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:  الملدمت العامت 

ً ، ٌىاهش الّفش الخذًثبخذي    حّذ العُاخت    ، ٘هي ٔزاء للشوح وحّخبر بترو٥ الٝشن الىاخذ و الّؽشٍ

 و لهزا الأحىبُت ،ب الاظدثماساث الىوىُت و رل٤ ججرخُث جلّب دوس مهم في حلب الّملاث الفّبت للبلذ و ٟ

حععى مٍّم الذو٥ ب٣ل اظتراجُجُاتها لجزب ا٠بر ٜذس مم٢ً مً العُاح اهىلاٜا مً جدُٝٞ حىدة في 

ادة خش٠ت العُاخت الذولُت و جىىس زٝا٘ت العٙش لذي ، خذماتها العُاخُت   و همى خب الؤ٘شادخُث مْ صٍ

بت في ا٠دؽاٗ مىاوٞ و زٝا٘اث لبلذان مخخلٙت  الأوؽىتن الفىاِت الٙىذُٜت مً ؤ و مْ اِخباس ب ،الشٔ

ش ؤ و في ٌل االإىا٘عت الؽذًذة  ،الاٜخفادًت الهامت التي جدٝٞ الّذًذ مً االإضاًا للاٜخفاد الىوني ـبذ جىىٍ

ا و بالٖ ؤالخذمت الٙىذُٜت  ن ٜذستها الخىا٘عُت لا ج٢مً ٘ٝي ُ٘ما ب خُث جذسٟ الأخحرة  ،همُتاؤثمشا خُىٍ

جٝذمه مً خذماث مخّذدة لزل٤  حععى االإاظعاث الٙىذُٜت في حزب ا٠بر ٜذس مً الضبائً و جدعحن دسحت 

حر مخخلٚ وظائل الشاخت ل بحن العائذ و االإٝفذ العُاحي ،الشلا  مً خلا٥ جى٘  و  ، خُث حّخبر همضة وـ

ش والنهىك بالٝىاُ العُاحي مً خلا٥ الُٝام بّذة بحّخبر الجضائش مً بحن الذو٥ التي حععى  ـلاخاث بلى جىىٍ

ْ ظُاخُت جفب في مفلخت البلذ بما ٘يها الٙىادٛ   ما هى : من هىا ًمىىىا طسح الإشيالُت الخالُت ، و و مؽاسَ

 ؟ دوز حىدة الخدماث الفىدكُت في جدلُم الميزة الخىافظُت

 :  الأطئلت الفسعُت♦

ُت الخالُت  : و مً خلا٥ الؤؼ٣الُت الشئِعُت ًم٢ً وشح الأظئلت الٙشِ

 ما االإٝفىد بجىدة الخذماث الٙىذُٜت ؟ ●

 ؟ الى اي مذي ًم٢ً اِخباس حىدة الخذماث ٠مُّاس لخدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت في الٙىادٛ  ●

  ؟في ا٠دعاب محزة جىا٘عُت  بمعخٕاهم « AZ MONTANA »٠ُٚ هجح ٘ىذٛ   ●

: الفسضُاث  ♦

ُت و ِلى الؤؼ٣الُت االإىشوخت ٜمىا بىلْ ٘شلُاث البدث الخالُت  : و للإحابت ِلى الأظئلت الٙشِ
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ٞ مذي جبني مٙهىم و اظالُب الجىدة في االإاظعاث الٙىذُٜت  ● . جخدٝٞ االإحزة الخىا٘عُت ًِ وشٍ

 في ا٠دعابه محزة جىا٘عُت ِلى  باقي ٘ىادٛ ولاًت  « AZ MONTANA »  ظاهم جىىُ االإشا٘ٞ في ٘ىذٛ  ●

 .معخٕاهم

: طباب اخخُاز المىضىع أ ♦

: همها ؤدث بىا لاخخُاس هزا االإىلىُ مً بحن ؤظباب ؤ ةهىاٟ ِذ

 : الاطباب الراجُت ↞

.  االإُى٥ الصخص ي للمىالُْ االإخّلٝت بالجىدة و الخذماث الٙىذُٜت ●

ت الإٙهىم الجىدة ، و ٠ُُٙت معاهمتها لها بخدُٝٞ ● ت و ا٠دؽاٗ مذي جىبُٞ الٙىادٛ الجضائشٍ  مداولت مّش٘

. محزة جىا٘عُت 

 : الاطباب المىضىعُت↞

.  االإىلىُ له ِلاٜت مْ الخخفق ●

. همُت ٠بحرة باليعبت للٙىادٛ بفٙت خاـت و العُاخت بفٙت ِامت ؤ ُٜمت االإىلىُ ١ىهه له ●

: همُت الدزاطت أ ♦

   همُت هزا االإىلىُ في اِخباس الخذماث الٙىذُٜت ٠ّىفش مهم في جدُٝٞ الخىمُت الاٜخفادًت لأيؤج٢مً     

ذ الخالي ، دّ٘ذ االإاظعاث الٙىذُٜت  لى ببلذ ، و بالىٍش للمىا٘عت التي جٙشلها العاخت الاٜخفادًت في الىٜ

خماد ِلى جىبُٞ الجىدة في الٙىادٛ و الزي  جبني الخىحهاث الخذًثت الإىاحهت االإىا٘عت الؽشظت مً بُنها اِلا

. ٌعمذ لها بخدُٝٞ محزة جىا٘عُت جمحزها و حعاِذها في الخٙىٛ ِلى مىا٘عيها و جدُٝٞ سلا صبائنها 

: هداف الدزاطت أ ♦

ت مً بحععى هزه الذساظت  : همها ؤ الأهذاٗ،لى جدُٝٞ مجمىِ

.  الخّشٗ ِلى ماهُت الخذماث الٙىذُٜت ●

ْ الٕمىك ِلى مٙهىمي حىدة الخذماث و االإحزة الخىا٘عُت● .  س٘
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.  جىلُذ ٠ُُٙت ا٠دعاب محزة جىا٘عُت مً خلا٥ جىبُٞ الجىدة في الٙىادٛ ●

  :المىهج المخبع  ♦

خماد ببُٕت الؤالإام  حىاهب االإىلىُ ٜمىا باظخخذام االإىهج الىـٙي الخدلُلي ، خُث االإىهج الىـٙي ٜمىا بالِا

                  الخىا٘عُت ، ِلُه في الجاهب الىٍشي مً خلا٥ الؤالإام بمجمل االإٙاهُم خى٥ حىدة الخذماث الٙىذُٜت و االإحزة

ت ِلى ٘ىذٛبما االإىهج الخدلُلي ٘اظخخذمىاه في الجاهب الخىبُٝي مً خلا٥ ؤ                               ظٝاه االإٙاهُم الىٍشٍ

« AZ MONTANA »  بمعخٕاهم ، خُث ٜمىا باحشاء مٝابلت مْ سئِغ مفلخت االإالُت و االإداظبت العُذ خاج 

مدمذ ِاد٥ ، للخّشٗ ِلى مذي جىبُٞ الٙىذٛ الإٙهىم الجىدة في جٝذًمه لخذماتها و مذي جإزحرها في جدُٝٝه 

 .للمحزة الخىا٘عُت 

:  الدزاطاث الظابلت ♦

 ، سظالت "حىدة الخدماث الفىدكُت و دوزها في جدلُم الميزة الخىافظُت " ،  تهاوي ٠شم الله ظلمان  ●

، خُث س٠ضث ِلى دوس  (2017-2015) حامّت ؼىذي ، الخشوىم ،  جخفق اداسة الٙىادٛ ، ماحعخحر،

، هذ٘ذ هزه الذساظت الى جىبُٞ الجىدة في الخذمت الٙىذُٜت و التي حعاهم بخدُٝٞ محزة جىا٘عُت لها 

اًجاد الّلاٜت بحن الجىدة في االإاظعت الٙىذُٜت و االإحزة الخىا٘عُت ، مْ اًجاد اظالُب ُٜاط حىدة 

 :الخذمت و جدعنها ، مْ جٝذًم بّن همارج الخُُٝم و الُٝاط ، و جم الخىـل الى الىخائج الخالُت 

ـ جمثل زٝا٘ت الجىدة مٙهىم خعاط و هام في االإاظعت الٙىذُٜت ًدخاج الى الاهخمام ال٢بحر لخىمُخه و وؽشه 

 .الى ١ا٘ت اٜعام االإاظعت مً احل جدعحن الاداء و جدُٝٞ الخٙىٛ 

ت مً الُٝم و االإشج٢ضاث و االإّخٝذاث و العلى٠ُاث ، التي جدذد جىحهاث  ـ جٝىم زٝا٘ت الجىدة ِلى مجمىِ

 .الاداساث و الا٘شاد ، و ٜذ جخخلٚ مً ماظعت الى اخشي 

ش في االإاظعاث مٍّم الّىاـش الاظاظُت ليؽش زٝا٘ت الجىدة ، و هزا ما ٌعاِذه بلا في جدعحن ؤداء  ـ  ًخى٘

 .الخذماث الٙىذُٜت 

، مز٠شة جخشج لىُل ؼهادة " اثس حىدة الخدماث على جدلُم ميزة جىافظُت للمؤطظت "  ، مُىتؤظاالإت ب ●

 ، خُث 2019 حامّت ِبذ الخمُذ ابً بادٌغ ، معخٕاهم ، جخفق حعُحر اظتراجُجي ، ،ؤ١ادًميماظتر 
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، و هذ٘ذ الذساظت الى زحر حىدة الخذماث باالإاظعت ِلى جدُٝٞ محزة جىا٘عُت لها ؤس٠ضث ِلى مذي ث

الخّشٍٚ بمٙهىمي حىدة الخذمت و االإحزة الخىا٘عُت ، و مداولت الخّمٞ في مىلىُ حىدة الخذماث في 

ىٗ ِلى جىبُٝها مُذاهُا ، جم الىـى٥ الى الىخائج الخالُت  ُت و االإضاًا الخىا٘عُت و الىٜ  :االإاظعت االإفش٘

ـ جمخل٤ حىدة الخذمت اهمُت ٠بحرة في مجا٥ الخذماث ،خُث تهذٗ الى  بسلاء الّمُل مً خلا٥ جلبُت 

ّاجه و جدُٝٝها   .مخىلباجه و جىٜ

 .هي العُىلت - 104-ـ اهم محزة ًخمحز بها البى٤ الخاسجي و١الت 

ـ سض ى الّملاء ًِ الخذماث التي ًٝذمها البى٤ لهم ، ٠ما ًشون باهه ًٝذمها بجىدة ِالُت و ظّش مىاظب و 

ت ٘ائٝت  . ظشِ

 ، مز٠شة جخشج لىُل ؼهادة ماظتر "دوز الجىدة في جدلُم الميزة الخىافظُت " ، دخمان بىهىة الإُاء  ●

 ، خُث س٠ضث 2015 حامّت ِبذ الخمُذ ابً بادٌغ ، معخٕاهم ، جخفق حعُحر اظتراجُجي ،١ادًمي ،ؤ

ْ الٕمىك ِلى .ِلى الذوس الزي جلّبه الجىدة في جدُٝٞ محزة جىا٘عُت للمىٍمت   ، هذ٘ذ الذساظت الى س٘

مٙهىمي الجىدة و االإحزة الخىا٘عُت ، مْ الخإ٠ُذ ِلى ؤهمُت الجىدة في جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت ، خُث جم 

 :الخىـل الى

 .ـ ًجب ان جخماش ى اظتراجُجُت الجىدة مْ الاظتراجُجُت الّامت للماظعت 

ادة الٝذسة الخىا٘عُت للماظعت و لمان بٝائها   .ـتهذٗ بداسة الجىدة الؽاملت الى صٍ

ض مضاًا جىا٘عُت جخٙىٛ  حّخبر خذة االإىا٘عت االإدشٟ الاظاس ي الزي  ًذْ٘ االإاظعت للععي هدى بىاء و حّضٍ

 .مً خلالها ِلى مىا٘عيها 

:  خدود الدزاطت ♦

ُت  ●  .اٜخفشث الذساظت ِلى دوس حىدة الخذماث الٙىذُٜت في جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت : الخذود االإىلىِ

ل15 ُ٘ٙشي الى 15بمخذث ٘ترة التربق مً  : الخذود الضمىُت ●  . ا٘شٍ

. بمعخٕاهم   « AZ MONTANA » اٜخفشث الذساظت ِلى ٘ىذٛ :  الخذود االإ٣اهُت●
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:  جلظُماث الدزاطت  ♦

 ،في الٙفل الأو٥ لى زلازت ٘فى٥ بٜعمىا بدثىا للإحابت ًِ الؤؼ٣الُت و اخخباس صخت الٙشلُاث 

ىا الى حىدة الخذماث الٙىذُٜت ، خُث خاولىا بِىاء هٍشة خى٥ مٙاهُم خى٥ الجىدة و الخذماث  جىشٜ

ىلا بلى حىدة الخذماث الٙىذُٜت  ىا الى مذخل للمحزة الخىا٘عُت . الٙىذُٜت وـ اما في الٙفل الثاوي جىشٜ

ىلا  و٠ُُٙت جدُٝٝها في الٙىادٛ ، خُث خذدها مٙهىم االإحزة الخىا٘عُت و مفادسها ، ؤهمُتها و ؤهذا٘ها وـ

 AZ HOTEL »جمثل في دساظت مُذاهُت بٙىذٛ  اما الٙفل الثالث. بلى اظتراجُجُاث جدُٝٝها 

MONTANA »  خى٥ دوس حىدة الخذماث الٙىذُٜت في جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت للٙىذٛ ، و الزي خاولىا ، 

ىا ِلى حىدة الخذماث التي ًٝذمها و اهم ما ًمحزه  ت ِلى الٙىذٛ ، خُث حّش٘ ُ٘ه بظٝاه االإٙاهُم الىٍشٍ

  .« AZ»ًِ باقي ظلعلت ٘ىادٛ 

:  صعىباث الدزاطت  ♦

ت لذي مٍّم الباخثحن و التي مً بُنها ما  واحهخىا ِذة ـّىباث و التي لا جخخلٚ ٠ثحرا ًِ جل٤ االإإلى٘

:  ًلي 

.  هٝق في االإشاحْ االإخخففت في حىدة الخذمت الٙىذُٜت و ٠ُُٙت جدُٝٝها الإحزة جىا٘عُت ●

بعبب اوؽٕا٥ اداساث الٙىذٛ بالخدمحر لاظخما٘ت و  ـّىبت الخفى٥ ِلى بّن االإّىُاث و البُاهاث ●

 .اظخٝبا٥ االإخىا٘عحن في الّاب البدش الابُن االإخىظي 

 . مدذودًت االإّلىماث االإٝذمت●

خماد ِلى اداة البدث الّلمي و هي اداة الاظخبُان بعبب الفّىبت في مٝابلت الضبائً●  . ِذم الخم٢ً مً اِلا

ام و بخفائُاث ًِ ماؼشاث االإحزة الخىا٘عُت ● جدَٙ  سئِغ مفلخت االإالُت و االإداظبت مً جضوٍذها بإسٜ

 .للٙىذٛ 
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 :جمهُد

ت ِلى االإعخىي الّالمي ، و مً ؤـىاِت الٙىادٛ مً        هم الّىاـش العُاخُت لأي ؤهم الفىاِاث الخُىٍ

هم الٝىاِاث الاٜخفادًت التي جازش في جىمُت الذو٥ ، و في ٌل الّالم االإخٕحر الزي ؤبلذ ، خُث حّخبر مً 

حر خذماث راث ٠ٙاءة و حىدة ِالُت لجزب ِذد ٠بحر مً الضبائً بحعىده االإىا٘عت ، حععى الٙىادٛ  لى جى٘

ُت  ادة خفتها العىٜ ادة مْ صٍ . و الزي ٌعمذ لها بالخمحز و جدُٝٞ الشٍ

: لى زلازت مباخث ٠ما ًلي بلى جٝعُم هزا الٙفل ب٠ثر بجىاهب االإىلىُ ، اسجإًىا ؤو للإالإام 

. ِمىمُاث خى٥ الخذمت: المبدث الأول 

                                                          .                                                                     الخذمت الٙىذُٜت : المبدث الثاوي 

. حىدة الخذمت الٙىذُٜت: المبدث الثالث 
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 عمىمُاث خىل الخدمت: المبدث الأول 

 و حّني « Servicium »ـلها ١لمت لاجُيُت ؤبذلالاث ظلبُت ، و هي  « Service » اسجبىذ ١لمت الخذمت

ـبذ هىاٟ خاحت ماظت ؤي جٝذم خذمت لي باالإجان ، و بّذ الخشب الّاالإُت الثاهُت ؤالخبُّت و الّبىدًت ، 

ادة الىلب و حّذد الأظىاٛ، ٌهشث الخذماث ٠ٝىاُ ِلى هُئت ماظعاث راث وابْ  للخذماث مْ صٍ

 .خذمي 

 خىل الخدماث   عامتمفاهُم: المطلب الأول 

ها ـ  ًً ٣ًىن مىلىُ الخباد٥ لا ًخّلٞ بىٝل ؤبإنها ِملُت مبادلت جٝىم بها االإاظعت ، : " {1964حىد  }ِش٘

.      1"مل٢ُت ش يء مادي للىشٗ الأخش 

ها  اث التي جخم في صمً مدذود و ؤهي جفشٗ  : "« Christian Dumoulin  »ـ و ِش٘ ت مً الخفش٘ و مجمىِ

ت الإىّت مُّىت  خماد ِلى ؤم٣ان وّحن مً خلا٥ وظائل مادًت و بؽشٍ ت مً الأ٘شاد بالِا حشاءاث و بو مجمىِ

                                           .                                                                                                                                      2" ظلى٠ُاث االإىٍمت 

ها   خت ٌِّؽها الضبىن خلا٥ ِملُت الخٙاِل و الاجفا٥ :"  بإنها » « langrois et tocquerـ ٠ما ِش٘ ججشبت ماٜ

.   3"و مْ ظىذ مادي و جٝني ؤ٘شاد االإاظعت ؤلهزا الأخحر مْ 

خش و ج٣ىن ؤو مىّٙت ًٝذما وشٗ ما لىشٗ ؤو اهجاص ؤي وؽاه ؤ:" ٘ٝذ ِشٗ الخذمت بإنها " هىجلس"ما ؤـ 

                  و جٝذًمها ٜذ ٣ًىن مشجبي بمىخج مادي ملمىطؤهخاحها بن بي مل٢ُت ، و ؤظاظا ٔحر ملمىظت و لا ًيخج ِنها ؤ

.   4"و لا ٣ًىن ؤ

تها  ىُت للدظىٍمـ ٠ما ِش٘ و التي حّشك ؤو االإىاْ٘ التي حّشك للبُْ ؤاليؽاواث : " نها ؤ بالجمعُت الأمسٍ

.   5"لاسجباوها بعلّت مُّىت 

ت مً اليؽاواث التي جلبي خاحُاث الضبىن :"و مً خلا٥ الخّاسٍٚ العابٝت وعخيخج بان الخذمت هي   مجمىِ

.  6" و لا ًخّلٞ بىٝل مل٢ُتؤوي٘هي راث وبُّت ٔحر ملمىظت ، ًخم اظتهلا٠ها بؽ٣ل 

                                                             
 

1 Beatrice Brechignac :Marketing de service ,Edition d’organisation , 7eme  tirage ,France , 2003 , P71 
2  Dumoulin et Jaan Paul : Entreprise DE Service , Edition d’organisation , 2 Emme tirage , Paris , 1998 , P20   
3  Michel Balfet : Marketing des services touristique et hôteliers ,Ellipses édition , Paris , 2001 , P21   

18 ، ص2005 ، 3 ، دار وائو ىيْشر ، عَاُ ، اىطبعت " تسىيك الخذمبث "هاّي حاٍذ اىضَىر ، 
4  

18ّفس اىَرجع اىسابق ، ص 
5  
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خصائص الخدمت  :المطلب الثاوي 

: 7للخذمت ِذة خفائق جمخاص بها و مً بُنها العماث الأسبّت الّامت و التي جيعب للخذمت و التي جخمثل في

:  غير كابلت للمع  / 1

ها ؤهي ِباسة ًِ ش يء ٔحر مادي ، ٌعخدُل الإعها  . و الؤخعاط بها ٜبل اٜخىائها ؤو جزوٜ

: غير كابلت للخجصئت  / 2

 واخذ ، و جخخلٚ ًِ الؤهخاج الفىاعي ٘هي في الٕالبُت لا جدخاج آنـبدذ الخذمت جيخج و حعتهل٤ في ؤ

ش ِليها ب ٞ ، ٘التروٍج للخذماث لا ًش٠ض ِلى خفائفها بل ِلى االإضاًا التي جخى٘ ً و الدعىٍ . لى الخخضٍ

:   كابلُت الخدمت للخلف  / 3

ً ، لهزا ال٢مُاث ٔحر االإعخخذمت في ٘ترة الّشك ظخخخٙي للأبذ ، مثل  ج٢مً في ِذم ٜذستها ِلى الخخضٍ

مه  . را لم ٌؽتري بجز٠شة العِىما التي لا جباُ حّخبر جز٠شة مٙٝىدة للأبذ ، و مّٝذ في الىائشة ٌعخدُل حّىٍ

: عدم جماثل الخدمت  / 4

هخاج خذمت مخمازلت في ٔالبُت بحّخمذ الخذمت ِلى مً ًٝذمها و ِلى ٠ُُٙت جٝذًمها ، خُث ًفّب 

اث جدٝٝها ، ٘مثلا ِىذما هخدذر ًِ ؤالأخُان ، لهزا حّخبر الخذمت راث محزة مخٕحرة خعب ٌشوٗ و  وٜ

الخذمت التي ًٝذمها م٢خب االإداماة ِ٘عخدُل ِليها جٝذًم هٙغ الخذمت لضبىهحن ازىحن و هزا ٣ًىن لعببحن 

ُت الخذمت  ُت الخذمت ، والعبب الثاوي هى جإزحر البائْ ِلى هىِ .  ، العبب اؤًى٥ هى جإزحر االإعتهل٤ ِلى هىِ

 : عدم اهفصالُت الخدماث  / 5

هخاج الخذمت و اظتهلا٠ها ، و بج٣ىن ٔحر ٜابلت للاهٙفا٥ ًِ مً ًٝذمها ، و لا ًم٢ً ٘فل صمان و م٣ان 

ً و ج٢ُُٚ الىلب مْ الّشك ، ولهزا وحب  ن ٣ًىن ؤهزا ًيخج ِىه مؽا١ل ٠ثحرة جخّلٞ بّملُت الخخضٍ

. الضمان و االإ٣ان ـالخان للإهخاج و البُْ و الاظتهلاٟ في مجا٥ الخذماث 

                                                                                                                                                                                            
 مذكرة مقدمة لنٌل شهادة ماستر اكادٌمً ، ،"المزيج التسويقي الالكتروني في المؤسسات الفندقية "  براربً سهام ، سالً فاطمة الزهراء ، 6

 .(بتصرف) ، 42 ، ص2020/2021شعبة علوم تجارٌة ، تخصص تسوٌق الخدمات ، جامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس ، مستغانم ، السنة 
مجلة الاستراتٌجٌة و التنمٌة ، جامعة مستغانم ،                 ،" خصائص الخدمات و اثرها على سلوك المستعملين"  عبد القادر براٌنٌس ، هادٌة كبٌر، 7

 ، لوحظ ٌوم  https://www.asjp.cerist.dz/en/article/7851 ، على 349-232 ، ص ص 2014، جانفً   6العدد  : 4الطبعة 

26.05.2022 

 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/7851
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/7851
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/7851
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. طسق جلدًم الخدمت: المطلب الثالث 

البّذ الؤحشائي و هى ِباسة ًِ الىٍم و الؤحشاءاث " ظاظحن ، ؤجخجلى وشٛ جٝذًم الخذمت في بّذًً 

االإدذدة لخٝذًم الخذمت ، و البّذ الثاوي ًخمثل في البّذ الصخص ي و الزي هٝفذ به الخٙاِل و الخّامل مْ 

هىاُ لها و ؤسبّت ؤالضبىن ِىذ جٝذًم الخذماث مً ٜبل مٝذمي الخذمت ، و ِلى هزا الأظاط ًم٢ً جمُحز 

 : 8االإخمثلت في

لت الخدمت البازدة / 1 ظالُب ظِئت في جٝذًمه ؤهه ٌّخمذ ِلى ؤو ًمخاص هزا الىىُ مً الخذماث ب: طسٍ

". هدً لا نهخم : " همُت للضبائً ، و هىا ج٣ىن الشظالت االإىحهت للضبائً ؤي ؤللخذمت ، و لا جىلي 

لت المصىع للخدمت / 2 خص ي في ػو هىا ٣ًىن الاهخمام ٠بحرا بالجاهب الؤحشائي ِلى خعاب الجاهب ا٥: طسٍ

ام و هدً هىا الإّالجخ٢م ؤاهخم مجشد : " جٝذًم الخذمت ، و ج٣ىن الشظالت االإىحهت للضبائً في هزه الخالت  " . سٜ

لت الخدًلت الىزدًت للخدمت / 3 و هىا ج٣ىن ٢ِغ الخالت العابٝت خُث ٣ًىن الاهخمام ٠بحرا : طسٍ

بالجاهب الصخص ي ِلى خعاب الجاهب الؤحشائي في جٝذًم الخذمت ، و ج٣ىن الشظالت االإىحهت للضبائً هىا هي 

". ٜص ى ما في وظّىا و ل٢ً لا وّشٗ جماما ما هٝىم به ؤهدً هبز٥ : " 

لت حىدة خدمت الصبىن / 4 خماد ِليها في جٝذًم الخذمت ؤو حّخبر مً : طسٍ ٘مل الىشٛ التي ًم٢ً اِلا

للضبىن ، خُث جخمحز بالاهخمام ال٢بحر بالجىاهب االإخّلٝت باالإعخىي الؤحشائي و الصخص ي مّا ، و هىا الشظالت 

" .  هدً وّخني ب٢م ، و وععى لخذمخ٢م : " االإىحهت للضبائً هي 

 

 

 

 

 

                                                             
 

انتاج الخدمة ، جودة الخدمة و الاخفاق : الخدمة الفندقية في ظل المصطلحات التسويقية الحديثة "  ربوح منال ، حمٌدي عبد الرزاق ،  8

مجلة المعارف ، " الخدمي 
،

 جامعة البوٌرة ،
 

   ، موقع239-221 ، ص ص 2019 ، جوان 1 ، العدد 14المجلد 
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/102055   26.05.2022،  لوحظ ٌوم 
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ٝت مً وشٛ جٝذًم الخذمت  :  و الجذو٥ الخالي ًىضح خفائق ١ل وشٍ

خصائص طسق جلدًم الخدمت  : (1 ـ I)زكم الجدول 

البعد الشخص ي البعد الإحسائي الىىع 

 

ٝت الخذمت  وشٍ

الباسدة 

. ـ بىُئت 

. ـ ٔحر مخىاظٝت 

.  ـ ٔحر مىٍمت 

دت  ت و ٔحر مشٍ . ـ ٘ىلىٍ

. ـ ٔحر ؼٙا٘ت 

. ـ مخدٍٙت 

. ـ حذًت 

ىبت  . ـ ٔحر مشٔ

لا تهخم بالجاهبين 

ٝت مفىْ  وشٍ

الخذمت  

ذ االإىاظبؤـ ث . حي في الىٜ

. ـ بُّذة ًِ الٙىض ى 

. ـ ٔحر ؼٙا٘ت ومخدٍٙت 

ىبت  . ـ ٔحر مشٔ

تهخم بالجاهب الإحسائي دون الاهخمام بالجاهب الشخص ي 

ٝت  وشٍ

الخذًٝت 

الىسدًت  

. ـ بىُئت 

. ـ ٔحر مخىاظٝت 

. ـ ٔحر مىخٍمت 

. ـ ؼٙا٘ت 

. ـ حزابت 

ىبت مً الضبائً  . ـ مشٔ

هثر أتهخم بالجاهب الشخص ي 

 

ٝت حىدة  وشٍ

خذمت الضبىن 

. ـ مخىاظٝت 

ذ االإىاظبؤـ ث . حي في الىٜ

.  ـ خالُت مً الأخىاء 

. ـ ؼٙا٘ت و حزابت 

. ـ ودودة 

ىبت مً الضبائً  . ـ مشٔ

خظن الطسق أهمُت لىلا الجاهبين و هي من أحعطي 

 

ٞ مفشفي ، حامّت باجي مخخاس ، ِىابت ، العىت الجامُّت ،"مداضسة في مدخل للخدماث " بلّشج ، :المصدز  .  5 ، ؿ 2021/2022 العىت الاولى ماظتر ؼّبت الّلىم االإالُت ، جخفق حعىٍ
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: و لذًىا الؽ٣ل الخالي ًلخق ٠زل٤ الىشٛ الأسبّت لخٝذًم الخذمت 

هىاع طسق جلُم الخدمت  أ ( : 1 ـ I)الشيل زكم 

 
 193-190ؿ ، ؿ 2008داس ـٙاء لليؽش و الخىصَْ ، الىبّت الاولى ، ِمان ، ، " ادازة الجىلت الشاملت و خدمت العملاء "  ، مامىن ظلُمان الذساس٠ت: المصدز 

 

الخدماث الفىدكُت : المبدث الثاوي 

ش  جىىسث الخذماث الٙىذُٜت ِلى ما ١اهذ ِلُه في االإاض ي بؽ٣ل ٠بحر ، خُث حععى الٙىادٛ الى جىىٍ

  .خذماتها بؽ٣ل معخمش بعبب ؼذة االإىا٘عت ، لزل٤ حععى للاهخمام بما جٝذمه مً خذماث 

مفاهُم خىل الخدماث الفىدكُت : المطلب الأول   

ٙاث مً بُنها ما ًلي  :لذي الخذمت الٙىذُٜت ِذة حّشٍ  

ش ؤمجمل الأوؽىت ٔحر االإادًت : " ـ هي  باث و بو ٔحر االإلمىظت التي ًم٢ً جٝذًمها بؽ٣ل مىٙفل و جى٘ ؼباُ سٔ

                                                      .                                                         9"خاحاث المُىٗ و جامحن الشاخت الخامت لهم 

                                                             
 9ص  ،1996دار مجدلاوي للنشر و التوزٌع ، الاردن ، ، " ادارة وكالات و شركات السفر و السياحة" مروان محسن السكر العدوان ، 9
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شها االإىٍمت الٙىذُٜت ب: "  ـ هي                                    .                                      10"لى صبائنها بحمالي الخذماث التي جى٘

ذ         ُٙه للضبائً : " ًما بإنها ؤ  ـ ِش٘ ت التي ًٝذمها الٙىذٛ مً خلا٥ مىٌ ت مً الأوؽىت االإخىىِ مجمىِ

باتهم و جٝذًمها بإ٘مل الىظائل التي  حر مخىلباتهم و جدُٝٞ سٔ ت الاظخجابت لخى٘ ٠دعً الاظخٝبا٥ و ظشِ

  .   11"حؽّش الضبىن بالخٝذًش و الاخترام و حىدة الخذمت 

ذ ب و ؤو ٔحر ملمىظت و التي ًم٢ً جٝذًمها بؽ٣ل مىٙفل ؤالأوؽىت التي ج٣ىن ٔحر مادًت : " نها ؤـ ٠ما ِش٘

ش  باث و الخاحاث ، و لِغ بالمشوسي بمعخٝل ، و جى٘ خشي ، و ؤو خذمت ؤن جشجبي مْ بُْ مىخىج ؤؼباُ الشٔ

  .                                                        12"ِىذ جٝذًم الخذمت ٜذ لا ًخىلب هٝل االإل٢ُت 

 رل٤ اليؽاه االإشجبي بةٜامت و "و مً خلا٥ هزه الخّاسٍٚ ًم٢ً جلخُق مٙهىم الخذمت الٙىذُٜت بإنها 

باتهم و جدُٝٞ سلاهم ، الزي بلى بًىاء المُىٗ بفشٗ الىٍش ًِ وظُلت الؤٜامت ، خُث تهذٗ ب ؼباُ سٔ

ت الٙىذٛ و جذ٘ٞ ِائذاجهؤٌّخبر  ٝت لممان اظخمشاسٍ .    13"٘مل وشٍ

خي للخدماث الفىدكُت : المطلب الثاوي  :الخطىز الخازٍ  

      حّخبر الٙىادٛ ٠إخذ الأوؽىت الاٜخفادًت ٜذما ، خُث ٌهىسها اسجبي بيؽإة ٢٘شة المُا٘ت هٙعها 

باث االإعا٘ش الّابش ، و مْ ٠ثرة الأظٙاس بذا ٌهىس ما ٌعمى بالجز٥ بخُث الأخحرة ٌهشث مً احل  ؼباُ سٔ

ت ٠بري ؤالع٢ىُت خاـت في االإذن التي  . ـبدذ ِباسة ًِ مشا٠ض ججاسٍ

خُت    :14ظاظُت و التي جمثلذ فيؤخُث مش جىىس الٙىادٛ بثلار مشاخل جاسٍ

 :و جممىذ هزه االإشخلت زلازت مشاخل  :كدًمت لفىادق العصىز ا/ 1

ً مجاها ، خُث : فىادق الشسق اللدًم 1-1 ١اهذ ِباسة ًِ هض٥ و بُىث خاـت باظخما٘ت االإعا٘شٍ

ذون ؤهم ما محز بلاد الؽشٛ ال٢شم ختى ؤمً  ـبدذ ًمشب بها الأمثا٥ ،١ان الّشب في اللُل ًىٜ

الىحران ل٣ي ًخم٢ً االإعا٘ش مً سئٍتها لُخجه هدىها لِعخُٙذ مً مإ١ل و مإوي بذون مٝابل و ١ان 
                                                             

10  Pride , William M, Ferrell , Marketing : Concepts and Strategies ,Houghon Mifflin Company , 11th Edition , 
Boston , Etats-Unis , 01-01-1999 , P 445 

11
اطروحت ٍقذٍت ىْيو شهادة ، "دور الهيئت العبمت للسيبحت و الاثبر في تحسين مرافك و خذمبث الفنبدق  " ّاطر عبذ اىعسيس اىْشَي ، 

 . ، اىظفحت غير ٍذوّت2013، جاٍعت اىَيل سعىد ، اىسعىديت ، ، ادارة الاعَاه ، تخظض الادارة اىعاٍت اىَاجستير 
12

  . ، اىظفحت غير ٍذوّت 1997 دار زهراُ ىيْشر و اىتىزيع ، عَاُ ، ،" صنبعت السيبحت " ٍاهر عبذ اىعسيس تىفيق ، 
 .(بتصرف) ، 43 براربً سهام ، سالً فاطمة الزهراء ، مرجع سبق ذكره ، ص 13
، لوحظ ٌوم 2018.،(almazeyd.com) موقع المزٌد- التطور التارٌخً للفنادق على الموقع ، "التطور التاريخي للفنادق " هدٌر عزت ،  14

26-05-2022 

https://www.almazeyd.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b7%d9%88%d8%b1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%a7%d8%b1%d9%8a%d8%ae%d9%8a-%d9%84%d9%84%d9%81%d9%86%d8%a7%d8%af%d9%82.html
https://www.almazeyd.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b7%d9%88%d8%b1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%a7%d8%b1%d9%8a%d8%ae%d9%8a-%d9%84%d9%84%d9%81%d9%86%d8%a7%d8%af%d9%82.html
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لى بدث ؤٍِم ظماث الخماسة الٝذًمت و الزي ٌّخبر مً بحن الأظباب التي ؤ٠شام المُٚ مً بٌّخبر 

.جإخش ٌهىس الٙىادٛ بؽ٣لها الخالي  

خُت ٌّىد ٌهىس الٙىذٜت في بلاد الؽشٛ ٜبل الٝاسة   بٙتراث صمىُت الأوسوبُتِلى خعب االإشاحْ الخاسٍ

.بُّذة   

م  1-2 في بذاًت الٙىادٛ ِىذهم ١ان مثله مثل بلاد الؽشٛ حّخمذ ِلى ٠شم المُا٘ت : فىادق الإغسٍ

.بؽ٣ل مجاوي ، زم ٌهشث ِىذهم الٙىادٛ الّلاحُت  

ُٝت : فىادق السومان  1-3 شٍ نها جمحزث بالخىٍُم مً الىاخُت الؽ٣لُت ؤلا بلم جخخلٚ ًِ هٍحرتها ألؤ

ـى٥ سوماهُت ، و مً ؤو الٝاهىهُت ، خُث حّخبر ألب الٝىاهحن العُاخُت و الٙىذُٜت الخالُت راث 

ُّت الٙىذُٜت الشوماهُت الٝذًمت الؽذة و الٝعىة ِلى ؤ صخاب الٙىادٛ ؤهم ابشص العماث الدؽشَ

 ً .لممان ظلامت االإعا٘شٍ  

ً دون مٝابل ، خُث ١اهذ  حر ٔشٗ للمعا٘شٍ      و ٠خلاـت لم جخجاوص الٙىادٛ في الّفىس الٝذًمت ٢٘شة جى٘

الٙىادٛ حعمى في بلاد ؼشٛ البدش الأبُن االإخىظي مثل الٝعىىىُيُت و بلاد الٙشط و ظائش البلذان 

ذ باظم بو في ؼما٥ ؤ" الخان"الّشبُت ب  ُٝا ِش٘ اث ظشاي"و ؤ" مجز٥ "٘شٍ " .٠ش٘  

: العصىز الىططى /2  

      حّخبر الّفىس الىظىى هي مهذ ـىّت الٙىادٛ بمٙهىمها الخالي ، جمحزث جل٤ الٙترة بخٝلباث 

ت و ـىاُِت ِذًذة مً  بشصها جىىس وظائل الىٝل ، و مً خُث االإممىن الٙىذقي ؤاٜخفادًت و ججاسٍ

 الىبٝت الٙٝحرة ، هدىلى ٔشٗ ـٕحرة مىحهت بلى ٘ىذٛ ٠بحر و ١اهذ مٝعمت بجىىس الاظم مً خان 

ىُاء  شٗ حُذة و ٘اخشة خاـت بالٔأ .ؤ  

     و حّخبر هزه الٙترة الضمىُت مهذ ٌهىس الٙىادٛ ال٢بحرة االإخىاحذة في الّىاـم ، خُث في هزه الٙترة جمحزث 

الٙىادٛ باخخىائها ِلى ـالت ِمىمُت في الىابٞ الاسض ي و ِلى ٔشٗ مدؽابهت في الىابٞ الّلىي ، و ٌهشث في 

.هزه الٙترة لأو٥ مشة  ما ٌعمى بالّمالت الٙىذُٜت بّذما ١ان ًذًش الخان االإال٤ و ا٘شاد اظشجه   
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: العصىز الخدًثت /3  

ما٥ و الؽش١اث و الخ٣ىماث ،  ادة الاظدثماس في الٝىاُ الٙىذقي مً خلا٥ سحا٥ اِلا  جمحزث هزه الٙترة بضٍ

خماد ِلى اخذر وظائل البىاء و اليؽاء و الخ٢ىىلىحُا و  ذة و مخمحزة مً خلا٥ اِلا اـبدذ الٙىادٛ ٘شٍ

ً و العائدحن االإخٕحرة باظخمشاس ، و جم  باث االإعا٘شٍ مٙاهُم الاداسة الخذًثت ، و التي اـبدذ جلبي سٔ

ت بإخشي جمحزث بًٙ مّماسي  اظدبذا٥ الٙىادٛ راث الاحجام االإخىظىت االإخىاحذة في مشا٠ض االإذن الخجاسٍ

ذ الٙىادٛ مً خُث الٕشك ٘خم اوؽاء ٘ىادٛ خاـت باالإاجمشاث الطخمت  حزاب و حذًذ في البىاء ، و جىىِ

٢ُت ـاخبت اسقى و ا٠بر الٙىادٛ في الّالم  . و اخشي ٘ىادٛ و مىخجّاث صخُت و حّخبر الىلاًاث االإخدذة الامشٍ

:   اهىاع الخدماث الفىدكُت : المطلب الثالث   

وعخىُْ جٝعُم الخذماث الٙىذُٜت الى زلار اهىاُ منها الاظاظُت و التي جٝذمها حمُْ الٙىادٛ ، وهىاٟ 

 ٌعخُٙذ VIPالخذماث الالاُ٘ت و هي ِباسة ًِ خذماث اخشي جخخلٚ مً ٘ىذٛ الى اخش و هىاٟ خذماث 

 :15منها الّملاء االإهمحن مثل العُاظُحن و سحا٥ الّما٥ مٝابل سظىم الاُ٘ت ، و مً بحن هزه الخذماث ماًلي

 : الأطاطُتالخدماث 

  ش ِلى مذاس .  ظاِت مْ ام٣اهُت الٕاء الدجض 24/24خذمت الدجض و التي ًجب ان جخى٘

  حر حمُْ معخلضماث الشاخت في ـالت الاظخٝبا٥ . خذمت الاظخٝبا٥  مً خلا٥ جى٘

  خه ؤمخّتخمل .  الضبىن مً امام الٙىذٛ و اًفالها الى ٔش٘

  حر ؼب٢ت .  في ١ا٘ت الٙىذٛ WI-FIجى٘

  ٗحر ٔش . جى٘

  حر خذمت ذ مّحن ِىذ الىلب بًٝاًجى٘ .  الجزلاء في وٜ

 للعُاساث ٚ حر مىٜ . جى٘

 : الإضافُتالخدماث 

  جضوٍذ الجزلاء بالصخٚ الُىمُت .
                                                             

15 Julien Bauer , Service Hôtelier : quels sont les services d’un hôtel ? , sur le site 
https://www.amenitiz.com/fr/blog/quels-sont-les-types-de-services-hoteliers , 2022 ; vu le 07-06-2022 

https://www.amenitiz.com/fr/blog/quels-sont-les-types-de-services-hoteliers
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  خذمت ال٣ي و ٔعل االإلابغ .

  جىٍُم بُْ جزا٠ش للمعشح و الخٙلاث االإىظُُٝت .

  ُه ، مىّم ، مٝهى )خذماث جٝذًم الىّام . (بى٘

  حر ظُاساث ظُاخُت حر ام٣اهُت اظخذِاء ظُاسة احشة مْ جى٘ . خذمت الىٝل مً خلا٥ جى٘

  الُت حر خمام ظباخت و ظاوها و ـالت سٍ . جى٘

 : VIPخدماث 

 حر ساخت جامت للّمُل حر ِما٥ خاـحن ٌعّىن لخى٘ . الاظخٝبا٥ ٣ًىن مً وشٗ االإذًش الّام مْ جى٘

  جخفُق ٜاِت احخماِاث و ماجمشاث .

 ت بسظا٥ .  مؽشوباث و ٘ىا٠ه و الضهىس الى الٕش٘

  حر هٍام امني  . بلافيجى٘

  حر ٜائمت .  ِلى خعب الىلب ؤ١لجى٘

  حر ٔشٗ مً هىُ حىاح راث احمل اولالت .  جى٘

حىدة الخدماث الفىدكُت   : لثالمبدث الثا

ًىم بّذ ًىم جضداد اهمُت حىدة الخذمت الٙىذُٜت االإٝذمت للضبائً بعبب ؼذة االإىا٘عت ، و اـبذ جٝذًم 

الخذماث راث الجىدة الّالُت ٠إظاط للمٙاللت بحن ٘ىذٛ و اخش و ٠إخذ الاظلخت الخىا٘عُت في جامحن 

 .الاظخمشاس و الىمى للماظعاث الٙىذُٜت 

  الفىدكُتمفاهُم خىل حىدة الخدماث: المطلب الاول 

ف/1 لم ٌعخىْ الّلماء جدذًذ حّشٍٚ واخذ لها و رل٤ بعبب اِخباس ان الجىدة مشجبىت :   الجىدة  حعسٍ

ّاث الضبائً و التي ج٣ىن مخٕحرة ، و ل٢ً اجٙٝىا ِلى ان الهذٗ التي حععى الجىدة الى  بمخىلباث و وجىٜ

 :  جدُٝٝه هى اسلاء الضبىن ، و مً بحن اهم الخّاسٍٚ ما ًلي
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تها الجمُّت  ٢ُتـ ِش٘ الهُئت و : " بإنها "  RENDER و HEIZERAND" الباخثانبلُه ؤؼاس للجىدة و الزي الأمشٍ

ت بؼباُالخفائق ال٣لُت للمىخج التي جٍهش و ح٢ّغ ٜذسة هزا االإىخج ِلى   ؤخشي  و Explicit خاحاث ٌاهشٍ

 Implicit"16لمىُت 

ذ ٠زل٤ بإنها  ت الدعلُم ، الاجٙاٛ مْ العُاظاث و : "ـ و ِش٘ ال٢ما٥ ، الاحعاٛ ، الٕاء الٙاٜذ ، ظشِ

الاحشاءاث ، جٝذًم مىخج حُذ ٜابل للاظخخذام، جإدًت الّمل حُذا مً االإشة الاولى ، ادخا٥ البهجت و العشوس 

  .17"الى الّملاء 

ها  ذ" ـ ٠ما ِش٘ لُام و هازٍ الجىدة هي حىدة الخذماث ، الاجفا٥ ، االإّلىماث ، الاحشاءاث ، :" بان " وٍ

. 18" الاؼشاٗ و الاداسة و االإىٍمت ٣٠ل

ف /2 ٙاث لجىدة الخذماث :الفىدكُت حىدة الخدماث   حعسٍ  و رل٤  الٙىذُٜتحّذدث و اخخلٙذ الخّشٍ

ّاث الضبائً ِىذ البدث ًِ حىدة الخذمت االإىلىبت ، و مً بحن اهم  بعبب اخخلاٗ خاحاث و جىٜ

ٙاث ما ًلي  : الخّشٍ

ّىن و ٔالبا ما ٌؽاس اليها بالٙجىة التي ًذس٠ها " ـ  هي خفى٥ الّملاء ِلى خذماث ا٘مل مما ١اهىا ًخىٜ

ّه الضبىن و بحن ما ًدفلىن ِلُه ، و مً الجذًش بالز٠ش ان حاهبي هزه  الضبىن ، اي الٙجىة بحن ما ًخىٜ

 . 19"الٙجىة مىحىد في رهً الضبائً 

ذ اًما بإنها  ً ، و : " ـ ٠ما ِش٘ ُت ِالُت و بؽ٣ل معخمش و بفىسة جٙىٛ ٜذسة االإىا٘عحن الاخشٍ جٝذًم هىِ

. 20"اهخٙاك وعبت الؽ٣اوي 

                                                             
 دار الوراق للنشر و التوزٌع ، عمان ، الطبعة الولى ، ،"ادارة علاقات الزبون ' ٌوسف حجٌم سلطان الطائً ، هاشم فوزي العبادي ،  16

 110 ، ص2009
 اىسْت اىثاىثت ىيساّس ، شعبت عيىً اىتسيير ، تخظض ادارة الاعَاه ، جاٍعت عبذ اىحَيذ ابِ باديس ،" محبضرة في ادارة الجىدة"بىطغاُ  ،  17

 .6-5 ، ص ص 2020/2021، ٍستغاٌّ، 
 15 نفس المرجع السابق ، ص  18
دار المناهج للنشر و التوزٌع ، عمان ، ، "ادارة الجودة الشاملة المفاهيم النظرية و ابعادها التطبيقية في مجال الخدمات " مجٌد الكرخً ، 19

 197 ، ص2015 ، 1الطبعة 
 215 ، ص 2002 دار المٌسر للنشر و التوزٌع ، الطبعة الاولى ، عمان ، ،" ادارة الجودة و خدمة العملاء" خضٌر كاظم حمود ،  20
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ذ ٠زل٤ بإنها  ّاث الّملاء ، و ان : " ـ و ِش٘ حّخبر مُٝاط للذسحت التي ًشقى اليها معخىي الخذمت لخٝابل جىٜ

ّاث الّمُل لأبّاد الجىدة و بحن الاداء الّٙلي الزي  الجىدة التي ًذس٠ها الّمُل للخذمت هي الٙشٛ بحن جىٜ

. 21"٢ٌّغ مذي جىا٘ش هزه الابّاد بالّٙل 

و مً هىا ًم٢ً الٝى٥ بان مٙهىم الجىدة ًىٝعم الى ٜعمحن ، الاو٥ مشجبي باالإىخج او الخذمت هٙعها ، 

. اما الٝعم الثاوي له ِلاٜت بحن الضبىن و الخذمت او االإىخج 

ت مً : بانها الٙىذُٜت و مً خلا٥ الخّاسٍٚ االإٝذمت ًم٢ً الٝى٥ بان حىدة الخذماث  ِباسة ًِ مجمىِ

باتهم  . الخفائق و الفٙاث التي جخمحز بها الخذمت ، و التي جادي الى جلبُت و جدُٝٞ خاحاث الضبائً و سٔ

معاًير و ابعاد حىدة الخدماث الفىدكُت  : المطلب الثاوي 

:   معاًير حىدة الخدماث الفىدكُت/ 1

هىاٟ ِذة مّاًحر لخدذًذ مذي حىدة الخذماث الٙىذُٜت ، و الُىم ظىٗ هخىشٛ الى االإّاًحر التي جم 

ىاوي للٙىادٛ و التي دِذ الى الالتزام بها لخدعحن حىدة الخذمت  جدذًذها مً وشٗ مجلغ العُاخت البرً

 : 22 االإٝذمت للضبائً و مً بحن جل٤ االإّاًحر ما ًلي

حّخبر مً اهم االإّاًحر للٙىادٛ و التي يهخم بها الّمُل و جمثل له الذاْ٘ لاخخُاس ٘ىذٛ ِلى خعاب : ألىظافت ـ 

الآخش ، خُث الىٍا٘ت في الٙىذٛ جمغ بالذسحت الاولى ٔشٗ الىىم و الخماماث و الفالاث و االإىّم ، و 

خذماث الٕعُل و ال٣ي و حمُْ مشا٘ٞ الٙىذٛ الاخشي الذاخلُت منها و الخاسحُت ، و مً بحن اهم الٙىادٛ 

 و في هزا العُاٛ ، خفلذ خادزت لهزا الٙىذٛ  THE RITZ-CARLTONالتي تهخم بهزا الجاهب هى ٘ىذٛ 

جمثلذ في اخٙاٛ خذمت ٔعل االإلابغ في اصالت بّٝت مً بذلت اخذي الضبائً ٜبل ان ٌٕادس الٙىذٛ ، ٘عا٘ش 

ن ًِ البزلت الخالٙت الخاـت به ، و ٠ىدُجت لهزا  مذًش الٙىذٛ الى بِذ الضبىن و ٜذم له ؼ٤ُ حّىٍ

بىن في ج٢شاس الخجشبت  (90%)الخفشٗ ٘ان  . مً صبائً الٙىذٛ هم ظّذاء و ًشٔ

ش في ٔشٗ هىم الجزلاء ِذة معخلضماث لخخمخْ بالجىدة االإىلىبت و مً بُنها ما ًلي: غسف الىىم ـ  : ًجب ان جخى٘

                                                             
مجلة اقتصادٌة ، اقتصادٌات شمال افرٌقٌا ، جامعة ، "جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك " عبد القادر برٌش ،  21

 257 ، ص2005 ، دٌسمبر 3حسٌبة بن بوعلً ، شلف ، الجزائر ، العدد 
تحسين اداء جودة الخدمة الفندقية وفق معايير مجلس السياحة " انٌس احمد عبد الله ، رٌاض شحاذة حسٌن ، موسى عبد الله حمٌد،  22

 22-18 ، ص ص 2017 39 ، العدد 3مجلة تكرٌت للعلوم الادارٌة و الاقتصادٌة ، جامعة تكرٌت ، المجلد ،" البريطاني
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ت● ت ًجب ان ج٣ىن واظّت و جدُذ للضبىن ام٣اهُت الخش٠ت بدشٍ .  معاخت الٕش٘

.  حمالُت الذ٣ًىس الذاخلي و مذي حىدجه ●

ش مىاظب لصخق واخذ او شخفحن ِلى خعب  ● ش واولت ٠خابت و خضاهت للملابغ و ظشٍ ًجب ان جخى٘

الىلب  

حر وظائل الخ٢ُُٚ● ت و الالاءة مْ  جى٘ ت ِلى ؼباٟ واخذ ِلى الاٜل مً احل التهىٍ ش الٕش٘            ًجب ان جخى٘

ذ  ) . (جذ٘ئت و جبرً

ت الخش٠ت : الخماماث ـ  ًجب ان جخمحز بذ٣ًىس حُذ و اسلُت حُذة ، مْ وحىد معاخت ١اُ٘ت لإجاخت خشٍ

ش ٘يها االإُاه العاخىت ِلى مذاس   ظاِت ، و ًجب ان جدخىي ٠زل٤ ِلى خاملت 24بذاخلها ، و ًجب ان جخى٘

. ملابغ و ؼامبى و مىاؼٚ و ٔحر رل٤

ذ ، ازار االإىّم ، : المطعم ـ  ت ، الخذ٘ئت و الخبرً ًجب الاهخمام بالذ٣ًىس و ظّت معاخخه و بالإلاءة و التهىٍ

حر ام٣اهُت جٝذًم خذمت الىّام الى الٕشٗ  و ٠زل٤ ًيبغي الاهخمام خذماث الىّام مً ٘ىىس و الّؽاء و جى٘

. ب٢ٙاءة ِالُت 

ّه الضبىن مثل ٘ىذٛ   و الٙىادٛ التي تهخم بةظّاد الّمُل جش٠ض ِلى جٝذًم خذماث اظخثىائُت جٙىٛ ما ًخىٜ

(THE RITZ-CARLTON )  خُث ٜامىا بخدذًذ اما٠ً خاـت للجزلاء الزًً ٌّاهىن مً الخعاظُت لخىاو٥

بتهم  . وّامهم بشاخت و ِلى خعب سٔ

هىاٟ ِذة خذماث ًيبغي ِلى الٙىذٛ جٝذًمها للجزلاء مىز لخٍت الدجض الى ٔاًت مٕادسة : الخدماث ـ 

: الٙىذٛ و مً اهمها 

ل للدجض و اجاخخه ِلى مذاس ● حر ِذة خُاساث للجزً حر 24 خذمت الدجض مً خلا٥ جى٘  ظاِت في الُىم ، و جى٘

ل  . خذمت خمل الامخّت مً امام الٙىذٛ الى ٔاًت اًفالها للٕشٗ و اًما ِىذ مٕادسة الجزً

 خذمت الاظخٝبا٥ التي جمثل او٥ و اخش هٝىت للاجفا٥ االإباؼش مْ  الضبىن ، خُث ًجب ِلى الٙىذٛ ان ●

حر حمُْ معخلضماث ٣ً7ىن ٜادسا و معخّذا لاظخٝبا٥ الضبائً   اًام في الاظبىُ و ِلى مذاس العىت ، مْ جى٘

. الشاخت في ـالت الاظخٝبا٥
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ٌّخبرون ٠مفذس مهم لخدُٝٞ الخمحز في حىدة الخذمت االإٝذمت للضبىن ، لزل٤ ًجب الاهخمام : العمال ـ 

بؽ٣ل خاؿ بالّما٥ مً خُث االإٍهش و الىٍا٘ت و اهم ش يء هى ٜذسة الّاملحن ِلى الّىاًت بالضبائً و 

. الخّامل بلباٜت و الاظخجابت الٙىسٍت لىلباتهم مْ التر٠حز ِلى ٜذستهم ِلى الخدذر بّذة لٕاث احىبُت 

خباس و هز٠ش منها : أخسي معاًير ـ : هىاٟ ِذة مّاًحر اخشي لا جٝل اهمُت ًِ التي ر٠شهاها ًجب اخزها بّحن اِلا

  للعُاساث ٚ حر مىٜ . جى٘

  مىاظب للٙىذٛ و ظهىلت الىـى٥ الُه ْ . مىٜ

  ٛالفُاهت الذوسٍت للٙىذ .

  حر وظائل العلامت و الامان . جى٘

ُُٙت  ّت ،  )  حعاهم هزه االإّاًحر في جدُٝٞ ِذة مىاْ٘ للضبىن منها االإىاْ٘ الىٌ ت و ظشَ خذماث مخىىِ

حن  الخٝذًش ، االإّاملت الجُذة ، الخّامل بفذٛ و زٝت مً ٜبل ) ، االإىاْ٘ الاحخماُِت  (ِاملحن مدتر٘

، و االإىاْ٘ الّاوُٙت االإخمثلت في ؼّىس الضبىن بالشاخت و العّادة و الامان و الثٝت ، ٘هي ِباسة ًِ  (الّاملحن

ّت  مىٍىمت ؼاملت لجىدة الخذمت االإٝذمت للضبىن و التي جخىابٞ ٘يها الجىدة االإذس٠ت للضبىن مْ الجىدة االإخىٜ

. مً ٜبله بل جخٙىٛ ِليها ، ٘مً خلا٥ هزه االإّاًحر جخلٞ الضبىن العُّذ و االإحزة الخىا٘عُت للٙىذٛ

 :  حىدة الخدماث الفىدكُت بعادأ/ 2

لٝذ ِمل ِذة باخثحن في مجا٥ دساظت حىدة الخذمت ، ِلى اًجاد ماؼشاث ًخم٢ً مً خلالها الضبائً 

ت هٝاه لّٙها و الععي الى جدعُنها  جُُٝم حىدة الخذماث االإٝذمت لهم ، و الزي ٌعاِذ االإىٍمت ِلى مّش٘

 , Parasuraman , Berry  » Zeithmal  مً احل جدُٝٞ سلا الضبائً ، و مً اهم الباخثحن في هزا االإجا٥ لذًىا

Taylor et Cronin  « 23 و الزًً اهخمىا بىلْ ماؼشاث ابّاد الجىدة الخالُت :

ت في ٜىاُ الخذماث ار حّخبر مُّاس اظاس ي للمُىٗ في :   الاعخمادًت 2-1 حّذ مً اهم الابّاد راث الاولىٍ

ُت ،بدُث جادي الؽش٠ت لخذمت ما  جُُٝم حىدة الخذماث الٙىذُٜت  و هي حّبر ًِ الثباث في الاداء و االإىزىٜ

. ج٣ىن صخُدت مىز الىهلت الاولى 
                                                             

اطروحة مقدمة لنٌل شهادة ماستر اكادٌمً ، شعبة علوم التسٌٌر ،" اثر جودة الخدمات على تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة"  اسالمة أمٌنة ، 23

 20 ، ص 2019 /2018، تخصص تسٌٌر استراتٌجً ، جامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس ، مستغانم ، السنة 
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بت الّاملحن و اظخّذادهم لخٝذًم الخذمت دون جشدد او ٔشوس او ملل ، و : الاطخجابت 2-2  و هي حّبر ًِ سٔ

ْ بالضبىن ، اسظا٥ الخذمت خالا  . حؽمل االإىاُِذ الذُٜٝت لخىُٙز الخذمت ، الاجفا٥ العشَ

ت و االإهاساث االإىلىبت :  الملدزة 2-3 .  الخذمت لأداءامخلاٟ االإّش٘

و هي حّبر ًِ ظهىلت الاجفا٥ و الاٜتراب ،اي ًجب ان ج٣ىن هىاٟ ظهىلت في الىـى٥ الى :  الىصىل 2-4

ْ ملائم لدعهُل الخذمت االإٝذمت  . الخذمت مْ جىاحذ مىٜ

. و حؽمل الاخترام و التهزًب :  اللباكت 2-5

مً خلا٥ الاظخماُ للضبائً و الّىاًت بهم  ، و ج٣ىن ٠زل٤ مً خلا٥ حّذًل اللٕاث الإخخٚ :  الاجصال 2-6

. الضبائً للىلىح 

الاهخمام بالضبائً بإ٘مل ؼ٣ل مم٢ً لأنهم ظُازشون في اظم الؽش٠ت و ظمّتها ، و حؽمل :  المصداكُت 2-7

. ٠زل٤ الثٝت ، الاخلاؿ و الاماهت 

حر العلامت و الامان للمُىٗ مْ :  الأمان 2-8 اث االإاظعاث الٙىذُٜت هى جى٘ اوّذام الاخىاس مثل  مً اولىٍ

ت حر الخفىـُت للضبىن و اظخخذام االإىاد الامىت في جٝذًم الخذمت و االإان مً الخشائٞ و العشٜ . جى٘

ت اخخُاحاث الضبائً :  معسفت الصبىن 2-9 . و حّبر ًِ الجهىد االإبزولت مً وشٗ االإىٍمت الإّش٘

و حؽمل بِئت االإىاد للخذمت و االإخمثلت في الدعهُلاث االإادًت ، االإّذاث و الادواث :  الملمىطُت 2-10

ٚ الاظخٝبا٥  . االإعخخذمت في جٝذًم الخذمت و مٍهش مىٌ

 و صملائه مً دمج هزه االإاؼشاث في خمعت ابّاد « Parasurman » جم٢ً الباخث 1988و في ظىت 

 . اظاظُت لجىدة الخذمت 

: ظىىضخه في الجذو٥ الخالي ما هزا 
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 حىدة الخدمت أبعاد( : I- 2) زكم الجدول 

البُان  البعد 

 

الجىاهب المادًت 

الملمىطت 

. ـ حاربُت االإٍهش الخاسجي للمىٍمت 

. ـ الخفمُم الذاخلي للمىٍمت 

. ـ خذازت الأحهضة و االإّذاث االإعخخذمت في جٝذًم الخذمت 

. ـ االإٍهش اللائٞ الإٝذمي الخذمت 

 

الاعخمادًت 

اث االإدذدة  اء بخٝذًم الخذمت في الاوٜ . ـ الى٘

. (ِذم خذور الاخىاء  )ـ جٝذًم الخذمت بؽ٣ل صخُذ 

. ـ مّلىماث دُٜٝت و صخُدت 

 

الاطخجابت 

ت في جٝذًم الخذمت االإىلىبت  . ـ العشِ

. ـ الاظخجابت الٙىسٍت لخاحاث الضبائً 

. ـ الشد الٙىسي ِلى الاظخٙعاساث و الؽ٣اوي 

. ـ الؽّىس بالأمان في الخّامل الضمان 

. ـ الثٝت بمٝذمي الخذمت 

 

 

 

 الخعاطف

 

 

 

 

. ـ جدلي مٝذمي الخذماث بالأدب و خعً الخلٞ 

ت خاحاث الضبائً  . ـ ٘هم و مّش٘

. ـ ملائمت ظاِاث الّمل 

. ـ ولْ مفلخت الضبائً في مٝذمت اهخماماث الاداسة الّلُا 

. ـ جٝذًش ٌشوٗ الضبىن و الخّاوٚ مّه

. ـ اللىٚ في الخّامل مْ الضبائً 

لُت الخدًثت " سبىح مىا٥ ، خمُذي ِبذ الشصاٛ ، :المصدز  مجلت االإّاسٗ  ، "اهخاج الخدمت ، حىدة الخدمت و الاخفاق الخدمي: الخدمت الفىدكُت في ظل المصطلخاث الدظىٍ
 ،

شة ، االإجلذ  حامّت البىٍ

ْ 230-229 ، ؿ 2019 ، حىان 1 ، الّذد 14  29.05.2022، لىخَ ًىم   https://www.asjp.cerist.dz/en/article/102055  ، مىٜ
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هماذج كُاض حىدة الخدمت الفىدكُت و اهمُتها  : المطلب الثالث 

: هماذج كُاض حىدة الخدمت الفىدكُت  / 1

ا و الا٠ثر اظخخذاما في الذساظاث   هىا ٜمىا بالتر٠حز ِلى اداة ُٜاط الجىدة االإذس٠ت للخذمت الا٠ثر ؼُىِ

  و Zeithmal) و التي ٌهشث في زماهِىاث الٝشن االإاض ي مً ٜبل الباخثحن ( SERVQUAL )االإُذاهُت االإخمثلت في 

Parasuramanو Berry)  خُث لا ًش٠ض ٘ٝي ِلى هخائج الخذمت بل ًخّذاها الى ِملُاث جٝذًم الخذمت و ًبنى

٣ىن رل٤ بُٝاط لخمغ ٘جىاث  ّاث الضبائً و بدسا١اتهم ، وٍ  جخّلٞ ب٣ل ماظعت ؤظاظُتباالإٝاسهت بحن جىٜ

 :خذمُت و بالضبىن و بالازىحن مّا  ٠ما هى مبحن في الؽ٣ل الخالي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



جىدة اىخذٍاث اىفْذقيت:                                                            اىفظو الأوه   

 

 
23 

همىذج حىدة الخدمت   : (I- 2)الشيل 

 

  

 

 

 

 (5)الٙجىة                                           

                                    

 الّمُل                                                                                          (4)            الٙجىة                             

   مٝذم الخذمت                                                                                                                                                 

                                                                                                                                                    

   

 (3)الٙجىة                                                                                                                                    

 

                                                                                                                      

   

 (2)الٙجىة                                                                                                                                                     

 

                                                   (1)الٙجىة                                                                                                                                                   

                                                                                                                                              

ٞ الخذماث ، داس وائل لليؽش ، ِمان ، الىبّت : االإفذس  506 ، ؿ2008 ، 4هاوي خامذ الممىس ، حعىٍ  

 

 الحبجبث الشخصيت

الاتصبلاث 

 ببلكلمت المنمىلت
 الخبرة السببمت

الخذمت 

 المتىلعت

الخذمت 

 المذركت

التسليم و 

 الاداء الفعلي

ترجمت الادراكبث 

 الى مىاصفبث 

الادران الحسي 

 لتىلعبث العميل 

الاتصبلاث 

 الخبرجيت ببلسىق
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:24و جخلخص هره الفجىاث هما ًلي   

بت الضبائً ( : 1)الفجىة زكم *  ّه الضبىن و ما جخفىسه الاداسة بإهه سٔ هدُجت . و هي هخاج الاخخلاٗ بحن ما ًخىٜ

ٞ ، و ٠زل٤ الترحمت الخاوئت :اللُاض   في خالت وحىد ٘جىة ظلبُت ٘ان هزا ًشحْ الى ٜلت بدىر الدعىٍ

للىخائج االإخدفل ِليها مً دساظاث العىٛ التي جٝىم بها ، و ًم٢ً ان ٣ًىن العبب اًما مً اوّذام 

ٙحن دون الاهخٍاس  ب الاخحر في الخفى٥ ِلى خذمت ٘ىسٍت مً االإىٌ الاجفا٥ بحن الاداسة و الضبائً ٘ٝذ ًشٔ

لت ، في خحن جشي الاداسة ان الضبائً لا يهخمىن بّامل الضمً ، و انهم معخّذون للخفى٥ ِليها مهما  الإذة وىٍ

.١اهذ الٍشوٗ   

بت الضبىن و بحن ما جٝىم االإىٍمت ( : 2)الفجىة زكم *  و جيخج ًِ الاخخلاٗ ما جخفىسه الاداسة ِلى انها سٔ

                                                                          .                                                                        بإدائه مً الىاخُت الّملُت 

ّاث : هدُجت اللُاض           م مً جفىس الاداسة لخىٜ في خالت وحىد ٘جىة ظلبُت ٘ان هزا ٌّني اهه بالشٔ

الضبائً ٘اهه لم ًخم جشحمت هزه الخفىساث الى مىاـٙاث مدذدة ّ٘لُت في الخذمت االإٝذمت للضبائً بعبب 

.ُٜىد جخّلٞ بمىسد االإاظعت او ِذم ٜذسة االإىٍمت ِلى جبني ٘لعٙت الجىدة في الخذمت   

و جيخج بعبب الاخخلاٗ في مىاـٙاث االإدذدة للجىدة و بحن معخىي حعلُم الخذمت ( : 3)الفجىة زكم * 

٠زل٤ في خالت وحىد ٘جىة ظلبُت ٘هزا ٌّني ان هىاٟ اخخلاٗ بحن مىاـٙاث : هدُجت اللُاض الّٙل   

الخذمت االإٝذمت للضبائً و بحن ما جذس٠ه الاداسة و رل٤ بعبب جذوي معخىي الاداء و االإهاساث الخاـت بالّما٥ 

ٝا للمىاـٙاث االإخىىت و ال٢ّغ صخُذ  .او ِذم وحىد الذاُّ٘ت لهم لخٝذًم الخذمت و٘  

و هي هخاج الاخخلاٗ بحن الخذمت التي جم حعلُمها و ما ًخم التروٍج ِىه بخفىؿ ( : 4)الفجىة زكم * 

ىد التي ٜذمذ خى٥ : هدُجت اللُاض .     الخذمت  في خالت وحىد ٘جىة ظلبُت ٘ان هزا ًشحْ الى ان الىِ

ٞ الاظالُب االإخخلٙت للتروٍج جخخلٚ ًِ االإعخىي  معخىي الخذمت مً خلا٥ الاجفا٥ بالضبائً ًِ وشٍ

ىد مما ًادي الى وحىد خلل في االإفذاُٜت و الثٝت في الخذمت  .الّٙلي لخٝذًم الخذمت ، و حعمى بٙجىة الىِ  
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هي هاجج واخذ او ا٠ثر مً الٙجىاث الاسبّت العابٝت و جمثل الٙشٛ بحن الخذمت االإذس٠ت و ( : 5)الفجىة زكم * 

ّت                                                                           .                                                                                   الخذمت االإخىٜ

في خالت وحىد ٘جىة ظلبُت ٘ان هزا ًادي الى ِذم سلا الّملاء ًِ الخذمت االإٝذمت ، : هدُجت اللُاض 

ً الاهىباِاث العِئت ًِ االإاظعت الخذمُت  .ًيخج ِىه خالت مً الخزمش و الؽ٣ىي و ج٣ىٍ  

  :ة هماذج كُاض حىدة الخدماث الفىدكُت اهمي / 2

  : 25ج٢مً اهمُتها في

 ِلى جبني الجىدة الٙىادٛ ، و الزي احبر ٘ىذُٜتهىاٟ همى متزاًذ في االإاظعاث ا٥:  همى مجال الخدمت 1ـ2

. في جٝذًم خذماتها 

ُت و الٙىادٛ حععى ١ل :  اشدًاد المىافظت 2-2 ش خذماتها االإٝذمت للضبىن للخٙاً ِلى خفتها العىٜ الى جىىٍ

.  الى جٝذًم الخذماث بجىدة و ٠ٙاءة ِالُت بعبب ؼذة االإىا٘عت بهاهُل سلاهم ، مما ادي 

 ًجب ِلى االإاظعاث الخذمُت الّىاًت بالضبائً مً خلا٥ خعً مّاملتهم ، و ٘هم : فهم الصبائن 2-3

حر خذمت راث حذة حُذة و ظّش مّٝى٥  باتهم ، ٘لا ٢ًٙي ٘ٝي جى٘ .سٔ  

ُت مً احل الٙىادٛ اـبدذ :  المدلىل الاكخصادي لجىدة الخدمت 2-4  حععى الى جىظُْ خفتها العىٜ

ْ ِائذاتها ، ٘لا ًجب ان جش٠ض ٘ٝي ِلى حزب ِملاء حذد ، بل ًجب ِليها اًما االإداٍ٘ت ِملائها  س٘

. الخالُحن ، و مً احل ان جدٝٞ هزا ًجب ان تهخم بمعخىي حىدة خذماتها   
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: خلاصت 

ادة خذة االإىا٘عت  ، بدُث  خىا الخالي ، وهزا بعبب صٍ جىىسث الخذماث الٙىذُٜت بؽ٣ل سهُب في وٜ

ْ مً ادائها  مً خلا٥ اجباُ ههج الجىدة  في جٝذًم خذماتها ، و التي جدٝٞ لها الخمحز  حععى الٙىادٛ الى الش٘

 .في جٝذًم خذماتها او مىخجاتها ًِ مىا٘عيها ، و الزي ٌعمذ لها بخدُٝٞ سلا ِملائها 

مً خلا٥ اجباه ههج الجىدة حععى االإىٍماث الخذمُت الى العُىشة ِلى الاظىاٛ االإدلُت و  الذخى٥ في 

 ، و للزي ًٝذم احىد و ا٘مل للأ٘ملالاظىاٛ الذولُت  و التي جخفٚ بدذة االإىا٘عت ، و ٣ًىن البٝاء 

. الخذماث 

الا  ٣ًىن  ًجب ِلى االإاظعاث الخذمُت ان جخٙىٛ و جخمحز ِلى مىا٘عيها في جٝذًمها لخذماتها و هزا لا

ت ، و هزا ما ظيخدذر ِىه في الٙفل الخالي  .بامخلا٠ها الإحزة جىا٘عُت ٜىٍ
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:  جمهُد 

ٌّخبر مٙهىم االإحزة الخىا٘عُت مً اهم االإٙاهُم في هزا الّفش و الزي س٠ضث ِلُه الذساظاث الخذًثت ، 

خُث حّخبر االإحزة الخىا٘عُت الٝاِذة التي جبنى ِليها االإىٍماث اهىلاٜاتها هدى جدعحن ادائها و جدُٝٞ 

الاهذاٗ االإعىشة ، ٘بذونها لا حعخىُْ االإىٍمت الخٙاً ِلى بٝائها ، لأنها حّبر ِلى ٜذسة االإاظعت في خلٞ 

ُت ٠بحر في ٌل االإىا٘عت الؽذًذة  .  محزة جمحزها ًِ مىا٘عيها و التي حعمذ لها بإخز خفت ظىٜ

:     و هٍشا الإا جلّبه االإحزة الخىا٘عُت مً اهمُت ، ظيخىشٛ في هزا الٙفل الى االإباخث الخالُت 

 . مذخل الى االإحزة الخىا٘عُت :المبدث الاول 

 .ماؼشاث و اهذاٗ و اهمُت االإحزة الخىا٘عُت  : المبدث الثاوي 

اظتراجُجُاث جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت : المبدث الثالث 
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مدخل الى الميزة الخىافظُت  : المبدث الاول 

ٌؽحر مٙهىم االإحزة الخىا٘عُت الى ٜذسة االإاظعاث ِلى الخمحز في مىخجاتها او خذماتها االإٝذمت ، و ٠زل٤     

ا لذ االإىا٘عحن في هٙغ مجالها  . ٜذستها في جىبُٞ الاظتراججُاث التي جمىدها مش٠ضا جىا٘عُا ٜىٍ

مفاهُم خىل الميزة الخىافظُت و اهىاعها  : المطلب الاول 

:  مفاهُم خىل الميزة الخىافظُت  / 1

ٙحن و هما : المىافظت  ●                                 :                                 هىاٟ ِذة حّاسٍٚ لها و ل٢ىىا ظيخىشٛ الى اهم حّشٍ

خماد ِلى اظالُب مخخلٙت ١الأظّاس ، الجىدة ، االإىاـٙاث : " ـ ًٝفذ بها  حن ل٢عب الّمُل بالِا حّذد االإعىٜ

ُذ البُْ ، اظلىب الخىصَْ ، خذماث ما بّذ البُْ و ٠عب الىلاء العلعي و ٔحرها                                        .        26"، جىٜ

ٙها اًما بانها  ؼ٣ل مً اؼ٣ا٥ جىٍُم الاٜخفاد ، ًدذد الُاث الّمل داخل العىٛ و : " ـ ًم٢ً حّشٍ

                                          .           27"الّلاٜاث االإخخلٙت ما بحن االإخّاملحن الاٜخفادًحن داخله بؽ٣ل ًازش في جدذًذ الاظّاس 

ٙها :  الخىافظُت ●                                                             :                                                                                       و ًم٢ً حّشٍ

                                .                                        28"جٝذًم مىخج رو حىدة ِالُت و ظّش مٝبى٥ مً ٜبل الضبائً : " ـ بانها 

ها  هي هذٗ او ٔاًت جىضح الاخخُاساث الخىا٘عُت لليؽاواث و  : " « Jean Charles MATHE  »ـ ٠ما ِش٘

ججّلها في ولُّاث مىاظبت و ملائمت ، ٠ما انها حّخبر اداة لخدعحن اداء هزه اليؽاواث ، اما مً الىاخُت 

ذ                                                 .                                                     29" الاظتراجُجُت ٘دعمذ الخىا٘عُت بالخد٢م بالىٜ

ً الاٜخفادًحن و :  الميزة الخىافظُت  ● لٝذ لٝي مٙهىم االإحزة الخىا٘عُت اهخماما ٠بحرا لذي الباخثحن و االإ٢ٙشٍ

:     مً بحن اهم الخّاسٍٚ لها ما ًلي 

 

                                                             
 20 ، ص 2000دار شهاب الجامعٌة  ، الاسكندرٌة ، ، "المنافسة و الترويج التطبيقي " فرٌد النجار ،  26
27

 12، ص2011دار جرٌر للنشر و التوزٌع ، الطبعة الاولى ، ، "المنافسة ـ التنافسية و البدائل الاستراتيجية " زغدار احمد ، 
28

 30 اسالمة أمٌنة ، مرجع سبق ذكره ، ص 
مذكرة  مقدمة لنٌل شهادة الماجستٌر، شعبة علوم التسٌٌر ، ، "  دور الميزة التنافسية في تحسين اداء المؤسسات"عبدوس عبد العزٌز ،  29

  36 ، ص 2006- 2005تخصص ادارة اعمال ، جامعة أبو بكر بلقاٌد، تلمسان ، 
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 الخٙىٛ مْ خالت ، او ؼشه ، او ": باهه  ( Advantage )  ِشٗ مفىلح االإحزةWebster » « ـ  في ٜامىط

٘هي الاهماء الى الاجفاٗ او الاظدىاد الى  : ( Competitive )٘ائذة ظحر بّن الاحشاءاث، اما الخىا٘عُت 

                                                                                                                                                                                                 .30" االإىا٘عت 

ها ١ل مً  ي ٥ اًجاد محزة مىٙشدة جخٙىٛ بها الىخذة الاٜخفادًت ُ : "بانها  « Heinzer & Render  »ـ ٠ما ِش٘

                                                                                 .                                                                                          31" االإىا٘عحن 

ِباسة ًِ هٍام ًمخل٤ مضاًا مىٙشدة ومخمحزة ًِ باقي االإىا٘عحن : " االإحزة الخىا٘عُت بإنهاHazier  »  « ٌّشٗـ 

ٝت ٠ٙاة                                                      .                               32"مىاظبت و وؤن ال٢ٙشة الشئِعُت هي خلٞ ُٜمت للضبىن بىشٍ

ت االإهاساث و الخ٢ىىلىحُاث و االإىاسد و الٝذساث التي حعخىُْ الاداسة جيعُٝها و " : ـ ٠ما حّشٗ بانها  مجمىِ

 خالت الخمحز و الاخخلاٗ جإ٠ُذاظدثماسها لخدُٝٞ ُٜم و مىاْ٘ للّملاء اِلى مما ًدٝٝه لهم االإىا٘عىن و 

                                                                                                                                                                .33" ُ٘ما بحن االإاظعت و مىا٘عيها 

 ً الزي حاء ب٢ٙشة  ( Porter )ولا ًم٢ً ان هخدذر ًِ مٙهىم االإحزة الخىا٘عُت دون الخىشٛ الى  اهم االإ٢ٙشٍ

ها بانها   جيؽا مً الُٝمت التي ": ِذم اٜخفاس االإحزة الخىا٘عُت ِلى الذولت بل جخق االإىٍمت ، خُث ِش٘

 اٜل مً ظّش االإىا٘عحن بمىاْ٘ ؤظّاس ؼ٣ل جإخز ؤناظخىاِذ االإاظعت ان جخلٝها لضبائنها بدُث ًم٢ً 

ت االإٙشولت  ادة العّشٍ ت ، او بخٝذًم مىاْ٘ مىٙشدة في االإىخج حّىك بؽ٣ل واظْ الضٍ  . 34"مدعاوٍ

 و ًم٢ىىا الٝى٥ بان االإحزة الخىا٘عُت هي جل٤ العمت التي حعمذ للماظعت بالخٙىٛ ِلى مىا٘عيها مً 

خلا٥ الاظخٕلا٥ الامثل الإىاسدها الزي ًى٢ّغ في جدعحن الاهخاحُت و جخُٙن الخ٣الُٚ و حزب الضبائً ، 

                                                                                                                        .                                               بما ًممً الخفى٥ ِلى الاسباح 

بإن ماظعت ما جمخل٤ محزة جىا٘عُت ٘هزا ٌّني ؤنها جمخل٤ خاـُت ؤو محزة ؤو ؤظلىب و ًم٢ىىا الٝى٥ اًما 

                                                             
 31اسالمة أمٌنة ، مرجع سبق ذكره ، ص   30
 ، ص ص 2016الاردن ،دار غٌداء للنشر و الطباعة ،، " العلاقات العامة و المزايا التنافسية في المصارف" زٌنة محمود احمد ،  31

 101ـ100
مجلة الاجتهاد ، " جودة الخدمات السياحية كالية لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات السياحية "  وراد حسٌن ، الٌاس العٌدانً ،  32

 ، على الموقع 245 ، ص 2019 ، جوان 3 ، العدد 8للدراسات القانونٌة و الاقتصادٌة ، جامعة تمنراست ، الطبعة 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/93277 2022-06-09 ، لوحظ ٌوم 
  47 ، ص1991الدار الجامعٌة ، الاسكندرٌة ، ، "الميزة التنافسية في مجال الاعمال " نبٌل مرسً خلٌل ،  33
 31اسالمة أمٌنة ، مرجع سبق ذكره ، ص   34

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/93277
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ش ٌعاِذها في العباٛ الخىا٘س ي، وجشج٢ض االإحزة                  . الخىا٘عُت ِلى ِىاـش الؤبذاُ والابخ٣اس و٠زا الخىىٍ

ٝي، بمّنى  ومً ج الدعىٍ ُٝت ٘ةن االإاظعت جخمحز ًِ مىا٘عيها برا جمحزث في ؤخذ ِىاـش االإضٍ الىاخُت الدعىٍ

الخمحز ًِ االإىا٘عحن ظىاء باالإىخج، العّش، التروٍج، الخىصَْ وجشجبي االإحزة الخىا٘عُت بمذي جإزش واظخجابت 

. الّملاء لها

 : الميزة الخىافظُت اهىاع / 2

حن للمحزة الخىا٘عُت وهما محزة الخ٣لٙت الاٜل و محزة االإحز  . جم اظخيخاج هىِ

  : 35 ميزة الخيلفت الاكل2-1

ٞ خذماتها او مىخجاتها باٜل الخ٣الُٚ مٝاسهت مْ  ًخمحز هزا الىىُ بالٝذسة ال٢بحرة للمىٍمت ِلى اهخاج و حعىٍ

خباس ج٣الُٚ ًإخز  ٘ٝي بل الؤهخاحُتمىا٘عيها ، و لا ٣ًىن جخُٙن الخ٣الُٚ خاؿ بالّملُت  بّحن اِلا

ٞ ، البيُت الخدخُت للماظعت و الخذماث االإٝذمت   الخ ، خُث ًم٢ً ان ٣ًىن ١ل هىُ مً جل٤ ...... الدعىٍ

الخ٣الُٚ مفذسا الإحزة الخ٣لٙت الاٜل ، و ِىذما جىخٙن الخ٣الُٚ ًادي الى اهخٙاك اظّاس العلْ او 

ُت حذًذة ، وجشجْٙ  الخذماث ًِ االإىا٘عحن و الزي بذوسه ٌعاهم في اظخدىار االإىٍمت ِلى خفق ظىٜ

. هىامؾ الاسباح 

ًجب ِلى االإىٍمت الخدعحن االإعخمش و ابٝاء الخ٣الُٚ في معخىي مخٝاسب مْ االإىا٘عحن ، خُث لا ًم٢ً 

للمحزة الخىا٘عُت االإدفلت مً الخ٣الُٚ االإىخٙمت ان جدٝٞ اداء ِالي الا ارا اظخىاِذ االإاظعت ان 

. ججّلها معخذامت و معخمشة 

: 36و مً احل جدُٝٞ محزة الخ٣لٙت الاٜل ، ًخىحب مشاٜبت الّىامل الخالُت 

ـ مشاٜبت الدجم ، و ٣ًىن مً خلا٥ امخلاٟ االإىٍمت لىظائل اهخاج خذًثت و مخىىسة ، جىظُْ حؽ٢ُلت 

. االإىخجاث 

                                                             
 ، العدد الاول ، المسٌلة ، 8 مجلة ابحاث و دراسات التنمٌة ، المجلد ،"التنافسية و الميزة التنافسية في منظمات الاعمال " سالم الٌاس ،  35

 31/05/2022، لوحظ ٌوم   https://www.asjp.cerist.dz/en/article/162363 ، موقع 242ـ241 ، 2021جوان 
اطروحة مقدمة لنٌل شهادة ماستر اكادٌمً ، شعبة علوم التسٌٌر ، تخصص ، " دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية"  دحمان بنوة لمٌاء ، 36

 57 ، ص 2014/2015تسٌٌر استراتٌجً دولً ، جامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس ، مستغانم ، 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/162363
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/162363
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/162363
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 ٛ . ـ مشاٜبت الاظخّما٥ الامثل لٝذساث االإىٍمت و مذي جىابٝها مْ مخىلباث الاهخاج و العى

. ـ مشاٜبت ِملُت الاجفا٥ بحن وخذاث االإاظعت 

. ـ مشاٜبت الشوابي و الّلاٜاث ال٣امىت بحن الاوؽىت االإىخجت للُٝمت و مً زم اظخٕلالها

. ـ مشاٜبت الادماج و الٙفل بحن الاوؽىت االإىخجت للُٝمت بدُث ًخٙن ج٣الُٚ هزه الاخحرة 

ت مً الّىامل التي جم٢ً االإىٍمت مً جدُٝٞ اظخذامت للمحزة الخىا٘عُت « Porter »اٜترح    ٠زل٤  مجمىِ

: 37، و االإخمثلت في 

ل داخل العىٛ  . ـ اٜخفادًاث الدجم و التي جمثل ا٠بر الّىائٞ للمىٍمت للخىٔ

. ـ الاجفالاث البُيُت مْ االإىٍماث االإخّاوهت ٌعاهم في اِاٜت االإىا٘عحن ِلى اصالت االإحزة الخىا٘عُت 

. ـ ًجب ان ٣ًىن هىاٟ جيعُٞ بحن االإاظعت و مىسديها و ٜىىاث الخىصَْ 

ت للخّلم و و التي ًفّب مدا١اتها مً ٜبل االإىا٘عحن  . ـ الخفائق الخفشٍ

. ـ خٝىٛ االإل٢ُت لخ٢ىىلىحُا او مىخج مّحن، مثل بشاءة الاختراُ و التي ًفّب جٝلُذها مً ٜبل االإىا٘عحن 

  :38 ميزة الخماًص 2ـ2

هزا الىىُ مً االإحزة ٌعمذ للمىٍمت بالخمحز ًِ مىا٘عيها ، خُث ٣ًىن بمٝذوس االإاظعت الخُاصة ِلى 

ذة حعاِذ في حّلٞ الضبىن بها ، او جٝذًم خذماث او مىخجاث جخخلٚ ًِ التي ًٝذمها  خفائق ٘شٍ

ذ مً حّلٞ  ذة و جٝذًم خذماث ما بّذ البُْ مما ًضٍ االإىا٘عحن ، ج٣ىن راث حىدة اِلى ، خفائق ٘شٍ

الضبىن باالإىٍمت ، ٠ما حعمذ للمىٍمت ببُْ مىخجاتها ب٢مُاث ٠بحرة و بعّش مشجْٙ وعبُا و مْ رل٤ جممً 

اء الّملاء الإىخجاتها ، و ٌعدىذ خفى٥ االإىٍمت ِلى هزه االإحزة الى ِذة ِىامل جذعى بّىامل الخٙشد ، و  و٘

:  االإخمثلت في الّىاـش الخالُت 

. ـ ٜذسة االإىٍمت ِلى الشبي بحن اوؽىتها مْ االإىسدًً و ٜىىاث الخىصَْ 

                                                             
 242-241 سالم الٌاس ، مرجع سبق ذكره ، ص

37  
مجلة اقتصاد المال و ، "(VRIO)الموارد و دورها في تحقيق المزايا التنافسية وفقا للنظرية القائمة على اساس الموارد " رقٌة حسانً ،  38

  ، على الموقع 242، ص2016الاعمال ، المجلد الاول ، العدد الثانً ، جامعة الشهٌد حمه لخضر ، الوادي  ، دٌسمبر 
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/77179 2022-06-01 لوحظ ٌوم 
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ْ التي جدخله الىخذاث الخابّت لها  . ـ جمىلْ االإىٍمت و االإىٜ

ت التي اـبذ ًمخل٢ها ١ل ا٘شاد  ش الاداء بؽ٣ل ا٘مل بعبب االإّش٘   ـ الخّلم االإعخمش و التي جادي الى جىىٍ

. االإاظعت 

. ـ ادساج اوؽىت حذًذة مىخجت للُٝمت و التي حعاِذ بخمحز االإىٍمت

. ـ حجم وؽاوها ، و الزي ٜذ ًازش اًجابا او ظلبا ِلت االإحزة التي جمخل٢ها االإىٍمت 

. خصائص و مصادز الميزة الخىافظُت : المطلب الثاوي 

:   خصائص الميزة الخىافظُت / 1

ِىذما هخدذر ًِ خفائق االإحزة الخىا٘عُت ًجب ان هش٠ض ِلى دًمىمتها ، ٘االإحزة جيخهي ِىذما ٣ًىن 

ت في  للمىا٘عحن الٝذسة ِلى جٝلُذها ، و ارا اسادث االإىٍمت اظخمشاس محزتها الخىا٘عُت ٘لا بذ مً الاظخمشاسٍ

ش و الخجذًذ ٘يها ، ًجب ِليها اًما ان جدبنى اظتراجُجُاث مّٝذة و ؼذًذة الفّىبت و  الخدعحن و الخىىٍ

                                    .                                                     مشجّٙت ال٣لٙت باليعبت الإىا٘عحن لخمىْ جٝلُذ الإحزتها الخىا٘عُت 

٠ما حعاهم و حّمل االإحزة الخىا٘عُت ِلى خلٞ الُٝمت االإما٘ت للمىٍمت و لضبائنها ، ٘الُٝمت االإذس٠ت للضبىن 

ً الاظاظُحن التي جٝىم ِليهما االإحزة الخىا٘عُت                                              .                                                        حّذ اخذ الّىفشٍ

                                                                    :                                                     39و مً بحن اهم خفائق االإحزة الخىا٘عُت ما ًلي 

                                                .                                          انها وعبُت ، اي جخدٝٞ باالإٝاسهت مْ االإىا٘عحن و لِعذ مىلٝتـ 

                                                                                           .ـ جادي باالإاظعت الى الخٙىٛ و جدُٝٞ الا٘ملُت ِلى مىا٘عيها 

                                                                  .                                                                                  ـ ج٣ىن داخلُت و جدٝٞ ُٜمت لها 

ً او ٠لاهما  .                                                 ـ جى٢ّغ في ٠ٙاءة اداء االإاظعت لأوؽىتها ، او في ُٜمت ما جٝذمه للمؽترً

الٝذسة ِلى الخإزحر و جدٙحز الضبائً ِلى الؽشاء مً االإىٍمت بةدسا٠هم للُٝمت و الا٘ملُت التي جٝذمها في . 

.    خذماتها او مىخجاتها 

                                                             
اطروحة مقدمة لنٌل شهادة دكتوراه ، " اثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية" ناٌلً الهام ،  39

 91 ، ص 2015/2016، شعبة العلوم الاقتصادٌة ، تخصص تسوٌق ، جامعة العربً بن مهٌدي ، ام البواقً ، السنة الجامعٌة 
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ـ ان ج٣ىن مشهت ، خُث حعخىُْ االإىٍمت ان حٕحر ٘يها هدُجت للخٕحراث الذاخلُت الخاـلت مثل الخُٕحر في 

.                                                                                                        الاظتراجُجُاث 

هم االإضاًا التي جدٝٝها االإىٍمت وساء امخلا٠ها الإحزة جىا٘عُت هي الٝذسة ِلى اٜىاُ الّملاء بما جٝذمه ؤ مً 

ادة  مً خذماث و مىخجاث ج٣ىن مخمحزة ًِ باقي مىا٘عيها و بالخالي جدٝٞ سلاهم ، و التي حّمل اًما ِلى صٍ

ادة ِىائذها االإالُت و الزي ًادي الى بٝائها  ُت للمىٍمت و الزي بذوسهم ٌعاهم في صٍ الخفت العىٜ

. واظخمشاسها 

:  مصادز الميزة الخىافظُت / 2

تهذٗ االإىٍمت الى خلٞ م٣اهت لها في العىٛ مً خلا٥ ا٠دعابها الإحزة جىا٘عُت و ل٢ً مً احل جدُٝٝها 

ت مفادسها التي حعخمذ منها محزتها ، خُث ًم٢ً الخمُحز بحن زلار مفادس للمحزة الخىا٘عُت  : 40 وهيًجب مّش٘

 حّخمذ االإاظعت ِلى اظتراجُجُت مُّىت للمىا٘عت ، تهذٗ مً خلالها الى جدُٝٞ : الخفىير الاطتراجُجي 2-1

اظبُٝت ِلى االإىا٘عحن مً خلا٥ امخلا٠ها للمحزة الخىا٘عُت ، و ـىٙذ الاظتراجُجُاث الخىا٘عُت الى زلازت 

                                           .اـىاٗ و االإخمثلت في اظتراجُجُت الُٝادة بالخ٣لٙت ، اظتراجُجُت الخمُحز ، اظتراجُجُت التر٠حز

 حّخبر الذولت مً بحن االإدٙضاث التي حعمذ للمىٍمت و جدُذ لها الٝذسة ِلى خلٝها الإحزة : الإطاز الىطني 2-2

ت راث ٠ٙاءة ِالُت  جىا٘عُت ، مً خلا٥ امخلاٟ الذولت للبيُت الخدخُت التي حعاِذ االإىٍمت مً مىاسد بؽشٍ

ت  .                                                                                                                       ومىاسد مالُت و ٔحرها مً االإىاسد ، ٘هزه الّىامل حعاِذ االإىٍمت ِلى ا٠دعابها الإحزة جىا٘عُت ٜىٍ

 مً مخىلباث ججعُذ الاظتراجُجُت ، هى امخلاٟ االإاظعت ِلى مىاسد و ٠ٙاءاث راث حىدة : المىازد 2-3

ِالُت مْ خعً اظخٕلالها ًممً بؽ٣ل ٠بحر للمىٍمت جدُٝٞ اظتراججُاتها ، و ًم٢ً جٝعُم هزه االإىاسد الى 

:      ٜعمحن و هما 

                                                             
 اطروحة مقدمة لنٌل شهادة ماستر اكادٌمً ، شعبة العلوم ،" دور نظام الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية" أسٌا دهنون ،  40

 33-32 ، ص 2014/2015الاقتصادٌة ، تخصص اقتصاد عمومً و تسٌٌر مؤسسات ، جامعة الشهٌد حمه لخضر ، الوادي ، السنة الجامعٌة 
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                                                    :                                                    ًم٢ً جفيُٙها بلى زلازت ؤهىاُ :  المىازد الملمىطت2-3-1

 حّخبر مً اهم مىاسد التي ًجب ان جش٠ض ِليها االإىٍمت ، و ج٣ىن مً خلا٥ الاخخُاس الامثل : المىاد الأولُت

.   للمىسدًً مً هاخُت العّش و حىدة االإىاد الخام و التي جازش بذوسها ِلى حىدة االإىخج 

ل  : الإهخاجمعداث  لا جٝل اهمُت ًِ االإىاد الاولُت ار حعاهم بخدُٝٞ الُٝمت االإما٘ت الىاججت مً جدىٍ

    االإىاد 

الخام الى مىخجاث ، لهزا ًجب ِلى االإىٍمت ان جممً ظلامتها و حؽُٕلها و ـُاهتها ، بهذٗ جدُٝٞ ٘اِلُتها 

                                                                                                   .                                                                            لأوى٥ ٘ترة مم٢ىت 

ش : المىازد المالُت  ض جىاحذها في العىٛ مً خلا٥ جىىٍ ت الخذ٘ٞ االإالي للمىٍمت ٌعمذ لها بخّضٍ اظخمشاسٍ

االإىخجاث او خلٞ مىخجاث حذًذة ، او ٘خذ ٜىىاث جىصَْ حذًذة ، لزا ًجب ِلى االإىٍمت حزب مىاسد مالُت 

شه ِلى االإذي البُّذ  ٙها الخىا٘س ي و جىىٍ ض مىٜ . حذًذة و االإداٍ٘ت ِليها لخّضٍ

ت ت جمخل٤ مهاساث و ٜذساث ِالُت ٌعمذ لها في خلٞ محزة  : 41المىازد البشسٍ امخلاٟ االإىٍمت ل٢ٙاءاث بؽشٍ

ٝت  ت بىشٍ ت في االإاظعت ان حعحر الٝذساث البؽشٍ جىا٘عُت لها ، لزا وحب ِلى وخذة اداسة االإىاسد البؽشٍ

ائٚ هزه الاداسة هي  :  اظتراجُجُت مً احل ان ججّل مً الّىفش البؽشي اظاط للخمحز ، و مً اهم وٌ

  نهم . اظخٝىاب ِما٥ راث ٠ٙاءة مْ ج٣ىٍ

  ش مهاساتهم و ٜذساتهم ب االإعخمش للُذ الّاملت لخىىٍ . الخذسٍ

  ْش الخذماث او االإىخجاث التي جٝذمها ، م   االإ٣ا٘أثبدساجحصجُْ االإىٍمت الّما٥ ِلى الابذاُ و جىىٍ

 للأ٘شاد

  حر بِئت ِمل مىاظبت ، و جدُٝٞ الخ٣امل في االإفالح بحن الّما٥ و االإىٍمت .  جى٘

                                                                                                                                  :همحز ٘يها ما ًلي:  المىازد الغير ملمىطت 2-3-2

ّاث االإعتهل٤ مىه مما ٌعاهم في :الجىدة   حععى االإىٍمت الى خلٞ مىخج او خذمت لها ٜذسة ِالُت جدُٝٞ جىٜ
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ُت ، ٠ما حّخمذ االإاظعت ِلى جىبُٞ مٙهىم الجىدة الؽاملت ٠علاح اظتراجُجي  ادة خففها العىٜ صٍ

.                          للخفى٥ ِلى مضاًا جىا٘عُت مما ٌعهل ِليها دخى٥ الاظىاٛ الذولُت

حّخبر مً اهم االإىاسد الذاخلُت للمىٍمت ، ار حععى لامخلاٟ اخذر الخ٢ىىلىحُا التي حعاِذ : الخىىىلىحُا 

ذ و حعاِذ في ٠عب االإحزة الخىا٘عُت التي جمّها في             . مىا٘عيها  ِلىالأظبُٝتفي جخُٙن الخ٣الُٚ و سبذ الىٜ

ّ٘ا٥ ، ٌعمذ لها  ٌل جىاحذ االإىٍمت في بِئت جىا٘عُت ، ًجب ان جمخل٤ هٍام مّلىماحيفي : المعلىماث 

ت مخٕحراث العىٛ الزي ٌعمذ لها في اجخار الٝشاس  ت خىي االإىا٘عحن و جدش١اتهم ، ٠زل٤ مّش٘ بمّش٘

ذ االإىاظب                                                                                                             .                                                                                   االإىاظب في الىٜ

جخممً االإّلىماث الخٝىُت و الّلمُت و االإّاسٗ الجذًذة الخاـت بيؽاه االإاظعت ، ٠ما ًم٢ً ؤن : المعسفت 

ت في بزشاء الٝذساث الؤبذاُِت بؽ٣ل  جيخجها مً خلا٥ خل مؽا١لها الخىٍُمُت والؤهخاحُت و حعاهم االإّش٘

                                                                                                       .                           معخمش مما ٌعمذ بخلٞ مضاًا جىا٘عُت خاظمت

ّبت الخٝلُذ مً ٜبل  : الىفاءاث  حّخبر ال٢ٙاءاث ؤـل مً ؤـى٥ االإاظعت لأنها راث وبُّت جشا٠مُت ، وـ

. االإىا٘عحن 

ذ مً الخدذًاث التي جىاحه االإىٍمت ، وظبب مً اظباب جدُٝٝها للمحزة الخىا٘عُت ،  : 42الىكذ ٌّخبر الىٜ

ّت التي جدذر في العىٛ ، و ج٣ىن  ذ ٜفحر للخٕحراث العشَ ت و في وٜ لزا ًجب ِلى االإاظعت الاظخجابت بعشِ

ذ  ت في الخىصَْ ، و لهزا ٌّخبر الىٜ ت في الاهخاج ، العشِ ش االإىخج ، الاظخجابت للىلباث ، العشِ مً خلا٥ جىىٍ

. خذي مفادس جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت للمىٍمت ب

ذ   :  و الؽ٣ل الخالي ًبحن لىا االإىا٘عت التي حّخمذ ِلى الىٜ
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همىذج المىافظت المعخمدة على الىكذ  : (II- 1)الشيل 
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:تطبيمبث تطىير المنتج   

.   تذفق الاعَاه اىَتساٍْتـ 

.  ـ استخذاً اىعَو اىجَاعي

ـ اىَشارمت اىَبنرة ىحو 

.                     اىْىاقض 

 ـ استخذاً تنْىىىجيا 

.اىَعيىٍاث   

  

:تطبيمبث الانتبج   

اعادة اىتظَيٌ و خلايا ـ 

.اىتظْيع   

ـ اىظياّت اىىقائيت و اىتحقق 

.ٍِ اىجىدة   

ـ اشراك اىعَاه في حو 

.اىَشامو   

 زمن التطىير

:متطلببث العميل   

.تيبيت حاجاث ٍعيْت ـ   

.ـ الاستجابت اىسريعت   

.ـ اداء اىَْتج   

.ـ جىدة اىَْتج   

.ـ اىسعر   

  .ـ خذٍاث ٍا بعذ اىبيع 

 زمن الانجبز
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: و لذًىا الؽ٣ل الخالي ًلخق مفادس االإحزة الخىا٘عُت 

مصادز الميزة الخىافظُت : (II- 2)الشيل

 

ض ،  بىؼما٥ ِبذ الشخمان ، : المصدز م همدخل اطتراجُجي لخدظين اللدزة الخىافظُت للمؤطظت هؽام خشٍ ت ، مفش ، الىبّت الدظىٍ اء للىباِت و اليؽش، الاظ٢ىذسٍ  121، ؿ2014 ، 1، داس الى٘

مددداث الميزة الخىافظُت  : المطلب الثالث 

ً االإخمثلحن في  ٞ مخٕحرً :  43ًخم جدذًذ االإحزة الخىا٘عُت ًِ وشٍ

خماد ِلى ٠بر حجم االإحزة ، بدُث ١لما ٠برث صادث وعبت : حجم الميزة الخىافظُت - 1 في هزا الّامل ًخم اِلا

الفّىبت في جٝلُذها مً ٜبل االإىا٘عحن ، لزل٤ وحب ِلى االإىٍمت ان جمخل٤ الٝذسة ِلى حّل االإحزة 

. الخىا٘عُت معخمشة و ان جداَ٘ ِليها في وحه االإاظعاث االإىا٘عت 

جخمحز االإحزة الخىا٘عُت بذوسة خُاة ٠ٕحرها مً دوسة خُاة االإىخجاث ، خُث جبذا بمشخلت الخٝذًم او الىمى 

ْ ، زم جليها مشخلت الخبني و ج٣ىن مً ٜبل االإىٍماث االإىا٘عت ، زم حّٝبها مشخلت الخٝلُذ ، و هىا جٝىم  العشَ

 مشخلت المشوسة و ج٣ىن جإحي ؤخحرااالإاظعاث االإىا٘عت بخٝلُذ او الخٙىٛ ِلى هزه االإحزة الخىا٘عُت ، و 

ش هزه االإحزة الخىا٘عُت ، و هزا ما ًىضخه الؽ٣ل الخالي  :  الخاحت هىا الى جىىٍ

                                                             
 95 ناٌلً الهام ، مرجع سابق ، ص  43

المٌزة 
التنافسٌة

المعرفة 

الجودة

الابتكار

الوقت

الكفاءة 

المرونة



ٍذخو ىيَيسة اىتْافسيت:                                                            اىفظو اىثاّي   

 

 
38 

دوزة خُاة الميزة الخىافظُت   : (II- 3)الشيل 

 

ت ، هاًلي الهام ، : المصدز  ت الجصائسٍ ٞ ، اثس حىدة الخدماث المصسفُت على جدلُم الميزة الخىافظُت للبىىن الخجازٍ اوشوخت مٝذمت لىُل ؼهادة د٠خىساه ، ؼّبت الّلىم الاٜخفادًت ، جخفق حعىٍ

 95 ، ؿ2015/2016حامّت الّشبي بً مهُذي ، ام البىاقي ، العىت الجامُّت 

 

: و مً خلا٥ الؽ٣ل العابٞ جخمثل دوسة خُاة االإىٍمت في االإشاخل الاسبّت الخالُت 

ع - 1-1 حّخبر مً اوى٥ االإشاخل ، خُث جدخاج هزه االإشخلت الى ال٢ثحر مً : مسخلت الخلدًم او الىمى الظسَ

ت  . االإىاسد االإالُت و االإادًت و البؽشٍ

جخمحز هزه االإشخت باظخٝشاس االإحزة الخىا٘عُت خُث جبلٖ الزسوة ، و ٣ًىن بعبب بذاًت :  مسخلت الخبني 1-2

. جش٠حز االإىا٘عحن ِليها 

حعمى هزه االإشخلت ببذاًت الش١ىد هدُجت جشاحْ حجم االإحزة ، و هزا بعبب جٝلُذها مً :  مسخلت الخللُد 1-3

. ٜبل االإىا٘عحن الزي ًادي الى جشاحْ اظبُٝت االإىٍمت ِليهم 

ٌعخمش جشاحْ حجم االإحزة الخىا٘عُت بعبب جٙىٛ االإىا٘عحن ِلى محزة االإاظعت ، :  مسخلت الضسوزة 1-4

ش او الخجذًذ  في محزتها الخىا٘عُت مً خلا٥ جخُٙن الخ٣الُٚ او  ُ٘جب ِلى االإىٍمت في هزه الخالت الخىىٍ

. ادخا٥ حُٕحراث ِلى االإىخج ، او خلٞ محزة جىا٘عُت حذًذة جدٝٞ ُٜمت ا٠بر للضبىن 
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و مً خلا٥ ما ظبٞ ًم٢ً الٝى٥ بإهه لا ًىحذ ش يء ًذوم مذي الخُاة ، ٠زل٤ الخا٥ باليعبت للمحزة 

الخىا٘عُت ، بدُث ًجب ِلى االإىٍمت ان حّشٗ دوسة خُاة محزتها الخىا٘عُت و ادخا٥ الخُٕحراث و الخىىساث 

اث االإىاظبت  . ِليها في الاوٜ

ًخمحز باحعاُ اوؽىت االإاظعت ، يهذٗ الى جدُٝٞ مضاًا جىا٘عُت : ـ هطاق الخىافع او الظىق المظتهدف 2

٠ما ٌعاهم بخخُٙن الخ٣الُٚ مً خلا٥ الاظخٙادة مً حعهُلاث اهخاج مؽتر٠ت ، خبرة ٘ىُت واخذة ، 

ُت مخخلٙت ، و هزا ٌعاهم بخدُٝٞ اٜخفادًاث  اظخخذام هٙغ ٜىىاث الخىصَْ لخذمت ٜىاِاث ظىٜ

الدجم ، ٠ما ًادي الىىاٛ المُٞ هى الاخش الى جدُٝٞ مضاًا جىا٘عُت مً خلا٥ اظتهذاٗ ظىٛ مّحن 

. بخٝذًم خذمت باٜل ج٣لٙت او مىخج ممحز 

:  و ًدؽ٣ل هزا الىىاٛ مً اسبّت ابّاد و االإخمثلت في 

ٌّبر ًِ الخىىُ في الضبائً و مخشحاث االإاظعت ، ًخم التر٠حز ُ٘ه اما ِلى ٜىاُ :  هطاق اللطاع الظىقي 2-1

 ٛ . مّحن او ١ل العى

ٌّبر ًِ مذي اداء االإىٍمت الإخخلٚ اوؽىتها الذاخلُت :  الىطاق الساس ي او ما ٌظمى بالخيامل الامامي 2-2

خماد ِلى مفادس الخىسٍذ االإخخلٙت  . والخاسحُت مً خلا٥ اِلا

ٌّبر ًِ االإىاوٞ الجٕشاُ٘ت التي جخىاحذ بها االإاظعت ، و ٌعاهم بخدُٝٞ محزة :  الىطاق الجغسافي 2-3

ت  . جىا٘عُت لها مً خلا٥ جٝذًم هىُ واخذ مً الخذماث او االإىخجاث في مىاوٞ حٕشاُ٘ت مخىىِ

ًذ٥ ِلى مذي جشابي الفىاِاث التي حّمل جدذ ٌل االإىٍمت ، ٘خىاحذ هزا الشابي :  هطاق الصىاعت 2-4

. ٌعمذ بخلٞ ٘شؿ الإضاًا جىا٘عُت ِذًذة 
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 مؤشساث و اهداف و اهمُت الميزة الخىافظُت : المبدث الثاوي 

حّخبر االإحزة الخىا٘عُت ِامل اظاس ي للماظعاث الٙىذُٜت في جدُٝٞ الخمحز و الخٙىٛ ِلى االإىا٘عحن في 

ت مذي امخلاٟ الٙىادٛ للمحزة الخىا٘عُت هىاٟ ِذة ماؼشاث  جٝذًم خذماتها ، مْ جدُٝٞ اهذا٘ها ، و الإّش٘

 .لُٝاظها 

 مؤشساث الميزة الخىافظُت :المطلب الاول 

ُت ،  هىاٟ ِذة ماؼشاث حعخخذم للذلالت  ِلى امخلاٟ الٙىذٛ الإحزة جىا٘عُت مثل الخفت العىٜ

الشبدُت ، سض ى الضبىن و ٔحرها مً االإاؼشاث ، و ل٢ً االإاؼشاث الا٠ثر اظخّمالا هي الشبدُت  ، الخفت 

ُت و الىمى العىىي للمبُّاث ، و هزا بعبب ١ىنها ماؼشاث ٠مُت ًم٢ً ُٜاظها و خعابها  بذٜت ،  العىٜ

ت دسحت الخىا٘عُت مٝاسهت  والهذٗ مً ولْ هزه االإاؼشاث هى جدعحن الاداء الخىا٘س ي للٙىادٛ و مّش٘

 .باالإىا٘عحن 

  :44ًخم خعاب هزه االإاؼشاث مً خلا٥

ٞ وعبت ـافي : السبدُت  / 1 هي ِباسة ًِ مُٝاط ٌعخخذم في ُٜاط اداء االإاظعاث الٙىذُٜت ًِ وشٍ

ٞ جدعحن اظدثماساث االإاظعت  ى٥ ؤو الاظدثماساث ، و مً ؤحل حٍُّم الشبدُت ٣ًىن ًِ وشٍ الذخل الى اـلأ

، اظخخذام الخٝىُاث الخذًثت مْ اظخٕلا٥ االإىاسد بؽ٣ل ا٘مل ، و هىاٟ ِذة وشٛ ًخم اظخخذامها لُٝاط 

 :الشبدُت و مً بُنها 

، و الىدُجت االإخدفل ِليها هي وعبت  ًخم خعاب هامؾ الشبذ ـافي الشبذ ِلى االإبُّاث: هامش السبذ  1-1

 : الأسباح ، و ًم٢ً الخّبحر ِنها باالإّادلت الخالُت 
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ى٥ بُٝاط مذي ٠ٙاءة الدؽُٕل في الٙىذٛ ،  : الأصىل العائد على  1-2 ٌعمذ لىا خعاب الّائذ ِلى اـلا

ى٥  خم خعابه بٝعمت ـافي الاسباح بّذ الا٘ت الٙىائذ ِلى مخىظي احمالي اـلا خاـل ٜعمت  )وٍ

ى٥ او٥ و اخش مذة ِلى ازىحن   ُذ احمالي اـلا  : ، و ًم٢ً الخّبحر ِىه باالإّادلت الخالُت  (سـ

 

ٞ ٜعمت ـافي الاسباح بّذ وشح خفق الاسباح : العائد على خلىق الملىُت  1-3 ًخم خعابه ًِ وشٍ

احمالي ُٜمت ساط ما٥ الاظهم الّادًت او٥ و  )االإىصِت ِلى الاظهم االإمخاصة ِلى مخىظي خٝىٛ االإل٢ُت 

 : ، و ًخم الخّبحر ِلُه باالإّادلت الخالُت  (اخش االإذة ِلى ازىحن 

 

مً اهم االإٝاًِغ التي حعخّمل في جُُٝم ٠ٙاءة الاداء ، و ٌّبر ًِ مٝذاس : العائد على الاطدثماز  1-4

ت مّذ٥ دوسان ساط االإا٥ ، و ٠زل٤  الشبدُت و ًِٝغ الاداء الاظدثماسي ، و وعخىُْ مً خلاله مّش٘

ت الشبذ ٠يعبت مً االإبُّاث ، و ًخم الخّبحر ِىه باالإّادلت الخالُت   : مّش٘

 

ٌعخخذم هزا االإُٝاط لخعاب وعبت االإبُّاث للٙىذٛ مً العىٛ و مٝاسهخه مْ : الخصت الظىكُت  / 2

االإىا٘عحن ، خُث ٌعاهم بةِىاء ماؼشاث ًِ ولْ الٙىادٛ في العىٛ ، و هىاٟ زلازت وشٛ لُٝاط االإحزة 

ُت و االإخمثلت في   : الخىا٘عُت مً خلا٥ اظخخذام مُٝاط الخفت العىٜ

ُت الاحمالُت ًخم خعابه باالإّادلت الخالُت   ● : الخفت العىٜ
المبُعاث اليلُت  للمؤطظتاحمالي المبُعاث اليلُت في الظىق 
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ُت اليعبُت و ًبحن هزا االإاؼش مذي الٙشٛ بحن الٙىذٛ و ا٠بر مىا٘غ له بذٜت ، و ًخم  ● الخفت العىٜ

: خعابه باالإّادلت الخالُت 
المبُعاث اليلُت مبُعاث اهكر المىافظين في الظىق 

 

ٞ االإّادلت   ● خفت العىٛ االإعتهذٗ و هى العىٛ التي جش٠ض االإاظعاث وؽاواتها ِلُه ، و ًخم خعابه و٘

: الخالُت 
مبُعاث المؤطظت

ٛ  الاحمالُت االإبُّاث ٗ للعى االإعتهذ
 

 ٌّخبر الىمى العىىي في االإبُّاث مً االإاؼشاث التي جذ٥ هجاح اِما٥ :الىمى الظىىي في المبُعاث  / 3

ٙها الخىا٘س ي في العىٛ ، و ًخم خعاب الىمى  ُت مما ٌعاهم بذِم مىٜ ادة خفتها العىٜ الٙىادٛ و ِلى صٍ

ٞ االإّادلت الخالُت   : العىىي في االإبُّاث و٘

 

 اهداف الميزة الخىافظُت : المطلب الثاوي 

  :45حععى االإاظعاث الٙىذُٜت الى جدُٝٞ ِذة اهذاٗ مً خلا٥ خلٝها للمحزة الخىا٘عُت و التي ج٢مً في

  ٛ   مما ٌعمذ لها ب٢خابت اظم في العىٛ ؛خلٞ ُٜمت للٙىذٛ بحن االإىا٘عحن في العى

  ُت مخمحزة و حزب ِملاء بفٙت معخمشة  ، مما ًم٢نها مً جىظْ حّاملاتها العُىشة ِلى خفت ظىٜ

ذة في الخّامل مْ مخخلٚ  و الاولُا ِلى مخخلٚ ارواٛ الّملاء ، و هزا ٌعاهم با٠دعابها لخبرة ٘شٍ

 الضبائً ؛

  ًادة في وعبت الأسباح و الزي ٌّخبر الهذٗ الشئِس ي للٙىذٛ ، و ٣ًىن ِبر خىت مبرمجت صمىُا  م الضٍ

ادة  ل و ٠زل٤ ـ٣ىٟ الاظدثماس ،صٍ ادة الّائذ و الزي ًخمثل في اظهم االإل٢ُت و ظىذاث الخمىٍ احل صٍ
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ادة الذخل و االإخمثل  االإشدود و الزي ًخمثل في الُٝمت االإما٘ت و هامؾ الشبذ و ٘اسٛ ظّش البُْ ، و صٍ

 في الاحىس و االإ٣ا٘أث ؛

   ل في الأظىاٛ الّاالإُت و ِذم التر٠حز ِلى الاظىاٛ االإدلُت ٘ٝي  .الخىٔ

 أهمُت الميزة الخىافظُت : المطلب الثالث 

  حعخىُْ مً حععي االإيؽأث الٙىذُٜت في الّفش الخالي بلي ازباث وحىدها مً خلا٥ جٝذًم ؤ٘مل ما

ّاث الّملاء ومىالبهم , خذماث  ٘خٝذًم الا٘مل هى مٙخاح الأظاط الزي , بدُث جٙىٛ هزه الخذماث جىٜ

ما٥ الخالُت , جدٝٞ مً خلاله هزه االإيؽأث الٙىذُٜت الخٝذم والخمحز ِلي مىا٘عيها  ورل٤ لان بِئت اِلأ

ت في الخُٕحر  ما٥ ٔحر ملائمت لهزه البِئت  و, ؤـبدذ بِئت جدعم بالعشِ ٝت االإّخادة في ؤداء اِلأ اـبدذ الىشٍ

مً هىا اـبدذ االإيؽأث الٙىذُٜت ملضمت بالبدث ًِ ١ل ما ًم٢ً ؤن ًدٝٞ اظتراجُجُاتها بمخخلٚ . 

اث الأداء والخمحز لزل٤ ٘ان الٝذسة الخىا٘عُت هي  الأظالُب والىشٛ مما ٌعاِذها في جدُٝٞ اِلي معخىٍ

ذ ِما ًٝذمه االإىا٘عىن  االإهاسة او الخٝىُت ؤو االإىسد االإخمحز الزي ًدُذ للماظعت اهخاج ُٜم ومىاْ٘ للّملاء جضٍ

ا٠ذ جمحزها واخخلا٘ها ًِ هالاء االإىا٘عحن مً وحهت هٍش الّملاء الزًً ًخٝبلىن هزا الاخخلاٗ والخمحز ,  وٍ

ذ مً االإىاْ٘ والُٝم التي جخٙىٛ ِلي ما ًٝذمه لهم االإىا٘عىن الاخشون  ، و ج٢مً اهمُت خُث ًدٝٞ لهم االإضٍ

  :46االإحزة الخىا٘عُت ٠زل٤ في

 حعاهم االإحزة الخىا٘عُت في جدُٝٞ اسباح جٙىٛ ج٣لٙت االإىاد الأولُت ؛ 

  ْ س ْ٘ ٜذساتها الخىا٘عُت مً خلا٥ التر٠حز ِلى هٝاه ٜىتها و الزي ًادي الى الخدعحن في ادائها والش٘

 مً ٠ٙاءتها و ّ٘الُتها في اظخخذام مىاسدها ؛

  ً٠عب ولاء الّملاء مً خلا٥ جش٠حز الٙىذٛ ِلى جٝذًم الخذماث التي ًخمحز ٘يها ِلى ٔحره م

ذ مً وعبت الثٝت في الٙىذٛ ؛  الٙىادٛ ، و هزا ٌعاهم بخدعحن الفىسة في رهً الّملاء و ًضٍ

  ُت  . ٌعاهم امخلاٟ الٙىذٛ الإحزة جىا٘عُت في الخٙاً ِلى خفخه العىٜ
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  جمثل االإحزة الخىا٘عُت مُّاسا مهما في جدذًذ الٙىادٛ الىاجخت ًِ ٔحرها   . 

 اطتراجُجُاث جدلُم الميزة الخىافظُت : المبدث الثالث 

حععى الٙىادٛ الى جدُٝٞ ا٘مل اداء ًِ باقي االإىا٘عحن ، مً خلا٥ اجباُ ِذة اظتراجُجُاث جدٝٞ لها 

 زلار اظتراجُجُاث اظاظُت و التي جخمثل Porterاالإحزة التي حعبٞ بها االإىا٘عحن ، و في هزا الفذد اٜترح لىا 

 .في اظتراجُجُت الُٝادة بالخ٣لٙت االإىخٙمت ، اظتراجُجُت التر٠حز و في الاخحر اظتراجُجُت الخماًض 

 اطتراجُجُت الظُطسة من خلال الخيالُف او اللُادة بالخيلفت : المطالب الاول 

حّخمذ هزه الاظتراجُجُت ِلى جٝذًم ِشوك لخذماتها بإظّاس مىخٙمت ًِ االإىا٘عحن دون االإعاط  

ُت و مشاِاة حاهب الٝذسة الخٙاولُت مْ االإىسدًً ، و حعخخذم هزه  ادة خفتها العىٜ بجىدتها ، مْ وحىب صٍ

ادة  الاظتراجُجُت في خالت جٝاسب اظّاس جٝذًم الخذمت مْ االإىا٘عحن ، ٘خخُٙن الخ٣الُٚ ٌعاهم بخدُٝٞ صٍ

في الاسباح ، و هزا بٙمل مىذ الٙىذٛ محزة وشح الاظّاس مىخٙمت ًِ باقي الٙىادٛ ، و مً الخُاساث 

ادة الخ٣لٙت لذًىا جمُحز االإىخج او الخذمت ، ججضئت العىٛ ، ال٢ٙاءاث االإمحزة ، و لخىبُٞ  الاظتراجُجُت لشٍ

الخُاس الثالث ِلى ظبُل االإثا٥ ًجب ان ٌّخمذ الٙىذٛ ِلى الاظخٙادة الٝفىي مً مىدنى الخبرة لذي 

  .47الّاملحن ، و ٠زل٤ ًجب جخُٙن  ج٣الُٚ االإذخلاث

اث و التي جخمثل في   :48جخمحز اظتراجُجُت ُٜادة بالخ٣لٙت بثلار معخىٍ

  خُث ًخم ٘يها جخُٙن ١لٚ و ُٜمت  الضبىن الاحمالُت :الخ٣الُٚ و الُٝمت االإىخٙمت. 

  خُث ًٝىم الٙىذٛ بّشك ُٜمت الضبىن الاحمالُت مثل االإٝذمت مً : جخُٙن ١لٚ الضبىن الؤحمالُت

 .ٜبل االإىا٘عحن و ل٢ً ب٣لٚ صبىن احمالُت اٜل 

                                                             
47

، " في تحقيق المسؤولية الاجتماعية في صناعة الفنادق تأثيرهاالاستراتيجيات التنافسية و "  صباح محمد موسى ، حسٌن مظلوم عباس ،  

 ، على الموقع 327 ، ص 2018 ، جامعة المستنصرٌة ، العراق ، 114مجلة الادارة و الاقتصاد ، العدد 
https://admics.uomustansiriyah.edu.iq/index.php/admeco/article/view/655/595 2022-06-16 ، لوحظ ٌوم 

48
مجلة الابتكار و التسوٌق ،                ، " استراتيجية قيادة التكاليف كسياسة تسعيرية لاكتساح السوق "  صرصار فاطمة ، بن حمٌدة محمد ،  

  ، على الموقع237 ص  ،2016 ، جامعة جٌلالً لٌابس، سٌدي بلعباس ، جانفً 3العدد 
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/23081 2022-06-16 ، لوحظ ٌوم. 

https://admics.uomustansiriyah.edu.iq/index.php/admeco/article/view/655/595
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/23081


ٍذخو ىيَيسة اىتْافسيت:                                                            اىفظو اىثاّي   

 

 
45 

حر ُٜمت صبىن احمالُت مشجّٙت مْ حّل ١لٚ الضبىن الاحمالُت مىخٙمت : ُٜادة ُٜمت الضبىن  ● تهذٗ الى جى٘

 .ِلى االإىا٘عحن 

 :49و ل٢ً اجباُ اظتراجُجُت الُٝادة بالخ٣لٙت ٜذ ًىجم ِىه ِذة مخاوش ، مً بُنها 

 . ٘ٝذان االإحزة الخىا٘عُت لفالح الخ٢ىىلىحُاث الخذًثت ●

 . ِذم الٝذسة ِلى ملاخٍت حٕحراث خاحاث الضبائً ●

جخجلى ال٢ٙشة الاظاظُت لهزه الاظتراجُجُت في وشح اظّاس ج٣ىن دائما مىخٙمت مٝاسهت مْ االإىا٘عحن و 

ُت ٠بحرة   .الزي ٌعمذ لها بةخشاج بّن االإىا٘عحن مً العىٛ و العُىشة ِلى خفت ظىٜ

 اطتراجُجُت الخميز : المطلب الثاوي 

ذ ان جخٙادي ظلبُاث االإىا٘عت التي جٝىم ِلى اظاط الاظّاس  جدبْ الٙىادٛ اظتراجُجُت الخمُحز ِىذما جشٍ

ّه الضبىن ، و لممان هجاح هزه الاظتراجُجُت ًجب  ، خُث حععى الى جٝذًم خذماث جدىاظب مْ ما ًخىٜ

باث المُىٗ و ظلى٠هم بذٜت مً احل اظخّذادهم للذْ٘ مٝابل الخذمت االإٝذمت ، و  دساظت اخخُاحاث و سٔ

ًم٢ً ان جخدٝٞ مً خلا٥ جمحز االإىخج او الخذمت  ، و ججضئت العىٛ و ال٢ٙاءاث االإخمحزة و هي الاظتراجُجُت 

 . 50الؽائّت في ـىاِت المُا٘ت ، خُث جش٠ض ِلى ال٢ٙاءاث االإخمحزة 

 :مً بحن اهم مّاًحر جىبُٞ اظتراجُجُت الخمحز ما ًلي 

 محزاث االإىخج و حىدة الخذمت؛ 

 الخذماث الخ٢مُلُت ؛ 

 ٘خامت الٙىذٛ ؛ 

  الخ٢ىىلىحُا االإخجعذة في الخفمُم ؛ 
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  الثٝا٘ت الخىٍُمُت. 

ٚ هجاح اظتراجُجُت الخمحز ِلى ِذة ؼشوه ، مً بُنها   :51و ًخىٜ

 ت هٝائق الخذماث االإٝذمت مً الٙىادٛ االإىا٘عت ؛  جدلُل اخخُاحاث الّملاء مْ مّش٘

  ُٜام بذساظت العىٛ بؽ٣ل معخمش ؛ 

  ت خفىـُاث التي جمحز االإىا٘عحن ؛  مّش٘

  ت ؛ ُٝت ممحزة و بىاء ظمّت حُذة للّلامت الخجاسٍ  امخلاٟ ٜذسة حعىٍ

  امخلاٟ ال٢ٙاءاث الجُذة التي حعمذ بخىبُٞ هزا الىىُ مً الاظتراجُجُاث ؛ 

  ش للخٝذم ِلى االإىا٘عحن في مجا٥ جٝذًم الخذماث ؛  حصجُْ و دِم وخذة البدث و الخىىٍ

 :و ل٢ً هىاٟ ِذة مخاوش ٜذ جىجم ِىذ اجباُ اظتراجُجُت الخمُحز ، و االإخمثلت في 

 مٝذسة بّن االإىا٘عحن الجذد في جٝلُذ الخذمت ؛ 

  اسجٙاُ ج٣الُٚ بهخاج الخذمت ٜذ ًادي الى اسجٙاُ اظّاس جٝذًم الخذمت ، و التي ٜذ لا ًٝبلها الضبىن. 

  الاسجٙاُ االإعخمش في ؤظّاس جٝذًم الخذماث و الزي يهذٗ الى جدُٝٞ الخمحز ٜذ ًادي الى هٙىس

 .الّملاء بعبب اججاههم الى الٙىادٛ االإىا٘عت التي جٝذم خذماتها بإظّاس اٜل  
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 ، على الموقع 174 ، ص2016 ، جامعة سكٌكدة ، الجزائر ، دٌسمبر 6الرابع ، العدد 
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 اطتراجُجُت الترهيز : المطلب الثالث 

ذ ان جمُٞ مجالها الخىا٘س ي ، خُث جش٠ض ِلى ٘ئت  جلجا الٙىادٛ الى اجباُ اظتراجُجُت التر٠حز ِىذما جشٍ

ذ الخمحز في الخذماث مً  معتهذ٘ت مُّىت ج٣ىن لذيها خعاظُت اججاه  الاظّاس ، او جش٠ض ِلى الٙئت التي جشٍ

ْ االإمحز ، خُث ًم٢ً الذمج بحن اظتراجُجُت التر٠حز و الاظتراجُجُاث االإز١ىسة  خلا٥ حىدة الخذمت و االإىٜ

 : 52ظابٝا ، و جخجلى في 

  حّخبر هادسة الخىبُٞ باليعبت للٙىادٛ بعبب ـّىبت اسلاء :اطتراجُجُت الترهيز على الخيلفت  

دت مُّىت مً المُىٗ ، و ًخم جىبُٞ  المُىٗ دون وحىد خذماث مخمحزة ،خُث حعتهذٗ ؼشٍ

ش الخذماث الاظاظُت للجزلاء االإهخمحن بالعّش و الشاخت   .هزه الاظتراجُجُت ب٢ثرة في االإىجُلاث التي جى٘

  حّخبر هزه الاظتراجُجُت ؼائّت في الفىاِت الٙىذُٜت ، حّخمذ ِلى : اطتراجُجُت الترهيز على الخميز

ما٥ ، الّائلاث االإل٢ُت ،  الخمحز في الخذماث االإٝذمت ، و حعتهذٗ ٠ثحرا هخبت المُىٗ مثل سواد اِلا

شه الٙىادٛ ، و مً بحن مخىلباتهم   :االإؽاهحر الزًً ًش٠ضون ِلى الخغ و الزوٛ الّالي الزي جى٘

  ٛاالإمحز للٙىذ ْ  .االإىٜ

  حىدة الخذماث االإٝذمت. 

  ٗ٘خامت الٙىذٛ مً خُث الذ٣ًىس و الازار و الٕش. 

 .و حععى اظتراجُجُت التر٠حز ِلى الخمحز ِلى خلٞ ولاء مً ٜبل المُىٗ للٙىذٛ 

ل٣ل اًجابُاث ظلبُاث ، ٘هىاٟ ِذة مخاوش ٜذ جفادٗ الٙىذٛ حشاء اجباِه لإظتراجُجُت التر٠حز و التي 

  :53جخمثل في

  ًباث و جٙمُلاث الضبائً ،خُث ًمى٤ اججاههم هدى ٘ىادٛ جٝذم هٙغ الخذمت و ل٢ الخٕحر في سٔ

 .بعّش اٜل

                                                             
 329-328 صباح محمد موسى ، حسٌن مظلوم عباس ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  52
 245سالم الٌاس ، مرجع سبق ذكره ، ص  53
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  ش الٙىذٛ لخذماجه بعبب جش٠حزه ِلى ٘ئت مُّىت  . جازش و جدذ مً جىىٍ

  ُت  .خىش ٌهىس مىا٘عحن ًش٠ضون ِلى هٙغ الٙئت االإعتهذ٘ت ، ما ًادي الى جٝلُق الخفت العىٜ

و في الاخحر ًم٢ىىا الٝى٥ بان ١ل اظتراجُجُت جخخلٚ مً خُث ا٠دعابها للمحزة الخىا٘عُت و الخٙاً 

 :ِلُه، و الجذو٥ الخالي ًىضح لىا الٙشٛ بحن الاظتراجُجُاث الخىا٘عُت الثلازت و االإحزة الخىا٘عُت ل٣ل منها 

 الاطتراجُجُاث الخىافظُت الثلاثت : (II - 1)حدول زكم  

 االإحزة الخىا٘عُت  الاظتراجُجُاث الخىا٘عُت 

 

 

 حجم 

 الظىق 

 المظتهدف

 

 حمُْ ٜىاِاث

 ٛ  العى

 

 الُٝادة بالخ٣لٙت

جخُٙن اظّاس الخذماث 

 ًِ االإىا٘عحن

 

 الخمحز

ذ في جٝذًم  الخمحز الٙشٍ

 الخذمت

 

ٜىاُ مّحن مً 

 ٛ  العى

 

 التر٠حز

الخمحز في جٝذًم الخذمت 

 لٙئت معتهذ٘ت مُّىت 

 

اطروحة مقدمة لنٌل شهادة ماستر اكادٌمً ، شعبة علوم التسٌٌر ، تخصص تسٌٌر ،" اثر جودة الخدمات على تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة"  اسالمة أمٌنة ،:المصدز 

 (بتصرف  ) 44 ، ص 2019 /2018استراتٌجً ، جامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس ، مستغانم ، السنة 
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 :خلاصت 

ما٥ ، و مْ اؼخذاد خذة االإىا٘عت بحن الٙىادٛ و جٝاسب  في ٌل البِئت الذًىام٢ُُت التي ًمخاص بها ِالم اِلا

في في الخذماث االإٝذمت ، اـبذ لضاما ِلى االإاظعاث الٙىذُٜت ان جمخل٤ محزاث خاـت جمحزها ًِ باقي 

االإىا٘عحن ، و الزي ٌعمذ لها ببىاء مش٠ض جىا٘س ي حُذ في العىٛ و الخٙاً بالذسحت الاولى ِلى خففها 

ُت   .العىٜ

لهزا حّمل االإاظعاث الٙىذُٜت ِلى جبني اظتراجُجُاث جدٝٞ لهل رال٤ ، مً خلا٥ الخمحز في الخذماث 

 .االإٝذمت ، او جخُٙن الخ٣الُٚ او التر٠حز ِلى ٘ئت معتهذ٘ت مُّىت او ظىٛ مّحن ، و الزي ًمىدها 

و هزه الاظتراجُجُاث حّاد ِلى الٙىادٛ ِلى امخلاٟ محزة جىا٘عُت جمحزها ًِ باقي االإىا٘عحن ، و جدٝٞ 

.لها ولاء الّملاء 
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: جمهُد   

ىا لاهم مٙاهُم حىدة الخذماث الٙىذُٜت و     بّذ اظخّشالىا للجاهب الىٍشي في الٙفل العابٞ و جىشٜ

            الى الُٝام بذساظت مُذاهُت لذِم الجاهب الىٍشي لٙىذٛ         اسجإًىا ِلى جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت ، جإزحرهامذي 

 «« AZ HOTEL MONTANA بمعخٕاهم . 
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 AZهبرة عن طلظلت فىادق : المبدث الأول 

مً اؼهش و ا٘خم الٙىادٛ في الجضائش ، خُث حععى دائما الى جدُٝٞ الخمحز في « AZ »حّخبر ظلعلت ٘ىادٛ 

جٝذًم خذماتها ، مً خلا٥ هزا االإبدث ظيخّشٗ ا٠ثر ِلى هزه العلعلت بؽ٣ل ِام و ِلى ٘ىذٛ                  

« AZ HOTEL MONTANA »  معخٕاهم بؽ٣ل خاؿ . 

  : « AZ »مدخل عام لظلظلت فىادق : المطلب الأول 

ت " AZ"حّذ ظلعلت ٘ىادٛ  ت مً ٘ىادٛ ٘اخشة حضائشٍ ْ العُاخُت في الجضائش وهي مجمىِ  100مً االإؽاسَ

ادة ِلى خذماتها الشاُٜت التي حّلذ منها وحهت مٙملت مً ٜبل الضواس  ،راث مىاـٙاث ِاالإُت%   صٍ

حن ؤو ؤحاهب لى بظتراجُجُت واخذة وهي جىخُذ بحشاءاث الخذمت  ،حضائشٍ  حّمل جدذ اظم واخذ وِ

ت التي جممً ٜذوم الضبىن وُلت العىت  حر ١ل الخذماث المشوسٍ ٞ واالإبُّاث الشئِعُت بخى٘  بإ٘ملوالدعىٍ

. حىدة مم٢ىت

منها جخىاحذ ِلى معخىي ولاًت الجضائش، جم  ( 04) ٘ىادٛ، ؤسبّت  (06) جخ٣ىن هزه العلعلت مً ظخت 

٘ىادٛ خالُا بما  (04) ، لُفل الّذد بلى ؤسبّت 2015جذؼحن ؤو٥ ٘ىذٛ في بلذًت صسالذة ؼهش دٌعمبر ظىت 

جذِمذ . في رل٤ ٘ىذٜحن في ٜلب الّاـمت بالٝبت والٝبت الٝذًمت وؤخش ِلى معخىي ؼاوئ الىخُل بالجضائش

 ( 06 ) لُفبذ الّذد ظخت 2018ظىت " AZ"مً ظلعلت ٘ىادٛ  ( 02 )لالاة الٕشب معخٕاهم بٙىذٜحن 

يهُت  لُت في الخذًٝت التر٘ ل ِلى معخىي ؼاوئ ـابلاث والثاوي ؼهش حىٍ مىطخا " ٘ىادٛ، ا٘خخذ الأو٥ في ؤبشٍ

. بخشوبت " لاهد

ب ٘خذ مش٠ب ظُاحي حذًذ بىلاًت وهشان ومش٠ض ججاسي بمعخٕاهم . ٠ما ظِخم في االإعخٝبل الٝشٍ

  :"AZ"و الجذاو٥ الخالُت ظخدخىي ِلى مّلىماث خى٥ ظلعلت ٘ىادٛ 
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 « AZ HOTELS ZERALDA »معلىماث عن  : (III- 1)الجدول 

م  الملس الاحخماعي ٞ االإّاالإت سٜ   ، صسالذة، الجضائش09وشٍ

 ؼش٠ت راث معاولُت مدذودة راث شخق واخذ                                                                                                                                           الشيل اللاهىوي

ما٥                                                                      طبُعت الفىدق  مخفق للإًىاء العُاح وسحا٥ اِلأ

 04 عدد الىجىم

 133 عدد الغسف

 غسف فسدًت ـ غسف شوحُت الاًىاء

  طاعت24 حدول الاعمال

 مشؤب- مىخجْ ـخي - ؤسبّت مىاِم - ٜاِت الخٙلاث - ٜاِت احخماِاث  مميزاث الفىدق

 خٙلاث وظهشاث ٘ىُت الدظلُت و الترفُه

 

 "AZ"من اعداد الباخثين بالاعخماد على معلىماث ملدمت من طسف زئِع مصلخت المالُت و المداطبت لفىدق : المصدز 

ًخىاحذ بالجضائش الّاـمت بالخدذًذ في  « AZ HOTELS ZERALDA »مً خلا٥ الجذو٥ هلاخَ بان ٘ىذٛ 

ْ بٝشبه مً الؽاوئ بدىالي   ٠م ، و ٠زل٤ ٜشبه مً وظي االإذًىت بدىالي دُٜٝت 3صسالذة ، ًخمحز هزا االإىٜ

 ٠م ًِ اٜشب مىاس و هى مىاس هىاسي بىمذًً ، ًفىٚ الٙىذٛ في 33.4واخذة بالعُاسة ، و ًبخّذ بدىالي 

ش ِلى 133 هجىم ، ًدخىي ِلى 4ـىٚ ٘ىادٛ  ما٥ ، ًخى٘ ت مخففت لاظخٝبا٥ العُاح و سحا٥ اِلا  ٔش٘

ش 4ٜاِت احخماِاث ٠بحرة مجهضة بإخذر الىظائل ، بالإلا٘ت الى وحىد   مىاِم و مىخجْ ـخي ، ٠ما ًى٘

 .الٙىذٛ ام٣اهُت الذْ٘ الال٢ترووي 
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 « AZ HOTELS KOUBA  »معلىماث عن  : ( III- 2)الجدول 

م  الملس الاحخماعي ٞ مدمذ سبُّت ، الٝبت سٜ  ، الجضائش                                                                          11وشٍ

 ؼش٠ت راث معاولُت مدذودة راث شخق واخذ                                                                                                                                           الشيل اللاهىوي

 مثالي لشخلاث الّمل                                                                                      طبُعت الفىدق

 04 عدد الىجىم

 57 عدد الغسف

 غسف فسدًت ـ غسف شوحُت الاًىاء

  طاعت24 حدول الاعمال

الت  مميزاث الفىدق  مشؤب- مىّم - ٜاِت سٍ

 / الدظلُت و الترفُه

 

 "AZ"من اعداد الباخثين بالاعخماد على معلىماث ملدمت من طسف زئِع مصلخت المالُت و المداطبت لفىدق : المصدز 

ًْٝ في الجضائش الّاـمت بالخدذًذ في الٝبت  « AZ HOTELS KOUBA  » مً خلا٥ الجذو٥ هلاخَ بان ٘ىذٛ

ْ بٝشبه مً وظي االإذًىت ، و  ًبخّذ ًِ مىاس هىاسي بىمذًً بدىالي   ٠م ٘ٝي ، ًفىٚ 13، ًخمحز االإىٜ

ت ، جخمحز الٕشٗ بةولالخحن ، ٘الأولى راث 57 هجىم ، ًٝذس ِذد الٕشٗ بــــ 4الٙىذٛ في خاهت ٘ىادٛ   ٔش٘

الُت ، مىّم ، و  ت و الاخشي مىلت ِلى االإذًىت ، ًدخىي الٙىذٛ ِلى ٜاِت احخماِاث ، ٜاِت سٍ واحهت بدشٍ

ش الٙىذٛ خذمت الذْ٘ الال٢ترووي   .ًى٘
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 « AZ HOTELS VIEUX KOUBA  »معلىماث عن  : ( III- 3)الجدول 

ٞ الخاج  الملس الاحخماعي م ؤو٠ُلوشٍ  . ، الٝبت الٝذًمت، الجضائش16 سٜ

 ؼش٠ت راث معاولُت مدذودة راث شخق واخذ                                                                                                                                           الشيل اللاهىوي

ما٥ طبُعت الفىدق  .                                                                    مخفق للإًىاء العُاح وسحا٥ اِلأ

 4 عدد الىجىم

 80 عدد الغسف

 غسف فسدًت ـ غسف شوحُت الاًىاء

  طاعت24 حدول الاعمال

الت  مميزاث الفىدق                                               . مشؤب, مىخجْ ـخي- معبدحن - زلازت مىاِم - ٜاِت سٍ

 خٙلاث وظهشاث ٘ىُت الدظلُت و الترفُه

 

 "AZ"من اعداد الباخثين بالاعخماد على معلىماث ملدمت من طسف زئِع مصلخت المالُت و المداطبت لفىدق : المصدز 

ب مً  « AZ HOTELS VIEUX KOUBA  » مً خلا٥ الجذو٥ هلاخَ بان ٘ىذٛ ًخىاحذ بالٝبت الٝذًمت ، ٜشٍ

 80 هجىم ، ًدخىي ِلى 4 ٠م ًِ اٜشب مىاس ،ًفىٚ في خاهت ٘ىادٛ 13وظي االإذًىت ، و ًبخّذ بدىالي 

ما٥ ، ًخمحز بىحىد  ت مخففت لإًىاء العُاح و سحا٥ اِلا  مىاِم ، بالإلا٘ت الى معبدحن ، ٜاِت 3ٔش٘

ش الٙىذٛ خذمت الذْ٘ الال٢ترووي  الُت ، و ًدخىي ٠زل٤ ِلى مىخجْ ـخي ، و ًى٘  .سٍ
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 «AZ HOTELS VAGUE D'OR  »معلىماث عن  : ( III- 4)الجدول 

  ، ظىاوالي ، الجضائش11ؼاوئ الىخُل االإىىٝت  الملس الاحخماعي

 ؼش٠ت راث معاولُت مدذودة راث شخق واخذ                                                                                                                                           الشيل اللاهىوي

 ٘ىذٛ االإىخجّاث الفُُٙت                                                                                     طبُعت الفىدق

 4 عدد الىجىم

 60 عدد الغسف

 غسف فسدًت ـ غسف شوحُت الاًىاء

  طاعت24 حدول الاعمال

ت  مميزاث الفىدق الت - ٔشٗ واحهت بدشٍ مىخجْ ـخي - مىّم - ٜاِت الخٙلاث - ٜاِت سٍ

 مشؤب

 خٙلاث وظهشاث ٘ىُت الدظلُت و الترفُه

 

 "AZ"من اعداد الباخثين بالاعخماد على معلىماث ملدمت من طسف زئِع مصلخت المالُت و المداطبت لفىدق : المصدز 

ًْٝ بعىاوالي بالجضائش الّاـمت ،  «AZ HOTELS VAGUE D'OR  »مً خلا٥ الجذو٥ هلاخَ بان ٘ىذٛ  

ْ بٝشه مً الؽاوئ بدىالي  ب 2.6 ٠م ، و ًبخّذ بدىالي 1.8ًخمحز االإىٜ  ٠م ًِ مُىاء ظُذي ٘شج ، ٠ما هى ٜشٍ

 4 ٠م ًِ اٜشب مىاس ، ٌّذ الٙىذٛ  مً ٘ىادٛ 34 ٠م ، و ًبخّذ بدىالي 3مً خذًٝت الالّاب بدىالي 

ت راث واحهخحن ، الاولى جىل ِلى االإذًىت ، و 60هجىم ، و هى ِباسة ًِ مىخجْ ـُٙي ، ًدخىي ِلى   ٔش٘

الُت ،  ت ، ًخمحز الٙىذٛ بخىاحذ ٜاِت خٙلاث ، ٜاِت احخماِاث ، ٜاِت سٍ الىاحهت الثاهُت راث اولالت بدشٍ

ش الٙىذٛ خذمت الذْ٘ الال٢ترووي   . مىّم بالإلا٘ت الى جىاحذ مىخجْ ـخي بالٙىذٛ ، و ًى٘
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 «AZ HOTELS ZEPHYR  »معلىماث عن  : ( III- 5)الجدول 

شان  , 04ؼاوئ ـابلاث االإىىٝت  الملس الاحخماعي  .                                                     معخٕاهم, مضٔ

 ؼش٠ت راث معاولُت مدذودة                                                                                                                                           الشيل اللاهىوي

 مجمْ ظُاحي طبُعت الفىدق

 4 عدد الىجىم

 289 عدد الغسف

 غسف فسدًت ـ غسف شوحُت ـ احىدت طىٍذ فاخسة الاًىاء

  طاعت24 حدول الاعمال

ت  مميزاث الفىدق الت - ٔشٗ واحهت بدشٍ - ٜاِت الخٙلاث- ٜاِت احخماِاث - ٜاِت سٍ

 مشؤب- خمحرة مائُت مىخجْ ـخي - معبذ - مىّم باهىسامي 

 خٙلاث وظهشاث ٘ىُت الدظلُت و الترفُه

 

 "AZ"من اعداد الباخثين بالاعخماد على معلىماث ملدمت من طسف زئِع مصلخت المالُت و المداطبت لفىدق : المصدز 

شان  «AZ HOTELS ZEPHYR  »    مً خلا٥ الجذو٥ هلاخَ بان ٘ىذٛ  ًْٝ بمىىٝت ـابلاث االإخىاحذة بمضٔ

ب مً وظي االإذًىت ، و ًبخّذ  ْ الٙىذٛ بٝشبه مً الؽاوئ و الزي ًبخّذ ِىه بمعا٘ت امخاس ، ٜشٍ ، ًخمحز مىٜ

 هجىم ، ًفىٚ 4مً ٘ىادٛ  «AZ HOTELS ZEPHYR  » ٠م ًِ اٜشب مىاس ، ٌّذ ٘ىذٛ 66بدىالي 

ذ ٘اخشة ، جخمحز ٠289مجمْ ظُاحي ، ًدخىي ِلى  ت جىٝعم الى ٔشٗ ٘شدًت ، صوحُت ، احىدت ، ظىٍ  ٔش٘

ٔشٗ الٙىذٛ بىاحهخحن ، اخذاها جىل ِلى االإذًىت و الىاحهت الثاهُت جىل ِلى البدش ، ًخمحز الٙىذٛ بىحىد 

ٜاِت احخماِاث ، ٜاِت خٙلاث ، مىّم باهىسامي ، معبذ ، خٍحرة مائُت ، بالإلا٘ت الى جىاحذ مىخجْ 

ش الٙىذٛ خذمت الذْ٘ الال٢ترووي   .ـخي ، و ًى٘
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 مظخغاهم  « AZ MONTANA »جلدًم فىدق : المطلب الثاوي 

 هجىم ومشا٘ٞ مجاوسة ٠دمحرة 5بىاء الٙىذٛ ٥ظاط الأ ؤًً ولْ حجش 2015جم بوؽاء الؽش٠ت ظىت 

اض ي لُت .  ال٣ل مجهض بإخذر االإّذاث ،مائُت و ٠زا مش٠ب سٍ  2018جم ٘خذ الٙىذٛ والخمحرة االإائُت في حىٍ

اض ي ٘خذ حضء مىه ؤواخش ، . ، االإذًش الّام للؽش٠ت هى العُذ مهذي ِبذ االإال2018٤ بِىما االإش٠ب الشٍ

ّه  500.000بشؤط ما٥   S.A.R.Lواجخز ؼ٣ل ؼش٠ت راث معاولُت مدذودة  دج ِىذ بوؽاء الؽش٠ت وجم س٘

ٚ الٙىذٛ ا٠ثر مً دج120.000.000   بلى2019ظىت   150 ِامل في مىظم الفُٚ و ا٠ثر مً 450 ، ًىٌ

 .ِامل خلا٥ العىت 

 ، وهى ٘ىذٛ ًلبي االإّاًحر الذولُت AZهى الٙىذٛ العادط في ظلعلت ٘ىادٛ « AZ Montana »٘ىذٛ 

ْٝ بجىاس مىتزه ُهي في ولاًت معخٕاهم  « Mosta-land » للٙىذٜت ، وٍ ت و 219بعّت , التر٘  3 ؼٝت و13 ٔش٘

اض ي و خمحرة مائُت حمُّها مجهضة بإخذر  الُت ومش٠ض سٍ الت سٍ مىاِم ومفٙٚ الؽّش والجما٥ وـ

. مّذاث الجُل

شاك و  ت مخّذدة ألأ ش٘ ُه ؤ يهُت مْ التر٘ ًٝذم هزا الٙىذٛ الفذًٞ للأوٙا٥ الألّاب واالإعاخاث التر٘

ب ومش٠ض ماجمشاث ًدعْ لخىالي 3  مْ ِؽشاث مً ؤخىاك AQUAؤًما مىتزه .  شخق1000 ٜاِاث جذسٍ

ججمْ الأمىاج ، والؽشائذ االإخّذدة ، ومعبذ مخّذد اللّب للأوٙا٥ ، ٘ملا ًِ خماماث : العباخت ، وهي

ماس ُه والعشوس والشاخت لجمُْ اِلأ . العباخت والاظترخاء، ًجمْ هزا الٙىذٛ بحن التر٘

 :و للخّشٗ ِلى الٙىذٛ ا٠ثر ، ظيخىشٛ للمّلىماث الاظاظُت للٙىذٛ في الجذو٥ الخالي 
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 «AZ HOTELS MONTANA  »معلىماث عن  : ( III- 6)الجدول 

 ، خشوبت، معخٕاهم                                             "مىظخالاهذ " خٍحرة الدعلُت والاظخجمام  الملس الاحخماعي

 ؼش٠ت راث معاولُت مدذودة                           الشيل اللاهىوي

                                                                                                                 120.000.000 زاض المال

 مجمْ ظُاحي طبُعت الفىدق

  2 م73391 مظاخت الفىدق

 (خعب االإىظم) ِامل او ا٠ثر 450 الى 150مً  عدد العمال

 5 عدد الىجىم

 250 عدد الغسف

 غسف فسدًت ـ غسف شوحُت ـ احىدت طىٍذ فاخسة ، شلم الاًىاء

  طاعت24 حدول الاعمال

ت  مميزاث الفىدق الت - واحهت بدشٍ مىّم - ٜاِت الخٙلاث - ٜاِت احخماِاث - ٜاِت سٍ

اض ي - خمحرة مائُت - معبذ - باهىسامي   .مشؤب- مىخجْ ـخي- حىاح سٍ

 08 عدد الطىابم

 ِفشي بمّاًحر ِاالإُت الشيل الداخلي 

 خٙلاث وظهشاث ٘ىُت الدظلُت و الترفُه

 

 "AZ"من إعداد الباخثين بالاعخماد على معلىماث ملدمت من طسف زئِع مصلخت المالُت و المداطبت لفىدق : المصدز 

 «AZ HOTELS MONTANA  » الهُيل الخىظُمي للفىدق :المطلب الثالث 

 :ًمىن جمثُل الهُيل الخىظُمي للفىدق والأحي 
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 «AZ HOTELS MONTANA  »الهُيل الخىظُمي لـــ  ( III- 1)الشيل 

 

 «AZ MONTANA  »وثُلت ملدمت من طسف زئِع مصلخت المالُت و المداطبت لفىدق  : المصدز 

المدٌر العام

مذًش

ت االإىاسد البؽشٍ

المكلف بالموارد البشرٌة ، 
سائق تابع للادارة،  

المسؤول عن مبٌت العمال

معاِذ االإعاو٥ 

الخٝني المشرف الفنً

الحداد ، البستانً ، 
النجار، صباغ ، عمال 
الكهرباء ، عامل متعدد 

المهام 

مهىذط االإّلىماث

اث مذًش االإؽترً المشتري ، امٌن 
المخزن

F&Bمعاِذ مذًش رئٌس المطعم النادل

معاِذ مذًش الامً رئٌس الفوج عون الامن

مساعد مدٌر 
الاستقبال

عون موظف الاستقبال ، 
عون ،  SPAاستقبال 

استقبال 

مذًش االإالُت و 

االإداظبت

مراقب التكالٌف و 
المسؤول عن جمع 

المداخٌل عن كل نقاط 
، البٌعالمداخٌل 

مذًش مفلخت 

الخىٍُٚ 
معاٌن عملٌة 

التنظٌف

ة عمال النظاف
،عمال للغرف 

نظافة الفضاء العام، 
عمال نظافة 
المرحاض 

الّىن الخجاسي 

االإعاو٥ ًِ الخمحرة 

االإائُت و االإشا٘ٞ 

الُت الشٍ

المدرب الرٌاضً ، 
المسؤول عن الالعاب

سئِغ الىهاة
الطباخٌن ، 

مساعد الطباخ ، 
النادل
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  :«AZ MONTANA  » و الإّلىماث ا٠ثر ظىٙفل في اله٣ُل الخىٍُمي لٙىذٛ

ش الٙىذٛ:(مدًس الفىدق) المدًس العام ●  بدُث ًدذد ظُاظاث  ، جخمثل مهامه في بداسة ومشاٜبت وجىىٍ

ٝت مم٢ىت                                      .                                                                        االإاظعت والأهذاٗ التي ًجب جدُٝٝها بإ٘مل وشٍ

ت ● ظاو٥ ًِ ١ل ما ًخّلٞ بالّما٥ مىز لخٍت دخى٥ الّامل للٙىذٛ الى ٔاًت الم وهى :مدًس المىازد البشسٍ

ت ، و هىاٟ ظائٞ ا  الٝعمانهاء مهامه و ًىٝعم لى زلار وخذاث هىاٟ م٢خب خاؿ باالإ٣لٚ باالإىاسد البؽشٍ

                          .                                                                                              ، و هىاٟ االإعاو٥ ًِ مبِذ الّما٥للإداسةخاؿ جابْ 

ىاب االإخىاحذة في الٙىذٛ ، و االإعاو٥ االإباؼش ًِ الخذاد : مظاعد المظؤول الخلني●  مً مهامه ـُاهت اِلا

                                                   .                                          ، البعخاوي ، الىجاس، ـبآ ، ِما٥ ال٢هشباء ، ِامل مخّذد االإهام 

ُاهت وجدعحن ؼب٣اث : مهىدض المعلىماث●  جخمثل مهامه في اخخباس وبـلاح االإّذاث والأحهضة الخٝىُت وـ

                                            .                                                                                             الخىادم الخابّت لها االإاظعت االإدلُت و

اث●  ج٢مً مهامه في اظخخذام اظتراجُجُاث مىاظبت لؽشاء اخخُاحاث االإاظعت بإظّاس : مدًس المشترً

ت وجىٍُمُت والخٙاوك مْ االإىسدًً لخإمحن  مل ؼشا١اث ججاسٍ مىاظبت، ا٠دؽاٗ االإىسدًً وبذء الخّاٜذ وِ

                                                                           .                                                                                                              ؼشوه حىدة وظّش مىاظب

اث: المشتري -                                                                         .                                                                                   وهى االإ٣لٚ باالإؽترً

 ًخد٢م في االإذخلاث واالإخشحاث لجمُْ االإىاد واالإّذاث واالإىخجاث والأدواث وبؽ٣ل ِام : أمين المخصن -

                                              .                                                                                                         حمُْ االإمخل٣اث التي جمل٢ها الؽش٠ت

                                                                   .           وهى االإعاو٥ ًِ الىٍام داخل االإىّم بؽ٣ل ِام :  المظؤول عن المطعم●

ش االإخّلٝت ب٣ل ما جم وما خذر، و لذًه ِلاٜت :مظاعد مدًس الأمن-   ٌؽشٗ ِلى الىٍم وبِذاد الخٝاسٍ

                                                                                                        .                            مباؼشة مْ الؽشوت ، و هى االإعاو٥ ًِ ٜادة الا٘ىاج 

 و هى االإعاو٥ ًِ اظخٝبا٥ الضبائً و جىدٌّهم و هى االإعاو٥ ًِ جٝعُم االإهام :ـ مظاعد مدًس الاطخلبال 

                   .                                             SPAِلى ِما٥ الاظخٝبا٥ ، و ٣ًىن جدذ امشه ١ل مً ِىن اظخٝبا٥ ، ِىن اظخٝبا٥ 

ت والبُاهاث االإالُت  : مدًس المالُت و المداطبت  ● مشاٜبت الّملُاث االإالُت واالإداظبُت ، بِذاد االإحزاهُاث العىىٍ
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ش ًِ الىلْ االإالي للماظعت  ، ٣ًىن معاو٥ ًِ مشاٜب الخ٣الُٚ و االإذاخُل ، و االإعاو٥ ًِ .وبوؽاء جٝاسٍ

                                                .                                                                                               حمْ االإذاخُل ًِ ١ل هٝاه البُْ 

٣ًىن معاو٥ ًِ معاِذ الزي ٌّاًً ِملُت الخىٍُٚ و الاخحر ٣ًىن معئى٥ : مدًس مصلخت الخىظُف  ●

 و ٠زل٤ ٣ًىن معاو٥ ج٥ الىٍا٘ت للٕشٗ و ًِ الّما٥ االإعاولحن ِلى هٍا٘ت الٙىذٛ مً الخاساًِ ِم

                                                              .                                                                                                                     ًِ ِما٥ هٍا٘ت االإشخاك 

ُٝت : العىن الخجازي ● ٞ الخملاث الدعىٍ .                                                                ٣ًىن معاو٥ ًِ حزب الّملاء ًِ وشٍ

اضُت  ●  اؼهش ًٝىم بذوس االإّاًىت بذوسه 6و ج٣ىن مذة ِمله : المظؤول عن الخضيرة المائُت و المسافم السٍ

اض ي واالإعاو٥ ًِ معاو٥ الالّاب                                                                              .٣ًىن معئى٥ ًِ االإذسب الشٍ

حن ١ل مً الأوباٛ التي ًخم بِذادها في مىىٝت االإىبخ بالٙىذٛ وهى : زئِع الطهاة ●ـ  ًدشؿ ِلى بِذاد وجضٍ

.   الزي ًٝىم بخىحُه الىباخحن ومعاِذيهم 

 .مظخغاهم « AZ MONATANA »دوز حىدة الخدماث في جدلُم الميزة الخىافظُت لفىدق : المبدث الثاوي 

  بمظخغاهم ، و طلظلت الفىادق الاخسي لـ ـ« AZ MONATANA »دزاطت ملازهت بين فىدق : المطلب الاول 

AZ  

اث بحن ٘ىذٛ   معخٕاهم و باقي « AZ MONATANA »مً خلا٥ الجذو٥ الخالي ظيخّشٗ ِلى الٙش وٜ

 ،مىم خُث ِذد الىجىم ، ِذد الٕشٗ ، وبُّت الٙىذٛ ، هىُ الٕشٗ ، االإشا٘ٞ « AZ »ظلعلت ٘ىادٛ 

ّه و ؼ٣له الٝاهىوي   .االإىحىدة بالٙىذٛ ، مىٜ
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  بمظخغاهم ، و طلظلت الفىادق الاخسي لـ ـ« AZ MONATANA »ملازهت بين فىدق  ( : III- 7)الجدول 

AZ 

عدد  الفىدق

 الىجىم

عدد 

 الغسف

 طبُعت 

 الفىدق

هىع 

 الغسف

مسافم 

 الفىدق 

مىكع 

 الفىدق

الشيل 

 اللاهىوي

 

 

 

AZ  

MONTANA 

 

 

 

 

5 

 

 

 

 

 

250 

 

 

 

 

 مجمْ ظُاحي

 

 

ٔشٗ ٘شدًت 

، صوحُت ، 

احىدت ، 

ذ ،  ظىٍ

 .ؼٝٞ

ٔشٗ ، ٜاِت 

الُت،  سٍ

ٜاِت 

احخماِاث ، 

ٜاِت 

 3خٙلاث، 

مىاِم ، 

خمحرة مائُت 

، حىاح 

اض ي ،  سٍ

 .مىخجْ ـخي

ـ ٜشٍب مً 

 .البدش

ـ  ٜشٍب مً 

وظي االإذًىت 

. 

ـ ٜشب خذًٝت 

 .الدعلُت 

ـ ًبخّذ ًِ 

اٜشب مىاس 

 . ٠م74بـ 

 

 

 

ؼش٠ت راث 

معاولُت 

مدذودة راث 

شخق 

 واخذ

 

 

AZ LE 

ZEPHYR 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

 

 

289 

 

 

 

 

 مجمْ  ظُاحي

 

ٔشٗ ٘شدًت 

، صوحُت ، 

احىدت ، 

ذ  ظىٍ

 .٘اخش

ٔشٗ ، ٜاِت 

احخماِاث ، 

ٜاِت 

خٙلاث، 

مىّم ، 

معبذ 

،خمحرة 

مائُت ، 

 .مىخجْ ـخي

ٜشٍب مً 

 .الؽاوئ

ـ ٜشٍب مً 

 وظي االإذًىت 

ـ ًبخّذ ًِ 

اٜشب مىاس 

 . ٠م66بـ

 

 

ؼش٠ت راث 

معاولُت 

مدذودة راث 

شخق 

 واخذ

  

 

 

 

مخفق لإًىاء 

سحا٥ الأِما٥ و 

 

ٔشٗ ٘شدًت 

 3ٔشٗ ، 

مىاِم ، 

ـ  ٜشٍب مً 

 وظي االإذًىت 

ؼش٠ت راث 

معاولُت 
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AZ VIEUX 

KOUBA 

معبدحن ،  ، صوحُت العُاح 80 4

 .مىخجْ ـخي

ـ ًبخّذ 

 13بدىالي 

٠م ًِ اٜشب 

 .مىاس

مدذودة راث 

شخق 

 واخذ

AZ KOUBA 

 

 

 

 

4 

 

57 

 

خاؿ بشخلاث 

 الّمل

 

ٔشٗ ٘شدًت 

 ، صوحُت

ٔشٗ ، ٜاِت 

الُت،  سٍ

ٜاِت 

احخماِاث ، 

 .مىّم

ـ ٜشٍب مً 

 وظي االإذًىت 

ـ ًبخّذ 

 13بدىالي 

٠م ًِ اٜشب 

 مىاس

ؼش٠ت راث 

معاولُت 

مدذودة راث 

شخق 

 واخذ

 

AZ 

ZERALDA 

 

 

4 

 

 

133 

 

مخفق لإًىاء 

سحا٥ الأِما٥ و 

 العُاح

 

 

ٔشٗ ٘شدًت 

 ، صوحُت

ٔشٗ ، ٜاِت 

احخماِاث ، 

ٜاِت 

 4خٙلاث، 

مىاِم ، 

مىخجْ ـخي 

. 

ـٝشٍب مً 

الؽاوئ 

 . ٠م3بدىالي 

ـ لِغ بُّذ 

ًِ مش٠ض 

 .االإذًىت 

ـ اٜشب مىاس 

 33خىالي 

 .٠م

ؼش٠ت راث 

معاولُت 

مدذودة راث 

شخق 

 واخذ

 

AZ VAGUE 

D’OR 

 

 

4 

 

 

60 

 

 

 

 مىخجْ ـُٙي

 

 

ٔشٗ ٘شدًت 

 ، صوحُت

ٔشٗ ، ٜاِت 

الُت،  سٍ

ٜاِت 

خٙلاث، 

مىّم ، 

 .مىخجْ ـخي

ـ ٜشٍب مً 

الؽاوئ 

 1.8بدىالي 

 .٠م

ـ ٜشٍب مً 

مُىاء ظُذي 

٘شج بمعا٘ت 

 . ٠م 2.6

ؼش٠ت راث 

معاولُت 

مدذودة راث 

شخق 

 واخذ
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ـ ٜشٍب مً 

مذًىت االإلاهي 

 . ٠م3بـ 

 

 "AZ"من اعداد الباخثين بالاعخماد على معلىماث ملدمت من طسف زئِع مصلخت المالُت و المداطبت لفىدق : المصدز 

 :هلاخَ مً خلا٥ الجذو٥ بان 

الزي ًفىٚ في  «AZ  »هى الٙىذٛ الىخُذ مً ظلعلت ٘ىادٛ  معخٕاهم «AZ MONTANA  » ٘ىذٛ ●

 . هجىم 5خاهت ٘ىادٛ 

 الىخُذان اللزان ٌّخبران ٠مجمْ ظُاحي و لِغ ٘ىذٛ ٘ٝي  «AZ LE ZEPHYR » ٠ما ٌّخبر هى و ٘ىذٛ  ●

ت  بّذ ٘ىذ250ٌّٛخبر ٠ثاوي ا٠بر ٘ىذٛ في العلعلت مً خُث ِذد الٕشٗ ار جٝذس بـ ●   ٔش٘

  « AZ LE ZEPHYR» ه بـ   .289الزي جٝذس ِذد  ٔش٘

 .الٙىذٛ الىخُذ الزي ًدخىي ِلى ٔشٗ مً هىُ ؼٝٞ  معخٕاهم «AZ MONTANA  » ٌّخبر ٘ىذٛ ●

اض ي ،  «AZ MONTANA  »٘ىذٛ  ● معخٕاهم ، ًخمحز بدىىُ االإشا٘ٞ االإىحىدة ار ًخىاحذ به ٘ىذٛ و حىاح سٍ

  .«AZ  »بالإلا٘ت الى خٍحرة مائُت و هزا ما لا هجذه في باقي ظلعلت ٘ىادٛ 

ْ الزي ًخىاحذ به ٘ىذٛ  ●   »، ٢٘باقي ٘ىادٛ ظلعلت   معخٕاهم «AZ MONTANA  »اما ُ٘ما ًخق االإىٜ

AZ» ًخىاحذون بمىاْٜ اظتراجُجُت ، جدُذ لهم اظتهذاٗ و حزب ا٠بر ٜذس مم٢ً مً الّملاء . 

، ار ٌّخبر ٠ؽش٠ت راث معاولُت  «AZ  »اما الؽ٣ل الٝاهىوي ، ٘هى مدؽابه في حمُْ ظلعلت ٘ىادٛ   ●

 .مدذودة راث شخق واخذ 
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   مظخغاهم عن باقي الفىادق «AZ MONTANA  »مميزاث فىدق : المطلب الثاوي 

ب مً مذًىت االإلاهي  : المىكع الاطتراجُجي ● الجزاب الزي ًخىاحذ ُ٘ه الٙىذٛ  االإخىاحذ ُ٘ه الٙىذٛ ٘هى ٜشٍ

ب مً وظي االإذًىت 5000، و ٠زل٤ ًبّذ بمعا٘ت   . متر ًِ الؽاوئ  و ٠زل٤ ٜشٍ

اِت الّاب : جىىع المسافم المىحىدة ● ، بدُث هى مٝعم الى زلار اٜعام ، ٘ىذٛ ًدخىي ِلى معبدحن  وٜ

خذماث ,  ٜق وجفُٙٚ الؽّش  ،بالُذًًبالإلا٘ت الى اخخىائه ِلى مىخجْ ـخي و الزي ًخم ُ٘ه  الّىاًت 

ت مْ  ، بالإلا٘ت ٠زل٤ الى الخجمُل اخخىاء الٙىذٛ ِلى مىّم باهىسامي ٜل ما هجذه في الٙىادٛ الجضائشٍ

و ٠زل٤ اخخىائه ِلى ٜاِت ماجمشاث و احخماِاث ٠بحرة ، و الزي ٌّخبر  ، الخىىُ في  ٜىائم الىّام في ١ل ًىم

اض ي به ملّب ٠بحر ،  ما٥ ، و ٠باس  االإعاولحن ، الٝعم الثاوي هى ِباسة ًِ حىاح سٍ ٠ّامل حزب لشواد اِلا

الُت ، و ةوآخش ملّب راث حجم مخىظي و ملّب ـٕحر بالإلاٗ  الى ملّب جيغ و ملّب ٠شة ظلت و ٜاِت سٍ

معابذ منها معبذ خاؿ باليعاء ٘ٝي و هزا ٌّخبر ٠محزة 10  بهالجضء الثالث ِباسة ًِ خمحرة مائُت  

بلاُ٘ت للٙىذٛ ، بالإلا٘ت الى اخخىائه ِلى مىاوٞ بُْ مخخلٙت مً مىاِم ـٕحرة ، ومدل لبُْ  الّفائش ، 

 .مدل بُْ االإلابغ و معخلضماث العباخت 

 الامان ِلى ممخل٣اجه مثل ظُاسجه ، هىاٟ خاسط خاؿ معاو٥ ًِ خشاظت ظُاسجه ما :معاًير الامان  ●

ل ، ٠زل٤ هىاٟ معخىـٚ مجهض باخذر Coffre-Fortدامذ في الٙىذٛ ، ٠زل٤ هىاٟ  ت الجزً  مخىاحذ بٕش٘

 .االإّذاث 

 .ًخمحز بؽ٣ل داخلي ِفشي و بمّاًحر ِاالإُت  ●

  مظخغاهم « AZ MONATANA »معاًير حىدة الخدماث لفىدق : المطلب الثالث  

ْ 151جم ؤخز جُُٝماث  ذ مً Booking صبىن مً مىٜ  الى 1 الخاؿ بالدجىصاث ، خُث ٜامىا بالخفىٍ

ش الشاخت بالٙىذٛ ، ، الىٍا٘ت ،  االإىّم ، 10 ِلى واٜم الّمل بالٙىذٛ ، حىدة االإشا٘ٞ االإىحىدة ، مذي جى٘

 .ٔشٗ    الىىم 
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  :ي و ١اهذ الىخائج ١الخا٥

 جلُُماث الصبائن لجىدة الخدمت الملدمت: ( III- 8)الشيل 

 

ْ :المصدز  خماد ِلى هخائج مىٜ   BOOKINGمً اِذاد الباخثحن بالِا

مً خلا٥ الؽ٣ل هشي بان ألبُت الضبائً سالحن ِلى حىدة الخذماث االإٝذمت مً وشٗ الٙىذٛ ، باليعبت    

 :الإُّاس 

، ار ًش٠ضون بؽ٣ل خاؿ ِلى  « AZ MONATANA » حّخبر مً اهم االإّاًحر التي يهخم بها ٘ىذٛ: الىظافت  ●

هٍا٘ت حمُْ ٔشٗ الىىم و الخماماث و االإىّم و ١ل حضء مً الٙىذٛ ، ٘مثلا في ٘ترة حائدت ١ىسوها و التي 

حر الامان في الٙىذٛ و  ١اهذ مً اـّب الٙتراث التي مشث ِلى الٙىذٛ ، ج٢بذ الاخحر مفاسٍٚ ضخمت لخى٘

 8.7هٍا٘خه ، و هزا م هلاخٍه مً جُُٝماث الضبائً بخفىؿ  هزا االإُّاس في الٙىذٛ و الزي جم مىده ِلامت 

 . و هزا ٌّخبر حُذ 10مً 

ش ٘يها : غسف الىىم  ● جىىُ الٕشٗ مً خُث الدجم و الاولالت ، ار جخمحز ب٢بر حجمها و هٍا٘تها ، جخى٘

ت ، واخشي لها اولالت ِلى الخٍحرة االإائُت و  اولالاث مخخلٙت خُث هىاٟ ٔشٗ جىل ِلى الىاحهت البدشٍ

ت ، جم جُُٝم  ش ِلى خماماث بمىاـٙاث ِفشٍ اخشي لها اولالت ِلى الٕابت ، راث د٣ًىس ِفشي ، جخى٘

 . مً ٜبل الضبائً ، و مً هىا هذسٟ مذي سلاهم و ظّادتهم بالٕشٗ التي اٜامىا ٘يها 10 مً 9الٕشٗ بّلامت 

8,7

8,9

8,4

8,7

9

8,7

تقٌٌمات الزبائن

طاقم العمل الراحة المطعم جودة المرافق غرف النوم النظافة
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حر حمُْ اهىاُ الشاخت للضبائً مً : طاكم العمل  ● ت ممخاصة ، حعهش ِلى جى٘ ًىٙشد الٙىذٛ ب٢ٙاءاث بؽشٍ

خلا٥ جٝذًم خذماث بجىدة ِالُت و اختراُ٘ت مً خلا٥ خعً االإٍهش ، الخّامل بلباٜت مْ الضبائً و 

 8.7الاظخجابت الٙىسٍت لىلباث الّملاء ، ام٣اهُت جدذر الّما٥ بّذة لٕاث ، خُث مىذ واٜم الّمل ِلامت 

 . مً الضبائ10ًمً 

حر خذماث اظخثىائُت و راث :الساخت  ● حر حمُْ وظائل الشاخت للّمُل ، مً خلا٥ جى٘  ٌععى الٙىذٛ الى جى٘

حىدة ِالُت ، ٘مثلا جلجا الٙشٛ الىوىُت مثل اجداد الّاـمت و مىلىدًت الجضائش ، ؼبِبت الٝبائل ،مىلىدًت 

شها الٙىذٛ لهم ،  خُث  وهشان ، الى اٜامت مّع٢شاتها في الٙىذٛ بعبب الٝذسة ِلى التر٠حز و الشاخت التي ًى٘

 . لهزا االإُّاس10 مً 8.9جم جٝذًم ِلامت 

ّه الضبىن ، خُث ًخمحز الٙىذٛ بذ٣ًىس :المطعم  ●  مً خلاله ًخم جٝذًم خذماث اظخثىائُت جٙىٛ ما ًخىٜ

حر  حر ام٣اهُت جٝذًم الىّام في الٕشٗ ، و٠زل٤ جى٘ حزاب و معاخت ؼاظّت ، و جىىُ في الارواٛ ، مْ جى٘

 مً ٜبل 10 مً 8.4ٜىائم وّام صخُت ِىذ الىلب ، و جم مىذ الخذماث التي ًٝذمها االإىّم ِلامت 

 .الضبائً

ًخمحز الٙىذٛ بدىىُ االإشا٘ٞ االإىحىدة ُ٘ه ، خُث ٌععى الى جىىُ الخذماث االإٝذمت ، بدُث : حىدة المسافم  ●

ًدخىي ِلى معابذ راث حىدة ِالُت ، ٜاِت خاـت باالإعاج ، ـىها ، ٜاِت احخماِاث ٠بحرة مجهضة بإخذر 

شها الٙىذٛ  الُت بمىاـٙاث ِاالإُت ، خُث اعجب الضبائً ٠ثحرا في حىدة االإشا٘ٞ التي ًى٘ الخٝىُاث ، ٜاِت سٍ

  .10 مً 8.7، خُث جم مىده ِلامت 

 :و هىاٟ مّاًحر اخشي مثل 

 لدعُحر Winnerًخم اظخّما٥ بشهامج  ٘مثلا  جم الاظخّاهت بإخذر الخٝىُاث و البرمجُاث ،: الخىىىلىحُا  ●

ت الٕشٗ االإخاخت ، الٕشٗ االإؽٕىلت ، الٕشٗ جدذ الفُاهت وهٝاه البُْ  الٙىذقي ؤًً ًخم الدجض، مّش٘

 مً خُث بدخا٥ مخخلٚ االإّلىماث ١Manager Front officeاالإٝهى و االإىّم، ًخم مشاٜبخه مً وشٗ 
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ت)الخاـت بالضبىن مً ؤو٥ مشخلت   مً االإذاخلو ًٝىم مشاٜبت . (وبْ الٙاجىسة)بلى ؤخش مشخلت  (حجض الٕش٘

.  Incom Auditوشٗ 

 للدسجُلاث االإداظبُت و بِذاد االإحزاهُت و في االإىاسد PC Comptaؤما في االإداظبت و االإالُت ٌعخّمل بشهامج  

ت ٌعخّمل ُ٘ه بشهامج   لدعُحر االإعخخذمحن و بِذاد الأحىس ٠ما ًخم اظخّما٥ بشهامج حعُحر PC Paieالبؽشٍ

ت الىلاًت للدؽُٕل  .الُذ الّاملت الأحىبُت الزي ًخم اٜخىائه مجاها مً االإذًشٍ

حمُْ الالاث و االإّذاث التي ًخم اظخخذامها في الٙىذٛ ًخم اظخحرادها مً الخاسج ، و راث حىدة ِالُت و  ●

 .مً ماس١اث ِاالإُت 

  مً الخفى٥ ِلى االإشجبت الثاهُت ٠إ٘مل ٘ىذٛ في 2019في ظىت  «AZ MONTANA  »و جم٢ً ٘ىذٛ 

  . بعبب حىدة الخذماث التي ًٝذمها« Sheraton Annaba»ـىٚ خمعت هجىم في الجضائش بّذ ٘ىذٛ 
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 :خلاصت 

 مً خلا٥ ما جم الخىشٛ الُه في هزا الٙفل ، و الزي حّلٞ بالذساظت االإُذاهُت في ٘ىذٛ                                             

 «  AZ MONTANA» ، ٛت دوس حىدة الخذماث الٙىذُٜت في جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت للٙىذ  بهذٗ مّش٘

ش حىدة خذماجه ، مً خلا٥ جدعحن  خُث جىـلىا الى ان الٙىذٛ يهخم و ٌععى بؽ٣ل دائم و معخمش بخىىٍ

مّاًحر الجىدة بالٙىذٛ ، و الزي ٌعاهم في ٠عب الٙىذٛ الإضاًا جىا٘عُت ججّله في ـذاسة االإىا٘عت ، و الزي 

ٌعمذ بجزب الّملاء و هُل سلائهم و ٠عب ولائهم ، و الزي في الاخحر ٌعاِذ الٙىذٛ ِلى جىظُْ خففه 

ت بحن الٙىادٛ االإىا٘عت  ُت ، و ٠عبه لعمّت مشمىٜ  .العىٜ
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 :خاجمت عامت 

خىا الخالي  في جدعحن خذماتها االإٝذمت ، بعبب جىاحذها في بِئت  اصداد اهخمام االإاظعاث الٙىذُٜت في وٜ

باجه ،خُث حععى الى  مخٕحرة جخمحز بؽذة االإىا٘عت ، و اسجٙاُ مّاًحر الضبىن في اخخُاس الٙىذٛ الزي ًلبي سٔ

الىـى٥ و جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت التي حّخبر الدجش الاظاط باليعبت لإظتراجُجُت الٙىذٛ و التي حعاِذه في 

 ا٠دعاب مش٠ض جىا٘س ي ٜىي في العىٛ ،  

جدؽابه ِشوك حمُْ الٙىادٛ في الخذماث التي ًٝذمها ،خُث ادس٠ذ بان هجاخها ٢ًمً بالذسحت الاولى 

ْ مً معخىي حىدة الخذماث التي  ًٝذمها ، و اِخباسها ٠ألُت مً الُاث ا٠دعاب االإحزة  في جىبُٞ  و الش٘

 ، و الخذمت االإخمحزة حّخبر اظاط مٙاللت الّمُل بحن ٘ىذٛ و اخش، بدُث حععى الٙىادٛ ةالخىا٘س ي

اء الّملاء للخذماث التي ًٝذمها ، و الزي ٌعاِذ في جدُٝٞ الاهذاٗ  بالذسحت الاولى الى جدُٝٞ سلا و و٘

 الاظتراجُجُت للٙىذٛ ، 

 ، خُث جلّب حىدة الخذماث التي «AZ MONTANA  »و هزا ما الخمعىاه في دساظدىا االإُذاهُت لٙىذٛ 

 .ًٝذمها دوسا مهما في جمحزه ًِ باقي الٙىادٛ 

ت و االإُذاهُت الى ِذة هخائج ، و التي جخمثل في   :و جىـلىا مً خلا٥ الذساظت  الىٍشٍ

  ٛجلّب الجىدة دوس مهم و ّ٘ا٥ في جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت للٙىاد. 

  ُت  .ٌعاهم امخلاٟ الٙىذٛ الإحزة جىا٘عُت في جىظُْ خفخه العىٜ

  جبني اخذي الاظتراجُجُاث الثلازت و التي جخمثل في ٞ جخدٝٞ االإحزة الخىا٘عُت للٙىذٛ ًِ وشٍ

 .اظتراجُجُت الُٝادة بالخ٣لٙت االإىخٙمت ، اظتراجُجُت الخمحز ، اظتراجُجُت التر٠حز

  ًىلي الٙىذٛ ؤهمُت ٠بحرة الإُّاس الجىدة في جٝذًمه الإخخلٚ خذماجه. 

  ٌععى الٙىذٛ بالذسحت الأولى الى جدُٝٞ ولاء الضبائً ، ولِغ ٘ٝي هُل سلاهم. 

  ادة معخىي الجىدة ت لضٍ ُٚ ا٘مل ال٢ٙاءاث البؽشٍ  .ٌععى الى اظخٝىاب و جىٌ
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  ؤهم محزة ًخمحز بها الٙىذٛ و هي جىىُ االإشا٘ٞ االإىحىدة. 

 ٛالعمّت الجُذة لٙىذ« AZ MONTANA » ُٞٝٝت االإخمحزة في جٝذًمه للخذماث ظاهم بخد  و الىشٍ

 .محزة جىا٘عُت ًِ باقي الٙىادٛ 

مً خلا٥ الذساظت العابٝت التي ٜمىا بها ، اجطح بان الّملاء سالىن حذا مً الخذماث التي ًٝذمها لهم ،  

 .٠ما ًشون اهه ًٝذمها بجىدة ِالُت و بإظّاس مىاظبت 

 :اخخباز صخت الفسضُاث 

جبني االإاظعاث الٙىذُٜت الإٙاهُم و اظالُب الجىدة ٌعاهم ، في ا٠دعابها و جدُٝٝها للمحزة  (1

 الخىا٘عُت و التي جخمحز بها ًِ باقي االإىا٘عحن  ، و هزا ما جا٠ذ صخت الٙشلُت الاولى 

شها  (2 ب في جى٘ هٍشا لخىىُ االإشا٘ٞ االإىحىدة بالٙىذٛ ، بدُث ًجذ الّمُل ١ل الخذماث التي ًشٔ

محزة جىا٘عُت ِلى االإىا٘عحن و هزا « AZ MONTANA »بالٙىذٛ ، هزا ظاهم في ا٠دعاب ٘ىذٛ 

 ما جا٠ذ صخت الٙشلُت الثاهُت 

 :الاكتراخاث 

  شها ، بعبب الخىاحذ في اظخمشاس الٙىذٛ بخٝذًم خذماجه بجىدة ِالُت مْ الععي االإعخمش الى جىىٍ

ت ، ومْ الخٕحر االإعخمش في ارواٛ الّملاء  .ِالم ًدعم بالعشِ

  لاهُت بعبب ؼذة االإىا٘عت مي للٙىذٛ ، و  الاهخمام ؤ٠ثر بالخملاث اِلا ْ معخىي الخىاحذ الشٜ  .س٘

  الخ٢ٙحر الجاد في هٝل ظلعلت الٙىادٛ مً االإعخىي االإدلي الى الذخى٥ في الأظىاٛ الذولُت. 

 :افاق الدزاطت 

  ٛوشٛ اظخذامت االإحزة الخىا٘عُت في الٙىاد. 

  الال٢ترووي في جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت ٞ  .دوس الدعىٍ

  ٛل الٙىاد  .اظتراجُجُاث جذوٍ
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:كائمت المساحع   

 :المساحع بالغت العسبُت :أولا 

  :الىخب-أ

 داس االإِعش لليؽش و الخىصَْ ، الىبّت الاولى ،" ادازة الجىدة و خدمت العملاء"خمحر ١اٌم خمىد ،  -1

  .2002، ِمان ، 

ذاس اخمذ ،  -2 ش لليؽش و الخىصَْ ، الىبّت ، "المىافظت ـ الخىافظُت و البدائل الاطتراجُجُت "صٔ داس حشٍ

  .2011الاولى ، 

ىت مدمىد اخمذ ،  -3 داس ُٔذاء لليؽش و ، " العلاكاث العامت و المصاًا الخىافظُت في المصازف"صٍ

  .2016الاسدن ،الىباِت ،

ذ الىجاس ،  -4 ت ، "المىافظت و التروٍج الخطبُلي "٘شٍ  .داس ؼهاب الجامُّت  ، الاظ٢ىذسٍ

داس مجذلاوي لليؽش و ، " ادازة ووالاث و شسواث الظفس و الظُاخت"مشوان مدعً الع٢ش الّذوان ، -5

  .1996الخىصَْ ، الاسدن ، 

6-  ُٞ ض جى٘   .1997 داس صهشان لليؽش و الخىصَْ ، ِمان ، ،" صىاعت الظُاخت"، ماهش ِبذ الّضٍ

ت و ابعادها الخطبُلُت في مجال الخدماث "مجُذ ال٢شدي ، -7 ادازة الجىدة الشاملت المفاهُم الىظسٍ

  .2015 ، 1داس االإىاهج لليؽش و الخىصَْ ، ِمان ، الىبّت ، "

ت ، ، "الميزة الخىافظُت في مجال الاعمال "هبُل مشس ي خلُل ،  -8   .1991الذاس الجامُّت ، الاظ٢ىذسٍ

  .2005 ، 3 ، داس وائل لليؽش ، ِمان ، الىبّت " حظىٍم الخدماث "هاوي خامذ الممىس ، -9

 داس الىساٛ لليؽش ،"ادازة علاكاث الصبىن 'ًىظٚ حجُم ظلىان الىائي ، هاؼم ٘ىصي الّبادي ،   -10

  .2009و الخىصَْ ، ِمان ، الىبّت الىلى ، 

 

 السطائل و المرهساث -ب

اوشوخت مٝذمت لىُل ،" اثس حىدة الخدماث على جدلُم ميزة جىافظُت للمؤطظت"  ،ؤمُىتاظاالإت  -1

ؼهادة ماظتر ا١ادًمي ، ؼّبت ِلىم الدعُحر ، جخفق حعُحر اظتراجُجي ، حامّت ِبذ الخمُذ ابً 

 2019 /2018بادٌغ ، معخٕاهم ، العىت 

 اوشوخت مٝذمت لىُل ،" دوز هظام الجىدة الشاملت في جدلُم الميزة الخىافظُت"  دهىىن ،آظُا -2

ؼهادة ماظتر ا١ادًمي ، ؼّبت الّلىم الاٜخفادًت ، جخفق اٜخفاد ِمىمي و حعُحر ماظعاث ، 

 2014/2015حامّت الؽهُذ خمه لخمش ، الىادي ، العىت الجامُّت 
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 العىت الثالثت لِعاوغ ، ؼّبت ِلىم الدعُحر ، جخفق ،" مداضسة في ادازة الجىدة"بىوٕان  ،  -3

ما٥ ، حامّت ِبذ الخمُذ ابً بادٌغ ، معخٕاهم،   2020/2021اداسة اِلا

ج الدظىٍلي الالىترووي في المؤطظاث الفىدكُت " بشاسبي ظهام ، ظالي ٘اومت الضهشاء ، -4  ،"المصٍ

ٞ الخذماث ،  ت ، جخفق حعىٍ اوشوخت مٝذمت لىُل ؼهادة ماظتر ا١ادًمي ، ؼّبت ِلىم ججاسٍ

 2020/2021حامّت ِبذ الخمُذ ابً بادٌغ ، معخٕاهم ، العىت 

اوشوخت مٝذمت لىُل ؼهادة ماظتر ، " دوز الجىدة في جدلُم الميزة الخىافظُت" دخمان بىىة الإُاء ، -5

ا١ادًمي ، ؼّبت ِلىم الدعُحر ، جخفق حعُحر اظتراجُجي دولي ، حامّت ِبذ الخمُذ ابً بادٌغ ، 

  ،2014/2015معخٕاهم ، 

ض ، -6 اوشوخت مٝذمت لىُل ، "  دوز الميزة الخىافظُت في جدظين اداء المؤطظاث"ِبذوط ِبذ الّضٍ

 2006- 2005ؼهادة االإاحعخحر، ؼّبت ِلىم الدعُحر ، جخفق اداسة اِما٥ ، حامّت جلمعان ، 

ت "هاًلي الهام ،  -7 اثس حىدة الخدماث المصسفُت على جدلُم الميزة الخىافظُت للبىىن الخجازٍ

ت ٞ ، ، " الجصائسٍ اوشوخت مٝذمت لىُل ؼهادة د٠خىساه ، ؼّبت الّلىم الاٜخفادًت ، جخفق حعىٍ

 .2015/2016حامّت الّشبي بً مهُذي ، ام البىاقي ، العىت الجامُّت 

ض اليؽمي ، -8 دوز الهُئت العامت للظُاخت و الاثاز في جدظين مسافم و خدماث " هاـش ِبذ الّضٍ

ما٥ ، جخفق الاداسة الّامت ، ، "الفىادق  اوشوخت مٝذمت لىُل ؼهادة االإاحعخحر ، اداسة اِلا

 .حامّت االإل٤ ظّىد ، العّىدًت

 :المجلاث -ج

 :المجلاث المىخىبت  ●

اك شخارة خعحن ، مىس ى ِبذ الله خمُذ،  -1 جدظين اداء حىدة الخدمت "اهِغ اخمذ ِبذ الله ، سٍ

طاوي ت و الاٜخفادًت ، ،" الفىدكُت وفم معاًير مجلع الظُاخت الكرً ذ للّلىم الاداسٍ مجلت ج٢شٍ

ذ ، االإجلذ   .2017 ،39 ، الّذد 3حامّت ج٢شٍ

ؾ ،  -2 ادة اللدزة الخىافظُت للبىىن "ِبذ الٝادس بشَ مجلت ، "حىدة الخدماث المصسفُت همدخل لصٍ

لي ، ؼلٚ ، الجضائش ، الّذد  ُٝا ، حامّت خعِبت بً بىِ  ، 3اٜخفادًت ، اٜخفادًاث ؼما٥ ا٘شٍ

 .2005دٌعمبر 

 :الالىتروهُت المجلاث  ●

: الخدمت الفىدكُت في ظل المصطلخاث الدظىٍلُت الخدًثت " سبىح مىا٥ ، خمُذي ِبذ الشصاٛ ،  -1

شة، االإجلذ ،مجلت االإّاسٗ ، " اهخاج الخدمت ، حىدة الخدمت و الاخفاق الخدمي   ، 14 حامّت البىٍ
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ْ الال٢ترووي 26.05.2022لىخَ ًىم  2019 ، حىان 1الّذد  :  ِلى االإىٜ

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/102055.  

ُت خعاوي ،  -2 ت اللائمت على اطاض "سٜ المىازد و دوزها في جدلُم المصاًا الخىافظُت وفلا للىظسٍ

ما٥ ، االإجلذ الاو٥ ، الّذد الثاوي ، حامّت الؽهُذ ، "(VRIO)المىازد  مجلت اٜخفاد االإا٥ و اِلا

ْ الال٢ترووي 2022-06-01 ، لىخَ ًىم 2016خمه لخمش ، الىادي  ، دٌعمبر   :  ِلى االإىٜ

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/77179.  

 مجلت ابدار و دساظاث ،"الخىافظُت و الميزة الخىافظُت في مىظماث الاعمال "ظالم الُاط ،  -3

 31/05/2022، لىخَ ًىم  242ـ241 ، 2021 ، الّذد الاو٥ ، االإعُلت ، حىان 8الخىمُت ، االإجلذ 

ْ الال٢ترووي    .https://www.asjp.cerist.dz/en/article/162363: ِلى االإىٜ

الاطتراجُجُاث الخىافظُت و جاثيرها في جدلُم " ـباح مدمذ مىس ى ، خعحن مٍلىم ِباط ،  -4

 ، حامّت 114مجلت الاداسة و الاٜخفاد ، الّذد ، "المظؤولُت الاحخماعُت في صىاعت الفىادق 

ت ، الّشاٛ ،  ْ الال٢ترووي 2022-06-16، لىخَ ًىم 2018االإعدىفشٍ :  ِلى االإىٜ

https://admics.uomustansiriyah.edu.iq/index.php/admeco/article/view/655/595.  

اس ٘اومت ، بً خمُذة مدمذ ،  -5 ت لاهدظاح " ـشـ اطتراجُجُت كُادة الخيالُف هظُاطت حظعيرً

ٞ ،الّذد ، " الظىق   ، حامّت حُلالي لُابغ، ظُذي بلّباط ، حاهٙي 3مجلت الابخ٣اس و الدعىٍ

ْ الال٢ترووي 2022-06-16، لىخَ ًىم  2016 :  ِلى االإىٜ

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/23081  

مجلت ،" خصائص الخدماث و اثسها على طلىن المظخعملين" ِبذ الٝادس بشاًىِغ ، هادًت ٠بحر، -6

لىخَ ًىم  ، 2014، حاهٙي   6الّذد  : 4الاظتراجُجُت و الخىمُت ، حامّت معخٕاهم ،  الىبّت 

ْ الال٢ترووي 26.05.2022  .  https://www.asjp.cerist.dz/en/article/7851 : ِلى االإىٜ

ت ،  -7 مجلت دساظاث في ِلم احخماُ االإىٍماث ، االإجلذ الثالث ، ،"الميزة الخىافظُت "ِخُٝت خشاًشٍ

ْ الال٢ترووي 2022-06-01 ، لىخَ ًىم 2015 ، دٌعمبر 2الّذد الثاوي ، حامّت الجضائش   ِلى االإىٜ

 :https://www.asjp.cerist.dz/en/article/41235.  

جمُيز همدخل لبىاء مصاًا جىافظُت لاطتراجُجُاث ا"  ،  وّمىن  بًمان، ِبذ الشصاٛ بً الضاوي  -8

 ، حامّت ظ٢ُ٢ذة ، الجضائش ، 6مجلت الباخث الاٜخفادي ، االإجلذ الشابْ ، الّذد ، " مظخدامت 

ْ الال٢ترووي 2022.0-06-1515 ، لىخَ ًىم 2016دٌعمبر   : ِلى االإىٜ

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/14354.  

خي للفىادق "هذًش ِضث ،  -9 ْ 2022-05-26، ميؽىس لىخَ ًىم 2018 ،"الخطىز الخازٍ  ِلى االإىٜ

ذي للٙىادٛ  :الال٢ترووي  ذ- الخىىس الخاسٍ ْ االإضٍ  .(almazeyd.com) مىٜ

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/102055
http://www.asjp.cerist.dz/
http://www.asjp.cerist.dz/
http://www.asjp.cerist.dz/
http://www.asjp.cerist.dz/
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/162363
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/162363
https://admics.uomustansiriyah.edu.iq/index.php/admeco/article/view/655/595
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/23081
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/7851
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/41235
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/41235
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/14354
https://www.almazeyd.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b7%d9%88%d8%b1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%a7%d8%b1%d9%8a%d8%ae%d9%8a-%d9%84%d9%84%d9%81%d9%86%d8%a7%d8%af%d9%82.html
https://www.almazeyd.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b7%d9%88%d8%b1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%a7%d8%b1%d9%8a%d8%ae%d9%8a-%d9%84%d9%84%d9%81%d9%86%d8%a7%d8%af%d9%82.html
https://www.almazeyd.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b7%d9%88%d8%b1-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%a7%d8%b1%d9%8a%d8%ae%d9%8a-%d9%84%d9%84%d9%81%d9%86%d8%a7%d8%af%d9%82.html
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حىدة الخدماث الظُاخُت والُت لخدلُم الميزة الخىافظُت " وساد خعحن ، الُاط الُّذاوي ،   -10

مجلت الاحتهاد للذساظاث الٝاهىهُت و الاٜخفادًت ، حامّت جمجراظذ ، ، " للمؤطظاث الظُاخُت 

ْ الال٢ترووي 2022-06-09، لىخَ ًىم 2019 ، حىان 3 ، الّذد 8الىبّت  :  ِلى االإىٜ

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/93277.  
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 :الملخص 

هذ٘ذ هزه الذساظت الى الخّشٗ ِلى  دوس حىدة الخذماث الٙىذُٜت في جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت ،  ار 

ً ، مما ادي  ٌؽهذ ٜىاُ الخذماث جىىسا ٠بحرا خاـت الٙىذُٜت منها ،خُث اـبذ ا٠ثر اظخٝىابا للمعخمشٍ

الى اؼخذاد خذة االإىا٘عت ، لذي ٌععى ١ل ٘ىذٛ الى جٝذًم خذماث راث حىدة ِالُت للخمحز ًِ االإىا٘عحن و 

ّه في العىٛ ، و هزا ما الخمعىاه في ٘ىذٛ   خُث ٜمىا بّمل  ، بمعخٕاهم « AZ MONTANA »لمان مىٜ

ت الذوس الزي جلّبه حىدة الخذماث في الٙىذٛ و  مٝابلت مْ سئِغ مفلخت االإالُت و االإداظبت مً احل مّش٘

 .مذي جإزحرها في جدُٝٞ االإحزة الخىا٘عُت له

و ٜذ بُيذ الذساظت االإُذاهُت حجم اهخمام الٙىذٛ بجىدة الخذماث التي ًٝذمها ، و بدسا٠ه لؽذة  

 .جإزحرها في جدُٝٞ م٢عب االإحزة الخىا٘عُت ، مما ظُدُذ له اخخلا٥ مش٠ض ٜىي وظي االإىا٘عحن 

 .الخذماث الٙىذُٜت ، حىدة الخذماث الٙىذُٜت ، االإحزة الخىا٘عُت : اليلماث المفخاخُت 

Abstract : 

This study addressed the role of hotel service quality in gaining a competitive advantage,. The service 

sector is experiencing great development, especially the hotel, where it has become more polarized to 

continue, which has led to intensified competition, when each hotel seeks to provide high quality 

services to distinguish itself from its competitors and ensure its location in the market, and this is what 

we have been looking for at the hotel "AZ MONTANA" in Mostaganem,  where we did an interview with 

the head of the Finance and Accounting Department to find out the role played by the quality of services 

in the hotel and the extent of its impact in achieving its competitive advantage. 

The field study showed the extent of the hotel's interest in the quality of the services it provides, and 

its awareness of the seriousness of its impact on achieving the gain of competitive advantage, which will 

allow it to occupy a strong position among competitors. 

Keywords: Hotel Services, Quality of Hotel Services, Competitive Advant
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