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نعم علينا نعمة العلم ووفقنا أد الله عز وجل الذي قبل كل شيء نحم
: نحو بلوغنا هذا المقام، فما عسانا إلا أن نحمده ونستعينه و نستهديه

فالله ملك الحمد حتى ترضى، ولك الحمد إذا رضيت، ولك الحمد بعد "
 ".الرضا

نتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدنا في انجاز هذا العمل وبالأخص 
على توجيهاته القيمة " كبيش جمال"اذ المشرف الدكتور إلى الأست

 .والإرشادات التي لم يبخل علينا بها
كما نتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة 
 .على تفضلهم بقبول الاشتراك في مناقشة هذا البحث المتواضع وتقييمه

لنا قولا، نسأل الله ان  والى كل من بذل معنا جهدا ووفر لنا وقتا ونصح
 .يجزيهم عنا خير الجزاء

 شكر وتقدير
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 .اللحظات

إلى كل من دعمني وشجعني في حياتي وأعطاني دفعة 
 .إلى الأمام

 إهداء
 :أهدي ثمرة جهدي هذا إلى من قال الحق تعالى فيهما

 "وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا"

إليك يا أمي يا من علمتني العطاء دون انتظار المقابل 
 .يا من زرعت في قلبي أسمى معاني الأفاضل

لق الكريم، والدي إلى ذلك الصرح العظيم الذي علمني الخ
 .صاحب الفضل العظيم

 .إلى إخوتي سندي في حياتي وأعزتي ومصدر بسماتي

إلى أصدقائي ورفقائي وأصحابي يا من قضينا معا كل 
 .اللحظات

إلى كل من دعمني وشجعني في حياتي وأعطاني دفعة 
 .إلى الأمام



 

 

 
 فهرس المحتوى 

 
 الصفحة

  شكر و تقدير
  إهداء

  فهرس المحتوى 
  قائمة الجداول

  الأشكالقائمة 
 ح-أ المقدمة

 20 الإطار النظري للخدمات التكميلية: الفصل الأول
 20 يدتمه

 20 ماهية الخدمات التكميلية : المبحث الأول
 21-20 مفاهيم أساسية حول الخدمات: ولالمطلب الأ

 20-21 تعريفها وخصائصها: مفهوم الخدمات التكميلية: المطلب الثاني
 20-20 أسباب اللجوء إلى الخدمات التكميلية: المطلب الثالث
 20-20 التمييز بين الخدمة الجوهر و الخدمة التكميلية: المطلب الرابع

 20 التكميلية تصنيفات الخدمات : المبحث الثاني
 02-02 المعلومات و تقديم الاستشارة: المطلب الأول
 00-02 الضيافة واستلام الطلبيات: المطلب الثاني
 02-00 الاستثناءات وحماية الممتلكات: المطلب الثالث
 02-02 إعداد الفواتير والدفع: المطلب الرابع
 01 خلاصة الفصل الأول

 01 مزايا التنافسية في المنظمة الخدميةآليات تحقيق ال: الفصل الثاني
 00 تمهيد

 00 الإطار العام للميزة التنافسية في المنظمات الخدمية : المبحث الأول
 22-00 تعريفها، أهميتها وخصائصها: الميزة التنافسية: المطلب الأول
 22-22 مراحل تطور الميزة التنافسية: المطلب الثاني
 22-22 ميزة التنافسيةأبعاد ال :المطلب الثالث
 21-22 بناء الميزة التنافسية :المطلب الرابع



 

 
 
 
 
 
 

 

 21 متغيرات البيئة التنافسية لقطاع الخدمات: المبحث الثاني
 20-21 مصادر الميزة التنافسية: المطلب الأول
 20-20 المتطلبات و المرتكزات الفكرية للميزة التنافسية: المطلب الثاني
 22-20 س المـيزة التنافسيـةقيـا :المطلب الثالث
 20-21 الخدمات التكميلية كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية: المطلب الرابع
 20 خلاصة الفصل الثاني

مدى إسهام الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية في : الفصل الثالث
 فندق دار العز بولاية جيجل

20 

 12 تمهيد
 12 دار العز بولاية جيجل تقديم فندق: المبحث الأول

 12 التعريف بفندق دار العز :المطلب الأول
 12-12 الهيكل التنظيمي لفندق دار العز :المطلب الثاني
 12-12 الخدمات التي يقدمها فندق دار العز :المطلب الثالث

 11 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية: المبحث الثاني
 10-11 ت الدراسةمنهج وأدوا: المطلب الأول
 00-10 مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الثاني
 01-00 عرض وتحليل البيانات: المطلب الثالث

 00 الفصل الثالث خلاصة
 222-00 تمةخا

 221-222 المراجع
 202-221 الملاحق
  الملخص



 

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 10 مقياس ليكارت الخماسي 01
 10 والاستبيانات المسترجعة وغير المسترجعة الدراسةنة مجتمع وعي 02
 10 توزيع طول فئات مقياس ليكارت الخماسي 03
 r" 12"القرار الإحصائي لمعامل الارتباط بيرسين  04
 12 لفقرات بعد المعلومات بالدرجة الكلية للبعد" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  05
 12 بالدرجة الكلية للبعد الاستشاراتلفقرات بعد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  06
 12 لفقرات بعد الضيافة الكلية للبعد" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  07
 12 لفقرات بعد استلام الطلبيات بالدرجة الكلية للبعد" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  08
 11 المشاركة في الاستثناءات بالدرجة الكلية للبعد لفقرات بعد" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  09
 11 لفقرات بعد حماية الممتلكات بالدرجة الكلية للبعد" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  10
 11 لفقرات بعد إعداد الفواتير بالدرجة الكلية للبعد" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  11
 11 لفقرات بعد الدفع بالدرجة الكلية للبعد" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  12
 10 أبعاد الخدمات التكميلية بالدرجة الكلية للمحور" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  13
 10 لفقرات بعد التكلفة بالدرجة الكلية للبعد" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  14
 10 جودة بالدرجة الكلية للبعدلفقرات بعد ال" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  15
 10 لفقرات بعد المرونة بالدرجة الكلية للبعد" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  16
 10 لفقرات بعد التسليم بالدرجة الكلية للبعد" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  17
 02 لكلية للمحوربالدرجة ا  الميزة التنافسيةأبعاد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  18
 02 بالدرجة الكلية لفقراتها   الإستبانةلمحوري " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  19
 Cronbach Alpha" 02 ألفاكرونباخ "ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل الثبات  20
 00 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية 21
 02 ة حسب الوظيفةتوزيع أفراد عينة الدراس 22
 02 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئة العمرية 23
 01 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدخل 24
 00 المعلوماتحول بعد  الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط 52
 00 حول بعد الاستشارات دراسةال عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط 52
 00 حول بعد الضيافة الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط 52
 02 حول بعد استلام الطلبيات الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط 52



 

 
  

 02 الاستثناءاتحول بعد  الدراسة عينة ادأفر  لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط 52
 00 حماية الممتلكات حول بعد الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط 03
 02 الفواتير إعدادحول بعد  الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط 03
 02 الدفعحول بعد  الدراسة عينة أفراد لإجابات معياري ال والانحراف الحسابي المتوسط 05
 01 الوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لمحور الخدمات التكميلية 00
 01 حول بعد محور الميزة التنافسية الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط 03
 00 معاملي الالتواء والتفرطح 02
 02 معامل تضخم التباين والتباين المسموح 02
 02 نتائج اختبار صحة الفرضيات الفرعية المندرجة تحت الفرضية الرئيسية 02
 01 نتائج اختبار صحة الفرضية الرئيسية 02



 

  

 الصفحة الأشكال ينعنوا الرقم
 22 النموذج الجزئي لشوستاك 33
 22 دورة حياة الخدمة 35
 02 مات التكميليةنموذج زهرة الخد 30
 22 مراحل بناء الميزة التنافسية  33
 22 نموذج القوى الست في المنافسة 32
 22 نموذج سلسلة القيمة 32
 20 تحويل الخدمات التكميلية إلى خدمات جوهرية 32
 10 الهيكل التنظيمي لفندق دار العز 32
 02 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية 32
 02 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة 33
 01 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر 33
 01 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدخل 35



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

  مقدمة



 مقدمة

 

 
 أ

 مقدمة
ة على مستوى العالم ككل في العقود الأخيرة، إذ تعتبر الأنشط ملحوظا   قد حقق قطاع الخدمات نموا       

 لقد أصبح منو  ،بها هتمامالاالتي تحقق عوائد معتبرة لأي دولة تولي  قتصاديةالاالخدمية من بين القطاعات 
 حتفاظالاو كبر عدد من العملاء أ أن ترضي ستمرارالاو الضروري على المنظمات الخدمية والراغبة في البقاء 

قق لهم مستوى عالي من الرضا وفق تحو  ن خلال تقديم خدمات تشبع حاجات ورغبات المستفيدينبهم، وذلك م
 .افع المتأتية من الخدمة المطلوبةللمن متهوإدراكاتوقعاتهم 

الجزائر بدورها سعت للنهوض بالقطاع الاقتصادي، من خلال بناء اقتصاد قوي ومتنوع بعيدا عن الريع      
اع الخدمي عموما والقطاع البترولي، وتحسين مناخ الاستثمار والأعمال، حيث ارتأت ضرورة تطوير القط

السياحي خصوصا، كما دفعت بيئة الأعمال التي تسير بدرجة كبيرة من التنافس والتغيير المؤسسات الخدمية 
ومنها الفنادق إلى البحث عن وسائل خلاقة وأكثر مرونة لتلبية متطلبات هذه المنافسة، وبمعنى آخر المؤسسات 

 . لمفاهيم والمصطلحات العلمية كالتسويقالخدمية تفرض نفسها من خلال التسلح با

بالعميل مدة أطول والتعامل معه بصفة  الاحتفاظيها إن الواقع التنافسي الحاد على المؤسسات يفرض عل     
السبب في وجودها، لكن في ظل رضائهم يعبر عن مستقبل المنظمة و إدائمة، وجذب العديد من العملاء الجدد و 

عد من السهل فعل ذلك، ونظرا لتشابه العروض الخدمية كالإيواء في الفنادق مثلا لابد هذا المحيط التنافسي لم ي
من مقدم الخدمة أو المؤسسة الخدمية أن تتميز عن منافسيها و إرضاء عملائها بعرض أداء متميز من خلال 

الإيواء التي  تدعيم خدماتها الأساسية بخدمات مساعدة و داعمة كإضافة خدمة الإطعام كخدمة داعمة لخدمة
تعتبر جوهرية في الفندق، لأنه في الكثير من الحالات العميل لا يبحث عن الخدمة الجوهر بمعزل عن الخدمات 

عامة و التي تمثل الشريان الحيوي الذي يمد المنظمة الخدمية لمساعدة وهي الخدمات التكميلية و الأخرى ا
 .احالفندقية خاصة بالعملاء وبالتالي المزيد من الأرب

من هنا يتضح أن دور المنظمات الفندقية لا ينحصر على تقديم خدمة الإيواء فقط، بل هناك خدمات      
فوق مدعمة للخدمة الجوهر من بين أكثر الطرق فعالية لضمان تفوق المنظمة الفندقية على منافسيها، بحيث ت

له المنظمات الأساسي الذي تصل من خلاتوقعاتهم، فتقديم الأفضل هو المفتاح هذه الخدمات رغبات الزبائن و 
 .التميز عن منافسيهاإلى تحقيق التقدم و 

 إشكالية البحث 

 : دراسة في التساؤل الرئيسي التاليإلى السياق المذكور سابقا يمكن صياغة إشكالية ال ستنادا  ا

 ؟  جلبجي ق دار العزدفنإلى أي مدى تساهم الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية ل
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 التساؤلات الفرعية 

 : م طرح التساؤلات الفرعية التاليةجل الإلمام بالموضوع من مختلف جوانبه تأومن 

  ما المقصود بالخدمات التكميلية ؟ 
 فيما تتمثل أبعاد الميزة التنافسية ؟ 
 ما مدى مساهمة الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية لفندق دار العز ؟ 

 رئيسية الفرضية ال

 لفندق دار العز تساهم الخدمات التكميلية بشكل كبير في تحقيق الميزة التنافسية. 

 لدراسة الفرعية لفرضيات ال

تنبع الفرضية من التصور المسبق للطالب لطبيعة الحل الذي يمكن أن تؤول إليه إشكالية البحث، وفي إطار 
 : تقدم طرحه نورد الفرضيات التاليةالإجابة على ما 

 الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز تحقيقوجد أثر لبعد المعلومات في ي. 
  الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز تحقيقفي  الاستشاراتيوجد أثر لبعد. 
  الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز تحقيقفي  الضيافةيوجد أثر لبعد. 
  الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز تحقيقفي  استلام الطلبياتيوجد أثر لبعد. 
  الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز تحقيقفي  الاستثناءاتيوجد أثر لبعد. 
  الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز تحقيقفي  حماية الممتلكاتيوجد أثر لبعد. 
  فسية لدى زبائن فندق دار العزالميزة التنا تحقيقفي  إعداد الفواتيريوجد أثر لبعد. 
  الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز تحقيقفي  الدفعيوجد أثر لبعد. 

 الموضوع  ختياراأسباب 

 :هذا الموضوع يمكن حصرها فيما يلي ختيارنالاهناك عدة أسباب 

  (.تدعيم الفندقة) زيادة اهتمام الدولة بالقطاع السياحي 
 االموضوع بتخصصن ارتباط. 
 ندرة الدراسات التي تناولت هذا الموضوع. 
 تحليل العلاقة الموجودة بين الخدمات التكميلية والميزة التنافسية. 
 محاولة إثراء مكتبة الجامعة بدراسات حديثة . 
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 أهداف الدراسة 

 :البحث إلى إبراز العناصر التاليةيهدف 

 ديها ميزة تنافسية الوصول إلى أن الفندق أو الخدمة السياحية لابد أن تكون ل 
 تبيان الأهمية النسبية لقطاع الخدمات. 
 إبراز مكانة الخدمات التكميلية ودورها في تفعيل النشاط الفندقي في ولاية جيجل. 
 التعرف على مختلف الخدمات المقدمة من طرف فندق دار العز . 
 لعزإبراز واقع الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية في فندق دار ا. 

 أهمية البحث 

 :تنتج أهمية البحث من خلال

  الدول لاقتصادأهمية قطاع الخدمات في تدعيم الإستراتيجية التنموية. 
 الوصول إلى التمييز بين الخدمة الجوهر والخدمة التكميلية . 
 دور الخدمة التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية. 
  ولاية جيجل على الخدمات التكميليةفندق دار العز ب اعتمادإلقاء الضوء حول مدى. 
 التوجه نحو الخدمات التكميلية والذي من شأنه أن يعزز قطاع الخدمات. 

 صعوبات الدراسة 

 : از هذا البحث فنلخصها فينجإأما بخصوص الصعوبات التي واجهناها عند 

 ندرة المراجع الخاصة بالخدمات التكميلية. 
 موعة من المفاهيم المتداخلةطبيعة الموضوع في حد ذاته حيث يظم مج. 
 معظم المراجع الموجودة في مكتبة الكلية هي نفسها الموجودة في المكتبة المركزية. 
 نقص المرافق المجهزة التي تساعد الطالب في انجاز البحث العلمي . 

 منهج و أدوات البحث 

مجتمع عينة منهج الدراسة و  بتحديد توضح إجراءات البحث الطريقة التي من خلالها تم جمع البيانات بدء  
الدراسة، توضيح مصادر جمع المعلومات، كذلك أساليب المعالجات الإحصائية التي تستخدم في تحليل البيانات 

 .الإحصائية
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ث  

 منهج البحث: أولا

على المنهج الوصفي  عتمدناا التحليلي، حيث هذا الموضوع على المنهج الوصفي و في معالجتنا ل ستنادالالقد تم 
بعض الأجزاء المتعلقة بعرض مفاهيم تخص الموضوع، كالمفاهيم المتعلقة بالخدمات، الخدمات التكميلية، على 

محاولة معرفة واقع تطبيق دراسة حالة فندق دار العز و  المنهج التحليلي من خلال عتمادا الميزة التنافسية، كما تم 
وصولا إلى عملية جمع البيانات  هذه الخدمات، تجاهامعرفة رأي عملائه خدمات التكميلية في هذا الفندق و ال
 .ة العلاقة بين متغيرات الدراسة والخروج بنتائج عامةتحليلها قصد معرفة طبيعو 

 أدوات الدراسة : ثانيا

 : متنوعة في الحصول على البيانات والمعلومات اللازمة كمايليعلى مصادر  عتمدناا لأجل بلوغ النتائج المرجوة 

 المصادر الأولية  - أ

ثر ملائمة لتحقيق على المنهج المتبع في البحث، وجدنا أن الأدوات الأكى طبيعة البيانات المراد جمعها و عل بناء  
 : أهداف البحث هي

 الحقائق  استطلاعلأجل  -جيجل–عملاء فندق دار العز  سؤال تم توزيعه على 33يتضمن  :الاستبيان
 .قحول مساهمة الخدمات التكميلية في تميز هذا الفند

 : المصادر الثانوية - ب

الأجنبية، المجلات، المواقع الالكترونية التي انوية من الكتب باللغة العربية و تم الحصول على المعلومات الث
 .أدوات إحصائية، جداول تكرارية ونسب مئوية البحث على عتمدا تناولت موضوع الدراسة، كما 

 نحرافالا، (SPSS)الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية  بالإضافة إلى الأدوات الإحصائية المتمثلة في برنامج
 .(T) ستيودنت ختبارا،     ، المتوسط الحسابي    المعياري 

 حدود البحث 

المكتبات التي تتوفر  مكتبة الجامعة وبعض الدراسة النظرية على جمع المعلومات من عتمدتا : الحدود المكانية
 .فقد تمت على مستوى فندق دار العز بولاية جيجلعلى المراجع، أما الدراسة الميدانية 

 الحدود الزمانية 

 . 5353فترة إعداد هذا البحث امتدت من شهر مارس إلى غاية شهر جوان 

 



 مقدمة

 

 
ج  

 الحدود الموضوعية 

تناولت الدراسة موضوع الخدمات وبالتحديد التكميلية منها ومحاولة معرفة دورها في تحقيق الميزة التنافسية في  
 .العز من خلال استقصاء مجموعة من العملاء على مستوى الفندق فندق دار

 الدراسات السابقة

يتميز موضوع تحقيق الميزة التنافسية عن طريق الخدمات التكميلية بقلة البحث فيه، وحداثته في الجزائر لذا لم 
 تكن الدراسات حوله وافرة و كافية وفيما يلي دراسة تناقش هذا موضوع 

أسماء حمداني، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر تخصص تسويق خدمات جامعة  أميرة يحياوي،
، هدفت الدراسة إلى معرفة كيف تنعكس الخدمات التكميلية 5335/5330محمد الصديق بن يحي جيجل، دفعة 

دراسة على عينة التي يقدمها الفندق ودورها في تفعيل النشاط الفندقي وتحقيق ميزة تنافسية للفندق، أجريت ال
توصلت الدراسة إلى أن الخدمات التكميلية في الفندق لها أثر . زبون في فندق سيرتا بقسنطينة 03تتكون من 

 .كبير في تحقيق الميزة التنافسية للفندق

 خطة البحث 

بحثنا إلى للإجابة على إشكالية البحث ومختلف التساؤلات الفرعية وتحليل الموضوع بطريقة جيدة، ارتأينا تقسيم 
 .ثلاثة فصول، الفصل الأول والثاني يخصان الجانب النظري أما الفصل الثالث يخص الجانب التطبيقي

سوف نتطرق في الفصل الأول إلى الإطار النظري للخدمات التكميلية في مبحثين، من خلال تقديم الإطار 
تكميلية للمنظمة الخدمية في المبحث المفاهيمي للخدمات التكميلية في المبحث الأول وتصنيفات الخدمات ال

 .الثاني

الفصل الثاني يتمحور حول آليات تحقيق المزايا التنافسية في المنظمات الخدمية ويضم مبحثين أيضا، الأول 
سوف نتطرق فيه إلى الإطار العام للميزة التنافسية في المنظمة الخدمية، أما المبحث الثاني فسنخصصه 

 .سية لقطاع الخدماتلمتغيرات البيئة التناف

مدى إسهام الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية لفندق دار العز  "أما الجزء التطبيقي فكان تحت عنوان 
ويتعلق بالدراسة الميدانية المتمثلة في دراسة استقصائية أجريناها في فندق دار العز بهدف " في ولاية جيجل

الواقع، حيث سنعمد في هذا المبحث إلى تقديم فندق دار العز في ولاية إسقاط الجانب النظري للدراسة على 
جيجل، في حين أن المبحث الثاني سنتناول فيه الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية، وسنختم البحث بخاتمة 

ح الإطار ويمكن توضي. تحتوي على النتائج المتوصل إليها من خلال الدراسة الاستقصائية وذكر أهم الاقتراحات
  :العام للدراسة كما هو موضح أدناه



 مقدمة

 

 
ح  

 مقدمة 

 الإطار النظري للخدمات التكميلية : الفصل الأول

 ماهية الخدمات التكميلية : المبحث الأول

 تصنيفات الخدمات التكميلية : المبحث الثاني

 آليات تحقيق المزايا التنافسية في المنظمة الخدمية : الفصل الثاني

 الإطار العام للميزة التنافسية في المنظمات الخدمية : المبحث الأول

 متغيرات البيئة التنافسية لقطاع الخدمات : المبحث الثاني

 مدى إسهام الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية في فندق دار العز بولاية جيجل: الفصل الثالث

 تقديم فندق دار العز بولاية جيجل : المبحث الأول

 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية : الثاني المبحث

 الخاتمة 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

الإطار النظري للخدمات : الفصل الأول
.التكميلية  

.ماهية الخدمات التكميلية: المبحث الأول  

.تصنيفات الخدمات التكميلية: المبحث الثاني  
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 : تمهيد
نظرا للأهمية البالغة التي أصبحت تحوزها الخدمات في الوقت الحالي باعتبارها جزء لا يتجزأ من      

يتهم واستقرارهم، لذلك شهدت الاقتصاديات المتطورة فإنها أضحت تحتل دورا مها في حياة الأفراد وتحقيق رفاه
السنوات الأخيرة تطورا كبيرا في مجال تقديم هذه الخدمات، هذا التطور في القطاع الخدمي لاقى استحسان 
العديد من المستثمرين مما أدى إلى دخولهم السوق، وهذا ما أدى إلى كثرة واشتداد المنافسة، حيث أصبحت 

 .ما استوجب تدعيمها بخدمات أخرى أطلق عليها الخدمات التكميليةالخدمات الجوهرية للمؤسسات لا تكفي وإن

 : ومن خلال هذا السياق وعلى ضوء ما جاء فيه سنتطرق في هذا الفصل إلى ما يلي

 .ماهية الخدمات التكميلية :المبحث الأول 

 .الخدمات التكميلية تصنيفات :المبحث الثاني
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 لخدمات التكميلية ماهية ا :المبحث الأول

تتميز الخدمات عن السلع في عدة نقاط جوهرية، ولعل من أبرز هذه النقاط خصائصها المعقدة وذلك نظرا       
لطبيعتها غير الملموسة، كما أن اشتداد المنافسة في القطاع الخدمي فرض على المؤسسات تدعيم خدماتها 

 . ةالرئيسية والجوهرية بما يسمى بالخدمات التكميلي

هذه الأخيرة تعتبر أحد أهم دعائم نشاط المؤسسات الخدمية إذ يتوقف عليها نجاحها من عدمه وكل مؤسسة 
 .تختار التشكيلة المناسبة لها والتي تخدم مصالحها ومخططاتها

 

 مفاهيم أساسية حول الخدمات : المطلب الأول

 هميتها وخصائصهاأتعريفها، : مفهوم الخدمات: أولاـــ 

I.  لخدمةاتعريف: 

 :ديد من التعاريف للخدمة من أهمهاتم تقديم الع     

العميل والتي  أوالنشاطات غير الملموسة والتي تحقق منفعة للزبون مجموع الخدمة هي  stantonحسب ـــ 
ستخدام سلعة إيتطلب  تقديم خدمة معينة لا أو إنتاج أن أي أخرى خدمة  أوليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة 

 1.مادية

وتكون في  آخر إلىمنفعة يقدمها طرف  أونشاط  بأنهافقد عرف الخدمة   Arm strongكوتلر و أماـــ 
 2.لا يكون  أوملكية فتقديم الخدمة قد يكون مرتبطا بمنتج مادي  أيغير ملموسة ولا يترتب عليها  الأساس

 أولتبادل تقدمها شركات مدركة بالحواس وقابلة ل أشياءالخدمة هي عبارة عن  نأ  Gronrossويقولـــ 
 3.تعتبر نفسها مؤسسات خدمية أومؤسسات معينة بشكل عام بتقديم الخدمات 

ع التي تعرض للبيع ا والتي تعرض المناف أوالنشاطات  بأنهاللتسويق الخدمة  الأمريكيةكما عرفت الجمعية ـــ 
 4.بسلعة معينة الارتباطه

 

 
                                                           

1
.01،ص1122زاهرعبدالحميدعاطف،تسويقالخدمات،دارالراية،عمان، 

2
.112،ص1112ممعاصرة،دارالحامدللنشروالتوزيع،الأردن،نظامموسىسويدان،شفيقإبراهيمحداد،تسويقمفاهي 

3
.23،ص1112بشيرالعلاق،ثقافةالخدمة،داراليازوريللنشروالتوزيع،عمان، 

4
01،ص1122محمدعبدهحافظ،تسويقالخدمات،دارالراية،عمان، 
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صلة بشيء مادي مت أوبارة منفعة مدركة بالحواس قائمة بحد ذاتها الخدمة هي ع أن كريستوفر لوفلوكويرى ـــ 
 1.ملكية وهي في الغالب غير محسوسة وتكون قابلة للتبادل ولا يترتب عليها

 : وبناء على ما تقدم يمكن استخلاص تعريف للخدمة على أنها

اته، وغالبا ما تتضمن منفعة أو نشاط أو منتجات يقدمها طرف إلى طرف آخر من أجل تلبية حاجاته ورغب"
مشاركة الزبون، وتكون في الأساس غير ملموسة وقابلة للتبادل، ولا ينتج عنها نقل للملكية وإن إنتاجها وتقديمها 

 ".قد يقترن بمنتج مادي ملموس

II. الخدمة أهمية: 

 :يليفيما  ةهميالأة في شتى الجوانب، وتتمثل هذه بالغة في الحياة المعاصر  أهميةللخدمة  أنمما لا شك فيه 

 :في الاقتصاد أهميتها .2

دمات في التنمية الاقتصادية خظهور عصر العولمة قد تعاظم دور صناعة الظل المتغيرات الجديدة و في      
ة، وكذلك بناء وخلق توزيع الثرو  إعادةمن خلال خلق فرص عمل، زيادة الدخل القومي، المساهمة في  خاصةو 

 2.دية متعددةاقطاعات اقتص

 :في عملية التشغيل أهميتها .0

الوظيفي للعديد  الأداءتوجد خدمات عديدة تيسر من  لأنهيساهم قطاع الخدمات في توفير مناصب الشغل      
من المنتجات، كخدمات الانترنت، خدمات الحلاقة، كما توجد خدمات عديدة تساهم في تحقيق الرفاهية للمجتمع 

 3.الإطعام، الترفيه و الأطفال كرعاية

 :المجتمعو  الأفرادفي زيادة رفاهية  أهميتها .2

استقراره، لان جميع يعتمد على تل دورا مهما في حياة المجتمع، وتساهم في رفاهيته و الخدمات تح أصبحت     
 4.ماليةخدمات  صحة، كهرباء، تعليم، بريد،: وميةفي الحياة الي بآخر أوالخدمات بشكل 

 

 

 
                                                           

1
.22،ص1112شروالتوزيع،حميدالطائي،بشيرالعلاق،تسويقالخدمات،داراليازوريللن 

2
.32،ص1112فريدكورتل،تسويقالخدمات،داركنوزالمعرفةللنشروالتوزيع،عمان، 

3
 .02،ص1122عليتوفيقالحاجأحمد،سميرحسين،تسويقالخدمات،الطبعةالأولى،الإعصارالعلمي،الأردن، 

4
 .23،ص1121للنشروالتوزيع،الأردن،محمودجاسم،ردينةعثمان،تسويقالخدمات،دارالمسيرة 
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 :جاتدة الطلب على العديد من المنتافي زي أهميتها .2

تزداد الحاجة للخدمات المصرفية وشركات حيث  الأخرى تلعب الخدمات دورا جوهريا في تدعيم الصناعات      
الفنية، ومن ثم فان دور الصناعات الخدمية و  الإداريةالمؤسسات المتخصصة في تقديم الاستشارات و التامين 

 1.لاء من المستهلكين النهائيينالعمبجانب خدمة  الأخرى يمتد ليشمل خدمة القطاعات الاقتصادية 

  

                                                           
1
 .01زاهرعبدالحميدعاطف،مرجعسبقذكره،ص 
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III.  خصائص الخدمة 

تنفرد الخدمة بمجموعة من الصفات التي تميزها عن السلع والمتفق عليها من قبل الباحثين والمختصين      
  :نجد أبرزهاومن 

 :اللاملموسية -2

الخدمات ليست  أنالخدمة غير ملموسة بمعنى  أنمن ابرز ما يميز الخدمات على السلع المادية هو  إن     
بناء على تقييم محسوس من خلال لمسها  وأحكامقرارات  إصدارالقدرة على  إلىلها كيان مادي والمستفيد يفتقر 

ستهلاك في والإ الإنتاجرؤيتها قبل الحصول على الخدمة ومن الناحية العملية فان عمليتي  أوشمها  أووتذوقها 
 مهمة  ةلعدم ملموسية الخدمة العديد من النتائج التي تعتبر مشكقد تترتب عن  واحد و آنالخدمة تحدثان في 

 1.للمسوق 

 :التلازمية  -0

الملموسة  المنتجاتوتعني الترابط الوثيق بين الخدمة ومقدمها وعدم القدرة على فصلهما، هذا بخلاف       
 : هذه الخاصية ما يليوالتسويق والاستهلاك بعد عملية البيع، يترتب على  الإنتاجحيث تتدرج في مراحل 

 .الخدمة في الوقت الذي تطلب عليه يكون تقديم

 .الخدمة للمستفيد لإيصال الأمثل الأسلوبالتوزيع المباشر هو 

 .شخصية بين مقدم الخدمة والمستفيدزيادة العلاقات ال

 2.والإضاءة النظافة، الديكور: للبيئة المادية دور هام في ذهن المستفيد مثل

 : نسعدم التجا -2

وهنا يكون من الصعب وضع نمط معين للخدمات، بحيث يمكن تقديم الخدمة نفسها في كل مرة فمثلا      
 أويمكن الحكم على الخدمة من التجربة  تقدم نوعية الخدمة نفسها في كل رحلة، وبالتالي لا شركة الجوي لا

مع العناصر البشرية  بالأساستتكامل  نهالأالمقدمين لتلك الخدمات،  الأشخاصلطبيعة  وأيضا الأول ستخدامالا
حسب النفسية والمزاجية عكس المنتجات المادية التي يمكن  وأيضا، لآخرالذين تختلف خدمتهم من وقت 

 3.تنميطها والاطلاع عليها قبل شرائها

 
                                                           

1
.10،ص1113هانيحامدالضمور،تسويقالخدمات،الطبعةالثالثة،داروائلللنشروالتوزيع،الأردن،
2
.21،ص1111توالنشر،بيروت،مصطفىعبدالقادر،تسويقالسياسةوالخدمة،الطبعةالأولى،المؤسسةالجامعيةللدراسا 

3
.12،ص1112هشامبنعبدالرحمانالعباسي،تسويقخدماتالمعلوماتعبرالإنترنت،مكتبالملكفهد،الرياض، 
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 :  تلاشي الخدمة -2

منها من عدمه، وذلك لعدم  ستفادةالا مت نإ سواء  تتلاشى وتنتهي  فإنهاتصرف  أوالخدمة تمثل فعل  أنبما      
المنظمة  أماممنها لحين وقوع الطلب عليها وهذا بطبيعة الحال سوف يثير مشكلة  ستفادةوالاتخزينها  إمكانية

عدم وقوع الطلب على الخدمة المقدمة لكي تتمكن من وضع المعالجات  أسبابتحدث  أنلذلك فان عليها 
 1.مقدمهاتشكل مشكلة ل مر فان هذه الخاصية سوف لافي حالة وجود الطلب مست أماالمناسبة 

 :الملكية -1

المستهلك له فقط الحق في  أنعدم انتقال الملكية تعد صفة واضحة تميز الخدمة عن السلعة، ذلك  إن     
 استئجار أويمتلكها كما هو الحال في الفنادق والسفر على متن الطائرات  أناستعمال الخدمة لفترة معينة دون 

، الأحيانلوقت محدد في كثير من  أولفترة معينة  ستئجارها أوفالدفع يكون لاستعمال الشيء . سيارة أونزل م
حتى  وبإمكانهوذلك عكس السلع المادية التي يحق لمستخدميها التصرف بها، امتلاكها واستخدامها بشكل كامل 

هذه الخاصية تسبب مشكلة  إنيمتلك السلعة، بيعها في وقت لاحق وعندما يدفع ثمنها فان المستهلك  أوتخزينها 
تملكه للسلعة مما يلقي بعبء كبير على رجل تسويق الخدمة حتى  تسويقية لان المستهلك يشعر بالسعادة عند

 2.يشعره بهذه الخاصية

 :الخدمةمكونات : ثانيا

 3:يتمثلان في اللذين لابد من توفر مكونين متلازمين للخدمة أبعادهالكي تتحقق جودة الخدمة في جميع     

 الخدمة الجوهر 
  المكملة للخدمة الجوهر  أوالخدمات الداعمة 

الخدمة الجوهر وبعض الخدمات التكميلية تركز على معالجة الممتلكات المادية، حيث هناك خدمات تكميلية  إن
 .الخ... تتضمن عمليات معالجة المعلومات، تقديم الاستشارات، حماية الممتلكات

تحصر تفكيرها وجهودها في المجال الذي يساعدها على معرفة  أنيجب على المؤسسات الخدمية  لذا     
من الخدمة، والتي يدرك المستفيد انه يدفع مقابل الحصول عليها وهذا يتطلب من مديري  المتأتيةالمزايا والمنافع 

عناصر التكميلية، وبالتالي ينبغي الجوهر وال ةوتطوير الخدممن اجل ابتكار  الإدراكيجمعوا هذا  أنالتسويق 
 . تؤدي واجبها اتجاه كل العناصر أنعلى المنظمة 

                                                           
1
.32،ص1121درمانسليمان،نجاةالعامري،تسويقالخدماتالصحية،الطبعةالأولى،داركنوزالمعرفة،عمان، 

2
بادئالتسويقالحديثبينالنظريةوالتطبيق،الطبعةالأولى،دارالمسيرةللنشروالتوزيع،عمان،زكرياءعزام،وآخرون،م 

.131،ص1112
3
.21،ص1112بشيرالعلاق،حميدالطائي،إدارةالعمليات،داراليازوري،عمان، 
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التسويق، فمهمة رجل التسويق تنحصر في  أدبياتمن المفاهيم الرئيسية في  الإضافيمفهوم المنتج  إن     
ع بالفعل كمجموعة بل نبي أمامنانبيع الشيء الرئيسي الشاخص  نحن لا: Levittتنفيذ هذا المفهوم، كما يقول 

 .التي تحيط بهذا الشيء والإشباعمن حالات الرضا 

 أنتنافسية، لذلك وجب على المؤسسة  إستراتيجيةفي الخدمات التكميلية قد يكون مسالة  الأداءمستوى  إن    
 . تحدد مكان الفرص السامحة لها وان تستغلها في تحقيق ميزة تنافسية

 :الخدمةحزمة  :ثالثا

و المرتبطة بها و  ةكميليالتالخدمات المساعدة و  إليهامضافا  الأساسيةالخدمات  مجموعالخدمة هي حزمة      
 . المقدمة للزبون 

الزبائن، طور الباحثون عدة  إلىوفي محاولة منهم لوصف و تحليل الخدمات المقدمة من طرف المنظمات      
تصور معين لما  إعطاءخلال نموذجه الجزئي ، والذي حاول من shoestack شوستاكنماذج ومن بين هؤلاء 

 .بالكيان الشامل للسوق  اسماه

 .النموذج الجزئي شوستاك ( : 22)شكل رقم 

 
 shoestack,G.(1977) breaking free from product marketing journal of:المصدر 

marketing, vol.41, no.2 april 
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للزبون، وهي مرتبطة  الأساسيةالحاجة  لإشباعالموجهة  لأساسيةاالخدمة  أوفمركز الدائرة يمثل المنفعة      
ملموسة وغير ملموسة، ويحيط بكل هذه العناصر مجموعة من ( مساعدة) الأخرى بمجموعة من الخدمات 

التمييز بين  أوهذا النموذج في التفريق  أهميةوتظهر . النطاقات تمثل السعر، التوزيع والرسائل الترويجية
ففي خدمة الطيران مثلا تتضمن . موسة وغير الملموسة التي تشتمل عليها عملية تقديم الخدمةالعناصر المل

سة فتتضمن العناصر غير الملمو  أما الرحلة، أثناءالشراب المقدم فسها والطعام و الطائرة ن الملموسة،العناصر 
 .بعد الرحلةو  أثناء قبل،الخدمات المقدمة النقل، تكرار الخدمة و 

غير الملموسة في الخدمة المقدمة، يحدد المسوق العناصر التي يجب التركيز يد العناصر الملموسة و وبتحد     
انه في تقديم الخدمة زادت درجة حاجة : "شوستاكوفي هذا الصدد يقول  .لهاالترويج ة و الخدم إنتاجعليها عند 

في الحصول  يرغبالزبون  أناعتبار مواصفات الخدمة بوحقائق ملموسة تتعلق بمزايا و  أدلةتقديم  إلىالمسوق 
 1".على شيء ملموس يؤكد له انه يستفيد من الخدمة المعينة

 دورة حياة الخدمة : رابعا

مرحلة  :هيمراحل  أربعتمر الخدمة خلال دورة حياتها بمراحل، عددها الباحثون في  منتج، أيمثلها مثل      
 : لي يوضح ذلكوالشكل التا .نحدارالنمو، النضج ثم الإ ديم،التق

 دورة حياة الخدمة(: 20)شكل رقم 

 المبيعات 

 الأرباح منحنى المبيعات 

 منحنى الأرباح 

 

 

  

 الزمن           الإنحدار     النضج       النمو    التقديم       

 .322، ص5335هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر و التوزيع، الأردن،: المصدر

 

                                                           
1
.111،ص1112لأردن،،تسويقالخدمات،الطبعةالرابعة،داروائلللنشروالتوزيع،االضمورهانيأحمد 
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  التقديممرحلة : أولا

الخدمات  أمامالمخاوف التي تنتاب المستهلك  إلىتنمو المبيعات في هذه المرحلة بصورة بطيئة وهذا راجع      
في عملية تقبل الخدمة الجديدة، فالمنظمة في هذه المرحلة المتقدمة تتعامل فقط  بطيءالجديدة، مما ينتج عنها 

سم إيجازفوا بشراء الخدمة الجديدة وهؤلاء يطلق عليهم  أنمن يتوقع منهم مع عدد قليل من المستهلكين م
المنخفضة في هذه المرحلة من اجل  الأسعاركما تختار المؤسسة سياسة (.  الرأيقادة : مثلا)المبتكرون 

 1.الحصول على اكبر حصة سوقية ممكنة

 النمومرحلة : ثانيا

 تأثير إلىويرجع سبب النجاح ( نجحت الخدمة إذا)متسارعة  تتطور المبيعات في هذه المرحلة بوتيرة     
يعتبر هؤلاء تجربتها و  الأقلعلى  أوبشراء الخدمة  الآخرينالمستهلكين  إقناعهمالمستهلكين المبتكرين و 

 2.ذا تستمر العملية بوتيرة متسارعة، وهكآخرينالمستهلكون الجدد كمصدر للمعلومات لمستهلكين 

  النضجمرحلة : ثالثا

ظمات الجديدة تحجم المن تبدأ، كما في الارتفاع لكن بمعدلات متناقصةفي هذه المرحلة تستمر المبيعات      
المعرفة المتزايدة للمسوقين بما يريده  إلى أولاهذا راجع التشابه و  إلى، حيث تتجه الخدمات عن دخول السوق 

 الأسعارهذه المرحلة بضغوطات على  زتتميا كم. نقل الخدمات المميزة وإمكانيةسهولة  إلىالسوق فعلا ثم 
الخروج التدريجي  إلىتركز المنظمات على كسب ولاء المستهلكين لعلامتها كل هذه المشاكل تؤدي ، و الأرباحو 

 3. فعالية في السوق  الأقلللمنافسين 

 الانحدارمرحلة : رابعا

لان الحاجة المشبعة  إماهذا تهلاك الخدمة و المعتادون على اس هذه المرحلة عندما يتوقف المستهلكون  تبدأ     
جديدة،  أخرى من خلال حاجة  إشباعهامن الممكن  أصبحن هذه الحاجة لأ أو، توقفت الأخيرةمن طرف هذه 

لعلامة تختار الحفاظ على ا أوتسحب الخدمة من السوق  أن إما: الأمرينالمنظمات في هذه الحالة احد  مامأو 
 4.مستقرة الأرباحكانت  إذاهذا في حالة ما في السوق و 

 

 

                                                           
1
.32،ص2222دماتالمصرفية،مؤسسةالبيانللطباعة،القاهرة،قاسمنايفالمحياوي،تسويقالخ 

2
.221،ص1112محمدمحمودمصطفى،التسويقالإستراتيجيللخدمات،دارالمناهجللنشروالتوزيع،عمان، 

3
.122ممعاصرة،مرجعسبقذكره،صنظامموسىسويدان،إبراهيمشفيقحداد،التسويقمفاهي 

4
.222قاسمنايفالمحياوي،مرجعسبقذكره،ص 
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 تعريفها وخصائصها: مفهوم الخدمات التكميلية: الثانيالمطلب 

 تعريف الخدمة الجوهرية: أولا

 1:تعرف الخدمة الجوهرية على أنها

عبارة عن الفائدة الأساسية التي تقدم للزبون والتي يرغب في الحصول عليها دون الخدمات التكميلية الداعمة 
 .يستطيع من خلالها مجهزوا الخدمة التميز في تقديم الخدمة للجوهر، حيث

خدمة : وتعرف أيضا الخدمة الجوهر بأنها المكون الرئيسي الذي يؤمن الحلول والمنافع التي يريدها الزبون مثل
 .النقل تكون الخدمة الجوهر هي نقل الركاب في الوقت المحدد

 :تعريف الخدمات التكميلية: ثانيا

 2:ت التكميلية بانهاتعرف الخدما

الرحلات، تبديل العملات  الترفيهية،وهي كافة الخدمات الإضافية على الخدمة الجوهر كالخدمات      
 .وقعات الزبون الخ، كما تعتبر الحد الأدنى لت...الصعبة

في  تي تزيدالالخدمة الإنتاجية حزمة الخدمة و  هي مجموعة العناصر الإضافية للخدمة والتي تشكل مع     
 .ميزة تنافسية للخدمة الأساسية والمؤسسة المقدمة للخدمة تخلقمستوى إشباع الزبون و 

 .هي تلك العناصر المحيطة المطلوبة لتسهيل عملية استخدام الخدمة الجوهر

 3:و تعرف أيضا

ات ب الخدمعهي إما أن تكون خدمات مساعدة تضيف قيمة للزبائن أو خدمات مسهلة للخدمة الجوهر، وتل    
 .المنافسةالتكميلية الدور الرئيسي في تميز الخدمة الجوهر عن الخدمات 

هي خدمة ذات درجة اقل أهمية مقارنة بالخدمة الجوهر، وهي في الوقت ذاته عبارة عن دعم للخدمة      
 .الجوهرويعتبر غياب الخدمات التكميلية لا ينفي وجود الخدمة  الجوهر،

و المساعدة أعلاه يتضح لنا أن الخدمات التكميلية هي كل الخدمات المكملة من التعاريف  المقدمة أ      
 .تكون متطابقة مع أذواق الزبائن وتعظيم الانطباع الجيد لديهمالتي للخدمة الأساسية و 

                                                           
1
ديةوالتجاريةايمنبريخي،الخدماتالسياحيةواثرهاعلىسلوكالمستهلك،مذكرةمقدمةلنيلدرجةالماجستيرفيالعلومالاقتصادية،كليةالعلومالاقتصا 

.21،ص1112وعلومالتسيير،جامعةبومرداس،الجزائر،
2
.22،ص1121فاذياكبا،نسرينالطران،المنتجالخدمي،حلقةبحث،كليةالاقتصاد،قسمالدراساتالعليا،سوريا، 

3
.32بشيرالعلاق،حميدالطائي،مرجعسبقذكره،ص 
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 خصائص الخدمات التكميلية : ثالثا

ملة من الخصائص نوجزها الخدمات التكميلية تتميز بج أنبالإضافة إلى خصائص الخدمات المعروفة نجد      
 :التاليةفي النقاط 

أنها علاقة العميلين فيما بينهم كما و  المنظمة،ها العلاقة الوطيدة بين العميل و يقصد ب :الخدمةإنتاجية - أ
 .البشريةتجمع بين العناصر المادية و 

وسيلة دماتها كمن خلال قيام المنظمة بالإبداع في خ: تطبيق الأفكار الجديدة في ميدان الخدمات- ب
 .لمواجهة المنافسين

 .بما يؤثر في نوعية الخدمة المقدمة للعملاء: دور المستخدمين في استقبال العملاء- ت
بين المنظمة  كذابين مختلف المستويات الإدارية و  تسمح بضمان اتصال فعال :سهولة الاتصال- ث

 .والعميل
ترسيخ صورة رعة الأداء و ي للمنظمة من خلال سوهو الهدف الرئيس :التميز عن خدمات المنافسين- ج

 .ذهنية مميزة لدى العميل

 أسباب اللجوء إلى الخدمات التكميلية: المطلب الثالث

لم يعد اللجوء إلى الخدمات التكميلية خيار بالنسبة للمؤسسات، بل أصبح ضرورة حتمية لا غنى عنها      
   1:أقرتها مجموعة من العوامل أهمها

  ،و التماثل الكبير في مخرجات المؤسسة الخدمية، خاصة منها التي طبيعة الخدمات غير الملموسة
من الخدمة شبيهة باقتناء منتج مادي ملموس  الاستفادةتنشط في نفس المجال و الذي جعل عملية 

 .  خصوصا مع التغيير الكبير و السريع في أذواق المستهلكين و تطور التكنولوجي الهائل
 ت الخدمات الداعمة للخدمة الجوهر والتي تعمل على تحسين وتطوير إن الخدمات التكميلية هي الخدما

وترقية هذا الجوهر وذلك من خلال تنوعها وتعددها وجودتها وكذا تميزها بحيث تلبي رغبات العميل 
 .وتجعله راض عن الخدمة الجوهر

 تحقيق التميز وكسب سمعة جيدة وزيادة الكفاءة في إنتاج الخدمة. 
 بين المنظمة والعميل من خلال العمل على تلبية حاجاته ورغباته توطيد العلاقة أكثر. 
 التأثير الكبير على نوعية الخدمة الجوهر من خلال إضافة خدمات مساعدة لها. 
 النمو المتزايد للخدمات والتماثل في الخدمات المقدمة. 
  التطور التكنولوجي الهائل والتغير الكبير والسريع في أذواق المستهلكين. 

                                                           
1
222،ص1112،داراليازوريالعلميةللنشروالتوزيع،الأردن،(أسسومفاهيممعاصرة)تامرياسرالبكري،التسويق 
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 خدمات التكميلية وجدت لكي تكون حل للمشكلة التي تواجه الخدمة الأساسية وكذا حل مشكلات ال
 .العملاء بسرعة وكفاءة

 التميز عن خدمات المنافسين من خلال الإبداع في خدماتها كوسيلة لمواجهة المنافسين. 
 المحافظة على العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد. 
  السوقيةزيادة حجم المبيعات والحصة. 
 المنافسة الحادة التي تشهدها الأسواق المحلية والدولية. 
  إن اللجوء للخدمات التكميلية قد يكون مسألة إستراتيجية تنافسية، فعند استهداف قطاع معين من السوق 

يتساءل المسوق عن ذلك الجزء من القطاع الذي يوفر له ميزة تنافسية إذا ما تم انتهاج سياسة اللجوء 
يز للخدمات التكميلية، فعلى الشركات أن تحدد الفرص المتاحة لها وتستثمرها بفعالية لتحقق لنفسها المتم

 .ميزة تنافسية

اللجوء للخدمات التكميلية الداعمة للخدمة الجوهر في الوقت الراهن يعد الضمانة الوحيدة لنمو المنظمات       
عن ما يحقق لها النمو، البقاء والاستمرارية في السوق ولا  الخدمية، هذا ما دفع بالمؤسسات الخدمية إلى البحث

يتم ذلك إلا من خلال إيجاد مجال للتميز في الخدمات التكميلية، والعديد من المؤسسات التي لا تجد ذلك لا 
 .تستطيع الاستمرار وتجد نفسها في نهاية دورة حياتها

 لتكميلية التمييز بين الخدمة الجوهر و الخدمة ا: المطلب الرابع

لتتخصص في مجال نقل الطرود، قدمت هذه  3223عام  fedral expressبتأسيس شركة  Smithقام      
الشركة خدمات متميزة في هذا المجال وأصبحت الرائدة أو القائدة في السوق، ومع دخول منافسين جدد بدأت 

ها الريادي في السوق وسعت إدارة الشركة الشركة إعادة النظر في أسلوبها ورأيتها للخدمة حتى تحافظ على مركز 
جميع الأنشطة و الأفعال و ردود الأفعال التي : "إلى إعادة تعريف الخدمة وبالفعل وصلت إلى التعريف التالي

 :من خلال هذا التعريف نقول أن هناك مكونين أساسيين للخدمة هما". يشتريها العملاء بالفعل من الشركة

 الخدمة الجوهرية 

 التكميلية الداعمة الخدمة

 : fedral expressالتي تقدمها  ةالخدمة الجوهري

هي الخدمة الأساسية التي نشأت من اجلها الشركة والتي تقدم حل للمشكلة الرئيسة التي تواجه العملاء وهي في 
 .هذه الحالة نقل الطرود
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 :الخدمات التكميلية هي

سية والمأثرة على جودتها وقدرتها على إشباع احتياجات العملاء الخدمات الفرعية والمرتبطة بالخدمات الأسا     
 : المستهدفين، وتشمل تلك الخدمات على ما يلي

 .تقديم المشورة للعملاء الحاليين والمحتملين، إجراءات استلام الطلبات

 .توفير مواد التعبئة والتغليف، طريقة وإجراءات استلام الطرود من المرسل

 .حل مشكلات العملاء بسرعة وكفاءة توفير وثائق الشحن،

 .متابعة مصير الطرود المفقودة

 :من الواقع

كلنا نقدم الخدمة الجوهر وهي النقل الجوي ولهذا لا يوجد :"رئيس مجلس إدارة الخطوط الجوية البريطانية     
 ".شيء مميز إلا أننا نبحث عن التميز في تقديم خدمات تكميلية مبتكرة

 : وط البريطانية وطورت الخدمات التكميلية التاليةوبالفعل قدمت الخط

مقاعد جديدة ذات تصاميم علمية توفر مساند متحركة للرأس والقدمين ومساحة أكبر للركبتين لتحقيق مزيد من 
 .الراحة

 .من ضمنها قناة للأطفال وقناة للعائلة35شاشة فيديو شخصية لكل مسافر وقنوات يزيد عددها عن

 .جديدة للطعام وصينية طعام ذكية من طبقتينمستلزمات وقوائم 

إطعام "تقديم أول حضانة للأطفال على خطوط الطيران من خلال تقديم العاب مجانية مع تطبيق سياسة 
 ".الأطفال أولا

 1 .تصميم داخلي جديد للطائرات يستغل الألوان المشرقة المثيرة للبهجة
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 الخدمات التكميلية تصنيفات : حث الثانيالمب

على الرغم من وجود عشرات التصنيفات لتشكيلة الخدمات التكميلية، إلا أن معظم هذه الخدمات تصنف      
 :وفق تشكيلة تتكون من ثماني مجموعات رئيسية وهي

 تقديم الاستشارةالمعلومات و 

 استلام الطلبيات والضيافة 

 والاستثناءات  حماية ممتلكات العميل

 إعداد الفواتير والدفع

 1:ختصر في زهرة الخدمات التكميلية التاليةوالتي ت

 

 نموذج زهرة الخدمات التكميلية(: 22)شكل رقم 

 
     ,edition, prentice hall,p38. lovelock, c.(2002) service marketing:المصدر
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 المعلومات و تقديم الاستشارة  :الأولالمطلب 

 المعلومات: أولا

معلومات عن  إلى، فانه يحتاج فائدة مرجوة من الخدمة المقدمة أوى قيمة حقيقية لكي يحصل المستفيد عل     
عطشين للمعلومات عن هذه الخدمة وكيف تلبي المحتملون غالبا ما يكونون مت أو، فالمنتفعون الجدد هذه الخدمة

 . الأمثلرغباتهم بالشكل احتياجاتهم و 

معلومات  إلى أيضامكان الحصول على الخدمة و  إلىشدهم معلومات تر  إلى آخرون كما يحتاج المستفيدون      
 ستفيدين الذين يهتمون بالمعلوماتوهناك العديد من الم. دماتالخ أسعارومزايا و  أنواعتفصيلية عن طبيعة و 

 . من المعلومات المفيدة عن الخدمة ، والضمانات المقدمة وغيرهاالتعاقد أوالمتعلقة بشروط الشراء 

ممكن من  العمل باتجاه توفير اكبر قدر إلىالخدمية و  الإنتاجيةتسعى كثير من المؤسسات  أنولا عجب      
، في محاولة منها أنواعهمالخدمات التي تقدمها للمستهلكين على اختلاف لمتعلقة بالسلع و المعلومات ا

 إنشاء، ك بالمعلوماتتمدة لتزويد المستهلمن الوسائل المعو . لاستقطابهم وتكريس ولائهم لسلع الشركة وخدماتها
المشاركة  أو، كتالوجات وبروشوات إصدار أو، تعريفية إعلانيةتدشين حملات  أو، مراكز معلومات متخصصة

 .الإعلامفي مختلف وسائل  ةالنشر والدعاي أو، في المعارض والمؤتمرات

ول الشركة ارات العملاء حعلى استفس للإجابةمكاتب متخصصة  إنشاءكما تحرص المنظمات على      
علومات ، ناهيك عن الاتجاه الجديد اليوم في توفير مالخ...أهدافها، و وأسواقها، المعنية، سلعها، وخدماتها

 1.نترنت والمحطات الحاسوبية وغيرها من وسائل الاتصال الحديثةلأتفصيلية من خلال الهاتف وا

 تقديم الاستشارة: ثانيا

ذلك و معين،  أسلوبانتهاج  أو، ى طلب العميل لغرض حل مشكلة ماعلتقدم الاستشارة في الغالب بناءا      
، تتضمن الاستشارة حوارا يستهدف الوقوف على احتياجات في ظل ظروف محددة أو، في ضوء معطيات معينة
 .لمشكلة التي تواجه العميل بالذاتلمعالجة ا أسلوباقتراح  أوالعميل بهدف وضع حل 

يكون  أنيحبذ ماما دقيقا بالوضع القائم للعميل، و يكون مقدم الاستشارة ملما ال نأتتطلب الاستشارة الفاعلة      
 . لمعالجة المشكلة أسلوب أوحل  أياقتراح  أوللمستشار معلومات خلفية عن العميل قبل تقديم 

  

                                                           
1
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العميل بينما في حالات كثيرة يتوقع من  العميل،صفقة مع  إبرام أملبعض الاستشارات تقدم بالمجان على     
، فان هدف الاستشارة هو دفع العميل وفي كلتا الحالتين .المطلوبةيدفع رسما مقابل حصوله على الاستشارة  أن

 1.تحقيقها لولا هذه الاستشارة بالإمكاناتجاه ايجابي يحقق له منفعة ما كان  إلى

 استلام الطلبيات الضيافة و : المطلب الثاني 

 استلام الطلبيات : أولا

قة الصف لإبراممقدم الخدمة  داستعدا، فان الخطوة التالية هي المستفيد على شراء الخدمة رأياستقرار  حال     
تتضمن عملية استلام تها بغية توفيرها له في المكان والزمان المحددين، و معالجو بمعنى استلام طلبية المستفيد 

النداءات الهاتفية مثل حجز  أومخصصة من خلال الاستمارات ال)مثل قبول الطلب ذاته  أمورعدة  الطلبات
 .(طاولة في مطعم وغيرها أومقعد على طائرة 

هذه الحجوزات  أن، حيث الطلبات، نوعا خاصا خدمة استلام حجوزات ومن ضمنها تحديد المواعيدتمثل الو      
ة في فندق، ددة من الخدمة مثل مقعد في طائرة، طاولة في مطعم، غرفتؤهل المستفيد للحصول على وحدة مح

 2.معرض إلىالدخول  أو، لقاء مع شخص محترف

 الضيافة: ثانيا

كان عليهم البقاء في  إذابمعاملة العملاء كضيوف عليها خصوصا  الناجحة إدارياتقوم بعض المؤسسات      
قدامى عند الترحيب بالعملاء الة حسن الاستقبال للعملاء الجدد و وقد تعكس الضيافة الجديد طويلة،مواقعها لفترة 

رجة اهتمامها دخلق الانطباع الجيد عن المؤسسة و فهي خدمة تكميلية ت .أخرى المؤسسة مرة  إلىعودتهم 
 . وتعاطفها مع عملائها

ة بحافلات النقل مواقع الخدم إلىالضيافة وتنتهي من خلال نقل العملاء من و  تبدأوفي بعض الخالات      
الانتظار في الخارج قبل تقديم الخدمة له فقد تعمل على بناء مضلات  كان على العميل فإذا، الخاصة بالمؤسسة
قاعة مجهزة للانتظار  إيجادكان عليه الانتظار في الداخل فقد تعمل على  وإذا، المطر أوواقية من الشمس 

ات دم بعض المؤسسات خدمكما تق. و المشروبات الأطعمةتتوفر فيها كافة التسهيلات ووسائل الترفيه و تقديم 
 أومجانا  أحياناقد تقدم مثل هذه الخدمات . خاصة لحفظ ممتلكاتهم أماكنالسلامة لعملائها وتوفر لهم الحماية و 

 3.رمزيةزهيدة و  أجورمقابل 
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 ممتلكاتالحماية الاستثناءات و : المطلب الثالث 

  حماية الممتلكات  : أولا

، وفي أشيائهمللمساعدة للحفاظ على ممتلكاتهم و تاجون غالبا ما يح فإنهمعندما يزور العملاء موقع الخدمة      
الواقع فان الكثير من العملاء قد يقررون عدم المجيء لموقع الخدمة لعدم توفر بعض التسهيلات الخاصة 

وقد تشمل هذه الخدمة التكميلية على عناصر مثل خدمات . للسيارات منةآبحماية ممتلكاتهم مثل توفير مواقف 
وتوجد مجموعة . خلال عملية تقديم الخدمة وغيرها الأطفالخدمات رعاية  أو الأموال، أوالثمينة  الأشياء إيداع

العميل، كالتعبئة  يستأجرها أومن خدمات حماية الممتلكات تتعلق بالمنتجات المادية التي يشتريها  أخرى 
الغسالات  ،ع المعمرة كالثلاجاتالسل اوقد يحتاج مشترو  .الفحص وغيرهاو  التنظيف، التركيب، التشغيل ،والتغليف

 1.صيانة والضمانات لمثل هذه السلعالح و معرفة تفصيلية عن خدمات التصلي إلىالسيارات والكاميرات و 

  الاستثناءات: ثانيا

لخدمات الروتينية المتعارف تتضمن الاستثناءات مجموعة من الخدمات المساعدة التي تقع خارج نطاق ا     
بعض  أن إلا الإدارة،غير متوقعة من قبل ذه الخدمات في ظروف غير طبيعية و تقدم مثل هوفي العادة . عليها

فقد تقوم المؤسسة بوضع  .مناسباخصوصا عندما يكون الظرف تجيب لهذا النوع من الطلبات و المؤسسات تس
تقديم  ي الخدمات مندهشين منملن يكون مقد الحالة وفي مثل هذه. (خطط طارئة)خطط لمثل هذه الحالات 

ية طلبات العملاء دة تسهل على العاملين في المؤسسة تلبدمح إجراءاتوجود  إن .لعملائهمالمساعدة الخاصة 
 : يلي الاستثناءات ما أشكالومن . بكفاءة وفاعلية

 قد تتطلب بعض الظروف لبعض العملاء الحصول على خدمات مفصلة حسب رغبتهم  :طلبات خاصة
مثال ذلك توفير أماكن خاصة . ست ضمن الخطة المقررة لعمل المؤسسةلي أيتسهيلات غير نمطية  أو

 .للأطفال في المطاعم أو القطارات أو الباصات وغيره
 قد تفشل أحيانا مؤسسة الخدمة في تسليم خدماتها إلى العملاء بالصورة المناسبة كالتأجير  :حل المشاكل

فادة من الخدمة لذلك تعمل المؤسسات الناجحة أو إخفاق تشغيل الأجهزة أو عدم قدرة العميل على الاست
 .على معالجة مثل هذه الحالات بصورة لا يتوقعها العملاء

  عندما يريد العميل أن يعبر . مثل هذا النشاط يتطلب إجراءات محددة بشكل واضح :معالجة الشكاوي
الشكوى إلى  عن عدم رضاه أو شكواه يجب على مقدم الخدمة أن يعرض إقتراحه لحلها أو نقل هذه

 .الجهة المعينة من اجل معالجتها بالسرعة المناسبة
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 قد يتوقع بعض العملاء الحصول على تعويض من مؤسسة الخدمة في حال فشلها في  :المرتجعات
وقد يكون هذا التعويض إما بصورة إعادة تقديم هذه الخدمة مرة أخرى أو تصليح . تقديم الخدمة المطلوبة

 1.تعويض ماديا حسب الاتفاق المبرم بين الطرفينما يمكن تصليحه أو ال

 إعداد الفواتير والدفع : المطلب الرابع

 إعداد الفواتير: أولا

إن إعداد . إن جميع مؤسسات الخدمة تقوم بإعداد الفواتير التجارية باستثناء الخدمات التي تقدم مجانا     
خدمة المقدمة أما عكس ذلك فسيؤدي إلى تذمر الفواتير يتطلب أن تكون دقيقة وصحيحة ومطابقة لقيمة ال

كما يجب إعداد الفواتير بالوقت والسرعة المطلوبين حيث التأخير في إعدادها قد يؤدي . وسخط العملاء أحيانا
ولتسريع عملية إعداد . أيضا إلى ظهور نفس الحالة لدى العملاء خصوصا أولئك الذين على عجلة من أمرهم

 .ات الخدمات قد أدخلت أجهزة وتقنيات حديثة تضمن السرعة والدقة في إعدادهاالفواتير فان بعض مؤسس

وإن أبسط طريقة في ذلك هي قيام العميل بإعداد فواتيره بنفسه ويحصل هذا النوع من الدفع في حالة       
ن طريق الشراء عن طريق الكتالوجات حيث يقوم المشتري بانتقاء ما يود من مشتريات ودفع ما يترتب عله ع

 . البريد العادي أو الطلب من بنكه من خلال الاتصال بالبريد الالكتروني

أما الفواتير التي تدفع بصورة دورية ومنتظمة كفواتير الكهرباء والمياه والاتصالات وغيرها، فان على      
لابد أن تكون هذه المؤسسة المعنية أن تتوخى الحذر والدقة والصدق في إعدادها وإلا تعرضت سمعتها للخطر، 

 2.الفواتير تفصيلية وأن يكون العميل قادرا على فهمها وتجيب على استفساراته حولها

  الدفع: ثانيا

يتوجب على العميل في غالبية الأحيان أن يقوم بدفع مستحقات استفادته من الخدمة وذلك عند استلامه      
وحيد وهو في حالة إرسال البنوك لعملائها قوائم كشوف  للفاتورة التجارية الخاصة به، وقد يكون هناك استثناء

يكون توقع العملاء لعملية . الحسابات والتي تتضمن تفصيلات عن مقدار المبالغ التي خصمت من حساباتهم
الدفع في العادة بطريقة سهلة وبسيطة وميسرة وبدرجة عالية من الائتمان عند شراء مجموعة من السلع 

 .والخدمات

لا شك فيه أن طرق الدفع متنوعة ومختلفة فنجد منها أنظمة الدفع الذاتي التي يقوم العميل من خلالها  ومما     
بإدخال نقود أو أوراق نقدية أو بطاقات في آلة مخصصة للحصول على الخدمات، إلا إذا أصاب هذه الأجهزة 
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اعها لصيانة دورية لتفادي أي عطب أو خلل قد يعيق استخدامها بشكل فعال، ففي هذه الحالة لابد من إخض
 1.وتوجد طرق أخرى للدفع تتم من خلال الدفع الفوري أو الشيكات البنكية وغيرها. مشكل

 

  

                                                           
1
.122مرجعسبقذكره،ص 



الإطار النظري للخدمات التكميلية:                                                              الفصل الأول  
 

  
27 

 خلاصة الفصل الأول
نستخلص مما سبق أن الخدمات التكميلية تلعب دور مهم في المنظمات الخدمية، حيث تضمن للعميل      

ادته من الخدمة الأساسية في خطوة اتخاذه لقرار الاستفادة من الخدمة اكبر قدر من المنفعة المترتبة عن استف
من عدمها، وذلك لان العميل في الغالب لا يبحث عن الخدمة الجوهر بمعزل عن الخدمات الداعمة، فهذه 
الأخيرة أصبحت من أكثر المتطلبات التي تسعى المنظمات الخدمية إلى ترقيتها والتميز من خلالها، و ذلك من 

إن الكفاءة في أداء الخدمات التكميلية يضمن للمنظمة . خلال التنسيق والتكامل بين أنشطة المنظمة ومواردها
الخدمية خلق ميزة تنافسية والتميز في السوق و بالتالي تحقيق أسمى أهدافها وهو البقاء والإستمرار و تحقيق 

  .الربحية



 

  

 

لمزايا آليات تحقيق ا :الثاني الفصل
.التنافسية في المنظمات الخدمية  

الإطار العام للميزة التنافسية : المبحث الأول
 .في المنظمات الخدمية

دراسة متغيرات البيئة : المبحث الثاني
 .التنافسية لقطاع الخدمات

 



 آليات تحقيق المزايا التنافسية في المنظمات الخدمية                            :الفصل الثاني
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 : تمهيد
من متغيرات وتغيرات سريعة ومتلاحقة مست جميع جوانب منظمات في ظل ما تشهده بيئة الأعمال      

الأعمال، وما تشهده البيئة الاقتصادية العالمية المعاصرة من اشتداد واحتدام المنافسة وكثرة المنافسين في ظل 
تنامي ظاهرة السوق، فلابد على منظمات الأعمال من مجارات ومواكبة متطلبات وحاجات السوق والتعامل مع 

لمنافسين بما يضمن لها الحفاظ على حصتها السوقية والاستمرار والبقاء في السوق والمنافسة لأطول مدة ممكنة ا
 .عن طريق التميز وخلق قيمة مضافة تميزها عن باقي المنافسين

 :وعلى ضوء هذا سنتطرق في هذا الفصل إلى     
 .الخدمية لتنافسية في المنظماتالإطار العام للميزة ا: المبحث الأول

 .البيئة التنافسية لقطاع الخدمات دراسة متغيرات: المبحث الثاني
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 الإطار العام للميزة التنافسية في المنظمات الخدمية : المبحث الأول
تبعا للاهتمام البالغ الذي أصبح قطاع الخدمات يحوزه وتحول وانتقال الفكر الاقتصادي من التركيز على      

السوق السلعي المادي إلى السوق الخدمي، فان هذا التغيير في التوجه خلق نوع من المنافسة بين المنظمات 
الخدمية التي تقوم بتقديم خدمات مماثلة لبعضها، واحتدام هذه المنافسة استوجب على كل منظمة خلق ميزة 

وب لدى العملاء وتضمن لها حصة سوقية تنافسية تميزها عن غيرها من المنظمات وتخلق الفارق والتأثير المطل
 .واستمرارية في النشاط

انطلاقا من هذا السياق سنحاول في هذا المبحث التطرق إلى مفهوم الميزة التنافسية ومراحل تطورها وكذا      
 .كيفية بناءها وأبعادها

 تعريفها، أهميتها وخصائصها: الميزة التنافسية: المطلب الأول
 ة التنافسيةتعريف الميز : أولا

 :نذكر بعضا منها يلقد تم تقديم عدة تعاريف فيما يخص مفهوم الميزة التنافسية وفيما يل     
  1".المجالات التي تتفوق فيها منظمة الأعمال على منافسيها"أن الميزة التنافسية تشير إلى هوفروصف 
  2".فاعلية مقارنة بالمنافسينأداء منظمات الأعمال لأنشطتها بصورة أكثر كفاءة و "كما تعرف بأنها 
 استغلال منظمة الأعمال لنقاط قوتها الداخلية في أداء الأنشطة الخاصة :"وعرفت الميزة التنافسية ب

 3".بها، بحيث تتولد قيمة لا يستطيع المنافسين تحقيقها في أدائهم لأنشطتهم
  ويعطيFahey  نظمة الأعمال من خلالها الفوز الوسيلة التي تستطيع م"تعريفا للميزة التنافسية بكونها

 4".على المنافسين
  القيمة التي يمكن "الذي يعد من أوائل الذين وضعوا نموذج الميزة التنافسية فيعرفها بأنها  بورترأما

وهذه القيمة يمكن أن تكون على شكل فرق بالأسعار بين المنافسين مع الاحتفاظ "للمؤسسة أن تخلقها 
أو انفراد هذا المنتج بخصائص معينة تزيد من مستوى القيمة المدركة و  بالمستوى نفسه من الأداء،

 5.تعوض الفرق في الأسعار
فالميزة التنافسية إذا هي كل ما تختص به المؤسسة أو القطاع دون غيرهم بما يعطي قيمة مضافة      

رك القيمة التي يخلقها المنتج للمستفيدين من الخدمة ، فهي بذلك تعد متغيرا تابعا لدرجة تجعل من المستخدم يد
 . أو الخدمة وحتى يمكن القول أن المؤسسة تمتلك ميزة تنافسية يجب أن يشعر المستفيد بها الفرق من القيمة
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 أهمية الميزة التنافسية : ثانيا
وق على إن تحقيق الميزة التنافسية يقود المنظمة إلى الاستخدام الأمثل للموارد وذلك من اجل تحقيق التف     

والميزة التنافسية تعمل على تطوير أنشطة البحوث وتطوير عمليات . منظمات الأخرى في نفس المجالsال
المنظمة بصورة مستمرة من اجل استمرارية وديمومة المزايا التنافسية، كما تضمن هذه الخاصية البيع بأسعار 

 .أعلى من المنافسين والتي تساهم في تحقيق عوائد أعلى للمنظمة
 1:وتبرز أهمية الميزة التنافسية من خلال الآتي

اكبر من                   ( الحصة السوقية )تعطي مؤشرا  قويا  للمنظمات لإحكام سيطرتها على قطاع السوق  .3
 .وقد يعني سيطرة المنظمة على زبائن كثيرين مقرنة بالمنافسين. منافسيها

قيام المنظمة بتنمية معرفتها : ات المنظمات المنافسة أيتعد سلاحا قويا تعتمده المنظمة لمواجهة تحدي .5
التنافسية وقدرتها على تلبية احتياجات الزبائن في المستقبل عن طريق خلق التقنيات والمهارات الإنتاجية 

 .التي تمكنها من التكيف السريع للفرص المتغيرة بشكل سريع
تميزها من غيرها من المنظمات الأخرى من حيث  تعتبر الميزة التنافسية معيارا مهما لنجاح المنظمات، .0

 .إيجاد نماذج مميزة جديدة، يصعب على المنافسين تقليدها
تعتمد اغلب المنظمات الحديثة على التكنولوجيا لتحقيق المزايا التنافسية من اجل البقاء والاستمرار، ذلك  .3

ت في مواجهة حقيقة الضعف والفشل بسبب التغيرات المستمرة في التكنولوجيا، وفي الغالب تقع المنظما
 .جراء عدم مواكبة التطورات التكنولوجية، مما ينعكس ذلك على جودة الخدمة ونوعيتها

 : خصائص الميزة التنافسية

 :للميزة التنافسية مجموعة من الخصائص والصفات ونذكرها على النحو الآتي     

 أنها نسبية، أي أنها تتحقق بالمقارنة و ليست مطلقة. 
 أنها تؤدي إلى تحقيق التفوق والأفضلية على المنافسين. 
 أنها تنبع من داخل المنظمة وتحقق قيمة لها. 
 تنعكس في كفاءة أداء المنظمة لأنشطتها أو في قيمة ما تقدم للمشترين أو كلاهما. 
 تؤدي للتأثير في المشترين وإدراكهم للأفضلية فيما تقدم المنظمة وتحفزهم للشراء منها. 
 قق لمدة طويلة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها وتجديدهاتتح. 
 تبني على أساس الاختلاف وليس على أساس التشابه. 
 تؤسس على المدى الطويل باعتبارها تختص باغتنام الفرص في المستقبل. 
   تكون الميزة التنافسية غالبا  مركزة جغرافيا. 
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 تشتق من رغبات وحاجات العميل. 
 لأهم في نجاح الأعمالتقدم المساهمة ا. 
 تقدم الملائمة بين موارد المنظمة والفرص في البيئة. 
 طويلة الأمد وصعبة التقليد مثل المنافسين. 
 تقدم قاعدة للتحسينات اللاحقة. 
 تقدم التوجيه والتحفيز لكل المنظمة.                                

 

 مراحل تطور الميزة التنافسية : المطلب الثاني

إدراك الإدارة العليا لسبل المنافسة الجديدة يؤدي في أغلب الأحيان إلى تطوير وتنمية المزايا إن فهم و      
التنافسية للمنظمات، بحيث يعد هذا التصرف في النهاية إبداع، حيث يتم ذلك من خلال إحداث تغييرات جوهرية 

جديدة للتسويق وأشكال جديدة للتوزيع، ويتحقق  في الخدمة، وتغييرات في عملية تقديم الخدمة للزبائن، ومداخل
ي إلى تنمية المهارات ذلك من خلال التعليم التنظيمي وإجراء البحوث والتطويرات الاستثمارية التي تؤد

 1.والمعرفة

  2:ولقد مرت الميزة التنافسية بأكثر من مرحلة من خلال أراء وأفكار بعض الباحثين ومن وجهات نظر مختلفة

 :الأولىالمرحلة 

تقع هذه المرحلة بين فترة الثلاثينات إلى نهاية الستينات، حيث ظهر خلال تلك الفترة عدد من الكتاب       
، وكانت أفكارهم متقاربة (Anderson,1973)(selznich,1959)(chamberlin,1939)والمفكرين أمثال 

ربط الميزة التنافسية بالكفاءة حيث حاولوا ثلاث باحثين، ويمكن دمجها وإستخدامها والوصول إلى ثلاثة أفكار و 
حد أجزاء إستراتيجية الهيكل التنظيمي للمنظمة، وأنها أأكدوا أن الميزة التنافسية هي والفاعلية والخبرة للمنظمة، و 

 .أداء متغير مستجيبة و متغيرات مفسر 

 :المرحلة الثانية

  :رواد هذه المرحلة كانهذه المرحلة ما بين السبعينات والثمانينات، و  تقع     

(hover,guth,andrews,christensen,1978) منها الميزة مرحلة و حيث برزت أفكار جديدة في هذه ال
الفرص التي ينبغي استغلالها، كما ركزت على استغلال وي الفرص الموجودة لدى المنظمة و التنافسية تسا
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للمنظمة وضرورة تقديم الموارد وقياس  الخارجية التهديداتالخارجية والقوى الداخلية للمنظمة والتصدي للضعف و 
 .أحد مكونات إستراتيجية المنظمةن الميزة التنافسية هي القدرات والمهارات والخبرات، وأ

 :المرحلة الثالثة

المفكرين أمثال هذه المرحلة في منتصف الثمانينات، حيث ظهر عدد من الكتاب و تقع      
(fohey,1989)(porter,1985)(day,1984)(mu ,1995)  الذين ركزوا على تحقيق الميزة التنافسية التي

تؤدي إلى تحقيق الأهداف الإستراتيجية، وهو هدف المنظمة الأساسي، فإذا حققت الميزة التنافسية فإنها قد 
 .حقيق القيمة المضافة إلى المنظمةحققت أداء مميزا بحيث تؤدي الميزة التنافسية إلى ت

قدرات تنافسية في مرت بها تسعى إلى تحقيق مزايا و  يا التنافسية من خلال المراحل التين المزاإلذا ف     
 .المؤشر لنجاح المنظمات وبقائها العالمية، بحث أصبحتسواق المحلية و الأ

أجل المستقبل التي تسعى إليها المنظمات من ن المزايا التنافسية هي الماضي والحاضر و مما سبق نرى أ     
فإذا ما حققت المنظمة المزايا التنافسية فترة من الزمن تؤدي بالنهاية إلى تحقيق . التفوق على منافسيهاتحقيقها و 

 .المكانة الذهنية في ذهن الزبون نتيجة لتميز أو انفرد المنظمة عن منافسيها

  أبعاد الميزة التنافسية: المطلب الثالث

والكتاب في تحديد أبعاد التنافس، إلا أنهم اتفقوا على أربعة على الرغم من الاختلاف الحاصل بين الباحثين      
 : أبعاد وهي

 :التكلفة - 2
والذي يقصد به قدرة . تعد الكلفة الأدنى البعد التنافسي الأقدم الذي سعت لاعتماده الكثير من المنظمات     

وبالتالي . فسين في ذات الصناعةالمنظمة على إنتاج وتوزيع المنتجات بأقل ما يمكن من التكاليف قياسا بالمنا
ولا شك بان التركيز . فإنها ستمتلك ميزة تفضيلية تستطيع من خلالها أن تنافس في السوق وإمكانية السيطرة عليه

على تخفيض الكلفة في السوق ينعكس بالتالي على السعر النهائي للمنتج ويمنح المنظمة ميزة تنافسية، وخاصة 
المستهلك أكثر حساسية اتجاه الأسعار، والذي يتوقف شراءه للمنتج من عدمه على  في الأسواق التي يكون بها

           .                                                 أساس ذلك
 :ومن ابرز العوامل التي تؤدي إلى تخفيض التكلفة هي

 .الوفرة المتحققة من زيادة منحنى الخبرة والتعلم لدى العاملين –أ 
 . الاستثمار الأقل في الموارد وخاصة في المواد الأولية مع وجود أنظمة خزن متقدمة –ب 
 .اعتماد سياسة توزيع تتوافق مع خصوصية المنتج والمحافظة عليه وسلامته من التلف أو التقادم –ج 
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تكاليف الثابتة على الارتقاء بمستوى استغلال الطاقات المتاحة في موجودات المنظمة لتقليل نسبة تأثير ال –د 
 1.الكلفة الكلية للوحدة الواحدة من الإنتاج

 :الجودة – 0
انعكاسا إلى حالة الرفاهية الاقتصادية التي شهدتها العديد من الدول في العالم والتطور الإجتماعي والثقافي      

بين السعر والجودة، فيها، أصبح الزبون يسعى للحصول على منتجات ذات جودة أعلى اعتمادا على المفاضلة 
فأصبحت منظمات الأعمال تسعى للفوز بطلبات الزبون . ولم يعد السعر عاملا حاسما في اتخاذه لقرار الشراء

 .                     رضاهها لمنتجات تحقق توقعات الزبون و من خلال تقديم
                                                               : ويمكن أن يتحقق بعد الجودة من خلال 

 : جودة التعميم –أ 
وهي درجة ملائمة مواصفات التصميم مع المتطلبات التي يرغب بها الزبون، و أن تكون على درجة كبيرة      

من التطابق مع توقعاته، ويتم ذلك بالاعتماد على دقة النشاط التسويقي في تحديد حاجات ورغبات السوق 
ة التي يتمكن بها نشاط العمليات من ترجمة تلك الحاجات والرغبات إلى مواصفات المستهدف، والدرج

                                                                                . وخصائص التصميم
 : جودة المطابقة –ب 

وجعل نسبة المعيب . لزبائن من جهةيتمثل في درجة التوافق بين المنتج المقدم للسوق، وحاجات ورغبات ا     
       .والتالف إلى أدنى درجة ممكنة والتي يمكن أن تصل إلى مستوى درجة التلف الصغرى 

 : جودة الخدمة –ج 
يتوقف شراءها على الخدمات الموافقة لها والتي قد تكون إرشادية، تدريبية، صيانة الكثير من المنتجات     

                                                                                                         2.فردة من شانها أن تزيد من قيمة المنتج وجودته وقبوله من طرف الزبون وضمانات، وهذه مجتمعة أو من
 :المرونة – 2

الة جديدة أفرزتها متغيرات البيئة نتيجة حالة التطور والإبداع التكنولوجي، وبالتالي فهو ح جاء هذا البعد     
قدرة المنظمة على تقديم :"ويقصد بالمرونة أنها. وعكستها تعقيدات الحياة وأصبحت الكلفة والجودة أبعاد تقليدية

 .                                             مستويات مختلفة و متنوعة بالسوق المستهدف
  :سيين هماويمكن تأشير المرونة في مجالين أسا

قدرة المنظمة في مسايرة التطورات الحاصلة في مجال التكنولوجيا وتصميم المنتجات وفق تفضيلات  –أ  
الزبائن، على اعتبار أن المستهلك وسلوكه يكمن في رغبته الدائمة للتغير، وبالتالي فان المنتج لا يبقى على 

                                                       .                      حاله لفترة زمنية طويلة نسبيا
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قدرة المنظمة في الاستجابة للتغير في حجم الإنتاج بالزيادة أو النقصان وبحسب مستويات الطلب،  –ب  
            .            وبالتالي يجب أن يكون لدى المنظمة الاستعداد الكافي والقدرة على العمل في بيئة غير مستقرة ومتقلبة

 :التسليم -2

للتعقيد الكبير الذي أصاب حياة الإنسان في الزمن المعاصر، فقد أصبح الوقت عامل ذو أهمية كبيرة  نتيجة     
 .في جوهر قرارات الشراء التي يمكن أن يتخذها

يم والاستجابة وعليه فإن العديد من منظمات الأعمال بدأت تنافس باعتماد بعد جديد يتمثل في سرعة التسل     
لطلب الزبون، نظرا لاستعداده في أن يدفع تكلفة أكبر، وقد يتغاضى عن مستوى الجودة مقابل الحصول على 

 .حاجته بالوقت المناسب له

الوقت الذي تقضيه المنظمة سواء كانت إنتاجية أو تسويقية في طرح المنتج الجديد إلى السوق وما يرافقه أو  –أ 
 .ج اتصالات لإخبار الجمهور بذلكيسبقه عن عملية تروي

الوقت الذي تستغرقه عملية تلقي الطلب من الزبون والموجه إلى الحلقات الوسيطة الموجودة في السوق، أو  –ب 
 .الموجهة مباشرة إلى المصنع

 .أو المصنع إلى الزبون ( السوق )الوقت المستغرق لإيصال المنتج من الوسيط  –ج 

ة التي تستغرقها عملية تسليم الزبون للمنتج ومنذ فترة طرحه بالسوق تعد فرصة ولا شك بأن هذه الفتر      
تنافسية مهمة، على اعتبار أن المنظمة التي تستطيع أن تستجيب بسرعة اكبر لطلب الزبون يمكن أن تحقق 

و العلامة وهذا ما ينعكس على قدرتها التنافسية في تحقيق موقع متميز للمنتج أ. الفرصة البيعية قبل غيرها
فضلا عن كون سرعة الاستجابة للطلب يؤدي إلى تقليل المخزون إلى أدنى حد . التجارية في ذهن المستهلك

 1.ممكن وتقليل التالف من المخزون، وهذا ما ينعكس على هامش الربح المتحقق

 بناء الميزة التنافسية  :المطلب الرابع

التسويقية على وفق رسالتها والأهداف الكلية الموضوعة،  ايتهجستراتيإإذا ما نجحت الشركة في صياغة      
ولا  فإن ذلك يعني قد خططت لتحقيق ميزة تنافسية تعتمدها لمواجهة المنافسين في ذات الصناعة التي تعمل بها،

شك بأن عملية بناء الميزة التنافسية لا تتم بين ليلة وضحاها، بل تحتاج إلى فحص دقيق لكل الإمكانات 

                                                           
1
لآراءعينةمنموظفيشركةالحكماءلصناعةجعفرخليلمرعي،دورالتسويقالإبتكاريفيتحقيقالميزةالتنافسية،دراسةتحليل 

-123،صص12،1121مجلةجامعةالأنباربالعلومالإقتصاديةوالإدارية،جامعةموصلالعراق،العدد الأدويةوالمستلزماتالطبية

101.
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لإنتاج در المتاحة في بناءها، والتي قد تستغرق فترة زمنية طويلة وبخاصة في الشركات الصناعية وذات اوالمصا
الميزة التنافسية في عملية البناء  المراحل التي تمر بها( 33)ويمكن أن يوضح الشكل  ،الواسع والمتعددة الأسواق

 .ومدى علاقتها بعامل الزمن

 زة التنافسيةمراحل بناء المي(: 22)شكل رقم 

                          حجم الميزة التنافسية      فترة البناء                  نتفاعفترة الإ            نحدارفترة الإ                      

 

 

 منحنى الميزة التنافسية             

 

 الوقت            

 322، ص5332ات التسويق، دار اليازوري، الطبعة العربية، عمان، تامر ياسر البكري، استراتيجي: المصدر

و أ، تبعا  إلى خصوصية المنظمة طويلة أووالتي قد تكون قصيرة  عملية بناء الميزة الأولىتمثل الفترة      
ء كلما وكلما طالت فترة البنا ،بها وحجم المنافسة السائدة فيها المنتجات التي تقدمها وطبيعة السوق التي تعمل

فوق على منافسيها في ذات متقدمة تتيح لها فرصة الت اتكنولوجيواستخدام  ستثماراتالاتطلب المزيد من 
وبقدر تعلق الأمر في الجانب التسويقي، فإن بناء الميزة التنافسية في هذه الفترة يتطلب توافق كبير  ،الصناعة

ادة حجم تأثير الميزة التنافسية في السوق وارتفاع مع عناصر المزيج التسويقي، لما لها من أثر كبير على زي
الأمر بشكل خاص في عنصر التوزيع ومدى الدعم المتحقق من قبل  يتأثرالمنحنى بأقل فترة زمنية ممكنة، و 

الوسطاء والموزعين لتعزيز الميزة التنافسية، وكذلك الأمر بالجانب الترويجي والمؤشر بفاعلية الحملات وتأثيرها 
 .ور والسوق المستهدف، فضلا عن عمليات التخطيط للمنتج وسياسات التسعير المعتمدةفي الجمه

، التي تجنيها المنظمة من تحقيق الميزة التنافسية، فأنها تسعى لأن تكون أطول مدة ممكنة  أما فترة المنافع     
فرصة أمام المنافسين في تقليدها وتعمل على إدامتها من خلال زيادة درجة تعقيد الميزة التنافسية بما لا يتيح ال

وقد ينعكس ذلك على ارتفاع الكلف المترتبة على بناءها، أو الإمكانات والمهارات البشرية اللازمة  وبسهولة ،
 .لتنفيذها



 آليات تحقيق المزايا التنافسية في المنظمات الخدمية                            :الفصل الثاني
 

 
37 

فعندما تمتلك الشركة التأثير الأكبر في التحكم بالفرص المتاحة في السوق، فإنها بذلك يعني امتلاكها الميزة      
فعلى سبيل . الفنية أو المهارات التسويقية وقد تكون تلك الميزة على شكل عمليات التصنع أو التقنيات. يةالتنافس

 Windowsاستخدمت مهاراتها التسويقية والتقنية في تسويق برنامج  Microsoftالمثال شركة مايكروسوفت 
المتاحة وإدامة أمد الميزة التنافسية من والذي كان الأكثر سهولة في الاستخدام، وبما أتاح لها استغلال الفرص 

خلال تطوير البرنامج بإصدارات جديدة تتوافق مع المستجد من حاجات المستخدمين للحاسوب ومواكبة متطلبات 
 .التقدم

أما فترة الانحدار فإنها تعني بأن الميزة التنافسية التي تمتلكها الشركة قد أصبحت تقليدية وفقدت قوتها      
وقد يرجع ذلك إلى أسباب كثيرة ومن أهمها، . في السوق، ويتأثر ذلك بانخفاض حجم المبيعات المتحققة ةالتأثيري

أفضل مما تمتلكه الشركة وقد يكون بمجال السعر أو الجودة، أو السرعة في  امتلاك المنافسون لميزة تنافسية
ومن المناسب . الخ... ت الإنتاج والتسويق للمنتج أو المرونة في التعامل مع متطلبا الإيصال عمليات التسليم و

الإشارة هنا إلى أن منحنى انخفاض الانحدار للميزة التنافسية قد يكون مريع أو بطيء تبعا  إلى القوة التأثيرية 
 1.للمنافسين الآخرين في السوق وحجم ما يمتلكونه من ميزة تنافسية جديدة

 مكن للمنظمة أن تبني ميزتها التنافسية ؟ولكن التساؤل الذي يمكن أن يثار هنا هو كيف ي

عتماده في بناء الميزة في إدارة الشركة في المدخل الذي يمكن ا ر النظذلك يكمن عن وجهة  الجواب على     
والذي قد يبنى على ما تمتلكه الشركة من مهارات وقدرات مختلفة قياسا  بغيرها من الشركات الأخرى،  ،التنافسية

وبالتالي . الخ... ئة التسويقية من فرص تتمثل بجاذبية السوق، نمو الصناعة، احتياجات السوق أو ما تتيحه البي
 2:وهمايمكننا القول بأن هنالك مدخلين أساسيين لبناء الميزة التنافسية 

 :مدخل البناء الداخلي -2

، شهرة تماكينا، أبنية، معدات)تستند وجهة النظر هذه على أساس ما تمتلكه المنظمة من موجودات      
يمكن تسخيـرها مجتمعة في خلق ( الخ... مهارات بشرية، مواد أولية، خبرة فتية، أموال )وموارد ( وعلامة تجارية

وبالتالي يمكن تسمية هذا المنظور . المنافسينوبناء الميزة التنافسية والتي تكون مميزة وصعبة التقليد من قبل 
 .بالمدخل المستند إلى القدرات

ومن وجهة نظر معمقة لهذا المدخل يرى البعض بأن بناء الميزة التنافسية يمكن أن يتم على أساس تحليل      
مكامن القوة التي تمتلكها المنظمة لكونها الأساس في مواجهة المنافسين في السوق، والتي يمكن تسميتها بوجهة 

                                                           
1
.223تامرياسرالبكري،مرجعسبقذكره،ص 

 
2
.23:11،الساعة22/13/1112بتاريخ،http://almerja.com/reading.pnp?idm=113518 عنالموقع،

http://almerja.com/reading.pnp?idm=113518
http://almerja.com/reading.pnp?idm=113518
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                                                                                                                   .ى ضوء ما تمتلكه من قوة وهي متفائلة بذلكلأنها تقوم على أساس إمكانية تحقيق النجاح عل النظر المتفائلة
ما وجهة النظر الأخرى فإنها تقوم على أساس معالجة نقاط الضعف أولا قبل أي شيء آخر، وانطلاقا  من أ

وبالتالي فإن الشركة تبني . الأرض الصلبة أن القدم لا توضع على الأرض الرخوة عند المسير، بل علىالقول ب
ويمكن تسميتها أيضا   ميزتها التنافسية ومواجهتها للآخرين عل أساس معالجة نقاط الخلل التي تعتريها أولا  ،

مكنة قبل أن يتم معالجة نقاط بوجهة النظر المتشائمة على أساس أن النجاحات يصعب تحقيقها وغير م
 .الضعف في المنظمة لكي تواجه المنافسين

  :مدخل البناء الخارجي -0

إدارة المنظمة التي تتبنى هذا المدخل ترى بأن تأخذ البيئة الخارجية كأساس في تحديد توجهها لبناء الميزة      
يذها في البيئة الخارجية، ولذلك فإنها ستركز على ومنطلقين من كون الميزة التنافسية يتم تحقيقها وتنف. التنافسية

فهي تعتمد على الفرص السوقية الجذابة لها لتحديد  يوبالتال  ،من التركيز على بيئتها الداخلية السوق أساسا  بدلا  
 .التي تحقق لها التميز في السوق  ةالإستراتيجيخياراتها 

ناء الميزة التنافسية وتتأثر بشكل خاص في التشريعات وقد تسهم عوامل بيئية خارجية عامة في تسهيل ب     
مثلا في الإعفاءات الضريبية،  كما هو. والقوانين والتسهيلات الحكومية التي تقدمها إلى سوق الأعمال

 .تعاش الاقتصادي الذي تشهده السوق عن حالة الان فضـلا    ، الخ... والتصدير  الاستيرادمركية، جال

 ات البيئة التنافسية لقطاع الخدمات متغير : المبحث الثاني

تشهد البيئة التنافسية تغير مستمر وسريع نظرا لبعض الخصائص والعوامل المؤثرة فيها، والتي تأخذها      
المنظمات الخدمية بعين الاعتبار مجسدة من خلالها خدمة تتمتع بالمواصفات فريدة من نوعها وتخلق ميزة 

مبحث سنتطرق إلى التعرف على هذه المتغيرات البيئية التنافسية في قطاع تنافسية لها، ومن خلال هذا ال
 .الخدمات

 مصادر الميزة التنافسية : المطلب الأول

مقارنتها بمنافسيها هي الميزة التنافسية، وبما أن تي تسعى المنظمات إلى اكتسابها وتحقيقها و إن الغاية ال     
ير في مصادر الميزة باستمرار، الأمر الذي يجعل تلك الظروف ذات تأث الخارجية متغيرةالداخلية و  ةظروف البيئ
 :يمكن إجمالها في النقاط الآتيةالتنافسية، و 

 حيث تتنافس المنظمات في تقديم منتجات بأسعار مغرية: انخفاض التكاليف. 
 جاراتها، بعض المنظمات تقدم خدمات مميزة ذات خصائص عالية، وتعجز المنظمة المماثلة عن م: الخدمة

 .MacDonaldمثلا تقديم خدمات للإطعام متميزة من طرف شركة 
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 حيث تقوم المنظمة بالتوجه نحو هدف سوقي معين، وتركز جهودها في تحقيق الميزة التنافسية من : التركيز
 1.خلال ذلك السوق 

 اراتها بتقديم خدماتهمالوسائل المتطورة للأداء العالي للمنظمة والذي لا يستطيع المنافسون مج: التكنولوجيا. 
 تسعى أغلبية المنظمات إلى تقديم خدمات بجودة عالية لا يمكن للمنظمات المنافسة تقليدها: الجودة. 
 قابلية المنظمة على التوسع والنمو في تقديم خدماتها إلى أسواق جديدة الذي ينعكس على الخطة : النمو

 2.السوقية، وهي احد عوامل التفوق التنافسي
  يعتبر الوقت والتسليم مصدرا مهما لتحقيق الميزة التنافسية وخاصة عند تقديم خدمات : و التسليمالوقت

  .جديدة إلى السوق، حيث الوقت يلعب دورا مهما في السوق 
 أساليب القيادة والدورات التدريبية واستقطاب العاملين في المنظمة تعد مصدرا من مصادر : ثقافة المنظمة

حيث الاستجابة السريعة للتطورات الجديدة الحاصلة في السوق وخدمات إبداعية . افسيةتحقيق الميزة التن
 .ومستويات استثنائية تعتبر مصدرا لتحقيق الميزة التنافسية

 3.تعطي المنظمة أهمية للموقع الجغرافي، لأنه يعتبر مصدرا مهما للميزة التنافسية: الموقع الجغرافي 
 لتي تختارها بعض المنظمات تعتبر مهمة لتميزها عن منافسيها، بحيث يصعب المميزة ا: القنوات التسويقية

 .على الداخلين الجدد إيجاد منافذ تسويقية لخدماتهم
 كثير من الزبائن يفضلون استخدام خدمات ذات سمعة جيدة، ولها مكانة ذهنية : السمعة والمكانة الذهنية

 .افسيةجيدة لدى الزبون، وتعتبر مصدرا مهما للميزة التن
 إن الخبرة الطويلة في الإنتاج، التسويق وتمويل لابد أن تؤدي إلى تحقيق الميزة التنافسية: خبرة المنظمات. 
 المرونة في تصميم الخدمات تجعل المنظمة أكثر قدرة على تصنيع مكونات تفوق : مرونة تصميم الخدمات

 4. المنظمات المميزة والتي تحقق ميزة تنافسية

 5:البكري أن مصادر الميزة التنافسية تتحقق من خلالكما يرى ثامر 

 هي مجموعة من العناصر و الإجراءات التي تؤثر على الميزة التنافسية و ديمومة استمرارها في : المدخلات
المنظمة، و المتمثلة في الموجودات الرأسمالية و المالية و الموارد البشرية، بحيث تصبح الموجودات ذات 

مات لاكتساب ميزة تنافسية من خلال خلق قيمة بشكل أفضل من المنافسين، بحيث تكون قوة تمكن المنظ
 .الموارد ذات قيمة نادرة غير قابلة للانحلال، وتكون مكلفة إذا ما تم تقليدها تقود إلى تحقيق الميزة التنافسية

                                                           
1
.32،ص1123عبدالوهابحفيان،دورإدارةالمواردالبشريةفيتحقيقالميزةالتنافسيةللمنظمة،دارالأيامللنشروالتوزيع،عمان، 

2
.23،ص1112ستراتيجيللخدمات،دارالمناهجللنشروالتوزيع،عمان،محمدمحمودمصطفى،التسويقالإ 

3
.32مروانمحمدنجيب،مرجعسبقذكره،ص 

4
،أطروحة-دراسةحالةمتعامليالهاتفالنقالبولايةسطيف-منالكباب،دورالإبتكارالتسويقيفيتدعيمالقدرةالتنافسيةللمؤسسة 

،تخصصعلومإقتصادية،كليةالعلومالاقتصاديةوالتجاريةوعلومالتسيير،جامعةفرحاتعباس،سطيف،مقدمةلنيلشهادةالدكتوراه
.222،ص1122/1123

5
.222ثامرالبكري،مرجعسبقذكره،ص 
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 لتحويل المدخلات إلى تتمثل بمكانة الأنشطة والفعاليات والعمليات التي تتم داخل المنظمة : العمليات
عمليات ثم إلى مخرجات من السلع والخدمات، بما يحقق التفوق في السوق التي تعمل بها، وبالتالي العلاقة 
بين العمليات والميزة التنافسية هي علاقة ارتباط قوية، ولا جدوى من امتلاك المنظمة مدخلات فقط لكي 

 .التي تقود إلى تحقيق الميزة التنافسية تحقق الميزة التنافسية بل يشترط وجود العمليات

 المتطلبات و المرتكزات الفكرية للميزة التنافسية : المطلب الثاني

 متطلبات الميزة التنافسية : أولا

قد تتخذ المنظمات الخدمية الإجراءات الإدارية والتنظيمية والمالية والتكنولوجية متطلبات ومرتكزات فكرية      
التي تساعدها في الارتقاء بإنتاج الخدمة وتحسين جودتها وخفض كلفتها، لكي يمكن في نهاية للميزة التنافسية 

المطاف الصمود بوجه المنافسة الأجنبية في الأسواق الداخلية والخارجية، وللوصول إلى القدرة التنافسية هناك 
 .ثلاثة متطلبات أساسية للمنظمة، والمدير، والأطراف المجتمعية

كز عدد من الباحثين على ثقافة وقيم المنظمة، بوصفها مجموعة القيم والمعتقدات التي تفرزها الإدارة ولقد ر      
العليا في مختلف مستويات العاملين، من خلال سلوكيات القادة والمدراء والشعارات والرموز، وحتى الاحتفالات 

 . يق تفكيرهم وقدراتهم وسلوكياتهمكلها ثقافة تؤثر ايجابيا على إدراك العاملين لحالة العمل على طر 

كما زاد الاهتمام بالعنصر البشري باعتباره ثورة للمنظمة، وأغلى موجوداتها مع الاهتمام بتدريب العاملين      
كل من هذا الاهتمام أدى إلى ظهور . على مجالات المنظمة، والاهتمام بآرائهم وأفكارهم ومشاركتهم القرارات

المعرفي، لأنه من خلال أفكارهم وابتكاراتهم تولد أفكار جديدة من خلال صياغتها البرامج رأس المال الفكري أو 
إن تجارب المنظمة وتجارب الآخرين وملاحظة منافسيها أيضا . والقرارات والأهداف الإستراتيجية المستقبلية

 .تعتبر مصدر مهم للتعلم

. ت الموجودة في البيئة الداخلية للمنظمة والخارجية لهامن خلال ما ذكرناه تستطيع المنظمة مواكبة التغيرا     
وينبغي على المنظمة الاهتمام بالتوجه التسويقي لجميع الأنشطة تحت مظلة برنامج الجودة الشاملة، وكلها 

 .تساعد على تحسين الجودة وتخفيض الكلفة والالتزام بالجدولة والتنافس بالوقت

الحديثة والمتقدمة بما يحقق ميزة تنافسية في  لت التكنولوجية ووسائل الاتصاومن الضروري الاهتمام بالقدرا     
مثلا الاهتمام بالمورد البشري الذي يعتبر شيئا مهما . مجال الأنشطة والعمليات التي تقدمها المنظمات لزبائنها

ئن تفوق المنظمات للمنظمات وتقديم المكافآت والأجور المناسبة لهم تضمن أن تحصل على خدمات مقدمة للزبا
 .المنافسة، فضلا عن خبرة و ثقافة المنظمة التي تدفع عامليها إلى التفوق على منافسيها

 : لذا تعمل المنظمات على ترك سلاح التميز بالجودة والتكلفة وتلجأ إلى أسلحة تنافسية جديدة، هي
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لأمثل بين ابتكار للخدمة التنافس بالوقت حيث تتنافس المنظمات السياحية بتقديم الخدمة بالوقت ا .3
 .الجديدة وتقديمها

 1.التنافس بالتميز ومجالات التميز هي التكلفة، والجودة، والوقت، والإبداع .5

 المرتكزات الفكرية للميزة التنافسية : ثانيا

مازالت الإسهامات قائمة ومستمرة لمفهوم الميزة التنافسية خصوصا في مجال المرتكزات الفكرية للميزة      
 .فقد انطلقت الأبحاث والدراسات حول الميزة التنافسية إلى أن وصلت إلى جملة من المرتكزات الفكرية. لتنافسيةا

 التحليل الإستراتيجي  (2

يتم من التحليل الإستراتيجي بأنه مجموعة من الإجراءات والوسائل التي تعتمد عليها المنظمة في تحديد      
د ميزتها التنافسية من خلال السيطرة على بيئتها الداخلية بالشكل الذي يسهم  الخارجية، وتحدي ةالتغير في البيئ

في زيادة الإدارة العليا من خلال سيطرتها على تحديد أهدافها ومركزها الإستراتيجي، والوقوف على مصادر 
فيبين التحليل  .الميزة التنافسية، وتحديد نقاط القوة والضعف للمنظمة، والتي تهدد أركان الميزة التنافسية

الإستراتيجي في هذا المجال تحديد جوانب القوة في المنظمة باعتبارها مصدرا للميزة التنافسية، ويلاحظ من 
 : التحليل أعلاه أنه يتضمن بيئتين

، وهي (swot)أحدهما خارجية، الفرص والتهديدات، وداخلية، القوة والضعف، ويشار إليها بتحليل      
البيئة الداخلية، القوة والقدرات والمهارات والخيارات التي تتمتع بها المنظمة  ودراسة ة لتحليلالأساليب المستخدم

القابليات داخل المنظمة من خلال  بالموارد و" والتي تساعد على تحقيق المزايا التنافسية، بحيث يمكن تعريفها
اختيار المنظمات للفرص الخارجية : أي تحقيق المزايا التنافسية وتحليل البيئة الخارجية، وهي مصدر للفرص،

 . للمنافسة من خلال اختيارها للإستراتيجيات وتنفيذها باتجاه تحقيق الأهداف المرسومة وتحقيق المزايا التنافسية

 نظرية الإستراتيجية القائمة على الموارد  (0

لدعم مواردها، بحيث تستند  في أي منظمة إلى تحقيق المزايا التنافسية التي تحتاجها ةتهدف الإستراتيجي    
إليها في تحقيق مزايا تنافسية، فضلا عن الإستراتيجيات التي تساعد في بناء موارد إضافية ستسهم في استغلال 

وتسعى الإستراتيجيات بطريقة أو بأخرى إلى الاستحواذ على . تلك الموارد في تدعيم المركز التنافسي للمنظمة
دام تلك الموارد بشكل أمثل لكي تساعد المنظمة على تحقيق المزايا التنافسية التي الموارد المختلفة، ومن ثم استخ

يصعب على المنافسين تقليدها بشكل يضمن استمرار تحقيق المنظمة للأرباح، وتتحقق لها إمكانية التنوع 
 . تعمل فيه للبقاء في السباق التنافسي في القطاع الخدمي التي ةوالتوسع المستمر لخدماتها، وتكون مؤهل

                                                           
1
.33مروانمحمدنجيب،مرجعسبقذكره،ص 
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وتعرف الموارد بأنها مدخلات وعوامل تسيطر عليها المنظمة، وتستعملها لأغراض تطوير وتنفيذ      
إستراتيجيات المنظمة وقدراتها، بوصفها طاقات موجهة نحو تنسيق ونشر الموارد وإنجاز المهام المختلفة المحققة 

ظهرت مفاهيم حديثة حول الكفاءة والقدرات الإستراتيجية ومع بداية عقد التسعينات من القرن العشرين . لأهدافها
والتنافس مما دعا إلى تغيير اتجاهات عديدة في إستراتيجيات وحدات العمل وكيفية استخدام الموارد بشكل جيد، 

 .يؤدي بالنهاية إلى تحقيق التفوق على المنظمات المنافسة

ملائمة لدعم مواردها بشكل يضمن تحقيق أهدافها مما سبق نرى أنه على المنظمة وضع إستراتيجيات      
المستقبلية، كما تحافظ المنظمة على مواردها، بحيث تقودها إلى الإبداع والكفاءة في استخدام الموارد مما ينتج 

 . عنها ديمومة المزايا التنافسية

 هيكل الصناعة  (2

التي   porterمزايا التنافسية، وإن جهود خل المعتمدة في الوصول إلى الايعد هيكل الصناعة من أهم المد     
طرحها في خماسية، ومن ثم في سداسية في ميدان الإدارة الإستراتيجية في عقد الثمانينات والتسعينات، تترسخ 

الإجراءات : الأداء في المنظمة الخدمية، أي "الإدارة" بما قدمه في نموذج أطلق عليه البنية التركيبية الهيكلية
 .نظمات الأعمال اتخاذها للدفاع عن الميزة التنافسيةالتي يمكن لم

كما  ةعلى أن هيكل الصناعة هو أساس لنموذج الإستراتيجية التنافسية، ونموذج القوى الست porterويؤكد      
يمكن أن يعطي أفكارا رئيسية في الميزة التنافسية المستندة إلى مجموعة موارد المنظمة ( 32)في الشكل 
وإن الإستراتيجية . تعاقدية مع الأطراف المختلفة في البيئة الخاصة التي تعمل بها أنشطة المنظمةوعلاقتها ال

التنافسية بناء على ذلك ينبغي أن تنمو وتنشأ بعيدا عن التفكير العشوائي المتعلق بقواعد المنافسة التي تحدد 
 . جاذبية القطاع الخدمي

 فسةنموذج القوى الست في المنا(: 21)شكل رقم 

 

 تهديدات داخلين جدد                             

 

 

  

 تهديدات المنتجات البديلة                   

 أصحاب المصالح الأخرى 

 داخلون جدد

 منافس الصناعة 
 المشترون 



 آليات تحقيق المزايا التنافسية في المنظمات الخدمية                            :الفصل الثاني
 

 
43 

 

 

مروان محمد نجيب، دور المزيج التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية، دار شتات للنشر والبرمجيات، :المصدر
 .22، ص5333مصر، 

لعوامل السابقة في النموذج يمكن أمن تسهم في تحقيق الربحية للمنظمة، بالإضافة إلى مما تقدم نرى أن ا     
كل واحدة منها تسهم في زيادة تحقيق المزايا التنافسية، كما تسلط الضوء على الأبعاد التي تساعد تحقيق التفوق  

 . في التحليل الواضح للواقع الحقيقي للصناعة

 سلسلة القيمة   (2

تكتيكا لتحليل الأنشطة الرئيسية الموجودة في المنظمة بهدف معرفة   porterسلسلة القيمة  يعد نموذج     
مصادر الميزة التنافسية، وبالتالي معرفة عناصر القوة والضعف الداخلية للمنظمة، لذا يمكن اعتبار المنظمة 

يوضحه  ا وهذا مامن خلال سلسلة القيمة سلسلة من الأنشطة الأساسية التي تضيف قيمة إلى خدماته
 :الشكل الموالي

 نموذج سلسلة القيمة(: 21)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

مروان محمد نجيب، دور المزيج التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية، دار شتات للنشر والبرمجيات،  :المصدر
 .23، ص5333مصر، 

 

 (                                                                                تخطيط –مالية )الأنشطة                                البنية التحتية    

                                       المساندة                                     إدارة الموارد البشرية                                      

 التطور التكنولوجي                                                                            

 هامش الربح               الأنشطة التدبيرية                                                                                                          

 الأنشطة         

 الأساسية       المدخلات        العمليات        المخرجات       التسويق          خدمات ما بعد    

 البيع                                                                                                

 

 الموردون 
 المنتجات البديلة
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يات التي تجري داخل المنظمة تحول الموارد تتضمن الأنشطة الأساسية وهي أنشطة القيمة كل العمل     
 . إلى سلع تامة الصنع مع تقديم خدمات ما بعد البيع

أما الأنشطة المساعدة فتتمثل بالبيئة التحتية، إدارة الموارد البشرية، والأنشطة الداعمة التي تدعم الأنشطة 
ساسية والداعمة بحيث تصبح الأساسية في المنظمة من خلال التنسيق والترابط بين جميع الأنشطة الأ

 : المنظمة قادرة على الآتي

 .تقليص تكاليف الإجراءات/ 3

 .تجميع المعلومات لأغراض الرقابة/ 5

 .تقليل التكاليف العالية/ 0

 .تقليل الوقت المطلوب لأداء تلك الأنشطة/ 3

مة في إطار تحقيق المزايا لذا من الضروري التنسيق والترابط والتكامل بين الأنشطة الأساسية والداع     
التنافسية من خلال إدارة سلسلة القيمة في المنظمة، بوصفها نظاما أكثر من كونها أجزاء منفصلة أو 

 1.متجمعة مع بعضها

 قيـاس المـيزة التنافسيـة : المطلب الثالث

مقاييس مختلفة تتأثر بما  تكون المنظمة بحاجة إلى معرفة حجم الميزة التنافسية التي تمتلكها ويتم ذلك عبر     
 :هو آتي

 :مقاييس نوعية -2

تنصب هذه المقاييس على أساس مدى درجة رضا الزبون عن منتجات الشركة قياسا بالمنافسين الآخرين      
ويمكن للزبائن أن يدركوا جودة المنتجات المقدمة لهم من خلال التميز بين عدد من المستويات المختلفة للنوعية 

 2: ل الميزة التنافسية وهيوالتي تمث

 

 

                                                           
1
.23-21مروانمحمدنجيب،مرجعسبقذكره،صص 

2
الماجستير،تخصصإقتصادتطبيقيوإدارة بتكارالتسويقيفيالمحافضةعلىالميزةالتنافسية،مذكرةمقدمةلنيلشهادةمربعيوهيبة،دورالا 

.21،ص1122/1121المنظمات،كليةالعلومالاقتصاديةوالتجاريةوعلومالتسيير،جامعةالحاجلخضر،باتنة،
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 :النوعية المتوقعة -أ

وهو أمر يصعب تحقيقه في . وهي تلك الدرجة من النوعية التي يرى الزبون وجوب وجودها في المنتج     
 . الغالب بسبب التباين والاختلاف بين خصائص وحاجات ورغبات الزبائن

 : النوعية المدركة -ب

لتي يكتشفها الزبون عند اقتنائه أو حصوله على المنتج وقد تكون أكثر أو اقل وهي تلك الدرجة من النوعية ا    
 .مما توقعها مما ينعكس على درجة رضاه من عدمه

 :النوعية القياسية -جـ 

ذلك المستوى من النوعية التي تقدمها الشركة والتي تتطابق مع المواصفات الأساسية المحددة من قبلها     
 .مسبقا والمخطط لها

 :مقاييس كمية -0

وهي المقاييس الأكثر اعتمادا من قبل المنظمة في قياس الميزة التنافسية وترتبط أساسا بالأداء المالي      
 1: للمنظمة في السوق ويتم ذلك عبر عدد من المؤشرات ومن أبرزها

 :مقياس جودة المنتج النسبي -أ

امل بأكثر من منتج في السوق وبالتالي تحدد مستوى يمكن اعتماد هذا المقياس في المنظمات التي تتع     
و يعتمد في تحديد هذا . جودة منتجاتها قياسا بالمنافسين سواء كان ذلك بشكل يفوقها أو يساويها أو دونها

 . المقياس على أساس المردودات المتحققة من المبيعات أو التعويضات المدفوعة للمشترين

 :المنتجات الجديدة النسبية -ب

تعبر عن مقدار إسهام وتأثير المنتجات الجديدة في القوة التنافسية والمبيعات المتحققة إلى إجمالي مبيعات      
من  %03حيث تشير الدراسات إلى أن . المنظمة، وما تحققه بالتالي من الميزة التنافسية مضافة إلى المنظمة

 .لتي تطرحها المنظمات في السوق إرباح الشركات المتحققة تأتي من خلال المنتجات الجديدة ا

 

                                                           
1
.21-22سيةللنشاطالسياحي،مرجعسبقذكره،صصمحسنعبداللهالراجعيوآخرون،الميزةالتناف 
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 :تكاليف التسويق  -جـ 

وهي مجمل التكاليف المباشرة وغير المباشرة التي تم إنفاقها على النشاط التسويقي بمجمله قياسا      
إن خير مؤشر على ذلك ما هو معتمد من طريق تكافئ المنافسة في تقدير ميزانية النشاط الترويجي . بالمنافسين

 .في المنظمة (الإعلان)

 :الحصة السوقية  -د

وكلما ارتفعت . وهو مؤشر مهم في تقدير حصة المنظمة من المبيعات إلى إجمالي مبيعات الصناعة ذاتها     
 :هذه النسبة كلما تأشر قوة المنظمة في السوق وكما يلي

 

                =الحصة السوقية 

    

المنافسين في  اقوي نافسية للمنظمة من خلال قوة مبيعات الشركة إلى كما يمكن بذات الوقت قياس القوة الت  
 : السوق وكما يلي

 =القيمة التنافسية 

   

واحد فان ذلك يعني بأن المنظمة ذات قوة تنافسية كبيرة في السوق، ( 3)وكلما كانت النتيجة تقترب إلى    
بان المنظمة هي الأقوى والقائدة للسوق لكون  واحد فان ذلك يعني( 3)أما إذا كانت النتيجة . والعكس صحيح

 .قيمة مبيعاتها تمثل بذات الوقت قيمة اكبر المنافسين في السوق 

 :نسب الربحية  -هـ 

 :وهي تلك المقاييس المالية التي تعبر عن نتائج الأعمال التجارية التي تقوم بها، ابرز هذه النسب هي

 x 333 =هامش الربح من المبيعات 

 

 إجمالي قيمة مبيعات الشركة في السوق 

 إجمالي قيمة مبيعات اكبر المنافسين

 

 

 

بيعات الشركة قيمة م إجمالي  

قيمة مبيعات الصناعة إجمالي  

 

 صافي الدخل

 قيمة المبيعات إجمالي



 آليات تحقيق المزايا التنافسية في المنظمات الخدمية                            :الفصل الثاني
 

 
47 

 x 333  =ائد على الاستثمار الع

 

 x 333  =العائد على حق الملكية 

 .وبطبيعة الحال أن ارتفاع هذه النسب قياسا بالمنافسين يعطي مؤشر مهم على تحقيق الميزة التنافسية

 الخدمات التكميلية كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية : المطلب الرابع

 ن خلال الخدمات التكميلية إضافة قيمة إلى الخدمة الجوهر م: أولا

إن مستوى الأداء للخدمات التكميلية قد يكون مسألة إستراتيجية تنافسية عند استهداف قطاع معين من      
السوق يتساءل المسوق عن ذلك الجزء من القطاع الذي يوفر له ميزة تنافسية إذا ما تم انتهاج سياسة الأداء 

، فعلى المنظمة أن تحدد الفرص المتاحة لها وتستثمرها بفعالية لتحقق المتميز في تقديم الخدمات التكميلية
 .لنفسها ميزة تنافسية

إن التميز في تقديم الخدمات التكميلية الداعمة للخدمة الجوهر يعد الضمانة الوحيدة لنمو الكثير من      
: ة الخطوط الجوية البريطانيةالمنظمات الخدمية، ولتأكيد هذه الحقيقة نقتبس ما قاله رئيس مجلس إدارة شرك

كلنا نقدم الخدمة الجوهر وهي النقل الجوي، وبهذا لا يوجد شيء متميز، إلا أننا نبحث عن التميز في تقديم "
 ".خدمات تكميلية مبتكرة

من خلال هذا السياق يتضح إن تحقيق الميزة التنافسية في المنظمات الخدمية لابد أن يمر من التميز      
التميز عن منافسيها عندما تتمكن من كسب خاصية  ةفي تقديم الخدمات التكميلية، بحيث تحقق المنظم والإبداع

هو إلا إحساس  فريدة ترضي العملاء ويصعب تقليدها من طرف المنافسين، ويرى بعض الباحثين أن الإبداع ما
 .ديدةبوجود مشكلة ما تتطلب الحل، ومن ثم القدرة على حل لتلك المشكلة بطريقة ج

يمكننا تحديد طبيعة العلاقة بين مفهومي الإبداع والتميز في المجال الخدمي من خلال تحديد مدى حاجة      
متماثلة )المنظمة لكلاهما والدور الذي يلعبانه، فإذا اعتبرنا الحاجة إلى الإبداع والتميز تكاد تكون نفسها 

ق عن المنافسين من اجل البقاء، ويمكن التعبير عنه من أي أنها تنبع من ضرورة إيجاد مجال للتفو ( ومتداخلة 
يمكن التوصل إلى ابتكار هذا الأخير، بدوره يؤدي إلى مزايا تنافسية للمنظمات  خلال انه إذا لم يوجد إبداع لا

أي أن الإبداع هو الحلقة الأولى في دائرة التميز، والرجوع إلى أهداف التميز التي تتمثل في تحقيق المزايا 
لتنافسية مقارنة بالمنافس والعمل على تقديم خدمات تكميلية ترضي العميل بل وحتى إبهاره بها، وللوصول إلى ا

تحقيق هذه الأهداف يجب تحقيق الإبداع فيما تقدمه من خدمات تكميلية، فإذا ما استمرت المؤسسة في تقديم 

 صافي الربح

 مجموع قيمة الموجودات

 صافي الربح

 حق الملكية



 آليات تحقيق المزايا التنافسية في المنظمات الخدمية                            :الفصل الثاني
 

 
48 

. الطريقة التي يقدمها المنافس فلا يمكنها التميزالخدمات التكميلية بنفس الوثيرة التي تقدمها بها سابقا وبنفس 
فالتغيير بات مطلبا من مطالب البقاء والنجاح لهذا فالتغيير والتحسين المستمر يؤدي إلى خلق مناخ للإبداع 

 :والابتكار من اجل التميز، أي أن 

 1(.الإبداع + الخدمة = التميز) 

 سية تحويل الخدمات التكميلية إلى خدمات أسا: ثانيا

إن بعض مؤسسات الخدمة التي تنجز الخدمات التكميلية بكفاءة وفاعلية للخدمات الأساسية الخاصة بها 
وفي الواقع إن مثل هذه . قد تقوم بتطوير وتعزيز خبراتها بتقديم مثل هذه الخدمات وبيعها إلى مؤسسات أخرى 

ضها على عملاء لمؤسسات أخرى يمكنهم المؤسسات الخبيرة تقوم بابتكار طرق جديدة في تقديم الخدمات وعر 
كأن تقوم شركة محلية بتطوير طرق جديدة في صيانة أجهزة الحاسوب التي تقوم بعرضها أو . الاستفادة منها

أي بمعنى آخر هناك فرص . إنتاجها بحيث تستطيع عرض و بيع مثل هذه الخدمات لعملاء مؤسسات أخرى 
 2.الخدمات التكميليةعمل جديدة لبعض مؤسسات الخدمة في تطوير 

وغيرها أسست لنفسها شركات تابعة  ( général motors,general electic,ford)وهناك شركات أخرى مثل 
لها مهمتها تقديم خدمات الائتمان لتمويل شراء خدمات الصيانة والتصليح للحواسيب التي كانت تنتجها حصرا، 

اليوم تقدم خدمات الصيانة والتصليح والنصب لحواسيب  إلا أنه بمرور الزمن وتراكم الخبرات لديها، صارت
 .شركات أخرى محققة بذلك أرباح كبيرة

إلى الخدمة ( المتمثلة بالأوراق الكبيرة لزهرة الخدمات )ولدينا الشكل يوضح كيفية تحويل الخدمات التكميلية 
 3(.والمتمثلة بقلب الأزهار الصغيرة المنبثقة عن الأوراق الكبيرة )الجوهر 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
.20بشيرالعلاق،حميدالطائي،تسويقالخدمات،مرجعسبقذكره،ص 

2
.122سبقذكره،صع،مرجهانيأحمدالضمور 

3
.32مرجعسبقذكره،ص،بشيرالعلاق،حميدالطائي 
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 تحويل الخدمات التكميلية إلى خدمات جوهرية(: 20)شكل رقم 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

  .02تسويق الخدمات، ص بشير العلاق، حميد الطائي،: المصدر
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 خلاصة الفصل الثاني

م الصحيح لمراحل بناء الميزة نستخلص من خلال دراسة هذا الفصل أن المنظمة الخدمية ومن خلال الفه    
التنافسية والتحكم الجيد في أبعادها ومتغيراتها البيئية تسعى إلى كسب ميزة تنافسية والحفاظ عليها وتنميتها و 
تطويرها وتجنب المنافسين الذين يرغبون في محاكاتها وتقليدها، الأمر الذي قد يؤدي بالمنظمة الخدمية إلى 

تراجع حصتها السوقية وهو الأمر الذي تخشاه أي منظمة خدمية، خاصة إذا لم يتم فقدان ميزتها التنافسية و 
تدعيمها بالتجديد والتحسين والابتكار والإبداع في طرح خدماتها سواء كانت الجوهرية وكذا التكميلية منها، ويبقى 

تملك الرغبة في  الوصول إلى مزايا تنافسية عملية مستمرة ودائمة ودورية تهدف إليها كل منظمة خدمية
 .الاستمرارية والسيطرة على السوق وتحقيق الريادة

  



 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مدى إسهام الخدمات  :الثالثالفصل 
التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية في 

.فندق دار العز بجيجل  

تقديم فندق دار العز بولاية : المبحث الأول
 .جيجل

الإجراءات المنهجية للدراسة : المبحث الثاني
.الميدانية  
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 :تمهيد 
 

بعدما تناولنا في الفصلين السابقين الإطار النظري العام للدراسة، واللذان تطرقنا فيهما إلى أهم المفاهيم      
التنافسية، سنحاول في هذا الفصل دراسة مدى إسهام  الأساسية والجوانب المتعلقة بالخدمات التكميلية والميزة

الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة الفندقية دار العز في ولاية جيجل، على اعتبار أن 
نتائج البحث والدراسة مرهونة بالخطوات الإجرائية الميدانية التي يتخذها الباحث، ويمكن القول أن نجاح أو فشل 

 .بحث يتوقف على هذه المرحلةال

إن الهدف من هذه الدراسة هو البحث في إمكانية تطابق الجانب النظري مع الجانب التطبيقي من خلال      
توجيه الدراسة وفقا للأسس العلمية والمجتمعية، وعن طريقها يستطيع الباحث تحديد أفضل الوسائل لحل مشكلة 

 .الدراسة وتحقيق أهدافها

 :ضوء هذا السياق سوف نقوم بتقسيم هذا الفصل إلى مبحثين رئيسيين كالتاليوعلى      

 تقديم فندق دار العز بولاية جيجل : المبحث الأول

 الإجراءات المنهجية للدراسة الميداني: المبحث الثاني
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 فندق دار العز بولاية جيجل  تقديم: المبحث الأول 

لها ما لها من الأماكن التي تعد وجهة للسياح، تحتوي على عديد ولاية جيجل وباعتبارها ولاية سياحية      
 . الفنادق، يعد فندق دار العز احد ابرز المؤسسات الفندقية التي تستقبل هؤلاء السياح وتسهر على راحتهم

وكذا الاطلاع على مختلف  يلذلك سنحاول من خلال هذا المبحث التعريف بهذا الفندق وهيكله التنظيم     
 .مات التي يقدمها فندق دار العزالخد

 التعريف بفندق دار العز : المطلب الأول

يعتبر فندق دار العز منشأة سياحية تابعة للقطاع الخاص، يأخذ طابع المنشأة ذات المسؤولية المحدودة      
من أشغال ذات الشخص الواحد تعود ملكيته للسيد دريم نور الدين الذي ينحدر من ولاية سطيف، تم الانتهاء 

، وهي نفس سنة بداية مزاولة الفندق لنشاطه، يقع الفندق بشارع الإخوة حريش، حي 5332الفندق و تهيئته سنة 
الرابطة بوسط مدينة جيجل، يتربع فندق دار العز على موقع متميز واستراتيجي إضافة على ذلك الإطلالة 

لعبور طريق وطني بمحاذاته والواجهة البحرية  الجذابة والجميلة على البحر كما تكثر الحركة بجانبه وذلك
بومارشي، مما يساهم بشكل كبير في التعريف بالفندق والخدمات التي يقدمها وهذا ما جعله مقصد ووجهة للعديد 
من السياح، سواء الذين يبحثون عن الراحة أو التمتع بسحر وجمال الولاية، كما يساعد موقع الفندق المختار 

 .عمال في انجاز أشغالهم بسهولة وسرعةبعناية رجال الأ

فندق دار العز يتكون من خمس طوابق، بالإضافة إلى الطابق السفلي الذي يقسم إلى جهتين، جهة تضم      
غرفة وجناحين ملكيين،  32جناح مخصص لمطعم الفندق وجهة أخرى مهيأة مخصصة للاستقبال، كما يضم 

الجزائري وابن الولاية محمد الصديق بن  يتم تسميتهما باسمي الدبلوماسكما يضم هذا الفندق قاعتين للمحاضرات 
مساحة  مقعدا أما أمام الفندق فخصصت 533يحي والعلامة عبد الحميد بن باديس، حيث تتسع القاعتين ل

منصب عمل مباشر مع  23مركبة، كما ساهم الفندق في خلق  23كموقف لركن السيارات بقدرة استيعاب تصل 
 1.منصبا خلال الموسم الصيفي 23كانية توسيعها إلى وجود إم

 الهيكل التنظيمي لفندق دار العز : المطلب الثاني

يعد الهيكل التنظيمي لأي منظمة مهما كانت طبيعة نشاطها وسيلة لخدمة أهدافها، وفندق دار العز باعتباره 
 :منظمة فندقية له هيكل تنظيمي خاص به كما هو موضح أدناه

 

                                                           
.12/12/1112ندقدارالعز،جيجل،ماشانرياض،مسيرفندقدارالعز،تقديمف:مقابلةمعالسيد

1
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 الهيكل التنظيمي لفندق دار العز(: 20)م الشكل رق

 

 

 

 

 

 

 

 .من إعداد الطالبين اعتمادا على الوثائق الداخلية للفندق :المصدر

 1:ينقسم الهيكل التنظيمي لفندق دار العز إلى عدة أقسام وهي     

يتمتع بكافة الصلاحيات من إصدار  وهو السلطة العليا في الفندق يقوم بالتوجيه والإشراف :المدير العام: أولا
 .الأوامر واتحاد القرارات، تعيين الموظفين أو إضافة تغيرات في الفندق

وهو الشخص الذي تخول له السلطة من طرف المدير في تسيير شؤون الفندق في حالة غياب  :المسير: ثانيا
 . المدير

ن إعداد الميزانيات وأجور العمال، وكذلك يقوم بتنظيم يعتبر هذا القسم المسئول ع :قسم المالية والمحاسبة: ثالثا
وحفظ السجلات والدفاتر المالية والوثائق والعقود الخاصة للفندق، كما يعتبر هذا القسم المسئول عن إعداد 

 . مختلف الفواتير

ستة موظفين  يعتبر هذا القسم حلقة الوصل بين النزلاء وإدارة الفندق، يعمل به :الحجزقسم الاستقبال و :رابعا
بالتناوب معا، اثنين في الليل واثنين في النهار، ومن مهام هذا القسم أيضا تقديم كل المعلومات عن الفندق 

 .للزبائن وحجز الغرف وتقديم الاستشارة للزبائن والرد على الهاتف والاستماع لشكاوي الزبائن والعمل على حلها

                                                           
1
.10/12/1112مديرةمصلحةالمواردالبشرية،الهيكلالتنظيميلفندقدارالعز،يجل،:مقابلةمعالسيد

 المدير العام

 المسير

قسم المالية 
 والمحاسبة

قسم الإستقبال 
 والحجز

قسم الشراء 
 والتخزين

 قسم الإطعام قسم الإشراف
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خاص بالمشتريات والذي يقوم بإعداد قائمة المشتريات وفق  يوجد بهم سؤول :قسم الشراء والمخازن : خامسا
الداخلي كما يسهر على عملية التخزين الجيدة  فطلبات وحاجات باقي الأقسام، كقسم الإطعام وقسم الإشرا

 .للوازم خاصة تلك التي تدخل في إعداد الطعام

بير الذي يلعبه في الحفاظ على نظافة يعتبر أهم قسم موجود في الفندق نظرا للدور الك :قسم الإشراف: سادسا
 .وسلامة الفندق الذي يتكون من عمال النظافة وعامل الصيانة

يهتم هذا القسم بتقديم خدمات الإطعام المختلفة والحرص على إعداد وجبات صحية  :قسم الطعام: سابعا
من مطبخ ومطعم ومقهى  وملائمة مع رغبات الزبائن، وتوفير جميع  احتياجاتهم الخاصة من الطعام ويتكون 

 .صغير

 الخدمات التي يقدمها فندق دار العز : المطلب الثالث

تعتبر خدمة الإيواء و الإطعام من الخدمات الأساسية التي يقدمها فندق دار العز، بالإضافة إلى تقديم      
 1:خدمات تكميلية أخرى والتي تتمثل في

 :الخدمات الجوهرية: أولا

غرفة تتوزع على  32خدمة الإيواء خدمة أساسية في فندق دار العز والذي يحتوي على  تعتبر :خدمة الإيواء
ثلاث طوابق، في كل غرفة سرير واحد أو سريرين، حيث تحتوي هذه الأخيرة على ثلاجة صغيرة، تلفاز، هاتف 

على داخلي، حمام مجهز ومكيف هواء ويختلف موقع الغرف حيث توجد غرف مطلة على البحر وأخرى تطل 
دج، أما سعر الغرف العادية فيقدر ب  05333المدينة، كما يوجد طابقين ملكيين حيث سعر الليلة الواحدة فيها 

 .دج 2233

يقوم الفندق بتقديم ثلاث وجبات في اليوم للزبائن طيلة فترة إقامتهم في الفندق وتتمثل في  :خدمة الإطعام
شخص والمسمى بمطعم خير  323تقدر ب  ةطاقة استيعابيويوجد مطعم ذو . الإفطار، وجبة الغداء والعشاء

الدين بابا عروج وهو ذو ديكور عصري وجذاب يقوم بتقديم وجبات متعددة سواء عصرية أو تقليدية شعبية 
 .وأحيانا حسب طلبات الزبائن

 :الخدمات التكميلية: ثانيا

وتلبية رغباتهم واحتياجاتهم مع وجود قاعة يوجد في فندق دار العز قسم استقبال الزبائن  :الضيافة والاستقبال
 .انتظار بقسم الاستقبال

                                                           
1
.13/12/1112مقابلةمعموظفالاستقبال،الخدماتالمقدمةمنطرفالفندق،جيجل، 
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لتسهيل عملية قدوم الزبائن للفندق والحصول على خدماته توجد عدة وسائل وطرق للحجز تتمثل في  :الحجز
 .الحجز عبر الهاتف، الفاكس، البريد الالكتروني ووسائل التواصل الاجتماعي

توى مكتب الاستقبال صندوق أمانة لحفظ الحاجات الثمينة للزبائن كالمال، يتوفر على مس :حماية الممتلكات
حيث تقدم وثيقة توضح الأغراض و مالكها والتاريخ مع إمضاء الطرفين، كما توجد حظيرة .الخ...الذهب

 .للسيارات يتم حراستها ليلا ونهارا مع وجود العديد من كاميرات المراقبة

قبال إلى تقديم كل التعليمات والنصائح المناسبة للزبائن من اجل الاستفادة من يسعى موظفو الاست :الاستشارات
الخدمات المقدمة، و استشارة الموظفين عن أهم الوجهات السياحية الجذابة في المنطقة والشواطئ المحروسة 

 .والآمنة خاصة للزبائن الأجانب

فندق عند طلب الزبون لها فيقوم مدير الفندق بدراسة توجد عدة خدمات استثنائية يقدمها ال :الخدمات الاستثنائية
الأمر والرد على هذه الطلبات ومثال على ذلك إقامة حفلات خاصة بأعياد الميلاد، إجراء مقابلات صحفية 
داخل الفندق، استقبال وفود الجماعات المحلية لعقد مؤتمرات وندوات واجتماعات بالإضافة إلى توفير شبكة 

 .لغرفةالانترنت داخل ا
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 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية: المبحث الثاني

للمنهجية والإجراءات التي تم الاعتماد عليها في تنفيذ الدراسة فصل ميندرج تحت هذا العنوان عرض 
منهج وأدوات الدراسة، وصف مجتمع وعينة الدراسة، أدوات وأساليب المعالجة الإحصائية : الميدانية ويشمل

 .واختبار أداة الدراسة
 منهج وأدوات الدراسة: المطلب الأول

يتطلب إجراء أي دراسة ميدانية إتباع منهجا معينا يساعد على تحقيق أهداف الدراسة، ومجموعة من 
 1 :الأدوات لجمع البيانات وتتمثل في

  منهج الدراسة: أولا
 واكتشاف ا،مراسته لمشكلة أو ظاهرة د في الباحث هايتبع التي الطريقةه نوع كان مهما جهالمن يعد

وفي ظل تعدد مناهج البحث العلمي، فإن اختيار . الحقيقة والإجابة عن الأسئلة التي يثيرها موضوع الدراسة
 .   المنهج المناسب يتعلق بطبيعة الموضوع والإشكالية المطروحة وكذلك فرضيات الدراسة

أثر المناخ التنظيمي في الالتزام التنظيمي لدى  معرفةفي ، والمتمثلة الدراسة هذه أهداف تحقيق أجل منو 
 صفي الذي التحليلي الوصفي المنهج أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، فقد اعتمدنا على

 انيةالميد الدراسة من عليها المتحصل البيانات خلال منونوعيا  كميا عنها التعبير محاولةو  دقيقا وصفا الظاهرة
  .الدراسة  لموضوع عمقوأ  لأشم فهم إلى الوصول قصد

 أدوات جمع البيانات: ثانيا
راسة الد موضوعهرة بالظا الخاصة والبيانات وماتلالمع جمعفي  اليهع المعتمد ةلالوسي اختيار يتوقف

. وصول إليهكذلك الهدف المراد الالمتاح لدى الباحث و  الوقتو  المتاحة والإمكانيات الموضوع، طبيعة لىع
 2:وعليه فقد اعتمدنا في دراستنا هذه على الأدوات التالية

 :المقابلة الشخصية-2

 أينمقابلات مع المدير، والمكلف بالاستقبال ومديرة الموارد البشرية على مستوى فندق دار العز  كانت لنا عدة
تنظيمي و كل ما يتعلق بالخدمات التي استفسارية عن البطاقة التعريفية لهذا الفندق وهيكله ال أسئلةقمنا بطرح 

 .يقدمها، حيث أفادونا بكل هذه المعلومات

                                                           
1
 ، 5333عمان، ثانية، دار صفاء للنشر والتوزيع،، الطبعة الاء المهارات البحثيةمدخل بن: منهجية البحث العلميحسين محمد جواد الجبوري،  

.322ص
2
.33، ص5333،، عماندار أسامة للنشر، الطبعة الأولى، دروس وتطبيقات: الإحصاء الوصفي والحيوي إسماعيل محمد بن قانة،  
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  :الإستبانة-2

تم الاستعانة بالاستبيان كأداة من أدوات جمع البيانات لأنها أكثر ملائمة وفعالية لتحقيق الأهداف المرجوة      
 الاستبيان، وقد تم تصميم لتنافسية للفندقالخدمات التكميلية في تحقيق الميزة اهذه الدراسة، ومعرفة دور  من

 .بالاعتماد على بعض الكتب العلمية والدراسات السابقة التي لها علاقة بالموضوع

 الاستبيانتصميم : ثانيا

في هذه المرحلة قمنا بتحديد عدد الأسئلة ووضعها للوصول للإجابة على إشكالية الدراسة، حيث احتوت قائمة  
أسئلة والجزء الثاني متعلق  3قسم إلى جزئين، جزء متعلق بالمعلومات الشخصية وتضم سؤال م 33 الاستبيان

 :ثلاث محاور رئيسية وهي الاستبيانسؤال، ويغطي  02بالبيانات التطبيقية ويضم 

 السن،المهنة،  ،الاجتماعيةويتعلق بالخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة المتمثلة في الحالة  :القسم الأول
 .لالدخ

 :خصص هذا القسم لمتغيرات الدراسة مستقلة وتابعة مقسمة إلى محورين :القسم الثاني

 :وهي الخدمات التكميلية بالفندقيتمثل في أبعاد  :المحور الأول 

  2إلى  2وتضم العبارات المرقمة من : المعلومات  

 33إلى  2وتضم العبارات المرقمة من : الاستشارات

 30إلى  33 المرقمة من وتضم العبارات :الضيافة

 32إلى  33 وتضم العبارات المرقمة من: استلام الطلبيات

 32إلى  32 وتضم العبارات المرقمة من: الاستثناءات

 55إلى  53 وتضم العبارات المرقمة من: حماية الممتلكات

 52إلى  50 وتضم العبارات المرقمة من: إعداد الفواتير

 52إلى  52 وتضم العبارات المرقمة من: الدفع

مرتبطة  ةعبار 35 الميزة التنافسية وتتضمنخصص هذا الجزء لمتغير الدراسة التابع المتمثل في  :المحور الثاني
 :، وتتمثل أبعاده في33إلى  52مرقمة من  بتحقيق الميزة التنافسية

 03إلى  52 وتضم العبارات المرقمة من: التكلفة
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 03ى إل 05 وتضم العبارات المرقمة من: الجودة

 02إلى  02 وتضم العبارات المرقمة من: المرونة

 33إلى  02 وتضم العبارات المرقمة من: التسليم
على مجموعة من الدرجات  الاعتمادتم  الاستبيانوللإجابة على العبارات الخاصة بالمحور الثاني والثالث في 

 :مرتبة وفقا لمقياس ليكارث الخماسي الموزعة كما يلي

 مقياس ليكارث الخماسي(: 22)الجدول رقم 

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما
1 3 0 5 3 

 من إعداد الطالبين :المصدر

 :التالي استرجاعها فكانت كما هو مبين في الجدولينة الدراسة و أما حصيلة توزيع الإستبانة على أفراد ع
 بيانات المسترجعة وغير المسترجعةيحدد مجتمع وعينة الدراسة والاست: (20)الجدول رقم 

 حجم العينة
(الاستبانات الموزعة)  

المسترجعة اناتبتالاس  
غير  تالاستبانا

الصالحة  لإستباناتا المسترجعة
 للتحليل

 الاستبانات المستبعدة

22 21 22 0 
 من إعداد الطالبين :المصدر

 مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الثاني
بأنه جميع المفردات التي لها صفة أو صفات مشتركة، ( لمجتمع الإحصائيا)يعرف مجتمع الدراسة 

وقد يتعذر في أحيان كثيرة إجراء مسح شامل . بحيث تكون جميع هذه المفردات خاضعة للدراسة و البحث
للمجتمع، لذلك يلجأ الباحث إلى أسلوب المعاينة، أي الاستناد إلى عدد معين من مفردات المجتمع تمثل في 

 1. "بالعينة"ئصها المجتمع الكلي ، و تدعى هذه المفردات خصا
الزبائن الوافدين لهذا الفندق سواء كانوا أفراد، عائلات أو  جميع  فيضم الدراسة المستهدف في هذه مجتمعأما ال

من مجتمع زبون  22حجمها "  عشوائية بسيطة عينة"، اخترنا منه ممثلي مؤسسات عمومية خلال فترة الدراسة
 .راسةالد

                                                           
1
.522، ص5332الطبعة الأولى، دار الهدى، عين مليلة، ، مناهج وأدوات البحث العلمي في العلوم الاجتماعيةرشيد زرواتي،  
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ستبانة، فإن حجم العينة إ 21 :ستبانات صالحة للتحليل والمقدر عددها بـــــإوبناء على ما تم استرجاعه من 
 .الدراسة عينةمن  %00.1أي ما نسبته  زبون  21الخاضعة للدراسة هو 

 الإحصائيةأدوات المعالجة : أولا
لاستعانة بالعديد من الأساليب ، تمت اتحليل البيانات المجمعةتحقيق أهداف الدراسة و من أجل 

، وفيما يلي مجموعة الأساليب التي تم SPSS"1"والاختبارات الإحصائية التي يتيحها البرنامج الإحصائي 
 .توظيفها في هذه الدراسة

 التكرارات والنسب المئوية-2
استجابات  ، وتحديدنة الدراسةية لأفراد عيفيوالوظ ةيللتعرف على الخصائص الشخص بهاالاستعانة  تم
 .ستبانةاتجاه عبارات المحاور الخاصة بالإأفرادها 

 مقاييس النزعة المركزية-0
 :التي تم الاعتماد عليها في دراستنا" مقاييس النزعة المركزية"من و 

 المتوسط الحسابي المرجح-2

مدى ارتفاع لمعرفة  ستخدامهتم اوقد . هو حاصل قسمة مجموع ضرب كل درجة بتكرارها على مجموع التكرارات
ب يكذلك ترتو  ةيرات الدراسة الأساسينة الدراسة على كل عبارة من عبارات متغيأو انخفاض استجابات أفراد ع

التي تعزى إلى المتغيرات تحليل التباين لدلالة الفروق ة، كما تم استخدامه في ها الحسابياتالعبارات حسب متوسط
 2:اليةويمكن حسابه بالعلاقة الت. الشخصية والوظيفية

 
 : حيث

- ni: ؛"فقموا"خيار مثلا  ة للخيار الواحد، عدد خيارات أفراد العين 

                                                           

 
1"SPSS :" اختصار للعبارة" Statistical Package for Social Science"وهو أحد أهم . ، وتعني الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

يعمل " SPSS "وبظهوره كان برنامج. المجالات البرامج الإحصائية وأكثرها شيوعا لإجراء التحليلات الإحصائية والرسوم البيانية في مختلف
وقد عرف عدة إصدارات تبعا للتطورات المتسارعة التي ". Windows"، وتم بعدها تطويره ليعمل ضمن نظام التشغيل "MS_DOS"بنظام 

الطبعة الأولى، دار ، SPSS تحليل البرنامج الإحصائي، إيهاب عبد السلام محمود: انظر". Windows"يعرفها الحاسب الآلي وبيئة التشغيل

.01، ص3102صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 
2
 R.V. Krejecie and D.W. Morgan, Determining Sample Size for Research Activities, Educational and Psychological 

Measurement,30(3), 1970, p 608. 
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- xi: ؛2و 3بين يتراوح لخيار في أداة الدراسة و وزن ا  
- n:  زبون  23 ـبـفي دراستنا مجموع أفراد العينة وهو يقدر. 

 التشتتمقاييس -2

 :التي تم استخدامها في هذه الدراسة" مقاييس التشتت"من و 
 لمدىا-1

الثاني من الأول و  الخماسي المستخدمة في المحورين "ليكرت"مقياس  فئاتتحديد طول من أجل 
، ثم تقسيمه على عدد (3=3-2) "ليكرت"بين أكبر وأصغر قيمة لدرجات مقياس  "المدى"تم حساب  بانة،ستالإ

لك تم إضافة هذه ، بعد ذ(3.23=3/2)الصحيحة أي  فئةطول الدرجات المقياس للحصول في الأخير على 
 المتوسط الحسابي أو فئةى ذلك لتحديد الحد الأعلى للخلية الأولو ( 3)ة إلى أقل قيمة في المقياس القيم

 :صبح طول الخلايا أو الفئات كما يليي، وهكذا (3.2=3.23+3)
 الخماسي"  Likertليكرت "يحدد توزيع طول فئات مقياس : (22)الجدول رقم 

لفئاتا الرمز درجات المقياس  درجة الموافقة 
تماما غير موافق 2.02إلى  2من  2   ضعيفة جدا 

0.12إلى  2.02من  0 غير موافق  ضعيفة 
2.22إلى  0.12من  2 محايد  متوسطة 
2.02إلى  2.22من  2 موافق  عالية 

تماما موافق 1إلى  2.02من  1   عالية جدا 
 الطالبين اعتمادا على سلم ليكارت إعداد:المصدر

 راف المعياري الانح-1

لكل عبارة من  راف استجابات أفراد عينة الدراسةلمعرفة مدى انح "الانحراف المعياري " مقياس استخدم
ا كانت قيمته أقل كلمحيث ور الدراسة عن متوسطها الحسابي، عبارات متغيرات الدراسة، ولكل محور من محا

، علما بأن هذا المقياس يفيد والعكس صحيح ةتشتت استجابات أفراد عينة الدراس من الواحد الصحيح كلما قل
   :ويمكن حسابه بالعلاقة التالية. في ترتيب عبارات محاور الاستبيان لصالح أقل تشتت عند تساوي متوسطاتها

 

 
 : حيث
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- ni: ؛"فقموا"خيار مثلا  ة للخيار الواحد، عدد خيارات أفراد العين 
- xi: ؛2و 3بين يتراوح لخيار في أداة الدراسة و وزن ا  

- Xi :المتوسط الحسابي لإجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات الاستبانة ومحاورها الرئيسية والفرعية؛  
- N:  زبون  23 ـبـفي دراستنا مجموع أفراد العينة وهو يقدر. 

 الشكلمقاييس -0

املي ، حيث تم حساب مع"الالتواء والتفرطح"مقياسي : هما" مقاييس الشكل"تم استخدام مقياسين من 
  .الالتواء والتفرطح من أجل اختبار ما إذا كانت البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي أم لا

 العلاقةمقاييس -0

 :ومن هذه المقاييس تم الاستعانة بــــ 
  بيرسون "معامل الارتباط Pearson" (r)  2) ومعامل التحديد

r) 

ل فقرة من فقرات الاستبانة مع الدرجة من أجل معرفة درجة ارتباط ك" معامل الارتباط بيرسون "استخدم 
 "r²"أما معامل التحديد . الكلية للمحور أو للبعد الذي تنتمي إليه وذلك لتقدير الاتساق الداخلي لأداة الدراسة

الخدمات فاستخدم لتفسير درجة تأثير  ،(3و 3)وتتراوح قيمته بين  والذي يساوي مربع معامل الارتباط لبيرسون 
 :وفقا للعلاقة التالية ويمكن حساب معامل الارتباط بيرسون . قيق الميزة التنافسيةالتكميلية في تح

 
 
 

 :حيث
- Cov(x ,y) : ؛التابعالمتغير و التباين المشترك للمتغير المستقل 
 ؛ المعياري للمتغير المستقلالانحراف :  -
 .الانحراف المعياري للمتغير التابع:  -

 :كما هو موضح في الجدول الموالي( 2و 2-)وتتراوح قيمة معامل الارتباط بين 
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 "r"بيرسون  يوضح القرار الإحصائي لمعامل الارتباط :(22)الجدول رقم 
 القرار الإحصائي  "r"معامل ارتباط بيرسون 

موجب  r  طرديةعلاقة  
 =2 r لا يوجد ارتباط 

سالب  r علاقة عكسية 
 = ±2 r ارتباط تام 

≤  2.1 r >    2  ارتباط ضعيف 
≤ 2.01 r >  2.1  ارتباط متوسط 

 ≤ 2 r >  2.01  ارتباط قوي  
 إعداد الطالبين:المصدر

 الانحدار الخطي البسيط والمتعدد 
استخدم وقد  متغير كمي آخر، يقتصر الانحدار الخطي البسيط على دراسة وتحليل أثر متغير كمي في

بينما (. الميزة التنافسية)في المتغير التابع كل على حدى ( الخدمات التكميلية)لقياس أثر أبعاد المتغير المستقل 
استخدم لدراسة المتعدد على اختبار أثر متغيرين مستقلين أو أكثر في متغير تابع، و الانحدار الخطي تقوم فكرة 

  .الميزة التنافسية في مجتمعة بعادهبأ الخدمات التكميلية أثر

  ألفاكرونباخ"معامل الثباتCronbach Alpha " 
عتبر ثبات أداة ، حيث أنه من الناحية التطبيقية ي(ستبانةالإ)للتأكد من ثبات أداة الدراسة مه تم استخدا

 :الدراسة
 ؛ (2.1)أقل من  ألفاكرونباخ ضعيفا إذا كانت -
 ؛(2.0و 2.1)تتراوح بين  كانت ألفاكرونباخمقبولا إذا  -
 ؛(2.0و 2.0)تتراوح بين  كانت ألفاكرونباخجيدا إذا  -

 .(2.0) أكبر من لفاكرونباخإذا كانت أممتاز  -

 اختبار"  Tلعينتين مستقلتين Test T pour échantillon indépendants " 

الأول في حالة : وله شكلان  يستخدم هذا الاختبار لقياس الفرق المعنوي بين متوسطي عينتين مستقلتين،
ت الاستعانة به من أجل اختبار تأثير وقد تم. تباين العينتين متساو، والثاني في حالة تباين العينتين غير متساو

 (.متغير الجنس، المؤهل العلمي)المتغيرات الشخصية والوظيفية في الخدمات التكميلية 
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  تحليل التباين الأحادي" اختبار "F"   ANOVA à un facteur" 
للمتغير  يهدف تحليل التباين الأحادي إلى اختبار الفروق بين متوسطات ثلاث فئات أو مستويات أو أكثر

وقد تمت الاستعانة به من أجل اختبار تأثير المتغيرات الشخصية والوظيفية . المستقل وتأثيرها في المتغير التابع
 (.الفئة العمرية، الحالة الاجتماعية، الرتبة والخبرة المهنية)

 ختبار أداة الدراسةإ: ثانيا
، لأنها تؤدي إلى عينة الدراسةعلى  ازيعهقبل تو  لعملية التي تستهدف ضبط الإستبانةتعتبر هامة تلك ا

و من أجل ذلك يتم  .القياس العلمي بما يسمح باستغلال و تحليل البيانات بشكل سليم و من ثم تعميم النتائج
 .صدق الأداة و ثباتها: اختبار أداة الدراسة على مرحلتين هما

 صدق أداة الدراسة-2
 أن يجب التي العناصر كل على هاشمولأي  ياسه،تقيس ما وضعت لقبصدق أداة الدراسة أن  يقصد

ا، بالإضافة إلى اتساق هذه يستخدمه من لكل مفهومة تكون  بحيث ا،ومفرداته فقراتها ووضوح التحليل، في تدخل
 الصدق خلال من الدراسة أداة  صدق من التأكد تميو . الفقرات ومدى انتماء كل فقرة إلى المحور الذي تقع فيه

 .البنائيالصدق و  الظاهري 
 الصدق الظاهري  -أ 

الأولية  افي صورته افي ضوء المراجعة المكتبية، تم عرضه اوتطويره الإستبانة إعدادالانتهاء من بعد 
على الأستاذ المشرف ومجموعة من الأساتذة ذوي الاختصاص بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

ومن ثم تم إجراء التعديلات بناء على  .الظاهري  هاصدقائهم حول آر  إبداءمن أجل ( 22انظر الملحق رقم )
 .اقتراحات المحكمين من أجل الحصول على الإستبانة في صورتها النهائية

 الصدق البنائي لأداة الدراسة-ب 
والذي يعكس ، ي لهاإلى التأكد من الصدق البنائ الانتقالتم  ن الصدق الظاهري لأداة الدراسة،بعد التأكد م

وذلك من خلال توزيع  ى الاتساق الداخلي لفقراتها، ومدى انتماء كل عبارة للبعد أو للمحور الذي تقع فيه،مد
 عبارات حول مإجاباته بين داخلي تجانس وجود ىمد لمعرفةو  .زبون ( 22) نها على عينة مكونة مننسخ م
، وقد جاءت "Sig"مستوى الدلالة و "  Pearson بيرسون "الاعتماد على معامل الارتباط  ، تمالاستبيان محاور

 :النتائج كما يلي
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  حيث تم حساب معامل ": الخدمات التكميلية  "من محور  "المعلومات"الاتساق الداخلي لفقرات بعد
لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات بعد الهيكل التنظيمي بالدرجة " Pearson بيرسون " الارتباط

 :يليوجاءت النتائج كماالكلية للبعد، 
 بالدرجة الكلية للبعد المعلوماتلفقرات بعد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (21)الجدول رقم 
فقراتال الرقم معامل  

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

الحصول على  أوقاتو  أماكنتبين  إرشاديةيتوفر الفندق على لوحات  05
 .الخدمة

3.879** 3.333 

3.222** .على تساؤلاتك للإجابةفية المعلومات المتحصل عليها كا 06  3.333 
 3.333 **3.853 .الفندق تمتاز بالصدق و الوضوح إعلانات 07

                                (  2.22) دال إحصائيا عند مستوى الدلالة** 
 SPSS.  برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد الطالب من إعداد: المصدر

والدرجة الكلية  المعلومات بين كل فقرة من فقرات بعد الارتباط معاملات أن( 32)رقم نلاحظمنالجدول
، كما أن جميع القيم الاحتمالية أقل من (3.33) الدلالة مستوى  عند إحصائيا ودالة موجبةلجميع فقراته 

 .أن فقرات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسه لىدل عمما ي ،(3.33)
  حيث تم حساب معامل  ":الخدمات التكميلية"من محور  " الاستشارات "تساق الداخلي لفقرات بعد الا

لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات بعد النمط القيادي بالدرجة " Pearson بيرسون " الارتباط
 .الكلية للبعد

 بالدرجة الكلية للبعد راتالاستشالفقرات بعد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (21)الجدول رقم 
معامل  العبارة  الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

 3.333 **0.880 .يحرص الموظفون على تقديم نصائح لي لاختيار الخدمات الملائمة 08

3.223** .يحرص الموظفون على الاستجابة الفورية و الكافية لاستفساراتي 09  3.333 
 3.333 **0.892 .الاستفادة من الخدمة تقدم لي المساعدة لتسهيل عملية 10

 (2.22) دال إحصائيا عند مستوى الدلالة** 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد الطالب من إعداد: المصدر                
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والدرجة الكلية  راتالاستشابين كل فقرة من فقرات بعد  الارتباط معاملات أن(32)يتضحمنالجدولرقم
، كما أن جميع القيم الاحتمالية أقل من (3.33) الدلالة مستوى  عند إحصائيا ودالة موجبةلجميع فقراته 

 .أن فقرات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسه لىدل عمما ي ،(3.33)

  معامل الارتباطحيث تم حساب  ":الخدمات التكميلية  "من محور  "الضيافة"الاتساق الداخلي لفقرات بعد 
 .لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات بعد الاتصال بالدرجة الكلية للبعد" Pearson بيرسون "

 الكلية للبعد الضيافةلفقرات بعد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (20)الجدول رقم 

معامل  العبارة  الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 3.330 **0.951 .سا53/سا53و الاستقبال  يتميز الفندق بحسن الضيافة 22
 3.330 **0.734 .الجو الملائم في الفندقيسهر موظفوا الفندق على توفير  20
 3.330 **0.907 .موظفوا الاستقبال يساهمون في تكوين انطباع جيد عن الفندق 22

                               (  2.22) دال إحصائيا عند مستوى الدلالة**  
 SPSS.برنامج مخرجات على إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد الطالب من إعداد: المصدر             

الكلية لجميع  الضيافةبين كل فقرة من فقرات بعد  الارتباط معاملات أن(32)يتضحمنالجدولرقم
مما  ،(3.33)القيم الاحتمالية أقل من ، كما أن جميع (3.33) الدلالة مستوى  عند إحصائيا ودالة موجبةفقراته 

 .أن فقرات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسه لىدل عي

  حيث تم حساب  ":الخدمات التكميلية"من محور  " استلام الطلبيات "الاتساق الداخلي لفقرات بعد
ا بالدرجة لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات بعد التكنولوجي" Pearson بيرسون " معامل الارتباط

 .الكلية للبعد
 بالدرجة الكلية للبعد استلام الطلبياتلفقرات بعد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (20)الجدول رقم 

 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة  الرقم

 3.333 **0.752 .االفندق يوفر خدماته الكتروني 14
 3.333 **0.216 .ة المطلوبةدمة لي بالسرعة و الدقيقدم الموظفون الخ 15
 3.333 **0.252 .ت فيما يتوافق مع ما اطلبه شخصيايوفر لي الفندق الخدما 16

   ( 2.22) دال إحصائيا عند مستوى الدلالة** 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد الطالب من إعداد: المصدر           
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والدرجة  استلام الطلبياتالارتباط بين كل فقرة من فقرات بعد  معاملات أن( 2)رقم نلاحظ من الجدول 
، كما أن جميع القيم الاحتمالية أقل من (3.33)مستوى الدلالة  عند إحصائيا ودالة الكلية لجميع فقراته موجبة

 .، مما يدل على أن فقرات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسه(3.33)

 حيث تم حساب معامل ": الخدمات التكميلية"من محور  " الاستثناءات "لفقرات بعد  الاتساق الداخلي
لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات بعد المشاركة في اتخاذ القرارات " Pearson بيرسون " الارتباط

 .بالدرجة الكلية للبعد
 بالدرجة الكلية للبعد الاستثناءاتكة في المشار لفقرات بعد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (20)الجدول رقم 
معامل  العبارة  الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

 3.333 **0.951 .يتبنى الفندق سياسة التعويض في حالة عدم رضا العميل 17
 3.333 **0.897 .يتم تقديم خدمات استثنائية غير اعتيادية حسب طلبي الشخصي 18
 3.333 **0.897 .لاحتياجات الخاصةتسهيلات لذوي ا يوفر الفندق 19

 (  2.22) دال إحصائيا عند مستوى الدلالة** 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد الطالب من إعداد: المصدر               

والدرجة الكلية  الاستثناءاتبين كل فقرة من فقرات بعد  الارتباط معاملات أن(2)يتضحمنالجدولرقم
، كما أن جميع القيم الاحتمالية أقل من (3.33) الدلالة مستوى  عند إحصائيا ودالة موجبةلجميع فقراته 

 .أن فقرات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسه لىدل عمما ي ،(3.33)

  م حساب حيث ت ":الخدمات التكميلية  "من محور  " حماية الممتلكات "الاتساق الداخلي لفقرات بعد
لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات بعد الحوافز بالدرجة " Pearson بيرسون " معامل الارتباط

 .الكلية للبعد
 بالدرجة الكلية للبعد حماية الممتلكاتلفقرات بعد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (22)الجدول رقم 
معامل  العبارة  الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

 3.333 **0.717 .توي الفندق على مواقف لركن سيارتييح 20
 3.330 *0.697 .يوفر الفندق خزائن خاصة للاحتفاظ بأموال والممتلكات الثمينة للعملاء 21
 3.333 **0.605  .يقدم الفندق ضمانات إلكترونيا مرافقة للخدمة المقدمة 22

   (2.22) دال إحصائيا عند مستوى الدلالة** 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد الطالب من إعداد: لمصدرا         
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والدرجة  حماية الممتلكاتالارتباط بين كل فقرة من فقرات بعد  معاملات أن( 33)نلاحظ من الجدول رقم 
ع القيم الاحتمالية أقل من ، كما أن جمي(3.33)مستوى الدلالة  عند إحصائيا ودالة الكلية لجميع فقراته موجبة

 .، مما يدل على أن فقرات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسه(3.33)

  حيث تم حساب معامل ": الخدمات التكميلية"من محور  "إعداد الفواتير "الاتساق الداخلي لفقرات بعد
ي اتخاذ القرارات لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات بعد المشاركة ف" Pearson بيرسون " الارتباط

 .بالدرجة الكلية للبعد
 بالدرجة الكلية للبعد إعداد الفواتيرلفقرات بعد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (22)الجدول رقم 
معامل  العبارة  الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

 3.333 **0.287 .ترنتالانطلاع على فاتورتي بدقة عبر يمكنني الفندق من الإ 23
 3.333 **0.287 .يتيح الفندق خدمة حفظ الفواتير واسترجاعها في حالة ضياعها منك 24
 3.333 **0.287  .قبل الحصول على الخدمة الانترنتيتم إرسال الفاتورة عبر  25

 (  2.22) دال إحصائيا عند مستوى الدلالة** 
 SPSS. برنامج مخرجاتراد عينة الدراسة و على إجابات أفين بالاعتماد الطالب من إعداد: المصدر              

 33)يتضحمنالجدولرقم والدرجة  إعداد الفواتيربين كل فقرة من فقرات بعد  الارتباط معاملات أن(
، كما أن جميع القيم الاحتمالية أقل من (3.33) الدلالة مستوى  عند إحصائيا ودالة موجبةالكلية لجميع فقراته 

 .قرات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسهأن ف لىدل عمما ي ،(3.33)

  حيث تم حساب معامل  ":الخدمات التكميلية  "من محور  " الدفع "الاتساق الداخلي لفقرات بعد
لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات بعد الحوافز بالدرجة الكلية " Pearson بيرسون " الارتباط

 .للبعد
 بالدرجة الكلية للبعد الدفعلفقرات بعد " Pearsonسون بير "معاملات ارتباط : (20)الجدول رقم 
معامل  العبارة  الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

 3.333 **0.717 .تتم عملية الدفع بسرعة وسهولة 01
 3.333 **0.897 .تتنوع عمليات الدفع على مستوى الفندق  عند الحصول على الخدمة 00
 3.333 **0.687  .ن الخدمةتوفر خيار الدفع بعد الاستفادة م 00

   (2.22) دال إحصائيا عند مستوى الدلالة** 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و من إعداد الطالبين بالاعتماد : المصدر               
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كلية والدرجة ال الدفعالارتباط بين كل فقرة من فقرات بعد  معاملات أن( 35)نلاحظ من الجدول رقم 
، كما أن جميع القيم الاحتمالية أقل من (3.33)مستوى الدلالة  عند إحصائيا ودالة لجميع فقراته موجبة

 .، مما يدل على أن فقرات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسه(3.33)

  حيث تم حساب معامل الارتباط: " الخدمات التكميلية "الاتساق الداخلي لأبعاد المحور الأول 
 .بالدرجة الكلية للمحور الخدمات التكميليةلمعرفة درجة ارتباط أبعاد محور " Pearson بيرسون "
 محوربالدرجة الكلية لل الخدمات التكميليةأبعاد  "Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (22)الجدول رقم 
معامل  العبارة  الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

 3.333 **3.836 المعلومات 22
 0.009 **3.432 شاراتالاست 20
 3.334 **3.371 الضيافة 22
 3.001 **3.520 استلام الطلبيات 22
 3.330 **3.614 حماية الممتلكات 21
 3.000 **3.678 الاستثناءات 21
 3.333 **3.678 اعداد الفواتير 20
 3.300 **3.678 الدفع 20

  (  2.22) عند مستوى الدلالةدال إحصائيا ** 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و من إعداد الطالبين بالاعتماد : المصدر                

( الخدمات التكميلية)الارتباط بين درجة كل بعد من أبعاد المحور الأول  معاملات (30)يبين الجدول رقم 
، كما أن جميع القيم (3.33)لالة مستوى الد عند إحصائيا ودالة والدرجة الكلية للمحور، وهي معاملات موجبة

يتمتع بصدق الاتساق  الخدمات التكميليةو في ضوء ذلك يمكن القول أن محور (. 3.33)الاحتمالية أقل من 
 .الداخلي، وأن فقراته صادقة لما وضعت لقياسه

 بيرسون " رتباطحيث تم حساب معامل الا ":من محور الميزة التنافسية " التكلفة "الاتساق الداخلي لفقرات بعد 
Pearson "لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات بعد التكلفة بالدرجة الكلية للبعد. 
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 بالدرجة الكلية للبعد التكلفةلفقرات بعد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (22)الجدول رقم 
معامل  العبارة  الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

ت تكميلية ذات تكلفة عالية مقارنة دار العز خدمايقدم فندق  92
 .بالمنافسين

0.292** 3.333 

لفندق دار العز بأسعارها المناسبة لنوعية تكميلية ات تتميز الخدم 03
 .الخدمة

0.485** 3.333 

لفندق دار العز تناسب جميع الخدمة المقدمة الاستفادة من تكلفة  03
 .طبقات المجتمع

0.270** 3.333 

 (  2.22) عند مستوى الدلالةدال إحصائيا ** 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد الطالب من إعداد: المصدر              

 33)يتضحمنالجدولرقم بين كل فقرة من فقرات بعد التكلفة والدرجة الكلية  الارتباط معاملات أن(
، كما أن جميع القيم الاحتمالية أقل من (3.33) الدلالة مستوى  عند إحصائيا ودالة موجبةلجميع فقراته 

 .أن فقرات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسه لىدل عمما ي ،(3.33)

 بيرسون " حيث تم حساب معامل الارتباط ":من محور الميزة التنافسية "  الجودة"الاتساق الداخلي لفقرات بعد 
Pearson "بالدرجة الكلية للبعد الجودة من فقرات بعد لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة. 

 بالدرجة الكلية للبعد الجودةلفقرات بعد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (21)الجدول رقم 

معامل  العبارة  الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 3.335 **0.590 .دمات تكميلية ذات جودة عاليةخيقدم فندق دار العز  09
مع الجودة المتوقعة ة الخدمات التكميلية لفندق دار العز تتوافق جود 00

 .منها
0.470** 3.334 

يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال التحسين المستمر في  03
 .جودة الخدمات التكميلية التي يقدمها

0.904** 3.333 

 (  2.22) دال إحصائيا عند مستوى الدلالة** 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد الطالب ن إعدادم: المصدر              

والدرجة الكلية لجميع  الجودة بين كل فقرة من فقرات بعد الارتباط معاملات أن(32)يتضحمنالجدولرقم
مما  ،(3.33)أقل من  ، كما أن جميع القيم الاحتمالية(3.33) الدلالة مستوى  عند إحصائيا ودالة موجبةفقراته 

 .أن فقرات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسه لىدل عي
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 حيث تم حساب معامل الارتباط ":من محور الميزة التنافسية "  المرونة "الاتساق الداخلي لفقرات بعد 

 .بالدرجة الكلية للبعد المرونة لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات بعد" Pearson بيرسون "

 بالدرجة الكلية للبعدالمرونة لفقرات بعد " Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (21)ل رقم الجدو

معامل  العبارة  الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال مسايرة التطورات  03
 .الحاصلة في مجال التكنولوجيا

0.222** 3.333 

ميزته التنافسية من خلال التكيف مع حاجات  يعزز فندق دار العز 03
 .ورغبات عملائه

0.204** 3.300 

 3.333 **0.895 .لفندق دار العزالتنويع في تقديم الخدمات التكميلية يحقق ميزة تنافسية  03
 (  2.22) دال إحصائيا عند مستوى الدلالة** 

 SPSS. برنامج مخرجاتابات أفراد عينة الدراسة و على إجين بالاعتماد الطالب من إعداد: المصدر              

والدرجة الكلية لجميع  المرونة بين كل فقرة من فقرات بعد الارتباط معاملات أن(32)يتضحمنالجدولرقم
مما  ،(3.33)، كما أن جميع القيم الاحتمالية أقل من (3.33) الدلالة مستوى  عند إحصائيا ودالة موجبةفقراته 

 .قرات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسهأن ف لىدل عي

 حيث تم حساب معامل الارتباط ":من محور الميزة التنافسية "  التسليم "الاتساق الداخلي لفقرات بعد 

 .بالدرجة الكلية للبعد التسليم لمعرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات بعد" Pearson بيرسون "

 بالدرجة الكلية للبعد التسليم لفقرات بعد" Pearsonون بيرس"معاملات ارتباط : (20)الجدول رقم 

معامل  العبارة  الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

السرعة في تقديم يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال  03
 .الخدمات الإضافية

0.228** 3.333 

يتميز فندق دار العز بسرعة الاستجابة لشكاوي العملاء المتعلقة  02
 .الخدمات التكميلية التي يقدمهاب

0.223** 3.333 

يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال السرعة في عملية تلقي  33
 .طلبات عملاءه

0.229** 3.333 

 (  2.22) دال إحصائيا عند مستوى الدلالة** 
 SPSS. برنامج مخرجاتالدراسة و على إجابات أفراد عينة ين بالاعتماد الطالب من إعداد: المصدر              
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والدرجة الكلية لجميع  التسليم بين كل فقرة من فقرات بعد الارتباط معاملات أن(32)يتضحمنالجدولرقم
مما  ،(3.33)، كما أن جميع القيم الاحتمالية أقل من (3.33) الدلالة مستوى  عند إحصائيا ودالة موجبةفقراته 

 .ادقة لما وضعت لقياسهأن فقرات هذا البعد ص لىدل عي

 بيرسون " حيث تم حساب معامل الارتباط: " الميزة التنافسية " الثاني الاتساق الداخلي لأبعاد المحور 
Pearson " بالدرجة الكلية للمحور الميزة التنافسيةلمعرفة درجة ارتباط أبعاد محور. 

 محوربالدرجة الكلية لل  التنافسية الميزةأبعاد  "Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (20)الجدول رقم 

معامل  العبارة  الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 3.333 **3.220 التكلفة 22
 0.000 **3.662 الجودة 20
 3.300 **3.635 المرونة 22
 3.333 **3.252 التسليم 22

  (  2.22) عند مستوى الدلالةدال إحصائيا ** 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و الطالبين بالاعتماد من إعداد : المصدر              

والدرجة ( الميزة التنافسية) الثاني من أبعاد المحورالارتباط بين درجة كل بعد  معاملات (32)يبين الجدول رقم 
يع القيم الاحتمالية ، كما أن جم(3.33)مستوى الدلالة  عند إحصائيا ودالة الكلية للمحور، وهي معاملات موجبة

يتمتع بصدق الاتساق الداخلي، وأن  الميزة التنافسيةو في ضوء ذلك يمكن القول أن محور (. 3.33)أقل من 
 .فقراته صادقة لما وضعت لقياسه

  الصدق البنائي لمحاور الاستبانة 
 لك تم حساب ها، ومن أجل ذبالدرجة الكلية لفقرات ى ارتباط كل محور من محاور الاستبانةويبين مد
 :كما هو موضح في الجدول التالي" Pearson بيرسون " معامل الارتباط

  لفقراتها  بالدرجة الكلية لمحوري الاستبانة" Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط : (20)الجدول رقم 
معامل  العبارة  الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

 3.333 **3.673 .الخدمات التكميلية 22
 0.000  **3.347 .ة التنافسيةالميز  20

 (2.22) إحصائيا عند مستوى الدلالةدال ** 
 SPSS. برنامج مخرجاتات أفراد عينة الدراسة و من إعداد الطالبين بالاعتماد على إجاب: المصدر              
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 ودالة ت موجبةارتباط محاور الاستبانة بالدرجة الكلية لفقراتها، وهي معاملا معاملات (32)يوضح الجدول رقم 
وهذا يعكس صدق (. 3.33)، كما أن جميع القيم الاحتمالية أقل من (3.33)مستوى الدلالة  عند إحصائيا

 .ككل( الاستبانة)الاتساق الداخلي لمحوري الاستبانة ، وبالتالي صدق أداة الدراسة 

 ثبات أداة الدراسة 
لنتائج أو نتائج متقاربة إذا طبقت أكثر من مرة يشير مفهوم ثبات أداة الدراسة إلى أن الأداة تعطي نفس ا

وهناك عدة طرق للتحقق من ثبات أداة القياس، اخترنا من بينها معادلة . على نفس العينة وفي ظروف مماثلة
لجميع الأبعاد والمحاور التي " معامل الثبات ألفاكرونباخ"، أين قمنا بحساب "Cronbach Alpha ألفاكرونباخ "

 .بالإضافة إلى حساب معامل الثبات الكلي للأداة  بانةالإستتتضمنها 
 " Cronbach Alphaألفاكرونباخ "ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل الثبات : (02)الجدول رقم 

 جودة المقياس معامل الثبات ألفا كرونباخ العبارةرقم  محاور أداة الدراسة

أبعاد الخدمات 
 التكميلية

بولمق 3.629 32-32 المعلومات  
 مقبول 0.646 33-32 الاستشارة
 ممتاز 0.861 30-33 الضيافة
قبولم 0.661 32-33 استلام الطلبيات  
 ممتاز 0.902 32-32 حماية الممتلكات
 جيد 0.787 55-53 الاستثناءات
 ممتاز 0.923 52-50 اعداد الفواتير
 جيد 0.784 52-52 الدفع

 ممتاز 0.851 03-52 التكلفة الميزة التنافسية
 ممتاز 0.879 03-05 الجودة 
 مقبول 0.620 02-02 المرونة
 ممتاز 0.838 33-02 التسليم
 ممتاز 0.953 52-32 الخدمات التكميلية
 جيد 0.735 33-52 الميزة التنافسية

 ممتاز 3.874 33-32 الثبات الكلي
 SPSS. برنامج مخرجاتابات أفراد عينة الدراسة و على إجمن إعداد الطالبتين بالاعتماد : المصدر              
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 %25.3)المحاور يتراوح بين بات ألفاكرونباخ لجميع الأبعاد و أن معامل الث( 53)رقم  نلاحظ من الجدول

هي الأخرى ممتازة، حيث  الثبات الكلي درجة كما أن. إلى ممتازة مقبولةاوح من تتر  درجة ثباتب ، أي(%22.0و

ممتازة تبرر استخدامها أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات  على مما يدل،   (%22.3)كليمعدل الثبات ال بلغ

 .لأغراض هذه الدراسة

 عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة: المطلب الثالث
الثلاثة متمثلة  الإستبانة محاورل إجابات أفراد عينة الدراسة حول وتحليسيتم في هذا المحور من الدراسة عرض 

الخدمات التكميلية ومحور الميزة التنافسية، بالإضافة إلى اختبار  الشخصية والوظيفية، محورالخصائص : يف
 .فرضيات الدراسة

 عرض وتحليل البيانات الخاصة بمحور الخصائص الشخصية والوظيفية: أولا
ة الاجتماعية، الحال :متغير حسب توزيعها تم العينة لأفراد والوظيفية الشخصية الخصائص على للتعرف

 .الوظيفة والدخل ،الفئة العمرية

 الحالة الاجتماعية-2
 :كما هو مبين في الجدول التالي الحالة الاجتماعيةيتوزع أفراد عينة الدراسة حسب 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية: (02)الجدول رقم 
 النسبة المئوية % التكرار الحالة الاجتماعية 

 33.0 2 أعزب
(ة)متزوج   50 22.2 

 53.3 2 حالة اخرى 
 333.3 02 المجموع

 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و من إعداد الطالبين بالاعتماد : المصدر 
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 توزيع افراد عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية(: 90)الشكل رقم 

 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و عتماد من إعداد الطالبين بالا: المصدر

من أفراد العينة متزوجون و تمثل أغلبية أفراد العينة في ( %23)تشير نتائج الجدول السابق إلى أن ما نسبته 
ع ويمكن إرجا. (%35)و (%32)بــــ على الترتيب والمقدرة  وحالة اخرى  فئة العزاب حين تمثل النسبة المتبقية

، (91.4% حيث تقدر نسبتهم بحوالي)سنة  03هذه النتيجة إلى أن غالبية أفراد عينة الدراسة تزيد أعمارهم عن 
 .وهذا مؤشر إيجابي يوحي بوجود نوع من الاستقرار النفسي والاجتماعي

 الوظيفة-0
 :كما هو مبين في الجدول التاليوظيفتهم يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة: (00)الجدول رقم 
 النسبة المئوية % التكرار الوظيفة

 03.0 35 موظف حكومي
حرة أعمال  32 32.2 

 32.3 2 متقاعد
 333.3 02 المجموع

 SPSS. برنامج مخرجاتد عينة الدراسة و من إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات أفرا: المصدر 
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 عينة الدراسة حسب الوظيفة أفرادتوزيع  (:09)الشكل رقم 

 

 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و من إعداد الطالبين بالاعتماد : المصدر

 ، تليها(49%) تحتل الصدارة بنسبةالأشخاص الذين يمارسون الأعمال الحرة  أن فئة من الجدول السابق يتضح
محتلة بذلك المرتبة ( 17%)  الموظفين الحكوميينفئة ين بلغت نسبة، في ح(34%)بما نسبته  المتقاعدين

  .الثالثة
 الفئة العمرية-2

 :السن كما يوضحه الجدول التالي أفراد عينة الدراسة حسب متغيرتوزيع  جاء
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئة العمرية: (02)الجدول رقم 

 النسبة المئوية % التكرار الفئة العمرية 

سنة 01أقل من   0 2.2 
سنة 12إلى  01من   50 22.2 

سنة 12أكثر من   2 52.2 
 333.3 02 المجموع

 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و من إعداد الطالبتين بالاعتماد : المصدر 
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر(: 00)الشكل رقم 

 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و الطالبتين بالاعتماد  من إعداد: المصدر

 52تتراوح أعمارهم ما بين (%22)من أفراد العينة أي ما نسبته ( 50)نلاحظ من الجدول السابق أن 
، في (%52)سنة بنسبة  23، تليها الفئة العمرية أكثر منالدراسة ةعين على سنة وهي الفئة العمرية الغالبة 23و

 .محتلة بذلك المرتبة الثالثة( %2)سنة  52حين بلغت نسبة الأفراد الذين ينتمون إلى فئة اقل من 

 الدخل-2
  :كما هو مبين في الجدول التاليمتغير الدخل يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدخل: (02)الجدول رقم 
ويةالنسبة المئ % التكرار الدخل  

 3.3 3    22222اقل من 
12222إلى 22222من   2 55.2 

12222أكثر من   52 22.3 
 333.3 02 المجموع

 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و من إعداد الطالبين بالاعتماد : المصدر 
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 توزيع افراد عينة الدراسة حسب الدخل(: 02)الشكل رقم 

 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و د الطالبين بالاعتماد من إعدا: المصدر

ذوي دخل أكثر من يتضح أن أغلب أفراد العينة  الدخلمن خلال جدول توزيع عينة الدراسة حسب متغير 
في حين ،  23333دج و03333فهم أفراد لا يتراوح دخلهم بين  (50) ، أما ما نسبته(22)بنسبة  دج23333

وانطلاقا من هذه النتائج، يمكن القول أن غالبية . دج03333حظ انعدام تام لفئة الأفراد الذين يقل دخلهم عن نلا
 .أفراد عينة الدراسة يتمتعون بدخل لا بأس به

 الخدمات التكميليةالخاصة بمحور وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  عرض: ثانيا
 0موزعة على  عبارة 02المستقل في هذه الدراسة، ويتضمنالخدمات التكميلية المتغير  محوريمثل 

بحساب المتوسط الحسابي ومن أجل معرفة واقع الخدمات التكميلية في الفندق محل الدراسة، قمنا  .أبعاد
لكل فقرة وكل بعد وكذلك ترتيب هذه الفقرات حسب متوسطاتها الحسابية، وفي الأخير تم  والانحراف المعياري 

 .العام للخدمات التكميليةقياس الاتجاه 
 الخاصة ببعد المعلوماتوتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  عرض-2

وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ، (32إلى  32من )فقرات  30 المعلوماتيتضمن بعد 
     : لفقرات هذا البعد وترتيبها حسب متوسطاتها الحسابية، كما هو موضح في الجدول التالي
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 المعلوماتحول بعد  الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط: (01)الجدول رقم 

رقم
 ال

 
 فقرةال

بي
حسا

ط ال
وس

لمت
 ا

ي  ر
عيا

 الم
راف

لانح
 ا

فقة
موا

ة ال
درج

 

يب
لترت

 ا

 أوقاتو  أماكنتبين  إرشاديةيتوفر الفندق على لوحات  32
 .الحصول على الخدمة

 22 عالية 0.562 4.10

 02 عالية 0.562 4.09 .على تساؤلاتك للإجابةالمعلومات المتحصل عليها كافية  32
 23 عالية 0.514 4.03 .الفندق تمتاز بالصدق و الوضوح إعلانات 32

المعلوماتالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لبعد   عالية 2.211 2.21 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و د الطالبين بالاعتماد من إعدا :المصدر                

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  (52)يوضح الجدول رقم 
 موافقة، أي بدرجة (4.10و 4.03)فقرات بعد المعلومات، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد ما بين 

 إرشاديةيتوفر الفندق على لوحات  "في المرتبة الأولى فقرة : وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد كما يلي. عالية
بدرجة ( 0.562)وانحراف معياري قدره  (4.10)بمتوسط حسابي " الحصول على الخدمة أوقاتو  أماكنتبين 

بمتوسط حسابي بلغ " الفندق تمتاز بالصدق و الوضوح إعلانات"للفقرة  ، وقد عادت المرتبة الثانيةعاليةموافقة 
المعلومات  "، فيما حصلت الفقرة  من الموافقة عاليةفنالت درجة  (0.562)وانحراف معياري قدره ( 4.09)

بانحراف ( 4.03)بلغ متوسطها الحسابي  رتبة الثالثة والتيعلى الم" على تساؤلاتك للإجابةالمتحصل عليها كافية 
 .من الموافقة عاليةودرجة ( 0.514)معياري 

 عاليةوبشكل عام يتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة زبائن فندق دار العز على بعد المعلومات 
مما يدل على أن هناك اتساق  3وهو أقل من ( 3.322)وانحراف معياري بلغ ( 3.32)بمتوسط حسابي قدره 

 . آراء أفراد العينةاتجاهات عام في 

 الاستشاراتالخاصة ببعد ل إجابات أفراد عينة الدراسة وتحلي عرض-0

فيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ، و (33إلى  32من )فقرات  30 الاستشاراتيتضمن بعد 
    :حسب متوسطاتها الحسابية، كما هو مبين في الجدول الآتي وترتيبها هلفقرات
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 الاستشاراتحول بعد  الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  رافوالانح الحسابي المتوسط: (01)الجدول رقم 
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يحرص الموظفون على تقديم نصائح لي لاختيار الخدمات  32
 .الملائمة

 20 عالية 2.139 4.06

افية الكو  لموظفون على الاستجابة الفوريةيحرص ا 32
 .لاستفساراتي

 22 عالية 2.373 4.09

 22 عالية 2.568 4.03 .تقدم لي المساعدة لتسهيل عملية الاستفادة من الخدمة 33

الاستشاراتالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لبعد   عالية 2.202 2.22 
  SPSS. برنامج مخرجاتعينة الدراسة و على إجابات أفراد من إعداد الطالبين بالاعتماد  :المصدر              

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات  (52)الجدول رقم  بيني
، أي بدرجة موافقة (3.32و 3.30)، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد ما بين الاستشاراتبعد 
لموظفون على الاستجابة يحرص ا "في المرتبة الأولى فقرة : ا البعد كما يليوقد جاء ترتيب فقرات هذ. عالية

،  عاليةبدرجة موافقة ( 3.020)وانحراف معياري قدره  (3.32)بمتوسط حسابي "  الكافية لاستفساراتيو  الفورية
بمتوسط  " لائمةيحرص الموظفون على تقديم نصائح لي لاختيار الخدمات الم "للفقرة  وقد عادت المرتبة الثانية

تقدم  "، فيما حصلت الفقرة  من الموافقة عاليةفنالت درجة  (3.202)وانحراف معياري قدره ( 3.32)حسابي بلغ 
( 3.30)بلغ متوسطها الحسابي  رتبة الثالثة والتيعلى الم"  لي المساعدة لتسهيل عملية الاستفادة من الخدمة

 .وافقةمن الم عاليةودرجة ( 3.222)بانحراف معياري 
 عالية الاستشارات وبشكل عام يتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة زبائن فندق دار العز على بعد

مما يدل على أن هناك اتساق  3وهو أقل من ( 3.322)وانحراف معياري بلغ ( 3.33)بمتوسط حسابي قدره 
 . آراء أفراد العينةاتجاهات عام في 

 الضيافةالخاصة ببعد لدراسة وتحليل إجابات أفراد عينة ا عرض-2
فيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ، و (30إلى  33من )فقرات  30 الضيافةيتضمن بعد 

  :ترتيبها حسب متوسطاتها الحسابية، كما يوضحه الجدول التاليلفقراته و 
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 الضيافةحول بعد  دراسةال عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط: (00)الجدول رقم 
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 22 عالية 0.618 4.03 .سا53/سا53يتميز الفندق بحسن الضيافة و الاستقبال  33
 22 عالية 2.430 4.14 .الجو الملائم في الفندقيسهر موظفوا الفندق على توفير  35
ستقبال يساهمون في تكوين انطباع جيد عن موظفوا الا 30

 الفندق
 20 عالية 2.253 4.03

 عالية 2.200 2.22 الضيافةلبعد  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد من إعداد الطالب :المصدر              

إلى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  (52)الجدول رقم  يشير
، أي بدرجة موافقة (5.33و 3.23)فقرات بعد الضيافة، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد ما بين 

الجو وا الفندق على توفير يسهر موظف "في المرتبة الأولى فقرة : وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد كما يلي. عالية
، وقد عادت  عاليةبدرجة موافقة ( 3.303)وانحراف معياري قدره  (3.33)بمتوسط حسابي " الملائم في الفندق 

بمتوسط حسابي بلغ "  موظفوا الاستقبال يساهمون في تكوين انطباع جيد عن الفندق "للفقرة  المرتبة الثانية
يتميز الفندق  "، فيما حصلت الفقرة من الموافقة عاليةفنالت درجة  (3.320)وانحراف معياري قدره ( 3.30)

بانحراف ( 3.30)بلغ متوسطها الحسابي  رتبة الثالثة والتيعلى الم"  سا53/سا53بحسن الضيافة و الاستقبال 
 .من الموافقة عاليةودرجة ( 3.232)معياري 

  عالية الضيافة ق دار العز على بعدوبشكل عام يتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة زبائن فند
مما يدل على أن هناك اتساق  3وهو أقل من ( 3.322)وانحراف معياري بلغ ( 3.30)بمتوسط حسابي قدره 

 . آراء أفراد العينةاتجاهات عام في 

 استلام الطلبياتالخاصة ببعد وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  عرض-2
فيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف ، و (32إلى  33من )فقرات  30 استلام الطلبياتيتضمن بعد 

 :ترتيبها حسب متوسطاتها الحسابية، كما يوضحه الجدول التاليالمعياري لفقراته و 
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 استلام الطلبياتحول بعد  الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط: (00)الجدول رقم 
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 22 عالية 2.110 2.22 .االفندق يوفر خدماته الكتروني 33
 20 عالية 2.120 2.22 .دمة لي بالسرعة و الدقة المطلوبةيقدم الموظفون الخ 32
ت فيما يتوافق مع ما اطلبه يوفر لي الفندق الخدما 32

 .شخصيا
 22 عالية 2.110 2.02

لبعد استلام الطلبياتالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام   عالية 2.202 2.00 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و من إعداد الطالبتين بالاعتماد  :المصدر          

اد عينة الدراسة عن فقرات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفر  (52)الجدول رقم  بيني
، أي بدرجة موافقة (3.30و 0.23)، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد ما بين استلام الطلبياتبعد 
" ا الفندق يوفر خدماته الكتروني "في المرتبة الأولى فقرة : وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد كما يلي. عالية

 ، وقد عادت المرتبة الثانية عاليةبدرجة موافقة ( 3.222)ياري قدره وانحراف مع (2.22)بمتوسط حسابي 
وانحراف معياري ( 2.22)بمتوسط حسابي بلغ "  دمة لي بالسرعة و الدقة المطلوبةيقدم الموظفون الخ " اتللفقر 

وافق مع ما ت فيما يتيوفر لي الفندق الخدما "فيما حصلت الفقرة  .من الموافقة عاليةفنالت درجة  (3.235)قدره 
ودرجة ( 3.222)بانحراف معياري ( 0.23)بلغ متوسطها الحسابي  رتبة الثالثة والتيعلى الم" اطلبه شخصيا

 .من الموافقة عالية
 استلام الطلبيات وبشكل عام يتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة زبائن فندق دار العز على بعد

مما يدل على أن هناك  3وهو أقل من ( 3.323)ياري بلغ وانحراف مع( 0.22)بمتوسط حسابي قدره  عالية
 .    آراء أفراد العينةاتجاهات اتساق عام في 

 الاستثناءاتالخاصة ببعد وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  عرض-1

، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (32إلى  32من )فقرات  33 الاستثناءاتيتضمن بعد 
 :رتيبها حسب متوسطاتها الحسابية، كما يبينه الجدول الآتيوت لفقراته
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 الاستثناءاتحول بعد  الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط: (00)الجدول رقم 
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 22 عالية 2.201 2.22 .تعويض في حالة عدم رضا العميليتبنى الفندق سياسة ال 32
يتم تقديم خدمات استثنائية غير اعتيادية حسب طلبي  32

 .الشخصي
 22 عالية 2.220 2.21

 20 عالية 2.220 2.21 .تسهيلات لذوي الاحتياجات الخاصة يوفر الفندق 32

الاستثناءاتالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لبعد   عالية 2.200 2.22 
  SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد من إعداد الطالب :المصدر      

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  (52)الجدول رقم  يوضح 
، أي بدرجة (3.32و 3.33)ية لهذا البعد ما بين ، حيث تراوحت المتوسطات الحسابالاستثناءاتفقرات بعد 

يتم تقديم خدمات استثنائية غير  "في المرتبة الأولى الفقرات : وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد كما يلي. عالية
 (3.32)بمتوسط حسابي "  تسهيلات لذوي الاحتياجات الخاصة يوفر الفندق و اعتيادية حسب طلبي الشخصي

يتبنى الفندق سياسة  "للفقرة  ، وقد عادت المرتبة الثانية عاليةبدرجة موافقة ( 3.002)دره وانحراف معياري ق
فنالت  (3.322)وانحراف معياري قدره ( 3.33)بمتوسط حسابي بلغ "  التعويض في حالة عدم رضا العميل

  .من الموافقة عاليةدرجة 
 عالية الاستثناءاتدق دار العز على بعد وبشكل عام يتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة زبائن فن

مما يدل على أن هناك اتساق  3وهو أقل من ( 3.025)وانحراف معياري بلغ ( 3.30)بمتوسط حسابي قدره 
 . آراء أفراد العينةاتجاهات عام في 

 حماية الممتلكات الخاصة ببعد وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  عرض-1
، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف (55إلى  53 من)فقرات  30ت حماية الممتلكايتضمن بعد 

 :ترتيبها حسب متوسطاتها الحسابية، كما هو موضح في الجدول التاليالمعياري لفقراته و 
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 حماية الممتلكات حول بعد الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط: (22)الجدول رقم 

قمالر 
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 22 عالية 2.201 2.22 .يحتوي الفندق على مواقف لركن سيارتي 53
يوفر الفندق خزائن خاصة للاحتفاظ بأموال والممتلكات  53

 .الثمينة للعملاء
 20 عالية 2.122 2.00

 22 عالية 2.102 2.02 .ة للخدمة المقدمةيقدم الفندق ضمانات إلكترونيا مرافق 55

حماية الممتلكات المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لبعد  عالية 2.220 2.21 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد من إعداد الطالب :المصدر            

سابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن إلى المتوسطات الح (03)الجدول رقم يشير 
، أي (3.33و 0.23) ، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد ما بين حماية الممتلكاتفقرات بعد 

يحتوي الفندق على  "في المرتبة الأولى فقرة : وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد كما يلي. عاليةبدرجة موافقة 
، وقد  عاليةبدرجة موافقة ( 3.322)وانحراف معياري قدره  (3.33)بمتوسط حسابي "  ف لركن سيارتيمواق

بمتوسط "  يوفر الفندق خزائن خاصة للاحتفاظ بأموال والممتلكات الثمينة للعملاء "للفقرة  عادت المرتبة الثانية
يقدم  "، فيما حصلت الفقرة  من الموافقة عاليةفنالت درجة  (3.233)وانحراف معياري قدره ( 0.22)حسابي بلغ 

( 0.23)بلغ متوسطها الحسابي  رتبة الثالثة والتيعلى الم"  الفندق ضمانات إلكترونيا مرافقة للخدمة المقدمة
 .الموافقة من عاليةودرجة ( 3.223)بانحراف معياري 

 حماية الممتلكات بعد وبشكل عام يتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة زبائن فندق دار العز على
مما يدل على أن هناك  3وهو أقل من ( 3.002)وانحراف معياري بلغ ( 3.32)بمتوسط حسابي قدره  عالية

 . آراء أفراد العينةاتجاهات اتساق عام في 
 اعداد الفواتيرالخاصة ببعد وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  عرض-2

، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف (52إلى  50 من)فقرات  30 اعداد الفواتيريتضمن بعد 
  :ترتيبها حسب متوسطاتها الحسابية، كما هو موضح في الجدول التاليالمعياري لفقراته و 
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 اعداد الفواتيرحول بعد  الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط: (22)الجدول رقم 
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طلاع على فاتورتي بدقة عبر يمكنني الفندق من الإ 52
 .ترنتالان

  عالية 2.200 2.22

يتيح الفندق خدمة حفظ الفواتير واسترجاعها في حالة  52
 ضياعها منك

  عالية 2.200 2.22

ل على قبل الحصو  الانترنتيتم إرسال الفاتورة عبر  52
   .الخدمة

  عالية 2.200 2.22

إعداد الفواتيرالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لبعد   عالية 2.220 2.21 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد من إعداد الطالب :المصدر            

والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  إلى المتوسطات الحسابية (03)الجدول رقم يشير 
، أي (3.30)، حيث جاءت  المتوسطات الحسابية لهذا البعد متساوية من حيث القيمة اعداد الفواتيرفقرات بعد 

طلاع يمكنني الفندق من الإ: حيث احتلت جميع فقرات هذا البعد نفس الترتيب والمتمثلة في. عاليةبدرجة موافقة 
يتم  ترنت، يتيح الفندق خدمة حفظ الفواتير واسترجاعها في حالة ضياعها منك والانى فاتورتي بدقة عبر عل

: وانحراف معياري يقدر ب( 3.30)بمتوسط حسابي  قبل الحصول على الخدمة الانترنتإرسال الفاتورة عبر 
 .، بدرجة عالية من الموافقة(3.025)

عالية  إعداد الفواتير ل أن درجة موافقة زبائن فندق دار العز على بعدوبشكل عام يتضح من نتائج الجدو      
مما يدل على أن هناك اتساق  3وهو أقل من ( 3.002)وانحراف معياري بلغ ( 3.32)بمتوسط حسابي قدره 

 . آراء أفراد العينةاتجاهات عام في 

 الدفعالخاصة ببعد وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  عرض-0
، وفيما يلي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقراته (52إلى  52 من)فقرات  30 الدفععد يتضمن ب

  :ترتيبها حسب متوسطاتها الحسابية، كما هو موضح في الجدول التاليو 
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 الدفعحول بعد  الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط: (20)الجدول رقم 

رقم
 ال

 
 لفقرةا

بي
حسا

ط ال
وس

لمت
 ا

ي  ر
عيا

 الم
راف

لانح
 ا

فقة
موا

ة ال
درج

 

يب
لترت

 ا

 20 عالية 2.201 2.22 .تتم عملية الدفع بسرعة وسهولة 52
تتنوع عمليات الدفع على مستوى الفندق  عند الحصول  52

 .على الخدمة
 22 عالية 2.200 2.22

 22 عالية 2.122 2.00 .توفر خيار الدفع بعد الاستفادة من الخدمة 52

الدفعالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لبعد   عالية 2.220 2.21 
 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد من إعداد الطالب :المصدر              

فراد عينة الدراسة عن إلى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أ (05)الجدول رقم يشير 
، أي بدرجة موافقة (3.30و  0.22) ، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد ما بين الدفعفقرات بعد 

تتنوع عمليات الدفع على مستوى  "في المرتبة الأولى فقرة : وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد كما يلي. عالية
بدرجة موافقة ( 3.025)وانحراف معياري قدره  (3.30)حسابي  بمتوسط"  الفندق  عند الحصول على الخدمة

( 3.33)بمتوسط حسابي بلغ "  تتم عملية الدفع بسرعة وسهولة "للفقرة  ، وقد عادت المرتبة الثانية عالية
توفر خيار الدفع بعد  "، فيما حصلت الفقرة  من الموافقة عاليةفنالت درجة  (3.322)وانحراف معياري قدره 

( 3.233)بانحراف معياري ( 0.22)بلغ متوسطها الحسابي  رتبة الثالثة والتيعلى الم"  ادة من الخدمةالاستف
 .من الموافقة عاليةودرجة 

بمتوسط  عالية الدفع وبشكل عام يتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة زبائن فندق دار العز على بعد
مما يدل على أن هناك اتساق عام في  3هو أقل من و ( 3.002)وانحراف معياري بلغ ( 3.32)حسابي قدره 

 .  آراء أفراد العينةاتجاهات 

 ككل الخدمات التكميليةعرض و تحليل الإجابات المتعلقة بمحور -0 
بفندق دار العز السائد  الخدمات التكميلية مدى إدراك أفراد عينة الدراسة لطبيعة  أجل الوقوف علىمن 

والمحور ككل، وكذلك ترتيب هذه  كل بعدالعام ل والانحراف المعياري  الحسابيبحساب المتوسط قمنا جيجل، ب
 :الأبعاد حسب متوسطاتها الحسابية، كما هو موضح في الجدول التالي
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 الوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لمحور الخدمات التكميلية: (22)الجدول رقم 
 أبعاد المتغير
 المستقل

الحسابي المتوسط  رقم الفقرة
 العام

الانحراف المعياري 
 العام

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

20إلى  21من  المعلومات  21 عالية 2.211 2.21 
22إلى  20من  الاستشارات  20 عالية 2.202 2.22 
22إلى  22من  الضيافة  20 عالية 2.200 2.22 
21إلى  22من  استلام الطلبيات  21 عالية 2.202 2.00 
20إلى  20 من الاستثناءات  22 عالية 2.200 2.22 
00إلى  02من حماية الممتلكات  22 عالية 2.220 2.21 
01إلى 02من  اعداد الفواتير  20 عالية 2.220 2.21 
00إلى 01من  الدفع  22 عالية 2.220 2.21 

المتوسط الحسابي والانحراف 
 المعياري العام للمحور

00إلى  21من   عالية 2.210 2.20 

 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و ين بالاعتماد من إعداد الطالب :المصدر              

أن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد محور الخدمات  (00)الجدول رقم نلاحظ من 
وعليه فقد احتل . ليةعا، أي بدرجة موافقة (3.322و 3.002)و( 3.32و 0.22)التكميلية قد تراوحت ما بين 

، يليه بعد (3.002)وانحراف معياري قدره  (2.21)المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " حماية الممتلكات"بعد 
، فيما عادت المرتبة الثالثة لبعد (3.002)وانحراف معياري قدره  (2.21)بمتوسط حسابي  "اعداد الفواتير"

فاحتل المرتبة " الاستثناءات"، أما بعد (3.002)ي قدره وانحراف معيار  (2.21)بمتوسط حسابي بلغ " الدفع
وانحراف معياري  (2.21)، وبمتوسط حسابي قدره (3.332)وانحراف معياري ( 3.30)الرابعة بمتوسط قدره 

فاحتل المرتبة االسادسة بمتوسط "  استلام الطلبيات "أما بعد  في المرتبة الخامسة، "المعلومات "جاء بعد (3.322)
( 3.33)فاحتل المرتبة السابعة بمتوسط قدره " الاستشارات"، أما بعد (3.323)وانحراف معياري ( 0.22)قدره 

بمتوسط حسابي قدره  " الضيافة "، في حين عادت المرتبة الثامنة والأخيرة لبعد (3.323)وانحراف معياري 
 (.3.322)وانحراف معياري  (2.22)

بأن إدراك  (3.32) بي لمحور الخدمات التكميلية ككل والذي بلغة يتضح من خلال المتوسط الحساعاموبصفة 
، كما  عاليةأفراد عينة الدراسة ممثلين في زبائن فندق دار العز للخدمات التكميلية السائد  بالفندق كان بدرجة 

وهو ( )المقدر معياري النحراف تشير النتائج إلى وجود اتساق في اتجاهات آراء أفراد العينة انطلاقا من الا
 .3انحراف أقل من 
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 الخاصة بمحور الميزة التنافسيةوتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  عرض-22
ومن  .أبعاد 3موزعة على  فقرة 35في هذه الدراسة، ويتضمن المتغير التابع الميزة التنافسية محوريمثل 
بحساب المتوسط الحسابي والانحراف محل الدراسة، قمنا  فندقفي ال مستوى تحقيق الميزة التنافسيةأجل معرفة 

وكل بعد وكذلك ترتيب هذه الفقرات ضمن البعد الذي تنتمي إليه استنادا إلى متوسطاتها لكل فقرة  المعياري 
بناء على رأي أفراد عينة الدراسة كما هو مبين  الميزة التنافسيةالحسابية، بالإضافة إلى قياس مستوى تحقيق 

 :بالجدول التالي
 الميزة التنافسيةمحور حول بعد  الدراسة عينة أفراد لإجابات المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط: (22)م الجدول رق

رقم
 ال

 
 الفقرة

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

 ا

ي  ر
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

فقة
موا

ة ال
درج

 

يب
لترت

 ا

دار العز خدمات تكميلية ذات تكلفة عالية مقارنة يقدم فندق  00
 .بالمنافسين

يةعال 2.120 2.02  22 

لفندق دار العز بأسعارها المناسبة تكميلية ات تتميز الخدم 22
 .لنوعية الخدمة

 22 عالية 2.000 2.22

لفندق دار العز تناسب الخدمة المقدمة الاستفادة من تكلفة  22
 .جميع طبقات المجتمع

 20 عالية 2.020 2.22

 عالية 2.200 2.22 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لبعد التكلفة
 22 عالية 2.120 2.02 .دمات تكميلية ذات جودة عاليةخيقدم فندق دار العز  20
مع الجودة تتوافق جودة الخدمات التكميلية لفندق دار العز  22

 .المتوقعة منها
 20 عالية 2.001 2.22

يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال التحسين  22
 .دمات التكميلية التي يقدمهاالمستمر في جودة الخ

 22 عالية 2.121 2.12

 عالية 2.001 2.02 الجودة لبعد العام المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط
يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال مسايرة  21

 .التطورات الحاصلة في مجال التكنولوجيا
عالية  2.121 2.01

 جدا
20 

ز ميزته التنافسية من خلال التكيف مع يعزز فندق دار الع 21
 .حاجات ورغبات عملائه

عالية  2.200 2.22
 جدا

22 

 22عالية  2.010 2.01التنويع في تقديم الخدمات التكميلية يحقق ميزة تنافسية  20
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 جدا .لفندق دار العز

 عالية 2.120 2.01 المرونةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لبعد 

السرعة في زز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال يع 20
 .تقديم الخدمات الإضافية

 22 عالية 2.120 2.20

يتميز فندق دار العز بسرعة الاستجابة لشكاوي العملاء  20
 .المتعلقة بالخدمات التكميلية التي يقدمها

 20 عالية 2.110 2.20

ل السرعة في يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلا 22
 .عملية تلقي طلبات عملاءه

عالية  2.122 2.22
 جدا

22 

 عالية 2.202 2.02 التسليم لبعد العام المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط

 عالية 2.212 2.22 الميزة التنافسية لمحور العام المعياري  والانحراف الحسابي المتوسط
 SPSS.مخرجات برنامج على إجابات أفراد عينة الدراسة و بالاعتماد من إعداد الطالبين : المصدر              

إلى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  (03)الجدول رقم يشير 
ن موزعة على أربعة أبعاد، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذه الأبعاد ما بي الميزة التنافسيةفقرات محور 

وعليه جاء ترتيب هذه الأبعاد وكذلك الفقرات التي يتضمنها كل بعد . ، أي بدرجة موافقة عالية(3.52و 0.23)
 :كما يلي

 وهو انحراف أقل من ، (3.232)وانحراف معياري ( 3.52)بمتوسط حسابي "  المرونة " بعد :المرتبة الأولى
: أما فقراته فهي بالترتيب التالي. ا عن وسطها الحسابيمما يفسر تركز إجابات أفراد عينة الدراسة وعدم تشتته 3

يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال  "من الموافقة جاءت فقرة عالية جدا في المرتبة الأولى وبدرجة 
 "، تليها فقرة (3.325)وانحراف معياري قدره ( 2.22)بمتوسط حسابي "  التكيف مع حاجات ورغبات عملائه

بمتوسط "  ق دار العز ميزته التنافسية من خلال مسايرة التطورات الحاصلة في مجال التكنولوجيايعزز فند
، عادت عالية جدادرجة موافقة وب، بدرجة موافقة عالية جدا( 3.232)ياري قدره وانحراف مع( 2.01)حسابي 

بمتوسط حسابي "  لفندق دار العزفسية التنويع في تقديم الخدمات التكميلية يحقق ميزة تنا "المرتبة الثالثة للفقرة 
 .(3.225)وانحراف معياري قدره( 2.01)بلغ 
 وهو انحراف أقل من ، (3.323)وانحراف معياري ( 3.53)بمتوسط حسابي "  التسليم " بعد :ثانيةالمرتبة ال
: بالترتيب التاليأما فقراته فهي . مما يفسر تركز إجابات أفراد عينة الدراسة وعدم تشتتها عن وسطها الحسابي 3

يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال  "من الموافقة جاءت فقرة  عالية جدافي المرتبة الأولى وبدرجة 
، تليها فقرة (3.203)وانحراف معياري قدره ( 2.22)بمتوسط حسابي "  السرعة في عملية تلقي طلبات عملاءه
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بمتوسط " اوي العملاء المتعلقة بالخدمات التكميلية التي يقدمها يتميز فندق دار العز بسرعة الاستجابة لشك "
، عادت المرتبة  عاليةدرجة موافقة وب، بدرجة موافقة عالية( 3.222)ياري قدره وانحراف مع( 2.20)حسابي 

سط بمتو "  السرعة في تقديم الخدمات الإضافيةيعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال  "الثالثة للفقرة 
 .(3.232)وانحراف معياري قدره( 2.20)حسابي بلغ 

 وهو انحراف أقل ، (3.322)وانحراف معياري ( 3.30)بمتوسط حسابي " التكلفة "  بعد :ثالثةالمرتبة ال
أما فقراته فهي . مما يفسر تركز إجابات أفراد عينة الدراسة وعدم تشتتها عن وسطها الحسابي 3من 

تتميز الخدمات تكميلية لفندق " ة الأولى وبدرجة عالية من الموافقة جاءت فقرة في المرتب: بالترتيب التالي
تكلفة  "، تليها فقرة (3.225)وانحراف معياري قدره ( 2.22)بمتوسط حسابي " دار العز بأسعارها المناسبة 

( 2.22)بمتوسط حسابي " لفندق دار العز تناسب جميع طبقات المجتمع الخدمة المقدمة الاستفادة من 
" بدرجة موافقة عالية، وبدرجة موافقة عالية، عادت المرتبة الثالثة للفقرة ( 3.232)وانحراف معياري قدره 

( 2.02)بمتوسط حسابي بلغ " يقدم فندق دار العز خدمات تكميلية ذات تكلفة عالية مقارنة بالمنافسين 
 (.3.202)وانحراف معياري قدره

 3 وهو انحراف أقل من، (3.252)وانحراف معياري ( 0.23)متوسط حسابي ب" الجودة"د بع :المرتبة الرابعة 
: أما فقراته فهي بالترتيب التالي. يمما يفسر تركز إجابات أفراد عينة الدراسة وعدم تشتتها عن وسطها الحساب

 جودة عالية دمات تكميلية ذاتخيقدم فندق دار العز  "من الموافقة جاءت فقرة  عاليةفي المرتبة الأولى وبدرجة 
تتوافق جودة الخدمات التكميلية لفندق  "، تليها فقرة (3.205)وانحراف معياري قدره ( 3.53) بمتوسط حسابي" 

بدرجة موافقة ( 3.222)وانحراف معياري قدره ( 3.30) بمتوسط حسابي"  مع الجودة المتوقعة منهادار العز 
يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال  "ثة للفقرة ، عادت المرتبة الثال عالية، وبدرجة موافقة  عالية

وانحراف معياري ( 0.23) بمتوسط حسابي بلغ"  التحسين المستمر في جودة الخدمات التكميلية التي يقدمها
 (. 3.232)قدره

بأن  (3.30) ة يتبين من خلال المتوسط الحسابي لمحور الميزة التنافسية ككل والذي بلغعاموبصفة   
ستوى تحقيق الميزة التنافسية بفندق دار العز بجيجل متوسط، كما تشير النتائج إلى وجود اتساق في اتجاهات م

وهو ( 3.023)المقدر معياري النحراف آراء أفراد عينة الدراسة وعدم تشتتها عن وسطها الحسابي استنادا إلى الا
سطة للمناخ التنظيمي السائد بالكلية كما يدركه ويمكن إرجاع ذلك إلى درجة الملائمة المتو . 3انحراف أقل من 
 .أفراد عينة الدراسة
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 اختبار فرضيات الدراسة: ثالثا
 البياناتأن  إجراء اختبار التوزيع الطبيعي للتأكد من :قبل التطرق لاختبار فرضيات الدراسة لابد من

ضافة إلى اختبار استقلالية المتغيرات ، بالإتتبع التوزيع الطبيعي أم لا المتحصل عليها من أفراد عينة الدراسة
لمعرفة " والتفرطح  الالتواء" معاملي: ومن أجل ذلك اعتمدنا على. المستقلة وعدم تداخلها مع بعضها البعض

لاختبار  "Tolérance"والتباين المسموح  "VIF "معامل تضخم التباين طبيعة توزيع البيانات، فيما استخدمنا 
 .مستقلةاستقلالية المتغيرات ال

 :الجدول التاليفي  هو موضح كماوقد جاءت نتائج اختبار التوزيع الطبيعي  
 معاملي الالتواء والتفرطح: (21)الجدول رقم 

 "Kurtosis" التفرطحمعامل  "Skewnes"معامل الالتواء  المتغيرات

أبعاد الخدمات 
 التكميلية

 3.233 -3.332 المعلومات
 0.532 -3.223 الاستشارات

لضيافةا  3.252- 2.322 
 0.335 -3.322 استلام الطلبيات
 3.222 3.053 الاستثناءات
 2.330 3.325 حماية الممتلكات
 2.330 3.325 اعداد الفواتير
 2.330 3.325 الدفع
 0.230 3.232 الخدمات التكميلية

أبعاد الميزة 
 التنافسية

 

 3.322 -3.353 التكلفة
 -3.325 -3.233 الجودة
 5.522 -3.222 المرونة

 -3.233 3.302 التسليم 
 3.232 -3.223 الميزة التنافسية

 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و من إعداد الطالبين بالاعتماد : المصدر

 (-3.252)أعلاه أن معاملات الالتواء بالنسبة لجميع المتغيرات تتراوح بين ( 02) يتضح من الجدول رقم
أما معاملات ، (2و 2-)وضمن المدى المقبول للتوزيع الطبيعي الذي يتراوح بين ( 0)وهي أقل من ( 3.325)و
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وتشير هذه النتائج إلى أن البيانات (. 53)وهي أقل من ( 2.322)و( -3.233)التفرطح فهي محصورة بين 

 (.Cao & Dowlatshahi, 2005)تخضع للتوزيع الطبيعي، وهذا حسب ما أكدته دراسة 

 :الآتيأما نتائج اختبار استقلالية المتغيرات المستقلة فهي ك
 معامل تضخم التباين والتباين المسموح: (21)الجدول رقم 

 "Tolérance "التباين المسموح  "VIF "معامل تضخم التباين  المتغيرات

أبعاد الخدمات 
 التكميلية

 3.222 3.323 المعلومات
 3.333 5.333 الاستشارات
 3.533 3.232  الضيافة
 3.520 0.222 استلام الطلبيات
 0.250 3.960 الاستثناءات
 0.263 4.954 حماية الممتلكات
 0.400 2.213 اعداد الفواتير
 0.321 3.700 الدفع

 SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و من إعداد الطالبين بالاعتماد : المصدر               

( 1.460)السابق إلى أن معاملات تضخم التباين لجميع المتغيرات المستقلة محصورة بين الجدول يشير 
وهي ( 0.685)و( 0.211)، في حين تتراوح معاملات التباين المسموح بين (22)وهي أقل من ( 4.954)و

عدم تداخلها مع بعضها البعض، وتؤكد هذه النتائج استقلالية المتغيرات المستقلة للدراسة و (. 2.0)أكبر من 

 .(Nystrom. P.C, et al, 2002, P. 239) وهذا حسب دراسة

 .وانطلاقا من هذين الاختبارين يمكن متابعة الدراسة واختبار مدى قبول أو رفض فرضيات الدراسة
 اختبار الفرضيات-2

تفرعة عن الفرضية الرئيسية من أجل معرفة الأبعاد المسؤولة عن هذا الأثر، سنقوم باختبار الفرضيات الم
 : الأولى، وذلك بالاعتماد على الانحدار الخطي البسيط وذلك وفق قاعدة القرار التالية

  إذا كانت قيمة"T"  قيمة المحسوبة أكبر من"T"  المجدولة وقيمة مستوى الدلالة المحسوب"Sig" 
ونقبل ( H0)لصفرية ، نرفض الفرضية ا(2.21)أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 

 .(H1) الفرضية البديلة
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  إذا كانت قيمة"T" قيمة من المحسوبة أقل "T"  المجدولة وقيمة مستوى الدلالة المحسوب"Sig" 
ونرفض ( H0)، نقبل الفرضية الصفرية (2.21)أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 

 (.H1) الفرضية البديلة
 :لفرضيات كالتاليوقد جاءت نتائج اختبار هذه ا

 صحة الفرضيات الفرعية المندرجة تحت الفرضية الرئيسية نتائج اختبار : (20)جدول رقم 
 Tقيمة  الأبعاد الفرضيات

 المحسوبة
 مستوى الدلالة 

Sig 
 القرار

 مقبولة 3.333 03.332 المعلومات الفرضية الفرعية الأولى
 مقبولة 3.333 52.022 الاستشارات الفرضية الفرعية الثانية
 مقبولة 3.333 52.232 الضيافة الفرضية الفرعية الثالثة
 مقبولة 3.333 52.222 استلام الطلبيات الفرضية الفرعية الرابعة

الفرضية الفرعية 
 الخامسة

 مقبولة 3.333 02.323 الاستثناءات

الفرضية الفرعية 
 السادسة

 مقبولة 3.333 33.352 حماية الممتلكات

ية الفرضية الفرع
 السابعة

 مقبولة 3.333 33.352 الفواتير إعداد

 مقبولة 3.333 33.352 الدفع الفرضية الفرعية الثامنة
                     ddl  =1-n =22       1.69= المجدولة   Tقيمة(        α=2.21)مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 

 SPSS.أفراد عينة الدراسة ومخرجات برنامج  من إعداد الطالبين بالاعتماد على إجابات: المصدر

 الفرضية الفرعية الأولى  
لبعد ( α=2.21)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : تنص هذه الفرضية على أنه

 :ويمكن صياغتها كما يلي. الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز تحقيقالمعلومات في 
 (H0 :)لة إحصائية عند مستوى الدلالةلا يوجد أثر ذو دلا(2.21=α )لبعد المعلومات.   
 (H1):  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد المعلومات.  

لبعد " Sig" أن مستوى الدلالة المحسوب( 02)وطبقا لقاعدة القرار سالفة الذكر، يتضح من الجدول رقم 
، وهذا يعني وجود (2.21)غر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة أص وهو( 2.222)قد بلغ  المعلومات 
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 "T"وهذا ما تدعمه قيمة . في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز بجيجل لبعد المعلوماتأثر دال 
  (.1.69)المجدولة المقدرة  "T"، وهي أكبر من قيمة (22.220)المحسوبة 

قبول الفرضية  أي، (H1)وقبول الفرضية البديلة  (H0) إلى رفض الفرضية الصفريةوعليه تدفعنا هذه النتائج 
في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن فندق  لبعد المعلوماتيوجد أثر دال  :الفرعية الأولى التي تنص على أنه

 .دار العز بجيجل

 الفرضية الفرعية الثانية  
لبعد ( α=2.21)لة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجد أثر ذو دلا : تنص هذه الفرضية على أنه

 :ويمكن صياغتها كما يلي. الاستشارات في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز
 (H0 :)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )الاستشارات لبعد.   
 (H1): ة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلال(2.21=α )الاستشارات لبعد.  

لبعد " Sig" أن مستوى الدلالة المحسوب)( وطبقا لقاعدة القرار سالفة الذكر، يتضح من الجدول رقم 
، وهذا يعني وجود (2.21)أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  وهو( 2.222)قد بلغ  الاستشارات

 "T"وهذا ما تدعمه قيمة . تنافسية لدى زبائن فندق دار العز بجيجلفي تحقيق الميزة ال لبعد الاستشاراتأثر دال 
  (.2.10)المجدولة المقدرة  "T"، وهي أكبر من قيمة (00.210)المحسوبة 

قبول الفرضية  أي، (H1)وقبول الفرضية البديلة  (H0) وعليه تدفعنا هذه النتائج إلى رفض الفرضية الصفرية
في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن فندق  لبعد الاستشاراتيوجد أثر دال  :نهالفرعية الثانية التي تنص على أ

 .دار العز بجيجل

 الفرضية الفرعية الثالثة  
لبعد ( α=2.21)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : تنص هذه الفرضية على أنه

 :ويمكن صياغتها كما يلي .الضيافة في مستوى الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز
 (H0 :)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد الضيافة.   
 (H1):  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد الضيافة.  

لبعد " Sig" أن مستوى الدلالة المحسوب( 37)وطبقا لقاعدة القرار سالفة الذكر، يتضح من الجدول رقم 
، وهذا يعني وجود أثر (2.21)أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  وهو( 2.222)قد بلغ  الضيافة 
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 "T"وهذا ما تدعمه قيمة . في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز بجيجل الضيافة لبعد دال 
  (.2.10)لمقدرة المجدولة ا "T"، وهي أكبر من قيمة (00.020)المحسوبة 

قبول الفرضية  أي، (H1)وقبول الفرضية البديلة  (H0) وعليه تدفعنا هذه النتائج إلى رفض الفرضية الصفرية
في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار  لبعد الضيافةيوجد أثر دال  :الفرعية الثالثة التي تنص على أنه

 .العز بجيجل

  الفرضية الفرعية الرابعة 
لبعد استلام ( α=2.21)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : تنص هذه الفرضية على أنه

 :ويمكن صياغتها كما يلي. الطلبيات في مستوى الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز
 (H0 :)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد استلام الطلبيات.   
 (H1):  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد استلام الطلبيات.  

لبعد " Sig" أن مستوى الدلالة المحسوب( 37)وطبقا لقاعدة القرار سالفة الذكر، يتضح من الجدول رقم 
، وهذا يعني (2.21)أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  وهو( 2.222)استلام الطلبيات قد بلغ 

وهذا ما . في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز بجيجل استلام الطلبيات لبعدوجود أثر دال 
  (.2.10)المجدولة المقدرة  "T"، وهي أكبر من قيمة (52.222)المحسوبة  "T"تدعمه قيمة 

قبول الفرضية  أي، (H1)لفرضية البديلة وقبول ا (H0) وعليه تدفعنا هذه النتائج إلى رفض الفرضية الصفرية
استلام الطلبيات في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن لبعد يوجد أثر دال  :الفرعية الرابعة التي تنص على أنه

 .فندق دار العز بجيجل

 الفرضية الفرعية الخامسة 
لبعد ( α=2.21)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : تنص هذه الفرضية على أنه

 :ويمكن صياغتها كما يلي. الاستثناءات في مستوى الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز
 (H0 :)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد الاستثناءات.   
 (H1):  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد الاستثناءات.  

لبعد " Sig" أن مستوى الدلالة المحسوب( 37)وطبقا لقاعدة القرار سالفة الذكر، يتضح من الجدول رقم 
، وهذا يعني وجود (2.21)أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  وهو( 2.222)الاستثناءات قد بلغ 
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 "T"وهذا ما تدعمه قيمة . دار العز بجيجلفي تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن فندق  الاستثناءات لبعدأثر دال 
  (.2.10)المجدولة المقدرة  "T"، وهي أكبر من قيمة (02.323)المحسوبة 

قبول الفرضية  أي، (H1)وقبول الفرضية البديلة  (H0) وعليه تدفعنا هذه النتائج إلى رفض الفرضية الصفرية
لاستثناءات في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن البعد يوجد أثر دال  :الفرعية الخامسة التي تنص على أنه

 .فندق دار العز بجيجل

  الفرضية الفرعية السادسة 
لبعد حماية ( α=2.21)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : تنص هذه الفرضية على أنه

 :كما يلي ويمكن صياغتها. الممتلكات في مستوى الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز
 (H0 :)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد حماية الممتلكات.   
 (H1):  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد حماية الممتلكات.  

لبعد " Sig" وبأن مستوى الدلالة المحس( 37)وطبقا لقاعدة القرار سالفة الذكر، يتضح من الجدول رقم 
، وهذا يعني (2.21)أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  وهو( 2.222)حماية الممتلكات قد بلغ 

وهذا ما . حماية الممتلكات في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز بجيجللبعد وجود أثر دال 
  (.2.10)المجدولة المقدرة  "T"ة ، وهي أكبر من قيم(33.352)المحسوبة  "T"تدعمه قيمة 

قبول الفرضية  أي، (H1)وقبول الفرضية البديلة  (H0) وعليه تدفعنا هذه النتائج إلى رفض الفرضية الصفرية
حماية الممتلكات في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن لبعد يوجد أثر دال  :الفرعية السادسة التي تنص على أنه

 .فندق دار العز بجيجل

 لفرضية الفرعية السابعةا 
لبعد إعداد ( α=2.21)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : تنص هذه الفرضية على أنه

 :ويمكن صياغتها كما يلي. الفواتير في مستوى الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز
 (H0 :)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد إعداد الفواتير.   
 (H1):  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد إعداد الفواتير.  

لبعد " Sig" أن مستوى الدلالة المحسوب( 37)وطبقا لقاعدة القرار سالفة الذكر، يتضح من الجدول رقم 
، وهذا يعني وجود (2.21)عتمد في الدراسة أصغر من مستوى الدلالة الم وهو( 2.222)قد بلغ  إعداد الفواتير
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وهذا ما تدعمه قيمة . في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز بجيجل إعداد الفواتير لبعدأثر دال 
"T"  وهي أكبر من قيمة (33.352)المحسوبة ،"T"  (.2.10)المجدولة المقدرة  

قبول الفرضية  أي، (H1)وقبول الفرضية البديلة  (H0) صفريةوعليه تدفعنا هذه النتائج إلى رفض الفرضية ال
إعداد الفواتير في تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن لبعد يوجد أثر دال  :الفرعية السابعة التي تنص على أنه

 .فندق دار العز بجيجل

 الفرضية الفرعية الثامنة 
لبعد الدفع ( α=2.21)د مستوى الدلالة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن: تنص هذه الفرضية على أنه

 :ويمكن صياغتها كما يلي. في مستوى الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز
 (H0 :)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد الدفع.   
 (H1):  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة(2.21=α )لبعد الدفع.  

لبعد " Sig" أن مستوى الدلالة المحسوب( 37)وطبقا لقاعدة القرار سالفة الذكر، يتضح من الجدول رقم 
، وهذا يعني وجود أثر دال (2.21)أصغر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  وهو( 2.222)الدفع قد بلغ 

المحسوبة  "T"وهذا ما تدعمه قيمة . لفي تحقيق الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار العز بجيج الدفع لبعد
  (.2.10)المجدولة المقدرة  "T"، وهي أكبر من قيمة (33.352)

قبول الفرضية  أي، (H1)وقبول الفرضية البديلة  (H0) وعليه تدفعنا هذه النتائج إلى رفض الفرضية الصفرية
الميزة التنافسية لدى زبائن فندق دار  في تحقيق الدفع لبعديوجد أثر دال  :الفرعية الثامنة التي تنص على أنه

 .العز بجيجل
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 :اختبار صحة الفرضية الرئيسية-0

 نتائج اختبار صحة الفرضية الرئيسية  (:20)جدول رقم

 القرار درجة الموافقة المتوسط الحسابي نص الفرضية

تساهم الخدمات التكميلية بشكل كبير في تحقيق الميزة 
 التنافسية 

 مقبولة كبيرة 2.02

  SPSS. برنامج مخرجاتعلى إجابات أفراد عينة الدراسة و من إعداد الطالبين بالاعتماد : المصدر

، (21)من  (22) الخدمات التكميليةأن المتوسط الحسابي لمحور المناخ  (02)رقم  الجدول نلاحظ من
يشير إلى أن  هذا، و (30)طبقا لقاعدة القرار الممثلة في الجدول رقم  [21-2.22]وهو يقع ضمن المجال 

التي  الرئيسية صحة الفرضية يثبتهذا ما، و تساهم بشكل كبير في تحقيق الميزة التنافسية دمات التكميليةخال
 .في تحقيق الميزة التنافسية لفندق دار العز تساهم بشكل كبير الخدمات التكميلية: تنص على أن
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 خلاصة الفصل الثالث

ميدانية تم إجراءها بفندق دار العز بولاية جيجل بحيث تهدف هذه الدراسة إلى إبراز تمثل هذا الفصل في دراسة 
وإلقاء الضوء على مدى إسهام الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية لفندق دار العز بولاية جيجل، حيث 

زبون  33ئيا تتكون من حاولنا من خلال تحديد المجتمع الإحصائي ومن ثم التركيز على عينة اخترناها عشوا
الوصول إلى اثر هذه الخدمات في تميز الفندق بناء على وجهة نظر عملائه، ومن خلال إتباع منهج علمي 
تحليلي تم دراسة وتحليل البيانات المجمعة بواسطة استمارة بحث علمي موجهة لعملاء الفندق عن طريق 

حرافات المعيارية، ثم اختبار الفرضيات المتعلقة بمدى التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية والان
مساهمة الخدمات التكميلية بالتفصيل من المعلومات،الاستشارات، الضيافة واستلام الطلبيات إلى الاستثناءات، 

 .حماية الممتلكات، إعداد الفواتير والدفع

الفرعية سالفة الذكر وأن فندق دار  ومن خلال دراستنا الممنهجة علميا تم التوصل إلى إثبات صحة الفرضيات
 .العز يتبنى مختلف الخدمات التكميلية بغية تدعيم المركز التنافسي لخدمته الجوهرية في السوق 
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 خاتمةال
تعد الخدمة الجوهر حجر الأساس الذي يبنى عليه نشاط جميع المنظمات الخدمية بصفة عامة 

بتقديم خدمة جوهرية تتمتع بمواصفات عالية من الدقة  والسياحية بصفة خاصة، حيث تهتم هذه المنظمات
قيق رضاهم وترك صورة ذهنية جيد من أجل تلبية حاجات ورغبات زبائنها والعمل على تحالجودة والنوعية 

من الصعب  أصبحلكن في الوقت الراهن  .هم من هذا كسب ولائهمانطباع راقي حول المنظمة وخدماتها والأو 
له مجموعة كثيرة ومتنوعة  أتيحتافسة القائمة في السوق الخدمي والسياحي كون الزبون تحقيق ذلك بفعل المن

من البدائل وبالتالي عرفت الخدمة الجوهر عجز في تغطية وتلبية الطلب القائم، ولهذا كان لابد للمنظمات من 
كحل جوهري  لخدمة الجوهرتدارك الوضع وهذا ما قادها نحو التوجه إلى ما يعرف بالخدمات التكميلية الداعمة ل

لا يبحث عن الخدمة  أصبحالبالغة و المتزايدة عليها وكون الزبون  للأهميةواستراتيجي لهذه المشكلة نظرا 
ضرورة حتمية ومقياس لرضا للاستفادة  الأخيرةهذه  أصبحت، فقد ة لهامالجوهر بدون الخدمات التكميلية الداع

يتم التحسين المستمر لها حتى تعمل على خلق القيمة المضافة التي  نأ، بشرط من الخدمة الجوهر لدى الزبائن
 .التنافسيةتحقيق الميزة زيادة الحصة السوقية و  وضعت من اجلها وبالتالي

الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية لفندق دار  إسهاممن خلال دراستنا التي قمنا بها ميدانيا حول مدى 
الركائز التي من خلالها يمكن ترقية الميزة  إحدىالخدمات التكميلية تعتبر  أنكن القول العز بولاية جيجل يم

د التي ترضي الزبون وتخلق تلك التنافسية لهذا الفندق وتحقيق التفوق المطلوب وتقديم الفندق بالصورة الجي
همال هذه الخدمات التكميلية القيمة المضافة التي تميز فندق دار العز عن باقي منافسيه، وفي المقابل يكون لإ

 . الأثر السلبي على المكانة التنافسية للفندق على وبالتالي عدم القدرة الاستمرار في مزاولة النشاط
 :أهمهاهذه الدراسة توصلنا إلى مجموعة من النتائج  إجراءومن خلال 

 :النتائج النظرية
 :من حلال الدراسة نستخلص النتائج التالية

  الضيافة، استلام الطلبيات، الاستثناءات، حماية  المعلومات، الاستشارات،: التكميلية فيتتمثل الخدمات
  .الممتلكات، إعداد الفواتير والدفع

 الخدمات التكميلية تعطي للخدمة الجوهر قيمة مضافة، كما تعمل على تغطية بعض المشاكل الفنية. 
 نتوفر الخدمات التكميلية جهد الزماني و المكاني للزبائ. 
  الداعمة لها الأخرى لا يبحث الزبون الحالي عن الخدمة الجوهر بمعزل عن الخدمات التكميلية. 
  و تحسين جودة خدماتها الحاصلة في مجال الخدمات لمنظمات العمل  التطوراتمن خلال مواكبة

  .أصبح من الممكن تحويل الخدمات التكميلية إلى خدمة جوهر
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 :النتائج التطبيقية
 بنسبة عالية في تحقيق الميزة التنافسية لدى فندق دار  الخدمات التكميلية تساهم أنتائج التحليل ن أوضحت

 (.إثبات للفرضية الرئيسية) عينة الدراسة أفراد إجاباتالعز بجيجل وذلك حسب ما ورد في 
  تمثلة فيعينة الدراسة تنوع الخدمات التكميلية الم أفراد إجاباتبناء على ما ورد في نتائج تحليل :

المعلومات، الاستشارات، الضيافة، استلام الطلبيات، الاستثناءات، حماية الممتلكات، إعداد الفواتير والدفع 
 . التي يتوفر عليها فندق دار العز ساهم بشكل كبير في تحقيق ميزة تنافسية له

 يمنح ر العز بولاية جيجل التحسين المستمر والتطوير الدائم للخدمات التكميلية المقدمة من طرف فندق دا
 .ميزة تنافسية الأخيرهذا 

  توفر الخدمات التكميلية قيمة مضافة لفندق دار العز بولاية جيجل يتفوق بها عن باقي منافسيه في نفس
 .المجال

  إعدادكل من خدمة حماية الممتلكات،  أن إلاجيدة فندق دار العز يقدم خدمات تكميلية داعمة  أنرغم 
ة الدفع لاقت استحسان خاص لدى زبائن هذا الفندق وذلك حسب تحليل النتائج التحصل الفواتير وخدم

 .عليها من عينة الدراسة مما ساهم في تعزيز ميزته التنافسية
  جودة الخدمات التكميلية التي يقدمها فندق دار العز كان لها التأثير الايجابي في تعزيز الميزة التنافسية له

 .والتحسين الدوري لها إلى التطوير بالإضافة
  إن السرعة في أداء الخدمات التكميلية عينة الدراسة ف أفراد إجاباتمن خلال ما نصت عليه نتائج تحليل

 .المقدمة من طرف فندق دار العز قد ساهم في تحقيق ميزته التنافسية و التفوق في السوق 
 :الاقتراحات

  تساهم في  أنالوصول إلى عدة اقتراحات التي يمكن من خلال الدراسة والنتائج المتوصل إليها أمكننا
 : تحقيق والمحافظة على الميزة التنافسية لفندق دار العز بولاية جيجل والتي تتمثل في

  و دورها في تحقيق الميزة التنافسية لفندق دار فعالية كل خدمة من خدمات التكميلية  وإدراكالسعي نحو فهم
 ياحيالعز وبالتالي تطوير القطاع الس

  القيام بدورات تدريبية دورية لمقدمي الخدمات لإعطاء انطباع جيد وصورة ذهنية راقية لفندق دار العز لدى
 .الرأي العام وكذا زبائنه

  إتباع إستراتيجية واضحة تؤخذ فيها الخدمات التكميلية بعين الاعتبار من طرف المسئولين الأمر الذي
 .قيةيمكن الفندق من الحفاظ على حصته السو 

 التعامل مع الخدمات التكميلية بجدية التعامل مع الخدمة الجوهر. 
  عبر مختلف وسائل الإعلام الدعائية التي تعرف بالفندق وخصائصه الإعلانية و تكثيف الحملات

 .والاتصال
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  عقد شراكات مع وكالات الأسفار والسياحة تبعا لجودة الخدمات التي يقدمها فندق دار العز لاستقطاب
 .يبجنئح الأالسا

 محاولة إقامة فروع ولائية من اجل كخطوة مبدئية للانفتاح على الخارج. 
  وتقديم الخدمات لربح الوقت والجهد إنتاجضرورة الاستعانة بالتكنولوجيا و مواكبة تطوراتها في. 

 : الدراسة آفاق
إضافات حولها وهذا مقصد كل تعد هذه الدراسة انطلاقة لدراسات أخرى وحافز للباحثين في هذا المجال لتقديم 

بحث وباحث، إذ يعتبر هذا الموضوع مادة دسمة وجدير بالاهتمام نظرا لاتساع تفرعاته، ويمكن لهذا الموضوع 
 :أن يكون منطلق لعدة لبناء عدة إشكاليات لدراسات جديدة نذكر منها

  دور الخدمات التكميلية في تحسين الصورة الذهنية للزبون. 
 كميلية في ترقية القطاع الصحيثر الخدمات التأ. 
 إسهام الخدمات التكميلية في تحسين جودة الخدمة. 
 أثر الخدمات التكميلية في اتخاذ القرار الشرائي. 
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 المراجع باللغة العربية : أولا 1

 الكتب.أ

ى، الإعصار العلمي، الأردن، أحمد علي توفيق الحاج ، سمير حسين، تسويق الخدمات،الطبعة الأول (3
5333. 

الرجعي حسن عبد الله وآخرون، الميزة التنافسية للنشاط السياحي، دار الأيام للنشر والتوزيع،  (5
 .5332،الأردن

الزغبي حسن علي ، نظم المعلومات الإستراتيجية، مدخل إستراتيجي،الطبعة الأولى، دار وائل للنشر  (0
 .5332والتوزيع، الأردن، 

 .سن عبد الله وآخرون، الميزة التنافسية للنشاط السياحي، دار الأيام للنشر والتوزيع، الأردنالرجعي ح (3
 .5332عمان،  البكري تامر ياسر ، إستراتيجيات التسويق، دار اليازوري للنشر والتوزيع، (2
ع، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزي(أسس ومفاهيم معاصرة)البكري تامر ياسر البكري،التسويق (2

 .5332الأردن،

مدخل بناء المهارات البحثية، الطبعة الثانية، دار : ، منهجية البحث العلميالجبوري حسين محمد جواد (2
 .5333صفاء للنشر والتوزيع،عمان، 

 .5332الضمور هاني أحمد، تسويق الخدمات، الطبعة الرابعة،دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، (2
 .5332مات،الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزيع،الأردن،الضمور هاني حامد ، تسويق الخد (2

 .5332الطائي حميد ، بشير العلاق، تسويق الخدمات، دار اليازوري للنشر والتوزيع،  (33
العامري نجاة ، درمان سليمان، تسويق الخدمات الصحية،الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة ،عمان،  (33

5335. 

فهد، الرياض، ، تسويق خدمات المعلومات عبر الإنترنت، مكتب الملك  العباسي هشام بن عبد الرحمان (35
5332 

 5332العلاق بشير ، ثقافة الخدمة، دار اليازوري للنشر والتوزيع،  عمان،  (30
 .3222قاسم نايف ، تسويق الخدمات المصرفية، مؤسسة البيان للطباعة، القاهرة،  المحياوي  (33
 .5335الطبعة الأولى،  دار ثراء للنشر والتوزيع، عمان،  إلهام فخري طيلة، إستراتيجيات التسويق، (32
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، الطبعة الأولى، دار أسامة دروس وتطبيقات: الإحصاء الوصفي والحيوي بن قانة إسماعيل محمد،  (32
 . 5333للنشر، عمان،

 .5333، ردينة عثمان، تسويق الخدمات، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن، جاسم محمود (32
 .5333تسويق الخدمات، دار الراية، عمان،  ،حافظ محمد عبده (32

حفيان عبد الوهاب ، دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمة، دار الأيام للنشر  (32
 .5332والتوزيع، عمان، 

، دار الهدى، عين الأولى، الطبعة مناهج وأدوات البحث العلمي في العلوم الاجتماعيةزرواتي رشيد،  (53
 .5332 مليلة،

سويدان نظام موسى ، شفيق إبراهيم حداد، تسويق مفاهيم معاصرة، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن،  (53
5330. 

 .5333عاطف زاهر عبد الحميد ، تسويق الخدمات، دار الراية، عمان،  (55

سيرة عزام زكرياء ، وآخرون، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، الطبعة الأولى، دار الم (50
 .5332للنشر والتوزيع، عمان، 

 .5332عمان،كورتل فريد ، تسويق الخدمات، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع،  (53
 .5332محمد محمود مصطفى، التسويق الإستراتيجي للخدمات، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان،  (52

عية للدراسات والنشر، الجاممصطفى عبد القادر، تسويق السياسة والخدمة، الطبعة الأولى، المؤسسة  (52
 .5335بيروت،

، البرمجياتللنشر و  الشتات ، دور المزيج التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية، دارنجيب مروان محمد (52
 .5333مصر، 

 :كراتذالم

سلوك المستهلك،مذكرة مقدمة لنيل درجة الماجستير في  على أثرهابريخي ايمن ،الخدمات السياحية و  (52
 .5332دية،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة بومرداس، الجزائر، العلوم الاقتصا
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 :الاطروحة

دراسة حالة متعاملي الهاتف  -كباب منال ، دور الإبتكار التسويقي في تدعيم القدرة التنافسية للمؤسسة  (52
إقتصادية، كلية العلوم ،أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، تخصص علوم  -النقال بولاية سطيف

 .5332/5332الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف، 
مربعي وهيبة،دور الابتكار التسويقي في المحافظة على الميزة التنافسية،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات  (03

لوم الاقتصادية الماجستير، تخصص إقتصاد تطبيقي وإدارة المنظمات، كلية العالحصول على شهادة 
 .5333/5335والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

 : المجلات

كبا فاذيا، نسرين الطران، المنتج الخدمي،حلقة بحث، كلية الاقتصاد، قسم الدراسات العليا،  (03
 .5333سوريا،

حليل لآراء عينة من مرعي جعفر خليل ، دور التسويق الإبتكاري في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة ت (05
مجلة جامعة الأنبار بالعلوم الإقتصادية  موظفي شركة الحكماء لصناعة الأدوية والمستلزمات الطبية

 .5335، 32والإدارية، جامعة موصل العراق، العدد
 :المقابلات-ب

 .50/32/5353ماشان رياض،مسير فندق دار العز، تقديم فندق دار العز،جيجل،: مقابلة مع السيد (00
 .53/32/53الهيكل التنظيمي لفندق دار العز،يجل، مديرة مصلحة الموارد البشرية،: بلة مع السيدمقا (03
 .52/32/5353جيجل، مقابلة مع موظف الاستقبال، الخدمات المقدمة من طرف الفندق، (02

 :الأجنبيةالمراجع باللغة : ثانيا

     (23 Michel.p , l’avantog coneurrentiel, dined, paris, 2000. 

     (23 R.V. Krejecie and D.W. Morgan, Determining Sample Size for Research 

Activities, Educational and Psychological Measurement,30(3), 1970. 

 :المواقع: ثالثا

، 32/32/5353بتاريخ  ،g.pnp?idm=113518http://almerja.com/readin عن الموقع، ( 02
  .32:33الساعة 

http://almerja.com/reading.pnp?idm=113518
http://almerja.com/reading.pnp?idm=113518
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 قائمة الأساتذة المحكمين(: 22)الملحق رقم

 

 جيجل -جامعة محمد الصديق بن يحي 

كليةالعلومالاقتصاديةوالتجاريةوعلومالتسيير

قسمالعلومالتجارية

–ماسترثانيةالسنة-الخدماتتسويق:تخصص



 تخصص تسويق ماسترمقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة  مذكرةستبيان قائمة الاساتذة الحكمين لا
 الخدمات

 : موضوع الدراسة

 



 
 
 
 
   

 الملاحظات اسم الأستاذ رقم
  نجيمي عيسى 22
  عرجاني عبد العزيز 20

ة التنافسيةإسهام الخدمات التكميلية في تحقيق الميز   
 دراسة خالة فندق دار العز بجيجل
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 الاستبانة(:20)الملحق رقم 

 

 جيجل -جامعة محمد الصديق بن يحي 

كليةالعلومالاقتصاديةوالتجاريةوعلومالتسيير

قسمالعلومالتجارية

–ثانيةماسترالسنة-الخدماتتسويق:تخصص

الخدماتتخصصتسويقماسترمقدمةضمنمتطلباتالحصولعلىشهادةاستبيانمذكرة

 :موضوعالدراسة

 







الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة  إسهام: "التحضير لمذكرة نيل شهادة الماستر الموسومة ب طارإفي  
ورغبة منا في معرفة اثر الخدمات التكميلية في زيادة الطلب على الخدمة " التنافسية للمنظمات الخدمية

في هذا العمل من  الإسهامالمحترمة  لذا نرجو من سيادتهم. مدعمة للدراسة كأداة ، اعددنا هذا الاستبيان الأساسية
 .في الخانة المناسبة ( x) إشارةخلال وضع 

 . علمية لا غير لأغراضمصداقية نتائج البحث تعتمد على صدق و دقة معلوماتكم التي تستخدم 

 ولكم مسبقا جزيل الشكر على تعاونكم و جزاكم الله خيرا

 :المواليةملتزمينبالتعليماتالتاليةالواردةفيالصفحاتالأسئلةعنالإجابةالرجاء

 قراءةكلسؤالقراءةجيدةومتأنية

 وضععلامة(x)فيالمكانالمناسب

 دوناستثناءالأسئلةعنكلالإجابة

 إسهام الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية
 دراسة خالة فندق دار العز بجيجل
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 معلومات شخصية : أولا

 : الحالة الإجتماعية -2
 أعزب                  متزوج                حالة أخرى 

 :الوظيفة -0
 متقاعد              أعمال حر                     ميحكو موظف 

 : العمر -2
  23أكثر من                   23إلى  52من                     52قل من أ

 :الدخل -2
 23333من  أكثر           23333 إلى 03333من             03333 مناقل 

 عبارات الاستبيان:ثانيا

 .خدمات التكميلية بفندق دار العزأبعاد ال: المحور الأول
موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البعد الرقم العبارة

 أوقاتو  أماكنتبين  إرشاديةيتوفر الفندق على لوحات      
.الحصول على الخدمة  

3 

 المعلومات
.على تساؤلاتك للإجابةالمعلومات المتحصل عليها كافية        

2 

.الفندق تمتاز بالصدق و الوضوح إعلانات       
3 

يحرص الموظفون على تقديم نصائح لي لاختيار الخدمات      
.الملائمة  

2 

يحرص الموظفون على الاستجابة الفورية و الكافية       الاستشارات
. لاستفساراتي  

2 

.تقدم لي المساعدة لتسهيل عملية الاستفادة من الخدمة       
21 
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.سا53/سا53تميز الفندق بحسن الضيافة و الاستقبال ي       
22 

 الضيافة

 

.الجو الملائم في الفندقيسهر موظفوا الفندق على توفير        
21 

  .موظفوا الاستقبال يساهمون في تكوين انطباع جيد عن الفندق     
22 

.االفندق يوفر خدماته الكتروني       
20 

استلام 
 الطلبيات

.دمة لي بالسرعة و الدقة المطلوبةالموظفون الخيقدم        
23 

.ت فيما يتوافق مع ما اطلبه شخصيايوفر لي الفندق الخدما       
22 

  .يتبنى الفندق سياسة التعويض في حالة عدم رضا العميل     
23 

 يتم تقديم خدمات استثنائية غير اعتيادية حسب طلبي الشخصي       الاستثناءات
22 

.تسهيلات لذوي الاحتياجات الخاصة يوفر الفندق       
22 

  .يحتوي الفندق على مواقف لركن سيارتي     
11 

حماية 
 الممتلكات

يوفر الفندق خزائن خاصة للاحتفاظ بأموال والممتلكات الثمينة      
  .للعملاء

12 

  .يقدم الفندق ضمانات إلكترونيا مرافقة للخدمة المقدمة     
11 

.ترنتطلاع على فاتورتي بدقة عبر الأنيمكنني الفندق من الإ       
12 

 إعداد
 الفواتير

في حالة ضياعها  واسترجاعهايتيح الفندق خدمة حفظ الفواتير      
 منك

10 

 13   .قبل الحصول على الخدمة ترنتيتم إرسال الفاتورة عبر الأن     
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.تتم عملية الدفع بسرعة وسهولة       12 

فعالد  
تتنوع عمليات الدفع على مستوى الفندق  عند الحصول على      

  .الخدمة
13 

  .توفر خيار الدفع بعد الاستفادة من الخدمة     
12 

 

 تحقيق الميزة التنافسية : المحور الثاني

 العبارة الرقم البعد
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موفق  موافق محايد
 تماما

 التكلفة
دار العز خدمات تكميلية ذات تكلفة عالية مقارنة ق يقدم فند 52

 .بالمنافسين
     

لفندق دار العز بأسعارها المناسبة تكميلية ات تتميز الخدم 03
 .لنوعية الخدمة

     

لفندق دار العز تناسب الخدمة المقدمة الاستفادة من تكلفة  03
 .جميع طبقات المجتمع

     

 الجودة
       .دمات تكميلية ذات جودة عاليةخلعز يقدم فندق دار ا 05

مع الجودة تتوافق جودة الخدمات التكميلية لفندق دار العز  00
 .المتوقعة منها

     

يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال التحسين  03
 .المستمر في جودة الخدمات التكميلية التي يقدمها

     

 المرونة 
     لعز ميزته التنافسية من خلال مسايرة التطورات يعزز فندق دار ا 02
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 .الحاصلة في مجال التكنولوجيا

يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال التكيف مع  02
 .حاجات ورغبات عملائه

     

لفندق التنويع في تقديم الخدمات التكميلية يحقق ميزة تنافسية  02
 .دار العز

     

 التسليم 
السرعة في زز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال يع 02

 .تقديم الخدمات الإضافية
     

يتميز فندق دار العز بسرعة الاستجابة لشكاوي العملاء  02
 .المتعلقة بالخدمات التكميلية التي يقدمها

     

يعزز فندق دار العز ميزته التنافسية من خلال السرعة في  33
 .عملاءه عملية تلقي طلبات
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 محوربالدرجة الكلية لل الخدمات التكميليةأبعاد  "Pearsonبيرسون "ملات ارتباط معا (:22)الملحق رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 m1 m2 m3 m4 m5 m6 m7 m8 M 

m

1 

Corrélation de Pearson 1 ,375
*
 ,119 ,398

*
 ,321 ,352

*
 ,352

*
 ,352

*
 ,836

**
 

Sig. (bilatérale)  ,027 ,495 ,018 ,060 ,038 ,038 ,038 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

m

2 

Corrélation de Pearson ,375
*
 1 ,595

**
 ,748

**
 ,620

**
 ,694

**
 ,694

**
 ,694

**
 ,432

**
 

Sig. (bilatérale) ,027  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,010 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

m

3 

Corrélation de Pearson ,119 ,595
**
 1 ,734

**
 ,766

**
 ,862

**
 ,862

**
 ,862

**
 ,471

**
 

Sig. (bilatérale) ,495 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

m

4 

Corrélation de Pearson ,398
*
 ,748

**
 ,734

**
 1 ,719

**
 ,819

**
 ,819

**
 ,819

**
 ,550

**
 

Sig. (bilatérale) ,018 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

m

5 

Corrélation de Pearson ,321 ,620
**
 ,766

**
 ,719

**
 1 ,897

**
 ,897

**
 ,897

**
 ,614

**
 

Sig. (bilatérale) ,060 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

m

6 

Corrélation de Pearson ,352
*
 ,694

**
 ,862

**
 ,819

**
 ,897

**
 1 1,000

**
 1,000

**
 ,678

**
 

Sig. (bilatérale) ,038 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

m

7 

Corrélation de Pearson ,352
*
 ,694

**
 ,862

**
 ,819

**
 ,897

**
 1,000

**
 1 1,000

**
 ,678

**
 

Sig. (bilatérale) ,038 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

m

8 

Corrélation de Pearson ,352
*
 ,694

**
 ,862

**
 ,819

**
 ,897

**
 1,000

**
 1,000

**
 1 ,678

**
 

Sig. (bilatérale) ,038 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

M 

Corrélation de Pearson ,836
**
 ,432

**
 ,471

**
 ,550

**
 ,614

**
 ,678

**
 ,678

**
 ,678

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,010 ,004 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 محوربالدرجة الكلية لل لميزة التنافسيةاأبعاد  "Pearsonبيرسون "معاملات ارتباط  (:22)الملحق رقم

Corrélations 

 a1 a2 a3 a4 A 

a1 

Corrélation de Pearson 1 ,495
**

 -,189 -,329 ,441
**

 

Sig. (bilatérale)  ,002 ,276 ,053 ,008 

N 35 35 35 35 35 

a2 

Corrélation de Pearson ,495
**

 1 ,011 -,198 ,023 

Sig. (bilatérale) ,002  ,949 ,254 ,895 

N 35 35 35 35 35 

a3 

Corrélation de Pearson -,189 ,011 1 ,445
**

 ,129 

Sig. (bilatérale) ,276 ,949  ,007 ,459 

N 35 35 35 35 35 

a4 

Corrélation de Pearson -,329 -,198 ,445
**

 1 ,326 

Sig. (bilatérale) ,053 ,254 ,007  ,056 

N 35 35 35 35 35 

A 

Corrélation de Pearson ,583
**

 ,628
**

 ,642
**

 ,528
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001  

N 35 35 35 35 35 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 لفقراتها بالدرجة الكلية لمحوري الاستبانة" Pearsonبيرسون "ملات ارتباط معا(:50)الملحق رقم

Corrélations 
 M A I 

M 

Corrélation de Pearson 1 -,074 ,673** 

Sig. (bilatérale)  ,674 ,000 

N 35 35 35 

A 
Corrélation de Pearson -,074 1 ,347* 
Sig. (bilatérale) ,674  ,041 
N 35 35 35 

I 

Corrélation de Pearson ,673** ,347* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,041  
N 35 35 35 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 ثبات الدراسة 
 معامل الثبات للمحور الاول(: 21)الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 معامل الثبات للمحور الثاني(: 20)الملحق رقم 
 

 

 

  

 

 

 معامل الثبات الفا كرومباخ الكلي(: 20)الملحق رقم 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,874 36 

 

 

 التكرارات و النسب المئوية للبيانات الشخصية(: 90)الملحق رقم

 
 

الاجتماعية الحالة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 

 14,3 14,3 14,3 5 أعزب

 80,0 65,7 65,7 23 متزوج

 100,0 20,0 20,0 7 أخرى حالة

Total 35 100,0 100,0  

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,953 24 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,537 12 
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 الوظيفة

 

 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 34,3 34,3 34,3 12 حكومي موظف

 82,9 48,6 48,6 17 حرة اعمال

 100,0 17,1 17,1 6 متقاعد

Total 35 100,0 100,0  

 

 العمر
 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 3 25 من أقل
 74,3 65,7 65,7 23 50الى 25 من
 100,0 25,7 25,7 9 50 من أكثر
Total 35 100,0 100,0  

 

 

 الدخل
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 22,9 22,9 22,9 8 50000 الى 30000 من
 100,0 77,1 77,1 27 50000 من اكثر

Total 35 100,0 100,0  
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 وسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لمحوري الدراسةنتائج المت(: 33)الملحق رقم 

 

 

  

 معاملي الالتواء والتفرطح (:22)الملحق رقم 
Statistiques descriptives 

 N Asymétrie Kurtosis 

Statistique Statistique Erreur std Statistique Erreur std 

m1 35 -,007 ,398 1,911 ,778 

m2 35 -,774 ,398 3,209 ,778 

m3 35 -1,625 ,398 8,487 ,778 

m4 35 -,499 ,398 3,102 ,778 

m5 35 ,320 ,398 4,776 ,778 

m6 35 1,072 ,398 6,443 ,778 

m7 35 1,072 ,398 6,443 ,778 

m8 35 1,072 ,398 6,443 ,778 

M 35 ,717 ,398 3,943 ,778 

a1 35 -,120 ,398 ,468 ,778 

a2 35 -,610 ,398 -,182 ,778 

a3 35 -,895 ,398 2,295 ,778 

a4 35 ,438 ,398 -,904 ,778 

A 35 -,950 ,398 1,815 ,778 

N valide (listwise) 35     

 

 

 N Moyenne Ecart type 

m1 35 4,06 ,466 

m2 35 4,04 ,491 

m3 35 4,03 ,499 

m4 35 3,97 ,484 

m5 35 4,03 ,382 

m6 35 4,06 ,338 

m7 35 4,06 ,338 

m8 35 4,06 ,338 

M 35 4,07 ,367 

a1 35 4,03 ,499 

a2 35 3,90 ,726 

a3 35 4,26 ,547 

a4 35 4,24 ,491 

A 35 4,13 ,350 

N valide (listwise) 35   
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معامل تضخم التباين  (:20)الملحق رقم 
 والتباين المسموح

 

Coefficients
a

 

Modèle Statistiques de colinéarité 

Tolérance VIF 

1 

 

 

 

 

 

 

 

m1 ,685 1,460 

m2 ,414 2,414 

m3 ,211 4,746 

m4 ,253 3,958 

m5 

m6 

,250 

,263 

3 ,960 

4,954 

m 7 

m8 

,400 

,321 

2,213 

3,700 

a. Variable dépendante : A 

 

 

 

 الفرضية الرئيسيةصحة الفرضيات الفرعية المندرجة تحت نتائج اختبار  (:22)الملحق رقم 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 1.69 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 تبين ارشادية لوحات على الفندق  يتوفر

 الخدمة على الحصول واوقات اماكن
25,214 34 ,000 2,396 2,20 2,59 

 للاجابة كافية عليها المتحصل المعلومات

 تساؤلاتك على
25,214 34 ,000 2,396 2,20 2,59 

 2,52 2,16 2,339 000, 34 26,934 والوضوح بالصدق تمتناز الفندق اعلانات

 لي نصائح تقديم على الموظفون يحرص

 الملائمة الخدمات لاختيار
25,971 34 ,000 2,367 2,18 2,55 

 الفورية الاستجابة على الموظفون يحرص

 لاستفساراتي والكافية
37,948 34 ,000 2,396 2,27 2,52 

 الاستفادة عملية لتسهيل امساعدة لي تقدم

 الخدمة من
24,355 34 ,000 2,339 2,14 2,53 

 الاستقبال و الضيافة بحسن الفندق يتميز

 .سا24/سا24
22,399 34 ,000 2,339 2,13 2,55 

 الجو توفير على الفندق موظفوا يسهر

 .الفندق في الملائم
33,750 34 ,000 2,453 2,31 2,60 
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 تكوين في يساهمون الاستقبال موظفوا

 .الفندق عن جيد انطباع
30,554 34 ,000 2,339 2,18 2,49 

 2,53 2,14 2,339 000, 34 24,355 .الكترونيا خدماته يوفر الفندق

موظفونال يقدم  و بالسرعة لي الخدمة 

 .المطلوبة الدقة
25,199 34 ,000 2,310 2,12 2,50 

 مع يتوافق فيما الخدمات الفندق لي يوفر

 شخصيا اطلبه ما
19,984 34 ,000 2,224 2,00 2,45 

 حالة في التعويض سياسة الفندق يتبنى

 .العميل رضا عدم
28,173 34 ,000 2,310 2,14 2,48 

اتخدم تقديم يتم  اعتيادية غير استثنائية 

 الشخصي طلبي حسب
41,425 34 ,000 2,367 2,25 2,48 

 الاحتياجات لذوي تسهيلات الفندق يوفر

 .الخاصة
41,425 34 ,000 2,367 2,25 2,48 

 2,48 2,14 2,310 000, 34 28,173 .سيارتي لركن مواقف على الفندق يحتوي

 للاحتفاظ خاصة خزائن الفندق يوفر

 للعملاء الثمينة والممتلكات بأموال
26,275 34 ,000 2,281 2,10 2,46 

 مرافقة إلكترونيا ضمانات الفندق يقدم

 المقدمة للخدمة
22,542 34 ,000 2,253 2,05 2,46 

 فاتورتي على الإطلاع من الفندق يمكنني

 الأنترنت عبر بدقة
36,181 34 ,000 2,339 2,21 2,47 

تيرالفوا حفظ خدمة الفندق يتيح  

 منك ضياعها حالة في وإسترجاعها
36,181 34 ,000 2,339 2,21 2,47 

 قبل الأنترنت عبر الفاتورة إرسال يتم

 .الخدمة على الحصول
36,181 34 ,000 2,339 2,21 2,47 

 2,48 2,14 2,310 000, 34 28,173 وسهولة بسرعة الدفع عملية تتم

  الفندق مستوى على الدفع عمليات تتنوع

لحصولا عند  الخدمة على 
36,181 34 ,000 2,339 2,21 2,47 

 2,46 2,10 2,281 000, 34 26,275 الخدمة من الاستفادة بعد الدفع خيار توفر

M 38,422 34 ,000 2,381 2,26 2,51 
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Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 1.69 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 ذات تكميلية خدمات العز دار فندق يقدم

 .بالمنافسين مقارنة عالية تكلفة
20,856 34 ,000 2,253 2,03 2,47 

 العز دار لفندق تكميلية الخدمات تتميز

 الخدمة لنوعية المناسبة بأسعارها
18,787 34 ,000 2,453 2,19 2,72 

 لفندق المقدمة الخدمة من الاستفادة تكلفة

 المجتمع طبقات جميع تناسب العز دار
19,967 34 ,000 2,424 2,18 2,67 

 ذات تكميلية خدمات العز دار فندق يقدم

 عالية جودة
23,479 34 ,000 2,510 2,29 2,73 

 دار لفندق التكميلية الخدمات جودة تتوافق

ةالجود مع العز  منها المتوقعة 
17,616 34 ,000 2,339 2,07 2,61 

 من التنافسية ميزته العز دار فندق يعزز

 الخدمات جودة في المستمر التحسين خلال

 .يقدمها التي التكميلية

9,471 34 ,000 1,910 1,50 2,32 

 من التنافسية ميزته العز دار فندق يعزز

 في الحاصلة التطورات مسايرة خلال

نولوجياالتك مجال  

30,048 34 ,000 2,567 2,39 2,74 

 من التنافسية ميزته العز دار فندق يعزز

 عملائه ورغبات حاجات مع التكيف خلال
32,589 34 ,000 2,653 2,49 2,82 

 يحقق التكميلية الخدمات تقديم في التنويع

 .العز دار لفندق تنافسية ميزة
17,824 34 ,000 2,567 2,27 2,86 

 من التنافسية ميزته العز دار فندق يعزز

 الخدمات تقديم في السرعة خلال

 .الإضافية

23,767 34 ,000 2,481 2,27 2,69 

 الاستجابة بسرعة العز دار فندق يتميز

 بالخدمات المتعلقة العملاء لشكاوي

 يقدمها التي التكميلية

25,843 34 ,000 2,481 2,29 2,68 

 من التنافسية ميزته العز دار فندق يعزز

 طلبات تلقي عملية في السرعة خلال

 عملاءه

29,305 34 ,000 2,624 2,44 2,81 

A 41,188 34 ,000 2,439 2,32 2,56 

  

Statistiques 

 M A I 

N 
Valide 35 35 35 

Manquante 0 0 0 

Moyenne 4,07 4,13 4,2000 

Ecart-type ,367 ,350 ,38730 



 

 

 

 الملخص   

ة مدى إسهام الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمات الخدمية بصفة عامة تناولت هذه الدراس  
وفندق دار العز بصفة خاصة، وذلك للإيحاء بضرورة تبني الخدمات المساعدة والمدعمة لكل منظمة خدمية 

 .تسعى إلى تعزيز موقع خدماتها الجوهرية في السوق التنافسي

و المستمر الذي يشهده القطاع الخدمي في الفترة الأخيرة ومع سعي المنظمات  في ظل التطور الدائم     
الخدمية إلى التفوق والريادة في السوق والسيطرة على الفرص التسويقية احتدمت المنافسة واشتدت بينهم، فأصبح 

وحتى يتحقق . من الضروري لكل منظمة تقديم الأفضل من اجل تحقيق الميزة التنافسية في عرضها لخدماتها
ذلك كان لابد من اللجوء إلى تدعيم خدمتها الجوهرية بأخرى مساعدة تكميلية والتي تعطي قيمة مضافة لها تأثر 

 .مباشرة على القرار الشرائي للزبائن

والقطاع الفندقي هو الأخر يعرف تداخل كبير ومنافسة قوية نظرا لديناميكية و حيوية هذا القطاع حيث أن      
مات الفندقية الراغبة في الحفاظ على حصتها ومكانتها في السوق تلجا إلى الخدمات التكميلية كأداة جل المنظ

لخلق قيمة مضافة تعزز بها موقعها التنافسي و تضمن لها الاستمرارية في النشاط والبقاء في السباق التنافسي 
خدمات التكميلية كحسن الضيافة لأطول فترة ممكنة وذلك بإرضاء زبائنها بتقديم مجموعة متميزة من ال

والاستقبال، توفير الأمن والاستشارات وغيرها من الخدمات التي تستهوي العملاء، إذ أصبحت سلاحا استراتيجيا 
 .يصنع الميزة التنافسية ويخدم أهداف المنظمات الخدمية

راسة واقع الخدمات التكميلية أما الدراسة الدراسة الميدانية فكانت على مستوى فندق دار العز من خلال د     
تم .لهذا الأخير و مدى التأثير الذي تخلقه هذه الجملة من الخدمات الداعمة على القرار الشرائي لعملائه

الاستعانة في جمع البيانات على الإستبانة، وتحليل ودراسة بياناتها بطريقة منهجية علمية تم من خلالها تأكيد 
 .قيمة مضافة للخدمة الجوهرية للفندق وهي الإيواء دور الخدمات التكميلية في منح

إن إتباع الإستراتيجية التسويقية الصحيحة و خلق الانسجام والاتساق والتكامل بين مختلف الخدمات التكميلية 
 .   يخلق القيمة المضافة للفندق و يضمن له تحقيق التميز في السوق المستهدف

 :الكلمات المفتاحية

 .ة، الميزة التنافسية، الخدمة الجوهر، خدمة، خدمات داعمة، قيمة مضافةالخدمات التكميلي

  



 

 

Abstract : 

     This study dealt with the extent to which complementary services contribute to 

achieving the competitive advantage of service organizations in general and Dar Al 

Ezz Hotel in particular, in order to suggest the necessity of adopting auxiliary and 

supportive services for each service organization that seeks to enhance the position of 

its core services in the competitive market. 

In light of the permanent and continuous development witnessed by the service sector 

in the recent period, and with the service organizations’ quest to excel and lead in the 

market and control marketing opportunities, competition has intensified and 

intensified among them. In order to achieve this, it was necessary to resort to 

strengthening its essential service with other complementary assistance, which gives 

an added value to it and directly affects the purchasing decision of customers. 

The hotel sector, on the other hand, knows great overlap and strong competition due 

to the dynamism and vitality of this sector, as most hotel organizations wishing to 

maintain their share and position in the market resort to complementary services as a 

tool to create added value that enhances their competitive position and ensures them 

continuity in activity and staying in the race competitiveness for the longest possible 

period by satisfying its customers by providing a distinct set of complementary 

services such as hospitality and reception, providing security, consulting and other 

services that appeal to customers, as it has become a strategic weapon that creates a 

competitive advantage and serves the objectives of service organizations. 

As for the study, the field study was at the level of Dar Al-Ezz Hotel, by studying the 

reality of the complementary services for the latter and the extent of the impact that 

this group of supportive services creates on the purchasing decision of its customers. 

Confirming the role of complementary services in giving an added value to the 

essential service of the hotel, which is accommodation. 

Following the correct marketing strategy and creating harmony, consistency and 

integration between the various complementary services creates added value for the 

hotel and ensures it achieves distinction in the target market. 

key words: 

Complementary services, competitive advantage, core service, service, supportive 

services, value added. 

 


