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 ملخص:

ما أدى ، يظهر جليا بأن التوجه العام لمختلف دول العالم هو نحو تحسين جودة الحياة
ة خاصة على لخلق بيئة اقتصادية تتميز بدرجة عالية من التنافسية بين المؤسسات الاقتصادي

وهو الأمر الذي جعل هذه المؤسسات تعمل على التميز لإثبات نفسها و ، المستوى الدولي
و يعتــبر معيــار الجــودة الــذي يركــز علــى رضــا الزبــون مــن ضــمان قــدرتها علــى الاســتمرار.

و بالتـالي فـإن العمـل ضـمن معيـار ، أساسيات نشاط المؤسسات في الاقتصاديات المتقدمة
و خاصـة تلـك ، تفرضه المعطيات الاقتصادية علـى أي مؤسسـة اقتصـاديةالجودة هو شرط 

التي تسعى إلى النهوض بنفسها ضمن الاقتصاديات النامية.و عليه فإن المؤسسات الوطنية 
في جميع القطاعات المنتجة أو الخدميـة بحاجـة إلـى تفعيـل نشـاطها ضـمن معـايير الجـودة 

الانضمام إلى المنظمات الدولية.و علـى غـرار  لضمان استمرارها في ظل الانفتاح الدولي و
باقي القطاعات فإن القطاع السـياحي يعتمـد بشـكل أساسـي علـى التميـز لجـذب السـائح و 

و منه فإن جودة المنتج السياحي تعتبر شرط مهم لخلق ، إثارة اهتمام وكالات السفر الدولية
حي هـي عبـارة عـن مفهـوم عرض سياحي قادر على المنافسة الدولية.و جودة المنتج السـيا

و متداخلة في ، حيث أن المنتج السياحي نفسه عبارة عن خدمة منفردة بخصائصها، متداخل
ممـا يجعـل عمليـة تحسـين نوعيتهـا و رفـع جودتهـا عمليـة تنطلـق مـن المقومـات ؛ مكوناتها

قة  و سنحاول في هذه الورالسياحية المميزة للمنتج و من ثمة العمل على إبرازها وتحسينها.
إسـقاط مفهـوم الجـودة علـى ، خصائص المنتج السـياحي، استعراض مفهوم جودة الخدمة

ثم محاولة تطبيق هذا الإسقاط على أحد أهم الموارد السياحية التي تزخر ، المنتج السياحي
بما تزخـر بـه مـن خصـائص  "القصور"مناطق ، بها المدن الصحراوية من بينها مدينة بسكرة

  لدولي.مميزة على المستوى ا
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Résumé 

    On constate une tendance générale vers l’amélioration de la qualité de 

vie, ce qui crée un environnement économique d’une compétitivité très 

élevée entre les entreprises économiques pour l’acquisition des avantages 

concurrentiels. 

   Le critère qualité qui se focalise sur la satisfaction du client est l’une 

des conditions majeures imposées par le développement à l’entreprise 

économique, spécialement celle en stade de structuration dans les pays en 

développement. 

   Comme tout autre secteur l’industrie touristique est fondé sur 

l’avantage concurrentiel comme principe d’activité dans les marchés 

internationaux, par conséquent la qualité du produit touristique est 

importante pour la création d’une offre touristique compétitive. 

  La qualité du produit touristique est une notion complexe due aux 

différents composants du produit touristique lui même, ce qui rend 

l’amélioration de sa qualité un mécanisme spécifique à ces caractères.  

  Par ce travail, nous essayerons de donner un aperçu sur, la notion 

qualité de service ,sur les spécificités du produit touristique, et sur la qualité 

du produit touristique , enfin nous prendrons le cas des « ksours » de la 

wilaya de BISKRA comme exemple de produit touristique saharien, 

nécessitant une amélioration de la qualité 

 
 : مقدمة

يعتبر القطاع السياحي مـن بـين الصـناعات الخدميـة التـي أثبتـت جـدواها منـذ النصـف 
و دول جنـوب ، حيث استطاعت العديد مـن الـدول (الـدول الأوربيـة، الثاني للقرن الماضي

شرق آسيا) تطوير عرض سياحي على درجة عالية من الجودة و العمل ضمن استراتيجيات 
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مــن هنــا ، تحســين النوعيــة لكســب حصــص متزايــدة في الســوق الســياحية الدوليــةالتميــز و 
: ما مدى مسـاهمة جـودة الخـدمات التـي تزخـر بهـا منطقـة المشكلة الرئيسية التاليةسنعالج 

الفرضيات الزيبان في الرفع من القدرة التنافسية لعناصر الجذب السياحي؟ وذلك من خلال 
  :التالية
  عاملا محفزا للاستثمار والنمو في النشاط السياحي. مةالخد تعتبر جودة    -1
 .المنتج السياحي لمنطقة الزيبان يختلف عن المنتجات السياحية الاخرى    -2
ــز     -3 ــتج الســياحييتمي ــدرة  المن ــدعيم الق ــالوفرة والجــودة المناســبة لت ــر ب في الجزائ

 التنافسية السياحية
  كمنتج سياحي في ولاية بسكرة. "القصور"حسين نوعية و إبراز جودة     -4

وبالتالي فإن أي عملية تنموية سياحية وطنية يجب أن ترتكز علـى معـايير الجـودة لكـي 
و يصـبح مـن المهـم البحـث في جـودة ، تستطيع أن تثبت نفسها في السوق السـياحية الدوليـة

ة التركيـز ثـم محاولـ، وتغذية الموضوع بالأدوات النظرية الكافيـة، المنتج السياحي الوطني
على جزئيات العـرض السـياحي الـوطني و العمـل علـى إبـراز تميزهـا و تحسـين نوعيتهـا و 

  عرضها ضمن معايير تنافسية من الجودة.
 مـــاهية جودة الخدمة. -1
تعتبر الجودة من المعايير المعتمد عليها بكثافة في نشاط المؤسسـات علـى المسـتوى    

  فسه لمحاولة البحث في ماهيته و أبعاده العملية.الدولي و بالتالي يفرض هذا المفهوم ن
   :مفهوم الجودة -1-1
جودة المنتج أو الخدمة تعنـي حصـول الزبـون أو المسـتهلك علـى منـتج أو خدمـة و    

  )1(الانتفاع بها بشكل يتوافق مع توقعاتهم قبل الحصول على الخدمة.
ونها إلـى كسـب صـفة تهـدف في مضـم، و لقد تطور مفهوم الجـودة وفـق فلسـفة تنافسـية

و في البدايــة اقتصــر مفهــوم الجــودة علــى صــفات و ، مميــزة مقارنــة مــع الشــركات المنافســة
  خصائص المنتج النهائي مثل المتانة و مدى الاعتماد على المنتج.

                                                           
ــــة الخدمــــة المتركــــزات و الأخلاقيات.طبعــــة أولى.دمشــــق: درا   )1( كاســــر نصــــر المنصــــور. ثقاف

 70.ص:2003الرضا.
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ثم توسع المفهوم إلى تفضيلات المسـتهلكين و صـنفت المنتجـات أو الخـدمات ذات 
و نظــرا ، علــى إشــباع لتفضــيلات المســتهلكينأتقــدم  الجــودة العاليــة إلــى المنتجــات التــي

و ، لمحدوديــة هــذا الإســقاط مــن وجهــة نظــر صــعوبة تجميــع التفضــيلات في منــتج واحــد
  صعوبة توافق صفات الجودة مع رضا المستهلك.

و اتخذت الجودة بعد إضافي يتمثل في نوعية الطرق و الممارسات التصـنيعية المعتمـدة 
  )1(مه. في هندسة المنتج و تصمي

و لا يمكـن ، و الملاحظ أن مفهوم الجودة يتركز كل مرة على نواحي متعددة و مختلفـة
حيـث يــؤدي هـذا النظـام إلــى ، أن نبنـي كـل قسـم في المؤسســة علـى نظـام جــودة خلـص بـه

  تضخيم التكاليف و الابتعاد عن تحقيق هدف المنافسة.
دة الشـاملة الـذي ظهـر منـذ و تطورت الجودة إلى مفهوم جديد و هو مفهوم إدارة الجو
  السبعينيات في الدول المصنعة مثل الولايات المتحدة أو اليابان.

و تهـدف إدارة الجــودة الشــاملة إلــى البحــث عـن التميــز و الفعاليــة و الكفــاءة  في تســيير 
  مواردها بجميع أنواعها و في كل مراحلها 

و يجدر الـذكر ؛ لشاملةو البحث في هذه المفاهيم يتطلب الخوض في موضوع الجودة ا
و هو إجراء يهـدف ، أن التميز يعني البحث المستمر عن المثالية في تقديم المنتج أو الخدمة

  )2(إلى التفوق على الطرق المعتمدة في تلك المرحلة في عملية الإنتاج.
وبالنسبة لجودة الخدمة فإن آلية توفيرها تتطلب جهد خـاص حيـث أن الخدمـة تسـتهلك 

  ا و بالتالي فإن رضا الزبون يعتبر نواة عملية تطوير و تحسين نوعية الخدمة.لحظة إنتاجه
حيث أنها تقدم من طرف أفراد ذوي اتصال مباشـر ، كما أن الخدمات ذات طابع إنساني

و منــه عمليــة تطــوير و تحســين النوعيــة و رفــع الجــودة تتطلــب كفــاءة في المــوارد ، بالزبــائن
  في العنصر البشري.البشرية و الابتكار و الإبداع 

                                                           
 .14:.ص2002سونيا محمد البكري.إدارة الجودة الكلية.طبعة أولى.الإسكندرية:الدار الجامعية.  )1(

)2(  Claude yves BERNARD.le Management par la Qualité Totale.1ère édition. Paris: 

AFNOR .2000, p. 08. 
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، كما أن الجودة ميزة تنافسية تجبر الإدارات على أخذها بالحسبان في نشاطها التسويقي
فالمنظمات ذات الشهرة  الواسعة بتطابق مواصفات جودة خدماتها قد تحقق ميزة  في سـوق 

  )1(الخدمة على نظرائها.
 :أثر الجودة على الخدمة 2-1 
كــون أنهــا تمثــل أداة ، لي اهتمــام خــاص للجــودةأصــبحت المنظمــات و الشــركات تــو 

و بالنسبة للمنظمات الخدمية و كذلك الصناعية فإن الجودة تؤثر ، تنافسية ذات نجاعة عالية
  نذكر منها:، على الخدمة المقدمة و تمنحها مزايا معتبرة

: إذا ما استطاعت المنظمة تحقيق هدف إرضاء الزبـون أو العميـل فهـي * ولاء العملاء
و بالتالي يصبح هذا الزبون حقيقـي و يشـكل ، تمكن من كسب زبائن موالين لهاست

و يتصرف مع المنظمة على أساس أنه فـرد مـن أسـرة كبيـرة ممـا ، جزء من المنظمة
  .يوفر احتكاك ايجابي لجميع الأطراف المشاركة

 ،تحسين الخطة في السوق: إن الخدمة ذات النوعية المميزة أو ذات الجودة العاليـة
مما يسمح لها ، و تكسب سمعة جيدة في السوق، ترفع من الميزة التنافسية للمنظمة

  بكسب ثقة شريحة من الزبائن.
: و الكفاءة تتمثل في قدرة المؤسسة على الاستعمال الأمثـل للمـوارد تحسين الكفاءة *

  )2(.و الوسائل الملائمة لتحقيق النتائج المرغوب فيها
لــى اســترداد أو تعــويض تكــاليف تحســين الجــودة و التــي و تــنعكس الكفــاءة إيجابــا  ع

  )3(تصنف إلى:
أو هي تكاليف إنتاج خدمـة ، : و هي تكاليف تأمين النتائج المرغوبةتكاليف الملاءمة   

  بالصورة التي ترغب فيها المنظمة.
ــة    ــل في تكلفــة الفشــلتكــاليف عــدم الملاءم ، أي تكــاليف معالجــة الشــكاوي، : تتمث

  مات المعيبة بالتعويض أو الضمان و تحمل المسؤوليات اتجاه الزبون.استبدال الخد
                                                           

 .71كاسر نصر المنصور.مرجع سابق.ص:  )1(
)2(  Claude yves,  BERNARD, Op.cit., P09. 

 .22-21سونيا محمد البكري. مرجع سابق.ص  )3(
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: يمكن للمنظمة التي تقدم خدمات ذات جودة عالية أن تزيد حصتها *رفع المردودية   
كما أنها يمكن ترفق عملية تحسـين نوعيـة الخدمـة ، في السوق و بالتالي رفع هامش أرباحها
   السوق و هذا ما يؤدي إلى زيادة الربحية.برفع الأسعار دون التقليل من حصتها في

:إن العمل على تحسين الجودة ترفع من كفاءة المؤسسة و بالتالي *تحسين الإنتاجية   
سـواء بالنسـبة ، ممـا يسـمح برفـع الإنتاجيـة، تؤدي إلى الاسـتغلال الأمثـل لمـوارد المنظمـة

التـدريب علـى سـبيل حيـث فيمـا يخـص هـذه الأخيـرة ف، للمؤسسات الإنتاجية أو الخدمية
  المثال يؤدي إلى خدمة أفضل في وقت أقل. 

 عناصر جودة الخدمة:3-1
أو الأبعـاد ، تتمثل عناصر الجودة في مجموعة من الجوانب التي تتعلـق بإرضـاء الزبـون

  )1(و نذكر منها:، التي من المفروض أن تؤخذ بعين الاعتبار لتقييم جودة الخدمة
في التقنيات المسـتعملة في عمليـة إنتـاج و تقـديم الخدمـة و و يتمثل *الجانب الفني:     

ــديم ، التســهيلات المرافقــة ــة شــرط جــوهري لتق و قــد أصــبحت وســائل الاتصــال الحديث
  الخدمات بالشكل المناسب.

و لـيس نقـل ، : و تتمثل في طريقـة نقـل الجـودة الفنيـة إلـى العميـل*الجانب الوظيفي   
الزبون لجودة الخدمة و تميزها من خلال طريقـة التفاعـل  المعرفة في حد ذاتها و لكن إدراك

  مع الجهاز البشري المقدم للخدمة.
و ، و هي الإمكانيات المسخرة للزبون أثناء تقديم الخدمة و بعدهاالإمكانيات المادية: 

  )2(يحدد رضا العميل اتجاه هذه الإمكانيات كما يلي:
مـن ، على أداء الخدمة وفقا للوعـود المقدمـة: و تتمثل في المقدرة الثقة و الاعتمادية*  

  وكذلك قلة الأخطاء و سرعة الأداء.، حيث الوقت و الصفات المحددة
الرد الفوري على التساؤلات و ، : و تتمثل للاستجابة لاحتياجات العميل*الاستجابة  

  و الاستعداد للتعاون مع العملاء.، الاستفسارات
                                                           

 .75بق.ص:كاسر نصر المنصور.مرجع سا  )1(
.طبعــة أولــى. .الإســكندرية:الدار  ثابــت عبــد الرحمــان إدريــس. كفــاءة و جــودة الخدمــة اللوجســتية  )2(

 .296-295.ص:2006الجامعية.
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برة العاملين في مجال عملهم و قدرتهم علـى كسـب و تتمثل في معرفة و خ: الضمان*   
ثقــة العمــلاء مــن خــلال الصــدق في الوعــود و تحديــد المواعيــد و التوافــق مــع المعلومــات 

  المنشورة.
و ، : و هي وضـع مصـلحة العمـلاء في مقدمـة اهتمامـات العـاملين و الإدارة*التعاطف 

  توفير نوع من العناية الشخصية لكل بقدر الإمكان.
  :آلية إدراك الجودة و تحسينها في الخدمات -4-1
و تعتبر جودة الخدمة الأصـعب ، إن الجودة تعني بشكلها المبسط تقديم خدمة مناسبة 

و قد تم أيجاد نموذج يعتمد على ، من حيث تحديدها و الحكم عليها ثم تقييمها و تحسينها
مـة و مـن ثمـة محاولـة أبعاد الجودة من خلال إدراك كـل مـن الزبـون و المنظمـة لهـذه الخد

  تحسينها.
و تنطلــق فكــرة النمــوذج مــن محاولــة إدراك العلاقــة التفاعليــة بــين مقــدمي الخدمــة و 

فجــوات عمليــة إنتــاج الخــدمات ثــم ، و يتضــح مــن خــلال هــذه العلاقــة التفاعليــة، العمــلاء
  تقييمها و العمل على تحسينها.

الوضـعية المرغوبـة هـي وجـود  * الفجوة بين توقعـات العميـل و إدراك المنظمـة: و    
  دافعية لتقديم خدمة تتناسب و المواصفات المرغوب فيها. 

  * الفجوة بين إدراك المنظمة لرغبة عملائها و تحديد مواصفات الجودة في الخدمة.   
* الفجوة بين مواصفات الجودة المحددة و المستوى الفعلي للخدمة المقدمـة فعليـا    
  .للزبون
  ن الخدمة المقدمة فعليا و الوعود المقدمة من طرف المنظمة.* الفجوة بي   
  * الفجوة بين الخدمة المتوقعة و الخدمة المقدمة فعليا.   
و تسـمح ، إن هذه المستويات تسمح بإدراك تفصيلي لكيفية نشاط المؤسسة الخدميـة  

؛ احلهـابنوع من القياس الكيفي لدرجة رضا المستهلك على الخدمـة المقدمـة في جميـع مر
حيث تعتمد المنظمات الخدمية على هذه الفجوات لقياس درجة جـودة منتجاتهـا الخدميـة 

و نجـد بعـض الـدول الأوربيـة مثـل سويسـرا أو ؛ بواسطة الاستمارات و المقابلات الشفهية
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و هـي لجـان حياديـة تقـوم بتحليـل الاسـتمارات و ، فرنسا تعين لجان تسمى لجان المراقبـة
وتطبق هـذه الطـرق علـى جميـع المؤسسـات الخدميـة مهمـا كـان ، دمةتقدير مستويات الخ

  )1(طبيعة نشاطها.
 ماهيـــة المنتــج السياحـــي:  -2

اكتسب القطاع السياحي أهمية اقتصادية فحسب إحصائيات المنظمة العالمية السياحية 
ل ، مـن الـدو % 83ترد السياحة ضمن القطاعات الخمسة الأولى للصادرات لـ  2000لسنة 

و تمثـل الإيـرادات ، مـن الـدول % 38و تشكل مصدر أساسي للعملة الصعبة لمـا يقـل عـن 
مـن مجمـوع إيـرادات صـادرات السـلع و الخـدمات في الاقتصـاد  %8السياحية  مـا يقـدر بــ 

والإعـلام ، الدولي. و بالتالي فهي تسبق في الترتيب صناعة السـيارات والصـناعة الكيميائــية
مليون موظف في القطاع السياحي  217م سجل  2001يج.و في نهاية سنة الآلي وصناعة النس

مليون شخص على  11.3فالقطاع الفندقي لوحده يوظف ما يقارب ، على المستوى الدولي
مليون موظف مع نهاية  350وحسب تقديرات المنظمة العالمية للسياحة  ، المستوى الدولي

سـنويا. و يمثـل هـذا  الحجـم  %12سـياحية بــ العشرية الحالية، حيث ينمو حجم العمالـة ال
  )2(من اليد العاملة دوليا. % 18نسبة 

و عليه فإن العمل على تحسين نوعية المنتج السياحي الوطني هي عملية من المفروض 
 أن تعطي نتائج مناسبة باعتبار أن الجزائر تزخر بمقومات اقتصادية معتبرة.

 تعريف المنتج السياحي: 2-1
تج السياحي على أنـه مـزيج مـن العناصـر في شـكلها المـادي و غيـر المـادي يعرف المن 

  المقدمة للسائح 
كما أنه يعرف من الناحية الاسـتهلاكية علـى أنـه كـل مـا يـتم اسـتهلاكه في إطـار العمليـة 
السياحية في شكل خدمات نقل، سكن.. ، و مواضع ثقافية و ترفيهية و كذا معطيات طبيعيـة 

غيــر أن هــذه العناصــر في شــكلها الفــردي لا  .اطئ و الجبــال والآثــار..و جغرافيــة مــن الشــو
   .يمكن أن تخلق طلب سياحي ، ولذا يسمى المنتج السياحي بالمزيج

                                                           
)1(  www.swisstourfed.ch le:24/11/2006 

)2(  revue d’information Maroc: B.M.C.E. novembre 2001. P 2. 
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 )1(و مما سبق يمكن استنتاج مكونات المنتج السياحي:   

   .* قنوات النقل البرية و الجوية و البحرية الداخلية و الخارجية    
امة الأساسية كالفنادق و المخيمات وغيرها من الأماكن التي يمكن أن * هياكل الإق    

  توفر خدمة المبيت للسائح.
  .* النشاطات الثقافية كالمعارض ، وكذلك الصناعات التقليدية   
  .* الأنشطة الترفيهية كالمهرجانات و الحفلات   
ياح و أمــنهم و * الإجــراءات القانونيــة و الإداريــة لــدخول و خــروج  و إقامــة الســ   

  .سلامتهم
  * خدمات الاتصال و الخدمات المصرفية من تحويل و صرف للحسابات.   
  * المستوى العام للأسعار.   
* جودة استقبال السياح  و وضعية العلاقات الداخلية و الخارجيـة و سياسـة التعامـل    

  مع الخارج 
  .* اليد العاملة المؤهلة التي تقدم المنتج السياحي   

و كما يرد أنه كلما كانت الخدمة مركبة من مجموعة من الخـدمات كلمـا كانـت عمليـة 
  إرضاء المستهلك أكثر صعوبة.

   :خصائص المنتج السياحي2-2    
  :يتميز المنتج السياحي بمجموعة من الخصائص نذكر منها

 يرتبط المنتج السـياحي بالعامـل البشـري حيـث أن الخدمـة السـياحية تـتم بالعنصـر *  
البشــري و تــؤدى أيضــا إلــى عنصــر البشــري وبتــالي تتــأثر جــودة المنــتج الســياحي 

   .بالمهارات والتصرفات السلوكية بدرجة كبيرة
* لا يقدم المنتج السياحي بشكل فردي بل يقدم في تشكيلة متناسقة من المنتجات أو    

  الخدمات السياحية.  
                                                           

 15. ص1999د السياحي . طبعة أولى . الأردن: دار مجدلاوي . مروان سكر . مختارات في الاقتصا  )1(
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ستهلك في نفس المكان والزمـان نظـرا إن جزء كبير من المنتجات السياحية ينتج وي *   
   )1(لطبيعتها غير المادية مثل التظاهرات الثقافية، الخدمات الثقافية.

كما أن المنتج السياحي غير قابل للتخزين أو النقـل وكمثـال علـى ذلـك الفنـادق و  *   
المطارات فانه لا يمكن أن تنقل من منطقة إلى أخرى في حالـة السـياحة الموسـمية 

  ما يضيف سمة أساسية لهياكل السياحة أنها ذات تكاليف ثابتة ومرتفعة. وهذا 
  :الجـــودة في المنتــج السياحــي -3
و نقصد بالجودة في المنتج السياحي طريقة التفكيـر و طريقـة العمـل في تحسـين نوعيـة  

  المنتج و إبراز تميزه بما يتناسب مع خصائصه.
 مفهوم جودة المنتج السياحي3-1

خدمة السياحية تنطلق من مجرد اتصال العميل بالمنظمة عن طريـق الإعلانـات أو إن ال
المنشورات السياحية و تصل إلى خدمات ما بعد البيع الموجودة في تركيبة المزيج الخدمي 

حيـث ، و كـل مكـون مـن العمليـة السـياحية يعتـبر مجـال عمـل لتحسـين النوعيـة، السياحي
جزء غير جيد في بناء انطباعه على الخدمات التي تكون في الشائع أن المستهلك يركز على ال

  .شكل مزيج
الخــدمات السـياحية مركبــة ممـا يجعــل العمـل علــى تقــديمها يجـب التأكيــد علـى أن و 

حيــث مــن المــرجح أن تســود النوعيــة ، بشــكل متجــانس مــن الجــودة عمليــة ليســت بســيطة
زء من الخدمـة بنوعيـة ممتـازة المتوسطة في جميع حلقات الخدمة السياحية على أن نوفر ج

ممـا قـد يعكـس اخـتلال في ، مثل الإيواء و تقديم جزء آخر بنوعية رديئة مثل خـدمات النقـل
  نوعية الخدمة المقدمة و يقلل من مصداقية العرض السياحي.

هو أن العميل يركز وفقـا للطبيعـة ، و هناك قاعدة فيما يخص  الخدمة السياحة المركبة  
و بالتالي كلما كان الهدف ، لجزء الأقل نوعية أو الأضعف من حيث النوعيةالإنسانية على ا

و ، كلمـا تطلبـت العمليـة تحكـم و تسـيير أفضـل، تقديم خدمة سـياحية مـن الدرجـة العاليـة
                                                           

)1(  Robert LANQUAR.Le Tourisme International .que sais je ?. 5eme édition .Paris: 

Presses Universitaires.  1993 .p37 
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و ، و لتفـادي مثـل هـذه المخـاطر في تقـديم الخدمـة الجيـدة، بالتالي ترتفع درجة المخـاطرة
هنـاك مجموعـة مـن الأفكـار التـي ،  الوضـعية المقابلـةتفادي النوع العادي من الخدمات في

  يجب أن تؤخذ بعين الاعتبار:
الخبرة و المعرفة المكتسبة في المجال و الأقدمية و التي يتم اعتبارها بعد سنتين من    -

  بداية النشاط في المجال السياحي في أوربا.
، ت لهـم بنوعيـة أحسـنو لكن يتم تقديم خـدما، عدد العملاء يمكن أن يكون قليل    -

حيث في النشاط السياحي غالبا ما تكون العلاقة بين عـدد الزبـائن و نوعيـة الخدمـة 
  عكسية.

كما أن استراتيجية توسيع الحصة في سوق تتفق مع استراتيجية تقديم خدمة سياحية     -
 من المستوى العادي.

ــة الســياح   ــن طــرف المنظم ــة م ــوم الاســتراتيجية المتبع ــر مفه ــت ، يةو يظه ســواء كان
استراتيجية التميز و التركيز على شـريحة معينـة و نشـير هنـا هـذه الاسـتراتيجية تمـارس مـن 
طرف المؤسسات تسعى إلى تقديم نوعية عاليـة جـدا مـن الخـدمات و تتوجـه نحـو شـرائح 
محددة من السـياح و ينطبـق هـذا المثـال علـى السـياحة في الإمـارات التـي تسـتهدف رجـال 

  حة مركزة و تعمل على التميز في منطقة آسيا. الأعمال كشري
ينما نجد بعض المناطق السياحية الأخرى تعمل ضمن استراتيجية السيطرة عـن طريـق 

  )1(التكاليف للحصول على أي حجم من الحجوزات مثلما هي في السياحية التونسية.
الخدمـة السـياحة و انطلاقا مما سبق يظهر أن التميز في القطاع السياحي أو في مجـال      

، لا تأتي بشكل منفرد و إنمـا تكـون ضـمن اسـتراتيجية عمليـة تتبناهـا المنظمـة منـذ إنجازهـا
و بالتـالي يجـب ، خاصة أن السوق السياحي على المسـتوى الـدولي هـي في مرحلـة النضـج

الانطلاق بالتركيز علـى شـريحة محـددة مهمـا كـان حجمهـا و العمـل علـى تنميـة الخـبرة و 
حيث يعتـبر الخطـوة ، و خاصة الجانب التسويقي لهذه الخدمات، ن الشريحةالقدرات ضم

  الأولى في عكس الصورة السياحية محليا أو دوليا. 
                                                           

)1(  Catherine PELE-BONNARD.Marketing et tourisme.1ère édition .paris: chiron.2002. 

p102 
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 )1(محددات جودة المنتج السياحي: -3-2

و يركز في جودة المنتج السياحي على المكان المقصـود مـن طـرف السـائح سـواء كـان 
  فندق أو مطعم أو مكان ترفيهي أو أثري.

  :جودة المكان3-2-1
سـواء مكـان الإقامـة أو المنـاطق التـي يـتم ، و يقصد بها الميـزات التـي يمنحهـا المكـان

وتقيم جودة المكان وفق مجموعة ؛ للترفيه أو القيام بأنشطة معينة، أو المكوث فيها، زيارتها
  من المعايير:

تـوفر الطـرق  سهولة الوصول: و تتمثل في توفير وسـائل النقـل وفـق بـرامج مضـبوطة و
 الأقصر و الأكثر راحة وأمان للسائح لبلوغ الأماكن سواء كانت فنادق أو مناطق أثرية مهمة. 

 la) ( وضوح الإشارات الموجهة: حيث أن الدول المتطـورة سـياحيا تهـتم بالإشـارات

signalization .لتسهيل بلوغ السائح للأماكن المرغوبة  
ن المقصود من السائح على معطيات طبيعية مميـزة يجب أن يتوفر المكا :البيئة الجذابة

و تسمح بالاستجمام و الاستمتاع بمنـاظر طبيعيـة داخـل المدينـة كوجـود فنـدق تطـل علـى 
أو بالنسبة للمناطق التي يقوم بزيارتها ، البحر أو فندق في واحة تزخر بمقومات طبيعية مميزة

أو حتــى الطــابع ، أو البيئــيو التــي يجــب أن تعكــس صــورة جذابــة مــن طابعهــا المعمــاري 
مـع مراعـاة الطـابع التجـاري الـذي يعتـبر عامـل مكمـل لتـوفير متطلبـات ، الاجتماعي للبيئة

  السائح سواء محلي أو أجنبي.
ــبر عمليــة تقــديم تشــكيلة مــن الخــدمات  جــودة الاختيــارات الممنوحــة: 3-2-2    تعت

، عرض السياحي أكثـر جاذبيـةللسائح ليقوم بنوع من الاختيارات من الشروط التي تجعل ال
أو حتـى ، الاختيـار في تشـكيلة مـن الفنـادق، و يكون الاختيـار للمنـاطق الترفيهيـة أو الأثريـة

الاختيار داخـل الفنـدق نفسـه مـن حيـث نوعيـة الغـرف أو نوعيـة النشـاطات الرياضـية التـي 
  يوفرها الفندق أو المدينة.

                                                           
)1(  yves TINARD.LE TOURISME économie et management.2ème édition .Paris: Di 

science.1994.p257 
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ة في خـدمات المطـاعم حيـث أن و تعتـبر هـذه الجـودة جوهريـ جودة التوقيت: 3-2-3
عملية تقديم الخدمة لا يجب أن تسـتغرق وقـت يـرغم الزبـون علـى الانتظـار لوقـت طويـل 
للحصول على طلباته أو حتى للحصول على معلومات أو استفسارات من وكـالات السـفر 

  أو الفندق.
ين و تخـص جـودة الخدمـة في حـد ذاتهـا و التـي تـرتبط بعـامل الجودة الداخلية: 3-2-4

  أساسين هو الجانب المادي لتقديم الخدمة و الجانب البشري.
العامـل المــادي: و يقصــد بهــا الجانــب التقنـي المكــون للخدمــة الســياحية و الــذي     

  يمكن يفصل في:  
و تتمثـل في الوسـائل المجهـز بهـا المكـان مثـل التكييـف و أدوات  نوعية التجهيزات: -

في عكـس صـورة إيجابيـة عـن النوعيـة  العامـة للخدمـة و تسـاهم نوعيـة الوسـائل ، الاتصال
حيث أن مدى تطور وسائل الاتصال المتاحة يعتبر معيار أساسي في تحديد جودة ، السياحية

  و نفس القياس ينطبق على نوعية الأثاث في غرف الفندق.، الخدمة الفندقية
مـن ، نظافـة المكـانيمنح العميل في مناطق الإقامة بشكل عـام اهتمـام كبيـر ل النظافة: -

إن الاهتمام بهذا الجانب يبعـث روح الثقـة ، الطرقات و حتى مكان الإقامة بجميع التفاصيل
  و الرغبة في مكوث السائح دون الشعور بأي قلق. 

يعتــبر الأمــان و حتــى الأمــن عامــل أساســي في تــوفير بيئــة ملائمــة لاســتقبال  الأمــان: - 
و كـذلك التـدريب لمواجهـة مثـل ، تفادي الحـوادث و كذلك الأمان التي يتمثل في، السائح

 هذه المواقف.
   )1(:تهيئة العامل البشري 

و نجاح هـذه ، إن أساس الخدمة هي العلاقات التفاعلية بين العامل الخدمة و المستفيد
  .العميل – الخدمة –العامل  :العملية مرتبط بنجاح العلاقات بين

و كــذلك تحقيــق ، بـين العميــل و الموظـف و لتحقيـق تفاعــل إيجـابي لصــالح المنظمــة
يجب أن تتوفر لدى الموظف القدرة و الخبرة في تقديم ، درجة عالية من الرضا لدى العميل

  في جو من الاستقبال المناسب.، الخدمة و تشخيص و معالجة رغبات و مشاكل الزبون
                                                           

 .56-55كاسر نصر المنصور.مرجع سابق.ص: )1(
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قيـة حيـث و يعتبر عدد الموظفين عنصر أساسي لتحسين جودة الخدمة في الخدمة الفند
  نسبة عدد العمال لعدد الغرف يعبر عن مدى استعداد الفندق لخدمة العميل. 

كما يجب أن يتمتع العامل بدرجة من المرونة يستطيع من خلالها التكيف مع الطلبات  
ــائن ــون وفي ، الخاصــة للزب ــي تصــدر عــن زب و الاســتجابة للحاجــات الإضــافية خاصــة الت

  للمنظمة.
لأداء الموظفين فإن التدريب و التحفيز يعتبران أساس تنمية  لإدراك المستوى الأحسن

و كـذلك كسـب ثقـة و ، خاصة المنظمات الخدميـة، قدرات الموارد البشرية داخل المنظمة
  ولاء الموظفين.

و بشكل خاص فإن الخدمة السـياحية تعتمـد علـى عامـل التميـز و الانفـراد في نوعيـة و 
المختلفـة و بـاقي أنـواع   إلـى الحظيـرة الفندقيـة  حيـث بالإضـافة، طبيعة العرض السـياحي

التي يجـب أن تـوفر ، و البرية و الطرقات الهياكل الاستقبالية و كذلك وسائل النقل الجوية 
لابــد مــن عــرض المنــتج الســياحي الــذي يشــكل قيمــة مضــافة للســياحة ، أحســن الخــدمات

راء وجذب السائح المحلي و الوطنية في كل قطر وفق معايير و نوعية تستطيع من خلالها إغ
  الدولي بشكل عام.

     :في ولاية بسكرة "القصور"تحسين جودة المناطق السياحية الأثرية  - 4
إن البحث في جودة المنتج السياحي لا يمكن أن يتم بشكل شامل ولكن يجب أن يؤخذ  

و ســنحاول في هــذه ؛ كــل عنصــر مكــون لتشــكيلة الخدمــة الســياحية و يــدرس بشــكل مركــز
المداخلة تسليط الضوء على أحد هذه العناصر المتمثلة في أحـد أقطـاب الجـذب السـياحي 

النـواة "و المتمثلـة في القصـور أو ، التاريخيـة في الجنـوب الجزائـري بمـا فيهـا ولايـة بسـكرة
  للعديد من القرى و المدن الصحراوية.  "القديمة

 تعريف القصور أو النواة القديمة: 4-1
ــل  ــية "القصــر"و يمث و تتجســد في ، "الجماعــة"تحكمهــا ، وحــدة اجتماعيــة و سياس

تربطها من الطرقات ، مجموعة من المساكن ذات الطابع التقليدي في تصميمها و مواد بنائها
الـذي يحتـوي ، و تؤدي هذه الطرقات إلى مركز المجمـع، الضيقة التي يكون بعضها مغطاة
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ة قرآنيـة بجانـب المسـجد الـذي يمثـل ومدرس، حظيرة للحيوانات، بئر السقي، على السوق
و زاول سكان القصـور النشـاط الزراعـي في أراضـي الواحـة التـي  ، مركز الحياة الاجتماعية

كمـا ازدهـرت هـذه ، و كذلك تربية الحيوانـات و الصـناعات الحرفيـة، تتواجد فيها القصور
  )1(ية.القصور من خلال نشاطها التجاري لأنها كانت تشكل محطات للقوافل التجار

و ، أما الصورة الحالية لهذه القصـور فهـي تعتـبر نـواة أصـلية لتوسـع العديـد مـن المـدن
بالتالي تجسد الإرث الثقافي للمدن الصحراوية الذي يعكس الطابع الاجتمـاعي و العمـراني 

  الخاص جدا لتلك الفترة.
 ."القصور"الخصائص السياحية لـ  4-2

، حاولة العمل على إبـراز تميـزه و تحسـين جودتـهإن اختيارنا لهذا العنصر السياحي لم
موقع   68يبرر من العدد المعتبر الذي تزخر به ولاياتنا (بسكرة) حيث تحتوي على ما يعادل 

أثري تعود للمراكز السكنية القديمة سواء تكون في شكل زويا قرآنيـة أو أي شـكل آخـر مـن 
مما يوضح الأهميـة ، هذه المواقعقصر من مجموع  17و تتضمن القصور بما يعادل ، الآثار

  )2(السياحية لمنطقة بسكرة و تميزها كأحد المدن الصحراوية بهذه الأنوية القديمة.
و تمثل مثل هذه الأبنية التراثية أداة يمكن توظيفها سياحيا وفق قواعد مناسبة لنوعيتها و 

و  "القصـور"لهذه  و للقيام بأي إجراء لابد من الوقوف عند الخصائص السياحية، مكوناتها
يقصد بالخصائص السياحية كل المعطيات المادية و الثقافيـة و الاجتماعيـة  المكونـة لهـذه 

  نذكر منها: "القصور"
طراز العمارة في الأنوية الاجتماعية هو طراز تقليدي، حيث أن المواد المسـتعملة تتمثـل  - /1

  لاجتماعي للأسرة و المجتمع.في الطين و جذوع النخيل أما التصميم فهو يعكس التنظيم ا
تعتبر القصور بتصميمها و مواد بنائها النسيج العمراني الذي استطاع أن يتكيف في  -/2

  الصحراء وسط الواحات.
                                                           

)1(  DALI Aomar. « le Patrimoine Ksourien et Stratégie de Conservation ».séminaire 

international espace saharien et développement durable. BISKRA ,novembre2000.p271 

 2004تقرير لمديرية التهيئة و التعمير.ولاية بسكرة. )2(
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و هـي عبـارة عـن ، تتواجد القصور داخل بيئة طبيعية مميـزة جـدا و هـي الواحـات -/3
طرق التقليدية و بالتالي توجد غابة من النخيل تحتوي على أودية تستعمل في عملية الري بال

  بيئة طبيعية بجو خاص جدا لا يقارن مع أي بيئة طبيعية أخرى مهما كانت جودتها.
إن الحياة الاجتماعية البدوية التي كانت في القصور و لا تـزال في جـزء منهـا تمثـل  -/4

ــا الأدو، إرث ثقــافي مهــم يثــر اهتمــام الســياح الأجانــب بشــكل كبيــر ات و خاصــة إذا وظفن
ــة  ــى البيئ ــذي يطغــى عل ــز ال ــة المناســبة ســواء في جــذب الســياح أو توصــيل التمي الإعلامي

  الاجتماعية.
) الإنسـان الصـحراوي في التعـايش مـع le savoir faireتعكـس القصـور مهـارة ( -/5

صعوبة البيئة الصحراوية و كذلك مهارته في الاستغلال الأمثل للموارد و توظيفها في أنشطة 
  ود بالنفع على المجتمع.اقتصادية تع

، الصـناعات التقليديـة، الحـرف اليدويـة، تعتبر هذه القصور غنية من عـدة نـواحي -/6
  و كل هذه الجوانب تعطي تميز منفرد لهذه المناطق.، الفلكلور و الأنشطة الاجتماعية

المقومات السياحية لمثل هـذه المنـاطق ممـا    إن هذه الخصائص تعكس أهمية و تميز
دوى تفعيل آليات الجودة لتثمـين هـذا المـورد السـياحي و الاسـتفادة منـه اقتصـاديا يؤكد ج

  وفق معايير السياحة المستدامة.
  في ولاية بسكرة. "القصور "آليات تفعيل عملية التميز و تحسين النوعية لمناطق  4-3
عتبر إن التوسع الذي عرفته المدن الصحراوية بسبب النمو الديموغرافي و توجه عدد م  

من سـكان القصـور نحـو المـدن الكـبرى للحصـول علـى عمـل و الاسـتفادة مـن تسـهيلات 
  الحضرية.

و الـذي  "القصـور"هذه التوسع أدى إلى تفكك النظام الاجتمـاعي الـذي كـان قـائم في 
  يرتبط أساسا بالنشاط الزراعي التقليدي كنشاط اقتصادي قاعدي. 

يدي و الاجتماعي الذي كان سائد و ظهـرت كل هذه التغيرات أثرت على الطابع التقل  
و هـذا مـا أدى إلـى ؛ المدن الصحراوية بشكلها الحالي بما تبنته من أنماط اقتصادية جديـدة

  بسبب نزوح سكانها و ذلك منذ نهايات الفترة الاستعمارية.، تراجع المراكز السكنية القديمة
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ن المســاكن القديمــة في الوقــت الحــالي تتمثــل في مجموعــة مــ "القصــور"و وضــعية   
المهجورة لأي أغلبها تعرضت للانهيار بسبب العوامل الطبيعية و انعدام الصيانة أو هـدمت 

  عمدا و عوضت بمساكن من الإسمنت مما أفقد المناطق طابعها الخاص.
و بالتــالي الخطــوة ذات الأولويــة لاســترداد و إعــادة تثمــين تميــز هــذا الإرث الثقــافي و  

  ية الترميم كأهم خطوة.التاريخي ترد عمل
حيث أن المحافظة على مثل المنـاطق و المبـاني التراثيـة الموجـودة فيهـا يـبرر الأصـول 

ــل هــذه المعــالم يقتضــي الاســتعانة ، الحضــارية لشــعوب المنطقــة و لكــن التعامــل مــع مث
  و أحيانا الحرفيين من السكان المحليين إلى جانب المهندسين.، بالمختصين و الفنيين

ن عملية الترميم و الإصلاح المحافظة على الطابع التقليدي و التكوين الأصيل و تتضم
من حيث إبقاء الأزقة الضيقة و الخصائص المعمارية للأبنية باسـتخدام المـواد التقليديـة في 
إعادة البناء و ترميم الواجهات و النوافذ و نماذج الأبواب و التصميم الـداخلي للمسـاكن و 

  .الألوان
خــص القصــور المتواجــدة في مدينــة بســكرة فــإن مــن أهــم مــا تتطلبــه في عمليــة وفيمــا ي

  الترميم:
و خاصة الزوايا و ، ترميم المساحات القديمة الموجودة في القصور و إبراز تميزها     -

، "الخنقة "المدارس القرآنية التي تزخر بها المنطقة مثل الزاوية التيجانية في منطقة 
  في ولاية بسكرة. "طولقة"في منطقة و الزاوية العثمانية 

إعــادة تــرميم واجهــات المســاكن و المنــاطق و اســترجاع الطــابع التقليــدي بشــكل      -
  حرفي.

ترميم الطرقات الضيقة و المحافظة على نفس التصميم للقصور و السقيفة (منطقة      -
  وسط المسكن).

طرق الرئيسية لتسـهيل الوصـول ترميم الطرق القديمة المؤدية للقصور و ربطها بال     -
و كذلك الطرقات التي تربط بين المناطق السكنية في القصر و منابع ، لهذه المناطق

  المياه أو الوديان التي كانت تمثل مصدر التموين بالمياه للسكان.
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  وضع الإنارة في المناطق لتسهيل زيارتها و الحركة فيها.     -
ــة في الواحــات زرع النباتــات و الأشــجار و ا     - ــري التقليدي لمحافظــة علــى أنظمــة ال

  المحيطة بالقصور.
إن اقتراح عملية الترميم تأتي كخطوة أولي و أساسـية لاسـترداد الميـزة التـي تتمنـع بهـا   

هذه المناطق التاريخية الصـحراوية و يتمتـع بهـا الإرث الثقـافي الـوطني و القطـاع السـياحي 
  الوطني.

 
 :خـــاتــمة

خلق قيمة مضافة على المنتج السياحي و جعله متميز كخطوة نحـو لتحسـين ن عملية إ 
هي في الحقيقة قيمـة متضـمنة أصـلا في أغلـب المقومـات ، تنافسية القطاع السياحي الوطني

و بالتــالي إن عمليـة دمــج و تفعيــل عنصـر الجــودة في العــرض الســياحي ، السـياحية الوطنيــة
و عليـه فـإن ، ارد المتواجـدة أصـلا و إبـراز تميزهـاالوطني هي عملية تهدف إلى تثمين المـو

  لا تنطلق من العدم و إنما تعتمد على: لخلق منج سياحي تنافسيالجودة نتائج تدعيم 
و مـن ثمـة إدراك ، الانطلاق من التعامل مع المعطيات المتاحة في القطاع السـياحي    -

  الخصائص التي في مجملها تشكل الميزة التنافسية.
مــل علــى إبــراز هــذه الخصــائص و وضــعها في البيئــة المناســبة لتشــكل عــرض الع    -

 ."القصور"سياحي مميز من خلال أصالة المناطق السياحية
التعامل مع المنتج بعد ترميمه على أنه مـورد اقتصـادي و يجـب أن تفعـل آليـات السـياحة     -

دراسـة أثـر الوفـود  المستدامة من خلال دراسـة الطاقـة الاسـتيعابية لهـذه القـرى و كـذلك
 السياحية الأجنبية على هذه المناطق لامكانية تنظيم حركة سياحية مناسبة.

إن ترميم مثل هذه المناطق يجب أن يرفـق مـن ناحيـة أخـرى بتهيئـة و تجهيـز البيئـة     -
الاســتقبالية مــن هياكــل اســتقبالية و طرقــات و تــدريب اليــد العاملــة المحليــة التــي 

ســلوكها ثــروة المنطقــة و تميزهــا و تأهيلهــا لنشــاط ســياحي تعكــس في ملامحهــا و 
 محلي على مستوى دولي من الأداء.
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القيام بحملات إعلامية تحمل في مضمونها فكرة متأصـلة بأصـالة المنـتج موضـوع     -
 العرض و بتميز المناطق الصحراوية و سحرها الطبيعي..

 
 التوصيات:

حيث ترفق عمليـة ترقيـة  أي ، حية متكاملةتأتي هذه الإجراءات ضمن خطة تنموية سيا 
 :عنصر سياحي بالإجراءات التنموية التي يمكن تلخيصها في

ــة الاســتعلامات و الإرشــاد      - ــأمين خدم ــام و ت ــت و الإطع ــع في وســائل المبي التنوي
  السياحي من خلال وسائل الاتصال.

بالأقدام في المواقع الأثرية و تسهيلات السير ، تأمين النقل العام للمعالم السياحية     - 
 و ما يجاورها من واحات.

إضافة إلـى عـرض ، توفير المعلومات و الخرائط و مراكز الإرشاد و الاستعلامات     -
و تـوفير الاسـتراحات ، أفلام و أشرطة وثائقية عـن المواضـيع و المواقـع السـياحية

 المغاسل و الحدائق) موزعة على المناطق التي يتم زيارتها.(
ويشـمل هـذا خـدمات الإسـعاف ، تأمين المستوى الصحي الجيد وقائيا و علاجيـا     -

ــأمين أمــن و ســلامة ، بمــا يناســب نوعيــة المنــاطق و خصــائص الســياح و كــذلك ت
 السائح بتحذيرهم و حمايتهم من الأخطار.

و يبقى العرض السياحي الوطني بحاجة إلـى الخـوض في تجربـة عمليـة و العمـل علـى 
و في موقعنا نترقب فرصة عمليـة ، برة و بناء سمعة له لدى وكالات السفر الدوليةاكتساب خ

للدخول في تجارب عملية لتطوير جودة الثروة السياحية الوطنية ضمن إطار البحث تجارب 
عملية لتحسين معارفنا و كسب خبرة من ناحية و من ناحية تفعيل نشـاطات اقتصـادية فعالـة 

  لمصلحة الاقتصاد الوطني.
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