس  ابحراان ابعزائرر ُ  ابرإ اسب رزام بر اب بمر ر، ةجراثرر اابعريلخل ابحر بز  ذل   ُ ب    رس لر      

اسب ررزام   لخ رر ا  هلارري ةرريم  ررحذ   ررال ابفرضرربذ ةجررا بج بمرر ر،  لخ دسبررذ ااارر ئبذ ثررر ااب حجبررت اساارر ئلخ لخ رراد 
ابفرةبرررذ ا لخ  لخةجبررر  ترررر   لختو رررت ابفرضررربذ اب ي جرررذ اب  ببرررذ:

2. HO3 : لثثولاء السثثواح الجزائثثريين عنثثد مسثث)وى  ال قثثةعلثثى  لل)عثثاطفعثثر ثثثر مو ثثب ومباألا يو ثثد
 (.0.05) دلالو

 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      
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 .على ال قة ثر ال)عاطفأ )ائ  اخ)بار (: VI -42 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

F  
 المحسوبة

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  ابثرررررررررررررررررروذ

1.086 

 

 

 

1.134 

 

8.63 

 

1.553 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
أ   رر ئد اب حجبررت اس  ابحرراان ابعزائررر ُ  ابثررابثوررذ برر اب بمرر ر، ةجرراثررر ابعرريلخل ابحرر بز ا    ررُ ب رر   ررس لررذل      
ابثوذ   لخ ر ا  هلاري ةريم  رحذ   رال ابفرضربذ ابفرةبرذ ابث  برذ ةجا بج بم ر،  لخ دسبذ ااا ئبذ ثر ااا ئلخ لخ اد اا

لخةجبرر  تررر   لختو ررت ابفرضرربذ اب ي جررذ اب  ببررذ

3. HO3 : لولاء السواح الجزائثريين عنثد مسث)وى  ال) اعلعلى  لل)عاطفثر مو ب ومباعر ألا يو د
 (.0.05) دلالو
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      

 .على ال) اعل ثر ال)عاطفأ )ائ  اخ)بار (: VI -43 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

F 
 المحسوبة 

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  اب ف ةررررررررررررت

1.564 

 

 

 

1.171 

 

08.08 

 

1.357 

0  
 1.111 

 

545 

543 

 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
اس  ابحررراان ابعزائرررر ُ  ابرررإ اب ف ةرررت بررر حررر اى  ةجرررا اب بمررر ر،ثرررر اابعررريلخل ابحررر بز     رررُ ب ررر   رررس لرررذل      

اب ف ةرت  لخ ر ا  هلاري ةرريم  حر اى ةجرا  بج بمر ر، لخ دسبرذ ااارر ئبذ ثرر ااار ئلخ لخ راد اظيرر    ر ئد اب حجبرت اا
 حذ   ال ابفرضبذ ابفرةبذ ابث بثذ لخةجب  تر   لختو ت ابفرضبذ اب ي جرذ اب  ببرذ:
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4. HO3 :علثثثى الاتصثثالات لثثولاء السثثواح الجزائثثريين عنثثثد  لل)عثثاطف لا يو ثثد اثثثر مو ثثب ومباعثثر
 (.0.05) مس)وى دلالو

 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      
 .على الاتصالات فثر ال)عاطأ )ائ  اخ)بار (: VI -44 دول رقم)

 الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر
 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع

R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

F 
 المحسوبة 

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  استا س 

1.576 

 

 

 

1.176 

 

09.91 

 

1.375 
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 1.111 
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 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
اس  ابحرراان ابعزائررر ُ  ابررإ اظيررر  استارر س  برر ابعرريلخل ابحرر بز اثررر اب بمرر ر، ةجررا    ررُ ب رر   ررس لررذل      

استار س    لخ ر ا  هلاري ةريم  رحذ   رال ةجرا بج بمر ر،    ئد اب حجبرت اساار ئلخ لخ راد اثرر  لخ دسبرذ ااار ئبذ 
ابفرضبذ ابفرةبذ ابراببمذ لخةجب  تر   لختو ت ابفرضبذ اب ي جذ اب  ببذ: 

 
 خامسثثا: ال رضثثية ال رعيثثة الخامسثثة:HO3 :  ةجررا ة   ررر  بج ج ا رربذ لخ دسبررذ  بم ا ررذ ثررر اس  ا رري

 (.0.05) مببمذ  اسب زام  اب ف ةت  ابثوذ  استا س   بؾ  بمذ ة ي  ح اى ابيسبذاباس  ا 
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام  لا    ب ضح  س لذل ل اا  ابعيلخل اب  ي:      

 .الجزائريثر الملموسية على ولاء السائح أ )ائ  اخ)بار (: VI -45 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

 

R²  
معامثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثل 

 ال)حثثثثثثثثثثثثثثثثديد

F 
 المحسوبة

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
لخس  
 ابح ئح

 

1.559 

 

 

 

1.148 

 

03.833 

 

 

1.303 
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 : س    ئد برجبت اس   ب ن.          المصدر      *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
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اارر ئلخ اظيررر    رر ئد اب حجبررت االخس  ابحرراان ابعزائررر ُ  ابررإ  ةجررا ابؼج ا رربذابعرريلخل ابحرر بز اثررر  اضررح      
   اسب ررزام  اب ف ةررت  ابثوررذ  استارر س   ع ة   ررر بررةجررا لخس  ابحرراان ا  بج ج ا رربذ لخ دسبررذ ااارر ئبذ ثررر الخ رراد 
 بؾ  بمذ.
 ورري بجرر   R² رر   بم ررت اب حي رريا  (0.05) بفرر   حرر لخ اة رري  حرر اى دسبررذ  R (0.341)ا  بجرر   بم  ررت        

اَ  ذ  حرر اى ابرراس   رر تد ةررس اب نمررَ ذ  حرر اى  ررس اب% 1.16ن  رر   ب  رر  ا  ا (0.116) بعررادم  ابؼج ا رربذ نمرر
 ابؼج ا ررربذن ابز ررر دم بيم ررذ لخااررريم ذ  ب ررذ الخ ررر ا  بمررٍ  (B 0.441ابػي ررذ ابحررب ابذ  لا ررر  بجنمررب دم رررذ اب ررأثَ 

بج  ررا   ن  حرر اى ابؼبم ا ررذ ا   لا رر  0.441    ابز رر دم ذ  حرر اى ابرراس  بوب ررذإبعررادم ابػي ررذ ابحررب ابذ  ررهد  
 لخ لخ دابذ ة ي  ح اى دسبذ (31.833)ايحابذ  لخابي بجنمب  Fثر  ب ذا لخ هلاي  بم ا ذ   ا   (0.000) تح لخ 

 "لخةجبررر  ترررر   لختو رررت ابفرضررربذ اب ي جرررذ اب  ببرررذ:  رررحذ   رررال ابفرضررربذ ابفرةبرررذ ابػ  حرررذ  لخ ررر ا  هلاررري ةررريم (0.05)

. 
اس ررر ج بذ ةجرررا لارررت  كررران  رررس  كا ررر   لخس  ابحررراان بصررركت ةررر م    ررر  ب وحررربع ثرررر الاثرررر  رررس الخبج حورررز       

لختم ا ررر  يام برجبرررت اسبكررريام اب حرررب  سل  ررر م لارررت  خثثثرى،أفرعيثثثة  ربثثثع فرضثثثياتأا  ابػ  حرررذ ابفرضررربذ ابرئبحررربذ 
  رضبذ  رةبذ ةجا ايى لا    جلخ:

1. HO3 : علثثثى الال)ثثثزام لثثثولاء السثثثواح الجزائثثثريين عنثثثد  للملموسثثثيةثثثثر مو ثثثب ومباعثثثر ألا يو ثثثد
 (.0.05) مس)وى دلالو

 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      
 .على الال)زام ثر الملموسيةأ )ائ  اخ)بار (: VI -46 دول رقم)

الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 
 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع

R 
 الارتباط

R²  
 معامل ال)حديد

F  
 المحسوبة

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  اسب زام

1.035 

 

 

 

1.108 

 

4.498 

 

1.067 

0  
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 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
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اس  ابحراان ابعزائرر ُ  ابرإ اظيرر    ر ئد اسب رزام بر ةجرا ابعريلخل ابحر بز اثرر ابؼج ا ربذ ذل   ُ ب    رس لر      
اسب ررزام   لخ رر ا  هلارري ةرريم  ررحذ   ررال ابفرضرربذ ةجررا  بج ج ا رربذاب حجبررت اساارر ئلخ لخ رراد اثررر  لخ دسبررذ ااارر ئبذ 

ابفرةبررذ ا لخ  لخةجبرر  تررر   لختو ررت ابفرضرربذ اب ي جررذ اب  ببررذ:

2. HO3 : لثولاء السثواح الجزائثريين عنثد مسث)وى  ال قثةعلثى  للملموسثيةثر مو ب ومباعر ألا يو د
 (.0.05) دلالو

 اب  ي:لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل       
 .على ال قة الملموسيةثر أ )ائ  اخ)بار (: VI -47 دول رقم)

الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 
 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع

R 
 الارتباط

 
 

R²  
 معامل ال)حديد

F  
 المحسوبة

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 

  ابثرررررررررررررررررروذ

1.085 

 

 

 

1.133 

 

8.579 

 

1.506 
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 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
 اظيررر    رر ئداس  ابحرراان ابعزائررر ُ  ابررإ ابثوررذ برر ةجررا ابؼج ا رربذثررر اابعرريلخل ابحرر بز     ررُ ب رر   ررس لررذل      

ابثوررذ   لخ رر ا  هلارري ةرريم  ررحذ   ررال ابفرضرربذ ةجررا  بج ج ا رربذ لخ دسبررذ ااارر ئبذ ثررر ااارر ئلخ لخ رراد اب حجبررت اا
ابفرةبذ ابث  بذ لخةجب  تر   لختو ت ابفرضبذ اب ي جذ اب  ببذ

3. HO3 : لثثثولاء السثثثواح الجزائثثثريين عنثثثد  ال) اعثثثلعلثثثى  للملموسثثثيةثثثثر مو ثثثب ومباعثثثر ألا يو ثثثد
 (.0.05) مس)وى دلالو

 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      
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 .على ال) اعل الملموسيةثر أ )ائ  اخ)بار (: VI -48 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

F  
 المحسوبة

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  اب ف ةررررررررررررت

1.559 

 

 

 

1.55 

 

03.334 

 

1.303 

0  
 1.111 
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 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
 ُ  ابرررإ اس  ابحررراان ابعزائرررر  حررر اى اب ف ةرررت بررر ةجرررا ابؼج ا ررربذثرررر اابعررريلخل ابحررر بز     رررُ ب ررر   رررس لرررذل      

 حر اى اب ف ةرت  لخ ر ا  هلاري ةريم ةجرا  بج ج ا ربذاا ئلخ لخ اد اثر  لخ دسبذ ااار ئبذ اظير     ئد اب حجبت ا 
ابث بثررذ لخةجبرر  تررر   لختو ررت ابفرضرربذ اب ي جررذ اب  ببررذ: ررحذ   ررال ابفرضرربذ ابفرةبررذ 

 
4. HO3 : علثثى الاتصثثالات لثثولاء السثثواح الجزائثثريين عنثثد  للملموسثثيةثثثر مو ثثب ومباعثثر ألا يو ثثد

 (.0.05) مس)وى دلالو
 لخسل   م     ابفرضبذ تم ا   يام برجبت اسبكيام اب حب   لا    ا   ُ  س لذل ابعيلخل اب  ي:      

 .على الاتصالات الملموسيةثر أ )ائ  اخ)بار (: VI -49 دول رقم)
الم)جيثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثر 

 الثثثثثثثثثثثثثثثثثثثث)ابع
R 
 الارتباط

 

R²  
 معامل ال)حديد

F  
 المحسوبة

B 
  معاملات الا حدار

در ثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 
 الحريثثثثثثثثثثثثثثثثة

sig* 
 مس)وى الدلالة

 
  استا س 

1.08 

 

 

 

1.155 

 

4.415 

 

1.095 
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 : س    ئد برجبت اس   ب ن.               المصدر *:
 

                               .α≤ 0.05 كان ا ثر  لخ دسبذ ااا ئبذ ة ي  ح اى 
اظيررر  اس  ابحرراان ابعزائررر ُ  ابررإ استارر س  برر ةجررا ابؼج ا رربذثررر اابعرريلخل ابحرر بز     ررُ ب رر   ررس لررذل      

استار س    لخ ر ا  هلاري ةريم  رحذ   رال ةجرا  بج ج ا بذ لخ دسبذ ااا ئبذ ثر ااا ئلخ لخ اد    ئد اب حجبت اا
ابفرضرررربذ ابفرةبررررذ ابراببمررررذ لخةجبرررر  تررررر   لختو ررررت ابفرضرررربذ اب ي جررررذ اب  ببررررذ: 
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 :خلامة ال صل 
إ ررررررا  اب حجبرررررت بظحرررررب ب ررررر  دما رررررذ لخبرجبرررررت بـ جررررر، اب وررررر ط ابررررراامدم ذ  ررررر ا ابفارررررت لخ رررررس لرررررذل       
ااررر ئلخ لخ ررري   ا رررر  ببم   رررر  رررادم ابػي ررررذ ابحرررب ابذ  اسة   د رررذ  ابؼاثا بررررذ  اس ررر ج بذ  اب بمرررر ر،  اا

ثورررذ  اب ف ةرررت  اب اسب رررزام    ا رررو لخ   شرررر ةجرررا بـ جررر، ة   رررر لخس  ابحررراان ابعزائرررر ُثرررر اابؼج ا ررربذ  
لرررى بؽرر  ا  ة   ررر إ اةرر   رر   لخ برره ما ررع  ضرربمب، رر  ا سّ إثررر  ا رراد استارر س    ابررإ لارر ن  رر ا ا 

 ر  مبدرر  ا  إن ابحر ئح احر    ريا ابذر   ابحرربمر لخبخ  رذ ابحر ئح ابعزائرر . ا  إلارر  مبدر   ثرت ابحرربمر ا ترأثَ
 ةس  ادم ابػي ذ ابؼوي ذ ب   و بت د بم  بحبمر    ف .   نم ضا
ة   ررر  ررادم ابػي ررذ ابحررب ابذ باررفذ   فاررجذ تررهثر ةجررا لخس  ابحرراان ن بـ جرر، ا  إلا رر  تا ررج         

ن ابعيرر   ابحررب ابذ برر بعزائر  رر دمم اببم اررر ابؼاثا بررذ لخ برره دسبررذ ةجررا  تررأثَلاررر ا  لارر ن إباررفذ بؾ  بمررذ  
اس ر ج بذ لخ بره  ابث  برذ   ثم تجبير  ببمري  بره ذ ابؼرت رذب   ر نةجا لاحو ثورذ  راااي  لخ بمجيرع  صربمرلخن 

اَ ةجا ابحررةذ ذ تورييم ابػري    ابحرب ابذ لخ حر ةيم ابزب ئس ابحراان  ة ري اب جرو  ثم ترأتي ذ ابؼرت رذ  تبم 
اَ  أاابث بثذ اسة   د ذ  ثم اب بم ر، لخ  مَ.تي ة ار ابؼج ا بذ ذ ابؼرت ذ ا ل  ل

 ج بذ  اب بمر ر،  ابؼج ا ربذ  بارف ي  ابؼ فارجذ ن لات     اببم   ر   اسة   د ذ  ابؼاثا بذ  اس الا         
 بؽ  تأثَ  بم ا  ةجا لخس  ابحاان.

 بعادم ابػي ذ ابحب ابذ دلخم ذ ب    لخبروبز لخس  ابحاان ابعزائر ُ.    ألخلا  بجذ ا ئبذ:  ح   د ب     
 

 
 

 
 



  
  
  
  
  
  
 
 
  
  
  
  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  �������������������  �������������������  �������������������  ������������������� 



المحلية السياحة على ميدانية دراسة -العملاء ولاء لبناء كمدخل السياحية الخدمة جودة تحسين                                 خاتمة  
 

 210 

 :ةــــــمــــــاتـــــــخ 

تحتلللل ياحلللكانة هااةلللة تاهلللة ك ي تنلللا ااع لم،لللث هلللإ  ائ يا لللامة نكلللي   لللث إننلللا كاع يلد   لللة يا الدكلللة       
 ة نكلية االإ لالل الكا ملااهس ياحلهلأةه  وجد يا داد هإ يلدااسب يماإ يلحنوئ علكها هإ ياحلكانةالحكانة 

 .لرائ يلجو ةزما إ ألم،س  طلبا ك حكانكة ك يا ام ه افحة شدادة ا   سف ياوجهاع يا
للا تد،للل هه للة  لل بة  ويثمف ه للة جلللس ياحللكاي ا اللواإ ع  للة ه هلل  اهللإ        جههللا يلد  لل ة  ياحنتاللاهم إلل  إمثل

الللي  للب يا كللا   هللإ يلحاجلاع اياستبللاع إلى تح كللمج لر وعللة احلل  فااحلا    اجهازتللا ياتحللوا  ةيلخدهكلة ياحللكانكة 
  لللدز هلللكام هتااهلللل هلللإ يلخلللدهاع مدريسلللة اه ن لللة ياتطلللور ياحلللسات ايات،لللث يلدحلللت س لذلللاة اهلللإ تذلللة يا  لللل علللل  

ايالللن هلللإ شلل با أو   لللبت ناجللاع ارتبلللاع ياحللا   اتحالللك  ايف للله  ةياحللكانكة يلد   لللة ا اللوو ليع جلللو ة عالدكللة
ات ،لل ك  يالل  يالواح  تبر هإ لزد يع يا  و ياحكان ة اك ياخث ياو وئ إلى لال يا سي كة نكي تله ياخثة  

 رأ  ياكموو نوئ  رجة  لبكة ناجا ه ا و  ا ه هإ خ ئ أ ي  يلد تجاع ايلخدهاع يلدحتل ة.
ستللب ك فالخدهلة يلدت كلكة ايلد اسللبة ا نتكاجلاع يا لنللكة الكملوو ر لله ا لل س مالخنو لكة ا احللبه يا، لةة اا      

أا عللد   ه اااح للهيا للو ة هللسة أخللسا الت اهللل هللت ياللدائ ياحللكانكةة نكللي أو جللو ة يلخدهللة تلل  ي للد  ياس كحلل  اس للا
 ر اه الملي ااح ه.

للا    للسارة هلل للو يا هللوب مااحللكانة ياكللو  ك يلجكي للس أ للبأل إ        ة لدويجهللة هسنلللة هللا م للد يابلل ائة خا لللة اأبل
ايلحضللللاراة اياتار كلللة. ارتللل  ياحكاسللللاع يالللن ي لب تهلللا يلجكي لللس ه للللل ياحسلللت  ئ هلللإ أجللللل تدتلللاز مالد ولهلللاع ياطبك كلللة 

يا هوب إلي يا طاعة فإةله اح زيئ م السياي هااةلهة اتللي ةتكجلة أسلباس  يخلكلة اأسلباس خارجكلة ريج لة أساسلا إلى 
كي للس إ ريه أةكلللة ع نللس يلجللو ة يلد افحللة يا للدادة ك تلللي يصللائ خا لللة هللإ ياللدالئ يصللاارةة اتالللي أ للب  عللل  يلج

ا اره لم  للام هلل  ل  اه هجلل  ايسلل ي كج  ك ياتو لللل إلى ه تجللاع اأسللااكب جداللدة ك إهللار يلدلطلل  ياتللوجكه  
ة يالللل  احلللطس مسةلللاهم يات  كلللة ا س كلللة لسطللل  جلللو ة ياحلللكانة يلجكي سالللة ا سلمكلللكي علللل  0202التهكئلللة ياحلللكانكة  فلللا 

اجلللس لملل  تا للل هللإ ياحللويي سللوي ي عللل  يلدحللتوا  در كا ك يا للبااع يادااكللةياحللكانة ياوه كللة  نللد إ ريجهللا  لل
 .ايات،ث ة اك  لمج تلي يا طاع هككة   افحكة يماإ أو ةويجه إا يا،ثا يادالي اهإ ثم ي اف ة علكه أي ل  
إلىىىى مد مىىىد  تمسىىىن لةحسىىىين جىىىودة الخدمىىىة  "  ت  لللور نلللوئ  اهلللإ تلللله ياسؤالللة لماةللل  يشلللاااكت ا      

 كأحد الضمانات السافية في بناء وتحقيق ولاء العملاء) السواح(؟  الاثر الفىاعلالسياحية من تسون له  
  أةه لىإالم  نلة الال  و ل ا 

 تلديف أخلثة ة لام هحلت ل ملي له اله أ لب  لذلله يال إةحلا   لسار  ال كلاةة إ ب   ياحكانة ة لام أ
 شاالذا يلدلتلاة. أهار   د  ا  وع إةكة اح احتهاو إا الال لمله ك أا 
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  تت لللا  مالخلللدهاع لم  لللام جدالللد ايعلللد  تلللل  علللإ يا لللام يلدلللا   لى يلإإلم،لللس أ رلللاهياحتللللي ك نللل   هلللس
 يلدل وس الحلتة ا بت لال يتت ا  هتكياد م ةويع تله يلخدهاع الال  ب ا احخت ف يصائ يال   س ب  مه.

 ل   لمك تلله يلخدهلة ع وهلا علل    لدز ياحع لائ يالن إةويع يلخدهاعة أت  أدهة ياحكانكة   د هإ م  ايلخ
 ل ة ااتالس  و سا ه  يا ؤهإ الحكاي ياسلينة اياتحهك ع ع د ي اهته  ك يلدسيفمج ياحكانكة م كدي عإ هاا

الس ب  مااطبك لة يا  لكلة ةاحلها اللدهلة ايلجلك  هلا تلي يا وع هإ يلخدهاع بمج وعة هإ يلخنا ص جك  ه ها 
و ه هلا هلا تلو ه ل ه أهلإ خل ئ   لدز يلخلدهاعة لم لا  ةوعكة يلحاجاع يلدت ككة يان  للييا،ا  ا ت د عل  

 هت يلخنا ص يا اهة اللدهاع اه ها ها ات كك مه يلد تم ياحكان  اونده.
  احا  ة هإ خ ئ   دز خدهة هت ككة ه اسبة  حات  يلخدهة ياحكانكة م ال لمبث ك تح كمج ر ا ينكي

ة ااستب ك يا و ة هسة أخسا  احبه يا، ةا نتكاجاع يا لنكة اه لشا ر له ا  س مالخنو كة ا 
ا  اوو ليع جو ةة اك ي نلة يا ها كة  اوو هتويف ة هت االت اهل ه ه ة ا  دز خدهة هت ككة ا ني أبل

ت  ي د  ياس كح  اس ا ياكموو أا عد  ر اهة اتو يلداهو   و  اع ياحكاية نكي أو جو ة يلخدهة 
 .يال   ب اه يا داد هإ يابان،  يلدتلنن  ك لرائ يلجو ة

   اجو ة يلخدهة ياحكانكة تح مج يا دالد هلإ يلدكيالا فبالإ لافة إلى أتل  هكلكة اتل  ياحنتالاهم مااحلكاي اج لهل
ا    ل عل  جلس سلكاي جلد  ا طلواس  يا   لاع ه هل ة مالإ لافة إلى ج لهل  بم،املة ه لدا  ري  ة فإبل

 .هبك اع هإ خ ئ  وجكه اإ  اع سكاي جد  هإ يا د ا  اياكه  

 يلجلس اه اهمج ياا ا   يا داد هإ اإة ا  اةوعا لم ا ياحكانكة يلخدهاع ك ياابثة لملال ياكاا ة 
يلداوةةة يماإ يعتبار لمل لال عبارة عإ ع ا س ات  هإ خ لذا جلس ياحكاي  يا اهلة ايااد  ياحكان 

 لىإ اتلي ريجتة ياحكانكة يلخدهاع  دتور ك تحببا يا اهلة ياكد ك ااض  فالمحب ر ات ة 
 يس ي كجكة أاضا ي باعا  تث ريب. ياحا   ر ل يان يلدلتلاة ياتحوامج اأسااكب أ ايعة هس  تكاس
ارتباع ياحكاي هإ ش ةه يا  ل  ناجاع لإشباع ايلخدهاع ياتحهك ع ا وفث يلد ام اي  ة  حوا كة

 .ياحكاي هإ عد  ألمبر عل  جلس
    لى م لللا  ع  لللاع هتك لللة ا والللة هلللت ع   هلللا  ت  لللور ك لر لهلللا نلللوئ لر وعلللة إه  للل  يلد   لللاع  حللل

 اتختللل  مطبك للة يلحللائ تللله يا   للاعياتاللاع ع ياحجت اعكللة ايا احللكة ياللن    لل  ملل  يلد   للة اع   هللاة 
و ت للاه هحللتوااع لستلاللة هللإ ع لكللة يسللت، ار يلد   للة ك م للا  تللله أمللاخت ف ةللوع اهبك للة يا  كلللة لم للا 
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ل   تنلس يا   لة ك أالذلا علل  مكلت يلد تلول ف ل  اتتطلور مااب لي علإ ياح نلائ اياتااعلل ااتوي لل إيا   ة 
 جل   دز ياح  يناع.أهإ خ ئ ياح نائ مالدحتاكد هإ لى ها م د ع لكة يابكت إم ا  يا   ة 

  لى ياحتت لا  للل يلد للالمل اشلااا  يا  ل  ة اتلله يا   لة  لؤ   يلى خلللمج إا توي لل تلله يا   لة ات تلد
يانللد   ل    للل يلد   للة إللليإياللواح  ياللل  ات ،للل ك ياتللكي  يا  كللل ام للال ع كللمج ال كللا  م للسي  يلخدهللةة 

 خث اض او م ا ها ايست سيرتا ك ياحو .عل     كة ام ا  تلي يا
  ايما  ا يات دث عإ جو ة يلخدهاع ياحكانكة هلإ خل ئ يا دالد هلإ يا  لام ايالن لذلا  ار لمبلث ك تح كلمج

 اه لملللل هللل اا هلللإ هتااهللللة سلللكانكة خلللدهاع ياس لللا ايالللواح  الللدا ياحلللا  ة فتتجحلللد يلجلللو ة ك إة لللا 
 األاي ه . ي لك  ياحكاي استباع ام س ار ه   ة إع هكة اأخسا  سفكهكة هسيلمك إلى اه سس إ افة

نللا كة ياو للاكة ياللن سلااكب ياحنإ خلل ئ علسب ةتللا م يسللتلدي  م لل  ياخللسا اهللأتللي هللإ جهللة اهللإ جهلة      
نللللوئ جللللو ة يلخدهللللة ياحللللكانكة اااح  ياحللللويي  فللللسي  يا ك للللة يلدحللللتجومةأيسللللاس ع هللللا ياحسللللتبكاوة هللللإ خلللل ئ تحلكللللل 
اسلللام يلححلللامكة ات لللداس يلدحلللتوااعة زالللت ياتالللسير  ايا حلللب يلدئوالللة ايايلجكي لللسا ة نكلللي د يسلللتلدي  جلللديائ ياتو 

 د عسب يا تا م عبر لزوراإ ر كحك   ،ط  هت،ثيع يادريسة اف ا ا تي  اياحنحسيفاع يلد كاراة. ا د
  جلللو ة يلخدهلللة ياحلللكانكة ملللالجكي س نحلللب يلدحت نللل  هللل ه علللل  تركلللت ع ا لللس ت لللاه هويف لللة اتبللل  ا لللا 

ا  ا  ا للللس جللللو ة يلخدهللللة عللللل  ةحللللبة ك يلجللللدائ يا للللأة نكللللي  نللللدرع يلدو و كللللة توسلللل  عللللا  هس اللللتبم
اع وهلللا ة ةكلللة ماا حلللبة ابلللا   يا  ا لللس يلخ حلللةأ لللل ة مك  لللا لماةللل  ياحعت ا الللة تللل  يا  نلللس ياياحلللكانكة

اياللن  لل ص ( 20)و ياا للسة ر لل أ بلل  ا للا  لم للا  .هتوسلل و هحللتوا جللو ة يلخدهللة ياحللكانكة  اتضلل  ا للا ملل
الى مالد ارةلة هلت خل   يلح كلدة" ك يلدس بلة ياو " يلدو اوو ماا طاع ياحكان  ات لوو ملاا س اياأعل  

يات اهلل سلاس أ   تل  خل س اياو ياأيلدتوس  يلححا  يا ا  اياحنحسيف يلد كار  يا ا ة الالل محلبب 
الى ااحلللللب ر لللللا اااح  ياكملللللوو ياحلللللا  ة مك  لللللا لماةللللل  يا بلللللارة ام لللللا  يا   لللللاعة اتللللل  يلإةط  لللللة يا

يلى با كلة  و لل ا الم  نللة  خس هس بلة.آا اع يلخا ة مااحكاي" ك  " ات  هسيعاة يا ساف ايا(22)ر  
تلل  ع نللس لمللاو ع نللس  أو أهللإ خلل ئ يلجللدائ ياللل  اللللص يا  ا للس يلخ حللة الجللو ة ياحللكانكة ا  يةلله 
 ."الاعتماديةةكة تو "أ لها أ"ة ا الموثوقية"
  ة ف لد جلا ع ياا لسة جسا إا ياحست نا  هس اتهحتوا ياواح  مالدوي ت ياحكانكة يان و ألى إ تا م يا  ث

 ه  يلخدهلة الحلا   ك يلدس بلةو " يلدو اوو ا هساو ياللبا ة اياحن ي  ع د   ديمأ يان   ص عل  (63)ر  
 لللس ياطكلللب الللدا لى خللللمج  الللاع ع شلنلللكة هس لللكة مللل  ياطلللسف  ايالللن  للل ه ياإالى الالللل ريجلللت يا
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ياحويي الال عإ هسامج   دز خدهة هت ككة  تويفمج هلت ياحنتكاجلاع يا لنلكة الحلويية ادرجلة ر لهل  
 ل ه ها.خسا الت اهأا  ساو مالخنو كة ااتللمساو   اهله  هت تله يلدؤسحاع ااستبوو ك يا و ة هسة 

 " تدتللاز يلخللدهاع ياحللكانكة يلد دهللة مللالجو ة" هللإ م للد يا، للة عللل  يلدس بللة (44)تلللي فك للا جللا ع ياا للسة ر لل        
خلثة الاللل ريجللت يلى  ة للص ي ت للاع ياحللويي بمحللتوا جللو ة يلخللدهاع ياحللكانكة يلد دهللة لذلل  الاللل عا للد يلى  للللة يا

ك   للدز ا للوفث رتبللاع ياحللكاي م،لل  يا  للس عللإ هحللتوا يلجللو ة  لم،للسأتت للا  يلد افحللة ك   للدز تللله يلخللدهاع ايلإ
نكلللي   لملللاو هس ا لللاةو يلدتوسللل  يلححلللا  يا لللا   أ اللللواح  رم لللةيالللل  الللللص يا  ا لللس يا ااتضللل  هلللإ يلجلللدائ يا لللا .
اتلكي  يلإلالل م لد الى هلإ اجهلة ة لس ياحلويية االكله يالل  ينتلل يلدس بلة يام ة لدت،ث ياتااعلل عل   ك ة اه  األماة  

ةكللة هللإ ملل  ألم،للس و يا  نللس ياألنللة اتبلل  ا للا الم تكجللة با كللة هحتل .خللثي ياح نللااحعأثم يا، للة ا  ك يلدس بللة يا،اةكللةة
 ".الاتصالات" اياح ل يةكة تو ع نس" التفاعل" واح  ماا حبة ا ك ة يادريسة توع ا س يا

  ها ال يااس كاع يلدت ل ة ماادريسة ف د  ب  هإ خ ئ يات لكل  ختبارإها ماا حبة ا تا م أ
  للس لا  احاللة ه  واللة أاح اوجللد  اياللن لمللاو ةنللها" :اولا: فيمــا ي ــف الف اــية ال ايوــية ا ولــ 

 وسكة( لرت  لة ا  ا س جو ة يلخدهة ياحكانكة ) ياحعت ا اةة يلدو و كةة ياحستجامةة يات اه ة يلدل
ياحاتكي ة ياتااعلة يا، ةة ياح نااحع( لرت  ةة ايان   دهها يلجهاع ياحلكانكة عل  ع ا س ياواح )

 للس ه  للو  لجللو ة يلخدهللة ياحللكانكة أو ت للاه أف للد  بلل  ي."(2.22ك يلجكي للس ع للد هحللتوا ه  واللة)
الى هلا ا ال   ل ة يااس لكة ياس كحلكة ياعل  ااح  ياحويي ع د هحلتوا يلد  والة ي لد  سللاا اتللي 

 س كة يابدالة.ا بوئ ياا
و هت،لللث يلجلللو ة أ  أ(،  (2.22)  لللل هلللإ هحلللتوا ياداحالللة ياحننلللا كةأ اتللل  (=2.222sig) وأنكلللي 

هلإ يات،لثيع ك ااح  ياحلويي. ايو يات،كلث ك ع ا لس جلو ة يلخدهلة (%20.22) ياحكانكة ااحس هلا ةحلبته
ا لد د  لللكص مثلولل يا   لة  ،كث ك ااح  ياحويي مل اا يا ك لةةلى ياتإاؤ    (2.202) ياحكانكة م ك ة

 افمج يلد ا اة ياتااكة 
 

 للس لا  احاللة ه  واللة أاح اوجللد   "اياللن لمللاو ةنللها فيمــا ي ــف الف اــية ال ايوــية ال انيــة: :ثانيــا 
ياحستجامةة يات اه ة يلدل وسكة( لرت  لة ) ياحعت ا اةة يلدو و كةة  ا  ا س جو ة يلخدهة ياحكانكة

 يلد دهلة هلإ  بللة منلاة ه الس ة) ياحاتكي ة ياتااعلة يا، لةة ياح نلااحع( رم ةيا عل  ع ا س ياواح 
فس لكاع  خمـ لى إايالن د رك تهلا  ."(2.22) يلجهاع ياحكانكة ك يلجكي س ع د هحتوا ه  واة
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لخدهلة ياحلكانكة علل  ااح  يا  ل  ة الالل م،كلة يات  لمج  س لمل هإ ع ا س تححل  جلو ة يأابكاو 
 لم،س هإ يااس كة يا،اةكة.أ
 ك يالواح  ع ا لس هلإ ع نلس اتلو ياتلامت يلدت،لث علل  يلجلو ة ع ا لس هلسة لملل ك يلدحلت ل يلدت،ث وأ لإ      
 هلإ  أ لد سفلة ياتلدرج  يلدت لد  ياحنحلدير يسلتلدي  اسلكت   لسةيا اجو  هإ يات  مج إدف الال هسةة لمل
لى إاد ياتو للل ة ياتللامت يلدت،للث املل  مك ه للا يا   للة مثللولل اب للا  ه  واللة لم،للسيا تلل  يلدحللت لة يلدت،للثيع تللله

 يا تا م ياتااكة 
 للس ات ،للل ك ع نلللس   للس ه  للو  لجللو ة يلخدهللة ياحللكانكة علللل  ياحاتللكي  اللواح  ياحللويية اياأاوجللد  .1

ة  لكهلا ياتل  ثافلس هلإ لملبر ايلحلا يايلدو و كة لذلا يا نلكب ياو أل  ب  إيلدو و كة اياحستجامة ف  ة 
نكلللي الللت  رفللل  يااس لللكة   لللس يلد  لللو  علللل  ياحاتلللكي ةك لالللل ياحسلللتجامة ك يلدس بلللة يا،اةكلللة لذ لللا يا

 الى ك تلي يلجك  ا بوئ يااس كة يابدالة.يااسعكة يا
 للس ه  للو  أةلله اللكا لذلل  أأهللا فك للا  للص يا  ا للس يلدتب كللة ف للد د ي نللاؤتا افللمج هسا للة يات لكللل ا بلل       

  ي ات   بوئ تلي يلجك  هإ يااس كة.عل  ياحاتكي ة اإل
و ت لاه  ل ث أال  نلس يا،لا  هلإ ع ا لس ياواح )يا، لة(ة ف لد  بل  هلإ خل ئ يات لكلل  ها ماا حبةأ 

ثم  لكهللا ياحعت ا اللة  للس ه  للو  هوجللب اهباشللس عللل  ع نللس يا، للة اتلل  عللل  يا  كللب  أع ا للس لذللا 
خس هس بةة امااتالي يماإ رف  يااس كة يااسعكة يا،اةكة ك تلي يلجك  ا بلوئ آيلدو و كة فااحستجامة ك 

ت لاه   س ه  و  اال هإ ياأاوجد  ةه احأها ماا حبة ال  نساإ يلدتب ك  ف د  ب  أيااس كة يابدالة 
 ت   بوئ يااس كة يااسعكة يا،اةكة.ايلدل وسكة عل  يا، ة امااتالي ا

 لللس ات ،لللل ك ياحلللكانكة علللل  ااح  ياحلللويي) ياتااعلللل(ة اتللللي يا لجلللو ة يلخدهلللة  لللس ه  لللو أاوجلللد  
ع نلساإ ف لل  اةللا ياحسلتجامة ايلدل وسللكة عللل  يا  كلب امااتللالي د رفلل  يااس لكة يانللاساة ك تلللي 
 يلجللللك  ه هللللا ا بللللوئ يااس للللكة يابدالللللةة ك نلللل  د  بولذللللا فك للللا  للللص يا  ا للللس يلدتب كة)ياحعت ا اللللةة

  ياتااعل.  س ه  و  لذ ا عل أ ب  عد  اجو   لإيلدو و كةة ياتااعل( 
خللس ع نللس هللإ ع ا للس ااح  آهللا فك للا  للص  لل  ث ع ا للس جللو ة يلخدهللة ياحللكانكة لرت  للة عللل  أ 

اتو)يات لاه ( امااتلالي  ياتل  ثو ت اه ع نس اينلد ف ل  اله لملل أياحا  )ياح نااحع(ة ف د  ب  
ات  رف  يااس كة يااسعكة ياسيم ة ك تلي يلجك  ه ها ا بوئ يااس كة يابدالة.
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  لل  ثخللسا) ياحعت ا اللةة يلدو و كللةة ياحسللتجامةة يلدل وسللكة( رم للة ياةلله اللكا ال  ا للس ياأك نلل   بلل       
اة  ك تللي يلجلك  س لكة يانلاس ( اهلإ ت لا الت   بلوئ ياا0...ه  و  عل  ياح نااحع ع لد هحلتوا ه  والة)

  ه ها.
 للس لا  احاللة ه  واللة أ اح اوجللد  "اياللن لمللاو ةنللها ال ال ــة: ال ايوــية : فيمــا ي ــف الف اــيةثال ــا 

) ياحعت ا اةة يلدو و كةة ياحستجامةة يات اه ة يلدل وسكة( لرت  لة  ا  ا س جو ة يلخدهة ياحكانكة
ة منلاة ه اللس ةا  منلاة لرت  لة) ياحاتلكي ة ياتااعللة يا، لةة ياح نلااحع( رم لةيا علل  ع ا لس يالواح 
سللللاسع أة ا لللد "(2.22) يلجهلللاع ياحلللكانكة ك يلجكي لللس ع لللد هحلللتوا ه  والللة ايلد دهلللة هلللإ  بلللل
 ال   يا تا م عل  ها

 للس هوجللب اهباشللس عللل  هحللتوا ااح  ياحللويي )ياحاتلللكي ة أ)ياحعت ا اللة(  لجللو ة يلخدهللة ياحللكانكة -
اللللللللدهاع ياحللللللكانكة يلجكي ساللللللة ع للللللد هحللللللتوا   يا، للللللةة ياح نللللللااحع( منللللللاة لرت  للللللة ياتااعلللللللة
ا اتللكي ة ثم الكلله ع نللس يا، للةة ثم   لل  ثلمللبر أالملللال منللاة ه انلللة نكللي لمللاو  (.0... احالله)

 ياح نااحع. خثي ع نسأياتااعل ا 
اتكي ة  لللللس هوجلللللب اهباشلللللس علللللل  هحلللللتوا ااح  ياحلللللويي)ياحأو ة يلخدهلللللة ياحلللللكانكة)يلدو و كة( لجللللل -

اللللللللدهاع ياحللللللكانكة يلجكي ساللللللة ع للللللد هحللللللتوا   ياتااعلللللللة يا، للللللةة ياح نللللللااحع( منللللللاة لرت  للللللة
ياح نلااحعة ثم ياحاتلكي ة الكله  الى علل أ س ه  و  اهباشس مدرجلة (ة الملال لماو يا0... احاه)

 خثي يا، ة.أياتااعل ا 
ياحللللويي)ياحاتكي ة   للللس هوجللللب اهباشللللس عللللل  هحللللتوا ااح ألجللللو ة يلخدهللللة ياحكانكة)ياحسللللتجامة(  -

ياتااعلللللللة يا، للللللةة ياح نللللللااحع( منللللللاة لرت  للللللة اللللللللدهاع ياحللللللكانكة يلجكي ساللللللة ع للللللد هحللللللتوا 
الى ثم ياحاتلكي  ك يلدس بلة يا الى علل أ س ه  و  اهباشس مدرجلة (ة الملال لماو يا (.0... احاه)

 خثة ع نس يا، ة.ياتااعلة فااح نااحع اك يلدس بة يا
)ياحاتكي ة ياحللللويي ااح  هحللللتوا عللللل  اهباشللللس هوجللللب  للللسأ( يات للللاه )ياحللللكانكة يلخدهللللة لجللللو ة -

 هحللللللتوا ع للللللد يلجكي ساللللللة ياحللللللكانكة اللللللللدهاع ياتااعلللللللة يا، للللللةة ياح نللللللااحع( منللللللاة لرت  للللللة
 خثي يا، ة.أا اتكي ة ثم ياح نااحعة ثم ياتااعلة ا  لمبر    ثأنكي لماو  ة(0...) احاه

)ياحاتكي ة  لللللس هوجلللللب اهباشلللللس علللللل  هحلللللتوا ااح  ياحلللللوييألجللللو ة يلخدهلللللة ياحكانكة)يلدل وسلللللكة(  -
اللللللللدهاع ياحللللللكانكة يلجكي ساللللللة ع للللللد هحللللللتوا  ياتااعلللللللة يا، للللللةة ياح نللللللااحع( منللللللاة لرت  للللللة
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ااح ع نللللس ياتااعلللللة ثم أ الى عللللل أ للللس ه  للللو  اهباشللللس مدرجللللة الملللللال لمللللاو يا ة(0... احاللله)
 خثي ع نس ياح نااحع.أياحاتكي ة ا ع نس يا، ةة ثم ع نس 

 منلاة س عل  ع ا لس يالواح  أةه ا  ا س جو ة يلخدهة ياحكانكة مناة لرت  ة  ات ا يماإ يا وئ م -
 الىة اا،ب    ة يااس كة يابدالة.ه اس ة امناة لرت  ة اتلي ها ا ا  يااس كة ياناساة يا

 .يلجكي سا  ياحويي ااح  اتح كمج م ا  ك  ار ياحكانكة يلخدهة لجو ة ةه م خث ةحت تماك يا      
 التوصيات والاقت احات: 
 :يادااكلة ياحلكانة يا لا ه  هلإ أعلدي  رفلت هلإ خل ئ يا ا هلة ايال اام ياتحلوامج أة لطة تركلت  سلمكلك أولا 

 أة لطة ةطلا  هسالمج  وسلكت علإ ياال ة تلله خل ئ يالكاير إ اهلة هلدة اإهاالة يلدت  كلة ايلإالسي يع اي لكلة
 ف ااكتها الال هإ خ ئ  اتحح  اي لكة يادااكة ياتحوامج

 يا سيريع   ت ع لكة اتوجكه مااحو  هت ل ة هو و ة ألاث  وفس   او. 
 مت  للك  الهكئللاع يلدلتنللة يلد اسللب ياو لل  ك ا  للديمها ياحللكانكة يلد للدريع اتحللوامج لمافكللة هككيةكللة ا للت 

 مالجكي س. ياحكانة
 ياس كحة ياسوي  ك عالدكا   لشككي   ه ندي   مو اه يلجكي س  ورة   كاك. 
   ياحلللكانكة يلد لللاهمج ايلدوي لللت ك سلللك ا اح ي لكلللة ياحلللكانة اإالللسي يع أعلللدي   حلللوا كة اكالللا ة تزللل ع إهللل 

 .ياس كحة
   يا ا  هدير عل  الحكانة ألمبر  وزات اتح كمج يلدوسمكة ياحكانة هإ الت لكص لزد ة هبا ريع إه. 
  عل  ه درته     ك  أجل هإ ياحكان  يا طاع   إ ياتحوامج لرائ ك يا اهل  ا دريع ههاريع م ا 
 يلدسجوة يا تا م تح كمج. 
 :حبمج يان اياشهس ياسلمو  أشهس ك ياحكاي  دفمج زاا ة خ ئ هإ يلدوسمكة ياحكانة أ س هإ يات لكص ثانيا  

 .ياحكانكة يالراة أشهس هباشسة ا تبت
 وزالت   لويع ايسلت، ئ  لور ه   كالك خل ئ هلإ سلكان  لم  نلد الجكي لس أفضلل ا لساام  حلوامج  لوفث  

 .مالإة ة  ها ات لمج لملا  يلإجت اع  ياتوي ل اشبااع يلإاا ا  التحوامج أااواة إعطا  هت جدادةة
 اهللب علسب عويهلل  ضل  اتل  ماات  كلد  تحل  يلجكي لس  ويجله يالن يلإسل ي كجكة يات لدااع أو شلل اح 

 علا يع    لل جاةلب إلى ياحلكانكةة هوير تلا ايشلتهار يلجكي لس هااةلة فلإو لالل هلإ ياست  اعل ة هت د ة
 يلجكي لس ات ككلك ما ااكلة  و كاهلا يماإ ر كحة  وة ة ام ترك ها   د يلجكي سا ة ادا يات اهل انحإ ياضكافة
 .يا ام هحتوا عل  لشككة سكانكة لموجهة  ور ه ا  كاك فسادة مطس 
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 نلاهك    لدز خل ئ هلإ يلجكي سالة ياكداالة يلحلسف اجلو ة هحلتوا خل ئ رفلتياكي لس الالل هلإ  رسمة  سي إ  
 إشلسيها  ايلد لوهلاع يالكاير هسيلملك خل ئ هلإ يلد دهلة ياساسلكة يلخدهاع تحح  يلجو ةة الملي عااكة أ كلة
 ك يلدوي لت ياس كحلة ا احلث علسب اهسا لة ياحلكانكة يلخلدهاع ا  لدز ا  ل،كل إ يرة ك يلخلا  يا طلاع

 .ياحكانكة ياوجهاع
  ايا لسيس هلت  ياط لا  اخلدهاع اياا ااكلاعة اخلدهاع يلإالوي  مالدهسجاةلاع يلدت للمج ياحلكان  يلد لتم تححل

 يا لاهل  الدا ياضلكافة نحإ ههاريع رفتة ا  طاعايلد ياا ا   ك يلد ارساع اأفضل يلجو ة ه ااث  طبكمج
 ياع لائ  طلاع  ل إ البكئلة يانلدا ة يلد ارسلاع يلدحلتوااعة اة لس لمافلة علل  ياحلكانة  طلاع ك

 .ياحكانكة
  للدراب يا للاهل  عللل  هللس  المكاكللة يات اهللل هللت ه للالمل ياحللويي المكاكللة  و كاهللا لخدهللة يلدؤسحللة مطسا للة 

 ة يا  ائ يا اج   ك لال.  امكةة هت يلحس  عل  هاافإ
  جلللل هويلمبلللة ياتو  لللاع يلدتجلللد ة الحلللويي الزااالللة يشلللباعها هلللإ يجلللل أإجلللسي  للللوث ا ريسلللاع هلللإ  لللسارة

 ياب ا  ك يانديرة ايلحنوئ عل  يلدكاد هإ ياحويي يلدويا . 
 ااح  اب لللا  لم لللدخل ياحلللكانكة يلخدهلللة جلللو ة تححللل هلللإ خللل ئ  ريسلللت ا لدو لللوع "  :آفـــال السةا ـــة 

و  اللوو أو ت للاه م لل  يلجويةللب ياللن يماللإ أة  بلل  ا للا "-ي لكللة ياحللكانة عللل  هكديةكللة  ريسللة -يا  لل  
 ات  عل  يا  و ياتالي  هحت بلكة هوي كت اب وث

 .يا   ة م  جو ة يلخدهة ار ا يا     ك  ل تكاس يلد افحة 
  ةكتها ك خلمج  ك ة اااح  ادا يا  كل.أجو ة يلخدهة ياا د كة ا 
  ازاا ة ياواح  ادا ياحويي. سه ك   كاك أاا اةكا ا إياتحوامج لجو ة يلخدهة ياحكانكة 
 (كللللللك  اي للللللت يلدلطلللللل  ياتللللللوجكه  التهكئللللللة ياحللللللكانكة  SDAT ايلدلطلللللل  جللللللو ة ياحللللللكانة )

 (.PQTAيلجكي ساة)
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 .،  معع )الأردع(2008الثعلثة،  ، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعةالته يق الهيا يلزمد  بيدات،  .73
، دار ا،ع عدة ا،ديددة، ااارة التهل يق فلي بيئلة الع لملة والانترنل لزمد مريدد الصدحد،  دعر   د  احمدد،  .74

 بدوع ذكر رقم الطبعة، امسكندرية) صر(.
، امسددكندرية 2002، الدددار ا،ع عيددة، الطبعددة الأولى، قللراءات فللي إاارة التهلل يقلزمددد مريددد الصددحد،  .75

 ) صر(.
 ، القعهرة ) صر(.2002دار الف،ر، الطبعة الأولى،  ا ي الاعلا، الهيلزمد  ن  ح،ع ،  .76
، 2007الأهليددة للنشددر والتوزيددع، الطبعددة العربيددة الأولى  نظريللات  ديثللة  التهلل يق:لزمددد  وسددى  مددراع،  .77

 ب وت )لبنعع(.
، دار صددددفع  للنشدددر والتوزيدددع،  مدددعع )الأردع(، الطبعددددة الهللليا ة الحديثللللة علملللا وييقيتلللالزمدددود كع دددل،  .78

 .1971الأولى، 
 ال ددديعحة ومحددد  تشدددخي : 1 الكتدددع  ،(SDAT 2025) ال ددديعحة للتهيئدددة التدددوجيهي الدخطددد  .79

 .  ا،زائرية
 .اة ال يعحة والصنع ة التقليدية،  د وز اليم الي اةلسط  ا،ودة ال يعحية ا،زائرية،    .80
،  مدددددعع 1999، دار لرددددددموي، الطبعدددددة الأولى، مختلللللارات ملللللن الاقتصلللللاا الهللللليا ي دددددرواع ال دددددكر،  .81

 )الأردع(.
"، دار اليددر  للنشددر والتوزيددع، العتللد النفهللي  نحلل  فهللم العلاقللة بللين ا،فللراا والمنظمللات زيدعع لزمددد،  .82

 .2003وهراع )ا،زائر(، الطبعة الأولى 
، الدؤس دة ا،ع عيدة للدراسدعت اور ااعلال في التر ال الهيا ي لاراسة متارنة  صطفى  بد القدعدر،  .83

 .،  معع )الأردع(2003الأولى،  والنشر والتوزيع، الطبعة
 .2005،  نةمة العربية للتنمية الإدارية، دوع  بعة، الته يق بالعلاقات نى لفيب،  .84
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إاارة اليلللل اة الشللللاملة مللللن المهللللتهلد إللللللر  ؤيددددد  بددددد الح ددددلم الفضددددل، يوسددددف ح،دددديم الطدددددعئي،  .85
 .معع )الأردع(،  2004،  ؤس ة الورا  للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى المهتهلد لمنها كمي 

، ز ددز  نعلددروع و وز ددوع، الطبعددة الأولى، خدمللة العملللاء: مللدخم ايصللالي سللل كي متكامللمنددعجي  عدد ،  .86
 ،  معع )الأردع(.2010

 ، ا،زائر.2013، ديواع الدطبو عت ا،ع عية، الطبعة امولى سل ا المهتهلد المعاصرنوري  ن ،  .87
،  مدددددعع 2000للنشدددددر والتوزيدددددع، الطبعدددددة الأولى ، دار وائدددددل   يهللللل يق الخلللللدماتهدددددعني حع دددددد الضدددددمور .88

 )الأردع(.
 الأ مدددعل وبدددرا ل الخمدددس الحركيدددعت: الإسددد اتي،ي الدخطددد  ا،زائريدددة، وال ددديعحة والبيئدددة الإقلددديم تهيئدددة وزارة .89

 2008. جعنفي الأولوية، ذات ال يعحية

، التعلللليم اليلللامعيإاارة اليللل اة الشلللاملة فلللي يوسدددف ح،ددديم الطدددعئي، هعلدددم مدددوزي، دبدددعس العبدددعدي،  .90
 .،  معع )الأردع(2008 ؤس ة الورا  للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى 

،  ؤس دددة الدددورا  إاارة علاقلللات السبللل ليوسدددف ح،ددديم سدددلطعع الطدددعئي، هعلدددم مدددوزي دبدددعس العبدددعدي،  .91
 .،  معع )الأردع(2009ة الأولى، للنشر والتوزيع، الطبع

 :ويتارير مايمرات بح ث  اراسات  ميلات  
، الدلتقدى العدربي الثعلد ، الت دويب في الدو د العدربي، الفدرص التهل يق بالعلاقلاتإلذع  مخري أحمدد ح دد،  .92

 .2003أكتوبر  8دولة قطر، -ةنوالتحديعت، الدوح
، لرلددة العلددو  امقتصددعدية و لددو  الت ددي ، العدددد سلل ق الخللدمات الهلليا يةب لطددة  بددعرو، كددواش  علددد،  .93

 (.2005الرابع )
، ينميللة العلاقللات مللع السبللائن عامللم أساسللي لاسللتمرارية الماسهللاتبنشددوري  ي ددى، الددداوي الشددي ،  .94

 .2010سنة  17تجربة بنك الف حة والتنمية الريفية )الدديرية ا،هوية ورقلة(، لرلة البعح ،  دد 
، لرلددة -نموذجددعب ددكرة  -بددوزاهر ن ددريد، جددودة الدنددتل ال دديعحي"حعلة القصددور في  نطقددة الزيبددعع ا،زائريددة .95

 .(38زهر، العدد الثع د والث ثوع) ركز صعلح  بد ا  كع ل ل قتصعد امس  ي بجع عة ام
 ل سدتثمعرات الفرن دية الوكعلدة و شدعركة هدع،، مدعبريس إلدرا  تحدت الخبرا   د كب   دد  د صعدر تقرير .96

 .الدولية
 بل  جلاء ملا  ل ء اليسائلر عللر فلي الهليا ي للتيلا  مهلتدامة ينميلة إسلتراييييةح لم  بدد القدعدر،  .97

 – ا،زائريدة الدؤس دعت أدا  ، لرلدةوالقلراما الآليلات2025 لآفلاق الهليا ية للهيئلة التل جيهي المخيلم
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اهيمددي، بددبرج بددو ريريل، ، كليددة العلددو  امقتصددعدية والت،عريددة و لددو  الت ددي ، جع عددة البشدد  امبر 2012، 02العدددد
 .ا،زائر
، لرلدددة البعحددد ،  ددددد   فلللي الماسهلللة الخدميلللةTQMإاارة اليللل اة الشلللاملة لحمدددد بدددد  يشدددعوي،  .98
 ، كلية الحقو  والعلو  امقتصعدية، جع عة قعصدي  ربعج ورقلة.04/2006
الهلليا ة فللي الللدول العربيللة لمت مايهللا ومكللامن ريددعض بددد جليددل،  ددعدل  بددد العةدديم، ح ددعع حضددر،  .99

 .2008الععلر، العدد الأول  ية، المجلدلرلة التنمية وال يعسعت امقتصعد ينافهيتها  
الرؤيلللة المهلللتتقلية للللنظم  لللمال اليللل اة فلللي الهللليا ة فلللي المملكلللة سدددعد بدددد  بدددد الدددرحمد القع دددي،  .100

ا،ددودة في »، ورقددة  مددل  قد ددة  ددد الذيئددة العليددع لل دديعحة إلى  لتقددى ا،ددودة الأول  نطقددة   دد  العربيللة الهللع اية
 .29/12/2004يو  »صنع ة ال يعحة 

جل اة الخلدمات المصلرفية فلي القنل ا التياريلة العامللة فلي و  أحمد أبو زيند، لعدي ربحي الشريف،  .101
، إصددددارات لرلدددة اقتصدددعديعت يدددعل امريقيدددع العددددد الخدددع س، جدددعنفي الصلللفة الغربيلللة وملللدم ر لللا العمللللاء عنهلللا

 .د بو ل الشلف )ا،زائر(، جع عة ح يبة ب2008
،  قدعل  نشدور  ،لدة  اة الخدملة: اراسلة ييقيتيلة عللر بريلد اليسائلرقياس أبعلاا جلصعلح بو  بدد ا ،  .102

 .2010، ل نة10العلو  امقتصعدية و لو  الت ي ، العدد
، قطددددعع الشددددؤوع الاسللللتثمار الهلللليا ي فللللي المنيتللللة الشللللرقية  الفللللر  والتحللللديات غرمددددة الشددددرقية،  .103

 .2011كز الدراسعت والبحوث، ينعير امقتصعدية،  ر 
تخييم الاسترايييي ك سيلة فعالة لتحتيلق التنميلة الهليا ية المهلتدامة الصبري، رحعل وية،   قيمح .104

الددددؤتدر الددددولي حدددول:  " التنميدددة ،  دا لدددة  قد دددة إلى 0202التللل جيهي لآفلللاق  مإطلللار المخيلللبلللاليسائر فلللي 
 .ا،ع عي بيرداية، الدركز 2013ميفري  27و  26يو ي  ،ال يعحية في الدول العربية: تقييم واستشرا "

سلللفر وسللليا ةل الدؤس دددة العع دددة للتعلددديم الفدددلم والتددددريب الدهدددلم، الإدارة العع دددة لتصدددميم وتطدددوير الدندددعهل،  .105
 ، الدملكة العربية ال عودية.يه يق سيا ي 

الهيا ة وأثر،ا في التنمية الاقتصااية العالمية ل اللة الاقتصلاا هواري  عراج، لزمد سليمعع جرادات،  .106
 .2004لرلة البعح ، العدد الأول   اليسائر) 
 الاطرو ات والرسائم: 
متيلقلات ييقيلق إاارة اليل اة التهل يتية لالتهل يق الكللي  اراسلة  اللة ابراهيم أحمدد لزمدد أبدو رحمدة،  .107

 دددذكرة  قد دددة في إ دددعر الحصدددول  لدددى درجدددة الدعج دددت ، غدددزة   لللركة الايصلللالات الخل يلللة الفلهللليينية لجللل ال  
 )مل طلم(.
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اراسلللة  اللللة المصلللنع اليديلللد  -يفعيلللم ر لللا السبللل ل كملللدخم اسلللترايييي لقنلللاء ولائللل حدددع، نجدددود،  .108
، ددذكرة  عج ددت  في العلددو  الت،عريددة، تخصدد  ت ددويب، كليددة العلددو  امقتصددعدية والت،عريددة و لددو   ncaللمصللقرات

 .2005/2006الت  ، جع عة ا،زائر،
،  ددذكرة  عج ددت ، تخصدد  ت ددويب، كليددة نللاء ولائلل اسللترايييية ر للا العميللم كمللدخم لقكشدديدة حبيبددة،  .109

 .2005/2006العلو  امقتصعدية و لو  الت ي ، ا،زائر، 
واقللع اسللتخدا، المللسيا التهلل يتي وأثللرا علللر ولاء السبلل ل  اراسللة  الللة لزمددد  بددد الرحمددعع أبددو  نددديل  .110

 ددد وجهددة نةددر الزبددعئد رسددعلة  عج ددت ، ا،ع عددة الأردنيددة تخصدد  إدارة أ مددعل   للركات الايصللالات الفلهلليينية
2008. 
  واقللع ممارسللات التهلل يق بالعلاقللات وأثر،للا فللي بنللاء اللل لاء كمللا يرا،للا عملللاء لزمددد يوسددف يعسددلم .111
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 ( :10الملحق رقم.) 
 القطب السياحي المتميز شمال شرق:

  
   2. القطب السياحي  المتميز شمال وسط:

 
 3.  لقطب السياحي المتميز شمال غرب: 

 
 القطب السياحي المتميز جنوب شرق : . 4
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  جنوب غرب :  السياحي المتميزالقطب . 5

 

أقطاب الامتياز السياحية  
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 ة:الكريم أختي /الكريم أخي

 :تحية طيبة وبعد

 لقيااس زمةاللّا  البيانات جمع إلى يديك بين مقدال يانالإستب خلال من ةالباحث سعىت      
السياحية كمدخل لبناء ولاء تحسين جودة الخدمات (ا:ب وسومةالد الدراسة متغيرات

 والتعااون التفضا  فيرجاى ،) -دراسة ميدانيةة للةا السةياحة المحليةة -المستهلك
 الاي لومااتعالد بانن الفاضا  أيهاا لاك ونؤكاديان الإساتب في الاواردة العباارات علاى بالإجاباة
 الباا  لأغايا  وتساتددم التاماة بالسايية ساتاا  إجابااتم  خالال مان جمعهاا سايت 

 .العلمي

 فقايات مان فقاية لما  القيااس درجاة) إجاابتم  أماام (X)  العلاماة وضاع ييجاى لااا     
 ساتييبون أنما  في كبير والأم  ،(نظيك  وجهة من الذ ناسبالد التقديي ضوء فييان الإستب
 .الدراسة نجاح في وتسه  مثمية النتائج تمون لمي الأسئلة على وبدقة باىتمام

 ...تقدير بكل تعاونكم سلفا شاكرين

 

 

 ةالباحث
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 الجزء الاول: يتعلق بالخصائص الديمغرافية  

 في المربع المناسب(. X) يرجا وضع اشارة  

 انثى                        ذكي                                    /الجنس:1

 دكتوراهماجستير               ليسانس          ثانوي    ابتدائي                  / المستوى التعليمي:2

 لعمل:  /طبيعة ا3

 لرال التيارة والاستثمار        لرال التعلي        وظيفة حمومية         اعمال اخيى

 :  /الدخل الشهري4

 دج01111الى  دج01111دج       من 01111الى  دج08111من        دج08111اق  من    

 دج.01111اكثي من    

  تتعلق العبارات الاتية بأبعاد ومكونات جودة الخدمة السياحية والولاء.: الثاني الجزء 

 (.امام العبارة التي تراها مناسبة  Xيرجا وضع اشارة  )

 / ابعاد جودة الخدمة السياحية:1

لا اتفق  العبارة
 تماما

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق

 الالتمادية .1
معيفة على الدوظفون بالقطاع السياحي  .0

 .والدام بنصول واجياءات العم 
     

تهت  الديافق السياحية بتقديم خدماتها  .2
 .بشم  صايح ومن الدية الاولى
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يت  الحيص على تقديم الخدمة السياحية في  .0
 .الوقت المحدد لذا

     

الاحتفاظ بسيلات وقيود منظمة ودقيقة  .4
 .للعم  من قب  الجهات الدعنية

     

الظيوف والاوضاع الخاصة يت  مياعاة  .0
 .بالسياح

     

 الاستجابة  .2
تت  مياعاة الدقة في اعلام السواح عن  .6

 موعد تقديم الخدمة.
     

كما يت  تقديم الخدمة للسائح بشم   .7
 فوري وسييع

     

تتميااااام معظاااااا  الديافاااااق بالاسااااااتعداد الاااااادائ   .8
 .لدساعدة السياح واليد على استفساراته  بسيعة

     

يتنخي الدوظفون عن تلبية طلبات  لا .9
  .السائح

     

 الموثوقية .3
سلوك الدوظفين بالقطاع السياحي  .01

 وتصيفاته  تشعي السائح بالثقة.
     

ح بالأمان في التعام  مع يشعي السائ .00
 السياحية. الجهات 

     

يتالى الدوظفون بهاا القطاع بالأدب  .02
 والاخلاق الحميدة.

     

يتمتع العاملون بهاا المجال بالدعيفة المافية  .00
 عن اسئلة العملاء الددتلفة.  للإجابة

     

 التعاطف .4
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الدوظفون قادرون على تفه  مشملات  .04
 السواح والاىتمام بحلها.

     

ساعات العم  بالديافق السياحية تلائ   .00
 السائاين. 

     

يقدم العمال على تقديم الاىتمام  .06
 الشدصي للسواح.

     

توضع اىتمامات ومصلاة السائح في  .07
 صمي  الاولويات,

     

الدوظفون يبدون الالتمام بالتعيف على  .08
 احتياجات السياح ومطالبه .

     

 الملموسية .5
تستعم  ج  الديافق السياحية تجهيمات  .09

 ومعدات تمنولوجية متطورة.
     

يتناسب الدظهي العام من حي  التصمي   .21
الداخلي والديمور والتيهيمات الدمتبية مع نوع 

 الخدمة السياحية الدقدمة.

     

يت  توفير مناخ تنظيمي للددمة مث :  .20
صالات الانتظار، التمييف، مواقف 

 ...الخ.للسيارات

       

السياحي بالدظهي  بالقطاعيتمتع الدوظفون  .22
 الحسن واللائّق.

     

 :الولاء ابعاد/ 2

لا اوافق  لا اوافق محايد اوافق اوافق بشدة العبارة
 بشدة

 اولا: الالتزام.



   -المحلية السياحة على ميدانية دراسة -العملاء ولاء لبناء كمدخل السياحية الخدمة جودة تحسين(:     02: )رقم الملحق
                                           

 

 
237 

تلتاااااااامم الجهااااااااات السااااااااياحية بتنفيااااااااا كافااااااااة  .20
 تعهدات السياح.

     

      يمود السواح بنفض  العيو  السياحية. .24
يت  المحافظة وباستميار علاى مساتويات اداء  .20

 الخدمة.
     

تحاااالجم الجهااااات السااااياحية حقااااوق السااااائح  .26
 عند معاملتو.

     

كافااااة الاجااااياءات   لجهااااات السااااياحيةتنفااااا ا .27
 والعمليات الدطلوبة منها.

     

      يت  توفير ك  احتياجات ورغبات السائح. .28
توضاااااااااااااع رغباااااااااااااات الساااااااااااااائح في جاااااااااااااوىي  .29

 الاىتمامات.
     

اذا مااا استفسااي السااائح عاان ايااة معلومااات  .01
 الاجابة.فانو سييد 

     

تاادع  قاايارات الشااياء بالنساابة للسااواح عنااد  .00
 اقبالذ  على الاختيار بين الخدمات السياحية.

     

 ثانيا: التفالل
تقااااااااااااديم الشااااااااااااماوي  بإممانااااااااااااوالسااااااااااااائح  .02

والاقلجاحااات بسااهولة وذلااك ماان خاالال وسااائ  
 الاتصال الدتوفية.

     

تقااااادم الخااااادمات الساااااياحية بمااااا  ساااااهولة  .00
 وبسيعة.

     

تتوفي معظ  الديافق الساياحية علاى صاناديق  .04
 للشماوي والاقلجاحات.

     

الافااااااياد القااااااائمين علااااااى تقااااااديم الخاااااادمات  .00
الساااااياحية ماااااؤىلين للقياااااام باااااالك كماااااا لاااااديه  
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 الاستيابة الفورية لطلبات العملاء.
باقااااااة والاحاااااالجام عنااااااد لّ يظهااااااي الدوظفااااااون ال .06

 تقديمه  للددمة للعمي )السائح(.
     

تصااااااااااادر الجهاااااااااااات الساااااااااااياحية الدساااااااااااؤولة  .07
التعليماااات والتوجيهاااات الاااي مااان  اااا ا تنظاااي  

 العلاقة بين الدوظفين والسواح.

     

الدشاملات اذا ماا حادثت اثنااء  معظ تح   .08
 تقديم الخدمة السياحية.

     

 ثالثا: الثقة.
تمتاز الاماكن السياحية الي ارتادىا  .09

 بالشهية والتميم.
     

      الخدمات الدقدمة بالتنوع.تمتاز  .41
الديافق السياحية الي اتيدد عليها اى    .40

 للثقة.
     

لديك ثقة بم  ما يت  عيضو من خدمات  .42
 سياحية.

     

حسب تجيبي يممن للسائح الوثوق  .40
 بالأماكن السياحية الي يتعام  معها.

     

      تمتاز الخدمات السياحية الدقدمة بالجودة. .44
السواح  عور ميتفع بالتمام الجهات عند  .40

 السياحية بما تقدمو من خدمات لمبائنها.
     

 الاتصالات. رابعا:
يممن استددام الذاتف للاتصال في اية  .46

 لحظة وبالدمان الديغوب بو.
     

     للسائح استددام الانلجنت كوسيلة  يممن .47
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 اتصال في حالة ما رغب وفي أي وقت.
عند اتصالو بشم  يت  مخاطبة السائح  .48

 . دصي )اثناء الحدي (
     

يت  التواص  وباستميار مع السائح عند  .49
 التعام .

     

يموّن العمي  الاي يتعام  مع جهة  .01
 سياحية ما لفلجة زمنية طويلة  ياكة وتمام .

     

يعيف السائح بالخدمات السياحية الي  .00
 يممنو الحصول عليها في الدستقب .

     

تعقد الدؤتميات والندوات للتعييف بالأماكن  .02
 والديافق السياحية وبننشطتها.

     

تتص  الجهات السياحية الدعنية لدناقشة  .00
 تعاملاتها الحالية مع السائح.
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