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  ملخص:

تناولت الدراسة موضوع جودة الخدمة السياحية باعتبارها آلية لتدعيم تنافسية المؤسسة الفندقية، وذلك 

هيم المرتبطة بكل من متغيري البحث، فجودة الخدمة السياحية لها دور مهم في إعداد التطرق إلى بعض المفا

وتصميم المنتج، فالخدمة السياحية وتسويقها، وأما التنافسية فتقاس بمدى قدرتها على الإنتاج تحت تأثير قوى 

  خارجية تتحكم في تنافسية المؤسسة.

 108وصفي في تحليل استمارة استبيان موجهة إلى ومن خلال هذه الدراسة وبالاعتماد على المنهج ال

فردا من نزلاء ومتعاملين مع فندق دار العز بجيجل، تبين لنا وجودة علاقة طردية بين جودة الخدمة السياحية 

وتنافسية المؤسسة الفندقية، فكلما كانت قيمة الجودة مرتفعة كلما ساعد هذا المؤسسة الفندقية لتحقيق تنافسية 

أكبر وعكس ذلك في حالة انخفاضها والذي يترتب عليه تنافسية ذات قيمة منخفضة، وهذا ما توصلت ذات قيمة 

  إليه الدراسة في جانبها التطبيقي، وإن الأهم في ذلك هو تدعيم تنافسية المؤسسة بما يتوافق مع جودة خدماتها.

  احية.التنافسية، الميزة  التنافسية، جودة الخدمات السي الكلمات المفتاحية:

Summary : 

The study dealt with the issue of the quality of the tourism service as a 
mechanism to support the competitiveness of the hotel establishment, by addressing 
some of the concepts associated with each of the research variables. It controls the 
company's competitiveness. 

Through this study and based on the descriptive approach in analyzing a 
questionnaire addressed to 108 individuals from the guests and dealers with the Dar 
Al-Ezz Hotel in Jijel, it became clear to us and the quality of a direct relationship 
between the quality of the tourism service and the competitiveness of the hotel 
establishment. Of greater value and vice versa in the event of its decline, which 
results in a competitiveness of a low value, and this is what the study concluded in its 
practical aspect, and the most important thing is to strengthen the competitiveness of 
the institution in line with the quality of its services. 

Keywords: competitiveness, competitive advantage, quality of tourism services. 
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 أ 
 

  مقدمة.

إن التطور الاقتصادي والثقافي والاجتماعي وزيادة رغبة الأفراد في السفر والتنقل ساهم في تطور 

بينها المنافسة وتزايد  الصناعة بشكل كبير في الاقتصاديات العالمية والإقليمية، لذا تواجه تحديات كبيرة من

أعداد المؤسسات الخدمية ولمواجهة هده التحديات اتجهت أغلبيتها إلى الاهتمام بجودة خدماتها والتميز في 

خدمة زبائنها من أجل خلق تنافسية وزيادة الربحية للمؤسسات الخدمية وتحقيق دلك يكون من خلال تقديم 

  خدمات ذات جودة عالية.

ن أهم المتغيرات التي تسعى المؤسسات لتحقيقها لضمان تحقيق رضا عملائها فجودة الخدمات تعد م

وولائهم، ذلك أن إرضاء العملاء من شأنه أن يحقق للمؤسسة زيادة في الربحية ويعزز مركزها التنافسي، ويضمن 

  بقائها واستمرارها في الأسواق المحلية واحتلالها مراكز قوية على حساب منافسيها.

الفندقية تظهر كأهم المؤسسات الخدمية في قطاع الخدمات المقدمة لخدمات متنوعة ولائقة  أما المؤسسة

تجدب العملاء، إذ فرض الواقع التنافسي الحاد هده المؤسسات إرضاء عملائها وتقديم أداء متميز والتي يدركها 

  جراء الاستفادة من الخدمة. الزبون

تحديات كبيرة، تتوقف على أهمية تصل إلى بناء وتعزيز ن هنا يتضح أن المؤسسات الفندقية تواجه مو 

التنافسية التي تسمح بدورها في احتلال مركز تنافسي قوي عليه وتعظيمه، وبالتالي فجودة الخدمة تعم من أهم 

  المعايير التي تعتمدها في مواجهة منافسيها ودلك من خلال التفوق عليهم.

  إشكالية الدراسة. -1

عرضه، فإن معالم إشكالية بحثنا هدا والمتعلق بدور جودة الخدمة في تدعيم تنافسية استناد إلى ما سبق 

  المؤسسات الفندقية في ولاية جيجل تتمحور حول التساؤل الرئيسي التالي: 

لجودة الخدمة بأبعادها المختلفة في   a≤0.05مستوى المعنوية  دهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن
  ؟ ت الفندقيةتنافسية المؤسسا تدعيم

 ية نطرح الأسئلة الفرعية التالية:وللإجابة على هده لإشكال

 التساؤلات الفرعية. -2

 ؟ما هو واقع جودة الخدمة في فندق دار العز �

 ؟ما هي درجة التنافسية في فندق دار العز �



 مقدمة

 

 ب 

 

دار  للاعتمادية في تدعيم تنافسية فندقa≤0.05 ذو دلالة إحصائية عن مستوى المعنوي  هل يوجد أثر �

 العز بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

للاستجابة في تدعيم تنافسية فندق دار  a≤0.05ذو دلالة إحصائية عن مستوى المعنوي  هل يوجد أثر �

 العز بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

موثوقية في تدعيم تنافسية الأمان وال  a≤0.05ذو دلالة إحصائية عن مستوى المعنوي  هل يوجد أثر �

 فندق دار العز بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

للتعاطف في تدعيم تنافسية فندق دار  a≤0.05ذو دلالة إحصائية عن مستوى المعنوي  هل يوجد أثر �

 العز بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

للكفاءة والقدرة في تدعيم تنافسية فندق  a≤0.05المعنوي  ذو دلالة إحصائية عن مستوى هل يوجد أثر �

 دار العز بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

  فرضيات الدراسة.  -3

والتساؤلات الفرعية، قمنا بصياغة مجموعة من الفرضيات والتي تعتبر ل الرئيسي للإجابة عن التساؤ 

  ك على النحو التالي: كإجابة مسبقة على التساؤلات الفرعية، وذل

لجودة الخدمة بأبعادها المختلفة  a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن مستوى المعنوية الفرضية الرئيسية: 

  في تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

  ى النحو التالي:وتنبثق عن الفرضية الرئيسية مجموعة من الفرضيات الفرعية عل

للاعتمادية في تدعيم تنافسية فندق دار  a≤0.05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  �

 العز بولاية جيجل  من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

 للاستجابة في تدعيم تنافسية فندق دار a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  �

 يجل  من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.العز بولاية ج

للأمان والموثوقية في تدعيم تنافسية فندق  a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  �

 دار العز بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

ية فندق دار العز للتعاطف في تدعيم تنافس a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  �

 بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.
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للكفاءة والقدرة في تدعيم تنافسية فندق دار  a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن مستوى المعنوية  �

 العز بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

  أهمية الدراسة. -4

  من خلال ما يلي:تكتسي هده الدراسة أهمية بالغة ودلك 

تكمن أهمية الموضوع من ارتباطه بجانب مهم متعلق بمتلقي الخدمات باعتبار رضاهم يمثل هدف  �

 أساسي خاص بالنسبة للمؤسسات الخدمية.

كونها من الدراسات التي تسعى لمعرفة آثار جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية للفنادق من بينها،  �

 ل.فندق دار العز بولاية جيج

تعتبر جودة الخدمة والتنافسية من المواضيع الهامة في الوقت الراهن، التي يتعين الإلمام بها من طرف  �

 الأكاديميين والممارسين، خاصة المجال السياحي وبتحديد القطاع الفندقي.

عيا معرفة الزبائن في جودة الخدمات المقدمة والتي تساهم بشكل كبير في تطوير نوعية وأداء خدماتها س �

 منها إلى تحقيق أكبر مستوى رضا ممكن لزبائنها بما يحقق رغبات وحاجات الزبائن ويفوق توقعاتهم.

 التعرف على مدى اعتماد فندق دار العز بولاية جيجل على الجودة في تقديم خدماته المختلفة.  �

ات في المؤسسات كما تزداد أهمية الدراسة كونها من بين الدراسات القليلة التي تناولت جودة الخدم �

 الخدمية بصفة عامة وفندق دار العز بصفة خاصة.

  أهداف الدراسة. -5

  تتمثل الأهداف المتعلقة بجودة الخدمات والتنافسية كما يلي: 

 توضيح الأهمية النسبية للخدمة وجودتها خاصة في قطاع الخدمات. �

 الأبعاد. رفع الغموض عن جودة الخدمة والتنافسية باعتبارهما مفهومين متعددي �

 تحديد أبعاد تدعيم التنافسية. �

 إبراز دور جودة الخدمة في تفعيل النشاط الفندقي. �

 التعرف على مختلف الخدمات المقدمة من طرف فندق دار العز. �

 توضيح كيفية تدعيم التنافسية من خلال جودة الخدمة في فندق دار العز. �

  

  



 مقدمة

 

 د 
 

  أسباب اختيار الموضوع:  -6

  فعتنا لاختيار الموضوع ما يلي: من بين الأسباب التي د

قلة البحوث في هدا المجال من حيث علاقة جودة الخدمات بتنافسية المؤسسات خاصة في القطاع  �

  الفندقي.

 للموضوع علاقة وثيقة بتخصص الدراسة هو التسويق السياحي والفندقي. �

ومن قبل مختلف  أهمية جودة الخدمة في الوقت الحالي وزيادة لاهتمام بها في كافة القطاعات �

 المؤسسات.

  رغبة الشخصية في دراسة الموضوع. �

  منهج الدراسة.  -7

مختلف جوانب الموضوع قمنا باستخدام المنهج الوصفي التحليلي، حيث يتجلى المنهج  من أجل معالجة

الوصفي في الجانب النظري المتمثل في الفصل الأول والثاني، ودلك من خلال عرض مختلف المفاهيم و 

عاريف المتعلقة بدور جودة الخدمة في تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية، بينما يظهر استخدام المنهج الت

التحليلي في الفصل الثالث التطبيقي من خلال دراسة تتضمن مجموعة من السياح الوافدين إلى ولاية جيجل 

لجتها وتحليلها وتفسيرها باستخدام وبتخصيص زوار فندق دار العز، ودلك عن طريق جمع البيانات وتبويبها ومعا

  .SPSSبرنامج 

  .حدود الدراسة -8

  فيما يخص حدود الدراسة فتمثلت فيما يلي: 

 أجريت الدراسة الميدانية في فندق دار العز بولاية جيجل. الحدود المكانية: �

 ماي.تمت الدراسة الميدانية في الفترة الممتدة من شهر فيفري إلى غاية شهر  الحدود الزمنية: �

 اقتصرت الدراسة على زبائن فندف دار العز بولاية جيجل.الحدود البشرية:  �
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  الدراسات السابقة: 9 - 

 عليها، والتي تناولت موضوع الدراسة من زاويته الخاصة ما الاطلاعمن بين الدراسات التي تمكنا من 

  يلي:

ق الأداء المتميز، مذكرة مقدمة ضمن للباحثة فليسي ليندة، واقع جودة الخدمات ودورها في تحقي دراسة −

متطلبات نيل درجة الماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص تسير المنظمات، دراسة حالة كلية العلوم 

، وقد هدفت هده الدراسة إلى قياس 2009 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد بوقره بومرداس،

على الزبون ومدى توافقها مع رغباته، ومدى تأثيرها على المؤسسات بكل  الأداء على مستوى المؤسسات الخدمية

أنواعها في تحقيق التنافسية، إذ توصلت إلى نتيجة مفادها أن تحقيق الجودة أصبح هدف يراود جميع المؤسسات 

حقيق سواء تنتمي إلى القطاع الخاص أو القطاع العام، ومهما كان نوعها إنتاجية أو خدمية وهدا من أجل ت

التكاليف واكتسابها تنافسية وذلك بتقديم السلع والخدمات بجودة عالية لترضي حاجات ورغبات الزبائن، كما أن 

وليس  الزبونالزبون هو محور الجودة وهدا يعني أن على المؤسسة أن تحضر السلع والخدمات من وجهة نظر 

 من وجهة نظرها.

مة من وجهة نظر الزبون، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير دراسة للباحثة صليحة رقاد، تقييم جودة الخد −

، هدفت هده الدراسة إلى التعرف على مستوي جودة 2008في العلوم التجارية، تخصص إدارة الأعمال، 

الخدمات المقدمة في مؤسسات بريد الجزائر من وجهة نظر زبائنها ودلك بهدف تطوير جودة هده الخدمات 

مستفيدين منها والتعرف على تقييم الزبائن لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم، وتحديد والعمل على إرضاء ال

الأهمية النسبية للمعايير التي يعتمد عليها الزبائن في تقييم جودة الخدمات في مختلف المؤسسات، إذ توصلت 

ؤسسة على تقديم الخدمة إلى نتيجة مفادها أن مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون يرتبط بمدى قذرة الم

تتطابق مع توقعاته أو تتجاوزها، فتقديم خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابق مستوى الجودة الفعلي الذي يعكس 

 مدى توافر أبعاد جودة الخدمة مع توقعات الزبائن لهده الأبعاد . 

ودور الإبداع التكنولوجي  دراسة للباحث حجاج عبد رؤوف، الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، مصادرها −

في تنميتها، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسات، وهدفت 

هده الدراسة إلى تحديد مفهوم الميزة التنافسية وأنواعها ومحاولة الكشف عن المصادر الداخلية التي تساهم في 

ولة الكشف عن المصادر الخارجية التي تساهم في امتلاك المؤسسة حصول المؤسسة على التنافسية، ومحا

كميزة تنافسية وقد توصل إلى نتيجة مفادها أن التنافسية للمؤسسة الاقتصادية مصدرا حاسما لتفوق المؤسسة عن 

ا بقية المنافسين في مجال الصناعة، ويمكن أن يتحقق ذلك من خلال إنتاج منتجات متميزة ذات تكلفة أقل، كم
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أن المؤسسة لا تحقق تنافسية لتقديم منتج متميز بتكلفة أقل فقط، وإنما يتعدى الأمر إلى ضرورة الاستغلال 

الأمثل لمواردها ( الملموسية و غير ملموسية والكفاءات)، والتي تمكنها من تصميم وتطبيق استراتيجيات 

 التنافسية.

لتقى دولي حول رأس المال الفكري في منظمات دراسة للباحثتين حمو زروقي أمال، زيان بروجة على، م −

الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة، مداخلة حول رأس المال الفكري كميزة تنافسية للمؤسسات 

، جامعة الشلف، هدفت هده الدراسة إلى تحقيق راس المال والميزة 2011ديسمبر  13،14الفندقية، يومي 

وإدراك بعض المفاهيم المرتبطة بالميزة التنافسية والمؤسسة الفندقية لكسب رأس  التنافسية في المؤسسة الفندقية

إلى نتيجة مفادها أن  استغلال الموارد والكفاءات بشكل جيد وتوليفة بينهما أذى إلى إنشاء  االمال، إذ توصلو 

والاقتناع بالإمكانيات تنافسية حاسمة ومن الدرجة الرفيعة، كما أن التنافسية مفهوم مركب يتطلب فهم جوهره، 

 التي يقدمها في مجال التنافس. 

  وتختلف دراستنا الحالية عن هذه الدراسات في جوانب عديدة نذكر أهمها فيما يلي:

محاولة الإلمام بمختلف جوانب جودة الخدمة والإطار النظري للدراسة، قصد التعريف بماهيتها. في حين أن  - 

 النظري بالتركيز على دراسة ماهية جودة خدمة معينة. كتفت في إطارهااالدراسات السابقة، 

على خلاف الدراسات السابقة، ارتكزت دراستنا في جانبها التطبيقي على تقييم جودة الخدمة الفندقية المقدمة  - 

 من طرف مؤسسة فندق دار العز من وجهة نظر المستفيدين منها.

لمستفيدين منها، استهدفت الدراسة التوصل إلى دليل وإلى جانب تقييم جودة الخدمة الفندقية من وجهة نظر ا - 

عملي للمحددات الرئيسية لجودة الخدمة الفندقية، كما يراها المستفيدون منها والتي يمكن أن تساعد صانعي 

  القرار في مؤسسة دار العز في وضع البرامج الخاصة بتحسين الجودة الشاملة لهذه الخدمة. 

   هيكل الدراسة. -10

بجوانب الموضوع كافة والإجابة عن جوانب الدراسة، قمنا بتقسيم بحثنا هدا إلى ثلاث فصول  للإلمام

  رئيسية حيث أن الفصل الأول والثاني نظري أما الثالث فهو تطبيقي نوردهم فيما يلي:

الفصل الأول تناولنا فيه الإطار النظري لجودة الخدمة وتضمن ثلاث مباحث رئيسية، المبحث الأول كان 

بارة عن مفاهيم عامة حول الخدمات، والمبحث الثاني عموميا على الجودة أما المبحث الثالث فتطرقنا من ع

  خلاله إلى مفاهيم عامة حول جودة الخدمة. 



 مقدمة

 

 ز 

 

الفصل الثاني فتناولنا علاقة جودة الخدمة بتنافسية المؤسسات الفندقية قسم هو الأخر إلى ثلاث مباحث 

ارة عن مفاهيم عامة حول التنافسية، والمبحث الثاني مفاهيم عامة حول الميزة رئيسية المبحث الأول كان عب

  التنافسية أما المبحث الثالث فتطرقنا من خلاله إلى قنوات تأثير الجودة على تنافسية المؤسسة الخدمية.

ي تدعيم أما الفصل الثالث فتناولنا الجانب التطبيقي في دراستنا وحمل عنوان أثر أبعاد جودة الخدمة ف

تنافسية المؤسسات الفندقية (دراسة ميدانية لفندق دار العز بولاية جيجل)، والمبحث الثاني تقديم عام لفندق دار 

العز بولاية جيجل، أما المبحث الثالث والأخير تناولنا فيه المنهجية المتكاملة لنتائج الدراسة ، عرض وتحليل 

  بيانات الدراسة أو (نتائج الاستبيان).

  صعوبات الدراسة. - 11

  يلي: هناك عدة صعوبات واجهتنا في دراستنا نذكر منها ما

نقص المراجع بالنسبة للإطار النظري في مكتبة الجامعة والكلية معا خصوصا الجودة والتنافسية في القطاع  �

 الفندقي.

التالي الوقت أطول كون السياحة في ولاية جيجل موسمية، حيث كان عدد الزبائن محدود في فترة الدراسة، وب �

 للإجراءات الدراسة.

صعوبة الحصول على المعلومات الكافية من قبل المبحوثين (زبائن فندق دار العز)، حيث تباينت الأسباب  �

 من زبون لآخر من بينها ضيق الوقت، ضعف المستوى التعليمي، رفض بعض الزبائن للإجابة وقلتهم. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  

  

  

  الفصل الأول
 الإطار النظري لجودة الخدمة
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  .تمهيد

لات اي تشهده في مختلف المجالمؤسسات نظرا للتطور السريع الذ ام بالخدمات في مختلفازداد الاهتم
حيث تسعى كل المؤسسات إلى تقديم خدماتها على أكمل وجه وبأحسن سورة  لك نظرا لتعددها وتنوعها،وكذ

  .كن تقديمها للأفراد لتحقيق رضاهمممكنة لأنها تعتبر منفعة يم

ثير كبير سسة الخدمية لما لها من تأد من لاهتمام من طرف معظم المؤ كما يتلقى موضوع الجودة المزي
والعملاء حيث أصبحت هده المؤسسات تؤدي مختلف أعمالها على أكمل وجه على توقعات ورغبات المستفيدين 

ا حتى تصل إلى درجة هدائها من حيث عمليات تقديم خدماتتوى أوتعمل دائما على رفع مس وبجودة عالية،
  ي الأداء.التميز ف

  :ا الفصل إلىسسة من خلال تقسيم هذا الفصل سوف يتم العرض الشامل لجودة الخدمة في المؤ في هذو 

  مفاهيم عامة حول الخدمات. :ولالمبحث الأ

  عموميات حول الجودة. :الثانيالمبحث 

  ة.مفاهيم عامة حول جودة الخدم :المبحث الثالث
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  مفاهيم عامة حول الخدمات  :المبحث الأول

المقدمة مع لك لكثرة استعمال الخدمات ذو  ،هتمام المتزايد في الوقت الحاليلااات الخدمة أصبحت ذ
ليهم ا المبحث سوف نتطرق إذا في هذات لوالخدمة تمتاز بخصائص وتصنيف .مين وغيرهاأالت ،الصحة ،السلعة

  والى تعريف الخدمة .

  مفهوم الخدمة وأهميتها  :المطلب الأول

  .دمةتعريف الخ أولا:

  : تعددت تعاريف الخدمة ونذكر من بينها

ات طبيعة غير ملموسة في العادة ولكن ليس ذأي نشاط أو سلسلة من الأنشطة " :تعرف الخدمة على أنها
الخدمة أو الموارد المادية أو السلع أو الأنشطة  فيضروريا أن تحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك وموظ

  1."اكل العميليتم تقديرها كحلول لمشالتي 

 لاو وتكون أساسا غير ملموسة أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر كما عرفت أيضا أنها: "
  2.بطا بمنتج مادي ملموس أو لا يكوننتاجها أو تقديرها قد يكون مرتعنها أي ملكية وأن إينتج 

لتي النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو ا" :تها الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة على أنهاعرفوأيضا 
  3".لإرتباطها بسلعة معينةتعرض 

  ."دة للمشتريحدداء لنشاط موجه للإشباع حاجات مأ : "على أنهاتعرف أيضا  كما

السابقة نستنتج أن الخدمة عبارة عن نشاط إنساني يتم من خلاله تقديم منافع بحيث  ريفاالتع لمن خلا
  4.يتم حيازته أو امتلاكه لا ،ير ملموسغيكون هدا النشاط 

  همية الخدمات.أ :ثانيا

ا ذتزداد في المستقبل وهادت أهمية الخدمات في الآونة الأخيرة كما كانت عليه سابقا ومن المتوقع أن ازد
  :راجع إلى

في نسبة العاملين في قطاع الخدمات حيث تشير الدراسات أن أكثر من ثلثي مجموع القوى العاملة  رتفاعإ •
  .لخدماتاتعمل في قطاع العالم 

                                                           
�در��، 1) ا�ط�ھر ��د ا�ر�م، ��و�ق ا��د��ت ا������، ط1� 48، ص 2012، دار ا�و#�ء �!ط���� وا�� ر، ا��
   67، 66، ص ص 2013، دار ا����رة، ���ن ، ا-ردن، 1) �!+ #*ح ا�ز)�%، ا���و�ق ا����% وا�'�د&%، ط2
ن وجهة نظر الزبون، دراسة حالة مؤسسة بريد والمواصلات، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، الخدمة م ) 1!�� ر&�د، �0��م /ود3

  02تخصص إدارة الأعمال ، كلية العلوم الاقتصادية وتجارية وعلوم التسيير، جامعة باتنة، ص 
  180، ص 2002ا�1'�ء �� ر وا��وز�5، ا-ردن، ��� ، دار 1) ��4ون دراد��، ط�رق � !�%، ا�/ودة #% ا���ظ��ت ا�د�2�، ط4
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نثرنث الأالكمبيوتر و لك الزيادة في درجة تعقيدها مثل: السلع التي تحتاج إلى الخدمات، وكذالزيادة في أعداد  •
  .وأنظمة الأمان

 ،التشغيل الآلي الكثير من المصانعلك بسب زيادة استخدام ظاهرة ذو من العمل و أوقات الفراغ والخل زيادة •
  .ية وساعات العمل في اليوم الواحدقلل من أيام العمل الأسبوعي مر الذالأ
تزايد التعقيد والتنوع في قطاع الخدمات المقدمة ودفع الكثير من المنشآت إلى البحث عن مؤسسة متخصصة  •

  1 .نظيم إحصائيين لأداء تلك الخدماتأو ت
 ،كما كانت عليه في السابق حاضرهمية الخدمات في الوقت الفي بيئة منشآت الأعمال زادت من أ التغيرات •
ما يتعلق بالتشريعات والقوانين واستخدام التكنولوجيا أدى إلى زيادة لبيئة التسويقية أصبحت أكثر تعقيدا وخاصة فا

  .لى الخدمات المدعمة لهده الأنشطةالحاجة إ
نفاق على الكثير حيث جعلت هده الدخول الإضافية الإ ،الدخول في الكثير من دول العالم مستويات رتفاعا •

  2.ت التي تجعل من الحياة أكثر متعةمرا ممكنا وميسورا وخاصة تلك الخدمامن الخدمات أ

  .خصائص الخدمة :المطلب الثاني

ع الملموسة وبشكل عام يتم تتميز الخدمات بمجموعة من الخصائص التي تجعلها تختلف كليا عن السل
  :ئص بما يليهم هده الخصاتحديد أ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

ية تخصص فنوح، مريم بوشناق، تقييم جودة الخدمة الإلكترونية من وجهة نظر الزبون، مذكرة مقدمة استكمالا لنيل شهادة الماستر في العلوم التجار ) أ*م 1
  14،15، ص ص2019ل، سنة تسويق خدمات، كلية العلوم الاقتصادية وتجارية وعلوم التسيير، جامعة جيج

2 ��  42، ص 2011) زھر ��د ا�ر�م ��طف، ��و�ق ا��د��ت، دار ا�را�� �!� ر وا��وز�5، ���ن، �
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 .يبين خصائص الخدمة :)1( الشكل                                  

 
  عتماد على خصائص الخدمة.ا من إعداد الطالبتين :رالمصد

إدراكها بالحواس لا يمكن ليس له جسم مادي  ،الخدمة تعتبر كيان غير ملموس: عدم ملموسية الخدمة �
ها أو الاستفادة منها يمكن نقلها أو تخزينها أو التعرف إليلك فإنه لا ذوبناء على  ،الرؤية ،الشم ،مسلالخمسة كال
  .قبل الشراء

لك لأن ذو  ،تميز الخدمات عن السلعتقال الملكية تمثل صفة واضحة ن عدم ان: إعدم انتقال الملكية �
 1.ن خدمة معينة دون أن يمتلكهاستفادة مله الحق في الاالمستهلك 

ج وتقديم والمستفيد منها في آن واحد عند عملية إنتا ،قدم الخدمةن ما يميز الخدمة هو وجود م: إالتلازمية �
دمة والضيف في الفندق حيث أن تفاعل مقدم الخ ،جودة الخدمة ثنان يؤثر بشكل مباشر على، وتواجد الاالخدمة

 .الخدمة وعلى مستوى رضا الضيفيؤثر بشكل مباشر على جودة 

  

                                                           
��ح، ور&!�، ) �'��ن #��ح، دور ا��د��ت ا�'�د&�� #% �0�ق ر<� ا�ز��=ن، �ذ�رة �0د�� ;�����ل ��ط!��ت ��ل  �9دة ����ر أ��د��%، /��8� &�1دي �ر1

 ��  .12ص   ،�2016
  

خصائص 
الخدمة

عدم قابلية التنقل

عدم (التلازم
)التجزئة

الهلاك أو عدم 
القابيلة لتخزين

عدم التملكصعوبة القياس 

عدم (التباين
)التجانس

اللاملموسية
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النسبة ط الخدمة وتقديمها بشكل متماثل كما هو الحال بمن الصعب تنمي عدم تماثل الخدمات (التباين): �
  1.تتميز بخاصية عدم التماثل ،ات عموما ومنها الخدمات الفندقيةلك فإن الخدم، لذالملموسةسلعة لل

أو نقلها من  ،نها لحين وقوع الطلب عليهايخز تمكن ي لك لاذإن الخدمة كيان غير ملموس ل :تلاشي الخدمة �
  نها .لاستفادة مل مكان لآخر

وعند  ،هو إنتاجها عند وقوع الطلب عليهاما يميز الخدمات عن السلع  :تج الخدمة عند وقوع الطلب عليهاتن �
 ،النقل ،وخدمات الإطعام ،ر خدمات الإيواءتواجد مقدم الخدمة والمستفيد حيث أن وجود الفنادق واستعدادها لتوفي

  عليها .لا يكفي  ولا يحقق أهداف الفندق مالم يقع الطلب 
، كثر من المستفيد وبالجودة نفسهان يوفر مقدم الخدمة نفسها الأمن الصعب جدا أ :صعوبة تنميط الخدمة �
  جودتها تتأثر بعامل الوقت وطبيعة المقدم والمستفيد  لأن
إن الطلب على الخدمات يتأثر بعوامل عديدة بالنسبة للخدمات الفندقية فإن الطلب على  :عدم استقرار الطلب �
 ،لفنادقالصيف ،ولكن مؤسسات الضيافة كا فرق في الفنادق يتقلص كثيرا في الشتاء ،بينما يزدهر الطلب فيال

دد المقاعد ع ستعابية محدودة (عدد الضيوف )،ياتمتلك طاقات  ،البحري ،البري ،ويشركات النقل الج ،المطاعم
الاستيعابية  فإنها لن تتمكن كثر من طاقتها ففي حالة وجود الطلب أ ،ما تكون  ثابتة وفي الغالب في الطائرة 

  من تلبية وفي حالة انخفاض الطلب فإن دلك سوف يولد خسارة لعدم إمكانية خزن الخدمة الفندقية .
  فيما يلي:من خلال التطرق إلى خصائص الخدمة نستنتج الفرق الموجود بينها وبين السلعة والمبينة  و

  2.عة والخدمةالمقارنة بين السل ):1الجدول رقم (

  المعيار             
  توجنالم   

  الخدمة  السلعة

  اللمس
يمكن فصل عملية لإنتاج عن 

  الاستهلاك
  تكون غير قابلة للمس

  الإنتاج والاستهلاك
يمكن فصل عملية لإنتاج عن 

  الاستهلاك
  يكون الإنتاج والاستهلاك متزامنين

  لا يمكن خزنها  يمكن خزنها  الخزن

  لا تكرر عملية البيع أكثر من مرة  اتها يمكن بيعها أكثر من مرةدالسلعة   البيع

  يمكن نقلها حسب مكان الحاجة إليها  النقل
لا يتم نقلها إلى مكان الاحتياج في 

  معظم الحالات

                                                           

  13) سفيان فتاح، مرجع سبق ذكره، ص 1
تجارية، ) عبلة بولعسل، راضية يخلف، دور جودة الخدمات في تحقيق الميزة التنافسية، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم ال2

  .8، ص 2013تخصص تسويق الخدمات، جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، سنة
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  وسيلة النقل
يمكن نقلها إلى الزبون خلال وسائل 

  مختلفة
يتم نقلها من خلال مجهز الخدمة 

  نفسه

  لا يمكن تصديرها لارتباطها بمنتجها  يمكن تصديرها  التصدير

  يمكن أن تكون معروضة قيل الشراء  العرض
لا يمكن أن تكون معروضة قبل 

  الشراء

  تكون سهلة لكونها غير محددة  تكون معقدة ومتداخلة  عمليات الإنتاج

  لا يشارك الزبون في عملية الإنتاج  مشاركة الزبون
يشارك الزبون في معظم عمليات 

  الإنتاج

  لا تكون واضحة  تكون واضحة  معاييرلا

، دار 1قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات (مفاهيم وعمليات وتطبيقات)، ط المصدر:
  .58،ص 2006الشروق للنشر وتوزيع، عمان، 

  .أصناف الخدماتالمطلب الثالث: 

  :نها واحد وهيإلا أن جوهرها ومضمو في التسمية  تختلفتوجد عدة تصنيفات للخدمات 

  :وتشمل الاعتماديةالخدمات وفقا لمعيار -1

  .غسيل السيارات آليا :خدمات تعتمد على المعدات مثل −
  .محترفون وغيرهم مهنيون ،تعتمد على الأفراد ماهرون وغيرهمخدمات  −

  :مات على أساس مشاركة الزبون تشملالخد- 2

  الجراحية العمليات ،مثل السف :دمات تعتمد على الحضور والمشاركةخ −
  1.تصليح السيارات :دمات تعتمد على عدم حضور ومشاركةخ −

  :خدمات على أساس نوع الحاجة وتشملال- 3

  )والوصفة لغير المؤمنين خدمات تعتمد على حاجة شخصية فردية (الأطباء −
  تعتمد على حاجة غير شخصية غير فردية . خدمات - 

  الخدمة وتشمل : ديف مزو الخدمات على أساس أهدا-4

  ات تعتمد على الربحية وغير ربحية (المستشفى الخاص )خدم −

                                                           
رة، &��ح �����، دور ا���و�ق ا;���رو�% #% �ر&�� ا��د�� ا�'�د&��، �ذ�رة �0د�� ا����0ل ���ط!��ت  �9دة ����ر أ��د��% #% ا�8!وم ) �و ر�� زھ�1

��  35، ص 2020ا��/�ر��، /��8� ��د ا�1د�ق �ن �% /�/ل، �
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  خاصة (المستشفى العام ) ،خدمات عامة −

  الزبون : ات على أساس نوع السوق أوالخدم-5

  سياحة  ،حلاقة ،نقل صية ):خدمات استهلاكية( شخ −
  .محاسبة استشارات ،قانونية ،خدمات مالية خدمات الأعمال (الشركات ): −

  رجة وكثافة العمل :الخدمات على أساس د-6

  .تجميل ،حلاقة :خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة −
  .الصراف الآلي ،لنقل العامتصالات، االاخدمات تعتمد على معدات مادية:  −

  الخدمات على أساس درجة الاتصال بالزبون :-7

  .الرعاية الصحية ،المحامي، السكن، النقل ،دمات ذات اتصال شخصي عال: الطبيبخ −
  .ي، الخدمات الالكترونيةالصراف الآل :اتصال شخصي منخفضخدمات ذات  −
  .رحخدمات المص ،مطاعم الوجبات السريعة :خدمات ذات اتصال متوسط −

  داء الخدمات :دمات على أساس الخبرة المطلوبة لأالخ-8

  .الخبراء ،الصناعيينالمحامون،  ،الأطباء :خدمات مهنية −
  1.الحدائق ،فلاحة ،العمارات حراسة :غير مهنية خدمات - 

  الخدمات على أساس الخدمة بمثابة عملية موجهة :-9

  .وخدمات السفر تتطلب حضور المسافر ،خدمات طبيب موجهة لمريض :الناس خدمات معالجة −
  خدمات صيانة السيارات أو المسكن وغيرها.خدمات معالجة الممتلكات:  −
 والإذاعةالتلفزيون  :الزبائن مثل عقول وأدهان أعمال غير محسوسة موجهة إلى :خدمات المثير العقلي −

  .والخدمات الرئيسية
غير  داتهمو وموجائن أعمال غير محسوسة موجهة إلى ممتلكات الزب :خدمات معالجة المعلومات −

 .بةلمحاس، و الصيرفة ،ت القانونيةالخدماالبحوث  :المحسوسة مثل

 .أبعاد الخدمة :لرابعالمطلب ا

والخدمات  هرة التي تتكون من الخدمة الجوهرة المتكاملة بالز ج يمثل الخدمالخدمة نموذ تعتبر أبعاد
  :لخدمة همالقدم الباحثون مستويين التكميلية حيث 

  

                                                           
1
  68- 67) �!% #*ع ا�ز)�%، �ر/5 ��ق ذ�ره، ص ص  
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  : الخدمة الجوهر (الخدمة الأساسية )أولا
ي الطائرة أو : خدمات الفنادق أو النقل في تقدمها المؤسسة أو المنظمة مثلوهي الخدمة الأساسية الت

ي الأساس أو الجوهر التي تبنى عليه الخدمة المقدمة والتي تتوافق معها الخدمات وهالطعام في المطاعم 
ول عليها للإشباع وعليه فالخدمة الجوهر تتمثل في المنافع الأساسية التي يرغب المستهلك الحص ،التكميلية

  1.حاجاته ورغباته
  .وية )دمات التكميلية ( الداعمة أو الثان: الخثانيا

تحيط بالتقديم الخدمة الجوهر تسهل الحصول على الخدمة الجوهر أو الخدمات التي  وهي الخدمات التي
ه الخدمات التكميلية غالبا ما تخلق لها قيمة تنافسية وهي بدورها معيار لتفرقة بين منظمة ناجحة أو ذه :مثل

  غير ناجحة.
  2 ويمكن توضيح هدا التصنيف في الشكل التالي :

  زهرة الخدمة :)2الشكل رقم (                                          

 
، 2005التوزيع، الأردن، سنة هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار وائل لنشر و  :رالمصد
  .228ص 

                                                           

  .48، ص 2009تسويق الخدمات، مدخل استراتيجي وضيفي، إدارة البازوري العلمية لنشر والتوزيع، عمان، سنة ) بشير العلاق، حميد الطائي، 1
  .227، ص 2005) هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار وائل لنشر والتوزيع، الأردن، سنة 2

الخدمة 
الجوهر

الإستشارات

 لاستثناءلتا

المعلومات

الدفع

إعداد الفواتير 

استلام 
الطلبيات 

حماية 
ممتلكات 
العميل 

لضيافةا
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  ) lovelock  اوضعهية (الخدمات التكميلية كما وفيما يلي استعراض  لهده المجموعات الثمان

المقدمة فإنه يحتاج إلى معلومات عنها لمستفيد على قيمة حقيقية من الخدمة لكي يحصل ا :المعلومات -1
أن يعرفوا تلك الخدمات حيث يريدون  ،ن للمعلوماتطشو متعجدد أو المحتملون غالبا ما يكونون فالمنتفعون ال

  التي تلبي احتياجاتهم ورغباتهم بالشكل الأمثل .
لخدمات المساعدة التي تقع خارج نطاق الخدمات تتضمن الاستثناءات مجموعة من ا :الاستثناءات -2

  ومن أشكال نجد : ،عليهاالروتينية المتعارف 

  .لعباقرةمثل حاجات الأطفال ا :طلبات خاصة

  1 : مثل الشكاوي والاقتراحات .معالجة اتصالات خاصة

أو كحل بة لاستفساراتهم : تقدم الاستشارات في الغالب بناءا على طلب العملاء كاستجاالاستشارات -3
نصيحة والاستشارة عبارة عن  ،ومشاركة واقتراح حلول لها ،التعرف على طلبات العميلفهي تستهدف  ،لمشاكلهم

  .فورية تقدم من قبل شخص خبير ودو معرفة
وتعكس حسن الاستقبال للعملاء الجدد والتحية والترحيب بالعملاء القدامى من عند عودتهم إلى  الضيافة: -4

جة اهتمامها وتعاطفها مع فهي خدمة تكميلية تخلف الانطباع الجديد عند المؤسسة ودر المؤسسة مرة أخرى 
  .عملائها

: عندما يكون العميل مستعدا للشراء فإن الخدمة التكميلية التالية التي يلعبها مقدم الخدمة استلام الطلبيات -5
  .ستلام و قبول الطلبيات والحجوزاتاهي 

الخدمة التكميلية على عناصر إيداع الأشياء الثمينة أو الأصول أو  هذوتشمل ه :حماية ممتلكات العميل -6
  .الأطفال خلال عملية تقديم الخدمةالأموال أو خدمات رعاية 

يتطلب إعداد الفواتير أن تكون دقيقة وصريحة ومتطابقة لقيمة الخدمة المقدمة كما يجب  :إعداد الفواتير -7
  .ة حدوث العكس سوف يؤدي دلك إلى تدمر العملاء وفي حالدادها بالوقت والسرعة المطلوبين، إع
أن  العنصر الأساسي في عملية الدفع  ذة وميسرة إعادة ما يتوقع العملاء أن تكون عملية الدفع سهل :الدفع -8

  2 .ما عليه بكل  الالتزامهو مستحق عليه في الوقت المحدد مع  هو التأكيد من أن العميل قد قام بدفع ما

 

  

  

 

                                                           
��د ا�<�ور، �ر/5 ��ق ذ�ره،1 %�  228ص  ) ھ�
  .229 ) ا��ر/5 �'�A، ص2



 الفصل الأول                                                                  الإطار النظري لجودة الخدمة
 

18 

 

  : الإطار النظري للجودة يالمبحث الثان

وللجودة  .تعتبر الجودة سلاحا إستراتيجيا بالنسبة للمنظمة لأنها تحقق لها ميزة تنافسية في مجال نشاطها
  :منها نذكرعديدة  اتريفتع

  .مفهوم الجودة وأهميتها المطلب الأول:

  .: تعريف الجودةأولا

ولما كان مفهوم الجودة لاقتصادية عبر التاريخ ،تحولات االخاصة بالجودة ودللك ل اتريفلقد اختلفت التع
متعدد الأبعاد لم يتفق المفكرون والباحثون إعطائه مفهوما موحدا ودقيقا حيث عرفها الكثير من المفكرين بعدة 

  تعرف : قبل تعريف الجودة نشير إلى أن الجودة، و منهاتعارف يمكن عرض البعض  

  1."وجوده أي صار جيدا ،شيء جودهوجاد ال ،ديءوالجيد نقيض الر  ،بأنها من الجود" :لغة

التي يقصد بها ما يبيعه  )(qualitésهي كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية  )(qualité فالجودة: اصطلاحا
التي قدمها العديد من  اتريفما الدقة والإتقان ومن أشهر التعه وكانت تعني قديلابتو الشيء ودرجة صالشخص أ

  تمين بموضوع الجودة نقدم ما يلي: الكتاب ورواد والمه

الشخص وطبيعة الشيء طبيعة  :"والتي تعني(quality)  لجودة يعود إلى الكلمة اللاتينيةإن تعريف ا
ويستعمل لدلالة على انم نتوج جيد أو خدمة جيدة ،لكن من  ،وكانت تعني قديما الدقة ولإتقان ،ودرجة صلابته

ات الجودة العالية هي فقط المنتجات والخدمات الأكثر كلفة وإنما هي تلك خطأ تعتقد أن المنتجات والخدمات ذال
  2."ةالمرتفع والتكلفة المنخفضداء عات العملاء من حيث الأالخدمات التي تتناسب مع حاجات وتوق

المزايا " :على أنها asoوجمعية ضبط الجودة الأمريكية  anisيعرفها معهد المعايير الوطنية الأمريكية  كما
  3."على قدرتها في تلبية الاحتياجاتالتي تشمل و الخدمة الخصائص الكلية للسلعة أو 

فلا ينظر  التميز أما من حيث مفهومها النسبي ا المطلق والدي يقصد بهابمفهومه" :أنهاsallis عرفها  كما
دمة مطابقة نها شيء مما ينسب إليها ويمكن الحكم عل الجودة عندما تكون الخأ ،كهدف للمنتج أو الخدمة

  4."للمواصفات الجيدة ولابد لها من وجود معايير يقيم بها أصحاب المنظمات أعمالهم

 

 

                                                           
8!وم ) ���دة #!��%، وا&5 /ودة ا��د��ت #% ا���ظ��ت ودورھ� #% �0�ق ا-داء ا�����ز، �ذ�رة �0د�� <�ن ��ط!��ت ��ل در/� ا���/���ر #% ا�1

 ��    .6، ص 2009ا;&��1د��، ��1ص ����ر ا���ظ��ت، �!�� ا�8!وم ا;&��1د�� و�/�ر�� و�!وم ا�����ر، /��8� أ�د �و&رة �و�رداس، �
 .14، ص 2002، دار ا�1'�ء �!� ر وا��وز�5، ���ن، 1)  ��4ون دراد��، ط�رق ا� !�%، ا�/ودة #% ا���ظ��ت ا�د�2�، ط2
  31، ص2009، العمليات والخدمات)، دار اليازوري، الأردن، محمد عبد العالي النعيمي، إدارة الجودة المعاصرة(الإنتاج) 3
  .28، ص2007، دار /ر�ر �!� ر وا��وز�5، ���ن، 1وا��د�%، ط شاملة في القطاعيين الإنتاجيي، إدارة الجودة الئ) مهدي السامرا4
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الملائمة للاستخدام ويقصد بدلك أن يكون مستخدم السلعة أو الخدمة قادرا على " أيضا أنها: jurranعرفها و 
  ."الاعتماد عليها في إن جاز ما يريده منها

ن يكيف هدا المفهوم عدة مفاهيم ترتبط بعدة أطراف وكل طرف يستطيع أ ومما سبق يضح لنا بأن للجودة
ت مواصفات معينة ،ولدلك فإن  تختلف فالكل يرغب في خدمات ذالكن الجودة في جوهرها لا ،من وجهة نظره

ي تبدل من قبل العميل أو المنتج أو أية تعريف الجودة سيظل محصلة نهائية يتمثل في الجهد والأنشطة الت
ت كانت للوصول إلى أفضل الخصائص والصفات الموجودة في منتجات معينة لمقابلة الاحتياجات جها

  1 المطلوبة وتحقيق الإشباع .

  .أهمية الجودة :ثانيا

  للجودة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات والمستهلكين وتكمن أهميتها فيما يلي :

ويتضح دلك من  ،ودة منتجاتهامن مستوى ج تستمد المؤسسة سمعتها :للمؤسسات نسبةبالأهمية الجودة  �
ومهاراتهم ومحاولة تقديم منتجات وخدمات  ،ؤسسة مع الموردين وخبرة العاملينخلال العلاقات التي تربط الم

  .تلبي رغبات وحاجات عملاء المؤسسة
يت تبادل إن التغيرات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوق :مية الجودة في المنافسة العالميةأه �

تكسب الجودة  ،وفي عسر المعلومات والعولمة ،ى درجة كبيرة في سوق دولي تنافسيالمنتجات والخدمات إل
تسعى المؤسسة إلى تحقيقها بهدف التمكن من تحقيق المنافسة العالمية ،فكلما إن خفض مستوى  أهمية متميزة إذ

  2.ر بأرباحهاالجودة في منتجات وخدمات المؤسسة أدى دلك إلى إلحاق الضر 
تطبق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قياسية  :الجودة بالنسبة لحماية المستهلك أهمية �

محددة تساهم في حماية المستهلك من الغش التجاري وتعزيز الثقة في منتجات وخدمات المؤسسة عندما يكون 
م رضا وعد ،ات المؤسسةات وخدممستوى الجودة منخفضا يؤدي دلك إلى إحجام المستهلك على شراء منتج

  3ي يقوم بشرائه من القيام بالوظيفة التي يتوقعها المنتج منه.المستهلك هو فشل المنتج الذ
شأنه أن يتيح الفرص  الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل لإنتاج من تنفيذ :التكاليف والحصة السوقية �

عن طريق تقليل الزمن العاطل عن إلى لاستفادة القصوى طاء وتلفها لتجنب تحمل كلفة إضافية للاكتشاف الأخ
  وبالتالي زيادة حصتها السوقية .نتاج لإ

 

 

 
                                                           

  .20، ص 2005قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، ) 1
  .30،31) &��م ���ف �!وان، �ر/5 ��ق ذ�ره، ص ص 2
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  .والعوامل المؤثرة فيهاالمطلب الثاني: أهداف الجودة 

  أهداف الجودة . :أولا

  :هداف الجودة همامن أ هناك نوعان

ه ذه اغصلمحافظة عليها حيث ت المؤسسة في تتعلق بالمعايير التي ترغب :أهداف تخدم ضبط الجودة-1
مميزة مثل  بالصفياتأدنى تتعلق ت مستوى ودلك باستخدام متطلبات ذا ،ككل سةالمعايير على مستوى المؤس

  .مانالأ

جديدة ترضي الزبائن غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء وتطوير منتجات  :أهداف تحسين الجودة-2
  1 :الجودة بنوعيها إلى خمس فئات هيف هنا يمكن تصنيف أهداومن  ،بفاعلية أكبر

  .المجتمعضمن الأسواق والبيئة و توي :داء الخارجي للمؤسسةهداف تتعلق بالأأ �
  وتتناول حاجات الزبائن والمنافسة. :داء المنتج أو الخدمةأهداف تتعلق بالأ �
  وتتناول مقدرة العمليات وفعاليتها وقابليتها لضبط. لعمليات:أهداف تتعلق با �
  .للتغيرات ومحيط العملوتتناول مقدرة المؤسسة وفعاليتها ومدى استجابتها  :داخليداء الالأتعلق بت افهدأ �
 وتتناول المهارات ،القدرات ،التحفيز وتطوير العاملين . :داء العاملينالأأهداف تتعلق ب �

  هداف الجودة.: يوضح أ)3الشكل رقم (                                  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .207، ص 2003محمد عبد الفتاح الصيرفي، الإدارة الرائدة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان،  :المصدر

                                                           
  .103، ص 1999، دار ا�'�ر ا��1�8ر، د� ق، 1، ط9000) ��4ون ا��!ط%، �9�ل ا���س، د��ل ��!% ��ط��ق أ�ظ�� إدارة ا�/ودة ا��زو 1

 أهداف الجودة

أهداف متعلقة بأداء 

 المنتج

أهداف متعلقة بأداء 

 العمليات

هداف متعلقة بالأداء أ

 الخارجي

أهداف متعلقة بأداء 

 العاملين
أهداف متعلقة بالأداء 

 الداخلي
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  .نيا : العوامل المؤثرة في الجودةثا

  : تؤثر وتتحكم في الجودة العديد من العوامل ونذكر منها

هناك اهتمام بالجودة وأساليبها ولن يكون  ،أسواق فإنه لن تكون هناك منتجات إذا لم يكن هناك :الأسواق -1
،وهناك الكثير من المنتجات التي تطرح في الأسواق ولكي يمكن لمنتج ما أن يحتل مكانا  مناسبا في السوق  

  1 فلا بد من أن يكون دو جودة عالية تحقق له الاستقرار اللازم.
ة الحاجة إلى وجود نوع من لقد أدى التقدم الكبير في وسائل الإنتاج المختلفة نشأ العامل(الأفراد): -2

  التخصصية العالمية لمواجهة هدا التقدم ولتحقيق الإتقان والجودة في الأداء.
قد أدت زيادة التنافس في الأسواق إلى تقسيم فرص الربح بين المنتجين وفي نفس  رأس المال (التمويل ): -3

ب الكثير من استثمار رؤوس الأموال للارتفاع بمستوى الجودة يتطلالوقت فإن الحصول على المعدات الحديثة 
  لتغطية تكاليف الإنتاج الأساسية .

من الضروري الحاجة إلى وجود نظام إداري واع لخلق ومتابعة نظام فعال لضبط الجودة وخاصة  :الإدارة -4
أن مسؤوليات الجودة قد وزعت على المجموعات المختلفة وأصبحت للإدارة مسؤولية تامة عن متابعة هده 

عات ومراقبة الجودة ،وفي الماضي كانت الرقابة على الجودة مسندة  إلى رئيس العمال وحده والذي كانت المجمو 
  2.علاقته مباشرة مع العمال

نتيجة لزيادة تكلفة الإنتاج ومتطلبات الخاصة للوصول إلى الجودة العالية فإنه قد أمكن  :المواد الأولية -5
 حتياجات المطلوبة ،كما أنه أصبح من الممكن من الآنلتي تفي بالامن المواد الصناعية ا لى الكثيروصول إال

اختبار جودة المواد الأولية باستخدام الكثير من المواد الحديثة ولم تصبح العملية فحص بالعين المجردة كما كان 
  متبعا في الماضي.

اختراع الكثير من المكنات  لقد أدت الزيادة في الطلب على المنتجات إلى الآلات والوسائل الفنية الحديثة: -6
الخاصة التي تفي بالاحتياجات المطلوب ،وقد ساعدت هده المكنات الآلات على الوصول إلى دقة عالية 

  لي إلى جودة مرتفعة إلى حدا كبيروبالتا

  المطلب الثالث: مستويات الجودة ومحدداتها.

  .: مستويات الجودةأولا

نتاجية يتماشى مع الآراء التي تدعوا على تطوير مفهوم الجودة إن عامل الجودة باعتباره ركنا أساسيا الإ
صر ج والمواصفات القياسية له بل تتعداها إلى جودة وحسن أداء العنامن مجرد علاقة مطابقة بين المنتو 

                                                           
��ن ���و�%، /ودة ا��د��ت وأ2رھ� �!+ ر<� ا��8�ل، �ذ�رة �0د�� <�ن ��ط!��ت ��ل  �9دة ����ر أ��د��% #% ا�8!وم ا��/�ر��،1��1ص ��و�ق،  ) 

�م، �D��� ،د �ن ��د�س��  .8، ص 2017�!�� ا�8!وم ا;&��1د�� وا��/�ر�� و�!وم ا�����ر، /��8� ��د ا�
  .9) بسنوسي حنان، مرجع سبق ذكره، ص 2



 الفصل الأول                                                                  الإطار النظري لجودة الخدمة
 

22 

 

نظام  والتخطيط، ،معلوماتالآلات ،المواد الخام ،النظم الإدارية ،نظم ال ،الإنتاجية (رأس المال ،العمال
  1 حتى يصل المنتوج إلى يد الوصول إلى العلاقات بين المستهلك وخصائص المنتج النهائية.)يقالتسو 

  أو بعبارة أخرى ينبغي الأخذ بعين الاعتبار الركائز التي لابد من توفيرها للجودة وهي :

  رتقاء مستوى المعيشة.إ - 

  لازمة بالمواصفات المطلوبة.لاتوفير المواد  - 

  لازم.لس المال اتوفير رأ - 

  توفير المعلومات الخاصة بحاجة المستهلك. - 

  والجودة الشاملة.يزو مدى تطبيق نظام الإ - 

مستويات الجودة  لهذا الغرض يمكن تقسيمو  gmp لتضييعياحسن استخدام الموارد المتاحة وحسن الأداء  - 
  :نواع الخمسة التاليةبصفة عامة إلى لأ

لمواصفات القياسية الواجب توفرها في المنتوج لمنتوج ترتبط باإن جودة تصميم ا :جودة تصميم المنتوج - 1
والتي منها الخواص الميكانيكية والخواص الكيمائية ودرجات أداء لال مرحلة تصميم المنتوج المعين، ودلك من خ

  .لى طرق فحص واختيار المنتوجوتشغيل المنتوج  بها في ذلك ،بالإضافة إ

يذ التصميم تلك الطريقة التي تؤدي إلى إنتاج المنتج وفق المواصفات التي يقصد بجودة تنف :جودة التنفيذ -2
عبر جودة التنفيذ وت يحددها التصميم وتعبر جودة التنفيذ على مدى مطابقة المنتجات للمواصفات المحددة سابقا،

  :نسيأسا على عنصرين

  إمكانية النظام الإنتاجي للإنتاج المنتج وفق للمواصفات الموضوعة. - 
ة المنتج ضمن الحدود الانحرافات والتعرف على درجة مطابق للاكتشافالجودة  انية قيام نظام يضبطإمك - 

  ا وتتوقف إمكانية نظام الضبط على عناصر نذكر منها :المسموح بها، هد
ى توفر الأجهزة حيث أصبحت العديد من المنتجات تعتمد على الأجهزة الدقيقة والأدوات الحديثة مد •

  ودتها.في فحص وضبط ج
  الحديثة وفهم مدلولها واستشعار أخطائها.مدى توافر الخبرة المدربة على استخدام الأجهزة  •
  مدى إمكانية الاعتماد على الأساليب الإحصائية في اختيار العينات العشوائية . •

ة خلات بصفة عامة بما قد يحدث من التغيرات في مستوى جودتتأثر عناصر المد جودة عناصر المدخلات: -3
المدخلات المشتركة في العملية الإنتاجية ، حيث يتطلب توافر نظام دقيق لضبط جودة عناصر المدخلات 

                                                           

  .37) قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص1
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المشتركة في العملية الإنتاجية، ومن الطبيعي أن يتم قياس أثر التغيرات في مستويات جودة عناصر المخرجات 
  1.والناتجة عن اختلاف جودتهاخلات ص في القيمة الحقيقية لعناصر المدبالفرق بين الزيادة أو النق

تعني جودة التصنيع ترجمة المواصفات القياسية المستهدفة في مرحلة تصميم المنتوج إلى  :جودة التصنيع -4
وذلك بالإضافة إلى  واقع ملموس أو تلافي ما قد يحدث من أخطاء بصدد الآلات والمعدات وطرق تشغيلها،

  لاختيار جودة المخرجات. ضرورة الالتزام بالبرامج الموضوعة مسبقا

يتطلب هدا العنصر توسيع مفهوم الجودة ليشمل جودة التسويق بمفهومه الحديث الذي  :التسويق جودة -5
  :تنافسية عن طريق الوسائل التاليةيعمل عل زيادة الإنتاجية ورفع القدرة ال

  2تحديد حجم ونصيب المنتوج في السوق. - 

  توج في السوق.تحديد الزمن المناسب لدخول المن - 

  إمداد إدارة البحث والتطوير بالأفكار والاتجاهات الحديثة. - 

  تحديد قنوات التوزيع المناسبة في المكان المناسب. - 

والنقل الداخلي  ، المناولةودة كل من تعبئة وتغليف المخرجاتوفي هدا الصدد تسير جودة التسويق إلى ج
وجودة التخزين وعرض المنتج لدي  ،النقل والشحن الخارجيجودة  ،دة تخزين المخرجات بوحدة الإنتاججو 

  الموزعين .

  : محددات الجودة.ثانيا

أربع على  إن لدرجة التي تستطيع المنتجات أو الخدمات التي تحقق الغرض الذي يعتمد عليه والتي ترتكز
  :محددات وهي كما يلي

أو عدم تضمينها في المنتج أو  ير التصميم إلى عرض المصمم في تضمين بعض الخصائصيش التصميم: -1
الخدمة ويجب أن يأخذ المصمم متطلبات المستهلك يعني الاعتبار بالإضافة إلى القدرات الإنتاجية أو التصنيفية 

  للمنتج أو الخدمة أو اعتبارات التكاليف عند تقييم المنتجات أو الخدمات.
الخدمة أو  محدد كل درجة تطابق المنتج أوأو ما يسمى بجودة التطابق يحدد هدا ال :التوافق مع التصميم -2

الآلات قدرة كه بدورها تتأثر بمجموعة من العوامل مثل القدرات الإنتاجية ،وهذ ،تحقيقها لغرض التصميم
والمعدات ومهارة العاملين والتدريب كما تعتمد أيضا على عمليات المتابعة والرقابة لتقييم عملية التطابق 

  3 لة حدوثها.وتصحيح الانحرافات في حا

                                                           
  .2، ص 2001، �1 ��!�، دار وا=ل �!ط���� وا�� ر، ���ن، ط��رو و1'% �0�!%، �د�ل إ�+ ا���9/�� ا������!� �دارة ا�/ودة ا) 1
  .3عمرو وصفي عقيلي، مرجع سبق ذكره، ص) 2
  .30، ص2003توفيق محمد عبد المحسن، التسويق وتدعيم القدرة التنافسية، دار الفكر العربي، القاهرة، ) 3



 الفصل الأول                                                                  الإطار النظري لجودة الخدمة
 

24 

 

إن سهولة الاستخدام وتوافر العمليات و الإرشادات للمستهلك عن كيفية استخدام  سهولة الاستخدام:  -3
  وفق لما هو مصمم لها. ،على الأداء  بطريقة سليمة وآمنة المنتجات ،لها أهمية قصوى في زيادة قدرة المنتجات

ظر الجودة المحافظة على أداء المنتج أو الخدمة من الأهمية لما كان من وجهة ن :خدمات ما بعد التسليم  -4
ختلاف الأداء كما هو متوقع وفي هده الحالة لابد الى كما هو متوقع وهناك الكثير من الأسباب التي قد تؤدي إ

  1 .من أخد التصرفات التصحيحية التي تضمن الأداء  وفقا للمعايير الموضوعية

  : أبعاد الجودةالمطلب الرابع

  أبعاد تعتمد عليها ونذكرها فيما يلي: للجودة عدة 

  أو الخدمة مثل السرعة والتنافسية.الخصائص الأساسية في المنتج ويشير هدا البعد إلى  :داءالأ -

ويجب أن تكون هناك درجة من الاعتمادية والثقة في  ،هدا البعد إلى الاتساق في الأداءويشير  الاعتمادية: - 
  .الأداء المنتج  أو الخدمة

(مدة البقاء )أو الصلاحية الممثلة في لى مدة بقاء المنتج أو الخدمة يشير إو  لصلاحية (الفترة الزمنية ):ا -
  2.مدة العمل خلال فترة حياة المنتج عدد الأميال المقاومة للصدأ،

الأمان والسهولة في  :إضافية للمنتج أو الخدمة مثليشير هدا البعد إلى خصائص  الخاصة:الخصائص  -
  .لعاليةستخدام أو التكنولوجيا االا

معالجة شكاوي المستهلكين أو التأكد من رضا  مثل:ويشير هدا البعد إلى أنوع خدمات ما بعد البيع  التوافق: -
المستهلك وعادة ما تستخدم بعد الأداء والاعتمادية والتوافق والخصائص الخاصة في الحكم على ملازمة المنتج 

  ك .للاستخدام بواسطة المستهل

بعاد الجودة في خمسة وتتمثل يحصرون أ berryو zetihmlو  prarasurmanوهناك بعض المختصين 
  يلي: فيما

  والمعدات ). ،الكراسي المادية للخدمة (المقاعد، وهي تشمل على العناصر الأشياء الملموسة: �
  ة .بمعنى درجة الاعتماد على مورد الخدمة ودقة انجازه للخدمة المطلوب الاعتمادية: �
  بمعنى سرعة الانجاز ومستوى مساعدة المقدم للمستفيد من قبل مورد الخدمة . الاستجابة: �
ستلمام الثقة على الى المعلومات وكياسة القائمين على تقديم الخدمة وقدرتهم ويشير إ :التوكيد �

 3والائتمان.

                                                           
  .26، ص 2008، ا-ردن، 1� ا�وراق �!� ر وا��وز�5، ط) �و�ف /�م ا�ط�=%، إدارة ا�/ودة ا� ��!� #% ا��8!�م ا�/��8%، �ؤ��1
�در��، 2��د ا���ري، إدارة ا�/ودة ا��!��، ا�دار ا�/��8��، ا��� ���  .17، ص2002) �و
  .246، ص 2009) ��د ��د ا���% ا�ط�=%، � �ر ���س ا�8*ق، ��و�ق ا��د��ت، دار ا���زوري ا�8!��� �!� ر وا��وز�5، ���ن، 3
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مشاكله والعمل على هتمام بالاو  ويشير إلى درجة العناية بالمستفيد ورعايته بشكل خاص، التعاطف: �
  .د الحلول لها بطرق إنسانية راقيةإيجا

  أساسيات حول جودة الخدمة. المبحث الثالث:

ن جودة الخدمة تحتل اهتمام متزايدا عند مسوقي الخدمات وازدياد أهميتها تعتبر كأساس لتحقيق التميز إ
  سة ومؤسسة أخرى.في مواجهة المنافسين، إذ أصبحت الجودة هي الأساس في المفاضلة بين مؤس

  المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة.

ختلفت المفاهيم المقدمة لجودة الخدمة بسبب التحولات الاقتصادية وكذلك لان جودة الخدمة متعددة ا
  الأبعاد كما زاد الاهتمام بسبب تزايد أهميتها وهدا ما سيتم توضيحه من حلال دراستنا لمفهوم وأهمية الخدمة.

  دة الخدمة.أولا :مفهوم جو 

  نذكرها فيما يلي :أعطيت من جانب الخبراء والباحثين  اتفريلجودة الخدمة مجموعة من التع

معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهده الخدمة أو على أنها:"  الجودة تعرف
  1 ."هي الفرق بين توقعات العميل وإدراكه للأداء الفعلي لها

المستفيد  من منظورتعرف جودة الخدمة من منظور مقدم الخدمة و   karojeewski and ritzmanحسب 
جودة الخدمة من منظور مقدم الخدمة هي مطابقة الخدمة للمعايير الموضوعية مسبقا بأن: " من هده الخدمة

  2 ."ته واستعمالاتهالخدمة لاستخداما لهده الخدمة ،أما جودة الخدمة من منظور المستفيد الزبون فهي موائمة هده

مجموعة الخصائص وصيفات الإجمالية للخدمة والتي تكون قادرة على " :على أنها  stebbingعرفها كما
  3 ."تحقيق رضا الزبون وإشباع حاجاته ورغباته

  ."والرقابة على المتغيرات بتكاليف درجة التفضيل عند سعر مقبول، :"أنها wyckoff أيضا رفهاعوي

 هيم السابقة نستنتج أن جودة الخدمة هي تقديم خدمة تتفق مع احتياجات الزبائنمن خلال المفا و
ومن جهة أخرى تعد بمثابة سلاح تنافسي مهم تستخدمه المؤسسات لجدب  ،وتوقعاتهم أو تتجاوز هدا من جهة

  4 الزبائن وتحقيق التميز والزيادة في السوق.

  
                                                           

تخصص علوم  ر في العلوم التجارية،ت، أثر جودة الخدمة على سلوك المستهلك، مذكرة مقدمة لنيل متطلبات شهادة الماسبن حمودة ، ريمونهدئ ميم) 1
  . 11، ص 2016تجارية، جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل ، 

  .18، ص 2007التوزيع، عمان، ، دار صفاء للنشر و 1سوسن شاكر مجيد، محمد عواد الزيادات، إدارة الجودة الشاملة، ط) 2
  .181، ص 2006، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1مأمون سليمان درادكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، ط) 3
، جامعة معسكر 23ر، العدد ، جودة الخدمة الفندقية وتأثيرها على ولاء الزبائن، دراسة ميدانية لبعض الفنادق في مدينة وهران، مجلة المنصو دليازيدوهيبة )4

  .15، ص 2015الجزائر،  سنة 
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  مفهوم جودة الخدمة يوضح لنا  :4الشكل رقم                         

  

  

  

  

  

  

، 2006قاسم علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر والتوزيع، الأردن،  :المصدر 
  .90ص

  أهمية جودة الخدمة. :ثانيا

  عالية في النقاط التالية:الخدمة الجودة تكمن أهمية 

 ،تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضىالتجارية التي إذ تزايدت أعداد المنظمات  :نمو مجال الخدمة  -1
  1 .لتوسع صلة بالخدمات مازال مستمرا بالى نمو المنظمات المتإضافة إ

إذ من المعلوم أن بقاء المنظمات والمشاريع يعتمد على حصولها على القدر الكافي من  ازدياد المنافسة:  -2
  المشاريع والخدمات يوفر لها العديد من المزايا التنافسية. المنافسة لدلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات هده

بدون فلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول  ،إن تتم معاملتهم بصورة جيدة زيادة فهم العملاء: -3
  2.توفر المعاملة الجيدة والفهم الجيد للعملاء

الحالي على ضرورة استمرار  أصبحت المنظمات تحرص  في الوقت :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة -4
التعامل معها وتوسيع قاعدة عملائها ،وهدا يعنا أن المنظمات لاتسعا فقط إلى جدب الزبائن وعملاء جدد ولكنه 

دة خدمة العملاء من يجب عليها أيضا أن تحافظ على العملاء الحاليين ومن هنا تظهر الأهمية القصوى لجو 
 أجل ضمان دلك

 

 

  
                                                           

  .12، مرجع سبق ذكره، ص بسنوسي حنان) 1
  .194مأمون سليمان درادكة، مرجع سبق دكره، ص ) 2

ة المقدمةمجودة الخد  

الجودة (الفجوة ) ىمستو  توقعات الزبون للخدمة   الفعلي ن لأداءالزبو  إدراك 
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  .اد جودة الخدمةالمطلب الثاني: أبع

تناولت الدراسات العربية والانكليزية العديد من الأبعاد لجودة الخدمة حيث تعددت آراء العلماء والباحثون 
في هدا المجال مما لا يسمح البحث لذكرها جميعا لدا سوف نتناول بعض الأبعاد التي اتفقت عليها معظم 

  الدراسات وتناولتها بشكل متكرر وهي :

يه، تعني قدرة مزود الخدمة ،أي قدرة المؤسسة على إنجاز وأداء الخدمة بشكل دقيق يعتمد علو  :الاعتمادية -1
يتطلع على مزود الخدمة بأن يقدم له خدمة دقيقة من حيث الوقت والإنجاز وان  زبونذ أن طرف المستفيد أو الإ

م لى الوفاء بالتزامها من خلال تقدييعتمد على المزود في هدا المجال لدى فإن الاعتمادية تعني قدرة المؤسسة ع
  .دمة جيدة في الوقت المحدد وبالدقة المطلوبة خ
وهي قدرة المؤسسة أو مزود الخدمة على تلبية الاحتياجات الجيدة والطارئة لزبائن من خلال  ستجابة:الا -2

نظمة في التعامل مع المرونة في التعامل والإجراءات والوسائل المتبعة في تقديم الخدمات وتتمثل في قدرة الم
  1 .ى تلبية احتياجاتهم قدر الإمكانالشكاوي والاقتراحات والمبادرات التي يقدمها الزبائن بصدر رحب والعمل عل

ويعني إلمام العاملين بوظائفهم وإتقانها بالشكل الذي يمكنهم من تقديم خدمات خالية من  :الأمان والموثوقية -3
طر لدي المستفيد من هده الخدمة مما يزيد من ثقة الزبون في الحصول المخاطر التي من شأنها أن تسبب مخا

  .على الخدمة الحالية من الخطأ أو الخطر المادي أو المعنوي
هو إبداع روح الصداقة والحرص على الزبون والسعي على إشعاره بمدى أهميته لدى المؤسسة  :التعاطف -4

  تطوير الخدمة وتلبية احتياجاته. من خلال الإصغاء إلى الاقتراحات التي يقدمها بشأن
وهي المهارة والقدرة على أداء الخدمة والتي تستمد من توفر المعلومات الكافية من قبل  الكفاءة والقدرة:  -5

الضرورية القائمين على تقديم الخدمات وعلمهم بكافة الظروف المحيطة بالعمل وطبيعته وامتلاك كافة المهارات 
  2لتحقيق أفضل خدمة لزبون.

وأكد البعض الآخر من الباحثين أن أبعاد جودة الخدمة ترتبط مباشرة بالتفاعل بين العميل ومقدم الخدمة 
  التالي: وضيح تلك الأبعاد كما هو في الجدولأثناء تقديم الخدمة، ويمكن ت

  .تلف أبعاد جودة الخدمةخيبين م :)02( الجدول رقم                   

  التعريف  البعد

  .توفر درجة عالية من الثقة في مقدمي الخدمة  المصداقية

  الخلو من الخطر (المخاطرة أو شك ).  الأمن

                                                           

ات الحصول على درجة صالح عابر بشيت الخالد، دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعليم التنظيمي في تطوير ثقافة التميز، رسالة مقدمة استكمالا لمتطلب )1
  .27،28، ص ص 2012عمال، إدارة الأ في إدارة الأعمال، جامعة الشرق لأوسط، كلية الماجستير

  .78،97، ص ص 2020نيسان2، العراق، 18أيوب محمود محمد، أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبائن، الجلة العربية للنشر العلمي، العدد )2
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  سهولة الوصول إلى مقدمي الخدمة.  سهولة الوصول

  لاستماع إلى الزبائن، والمحافظة على الكلام معهم باللغة التي يستطيعون فهمها.  الاتصال

  ئن والتعرف الدقيق على  احتياجاتهم.وضع الجهود لمعرفة الزبا  فهم ومعرفة الزبائن

  توفير الدليل المادي لأداء الخدمة مثل: توفير الموارد المادية والبشرية.  الملموسية

  درجة الاتساق في أداء الخدمة وتقديمها بشكل صحيح من أول مرة.  الاعتمادية

  استجابة الإدارة لمساعدة الزبائن وتزويدهم فورا بالخدمة.  الاستجابة

  .لخدمة لتقديم خدمة مميزة للعملاءتوفر المهارات والمعرفة في مقدمي ا  كفاءةال

  ).احترام، اللطفحسن معاملة العملاء(  المجاملة

 ، دار الوراق للنشر والتوزيع،1: نزار عبد المجيد البرواري، ولحسن عبد الله باشيوة، إدارة الجودة، طالمصدر
  .552، ص 2010عمان، 

  قياس جودة الخدمة. المطلب الثالث: طرق

  :هناك عدة طرق شائعة لقياس جودة الخدمة نذكر منها

يعتبر هدا المقياس أحد الطرق البسيطة لقياس  :دمة ب استخدام مقياس عدد الشكاويقياس جودة الخ -1
ع الشكاوي وتتميز هده جودة الخدمة ،حيث يتم هنا حصر عدد الشكاوي خلال فترة معينة وتصنيفها حسب نو 

 1 سهولة في إعطاء مؤشر نحو إدراك الزبائن للخدمة المقدمة لهم .الطرقة ب
الزبائن نحو وهو أكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاهات  قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الرضا: -2

وذلك خاصة بعد حصولهم على هده الخدمات عن طريق توجيه الأسئلة التي تكشف  ،جودة الخدمة المقدمة
مية طبيعة شعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها ،ولهدا يمكن لهده للمؤسسات الخد

ما يقدم لهم من  م مع احتياجات الزبائن وتحقق لهم الرضا نحوءالمنظمات من تبني إستراتيجية للجودة تتلا
 2 خدمات.

لانتقادات التي وجهت لمقياس الفجوة نتيجة ا قياس جودة الخدمة باستخدام مقاييس الأداء الفعلية للخدمة: -3
والذي يركز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة   لجأت بغض الدراسات إلى استخدام مقاييس الأداء الفعلي،

ويمكن التعبير عن دلك  ،ل مباشر من خلال اتجاهات الزبائنباعتبار أن جودة الخدمة يمكن الحكم عليه بشك
 من خلال المعادلة التالية :

                                                           

  .552،ص 2010، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان، 1ري، ولحسن عبد الله باشيوة، إدارة الجودة ، ط) نزار عبد المجيد البر وا1
  .54،55، ص ص 2006، دار الفكر العربي، القاهرة، 1توفيق محمد عبد المحسن، قياس الجودة والقياس المقارن، ط )2
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  1.دة الخدمة =الأداءجو 

تقوم الفكرة الأساسية لهدا المقياس على أن القيمة التي  قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس القيمة: -4
تقدمها المنظمة الخدمية للزبائن تقوم على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة كلما زادت القيمة المقدمة للزبائن 

  على هده الخدمات والعكس .يؤدي دلك إلى زيادة إقبالهم على طلب 

  .محددات جودة الخدمة المطلب الرابع:
  تعتمد الخدمات على أربع محددات أساسية لجودتها لتحقيق الغرض الأساسي من تقديمها وتتمثل:

لخصائص أو عدم تضمينها في يشير التصميم إلى غرض المصمم في تضمين بعض ا تصميم الخدمة:-1
بالإضافة إلى القدرات الإنتاجية والتصنيفية  ،متطلبات الزبون في الاعتبارمصمم ويجب أن يأخذ ال ،الخدمة

  للخدمة واعتبارات التكاليف عند تقييم الخدمة .
أو ما يسمى جودة التطابق، ويشير هدا المحدد إلى درجة تطابق جودة الخدمة أو  التوافق مع التصميم:-2

ن العوامل مثل :القدرات الإنتاجية ،أو قدرة الآلات تحقيقها لغرض التصميم وهي بدورها تتأثر بمجموعة م
كما تعتمد على عمليات المتابعة ورقابة لتقييم عملية التطابق  والمعدات ومهارة العاملين والتدريب والحوافز،

  وتصحيح الانحرافات في حالة حدوثها.

همية دام لها أعن كيفية الاستخ إن سهولة الاستخدام وتوافر العمليات والإرشادات لزبون سهولة الاستخدام: -3
  قصوى في زيادة قدرة الخدمات على الأداء بطريقة سليمة وآمنة وفقا لما هو مصمم لها.

ظة على أداء الخدمة كما هو من الأهمية لما كان من وجهة نظر الجودة المحاف خدمات ما بعد التسليم: -4
ف الأداء كما هو متوقع ،وفي هده الحالة لابد من وهناك الكثير من الأسباب التي قد تؤدي إلى اختلا ،متوقع

  2 أخد  التصرفات التصحيحية التي تضمن الأداء وفق للمعايير الموضوعية.

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

  63) توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، 1
  .218، 217، ص ص 2002، دار الميسرة، عمان، 1إدارة الجودة، ط) محمد حضير كاظم، 2
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  خلاصة.

من خلال هدا الفصل يمكن القول أن من أهداف المؤسسة الخدمية هو اكتساب الزبائن والحفاظ عليهم 
مات بمختلف أنواعها ن، المنظظمة في إرضاء زبائنها أي أوالخدمة هي أفضل وسيلة لتحقيق كفاءة المن

إلى المتطلبات الأساسية التي تسعى  والتي تعتبر من أهم ،مات ذات جودة عاليةوأحجامها تسعى إلى تقديم خد
تحقيقها بهدف دخول الأسواق المحلية والعالمية ،كما أن مفهوم الجودة في الخدمات متعلق بمدى قدرة المنظمة 

بان بية حاجات ورغبات العملاء حسب توقعاتهم ،وتقييم جودة الخدمة يعتمد على محددات التي تعتبر على تل
  لك من خلال احتياجاته الشخصية.ذحدد لمدى جودة الخدمة عن عدمها و العميل فيها الم

وحتى تتمكن المؤسسة من كسب عملائها ولحفاظ عليهم عليها أن تقدم خدمات في المستوى الذي يطلبه 
بالتالي فإن بقاء  ،ا،وإن لم تستطع عليها البحث عن كل ما يعمل على التحسين في جودة الخدمات التي تقدمه

  المؤسسة الخدمية ونموها يتوقف بدرجة كبيرة على تقديم خدمات متميزة عن خدمات المنافسين.  

  

  



 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  الفصل الثاني  
جودة الخدمة السياحية كآلية 

 لتدعيم تنافسية المؤسسة
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  تمهيد.

فسيها ودلك لزيادة حصتها لتميز وتفوق على مناتنشط المؤسسة في بيئة تنافسية وهدا ما اوجب عليها ا
لك اكتسابها للميزة التنافسية ضمن للقطاع الذي تنشط فيه ،ولن يكون دلك إلا من خلال حيازتها ذو  ،السوقية

أي أن المؤسسة في إطار سعيها نحو تحقيق مركزا تنافسي متميزا في أسواقها،  لمؤهلات تميزها عن غيرها،
والبحث عن كيفية لرؤية متكاملة وواضحة ومنهجا سليما لتعظيم الاستفادة من إمكانياتها وجب عليها أن تتحرك 

الاستمرارية وتطور ومادام الأمر كذلك فإن ما تحققه المنظمة من نتائج يرتبط بإدارة الجودة في  ،تحقيق البقاء
ها والتميز عنهم وبالتالي تحقيق خدماتها ورضا زبائنها وهو ما يمكنها من تعزيز قدرتها التنافسية أمام منافسي

  مكانة متميزة من درجة تحقيق الجودة.

  وعلى ضوء ما سبق قمنا بتقسيم هدا الفصل على النحو التالي :

  المبحث الأول: مفاهيم عامة حول التنافسية.

  المبحث الثاني: مفاهيم عامة حول الميزة التنافسية.

  .ية المؤسسة الخدمية قنوات تأثير الجودة على تنافسالمبحث الثالث: 
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  مفاهيم عامة حول التنافسية. المبحث الأول:

لتحولات العالمية وضعا جيدا فيما يمكن اعتباره نظام أعمال جديد سمته الأساسية القد أفرزت التغيرات و 
جاح مختلف ، كونها حقيقة أساسية تحدد نرتحدي الرئيسي الذي يواجهه المعاصهي التنافسية التي تعتبر ال

  مشاريع المؤسسة أو فشلها بدرجة غير مسبوقة.

  المطلب الأول: تعريف التنافسية وخصائصها.

  تعريف التنافسية. أولا:

ظر الكتاب والباحثين الذين تناول هدا المتعلقة بالتنافسية ودلك لاختلاف وجهة ن اتريفعددت التعت
  :ات نكر منها كما يليريفالموضوع وفيما يلي بعض التع

  تعريف تنافسية حسب الأفكار: - 1

القدرة على الصمود أمام المنافسين وبغرض تحقيق أهداف من ربحية ونمو واستقرار وابتكار  :"التنافسية هي
  1."وتجديد

القدرة على إنتاج السلع والخدمات با النوعية الجيدة والسعر المناسب وفي الوقت المناسب " كما تعرف أيضا:
  2."ت المستهلكين بشكل أكثر كفاءة من المؤسسات الأخرىوهدا يعني تلبية حاجا

  تعريف التنافسية حسب الباحثين: -2

قدرة المنظمة على إنتاج السلع والخدمات بالنوعية الجيدة والسعر المناسب وفي الوقت " :هاأنب dugtonعرفها 
  ."خرىالمناسب وهذا يعني تلبية حاجات المستهلكين بشكل أكثر كفاءة من المنظمات الأ

قدرة المنظمة على معرفة دوق السريع للعملاء من خلال إرضائهم أيضا سيد مصطفى على أنها: " عرفها أحمد
  ."لائهموكسب و 

والتي تلبي نفس حاجات  المنافسة تتم بين المؤسسات المتواجدة في السوق،تنتج أن مما سبق نس و
وتعتبر المكون الأساسي للنظام  ،في هده السوقواستمرار المؤسسات  من أجل ضمان بقاء ،كينورغبات المستهل

   3التسويق.

                                                           

ماستر في العلوم ) عبد الحق بن داكير، عماد بلهوان، تطوير الخدمات السياحية وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية، مذكرة مقدمة استكمالا لنيل شهادة ال1
   .  33، ص 2017وتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، التجارية، تخصص تسويق سياحي فندقي، كلية العلوم الاقتصادية 

ي العلوم ) هدى دراجي، هاجر شيهب، دور التسويق الالكتروني في تفعيل التنافسية السياحية، مذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبات نيل شهادة الماسثر ف 2
  . 47، ص 2018صادية التجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، التجارية، تخصص تسويق سياحي فندقي، كلية العلوم الاقت

)، الجزائر (بالمسيلة)، ص ص 01)، العدد(08المجلد( التنافسية والميزة التنافسية في منظمات الأعمال، مجلة الأبحاث ودراسات التنمية، لم إلياس،) سا3
232 ،233.  
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  خصائص التنافسية. ثانيا:

  تتميز التنافسية بالخصائص التالية :

  التحول من الميزة النسبية إلى الميزة التنافسية. �
  سرعة الانتشار الجغرافي لظاهرة الكساد والرواج. �
  التحول من المنافسة المحلية على المنافسة العالمية. �
  .تساع انتشار التحالفات الإستراتيجيةا �
ما بإطلاق خدمة جديدة في  التنافسية من خلال تطوير الخدمات الجديدة فبمجرد قيام المنظمة تنشأ �

  1 تتنافس المنظمات الأخرى إلى محاكاتها مما يشكل خطرا حقيقيا عليها. ،السوق

  أنواع وأبعاد التنافسية. المطلب الثاني:

  سية.: أنواع التنافأولا

  بدورها تنقسم غلى ما يلي: أصناف وهيتنقسم أنواع التنافسية إلى عدة 

  :لتنافسية بحسب الموضوعا �

  :وتتضمن ما يلي 

وهي تعتبر شرطا لازما وضروريا لتنافسية المنظمة لكن ليس كاف، وكثيرا ما يعتمد على  تنافسية المنتج: -1
هناك معايير تعتبر أكثر دلالة عد هدا مقللا باعتبار أن سعر التكلفة كمعيار وحيد لتقويم تنافسية منتج معين وي

كالجود وخدمات ما بعد البيع وعليه يجب اختيار معايير تمكن التعرف الدقيق على وضعية المنتج في السوق 
  في الوقت المعين.

الاستناد ويتم تقويمها على مستوى أشمل من تلك المتعلقة بالمنتج فالتقويم المالي يتم ب تنافسية المؤسسة: -2
إلى الهامش الذي ينتجه ،أما تنافسية المؤسسة فيتم تقويمها أخدين بعين لاعتبار هوامش كل المنتجات من جهة 

  2 والأعباء الإجمالية من جهة ونجد من بينها النفقات العامة ونفقات البحث والتطوير والمصاريف المالية.
   :التنافسية وفق الزمن �

  وتتضمن ما يلي : 

                                                           

  .85، ص 2005حقيق الميزة التنافسية، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، فرع إدارة الأعمال، جامعة الجزائر، ) فلة العيهار، دور الجودة في ت 1
، جامعة الجزائر، ) عمار بوشناق، الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير 2

  . 11، ص 2002
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غير أنه يجب ألا  وهي تعتمد على النتائج الايجابية المحققة خلال دورة المحاسبة، ية الملحوظة:التنافس -1
أو عن ظروف جعلت المؤسسة في  ،قد تنجم عن فرصة عابرة في السوق تتفاءل بشان هده النتائج بكونها

  أيضا. وضعية احتكارية  فالنتائج الايجابية في المدى القصير قد لا تكون في المدى الطويل

وهي تعد بمثابة عامل هام في تحديد مدى نجاح أو فشل منظمتها، وهي تعبر أيضا عن  القدرة التنافسية: -2
  1 جوانب التميز والتفوق التي تحقق للمنظمة والتي تختص بالفرص المستقبلية وبنظرة طويلة المدى.

  بعاد التنافسية.نيا: أثا

  يمكن تحديدها في النقاط التالية و هي: 

  عتمد التنافسية على تقديم منتجات تحقق رضا الزبون وتكسب ولاءه.ت �
  لحصة السوقية.لإنتاجية، ا كلفة،موعة من المؤشرات هي الربحية، التقاس المنافسة بالاعتماد على مج �
فيما تعبر المنافسة  تعبر التنافسية عن قدرة المنظمة على مواجهة المنافسة والصمود في وجه المنافسين، �

  حم بين المنظمات في السوق لكسب وجدب العملاء والتفوق على المنافسين.التلا عن حالة
وغيرها من مجالات التفوق  ،الإنتاجي التسويقي، تشمل التنافسية كل الجهود سواء على مستوى الإداري، �

  2 المنظمة.في 

  المطلب الثالث: مؤشرات قياس التنافسية.

  3 يلي:ة من المؤشرات تتمثل فيما إن قياس تنافسية المنظمة يعتمد على مجموع

ا كانت ربحية المنظمة التي فيا على تنافسية الحالية للمنظمة، فإذتعد الربحية مؤشرا هاما وكا :الربحية -1
تتعلق بلقيمة السوقية لها رباح المنظمة من الزمن، فإن القيمة الحالية لأ تبحث عن البقاء ينبغي أن تمتد إلى فترة

 ،تاج ،الاتفاق على البحث، والتطويرلمستقبلية للمنظمة على إنتاجيتها ،تكلفة عوامل الإن،كما تعتمد المنافع ا
   براءات الاختراع.

تمثل تكلفة الصنع بالمقارنة مع تكلفة المنافسين مؤشرا على تنافسية المنظمة في فرع نشاط  تكلفة الصنع: -2
ستقبلية للمنظمة، ويمكن لتكلفة وحدة العمل ذي إنتاج متجانس إذ لم يكن ضعف التكلفة على حساب الربحية الم

أن تمثل بديلا جيدا عن تكلفة الصنع المتوسط عندما تكون تكلفة اليد العاملة تشكل النسبة الأكبر من التكلفة 
  الإجمالية.

تقيس لإنتاجية الكلية العوامل الفاعلية التي تحول المنظمة فيها عوامل الإنتاج إلى منتجات، هدا  الإنتاجية: -3
المفهوم لا يوضح مزايا ومساوئ تكلفة عناصر لإنتاج، كما أن إذا كان لإنتاج يقاس بالوحدات الفيزيائية مثل 

                                                           

1
  .12) عمار بوشناق، مرجع سبق ذكره، ص  

  .233) سالم إلياس، مرجع سبق ذكره، ص  2
شهادة الماستر  ) بن عمار إيمان، طيب زينب، الاستثمار الأجنبي المباشر والميزة التنافسية الصناعية في الدول النامية، مذكرة تندرج ضمن متطلبات نيل 3

  .48، ص 2014ؤسسة، كلية العلوم الاقتصادية وتجارية وعلوم التسيير، جامعة آكلي محند اولحاج، بويرة،في العلوم التجارية، تخصص مالية الم
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المنتجات المعروفة من  شيئا حول(الأطنان )أو لأعداد من الوحدات فإن الإنتاجية الإجمالية للعوامل لا توضح 
و نموها لعدة منظمات على المستويات المحلية طرف المنظمة ومن الممكن مقارنة لإنتاجية الكلية للعوامل أ

  والدولية.
تعرف الحصة السوقية بأنها مجموع مبيعات المنظمة من علامة معينة مقسومة على  الحصة السوقية: -4

مجموع مبيعات المنظمات الأخرى لنفس السلعة وبمختلف العلامات، فهي تعبر عن النسبة بين سوق المنظمة 
  ة السوق المنافس لأحسن الأداء.وحصة السوق الكلية أو حص

وتعتبر الحصة السوقية من أهم وأوضح مؤشرات تنافسية المنظمة فإذا كانت المنظمة تمتلك أكبر حصة 
فإنها تنافسية رائدة ، أما إدا كانت حصتها السوقية منخفضة فنقوا أن تنافسية المنظمة ضعيفة  من السوق

نظمة)،وفي حالة توازن فإنه كلما كانت التكلفة الحدية للمنظمة ،(يتوقف دلك عن الظروف التي تنشط فيها الم
ضعيفة بالمقارنة بتكاليف المنافسين كلما كانت حصته من السوق اكبر وكانت المنظمة أكثر ربحية مع افتراض 

  1 تساوي لأمور الأخرى .

  .المطلب الرابع: مستويات التنافسية
تم التميز بين ثلاث مستويات ها من قبل الكتاب والباحثون را لاتساع مفهوم التنافسية وتعددت تعريفاتنظ

  لها نذكرها فيما يلي:
يعتبر اقتصاد الدولة انه دو تنافسية إذا كان يملك القدرة على تحقيق نمو اقتصادي  :على مستوى الدولة -1

  مستدام على المدى الطويل حسب المنتدى لاقتصادي العالمي.
مكن أن تنافس افسية فيجد أنها تمثل قدرة الدولة على خلق منتجات يما المجلس الأمريكي للسياسة التنأ

أي يمكن وصف التنافسية بأنها دلك المفهوم الذي يقوم على أساس امتلاك الدولة للقدرة  ،في لأسواق العالمية
  .على التنافس في الأسواق العالمية

في ظل اقتصاد السوق ،فإن التنافسية ونظرا لعدم قدرة الدولة على الدخل المباشر في العملية لإنتاجية 
وقدرتها على خلق المحيط المناسب هي القدرة على التحكم في المؤشرات الكلية وحجم العمالة والمهارات المتوفرة 

  2 للنشاط لاقتصادي.
التنافسية هي قدرة مؤسسات قطاع صناعي معين في دولة ما على تحقيق  :صناعةعلى مستوى قطاع ال -2

تتميز تلك الدولة في هده ، وبالتالي على الدعم وحماية الدولةلاعتماد لأسواق الدولية، دون امستمر في نجاح 
نشطة الأخرى في الصناعة، وتقاس تنافسية مستوى الصناعة أو النشاط الممارس من حيث تفوقه على الأ

  :المجالات التالية
  لجودة لأفضل والمواصفات القياسية الأرقى.ا �

                                                           

  . 236) سالم إلياس، مرجع سبق ذكره، ص  1
ية العلوم الاقتصادية ) مسعود طحطوح، أهمية التسويق في تعزيز الميزة التنافسية، مذكرة مقدمة لنيل درجة الماجستير في العلوم التجارية، فرع تسويق، كل 2

  . 2، ص2009وتجارية وعلوم التسيير، جامعة باتنة، 
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  شباع للحاجات المتنامية.قدرة المنتجات على الإ �
  التكنولوجيا المستخدمة وخدمات ما بعد البيع. �

  وتقاس تنافسية قطاع معين من خلا :
  الربحية الكلية للقطاع. �
  الميزان التجاري للقطاع. �
  1 محصلة الاستثمار لأجنبي المباشر. �

فسية على هدا باعتبار أن المؤسسة هي المحرك الرئيسي للاقتصاد ، فالتنا على مستوى المؤسسات: -3
المستوى هي التي تتحكم في التنافسية على المستويين القطاعي والوطني ،والنتائج الايجابية على المدى الطويل 

  هي انعكاس القدرة التنافسية للمؤسسة.
إذن التنافسية تعني قدرة المؤسسة على تحقيق نتائج تفوق المعدل الذي تحققه نظيراتها في نفس القطاع 

رتها على الصراع من أجل الحصة السوقية ،ودلك أن المؤسسة يمكن أن تسجل نمو في رقم فهي تعكس قد
كنها قد تحقق تراجع في الحصة السوقية مما يعني ضعف قدرتها أعمالها نتيجة نمو القطاع بصفة عامة ول

 2 التنافسية.

  المبحث الثاني: مفاهيم عامة حول الميزة التنافسية.

إحدى المكونات الرئيسية للإستراتيجية ومن هنا يمكن القول بأن بناء الإستراتيجية  إن الميزة التنافسية هي 
وتنفيذها في الواقع الميداني المعبر عنه بالسوق ، يكمن فيما تملكه المنظمة من ميزة تنافسية تختلف كليا أو 

  جزئيا عن غيرها من المنظمات في ذات الصناعة التي تعمل فيها.
  ف الميزة التنافسية وأهميتها.المطلب الأول: تعري

وهدا راجع  ،يرإن مصطلح الميزة التنافسية من أكثر المصطلحات تداولا على المستوى الاقتصادي وتس
  وتوجههم. حثيناوالب لاختلاف زاوية الرؤية لدى المفكرين

  أولا: تعريف الميزة التنافسية.

إلى  توصلواوقد  فسية لما أثار جدلا فيما بينهملميزة التنالمفكرين والباحثين في وضع تعريف للقد اختلف ا
  نذكرها فيما يلي: اتريفمجموعة من التع

                                                           

  .52)  إيمان بن عمار، طيب زينب، مرجع سبق ذكره، ص 1
لوم اجستير في ع) حجاج عبد الرؤوف، الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية مصادرها ودور الإبداع التكنولوجي في تنميتها، مذكرة مكملة لنيل شهادة الم 2

  .29التسيير، تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسات، كلية العلوم الاقتصادية وتجارية وعلو التسيير، جامعة أوت بسكيكدة، ص 
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عبارة عن نظام يمتلك مزايا تنافسية منفرة ومتميزة عن باقي المنافسين وأن  على أنها:" الميزة التنافسيةتعرف 
  1."خلق قيمة لزبون بطريقة المناسبةالفكرة الرئيسية هي 

 2لميزة أو عنصر تفوق للمنظمة يتم تحقيقها في حالة إتباعها للإستراتيجية معينة للتنافس.أنها ا" أيضا: تعرف
جاريث جونز "أن المؤسسة تستحوذ على ميزة تنافيسة عندما يكون معدل ربحها  : عرفها شارل هيل و3تعريف

  3."أعلى من متوسط السائد في الصناعة
مؤسسة إلى اكتشاف طرق جديدة وفعالة (أكثر فعالية ) من : كما عرفها بورتر تنشأ بمجرد توصيل ال4تعريف

ميدانيا وبمعنى آخر بمجرد إحداث تلك المستعملة من قبل المنافسين، حيث يكون بمقدورها تجسيد هدا الاكتشاف 
  عملية إيداع بمفهوم واسع

متلك خاصية أو من خلال هده التعريفات يمكن القول أن مؤسسة ما تمتلك ميزة تنافسية فهدا يعني أنها ت
ميزة أو أسلوب يساعدها في السباق التنافسي، وترتكز الميزة التنافسية على عناصر الإبداع والابتكار وكدا 

مدى تأثرها واستجابة التطوير، ومن الناحية التسويقية في أحد عناصر المزيج التسويقي وترتبط الميزة التنافسية ب
  4العملاء لها.

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           

1
د ، جودة الخدمات السياحية كآلية لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات، مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية و الاقتصادية، العدالعبداني ، إلياسوارد ) حسين 
  .245، ص 2019)، المركز الجامعي تيسمسيلت، 08(

، ملتقى دولي حول، رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة، جامعة حسيبة بن زيان حمو زروقي ، بروجةأمال )  2
  . 06، ص 2011ديسمبر  14-13بوعلي الشلف، يومي 

الداخلية والكفاءات كمدخل للميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية  الجزائرية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم  بوازيد ، مقاربة الموارد وسيلة) 3
  . 03، ص2012)، 01التسيير، تخصص إدارة إستراتيجية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سطيف (

المنظمة وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، تخصص إدارة أعمال، كلية الأعمال،  ) محمد فوزي علي عتوم، رسالة 4
  .  43جامعة الشرق لأوسط للدراسات العليا، ص 
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  الإستراتيجية كاستجابة لتحقيق الميزة التنافسية.يوضح  :)05(الشكل رقم               
  

  التوافق        

  

  

  

  

    

    

  

  

نبيل محمد المرسي، الإدارة الإستراتيجية، التكوين وتنفيد استراتيجيات التنافس، دار المعارف،                 المصدر:
  229،ص 1995الإسكندرية، مصر، 

  ية الميزة التنافسية.ثانيا: أهم

مية بالغة في صياغة وتطبيق السابقة وما تطرقنا إليه استنتجنا أن للميزة التنافسية أه اتريفخلال التعمن 
  الاستراتجيات التي تجعلها في مركز أفضل با النسبة للمنظمات الأخرى وتكمن هده الأهمية فيما يلي:

لإحكام سيطرتها على السوق (الحصة السوقية أكبر من تعطي الميزة التنافسية مؤشرا قويا للمؤسسات  - 
  1 منافسيها) وقد تعني سيطرة المؤسسة على زبائن كثيرين مقارنة بالمنافسين.

تعد الميزة التنافسية سلاحا قويا تعتمده المؤسسة لمواجهة تحديات المؤسسات المنافسة، أي قيام المنظمة  - 
تلبية احتياجات الزبائن في المستقبل عن طريق خلق التقنيات والمهارات بتنمية معرفتها التنافسية وقدراتها على 

  الخدمية التي تمكنها من التكيف للفرص المتغيرة بشكل سريع.

تميزها عن غيرها من المؤسسات الأخرى من حيث إيجاد تعتبر الميزة التنافسية معيارا مهم لنجاح المؤسسات،  - 
ين تقليدها ولاستغلال الأفضل للإمكانيات والموارد الفنية والمادية والمالية لى المنافسنماذج مميزة جديدة يصعب ع

  والتنظيمية.

                                                           

1
سياحية، مذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبات نيل ) صراح مكيو،لمياء بوبياصلي ، أثر تدريب الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة الخدمية ال 

   .43، ص 2019شهادة الماستر في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحي  جيجل ، 

 هيكل الصناعة

 الفرص والتهديدات

 الإمكانيات الداخلية

 جوانب القوة والضعف

 الإستراتيجية

 موقع تنافسي قوي

 ميزة تنافسية
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أكثر المؤسسات الحديثة تعتمد على التكنولوجيا لتحقيق المزايا التنافسية من أجل البقاء ولاستمرارية، ودلك  - 
المؤسسات في مواجهة حقيقية بسبب التغيرات المستمرة في التكنولوجيا فإن عدم مواكبة هدا التغير يضع 

للضعف أو الفشل، لدي تعمل المؤسسات على مواكبة التطورات التكنولوجيا والاستفادة قدر الإمكان من 
  المميزات التقنية الجديدة التي تعكس على جودة الخدمة ونوعيتها.

لمنظمة والتي تمكنها من توفرها على القدرات والكفاءات والمعرفة وغيرها من الإمكانيات التي تتمتع بها ا - 
  تصميم وتطبيق استراتيجياتها التنافسية.

مما سبق نرى إن أهمية الميزة التنافسية تتجلى فقط في استجابتها للتحديات التي تواجه المؤسسات وإنما 
  1 باعتبارها منظومة متكاملة للإتحاد قرارات تتعلق بالتفوق بالميزة التنافسية على منافسيها.

  خصائص و أبعاد الميزة التنافسية.ني: المطلب الثا

  أولا : خصائص الميزة التنافسية.

إن خصائص المزايا التنافسية يجب أن تفهم في إطار شمولي ومستمر، حيث من أهم خصائص الميزة 
  التنافسية ما يلي: 

  نها نسبية، أي تحقق بالمقارنة وليست مطلقة.أ - 
  لى المنافسين.أنها تؤدي إلى تحقيق التفوق والأفضلية ع - 
  تؤدي للتأثير في المشتريين وإدراكهم للأفضلية فيما تقدم المنظمة وتحفزهم لشراء منها. - 
  2أنها تتبع من داخل المنظمة وتحقق قيمة لها.  - 
  أن تكون مستمرة ومستدامة بمعنى أن تحقق المستوى على المدى الطويل وليست على المدى القصير فقط. - 
  الداخلية من جهة أخرى.ق معطيات البيئة الخارجية من جهة وقدرات وموارد المؤسسة أن تكون متجددة وف - 
إن الميزة التنافسية تتسم بنسبة مقارنة المنافسين أو مقارنتها في فترات زمنية مختلفة وهده الصفة تبعد  - 

  المؤسسة عن فهم الميزات في إطار مطلق صعب التحقيق.
المؤسسة تحقيقها في المدى القصير  لتي تراالتنافسية مع الأهداف والنتائج اأن يتناسب استخدام هذه الميزات - 

  والبعيد.

  

  

  
                                                           

1
  .44) صراح مكيو، بوبياصلي لمياء، مرجع سبق ذكره، ص  

2
 ظمة المتعلقة في تحقيق الميزة التنافسية، مدكرة مقدمة لنيل درجة الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم) بلال قريقة، أثر تطبيق مفهوم المن 

  .101، ص 2016التسيير جامعة جيجل،
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  ثانيا: أبعاد الميزة التنافسية.

طالما كانت المنظمة تعمل في بيئة متحركة ومتغيرة فإنه يتوجب عليها أن تكيف أهدافها واستراتيجياتها  لا
الذي يمكن أن يحقق لها جابيا أو سلبيا وان تختار البعد التنافسي فيما يتوافق مع تغيرات البيئة سواء كان دلك إي

  الميزة التنافسية في السوق التي تعمل بها، ويرتبط تحقيق الميزة التنافسية بخمس أبعاد هي: 

  البعد الأول: الكلفة. 

علاقة  لك المنتجات والخدمات بأقل مستويا الكلفة، وإنما أن تكون بكلفة ذاتقدم تتتعني أن  وهي لا
والذي يمكن أن يكون جذاب في ذلك السوق ليعطي عائدا مقبولا على لاستثمار، والكلفة لا تتضمن كلفة بنوعية 

معالجة البيانات فقط، حيث يمكن تحقيق ثلاث أنواع من الميزة الكلفوية، فممكن من خلال تحقيق كلفة متغيرة 
مستوى اقل من النفقات التشغيلية والنفقات الإدارية  أقل، أو تحقيق مستوى أقل من نفقات التسويقية أو تحقيق

وكل واحد من هده الأنواع يمكن أن يكون مصدرا للميزة التنافسية الكلفوية ومساعدة مجهزيها أو عملائها على 
  1 تخفيض تكاليف أو زيادة تكاليف المنافسين.

  البعد الثاني: الجودة. 

  :ن يتحقق بعد الجودة من خلاليمكن أ

: وهي درجة ملائمة مواصفات التصميم مع المتطلبات التي يرغبها الزبون، وان تكون على تصميمجودة ال -1
درجة كبيرة من التطابق مع توقعاته، ويم دلك بالاعتماد على دقة النشاط التسويقي لتحديد حاجات ورغبات 

لرغبات إلى مواصفات السوق المستهدف والدرجة التي يتمكن بها نشاط العمليات من ترجمت تلك الحاجات وا
  2 وخصائص التصميم.

التوافق بين المنتج المقدم للسوق، وحاجات ورغبات الزبائن من جهة وجعل  بدرجة يتمثلجودة المطابقة:  -2
  نسبة المعيب والتالف إلى أدنى درجة ممكنة والتي يمكن أن تصل إلى مستوى درجة التلف الصفري.

لها والتي قد تكون إرشادية،  رائها على الخدمات المرافقةالكثير من الخدمات يتوقف ش جودة الخدمة: -3
تدريبية، صيانة، ضمانات، وهده مجتمعة أو منفردة من شأنها أن تزيد من قيمة المنتج وجودته وقبوله من قبل 

  الزبون.

  البعد الثالث: الإبداع.

تي من خلال استغلال الفرص بقدرته على الخروج من المألوف في التفكير وتأهو المبادة التي يبديها الفرد 
الخارجية، وكذلك استغلال مصادر القوة الموجودة داخل المؤسسة يؤدي إلى تطوير المنتج أو الخدمة وخفض 

                                                           

1
  .162، ص 2005، دار وائل لنشر والتوزيع، عمان، 1حسن علي الزغبي، نظم المعلومات الإستراتيجية مدخل استراتيجي، ط)  

2
  .206، ص 2008) ��2ر ���ر ا���ري، ا��را��/��ت ا���و�ق، دار ا���زوري �� ر وا��وز�5، ���ن،  
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التكاليف وسرعة الاستجابة لتغيرات كما أن الإبداع يأتي من خلال امتلاك المؤسسة للرأس المال الفكري 
  1 في المؤسسة.والمهارات والخبرات الموجودة لدى العاملين 

  البعد الرابع: التميز. 

لا يستطيع المنافسون محاكاتها أو ويمكن تحقيق الميزة التنافسية أيضا من خلال عرض المنتج أو الخدمة 
تقليدها بسهولة، حيث تتميز المؤسسة على منافسيها من خلال الحيازة على خصائص فريدة وعرض ما هو 

وتطوير مما يجعل الزبون يتعلق بها، وهناك عدة مصادر للوصول إلى مختلف عن الآخرين من خلال الابتكار 
   التميز من أهمها: الموارد المالية، الموارد البشرية، الإمكانات التنظيمية والمهارات.

  البعد الخامس: المعرفة 

 وقت محدد فإننا نعيش إذا كانت المعرفة حصيلة أو رصيد خبرة ومعلومات فرد أو جماعة أو مجتمع في
همية في خلق الميزة التنافسية أ كثرحتما حالة انفجار للمعرفة في عصرنا هذا حيث أصبحت المورد الأ

ة الكبيرة تجسدها في الشكل سلع وخدمات تكنولوجيا للمؤسسات الناجحة اليوم، المؤسسات التي تخلق المعرف
  تنافسية . ق ميزةلصبحت دعامة أساسية لخحديث وخطوط إنتاج وتسويق جديد فا لمعرفة أ

وعليه تركز المؤسسات بصفة عامة على هده الأبعاد لتلبية الطلب في الأسواق ويمكن أن تساعدها في 
  2 تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسات  التي تحرص على توفير احتياجات الزبون ورغباته.

  المطلب الثالث: أنواع الميزة التنافسية.

تنافسية عبارة عن متغير تابع للاستراتيجيات الثلاثة: إستراتيجية يعتبر الباحث (مايكل بورتر) الميزة ال
  التكلفة، التنوع والتميز، فيحصرها في نوعين رئيسين هما ميزة التكلفة الأقل وميزة التميز.

  .أولا: ميزة التكلفة الأقل

لك المحققة عند وهي الميزة التي تتأتى للمؤسسة إدا ما كانت تكاليف أنشطتها المنتجات للقيمة أدنى من ت
منافسيها، حيث يمكن للمؤسسة الخدمية بلوغ وتحقيق ميزة تنافسية بالتكلفة الأقل من خلال تخطيط تصميم 
وتقديم الخدمة، ثم تسويق الخدمات بتكلفة أقل مقارنة بالمنافسين بنفس القطاع، مما يعكسه تحقيق المؤسسة 

التنافسية الداخلية حيث تلجأ المؤسسة انتهاج إستراتيجية  لأرباع وعوائد أكبر، وهناك أيضا من يسميها بالميزة
  3 السيطرة بتكاليف وتحسين جودة خدماتها التي تسمح لها بتحقيق مردودية أحسن وعوائد أكبر.

                                                           

مذكرة مقدمة لنيل  ) فريدة موشموش، حكيمة ياحي، دور الخدمات التكميلية في تحقيق ميزة تنافسية للمنشأة السياحية، دراسة مقارنة بفندقي الجزيرة وكتامة، 1
  .56، ص 2013لتسير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، شهادة الماستر في علوم ا

  .15 ، ص2004) مصطفى محمود أبو بكر، إدارة الموارد البشرية، مدخل لتحقيق الميزة التنافسية، الدار الجامعية الإسكندرية،  2
3
، دار الصفاء لنشر والتوزيع، 1المعلومات والاتصال في المؤسسة الاقتصادية ودورها في دعم الميزة التنافسية، ط) زرزار العياشي، كريمة غياد، تكنولوجيا  

  .185،  184عمان ص ص 
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  ثانيا: ميزة التميز. 

تتميز المؤسسة عن منافسيها عندما يكون بمقدورها الحيازة على خصائص فريدة تجعل الزبون يتعلق بها 
ى يتم الحيازة على هده الميزة يستند على عوامل تدعى بعوامل التفرد، والتي تميز من بينها التعلم وآثار بثه، وحت

ة في الخدمة يمكن تعندما يمارس التعلم بصفة جيدة فالجودة الثاببحيث قد تنجم خاصية التفرد لنشاط معين، 
  1 ل بأن يؤدي إلى التميز متواصل.تعلمها، ومن ثم فإن التعلم الذي يمكن امتلاكه كل شامل  كفي

  : يوضح لنا أنواع الميزة التنافسية. )6الشكل رقم (                         

  

    

  

    

                
  185العياشي زرزاري، كريمة غياد، مرجع سبق ذكره، ص  المصدر: 

  المطلب الرابع: قياس الميزة التنافسية.

عبر مقاييس مختلفة تتأثر الميزة التنافسية التي تمتلكها ويتم ذلك  تكون المنظمة بحاجة إلى معرفة حجم
  لآتي: بها كا

  أولا: المقاييس النوعية.

تنصب هده المقاييس على أساس مدى درجة رضا الزبون عن منتجات المنظمة قياسا بالمنافسين 
بين عدد من المستويات المختلفة جودة المنتجات المقدمة لهم من خلال التميز  االآخرين، ويمكن لزبائن أن يدركو 

  للنوعية والتي تمثل الميزة التنافسية وهي: 

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

هي تلك الدرجة من النوعية التي يكتشفها الزبون عند اقتنائه أو حصوله على منتج، وقد النوعية المدركة:  �
  تكون أكثر أو أقل مما تتوقعها مما ينعكس على درجة رضاه من عدمه.

                                                           

1
، ص 2014،كندرية) عبد الرحمان بوشمال، هشام حريز، التسويق كمدخل استراتيجي لتحسين القدرة التنافسية، الطبعة الأولى، مكتبة الوفاء القانونية، الإس 

128 .  

التنافسيةالميزة   

قلميزة التكلفة الأ  

 ميزة التميز

 نقل المنتج بأقل تكلفة

  منتجات فريدة وسعر 
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وهي دلك المستوى من النوعية التي تقدمها المنظمة والتي تتطابق مع المواصفات  النوعية القياسية: �
ها مسبقا والمخطط لها على أساس المردودات المحققة من المبيعات أو التعويضات الأساسية المحددة من قبل

  1 المدفوعة للمشتريين.

  كمية.المقاييس الثانيا: 

في قياس الميزة التنافسية وترتبط أساس بالأداء المالي  ؤسسةعتماد من قبل المهي المقاييس الأكثر ا و
  رات أبرزها ما يلي: ويتم دلك عير عدد من المؤشللمنظمة في السوق 

يمكن اعتماد هده المقاييس في المنظمات التي تتعامل بأكثر من منتج في  مقاييس جودة المنتج النسبي: �
السوق وبالتالي تحدد مستوى جودة منتجاتها قياس بالمنافسين سواء كان دلك بشكل يفوقها أو يساويها او دونها ، 

  ردودات المتحققة من المبيعات أو التعويضات المدفوعة للمشترين.ويعتمد في تحقيق هدا المقياس على أساس الم
سهام المنتجات الجديدة في القوة التنافسية والمبيعات المحققة تعبر عن مقدار إالجديدة النسبية: المنتجات  �

 إلى إجمالي مبيعات المنظمة ، وما تحققه وبالتالي من الميزة التنافسية المضافة إلى المنظمة، حيث تشير
من أرباح الشركات المحققة تأتي من خلال المنتجات الجديدة التي تطرحها المنظمات  %30الدراسات إلى أن 

  2 في السوق.
التي تم إنفاقها على النشاط التسويقي وهي مجمل التكاليف المباشرة والغير مباشرة تكاليف التسويق:  �

مد من طريق تكافئ المنافسة في تقدير ميزانية بمجمله قياسا بالمنافسين، إن خير مؤشر على دلك ما هو معت
  النشاط الترويجي (الإعلان) في المنظمة.

: وهو مؤشر مهم في تقدير حصة المنظمة من المبيعات الصناعة ذاتها، وكلما ارتفعت الحصة السوقية �
  هده النسبة كلما تأشر قوة المنظمة في السوق كما يلي: 

  إجمالي قيمة مبيعات الصناعة  ÷مة مبيعات الشركة إجمالي قي =الحصة السوقية          

يمكن بذات الوقت قياس القوة التنافسية للمنظمة من خلال قوة مبيعات الشركة إلى أقوى المنافسين  كما
  في السوق كما يلي: 

إجمالي قيمة مبيعات أكبر  ÷إجمالي قيمة مبيعات الشركة في السوق  =القيمة التنافسية           
  سين المناف

                                                           
1
ا���ظ��ت،  ) �ز��8% وھ���، دور ا;����ر ا���و�0% #% ا���#ظ� �!+ ا���زة ا����#��� ، �ذ�رة �0د�� ���ل  در/� ا���/���ر، ��1ص ا&��1د و����ر 

 ،��  .80، ص 2012�!�� ا�8!وم ا;&��1د�� و�/�ر�� و�!وم ا�����ر، /��8� ا��ج ��<ر ���
2
إسلام، إسهام الخدمات التكميلية في تحقيق الميزة التنافسية، مذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبات نيل شهادة الماسثر في العلوم ) رويمل صابر، شراع  

  .46، ص 2021التجارية، تخصص تسويق خدمات، كلية العلوم الاقتصادية وتجارية وعلوم التسيير، جامعة جيجل، 
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فإن ذلك يعني أن المنظمة ذات قوة تنافسية كبيرة في السوق  )1( الواحد وكلما كانت النتيجة تقترب إلى
) فإن ذلك يعني أن المنظمة هي الأقوى والقائد للسوق لكون قيمة 1(والعكس صحيح، أما إذا كانت النتيجة واحد

  مبيعاتها تمثل بذات الوقت قيمة أكبر المنافسين في السوق.

: وهي تلك المقاييس المالية التي تعبر عن نتائج الأعمال التجارية التي تقوم بها، أبرز هده سب الربحيةن �
  النسب هي: 

  100 ×إجمالي قيمة المبيعات  ÷صافي الدخل  =هامش الربح من المبيعات  -

   100 ×مجموع قيمة الموجودات  ÷صافي الربح  =العائد على الاستثمار  -

  100 ×حق الملكية  ÷صافي الربح =الملكية  العائد على حق -

  1 بالتالي فإن ارتفاع هده النسب قياسا بالمنافسين يعطي مؤشرا مهما على تحقيق الميزة التنافسية. و

  .الجودة على تنافسية المؤسسة الفندقية تأثيرقنوات  المبحث الثالث:

ن ولعل أهم هده ا عن غيرها من المنافسيإن التنافسية لمؤسسة لا تتم إلا بتحقيقها ميزة تنافسية تميزه
جات العلاقة الموجودة بين جودة المنتها أو خدماتها وفي هدا المبحث سنحاول بيان اتجالمزايا جودة منت

  والخدمات وتنافسية المؤسسة.

  تعزيز التنافسية. كأداةالجودة  المطلب الأول:

اوز توقعاتهم وانجازهم لهدا السبب تسعى ن خلال تجولاء العملاء م ف إلى تحقيق تهد أصبحت المؤسسة
لخدماتها للإرضاء وتلبية احتياجات عملائها، إذ تمثل لى ضمان جودة منتجاتها وتقديم مستوى جيد المؤسسات إ

الجودة الجيدة والمستوى العالي للخدمات عاملين أساسيين في تحقيق رضا العملاء حيث أصبح هدا الأخير جزءا 
ومن خلاله تحديد مصيرها إذ تمثل سلاحا تنافسيا وفعالا لا تستطيع ضمان بقائها في ظل لا يتجزأ من المؤسسة 

  .عدم وجوده

إن التميز هو قدرة المؤسسة على التفوق على منافسيها من خلال انجاز نتائج غير مسبوقة وبالتالي 
ستراتيجية للعمل حيث لشاملة كإادارة الجودة ومن أهم مصادرها انتهاج الجودة وإ تحقيق ميزة تنافسية تميزها عنهم 

إلى قدرتها على بناء سمعة طيبة على جودة منتجاتها، مما ساعدها على زيادة بانية ايعود نجاح المؤسسات الي
أساس لكل تميز وتفوق في الأسواق حيث أن جودة  لأنهاقدرتها التنافسية، وقد تزايد الاهتمام العالمي للجودة 

ت تنافسية للمؤسسة من خلال إسهامها في تحقيق قيمة لجميع الأطراف ذات المنتجات يمكن أن تحقق ميزا
  العلاقة بالمؤسسة وكدا تعظيم رضا العميل بواسطة تلبية  احتياجاته وتوقعاته المعلنة وحتى التي لم يفصح عنها.

                                                           

1
  .47، ص ) صابر رويمل ، شراع إسلام، مرجع سبق ذكره 
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س نستنتج أن إشباع رغبات واحتياجات العميل هي سر تميز وتفوق المؤسسة على منافسيها وهو في نف - 
الوقت تعريف للجودة ومؤشر وعامل من عوامل تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة مما يؤدي إلى تعظيم حصتها 

  1 السوقية ومركزها التنافسي.

  .لتحقيق رضا العميل كأداةالجودة  المطلب الثاني:

  من أجل تحقيق التنافسية تقوم المؤسسة بتطبيق عدة تقنيات للجودة نذكر منها:

تسعى المؤسسات في الوقت الحالي للحفاظ على وضعها التنافسي من خلال التحسين  هندسة:إعادة ال - 1
المستمر والملموس في الجودة والوقت وخدمة العملاء وللحصول لهدا التميز تحاول المؤسسة جاهدة للتجديد 

نظرة الكلية للمؤسسة، والتطوير بإعادة تنظيم العمل حول عملياتها وتحول تركيزها على الوظائف المنفرة إلى ال
  وتعتبر عملية إعادة الهندسة مفهوم إداري جديد وقوة جديدة في عالم الإدارة.

وقد عرفها مايكل هامر بأنها إعادة التفكير الجدري وإعادة التنظيم الجدري لعمليات المؤسسة للوصول إلى 
دمة وسرعة الأداء، تمثل الخطوة الأولى تحسينات ملموسة في مقاييس الأداء سواء بالنسبة لتكاليف، الجودة، والخ

فهم توقعاته ثم ولويات لنظر العميل حيث من الضروري وضع أ في تحديد هدف عملية إعادة الهندسة من وجهة
توصيلها لجميع الأفراد المشتركين في عملية إعادة البناء، ومن أمثلة الأهداف التي يرغب العملاء في تحقيقها 

ثلة في إعادة الهندسة، تخفيض تكاليف الجودة، تخفيض زمن دورة الإنتاج والقضاء وتمثل نفس الأهداف المم
على العيوب، حيث يجب أن تكون الأهداف المطلوبة تحقيقها من وجهة نظر العملاء قابلة للقياس والتعبير 

ؤسسة من عنها بشكل كمي بحيث يمكن تحقيقها، ولاشك أن كل ما سبق يساهم في تحقيق وتعزيز التنافسية للم
خلال تقليل مرات وتكلفة إعادة الأداء لتدارك الأخطاء مما يساهم في زيادة الإنتاجية وبالتالي تحسين مستوى 

  جودة المنتج  يؤدي حتما إلى تعزيز التنافسية.

ونقصد بالقياس المقارن قياس أداء المؤسسة ومقارنته بأفضل أداء للمؤسسة المنافسة في  القياس المقارن: - 2
بهدف تحديد كيفية وصول المؤسسة ذات الأداء المتميز واستخدام المعلومات التي يتم مجال العمل وذلك نفس 

معرفتها كأساس لتحديد الأهداف والإستراتيجيات والتطبيق والفكرة الأساسية التي يعتمد عليها هدا المقياس هي 
بعين الاعتبار  ذى ميزة تنافسية مع الأخالاستفادة من أفكار الآخرين ومحاولة تطبيق طرق مماثلة للحصول عل

التحسين  ةادفادة منها وتطبيقها  فهي تعتبر أأنه لا يتم تقليد هده الأفكار وإنما دراستها وتفهمها ومن ثم الاست
  المستمر لأداء المؤسسة.

ا، مما سبق نستنتج أن القياس المقارن من شانه أن يعزز أداء المؤسسة ويحسن من مستوى جودة منتجاته
مما يساهم في تحسين سمعتها و صورتها في أعين عملائها وتعزيز ثقتهم بها بالتالي ضمان وفائهم وتعاملهم 

                                                           
1
  .38، ص 2015#رع ����� ��وك، ا�/زا=ر،  -) أ��� ��1ري، أھ��� ر<� ا��8�ل #% �د��م ا���زة ا����#���، ر���� �0د�� ���ل  �9دة ا���/���ر 
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الدائم معها، مما يدعم قدرتها على البقاء والاستمرار في ظل البيئة التنافسية وكدا قدرتها على بناء وامتلاك 
  1وتقوية ميزتها التنافسية.

دارة هم تقنيات المستخدمة في إنية الإنتاج في الوقت المحدد من أتعتبر تق في الوقت المحدد:الإنتاج  - 3
نتاج في الوقت ظيم وتعزيز إيرادات المؤسسة وتساهم فلسفة الإالجودة الشاملة ويؤدي التركيز على الجودة إلى تع

ا يساعد على تحقيق جودة وزيادة فعاليتها مملعملية الإنتاجية في الوقت المناسب  اللازمةي توفير المواد المحدد ف
  المنتجات وتحقيق رضا العملاء، مما يعظم من الحصص السوقية للمؤسسة وكدا بناء وتعزيز التنافسية لها.

من أفضل الممارسات  9000تعتبر هده الشهادة سلسلة مواصفات شهادة الإيزو  :iso شهادة الإيزو -4
حضيت بالإجماع، وأن هده السلسلة لا تلغي  المطبقة حاليا في مجال الجودة على الصعيد العالمي التي

المواصفات التي تنطبق على منتجات أية مؤسسة صناعية بل هي تضبط المتطلبات وخاصة من حيث الأداء 
والمقاسات والسلامة وأن تطبيق هده المواصفات ليس إلزاميا، إلا في الحالات التي تفرضها السلطات 

  المتخصصة أو عندما تنص عليها العقود.

  المطلب الثالث: تحقيق رضا العميل وبناء التنافسية.

وضمان ولائهم إلا من خلا تعظيم القيمة في المنتجات رضا العملاء  يمكن تحقيق رضا العملاء وضم لا
وهي ما تعرف بجودة السلع والخدمات والتي تعتبر أساس تحقيق التنافسية للمؤسسات   بصفة دائمة ومستمرة

  المعاصرة.

  دة طريق لتحقيق رضا العميل وبناء التنافسيةأولا: الجو 

إن الجودة العالية والتي تمنح المؤسسة هي الجودة التي تعظم من قيمة المنتجات من وجهة نظر العميل، 
يؤدي إلى الزيادة السوقية لها وتحسين وضعيتها  وهدا ما اتها،ذ مما يرفع من ثقتها فيها و بالمؤسسة في حد

الذي يتخذه  حها، ولا يمكن الحديث عن الجودة بمعزل عن السعر دلك أن قرار الشراءالتنافسية وتعظيم أربا
العميل لمدى تقييمه للعلاقة  جودة سعر الخاص بالمنتجات التي سوف يشتريها وعلاقتها بالقيمة التي سوف 

ريقة جودة تقنية تدعى طريقة القيمة في تقييم المنتج، إذ تحدد هده الط )(Brohيتحصل عليها، حيث طور 
ويحقق السيطرة على المنتج بواسطة عناصر السعر دلك أن :الجودة عبارة عن درجة التميز بالسعر المقبول 

  2 لتكلفة المقبولة .متغيراتها با

لشراء جا يوضح من خلاله أن الجودة هي أحد خصائص القيمة إذ أن القرار انموذ GALEكما عرفها
  والسعر، ويوضح الشكل التالي دلك:ن الجودة يخضع للمقارنة والمفاضلة ب

   
                                                           

1
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 قرار الشراء. الاتخاذ GALEنموذج  ):7الشكل رقم(                           

  

     
  

  

  

  

  

  .47ص  آسيا ناصري، مرجع سبق ذكره، المصدر:

 وتستعمل هده الطريقة في قياس الجودة التنافسية، دلك أن المنتج الذي يتمتع بالجودة العالية والسعر
ناسب بالنسبة للعميل هو الذي يحوز على أعلى قيمة في نظره بالمقارنة بالمنتجات في المؤسسات المنافسة الم

وبالتالي تحوزه رضاه وثقته مما يساعد على ضمان تنافسية دائمة للمؤسسة، يمكن للمؤسسات استغلال إمكانيات 
لك المؤسسات مما يساهم في بنا التنافسية تقدمها دركها العميل سلع والخدمات التي تفي تحسين القيمة التي ي

  .الكثير لها، وفشل أي مؤسسة منافسة استغلال إمكانياتها المتميزة لكلفها

ولكي يدرك العميل القيمة التي يتحصل عليها من قبل المؤسسة يجب على هده الأخيرة تزويده بكافة 
التي تحقق إذا أدرك  تنافسيتهاسيها مما يعزز من المعلومات عن قيمة المنتجات التي تقدمها له بالمقارنة مع مناف

عليها عند العملاء أنهم يحصل من جراء تعاملهم مع المؤسسة على قيمة أعلى من القيمة التي يحصلون 
تعاملهم مع منافسيها وعلى الرغم من أن السعر يلعب دورا هاما في تحديد مفهوم القيمة لدى العميل، إلا أن 

مجرد مقارنة مستوى جودة المنتج بالنسبة لسعره إذ يعتمد تحديد هدا المفهوم بالنسبة الأمر معقد بكثير من 
  1 بعد البيع. للعميل على مدى الإقناع بالمنتج ومدى الاعتمادية عليه وخدمات ما

ويمكن اعتبار الجودة كعملية مسبقة للقيمة المدركة من العميل في منتج ما، ويتحقق رضاه عندما يتطابق 
منتج مع ما كان يتوقعه وبالتالي تلبية احتياجاته أو حتى تجاوزها، إن رضا العميل سوف يؤدي غلى أداء ال

ضمان ولائه وكدا إكساب عملاء جدد مما يزيد من ربحية المؤسسة، فتحسين جودة المنتجات ومستوى رضا 
التركيز على عملية التصميم العملاء للحيازة على التنافسية لا يكفي للتصدي للمنافسين، إذ يجب على المؤسسة 

  وبناع ونقل القيمة إلى العميل كأساس لخلق الجودة وتحقيق التنافسية.

  

                                                           
1
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  ثانيا: الخدمة طريق لتحقيق الرضا وبناء التنافسية.

التي تساعد في خلق القيمة لدي العميل صبحت الخدمة في الوقت الحالي عنصر هام من العناصر أ
ختلاف أحجامها وأنواعها تميز منتجاتها عن منتجات المنافسين بإضافة حيث أصبح بإمكان المؤسسات على ا

  خدمات ذات جودة عالية والتي تحلق الفرق لدى العميل، وتمكنه من الشعور بالقيمة المضافة في منتجاتها.

لدى تسعى المؤسسات المعاصرة للاكتساب تنافسية تميزها عن باقي منافسيها عن طريق تقديم منتوج 
  دمات تحلق فيه قيمة مضافة، والتي يمكن تعظيمها بعدة طرق نذكر منها: ترافقه خ

  المتمثلة أسسا في التكاليف، النقل، التركيب، الصيانة والضمان. :خدمات ما بعد البيع �
حيث أن العملاء سوف يتلقون عن طريق استخدام شبكة الأنثرنث  تقديم معلومات فورية عن المنتجات: �

في العلاقات الشرائية بسبب تحسين إمكانية وصولهم إلى المعلومات المعززة بالشبكة فإن  نظريا، مزيدا من القوة
راغبين في إنفاق المزيد من أجل منتج مدعم بمكون خدمة قوي، حيث تعد السرعة  يكونوامن المحتمل أن 

م الشبكة لجمع ، وسوف تحتاج المؤسسات إلى استخداالملقاةمن عوامل الخدمة  وملائمة التسليم عامل كبيرا
كرة وبتالي باستخدام هده المعلومات تهدف إلى أعلى قيمة مذالخدمات  استراتيجياتوتنمية أفضليات العملاء 

  تكون المؤسسة قادرة على  تقديم قيمة مضافة ملائمة لعملائها.
امه بعملية لعميل وأكثر من يتأثر سلوكهم عند قيحيث أنهم على احتكاك مباشر ودائم با تدريب رجال البيع: �

الشراء لدى كل المؤسسات أن تولي اهتمامها الكبير بهم ودلك بتكوينهم، وإعداد دورات تدريبية تمكنهم من 
هده المعاملة التعامل الجيد مع العميل حيث يجب أن يظهروا الاهتمام الحقيقي له ويسعى لخدمته لتقديم المنتج، 

ي تكوين قيمة تزيد من رضاه وولائه وهدا يؤدي إلى تدعيم لامان، وبتالاثقة و الحساس بتولد لدى العميل الإ
عن طريق  اهتمامهاالتنافسية وبالتالي فإن سر نجاح المؤسسات  العملاقة هو تركيزها على العميل وجعله محور 

يحس بها العميل ويدركها، وذلك بتركيز على تحسين خدماتها التي تزيد من خلق قيمة إضافية في منتجاتها 
  1 بي حاجاته ورغباته.رضاه وتل
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  خلاصة.

أن موضوع التنافسية أصبح من المواضيع التي تشغل المنظمات كثيرا، إذ يقضي  تبين لنا مما سبق
ه يلعب دورا كبيرا في مصير منظماتهم وضوع كونالمسيرون جزءا كبير من وقتهم في التفكير الجاد في هدا الم

ات جودة عالية، حيث أصبح تحسين جودة المنتجات والخدمات من بين ولتحقيقها يتطلب الأكبر إتباع منتجات ذ
يتطلب الأمر  عبارة عن حلقة بدايتها الزبون، إذنستنتج أيضا أن الميزة التنافسية  أولويات لكثير من المؤسسات،

ول رغباته، وتحقيقها له ونقطة وصول هده الحلقة هي الزبون من خلال إرضائه وبالتالي الحصفهم حاجاته و 
  صعبا بمقارنتها بالمنافسين. على وفائه، وهدا هو أوسع وأعمق تطبيق لمفهوم الجودة،

  



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  لثالفصل الثا
جودة الدراسة الميدانية لدور 

في تدعيم تنافسية  الخدمة
 المؤسسات الفندقية.
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  تمهيد.

بعدما تطرقنا في الفصلين السابقين لمختلف المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة والميزة التنافسية، ومن أجل 
لسابقين على الجانب سقاط ما تم دراسته في الفصلين اتوضيح هده المفاهيم أكثر قمنا بدراسة ميدانية وهدا بإ

  لال دراسة حالة فندق دار العز بولاية جيجل وسنتطرق في هدا الفصل إلي: التطبيقي من خ

  .لولاية جيجل : إحاطة عامةالأول المبحث

  الثاني: تقديم فندق دار العز بولاية جيجل. المبحث

  .طريقة وأدوات الدراسة المبحث الثالث:

  بحث الرابع: عرض نتائج الدراسة وتحليلها.الم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



 الفصل الثالث                                  الدراسة الميدانية لدور جودة تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية

 

53 

 

  . لولاية جيجلإحاطة عامة المبحث الأول: 

تعتبر ولاية جيجل ولاية ساحلية بامتياز نظرا لما تحتويه من مناطق جذابة بحرية وجبلية جعلتها محل 
  بها. السياحية التي تزخر واهم المقوماتأنظار السياح الداخليين، ولهدا سنحاول تقديم هده الولاية 

  المطلب الأول: لمحة تاريخية عن ولاية جيجل.

  يتم من خلال هدا المطلب التعريف بولاية جيجل مع إبراز موقعها وتاريخها:

  .موقع الولاية: أولا

حتل ولاية جيجل موقع إستراتيجي هاما في الشمال الشرقي الجزائري، فهي تتربع على مساحة ت
  كلم. 120ل على البحر الأبيض المتوسط بشريط ساحلي طوله ، تط2كلم 2.398.63

 حدود الولاية: �
  من الشمال: البحر الأبيض المتوسط. -            
  من الشرق: ولاية سكيكدة. -            
  من الغرب: ولاية بجاية. -            
  من الجنوب: ولاية ميلة. -            

  .تاريخ الولايةثانيا: 

ية عريقة تعود إلى آلاف السنين، تأسست في القرن الرابع قبل الميلاد من طرف الفينيقيين وقد ولا جيجل
  ية.كانت محطة العديد من الحضارات التي نجدها هنا وهناك على مستوى إقليم الولا

وهي  إجيلجيلييتميز تاريخ المنطقة بحركية كبيرة وغنى عن الأحداث، فأول اسم أطلق على المنطقة هي 
  .جيجلوفي الأخير ، خيخل جيدري،، تعاقب الحضارات بعد ذلك أفرز العديد من الأسماء منها، مة فينيقيةكل

المتدرج للحضارة الرومانية سمح بتحرر القبائل البربرية في الجبال واسترجاع سيادتها  الانحطاطإن 
  1 راتيجي الذي تتميز به.ذلك المنطقة تسابق الغزاة للاستيلاء على الموقع لاستوتقاليدها لتشهد بعد 

سم المنطقة عهد الفتوحات الإسلامية فيتعرب ا ) يأتي533( والبيزنطيين) 429( الوندالبعد غزوات 
، لال القرن العاشرغالبة خقيروان التي كان يحكمها آنذاك الأوتشهد المدينة ازدهارا تحت سلطة ال )جيجل(

وتم تأسيس الدولة الفاطمية التي اتخذت اطة بحكم القيروان يتحالف سكان مدينة كتامة مع الفاطميين وتتم الإح
  .القاهرة مقر لها

                                                           

1
لمحلية بجيجل، مذكرة مقدمة ضمن نيل شهادة الماسثر في ) زكرياء مخلوف، بوتسطة عصام، أثر المزيج الترويجي على اتجاهات السياح نحو السياحة ا 

  .68، ص 2017العلوم التجارية، تخصص تسويق سياحي و فندقي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسير، جامعة جيجل، 
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ظلت جيجل مطمعا لعدة دول حاولت غزوها واستعمارها عدة مرات إلى أن أستنجد سكانها بالأخويين 
 م لتصبح أول مدينة يدخلها الأتراك وينطلق منها لتحرير بجاية والجزائر من 1514عروج وخردين بربروس سنة 

  الهيمنة الإسبانية .

على الجزائر وعامين من الاستيلاء على قسنطينة،  الاستيلاءوبعد سبع سنوات من  1838مارس  13في 
) ولم يتم 1845، 1847، 1851، 1841يحتل الاستعمار الفرنسي جيجل وتبقى ثورات لسنوات متفرقة منها (

  الاستلاء الكامل على منطقة جيجل.

  ت السياحية لولاية جيجل.المطلب الثاني: المقوما

  وتتمثل في المقومات الطبيعية والمقومات الثقافية.

  .أولا: المقومات الطبيعية

  تتوفر ولاية جيجل على مقومات هائلة جعلتها تتمتع بجاذبية كبيرة للسياح وهي كالآتي: 

زهور شرقا يامة منصورية غربا إلى واد الكلم، فمن ز 120داد طبيعي على طول : امتالشريط الساحلي �
شاطئ منها  50تصادفك شواطئ وخلجان متناثرة هنا وهناك، ونوادر طبيعية أخرى ، ويضم الساحل الجيجلي 

 الشواطئ ذات الرمال الذهبية الواسعة وشواطئ السخرية.
متمثل في أجراف سخرية ملامسة للبحر ممتدة من زيامة المنصورية إلى العوانة  :الكورنيش الجيجلي �

 المواقع على المستوى العالمي. أجملالفلين. يمتاز بندرة جماله فهو يعد من تخللها غابات 
كلم من مدينة جيجل، تم إكتشافها سنة  35تقع بين العوانة وزيامة المنصورية على بعد :الكهوف العجيبة �

وش التي صنعتها كل والنق، وتعد من عجائب الطبيعة من حيث الش43عن شق الطريق الوطني رقم  1917
 زوارها. لاستقبالواعد ونوازل، وهي الآن مجهزة ومفتوحة الص
موقع يعود إلى ما قبل التاريخ وهو عبارة عن مغارة واسعة مفتوحة على الطريق بزيامة  :البازغار  �

 1ئات الزوار من اجل تطوير السياحة العلمية والتربوية.كل ف لالمنصورية، تم تهيئته لاستقبا
المؤرخ في:  67/786رقم:  لولائيا بالقرارهده المحمية  أنشئت :المحمية الطبيعية لبني بلعيد �
كلم من مدينة جيجل تتربع  32، تقع بمنطقة رطبة على ساحل بلدية خيري واد عجول على بعد 08/11/1997

 1996عام  اختيارها، تم بالعيدهكتار، وهي محتواة داخل محيط منطقة التوسع السياحي لبني 122على مساحة 
باحتضانها روبية. تتميز هده المحمية و من طرف المجموعة الاقتصادية الا MEDWEDشروع م إطارفي 

 الطيور و نباتات جد نادرة.
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 :الجزر وشبه الجزر �
: أهم ما يميز الجهة الغربية للشريط الساحلي بولاية جيجل هو وجود الجزيرة الصخرية الجزيرة الصخرية - 

 ".الدزيرة" بالعوانة والتي تدعى أيضا محليا
 بلاطن وأيضا جزيرة برج بليدة التي تدعى "أندرو".و : توجد شبه الجزيرة الصغيرة بشبه الجزيرة - 
: هي محطة لجدب السياح الباحثين عن الترفيه والراحة، فالطابع المتميز لغابات الوطنية لتازة الحظيرة �

هكتار، تتميز بتنوع 3807 على مساحة الحظيرةالوطنية يساهم في تطوير السياحة الجبلية. تتربع  الحظيرة
 أهميةنوع من النباتات العطرية والشجيرات ذات  137حيث تحتوي على  الحيوانيةغطائها النباتي وتركيبتها 

ذات الأهمية  الشجيراتالأشجار و  نوع من  17، ولتزييني ألزخرفينوع من النباتات ذات الاستعمال  20طبية، 
نوع محمي من طرف القانون  11من بينها  الثديياتنوع من  15ات ونوع من الفطري 135البيئة والاقتصادية، 

 نوع من الطيور موزعة بين الجوارح والطيور المائية. 134
تتميز بوقعها السياحي الهام، متواجدة بكسير بلدية العوانة هيئت لاستقبال الزوار ابتداء  :حديقة الحيوانات �

قة هو احتضانها الهام للعديد من الحيوانات النادرة والمحمية ، أهم ما يمز الحدي2006من شهر جويلية من عام 
جعلها محطة  من طرف القانون  وأشكال مختلفة من الطيور موزعة بين الجوارح والطيور المائية، وهادا ما

 لتهافت العديد من الزوار.
كانت مهنته نقش من طرف الحرفي "شارل سالف" الذي  1865سنة تم انجازه : المنار الكبير(رأس العافية) �

 .على الحجارة. هدفة الأساسي هو توجيه البواخر غلى بر الأمان
المتواجدة بين  بلدية ايراكن سويسي التابعة إقليميا إلى دائرة زيامة منصورية : يقع في أعاليسد إيراكن �

وار والسياح واليوم أصبح وجهة وقبلة سياحية بامتياز لز  1961ولايتي سطيف و جيجل، تم بناء هدا السد سنة 
 خاصة هواة السياحة الجبلية والرياضية البحرية.

يجف  يدة التي لايد من نوعه أحد مظاهره بحيرة تمزقيدة توازن بيئي فر منحت بحيرة تمزقيدة: بحيرة تمزق �
هي عبارة عن مسطح مائي في يطلق عليها اسم البحيرة المعلقة و تقع هده البحيرة ببلدية بن ياجيس مياهها أبدا 

متر من فوق السطح البحر، تتواجد وسط تنوع نباتي نادر بأشجار البلوط  1250رتفعات على علو حوالي الم
 موطن لأصناف ، كما أصبحت كذلكإلخالفليني والبلوط الأخضر والفلين والصنوبر الحلبي الدردار ........

ن على الراحة والهدوء والمناظر الطيور كالكرك والكروان، وهدا ما جعلها قبلة للسواح الذين يبحثو نادرة من 
 1الطبيعة الخلابة.

متر  900بلدية سلمى بن زيادة بولاية جيجل، غير بعيد عن كهوف "لامادلان" وعلى بعد  بأعاليالمشاكي:  �
او كما يسميها  "عين الأوقاتمن الطريق العام في سفح الجبل يقع منبع ظاهرة، شلالات عجيبة، معروفة باسم "

 اكي.العامة عين المش

                                                           

1
  .70 ذكره، ص زكرياء مخلوف، بوتسطة عصام، مرجع سبق)  
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هي لغز آخر من الغاز الطبيعة العذراء فالمنبع عبارة عن ظاهرة طبيعية فريدة من نوعها، أبهرت وحيرت 
  كل من وقف عليها وشاهدها ولا تزال تثير فضول الكثيرين لمعرفة أسرارها وفك طلاسمها.

يل منها مياه  تسهده الشلالات المعجزة، أو الساعة المائية، عبارة عن فتحة بين صخور الأسفل جبل 
العملية العكسية حتى تتوقف المياه نهائيا  تبدأدقائق ثم 10وتزداد غزارتها شيئا فشيئا لمدة  صافية وعذبة ببطء
 5دقيقة، تتكرر هده الظاهرة طوال اليوم وعلى مدار السنة. منبع المشاكي يبعد حوالي  40عن السيلان لمدة 

شتاء، هي تمتاز مياهه بالبرودة صيفا والدفء عن مقر الولاية، كلم  62كلم عن مقر بلدية سلمى بن زيادة و 
نقية وصالحة للشرب ويزعم أنها تشفى من الكثير من الأمراض المزمنة والمستعصية بفضل الله، لذلك فلمكان 
يعرق إقبال كثيرا من عدة ولايات، خاصة الولايات الجنوبية، حيث يقصده الكثير من المرضى لتداوي من عدة 

  كالأمراض الجلدية، والروماتيزم وغيرها من الأسقام. أسقام
 : يتواجد على مستوى الولاية ثلاثة بحيرات طبيعيةالطبيعيةالبحيرات  - 
نوع من الطيور، وهوى معروف  23ويحتوي مالا يقل عن  هكتار120يحتل بني بالعيد (دائرة العنصر):  �

 على المستوى العالمي.
نوع من  32هكتار وبه مالا يقل عن  36يحتل مساحة حوالي ة الشقفة): (القنار دائر  ة غدير بني حمزةبحير  �

 .الطيور
 هكتار. 05يتميز بجماله الفريد ويتربع على مساحة بحيرة غدير المرج (الطاهير):  �
حيث تمتاز ولاية جيجل بغابات كثيفة تمتاز بمناظرها الخلابة المشجعة على السياحة الجبلية اهم الغابات:  -

  هكتار ومن أهم غاباتها: 115.000قدر مساحتها الإجمالية بحوالي والصيد، اذ ت
 هكتار. 10260الواقعة على الكورنيش بمنطقة العوانة تتربع على مساحة غابة قروش:  �
 .بجيملةهكتار  8928تتربع على مساحة  غابة تامنتوت: �
 : ببلدية خيري واد عجول.يذمغابة أ �
 : تقع ببلدية العوانة.غابة بوحنش �
 تقع بالميلية. :ن فرقان ومشاطغابة ب �
 تقع بتاكسنة. :غابة الماء البارد �
 تقع بغبالة. :غابة القرن �

 هكتار. 43700 ـب الإجماليةالصنف الرئيسي لغابات ولاية جيجل هو البلوط الفليني حيث تقدر المساحة 
  فراس، والصنوبر البحري.الأ طبلوط الزان، البلوط الفليني، بلو  –الأصناف فتتمثل في البلوط الأخضرباقي  أما

تتميز هده الغابات بثروة نباتية وحيوانية متنوعة يمكن بفضلها لعب دور هام في التنمية السياحية غير 
  الشاطئية خاصة الصحية، الدراسية، الصيد والتجوالية الاستجمامية.
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  .ثانيا: المقومات الثقافية

لك لاحتوائها على مواقع ومعالم أثرية بل هي كذأجل ندرة طبيعتها فحسب،  ولاية جيجل ليست سياحية من
  وتاريخية ناتجة عن تعاقب عدة حضارات عليها.

  المواقع الأثرية والتاريخية. – 1

ببلدية الأمير عبد القادر، جبل مزغيطان، كهوف الشتا ببلدية جيملة،  تميلاموقع فترة ما قبل التاريخ:  �
 الكهوف العجيبة بالزيامة المنصورية.

قبر بحالة جيدة في جبل سيدي أحمد أمقران، أثار ميناء فينيقي بجيجل، مقبرة فينيقية برابطة الفينيقية: الفترة  �
 ببلدية جيجل.

 أثار مدينة رومانية "شوبة" بالزيامة المنصورية، فسيفساء بطوالبية ببلدية جيجل. الفترة الرومانية: �
 قبر الباي عصمان بأولاد عواط. فترة الأتراك: �
 من طرف شارل سالف. 1865المنار الكبير لرأس العافية تم بناءه سنة : ستعماريةالفترة الا �
 لاستقبال المجاهدين، مستشفيات ومخابئ الجيش. مهيأةمغارات فترة الثورة التحريرية الوطنية:  �

وهو المتحف الوحيد على مستوى الولاية، كان في الأصل مدرسة قرآنية أسسها الشيخ عبد : كتامةمتحف  – 2
، وبعد الحرب التحريرية أصبحت مقرا للمكتب الثاني للجيش الفرنسي، وبعد 1939عام الحميد ابن باديس 

حيث حولت إلى مقر  1993الاستقلال عادت لنشاطها الأول، ثم مدرسة الصغار والصم والبكم إلى غاية 
  لمتحف جيجل.

والطابع السياحي المميز لها جعل الحرفيين  إن تنوع الثروات التي تزخ بها الولايةالصناعات التقليدية:   -  3
 يتقنون في إبداع أنماط مختلفة من الأدوات التقليدية أهمها: 

 صناعة الأواني الخشبية. �
 صناعة السلالة. �
 الصناعة الجلدية. �
 صناعات الفخار والمزهريات و صناعة الأدوات الخشبية. �

لفتح منع الشواطئ لسباحة  وحسب الخرجات الميدانية بعد الاجتماعات المختلفة الولائية  :شواطئ الولاية - 4
للجنة المختلطة أشغال عمومية، سياحية وبيئية، بيئة والحماية المدنية تم التحديد الفعلي والنهائي للشواطئ 

شاطئ بين المهيأة والغير مهيأة وحتى الممنوعة  50الموجودة على طول الشريط الساحلي، حيث تم إحصاء 
 وهي كالآتي: 

 من إجمالي الشواطئ. % 46شاطئ أي ما يعادل  23: بلغ عددها لشواطئ المسموحة للسياحةا �
  شواطئ ممنوعة. 4شاطئ غير مهيأ و 27: بلغ عددها الشواطئ الغير مسموحة للسباحة �
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  .المطلب الثالث: المؤسسات الفندقية لولاية جيجل.

ما في ستقبال السياح والمصطافين نذكرهاعلى مجموعة من الهياكل والمؤسسات هيأة لا ولاية جيجل تتوفر
  :يلي

 سرير. 2124وحدة فندقية بطاقة استيعاب  26تتوفر ولاية جيجل على الفنادق:  )1
سرير  5.109مخيم عائلي مهيأ لاستقبال الزوار بطاقة إجمالية تقدر ب  21تم تسخير  المخيمات العائلية: )2

 موزعة على أغلب الشواطئ المفتوحة لسباحة.
بالإضافة إلى هياكل لاستقبال المتمثلة في الفنادق والمخيمات، تتوفر الولاية أيضا  قبال أخري:هياكل است )3

 على هياكل استقبال أخري لا تقل لأهمية عن سابقاتها لما توفره من راحة واستجمام لزوارها تتمثل في:
ير تتوزع كما يلي: سر  270الشباب  بطاقة استيعاب تقدر ب  بيوت 4تتوفر الولاية على بيوت الشباب:  -

 بيت الشباب تاكسنة، بيت الشباب زيامة منصورية، بيت الشباب جيجل.بيت الشباب الطاهير، 
 مركز وكالة أنالج ببرج بليدة . مراكز اصطياف: -
 مقصورة بشاطئ بني بالعيد، بلدية خيري واد عجول. 11 مقصورات سياحية: -

من طرف معتمدة  للسياحة والأسفار وكالات 5توجد بالولايةالنشاطات المتعلقة بوكالات السياحة والأسفار: ) 4
إلى استغلال  لإضافةباعتمادات. تنحصر نشاطاتها على بيع التذاكر، تنظيم الرحلات والعمرة للااللجنة الوزارية 

، العربي لاشلاكاهي: الكورنيش، قرطبة للخدمات والسفر،  مخيمات عائلية ومراكز العطل وهده الوكالات
  1ري.والأسفار، النادي السياحي الجزائ للسياحة

دواوين سياحية معتمدة، من أهم نشاطاتها التعريف  08توجد بالولاية  الدواوين والجمعيات السياحية:) 5
بالمنتوج السياحي المحلي وترقيته عن طريق إقامة معارض محلية والمشاركة في التظاهرات الوطنية وهي: 

الديوان  -العوانة الديوان المحلي للسياحة القنار - الديوان المحلي للسياحة إجيجلي - الديوان المحلي للسياحة
الديوان المحلي  - جيجلي للسياحةالديوان ال - نادي الرمال الذهبية جيجل - المحلي للسياحة سيدي عبد لعزيز

  سياحة زيامة منصورية.لل

  

  

  

  

  
                                                           

1
  .74، 73) ز�ر��ء ��!وف ، �و��ط� ��1م، �ر/5 ���ق  ا�ذ�ر، ص ص  



 الفصل الثالث                                  الدراسة الميدانية لدور جودة تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية

 

59 

 

  المبحث الثاني: تقديم فندق دار العز.

جيجل العديد من الفنادق من بينها فندق دار العز الذي سنتطرق إليه في هدا تنتشر على مستوى مدينة  
  تعريفه وكدا إعطاء الهيكل التنظيمي الخاص به. المبحث من خلال

  .المطلب الأول: التعريف بفندق دار العز

 فندق دار العز هو منشأة سياحية تابعة للقطاع الخاص، يأخذ شكل منشأة ذات مسؤولية محدودة ذات  
م وهو نفس سنة بداية الفندق، يقع الفندق بحي  2017الشخص الواحد، تم الانتهاء من أشغال الفندق سنة  

الرابطة بأعالي مدينة جيجل، وهو موقع متميز بحيث تكثر الحركة بجانبه مما ساهم بشكل كبير في تعريف 
الذين يبحثون عن الاستجمام أو بغية  مما جعله مقصد الكثير من الأجانب سواء لخدمات التي يقدمهابابالفندق و 

التمتع بسحر الولاية بالإضافة إلى رجال الأعمال إذ أن  موقع الفندق المتميز يساعدهم في إتمام أشغالهم 
غرفة وجناحين ملكيين، بالإضافة إلى ثلاث مقاعد  45وأعمالهم بسهولة وسرعة ويتكون فندق دار العز من 

ا الفندق قاعتين للمحاضرات تمت تسميتهما باسمي الدبلوماسي الجزائري مقعدا، كما يضم هد150تتسع إلى 
مقعد ويضم  200وابن الولاية محمد الصديق بن يحي والعلامة عبد الحميد بن باديس، حيث تتسع القاعتان ل 

منصب عمل مباشر مع وجود إمكانية  50مركبة كما ساهم الفندق في خلق  50أيضا حظيرة للسيارات تتسع ل 
  1منصب خلال فترة الموسم الصيفي. 90سيعها إلى تو 

  المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للفندق دار العز.

  و يمكن إيضاح الهيكل التنظيمي الذي تعمل من خلاله إدارة فندق دار العز كما يلي: 

  : الهيكل التنظيمي لفندق دار العز.)08الشكل رقم (                        

  

  

  

  

  

  

   

  جيجل.- تين بالاعتماد على الوثائق الداخلية لفندق دار العز: من إعداد الطالبردالمص 

                                                           
1
  /�/ل.–) ا�و�2=ق ا�دا�!�� �!'�دق. دار ا�8ز  

مدير العامال  

قسم المالية 

 قسم الإطعام قسم الإشرافقسم الشراء قسم الاستقبال 
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  المدير العام:  -1

وهو مالك الفندق المسؤول الأول عنه، حيث يقوم بإدارة شؤون الفندق، يتمتع بكافة الصلاحيات من 
  ق.القرارات، تعيين الموظفين و إضافة أو تغيير خدمات الفند اتخاذإصدار الأوامر، 

  قسم المالية والمحاسبة:  -2

ن إعداد الميزانيات وأجور العمال، كما يقوم بضبط الحسابات اليومية من الإطعام، هذا القسم مسؤول ع
  الإيواء، مواد التنظيف، الأجور و إعداد الفواتير المختلفة.

  قسم الاستقبال:  - 3
على فريقين أو أكثر حسب الحاجة  يعتبر هدا القسم همزة وصل بين العملاء وإدارة الفندق ويحتوي
  ويحتوي كل فريق على ثلاث عمال تشمل مسؤولية هدا القسم في ما يلي: 

 استقبال العملاء القادمين. •
 منح المعلومة الضرورية حول هدا الفندق للعملاء. •
 1 التكفل بإجراءات تكفل العملاء. •
  .ىخر سام الأالعمل على إرضاء العملاء من خلال التناسق والانسجام مع الأق •

كما يحتوي على موظفين يتحملان مسؤولية الحراسة وحفظ الأمن داخل الفندق بهدف توفير الهدوء والأمن 
  للعملاء والمحافظة على ممتلكاتهم.

  قسم الشراء والتخزين: -4
يقوم مسؤول هدا القسم بإعداد قائمة للمشتريات وفق طلبات وحاجات الأقسام الأخرى كقسم الإطعام، 

  ائية منها.ين الجيد والأمن للوازم خاصة الغذحرص على التخز وال
  قسم الإشراف:   - 5

أهم قسم موجود في الفندق نظرا لدور الكبير الذي يلعبه في الحفاظ على النظافة وسلامة الفندق يعتبر 
  والذي يتكون من عمال النظافة وعامل الصيانة.

  قسم الإطعام:  -6
الإطعام المختلفة والحرص على إعداد وجبات صحية وملائمة مع رغبات القسم بتقديم خدمات يهتم هدا 

 العملاء وتوفير جميع احتياجاتهم الخاصة بالإطعام.
  المطلب الثالث: الخدمات الأساسية التي يقدمها فندق دار العز.

  ي: تعتبر خدمتي الإيواء والإطعام كخدمات أساسية في فندق دار العز و تتمثل هده الخدمات فيما يل
تتوزع  فةغر  45وي الفندق على : تعتبر خدمة الإيواء الخدمة الأساس في الفندق، حيث يحتخدمة الإيواء �

على ثلاث طوابق في كل غرفة إما سرير مزدوج أو سريرين، تحتوي كل غرفة على حمام مجهز، هاتف داخلي، 
                                                           

1
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ة، ويختلف موقع الغرف فتوجد غرفة تلفاز، ثلاجة صغيرة، بالإضافة إلى ديكور المميز الذي يوحي إلى العصرن
دج  980وغرفة مطلة على المدينة، ويتراوح سعر الغرف فنجد سعر الغرفة العادية يصل إلى مطلة على البحر 

 مليون سنتيم لليلة الواحدة. 3أما الغرف ذات الطابع الملكي فيصل إلى 
ا عروج وذو ديكور العصري يوجد بالفندق ثلاث مطاعم أحدهم يحمل اسم خردين باب :خدمة الإطعام �

شخص حيث  150وجذاب، يقوم بتقديم وجبات متعددة سواء عصرية أو شعبية، وذو طاقة استيعابية تقدر ب 
 1.يقوم الفندق بتقديم وجبات الإفطار والعشاء مجانا للمقيمين

  .الميدانية طريقة وأدوات الدراسةالمبحث الثالث: 
بعة في الدراسة بغية الإجابة على الأسئلة المتعلقة بدور في هدا المبحث سنتعرض لأهم خطوات المت
  جودة الخدمة في تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية.

  .الدراسةومتغيرات  طريقة المطلب الأول:
بغرض شرح متغيرات الدراسة نتطرق في هدا المطلب إلى مجتمع وعينة الدراسة وأداة الاستبيان وف س

  قياس كل منها: وكيفية
  مجتمع وعينة الدراسة.أولا: 

التي تلائم موضوع الدراسة، وعليه سنحاول  إلى تحديد المجتمع وعينة الدراسة يحتاج كل بحث عند إعداده
  تقديم مجتمع الدراسة بالإضافة إلى العينة المختارة 

زبون، وتم  108تمثل العينة جزء من إجمالي مفردات مجتمع الدراسة، حيث تشكلت عينة الدراسة من 
الفندق والعينة المتمثلة سوف  تيارها بطريقة العشوائية البسيطة ودلك من بين الزبائن المستفيدين من خدماتاخ

توصلنا إلى نتائج نفسها تقريبا لو أننا قمنا بإجراء الدراسة على المجتمع ككل، ويتكون مجتمع الدراسة من زبائن 
ة من زبائن وتم هذا بتكليف عون من طرف إدارة فندق دار العز حيث تم توزيع الاستمارة على عينة محدود

استمارة حيث استعيد  120 للاستجواب داخل الغرف حيث تم توزيع حوالي المعنيينالفندق بتوزيعها على زبائن 
غير صالحة وغير مقنعة لتحليل  10و استرجاعهالم يتم  2دة صالحة لتحليل الإحصائي مستر  108

  الإحصائي.
  .والقابلة لتحليل الموزعة والمستردةستبانة الإالموالي ويوضح الجدول 
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  يوضح الاستبيانات الموزعة. ):03الجدول رقم (                         

  النسبة  الزوار  البيان
  %100  120  الموزعة الاستبيانات

  %90  108  المستردةستبيانات الا

  %10  12  الغير مستردة الاستبيانات

  %90  108  حليلالقابلة لت الاستبيانات

  .اد العينةعتماد على إجابات أفر بالا : من إعداد الطالبتانلمصدرا

  ثانيا: أدوات الدراسة.

اعتمدنا في دراستنا هده على الاستبيان والذي يعرف على أنه: عبارة عن مجموعة من الأسئلة تدور حول 
ي شكل واضح بحيث لا تحتاج إلى شرح موضوع معين تقدم لعينة من الأفراد للإجابة عنها، وتعد هده الأسئلة ف

  إضافي وتجمع معا في شكل استمارة.

وبعد الإطلاع على الأدبيات النظرية المتعلقة بموضوع الدراسة ومراجعة الدراسات السابقة التي أجريت 
 حولها تم تصميم الاستبيان لدراسة دور جودة الخدمة في تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية والذي يتكون كن

  :جزأين

  الجنس، العمر، المستوى الدراسي، المهنة، مستوى الدخل).: يتضمن البيانات الشخصية للمبحوثين (الجزء الأول

يشمل محورين، المحور الأول يدرس المتغير المستقل (جودة الخدمة)، والمحور الثاني يدرس  : الجزء الثاني
  :المتغير التابع (التنافسية) حيث يمكن توضيحها كما يلي

  موزعة على خمس أبعاد لجودة الخدمة كما يلي: عبارة 20: يشتمل علىالمحور الأول �
 ).04_01(: عبارات الاعتمادية.البعد الأول - 
 ).08_05(: عبارات الاستجابة.البعد الثاني - 
 ).12_09( : عبارات الأمان والموثوقيةالبعد الثالث - 
 ).16_13( : عبارات التعاطفالبعد الرابع - 
 ).20_17( عبارات الكفاءة والقدرة: الخامس البعد - 

 عبارة موزعة على أربعة أبعاد لقياس التنافسية كما يلي: 15يضم  المحور الثاني: �
 ).23 _21( عبارات الكلفةالبعد الأول:  - 
 ).26 _24(عبارات الربحيةالبعد الثاني:  - 
 ).30 _27عبارات الإنتاجية(البعد الثاث:  - 
 ).33 _31عبارات الإبداع (البعد الرابع:  - 
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وقد قابل عبارات القسم الثاني الذي يتضمن محورين مجموعة من الدرجات مرتبة وفقا لمقياس  
ikertليكرت   الخماسي الموزعة كما يلي:  

  .مقياس ليكرت الخماسي ):04الجدول رقم (               

  درجة الموافقة
غير موافق 

  بشدة
  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق

  5  4  3  2  1  الوزن

  [5-4،20[  [4،20-3،41  [3،40-2،61[  [2،60-1،81[  [1،80- 1[  المجال

  مرتفع  متوسط  منخفض  مستوى الأهمية

Source: UMA sekaran ,Méthode For Business  A Skil Building Aproah 4 Edition John Wiley 
& Son,Ine New York ,2004,207. 

الموافقة بالنسبة لمحور جودة الخدمة والتنافسية تمثل الإشارة هنا إلى أن درجة الموافقة وغير تجدر 
  المستويات التالية:

 يمثل المستوى المنخفض جدا. "دةموافق بش "غير الخيار �
 يمثل المستوى المنخفض. " غير موافقالخيار " �
 يمثل المستوى المتوسط. الخيار" محايد " �
 .وى المرتفعيمثل المستالخيار" موافق "  �
 يمثل المستوى المرتفع جدا."  الخيار" موافق بشدة �

  .المطلب الثاني: اختبار أداة الدراسة

الزبائن الوافدين لفندق دار ستبيان المقدم إلى أفراد العينة ً ا المطلب إلى صدق وثبات الانتطرق في هذ
  العزً .

  أولا: صدق الاستبيان.

  يلي: وهو ينقسم إلى ما

الظاهري  خلي للاستبيان تم استخراج دلالة الصدقلتأكد من الصدق الداالصدق الظاهري للاستبيان:  �
للأداة، وذلك من خلال عرضها في صورتها الأولية على الأساتذة المشرف ومجموعة من الأساتذة بلغ 

 الملاحظات) وبعد عرض أداة الدراسة عليه أبدو مجموعة من 02) كما هو موضح في الملحق رقم (06عددهم(
وتم الأخذ بآراء المحكمين وتطوير أداة الدراسة ة بعضها أو تعديلها، وإضاف وحذففي دمج بعض الفقرات 

 ).01بصورتها النهائية كما هو موضح في الملحق رقم (
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يقصد بصدق الداخلي مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبيان  الصدق البنائي (الداخلي) للاستبيان:  �
) زبون 108الاتساق الداخلي لعينة الدراسة المكونة من ( مع المجال التي تنتمي إليه هده العبارة حيث تم حساب

 لفندق دار العز بولاية جيجل وذلك بحساب معاملات الارتباط بين كل عبارة والدرجة الكلية للمحور التابعة له.

  الصدق الداخلي لعبارات محور جودة الخدمة. _1

كد من أمن التأكد من الصدق الداخلي للتلتأكد من الصدق الداخلي لعبارات محور جودة الخدمة نقوم أولا 
) وذلك بحساب معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات البعد والدرجة الكلية 05عبارات كل بعد من أبعادها (

  لها على النحو التالي:

 :الأوللعبارات البعد  الصدق الداخلي - 

  :وضح الجدول التالي معاملات الارتباط لعبارات بعد الاعتماديةي

 : صدق الداخلي لعبارات بعد الاعتمادية.)05الجدول رقم(  

  مستوى المعنوية  معامل الارتباط  العبارات  الرقم
  0.000  0.793**  يلتزم الفندق بتقديم لائحة الأسعار والخدمات .  1

  0.000  0.453**  يلتزم الفندق بحماية حقوق الزبائن وفق للقانون.  2

  0.002  0.309**  ابهة.يقدم الموظفون الخدمة بطريقة متش  3

  0.000  0.791**  نحصل على الخدمات الفندقية كما توقعتها.  4

  .0.01دلالة إحصائية عن مستوى        .      spss بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطالبتان :المصدر

كلية له وكدا يمثل الجدول السابق معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات بعد الاعتمادية والدرجة ال
) وهي كلها موجبة، كما 0.793، 0.309تتراوح بين (مستوى المعنوية، حيث يتبين أن قيم معاملات الارتباط 

صالحة لما وضعت لقياسه  الأولعبارات البعد أن  ل علىا يذوهذ ،0.01أن مستوي المعنوية لكل عبارة أقل
 وبالتالي إمكانية تطبيقه واستخدامه. 

  :عبارات البعد الثاني_ الصدق الداخلي ل

  يوضح الجدول التالي معاملات الارتباط لعبارات بعد الاستجابة:

  

  

  

  



 الفصل الثالث                                  الدراسة الميدانية لدور جودة تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية

 

65 

 

  الصدق الداخلي لعبارات بعد الاستجابة ):06الجدول رقم (

  مستوي المعنوية  معامل الارتباط  العبارات  الرقم
  0.000  0.764**  .يتميز الموظفون بحسن الباقة والتعامل معي  5

  0.000  0.517**  مات التي نريدها بسرعة.نحصل على الخد  6

  0.000  0.379**  يلتزم الفندق بالجدية في أداء تقديم الخدمات  7

  0.000  0.707**  يتولى الفندق أهمية استفسارات وشكاوي العملاء.  8

  .0.01دالة إحصائي عند مستوى                 spssبالاعتماد على مخرجات  من إعداد الطالبتان: المصدر

يبين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات بعد الاستجابة والدرجة الكلية له وكدا 
) وجميعها موجبة، كما أن مستوى 0.764و 0.379اط (مستوى المعنوية، حيث تتراوح قيم معاملات الارتب

حة لما وضعت لقياسه وبالتالي ل على أن عبارات البعد الثاني صالوهذا يذ 0.01ل عبارة أقل من المعنوية لك
  أمكانية تطبيقه.

   دق الداخلي لعبارات البعد الثالث:الص - 

  يوضح الجدول التالي معاملات الارتباط لعبارات بعد الأمان والموثوقية:

  : الصدق الداخلي لعبارات بعد الأمان والموثوقية.)07الجدول رقم(       

  ويةمستوي المعن  معامل الارتباط  العبارت  الرقم
  0.000  0.814**  يحافظ الفندق على سرية المعلومات الخاصة بي.   9

يستخدم الفندق معدات السلامة والأمان للحفاظ على   10
  ممتلكاتي وعدم تعريضها للخطر.

**0.558  0.000  

  0.000  0.541**  أشعر بالأمان أثناء التعامل مع الفندق.  11

  0.000  0.739**  ام.أثق في الفندق وفي مقدمي الخدمة بشكل ت  12

  .0.01دالة إحصائيا عن مستوى                .spssبالاعتماد على مخرجات  الطالبتان دعدامن االمصدر: 

الموثوقية والرجة الكلية له  بين كل عبارة من عبارات بعد الأمان و لجدول أعلاه معاملات الارتباطيبين ا
وجميعها موجبة، كما أن  ) 0.814و  0.541الارتباط بين(  وكدا مستوى المعنوية، حيث تتراوح قيم معاملات

وهذا يدل على أن عبارات البعد الثالث صالحة لما وضعت لقياسه  0.01مستوى المعنوية لكل عبارة أقل من 
  وبالتالي إمكانية تطبيقه وقياسه.

  :الصدق الداخلي لعبارات البعد الرابع - 

  :رتباط لعبارات بعد التعاطفوهدا ما يظهره الجدول التالي لمعاملات الا
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  الصدق الداخلي لعبارات بعد التعاطف  ):08الجدول رقم (        

  مستوى المعنوية  معامل الارتباط  العبارات  الرقم
  0.000  0.813**  يتولى موظفو الفندق الاهتمام بكل حاجياتي.  13

14  
يحرص الفندق على تلبية احتياجاتي ورغباتي في الوقت 

  المحدد.
**0.407  0.000  

  0.000  0.244**  يتعاملوا موظفو الفندق معي باللطف ويحسنوا استقبالي.  15

  0.000  0.814**  فهم موظفو الفندق لطلباتي ويستجيبون لها بسرعة.  16

  .0.01دالة إحصائيا عند مستوى               .spssبالاعتماد على مخرجات  الطالبتان: من إعداد المصدر

بين كل عبارة من عبارات بعد التعاطف والدرجة الكلية له وكذا ه معاملات الارتباط يبين الجدول أعلا
جميعها موجبة ، وكما أن  ) و0.814و 0.244مستوى المعنوية، حيث تتراوح قيم معاملات الارتباط بين (

لقياسه ا يدل على أن عبارة البعد الرابع صالحة لما وضعت وهذ 0.01معنوية لكل عبارة أقل من مستوى ال
  وبالتالي إمكانية تطبيقه وقياسه.

  الصدق الداخلي لعبارات البعد الخامس: - 

  هره الجدول التالي لمعاملات الارتباط لعبارات بعد الكفاءة والقدرة .ا ما يظذهو 

  الصدق الداخلي لعبارات بعد الكفاءة والقدرة.): 09الجدول رقم(

  مستوى المعنوية  معامل الارتباط  العبارات  الرقم
  0.000  0.791**  الفندق بالمظهر الحسن والجذاب. موظفو يتمتعوا  17

  0.000  0.461**  قواعد وتعليمات الفندق مكتوبة وواضحة للجميع.  18

  0.000  0.498**  تتوفر لدى الفندق كافة التجهيزات والمعدات لتقديم الخدمات.  19

  0.000  0.859**  م.يملك الموظفون كافة المعلومات الأزمة بالظروف المحيطة به  20

  .0.01 مستوى حصائيا عندالدالة إ              .spssبالاعتماد على مخرجات  الطالبتان من إعداد المصدر:

ه وكدا يبين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات بعد الكفاءة والقدرة والدرجة الكلية ل
) وجميعها موجبة، كما أن مستوى 0.859 و 0.461الارتباط بين (ح قيم معاملات مستوى المعنوية، حيث تتراو 

لتالي لخامس صالحة لما وضعت لقياسه وباوهذا يدل أن عبارات البعد ا ،0.01المعنوية لكل عبارة أقل من 
  إمكانية تطبيقه وقياسه.
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  _ الصدق الداخلي لعبارات محور التنافسية. 2

  _ الصدق الداخلي لعبارات البعد الأول:

  يوضح الجدول التالي معاملات الارتباط لعبارات بعد الكلفة:

  الصدق الداخلي لعبارات بعد الكلفة. ):10الجدول رقم(

  مستوى المعنوية  معامل الارتباط  العبارات  الرقم

  0.000  0.917**  .يعمل فندق دار العز على تخفيض التكاليف على الزبائن  21

  0.001  0.381**  .دمات الفندقيضمن التناوب الوظيفي وعدم توقف خ  22

  0.000  0.922**  تقديم خدماتها بأقل تكلفة.تستطيع ادراة الفندق   23

 0.01مستوى  دإحصائيا عن الةالد                . spssعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجاتمن إالمصدر: 

كلفة والدرجة الكلية له وكذا يوضح الجدول التالي معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات بعد ال
) وجميعها موجبة، كما أن  )0.922و 0.381مستوى المعنوية، حيت تتراوح قيم معاملات الارتباط بين (

، عت لقياسهضعبارات البعد الأول صالحة لما و  ل على أنوهدا يذ ،0.01مستوى المعنوية لكل عبارة أقل من 
  وبالتالي إمكانية تطبيقه وقياسه.

  الصدق الداخلي لعبارات البعد الثاني: - 

  :لات الارتباط لعبارات بعد الربحيةيوضح الجدول التالي معام

  .الربحية الصدق الداخلي لعبارات بعد): 11الجدول رقم (

  مستوى المعنوية  معامل الارتباط  العبارات  الرقم

24  
 يقوم فندق دار العز بتقديم خدمات جديدة مقارنة

  .له المجاورة بالفنادق
**0.845  0.000  

25  
 يعتمد فندق دار العز على أساليب حديثة في عملية

  .تقديم الخدمة
**0.395  0.000  

26  
 تسعى الإدارة الفندقية إلى تنمية قدرات العاملين

  لضمان كفاءة تقديم الخدمة.
**0.823  0.000  

  .0.01دالة إحصائيا عند مستوى                  spss عتماد على مخرجاتالامن إعداد الطالبتان بالمصدر: 

يبين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات بعد الربحية والدرجة الكلية له وكدا 
) جميعا موجبة، وكما أن مستوى 0.845و  0.395مستوى المعنوية، حيث تتراوح قيم معاملات الارتباط بين(
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ل على أن عبارة البعد الثاني صالحة لما وضعت لقياسه وبالتالي وهدا يد 0.01المعنوية لكل عبارة أقل من 
  إمكانية تطبيقه وقياسه.

  الصدق الداخلي لعبارات البعد الثالث:_

  .الإنتاجيةيوضح الجدول التالي معاملات الارتباط لعبارات بعد 

  .الإنتاجيةالصدق الداخلي لبعد  ):12الجدول رقم(

  توى المعنويةمس  معامل الارتباط  العبارات  الرقم
  0.000  0.845**  يقدم فندق دار العز خدمات تلبي احتياجات الزبون.  27

  0.000  0.572**  يقدم فندف دار العز خدمات تفوق توقعات الزبائن.  28

  0.000  0.575**  يقدم فندق دار العز خدمات ذات جودة عالية.  29

  0.000  0.897**  يتنبأ الفندق برغبات زبائنه من سلع وخدمات.  30

  .0.01دالة إحصائيا عند مستوى                 spssعتماد على مخرجات من إعداد الطالبتان بالا :المصدر

يبين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين كل عبارة كن عبارات بعد الإنتاجية والدرجة الكلية له وكذا 
) جميعها موجبة، وكما أن مستوى 0.897و  0.572مستوى المعنوية، حيث تتراوح قيم معاملات الارتباط بين(

 ما وضعت لقياسه وبالتالي إمكانيةل أن عبارة البعد الثالث صالحة لوهدا يذ 0.01لكل عبارة اقل من  المعنوية
  تطبيقه وقياسه.

  :الصدق الداخلي لعبارات البعد الرابع - 

  يوضح الجدول التالي معاملات الارتباط لعبارات بعد الإبداع .

  .الصدق الداخلي لبعد الإبداع): 13الجدول(

  مستوى المعنوية  معامل الارتباط  العبارات  الرقم

31  
ميزة تنافسية إبداعية من خلال استخدام تحقق ادراة الفندق 

  أساليب إدارية حديثة.
**0.734  0.000  

  0.000  0.465**  لدى فندق دار العز القدرة على التكيف مع العوامل الخارجية.  32

33  
دارة الفندق كل ما هو جديد في مجال الخدمات والعمل تشجيع إ

  الفندقي عن طريق التعليم الذاتي
**0.703  0.000  

  .0.01دالة إحصائيا عند مستوى                 spssمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

ا ذبداع والدرجة الكلية له وكيبين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات بعد الإ
) جميعها موجبة، وكما أن مستوى 0.734و  0.465مستوى المعنوية، حيث تتراوح قيم معاملات الارتباط بين (
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رات البعد الرابع صالحة لما وضعت لقياسه وبالتالي ل على أن عباوهدا يذ 0.01أقل من المعنوية لكل عبارة 
  إمكانية تطبيقه وقياسه. 

  بين الاستبيان ككل. وتعني الاتساق بين المحور والأبعاد المشكلة له، وما :ق البنائيالاتسا - 3

  :الاتساق البنائي لأبعاد محور جودة الخدمة -

  الاتساق البنائي لأبعاد جودة الخدمة. ):14الجدول رقم (

  مستوى المعنوية  معامل الارتباط  العنوان  البعد
  0.000  0.605**  الاعتمادية  البعد الأول

  0.000  0.332**  الاستجابة  البعد الثاني

  0.002  0.299**  الأمان والموثوقية  البعد الثالث

  0.856  - 0.018  التعاطف  البعد الرابع

  0.000  0.650**  الكفاءة والقدرة  البعد الخامس

  .0.01 دالة إحصائيا عند مستوى               . SPSS د الطالبتان بالاعتماد على مخرجا: من إعداالمصدر

يوضح الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين كل بعد من أبعاد محور جودة الخدمة والدرجة الكلية لهذا 
المحور وكدا مستوى المعنوية حيث يتضح أن معاملات الارتباط يوجد بها ارتباط عكسي سالب في بعد من 

رتباط لهذا البعد لجودة الخدمة أما ) أي لا يوجد دور أو أي ا-0.018أبعاد جودة الخدمة وهو بعد التعاطف (
) وهي جميعها موجبة وتدل على وجود ارتباط موجب، 0.650، 0.299باقي قيم معاملات الارتباط تتراوح بين(

ل على أن أبعاد المحور الأول صالحة لما وضعت وهذا يذ 0.01كما أن مستوى المعنوية لكل بعد أقل من 
  دامه.لقياسه، وبتالي إمكانية تطبيقه واستخ

  .الاتساق البنائي لأبعاد محور التنافسية -

  الاتساق البنائي لأبعاد محور التنافسية ):15الجدول رقم (

  مستوى المعنوية  معامل الارتباط  العنوان   البعد
  0.000  0.989**  الكلفة   البعد الأول

  0.000  0.687**  الربحية  البعد الثاني

  0.000  0.812**  الإنتاجية  البعد الثالث

  0.000  0.723**  الإبداع  البعد الرابع

  0.01مستوى الإحصائيا عن  دالة**          .spssالطالبتان بالاعتماد على محرجات : من إعداد المصدر
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يوضح الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين كل بعد من أبعاد محور التنافسية والدرجة الكلية لهدا المحور 
هي جميعها  ) و0.989، 0.687ح أن قيم معاملات الارتباط تترواح بين (وكدا مستوى المعنوية، حيث يتض

ل على أن ا يذهذ و 0.01موجبة وتدل على وجود ارتباط موجب، كما أن مستوى المعنوية لكل بعد أقل من 
  أبعاد المحور الثاني صالحة لما وضعت لقياسه، وبالتالي إمكانية تطبيقه و استخدامه.

  .محاور الاستبيان الاتساق البنائي بين -

  :يبينه الجدول التالي وهوى ما

  .جودة الخدمة والتنافسية الاتساق البنائي للمحور): 16الجدول رقم(

  مستوى المعنوية  معامل الارتباط  العنوان   المحور
  0.040  0.198*  جودة الخدمة   المحور الأول

  0.040  0.198*  التنافسية  المحور الثاني

  0.05*دالة إحصائيا عند المستوى .          spssعتماد على مخرجات الالطالبتان ب: من إعداد االمصدر   

يبين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين كل محور من محاور الدراسة والدرجة الكلية لعبارات 
ى الاستبيان، حيث يتضح أن كل معاملات الارتباط جميعها موجبة تدل على وجود ارتباط طردي، كما أن مستو 

وهذا يدل على أن محاور الاستبيان صالحة لما وضعت لقياسه وبالتالي  0.05المعنوية لكل محور أقل من 
  إمكانية تطبيقه واستخدامه.

  ثانيا: ثبات الاستبيان.
في ظروف مشابهة  الدراسة هده و نتائج متقاربة لو تكررتبه مدي الحصول على نفس النتائج أويقصد 

وبعبارة أخرى ثبات الاستبيان يعني الاستقرار في نتائج الاستبيان وعد تغيرها بشكل كبير باستخدام الأداة نفسها، 
لفا كرونباخ يأخذ قيما فترة زمنية معينة، وعامل الثبات أفيما لو تم توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال 

ات جيدا، وكلما اقتربت قيمته من تتراوح بين الصفر والواحد، فكلما اقتربت قيمته من الواحد كان معامل الثب
الصفر كان ضعيفان حيث يمكننا الحكم على الاستبيان بأنه يتمتع بدرجة عالية من الثبات إذا كانت قيمة معامل 

لكل من  spssوللتأكد من ذلك قمنا بحساب معامل الثبات باستخدام  0.6الثبات ألف كرونباخ أكبر من 
  يع المحاور كما هو موضح في الجدول التالي:المتغيرين ، وكذا معامل الثبات لجم
  محاول الاستبيان.معامل الثبات ألفا كرونباخ ل ):17الجدول رقم(

  معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات   العنوان  المحاور
  0.621  20  جودة الخدمة   المحور الأول

  0.627  4  الاعتمادية  البعد الأول

  0.606  4  الاستجابة  البعد الثاني
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  0.717  4  الأمان والموثوقية  الثالثالبعد 

  0.630  4  التعاطف   البعد الرابع

  0.746  4  الكفاءة والقدرة  البعد الخامس

  0.853  13  التنافسية  المحور الثاني

 .spss: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات المصدر     

  نلاحظ من الجدول أعلاه أن: 

 0.6: (جودة الخدمة) أكبر من القيمة المقبولة إحصائيا والمقدرة ب معامل الثبات بالنسبة للمحور الأول −
  بمعني أن معامل الثبات للمحور الأول متوسط. ،0.621حيث بلغت 

معامل الثبات بالنسبة لأبعاد المحور الأول(الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والموثوقية، التعاطف، الكفاءة  −
  بمعنى أن معامل ثبات للأبعاد الخمسة متوسط. 0.6صائيا والمقدرة ب والقدرة) أكبر من القيمة المقبولة إح

حيث بلغ  0.6معامل الثبات بالنسبة للمحور الثاني (التنافسية) تجاوز القيمة المقبولة إحصائيا والمقدرة ب  −
  أي أن معامل الثبات المحور الثاني مرتفع. 0.853

بيان وأنه قابل للتوزيع في صورته النهائية سبق نكون قد تأكدنا من صدق وثبات لاست من خلال ما
  عليه كأداة لهده الدراسة. والاعتماد

  المطلب الثالث: الأساليب الإحصائية لدراسة.

 spssستخدام برنامج ابعد استرجاع الاستبيانات وفحصها، قمنا بتفريغ وإدخال البيانات في الحاسوب ب  
ات الإحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي والذي يحتوي على مجموعة من الأساليب والاختبار 

  والاستدلالي، من خلاله استخدمنا الأساليب الإحصائية التالية:

  أولا: المدى.

من مقاييس التشتت غير الدقيقة كونه يعتمد على القيم المتطرفة فقط وبهمل بقية القيم يعتبر المدى 
بين البينات المعنية " ونظرا لاعتمادنا على سلم ليكرت  بينهما، وهو يمثل " الفرق بين اكبر قيمة واصغر قيمة

تساعدنا في الحكم على دلالة المتوسط الحسابي عن طريق   0.08الخماسي فقد بلغ المدى قيمة ثابتة تساوى  
  معرفة المجال أو الفئة التي ينتمي إليها.

حصائية، يجب أولا وضع الحدود ولمعرفة وتحديد المتوسط الحسابي للعينة والذي يعتبر أحد المؤشرات الإ
- 5اكبر قيمة واصغر قيمة في المقياس:(الخماسي، وهذا بحساب المدى بين  Likertالعليا والدنيا لمقياس 

) ثم نظيف هده القيمة إلى 0.8=5÷4)، تم تقسيمه على عدد الدرجات للحصول على طول الفئة: أي (4=1
)، وعليه تتحدد 1.8=0.08+1الأولى إذ يحسب كما يلي: ( ، فلحد الأعلى للفئة1أقل قيمة في المقياس وهي 

  الخماسي كما هوى موضح في الجدول التالي: Likertفئات مقياس 



 الفصل الثالث                                  الدراسة الميدانية لدور جودة تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية

 

72 

 

  الخماسي ودلالاتها. Likert: فئات مقياس )18الجدول رقم (

  مستوى الأهمية   الوزن  الدرجات  المجال   رقم الفئة
  دامستوى منخفض ج  1  غير موافق بشدة  [1.80_1[  الأولى

  مستوى منخفض  2  غير موافق  [2.60_1.81[  الثانية

  مستوى متوسط  3  محايد  [2.40_2.61[  الثالثة

  مستوى مرتفع  4  موافق  [4.20_3.41[  الرابعة

  مستوى مرتفع جدا  5  موفق بشدة  [5_4.21[  الخامسة

  الخماسي. Likertعتماد على مقياس الطالبتان بالا : من إعدادالمصدر

  رتباط بيرسون.ثانيا: معامل الا 

  لدراسة العلاقة بين المتغيرات ودرجة الارتباط.

  ثالثا: معامل الثبات ألفا كرونباخ.

  للتأكد من ثبات عبارات الاستبيان.

  رابعا: التكرارات والنسب المئوية.

  .لوصف الخصائص الشخصية للعينة الدراسة

  خامسا: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري.

  .اد العينة حول عبارات الاستبيان، ومعرفة مقدار تشتت الإجاباتلتحليل إجابات أفر 

  سادسا: الانحدار الخطي المتعدد.

بعين الاعتبار تأثير متغيرين مستقلين آو أكثر على المتغير التابع، ولقد تم الاعتماد عليه لمعرفة  يأخذ
  لفرضيات المتعلقة بهذا الخصوص.أثر جودة الخدمة في تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية، ومن ثم اختيار ا
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  .المبحث الرابع: عرض نتائج الدراسة وتحليلها

يتناول هدا المبحث عرض وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية من خلال التطرق إلى خصائص الشخصية 
التي تم  لأفراد عينة الدراسة، وعرض تحليل البيانات متعلقة بمتغيرات الدراسة، وتوضيح أهم نتائج الاستبيان

  الوصول أليها من خلال تحليل عبارته، بالإضافة إلى اختبار نموذج وفرضيات الدراسة. 

  لأول: تحليل خصائص عينة الدراسة واختبار التوزيع الطبيعي.المطلب ا

لقد تناولنا في هدا الجزء بعض الخصائص من عينة الشخصية من عينة الدراسة والمتمثلة في الجنس، 
الدراسي، المهنة، مستوى الدخل بالإضافة إلى التطرق إلى اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات العمر، المستوى 

  الدراسة.

  أولا: تحليل خصائص عينة الدراسة.

  عينة الدراسة حسب لمتغيرات الشخصية: حوثيبمسوف نتطرق في هدا العنوان إلى خصائص 

 متغير الجنس. �

  توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس.): 19الجدول رقم(                        

  النسبة المئوية  التكرار  الجنس
  %49.1  53  ذكر

  %50.9  55  أنثى

  %100  108  المجموع

  .spss من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات :المصدر
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس . ):09رقم( الشكل

  
   ).19ماد على الجدول رقم(: من إعداد الطالبتان بالاعتالمصدر

والشكل أعلاه نلاحظ أن النسبة العالية من الزبائن كانت من الإناث حيث ): 18من خلال الجدول رقم (
وهذا راجع لما  %41.9رجل بنسبة  53في حين أن عدد الرجال بلغ  %50.9زبونة بنسبة  55بلغ عددهم 

الخدمات المقدمة من طرف إدارة الفندق وللموظفين  يتمتع به فندق دار العز بولاية جيجل من المحافظة على
  بحيث أغلبية الزوار يتمثلون في العائلات وهدا ما يفسر وجود تقارب بين الذكور والإناث.

 متغير العمر. �

  التالي: ئات كما هو موضح في الجدولنة حسب متغيرات العمر إلى ثلاث فأفراد العيتم توزيع 

  العينة حسب متغير العمر.توزيع أفراد  ):20الجدول رقم (

  ئويةمالنسبة ال  التكرار  العمر
  %71.3  77  سنة 30أقل من 

  %12  13  سنة 40إلى  30من 

  %16.7  18  سنة 40أكثر من 

  %100  108  المجموع

  .spssت المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجا

  

  

49%

51%

ا���س 
ذ�ر +2�أ
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  توزيع أفراد العينة حسب العمر. ):10الشكل رقم (

  
  ).20ن إعداد الطالبتان بالاعتماد على الجدول رقم(م المصدر:

ت عمرية ا) والشكل أعلاه أن عينة الدراسة تحتوي على فيئ20تبين النتائج المعروضة في الجدول رقم(
تليها الفئة  %71.3سنة  77سنة في المرتبة الأولى حيث بلغ عددهم  30مختلفة، بحيث تأتي الفئة أقل من 

فردا بنسبة  13سنة ب  40سنة إلى  30ثم تليها الفيئة من  %16.7ردا بنسبة ف18سنة ب  40الأكثر من 
12%.  

 متغير المستوى الدراسي(العلمي). �

  ئات موضحة في الجدول التالي:ف 4ب المؤهل العلمي الدراسي إلى توزيع أفراد العينة حستم 

 توزيع أفراد عينة حسب المؤهل العلمي. ):21الجدول رقم(

  النسبة المئوية  تكرارال  المؤهل العلمي
  %3.7  4  ابتدائي 

  %8.3  9  متوسط 

  %18.5  20  ثانوي 

  %69.4  75  جامعي 

  %100  108  المجموع
  ..spss من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات المصدر:

                   

71%
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توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي ):11الشكل رقم(

  
  ).21ان بالاعتماد على الجدول رقم(: من إعداد الطالبتالمصدر

) والشكل أعلاه تشير النتائج إلى أن النسبة الأكبر لأفراد عينة الدراسة لفئة 21من خلال الجدول رقم(
فرد  20تليها الفئة ذات المؤهل العلمي الثانوي بتكرار  %69.4فرد وبنسبة  75ذات الشهادات الجامعية بتكرار 

أما الفيئة ذات المؤهل  %8.3أفراد وبنسبة  9المؤهل العلمي المتوسط بتكرار  تليها الفئة ذات %18.5ونسبة 
  أفراد. 4وبتكرار  %3.7العلمي الابتدائي بنسبة 

 المهنة. �

  تم توزيع أفراد العينة حسب المهنة إلى أربع فئات موضحة في الجدول التالي: 

  توزيع أفراد العينة حسب المهنة. ):22الجدول رقم(

  النسبة المئوية  ارالتكر   المهنة
  %24.1  26  موظف

  %16.7  18  مهن حرة

  %5.6  6  متقاعد

  %53.7  58  بدون عمل

  %100  108  المجموع
   spss: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات المصدر         
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  : توزيع أفراد العينة حسب المهنة.)12الشكل رقم (

  
  ).22لى الجدول رقم(من إعداد الطالبتان بالاعتماد ع المصدر:

) والشكل أعلاه أن مفردات العينة الأكبر بفندق دار العز هي 22تبين النتائج المعروضة في الجدول رقم(
 %24.1فرد ونسبة  26تليها فئة الموظفين بتكرار  %53.7فردا وبنسبة  58فئة الأفراد الدين بدون عما بتكرار 

  أفراد. 6وتكرار  %5.6المتقاعدين بنسبة  فئهتليها  %16.7بة فرد ونس 18ئة المهن الحرة بتكرار ليها فثم ت

 متغير مستوى الدخل. �

  :فئات موضحة في الجدول التالي 4تم توزيع أفراد العينة حسب مستوى الدخل إلى 

  عينة حسب مستوى الدخل.التوزيع أفراد ): 23الجدول رقم (

  النسبة المئوية  التكرار   مستوى الدخل 
  %53.7  58  دج18000أقل من 

  %16.7  18  دج30000إلى 18000من 

  %13  14  دج50000إلى 30000من 

  %16.7  18  50000أكثر من 

  %100  108  المجموع
  .spss: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات المصدر

  

  

                    

24%

17%

5%

54%

ا�����

�وظف

�9ن رة

����0د

�دون ��ل
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  : توزيع أفراد العينة حسب مستوى الدخل.)13الشكل رقم(  

  

  .spss: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات رالمصد           

حيث أن مستوى  ) أن هناك مستويات الدخل تمثل عينة الدراسة،23نلاحظ من خلال الجدول رقم (
فرد في حين سجل مستوى الدخل  58أي ما يعادل  %53.7دج سجل نسبة قدرت ب  18000الدخل أقل من 

أي ما  %16.7دج ثاني أعلى نسبة ب  50000كثر من ومستوى الدخل أدج  30000إلى  18000بين 
أي  %13دج قد سجل نسبة قدرت ب  50000إلى 3000فردا، أما فيما يخص مستوى الدخل بين  18يعادل 

  فردا. 14يعادل  ما

  ).سمر نوف كالمجروفثانيا: اختبار التوزيع الطبيعي (

) يوضح نتائج 23ي أم لا والجدول رقم (هو اختبار طبيعي لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيع و
وهذا يدل على أن البيانات  sig>0.05أي 0.05الاختبار، حيث أن قيمة مستوى الدلالة لكل متغير أكبر من 

  تتبع التوزيع الطبيعي.

  ). sm irnov  kilmigrov_التوزيع الطبيعي (كولمجروف سمرنوف): اختبار 24الجدول رقم (        

  مستوى المعنوية Zقيمة   المتعير 
  0.006  1.705  خدمة الجودة

  0.001  1.962  التنافسية

  . spssمخرجاتعلى  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الطلبة 

) بأن المتغيرين جودة الخدمة والتنافسية يخضعان للتوزيع الطبيعي وهو 24رقم (نلاحظ من خلال الجدول 
  اهرة محل دراستناما يسمح لنا بإجراء الاختبارات المعلمية على الظ

54%

16%

13%

17%

���وى ا�د�ل 

دج18000أ&ل �ن 

دج30000إ�+ �18000ن 

دج50000إ�+ �30000ن 

50000أ�2ر �ن 
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  المطلب الثاني: تحليل عبارات محاور الاستبيان.
في هدا المطلب تحليل عبارات محاور الاستبيان من خلال عرض وتحليل إجابات الأفراد حول سنحاول 

  جودة الخدمة والتنافسية.
  أولا: عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول محور جودة الخدمة. 

  ى عرض وتحليل عبارات المحور الأول، في الجدول التالي:نتطرق في هذا العنصر إل
 تحليل بيانات البعد الأول" الاعتمادية ". �

  والموضحة في الجدول التالي:  4إلى  1في هدا البعد تم الاعتماد على أربع عبارات من 
  ): تحليل بيانات البعد الأول " الاعتمادية ".25الجدول رقم (

  العبارات  الرقم

  يكرتدرجات سلم ل
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ا
ري  
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الم

ف 
حرا

لان
ا

  

ابة
لإج

ه ا
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1  
يلتزم الفندق بتقديم لائحة 

  .الأسعار والخدمات
  108  31  53  10  6  8  ك

فع  1،123  3،86
مرت

  

2  
%  7،4  5،6  9.3  49،1  28،7  100  

2  
  
  

لفندق بحماية حقوق يلتزم ا
  الزبائن وفق للقانون.

  108  52  30  12  11  3  ك
فع  1،120  4.08

مرت
  

1  
%  22،8  10،2  11،1  27.8  48.1  100  

3  
يقدم الموظفون الخدمة بطريقة 

  متشابهة.

  108  11  31  23  35  8  ك
3،02  1،152  

سط
متو

  

4  
%  7،4  32،4  21،3  28،7  10،2  100  

4  
نحصل على الخدمات 

  دقية كما توقعتها.الفن

  108  9  48  14  31  6  ك
3،21  1،120  

سط
متو

  

3  

%  5،6  28،7  13  44،4  8،3  100  

  الاعتمادية
  

 الكلي
  

فع  0.887  3،54
مرت

  

 -  

  .spss: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة منالمصدر

  عتمادية كما يلي: ) الخاص بنتائج البعد الأول الا25يتبين من الجدول رقم(

" يلتزم الفندق بتقديم لائحة الأسعار والخدمات "، حصلت هده العبارة على متوسط حسابي  ):01العبارة رقم( -
الذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه  و [4.20- 3.41[ والذي ينتمي إلى المجال  3،86قيمته 

  .1.123ي قدره العينة، وبانحراف معيار  العبارة من قبل أفراد
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العبارة على متوسط حسابي : " يلتزم الفندق بحماية حقوق الزبائن وفق للقانون " حصلت هده )02العبارة رقم( -
الذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هده  و[ 4.20- 3.41[الذي ينتمي إلى المجال  و 4.08قيمته 

  .1.120ره معياري قد وبانحرافالعبارات من قبل أفراد العينة 

العبارة على متوسط حسابي قيمته " يقدم الموظفون الخدمة بطريقة متشابهة " حصلت هده  ):03العبارة رقم ( -
الذي يدل على درجة متوسطة من الموافقة على هده العبارة  و [3.40 - 2.61[والذي ينتمي إلى المجال  3.02

  .1،152من قبل أفراد العينة، وبانحراف معياري قدره 

العبارة على متوسط حسابي : " نحصل على الخدمات الفندقية كما توقعتها " حصلت هده )04العبارة رقم ( - 
الذي يدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه  و[ 3.40- 2.61[والذي ينتمي إلى المجال  3.21قيمته 

  .1.120العينة، وبانحراف معياري قدره  العبارة من قبل أفراد

والذي ينتمي إلى المجال  3،54لحسابي لمجموع عبارات بعد الاعتمادية فقد بلغ قيمته أما المتوسط ا
،  0.887نحراف المعياري الكلي فقد بلغ هو يدل على درجة مرتفعة من الموافقة، أما الا و [3.41-4.20[

الاعتمادية لعينة  عتمادية مما يدل على وجود موافقة مرتفعة ببعديفسره الدور الكبير الذي تلعبه الا وهدا ما
  الدراسة حول الفقرات الخاصة ببعد الاعتمادية المحددة في الجدول أعلا.

  تحليل البعد الثاني " الاستجابة " �

  والموضحة في الجدول التالي: 08إلى 05تم الاعتماد في هدا البعد على أربعة عبارات من 

  ): تحليل بيانات البعد الثاني " الإستجابة ".26الجدول رقم (

  الرقم
  

  العبارات

  درجات سلم ليكرت
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5  
يتميز الموظفون بحسن التعامل واللباقة 

  معي.

  108  26  48  16  9  9  ك
فع  1،175  3،68

مرت
  

3  %  8،3  8،3  14،8  44،4  24،1  100  

6  
نحصل على الخدمات التي نريدها 

  بسرعة.

  108  20  32  22  31  3  ك
3،32  1،159  

سط
متو

  

4  %  2،8  28،7  20،4  29،6  18،5  100  

7  
يلتزم الفندق بالجدية في أداء تقديم 

  الخدمة.

  108  25  52  14  14  3  ك
فع  1،040  3،76

مرت
  

2  %  2،8  13  13  48،1  23،1  100  

مر   1،071  3،78  108  31  40  22  22  3  كالفندق أهمية واستفسارات و  يتولي  8 ت   فع

1  
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  100  28  37  20،4  11،1  2،8  %  شكاوي العملاء

فع  0.827  3،63 الكلي الاستجابة
مرت

  

 -  

  . spssالمستخرجة من الاستبيانر: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج المصد

  بنتائج البعد الثاني لمحور جودة الخدمة  كما يلي :) الخاص 26يتبين من الجدول رقم(

العبارة على متوسط حسابي " يتميز الموظفون بحسن اللباقة والتعامل معي" حصلت هده  ):05العبارة رقم( 
والذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هده   [4.20-3.41[ي ينتمي إلى المجال ، والذ 3.68قيمته 

  .1.175العينة، وبانحراف معياري قدره  فرادلأالعبارات من قبل 

" نحصل على الخدمات التي نريدها بسرعة " حصلت هده العبارة على متوسط حسابي قيمته  ):06العبارة رقم (
ي يذل على درجة متوسطة من الموافقة على هده العبارة ، والذ]3.40- 2.61[والذي ينتمي إلى المجال ،  3،32

   .1.040بانحراف معياري قدره د العينة و من قبل أفرا

حصلت هده العبارة على متوسط حسابي "  لجدية في أداء تقديم الخدماتا" يلتزم الفندق ب): 07العبارة رقم (
، والذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هده [4.20- 3.41[والذي ينتمي إلى المجال   3،76 قيمته

  .1.040معياري قدره  د العينة وبانحرافالعبارة من قبل أفرا

العبارة على متوسط حسابي قيمته " يتولى الفندق أهمية استفسار شكاوي العملاء" حصلت هده ):08العبارة رقم(
والذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هده العبارات [4.20-3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.78

  .1.071العينة، وبانحراف معياري قدره  من قبل أفراد

والذي ينتمي إلى المجال [  3.63قيمته أما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد الاستجابة فقد بلغت 
وهدا ما  0.827 لانحراف المعياري الكلي فقد بلغوهدا يدل على درجة مرتفعة من الموافقة، أما ا[ 3.41-4.20

جابات الخاصة ببعد الاستجابة المحددة في يدل على وجود استجابة مرتفعة لرضا زبائن العينة حول معظم الإ
  الجدول أعلاه.

  تحليل البعد الثالث " الأمان والموثوقية".  �

  والموضحة في الجدول التالي:  12إلى  09تم الاعتماد في هدا البعد على أربعة عبارات من 

  

  

  

  



 الفصل الثالث                                  الدراسة الميدانية لدور جودة تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية

 

82 

 

  ): تحليل بيانات البعد الثالث " الأمان والموثوقية " .27( الجدول رقم

  لعباراتا  لرقما

  درجات سلم ليكرت
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9  
يحافظ الفندق على سرية المعلومات 

  الخاصة بي.
  108  41  40  15  7  5  ك

فع  1،098  3،97
مرت

  

2  
%  4،6  6،5  13،9  37  38  100  

10 

السلامة الفندق معدات  ميستخد
للحفاظ على ممتلكاتي وعدم 

  تعريضها للخطر.

 108 49 38 9 9 3 ك

فع 1،057 4،12
مرت

 

1 
%  2،8  8،3  8،3  35،2  45،4  100  

11  
أشعر بالأمان أثناء التعامل مع 

  الفندق.

  108  33  43  17  13  2  ك
فع  1،048  3،85

مرت
  

3  
%  1،9  12  15،7  39،8  30،6  100  

12  
أثق في الفندق وفي مقدمي الخدمة 

  بشكل تام.

  108  23  50  22  12  1  ك
فع  0،946  3،76

مرت
  

4  
%  9  11،1  20،4  46،3  21،3  100  

فع  0.796  3،92 الكلي الأمان والموثوقية
مرت

  

 -  

  . spssمن نتائج الاستبيان المستخرجة : من إعداد الطالبتان بالاعتماد علىالمصدر           

  )الخاص بنتائج البعد الثالث لمحور جودة الخدمة كما يلي: 27يبين من الجدول رقم(

" يحافظ الفندق على سرية المعلومات الخاصة بي " حصلت هده العبارة على متوسط حسابي  ):09العبارة رقم(
ده العبارة من يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على ه [4.20- 3.41والذي ينتمي إلى المجال[ 3.97ه قيمت

  .1،098قبل أفراد العينة، وبانحراف معياري قدره 

" يستخدم الفندق معدات السلامة والأمان للحفاظ على ممتلكاتي وعدم تعريضها للخطر "  ):10العبارة رقم (
والذي يدل  [،4.20-3.41ينتمي إلى المجال [ والذي 4.12العبارة على متوسط حسابي قيمته حصلت هده 

  .1.057د العينة، وانحراف معياري قدره مرتفعة من الموافقة على هده العبارة من قبل أفراعلى درجة 

العبارة على متوسط حسابي قيمته " حصلت هده مان أثناء التعامل مع الفندقبالأأشعر " ): 11العبارة رقم(
هده العبارة من قبل  ، والذي يدل على درجة موافقة مرتفعة على[4.20-3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.85

  .1،04أفراد العينة، بانحراف معياري قدره 
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العبارة على متوسط حسابي " حصلت هده  أثق في الفندق وفي مقدمي الخدمة بشكل تام"  ):12العبارة رقم (
الذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هده  و[ 4.20- 3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.76قيمته 
  . 0.946العينة، وبانحراف معياري قدره  من قبل أفراد العبارة

والذي بدوره ينتمي إلى  3.92والموثوقية قد بلغ قيمته أما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد الأمان 
 0.796ياري الكلي فقد بلغهو يدل على درجة مرتفعة من الموفقة، أما الانحراف المع و [4.20-3.41المجال [

ا الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي لعبارة هذا المتغير جاءت بدرجة مرتفعة مما يدل على ، كما يظهر هد
  لتعامل مع فندق دار العز  بجيجل.وجود مرتفع لدى أفراد العينة فيما يتعلق با

 تحليل البعد الرابع " التعاطف "  �

  جدول التالي:والموضحة في ال 16إلى  13تم الاعتماد في هدا البعد على أربع عبارات من 

  : تحليل بيانات البعد الرابع " التعاطف" )28الجدول رقم(        

  العبارات  الرقم
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  بكل حاجياتي. يتولى موظفو الفندق الاهتمام  13
  108  13  53  25  11  6  ك

فع  1،018  3،52
مرت

  

4  
%  5،6  10،2  23،1  49،1  12  100  

14  
يحرص الفندق على تلبية احتياجاتي ورغباتي في 

  الوقت المحدد.

  108  24  54  18  9  3  ك
فع  0،971  3،81

مرت
  

2  
%  2،8  8،3  16،7  50  22،2  100  

15  
ف ويحسن معي باللط الفندقيتعاملوا موظفو 

  استقبالي

  108  36  41  15  14  2  ك
فع  1،074  3،88

مرت
  

1  
%  1،9  13  13،9  38  33،3  100  

16  
فهم موظفو الفندق لطلباتي ويستجيبون لها 

  بسرعة.

  108  15  60  16  12  5  ك
فع  1،010  3،63

مرت
  

3  
%  4،6  11،1  14،8  55،6  13،9  100  

فع  0.674  3.57 الكلي التعاطف
مرت

  

-  

  .spssمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من: المصدر

  البعد الرابع لمحور جودة الخدمة ما يلي:    ) الخاص بنتائج28يتبين من الجدول رقم(

" يتولى موظفو الفندق الاهتمام بكل حاجياتي " حصلت هده العبارة على متوسط حسابي  ):13العبارة رقم ( -
والذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هده  [4.20- 3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.52 قيمته

  .1،018العبارة من قبل أفراد العينة، وبانحراف معياري قدره 
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العبارة حصلت هده  يحرص الفندق على تلبية احتياجاتي ورغباتي في الوقت المحدد "" ): 14العبارة رقم ( -
، والذي يدل علة درجة مرتفعة من [4.20- 3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.81 على متوسط حسابي قيمته

  .0.971العينة، وبانحراف معياري قدره  الموافقة على هده العبارة من قبل أفراد

العبارة على متوسط لوا موظفو الفندق معي باللطف ويحسن استقبالي" حصلت هده ):" يتعام15العبارة رقم( 
والذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على  [4.20- 3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.88حسابي قيمته 

  .1.074العينة، وبانحراف معياري قدره  هده العبارة من قبل أفراد

العبارة على متوسط الفندق لطلباتي ويستجيبون لها بسرعة " حصلت هده  " فهم موظفو): 16العبارة رقم (
والذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على [ 4.20- 3.41ينتمي إلى المجال ل[والذي  3.63حسابي قيمته 

  . 1.010العينة، وبانحراف معياري قدره  هده العبارة من قبل أفراد

والذي بدوره ينتمي إلى المجال 3.57ارات بعد التعاطف قد بلغ قيمته أما المتوسط الحسابي لمجموع عب
، كما 0.674معياري الكلي قد بلغ رتفعة من الموافقة، أما الانحراف الوهو يدل على درجة م[ 3.41-4.20[

يظهر هدا الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هدا المتغير جاءت بدرجة مرتفعة مما يدل على وجود 
  تعاطف مرتفع لدي أفراد عينة الدراسة.

 تحليل البعد الخامس " الكفاءة والقدرة �
  والموضحة في الجدول التالي: 20إلى 17عد على أربعة عبارات من تم الاعتماد في هدا الب

  تحليل بيانات البعد الخامس " الكفاءة والقدرة".): 29الجدول رقم(

  رقملا
  
  
  

  العبارات

  درجات سلم ليكرت

بي
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ري  
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الم

ف 
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شدة

ب
  

وع
جم

الم
  

17  
يتمتعوا موظفو الفندق بالمظهر 

  الحسن والجذاب.
  108  13  53  25  11  6  ك

فع  0،889  4،06
مرت

  

1  

%  5،6  10،2  23،1  49،1  12  100  

18  
قواعد وتعليمات الفندق مكتوبة 

  وواضحة للجميع.

  108  24  54  18  9  3  ك
فع  0،904  3،93

مرت
  

2  %  2،8  8.3  16،7  50  22،2  100  

19  
تتوفر لدى الفندق كافة التجهيزات 

  والمعدات لتقديم الخدمات.

  108  36  41  15  14  2  ك
فع  1،100  3،80

مرت
  

3  %  1.9  13  13،9  38  33،3  100  

20  

يملك الموظفون كافة المعلومات 
  اللازمة بالظروف المحيطة بهم.

  108  15  60  16  12  5  ك
فع  1،063  3،69
مرت

  

4  %  4،6  11،1  14،8  55،6  13،9  100  
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فع  0.808  3،87 الكلي الكفاءة والقدرة
مرت

  

-  

  .spss: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة منالمصدر

  : يلي  ) الخاص بنتائج البعد الخامس لمحور جودة الخدمة ما29يتبين من الجدول رقم (

ة على متوسط حسابي اب" حصلت هده العبار ذالمظهر الحسن والجيتمتعوا موظفو الفندق ب"):17العبارة رقم (
والذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هده  [4.20- 3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 4.06قيمته 

  . 0.889العينة، وبانحراف معياري قدره  العبارة من قبل أفرد

سط حسابي ضحة للجميع " حصبت هده العبارة على متو وتعليمات الفندق مكتوبة وواقواعد " ): 18العبارة رقم (
والذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هده  [4.20- 3.41والذي ينتمي من المجال [  3.93قيمته 

  .0.904العينة، وبانحراف معياري قدره  العبارة من قبل أفراد

تقديم الخدمات " حصلت هده العبارة على تتوفر لدى الفندق كافة التجهيزات والمعدات ل" ):19العبارة رقم (
والذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة [ 4.20- 3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.80متوسط حسابي قدره 

  . 1.100العينة، وبانحراف معياري قدره  على هده العبارة من قبل أفراد

على  الظروف المحيطة بهم " حصلت هده العبارة" يملك الموظفون كافة المعلومات اللازمة ب ):20العبارة رقم (
الذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة  [4.20- 3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.69متوسط حسابي قدره 

  .1.063العينة، وبانحراف معياري قدره  على هده العبارة من قبل أفراد

والذي بدوره ينتمي إلى المجال  3.87د بلغ قيمته الكفاءة والقدرة ق أما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد
، كما  0.808ي الكلي فقد بلغوهو يدل على درجة مرتفعة من الموافقة أما الانحراف المعيار [ 3.41-4.20[

يظهر الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هدا البعد جاء بدرجة مرتفعة مما يدل على أن موظفو الفندق 
  ت والقدرات العالية في تقديم الخدمة.يمتلكون الكفاءا

  .ثانيا: عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول محور التنافسية

ا المحور ذيتناول في هدا العنصر عرض وتحليل عبارات المحور الثاني التنافسية، حيث تم الاعتماد في ه
  على أربعة أبعاد موضحة كما يلي: 

  تحليل بيانات البعد الأول الكلفة. �

  والموضحة في الجدول التالي: 23إلى 21هدا البعد تم الاعتماد على ثلاث عبارات من في 
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  : تحليل بيانات البعد الأول " الكلفة".)30الجدول رقم(

  العبارات  الرقم

  درجات سلم ليكرت
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واف

م
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21  
يعمل فندق دار العز على تخفيض 

  التكاليف على العاملين.

  108  10  30  39  21  8  ك
3،12  1،065  

سط
تو

م
  

2  
%  7،4  19،4  36،1  27،8  9،3  100  

22  
يضمن التناوب الوظيفي عدم توقف 

  خدمات الفندق.

  108  17  40  23  20  8  ك
3،35  1،171  

سط
تو

م
  

1  
%  7،4  18،5  21،3  37  15،7  100  

23  
تستطيع إدارة الفندق تقديم خدماتها 

  بأقل تكلفة.

  108  6  39  34  16  13  ك
3،08  1،103  

سط
تو

م
  

3  
%  12  14،8  31،5  36،1  5.6  100  

  0.997  3،18  الكلي  الكلفة

سط
متو

  

-  

        

  .spssتخرجة مننتائج الاستبيان المس ن إعداد الطالبتان بالاعتماد علىالمصدر: م

  ) الخاص بنتائج البعد الأول لمحور التنافسية كما يلي : 30يتبين من الجدول رقم(

العبارة على " يعمل فندق دار العز على تخفيض التكاليف على الزبائن " حصلت هده  ):21العبارة رقم (
رجة متوسطة من و الذي يدل على د[3.40- 2.61والذي ينتمي إلى المجال [ 3.12متوسط حسابي قيمته 

  .1.065العينة، بالانحراف معياري قدره الموافقة على هده العبارة من قبل أفراد 

العبارة على متوسط " ويضمن التناوب الوظيفي وعدم توقف خدمات الفندق " حصلت هده  ):22العبارة رقم (
وسطة من الموافقة على والذي يدل على درجة مت [3.40- 2.61والذي ينتمي إلى المجال [ 3.35حسابي قيمته 

  .1.171لعينة، وبالانحراف معياري قدره هده العبارة من قبل أفراد ا

" تستطيع إدارة الفندق تقيم خدماتها بأقل تكلفة " حصلت هده العبارة على متوسط حسابي  ):23العبارة رقم (
الموافقة على هده  والذي يدل على درجة متوسطة من [3.40- 2.61والذي ينتمي إلى المجال [ 3.08 قدره

  .1.103العينة وبالانحراف معياري قدره العبارة من قبل أفراد 

وره ينتمي إلى المجال والذي بد 3.18بارات بعد الكلفة قد بلغ قيمته أما المتوسط الحسابي لمجموع ع
، كما  0.997ا الانحراف المعيار الكلي فقد بلغوهو  يدل على درجة متوسطة من الموافقة، أم [2.61-3.40[

يظهر الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هدا البعد جاء بدرجة متوسطة مما يدل على حرص الفندق 
  على تقيد خدماتها بأثمان مختلفة.
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  .تحليل بيانات البعد الثاني الربحية �
  والموضحة في الجدول التالي:  26إلى  24في هدا البعد تم الاعتماد على ثلاث عبارات من 

  : تحليل بيانات البعد الثاني الربحية.)31ول رقم (الجد

  العبارات  الرقم

  درجات سلم ليكرت
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24  

يقوم فندق دار العز بتقديم 
خدمات جديدة مقارنة بالفنادق 

  المجاورة له.

  108  14  37  33  16  8  ك

3،31  1،106  

سط
تو

م
  

3  
%  7،4  14،8  30،6  34،3  13  100  

25  

يعتمد فندق دار العز على 
أساليب حديثة في عملية تقديم 

  الخدمة.

  108  19  42  30  13  4  ك

3،55  1،036  

��
��
�

  

2  
%  3،7  12  27،8  38،9  17،6  100  

26  

نمية تسعى الإدارة الفندقية إلى ت
قدرات العاملين لضمان كفاءة 

  تقديم الخدمة.

  108  16  54  25  5  8  ك

3،60  1،041  

فع
مرت

  

1  
%  7،4  4،6  23،1  50  14،8  100  

  0.895  3،48  الكلي  الربحية

فع
مرت

  

 -  

            

  .spssر:من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة منالمصد

  ) الخاص بنتائج البعد الثاني لمحور التنافسية ما يلي:31يتبين من الجدول رقم (
العبارة  " يقوم فندق دار العز بتقديم خدمات جديدة مقارنة بالفنادق المجاورة له " حصلت هده):24العبارة رقم(

والذي يدل على درجة متوسطة من  [3.40-2.61ذي ينتمي إلى المجال [وال 3.31على متوسط حسابي قدره 
  .1.106العينة، والانحراف معياري قدره لى هده العبارة من قبل أفراد الموافقة ع

ارة على " يعتمد فندق دار العز على أساليب حديثة في تقديم الخدمة " حصلت هده العب ):25العبارة رقم(
والذي يدل على درجة مرتفعة من  [4.20-3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.55متوسط حساب التي قيمته 

  .1.036لعينة، وبالانحراف معياري قدره فقة على هده العبارة من قبل أفرا االموا
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" تسعى الإدارة الفندقية إلى تنمية قدرات العاملين لضمان كفاءة تقديم الخدمة " حصلت هده ): 26العبارة رقم (
درجة  والذي يدل على [4.20-3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.60متوسط حسابي قيمته العبارة على 

  .1.041لعينة، وبالانحراف معياري قدره مرتفعة من الموافقة على هده العبارة من قبل أفراد ا
والذي بدوره ينتمي إلى المجال  3.48بعد الربحية قد بلغ قيمته  ا المتوسط الحسابي لمجموع عباراتأم

، كما 0.895الكلي فقد بلغأما الانحراف المعياري  وهو يذل على درجة مرتفعة من الموافقة،[ 3.41-4.20[
يظهر الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي  لعبارات هدا البعد جاء بدرجة مرتفعة مما يدل على رضا من قبل 

  أفراد العينة على تقديم وتنويع الخدمات في الفندق.
  "  تحليل بيانات البعد الثالث " الإنتاجية �

  الموضحة في الجدول التالي: 30إلى 27في هدا البعد تم الاعتماد على أربع عبارات من 
  تحليل بيانات البعد الثالث " الإنتاجية ". ):32الجدول رقم(
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27  
ر العز خدمات يقدم فندق دا

  تلبي احتياجات الزبون.

  108  16  60  21  6  5  ك
فع  0،950  3،70

مرت
  

1  
%  4،6  5،6  19،4  55،6  14،8  100  

28  
يقدم فنق دار العز خدمات 

  تفوق توقعات الزبائن.

  108  13  43  32  10  10  ك
3،36  1،106  

سط
متو

  

3  
%  9،3  9،3  29،6  39،8  12  100  

29  
دمات يقدم فندق دار العز خ

  ذات جودة عالية.

  108  17  42  31  15  3  ك
فع  1،009  3،51

مرت
  

2  
%  2،8  13،9  28،7  38،9  15،7  100  

30  
يتنبأ الفندق برغبات زبائنه من 

  .وخدمات سلع
  108  14  40  31  12  11  ك

3،34  1،149  

سط
متو

  

4  
%  10،2  11،1  28،7  37  13  100  

 الإنتاجية
  

 الكلي
 

  
فع  0.917  3،49

مرت
  

 .spss: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة منالمصدر
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  ) الخاص بنتائج البعد الثالث لمحور التنافسية.32يتبين من الجدول رقم (
العبارة على متوسط حسابي يقدم فندق دار العز خدمات تلبي احتياجات الزبون " حصلت هده  :"27العبارة رقم 

والذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة للعبارة من قبل [ 4.20-3.41لذي ينتمي إلى المجال [ا 3.70قيمته 
  .0.950العينة، وبانحراف معياري قدره  أفراد

العبارة على متوسط " يقدم فندق دار العز خدمات تفوق توقعات الزبائن " حصلت هده  ):28العبارة رقم (
والذي يدل على درجة متوسطة من الموافقة على  [3.40- 2.61لمجال [والذي ينتمي إلى ا 3.36حسابي قيمته 

  .1.106لعينة ، بالانحراف معياري قدره هده العبارة من قبل أفراد ا
العبارة على متوسط حسابي " يقدم فندق دار العز خدمات ذات جودة عالية " حصلت هده  ):29العبارة رقم (

والذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هده العبارة [4.20-3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.51قيمته 
  .1،009من قبل أفراد العينة وبالانحراف معياري قدره 

العبارة على متوسط حسابي " يتنبأ الفندق برغبات زبائنه من سلع وخدمات " حصلت هده  ):30العبارة رقم (
ذي يدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هده وال [4.20- 3.41والذي ينتمي إلى المجال [ 3.31قيمته 

  .1.149لعينة، وبالانحراف معياري قدره العبارة من قبل أفراد ا
والذي بدوره ينتمي إلى المجال  3.47ات بعد الإنتاجية قد بلغ قيمته أما المتوسط الحسابي لمجموع عبار 

، كما يظهر  0.917اف المعياري الكلي وهو يدل على درجة مرتفعة من الموافقة، أما الانحر  [3.41-4.20[
  الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي لعبارات هدا البعد جاء بدرجة مرتفعة.

 تحليل بيانات البعد الرابع" الإبداع" �
  الموضحة في الجدول التالي: 33إلى  31في هدا البعد تم الاعتماد على ثلاث عبارات من

  ابع"الإبداع". تحليل بيانات البعد الر  ):33الجدول رقم(

  العبارات  الرقم

  درجات سلم ليكرت

بي
سا

لح
ط ا

وس
لمت

ا
ري  

عيا
الم

ف 
حرا

لان
ا

  

ابة
لإج

ه ا
جا

إت
  

يب
ترت

ال
  

شدة
ق ب

واف
ر م

غي
  

فق
موا

ر 
غي

  

ايد
مح

فق  
موا

شدة  
ق ب

واف
م

  

وع
جم

الم
  

31  
تحقق إدارة الفندق ميزة تنافسية 

إبداعية من خلال استخدام 
  أساليب  إدارية حديثة.

  108  23  32  28  18  7  ك

فع  1،186  3،43
مرت

  

3  
%  6،5  16،7  25،9  29،6  21،3  100  

32  
لدى فندق دار العز القدرة على 

  التكيف مع العوامل الخارجية

  108  12  58  21  14  3  ك
فع  0،949  3،57

مرت
  

1  
%  2،8  13  19،4  53،7  11،1  100  

مر   1،131  3،48  108  19  43  24  15  7  كتشجع إدارة الفندق كل ما هو   33 فع
ت

  2  
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مل جديد في مجال الخدمات والع
  الذاتيالفندقي عن طريق تعليم 

%  6،5  13،9  22،2  39،8  17،6  100  

فع  0.833  3،49  الكلي  الإبداع
مرت

  

-  

        

  .spssر: من إعداد الطالبتان على نتائج الاستبيان المستخرجة منالمصد

  نتائج البعد الرابع لمحور التنافسية ما يلي:)الخاص ب33يتبين من الجدول رقم (

" تحقق إدارة الفندق ميزة تنافسية إبداعية من خلال استخدام أساليب إدارية حديثة " حصلت  ):31العبارة رقم (
والذي يدل على درجة [4.20- 3.41المجال [ الذي ينتمي إلى 3.43العبارة على متوسط حسابي قيمته هده 

  .1.186لعينة، وبالانحراف معياري قدره لى هده العبارة من قبل أفراد امرتفعة من الموافقة ع

" لدى فندق دار العز القدرة على التكيف مع العوامل الخارجية " حصلت هده العبارة على  ):32العبارة رقم (
والذي يدل على درجة مرتفعة من [ 4.20-3.41مي إلى المجال [الذي ينت و 57.3متوسط حسابي قيمته 

  . 0.949العينة بالانحراف معياري قدره  وافقة على هده العبارة من قبل أفرادالم

: " تشجع إدارة الفندق كل ما هو جديد في مجال الخدمات والعمل الفندقي عن طريق التعليم )33العبارة رقم (
والذي [ 4.20-3.41ذي ينتمي إلى المجال [وال 3.48العبارة على متوسط حسابي قيمته الذاتي " حصلت هده 

  .1.131ري قدرلعينة، وبالانحراف معيايدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هده العبارة من قبل أفراد ا

 والذي بدوره ينتمي إلى المجال 3.49أما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد الإبداع قد بلغ قيمته 
، كما 0.833حراف المعياري الكلي فقد بلغوهو يدل على درجة مرتفعة من الموافقة، أما الان [3.41-4.20[

  يظهر الجدول  أن المتوسط الحسابي الكلي لعبارات جاء بدرجة مرتفعة.

  .ونموذجهافرضيات الدراسة  اختبارالمطلب الثالث: 

فرضيات الدراسة، والذي من حلاله سنقدم أهم  اختبارسنحاول في هدا المطلب من الدراسة الميدانية 
تعزز دور جودة الخدمة في استقطاب أكبر نا إليها وتقديم بعض الاقتراحات التي من شأنها النتائج التي توصل

عدد من الزبائن في فندق دار العز بولاية جيجل وترسيخ صورة حسنة عن الفندق، لكن بداية سنقوم باختبار 
  الفرضيات كما يلي: نموذج الدراسة اختبار الفرضية الرئيسية ثم اختبار الفرضيات الفرعية، وقد جاءت هده

لجودة الخدمة بأبعادها  a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن مستوى المعنوية الفرضية الرئيسية:  -
  المختلفة في تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

  ى النحو التالي:وتنبثق عن الفرضية الرئيسية مجموعة من الفرضيات الفرعية عل
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للاعتمادية في تدعيم تنافسية فندق دار العز  a≤0.05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  �
 بولاية جيجل  من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

العز  للاستجابة في تدعيم تنافسية فندق دار a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  �
 يجل  من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.بولاية ج

للأمان والموثوقية في تدعيم تنافسية فندق دار  a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  �
 العز بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

ية فندق دار العز للتعاطف في تدعيم تنافس a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  �
 بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

للكفاءة والقدرة في تدعيم تنافسية فندق دار  a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  �
 العز بولاية جيجل من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

  أولا: اختبار نموذج الدراسة.

             على نحو التالي:  SPSSيس التي تفسر نموذج الدراسة من خلال مخرجات تم الحصول على بعض المقاي

  المقاييس التي تم حسابها للنموذج المقدر. ):34الجدول رقم (

  النموذج
  معامل الارتباط

R  
مربع معامل الارتباط 

 R2أو معامل التحديد
  معامل التحديد المعدل 

R- deux ajuste   
  خطأ التقدير    

 Std.Error of the Estimate  

1  0.380  0.144  0.102  0.774  

 .spss الطالبتين بالاعتماد على مخرجات إعدادمن المصدر:           

  من الجدول أعلاه نلاحظ أن لدينا بعض المقاييس التي تم حسابها لنموذجنا المقدر المتمثلة في:  

باط طردي موجب بين المتغير تابع وأبعاد ) مما يدل على وجود ارتR=0.380قيمة معامل الارتباط ( �
 المتغير المستقل.

لتعيين مدى البيانات  م) ويستخدR-SQUARE/ R-DELDUXمربع معامل الارتباط (معامل التحديد  �
(المتغيرات  من المتغيرات المستقلة بتقدير المتغير التابع ونلاحظ أن النموذج المقدر يعبر عنالمستخدمة 

أن النموذج المقترح ملائم قيمة هدا المقياس يفسر  من البيانات، وزيادة %14.4بته المستقلة معا) بما نس
 للاعتماد عليه.

ويستخدم لنفس الغرض السابق ولكنه أدق وهو يستخدم لتفسير القوة   R-deux ajusteالمعدل  معامل الارتباط �
تزداد بشكل طبيعي كلما R-deux   التفسيرية لنموذج الانحدار الخطي المتعدد، كما أن قيمة معامل التحديد

أضفنا متغيرا، بمعنى أن قيمتها عندما تدرس علاقة المتغير بمتغيرين ستكون أكبر منها عند استبعاد أحدهما 
 وهدا لا يساعد على معرفة ما إذا كان هدا المتغير الإضافي قد أفاد في التحليل أم لا.
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هدا لا يحدث، لأن طريقة حسابه تأخذ في الاعتبار عدد فإن  R-deux ajusteأما مع معامل التحديد المصحح 
المتغيرات الداخلة في التحليل، لذلك فإننا لكي نعرف إن كان إضافة متغير لها تأثير إيجابي على النموذج 

 R-deuxالرياضي(المعادلة التي تربط المتغير التابع بالمتغيرات المستقلة فإننا ننظر إلى معامل التحديد المعدل 
ajuste ) مما يعني بأن المتغيرات المستقلة تفسيرية (الاعتمادية 0.102ولقد بلغت قيمة معامل التحديد المعدل (

من المتغيرات الحاصلة في  %10.2الاستجابة، الأمان والموثوقية، التعاطف والكفاءة والقدرة استطاع أن تفسر 
  .إلى عوامل أخرى) يعزي %88.8( 0.888اختيار(جودة الخدمة) المطلوبة والباقي 

، حيث أنه كلما قل هدا المقياس ذل 0.774وهو هنا  Erreur standard de l estimationتعين خطأ التقدير  �
 على خطأ أقل للنموذج.

بعد إجرائنا لأهم الاختبارات المتعلقة بنموذج الدراسة (عرض وتقدير واختبار جودة النموذج وتأكدنا من 
لقول بأن النموذج المقترح لصالح لدراسة الظاهرة وهو ما يفسر بان النموذج ، يمكننا اسلامتها و مصدقتيها

من تباين الظاهرة المدروسة .وهدا يعني أن أبعاد  %10.2المقترح صالح لدراسة الظاهرة، وهو ما يفسر ما مقداره
ولة عن تفسير اختيار مسئ جودة الخدمة (الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والموثوقية، التعاطف، الكفاءة والقدرة)

وبشكل دال إحصائيا عن التباين الذي حدث في احتيار جودة  %10.2جودة الخدمة بنسبة لأفراد عينة الدراسة 
 الخدمة، وأن نموذج الانحدار الكلي دال إحصائيا، ويعطى بصورة التالية:

F(107.5)                       P≤0.05                      R-deux ajusté=0.102 

  .ثانيا: اختبار الفرضية الرئيسية

اتضح جليا أن نموذج الانحدار الكلي دال إحصائيا، وصورته النتائج المتحصل عليها سابقا،  من خلال
 جاءت على النحو التالي:  

F(107.5)                       P≤0.05                      R-deux ajusté=0.102 

حدار الخطي المتعدد يمكننا أن نبرهن على صحة الفرضية الرئيسية، وذلك بجدول الان وبالاستعانة
  التالية:  القراربالاعتماد على قاعدة 

H0 ثر ذو دلالة إحصائية إدا كان مستوى الدلالةأ: الفرضية الصفرية، لا يوجد sig  أكبر من مستوى المعنوية 
0.05.  

H1  إذا كان مستوى الدلالة  الفرضية البديلة ، يوجد أثر ذو دلالة إحصائيةsig  0.05أصغر من مستوى المعنوية.  
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  نتائج اختبار الفرضية الرئيسية ):35الجدول رقم(

مستوى الدلالة   D DDL  R2  الفرضية الرئيسية
 sigالإحصائية 

  القرار

دلالة إحصائية عن  يوجد أثر ذو
لجودة  a≤0.05 مستوى الدلالة

ي الخدمة بأبعادها المختلفة ف
  تنافسية فندق دار العز. تدعيم

3،434  
 Régression  

0.144  0،007  
نقبل 
H1   10،298  

  a≤0.05مستوى المعنوية المعتمد 

  .spss: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجاتلمصدرا

لجودة الخدمة   a≤0.05و منه الفرضية القائلة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 
دها (الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والموثوقية، التعاطف، والكفاءة والقدرة) على تدعيم تنافسية المؤسسات بأبعا

الفندقية حيث أثبتت اختبار الفرضيات وجود علاقة الارتباط بين جودة الخدمة وتدعيم التنافسية كما أثبتت وجود 
دقية، حيث نلاحظ من الجدول رقم المؤسسات الفنأثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات في تدعيم تنافسية 

)  R2، كما تشير النتائج إلى أن معامل التحديد (0.05وهوي أقل من  0.007) أن قيمة مستوى الدلالة 35(
، ويمكن تفسير  0.144من التباين في تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية أي ماقيمته %14.4يفسر ما نسبته 

فكل بعد من هده الأبعاد يؤثر بدرجة معينة في المركز التنافسي، فهي بشكل القاعدة  ذلك لمكانة جودة الخدمة
الأساسية التي يستند عليها الزبائن وهدا ما يحقق رضا الزبائن الذي يخلق ميزة تنافسية من خلال تنمية خدمات 

  الفندق .

رفة أي بعد من أبعاد المتغير والفرضية الرئيسية لدراسة يتعين علينا معبعد إثبات صحة نموذج الدراسة 
المستقل( جودة الخدمة) له تأثير على المتغير التابع (التنافسية) وأي منها ليس له تأثير، وهو ما سنتطرق له 

  ثالثا: اختبار الفرضيات الفرعية.  .تاليا

 a≤0.05نويةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المع والتي مفادهااختبار الفرضية الفرعية الأول:  -1
  لبعد الاعتمادية في تدعيم تنافسية فندق دار العز من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

  بالاعتماد على قاعدة القرار السالفة الذكر والمتمثلة في : ولاختبارها قمنا 

H0: عينة  فراديوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية في تدعيم تنافسية فندق دار العز نموذجا من وجهة أ
  .0.05أكبر من مستوى المعنوية  sigالدراسة إذ كان مستوى الدلالة 

H1 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية في تدعيم تنافسية فندق دار العز نموذجا من وجهة نظر :
  .0.05أصغر من مستوى المعنوية  sigأفراد عينة الدراسة إذ كان مستوى الدلالة 
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  لي يوضح نتائج اختبار هده الفرضية:والجدول التا

  نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى ):36الجدول رقم (

  الفرضية الفرعية الأولى
قيمة 
Beta 

معامل 
  الارتباط

  t   قيمة
  المحسوبة

مستوى الدلالة 
 sig  الإحصائية

  القرار

 a≤0.05أثر دو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية يوجد 

تدعيم تنافسية فندق دار العز بولاية جيجل   للاعتمادية في
 من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

 H0نقبل   0،282  1،081  0،092  0،109

  a≤0.05مستوي المعنوية المعتمد 

  . spss: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجاتالمصدر 

قيمة الدلالة  إلا أن، )beta=0.109قيمة ( ه وعلى الرغم من أن قيمةمن الجدول أعلاه أننلاحظ 
ل على صحة الفرضية دمما ي a≤0.05، وهي أكبر من مستوى المعنوية المعتمد  )(sig=0.282الإحصائية 
من وجهة نظر  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية في تدعيم تنافسية فندق دار العز عدم العدمية أي

(يفسره) بعد  عنه فقط مسؤل قدار تباين في تدعيم التنافسية الفندقية د مو جعدم و  ، وهدا معناهأفراد عينة الدراسة
على وجود تجانس في إجابات أفراد العينة أي أنه لا  يذل هداالاعتمادية ولا يفسره باقي الأبعاد الأخرى كما 

ر في توجد فورقات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة ومنه هده الفرضية غير مقبولة وليس لها تأثي
وكذلك ، ويمكن تفسير ذلك ضعف الالتزام الفندق بتقديم لائحة الأسعار والخدمات، تنافسية المؤسسة الفندقية

م إهتمام ربما بحماية حقوق الزبائن وفقا للقانون المعمول به، كما أن لتشابه في طريقة تقديم الموظفين عد
دق محل الدراسة من ضمن الفنادق الغير مصنفة وعدم ن الفنللخدمة وعدم مطابقتها لتوقعات الزبائن وهدا كله أ

ومن المعلوم أن بين العوامل المعتمدة في تصنيف الفنادق هو جودة الخدمات الفندقية  وجود فنادق منافسة له 
  الاعتمادية ليست معيار لتدعيم التنافسية في هدا الفندق. وهدا ما يفتقده فندق محل الدراسة وبالتالي 

 a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  والتي مفادها: الثانيةرضية الفرعية اختبار الف - 2
  في تدعيم تنافسية فندق دار العز من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة. لبعد الاستجابة

  بالاعتماد على قاعدة القرار السالفة الذكر والمتمثلة في : ولاختبارها قمنا 

H0 في تدعيم تنافسية فندق دار العز من وجهة  نظر أفراد عينة الاستجابة دلالة إحصائية لبعد :لا يوجد أثر ذو
  .0.05أكبر من مستوى المعنوية  sigالدراسة إذ كان مستوى الدلالة 

H1 في تدعيم تنافسية فندق دار العز من وجهة نظر أفراد عينة الاستجابة : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد
  .0.05أصغر من مستوى المعنوية  sigكان مستوى الدلالة الدراسة إذ 

  والجدول التالي يوضح نتائج اختبار هده الفرضية:
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  نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية. ):37الجدول رقم(

  الفرضية الفرعية الثانية
قيمة 
Beta 

معامل 
  الارتباط

  t  قيمة
  المحسوبة

مستوى الدلالة 
 sig الإحصائية 

  القرار

وجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ي
a≤0.05  للاستجابة في تدعيم تنافسية فندق دار العز

 بولاية جيجل  من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

 H1نقبل   0.014  2.499  0.116  0.293

  a≤0.05مستوى المعنوية المعتمد 

  .spss: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجاتالمصدر

) وهي موجبة أي أنه كلما زاد المتغير المستقل (بعد Beta=0.293من الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة (  
وبما أن قيمة الدلالة الإحصائية  0.293الاستجابة) بوحدة واحدة زاد المتغير التابع (التنافسية) بقيمة 

sig=0.014) (  ضية البديلةوهي أصغر من مستوى المعنوية المعتمد مما يدل على صحة الفرH1 أي وجود ،
أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاستجابة في تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية وهدا معناه وجود مقدار تبيان في 

وذلك من خلال  تنافسية المؤسسات الفندقية مسؤول عنه (يفسره) بعد الاستجابة ولا تفسره الأبعاد الأخرى.تدعيم 
لتعامل معي وكذلك الحصول على الخدمات التي نريدها بسرعة كما أن الفندق تميز الموظفون بحسن الباقة وا

ومنه هده  م بالجدية في أداء تقديم الخدمات، كما أن الفندق يولي أهمية للاستفسارات وشكاوي العملاء،يلتز 
ات المقدمة من الفرضية مقبولة وهدا نظرا للمنافع التي تقدمها الاستجابة للزبائن من خلال المعلومات والتوجيه

   .ر إيجابي بنسبة  لتصنيف الفندق وللعديد من الزبائن طرف الموظفون وإدارة الفندق والتي بدورها تعتبر مؤث

لبعد  a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  والتي مفادهاالثالثة:  الفرضية الفرعية - 3
  العز من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة. في تدعيم تنافسية فندق دارالأمان والموثوقية 

  بالاعتماد على قاعدة القرار السالفة الذكر والمتمثلة في : ولاختبارها قمنا 

H0في تدعيم تنافسية فندق دار العز نموذجا من وجهة أفراد  الأمان والموثوقية :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد
  .0.05ر من مستوى المعنوية أكب sigعينة الدراسة إذ كان مستوى الدلالة 

H1 في تدعيم تنافسية فندق دار العز نموذجا من وجهة الأمان والموثوقية : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد
  .0.05أصغر من مستوى المعنوية  sigنظر أفراد عينة الدراسة إذ كان مستوى الدلالة 

  والجدول التالي يوضح نتائج اختبار هده الفرضية:
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  نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة. ):38لجدول رقم(ا

  الفرضية الفرعية الثالثة
قيمة 
Beta 

معامل 
  الارتباط

  t  قيمة
  المحسوبة

مستوى الدلالة 
 sig الإحصائية 

  القرار

 a≤0.05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 
ز بولاية الأمان والموثوقية في تدعيم تنافسية فندق دار الع

 جيجل  من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

0.096  0.115  0.856  0.394  
 بلنق

H0  

  a≤0.05مستوى المعنوية المعتمد 

  .SPSS: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات المصدر

وبما أن قيمة الدلالة الإحصائية وهي موجبة ) (Beta=0.109الجدول أعلاه نلاحظ ان قيمة  من 
sig=0.394 وهي أكبر من مستوى المعنوية المعتمد ،a<0.05  مما يدل على صحة الفرضية العدمية أي لا

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأمان والموثوقية في تدعيم تنافسية فندق دار العز، وهدا معناه لا يوجد مقدار 
كما لا يفسره باقي الأبعاد الأمان والموثوقية  (يفسره) بعد مسؤول عنه فقط تباين في تدعيم التنافسية الفندقية وهدا

ودلك من خلال عدم تهاون الفندق على سرية المعلومات الخاصة وكذلك عدم استخدام معدات السلامة  ،الأخرى
والأمان للحفاظ على ممتلكات الزبون وعدم تعريضها للخطر، وعدم الشعور بالأمان أثناء التعامل مع الفندق، 

دلالة إحصائية في  قاتو ر فد و وجعدم على  ا يدلذوه ،فندق وفي مقدمي الخدمة بشكل تامكما لا نثق في ال
عينة الدراسة ومنه هده الفرضية غير مقبولة وليس لها تأثير في تنافسية المؤسسة الفندقية لأن إجابات أفراد 

 ندق، والأمان والموثوقيةالفندق محل الدراسة من ضمن الفنادق الغير مصنفة وعدم وجود فنادق منافسة لهدا الف
   ليست معيار لتدعيم التنافسية وهدا ما يفتقده الفندق محل الدراسة.

لبعد  a<0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  والتي مفادها: الرابعة الفرضية الفرعية - 4
  في تدعيم تنافسية فندق دار العز من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.التعاطف 

  بالاعتماد على قاعدة القرار السالفة الذكر والمتمثلة في : ولاختبارها قمنا 

H0 في تدعيم تنافسية فندق دار العز نموذجا من وجهة أفراد عينة  التعاطف:يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد
  .0.05أكبر من مستوى المعنوية  sigالدراسة إذ كان مستوى الدلالة 

H1لة إحصائية لبعد التعاطف في تدعيم تنافسية فندق دار العز نموذجا من وجهة نظر : لا يوجد أثر ذو دلا
  .0.05أصغر من مستوى المعنوية  sigأفراد عينة الدراسة إذ كان مستوى الدلالة 

  ه الفرضية:جدول التالي يوضح نتائج اختبار هذوال
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  الرابعة.نتائج اختبار الفرضية الفرعية  :)39الجدول رقم(

  الرابعةالفرعية  الفرضية
قيمة 
Beta 

معامل 
  الارتباط

  tقيمة  
  المحسوبة

مستوى الدلالة 
 sig الإحصائية 

  القرار

 a≤0.05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 
في تدعيم تنافسية فندق دار العز بولاية جيجل  للتعاطف 

 من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

 H0 نقبل  0.730  0.346-  0.100  0.035-

  a≤0.05مستوى المعنوية المعتمد 

  .SPSS: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات المصدر
)وهي سالبة، إلا أن قيمة الدلالة -=0.035betaقيمة ( ه وعلى الرغم من أنمن الجدول أعلاه أننلاحظ 

ما يدل على صحة الفرضية م a≤0.05)، وهي أكبر من مستوى المعنوية المعتمد (sig=0.730الإحصائية 
د أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التعاطف في تدعيم تنافسية فندق دار العز من وجهة نظر و وج العدمية أي عدم

ل عنه فقط (يفسره) بعد التعاطف ولا يفسره باقي الأبعاد الأخرى، وهدا يدل إلى عدم و مسؤ ، أفراد عينة الدراسة
ودلك من خلال، عدم تولي من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة  افسية بين بعد التعاطف والتن  وجود ارتباط

وكذلك عدم اهتمام الفندق بتلبية احتياجاتي ورغباتي في الوقت المحدد ولا  موظفو الفندق للاهتمام بكل حاجياتي،
لمؤسسة تنافسية ا ومنه هده الفرضية غير مقبولة وليس لها تأثير فييحسنوا استقبالي، وعدم الفهم لطلباتي 

    الفندقية.
  نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة. :)40الجدول رقم(

  الفرضية الفرعية الخامسة
قيمة 
Beta 

معامل 
  الارتباط

  t  قيمة
  المحسوبة

مستوى الدلالة 
 sig الإحصائية 

  القرار

يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 
a≤0.05 فسية فندق دار للكفاءة والقدرة في تدعيم تنا

 العز بولاية جيجل  من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

 H0قبل ن  0.573  0.566-  0.097 0.054-

  a≤0.05مستوى المعنوية المعتمد 

  SPSS: من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات المصدر
ى أن قيمة الدلالة ) وهي سالبة، إلBeta=-0.054نلاحظ من الجدول أعلاه أنه وعلى رغم من أن قيمة(

مما يدل على صحة الفرضية  a≤0.05)، وهي أكبر من مستوى المعنوية المعتمد Sig=0.573الإحصائية (
العدمية أي عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الكفاءة والقدرة في تدعيم تنافسية فندق دار العز من وجهة 

ة والقدرة  ولا يفسره باقي الأبعاد الأخرى، وهدا يدل على نظر أفراد عينة الدراسة، مسؤول فقط عنه بعد الكفاء
ودلك من حلال عدم  عدم وجود ارتباط بين بعد الكفاءة والقدرة والتنافسية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة،

توفر الفندق على التجهيزات والمعدات الكافية لتقديم الخدمات وكذلك قواعد وتعليمات الفندق غير مكتوبة 
حة للجميع، كدلك عد امتلاك الموظفون لكافة المعلومات اللازمة بظروف المحيطة بهم، ومنه هده وواض

     الفرضية غير مقبولة وليس لها تأثير في تنافسية المؤسسة الفندقية. 
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  خلاصة الفصل.

الخدمة بولاية جيجل لأجل معرفة دور جودة –من حلا الدراسة التطبيقية التي قمنا بها في فندق دار العز 
في تدعيم تنافسية من وجهة نظر الزبائن، استخلصنا أن فندق دار العز له دور في خلق الجودة من خلال 

  الاهتمام بالزبائن والاستقبال الجيد لهم، والعمل الجماعي والتحسين المستمر في الخدمات المقدمة.

هدا بعد اختبار الفرضيات المتعلقة كما أن تطبيق أبعاد جودة الخدمة كان لها دور في تحقيق التنافسية، و 
بمدى مساهمة كل بعد على حدا، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والموثوقية، التعاطف، الكفاءة والقدرة، فمن 

لال دراستنا هده تم إثبات صحة الفرضيات الفرعية السابقة، الذكر وتبين لنا أن فندق دار العز يتبنى مختلف خ
  ل تدعيم مركزها التنافسي.أبعاد جودة الخدمات لأج
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  الخاتمة.

من خلال هده الدراسة واعتماد على الجانب النظري في الفصل الأول والثاني من هدا البحث، يضح أن 
يادة قدراتها  التنافسية من منطلق الجودة في خدماتها، يعد مرتكزا أساسيا تسعى نجاح المؤسسات في تدعيم وز 

لسوق وتزايد الضغوط التنافسية، وتعتمد في هدا السعي على تعرف على تقييم لبلوغه في ظل الظروف اقتصاد ا
الزبائن لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم من أجل تشخيصها ورفع مستواها بما يحقق رغبات وحاجات العملاء 

ؤسسات ويفوق توقعاتهم. وعلى دالك استهدف هدا البحث في جزء التطبيقي تسليط تقييم جودة الخدمة في الم
الفندقية في ولاية جيجل (فندق دار العز نموذجا) من وجهة نظر زبائنه، للكشف عن درجة رضاهم عن مستوى 
جودة الخدمة الفندقية، من خلال تقديم خدمات في مستوى توقعات الزبائن والقدرة  على تلبية حاجاتهم وكدا 

ات المقدمة والتحسين المستمر فيها، وهدا ما يحقق الاستجابة السريعة لطلباتهم، بالإضافة إلى التنويع في الخدم
  رضا الزبائن الذي يخلق ميزة تنافسية من خلال تنمية ولائهم لخدمات الفندق .

والدراسة الميدانية توصلنا إلى جملة من النتائج وبناء على ما سبق طرحه في الفصول النظرية 
  نوردها فيما يلي:  والاقتراحات

 ية:نتائج الدراسة التطبيق �

لى نتائج نظرية من خلال الدراسة المنجزة توصلنا إلى مجموعة من النتائج، والتي يمكن تقسيمها إ
  وتطبيقية كما يلي:

   : توصلنا من هده الدراسة العديد من النتائج النظرية لعل أبرزها كما يلي: نتائج الدراسة النظرية -1
المؤسسة على تقديم خدمة تتطابق مع  يرتبط مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون بمدى قدرة �

توقعاته أو تتجاوزها، فتقديم خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابق مستوى الجودة الفعلي الذي يعكس مدى 
 توافر أبعاد جودة الخدمة مع توقعات العملاء لهده الأبعاد.

لا يكون دلك إلا من خلال تعتبر الجودة من المميزات المتكاملة للخدمة لتلبية رغبات وحاجات الزبائن، و  �
 رقابة متواصلة تشمل كافة أقسام الفندق.

 ات جودة عالية.ذ تحقيق التنافسية للمؤسسات الخدمية  يتعلق بمبدأ قدرتها على تقديم خدمات �
 التميز في تقديم الخدمات يعد ضمانة لنمو العديد من المؤسسات. �
ديم لخدمات تساهم في تحقيق تنافسية عن باقي السمعة الجيدة لفندق دار العز والطريق المميزة في تق �

 الفنادق.
تهدف المؤسسات الخدمية من خلال خلق تنافسية إلى خلق فرص تسويقية جديدة لتحقيق رضا العميل،  �

 وتزيد من ربحيتها والارتقاء بآرائها وتعزيز مركزها التنافسي وبالتالي بقائها واستمرارها.
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 :في والمتمثلة الميدانية النتائج من مجموعة سةراالد هذه عن انبثقت: طبيقيةتنتائج الدراسة ال -2
يتضمن متغير جودة الخدمة خمسة أبعاد لكل بعد من أبعادها متوسط حسابي، وذلك بحسب أفراد عينة  �

ويأتي في المرتبة  3.92الدراسة، إذ يأتي في المرتبة الأولى  بعد الأمان والموثوقية بمتوسط حسابي قدره 
 3.71، ثم يليه بعد التعاطف بمتوسط حسابي قدره 3.87الكفاءة والقدرة بمتوسط حسابي قدره الثانية بعد 

، بينما يأتي في المرتبة الخامسة بعد 3.63ويليه في المرتبة الرابعة بعد الاستجابة بمتوسط حسابي قدره 
 .3.54الاعتمادية بمتوسط حسابي قدره 

تأثيرا في التنافسية المؤسسة الفندقية من بين الأبعاد كانت الاستجابة كبعد من جودة الخدمة لأكثر  �
 الأخرى المتطرق إليها.

يتضمن متغير التنافسية أربعة أبعاد لكل بعد من أبعادها متوسط حسابي، وذلك بحسب أفراد عينة  �
ة ويأتي في المرتب3.49الدراسة، إذ يأتي في المرتبة الأول  بعد الإبداع والإنتاجية بمتوسط حسابي قدره 

   .3.18ويليه المرتبة الثالثة بعد الكلفة بمتوسط حسابي قدره  3.48الثانية بعد  الربحية بمتوسط حسابي قدره 

 كانت نتائجها كما يلي:أما فرضيات الدراسة 

لجودة الخدمة بأبعادها المختلفة على تدعيم  a≤0.05حصائية عند مستوى المعنوية دلالة إ ويوجد أثر ذ �
) R2لفندقية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، كما تشير النتائج إلى أن معامل التحديد (تنافسية المؤسسات ا

  ).0.144(من التباين في تدعيم تنافسية المؤسسة الفندقية أي ما قيمته  14.4%يفسر ما نسبته 
لبعد الاعتمادية في تدعيم تنافسية  a≤0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوي  �

المؤسسات الفندقية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة وهدا معناه عدم وجود مقدار تباين في تدعيم تنافسية 
 .فسره الأبعاد الأخرىي ؤول عنه فقط بعد الاعتمادية ولاالمؤسسة الفندقية مس

لبعد الاستجابة في تدعيم تنافسية  a≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوي   �
مؤسسات الفندقية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة وهدا معناه وجود مقدار تباين في تدعيم تنافسية ال

 .المؤسسة الفندقية مسؤول عنه فقط بعد الاستجابة ولا تفسره الأبعاد الأخرى
 لبعد الأمان والموثوقية في تدعيم تنافسية a≤0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوي  �

المؤسسات الفندقية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة وهدا معناه عدم وجود مقدار تباين في تدعيم تنافسية 
  المؤسسة الفندقية مسؤول عنه فقط بعد االأمان والموثوقية ولا تفسره الأبعاد الأخرى

افسية لبعد التعاطف في تدعيم تن a≤0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوي  �
المؤسسات الفندقية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة وهدا معناه عدم وجود مقدار تباين في تدعيم تنافسية 

 المؤسسة الفندقية مسؤول عنه فقط بعد التعاطف ولا تفسره الأبعاد الأخرى.
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تنافسية  لبعد الكفاءة والقدرة في تدعيم a≤0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوي  �
المؤسسات الفندقية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة وهدا معناه عدم وجود مقدار تباين في تدعيم تنافسية 

 .المؤسسة الفندقية مسؤول عنه فقط بعد الكفاءة والقدرة ولا تفسره الأبعاد الأخرى

  .الإقتراحات -3

التوصيات حتى تضمن المؤسسات الفندقية  يقترح الباحثون مجموعة منمن النتائج المتوصل إليها انطلاقا 
  تحقيق تنافسية قوية، ومن هده التوصيات:

 الاهتمام بالجانب المادي لهده الخدمات كإعادة تجهيز هده الفنادق بالوسائل الحديثة. �
دعم الخدمات الفندقية، عن طريق إضافة خدمات فندقية وسياحية لتنظيم رحلات في مختلف المناطق  �

 ة جيجل.السياحية بولاي
دعم ثقة الزبائن والمتعاملين والعملاء بالخدمات المقدمة لهم عن طريق عملية الاتصال الجيد والتعامل  �

 لجيد والسلوك الايجابي وهدت ما يضمن ولاء الزبائن.
يجب إعادة تنظيم أو ترتيب أعمال هده الفنادق بطريقة تجعلها أكثر استجابة كإجابات الزبائن وخاصة  �

  تقديم الخدمة.فيما يتعلق ب

  أفاق الدراسة. -4

 وبحوث عناوين تكون أن الممكن من والتي البحث بموضوع صلة لها التي المواضيع بعض اقتراح يمكن

  .مستقبلية

  .الزبون رضا مستوى تحديد في خدمة جودة دور �

 .الزبون نظرة وجهة من الخدمة جودة تقييم �

 عنها؛ الزبائن ورضا الفندقية الخدمة جودة بين العلاقة �

  .الزبون بالرضا الفندقية المؤسسة العلاقة تحليل- �
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  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  -جيجل–جامعة محمد الصديق بن يحي 

  التجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية 

  تخصص: تسويق سياحي وفندقي

  بحث: ةاناستب

  

 

 

استر حول موضوع الدراسة المبين أعلاه، نقدم لكم هذه الاستبانة المصممة لجميع في إطار إعداد مذكرة م
البيانات التي تخدم مباشرة أهداف البحث العلمي، فالرجاء من سيادتكم التكرم بالإجابة على العبارات التي 

  السرية التامة.تحتويها الاستبانة بدقة، علما أن الإجابات لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي وستحاط ب

  نشكر حسن تعاونكم ومساعدتكم القيمة في إنجاز هذا البحث.

  معلومات هامة لملء الاستبانة.

 لا يتم كتابة الاسم واللقب. - 
 ) داخل الخانة المناسبة.xيتم وضع العلامة ( - 
 يرجى التأكد من الإجابة على كافة العبارات. - 

  إشراف الأستاذ:                        :                               إعداد الطالبتين

 بوراس بسمة                                                   زعباط عز الدين �
 خروف سهام  �

  
  
  
                                                     2022- 2021السنة الجامعية: 

  دور جودة الخدمة في تدعيم تنافسية المؤسسات الفندقية
 -جيجل–دراسة ميدانية لمؤسسة فندق دار العز -
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  المحور الأول:

  الجنس: - 1

  أنثى       ذكر                  

  العمر: - 2

  سنة 40إلى  30سنة                      من  30أقل من 

  سنة 40أكثر من 

  المستوى الدراسي: - 3

  إبتدائي                         متوسط

  ثانوي                          جامعي

  المهنة: - 4

  موظف                    مهن حرة

  بدون عمل        متقاعد            

  مستوى الدخل: - 5

  دج30000إلى 18000دج                            من 18000أقل من 

  دج50000دج                   أكثر من 50000إلى  30000من 
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  المحور الثاني: أبعاد جودة الخدمة.

  أبعاد جودة الخدمة
غير 
موافق 
  بشدة

غير 
  موافق

  موافق  محايد
ق مواف

  بشدة

  : الاعتمادية01البعد 

            يلتزم الفندق بتقديم لائحة الأسعار والخدمات. - 

            يلتزم الفندق بحماية حقوق الزبائن وفقا للقانون. - 

            يقدم الموظفون الخدمة بطريقة متشابهة. - 

            نحصل على الخدمات الفندقية كما توقعتها. - 

  : الاستجابة.02البعد 

            ن بحسن اللباقة والتعامل معي.يتميز الموظفو  - 

            نحصل على الخدمات التي نريدها بسرعة. - 

            يلتزم الفندق بالجدية في أداء تقديم الخدمات. - 

            يتولى الفندق أهمية استفسارات وشكاوي العملاء. - 

  : الأمان والموثوقية.03البعد 

            يحافظ الفندق على سرية المعلومات الخاصة بي. - 

يستخدم الفندق معدات السلامة والآمان للحفاظ على ممتلكاتي  - 
  وعدم تعريضها للخطر.

          

            أشعر بالأمان أثناء التعامل مع الفندق. - 

            أثق في الفندق وفي مقدمي الخدمة بشكل تام. - 

  : التعاطف.04البعد 

            يتولى موظفو الفندق الاهتمام بكل حاجياتي. - 

            تلبية احتياجاتي ورغباتي في الوقت المحدد. يحرص الفندق على - 

            يتعاملوا موظفو الفندق معي باللطف ويحسن استقبالي. - 
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            فهم موظفو الفندق لطلباتي ويستجيبون لها بسرعة.  - 

  : الكفاءة والقدرة.05البعد 

            يتمتعوا موظفو الفندق بالمظهر الحسن والجذاب.  - 

            مكتوبة وواضحة للجميع. قواعد وتعليمات الفندق - 

            تتوفر لدى الفندق كافة التجهيزات والمعدات لتقديم الخدمات. - 

            يملك الموظفون كافة المعلومات اللازمة بالظروف المحيطة بهم. - 

  المحور الثالث: أبعاد التنافسية

            : الكلفة.01البعد 

            لزبائن. يعمل فندق دار العز على تخفيض التكاليف على ا - 

            يضمن التناوب الوظيفي عدم توقف خدمات الفندق. - 

            تستطيع إدارة الفندق تقديم خدماتها بأقل تكلفة. - 

  : الربحية.02البعد 

يقوم فندق دار العز بتقديم خدمات جديدة مقارنة بالفنادق المجاورة  - 
  له.

          

تقديم يعتمد فندق دار العز على أساليب حديثة في عملية  - 
  الخدمة.

          

تسعى الإدارة الفندقية إلى تنمية قدرات العاملين لضمان كفاءة  - 
  تقديم الخدمة.

          

  : الإنتاجية.03البعد 

            يقدم فندق دار العز خدمات تلبي احتياجات الزبون. - 

            يقدم فندق دار العز خدمات تفوق توقعات الزبائن. - 

            ودة عالية.يقدم فندق دار العز خدمات ذات ج - 

            يتنبأ الفندق برغبات زبائنه من سلع وخدمات. - 

  : الإبداع.04البعد 
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تحقق إدارة الفندق ميزة تنافسية إبداعية من خلال استخدام  - 
  أساليب إدارية حديثة.

          

            لدى فندق دار العز القدرة على التكيف مع العوامل الخارجية. - 

جديد في مجال الخدمات والعمل  تشجع إدارة الفندق كل ما هو - 
  الفندقي عن طريق التعليم الذاتي.

          

 

  ): قائمة الأساتذة المحكمين للاستبيان.02الملحق رقم(

  الجامعة  اسم ولقب الأساتذة  الرقم

  جامعة جيجل.  .عبد الحميد مرغيت  01

  جامعة جيجل.  خالد ليتيم.  02

  جامعة جيجل.  .عرود وردة  03

  امعة جيجل.ج  .ملواح هدى  04

  جامعة جيجل.  .حمودة سامي  05

  جامعة جيجل.  رشيد علاب.  06
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  )03ملحق رقم (                                              

  صدق الداخلي لأبعاد المحور الأول جودة الخدمة.ال 

  الاعتماديةالصدق الداخلي لعبارات بعد                        
Corrélation  

01ا��������_ ا;����د��  02ا��������_  03ا��������_   

 ا;����د��

Corrélation de Pearson 1 .793** .453** .109 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .262 

N 108 108 108 108 

01ا��������_  

Corrélation de Pearson .793** 1 .448** .074 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .445 

N 108 108 108 108 

02ا��������_  

Corrélation de Pearson .453** .448** 1 .093 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .339 

N 108 108 108 108 

03ا��������_  

Corrélation de Pearson .109 .074 .093 1 

Sig. (bilatérale) 0.002 .445 .339  

N 108 108 108 108 

�����04��_ا�  

Corrélation de Pearson .791** .254** .269** .098 

Sig. (bilatérale) .000 .008 .005 .311 

N 108 108 108 108 
 

 

  الصدق الداخلي لعبارات بعد الاستجابة.                                 

 

Corrélations  

05ا���/���_ ا;��/���  06ا���/���_  07_ا���/���  08ا���/���_   

 ا;��/���

Corrélation de Pearson 1 .764** .517** .379** .707** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 108 108 108 108 108 

05ا���/���_  

Corrélation de Pearson .764** 1 .401** .471** .083 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .391 

N 108 108 108 108 108 

06ا���/���_  

Corrélation de Pearson .517** .401** 1 .259** .360** 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .007 .000 

N 108 108 108 108 108 

07ا���/���_  Corrélation de Pearson .379** .471** .259** 1 .069 
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Sig. (bilatérale) .000 .000 .007  .478 

N 108 108 108 108 108 

08ا���/���_  

Corrélation de Pearson .707** .083 .360** .069 1 

Sig. (bilatérale) .000 .391 .000 .478  

N 108 108 108 108 108 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  الأمان والموثوقيةالصدق الداخلي لعبارات بعد                                      
Corrélations . 

11ا-��ن_وا��و2و&��_  12ا-��ن_وا��و2و&��_   

 ا;��ن

Corrélation de Pearson .541 .739** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 108 108 

09ا-��ن_وا��و2و&��_  

Corrélation de Pearson .378** .210 

Sig. (bilatérale) .000 .030 

N 108 108 

10ا-��ن_وا��و2و&��_  

Corrélation de Pearson .413** .357** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 

N 108 108 

11ا-��ن_وا��و2و&��_  

Corrélation de Pearson 1** .473** 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 108 108 

12ا-��ن_وا��و2و&��_  

Corrélation de Pearson .473** 1* 

Sig. (bilatérale) .000  

N 108 108 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 .الصدق الداخلي لعبارات بعد التعاطف                                    
Corrélations  

13ا���8طف_ اا���8طف  14ا���8طف_  15ف_ا���8ط  16ا���8طف_   

 اا���8طف

Corrélation de Pearson 1 .813** .407** .244* .814** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .011 .000 

N 108 107 108 108 108 

13ا���8طف_  

Corrélation de Pearson .813** 1 .365** .288** .324** 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .003 .001 

N 107 107 107 107 107 

14ا���8طف_  Corrélation de Pearson .407** .365** 1 .407** .297** 
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Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .002 

N 108 107 108 108 108 

15ا���8طف_  

Corrélation de Pearson .244* .288** .407** 1 .122 

Sig. (bilatérale) .0.000 .003 .000  .208 

N 108 107 108 108 108 

16ا���8طف_  

Corrélation de Pearson .814** .324** .297** .122 1 

Sig. (bilatérale) .000 .001 .002 .208  

N 108 107 108 108 108 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  ءة والقدرة.الصدق الداخلي لعبارات بعد الكفا         
Corrélations  

20ا��'�ءة_وا�0درة_   

 ا��'�ءة

Corrélation de Pearson .859 

Sig. (bilatérale) .000 

N 108 

17ا��'�ءة_وا�0درة_  

Corrélation de Pearson .367** 

Sig. (bilatérale) .000 

N 108 

18ا��'�ءة_وا�0درة_  

Corrélation de Pearson .472** 

Sig. (bilatérale) .000 

N 108 

19ا��'�ءة_وا�0درة_  

Corrélation de Pearson .506** 

Sig. (bilatérale) .000 

N 108 

20ا��'�ءة_وا�0درة_  

Corrélation de Pearson 1** 

Sig. (bilatérale)  

N 108 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 .ةالصدق الداخلي لأبعاد المحور الثاني التنافسي                                        

  الصدق الداخلي لعبارات بعد الكلفة.                                     
Corrélations  

 �'!�21ا��!'�_ ا�  _�'!�22ا�  _�'!�23ا�  

�'!� ا�

Corrélation de Pearson 1 .917** .181 .922** 

Sig. (bilatérale)  .000 .061 .000 

N 108 108 108 108 
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_�'!�21ا�  

Corrélation de Pearson .917** 1 .086 .691** 

Sig. (bilatérale) .000  .378 .000 

N 108 108 108 108 

_�'!�22ا�  

Corrélation de Pearson .181 .086 1 .245* 

Sig. (bilatérale) .0.001 .378  .011 

N 108 108 108 108 

_�'!�23ا�  

Corrélation de Pearson .922** .691** .245* 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .011  

N 108 108 108 108 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 عبارت بعد الربحية.الصدق الداخلي ل                                      
Corrélations  

 ��24ا�ر���_ ا�ر�  _��25ا�ر�  _��26ا�ر�  

�� ا�ر�

Corrélation de Pearson 1 .845** .395** .823** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 

N 108 108 108 108 

_��24ا�ر�  

Corrélation de Pearson .845** 1 .359** .391** 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 

N 108 108 108 108 

_��25ا�ر�  

Corrélation de Pearson .395** .359** 1 .299** 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .002 

N 108 108 108 108 

_��26ا�ر�  

Corrélation de Pearson .823** .391** .299** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .002  

N 108 108 108 108 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  الصدق الداخلي لعبارات بعد الإنتاجية.                            

 

Corrélations  

 ��/���27ا����/��_ ا�  _��/���28ا�  _��/���29ا�  _��/���30ا�  

��/��� ا�

Corrélation de Pearson 1 .845** .572** .575** .897** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 108 108 108 108 108 

_��/���27ا�  
Corrélation de Pearson .845** 1 .343** .373** .523** 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 
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N 108 108 108 108 108 

_��/���28ا�  

Corrélation de Pearson .572** .343** 1 .520** .630** 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 108 108 108 108 108 

_��/���29ا�  

Corrélation de Pearson .575** .373** .520** 1 .610** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 108 108 108 108 108 

_��/���30ا�  

Corrélation de Pearson .897** .523** .630** .610** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 108 108 108 108 108 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 .الصدق الداخلي لعبارات بعد الإبداع
Corrélations  

31ا��داع_ ا��داع  �32داع_ا�  33ا��داع_   

 ا��داع

Corrélation de Pearson 1 .734** .465** .703** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 

N 108 108 108 108 

31ا��داع_  

Corrélation de Pearson .734** 1 .379** .034 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .728 

N 108 108 108 108 

32ا��داع_  

Corrélation de Pearson .465** .379** 1 .288** 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .002 

N 108 108 108 108 

33ا��داع_  

Corrélation de Pearson .703** .034 .288** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .728 .002  

N 108 108 108 108 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

                          )4الملحق (     

 البنائي بين محاور الاستبيان.الاتساق                              
Correlations  

�1ور  2ا��ور   

�1ور  
Pearson Correlation 1 ,198* 

Sig. (2-tailed)  ,040 
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N 108 108 

2ا��ور  

Pearson Correlation ,198* 1 

Sig. (2-tailed) ,040  

N 108 108 

 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

  

  )05الملحق رقم (                            

  معامل الثبات ألفا كرونباخ                          

  محور جودة الخدمة.

 بعد الاعتمادية 
 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,627 4 

  

  ��� ا������
 

Case ProcessingSummary  

 N % 

Cases 

Valid 108 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 108 100,0 

a. Listwisedeletionbased on all variables in the 

procedure. 

 

ReliabilityStatistics  

Case Processin g Summary  

 N % 

Cases 

Valid 108 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 108 100,0 
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Cronbach’s 

Alpha 

N of Items 

,606 4 

 

.������� ��� ا! �ن وا

Case ProcessingSummary  

 N % 

Cases 

Valid 108 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 108 100,0 

a. Listwisedeletionbased on all variables in the 

procedure. 

 
ReliabilityStatistics  

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,718 4 

 

 

 ��� ا����ط"

Case ProcessingSummary  

 N % 

Cases 

Valid 108 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 108 100,0 

a. Listwisedeletionbased on all variables in the 

procedure. 

 

ReliabilityStatistics  

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,630 4 

 

 ��� ا�()�ءة وا�&�رة.

Case ProcessingSummary  

 N % 

Cases 
Valid 108 100,0 

Excludeda 0 ,0 
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Total 108 100,0 

a. Listwisedeletionbased on all variables in the 

procedure. 

 

 
ReliabilityStatistics  

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,746 4 

 

 

 ,�ر +�د �-�  ة ا

 

 

 

ReliabilityStatistics  

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,853 13 

 

�./�0��  ,�ر ا

 

 

 

ReliabilityStatistics  

Cronbach’s 

Alpha 

N of Items 

,621 5 

 

 

Case ProcessingSummary  

 N % 

Cases 

Valid 108 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 108 100,0 

a. Listwisedeletionbased on all variables in the 

procedure. 

Case ProcessingSummary  

 N % 

Cases 

Valid 108 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 108 100,0 

a. Listwisedeletionbased on all variables in the 

procedure. 
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�,�ور ا�����1ن� 23)�  أ�)� 67و�15خ ا
 

Statistiques de fiabilité  

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,899 33 

 
 

�3,; ر�: (�  )06ا
                  

 
.�<-=�  @,�3? ا��5��1ت ا

                                    A0��               ا
                                              
           

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 49,1 49,1 49,1 53 ذ�ر

+2� 100,0 50,9 50,9 55 أ

Total 108 100,0 100,0  

 
 ا�	�ر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

71,3 71,3 71,3 77 ��� 30 أ&!�ن 

40 ���إ�+ 30 �ن ��� 13 12,0 12,0 83,3 

100,0 16,7 16,7 18 ��� 40 أ�2ر�ن 

Total 108 100,0 100,0  

 

 

 ا�درا�
_ا����وى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,7 3,7 3,7 4 إ��دا=%

 12,0 8,3 8,3 9 ��و�ط

30,6 18,5 18,5 20 �2�وي 

%8��/ 75 69,4 69,4 100,0 

Total 108 100,0 100,0  
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 ا�����

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 24,1 24,1 24,1 26 �وظف

رة�9� 18 16,7 16,7 40,7 

 46,3 5,6 5,6 6 ����0د

 100,0 53,7 53,7 58 �دو��8ل

Total 108 100,0 100,0  

 

 ا�د�ل_���وى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53,7 53,7 53,7 58 دج 18000 أ&!�ن

 70,4 16,7 16,7 18 دج 30000 إ�+ 18000 �ن

 83,3 13,0 13,0 14 دج 50000 إ�+ 30000 �ن

 100,0 16,7 16,7 18 دج 50000 أ�2ر�ن

Total 108 100,0 100,0  

 
 

  
�3,; ر�: (�  ): ا�1�Hر ا���زEF ا�2��1D (�37 �6وف ���56ف)07ا

�,�ور ا�����1ن .� 2��1D�   إ�1�Hر ا���زEF ا

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test  

 2ا��ور �1ور 

N 108 108 

Normal Parametersa,b 
Mean 3,7778 3,3009 

Std. Deviation ,80690 ,81728 

Most ExtremeDifferences 

Absolute ,164 ,189 

Positive ,093 ,102 

Negative -,164 -,189 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,705 1,962 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,006 ,001 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculatedfrom data. 
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  )08 3,; ر�: (
  
  

  @,�1K ?�3رات ا�����1ن.
  
  

  �-��,�ر ا!ول : +�دة ا�  @,�1K ?�3رات ا
  
  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,4 7,4 7,4 8 )�ر�وا#�0 دة

 13,0 5,6 5,6 6 )�ر�وا#ق

22,2 9,3 9,3 10 ���د 

 71,3 49,1 49,1 53 �وا#ق

 100,0 28,7 28,7 31 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 

 02_ا��������

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,8 2,8 2,8 3 )�ر�وا#�0 دة

 13,0 10,2 10,2 11 )�ر�وا#ق

24,1 11,1 11,1 12 ���د 

 51,9 27,8 27,8 30 �وا#ق

 100,0 48,1 48,1 52 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 03_ا��������

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,4 7,4 7,4 8 )�ر�وا#�0 دة

 39,8 32,4 32,4 35 )�ر�وا#ق

61,1 21,3 21,3 23 ���د 

ا#ق�و  31 28,7 28,7 89,8 

 100,0 10,2 10,2 11 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  
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 04_ا��������

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,6 5,6 5,6 6 )�ر�وا#�0 دة

 34,3 28,7 28,7 31 )�ر�وا#ق

47,2 13,0 13,0 14 ���د 

 91,7 44,4 44,4 48 �وا#ق

 100,0 8,3 8,3 9 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 

 
 05_ا�������

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,3 8,3 8,3 9 )�ر�وا#�0 دة

 16,7 8,3 8,3 9 )�ر�وا#ق

31,5 14,8 14,8 16 ���د 

 75,9 44,4 44,4 48 �وا#ق

 100,0 24,1 24,1 26 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 

 

 06_ا�������

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,8 2,8 2,8 3 )�ر�وا#�0 دة

 31,5 28,7 28,7 31 )�ر�وا#ق

51,9 20,4 20,4 22 ���د 

 81,5 29,6 29,6 32 �وا#ق

 100,0 18,5 18,5 20 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 

 07_ا�������

 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 2,8 2,8 2,8 3 )�ر�وا#�0 دة

 15,7 13,0 13,0 14 )�ر�وا#ق
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28,7 13,0 13,0 14 ���د 

 76,9 48,1 48,1 52 �وا#ق

ا#�0 دة�و  25 23,1 23,1 100,0 

Total 108 100,0 100,0  

 

 

 08_ا�������

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,8 2,8 2,8 3 )�ر�وا#�0 دة

 13,9 11,1 11,1 12 )�ر�وا#ق

34,3 20,4 20,4 22 ���د 

 71,3 37,0 37,0 40 �وا#ق

ة�وا#�0 د  31 28,7 28,7 100,0 

Total 108 100,0 100,0  

 

 
 09_وا��و�و���_ا���ن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,6 4,6 4,6 5 )�ر�وا#�0 دة

 11,1 6,5 6,5 7 )�ر�وا#ق

25,0 13,9 13,9 15 ���د 

 62,0 37,0 37,0 40 �وا#ق

 100,0 38,0 38,0 41 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 

 

 10_وا��و�و���_ا���ن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,8 2,8 2,8 3 )�ر�وا#�0 دة

 11,1 8,3 8,3 9 )�ر�وا#ق

19,4 8,3 8,3 9 ���د 

 54,6 35,2 35,2 38 �وا#ق

 100,0 45,4 45,4 49 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  
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 11_وا��و�و���_ا���ن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,9 1,9 1,9 2 )�ر�وا#�0 دة

 13,9 12,0 12,0 13 )�ر�وا#ق

29,6 15,7 15,7 17 ���د 

 69,4 39,8 39,8 43 �وا#ق

 100,0 30,6 30,6 33 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 

 12_وا��و�و���_ا���ن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9, 9, 9, 1 )�ر�وا#�0 دة

 12,0 11,1 11,1 12 )�ر�وا#ق

32,4 20,4 20,4 22 ���د 

 78,7 46,3 46,3 50 �وا#ق

 100,0 21,3 21,3 23 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 

 13_ا��	�طف

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,6 5,6 5,6 6 )�ر�وا#�0 دة

 15,7 10,2 10,2 11 )�ر�وا#ق

38,9 23,1 23,1 25 ���د 

 88,0 49,1 49,1 53 �وا#ق

 100,0 12,0 12,0 13 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 14_ا��	�طف

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,8 2,8 2,8 3 )�ر�وا#�0 دة

 11,1 8,3 8,3 9 )�ر�وا#ق

27,8 16,7 16,7 18 ���د 

 77,8 50,0 50,0 54 �وا#ق

 100,0 22,2 22,2 24 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  
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 15_ا��	�طف

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,9 1,9 1,9 2 )�ر�وا#�0 دة

 14,8 13,0 13,0 14 )�ر�وا#ق

28,7 13,9 13,9 15 ���د 

 66,7 38,0 38,0 41 �وا#ق

 100,0 33,3 33,3 36 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 16_ا��	�طف

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,6 4,6 4,6 5 )�ر�وا#�0 دة

 15,7 11,1 11,1 12 )�ر�وا#ق

30,6 14,8 14,8 16 ���د 

 86,1 55,6 55,6 60 �وا#ق

 100,0 13,9 13,9 15 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 17_وا�&درة_ا�%$�ءة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,4 7,4 7,4 8 )�ر�وا#ق

21,3 13,9 13,9 15 ���د 

 64,8 43,5 43,5 47 �وا#ق

 100,0 35,2 35,2 38 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 18_وا�&درة_ا�%$�ءة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,3 8,3 8,3 9 )�ر�وا#ق

27,8 19,4 19,4 21 ���د 

 71,3 43,5 43,5 47 �وا#ق

 100,0 28,7 28,7 31 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 19_وا�&درة_ا�%$�ءة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,6 4,6 4,6 5 )�ر�وا#�0 دة 
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 14,8 10,2 10,2 11 )�ر�وا#ق

28,7 13,9 13,9 15 ���د 

 72,2 43,5 43,5 47 �وا#ق

 100,0 27,8 27,8 30 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 20_وا�&درة_ا�%$�ءة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,9 1,9 1,9 2 )�ر�وا#�0 دة

 17,6 15,7 15,7 17 )�ر�وا#ق

35,2 17,6 17,6 19 ���د 

 75,9 40,7 40,7 44 �وا#ق

 100,0 24,1 24,1 26 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 

.�./�0���,�ر ا�25�M: ا� @,�1K ?�3رات ا

 21_ا�%�$�

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,4 7,4 7,4 8 )�ر�وا#�0 دة

 26,9 19,4 19,4 21 )�ر�وا#ق

63,0 36,1 36,1 39 ���د 

 90,7 27,8 27,8 30 �وا#ق

 100,0 9,3 9,3 10 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 22_ا�%�$�

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,4 7,4 7,4 8 )�ر�وا#�0 دة

 25,9 18,5 18,5 20 )�ر�وا#ق

47,2 21,3 21,3 23 ���د 

 84,3 37,0 37,0 40 �وا#ق

 100,0 15,7 15,7 17 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 23_ا�%�$�

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 12,0 12,0 12,0 13 )�ر�وا#�0 دة

 26,9 14,8 14,8 16 )�ر�وا#ق
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58,3 31,5 31,5 34 ���د 

 94,4 36,1 36,1 39 �وا#ق

 100,0 5,6 5,6 6 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 24_ا�ر�'��

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,4 7,4 7,4 8 )�ر�وا#�0 دة

 22,2 14,8 14,8 16 )�ر�وا#ق

52,8 30,6 30,6 33 ���د 

 87,0 34,3 34,3 37 �وا#ق

 100,0 13,0 13,0 14 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 25_ا�ر�'��

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,7 3,7 3,7 4 )�ر�وا#�0 دة

 15,7 12,0 12,0 13 )�ر�وا#ق

43,5 27,8 27,8 30 ���د 

 82,4 38,9 38,9 42 �وا#ق

 100,0 17,6 17,6 19 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 26_ا�ر�'��

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

#�0 دة)�ر�وا  8 7,4 7,4 7,4 

 12,0 4,6 4,6 5 )�ر�وا#ق

35,2 23,1 23,1 25 ���د 

 85,2 50,0 50,0 54 �وا#ق

 100,0 14,8 14,8 16 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 27_ا�������

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,6 4,6 4,6 5 )�ر�وا#�0 دة

 10,2 5,6 5,6 6 )�ر�وا#ق

29,6 19,4 19,4 21 ���د 

 85,2 55,6 55,6 60 �وا#ق

 100,0 14,8 14,8 16 �وا#�0 دة
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Total 108 100,0 100,0  

 28_ا�������

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,3 9,3 9,3 10 )�ر�وا#�0 دة

 18,5 9,3 9,3 10 )�ر�وا#ق

48,1 29,6 29,6 32 ���د 

 88,0 39,8 39,8 43 �وا#ق

 100,0 12,0 12,0 13 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 29_ا�������

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,8 2,8 2,8 3 )�ر�وا#�0 دة

 16,7 13,9 13,9 15 )�ر�وا#ق

45,4 28,7 28,7 31 ���د 

 84,3 38,9 38,9 42 �وا#ق

 100,0 15,7 15,7 17 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 30_ا�������

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,2 10,2 10,2 11 )�ر�وا#�0 دة

 21,3 11,1 11,1 12 )�ر�وا#ق

50,0 28,7 28,7 31 ���د 

 87,0 37,0 37,0 40 �وا#ق

 100,0 13,0 13,0 14 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 31_ا��داع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,5 6,5 6,5 7 )�ر�وا#�0 دة

 23,1 16,7 16,7 18 )�ر�وا#ق

49,1 25,9 25,9 28 ���د 

 78,7 29,6 29,6 32 �وا#ق

 100,0 21,3 21,3 23 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  
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 32_ا��داع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,8 2,8 2,8 3 )�ر�وا#�0 دة

 15,7 13,0 13,0 14 )�ر�وا#ق

��د�  21 19,4 19,4 35,2 

 88,9 53,7 53,7 58 �وا#ق

 100,0 11,1 11,1 12 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

 33_ا��داع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,5 6,5 6,5 7 )�ر�وا#�0 دة

 20,4 13,9 13,9 15 )�ر�وا#ق

42,6 22,2 22,2 24 ���د 

 82,4 39,8 39,8 43 �وا#ق

 100,0 17,6 17,6 19 �وا#�0 دة

Total 108 100,0 100,0  

Statistiques  

 N Moyenne Ecart-type 

Valide Manquante 

 502, 1,51 0 108 ا�/�س

 766, 1,45 0 108 ا��8ر

 802, 3,54 0 108 ا�درا�%_ا����وى

�� 1,292 2,89 0 108 ا��9

 1,158 1,93 0 108 ا�د�ل_���وى

 1,123 3,86 0 108 01_ا��������

 1,120 4,08 0 108 02_ا��������

 1,152 3,02 0 108 03_ا��������

 1,120 3,21 0 108 04_ا��������

 1,175 3,68 0 108 05_ا���/���

 1,159 3,32 0 108 06_ا���/���

 1,040 3,76 0 108 07_ا���/���

��/���ا� _08 108 0 3,78 1,071 

 1,098 3,97 0 108 09_وا��و2و&��_ا-��ن

 1,057 4,12 0 108 10_وا��و2و&��_ا-��ن

 1,048 3,85 0 108 11_وا��و2و&��_ا-��ن

 946, 3,76 0 108 12_وا��و2و&��_ا-��ن

 1,018 3,52 0 108 13_ا���8طف

 971, 3,81 0 108 14_ا���8طف

 1,074 3,88 0 108 15_ا���8طف
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 1,010 3,63 0 108 16_ا���8طف

 889, 4,06 0 108 17_وا�0درة_ا��'�ءة

 904, 3,93 0 108 18_وا�0درة_ا��'�ءة

 1,100 3,80 0 108 19_وا�0درة_ا��'�ءة

 1,063 3,69 0 108 20_وا�0درة_ا��'�ءة

�'!� 1,065 3,12 0 108 21_ا�

�'!� 1,171 3,35 0 108 22_ا�

�'!� 1,103 3,08 0 108 23_ا�

�� 1,106 3,31 0 108 24_ا�ر�

�� 1,036 3,55 0 108 25_ا�ر�

�� 1,041 3,60 0 108 26_ا�ر�

��/��� 950, 3,70 0 108 27_ا�

��/��� 1,106 3,36 0 108 28_ا�

��/��� 1,009 3,51 0 108 29_ا�

��/��� 1,149 3,31 0 108 30_ا�

 1,186 3,43 0 108 31_ا��داع

��داعا _32 108 0 3,57 ,949 

 1,131 3,48 0 108 33_ا��داع

 

 

  ): 09ا���'ق ر�م(

  إ����ر ا�$ر-��ت 

 

 

Model Summary  

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 

df1 df2 Sig. F Change 

1 ,380a ,144 ,102 ,77442 ,144 3,434 5 102 ,007 

a. Predictors: (Constant), �=�'� ا���/��� ,ا-��ن ,ا�����د�� ,ا���8طف ,ا�

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 10,298 5 2,060 3,434 ,007b 

Residual 61,172 102 ,600   

Total 71,470 107    

a. DependentVariable:ور 2ا��

b. Predictors: (Constant), �=�'� ا���/��� ,ا-��ن ,ا�����د�� ,ا���8طف ,ا�
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Coefficients a 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,825 ,565  3,232 ,002 

����د��ا�  ,100 ,092 ,109 1,081 ,282 

 014, 2,499 293, 116, 289, ا���/���

 394, 856, 096, 115, 099, ا-��ن

 730, 346,- 035,- 100, 035,- ا���8طف

�=�'� 573, 566,- 054,- 097, 055,- ا�

a. DependentVariable:ور 2ا��

 

 

 

Correlations  

�/���ا�� ا�����د�� 2ا��ور   �=�'� ا-��ن ا�

 2ا��ور

Pearson Correlation 1 ,223* ,344** ,055 ,271** 

Sig. (2-tailed)  ,020 ,000 ,569 ,005 

N 108 108 108 108 108 

 ا�����د��

Pearson Correlation ,223* 1 ,288** ,091 ,394** 

Sig. (2-tailed) ,020  ,003 ,349 ,000 

N 108 108 108 108 108 

 ا���/���

Pearson Correlation ,344** ,288** 1 ,289** ,512** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,003  ,002 ,000 

N 108 108 108 108 108 

�=�'� ا�

Pearson Correlation ,055 ,091 ,289** 1 ,167 

Sig. (2-tailed) ,569 ,349 ,002  ,084 

N 108 108 108 108 108 

 ا-��ن

Pearson Correlation ,271** ,394** ,512** ,167 1 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000 ,000 ,084  

N 108 108 108 108 108 

*. Correlationissignificantat the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlationissignificantat the 0.01 level (2-tailed). 
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Descriptive Statistics  

 N Mean Std. Deviation 

 88788, 3,5370 108 ا�����د��

 82707, 3,7269 108 ا���/���

 79604, 3,8657 108 ا-��ن

�=�'� 80846, 3,8796 108 ا�

80690, 3,7778 108 �1ور 

 81728, 3,3009 108 2ا��ور

�'!� 99710, 3,1019 108 ا�

�� 89531, 3,4537 108 ا�ر�

��/��� 91708, 3,5093 108 ا�

 83313, 3,4537 108 ا��داء

Valid N (listwise) 108   

 
Descriptive Statistics  

 N Mean Std. Deviation Variance 

 674, 82076, 3,5787 108 ا���8طف

Valid N (listwise) 108    

 

 

 


