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  إشكالية الجودة في قطاع الخدمات السياحية

  محمد فرحي. د.ا
  مليكة محديد. ا

  الجزائر  المدرسة العليا للتجارة
  

  : ملخص
صـوص مفهومـا دف هذه المداخلة الى بيان ان مفهوم جودة الخدمات و الخدمات السـياحية علـى الخ
و بالاضافة الى . مركبا يشتمل على ابعاد متداخلة اجتماعية ، ثقافية ، اقتصادية ، سياسية ، بيئية ، و التكنولوجية

و ان الجـودة تعتـبر طريقـا . ذلك فهو يخضع للتفاوت النسـبي في مـدى ادراك مسـتوى الجـودة ، و وجهـة النظـر اليهـا 
ت السـياحية ، و اداة لتثمـين مجهوداـا الانتاجيـة ، و مـرآة عاكسـة لثقافـة للمنافسة بين المؤسسات المنتجـة للخـدما

  .المؤسسة المنتجة للخدمة 
و تبين ايضا انه بخلاف السلع المادية ، فـان جـودة الخـدمات السـياحية لا تـرتبط فقـط بمضـمون الخدمـة 

اذ يـرتبط . رئية و غير المرئية المحيطة ـا ذاا بل تعتمد ايضا على سيرورة انتاجها و طريقة تقديمها و كل العناصر الم
و يمكــن . مفهــوم الجــودة مــن وجهــة نظــر المســتهلك بمــدى قــدرة الخدمــة علــى تلبــة طلبــه و اشــباع حاجاتــه للســياحة 

و اخذا في الاعتبار تباين . استخدام مدى رضاه و تقبله للخدمة المقدمة كاداة لقياس مستوى الجودة التي تتضمنها
قــيم وليــدة المعتقــدات ، فانــه مــن غــير الممكــن التوصــل الى معــايير موضــوعية تحضــى بالاجمــاع لتقيــيس الثقافــات و ال

 .جودة الخدمات السياحية على الخصوص 
  

  :مقدمة 

اذ يمثل القطاع . يعتبر القطاع السياحي أحد اهم القطاعات الانتاجية في عالمنا المعاصر 

استغلاله نسبة معتبرة في الناتج المحلي الاجمالي الاساسي في كثير من الدول ، و تشكل مدخلات 

و يعتمد هذا القطاع على ما تقدمه المؤسسات المنتجة من خدمات . لكثير من الاقتصاديات 

ذلك ان اشباع رغبات المستهلك في هذا . سياحية تستهدف تحقيق رضا السياح بالدرجة الاولى 

لقطاع و تنمية عائداته ، اذا يعتمد اال هو افضل طريقة لضمان استمرارية نشاطات ا

من الفم الى "المستهلكون بالدرجة الاولى على المعلومات التي يتم تداولها عن طريق القناة التقليدية 

  . و من هنا كان لمستوى جودة الخدمات المقدمة الاثر البالغ في صناعة السياحة " . الاذن
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لى اهمية الجودة في الخدمات و دف هذه الورقات البحثية الى تسليط الضوء ع

السياحية و ضرورة توصيف النشاطات المرفقة ا بالكفاءة المتميزة لتنمية القطاع السياحي ، و 

  :   ذلك من خلال الفقرات التالية 

  مميزات الخدمات السياحية  - 
 اهمية مطلب الجودة في الصناعة السياحية - 
 قياس الجودة في القطاع السياحي - 
  دة الخدنات السياحية صعوبات تقدير جو  - 

  : مميزات الخدمات السياحية / اولا  

يعتبر القطاع السياحي قطاعا منتجا للخدمات ، و عليه فهو بالاضافة الى خصوصيات 

فالتعليم او التمريض خدمات يحتاج اليها افراد . الخدمة بصفة عامة يتميز بمواصفات خاصة 

يمكن تصنيف هذه الاخيرة من الخدمات الاساسية اتمع ، و لا يمكنهم الاستغناء عنها ، اذ 

لكن الخدمات السياحية رغم اهميتها ، فان ضرورا لا ترقى الى . التي عليها يبنى قوام اتمع 

و يمكن تعريف . مستوى الخدمات الاساسية ، و ذلك ما يجعل الطلب عليها يتميز بمرونة كبيرة 

  .اليها السياحة من عدة زوايا بحسب و جهة النظر 

  :فمن الناحية الاجتماعية .  1

ان شعور الافراد بالملل . ثقافية -تعتبر السياحة ظاهرة حضارية ذات ابعاد اجتماعي 

يدفعهم الى الهروب من الروتين اليومي و تجديد حيام ، لذلك تتولد لديهم الرغبة في السفر بحثا 

الترفيه و الحاجة الى الإطلاع و تنويع  عن الراحة و الإستجمام ، و التجوال بحثا عن النزهة و

  .المعارف ، و كذلك زيارة المعالم الآثارية و حضور التظاهرات العلمية ، و الرياضية 

السياحة عبارة عن مجموع الأنشطة " ومن ذلك كانت بعض التعاريف تشير الى ان 

روبرت  -" البشرية التى تتعلق بالسفر ، وصناعة دف إلى إشباع حاجات السائح 

  .  - "iROBERT Lanquardلونكارد
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هي مجموعة من العلاقات والأعمال التي تكونت بسبب التنقل ، و إقامة الأفراد ، "او 

 –" خارج مقرات سكناهم المعتادة ، حيث أن هذا التنقل لا يدخل في إطار النشاط المربح 

  . -"ii KRAFET HUNSIKERكرافت هنسيكر"

مجموعة الإنشغالات التي يتعاطاها "لسياحة هي و من هذه التعاريف ايضا ان ا

الشخص من أجل الترفيه عن النفس ، أو لتطوير معلوماته أو تكوينه ومشاركته الإجتماعية أو 

جوفر  -" لتطوير قدراته الإبداعية الحرة ، بعد تخلصه من واجباته المهنية ، العائلية والإجتماعية 

  . –" iii  JOFFRE DUMAZEDIERدومازيديير

" و لعل اهم هذه التعاريف ، تعريف المنظمة العالمية للسياحة ، و الذي ينص على اا 

الترفيه ، : ساعة على الأقل بحيث تكون أسباب الزيارة  24كل زيارة مؤقتة تتطلب اقامة لمدة 

 الراحة ، الصحة ، قضاء العطل ، الدراسة ، الديانة ، الرياضة ، أو من أجل القيام بأعمال عائلية

 ivتعريف المنظمة العالمية للسياحة -. ، حضور مؤتمرات ، ندوات علمية ، ثقافية وسياسية 

OMT"  

و تشير هذه التعاريف مجتمعة الى أن السياحة ترمي الى تحقيق عدد من الاهداف الداتية 

و هي تفرض على السائح التنقل . كطلب الراحة ، او الترفيه عن النفس ، او تطوير الشخصية : 

مما يتطلب خدمات خاصة لتلبية . لسفر لقضاء الليلة على الأقل خارج مقر الإقامة المعتاد و ا

  .هذه الاحتياجات 

   :اما من الناحية الاقتصادية .  2

فيمكن النظر الى السياحة على اا ذلك النشاط الإقتصادي الهادف الى تلبية الطلب 

  :السياحي و من ذلك تم تعريفها باا 

الانشطة الإنتاجية و الاستهلاكية التي تستلزم تنقلات خاصة ا ، خارج  مجموعة"  -

مقر السكن اليومي ، ليلة على الأقل حيث يكون سبب الخروج التسلية ، او الصحة ، او 

  –"  v J.L.MICHAUDميشود -" إجتماعات مهنية ، رياضية أو دينية 
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جماعيا من مقر سكناهم ، كتنقل مؤقت للأشخاص فرديا أو : " و كذلك تم تعريفها 

إلى إتجاه آخر للترفيه عن النفس و إشباع الرغبات الروحية و رفع المعنويات و الحاجات الثقافية ، 

  " .viS.KALFIOTISكالقييوطسي" -"مما يؤدي إلى ظهور نشاط إقتصادي جديد

ي ان هذين التعريفين يضيفان الى التعاريف السابقة الجانب الإقتصادي للنشاط السياح

و بذلك كان القطاع السياحي يساهم . حيث يمكن اعتباره صناعة لتقديم الخدمات السياحية . 

  . في التنمية الإقتصادية و الإجتماعية مثله مثل باقي القطاعات السلعية و الخدمية الاخرى 

غير ان القطاع السياحي يتضمن نشاطات عديدة تمس كثيرا من القطاعات  

و من ثمة اصبح يمكن الحديث عن الصناعة . ، و الإطعام ، و الترفيه  كالمواصلات ، و الإسكان

السياحية ، اذ بامكان هذا القطاع العمل على جر قطاعات عديدة ترتبط نشاطاا بالخدمات 

التي يقدمها و رفع الطلب على منتوجات هذه القطاعات بالصورة التي تؤدي الى تحقيق التنمية 

  .المستدامة 

ثانية تجدر الاشارة الى ان الأسباب الدافعة الى طلب الخدمات لكن من ناحية 

فالبحث عن الاسترخاء او الراحة او . السياحية متعددة من جهة لكنها غير دائمة من جهة ثانية 

العلاج او الخروج للتظاهرات العلمية او الرياضة او الثقافيية ، ليس مطلبا مستمرا لدى المستهلك 

بان القطاع السياحي شديد الحساسية لتغبرات مختلف العوامل المحيطة و عليه يمكن القول . 

  : بنشاطاته ، فهو من ناحية يعتمد على 

رغبات الافراد و اموعات البشرية و حاجـام الى الراحـة ، و الترفيـه و قضـاء العطـل  -

و أوقـــــات الفـــــراغ في الاســـــفر بحثـــــا عـــــن الإطـــــلاع و الاكتشـــــاف و حبـــــا في التنقـــــل و 

  .امرات و التعرف على مختلف المعالم الاثرية و التاريخية في العالم المغ

الســـلع و الخـــدمات الـــتي يقـــدمها القطـــاع الســـياحي و مســـتوى جودـــا و قـــدرا علـــى  -

  الاستجابة الى رغبة المستهلك
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التجهيزات و المعـدات الانتاجيـة الـتي يخصصـها هـذا القطـاع للانتـاج ـدف الاسـتجابة  -

  السياح ، لإشباع حاجات

وسائل الاتصال المستخدمة للتعريف بالمنتوج السياحي ، و قدرته على الوفـاء بمختلـف  -

كالنقل بمختلـف أنواعـه ، وسـائل الإيـواء، وسـائل . الرغبات ، و تحقيق هدف السائح 

فالســياحة تتميــز عــن غيرهــا مــن الأنشــطة الأخــرى لأــا مشــكلة مــن . الترفيــه و الراحــة

  .طة الاقتصادية ، الإجتماعية ، الثقافية ، والترفيهية مجموعة ، من الأنش

و لا شك ان مستوى الطلب السياحي يتاثر بكل من هذه العوامل ، بل هو            

  .لذلك أصبح ينظر اليها من الزاويتين السابقتين. شديد الحساسية لكل تغير يطرأ على كل منها 

  :احيةاهمية مطلب الجودة في الصناعة السي /ثانيا 

بناء على ما سبق بيانه في التعريف بخصوصـيات النشـاطات السـياحة ، يمكـن القـول انـه 

لعرض الخدمات السياحية تاثير كبير في الطلب على هذا المنتوج ، لكن يؤدي مستوى جودة ذلك 

  .العرض دورا فعالا في زيادة الطلب او نقصانه ، و بالتالي في تنمية نشاطات القطاع السياحي 

  :العرض السياحي  . 1

و يمكـــن تعريـــف العـــرض الســـياحي علـــى  أنـــه مـــا تقدمـــه المنظمـــات المشـــتغلة في القطـــاع 

و مــا تحتويــه مــن مقومــات ســياحية ســواء أكانــت عوامــل جــذب طبيعيــة أو تاريخيــة أو "الســياحي 

صــناعية إضــافة إلى الخــدمات و الســلع الــتي تــؤثر علــى الأفــراد لزيــارة بلــد معــين وتفضــيله عــن بلــد 

  : viiو عليه يمكن إجمال مواصفات هذا العرض فيما يلي". آخر

يشكل العرض السـياحي مجموعـة الخدماتـة الهادفـة الى تلبيـة رغبـات السـياح ، و عليـه  -

و لا يمكـن في . فهو يعتمد على عنصر العمل بالدرجة الاولى خلافا للانتاج الزراعـي او الصـناعي 

  . تطويرها مكان عنصر العمل  هذا اال إحلال الالة مهما بلغ مستوى

ــــاج المــــادي  - ــــاج الســــياحي انتاجــــا للخــــدمات يجعلــــه يختلــــف عــــن الانت ان اعتبــــار الانت

الملمـــوس و القابـــل للتخـــزين ، و عليـــه فـــان العـــرض الســـياحي بالاضـــافة الى كونـــه غـــير معلـــوم قبـــل 
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للحصـــول علـــى المباشـــرة في اســـتهلاكه ، هـــو احـــد النشـــاطات الـــتي يقـــوم فيهـــا المســـتهلك بالتنقـــل 

فـبخلاف منـتج السـلع العينيـة الـذي يمكنـه تخزينهـا و ارسـالها فـان . الخدمة و استهلاكها في حينها 

لكــن اذا كــان منــتج الســلع  يتحمــل . منــتج الخــدمات الســياحية لا يمكنــه نقلهــا مــن مكــان لآخــر 

نــــاع تكــــاليف نقــــل البضــــاعة عنــــد توزيعهــــا ، فــــان منــــتج الخــــدمات الســــياحية يتحمــــل تكــــاليف اق

المستهلك بضرورة التنقل للاستفادة من الخدمات التي سيوفرها له ، و قد يكون ذلك في غاية من 

الصــعوبة نظــرا لكــون المنتــوج الســياحي غــير منظــور ، و نظــرا لتعــدد شــروط المســتهلكين مــن ناحبــة 

  . ثانية 

ه يتميز العرض السياحي بكونـه خـدمات آنيـة مباشـرة في الغالـب ، و يـتم تصـنيع هـذ -

الخدمات على مدار اليـوم أو حـتى علـى مـدار السـاعة، وفي الغالـب يـتم تقـديم الخـدمات السـياحية 

أمـــام مـــرأى الســـياح، وبــــذلك يمتـــاز العـــرض الســــياحي بعـــدم إمكانيـــة حجــــب المنتـــوج الـــردئ عــــن 

 .المستهلك 

فـالمنتوج السـياحي : يتميز العرض السياحي بتعـدد وتنـوع وتـداخل العناصـر المكونـة لـه -

يج مركــب ومعقـد يتكــون مـن العديــد مــن السـلع والخــدمات والمكونـات الطبيعيــة، و الثقافيــة ، و مـز 

عــادة مــا يصــعب فصــل هــذه العناصــر عــن بعضــها، حيــث تتشــابك العوامــل الطبيعيــة مــع العوامــل 

  .، لتشكل بمجموعها العرض السياحي ...التاريخية والدينية والتراثية والحضارية

لظروف المنافسة غير التامة فهو متوفر في أرجـاء العـالم كلـه ، يخضع العرض السياحي  -

و لاختلاف المعطيـات . لكن هناك تنافس بين البلدان و المناطق على تسويق الخدمات السياحية 

البيئيــة و الاجتماعيــة و الثقافيــة بــين جهــات العــرض فــان هــذا الاخــير يتميــز بعــدم ســيادة المنافســة 

حيـث تحــتفظ الـدول الــتي تمتلـك أثــارا قديمـة أو مقومــات سـياحية طبيعيــة الحـرة أو باحتكـار القلــة ، 

  بميزات تنافسية خاصة تجعل من الصعب منافستها من قبل الدول التي لا تملك مثل هذه المقومات     

ان العــــرض الســــياحي متعــــدد و متنــــوع و ذو : العــــرض الســــياحي عــــرض غــــير مــــرن  -

ناك عدد كبير من المؤسسات التي يمكنها مزاولـة نشـاطات مجالات واسعة و شاملة ، مما يعني أن ه
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مختلفــــة في هــــذا القطــــاع و المســــاهمة في تصــــنيع المنتــــوج الســــياحي ، لكــــن مــــع ذلــــك يظــــل العــــرض 

  .السياحي عرضا غير مرن ، لوجود عناصر تنافسية تختلف من جهة عرض الى جهة اخرى 

   :و الواقع ان العرض السياحي يتكون من شقين متكاملين 

و هي تتضمن تلك الخدمات الهادفـة : النشاطات الاساسية ، او الخدمات القاعدية  -

الى الاستجابة الى الحاجة الاساسية للزبون ، فهي السبب الرئيسي لقدومه الى المؤسسـة الخدميـة و 

يخية مثل الموارد الطبيعية ، المعالم التار : و متتمثل اساسا في عوامل الجذب السياحي. طلبه للخدمة 

و عليـــه يمكـــن القـــول بـــان . و الآثريـــة ، او الحاجـــات الصـــحية ، او التظـــاهرات العلميـــة و الثقافيـــة 

النشـــاطات الاساســـية للقطـــاع الســـياحي مثـــل مختلـــف الخـــدمات الـــتي تقـــدمها المؤسســـات الخدميـــة 

  .لزبائنها ، و التي ان افتقدت يمتنع المستهلك عن طلب الخدمة 

هــــي تلــــك الخــــدمات الاقــــل اهميــــة مــــن : الخــــدمات المرفقــــة النشــــاطات المكملــــة ، او  -

ســابقتها لكنهــا مرفقــة ــا ، فهــي غالبــا مــا تكمــل تلــك الخــدمات القاعديــة و تعمــل علــى تحديــد 

و تشـمل مختلـف السـلع والخـدمات الـتي ـدف . مستوى جودة الخدمات الاجمالية المقدمـة للزبـون 

مثـل ذلـك تـوفير الهياكـل القاعديـة  كشـبكة .  الى ضمان تسهيل الحصول على الخـدمات القاعديـة

و . المواصــلات ، او الميــاه ، او الكهربــاء، و وســائل الإتصــال ، و هيــآت تــوفير الأمــن و الإســتقرار

توفير منشآت الإقامة كالفنادق و المخيمـات و غيرهـا ، تـوفير وسـائل النقـل المختلفـة بـري بحـري و 

  .الخ ...فيهية كدور ، التسلية ، محلات بيع الهدايا جوي ، و كذلك توفر المنشآت السياحية التر 

امــا الخدمــة الاجماليــة فهــي تمثــل مخرجــات نظــام الانتــاج للخدمــة القاعديــة و المرفقــة و  -

يمكن اعتبارها كذلك لان الزبون نادرا ما يفرق بين مختلف الخـدمات بـل ينظـر اليهـا اعتبـارا لتصـور 

  . اجمالا  في دهنه حول جودة الخدمات المقدمة له

و عليــه يمكــن القــول بــان العــرض الســياحي يشــمل مختلــف الخــدمات المعروضــة و نوعيــة 

اداء المؤسســات المنتجـــة لهـــا و كــل الخـــدمات الملحقـــة ممــا يمكـــن ان يحقـــق جــودة الخدمـــة المقدمـــة و 

   .يساهم في تحقيق رضا مستهلكها 
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يعمـــل علـــى تحفيـــز  ان تظــافر كـــل المؤسســـات النشــطة في تقـــديم الخـــدمات الســـياحية قــد

العـــرض الاجمـــالي للقطـــاع ، عـــن طريـــق تحقيـــق مســـتوى مـــن الرضـــا لـــدى الزبـــائن الحـــاليين و بالتـــالي 

لكــن لــن يكــون ذلــك الا شــريطة مســتوى معــين مــن الرضــا المعــبر عــن جــودة . المتــوقعين مســتقبلا 

  .الخدمات المقدمة 

   :الطلب السياحي .  2

احي ، لكــن علــى غــرار تعريفنــا للخــدمات توجــد صــعوبة كبــيرة في تعريــف الطلــب الســي

  .السياحية يمكن ان نميز بين الطلب الاساسي و الطلب المشتق 

فالطلــب الاساســي يشــير الى حجــم الطلــب علــى الخــدمات الاساســية المعــبر عنــه مــن  -

و قــد يكــون عامّــا ، اذا تم التعبــير عنــه . قبــل عــدد الســياح الزائــرين لمنطقــة معينــة ، في مــدة معلومــة 

صرف النظر عن الوقت و النوع و المدة ، كمـا يمكـن ان يكـون خاصـا اذا ارتـبط ببرنـامج سـياحي ب

معــــين أو مجموعــــة مــــن الســــياح يعــــبر فيــــه عــــن الحاجــــة الى تلبيــــة رغبــــات معينــــة خــــلال مــــدة مــــا و 

  .بمواصفات محددة 

امــــا الطلــــب المشــــتق فهــــو يتعلــــق بالخــــدمات الســــياحية المكملــــة أو المكونــــة للبرنــــامج  -

و هو الطلب الذي تسعى أغلب الدول لتحويله الى طلب عام عن طريق تـوفير بـرامج . لسياحي ا

  .سياحية مختلفة و بأسعار متنوعة 

لكن الاهم من ذلك يظهر في التفرقة بين الطلب السياحي الفعلي و الطلب الكامن او 

ن لمعيار الجودة و و هنا يكو . الممكن ، و ذلك دف تحويل هذا الاخير إلى طلب سياحي فعال 

اذ يتميـز الطلـب السـياحي بجملـة . مدى قدرة المؤسسات السياحية على ادائها دور كبير في ذلك 

  : viiiمن الخصائص تكاد تكون عكس الخصائص المميزة لعرضه ، و لعل اهمها

المرونــــة الكبــــيرة باتجــــاه تغــــيرات الأســــعار و المــــداخيل ، باســــتثناء بعــــض المنــــاطق الــــتي  -

  .طبقات اجتماعية معينة من السياح كرجال الأعمال و جزر بحر الكاريبي مثلا اختصت ا 
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فالبلـدان . شدة الحساسية اتجاه التغييرات الاجتماعية و السياسية و الظـروف الأمنيـة  -

غير المستقرة أمنيا و التي تتعرض لاضطرابات سياسية تجد صـعوبات كبـيرة في جـذب السـياح إليهـا 

 .خدماا منخفضة حتى وإن كانت أسعار 

التوســع النــاجم عــن الانتعــاش الاقتصــادي و ارتفــاع مســتويات الــدخولو زيــادة أوقــات  -

بالإضافة الى التطور التكنولوجي في مجال النقل على الخصـوص . الفراغ ،  في الدول الغنية خاصة 

  . و تطور وسائل الاتصالات و نقل المعلومات 

افة الى كـــون النشـــاطات الســـياحة غالبـــا مـــا تـــرتبط الموسميـــة و عـــدم التكـــرار ، فبالاضـــ -

بالمواســم الســنوية ، فــان طلــب الزبــون نــادرا مــا يكــون متكــررا ، بحيــث أن الســائح يرغــب في تنويــع 

مغامراتــه و توســيع معارفــه، فهــو لا يعيــد تكــرار زيارتــه لمنطقــة مــا الا اذا ايقــن انــه يجــد مســتوى مــن 

  .ها جودة الخدمات المقدمة لا يجدها في غير 

شدة المنافسة ، ذلـك ان الحاجـة الى السـياحة غالبـا مـا توصـف باـا حاجـة كماليـة ،  -

فهـــي بالتـــالي تخضـــع للمنافســـة مـــن قبـــل الســـلع و الخـــدمات البديلـــة ، فضـــلا عـــن ســـبق الحاجـــات 

  .الاساسية و الضرورية لها 

سـويق و بناء على مميزات كـل مـن الطلـب السـياحي و العـرض ، فانـه يمكـن القـول بـان ت

الخــدمات الســياحية تختلــف لا محالــة عــن تســويق الســلع و حــتى عــن تســويق الخــدمات الاخــرى ، 

ــــة و لا قابلــــة للــــتلمس ، فــــان  فباعتبــــار الخــــدمات الســــياحية الاساســــية غالبــــا مــــا تكــــون غــــير مرئي

ك و ذلـ. المؤسسات المنتجة لها تجد صـعوبات كبـيرة في تمثيلهـا او التعبـير عنهـا بالكلمـة او الصـورة 

مــا جعـــل هـــذه المؤسســـات تركــز جهودهـــا في العمليـــات الاشـــهارية حــول عناصـــر النظـــام الانتـــاجي 

  .للخدمات السياحية و طرق تقديمها بدل التعريف بعين الخدمة و مستوى الجودة فيها 

فممـــا لا شــــك فيــــه ان لنوعيــــة الــــبرامج الســــياحية و مســــتويات أســــعارها و لكفــــاءة اداء 

ت الاساســـية و الملحقـــة تـــاثير كبـــير في توجيـــه الطلـــب علـــى الخـــدمات المؤسســـات المنتجـــة للخـــدما

لكــن تجــدر الاشـــارة الى انــه مهمــا كــان حجـــم بــرامج الإعــلان و الدعايــة و الـــترويج و . المعروضــة 
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الإشهار ، فان ذلك لن يقوم مقام مستوى جودة الخدمات التي مـن شـاا ان تضـمن وفـاء الزبـون 

  .ريره الطلب عليه للمنتوج السياحي و بالتالي تك

  :  قياس الجودة في القطاع السياحي/ ثالثا 

تعكــــس جــــودة المنتــــوج ، ســــواء كــــان هــــذا الاخــــير ســــلعيا او خــــدميا ، مــــدى مــــا توليــــه 

و بذلك يظهر . المؤسسات المنتجة من عناية خاصة بقدرة المنتوج على ارضاء الزبون المستخدم له 

  .لمنتج و المستهلك ان ماهية الجودة تربط بين طرفي التعامل ا

فللعميــل تصــور معــين حــول مســتوى الخدمــة المطلوبــة ، و هــو تصــور مســتمد مــن ثقافتــه 

و للمنتج تصور ايضـا حـول مسـتوى نفـس الخدمـة ، و هـو . الذاتية و محيطه الاجتماعي و البيئي 

  .تصور مستمد من قدرته الانتاجية و محيطه الاقتصادي و البيئي 

امــــا جــــودة الخــــدمات فاــــا تتــــاثر . ة عمومــــا مفهومــــا نســــبيا و عليــــه فــــان مفهــــوم الجــــود

بخصـــائص الخدمـــة ، اذ بخـــلاف الســـلع الماديـــة الـــتي يمكـــن تحديـــد مســـتوى الجـــودة فيهـــا بالخصـــائص 
الفيزيائية و الوظيفية لها ، فان الجودة في قطاع الخـدمات تكـون اكثـر ارتباطـا بتصـور الزبـون لهـا مـن 

من هنا تعدد تعريفها جودة الخدمة . تقديم الخدمة من جهة ثانية  جهة ، و بطريقة سيرورة انتاج و

  .بحسب زاوية النظر الى منتجها او مستخدمها 

  :بالنسبة للجهات المنتجة للخدمة  – 1

تبين دراسات السوق ان المستهلك يولي اهتماماً كبيرا للجـودة و ذلـك خاصـة في الـدول 

لــذلك ـتم المؤسسـات الانتاجيـة ــذه . رائية المرتفعـة المتقدمـة حيـث الـدخول العاليــة و القـدرة الشـ

  .الخاصية و تعيرها عناية خاصة في برامجها الانمائية 

ففي سياق البحث عن المزايا التنافسية و التحلي ا تسعى المؤسسات المنتجة للسـلع و 

علهــا و هــي مواصــفات تســعى النظريــات الاقتصــادية لج. الخــدمات للتقــرب مــن مواصــفات الجــودة 

موحـــدة مـــن اجـــل اضـــفاء الصـــبغة العلميـــة و العالميـــة عليهـــا ، و ذلـــك مـــن خـــلال وضـــع معـــايير و 

  . ixقياسات للجودة
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و ان احــــرزت معــــايير الجــــودة تقــــدما ملحوظــــا في مجــــال تقيــــيس الســــلع العينيــــة ، الا ان 

 مواصــــفات الجــــودة في مجــــال انتــــاج و عــــرض الخــــدمات لا تــــزال تتميــــز بالنســــبية و تخضــــع لقناعــــة

الـــتي هـــي في طـــور توســـع اســـتخدامها  xiلكـــن هنـــاك عـــدد مـــن المعـــايير العالميـــة.  xواضـــعيها المحليـــين

لقيـــاس جـــودة الخـــدمات في مختلـــف القطاعـــات ، مثـــل ذلـــك القيـــادة الحكيمـــة و مـــا تتمتـــع بـــه مـــن 

ة رشادة في ادارة الانتاج و الافراد ، التخطيط الاستراتيجي ، الزبائن و مدى وفائهم لصورة المؤسس

و تحليلهــا ،  ، مــدى اتســاع نصــيب المؤسســة في الســوق ، قــدرة المؤسســة علــى تحصــيل المعلومــات

  . المؤسسة  تنمية الموارد البشرية و إدارا و نشر ثقافة المؤسسة ، و تطور نتائج

ان البحث عن الجودة من منظور المؤسسات المنتجة يكاد يكون من وجهة نظـر داخليـة 

صممت الخدمة على أساسها ، لا تتعدى حدود المؤسسـة و ضـرورة الالتـزام  تعنى بالمواصفات التي

لكـن هنـاك وجهـة النظـر ثانيــة يكـون مـن الخطـأ تجاهلهـا ، و هـي تعـنى بمواقــف . بتلـك المواصـفات 

الخدمة المقدمة و هي  لهم من خدمات ، أي مدى تقديرهم لجودة العملاء واتجاهام إزاء ما يقدم

  . نها محددة لمدى الطلب على تلك الخدمات وجهة النظر خارجية لك

  :بالنسبة للزبائن  – 2
  .للزبائن نظرة خاصة لجودة الخدمات السياحية ، ينكن تلمسها عبر المؤشرين التليين 

يعتمــد  xiiM.Longlois و لانقلــوىG.Tocquer فحســب تعريــف طــوكر 
دراكـه للجـودة بعـد اسـتعمال ذلك الفارق بين رغبات الزبون اتجاه الخدمة و ا"مستوى الجودة على 

فمســـتوى جـــودة " . الخدمـــة ، فهـــي مقابلـــة بـــين المزايـــا المحققـــة وراء الاســـتعمال و الفوائـــد المنتظـــرة 
  . الخدمة يتحدد عن طريق المقارنة بين مستوى الخدمة المتوقعة و ادراك الخدمة الفعلية 

مســتوى للجــودة غــير ان خطــورة هــذا المفهــوم تكمــن في مــدى مــا يتوقعــه المســتهلك مــن 
. فإذا توافق مستوى الجودة المتوقعة و مستوى الخدمة المدركة ، كانت الخدمة مرضية . يحقق رضاه 

امـا إذا كانـت . لكن إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من الخدمة المدركة فان ذلك لن يرضـي الزبـون 
اشـباعا للزبـون مـن الخدمـة و  الجودة المتوقعة أقل من الجودة المدركة ، فـأن ذلـك مـن شـانه ان يحقـق

و الواقع ان كلا طرفي المعادلة سواء تعلق الامر بتقدير الخدمة المتوقعة او بادراك . رضا على اداءها 
حقيقة الخدمـة المقدمـة يخضـعان للاعتبـارات الشخصـية للعميـل و بالتـالي فـان مسـالة الجـودة تكـون 

  .  نسبية بالضرورة 
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جـودة الخدمـة ، و هـو المؤشـر الـذي ياخـذ في الاعتبـار و هناك مؤشر ثاني للتعرف علـى 
و هنـا ايضـا . عملية التقييم التراكمية لمستوى الخدمة المقدمة على الامد البعيد من طـرف العمـلاء 

تكـــون عمليـــة التقيـــيم نســـبية ، ذلـــك ان الخـــبرات الســـابقة و مختلـــف التجـــارب و الابعـــاد الثقافيـــة 
لكـن . لمستهلكون في تشكيل اتجاهات توقعـام إزاء الخدمـة ستكوّن الاسس التي سيعتمد عليها ا

مع ذلك يظل مستوى الرضا الذي يعبر عنه الزبون مـن خـلال تعاملـه مـع المؤسسـة الخدميـة عنصـرا 
و لهــذا يعتمــد عــدد مــن الدراســات علــى كفــاءة . أساســيا في مــدى تحقيــق تضــمين الخدمــة للجــودة 

  .الخدمة من قبل العملاء كمقياس لجودةاستخدام الأداء الفعلي للخدمة المدركة 
و علــى ايــة حــال ، ممــا ســبق نــدرك ان مفهــوم جــودة الخــدمات و القــدرة علــى تحقيقهـــا 
يفـــترض الاســـتجابة الى توقعـــات العمـــلاء و زيـــادة مســـتويات اداء المؤسســـات العاملـــة الى الارتقـــاء 

دمات الســياحية ســيكون و مـن ثمــة فـان تقــدير جــودة الخـ. لمسـايرة تلــك التوقعـات بصــورة مســتمرة 
  .من المسائل المعقدة 

  :صعوبات تقدير جودة الخدمات السياحية / رابعا 
خلصــت الفقــرات الســابقة الى انــه يمكــن النظــر الى جــودة الخــدمات الســياحية مــن خمــس 

الجودة التي ترى المؤسسـة المنتجـة للخدمـة اـا مناسـبة ، و الجـودة الـتي يتوقعهـا العمـلاء مـن : زوايا 
مات المؤسســـة المنتجـــة ، و الجـــودة الـــتي يـــدركوا فعـــلا عنـــد اســـتهلاكهم للخدمـــة ، و الجـــودة خـــد

القياســــية المحـــــددة بمواصـــــفات نوعيـــــة متفــــق عليهـــــا ، بالاضـــــافة الى الجـــــودة المثاليــــة الـــــتي تـــــروج لهـــــا 
  .المؤسسات المنتجة 

وفقـــا لاتجـــاه و يتبـــنى الباحثـــان فكـــرة اعتبـــار الجـــودة علـــى النحـــو الـــذي يراهـــا العمـــلاء ، 

اذ بغض النظر عن محاولات  . مفهوم التسويق الحديث القائم على ادارة المؤسسة الخدمية بالعملاء 

كثــير مــن الــدول و المنظمــات وضــع معــايير لتقيــيس جــودة الخــدمات ، الا انــه مــن الصــعب علــى 

سـياحية ، و ان المؤسسات المنتجة ادراك كل المعايير التي تدفع الزبـون الى الطلـب علـى الخـدمات ال

تمّ التعرف عليها ، فانه لا يمكن ادراك الاهمية النسبية التي يوليها كـل عميـل لكـل واحـدة مـن هـذه 

  .المعايير 

للتعـرف علـى حجـم " طـوكر و لانقلـوى " و يمكن في هذا المقام استعارة الرسـم البيـاني لــ

  .العناصر فيما بينها  المتغيرات التي تحدد مدى تقدير المستهلك للجودة و مدى تداخل هذه
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 , G. Tocquer et M. Longlois : Marketing Des Services De Defit Relationnel , Ed Dunod :ا*2>,ر 

PARIS , 1992 ,  p 45 .  

      

  :ات العملاء تتحكم فيها اربعة عوامل رئيسية و هي يبين هذا المخطط ان رغب  
و هي تشمل مختلف الرغبات و الاتجاهات لـدى الزبـون فيمـا : الاحنياجات الشخصية  - 

  .يخص مختلف الخدمات المكونة للعرض السياحي الاجمالي 
و تتمثــل في مختلــف التجــارب و الخــبرات الــتي اكتســبها الزبــون جــراء : الخــبرات الســابقة  - 

 .كه للخدمة بالاضافة الى حرصه على التعلم و الاستفادة من تجارب الاخرين استهلا 
و تشـــمل مختلـــف وســـائل الاتصـــال و الحمـــلات الاشـــهارية الـــتي : الاتصـــالات الخارجيـــة  - 

تقـــوم ـــا المؤسســـات الخدميـــة ، ـــدف التـــاثير علـــى ســـلوك المســـتهلك و اقناعـــه باهميـــة 
  .ى جودا الخدمة السياحية المقدمة و التمتع بمستو 

و هـــي تمثـــل نـــوع مـــن الاتصـــال في شـــكل اقـــوال : ظـــاهرة الاســـتماع مـــن الفـــم الى الاذن  - 
تدور بين الناس حول المؤسسة المقدمة للخدمة او حول الخدمة ذاا ، و غالبا ما يكون 
تــاثير هــذه اقنــاة في تقــدير مســتوى جــودة الخدمــة اكثــر وقعــا مــن تــاثير القنــوات الدعائيــة 

 .ستخدمها المؤسسات المنتجة للخدمة التي ت
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و من جهة اخرى يبين الشكل السابق ان تقييم مستوى جودة الخدمة يختلـف مـن زبـون 

و يعـــود ذلـــك للاهميـــة النســـبية الـــتي يوليهـــا هـــذا الاخـــير لكـــل عامـــل مـــن العوامـــل . لاخـــر 

  :المتعددة في التقييم ، و المتمثلة في العناصر التالية 

السياحية كما سبق بيانـه غـير ملموسـة ، لكـن يعطـي الزبـون  ان عين الخدمة: الملموسية  - 
اهميــة للوســائل المســتخدمة في اداءهــا مثــل المــوظفين وســائل النقــل او اســاليب الاتصــال 

 الخ...
 . و تعني القدرة على انجاز العمليات المطلوبة في الاجال المحددة : السرعة  - 
فـون لاجـل انجـاز الخدمـة و تشـمل و هـي تخـص القـدرات الـتي يتمتـع ـا الموظ: الكفاءة  - 

ــــوفير المعلومــــات حــــول  الى جانــــب القــــدرات الشخصــــية المهــــارات المكتســــبة و ضــــرورة ت
 .رغبات و احتياجات الزبون 

و هـــي تشـــمل كـــل مـــا يتعلــــق بحســـن المعـــاملات ، كاـــاملات و الاحــــترام و : الاداب  - 
 .التقدير و غيرها 

ســــة الخدميــــة تجــــاه زبائنهــــا ، بالاضــــافة الى و تتضــــمن التعبــــير عــــن نزاهــــة المؤس: النزاهــــة  - 
 .الاخلاص و التفاني في خدمتهم 

و تعني انه يجب مراعاة سهولة السبل و الطرق التي يمكن للمسـتهلك : سهولة التحقيق  - 
 .   من خلالها التوصل الي الاستفادة من الخدمة في الوقت الذي يرغب فيه 

الــتي يتلقاهــا الزبــون باللغــة الــتي يفهمهــا مــن و يعــني ضــرورة العنايــة المعلومــات : الاتصـال  - 
ـــا عـــن الخدمـــة او تقييمـــا لمســـتوى  جهـــة، و مراعـــاة اتصـــالات المســـتهلكين بالمؤسســـة بحث

 . جودا من جهة اخرى 
 .و يتضمن درجة الامن الذي يحس به الزبون عند استهلاكه للخدمة : الامان  - 
ودات التي تبذلها المؤسسة الخدمية و هي تعبر عن مختلف اه: و اخيرا معرفة المستهلك  - 

  . من اجل فهم المستهلكين و احتياجام دف الاستجابة لها بطريقة مرضية 
  

  :النتائج
  :الى النتائج التالية  ولتقودنا مضامين الفقرات السابقة للوص 
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ان مفهـوم جـودة الخـدمات و الخــدمات السـياحية علـى الخصــوص مفهومـا مركبـا يشــتمل  - 
و بالاضافة . داخلة اجتماعية ، ثقافية ، اقتصادية ، سياسية ، بيئية ، و التكنولوجية على ابعاد مت

 .الى ذلك فهو يخضع للتفاوت النسبي في مدى ادراك مستوى الجودة ، و وجهة النظر اليها 
تعتبر الجودة طريقا للمنافسة بين المؤسسات المنتجة للخدمات السياحية ، و اداة لتثمين  - 

  .نتاجية ، و مرآة عاكسة لثقافة المؤسسة المنتجة للخدمة مجهوداا الا
بخــلاف الســلع الماديــة ، فــان جــودة الخــدمات الســياحية لا تــرتبط فقــط بمضــمون الخدمــة  - 

ذاا بل تعتمد ايضا على سيرورة انتاجها و طريقة تقـديمها و كـل العناصـر المرئيـة و غـير 
 .المرئية المحيطة ا 

وجهـــة نظــر المســـتهلك بمــدى قـــدرة الخدمــة علـــى تلبــة طلبـــه و يــرتبط مفهــوم الجـــودة مــن  - 
و يمكن استخدام مدى رضاه و تقبلـه للخدمـة المقدمـة كـاداة . اشباع حاجاته للسياحة 

 . لقياس مستوى الجودة التي تتضمنها 
اخــــذا في الاعتبــــار تبــــاين الثقافــــات و القــــيم وليــــدة المعتقــــدات ، فانــــه مــــن غــــير الممكــــن  - 

موضــوعية تحضــى بالاجمــاع لتقيــيس جــودة الخــدمات الســياحية علــى  التوصــل الى معــايير
 .الخصوص 
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