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mمتطلبات إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتطوير تنافسية الخدمة السياحية  
  دراسة حالة السياحة الصحراوية في الجزائر

  
        حساني رقيةد .أ

 )الجزائر(جامعة محمد خيضر بسكرة 
  بوعزيز ناصر   .د

           )الجزائر(قالمة  1945ماي 08 جامعة 
  

  : ملخص 
و ذلك لتوفرها على مقومات معتبرة فـي هـذا   , ن أهم أنواع السياحة الواعدة في الجزائرتعد السياحة الصحراوية من بي

و تعد , و ذلك لعدة معوقات تحول دون تطوره, لكن مع ذلك نجد أن مستوى هذا النشاط حاليا اقل من التطلعات المرجوة, المجال 
همة لتطويره غير أن ذلك مرهون بتوفير متطلبات هذا التوجه إدارة الجودة الشاملة لمؤسسات القطاع السياحي من بين المداخل الم

  .الإداري

Abstract: 
Desert tourism  is one of the most important types of tourism promising in Algeria because of 

the provide of its basics of arguing , however, we find that the level of this activity is less than the 
aspirations expected, and this is due to several obstacles to its development, Total quality management 
of the tourism sector institutions can be concedred  among the important  entrances to develop it, but 
that depends on the provision of the requirements of this administrative approach. 

  : مقدمة 
على متطلبات  أيضاانه ينطوي  إلاينبع من داخل المؤسسة  إداريالجودة الشاملة رغم انه توجه  إدارةتطبيق  إن

كيف مـع  تالجودة الشاملة ت إدارة أنكما , يون عنهاأطراف خارجتحصل عليها المؤسسة من محيطها الخارجي يوفرها 
هو ما سنحاول الوقـوف   و, آخر إلىتختلف من نشاط اقتصادي  هاادئو مب أهدافهامحدداتها و  أننوعية النشاط بمعنى 

    .خص السياحة الصحراوية في الجزائريعليه فيما 
  :بناءا على ما قدم سنحاول الإجابة على التساؤل الرئيسي التالي  :الإشكالية 

السـياحة  تنافسية وير ما هي أهم متطلبات إدارة الجودة الشاملة في القطاع السياحي في  الجزائر كمدخل لتط
  ؟فيها الصحراوية 

  : و للإجابة على التساؤل السابق قسمنا محتوى هذه الورقة البحثية إلى ثلاث مباحث  هي  :عناصر البحث 
  ماهية و آليات إدارة الجودة الشاملة في القطاع السياحي :  المبحث الاول 
  الجزائرمقومات و معوقات السياحة الصحراوية في : المبحث الثاني 
  إدارة الجودة الشاملة في السياحة الصحراوية في الجزائرمتطلبات : المبحث الثالث 

  الجودة الشاملة في القطاع السياحي  إدارة آلياتماهية و :  المبحث الاول
و كذا أهـم  , ثم مفهوم الجودة الشاملة في القطاع السياحي, سنحاول من خلال هذا المبحث توضيح مفهوم الجودة

  دئ هذه الأخيرة و الخطوات العملية لتحقيقها في المنشات السياحية مبا
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والتـي معناهـا    « Qualities »كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينيـة   « Quality »الجودة كمصطلح  :تعريف الجـودة -1
مـورد،  طبيعة الشيء ودرجة صلاحه، وهي مفهوم نسبي يختلف باختلاف جهة الاستعارة منه، سواء كان مؤسسـة، ال 

  .)1(وغيره...العميل، المجتمع
فتعني الدرجة العالية من النوعية أو القيمة، وقد تضمنت المواصفة " اكسفورد"أما الجودة كما وردت في قاموس 

ابليته الخدمة وق/مجموعة الخواص والخصائص الكلية التي يحملها المنتج«القياسية الدولية لمصطلحات الجودة باعتبارها 
 quality is fitness for"، والصـلاحية للعـرض   "fitness for use""أو المطابقة للعـرض  حتياجات والرضا لتحقيق الا

use")2(.  
وبعد هذه التعريفات للجودة الملائمة، غير أنه يمكن أيضاً النَّظر إلى الجودة من زوايا متعددة مرتبطة بكل فـرد  

تج أو الخدمة، وعليه يمكن إعطاء تعاريف مختلفة أخـرى للجـودة   عند تلقيه أو استخدامه للمنعليه أو مؤثر، وما يركز 
  :كيز، كما هو موضح في الشكل المواليباعتماد مبدأ التر

  
وعليه يمكن القول أن الجودة مفهوم متعدد الجوانب لا يمكن حصره في مجال واحد، بل يأخذ أبعاد تشتمل علـى  

  :ولذلك يمكن أن نخلص إلى مفاهيم فنية وإدارية وسلوكية واجتماعية وغيرها،
بشكل مطلق بل بشكل نسبي، وهي تعني الأحسن للعميـل الـذي   ) الأحسن(الجودة لا تعكس النتائج لها والتي تعني  .1

 .ت بإرضائه وتحقيق تطلعاتهيحض
س إن الجودة لا تنشأ من العدم، ولكنها تنشأ من خلال علاقة تربط المنتج والعميل والتي يجب أن تكون دائمـة ولـي   .2

 .سطحية وظرفية
تكتسي الجودة طابعاً حركياً وهذا يتطلب من المنتج أن يكيف ويضبط باستمرار منتجاته وخدماته وفق تطور حاجات  .3

 .)3(ورغبات العملاء
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يعد ظهور إدارة الجودة الشاملة كغيره من المفاهيم الإدارية التي تتبـاين بشـأنها      :مفهوم إدارة الجـودة الشاملـة.2
الأفكار وفقاً لزاوية النظر من قبل باحث، مع ذلك فهذا التباين لا يخرج عن التركيز علـى ثلاثـة مرتكـزات    المفاهيم و

  )4( :أساسية وهادفة بالنسبة لهذا المفهوم والمتمثلة في
 .تحقيق رضا المستهلك وتلبية احتياجاته .1
 .مساهمة كل العاملين في المنظمة في فرق الجودة .2
 .في الجودةاستمرار التحسن والتطوير  .3

  :وهو ما نلمسه من خلال بعض التعاريف التي سنوردها فيما يلي
 الفلسفة الإدارية للمؤسسة التـي تـدرك مـن   «لى أنها ف منظمـة الجودة من وجهة النظر البريطانيـة، عتعر

  .)5( »خلالها تحقيق كل في احتياجات المستهلك، وكذا تحقيق أهداف المشروع معا
فلسفة وخطوط عريضة ومبـادئ تـدل   «ر الأمريكية إدارة الجودة الشاملة على أنها في حين تعرف وجهة النظ

وترشد المنظمة لتحقيق تطور مستمر، وهي أساليب كمية بالإضافة إلى الموارد البشرية التي تحسن اسـتخدام المـوارد   
المسـتهلكين الحـاليين    المتاحة، وكذلك الخدمات، بحيث أن كافة العاملين داخل المنظمـة تسـعى لأن تحقـق إشـباع    

  .)6(»والمرتقبين
تفاعل المـدخلات، الأفـراد، الأسـاليب، السياسـات،     «: فقد جاء في تعريفه للجودة الشاملة بأنها  "White"أما 

الأجهزة، لتحقيق جودة عالية للمخرجات مع التركيز على الاشتراك الفاعل لكل العاملين، وكـذلك التحسـين المسـتمر    
  .)7(»لجودة المخرجات

ونلاحظ من خلال التعاريف السابقة للجودة وإدارة الجودة الشاملة الاختلاف في بعض النقاط لمفهومها، فـالجودة  
الخدمة النهائي وعليه فمسؤوليتها على قسم الإنتاج، أما إدارة الجودة الشاملة فهي مرتبطة بكـل مـا لـه    / تتعلق بالمنتج

غاية مرحلة ما بعد البيع، فالمسؤولية هنا مسؤولية مشتركة لكل المستويات علاقة بإنتاج المنتج من مرحلة التصميم إلى 
  .في المؤسسة

ويمكن التعبير على هذه النظرة الشمولية في إدارة الجودة الشاملة التي تضم كل أفـراد المنظمـة كمـا يراهـا     
  :، كما هي موضحة في الشكل الموالي"يجابلونسك"ويلخصها 
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لا يختلف مفهوم إدارة الجودة الشاملة في القطاع السـياحي   :دة الشاملـة في القطاع السياحيمفهوم إدارة الجـو -3
تعلقـة بخصوصـية هـذا النشـاط     على مفهوم إدارة الجودة بصورة عامة إلا ما يتعلق بالتركيز على معايير الجودة الم

  .ذو الاتصال المباشر بالعميل الخدمي
نتيجة لعملية تتضمن تلبية جميع احتياجـات المسـتهلك ومتطلباتـه    «: أنها فمنظمة السياحة العالمية تعرفها على

وتوقعاته المشروعة من المنتجات والخدمات بسعر مقبول، بحيث تكون مطابقة مع الشروط التعاقديـة المتفـق عليهـا،    
الشفافية، والأصالة  ومحددات الجودة المشمولة بذلك، مثل السلامة والأمن والصحة والنظافة العامتين، سهولة الوصول،

  .)8(»وتجانس النشاط السياحي المعني مع بيئة البشرية والطبيعة
العملية الإدارية التي تضمن رضا ومطابقة المنتج والخدمـة  «: أما المنظمة الأوروبية للسياحة فعرفتها على أنها

الاعتبار ما هو مصمم من  تأخذ بعين المقبول، وهذه المطابقةبالسعر ) الضيوف(السياحية مع متطلبات وتوقعات الزبائن 
  .)9(»البشرية والطبيعية قيم وفعاليات مثل الأمان، الحفاظ على الصحة، سهولة المنال، الأصالة، الانسجام مع البيئة 

نلاحظ من خلال التعريفين السابقين أنَّهما تضمنا مرتكزات إدارة الجودة الشاملة التي تعرضنا لها سابقا والمتمثلة 
  :في
 .ضا المستهلك من خلال مطابقة الخدمة الواجبة مع متطلبات وتوقعات الناتج بالسعر المقبولر .1
، بمعنى مشاركة ما بـين  "عملية"مساهمة العاملين في المنظمة على اعتبار أن إدارة الجودة الشاملة في السياحة هي  .2

 .العاملين والانسجام التام بينهم
ومـن المعـروف أن   . وذلك عن طريق محاولة تحديد احتياجـات الزبـون   استمرار التحسين والتطوير في الجودة، .3

 .الاحتياجات تنقسم إلى احتياجات حالية وأخرى كامنة وعليه فتلبية هذه الأخيرة يستلزم عملية التطوير والتحسين
لمعـايير أو  كما نجد أن التعريفين تعرضا إلى العوامل الأساسية المحددة لجودة الخدمة السياحية، وتتمثل هـذه ا 

  :العوامل في ما يلي
 .المحافظة على حياة السائح: سلامة الأمن وال .1
 .في جميع أماكن الإيواء و الإطعام : الصحة العامـة .2
 ).إزالة الحواجز الطبيعية والاتصالية(سهولة الوصول  .3
 .توفير المعلومة الصحيحة حول مواصفات المنتج: الشفافيـة .4
 .ته المحليةارتباط المنتج مع بيئ: الأصالـة .5
 .الإنسانيو التوافق مع المحيط الطبيعي : التجانـس .6
 الغة في كل مناحي الحياة الحديثةتكتسي الجودة أهمية ب :مبـادئ إدارة الجـودة الشاملـة في القطـاع السياحي -4

أنهـم   من الأماكن التـي يكونـون متأكـدين مـن    " الخدمة"ومن بينها السياحة، فالسياح يحرصون على الحصول على 
ات السياحية ملزمة بإدارة هذا الجانـب للتغلـب علـى    مستوى ممكن للجودة، وعليه فالمنظمسيحصلون فيها على أعلى 

  .المنافسة المتزايدة 
في المقابل تعد الجودة في المجال السياحي ظاهرة معقدة، وذلك لأنها متعددة الأبعاد، وهو ما يوضـحه الشـكل   

  :الموالي
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ات المتزايدة والمتغيرة بسرعة للزبائن تم تطوير وسائل مختلفة في خطوط إدارة الجـودة الشـاملة   ولتلبية الرغب
  )10( :والمتمثلة في

مبدأ إحاطة    ←وذلك بإدراج كل الجوانب ومجالات العمل، وكذا جميع الموظفين: Total Standsقواعد الشموليـة  .1
 .Staff briefingالعاملين 

التوجيه المنسق لكل الأنشطة من أجل الوصول إلى متطلبـات الجـودة بالنسـبة    : Quality Standsقـواعد الجودة  .2
 .Guest-led action: مبدأ الضيف يقود العملية←الداخلين والخارجين  )الضيوف( للزبائن

أي المسؤولية وبمبادرة الإدارة العليا فيما يتعلق بمنهجية تطوير وضـمان   :Stands Managementقـواعد الإدارة  .3
 .Management responsabilityمبدأ مسؤولية الإدارة  ←الجودة

حيث يتم التأكيـد علـى أن    ،process orientationوتشتمل إدارة الجودة الشاملة أيضاً على مبدأ التوجه بالعملية 
ة هو الـذي  كل منتج أو خدمة هو نتيجة لعملية تكون مرتبطة في كل خطوة بما قبلها وما بعدها، وجودة العمليات الفردي

: يصنع في النهاية الجودة الكلية، وبمرور الوقت ترتفع مستويات الجودة وذلك عن طرق الـدورة الدائمـة لكـل مـن    
  .التصحيح –المراجعة  –التطبيق  –التخطيط 
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  )11( :وتشتمل إدارة الجودة الشاملة في السياحة على ثلاثة سمات وهي

لمعايير الذاتية للخدمة لإشباع الرغبات الخاصة بكل قطـاع مـن   وتعني مجموعة ا :Quality Traget هدف الجودة .1
 .، الموظفين)الضيوف(السياح 

 .للخدمةوالتطوير الفعال في المعايير السابقة  الترسيخ :Quality developement تطوير الجـودة .2
 .تجاهها صد الواعي لمستوى الخدمات، وكذا لردود الفعلرال: Quality Assurance الجودة) ضمان(تأكيد  .3
فإن خدمات السياحة هي دائماً نتـاج مجموعـة   ) الضيوف(من وجهة نظر السياح  :سلسلـة الخدمـة السياحيـة -5

كاملة من الخدمات الفردية والتي تمثل في مجملها سلسلة الخدمة السياحية، وتعد هذه الخدمات مرتبطة ببعضها الـبعض  
ز السياحية مروراً بالرحلة إلى الوجهة، ثم الإقامة والإطعـام وبرنـامج   ابتداءاً من الحصول على المعلومات من المراك

الرحلة انتهاء إلى رحلة العودة، وكل خدمة من هذه الخدمات تترك انطباعاً وبصماتها لدى الضيف، وتؤثر في قراراتـه  
  .السياحية المقبلة

يعد خطيراً بالنسبة للمنظمة السـياحية،   فيمكن أن يكون هذا الانطباع ايجابي كما يمكن أن يكون سلبي، وهو ما
ملحقات في سلسلة الخدمة السياحية التي يجب الحرص على ضمان الجـودة فيهـا،    10وعموماً يمكن أن نميز هنا بين 
  :وهي موضحة في الشكل الموالي
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ا، وهـو مـا   عادة إلى تذكر المواقف السيئة من الرحلة، ولا يترددون في الحديث عنه) السياح(ويميل الضيوف 
يمكن أن يسيء إلى سمعة المنظمة السياحية، وعليه يجب على المسيرين أن يضعوا أنفسهم مكـان السـائح ، ويأخـذوا    
انشغالاته وملاحظاته بعين الاعتبار، وبصورة عامة يجب أن يعملوا على إلغاء الانطباعات السيئة لدى السائح لضـمان  

يمر ذلك بطبيعة الحال عبر خطوات مدونة من قبل المنظمـة لضـمان   رضاه وعودته وترويجه للمنظمة بشكل جيد، و
  .تحقيق إدارة الجودة الشاملة

خطوات رئيسية كما هو  04 إلىيمكن تقسيم هذه الخطوات  :خطـوات تحقيق إدارة الجودة الشاملة في السياحـة -6
  :موضح في الشكل الموالي
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تعتبر الخدمة السياحية بطبيعة الحال سلسـلة مترابطـة مـن     :حيالأجهـزة المسؤولـة عن جودة المنتـج السيا -7

المسؤولة عن تقديم هـذه الخدمـة والتـي يتركـز      الخدمات التي لا يمكن لطرف واحد القيام بها، وعليه تتعدد الأجهزة
  )12(: نشاطها داخل البلد وخارجه، ويمكن تصنيفها إلى نوعين هما

يضع على عاتقها مسؤولية ودور جذب السائحين واستقطابهم من جميـع   وهي التي: الأجهـزة والمنظمات السياحية .1
 .بأن هذه هي الوجهة الأفضل من بين كل البدائل المطروحة في العالم بإقناعهمدول العالم، 

ويقصد بها كل هياكل الإيواء والإطعام والترفيه من فنادق وقوى سياحية ومنتجعات بالإضـافة  : المنشآت السياحيـة .2
، والتي يقـع علـى   )البرية والبحرية والجوية(م ومراكز الترفيه والسوق والعلاج والنقل بأنواعه المختلفة إلى مطاع

عاتقها توفير وإشباع الأسواق السياحية بالجودة والسعر المناسبين،  وكذا يتوجب عليهم الاتصال بالأسواق السـياحية  
 .ماتهم السياحية وبرامجها المعدة لهاالخارجية بطاقة وسائل الاتصال المتاحة لهم للترويج لخد

هذان النوعان من الأجهزة هما من يتوجب عليهما تطبيق إدارة الجودة الشاملة لضمان جودة المنـتج السـياحي   
  .والذي يترتب عليه تطوير السياحة في البلد والنهوض بها

  مقومات و معوقات السياحة الصحراوية في الجزائر : المبحث الثاني 
صحراء الجزائرية على غرار باقي المناطق في الجزائر بغنى طبيعي و ارث حضاري كبيرين يؤهلانها تمتاز ال

و سنحاول من خلال هذا المبحث التعرض , لصبح قطبا سياحيا عالميا هاما إذا ما تضافرت الجهود من اجل تجسيد ذلك
  احة و كذا السياحة الصحراوية لسيو استعراض هذه المقومات و أنواعها و ذلك بعد التطرق إلى  مفهوم ا

انتقال الأفراد من مكان إلى آخـر لأهـداف   " تعرف المنظمة العالمية للسياحة، السياحة على أنها  :تعريف السياحة -1
نشاط السفر بهدف الترفيـه، و  "و تعرف أيضا على أنها  13"ساعة، و تقل عن سنة  24مختلفة، و لفترة زمنية تزيد عن 

  .14"تعلقة بهذا النشاط توفير الخدمات الم
  :من خلال التعريفين السابقين نستنتج أن السياحة تقوم على معايير محددة اكتمال هذا النشاط تتمثل في

حيث يشترط في السياحة عملية الانتقال من مكان إلى آخر، أما فيما يتعلق بالمسافة الواجب قطعهـا  : عملية الانتقال - 1
ميل، أمـا لجنـة    50تعريف لآخر، و قد حددتها اللجنة السياحية الدولية بـ ليعتبر الشخص سائحا، فهي تختلف من 

 .15"ميل 25السياحة الكندية فحددتها بـ 
 .، هذا الهدف على أساسه يتم تحديد نوع السياحة)السياحة(و نقصد الهدف من الانتقال : الهدف - 2
حيث أنها لـو زادت عـن السـنة يمكـن      ساعة، و تقل عن السنة، 24و قد حددتها التعريف بأنها تزيد عن : المدة - 3

ساعة فهي ليست سياحة يمكن أن توصف بأنهـا مجـرد    24اعتبارها إما إقامة أو هجرة أو غيرها، و إذا قلت عن 
 .16نزهة

و يمثل هذا المعيار في الحقيقة مكونات من مكونات السياحة و الـذي لا يمكـن   : توفير الخدمات المتعلقة بالسياحة - 4
 .ه إذا أن غيابه سيؤدي إلى تراجع السياح عن زيارة ذلك المكان أو الدولةقيامها إلا بتوفير

في الواقع لا يوجد في أدبيات السياحة تعريف مخصص للسياحة الصحراوية إلا فيما  :مفهوم السياحة الصحراوية  -2
الدول إلا تلك التي يوجد  تعلق ببعض التصنيفات للسياحة على أساس المناطق التي تتم فيها و هذا التصنيف لا تتبعه كل

و عليه فهم يعرفون السياحة الصحراوية على أنها السياحة لتي يتم فيها الإقامة و التجول فـي  , فيها هذا النوع من التنوع
  17. ساعة و تقل عن السنة 24المناطق الصحراوية لفترة تزيد عن 
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: قومات إلى ثـلاث أقسـام أساسـية هـي     يمكن قسيم هذه لم  :مقومـات السياحـة الصحراويـة في الجزائـر -3
  .و المقومات المادية و فيما يلي تفصيلها, المقومات الحضارية, المقومات الطبيعية

  .المياه والغطاء النباتي, الطبيعة، المناخ : ويمكن تقسيمها إلى أربعة أقسام رئيسية هي :المقومـات الطبيعيـة.أ
من المساحة الكلية للبلاد، وتنقسم إلى % 80ساحة شاسعة بشكل أكثر من تمتد الصحراء الجزائرية على م :الطبيـعة*.

  )18( :قسمين هما
 .وتشمل سلاسل الأطلس الصحراوي: صحـراء الشمال الغربي .1
 .صحراء الجنوب الشرقي بدرع الهوقار والطاسيلي المشهورة برسومها الجدارية والنحوت الصخرية .2

حرف يمتد من الجنوب الغربي إلى الشمال الشرقي مـاراً بعـرق   ويمتد بين هذين القسمين الصحراويين خط من
  )19(:تندوف وهضبة تادميت وشط ملغيغ، وتظهر الطبيعة الصحراوية في كل من

 .الذي هو عبارة عن مساحة واسعة من الحصى والحجارة: الرق -
 .من الصحراء) 1/5(عبارة عن رمال شاسعة تمثل خمس : العرق -
 .ارة الكلسيةمساحة كبيرة للحج: الحمـادة -
 .مصدرها بلوري شفاف ذات تكوين بركاني الجبـال -
 .أو الأحواض المغلقة التي تنمو حولها النباتات والغلال:  السبخات -

المناخ شبه الصحراوي والمناخ الصـحراوي، وهمـا   : يسود الصحراء الجزائرية نوعان من المناخ وهما :المنـاخ*.
م °40ار وارتفاع درجات الحرارة خاصة في فصل الصيف، حيث تتراوح بـين  مناخان جافان يتميزان بقلة تساقط الأمط

 .مع انخفاضها في الليل، وذلك من شهر ماي إلى شهر سبتمبر  °45و 
أغلب الغطاء النباتي عبارة عن واحات النخيل مع تسجيل تزايد في زراعـة الأشـجار    :الميـاه والغطـاء النباتـي*.

المثمرة، أما المياه فتعد المنطقة غنية بالمياه الجوفية، غير أنه لا توجد وديان كبيرة فيها، ما عدا ما هو موجـود علـى   
  .ضفاف العرق الشرقي والعرق الغربي بالإضافة إلى وادي ميزاب ووادي الساورة

ثراء المنطقة يربطها ببعد إفريقي، وبربري، عربي وإسـلامي مـن جهـة     :المقومـات التاريخيـة والحضاريـة.ب
العمران والمعتقدات والفنون الشعبية والنشاط التجاري والاقتصادي، وهذا التنوع الحضاري عكس في تنـوع المواقـع   

  :جزائرية نجدالأثرية، ومن أهم المواقع الأثرية والحضارية في الصحراء ال
سنة قبل الميلاد، وقد صنفته اليونيسـكو فـي قائمـة     6000الذي يعود تاريخهما إلى  :موقـع الهقار والتاسيلـي .1

 .التراث العالمي، وقد كشفت الحفريات عن بقايا حيوانات ونباتات كانت موجودة في هذه المنطقة
، 1053لادي، حيث أسسه الإباضيون في العـام  مي 11والتي يعود تاريخه إلى القرن : في غردايـة: وادي ميزاب .2

قصور ذات تصاميم ذات طابع صحراوي، وقد أدرجت بلديـة   05وما يميز هذه المنطقة قيمتها الجمالية، حيث تتوسط 
، وتتميز المنظمة أيضاً بصناعاتها 1982غرداية أيضاً ضمن المعالم التاريخية العالمية من طرف منظمة اليونسكو سنة 

 .والجلدية....من زرابي وسجاد وكذا الألبسة العائلية التقليدية إلى جانب الصناعات ال التقليدية
دقلـة  "عروس الزيبان والتي تتميز بواحات النخيل والتي تنتج أجود أنواع التمور عالمياً، وهـي  : مدينـة بسكـرة .3

 . عن طريق الردم، بالإضافة إلى حماماتها المعدنية  وكذا انتشار مناطق التداوي بالرمال "نور
نجد أيضاً كل من وادي سوف مدينة الألف قبة، وكذا مدينة ورقلة عاصـمة البتـرول الجزائريـة والتـي أسسـها       .4

 .، وقد أطلق عليها ابن خلدون اسم بوابة السودان إذا كانت ممر للقادمين منه11الأباضيون أيضاً في القرن 
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وفر البنى التحتية كالمطارات، طرق النقل البري، ومدى تطـور  تتمثل في مدى ت :المقومـات الماديـة والخدميـة.ج
بالإضافة إلى الخدمات المكملة كالبريد، الإطعام، الفنـادق،  . الخ...القطاعات ذات الصلة بها كالتجارة والصناعة والبنوك

  .المقاهي ومراكز الترفيه والصحة
تجديد لشبكة الطرقات البرية الممتدة إلى المنـاطق  وفيما يخص الهياكل القاعدية للنقل تشهد الجزائر عمليات مد و

الصحراوية، وكذلك الأمر بالنسبة لشبكة النقل الجوي، حيث تحتوي كثير من الولايات الجنوبية على مطارات بما فيهـا  
مناطق الصحراء الكبرى كمنطقة الهقار والتاسيلي عن طريق مطار تمنراست، وأيضا بالنسبة لمناطق الواحات شـمال  

  .لصحراء كبسكرة، ورقلة، أدرا، و توقرت وغيرهاا
أما بالنسبة لهياكل الإيواء فقد شهدت تطوراً خاصة في إطار برنامج الحكومة الداعم لإنشاء مثل هذه  الهياكـل  

  .عن طريق الإعانات الممنوحة لكل من يقوم بإنشاء مؤسسات فندقية وذلك في إطار برنامجها لدعم قطاع السياحة
درة الإيواء في المناطق الصحراوية نمواً رغم أنه متباطئ، ولا يرقى إلى تطلعات النهوض بالقطاع وقد شهدت ق

في هذه المناطق ، خاصة إذا ما قورنت بجيرانها كتونس والمغرب، وقد سعت  الجزائر منذ الاستقلال إلى الرفـع مـن   
  ة التي مرت بها، قدرات الإيواء في المناطق الصحراوية عبر مختلف المخططات الاقتصادي

يمكن تقسيم الصحراء الجزائرية جغرافيـاً  : في الجزائر وأنواع السياحـة فيهامناطـق السياحـة الصحراويـة  -4
  :)20(إلى ثلاث مناطق سياحية وهي

 .وهي المناطق الواقعة بين الأطلس الصحراوي والصحراء الكبرى: منطقة الأطلـس الصحراوي .1
والتي تتميز باعتدال درجات الحرارة مقارنة بالصحراء الكبرى، وكذا بواحاتهـا   :منطقـة واحات شمال الصحـراء .2

 .الواسعة وبحيراتها، وكذا صناعاتها التقليدية
 .، والتي تتميز بشساعتها وجبالها الشامخة)الهقار والطاسيلي(أو ما يسمى بالجنوب الكبير : منطقة الصحراء الكبرى .3

تكون ترفيهية، ثقافية، وبيئية بالإضافة إلى السياحة العلاجية، بواسطة المنـابع  أما عن أنواع  السياحة فيمكن أن 
المعدنية التي أقيمت عليها مركبات معدنية متخصصة في هذا المجال، بالإضافة إلى الاستشفاء عن طريق الردم بالرمال 

ويتم هذا النوع من العـلاج فـي   بالاستفادة من حرارتها وحرارة الشمس لعلاج الكثير من أمراض العضام والمفاصل، 
  .أواخر شهر الصيف وبداية الخريف، وعادة عند غروب الشمس لتفادي درجات الحرارة المرتفعة

أما في منطقة الهقار والطاسييلي فإن درجات الحرارة المعتدلة طول السنة قد عبـدت الطريـق أمـام السـياحة     
  .الشتوية وذلك للقضاء على موسمية هذا النشاط

تعاني السياحة في الجزائـر بصـورة عامـة والسـياحة      :شاكـل ومعوقـات السياحـة الصحراويـة بالجزائرم -5
الصحراوية بصورة خاصة من جملة من المعيقات تحول دون تطورها بالشكل المنشود، ويمكن تلخيص هذه المعوقـات  

  :في ما يلي
الأمنية في الجزائر والتي تدعمت تـدفق أعـداد    رغم التحسن والاستقرار الملحوظين في الساحة: الهاجـس الأمني .1

متزايدة من السياح إليها إلا أن المناطق الصحراوية وعلى رأسها منطقتي الهقار والطاسيلي تعاني من هذا المشكل نتيجة 
ف عمليات اختطاف السواح في هذه المناطق من قبل محاربي القاعدة لأجل طلب الفدية، رغم أن أغلب عمليات الاختطا

لم تكن في الجزائر بالتحديد لكن عدم استقرار منطقة الساحل الإفريقي أدت إلى تحذير حكومات الدول خاصة الأوروبية 
 .من التوجه إلى هذه المناطق بما فيها الجزائر

والذي يترجم في أعداد محدودية عدد الأسرة المتوفرة للإيواء في هذه المناطق، وذلك مع  :نقـص هياكل الاستقبال .2
تسجيل السعي الحثيث للدولة خلال الآونة الأخيرة لدعم هذا المجال عن طريق دعم استغاثة الخواص في مجـال إنشـاء   

 .الفنادق في المناطق الجنوبية كجهد في سياق النهوض بقطاع السياحة فيها
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ياحية والإبـداع  والتي بإمكانها تحسين مستوى الخدمة الس :نقـص اليد العاملـة المتخصصـة في المجال السياحي .3
فيها وجعلها أكثر احترافية، ويعكس ذلك في نقص مؤسسات التكوين السياحي في الجزائر بصورة عامة والتي تقتصـر  

 كما هي موضحة في الجدول الموالي تقريباً على ثلاثة معاهد
  مؤسسـات التكوين السياحي في الجزائـر):  03( الجـدول 

  المستوى وفروع التكويـن  الطـاقة  
  المطاعم والطبخ –تقني سامي في الاستقبال   مقعد 300  معهد بوسعادة

  والسياحـة –الادارة الفندقيـة  –الحلويات  –المطاعم والطبخ  –تقني سامي في الاستقبال   مقعد 300  معهد تيزي وزو
  ليسانس في التسيير الفندقي والسياحي  مقعد 100  معهد الجزائـر

Source : Hachimi Madouche : le tourisme en Algérie, édition Houma, Alger , 2003, P 16. 
مع العلم أن خريجي هذه المعاهد على قلتهم يفضلون المناطق الشمالية عن الجنوبية هذا يكرس بشكل أكبر نقص 

  .اليد العاملة المتخصصة في القطاع السياحي في المناطق الجنوبية
والتي يمكن إرجاعها إلـى حملـة مـن الأسـباب     :  )حبة للفعل السياحيفعاليات المصا(ضعـف عمليات الترفيه  .4

 )21(:منها
  الديوان الوطني للسياحة، الخطوط الجوية الجزائرية، أصحاب (ضعف التنسيق بين الأطراف المعنية بترقية السياحة

 ).الخ...الفنادق
 رقوية عامل الميزانية التي لها آثار على النوعية وكمية النشاطات والوسائل الت. 
 ًعامل التأطير في الديوان الوطني للسياحة الذي يجب تعزيزه كماً ونوعا. 
 .عدم إقبال الاستثمار الخاص خاصة الوطني، على هذه المناطق على عكس المناطق الشمالية للوطن - 5
 نقص التسويق السياحي لهذه المناطق عبر دول العالم - 6

  في السياحة الصحراوية في الجزائر إدارة الجودة الشاملة  متطلبات: المبحث الثالث 
و التي سنقسمها , سنحاول من خلال هذا المبحث التركيز على مصادر متطلبات إدارة الجودة الشاملة في الجزائر

  .إلى مستويين رئيسيين هما الدولة و المنشاة السياحية
  :الأجهـزة المسؤولـة على جـودة المنتـج السياحي في الجزائـر.1
يقع على عاتقها دور جذب السياح واستقطابهم من دول العـالم،   -كما قلنا سابقاً–المنظمات السياحية والتي الأجهزة و. أ

  :ومن أهمها في الجزائر نجد
  الديوان الوطني الجزائري للسياحة)ONAT ( 1962والذي تأسس سنة.  
  النادي السياحي الجزائري)TCA(  1963والذي تأسس سنة.  
 22(وكالة 500ار ويبلغ عددها في الجزائر حوالي وكالات السياحة والأسف(. 
الكفتيريـات   ويقصد بها الفنادق والقرى السياحية والمنشآت الترفيهية كالمطاعم والملاهـي و : المنشآت السياحيـة.ب

 والمنشآت التجارية ومحلات الهدايا التذكارية وغيرها والتي عكس الفنادق لا يمكن حصرها عددياً، وقد وكلت للشـركة 
 الأجهـزة ، وهـي  1976مهمة تسيير الفنادق الصحراوية وذلك بعد إنشائها سـنة   ) altour(الوطنية للفندقة الحضرية 

  .الجودة الشاملة للنهوض بالقطاع السياحي في الجزائرإدارة بتطبيق  والمنشآت المعنية
ة الشاملة مفهوم إداري وتطبيقه ينبع رغم أن إدارة الجود :مستويات تحقيق متطلبات الجودة السياحية في الجزائـر  -2

من إدارة المؤسسة ويطبق فيها، إلاَّ أن هذا لا يمنع من أن بعض مقومات إدارة الجودة الشاملة تكون خارجيـة وتأخـذ   
طابع كلي على اعتبار أنها مدخلات خارجية بالنسبة للمؤسسة، وعليه يمكن تقسيم جهود وسبل إدراج الجودة الشاملة في 
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ة الصحراوية في الجزائر إلى قسمين هما دور الدولة ممثلة في دور أجهزة والمنظمات السياحية، أما القسم الثاني السياح
  .فهو دور المنشآت السياحية في حد ذاتها

يجب على الدولة أن تعمل على تطوير ودعم جملة من العناصر التي تشكل جوهر الجـودة    :على مستـوى الدولـة.أ
وعناصر أخرى تمثل عوائق للفعل السياحي في حد ذاته، ويمكن عكس هذا الدول المزدوج في النقاط السياحية من جهة 

  :التالية
وهما عناصر الجودة السياحية وذلك بالعمل على توفير الأمن بصورة الفصل في المناطق  :ضمان الأمن والسلامـة .1

ة إلى السـياح المسـتهدفين عـن كـل المزايـدات      الصحراوية من جهة ومحاولة إيصال الصورة الحقيقية للحالة الأمني
 .الإعلامية التي يمارسها الإعلام  الغربي من جهة أخرى

كشبكة الطرقات البرية وكذا محاولة ربـط المنـاطق السـياحية     :تدعيم الهياكل القاعدية في المناطق الصحراوية .2
زيز الرحلات الموجودة فعلياً، أيضاً يجب الصحراوية بشكل أفضل عن طريق النقل الجوي بإنشاء مطارات جديدة أو تع

على الدولة دعم الإشعارات العامة والخاصة والأجنبية بشكل أفضل للرفع من الطاقـة الإيوائيـة فـي هـذه المنـاطق      
 .والاستثمار أيضاً في باقي المنشآت السياحية كالمطاعم ومرافق الترفيه

العجز فيما يتعلق باليد العاملة المتخصصة فـي المجـال    وذلك لسد: العمل على دعم التكوين في المجال السياحي .3
 :السياحي ويكون ذلك بعدة طرق منها

 الموجودة فعلياً درفع الطاقة الاستيعابية للمعاه. 
 العمل على إنشاء معاهد جديدة. 
 فتح تخصصات خاصة بالسياحة على مستوى الجامعات وكذا مراكز التكوين المهني. 

  .وض غمار التكوين في المجال السياحي عبر المدارس الخاصةتشجيع القطاع الخاص على خ
من طرف الجهات المختصة لرفع مستوى المؤسسات العاملة في المجال السياحي :  تفعيل عمليات الرقابة والمتابعة. 4

 لتلافي القصور الناتج عن عدم الالتزام بشروط العمل والالتزام بمستوى التصنيف المعطـى وكـذا تحديـد صـلاحية    
 .)23(الترخيص بفترة صلاحية محددة لكي تستمر الرقابة والمتابعة من قبل الجهات المانحة

العمل بشكل أفضل في مجال الترويج السياحة الصحراوية عبر دول العـالم عـن طريـق    :  تفعيل عملية الترويج .4
احي دولياً من خـلال النـدوات   الأجهزة و، والمنظمات السياحية السالفة الذكر وذلك بغية تحسين صورة هذا النوع السي

 .والملتقيات والمعارض وكافة وسائل الإعلام، وكذا استعمال الانترنت هذا لغرض
أما فيما يخص المؤسسة أو المنشأة السياحية فإدارة الجودة الشاملة تنطلق مبدئياً :على مستـوى المنشآت السياحيـة.ب

السياحية، والمتمثلة في الأمن، السلامة، الصحة العامـة، سـهولة    المحددة لجودة الخدمة) 06(من توفير العناصر الستة 
مع التركيز على كون الخدمة السياحية عبارة عن سلسلة مترابطـة ، أي  . الوصول ، الشفافية، الأصالة وأخيراً التجانس

ية إلـى غايـة   ضعف في حلة من حلقاتها يضر بالسلسلة ككل ابتداءاً من الحصول على المعلومات من المراكز السـياح 
يـق الجـودة الشـاملة    رحلة العودة، وبين نقطة البداية والنهاية، ويجب المرور والتركيز على الخطوات الأربعـة لتحق 

  :والمتمثلة في
 .إظهار موقف إيجابي تجاه الضيوف .1
 .تحديد حاجات الضيوف في الوقت المناسب .2
 .العمل على توفير حاجات هؤلاء الضيوف .3
 .وف يعودونالتأكد من أن الضيوف وس .4
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أهـم   أن، إلا )والترفيـه  الإيـواء منشآت (ونلاحظ من خلال كل هذه المراحل أنه رغم أهمية العناصر المادية 

عنصر في سلسلة الخدمة السياحية هو العنصر البشري الذي يجب أن يكون متخصصاً ومحترفاً في هذا المجال لأنه هو 
ويمكن حتى أن يحجب عن ذهنه ضعف الجانب المادي بشكل أفضـل   الذي يخلق الانطباع الأكثر رسوخاً لدى الضيف،

  .داخل المنشآت السياحية عن طريق عمليات التكوين و الرسكلة مع عدم إهمال الجوانب المادية بطبيعة الحال

  : الخاتمة 
لتي نرى حاولنا من خلال هذه الورقة البحثية سليط الضوء على أبز مقومات السياحة الصحراوية في الجزائر و ا

و قد وقفنا أيضا على أهـم المعوقـات   , أنها كفيلة بالتأسيس لقطاع قوي تنافسي إذا ما حضي بالعناية و الجهد اللازمين
  .التي حالت لحد الآن دور تطور هذا النوع من لسياحة إلى المستوى المنشود رغم الجهد المبذول 

و ذلك مرورا بتـوفير متطلبـات هـذا    , مدخل لتطويرهاوارتأينا طرح إدارة الجودة الشاملة للمنشآت السياحية ك
  .المنهج التسييري و التي قسمنها إلى متطلبات توفر على مستوى الدولة و أخرى على مستوى المؤسسة كما رأينا سابقا

  :و إضافة  إلى ما سبق سنحاول إدراج بعض التوصيات الإضافية 
  .اولة هذا النشاط لضمان سمعة القطاع على المستوى الدولييجب إتباع أسلوب انتقائي لتحدد أو الترخيص بمز -1
رتين التقليـديتين تـونس و المغـرب    االتعجيل بالإصلاحات و الدعم لهذا القطاع ذو الطابع التنافسي خاصة من الج -2

  .اللتان تطور فيهما هذا النمط السياحي بشكل ملحوظ
التسهيلات اللازمة و كذا الحدود و العقوبات لمحترفي القطاع  تدعيم الإطار التشريعي و القانوني للقطاع حتى يضمن-3

  .في حالات التقصير
  تفعيل عمليات الرقابة و المتابعة لضمان جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسات القطاع  -4
عمل علـى  و كذا ال, وضع القطاع السياحي بشقه الصحراوي على قائمة الأنشطة ذات الأولوية في البرامج الحكومية -5

  .تحسين صورته دوليا
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