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  مقدمة عامة:
الاستراتيجيات التنافسية التي تستخدمها الدؤسسات الخدماتية في عالدنا الدعاصر  إحدىتعد الجودة 

العلمية في  إلىالتنافسية التي تخطت الحدود المحلية  الأعماللتحافظ على استمرارىا و بقائها في بيئة 
ودة خدماتها و تقديمها بالشكل تستمد شهرتها من مستوى ج فأصبحتظل العولدة و مرتكزاتها، 
 و الدستقبليين . الحاليينو توقعات الزبائن  واقالذي يلبي حاجات و أذ

الولاء و  إلىالدتعاقب يقود  الرضاالزبائن و   لإرضاء الأساسيالجودة ىي جزء  أصبحت أنو بعد 
جودة الخدمات لا يمكن تعريفها و تقويم  أصبحتو نتيجة لدلك و الاستمرار في طلبها  لاصالإخ

لنجاح و ترقية  أساسيو توقعاتو ، و تعتبر كشرط  لإدراكوفحسب بل يقومها الزبون وفقا  أبعادىا
الدؤسسات و منها الدؤسسات السياحية الحموية استجابة رغبات الزبائن و ضمان استمرارىا و 

 ديمومتها .
العديد من الدول بان السياحة الحموية في القرن الحالي ليست اكبر صناعة في العالم  أدركتلقد 

اىتمت ىده الدول بفتح ما شهده العالم، و بفارق كبير حيث  الأكبرستكون  أنهافحسب بل 
طيلة العام، و تقديم برامج استمرارية الدد السياحي  لأجلجانب التقليدية   إلىلرالات جديدة 

فضلا السائح  إقامةتوزيعية مناسبة، من شانها زيادة فترة  منافذنوعية عالية و  ذاتبخدمات  سياحية
 متطورة للترويج السياحي.عن امتلاك وسائل 
الخدمات في الفرن الحادي  أىمصناعة الدستقبل ا دانها تعتبر واحدة من  بأنهاموية توصف السياحة الح

و عشرون  أربعلددة لا تقل عن  آخر إلىو العشرون، و ىي تدثل عملية انتقال الشخص من بلد ما 
كثيرة منها البحث عن   لأسبابساعة، و لا تزيد على سنة متواصلة بغرض الاستجمام و العلاج و 

بسبب ارتفاع  أولكن بجودة متدنية و جية غير متوفرة في بلده ا وان ىده الخدمة متوفرة خدمات علا
 طول فترة الانتظار للحصول عليها. أوتكلفتها 

الدتمكنة  الأمكنةو تعرف السياحة الحموية في الجزائر رواجا شعبيا منقطع النظير تبعا لدا تنطوي عليو 
ما توفره من منافع صحية جمة تبعا  إلى إضافةمن قيمة سياحية و ثراء ايكولوجي و بعد ترفيهي، 



 ب
 

صارت السياحة الحموية  الأساس، و على ىدا أمراضلقدرة مياىها على علاج قاصديها من عدة 
 مفضلة للباحثين عن العلاج و الاستجمام. قبلةرافدا اجتماعيا و 

الجودة في الخدمات و دورىا في تطوير  أهميةلدقدم جاء ىدا البحث ليدرس و من خلال العرض ا
موضوع  إشكاليةيمثل  الذينطرح التساؤل الجوىري التالي و  قىدا السياالسياحة الحموية ، و في 

  لدراسة .ا
 الإشكالية :

 ثر جودة الخدمات في ترقية السياحة الحموية ؟ما أ-
 التساؤلات الفرعية:

 تساىم جودة الخدمات في تطوير السياحة الحموية ؟كيف   -1
 تطوير السياحة الحموية ؟ آفاقما ىي  -2

 :الفرضيات
 لقيام السياحية  أساسيةالخدمات السياحية و عناصر الجدب السياحية تعد ركائز -1    

 بين جودة الخدمات و تطوير السياحة الحموية  إحصائيةدلالة  ذاتىناك علاقة -2
 الدراسة :مبررات 

كانت الدافع وراء اختيار ىدا الدوضوع قابل للدراسة و البحث و التطوير و دلك  أسبابىناك عدة 
 : لمن خلا

 أساس التميز و التفوق الخدمات  جودةتعتبر  -
 ايجابية لترقية السياحة الحموية . أثارالجودة في الخدمات لدا لذا من  بأهمية حسستال -
 القصور التي تعاني منو الدؤسسات الحمية بالجزائر . أوجومعرفة  -

 الدراسة : أهداف
 :الأىدافللتوصل لجملة من  إلاىو  بجميع جوانبو ما الإلدامالتوسع في مشروع البحث و لزاولة  إن
 لجودة الخدمات؛  النظري الإطارعرض و تقديم  -
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  ؛القوة الدافعة لاقتصادية الخدمات أصبحتتسليط الضوء على السياحة الحموية باعتبارىا  -
 الدطروحة مع التوسع في الدوضوع بطريقة علمية و موضوعية ؛ الإشكاليةعلى  الإجابة -
و التي من شأنها توضيح الدساهمة  إليوبعض الاقتراحات بناءا على النتائج الدتوصل  إلىالوصول -

 السياحة الحموية ؛ لجودة الخدمات في تطوير نلتمسها أنالفعالة و التي يمكن 
 البحث : أهمية
البحث في تعبيرىا عن مستوى الخدمات الدقدمة و مدى توافقها مع رغبات و حاجات  أهميةتبرز 

و فلسفة الجودة التي تعد موضوع يتماشى مع التغيرات السريعة  أسلوبالسياح انطلاقا من تبني 
لتحقيق ميزة تنافسية لدختلف الدؤسسات الحموية ، و التي تقوم بتشخيص مستوى جودة خدماتها 

 الأخيرةعرفت السياحة الحموية تطورا ملحوظا في السنوات  أنالدتميز بعد  الأداءمستوى  إلىللوصول 
في الجهود، و يمكن من خلال ىده الدراسة الدزيد من الضوء في ىدا  الأخرىلينافس القطاعات 

 الدوضوع و التعمق قي جوانبو .
 حدود الدراسة :

 البحث و فهم جوانبها الدختلفة حددنا لرال دراستنا بدا يلي : بإشكالية الإحاطةمن اجل 
 الزمنية:الحدود  -

تثبت صحة الفرضيات الدقترحة فضلنا  أونتائج تنفي  إلىالبحث و الوصول  بإشكالية الإحاطةبغية 
 أنكما   . 2113غاية شهر ماي  إلى 2112ليل الفترة الزمنية انطلاقا من شهر سبتمبردراسة و تح

الدراسة الديدانية كانت لزدودة في معرفة نوعية الخدمات السياحية الدقدمة من طرف الدركب الدعدني 
  جودة الخدمات و تطوير السياحة الحموية .لحمام بوحجر و معرفة العلاقة بين

 المكانية:الحدود  -
اعتمدت الدراسة النظرية على جمع الدعلومات من لستلف الدكتبات الجامعية بولاية الجزائر، تلمسان ، 

  ،بلعباسعين تدوشنت



 د
 

ل عليها من الدعلومات السابقة على الدعلومات الدتحص إلى بالإضافةالدراسة الديدانية فقد اعتمدت  أما
 يوما .  11سائح ، و دامت عملية التوزيع  121قائمة الاستبيان الدوزعة على  

الجزائر و ىي الدؤسسة الحموية حمام بلذدا البحث على الدؤسسة حموية  النظريالجانب   إسقاطتم 
 بوحجر .

 ىنا يتم تحديد كلا من الدتغير الدستقل و الدتغير التابع  حدود المصطلحات: -
 
 
 
 

 المستخدمة : الأدواتمنهج البحث و 
الدطروحة اعتمدنا على  الإشكاليةعلى  الإجابةطبيعة الدوضوع  لزل الدراسة و من اجل  إلىبالنظر 

من  شرح لستلف الدفاىيم  إعطاءالدنهجين الوصفي و التحليلي، حيث انتهجنا الدنهج الوصفي في 
 الجودة و الخدمات السياحية  وكدا الساحة الحموية. 

من خدمات  نالدستفيديالزوار  أراءفي تحليل  الإحصائياتالدنهج التحليلي اعتمدنا على تحليل  أما
تطوير استنتاجات تساىم في تحسين و  إلىالدؤسسة الحموية حمام بوحجر، و تفسيرىا ، و الوصول 

 الحموية حمام بوحجر . ةالدؤسس
 مساهمة الباحث:

 ترجوا أيضاالطلبة  لتنفيذ وب أثرنانجد بحثنا موجودا ف لستلف الدول و لكن نفتقده في الجزائر، و قد 
التوصيات و الدقترحات لتحسين نوعية خدماتها  بأىم  ؤسسة لزل الدراسة الديدانية الأخذمن الد

 . الأفضلللارتقاء بالدؤسسة الحموية حمام بوحجر نحو 
 
 

 المتغير التابع

 السياحة الحموية

 ير المستقلالمتغ

 جودة الخدمات
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 صعوبات البحث:
  في:بشكل عام تتمحور الصعوبات البحث 

 قلة الدراجع الدتخصصة في دراسة موضوع السياحة الحموية ؛  -
في  أساسالجهات الرسمية و الدتمثلة صعوبة الحصول على الدعلومات الدتعلقة بدوضوع البحث من ا-

 الدؤسسة الحموية حمام بوحجر .
 تقسيمات الدراسة:

 تم تقسيم البحث إلى فصلين نظريين و آخر تطبيقي بالإضافة إلى الدقدمة و الخاتدة .
مفاىيم عامة حول الجودة من خلال معالجة :يضم ثلاث مباحث:الدبحث الأول الفصل الأول

 تطورىا،أهميتها ،أنواعها و أخيرا متطلبتها،أما الدبحث الثاني تناول طبيعة الخدمات ،مراحل ظهورىا و 
دورة حياتها أنواعها ،خصائصها ،أما الدبحث الثالث تناول الدفاىيم الأساسية لجودة 

 الخدمات،أبعادىا،طرق قياسها و أخيرا خطوات تحقيقها لخدمة الزبائن.
يتناول لزتوى الدراسة و دعائمها من خلال دراسة ثلاثة مباحث الأول يدور حول  : الفصل الثاني

مفاىيم أساسية حول الحمامات الدعدنية ،السياحة العلاجية واقع الحمامات  أما الدبحث الثاني يتناول 
 ظهور السياحة الحموية ،تاريخ ظهورىا ،أساليب التنمية السياحة الحموية في الجزائر.

لدراسة حالة الدؤسسة الحموية  الفصل الثالثاط الضوء على الجانب النظري خصصنا من أجل إسق
،حيث يتناول الدبحث الأول تقديم شامل للمؤسسة الحموية أما الدبحث الثاني  -حمام بوحجر –

،الدبحث الثلث فخصص لتحليل البيانات ، اختبار الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية وأخيرا 
 لزل الدراسة ، عرض النتائج و تحليلها.الفرضيات 
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 :دـتمهي
، كما أصبح العملبء أيضا لجودة في برقيق الديزة التنافسيةدور االدؤسسات الخدمية لأهمية و  إدراكلقد ازداد 

ن أثر على حجم ما للجودة مدور الذي تلعبو في أداء الخدمة وتقديدها و اىتماما بالجودة نظرا للو  إدراكاأكثر 
أن تقييمها  إلاحاجات العملبء عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة ، وتعد توقعات و الطلب على الخدمات

، لذا بد عليها التعامل معهاتوجد برريات لا إذقياسها يعتبر أمرا صعبا بالنسبة للمؤسسات الخدمية و 
تناول ماىية الخدمة وجودة  إلى بالإضافةتطورىا التعرف على ماىية الجودة و  إلىسنتطرق في ىذا الفصل 

 . الخدمة وطرق برسينها وتطويرىا عملية تقييم جودةتقديدها و 
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 .لمبحث الأول: أساسيات في الجودةا
للمؤسسات باعتبارىا ذلك نظرا لتحقيقها ميزة تنافسية تتبتٌ سياسة الجودة في إنتاجها و إن معظم الدؤسسات 

افة إلى ذكر أنواعها وأىدافها ومتطلبات تطورىا التاريخي بالإضاتيجيا لذلك سنتطرق إلى تعرفها و سلبحا استً 
 .برقيقها

  تطورىاالمطلب الأول: مفهوم الجودة و 
 يلي: قبل التعرض لتطور الجودة سوف نتعرف على الجودة من خلبل مفهومها كما

 .: مفهوم الجودةأولا
درجة و  الشيء طبيعة أو الشخص طبيعة تعتٍ والتي" Qualitasاللبتينيةالكلمة  إلىيرجع مفهوم الجودة 

  1."الإتقانوكانت تعتٍ قديدا الدقة و صلببتو 
 2.يءجيد أو سبسيزا بدعتٌ  أقل أو أكثر يكون الذي الشيء طبيعة أنها "Petitlarous يعرفها قاموسو 
الحاضر الدستهلك في  ورغبات حاجات لإشباع التوجو"  بأنها الجودة Edward dening عرفو 

 3."والدستقبل
" ىي Render, heiger1002 حثان االب إليهاالذي أشار فتها الجمعية الأمريكية للجودة و كما عر 

حاجات  إشباعىذا الدنتوج على تعكس قدرة خدمة أو سلعة التي تظهر و الخصائص الكلية للمنتوج )يةة و الذ
   4."(أخرى ضمنيةو  صريحة
طبعة  0000ضمن الدواصفات القياسية الدولية الايزو ( AFNOR)عرفتها الجمعية الفرنسية للتقنتُ و  -

الدتطلبات الدعلنة أو الضمنية  إرضاءالدميزات الجوىرية على لى أنها " قدرة لرموعة الخصائص و ع 1000
 5لمجموعة العملبء .

                                                             

.51، ص2002التوزيع، عمان ، دار الصفاء للنشر و ، الجودة في المنظمات الحديثة، الطبعة الأولىوآخرون مأمون الدراركة  1  
 2 MULTON, POLITIQUE, INCITATION, GESTION ET CONTRÔLE, COLLECTION 
SCIENCE ET TECHNIQUE AGROALIMENTAIRE 1994 P 5. 

.20، ص 2001التوزيع، عمان، ، دار الثقافة للنشر و 2000، 4005متطلبات الايزو علوان، إدارة الجودة الشاملة و  قاسم نايف  3  
.51، ص 2051، عمان، 2الطبعة  مجيد شاكر و آخرون، ادارة الجودة الشاملة، تطبيقات في صناعة التعليم، دار الصفاء للنشر والتوزيع،  4  

5 DANIEL DUREL, MAURICE PILLET, QUALITÉ EN PRODUCTION D’ISO 9000 À 
SIX SIGMA, 2ME ÉDITION, ÉDITION D’ORGANISATION, PARIS 2002, P21 
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 : كما تعرف الجودة-
وب أو النقائص وبأقل التكاليف برقيق تلك الرغبة لو بشكل صحيح يخلو من العيالزبون و  "معرفة ماذا يريد

 .1من أول مرة "و 
  2التي تؤدي الى تلبية حاجات الزبائن".كان سلعة أو خدمة و  لرموعة الصفات الدميزة للمنتج سواء"

 .بهاالخصائص التي يتميز ودة على أنها لرموعة الدواصفات و نستطيع أن نعرف الج
 .رغبات الزبائن وتؤكد رضاىم عنو التي بسكن من إشباعو  الدنتوج

 .: تطور الجودةثانيا
 يدكن تلخيصها فيما يلي:      

 : مراحل تطور الجودة1-1الشكل 
   0981       0891       0891      0891      0891     9111  
      
 

 90مرحلة القرن     دارة الجودةإ    تحسين الجودة  ظهور منظمات    ضبط الإحصائي       ضبط الجودة  
 )المستقبلية(                                         للجودة متخصصة        لجودةل                         

 
الدوارد البشرية في  إدارة، بالاعتماد على: بوحنيفية قاويالطالبة صاحبة البحث  إعدادمن  المصدر:

حة الدكتوراه في ، أطرو العالي في ظل الدتغتَات الدولية، حالة الأستاذ الجامعي الجزائري الدؤسسات التعليم
 .1002 - 1002، ، جامعة الجزائرإداريالعلوم السياسية، فرع تنظيم سياسي و 

 التحليل: 
 بضب  الجودة ومتابعة متخصصتُ عاتقيد الجودة تقع على بأن مسؤولية برد :تميزت المرحلة الأولى -

 .بإنتاجهاالتحقق منها على الدنتجات التي تقوم الدؤسسات قياسها و 

                                                             

54. ص ،2002، ، مصرالعربية للتنمية الإداريةلمنظمة ، اإدارة المستشفيات مفاىيم وتطبيقاتتجاىات الحديثة في الإ ،عبد العزيز مخيمر وآخرون   1  
ة الدكتوراه بوحنيفية قاوي، إدارة الموارد البشرية في المؤسسات التعليم العالي في ظل المتغيرات الدولية، حالة الأستاذ الجامعي الجزائري، أطروح -2

 .175، ص 2007 - 2006في العلوم السياسية، فرع تنظيم سياسي وإداري، جامعة الجزائر، 
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الدتعددة لتحديد درجة  مقارنة النتائج بالدتطلباتباستخدام وظيفة التفتيش و  حلة الثانية:اتسمت المر  -
 .نتج والدواصفات الدطلوبة للجودةالتطابق بتُ الد

خاصة بعد فتًة الكساد الاقتصادي الرأسمالي في الصناعات و  بيةةبعد تغتَات في  :الثالثةمرحلة تميزت ال -
برديد مستوى  إلىظهور منظمات متخصصة بضب  الجودة لشا أدى  إلى أدىلشا  2011 - 2010سنة 

ة في الجود بيع الدنتجاتو  الإنتاج، كذلك ظهور حلقات عند الجمعية الأمريكية لضب  الجودةمقبول للجودة 
 ما حدث عليها من تطور بعد ىذا التاريخ . 2092اليابان عام 

كذلك ظهور التلف و  إدارةمفهوم  إلىبسيزت بتطوير مفهوم حلقات الجودة في اليابان  أما المرحلة الرابعة: -
يتضمن عدد من ، انب مفاىيم أخرى كتوحيد الجودة )النظام الشامل( الدتكاملج إلىالصفري في اليابان 

 .قيق الجودة في الدؤسسات الصناعيةاللبزمة لتح الإجراءاتالسياسات و 
ظهور ا مرحلة سابقة كمفاىيم العولدة و تعد من مفاىيم الجودة التي بسخضت عنه أما المرحلة الخامسة: -

 .غتَىاالانتاج الدرن و أنظمة نتاجو وظهور فكرة الانتاج الدتكامل و إاسوب في تصميم الدنتج و برنامج الح
 .الأبحاث العلمية في ىذا إليهاىي مرحلة مستقبلية التي تشتَ  :21مرحلة القرن   -
ة ما يرغب فيو من حيث سهول إنتاجلاىتمام بالعميل من خلبل تقدنً و الديدان بأنها تكون مرحلة ا  -

 .وسرعة ما يحصل عليو عند الطلب
 .: مقاييس الجودةالمطلب الثاني

 .أولا: أىمية الجودة
 بردد حجم الطلب على الدنتجات وخدمات الدؤسسة وتكون الأهمية كما الجودة أحد العوامل التي تعتبر 

 1 :يلي
يتضح ذلك من خلبل شهرتها من مستوى جودة منتجاتها و تستمد الدؤسسة و  :سمعة المؤسسة -

تلبي رغبات اولة تقدنً منتجات لزالتي ترب  الدؤسسة من الدوردين وخبرة العاملتُ ومهارتهم و العلبقات 
قق الشهرة لكي بر، فان كانت الدنتجات ذات جودة  منخفضة يدكن برسينها وحاجات زبائن الدؤسسة

 لتي بسكنها من التنافس مع الدؤسسات الدماثلة في نفس النشاط.اوالسمعة الواسعة و 
                                                             

  1 .22ص ،قاسم نايف، مرجع سبق ذكره 
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الحكم في قضايا مؤسسات عدد المحاكم التي تتولى النظم و  استمرارتزايد و  ؤسسة القانونية للجودة:الم -
أو  إنتاجيةن كل مؤسسة إتوزيعها لذا فو  إنتاجهاتقوم بتصميم منتجات أو تقدنً خدمات غتَ جيدة في 

 خدمية تكون مؤسسة قانونية عن 
 .استخدامو لذذه الدنتجات كل ضرر يصيب الزبون من جراء -
درجة  إلىتوقيت تبادل الدنتجات التغتَات السياسية والاقتصادية تؤثر في كيفية و  إن المنافسة العالمية: -

 إضافةبرقيق  إلىذ تسعى الدؤسسات إتكتسب الجودة أهمية متميزة تنافسي و الدولي السوق الكبتَة في 
ضرر ال إلحاق إلىمستوى جودة منتجات الدؤسسة أدى ق الدنافسة العالدية فكلما انخفض التمكن من برقيو 

 .بأرباحها
وضع مواصفات قياسية لزددة تساىم في حماية تطبيق الجودة في أنشطة الدؤسسة و  إن حماية الزبون: -

 إلىيعزز الثقة في خدمات الدؤسسة فكلما انخفض مستوى الجودة يؤدي اري و من الغش التج الدستهلك
 .ن طرف الزبون على منتجات الدؤسسةانخفاض في الطلب م

من شأنو أن يتيح فرص  للئنتاجالدراحل يات و مللجودة الدطلوبة لجميع العتنفيذ ا سوقية:حصة تكاليف و  -
ت عن طريق تقليل الاستفادة القصوى من زمن الآلا إلى بالإضافة إضافيةاكتشاف الأخطاء لتجنب كلفة 

 .بالتالي فكلما انخفضت التكاليفالزمن العاطل و 
 .كلما زادت أرباح الدؤسسة

 .الجودةثانيا: أنواع 
 : نوعتُ إلىيدكن تصنيفها و 

 .الدستهدفة الأىدافعملياتها برقيق توقعات و  إدارتهاالدؤسسة من خلبل  إنو تغتٍ  :جودة التطابق - 1
 .1عالية أداءعملياتها برقق رضا الزبون من خلبل و  إدارتهاالدؤسسة من خلبل  أنتعتٍ و  :الأداءجودة  - 2
 
 
 

                                                             

 1 .54 ، ص2004، اجستر جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، من مذكرة مي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، دورة التكوين الداخلبوبكر عباسي 



 اتـودة الخدمـج                                                                             ل الأولـالفص

 

7 
 

 .الجودة أىداف :ثالثا
  1ىناك نوعان هما: 

وىي التي تتعلق بدعايتَ التي ترغب الدؤسسة في المحافظة عليها حيث  :أىداف تخدم ضبط الجودة -1
صاغ ىذه الدعايتَ على مستوى الدؤسسة ككل وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات ت

 إرضاء العملبء.و لشيزة مثل الأمان 
جديدة خدمات با ما تنحصر في الخدمة الأخطاء وتطوير منتجات و وىي غال :أىداف تحسين الجودة -2

 . ترضي العملبء بفعالية أكبر
 خمس فةات:  إلىومن ىنا يدكن تصنيفها 

 .المجتمعتضمن الأسواق والبيةة و وب الخارجي للمؤسسة: الأداءأىداف  -2
 .الدنافسةتتناول حاجات العملبء و و  الأداء للمنتوج أو الحزمة: أىداف -1
 .قابليتها للضب و  فاعليتهاتتناول مقدرة العمليات و  :أىداف العمليات -1
 .لزي  العملات و مدى استجابتها للتغتَ ة وفاعليتها و تتناول مقدرة الدؤسسو  :أىداف الأداء الداخلي -4
 .تتناول الدهارات والقدرات والتحفيز و تطوير العاملتُ ن:أىداف أداء العاملي -9
 .متطلبات الجودةالثالث:  مطلبال

 :فيما يليخمس متطلبات أساسية للجودة تتمثل  إلىيدكن تصنيف ىذه الدواصفات 
 احترام معايير الأداء:  -2

يتحقق الدستخدمة فيو و   تظهر من خلبل الكفاءات التقنيةالتياء عن الجوانب التقنية للمنتوج و يعتبر الأد
 2.الصلبحية مثل: سرعة القوة الرئيسيةأو  العديد من الصفات العامةفره على الأداء في الدنتوج من خلبل تو 

 
 
 

                                                             

.502، ص 5444، دار الفكر المعاصر، الطبعة الأولى دمشق ،4000 يق أنظمة إدارة جودة الايزوآخرون، دليل عملي لتطبون السلطي و مأم  1 
.50ص  ،2002، ، جامعة محمد بوضياف المسيلةالماجستيرلى رضا العملاء، مذكرة أثرىا ععنان نور الدين، جودة الخدمات و بو   2 
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 :سرعة التكلفة )تكلفة الإنتاج( -2
سعر ، ها من خلبل الدؤشرات الاقتصاديةالتي يدكن استدلال عليإلى جوانب الاقتصادية للمنتوج و  تشتَ

أساسي لتحقيق الجودة عند انتقال من التكلفة أو تكلفة الإنتاج وقد أخذ بعتُ الاعتبار التكاليف كمطلب 
 1اقتصاد التوزيع إلى اقتصاد السوق.

 :فترة التسليم - 3
الكمية تسليم الدنتوج في الوقت المحدد و تعتبر فتًة التسليم عند البعد الزمتٍ الدتعلق بهدف الوفاء و الالتزام ب

 .أصبحت لو الإمكانية في الاختيار النوعية الدطلوبة من قبل العميل الذي
رغبات العملبء مع الأخذ بعتُ الاعتبار حاجات و  تكمن كفاءة الدستَ في ىذه الحالة في تعظيم الدتطلباتو 

 :( والدعرفة كما يليأداء –تكلفة سيبحث الدستَ عند تدني العلبقة )فمن أجل فتًات تعليم لزددة 
 .ستَ الحصول على الأداء الدرتفعلتكلفة لزددة وموضوعية سيحاول الد بالنسبة -
الدقصودة بالتكلفة ىنا ىي تكلفة التي لى تقليص التكلفة و سيبحث الدستَ ع بالنسبة لأداء لزدد -

 2سيتحملها العميل لشثلة في سعر الشراء. 
 الخدمات: -4

حيث ساىم في تنمية وتطوير مفهوم الجودة وخاصة الخدمات  أساسيالخدمات كمطلب  إلى بالإضافة
مستوى الجودة والسرعة في التعامل  إلىيعرف بخدمات ما بعد البيع و تشتَ ىذه الخدمات  التكميلية أو ما

 .بعد حصولذم على السلعة أو الخدمةمع شكاوي العملبء 
 :الأمن -5

أصبح توفتَ الأمن عند استخدام السلعة مطلوبا من قبل  العملبء اليوم حيث يعتبر معيارا في حد ذاتو فلب 
حوادث في أخطار و كان قادرا على ضمان عدم حدوث   إذا إلا، نظاما ذات جودة عالية ان يكون  يدكن

باحتمال وقوع الواقع برقيق الأمن الدطلق يعتبر أمرا سيحل الوصول إليو لذلك يجب توفر أدنى مستوى متعلق 
 3.أو الدنتوج الإنتاجحوادث نابذة عن عمليات 

                                                             

  1 .55، ص بوعنان نور الدين، مرجع سبق ذكره 
.52، ص بوعنان نور الدين، مرجع سبق ذكره  2 
.51، ص  ان نور الدين، مرجع سبق ذكرهبوعن  3  
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 .: مميزات الخدماتالمبحث الثاني
د الحاجة يدتاز بها لذا تزداطبيعة الخصائص التي ع التي يقدمها و موقعا بحكم الدنافة و للخدمات أهمية خاص

الخصائص دمات من حيث الدفهوم و عليو سنطرق في ىذا الدبحث لدراسة ماىية الخيوما بعد يوم للخدمات و 
 طرق التقدنً.ودورة الحياة و 

 .طرق تقديمها: دورة حياة الخدمات و المطلب الأول
 .أولا : تعريف الخدمات

الخدمة الدوجودة بتُ  " على ان الاختلبفThe Oder Letillو يؤكد " التعريف صعوبة إلىالتي أدت 
لدفهوم الخدمة بسس حل الدنظمات ولكن  الإدراكالسلعة يختفي أكثر فأكثر على حساب اختلبف و 

 1يصعب تعريف كلمة خدمة لأسباب التالية:بدرجات لستلفة و 
 ؛دمة من حيث الطبيعة لأنها معنويةمن الصعب وصف الخ -
ليدي لا يناسب الدكانة حكرا أو امتيازا  القطاع نشاط واحد حيث أن التصنيف التقكلمة خدمة ليس   -

ى من خلبل صناعة وسائل الإعلبم والسيارات ىذا يتجلدة للخدمات في الاقتصاد الحديث و الدتزايالكبتَة و 
 ؛غتَىاو 
 .إنسانياعتبار الخدمة نشاط  -
فهي تفاعل  غتَ الدلموسةالأشياء ال إنتاجأكثر من " :فيعرف الخدمة على أنهاERIC VOGLER  أما

 .2"رغباتو أثناء عملية الإنتاجالزبون الذي يشبع احتياجاتو و اجتماعي بتُ الدنتج و 
لارتباطها للبيع للتسويق  نافع التي تعرضالدالنشاطات أو " :الخدمة بأنها AMAعرفت الجمعية الأمريكية 

 .3"سلعة معينةب
خر دون أن آإلى  ف يقدم طر يءعمل أو أداء غتَ ملموس فهي ش" :إنها KOTlERإما عن تعريف 

 .4"ما يءينتج عن ذلك ملكية ش

                                                             
1 NOMONR, LE MAUAGEMENT DES SERVICES, EDITION IMTER, PARIS 1994, P21  
2  ERIC VOGLER, MANAGEMENT STRATEGIEQUE DES SERVICE, EDITION DUNORD, PARIS 2004,P 10  

.53ص  2001، الأردن 2ر وائل النشر، الطابعة ، تسويق الخدمات، داني الحامة الضمورىا  3  
4 PHILIP ROTHER, MARKETING MANAGEMENT, 7eme EDITION ,P 455 
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ظرا لاختلبفو حسب معنوي يصعب برديده ن يءفهي ش ملموسغتَ  يءىي ش الخدمةنستنج أن  إذن
 .اختلبف الرغبات

 .: دور حياة الخدمةثانيا
انتقائها من التداول ثارىا و إلى وقت اندحيث الوجود  إلىيدر الدنتج الخدمة بدراحل معينة من وقت ظهورىا 

 :1مراحل موضحة فيما يلي بأربعفعلى العموم بسر 
السوق  إلىمن لحظة تقدنً الدنتج  تبدأل مراحل دورة حياة سلعة )خدمة( و تعد أو مرحلة التقديم:  -1
 انخفاضذلك سبب بة و سال الأرباحكون الدبيعات في اقل مستوياتها و مرة فيو عندما ت لأولظهورىا و 

 .تتحملها الدنشاة في ىذه الدرحلة دات التي لا تكفي لتغطية التكاليف كثتَةاالاير 
بالزيادة السريعة وذلك  تبدأذا لصحت مرحلة تقدنً الدنتج فان الدبيعات في مرحلة النمو إ :مرحلة النمو –2

 الحصول عليها.تكاليف ستهلكة بفوائد الخدمات الدقدمة و بسبب زيادة قناعات الد
فيها تستمر الدبيعات في الزيادة حتى مة و دلثة من مراحل دورة حياة الخوىي الدرحلة الثا :مرحلة الازدىار -3

طويل  أمد إلىالتي لا تستمر مرحلة الاستقرار و  إلىعندما تكون قد وصلت اجل مستوياتها و  إلىتصل 
 :وتصنف ىذه الدرحلة بدا يلي

  .لكل علبمة من العلبمات الدتداولةاستقرار الحصص السوقية  -أ
 تكوين درجة ولاء عالية من قبل الدستهلكة. -ب
الدنافسة الضعفاء من  خروجنخفاض نسبة الأرباح ومعدلاتها و زيادة حدة الدنافسة التي يتًتب عليها ا -ج

 السوق.
 
 
 
 
 

                                                             
 .222 -222، ص ، مرجع سبق ذكرهىاني الحامة الضمور 1
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 .يدكن توضيحها في الشكل التالي :مرحلة التدىور 4
 دورة حياة الخدمة:  2 -1الشكل رقم

 
 .033 ص ،9112، الأردن، 3ىاني الحامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، ط :المصدر

 .: طرق تقديم الخدمةثالثا
 :طريقة الخدمة الباردة -1

تواجو ا بالإضافة إلى تعاملبت غتَ جيدة إجراءات سيةة في تقدنً الخدمة للعملبء ىذيب و تعتمد على أسال
الخدمات لذلك  سلوك غتَ مناسب من العملبء أنفسهم جراء سلوكيات غتَ مقبولة من قبل مقدميموافق و 
 .الخدمة غتَ مبرلرة وغتَ متناسقةتكون 
 .(راءات المحددة لتقدنً الخدمةالاجفي الجانب الاجرائي )بسثل النظم و  -
 (.التعامل مع الزبون عند تقدنً الخدمةالتفاعل و   الجانب الشخصي )صرففي -
 .1غتَ شفافة(تَ واضحة وعادة ما تكون باردة و غمن قبل مقدمي الخدمة ) -
 
 
 

                                                             

  1 .204، ص سليمان الدراركة، مرجع سبق ذكرةمامون  
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 طريقة المصنع للخدمة: - 2
فيتم بانخفاض أهميتو أما الخدمة أما الجانب الشخصي جرائي في تقدنً بستاز عادة بارتفاع الاىتمام الجانب الإ

مناسبة وتقدم صورة موحدة بذمع تأتي في الوقت الدناسب وتكون منتظمة و  فإنهافيما يخص الجانب الاجرائي 
 .من الجانب الشخصي بستاز بعدمالعملبء و 
 1.غتَ مرغوبة من قبل العملبءتقدم صورة باردة و الشفافية و 

 طريقة الحديثة الوردية للخدمة: – 3
 في الوقت تأتي فإنهاتتميز بالاىتمام الكبتَ بالجانب الشخصي مع انخفاض ملحوظ بالدستوى الاجرائي "

نب الشخصي بستاز بعدم من الجاتقدم صورة موحدة بذميع العملبء و الدناسب تكون منتظمة ومناسبة و 
 .2غتَ مرغوبة قبل العملبء تقدم صورة باردة و الشفافية و 

 :العميلطريقة جودة خدمة  -4
التي يتم  بعد افضل الطرقجرائي والشخصي و بذاىتُ الإالإتتميز عادة بارتفاع الجوانب الدتعلقة بكل من 

تقدم صورة موحدة ة الاجرائية بانها منتظمة عادة و استخدامها في تقدنً الخدمة فتتم ىذه الطريقة من الناحي
 3ملفتة للنظر.جزائية و فتكون بدل تقدنً الخدمة ما على مستوى الشخصي أللعملبء 

 .نتاجهاإالمطلب الثاني: تصنيف الخدمات وعناصر 
 .: تصنيف الخدماتولاأ

 4همها:أسس من نواع الخدمات التي يدكن تقسيمها حسب العديد من الأأىناك عديد من 
 متُأ، الت: السياحةحاجات شخصية مثلب لإشباعىي الخدمات التي تقدم و  :خدمات المستهلكين -أ

 .يت ىذه الخدمات بالخدمات الشخصيةسم ...لذذا
الحال في عمال لشا ىو ت الأآحاجات منش لإشباعوىي الخدمات التي تقدم  :المنشآتخدمات  -ب

 .الدعداتمات المحاسبية وتصليح الدكائن و الخددارية و الاستثمارات الإ
                                                             

  1 .250، ص سليمان الدراركة، مرجع سبق ذكرةمامون  
.255، ص سبق ذكرةسليمان الدراركة، مرجع مامون   2  
.252، ص سليمان الدراركة، مرجع سبق ذكرةمامون   3  
.202ص ، 5444 ،محمد صالح مؤذن، مبادئ التسويق، جامعة الزرقاء الأىلية  4  
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 :جة الاعتماديةحسب الدر  -2
 .بدرجة كبتَة الآلاتتعتمد في تقديدها على الدكائن و  خدمات -أ
 خدمات تعتمد في تقديدها على الانسان بدرجة كبتَة. -ب
 :فيد من الخدمة الى اماكن تقديمهاىمية حضور المستأحسب  -3
 .حلبقة الشعر :كن تقدنً الخدمة مثلضرورة حضور الدستفيد لاما  -أ
 : تنظيف الدلببس.ماكن تقدنً الخدمة مثللدستفيد لألا ضرورة لحضور ا -ب
 :دوافع مقدمة الخدمةحسب  -4
 علبن.خدمات تقدم بدافع الربح مثلب: وكالات الإ -أ
 خدمات تقدم ليس بدافع الربح مثلب: الجامعات. -ب
 الخدمة: لأداءحسب الخبرة المطلوبة  -5
 داريتُ الداليتُ.التمريض الإ مهنية مثل: -أ

 .خدمات حراسة العمارات ومواقف السيارات :غير مثل -ب
 :طبيعتهاحسب  -6
  .الخدمات الصحية مات ضرورية مثل:خد -أ

 .التسلية والتًفيو كمالية مثل:  خدمات -ب
تقدنً و  لإنتاجالدنظمات الخدماتية من عدة عناصر تتفاعل فيما بينها نتاج الخدمات :تتكون إعناصر  :ثانيا

 1:التي تتمثل فيالخدمة و 
التي تعتبر مصدر القرارات الدتعلقة بعرض العليا للمنظمة و دارة دمة في الإيتمثل نظام عمليات تشغيل الخ -2

بذلك يكون الزبائن...الخ و شكال الاتصال بتُ الدنظمة و أبرديد توظيف وتسيتَ الدوارد البشرية و الخدمات 
 جودتها.مباشرا على عملية تقدنً الخدمة و  تأثتَنتاج لذذا الجزء من عملية الإ

 

                                                             

، إدارة الاعمال، جامعة الحاج لخضر ،ادة الماجيستر في العلوم التجارية، مذكرة لنيل شهجودة الخدمة من وجهة نظر الزبون تقسيم ،رقاد صليحة -5
 .50،صباتنة



 اتـودة الخدمـج                                                                             ل الأولـالفص

 

14 
 

 الدعم المادي: -2
...الخ الخدمة في مواقع الدنظمة لإنتاجالدعدات الضرورية يظهر في تصميم الداخلي للمنظمة والتجهيزات و   
 تقديدها .و يؤثر على عملية انتاج الخدمة و وى
  العمال المباشرون: -3

 ىؤلاءالدنظمة في نظرىم و يؤدي ا ويقصد بهم مقدمي الخدمات الذين يتعاملون مباشرة من الزبائن و يدثلو 
 كفاءات عالية.و لشا يتطلب توافرىم على مهارات  عملية تقدنً الخدمة وجودتها في ا بالغار الدوظفتُ دو 

 الزبائن: -4
 .اخدمات منها يعتبر زبونا لذيتعامل مع الدنظمة ويتلقى سلع و ن كل من إ

 :عرض الخدمات -5
والتي يعتمد نتاج الخدمة إتتمثل النتيجة الدتولدة من لرموعة التفاعلبت الخدمات الحاصلة بتُ لستلف عناصر 

انتاج الخدمة من خلبل  عناصر، ويدكن توضيح ها في الغالب وجود مقدم الخدمة والزبون في ان واحدتقديد
 :الشكل التالي
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 : عناصر انتاج  الخدمة.3 -1الشكل 
 

 
 

 
 

 علبقات مباشرة               
 .علبقات غتَ مباشرة            

 :المصدر
Kotler and Dubois, Marketing Management, Publique Union,10eme, Paris, 2000, p 448. 

 التفسير:
من منظمة يطلب خدمة الخدمة فعلى فرض الزبون   إنتاجالتفاعل بتُ عناصر نظام  آليةيوضح الشكل  -

كما   أخرىيطلبون نفس الخدمة أو الخدمات  آخرونولتكن مثلب وكالة مصرفية حتُ دخولو يتلقى بعملبء 
 .موظفتُ ...ة مادية تضم مباني ديكور داخلي و شبك أمامويوجد 
انتاج صال مباشر مع الدوظفتُ الذين يدثلون الجزء الدرئي ومنو يحول نظام يعرف العميل طالب الخدمة في ات -

 ساسية للجزء الدرئي للخدمة الدقدمة.لأالذي يعتبر الدعامة االخدمة الى جزء غتَ مرئي و 
حتى  إنتاجهامن  انطلبقابالغة في تقدنً الخدمة  أهميةالخدمة لدا لذا من  إنتاجعناصر  أن إلى الإشارةيجب و  -

 .بالأصل الخدماتدور الخدمات في الوقت الحاضر  ىو ما يعكسالزبون و  إلىوصولذا 
 
 
 
 

 منظمة خدمية
نظام 

عمليات 
تشغيل 
 الخدمة

 
 خدمة زبون 

 خدمات أخرى زبائن آخرون

 الدعم المادي

 موظفون مباشرون
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 .ساسيات الخدمةأ: المطلب الثالث
 1:خصائص الخدمات فيما يلي :أولا
أو شمها أو  رؤيتهاو  الاحسان بهاقها و بالأصل الخدمات ملموسة اي من الصعب تذو  :اللاملموسية -1

 ن الخدمات ليست لذا كيان مادي.يزىا عن السلعة و ىذا يعتٍ أىم ما يدىذا أسماعها قبل شرائها و 
الذي يتولى  بتُ الشخصباط بتُ الخدمة ذاتها و ويعتٍ بها درجة الارت :(عدم الانفصالالتلازمية ) -2

 .لبائعحيانا فصل الخدمات عن شخصية اتقديدها أي من الصعب أ
نمطية الانتاج في حالة الخدمات فكل نوع من الصعب ايجادىا معايتَ  :) الاختلاف (  عدم التجانس -3
 لستلفة في كيفية قياسها . أنواع الخدمات لذا طرقمن 
ىذا ما يدكن حفظها على شكل لسزون و  ي لاالخدمات ىي ذات طبيعة فنائية أ :الزوال أو الفناء -4

ن النظر ىذا ما يدكشكل كامل في الدؤسسات الخدمية و و بيا أبالايداع منخفضة نسكلفة التخزين و يجعل ت
 .ليو كنتيجة ايجابية لذاإ

ن ذلك لأنتاج الخدمي و السلعي والإان عدم انتقال الدلكية بسثل صفة واضحة بسيز بتُ الانتاج  الملكية: -5
و مقهى في : غرفة في فندق أكها مثاللفتًة معينة دون أن يدتلاستعمال الخدمة الدستهلك لو فق  الحق ب

 طائرة.
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

.11ص ، 2002، زكي خليل المساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاتو، دار المناىج للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى  1  
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 تها:طرق معالجلدلخص خصائص الخدمات وما تتضمنو من مشكلبت و الجدول التالي عرض  -
 ساليب معالجتها.أبعض المشاكل عن خصائص الخدمات و  :1 -1الجدول 

 الخصائص بعض التطبيقات طرق المعالجة
 التًكيز على الفائدة. -
 الدلموسة. زيادة -
 استخدام الأسماء التجارية. -
 استخدام التوصية الشخصية كمدخل لبيع الخدمة. -
 تطوير الشهرة. -
 .بزفيض  بذهيزات الخدمة -

 صعوبة توفتَ العينات. -
وجود قيود كثتَة على عنصر التًويج  -

 في الدزيج التسويقي.
نوعية صعوبة وجود برديد السعر و  -

 مقدما.
 السعر كمؤشر للجودة.استخدام  -
 صعوبة تقييم الخدمات التنافسية.  -

 عدم الدلموسية

 .تعلم الكل في لرموعات كبتَة -
 .العمل بسرعة -
 برستُ انظمة تسليم الخدمات. -

 تتطلب تواجد مقدم للخدمة. -
 .البيع الدباشر -
 .لزدودية نطاق العمليات -

 التلبزم

 .يب عدد كبتَ من الدوظفتُ الاكفاءتدر 
 الحرص على اختبار ة تدريب الدوظفتُ. -
 .توفتَ مراقبة مستمرة -

 .تعتمد الدعايتَ على من ىو م -
 من النوعية. كدأصعوبة الت -
 

عدم الاختلبف و 
 التجانس

 ابسام العمليات القدر الدستطاع. -
 .الطلبتوافق بتُ العرض و  لإيجادالمحاولة الدستمرة  -

 بززين منيدكن  لا -
 .التذبذمشاكل  -

 .الفناءالزوال و 

 ولى،دار وائل للنشر الطبعة الأ ،ىاني حامد الضمور، تسويق الخدمات المصدر:
 .11ص ،1009، نعما

 .ىمية الخدماتأ: ثانيا
لى زيادة الاىتمام بصناعة إدت أفتًة الحالية الراىنة الن التطورات والتحولات الذامة في الدنظمات في إ -

دوره تمام منصبا على القطاع الصناعي و في فتًة طويلة من الزمن كان الاى ،السلعالخدمات مقارنة بصناعة 
 ؛الدول وفي ثم على مستوى الدنظماتفي بزطي  التنمية على مستوى 
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ساسي د الاىتمام بقطاع الخدمات كمحور أزاقطاع و الأهمية النسبية للختَة انخفض الدور و في الآونة الأكن ول
ات ن الاىتمام بقطاعات الخدميلبحظ أكمحور ىام لدخل الدولة و   قتصاديةفي تشكيل القطاعات الإ

 ؛.ي دولةيعكس مراحل النمو الاقتصادي لأ
باعتباره الدصدر الرئيسي للسلع ساسي مركزا على القطاع الزراعي ام الأكان الاىتم  ولىحالة المرحلة الاففي 
رة تطبيق مبادئ الادامع بداية الثورة و  بدأتالتي و مرحلة التصنيع  تأتيالذي تستند اليو كافة القطاعات ثم و 

 ؛العلمية في الصناعات الدختلفة
تَ بعد تتضمن قطاع الخدمات بشكل كب: وىي التًكيز على صناعة الخدمات و المرحلة الثانية تأتيمن ثم و 

 ي:يل سبابها نذكر مامن أالدعلومات و ول الى حركة عصر يعود ىذا التحالحرب العالدية الثانية و 
على  للئنفاقارتفاع دخل الفرد لشا زاد معو الدخل الدقابل قات الفراغ وازدياد ضغ  العمل و و ازدياد أ -

 ؛الخدمات التًفيهية
 ؛لى خدمات الصيانةإند على الحاجة ازدياد تعقيد الدنتجات تقنيا لشا يست -
 ؛لخدمةزيادة نسبة العاملتُ في صناعة ا -
اىتمام الدنظمات لى توتر جل إنفجار الحاصل في لرال الدعرفة أدى الإالسريع و ج من فعل التطور التقتٍ مزي -

   ؛حراز النجاح في الددى القصتَإو  الراقية
 ؛يجابيةإة تدفقات نقديعمال و الأ نمو سريع في -
 ؛باح عالية وتطوير الحصة السوقيةر أو ازدياد الدنافسة  -
 1.الخدمة جديدة لتقدنًالبحث عن القطاعات سوقية الخدمة و الجديدة التي تقدم فيها ازدياد عدد فروع  -
 
 
 
 

                                                             

.10ص  ،كي خليل المساعد، مرجع سبق ذكرهز   1  
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 .المبحث الثالث: جودة الخدمات
لآخر حسب مدى  الانتقاء منعرض للتقييم و وسة زيادة على ذلك تتملمعن أشياء غتَ الخدمة ىي عبارة 
 برقيقها لاحتياجاتو لشا يتطلب أن تكون ذات جودة عالية.تلبيتها لرغباتو و 

 .الأول: ماىية جودة الخدمة المطلب
 ونظرا لاختلبف السلعة عن الخدمة فوجدنا أن:

 .أولا: تعريف جودة الخدمات
 1من التعاريف الدتعددة نذكر منها ما يلي: ب فيما يخص تعريف جودة الخدمات و تعددت الآراء الكتا

 ؛التوافق مع الرغبة -
 ؛تلبية حاجة الرغبة الدقصودة -
 Bernard"بتغاة أو الدمثلة للطرف الدستهلكالددى الذي يصل اليو الدنتوج في اشباع الحاجات الد -

Moutiul"؛ 
 ؛تطابق الخدمةالتنبؤ بنجاعة و مدى  -
وقعات سواء كانت صريحة أو لرموعة من لشيزات الخدمة التي تلبي توقعات العمل سواء كانت ىذه الت -

 ؛أو غتَ واعيةعية أو ذاتية واعية ، موضو ضمنية
 تقدنً خدمة تتفق مع احتياجات تعتمد على احتياجات و توقعات العملبء فاذا تمجودة الخدمة ترتب  و  -
 ؛ليها قيل أن الخدمة تتصف بالجودةتوقعات العملبء أو تفوق عو 
 : يلي يدكن تعريف جودة الخدمات كما ذإ
، لتقابل توقعات العملبء اذن ىي مدى الخدمةجة التي يرقى اليها مستوى جودة الخدمة تعتبر مقياس لدر  -

  .تطابق توقعات الزبائن مع الخدمة الدقدمة فعلب من قبل مقدم الخدمة
 
 
 

                                                             

.2052-2051ير، المركز الجامعي عين تيموشنت،الاقتصادية وعلوم التسي، معهد العلوم بومدين كشكوش، محاضرة جودة الخدمات، غير منشورة  1  
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 .ثانيا: أىمية جودة الخدمة
 :يلي تكمن أهمية جودة الخدمة في تقدنً الخدمة فيما

لقد ازداد عدد الدؤسسات التي تقوم بتقدنً الخدمات فمثلب نصف الدؤسسات  نمو مجال الخدمة: -1
زلت في نمو متزايد  لى جانب ذلك فالدؤسسات الخدماتية ماإالأمريكية يتمثل نشاطها بتقدنً الخدمات 

 .مستمرو 
لذلك لى وجود منافسة شديدة بينها إان تزايد عدد الدؤسسات الخدمية سوف يؤدي  ازدياد المنافسة: – 2

 .ذه الدؤسسات مزايا تنافسية عديدةفان الاعتماد على جودة الخدمة يعطي لذ
أصبحت الدؤسسات الخدمية في الوقت الحالي ترتكز على  :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة – 3

لكن يجب كذلك السعي من أجل جذب الزبائن جدد و  توسيع حصتها لذلك لا يجب على الدؤسسات
 .لاىتمام أكثر بدستوى جودة الخدمةلتحقيق ذلك لابد من االزبائن الحاليتُ و المحافظة على 

يكرىون التعامل مع الدؤسسات التي تركز على الخدمة ان الزبائن يريدون معاملة جيدة و  :فهم الزبون – 4
 ن.، الجودة والفهم الأكبر للزبو يكفي تقدنً الخدمة ذات الجودة وسعر معقول دون توفتَ الدعاملة فلب

 طرق قياسها المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمة و 
 .تلبف جودة الخدمة من جودة السلعةىذا نظرا لاخأساليب برقيقها و و تنفرد جودة الخدمة بأبعاد 
 .أولا: أبعاد جودة الخدمة

ىذه الخدمة، و التي تقاس بها جودة يضم الابعاد الرئيسية  نموذجو زملبؤه   Parasmamanلقد وضح  
 1الأبعاد تتمثل في:

اء الدؤسسة لدا وفأحسن من الدرة الأولى و لصاز الخدمة بشكل سليم و إوتعتٍ ثبات الأداء و  الاعتمادية: – 1
 ، و ىذا يتضمن:تم وعد العميل بو

 ؛عدم حوث الأخطاءتقدنً الخدمة بشكل صحيح ودقيق و  -
 ؛يد المحددة وفي الوقت الدصمم لوتقدنً الخدمة في الدواع -
 .ثبات مستوى أداء الخدمةإ -

                                                             

.515، ص مأمون الدرادكة، ادارة الجودة الشاملة، مرجع سبق ذكره  1  
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ملتُ بالدؤسسة في تقدنً الخدمة استعداد العاوتشتَ الى رغبة و  :سرعة الاستجابة من قبل العاملين -2
 .ء الخدمة والاستجابة الفورية لطلب العميلالسرعة في أدا، و الرد على استفساراتهم و مساعدة الزبائنو 
على  تكوينهمالدعرفة اللبزمة لأداء الخدمة و الخدمة للمهارة و تعتٍ امتلبك مقدمي و  القدرة أو الكفاءة: -3

 .روح الاتصال و تفهم العملبء
دمة من طرف يتضمن ىذا سهولة الاتصال و تيستَ الحصول على الخو سهولة الحصول على خدمة:  -4

كافي من توفر عدد  فتًة انتظار الحصول على الخدمة وملبئمة ساعات العمل للعميل و ذلك بتقليص العميل و 
 .منافذ الحصول على الخدمة

قدر من  خاصة من لذم اتصال مباشر مع الزبائن علىتعتٍ أن يكون مقدمي الخدمة و و  :اللباقة – 5
 احتًام الزبائن.الود و و بروح الصداقة  التمتعالاحتًام وحسن الدظهر و 

وتقدنً التوضيحات والشرح قتضي تزويد الزبائن بالدعلومات وباللغة التي يدكنهم فهمها تو  الاتصال: – 6
 .الدتًتبة عنها والبدائل الدمكنةالدزايا اللبزم حول طبيعة الخدمة وتكلفتها و 

بائن لشا يولد الثقة بتُ الصدق في التعامل مع الز ؤسسة للؤمانة و وتتضمن مراعاة الد :المصداقية – 7
 .الطرفتُ

لخاصة، الاىتمام الفردي بالعميل اذا أمكن بذل لرهود لفهم احتياجاتو ا تعتٍو  :تفهم العميلمعرفة و  – 8
 .صح والاستشارة والتوجيو اللبزمتقدنً الن

الدعلومات مع الدؤسسة من الشك والخطورة، ويتضمن الأمان الدادي،  يعكس ذلك خلوو  :الأمان – 9
 السرية التامة في الدعاملبت في بعض الأحيان.الدالي، الدعنوي و 

 وتشمل التسهيلبت الدادية الدستخدمة في العمل المكونات المادية(:)الجوانب المادية الملموسة  -10
ذ كلما إ، لوسائل الدستخدمة في أداء الخدمةالأجهزة وابدءا بالدظهر الخارجي للمؤسسة وتهيةتها من الداخل و 

 لخدماتتطوير ا وبإمكانهابسكنت الدؤسسة من التحكم في ىذه الأبعاد أمكنها تقدنً خدمات بجودة عالية 
 .برقيق الديزة التنافسيةو 
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توقعات اذا تم تقدنً خدمة مع احتياجات و توقعات الزبائن فتعتمد على احتياجات و ب  و تفجودة الخدمة تر 
   1العملبء أو تتفوق عليها قيل أن الخدمة تتصف بالجودة. 

 .: طرق قياس جودة الخدماتثانيا
 2:دة الخدمات بطريقتتُ هما كالتالينستطيع قياس جو 

 : رق القياس المباشرة لجودة الخدمةط -1
 لى:  إ وىي بدورىا تنقسم

يتم اختيار ىذه العينة دودة بسثل مييع أفراد المجتمع و في ىذه الوسيلة نأخذ عينة لز منهاج الاستقصاء: -أ
ىي عبارة عن لرموعة من وزع على أعضائها استمارة استقصاء، و ما بطريقة عشوائية أو منتظمة حيث تإ

سهل على الأفراد الاجابة عليها الأسةلة بطريقة واضحة حتى يتعد ىذه لدوضوع الدراد معرفتو و حول ا الأسةلة
الدعلومات للحصول على النتائج وستَىا وعليو  برليلجابات و أجهزة متخصصة بتبويب الإ من ثم تقومو 

 .تأخذ الاجراءات الدناسبة
يعتمد ىذا الأسلوب على أن تتولى الادارة نفسها عملية قياس جودة خدماتها  :الملاحظة المباشرة -ب

للعملبء وملبحظة ردود عن طريق الدلبحظة للئجراءات الدختلفة في ميدان العمل ذو الاحتكاك الدباشر 
ة من أمثلتهم أسلوب الدلبحظة الدباشر دمي الخدمة أثناء أداء أعمالذم و أيضا ملبحظة أداء مقأفعالذم و 

ملبحظة حسن التعامل مع العملبء من طرف مقدمي الخدمة مع اب الوقت الفعلي لتقدنً الخدمة و حس
 .عموماتوجيو الأسةلة الدباشرة للعملبء عن مدى رضاىم عن الخدمة 

 طرق القياس الغير مباشرة لجودة الخدمة: – 2
توقعات الزبائن لدستوى الخدمة  يستند ىذا القياس على برديد مقياس الفجوة الخاص بجودة الخدمة: –أ 
الادراكات لذا فان برديد الفجوة بتُ ىذه التوقعات و من ثم أداء الخدمة الدقدمة بالفعل، و  ادراكاتهم لدستوىو 

يها لزاولة الارتقاء الى الخدمة الدقدمة فعلب للزبائن و مستوى جودة الخدمة يقاس بددى التطابق بتُ مستو 
 .بشكل مستمر

                                                             

.، مرجع سبق ذكره غير منشوربومدين كشكوش  1  
.202 ، ص2002، دار الجرير للنشر، عمان، 5ط  ،الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي دارة الجودةإ، يمهدي السامرات  2  
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 تعريف يجدر بنا الاشارة الى مفهومتُ أساستُ في جودة الخدمة هما:من خلبل ىذا الو 
ل مع الخدمة الدقابلة داء النابذة عن خبرات التعامالنقطة الدرجعية للؤىي الدعايتَ و  :توقعات الزبون -

 .كون في الخدمة أو سوف يحصل عليهالى حد ما تصاغ في شروط يعتقد الزبون أن تإالتي للمقاربة و 
يقوم ىذا الدقياس على زبون الخدمة فعليا كما قدمت لو و وىي النقطة التي يدرك بها ال الزبون: دراكاتإ -

 .ساسية ذات طرفتُ هما الادراكات والتوقعاتمعادلة أ
  
 
تقدنً الخدمة ن تتسبب في مشاكل ينجم عن قياس جودة الخدمة وفق ىذا الدقياس خمس فجوات يدكنها أو 
 1يلي: نستطيع تلخيصها فيماو 

 .دارةتصور الإبتُ توقعات الزبون و  :1الفجوة  -
مثلب قد تفكر ادارة الدستشفى بأن الدرضى يريدون فان الادارة لا بسلك التوقع الصحيح عن ما يريده الزبون 

 ؛لعون لاستجابة الدمرضتُ لطلباتهمطعاما أفضل الا أنهم يتط
 .معايتَ جودة الخدمةبتُ تصور الادارة و  :2الفجوة  -

دارة الدستشفى من إلا أنها لا تصح قياس لأداء معتُ فقد تطلب إدارة تصور صحيح فقد يكون لدى الإ
 ؛ت لشا يخلف فجوة في لرال تقديدهاالدمرضات تقدنً خدمات سريعة دون برديد نوع ىذه الخدما

 .الخدمة وتقديدها بتُ خصائص :3الفجوة  -
يدكن  للعاملتُ أن يتلقوا تدريبا لزددا أو أن يقوموا بأعمال تفوت طاقاتهم أو أنهم غتَ قادرين في حيث 

برقيق ما ىو مطلوب منهم أو يعتًضون على قياسات معينة كالاستماع بشكل مطلوب للزبائن لشا يضعف 
  ؛مة بشكل مطلوب والجودة الدطلوبةمن تقدنً الخد

 .قيام الخدمة والاتصالات الخارجية بتُ :4 الفجوة -

                                                             

  1 ، غير منشورةبومدين كشكوش، مرجع سبق ذكره 

الادراكات –جودة الخدمة = التوقعات   
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علبناتهم مثلب اذا ظهر في احدى العروض إالتي يدلى بها لشثلوا الشركات و تتأثر توقعات الزبائن بالتصريحات 
عند وصول الزبون يكتشف أن الاعلبن كان كاذب مييلة فيها كل الدستلزمات و  للفنادق بأنهم بوجود غرف

 الاتصالات الخارجية.القيام بالخدمة و ك خلق فجوة بتُ فان من شأن ذل
 .لخدمة الددركة والخدمة الدتوقعةالفجوة بتُ ا :5الفجوة  -

 .ةداء الجودة بطريقة لستلفأتظهر الفجوة عند قيام الزبون بقياس 
 :مقياس أداء الفعلي للخدمة -ب
نتيجة للبنتقادات التي وجهت سابقا للفجوة لجأت بعض الدراسات الأخرى لاستخدام مقياس الأداء  

يدكن اشر من خلبل ابذاىات العملبء، و الفعلي للخدمة الدقدمة باعتبار الخدمة يدكن الحكم عليها بشكل مب
 :لتعبتَ عن ذلك بالدعادلة التاليةا

    
 
أسهل في التطبيق من مقياس الفجوة نظرا لأن ىذا الأختَ يحتوي على مقياس الأداء الفعلي أبس  و عتبر ي

ن قياس إعملبء وقياسها في الواقع العملي، و عمليات حسابية معقدة فضلب عن صعوبة تعريف توقعات ال
لجوانب الدؤثرة في الحكم اعتبار أن الرضا أحد اعلى جودة الخدمة الدقدمة و الأداء الفعلي يعتبر كافيا للحكم 

مكانية تطبيقو إلفعلي من حيث درجة الاعتماد عليو، مصداقيتو و على الجودة لذا تم اختيار مقياس الأداء ا
 1في تفستَ الجودة الشاملة الددركة للخدمة موضوع القياس و التقييم.

 : خطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن المطلب الثالث
 2أكثر الخطوات شيوعا في برقيق الجودة في خدمة الزبائن نذكر: من
 ؛ظهار الدواقف الايجابية ابذاه الآخرينإ :أولا
 ؛برديد حاجات الزبون -
 ؛العمل على توفتَ حاجات الزبائن -

                                                             

.500، ص قاسم نايف، مرجع سبق ذكره  1  
25صليحة رقاد ، مرجع سبق ذكره ، ص   2  

 جودة الخدمة = الأداء
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 .ة الزبائن في التعامل مع الدؤسسةالتأكد من استمراري -
ثارة انتباىهم من خلبل الدواقف الايجابية التي يظهرىا مقدمي الخدمات أساسا إبعد جذب انتباه الزبائن و 

 تتمثل أىم ىذه الدواقف في:، و في برقيق رضا الزبون وكسب ولائوىاما لنجاح الدؤسسة 
 ؛لدوظف بدظهره أثناء تقدنً الخدمةاىتمام ا -
لى لرموعات من لغة الجسد إ( ويدكن الاشارة في ىذا العدد بلغة الجسد )الرسائل غتَ لفظية الاىتمام -

 نلخصها في الجدول التالي:
 .: الوسائل الغير اللفظية2-1الجدول رقم 

 وسائل ايجابية وسائل سلبية
 .وجو قلق و متجهم -
 .الابتسامة مفقودة أو مصطنعة -
 بذنب الاتصال بالعتُ عند الحديث أو الانصات -
 .متعجلةحركة الجسد  -

 متحكم فيوعندما يكون الوجو مستًخي و  -
 مريحة.عندما تكون الابتسامة طبيعية و  -
الحفاظ على الاتصال بالعتُ عند الحديث أو  -

 الانصات للآخرين .
متأنية مع ذلك حركة الجسد مستًخية و  -
 منضبطة.و 

، 2الصفاء للنشر والتوزيع، ط ارة الجودة الشاملة خدمة العملبء، دار، ادمأمون سليمان دراركة المصدر:
 .202، ص 1002عمان، 

لنهاية للتأكد من فهم التلخيص في ااجات الزبائن مع بذنب الدقاطعة و الاصغاء والتًكيز لدعرفة ح -
 .احتياجاتهم

ىذا بالابتعاد عن الصوت العالي في حالة  يءالاىتمام بصدى الصوت أي الكيفية التي يقال بها الش -
 .يصال خدمة مقبولة للزبونإمن أجل الغضب 

 .: تحديد حاجات الزبونثانيا
 تتمثل أىم حاجات الزبون في : 

 .تي يبعث بها الزبائن بصورة صحيحةذ يجب أن تفسر الرسائل الإالحاجة للفهم  -
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 .بون بأن طلبو مهم بالنسبة للموظفالحاجة للشعور بالتًحيب فلب بد أن يشعر الز  -
 .بعناية وىدوءشرح اجراءات الخدمة الحاجة للمساعدة والنصح و  -
 التخفيف عن قلقهم.الزبائن الى الشعور بالارتياح و  الحاجة للراحة اذ يحتاج -

 .ثالثا: العمل على توفير حاجات الزبائن
 1يتم برقيق ىذه الخطوات من خلبل ما يلي:

 .ة زمنية مناسبة و في مكان مناسبيجب أن تقدم للخدمات خلبل فتً  -
 .لخدمة على التدريب والدعرفة والدهارات الدناسبةأن يحصل مقدم ا يجب -
 .رتياحجعلو يشعر بالإن كالتًحيب بالزبون بصورة ودية و الوفاء بالحاجات الأساسية للزبائ -

 .ة الزبائن في التعامل مع المؤسسةرابعا: التأكد من استمراري
 2:عن طريقن في التعامل مع الدؤسسة للتأكد من استمرارية الزبائ

التي سيتم ابزاذىا لدعالجة ىذه جراءات إشرح لى شكاويهم و إئن وذلك بالإصغاء الاىتمام بشكاوى الزبا -
 .ن نتيجة قيامو ببعض بعرض الشكاوىلى الزبو إفي الأختَ تقدنً الشكر و 
الاصغاء ب من خلبل المحافظة على ىدوئهم و لزاولة مقدمي الخدمات كسب الزبائن ذوي الطبع الصع -
تقييمهم لذا فنتائج راء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة الدقدمة لذم و جراء استطلبعات مستمرة لآإليهم إ

ضافة إية متطلبات الزبائن وتوقعاتهم و معيارا للحكم على مدى لصاح الدنظمة في تلبالتقييم تعد الاستطلبع و 
رة على خدمات الدنظمة وىذا انطلبقا من ستملى ىذا ستقدم نتائج الاستطلبع في ادخال التحسينات الدإ

 .الشكل أدناهالدثمن لجودة عملها و والأفكار الجديدة فهو الدقيم و  ىو مصدر للمعلوماتالزبون و 
 
 
 
 

                                                             

.22، ص صليحة رقاد، مرجع سبق ذكره  1  
.21، ص صليحة رقاد، مرجع سبق ذكره  2  
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 :التغدية العكسية4-1الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ،2الجودة الشاملة، الأردن، دار وائل للنشر، ط لإدارة، الدنهجية الدتكاملة عمر وصيفي عقيلي :المصدر
 .220 ص ،1002

 : لتحليلا
ذا حققت الدنظمة ىدفها في إتقييمهم يعد وسبلة فعالة لدعرفة ما لاستطلبع رأي الزبائن و يتضح لشا سبق أن 

قناعة بأنو يعامل معاملة خاصة  من جهة أخرى سيتولد لدى الزبون، ىذا من جهة و رضاء زبائنها أولاإ

 استقصاء

 استمرارية الرضا

يستفاد من 
الآراء في 

اعادة تصميم 
السلعة أو 

 الخدمة

 آراء سلبية

آراء 
 معلومات راجعة الايجابية

سلعة / 
خدمة 

جديدة أو 
 معدلة

القيمة التي 
يحصل الزبون 
 أكبر باستمرار

رضا أعلى من 
 الرضا
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اي  ما يريده يجإبشكل سيدفعو لأن يظهر لذا و ىذا ما حساسو أنو جزء من الدنظمة و إلبل سيدرك من خو 
حصول على ماذا يدكن أن تفعلو للكن أن تفعلو للبحتفاظ بزبائنها و بهذا تكون الدنظمة قد حددت ما يدو 

 .عملبء جدد من الدنافستُ
 

 خاتمة الفصل:
ىي بسثل و  ،ليهاإأي منظمة خدماتية الوصول  بإمكانلى جودة الخدمة التي إلقد تطرقنا في ىذا الفصل   

ا يضمن الرضا الدائم للعملبء، بشكل مستمر لشداء الفعلي مع توقعات العملبء و معيار درجة تطابق الأ
 تنظيمي يضمن القواعدمن الأبعاد الدتصلة فيما بينها وبزضع لإطار تشريعي و تعتبر جودة الخدمة كمصلحة و 

خدمة بالنظر لجودتها لذا بررص العديد من اية الدستهلك باستهلبكها للحمالتي تطبق على بذارة الخدمات و 
ا باستخدام لرموعة من الأساليب وىذا عن طريق استمرار الدنظمات الخدماتية على تطوير مستوى خدماته

 .بحوث من أجل برليل شكاوى العملبءالالدراسات و 
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 :تمهيد
انتقلنا الى تبيان الدوقع الحموية و  المحطةينا الفصل بتعريف كل من الدنبع والعلاج الحمويات و لقد استهل 

آفاق جديدة لذذه السيااة موية كما ناقننا مناكل القطاع وااولنا اجااد الول و الجغرافي لأىم الدنابع الح
فالإنسان قد وجد رااتو وشفاؤه من خلال الدياه بالنسبة للفرد أو المجتمع  سواءلأن لذا اهمية كبتَة 

الرااة النفسية كما لذا دور مهم في المجتمع اذ أنها تطور الاقتصاد بالفائدة و التي تعود عليو الحموية و 
 .ياكل السياايةلوطتٍ من خلال توفتَ مناصب شغل وتطوير الذا
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 .المبحث الأول: مفاىيم أساسية حول الحمامات المعدنية
تنمل السيااة الحموية أو السيااة العلاجية الدعدنية شكل السيااة الصحية الأكثر انتنارا ايث 

نها ايث أبسارس بهدف النفاء لكن التقاليد الدنتنرة في ىذا الديدان بذعلها تتجاوز ىذا الاطار بساما 
 الرااة .تعتبر كإادى وسائل التسلية و 

 .: ماىية الحمامات المعدنيةالمطلب الأول
 .أولا: تعريفات

  :La source thermalتعريف المنبع الحموي  -1
ىي مياه و من باطن الأرض ىي مياه اارة    ’Thermos‘بدعتٌ اار في اللغة الاغريقية القديدة

درجات من الدرجة الدتوسطة لدياه  4التي درجة ارارتها تفوق الحموية و مل للعلاج داخل المحطة تستع
  1الدنطقة .

 : La station thermalتعريف المحطة الحوية  -2
ىذا  ،لستص في العلاج بالدياه الحموية ىي منطقة معروفة بوجود منابع بضوية تطلبت انناء لزطات بضوية

 2.مراكز للعلاج و أماكن التًويحطة ، وتتضمن المحالعلاج يسمى العلاج الحموي
  :La cure thermalتعريف العلاج الحموي  -3

ىي طريقة التداوي بالوسائل الطبيعية من طرف طبيب المحطة بواسطة تسطتَه لبرنامج مدتو تتًاوح ما بتُ 
وذلك بتغيتَ الدكان والمحيط ويتم في  العلاجالدريض من التزاوج بتُ السيااة و يوم فيستفيد  02الى  55

 3:العلاج الحموي عدة طرق
 : La doucheالمرش  –أ 

 .في منطقة لزددة أو في الجسم كلو يرش بواسطة الدرش سواءايث يقف الدريض داخل الغرفة و 
 

                                                             
1 B. BAURAS, LE THERMALISME CONCEPT  SCIENTIFIQUE ET HARMONIEUX DES DIFFERENTS FONCTION 
D’UNE STATION THERMAL, E N S T, ALGER, 1992, P 13. 
2 B. BAURAS, OPCIT, P 13. 
3 FELIX FORTUME, LE THERMALISME MALONINE, SA, PARIS , 1975, P 74. 
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 :Le bainالحمام  -ب
 .الذواء الذي يخرج من باطن الحماميستفيد من جالس الدريض داخل الحمام و 

 :Les piscines المسابح -ج
 .ويستفيد من الدلك والقيام بالرياضة داخل الداء ةيقوم الدريض بالسباا

 : La vapeur et les gaz thermauxالغازات الحموية استعمال البخار و  –د 
 .كل اقن جلدية في الدناطق الدريضةالتي تستعمل في شو  
 .العلاج بالكهرباء -
 .الطبيعية للمياهتعمال الاشعاعات اس -
 .الطتُ الحموية -
 :الحموي ثلاث تقنيات رئيسية وىي بصفة عامة للعلاجو 

 .وماتيزم و غتَىا من أمراض العظامالذي يعالج أمراض الر و  لتداوي الخارجي:ا -
 .ت أو الجلد بواسطة الغاز الحمويو التي برقن في العضلا :التداوي بالحقن -
وذلك بنر الدياه الحموية والتي تعالج الأمراض الداخلية مثل: أمراض الجهاز  لي:التداوي الداخ -

 .لدعدةأمراض االذضمي و 
 .: مكونات المنابع الحمويةثانيا

 :الداء والطتُ توي كل منبع بضوي على مكونتُ همايح
 .الغازاتوالذي يتكون بدوره من الداء، الأملاح الذائبة و  :الماء المعدني – 1
 .: ىناك ثلاث أنواع من الدياهالداء -
 :L’eau vulcaniséeالمياه البركانية  -

تصعد متواجدة من قبل في باطن الأرض و  الحرارة ايث تكونطن الأرض بفعل الضغط و بزرج من با
 L’eau juvéniles :لى السطح وىذه الدياه تسمىإيئا شيئا فن
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سطح الأرض اذ أنها بزرج من على  متواجدة .لأنهاالثلوج التي تكون: الدياه النابة عكس مياه الأمطار و 
  1.الأرض

    L’eau météorique: المياه الجوفية  -
الثلوج تتسرب ىذه الدياه الى عمق الأرض فتصل سواء في أرض وىي مياه نابذة عن سقوط الأمطار و   

تستطيع الدياه  معتبرة بحيثىذه الحجارة بها فراغات سواء أرض بها اجارة، و  الغرانيترملية أو أرض من 
 2.العبور عن طريقها

    L’eau mixteالمياه المختلطة :  -
التي تتحول بفعل  3غتَىا و الدوجودة داخل الأرض من اجارة و  ىي مياه يدكن أن تتكون بفعل البقاياو 

 .L’eau fossileالتي تسمى معدنية و لى مياه إالزمن 
بقايا الحجارة التي بها أملاح و كربونات و التي تذوب بفعل الزمن ىي نابذة عن و الأملاح الذائبة:  – 2

ابذة عن صعود تتكون كذلك من الدياه الباقية في الحجارة منذ ننأتها مثل أملاح اليود أو الدكونة الغثرة الن
 .4الغيلورالداء مثل الكلور و 

ىي متفككة من الأرض و ابذة عن طبقات ىي غازات بركانية من أصول عميقة نو: الغازات – 3
 .Co2الدياه مثل من  5الأزوتو  غازات منتًكة

 : الطين الحموية – 4
السيولة فالدكون الصلب يتمثل في الطتُ البكتتَيا أما الدكون السائل فيتمثل في فهو مزيج بتُ الصلابة و 

 6ىي تقنية للعلاج كالعلاج بالضمانات .ود في الطتُ وفي الداء الدعدني و الداء الدوج
 
 

                                                             
1 B .BOURAS .OPTIC . P26 
2 B.BOURAS , IDEM ; P 29 
3 B .BAURAS ;IDEM ;P31 
4 KASDI ;HASSIBA,TEKOUK MEHLA,DEVELOPEMENT DU TOURISME DE SANTE DANS POLE DEXELENCE 
NORD OUEST ,ENST,ALGER ,2008 ,P16 
5 KASDI ;HASSIBA,TEKOUK MEHLA,IDEM ,P16 
6 KASDI ;HASSIBA,TEKOUK MEHLA,IDEM ,P17 
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 .استعمالات الحمامات المعدنية :ثالثا
أمراض العظام خاصة عند كبار السن في علاج معظم الأمراض الجلدية و  للحمامات الدعدنية فضل كبتَ

 الذين يفضلون العلاج الطبي فالحمامات الدعدنية تعالج.
ان الناس يتجهون لضو المحطات الحموية للاستفادة من الدياه الحموية لعلاج مرض  الروماتيزم: – 1

يكره العلاج عادة دئ الأوجاع النابذة عن الكسور و تهالدياه الحموية الساخنة تعالج و  الروماتيزم لأن
 1لى استعمال الطتُ والدلك.إبالإضافة ة الحمامات البخارية والدرشات و بواسط

ن مرضى الجلد من أكبر زبائن المحطات الحموية بكل ما يحملو الجلد من إ :ديةالأمراض الجل – 2
الحروق، ايث تستعمل الدياه كحمامات على الدنطقة الدطلوبة معالجتها أو على سائر أمراض كالاكزيدا و 

 الجسم.
صورة أجل برستُ العلاج يكون عادة مرافق بعلاج نفساني من تضميد والدلك على الدنطقة الدريضة و 

لكن  الذي جادر الاشارة لو أن الحمامات الدعدنية لا تعالج فقط ىذه الأمراض و  يءالنالدريض في نفسو و 
  2، أمراض الأعصاب.كذلك أمراض الكبدة، الدعدة، الجهاز الذضمي

 .السياحة العلاجيةرابعا: 
 نستطيع تعريف السيااة الحموية من جانبها الاقتصادي كالآتي: 

الجانب الاجتماعي فلو خصوصية أن لو ة كمجال معروف بالجانب العلاجي و الحموياعتبرت السيااة 
دواء متوقع في مكان لزدد يتوجب الانتقال الدعالجتُ لضوه الى مكان تواجد الدنابع ، فالسيااة الحموية 

ة من أعماق الأرض بهدف الخارجي مع الدياه الحارة الدندفعصد بها الاتصال الجسمي الداخلي و يق
 .ستجمامالا
فسي نالو  ىذا التعريف لو علاقة بالعلاج فيمكن في ىذا النوع من السيااة الحاجة للعلاج الجسميو 

 3.تخفيف من الآلام والأوجاعبسارس بهدف النفاء التام أو الوأمراض أخرى عند الدواطنتُ و 

                                                             
1 KASDI ;HASSIBA,TEKOUK MEHLA,IDEM ,P18 
2 FELIX FORTUME , LE THERMALISME ; OPTIC , P 74 

38ص ،2004، الجزائر المدرسة الوطنية العليا للسياحة، مذكرة تخرج من عدنية في ترقية السياحة بالجزائرحمامات المتلاخي فضيلة، دور    3  
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 : ئل الطبيعية الدستخدمة في العلاجتنقسم الى عدة أنواع اسب الوساو 
الأمراض التي تعالج في الجبال  ذلك مثل:ويتم العلاج عن طريق الدناخ و  :العلاجية الدناخيةالسيااة  -

 1.والبعض الآخر قرب البحار و غتَىا
تستخدم فيها الدنابع الدعدنية كواسطة أساسية للعلاج عن طريق و  المعدنية:السياحة العلاجية  -

 2السيااة.الاستحمام أو النرب أو الاثنتُ و ىي من أقدم أنواع 
نية و السيااة تنتمل في وقت وااد على السيااة العلاجية الدعدو  السياحة العلاجية البحرية: -

الاستلقاء على الرمل بجانب الدياه و تسمى بها ىو الاستحمام و أساس العلاج العلاجية الدناخية، و 
 3.ار أو بالعلاج بالحمامات الدالحةبحمامات البخ

 .الحمامات المعدنية بالجزائرواقع المطلب الثاني: 
 .أولا: تاريخ ظهور المنابع الحموية في الجزائر

ميلادي أي منذ العصر الروماني ذلك منذ القرن السادس الحموية في الجزائر منذ القدم و  ظهرت الدنابع
 بحيث أن الدياه الحموية عرفت كوسيلة علاج جد مطلوبة أعطوىا

 مفهوما طقوسيا و ما ميز العصر سهولة اقناع الناس بضرورة العلاج بهذه الدياه الحارة و قد زادت 
 شهرة الدنابع الحموية خلال الحقبة الرومانية ، نظرا للأعمال التي ألصزىا ىذه الحضارة من افر و بناء 

 .ك لسد ااجياتهم الدتعلقة بالنفاءذلللصهاريج والدسابح ووضع القنوات و 
التي من خلالذا أصبح ىذا و  5947القوانتُ الاجتماعية سنة  مع صدوربعد الحرب العالدية الثانية و و 

 4النناط أكثر ديناميكية و نتيجة لذلك ظهرت بالجزائر لزطات بضوية مهمة منها: 
 (.بضام بوانيفية )معسكر -   
 .بضام بوغرارة )تلمسان( -   

                                                             

  1 9،ص 2007,للسياحة ،الجزائر ، مدرسة الوطنية العلياسالم علي ، السياحة الحموية في الجزائر ، مذكرة تخرج من  
9سالم علي ، مرجع سبق ذكره ،ص   2  

3 BORRDELAY P ,SCHILLIGER , LA CURE THERMALE , EDITION ,ROCHE , FRANCE ,1989,P45 
سالم علي ، مرجع سبق ذكره ،ص   4
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 (.بضام غرغور )سطيف -   
 .الحتُ )بسكرة(بضام الص-   
 .بضام ريغة )عتُ الدفلى( -   
 .(قالدةبضام النلالة ) -   
 .بضام الصالحتُ )خننلة( -   
 .عالجة بدياه البحر )سيدي فرج(مركز الد -   

 .: ظهور السياحة الحمويةثانيا
 . قلال ايث كانت اكرا على الدستعمرأول نظرة على السيااة الحموية بالجزائر كانت بعد الاست

فمنذ ، لحموية وعلى تردد السكان عليهافقد أسست بنكل كبتَ على تواجد عدد كبتَ من الدنابع ا
د توجب من الأصل فقر كوسيلة تكفل تقليدية للسيااة و م تطورت السيااة الحموية في الجزائ5966

مام ، لكن ما كان يثتَ اىتاول بعض الدنابع التي تعتبر مهمةسيااية اذن تطوير مننآت فندقية و 
 قد أننأتو  ذي ىو سبب وجود الدننآت الحمويةالة و السلطات في ذلك الوقت ىو جذب الزبائن بكثر 

المحطات نناء وتهيئة الدركبات و إلك قرر بذىذه السيااة من أجل جانب وايد وىو الجانب الاقتصادي و 
 1اة الحموية .الحموية مع بزصيص بذهيزات بضوية لشاثلة لتصبح قادرة على لشارسة مستقبلية للسيا

 .حطات المعدنية الهامة في الجزائر: خريطة المثالثا
متنوعة في بصيع أنواع السيااة خاصة السيااة الحموية التي زائر على مقومات سيااية عديدة و تتوفر الج

الدستغلة لدنابع الحموية فمنها عرفت تقدما كبتَا في الآونة الأختَة ايث أن الجزائر تتوفر على الكثتَ من ا
 منها الغتَ مستغلة بساما.لدوضوعة للاستثمار و منها او 

التي عرفت استقطابا للزبائن سواء أىم المحطات الحموية الدعدنية و  توضح (5-0)الدلحق رقم فالخريطة
 :لاستنفاء أو لغرض الاستحمام و ىيلغرض ا

 بضام بوانيفية ) معسكر (. -  

                                                             

.11سالم علي، مرجع سبق ذكره، ص   1  
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 بضام بوغرارة ) تلمسان ( . -   
 بضام غرغور ) سطيف ( . -   
 بضام الصالحتُ ) بسكرة ( .-   
 بضام ريغة ) عتُ الدفلى ( . -   
 بضام السخنة ) سطيف ( . -   
 بضام النلالة ) قالدة ( . -   
 بضام زلفانة ) غرداية ( . -   
 بضام سيدي فرج ) الجزائر ( . -   
 بضام ملوان ) بليدة ( . -   
 يدة ( .بضام ربي ) سع -   
 بضام عتُ ورقة ) بعتُ الصفراء ( . -   
 بضام بواجر ) عتُ تيموشنت ( . -   
 بضام الصالحتُ ) خننلة ( . -   
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 أىم المحطات الحموية  :1-2جدول رقم 
التجهيزات 

 العلاجية
المؤشرات  التجهيزات الفندقية

 العلاجية
المكونات 
المعدنية 
و درجة 
 الحرارة

 مؤسسة
التسيير 

السياحي و 
بداية 
 الأشغال

اسم 
الحمام و 

 موقعو

 الحمامات -
 الدرشات -

 بضامات بخارية -
التدليك بالداء و  -

 بدون ماء

 أمراض العظام - ايواء اطعام ترويح
 أمراض الجلد -

أمراض  -
 التنفسية

أمراض  -
 الدفاصل

أمراض -
 الأعصاب

 أمراض الذضم -
 أمراض البول -

ثاني 
أكسيد 
الكربون 
الكلور 

72° 

بوانفية  5960قبل 
ولاية 
 معسكر

منتزه كبتَ 
بجانب 
واد 
 الحمام

 الايواء :
 فنادق 3

 سرير 352
 الاطعام :

 مطاعم 3
 مقعد 342

 بضامات الفردية -
 مرشات بالرمي -

تدليك برت  -
 الداء

 مسبح -

مركز  -
 بذاري

مسبح  -
على ىواء 

 الطلق
 مقهى -

 الايواء :
الفندق 

 42الكبتَ 
 غرفة

فندق الحمام 
غرفة و  40

أمراض -
 الدفاصل

أمراض  -
 الجلدية

أمراض  -
 العصبية

الفوسفاط 
و 

الكالسيوم 
40° 

التسيتَ 
السيااي 

 للنرق

بضام قرقور 
ولاية 
 سطيف
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قاعة  -
 الناي
 الدطالعة

 قاعة -
 سينما

 بنغال 08
 الاطعام :
مطعم 
الفندق 

 322الكبتَ 
 مقعد

أمراض  -
 الأكزيدا

 بضام لزلي -
 مرشات -

قاعة للتمارين  -
 الرياضية .

مركز 
 بذاري

 الايواء :
 سرير 322

فندق + 
 بنغال

 الاطعام :
مطعم + 

 مقهى

أمراض  -
 الدفاصل

 أمراض الجلد -
أمراض  -

 العصبية
 أكزيداأمراض  -

72 °
 مغنيزيوم
 كالسيوم
 بوتاسيوم
 صوديوم
 سولفاط

بسكرة 
5976 

بضام 
الصالحتُ 

 بسكرة

 لزلي بضام -
التدليك  -

 باستعمال الداء
مرشات داخلية  -

 و خارجية

قاعة 
 الناي
مركز 
 بذاري

ملعب 
كرة   ،تنس

 اليد منتزه
للأطفال 
مسااات 

 الايواء :
فندق وااد 

غرفة  32
 بنغال 54

 الاطعام :
 504سعتو 

 مقعد

 أعصاب -
 أمراض البناء -
 أمراض الذضم -
 أمراض البول -

 بيكربونات
 لكلور

 كالسيوم
 

بضام  تلمسان
بوغرارة 

على بعد 
كلم   52

من 
 تلمسان
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  خضراء

بضام لزلي عادي 
 مرشات بالرمي

قاعات التمارين 
 الرياضية

 الدلك برت الداء

مركز 
 بذاري
 

 الايواء :
سرير  822

)فندق كبتَ 
، ملااق ، 

 بنغال(
 الاطعام :
مطعم 
الفندق 

    526الكبتَ 
مؤسسة و 

الحموية 
 مقعد 522

 أمراض -
 الدفاصل

 أمراض الذضم -
 أمراض الجلد -

أمراض  -
 التنفس

أمراض -
 الأعصاب

 الفوسفاط
 الكالسيوم

بضام ريغة  5960قبل 
عتُ 
 الدفلى

 بضامات فردية -
 مرشات بالرمي -

بضامات  -
 بفقاعات

 بضام بخاري -

منتزه كبتَ 
بجانب 
 الدركب

 الايواء :
فندق 

+مركب 
 58الحمام 
 غرفة

بنغال  550
. 

 أمراض -
 الدفاصل

أمراض  -
 التنفس

 الكسور -

 كالسيوم
 مغنيزيوم
 بوتاسيوم
 بكربونات

97° 

عنابة 
5960 

بضام 
النلالة 

 قالدة
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 مسبح -
 مرشات -

تدليك بالداء و  -
 بدون ماء

 بضامات -

 ترويح :
شاطئ 
البحر 

على  منبع
الذواء 
الطلق 
 مقهى +

 مطاعم :
 مطعم الدركز

استًجاع  -
 اللباقة

 تأخر النمو -
 أمراض النسل -

التهاب  -
 الدفاصل

أمراض  -
 الأعصاب

33° 
 مغنيزيوم
 كالسيوم
 صوديوم

بوتاسيوم 
 كلور

مركز 
 الدعاجلة

 بدياه البحر

مركز 
الدعالجة 

مياه البحر 
 الجزائر

 بضامات عادية -
 مرشات -

 قاعة تدليك -

ملعب 
 تنس

ملعب كرة 
 السلة
 منتزه

مسااات 
 خضراء

 الايواء :
 فندق الحمام

 :الاطعام 
 مطعم الحمام

أمراض  -
 الدفاصل

أمراض  -
 التنفس

 الزكام -
أمراض  -

 الأعصاب

52° 
 كالسيوم
 سولفاط

 بيكربونات
 نتَات

بضام  
السخنة 
 سطيف

 مسابح -
 بضامات عادية -

قاعة 
 الناي

 الايواء :
بيت النباب 

 فندق
 البنغال
 الاطعام

مطعم بيت 
النباب و 

أمراض  -
 الدفاصل

أمراض  -
 التنفس

 أمراض الجلد -
أمراض  -

 الأعصاب

45° 
أملاح 
 معدنية
 صوديوم

بضام  5960قبل 
زلفانة 
 غرداية
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 الفندق

منتزه  بضامات عادية
بجانب 
 الوادي
منظر 
طبيعي 
 خلاب

 الايواء :
 فندق الحمام
 الاطعام :

 مطعم الحمام

أمراض  -
 الأعصاب

 أمراض البول -
أمراض  -

 التنفس
الكلى و  -

 الكبد
 

32 °
 ببيكربونات
 سولفاط

مؤسسة 
 التسيتَ
 الوسط

بضام 
ملوان 
 بليدة

قاعة  بضامات عادية
 الناي

منتزه و 
مسااات 

 خضراء

 الايواء :
 بنغال شقق
 الاطعام :
مطعم 
 الفندق

استًجاع  -
 اللياقة

 الكسور -

بضام ربي   42°
 سعيدة

بحتَة  بضامات عادية
 وااات

 الايواء :
بنغال + 
 بيت شباب
 الاطعام :

بيت  مطعم
 النباب

أمراض  -
 الدفاصل

أمراض  -
 الأعصاب

 أمراض الذضم -
أمراض  -

 التنفس

46 °
 كالسيوم

 ببيكربونات
 صوديوم
 سولفاط

بضام عتُ  
 ورقة

 النعامة
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بصيع أنواع  -
 الحمامات

 مرشات -
تدليك برت  -

 الداء و بدون ماء

مسااات 
خضراء و 

منتزه 
بجانب 
 الحمام

 الايواء :
فندق الحمام 

 بنغال
 الاطعام:
مطعم 
 الفندق

 الروماتيزم -
 أمراض الجلد -

أمراض  -
 التنفس

 أمراض العظام -

ثاني 
أكسيد 
الكربون 

70° 

مؤسسة 
تسيتَ 
 تلمسان

بضام 
بواجر 
عتُ 

 تيموشنت

 Ministère du tourisme, Mise en œuvre de le stratégie de développement المصدر:

touristique Al ’horizon 2025.   
 .نشاء المخطط الحمويإ: رابعا

م، يتطلب دراسة لعدة 5986منبع سنة  020ن الجزائر غنية بالدنابع الحموية ايث تم ااصاء إ
 1:أسباب

صائص الفيزيوكيميائية الخمنسوب التدفق و  معرفة الدولة بدقة للمنابع التي بسلكها خاصة من نااية -
 .والعلاجية

 .نناء ترتيب اسب أهمية الدواقع والدنابعإنعاش من شأنها الدساعدة في الإوضع معطيات بعد التهيئة و  - 
السماح للمستثمرين بأخذ انطباع مهم ايث أن الاستثمار في ىذا المجال يتطلب دراسات عميقة  -

ايث أن القطاع من الآن فصاعدا مفتوح على مبادرة الخوصصة مستفيدا من التنظيم الجديد الذي ادد 
 .دراسة تتضمن انناء الدخطط الحمويدولية من أجل منح صفقات وطنية و  انتُ لبعث عرضقو 
قوانتُ متعلقة بالتنمية مامات الدعدنية لأغراض علاجية و قوانتُ منح امتيازات استغلال مياه الح -

 الدستدامة للسيااة. 
 
 

                                                             
1MINISTERE DU TOURISME, MISE EN ŒUVRE DE LA STRATEGIE DE DEVELOPPEMENT TOURISTIQUE, AL 

‘HORIZON, 2025. 
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 .: مشاكل القطاعخامسا
لستلف ىو ذو قدرة اقتصادية يدكن تقديرىا في وية عنصر مهم في تهيئة الاقليم و نعاش السيااة الحمإن إ

، التقليل من ظاىرة الغياب في مل لتخفيض مصاريف الصحة العموميةخلق مناصب شغل عاالمجالات )
ين تابعوا العلاج(، وىي معرضة للعديد من العقبات العمل عامل لتحستُ انتاجية الأشخاص الذ

  1:وبات التي ينبغي عليو مواجهتها وىيالصعو 
 الخدمات الاجتماعي.مستوى موضوعي منخفض من الدبلغ الجزافي للكفالة من طرف صندوق  -
 .ناشة الدوارد على الدستوى البيئيى -
 .(التخصصو غياب التكفل بحاجيات التكوين )البحث  -
 .لى التجديدإبذهيزات برتاج  -
 .مة بالاستنارة مع الجهات الدعنيةااز غياب سياسة واضحة و  -

 .أساليب تنمية السياحة الحموية في الجزائر :الثالث المطلب
ة الحموية وتطويرىا للحفاظ على المؤسسات سياسة الدولة في المحافظة على السياح أولا:

 . الحموية
  2:عن طرق ن دور الدولة يكون تقنيا فهي بذلك مسؤولة عن بضاية ىذه الدناطق الحمويةإ

 .والدعدنية والسماح باستغلالذا القيام بإجراءات معرفية للمحافظة على النوعية الحموية -  
 .التعريف بنروط الحصول ونقل وبززين الدياه الدعدنية - 
 القيام بدراقبة استغلال الدنابع. - 
 .ؤسسات الحموية من الجانب الطبي والفندقيمراقبة الد - 

 
 

                                                             

24 -23، ص  2009، رة تخرج من م و ع للسياحة، جوانبوزيد فاطمة الزىراء ، الوضعية السياحية و العلاجية لحمام الصالحين، مذك   1  

.24، ص بوزيد فاطمة الزىراء، مرجع سبق ذكره  2  
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 .و مراقبة المنابع الحموية : حمايةثانيا

من الجريدة  05 – 02 – 59 – 58 – 57 – 56 – 55 – 54 – 53 – 50ورد في الدادة 
م " أنو جاب أن تكون  0227فبراير سنة  05ه الدوافق ل 5408صفر عام  23 – 53الرسمية رقم 

 الدياه الحموية موضوع رقابة مستمرة من قبل الدؤسسات الدولة الدختصة "
 .ية على عاتق الذيئات والدؤسسات الدختصة للدولةبضاية الدياه الحموية ذات الدنفعة العمومتقع  -
كن أن بستد الى مننآتها جذبها وبرويلها يدلى استقرارىا ونوعيتها و إفي ىذا الدرسوم  تهدف رقابة الدياه -
 .وسائل نقلهاو 
بكتتَي أو كيميائي لشا أدى  تلوثمنها بسثل  544منبع بضوي  020أفرزت الدراسات أنو من بتُ  -

  بالأجهزة الدختصة للقيام بالإجراءات التالية:
 منع استعمال الدياه الحموية التي يلحقها أي تعكر بكتتَي لأغراض علاجية. -5
 اول الدنابع الحموية الدصرح بدنفعتها: -0
ررا بالمحافظة على ضنطاق صحي للحماية الذي يدنع أو يضم بداخلو كل نناط من شأنو أن يلحق  -

 .نوعية الدياه
 .ات التي يكون موضوع منع أو تنظيمالذي يدنع بداخلو كل النناطنطاق للحماية الدقربة و  -
 الحرفية أو الصناعية داخل ىذه النطاقات.نع اقامة كل النناطات التجارية و بس -
لا بتًخيص صريح من بو ذو منفعة عمومية إ لا جاوز لشارسة أي عمل داخل الحماية لدنع مصرح -

 .مصالح الدعنية الدختصة
تفريغ القمامات الدنزلية أو أو الحيوانية أو صناعية الأصل و  البنرية اضر القيام بننر الأسمدة العضوية -

التي تنقص منسوبها أو تغتَ لرراىا داخل من شأنها أن تعكر نوعية الدياه و كذا بصيع الأشغال التي ىا و غتَ 
 نطاق الحماية.
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بها في كل التًاب الوطتٍ كمياه بضوية لأغراض زراعية أو صناعية أو أية الدياه الدعتًف منع استعمال  -
 1أغراض أخرى غتَ علاجية .

 .ثالثا: الآفاق المستقبلية للسياحة الحموية في الجزائر
ن ىذا النوع من العلاجية الدعتًف بها للمياه الحموية فاوة على الانعكاسات الاقتصادية والاجتماعية و علا

تقليص نفقات الصحة يساىم في برستُ صحة الدواطنتُ و  السيااة الدتسم بإقبال العائلات الجزائرية عليو
الدعالجة بدياه البحر سيعمل القطاع على اجااد النروط الضرورية ط الحموي و العمومية و قصد تنمية الننا

 .تًقية الاستثمارات في ىذا المجالل
سيتم تعيتُ الحصيلة بالاشتًاك مع القطاعات الدعنية و ستكون ىذه الوثيقة أداة لتنفيذ في ىذا الاطار و 

بالإضافة الى المحطات الحموية  نهضة اقيقية للنناط الحموي الذي يظهر وسيلة اقتصادية بشينة ايث أنو
 .28 ـعددىا بقدر التي يو  مراكز العلاج بدياه البحر لقطاع العموميو 

لزطة خاصة ذات طابع تقليدي تستغل عبر التًاب  42ام ملوان توجد اوالي لزطة بض خوصصتبعد 
 الوطتٍ.

رخصة لاستغلال الداء الحموي لدتعاملتُ قة و مواف 02أاصي اوالي  فقد 0226ديسمبر  35والى غاية 
 .م5999ايث أن أول رخصة كانت سنة  خواص

 52لتوسع السيااي كما أن ىناك مناطق بضوية خارج مناطق ا 52كما تم تسطتَ استًاتيجية تهيئة 
 لزطات بضوية في طور الالصاز .

كوين مفتنتُ رئيسيتُ في الفندقة تل و أما في اطار تكوين عمال القطاع فان ىناك استًاتيجية اعادة تأىي
 2القطاع الحموي .و 

 
 

                                                             

.9(، الجزائر، ص 2007فبراير  21/  1428صفر  13، 3العدد الجريدة الرسمية )  1
  

.14 ص( ) مطبعة الديوان دون سنة النشر 33وج خاص ، مجلة الجزائر للسياحة ، العدد تالديوان الوطني للسياحة ، حمامات معدنية من  2  
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 .تطوير السياحة الحموية: شروط انعاش و رابعا
الدتبعة  لذلك ينبغي ابزاذ طرق أكثر علمية من تلكللثروة الحموية و الأهمية الازمة دراسة واعطاء القيمة و 

لكن في نفس الوقت العلاجية للمياه و  في السابق ايث تهدف قبل كل شيء الى المحافظة على الخاصية
 نبحث عن استعمالذا و توظيفها في برقيق أىداف أخرى.

 لذذه الدناريع سيتوجب اعطاء الاىتمام الخاص مثل: من أجل الاعداد الدستقبلي و 
 ؛التقاط الدياه الحموية الدعدنية -
 ؛الحمويةكمية الطاقة الجوفية للمياه لتدفق أو برديد كمية الاستغلال و رفع منسوب ا -
 التجهيزات لدختلف ااتياجات العلاج الحموي و إنناء الدسابح الحموية؛ -
 ؛للنربالتموين بالدياه الصالحة  -
 ؛المحافظة على الدنابع الحموية ومن النفاذ والتلوثالحماية و  -
 1؛تنجيع الاستثمارات -

ايث أن اقامة المحطات الحموية الحديثة التي تستجيب للمعايتَ العالدية قد يكلف كثتَا ،ايث أن الدعاينة 
بينت أن ىناك عدد قليل من الدستثمرين الذين أيدوا اىتمامهم بهذا القطاع الذي يحتوي على شروط 

طات وضع قوانتُ استغلال خاضعة لعدة قوانتُ صعبة و معيقة في نفس الوقت لذلك جاب على السل
 دارية التالية:جراءات الإمن جهة أخرى الإأن تسهل ملكية الدسااات من جهة و من شأنها 

 ؛نتج الحموي أو اخراجو من الركودالتعريف بالد -
أنو لدن الدهم التعريف بو التًقية و ن استفا فبنسبة قليلة من اصص إايث الدنتوج الحموي لم يستف و 

 .خاصةوكذلك الدتخصصتُ و  الأشخاصلدى أكبر نسبة من 
  ؛الاجتماعاتتنظيم الدلتقيات والمحاضرات و  -
 ؛الدناركة في التظاىرات العالدية - 
 ؛، وأشرطة الفيديو( الدتعلقة بالثروات الحمويةالدطويات) ترقيةبرقيق دعامة  -

                                                             

،  حسان صالح القضاة و آخرون ، السياحة العلاجية و أثرىا على الاقتصاد الوطني ، الأردن ، مجلة القادسية للعلوم الادارية و الاقتصادية  1  
,2009، 4، العدد  11المجلة   
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عية د مستديرة من خلال اصص اذابرقيق روبورتاجات اول المحطات الحموية في الجزائر و موا -
 ؛صفحات اشهاريةوتلفزيونية و 

 ؛ع يوم وطتٍ اول السيااة الحمويةوض - 
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 أساسيات السياحة الحمويةالمبحث الثاني: 
تلعب السيااة الحموية دورا جد ىام في دفع عجلة التقدم الاقتصادي للبلد اذ أنو يدس كل الجوانب في 
آن وااد كما لذا أىداف عديدة تعمل على الوصول اليها منها : الأىداف الاقتصادية ، الاجتماعية و 

 أهمية في كل القطاعات.الطبية فهي تعطي لذا 

 .الحموية: أىمية السياحة المطلب الأول
 .: على مستوى الطبيأولا

تكمن أهمية السيااة الحموية على الدستوى الطبي في فعالية الدياه الحموية الدعدنية في علاج لستلف 
ىو ما يدكن من التخلص من لستلف أمراض الدفاصل، أمراض تنفسية، أمراض الكسور( و الأمراض )

ترفيو بزلف موية من استقبال جيد ووسائل علاج و لمحطات الحالدناكل الصحية بالإضافة الى ما توفره ا
 .لأثر الاجاابي على نفسية الدعالجا

التخصصات في يومنا ىذا في معظم الديادين و فبنجاعة العلاج بالدياه الحموية الدعدنية مقبولة الى اد كبتَ 
، التحقيقات العلاجيةلبيولوجية الدلااظات في العيادات، العلمية، البحوث الذيدرولوجية، التحاليل ا

، باستخراج القواعد العلمية للعلاج  على الانسان من النااية الصحيةاتىالاختبارات على الحيوان و و 
 خدم توطيد العلاقة بتُ دواعي بالدياه الحموية ما ساعد على التخلص من الكثتَ من الأمراض ىو ما

لات بتُ فعالية الدياه بوضوح الص استنفاءاتها فالبحوث وضعتالعلاج الحموي للمحطة الحموية و 
 1مكوناتها الكيميائية عندما تتحد مع جسم الانسان تساعده على التغلب على أمراضو .الحموية و 

 .: على المستوى التنظيميثانيا
رنامج تنظيم ببضاية القيمة العلاجية للمياه و  ن أهمية السيااة على الدستوى التنظيمي تتضمن تفاصيلإ

جودة في ىذا ما قد تم تطبيقو تقريبا على مستوى كل المحطات الحموية الدو للمناطق الحموية و استثمار 
 .الجزائر ذات أهمية وطنية

                                                             
1 GEORGE LE BLANC, TOURISME DE SANTE (JANVIER 2002) EDITION TOURISTIQUE , PARIS ,1990,P12 
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ذلك في ىيئة رسمية ىي وزارة ابع الحموية وكيفية استغلالذا و ن القانون الجزائري قيد شروط بضاية الدنإ
 السيااة.الخاصية الطبية للمحطة أكثر من  السيااة وفي اطار تعريف الدنطقة الحموية اعتمدنا على

ذلك اسب الدرسوم خاصة باستعمال الدياه الدعدنية و لقد ارتكز الدخطط الحموي على نصوص قانونية 
، ىذه النصوص م0227فبراير  59 ـه الدوافق ل5408مؤرخ في أول صفر  69 – 27التنفيذي رقم 
 .ستغلال الدياه الحمويةستعمال واكيفيات الحصول على امتياز ابردد شروط و 

ار في الأىداف التي رسمها فانو ساىم في وضع القوانتُ اتى ينظم الاستثمومع أنو لم يصل الى النتائج و 
 1.ىذا المجال

 المطلب الثاني: الأىداف الإقتصادية للسياحة الحموية.
 ونذكر منها ما يلي: اقتصاديةللسيااة الحموية أىداف 

، يزداد الطلب ة في نناطها أي الدركبات الحمويةما ان تنطلق الدناريع الدنجز  الديناميكية التجارية: -
 ، أي أن المجتمع المحليدىا المجتمع المحلي لتلك الدنطقةلى بصيع الحاجيات تقريبا في نقاط البيع التي أوجإ

بذارية يستفيد قد باشر نناطو يدفع السكان الى لشارسة نناطات للمنطقة تم تهيئة منبع بضوي بها، و 
 2ىذا ما يؤدي الى اركة دائمة في قطاع التجارة. والزوار بهذا يحققون أربااا و منها الدعالجتُ

لدنطقة اسب تنوع طلبات ان برقيق النغل بالإضافة الى تنوع التجارة با الوضعية الاجتماعية: -
مع عائدات ة للمنطقة و وضعية اجتماعية جديد اداثأالذين يساهمون في برقيق عائدات في الزبائن و 

فعلا بالدنطقة ىو ما قد بذسد زادت العائدات تزداد الطلبات" و اذا مة ايث أن الاقتصاديون قالوا: "مه
  3الحموي. التي ىيئ منبعها

 
 
 

                                                             

.20 ، ص72، الجريدة الرسمية، العدد 2007فبراير  19 ـموافق ل 1428مؤرخ أول صفر  69-7المرسوم التنفيذي رقم   1  
.24، ص مرجع سبق ذكره ،سالم علي  2

  
3 B.BOURAS BELKACEM, OPTIC, P28 
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بذهيزات على لزطة بضوية تتمثل في مواد و  كل رؤوس الأموال الدستثمرة للحصول  :مردودية المحطة -
ذا من أجل كل ىذا تم إصيانة المحطات اسب مردودياتها، الدنفعة التطوير و ىدف وااد وىو من أجل 

ذلك من أجل الوصول الى ىذه الأىداف و فعال تسليم واضح و  تنظيم دراسات للمردودية على أساس
 1. الدطلوبلى الستَإالوصول و التي برمي الدنبع د اعتمادا على بعض القواع

وية لابد أن يتم قبل أخصائيتُ للمحطات ومركبات الحمواضح من أجل تسيتَ لزكم و  :التسيير -
للنناط الحموي باعتباره خاص  تقنيتُ في التسيتَ، ايث أن الدستَين لا بد من امتلاكهم لدعرفة واسعةو 

 . جدا
 ان خاصية التسيتَ في المحطة الحموية تكمن في تنعب نناطاتها للحصول على مردودية دقيقة عن 

لتحقيق ىذه يعتبران منتجان لرقم الأعمال، و ل الجانب الفندقي بحيث أنهما الجانب الطبي دون اهما
ىداف مقارنة مع سعة الاستقبال ونستطيع ترتيب ىذه الفعالة لا بد من برقيق ىذه الأيقة و الدردودية الدق

 :الأىداف كالآتي
 .الاكثار من العلاجات المحتسبة -
لكي تبلغ السيااة الحموية أىدافها جاب ملك الدؤسسة و الانسجام بتُ التجهيزات الطبية وىو برقيق  -

أن تكون الأعمال داخل المحطة متكاملة كما أن التسيتَ الدالي يلعب دورا جد مهم في مردودية ىذه 
 2المحطة.

  .المطلب الثالث: الأىداف الاجتماعية للسياحة الحموية
 3يلي: تتمثل الأىداف الاجتماعية للسيااة الحموية فيماو 
هما الذدفان تصادي و للسيااة الحموية أىداف عديدة ذكرت سابقا وهما الذدف الطبي والذدف الاق -

ىو دفع عجلة  الرئيسيان ايث أن الوظيفة الطبية ىي الوظيفة الأساسية في المحطة والذدف الاقتصادي
 بالتالي تقدم الاقتصاد الوطتٍ ككل.التقدم في المحطة و 

                                                             
1 .BOURAS BELKACEM, OPTIC, P29 
 2   .BOURAS BELKACEM,OPTIC, P30 

.35بوزيد فاطمة الزىراء ، مرجع سبق ذكره ، ص   3  
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التي تتمثل في العلاقات التي تتم داخل المحطة و اة الحموية يتمثل في أما الذدف الاجتماعي للسيا -
 .، البيع، النراء واللقاءاتالتعارف

يبقون للمبيت لددة ثلاث أيام في غالب الأايان المحطة يأتون من مناطق لستلفة و  ايث أن الدتًددين على
تقاليد يتعرف كل على عادات و ف الأطباق فيتبادلون لستلل ويقومون بالطبخ داخل المحطة و على الأق

 .براول كل عائلة بتبيان عاداتهاو الآخر فتنصهر الولايات داخل مكان وااد 
النراء فيغتنم السكان  المحطات علاقة بذارية كالبيع و بذلك تصبح كل عائلة سفتَة منطقتها كما تتم فيو 

 . ة بعرض منتجاتهم من أواني فخارية، لضاس زرابي مأكولاتالمحليون الفرص
 لي.كما أن الزبائن ينتًون من أجل الذكرى أو من أجل الاستعمال اليومي أو فقط لغرض فضو 

الدقابلات داخل الدسبح  الأعمار الدتًددين فهناك الدسن والطفل والناب فهذهفي المحطة الحموية بزتلف 
أفكار ومعتقدات عضها فيعرف كل أو في الدطعم أو في القاعات الدلك بذعل لستلف النرائح برتك بب

 .ثقافة الآخر و يعيش معوو 
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 .: دور السياحة الحمويةالمبحث الثالث
 الوظيفتتُ بتُ وصل همزة بسثل والتي فندقية والثانية وبضوية طبية الأولى لرموعتتُ من الحموية المحطة تتكون
.الطبية للوظيفة دعم عامل بسثل الفندقية الوظيفة فان وبذلك والطبية الحموية  
 الزبائن نوع بدعرفة والإيواء الاستقبال بزص والتي الاعتبار بعتُ أخذىا جاب الذامة النروط وتوجد

 .المحطة على الدتًددين

 المطلب الأول: الوظيفة الفندقية في المحطة.
 .الايواء: دور الاستقبال و أولا

تقدم خدمات علاجية للزبائن فمن نها مهمة جد صعبة اذ تتضمن اتصال الزبون بالمحطة بدا أن المحطة إ
 الواجب أن يرافقو سلوك مثالي في تقديم الخدمات.

ل اذ أن ىذا الأختَ ىو أو الدوجو للزبون تقبال يلعب دور موزع الدعلومات و عامل الاس: الاستقبال -1
 .من يتوجو لو أي خدمة الاستقبال

ث النظافة متطلبات العلاج من ايو  الإيواء مطابقة وموافقة لنروطجاب أن تكون خدمة  :يواءالإ -2
، كما أن الايواء منروط في بعض الدقاييس الدرتبطة مباشرة مع مبادئ اديثة للعلاج الحموي والرااة

 سرائر. منضداتو ا وجود أسرة بالدقاييس اللازمة ووجود خزائن بصفة عامة منه
 : دور الإطعام.ثانيا

يب ايث متميزة جدا لأنها لابد من تلبية وصايا الطبو طعام في الدؤسسة الحموية خاصة تعتبر خدمة الا
 .أنها بسثل جزءا من العلاج

ديد الوصفة اسب الحالة الدرضية أهميتها الحيوية بالنسبة للتوازن الغذائي ايث أن الطبيب يقوم بتحو 
لذي يتلقى تعليمات من طرف الطبيب، ايكون مراقب من قبل رئيس الدطبخ و يتبعو نظام غذاء خاص و 
ن خدمة الاطعام في الدؤسسة الحموية تساىم بطريقة غتَ مباشرة في رااة الزبون ايث تقدم لو إذلك فبو 

 1اطار من لستلف الأطباق اسب تعليمات الطبيب.
                                                             

.27سالم علي، مرجع سبق ذكره، ص   1  
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 .ثالثا: دور القسم التقني
ن ىذا القسم جد مهم لأنو يعتبر دعم لباقي الأقسام كون المحطة الحموية لرهزة بوسائل و مواد مهمة إ

تتعرض للعطب لذلك اذ تعرض ىذا القسم للتلف فان كل البيانات الأخرى ستتأثر لذلك فانو من قد 
 1.أن بذهز المحطة بفريق تقتٍ لستص البديهي

  .رابعا : الترويح و الاستجمام
ج الى دعم من عدة عوامل تكملها لكنها برتا ثار لا تنحصر فقط بأهمية الداء والدناخ و للعلاج الدعدني آ

 الاستجمام من بتُ مراال العلاج .لنفسي للمعالج باعتبار التًويح و الدظهر اىي و 
لذلك نستطيع القول أن المحطة الحموية ىي الدسااة الحقيقية للاتصال فعامل التًويح جد مهم داخل 

 المحطة الحموية.
لثقة في االذدف منها ىو وضع ة و صول على بذهيزات اديثة ومهيأن مسؤولي المحطة يعملون على الحإ

بتُ التي تتجسد في الاتصال الدباشر قوي للاتصال في المحطة الحموية و ىذا الحضور الالعلاج بالدياه و 
 .جهة والجهاز الطبي من جهة أخرى الفندقي منالدعالج و 

فهذه الدسؤولية الانسانية من اختصاص مستَي الدؤسسات الحموية لأن العلاقات الانسانية في العلاج 
من لزيطو النيء  تقريب الدعالجا لدا يحققو من ثقة عند الدريض و عامل جوىري مهم جدالحموي ىي 

 ينسيو معاناتو.الذي يخفف عنو و 
 الدياه الحموية فهي العناية الطبية.أشياء ملموسة لدعرفة الحمامات و  يحتوي على – 5
خلال تكوين الدسؤولتُ  تتحقق منغتَ ملموس لأننا لا نستطيع رؤيتها لكنها في الحقيقة موجودة و  – 0
صالات من أشياء اجاابية تتمثل بكل بساطة فان ما برققو الاتوالتفهم الواعي لدناكل الدريض و الدوظفتُ و 

 : في
 

                                                             
1 ZIAD EK HABBAL ,LE THERMALISME EN ALGERIE, MEMOIRE FIN D’ETUDE ,ENST , ALGER , 1998,P32. 
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الى ما بقي معو من النفاء أو  بالإضافةالدعالج معو بعد فتًة العلاج ذكريات في ذىنو  أن يأخذ -
ة المجتمع خاصة في لرال تعتبر عنصرا مهما في ايا التخفيف من الدرض كما أن العلاقات الانسانية

ىي المحفز الوايد الذي يدعو الدعالجتُ للعيش معا بدون معرفة سابقة مع أناس يخدمونهم وىذا الحموي و 
 1المجتمع كلو جاب أن يدتلك روح التواصل.

  .المطلب الثاني: الوظيفة الطبية
فاء والعلاج زيادة كلواة دورانية فهي ذات مهمة توفر الاستنتعتبر الوظيفة الطبية داخل المحطة الحموية  

ود فريق طبي مكون من للمعالجتُ فهذه اللمسة لا يدكن أن نكون تامة الا بوج ستًخاءالاو على الرااة 
 .من أجل الحصول على أفضل النتائج مساعديو الدؤىلتُ فلكل دورة داخل المحطةطبيب بضوي و 

 دور الطبيب الحموي.أولا: 
د الفر الدعنوية التي يحتاجها تَ والتننيط القوى الفيزيائية و ىدف الاستنفاء و العلاج الحموي ىو التغي

ىي بسس تقريبا لستلف فلمسات الطبيب مضاعفة ومتنوعة و ، بذديدهفهي تسمح لذم بإعادة التوازن و 
 2أقسام الدؤسسة الحموية:

 .رات الجسمية والعقليةتننيط القدتعديل و  -
 الصحية لو.مريض وذلك اسب الحالة الدرضية و برنامج علاج فردي خاص بكل  تنظيم -
 .ت الدريض لتفادي الصدمات النفسيةرفع معنويا -

  .ثانيا: الدور التنظيمي
لى إالاعتناء بالدرضى ىذا الدور يحتاج ب بصفة خاصة مهمتو ىي الدعالجة و الطبيالبنية الطبية بصفة عامة و 
 .بعة بصفة جيدة لستَ مراال العلاجمن متاتنظيم لزكم قبل التمكن 

                                                             
1 ZIAD EL HABBAL , OPCIT , P 33 34 
2 MAUTELAIRRE A BEIR , EXPOSIONS DE THERMALISME ET DU CLIMATIQUE , EDITION DUNOD , 
MONTREAL ,CANADA1974 ,P18 
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تنخيص مرضو في ملف طبي ثم يقوم بدعاينتو طبيب ينة الدريض فور تواجده بالمحطة و يقوم الطبيب بدعا
ثانية تكون مبرلرة على مستوى العلاج الطبي لتحديد تعاقب أعراض الدرض عند الدريض وتكملة لعمل 

 1:يلي الطبيب يقوم فريق الدمرضتُ بدا
 .لة مهمة جدا لدراسة طبيعة الدريضىي مراالإعداد لمجيء الدريض و  -
 .عن قريب لطبيعة العلاج وقواعده الدتابعة -
 .مراقبة الدرض ومعرفة ابذاىو -

 .العائلة التي تأتي لزيارة الدريضلى إلزادثة متناوبة مع الدريض مع مرور بأاد عمال البنية الفندقية للوصول 
ولرال يقظة الطبي في الجانب التنظيمي ارجة وجد اساسة وىو ما يتطلب فطنة و مسؤوليات القطاع 
 .برركات واسعة وارة

 .: دور التكوين المتواصلثالثا
 جباري ىذه الدسؤولية تقع على عاتق الطبيب إان التكوين الدتواصل لفريق الدمرضتُ ضروري و 

تقنيات العلاج الحموي تفرض على الطبيب الحموي ليس فقط أن يكون الدتقن فالتقدم التكنولوجي و 
باشر على ، ىذا التواصل في التكوين لو أثر متعليمها لفريقو الطبيلذذه التقنيات بل أيضا تلقينها و الأول 

 2: الدريض فهو يأخذ جانبتُ
 يخص الدستوى التقتٍ للفريق الطبي. -5
 الدتابعة الدستمرة بطريقة فعالة وذلك بالعلاج و  يضيلعب على الاىتمام بالدر  -0

Masseur kinésithérapie orl  الفريق الطبي الذي يتحصل على تكوين في الاختصاصات 
ىو ما يدكن سنوات من التكوين و  3على الأقل  من ضروريات الدهنة التي تفرض الحلقة ذات مدة

 .كما ينبغي  ة تسمح بدمارسة مهنتهمللأعوان من اكتساب معارف كافي
 
 

                                                             
1 MINISTERE DE TOURISME, PRESSE THERMALE ET CLIMATIQUE(2007), ROSIS ,P28 
2 MINISTERE DE TOURISME, IDEM, P29 
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 .رابعا: دور البحث في المجال الحموي
 البيولوجيا.الأساسية كالفيزياء والكيمياء و السيااة الحموية الحديثة جاب أن ترتكز على العلوم 

في أن نضع كل انبثاق للماء  نتوقعلا يدكن الاعتماد على بعد نظري وااد فقط بل جاب علينا أن 
 .والاشارة الى العلاجات المحددة أو بحث ىو التعرف على نوعية الداءسياقو الجغرافي وىدف أية دراسة 

ىذه البحوث الحموية ضروري بالنسبة للمريض و  فالبحث الحموي جد مهم لأن معرفة الدياه المحطة ذن:إ
دورية جية للمياه والحصول على متابعة دائمة و تسمح بالحصول على برقيقات على الخصائص العلا

 .ليل الدورية للمياه أمر مطلقلتحاللمياه لأن ا
 1.ة بكل ما يخص العلاج بهذه الدياهالدعرف الخاصجاب أن يحصل على كل الدعلومات و  الطبيب الحموي

  المطلب الثالث: دور السياحة الحموية في تقديم الاقتصاد الوطني
ئية أو لأغراض استنفا سواءتردد الناس عليها ية تتمثل في الحمامات الدعدنية و ن السيااة الحمو إ

 .أو الاثنتُ معا استحماميو
سيجعلو ذو سيااة من طابع لستلف الذي ة الذي سيعطي وجها جديدا للبلد و ىذا النوع من السياا

لزطات فقط  8بع بضوي و من 020ذلك لأن الجزائر بسلك متَاث بضوي جد غتٍ و ذلك من خلال و 
اللامبالاة لأنها لازالت تعاني من الاهمال و جد قليل بالنسبة لأهميتها ذلك  8كما ىو معروف رقم مراقبة و 

ائن الدتًددين على ىذه المحطات سواء من طرف الدولة أو من الزبائن ايث يتجسد الاهمال في عدد الزب
 5،3رتفاعا يصل الى المحطات الأوربية تعرف اقبالا وا معالج ، في الدقابل فان 32222 ـالذي يقدر بو 

 .مليون معالج
لكن الأمر ليس كذلك في الجزائر اذ أن الحمامات الدعدنية تعرف تدىورا مستمرا من قبل الدستعملتُ و 

 .اهمون بنكل كبتَ في تدىور القطاعلأنهم يس
مليار بدون دمج بذارة الدياه الدعدنية و ذلك  0ن رقم الأعمال الذي خصص للحمامات الدعدنية ىو إ
 2.الأخرى في لستلف البلداناعتبار القطاع الحموي لرال مقارنة مع لستلف الصناعات ب

                                                             
1 MINISTERE DE TOURISME, IDEM, P30. 

30بوزيد فاطمة الزهراء ، مرجع سبق ذكره ،ص   2  
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 .لحفاظ عليها والاىتمام بها أكثرا -
إدن فإن الحمامات دور جد اساس في اقتصاد الجزائر لدلك جاب الحفاظ  ودلك جاب الحفاظ عليها و 

 الاىتمام بها اكثر .
 .بالتالي تقليص البطالةااداث مناصب شغل و لى إارتفاع الدداخيل لشا يؤدي  ان-
 .لي ادوث اركة في الاقتصاد الوطتٍبالتازيادة الااتياجات في المجتمع و  -
يخرج من الروتتُ رد ونفسيتو ايث جاعلو يرتاح ويستعيد نناطو و الحمامات تعود بالفائدة على الف -

 الذي كان يعيش فيو.
 يادة الدتًددين على ىذه الحمامات.يبعث لز كمل وجو و لحموية وبذهيزىا على أتطوير الدناطق ا -
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 خلاصة الفصل:
جادر بنا القول أن السيااة الحموية تلعب دورا ىاما في المجتمع عن طريق الأىداف التي يسعى الى 

تقديم الطبية أو الأىداف الاقتصادية التي قد تساىم في اعات من خلال الوظائف الفندقية و القطبرقيقها 
 .كبتَ ان أاسنت الدولة استغلالذا  الاقتصاد الوطتٍ بنكل

الا أنها تتجاىل دورىا الفعال سها فرغم معرفتها بهذه الأهمية و لكن الدنكل الدطروح يكمن في الدولة نف
من الدفروض أن بذند نفسها لتًقية ىذا القطاع أو الاستفادة من طيها القدر الكافي من الاىتمام و لا تعو 

 ه لكنها أهملتو لشا جعلها في تدىور مستمر.موارد
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 هيد:تم
رواجا كبيرا لدى السياح الذين يزورون الجزائر و الدواطنين الجزائريين كما أن تعرف السياحة العلاجية 

حمام معدني و ىي لرهزة بمختلف  222الجزائر تشتهر بحماماتها الدعدنية إذ يوجد في الجزائر أكثر من 
 للتدليك.و الدطاعم ،شقق للكراء ، مساحات خضراء ، قاعات  ،وسائل الراحة

دراسة جودة الخدمات و اعتبارىا عامل أساسي لتًقية الخدمات السياحية يتطلب إستًاتيجية جديدة 
و لزكمة من طرف الدؤسسة مع اقتًاحات لأفكار الخلاقة لدساهمة بإعطاء روح جديدة لدنتجات 

السبب الدؤسسة من خلال إدراك أهمية صوت الزبون و تحقيق رغباتو، حيث يعتبر ىذا الأخير 
الرئيسي في وجود الخدمة الدناسبة ،حيث تتسابق الدؤسسات اليوم لكسب ولاء أكبر قدر لشكن من 
الزبائن ، و تلبية توقعاتهم و تحقيق رضاىم ، و على ىذا الأساس قمنا بالدراسة تطبيقية في الحمام 

دنا للحصول على ، لجمع مقدار كافي من الدعلومات التي تساع -عين تدوشنت–الدعدني حمام بوحجر 
 فرصة لتفسير دور جودة الخدمات في ترقية السياحة الحموية . 
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 :النظرة الاستطلاعية لولاية عين تموشنت المبحث الأول
 المطلب الأول: الوضع الاقتصادي والثقافي لولاية عين تموشنت 

 تتميّز منطقة عين تدوشنت بأهمية بالغة في عدّة لرالات نظرا لدوقعها الإستًاتيجي الجذاب.   
 أولا: الوضع الاقتصادي:

 تظهر الأهمية الاقتصادية لولاية عين تدوشنت من خلال:    
تتسم ولاية عين تدوشنت بطابع فلاحي، حيث تتًبع على مساحة زراعية  القطاع الفلاحي: -1

 من الدساحة الإجمالية.  %67ىكتار أي ما يعادل  082.081قدرىا 
ىكتار أي حوالي  25.997للمنطقة ثروة غابية كثيفة ومتنوعة حيث تقدر مساحة الغابات ب    
ات بوزجار، أولاد بوجمعة، الدساعيد، من الدساحة الإجمالية للولاية وىي موزعة على بلدي 02%

 تدزوغة.
 من اليد العاملة الإجمالية. %22.20يوظف قطاع الفلاحة نسبة كبيرة من اليد العاملة حوالي 

ىكتار أي ما يعادل  80.798ولاية عين تدوشنت تتميز بزراعة الحبوب بحيث تقدر مساحتها ب    
ىكتار أي ما يعادل  01.689ة العلف بمساحة من مساحة الأراضي الدزروعة ثم تليها زراع 95%
 من الدساحة الإجمالية للأراضي الدزروعة. 00%

يعتمد الإنتاج الحيواني أساسا على تربية الدواشي من رؤوس أغنام وبقر  الإنتاج الحيواني:  -1-1
 وماعز، كما تساىم تربية الأبقار في دعم إنتاج الحليب.

وشنت ميناءين ببي  صاف وبوزجار  حتتويان على ثروات لولاية عين تدالصيد البحري:  -1-2
 ضخمة في لرال الصيد البحري.
طن  5.282طن بميناء بوزجار و  00.582طن منها  20.272وصل إنتاج الصيد البحري إلى 

 بميناء بي  صاف.
رة لذا، تطور قطاع الصناعة لولاية عين تدوشنت نوعا ما مقارنة بالولايات المجاو  القطاع الصناعي: -2

منجم لستص في إنتاجات متنوعة مثل: الحصى،  07حيث يمارس النشاط الدنجمي على مستوى 
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 صافالطين، الإسمنت. كما يعتبر لرمع ىنكل للمنظفات بعين تدوشنت ووحدة الإسمنت للغرب ببي  
 من أىم الوحدات الصناعية.

مة لتنمية السياحة حيث تدلك ولاية عين تدوشنت إمكانيات طبيعية ىاالقطاع السياحي:  -2
شاطئ، كما  22ملايين مصطاف على شواطئها المحروسة التي يبلغ عددىا  7تستقبل أكثر من 

يتوافد عدد ىائل من الدرضى والسياح لضو المحطة الدعدنية لحمام بوحجر نظرا لتوفرىا على منشآت 
 الإقامة من فنادق مصنفة وفنادق غير مصنفة.

 ثانيا: الوضع الثقافي:
تعرف ولاية عين تدوشنت نشاطات ثقافية غالبا بالدناسبات، سواء منها الدتعلّقة بإحياء أو التعريف    

 بتًاث الدنطقة من صناعة تقليدية ويمكن إبراز أىم الدواقع السياحية كما يلي:
وجد أىم الدواقع الأثرية الدوجودة على تراب الولاية من الثقافة ي * المواقع والمعالم التاريخية:

الضريح الدلكي سيفاقس ملك نوميديا الغربية حيث حتتوي على مقبرة جماعية لعائلتو، ويقع على بعد 
 كم من ضفة نهر التافنة.1

م نسبة إلى الولّي الصالح 0222مسجد وزاوية سيدي يعقوب بي  في سنة  * زاوية سيدي يعقوب:
 سيدي يعقوب.

يسقا ىي العاصمة الغربية للنوميديين أسسها الدلك سيفاقس،  * سيقا عاصمة نوميديا الغربية:
 والبشرية. الاقتصاديةوجعل منها لشلكة غنية من الناحية الإستًاتيجية، 

 ىكتارا. 27تقع قبالة شاطئ رشقون بمساحة تقدر ب  * جزيرة رشقون:
 الثقافة والفنون:

جذابة لدا تدتلكو من معالم وتراث ثقافي وفي  الثراء الثقافي والتاريخي للولاية جعلها منطقة سياحية    
 والذي لصملو فيما يلي:

* الصناعة التقليدية: تشتهر عين تدوشنت بصناعة الحل، الأفرشة، الزرابي، الآلات الدوسيقية 
 والفخارية، الجلاليب، الصناعة الطينية والفنية التزيينية والنقش على الخشب.
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عبية بالولاية رقصة لعلاوي والتي لذا خصائص تعبيرية تدل على * الرقص الشعبي: أشهر الرقصات الش
لستلف مراحل الحروب بعد كل نصر، وىي رقصة تدتاز بالحركة، وتعتبر جمعية الخطيب لبلدية الحساسنة 
دائرة حمام بوحجر من أبرز الفرق في ىذا المجال الفلكلوري والتي شاركت في العديد من الدهرجانات  

 ة.الوطنية والدولي

 المطلب الثاني: المؤسسة الحموية حمام بوحجر وهيكلها التنظيمي:
في ىذا الدطلب سنتطرق إلى تعريف الدركب الدعدني لحمام بوحجر وىيكلها التنظيمي وأىم الدرافق    

 التي تحتويها والخدمات التي تقدمها.
 :-حمام بوحجر  –أولا: مفهوم المؤسسة الحموية 

حيث يقع الدركب في منطقة إستًاتيجية بين  0561ة لحمام بوحجر سنة تأسست المحطة الدعدني   
 ثلاث ولايات بولاية عين تدوشنت، ولاية وىران، ولاية سيدي بلعباس .

وتدتاز ىذه الدنطقة بجو معتدل يساعد الزوار في مقصدىا وتدتاز ىذه المحطة الدعدنية بدرجة عالية    
تتكون من عدة أملاح معدنية منها: كلوريد الصوديوم، كلوريد الدغنيزيوم، والكبريت وغيره تساعد في 

لد والغشاء الدخاطي علاج عدة أمراض منها: أمراض الروماتيزم والعظام وأمراض الشريان وأمراض الج
وكذا أمراض الجهاز البولي والأمراض العقلية وأمراض الجهاز التنفسي وأمراض الأذن والأنف وأمراض 

 الحنجرة.
ىكتار، كما تعتبر وحدة من وحدات مؤسسة التسيير السياحي  22تبلغ مساحة المحطة حوالي    

 الكائن مقرىا بولاية تلمسان.
د ىائل من السياح يوميا خاصة في فصلي الربيع والصيف بالإضافة إلى أيام تستقبل المحطة الدعدنية عد

نهاية الأسبوع أغلبهم سياح لزليون قادمون من لستلف ولايات الوطن خاصة المجاورة منها والجنوب 
 الجزائري.

 كما تستقبل أيضا عمال بعض القطاعات الدوقعة اتفاقيات معها مثل:    
 .عمال سونطراك 
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  الشعبي.الجيش الوطي  
 . الأمن الوطي 
  الاجتماعيوالعمال التابعين لصندوق الضمان. 

 ثانيا: الهيكل التنظيمي للمؤسسة الحموية:
متعاقد بمختلف مستوياتهم  12عامل منهم  022تشغل المحطة الدعدنية لحمام بوحجر حوالي    

 موزعين في ىيكل تنظيمي كل حسب تخصصو.
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 SGPEالسياحة والفندقة / 

 مؤسسة التسيير السياحي لتلمسان
 EGTTطة المعدنية لحمام بوحجر / المح

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 من اعداد الطالبة اعتمادا على الدعطيات الدؤسسة الحموية لحمام بوحجر : المصدر
 



حمام بوحجرالحموية  طةالمح دراسة ميدانية حول                      الفصل الثالث              
 

67 
 

 :قومات السياحية بالمحطة المعدنية حمام بوحجرالمطلب الثالث: الخدمات والم
 :-حمام بوحجر  –أ/ الخدمات السياحية بالمحطة المعدنية 

 أولا: الاستقبال:
 يتم استقبال الزبائن الذين يقصدون المحطة من أجل العلاج أو الاثنين معا. -

 ىي قاعة استقبال أي أين يتم توجيو وإرشاد القادمين إليهم وإفادتهم بالدعلومات.
عليها أسعار بأي أسعار الغرف والكل ما يتعلق بالمحطة  إذ حيث يوجد بقاعة استقبال لوحة معلقة 

 أنّ الزبون عند لريئو يرى ىذه اللوحة وبالتالي يتوجو إلى عامل الاستقبال.
* والدلاحظ أنّ تجهيزات قاعة الاستقبال ليست من النوعية الجيّدة كالأرائك فهي قديمة نوعا ما كما 

 أنّ أثاث القاعة ككل يعتبر قديما.
لإضافة إلى عدم وجود الخدمات الأساسية بالقاعة فقد لاحظنا كذلك غياب الديكور بالقاعة * با

حيث أنو لا توجد واجهات لعرض الصور والصناعات التقليدية والخرائط التي تحتوي على بعض 
 الدواقع السياحية بالدنطقة.

وبالرغم من ذلك لصد عدم انتباىهم بتحسين الخدمات حيث الزبون ينصب اىتمامو في نوعية مياه    
الحمام كما أنو لا توجد  منافسة في ىذا المجال لشا لا يدفع إلى تحسين الخدمات إذ أن الزبون مضطر 

 إلى الذىاب إلى الحمام مع أنو غير مقتنع بجودة خدماتو.
 (:ثانيا: الإقامة )الفندق

  غرفة. 22الفندق يتكون من 
 91 سرير. 097يوفر  بنقالو 
 كل الغرف لرهزة بأسرة وخزانة ومنضدتا سرير أثاثها خشبي من النوعية الدتوسطة.       

 ثالثا: الإطعام:
 يتوفر الدركب على خدمات الإطعام من خلال باحتواءه على مطعم، مقهى .   

 وجبة يوميا بغذاء وعشاء . 052بالدركب مطعم واحد، عدد الوجبات الدقدمة  -0



حمام بوحجرالحموية  طةالمح دراسة ميدانية حول                      الفصل الثالث              
 

68 
 

ىي قاعة ذات ديكور منعدم تقريبا حيث لا توجد أشياء للزينة كالأزىار أمّا الأفرشة للطاولات 
 ليست من النوعية الجيدة.

أمّا خدمة الإطعام تقوم بتقديم وجبات متنوعة ولكن ما يسبب الحرج لا يوجد لوائح  -2
ند الوصول ويلجأ الزبون على ما يوجد   لشا يمكنو الاطلاع عليها عMenuللأطعمة ب

 من الأطباق وأسعارىا.
 طاولة بمقهى ذو طابع عائلي . 29وجود مقهى سياحي يتكون من  -2

 رابعا: أماكن الترفيه:
 مقعد. 92قاعة سينما ذات طاقة استيعابية لـ  -0
 مناطق خضراء. -2
 وجود متجرين. -2

شساعة مساحتها للاستفادة منها خاصة وبالرغم من ذلك نقص كبير في أماكن التًفيو للأطفال رغم 
 في عطلة الربيع وعطلة الصيف.

 خامسا: الحمام المعدني:
بمياه معدنية جد معروفة من القدم في كامل التًاب  –حمام بوحجر  –تزخر الدؤسسة الحموية    

 الوطي  نظرا لفوائدىا الصحية والعلاجية وىي تشتمل على:
  نساء . 09، رجال 09حجرة ب 22حجر فردية عددىا 
  +  نساء . –أحواض للسباحة برجال  22حمام جماعي تقليدي برجال ونساء 
  نساء . 6رجال + 6غرفة ب 01حمام بركة يضم 
 :قاعات الدساج: ىي قاعات لرهزة بوسائل متطورة توفر لستلف أساليب العلاج والرعاية منها 
 .العلاج عن طريق الينابيع الساخنة 
 .حمام الأيدي والأرجل 
 .الدلك الاىتزازي 
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 ف ب . -أشعة بت ج 
 .حمام الفراشة 
 .الاستنشاق 
 .تدليك تحت الداء 
 2تدليك تحت الأشعة الحمراء 
 .تدليك الجاف 
 .تطبيق البرفين 
 .الاستحمام الخيطاني 
 . الاستحمام القطي 
 .دلك مائي 
 .حمام كربون غازي 
 .حمام عادي 
 .صالة ألعاب الرياضة 

 
 سادسا: الموارد البشرية للمحطة المعدنية ومستوى تكوينهم:

عامل موّزعين على كل الأقسام الدوجودة بالمحطة وىذا كافي من أجل  022تتوفر المحطة حوالي    
 توفير الخدمة الجيدة للزبون مع الدور الدهم الذي يلعبو الجانب البشري في قطاع السياحة والفندقة.

 طة تعاني من نقص كبير في ىذا المجال، فالعمال ينقسمون كما يلي:ولكن للأسف فإنّ المح
 عمّال الاستقبال: .1

 يوجد ثلاثة عمّال في الاستقبال يتميزون بسلوك طيب وذو مظهر لائق.
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 عمّال الإطعام: .2
كالآتي: طباخ، مساعد طباخ، مقدمي الأطباق ورئيس الدطبخ وغيرىا. لكن   موزعينعاملا  26يوجد 

الدلاحظ ىو عدم اىتمامهم الجيّد ببعض الجوانب كتنظيف الأحذية والمحافظة على نظافة الدلابس أثناء 
 العمل.
 عمّال الأمن: .3

مان بالإضافة عامل الأمن وقد لاحظنا استحسان الزوار لوجود الأمن وشعورىم بالأ 20يوجد بالمحطة 
 إلى دورىم الأساسي وىو حفظ الأمن داخل المحطة فهم يقومون بالعملية التنظيمية لسيرورة المحطة.

 عاملات التنظيف: .4
 عاملات فقط داخل المحطة وىذا جد قليل لشا لا يجعلو في أحسن درجات النظافة. 6توجد 
 عمّال القسم الطبي: .5

عامل منهم لشرضين برجال ونساء  متحصلات على  08يمتلك الدركّب فريق شبو طبي مكوّن من 
"، طبيب نفساني، أخصائيين في التدليك، يوجد أطباء kinésithérapeutesشهادة التمريض "

، الأعصاب، الدفاصل وغيرىا. وذلك بمهمة توجيو الدرضى مالروماتيز أيضا لدعالجة الأمراض: كأمراض 
 وإعطائهم النصائح.

 :-حمام بوحجر  –المقومات السياحية بالمحطة المعدنية  –ب 
تعتبر مدينة حمام بوحجر من بين أجمل البلديات بالولاية بحيث تشمل على عدة مناطق سياحية    

 منها:
 .المحطة الدعدنية 
 .حمام الحامضة 
 .حمام سيدي عايد 
   سكور وليوالجرف الصغير أو غابة. 
 :االيوم منهتحتوي على معالم أثرية للعهد الاستعماري ما زالت تستعمل إلى حد  كما
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 .دار البلدية 
 . الكنيسة ب حولت إلى مسجد حمزة بن عبد الدطلب 
 .دير اليهود بحول إلى مدرسة قرآنية داخلية  السوق اليومي للخضر 
 من الدباني الجميلة موزعة عبر النسيج العمراني للمدينة لشا يعطيها جمالا لشيزا. عديد 

كما تشكل الشواطئ العديدة لولاية عين تدوشنت حافزا كبيرا لدن يرغب في العلاج وىذا في بيئة 
 مواتية للاستجمام وقضاء عطلة لشتعة.

 المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية للبحث
أن  الذدف من القيام بأي بحث ىو وصول الباحث إلى إجابات لزددة لأسئلة معينة والواقع   

على إجابات لزددة ودقيقة ىي عملية نسبية وعندما يتعلق البحث بدراسة موضوع جودة  الحصول 
 الخدمات في ترقية السياحة الحموية اقتًحنا نموذج الوصفي التحليلي يتماشى مع متطلبات الدوضوع.

 المطلب الأول: تحديد منهج البحث
 * اعتمدنا على جملة من الأدوات وىي كالتالي:

 أوّلا: أدوات الدراسة:
 :ىو إحدى الطرق لجمع بيانات ىن موضوع الدراسة عن طريق شرحتة كبيرة من  الاستبيان

 الزبائن وعن طريق ىذه البيانات يمكن عمل دراسة تحليلية.
 :دنا خلال دراستنا الديدانية على الدنهج الإحصائي التحليلي اعتم منهج الدراسة الميدانية

 وذلك لدعرفة دور جودة الخدمات في ترقية السياحة الحموية.
 :من أجل الحصول على معلومات حول موضوع الدراسة اختًنا عيّنة  مجتمع وعيّنة الدراسة

ء كانوا داخليين أو عشوائية من طرف السياح الدتواجدين في الدركب الدعدني لحمام بوحجر سوا
استمارة على زبائن الدؤسسة وكان التوزيع من خلال  022خارجيين، حيث قمنا بتوزيع 

الحوار الدباشر مع لرموعة من الزبائن وذلك لضمان الفهم الجيد للأسئلة من طرف الزبائن 
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ا والتي من الذين قاموا بالإجابة على الاستمارة. لشا حتول لنا الحصول على النتائج الدرغوب فيه
 خلالذا نقوم بتصنيف لرموع الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة.

كما وزعنا الاستمارات عن طريق شبكة الانتًنت وذلك لأجل استغلال كافة الوسائل الدتاحة 
العلمي،  من أجل الصاز ىذا البحث بما في ذلك الوسائل التكنولوجية الحديثة في لرال البحث

الاستثمارات في وقت قياسي إن لم نقل مباشرة بما أننا أشرفنا على وقد تحصلنا على ىذه 
 .يع شرح الاستمارة بالشكل الدطلوبعملية التوز 

وقد مست الدراسة لستلف الفئات من كبار وشباب ونساء ورجال الدثقفين وحتى الأميين، 
نات وقد لدسنا تجاوب إيجابي من طرف زبائن الدؤسسة الأمر الذي ساعد في جمع البيا

 والاستمارات والقيام بالدراسة على أحسن ما يرام.

 المطلب الثاني: مجتمع البحث وخصائصه
 : نسبة استرجاع الاستبيانات1-3جدول رقم

 النسبة الدعتمرين البيان
 %022 022 الدوزعة تالاستبيانا

 %88.22 027 الدستوردة
 %88.22 027 الصالحة

 من إعداد الطالبة المصدر:
 الدراسة:متغيرات 

 الدتغير الدستقل: جودة الخدمات. -
 الدتغير التابع: السياحة الحموية. -
 صياغة الاستبيان: -

، اعتمدنا في بناء الاستبيان على التوزيع الدباشر على أفراد لرتمع فقرة 20يتكون الاستبيان من 
 .عن طريق شبكة الانتًنتالدراسة و 
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 تصميم الاستمارة:
 يان إلى ثلاث لزاور:قمنا بتقسيم استمارة الاستب

 : أجزاء الاستبيان2-3جدول رقم 
 

 الأسئلة شرح الأهداف أجزاء الاستبيان
الدعلومات الجزء الأول: 

 الشخصية للعينة
 أسئلة 02 لدعرفة خصائص أفراد العينة

معلومات تتعلق الجزء الثاني: 
 بجودة الخدمات الدقدمة 

لدعرفة مدى جودة الخدمات 
الدؤسسة الدقدمة من طرف 
 الحموية

 أسئلة 07

معلومات تتعلق الجزء الثالث: 
 بتًقية السياحة الحموية 

 أسئلة 9 لدعرفة ترقية السياحة الحموية 

 من إعداد الطالبة المصدر:
 المطلب الثالث: الأداة المستخدمة في المؤسسة الحموية 

 :أسلوب جمع البيانات وأدوات التحليل الإحصائي 
استمارات الاستبيان وتوزيعها بشكل عشوائي وعن طريق الانتًنيت على قمنا بتحرير  -0

 الزبائن؛ لرموعة من
" لدعالجة البيانات SPSSقمنا بإدخال البيانات إلى قاعدة برنامج الحزمة الإحصائية " -2

 وتحليلها باستخدام الأدوات التالية:
 التكرارات والنسب الدئوية لوصف بيانات العينة وخصائصها؛ -
ورضاىم عن الخدمات الدقدمة من  الزبائنطات الحسابية لدعرفة درجة موافقة ووقفة الدتوس -

 ، باستخدام نموذج ليكرت كالتالي:الدؤسسة الحموية حمام بوحجرطرف 
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 : نموذج ليكرت الخماسي3-3جدول رقم

 غير موافق بشدة غير موافق لزايد موافق موافق بشدة
9 1 2 2 0 

 من إعداد الطالبة المصدر:
 :)الاستبيانصدق (ثبات أداة الدراسة-

أن تكون الدراسة قادرة على الصاز ما حتقق أىداف الدراسة، ويجعل أسئلتها  يقصد بصدق الاستبيان
 كما يلي :   الاستبيانوفرضيتها،وقد تم قياس 

 :(ALPHA CHRONBACH)معامل الفاكرونباخ -
اجل تبيين إلى أي درجة يعطى الدقياس ىو معامل قياس درجة وثبات وصدق الاستبيان و دلك من 
وانسجامو عند تكرار استخدامو في  وقراءات متقاربة عند كل مرة يستخدم فيها وىي استمرار يت

أوقات لستلفة و على أشخاص لستلفين فمن خلال ىده الطريقة يمكن قياس مدى الاتساق الداخلي 
 بين الأسئلة . 

 معامل ثبات ألفا كورونباخ: 4-3جدول رقم
حمام –دراسة المحتوى : تأثير جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسة الحموية 

 على ترقية السياحة الحموية للمنطقة -بوحجر

 تعدد الفقرا معامل الثبات 

,851 21 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر :
اتضح لنا معامل الثبات لأداة البحث مرتفع بحيث بلغت  )4-3(من خلال الجدول رقم التفسير: 

و ىي قيمة ذات دلالة إحصائية عالية، تشير إلى ترابط عالي بين  %5.أي بنسبة  58.5قيمتو 
 عبارات الاستبيان.   
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 المبحث الثالث: موقف الزبائن من خدمات المؤسسة الحموية و ترقيتها .
 : توزيع العينة حسب المعلومات الشخصية المطلب الأول

 : الجنس-
 : توزيع العينة حسب الجنس :5-3جدول رقم 

 

 النسبة المتراكمة نسبة صحيحة نسبة مئوية فعلي 

Valide 47,2 47,2 47,2 50 ذكر 

 100,0 52,8 52,8 56 انثى

  100,0 100,0 106 المجموع

 

  spss 42من إعداد الطالبة اعتمادا على تحليل الإحصائي :المصدر
، في  :742%من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة عالية من أفراد العينة ىم الإناث بنسبة :التفسير 

من يريدون  و ىدا يعد أمرا طبيعيا كون ، 6924 %حين بلغت نسبت الذكور بنسبة مقدارىا 
   الحمامات الدعدنية ىم نساء .

 

 توزيع العينة حسب الجنس : 5-3الشكل 

 

 

 ) (spss20إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  من : المصدر
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 السن: -2
 توزيع العينة حسب السن:  6-3جدول رقم 

 

 نسبة متراكمة نسبة صحيحة نسبة مئوية فعلي 

Valide  8,5 8,5 8,5 9 سنة 88اقل من 

18-30 54 50,9 50,9 59,4 

33-43 18 17,0 17,0 76,4 

43-53 13 12,3 12,3 88,7 

 99,1 10,4 10,4 11 سنة 53أكثر من 

6,00 1 ,9 ,9 100,0 

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 spss 42من إعداد الطالبة اعتمادا على التحليل الإحصائيالمصدر : 
حيث سنة  (30-18) يلاحظ من خلال الجدول أن معظم أفراد العينة من الفئة العمرية تفسير : ال

اغلب السياح الدين يتوافدون على الدؤسسة  أنو ىدا يوضح  % 50.9بلغت نسبة مقدارىا 
بنسبة مقدارىا  سنة (40-30)، ثم تليها الفئة العمرية سنة  52الحموية لحمام بوحجر لا تفوق 

ثم تليها ، % 3425بنسبة سنة  (50-40) بين  أعمارىاالتي تتراوح ا الفئة تليهدلك بعد  ، 17%
في حين تبقي النسبة الضئيلة من السياح الوافدين  ،%10.4سنة بنسبة  72الفئة الأكثر من 

 . %9بنسبة سنة  :3اقل من  أعمارىم لا تقل للمؤسسة من فئة التي 
 توزيع العينة حسب السن  :6-3الشكل رقم 

 

 

 (spss 20)نتائج البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبة اعتمادا على : المصدر
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 حسب الوضعية العائلية :مجتمع الدراسة  أفراد:  توزيع 7-3الجدول 
 النسبة المئوية المتراكمة النسبة المئوية الصالحة النسبة المئوية العينة 

Valide 56,6 56,6 56,6 60 أعزب 

 81,1 24,5 24,5 26 متزوج

 90,6 9,4 9,4 10 مطلق

 100,0 9,4 9,4 10 ارمل

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر:
على الدؤسسة الحموية حيث أن معظم  التفسير : يوضح الجدول الوضعية العائلية للسياح الدتوافدين

، وفي  % 24.5، ثم تليها نسبة الدتزوجين بنسبة  % 56.6أعزب بنسبة أفراد عينة مجتمع الدراسة  
 التي مثلتها فئة الأرامل و الدطلقين.   %26;الأخير فئة الضئيلة بنسبة 

 

 توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب الوضعية العائلية: 7-3الشكل رقم 

 

 

  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي : المصدر
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حسب الوظيفة:توزيع أفراد مجتمع الدراسة 8-3الجدول رقم   

النسبة المئوية  النسبة المئوية الصالحة النسبة المئوية العينة 
 المتراكمة

Valide 42,5 42,5 42,5 45 طالب جامعي 

 63,2 20,8 20,8 22 أعمال حرة

 71,7 8,5 8,5 9 موظف

 84,9 13,2 13,2 14 متقاعد

 100,0 15,1 15,1 16 بطال

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي المصدر:
 بنسبةغالبية أفراد عينة الدراسة من حيث الوظيفة ىم طلاب جامعيين : يلاحظ من أن التفسير
بطالين ، ثم تليها فئة  %:422، ثم بالنسبة لفئة الأعمال الحرة قدرت نسبتهم ب  6427%
التي مثلتها فئة  % 27:و في الأخير فئة الضئيلة بنسبة  %3524ثم فئة متقاعدون بنسبة  3723%

 . الدوظفين
 توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب الوظيفة  :8-3الشكل رقم 

 

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر:
 

 



 الفصل الثالث                                  دراسة ميدانية حول المحطة الحموية حمام بوحجر

 

79 

 

 
 أسئلة استفسارية حول المحطة المعدنية لحمام بوحجر

 : سبب المجيء إلى المحطة؟ 8سؤال 
 : سبب المجيء إلى المحطة9-3الجدول رقم 

 

 النسبة المئوية المتراكمة النسبة المئوية الصالحة المئويةالنسبة  العينة 

Valide 67,0 67,0 67,0 71 السياحة 

 100,0 33,0 33,0 35 علاج

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
 

المحطة لغرض  إلىمن خلال الجدول نلاحظ أن نسبة عالية من أفراد العينة سبب مجيئهم  التفسير:
 .%55، أما لغرض العلاج قدرت نسبتهم ب %89 السياحة قدرت نسبتهم ب

 

 : سبب المجيء إلى المحطة9-3الشكل رقم 
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 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر:
 :  هل تناسبك نختلف الأسعار؟2سؤال 

 :  هل تناسبك نختلف الأسعار؟83-3جدول رقم 
 

 النسبة المئوية المتراكمة النسبة المئوية الصالحة النسبة المئوية العينة 

Valide 59,4 59,4 59,4 63 نعم 

 99,1 39,6 39,6 42 لا

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  من :المصدر
 

السياحية مناسبة حيث بلغت أعلى نسبة بمقدار الخدمات  أسعار أن: نلاحظ من الجدول التفسير 
 التي لم تناسب فئة من بعض السياح . %28;5ثم تليها نسبة  % 26;7

 

 سبب المجيء إلى المحطة :83-3الشكل رقم 

 

 

  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر:
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 : كيف ترون نوعية الخدمات ؟3سؤال 

 : كيف ترون نوعية الخدمات ؟88-3جدول رقم 
 

 النسبة المئوية المتراكمة النسبة المئوية الصالحة النسبة المئوية العينة 

Valide 21,7 21,7 21,7 23 جيدة 

 80,2 58,5 58,5 62 حسنة

 99,1 18,9 18,9 20 سيئة

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر
نوعية حسنة بنسبة  أخدنهانلاحظ من خلال الجدول أن أعلى نسبة من أفراد العينة التفسير : 

،و في الأخير  نوعية سيئة  %4329نوعية جيدة بنسبة مقدارىا ثم تليها ،  %7:27 مقدارىا 
 . %;3:2بنسبة 

 
 : كيف ترون نوعية الخدمات؟88-3الشكل رقم 

 

 

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر:
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 : صفوف الانتظار تزعجكم4سؤال
 

 : صفوف الانتظار تزعجكم82-3جدول رقم 
 

 النسبة المئوية المتراكمة النسبة المئوية الصالحة النسبة المئوية العينة 

Valide 49,1 49,1 49,1 52 نعم 

 73,6 24,5 24,5 26 لا

 100,0 26,4 26,4 28 نوعا ما

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر:
 من خلال الجدول نلاحظ أن أعلى نسبة من أفراد العينة كانت صفوف الانتظار تزعجهمالتفسير : 

 .%4627، و في الأخير لا بنسبة  %4826 بنسبة نوعا ما، ثم تليها  %23;6 نسبة قدرت ب
 

 : صفوف الانتظار تزعجكم82-3الشكل رقم 
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 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 

 : هل النظافة موجودة ؟5سؤال 
 هل النظافة موجودة ؟: 83-3جدول رقم 

 

 النسبة المئوية المتراكمة النسبة المئوية الصالحة النسبة المئوية العينة 

Valide 25,5 25,5 25,5 27 نعم 

 57,5 32,1 32,1 34 لا

 100,0 42,5 42,5 45 نوعا ما

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي المصدر:
ثم تليها ،  %6427نلاحظ من خلال الجدول أن أعلى نسبة كانت نوعا ما بنسبة   التفسير : 

  كانت الإجابة نعم.  %4727و في الأخير نسبة ،  كانت الإجابة لا %5423 نسبة
 

 هل النظافة موجودة ؟ 83-3الشكل  رقم 

 

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر :
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 : هل سبق و إن عالجت في المحطة ؟6سؤال

 ؟ هل سبق و أن عالجت في المحطة :84-3جدول رقم 
 

 النسبة المئوية المتراكمة المئوية الصالحةالنسبة  النسبة المئوية العينة 

Valide 46,2 46,2 46,2 49 نعم 

 99,1 52,8 52,8 56 لا

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
،  %:742قدرت نسبتو ب معظم السياح لم يعالج في المحطة حيث يوضح الجدول أن  التفسير : 

 . %6824بالمحطة قدرت ب  او الدين عالجو 
 

 هل سبق و أن عالجت في المحطة؟ :84-3الشكل رقم 

 

 

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
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 ؟ كم عدد زيارتكم للمحطة: 7سؤال
 كم عدد زيارتكم للمحطة ؟  :85-3جدول رقم 

 

 النسبة المئوية المتراكمة  النسبة المئوية الصالحة  النسبة المئوية  العينة  

Valide 30,2 30,2 30,2 32 مرة واحدة 

 58,5 28,3 28,3 30 مرتين

 100,0 41,5 41,5 44 اكثر

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
 

، ثم تليها نسبة  %6327: نلاحظ من الجدول أن أعلى نسبة كانت أكثر من مرة قدرت بالتفسير
 كانت مرتين.    %4:25كانت مرة واحدة ، و في الأخير   5224%

 

 : كم عدد زيارتكم للمحطة ؟85 -3الشكل رقم 

 

 

 

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  : المصدر
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 هل يوجد تنوع في الآلات ؟ : 8سؤال رقم 
 هل يوجد تنوع في الآلات ؟ :16-3جدول رقم 

 

 النسبة المئوية المتراكمة النسبة المئوية الصالحة النسبة المئوية العينة 

Valide 55,7 55,7 55,7 59 نعم 

 100,0 44,3 44,3 47 لا

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي المصدر:
  %7729نلاحظ من الجدول أن تنوع في الآلات قدرت اكبر نسبة ب  التفسير:

 
 ؟هل يوجد تنوع في الآلات : 16 -3الشكل رقم 

 

 

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
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 هل تريدون الرجوع إلى المحطة ؟ : 9سؤال رقم 
 : هل تريدون الرجوع إلى المحطة ؟17 -3الجدول رقم 

 

 النسبة المئوية المتراكمة النسبة المئوية الصالحة النسبة المئوية العينة 

Valide 75,5 75,5 75,5 80 نعم 

 100,0 24,5 24,5 26 لا

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر
 

 . %9727نلاحظ من الجدول أن اكبر نسبة يريدون الرجوع إلى المحطة حيث قدرت ب  التفسير:
 

 المحطة ؟: هل تريدون الرجوع إلى 17 -3الشكل رقم 
 

 

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر
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 الطلب الثاني : موقف الزبائن من جودة الخدمات المقدمة في المؤسسة الحموية
  

 -حمام بوحجر–أسئلة مرتبطة بجودة الخدمات المقدمة في المؤسسة الحموية   
 –المحور الأول :الملموسية متوقعة -

 :التجهيزات و المعدات للمؤسسة الحموية حمام بوحجر مواكبة للتطورات8سؤال 
 :88-3جدول رقم

 

 

 

Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valid

e 

 10,4 10,4 10,4 11 غير موافق بشدة

 36,8 26,4 26,4 28 غير موافق

 48,1 11,3 11,3 12 محايد

 94,3 46,2 46,2 49 موافق

 100,0 5,7 5,7 6 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر
،ثم  %6824أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم نلاحظ من خلا ل الجدول التفسير :

، أما غير  %3325، أما المحايدون قدرت نسبتهم ب   %4826بنسبة  نتليها نسبة غير موافقو 
 . %729و النسبة الضئيلة مثلتها فئة موافقون بشدة ب  %3226موافقون بشدة كانت نسبتهم ب 

التجهيزات و المعدات للمؤسسة الحموية حمام بوحجر مواكبة  88 -3الشكل رقم 
 للتطورات
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  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر
 
 

  –مظهر البناء  -: التصميم الداخلي للمؤسسة جذاب 2سؤال 
 :89-3جدول رقم  

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  
 الصالحة 

 النسبة المئوية المتراكمة 

Valid

e 

 12,3 12,3 12,3 13 غير موافق بشدة

 36,8 24,5 24,5 26 غير موافق

 54,7 17,9 17,9 19 محايد

 92,5 37,7 37,7 40 موافق

 100,0 7,5 7,5 8 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر
، أما النسبة  %5929معظم السياح موافقون بنسبة  أن: نلاحظ من خلال الجدول التفسير 

 .  %927الضئيلة مثلث فئة موافقون بشدة ب 
 

التجهيزات و المعدات للمؤسسة الحموية حمام بوحجر مواكبة  :89-3الشكل رقم 
 للتطورات
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 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
 
 

 لائق -حمام بوحجر–:مطهر موظفي المؤسسة الحموية 3سؤال 
 :23-3جدول رقم 

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  
 الصالحة 

 النسبة المئوية المتراكمة 

Valid

e 

 6,6 6,6 6,6 7 غير موافق بشدة

 30,2 23,6 23,6 25 غير موافق

 57,5 27,4 27,4 29 محايد

 96,2 38,7 38,7 41 موافق

 100,0 3,8 3,8 4 موافق بشدة 

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر
،  %5:29نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

و النسبة  %4528بنسبة  نتليها نسبة غير موافقو  ،  %4926أما المحايدون قدرت نسبتهم ب 
 .  %:52،  %828الضئيلة مثلتها فئة غير موافقون بشدة و موافقون بشدة على التوالي 

 

 لائق -حمام بوحجر–مطهر موظفي المؤسسة الحموية  :23 -3الشكل رقم 
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 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر

 )الإعلانات  المطويات،(:التنظيم الداخلي للمؤسسة الحموية مناسب 4سؤال 
 :28-3جدول رقم 

النسبة المئوية  النسبة المئوية الصالحة النسبة المئوية العينة ا 
 المتراكمة

Valide 8,5 8,5 8,5 9 غير موافق بشدة 

 33,0 24,5 24,5 26 غير موافق

 60,4 27,4 27,4 29 محايد

 92,5 32,1 32,1 34 موافق

 100,0 7,5 7,5 8 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

        

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر
،  %5423نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

و النسبة  %4627بنسبة  ن، تليها نسبة غير موافقو   %4926قدرت نسبتهم ب أما المحايدون 
 . %927،  %27:الضئيلة مثلتها فئة غير موافقون بشدة و موافقون بشدة على التوالي 

 

 )الإعلانات  المطويات،(التنظيم الداخلي للمؤسسة الحموية مناسب  :28-3الشكل رقم 
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 (spss 20)إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  من :المصدر
 

 : المحور الثاني : الاعتمادية
 التزام قوي من قبل موظفي المؤسسة الحموية بالموعد المحدد لأداء الخدمة: 8سؤال 

:22-3جدول رقم   

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  
 الصالحة 

 النسبة المئوية المتراكمة 

Valid

e 

 9,4 9,4 9,4 10 غير موافق بشدة

 32,1 22,6 22,6 24 غير موافق

 60,4 28,3 28,3 30 محايد

 97,2 36,8 36,8 39 موافق

 100,0 2,8 2,8 3 موافق بشدة 

  100,0 100,0 106 المجموع

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
،  %:582نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم : رسيالتف

و النسبة  %4428بنسبة  ن، تليها نسبة غير موافقو   %4:25أما المحايدون قدرت نسبتهم ب 
 . %:42،  %26;الضئيلة مثلتها فئة غير موافقون بشدة و موافقون بشدة على التوالي 

قوي من قبل موظفي المؤسسة الحموية بالموعد المحدد لأداء  التزام :22 -3الشكل رقم 
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 الخدمة

 

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
 

  -حمام بوحجر–الخدمات الحموية بدقة في المؤسسة الحموية  ةتأدي:2سؤال 
 :23-3الجدول رقم

المئوية النسبة  النسبة المئوية العينة 
 الصالحة

 النسبة المئوية المتراكمة

Valid

e 

 7,5 7,5 7,5 8 غير موافق بشدة

 36,8 29,2 29,2 31 غير موافق

 57,5 20,8 20,8 22 محايد

 92,5 34,9 34,9 37 موافق

 100,0 7,5 7,5 8 موافق بشدة 

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
،  %;562نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : : 

و النسبة   ،%:422أما المحايدون قدرت نسبتهم ب  ،%24;4بنسبة  نتليها نسبة غير موافقو 
 . %927قدرت ب الضئيلة مثلتها فئة غير موافقون بشدة و موافقون بشدة 
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 -حمام بوحجر–تأدية الخدمات الحموية بدقة في المؤسسة الحموية  :23 -3الشكل رقم 
 

 

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
تزويد العميل بالمعلومات المستمرة عن كل شيء يتعلق بالخدمات في المؤسسة  :3سؤال رقم

 الحموية 
 :24-3رقم  الجدول

النسبة المئوية  النسبة المئوية العينة 
 الصالحة

 النسبة المئوية المتراكمة

Valid

e 

 3,8 3,8 3,8 4 غير موافق بشدة

 32,1 28,3 28,3 30 غير موافق

 55,7 23,6 23,6 25 محايد

 92,5 36,8 36,8 39 موافق

 100,0 7,5 7,5 8 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
،  %:582نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

و النسبة   ،%4528أما المحايدون قدرت نسبتهم ب %4:25بنسبة  نموافقو تليها نسبة غير 
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 .%:52،  %927الضئيلة مثلتها فئة موافقون بشدة و غير موافقون بشدة على التوالي 
تزويد العميل بالمعلومات المستمرة عن كل شيء يتعلق بالخدمات في  :24-3الشكل رقم 

 المؤسسة الحموية

 
 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
 

 المحور الثالث:الأمان 
  هناك سرية تامة فيما يتعلق بالحالة المرضية للعميل: 8سؤال رقم

:25-3الجدول رقم   
النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  

 الصالحة 

السبة المئوية 
 المتراكمة 

Vali

de 

 7,5 7,5 7,5 8 بشدة غير موافق

 20,8 13,2 13,2 14 غير موافق

 41,5 20,8 20,8 22 محايد

 88,7 47,2 47,2 50 موافق

 100,0 11,3 11,3 12 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
،  %6924نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

و النسبة  %3524بنسبة  نتليها نسبة غير موافقو   ،%:422أما المحايدون قدرت نسبتهم ب
 .%927،  %3325الضئيلة مثلتها فئة موافقون بشدة و غير موافقون بشدة على التوالي 
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فيما يتعلق بالحالة المرضية للعميل هناك سرية تامة :25-3الشكل رقم 

 
   (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 

 : هناك احتياطات وقائية تحول انتقال الأمراض المعدية في المؤسسة الحموية  2سؤال رقم 
  :26-3الجدول رقم 

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  
 الصالحة 

النسبة المئوية 
 المتراكمة 

Valid

e 

 9,4 9,4 9,4 10 غير موافق بشدة

 25,5 16,0 16,0 17 غير موافق

 50,0 24,5 24,5 26 محايد

 87,7 37,7 37,7 40 موافق

 100,0 12,3 12,3 13 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
،  %5929نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم  التفسير :

و النسبة الضئيلة  %38بنسبة  نتليها نسبة غير موافقو   ،%4627أما المحايدون قدرت نسبتهم ب
 .%32،  %35مثلتها فئة موافقون بشدة و غير موافقون بشدة على التوالي 
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هناك احتياطات وقائية تحول انتقال الأمراض المعدية في المؤسسة  :26-3الشكل رقم 
 الحموية

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
 

   توفر الأمن من داخل و خارج المؤسسة الحموية : 3سؤال رقم 
 : 27-3الجدول رقم 

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  
 الصالحة 

النسبة المئوية 
 المتراكمة 

Valid

e 

 4,7 4,7 4,7 5 غير موافق بشدة

 18,9 14,2 14,2 15 غير موافق

 31,1 12,3 12,3 13 محايد

 80,2 49,1 49,1 52 موافق

 100,0 19,8 19,8 21 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
،  %23;6نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

و النسبة  %3624بنسبة  نتليها نسبة غير موافقو   ،%:2;3أما موافقون بشدة قدرت نسبتهم ب
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 .%629،  %3425بشدة و غير موافقون بشدة على التوالي محايدون الضئيلة مثلتها فئة 
 

ن داخل و خارج المؤسسة الحمويةتوفر الأمن م :27-3الشكل رقم   

 

   (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر  
 

 المحور الرابع: الاستجابة 
  -حمام بوحجر–:هناك سرعة في تقديم الخدمات الحموية 8سؤال

 :28-3جدول رقم 

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  
 الصالحة 

النسبة المئوية 
 المتراكمة 

Valid

e 

 10,4 10,4 10,4 11 غير موافق بشدة

 28,3 17,9 17,9 19 غير موافق

 51,9 23,6 23,6 25 محايد

 91,5 39,6 39,6 42 موافق

 100,0 8,5 8,5 9 موافق بشدة 

  100,0 100,0 106 المجموع

 

  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
،  %28;5نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير :
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و النسبة  %;392بنسبة  نتليها نسبة غير موافقو   ،%4528قدرت نسبتهم بمحايدون أما 
 .%27:،  %3226الضئيلة مثلتها فئة موافقون بشدة و غير موافقون بشدة على التوالي 

-حمام بوحجر–:  هناك سرعة في تقديم الخدمات الحموية 28-3الشكل رقم   

 

 
  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 

 : هناك رد على الشكاوي و المقترحات  2سؤال 

 :29-3جدول رقم 
النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  

 الصالحة  

النسبة المئوية 
 المتراكمة 

Valid

e 

 9,4 9,4 9,4 10 غير موافق بشدة

 29,2 19,8 19,8 21 غير موافق

 59,4 30,2 30,2 32 محايد

 92,5 33,0 33,0 35 موافق

 100,0 7,5 7,5 8 موافق بشدة 

  100,0 100,0 106 المجموع

 

  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
، أما  %55نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

و النسبة الضئيلة  %..;3بنسبة  نتليها نسبة غير موافقو   ،%5224قدرت نسبتهم بمحايدون 
 .%927،  %26;مثلتها فئة موافقون بشدة و غير موافقون بشدة على التوالي 
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و المقترحاتهناك رد على الشكاوي  : 29-3الشكل رقم  

 

 

    (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
 استعداد موظفي المؤسسة الحموية للتعاون مع العميل: 4سؤال 

 : 33-3جدول رقم 

النسبة المئوية  النسبة المئوية العينة 
 الصالحة

النسبة المئوية 
 المتراكمة

Valid

e 

 7,5 7,5 7,5 8 غير موافق بشدة

 23,6 16,0 16,0 17 غير موافق

 42,5 18,9 18,9 20 محايد

 90,6 48,1 48,1 51 موافق

 100,0 9,4 9,4 10 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
،  %6:23نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

و النسبة الضئيلة  %38بنسبة  نتليها نسبة غير موافقو   ،%;3:2قدرت نسبتهم بمحايدون أما 
 .%927،  %26;مثلتها فئة موافقون بشدة و غير موافقون بشدة على التوالي 
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استعداد موظفي المؤسسة الحموية للتعاون مع العميل :33-3الشكل رقم  

 

 

  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر  
 التعاطف  المحور الخامس:

يستقبلون العميل بأسلوب يقوم على الاحترام و  موظفو المؤسسة الحموية: 8السؤال رقم 
 :38-3الجدول رقم    التقدير

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة 
 الصالحة

 النسبة المئوية المتراكمة

Valid

e 

 2,8 2,8 2,8 3 غير موافق بشدة

 14,2 11,3 11,3 12 غير موافق

 33,0 18,9 18,9 20 محايد

 85,8 52,8 52,8 56 موافق

 100,0 14,2 14,2 15 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
،  %:742نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير: 

و النسبة  %3624بنسبة  ةبشد موافقونتليها نسبة   ،%;3:2قدرت نسبتهم بمحايدون أما 
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 .%:42،  %3325على التوالي و غير موافقون بشدة الضئيلة مثلتها فئة و غير موافقون 
موظفو المؤسسة الحموية يستقبلون العميل بأسلوب يقوم على : :38 -3الشكل رقم 

 الاحترام و التقدير

 

 

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
: موظفو المؤسسة الحموية لحمام بوحجر يبدون الصداقة و المودة عند التعامل مع 2سؤال 

 العميل 
 : 32-3جدول رقم 

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  
 الصالحة 

 اكمة المتر   ةالنسبة المئوي

Valid

e 

 8,5 8,5 8,5 9 غير موافق بشدة

 19,8 11,3 11,3 12 غير موافق

 37,7 17,9 17,9 19 محايد

 83,0 45,3 45,3 48 موافق

 100,0 17,0 17,0 18 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

 

  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
،  %6725نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

و النسبة الضئيلة  %39بنسبة  ةبشد تليها نسبة موافقون  ،%;392قدرت نسبتهم بمحايدون أما 
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 .%27:،  %3325على التوالي و غير موافقون بشدة مثلتها فئة و غير موافقون 
موظفو المؤسسة الحموية لحمام بوحجر يبدون الصداقة و المودة عند  :32 -3الشكل رقم 

 التعامل مع العميل

 
 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي :المصدر 
 : موظفو المؤسسة الحموية يتأكدون من رضا العميل قبل انصرافه 3سؤال رقم 

 :33-3الجدول 

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  
 الصالحة 

النسبة المئوية 
 المتراكمة 

Valid

e 

 3,8 3,8 3,8 4 غير موافق بشدة

 17,0 13,2 13,2 14 غير موافق

 42,5 25,5 25,5 27 محايد

 90,6 48,1 48,1 51 موافق

 100,0 9,4 9,4 10 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

 

  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
،  %6:23نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

و النسبة  %3524بنسبة  ةبشد موافقونغير تليها نسبة   ،%4727قدرت نسبتهم بمحايدون أما 
 .%:52،  %26;على التوالي و غير موافقون بشدة  بشدة  موافقون الضئيلة مثلتها فئة
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 المؤسسة الحموية يتأكدون من رضا العميل قبل انصرافهموظفو  : 33 -3الشكل رقم 

 

 

   (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
 موقف الزبائن من ترقية السياحة الحموية  المطلب الثالث:

 –حمام بوحجر  –تتعلق بترقية السياحة الحموية  أسئلةالجزء الثالث : 
 : تطور السياحة الحموية مرتبط باستخدام تجهيزات و معدات متطورة 8رقم سؤال

 :  34-3الجدول 

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  
 الصالحة 

 النسبة المئوية متراكمة 

Valid

e 

 8,5 8,5 8,5 9 غير موافق بشدة

 18,9 10,4 10,4 11 غير موافق

 29,2 10,4 10,4 11 محايد

 75,5 46,2 46,2 49 موافق

 100,0 24,5 24,5 26 موافقون بشدة 

  100,0 100,0 106 المجموع

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
،  %6424نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم  التفسير :

و المحايدون بنسبة متساوية قدرت ب  موافقونغير تليها نسبة . %4627موافقون بشدة أما 



 الفصل الثالث                                  دراسة ميدانية حول المحطة الحموية حمام بوحجر

 

105 

 

 .%27: و غير موافقون بشدة بنسبة    3226%

 تطور السياحة الحموية مرتبط باستخدام تجهيزات و معدات متطورة : 34 -3الشكل رقم 

 

 

   (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
التكفل الجيد بالسياح القادمين للاستفادة من خدمات المؤسسة الحموية : 2سؤال رقم 

 ولائهم و وفائهم
 :35-3رقم الجدول 

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  
 الصالحة 

النسبة المئوية 
 المتراكمة 

Valid

e 

 2,8 2,8 2,8 3 غير موافق بشدة

 7,5 4,7 4,7 5 غير موافق

 24,5 17,0 17,0 18 محايد

 70,8 46,2 46,2 49 موافق

 100,0 29,2 29,2 31 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي   :المصدر 

،  %6824نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 
 و غير موافقون بنسبة    %39المحايدون بنسبة قدرت ب تليها نسبة . %24;4موافقون بشدة أما 

 . %:42بشدة بنسبة  موافقونغير  .629%
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التكفل الجيد بالسياح القادمين للاستفادة من خدمات المؤسسة  : 35 -3الشكل رقم 
 الحموية ولائهم و وفائهم 

 

  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
 

 في المنطقة الحموية الأماننجاح السياحة الحموية مرتبط بتوفير  :3رقمسؤال 
 :36-3الجدول رقم  

النسبة المئوية  النسبة المئوية  العينة  
 الصالحة 

 النسبة المئوية المتراكمة 

Valid

e 

 9, 9, 9, 1 غير موافق بشدة

 6,6 5,7 5,7 6 غير موافق

 24,5 17,9 17,9 19 محايد

 66,0 41,5 41,5 44 موافق

 100,0 34,0 34,0 36 موافق بشدة 

  100,0 100,0 106 المجموع

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
،  %6327نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

 ، و غير موافقون بنسبة  %;392المحايدون بنسبة قدرت ب تليها نسبة . %56موافقون بشدة أما 
 %729بشدة بنسبة  موافقونغير  .%;

 الحمويةنجاح السياحة الحموية مرتبط بتوفير الأمان في المنطقة  : 36 -3الشكل رقم 
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  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي   :المصدر 
 

مع السياح القادمين إنها تعكس صورة جيدة : تعاون موظفي المؤسسة الحموية 4سؤال رقم 
 لسمعتها

 : 37-3جدول رقم 

النسبة المئوية  النسبة المئوية العينة 
 ةالصالح

 المتراكمةالنسبة المئوية 

Valid

e 

 2,8 2,8 2,8 3 غير موافق بشدة

 4,7 1,9 1,9 2 غير موافق

 17,9 13,2 13,2 14 محايد

 69,8 51,9 51,9 55 موافق

 100,0 30,2 30,2 32 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي   :المصدر 
،  %;732نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

، و غير موافقون  %3524المحايدون بنسبة قدرت ب تليها نسبة . %5224موافقون بشدة أما 
 . %;32ب بنسبة  موافقينغير  .%;42 بشدة بنسبة 
مع السياح القادمين إنها تعكس صورة تعاون موظفي المؤسسة الحموية  : 37 -3الشكل رقم 



 الفصل الثالث                                  دراسة ميدانية حول المحطة الحموية حمام بوحجر

 

108 

 

 جيدة لسمعتها
 

 

  (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 
ولاء تساهم في كسب  -حمام بوحجر -:لباقة عمال المؤسسة الحموية5-3سؤال رقم 

 السياح
 :38-3جدول رقم

النسبة المئوية  النسبة المئوية العينة 
 الصالحة

النسبة المئوية 
 المتراكمة

Valid

e 

 3,8 3,8 3,8 4 غير موافق بشدة

 9,4 5,7 5,7 6 غير موافق

 21,7 12,3 12,3 13 محايد

 68,9 47,2 47,2 50 موافق

 100,0 31,1 31,1 33 موافق بشدة

  100,0 100,0 106 المجموع

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي   :المصدر 
،  %6924نلاحظ من خلا ل الجدول أن معظم السياح موافقون حيت بلغت نسبتهم التفسير : 

، و غير موافقون  %3425المحايدون بنسبة قدرت ب تليها نسبة . %5323موافقون بشدة أما 
 . %:52ب بنسبة  موافقينغير  .%729 بنسبة 

تساهم في كسب ولاء  -حمام بوحجر -لباقة عمال المؤسسة الحموية : 38 -3الشكل رقم 
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 السياح

 

 

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 

 
 

 المتوسط الكلي:
 : المتوسط الحسابي لمحور جودة الخدمات المقدمة في المؤسسة الحموية 39-3جدول رقم

 البيان القيمة
 المتوسط الحسابي ;;5233

 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر :
  

 :المتوسط الحسابي لمحور بترقية السياحة الحموية 43-3جدول رقم 
 البيان القيمة

 المتوسط الحسابي 522958
 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر :

 
لدقدمة و ترقية الدتوسط الحسابي لكل من محور جودة الخدمة ا يوضح الجدولين أعلاهالتفسير : 
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على موافقة أفراد  والتي تدل )5233(السياحة الحموية ،نرى قيمة الدتوسط الحسابي لجودة الخدمات 
العينة على فكرة استخدام جودة الخدمات.....،بينما بلغ الدتوسط الحسابي لمحور ترقية السياحة 

 على أن معظم الإجابات كانت بموافق .   و الذي  يدل )5229(الحموية 
مدا سبق نستنتج أن أفراد العينة متقبلين فكرة استخدام جودة الخدمات و لكن ثقتهم في ترقية 

 السياحة الحموية .  
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 اختبار الفرضية: 
وجود علاقة ارتباط "فرضية الدراسة و الدثمتلة في  باختبارطرق إحصائية مختلفة  باستخدامسنحاول 

ذلك من خلا معرفة نوع العلاقة بين الدتغيرين :   "و السياحة الحموية قوية بين جودة الخدمات 
 الدستقل و التابع .

 بيرسون.من خلال حساب معامل الارتباط معرفة العلاقة بين المتغيرين : -
 معامل الارتباط:-

 : معامل ارتباط بيرسون48-3جدول رقم 
السياحة 
 الحموية

جودة 
 الخدمات

 

,608 

,000 

106 

1 

 

106 

1 

 

106 

,608 

,000 

106 

               Corrélation de Pearson 

Sig (bilatérale)                      جودة الخدمات 

N 

Corrélation de Pearson 

           Sig (bilatérale)           الحموية  ةالسياح 

N 

 
 (spss 20)من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر 

  
 : يبين العلاقة بين المتغير المستقبل و التابع 42 -3جدول رقم 

 8 3.99الى 3.73 3.69الى 3.53 3.49إلى  3.8 3

 ارتباط طردي تام  ارتباط طردي قوي  ارتباط طردي متوسط  ارتباط طردي ضعيف  لا يوجد ارتباط 
 

و ىي قيمة  r =0.608 مع الجدول أعلاه مذد أن قيمتها Pearsonارنا معامل قا إذ :التفسير 
بعيدة عن الصفر قليلا أي أنو مذد ارتباط متوسط و ىذا و ىذا يدل على وجود علاقة بين جودة 

 الفرضية : نالخدمات و السياحة الحموية بناءا على البيانات المجمعة من أفراد العينة و بالتالي فإ
ىناك علاقة و إن الخدمات السياحية و عناصر الجدب السياحية تعد ركائز أساسية لقيام السياحية 

 فهي صحيحة . و بالتالي ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات و تطوير السياحة الحموية
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 : خلاصة الفصل  
فة العلاقة التي و الذي أردنا من خلالو معر قمنا من خلال ىذا الفصل باستخدام معامل الارتباط 

تربط بين جودة الخدمات و السياحة الحموية، و تطبيقها على الدؤسسة الحموية حمام بوحجر، و الذي 
يشمل على مجموعة من الخدمات منها الصحية بالإضافة إلى تجهيزات صحية تتمثل في الدستلزمات 

 الإطعام و الترفيو. علاجية باستخدام الدياه الدعدنية الصحية، إضافة إلى خدمات الإقامة و
الخدمات الدقدمة في الدؤسسة الحموية لحمام بوحجر تأثير جد فعال على ترقية السياحة  أننلاحظ 

الحموية و النهوض بها و ىذا حسب جودة تقديمها بمختلف أبعادىا ، ىذا ما وافقتنا عليو عينة 
إشارتهم لبعض النقائص التي تواجو دراسة كما اعتبرتها شروط لنجاح السياحة الحموية ،إضافة إلى ال

 الدؤسسة الحموية خاصة داخل الحمام .
 دبالاعتماو تضمن ىذا الفصل نتائج الدراسة التطبيقية التي تم التوصل إليها من خلال فرضية البحث 

الدتوسطات الحسابية ، و تم التأكد من  على بعض الأساليب الإحصائية كالتكرارات و النسب الدئوية،
  فرضية بأن ىناك علاقة ارتباط متوسط بين جودة الخدمات و السياحة الحموية .صحة ال
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 الخاتمة العامة: 
الحموية شهدت في الآونة الأخيرة اىتمامها لذذا البحث تبين لنا بأن السياحة  من خلال دراستنا

يكون لذا فلسفتها و  أنأصبحت احد موارد التنمية، و ليس من الدستغرب  امتزايدا باعتبارى
 أىم ىذه الدداخل على الإطلاق.مداخلها، و تعتبر جودة الخدمات من 

 تقوم باعتبارىابعامل الجودة في الخدمات  اىذا الدنطلق أظهرت الدؤسسات الحموية اىتماما كبير و من 
و أسس تلتزم بها كافة الأطراف للوصول إلى أفضل اداء ممكن حيث تعتبر عامل  على مبادئ 

ل أساسي لتقييم أي مؤسسة حموية بحكم الدنافع التي تقدمها و طبيعة الخصائص التي تدتاز بها تدث
 إستراتيجية تنمية لصناعة السياحة الحموية .

 نتائج الدراسة : 
 تتوصلنا إلى الإجابة على التساؤلاو التطبيقية  النظريةلدختلف جوانب الدوضوع  بعد معالجتنا

 ، فتمثلت نتائج البحث فيما يلي: والدطروحة كإشكالية البحث، فرضيات
الفعلي مع توقعات العملاء لذذه الخدمة و بشكل جودة الخدمات ىي معيار لدرجة تطابق الأداء -1

مستمر مما يضمن الرضا الدائم للمستنفدين، و يحقق للمؤسسة ميزة تنافسية لأن التعرف على 
لتحسين الجودة و ىذا الاعتماد  للخدمة يدثل جوىر أي برنامج فعال متوقعات العملاء و إدراكا ته

ق مستوى جودة خدماتها.وىذا يثبت صحة الفرضية على الاستخدام الدستمر للبحوث من أجل تحقي
 ؛ الأولى
إن تحقيق جودة الخدمات أصبح ىدفا يراود الدؤسسات مهما كان نوعها إنتاجية أو خدمية، وىذا -2

من أجل تخفيض التكاليف و اكتسابها ميزة تنافسية و لتقديم الخدمات بجودة عالية لترضي حاجات 
 و رغبات العملاء؛ 

لدرافق العلاجية ديد من الدول إلى أهمية السياحة الحموية فعملت على تطوير لرموعة اتنبهت الع -3
إلى تطوير خدمات ذات جودة عالية مستغلة بذلك مناطق الجدب السياحي و توفير  ة، بالإضاف

 التسهيلات و الخدمات السياحية الأخرى الدساندة لذا .
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تساىم جودة الخدمات في ترقية السياحة الحموية ، حيث أظهرت نتائج الاستبيان على وجود  -4
بين جودة الخدمات في أبعادىا  α=0.85علاقة خطية عند مستوى الدلالة  

)الدلموسية،الاعتمادية،الاستجابة،الأمان،التعاطف( و دورىا في تنمية السياحة الحموية .وىذا ما 
 الثانية.يثبت صحة الفرضية 

أظهرت نتائج الاستبيان في توافق أراء السياح الوافدين للمؤسسة الحموية حمام بوحجر على مدى -5
 مساهمة جودة الخدمات في تطوير السياحة الحموية.

 :الاقتراحات
 التالية:الاقتراحات استنتجنا من خلال بحثنا ودراستنا الديدانية يدكن تقديم على ضوء ما 

الدتابعة من الوزارات الدختصة لترقية و رفع الدستوى الرقابي للمؤسسات الحموية و  زيادة التفعيل و-
 ذلك لعدم التزام الدنشآت باشتراطها السلامة و تدني مستوى النظافة؛

 العاملين بالدؤسسات الحموية؛ فإيجاد معايير و اشتراطات لتوظي-
مستوى  إلى توفير التواصل بين الوزارة الدختصة و الدؤسسات الحموية في كل منطقة لرفع الحاجة-

جودة الخدمات عن طريق عقد ندوات و الدورات و توزيع نشرات إرشادية و ىذا لتطوير السياحة 
 الحموية بالجزائر؛

مات في التعامل مع إقامة برامج التدريبية التي ترتكز على تنمية الدهارات السلوكية لدقدمي الخد-
 السياح؛

 ضرورة اىتمام الدؤسسات الحموية بالأبعاد الخاصة بجودة الخدمات؛ -
 الالتزام بجهود التحسين الدستمر على جودة الخدمات الدقدمة في الدؤسسات الحموية ؛-
تأليف لجنة تضم ممثلين عن الفنادق و الدطاعم و شركات السياحية و بعض الدختصين في السياحة -
 لحموية لوضع إستراتيجية تحت إشراف الجهات الدعينة لتطوير الخدمات فيما يخص السياحة الحموية؛ ا
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 آفاق الدراسة:
نختم ىذا البحث في ىذا المجال ، نأمل أن تكون ىذه الدراسة مدخل لطرح انتباىنا ونحن  أثارت

قبل ،و تتمثل في الإشكاليات مواضيع أكثر تخصصا في ىذا المجل لو يعالجوىا باحثون آخرون في الدست
   التالية:
 ما مدى مساهمة الدورد البشري في تطوير السياحة الحموية؟ -     

 ما ىو واقع جودة الخدمات في الدؤسسات الحموية بالجزائر؟ -   
 
 
 
   



 



 قائمة الملاحق :

 الصفحة عنوان الملاحق رقم
  الفصل الثاني  
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 ملخص:
تهتم ىذه المذكرة و المعلونة ب:جودة الخدمات في ترقية السياحة الحموية "دراسة حالة المؤسسة الحموية لحمام 

 بوحجر"،و التي تمحورت الإشكالية التالية: ما اثر جودة الخدمات في ترقية السياحة الحموية ؟
و من خلالها توصلنا إلى انو   -حمام بوحجر –الحموية  ةو للإجابة عليها تمت الدراسة الميدانية على مستوى المؤسس

 ىناك علاقة إيجابية بين جودة الخدمات و دورىا في ترقية السياحة الحموية .

 الكلمات المفتاحية :
السياحة الحموية ةجودة الخدمات، السياحة الحموية، ترقي  

Résumé : 
L’intitulé de cette recherche vise à "service des qualités dans la promotion du 
tourisme thermal" 
Etude de cas de la station thermal de la ville De Hammam Bou-hdjar *Ain 
T’émouchent*, révèle le dilemme suivant : 
-Quel impact de la qualité des services dans la promotion du tourisme 
thermal ?  
Et en réponse à ce dernier l’étude a révélé sur l’ensemble de la station thermale 
-HBh- qu’il ya une relation position entre la qualité de service et son rôle dans 
la revitalisation des services touristique. 
Mots Clés : 
Service Thermal, Tourisme thermal, promotion du tourisme thermal. 
Summary : 
Interested in This note Under the title: service quality upgrade cures ' febrile 
enterprise case study for hammam bouhjar ', which centered around the 
following problem: what impact service quality upgrade cures? 
And to answer them was field study on febrile Enterprise – hammam bouhjar-
and through it we reach there is a positive Relationship between service quality 
and its role in upgrading cures. 
Key words: 
Service quality, cures, upgrade cures 
 

 


