
  مجلـة البحوث القـانونية والاقتصادية  166 - 146ص�،�)2024( 3: العـــدد/   7 المجلد
 

146 

  "Qualité Tourisme"تدقيق�الصناعة�الفندقية���دف�ا��صول�ع���علامة�

Auditing the hotel industry for Quality Tourism  

  
  ھندقنون أوعمور . د
  الاقتصادیة، التجاریة و علوم التسیر العلوم، كلیة 2جامعة محمد بن أحمد وھران 

hinduguenoune@gmail.com  
  

  03/09/2024 :تاریخ القبول للنشر             06/07/2024 :ستلامریخ الاتا
*******  

  :م��ص

عقلا�ي�يأخذ�لم��عد�إدارة�الفنادق�م��وكة�للصدفة�و���تخضع��ش�ل�م�����لن���

�م�مة �عوامل ��عتبار�ثلاثة �والتقنيات�: �� �الفندقية، �والمؤسسة �ال�شاط �وقطاعات الم�ن

المحددة�ال���ستجعل�من�الممكن�تحقيق�كفاية�مبدأ��دارة�مع�تلبية��حتياجات�المتعددة�

  .�وجھ�للعملاء

�و� �الفند�� �القطاع ��� �ال�امل �التدقيق �إجراء �مص��ة �المقال ��ذا �أدق�ي�ناول ش�ل

���الواقع،�يجب�أن�نضع����اعتبارنا�أن�ما���م�أك���. التدقيق�ل��صول�ع���علامة�ا��ودة

  .���الفندق��و�الراحة�وجودة�ا��دمات�وال��حيب

  حةالتدقيق،�الضيافة،�ا��ودة،�السيا: ال�لمات�المفتاحية

Résumé: 

La gestion hôtelière n’est plus laissée au hasard et systématiquement fait l’objet 
d’une approche rationnelle qui tient compte de trois facteurs importants : les 
métiers, les secteurs d’activités et de l’établissement hôtelier, et des techniques 
spécifiques qui vont permettre d’aboutir à une adéquation du principe de gestion 
avec la satisfaction des besoins multiformes de la clientèle.  
Cet article traite de l’intérêt de mener un audit complet dans le domaine hôtelier et 
plus précisément l’audit pour l’obtention de la marque qualité. En effet, il 
faudraitgarder à l’esprit que ce qui compte le plus dans un hôtel c’est le confort, la 
qualité des prestations et son accueil.  
Mots-clés : audit, hôtellerie, qualité, tourisme. 
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  عامةالمقدمة�ال

�و  �باستمرار �تتحسن �الشديدة�ل�ي �المنافسة �ظل ��� �المنافسة �ع�� �قادرة ت�ون

الم��ايدة،�يجب�ع���أي�شركة�أن�تتقن�نظام�الرقابة�الداخلية�ا��اص���ا،�ومن��نا�تأ�ي�

�والتدقيق �إ���الرقابة �للمخاطر�العديدة�. ا��اجة �ع���الم�شآت�الفندقية�نظر ا ��ذا                                   ً                  و�نطبق

�خصوصيا��ا �إ�� �بالإضافة �بأ�شط��ا �أ�م���عد. المرتبطة �من �والمطاعم �الفنادق قطاع

  .القطاعات�����قتصاد�العال���و�تم���بطلب�دوري�للغاية

لم��عد�إدارة�الفنادق�م��وكة�للصدفة�و���تخضع��ش�ل�م�����لن���عقلا�ي�يأخذ�

�م�مة �عوامل ��عتبار�ثلاثة �والتقنيات�: �� �الفندقية، �والمؤسسة �ال�شاط �وقطاعات الم�ن

ن�الممكن�تحقيق�الكفاءة�مبدأ��دارة�مع�تلبية��حتياجات�المتعددة�المحددة�ال���ستجعل�م

  .�وجھ�للعملاء

المنفعة�أو�التقييمات��خلاقية�/ التحليلات��قتصادية�البحتة�من�حيث�الت�لفة�

��ؤلاء� ��سلط �التنمية؛ ��� �السياحة �لدور �التخصصات �متعدد �لن��
 

�مجالا �ت��ك                                                         البحتة
ً

                

�وع �وا��غرافيون �نماذج�المتخصصون �ع�� �الضوء �ا��ضر�ون �والمخططون ��جتماع لماء

ا�من�حيث�المساحة�إشغال�وتطو�ر�المناطق�السياحية   .                            ً                                            سياحية�مختلفة�و�حاولون�منظور 

  �ش�الية

  :و�مكن�تقسيم�المش�لة�ال���تظ�ر�عند�أ��اب�الفنادق�إ���سؤال�ن�فرعي�ن

  ما����عوامل��داء�الرئ�سية�للفنادق؟

  للتدقيق�أن��سا�م����تحقيق��ذا��داء����ا��زائر؟وكيف�يمكن�

  فرضيات�البحث

لف�م��ذه�المسا�مة�و�جابة��ش�ل�فعال�ع���أسئلة�البحث�تم�صياغة�الفرضيات�

  :التالية

�الطعام�و�ستقبال��- �بتقديم �الم�ن�الفندقية�وتتعلق تمثل�عوامل��داء�الرئ�سية

  .���اوالصيانة�والصيانة�و�دارة�وال��فيھ�وغ

يمكن�للتدقيق�أن��سا�م����تحقيق�أدائھ�من�خلال�التأكد�من�ذلكتطبق�معاي����-

  .وشروط�تص�يف�الم�شآت�الفندقية�إ���فئات����ا��زائر

  ال�دف�من�الدراسة
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�وجود�نوع�من�التدقيق�الذي�يجعل� ��و�اك�شاف�إم�انية �الم�شور ��ذا ال�دف�من

�الم �الشاذة �ا��الات �واك�شاف �تقييم �الممكن �أجل�من �من �الفندقية �المؤسسات ��� وجودة

��قامة �جودة �س�ساعد�بالتا���ع���ال��وض�بقطاع�. ت��يح�ا�و�التا���تحس�ن �مر�الذي

  .السياحة�وتطو�ره����ا��زائر

  تطور�الفندقة����ا��زائر1.

�مواكبة� �عن ��عيدة �السيا�� �ال�شاط �ب�نمية �المتعلقة �السياسة �ظلت �ا��زائر، ��

� �المجاورة �الدول �المتوسط �للبحر��بيض �ا��نو�ي �الشاطئ �وتو�س(ع�� �الرغم�) المغرب ع��

الساحل،�(من��م�انات�الطبيعية�وال��اثية�القو�ة�ال���تتمتع���ا�مختلف�المناطق�ا��زائر�ة�

�الس�وب �ال��راء، �الرئ�سية). ا��بل، �التفس��ات ��� ��منية �والمشا�ل �النفط . عائدات

ا���ومات��-���أعقاب�انخفاض�سعر�برميل�النفط��- 1986م�ودفعت��زمة��قتصادية�عا

��سماك� �صيد �مثل ��خرى ��نتاجية �أك���للقطاعات �أ�مية �إعطاء �إ�� �الوقت �ذلك ��

  .والسياحة�والزراعة

� �يقارب �ما �ع�� �تمتد �ال�� �ا��زائر�ة، �الساحلية �المنطقة كيلوم��،���1400ش�ل

�با �و�غ�� ��ك���س�انا �ا��غرا�� �برامج�القطاع �كب���من �عدد �من �استفادت �وقد لموارد؛

�. التطو�ر �أك���من �تحديد �تم �السياحة، �قطاع ��م�انات��140و�� �لتنمية
 
�خلابا

 
                موقعا

ً
     

ً
     

� �السيا�� �التوسع �مناطق �إ�شاء �خلال �من .  (Zone d’Expansion Touristique(الطبيعية

للمدن�الساحلية�الك��ى�ال���تطورت��ش�ل�م��وظ�����متداد�ا��غرا����ZETتقع�مناطق�

�وعنابة �و�جاية �وجيجل �ومستغانم �وو�ران �العاصمة �ا��زائر �نحو�. مثل �موج�ون إ��م

�ا��ماعية �الساحلية �السياحة �والعشر�ن،�. ممارسات �ا��ادي �القرن �من ��ول �العقد منذ

���ماية� �مخصص �قانون �وخرج �المدير�ن، �خطاب ��� �الواج�ة �إ�� �البي�ية �القضية برزت

  .؛�تم�اق��اح�عدة�مواقع�للمحمية�الطبيعية2002النور����عام�الساحل�إ���

  

  التنمية�السياحية��بالتغ��ات�السياسية�و�قتصاديةتاثر .1.1

�� �الساح�� �ا��ط �م�انة �ال��ك���ع�� �العامة،�و�نصب �السياحة �تنمية �سياسات �

�ا��ديثة �البي�ية �والقوان�ن �ا��ديد ��دارة �سياق �مع ���ا �المو��� �المشار�ع �تكييف . وطرق

��را���� �وقضايا ��را��� �استخدام �وأنماط �الطبيعة �ع�� �التأث��ات �تحديد ��و وال�دف

�الناتجة �القوة �ا. وعلاقات ��دارة �أساليب �تجديد �تحليل ��� �الفكرة �ال���وتتمثل لساحلية
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�ب�ن� �تجمع �ال�� �والتقنية �والسياسية �والثقافية �و�قتصادية ��جتماعية �العوامل تحدد�ا

�السياحة� �منظور �من �والب�ئة �السياحة �ب�ن �العلاقات �النظر��� �وعدم �ال�رمي ال�سلسل

�الب�ئة �عالم �السياحة �منظور �ولا�من �من�. الم�نية، �ل��زائر، �الغر�ي �الشما�� �الساحل ع��

لظ�رة�إ����را����الرطبة�ماكتا،�نحن�جزء�من��ذا�الن��،�حيث�نجمع�ب�ن�ن���غ���جبال�ا

�وإجراء� �المختلفة، �التنمية �خطط �مع �ال�شاور �أساس �ع�� �المستو�ات، �ومتعدد م��امن

  .عمل�رسم�ا��رائط. مقابلات�شبھ�منظمة،�والملاحظات�الميدانية�والتحليلات

�ت �حيث �ا��زائر�من �إن�ار�إم�انات �يمكن �مناخ�ا�لا �بفضل �المناظر�الطبيعية نوع

وقد�مر�. المتوسطي�المعتدل�ووجود�مواقع�محمية�وموقع�جغرا���مركزي�ب�ن�إفر�قيا�وأورو�ا

  .تطو�ر��ذه��صول����إطار��شاط�سيا���دينامي�ي�بثلاث�مراحل�رئ�سية

  

  )1985-1962(التخطيط�الموجھ�لقطاع�السياحة�.1.2

� �سنة ��ستقلال �حوا���1962عند �يقتصر�ع�� �استقبال �ا��زائر��ي�ل �ورثت ،

اقتصرت�العمليات��و���ال���أعقبت�. ٪�م��ا�تقع����المناطق�الساحلية50سر�را،��57922

ء�الدولة�لمجموعة�من�المجمعات�السياحية�ع���ع���بنا�1963إحداث�وزارة�السياحة�سنة�

���يا �منتجعا �عشر�ن �أك���من �وتأ�يل �الوط�� �قطاع�. ال��اب �ش�د �الست�نيات، ���اية ��

�والمطاعم� �للفنادق �الوطنية �ال��نة �مثل ��دار�ة �ال�يا�ل �من �العديد �إ�شاء السياحة

)SOGEHORE) والمكتب�الوط���للسياحة��)ONAT)الدراسات�الوطنية�بالإضافة�إ���شركة��

ومن�المؤكد�أن�الم��انيات�المخصصة�للمشار�ع�السياحية��انت�أك���خلال�� (ENET(للسياحة�

� �والثانية ��و�� �ا��مس�ت�ن ��ان�)1979-1975و�1974-1970(ا��طت�ن �العام �ا���د �لكن ،

�نحو�تطو�ر�الصناعة�فيما�يتعلق�بمبيعات�النفط�غاز�طبي��؛�وظل�م�ان�قطاع
 
                                                                    أك���توج�ا
ً
          �

  .السياحة�ثانو�ا

% 50ألف�سر�ر،��ان�أك���من��30ومع�بداية�الثمان�نات،�بلغت�الطاقة��س�يعابية�

ا�ع����طراف�الساحلية،�بالقرب�من�أك���المدن�الساحلية وع���الرغم�.                   ً                                                  م��ا�لا�يزال�متمركز 

�وارتفاع� �السياحية �التدفقات �بز�ادة �مقارنة �غ����اف �العرض �يزال �لا �التحسن، ��ذا من

  .لمتطلبات�من�المعدات�وا��دماتا

  )2000-1986(فتح�المجال�للاس�ثمارات�السياحية����إطار�اقتصاد�السوق�.1.3
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�- من�م��انية�الدولة�% 92ال����انت��ش�ل�أك���من�

إ���العديد�من�عمليات�إعادة�ال�ي�لة�السياسية�و�قتصادية�مما�أج���ا���ومات����ذلك�

. الوقت�ع���إعطاء�أ�مية�أك���للأ�شطة��قتصادية��خرى�ال���تولد�ال��وة�مثل�السياحة

�ا��اصة� ��موال �رؤوس �جذب �إ�� ���دف ��ان �السوق �اقتصاد �ع�� ح

  . والوطنية�والدولية�لدعم��س�ثمارات����قطاع�السياحة

�التوسع� �مناطق �إطار ��� �للاس�ثمار �مناسبة مناطق

�نجاح� �لضمان �اللازمة �الوصول �وشروط �الطبي�� �المش�د �بأ�مية �يتعلق �فيما السيا��،

� �مناطق �من �العديد �تحديد ا��ZETتم �رسمي  �ترسيم�ا �وتم �الساحل، ً   ع��                            

�الثانو�ة ��س�ثمارات �أو �ف��ة�). �ولو�ة خلال

التخطيط��ذه،��انت�الرؤ�ة�البي�ية�غائبة�و�ان�العديد�من�المشار�ع�تتعلق�بالمواقع�ال�شة�

�الرطبة� ��را��� ��� �وح�� �الوديان ��� �للفيضانات �المعرضة ناطق

�تد�ور� ��س�ب �ما، �حد �إ�� �عذراء �حالة ��� �النائية �المناطق �ظلت إذا

�
 

�احتلالا �ش�دت �المدن �من �القر�بة �المناطق �فإن ، 
ً

                                       

�ا �اصطناع ��سارع �إ�� �أدى �مما �ما �حد �إ�� ا ً                                       سر�ع  �الساح��    �مستوى�. ��ط �انخفاض إن

�يفسر�نجاح� �ا��زائر��ن �المواطن�ن �لغالبية �بال�سبة �البا�ظة �وت�لف��ا �الفندقية ا��دمات

ا�كب�� ا ا�أو�ح���انخفاض  ً       ً خلال��ذه�الف��ة،�ش�د�التدفق�السيا���ر�ود                 ً                                       .  

  2000إ���عام��1990من�عام�) �جانب�والم�اجر�ن

  
Ghodbani Bekheira, 2006)  
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ال����انت��ش�ل�أك���من��-أدى�انخفاض�أسعار�النفط�

إ���العديد�من�عمليات�إعادة�ال�ي�لة�السياسية�و�قتصادية�مما�أج���ا���ومات����ذلك�

الوقت�ع���إعطاء�أ�مية�أك���للأ�شطة��قتصادية��خرى�ال���تولد�ال��وة�مثل�السياحة

��نفتا �فإن �ا��اصة�و�التا�� ��موال �رؤوس �جذب �إ�� ���دف ��ان �السوق �اقتصاد �ع�� ح

والوطنية�والدولية�لدعم��س�ثمارات����قطاع�السياحة

� �اق��حت �الواقع، ��ENETالتوسع�� �مناطق �إطار ��� �للاس�ثمار �مناسبة مناطق

�نجاح� �لضمان �اللازمة �الوصول �وشروط �الطبي�� �المش�د �بأ�مية �يتعلق �فيما السيا��،

�. ارات�س�ثم �مناطق �من �العديد �تحديد تم

� ��ولو�ة �من �لدرجت�ن ا �وفق  �الثانو�ة(            ً                    وتص�يف�ا ��س�ثمارات �أو �ولو�ة

التخطيط��ذه،��انت�الرؤ�ة�البي�ية�غائبة�و�ان�العديد�من�المشار�ع�تتعلق�بالمواقع�ال�شة�

�والم( �ا��لفية، �الشواطئ �الرطبة��� ��را��� ��� �وح�� �الوديان ��� �للفيضانات �المعرضة ناطق

�ل��طر �تد�ور�). المعرضة ��س�ب �ما، �حد �إ�� �عذراء �حالة ��� �النائية �المناطق �ظلت إذا

� �الداخلية ��منية �)2000-1990(الظروف
 

�احتلالا �ش�دت �المدن �من �القر�بة �المناطق �فإن ، 
ً

                                       

�ا �اصطناع ��سارع �إ�� �أدى �مما �ما �حد �إ�� ا ً                                       سر�ع     

�يفسر�نجاح� �ا��زائر��ن �المواطن�ن �لغالبية �بال�سبة �البا�ظة �وت�لف��ا �الفندقية ا��دمات

ا. إيجارات�المنازل  ا�كب��  ا�أو�ح���انخفاض  ً       ً خلال��ذه�الف��ة،�ش�د�التدفق�السيا���ر�ود                 ً                                       

  

�جانب�والم�اجر�ن(تطور�عدد�السياح�

Ghodbani Bekheira)إس�نادا��:المصدر
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  )2014-2001(��عاش��قتصادي�وت�امل�البعد�البي���.1.4

� �سعر�برميل ��� �المذ�ل �بالارتفاع �الف��ة ��ذه �تم��ت ��وضاع�وقد �وتحسن النفط،

�أك���للعمل�العام�ع���الرغم�من�. �منية��عد�صدور�عفو�وط��
 
                               أعطت��ذه�الظروف�وزنا
ً
                    

�اللي��ا�� �التخطيط�. ا��طاب ��سياسة �المتعلقة �ا��ديدة ��ح�ام �تضمنت �ذلك، �ع�� علاوة

�الطبيعية �للموارد �المستدامة �و�دارة �الب�ئة ���ماية �أك�� �أ�مية نون�يحظر�القا. إعطاء

�عدة� �اق��اح �تم �كما �العام، �البحري �المجال �من �مختلفة �مسافات �ع�� �ا��ضري التوسع

� �الساحلية �التنمية �مخطط ��� �محددة �) 2005(مواقع �طبيعية �كثبان،�(كمحمية بح��ات،

إن�رغبة�الدولة����ت�شيط�مناطق�السياحة�السياحية،�ال���تمت�). مصبات�أ��ار،�جزر،�إ��

�م �بالفعل �عل��ا �من�الموافقة �مجموعة �إ�شاء �فضلت �والمحلية، �المركز�ة �السلطات �قبل ن

ع���س�يل�المثال،�يتم�منح�. �ليات�المالية�و�رضية�ل���يع��س�ثمار����مجال�السياحة

ال�س�يلات�المصرفية�ل���يع��ئتمانات�المخصصة�لرجال��عمال�الوطني�ن�و�تم��شراف�

من�قبل���نة�المساعدة��ZETل�محيط�منطقة�ع���إجراءات�ا��صول�ع���أرض�البناء�داخ

منذ�عام�� (ANDT(والو�الة�الوطنية�للتنمية�السياحية�) CALPI(المحلية�و���يع��س�ثمار�

،�تم�دمج�وزارة�السياحة�مع�وزارة�الب�ئة�والتخطيط��قلي���وتم�تصميم�خطة�عمل�2008

��ميع��م�انات�الطبيعية�للتنمية�السياحية�المستدامة����ا��زائر�من�أجل�تنمية�أفضل�

�وال��اثية �ب�ن�. والثقافية �الت�سيق �وغياب �التنمية، �ضرورات ��عوق�ا ��ل��امات ��ذه إلا�أن

و����ذا�السياق،�من�المث���. القطاعات��قتصادية،�فضلا�عن�الرغبة����المناطق�الساحلية

�المت� �السياحية �التنمية ��عيق �الذي �ا��لل �أش�ال �ع�� �التعرف �للمواقع�للا�تمام املة

  .الساحلية�والنظر����حلول�مستدامة�للتوفيق�ب�ن�ال�شاط�السيا���والب�ئة

  

  ال�شاط�السيا���الساح���وعمران�الساحل.1.5

قرن�الما����بإ�شاء�قرى�زراعية�ومساكن�ثانية�دأ�ال�شاط�السيا������منتصف�الب

�للشواطئ �المحاذية �المواقع �ا�سعت�. �� �للبحر، �الم��ايدة �وا��اذبية �النقل �وسائل �تطور ومع

  .منطقة�نفوذ�ارتياد�الساحل�ل�شمل��امل�ال��اب�الوط��

�للتعرف�ع����عض�النقاط�الم�مة�
 
                             قبل�البدء����م�متھ�يجب�أن�ي�ون�المدقق�مؤ�لا
ً
                                         

�ذه����عوامل��داء�الرئ�سية�للفنادق�ومعاي���ا�. الضرور�ة�لرقابتھ�ع���الم�شآت�الفندقية

�الفندقمعاي���. وظروف�ا �يح��م �أن �يجب �معينة، �فئة �ضمن �الفندق �تص�يف �يتم �ل�ي لأنھ
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�وكحد ��ساسية �مع��ا��ودة �فئات، �إ�� �الفندقية �الم�شآت �تص�يف �معاي���وشروط أد�ى،

�بال�يا�ل�المختلفة�ل�ذه��خ��ة
 
                            المرور�أولا
ً
         .  

  معاي���وشروط�تص�يف�الم�شآت�الفندقية����ا��زائر.2

يونيو��11الموافق��1421ر�يع��ول��08مؤرخ�����130-�2000و�مرسوم�تنفيذي�رقم�

  .وشروط�تص�يف�الم�شآت�الفندقية����ا��زائرل��ر�دة�الرسمية�يحدد�معاي����2000

  �طار�التنظيمي�وإجراءات�التص�يف����ا��زائر. 2.1

�الم�لف� �الوز�ر �إ�� �ا��الة، �حسب �الفندقية، �الم�شآت �تص�يف �طلبات توجھ

��ذا� ��� �متخصص �بتقر�ر�تدقيق �بالاستعانة �وذلك �ترابيا، �المختص �الوا�� �أو�إ�� بالسياحة

   :م��و�ة�بالوثائق�التاليةو�جب�أن�ت�ون�. المجال

  ,صور�للاماكن-

�المختصة�- �ال��نة �من �معتمدة �الفندقية �المشار�ع �مخططات �من �مصدقة ���

  بدراسة�مخططات�المشار�ع�الفندقية،

  ���ة�مصدقة�من�رخصة�ال�شغيل،-

���ة�مصدقة�من�ش�ادة�المطابقة�لقواعد�النظافة�وال��ة�العامة�الصادرة�عن�-

  المصا���ال��ية،

�الصادرة����- �ا��رائق �وم�افحة �السلامة �لقواعد �المطابقة �ش�ادة �من �مصدقة ة

  من�مصا���ا��ماية�المدنية،

  .الوضع��س���لموظفي�ال�شغيل�مع�ش�ادا��م�ومؤ�لا��م�وخ��ا��م�الم�نية-

ال��نة�"تحدث���نة�وطنية�لتص�يف�الم�شآت�الفندقية�إ���فئات،��س���فيما��عد�

  :�لف�بالسياحة،�وت�ش�ل�ع���النحو�التا��،�ت�بع�الوز�ر�الم"الوطنية

  المدير�المسؤول�عن�ال�شاط�الفند���بالوزارة�الم�لفة�بالسياحة�رئ�سا-

  ،)المدير�ة�العامة�ل��ماية�المدنية(ممثل�الوز�ر�المسؤول�عن�الداخلية�-

  ممثل�الوز�ر�المسؤول�عن�ال��ة،-

  ))) ENET(المدير�العام�للمؤسسة�الوطنية�للدراسات�السياحية�-

  .ممثل��تحاد�الوط���للفنادق�والمطاعم-

�الفند��� �ال�شاط �عن �المسؤولة ��دارة �خدمات �الوطنية �سر�ال��نة �أمانة وتتو��

  .بالوزارة�الم�لفة�بالسياحة



  

  "Qualité Tourisme"تدقیق الصناعة الفندقیة بھدف الحصول على علامة 

153 

يصدر�الوز�ر�الم�لف�بالسياحة،��عد�استطلاع�رأي�ال��نة�الوطنية،�قرارا�بتص�يف�

  :الم�شآت�الفندقية�إ���الفئة�التالية

  ،"نجوم�2�،3�،4�،5"الفئات�: الفنادق

  ،"نجوم�3"فئة�: القرى�السياحية

  ،"نجوم�3"فئات�: �قامات�السياحية

  ".نجوم�3"فئة�: المخيمات

�ممثل��تحاد�الوط���للتمو�ن� �للم�شآت�الفندقية�ي�بع لتحديد�التص�يف�الفئوي

  :والفنادق�الشروط�العامة�لمنح�النجوم�من�صفر�إ���خمسة

�شأة�تتم���با��د��د�ى�من�التأث�ث�وال��كيب�وحسن�الصيانة�وحسن�سلوك�الم( ): 

  موظف��ا،

الم�شأة�تتم���بمفروشات�وتركيبات�ذات�جودة�متوسطة�مقبولة�وحالة�صيانة�(*): 

  جيدة�وحسن�سلوك�موظف��ا،

�سلوك�(**):  �وحسن �الصيانة �وحسن �وال��كيبات �المفروشات �تتم���بجودة م�شأة

  موظف��ا،

تتم���المؤسسة�بجودة�المفروشات�وال��كيبات�وحسن�الصيانة�وحسن�سلوك��(***):

  موظف��ا،

�حالة�(****):  �إ�� �بالإضافة �ا��ودة �عالية �وتركيبات �بمفروشات تتم���المؤسسة

  صيانة�مثالية�وسلوك�لا��شو�ھ�شائبة�لموظف��ا،

�بالإضافة(*****):  �الممتازة �وال��كيبات �المفروشات �بجودة �حالة��تتم���المؤسسة إ��

  .الصيانة�المثالية�والسلوك�الذي�لا��شو�ھ�شائبة�لموظف��ا

  .ل�ل�فئة�من�فئات�الفنادق) 10(ا��د��د�ى�لعدد�الغرف��و�عشرة�

��علامات�إرشادية�
 
�ومزودا

 
                مدخل�الفندق�أو�مدخل�العملاء،�يجب�أن�ي�ون�مستقلا

ً
       

ً
                                             

،�و�ذا�مرة�أخرى�ل�ل�فئة
 
                       وس�ل�الوصول�إليھ�ومضاء�ليلا
ً
                          .  

و��1(*) آب�ومواقف�السيارات�ل�ست�إلزامية�للفنادق�ال���لا�تحتوي�ع���نجوم،�المر 

ا��5(*****) و��4(****) ،�3(***) نجمتان�باست�ناء�(**)  ً   نجوم،�يجب�أن�ي�ون�الموقع�متناسب                               

  .مع�سعة�الفندق

  التدقيق�الفند���وجودة�السياحة����ا��زائر.3
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� ���ا �يقوم �م�نية �خ��ة �عن �عبارة �التدقيق �إ���إن �يؤدي �مما �ومحايد �مختص وكيل

و�التا��،�ف���عمليات�تقييم�أو�تحقيق�أو�تحقق�أو�مراقبة،�مجمعة�.حكم��س�ند�إ���المعاي��

  .تحت�مصط���التدقيق��س�ب�المتطلبات�التنظيمية�أو�المعيار�ة

�إ��� �إصدار�الش�ادات ��عملية �م��ايد ��ش�ل �المتكرر �الشر�ات �ال��ام �يؤدي اليوم،

�التدقي �جانب�نتنظيم ��� �الثالث،�: ق �الطرف �المعيار�وتدقيق �يتطلبھ �الذي �الداخ�� التدقيق

و����لتا�ا��الت�ن،�من�الضروري�ف�م�مع���. و�و�أداة�تقييم�لامتثال�الشركة�لمتطلبات�معيار

�فعاليتھ �تضمن �ال�� �والتقنيات �معيار. التدقيق �بواسطة �تدو���ا �وقت��IS0 10011تم ��

  .كتابة��ذا�التقر�ر

ا�. �ساس�الدو����ول�لإجراء�عمليات�التدقيق�ISO 10011معيار��ش�ل� ً   يتم�أيض        

�الدو�� �المستوى �ع�� ا
 

�را�� ا ��عر�في  ا �ملف  �المستمع�ن                    منح
ً

       ً        ً                 .���� �اللاعب�ن ��م �يصبحون وقد

  .الم�نة��و���ال���يتم�تدو�ن�قواعد�ا،�بطر�قة�فر�دة،����جميع�أنحاء�ال�وكب

  ما��و�تدقيق�ا��ودة؟. 3.1

طور�العلاقات�ب�ن�العملاء�والموردين��ش�ل�م��ايد�إ���إدخال�شروط�ضمان�يؤدي�ت

�بي��م �الم��مة �العقود ��� �ل�يئات�. ا��ودة ��و�وسيلة �التدقيق �فإن �تحقيق، �أداة و�اعتبار�ا

  .إصدار�الش�ادات�ل��كم�ع���مدى�توافق�نظام�ا��ودة�مع�المعيار

�معيار� �" ISO 8402يحدد �ا��ودة �وضمان �ا��ودة �ا��ودة�" المفردات�- إدارة تدقيق

  :ع���النحو�التا��

مراجعة�من��ية�ومستقلة�لتحديد�ما�إذا��انت�أ�شطة�نتائج�ا��ودة�تفي�بالأح�ام�"

  ".المطلو�ة،�وما�إذا��انت��ذه��ح�ام�يتم�تنفيذ�ا�بفعالية�وقادرة�ع���تحقيق���داف

� �الدو�� �المستوى �ع�� �الممارسة ��ذه �توحيد �إ����يقود" ISO 10011"إن الم�تم�ن

  .مساءلة�أنفس�م�ونقل�تجار��م����مراقبة�ا��ودة

�القطاع� �مديري �مع �اتصال �ع�� �تجر��� �فر�ق �وضع �خلال �من �ا��ودة، �تدقيق إن

�للمعلومات �مم���للغاية �تبادل �إ�� �يؤدي �للتدقيق، �باك�شاف�. ا��اضع �لك ��سمح و�التا��

  .مجموعة�متنوعة�من�وج�ات�النظر،�مما�يؤدي�إ���التقدم

يتوافق��ذا���تمام�المستمر�بالتقدم�مع�العديد�من�الظروف�ال���تؤدي�إ���اتخاذ�

  .قرار�التدقيق
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  م���يجب�البدء�بإجراء�التدقيق؟. 3.2

  :السياقات�الملائمة�لإجراء�التدقيق����ع���وجھ�ا��صوص�ما�ي��

  :تكييف�نظم�ا��ودة�

�ا- �مراعاة �المثال، �س�يل �ع�� �مثل، �التكنولوجية �الوسائل�التطورات س�بدال

  .التقليدية�بال��مجيات

�المجالات�- �لصا�� �للمنظمة �الوظيفية �المجالات �ت�سيط �مثل �ال�ي�لية التطورات

  .ال�شغيلية

�غي���أ�داف�العمل،�ع���س�يل�المثال�عن�طر�ق�جلب�منتجات�جديدة�إ���السوق�-

  .أو��نتقال�إ���قطاعات�سوقية�جديدة

من�خلال�" اخ��اق"�يل�المثال���دف�تحقيق�إعداد�خطة�لتحس�ن�ا��ودة،�ع���س-

  .ز�ادة�حصة�السوق�من�خلال�تحس�ن�ا��ودة

�س�يل�المثال،�- �ضرور�ة،�ع�� �وال���قد�ت�ون تنفيذ�أح�ام�جديدة�لضمان�ا��ودة

  .�س�ب�متطلبات�العملاء�ا��ديدة

�تنمية�- �سياق ��� �المثال، �س�يل �ع�� �ا��دد، �العملاء �مع �التجار�ة تطو�ر�العلاقات

  .الصادرات

  ما�الذي��غطيھ�تدقيق�ا��ودة؟. 3.3

�مجال� ����طبيع��ا،�فإن �ت�نوع �إ���اتخاذ�قرار�التدقيق وكما�أن��سباب�ال���تؤدي

،�وذلك�باختلاف�وج�ات�النظر
 
                         ال�شاط�الذي�يتعلق�بھ�التدقيق�متغ���أيضا
ً
                                       .  

�المنتجات �إنتاج �مجال ��� ا �تقليدي  �المنطقة ��ذه ً                        �انت �أك���.                       �يمتد فأك���إ���واليوم

��شطة�ا��دمية�والوظيفية�مثل�ال�سو�ق�والتطو�ر�و�ساليب�والشراء�والمبيعات�وما��عد�

... البيع�بالإضافة�إ����دارة�وا��دمات�اللوجس�ية�وتكنولوجيا�المعلومات�والتنظيم�وا��ودة

  .حالات. و�مكن�تطبيق�نفس��سلوب����مجالاتھ�المختلفة

  تدقيق�ا��ودة؟�ما����معاي���وأ�داف. 3.4

��لتباس� ��عض �و�س�ب �مع�التدقيق تظ�ر���شطة�المختلفة��عض�أوجھ�ال�شابھ

�الموضوع ��ذا �ع���. حول �والتعرف �للتدقيق �المحددة �ا��صائص �تحديد ��نا �الم�م ومن

�ت��ز�منھ ����معيار�. الممارسات�ال�� تمت��شارة�بوضوح�إ���. ���ISO8402التعر�ف�المق��ح

  :ئلةمستو��ن�من��س
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ا- �مسبق  �المحددة �الشروط �تل�� �ا��ودة �نتائج ��انت �إذا �ما ��ذا�.                                                       ً تحديد و�توافق

  .ا��انب،�بطر�قة�ما،�مع��ل��ام�بالنظام�المرج���الذي�يتع�ن�ع���المدقق�أن�يقرر��شأنھ

أي�فعالة�(تحديد�ما�إذا��انت�أح�ام�ا�تنفذ�بفعالية�وقادرة�ع���تحقيق���داف�-

  ).علق�بالأ�داف�ال���حدد��ا�الشركة�لنفس�ا���حد�ذا��ا�وفيما�يت

�و�دعو�إ��� ��طار�المرج�� �تجاوز �إ�� ا �أيض  �ال�ساؤل �من �الثا�ي �المستوى ً                                   و�دعو��ذا                                      

�فحص�ا �تم �ال�� ��جراءات �من �الغرض ��افيا. التفك����� �ل�س �المسار�. �متثال �اتباع إن

  .المرسوم�لا�يضمن�تحقيق���داف

�ح�ام�المحددة�: "ة،�يتم�التعب���عن��طار�من�خلاللمراجعة�ا��ود�����ISOعر�ف�

ا �ا���ة�".     ً مسبق  ��عمل �ال�� �المراجع �جميع �يحدد �للإطار�أن �يمكن �أك���عمومية، و�ش�ل

�ا��ودة �لمراقبة �أساس�ا �ع�� �للتدقيق ��مر�بالنظام�. ا��اضعة �يتعلق �للمدقق، بال�سبة

�أساسھ �ع�� �تدقيقھ �سيطور �والذي �بھ �ا��اص �تمي��ه�وم. المرج�� �يتم �أن �المحتمل ن

  ".المرجع"بمصط���

  :وقد�يتضمن�المستودع،�حسب�ا��الة،�عناصر�مثل

  المعاي���واللوائح�وما�إ���ذلك�خارج�نطاق�الشركة�ا��اضعة�للتدقيق،-

  �ح�ام�التعاقدية،-

  ا��اصة�بالشركة،... القواعد�و�جراءات-

  قواعد�فن�الم�نة،-

  حالة�من�فن�التكنولوجيا،-

  .دوار�المدقق��و�تحديد�إطار�العمل�وتوضيح�تلك�العناصر�غ���الوا��ةأحد�أ

  التحض���للتدقيق

سيعرض�المختار�اختيار�مستمع�من�ب�ن�المستمع�ن�المتاح�ن�����يئة�إصدار�الش�ادا�

�المحددة �عملك. التوار�خ �مجال ��� �العمل �يمكنھ ا �مدقق  �التصديق �ج�ة �ستختار ،
 
                         ً                          أولا
ً
    :

�إ�� �الزراعية، ��غذية �ا��دمة، �المدقق�. الصناعة، �ع�� �العثور ا �دائم  �الس�ل �من                  ً                   ل�س

  .المناسب�ل�ل�من�ج�ة�التصديق�والمنظمة�ا��اضعة�للتدقيق

�ط �يجب �المدقق�ن، �قائمة �اق��اح �يتم �عندما �ذلك، �أجل�و�عد �من �أسئلة �عدة رح

  :�ختيار

  �ل�لديھ�معرفة�جيدة�بقطاعك؟

https://www.certification-qse.com/liste-des-organismes-certificateurs-iso-9001/
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               ً                          �ل�سي�ون�قادر ا�ع���تحليل�سياقك��س�ولة؟�

  ).ا��معية،�المجتمعات،�خدمات�الدولة،��دارة،�إ��(

  �ل��و�مدير�ا��ودة�؟��ل��و�مس�شار�ا��ودة؟

  �ل�المدقق�مدقق�متفرغ؟

  �ل��و�مدقق�حسابات�ل�يئات�التصديق��خرى؟

�وفخم�أن�يأخذه��ع�ن�لماذ �يمكن�لأي�فندق�راق 
 
                 ٍ                    ا��عت���تجر�ة�ال�سوق�الغامضة�حلا
ً
                               

  �عتبار؟

  :لان�

-� �فئة �من �فندق �صاحب �لأي �الضروري ��4من �أو �خدمة��5نجوم �تقديم نجوم

  ��صية،

�مجالات�- �تحديد �ع�� �قادرة �ست�ون �الدقيقة �ا��ارجية �الع�ن �من �ستفادة

  تقديم�ا��دمات،التحس�ن�سواء�من�حيث��ستقبال�أو�

من�الم�م��سليط�الضوء�ع���مجالات�التحس�ن����الفندق�وقياس�جودة�ا��دمات�-

  وتجر�ة�العملاء،

  اق��اح�ومناقشة�ا��لول�لتحس�ن�ا��ودة�وا��دمة�والتخصيص،-

  السماح��غرس�ديناميكية��عاونية�للفر�ق،-

ع�ا��فاظ�ع���إحضار�عناصر�متمايزة؛�ال�و�ة�ا��قيقية�والطا�ع�الفر�د�للفندق�م-

  .تظل�رغبة�جميع�أ��اب�الفنادق" كما�لو�كنت����الم��ل "روح�

  عملية�التدقيق�الغامضة

  :قبل�

�ال��حيب� �جودة �تحديد �أجل �من �الفندق �إ�� �غامضة �م�المات �بإجراء �المدقق يبدأ

ا�لأغراض�ت��يحية. وا���ز�ع���ال�اتف ا�.                                 ً               يتم����يل�الم�المات�واستخدام�ا�لاحق  ً   اعتماد       

يغة�المختارة،�يمكن�للأبطال��ستماع�إ���الم�المات�من�أجل�التقييم�الذا�ي�واتخاذ�ع���الص

�اللازمة �الت��يحية �التدر�ب. �جراءات �احتياجات �إ�� �تؤدي �الغامضة مثلا�. الم�المات

في�والتقاطعبيع". "؟�كيفية�ترك�انطباع�أول�جيد�ع���ال�اتف";  «مرحبا�بكم����بيع�أفضل"

  ".اعمل�ع���عرضك�للبيع��ش�ل�أفضل�ع���ال�اتف";  «الضيافة

  :خلال�

https://www.hotrecom.com/offre-sur-mesure/formation-accueil-savoir-etre-attitude-luxe-relation_clientele_commercial-vente/
https://www.hotrecom.com/offre-sur-mesure/formation-accueil-savoir-etre-attitude-luxe-relation_clientele_commercial-vente/
https://www.hotrecom.com/offre-sur-mesure/formation-accueil-savoir-etre-attitude-luxe-relation_clientele_commercial-vente/
https://www.hotrecom.com/offre-sur-mesure/formation-accueil-savoir-etre-attitude-luxe-relation_clientele_commercial-vente/
https://www.hotrecom.com/offre-sur-mesure/formation-accueil-savoir-etre-attitude-luxe-relation_clientele_commercial-vente/
https://www.hotrecom.com/offre-sur-mesure/formation-accueil-savoir-etre-attitude-luxe-relation_clientele_commercial-vente/
https://www.hotrecom.com/offre-sur-mesure/formation-accueil-savoir-etre-attitude-luxe-relation_clientele_commercial-vente/
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جودة��ب�سامة��و���والرعاية�. ��يل�الوصول �ستمر�المدقق�عند�الوصول،�عند��

س�تم�اختبار�جميع�ا��دمات�الفندقية�لعميل�الغامض�. ومعاي���إجراءات��ستقبال�وغ���ا

�والعلاج �الص�� �والمنتجع �الغرف �والبار�وخدمة �والمطعم �الغرفة �من ا ً                                                           بدء  �ذلك   �إ�� �وما . ات

�المقدمة �وا��دمات �وا��دمة �والنظافة �توف���... ال��حيب �أجل �من ����ء ��ل �فحص يتم

  .�عو�ض��امل�لإقامة�العميل

  :�عد�

� �دقيقة �جداول �ش�ل �ع�� �مفصل �(تقر�ر �الرعاية،��–المعاي�� �المظ�ر، النظافة،

� �السلوك �حيث �من �المعاي�� �ا��دمة؛ �الدخول، �الزي،(���يل �اللغة، المعرفة��اللباس،

�إ�� ��ستماع، �الفندق، �) بمنتجات �إعداد �ذلك ��عد �يتم �المدقق �صياغة " جدول "ووثيقة

�للتحس�ن �الرئ�سية �المجالات �يتضمن �الفندق �إدارة �إ�� �وإعادتھ �برنامج�. دقيق و�تضمن

  .التدقيق�خطة�التدقيق�وم�ام�فر�ق�التدقيق�ووثائق�العمل

  خطة�التدقيق

�ا �خطة �ع�� �الموافقة �تتم �أن �المدقق�ن�يجب �إ�� �وإبلاغ�ا �العميل �قبل �من لتدقيق

�للتدقيق �ا��اضعة �للتكيف�. وا���ة �لتوف���المرونة �مصممة �التدقيق �خطة �ت�ون �أن يجب

�ع���المعلومات�ال���تم�جمع�ا�أثناء�التدقيق�والسماح�بالاستخدام�ا��يد�للموارد ً                                                                          بناء  يجب�.    

  :أن��ش���ا��طة�إ��

  أ�داف�ونطاق�التدقيق،-

  )مثل�معيار�نظام�ا��ودة�المطبق�ودليل�التدقيق(الوثائق�المرجعية�تحديد�-

  �و�ة�أعضاء�فر�ق�التدقيق،-

  لغة�التدقيق-

  التار�خ�والم�ان�الذي�يجب�أن�تتم�فيھ�عملية�التدقيق،-

  تحديد�قطاعات�المنظمة�ال���يجب�تدقيق�ا،-

  التار�خ�والمدة�المخططة�ل�ل��شاط�رئ�����للمراجعة،-

  ات�المقرر�عقد�ا�مع�مدير�ا���ة�ا��اضعة�للتدقيق،جدول��جتماع-

  متطلبات�السر�ة،-

  .قائمة�التوز�ع�لتقر�ر�التدقيق�وتار�خ�ال�شر�المخطط�لھ-

https://fr.wikipedia.org/wiki/Client_myst%C3%A8re
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إذا�أثارت�ا���ة�ا��اضعة�للتدقيق�اع��اضات�ع���أي�من�عناصر�خطة�التدقيق،�

�الفور  �ع�� �إل��ا �مدير�التدقيق �ان�باه �لفت ��ع��ا. فيجب ��ذه �إزالة �قبل�و�جب �من ضات

  .مدير�التدقيق�وا���ة�ا��اضعة�للتدقيق،�وإذا�لزم��مر،�العميل،�قبل�إجراء�التدقيق

�فقط� �للتدقيق �ا��اضعة �ا���ة �إ�� �التدقيق ���طة �المحددة �التفاصيل �إرسال يتم

  .مع�تقدم�عملية�التدقيق�إذا��ان�ذلك�لا�يؤثر�ع���ا��صول�ع���أدلة�ملموسة

  صر�محددة�من�نظام�ا��ودة�أو��قسامت�ليف��ل�مدقق�بمراجعة�عنا

  .إسناد��ذه�الم�ام�إ���مدير�التدقيق��عد�اس�شارة�مراق���ا��سابات�المعني�ن�-

  جودة�السياحة����ا��زائر. 4

�ا��ودة� �ن�� �حول �ا��زائر�ة �السياحة �مجال ��� �العامل�ن �جميع �توحيد �إ�� ��دف

  ..والدولي�نالتطو��،�مع�مراعاة�احتياجات�ورضا�العملاء�الوطني�ن�

  من���ا��ودة.4.1

  .إنھ�موقف�يقظ�للتحس�ن�المستمر�ل��دمات�المقدمة���دف�رضا�العملاء

. و�و�ن����شار�ي،�تم�اختياره�طوعا،�والذي��شمل��دارة�وجميع�موظفي�الشركة

  .و�تطلب�ال��اما�قو�ا�من�المسؤول�ن�عن�المؤسسة

�وم �لعمليا��ا �المستمر �التحليل �من �تت�ون �عملية �تنفيذ�إ��ا �أجل �من مارسا��ا

  .إجراءات�التحس�ن�والتقدم�ع���جميع�مستو�ات�سلسلة�ا��دمة

  .ع���المدى�الطو�ل،�يصبح�ن���ا��ودة�ديناميكية�حقيقية�را��ة����ثقافة�الشركة

  :،�فإن�ن���ا��ودة��وبال�سبة�لقطاع�السياحة. 4.2

السياحة�ا��زائر�ة،�إ��ا�خطوة�كب��ة�نحو��ح��اف�التدر����ل��دمات�المقدمة����-

  المحلية�أو�الدولية،

  و�و�جزء�من�عملية�التطو�ر�الدائم�للموارد�ال�شر�ة،-

  و�و�عامل����تطو�ر�واستدامة�العرض�السيا���الوط��،-

  و�و�وسيلة�لإبراز�ال��وات�الوطنية�وا��صوصيات�المحلية�للأقاليم،-

  .إ��ا�أرض�خصبة���لق�فرص�العمل�وم�افحة�البطالة-

  العملاء�رضا�4.3

كمتلقي�ل��دمة،�فإن�تلبية�احتياجات�الفرد،�سواء�. العميل��و�محور�ن���ا��ودة

  .�انت�صر�حة�أو�ضمنية،����القيمة�العليا
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. �و�عميل�مخلص�ووصف�لعائلتھ�وأصدقائھ�والوفد�المرافق�لھ" الرا���"العميل�

ا�ما�ت�ون�إعلانات� ً                  غالب    .ائل��علامأك���فعالية�من�إعلانات�وس" ال�لمة�الشف�ية"   

إن�إرضاء�العميل�لا��ع���فقط��ستجابة�لطلبھ�ومراقبة�تقديم�ا��دمة،�بل��ع���

�ا��دمة� ���ودة �تصوره �حول �منتظمة �استطلاعات �باستمرار�وإجراء �إليھ ��ستماع ا ً                                                                      أيض    

  .المقدمة

  خطة�جودة�السياحة����ا��زائر. 4.4

يع�العامل�ن����مجال�إ���توحيد�جم) PQTA(��دف�خطة�جودة�السياحة�ا��زائر�ة�

�العملاء� �ورضا �احتياجات �مراعاة �مع �التطو��، �ا��ودة �ن�� �حول �ا��زائر��ن السياحة

  .الوطني�ن�والدولي�ن

� �تصميم �و�و��PQTAتم �المعاي���الدولية، �ع�� �بناء  �ومع�م �القطاع ��ذا ��� ً                           للم�ني�ن                                 

� �ع�� �وا��صول �ل��دمات �التدر��� �التحس�ن �نحو �الطر�ق �تحديد �ع�� جودة�"�ساعد

  ".السياحة����ا��زائر

  :بما�ي���PQTAتتعلق�

  ,���ا��زائر�جودة�السياحةتأس�س�العلامة�التجار�ة-

  �عز�ز�تأ�يل�الموارد�ال�شر�ة،-

  تنظيم���شطة�السياحية،-

  .وتحديث�الب�ية�التحتية-

  ئرأ�داف�خطة�جودة�السياحة����ا��زا�4.5

�مشار�ع�- ��افة ��� �ا��ودة �مف�وم �دمج �خلال �من �الوطنية �التنافسية �عز�ز�القدرة

  تطو�ر��عمال�السياحية،

  عات�العرض�السيا���الوط��،تحقيق�اح��اف�أفضل����جميع�قطا-

  ال��و�ج�للأقاليم�السياحية�الوطنية�وثروا��ا�المحلية-

خلق�استدامة�العرض�السيا���ا��زائري�من�خلال�تحس�ن�رؤ�ة�جودة�ا��دمات�-

  من�قبل�العملاء�الوطني�ن�و�جانب،

�الملائمة�- �و�دوات �بالمساعدة �الن�� ��ذا ��� �المنخرطة �السياحية �المقاولات تزو�د

لتطور�ا،�لا�سيما�من�خلال�دعم�ا����عمليات�التجديد�وإعادة�التأ�يل�والتحديث�و�رشاد�

  والتدر�ب،

http://qualitetourisme.ccm-cg.net/la-marque-qualite-tourisme-algerie.html
http://qualitetourisme.ccm-cg.net/la-marque-qualite-tourisme-algerie.html
http://qualitetourisme.ccm-cg.net/la-marque-qualite-tourisme-algerie.html
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ضمان�ز�ادة�ال��و�ج�للمتعامل�ن�المنخرط�ن����ن���ا��ودة�من�خلال�إدماج�م����-

� �التجار�ة �العلامة �تحمل �ال�� �المؤسسات �ا��زائر"شبكة �السياحة �ضمان�"جودة �و�التا�� ،

  .ل�أفضل����الدوائر�التجار�ة�وموقع�أفضل���يل�م��ش�

  العلامة�التجار�ة���ودة�السياحة����ا��زائر.4.6

�ال�شر�ة� �الموارد �تأ�يل �إ�� �بالإضافة �ا��زائر�ة، �السياحية �ا��ودة و�رتكز�مخطط

�للز�ائن� �وتضمن �تم�� �محددة �تجار�ة �علامة �إ�شاء �ع�� �والتج���ات، �الم�شآت وتحديث

  ".جودة�السياحة�ا��زائر"�ذه����العلامة�التجار�ة�. �ذه�ا��طواتالمؤسسات�المنخرطة����

� �التجار�ة �العلامة �فإن �التم��، �إ�� تتجاوز�" Qualité Tourisme Algérie"اس�نادا

�السياحية �المؤسسات �تص�يف �بالن���. مف�وم �مل��مة �المؤسسة �أن �ع�� �بوضوح ��ش�د إنھ

  .التطو���ل��ودة�و��تمام�الدائم�برضا�العملاء

�للعملاء �والضمان �الثقة �ضمان �الم�شآت�. إنھ �للعملاء �تم�� �مم��ة ��علامة تظ�ر

  .المشاركة����العملية

�والوزارة� �القطاع، ��� �الم�ني�ن �ا��ميع، �ومشاركة �ال��ام �يتطلب �جما�� �ن�� و�و

  .الم�لفة�بالسياحة،�و�دارات��خرى�وا��ماعات�المحلية�المعنية

م،�ع���المدى�الطو�ل،�العرض�السيا���ا��زائري�إ��ا�علامة�تجار�ة�مستعرضة�س��

�التالية. برمتھ �للقطاعات �متاحة �التجار�ة �العلامة ��ن، �وو�الة�/الضيافة: ح�� المطاعم

  .السياحة�والسفر

  إ���من�ي�سب؟

منح�العلامة�الوطنية�
 
                   ت
ُ
 "Quality Tourism Algeria "للشر�ات�السياحية�ال����شارك�

  :شروط�العضو�ة�التالية�����ذه�العملية�وال���تح��م

  لقطاع�ا،) RNQT(تلبية�متطلبات�المعيار�الوط�����ودة�السياحة�-

  اتباع�ن���ا��ودة�القائم�ع���التدقيق�ا��ار��،-

  .إ�شاء�وحدة�دائمة�مسؤولة�عن�التدقيق�الداخ��-

��شروط�ال�شغيل�والممارسة�ا��اصة�بال�شاط،-
 
                                       أن�ي�ون�مل��ما
ً
                

  والسلامة�،�متثال�لقواعد�ال��ة�-

  دمج�البعد�البي��،-

  .إ�شاء�نظام�للتعامل�مع�ش�اوى�العملاء�ومعا����ا-
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  القطاعات�المعنية

الضيافة�والتمو�ن�والسياحة�: ح����ن،�العلامة�التجار�ة�متاحة�للقطاعات�التالية

  .و�����اية�المطاف،�سوف���م�العرض�السيا���ا��زائري�برمتھ. وو�الات�السفر

  ا��ودة�السياحية�ا��زائر�ة؟�من�يمنح�علامة

�السياحة� �وزارة �ضمن �ا��زائر�ة �السياحة �جودة �لمخطط �فنية �أمانة إحداث

  :م�ام�ا�الرئ�سية���. والصناعات�التقليدية

  ،"PQTA" "تقييم�ملفات��ل��ام-

  اتخاذ�قرار��شأن�طلبات�العضو�ة����العلامة�التجار�ة�لل�يئة�العامة�للسياحة،-

  راءات�ا��ودة�ال���تقوم���ا�الشر�ات�المر��ة،إبداء�الرأي����إج-

  ،"QTA"التعرف�ع���شبكة�مندو�ي�العلامة�التجار�ة�-

  تلقي�وفحص�عمليات�التدقيق�ال���تقوم���ا�م�اتب�ا����اء�المعتمدة،-

  دعم�الم�ني�ن����ن���ا��ودة�ا��اص���م،-

  ،"QTA"ضمان��ستخدام�السليم�للعلامة�التجار�ة�-

  ،"PQTA"و�داء�السليم�لتنفيذ�ضمان���ساق�-

  �ش�ل�دوري" PQTA"تقييم�تطبيق�النظام�المتعلق�بـ�-

  دراسة�أية�صعو�ات�واج���ا�واق��اح�ا��لول�ل�ا،-

  ،"PQTA"التأكد�من�إدارة�الموقع��لك��و�ي�المخصص�لـ�-

  ،"PQTA"انطق�جميع��سئلة�المتعلقة�بـ�-

  :لل�يئة�العامة�للسياحة��عدة�طرق يتم�ضمان�الرؤ�ة�القو�ة�للعلامة�التجار�ة�

�”جودة�السياحة�ا��زائر“و�تجسد�ماديا�من�خلال�إسناد�وضع�لافتة�تحمل�عبارة�

  وال����ش�ل�ضمانا���ودة�ا��دمات�ودعوة�للعملاء،

يتم����يل�الم�شأة�لدى�شبكة�ا��ودة�الموجودة�ع���الموقع��لك��و�ي�المخصص�

  ل�ذا�الغرض،

��اف �ع�� �لھ �ال��و�ج �الم�لفة�و�تم �للوزارة �التا�عة ��علام �ووسائل �مطبوعات ة

  بالسياحة،

� �لـ �الوطنية �ال��و�جية �ا��ملات �جميع �من ��ستفيد �فإنھ �ا��زائر"وأخ��ا، " الوج�ة

  ...المعارض�التجار�ة،�المعارض،��جتماعات،�ا��ملات�ال��و�جية،�إ��(
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  لماذا��نضمام؟�لماذا��ل��ام�بن���ا��ودة؟

� ��نخراط �والعملاء��عد �السياحة �لمح���� �ل��انب�ن �مر�حة �عملية �ا��ودة �ن�� ��

  .وقطاع�السياحة�بأكملھ

  :بال�سبة�لمح�����السياحة،�ف�و��سمح�لك�بما�ي��

  تحس�ن�صورة�وم�انة�المؤسسة،-

  إرضاء�العملاء�و�ناء�ولا��م،-

  كسب�عملاء�جدد،-

  الدولة،�ستفادة�من��افة�المساعدات�وا��وافز�ال���تقدم�ا�-

  التحكم����الت�اليف�وجعل��دارة�الداخلية�مر�حة،-

  .ز�ادة�عملك�وتحقيق�أر�اح�أفضل-

  :للعملاء�الوطني�ن�والدولي�ن-

  و�و�ضمان�الرضا،-

  و�و�ضمان���ودة�ا��دمات،-

  .إنھ�ضمان�الراحة�و�مان-

  لقطاع�السياحة

السياحة�ا��زائر�ة،��إ��ا�خطوة�كب��ة�نحو��ح��اف�التدر����ل��دمات�المقدمة���-

  المحلية�أو�الدولية،

  و�و�جزء�من�عملية�التطو�ر�الدائم�للموارد�ال�شر�ة،-

  و�و�عامل����تطو�ر�واستدامة�العرض�السيا���الوط��،-

  و�و�وسيلة�لإبراز�ال��وات�الوطنية�وا��صوصيات�المحلية�للأقاليم،-

  .إ��ا�أرض�خصبة���لق�فرص�العمل�وم�افحة�البطالة-

  �نضمام�؟كيفية�

  :تمر�العضو�ة����برنامج�جودة�السياحة�ا��زائر�ة�بالمراحل�السبعة�التالية

- ���� �الم�� �القطاع �يحدد�ا �ال�� �الوطنية، �ا��ودة �بمعاي���وال��امات �دراية �ع�� كن

� �السياحة ���ودة �الوط�� �عن�). RNQT(المرجع �المسؤولة ��دارة �من �متاحة المعلومات

  .،�ومن�الشر�ات�الم�نية�وع���الموقع�المخصص)المركزي�والمح��ع���المستوى�(السياحة�

  .توقيع�عقد��ل��ام�بمن���ا��ودة�الوطنية�وإعداد�ملف�العضو�ة -
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- � �التدقيق �شركة �قبل �من ����ي��� �تدقيق �إجراء �ع�� �قبل�(الموافقة �من المعينة

�ل��امات�الواردة����لتقييم�درجة��متثال�لمعاي���ا��ودة�و) �دارة�المسؤولة�عن�السياحة

RNQTللقطاع�والتوصية�بخطة�تحس�ن�ا��ودة��)QIP (وال��قية.  

  .تو���مسؤولية�توصيات�شركة�التدقيق�وإزالة�أي�تحفظات -

�تحديد� - ���دف �معتمد �تدقيق �لإجراء �التدقيق �شركة �ع�� �أخرى، �مرة ا��صول،

  .للقطاع�المحدد�أثناء�التدقيق�ال���ي����RNQTترقية�متطلبات�

���طة� - �الفنية ��مانة �إ�� �التدقيق، �بتقر�ر�شركة
 
�م��و�ا ،

 
��املا �الملف                                             تقديم

ً
        

ً
               

  .ا��ودة�السياحية

�والصناعات�التقليدية�ب�سليم�المستفيد� - تقوم�المصا���المختصة�بوزارة�السياحة

  .مما��سمح�لھ�با��صول�ع���العلامة�المجسدة�للعلامة�”السياحة�النوعية“قرار�منح�علامة�

  ف�لتقديم�اوثائق�المل

�العضو�ة- ���ص��استمارة �قبل �من ��صول �حسب �وموقعة �ومؤرخة مكتملة

  مفوض�لتمثيل�الشركة�السياحية،

  وصف�ن���ا��ودة�المطبق،�موقع�من�قبل�رئ�س�الشركة�الم�نية�المذ�ورة،-

  مع�مؤ�لا��م�مع�تحديد�إتقان�اللغات��جن�ية،�قائمة�الموظف�ن-

  أو�رخصة�ال�شغيل،/���ة�من�قرار�التص�يف،�إن�وجد،�و-

  أش�ر،����6ة�من�ش�ادة��ل��ام�بقواعد�النظافة،�عمر�ا�أقل�من�-

  أش�ر،����6ة�من�ش�ادة��ل��ام�بقواعد�السلامة،�عمر�ا�أقل�من�-

ة�أمثلة�للش�اوى�ال���تمت�معا����ا�وصف�نظام�معا��ة�ش�اوى�العملاء،�مع�ثلاث-

  .والردود�المكتو�ة�المقابلة�ل�ا

  خاتمة

� �التجار�ة �العلامة �ن�� �قصوى �Quality Tourismeإن �أ�مية �العلامة�.لھ تختار��ذه

�قطاع� ��� �العملاء �رضا �لتحقيق �المتخذة �ا��ودة �مبادرات �رمز�واحد �تحت �وتجمع التجار�ة

� �وقرى �السياحية �والمساكن �وا��انات�الفنادق �والمقا�� �والمطاعم �والمعسكرات العطلات

  .أ�شطة. وو�الات��يجار�الموسمية�والم�اتب�السياحية�وأماكن�الز�ارة�والر�اضة�وال��فيھ

http://qualitetourisme.ccm-cg.net/formulaire-d-adhesion.html
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�المؤسسات� �تامة ��ختيار�بثقة �ل�م �تقدير�ت�يح ��علامة �العملاء �تزو�د �ذلك يتضمن

�ن�ا��زائر��ن�ع���المؤ�لات�ومن�ثم،�فإن�حصول�المدقق.ال���تقدم�خدمات�عالية�ا��ودة

  .اللازمة�للقيام���ذا�النوع�من�الم�ام�يبدو�أمرا�حكيما�وضرور�ا
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