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اَضاء 

 

 

 في ؾبُل بؾهاصي نلى الضوام ؤمي 
ً
بلى مً ؤَػلها نلى هُس ي ولم لا َلٓض ضخذ مً ؤحلي، ولم جضزغ حهضا

الخبِبت 

 

بٓى مً ٌؿُؿغ نلى ؤطَاهىا في ٗل مؿلٚ وؿل٘ه  .وؿحر في صعوب الخُاة، وٍ

 

ؼ  ضاخب الىحه الؿُب والأَهاٛ الخؿىت، َلم ًبسل نلي ؾُلت خُاجه والضي الهؼٍ

 

ُىا بجىاعي وؾانضووي بٙل ما ًملٙىن وفي ؤضهضة ٖثحرة  .بلى ؤضضْاجي وحمُو مً وْ

 

. ؤْضم ل٘م َظا البدث وؤجمجى ؤن ًدىػ نلى عغاٖم

 

 

 

 

 

 



 

 

شىش وجلذًش 

 

وحض الؤوؿان نلى وحه البؿُؿت ولم ٌهش بمهؼٛ نً باقي البشغ، وفي حمُو مغاخل الخُاة ًىحض ؤهاؽ 

ٌؿخدٓىن مىا الش٘غ، وؤولى الىاؽ بالش٘غ َما الأبىان الإا لهما مً الُػل ما ًبلٌ نىان الؿماء، َىحىصَما 

 .ؾبب للىجاة والُلاح في الضهُا والآزغة

اٗن لهم بالٌ الأزغ في ٖثحر مً الهٓباث والطهاب، بلى حمُو ؤؾاجظحي ال٘غام، ممً لم ًخىاهىا  بلى بزىحي، مً 

 .في مض ًض الهىن لي

ُىا بجىاعي وؾانضووي بٙل ما ًملٙىن وفي ؤضهضة ٖثحرة  .بلى ؤضضْاجي وحمُو مً وْ

 .ؤْضم ل٘م َظا البدث وؤجمجى ؤن ًدىػ نلى عغاٖم
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يمذيح  

 أ‌
 

 

 ملذمت

 

 بل جىامى بشٙل ٖبحر و طلٚ ،الاَخمام الظي خكُذ به الخضماث بإهىانها االإسخلُت  الإًُ٘ ولُض اللخكت الاهُت

 جىاحه جدضًاث نضًضة مً ،مما حهلها في الاْخطاصاث الهاالإُت و الاْلُمُتتها واَميَاجىآَا مو جىامي صوع 

ؼا زابخا و عاسخا في الؿىّ و بُنها  االإىاَؿت وجؼاًض انضاص االإىكماث الخضمُت ض ان جدخل مغٖ ،َٙل ماؾؿت جغٍ

ؾبُلها الى طلٚ َى جٓضًم زضماث جػاهي في حىصتها و مىاضُاتها ما جٓضمه االإاؾؿاث االإمازلت، نلى ان لا 

ت صاثبت ومؿخمغة حؿعى ل٘ؿب عغا االإؿخُُض، لخُخذ الباب  ِ َظٍ الجىصة نىض خض مهحن، بل هي خغٖ جخىْ

 امام قهىع الجضًض والابخٙاع

 لخضماث مخىىنت و لاثٓت بخٓضًمها  االإاؾؿت الُىضُْت جكهغ ٖإَم االإاؾؿاث الخضمُت في ْؿام الخضماث 

صاء الا و جٓضًم الهملاءاعغاء َى  الىاْو الخىاَس ي الخاص نلى َظٍ االإاؾؿاث ٌَغعما ججظب الهملاء ،ان 

ه الهمُل حغاء اؾخُاصجه مً الخضمت ، الم َجظب الهملاء و اعغائهم اضبذ ٌهبر نً لظا جمحز و الظي ًضعٖ

مؿخٓبل االإىكمت و ؾببا في وحىصَا و في قل َظا االإدُـ الخىاَس ي لم ٌهض مً الؿهل الخُاف نلى الهملاء 

لُحن و حظب نملاء حضص بل اهخٓلذ االإاؾؿاث الُىضُْت الى البدث نً اصواث ووؾاثل جم٘نها مً االح

. الاخخُاف بالهمُل لأؾىٛ مضة مم٘ىت و الخهامل مهه بطُت صاثمت 

ؼ محزة جىاَؿُت ا ومً َىا ًخطح ان االإاؾؿاث الُىضُْت جى حه جدضًاث ٖبحرة اَمها ُِٖ جطل الى بىاء و حهؼٍ

ؼ حؿمذ لها باخخلاٛ   حهض مً اَم االإهاًحر التي اثجىاَس ي ْىي و االإداَكت نلُه و حهكُم َجىة الخضممغٖ

ٌهخمض نليها في مىاحهت االإىاَؿحن و الخُىّ نليهم و جٓضًم الُػل و االإغيىب َُه َى االإُخاح الاؾاس ي الظي 

جطل مً زلاله َظٍ االإاؾؿاث الى جدُٓٔ الخمحز َغغا الهمُل اضبذ مً صون شٚ َاحـ ٗل ماؾؿت 

اٗهذ ؾلهُت او زضمُت بما َيها االإاؾؿاث الُىضُْت  :، ومً َىا جإحي اشٙالُت البدث و االإخمثلت َُما ًليؾىاء 

  اشياايت االمدث 

هيف ًمىً لجىدة خذماث المئظعاث االىذكيت جدليم الميزة ااخىافعيت ؟ 

 : وؿخيخج الدؿائلاث الُغنُت الخالُتومً َظا الدؿائٛ الغثِس ي 

 اادعاإلاث االشعيت 

 ؟ماهي مدضصاث حىصة الخضماث  

 ؟هي ماشغاث الخىاَؿُتما 



يمذيح  

 

 ب‌
 

 ماهي مطاصع االإحزة الخىاَؿُت ؟ 

 ماهي اؾتراجُجُت جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت ؟ 

  ّحؿاَم حىصة الخضماث في جدُٓٔ الخمحز لُىض ُِٖAZ؟ مىهخاها  

  االشطياث: 

: وفي اؾاع الاحابت نلى ما جٓضم ؾغخه هىعص الُغغُاث الخالُت 

 ؛جخدضص حىصة الخضمت مً زلاٛ ُٖاءة الهمل و اؾخجابت االإاؾؿت الإخؿلباث الهمُل 

  ُت و الٙلُت الاهخاحُت للخضمت مً ماشغاث االإحزة الخىاَؿُت لليشاؽ ، عغا الهمُل الخطت الؿىْ

 الُىضقي ؛

  ،َهالُت اؾتراجُجُت االإاؾؿت و الخىكُمجخمثل مطاصع االإحزة الخىاَؿُت في الابخٙاع 

  ّحؿاَم ابهاص حىصة الخضماث في جدُٓٔ الخمحز لُىضAZ مىهخاها ، 

 اهذاف ااذساظت: 

ا الخىاَس ي  ؼَ ؼ مغٖ ض اَمُت َظٍ الضعاؾت نلى خاحت االإاؾؿت الُىضُْت للمحزة الخىاَؿُت مً احل حهؼٍ جاٖ

اَٗم اَضاٍ َظٍ الضعاؾت و للىضىٛ الى َظا الهضٍ الغثِس ي نلُىا ابغاػ بهؼ الىٓاؽ و هي  صازل الؿىّ 

: اٗلخالي

 ابغاػ الاَمُت اليؿبُت لٓؿام الخضماث 

 حؿلُـ الػىء نلى حىصة الخضماث ُٖٓمت اؾتراجُجُت للماؾؿت الخضمُت 

 الخهغٍِ بالخضمت الُىضُْت مً بىابت االإاؾؿاث الُىضُْت 

 ابغاػ مُهىم االإحزة الخىاَؿُت 

   اًجاص الهلاْت بحن حىصة الخضمتو االإحزة الخىاَؿُت في االإاؾؿت الُىضُْت

 اهميت ااذساظت: 

 :ج٘دس ي َظٍ الضعاؾت ؤَمُت بالًت وطلٚ مً زلاٛ

  ٍؤَمُت االإىغىم مً اعجباؾه بجاهب مهم مخهلٔ بمخلٓي الخضماث بانخباع عغاَم ًمثل َض

 ؤؾاس ي زاضت باليؿبت للمىكماث الخضمُت؛

  غ هىنُت وؤصاء ت عؤي الؼباثً في حىصة الخضماث االإٓضمت والتي حؿاَم بشٙل ٖبحر في جؿىٍ مهغَ

زضماتها ؾهُا منها بلى جدُٓٔ ؤٖبر مؿخىي عغا ممً٘ لؼباثنها بما ًدٓٔ عيباث وخاحاث الؼباثً 

هاتهم؛ ُىّ جىْ  وٍ
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  ّالخهغٍ نلى مضي انخماص َىضAZ نلى الجىصة في زضماتها؛مؿخًاهمبىلاًت  مىهخاها  

  وجؼصاص ؤَمُت َظٍ الضعاؾت ٗىنها مً بحن الضعاؾاث الٓلُلت التي جىاولذ حىصة الخضماث في 

 والخضمت الُىضُْت بطُت زاضتةاالإىكماث الخضمُت بطُت نام

 مىهج و ادواث ااذساظت :

 مىهج ااذساظت: اولا: 

ؾعى بلى جدُٓٓها جم الانخماص نلى االإىهج الىضُي الخدلُلي واالإىهج الؤخطاجي نفي غىء الضعاؾت والأَضاٍ التي 

الظي يهضٍ بلى صعاؾت الكاَغة بجمُو ؤبهاصَا، َهظا االإىهج ًدُذ ازخباع الُغغُاث مً زلاٛ جدلُل ؤعاء 

ت ؾبُهت الهلاْت بحن  غة للىضىٛ بلى اؾخيخاحاث بًغع مهغَ الؼباثً خىٛ حىصة الخضماث بُىضّ الجؼٍ

 .مخًحراث الضعاؾت والخغوج بيخاثج نامت

 ادواث ااذساظت: ثاهيا: 

 :لأحل بلىى الىخاثج االإغحىة انخمضها نلى مطاصع مخىىنت للخطىٛ نلى البُاهاث واالإهلىماث اللاػمت ٖما ًلي

  :وجخمثل في: االإطاصعالأولُت‌- ؤ

اٗهذ مو مؿاولي الُىضّ: االإٓابلت الصخطُت  .و

 لأحل اؾخؿلام الخٓاثٔ خىٛ  نلى اَغاص مً نُىت لؼباثً الُىضّ ؾاالا جم جىػَهه20 غم :الاؾخبُان

 .َىضّاٛحىصة الخضماث االإٓضمت في جمُحز 

 :المفادس ااحاهىيت

ت في ال٘خب باللًت الهغبُت والأحىبُت، االإظٖغاث، االإلخُٓاث واالإىاْو الؤل٘تروهُت، التي  جخمثل االإطاصع الثاهىٍ

ت ت ووؿب مئىٍ  .جىاولذ مىغىم الضعاؾت، ٖما انخمض البدث نلى ؤصواث بخطاثُت، حضاوٛ ج٘غاعٍ



يمذيح  

 

 ث‌
 

 خلمت االمدث: 

، الُطل الأوٛ و الثاوي زططا للجاهب الىكغي،  ْطض الؤخاؾت باالإىغىم جم جٓؿُم البدث بلى زلازت َطىٛ

اٗن الُطل الثالث مخهلٔ بالجاهب الخؿبُٓي   .َُما 

الخؿغّ  مباخث مً زلاٛ اعبهت في  االإاؾؿاث الُىضُْت حىصة زضماثصعاؾت جم الخؿغّ في الُطل الأوٛ بلى 

حىصة ماَُت، الؤؾاع الُ٘غي والىكغي للجىصة في مبدث زاوي، و الى اؾاؾُاث خىٛ الخضمتفي االإبدث الاوٛ 

ىا الى الجىصة واالإٙاهت الظَىُت للخضماث الُىضُْت.الثالث الخضماث في االإبدث  ؤما اما االإبدث الازحر َخؿغْ

 َخىاولىا في مبدثه  للماؾؿت الُىضُْت حىصة الخضماث في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُتؤزغالُطل الثاوي االإهىىن ب

لخىاَؿُت ، ونمىمُاث خىٛ االإحزة الخىاَؿُت في االإبدث الثاوي وزططىا االإبدثالثالث مي ٛيٛ الاؾاع االإُاٍالأو

بهىىان واْو مؿاَمت - الجؼء الخؿبُٓي- وزخمىا بالُطل الثالث .لإؾخحراجُجُاث جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت

، مً زلاٛ صعاؾت اؾخٓطاثُت  مىهخاها بىلاًت مؿخًاهمAZحىصة الخضماث في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت لُىضّ

ىاَا في  َىضّ بهضٍ بؾٓاؽ الجاهب الىكغي للضعاؾت نلى الىاْو ، ْؿم بضوعٍ بلى زلار مباخث ، اٛؤحغٍ

اٗن  مىهخاهاAZ، االإبدث الثاوي ؤصعج َُه جٓضًم َىضّ مؿخًاهماالإبدث الأوٛ جم َُه جٓضًم ولاًت  ، َُما 

ت نلى الىخاثج االإخىضل  االإبدث الثالث لخىاوٛ الؤؾاع االإُاَُمي للضعاؾت االإُضاهُت وزخمىا البدث بساجمت مدخىٍ

.بليها مً زلاٛ الضعاؾت الاؾخٓطاثُت والؤشاعة بلى الؤْتراخاث



 

 

 

 

دساظت حىدة : االفل الاوٌ 

خذماث المئظعاث االىذكيت
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جمهيذ 

ظا ما جُؿىذ له  حهخبر الجىصة مً ؤَم مؿالب الهمُل ؾىاء في خالت اؾتهلاٖه لؿلهت ؤو زضمت، وَ

 َيها االإىاَؿت مً ؤحل ٖؿب الهملاء اشخضثاالإىكماث الخضًثت الؿانُت للىمى والاؾخمغاع، في بِئت 

ٔ جلبُت عيباتهم وبشبام خاحُاتهم  والخُاف نليهم نً ؾغٍ

زخلِ الؿغّ بمَاالإىكماث بطن ؤضبدذ ملؼمت بالبدث نً ٗل ما ًمً٘ ؤن ًدٓٔ لها اؾتراجُجُاتها 

اث الخمحز والأصاء للىضىٛ بلى ؤنلى مغجباث عغا الهملاء،   وطلٚ مما ٌؿانضَا نلى جدُٓٔ ؤنلى مؿخىٍ
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اظاظياث خىٌ الخذمت : الملمدث الاوٌ 

ىهُت الخطلُذ  ىب الؿُاعة ، مشاَضة البرامج الخلُؼٍ اٗلخدضر بالهاجِ و عٗ اهىا وؿخهمل الخضمت ٗل ًىم ، 

.  الخ و ٖظا الاؾهام الىىم ٗلها زضماث لؿىا بًىا ننها في نطغ الؿغنت ....ةالطُان

ا ًٓو نلى ناجٔ ُُُٖت جٓضًم الخضمت ٍ، حضاْض ًبضو الامغ ؾهلا لاًٖ االإاؾؿاث الخضمُت مهٓضة  مطحرَ

. بٙامل جطيُُاتها و زطاثطها  

 ملهىم الخذماث: الملمطب الاوٌ 

 حعشيف الخذمت: االشع الاوٌ 

 :للخضمت نضة حهاعٍِ هظٖغ منها 

  الخضمت هي مىخجاث يحر ملمىؾت تهضٍ ؤؾاؾا بلى بشبام خاحاث وعيباث االإؿتهلٚ وجدُٓٓاالإىُهت

 1.له 

  2.الخضمت نباعة نً الاوشؿت او االإىاَو التي حهغع للبُو او ًغجبـ جٓضًمها بالؿلو االإبانت 

 يحر ملمىؾت و لا ًيخج ننها ااي وشاؽ او اهجاػ او مىُهت ًٓضمها ؾغٍ ما لؿغٍ ازغوجٙىن اؾاؽ 

 3 ملمىؽ او لا ًٙىن اصياًت ملُ٘ت ، و ان اهخاحها او جٓضًمها ْض ًٙىن مغجبؿا بمىخج م

  وشاؽ ًغآَه نضص مً الهىاضغ يحر االإلمىؾت ، و التي جخػمً بهؼ الخُانل مو الؼباثً او مو

 4.، و لِـ هدُجت لاهخٓالها للمالٚ (الامخلإ)زاضُت الخُاػة 

ا لا ًيخج نىه بالػغوعة اهخٓاٛ االإلُ٘ت بمهجى هٓل  مما ؾبٔ وؿخيخج ؤن الخضمت هي ش يء يحر ملمىؽ، وشغائَ

 .ماصي للص يء، وبهما جخػمً نملُت بهخاحها الخطىٛ نلى االإىاَو ؤو الُىاثض

 اهميت الخذمت: االشع ااحاوي 

 5 :ؾخمض مً جؼاًض الؿلب نليها هدُجت الهىامل الخالُتثان ؤَمُت الخضماث 

  قهىع مىخجاث حضًضة اعجبؿذ بها زضماث ٖثحرة جِؿغ مً الأصاء الىقُُي لها مثل زضماث ال٘مبُىجغ

  .الخ...ووؾاثل الاجطالاث

  ٍاَُت لهظ اعجُام الضزل الُغصي لل٘ثحر مً ؤَغاص االإجخمو وما جغجب نلُه مً جؼاًض صعحاث الغَ

  .الُئاث، ومً زم اؾخسضام ؤهىام مهُىت مً الخضماث االإخمحزة، مثل زضماث الخىكُِ الآلي للملابـ

                                           
 ‌35،ص2005،‌دار‌المناهج‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان،‌تسويق الخدماتوتطبيقاتهزكً‌خلٌل‌المساعد،‌‌-‌1
‌22ص،‌2010،‌عمان،دار‌المسٌرة‌للنشر‌و‌التوزٌع‌و‌الطباعة‌‌،تسويق الخدماتردٌنة‌عثمان‌ٌوسف‌،‌محمود‌جاسم‌الصمٌدي‌‌‌-‌2
‌20ص،‌2009،‌الطبعة‌الخامسة‌،عمان‌،‌دار‌وائل‌للنشر‌،‌تسويق الخدمات ،‌‌هانً‌حامد‌الضمور-‌3
‌64ص‌‌،2009،‌الطبعة‌الاولى‌،‌عمان‌،‌دار‌كنوز‌المعرفة‌العلمٌة‌للنشر‌و‌التوزٌع‌,تسويق الخدمات ،‌فرٌد‌كورتل‌-‌4
‌.‌42،ص2011،‌دار‌الراٌة‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان،‌تسويق الخدماتزاهر‌عبد‌الرحٌم‌عاطف،‌-‌5
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  جؼاًض الخهُٓض والخىىم في ْؿام الخضماث االإٓضمت، صَو ال٘ثحر مً االإيشأث بلى البدث نً ماؾؿت

 .مخسططت ؤو جىكُم ؤزطاثُحن لأصاء جلٚ الخضماث

جفييف الخذماث : الملمطب ااحاوي 

ٌ االشع  َىإ جطيُُاث مسخلُت للخضماث و ْبل البضء في نغع جطيُِ الخضماث وشحر بلى ؤن ؤَمُت :الاو

 :جطيُِ الخضماث ج٘مً في االإىاَو الخالُت

  ٌٍهؿي هكام الخطيُِ َهما ؤَػل للخضمت االإهىُت ، مً زلاله ًخم جىغُذ ؤوحه الشبه و الازخلا

 بحن الخضمت االإطىُت و الخضماث الأزغي 

 و الخؿـ الخ٘خُُ٘ت ، َالخضماث طاث ٔ  ٌؿانض جطيُِ الخضماث نلى ضُايت اؾتراجُجُت الدؿىٍ

با هُـ الخدضًاث و لاًٖ بازخلاَاث بؿُؿت و َ٘ظا الخاٛ باليؿبت  الٓؿام الىاخض جىاحه جٓغٍ

اٗلتروٍج و الدؿهحر و الخىػَو  ُٓت الأزغي   .للأوشؿت الدؿىٍ

 :ًمً٘ جطيُِ الخضماث مً وحهاث هكغ مسخلُت ، خُث ًمً٘ جطيُُها بلى: ثاوياالشع اٌ

  1: و ًمً٘ جطيُُها بلى  : خعب هىع ااعسسىق 

 . َهىإ زضماث الغناًت الصخُت و جإمحن الخُاة نلى ؾبُل االإثاٛ: اؾتهلاٖــي ؾىّ 

ُب و : ضىانــــي ؾىّ  االخإمُىاث مثل جضُْٔ الخؿاباث و الترٖ  . يحرَ

 و ًمً٘ جطيُُها بلى  : خعب ااغشض مً ششاء الخذمساث  :

 . زضماث مٓضمت بلى االإؿتهلٚ النهاجي مثل زضماث الخلاْت و الؿُاخت

ت االإداؾبُت  . زضماث مٓضمت بلى االإاؾؿاث مثل زضماث الاؾدشاعة الؤصاعٍ

 و ًمً٘ جطيُُها بلى  : خعب أهميت خظىس المعخليسسذ : 

 . غغوعة خػىع االإؿخُُض مً الخضمت مثل الهلاج الؿبي ، زضماث الخلاْت

لِـ مً الػغوعي خػىع االإؿخُُض مً الخضمت مثل زضماث يؿل و جىكُِ االإلابـ و زضماث 

  . جطلُذ الؿُاعاث

 2:و ًمً٘ جطيُُها بلى  : خعب دسحت هحافت ااعمااسست 

مثل زضماث الخهلُم ، و زضماث الؤضلاح و حهخمض نلى الهامل البشغي : زضماث ٖثُُت الهمالت 

 . بطُت ؤؾاؾُت

 مثل الاجطالاث و الىٓل الهام و االإغاٖؼ الصخُت حهخمض نلى االإهضاث بطُت  : خذماث هحيلت المعذاث

 ؤؾاؾُت

                                           
‌‌7،ص2008،‌دار‌إثراء‌للنشر‌والتوزٌع،‌الأردن،‌تسويق الخدمات الماليةتامر‌البكري،‌أحمد‌الرحومً،‌-‌1
‌2009،‌دار‌الٌازوري‌العلمٌة‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان،‌مدخل استراتيجي تطبيقي-, تسويق الخدماتحمٌد‌الطائً،‌بشٌر‌العلاق-2
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  1:و ًمً٘ جطيُُها بلى  : خعب دسحت الاجفاٌ بااضبسسىن 

مثل الخضماث الصخُت و الخضماث الُىضُْت و االإؿانم جدخاج بلى : زضماث جدخاج بلى اجطاٛ نالي 

 اجطاٛ نالي مً الؼبىن و يالبا ما جٙىن َظٍ الخضماث مىحهت هدى الأَغاص

ضًـت و جىحه : زضماث جدخاج بلى اجطاٛ مىسُؼ  مثل زضماث الؤضلاح و الخًلُِ و الخضماث البرً

 . َظٍ الخضماث في الًالب هدى الأشُاء و لا ًخؿلب الأمغ بلى وحىص نىطغ بشغي لخإصًت الخضمت

 خفائص الخذمت:الملمطب ااحااث 

احمو ايلب ال٘خاب نلى اعبهت زطاثظ عثِؿُت للخضمت بشٙل نام، و ان جىىم الخٓؿُماث و الخطاثظ او 

 2:الؿماث الاعبو الهامت يالبا و التي جيؿب الى الخضمت هي 

 الخضمت مجاٛ هكغي واؾو و يحر ملمىؽ : ة يااصمطمىط. 

 ت  : ااخىىع ، مخغاًشة الخىاص  .(يحر ْابلت للمهاًغة و مخًحرة بشٙل نالي)الخضمت هي يحر مهُاعٍ

  ت الؼبىن للهملُت  : (ااتزامً  )ااخصصميت  الخضمت همىطحُا جيخج و حؿتهلٚ في ان واخض ، مو مشاعٖ

  الخضمت خُث انها حؿتهلٚ في ان واخض   : ااخصش ي ً  ٌؿخدُل جسؼٍ

  اغاَت الى نضم خطىٛ االإشتري نلي ملُ٘ت الخضمت جمثل ضُت واضخت جمحز بحن الاهخاج الؿلعي و

 3الاهخاج الخضمي 

 

الاطاس االىشي و ااىظشي الجىدة :الملمدث ااحاوي 

الجىدة بين الماض ي و الخاطش : الملمطب الاوٌ 

ٌ االشع   4:ااخلمىس ااخاسيخي لملهىم الجىدة :الاو

 في الهغاّ باؾخسضام مُهىم الجىصة االمابطيىن ان الاَخمام بمىغىم الجىصة لِـ بالأمغ الجضًض، َٓض َ٘غ 

 نام خمىسابيَُي نهض االإلٚ البابلي . َهملىا نلى جىخُض وججاوـ االإٓاًِـ و الاوػان االإؿخسضمت في بلاصَم 

خُث وعصث  (معطتخمىسابي)م وعصث بهؼ الاشاعاث بسطىص مىغىم الجىصة في مؿلخه االإشهىعة . 2000ّ

خله َان الظي ْام بالبىاء ًجب ان ٌهاْب "الهباعة الاجُت  وفي ". اطا ْام االإهماع ببىاء صاع وانهاع نلى ضاخبه وْ

ى الصخظ الظي ًٓىم بُدظ . 1450ّمطغ الٓضًمت في نام  مت وَ اٗهذ َىإ مهىت َاخظ الاحجاع ال٘غٍ م 

اما في الهطغ الاؾلامي َٓض وعصث الهضًض مً الاشاعاث جبحن اَمُت الجىصة في ، الاحجاع للخإٖض مً ؾلامتها

                                           
‌.82فرٌد‌كورتل،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص‌-1
‌89ص،‌مرجع‌سبق‌ذكره‌،‌فرٌد‌كورتل‌-‌2
‌30ص،مرجع‌سبق‌ذكره‌،‌هانً‌حامد‌الضمور‌-‌3
الطبعة‌الاولى‌،‌عمان‌،دار‌الحمد‌للنشر‌و‌التوزٌع‌،التسويق الاستراتيجي لخدمات الفنادق و السياحةرامً‌الطوٌل‌،‌موفق‌الحمٌري-4
‌217ص،2016،
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ىٛ الامام " ان الله ًدب اطا نمل اخضٖم نملا ان ًخٓىه" اهجاػ الانماٛ َٓض وعص في الخضًث الشغٍِ  علي وْ

.  عض ي الله نىه"ُْمت ٗل امغت ما ًدؿىه" نلُه الؿلام بً ابي طااب

اٗن مبضا  لؼام االإىخجحن بمؿخىي مهحن مً حىصة الاهخاج مً اَم اهجاػاث الىٓاباث الهمالُت في اوعوبا، ب     و

اٗث و االإطاوو بػغوعة جدضًض هىنُت االإىاص االإؿخسضمت في الهملُت الاهخاحُت   خُث الؼمذ الٓىاهحن حمُو الشغ

.  النهاثُت

:  ملهىم الجىدة :ثاوياالشع اٌ

حز نلى  ىا لابض مً الترٖ هي هكام مخٙامل مخطل يهضٍ الى جدُٓٔ خض جىاَس ي و الاخخُاف به بشٙل مؿخمغ وَ

ت بحن الجىصة و الىىنُت   :مًالخُغْ

o َان الجىصة حشحر الى الص يء الجُض مً احاص الص يء َهى ًجىص و مً الىاخُت : ااىاخيت ااطغىيت 

o  َايلب االإطاصع حشحر الى ان الجىصة حهجي في الٓضعة نلى الخمحز الاهخاجي في مىخج :ااعطميتااىاخيت 

ضة  1.ًخمحز نً يحرٍ مً االإىخجاث بمىاضُاث َغٍ

 ها ع بمُهىمها االإؿلٔ والظي ًٓطض به الخمُحز، ؤما مً خُث مُهىمها اليؿبي َلا ًىل"ؤنها Sallisنغَ

مً٘ الخ٘م نلى الجىصة، نىضما جٙىن  ٖهضٍ للمىخج ؤو الخضمت، ؤنها شِئا مما ًيؿب بليها، وٍ

 2.الخضمت مؿابٓت للمىاضُاث الجُضة، ولابض لها مً وحىص مهاًحر ًُٓم بها ؤصخاب االإىكماجإنمالهم

 ها ٓطض بظلٚ ؤن ًٙىن مؿخسضم الؿلهت ؤو الخضمت ْاصعا " االإلاثمت للاؾخسضام" ؤهھا Jurranنغَ وٍ

ضٍ منها  3نلى الانخماص نليها في بهجاػ ما ًغٍ

  ها ٖما مجمىنت الخطاثظ االإلمىؾت و الًحر االإلمىؾت للخضماث و االإىخجاث الٓضعة "انها peryنغَ

هاتهم لخدُٓٔ االإؿخىي االإؿلىب مً الغغا  4.نلى اشبام خاحاث و عيباث االإؿتهل٘حن بما ًخُٔ مو جىْ

ا لا جسخلِؤمما ؾبٔ وؿخسلظ  غَ  َالٙل ًغيب في زضماث طاث مىاضُاث مهُىت، ولظلٚ ،ن الجىصة في حىَ

َةن حهغٍِ الجىصة ؾُكل مدطلت نهاثُت ًخمثل في الجهض والأوشؿت التي جبظٛ مً ْبل الهمُل ؤو االإىخج ؤو 

اٗهذ للىضىٛ بلى ؤَػل الخطاثظ والطُاث االإؿلىبت و الىضىٛ الى جدُٓٔ الاشبام   .ؤًت حهت 

 اظتراجيجيت الجىدة ااشامطت:الملمطب ااحاوي 

ٌ االشع الا لٓض اهخٓل اَخمام الباخثحن الؤْخطاصًحن  زاضت في قل االإىاَؿت :حعشيف الجىدة ااشامطت:و

الهاالإیت مً الىكغة الػیٓت للجىصة نلى ؤنها حىصة االإىخىج النهاجي َٓـ بلى هكغة ؤشمل حشمل حىصة ٗل 

التي ؾىداوٛ جىغیذ مهىاَا مً " الجىصة الشاملت"وشاؾاث ووقاثِ ومهام االإاؾؿت ومىاعصَا یؿلٔ نليها 

 :زلاٛ بهؼ الخهاعیِ

                                           
‌14ص،2012،‌عمان،‌مؤسسة‌الوراق‌للنشر‌والتوزٌع،ادارة جودة الخدمات ,عادل‌محمد‌عبد‌الله‌-‌1
‌29،‌28.،ص‌ص‌‌2007،دار‌جرٌر‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان،‌1،‌طإدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدميمهدي‌السامرائً،‌-2
‌‌20،ص2005،‌دار‌الثقافة‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان،‌إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزوقاسم‌ناٌف‌علوان،‌-3
‌218ص،مرجع‌سبق‌ذكره‌،رامً‌الطوٌل‌،موفق‌الحمٌري‌-4
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اَٗت حىاهب الهمل بضءً ا مً جدضیض الجىصة الشاملت هي غمان خخیاحاث الؼّبىن، واهتهاءً ب مباصت الجىصة في 

بالخٓییم الضْیٔ للأصاء، للخهغٍ نلى صعحت عغا الؼّبىن ؤو حهجي جػامً َغّ نمل االإاؾؿت ٗل نلى خضا 

 1لخدٓیٔ حىصة ٗل الهملیاث 

ها بإنها Mail Royalؤما ٔ واخض :َُهغَ ٓت ؤو الىؾُلتالشاملت للهمل التي حصجو الهاملحن للهمل غمً َغٍ الؿغٍ

 2مما ٌهمل نلى زلٔ ُْمت مػاَت لإشبام خاحاث االإؿتهل٘حن

ل مغآَاالإاؾؿت مً ؤحل جدُٓٔ ٗل حىصة ٗل ش يء، ؤي حىصة :بإنها اًػاوحهغٍ نىاضغ الخىكُم والؤهخاج وٗ

 3عغا و اشبام االإؿتهلٚ

 4 اظتراجيجيتها:االشع ااحاوي

غ زٓاَت االإىخج  ظا الؿُاؾاث وؾلؿلت الهملُاث في وخضة مخٙاملت لخؿىٍ و هي همىطج لضمج الاَضاٍ وجٙاملها وٖ

ُها  ؼ مىْ ُت وبالخالي حهؼٍ االإخمحز، والتي حؿعى االإاؾؿت مً زلالها لاعغاء نملائها وػٍاصةخطتها الؿىْ

ؼ وتهخم بالهمُل؛ مما ٌؿانض نلى جدُٓٔ نىاثض مالُت ومؼاًا  الخىاَس ي َاؾتراجُجُت الجىصة الشاملت جغٖ

ُٓت مخىىنت ل، .  حؿىٍ غ االإؼاًا الخىاَؿُت للماؾؿت في الاحل الؿىٍ والجىصة الشاملت هي اؾتراجُجُت لخؿىٍ

ومضزلا الإىاحهت الخًحراث الخاضلت في بِئتها الخىاَؿُت وجخػمً الخُُٓم االإؿخمغ للخًحراث  الضازلُت االإخهلٓت 

 .بالجىصة، وحهضًل ؾُاؾاث االإىاَؿت الخاعحُت نلى ؤؾاؽ َظا الخُُٓم

  :وجىحض مجمىنت مً االإغاخل لبلىعة َظٍ الاؾتراجُجُت، ًمً٘ جلخُطها في الاحي 

  لت الاحل جػمً للماؾؿت البٓاء والاؾخمغاع وجدُٓٔ عؾالتها االإؿخٓبلُت ؛ وغو ؤَضاٍ ؾىٍ

  ًوغو زؿت اؾتراجُجُت ًطب جىُُظَا االإغخلي في ْىاة جدُٓٔ الاَضاٍ، وحشخمل نلى مجمىنت م

 الثٓاَت، الُلؿُت، الهملُاث،: الخًُحراث في مجالاث مسخلُت صازل االإاؾؿت

  ،اصزاٛ جدؿِىاث مؿخمغة نلى نضص مً الاوشؿت الاهكمت، الؿُاؾاث، الاحغاءاث والُهالُاث

اصة في مؿخىي حىصة مىخجاتها جدُٓٓا لغغا الهمُل ؛   والتي جمً٘ االإاؾؿت مً الىضىٛ بلى الغٍ

  حر الاخخُاحاث وغو الخؿت وصعاؾت الامٙاهاث الخالُت مً ؤحل جدضًض الىىاْظ في مؿعى جىَ

ت؛   اَٗت االإخؿلباث االإاصًت واالإهىىٍ مىغو الخىُُظ، وحشمل 

 جغحمت الخؿت الاؾتراجُجُت بلى زؿـ جُطُلُت ًخم جىُُظَا نلى مغاخل مخخالُت  . 

ٔ مٓاعبت بهُضة الامض في جدضًض الىخاثج والابهاص،  ٌهخبر جؿبُٔ بصاعة الجىصة الشاملت ْغاعا بؾتراجُجُا، وَ

وطلٚ ؤزظا في الانخباع مخؿلباث الخًُحر في زٓاَت االإاؾؿت، شمىلُت مُهىم الجىصة، الخًُحر في الىكم 

                                           
‌:http://www.dnd.net/net/management/articles/TQM.htmالموقع‌-1
‌‌75،ص1،‌2000،‌دار‌المسٌرة‌للنشر‌والتوزٌع،‌عمان،‌طإدارة الجودة الشاملة:‌خضٌر‌كاظم‌حمّود-2
‌‌11،ص‌1995،دار‌غرٌب‌للطباعة‌والنشر،‌9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأھل للإيزو ،علً‌السلمً-3
جتهاد‌للدراسات‌الامجلة‌‌،محددات تطبيق استراتيجية الجودة الشاملة في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة‌،‌عمر‌بن‌سدٌرة،فتٌحة‌بوحــــرود-4

‌591-‌590ص‌ص‌2019،‌السنة‌04:‌‌العدد08:‌المجلد‌،قتصادٌةالاالقانونٌة‌و
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ٖبحرة، ومً َىا جإزظ اٖٛثُت والاؾدثماعاث المحهىص اٛوالهملُاث، وما ًخؿلبه ٗل طلٚ مً حًُحر في االإهاعاجى

  .الجىصة الشاملت ؾابهها الاؾتراجُجي 

 ٔ ومً حهت ؤزغي، َةن بؾتراجُجُاث الخىاَـ بالجىصة حهخمض نلى الخدلُل الاؾتراجُجي لبِئت الانماٛ، وَ

ؼ الاؾتراجُجي للماؾؿت في بِئتها الخىاَؿُت، والُُُ٘ت التي جازغ بها  بهضًً ؤؾاؾحن يهخم الاوٛ بخدلُل االإغٖ

. الٓىي الخىاَؿُت نلى زُاعاتها الاؾتراجُجُت

ؤما البهض الثاوي َيهخم بخدلُل االإىاعص والٓضعاث الاؾتراجُجُت التي جدضص بضوعَا االإغوهت الاؾتراجُجُت للماؾؿت 

ت  .في اؾدثماع الُغص وججىب التهضًضاث وجدُٓٔ االإؼاًا الخىاَؿُت ٖهضٍ بؾتراجُجي لػمان البٓاء والاؾخمغاعٍ

هم  حن الضازلي والخاعجي، وَ ٖما ًخػمً َظا االإىكىع بصماج البهض الاؾتراجُجي للهلاْت مو الؼبىن نلى االإؿخىٍ

ظا في اؾاع مىهج جؿبُٔ  مخؿلباث الؼبىن الضازلي وجلبُتها بما ًخىأَ وجدُٓٔ مخؿلباث الؼبىن الخاعجي وَ

. اؾتراجُجُت الجىصة الشاملت 

معاًير الجىدة ااشامطت  :االشع ااحااث

 ٔ         حهخبر االإىكماث خغة في وشغ وجُُِ٘ هكام الؤصاعة نلى الىدى الظي جغاٍ مىاؾبًا، مما ًُسح الؿغٍ

ُاث االإىهجُت الخاضت بها، ولً٘ نلى الغيم مً ٗل َظٍ الخدضًاث التي جىاحه الخىخُض  للهضًض مً الخهغٍ

 1:الُٓاس ي، مً االإمً٘ وضِ االإهاًحر االإٓبىلت بشٙل نام

 عغا الهملاء. 

 ب والاْتراح ظا ًسلٔ الخم٘حن مً زلاٛ آلُاث الخضعٍ  .التزام االإىقِ وَ

  ت والضْت مو غغوعة الالتزام بمباصت بصاعة الجىصة الشاملت، والتي ججهل الجمُو في جدغي االإهغَ

ت نلى اجطاٛ صاثم ببهؼ  .الشغٖ

 للخإٖض مً ؤن اثاث الهمليجيضىو الٓغاع الٓاثم نلى الخٓاثٔ والتي جٓىم نلى حمو البُاهاث وبخطا 

 .الهمل ًلبي االإىاضُاث

  االإىكمتانػاء حمُو موالاجطالاث الُهالت والتي ًجب ؤن ًٙىن َىإ خىاع مُخىح . 

 لت االإضي ىا ًجب ؤن جٙىن الجىصة حؼءًا مً عئٍت االإىكمت ؾىٍ  .الخُ٘حر الاؾتراجُجي وَ

 ت بحن الهاملحن والؤصاعة  .الىكام االإخٙامل ووحىص عئٍت مشترٖ

  ؼ الهملُت خُث ًم٘ىٚ جُُ٘ٚ ٗل وشاؽ بلى مجمىنت مً الهملُاث وبالخالي حؿخؿُو جدضًض مغٖ

ا  .ؤَػل نملُت والهمل نلى ج٘غاعَ

                                           
‌   https://daalacademy.com14/05/2022 17:43موقع‌دال‌اكادٌمً‌-1

https://daalacademy.com/
https://daalacademy.com/
https://daalacademy.com/
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  ىا مً الػغوعي ؤن غ االإؿخمغ وَ  ٗل مىقِ بجهض ٖبحر للخمً٘ مً ؤصاء وقُُخه بطىعة ًٓىمالخؿىٍ

. مخمحزة

 اداسة الجىدة ااشامطت: الملمطب ااحااث

ٌ االشع   : ملهىم اداسة الجىدة ااشامطت:الاو

حن مىظ بضاًت  اٗصًمُحن  و الاصاعٍ اؾخدىطث َلؿُت اصاعة الجىصة الشاملت نلى اَخمام واؾو مً ْبل الأ

 ً ؼ االإُهىم الهام للجىصة الشاملت نلى الخطاثظ االإلمىؾت و يحر . الثماهِىاث مً الٓغن الهشغٍ و ًغٖ

لماوياالإلمىؾت لخطمُم االإىخج و الخضمت ، و حىصة الاهخاج وحىصة الاصاء و ْض نغٍ   اصاعة معهذ الملاًيغ اابرً

: الجىصة الشاملت بانها 

اَٗذ اوشؿت االإىكمت لخدُٓٔ جؿىع  ت ، تهضٍ الى زلٔ ْانضة مً االإهلىماث حشمل نلى      َلؿُت اصاعٍ

 1.مؿخمغ صازل االإىكمت لخضمت االإؿخُُض 

ٗل َغص بها ٖما حهمل نلى جدُٓٔ صاثم لغغا وبَلؿُت االإىكمت بحهغٍِ اٛ    اصاعة الجىصة الشاملت حهجي 

ب و ٌشمل طلٚ جدؿِىا مؿخمغا في الهملُاث صازل  الهمُل مً زلاٛ صمج الاصواث و الخٓىُاث و الخضعٍ

 2.االإىكمت مما ؾُاصي الى مىخجاث و زضماث نالُت الجىصة

ت صلالت ٗل مً الٙلماث الثلازت  ب مُهىم اصاعة الجىصة الشاملت الى الاطَان ًطبذ لؼاما نلُىا مهغَ  ولخٓغٍ

اٗلاحيهيو (الشاملت- حىصة- اصاعة)  :3 

 حشمل مداوع الاصاعة الاعبهت التي جبضؤ بالخسؿُـ زم الخىكُم زم الخىحُه زم االإخابهت و جؿبُٔ : اصاعة

 .َظٍ االإُاَُم نلى بغهامج الجىصة

 اء بمخؿلباث و خاحاث االإؿخُُض : الجىصة  .الىَ

 اٗهذ صُْٓت : الشاملت . الاَخمام بجمُو حؼثُاث الهمل مهما 

مما ؾبٔ هلاخل ؤهه نلى الغيم مً ازخلاٍ وحهضص حهاعیِ بصاعة الجىصة الشاملت َةن َضٍ َظٍ الأزحرة َى 

البدث نً بشبام خاحاث ومخؿلباث الؼبىن الخالیت واالإدخملت، ؤي زضمت االإؿتهلٚ والبدث نً عغاثه 

ووَاثه للماؾؿت ولأحل الىضىٛ بلى َظٍ الًایت َةن الأمغ یخؿلب بخضار حًیحراث حظعیت ونمیٓت في زٓاَت 

االإاؾؿت  

 

 

                                           
‌229ص،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌رامً‌الطوٌل،‌موفق‌الحمٌري1
‌15ص،مرجع‌سبق‌ذكره،‌عادل‌محمد‌عبد‌الله-‌2
‌230ص،مرجع‌سبق‌ذكره،‌رامً‌الطوٌل،‌موفق‌الحمٌري-‌3
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  :فىائسذ جلملميسم هظسام اداسة الجسىدة ااشسامطت فسي المئظعساث الخذميت: ثاوياالشع اٌ

بن الُىاثــض االإم٘ــً جدُٓٓهــا مــً زــلاٛ جؿبُــٔ هكــام بصاعة الجـىصة الشـاملت في ماؾؿـاث الخـضماث ًم٘ـً 

 1:الخؿـغّ بليهـا مـً زلاٛ ما ًلي 

اَٗت مجالاث وشاؽ االإاؾؿت-1 ت في  ــت والُىُــت، والبشغٍ  جدٓـٔ حًؿُــت شــاملت لٙاَــت الهىاضــغ الؤصاعٍ

ٔ ما ًلي- 2 ت نً ؾغٍ غا في االإٓىماث الؤصاعٍ   : جدضر جؿىٍ

 ـــا، و مىاضُاتها واالإؿئىلُت نً جدُٓٓهاجههكـــام مخٙامـــل للجـــىصة ًدـــضص مجالا .  

 ؤَضاٍ مدضصة للجىصة ًمً٘ ُْاؾها، ومخابهت جدُٓٓها 

 ا الجمُو بهؾُاؾت واضخت للجىصة، ومهلىت ًلتزم 

: جدؿـحن اْخطـاصًاث الأصاء وجدؿــحن الُٓمـت الاْخطــاصًت مً زلاٛ- 3

  جسُُؼ الخٙلُت بمىو ؤو جٓلُل الخؿإ

 جسُُؼ الخٙلُت بمىو ؤو جٓلُل الخإزحر 

 جسُُؼ ؤزؿاء وجٙالُِ بناصة الدشًُل 

. جدؿحن اؾخسضام االإىاعص، وعَو ُٖاءاث الؤهخاحُت - 4

ومــً زــلاٛ ٖــل طلــٚ ًم٘ــً الٓــىٛ ؤن مدطــلت الُىاثــض االإم٘ــً جدُٓٓها مً حغاء جؿبُٔ هكام بصاعة الجىصة 

ــاصة  عغــاء الهمــلاء نــً زــضماث االإاؾؿــت ٖــضلُل نلــى جدؿــحن  الشاملت في ماؾؿاث جٓــضًم الخضمــت َــى ػٍ

ــا الخىاَؿــي بــحن االإاؾؿــاث االإىاَؿــتالأزغي  ؼَ  .مغٖ

 ماهيت حىدة الخذماث: الملمدث ااحااث

 ٌ ملهىم حىدة الخذماث : الملمطب الاو

 حهغٍِ حىصة الخضماث -اولا

هاث الهملاء نىض  ٓت صُْٓت وطلٚ لازخلاٍ خاحاث وجىْ ُها بؿغٍ        حىصة الخضمت لِـ مً الؿهل حهغٍ

 ً ها ال٘ثحر مً االإُ٘غٍ ظلٚ الازخلاٍ في الخ٘م نلى الجىصة، خُث نغَ البدث نً حىصة الخضمت االإغيىبت وٖ

: بهضة حهاعٍِ ًمً٘ نغع البهؼ منها

ها  هاث الؼباثً لهظٍ الخضمت"  ؤنهاكاظم هاًفنغَ مً٘ "مهُاع لضعحت جؿابٔ الأصاء الُهلي للخضمت مو جىْ ، وٍ

اغُا  2:الخهبحر نً طلٚ عٍ

                                           
‌10،‌11ص‌ص‌،‌04‌/‌2006عدد‌-‌مجلة‌الباحث‌،مقال‌ , في المؤسسات الخدمية TQM)  )دارة الجودة الشاملةا,أحمد‌بن‌عٌشاوي-‌1
‌‌90،ص‌2006،دار‌الشروق،‌الأردن،‌1،‌مفاهٌم،‌عملٌات،‌تطبٌقات،‌طإدارة الجودة في الخدماتقاسم‌ناٌف‌علوان‌المحٌاوي،‌-‌2
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 جىكعاث ااضبىن لمعخىي الأداء– ادسان ااضبىن الأداء االعلي = حىدة الخذمت 

 

ها بإنها مؿابٓت الخضمت للمىاضُاث ؤي االإلاثمت للاؾخهماٛ االإٓطىص ٖما في :" Jurant et Grynaٌهغَ

اَٗت االإاؾؿاث الُىضُْت مً زلاٛ مغاناة االإلامذ االإاصًت بمىخج  االإىخجاث، و ؤهه ًخم الخ٘م نليها ٖما في 

 1"زضمت ما والأزؿاء في الخٓضًم

هاث الهملاء ؤو الخُىّ : الخهغٍِ الخاليPayaneٖما ْضم جخهلٔ حىصة الخضمت بٓضعة االإاؾؿت نلى ملاْاة جىْ

 2.نليها، ًمً٘ جُُٓم حىصة الخضمت مً زلاٛ ُْاؽ الاصاء

مً زلاٛ ما ؾبٔ هسلظ بلى الخهغٍِ الخالي حىصة الخضمت بمثابت مهُاع الإضي ْضعة االإاؾؿت نلى جلبُت 

هاتهم نً ؤبهاص حىصة الخضمت مو  ظا مً زلاٛ مؿابٓت جىْ خاحُاث الهملاء وبشبام عيباتهم وهُل عغاَم، وَ

الاصاء الُهلي الظي ٌه٘ـ مضي جىاَغ جلٚ الابهاص بالُهل في الخضمت االإٓضمت لهم مما ًػمً عغا للهمُل 

دٓٔ محزة جىاَؿُت للماؾؿت  .وٍ

: اهميت حىدة الخذمت: االشع ااحاوي

      لجىصة الخضمت ؤَمُت ٖبحر باليؿبت للماؾؿاث وطلٚ مً ؤحل جدُٓٔ الىجاح والاؾخٓغاع َةن نلى 

الؼبىن واالإىقُحن ؤن ًخهاملىن مها مً ؤحل زلٔ الخضمت وجٓضًمها نلى ؤنلى مؿخىي، ونلى االإاؾؿاث 

 3: الاَخمام باالإىقُحن والؼباثً مها، لظلٚ ج٘مً ؤَمُت الجىصة في جٓضًم الخضمت َُما ًلي

 لٓض اػصاص نضص االإاؾؿاث التي جٓىم بخٓضًم الخضماث َمثاٛ هطِ االإاؾؿاث  : همى مجاٌ الخذمت

ُ٘ت ًخهلٔ وشاؾها بخٓضًم الخضماث بلى حاهب طلٚ َاالإاؾؿاث الخضماجُت ماػالذ في همى متزاًض  الامغٍ

  .ومؿخمغ

 بن جؼاًض نضص االإاؾؿاث الخضمُت ؾىٍ ًاصي بلى وحىص االإىاَؿت الشضًضة بُنها  : اصدًاد المىافعت

  .لظلٚ َان الانخماص نلى حىصة الخضمت ؾىٍ ٌهؿي لهظٍ االإاؾؿاث مؼاًا جىاَؿُت نضًضة

 ؼ نلى جىؾُو  : المذاىٌ الاكخفادي لجىدة الخذمت ذ الخالي جغٖ ؤضبدذ االإاؾؿاث الخضمُت في الىْ

خطتها لظلٚ لا ًجب نلى االإاؾؿاث الؿعي مً ؤحل حظب الؼباثً حضص، ولً٘ ًجب ٖظلٚ 

  .االإداَكت نلى الؼباثً الخالُحن ولخدُٓٔ طلٚ لابض مً الاَخمام ؤٖثر بمؿخىي حىصة الخضمت

  ؼ نلى الخضمت،  : فهم ااضبىن ىن الخهامل مو االإاؾؿاث التي جغٖ ٘غَ ضون مهاملت حُضة وٍ بن الؼباثً ًغٍ

حر االإهاملت الجُضة والُهم الاٖبر للؼب  ون َلا ًُ٘ي جٓضًم الخضمت طاث حىصة وؾهغ مهٓىٛ صون جىَ

 مدذداث حىدة الخذماث:الملمطب ااحاوي

                                           
‌.3،‌قسم‌الدراسات‌الفندقٌة،‌صملتقى صناع السياحة والسفرجودة‌الخدمات‌الفندقٌة،‌-‌1
‌331ص،‌2013،‌الاردن،‌عمان،‌دار‌الحامد‌للنشر‌و‌التوزٌع،‌الطبعة‌الثانٌة،‌التسويق المصرفي،‌تٌسٌر‌العفٌشات‌العجارمة-‌2
‌15،‌ص2001لاولى،‌عمان،‌‌ا،دارصفاءللنشر‌والتوزٌع،‌الطبعة"إدارةالجودةالشاملة"‌مأمون‌الدرادكة،-‌3
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ض جىضل لمبن االإهاًحر التي ٌهخمض نليها في جُُٓم حىصة الخضمت، هي جلٚ التي ًدضصَا ا ؾخُُض مً الخضمت وْ

  :1الهضًض مً الباخثحن بلى بلىعة نشغة مدضصاث زاضت بجىصة الخضمت وهي 

 و ؤن جٓضم له  :الاعخمادًت هي ْضعة مٓضم الخضمت نلى ؤصاء الخضمت االإؿلىبت مىه، َالهمُل ًخىْ

ذ والاصاء جماما مثلما جم ونضٍ وؤن ٌهخمض نلى مٓضم الخضمت  زضمت صُْٓت مً خُث الالتزام بالىْ

  .مً َظٍ الىاخُت بالظاث

 حشحر بلى مضي اؾخهضاص وعيبت مىعص الخضمت في جٓضًم االإؿانضة للهمُل، ؤو خل مشاٗله  :الاظخجابت

اٗهذ الكغوٍ بالؿغنت والشٙل االإىاؾبحن   .مهما 

  ٓطض بها الٓضعة والجضاعة ،وحهجي ُٖاءة الٓاثمحن نلى جٓضًم الخضمت مً خُث االإهاعاث :الُ٘اءة وٍ

والٓضعاث الخدلُلُت و الاؾخيخاحُت ، واالإهاعٍ الٙاَُت لهملُاث وبحغاءاث الخضمت، والٓضعة نلى 

  .الخطغٍ في االإىاِْ الاؾخثىاثُت

 ذ واالإٙان االإىاؾبحن مً خُث:  االىسيت  :مضي ؾهىلت الخطىٛ نلى الخضمت في الىْ

o و مٙان الخضمت   .ملاثمت مىْ

o ُٖاًت ؤماًٖ الاهخكاع.  

o ؾهىلت الىضىٛ بلى االإؿاولحن نلى الخضمت.  

o ؾهىلت الخطىٛ نلى الخضمت نً بهض. 

  حر الاخترام والخٓضًغ لؿالب :ااطلماكت ٓطض به ؤًػا الىص، االإهاملت، الخهاؾِ، الخهاون؛ وهي جىَ وٍ

  .الخضمت ؾهىلت الخطىٛ نلى الخضمت نً بهض

o واللؿِ في الخهامل واخترام ناصاث وجٓالُض الهمُل .

 ٌٌؿخضعي َظا االإاشغ وضِ الخضمت واالإهلىماث االإخهلٓت بها لًت بؿُؿت، ؾهلت  وواضخت : الاجفا

ًُهمها الهمُل، مً زلاٛ االإهاعاث الاجطالُت الإٓضمي الخضماث مو الهماٛ، والٓضعة نلى الاهطاث 

 2.واالإساؾبت

 ؤو الاثخمان والثٓت، وهي الؿمهت الؿُبت نً مىكمت الخضمت، الاماهت والطضّ في : المفذاكيت

الخهامل مو الؼباثً، ومضي التزام مٓضم الخضمت بىنىصٍ، و َظا مً شإهه جىلُض الثٓت بحن االإىكمت 

 .ونمالها

 َظا االإاشغ ٌهبر نً صعحت الشهىع بالأمان في الخضمت االإٓضمت ومً ًٓضمها؛ ؤي َل ؤن : الامان

صعحت الامان االإترجبت نً اؾخسضام الهمُل :الخضمت زالُت مً االإساؾغ والشٚ؟،مثاٛ نلى طلٚ 

 .للطغاٍ الالي

 ٌشحر َظا االإهُاع بلى مضي ْضعة مٓضم الخضمت نلى جدضًض، وجُهم اخخُاحاث الهملاء  : االهم والمعشفت

  .وجؼوٍضَم بالغناًت، الهىاًت، الىصح والاؾدشاعة

                                           
ص‌ص‌لاولى‌،‌بغداد،‌‌االطبعة.داروائل‌للنشر‌والتوزٌع‌ "،‌ISO -ISO9000 ‌1400أنظمةإدارةالجودةوالبيئة",محمد‌عبد‌الوهابالعزاوي-‌1

26,27‌
‌145ص،مرجع‌سابق‌،"،‌تسويق الخدمات"حمٌد‌الطائً،‌بشٌرالعلاق،‌-‌2
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يالبا ما ًخم جُُٓم حىصة الخضمت مً ْبل الهمُل نلى غىء مكهغ االإدُـ االإاصي للخضمت : المطمىظيت

و، الخطمُم الضازلي :مثل  الإٙان جٓضًم الخضمت، الاحهؼة االإؿخسضمت في ؤصاء الخضمت ومكهغ مٓضمُهااالإىْ

 همارج كياط حىدة الخذماث: الملمطب ااحااث

ن نملُت ُْاؽ حىصة الخضمت حهغغذ في الؿىىاث الازحرة بلى حضاٛ ٖبحر مً زلاٛ الهضًض مً البدىر ا

والضعاؾاث االإخسططت في َظا الطضص، وطلٚ بًغع البدث نً الىمىطج االإىاؾب للُٓاؽ مً زلاٛ الابهاص 

وبالغيم مً الخؿىع الهاثل الظي خضر نلى االإٓاًِـ االإؿخسضمت في مجاٛ . والهىاضغ االإهبرة نً حىصة الخضمت

حىصة الؿلو َماػالذ نملُت ُْاؽ الجىصة في ْؿام الخضماث في ياًت الطهىبت بما َى ؾاثض في االإىكماث 

 1:الطىانُت الاهخاحُت وطلٚ بؿبب الىمؿُت في ؾبُهتها التي ْض حهؼػ في بهؼ الخالاث ومنها

  اهسُاع في مؿخىي الخىاَـ في ؾىّ الخضماث وزاضت الخضماث الصخُت منها

  ٓتهم في الخ٘م نلى حىصة الخضماث الخُاوث الاصعاٗي للؼباثً وازخلاٍ ؾغٍ

بن مؿخىي حىصة الخضماث ًسخلِ مً وحهت هكغ الؼبىن ؤو الاصاعة وبالخالي ضهىبت الخىضل بلى مُهىم مىخض 

  .لُٓاؽ حىصة الخضماث

ؤهه لا ًمً٘ وغو مهاًحر زابخت لُٓاؽ حىصة الخضماث وحهمُمها نلى الى ٗل ما ؾبٔ ،َٓض اهخهى الباخثىن مً 

حمُو االإىكماث الخضمُت، بل ؤن َىإ خاحت َامت بلى غغوعة ؤن ًٓىم ٗل ْؿام مً الٓؿاناث الخضمُت 

  :بالخالي

  ًغ االإٓاًِـ االإىاؾبت لُٓاؽ حىصة الخضمت االإٓضمت في غىء الكغوٍ االإدُؿت، نلى ؤن جخػم بخؿىٍ

َظٍ االإٓاًِـ جدُٓٔ هىم مً الخىاػن بحن ؤَضاٍ الؼبىن ومٓضم الخضمت واالإىكمت الخضمُت في 

ت ًمً٘ جؿبُٓها نلى بهؼ االإىكماث  ذ هُؿه، الى ؤن طلٚ لا ًمىو مً وحىص مهاًحر مشترٖ الىْ

 :الخضمُت االإدشابهت ؤو االإخمازلت و جخمثل في

  :كياط حىدة الخذماث مً مىظىس ااضبىن : اولا

 2:مً الؿغّ الشاجهت لُٓاؽ حىصة الخضماث في بؾاع َظا االإضزل ما ًلي

  جمثل نضص الشٙاوي التي ًخٓضم لها الؼباثً زلاٛ َترة ػمىُت مهُىت مُٓاؾا  : ملياط عذد ااشياوي

َاما ٌهبر نلى ؤن الخضماث االإٓضمت صون االإؿخىي ؤو ما ًٓضم لهم مً زضماث اٛ ًدىاؾب مو بصعاٖهم 

ظا االإُٓاؽ ًمً٘ االإىكماث الخضمُت مً اجساط الاحغاءاث  لها واالإؿخىي الظي ًدبىن الىضىٛ بلُه وَ

االإىاؾبت لخجىبها خضور االإشاٗل وجدؿحن مؿخىي حىصة ما جٓضمه مً زضماث لؼباثنها 

                                           
‌43ص،‌مرجع‌سابق،‌ادارة الجودة في الخدمات،‌قاسم‌ناٌف‌علوان‌المحٌاوي‌-‌1
‌44ص،‌مرجع‌سابق،‌ادارة الجودة في الخدمات،‌قاسم‌ناٌف‌علوان‌المحٌاوي‌-‌-‌2

‌
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 ى ؤٖثر االإٓاًِـ اؾخسضاما لُٓاؽ اججاَاث الؼباثً هدى حىصة الخضماث االإٓضمت، : ملياط ااشطا وَ

ٔ جىحُه الاؾئلت التي ج٘شِ الإىكماث الخضمت  وزاضت بهض خطىلهم نلى َظٍ الخضماث نً ؾغٍ

ؾبُهت شهىع الؼباثً هدى الخضمت االإٓضمت لهم وحىاهب الٓىة والػهِ بها ، ًمً٘ َظٍ االإىكماث 

مً جبجي اؾتراجُجُت للجىصة جخلاءم مو اخخُاحاث الؼباثً ،وجدٓٔ لهم الغغا هدى ما ًٓضم لهم مً 

زضماث 

 اؾخمغاعا للجهىص االإبظولت ناالإُا للخىضل بلى همىطج نلمي ونملي لُٓاؽ حىصة :ملياط الاداء االعلي 

خمخو بضعحت نالُت مً الثٓت واالإطضاُْت وبمٙاهُت الخؿبُٔ ،َٓض جىضل ٗل مً  الخضمت وٍ

taylorوGronin ؼ نلى الاصاء الُهلي للخضمت االإٓضمت بانخباع ؤن حىصة   بلى َظا االإُٓاؽ الظي ًغٖ

وؤهه ًمً٘ الخهبحر نً طلٚ ،َظٍ الخضمت ًمً٘ الخ٘م نليها مباشغة مً زلاٛ اججاَاث الؼباثً 

 :باملهاصلت الخالُت

 الاداء االعلي=حىدة الخذمت 

ولم ًسخلِ َظا الاؾلىب نً مُٓاؽ الُجىاث في الابهاص االإؿخسضمت َُٓاؽ مكاَغ حىصة الخضمت الخاضت 

ٖما ًغي ؤصخاب َظا االإُٓاؽ َةهه ًخمحز ،واللباْت ،والامان ،بالجىاهب االإلمىؾت، والانخماصًت، والاؾخجابت 

اصة صعحت مطضاُْخه و واْهُخه بلا ؤهه ٌعجؼ نً  ظلٚ بؼٍ نً ؾابٓه بالبؿاؾت وؾهىلت الاؾخسضام ، وٖ

مؿانضة الاصاعة نلى ال٘شِ نً مجالاث الٓىة والػهِ في الخضمت االإٓضمت والتي جخهلٔ بجىاهب مخهضصة ، 

اٗث الؼبىن مً الخضمت ٘ظا وبالغيم مً االإؼاًا التي ًخمخو بها همىطج . ولِؿذ َٓـ بصعا في SERVPERF) )وَ

في َظا الطضص، بل ؤن مُٓاؽ ( SERVQUAL)جُُٓم حىصة الخضمت، بلا ؤهه لا ًٓلل مً ؤَمُت وملاءمت همىطج 

الاصاء الُهلي عبما ًخُىّ نلى مُٓاؽ الُجىاث مً خُث الضلالاث  الهملُت الىاججت نً نملُاث الُٓاؽ 

 1والخُُٓم

 جٓىم الُ٘غة الاؾاؾُت لهظا االإُٓاؽ نلى ؤن الُٓمت التي جٓضمها مىكمت الخضمت  : ملياط االيمت

ت مً حاهبي الؼبىن والخٙلُت للخطىٛ نلى َظٍ  للؼباثً حهخمض نلى االإىُهت الخاضت بالخضماث االإضعٖ

اث االإىُهت ، الخضماث َالهلاْت بهض االإىُهت والؿهغ هي التي جدضص الُٓمت ، َٙلما ػاصث مؿخىٍ

لما ػاص بْبالهم نلى ؾلب َظٍ  ت ٗلما ػاصث الُٓمت االإٓضمت للؼباثً وٗ الخاضت بالخضماث االإضعٖ

اصة  الخضماث ، واله٘ـ صخُذ وبالخالي َةهه مً واحب االإىكمت اجساط الخؿىاث الُُ٘لت مً ؤحل ػٍ

ت لخضماتها بالشٙل الظي ًاصي بلى جسُُؼ ؾهغ الخطىٛ نلى الخضمت، والشٚ ؤن  االإىُهت االإضعٖ

حز حهىصَا هدى جٓضًم زضمت مخمحزة  وحىص مثل َظا االإُٓاؽ ؾىٍ ًضَو مىكماث الخضمت بلى جغٖ

  .للؼباثً بإْل جٙلُت مم٘ىت

 :’’مذسواث ااضبىن ’’كياط حىدة الخذماث مً مىظىس ااخىكعاث : ثاهيا

                                           
1-Michael K. Brady J. Joseph Cronin, Richard R. Brand‌،"Performance-onlymeasurementof service quality:a 

replication and extension،" Journal of Business Research 55 (2002)17– 31 p 17 
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هاث الؼباثً الإؿخىي parasuramanetet, a )1985)    ًيؿب َظا االإضزل بلى ى الظي ٌؿدىض بلى جىْ  وَ

اٗتهم الإؿخىي ؤصاء الخضمت االإٓضمت بالُهل ،ومً زم جدضًض الُجىة ؤو الخؿابٔ بحن َظٍ  الخضمت وبصعا

اٗث وطلٚ باؾخسضام الابهاص الخمـ للخضمت هاث والاصعا   .الخىْ

 حىصة الخضمت جٓاؽ بمضي الخؿابٔ بحن مؿخىي الخضمت االإٓضمت َهلا للؼباثً وبحن ما  : ملهىمه

هاث الؼباثً  هه الؼباثً بشإنها ،وبالخالي َةن حىصة الخضمت حهجي الضعاؾت والخدلُل والخيبا بخىْ ًخىْ

ومداولت الاعجٓاء بليها بشٙل مؿخمغ ، نىض الخدضر نً َظا االإضزل البض مً الخؿغّ بلى مُهىمحن 

ما  1:ؤؾاؾُحن ًخٓابلان لخدضًض الُجىة في حىصة الخضمت وَ

o  وهي االإهاًحر ؤو الىٓؿت االإغحهُت للأصاء الىاججت نً زبراث الخهامل مو الخضمت  : جىكعاث ااضبىن

والٓابلت للمٓاعهت، والتي بلى خض ما جطاى في شغوؽ ما ٌهخٓض الؼبىن ؤن جٙىن في الخضمت ؤو ؾىٍ 

ًدمل نليها 

o  ها الؼبىن الخضمت َهلُا ٖما ْضمذ له ْض ًٙىن عاغُا نً  : ادساواث ااضبىن وهي الىٓؿت التي ًضعٖ

 بن همىطجLeunis and Vandarmneالخضمت وبخالي َٓض ؤعجب بيخاثج ٖما طٖغ الباخثان

(SERVQUAl) ؼ َٓـ نلى هخاثج الخضمت بل ؤًػا نلى نملُاث حؿلُم الخضمت والهلاْت  لا ًغٖ

ما َى حضًغ بالإشاعة ؤن َظا الىمىطج اهدشغ جؿبُٓه مىظ ,الخُانلُت بحن مٓضمي الخضمت والؼباثً  وٖ

والىاْو ؤن ال٘ثحر ،بضاًت الثماهُاث في ؤهىام مسخلُت مً الخضماث التي جٓضمها مىكماث الانماٛ زابذ 

هاث والاصعإ الخاص بالؼباثً ٖمدىع ؤؾاس ي في  ضون َ٘غة ُْاؽ الُجىة بحن الخىْ مً الباخثحن ًاٍ

  .جُُٓم حىصة الخضمت

اث َظا الىمىطج بطىعة مخٙاملت ختى ًمً٘  اصة الُهم االإخهمٔ لهظا الىمىطج َةهىا ؾىٍ وهغع مدخىٍ ولؼٍ

اٗث  حن َما الاصعا الاؾخُاصة مىه في ُْاؽ حىصة الخضمت لان َظا الىمىطج ًٓىم نلى مهاصلت ؤؾاؾُت طاث ؾغَ

هاث، ًمً٘ الخهبحر ننها بما ًلي : والخىْ

 المذسواث– ااخىكعاث = حىدة الخذمت

ت االإؿابٓت بط جيخج نليها زالثت خالاث، بما االإؿابٓت ؤو َجىة ؾلبُت ؤو اًجابُت   ت هاحمت مً هكغٍ َظٍ الىكغٍ

 فجىاث ااىمىرج: 

اٗلخالي،وبالؼبىن ،جخهلٔ بٙل مً مىكمت الخضمت : جٓضًم َجىاث الخمـ   2:وبالازىحن مها وهي 

o هاث الؼبىن وجطىعاث الاصاعة  : االجىة الاولى هه : الُجىة بحن جىْ بن الاصاعة ْض جُ٘غ ؤنها حهغٍ ما ًخىْ

هىن شِئا مسخلُا جماما، الؼباثً وحشغم بخٓضًم طلٚ   .في خحن ؤن الؼباثً ًخىْ

                                           
‌‌101،مرجع‌سابق‌،صإدارةالجودةالشاملةفيالخدماتقاسم‌ناٌفعلوان‌،-‌1
كلٌة‌العلوم‌،‌جامعة‌عبد‌الحمٌد‌بن‌بادٌس‌مستغانم،‌رسالة‌ماجٌستٌر‌منشورة،‌جودة الخدمات واثرھا على رضا العميل،‌بسنوسً‌حنان-‌2

‌19ص‌،2017-‌2016الاقتصادٌة
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o الاصاعة ْض لا جػو مىاضُاث : الُجىة بحن جطىع الاصاعة ومىاضُت حىصة الخضمت  : االجىة ااحاهيت

ض لا جػو طلٚ بىغىح وفي خالاث ؤزغي َةن الاصاعة ْض جػو مىاضُاث حىصة واضخت ول٘نها  الجىصة وْ

لا جٙىن ْابلت للخدُٓٔ 

o بن االإش٘لاث يحر االإىكىعة ؤو : الُجىة بحن مىاضُاث حىصة الخضمت وجٓضًم الخضمت  : االجىة ااحااحت

ظا ْض . الاصاعة الغصًئت ًمً٘ ؤن جٓىص بلى بزُاّ مٓضم الخضمت بالاًُاء بمىاضُاث حىصة الخضمت  وَ

 ًٙىن بؿبب الخؿإ البشغي ولً٘ ؤًػا الهؿل االإُٙاهُٙي

o َىإ ْض ًٙىن نضم عغا نً : الُجىة بحن جٓضًم الخضمت والاجطالاث الخاعحُت  : االجىة ااشابعت

هاث الهالُت الؼاثضة الىاحهت نً اجطاٛ مٓضم الخضمت وونىصٍ  ؤو ما ًغجبـ بهضم ، الخضمت بُهل الخىْ

هاث االإؿغوخت في اجطالاث  عغاء الؼبىن الظي ْض ًكهغ نىضما لا ًُي الخٓضًم الُهلي للخضمت بالخىْ

ت  .الشغٖ

o هت  : االجىة الخامعت ظٍ الُجىة جكهغ ٖىدُجت : الُجىة بحن الخضمت االإخطىعة والخضمت االإخىْ وَ

ؤن َظٍ الُجىة جخهلٔ بالؼباثً الظًً لضيهم جطىعاتهم االإؿبٓت . لىاخضة ؤو ؤٖثر مً الُجىاث الؿابٓت 

هاتهم نً الخضمت  نً الخضماث جُترّ بهظا الٓضع ؤو مً طإ نً جىْ

الجىدة والمياهت اازهىيت الخذماث االىذكيت : الملمدث ااشابع

 ٌ ًت صىاعت االىادق ماه: الملمطب الاو

 ٌ  1وشؤة صىاعت االىذكت و جلمىسها: االشع الاو

جغحو بضاءاث وشإة الُىاصّ الى آلاٍ الؿىحن، ول٘نها لم جخؿىع في الىؾً : االىذكت في ااعفىس االذًمت

الهغبي بالشٙل الظي وضلذ الُه ضىانت الُىاصّ في الًغب، بؿبب امخُاػ الهغب ب٘غم الػُاَت، وجٓضًمهم 

. زضمت الػُاَت االإجاهُت

ذ في  ى اللُل  (خان)، ومً بهضَا ؾاثغ بلضان الشغّ الٓضًم باؾم بصد فاسط وفي االعلمىلميييتَهغَ وَ

لمت(inn)االإٓابل لٙلمت  ت وٗ لمت (Auberge) الاهجلحزً ي و َاعس ي، وحهجي (خان) الُغوؿُت، وٗ : هي مً اضل جغٗ

، او مٙان، او مدل . بِذ، او هؼٛ

لا هجض لها اضلا او مطضعا في اللًت الهغبُت، ولً٘ ما حاء في االإطاصع الٓضًمت ان ٗلمت (االىذق)ان ٗلمت 

اٗن ٌؿمى اايىهاهيت وحهجي مٙان الاؾترزاء في اللُل، في خحن في اللًت (Malon)الُىضّ في اللًت الهغبُت   

(Kataluma)ُِت ؾهام وبًىاء الػ . وحهجي يغَ

                                           
،‌عملن‌،‌2017الطبعة‌الاولى،‌دار‌الاٌام‌للنشر‌والتوزٌع،‌استراتيجيات التسويق الفندقي ودورھا في الطلب السياحي،‌الحٌكانً‌رائد‌حسن‌-‌1

‌105‌،106ص‌‌ص‌
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اٗهذ جمثل ٗلمت  ض اشخٓذ منها ٗلمت (Hostel)وفي اللًت الُغوؿُت   في اللًت الاًؿالُت، في خحن (Hospite) وْ

 ختى اضبدذ (Hotel) في اللًت الُغوؿُت حهجي الػُِ، واشخٓذ منها ٗلمت َىضّ (Hote)اضبدذ ٗلمت 

. شاجهت الى الآن

خي و الاهخٓاٛ : االىذكت في ااعفىس ااىظلمى َهي خُث بضؤث ضىانت الُىاصّ في َظٍ االإغخلت بالخؿىع الخاعٍ

ومً الاؾالُب التي اصث الى الخؿىع في الُىاصّ، َى . الى الُىضّ الطًحر، زم الُىاصّ ال٘بحرة (الخان)مً 

خئظ بما نغٍ به مً خب للمؿخٓبل ب٘غم  اهدشاع الىطغاهُت في َظٍ الُترة الؼمىُت، وجمحزث الخٓالُض الضًيُت وْ

لا هكغا لتزاًض الاؾهاع ؾىاء  الػُاَت، و انخبرجه اخض الىاحباث الضًيُت، َظٍ الػُاَاث الخطت لم حؿخمغ ؾىٍ

اٗهذ للخجاعة ام لخإصًت َغع الدج الخ، الامغ الظي اصي لاهدشاع الُىضْت الهامت في االإضن جبانا، لخخؿىع ....ا

ت، و الخؿىع في وؾاثل الىٓل االإسخلُت . ؾغّ االإىاضلاث ووؾاثل الىٓل، هدُجت لازترام الآلاث البساعٍ

بضؤث مكاَغ الخؿىع في َظٍ االإغخلت جكهغ بىغىح بهض جؿىع وؾاثل الىٓل، مً : االىذكت في ااعفش الخذًث

ت و الٓؿاع الى قهىع الؿُاعاث، و الؿاثغاث، و الؿًُ الطخمت، ما ؾهل نملُت اهخٓاٛ الاَغاص  الآلاث البساعٍ

ت ام  ً ؾىاء لأيغاع ججاعٍ ذ ممً٘، وباْل الخٙالُِ، ما شجو االإؿاَغٍ ً مً مٙان لآزغ، باؾغ وْ واالإؿاَغٍ

يهُت ت....... جغَ . الخ، للخىٓل بدغٍ

ا ضىانت مغبدت، ختى  وبهض الثىعة الُغوؿُت، والثىعة الطىانُت، بضؤث عئوؽ الامىاٛ حؿدثمغ َيها بانخباعَ

ىاهُنها، َٓض وضلذ َظٍ الطىانت الى  ذ الخاغغ ضىانت مخمحزة لها زطاثطها، واهكمتها، وْ اضبدذ في الىْ

 . ْمتها، وؾمذ الى انلى صعحاث الخؿىع مً خُث الاصاعة و الخىكُم

 حعشيف االىذق: االشع ااحاوي

اضبدذ الُىاصّ في ًىمىا َظا مغاٖؼ احخمانُت وزٓاَُت جلبي خاحاث االإجخمو وعيباجه، وبالخالي لا ًمً٘ جطىع 

غ الامً الؿُاحي الُىضقي  .وحىص بلض مخدػغ بضون َىاصّ، وبضون جىَ

 1:ؾىٓضم َُما ًلي مجمىنت مً الخهاعٍِ الهامت للُىضّ

حر حمُو الامٙاهاث التي جدٓٔ  َى ميشاة او مبجى مسطظ ومغزظ لخٓضًم زضماث الاْامت و الاؾهام وجىَ

. للػُِ الخضمت التي ًؿبٓها، في اؾاع الٓىاهحن االإدلُت والضولُت، مٓابل احغ مدضص ولُترة مهلىمت

ٓضم (الجزلاء)نضة حهاعٍِ للُىضْت ومنها اهه َى االإٙان الظي ًٓىم بةًىاء الػُىٍ  (2014)بىظى وؤصعج  ، وٍ

ُه  اٗلؿهام والشغاب وزضماث عحاٛ الانماٛ، الخُلاث واالإاجمغاث، زضماث صخُت، الترَ زضماث مسخلُت، 

اغت بإهىانها . والغٍ

او َى بىاًت او ماؾؿت، جٓضم زضماث الاًىاء ووحباث الؿهام والشغاب والخضماث الازغي، مثل الدؿلُت 

ُه الى الجمهىع االإؿتهضٍ . والترَ

                                           
‌‌23ص2019ماجد‌القرنة،‌الاتجاهات‌الحدٌثة‌فً‌الادارة‌الفندقٌة،‌دار‌الرنٌم‌للنشر‌و‌التوزٌع،‌الطبعة‌الاولى،‌-‌1



 دساسح جىدج خذياخ انًؤسساخ انفُذلُح  انفظم الأول 

 

23 

 

اصعة نلى جٓضًم  لت وْ ىا ًجب نلى اصاعة الُىضّ ان جسلٔ نلاْاث ؾُبت مو ػباثنها وتهُئت ٗىاصع َىُت ماَ وَ

.  الاَػل

هغٍ اًػا  1:وَ

 .باهه مبجى او ماؾؿت او ميشاة جمض الجمهىع بالإْامت و الؿهام و الخضمت-

ت طاث ؾماث اْخطاصًت، واحخمانُت، جٓضم الػُاَت في اؾاع الٓىاهحن االإدلُت والضولُت، لٓاء - مىكمت اصاعٍ

 .احغ مدضص للػُِ صازل بىاء مطمم لهظا الًغع

 طلميعت ااعمل االىذقي : االشع ااحااث

اٗن الؿُاخت الإا جٓضمه مً زضماث وقُُُت في مُضان الاْخطاص  ىا اؾاؾُا مً اع حهخبر ضىانت الُىاصّ عٖ

ٓت للٓػاء نلى البؿالت في البلض،  الىؾجي ومىعص مً مىاعص الغبذ والخطىٛ نلى الهلاماث الاحىبُت واَػل ؾغٍ

غث بها اصاعة حُضة التي جؿبٔ الاؾـ الهلمُت  و الصخُدت للإصاعة والخىكُم لهظا الىىم مً الطىانت  اطا جىَ

 .في ًىمىا َظا

جغج٘ؼ ؾبُهت الهمل الُىضقي بالضعحت الاولى نلى الهىطغالبشغي و بالغيم مً اؾخسضام الخ٘ىىلىحُا الخضًثت و 

الآلاث و االإهضاث في ٖثحر مً الاْؿام الُىضُْت ولً٘ ًبٓى الانخماص الاوٛ و الازحر في الخضمت الُىضُْت َى 

الهىطغ البشغي اط لا ًمً٘ ان وؿخًجي نً مىقِ ْؿم الاؾخٓباٛ واؾدبضاله بألت ال٘تروهُت حؿخٓبل 

، في خحن اهه لا ًمىو مً اؾخسضام الخ٘ىىلىحُا وجٓىُاث الاهخاج الىاؾو في ضىانت الُىاصّ لُخمً٘  الػُىٍ

 2.عحاٛ الُىاصّ مً اهجاػ مهامهم الغوجُيُت بطىعة َهالت و ؾغنت 

أهميت اافىاعت االىذكيت : الملمطب ااحاوي

 3:جخمثل اَمُت الطىانت الُىضُْت في

  ت االإخسططت ؤن الُىاصّ في الهطغ الخالي لاجٓضم :جلذًم الخذماث الأفشاد  جبحن االإغاحو الىكغٍ

ت مثل  للإَغاص زضمت الؤًىاء َٓـ، وبهما ؤزظث جٓضم لهم ٗل الدؿهُلاث والخاحاث الػغوعٍ

اغُت  االإإٗىلاث واالإشغوباث واالإؿانم االإخسططت والطالاث الهامت وجىكُِ االإلابـ والىىاصي الغٍ

ضًت بالإغاَت بلى الخضماث الأزغي  ُت والبرً واللُلُت واالإؿابذ ومدلاث شغاء الؿلو والخضماث االإطغَ

ى جلبُت خاحاث  ت والترحمت وحهمل بشٙل مخٙامل مً ؤحل جدُٓٔ َضٍ واخض الا وَ مثل الؿ٘غجاعٍ

ذ الخالي حهخبر ؤخض مؿخلؼماث الخػاعة الخضًثت ٖمغاٖؼ . الػُىٍ وعيباتهم َالُىاصّ في الىْ

ً الظًً ًيخٓلىن ًىما بهض  احخمانُت وزٓاَُت جلبي خاحاث االإجخمو وعيباجه وحؿمذ بةْامت االإؿاَغٍ

                                           
مكتبة‌المجتمع‌،‌مبادئ‌ادارة‌الفنادق،‌مصطفى‌ٌوسف‌كافً،‌حمزة‌عبد‌الحلٌم‌درادكه،‌حمزة‌عبد‌الرزاق‌العلوان،‌مروان‌محمد‌ابو‌رحمة-‌1

‌‌17ص2014،‌الطبعة‌الاولى،‌عمان،‌العربً‌للنشر‌و‌التوزٌع
‌‌126ص،‌2011،‌الطبعة‌الاولى،‌عمان،‌دار‌جرٌر‌للنشر‌والتوزٌع،‌صناعة‌الفندقة‌ادارة‌و‌مفاهٌم،‌سلٌم‌محمد‌خنفر،‌علاء‌حسٌن‌السرابً-‌2
3‌-le 28-05-2022 a 13.16https://uomustansiriyah.edu.iq/media/lectures/‌
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 نً مىؾنهم 
ً
ًىم بل ؾانت بهض ؾانت بما لػغوعة الهمل ؤو الإجغص الاؾخجمام ؤو لأيغاع ؤزغي بهُضا

 . الأضلي

  اٗن الؿُاخت :الخفىٌ على الإًشاداث وااعمطت اافعلمت  مً ؤع
ً
 ؤؾاؾُا

ً
ىا  حهخبر ضىانت الُىاصّ عٖ

 الإا جٓضمه مً زضماث وقُُت في مُضان الاْخطاص الىؾجي وطلٚ هدُجت للأمىاٛ التي جطخها 
ً
هكغا

ولٙىنها وؾُلت للخطىٛ نلى الهملت الطهبت اللاػمت لخىُُظ زؿـ الخىمُت الشاملت في بلضان الهالم، 

غث َيها الؤصاعة الجُضة التي جؿبٔ الأؾـ الهلمُت الصخُدت للإصاعة والخىكُم، َهي  زاضت بطا جىَ

حؿخدىط نلى هطِب الأؾض مً محزاهُت الػُِ، خُث ؤن الضعاؾاث والأبدار جبحن ؤن الُغص الظي 

 :مً محزاهِخه نلى الُىاصّ ٖما َى مبحن في الشٙل االإىالي% 31.99ًؼوع صولت ما ًىُٔ 

 

 

 /le 28-05-2022 a 13.33https://uomustansiriyah.edu.iq/media/lectures: االإطضع

ض ؤَمُت الُىاصّ ٖمطضع عثِـ للخطىٛ    ٖما ؤن جدلُل بخطاثُاث الُىاصّ في مهكم البلضان الهالم ًاٖ

 . نلى الؤًغاصاث الطخمت

  لُغص الهمل بط حهخبر : جىفير فشص ااعمل 
ً
هضْ الطىانت الُىضُْت مً ؤٖبر الطىاناث في الهالم جىلُضا

ُ
ح

اٗهذ مباشغة ؤم يحر مباشغة َبالإغاَت بلى الهمالت االإباشغة التي حهمل في   للهمالت ؾىاء 
ً
مطضع َاما

ا مئاث مً الطىاناث  غَ ىإ نمالت يحر مباشغة التي جىَ مسخلِ اليشاؾاث الاْخطاصًت للُىضّ، وَ

اٗث االإٓاولاث والبىاء ؤو في مغخلت الخجهحز  االإًظًت للطىاناث الُىضُْت ؾىاء في مغخلت الؤوشاء ٖشغ

بلخ، ؤو في مغخلت الدشًُل التي جٓىم بضوعَا ...بالإزار والاعغُاث والضًٙىعاث واحهؼة االإؿابش واالإطانض

31,99الفنادق‌‌

13,37المطاعم‌‌

25,21النقل‌

29,43المشترٌات‌والتسوٌق‌

 اهُاّ الؼاثغ للبلض

https://uomustansiriyah.edu.iq/media/lectures/
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ظلٚ  باؾخسضام مىخىحاث وزضماث آلاٍ مً االإىكماث االإىعصة لجمُو ؤهىام الؿهام والشغاب االإسخلُت وٖ

 . بلخ..ججهحز الؤْامت 

 حعطيم وجذسيب الأفشاد ااعامطين في المجالاث المخخطلت اطلىذق :  
ً
 َاما

ً
مهكم الُىاصّ ًمً٘ ؤن جلهب صوعا

بهم مً مسخلِ الُئاث  حن والُىُحن والؿلاب في مجالاث )في مجاٛ حهلُم الأَغاص الهاملحن وجضعٍ الؤصاعٍ

ُتهم لٙي ًٓىمىا بإنمالهم نلى ؤَػل  (مسخلُت غ مهاعاتهم وجغْ اصة ُٖاءتهم وبالإامهم بالهمل وجؿىٍ لًغع ػٍ

ب َيها  ازىاء الهمل، بىاؾؿت )وحه وبإْل حهض وجٙلُت مم٘ىت وطلٚ باؾخسضام ؤَم ؾغّ الخهلُم والخضعٍ

ض ؤَمُت االإهاعاث الاوؿاهُت في هجاح ؤي . (االإداغغاث والىضواث، الخالاث الهملُت بن الىاْو الخؿبُٓي ًاٖ

 حهخبر مً الهىامل 
ً
ا اٗهىا عئؾاء ؤو مغئوؾحن ؤو غُىَ َىضّ بط ؤن جىمُت مهاعاث الخهامل مو الىاؽ ؾىاء ؤ

، ؤو نلى مؿخىي الؤصاعة (مضًغ الُىضّ ومؿانضًه)االإدضصة لىجاح الهمل ؾىاء نلى مؿخىي الؤصاعة الهلُا 

اٗلخضابحر الُىضقي واالإ٘خب الأمامي والأؾهمت واالإشغوباث)الىؾؿى  ، ؤو نلى مؿخىي الؤصاعة (عئؾاء الؤْؿام 

 . (مشغفي الأصواع)االإباشغة 

 ت  :  جىميت المىاطم الجغشافيت ااتي ًخم اوشاإها وجلمىيش اافىاعاث المشجلملمت بها االإغاحو الىكغٍ

االإخسططت والىاْو الخؿبُٓي ًبِىان بىغىح ؤَمُت ضىانت الُىاصّ في جىمُت االإىاؾٔ الجًغاَُت التي ًخم 

بت منها خُث ًخدؿً نملها  ا وهي مدلاث الدؿىّ واالإؿانم واالإىكماث االإسخلُت االإداطًت والٓغٍ بوشائَ

ها الؿاثذ َيها، َالإخطاثُاث الهاالإُت جبحن ؤن  ؼصاص هدُجت  ليؿب الؤهُاّ الهالُت التي ًطغَ مً % 59وٍ

 
ً
ها الؿاثذ ؤو الػُِ جٙىن في االإىؿٓت الجًغاَُت التي ًٓو بها الُىضّ، َػلا الىُٓاث الُىمُت التي ًطغَ

ا وهجاخها وهي  غ ضىاناث ٖثحرة لاػمت وم٘ملت ومغجبؿت بىمىَ ضىاناث : نً ؤن الُىاصّ حؿاَم في جؿىٍ

يهُت  اٗلطىاناث الخٓلُضًت، واالإدلاث والأوشؿت الترَ الىٓل واالإىاضلاث وزضماتها لليشاؽ الؿُاحي 

 .بلخ...والثٓاَُت 

 المياهت اازهىيت الخذمت االىذكيت: الملمطب ااحااث

      ج٘مً االإٙاهت الظَىُت للخضة الُىضُْت َُما جخمحز به َظٍ الخضمت صوها نً الخضماث الازغي مً الٓؿام 

 الخضمي 

 ٌ  :  خفائص الخذماث االىذكيت: االشع الاو

 1 : جخمثل زطاثظ الخضمت الُىضُْت في ما ًلي

                                           
العدد‌‌(6)مجلد،‌مجلة‌إدارة‌الأعمال‌والدراسات‌الاقتصادٌة،‌جودة الخدمات الفندقية كمدخل لتحقق رضا العميل،‌عٌسى‌اسمعٌل،‌جمال‌شنة-‌1
‌383ص‌،‌30/06/2020تارٌخ‌النشر‌2020(‌،1)مكرر‌(1)
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بن الخضماث الُىضُْت يحر ملمىؾت، خُث ًطهب حؿلُـ الػىء نلى الدؿهُلاث ؤو االإىاَو في الُىضّ لأن 

ُاءتهم   . َظٍ الخضماث عبما جٙىن مغجبؿت مو شخطُت الهاملحن في االإيشأث الُىضُْت وٖ

حهخبر الخضمت الُىضُْت زضمت َال٘ت ؤو ْابلت للاهتهاء، ومً َىا لا ًمً٘ زؼن الخضماث الًحر مبانت للُىم 

 الخالي 

  . ًخىحب نلى االإىخُو مً الخضمت الخطىٛ نلى الخضمت مً مٓضمها ؤو مىعصَا في الؼمان واالإٙان االإدضصًً

حهخبر الخضمت الُىضُْت زضمت مخًاًغة الخىاص، مً زلاٛ الخضمت التي جٓضم لؼبىن ما عبما جٙىن مسخلُت 

ت ؤزغي في الُىضّ هُؿه   . نً الخضمت التي جٓضم لؼبىن آزغ ٌؿً٘ في يغَ

كهغ َظا في خالتي الؿلب والهغع نلى الخضماث  بن الخضمت الُىضُْت جدؿم بالخظبظب ونضم الاؾخٓغاع، وٍ

غ لهظٍ االإاؾؿاث الؤمٙاهُاث الٙاَُت مً الؿاْت الاؾدُهابُت لؿض  الُىضُْت، َُي خالت الؿلب الهالي لا جخىَ

ؤما الهغع ٌؿبب زؿاعة هاججت مً ؤن الؿاْت الاؾدُهابُت االإهغوغت للبُو جبٓى َاعيت ؤي يحر . الؿلب 

  . مبانت بؿبب ٖؿاص الؿلب

ٔ لبرامج شاملت  ظا ًخؿلب الؤنضاص والدؿىٍ ظٍ بخضي مشاٗله الأؾاؾُت وَ ًخإزغ اليشاؽ الُىضقي باالإىؾمُت وَ

اث اهسُاع الؿلب    .بإؾهاع مسُػت في ؤوْ

حر الضلُل االإاصي االإلمىؽ االإخمثل في االإهضاث والأزار واالإطانض وؤحهؼة  ًجب نلى ماؾؿت الػُاَت جىَ

  .الهاجِ والُاٖـ والؤهترهذ

٘ه َهى لا ًظَب بلى االإؿتهلٚ بل االإؿتهلٚ َى الظي  بن الُىضّ ماؾؿت ؤو وشاؽ زابذ ًطهب هٓله ؤو جدغٍ

 ٔ ظا ًخؿلب ْضعة َاثٓت ومؿخمغة للدؿىٍ ًإحي بلُه بمهجى ؤن الخضمت ًجب ؤن حؿتهلٚ في مٙان بهخاحها وَ

  .ومداولت بخػاع الجزلاء بلى الُىضّ 

 1 :ةمعخىياث الخذمت االىذقي: االشع ااحاوي

اٗلآحي اث وهي   :جىٓؿم الخضماث الُىضُْت بلى ؤعبهت مؿخىٍ

ظا ٌهجي ؤن :الخذمت الجىهش  ت، وَ غٍ ت صازل الُىضّ هي الخضمت الجىَ  حهخبر زضمت الؤًىاء ؤو الؿً٘ في الًغَ

ت لًغع الخطىٛ نلى االإىاَو الغثِؿُت زلاٛ َترة بْامخه بالُىضّ ؤي زضماث الىىم  الػُِ ٌشتري الًغَ

  .والغاخت والدؿلُت والؿهام والشغاب

                                           
‌384نفس‌المرجع‌السابق‌ص ,جودة الخدمات الفندقية كمدخل لتحقق رضا العميل-‌1
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 وهي الخضماث التي ًخىحب نغغها بلى الػُِ، والتي بضوعَا حؿانض نلى اؾخسضام :الخذماث اادعهيطيت 

غ ؤو الؤهخُام بها  َمثلا َىضّ مً الضعحت الأولى ًٓضم زضمت الدجىػاث االإؿبٓت نبر الؤهترهذ . الخضمت الجىَ

ظا  والضَو بىاؾؿت بؿاْت الانخماص، بالإغاَت بلى زضماث الؤحغاءاث الخاضت باؾخٓباٛ الػُِ وجىصٌهه، وَ

ت غٍ   . ٌهجي ؤن حمُو َظٍ الخضماث حؿهل نملُت خطىٛ الػُِ نلى زضمت الؤًىاء الجىَ

غ في ضىانت الُىاصّ جدخاج بلى زضماث حؿهُلُت ولً٘ لا :الخذماث ااذاعمت أو المعاهذة   بن الخضمت الجىَ

جدخاج بلى زضماث صانمت َالخضماث الضانمت حهخبر زضماث َىّ الهاصة خُث جٓضم ُْمت بغاَُت للخضمت 

غ، وحؿانضَا في الخماًؼ ُْاؾا باالإىاَؿحن في ؾىّ الُىاصّ   الجىَ

 حشخمل الخضماث الؤغاَُت في ضىانت الُىاصّ نلى ؾهىلت الىضىٛ بلى الُىضّ والبِئت، :الخذماث الإطافيت 

والخُانل بحن الػُِ وماؾؿت الػُاَت االإخمثلت بالإصاعة والهاملحن ومؿاَمت الػُِ في الخهاون مو مٓضمي 

 . الخضماث مً حهت والػُىٍ َُما بُنهم مً حهت ؤزغي 
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 اجمت االفلخ

     مً زلاٛ َظا الُطل الظي ًدىاوٛ ؤؾاؾُاث خىٛ حىصة الخضماث ًمً٘ الٓىٛ ؤن مً ؤَضاٍ االإاؾؿت 

الخضمُت َى اٖدؿاب الؼباثً والخُاف نليهم والخضمت هي ؤَػل وؾُلت لخدُٓٔ ُٖاءة االإىكمت في بعغاء 

ػباثنها ؤي ؤن االإىكماث بمسخلِ ؤهىانها وؤحجامها حؿعى بلى جٓضًم زضماث طاث حىصة نالُت التي حهخبر مً 

ؤَم االإخؿلباث الأؾاؾُت التي حؿعى االإىكماث بلى جدُٓٓها بهضٍ صزىٛ الأؾىاّ االإدلُت و الهاالإُت ، ٖما ؤن 

هاتهم،  مُهىم الجىصة في الخضماث مخهلٔ بمضي ْضعة االإىكمت نلى جلبُت خاحاث وعيباث الهملاء خؿب جىْ

وجُُٓم حىصة الخضمت ٌهخمض نلى ماشغاث مغجبؿت بسطاثظ الخضمت التي حهخبر بإن الهمُل َيها االإدضص الإضي 

الخ  ...حىصة الخضمت مً نضمها وطلٚ مً زلاٛ اخخُاحاجه الصخطُت، مىاُْه

    وختى جخمً٘ االإىكمت مً ٖؿب نملائها والخُاف نليهم نليها ؤن جٓضم زضماث في االإؿخىي الظي ًؿلبه، 

وبن لم حؿخؿو نليها البدث نً ٗل ما ٌهمل نلى الخدؿحن في حىصة الخضماث االإٓضمت وطلٚ بالانخماص نلى 

مجمىنت مً الىماطج لخِٓـ مؿخىي الجىصة ختى لا جُٓض نملائها وبالخالي َةن بٓاء االإاؾؿت الخضمُت 

ِ بضعحت ٖبحرة نلى جٓضًم زضماث مخمحزة نً زضماث االإىاَؿحن ا ًخىْ .وهمىَ



 

 

ثش حىدة أ:االفل ااحاوي

الخذماث في جدليم الميزة 

 اطمئظعت االىذكيتااخىافعيت
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 :جمهيذ

ُت،  ظا ما ؤوحب نليها الخمحز والخُىّ نلى مىاَؿيها وػٍاصة خططها الؿىْ جيشـ االإىكمت في بِئت جىاَؿُت وَ

لاث  وبالخالي اٖدؿابها للمحزة الخىاَؿُت غمً الٓؿام الظي جيشـ َُه، ولً ًٙىن بلا مً زلاٛ خُاػتها الإاَ

ؼ جىاَس ي مخمحزا في ؤؾىاْها، وحب نليها ؤن  ا ننهم، ؤي ؤن االإىكمت في بؾاع ؾهيها هدى جدُٓٔ مغٖ جمحزَ

ٓا لغئٍت مخٙاملت وواضخت ومىهج ؾلُم لخهكُم الاؾخُاصة مً بمٙاهُاتها والبدث نً ُُُٖاث  جخدغٕ وَ

ت والخؿىع وماصام الأمغ ٖظلٚ َةن ما جدٓٓه االإىكمت مً هخاثج ًغجبـ بالجىصة في  جدُٓٔ البٓاء، الاؾخمغاعٍ

ؼ ْضعتها الخىاَؿُت ؤمام مىاَؿيها والخمحز ننهم  .زضماتها وعض ى ػباثنها َى ما ًم٘نها مً حهؼٍ
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 ٌ  الملاهيمي اطمىافعت وااخىافعيتالاطاس : الملمدث الاو

 ٌ  ملاهيم المىافعت: الملمطب الاو

 ٌ ظا لازخلاٍ وحهاث : حعشيف المىافعت: االشع الاو ًطهب جٓضًم حهغٍِ مىخض وصُْٔ خىٛ الخىاَؿُت، وَ

ُما ًلي بهؼ الخهاعٍِ   :هكغ وججغبت االإماعؾحن في االإُضان وَ

  ُٓت والؤهخاحُت " ًٓطض بها ت والدؿىٍ اَٗت الُهالُاث الؤصاعٍ الجهىص والؤحغاءاث والابخٙاعاث والػًىؽ و

هت ؤٖثر احؿانا في  دت ؤٖبروعْ ت التي جماعؾها االإىكماث مً ؤحل الخطىٛ نلى شغٍ غٍ ت والخؿىٍ والابخٙاعٍ

 ".1الأؾىاّ التي تهخم بها

  نلى ؤنها الٓضعة نلى جلبُت الغيباث االإسخلُت واالإخىىنت للمؿتهل٘حن، " ٖما حهغٍ نلى مؿخىي االإيشإة

 ً حر مىخجاث وزضماث طاث حىصة مهُىت وؾهغ مهحن بشٙل ؤٖثر ُٖاءة مً االإىاَؿحن الآزغٍ وطلٚ بخىَ

اٗث نلى الطهُض االإدلي والطهُض الهالمي، في قل يُاب  ، مما ًدٓٔ هجاخا مؿخمغا للشغ في الؿىّ

و بهخاحُت نىامل الؤهخاج االإؿخش  2"صمتالضنم والخماًت مً ْبل الخٙىمت وطلٚ مً زلاٛ عَ

  اٗث الازغي ؼ ؤَػل باليؿبت للشغ ت نلى ضُايت وجؿبُٔ الاؾتراجُجُاث التي ججهلها في مغٖ ْضعة الشغٖ

اٗهُاث واالإىاعص للإمٛ الاَػل لاٛ الاؾخٌلاوجخدٓٔ االإحزة الخىاَؿُت مً ر، الهاملت في هُـ اليشاؽ

ا مً الالإبا، الُىُت واالإاصًت واالإالُت والخىكُمُت واالإهلىماجُت اٗهُاث مغاَت بلى الٓضعاث والُ٘اءاث ويحرَ

ت والتي جم٘نها مً جطمُم وجىُُظ   3ؾتراجُجُتها الخىاَؿُتاالتي جخمخو بها الشغٖ

  ترة الخىعٍض الٓضعة نلى جدُٓٔ خاحاث الؼبىن ؤو الُٓمت التي جم الخطىٛ نليها مً طلٚ االإىخج ٖٓطغَ

 4ؤو الجىصة الهالُت للخضماث

  بإنها الٓضعة نلى بهخاج مىخجاث وزضماث في قل " َىإ مً ٌهغٍ الخىاَؿُت نلى مؿخىي الضولت

 5"االإىاَؿت الضولُت في خحن ؤن االإىاؾىىن ًدطلىن بمؿخىي االإهِشت مخىام ومؿخضًم نلى خض ؾىاء

 هي ْضعة ماؾؿاث ْؿام ضىاعي مهحن في صولت ما نلى جدُٓٔ : " ما الخىاَؿُت نلى مؿخىي الٓؿام ا

 6" الىجاح مؿخمغ في الأؾىاّ الضولُت صون الانخماص نلى الخد٘م والخماًت الخٙىمُت

خفائص ااخىافعيت : االشع ااحاوي

 7:جخمحز الخىاَؿُت بالخطاثظ الخالُت

                                           
ب لليشغ، الٓاَغة،- 1 ت الاؾتراجُجُت،صاع يغٍ  101 ،ص 2001نلي الؿلمي، بصاعة االإىاعص البشغٍ
ؼ الٓضعة الخىاَؿُت لاْخطاصًاث صوٛ االإًغب الهغبي، مظٖغة ماؾتر في الهلىم الاْخطاصًت، َغم - 2 ت في حهؼٍ زحر الضًً بىػعب، صوع الؿُاؾت الخجاعٍ

 . 68 ،ص2013هٓىص ومالُت صولُت، حامهت حُجل، 
ا-االإحزة الخىاَؿُت في االإىكمت الؤْخطاصًت، نماع، بىشىاٍ- 3 ا-جىمُتها-مطاصعَ غَ  16ص , 2002، حامهت الجؼاثغ، عؾالت ماحؿخحر، وجؿىٍ
 15.ص ،2000، نمان، صاع واثل، بصاعة الاهخاج والهملُاث مضزل ٖمي، نبض الؿخاع مدمض ، الهلي- 4
5

 93 ص ٬ بؿ٘غة ٬ حامهت مدمض زُػغ ٬مظٖغة ماحِؿخحر " ؤَمُت الجىصة الشاملت ومىاضُاث الؤًؼو في جىاَؿُت االإاؾؿت " ٬نلالي ملُ٘ت - 
‌‌25ص‌‌1997،‌الاسكندرٌة‌،مكتبة‌الإشعاع‌"‌التنافسٌة‌وتغٌٌر‌قواعد‌اللعبة‌"‌عبد‌السلام‌أوقدف‌-‌6
‌‌85،‌ص2005فلة‌العٌهار،‌دور‌الجودة‌فً‌تحقٌق‌المٌزة‌التنافسٌة‌للمؤسسة،‌رسالة‌ماجٌستٌر،‌فرع‌إدارة‌أعمال،‌جامعة‌الجزائر،‌-‌7
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  الخدىٛ مً االإحزة اليؿبُت بلى االإحزة الخىاَؿُت؛ 

  ؾغنت الاهدشاع الجًغافي لكاَغة الغواج وال٘ؿاص؛ 

  الخدىٛ مً االإىاَؿت االإدلُت بلى االإىاَؿت الهاالإُت؛ 

 احؿام اهدشاع الخدالُاث الاؾتراجُجُت.  

غ الخضماث الجضًضة، َبمجغص ُْام مىكمت ما بةؾلاّ زضمت حضًض في  وجيشإ الخىاَؿُت مً زلاٛ جؿىٍ

اٗتها، مما ٌشٙل زؿغا خُُٓٓا نليها ، جدؿابٔ االإىكماث الأزغي بلى مدا  .الؿىّ

أهذاف ااخىافعيت : االشع ااحااث

 1:تهضٍ الخىاَؿُت بلى جدُٓٔ مجمىنت مً الأَضاٍ وجخمثل َُما ًلي 

 بمهجى ؤن جدٓٔ االإىكمت وشاؾها وؤنمالها بإْل مؿخىي ممً٘ مً : جدليم دسحت عاايت مً ااىلاًت

  .َالخىاَؿُت حؿاَم في بٓاء االإىكماث الأٖثر ُٖاءة. الخٙالُِ وفي قل الخؿىع الخ٘ىىلىجي االإؿمىح به

 حز نلى جدُٓٔ الؤبضاناث الخ٘ىىلىحُت و الابخٙاعاث، : ااخلمىس وااخدعين المعخمش الأداء مً زلاٛ الترٖ

اٗة مً ْبل االإىكماث االإىاَؿت   .والتي جٙىن جٙلُتها مغجُهت وؿبُا، بلا ؤنها ضهبت االإدا

 بط جخمً٘ االإىكماث طاث الُ٘اءة الأنلى والأٖثر جؿىعا مً حهكُم : الخفىٌ على همط مليذ الأسباح

ها في ؤصائها ا وجُىْ  .ؤعباخها، َالأعباح حهض مٙاَإة االإىكمت نً جمحزَ

مئششاث ااخىافعيت : الملمطب ااحاوي

 2 :وجخمثل َُما ًلي

 ٌهخبر ماشغ الغبدُت صلُل نلى الخىاَؿُت للمىكمت، ٖما ؤن الخطت مً الؿىّ هي الأزغي :ااشبديت 

و خطتها مً  حشٙل ماشغ نً الخىاَؿُت في خالت نضم جىاػٛ االإىكمت نً الغبذ الإجغص يغع عَ

 ّ   .الؿى

 اٗفي نً :جيطلت اافىع  ًمً٘ انخباع جٙلُت الطىو االإخىؾؿت بالُٓاؽ بلى جٙلُت االإىاَؿحن ٖماشغ 

 .الخىاَؿُت ما لم ًً٘ غهِ الخٙلُت نلى خؿاب الغبدُت االإؿخٓبلُت للمىكمت

 الٙلُت للهىامل بن َظٍ الؤهخاحُت ؤي الؤهخاحُت الٙلُت للهىامل جِٓـ الُهالُت التي جدىٛ :الإهخاحيت 

  .َيها االإىكمت مجمىنت نىامل الؤهخاج بلى مىخجاث

  مً االإمً٘ الإىكمت ما ؤن جدٓٔ ؤعباخا وحؿخدىط نلى حؼء َام مً الؿىّ :الخفت مً ااعىق 

دضر َظا بضون ؤن جٙىن الؿىّ االإدلُت  الضازلُت بضون ؤن جٙىن جىاَؿُت نلى االإؿخىي الضولي، وٍ

                                           
‌.88فلة‌العٌهار،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص-‌1
ص،‌54.سلٌمانحسٌن،‌الاستثمار‌الأجنبً‌المباشر‌والمٌزة‌الصناعٌة‌بالدول‌النامٌة،‌مذكرة‌ماجستٌر‌فً‌العلوم‌الاقتصادٌة،‌جامعة‌الجزائر،‌-‌2

2004‌
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مدمُت بهٓباث اججاٍ الخجاعة الضولُت، ٖما ًمً٘ للمىكماث الىؾىُت ؤن جٙىن طاث عبدُت آهُت 

 .ول٘نها يحر ْاصعة نلى الاخخُاف باالإىاَؿت اججاٍ جدضًض الخجاعة

 االميئت ااخىافعيت: الملمطب ااحااث

 ٌ  ملهىم االميئت ااخىافعيت: االشع الاو

ت ٓطض بالبِئت الخىاَؿُت بالإهجلحزً ًُ:( Competitive Environment)  ماعؽ َُه
ُ
الىكام الخاعجي الظي ج

ما ػاص نضص الباجهحن الإىخج ؤو زضمت ممازلت اػصاصث 
ّ
ل اٗث ؤزغي، وٗ اٗث وشاؾاتها وجدىاَـ َُه مو شغ الشغ

 1.االإىاَؿت في البِئت الخىاَؿُت

 أهىاع االميئت ااخىافعيت: االشع ااحاوي

:  َُما ًإحي ؤهىام البِئت الخىاَؿُت الأعبو

شتريها نضص ٖبحر مً االإؿتهل٘حن لً :المىافعت الخاافت اٗث ضًحرة مخهضصة مىخجاث ممازلت وَ يخج شغ
ُ
 نىضما ج

مً٘ الإؼاعم  ًُ  لا 
ً

اٗث الخإزحر نلى الؿهغ؛ َهى مدضص خؿب الهغع والؿلب؛ َمثلا ًٙىن باؾخؿانت َظٍ الشغ

ًحّر ؾهغ الؿىّ بل ًىأَ نلى الؿهغ الجاعي االإهغوٍ يالبًا ٌُ ٓضّم مىخجاث الألبان للؿىّ االإدليّ ؤن  ًُ  .

اٗث االإطىهت :المىافعت الاخخياسيت يخج مجمىنت واؾهت مً الشغ
ُ
 ًدضر َظا الىىم مً االإىاَؿت نىضما ج

ً الهملاء مً الخمُحز والخُػُل 
ّ
م٘ ًُ مىخجاث جسضم الًغع طاجه، لً٘ جسخلِ في الجىصة واالإحزاث بشٙلٍ 

اٗث نلى الؤنلاهاث للتروٍج الإىخجاتها وبْىام االإؿتهلٚ بامخلاٖهم ؤَػل حىصة، وفي َظا  بُنها، وحهخمض الشغ

دضّص ؾهغ االإىخج
ُ
ت هي مً ج .  الىىم مً االإىاَؿت الشغٖ

 ما جٙىن ازيخان ؤو :اخخياس االطت
ً
اٗث ْلُلت ناصة  في َظا الىىم مً البِئت الخىاَؿُت ًدخىي الؿىّ نلى شغ

اٗث  دضّص الشغ
ُ
ُت مم٘ىت، وج ما جخىاؾإ مهًا لخدطل نلى ؤٖبر نىاثض ؾىْ

ّ
اٗث به ىا لا جدىاَـ الشغ  وَ

ً
ؤٖثر ْلُلا

داَل نليها وبنّ َىامش الغبذ في اخخٙاع الٓلت ؤنلى مىه في البِئاث الأٖثر 
ُ
مو بهػها البهؼ الأؾهاع وج

.  جىاَؿُت

ت لا مىاَؿحن لها ولا بضاثل :الاخخياس ظٍ الشغٖ ضًا، وَ ٓضّم مىخجًا َغٍ
ُ
ت واخضة َٓـ ج  في َظا الىىم جىحض شغٖ

 ّ اٗث حضًضة مشابهت له مً صزىٛ الؿى دخ٘غ ؾهغ االإىخج، ٖما ًُهل ما ًلؼم الإىو شغ
ُ
ػو االإ  .الإىخجاتها، وٍ

 عمىمياث خىٌ الميزة ااخىافعيت: الملمدث ااحاوي

ٌ الملمطب الأ  الميزة ااخىافعيت: و

 ٌ  حعشيف الميزة ااخىافعيت: االشع الاو

                                           
‌https://mawdoo3.com/14 /09/2022 ; 13 :51الموقع‌الالكترونً‌-‌1

https://mawdoo3.com/
https://mawdoo3.com/
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ا للىجاح في زلٔ ُْمت للؼبىن في قل بِئت الأنماٛ الخضًثت ٖما  غٍ حهخبر االإحزة الخىاَؿُت نىطغا ؤؾاؾُا وحىَ

اَٗت االإىكماث لخدُٓٓه في قل الخدضًاث الخىاَؿُت للمىار الاْخطاصي  حهض ؤًػا َضَا اؾتراجُجُا حؿعى 

ُما ًلي ًمً٘ اؾخهغاع الخهاعٍِ الخالُت  : الجضًض وَ

 ؼ " حهغٍ االإحزة الخىاَؿُت ؤنها ْضعة االإىكمت نلى ضُايت وجؿبُٔ الاؾتراجُجُاث التي ججهلها في مغٖ

ؤَػل باليؿبت للمىكماث الأزغي الهاملت في هُـ اليشاؽ نلى ضُايت وجؿبُٔ الؤؾتراجُجُاث التي 

ؼ جىاَس ي ؤَػل مٓاعهت مو مىاَؿيها الظًً ٌهملىن في هُـ اليشاؽ  1 "جم٘نها مً الخطىٛ نلى مغٖ

 ها ؤي ش يء ًمحز االإىكمت جمحزا بًجابُا ؤو ًمحز مىخجاتها جمُحزا بًجابُا نً مىاَؿيها في " بإنهاFatheyنغَ

 2؛ "ؤهكاع نملائها ؤو االإؿخسضمحن النهاثُحن الإىخجاتها

  ها اًجاص اوغام جُىّ مسخلُت ومطىىنت جمل٘ها ماؾؿت مهُىت "  بانهامدعً اخمذ الخظيري ٌهغَ

ت: جخُٔ َيها في مجالاث ً، الٙىاصع البشغٍ ٔ، الخمىٍ  3؛ "الاهخاج، الدؿىٍ

جخمثل االإحزة الخىاَؿُت في الىغو االإخُىّ : ونلى غىء الخهاعٍِ الؿابٓت ًمً٘ حهغٍِ االإحزة الخىاَؿُت ٖما ًلي

الظي جدطل نلُه االإاؾؿت، َظا الخُىّ الظي ًٙىن في شٙل اغاَت ُْمت لضي االإؿتهلٚ، و التي جإزظ شٙل 

ُت او غمان  اصة الخطت الؿىْ اؾهاع ؤْل مٓاعهت بإؾهاع االإىاَؿحن او في شٙل مىخج مخمحز ، وطلٚ بهضٍ ػٍ

 .البٓاء

 : اهذافها: االشع ااحاوي

 4: جدُٓٔ محزة جىاَؿُت َى الؿعي للىضىٛ الى صعحت الخمحز في ْؿام مهحن بًُت جدُٓٔ نضة اَضاٍ هظٖغ منها

 ؼ بٓىة نلى الهملاء ؛  اًجاص زٓاَت جغٖ

 جدؿحن الثٓت واصاء الهمل للهاملحن ؛ 

 ت و االإؿاولُت االإجخمهت ؛  جدؿحن االإشاعٖ

 جدؿحن هىنُت االإسغحاث ؛ 

 الهمل نلى اًجاص بِئت جضنم و جداَل نلى الخدؿحن االإؿخمغ  ؛ 

 اث اهخاحُت اَػل   ؛جدُٓٔ مؿخىٍ

 :خفائص الميزة ااخىافعيت ::االشع ااحااث

 1 :للمحزة الخىاَؿُت زطاثظ هظٖغ منها 

                                           
‌.‌13،ص2004مصطفى‌أبو‌بكر،‌الموارد‌البشرٌة،‌مدخل‌لتحقٌق‌المٌزة‌التنافسٌة،‌الدار‌الجامعٌة،‌مصر،‌-‌1
‌‌137،ص‌2005،دار‌وائل‌للنشر‌والتوزٌع،‌الأردن،‌1حسن‌علً‌الزعبً،‌نظم‌المعلومات‌الاستراتٌجٌة،‌مدخل‌استراتٌجً،ط-‌2

‌
 33ص، 2004، مطغ، مجمىنت الىُل الهغبُت، الؿبهت الاولي ، ضىانت االإؼاًا الخىاَؿُت،مدؿً اخمض الخػحري -‌3
ال٘خاب الجامو للماجمغ الهلمي الضولي خىٛ الاصاء االإخمحز للمىكماث "  ججغبت حمهىعٍت الؿىصان–هدى اصاء مخمحز للخٙىماث "خاجم نلي مدمض زحر  -‌4

لت، و الخٙىماث  03-02ص ص ، 2005 ماعؽ 09- 80، حامهت ولغْ
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  وؿبُت وجخدٓٔ باالإٓاعهت ولِؿذ مؿلٓت؛ 

  جمً٘ مً جدُٓٔ الخُىّ والأَػلُت للمىكمت التي جدؿم بها ُْاؾا للمىاَؿحن؛ 

  جطضع ناصة مً صازل االإىكمت وجسلٔ ُْمت لها؛ 

 ا غَ لت وحؿخمغ في االإىكمت نىض ججضًضَا وجؿىٍ  .جخدٓٔ الإضة ؾىٍ

 أبعاد الميزة ااخىافعيت: الملمطب ااحاوي

ل َظٍ  حز نلى اخخُاحاث وعيباث الهمُل وجدىٍ جػو االإىكماث الخضًثتاَم اَخماماتها الغثِؿُت في الترٖ

ؼ االإىكماث بطُت نامت نلى َظٍ  الاخخُاحاث الى الاؾىاّ االإؿتهضَت او ما ٌؿمى بالأبهاص الخىاَؿُت، و جغٖ

اٗهذ اهخاحُت او زضمُت وطلٚ لخلبُت الؿلب في  حر َظٍ الاخخُاحاث ؾىاء  الابهاص و جىليها اَخمام ٖبحر بخىَ

حر اخخُاحاث  ؼ االإحزة الخىاَؿُت للمىكماث التي جدغص نلى جىَ مً٘ ان حؿانض َظٍ الابهاص في حهؼٍ الاؾىاّ وٍ

 .الؼبىن وعيباجه

هغٍ  نلى ان االإىاعص االإخاخت بانها وؾُلت للمىكماث للخسؿُـ وجىُُظ اؾتراجُجُاتها مً زلاٛ صعاؾت بىسجشوَ

ذ و االإغوهت ظٍ الابهاص هي الخٙلُت، الجىصة، الىْ ، هخؿغّ 2.مىاعصَا الضازلُت لخدُٓٔ محزتها الخىاَؿُت، وَ

 :اليها نلى الىدى الخالي

 ًجب نلى االإىكماث ان جغي الخل الىؾـ بحن الخٙلُت و ما جٓضمه مً زطاثظ للؿلو و : ااخيطلت

الخضماث، َايلب االإىكماث حؿعى الى جسُُؼ الخٙلُت وجؿبُٔ االإغاْبت االإؿخمغة نلى االإىاص الخام و 

اث انلى مً الاهخاحُت  .3جدُٓٔ مؿخىٍ

 هاث االإؿتهلٚ نلى ما جم صَهه :الجىدة اء بخىْ  حشحر الجىصة الى ْضعة االإىخج او الخضمت نلى الىَ

ض جٙىن اخض الاؾباب الغثِؿُت لاهسُاع الجىصة في مىكماتها عاحو الى  للخطىٛ نلُه مً مىاَو وْ

حز مهكم االإىكماث نلى الخٙلُت و الاهخاحُت اٖثر مً اَخماَا بمىغىم الجىصة و اَمُت الجىصة  جغٖ

خت ول٘نها نلى اؾاؽ انها حؼء لا  اضبدذ طاث اَخمام نالمي و مهالجتها لِؿذ نلى اؾاؽ هكغة ماْ

ًخجؼؤ مً االإىخجاث و الخضماث و ان جبجى انخباعاث الجىصة في جطمُم االإىخج او الخضمت وطلٚ 

 4.بمغاناث الانخباعاث الخاضت بالجىصة االإخمحزة

 ذ :ااىكذ ذ ٖمحزة جىاَؿُت َُما بُنها ، نلى انخباع ان الىْ  ًمً٘ للمىكماث ان جىكغ الى نامل الىْ

غ االإىخجاث  ذ ٌهخبر ماشغا لخؿىٍ مُٓاؾا للالتزام بحن االإىكمت و الهملاء، بغاَت الى طلٚ الىْ

 5.وجٓضًمها للهملاء خؿب الجضاوٛ الؼمىُت االإخُٔ نليها

                                                                                                                                    
آمال‌حمو‌زروقً،‌علً‌زٌان‌بروحة،‌رأس‌المال‌الفكري‌كمٌزة‌تنافسٌة‌للمؤسسة‌الفندقٌة،‌ملتقى‌دولً‌حول‌راس‌المال‌الفكري‌فً‌منظمات‌-‌1

 ‌08،جامعة‌الشلف،‌ص‌2011دٌسمبر‌14-13الأعمال‌العربٌة‌فً‌ظل‌الاقتصادٌة‌الحدٌثة‌
س ي- 2 ٔ مىكىع اؾتراجُجُاث الخًُحر الخىكُمي، وهمه نباؽ الخُاجي، نؼ الضًً نلي الؿىَ –نمان ، صاع الاًام لليشغ والخىػَو، االإحزة الخىاَؿُت وَ

 71ص ، 2015الؿبهت الهغبُت ، الاعصن
س ي-‌3 ٔ مىكىع اؾتراجُجُاث الخًُحر الخىكُمي، وهمه نباؽ الخُاجي، نؼ الضًً نلي الؿىَ  72ص ، مغحو ؾابٔ، االإحزة الخىاَؿُت وَ
ت، الضاع الجامهُت، اصاعة الجىصة الٙلُت، ؾىهُا مدمض الب٘غي - 4  15 ، 14ص ص ، 2004، الاؾ٘ىضعٍ
 72ص‌،‌مرجع‌سابق،‌المٌزة‌التنافسٌة‌وفق‌منظور‌استراتٌجٌات‌التغٌٌر‌التنظٌمً،‌نعمه‌عباس‌الخفاجً،‌عز‌الدٌن‌علً‌السوٌسً-5
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 حاء َظا البهض هدُجت لخالت الخؿىع و الابضام الخ٘ىىلىجي ، وبالخالي َهى خالت حضًضة اَغػتها : المشوهت

ٓطض  مخًحراث البِئت ون٘ؿتها حهُٓضاث الخُاة و اضبدذ الٙلُت و الجىصة ابهاص جٓلُضًت ، وٍ

 :باالإغوهت انها

اث مسخلُت و مخىىنت بالؿىّ االإؿتهضٍ   .ْضعة االإىكمت في جٓضًم مؿخىٍ

 

 

مً٘ جإشحر االإغوهت في مجالحن اؾاؾُحن َما  1:وٍ

  ٔ ْضعة االإىكمت في مؿاًغة الخؿىعاث الخاضلت في مجاٛ الخ٘ىىلىحُا وجطمُم االإىخجاث وَ

ه ً٘مً في عيبخه الضاثمت للخًُحر،  جُػُلاث الؼباثً ، نلى انخباع ان االإؿتهلٚ وؾلىٖ

لت وؿبُا باي خاٛ مً الاخىاٛ   .وبالخالي َةن االإىخج لا ًبٓى نلى خالت لُترة ػمىُت ؾىٍ

  اث اصة او الىٓطان وبدؿب مؿخىٍ ْضعة االإىكمت نلى الاؾخجابت للخًحر في حجم الاهخاج بالؼٍ

الؿلب وبالخالي ًجب ان ًٙىن لضي االإىكمت الاؾخهضاص الٙافي و الٓضعة نلى الهمل في بِئت 

 .  يحر مؿخٓغة ومخٓبلت 

 مفادس الميزة ااخىافعيت: الملمطب ااحااث

لا شٚ ان ايلب االإىكماث حؿعى حاَضة في الخطىٛ نلى محزة جىاَؿُت نلى الطهُض االإدلي و الهالمي ولظلٚ 

هجض الهضًض مً مىكماث الانماٛ َضَها الىضىٛ الى محزة جىاَؿُت ججهلها حؿخدىط نلى الؿىّ و َظا ٌهؼػ 

ا َدضصَا   2: ٖما ًلي(wen-cheng)مً مٙاهتها و للخطىٛ نلى محزة جىاَؿُت لابض مً البدث في مطاصعَ

 :ااخىىى اىحيا و الابخياس: اولا

ٔ الابدار و الىخاثج  اٗث االإبخ٘غة لدؿىٍ الابخٙاع او الابضام له صوع َام في الضوٛ الاْخطاصًت ، خُث ان الشغ

ًسلٔ لضيها ُْمت مػاَت حضًضة و يحر مىحىصة ، نلاوة نلى طلٚ َان االإىكماث جدطل نلى خطت َامت مً 

 .الُٓمت التي جم اوشائها خضًثا 

ظلٚ الابخٙاعاث الهلمُت و ببضام االإىخجاث بمهجى انها مىخجاث  شمل الابخٙاع ٗل مً االإىخجاث و الخضماث وٖ وَ

 .حضًضة

 3:المىاسد اابششيت: ثاهيا
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، (Barney , 199)ًخؿلب جدلُل ؤزغ االإىاعص في اٖدؿاب محزة جىاَؿُت مؿخضامت للماؾؿت الاْخطاصًت خؿب

ا مغج٘ؼاث االإٓاعبت    .االإبيُتنلى االإىاعصجدضًض مػمىن ٗل مىاالإىاعصواالإحزة الخىاَؿُت االإؿخضامت بانخباعَ

، الٓضعاث، ؤو الؿاْاث، الؤحغاءاث الخىكُمُت، الخطاثظ، االإهلىماث،  َاالإىاعص حشخمل نلى مجمىم الأضىٛ

، االإهاعاث التي جخد٘م ٍ  وحؿُؿغ نليها والتي جم٘نها مً بنضاص وجىُُظ اؾتراجُجُاث االإاؾؿت.يهااالإهاعٍ

ض مً َهالُتها ونهاجىاَؿُت مً شإ  ؤضىٛ مدؿىؾت ويحر انهاٖما حهغٍ االإىاعص والُ٘اءاث نلى .هجانتها  ؤن جؼٍ

ت   مدؿىؾت مغجبؿت باالإاؾؿت، ومً غمنها االإىاعص البشغٍ

التي جخدٓٔ مً زلاٛ اهتهاج االإاؾؿت لإؾتراجُجُت زالٓت للُٓمت ويحر وان االإحزة الخىاَؿُت هي جلٚ االإحزة 

مهخمضة مً ؾغٍ ؤي مخىاَـ خالي ؤو مدخمل  

ت هي نباعة نً  ًَاالإىاعص البشغٍ اٗء، نلاْاث عؤؽ ماٛ بشغي الظي ًػم الخٙىٍ  الخبرة، الخدُ٘م، الظ

ً وزب  .عاتهم االإؿحرً

 

 1: ااهييل ااخىظيمي:ثااحا

َه ه (Max Weber) نغَّ
ّ
ت التي حهؿي الخٔ للأَغاص ؤن : " نلى ؤه ُّ مجمىنت مً الٓىانض، واللىاثذ البحروْغاؾ

ٔ الغُّشض، والُ٘اءة ّ
ِٓ ً نلى هدى ًد ".  جطضع الأوامغ للأَغاص الآزغٍ

َه  ه (مدمىد ظطمان ااعميان)نغَّ
ّ
مت نبر جدضًض : "نلى ؤه

َّ
ىك

ُ
ت التي ًمً٘ مً زلالها بصاعة االإ ُّ ت الغؾم ُّ الآل

طاٛ بحن الغئؾاء، واالإغئوؾحن
ّ
لؿت، والاجِ ".  زؿىؽ الؿُّ

َه  ه (كامىط أهعلىسد)نغَّ
ّ
هخمِضة نلى بهػها، ؤو : "نلى ؤه

ُ
ُب مً الأحؼاء، ؤو الهىاضغ االإ م، ؤو جغٖ

َّ
حؿم مُىك

ت ُّ ت، ؤو جُانُل ُّ ترابِؿت بهلاْاث جباصُل
ُ
". االإ

اث : ومً َىا هجض ؤنّ الهُٙل الخىكُميّ ٌهجي ت، بدُث ًدخىي نلى مؿخىٍ ُّ ص الؤصاعاث، وؤحؼائها الضازل دضِّ ًُ بىاء 

و، والؿماح 
َّ
خىْ

ُ
اث الدشًُل، والأصاء االإ ُّ ى ًػمً جإمحن الؤؾاع االإلاثم لهمل ت غمً شٙلٍ َغميّ، وَ بصاعٍّ

بَل الؤصاعة ِْ ساط الٓغاع مً 
ّ
ابت نليها؛ بهضٍ اجِ . بخيؿُٔ اليشاؾاث، والغْ

ل 
ّ
: في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت ؤَمُّت الهُٙل الخىكُميّ جخمث

 ُاؾها، وجدؿُنها غاث الأصاء، وْ
ّ

اتها، وازخطاضاتها نلى ماشِ ُّ ت، ومؿاول اث الؤصاعٍّ  . بُان االإؿخىٍ

                                           
1‌-https://mawdoo3.com/13/09/2022 ; 13 :23 
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 اث اللاػمت ُّ  . جغجِب الهلاْاث، وجدضًضَا، بالإغاَت بلى مىذ االإؿاولحن الطلاخ

  اث ُّ ُاث، وجدضًض الهلاْت بحن الهمل ؿمَّ
ُ
بُان، وجُطُل الأْؿام، والضواثغ، والؤصاعاث، واالإ

ؿُت، و اؾَّ
ُ
تهاباالإ ُّ  .وؿُاب

 مؿانضة الخىكُم نلى جدُٓٔ ؤَضاَه  . 

 ت، وبحغاءاث مداؾبت الخٙالُِ، مثل ُّ بحغاءاث االإداؾبت : جدضًض مغاٖؼ الخٙلُت في مغاٖؼ االإؿاول

غ و الخٓاعٍ ت عَ ُّ ت، وآل  .الؤصاعٍّ

 اظتراجيجيت جدليم الميزة ااخىافعيت: الملمدث ااحااث

 ٌ  الاظتراجيجيت ااعامت المخلمعت في جدليم الميزة ااخىافعيت: الملمطب الاو

مً ؤَم الاؾتراجُجُاث التي ًجب الاشاعة بليها واالإخهلٓت بخدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت هي اؾتراجُجُاث بىعجغ 

 1:الخىاَؿُت والتي ًمً٘ جؿبُٓها في مهكم االإىكماث بًؼ الىكغ نً حجمها وؾبُهت نملها، وهي ٖما ًلي

مثل، بن االإٓضمت الاٛ الاؾدثماع زلا ؤن جٓلل االإىكمت جٙالُِ الطىانت مً :اظتراجيجيت كيادة ااخيطلت

ٔ ضىو االإىخجاثلااالإىؿُٓت  الخضماث بإْل ما ًمً٘  او ؾتراجُجُت ُْاصة الخٙلُت االإىسُػت جخدٓٔ نً ؾغٍ

و لامً الخهضي ٛ لاوشؿت بالٓغب مً االإىعصًً مما ًم٘نها مً جؿبُٔ بصاعة مساػنها مً رالاث، و ازخُاع مىْ

خاالإدضص"مىهج    .م الاحؼاء صون جٙلُت الاخخُاف باالإسؼونلا واؾذ"في الىْ

 الؿىّ مما ًجهلها ٖؼا مؿُؿغا فيبلى ؤن اؾتراجُجُت جبجي مغ( ( chu and Hung, Wang ,2011و ْض ؤشاع 

ذ، بِىما الائها بجىصة مىخجاتها، وفي االإٓابل جكل لاْاصعة نلى بْىام نم اَُٗت بمط ي الىْ ؾهاع مؿخٓغة بضعحت 

اٗث  ًازظ نلى اؾتراجُجُت الخٙلُت االإىسُػت ؤن ؾغّ جسُُؼ الخٙالُِ ٌؿهل جٓلُضَا مً ْبل الشغ

 . زغي الأ

وهي ْضعة الخمحز االإىكمت نلى الخمحز بمىخجاتها مٓاعهت باالإىاَؿحن ؾىاء بالجىصة ؤو الخضمت :اظتراجيجيت ااخميز

ن ًضَهىا لا نلى اؾخهضاص ؤٖبر لاءَتراع الاؾاس ي مً اؾتراجُجُت الخمحز ؤن ًٙىن الهمالاؤو الؿهغ ؤو االإغوهت، 

جهل الهملاء اٖثرؤٖثر للمىخج االإخمحز نالي الجىصةعا ؤؾها ء وؤْل خؿاؾُت في اججاٍ الاؾهاع، مما ًجهل لا و وٍ

اصة الؿهغ بلى نم غ ػٍ اٗث ؤن جٙىن ْاصعة نلى جمغٍ ئها هدُجت للؿمهت الجُضة التي جترحم بلى عبدُت لاالشغ

غ مىخجاث بضًلت ممازلت ؤَػل  اٗث االإىاَؿت ْض جىَ مغجُهت، ولً٘ ًازظ نلى اؾتراجُجُت الخمحز ؤن الشغ

 
ً
ذ ضهبا طبذ الخمحز بمط ي الىْ  (. Porter ,1988(وٍ

                                           
دراسة‌مٌدانٌة‌فً‌المؤسسات‌الصناعٌة‌والخدمٌة‌"أثر‌الهٌاكل‌التنظٌمٌة‌فً‌تحقٌق‌المٌزة‌التنافسٌة‌،أحمد‌ٌوسف‌الحنٌطً‌،‌مرزوق‌عاٌد‌القعٌـد-‌1

 ‌1،‌2019العدد15المجلد،‌عماللاردنٌة‌فً‌إدارة‌الاالمجلة‌ا،‌"ردنلافً‌ا
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حز مىاعصَا نلى مىخج واخض ؤو ؤٖثر جخمخو َُه بمحزة جىاَؿُت و سخب :اظتراجيجيت ااترهيز جٓىم االإىكمت بترٖ

حز االإىكمت نلى ؾىّ حًغافي مدضص، ؤو نلى  مىاعصَا مً جلٚ الاوشؿت ؤو الؿلو الػهُُت، َٓض ًٙىن جغٖ

حز بلى الىضىٛ  ُت مدضصة، ؤو نلى مىخجاث ؤو زضماث مدضص، خُث تهضٍ اؾتراجُجُت الترٖ حمانت ؤو َئت ؾىْ

ت ْاصعة نلى َهم وجلبُت جؿلهاث نم ئها ججاٍ مىخجاتها وعبما لابلى َئت طاث مظاْاث زاضت مما ًجهل الشغٖ

ججاوػ جلٚ الخؿلهاث، وبالخالي جُاصي االإىاَؿت الٓاثمت نلى الؿهغ مو االإىاَؿحن، ولً٘ ًازظ نلى َظٍ 

 ً ت جىؾُو صاثغة حاطبُت مىخجاتها َةنها ْض جبهض ننها مجمىنت االإشترً الاؾتراجُجُت ؤهه بطا ؤعاصث الشغٖ

 بلى زطاثظ الؿىّ الاوؾو والاٖثر نمىمُت
ً
جُا ض ًخدىلىن جضعٍ ت وْ غٍ  الجىَ

 دسحت حىدة الميزة ااخىافعيت: الملمطب ااحاوي

 1:لخٓضًغ صعحت حىصة االإحزة الخىاَؿُت او الخ٘م نليها َىإ نضة مهاًحر وؿخهغغها َُما ًلي

 :  وهي بمغجبخحن:مفذس الميزة ااخىافعيت:اولا

 مثل الخٙلُت الاْل لٙل مً ْىة الهمل و االإىاص الخام خُث ٌؿهل وؿبُا : مضاًا جىافعيت مىخلظت

اٗتها مً ْبل االإىكماث االإىاَؿت  .جٓلُضَا او مدا

 الخمحز مً زلاٛ جٓضًم مىخج او زضمت بجىصة )مثل ج٘ىىلىحُا نالُت جمحز االإىخج : مضاًا جىافعيت عاايت

ُٓت متراٖمت، او نلاْاث (نالُت ت اؾدىاصا الى مجهىصاث حؿىٍ ، الؿمهت الؿُبت بشان الهلامت الخجاعٍ

ل مغجُهت، و جخطِ َظٍ االإؼاًا بهضص مً الخطاثظ  مت بخٙالُِ جدىٍ حُضة مو الهملاء مدىٖ

 :اَمها

 غ مهاعاث و ْضعاث مً مؿخىي نالي ت، ْضعاث َىُت و نلاْاث  )ًخؿلب جدُٓٓها جىَ ُٖاءاث بشغٍ

 (زاعحُت َامت

  لت مً الاؾدثماع االإؿخمغ في الدؿهُلاث االإاصًت و الخهلم االإخسطظ، البدث و حهخمض نلى مضة ؾىٍ

ٔ غ و الدؿىٍ  .جؿىٍ

 :عذد مفادس الميزة ااتي جمخطىها المئظعت: ثاهيا

جطمُم االإىخج باْل جٙلُت او الٓضعة نلى شغاء مىاص زام : في خاٛ انخماص االإاؾؿت نلى محزة واخضة َٓـ مثل

عزُطت الثمً، َاهه مً الؿهل نلى االإىاَؿحن جدضًض او الخًلب نلى آزاع جلٚ االإحزة، و اله٘ـ في خالت ما اطا 

 .اٗن َىإ حهضص للمطاصع َمً الطهب جٓلُضَا حمُها 

                                           
تلل٘خاب، مطغ، -‌1 ؼ الاؾ٘ىضعٍ  99،100، ص ص1998هبُل مغس ي زلُل، االإحزة الخىاَؿُت في مجاٛ الانماٛ، مغٖ
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 :دسحت ااخدعين و ااخلمىيش و ااخجذًذ المعخمش في الميزة ااخىافعيت: ثااحا

نلى االإاؾؿت الخدغٕ هدى البدث نً مؼاًا حضًضة و بشٙل اؾغم ْبل ُْام االإىاَـ بخٓلُض الٓاثمت الخالُت، 

 .   لظا ًخؿلب الامغ ُْام االإاؾؿاث بخًُحر االإؼاًا الٓضًمت و زلٔ مؼاًا جىاَؿُت حضًضة

 حىدة الخذماث هميزة جىافعيت: الملمطب ااحااث

حز مىاعصَا، بط ًمً٘ بىاء بىسجشْام   بخدضًض ْىي االإىكمت نبر زلار اؾتراجُجُاث جىاَؿُت بمهجى ؤًً جٓىم بترٖ

ها  1:بالُٓام بـ Garvin بؾتراجُجُت انخماصا نلى الجىصة ٖما نغَ

  والتي ، حز االإىاعص نلى مجمىنت مخىاؾٓت مً ؤبهاص الجىصة، والتي جػُي ُْمت نلى حؼء مً الؿىّ جغٖ

 .جٙىن مسخلُت نً الأبهاص االإ٘دؿبت مً ؾغٍ االإىاَؿحن

 ت للخطىٛ نلى ؤنلى حىصة باليؿبت بلى الأبهاص االإسخاعة ض ؤْغ الباخثىن بإن  .حسخحر االإىاعص الػغوعٍ وْ

ث الجىصة مً بهض طجإزحر حىصة االإىخجاث نلى الخٙالُِ ًسخلِ خؿب ؤبهاص الجىصة، َةطا ؤر

ذ ٖمطغ للخمحز  االإؿابٓت للمىاضُاث َىجضَا جغجبـ اعجباؾا ن٘ؿُا مو الخٙالُِ، ؤما بطا نغَ

والجماٛ َةن الخٙالُِ جغجبـ اعجباؾا ؾغصًا مو الجىصة، خُث ًخؿلب الخطىٛ نلى مىخجاث 

 وزضماث مخمحزة واؾدثماعاث مٙلُت

 2:الجىدة واظتراجيجياث ااخمييز- أولا

ت بحن نغوع االإىكماث االإخىاَؿت، َؿدىض اؾتراجُجُت الخمُحز نلى مُهىم ببضام  انخبرث الجىصة ٖهامل جُغْ

االإىخجاث والخضماث التي جػمً ؤخؿً بشبام لغيباث الؼباثً مً جلٚ االإهغوغت مً ْبل االإىاَـ وجٙىن 

ت في َظٍ الاؾتراجُجُت مخمثلت في ت، الؿابو الجمالي  :ؤبهاص الجىصة طاث الأولىٍ الأصاء ، الخطاثظ الثاهىٍ

وحهض الجىصة ناملا مهما في اؾتراجُجُت الخمُحز، خُث حؿمذ للمىكمت بػمان ولاء  .للمىخجاث والخضماث

ٔ مؿابٓت االإىخجاث، وزباث حىصتها بما ًلاثم اخخُاحاجه   .الؼبىن نً ؾغٍ

 3:ظتراجيجيت كيادة ااخيطلتاالجىدة و- ثاهيا

ُت  ل ٖمىعص للخٙالُِ، ولهظا َهي يحر مخىآَت مو اؾتراجُجُاث الخطظ الؿىْ ذ ؾىٍ انخبرث الجىصة ولىْ

االإبيُت نلى ؤْل الخٙالُِ مٓاعهت باالإىاَؿحن، ومىه َهي نامل يحر مهم في َظٍ الؤؾتراجُجُت زاضت وؤهه ْض 

ض ؤؾٓـ َظا الانخٓاص  ؾاص انخٓاص لضي الًغب باعجباؽ الؿهغ االإغجُو بالجىصة الهالُت واله٘ـ صخُذ، وْ

                                           
شهٌنازعزوزة،‌حنان‌شابونٌة،‌دور‌جودة‌الخدمات‌الفندقٌة‌فً‌تحقٌق‌المٌزة‌التنافسٌة،‌مذكرة‌مكملة‌لنٌل‌شهادة‌الماستر‌فً‌علوم‌التسٌٌر،‌-‌1

‌‌81،ص‌2012جامعة‌جٌجل،‌
‌81نفس‌المرجع‌السابق‌ص‌-2
‌‌83 81-‌صشهٌنازعزوزة،‌حنان‌شابونٌة،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص-‌3
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مً ْبل الطىانُحن بىاؾؿت نضة بدىر وجؿبُٓاث والتي ؤزبدذ بإن الؤؾتراجُجُاث االإبيُت نلى ؤبهاص الجىصة 

و  اٗالإطضاُْت واالإؿابٓت ًمً٘ ؤن جٙىن طاث َهالُت بدُث حهخمض َظٍ الؤؾتراجُجُاث نلى الجىصة ٗىؾُلت لغَ

‌.مؿخىي بهخاحُت االإىكمت

 الجىدة واظتراجيجيت ااترهيز- ثااحا

ُٔ بحن الاؾتراجُجُخحن الؿابٓخحن، َخٙىن طاث ؤصاء  حز والتي حؿخؿُو َيها االإىكمت الخىَ ؤما اؾتراجُجُاث الترٖ

للجىصة مٙاهت َامت في ؤي اؾتراجُجُت  .نالي نىضما جٙىن مبيُت نلى مؼاًا جىاَؿُت م٘دؿبت في مجاٛ الجىصة

ٔ ؤبهاص  جىاَؿُت جخبىاَا االإىكمت، في اؾتراجُجُت ُْاصة الخٙلُت حؿعى االإىكمت لخدُٓٔ حىصة مىخجاتها وَ

ظٍ  حؿمذ لها بخدُٓٔ جٙالُِ مىسُػت نً مىاَؿيها، َخبدث نً وغو جطمُم بؿُـ للمىخج ًخماش ى وَ

الاؾتراجُجُت جٙىن طاث مطضاُْت وتهضٍ بلى الخطىٛ نلى مؿخىي بهخاحُت نالُت، بهض طلٚ جبدث االإىكمت 

ٓت حؿمذ بمؿابٓت االإىاضُاث االإىغىنت في الخطمُم والبدث نً جُاصي الهُىب،  نً جدُٓٔ االإىخج بؿغٍ

ىىاث الخىػَو، ؤما في اؾتراجُجُت الخمُحز  بت مىاالإىعصًً وْ ٔ َظٍ الاؾتراجُجُت، لخٙىن ْغٍ وحهمل االإىكمت وَ

ؼ َيها االإىكمت نلى ؤن جٙىن نغوغها ممحزة، خُث جٓىم بالبدث االإخىاضل نً جدؿحن حىصة مىخجاتها  التي جغٖ

و الأؾهاع نً مىخجاث االإىاَؿحن ٖىدُجت لخمُحز مىخجاتها مما ٌؿاَم في  وببضام مىخجاث حضًضة حؿمذ لها بغَ

و َىامش الغبذ وبالخالي غمان ولاء الؼباثً  عَ
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 خاجمت االفل

 نلى نً ْضعث االإىكماث نلى مىاحهت االإىاَؿت حهبرمً زلاٛ ما جم نغغه ًمً٘ الٓىٛ بإن الخىاَؿُت

زحرة حهبر نً خالت الاجسخلِ الخىاَؿُت نً االإىاَؿت مً خُث ؤن َظٍ  ٖما والطمىص في وحه االإىاَؿحن

هي مً ؤَم والتزاخم التي جٙىن بحن االإىكماث في الؿىّ للىضىٛ بلى االإؿتهلٚ والخُىّ نلى االإىاَؿحن 

الخدضًاث التي جىاحهها االإىكماث خالُا، طلٚ ؤن صعحت الخىاَـ في الؿىّ حهض مً الهىامل التي جدضص ْضعة 

 ّ ا في الؿى   .االإىكمت نلى الطمىص في وحه مىاَؿيها وغمان اؾخمغاعَ

وحهض ؤًػا االإحزة الخىاَؿُت وطلٚ مً زلاٛ ما جىضلىا بلُه هي احتهاص وبدث مخىاضل جخمً٘ مً زلاله 

غة لضيها، الابضام والابخٙاع، الاؾخجابت الم ل الؤمٙاهُاث االإخىَ ء بلى نىطغ لاثمت الإخؿلباث الهملااالإىكمت مً جدىٍ

ا نً مىاَؿيها في الؿىّ االإدلُت والضولُت  ًدؿجى لها بلىى الأَضاٍ االإىحىصة نلى و ؤو مجمىنت نىاضغ جمحزَ

ل   .االإضي الٓطحر والؿىٍ



 

 

 

واكع معاهمت : االفل ااحااث

حىدة الخذماث في جدليم الميزة 

ااخىافعيت دساظت ميذاهيت في 

 20/04/2022االترة ما بين 

 AZ الىذق 20/05/2022و

مىهخاها



والع يساهًح جىدج انخذياخ فٍ تذمُك انًُضج انتُافسُحدساسح يُذاَُح فٍ :  انفظم انثانث 

 يىَتاَا AZ نفُذق 20/05/2022 و20/04/2022انفتشج يا تٍُ 
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 :جمهيذ

       بهض ما جم الخؿغّ في الجاهب الىكغي الى مسخلِ االإهالم االإخهلٓت بالخضمت ، الجىصة، حىصة الخضماث 

واالإحزة الخىاَؿُت حاء َظا الُطل الظي يهضٍ الى ابغاػ واْو مؿاَمت حىصة الخضماث في جمُحز االإاؾؿاث 

 ّ هها الخىاَس ي في الؿى ً مىْ  .الُىضُْت التي حؿعى حاَضة الى جٙىٍ

    ولإجمام الؿُاّ الضعاس ي للبدث جم جسطُظ َىضّ مىهخاها بىلاًت مؿخًاهم ٖهُىت صعاؾُت جٓىصها لأزظ 

اَٗت  ضىعة خىٛ واْو حىصة الخضماث الُىضُْت بالىلاًت خُث ْمىا بخٓضًم الىلاًت وجٓضًم الُىضّ و

 .الخضماث االإٓضمت به
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 ٌ  ااخعشيللمىلاًت معخغاهم ااعياخيت: الملمدث الاو

ؿها 2269حهخبر ولاًت مؿخًاهم ناضمت الكهغة و مدىع مهم لًغب البلاص، جمخض نلى مؿاخت  م بؿىٛ شغٍ

غان و مهؿ٘غ ، مً 124الؿاخلي  ٗلم، ًدضَا مً الشماٛ البدغ الابُؼ االإخىؾـ، مً الًغب ولاًتي وَ

ا الى   1. بلضًت32صواثغ و10الشغّ ولاًت شلِ ومً الجىىب ولاًت يُلحزان، مٓؿمت اصاعٍ

 ٌ  لمدت جاسيخيت عً ولاًت معخغاهم: الملمطب الاو

 ااخاسيخ االذًم: اولا

اٗن نلى الىدى الخالي ش الٓضًم للمضًىت   2:الخاعٍ

غان : ااعفش االمذائي جغٕ الؤوؿان البضاجي الٓضًم بطماجه حلُت باالإىؿٓت وؤزاعٍ ما ػالذ مىحىصة بمخدِ وَ

ان ضان وآعٍ ظا بٓاًا مً خُىاهاث اهٓغغذ مثل ال٘غٖ " هىم مً االإانؼ"وبمخدِ الهاضمت بالجؼاثغ الهاضمت وٖ

اٗهذ الخُاة الاحخمانُت ؾاثغة االإُهىٛ وهلمـ ججمهاتها بسغوبت ،ماؾغي ،نحن جاصلـ " ؾُضي االإجظوب"،

ا مً غىاح  . مؿخًاهم يويحرَ

سُا بلى ما ٌؿمى : ااىحىد االيييلي ا جاعٍ ؤخضزذ حًُحرا ملمىؾا  " بااعهذ االىيلي"في الُترة التي ًمً٘ خطغَ

في الخُاة الاحخمانُت خُث اؾخؿانىا ؤَالي االإىؿٓت جباصٛ الخحراث بُنها وبحن الهالم الخاعجي والضلُل نلى 

ت بلهؿاع االإؿمى  ؼ بالٓغب مً ْغٍ ت والخىٓل االىيليين ؤُْم مً ؾغٍ "هيسسضا"طلٚ وحىص مغٖ للملاخت الخجاعٍ

ؼ َىُٓي آزغ بمىؿٓت    لٓغبه مً شاؾئ البدغااشعاًبيتبحن الأْالُم ،ٖما ًىحض ؤًػا مغٖ

ؤما في َترة الىحىص الغوماوي اؾخمغث خىالي ؾخت ْغون، ماػالذ ؤهٓاغها نبر الشماٛ : ااىحىد ااشوماوي

ذ في بْامتها ؤَالي البلاص ٖثحرة ومً حملتها بلهؿاع، الدجاج،  سُت التي شاعٖ ٓي مىخطبت واالإهالم الخاعٍ الؤَغٍ

 .الخ ... PORTO MAGNUSؾُضي نلي، بؿُىي 

يُىن بُٓاصة : ااعهذ الاظصمي ٖما اؾخٓغ بها في الُترة الؤؾلامُت االإغابؿىن مً ؾغٍ ًىؾِ بً جاشُحن واالإغٍ

جي " جي " َاعؽ ْاثض الؼنُم االإغٍ ً ،َٓض ؤؾـ َظا الأزحر " ؤبى نىان ابً ؤبي الخؿً االإغٍ ؤشهغ ؤمغاء بجي مغٍ

 م1998مسجضا نكُما لا ًؼاٛ ْاثما والظي جم  جغمُمه ؾىت

 

                                           
ت الؿُاخت والطىاناث الخٓلُضًت لىلاًت مؿخًاهم -‌1  2022مضًغٍ
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 1.:ااعفىس الخذًحت

غان نلى االإضًىت بضون حضوي ؾىت "  ااىىهذ دااىىداث" هجىم  م بهضَا اؾخىلى 1548خاٖم مضًىت وَ

ت الشلِ نلى مدمذ بً ششيف مدمذ المهذي"  ؾلؿان االإًغب نلى جلمؿان ومؿخًاهم، ل٘ىه َؼم في مهغٖ

ي  ي مغة ؤزغي ؾىت " خعً كىسظى"ًض الخاٖم الترٗ  .م 1556الظي اؾخهاص مؿخًاهم جدذ الخ٘م الترٗ

ش " ااىىهذ دااىىداث"هجىم ؤزغ  اٗن طلٚ الهجىم  1557 ؤوث 26وطلٚ بخاعٍ م َانهؼم الجِش الاؾباوي، 

تها اؾباهُا آهظإ ،َٓخل الٙىهذ وابىه واؾغ الابً الثاوي مت نغَ  .ؤؾىؤ َؼٍ

ؼا لخجمُو ْىاث خؿً باشا التي ؤعاص بها مداضغة ْانضة االإغس ى التي 1563وفي ؾىت   ؤضبدذ مؿخًاهم مغٖ

 اٗهذ جدذ الاخخلاٛ الاؾباوي 

غان باجُاّ مو الأَالي الٓاؾىحن َىإ ااعلجخل الٓاثض  ؼة في وَ  باالإضًىت الإهاحمت الٓىاث الاؾباهُت االإخمغٖ

 ،1586وطلٚ ؾىت

 2:الاخخصٌ االشوس ي

ُت في مضًىت الجؼاثغ بمؿانضة   بطض الهجماث الُغوؿُت مغجحن نلى مؿخًاهم ااىىٌ اوغليْامذ الخامُت الترٖ

، لظا َٓض خغضذ الٓىاث الُغوؿُت نلى . (1833 و 1832في نامي )
ً
 خطِىا

ً
ا  بدغٍ

ً
ها اٗهذ مؿخًاهم مىْ و

 مً ؤن حؿٓـ االإضًىت في ًض 1833اخخلاله في هجىم في ًىلُى 
ً
ا  بمضًىت 1847في نام . الأمير علمذ االادس ، زىَ

حن في الجِش الُغوس ي، الظًً اشتهغو باؾم مؿخًاهم حشٙل الُىج الأوٛ مً الجىىص  ، وطلٚ  turcos الجؼاثغٍ

 .بىظىيهبمىحب اوامغ مً الٓاثض 

ً الظًً اؾخىؾىىا االإىاؾٔ االإدُؿت، وؾىعوا وؾاثل االإىاضلاث مو االإىاؾٔ  زم همذ االإضًىت بىضىٛ االإؿخهمغٍ

 .الضازلُت

، االإضًىت الهغبُت الٓضًمت لا جؼاٛ في الشماٛ ، وطلٚ في ْىؽ خىٛ االإىدجى االإٓهغ لهحن Tijditt جيجذًذ

بلى الشماٛ والشغّ ، نلى حاهبي . ضُغا، التي جدخىي نلى مٓابغ الأولُاء، التي جدكى بةحلاٛ واؾو الىؿاّ

كهِـغ االإضًىت ملامذ اوعوبُت ومخىؾؿُت، ببُىتها طاث الأْىاؽ وشىاعنها 
ُ
الىاصي االإسبإ زلِ الاوشاءاث، جـ

 التي ةاالإكللت بالأشجاع، واالإؿالو الؼحاحُت التي جدؿلٔ حىاهب االإىدضعاث الهالُت للىضىٛ بلى ؤنلى الهػب

 .جغبـ بحن مُىاء ؾلمىضع وزغوبت
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 الامياهاث ااعياخيت اىلاًت معخغاهم: الملمطب ااحاوي

‌:ًت مؿخًاهم ًمً٘ ؤن همحز ما ًليلامً بحن االإٓىماث الؿُاخُت التي جؼزغ بها و

ـ بْلُمي للؿاخل الؿبُعي، ًكم االإىؿٓت االإًؿاة بإمىاج : ااعياخت ااشاطئيت الشاؾئ َى نباعة نً شغٍ

اتها ر ت الهاصًت واالإلخٓاث االإطاخبت لها والتي جػبـ لاالبدغ في ؤنلى مؿخىٍ ٛ الؿىت في الكغوٍ الجىٍ

ابلُتها الؿُاخُت  هها وْ لها الؿُاخُىحهخبر َظٍ لاؾخٓباٛ بهؼ الهُئاث بًغع اؾخٌلاخضوصَا بد٘م مىْ

ًت وشؿانتها وحماٛ عمالها الظَبُت، لاٖثر الاهىام اهدشاعا بد٘م الهضص ال٘بحر لشىاؾئ الىاالؿُاخت مً بحن 

 . شاؾئ ممىىم الؿباخت27 شاؾئ مؿمىح الؿباخت به و21 شاؾئ منها 48خُث ًىحض بها 

انشىاطئ انًسًىدح نهسثادح تىلاَح يستغاَى : 1جذول سلى  

 البلضًتالشىاؾئ االإؿمىخت للؿباخت 

 َغهاٖت شاؾئ ؾُضي مىطىع 

 اؾدُضًت شاؾئ اؾدُضًت

ا  اؾدُضًت شاؾئ اؾدُضًت شغْ

 مؼيغان شاؾئ اوعَهت

 مؼيغان 1شاؾئ ضبلاث 

 مؼيغان 2شاؾئ ضبلاث 

 مؿخًاهم شاؾئ ؾُضي مجضوب زغوبت

 مؿخًاهم شاؾئ ؾىه٘خاع

 بً نبض االإالٚ عمػان   االإغس ى1شاؾئ بً نبض االإالٚ عمػان 

ِـ2شاؾئ بً نبض االإالٚ عمػان   بً نبض االإالٚ عمػان  ٗلىَ

 بً نبض االإالٚ عمػان شاؾئ الصخغة

 بً نبض االإالٚ عمػان شاؾئ الشهاًبُت

 حجاج 1شاؾئ حجاج 

 حجاج  2شاؾئ حجاج 

 ؾُضي لخػغ 1شاؾئ نحن ابغاَُم 

 ؾُضي لخػغ 2شاؾئ نحن ابغاَُم 

 ؾُضي لخػغ شاؾئ االإُىاء الطًحر

ُت  ؾُضي لخػغ شاؾئ االإُىاء الطًحر الجهت الشغْ

 زػغة  شاؾئ ؾُضي العجاٛ

 اولاص بىيالم شاؾئ البداعة
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 نشهاشت شاؾئ ؾُضي نبض الٓاصع

ت الؿُاخت لىلاًت مؿخًاهم: االإطضع  مضًغٍ

 1:خُث همحز زغوة يابُت ممحزة بالىلاًت مً بُنها : ااغاباث

 التي حشٙل مخىُـ خُٓٓي للؼواع زطىضا وانها جٓو بً علمذ المااً سمظانببلضًت : غابت بىسخمت 

م  ٔ الىؾجي عْ  . الغابـ بحن مؿخًاهم و البلضًت11نلى الؿغٍ

 ي ظيذ حهض مً بحن اٖبر الًاباث بالىلاًت خُث جدىي نلى مًاعة ظيذي عليببلضًت : غابت شىاش ي

ت و مما ًىظف ت و الهضًض مً الاضىاٍ الخُىاهُت و الىباجُت و الؿُىع البرً  مً الخٓبت الاؾخهماعٍ

ضَا اَمُت اٖبر انها مخطلت بؿض   . اٖبر الؿضوص بالىلاًتهشادةًؼٍ

 الخدُت الغباهُت و ااياف الاصلش جغبـ البلضًت بشاؾئ ظيذي لخظشبلضًت : غابت اولاد س ي ااعشبي 

اَٗت عبىم الىؾً  .مٓطض الؿُاح مً 

 اًػا يابت اؾخثىاثُت بامخُاػ لٙىنها جدخىي نلى يؿاء ظيذي لخظشالىاْهت ببلضًت : غابت صسيلت 

 هباحي ًدىػ نلى انشاب ؾبُت و يظاثُت َامت

 اظديذًتالىاْهت ببلضًت : غابت اظديذًت 

ٌهجى بها ًىابُو االإُاٍ االإهضهُت الخاعة، والتي حؿخسضم لهالج ال٘ثحر مً اؤالإغاع التي جطِب : الاماهً الخمىيت

 :الاوؿان، ومً ؤَم االإىابو االإهضهُت التي جمخل٘ها والُت مؿخًاهم ًمً٘ ؤن همحز ما ًلي

 22، جطل صعحت خغاعة مُاَه بلى خىالي عين هىيص يًٓو ببلضًت : الخمام المعذوي اعين ااىىيص ي 

 .صعحت ماوٍت وحؿخسضم الإهالجت ااالإغاع الجلضًت والغوماجحزم

 صعحت  25عة مُاَه خىالي ا، يحر مؿخًل جطل صعحت خغثاظيرًٓو ببلضًت : المىلمع الخمىي مىبرجت

 .عاع الجلضًتمماوٍت وحؿخهمل الإهالجت الا

 مًمىع خالُا بمُاٍ ؾض بً ًُغن، جطل صعحت خغاعة ظيذي عليًٓو ببلضًت : مىلمع ظيذي بشاعت ،

 .مغاع الجلض واالإهضةلأ صعحت ماوٍت مُاَه هاَهت 22مُاَه بلى خىالي 

 الميشآث االىذكيت بىلاًت معخغاهم: الملمطب ااحااث

جدىػ الىلاًت نلى مجمىنت َامت و مخىىنت مً الُىاصّ و َُاٗل الاؾخٓباٛ َىجض الُىاصّ، بُىث الشباب، 

 :الخ، جإحي نلى الىدى الخالي....االإغاْض، االإسُماث، مغاٖؼ الاضؿُاٍ

                                           
‌مقابلات‌مع‌موظفً‌مدٌرٌة‌الساحة‌لولاٌة‌مستغانم-‌1



والع يساهًح جىدج انخذياخ فٍ تذمُك انًُضج انتُافسُحدساسح يُذاَُح فٍ :  انفظم انثانث 

  يىَتاَاAZ نفُذق 20/05/2022 و20/04/2022انفتشج يا تٍُ 

49 

 

 َىضّ مىػنت نبر جغاب 41في الجضوٛ الخالي ْاثمت الُىاصّ للىلاًت و التي ًبلٌ نضصَا : االىادق 

 :الىلاًت بازخلاٍ ؾبُهتها ٖما َى مىضح 

كائمت االىادق على معخىي ااىلاًت: 2جدول‌رقم‌‌  

 العٌىاى الطثيعح الصٌف المطاع اسن الفٌذق  
 تهذَح يضغشاٌ سادهٍ فُذق خاص لصر الوٌصىر 1

 سادهٍ فُذق خاص هىريسراغا 2
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ
 تهذَح يستغاَى-  دضشٌ فُذق خاص الٌخيل 3

 سادهٍ فُذق خاص الفيٌيسيح 4
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ
 تهذَح يستغاَى-  دضشٌ فُذق خاص الساحل 5

 ، تهذَح يستغاَى دضشٌ فُذق خاص تلاسيى 6

 سادهٍ فُذق خاص كىخ واسد 7
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 دضشٌ فُذق خاص الساًىسيح 8
- دٍ طلايُذس 

 تهذَح يستغاَى
 تهذَح يضغشاٌ-  دضشٌ فُذق خاص ترج الولىن 9

 سادهٍ فُذق خاص كيسا 10
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ فُذق خاص ليراب 11
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 دضشٌ فُذق خاص الحاج عثذ الله 12
- دٍ انذتذاتح 

 تهذَح طُادج

13 
م هركة .م.ر.ش

 السفير
 سادهٍ فُذق خاص

تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ
 تهذَح يستغاَى  سادهٍ فُذق خاص هىًراًا 14

 سادهٍ فُذق خاص عثادج 15
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ فُذق خاص صاتل دور 16
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ فُذق خاص زوريخ 17
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ الايح سُادُح خاص السهىر 18
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ الايح سُادُح خاص السفير 19
تهذَح تٍ عثذ - 

 انًانك سيضاٌ 

 سادهٍ الايح سُادُح خاص الرحيل 20
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ
تهذَح - طثلاخ  سادهٍ الايح سُادُح خاص الأهراء 21
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 يضغشاٌ

 سادهٍ الايح سُادُح خاص زكارج 22
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ الايح سُادُح خاص أولاد تي زيي 23
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ الايح سُادُح خاص ديار الثحر 24
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ الايح سُادُح خاص الوالذيف 25
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ الايح سُادُح خاص الوٌار 26
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ الايح سُادُح خاص الىاحح 27
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ الايح فُذلُح خاص كىخ واسد 28
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ يشكة سُادٍ خاص لا تي دور 29
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ يشكة سُادٍ خاص كىسرا هيوىزا 30
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ َضل طشَك خاص الثاهيح 31
تهذَح - طثلاخ 

 يضغشاٌ

 سادهٍ َضل عائهٍ خاص الطوس 32
تهذَح تٍ عثذ - 

 انًانك سيضاٌ 

 خاص الجسائر 33
هُكم يعذ 

 نهفُذلح
 تهذَح يستغاَى-  دضشٌ

 خاص الريـاض 34
هُكم يعذ 

 نهفُذلح
 تهذَح يستغاَى-  دضشٌ

 خاص الروايال 35
هُكم يعذ 

 نهفُذلح
 دضشٌ

تهذَح  - 52

 يستغاَى

 خاص الثذر 36
هُكم يعذ 

 نهفُذلح
 تهذَح يستغاَى-  دضشٌ

   يشكة سُادٍ خاص زيٌح تيرص 37
تهذَح تٍ عثذ 

 انًانك سيضاٌ

38 
م صاتل .م.ر.م

 دور
 تهذَح يضغشاٌ   فُذق خاص

 تهذَح يضغشاٌ   فُذق خاص سلطاى 39

 تهذَح سُشاخ   َضل طشَك خاص الصالحيي 40

 تهذَح يضغشاٌ   فُذق خاص الثحريي 41
 

 مذًشيتااعياختواافىاعتااخلطيذًتاىلاًتمعخغاهم: المفذس
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:مشاهض ااعلمل وااترفيه اطىلاًت  

يىضح هراكس العطل و الررفيه لىلايح هسرغاًن : 3جذول سلى

ؼ م االإغاٖؼ و االإسُملذ الشاؾئ الٓضعة هىم االإغٖ  الغْ

ؼ الؤجداصًت الىلاثُت االإ٘ملت للشاون  نحن ابغاَُم 150 بىاء ضلب مغٖ

 االإضعؾُت

1 

ؼ ماؾؿت هُؿاٛ نحن ابغاَُم 200 زُم  2 مغٖ

اٗلت الىؾىُت لدؿلُت  نحن ابغاَُم 340 بىاء ضلب مسُم الشباب للى

 الشباب

3 

ؼ االإاؾؿت  الىؾىُت للُىىن االإؿبهُت االإُىاء الطًحر 150 زُم  4 مغٖ

ؼ مُىاء ماؾؿت ؤعػٍى االإُىاء الطًحر 150 بىاء حاَؼ  5 مغٖ

ؼ ماؾؿت الباشا للخضماث والأؾُاع االإُىاء الطًحر 100 بىاء ضلب  6 مغٖ

ؼ ماؾؿت بهجاػ الؿغوْاث واالإؿاعاث االإُىاء الطًحر 200 بىاء ضلب   7 مغٖ

غ حجاج 250 بىاء ضلب ٓي للإؾدثماع والخؿىٍ ؼ الهغبي الؤَغٍ  8 االإغٖ

ؼ االإاؾؿت الىؾىُت للأشًاٛ ال٘بري  االإغس ى 200 زُم  مغٖ

 للىُـ

9 

ؼ ماؾؿت الطىاناث الًظاثُت مً  االإغس ى 300 بىاء حاَؼ مغٖ

اع )الخبىب  ومشخٓاجه    جُاعث–الغٍ

10 

ؼ ماؾؿت  جٓىُت الغي  حبل صٌـ 400 بىاء حاَؼ   11 مغٖ

ت الىؾىُت للىٓل بالؿ٘ت  حي زغوبت 220 بىاء حاَؼ  ؼ الشغٖ مغٖ

 الخضًضًت

12 

 13 مسُم الشباب ؤوعَهت اوعَهت 150 بىاء ضلب

ؼ الغاخت الهاثلي للًاباث نحن ابغاَُم 120 بىاء حاَؼ   14 مغٖ

االإسُم الطُُي للخهاغضًت الهامت للغي  نحن ابغاَُم 48 بىاء حاَؼ

 والًاباث

15 

الخهاغضًت الهامت للبىاء و الؿً٘  نحن ابغاَُم 300 بىاء ضلب

 والخهمحر

16 

ؤعػٍى–الخضماث الؤحخمانُت لؿىهاؾغإ  نحن ابغاَُم 480 زُم  17 

 18 الخضماث الؤحخمانُت لىُؿاٛ االإُىاء الطًحر 200 زُم

 19 الخضماث الؤحخمانُت لىلاًت مؿخًاهم بً نبض االإالٚ عمػان 150 بىاء ضلب

زُم+ بىاء ضلب  الخضماث الؤحخمانُت للٓؿام الطخي  بً نبض االإالٚ عمػان 150 

 لبشاع

20 
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 21 مسُم الخهاغضًت للأشًاٛ الهمىمُت بً نبض االإالٚ عمػان 150 /

ت لىلاًت مؿخًاهم  200 زُم اٗلت الهٓاعٍ  22 مسُم و

ت الىؾىُت للؿ٘ٚ الخضًضًت زغوبت 100 بىاء ضلب   23 الشغٖ

ض واالإىاضلاث اوعَهت 200 بىاء ضلب  24 الخضماث الؤحخمانُت للبرً

ت اوعَهت 150 بىاء ضلب  25 الخضماث الؤحخمانُت للإطانت الجؼاثغٍ

01بداعة  1200 زُم جابو للؿُض ؾباعي ابغاَُممسُم    26 

 27 مسُم بلضًت نشهاشت ؾُضي نبض الٓاصع 800 بىاء ضلب

 28 مسُم  بلضًت زػغة ؾُضي العجاٛ 2000 زُم

ص ي 400 زُم ص ي يابت نحن هىٍ  29 مسُم نحن الىىٍ

غ9808  االإجمىم  ؾغٍ

 مذًشيتااعياختواافىاعتااخلطيذًتاىلاًتمعخغاهم: المفذس

 مىهخاها AZجلذًم فىذق : الملمدث ااحاوي

 ٌ   مىهخاهاAZحعشيف فىذق : الملمطب الاو

 ٌ ت 2015ؾىت : وشؤة االىذق:    االشع الاو  حجغ الاؾاؽ AZ وغو الؿُض مهضي نبض االإلٚ االإضًغ الهام لشغٖ

اض ي بإخضر الخجهحزاث  ب عٍ لبىاء َىضّ مىهخاها طو الخمـ هجىم  و مغأَ مجاوعة له ٖدػحرة ماثُت و مغٖ

ت طاث االإؿاولُت االإدضوصة  ت وجم 500.000 بغؤؾماٛ S.A.R.Lواالإهضاث، ؤجش شٙل شغٖ صج نىض اوشاء الشغٖ

هه الى   صج 120.000.000عَ

، ًلبي االإهاًحر AZ مىهخاها َى الُىضّ الؿاصؽ في ؾلؿلت َىاصّ AZَىضّ حعشيف االىذق : االشع ااحاوي

ت و 219الضولُت للُىضْت، ٌؿو  اغُت  ًٓو بجىاع  خضًت الدؿلُت 2 شٓت، 13 يغَ  مؿانم مٓهى ضالت عٍ

MOSTA- LAND م ٔ الىؾجي عْ   صْاثٔ مً شاؾئ االإجىب5 و نلى بهض 11  بمداطاث الؿغٍ

 َىضّ ضضًٔ للأؾُاٛ و مدبىب الهاثلاث ًٓضم الالهاب و الجى الهاثلي 
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 ااهييل ااخىظيمي: الملمطب ااحاوي

 ٌ  ااهييل ااخىظيمي اطلىذق: االشع الاو

 يىَتاَا AZانهُكم انتُظًٍُ نفُذق : 1سسى تىضُذٍ 

 

 

 

 

  

 االإضًغ الهام

ت  مضًغ االإىاعص البشغٍ

 االإضًغ الُجي

 اصاعة ج٘ىىلىحُا االإهلىماث

اث  مضًغ االإشترً

ت  مؿحر االإىاعص البشغٍ

 مىقِ الػمان الاحخماعي

 –ٖهغباجي - بىاء-عضاص ضخي

 - هجاع – نامل مؿبذ –ٖهغومُٙاهُٙي 

 االإشغٍ الخٓجي
مؿانض - ؤمحن مسؼن - ّمشتري الؿى

 ؤمحن مسؼن 

مؿانض - ؾبار- مؿانض شاٍ و زباػ

 - نىن هكاَت– مؿاوٛ غُاَت –ؾبار 

 مضًغ االإؿبش

 مضًغ الامً

 مؿاوٛ الاؾخٓباٛ

  مىقِ الاؾخٓباٛ–مشغٍ الاؾخٓباٛ 

 مؿانض مضًغ الامً

- مؿانض مؿاوٛ ؤمً- مؿاوٛ ؤمً

ت اٗمحرا - ؤنىان- مؿاوٛ َغْ  –مؿاوٛ 

اٗمحرا  نىن مغاْبت 

 مهىضؽ الانلام الالي

‌مسؤول‌المطبخ

‌‌شاف‌مسؤول‌القطاع–شاف‌حلوٌات‌

‌

 

 مداؾب مالي

 مغاْب الدؿُحر

 ّ  امحن الطىضو

 مضًغ الاؾخٓباٛ

 مؿاوٛ الاشغاٍ الضازلي
نامل هكاَت الًغٍ - مؿاوٛ الؤصاعة

- زُاؽ- والؤصاعة و االإؿاخت الخاضت

 - نامل هكاَت االإلابـ

 االإضًغ االإالي

 مؿانض –مؿاوٛ االإضًىت االإاثُت 

مشًل ؤلهاب - خاعؽ مؿبذ- للإصاعة

اض ي - الؿباخت  مضعب –مشغٍ عٍ

اض ي  - مىقِ اؾخٓباٛ- عٍ

 مؿانض مضًغ نملُاث

 بصاعة الدشًُل

اض ي  مضًغ الجىاح الغٍ

 مضًغ الهملُاث

 مضًغ الاشغاٍ الضازلي
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 اكعام ااهييل ااخىظيمي: االشع ااحاوي

ًكهغ الهُٙل الخىكُمي للُىضّ هدُجت جىكُم الُهالُاث في مجمىناث مً الاوشؿت الغثِؿُت و 

ا نلى شٙل وخضاث  ٔ اؾـ ججمُو اليشاؾاث ومً زم عبـ َظٍ االإجامُو مو بهػها واقهاعَ الُغنُت وَ

ٙىن لٙل مً َظٍ الىخضاث مضًغ جسىٛ له الطلاخُاث  (اْؿام)جىكُمُت مترابؿت ًؿلٔ نلى ٗل منها حؿمُت  وٍ

بدُث جكهغ اْؿام الهُٙل الخىكُمي في . اللاػمت للإشغاٍ نلى اهجاػ الُهالُاث التي جػمها َظٍ الىخضاث

 : مىهخاها نلى الىدى الخاليAZَىضّ 

 :ًخٙىن مً : كعم المىاسد اابششيت

  ت  مؿحر االإىاعص البشغٍ

  االإىقِ االإٙلِ بالأحىع 

  االإىقِ االإٙلِ بالػمان الاحخماعي 

 زلار ؾاثٓحن 

 ممغع 

 :ًخٙىن مً : االعم ااخلني

 مؿاوٛ جٓجي 

  ،حن الخٓىُحن ولٙل مشغٍ عضاص ضخي، بىاء، ٖهغباجي، ٖهغومُٙاهُٙي، نامل مؿبذ ازىان مً االإشغَ

 .هجاع

 نماٛ عي 4 بؿخاوي، 4: مشغٍ االإؿاخاث الخػغاء . 

 :ًخٙىن مً: كعم جىىىاىحيا المعطىماث

 مهىضؽ انلام آلي 

 ًزلار مطلح البرهامج الخاص بالخهامل مو الؼباث 

 مٙلِ بشب٘ت الاهترهذ 

اث  :ًخٙىن َظا الٓؿم مً: كعم المشترً

  ازىا لدؿُحر االإسؼن 

  اعبهت مؿانضي حؿُحر االإسؼن 
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 اث  مؿاوٛ االإشترً

 :اما َظا الٓؿم َُخٙىن مً : كعم الململمخ

 اث ٗل شِ لضًه مؿانضان و زباػ  ازىان شاٍ خلىٍ

  (مؿاوٛ نً االإؿبش)شاٍ عثِس ي: 

o  اعبو ؾبازحن 

o مؿانضًً لٙل ؾبار 

  مؿاوٛ الػُاَت مهه مؿانضًً و اعبو نماٛ هكاَت 

 :ًخٙىن مً: كعم الامً

  ًمؿاوٛ ام 

 ًازىان مؿانضي مؿاوٛ الام 

  ّت جخٙىن مً زمؿت انىان امً )اعبهت مؿاولي َغ  (الُغْ

 مؿاوٛ ٖمحرا االإغاْبت 

  (الهمل بالخىاوب)اعبهت انىان مغاْبت ال٘محرا 

 :ًخٙىن ْؿم الاؾخٓباٛ مً: كعم الاظخللماٌ

 ٛمؿاوٛ الاؾخٓبا 

 ٛمشغٍ اؾخٓبا 

 18ٛمىقِ اؾخٓبا  

o 6 في الُترة الطباخُت  

o 6في الُترة االإؿاثُت  

o 6في اللُل  

 :ًخٙىن مً : كعم المداظلمت

 مدؿب مالي 

 مغاْب حؿُحر 

  ّ  امحن ضىضو
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 :ًخٙىن مً: كعم الاششاف ااذاخلي

  مؿاوٛ اصاعة 

  حن  )ازىحن مؿانضي مؿاوٛ الاصاعة  (لٙل مؿانض اعبهت مشغَ

حن مؿىلىن نً نماٛ هكاَت الًغٍ و الاصاعة   االإشغَ

ىي االإلابـ الخاضت بالهماٛ اغاَت الى انماٛ يؿل الاَغشت و شغاشِ  االإًؿلت ًىحض بها نماٛ هكاَت وٗ

 .الُىض و الاَخمام بىكاَت الازار

 :ًخٙىن ْؿم الهملُاث مً: كعم ااعمطياث

  مضًغ الهملُاث 

 مؿانض مضًلغ الهملُاث 

 :ًدخىي َظا الٓؿم نلى: كعم المذًىت المائيت و الجىاح ااشياض ي

 مضًغ ْؿم االإضًىت االإاثُت 

 اعبهت مؿاولحن للمضًىت االإاثُت 

 8مؿانضًً للاصاعة  

 انىان مخهضصي الخضماث: 

o خاعؽ مؿبذ 

o مشًل الهاب الؿباخت 

o اض ي  مشغٍ عٍ

o اض ي  مضعب عٍ

 ٛازىان مىقُي اؾخٓبا 

 :ًخٙىن َظا الُغم مً: فشع خاص بالملمعم

 مؿاوٛ االإؿهم 

 ٛنىن اؾخٓبا 

  ّ  امحن ضىضو

  ( هاصٛ و هاصلت16)اعبهت مؿاولحن نلى عؤؽ 
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     ًسخلِ نضص االإىقُحن مً مىؾم لآزغ َُي مىؾم الاضؿُاٍ ًؼصاص الؿلب نلى الهماٛ مٓاعهت مو 

لُت و اوث  .االإىاؾم الازغي هكغا للإْباٛ االإتزاًض بهظا االإىؾم و َخذ االإضًىت االإاثُت في اشهغ حىان حىٍ

   ٌهمل الُىضّ بٓاهىن صازلي زاص باالإاؾؿت ًلؼم الهماٛ بالاهػباؽ و الالتزام لُتراث الهمل و نضم 

الخغوج بضون اطن و الالتزام بخدضًض االإؿاولُاث الخاضت بٙل مىقِ او نامل، الالتزام بالهىضام الخاص 

 .  بالهمل

 الخذماث ااتي ًلذمها االىذق: الملمطب ااحااث

اغت، ،مىهخاهاAZ في َىضّعثِؿُتزضمت الؤًىاء وزضمت الؤؾهام هي الخضماث اٛ  اغاَت الى زضماث الغٍ

 الاؾخجمام و الدؿلُت،

خم نغغها َُما ًلي الُىضًّٓضم  : زضماث بغاَُت واؾخثىاثُت وطلٚ خؿب ؾلب الؼباثً وٍ

 ٌ  خذمت الاًىاء: االشع الاو

ت مىػنت نلى 219     حهخبر زضمت الاًىاء الخضم الاؾاؾُت في َىضّ مىهخاها الظي ًدخىي نلى   ؾىابٔ 8 يغَ

 بؿبو مطانض، منها الخاص بالخضمت و منها الخاص بالؼباثً، 

ذ َسم 13    الًغٍ مجهؼة ججهحزا َازغا وبإطواّ  واحجام مسخلُت نلى خؿب ؾلب الؼبىن، هجض اًػا   ؾىٍ

 ؾاوهت، حاٗىػي، خمام، مؿبذ اؾترزاء، ججهحزاث ٖهغو مجزلُت )به 

اث ػحاحُت حمُلت منها االإؿل نلى البدغ او الخضًٓت  بىاء نطغي َازغ ًخىؾـ مضًىت االإلاهي مىؾخا لاهض بشغَ

 .و منها االإؿل نلى االإضًىت االإاثُت

اَٗت االإٓىماث لغاخت الؼاثغ بمجهىصاث ووشاؽ ٖبحر  في الهمل مً هكاَت الًغٍ وازار الُىضّ  غ الُىضّ     ًىَ

ظا الاالإام  وصوعاث االإُاٍ و االإمغاث، زاضخا في حاثدت ٗىعوها التي حهامل مهها الُىضّ باختراَُت نالُت، وٖ

ت الاؾهاَاث الاولُت لٙاَت الهماٛ ووغو الاشاعاث والخيبيهاث اللاػمت لؿلامت الؼاثغ وناثلخه، ٖما ٌؿهغ  بمهغَ

ٔ الهمل بالُىضّ نلى ججهحز الًغٍ و جىكُُها بهض ٗل لُلت بدىكُم و حىصة نالُت  .َغٍ

ت مً زلاٛ اُْاٛ ال٘تروهُت و هكام اجطاٛ بسضمت الًغٍ نلى مضاع   . ؾانت24  الًغٍ مامىت بطُت نطغٍ

 خذمت الاطعام : االشع ااحاوي
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اَٗت الىىاحي الخىكُم الىكاَت و الُ٘اءة، مٙىن مً اَػل الؿهاة AZَىضّ   مىهخاها لضًه مؿانم ممحزة مً 

مً صازل وزاعج الىؾً ًخمحزن بالُ٘اؾت وخؿً الخطغٍ واالإكهغ اللاثٔ، زبرة واؾهت بالأؾباّ الهاالإُت 

ل في الُىضّ لضًه الخٔ في َؿىع الطباح مجاها، اما  واالإدلُت الخٓلُضًت، اطواّ الجزلاء جبها لجيؿُاتهم، َالجزً

ُه مُخىح به  الًظاء َُٙىن بالضَو الُىعي او ًددؿب مو جٙلُت الدجؼ، اما الهشاء َُٙىن نباعة نً بىَ

 . مجمىنت مً الاؾباّ الغاُْت

 الإطاس الملاهيمي اطذساظت الميذاهيت: الملمدث ااحااث

مً زلاٛ َظا االإبدث ؾيخؿغٍ الي اَم الخؿىاث والؤحغاءاث االإىهجُت التي جم الانخماص نليها في الضعاؾت 

ٓت جطمُم الاؾخماعة، ؤؾلىب حمو البُاهاث ومسخلِ  االإُضاهُت مً زلاٛ جىغُذ مجخمو ونُىت الضعاؾت، ؾغٍ

.      الأصواث الؤخطاثُت االإؿخهملت

 ٌ الإحشاءاث المىهجيت اطذساظت الميذاهيت : الملمطب الأو

 :جدضًض مجخمو الضعاؾت وحجم الهُىتوهي ٖماًلي: أولااالشع 

: جدذًذ مجخمع ااذساظت: اولا

اٗن امغ ضهب لؿبُهت الُىضّ و خؿاؾُت  َىضّ هخاها بىلاًت مؿخًاهمو مAZجؿبُٔ َظٍ الضعاؾت نلى َىضّ  

اَٗت الجىاهب، لاًٖ وبالىكغ لأَمُت االإىغىم و الاَضاٍ االإؿؿغة مً  الخمـ هجىم نلى عاخت الؼبىن مً 

 .ؾغٍ الؿالبخم الاؾخهاهت بمىاْو الخىاضل الاحخماعي للخىاضل مو الُئت االإهىُت بالضعاؾت

ض  او ضُاث مهُىت في اَغاص الهُىت زطاثظجم جدضًض مجخمو الضعاؾت نشىاثُا صون جمُحز ظا ما ًؼٍ  وَ

ىضح صاثغة الخ٘م نلي حىصة الخضمت ومؿخىاَا اٗن وٍ  و 20/04/2022طلٚ زلاٛ الُترة االإدطىعة بحن ، 

20/05/2022 .

"  عيىت ااذساظت"جدذًذ حجم ااعيىت : ثاهيا

ا 50 خُث حشٙلذ الهُىت مً ،ص مجخمو الضعاؾتاَغاي ٛاحمزل الهُىت حؼء مً ا       جم  ػبىن، وجم ازخباعَ

ٓت الهشىاثُت البؿُؿت  . مً بحن الؼباثً االإؿخُُضًً مً زضماث الُىضّالهُىت هي و،بالؿغٍ

با لى اهىا ْمىا بةحغاء الضعاؾت نلى االإجخمو ٖٙل . الهُىت االإسخاعة ؾىٍ جىضلىا الي هُـ الىخاثج جٓغٍ

مت وجم اجبام بهؼ الؤحغاءاث جل مً الػغوعي الانخماص نلى الهُىت الهشىاثُت االإًاٗنهكغا لىىنُت الضعاؾت 

: االإخمثلت في
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 ْضمذ االإاؾغة ؤًً بهض نغغها نلى الأؾخاطة ،ازخباعاَغاصالهُىت وبنؿائهم الاؾخماعاث وشغح َضَها 

خضار بهؼ ب لإحغاء حهضًلاث في ضُايت نباعاث الاؾخماعة و بهابهؼ االإلاخكاث، وجم الازظ

. الؤغاَاث

  ْو الخىاضل الاحخماعيومنُىتجم نبر اٛجىػَو الاؾخماعة نلى .

 الازظ بهحن الانخباع عاخت الؼباثً ازىاء الُٓام بالضعاؾت .

 مؿخٓبلاجدؿِـ الؼبىن بإَمُت الضعاؾت في اخضار بغاَت هىنُت لجىصة الخضماث االإٓضمت  .

 .أظاايب حمع االمياهاث: ثاوياالشع اٌ

ُت لجإها الي الاؾخهاهت باالإٓابلت ٖإؾلىب مً : الملابطت: اولا للخطىٛ نلى مهلىماث طاث مطاصُْه ومىزىْ

: اؾالُب حمو البُاهاث واالإهؿُاجُي صعاؾت الاَغاص واالإٓابلت هىنان

 لا ٌهخمض َيها نلى اؾخسضام ؤؾئلت مدضصة مؿبٓا جخمحز باالإغوهت الخهضًل او بغاَت : ملابطت خشة

. ؤؾئلت ازىاء االإٓابلت

 جخم مً زلاٛ الباخثبةنضاص ْاثمت مً الأؾئلت ْبل احغاء االإٓابلت، الا ان طلٚ لا ًمىو : ملابطت مىظمت

. مً ؾغح ؤؾئلت جخىأَ مو ؾُاّ البدث

 (الاظخبيان)بىاء الاظخماسة : ثاهيا

ّ  الاؾخبُان ٌهض ض ٌؿخسضم نلى بؾاع واؾو لِشمل االإجخمو بىحه نام ؤو في بؾاع  ؤخض ؾغ حمو البُاهاث، وْ

اٗملت. ًىطب نلى بىاء َٓغاث حُضة الاؾخبُان مدضوص ، خُث ؤن الجهض الأٖبر في . والخطىٛ نلى اؾخجاباث 

غغُاتها والأَمإن جٙىن   .َت ٗي ًٙىن بالإمٙان بىاء الُٓغاث بشٙل حُضوواضخت ومهغ ؤؾئلت الضعاؾت وَ

 مىهخاها جم جطمُم نلى حىصة الخضماث االإٓضمت بُىضّ الهملاء عغاة وْطض الخهغٍ نلى صعحت مىأَ

 :الاؾخماعة مً مىؿلٔ الُغغُت الغثِؿُت الخالُت

 مىهخاهاAZ حىدة الخذماث عامل جدليم الميزة ااخىافعيت الىذق

ض انخمضها نلى مدضصاث حىصة الخضماث في ضُايت الُغغُاث الُغنُت َهي مهُاع  لُٓاؽ وجدضًض مؿخىي  وْ

ؿمذ َظٍ الُغغُاث الى  :الجىصة و مضي مؿاَمتها في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت ،وْ

 حؿاَم الانخماصًت في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت لُىضّ : الُغغُت الُغنُت الأولىAZ؛مىهخاها 
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 حؿاَم الاؾخجابت في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت لُىضّ: الُغغُت الُغنُت الثاهُت AZ؛مىهخاها 

 في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت لُىضّاالإطضاُْت حؿاَم : الُغغُت الُغنُت الثالثتAZ؛مىهخاها 

 في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت لُىضّالُىعٍتحؿاَم : الُغغُت الُغنُت الغابهت AZ؛مىهخاها  

 في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت لُىضّاللباْت ٌؿاَم : الُغغُت الُغنُت الخامؿتAZ؛مىهخاها 

 حؿاَم الاجطالاث في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت لُىضّ: الُغغُت الُغنُت الؿاصؾتAZ؛ مىهخاها  

اٗلآحي   :جخإلِ الاؾخماعة مً زلار ؤحؼاء بالإغاَت بلى ضُدت الخٓضًم وهي 

 ٌ ًدخىي نلى البُاهاث الصخطُت ؤو الخطاثظ الضًمًغاَُت للهُىت والتي حشمل الجيـ، الهمغ، : الجضء الأو

 ، الجيؿُت،االإهىت

ٖما ٌشخمل َظا الجؼء نلى بُاهاث مىهخاها AZًدخىي نلى مضي حهامل ؤَغاص الهُىت مو َىضّ : الجضء ااحاوي

 جخهلٔ بضعحت مىآَت الؼباثً نلى حىصة الخضمت

ًخػمً َظا الجؼء نباعجحن جخهلٔ باالإحزة الخىاَؿُت ؤي االإخًحر الخابو وطلٚ نً مجمىم : الجضء ااحااث

 ،الخضماث االإٓضمت والظي ًكهغ مً زلاٛ ج٘غاع الاؾخُاصة مً زضماث الُىضّ

ٌ الاؾخبُاهاث وجغمحز البُاهاث وبصزالها للخاؾىب : االشع ااشابع الأصواث الؤخطاثُت االإؿخهملت بهض جُغَ

 :اھمھؤالاؾخهاهت ببهؼ الأصواث الؤخطاثیت و

 اؾخسضام بغهامجEXCELلغؾم الجضاوٛ وبهجاػ الضواثغ اليؿبُت والأنمضة البُاهُت.  

  ت لىضِ بُاهاث ت، ، خُث حؿخسضم الخ٘غاعاث واليؿب االإئىٍ اؾخسضام الخ٘غاعاث، اليؿب االإئىٍ

ت صعحت مىآَت الؼباثً نً الخضماث االإٓضمت بالُىضّو الهُىت مً خُث زطاثطها   الإهغَ

 دساظت خفائص ااعيىت: الملمطب ااحاوي

 ٌ  :الجيغ: االشع الاو

 :ًىضح الجضوٛ والشٙل االإىالُحن جىػَو اَغاص الهُىت خؿب الجيـ
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 تىصَع افشاد انعُُح وفك تغُش انجُس: 1تًثُم تُاٍَ / تىصَع افشاد انعُُح وفك تغُش انجُس:4جذول سلى  

 

  االإطضع مً انضاص الؿالب انخماصا نلى بُاهاث الاؾخماعة

احمالي الهُىت ٖما هلاخل ان مً % 54 بيؿبت ػبىن 27هلاخل مً زلاٛ الجضوٛ ان َئت الظٗىع بلٌ نضصَم 

% 46.7جه  بيؿب ماؤي ػبىهت 23َئت الاهار بلًذ 

 ااعً: االشع ااحاوي

ٔ الجضوٛ الخالي ت الي ؤعبو َئاث وَ  :وػنذ اَغاص الهُىت خؿب الُئت الهمغٍ

 تىصَع افشاد انعُُح دسة انسٍ: 2تًثُم تُاٍَ تىصَع افشاد انعُُح دسة انسٍ  : 5جذول سلى  

 

 

 .مً انضاص الؿالب انخماصا نلى بُاهاث الاؾخماعة: لمفذسا
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ٔ له ان مهكم اَغاص الو ة لؼباثً َىضّ مىخاها هي الُئت التي ًًهلاخل مً زلاٛ الجضوٛ والشٙل البُاوي االإغَ

م مً   جليها الُئت ،مً احمالي الهُىت%60ػبىن بيؿبت 38 خُث بلٌ نضصَم ، ؾىت40 الي 25ًتراوح ؤنماعَ

ت الأْل مً  ت مً %22 ؾىت بيؿبت 25الهمغٍ وؤزحرا جإحي وؿبت % 10 ؾىت بيؿبت 50 الي 40، زم الُئت الهمغٍ

تالأٖبر مً % 4 .  ؾىت50جسظ الُئت الهمغٍ

:  ًبحن الجضوٛ جىػَو اَغاص الهُىت خؿب الجيؿُت:ثااثاالشع اٌ

 ذىزيع افراد العيٌح حسة الجٌسيح: 3تًثُم تُاٍَ ذىزيع افرادالعيٌح حسة الجٌسيح: 6جذول سلى  

 

. مً اعذاد االمااب اعخمادا على بياهاث الاظخماسة: المفذس

ت والبالٌ نضصٍاَغاالشٙل البُاوي ان ايلبُت وهلاخل مً زلالالجضوٛ   46 مص الهُىت مً الجيؿُت الجؼاثغٍ

. 8%ما الجيؿُت الأحىبُت َٙاهذ بيؿبت، ؤ %92بيؿبت ػبىن 

المهىت  : سابعاالشع اٌ

:  ص الهُىت مً الىاخُت االإهً والىقاثِ ٖما ًىضح الجضوٛ والشٙل الخالُحناَغازخلِ ي
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 تىصَع أفشاد انعُُح وفك تغُُش انجُس: 4تًثُم تُاٍَ / تىصَع افشاد انعُُح وفك تغُُش انجُس:7جذول سلى  

 

 

 

 

 

 

 

. مً اعذاد االمااب اعخمادا على بياهاث الاظخماسة: المفذس

 30هلاخل مً زلاٛ الجضوٛ ان مُغصاث الهُىت الأٖبر بُىضّ مىخاها هي َئت االإخٓانضًً والظًً ًبلٌ نضصَم 

 وهُؿغ َظٍ 18%ػباثً بيؿبت %09بـ زم َئت الؿلاب  %22َلها َئت االإىقُحن بيؿبت    %  66ػبىن بيؿبت 

اٗن  الىخاثج هكغا للُترة ػمىُت للضعاؾُت وهي َترة اليشاؽ الىقُُي باليؿبت لٙاَت الٓؿاناث والأُٖض ان الامغ 

اٗهذ الضعاؾت بُترة الهؿل . ًبضو مًامغا لى 

 . الخالي ًىضح لىا ازخلاٍ نُىت الضعاؾت خؿب الضزل الشهغي ٛالجضو: االشع الخامغ

 تىصَع افشاد انعُُح دسة انذخم انشهشٌ: 8جذول سلى
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تىصَع افشاد انعُُح دسة انذخم انشهشٌ : 5تًثُم تُاٍَ 

 

 مىاعذاداالماالماعخماداعطىبياهاجالاظخماسة: المفذس

 

 

  جدطيل االمياهاث المخعطلت بذسحت سطا ااضبائً عً الخذماث الملذمت باالىذق: ااحااثططباام

 نُىت الضعاؾت خىٛ آعائهم في حىصة الخضماث االإٓضمت مً ، الهُىتاَغاصبحاباث جدلُل هخؿغّ َُما ًلي بلى 

 .الخ٘م نلى الُغغُاث التي جم وغهها والؤحابت نلى الأؾئلت مىهخاها و AZؾغٍ َىضّ

 

 

 

 

 

 

 

 

0

20

40

60

80

100

120

25000اقل‌من‌ ال25000‌ًمن
40000

ال40000‌ًمن
55000

55000اكثر‌من‌ المجموع

توزٌع‌افراد‌العٌنة‌حسب‌الدخل‌الشهري

التكرار النسبة‌المئوٌة



والع يساهًح جىدج انخذياخ فٍ تذمُك انًُضج انتُافسُحدساسح يُذاَُح فٍ :  انفظم انثانث 

  يىَتاَاAZ نفُذق 20/05/2022 و20/04/2022انفتشج يا تٍُ 

65 

 

 ٌ  الاعخمادًت:االشع الاو

 جدطيل احاباث افشاد ااعيىت الخاصت بمئشش الاعخمادًت: اولا

 ذميين جىدج الخذهاخ هي خلال هؤضر الاعرواديح :9جذول سلى  

م  الخ٘غاعاث الهباعاث الغْ

 يحر عاض ي مداًض عاض ي

تها االإدضص 01  10 02 38 زضماث الُىضّ جٙىن في وْ

76% 04% 20% 

 16 01 33 ًدغص الُىضّ نلى خل مشاٗل الهملاء 02

66% 02% 32% 

 04 01 45 مً ممحزاث مىقُي الُىضّ جٓضًم الخضماث بؿهىلت  03

90% 02% 08% 

 10 1,33 38,66 االإخىؾـ الهام لهباعاث الانخماصًت 

. مً اعذاد االمااب اعخمادا على بياهاث الاظخماسة: المفذس

ذ االإدضص  ًخطح مً الجضوٛ ؤن بحاباث مُغصاث الهُىت خىٛ الخضماث االإٓضمت مً ؾغٍ الُىضّ في الىْ

 مما ٌه٘ـ صعحت مىآَت مغجُهت مً ْبل مُغصاث الهُىت، ؤما َُما ًسظ %76بالأيلبُت االإىآَت بيؿبت اٗهذ

 %90و بيؿبت  %66 اًػا بيؿبتن٘ـ صعحت مىآَت مغجُهتخغص الُىضّ نلى خل مشاٗل الهملاء َٓض 

، ؤما َُما ًسظ اٗهذ اليؿبت الانلى لضعحت االإىآَت نلى ما ًخمحز به االإىقُىن مً ؾهىلت في جٓضًم الخضماث

ص الهُىت نلى حىصة اَغؤعجُهت مً ْبل الموآَت المن٘ـ صعحت االإخىؾـ الهام لهباعاث الانخماصًت َٓض 

 .الخضمت االإٓضمت مً هاخُت ماشغ الانخماصًت

 َغغُت صخُدت"   مىهخاهاAZحؿاَم الانخماصًت في  جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت لُىضّ " ونلُه َان َغغُت 

 اخخلماس فشطيت الاعخمادًت: ثاهيا

 الاظخجابت: االشع ااحاوي
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 جدطيل احاباث افشاد ااعيىت الخاصت بمئشش الاظخجابت: اولا

تمُُى جىدج انخذياخ يٍ خلال يؤشش الاستجاتح : :10جذول سلى  

م  الخ٘غاعاث الهباعاث الغْ

 يحر عاض ي مداًض عاض ي

اٍٗ مً االإىقُحن لخٓضًم الخضمت للؼبىن  04 غ الُىضّ نلى نضص   10 00 40 ًخىَ

80% 00% 20% 

ٌؿعى مىقُى الُىضّ الإؿانضجٚ في خل االإشاٗل التي جىاحهٚ في جٓضًم  05

 الخضمت

49 01 00 

98% 02% 00% 

 00 00 50 ٌؿخجُب مىقُى الُىضّ للاجطالاث الؿاعثت 06

100% 00% 00% 

 3,33 0,33 46,33 االإخىؾـ الهام لهباعاث الاؾخجابت 

. مً اعذاد االمااب اعخمادا على بياهاث الاظخماسة: المفذس

ت مً االإىقُحن التي بدىػة الُىضّ جلٓى احمانا واؾها ًدبحن مً زلاٛ الجضوٛ ؤن  الُٓمت البشغٍ

اٗهذ اليؿبت انلى خُىما حهلٔ الامغ بؿعي االإىقُحن %80باالإىآَت بيؿبت   مً احمالي احاباث اَغاص الهُىت ، و

ٖما ًدبحن ؤن  . %98 بيؿبت اٗهذٍخل مشاٗل الؼباثً التي جىاحههم ؤزىاء جٓضًم الخضمت ة في الإؿانضٛ

جلٓي اججاَاث مُغصاث الهُىت خىٛ اؾخجابت مىقُى الُىضّ لؿلباث وعيباث الؼباثً واؾخهضاصَم الخلٓاجي ٛ

اٗناجطالاتهم  %100ث باالإىآَت الاحمالُت بيؿبت  بالؿغنت اللاػمت 

 مً احمالي بحاباث اَغاص 46.33ومً زلاٛ االإخىؾـ الهام لهباعاث الاؾخجابت بمىآَت احمالُت جٓضع ب 

 "الاؾخجابت حؿاَم في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت للُىضّ"الهُىت هثبذ صخت َغغُت ان 

 

 

 



والع يساهًح جىدج انخذياخ فٍ تذمُك انًُضج انتُافسُحدساسح يُذاَُح فٍ :  انفظم انثانث 

  يىَتاَاAZ نفُذق 20/05/2022 و20/04/2022انفتشج يا تٍُ 

67 

 

 المفذاكيت: االشع ااحااث

 جدطيل احاباث افشاد ااعيىت الخاصت بمئشش المفذاكيت: اولا

ذميين جىدج الخذهاخ هي خلال هؤضر الوصذاليح : 11جذول سلى  

م  الخ٘غاعاث الهباعاث الغْ

 يحر عاض ي مداًض عاض ي

 07 00 43 ًلتزم الُىضّ بالىنىص االإخُٔ نليها مو الؼبىن  07

86% 00% 14% 

 28 09 13 جٙلُت الخضمت االإضَىنت جدىاؾب وحىصة الخضماث االإٓضمت 08

26% 18% 56% 

 00 02 48 االإىقُىن ًلبىن عيباث الؼباثً بٙل ضضّ و خماؽ 09

96% 04% 00% 

 11,67 3,66 34,66 االإطضاُْتاالإخىؾـ الهام لهباعاث 

. مً اعذاد االمااب اعخمادا على بياهاث الاظخماسة: المفذس

ث وؿبت عغا الؼباثً مً زلاٛ الجضوٛ ًغي ؤيلب الؼباثً ؤن الُىضّ ًلتزم بىنىصٍ اججاٍ الؼبىن خُث بلٌ

ظا ما ٌه٘ـ صعحت مىآَت مغجُهت ٖما هلاخل86% الهاملىن ًلبىن عيباتهم بٙل  مً زلاٛ الجضوٛ ان وَ

جٙلُت لا ًكهغ ان و  مما ٌه٘ـ صعحت مىآَت مغجُهت يحر عاع%00 و عاع%96ضضّ وخماؽ بيؿبت 

الخضمت التي ًضَهها الؼبىن مىاؾبت مو حىصة الخضماث االإٓضمت،وطلٚ مً زلاٛ بحاباث ؤَغاص الهُىت التي 

 .نلى الاؾهاعوآَت نضم الم مما ٌه٘ـ صعحت %56 يحر عاغُت جماما بيؿبت اٗهذ

"  مً االإخىؾـ الهام لهباعاث االإطضاُْت جم ازباث صخت الُغغُت الخالُت34.66ولاًٖ و بةحمالي عغا الؼباثً 

 "حؿاَم االإطضاُْت في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت للُىضّ

 

 



والع يساهًح جىدج انخذياخ فٍ تذمُك انًُضج انتُافسُحدساسح يُذاَُح فٍ :  انفظم انثانث 

  يىَتاَاAZ نفُذق 20/05/2022 و20/04/2022انفتشج يا تٍُ 

68 

 

 االىسيت: االشع ااشابع

 جدطيل احاباث افشاد ااعيىت الخاصت بمئشش االىسيت: اولا

ذميين جىدج الخذهاخ هي خلال هؤضر الفىريح : 12جذول سلى  

م  الخ٘غاعاث الهباعاث الغْ

 يحر عاض ي مداًض عاض ي

 10 04 36 مً الؿهل الخطىٛ نلى الخضمت نً بهض 10

72% 08% 20% 

 12 15 23 مً الؿهل الىضىٛ الى االإؿاولحن نً الخضمت  11

46% 30% 24% 

 06 00 44 مغأَ الُىضّ مخىاؾٓت ومً الؿهل الخىٓل بُنها 12

88% 00% 12% 

 9,34 6,33 34,33  الُىعٍتاالإخىؾـ الهام لهباعاث 

. مً اعذاد االمااب اعخمادا على بياهاث الاظخماسة: المفذس

غ الؿهىلت في الخهامل و  مً زلاٛ الجضوٛ و الىخاثج االإخدطل نليها هلاخل جىأَ في الآعاء خىٛ ان الُىضّ ًىَ

الخىٓل و ٖظا الؿهىلت في الدؿلؿل الى َغم االإؿاولحن في الُىضّ مما ٌه٘ـ صعحت االإىآَت نلى الُىعٍت التي 

الُىعٍت حؿاَم في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت "ًخمخو بها الُىضّ  و مىه هثبذ  صخت َغغُت الُىعٍت و هي ان 

 " لُىضّ مىهخاها
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 ااطلماكت: االشع الخامغ

 جدطيل احاباث افشاد ااعيىت الخاصت بمئشش ااطلماكت: اولا

 ذميين جىدج الخذهاخ هي خلال هؤضر اللثالح :13جذول سلى  

م  الخ٘غاعاث الهباعاث الغْ

 يحر عاض ي مداًض عاض ي

غ الاخترام و الخٓضًغ لؿالب الخضمت  13  10 03 37 الُىضّ ًىَ

74% 06% 20% 

 17 00 33 اللؿِ في الخهامل واخترام ناصاث وجٓالُض الهمُل في الخهامل 14

66% 00% 34% 

 10 01 39 مىقُى الُىضّ ًخهاملىن بالىص والخهاؾِ والخهاون  15

78% 02% 20% 

 12,34 4,33 33, 36 االإخىؾـ الهام لهباعاث اللباْت 

. مً اعذاد االمااب اعخمادا على بياهاث الاظخماسة: المفذس

 

اللباْت حؿاَم في جدُٓٔ "مً زلاٛ حضوٛ ازخباع َغغُت اللباْت الظي ًىضح جماما صخت َظٍ الُغغُت 

اٗن َظا الانخباع ؾبٓا لىخاثج االإخىضل اليها مً زلاٛ ؾغح َظٍ الهباعاث "  مىهخاهاAZاالإحزة الخىاَؿُت لُىضّ 

 ونلُه %74َٙاهذ وؿبت نالُت مً ػباثً الُىضّ عاغُت نً الاخترام و الخٓضًغ الظي اٖىه الُىضّ له بيؿبت 

با باليؿبت لهباعة اللؿِ و اخترام جٓالُض الهمُل  ٖما و ْض  ؤشاع  االإخىؾـ الهام . اٗهذ هُـ الىدُجت جٓغٍ

  بةحمالي الغغا نً الُىضّ و نله جم ازباث الُغغُت
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‌خاجمت االفل

ت صوع حىصة الخضماث في  مىهخاها مؿخًاهم التي ْمىا بها AZمً زلاٛ الضعاؾت الخؿبُُٓت بُىضّ  لأحل مهغَ

 مً وحهت هكغ الهملاء، زلطىا بإن الاَخمام بالؼباثً والاؾخٓباٛ الجُض لهم، والهمل الجماعي  الُىضّجمحز

 . له صوع ٖبحر في جدُٓٔ عغا الهمُلوالخدؿحن االإؿخمغ في الخضماث االإٓضمت

ظا بهض ازخباع مدضصاث ٖما ؤن جؿبُٔ  اٗن لها صوع في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت، وَ حىصة الخضماث الُىضُْت 

 " لباْتًت، اَٛىع ، اٛضضاُْتالانخماصًت، الاؾخجابت، الم" الُغغُاث االإخهلٓت بمضي مؿاَمت ٗل بهض نلى خضي 

 AZلىسلظ في الازحر ان َىضّ َمً زلاٛ صعاؾدىا َظٍ جم بزباث صخت الُغغُاث الُغنُت الؿابٓت الظٖغ 

ؼمىهخاها ًؿبٔ االإهاًحر االإدضصة لجىصة الخضماث لأحل  .جىاَس يٌ اٛجضنُم مغٖ
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 خاجمت عامت

ٖدؿبذ الخضماث ؤَمُت ث َظٍ الضعاؾت الهلاْت الٓاثمت بحن حىصة الخضماث واالإحزة الخىاَؿُت ، خُث جىاولذ

غغذ مٙانها في اْخطاصًاث الضوٛ وػاصث ؤَمُت حىصة الخضماث بهض  بالًت ومتزاًضة نلى مسخلِ الأضهضة وَ

عحو للؿبُهت الخىاَؿُت التي آلذ بليها الأؾىاّ، الظَيجىامي صوع ْؿام الخضماث في الاْخطاصًاث الهاالإُت، و

ؼ ؤوغانها في الؿىّ لا ًٙىن بلا بخٓضًم وطاث حىصة  اصة ْضعتها الخىاَؿُت و حهؼٍ ذ االإاؾؿاث ؤن ػٍ خُث ؤصعٖ

  .نالُت

بن االإاؾؿاث الُىضُْت التي جٓضم زضماث نىض مؿخىي ؤنلى مً االإؿخىي االإىاؾب للخضمت هي ماؾؿاث 

ُت الظي ًم٘نها ؤن حؿخسضم حىصة زضماتها ٖمحزة جىاَؿُت، مً زلالغغا الهمُل  ٌهغب نً خالت مهغَ

و في الخضماث الخوشهىعٍت مغجبؿت باْخىاء  هت لؿلباتهم، بالإغاَت بلى الخىىَ ظا الاؾخجابت الؿغَ صمت ، وٖ

ظا ما    .محزة جىاَؿُت مً زلاٛ جىمُت ولائهم لخضماث الُىضًّسلٔ االإٓضمت والخدؿحن االإؿخمغ َيها، وَ

ت والضعاؾت االإُضاهُت جىضلً بلى حملت مً الىخاثج والاْتراخاث  غىءنلى  ما ؾبٔ ؾغخه في الُطىٛ الىكغٍ

  :هىعصَا نلى الىدى الخالي

  :هخائج االمدث- أولا

  ًحهخبر الجىصة مً االإمحزاث االإخٙاملت للخضمت لخلبُت عيباث وخاحُاث الؼباثً، ولا ًٙىن طلٚ بلا م

اَٗت ؤْؿام الُىضّ؛  ابت مخىاضلت حشمل   زلاٛ عْ

  جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت للماؾؿاث الخضمُت ًخهلٔ بمبضؤ ْضعتها نلى جٓضًم زضماث طاث حىصة

 نالُت؛ 

   حؿعى االإاؾؿاث الخضمُت االإخمحزة بلى جدُٓٔ ولاء الهملاء، ولا ج٘خُي بةعغائهم؛

 هاث وعيباث الهمٛحىصة ا اٗلمحىصة اٛ الاءزضمت مغجبؿت بخىْ هت ، وبصعا ْضمت لمَم للجىصة اثجىْ

تلمحىصة اٛا  صعٖ

  خغص االإاؾؿاث الُىضُْت نلى حظب الٙىاصع االإخسططت في الهمل الُىضقي ًضنم جىاَؿُتها

 للماؾؿاث الُىضُْت الأزغي؛ 

  الخمحز في جٓضًم الخضماث ٌهض غماهت لىمى الهضًض مً االإاؾؿاث؛ 

  ُُٔٓٓت حضًضة لخد تهضٍ االإاؾؿاث الخضمُت مً زلاٛ زلٔ مؼاًا جىاَؿُت بلى زلٔ َغص حؿىٍ

ا؛  ا الخىاَس ي وبالخالي غمان بٓاءَا واؾخمغاعَ ؼَ ؼ مغٖ ض مً عبدُتها وحهؼٍ  عغا الهمُل، وجؼٍ
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  ّػباثً مىقُي َىضAZ مىآَحن نلى حىصة الخضمت االإٓضمت مً هاخُت االإاشغاث الخالُتمىهخاها :

 ؤي ؤن الؼباثً ٌشهغون بالثٓت في الخهامل مو  الُىعٍت و اللباْت ،االإطضاُْتالانخماصًت، الاؾخجابت، 

َىضّ والأمً والطضّ في حهاملهم اٛ

  حزة الأؾاؾُت لبىاء ضىعة طَىُت م وحصجُههم ٌهض الغٖ ب الهاملحن وجىمُت مهاعاتهم،وجدُحزَ جضعٍ

اصة محزتها الخىاَؿُت؛؛   حُضة نً االإاؾؿت ومً جم ػٍ

  ّالؿمهت الجُضة لُىضAZ ٓت االإمحزة في جٓضًم الخضماث حؿاَم في جدُٓٔ محزة  مىهخاها والؿغٍ

  .جىاَؿُت نً باقي الُىاصّ

 :الاكتراخاث- ثاهيا

 :عاخاث ؤمههاثمىنت مً الاّمجبىاءا نلى َظٍ الاؾخيخاحاث هٓضم 

 ُِغغوعة جؿبُٔ مهاًحر الجىصة مً ؤحل الاعجٓاء بمؿخىي حىصة الخضماث والخطي 

  اصة جىاَؿُت ٔ الؿُاخُت بما ًػمً ػٍ ب الهاملحن في االإاؾؿاث الُىضُْت نلى ْىانض الدؿىٍ جضعٍ

 االإاؾؿاث الُىضُْت

  جطمُم وجٓضًم الخضمت خؿب هىنُت الهملاء لػمان ولائهم وجىىنهم

 جطمُم حؼء مً الُىضّ لإبغاػ الثٓاَت الهمغاهُت و جٓالُض الاؾهام الضًٙىع اللباؽ الهغبي الاضُل 

 شبام اخخُاحاجه َلإجلِ حهىصمشع للهمُل، والهمل نلى جىحُه بًت ؤَٕم ؤالُىضّء لاغغوعة اي

وعيباجه  

  ـ الؿاخلي لاث الؿُاخُت الؿبُهُت التي جؼزغ بها الىلاًت و االإٓطىص َىا ؾىٛ الشغٍ بالىكغ الى االإاَ

 :هٓترح

 مشغوم مؿهم ناثم ًٙىن جابها للُىضّ ًجىب الشىاؾئ الجمُلت للىلاًت 

 ت ناثمت بٙىعهِش ؾلمىضع ٗىحهت ؾُاخُت عاُْت  بىاء ْغٍ
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‌:الملخص

ظا مً زلاٛ الخؿغّ ؤولا بلى   صعاؾتنالجذ َظٍ الضعاؾت صوع حىصة الخضماث في جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت وَ

  .حىصة الخضماث واؾخهغاع مسخلِ مدضصاتها زم الخؿغّ بلى نلاْت حىصة الخضمت باالإحزة الخىاَؿُت

ض شهض ْؿام الخضماث جؿىعا ٖبحرا وؤضبذ َى الأٖثر اؾخٓؿابا للاؾدثماع مما ؤصي بلى اشخضاص      َظا  وْ

خضة االإىاَؿت بحن االإاؾؿاث الخضمُت، بدُث ؤضبدذ حؿعى بلى جٓضًم الأَػل مً ؤحل جدُٓٔ االإحزة 

، وختى جدٓٔ االإاؾؿت الخضمُت طلٚ لابض مً جٓضًم زضمت  هها في الؿىّ الخىاَؿُت في زضماتها وغمان مىْ

ؼا مخمحزا  ها نلى مىاَؿيها ؤي جػمً لىُؿها مغٖ ا مً ؤٖثر الأؾالُب َهالُت لػمان جُىْ بجىصة نالُت بانخباعَ

 .بحن االإىكماث االإىاَؿت

ااالإاؾؿاث الُىضُْت ٕ  مً االإاؾؿاث الخضمُت مهىُت هي الأزغي بػغوعة جدؿحن حىصة زضماتها ْطض يحرَ

ُت والخُاف نلى نملائها وجدؿحن ضىعتها الظَىُت  ٖؿب محزة جىاَؿُت جم٘نها مً الاؾخدىاط نلى خطت ؾىْ

ُىا نلُه نلى مؿخىي َىضّ  ، مً زلاٛ صعاؾت مُضاهُت نً مؿخًاهمالٙاثً بىلاًت "  مىهخاهاAZ" ، طلٚ ما وْ

ٔ جىػَو اؾخماعة نلى مجمىنت مً الهملاء  الُىضّ ْطض اؾخؿلام عؤيهم في حىصة الخضماث " هؼلاء"ؾغٍ

ُاؽ مضي جإزحر طلٚ نلى االإحزة الخىاَؿُت للُىضّ ض بُيذ الضعاؾت االإُضاهُت ؤن  .االإٓضمت مً ْبل الُىضّ وْ وْ

ض الضوع الُهاٛ الظي  ظا ما ًاٖ مؿخىي حىصة الخضماث االإٓضمت مً ؾغٍ الُىضّ جخجه هدى الؤًجابُت وَ

ظا َهالُت الىقُُت  جلهبه ؤبهاص ومدضصاث حىصة الخضمت في جدُٓٔ عغا الهمُل نً الخضماث االإٓضمت، وٖ

ُٓت للخضماث ٖهىطغ َام لىجاح الؤؾتراجُجُت الخىاَؿُت للُىضّ   .الدؿىٍ

: اايطماث الملخاخيت

.الخضماث، الجىصة، حىصة الخضماث، الخضماث الُىضُْت، االإحزة الخىاَؿُت
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 Cette étude a abordé le rôle de la qualité de service dans l'obtention d'un avantage 

concurrentiel, en abordant d'abord l'étude de la qualité de service et en examinant ses différents 

déterminants, puis en abordant la relation entre la qualité de service et l'avantage concurrentiel. 

 Le secteur des services a connu un grand développement et est devenu le plus attractif 

pour les investissements, ce qui a conduit à l'intensification de la concurrence entre les institutions 

de services, de sorte qu'elles cherchent à fournir le meilleur afin d'obtenir l'avantage concurrentiel 

de leurs services et d'assurer leur position sur le marché, et pour que l'institution de service y 

parvienne, il faut fournir un service de qualité. Élevé comme l'un des moyens les plus efficaces pour 

assurer sa supériorité sur ses concurrents, c'est-à-dire pour se garantir une position distinguée 

parmi les organisations concurrentes . 

Les établissements hôteliers, comme les autres établissements de services, sont également 

soucieux d'améliorer la qualité de leurs prestations afin d'acquérir un avantage concurrentiel leur 

permettant d'acquérir une part de marché, de fidéliser leur clientèle et d'améliorer leur image 

mentale. questionnaire à un groupe de clients de l'hôtel, les "invités", afin de sonder leur opinion 

sur la qualité des services fournis par l'hôtel et de mesurer l'ampleur de son impact sur l'avantage 

concurrentiel de l'hôtel. L'étude de terrain a montré que le niveau de qualité des services fournis 

par l'hôtel tend à être positif, ce qui confirme le rôle effectif joué par les dimensions et les 

déterminants de la qualité du service dans la satisfaction des clients vis-à-vis des services fournis, 

ainsi que l'efficacité des la fonction marketing des services comme élément important pour le 

succès de la stratégie concurrentielle de l'hôtel. 

les mots clés: 

Services, qualité, qualité des prestations, prestations hôtelières, avantage concurrentiel. 

 

 

 


