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 لإهداءا

إلى من علّمتنً وأهدي ثمرة هذا المجهود إلى والدي العزٌز. 

دربً للوصول إلى أهدافً... والدتً الصبر والمثابرة وأنارت 

 الغالٌة حفظها الله.

إلى جمٌع أساتذتً الكرام الذٌن لم ٌبخلوا علٌنا من فٌض ما 

 عندهم من العلم و المعرفة.

على مناقشة مذكرتً اوالى أعضاء اللجنة الذٌن وافقو  

تً و أخواتً وجمٌع أفراد عائلتً ,اعمامً اخوالً إلى إخو

 قرٌب أونً به صلة رحم وقرابة من بعٌد وخالاتً وكل من تربط

 أصدقائً 

 إلى جمٌع أفراد الأسرة 

 الى ابناء عمً والى عائلة حمودي 

 

 

 



 

 

 حمودي جعفر

 شكروتقدير

 

 الحمد لله على ما وفّقنا إلٌه

إنّ من المروءة ألّا ٌنسى الإنسان فضل الآخرٌن علٌه وإذا كان 

لصاحبه واجب عملاً هذا الفضل فً مجال العلم، فإنّ الدعاء 

 بالسُنّة الشرٌفة

.........  ة قرٌشً حلٌمة السعدٌة رفلا ٌسعنا إلا أن نشكر الدكتو

خاصّاً من  ها إهتماماً تالإشراف على هذه المذكرة و أولا تً قبلالت

.. فنسأل .خلال توجٌهاته القٌمة وإسهاماتها البارزة فً إثرائها 

مٌزان حسناتها وأن ٌجعله  الله عزّ وجلّ أنْ ٌجعل هذا العمل فً

 صدقة جارٌة ٌوم لا ٌنفع مالٌ ولا بنون إلا من أتى الله بقلب سلٌم.

العلوم التجارٌة بجامعة قاصدي و نشكر أٌضا جمٌع أساتذة كلٌة 

  مرباح ورقلة.

.و من بعٌد فً إعداد هذه المذكّرةوكلّ من ساهم من قرٌب أ  

.ي إلى سواء السبٌلو الله من وراء القصد و هو المعٌن و الهاد  

 والى كل من وجها لً النصح والتوجٌه
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ب  

توطئة .أ

وللخروج من الأزمات  ،من البلدان النامية التي تعتمد على المحروقات بصفة عامة والبترول بشكل خاصالجزائر عتبر ت  
فهي  رسمتو الطبيعة بنفسها، بجانب جمالي ,خاصة وان الجزائر انعم الله عليها عليها الاىتمام بالقطاع  السياحي وتكافؤ القوى 

 ,السياحي يجب على الدولة بشكل خاصولكي تكون ىذه البلاد ذات قطب  ,وتنوع مناخي ,ائعةتتميز بمواقع إستراتيجية ر 
الدول  اربذا المجال والاستفادة من تجوالمؤسسات السياحية بشكل عام الاىتمام بهذا القطاع وتنمي قدراتها التنافسية في ى

إن تحقيق الأىداف السابقة لا يتم إلا من خلال اعتماد تطوير الخدمات كضرورة وكنظام عمل يفرض نفسو كحل لتطوير  .المتطورة
ية للمؤسسات فسفتطوير الخدمات يعتبر احد أىم الخيارات الإستراتيجية الهادفة إلى تعزيز القدرة التنا المؤسسة ومواجهة التنافس.

 بيةة متيرةة خاصة مع تسارع فيوتظهر أهمية التطوير في تقديم ما ىو جديد مدا يدعم تفوقها وبقائها ونموىا  ,السياحية في الجزائر
   .ةالتطورات التكنولوجي

افسية لتحسين تن يازاتحتم عليها العمل بجد لاكتساب مومن خلال ذالك يتضح لنا أن الوكالات السياحية الجزائرية في موقف ي
ستوعب أهمية التطوير في مواجهة المنافسين ,كما أخذت الوكالات السياحية الجزائرية ت اوالمحافظة عليه ,مكانتها في الأسواق

 تضمن بقائها واستمرارىا.وذلك لتحقيق ميزة تنافسية  ،وصل إلى أسواق جديدة وخدمات مقدمة بامتيازبشكل منظم لل

 لمعالجة إشكالية الدراسة قمنا بطرح السؤال التالي: :طرحالإشكالية .ب

؟مدينةورقلةبالميزةالتنافسيةللوكالاتالسياحيةتحقيقرتطويرالخدماتعلىيثتأمامدى

 :وللإحاطة أكثر بهذا الموضوع ,سنتطرق إلى الأسةلة الفرعية الآتية

دينة ورقلة ؟الوكالات السياحية بملسياحية لدى مستوى تقديم الخدمات ا ما ىو  -
                                            ؟ مزايا تنافسية مقارنة بمنافسيهادينة ورقلة بمالوكالات السياحية المتواجدة  تمتلكىل  -

                                                                   ؟ ا السياحيةدماتهإلى تطوير خدينة ورقلة بمالمتواجدة الوكالات السياحية  تسعىىل  -

دينة تنافسية لدى الوكالات السياحية بملميزة الفي االسياحية  وتطوير الخدمات تقديملىل ىناك اثر ذو دلالة إحصائية  -
 ؟ورقلة 

تبعا للإشكالية المطروحة، ونتيجة الاطلاع على بعض الدراسات السابقة قمنا بوضع الفرضيات  :فرضياتالدراسة  .ت
 .انحاول فيما بعد اختبارى التالية التي 

 ؛لدى الوكالات السياحية لمدينة ورقلة والميزة التنافسية تقديم الخدمات السياحيةأثر ذو دلالة إحصائية بين  وجدي 
  للوكالات السياحية لمدينة ورقلة؛ الميزة التنافسيةو  تطوير الخدمات يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين  
 .يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية للميزة التنافسية يعزى إلى المتيرةات الديميرافية 



 مقدمةال
 

 
ت  

 ي:فيما يل دراسةتكمن أهمية ال:أهمية الدراسة  .ث
فاعلة لتحقيق ميزة تنافسية  كأداةبضرورة استخدام عمليات التطوير   ةالسياحي الوكالاتمحاولة لفت انتباه القائمين على  .1

  ؛والتميز الإبداعخاصة مع وجود منافسة كبرةة بين المؤسسات العالمية التي تتميز بقدرتها على 
   ؛تركز الدراسة على معرفة آراء الجمهور في الخدمات السياحية التي تقدمها الوكالات السياحية  .2

 تم اختيارنا لهذا الموضوع تبعا لمجموعة عوامل نذكر منها: :مبرراتاختيارالموضوع .ج
 ؛ارتباط الموضوع بتخصص الدراسة                                                                                                 
 ؛تطوير الخدمات السياحية من المواضيع الجديدة المطروحة في البحث                                                            
  ؛بهاالاىتمام بمواضيع السياحة وما يتعلق                                                                                         
 ؛عدم الاىتمام الكثرة من المؤسسات السياحية بتطوير خدماتها                                                                    
  ة.قلبور وجود منافسة كبرةة من طرف الوكالات السياحية 

 :                                                                                               إلىتهدف ىذه الدراسة  :أهداف الدراسة . ح
                                                                                          ؛التعريف بالخدمة السياحية ,الميزة التنافسية -
                                                 ؛التعرف على كيفية تحقيق ميزة تنافسية من خلال عملية تطوير الخدمات السياحية -
                                                         ة؛تطوير الخدمات السياحية كنشاط ضروري لتحقيق ميزة تنافسي أهمية برازإ -

 الوكالات السياحية لمدينة ورقلة.عينة من شملت الدراسة  :حدودالدراسة .خ

 .10/00/2012غاية  إلى 10/00/2012الدراسة الميدانية بالوكالات ابتداء من تاريخ  تأجري :الزمنيةالحدود-
في الدراسة  اعتمدتينة من الوكالات السياحية الموجودة بوكالة ورقلة ,كما الدراسة الميدانية على ع تمت الحدودالمكانية-

 .على جمع المعلومات من خلال مختلف المكتبات الجامعية والكتب المتخصصة في السياحة النظرية

:ةمرجعيةالدراسد.
الباحث في جمع المعلومات للإلمام بموضوع الدراسة بمختلف جوانبو النظرية والميدانية من عدة مصادر ومراجع  اعتمد

 ابلة مع موظفي الوكالات السياحية.عبر الانترانت والمق حوالدراسات السابقة والأطروحات والرسائل الجامعية والتصف الكتبأهمها: 
 
 

من أجل الوصول إلى إجابات واضحة على الأسةلة المطروحة  :يةالبحثوالأدواتالمستخدمةمنهج. ذ
على   استبيان، كما قمنا بتوزيع الوصفيم  المنهج استخدا ارتأينا ،الفرضيات أوخطار مدى صحة باواخت

 .22إصدار  SPSSثم قمنا  بتحليلها عن طريق برنامج زبائن الوكالات السياحية عينة من 
 وجد الباحث  عدة صعوبات  أثناء القيام بالدراسة من بينها: :صعوبةالدراسة. ر



 مقدمةال
 

 
ث  

 ؛مع الاستبيان صعوبة تجاوب الزبائن المستقصيين .1
 ؛بسبب الانشيالات الكثرةة لديهم لتوزيع الاستبيان إلى الوكالات السياحية صعوبة التوصل  .2
 ضيق الوقت المستيرق أثناء الدراسة. .3
إلى فصلين : IMRADلقد قسمنا ىذه الدراسة حسب منهجية :هيكلالدراسة .ز

والميزة  بالخدمات السياحية المبحث الأول ،اىتمينإل مبحث وقسم بدوره يتمثل في الجانب النظري، :الفصلالأول
 .السابقة المتعلقة بالموضوع بعض الدراساتفاىتم ب،أما المبحث الثاني اكل على حدمطلبين  في التنافسية 

مجموعة من  حيث قمنا بتوزيع لمدينة ورقلة زبائن الوكالات السياحيةمن  على مجموعةدراسة ميدانية :الفصلالثاني
 .استمارة الاستبيان

، أما المبحث الثاني فكان الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية مبحثين الأول يتعلق بىدا الفصل  إلىحيث قسمنا 
 .المتوصل إليها ومناقشتها النتائج عنعبارة 
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 دتمهي

شهدت فتًة السبعينيات لظو صناعة الخدمية بشكل كبتَ, وذلك من خلال انتشار وكثرة الطلب عليها للاستفادة منها, 
وقد عرفت الخدمات السياحية توسعا كبتَا خاصة في الدول الدتطورة وأصبحت كقطاع يلجأ إليو كقوة اقتصادية من خلال جلب 

وجلب للأفكار الاستثمارية. إن فرص الوكالات السياحية تتزايد بزيادة انفتاح دول العملات الصعبة وتقارب الثقافات بتُ الدول, 
العالم على بعضها ,وزيادة حركة الأفراد ,كالسياحة الدينية , والسياحة التًفيهية والسياحة العلاجية ...الخ. وتزايد عملية التبادل 

ية وتغيتَ البيئة التي تعمل فيها الدؤسسات, وتغتَ حاجات ورغبات التجاري الخارجي أدى إلى التنافس على تقدلَ الخدمات السياح
 الأفراد. لذالك لضاول في ىذا الفصل التطرق إلى أىم الدداخل الدتعلقة بالقطاع السياحي منها: 

  الديزة التنافسية . الخدمة السياحية؛الدبحث الاول 
  الدبحث الثالٍ :الدراسات السابقة , ومقارنتها بدراستي . 
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 أدبيات متعلقة بالخدمات السياحية المبحث الأول:

 سوف نتناول لستلف الدفاىيم الدتعلقة بالخدمات السياحية والديزة التنافسية.في ىذا الدبحث 

 المطلب الأول: مفاىيم أساسية حول الخدمات السياحية 

أما في الدطلب الثالٍ سنتطرق للأسس النظرية لدفهوم الخدمات السياحية, لدفاىيم أساسية حول  سنتطرق في ىذا الدطلب
 .الديزة التنافسية،

 الفرع الأول: تعريف الخدمات السياحية

الرغبات والحاجات  لإشباع ،معينة أسواقمنتجات غتَ ملموسة يتم التعامل بها في " أنهاعلى  الخدمة السياحية تعرف
 .                        1وبرقق نوع من الاستقرار الاقتصادي للفرد والمجتمع في الدولة " والطمأنينةوتساىم في توفتَ جانب من الراحة  ،عند الزبون

يلات عند شراء واستهلاك منتجات والنشاطات توفر للسياح الراحة والتسه الأعمال"لرموعة من  أنهاكما عرفت على 
 .                                       2" الأصليفي الدرافق السياحية بعيدا عن مكان سكنهم  إقامتهم أوسياحية خلال وقت سفرىم 

الرغبات والاحتياجات عندما يتم تسويقها  إشباع إلىنشاط غتَ ملموس تهدف  أوجو" أنهاعلى  أيضاوعرفت 
 .                                            3" أخرىببيع منتجات تقتًن الخدمات  لا أنللمستهلك النهائي مقابل دفع مبلغ معتُ من الدال ولغب 

حاجات  إشباعكل نشاط غتَ ملموس يتم من خلال " أنهان الخدمة السياحية تعرف على إسبق ف وبناءا على ما
                                                                                                           ."قيق الراحة لوورغبات الزبون وبر

 الفرع الثاني: خصائص الخدمة السياحية

قابلية  ,رالتغاي ,التلازمية ,خصائصها كخدمة )اللاملموسية إلى إضافةتتفرد الخدمات السياحية بعدد من الخصائص 
 :وىي الفناء (

  وإلظا ،لؽكن نقل الخدمة السياحية حيث يتواجد الزبون كما في السلعة لاخزن الخدمة السياحية: أواستحالة نقل 
 ؛إشغالذاعدم أو لؽكن خزنها  مكانها للاستفادة منها كما انو لا إلىيتوجب على الزبون الانتقال 

                                                           
1
ص  ،2013للنشر والتوزيع ,الطبعة الأولى،  الدستَةا , دار مدخل صناعة السياحة والضيافة ,التسويق السياحي والفندقي فلاح الزعبي,علي  

91. 
 .39,ص1999،, دار ألراد لأوي الأردن مختارات من الاقتصاد السياحيمروان السكر ,  2
 .115ص، 2007, مؤسسة مورست الدولية للنشر والتوزيع , الإسكندرية مصر  التسويق السياحيطارق عبد الفتاح الشريعي ,  3
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 أييطلق عليو موسم الذروة وىو موسم الطلب السياحي  يوجد ما إذ ،السياحية بالدوسمية الأسواق تتأثر :الموسمية 
 ؛1وبالتالي زيادة الفرص التسويقية والتشغيلية" السياحازدياد 

  :وىو ما ,بها وتتأثرالاقتصادية ,وغتَىا (  ,ة )السياسيةالبيئي وفالظر فهي تتغتَ بتغتَ  المرونة في الخدمات السياحية 
   ؛2الطلب عليها من قبل السياح"بيؤثر 

 :يتمتع بدهارات خاصة بسكنو من  أنفلا بدا على مقدم الخدمة  الخدمات السياحية تتطلب جهود شخصية لتسويقها
 ؛ 3على شرائها" وإقناعومساعدة الزبون في اختيار الخدمة السياحية وجذبو 

  فيهم  التأثتَصعوبة  إلىالتباين في مستويات الدخل بالنسبة للزبائن يؤدي  إن :تباين قطاعات السوق السياحي
                                                                                                                                                                                                                           .4بشكل جماعي وصعوبة الخدمات التي يرغبها السائح "وإقناعهم ,

 الفرع الثالث : أنواع الخدمات السياحية الأساسية                                                                         

                                                     : 5ألعهاعدد من الخدمات الفرعية  إلىتنقسم الخدمات السياحية 

  مثل الفندق والدوتيلات والقرى السياحية والشقق  ،السياحية الدعروفة الإقامةيقدمها جميع وسائل  :الإقامةخدمة
  ؛الدفروشة وبيوت الشباب والدخيمات

  مطاعم وكفيتتَيات ولزلات عامة وغتَ ذلك من وسائل  إلى بالإضافة ،الدختلفة الإقامةتقدمها وسائل  :الإعاشةخدمة
  ؛الإعاشة

 تتولى الشركات النقل السياحي العامة والخاصة ووسائل النقل العامة والشركات السياحية وبعض خدمة النقل السياحي :
 ؛الدولة خلدامكان  إلىعلى السائحتُ لتنقل من مكان  تيستَاتقدم ىذه الخدمة  ،السيارات تأجتَالفنادق ومكاتب 

  مثل الحجز  ،: تقوم ىذه الشركات بتقدلَ خدمات لستلفة للسائحتُالسياحية والسفر تلااوكخدمات شركات و
 ؛لك من الخدماتغتَ ذ إلىبفندق ووسائل التنقل الداخلية والحجز على الرحلات الجوية والدولية والمحلية 

 كبرى ومكاتب استعلامات سياحية رسمية : تقدم ىذه الخدمات بعض الفنادق ال خدمات المعلومات السياحية
 ؛أخرىمكاتبها موجودة في دول  ،خارجها أوداخل الدولة كان سواء   ،اصة للدول السياحيةوخ

 لتي ا الأخرىبعض المحلات العامة  أو ،السياحية لتذاكرتاو : تقدمها لزلات بيع الذدايا خدمات المشتريات السياحية
 ؛تبيع مثل ىذه السلع السياحية

                                                           
1
 .142, دار قرطبة للطباعة والنشر، الأردن، ص صناعة السياحةماىر عبد العزيزتوفيق,  
 .56ص،  2008 ،الأردن ،دار الراية للنشر والتوزيع ,عمان , تسويق , الترويج السياحي والفندقيالعصام حسن السعددي ,  2
 .56ص ،نفس الدرجع السابق 3
 .53ص ،الأردن الطبعة الأولى , ،, دار كنوز للنشر والتوزيع صناعة السياحةأحمد لزمود مقابلة ,  4

5 www.star times.com, bm007. 

http://www.star/
http://www.star/
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 الفنادق وفي في مكاتب خاصة  إلى بالإضافة، ات مكاتب الحكومة التابعة للدولةتقدم ىذه الخدم :الاتصالات خدمات
الدول السياحية ولكن لؼتلف مستوى تقدلَ تلك  معظمخدمات الاتصالات متوفرة في  أصبحتالعصر الحالي 

 ؛تتطلب بنية برتية قوية ومكلفة ن الاتصالاتحية وقدرتها الاقتصادية لأة السياالدول إمكانيةالخدمات حسب 
 تقدمها لزلات عامة سياحية ولستلف وسائل التًفيو السياحي العاملة في الدولة السياحية خدمات ترفيو السياح :

 .دةالدتعد السياحيتُوتكون متنوعة لتلبية رغبات واحتياجات 

                                                  :1نوعين رئيسيين وىما  إلىكما تقسم الخدمات السياحية 

 .         )القرى السياحية ,الدنتجعات ,الفنادق ....( الأخرى الإقامة وأماكنكالفنادق : الأساسيةالخدمات  .1

الدطاعم ,  ,الذدايا السفر ولزلات بيع تالاوكوالدتمثلة في خدمات الدواصلات والاتصالات , :  التكميليةالخدمات  .2

في تنفيذ  تنحصرالتسويق  فمهمة رجال ,السياحي وغتَىا والإرشاد الإعلامالسينما والدسارح , الحدائق العامة ومكاتب 

 .ىذا الدفهوم

 (زىرة الخدمة الفندقية:الخدمة الجوىر والخدمة التكميلية)  يوضح أنواع الخدمة السياحية: (1)رقم  الشكل

Source:  Christopher Lovelock. Gochen wirtz. Denis Laport .Marketing des services pearson 

edition pearson , paris, 5edition , 2004, p109.   

                                                           
1
  . 42، ص2010، السنة ,دار الباز العلمية للنشر والتوزيع (مدخل استراتيجي الوظيفي) تسويق الخدمات ,حميد النسبي الطائي 

 المعلومات

 
 استشارات

 استلام طلبيات

 الدفع

 الاستثناءات

العناية 
 بالعملاء

 الضيافة

 الفواتير

 الخدمة الجوهر المبيت
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التميز تتمثل  احية تقدلؽها للسائح لخلق نوع منىناك خدمات تكميلية على الدؤسسة السي أن نلاحظومن الشكل السابق 
                                                                                                         :في

                                                        ؛البريد ,الحجوزات أوبالذاتف  أومن موقع لزدد,  :الطلباتاستلام  -
                                                        ؛السواح وحل مشاكلهم لاستفساراتكالاستجابة   :الاستشارات -
                                                        ؛النقل ,الطعام ,الأمن, : مثل حسن الاستقبالخدمات الضيافة -
                                                                                  ؛الأسعار: مثل وضع قائمة المعلومات -
                    ,الدعاقتُ , معالجة اتصالات خاصة )الشكاوي ,الاقتًاحات (,التعويض عن الخدمة غتَ الأطفالحاجة  لاستثناءات:ا -

                                                                                                    ؛جيدة ....الخ
        الدشتًيات أو الدستأجرة الأشياء,حماية الأمتعةوبززين  لإيداعغرف  ,: مثل خدمات مواقف السياراتحماية الممتلكات -

                                                                                                       ؛من قبل السواح
                                 ؛فواتتَ للسياح الدستفيدين من خدماتها بإعدادتقوم  أنعلى الدؤسسات  الفواتير: إعداد -
         (. عملية الدفع )دفع فوري, دفع باستخدام وسيط, خدمات الدفع الذاتي لإجراءتقدلَ كل التسهيلات  :لدفعا -

 الفرع الرابع: عوامل نجاح الخدمات السياحية:

                                                     : ألعهايتوقع لصاح الخدمات السياحية وتفوقها على بعض العوامل 

  دولة ىو مقدار ما تتصف في ىذه الخدمات من مزايا غتَ  أييقصد بتميز الخدمة السياحية في  :الخدمةمدى تميز
مستوى جودة  أوشكل خاص  أومعتُ  أسلوبيكون للخدمة  نأبدعتٌ  ،موجودة في خدمات الدول السياحية الدنافسة

تبر من عوامل الجذب السياحي التي تعتمد ن بسيز الخدمة يعإلك فبالدول الدنافسة لذ الدناظرةدمات الخمرتفع لا يتوفر في 
 1 ؛عليها بعض الدول السياحية

 كلما كانت ،بعيدا عن التعقيد  ،ما تتصف الخدمة السياحية بالسهولة واليسر في تقدلؽهال: ك2طبيعة الخدمة السياحية
ل ظيتحقق في  وىذا لا ،ن السائح يبحث دائما عن الراحة والذدوء والاستقرارلأ ،فائدة وجذب للسائحتُ أكثر

التي نراىا ونسمع عنها كثتَا في لستلف مراحل العمل  ،والتعقيدات إجراءاتالخدمات السياحية التي تتصف بكثرة 
 إلى بالإضافةتعقيدات على برامج سياحية ىذه  إجراءطويلة التي تتبعها بعض الشركات في  إجراءاتمثل  ،السياحي

                                         ؛م السياحي وخدمة التنقلات الداخلية بتُ مناطق لستلفةصعوبة الحصول على خدمات الاستعلا

                                                           

   14/03/2018حة العربية , تاريخ الاطلاع, من ارشيف السيا .1
2
   .2007، لنشر والتوزيع اليازوري, دار  توزيع الخدمات ,مدخل استراتيجي وضيفي  نقديالنسبي الطائي ,حميد  
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 بجانب  ،الذي يتم فيو تقدلَ خدمات سياحية بالأسلوب: يهتم السائحون عادة تقديم الخدمات السياحية أسلوب
فالخدمة السياحية سواء   ،حاجاتهم الدختلفة إشباعوتوفر لذم  ،اىتمامهم بدستوى جودتو ومقدار ما برققو لذم الخدمات

الدولة  ةتقدم للسائح صورة تليق بدكان أنغتَ ذلك لغب  إلى الخ،... الإقامة أوالنقل  أوكانت في لرال الاتصالات 
  ؛م العمل السياحي بدختلف لرالاتوظالتي تن والبروتوكولاتوتتفق مع القواعد  ،السياحية

 ن إلذلك ف ، وضوح الخدمة من العوامل الذامة الدؤثرة في لصاح الخدمة السياحية: يعتبر وضوح الخدمة السياحية
تواجدىا  أماكنمن حيث  ،تكون واضحة ومعروفة لديهم أنالتي تقدمها الدولة للسائحتُ لغب  ،الخدمات السياحية

وكذلك  ،...الخالاتصالات التلفونية والبرقية  لك من بيانات ىامة للسائحتُ مثل خدمةذ إلىوما  ،وأسعارىا وأنواعها
  ؛باقي الخدمات السياحية

 يرتبط الطلب السياحي دائما بدستوى الخدمات التي تقدمها الدول الدختلفة للسائحتُ ارتفاع مستوى الخدمة :
 ،الجذب السياحيالدتميزة كعنصر رئيسي من عناصر  ةبحيث لؽكن الاعتماد على ىذه الخدمات السياحي ،إليهاالقادمتُ 

لك على حجم ثر ذألائم لشرائح السائحتُ الدختلفة كانت ىذه الخدمات ليست على الدستوى الدطلوب والد  إذا أما
  ؛الأخرى الأسواقالطلب السياحي الدستهدف من 

  السائح  نلأ ،تعتبر الخدمة السياحية الجيدة بالسعر الدناسب ىي جوىر العمل السياحي الناجح :الخدمة أسعارمناسبة
   .شديدة للخدمات السياحية التي تتصف بالرقي والتطور مع التسعتَ ة الدناسب لذا حساسية ذو رظدائما بعيد الن

 الفرع الخامس: دورة حياة الخدمة السياحية

تقدم  وأصبحتمعرفة كيف لظت وتوسعت  للسياححيث لؽكن  ,معينة بسر بها وتتغتَ عبر الزمانلكل خدمة دورة حياة 
توسيع وتنويع الخدمات السياحية,  إلىتتضاعف وتؤدي  الأرباحن إكانت مرغوبة ف  إذاالخدمات  أنحيث  ,وكبتَة متنوعةخدمات 
                                                            :حياة الخدمات السياحية بدراحل ىيوبسر دورة 

, وتتميز ىذه 1لخدمات السياحية بذذب عدد قليل من الزبائن وتدعى مرحلة الاكتشافا أن: في البداية لصد مرحلة التقديم -
والدنافسة وتكون  الأرباحوكذلك  ،قل مستوياتوأفيكون حجم الدبيعات في  ،والشراء البطيء للخدمة السياحية بالإقبالالدرحلة 

 .2ترويج كبتَ ومتنوع إلىضعيفة وبرتاج ىذه الدرحلة 

ويتم قبول الخدمة السياحية  ،كبر من السائحتُأوبالتالي بذذب عدد  ،شهرة أكثر: في ىذه الدرحلة تصبح الخدمة مرحلة النمو -
 .الأسعارالخدمات بالتوسع وتستقر  فتبدأ, 3بالتزايد بسرعة مع ازدياد عدد الدنافستُ والأرباحالدبيعات  وتبدأ

                                                           
1
 .510الطبعة الاولى ,ص ،,دار الدعرفة الجامعية، التسويق السياحي لدياء السيد حنفي 
 .55احمد لرمود مقابلة , مرجع سابق ,ص 2
 .52سابق ,ص مرجع ,السيد حنفيلدياء  3
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 1: الآتيةيق بعض القرارات الدؤسسة السياحية تطب إدارةويفضل في ىذه الدرحلة على 

 حدة الدنافسة  لشا يسهم في بزفيف ا،جديدة لذ وخصائصمزايا  إضافةمن خلال  ،الارتقاء بدستوى الخدمة السياحية
                                                                                        ؛منتج جديد كأنو وظهوره

  ؛باستخدام وسائل ذات انتشار واسع وسريع ،التًولغيتكثيف النشاط                                          
 ؛التًولغيةوتقدلَ الذدايا  الأسعارالدبيعات من خلال بزفيض  طالتًكيز على تنشي 
  جديدة غتَ مشبعة. أسواقالبحث عن 

الدؤسسات السياحية بتنفيذ خططها  وتبدأ,  وحصة السوق رباحوالأكل من الدبيعات تزيد   في ىذه الدرحلة تبدأ مرحلة النضج:
, وفي ىذه الدرحلة تزداد الدنافسة وتصبح مؤثرة وفعالة وشديدة وتزداد وحصة السوق الأرباحعلى  ةظفللمحا ،وتنويع خدماتها

                          2.على السوق المحافظةوالتًويج لغرض  الإعلانات

نرى  ستمرت لفتًة طويلةا وإذا ،وتقل حصة السوق  وكذا الدبيعات ،الأرباح: بستاز ىذه الدرحلة بالطفاض سريع في مرحلة التدىور 
 وإصلاحهاالخدمات  والتًويج وبرستُ الإعلانصرف مبالغ كبتَة على  تم إذا إلا ،حدأيزورىا  لاو تنتهي نهائيا  السياحية الدنطقة أن
                                 .3السياح أذواقالدكان لغرض تغيتَ  فكرة جديدة عن لإعطاءتبديلها  أو

 (:  يوضح دورة حياة الخدمة السياحية2)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

                                                                                         .139علاء حسب سرابي وآخرون، مرجع سابق، ص  المصدر:

                                                           
1
 .14علاء حستُ الراتب واخرون ,مرجع سابق ,ص  
 .55مرجع سابق ,ص ,احمد لزمود مقابلة 2
 .139مرجع سابق ,ص ,علاء حسن السرابي واخرون 3
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 مفاىيم عامة حول الميزة التنافسية :المطلب الثاني

 أصبحت, حيث مات الاقتصاديةظاحتدام شدة الدنافسة بتُ الدن إلى ،والتطور التكنولوجي السريع الأسواقانفتاح  أدىلقد       
الجودة  إدارة, منها العولدةا عدة مفاىيم حديثة نهعلشا تولدت  ،التميز لضمان البقاء والاستمرارية في السوق إلىتهدف كل منها 

    , لجذب العملاء اكتساب ميزة تنافسية , التي غتَت ملامح الدنافسة فبات من الضروريالزمن أساسالشاملة والدنافسة على 
     .العام للميزة التنافسية وطرق اكتسابها الإطار إبراز, وىذا ما نصب من خلال معرفتو من خلال عليها واستمرارىا والحفاظ

                                                                                 الفرع الأول : مفهوم الميزة التنافسية وجذورىا  

  بداية  تهر ظ , حيثالإستًاتيجية الإدارةفي لرال  أساسيةالدفاىيم التي برتل مكانة  أىميعتبر مفهوم الديزة التنافسية من 
كتاب مايكل بورتر الذي يتكلم عن الديزة التنافسية واستًاتيجيات   ظهورانتشرت الفكرة عند  ،القرن العشرين الثمانينيات من

                                                                                                                           .التنافس

                                                                                                           تعريف الميزة التنافسية:  

حيث تكون  ،فعالية من طرف الدنافستُ أكثرطرق جديدة  إلىبوصول الدؤسسة "الديزة التنافسية  بورترف عر 
 ".1بدفهومو الواسع إبداععملية  إحداثبدجرد  خرآقادرة على بذسيد ىذه الطرق ميدانيا وبدعتٌ 

 ىذا التعريف ركزا في مفهومو على كل ما ىو جديد أي متطور عن باقي الدؤسسات الفاعلة في نفس النشاط.نلاحظ أن 

عن طريق  أواقل  أسعارمن خلال  ، إماميزة على الدنافستُ تكتسب عن طريق تقدلَ قيمة اكبر للعميل بأنها" فعرفها كوتلر أما 
.  ىذا التعريف ركز التميز بشكل من 2"الأعلى الأسعاروالتي تبرز  أكثرعن تقدلَ فوائد  أواقل  أسعاروالتي تبرز  أكثردلَ فوائد تق

 إشكالو سواء بالتكلفة الأدلٌ أو تقدلَ لو منافع أكثر بدعتٌ أي شئ لغذب الزبون

ين قيم ومنافع للعملاء, الذ إنتاجالدورد الدتميز الذي يتيح للمؤسسة  أوالدهارات  أوالتقنيات على أنها " علي السلمي وقد عرفها
 .3" نريالآخحيث لػقق لذم الدزيد من الدنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمو لذم الدنافستُ ، يتقبلون ىذا الاختلاف والتميز

, حيث تقدم منتج افسية معينةتن إستًاتيجية بإتباعهاالديزة التنافسية عنصر تفوق بستلكو الدؤسسة  أن نتجنستلشا سبق 
 .يبرره عنصر التفوق أعلىمنتج بسعر  وأ, يو بدنتجات الدنافستُ بتكلفة اقلشب

 
                                                           

1
   M porter , L avontag  concurention des notiores ntions inter , idition , 1993, p48. 

 
2
 .43,ص2007 الأردن ،الجزء الثالث ,دار الدريخ ,إبراىيم, ترجمة لزمد سرور علي  أساسيات التسويق فيليب كوتلر ,جاري مستًونج , 
 .104,ص 2001القاىرة , ،دار غريب للنشر والطباعة ,الإستراتيجيةالموارد البشرية  إدارة ,علي السلمي 3
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   الفرع الثاني : أبعاد الميزة التنافسية

 : يلي التفرد , والدمكن شرحهما كمالعا القيمة الددركة لدى العميل و  أساسيتُيرتبط برقيق الديزة التنافسية ببعدين  

 الأمثل, عن طريق الاستغلال برستُ القيمة التي يدركها العميل: لؽكن للمؤسسة القيمة المدركة لدى العميل 
 اعليلػصلون على قيمة  أنهمالعملاء  أدرك إذا, حيث تتحقق الديزة التنافسية لشا يساىم في بناء ميزة تنافسية لإمكانيتها

حيث لا يلعب السعر دورا كبتَا في برديد القيمة الددركة  ،لتعامل مع الدؤسسةمن القيمة التي يقدمها الدنافسون جراء ا
الخدمة ومدى الاعتمادية عليو وخدمات  أولدى العميل بل مستوى جودة الدنتج بالنسبة لسعره ومدى الاقتناع بالدنتج 

 .1ما بعد البيع
 :وىو مفهوم نسبي من  ،التفوق وتعزيز وضعها التنافسيتحقيق ا لتسعى الدؤسسات من خلالذ إستًاتيجيةىو غاية  التفرد

 .2وجهتُ"
  ؛انو متغتَ تبعا لبعدي الزمان والدكان -
 .ثق من عملية الدقارنة بالدنافستُدلالتو تنب أن -

ل الدؤسسة ورضا المجتمع ككل, فقب أصحاب, رضا د ذاتو بل ىو وسيلة لتحقيق الرضاالتميز ليس غاية في ح أنحيث   
 .          3لكسب احتًام الغتَ ورضاىم أداءوسيلة لكسب الربح فهو  أحسن يكون التميز باعتباره أن

لم يكن  نإيكون ىذا التفرد مدرك ف أن, حيث لبي قيم للزبائنيلم  إذايبتٍ ميزة تنافسية  أنلؽكن  ن التفرد وحده لاإومهما يكن ف
              .                                        4لعنصر التفرد " إدراكهمنتيجة لتساوي القيم وغياب  ،مؤسسة أيسيتجو العملاء لضو 

 الفرع الثالث: أنواع الميزة التنافسية                                                                         

  :                                                                      اللميزة التنافسية عدة أنواع نذكر منه

الدنتجة للقيمة اقل  للأنشطةكانت تكاليفها الدتًاكمة   إذا ،الأقلبروز ميزة التكلفة  أنلؽكن للمؤسسة الأقل: التكلفة  .1

                                                                                                   .5"تَتها للمنافستُظمن ن

                                                           
1
 .14ص،2003، ،مصر ،دار الجامعة ,الموارد البشرية ,مدخل تحقيق الميزة التنافسية مصطفى لزمود ابوبكر , 
,جامعة سكيكدة  ماجستتَ,مذكرة  لوجي في تنميتهاو التكن الإبداعالميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ,مصادرىا ودور حجاج عبد الرؤف , 2

 .11ص ,2007
مات والحكومات ,جامعة ظللمن الدتميز الأداءالكتاب الجامع للمؤبسر العلمي الدولي حول للتميز في عالم متغير , أعمال خمسة ,رسيم حستُ 3

 .205,ص 2005مارس  08.09قاصدي مرباح ورقلة ,
 .145,ص2005 ،الأردن ،الأولىالطبعة  ,دار وائل لنشر والتوزيع ,الإستراتيجيةم المعلومات ظن جسن علي الزعبي , 4

5
 M.porter, Lovontage concuventieul comment devoncer ses concovont et merentenir son anous d dand 

,1997,  p85. 
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 .                                                                                                            1, تصنيع وتسويق منتج بتكاليف اقل من الدنافستُ والذي لػقق عوائد اكبر "للمؤسسة القدرة على التصميم أنوىذا معناه 

 ، لغب توفر ما يلي:                                                                 2الأقلميزة التكلفة  إلى وللوصول

  ؛أفضل تكنولوجيا -
 ؛ الأوليةللمواد  أرخصمصادر  -
  ؛الإنتاجيةللطاقة  الأمثلاستغلال  -
 ؛كفاءة العمليات التسويقية  -
  ؛ونضم الصيانة الإنتاجفعالية نضم  -
  .وفاعلية عمليات النقل والتوزيع كفأه -

 
 ,ومقارنتها بالدنافستُ الأنشطة, وضع برامج لدراقبة التكاليف لكل عن طريق التحكم في التكاليف الأقللؽكن حيازة ميزة التكلفة و 
 :                                                                          3 بالعوامل التالية " تتأثرلا يعتٍ دوامها حيث  الأقلالحيازة على ميزة التكاليف  إن   

 ؛اقتصاديات الحجم -
الدؤسسة والتي يصعب  أفرادقبلية والدعرفة الدكتسبة من تنسيق العلاقات بتُ الدؤسسة والدوردين وقنوات التوزيع الدست -

 ؛إليهاالوصول 
  .معينة تكنولوجياعملية  أوحقوق الدلكية الخاصة بدنتج  -
, أعلى, جودة ر الدستهلكظوىو قدرة الدؤسسة على تقدلَ منتج متميز وفريد لو قيمة مرتفعة من وجهة ن: تميز المنتج .2

الحيازة على  إلىوتتميز الدؤسسة عن منافسيها في حالة توصلها  .4خدمات ما بعد البيع "  خصائص لشيزة للمنتج ,

     .خاصية منفردة والتي يوليها العملاء قيمة ىامة

                                                                                         ، ما يلي:5ومن مصادر ميزة بسيز الدنتج "

  ؛بعد البيع الخدمات ما كإجراءالتقديرية الخاصة بالنشاطات الدرغوب لشارستها   الإجراءات -
 ؛صة بالدؤسسةع قنوات التوزيع الخامع الدوردين وم الأنشطةتنبع خاصية التفرد من الروابط الكامنة بتُ  -
 ؛مراكز التوزيع التابعة لذا أو الإنتاجيةمركز الدؤسسة وكذا الدواقع التي برتلها وحداتها  أوع ضمو الت -

                                                           
1
 .84,ص 1998للكتاب , الإسكندريةمركز  الأعمالالتنافسية في مجال  الميزة نبيل مرسي خليل , 
ف النقال ,الجزائر ,مذكرة ,دراسة سوق الذات دور التسويق الالكتروني في دعم الميزة التنافسية في المؤسسات الاقتصاديةزينب شطيبة , 2

 .12.13,ص2009 ،جامعة ورقلة، ماجستتَ
3
 M.porter, 1997 op cit , p145-147 

4
 .85نبيل مرسي خليل ,مرجع سابق ص 
 .111, ,صجامعة ماجستتَ مذكرة تدخل ضمن متطلبات,  الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة دور ,العمهيار فلة 5
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  ؛الدؤسسة أفرادبفضل الدعرفة التي لؽتلكها كافة  الأفضل إلى الأداءنشره التي تتجلى في تطوير  ثارآو التعلم  -
  ؛لزيادة بسيز الدؤسسة الأنشطةجديدة منتجة للقيمة لشا يساىم في تنسيق بتُ ىذه  أنشطة وإدماج إدراج -
  ؛سلبا مع عنصر التميز والتفرد الخاص بالدؤسسة أو إلغاباحجم النشاط , والذي يتناسب  -
 ةالرياد أخرىؤسسة , في حتُ برقق ماقة في لرال نشاطها على منافسيهابروز الدؤسسة على ميزة التميز كونها السب إذ ،الرزنامة -

 .تطورا  الأكثر التكنولوجيالشا يسمح لذا باستخدام  متأخرةبسبب انطلاقها 

 ، ما يلي:                                                                          1ومن العوامل التي تتضمن لصاح ىذه الديزة "

  ؛ميزة باستغلال كافة مصادر التفرد غتَ الدكلفة لتقليص تكلفة الدنتج النهائي إلىبرويل تكلفة التميز  -
  ؛مةظعم قراراتهم باختيار منتجات الدنلد ,خذ قرار الشراء بالدوافع اللازمةمت إمداد -
للعميل  الدقدمةالقيمة  متعظي, لشا يساىم في نتجة للقيمةالد الأنشطةتعزيز مصادر التفرد من خلال استغلالذا في عدد كبتَ من  -

 مة. ظوضمان ولاءه للمن

        الفرع الرابع: مصادر الميزة التنافسية                                                                                         

                                    : البعض منها فيما يلي إدراج, ولؽكن اكتساب الديزة التنافسية للمؤسسةتعددت مصادر 

      ,لسرجات لزددة لإنتاجوتقاس بكمية الددخلات الدستخدمة  ،للموارد الدتاحة الأمثل: تتجسد في الاستغلال الكفاءة -1
 .2"لسرجات إلىلتحول الددخلات  أداةباعتبار الدؤسسة 

 أصبحت أنها, كما لك نتيجة للتغتَات السريعةالجودة في لرال بناء التنافسية بشكل كبتَ وذ ألعية: زادت الجودة -2
" جزء من تكلفة ونتيجة اىتمام في كل  لأنهاوتعرف الجودة  .والقيمة التي يسعى للحصول عليها للزبون الأولالاىتمام 

                                                                                                    .3" الإنتاجات ومراحل ظلح

 .                      أولوياتهابذعل الجودة من  أنمن الضروري على الدؤسسات التي ترغب في خلق ميزة تنافسية  أصبحوبالتالي 

على الدعلومات  أساسال البيئة التنافسية الدرتكزة ظلاستمرار الدؤسسة في  أساسيةالفكرية ركيزة  الأصولالدعرفة : تعد  -3
القيمة الحقيقية في لستلف الدؤسسات, فالدؤسسات الناجحة ىي التي تستثمر فيما تعرفو  أصبحت الأختَة, ىذه والدعرفة

                                               .4"والوظائففي تطوير الذياكل  أو الإنتاجللاستفادة منها في عملية  التنظيميةتنقل تلك الدعرفة عبر قنواتها 

                                                           
1
 M.porter L ovontag concunentien op cit .pp191.194 

2
 الأولىالطبعة  ,دار الدريخ للنشر , , , مدخل متكاملالإستراتيجية الإدارة  لزمد احمد عبد الدتعال , لزمد رفاعي, رجمةت ،وجارين جونز تشارلز 

 .169ص، 2001,الرياض السعودية ,
3
 Abdellah sdaliki , Mangement de l qoulte de linspection a L exprit Kaiz , opu Alger , 2004, p24. 

4
 Cloud lambart, lassuraic qualite , edition economique,  paris 1995, p7. 
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 خامس: دورة حياة الميزة التنافسية                                                                                           الفرع ال

 :                                                                            1رة حياة الديزة التنافسية فيوتتمثل دو 

تَ من التفكتَ والاستعداد لكونها برتاج الكث ،تنافسيةالميزة لللدنشئة ا للمؤسسةالدراحل بالنسبة  أطول: وىي تعد مرحلة التقديم -
بو  برضيالقبول الذي  إلىحيث يؤدي ذلك  فأكثر أكثر, الدادي والدالي وتعرف الديزة التنافسية مع مرور الزمن انتشار البشري

  ؛من قبل عدد متزايد من الزبائن
يركزون عليها وتكون القرارات  بدءوا الدنافستُ  أنتشار, باعتبار تعرف الديزة ىنا استقرار نسبيا من حيث الان: لة التبنيمرح -

 ؛ما لؽكن أقصىىنا 
, وبالتالي تراجع بتقليد ميزة الدؤسسة قاموا, لكون الدنافستُ الركود إلى: تتًاجع حجم الديزة وتتجو شيئا فشيئا مرحلة التقليد -

 ؛تراار القالطفاض من  ثم, ومن عليهم أسبقيتها
فة بساما عن لستل أسسميزة جديدة ذات  إنشاء أوىنا ضرورة برستُ الديزة الحالية وتطويرىا بشكل سريع  تتأتى: مرحلة الضرورة -

بساما وعندما يكون من  أسبقيتهاتفقد  فإنهاالحصول على ميزة جديدة ,  أولم تتمكن الدؤسسة من التحستُ  وإذ ،الديزة الحالية
لذلك فهي مطالبة بتتبع  الأبد إلىبروز الدؤسسة على ميزة تنافسية  أن, وباعتبار انو لا لؽكن التنافس من جديد إلىالصعوبة العودة 

 دورة حياة النشاط فيها .
 وعمليات الدؤسسة بغرض برقيق مزايا تنافسية . أنشطة: يعبر النطاق عم مدى اتساع  نطاق التنافس -

                                                             :             2ىي أبعاد أربعةويتشكل نطاق التنافس من 
 ؛ا تنوع الزبائن الذين يتم خدمتهم: ويعكس مدى تنوع لسرجات الدؤسسة وكذالقطاع السوقي         
  ؛خارجيا بالاعتماد على مصادر التوريد الدختلفة أوداخليا  لأنشطتهاالدؤسسة  أداء: يعبر عن مدى البعد الجغرافي 
  عبر  الأنشطة الدختلفة, فوجود روابط بتُ سةلها الدؤسظقطاع النشاط: يعبر عن مدى التًابط بتُ الصناعات التي تعمل في

      .نو خلق فرص لتحقيق مزايا تنافسية عديدةأعدة صناعات, من ش

                                                                                      الميزة التنافسية أىمية: الفرع السادس

                                                                                   : الديزة التنافسية فيما يلي ألعيةتكمن 
 أذىانهم؛, وتدعم وبرسن سمعة وصورة الدؤسسة في وتضمن ولائهم بي احتياجاتهمخلق قيمة للزبائن تل  
  التميز في الدوارد والكفاءات  إمكانيةمع  ,الزبائن إلىبرقيق التميز الاستًاتيجي عن الدنافستُ في السلع والخدمات الدقدمة

                                           ؛والاستًاتيجيات الدنتهجة في ضل بيئة شديدة التنافسية

                                                           
1
 .12,ص2002 ،بزصص علوم التسيتَ ,جامعة الجزائر ماجستتَرسالة  ,ؤسسات الاقتصاديةالميزة التنافسية في الم ,عمار بوشناف 
 .8889نبيل مرسي خليل ,مرجع سبق ذكره ,ص 2
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 1"الية للبقاء والاستمرار في السوقبرقيق حصة سوقية للمؤسسة وكذا ربحية ع.                               
 لظاذج لشيزة إلغادمن حيث  الأخرىبسيزىا عن غتَىا من الدؤسسات  ،تعتبر الديزة التنافسية معيارا مهم لنجاح الدؤسسات  

                                                                                .ىاتقليد الدنافستُ, يصعب على جديدة
باعتبارىا  وإلظا الأعمالالديزة التنافسية لا تتجلى فقط في استجابتها للتحديات التي تواجو مؤسسات  ألعية أنولشا سبق نرى      

  .                                              2"بالديزة التنافسية على منافسيها مؤسسة متكاملة لابزاذ قرارات تتعلق بالتفوق

  المبحث الثاني: الدراسات السابقة المتعلقة بالخدمات السياحية والميزة التنافسية

وتوضيح  التنافسية،بالخدمات السياحية والديزة في ىذا الدبحث سوف نتطرق إلى لستلف الدراسات السابقة الدتعلقة  
 .قة بأحد متغتَ الدراسة أو كلالعاالدراسات السابقة الدتعلن بصدد إجرائها و الفرق مابتُ الدراسة التي لض

 المطلب الأول: الدراسات السابقة المتعلقة بالخدمات السياحية 

 تهدف ىذه الدراسة إلى                                                                                                ائرين، أولا: دراسة علاء فرحان طالب، تقويم جودة الخدمات السياحية الدينية من وجهة نظر الز 
تقولَ جودة الخدمات السياحية الدينية من منظور الزائرين, وتقدلَ أىم التوصيات والاقتًاحات التي تساىم في تطوير ىذه الخدمات 

زائرين، ولتحقيق أىداف الدراسة قام الباحث باختيار مدينة كربلاء، كمجتمع للبحث وذالك لدا بسلكو من سياحة وبرقيق رضا ال
                                                                                                                                                                                                                                   فرد، وتوصلت النتائج إلى:                                                   65دينية، واعتمد البحث على عينة من الزائرين كالذنود والإيرانيتُ وتكونت العينة من 

 الاىتمام الكافي من لدن الدنظمات السياحية وإدارة المحافظة؛ لم تلق جودة الخدمات السياحية  .1
الدرتبة وجود تباين من وجهة نظر الزائرين في الاىتمام بأبعاد جودة الاستجابة بالدرتبة الأولى والثقة والتوكيد بالدرتبة الثانية والتعاطف ب .2

 الثالثة والاعتمادية بالدرتبة الرابعة والدلموسة بالدرتبة الأختَة؛
الاىتمام بالدنظمات السياحية في المحافظة وجودة الخدمات السياحية، باختيار كوادر بشرية متخصصة في دور تدريبية لرفع كفاءتهم  .3

 وأدائهم؛
إرسال كوادرىا في رحلات قصتَة للبلدان المجاورة، للاطلاع على كيفية تقدلَ خدمات سياحية, والاىتمام بدظهر العاملتُ وجعلو  .4

 للعمل.                                                                                     لائق ومناسب

                             تهدف ىذه الدراسة إلى                                                              ثانيا: دراسة مساوي مباركة, الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرىا على سلوك المستهلك، 
                                                                                          معرفة سلوك الدستهلك للخدمات السياحية, والتعرف على مدى تأثتَ الخدمات السياحية على سلوك الدستهلك السائح ولتحقيق                

                                                           
1
الملتقى الدولي حول ,التسيير الفعال في المؤسسات  البشريةالميزة التنافسية وفعالية التسيير الاستراتيجي للموارد  ,احمد  بحضية ,بلاليليلاسم 

 .2004ماي  04و03 ،,جامعة الدسيلة الاقتصادية
 .68مصر ,ص ة،تاب القانوني,دار الك ,دور المزيج التسويقي السياحي في تحقيق الميزة التنافسيةمروان لزمد لصيب  2
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ة اتبع الباحث الدنهج الوصفي التحليلي وقام بأخذ عينة من فنادق ولاية مستغالً، وتوصل الباحث إلى النتائج أىداف الدراس
 التالية:                                                                                  

 خلية ؛الطفاض نسبة السياح الأجانب للولاية أي الولاية تهتم بالسياحة الدا .1
 ارتفاع نسبة النزلاء الذين قاموا بزيارة الدنطقة من قبل وىذا دليل على إقبال السياح لذذه الدنطقة ؛  .2
 اعتبار منطقة مستغالً كأحسن  الدناطق السياحية في الجزائر؛   .3

 ارتفاع السياحة العائلية

تهدف ىذه الدراسة إلى ، 2113السياحية ثالثا :دراسة دادو مسعودة, دور عناصر الاتصال التسويقي في تنشيط الخدمة 
                                                                                               توجيو تفكتَ الدسؤولتُ إلى الاىتمام بالقطاع السياحي, ولستلف البنية التحتية الددعمة لذا, باعتباره بديل عن قطاع المحروقات       

، وإبراز دور السياسة التًولغية في برقيق فعالية تنشيط الخدمات السياحية، ولفت انتباه الدسؤولتُ والدنظمات السياحية الوطنية 
والدهتمتُ بالنشاط السياحي إلى ألعية التًويج السياحي، وتعزيز طرق الاتصال بالدنظمات السياحية والوطنية واقتًاح حلول على 

إليها في البحث، ولتحقيق أىداف الدراسة قامت الباحثة باختيار الدنهج الدتكامل في البحوث التطبيقية  ضوء النتائج الدتوصل
لكونو لػقق ارتباط وتلازم بتُ الجانب النظري والتطبيقي, واختارت الباحثة الاستبيان كأداة لجمع البيانات والنتائج الدتوصل إليها 

 في ىذا البحث ىي:

 على الدؤسسات السياحية ضرورة الاىتمام بجميع عناصر الاتصال التسويقي وىذا لغنبها الوقوع في الأزمات؛  -
 نقص في برستُ خدماتها لشا أدى إلى نقص في الدبيعات؛  -
 صعوبة التجاوب مع الزبائن لشا أدى إلى صعوبات في الاتصال معهم ؛ -
 معقدة ويصعب التعامل معها.. الاتصالات التسويقية في لرال الخدمات السياحية  -

في  رابعا : دراسة زىير عباس عزيز ,خصائص الخدمات السياحية وتأثيرىا على جودة الخدمات في فنادق الدرجة الممتازة
تهدف  الدراسة إلى التًكيز على الخدمة السياحية كونها الخدمة الأساسية لذذا النشاط , تباين خصائص الخدمات مدينة بغداد، 

ية الكلاسيكية والحديثة, برديد أي خدمات كلاسيكية أو حديثة الأكثر تأثتَا على جودة الخدمات الفندقية, والارتقاء بدستوى السياح
الخدمات السياحية في فنادق الدرجة الدمتازة وتقدلَ خدمات تلبي حاجات ورغبات الضيوف في الفنادق، وتوفر لذم الرضا قناعة حول 

                                                                ، ولتحقيق أىداف الدراسة قام الباحث بأخذ عينة من الفنادق الدتواجدة في منطقة بغداد ذات الدرجة الدمتازة                         الخدمة السياحية الدقدمة
                                                           ، وتوصلنا إلى النتائج الدراسة التالية:                             

أن النشاط السياحي يعتمد بدرجة أساسية على الخدمات السياحية, وتعد الخدمات السياحية من اكبر الخدمات الدسالعة في  -
 الإجمالي العالدي؛
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ز بخصائص حديثة كالدضيف جزء من الدنتج تتميز الخدمات السياحية بأنو لا لؽكن معرفة جودتها قبل شرائها, كما تتمي  -
 السياحي الخدمي وصعوبة مراقبة جودة الخدمات السياحية وألعية الوقت.                

 المطلب الثاني : الدراسات السابقة المتعلقة بالميزة التنافسية  

،تهدف ىذه الدراسة إلى توضيح يةدراسة، تتناول ىذه الدراسة موضوع اثر تسويق العلاقات في تحقيق ميزة تنافس أولا:
العلاقة بتُ الدؤسسة والزبون وىي السبيل الأمثل لتوطيد ىذه العلاقة, كما بسنح المجال لبحوث أخرى في ىذا المجال،كما تساىم في 
 طرح تصورات الإنسان لضو التسويق بالعلاقات بدؤسسة اتصالات الجزائر, وضع نظام تسويق العلاقات لػقق ميزة تنافسية
بالدؤسسة الدراسة ولزاولة السيطرة على حصة اكبر في السوق، ولتحقيق أىداف الدراسة قام الباحث باستعمال الدنهج الوصفي 
                                                                                                                                                      التحليلي وذلك باختيار عينة من مؤسسة رجال التسويق بالوكالة التجارية بورقلة. وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية:               

  يعتبر التسويق بالعلاقات وسيلة تهدف لجذب الزبائن وبرقق الديزة التنافسية؛ 
 لتزام بتُ الدؤسسة وعملائها, ويساىم للحفاظ على الزبائن           يساعد التسويق بالعلاقات لتحقيق الثقة والدشاركة والا

                      الدوضوع السادس دور الدليل الدادي في خلق ميزة تنافسية للمنشات السياحية                                                        

ع إطار نظري متكامل للسوق السياحي والديزة التنافسية, وبيان علاقة الدليل تهدف الدراسة إلى وضغدير، ثانيا: دراسة وجد علي
الدادي الداخلي والخارجي لديزة التنافسية للمنشأة السياحية، ولتحقيق أىداف الدراسة قاما الباحث بأخذ عينة من فنادق ذات 

                                                                                                                                                   موظف، وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية:                                                                                     295تصنيف لصمة ولصمتتُ وثلاث لصوم وأربع لصوم وخمس لصوم وتكونت العينة من 

 ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدليل الدادي الداخلي والخارجي؛ .1
 إلعال إدارات الدنشآت السياحية في مستوى لصمتتُ وثلاث لصوم لعنصر الدليل الدادي؛ .2
 كلما زادت درجة تصنيف الفنادق كلما أدى إلى زيادة ألعية الدليل الدادي.   .3

, دور الابتكار في دعم الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ,دراسة حالة 2112: دراسة بوبعة عبد الوىاب سنة ثالثا
تهدف ىذه الدراسة إلى تبيتُ دور الابتكار في دعم الديزة التنافسية للمؤسسة , –موبيليس   –اتصالات الجزائر للهاتف النقال 

 وتوصل فيو ىذه الدراسة إلى جملة من النتائج من ألعها : نهج الوصفي التحليلي,واختار الباحث الد الاقتصادية موبيليس,

 إن الابتكار لػقق ميزة تنافسية للمؤسسة، وفيما يتعلق بكونها مستدامة أو مؤقتة فان ذلك يبقى بحسب كثافة درجة الابتكار؛ -
بيئة الأعمال، من خلال قدرتو في تكييف الدنتج إن الابتكار ىو مفتاح البقاء للمؤسسة في ظل الظروف الدتغتَة التي بسيز  -

ليتلاءم مع التغتَات الجديدة التي حدثت لحاجات ورغبات الزبائن بفعل الدنافستُ, من خلال سماحة الدؤسسة من القيام 
قل بالتحسينات التي بذعل من الدنتج يتناسب مع حاجاتهم ورغباتهم بالشكل الذي كان عليو قبل أن تتغتَ أو أكثر أو ا
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وبحسب درجة كثافة التحسينات ورد فعل الدنافستُ, وبالتالي فان الابتكار في لرال الدنتجات يعمل على برويل التهديدات إلى 
 فرص واستغلالذا بأفضل شكل .

بسايز الخدمة الفندقية لتحقيق ميزة تناولت ىذه الدراسة ، 2113سنة  Anna Martysevich: دراسة رابعا 
إلى معرفة الخدمة الفندقية التي بذلب الديزة التنافسية في جامعة سالؽا للعلوم الاقتصادية، وكذلك بسيز تنافسية، حيث تهدف 

الفنادق عن الدنافستُ وما لؽكن برسينو في خدمات الفندق, أو أي نوع من الخدمات لؽكن إنشائو في الفندق لجذب الدزيد 
اللازمة من مصادر لستلفة ,حيث بسا استخدام الدراسة الدكتبية كمنهج من العملاء والتنافس في السوق , وبسا جمع البيانات 

للبحث , حيث تضمنت الدراسة الدكتبية برليل منافسي الفندق وخدماتهم, بالإضافة إلى برليل الدنافستُ , ومن خلال 
لدختلفة، أظهرت النتائج النتائج تم برليل ملاحظات العملاء وأرائهم حول الفنادق من خلال مواقع التواصل الاجتماعية ا

 الآتي: 
 تقدلَ العديد من الاقتًاحات والحلول فيما يتعلق بوجبة الإفطار؛  -
 تغيتَ قائمة الإفطار؛ -
 لغب أن تكون خدمة الدوظفتُ أكثر كفاه ؛ -
 قدمت توصيات لتحستُ الدطعم ولغب تقدلَ وجبة العشاء على الطراز الروسي التقليدي؛ -
 الأطفال, الكمبيوتر العام, مياه الشرب في الدبردات وتوفتَ الخدمات الذامة كسرير -

تهدف ىذه الدراسة , دور تطوير المنتجات في تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة، 2114: دراسة راندة فوغالي سنة خامسا
 إلى 

يتطلب منها البحث عن  لزاولة تسليط الضوء على تطوير الدنتجات كمصدر للميزة التنافسية، باعتبار أن بقاء واستمرار الدؤسسة
أساليب من اجل تطوير منتجاتها, وكذا إبراز تطوير الدنتجات في خلق الديزة التنافسية للمؤسسة الذي أصبح أكثر من ضرورة في 
الدؤسسات, وكذا إبراز الجانب العملي لكيفية تعزيز ميزة تنافسية للمؤسسة الاقتصادية عن طريق تطوير الدنتجات، ولتحقيق 

دراسة قامت الباحثة بإتباع الدنهج الوصفي التحليلي وتم الاعتماد على لرموعة من الدعطيات التي بسا من خلالذا تفستَ أىداف ال
 الوضع القائم، ومن خلال تلك الدعطيات توصلنا إلى النتائج التالية: 

لى الإبداع والابتكار إن أساس عملية تطوير الدنتجات ىو وجود قسم البحث والتطوير، لؽتاز بالكفاءة والقدرة ع -
 لتحقيق أفضل النتائج بالاعتماد على أحسن الأساليب وىذا ما كان غائبا في الدراسة الديدانية؛

إن الدؤسسة تنتهج أسلوب تطوير الدنتجات الجديدة الذي يؤدي إلى اتساع تشكيلة الدنتجات بالدؤسسة لشا يؤدي إلى  -
 زيادة قدرتها على الاستجابة لعدد قطاعات؛

تطوير الدنتجات ىي لرموعة متسلسلة من العمليات تتم وفق مراحل تبدأ بالبحث عن الأفكار وتنتهي بتقدلَ الدنتج إن  -
 النهائي للسوق؛
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إن التطوير أصبح أىم وسيلة أمام الدؤسسة، من اجل البقاء في بيئة دائمة التغتَ، حيث أن الدشكلة لا تتمثل في كيفية  -
ظة عليو، حيث أن بقاء واستمرار الدؤسسة في السوق يتطلب منها البحث عن أساليب خلق الزبون بل في كيفية المحاف

 لتطوير منتجاتها.

 –, الأسبقيات التنافسية للخدمات السياحية 2112: دراسة ليلى جار الله خليل, ولاء جمال الدين النوري سنة سادسا
حيث يهدف البحث إلى دراسة استطلاعية لأراء عينة من العاملين في شركة مختارة للحج والعمرة في مدينة الموصل، 

 شركة لستارة للحج والعمرة في مدينة الدوصل بالعراق، وكذا وصف وتشخيص أىم الأسبقيات التنافسية للخدمات السياحية في
ترتيب أولويات الأسبقيات التنافسية التي تتبناىا الدؤسسات لزل الدراسة في برقيق ميزة تنافسية, وقد استخدما الباحثان أساليب 

وتوصل  اء وموظفي الدؤسسات الددروسة,فرد مثلوا بددر  35إحصائية لتحليل البيانات المجمعة من خلال الاستبيان الذي وزع على 
 الباحثان إلى أن :

الدؤسسات الدبحوثة تعتمد على توليفة من الأسبقيات التنافسية والتي بسثل في تسليم الخدمة, الكلفة, الجودة,  -
 السمعة والدرونة؛ 

ميزة قيادة   كما بينت نتائج الدراسة بأن دقة التسليم تساىم بشكل كبتَ في جذب العملاء فضلا على أنها -
 تتفوق بها عن الدنافستُ.

 من الدراسات السابقة  الحالية موقع الدراسة :الثالث المطلب

 مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة من حيث: البيئة، متغتَات الدراسة، العينة، الأداة، الزمان. لؽكن  

ن كانت في فمنها من كانت بالجزائر ومنها م ،أماكن لستلفة لقد أجريت أغلب الدراسات السابقة فيمن حيث بيئة الدراسة: 

 .الدملكة العربية السعودية، إيران ,بلدان أخرى مثل بغداد

 تطوير الخدماتبالنسبة لدتغتَات الدراسة ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز أثر  من حيث متغيرات الدراسة )أىداف الدراسة(:
وجودة الخدمات  ,)دراسة سلوك الدستهلك أما الدراسات السابقة تناولت متغتَات لستلفة منها ،السياحية  على الديزة التنافسية

الدليل الدادي ,...(، وحتى الدراسات السابقة التي اتفقت  ،وتسويق العلاقات ,الاتصال التسويقي ,السياحية, الخدمات الفندقية
معها حيث ركزت الدراسات السابقة على تطوير الخدمات السياحية من ناحية العنوان مع الدراسة الحالية اختلفت في الدضمون 

 .والخدمات السياحية ةفقط أما الدراسة الحالية تناولت جميع عناصر الديزة التنافسي
, أما الدراسات السابقة تناولت السياحية الدختلفة لددينة ورقلة الوكالات ىزبون لد 50تناولت الدراسة الحالية من حيث العينة: 

 عينات لستلفة أكثر من عينة الدراسة الحالية.
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التحليل الإحصائي للوصول إلى النتائج بالإضافة إلى اعتماد لدراسات السابقة على الاستبيان و اجزء من كزت من حيث الأداة: 
 يطابق الدراسة الحالية. وىذاspss   برنامجدراسة 

, أما الدراسات السابقة بست في بيئة عربية وكانت في سنوات 2018سنة  الدراسة الحالية في مدينة ورقلة ن: امن حيث الزم

 لستلفة .

 خلاصة الفصل 

وأنواعها ودورة حياتها ...(، كما تطرقنا في  اتطرقنا في ىذا الفصل إلى تقدلَ عام حول الخدمات السياحية )مفهومها ,خصائصه
 أنواعها وكذا دورة حياتها؛إلى مفاىيم عامة حول الديزة التنافسية, تعريفها خصائصها 

ثم تطرقنا إلى لرموعة من الدراسات السابقة الدتخصصة في نفس التخصص وكذا في نفس الدوضوع أو بالأحرى القريبة من 
موضوعنا،  ثم  قدمنا دراسات سابقة حول الخدمات السياحية ودراسات سابقة حول الديزة التنافسية, ثم قمنا بإجراء مقارنة بتُ 

 والدراسات السابقة.دراستنا 

لؽكن القول أن الخدمات السياحية برتل مكانة ىامة في اقتصاديات الدول النامية والدتطورة, وقد عرفت ىذه الأنشطة لظوا  
الاتصال، حيث تساىم تطوير الخدمات السياحية في برقيق ميزة تنافسية وللحصول  اسريعا وتوسعا كبتَ  وكذا تطور تكنولوجي

للوكالات السياحية لشا تولد لذا دعاية لرانية لشا يضمن  ريادةعلى ىذا التميز تتخذ الوكالات السياحية عدة إجراءات لتحقق بها 
 لذا البقاء والاستمرار ومواجهة الصعاب والأزمات. 

 

 

 



 

 

الفصل الثاني :الدراسة التطبيقية الخاصة 

بالوكالات السياحية وتحقيق الميزة 

التنافسية دراسة عينة من الوكالات 

 السياحية لمدينة ورقلة
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 تمهيد :

لقد تطرقنا في الفصل الأول إلى توضيح الإطار ألدفاىيمي لدتغيرات الدراسة، ومعرفة الدراسات السابقة وسنقوم في ىذا الفصل 
وأثرىا على الديزة التنافسية واستنتاج أثر وطبيعة العلاقة بينهما، ومن بدراسة ميدانية لعينة واستقصاء واقع تطوير الخدمات السياحية 

 :نا ىذا الفصل إلى مبحثين كما يليأجل ذلك قسم

 الأدوات الدستخدمة في الدراسة من خلال برديد لرتمع وعينة الدراسة ول نقوم فيو باستعرا  الطريقة و الدبحث الأ
 الدستخدمة. وبرديد الدتغيرات و عر  الأساليب الإحصائية

 اختبار الفرضيات وذلك من خلال تفسير الدخرجات، و ربط بعر  نتائج الدراسة ومناقشتها و  الدبحث الثاني سنقوم فيو
 .نتاجات وحلول للإشكالية الدطروحةالنتائج بالفرضيات ومقارنتها، وفي الأخير التوصل إلى است

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



لعينة من الوكالات السياحية  -الدراسة الميدانية لتأثير الخدمات السياحية عمى الميزة التنافسية           الفصل الثاني  
ورقمة-لمدينة   

 

 
24 

 )طريقة و أدوات الدراسة (المبحث الأول : الإجراءات المنهجية 

من خلال الدراسة سوف يتم استعمال لرموعة من الأدوات والأساليب الإحصائية الدناسبة لخصائص لرتمع وعينة 
 الدراسة؛ بغر  عر ، معالجة وبرليل الدعطيات وسوف نتطرق لذلك كما يلي:

 المطلب الأول : طريقة جمع البيانات

 الدراسة وعينة الفرع الأول : مجتمع 

، وتم اختيار مفردات عينة الدراسة بطريقة عشوائية السياحية لولاية ورقلة  زبائن الوكالات على مل لرتمع الدراسةتشي
وحاولنا قدر الإمكان الوصول إلى أكبر عدد لشكن من الوكالات السياحية لددينة ورقلة إلا أن نسبة الدشاركة الفعلية كانت كتلك 

استبيان، وتم  ستمارةا 05استجوابها قصدنا لستلف الوكالات السياحية ، وقمنا بتوزيع ة و حث عن ىذه الشريحالدتوقعة ومن أجل الب
 )الاستبيانات الدقبولة لإجراء الدراسة و التحليل(.%  055. وبالتالي فإن نسبة الاستجابة تقدر باستًجاعها بشكل كلي

 الإستبانات (: معدلات توزيع واسترداد 2-1جدول رقم ) 

 النسبة المئوية عدد الإستبانات المقبولة عدد الإستبانات المسترجعة عدد الإستبانات الموزعة المنطقة

 055 05 05 05 ورقلة

 لباالمصدر: من إعداد الط

نظراَ للتباعد ، و 8108 تم توزيع الإستبيان على عينة الدراسة إبتداءاَ من شهر مارس إلى غاية نهاية شهر أفريلتوزيع الإستبيان: 
، لذلك اعتمدنا لزبائنالجغرافي للمناطق الدراد الوصول إليها، حاولنا الإستعانة بجميع الطرق التي من شأنها إيصال الإستبيان لتلكم ا

 تتمثل ىذه الطرق فيما يلي:و على طرق في التوزيع متكاملة فيما بينها، 

  :العينةباشر بعن طريق الاتصال الشخصي والدالطريقة اليدوية. 

  :عن طريق مراسلة ء باستعمال البريد الإلكتًونيالطريقة الإلكترونية. 

 الفرع الثاني: متغيرات الدراسة

 تتمثل متغيرات الدراسة فيما يلي:

 يتمثل في تقديم وتطوير الخدمات السياحية: و المتغير المستقل. 
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 ويتمثل في الديزة التنافسية.:المتغير التابع 

 يوضح نموذج متغيرات الدراسة(: 2-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالب بناءاَ على متغيرات الدراسة

 الفرع الثالث: تلخيص معطيات الدراسة

لتحليل البيانات والدعطيات المجمعة بالاعتماد على مقياس ليكرت الثلاثي اعتمدنا على حساب التكرارات النسبية 
 والنسب الدئوية والدتوسطات الحسابية الدرجحة والانحرافات الدعيارية.

وقد تم الاعتماد على مقياس ليكرت الثلاثي الذي يعبر عن الخيارات )موافق، لزايد، غير موافق( وىو مقياس ترتيبي، 
 والجدول التالي يوضح درجات الدوافقة حسب جدول ليكرت الثلاثي:

 :يوضح درجات الموافقة حسب مقياس ليكرت الثلاثي(2- 2) جدول رقم

 موافق محايد غير موافق البيانات

 3 2 0 الترميز

 على الجدول أعلاه، حيث أعطينا كل إجابة درجة كالتالي: spss22مقياس ليكرت التي تم إدخالذا في برنامج درجات 

 المتغير المستقل

 تقديم الخدمات

 تطوير الخدمات

التابعالمتغير   

 المتغيرات الشخصية
، الدستوى التعليمي )الجنس ،السن،

  الحالة الاجتماعية،الوظيفة، الدخل(

لسياحيةا الخدمات تطوير التنافسية الميزة   
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 . 0؛ غير موافق؛ درجة 8؛ لزايد: درجة3موافق: درجة

 (: يوضح طريقة توزيع المتوسطات حسب جدول ليكارت الثلاثي2-3جدول رقم )

 .إلى  46.0من 46.2إلى  0612من  0611 إلى 0من المتوسط المرجح

 موافق محايد غير موافق )الإتجاه( الرأي

 عالي متوسط ضعيف درجة التقييم

 

 المطلب الثاني :الأدوات و الأساليب المستخدمة في الدراسة 

 الفرع الأول : أداة الدراسة الميدانية

وأخذاَ بعين الإعتبار الوقت الدسموح بو لإجراء ىذه  بالديزة التنافسيةوالتي تتعلق  بناءاَ على طبيعة البيانات التي يراد جمعها
الدراسة الديدانية والإمكانيات الدتاحة، وطبيعة البحث وجدنا أن الأداة الدناسبة والأكثر فعالية لتحقيق أىداف الدراسة ىي 

عبارة حول الدتغير  06ير الخدمات السياحية وعبارة حول الدتغير الدستقل تطو  88الإستبيان وقد تم وضع وتصميم الإستبيان بـ 
التابع الديزة التنافسية، بالإعتماد على بعض الكتب والدراجع باللغة العربية والأجنبية التي لذا علاقة بدوضوع الدراسة، وقد تم عر  

والإرشاد وتصحيح ما تم التغافل الإستبانة على لرموعة من المحكمين من الأساتذة الجامعيين ، الذين قاموا بدورىم بتقديم النصح 
 (.8عنو، وأخذ صورتو النهائية للإختبار في الدلحق رقم  )

ورقلة وفقاَ لدقياس ليكارت  ة: وىو الأداة الدستعملة لقياس أثر تطوير الخدمات السياحية على الديزة التنافسية في ولايأداة الإستبيان
 :كمايليإلى ثلاث أجزاء مفصلة   يموالثلاثي،  وقد تم تقس

يتضمن ىذا الجزء البيانات الدرتبطة بالخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة والدتمثلة في  البيانات الشخصية: - أ
وقد تم إدخال ىذه الدعلومات الشخصية بأرقام للمساعدة  الدخل، ،الوظيفة، الحالة الاجتماعية، الدستوى التعليميالجنس، العمر، 

 (.spssفي إدخالذا للبرنامج الإحصائي )
 مقسمة على بعدين كما يلي :عبارات تطوير الخدمات السياحية:  - ب

 . 00 إلى العبارة 50عبارات مرقمة من العبارة  00ويتضمن  تقديم الخدمات : –0
 . 44إلى العبارة  01عبارات مرقمة من العبارة  52ويتضمن تطوير الخدمات : –8
 . 3.إلى العبارة  .4عبارة مرقمة من العبارة   01مقسمة إلى بعدين  وتتضمن  عبارات الميزة التنافسية -3
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 : الوسائل الإحصائية المستخدمة في معالجة البيانات الفرع الثاني

أجل الحصول على نتائج إحصائية بسكننا من التحليل الجيد لإجابات أفراد عينة الدراسة من خلال عبارات  من
و كانت  4552إصدار  Excelو كذلك برنامج الجداول لديكروسوفت   spss22إستخدمنا البرنامج الإحصائية  ،الإستبيان

 الوسائل الإحصائية للتحليل ىي :

 ؛ثبات وصدق الأداة : لحساب حساب ألفا كرونباخ .0
تقديم من أجل قياس إبذاه عينة أفراد الدراسة ومعرفة واقع حساب المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية : .8

 وتطوير الخدمات السياحية والديزة التنافسية؛
 ؛: لقياس قوة الإرتباط بين متغيرات الدراسة بيرسون حساب معامل الإرتباط .3
 ؛لدعرفة قوة تأثير الدتغير الدستقل على الدتغير التابع  : بسيطالخطي ال حساب معامل الإرتباط .4
 : لاختبار الفروقات في الإجابة بين أفراد عينة الدراسة تعزى للمتغير التابع . تحليل التباين الأحادي .5

 الفرع الثالث :إختبار أداة الدراسة 

  :الصدق الظاهري للأداة 

تم عرضها على أساتذة لزكمين، وفي ضوء آرائهم قمنا بإعادة صياغة بعض عبارات ، رياَ لدعرفة مدى صدق أداة الدراسة ظاى
 (. 50الإستبيان حتى تكون مفهومة وواضحة، لنصل في الأخير إلى الصورة النهائية للإستبيان )أنظر الدلحق رقم

 :معامل الثبات و الصدق للأداة 

التأكد من ثبات وصدق أداة الدراسة )الإستبيان(، وحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ الإجمالي ولكل  (2- 5)يعر  الجدول 
من خلال )الجذر التًبيعي لدعامل  5630ومعامل الصدق لذا  .5224 لزور على حدى، فكان ألفا تطوير الخدمات السياحية

 1.853ومعامل الصدق لذا  52243 ألفا الديزة التنافسية بلغ الثيات ( وىومعامل صدق قوي لشا يدل على صدق الدقياس، بينما 
ومعامل الصدق لذا  52331وىو معامل صدق قوي لشا يدل كذلك على صدق الدقياس، في حين كان ألفا الإجمالي مساوي إلى 

 وىو معامل صدق قوي لشا يدل على صدق الدقياس الإجمالي. 1.940
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 لقياس معامل الثبات والصدق : ألفا كرونباخ(2- 4)الجدول رقم 

 الصدق ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور

 5630 .5224 44 تطوير الخدمات السياحية

 .5630 52243 01 الديزة التنافسية

 56420 52331 3. الإجمالي

 معطيات الاستبيانالمصدر : من إعداد الطالب بناءاَ على 

 : عرض و مناقشة النتائج المبحث الثاني

  .بيانية وأشكالسيتم في ىذا الدبحث عر  كل من  متغيرات الدراسة ومناقشتها وبرليلها في شكل جداول 
 عرض النتائج  :المطلب الأول

 الدتعلقة بالدراسة الحالية ومن خلال معطيات الاستبيان  الإحصائيةسيتم في ىذا الدطلب  عر  النتائج 
 توزيع عينة الدراسة  :الفرع الأول

  العينات الشخصية على متغيرات الدراسة  تأثيرسيتم توزيع عينة الدراسة حسب الدتغيرات الشخصية لدعرفة مدى 
 يوضح خصائص عينة الدراسة حسب الجنس :(2- 0الجدول رقم )

 التكرار النسبي التكرار المطلق الحالة المتغيرات

 الجنس
 %56 28 ذكر

 %42 22 أنثى

 %055 50 المجموع

 من إعداد الطالب بناءاَ على معطيات الاستبيانالمصدر :  

الدبين أعلاه نلاحظ بأن توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس، حيث نرى أن نسبة الذكور أكبر  (  4-1)  بالنسبة للجدول رقم 
 مفردة. 44بتعداد % 42مفردة، أما نسبة الإناث كانت  43بتعداد % 01من نسبة الإناث حيث بلغت نسبة الذكور على 
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 السنحسب متغير يوضح خصائص عينة الدراسة : (2- 6الجدول رقم) 

 التكرار النسبي التكرار المطلق الحالة المتغيرات

 السن

 %1 3 سنة 45أقل من 

 %24 36 25- 45من 

 %44 11 سنة  41من  أكثر

 %055 50 المجموع

 الاستبيانمن إعداد الطالب بناءاَ على معطيات المصدر :  

 25- 45 من، أن الفئة العمرية التي أخذت أعلى نسبة بالنسبة للعينة الددروسة ىي لدتغير السن بالنسبةمن الجدول أعلاه  ظنلاح
مفردة، ثم  00بتعداد  %44بنسبة   فأكثر - 25، ثم تليها الفئة العمرية التي يتًاوح سنها ما بين 1.بتعداد  %24سنة بنسبة 

مفردة، ويتضح ىذا جليا من خلال الرسم البياني  .5بتعداد  %1 بنسبة سنة 45تليها في الدرتبة الثالثة الفئة العمرية أقل من 
                   التالي:

 خصائص عينة الدراسة حسب متغير السن( : يوضح 2-2الشكل رقم )

 

 

 الاستبيانإعداد الطالب بناءا على نتائج  مصدر : منال
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 المستوى التعليمي حسب دراسةيوضح خصائص عينة ال: (2- 7الجدول رقم) 

 التكرار النسبي التكرار المطلق الحالة المتغيرات

 
 المستوى التعليمي

 6.0% 3 إبتدائي

 10.0% 5 متوسط

 32.0% 16 ثانوي

 48.0% 24 جامعي

 4.0% 2 أخرى

 % 055 50 المجموع

 إعداد الطالب بناءاَ على معطيات الاستبيانمن المصدر :  

مفردة، يليها  42بتعداد  %23الدستوى التعليمي، أغلب عينة الدراسة من جامعيين بنسبة بالنسية لدتغير من الجدول أعلاه  ظنلاح
 %1مفردة، ثم تليها في الدرتبة الرابعة إبتدائي بنسبة  0بتعداد  %05مفردة، ثم  يأتي متوسط بنسبة  01بتعداد  %4.ثانوي بنسبة 
 .مفردة 4بتعداد  %2مفردة، ثم  يأتي أخرى في الرتبة الخامسة بنسبة  3بتعداد 

 الحالة الاجتماعية حسب الدراسةيوضح خصائص عينة : (2- 8الجدول رقم) 

 التكرار النسبي التكرار المطلق الحالة المتغيرات

 الحالة الإجتماعية

 68.0% 34 متزوج

 28.0% 14 أعزب

 4.0% 2 أخرى

 %055 50 المجموع

 من إعداد الطالب بناءاَ على معطيات الاستبيانالمصدر :  

الحالة الإجتماعية، أن الفئة الدتزوجة أخذت أعلى نسبة بالنسبة للعينة الددروسة بنسبة بالنسية لدتغير من الجدول أعلاه  ظنلاح
مفردة، ثم تليها في الدرتبة الثالثة الفئة أخرى  02بتعداد  %43، ثم تليها فئة الحالة الإجتماعية أعزب بنسبة  2.بتعداد  68%
 .مفردة 54بتعداد  %2بنسية 
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 الوظيفة حسب يوضح خصائص عينة الدراسة: (2- 9الجدول رقم) 

 التكرار النسبي التكرار المطلق الحالة المتغيرات

 
 الوظيفة

 22.0% 11 بدون عمل

 20.0% 10 طالب 

 26.0% 13 موظف

 6.0% 3 متقاعد

 22.0% 11 أعمال حرة

 4.0% 2 أخرى

 % 055 50 المجموع

 من إعداد الطالب بناءاَ على معطيات الاستبيانالمصدر :  

مفردة، يليها بدون  .0بتعداد  %41الوظيفة، أغلب عينة الدراسة من الدوظفين بنسبة بالنسية لدتغير من الجدول أعلاه  ظنلاح
مفردة، ثم تليها في  05بتعداد  %45مفردة لكل حالة، ثم  يأتي وظيفة طالب بنسبة  00بتعداد  %44عمل وأعمال حرة بنسبة 
 .مفردة 4بتعداد  %2مفردة، ثم  يأتي أخرى في الرتبة الخامسة بنسبة  .بتعداد  %1الدرتبة الرابعة متقاعد بنسبة 

 الدخلحسب يوضح خصائص عينة الدراسة : (2- 05الجدول رقم) 

 التكرار النسبي التكرار المطلق الحالة المتغيرات

 
 الدخل

 32.0% 16 دج 15111أقل من 

وأقل من  15111ما بين 
 24.0 12 دج31111

وأقل من   31111ما بين 
 24.0 12 دج45111

وأقل من  45111ما بين
 10.0% 5 دج61111

 10.0% 5 دج61111أكثر من 

 % 055 50 المجموع

 من إعداد الطالب بناءاَ على معطيات الاستبيانالمصدر :  
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بتعداد  %4.دج  بنسبة  05111الوظيفة، أغلب عينة الدراسة من فئة الدخل أقل من بالنسية لدتغير من الجدول أعلاه  ظنلاح
بتعداد  %42دج بنسبة 45111وأقل من   31110دج و ما بين 31111وأقل من  05111مفردة، يليها فئة  ما بين  01
 50بتعداد  %05دج بنسبة 61110دج وأكثر من 61111وأقل من  45110مفردة لكل حالة، ثم  يأتي فئة ما بين 04

 .مفردة

 المعياري للعبارات ومحاور الدراسة المتوسط الحسابي و الإنحرافالفرع الثاني :

في ىذا الجانب نقوم بعر  الدتوسطات الحسابية والإنحرافات الدعيارية لإجابات عينة الدراسة والتًتيب التنازلي لفقرات  
 بناءاَ على قيمة الدتوسط الحسابيكل بعد وبرديد الدستوى الدرجح لو 
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  تطوير الخدمات السياجيةالمعياري لعبارات محور  والانحرافأولَا: المتوسط الحسابي 

 المتعلقة ببعد تقديم الخدماتية  للمحور الأول المعيار  : المتوسطات الحسابية والإنحرافات(2-11) جدول رقم

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الترتيب إتجاه العينة

11 
 السياحية على الدقة في تقديم الوكالةبررص 

 خدماتها
 3 عالي 0,677 2,714

 تقدم الوكالة  السياحية خدمات تتلائم مع احتياجاتي 12
2,735 
 

0,569 
 3 عالي 

 بررص الوكالة على الاىتمام بالزبائن من خلال تسخير كل الدوارد الدتاحة لديها 13
2,740 
 

0,600 
 3 عالي 

14 
 بررص الوكالة السياحية بضمان تقديم خدماتها 

 بجودة عالية
2,520 
 

0,735 
 3 عالي 

15 
 تصميم الداخلي  للوكالة ومظهرىا الخارجي

 يسهل الاتصال مع مقدمي الخدمات 
2,500 
 

0,647 
 3 عالي 

16 
 بستلك الوكالة السياحية عاملين اكفاء قادرين 

 على تقديم الخدمات على أحسن وجو
2,560 
 

0,705 
 3 عالي 

17 
 يتصرف موظيفي الوكالة السياحية 

 معي بشكل جيد
2,800 
 

0,535 
 3 عالي 

18 
 بذيب الوكالة السياحية  على الشكاوي

 والاقتًاحات التي أقدمها لذا بسرعة 
2,440 
 

0,733 
 3 عالي 

19 
 بررص الوكالة على تقديم الخدمة بشكل 

 صحيح من أول مرة
2,480 
 

0,646 
 3 عالي 

11 
 توفر الوكالة السياحية  معلومات عن الزائرين

 يدكن الرجوع إليها عند الحاجة 
2,600 
 

0,670 
 3 عالي 

11 
 تهتم الوكالة السياحية بتقديم خدماتها  فوريا 

 لزبائنها
2,560 
 

0,675 
 3 عالي 
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المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الترتيب إتجاه العينة

12 
 لدى الوكالة السياحية مؤىلات علمية وادارية 

 بشكل متميز عن الدنافسين ذات كفاءة تساىم في تقديم الخدمات
2,660 
 

0,557 
 3 عالي 

13 
 توفر الوكالة السياحية جميع الخدمات بشكل

 يغطي احتياجاتي 
2,680 
 

0,551 
 3 عالي 

 احصل على جميع الدعلومات من طرف موظفي الوكالة وبشكل واضح وصريح 14
2,720 
 

0,536 
 3 عالي 

15 
 السياحية على العنصر البشري تعتمد الوكلات

 في تقديم الخدمات 
2,755 
 

0,434 
 3 عالي 

  تحليل الدراسةالمصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على 

 من خلال الجدول أعلاه نقرأ الآتي وفق كل فقرة:

أي أن  ،بإبذاه موافق 0,677 بإنحراف معياري 2,714 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى11الفقرة 
بررص الوكالة السياحية على الدقة في عالية على أن  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ خدماتها تقديم

موافق أي أن  بإبذاه 0,569 بإنحراف معياري 2,735 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى 12الفقرة 
الوكالة  السياحية تقدم خدمات تتلائم عالية على أن  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ مع احتياجاتي

بإبذاه موافق أي أن  0,600 إلى بإنحراف معياري 2,740 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي13الفقرة 
حرص الوكالة على الاىتمام بالزبائن من عالية على  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ خلال تسخير كل الدوارد الدتاحة لديها

ق أي أن بإبذاه مواف 0,647 بإنحراف معياري 2,520 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى14الفقرة 
حرص الوكالة السياحية بضمان تقديم خدماتها عالية على  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ بجودة عالية
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بإبذاه موافق أي أن  0,647 إلى بإنحراف معياري 2,500 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي15الفقرة
تصميم الداخلي  للوكالة ومظهرىا عالية على أن ال درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ الخارجي يسهل الاتصال مع مقدمي الخدمات

فق أي أن بإبذاه موا 0,705 بإنحراف معياري 2,560 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى16الفقرة 
السياحية عاملين اكفاء  تالوكالا عالية على إمتلاك درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ قادرين على تقديم الخدمات على أحسن وجو

إبذاىات بإبذاه أي أن  0,535 بإنحراف معياري 2,800 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى17الفقرة 
 ؛ يتصرف موظيفي الوكالة السياحية معي بشكل جيدعالية على  درجة التقييمأفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

إبذاىات بإبذاه أي أن  0,733 بإنحراف معياري 2,440 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى18الفقرة 
بذيب الوكالة السياحية  على الشكاوي والاقتًاحات عالية في أن  درجة التقييمالعينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون بأفراد 

 ؛ التي اقدمها لذا بسرعة

بإبذاه موافق أي أن  14646 إلى بإنحراف معياري 2,480 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي19الفقرة 
بشكل  حرص الوكالة على تقديم الخدمةعالية على أن  درجة التقييمأفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب إبذاىات

 ؛ صحيح من اول مرة

بإبذاه موافق أي أن  14671 بإنحراف معياري 84611 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى11الفقرة 
توفر الوكالة السياحية  معلومات عن الزائرين عالية على  درجة التقييمأفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب إبذاىات

 ؛ يدكن الرجوع إليها عند الحاجة

بإبذاه موافق أي أن  14675 بإنحراف معياري 84561 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى11الفقرة 
  خدماتها بتقديم السياحية الوكالة عالية على إىتمال درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ لزبائنها فوريا

بإبذاه موافق أي أن  14557 إلى بإنحراف معياري 84661 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي12الفقرة 
 علمية مؤىلات السياحية الوكالة لدىعالية على أن  درجة التقييمأفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب إبذاىات
 ؛ الدنافسين نمتميز ع بشكل الخدمات تقديم في تساىم كفاءة ذات وادارية
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بإبذاه أي أن  14550 معياري بإنحراف 84681 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى13الفقرة 
 بشكل الخدمات جميع السياحية الوكالة توفرعالية على  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ احتياجاتي يغطي

بإبذاه موافق أي أن  14536 بإنحراف معياري 84781 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى14الفقرة 
 من الدعلومات جميع على احصل عالية على الحصول درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ وصريح واضح وبشكل الوكالة موظفي طرف

موافق أي أن  14434 بإبذاهبإنحراف معياري  84755 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى15الفقرة 
 العنصر على السياحية الوكلات تعتمدعالية على أن  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ الخدمات تقديم في البشري

 تطوير الخدماتية  للمحور الأول المتعلقة ببعد المعيار  : المتوسطات الحسابية والإنحرافات(2- 12) جدول رقم

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

إتجاه 
 الترتيب ينةلعا

16 
تقوم الوكالة السياحية بتقديم تأشيرات لا توفرىا 

 الوكالات السياحية الأخرى
2,680 

 

0,551 

 
 3 عالي

17 
تقوم الوكالة السياحية بوضع أسعار مغرية لا توفرىا 

 الأخرىالوكالات السياحية 
2,714 

 

0,500 

 
 3 عالي

18 
تقدم الوكالة السياحية خدمات لا تقدمها الوكالات 

 السياحية الدنافسة
2,460 

 

0,613 

 
 3 عالي

19 
من أسباب بقاء واستمرار الوكالة السياحية تقديم 
 خدمات مطورة مقارنة بالدنافسين الآخرين

2,660 

 

0,626 

 
 3 عالي

21 
تتعاقد الوكالة السياحية مع الدؤسسات الأخرى 

 لتطوير خدماتها
2,760 

 

0,431 

 
 3 عالي

21 
تقوم الوكالة السياحية بتقديم خدمات النقل 
 بدختلف أنواعو بري 4بحري 4جوي

2,460 

 

0,646 

 
 3 عالي

22 
بستلك الوكالة السياحية موضفين أكفاء ولديهم 

 قدرات وإمكانيات عالية
2,480 

 

0,707 

 
 3 عالي
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 معطيات الاستبيان المصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على إجابات أفراد العينة 

 من خلال الجدول أعلاه نقرأ الآتي وفق كل فقرة:

بإبذاه موافق، أي أن  52000بإنحراف معياري  42135: من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى 06الفقرة 
 لا تاشيرات بتقديم السياحية الوكالة تقومأفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون بدرجة التقييم عالية على أن  إبذاىات
 ؛ الأخرى السياحية الوكالات توفرىا

موافق أي أن  بإبذاه 52055بإنحراف معياري  42202: من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى  07الفقرة 
 مغرية أسعار بوضع السياحية الوكالة تقومإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون بدرجة التقييم عالية على أن 

 ؛ الأخرى السياحية الوكالات توفرىا لا

بإبذاه موافق أي أن  .5210إلى بإنحراف معياري  42215: من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي 08الفقرة 
 تقدمها لا خدمات السياحية الوكالة تقدمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون بدرجة التقييم عالية على 

 ؛ الدنافسة السياحية الوكالات

بإبذاه موافق أي أن  52141بإنحراف معياري  42115: من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى 09الفقرة 
 الوكالة واستمرار بقاء اسباب من أن إبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون بدرجة التقييم عالية على

 ؛الآخرين  بالدنافسين مقارنة مطورة خدمات تقديم السياحية

بإبذاه موافق أي أن  522.0إلى بإنحراف معياري  42215: من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي 25الفقرة 
 الدؤسسات مع السياحية الوكالة تعاقدإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون بدرجة التقييم عالية على 

 ؛ خدماتها لتطوير الاخرى

بإبذاه موافق أي أن  52121بإنحراف معياري  42215: من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى 20الفقرة 
 النقل خدمات بتقديم السياحية الوكالة قيامإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون بدرجة التقييم عالية على 

 ؛ جوي4 بحري4 بري انواعو بدختلف

بإبذاه موافق أي أن  52252بإنحراف معياري  42235: من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى 22الفقرة 
 موضفين السياحية الوكالة بستلكإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون بدرجة التقييم عالية على إمتلاك 

  عالية وامكانيات قدرات ولديهم اكفاء

  الميزة التنافسيةالمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لعبارات محور   ثانيا:
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 ية  للمحور الأول المتعلقة ببعد الميزة التنافسيةالمعيار  : المتوسطات الحسابية والإنحرافات(2-13) جدول رقم

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

إتجاه 
 الترتيب ينةلعا

 3 عالي 0,351 2,860 التنافسية "ىي التفوق عن الدنافسين الديز 23

 3 عالي 0,441 2,816 الديزة التنافسية ىي ارضاء الزبائن 24

25 
تقوم الوكالة السياحية بتقديم خدمات ذات جودة 

 3 عالي 0,328 2,880 عالية من اجل برقيق ميزة تنافسية

26 
السبب الرئيسي لتحقيق  تطوير الخدمة السياحية ىو

 ميزة تنافسية
2,900 

 

0,303 

 
 3 عالي

27 
تتبع الوكالة السياحية أىداف رئيسية في عملية 

 تطوير الخدمة السياحية
2,780 

 

0,465 

 
 3 عالي

28 
تهدف الوكالة السياحية من وراء بناء علاقة مع الزبون 
إلى تقديم خدمات بدزايا ومواصفات لستلفة عن 

 الدنافسين

2,740 

 

0,527 

 
 3 عالي

29 
تعتمد الوكالة السياحية تقنيات اتصال متطورة 

 3 عالي 0,647 2,700 لتسهيل الاتصال مع زبائنها

31 
بررص الوكالة السياحية على استغلال الأمثل 
لإمكانياتها من اجل تقليل تكاليف الخدمات 

 الدقدمة للزبائن

2,653 

 

0,631 

 
 3 عالي

31 
بررص الوكالات السياحية على بزفيض تكاليف 
 خدماتها  لتي تقدمها إلى زبائنها  إلى أقصى حد

2,740 

 

0,443 

 
 3 عالي

32 
تستخدم الوكالة السياحية وسائل رقابية لزكمة على 

 الإنفاق بشكل عام
2,700 

 

0,580 

 
 3 عالي

33 
تطبق الوكالة السياحية أساليب  متميزة في إدارة 

 الدقدمة لزبائنالخدمات 
2,714 

 

0,645 

 
 3 عالي
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 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

إتجاه 
 الترتيب ينةلعا

34 
تعمل الوكالات السياحية على جمع ومشاركة 
الدعلومات لتطوير الأفكار الجديدة في تقديم 

 خدمات

2,760 

 

0,517 

 
 3 عالي

35 
تسعى الوكالة السياحية إلى تطوير رأس مالذا الفكري 

 فينظمن خلال تقديم حوافز للمو 
2,500 

 

0,707 

 
 3 عالي

36 
تتميز الوكالات السياحية بسرعة الاستجابة في تبني 

لوجيا الدعلومات وإحداث في عملياتها الإدارية و تكن
 مع الزبائن

2,551 

 

0,647 

 
 3 عالي

37 
استطاعت الدؤسسة التميز من خلال تقديم 

 الخدمات بأسعار مغرية
2,840 

 

0,422 

 
 3 عالي

38 
من  تستحوذ الوكالات السياحية على ولاء الزبائن
 خلال التحسين الدستمر لخدماتها

2,700 

 

0,647 

 
 3 عالي

 بناءا على نتائج الاستبيانالمصدر : من إعداد الطالب 

 من خلال الجدول أعلاه نقرأ الآتي وفق كل فقرة:

أي أن  ،بإبذاه موافق 52.00 بإنحراف معياري 42315 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى23الفقرة 
 الدنافسين عن التفوق ىي" التنافسية الديزعالية على أن  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛

بإبذاه موافق أي أن  52220 بإنحراف معياري 42301 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى 24الفقرة 
 ؛ الزبائن ارضاء ىي التنافسية الديزةعالية على أن  درجة التقييمأفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب إبذاىات

بإبذاه موافق أي أن  0,328 إلى بإنحراف معياري 42335 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي25الفقرة 
 ذات خدمات بتقديم السياحية الوكالة عالية على قيام درجة التقييمأفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب إبذاىات
 ؛ تنافسية ميزة برقيق اجل من عالية جودة
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موافق أي أن  بإبذاه .52.5 بإنحراف معياري 42455 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى26الفقرة 
 الرئيسي السبب ىو السياحية الخدمة تطويرعالية على أن  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ تنافسية ميزة لتحقيق

موافق أي أن  بإبذاه 52210 إلى بإنحراف معياري 2,780 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي27الفقرة 
 في رئيسية اىداف السياحية الوكالة تتبععالية على أن  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ السياحية الخدمة تطوير عملية

بإبذاه موافق أي أن  52042 بإنحراف معياري 2,740 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى28الفقرة 
 علاقة بناء وراء من السياحية الوكالة تهدفعالية على أن  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ الدنافسين عن لستلفة ومواصفات بدزايا خدمات تقديم الى الزبون مع

إبذاىات بإبذاه أي أن  0,647 بإنحراف معياري 2,700 الفقرة يساوي إلى: من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي 29الفقرة 
 لتسهيل متطورة اتصال تقنيات السياحية الوكالة تعتمدعالية على  درجة التقييمأفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ زبائنها مع الاتصال

إبذاىات بإبذاه أي أن  521.0 بإنحراف معياري 2,440 الفقرة يساوي إلى: من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي 31الفقرة 
 لامكانياتها الامثل استغلال على السياحية الوكالة عالية على حرص درجة التقييمأفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ للزبائن الدقدمة الخدمات تكاليف تقليل اجل من

بإبذاه موافق أي أن  14646 إلى بإنحراف معياري 42225 نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي: من الجدول 31الفقرة 
بشكل  حرص الوكالة على تقديم الخدمةعالية على أن  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ صحيح من اول مرة

بإبذاه موافق أي أن  0,580 بإنحراف معياري 84711 الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى: من الجدول نلاحظ أن 32الفقرة 
توفر الوكالة السياحية  معلومات عن الزائرين عالية على  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ يدكن الرجوع اليها عند الحاجة

بإبذاه موافق أي أن  14675 بإنحراف معياري 84561 نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى: من الجدول 33الفقرة 
 رقابية وسائل السياحية الوكالة ستخدمعالية على ا درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ عام بشكل الانفاق على لزكمة
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إبذاىات بإبذاه أي أن  52002 بإنحراف معياري 42215 نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى: من الجدول 34الفقرة 
 الدعلومات ومشاركة جمع على السياحية الوكالات تعملعالية  درجة التقييمأفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ خدمات تقديم في الجديدة الافكار لتطوير

إبذاىات بإبذاه أي أن  52252 بإنحراف معياري 42055 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى35الفقرة 
 من الفكري مالذا راس تطوير الى السياحية الوكالة سعىعالية في  درجة التقييمأفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ للموظفين حوافز تقديم خلال

بإبذاه موافق أي أن  52122 إلى بإنحراف معياري 42000 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي36الفقرة 
 في الاستجابة بسرعة السياحية الوكالات بسيزعالية على  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ الزبائن مع الإدارية عملياتها في وإحداث الدعلومات تكنولوجيا تبني

بإبذاه موافق أي أن  52244 بإنحراف معياري 42325 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي إلى37الفقرة 
 تقديم خلال من التميز الدؤسسة استطاعتعالية على  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 ؛ مغرية بأسعار الخدمات

بإبذاه موافق أي أن  52122 إلى بإنحراف معياري 42255 : من الجدول نلاحظ أن الدتوسط الحسابي الفقرة يساوي38الفقرة 
 ولاء على السياحية الوكالات تستحوذعالية على أن  درجة التقييمإبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات يوافقون ب

 لخدماتها الدستمر التحسين خلال من الزبائن

 الفرع الثاني: نتائج تطبيق تحليل الارتباط والانحدار في اختبار أثر تطوير الخدمات السياحية على الميزة التنافسية

تطوير الخدمات أثر نحاول في ىذا الدبحث عر  النتائج التطبيقية لتحليل الارتباط والانحدار لاختبار القدرة التفسيرية 
 ، وذالك بعر  الوسائل التوضيحية اللازمة لذالك.السياحية على الديزة التنافسية

 بين تطوير الخدمات السياحية والميزة التنافسية نتائج تطبيق تحليل الارتباطأولا: 
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 تطوير الخدمات السياحية والميزة التنافسية:يوضح تحليل الارتباط بين (2.14)الجدول رقم 

 الميزة التنافسية البيان

تطوير الخدمات 
 السياحية

 الميزة التنافسية

 معامل الإرتباط بيرسون

Corrélation de Pearson 
1 .484

**
 

 مستوى المعنوية

Sig. (bilatérale)  
,000 

N05 05 عذد المساهذات 

تطوير الخدمات 
 السياحية

 معامل الإرتباط بيرسون

Corrélation de Pearson 
.484

**
 1 

 مستوى المعنوية

Sig. (bilatérale) 
,000 

 

N05 05 عذد المشاهذات 

 ( 04من إعداد  الطالب بالاعتماد على الدلحق رقم )المصدر: 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 التحليل:

قوة العلاقة بين الدتغيرين، لكن قبل أن نراعي إلى قيمة الدعامل لابد من دراسة الدلالة الإحصائية  rتبين قيمة معامل الارتباط 
قيمة للارتباط، بينما لا توجد دلالة إحصائية في الواقع بين ىذه الدتغيرات )قيمة عشوائية(، من أجل  rلو، حيث يدكن أن يعطي 

فإن قيمة معامل  0.01أقل من  Sig% الدعتمد، حيث إذا كان قيمة 1بدستوى الدعنوية  Sigن القيمة الاحتمالية ذالك نقار 
 الارتباط بزتلف معنويا عن الصفر، أي توجد دلالة لإحصائية للارتباط الخطي بين الدتغيرين.

تطوير الخدمات  بين ل الإرتباط مانلاحظ من خلال الجدول أعلاه بأن ىناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية لدعام
، 0.01، وىي أقل من مستوى الدعنوية الدعتمد وىو 0.000عند مستويات معنوية كذالك على التوالي  السياحية والديزة التنافسية
الفر  وىذا ما يدل على صحة والديزة التنافسية، يدكن أن يكون لو أثر إيجابي  تطوير الخدمات السياحيةحيث أن الزيادة في 

 الأصلي.

 الخطي البسط : نتائج تحليل الانحدارثانيا
 تطوير الخدمات السياحية بأبعاده ) تقديم الخدمات وتطوير الخدمات(في ىذا الجزء من الدراسة، نحاول نمذجة علاقة 

كمتغير تابع، من    التنافسيةالديزة لتصميم نموذج للدراسة، يتم من خلالو التنبؤ بقيمة  من خلال الديزة التنافسيةؤشرات مبدلالة 
تطوير الخدمات السياحية بأبعاده ) تقديم في في التحليلات الفردية والدتمثلة  امعنوياتهخلال لرموعة الدتغيرات الدستقلة التي ثبتت 

 الي:العلاقة بين الدتغير التابع والدتغيرات الدستقلة الخاصة بالدراسة على النحو التالخدمات وتطوير الخدمات(، وفق 

Y1= α+β1 X1 + ε 

Y1= α+β2 X2+ ε 
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 حيث: 

Y1  الديزة التنافسية؛: بسثل 
α  بسثل القيمة الثابتة :Constant ؛ 
Β1تقديم الخدمات؛ : بسثل معاملات الانحدار 
X1  بعد تقديم الخدمات؛: بسثل 
Β1تطوير الخدمات؛ : بسثل معاملات الانحدار 
X1  بعد تطوير الخدمات؛: بسثل 
ε  ؛: يدثل الخطأ 

 علاقة بعد تقديم الخدمات لتطوير الخدمات السياحية بدلالة مؤشرات الميزة التنافسية .0

 الديزة التنافسيةؤشرات مبدلالة لتطوير الخدمات السياحية  بعد تقديم الخدمات في ىذا الجزء من الدراسة، نحاول نمذجة علاقة

 الميزة التنافسيةو  بين تقديم الخدمات جودة التوفيق: نتائج ( 2- 00) لجدول رقما

 معطيات الاستبيان صدر: من إعداد الطالب بناءاَ على الد,

 تساوي  الديزة التنافسيةو  تقديم الخدماتبعد ل Rيبين لنا الجدول السابق قيمة معامل الإرتباط الخطي البسيط  
لبعد ، أي أن النموذج الدقتًح 564.2يساوي R-deux ما أن معامل التحديد ك، وىو إرتباط طردي ومتوسط،  56232

% فتعود لعوامل 2161أما النسبة الدتبقية من التباين الكلي لدتغير الديزة التنافسية،  %4.62ما نسبتو  تقديم الخدمات يفسر
 .بعد تقديم الخدماتأخرى بخلاف 

 

 

 

 

 

 الخطأ المعياري معامل التحديد المعدل معامل التحديد معامل الإرتباط النموذج

1 .484 .234 .219 3.965 
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 الميزة التنافسيةو  تقديم الخدماتنتائج إختبار تحليل تباين :  (2- 06) جدول رقم

 المصدر
 مجموع المربعات
Somme des 

carrés 

 درجة الحرية

ddl 

 متوسط المربعات

Moyenne des 

carrés 

القيمة 
  المحسوبة

F 

 مستوى المعنوية

Sig. 

0 

 5.000 14.702 231.136 1 231.136 الإنحدار

   15.722 48 754.644 الخطأ

 المجموع
    49 985.780 الكلي

 معطيات الاستبيان  بناءاَ على من إعداد الطالب المصدر:

قيمة مقبولة وىي تشير إلى وجود علاقة ذات  و ىي 56555يتضح من خلال الجدول أعلاه أن مستوى الدعنوية يساوي 
لتطوير الخدمات  تقديم الخدماتما يفسر أن  5650دلالة إحصائية عالية جداَ بين متغيرات الدراسة عند الدستوى الأقل من 

 تؤثر في الدتغير التابع الديزة التنافسية وإن النموذج الدقتًح جد ملائم .السياحية 

 الانحدار لمتغير تقديم الخدمة السياحيةنتائج تحليل :  (2- 07) جدول رقم

 المتغير التابع: الميزة التنافسية

 النموذج
قيمة  معاملات معيارية معاملات غير معيارية

 المحسوبة

t 

مستوى 
 المعنوية

Sig. 

 

B الخطأ المعياري Bêta 

1 

 الثابت

(Constante) 

27.261 4.303  6.335 5.000 

 5.000 3.834 484. 108. 415. تقديم الخدمات

 من إعداد الطالب بناءاَ على معطيات الاستبيان المصدر:

 لتحليل الإنحدار الخطي يتضح أن:  (38.4) من نتائج الجدول
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عند  t=6.335، وأن قيمة ىذا الإختبار تساوي إلى (B=0,415) تقديم الخدماتبلغت قيمة معامل الإنحدار لدتغير 
الفرضية  قبولوعليو يتم  H0 α=0.01وىي أقل من مستوى معنوية الفرضية الصفرية  Sig=0.000مستوى معنوية إختبار 

يختلف معنويا عن الصفر، أي توجد علاقة موجبة ذات  (β)الفرضية البديلة، والتي مفادىا أن بأن معامل الإنحدار  رفضالصفرية و 
يؤدي إلى زيادة الديزة  زيادة تقديم خدمات ذات جودة عاليةا يعني أن ، لشوالديزة التنافسية بعد تقديم الخدماتدلالة إحصائية بين 

 : التالية الدعادلة وفق ،للميزة التنافسية نموذج نفتًح السابق الجدول على بناءاَ التنافسية، 

 (الخدمات تقديم) 56200+  426410=  التنافسية الميزة
 

 الميزة التنافسيةعلاقة بعد تطوير الخدمات السياحية بدلالة مؤشرات  .2

 الديزة التنافسيةؤشرات مبدلالة بعد تطوير الخدمات السياحية  في ىذا الجزء من الدراسة، نحاول نمذجة علاقة

 لتطوير الخدمات السياحية بدلالة مؤشرات الميزة التنافسيةجودة التوفيق نتائج : ( 2- 08) لجدول رقما

 SPSS لسرجاتمعطيات الاستبيان و  بناءاَ على  الدصدر: من إعداد الطالب,

  الديزة التنافسية والدتغير التابع تطوير الخدماتل Rيبين لنا الجدول السابق قيمة معامل الإرتباط الخطي البسيط  
، أي أن النموذج 56042يساوي R-deux ما أن معامل التحديد كطردي ومتوسط،   ، وىو إرتباط56.04 تساوي
% 3261أما النسبة الدتبقية من التباين الكلي لدتغير الديزة التنافسية،  %0462ما نسبتو  لبعد تطوير الخدمات يفسرالدقتًح 

 .بعد تطوير الخدماتفتعود لعوامل أخرى بخلاف 

 

 

 

 

 

 

 الخطأ المعياري التحديد المعدلمعامل  معامل التحديد معامل الإرتباط النموذج

1 .352 .124 .106 4.242 
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 الميزة التنافسية و تطوير الخدماتإختبار تحليل تباين نتائج :  (2- 09) جدول رقم

 المصدر
 مجموع المربعات
Somme des 

carrés 

 درجة الحرية

ddl 

 متوسط المربعات

Moyenne des 

carrés 

القيمة 
  المحسوبة

F 

مستوى 
 المعنوية

Sig. 

0 

 015. 6.780 122.013 1 122.013 الإنحدار

   17.995 48 863.767 الخطأ

 المجموع
    49 985.780 الكلي

  معطييات الاستبيان من إعداد الطالب بناءاَ على المصدر:

و ىي قيمة مقبولة وىي تشير إلى وجود علاقة ذات  56555يتضح من خلال الجدول أعلاه أن مستوى الدعنوية يساوي 
لتطوير الخدمات  تطوير الخدماتما يفسر أن  5650دلالة إحصائية عالية جداَ بين متغيرات الدراسة عند الدستوى الأقل من 

 تؤثر في الدتغير التابع الديزة التنافسية وإن النموذج الدقتًح جد ملائم .السياحية 

 تطوير الخدمات السياحية بدلالة مؤشرات الميزة التنافسية نتائج إختبار تحليل تباين :(2- 25) جدول رقم

 المتغير التابع: الميزة التنافسية

 النموذج
قيمة  معاملات معيارية معاملات غير معيارية

 المحسوبة

t 

مستوى 
 المعنوية

Sig. 

 

B الخطأ المعياري Bêta 

1 

 الثابت

(Constante) 

31.244 4.790 

.352 

6.522 .000 

 01. 2.604 262. 681. تقديم الخدمات

 معطيات الاستبيان  من إعداد الطالب بناءاَ على المصدر:
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 لتحليل الإنحدار الخطي يتضح أن:  (38.4) نتائج الجدولمن 

عند مستوى  t=2.604، وأن قيمة ىذا الإختبار تساوي إلى (B=0.681) تطوير الخدماتبلغت قيمة معامل الإنحدار لدتغير 
الفرضية  قبولوعليو يتم  H0 α=0.01من مستوى معنوية الفرضية الصفرية  أو يساوي وىي أقل Sig=0.01معنوية إختبار 
يختلف معنويا عن الصفر، أي توجد علاقة موجبة ذات  (β)الفرضية البديلة، والتي مفادىا أن بأن معامل الإنحدار  رفضالصفرية و 

يؤدي إلى زيادة الديزة  زيادة تطوير خدمات السياحيةوالديزة التنافسية، لشا يعني أن  بعد تطوير الخدماتدلالة إحصائية بين 
 : التالية الدعادلة وفق ،للميزة التنافسية نموذج نفتًح السابق الجدول على ءاَ بناالتنافسية، و 

 (السياحية الخدمات طويرت) 56130+  06422.=  التنافسية الميزة
 

( لدراسة الفروق في إجابات عينة الدراسة حول الميزة ANOVAالفرع الثالث: إختبار التحليل التباين الأحادي )
 التنافسية

 ANOVA : نتائج إختبارتحليل التباين الأحادي (2- 20) جدول رقم

 

  

 

 

 

 

 

 

 معطيات الاستبيان المصدر: من إعداد الطالب بناءاَ على 

الخصائص الشخصية لعينة 
 الدراس

F 

مستوى 

 المعنوية

 النتيجة الإحصائية 

 1.267 الجنس
 لا يوجد تأثير  0.278

 1.227 السن 
 لا يوجد تأثير  0.302

 0.635 الدستوى التعليمي
 لا يوجد تأثير  0.799

 8205.  الحالة الاجتماعية
 لا يوجد تأثير  0.302

 1.835 الوظيفة
 لا يوجد تأثير  0.078

 1.150 الدخل
 لا يوجد تأثير  0.352
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تعزى لأي متغير من الخصائص  الديزة التنافسيةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول     
و  5650عند مستوى الدلالة الإحصائية  الديزة التنافسيةالشخصية. أي أن الخصائص الشخصية لا تؤثر على إجابات العينة حول 

 .لثالثا نرفض الفر 

 المطلب الثاني : تحليل و مناقشة النتائج
لدى الوكالات  والديزة التنافسية تقديم الخدمات السياحيةأثر ذو دلالة إحصائية بين  "يوجد الفرع الأول: إختبار الفرضية الأولى

 ".السياحية لددينة ورقلة
نلاحظ أن  ،للمحور الأول تقديم الخدمات الحسابية والإنحرافات الدعيارية الدتوسطاتالدتعلق ب  (8.07رقم ) من الجدول
إبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تقديم الخدمات أي أن  ،عاليبإبذاه  ىي الخدماتفقرات بعد تقديم  لجميع  الدتوسط الحسابي

وىذا يرجع إلى عدة أسباب ذات جودة عالية؛  خدمات بررص الوكالة السياحية على تقديمعالية على أن  درجة تقييميوافقون ب
الاستجابة السريعة على اقتًاحات الإضافة إلى ب ؛تقديم خدمات تتلائم مع احتياجاتهم بشكل سريع وبرت الطلب نذكر منها:

 .ومواجهة الدشاكل الدعروضة لديهم

، وىو إرتباط 56232 تساوي  الديزة التنافسيةو  بين بعد تقديم الخدمات Rمعامل الإرتباط الخطي البسيط بلغ  
أما من التباين الكلي لدتغير الديزة التنافسية،  %4.62ما نسبتو  لبعد تقديم الخدمات يفسرما أن النموذج الدقتًح كطردي ومتوسط،  
تقديم بلغت قيمة معامل الإنحدار لدتغير  ، في حينبعد تطوير الخدمات% فتعود لعوامل أخرى بخلاف 2161النسبة الدتبقية 
 H0 α=0.01وىي أقل من مستوى معنوية الفرضية الصفرية  Sig=0.000، عند مستوى معنوية إختبار (B=0,415) الخدمات

يختلف معنويا عن الصفر، أي  (β)وعليو يتم قبول الفرضية الصفرية ورفض الفرضية البديلة، والتي مفادىا أن بأن معامل الإنحدار 
يؤدي إلى زيادة  زيادة تقديم الخدماتوالديزة التنافسية، لشا يعني أن  بعد تقديم الخدماتتوجد علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية بين 

 وىذا يرجع إلى عدة أسباب نذكر منها على سبيل الحصر: لتنافسية،الديزة ا

 وجود وكلات سياحية بشكل كبير  فر  عليها توفير الخدمات بشكل سريع؛ -
 في ظل كثرة الدتعاملين في الوكالات السياحية وجب على الوكالات مراعاة كافة الخدمات بشكل دقيق؛ -
 .للوكالات السياحية فرصة التميز وقوة الدنافسةمن خلال تقديم خدمات متطورة بسنح  -
 

السياحية تطوير الخدمات  والديزة التنافسية للوكالات يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين " الفرع الثاني: إختبار الفرضية الثانية
 لددينة ورقلة".
نلاحظ  ،الخدمات طويرالدتعلقة ببعد ت الثانيالدتوسطات الحسابية والإنحرافات الدعيارية للمحور  (8.09الجدول رقم )من 

إبذاىات أفراد العينة فيما يخص بعد تطوير أي أن  ،عاليبإبذاه  ىي فقرات بعد تطوير الخدمات لجميع  أن الدتوسط الحسابي



لعينة من الوكالات السياحية  -الدراسة الميدانية لتأثير الخدمات السياحية عمى الميزة التنافسية           الفصل الثاني  
ورقمة-لمدينة   

 

 
49 

ة أسباب وىذا يرجع إلى عدا السياحية ؛ خدماتهتطوير بررص الوكالة السياحية على عالية على أن  درجة تقييمالخدمات يوافقون ب
 نذكر منها:

  السياحية؛ ل التنافس بين الوكالاتخاصة في ظضرورة حتمية  أصبح الخدمة تطويرإن -
 ؛التطوير يضمن للوكالة السياحية البقاء والاستمرار إن -
  .دة العاليةو من التوقعات التي يتصورىا الزبائن والتي تتميز بالج أكثرتقديم خدمات  -

، 56.04 تساوي  الديزة التنافسية والدتغير التابع بين بعد تطوير الخدمات Rالخطي البسيط  معامل الإرتباط بلغ 
من التباين الكلي لدتغير الديزة  %0462ما نسبتو  لبعد تطوير الخدمات يفسرما النموذج الدقتًح كوىو إرتباط طردي متوسط،  

بلغت قيمة معامل الإنحدار لدتغير ، في حين بعد تطوير الخدمات% فتعود لعوامل أخرى بخلاف 3261أما النسبة الدتبقية التنافسية، 
 H0وىي أقل من مستوى معنوية الفرضية الصفرية  Sig=0.01، عند مستوى معنوية إختبار (B=0.681) تطوير الخدمات

α=0.01  الفرضية البديلة، والتي مفادىا أن بأن معامل الإنحدار  رفضالفرضية الصفرية و  قبولوعليو يتم(β)  يختلف معنويا عن
زيادة تطوير خدمات والديزة التنافسية، لشا يعني أن  بعد تطوير الخدماتالصفر، أي توجد علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية بين 

 .يؤدي إلى زيادة الديزة التنافسية السياحية
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 خلاصة الفصل :

من خلال ىذا الفصل قمنا بعر  نتائج الدراسة التي بسثلت في برليل الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة وكذا 
حساب الدتوسطات الحسابية والإنحرافات الدعيارية لإجابات العينة حول الخدمات السياحية وعبارات الديزة التنافسية، كما تم 

قة 4 وتطوير الخدمة لديهم علاأن تقديم الخدمة، حيث وجدنا تقل والديزة التنافسيةت الإرتباط بين كل متغير مسحساب معاملا
تطوير و  تقديم الخدمات السياحية، تأثير لكل من فوجدنا لبسيطقمنا بحساب الإنحدار الخطي اثم 4 إرتباط مع الديزة التنافسية 

 .الخدمات السياحية

بين الديزة التنافسية والخدمات السياحية حيث انو كلما قمنا بتطوير الخدمة  ومن خلال النتائج تبينا لنا أن ىناك علاقة طردية
السياحية تظهر لنا ميزة تنافسية   4 فعلى الوكالات السياحية الاىتمام بخدماتها ومراقبتها بشكل دقيق لكي تتحصل على ميزة 

 في الاختصاص  ةتنافسية بسيزىا عن باقي الوكالات السياحي
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لقد شهد قطاع السياحة في الآونة الأخيرة تطورا كبيرا في  شتى فروعو لشا أدى إلى وجود تزايد كبير للوكالات السياحية 
إما بالتحسين أو تطوير أو الإبداع  ىذا القطاع ,والاىتمام بهذا القطاع , لشا أدى إلى وجود صراعات دائمة بين الدتعاملين في 

  .وذالك من اجل التميز عن مثيلاتها في الوكالات السياحية

ولقد أصبح تطوير الخدمة السياحية احد أىم الخيارات الإستًاتيجية الذادفة لتحقيق ميزة تنافسية للوكالات السياحية من 
الأخذ بعين الاعتبار جودتها وأسعارىا التي تلبي توقعاتو واحتياجات  خلال تقديم خدمات جديد وتطويرىا في أقصى حد مع

ولذالك أصبح تطوير الخدمات السياحية ضرورة حتمية لا اختيارية لضمان البقاء والاستمرار في ىذا القطاع , . ورغبات الزبائن 
أي أن ىناك  ,الديزة التنافسية علاقة تكامليةية و ومن خلال الدراسة الديدانية السابقة وجدنا أن العلاقة بين تقديم الخدمة السياح

 احية والديزة التنافسية.علاقة بين تطوير الخدمات السي

 :بحث والتي طرحت على النحو التاليولشا سبق اتضحت معالم الإشكالية التي تمت معالجتها في ىذا ال

 ؟بمدينة ورقلة ر تطوير الخدمات على الميزة التنافسية للوكالات السياحية يثتأما مدى 

في الفصل الأول تطرقنا إلى أدبيات والنظريات الدتعلقة  وللإجابة على ىذه الإشكالية تما تقسيم البحث إلى فصلين,
التطرق فيو إلى أىم الدصطلحات الدتعلقة بالخدمات السياحية ,أنواعها وتم  ,دمة السياحية والديزة التنافسيةبالخ

 الدفاىيم الدتعلقة بالديزة التنافسية وخصائصها وأنواعها ..., ,لزدداتها,..,ثم تطرقنا إلى أىم
 من لستلف زبائن الوكالات السياحية لددينة ورقلة مفردة  05أما الجانب التطبيقي فقد قمنا بإجراء دراسة ميدانية على 

 :عليو تما التوصل إلى أىم النتائجو 
  زيادة تقديم والديزة التنافسية، لشا يعني أن  الخدماتبعد تقديم توجد علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية بين

 ؛يؤدي إلى زيادة الديزة التنافسية الخدمات
  زيادة تطوير والديزة التنافسية، لشا يعني أن  بعد تطوير الخدماتتوجد علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية بين

 ؛يؤدي إلى زيادة الديزة التنافسية خدمات السياحية

 مؤقتة فان ذلك يبقى بحسب  أووفيما يتعلق بكونها مستدامة للوكالة السياحية يحقق ميزة تنافسية  التطوير  إن
 بداع؛الإدرجة  استمرار

 من خلال  الأعمالالدتغيرة التي تميز بيئة  الظروف ظلفي  لوكالات السياحية ىو مفتاح البقاء ل التطوير  إن
مع التغيرات الجديدة التي حدثت لحاجات ورغبات الزبائن بفعل الدنافسين  ملتتلائ خدماتها قدرتو في تكييف 

تناسب مع حاجاتهم ورغباتهم ت الخدمة ,من خلال سماحة الدؤسسة من القيام بالتحسينات التي تجعل من
 ؛يجب أن تكون عليو بالشكل الذي



 خاتمة
 

 
52 

 ؛ية وجود منافسة شرسة بين لستلف الوكالات السياحية الدتواجدة في نفس الولا 
 ميزة قيادة   أنهافضلا على  الزبائن ن دقة التسليم تساىم بشكل كبير في جذب أكما بينت نتائج الدراسة ب

 ؛الدنافسينتتفوق بها عن 
 ؛إن أكثر الفئات تعاملا مع الوكالات السياحية بالددينة ىم فئة الشباب  
 ؛وبقائها إن تطوير الخدمة السياحية أصبح ضرورة حتمية لضمان اسمرار الوكالة  
 ؛بل يجب أن يضاف لو التطوير في الخدمات ,ده لا يمكن أن يحقق ميزة تنافسيةوان تقديم الخدمة وح  
 ؛عدم وجود أقسام متخصصة بالبحث والتطوير في لرال الخدمات السياحية  

 الاقتراحات والتوصيات

  ؛التعاقد مع الدؤسسات الوطنية الحكومية لزاولة بذل الجهود من اجل 
 ؛ضرورة تدريب وتطوير موظفي الوكالة السياحية بصفة مستمرة  
 ؛الاعتماد على الدرشدين السياحيين الذين لديو خبرة في التعامل مع الزبائن ومعرفة لستلف الدناطق السياحية بالولاية  
 ؛الاتصال مع زبائن الوكالة بشكل مستمر وإعلامهم في حالة وجود خدمات خاصة أو خدمات متميزة  
 ؛الاستماع إلى الاقتًاحات الدقدمة من طرف الزبائن ولزاولة العمل بها 
 وي التي يطرحها الزبون بشكل سريع؛معالجة الشكا 
 ؛إدخال الزبون في قرارات الدتعلقة في الخدمات التي سوف تطرحها الوكالة لتقوية العلاقة بين الوكالة والزبون 
 ؛الاتصال بهم خلال كل فتًة الاحتفاظ بالدعلومات وىواتف الزبائن ولزاولة 
  على الوكالات القيام بتشجيع السياحة الداخلية 
  والعمل كفرد لتحدي الأزمات . تواصل وتكتل الوكالات فيما بينها بهدف تطوير الخدمات السياحية 
 مة ,الكلفة التنافسية والتي تمثل في تسليم الخد الأسبقياتالدبحوثة تعتمد على توليفة من  على الوكالات السياحية

 ؛,الجودة ,السمعة والدرونة
  .لا يمكن التخلي عن تطوير الخدمات إذا أردنا تحقيق ميزة تنافسية 
  

 آفاق الدراسة:
تعتبر من الدواضيع الذامة والتي مازالت في مراحلها الأولى في لرتمعنا وبالتالي لا يمكن  الديزة التنافسيةبما أن دراسة 

 تغطية جميع جوانبو في دراسة واحدة لذلك يمكن تناول الجوانب التالية:
 الخدمة من أجل إعطاء صورة كاملة على  دينة ورقلةبموكالات السياحية لل إعادة تطبيق الدراسة الحالية

 ؛ورقلةبالسياحية 



 خاتمة
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  جودة الخدمات السياحية من اجل تحقيق ميزة تنافسية؛ 
 تطوير الخدمة السياحية لتحقيق ميزة تنافسية ؛ 
  ؛لسياحية الدقدمة من طرف الوكالاتالخدمات ا وأنواعخصائص 
 .الوكالات السياحية ومدى اىتمامها لامتلاك مزايا تنافسية 
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 ملخص

وكيفية  ،تطوير الخدمات السياحية وتأثيرها على الميزة التنافسيةاثر هذا البحث إلى التعرف على  هدفي
 أجري البحث والتحسينات المستمرة،تطوير هذه الخدمات من خلال إدخال مجموعة من التعديلات والإبداعات 

 ,ووكالة رشاش ,حية المتواجدة في مدينة ورقلة )كوكالة بوشوشةلوكالات السيالزبون  05 من على عينة مكونة
يحدد تقديم الخدمات  من خلال استخدام الاستبيان( ، إلخ...,ووكالة النجاح ,، وكالة المواساة الة بن كريمةووك

 .22إصدار SPSS. وقد تم تحليل البيانات باستخدام برنامج التي أثرت على الميزة التنافسية السياحية 

  .يار التعامل مع الوكالة السياحية( هي العناصر المؤثرة على قرارات اختالتطوير والتحفيز تشير النتائج إلى أن ) 

 .تنافسية، وكالات سياحية، تطوير الخدمات السياحية، ميزة سياحيةخدمات  :مفتاحيةكلمات 
Abstract 

This research aims to identify the development of tourism services and their impact on 

the competitive advantage, and how to develop these services through the introduction of a 

series of amendments, innovations and continuous improvements. The research was 

conducted on a sample of 50 customers of the tourist agencies located in the city of Ouargla 

(Bouchoucha Agency, Bin Al-Karima, Al-Najah Agency, Mowasat Agency, Al-Najah 

Agency, etc.), they completed a questionnaire that determined the provision of tourism 

services that influenced the competitive advantage. The data was analyzed using SPSS 

version 22. 

  The results indicate that (agency services, personnel, transactions, and incentives) are 

the factors influencing decisions to choose to deal with the tourism agency. 

KEY WORds 

Tourism services, tourist agencies, tourist services development, competitive advantage. 
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