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 الملخص:
 يزةالم لتحقيق آلية باعتبارها الاّياحية الخدمات جودة موضوع الدرااة تناولت

 لكل المفاهيمية المقاربات إلى التطرق  خلا: من وذلك الاّياحية، للمؤااات التَّنافاية
 في مهما   دورا   تؤدي الاّياحية الخدمات فجودة بهما، يتعلق وما البحث متغيري  من

 الخدمات مقدمي من لكل أهمية ذات إنها حيث وتاويقه، الخدمة  منتج تصميم
 الجودة  مفهوم تطبيق ودور لأهمية الخدمة مؤااات كإدرا ازداد وقد والماتفيدين،

 .التَّنافاي الاباق في الأاااية الركائز أحد تعتبر التي. التَّنافاية الميزة تحقيق في
 ااتمارة تحليل في الااتقرائي المنهج على وبالاعتماد الدرااة هذه خلا: ومن

 تيامايلت الأبيض لنجما فندق مع ومتعاملين نزلاء من فردا 08 إلى موجهة ااتبيان
 للمؤااة التَّنافاية والميزة الاّياحية الخدمات جودة بين طردية علاقة وجود لنا تبيَّن

 ميزة لامتلاك الاّياحية المؤااة هذا أهل كلما مرتفعة الجودة كانت فكلما الاّياحية،
 هعلي يترتب الذي المنخفضة الجودة حا: في ذلك وعكس مرتفعة، مرتبة ذات تنافاية
 التطبيقي، شقها في الدرااة إليه توصلت ما وهذا منخفضة، مرتبة ذات تنافاية ميزة
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 يتوافق بما الميزة تلك تصميم هو تنافاية لميزة المؤااة امتلاك من الأهم إنَّ  ثم
 .الخمس التَّنافس وقوى 

 .الاّياحة – الخدمات جودة – التَّنافاية الميزة -التَّنافاية  المفتاحية الكلمات
Abstract  
The quality of tourism services is one of the most important 

elements that increase competitiveness advantage of tourism 

institutions, for that we are interested in this paper to show the 

basic concept of tourism and tourism services and their 

relationship with competitive advantage of institutions. Where 

we can say that the concept of quality of tourism services have 

an important role in their design and it's method of marketing, 

hence, the concept of quality of services is important to the 

provider of services and the beneficiaries too. 

Through this study and analysis of an questionnaire giving to 80 

guests and client (customers ) in the White Star Hotel  

Tissemsilt, the results shows positive relationship between 

quality of services and the competitive advantages in the tourism 

institution.  

As a result we can say that more important than having 

competitive advantage is the ability to design that feature in line 

with the five competitive forces .  

Key Words: Competitiveness – Competitive advantage – 

Quality of services – Tourism. 

 لمقدمة:ا
في ظل حدة المنافاة التي تاود واجهت المؤااات الاقتصادية العديد من التحديات 

الأاواق وفي ظل الانفتاح الذي تشهده اواء على الصعيد الداخلي أو الصعيد 
ى الخارجي، لتدخل بعدها دائرة التَّنافاية والتي أصبحت تقاس بمدى قدرتها عل

تنافاية المؤااة و نتا  تحت تثثير قوى خارجية تتحكم في تنافاية المؤااة. الإ
ي التي تفرق المؤااة يتحدد من خلا: العديد من العوامل، لكن  الميزة التَّنافاية ه

 ؛ ومن خلا: هذا يتثتى لنا طرح الاؤا: الرئياي التالي عن منافايها
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ي تحقيق الميزة التَّنافسية إلى أي مدى تساهم جودة الخدمات السّياحية ف
للمؤسسات السّياحية بصفة عامة؟ وفندق النجم الأبيض تيسمسيلت على وجه 

 الخصوص؟
  الموضوع، قصد محاولة الإجابة على التااؤ: الرئياي ولغرض الإلمام بمحتويات

 انحاو: درااة بعض النقاط المهمة والتي تتمثل في 
 البعد النظري للميزة التنافاية؛ -

 ر النظري لجودة الخدمات الاّياحية؛الإطا -

 درااة حالة لفندق النجم الأبيض تيامايلت. -
اختلفت المفاهيم المتعلقة بالميزة التَّنافاية، وهذا : مفاهيم حول الميزة التَّنافسيةأولا: 

راجع لاختلاف زاوية الرؤية لدى المفكرين وبعدهم وتوجههم، لذلك ارتثينا أن نتطرق 
 لزاوية التاويقية وذلك من أجل التوفيق مع أهداف البحث.لهذا المصطلح من ا

مصطلح الميزة التَّنافاية من أكثر المصطلحات تداولا : مفهوم الميزة التَّنافسية -1
على الماتوى الاقتصادي والتاييري، لذلك انحاو:  من خلا: هذا المطلب التطرق 

 ها.إلى التعريف الميزة التَّنافاية وتبيان أهميتها وأنواع
الميزة التَّنافاية بثنها  "عبارة عن  Hazierيعرف  تعريف الميزة التَّنافسية: -1-1

نظام يمتلك مزايـــا منفردة ومـتميزة عن باقـي المــــنافاين وأنَّ الفكرة الرئياية هي خلق 
 . (1) قيمة للزبون بطريقة كفؤة ومناابة"

صر تفوق المؤااة يتم تحقيقه في فعرفها بثنها  "ميزة أو عن نبيل مرسي خليلأمَّا 
 .(2)حالة اتباعها لااتراتيجية معينة للتنافس"

وتعرف كذلك بثنها  "مجموعة من المجالات التي تمكن للمنظمة من التميز على  
. فهي نظام يتفاعل من أجل التميز (3)منافايها في الاباق التَّنافاي الذي تنخرط فيه"

ليات والمتمثلة في معالجة المدخلات التي عن المنافاين من خلا: مختلف العم
 تتحو: إلى مخرجات متمثلة في الميزة تنافاية.

من خلا: هذه التعريفات يمكن القو: بثنَّ مؤااة ما تمتلك ميزة تنافاية فهذا يعني 
أنها تـمتلك خاصية أو ميزة أو أالوب يااعدها في الاّباق التَّنافاي، وترتكز الميزة 
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ناصر الإبداع والابتكار وكذا التطوير. ومن الناحية التاويقية فإن التَّنافاية على ع
المؤااة تتميز عن منافايها إذا تميزت في أحد عناصر المزيج التاويقي، بمعنى 
التّميز عن المنافاين اواء بالمنتج، الاعر، الترويج، التوزيع وترتبط الميزة التَّنافاية 

 بمدى تثثر وااتجابة العملاء لها.
   (4)فيتبرز أهمية الميزة التَّنافاية بالنابة للمؤااة أهمية الميزة التَّنافسية:  -1-2
تعطي الميزة التَّنافاية مؤشرا قويا للمنظمات لإحكام ايطرتها على قطاع الاوق  -أ

 ) الحصة الاوقية( أكبر من منافايها.

منظمات تعد الميزة التَّنافاية الاحا قويا تعتمده المنظمة لمواجهة تحديات ال -ب
 المنافاة.

تعتبر الميزة التَّنافاية معيارا مهما لنجاح المنظمات، فهي تميزها عن غيرها من  - 
 المنظمات الأخرى من حيث إيجاد نماذ  متميزة يصعب على المنافاين تقليدها.

  (5)تتميز الميزة التَّنافاية بالخصائص التالية خصائص الميزة التَّنافسية: 1-3
اتدامة بمعنى أن تحقق المؤااة الابق على المدى الطويل أن تكون ماتمرة وم -أ

 وليس على المدى القصير فقط؛

إن الميزات التَّنافاية تتام بالنابية مقارنة بالمنافاين أو مقارنتها في فترات  -ب
 زمنية مـختلفة وهذه الصّفة تجعل فهم الميزات في إطار مطلق صعب التحقيق؛

تَّنافاية مع الأهداف والنتائج التي تريد أن يتنااب ااتخدام هذه الميزات ال - 
 .(6)المؤااة تحقيقها في المدى القصير والمدى البعيد

من أجل أن تبقى المؤااة الاقتصادية في دائرة : مصادر بناء الميزة التَّنافسية -2
التَّنافس، وتكون في مركز تنافاي جيد في الاوق، فإنها دائمة البحث عن المصادر 

الميزة التَّنافاية، وذلك لتعقد هذه المصادر جراء المتغيرات المتاارعة  والتي تخلق لها
 لبيئة الأعما:.
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 (: مصادر الميزة التَّنافسية1الشكل )
 

 
 

 .121  هشام حريز، بوشما: عبد الرحمان، المرجع الاابق، صالمصدر
 ثق عن مجموعة من المصادر تتمثل في الشكل يوضح أن الميزة التَّنافاية تنب        

الابتكار "هو تنمية وتطبيق الأفكار الجديدة في المؤااة، وهنا الابتكار:  -2-1
كلمة تنمية شاملة فهو تعطي كل شيء من الفكرة الجديدة إلى إدراك الفكرة إلى جلبها 

يتمدد إلى  . فالابتكار لا يتوقف عند عتبة الفكرة الجديدة، بل(7)للمؤااة ثم تطبيقها"
 التطبيق العملي. 

إن أهـمية المعرفة تكمـن في كونها مؤشرا  على وجود طريقة شاملة المعرفة:  -2-2
وواضـحة لفهـم مبـــادرات إدارة المعرفة في إزالة القيود وا عادة الهيكلية التي تااعد في 

ا العاملين التطوير لمواكبة متطلبات البيئة الاقتصادية، وتزيد من عوائد الشركة ورض
 .(8)وولائهم، وتحان مـن الموقف

فإنَّ زيادة حدة المنافاة بين المؤااات، والتي  علي السلميحاب  الجودة: -2-3
تركز على تقديم أفضل المنتجات بثقل اعر ممكن انتقا: الم التَّنافس من الصعيد 
ها المحلي إلى الصعيد العالمي، مما جعل الجودة في الم أولويات المؤااة لأن

 .(9)تحقق المزايا التَّنافاية

 المعرفة الابتكار

 الكفاءة الجودة

 المرونة الوقت

ايةالميزة التَّناف  
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تتجاد  الكفاءة في الااتغلا: الأمثل للموارد المتاحة وتقاس بكمية الكفاءة:  -2-4
المدخلات الماتخدمة لإنتا  مخرجات محددة، باعتبار المؤااة أداة لتحويل 

 .  (10)المدخلات إلى مخرجات
اة، والذي أصبح يحظى يعتبر الوقت من الموارد التي تمتلكها المؤاالوقت:  -2-5

بدرجة كبيرة من الاهتمام، ويمكن للوقت أن يكون ميزة تنافاية تمتلكها المؤااة من 
  (11)خلا:

تخفيض زمن تقديم المنتجات الجديدة إلى الأاواق، ويتحقق ذلك من خلا:  -
 اختصار زمن دورة حياة المنتو ؛

 ؛تخفيض زمن دورة التصنيع -

 تخفيض زمن الدورة للزبون؛ -

ام بجداو: زمنية محددة وثابتة لتاليم المكونات الداخلية في عملية الالتز  -
 التصنيع.

يقصد بالمرونة قدرة المؤااة في تقديم ماتويات مختلفة ومتنوعة المرونة:  -2-6
 بالاوق الماتهدف، ويمكن تثشير المرونة في مجالين أااايين هما 

كنولوجيا وتصميم قدرة المؤااة في ماايرة التطورات الحاصلة في مجا: الت -
المنتجات على وفق تفضيلات الزبائن، على اعتبار أن الماتهلك والوكه يكمن في 
رغبته الدائمة للتغير، وبالتالي فإنَّ المنتج لا يبقى على حاله لفترة زمنية طويلة نابيا 

 بثي حا: من الأحوا:؛

قصان قدرة المؤااة في الااتجابة للتغير في حجم الإنتا  بالزيادة أو الن -
وبحاب ماتويات الطلب وبالتالي يجب أن يكون لدى المؤااة الااتعداد الكافي 

 والقدرة على العمل في بيئة ماتقرة ومتقلبة.
تهدف نظم الجودة إلى تكامل جميع العناصر الي   : جودة الخدمات السّياحيةنياثا

ر من تؤثر على جودة المنتج أو الخدمة التي تقدمها المنشثة حيث يرغب الكثي
الموردين والمصنعين ومقدمي الخدمات في تحقيق الجودة ويبذلون جهودا كبيرة 

 للوصو:  إلى ذلك الهدف.
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 مفهوم الخدمات السّياحية. -3
فيما يختص بالجانب الاّياحي فإن منظمة الاّياحة العالمية تعرف الجودة الاّياحية 

ك ومتطلباته وتوقعاته نتيجة لعملية تتضمن تلبية جميع احتياجات الماتهلبثنها "
المشروعة من المنتجات والخـدمات بـاعر مقبو:، بحيث تكون مطابقة مع الشروط 
التعاقدية المتفق عليها ومحددات الجودة المشمولة بذلك، مثل الالامة والأمن 
والصحة والنظافة العامتين، واهولة الوصو:، والشفافية، والأصالة، وتجانس النشاط 

 .(12)مع بيئته البشرية والطبيعيةالاّياحي المعني 
وتعرف أيضا على أنها "نشاط غير ملموس يهدف إلى إشباع الحاجات والرغبات 
عندما تاوق إلى الماتهلك النهائي مقابل دفع مبلغ معين من الما:، ولا تقترن 

  .(13)خدمات بيع منتجات أخرى"
رة للزبون كنتيجة "منتج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع مباش بالإضافة إلى كونها

لتطبيق أو ااتخدام جهد أو طاقة بشرية أو آلية فنيه على أشخاص أو أشياء معينة 
 .(14)ومحددة، والخدمة لا يمكن ااتهلاكها ماديا"

تنقام طرق قياس جودة الخدمات الاّياحية إلى : قياس جودة الخدمات السّياحية -4
   (15)أااليب مباشرة وأااليب غير مباشرة

 رق المباشرة لقياس جودة الخدمات:الط -4-1
وبموجب هذه الوايلة تؤخذ عينة محددة من تمثل  مناهج الاستقصاء: -4-1-1

جميع أفراد المجتمع، ويتم اختيار هذه العينة إما بطريقة عشوائية أو منتظمة، حيث 
توزع على أفرادها ااتمارة الااتقصاء، وهي عبارة عن مجموعة من الأائلة حو: 

راد معرفة أداء هذه الفئة فيه، وتعد هذه الأائلة بطريقة واضحة حتى الموضوع م
ياهل على الأفراد الإجابة عليها، ومن ثم تقوم أجهزة متخصصة بتبويب الإجابات 
 وتحليل المعلومات للحصو: على النتائج وتاييرها، وعليها تثخذ الإجراءات المناابة؛

لوب على أن تتولى الإدارة نفاها ويعتمد هذا الأا الملاحظة المباشرة: -4-1-2
عملية القياس جودة خدماتها بطريقة الملاحظة للإجراءات الإدارية المختلفة في 
ميدان العمل ذو الاحتكاك المباشر بالعملاء وملاحظة ردود أعمالهم، ملاحظة 
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مقدمي الخدمات أثناء عملهم، ومن أمثلة أالوب الملاحظة المباشرة حااب الوقت 
ديم الخدمة، وملاحظة حان وفن التعامل مع العملاء من طرف مقدمي الفعلي لتق

 الخدمة مع توجيه أائلة مباشرة للعملاء عن مدى رضاهم عن ماتوى الخدمة عموم؛

هناك الكثير من الطرق طرق القياس الغير مباشرة لجودة الخدمة:   -4-2
دا في البحوث لقياس جودة الخدمات، ولكن الاكثر اعتما والواائل الغير مباشرة

مقياس الأداء الفعلي  ؛SERVQUAL مقياس الفجوة  والدرااات نجد 
SERVPERF. 

 :  SERVQUALمقياس الفجوة الخاص بجودة الخدمات   -4-3
بارا سيرامان من خلا: الدرااات التي قام بها " 1891ظهر هذا النموذ  انة 

Parassuramn " اتوى الخدمة وزملاءه، حيث ياتند على توقعات الزبائن لم
دراكاتهم لماتوى أداء الخدمة المقدمة فعليا، ومن ثم تحديد الفجوة أو التطابق بين  وا 
هذه التوقعات والإدراكات وذلك بااتخدام الأبعاد الخمس الممثلة لمظاهر جودة 

 الخدمة.
إن توقعات الزبون تمثل المعايير أو النقطة المرجعية للأداء الناتجة عن خبرات 

الخدمة والقابلة للمقارنة، والتي إلى حد ما تصاغ في شروط ما، يعتقد  التعامل مع
الزبون أن تكون في الخدمة أو اوف يحصل عليها، أما إدراكاته فتمثل الخدمة كما 

 قدمت له فعليا.ويمكن التعبير عن ذلك بالعلاقة التالية 
 
 
تقادات نتيجة للان .SERVPERFمقياس الأداء الفعلي لجودة الخدمات   -4-4

إلى   لجثت بعض الدرااات الأخرى SERVQUAL    التي وجهت لمقياس الفجوة
والذي يركز على تقديم الأداء الفعلي   SERVPERFااتخدام مقياس الأداء الفعلي 

للخدمة أي التركيز على جانب الإدراكات الخاصة بالعميل فقط، ذلك أن جودة 
وهي دالة لإدراكات العملاء، الاابقة الخدمة يتم التعبير عنها كنوع من الاتجاهات 

والخبرات وتجارب التعامل مع المؤااة وماتوى الرضا عن الأداء للخدمة، فالرضا 

 الخدمة المتوقعة-جودة الخدمة =الخدمة المدركة
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حاب هذا النموذ  يعتبر عاملا وايطا بين الإدراكات الاابقة للخدمة والأداء الحالي 
مكن وي .(16) لها، وضمن هذا الإطار تتم عملية تقييم جودة الخدمة من طرف العميل

   (17)التعبير على ذلك من خلا: المعادلة التالية
  

في قياس وتقييم جودة  SERVPERFوبالرغم من المزايا التي يتمتع بها مقياس 
في هذا SERVQUAL   الخدمة، إلا أنه لا يقلل من أهمية وملائمة نموذ  

الصدد، لأن الهدف هو قياس جودة الخدمات من اجل تحاين الخدمات وتحقيق 
ل أداء للوصو: إلى ما يعرف بالأداء المتميز، لأن هدف الجودة هو التفوق أفض

 والتميز الدائم.
كون ولاية تيامايلت ولاية اياحية، : المؤسسات السّياحية بولاية تيسمسيلت -5

فهذا أهل العديد من الااتثمار في القطاع الاّياحي بخلق مؤااات ذات طابع 
 اياحي انوردها فيما يلي 

في الجدو: التالي نورد الفنادق وهياكل الإيواء التي مؤسسات الفندقية: ال -5-1
 تمتلكها ولاية تيامايلت.

 المؤااات الفندقية بولاية تيامايلت(: 11الجدول رقم )
 العنوان الأارة الغرف تصنيف اام المؤااة

 تركي –نز: الطريق 

motel TORKI 
1* 

 -11الطريق الوطني رقم  98 11
 تبلدية تيامايل

 فندق الهضاب
HOTEL HIDHAB 

 نجوم ون د

بلدية  -شارع أو: نوفمبر 14 29
 تيامايلت

 فندق النور
HOTEL NOUR 

 

بلدية  -شارع مكبرت بلعيد 99 22
 تيامايلت

 فندق ايبريا
HOTEL CYPRIA 

 قيد
 التصنيف

 -شارع بولوفة عبد القادر 19 29
 بلدية تيامايلت

 جودة الخدمة = الأداء
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 فندق النجم الأبيض 
Hôtel étoile 

Blanche  

 قيد
 التصنيف 

شارع أو: نوفمبر بلدية  14 24
 تيامايلت

 141  241 / 

  من إعداد الباحثين بالاعتماد على موقع مديرية الاّياحة لولاية تيامايلت المصدر
  x.html38.com/inde-http://www.dtatissemsiltعلى الأنترنيت 

هنا ومن خلا: الجدو: أعلاه يمكن القو: أنَّ ولاية تيامايلت تعاني من ناحية 
المجا: الفندقي، لأن هذه الفنادق لا تحقق التَّنافاية، لا في العدد ولا في الجودة، 

 فثفضل تصنيف لهذه الفنادق هو نجمة واحدة.
اات التي تاهم بشكل تعتبر وكالات الاّياحة من المؤاالوكالات السّياحية:  -5-2

كبير في القطاع الاّياحي، فهي همزة الوصل بين الاائح والبلد الاّياحي، والجدو: 
 يبين الوكالات الاّياحية بولاية تيامايلت  

 الوكالات الاّياحية بولاية تيامايلت (:12الجدول رقم )
  العنـوان الصنف   الوكالة السّياحية

 ع أول نوفمبر شار   ب  Iol travels يول ترافلز

 شارع سويكات   ب  Vialar tour فيلار تور

 شارع أول نوفمبر  ب Tahmid tourتحميد تور 
  من إعداد الباحثين بالاعتماد على موقع مديرية الاّياحة لولاية تيامايلت المصدر

 com/index.html-w.dtatissemsilthttp://ww.38  على الأنترنيت
من خلا: الجدو: يتضح أن ولاية تيامايلت تحتوي على ثلاث وكالات اياحية، 
وكلها من الصنف "ب"، والملاحظ هنا أنَّ جل هذه الوكالات الاّياحية متركزة في 
 عاصمة الولاية، وهذا دليل على عدم الااتثمار في هذا المجا: في البلديات الأخرى.

النشاط الاّياحي الحموي بولاية تيامايلت يشهد تحركا المؤسسات الحموية:  -5-3
ملحوظا، وذلك لما تحتوية الولاية من حمامات طبيعية تاتهوي الكثيرين بغض النظر 
عن الغرض منها اواء علاجي أو غيرها. والجدو: يوضح المؤااات الحموية 

 بالولاية    

http://www.dtatissemsilt-38.com/index.html
http://www.dtatissemsilt-38.com/index.html
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 لحموي بولاية تيامايلتمؤااات النشاط ا (:13الجدول رقم )
 

الخصائص  الاعة العنوان التامية
 الغرف عدد الأحواض العلاجية

مام
ح

 
ركة

الب
مان 

سلي
ي 

سيد
 

 

ن 
يما

سل
ي 

سيد
ية 

بلد
 

 ( حمامات فردية للرجا:41) 
 ( أحواض للرجا:42)

 ( مرشات فردية للرجا:41)

 ( قاعات للنااء 42) 

11 
 ـزميروماتـ داء
 المفــاصـل داء

 المعـدة مرض

أمراض 
 الأمعاء

الأمراض 
 الجلـديـة

- 
ام 

حم
– 

اء 
شف

ال
 

 

مان
سلي

ي 
سيد

ية 
بلد

 
 

 ( مرشات فردية 40)
 (  أحواض ااتحمام 41) -

 ( قاعات ااتحمام للرجا: 42) -

  ( قاعات إاتحمام للنااء42) -

14 

يلت   من إعداد الباحثين بالاعتماد على موقع مديرية الاّياحة لولاية تياماالمصدر
  com/index.html-http://www.dtatissemsilt.38  على الأنترنيت

يعاني النشاط الحموي بولاية تيامايلت بعض النقص خاصة في مجا: الإيواء وذلك 
الحموي خاصة راجع إلى المرافق العمومية التي لا تشجع على الاّياحة في المجا: 

 غرفة.  21فيما يخص الطرقات والإيواء الذي لا يفوق 
تاعى المؤااات الاّياحية إلى تحاين : : الإطار التطبيقي لمتغيرات الدراسةرابعا

جودة خدماتها من أجل مواجهة المنافاة المحتدمة في القطاع الاّياحي، وفندق النجم 
بالمنطقة يحاو: تحقيق ذلك  الأبيض تيامايلت كغيره من المؤااات الاّياحية

 لكاب مزايا تنافاية تؤهله للااتمرارية وتحقيق الأهداف.
 تقديم عام لفندق النجم الأبيض تيسمسيلت -7
تثاس فندق النجم الأبيض : بطاقة فنية عن فندق النجم الأبيض تيسمسيلت -7-1

 من قبل مالكه الحالي تقاز محمد، وهو مؤااة خدمية 2410مارس  94بتاريخ 
 –تابعة للقطاع الخاص، الفندق في قيد التصنيف، يقع في شارع أو: نوفمبر 

 . (18)تيامايلت، بمحاذاة ماجد بلا: بن رباح

http://www.dtatissemsilt-38.com/index.html
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الماتثمر نقاز محمد، قام بتهيئة بناية منجزة بالكامل إلى فندق، الفندق متواجد بشارع 
 14يعاب اجنحة  ذو قدرة اات 03 غرفة +  17رئياي بالولاية يحتوي الفندق على  

 ارير مع مطعم، مقهى و قاعة متعددة الخدمات.
  خدمات فندق النجم الأبيض  

  يحتوي الفندق على غرفة يقدم فيها الااتقبا: للزبائن، بحيث خدمة الاستقبال -1
 ، مكيفة مجهزة بتلفاز.2م8تتصف الغرفة المخصصة لذلك بمااحة قدرها 

ارير، وكانت  14ندق قدرة ااتيعاب كما ذكرنا اابقا يملك الفخدمة الإيواء:  -2
 أاعارها كالآتي 

د  تحتوي على جميع الخدمات  حمام بالماء البارد  2144 –غرفة بارير واحد -أ
 والاــــــاخن بالإضــــــافة إلى تلفزة، ثلاجة، انترنت.

د  تحتوي على جميع الخدمات  حمام بالماء البارد و  9444 –غرفة باريرين  -ب
 جة انترنت.الااخن، تلفزة ثلا

د  تحتوي على جميع الخدمات  حمام بالماء البارد  1144 –اارة  9غرفة ب   -ج
 و الااخن، تلفزة ثلاجة، انترنت.

مقعدا، بالإضافة  14  يمتلك الفندق مطعما ، من الصنف ب مجهز بـ خدمة الإطعام
 .(19)إلى شاشة تلفاز

دق النجم الأبيض فن: الإطار التَّنافسي لفندق النجم الأبيض تيسمسيلت -7-2
تيامايلت كغيره من المؤااات من ناحية المنافاة لا يواجه فقط المؤااات 
)الفنادق( التي تنشط في القطاع نفاه، بل هناك عناصر أخرى تاهم بشكل أو بآخر 
في التثثير والتثثر بمردودية الفندق البا أو إيجابا، وتدعى هذه العناصر بقوى 

على فندق  M.porterا إاقاط هذه القوى التي أتى بها التَّنافس، ومن جهتنا حاولن
 النجم الأبيض تيامايلت والشكل التالي يوضح ذلك 
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 (: قوى التَّنافس لفندق النجم الأبيض تيسمسيلت14الشكل رقم )
 
 
 
  
 
 
 
 
 

الوثائق المقدمة من مديرية الاّياحة  من إعداد الباحثين بالاعتماد على المصدر: 
 ت؛لولاية تيامايل

- michael porter : l’avantage concurrentiel, dunod, paris, p17. 

من خلا: تحليل القوى التَّنافاية الخمس المدرجة في الشكل، يمكن القو: بثن تنافاية 
 فندق النجم الأبيض تيامايلت هي كالتالي 

 إن المنافاة بين المؤااات الاّياحية )الفندقية( المنافسون في الصناعة -7-2-1
فنادق، هي فندق  النجم الأبيض تيامايلت  41في ولاية تيامايلت تقتصر على 

)في طور التصنيف(، فندق الهضاب )دون تصنيف(، فندق ايبيريا، فندق النور، 
وفندق التركي هو الفندق الوحيد المصنف في الولاية بنجمة واحدة وهو عبارة عن 

ناحية الإيواء مقارنة بالوافدين إلى  نز: الطريق؛ وهذه الفنادق لا تحقق الاكتفاء من
 ولاية تيامايلت حاب آخر الإحصاءات. والجدو: التالي يوضح ذلك 

 
 
 
 

 والمحتملينالداخلون الجدد  
فندق -فندق الإخوة بوعزة  

 ملاس

 المنتجات البديلة
 دار الشباب تيامايلت؛ -
 حمام البركة؛ -
 حمام الشفاء. -

 المنافسون 
 فندق النور؛ -
 فندق ايبيريا؛ -
 فندق التركي؛ -
 فندق الهضاب. -

 الزبائن 
)الزائرون( الماافرون  -

 لولاية تيامايلت؛
 منظمو الرحلات السّياحية. -

 

 الموردون 
 دو الخضر والفواكه؛مور  -
 مورد المشروبات الغازية والمياه. -

فندق النجم 
 الأبيض
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الى انة  2411تردد الاّياح الى ولاية تيامايلت من انة   (14الجدول رقم )
2411 

الاّياح الوافدين الى المؤااات 
 اجانب جزائريون  الاّياحة بالولاية

2411 12919 189 
2412 19409 109 

 2419 12214 194 
2411 12041 991 

 2411  11891 101 

إحصاءات مديرية الاّياحية لولاية تيامايلت على موقعها في الأنترنيت . المصدر: 
38.com/index.html-http://www.dtatissemsilt  

بالنابة للداخلين الجدد والمحتملين فإنّه  تم الترخيص  جدد:الداخلون ال -7-2-2
لفندقين جديدين ببدء النشاط الفندقي )متضمن النشاط الاّياحي(، ويتعلق الأمر 
بفندق ميلاس، وفندق الإخوة بوعزَّة )عبارة عن فرع تابع لالالة فنادق الإخوة بوعزة(، 

لفندقي بابب التكاليف الباهظة وهنا يمكن القو: أنَّه بابب صعوبة دخو: الاوق ا
في هذا المجا: المتعلقة بمتطلبات رأس الما:، وايااة الحكومة التي تؤثر في 
الااتثمار في مجا: الفندقة، فهذا يعتبر فرصة بالنابة لفندق النجم الأبيض 

 تيامايلت؛ 
تؤثر المنتجات البديلة بشكل أو بآخر على المؤااة المنتجات البديلة:  -7-2-3
علق الأمر هنا بثمرين هما  ماتوى أاعار المنتجات البديلة بالإضافة إلى تفكير ويت

العملاء في التوجه نحو المنتجات البديلة، وفندق النجم الأبيض تيامايلت 
فالمنتجات البديلة له هي الحمامات التي تمارس النشاط الحموي ويوجد بالولاية 

اقع مقرهما في بلدية ايدي اليمان، لكن حمامين هما  حمام البركة وحمام الشفاء والو 
غرف على التوالي، بالإضافة  14إلى  11القدرة الإيوائية لهما قليلة جدا حيث تبلغ 

 20.إلى بعد مقرهما عن عاصمة الولاية
نشاط الفندق يحتا  الكثير من المواد التوريد خاصة في الموردون:  -7-2-4

خدمة والالعة مثل الإطعام، وهنا فإنَّ المنتجات التي تكون عبارة عن خليط بين ال

http://www.dtatissemsilt-38.com/index.html
http://www.dtatissemsilt-38.com/index.html
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عملية التويد لا تؤثر بالنابة الكبيرة على فندق النجم الأبيض لتوافر المواد الأولية 
 الماتخدمة؛

  فيما يتعلق بالزبائن فإن فندق النجم الأبيض ينتهج ايااة معينة : الزبائن7-2-5
الوافدين إلى ولاية تيامايلت  فيما يتعلق برضا الزبون بحيث أنَّ الفندق ونظرا لأنَّ 

 يفوق القوة الإيوائية للفنادق مجتمعة، هذا يحقق الاكتفاء للفندق من ناحية الزبائن.
من خلا: ما ابق يمكن القو: أن فندق النجم الأبيض تيامايلت ااتغل بشكل كبير 

االفة تلك القوى بحيث اعتبرت غالبيتها فرصا متاحة له، لكن  هذه القوى التَّنافاية ال
الذكر الخاصة بفندق النجم الأبيض تيامايلت ليات ثابتة بل تتغير بتغير الظروف 
المحيطة بالفندق ونقصد هنا بيئة الفندق، التي تتحكم بشكل كبير في تنافاية الفندق. 

 لذا على الفندق أن يضع ااتراتيجية محكمة لمواكبة وماايرة هذه التغيرات.
 (20)بيض تيسمسيلتزهر الخدمة بفندق النجم الأ -8

يقدم فندق النجم الأبيض تشكيلة من الخدمات، هذه الخدمات تترابط فيما بينها، 
فالخدمات الجوهر وهي الابب الرئياي لوجود المؤااة الخدمية، فهي التي تشبع 
الحاجات الأاااية لدى العميل، والخدمات المكملة للخدمة الجوهر كونها تشبع 

في الوقت ذاته تحقق التميز للمؤااة لأنها تشكل قيمة   حاجات ثانوية لدى العميل،
مضافة للعميل في ظل تنامي المنافاة. والشكل التالي يبين لنا زهرة الخدمة بفندق 

 النجم الأبيض تيامايلت.
بالاعتماد على الملاحظة اثناء فترة الدرااة  تبين أن زهرة الخدمة بفندق النجم 

 الخدمات  الأبيض تيامايلت يمتلك قامين من
 هذا القام ضمَّ خدمتين  الخدمة الجوهر: -8-1
 ارير؛ 14بحيث يقدم الفندق هذه الخدمة ويعرضها بـحوالي  خدمة المبيت: -أ

مقعدا، بالإضافة إلى  14مقدمة من خلا: مطعم مجهز بـ خدمة الإطعام:  -ب
 الإطعام في الغرف للنزلاء.

ية للخدمتين الجوهر )المبيت، يقدم الفندق خدمات تكميل الخدمات التكميلية: -8-2
 الإطعام( وهذا لتحقيق رغبات الزبائن، وتتمثل هذه الخدمات التكميلية في  



ISSN: 2333-9331 مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية 
        1822السنة  80العدد:  80: المجلد 12:الرقم التسلسلي          

 

258 

 

حيث يطلق الفندق هذه الخدمة عبر خاصية الوايفي، وهذه  خدمة الأنترنيت: -أ
 الخدمة متاحة مجانا لكل المتعاملين مع الفندق؛

مقعدا للنزلاء  14ـــ حيث يتوفر الفندق على مقهى مجهز بـ خدمة المقهى: -ب
 والزبائن الذين يريدون الااتفادة من هذه الخدمة؛

يقدم الفندق خاصية الحجز الإلكتروني عبر وايلتين  الحجز الإلكتروني: - 
 ؛ comNgzmidou01@gmail.إلكترونيتين  الهاتف والبريد الإلكتروني 

ندق بإعداد الفواتير ومراجعتها للتثكد من الخدمات التي تم   يقوم الفالفوترة -د
 تقديمها، ومن ثمَّ تاليمها للزبون من أجل الشفافية والوضوح في التعاملات؛

يقدم الفندق خدمة الأمن للزبائن، بحيث يتوفر الفندق على عون   الأمن -ه
 ظف الااتقبا:؛أمن ثابت في مداومة الليل بينما في مداومة النهار يكتفي الفندق بمو 

  يقدم الفندق خدمة الدفع الإلكتروني بااتعما: النقود الإلكترونية، حيث الدفع -و
 يضع جهاز لبطاقات الدفع المابق؛

فندق النجم الأبيض تيامايلت يقدم المعلومات لزبائنه والمتعاملين المعلومات:  -ز
عي معه من خلا: كتالوهات، بالإظافة إلى صفحة عبر موقع التواصل الاجتما

   ŽŇĞ-blanche-ètoile-https://www.facebook.com/Hôtelالفايابوك  

الخدمة المكملة في زهرة الخدمة يمكن أن ترتقي وتتطور فتصبح خدمة  ملاحظة:
ليات جامدة فهي جوهر، وتصميم زهرة الخدمة لفندق النجم الأبيض تيامايلت 

 تتغير، وتصميمها يكون على حاب الزبون.
بغية الوصو: إلى نتائج : الدراسة الميدانية لفندق النجم الأبيض تيسمسيلت -9

واقعية، وبغية الإلمام بجوانب ومتغيرات الدرااة، قمنا باتباع منهج بحثي لتحقيق هذا 
 بيقي.الهدف، وانقوم بتحديد وشرح طريقة العمل في الجانب التط

اختيار عينة الدرااة بطريقة غير احتمالية قصدية فاحتما:  عينة الدراسة:-9-1
اختيار نزيل من نزلاء الفندق أو متعامل من المتعاملين غير محدد وغير معروف 
نظرا لعدم توفر إطار للعينة أو قائمة تعريفية بثامائهم لذا فقد توجهنا بطريقة قصدية 

 فردا. 94لغ حجم العينة للمتعاملين والنزلاء وقد ب

mailto:Ngzmidou01@gmail.com
https://www.facebook.com/Hôtel-ètoile-blanche-ŇĞŽ-
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 أما تكوين أداة الدرااة فقد انقام إلى جزئين 
  وتضمن محوار واحدا ويتعلق  الأمر بالمعلومات الشخصية عن الجزء الأول -1

 الخصائص الديمغرافية للعينة من الجنس الان، الماتوى التعليمي، والدخل.

يق الميزة التَّنافاية، جودة الخدمات الاّياحية كآلية لتحق   وهو عنالجزء الثاني -2
 تضمن هذا الجزء محورين 

مؤشرات جودة الخدمات الاّياحية في فندق النجم الأبيض المحور الأول:  -أ
 تيامايلت؛

 مؤشرات الميزة التَّنافاية لفندق النجم الأبيض تيامايلت. المحور الثاني: -ب
 عرض وتحليل نتائج الدراسة -9-2
 ثبات أداة الدراسة -9-2-1

ثكد من أن الااتبيان يقيس العوامل المراد قيااها، قمنا باختبار مدى من أجل الت
الاتااق الداخلي لفقرات المقياس، إذ تم تقييم تمااك المقياس بحااب آلفا كرونباخ 

 الذي يعتمد على اتااق أداء الفرد من فقرة إلى أخرى. 

 (تحليل البيانات المتعلقة بالمحور الأول )المعلومات الشخصية -9-2-2
 توزيع العينة حسب متغير الجنس: -1

 (: توزيع العينة حسب متغير الجنس15الجدول رقم)
 النابة العدد الجنس
 0221% 14 ذكر
 9121% 94 أنثى

 %100 94 المجموع
 spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على برنامج 

دا  هم من فر  94من خلا: الجدو: نلاحظ أنَّ نابة عالية من أفراد العينة المكونة من 
في حين بلغ عدد الإناث  % 0221فردا ما يعاد: نابة  14الذكور حيث بلغ عددهم

 . والشكل يوضح ذلك % 9121فردا ما يعاد:  94
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 spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على برنامج 
 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الفئة العمرية:     -2
 ( توزيع العينة حسب متغير الفئة العمرية16الجدول رقم: )

 النسبة العدد العمر
 %91 29 انة24أقل من
 %1029 91 11انة إلى24من 

 %1921 11 11أكثر من
 %077 81 المجموع

 
فرد توزعت كما يلي  منها  94(  فإن العينة المكونة من49-49من خلا: الجدو: )

فرد أي ما يعاد:  91انة،  24أعمارهم أقل من  %91 فرد أي ما نابته 29
فرد، أي ما يعاد: 11انة   11نـــة إلى ا 24من الذين تــتــراوح أعمارهم من  1029%
 انة. 11أعمارهم أكثر من %1921نابة 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي:  -2
 ( توزيع العينة حسب المستوى التعليمي18الجدول رقم: )

 النسبة العدد المؤهل
  2929% 18 ابتدائي
 1921% 11 متوسط
 0221% 19 جامعي

 %144 94 المجموع
  spssمن إعداد الباحثين الطلبة بالاعتماد على برنامج 

( نلاحظ أن توزيع العينة وفق المماتوى التعليمي كان 48-49من خلا: الجدو: ) 
فرد،  14مكونة من %0221كما يلي  الماتوى الجامعي إحتل المرتبة الأولى بنابة 

الماتوى المتواط نا: فرد و  18مكونة من  %29294تليها الماتوى ابتدائي  بنابة 
 فرد. 11مكونة من  %19214أقل نابة والتي قدرت ب 
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير الدخل الشهري:  -3
 ( توزيع العينة حسب متغير الدخل الشهري 19الجدول رقم: )

 النسبة العدد الدخل
 9921% 27 19444أقل من

 1929% 35 14444-19444من
 2221% 18 14444اكثر من 
 %144 80 المجموع

 spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد على برنامج 
منها فرد توزعت كما يلي   94نقو: أن العينة المكونة من  -9من خلا: الجدو: )

فرد أي ما 91،و   19444يملكون الدخل أقل من   %9921فرد أي ما يعاد:  21
، في حين نالت 14444و19444الدخل الخاص بهم محصور بين   % 1929يعاد: 

فرد ما ينااب  19مكونة من 14444المرتبة الأخيرة ذوي الدخل أكثر من
 بالمائة.2221
 تحديد العلاقة بين متغيرات الدراسة -11
تحليل العلاقة بين  مؤشرات جودة الخدمات السّياحية باستخدام معامل  -11-1

ناتعرض في الجدو: التالي النتائج الكلية لمحور مؤشرات جودة : الارتباط بيرسون 
الخدمات الاّياحية ودرجة الارتباط لهذه المؤشرات حاب معامل الارتباط بيراون.                     

 قة بين الأبعاد باستخدام معامل الارتباط بيرسون (: العلا11الجدول رقم )
 الأمان العاطفة  المصداقية الاستجابة الملموسية  

 -42129 42089 42118 42188 1 الملموسية
 3894, 104, 4594, 1 42188 الاستجابة

 2954, 5464, 1 459, 42118 المصداقية

 42084 1 4**546, 104, 42089 العاطفة
 1 0854, 4**295, **389, -42129 الأمان

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على برنامج 
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الجدو: يبين الارتباط بين الأبعاد الخماة للجودة وفق معامل بيراون حيث نلحظ  
وجود ارتباط قوي بين مؤشري الملمواية والعاطفة حيث بلغ معامل الارتباط بيراون 

طفة والأمان الذي بلغ معامل ارتباطهما كما هو الحا: مع مؤشرس العا 42089
حاب معامل الارتباط بيراون وهذا يد: على وجود ارتباط قوي بين  42084

العاطفة في الفندق والأمان، بينما لم نجد ارتبط يذكر بين الملمواية والأمان، مثلما 
هو الحا: بين الملمواية والااتجابة التي بلغ معامل الارتباط بيراون بينهما 

، فيما كانت علاقة الارتباط متواطة بين المصداقية وباقي المؤشرات 4.188
بااتثناء علاقة ارتباطها بمؤشر الأمان الذي لم يكن هناك ارتباط يذكر حيث بلغ 

 .42281معامل الارتباط بيراون بينهما 

تحليل العلاقة بين  مؤشرات الميزة التَّنافسية باستخدام معامل الارتباط  -11-2
الجدو: التالي يبين النتائج الكلية لمحور مؤشرات الميزة التَّنافاية والارتباط  ن بيرسو

 بين هذه المؤشرات حاب معامل الارتباط بيراون. 
 (: العلاقة بين مؤشرات الميزة التَّنافسية11الجدول رقم )

 المرونة الوقت الجودة المعرفة الابتكار 
 42189 42291 42891 42111 1 الابتكار

 42194 42480 42091 1 42111 معرفةال
 42118 42181 1 42091 42891 الجودة
 42181 1 42180 42480 42291 الوقت

 1 42118 42188 42194 42189 المرونة
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على برنامج 

شري ( يبين وجود علاقة ارتباط قوية جدا بين مؤشر الابتكار ومؤ 11الجدو: رقم )
على التوالي  42111و  42891الجودة والمعرفة حيث بلغ معامل الارتباط بيراون 

وهو ما يد: على وجود ابتكار في الجودة والمعرفة بالفندق، بينما كان الارتباط 
ونفس الحا: مع  42091متواط بين الجودة والمعرفة بمعامل ارتباط بيراون بلغ 

قة بين الجودة والوقت التي لم يكن ، على عكس العلا42118المرونة حيث بلغ 
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، والملاحظ هو عدم وجود 42181بينهما ارتباط يذكر بمعامل ارتباط بيراون لم يفق 
ارتباط يذكر بين مؤشر الوقت وباقي المؤشرات حيث بلغت أعلى نابة ارتباط بين 

 بارتباط ضعيف. 42118مؤشر الوقت وباقي المؤشرات 
ات جودة الخدمات السّياحية ومؤشرات الميزة تحليل العلاقة بين  مؤشر  -11-3

بعد معرفة علاقة التي تربط بين : التَّنافسية باستخدام معامل الارتباط بيرسون 
مؤشرات جودة الخدمات الاّياحية بفندق النجم الأبيــض تيامايلت مــــن خلا: ما 

امايلت ابق يتبين  أن ماتوى جودة الخدمات الاّياحية في فندق النجم الأبيض تي
بدرجة  9228متواطة بحيث كانت قيمة المتواط الحاابي لفقرات أبعاد الجودة هو

موافقة متواطة بإجماع اغلب أفراد العينة الذي يعكاه الانحراف المعياري الذي قدر 
، ونفس الحا: بالنابة للميزة التَّنافاية حيث يعتبر أفراد العينة أن المزايا 1221بـ 

لكها الفندق هي من المزايا ذات المرتبة المنخفضة، وهذا د: عليه التَّنافاية التي يمت
المتواط الحاابي لعبارات المحور الثالث الخاص بمؤشرات الميزة التَّنافاية الذي بلغ 

بدرجة موافقة متواطة، والعلاقة التي تربط بين جودة الخدمات والميزة  2202
 التَّنافاية نوردها في الجدو: التالي  

تحليل العلاقة بين  مؤشرات جودة الخدمات الاّياحية ومؤشرات (:12الجدول رقم )
 الميزة التَّنافاية بااتخدام معامل الارتباط بيراون 

   SPSSة بالاعتماد على برنامج الـ من إعداد الطلبالمصدر: 
يتضح من خلا: الجدو: أعلاه أن علاقة الارتباط بين مؤشرات جودة الخدمات 
الاّياحية التي يقدمها فندق النجم الأبيض والميزة التَّنافاية التي يمتلكها أنه توجد 

لى ، وهو يد: ع429علاقة ارتباط قوية وهذا حاب معامل الارتباط بيراون الذي بلغ 
وجود علاقة تثثير بين المتغيرين بدرجة كبيرة. وفي الشكل التالي انبرز مدى تثثير 

 الميزة التَّنافاية على جودة الخدمات الاّياحية بفندق النجم الأبيض 

 مؤشرات الميزة التَّنافسية  لخدمات السّياحية جودة ا 
 429 1 الخدمات السّياحية  جودة

 1 429 مؤشرات الميزة التَّنافسية 
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(: درجة تأثير جودة الخدمات في الميزة التَّنافسية لفندق النجم 15الشكل رقم )
 الأبيض 

 
 
 
 
 
 

 حثين بالاعتماد على نتائج المحور الثاني والمحور الثالث.  من إعداد الباالمصدر
من خلا: الشكل يتضح لنا أنَّ الميزة التَّنافاية لفندق النجم الأبيض لها علاقة طردية 
بجودة الخدمات الاّياحية التي يقدمها، فكلما كانت جودة الخدمات الاّياحية مرتفعة 

ة ذات المرتبة المرتفعة، وكلما كانت  جودة ارتفعت الميزة التَّنافاية إلى ميزة تنافاي
الخدمات الاّياحية التي يقدمها فندق النجم الأبيض منخفضة، انخفضت الميزة 
التَّنافاية إلى المراتب المنخفضةـ، هذا عكس النوع الثاني من أنواع الميزة التَّنافاية 

مها فندق النجم وهو ميزة التكلفة الأقل فكلما قلت تكلفة إنتا  الخدمات التي يقد
الأبيض زاد من الميزة التَّنافاية التي يمتلكها وارتقت نحو الميزة التَّنافاية ذات 
المراتب المرتفعة، عكس التكاليف الزائدة التي تهوي بالميزة التَّنافاية إلى المراتب 

 المنخفضة.
  خاتمة:

يجية المؤااة إنَّ تحقيق الميزة التَّنافاية يعتبر حجر الأااس بالنابة لااترات
الاّياحية، بمعنى أنَّ تحقيق هذا الهدف يثخذ اعتبارات متعلقة بالبيئة الداخلية لها 

في ظل البيئة الحالية التي تتام بالتَّنافاية أصبح لزاما على وكذا البيئة الكلية لها، و 
المؤااات أن تتبنى ما يعرف بالمزايا التَّنافاية بحيث على المؤااة أن تواجه هذه 

منافاة بالتحاين الماتمر من خلا: الآليات التي تحقق لها هذه المزايا التَّنافاية، ال
التي تااعدها على احتلا: موقع متميز في الاباق التَّنافاي؛ والأهم من ذلك كله 

جودة الخدمات 
 السّياحية

 التكلفة

افس
ن  التَّ

لميزة
ا

ية
 

 مراتب مرتفعة

 مراتب منخفضة
 مرتفعة منخفضة

 جودة الخدماتتأثير 
 السّياحية

ةتأثير التكلف  
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هو تحقيق رضا ووفاء الماتهلكين لمنتجاتها. واعتبار جودة الخدمات الاّياحية إحدى 
تَّنافاية، فإنَّ المؤااة الاّياحية ملزمة بتحاين الجانب الآليات المحققة للميزة ال

المتعلق بالجودة، فالعميل لا ينظر إلا لما يحقق له مطالبه وولائه يكون لمن يلبي 
رغباته. ومن الناحية التاويقية تتميز المؤااة في المنتج وطريقة تقديمه بجودة توائم 

 الزبون. تطلعات الزبون، وتتميز بالتكلفة التي يتقبلها 
 نتائج الدراسة:

تحتوي الجزائر على مقومات اياحية عالية خاصة الطبيعية منها، وهي تمكنها من  -
احتلا: مكانة بهذا النوع من الصناعة، ولكنها لم تعط اهتماما كافيا لتطوير 

 الاّياحية؛

غياب الااتثمار الاّياحي في ولاية تيامايلت اايره غياب في الطلب الاّياحي  -
 ؛للولاية

 تطوير جودة الخدمات الاّياحية من شثنه أن يؤدي إلى زيادة الطلب الاّياحي؛    -

يرتبط مفهوم جودة الخدمات الاّياحية من وجهة نظر الاّياح بمدى مقدرة المؤااة  -
 على تقديم خدمة تتطابق مع توقعاته أو تتجاوزها؛

 تقاس الميزة التَّنافاية بعدد المصادر التي تمتلكها المؤااة؛ -

تميز المؤااة الاّياحية تاويقيا إذا تميزت في أحد عناصر المزيج التاويقي ت -
 ( على الأقل؛7Pالخدمي )

 تعد الميزة التَّنافاية الاحا قويا تعتمده المنظمة لمواجهة تحديات المنافاة؛ -

تعطي الميزة التَّنافاية مؤشرا قويا للمنظمات لإحكام ايطرتها على قطاع الاوق  -
 أكبر من منافايها؛ )الحصة الاوقية(

تعتبر جودة الخدمات الاّياحية بفندق النجم الأبيض تيامايلت ميزة نابية، يمكن  -
 أن تتطور لتصبح ميزة تنافاية؛

  والمراجع المعتمدة الهوامش
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، 9882، دار الوراق، الأردن،التسويق الإلكترونييواف الطائي، هاشم العبادي،  1
 .249ص

، دار الجامعية للنشر، الالميزة التَّنافسية في مجال الأعمالنبيل مراي خليل،  2
 .23، ص6221الإاكندرية، مصر،

ويقي السّياحي في تحقيق الميزة التَّنافسية دور المزيج التسمروان محمد نجيب،  3
دار الكتب القانونية ودار شتات للنشر والبرمجيات )دراسة استطلاعية(، 

 .11، ص9866مصر،
 .666المرجع الاابق، ص ، مروان محمد نجيب 4
الإدارة وائل محمد صبحي إدريس، مروان طاهر محان منصور الغالبي،  5

الأردن، الطبعة  –دار وائل للنشر، عمان  -منظور متكامل –الاستراتيجية 
 ..282، ص9882الثانية 

وائل محمد صبحي إدريس، مروان طاهر محان منصور الغالبي، المرجع  6
 .282الاابق، ص

، 9886مصر،  الدار الجامعية، الإاكندرية، سلوك المؤسسات،راوية حان،  7
 .222ص

اوي، 8 "، القاهرة، دار الاحاب  ماتإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلو  ياار الصَّ
 .99، ص9883للنشر والتوزيع،

، دار غريب إدارة التميز )نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة(علي الالمي،  9
 .922، ص9889للنشر، القاهرة، مصر، 

هشام حريز، بوشما: عبد الرحمان، التاويق كمدخل ااتراتيجي لتحاين القدرة  10
 -مصر–ندرية الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإاك التَّنافاية للمؤااة دار

 .692، ص9864الطبعة الأولى، 
 .60نبيل مراي خليل، المرجع الاابق، ص 11
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الرؤية المستقبلية لنظم نظام الجودة في اعد بن عبد الرحمان القاضي،  12
ملتقى الجودة الأو: بمنطقة عاير، السّياحة في المملكة العربية السعودية، 

 .92/69/9884العليا للاياحة، الهيئة 
التسويق السّياحي والفندقي )مدخل صناعة السّياحة علي فلاح الزعبي،  13

 .26، ص9862دار الميارة للنشر والتوزيع، الأردن،  والضيافة(،
 .29المرجع نفاه، ص 14
واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء فلياي ليندة،  15

 .12، ص 9869اجاتير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، ، مذكرة مالمتميز
، مذكرة ماجاتير، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدين،  16

 .31، ص9883في علوم التايير، جامعة المايلة، 
 .10فلياي ليندة، مرجع اابق، ص  17
اة ومديرية من إعداد الباحثين بالاعتماد على الوثائق المقدمة من بل المؤا 18

 الاّياحة لولاية تيامايلت.
من إعداد الباحثين بالاعتماد على موقع مديرية الاّياحة لولاية تيامايلت على  19

تم الاطلاع  com/index.html-http://www.dtatissemsilt.38الأنترنيت 
 9863أفريل  80عليه يوم 

من إعداد الباحثين بالاعتماد على الوثائق المقدمة من بل المؤااة ومديرية  20
 .الاّياحة لولاية تيامايلت

http://www.dtatissemsilt-38.com/index.html

