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ذكر الإمام المزني 

: كاجب الإمام الشافعي رحمهما الله حعالى إذ قال

قرأث كخاب الرسالت على الإمام الشافعي ثمانين مرة فما 

: من مرة إلا وكان يقف على خطأ، فقال الشافعي

 هيه أبى الله أن يكىن كخاب صحيح غير كخابه



 إهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء

 

لقي وخلقي، إلى 
ُ
أهدي ثمرة جهدي إلى أغلى ما ومن في الكىن، إلى أصل خ

ل  :الغالي والغالية، وخير ذلك إلى من قال الله تعالى فيهما في محكم التنزً

 .صدق الله العظيم". وقض ى ربك ألا تعبدوا إلا إًاه وبالىالدًن إحساها" 

إلى أعظم إوسان في الكىن المرحىم والدي العسيس والغالي على قلبي، المثال 

والقدوة في كل ش يء، تعلمت وهجحت من أجله، ووفقت بفضل دعىاته لآخر لحظة 

 . في حياته، رحمه الله وأسكىه فسيح جىاته

إلى أروع وأعس إوساهة في الىجىد أمي الغالية، فإن هجحت فلأجلها، وإن 

وفقت فبدعىاتها التي كاهت ولا تسال هىر طريقي،أطال الله في عمرها وألهمها 

 .الصحة والعافية

إلى زوجي ووالدًه أطال الله في عمرهما وألهمهما الصحة والعافية، وإلى ابني 

 .أمير آدم

 .إلى إخىتي وأخىاتي وأزواجهن وكل العائلة

  .إلى كل الأصدقاء والسملاء



 كلمة شكر وتقدير

 

أول شكس لله عص وحل على ثىفُقه لي لإثمام هرا العمل، فكما قال علُه الصلاة 

 ".من لم ٌشكس الىاض لم ٌشكس الله"والظلام 

ل لمن كان له الفضل الكبير في إهجاش هرا العمل  أثقدم بالعسفان والشكس الجصٍ

 الري كان مشسفا ومؤطسا في الىقت هفظه من خلال "داني الكبير معاشو"الأطتاذ الفاضل 

 .هصائحه وثىحيهاثه وملاحظاثه القُمة، فله مني وافس التقدًس والامتىان، أطال الله في عمسه

كما أثىحه بخالص الشكس والتقدًس المظبق لأعضاء لجىة المىاقشة على طعتهم 

 .وصبرهم لقساءة وثقُُم هرا البحث

شسفني أن أثقدم بالشكس والامتىان المتىاضع للأطاثرة  :وَ

العبداوي حمال، /بىشسف الجُلالي، د/أطتاذة التعلُم العالي شزواط فاطمة الصهسة، د

أحظن حمُلة، /بىدًة طعاد، د/حجاز آطُة، أ/دواح بلقاطم، د/بساًىِع عبد القادز، د/د

 .دواح عائشة/ قصاص شكُة، د/د

ل بالشكس أثقدم كما  اتوالصىاع الظُاحة ةبىشاز والعاملين المظؤولين كل إلى الجصٍ

 من غيرهم وإلى البحث، عُىة الفىدقُة المؤطظات وعمال إطازات حمُع وإلىالتقلُدًة، 

 العمل إهجاش أحل من المظاعدة ًد لىا ومدة اطتقبلتىا التي الأخسي  والهُئات المؤطظات

 .البحث ذابه المتعلق المُداوي

أوس ى أن أشكس كل من قدم لي ًد العىن والمظاعدة داخل وخازج الجامعة  كما لا

 .طىاء بمعلىمة، ثىحُه، هصُحة وحتى بالدعاء
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1
 Cabinet Paul, L'impact Economique et L'efficacité Environnementale de la Certification ISO14000 des 
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StandardisationTo Standardize

Standard

Noramalisation

                                                 

2
 - Lexique de gestion, 2 édition, DALLOZ, paris, 1989, P: 215. 
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AFNOR

                                                 

2
  - http//:www.tkne.net /vb/ new reply .phpl.do  .consulté le 20 avril 2013 

3
 - Jean Noger , Normalisation et certification des composants électroniques , édition Dunod, Paris , 1991 , 

PP: 12-13 
4

 consulté le 20 avril 2013(  http//: www.jism.gov.jo/arabic/standardisation.) مفاهيم انتمييص-   

6
 - Sahri Fadila, l’activité de normalisation: Support de la qualité des produits et services, Revue 

perspective N°2,publication de URTOSO, université Annaba , Alger, Décembre 1996, P: 23. 
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 31 :ص ،  1،2008 ط عمان، وانطثاعح، وانتىزيع نهىشر انمطيرج دار ،انشبيهت اندىدة إدارة فً تطبٍقبث انعهي، انطتار عثدـ  
2

  consulté le 20 avril 2013( http//: www .mmsec .com.)  انًفبهٍى الأسبسٍت نهتقٍٍسمىلع مركس انمديىح نهعهم وانهىدضح ،  - 
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1
 ) consulté le 20 avril 2013 ( jo .http//: www .jim.gov  مفاهيم انتمييص

2
 - Anne Gratacap, Pierre Medan, Management de production : concepts, méthodes, cas, édition Dunod, Paris, 

2001, P: 407.

5
- Norme afnor ,revue française de normalisation n 113 édition afnor ,fevrier1991,p 25 
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 -IEC : The International Electrotechnical Commission 


 - ISO : International standardisation organisation 
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*

 ISO : International Organisation for Standardisation 
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 طهب انحصىل عهى انشهبدة

 عرض تدبري يرفق ببنشروط انعبيت

 قٍبو انًنظًت بإعبدة انىثبئق

 دراست انىثبئق انًستهًت
 رأي انًنظًت

 إرسبل انتقرٌر نهًنظًت

 يراخعت انشهبدة

 إرسبل برنبيح انًراخعت

 رد انًنظًت عهى الإنحرافبث

 قرار انهدنت

 انتددٌد

 يراخعت انًتببعت

 انحصىل عهى انشهبدة

يراخعت 

 تكًٍهٍت

 رفط
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AFNOR

BS 5750

BSI

ISO/TC176

ISO 9000

 BS5750BS5750/ISO9000

BS/EN/ISO9000

BS (European Nations) EN.

                                                 
1
 Debruyne.Michel, « La certification  qualité selon les normes ISO », Revue des sciences de Gestion, 

« Compétence et Management », N°194, Mars-Avrio, 2002, p58. 

1
 # BSI: British Standards Institution 
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Source : Grisewood. Nick, « Le Management par la qualité totale : Implication pour la création d’un 

environnement de travail acceptable et viable », http://www.union-network.org.pdf, p44-46 
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ISO14000

ISO14000

ISO/TC207 

S.A.G.EStrategic Advisory Group On Environment

ISO/TC207

                                                 
1

 .57كرايغ ميطهر، تىماش فلايف، مرجع ضاتك، ص- 
2

 .66عمر وصفي عميهي، مرجع ضاتك، ص- 
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ISO14000

ISO14001ISO14004

ISO14000

ISO14000
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- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

                                                 
1

 ، 2006 انماهرج، وانتىزيع، نهىشر انعهميح انكتة دار ، 14000 إٌزو انقٍبسٍت وانًىاصفبث انبٍئٍت الإدارة نظى عثاش، انديه صلاح محمد - 

 62ص
2
- The ISO 14000 Model, Site: http://www.ISO.org consulté le 22 Mai 2013.   
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- 

- 

- 

- 

ISO14031

- 

- 

- 

                                                 
1 - Paolo Baracchini, Guide à la mise en place du management environnemental en entreprise selon ISO 

14001, 

3édition Presses Polytechniques et Universitaires Romandes, 2007, P: 11. 
*

 -Tr: Technical Repotتمارير تمىيح ،. 
**

 .لائمح تضائع انمؤضطح: انجردج- 
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ISO 14041

- 

ISO 14000

- 

- 

- WD

- AWI

- 

ISO14010ISO14011 ،ISO14012،

- 

                                                 
*

 - WD:Working Draftخريطح انعمم ،. 
**

 -AWI :Approved Work Item. عىاصر انعمم انمطتحطىح . 



  ومفاهيم انجىدج ISOانفصم الأول                                                  انمىاصفاخ اندونيح نهتمييص 

~ 42 ~ 
 

- 

ISO14000ISO14001

ISO14004و

ISO14000

ISO14000

 

                                                 
1- Philip J. Stapleton, Margaret A. Glover, Environmental Management Systems: An Implementation Guide 

for Small and Medium-Sized Organizations, Published by NSF International,2001, P: 1. Web: 

http://www.epa.gov/owmitnet/iso14001/ems2001final.pdf ,day 20/03/2010. 
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1
 ISO 14004:2004, Environmental Management System, Genereal guideline on principles, System and 

Supporting techniques, P: 20.
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ISO9000ISO14000

ISO1800022000
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- 

ISO18000

ISO 18000

                                                 
1
- Management de la santé et de la sécurité au travail, site: http://www.iso.org Consulté le 25/04/2013. 

2
- BS8800 (ISO 18000) Le management de la sécurit, site: http://www.bs8800presentation.htm. Consulté le 

25/04/2013 

http://www.iso.org/
http://www.bs8800presentation.htm/
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NPR 5001AS 1470OHSAS 18001

ISO

ISO 18000

ISO18000
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1
- Management de la santé et de la sécurité au travail : OP.CIT 

2
 18 :ص ، 2006 تعاتديه، ، نهطثاعح واش شركح ،انعًم وبٍئت انًهنٍت وانصحت انسلايت طاحىن، زكريا  - 



  ومفاهيم انجىدج ISOانفصم الأول                                                  انمىاصفاخ اندونيح نهتمييص 

~ 50 ~ 
 

- 

- 

- 

- 

- 

ISO 9000

ISO 14000

HACCP

22000

HACCP

93/43/EC

HACCP

HACCPانـ



  ومفاهيم انجىدج ISOانفصم الأول                                                  انمىاصفاخ اندونيح نهتمييص 

~ 51 ~ 
 

HACCP

 Hazards

 Analysis

 Critical Control Point

Critical Control Poin

93/43/EC)

HACCP

HACCP

HACCP

                                                 
1
 Bernard Froman, Jean-Marc Gey, Fabrice Bonnifet, Qualité- Sécurité- Environnement, Construire un 

système de management intégré, AFNOR, 2002, P: 111. 
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 On site verification for flow diagram and plant schematic 
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1
 Bernard Froman, Jean-Marc Gey, Fabrice Bonnifet, Qualité- Sécurité- Environnement, Construire un 

système de management intégré, AFNOR, 2002, P: 121. 
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- BS8800 (ISO 18000) Le management de la sécurit, site: http://www.bs8800presentation.htm. Consulté le 

25/04/2013 

 

http://www.bs8800presentation.htm/
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- BS8800 (ISO 18000) Le management de la sécurit, site: http://www.bs8800presentation.htm. Consulté le 

25/04/2013 
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- Management de la santé et de la sécurité au travail, site: http://www.iso.org Consulté le 25/04/2013. 

 

http://www.iso.org/
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 World Tourism Organization  le site:  www.flickr.com/photos/unwto 

http://www.flickr.com/photos/unwto
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 Philipe DUHAMEL, Isabelle SACAREAU, le tourisme dans le monde, Edition colin Paris, 1998, P 52. 
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  Gérard GUILBERT, économie touristique, édition DELIUA SPES, Suisse 1983 – P 24. 



  الخدمات السياحية والفندقية                                                                            الفصل الثاني
  

~ 130 ~ 
 

 السيبحج

 وفقب لمغسض
 قطبء العظمج و الخسفيه

 العهل

 الصحج و العلار

 الرساسج و الخعمين

 السيبطج

 الهوايبح

الخعسف عمي الشعوة 
 والإكخشبف

 الهعبسض

 الهشخسيبح و الخسوق

 الهؤخهساح

 الريو

 الخبسيد

 الذقبفج

 الظتيعج و الهىبخ

 سيبحج اسخهبعيج

 سيبحج سفيعج

 أغساض أذسى

 وفقب لمعرر

 (العهس)وفقب لمسو 

 سيبحج شته الهقين

 سيبحج فسريج

 سيبحج سهبعيج

 سيبحج الظلائع

 سيبحج الشتبة

 سيبحج الىبطسيو

 سيبحج هب تعر الخقبعر

 سيبحج أيبن

 سيبحج هوسهيج

 سيبحج ذبسسيج

 سيبحج راذميج

 سيبحج الأسبىة

سيبحج الهواظىيو الزيو 
 يعهموو تبلذبسر

سيبحج الهواظىيو الزيو 
 يعهموو تبلراذل

 هو حيد هرث الإقبهج

 وفقب لمىظبق السغسافي

 وفقب لمسىسيج
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UNWTO

GDP
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1
 UNWTO   United Nations World Tourism Organization  

2
  Bichaka Fayissa, Department of Economics a nd Finance, Middle Tennessee State University and Christian 

Nsiah, Department of Accounting and Economics, Black Hills State University, Bedassa Tadesse, Department of 

Economics, University of Minnesotta-Duluth, Tourism and Economic Growth in Latin American Countries 

(LAC): Further Empirical Evidence, DEPARTMENT OF ECONOMICS AND FINANCE WORKING PAPER 

SERIES, MARCH 2009 ,P1 .  
3
 GPD : Gross Domestic Product 

4
 Travel & Tourism 2011, The Authority on World Travel & Tourism, World Travel & Tourism Council, P3. 

World Travel & Tourism Council 2011 World Travel & Tourism Council 2011   
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Source : Oxford Economics 

GDP

Source: WTTC/Oxford Economics 
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 WTTC       World Travel & Tourism Council   

2
 WTTC Travel & Tourism Economic Impact 2012, The Authority on World Travel & Tourism, Economic 

Impact 2012\ WORLD,P06 
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Bouche à Oreille

hospitality

hôtel

pandokia

fondokia

Webster
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 المدخلات

 موارد بشرية 
 عملية التحويل 

 "الإقامة ومستلزماتها"

 المخرجات

  خدمات فندقية

 متنوعة
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  - Jean –Pierre LOZATO-GIOTART , Michel BALFET, Management du tourisme , édition PEAR SON 

éducation ,2ème édition ,paris, France 2006,p55. 
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2
 - http://www.sea7htravel.com/2010/04/blog-post-26.html (Consulté le:05/07/2011) 

http://www.sea7htravel.com/2010/04/blog-post-26.html
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2
  -Laurent Bottin, Nicolas Peypock,Ingénierie du tourisme, éditions de Boeck université,1édition, paris, 

2008,p.46. 



  الخدمات السياحية والفندقية                                                                            الفصل الثاني
  

~ 143 ~ 
 

 

 

                                                           



  الخدمات السياحية والفندقية                                                                            الفصل الثاني
  

~ 144 ~ 
 

 

 

 

                                                           



  الخدمات السياحية والفندقية                                                                            الفصل الثاني
  

~ 145 ~ 
 

 

                                                           



  الخدمات السياحية والفندقية                                                                            الفصل الثاني
  

~ 146 ~ 
 

                                                           

2
 -Marc Vander CAMMEN: Marketing, Edition de Boeck, Belgique, 2002, p23. 

انىا  ال  مة ال   ق ة

  مات الإي ا 

  مات ال عام وال  ا 

ال  مة الا اف ة

  %

  %
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SystematicCoordinated

 

 

                                                           

- 2  R . BARETIE, Aspects économiques du tourisme,(paris , presse universitaire de France, 1990),p 25. 

4
 - www.ituarabic.org/doc 10 Section 2001,. 30-08-2006. p12 

http://www.ituarabic.org/doc%2010%20Section%202001
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 الأسلوب التسويقي مرن و متطور انتقال السلعة للمستهلك

 تحقيق من عة الحيازة التسويق السلعي الهدف التسويقي الكمي

 تحقيق المن عة الزمنية فهم طبيعة و خصائص السلعة
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product

good

                                                           

 انتقال المستهلك إلى السلعة  الاعتماد على المقومات و الخدمات السياحية

 التسويق السياحي الهدف التسويقي كمي و غير كمي الأسلوب التسويقي قليل المرونة

 لا يتحقق منه من عة الحيازة لا يتحقق منه المن عة الزمنية
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- Robert LANQUAR, le tourisme international, Série que sais-je, N° 1694,(France,1981), p 39. 
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 Robert LANQUAR ,Le tourisme international ,série que sais-je ,N°1694,France ,1981,p39 
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 Denis LAPERT ,le marketing des services, DUNOD ?paris ,France ,2005,p26 

 Jean-Louis BARMA , Marketing du tourisme et de  l’hôtellerie ,éditions d’organisation, paris,France,1999,p17. 
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L’écrémage

Variance
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 Georges CAZES, Le tourisme international, mirage ou stratégie d’avenir ?, édition HATIER, paris , 

France,1989,p19.

2
 Nadine LEVRA, Fondements d’économie du tourisme, 1ère édition, les éditions de BOECK université, 

FRANCE, 2007, p:42.
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 Robert LANQUAR ,Le tourisme international ,série que sais-je ,N°1694,France ,1981,p39 
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mouth-of word

hidden force

AIDA
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The Push Strategy
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  -DJEBBARI Souad ,mémoire pour l’obtention du magister ,L’application du marketing touristique en Algérie 

–cas de la région de Tamanrasset  ,université de Tlemcen Abou Bakr BELKAID  , faculté des sciences 

économiques et sciences de gestion , 2008-2009.p .p112.114. 
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kotas rechard, The international hospîtality business, cassell, London,1996, p22 
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 -Denis LAPERT ,le marketing des services, DUNOD ?paris ,France ,2005,p26 
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 -DJEBBARI Souad ,mémoire pour l’obtention du magister ,L’application du marketing touristique en Algérie –

cas de la région de Tamanrasset  ,université de Tlemcen Abou Bakr BELKAID  , faculté des sciences 

économiques et sciences de gestion , 2008-2009.p .p112.114. 
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Source : Nadine LEVRA, Fondements d’économie du tourisme, 1ère édition, les éditions de BOECK université,

FRANCE, 2007 p:41.

Source : Jean-Louis BARMA , Marketing du tourisme et de   l’hôtellerie ,éditions d’organisation, 

paris,France,1999,p17.

                                                
1
 -Anne-Marie LEBRUN ,"Le rôle de la familiarité du contexte d’achat sur la tendance au comportement 

exploratoire et à la recherche de variété", Revue  Française du Marketing ,n°186-2001, p65 .   

  ساعة24=>متهزهون

 

 24سياح تدوم فترة الزيارة 
 ساعة فما فوق

 

 

 يزُضِ=  سبعخ 24 نَهخ ، أً ألم يٍ 0لضبء 

 

 إلبيخ لصَشح                                                   صائـــــــش                 =  نَبنٌ 3 نَهخ إني 0لضبء يٍ 

سبئـــخ     (عطهخ  )إلبيخ طوٍهخ=  نَبنٌ و ألم يٍ سُخ 3 لضبء أكثش يٍ   

(انضواس )رصَُف انسَبح انًزجونوٌ  
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source: Nadine LEVRA, Fondements d’économie du tourisme, 1ère édition, les éditions de BOECK université, 

FRANCE, 2007, p:42. 

Source : Georges CAZES, Le tourisme international, mirage ou stratégie d’avenir ?, édition HATIER, paris ,

France ,1989,p19.
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Getty and Thompson

Oliver

Ramaswamy

(ph.Kotler, B.Dubios

                                                

2
 - Daniel ray, mesurer et développer la satisfaction des clients ,2eme édition d'organisation, paris, 2001, p22. 
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Source: J. Lendervie, J.Levy, D.Lindon, Mercator, 2003, op. Cite, p.912. 

 

 

 

                                                
1
- J. Lendervie, J.Levy, D.Lindon, Mercator, 7éme édition, Dalloz, paris, 2003,p .911. 

2
 - J. Lendervie, J.Levy, D.Lindon, Mercator, 2003, op.cit, 913. 

 ويت الشراء

 التوقعاث

عذو انشضب/انشضب المواقف  التجربت 
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 الجودة المذركت

 الجودة المتوقعت

 انشضب رارٌ

(إدراك الزبون)  

 انشضب َسجٌ

(متعلق بالتوقعاث)  

 انشضب يزغَش

(متغير مع الزمه)  
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OLIVER

Source: Denis Darpy, pierre volle, comportement du consommateur, 2 me édition, Dunod, paris, 2007, p242. 

 

                                                
 

2
- Philip kotler, Kevin ketler Bernard Dubois, Delphine Manceau, marketing management, Pearson éducation, 

12éme édition, paris, 2006, p185. 
3
- Denis Darpy, pierre volle,le  comportement du consommateur,2007, op.cit. p.241.  

 وفبء سهوكٌ

(إعادة شراء المىتج أو الخذمت)  

 وفبء رارٌ

(تفضيل الضلع والخذماث)  
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- Gilbert  Della Ragione, Mercatique touristique, accueil production, p201.  
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2
 -Louiz Moutinho, Strategic management in Tourism, CABL Publishing, London, 2000, p.44. 
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2
- Joël Brée, le comportement du consommateur, Dunod, paris 2004, p.25. 
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  -Jean –Pierre LOZATO-GIOTART , Michel BALFET, Management du tourisme , édition PEAR SON 

éducation ,2ème édition ,paris, France 2006,p55.        
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Averous

source : Averous B et Averous D, Mesurer et manager la qualité de service , Insep ,1998.
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 Quality Service http.//www.WTO 
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 Vonderembse A. Mark & white P. Gregory, Operation management, 1991, P 21.  

2
 Carlos Rowland, Commitment, Phase, Division Director Sorta 1995, P 40.  

3
 Joseph S. Martinich, production and Operation management, Applied Mobern Approach , university of 

Missouri St Louis 1997, P27.  
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2
 Morgan, Colin & Murgatroyd, Stephen, Total Quality Management in the public sector An International 
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 - SDAT : Le Shéma Directeur d’Aménegement Touristique. 
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الآليات العملية 
للمخطط التوجيهي 
للسياحة الجزائرية 

2025 

SDAT 2025 

 "وجهة الجزائر"مخطط 
يهدف إلى استرجاع صورة 
الجزائر السياحية و ترقية 

 حضورها على المستوى الدولي

  تطوير أقطاب الإمتياز السياحي
يهدف إلى إبراز أقطاب السياحية 
قوية و نموذجية معترف بها في 

 السوق السياحي

 PFTمخطط  تمويل السياحة 

يهدف إلى ضمان و السهر على 
استمرارية تنفيذ كافة البرامج 

 المخططة 

 مخطط  النوعية السياحية
يهدف ارساء سياسة لتحسين       

و ترقية نوعية الخدمات السياحية 
 المقدمة 

مخطط  الشراكة بين القطاع العام 
 و القطاع الخاص

 بهدف  تحقيق فعالية عالية
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 - PQT :Plan de qualité touristique 
1
  -http://www.mta.gov.dz. Le 02-03-2014, à20h30 
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 - INAPI : L’institut Algérien de Normalisation et de propriété Industrielle   
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2
 .46 ، ص  ـ الديوان الوطني للاحصاء  
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SPSS VersionStatistique Package for Social Science
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 .430ـ العساف، مرجع سابق، ص 
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1

 معلومات عامة: الجزء الأول

  البيانات الشخصية أولا

 ذكر                                                      أنثى  الجنس 01

02 
 الوظٌفة

   

03 
                                            المؤهل العلمً

          بكالوريا                         دراسات عليا         ثانوية               دبلوم                     أقل من ثانوية

04 
   عدد سنوات الخبرة

  سنة فأكثر16 سنوات                  15 ـ 11 سنوات                           10 ـ 5 سنوات                 5             أقل من 

 

  البيانات الخاصة بالفندق ثانيا

  المؤسسة الفهدكية 01

 تلمسان وهران                       مستغانم مكان الفهدق 02

  عدد العاملٌن فً الفندق 03

  عدد الغرف 04

                       ملكية خاصة                                             ملكية عامة      الملكٌة 05

    نجمة واحدة               نجمتين                ثلاث نجوم                أربع نجوم           خمس نجوم                                  التصنٌف من حٌث النجوم  06

 لا نعم  الفندق حاصل على شهادة الاٌزو 07

08 
ٌوجد فً الفندق قسم لادارة 

 الجودة

 نعم                                                      لا                          

09 
هل لدٌكم معرفة مسبقة بالمعاٌٌر 

 العالمٌة للتقٌٌس الاٌزو

                   لانعم                                                                   
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: الجزء الثاني 

2  

ISO

ISO

ISO

ISO
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4 

ISO

ISO فتح أقسام جذٌذج هثل قسن إدارج 

الجودج و تعٍٍي هوظفٍي جذد

ISOأداج عقاب 
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ISOٌؤدي الى السٌادج فً الأعثاء الوظٍفٍح 

ISO ٌؤدي إلى تخفٍض الراتة و فقذاى الوكفآخ 

الوالٍح

ISOغٍر واقعً و لا ٌوكي تطثٍقه فً الوؤسساخ الفٌذقٍح

ISOإلى فقذاى تعض الصلاحٍاخ الادارٌح 

 

ـ  6

ISO إلى استخذام ًوارج لن تكي هستخذهح 

هي قثل

7

ISO 

ISO

ISOإلى زٌادج التكالٍف 
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ISO ًالاستعاًح تاستشارٌٍي للعول ف 

الوؤسساخ الفٌذقٍح

ISO

ISO (هثل الذراساخ الاحصائٍح)  هي قثل الذوائر

الحكوهٍح
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2

19901 136 918 3 701 127 105 

19911 193 210 2 846 163 83,9 

19921 119 548 3 358 851 74,4 

19931 127 545 3 643 333 72,8 

1994804 713 3 471 433 49,5 

1995519 576 3 648 632 32,7 

1996604 968 3 547 425 45,8 

1997634 752 3 488 358 28,8 

1998678 448 3 003 183 74,3 

1999748 537 3 438 928 80 

2000865 984 3 748 135 95,7 

2001901 416 4 028 280 99,5 

2002988 060 4 081 007 99,6 

20031 166 287 - 112 

20041 233 719 - 178,5 

20051 443 090 4 705 637 2 505,6 

20061 637 582 4 905 216 2 584,4 

20071 743 084 5 118 940 2 837,7 

20081 771 749 5 346 543 3 487,1 

20091 911 506 5 645 828 2 986,6 

20101 514 376 5 009 000 - 

20112 400 000 6 003 000 - 
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3

1995 4 119 847 25 746 259 1 322 900 3 133 000 20 451 000 2,6 

1996 3 884 593 23 124 864 1 413 200 3 896 000 23 764 000 3,2 

1997 4 263 107 29 795 812 1 565 300 3 961 000 26 587 000 3,7 

1998 4 717 705 30 981 586 1 712 800 3 500 000 20 000 000 2,5 

1999 4 831 658 35 320 086 1 954 300 4 800 000 31 000 000 3,8 

2000 5 057 193 35 423 862 2 095 100 5 500 000 33 000 000 4,2 

2001 5 387 300 35 333 940 2 340 600 4 600 000 30 000 000 3,7 

2002 5 063 538 28 518 561 2 021 000 5 200 000 33 000 000 3,6 

2003 5 114 303 28 110 684 1 902 900 6 000 000 53 000 000 4,4 

2004 5 997 929 33 486 829 2 290 000 8 100 000 82 000 000 6 

2005 6 378 435 36 309 734 2 611 000 8 600 000 85 000 000 6,8 

2006 6 549 549 36 840 125 2 825 200 9 100 000 89 300 000 7,6 

2007 6 761 906 37 360 681 3 077 300 11 090 863 111 465 764 9,5 

2008 7 048 999 38 112 352 3 390 200 12 835 351 129 233 930 11 

2009 6 901 406 34 623 504 3 471 900 12 536 000 126 534 000 10,8 

2010 6 902 749 35 496 335 3 522 500 14 731 000 153 846 154 14,5 

2011 4 761 896 21 236 067 2 364 500 10 100 000 120 000 000 9 
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 قوانين عامة: 4 

  :الفــندقـــة 
  . ٌحدد القواعد المتعلقة بالفندقة1999 جانفً 06الموافق لـ  1419 رمضان 19 مؤرخ فً 01-99قانون رقم  -1
، ٌحدد مواصفات إشارات المؤسسات الفندقٌة 2004دٌسمبر  27  الموافق لـ1425 ذو القعدة 15قرار مؤرخ فً - 2

  .علٌها وكذا البٌانات المسجلة
-200، ٌعدل المرسوم التنفٌذي رقم 2005 نوفمبر 24لـ  1426  شوال22 مؤرخ فً 457-05مرسوم تنفٌذي رقم  -3

 الذي ٌحدد معاٌٌر تصنٌف المؤسسات الفندقٌة إلى 2000 ٌونٌو 11الموافق لـ  1421  ربٌع الأول8 المؤرخ فً 130
  .شروط ذلك رتب و

، ٌتضمن تعٌٌن أعضاء اللجنة المكلفة بدراسة 2005أكتوبر  24 الموافق لـ 1426 رمضان 21قرار مؤرخ فً - 4
  .مخططات المشارٌع الفندقٌة

 الذي ٌحدد معاٌٌر 2000 ٌونٌو 11 الموافق لـ 1421الأول   ربٌع08 مؤرخ فً 130-2000مرسوم تنفٌذي رقم - 5
  .رتب و شروط ذلك تصنٌف المؤسسات الفندقٌة إلى

، الذي ٌحدد تشكٌلة 2000 ٌونٌو 11 الموافق لـ 1421الأول   ربٌع08 مؤرخ فً 131-2000مرسوم تنفٌذي رقم  -6
  .اة و سٌرهيبدراسة مخططات المشارٌع الفندق صة المكلفةختاللجنة الم

  :وكالات السياحـة والأسفـار •
، ٌحدد القواعد التً تحكم نشاط 1999 أفرٌل 4الموافق لـ  1419 ذي الحجة 18 مؤرخ فً 06-99قانون رقم -  1
  . السٌاحة و الأسفارتكالاو
 ٌحدد تنظٌم اللجنة 2000 مارس 1 الموافق لـ 1420القعدة   ذي25 مؤرخ فً 47- 2000تنفٌذي رقم لمرسوم ا - 2

  .السٌاحة و الأسفار و سٌرها  وكالاتلاعتمادالوطنٌة 
 ٌحدد شروط و كٌفٌات 2000 مارس 1 الموافق لـ 1420القعدة   ذي25 مؤرخ فً 48-2000مرسوم تنفٌذي رقم  - 3

  .استغلالهاالأسفار و  إنشاء وكالات السٌاحة و
 ت المادٌة الخاصة بوكالاالمنشآت، ٌحدد ممٌزات 2001فبراٌر  26 الموافق لـ 1421 ذي الحجة 3قرار مؤرخ فً  - 4

  .السٌاحة و الأسفار
 و المتضمن إنشاء اللجنة 1991 فبراٌر 16الموافق لـ  1411 شعبان 1 مؤرخ فً 48-91مرسوم تنفٌذي رقم  - 5

  .الأسفار و ٌحدد مهامها و تنظٌمها و عملها الوطنٌة لوكالات السٌاحة و
  : مناطـق التوسـع السياحـي •
 75-66 ٌعدل و ٌتمم المرسوم رقم 1981 أكتوبر 31لـ   الموافق1402 محرم 3 مؤرخ فً 298-81مرسوم رقم - 1

  . و المتعلق بالمناطق و الأماكن السٌاحٌة62-66تطبٌق الأمر رقم  منض المت1966 أفرٌل 4المؤرخ فً 
، ٌحدد كٌفٌات 2004 دٌسمبر 20 الموافق لـ 1425القعدة   ذي08 مؤرخ فً 42 1- 04فٌذي رقم تنمرسوم - 2

 المكلفة بالسٌاحة و الثقافة فً مجال منح رخصة البناء داخل مناطق التوسع و المواقع  المسبقة للإداراتالاستشارة
  .السٌاحٌة

، ٌلغً بعض أحكام الملحق 2004 دٌسمبر 6الموافق لـ  1425  شوال23 مؤرخ فً 398-04فٌذي رقم تنمرسوم  - 3
 و المتضمن الإعلان عن 1988 نوفمبر 5 الموافق لـ1409 ربٌع الأول 25فً   المؤرخ232-88بالمرسوم رقم 

  .التوسع السٌاحً المناطق
 : الحمامـات المعــدنية •
، ٌتضمن تعرٌف مٌاه 1994 ٌناٌر 29الموافق لــ  1414  شعبان17 مؤرخ فً 41- 94مرسوم تنفٌذي رقم  - 1

  .استغلالها و استعمالهاحماٌتها و  الحمامات المعدنٌة و تنظٌم
 ٌتضمن إجراءات الحصول 1997 سبتمبر 13الموافق لـ  1418  جمادي الأول11قرار وزاري مشترك مؤرخ فً  - 2

  .للامتٌازالحمامات المعدنٌة لأغراض علاجٌة و دفتر الشروط و العقد النموذجً   مٌاهاستغلال امتٌازعلى 
، ٌحدد تنظٌم اللجنة التقنٌة الخاصة 1995 أوت 29الموافق لـ  1416 ربٌع الثانً 3قرار وزاري مؤرخ فً  - 3

  .وعملها بالحمامات المعدنٌة
 ربٌع الثانً 3، ٌعدل القرار المؤرخ فً 1998 مارس 2الموافق لـ  1418 ذي القعدة 24قرار وزاري مؤرخ فً  - 4

  .، الذي ٌحدد اللجنة التقنٌة الخاصة بالحمامات المعدنٌة وعملها1995أوت  29 الموافق لـ 1416
 : استغلالها أماكـن التخييـم و  •
 أراضً ٌتضمن التنازل للبلدٌات عن 1984 ٌولٌو 07لـ   الموافق1404 مؤرخ فً شوال 161-84مرسوم رقم  - 1

  .للمخٌمات
 ٌحدد شروط تخصٌص 1985 ٌناٌر 26الموافق لـ  1405  جمادى الأول05 مؤرخ فً 14- 85مرسوم رقم  - 2

  .استغلالهاأماكن التخٌٌم و 
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 : مهنـة الدليـل السياحـي  •
 ٌتضمن مهنة الدلٌل 1992مارس  14 الموافق لـ 1412 رمضان 09 مؤرخ فً 121-92مرسوم تنفٌذي رقم  - 1

  .السٌاحً
  1417 جمادى الأول عام 29 مؤرخ فً 341-96مرسوم تنفٌذي رقم  - 2

 و المتضمن 1992 مارس 14المؤرخ فً  121-92  ٌعدل و ٌتمم المرسوم التنفٌذي رقم1996 أكتوبر 12الموافق لـ 
  .تنظٌم مهنة الدلٌل السٌاحً

، ٌحدد شروط 2006 ٌونٌو 21 الموافق لـ 1427الأول   جمادي25 مؤرخ فً 224-06مرسوم تنفٌذي رقم - 3
  .ذلك ممارسة الدلٌل فً السٌاحة و كٌفٌات

  : الشواطـئاستعمال  •
 استعمال ٌحدد شروط 1985 ٌناٌر 26الموافق لـ  1405  جمادى الأول15 مؤرخ فً 13 -85مرسوم رقم  - 1

  .الشواطئ
 ٌتضمن الموافقة على دفتر 1986 دٌسمبر 15الموافق لـ  1407  ربٌع الثان23ًقرار وزاري مشترك مؤرخ فً  - 2

التابعة   الشواطئاستغلالالدولة للبلدٌات و المؤسسات العمومٌة المكلفة بالأعمال السٌاحٌة حق  الشروط المتعلق بمنح
  .للأملاك العمومٌة البحرٌة

 و لاستعمال ، ٌحدد القواعد العامة 2003 فٌفري 17الموافق لـ  1423 ذو الحجة 16 مؤرخ فً 02-03قانون رقم  - 3
  .للشواطئ  السٌاحًالاستغلال

 ٌحدد شروط فتح و منع 2004 أفرٌل 13الموافق لـ  1425  سفر23 مؤرخ فً 111 – 04مرسوم تنفٌذي رقم  - 4
  .الشواطئ للسباحة

 ،ٌحدد المهمات تنظٌم و 2004 أفرٌل 13الموافق لـ  1425 سفر 23 مؤرخ فً 112-04مرسوم تنفٌذي رقم  - 5
  . . فتح و منع الشواطئ للسباحةباقتراحالمكلفة  كٌفٌات تسٌٌر اللجنة الولائٌة

  :تسهيـل النشاطـات السياحيـة  •
 ، ٌتضمن إنشاء لجنة وطنٌة 1994 ٌناٌر 25الموافق لـ  1414  شعبان13 مؤرخ فً 39-94مرسوم تنفٌذي رقم  - 1

  .لتسهٌل النشاطات السٌاحٌة
  .الداخلً للجنة الوطنٌة لتسهٌل النشاطات السٌاحٌة  ٌتضمن النظام1998 نوفمبر 24قرار مؤرخ فً  - 2
 ، ٌتضمن تعٌٌن أعضاء اللجنة الوطنٌة لتسهٌل 1999ٌناٌر  05 الموافق لـ 1419 رمضان 18قرار مؤرخ فً  - 3

  .النشاطات السٌاحٌة
  : الوطنيـة و الولائيـة الاتحادياتمكاتب السياحـة و   •
 ٌتضمن تنظٌم مكاتب السٌاحة 1985 ٌناٌر 26الموافق لـ  1405 جمادى الأول 05 مؤرخ فً 15-85مرسوم رقم  - 1
  . الوطنٌة لمكاتب السٌاحة و عملهاالاتحادٌات  الولائٌة والاتحادٌاتو 
إنشاء لجنة لدراسة طلبات الإعانات المالٌة المقدمة من طرف   المتضمن1998 جوان 22 مؤرخ فً 158قرار رقم  - 2

  .السٌاحٌة الدواوٌن و الجمعٌات

 2004  مارس14 الموافق لـ 1425 محرم 22 مؤرخ فً 81-04مرسوم تنفٌذي رقم :   بنـك المعلـومات   • 

 .ٌحدد كٌفٌات وضع بنك المعلومات فً السٌـاحة

  :المهرجـانات السيـاحيـة  •
 ، ٌحدد شروط تنظٌم المهرجانات 2005سبتمبر  21 الموافق لـ 1426 مؤرخ فً شعبان 359-05مرسوم تنفٌذي رقم 

 .تهالسٌاحٌة و كٌفٌا

 السياحـيـةالتنمـية   •

  .ٌتعلق بالتنمٌة المستدٌمة للسٌاحة 2003  فٌفري17 الموافق لـ 1483 ذو الحجة 16 مؤرخ فً 01-03قانون رقم  :
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 :الملخص
المواصفات القياسية العالمية وجودة الخدمة يعتبران احد مصادر القدرة التنافسية وهذا نظرا لتأثيرها  

حيث   من خلالها، وولائهم لدى زبائنها، والتي يمكنها أن تكسب رضاهمالفندقية  على سمعة المؤسسة 
 مدىماف والعالمي، المحلي الراهنة للاقتصاد البيئية المتغيرات ظل في والتطور والاستمرار البقاء من تمكنّها

أهمية إعتماد معايير التقييس العالمية في الرفع من مستوى جودة الخدمة السياحية التي تقدمها 
 ؟المؤسسات الفندقية الجزائرية

 3نجوم،  4نجوم و 5مؤسسة فندقية محلية الواقعة في غرب الجزائر؛ ذات  12البحث  عينةاشتملت 
لقد تم استهداف ثلاثة مستويات  عامل؛ 20والتي يزيد عدد عامليها  نجمتين وذات نجمة واحدة،نجوم، 

استبيان  190وتم توزيع  .مدير فندق، مدير قسم، الموظف(،)الفندقية ادارية مختلفة في هذه المؤسسات
الاستقصاء تم الإعتماد على استبيان،  130على العاملين في المؤسسات الفندقية، حيث تم استرداد 

كوسيلة أساسية لجمع المعلومات الضرورية التي تخدم موضوع بحثنا وعلى المقابلة الشخصية مع 
 .(SPSS)المستجوبين، وتم معالجة البيانات عن طريق برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 .التامة للمؤسسات الفندقية لتبني المعايير العالمية للتقييس الجاهزية عدم النتائج المتوصل إليها أثبتت
 الخدمات السياحية والفندقية، تسويق ، السياحية والفندقية : التقييس، جودة الخدماتالمفتاحية الكلمات

 .السائحالميزة التنافسية، رضا 
Abstract: 

International standard specifications and quality of service are considered one of the 

competitiveness sources This is because of their impact on the reputation of the hotel enterprise with 

its customers, which they can earn their satisfaction and loyalty through them, where enable them to 

survive and develop in the light of the current environmental variables local and global economy, how 

it can gauge the importance of the adoption Global standardization criteria in lifting the level of 

the quality of tourism service offered by the Algerian hotel establishments and to identify the 

most important obstacles to get the ISO certificate and ways to overcome them? 

          Included research sample 12 local hotel Foundation, located in the west of Algeria; 5-star and 

4-star, 3-star, two-star and with one star, which increases the number of employees 20 workers; have 

been three different administrative levels targeted in this hotel establishments, (hotel manager, director 

department, employee). It was distributed 190 questionnaires to workers in the hotel establishments, 

where was recovered 130 questionnaire, been relying on the survey as an essential means to gather the 

necessary information that serves the subject of our research and on a personal interview with the 

respondents, was the data by the Statistical Package for Social Sciences processing program (SPSS). 

The results obtained proved to be full readiness hotel enterprises to adopt global standards for 

Standardization. 

Keywords: Standardization, Quality of Services, Marketing of Tourism and Hotel Services, The 

Quality of Tourism and Hotel Services, Competitive Advantage, Tourist Satisfaction. 


