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 عرفـان و شكر

 المتواضع عملي إتمام ووفقƴي العلم طريق لي أنار الذي ه الحمد

 هذا

 بعيد من أو قريب من البحث هذا إنجاز في ساعدني من كل أشكر

 بكلمة ولو

 .صادقة ابتسامة أو طيبة

 "شين فيروز" ة  المشرف ةاأستاذ إلى الشكر بجزيل أتوجه

 ، واإرشادات الƴصائح بكل علي بخلت لم والذي الجميل اصبره على

بان ومركب حمام  يفƴدق الز  داريينإ من ساعدني من كل وإلى
 . وعمالها الصالحين  

 المƴاقشة لجƴة أعضاء أشكر كما

 "علما وزدنا علمتƴا بما وانفعƴا يƴفعƴا ما علمƴا اللهم"

 شكرا و

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 :الملخص

 أو اƅقريب اƅمدى على اƅمƊافسة على قادرة بموجبها تصبح مƄاƊة احتال مؤسسة أي تضمن Ƅƅي

 وتعتبر أداء، أحسن ƅتحقيم مƊاسبة تƊافسية إستراتجية تبƊي ƅها اƅضروري من فإƊه اƅبعيد،
 بورتر، مايƄل اقترحها اƅتي اƅثاث اإستراتجيات بين من وهي Ɗاجحة وسيلة اƅتمييز إستراتجية

 من اƅعديد بƄثرة اƅزبائن فيه يقدر قطا  داخل اƅمعاƅم من اƅعديد على تمارس أن يمƄن حيث

 .اƅخصائص

 من بعد Ƅل مساهمة ومدى اƅتمييز إستراتجية دور دراسة   اƅمذƄرة هذƋ تحاول اƅمƊطلم هذا من

 ريتهاراواستم اƅمؤسسة على اإبقاء في فعاƅيتها مدى و اƅفƊدقية اƅمؤسسة أداء تحسين في اأبعاده

ƅقيمة اƅمضافة، اƅسبم في تميز Ƅا راتمؤش عدة خال من هذا و اƅسوم، في مƄاƊة واƄتسابها
 ... ..وااستما   ƅطاƅبي اƅجيد اƅخدمة ،،اƅسعر اƅمعقول اƅخدمة، 

 بعملية يتعلم يعد ƅم اƅمؤسسات هدف أن معقدة أبعادا تأخذ اƅفƊدقية اƅمؤسسات مشƄلة أن بماو  

 يتم ا فوسو  اƅتطوير إƅى اƅفƊدقية اƅمؤسسات اƅمƊافسة تدفع وعليه ، (اƅخدمات)اƅمƊتجات بيع

 اƅمؤسسات تقدمه مما وأفضل أƄبر تحققها اƅتي واƅمƊافع باƅمزايا مƊتجاتها ربط خال من إا ذƅك

فƊدم اƅزيبان ومرƄب حمام  وباعتبار اƅحديثة، اƅتوجهات بإتبا  يƄون ذƅك وƄل اƅمƊافسة
 على أهميةم من ƅه ƅماو   ƅواية بسƄرة ةاƅفƊدقي مجال في اƅفƊادم وأضخم أƄبر من اƅصاƅحين

 . هذا ƅبحثƊا حاƅة Ƅدراسة أخذƊاها اƅوطƊي اƅمحلي اƅمستوى

 . اƅمؤسسات اƅفƊدقية ، اأداء ،ةإستراتجي : المفتاحية الƂلمات

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Résumé 

 

 

Afin de s'assurer que tout l'état d'occupation de l'établissement devient à 

la fois un avantage concurrentiel à court terme ou à long terme , il est 

nécessaire d'avoir la stratégie d'adoption , la concurrence appropriée pour 

atteindre les meilleures performances, et est une discrimination de la 

stratégie et mener à bien et est parmi les stratégies des trois proposés par 

Michael Porter , où elle peut être pratiquée sur de nombreux paramètres 

dans lesquels le secteur est estimé clients souvent plusieurs propriétés  .  

De ce point en essayant de noter l'étude du rôle de la discrimination de la 

stratégie et de la contribution de chaque dimension de dimensions pour 

améliorer la performance de l'institution de l'hôtel et leur efficacité à 

maintenir la continuité et a gagné une place dans le marché , et ce à 

travers un certain nombre d'indicateurs comme la valeur ajoutée , le chef 

de file dans l'excellence du service , prix raisonnable, et d'écouter bon 

service d'asile   ,.....  

Puisque le problème des établissements hôteliers de prendre des 

dimensions complexes parce que les institutions cibles ne considèrent 

plus à la vente de services, et cela a payé cette compétition pour les 

établissements hôteliers et le développement ne sont pas seulement à 

travers ses services reliant privilèges et avantages à un plus grand et 

meilleur que la concurrence offerte par les institutions . 

Comme composé de l'hôtel Alziban et salle de bain juste de la plus 

grande et les plus grands hôtels de la région de l'hôtel avec le mandat de 

Biskra et quelle est leur importance au niveau local comme une étude de 

cas, nous avons pris nationale à cette recherche . 

Mots-clés: Stratégie, Performance, établissements hôteliers 
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 المقدمــــة العامـــــة
 

 Ώ‌  

 : المقدمة العامة 

ريع سدت إƅى تأات عديدة Ɗتيجة ƅعدة تحديات أهمها ظاهرة اƅعوƅمة اƅتي ر تواجه اƅمؤسسات تغيرات وتطو 
اأموال واأيدي اƅعاملة ومختلف اƅسلع واƅخدمات، باإضافة  سرؤو  اƊتقالحدة اƅمƊافسة، وسمحت بحرية 

 .اƅمستمرةاƅتطوير اƅتƊƄوƅوجي اƅمتسارعة و  إƅى حرƄة

في ظل  ااستقرارووفقا ƅهذƋ اƅتطورات اƅمتسارعة فإƊها قد ميزت اƅبيئة ااقتصادية باƅغموض وعدم 
 ااهتمامخدمية إƅى إƊتاجية أو مƊافسة تزداد حدتها وتتعدد مصادرها، أدت باƅمؤسسات سواء ƄاƊت 

من خال إيجاد موقع أحسن مقارƊة مع مƊافسيها  وذƅكبأساƅيب إدارية هادفة من أجل تحسين أدائها 
وƊتيجة ƅتعدد اƅبدائل اإستراتجية  ،وااستمرارتضمن ƅها اƅبقاء  وبتاƅي تحقيم ميزة تƊافسية دائمة ومستمرة

ƅها، أصبح مناƊلمؤسسة أن تتبƅ نƄمائم ضرورة حتمية إن أرادت  تي يمƅخيار اƅضروري اعتمادها اƅا
 .اƅمƊافسة احتدامتحسين أدائها في ظل 

ميزة تƊافسية تضمن ƅها اƊƅجاح   اƄتساباƅمؤسسات في موقف يحتم عليها اƅعمل اƅجاد، أصبحت وعليه 
 احديƅمتمثلة في فهي أمام عدة بدائل وخيارات إستراتجية عديدة وااƅبعيد، ƅذي  اƅمدىواƅتفوم على 

و ضغوط اƅمƊافسين اƅحاƅين أ ƅمواجهة ، وذƅكاƅعامة اƅتي أتى بها ميشال بورتر اإستراتجيات اƅثاثة
  .اƅمحتملين

ودورها في تحسين أداء  وااستمرارإستراتجيات اƅبقاء  احديومن خال دراستƊا هذƋ سƊحول اƅتعرض إƅي 
واƅمتمثلة في إستراتجية اƅتمييز، واƅتي تعتبر أحسن خيار ƅلمؤسسات اƅتي تƊشط في  اƅمؤسسات اƅفƊدقية

 تحديد في مجال اƅفƊدقةƅاƅقطاعات اƅخدمة وبا

تستقطب اƅعديد من  أصبحت اƅتيعوامل اƅجذب اƅسياحي  همأتعد اƅمؤسسات اƅفƊدقية واحدة من  
، ƅذƅك يجب اƊƅجاح هذƋ اƅمؤسسات واستمراره ااستثمارات في مختلف دول اƅعاƅم، ويعتبر اƅسائح اƅمحدد

وƅتحقيم . ين أدائهاسعلى اƅعماء من خال تحقيم رغباتهم وتح بترƄيز ااهتمام أن تقوم هذƋ اƅمؤسسات
ذƅك على اƅمؤسسات اƅفƊدقية اختبار إستراتجية اƅتمييز اƅتي تعتبر من بين ااستراتجيات اƅتƊافسية اƅتي 

اƅمƊافسين، على  تقديم اƅمؤسسة ƅميزة في خدماتها تحقم ƅها موقع تƊافسي أمامحددها بورتر، وترتƄز على 
ن أƅلميزة اƅمضافة، وتƄون اƅسباقة في اƅتمييز في مجاƅها على اعتبار  رر مبو يƄون اƅسعر واقعي  أن

 اƅخدمة اƅفƊدقية ذات اƊƅوعية اƅعاƅية ومƊافذ اƅتوزيع اƅمƊاسبة تشƄل عاما أساسيا في تحسين أدائها
 .وامتاƄها ƅلميزة اƅتƊافسية
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 : اإشƂالية طرح 

تواجه اƅمؤسسات اƅفƊدقية مƊافسة شديدة على اƅمستوي اƅمحلي واƅدوƅي، وتعتبر اƅخدمة اƅمقدمة ƅلزبون   -
جل Ƅسب حصة سوقية Ƅبيرة من اƅعماء تقوم هذƋ  أمحددة أساسي Ɗƅجاح أداء هذƋ  اƅمؤسسات، ومن 

ل اƅسعر واƅجودة، ƅذƅك سƊحاول في هذƋ اƅدراسة إبراز تأثير أحد اƅمؤسسات باƅمƊافسة من خا
ومن هƊا يمƄن . ااستراتجيات اƅتƊافسية، وهي إستراتجية اƅتمييز في تحسين أداء اƅمؤسسات اƅفƊدقية

 :صياغة اإشƄاƅية اƅتاƅية

 إستراتجية اƅتمييز في تحسين أداء اƅمؤسسات اƅفƊدقية ؟ هو دور ما -

 :دراسة هذƋ اإشƄاƅية طرح مجموعة من اƅتساؤات واƅمتمثلة في تقتضي  Ƅما

 ؟ واإستراتجيات اƅتƊافسيةجية ما مفهوم اإسترات -

 ما هي إستراتجية اƅتميز ؟  -

 ما ذا Ɗقصد بتقييم اأداء اƅمؤسسات اƅفƊدقية ؟ -

 إƅى أي مدى يساهم اƅتميز في تحسين أداء اƅفƊادم   -

 :يمƄن طرح  اƅفرضيات اƅتاƅية  ومن خال هذƋ  اإشƄاƅية

 : فرضيات البحث : أوا

  :على اƅتساؤل اƅرئيسي Ɗطرح اƅفرضية اƅرئيسية Ƅما يلي ƅإجابة: الفرضية الرئيسية

 المؤسسات الفندقية أداءالتمييز في تحسين  إستراتيجية إحصائيةذو دالة  دوريوجد ا 

 :على اƅفرضية اƅرئيسية Ɗطرح اƅفرضيات اƅتاƅية ƅإجابة :الفرضيات الفرعية

 

 داء المؤسسات الفندقية،ألبعد القيمة المضافة للخدمة في تحسين  إحصائيةذو دالة  دورا يوجد  .0

 داء المؤسسات الفندقية،ألبعد السبق في تمييز الخدمة في تحسين  إحصائيةذو دالة  دورا يوجد  .2

 داء المؤسسات الفندقية،ألبعد السعر الواقعي للخدمة في تحسين  إحصائيةذو دالة  دورا يوجد  .3

 داء المؤسساتألبعد ااستماع الجيد لطالبي الخدمة في تحسين  إحصائيةذو دالة دور ا يوجد  .4
 .الفندقية
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 : منهجية البحث : ثانيا
اƅدراسة، حيث سƊقوم بجمع اƅمعلومات ƅهذƋ  اأƊسبƅمƊهج اƅوصفي أƊه سƊعتمد في هذƋ اƅدراسة على ا -

واƅمتمثلة في فƊدم  .اƅفƊادم في مديƊة بسƄرةمن وƊقوم بتحليلها، وذƅك عن طريم توزيع استمارة على عيƊة 
 .بان ومرƄب حمام اƅصاƅحينياƅز 

 : أسباب اختيار الموضوع : ثالثا

اƅخدمات اƅعامة في اƅمجتمع ƅما ƅها من تأثير على اƅعƊصر اƅبشري أهمية اƅمؤسسات اƅفƊدقية خاصة و  -
 . باعتبارƋ أساس اƅتفوم و اƅتمييز 

 عجز اƅمؤسسات اƅفƊدقية يعود أساسا إƅى اƊعدام وجود إستراتجية تتبعها  ببس -

 .معرفة مدى ااعتماد على اƅتمييز في تحسن أداء اƅفƊدم  -

 : أهداف البحث  :رابعا

ظهار خطواتييز اƅخدمات في اƅقطا  اƅفƊدقي و أهداف اƅبحث في دراسة إستراتجية تمتتمثل  - تحقيقها  ا 
 .من ثم تحديد مدى أهمية اإستراتجية في تحسين أداء اƅفƊدم في اƅمؤسسات اƅفƊدقية و 

على اƅعƊصر اƅبشري  أهمية اƅمؤسسات اƅفƊدقية خاصة واƅخدمات اƅعامة في اƅمجتمع ƅما ƅها من تأثير -
Ƌتمييز اعتبارƅتفوم واƅأساس ا. 

اƅمحققة من طرف اƅفƊدم في ظل  جباƊƅتائ ارتباطه، ودرجة ااستراتجيتبيان مدي فعاƅية هذا اƅبديل  -
 .اشتداد اƅمƊافسة، وهذا من خال اƅدراسة اƅميداƊية على عيƊة من اƅفƊادم في مديƊة بسƄرة

  :أهمية الدراسة: خامسا

ذƅك باƅتطرم إƅى أهمية في حياة اƅمؤسسة اƅخدمية و تƄمن أهمية اƅدراسة في ƄوƊها تعاƅج موضوعا ذا  -
 .يةعلى أداء اƅمؤسسات اƅفƊدق تأثيراƅ في إستراتجية اƅتمييزاƅدور اƅذي تلعبه 

وف Ƅون أن إستراتجية اƅتمييز ƅها هدف Ɗهائي، هو محاوƅة اƅجادة إحداث حاƅة من اƅتحƄم في اƅظر  - 
 .اƅمحيطة ƅصاƅح اƅمؤسسة 

 .اƅتمييز في حياة اƅمؤسسات اƅفƊدقية إستراتجيةتƄمن أهمية هذƋ اƅدراسة في ƅفت  اƊتباƋ إƅي أهمية  -
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 : حدود البحث  :سادسا

 اƅتمييزتم ااقتصار في هذا اƅبحث على توضيح أهمية إحدى ااستراتجيات و اƅمتمثلة في إستراتجية  -

هذا أهمية هذا اƅبديل ااستراتيجي Ƅƅسب رضا عماء هذا اƅفƊدم ,في تحسين أداء اƅمؤسسات اƅفƊدقية 
 . ƅلخدمات اƅمقدمة ƅهم و تميزها على باقي اƅفƊادم اأخرى 

و سوف يƄون اƅترƄيز أو على اأقل إسقاط دراستƊا اƊƅظرية ƅلبحث على واقع أحد اƅمؤسسات اƅخدمية 
 ƅمديƊة بسƄرةوم اƅفƊدقية ثاثة Ɗج

 : صعوبات البحث  :سابعا

تتلخص أهم اƅصعوبات اƅتي واجهتها اƊجاز هذا اƅبحث و اƅتي يمƊƄها حصرها سواء عƊد اختيارƊا  -
 : ƅهذا اƅموضو  أو عƊد إجراء اƅدراسة اƅميداƊية في 

نفƊدم تتوفر على معلومات Ƅافية و  صعوبة  إيجاد - وجدت فهƊاك Ɗو  من اƅتحفظ في تقديم مما أثر  ا 
 . Ɗوعا ما على اƅبحث

 .وبأخص حول إستراتجية اƅتمييز مثل هذƋ  اƅمواضيع تƊاوƅتقلة اƅمراجع  -

 :السابقة  تالدارسا  :ثامنا

ƅ هاƊتمييز ودورها في تحسين اأداء، إا أƅرغم من أهمية إستراتجية اƅبير من  باهتمامم تحظي على اƄ
و أسية ƄƄل، اƅدراسات، حيث أن أغلب اأبحاث واƅدراسات تƊاوƅت دراسة ااستراتجيات اƅتƊافاƅبحوث و 

 : وƅيس اأداء اƄƅلي ƅلمؤسسة، ومن بين اƅدراسات ƊذƄر واحد Ƅاƅحصة اƅسوقية  شردراستها باƊƅسبة ƅمؤ 

 :الدراسة اأولى 

 0232/0233، سƊة ، بجامعة محمد خيضر بسƄرة إيمان نعموناƅطاƅبة  مذƄرة ماجيستير، من إعداد
وƄاƊت  دراسة اƅحاƅة في  ،تنمية الحصة السوقية للمؤسسة الصناعيةدور إستراتجية التمييز في بعƊوان 
، وفي هذƋ  اƅمذƄرة تحدثت اƅطاƅبة  دور إستراتجية  -بسƂرة  – مؤسسة قديلة للمياƉ المعدنيةمؤسسة 
ƅمؤسسة،  ذƅك بإƅقاء اƅضوء على إستراتجيات اƅتمييز Ƅسلوك تتبƊاها في تƊمية اƅحصة اƅسوقية اƅتمييز

مدى فعاƅيتها في إبقاء اƅمؤسسة و  ƅها تƊمية اƅحصة اƅسوقيةومدى مساهمة Ƅل Ɗو  من أƊواعها في 
 .استمراريتها واƄتسابها مƄاƊة في اƅسومو 
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 :أما الدراسة الثانية 

 0230/0231ر بسƄرة، سƊة ضمد خيح، بجامعة متيمجغدينعمر من إعداد اƅطاƅب مذƄرة ماجيستير،  
مؤسسة : ، دراسة حاƅة دور إستراتجية التنويع في تحسين أداء المؤسسات الصناعية: تحت عƊوان 

 تي ƅها صلةاƅدراسة حاول اƅطاƅب اƅتطرم ƅمختلف اƅعƊاصر اƅ هذƋ ، وفي(برج يوعريريج)Ƃوندور 
اƅتƊويع  إستراتجيةودورها في تحسين أداء اƅمؤسسة ،وذƅك عن  طريم  اƄتساب بإستراتجية اƅتƊويع، 

اƅمƊافسة ƅحماية مƄاƊتها وزيادة  اشتدادƄسلوك في تحسين اأداء و أيضا تمƊƄها مƊها من اƅبقاء في ضل 
طرم اƅتƊويع و  إستراتجيةي هذƋ اƅدراسة  إƅى تحديد مفهوم وقد تعرض اƅطاƅب ف. اƅحصة اƅسوقية وتƊميتها

سها، وƄذا مساهمة اƅتƊويع Ƅسلوك في تحسين أداء اƅمؤسسة ااقتصادية، وتبيان أثر اƅتƊويع في اقي
على رقم اأعمال، اƅحصة اƅسوقية اƅربحية، اƅمورد اƅبشري من  اƅمƊتجات على أداء اƅمؤسسة باƅترƄيز

  . جهة أخري 

 : أما الدراسة الثالثة 

 :، بعƊوان0224/0220، بجامعة اƅجزائر، سƊة شيقارة هجيرة: مذƄرة ماجستير، من إعداد اƅطاƅبة 
المؤسسة الوطنية للموارد : دراسة حاƅة  ،اإستراتجيات التنافسية ودورها في تحسين أداء المؤسسة

، وفي هذƋ اƅدراسة حاوƅت اƅطاƅبة  اƅتعرض ƅمختلف اƅعƊاصر اƅتي ƅها عاقة « ENCG »الدسمة 
ها هذƋ اأخيرة في أداء اƅمؤسسة، عن طريم اƅمساهمة في اƅحيازة على ميزة باإستراتجية اƅتƊافسية، ودور 

ستراتجيات اƅعامة ƅلتƊافس اƅتي . تƊافسية من أجل استمرارية اƅمؤسسة وبقائها  وقد سلطت اƅضوء على اإ 
ل وعدها Ɗقطة اƊطام تسترشد بها اإدارة اإستراتجية عبر عملياتها اƅمختلفة، من خا  porterقدمها 

ار عاقتها بƄل من بيئة خارجية في إطبيئة تتميز باƅمƊافسة اƅشرسة، و  مساعدتها  في إيجاد  تمرƄز في
 .مستوى اأداءليات اƅتƊفيذ و معو 

تساؤاتها اƅفرعية قسم اƅبحث إƅى ثاثة فصول أين إجابة على اإشƄاƅية اƅمطروحة و ƅوعلى هذا اأساس 
مع تبيين إستراتجية اƅتمييز أما  اإستراتجيات اƅتƊافسيةاإستراتجية و  ارتأيƊا في اƅفصل اأول اƅتطرم إƅى

اƅفصل اƅثاƅث فتضمن دراسة حاƅة و  تحسينأساسيات حول اƅثاƊي فجاء فيه تقييم اأداء و  في اƅفصل
 . ƅلفƊدم 

‌
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 :تمهيد 
 اƅمؤسسات ما يميزاإستراتيجية إحدى أهم  اƅمفتوحة، أصبحتاƅسوم اقتصاديات  وفي ظل اƅتوجه اƅعاƅمي Ɗح

اƅمؤسسات  هذƄƋان ƅزاما على Ƅما  ،واƊƅمواƅقدرة على اƅتƊافس في اƅسوم وااستمرار ها اƅتي تضمن ƅااقتصادية و 
 وااقتصادية ااعتماد على بعض اإستراتيجيات من أجل مسايرة اƅتطورات اƅعديدة اƅتي أضحت إما فرصة أ

مدى  اعمليات تعقيدا، حيث يتوقف عليهاƅيعد وضع اإستراتيجية أƄثر و  تهديد ƅها، Ƅما أƊها تعد من أبرز أعماƅها،
اƅسلوƄات  ت فيتغير  إƅى تأداƅتغيرات ااقتصادية في اآوƊة اأخيرة Ƅما أن ، فشلها وƊجاح اƅمؤسسة أ

ستراتيجيات اƅتƊافسية اƅمتبعة من طرف اƅمؤسسة اƅرد تبر اتع، اƅتƊافسيةƅلمؤسسات تحت وطأة اشتداد  ااقتصادية
  .وسط أصبح يتسم باƅتغير اƅدائم في اƅفعلي ƅلتغيرات اƅتي تواجهها

 :ƅى مبحثينإƊحاول اƅتطرم في هذا اƅفصل 
 واإستراتجيات اƅتƊافسية، اإستراتيجية :اأولاƃمبحث 

 .إستراتجية اƅتمييز :اƃمبحث اƃثاني 
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 واإستراتجيات اƃتنافسية اإستراتيجية أساسيات حول :اأولاƃمبحث 
تصورات واتجاهات اƅمƊشغلين واƅمهتمين ƅقد تعددت وتƊوعت اƅتعاريف اƅخاصة باإستراتيجية، Ɗظرا ƅتعدد 

اƅموضو  وذƅك ƅشموƅيته، بحيث يصعب اإحاطة بƄل جواƊبه، ƅذا فإƊه من اƅصعب تقديم تعريف دقيم  بهذا
وفيما يلي Ɗقدم مجموعة من اƅتعاريف تحدد أصل Ƅلمة إستراتيجية وتبرز اƅتƊو  وااختاف  .ومحدد ƅإستراتيجية

ي هذا اƅمبحث أيضا إƅى Ƅل من  اإستراتجيات اƅتƊافسية ومختلف مƄوƊتها وأهم ف سƊتطرم، Ƅما حول مفهومها
 .اإستراتجيات اƅتƊافسية اƅعامة

  اإستراتيجيةوخصائص مفهوم  :اƃمطلب اأول
 اإستراتيجيةمفهوم : أوا

 :ƊذƄر مƊها يفتعار عدة  أن ƅها حيث إستراتجيةƅقد اختلفت وجهات اƊƅظر في تحديد تعريف موحد 

بيعة اƅعاقة اƅمتوقعة مع اƅبيئة اƅخارجية واƅتي في ضوئها عن ط اƅمؤسسةتصور  " بأƊها ( ansoff) عرفها فقد
من ورائه  اƅمؤسسةوتحديد اƅمدى اƅذي تسعى ، تحدد Ɗوعية اأعمال اƅتي يƊبغي اƅقيام بها على اƅمدى اƅبعيد

  .1 "تحقيم غاياتها وأهدافها 
قامة بƊاء" :اإستراتيجية فعرف (Porter)أما يجادو  اƅتƊافسية، اƅقوى ضد دفاعات   وا   حيث، اƅصƊاعة في موقع ا 

  .2"يƄون  ما أضعف اƅقوى تƄون
 (A-C Martinet 1983) ى اإستراتيجية تشيرƅهأ على تعرف معايير ختيارا " :إƊو إستراتيجية اƄهƊتسعى ا 

  .3"اƅبعيد  اƅمدى وعلى Ɗسبيًا رجعية غير بصفة اƅمؤسسة وهيƄل Ɗشاطات ƅتوجيه

تتعلم اأجل وشاملة طويلة خطط مستقبلية  "اإستراتيجية على أƊها  انيعرف ( (pearce and Robinsonأما 
  .4" اأهدافعلى تحقيم وقدرة اإدارة اƅعليا اƅتوافم وااƊسجام بين اƅبيئة اƅتƊافسية بتحقيم 

 فرز ذƅك اƅموقف، ويتضمن تطلب إذا وتغييرƋ اƅحاƅي اƅوضع تحليل" اإستراتيجية تعƊي :(druker)تعريف -

 . 5 "اƅمƊتخبة اأهداف يحقم بما استخدامها ƅغرض اƅمتاحة اƅموارد
 طرم ختيارا  و  ƅلمƊظمة اأمد طويلة اأساسية اأهداف تحديد ":هي اإستراتيجية :( chandler)تعريف  -

 . 6"اأهداف تلك ƅتحقيم اƅضرورية اƅموارد وتخصيص اƅتصرف

 

                                                           
 . 00ص،0224، -اأردن–دار وائل ƅلƊشر عمان . -اƃعوƃمة واƃمنافسة  -اإدارة اإستراتيجية Ƅاظم Ɗزار اƅرƄابي،  1

2
 Michael Porter, What is strategy, business review journal, Harvard, nov- dec 1996 ,p 3.  

 إدارة ، تخصصمذƄرة ماجستير، (اƃجزائر بريد مؤسسة حاƃة دراسة)اإستراتيجية اƃقيادة ƃوحات بواسطة اƃمؤسسات قيادة في اƃتحƂّمطاهر، عريس 3

 . 4، ص 0220/0220اƅجزائر،  اƅتسيير، جامعة وعلوم ااقتصادية اƅعلوم اأعمال، Ƅلية
 . 30، ص0222عمان،  -دار وائل ƅلƊشر اإدارة اإستراتيجية، اƅحسيƊي فاح حسن، 4
 31 ص ،سابق مرجع إدريس، صبحي محمد وائل اƅغاƅبي، مƊصور محسن طاهر 5
 08 ، ص2011 واƅتوزيع، اƅجزائر، ƅلƊشر اƅخلدوƊية دار ،ااستراتيجي اƃتسويق ،وآخرون يحه عيسى 6
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 اƅطويل اƅمدى على اƅمؤسسة وƊظام اتجاƋ " :أƊها على اإستراتيجية يعرفان: ( JOHNSON , SCHOLES)أما 

 . 1" اƅمساهمين بتوقعات أجل اƅوفاء من وزبائƊها أسواقها مع وباƅخصوص، اƅبيئة تغيرات مع مواردها تƄيف واƅتي
فها حسب وجهة ƊظرƋ اƅخاصة فمثا اƅقول أن Ƅل باحث عر ومن خال مجمل هذƋ اƅتعريفات Ɗستطيع       

ƅلصورة اƅتي يƊبغي أن  مستقبليةفي أن اإستراتجية هي تصورات  (A-C Martinet)مع  اتفم ( ansoff)اƅباحث 
في تعريف  ( A-C Martinet)و (  ansoff)اختلف مع Ƅل من  (( porter في حين أن. تƄون عليها اƅمؤسسة 

 .تقوم على وضع دفاعات في وجه اƅمƊافسين  برهاتعو  اإستراتجية
هي حرƄة ديƊامƄية تتغير وفم اƅمواقف اƅحاƅية وهذا اƅتغير يƄون على  اإستراتجيةأن  ( (drukerفي ما يرى  

 .أساس مواردها اƅمتاحة 
وفم مƊظورƋ اƅخاص وƄل  اإستراتجيةسبم Ɗستطيع اƅقول أن Ƅل من اƅمفƄرين اƅسابقين عرف  ومن مجمل ما
هي خطة توضع في اƅحاضر ƅمواجهة تهديدات  اإستراتجيةتصب في بوتقة واحدة أا وهي أن بقة ااƅتعاريف اƅس

 اƅمستقبل 

 خصائص اإستراتيجية: ثانيا
فاإستراتيجية إن ƅإستراتيجية خصائص عديدة ومختلفة تبرز اأهمية اƄƅبيرة ƅإستراتيجية باƊƅسبة ƅلمؤسسة، وعليه 

 : 2تتميز بـ

I – يةƃشموƃمؤسسة أن تحققه مستقبا، فيجب أن يغطي هذا  :اƅذي تريد اƅتصور اƅبما أن اإستراتيجية هي ا
واƅممارسات اƅصادرة عن  اƅسلوƄياتبحيث يمƄن اإƅمام بجميع اƅجواƊب،  ƅلمؤسسةاƅتصور إطارا Ƅليا وشاما 

يتعدى دورها ااهتمام ببعض اƅمجاات اƅمحدودة، وƅهذا فإن اإستراتيجية هذا عƄس اƅسياسة اƅتي ا  .اƅمؤسسة
يمƄن اعتبارها اƅوسيلة اأƄثر تجسيدا ƅديƊاميƄية Ɗظام اƅمؤسسة خاصة وأن اƅمؤسسة تواجه اƅتغيرات اƅبيئية 

  .ئياتاƅخارجية وƄذا اأƊظمة اƅتحتية اƅموجودة داخلها، فاƊƅظرة اƄƅلية هي اƅسبيل إدراك جميع اƅجز 

II - مفتوحƃلنظام اƃ ظام مفتوح يتواجد داخل بيئة خارجية  :موجهƊ مؤسسة عبارة عنƅفا(اعيةƊلية وصƄ ) ونƄويت
تعمل فيما بيƊها بطريقة متƄاملة ومترابطة من أجل تحقيم اƅهدف ( .. .تسويم، موارد بشرية،)من أƊظمة تحتية 

عمد إƅى دراسة وتمحيص هذا اƊƅظام Ƅلية بمختلف جزئياته فتأتي اإستراتيجية بتصورها اƅمستقبلي وت .اأساسي
  .روتوجيهه بما يضمن تحقيم هذا اƅتصو 

III – ها دور في تحديد : مجموعة قراراتƅلمؤسسة وƅ توجهات اأساسيةƅقرارات إستراتيجية، وهي قرارات خاصة با
  .اƅتشغيلي وتƄون يوميةوقرارات روتيƊية، وهي اƅقرارات اƅتي تتخذ على اƅمستوى  .مستقبلها

                                                           
 09و 08 ص ،سابق ،مرجعوآخرون يحه عيسى 1
  0231/0234، محاضرة غير مƊشورة، سƊة LMD، سƊة ثاƅثة إدارة أعمال محاضرات في إستراتجية اƃمؤسسةشين فيروز،  2
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IV - وقتƃزامية اƃب اإستراتيجي مهم جدا، بحيث يجب صياغة وتطبيم : إƊجاƅوقت في اƅإن احترام ا
 Ƌى أن تصبح هذƅمائم، فأي تأخير خاصة مع وجود بيئة متقلبة سيؤدي إƅاسب واƊمƅوقت اƅاإستراتيجية في ا

  .اإستراتيجية ا جدوى مƊها

V - وضوح واإقناعƃعة  :اƊك مقƅذƄتطبيم وƅصياغة واƅون اإستراتيجية واضحة من حيث اأهداف، اƄيجب أن ت
  .تعارض في اأهداف وƅيتم تطبيقها بصورة فعاƅة دون حدوث مقاومة، أ

VI - ةƂمؤسسة  :أسلوب مشارƅفاءات في اƄƅجاح صياغة اإستراتيجية يجب إشراك مختلف اƊ فمن أجل
باإستراتيجية، ثم تقوم اإدارة اƅعليا باتخاذ اƅقرار بشأن اإستراتيجية اƅمائمة، هذƋ  واستشارتهم في اأمور اƅخاصة

  ااستشارة ستƄون محفز ƅمطبقي هذƋ اإستراتيجية وتحسسهم بأƊهم قاموا بدورهم وباƊتمائهم ƅلمؤسسة

VII - مراحلƃها تمر بث :محددة من حيث اƊبعض يقول بأƅقطة، فاƊƅا Ƌاك اختاف في هذƊاث مراحله :
  .اƅصياغة، اƅتطبيم واƅرقابة

اƅصياغة واƅتطبيم، على أساس أن عملية اƅرقابة ا تتم Ƅمرحلة أخيرة، بل تتم : واƅبعض يقول بأƊها تمر بمرحلتين
  .على مستوى اƅصياغة وعلى مستوى اƅتطبيم، أي أن عملية اƅرقابة مستمرة وتخص Ƅل اƅمراحل

VIII - مرونةƃزم اأمر،  :اƅ تغيير متىƅة تستدعي اƊيست عملية ثابتة وصلبة بل هي عملية مرƅ اإستراتيجية
ته اƅمستقبلية تستدعي من اƅمؤسسة تحضير سيƊاريوهات مائمة ƅهذƋ  فاƅمتابعة اƅمستمرة ƅلمحيط وتغير ميوا

  .اƅتغيرات، تطبم متى حدثت وذƅك ƅلتقليل من اأخطاء اƅمرتقبة

IX - مواردƃمراد تحقيقها: تخصيص اƅمؤسسة حسب اأهداف اƅتعمل على تخصيص موارد ا.  

  هامستوياتو  اإستراتيجية صياغة مراحل: اƃمطلب اƃثاني
  اإستراتيجية صياغة مراحل: أوا

 اƅتوƅيفات تحقيم أجل من اƅعليا اإدارة طرف من Ƅبيرة جهودا تتطلب اإستراتيجية صياغة عملية إن

 بيƊها اƅتوفيم وƄذا جهة، من واƅخارجية اƅداخلية اƅبيئة من تردها عديدة وضغوط متغيرات بين واƅمتعددة اƅمثلى

 من واƅبقاء واƊƅم ƅها يضمن متميز تƊافسي استراتيجي مرƄز بƊاء قصد أخرى، جهة من ƅها اƅمتاحة اƅموارد وبين

  1.أدائها تحسين خال

من  اإستراتيجية صياغة حل مرا ختصارا يمƄنو  ومترابطة، متƊاسقة مراحل ذات مستمرة عملية اإستراتجية إن
 : وهي مراحل 24 خال

 

                                                           

 
1
 106، ص 2005دحلب، اƅبليدة،  سعد جامعة ماجستير، مذƄرةااستراتيجي،  اƃتحليل وأدوات اƃتسويقية اƃبيئةعادل،  مزو   
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  .اƃبيئة تحليل مرحلة. 1

من خاƅه يتم دراسة وضبط اƅمتغيرات  إذ، اƅتحليل ااستراتيجي اإستراتيجيةمراحل صياغة  أهممن  إن
 في وذƅك، باƅمؤسسة اƅداخلية اƅقوة وعƊاصر اƅخارجية اƅفرص بين اƅتوفيم وأ اƅمواءمة إƅى اƅبيئية، سعيا ƅلوصول

  .اƅداخلية اƅضعف وعƊاصر اƅخارجية اƅتهديدات ظل
 . ااستراتيجي اƃتخطيط مرحلة. 0

 تتمثل اأƊشطة من تشمل مجموعة اƅمرحلةƄما أن هذƋ  اƅمƊاسبة، اإستراتيجية اƅبدائلفي هذƋ اƅمرحلة يتم تحديد 

  1:في

 . اƅمؤسسة ورساƅة اإستراتيجية اƅرؤية تحديد -

 . اأجل اƅطويلة واƅغايات اأهداف تحديد -

 . اإستراتيجية اƅبدائل تحديد -

 . اƅمƊاسب اƅبديل اختيار -
 . اƃتنفيذ مرحلة. 3

 اƅتƊفيذ، موضع اƅمختارة ااستراتيجيات ƅوضع، اƅازمة وااختيارات أƊشطةا Ƅل ،اإستراتيجية تƊفيذ يعƊوي

 اƅبرامج تƊمية خال من فعلية تصرفات إƅى واƅسياسات ااستراتيجيات تتحول خاƅها من اƅتي اƅعملياتفهي Ƅل 

 . 2واإجراءات واƅموازƊات
  .اإستراتيجية وتقييم مراجعة مرحلة. 4

 ƅمواجهة اأخيرة هذƋ توضع بحيث اإستراتيجية صياغة مراحل من اأخيرة اƅخطوة اƅمرحلة هذƋ تعتبر

 اƅتقييم ƅعملية ااستراتيجيات Ƅل فتخضع باستمرار، وخارجية داخلية عوامل بوجود يتميز واƅذي، اƅمستقبل وتعديل

 فان هذا إƅى باإضافة اƅداخلية واƅخارجية، اƅبيئة في تحدث اƅتي اƅتغيرات مع تƊاسبها مدى معرفة قصد وهذا

 : 3وهي اإستراتيجية ƅتقييم رئيسية أƊشطة ثاث هƊاك

 . واƅخارجية اƅداخلية اƅعوامل مراجعة -

 اƅصحيح ااتجاƋ في يسير واƅفردي اƅتƊظيمي اأداء أن من واƅتأƄد اƊƅتائج بمراجعة اأداء قياس -

 أداء على فƊجاح اƅغد يتوقف ضروري، واƅتقييم اƅمراجعة أن إƅى اإشارة تجدر اƅتصحيحية، اإجراءات اتخاذ -

 . اƅيوم أƊشطة
                                                           

 . 82، ص 2004 اأردن، ،1 ط واƅطباعة، واƅتوزيع ƅلƊشر اƅمسيرة دار ،اإستراتيجية اإدارة حبتور، بن صاƅح اƅعزيز عبد 1
 . 14 ، ص2002اƅجامعية،  اƅدار ،(تطبيقية ونماذج مفاهيم) اإدارةاƅمرسي،  محمد اƅدين ادريس، جمال اƅرحمان عبد ثابت 2
  .83 ص ،سابق مرجع حبتور، بن صاƅح اƅعزيز عبد 3
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 :اإستراتيجيةمستويات : ثانيا'

اƅعليا، فƄل اƅمديرين في جميع اƅمستويات  بأن اإستراتيجية توضع فقط على مستوى اإدارة يمƄن اƅقولا 
ثاث مستويات ƅإستراتيجية وهذƋ اƅمستويات تختلف  تحديدمƄن ياإدارية يشارƄون في وضع اإستراتجية، و 

 :اƅمستويات فيما يليهذƋ تمثل تطبيعة Ɗشاطها و  حسب حجم اƅمؤسسة وحسب

 ومستوى اƅمجموعة ƄƄل وه ومستوى اإستراتيجية اƅعام ه: اƃعام ƃلمؤسسة إستراتيجية على اƃمستوىا (1
مجموعة و اƅمجلس  مجموعة اƅمؤسسات اƅمشترƄة في هذاو ، مما يتعلم بأعماƅها اƅخاصة يتعلم باƅمؤسسة أƄثر

مجال اƅعمل تƄون هذƋ اƅمجموعة  في أي واƅهام هاƅسؤال و  ،مجموعة اƅعامات في هذا اƅمستوىو  اأسوام،
 ويوضع ااختيار بين اƅترƄيز أو  أƊه يتعلم بتعيين اƅميزاƊيات، اإستراتيجية اƅتطويرية اƅتي يتبعها، حيثو  حاضرة،

  .1(إعادة شراء اƅمؤسسات)اƅخارجي  واƅداخلي أ واƅتƊويع، اƊƅم

ترتبط بجميع ( اƅخ.. .اƅعودة ƅاستثمار، رفع قيمة رأس اƅمالاƊƅمو، اƅمردودية،  ) هذƋ اƅمجموعة أما أهداف
  .اƅمجموعة حيث أن اƅمؤسسة في هذا اƅمستوى مسؤوƅة عن Ɗتائجها أمام اƅشرƄاء في ،اأعمال

إƅى قطا   (business unit) وحدة اأعمال يشير مفهوم: اإستراتيجية على مستوى وحدات اأعمال (0
يشترط في و (Profit center )مرƄز ربحية وأ (Product line) خط إƊتا  معينو أ ((Division أعمال يطلم عليه

وتسويم مجموعة محددة من اƅمƊتجات اƅمترابطة  ذƅك أن تقوم هذƋ اƅوحدة مهما Ƅان اƅمسمى اƅخاص بها بإƊتا 
ك في يشتر ، اƊƅشاطاƅتعامل مع Ɗوعية معيƊة من اƅمƊافسين في ذات و  اƅعماء خدمة مجموعة معيƊة منو  فيما بيƊها

مع  اإستراتيجيةويشترط تƊاسم هذƋ  اƅوحدات ورؤساء اأƊشطة اƅرئيسية فيها،وضع هذƋ اإستراتيجية رؤساء 
 تحديد تشƄيلة اƅمƊتجات واƅقرارات اإستراتيجية على هذا اƅمستوى تتمثل في، اƄƅلية ƅلمؤسسة اإستراتيجية

اƅمƊتجات واƅخدمات، فتح مƊافذ توزيع جديدة، بدء  إدخاƅه علىƊواحي اƅتطوير اƅذي يمƄن و  ؤسسةاƅخدمات ƅلمو 
  .طبقة معيƊة من اƅعماء اƅترƄيز على خدمة وحملة إعاƊية أ

يعƊي يوجد خطة إستراتيجية ƅلتسويم وخطة إستراتيجية ƅأفراد : اƃوظيفي اإستراتيجية على اƃمستوى (3
واƅبرامج واإجراءات اƅخاصة بتƊفيذ Ƅل وظيفة من  حيث تتوƅى Ƅل خطة عملية تقييم اƅسياسات، وخطة ƅإƊتا 

 . 2دون اƅدخول في تفاصيل اإشراف اƅمباشر على اأƊشطة اƅيومية ƅهذƋ اƅوظائف

 
 

                                                           
 81 ، ص2000 مصر، اƅجامعية، اƅدار ،تطبيقية وحاات مفاهيم اإستراتيجية، اإدارة اƅسيد، محمد إسماعيل 1
 اƅمƊافسة حول 4 اƅدوƅي اƅملتقى ضمن مداخلةاƃصناعية،  اƃمؤسسات بين اƃتنافسي ااستراتيجي واƃتحƂيم اأƃعاب نظريةوهيبة،  سرا  مليƄة، مسعودي 2

 04 ، صƊ 2010وفمبر 9و 8 يوم اƅشلف،اƅجزائر، اƅعربية، جامعة اƅدول في اƅمحروقات قطا  خار  اƅصƊاعية ƅلمؤسسات اƅتƊافسية وااستراتيجيات
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    وأهدافها اƃتنافسية اإستراتجياتمفهوم : ثاƃثاƃ اƃمطلب

 على اإستراتجية ومختلف عƊاصرها سƊحاول في هذا اƅمطلب واƅثاƊي اأول لببعد تعرضƊا في اƅمط
 . أهدافهااƅتطرم إƅى اإستراتجيات اƅتƊافسية ومراحل إعدادها و  اƅثاƅث
 اƃتنافسية ستراتيجيةاإ مفهوم:أوا 

قامة دفاعات ضد اƅقوى اƅتƊافسية، أو إيجاد موقع في اƅصƊاعة أين Ƅƅل على أƊها بƊاء و  (Porter)يعرفها        ا 
اƅوسائل ƅتحقيم هذƋ اأهداف، أي ثل خليطا من اأهداف اƅمستخدمة و اƅتي تمو مؤسسة إستراتيجية تƊافسية شاملة، 

تتحدد من  اإستراتيجيةمستمرة عن اƅمƊافسين، وهذƋ ت تؤدي إƅي تحقيم ميزة متواصلة و مجموعة من اƅتصرفا
 1.أساس اƅتƊافسي طريقة اƅتƊافس، حلبة اƅتƊافس و خال ثاث مƄوƊات أساسية، وه

افسيها، فمن ƅلمؤسسات مزايا تƊافسية تمƊƄها من اƅتفوم على مƊاƅتي تحقم  اإستراتجيةƄما تعرف على أƊها تلك 
صƊاعة معيƊة، تبƊى اƅمؤسسة مزاياها اƅتƊافسية عƊدما  وأ أعمالتƊافس بها في مجال  اƅتيخاƅها تتحدد اƄƅيفية 

 تتخذ خطوات تمƊƄها من اƅحصول على مزايا أفضل من مƊافسيها ƅجذب اƅعماء من خال تحقيم اƅقيمة ƅلعميل
، ويرتبط ذƅك باƅخيارات اإستراتجية أخرىوتختلف تلك اƅخطوات من مؤسسة إƅى . بشƄل متميز عن اƅمƊافسينو 

 . 2اƅتƊافسية في مستوى وحدات اأعمال
 اƅتوافم بتحقيم تتعلم اƅتي واƅشاملة اأجل اƅطويلة اƅخطط" :أƊها على اƃتنافسية إستراتيجية تعرفƄما  

 اƅتƊافسية اƅميزة بخلم تهتم فهي ƅذƅك اأهداف، تحقيم على اƅعليا اإدارة وقدرة اƅتƊافسية اƅبيئة بين وااƊسجام

 قطا  على اƅترƄيز خال من ذƅك يتحقم أن ويمƄن فيه، تعمل اƅذي اأعمال قطا و  إطار ضمن ƅلمؤسسة

 3."معين مستهلك أو محددة سوقية مƊفعة خدمات، مƊتجات، أعمال
 :ذƅك يبين اآتي اƅشƄلو 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

                                                           
1
  Michael Porter, What is strategy, business review journal, Harvard, nov- dec 1996 ,p 3 

 . 430، مرجع سابم، ص " اإدارة اإستراتجية منظور منهجي متƂامل"طاهر محسن مƊصور اƅغاƅبي، وائل محمد صبحي إدريس . د 2
3
 303، ص ، 0224اأردن، –ل ƅلƊشر عمان دار وائ، -اƃعوƃمة واƃمنافسة  -اإدارة اإستراتيجية Ƅاظم Ɗزار اƅرƄابي،  

http://kenanaonline.com/users/khaldiabouj/tags/50386/posts
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 تي تحدد إستراتيجية اƃتنافسيةاƃعوامل اƃ:(1)اƃشƂل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  .ι ، ،161 5004، اأرΩ –ل Ϩشر عما  Ωار وائل ، -الميا سΔ و الخولمΔ - اإدارة اإلسرات ج Δ، كاυم نزار الركابي: المص ر

 
 اƃتنافسية أهداف إستراتيجية:ثانيا 
 1: اƅتاƅية اأهداف تحقيم إƅى اƅتƊافسية اإستراتيجية تهدف

 تƊشأ فهي اƅتƊافسية إستراتيجية اƅرئيسي اƅهدف اƅتƊافسية اƅميزة تعتبر :اƃتنافسية اƃميزة على اƃحيازة .1

 يƄون حيث اƅمƊافسين، قبل من اƅمستعملة تلك من فعاƅية أƄثر جديدة طرم اƄتشاف إƅى اƅمؤسسة تصلان  بمجرد

 . ميداƊيا ااƄتشاف هذا تجسيد بمقدورها
 طبيعة تحليل على تعتمد اƅتƊافسية اإستراتيجية صياغة أن Ƅون :اƃتنافسية اƃبيئة في جيد تمرƂز اƂتساب .0

 اƅمختلفة اأبعاد معرفة طريم عن هذاو  ƅها، اƅمƊاسب اƅوضع تحديد أجل من ƅلمؤسسة، اƅتƊافسية اƅبيئة وامتداد

Ƌهذƅ قطاعاتƅبيئية اƅمتمثلةو  اƅفي ا: 

  .غيرها مع اƅمؤسسة فيها تتƊافس اƅتي اƅبلدان أي اƅجغرافي اامتداد -

  .اƅبديلة وأ اƅمƄملة اƅقطاعات عدد حيث من اƅقطا  امتداد -
  .اƅمؤسسة في اƅتƄامل درجة -

                                                           

اƅمƊافسة : اƅملتقى اƅدوƅي اƅرابع حول، اƃصناعية ƃلمؤسسة اƃتنافسية اإستراتيجية على اƃتغيير إدارة أثرفضيلة،  قوادري خديجة، معمر Ɗعاس اƅحا 1 
، جامعة حسيبة بن بوعلي باƅشلف، Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم  وااستراتيجيات اƅتƊافسية ƅلمؤسسة اƅصƊاعية خار  قطا  اƅمحروقات في اƅدول اƅعربية

 . 00- 03، ص ص Ɗ0232وفمبر  20/20اƅتسيير، 

وتϬديداتالتϬديداΕ و فرص القوة والضعف نقاط   

 توقعاΕ اجتماعية

 

 القيم الشخصية لϠمديرين 

 اإستراتيجية التنافسية
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  .اƅزبائنو  اƅمƊتجات تƊو  حيث من -

 وأ اƅمحيط ƅتموضعها في أساسا اƅمؤسسة ƅتتخذها اƅمƊافسة، وضعية معرفة على تساعد اƅتƊافسية فاإستراتيجية
 اƅمخاطر وتجƊب اƅمتغيرات مع اƅتأقلمو  اƅمتاحة اƅفرص من ااستفادة ƅها تضمن اƅتيو  ،اƅتƊافسية اƅبيئة

  .اƅتهديداتو 

 :هما أساسيين، عƊصرين على اƅتƊافسية اتاإستراتيجي وترتƄز

 . اƅطويل اƅمدى على اƅمستمرة باأرباح اƅواعدة اƅصƊاعة اختيار -

  .اƅصƊاعة داخل اƅمتميز اƅتƊافسي اƅمرƄز اختيار -
ƃمطلب اƃاتستراتيجياإ إعداد مراحل: رابعا ƃوناتها تنافسيةاƂوم 

وتبين أهم  مراحل إعداد ااستراتجيات اƅتƊافسيةمن   ومن خال هذا اƅمطلب سƊحاول أن  Ɗتعرض إƅى Ƅل
 مƄوƊاتها  

 تنافسية إستراتيجية إعداد مراحل: أوا

 1: خطوات عدة على بصورة عامة تعتمد اƅتƊافسية إستراتيجية أن استخاص يمƄن تقدم ما صعيد على

 قوى معرفةƅافسية اƊتƅموجودة اƅوضع تهديدها مدى بحسب ترتيبهاو  اأعمال بيئة في اƅ مؤسسةƅو  ،اƋهذ 

  .فيها اƅموجودة اƅتƊافسية اƅقوىو  جاذبيتهاو  اأعمال ترƄيبة تبين

 يز يتم بحيث اإستراتيجية اأهداف تحديدƄترƅية استخدامو  عليها اƅافسة استراتيجيات آƊمƅفيها ا.  

 افسة إستراتيجية تحديدƊمƅاسبة اƊمƅيات بحسب اƊاƄافسة ظروفو  إمƊمƅا∙ 

 Ƅ :2اآتي يهو  (porter) حددها ، واƅتياأعمال بيئة في اƅخمسة تƊافسيةاƅ قوىخال تشخيص اƅويمƄن ذƅك من 

 ازديادب تتميزو  ،اƅسوم Ɗفس في تتعاملو  اƊƅشاط Ɗفس تمارس اƅتي ؤسساتاƅم هيو  :نواƃحاƃي اƃمنافسون - أ

 ستراتيجياتإ على اƅترƄيز أي ƅلعماء، اƅخدمة من أفضل مستويات تقديمو  اƅتƄاƅيف تخفيض ، وتتطلباƅمƊافسة

 يمƄن عوامل على عتماداا اƅمƊافسة حدة تتحددو  ،معيƊة أسوام على اƅترƄيز مع اƅتميزو  اƅتƄلفة في اƅتحƄم مثل

 :يلي Ƅما بعضها تقديم

 لةƄهيƅافسية اƊتƅافسين عدد ارتفا  يؤدي حيث: اƊمƅمتماثلين اƅحجم في اƅى زيادةإ اƅ افسةƊمƅلما ،درجة اƄف 

 بممارسة ذƅك ƅهم صحيح ويسمح اƅعƄس باƅعƄسو  بيƊهم اƅمƊافسة شدة ازدادت Ƅلما اƅمتƊافسة ؤسساتاƅم عدد زاد

  .اƅسيطرة

 م معدات ضعفƊƅتي واƅافس حدة تزيد اƊمؤسسات تƅحصة على اƅسوقية اƅتيجة اƊ عدمƅ  طلب ارتفاƅا.  

 تميزو  ااختاف ضعفƅتجات بين اƊمؤسسات مƅس وأ اƊتجاƅتام اƅتام شبه وأ اƅسلع، بين اƅشيء اƅذي اƅا 

  .اأسعار خال من هƊا اƅمƊافسة ترتفع وأ تزيد بحيث اƅعامة، وأ ƅلمارƄة اƅمستهلƄين وفاء من يقلل

 يف تمثلƅاƄتƅثابتة اƅمؤسسات تواجهها عقبة وأ حاجزا اƅة في اأسعار تخفيض في اƅخفاض حاƊطلب اƅا.  

                                                           
 . 330، ص2007 ، ديسمبر20 عدد ، مجلة اƅتواصل،اƃراهنة اأوضاع ظل في اƃتنافس إشƂاƃيةشايب،  اƅزهراء فاطمة، Ɗصيب رجم 1
  .Ɗ330-330فس اƅمرجع، ص ص  2
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 و  ميزةƊتƅدى اƅ افسين، بعضƊمتƅى وأ اƊتيو  اآخرين عن ثقافتهم اختاف آخر بمعƅهم قد اƊƄمن تم 

  .عجز حاƅة في اآخرين اƅمƊافسين تجعل بطرم اƅتصرف

 تحديثƅتجديد وأ اƅوجي اƅوƊƄتƅذيو  اƅن اƄيف تخفيض من يمƅاƄتا  تƊاإ.  

 ،اƅمؤسسة فيه تعمل اƅذي اƅمعƊي اƅقطا  إƅى مختلفة ؤسساتم دخول هذا ويعƊي :اƃجدد اƃداخلين تهديد - ب
 اƅتصدي يتم حيث ،اأرباح حجم تقليل باƅتاƅيو  اƅسوقية اƅحصص تقليلو  اƅمƊافسين عدد في زيادة هذا يسببو 

 1:مƊها ƊذƄر معيƊة طرم خال من اƅتهديد ƅهذا
 في تخفيض اƅمتميزة، اأوƅية اƅموادو  ،تƊƄوƅوجيا متطورة ƄاقتƊاء اƅجديدة ƅلمؤسسات باƊƅسبة ƅلدخول حواجز وضع 

 في اƅمؤسسةبها  تقوم قد اƅتي اƅسلوƄات وأ اƅتصرفات بعض طريم عن وƄذƅك .اƅمبيعات ترقية اإعان، اƅسعر،

 . باƅعƄسو  اƅمƊافسة شدة زادت Ƅلما اƅدخول، اƅسهل من Ƅان فƄلما ةجديد مؤسسات دخول ƅتعجيز معيƊة صƊاعة

 ااحتياجات Ɗفس تلبي اƅتي اƅبديلة اƅمƊتجات وأ اƅخدمات توافر وهو  :اƃبديلة اƃمنتجات وأ اƃخدمات تهديد - 

  .دائما ضغطا تمثل اƅتيو  اأصلية، اƅمƊتجاتو  ƅلخدمات
 أجل من ؤسساتاƅم على اƅضغط على اƅعماء قدرة تزداد عƊدما ذƅكو  :ƃلعمةء اƃتفاوضية اƃقوى تهديد-د

  .اأسعار في تخفيض وأ اƅجودة في تحسيƊات مثل معيƊة طلبات على اƅحصول

 ƅلعماƅة موردينو  ،ؤسسةاƅم على اƅضغط على اƅموردين قدرة ازدياد يعƊيو  :ƃلموردين اƃتفاوضية اƃقوة تهديد - ه

 قادرة فهي اƅحجم، حتىو  اƅجودة مستوى اƅتسليم، مواعيد ،باأسعار اƅتاعب خال فمن (اƅمال رأس وأ اƅمواد وأ

 . )ƅلمؤسسات اƅربحية مستويات على ةƄبير  جد بصفة اƅتأثير على
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 302، ص ص مرجع سابق، شايب اƅزهراء فاطمة، Ɗصيب رجم   
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 مƂونات إستراتيجية اƃتنافسية: ثانيا

  :اƅشƄل اƅتاƅي  يوضحهƄما من عدة عƊاصر  اƅتƊافسيةات ستراتيجياإ تتƄون    
 

 ستراتيجية اƃتنافسيةإمƂونات ( :0)اƃشƂل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
  .ι25 ، 1996، الدار الΠامعيΔ، اإسϨϜدريΔ،الم زة السيا س Δ  ي صجاϝ ا عماϝ ،نΒيل مرسϰ خ يل :المص ر

 1: إستراتيجية اƅتƊافس ƅها ثاثة مƄوƊات رئيسية
وهي اإستراتيجية اƅمتبعة من طرف اƅمؤسسة ƅلوصول إƅى ميزة تƊافسية في اƅسوم وتتحدد : طريقة اƃتنافس .1

 . وفم إستراتيجية اƅسعر واƅمƊتج واƅترويج واƅتوزيع
 . ويقصد بها اƅسوم اƅمستهدفة واƅمƊافسين ƅلمؤسسة :حلبة اƃتنافس .0

                                                           
 . 00-03، ص ص 3000 ،-اإسƊƄدرية -ƅلƊشر اƅجامعية ، اƅداراأعمال مجال في اƃتنافسية اƃميزة ،خليل مرسي Ɗبيل 1

 :اƃطريقة اƃتي تتنافس بها

 اƃمنتج  إستراتيجية –
 اƃموقع  إستراتيجية –

 إستراتيجية مصادر اƃتوريد  –
 إستراتيجية اƃتسعير –

 :أين اƃتنافس

 اختيار اƃسوق –
 . اختيار اƃمنافس –

Δميزة تنافسي 

Δمتواصل 

:أساس اƃتنافس  

ΕاراϬاأصول والم 
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ممتلƄات اƅمؤسسة ومقدرتها على تحقيم ميزة تƊافسية مستمرة على اƅمدى  يشمل جميع: أساس اƃتنافس .3
 . اƅطويل

  مخاطرهاو  ستراتيجيات اƃتنافسية اƃعامةاإ: اƃخامساƃمطلب 
تƊافس بها  اƅتيتحقم اƅمؤسسات مزايا تƊافسية تمƊƄها من اƅتفوم على مƊافسيها، من خاƅها تتحدد اƄƅيفية      

واƅتي تتمثل في  إستراتجيات اƅتƊافس ومن خال هذا اƅمطلب سƊحاول اƅتطرم إƅى أشهرفي مجال أعمال، 
ستراتجية اƅتمييز إستراتجية  .اƅتƄلفة اأقل، إستراتجية اƅترƄيز وا 

 اƃتنافسية اتستراتيجياا :اƃفرع اأول 
ستراتيجيات اƅتƊافسية اƅعامة تساعد على تحديد موقع ااثاثة استراتيجيات يطلم عليها ( porter )قدم بورتر     
ƅاعةاƊصƅااستراتيجيات  .مؤسسة في ا Ƌتسمى هذ (عامةƃا)  ل مشروعات اأعمال بمقدورهاƄ اها أنƊأن تتب

 . غير ربحية مؤسسات وƅتقديم اƅخدمات أ مؤسسات وصƊاعية أ مؤسساتبغض اƊƅظر عما إذا ƄاƊت 
 
 

ƃل رقم اƂعامةإستراتيجيات (: 3)شƅافسية اƊتƅا 

تƂاƃيف منخفضة  اƃتمييز     

 اƅتميز إستراتيجية اƅتƄاƅيف تدƊي إستراتيجية

 اƅترƄيز ستراتيجيةإ
 اƅمبƊية على اƅتƄاƅيف اƅمƊخفضة

 اƅترƄيز استراتيجيه
 اƅمبƊية على اƅتميز

 

Source :M. Porter, L'avantage concurrentiel, DVNOD, 1997. Page 24 

 

 

 

 

 

 هدف واسع

 هدف ضيق

 الحقل التنافسي
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 :تتمثل هذƋ اإستراتيجيات في 
 اƃمنخفضة باƂƃلفة اƃقيادة إستراتيجية: أوا

       Ƌها تعرف هذƊم)) اإستراتيجية بأƅيف  ؤسسةقدرة اƅاƄتƅتا  بأقل اƊإƅƅ ك من وƅافسيها وذƊتها بمƊتم مقار
  .1(( غير اƅضرورية واƅرقابة اƅمحƄمة على عƊاصر اƅتƄاƅيفخال تحسين اإƊتاجية وحذف اأƊشطة 

 هذƋ اعتماد ويمƄن، اƅقطا  في اƅسائدة اƅعائدات متوسط تفوم عائدات تحقيم إƅى اإستراتيجية هذƋ اعتماد ويؤدى

 على اƅمؤسسة حصول وأ اƄƅافي اƊƅقد Ƅتوفر، أخرى ومزايا مرتفعة سوقية حصة ƅلمؤسسة Ƅان إذا اإستراتيجية

 هذƋ إن .اƅتƄاƅيف ƅخفض وااƊدفا  اƅحماس واƅعاملين اƅمسئوƅين ƅدى يƄون أن وأ، تƊافسية بأسعار اأوƅية اƅمواد

 يعƊى وهذا اƅسوم في اƅرائدة باأسعار واƅبيع Ɗموذجية بمعايير واإƊتا  ƅلموارد اأمثل ااستثمار يتعƊ اإستراتيجية

 . 2اإطام على سعر بأقل باƅسوم وتبيعه ممƊƄة Ƅلفة بأقل اƅمƊتج تƊتج أن اƅمؤسسة
 3: اƂƃلفةƃتحقيق إستراتيجية قيادة أهم اƃشروط اƃواجب توافرها  - 1   
 لسعرƅ وجود طلب مرن . 

  مطيةƊتجƊمƅا.  

 ةƅعمودي سواء أماميا أ خلم حاƅامل اƄتƅخلفيا ومن ا . 

 مشترينƅلسلعة من قبل اƅ استخدام أحادي . 

  ية اإضعفƅماƅيات اƊاƄمشتريمƅلسلعة من قبل اƅ تبديلƅإجراء ا . 

  تج أساسي دونƊيفتقديم مƅاƄتƅتي قد تصاحبه زيادة في اƅيات اإضافية اƅماƄƅو  من اƊ أي . 

  ةƅتجمحاوƊمƅمساس بجودة اƅثمن دون اƅية زهيدة اƅاستخدام مواد أو . 

 مƅمباشر  ؤسسةإتبا  اƅبيع اƅوسطاءسياسة اƅلف اƄ لتقليل منƅ لمستهلكƅ . 

 يةƅعاƅيف اƅاƄتƅشطة ذات اƊاء عن اأƊااستغ . 

 ترويج أƅجذابة  واستخدام وسائل اƅات اƊلفة وزيادة حجم اإعاƄƅفل تخفيض اƄتي تƅتج اƊلمƅمبيعاتƅا.  

 4:أهم خصائص إستراتيجية قيادة اƂƃلفة - 0
 افسة اآخرين من خال تخفيض اأسعار أƊقدرة على مƅومزايا أ وتقديم تسهيات أ وتوفر رصيد من ا 

  .إضافيةخدمات 
  تاƊلفة اإƄمداخات وتƅمفاجئة في أسعار اƅتغيرات اƅمواجهة اƅ أعلى قدرة . 
  ية وتدعيمƅماƅقدرة اƅتفاوضي مع اآخرينقوة اƅز اƄمرƅا . 

                                                           
، مجلة تƄريت ƅلعلوم اإدارية وااقتصادية، اƃدور ااستراتيجي ƃتقنية اƃتƂلفة اƃمستهذفة في تحقيق قيادة اƃتƂلفة، ابراهيم اƅجƊابيمعاذ خلف  1

 . 77،صϮϭ ،ϮϬϭϭ، اƅعدد 7اƅعرام،اƅمجلد
دارة اإستراتيجي اأداء ƃمعايير وفقا   تƂاƃلشر  اƃتنافسية اƃقدرة ƃتحسين اإستراتيجية اإدارة، اƅقحطاƊي اƅخƊفري مطلم بن محمد بن فيصل 2 ، اƃشاملة اƃجودة وا 

 . 51ص، 5009/5010، اƅمتحدة  اƅمملƄة، اƅبريطاƊية اƅدوƅية اƅجامعة، اأعمال إدارة Ƅلية اƅشرƄات، إدارة رساƅة ماجستير، تخصص
 . 525-521ص . ،ص5002، عمان - دار اƅيازوري اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع، وعمليات وحاات دراسيةاإدارة اإستراتيجية مفاهيم ، زƄريا مطلك اƅدوري 3
، مϨشوراΕ المϨظمΔ العربيΔ ل تϨميΔ اإΩاريΔراء لمخا  ر ا داء االسرات جي، السيا س Δ لتمالساΕ الخاصΔ وال امΔ و  تحس ا الر راΕ: عطيΔ حلط س طا  4

 . ι 336، 5002، مصر، القاهرة
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 هاƅها في مجاƅ افسينƊمƄ دخول آخرينƅ عةƊديها قدرات ماƅ تتوفر . 
 1:أهم اƃمخاطر اأساسية إستراتيجية قيادة اƃتƂلفة هي - 3
 . قابلية اƅمƊافسين إيجاد طرم إƊتا  بƄلفة أقل -
 . سهوƅة تقليد اƅمƊافسين ƅلطرم اƅمتبعة في قيادة اƅتƄلفة -

على قيادة اƅتƄلفة قد يفقدها اƅرؤية في تغير أذوام اƅمستهلƄين واƅتي تتطلب اƅبحث عن طرم  ؤسسةترƄيز اƅم -
 . وأعمال جديدة

 :اƃترƂيز إستراتيجية: ثانيا

حيث يتم اƅترƄيز ، مؤسسات وأاختيار فئة من اƅمستهلƄين واƅزبائن سواء أفراد )) اƅترƄيز بأƊها  إستراتيجيةتعرف 
  .2((ستهلƄين ماƅوفاء باحتياجاتهم أƄثر من غيرهم من اƅزبائن واƅعمليا على 

Ƌيز تتضمن اإستراتيجية هذƄترƅتج على اƊتاجيإ خطو أ واحد مƊ وجيا استخدام وأ واحد سوم خدمة وأ واحدƅوƊƄت 

 استهاƄيةفئة  على ترƄز أن يعƊى وهذا، اƅتƊافسية اƅميزة عوامل على اإبقاء منؤسسة اƅم يمƄن مما، واحدة

 . 3ابه خاصًا معيƊًا مƊتجًا وتƊتج وتدرسها
 :Ɗقاط اƅتاƅية اƅأهم مجاات إستراتيجية اƅترƄيز في تحقيم اƅميزة اƅتƊافسية تتحدد في 

 سلعةƅتيجة قيامه بشراء اƊ مستهلكƅتي قد تترتب على اƅلفة اƄƅمخاطرة واƅتخفيض درجة ا . 

 مƅة  ؤسسةتحاول اƊتج فريد في اأداء مقارƊافسينبتقديم مƊمتƅتجات اƊم.  

 يƊفƅتفوم اƅتميز على أساس اƅا . 
 4:وهي مائمة بصورة إƊجازها اƅشروط من جملة يستلزم اإستراتيجية هذƋ تطبيم أن Ƅما

  .متمايزة ƅلمƊتج استخدامهم وطريقة متƊوعة وحاجات رغبات ƅهم اƅمشترين من مختلفة أعداد وجود -

  .اƅمستهدف اƅسوقي اƅقطا  Ɗفس على اƅترƄيز آخر مƊافس أي محاوƅة عدم -

  .اƅمستهدف اƅسوقي اƅقطا  ƅخدمة اƅازمة واƅموارد اƅمهارات توفير على اƅعمل -

  .اƅصƊاعة قطاعات جاذبية اختاف عƊه يƊتج مما اƅخمس، اƅتƊافس قوى حدة اشتداد -

  .اƅربحية اƊƅمو، معدل اƅحجم، :حيث من اƅصƊاعة قطاعات تفاوت - 
 
 
 
 

                                                           
  252،، ص0220ر واƅتوزيع، عمان اأردن،داراƅيازور اƅعلمية ƅلƊش اإستراتجية مفاهيم وعمليات وحةت دراسية،اإدارة زƄريا مطلك اƅدوري،  1
 . ϭ1ص ، مرجع سابقبلقاسم رابح، ، وعيل ميلود 2
 . 55ص ، مرجع سابق، اƅقحطاƊي اƅخƊفري مطلم بن محمد بن فيصل 3
 أطروحة، (واƃمعرفة اƃجودة مدخل)ااقتصادية ƃلمؤسسة اƃتنافسية اƃميزة اƂƃفاءات على وتنمية اƃبشرية ƃلموارد ااستراتيجي اƃتسيير أثر، يحضيه سماƅي4

 . 54ص ، 5004/ 2003اƅجزائر، جامعة، اƅتسيير علومو  ااقتصادية اƅعلوم Ƅلية ،اƅتسيير دƄتوراƋ،تخصص
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 :إستراتيجية اƃتمييز: ثاƃثا

قدرة اƅمؤسسة على إƊتا  سلع وخدمات ذات قيمة أƄبر من سلع وخدمات )) بأƊهاتعرف إستراتيجية اƅتمييز 
مثل اƅجودة، اƅتصميم، شبƄة اƅبيع، صورة  ƅلمƊتجاƅمƊافسين اآخرين، وتحقيم اƅتميز بخصائص ومواصفات معيƊة 

، يتم تقديرها من طرف اƅزبائن واƅمستهلƄين ويساعد هذا اƅتميز على جذب أƄبر عدد ممƄن من اƅخ... اƅعامة
 1((.اƅزبائن واƅمستهلƄين وƄسب ثقتهم ووفائهم 

اƅخدمة اƅتي تقدمها اƅمؤسسة عن طريم خلم شيء ما تدرƄه  وأ اƅمƊتجتعمل هذƋ اإستراتيجية على تمييز 
 2:ومتفرد ويمƄن ƅصيغ اƅتميز أن تتخذ أشƄااً عديد مƊها اƅصƊاعة على أƊه متميز 

 اƊƅوعية - اƅتصميم-
 شبƄة اƅموزعين واƅباعة - اƅتƊƄوƅوجيا-
 . في أذهان اƅمستهلك اƅمƊتجصورة Ɗو   - خدمات اƅزبائن-

 3: أهم خصائص إستراتيجية اƃتمايزيمثل ( 21)جدول رقم
 خصائص إستراتيجية اƅتمايز

   تج و خلمƊلمƅ عميلƅتمائهو تعميم واء اƊلمؤسسة  اƅ 

 تج أƊمƅافسة اƊشاط ومƊƅى مجال اƅدخول إƅير في اƄلتفƅ افسينƊمƅوإيجاد قيود وتهديدات قوية أمام ا 
  .اƅمؤسسة

 يةƄسلوƅفسية واƊƅحماية اƅفسية  توفير إطار من اƊƅية وااتجاهات اƊذهƅصورة اƅلمؤسسة من خال اƅ
 . ƅدى اƅعماء

  تمائه توفيرƊعميل واƅتج وواء اƊمƅضرورة اعتمادا على تمايز اƅد اƊفرص رفع اأسعار ع
  .ƅلمؤسسة

 
Ƌتعتبر  اإستراتجية وهذ Ƌا هذƊمستقل في دراستƅمتغير اƅل اƄيها بشƅتطرم إƅي اƅمواƅمبحث اƅحاول خال اƊوس

 مفصل  
 
 
 

                                                           
اƅمƊافسة : اƅملتقى اƅدوƅي اƅرابع حول، اƃتنافسية واستراتيجيات اƃمؤسسات اƃصناعية في ظل اƃمنافسة اƃعاƃميةمداخل ، بلقاسم رابح، ميلودوعيل 1

جامعة حسيبة بن بوعلي باƅشلف، Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم ،  وااستراتيجيات اƅتƊافسية ƅلمؤسسة اƅصƊاعية خار  قطا  اƅمحروقات في اƅدول اƅعربية
 . ϭ7ص ، Ɗ5010وفمبر  02/09، اƅتسيير

 . 163ص ، مرجع سابق: اƅرƄابى Ƅاظم Ɗزار 2
 . 334ص ، مرجع سابق، عطية صاح سلطان3
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 . ستراتيجيات اƃتنافسية اƃعامةا متطلبات: اƃفرع اƃثاني
 تطلباتوم واƅمواردمن حيث اƅمهارة  مجموعة من اƅمتطلبات، هƊاك ااستراتيجيات اƅعامةجل Ɗجاح تطبيم أمن 

 :ما سƊوضحه في اƅجدول اƅتاƅي وهو . تƊظيمية

 ستراتيجيات اƃتنافسية اƃعامةا متطلبات (:0)رقم  اƃجدول
 اƃمتطلبات اƃتنظيمية من حيث اƃمهارة واƃموارد اƃمتطلبات إستراتيجيةا

 
 

 قيادة اƃتƂلفة
 
 
 
 
 

مƄاƊية توفير - استثمار رأسماƅي وا 
  .رأس اƅمال

 . مهارات هƊدسية وفƊية-
إشراف مƄثف وƄفئ على اƅيد -

  .اƅعاملة
اƅذي  وتصميم اƅمƊتجات على اƊƅح-

 . اƅتصƊيع يسهل عملية
 . تƄلفة مƊخفضة وƊظام اƅتوزيع ذ-

 . رقابة شديدة على اƅتƄلفة-
 . وتفصيلية تتعلم باƅرقابةتقارير دورية -
  .هيƄلة تƊظيمية ذات مسؤƅيات محددة-
 . حواجز تعتمد على حجم اƅمبيعات -

 
 

 اƃتمييز

 
 . تسويقية عاƅية قدرات ومهارات-
 . متميزة في اƅمƊتجات مواصفات-
 . قدرات عاƅية في مجال اƅبحوث-
شهرة اƅمؤسسة في مجال اƅزيادة في -

 . اƅتƊƄوƅوجية واƅجودة أ
قƊوات توزيع فعاƅة وتعاون مع -

 . اƅوسطاء
 

 
تƊسيم قوى بين اƅوظائف وخاصة بحوث -

 . اƅتطوير واƅتسويم
  .غير Ƅمية ومقاييس وحوافز ذاتية أ-
 
جذب عماƅة ذات مهارات عاƅية ومبدعة -

 . إضافة إƅى اƅباحثين
 
 

 
 اƃترƂيز

 

مزيج من اƅسياسات اƅمشار إƅيها -
اƅسوم إƅى قطا  من أعاƋ وموجهة 

 . معين

من اƅسياسات اƅمشار إƅيها أعاƋ مزيج -
 . إƅى قطا  من اƅسوم معين وموجهة

 
 . 300ص ، 0220، دار اƅفƄر اƅعربي، بحوث اƃتسويق وتحديات اƃمنافسة اƃدوƃية ،توفيم محمد عبد اƅمحسن: اƃمصدر
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 اƃعامةاƃتنافسية  اتمخاطر إستراتيجي: ƃثاƃفرع اƃثا

ستراتيجيات اƅتي قام اافƄل إستراتيجية من ، إستراتيجية تƊافسية واحدة مثاƅية تضمن اƊƅجاح اƅتاما توجد 
ثا أن اƅتمييز م في تطبيم إستراتيجيةاƅتي ترغب  فعلى اƅمؤسسة، بعض اƅمخاطر بتحديدها تƊطوي على بورتر

، أعلى بƄثير من سعر اƅمƊتجات اƅمƊافسة ƅمƊتجاتها اƅمتميزة وذات اƅجودة اƅعاƅية ƅيس تتأƄد من أن اƅسعر اƅعاƅي
ا فإن اƅزبائن سيدرƄون أن اƅجودة اƅعاƅية واƅخدمة اƅمتميزة اƅتي يحصلون عليها ا تبرر اƅسعر اƅمرتفع اƅذي  وا 

 . اƅتƊافسية أاستراتيجياتمن ة بتطبيم Ƅل إستراتيجي يوضح اƅجدول اƅتاƅي اƅمخاطر اƅمتعلقةو  ،يدفعوƊه
 
 اƃعامة اƃتنافسية أاستراتيجياتمخاطر : (3) رقم اƃجدول

اƃترƂيز مخاطر إستراتيجية اƃتƂلفة مخاطر إستراتيجية قيادة مخاطر إستراتيجية اƃتمييز   

 

 

 :إستراتيجية اƅترƄيز يتم تقليدها عƊدما
اƅسوم اƅمستهدف غير  ح قطا يصب-

هيƄليا بسبب اƅتاشي اƅتدريجي جذاب 
 . تاشي اƅطلب وƅهيƄله أ

 
اƅمƊافسون اƄƅبار هذا اƅقطا  يدخل -

وعلى Ɗطام Ƅبير بسبب تضاءل اƅفروم 
بين هذا اƅقطا  وغيرƋ من اƅقطاعات 

بسبب مميزات اƅتسويم ، اأخرى
 . اƅشامل

جديدة تتبع  ظهور شرƄات أخرى-
إستراتيجية اƅترƄيز على أجزاء من Ɗفس 

 . اƅقطا  اƅسوقي
 

 

تدوم طويا  هذƋ اإستراتيجية ا
 :بسبب 

-ƅتميأساƅيز تصبح أقل يب ا
تغير أهمية ƅلمشترين بسبب 

 . سلوƄياتهم
 . زوال عوامل اƅتمييز -
 . اƅتقليد من جاƊب اƅمƊافسين-
برر ي ااƅسعر اƅمرتفع اƅذي -

باƊƅسبة عوامل تميز اƅمƊتج 
 . ƅلمستهلك

 اآخرينتمييز اƅمƊافسين  اختيار-
تمييز  اƅفعاƅة أƄثر من عوامل

 . اƅمؤسسة
 اƅزبائنامبااة وعدم حاجة -

  .ƅلتمييز

 
تدوم طويا بسبب  هذƋ اإستراتيجية ا

: 
 . اƅتقليد من جاƊب اƅمƊافسين-
 . اƅتغيير اƅتƊƄوƅوجي-
قواعد أخرى ƅتدهور اƅقيادة في -

 . اƅتƄلفة
 معدات جديدة آƅية بإمƄاƊها تعديل-

 . اƅعمليات اƅصƊاعية
 ااهتمام اƅمفرط باƅعمليات اƅداخلية-

 اƅقدرة على تحصيل مما يزيد خطر
دراكو   . اƅسوم احتياجات ا 
 
 
 

 

 

 اƅملتقى ، خارج قطاع اƃمحروقات دور ااستراتيجيات اƃتنافسية في إنشاء ميزات تنافسية ƃلمؤسسات اƃصناعية، بن شƊي يوسف، مخفي آمين: اƃمصدر
باƅشلف، Ƅلية جامعة حسيبة بن بوعلي ،  اƅعربية اƅصƊاعية خار  قطا  اƅمحروقات في اƅدولاƅمƊافسة وااستراتيجيات اƅتƊافسية ƅلمؤسسة : اƅدوƅي اƅرابع حول

  .30 ص، Ɗ0232وفمبر  20/20، اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير
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 إستراتجية اƃتمييز أساسيات حول: اƃمبحث اƃثاني

من تمتع اƅمؤسسة  اƊطاقاواƅتي تƊشأ  m. Porter أقترها اƅتيتعد إستراتجية اƅتمييز من بين إستراتجيات اƅثاث 
 إعطاء ƅمحة عن هذƋ اإستراتجية  اƅمبحثباƅتمييز في اƅمƊتجات اƅتي تقدمها في اƅسوم، وسƊحاول في هذا 

 مفاهيم حول إستراتجية اƃتمييز: اƃمطلب اأول
 .تعريف إستراتجية اƃتمييز : اƃفرع اأول

تƊشأ اƊطاقا من تمتع اƅمؤسسة  اƅتيو  m.porterاقترحتها  اƅتيتعد إستراتجية اƅتمييز من بين ااستراتجيات اƅثاث 
 . اإستراتجيةتقدمها، وسƊحاول في هذا اƅمطلب إعطاء ƅمحة عن هذƋ  اƅتيباƅتمييز في اƅمƊتجات 

، اآخرينمن سلع وخدمات اƅمƊافسين  سلع وخدمات ذات قيمة أƄبر إƊتا  قدرة اƅمؤسسة على:" تعرف بأƊها 
إƅخ، يتم ........موصفات معيƊة مثل اƅجودة، اƅتصميم، شبƄة اƅبيع، صورة اƅعامة، و وتحقيم اƅتمييز بخصائص 

اƅمستهلƄين ويساعد هذا اƅتمييز على جذب اƄبر عدد ممƄن من اƅزبائن، وƄسب ثقتهم و طرف اƅزبائن  تقديرها من
 .1"ووفائهم 

قيمة Ƅبيرة في Ɗظر  عاƅي اƅجودة وƅهو  متميزتفوم اƅمؤسسة على اƅمƊافسين بتقديم مƊتج " : بأƊهاوتعرف أيضا 
مƄاƊية اƅحصول  ،اƅتمييز في Ɗوعية وجودة اƅمواد اأوƅية: اƅمستهلك، وتتحقم من خال اƅتميز في أساƅيب اƅبيع، وا 

  .2" اƅسلعة ي طريقة صƊع، اƅتميز ف(ساعة 04/04اƅخدمة )في أي وقت و على اƅسلعة في أي مƄان 
ن يتم قبول هذƋ اƅمƊتجات من أخلم مƊتجات مميزة عن مƊتجات اƅمƊافسين، على  تعƊي إستراتجية اƅتمييزوعليه  

 .3 "تؤدي Ɗفس اƅغرض في اƅسوم اƅتي اأخرىومختلفة عن اƅمƊتجات  Ɗوعها قبل اƅزبائن على أƊها فريدة من
ها مƊاسبة ƅها، وƅن يƄون هذا اتر  اƅتيمن خال تمييز سعر مƊتجاتها عن أسعار اƅمƊتجات اƅمƊافسة باƅطريقة و أ

  .4في اƅسوم  إا إذا ƅوحظا ااختاف تمييز 
 اƅتيتهدف إƅى خلم بعض اأشياء  اƅتيترتƄز إستراتجية اƅتمييز على تمييز اƅمƊتج اƅمقدم من طرف اƅمؤسسة، 

تقدرها  اƅتيبعبارة أخرى، تسعى اƅمؤسسة إƅى ااƊفراد ببعض اƅمقاييس،  ومستوى اƅصƊاعة أعلى  وحيدة وتبد
 ثم. أهميةيدرك اƅعديد من اƅزبائن بأƊها ذات  اƅتيمجموعة من اƅخصائص و أحيث تختار خاصية  اƅزبائن بƄثرة

                                                           
1
 Etienne collignon et michel vissler, qualiéet compétivité des entneprises 2eme, édition, economica, paris 

1983.p166 
، مذƄرة ماجيستر غير مƊشورة، تخصص اقتصاد وتسير اƅمؤسسة، جامعة تحقيق مزايا تنافسية ƃلمؤسسة اƃصناعيةدور اإدارة اƃبيئية في ƅطيفة برƊي،  2

 320، ص0220/0220بسƄرة، اƅجزائر، 
ستراتجية اإستراتجيةأثر اƃعوامل مهدي جمال اƅدين صاح عثمان،  3 رساƅة ماجيستر،جامعة  اƃمنافسة على اƃميزة اƃتنافسية ƃشرƂات انتاج اأدوية، وا 

 10، ص0221اƅيرموك اأردن،
4
 G. Garibaldi, stratégie concurrentielle: choisir et gagner, les editions d’organisation, paris. 1994. P 101 
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Ƅون فيه اƅقيمة ت يƄون أي تقديم مƊتج .1جاتااƅوحيد ƅهذƋ اƅح اƅمشبع هاخاƅ تصبح من Ɗƅفسها وضعية تجد
 .2اƅمƊافسين مƊتجات مختلفة عن اƅمدرƄة
اƅمؤسسة  مهمة باƊƅسبة ƅلزبون، تميز مƊتجو  متميزةاƅتمييز أيضا بأƊها إعطاء اƅمƊتج خصائص  إستراتجيةوتعرف 

إƊشاء وضعية مƊافسة احتƄار تمتلك من خاƅها حصة في اƅسوم  إذن اƅمؤسسة تبحث عن. عن مƊتجات اƅمƊافسة
Ɗمتميزƅعامل اƅ3تيجة ا . 

 .مصادر اƃتمييز و مجاات : اƃفرع اƃثاني
 مختلفة من بيƊها تشƄياتو حدى اƅمؤسسات عن اƅمؤسسات اƅمƊافسة إهƊاك اƅعديد من اƅمداخل ƅتميز مƊتج 

غير )اأداء، جودة متميزة و ، اƅتصميم اƅهƊدسي راƅغيا ممتازة، توفير قطعخدمة  مي، تقدƅلمƊتج، سمات خاصة
وتتزايد درجات Ɗجاح إستراتجيات .... جيدة،سمعة ، ، اƅريادة اƅتƊƄوƅوجية، مدى واسع من اƅخدمات اƅمقدمة(عادية

 .جواƊب Ƅفاءة ا يمƄن ƅلمƊافسين تقليدها بسهوƅة و  اƅتميز في حاƅة إذا ƄاƊت اƅمؤسسة تتمتع بمهارات
 : 4يلي مافي ويمƄن حصر مجاات اƅتمييز

  تمييز على أساسƅي اƊتقƅتفوم اƅا. 

  جودةƅتميز على أساس اƅا. 

 تمييز على أساس تقديم خدمات مساعدةƅاء وبعد  اƊلزبون قبل وأثƅ برƄأ. 

   مدفوƅمبلغ اƅظيرة اƊ برƄتج قيمة أƊمƅتمييز على أساس تقديم اƅا. 

  سعرƅتمييز على أساس اƅا. 

اƅزبون، اƅعاقة اƅمباشرة مع و شبƄة اƅتوزيع بإضافة إƅى ااهتمام بحماية اƅمƊتج وشƄله، اƅغاف وظروف اƅبيع، 
اƅتعامل  في Ƅيفية وأ اƅمƊتجاإبدا  اƅتƊƄوƅوجي في و  ،ƅيات اƅموظفة ƅمعرفة اƅمƊتج وƅمس خصوصيةاآو  اƅعامة

 .5حتى في طرم اƅتسيير واƅزبون أ مع

 

 

 
                                                           

1
 Michal porter, l’avantage concrrentiel, éd inter edition, paris, 1926,p56 

2
 Gerry johnson et hervan scholes, stratégique, édition publi-union, paris, 2000, p306 

3
 Jean-jacques lambin et ruberch unqitaz, markiting straégiqupe et opérationnet, 5

e
 edition dunod, 

paris ;2002 ;p266.  
 . 330،330ص ص ،مرجع سابقƊبيل مرسي خليل، 4
 .20، ص0220/0220، اƅديوان اƅوطƊي ƅلمطبوعات اƅجامعية بسƄرة، اƅجزائر، اإدارة اإستراتجية ƃلمؤسساتدروس في عبد اƅماƅيك مزهودة،  5
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  اƃتمييز تراتجيةأهمية إس: اƃثاƃث اƃفرع

 : تظهر فيما يلي أهمية باƅغةتبƊي اƅمؤسسة ƅقرار اƅتمييز ƅه  إن

 عƊدما تƊتج.ƅلمؤسسة بعزل Ɗفسها جزئيا من اƅخصومة اƅتƊافسية في اƅصƊاعة  اƅتمييز اƅمƊتج إستراتجيةتسمح 
اƅمؤسسة مƊتجات عاƅية اƅتمييز ومطلوبة بإƅحاح فإƊها تجد Ɗفسها غير مƊخرطة في حروب أسعار مدمرة مع 

 .مƊافسيها 
يƄون زبائن اƅمƊتجات اƅمميزة أقل حساسية ƅأسعار، يعƊي أن اƅمؤسسات تƄون قادرة على تبرير زيادات اƅسعر 

 .1إƅى زبائƊها 
 وعاƅية Ɗتيجة زيادة اƅقيمة أأسعار طريم فرض  عن سواءوزيادة اƅمبيعات  اأرباحيسمح اƅتمييز ƅلمؤسسة بتحقيم 

تخفيض اƅتƄاƅيف، وƄل و طريم اƅسعر  اإƊتا  Ɗتيجة اƅتمييز عن بيع أحجام Ƅبيرة من من ااستفادةطريم  عن
 .تحقيم أرباح عاƅية و هذا يسمح ƅلمؤسسة باƅتفوم على اƅمƊافسين 

Ƅذƅك عƊاصر و بحصتها في اƅسوم،  ااحتفاظو إƅى تخفيض اأسعار ƅحسم اƅمƊافسة ƅصاƅحها  يؤدي اƅتمييز
يضمن وفاء  اƅذيطريم عامل اƅتمييز  اƅبديلة عن اƅمƊتجات اƅتمييز اأخرى تشƄل حاجز أمام تحول اƅزبائن إƅى

 .2اƅزبائن ƅمƊتجات اƅمؤسسة 
 واƅذيƊتج، مƅلمؤسسة وطلب مرتفع على اƅ جيدة إƅى سمعة اƅتمييز اƅقائمة على اƅجودة اƅمرتفعة إستراتجيةتؤدي 

اƅوقت، يؤدي اƅجمع بين Ƅل من اƅجودة اƅمرتقبة  بمضييترجم إƅى زيادة في اƅحصة اƅمؤسسة اƅمحتملة في اƅسوم 
 .تؤدي إƅى تحسين اƅوضعية اƅتƊافسية ƅلمؤسسة  وحصة اƅسوم اƅمرتفعة إƅى ربحية مرتفعة غاƅبا ما

عوائم ƅدخول اƅمƊافسين اƅجدد، وذƅك بااعتماد على عامل وفاء اƅزبائن  اƅتمييز وضع إستراتجيةيترتب على تبƊي 
تمتلƄها اƅمؤسسة  اƅتياƅمهارة و اƅسرعة  مع ايتƊافسو  أنتجعل من اƅصعب على اƅداخلين  ƅمƊتجات اƅمؤسسة حيث

 :اƅتمييز تظهر في ما يلي إستراتجية أخرىاƅقائمة Ƅما يوجد هƊاك أهمية 
 درجة تميزƅ افسةƊمƅمؤسسة إزاء اƅتج يحمي اƊمƅد اƅ ه يخلم واءƊح ىاƊ مستهلكƅواء يمثل  واƅتجاتها، وهذا اƊم

 .ثميƊة وميزة تƊافسية قيمة 
  مستهلك بدفعƅد اƊمتميز أسعاريختلف رغبة واستعادة عƅتج اƊمƅحقيم  اƅسعر اƅتجات أسعار وأأعلى من اƊمƅا 

 . اأخرىاƅمماثلة 
  افسين جددƊدخول مƅ يخلم عوائم وحواجز. 
  افسينƊمƅها من مواجهة اƊƄتمƅ خاصةƅمتميزة اƅمؤسسة قوة من أجل تطوير مؤهاتها ومهارتها اƅ3 اآخرينتزداد ا. 

                                                           
  113،ص0220، دار اƅفجر ƅلƊشر واƅتوزيع، مصر، (بناء ميزة تنافسية)اإدارة اإستراتجيةبتس، دفيد ƅي، ترجمة عبد اƅحƄيم اƅخزامي، . أ.روبريت 1
، دار اƅمريخ ƅلƊشر، اƅجزء اأول، (مدخل متƂامل)اإدارة اإستراتجيةرفاعي محمد رفاعي ومحمد سيد أحمد عبد اƅمتعال، شارƅز وجاريث جوƊز، ترجمة 2

 . 130. 130، ص ص، 0223اƅرياض، 
 .004.000، ص ص 0220ن،داراƅيازور اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان اأرد اإستراتجية مفاهيم وعمليات وحةت دراسية،زƄرياء مطلك اƅدوري، اإدارة  3
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 مع قوى اƅمƊافسة تتاءمو م أرباح تتجاوز يفإƊها تتيح ƅلمؤسسة تحق إستراتجيةوƊشير أيضا أƊه عƊدما تƊجح 
 : 1اƅخمسة وذƅك من خال 

 :اƃمنافسين اƃمتواجدين في اƃسوق  -1

تخلم Ɗƅفسها مرƄز تƊافسي مميز من خال خلم درجة عاƅية من اƅتمييز ƅمƊتجاتها عن تلك  أناƅمؤسسة  تستطيع
من خال اƅتمييز يمƄن ƅلمؤسسة فرض اƅسعر اƅذي تريدƋ، وزيادة عدد وحدات اƅمباعة و تقدمها اƅمƊافسين  اƅتي

 .اƅمستهلك ƅعامتها اƅتجارية  تƊمية Ɗو  من اƅواء ƅدىو 
 :ا يتعلق باƃمنافسين واƃداخلين اƃجددفيم -0

 Ƌعماء  اإستراتجيةتسمح هذƅك بسبب وفاء اƅافسة وذƊمƅمؤسسة في مأمن من حدة اƅتزامهمبوضع اƅتجات  واƊمƅ
 .اƅمؤسسة 

 :فيما يتعلق باƃعمةء  -3

 :هƊاك وسيلتان هما و في اƅمƊتج يخلم Ɗو  من اƅواء ƅدي اƅمستهلك ƅسلعتها  إن اƅتمييز
  ةƅافسينمحاوƊمƅتجات اƊموجودة في مƅتجاتها عن تلك اƊمؤسسة خلم مزايا فريدة في أداء مƅبصورة واضحة و  ا

 .محددة و 

  مخاطرةƅمؤسسة تحقيم درجة اƅة اƅلفة و محاوƄتƅتياƅد اƊمستهلك عƅسلعة  يتحملها اƅا Ƌشراء 

 .بمجابهة سلطة اƅموردينما يسمح عال م اƅتمييز تحقيم هامد ربح إستراتجيةتضمن : فيما يتعلق باƃموردين -4
 :فيما يتعلق باƃمنتجات اƃبديلة -5

عن طريم اƅسعر يمƄن تخفيض  تتميز اƅتيƊتجات اƅبديلة، Ɗظرا أن اƅمؤسسة متخفيض تهديد اƅ ƅىإيؤدي اƅتمييز 
حاجز  تشƄل ىبحصتها في اƅسوم، وƄذƅك عƊاصر اƅتمييز اأخر  ظاأسعار ƅحسم اƅمƊافسة ƅصاƅحها وااحتفا

 .ن وفاء اƅزبائن ƅمƊتجات اƅمؤسسةيضم اƅذيطريم عامل اƅتمييز  اƅبديلة عن تحويل اƅزبائن إƅى اƅمƊتجاتأمام 
 أنواع استراتجيات اƃتمييز : اƃمطلب اƃثاني

ستƊد إستراتجية اƅتمييز إƅى اƅترƄيز على قدرة اƅمؤسسة على تقديم مƊتجات متميزة ومƊفردة عبر صيغ مختلفة مƊها ت
 ااƊطباعيتمييز اƅمƊتج، اƅتمييز : وقد قسمƊها اƅتمييز إƅى ثاث أƊوا  .... ، اƅجودة،Ƅاƅسعرخصائص اƅمƊتج 

 .عن طريم اƅسعر وأخيرا اƅتمييز
 تمييز اƃمنتج : اƃفرع اأول

 .Ƅل اأشياء اƅملموسة اƅتي يستفيد مƊها اƅزبون عƊد شرائه ƅلمƊتج  ومن اƅمهم أن Ɗدرك أن معƊى اƅمƊتج ه
فعليƊا أا Ɗحصر تفƄيرƊا في اƅمƊتج اأساسي بل ƊفƄر في Ƅل ما ƅه قيمة  2خدمة، وفƄرة أ واƅمƊتج سلعة أقد يƄون 

 :3 عƊد اƅزبون، وتصƊف اƅمƊتجات إƅى Ɗوعيين أساسيين هما
                                                           

: ، منتدϱ طلبات البحوث والمذكرات والدروس في موقعمقالة حول التنافسية بالتمييزشارف مصطفϰ، بن دولي عبد القادر،  1
http//etudhantdz.net/vb/f52.htm  15تاريخ اإطاع/ϭϭ/2013 

 ، ص  مرجع سابق، اآخرونومحمد الباشا  2
 310، ص سابقمرجع عبد اƅماƅيك مزهودة،  3
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 يةƂمنتجات ااستهةƃتجاتوهي : اƊمباشر مثل  اأفرادتشترى من قبل  مƅشخصي اƅاستهاك اƅ( ،رƄسƅا
 . (اƅصحف، اƅخبز

 صناعيةƃمنتجات اƃتجات ا تستهلك من قيل : اƊمؤسسات  اأفرادوهي مƅتا مباشرة بل تتعامل معها اƊتجاتها  إƊم
 . اƊطباعيويمƄن تقسيم اƅمƊتج إƅى تمييز فيزيائي وأخر ...... اƅمواد اأوƅية، تجهيزات مساعدة، اƅخدمات،: مثل
 اƃتمييز اƃفيزيائي ƃلمنتج : أوا

اƅذي يعرف أيضا باƅتمييز اƅموضوعي على إدخال تعديات مميزة على اƅمƊتج من خال و يائي يƊص اƅتمييز اƅفيز 
بإضافة مƊافع أخرى عن  أو ƅ1لمؤسسة، اإبداعيةتثمين جهود مصلحة اƅبحث واƅتƊمية، واƅتصميم وتعبئة اƅقدرات 

 . طريم تمييز اƅتوزيع

 تمييز خصائص اƃمنتج / 1
ويتم اƅتمييز باستخدام خصائص اƅمƊتج في حد ذاته،  ،اƅهامة ƅمواجهة اƅمƊافسة يعتبر تمييز اƅمƊتج من اƅجواƊب

حيث أن اƅمƊتج يتميز بعدد Ƅبير من اƅخصائص تحاول اƅمؤسسة اختيار أهمها واƅترƄيز عليها ومن أهم 
وهƊاك عدد Ƅبير من . 2اƅزبون قرار اƅشراء اتخاذأساسي في  خصائص اƅمƊتج Ɗجد اƅجودة اƅتي تعتبر محفز

اƅتقƊي وأداء ااستعمال، سهوƅة ااستخدام، اأمان عƊد  اأداءاƅخصائص يمƄن من خاƅها تمييز اƅمƊتج مƊها 
 . ƅمدة معيƊة أعطال ااستعمال وƄذƅك إمƄاƊية استمرار اƅمƊتج في ااشتعال دون

  اƃغةفو تمييز اƃمنتج عن طريق اƃعةمة / 0
 : يق اƃعةمةتمييز اƃمنتج عن طر / أ

يمƄن ƅلمؤسسة أن تحقم مسيرة تƊافسية معتبرة بواسطة اƅعامة، فعƊدما تƄون اƅمƊتجات متشابهة من حيث 
،Ƌن تقليدƄذي ا يمƅوحيد اƅتمييز اƅعامة تبقى عامل اƅهما، فإن اƊزبون اختاف بيƅخصائص وا يجد اƅا 

اƅتميز وسط اƅمƊافسين باعتبارها أداة أساسية وهامة  إƊشاء عامة تتيح ƅها إƅىفاƅمؤسسات تعمل Ƅثيرا حتى تصل 
 .3تمثل ضمان ƅها من اƅمƊافسينو ƅتمييز اƅمؤسسة 

 ويجب أن تƄون اƅعامة تعبيرا عن مزايا اƅمƊتج وعن اƅموقع اƅذي تحتله اƅمؤسسة وتعرف على أƊها اسم أو
 4.تمييز مƊتجاتهاƅيها اƅمؤسسة بهدف إتلجا  ،ترƄيبة مƊها وتصميم أ ورمز أ ومصطلح أ

 تمييز اƃمنتج عن طريق اƃغةف / ب 
تصريفها في اƅوقت اƅحديث، وتهتم اƅمؤسسات في و  اƄƅبيرة اƅتي يلعبها اƅغاف في تمييز اƅمƊتجات اأهميةظهرت 

 أور اƄƅس وإƅى حماية اƅمƊتج من اƅتلف أ ضافةإبااƅوقت اƅحاضر بغاف اƅمƊتجات اƄتشافهم أن اƅغاف 
علمƊا أن Ƅثيرا من اƅمؤسسات  اهذƋ اƅعملية إذ Ƅذƅك تظهر .ƅه دورا هاما في عملية اƅترويج ƅلمƊتجاتاƅتحليل، 

                                                           
  0220، إدارة اƅتسويم، إطار مƊهجي إستراتيجي، دار اƅيازوري اƅعلمية، سƊة علي فاح اƅزعبي 1

2
 -philip koter et bernazd du bois,marketing management ,pearsonedition,11eme edition,paris,2003 , p 89 . 

3
 - frédéricleroy ,les strategies d'entreprise , dumoh,paris,2001,p41  
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واƅشرƄات اƄƅبيرة تخصص قسم مستقل في اƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅلمشرو  ƅتخطيط سياسة اƅتغليف، وعمل اƅبحوث 
ƅتي تقوم اƅتجات اƊمƅخاصة بتغليف اƅتاجهاؤسسة ماƊ1 بإ. 

  اأفرادو تمييز اƃمنتج عن طريق اƃخدمة  -1
 اƃمنتج عن طريق اƃخدمة تميز / أ

يمƄن ƅلمؤسسة أيضا تحقيم ميزة تƊافسية عن طريم اƅخدمات اƅمرتبطة باƅمƊتج وهƊاك اƅعديد من اƅعƊاصر اƅتي 
 :ترتبط باƅخدمة ƊذƄر مƊها 

  ،طلبƅة اƅة و سهوƄمواقع عبر شبƅشراء عن طريم مجموعة من اƅك خاصة باƅتيتضح ذƊتراƊاا . 
  خدمةƅمسلم يطابم تماما  أجال واحترامسرعة تقديم اƅتج اƊمƅافسية أن اƊمؤسسة تحقيم ميزة تƅتسليم وتضمن اƅا

 .على اƅتسليم  واƅتأƄيدطلب اƅزبون، وااهتمام بااتصال باƅزبائن 
  نƄيب يمƄترƅافسين ت أنعملية اƊمƅمؤسسة عن اƅتج اƊيبها و ميز مƄتي تحتا  في ترƅمعقدة اƅتجات اƊمƅىخاصة اƅإ 

 .مختصين 
  مؤسسات عروضها بتقديم خدمات فيƅمعمرة، وقد تميز اƅسلع اƅاعية واƊصƅتجات اƊمƅتصليح وخاصة في اƅعملية ا

 .2اƅتي يحتاجها اƅزبون  واإرشاداتبتقديم اƊƅصائح  ومجال تƄوين وتعليم اƅزبائن Ƅيفية ااستعمال، أ
  اأفرادتمييز عن طريق / ب

اƅمƊاسبين وتƄويƊهم بما يضمن تحقيم مزايا  اأفرادطريم توظيف عن اƅمƊافسين  يمƄن ƅلمؤسسة اƅتمييز عن
 : عن طريم اأفراد يتضمن تحسين اƅمجاات اƅتاƅية وأن اƅتمييز ،ƅلمؤسسة اأفرادتƊافسية 

  معارفهم وممارساتهم و مهارات اأفراد. 
 تعامل معه بتهذيب  احترامƅزبون واƅوتقدير ا. 
  زبونƅون موضع ثقة من طرف اƄفرد بأن يƅمصداقية ا. 
  تي يقدمها و دقةƅخدمات اƅتظام اƊاأفرادا . 
  زبون وااستما  أرائهƅدائم باƅبها  واأخذااتصال ا. 

قƊا ث اƅعاملين دورا Ƅبيرا في ح اأفرادƄما تلعب مواصفات  اƅزبائن في اتخاذ قرار اƅشراء، ويمƄن ذƄرها في ما  وا 
 :يلي 

  زبائن وجذبهمƅه تأثيرا على اƅ فس مما يجعلƊƅثقة باƅشخصية واƅقوة ا. 
  مشتري يوافم علىƅي مما سيجعل اƅجماƅلثقة في ذوقه وحسه اƅ ثرƄبيع يعطي مصداقية أƅرجل اƅ حسنƅمظهر اƅا

 .ما سيقترح من مƊتجات
  تحاورƅبيع من اƅن دبلوماسية رجل اƄا تمƊشراء  وااقتƅبا. 
  تج يجعله قادرا علىƊمƅمعرفة باƅي مساعدتهم على  اأسئلةعلى جميع  اإجابةضرورة اƅتاƅزبائن وباƅتي يطرحها اƅا

                                                           
 .300ص  0223، دار اƅمريخ ƅلƊشر،اƅرياض واƅمملƄة اƅعربية اƅسعودية،مبادىء اƃتسويقƊسيم حƊا،  1

2
 philip koter et bernard du bois ,op.cit,p p 335,338  
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 . اتخاذ قرار اƅشراء
 :اƃتمييز عن طريق اƃتوزيع / 4 

من اƅزبائن،  عدد Ƅبرأتستطيع اƅمؤسسة أن تميز من خال اƅتوزيع وخاصة مدى تغطيتها اƅجغرافية ووصوƅها 
 .ومستوى اƅخبرة ƅرجال اƅبيع وأداء Ƅل Ɗقاط اƅبيع 

 :طرق اƃتوزيع  /أ
ƅتغطية قد تستخدم اƅمؤسسة طرم Ƅثيرة ومتعددة ƅتوزيع مƊتجاتها وتوصيلها إƅى اƅزبون اƊƅهائي، فمن حيث مدى ا

  1:اƅسوقية وفي عاقتها بطبيعة اƅمƊتج تتمثل فيما يلي 
 شاملƃتوزيع اƃا : 

اƅزبون في اƅمƊطقة،وباƅتاƅي يحقم  إƅيهيعƊي اƅتوزيع اƅشامل استغال واستخدام Ƅل مƊفذ متاح يتوقع أن يذهب 
 Ƌاسب هذƊلسوم، تƅ واسعةƅتغطية اƅشامل اƅتوزيع اƅتشار مثل اإستراتجيةاƊميسرة واسعة ااƅسلع اƅبية اƅخبز، : غاƅا

 ......اƅجرائد، اƅمياƋ اƅغازية،
  توزيع اانتقائيƃا: 

 Ƌاإستراتجيةيتضمن هذ  Ƌاسب هذƊها، تتƊبير مƄ ة بدا من عددƊطقة معيƊافذ، في مƊمƅاستخدام عدد محدود من ا
درجة تفضيل وواء اƅزبون اسم تجاري معين،  معظم سلع اƅتسويم وبعض اƅسلع اƅخاصة حيث تزيد اإستراتجية

 Ƅأساسوعادة يخضع اƅبسطاء ƅمعايير معيƊة مثل حجم مبيعات اƅمتجر، قدرتهم على اƅبيع، مواردهم اƅماƅية 
 .اختيارهم من قبل اƅمؤسسة 

 وحيدƃتوزيع اƃا: 
معيƊة، وباƅتاƅي توزيع جميع في سوم و يقوم اƅمƊتجون باختيار أحد اƅوسطاء ƅتوƅي توزيع سلعة في مƊطقة معيƊة أ

مزايا عدة Ƅƅل من اƅمƊتج واƅوسيط،  اإستراتجيةعن طريم ذƅك اƅوسيط في هذƋ اƅمƊطقة، وتحقم هذƋ  مƊتجاتهم
مƊافسة ƅسلعة  أخرىيقوم بتوزيع سلعة  اأاƅوسيط  مناƊƅسبة ƅلمƊتج يضمن اƅرقابة على اƅسوم، ويتوقع بف

  .اƅمؤسسة
 :توزيع اعتبارات اختيار قناة /ب 

اختيار قƊاة توزيع مƊاسبة  اتاƅمؤسسة Ƅي تحقم اƅتمييز عن طريم اƅتوزيع، تعتمد على عدد من ااعتبار  أنƄما 
 : 2ما يلي زهار أبومن ، ومائمة ƅتصريف مƊتجاتها

 سوقƃخاصة باƃار :ااعتبارات اƄافسة وااحتƊمƅسوم من حيث اƅل اƄموقع  تتمثل في شƅسوم، اƅوحجم ا. 
 زبون ااعتبارƃخاص باƃشراء : اƅميات اƄشراء وƅتظام ,عادات اƊشراء و اƅرار اƄت. 

                                                           
 . 100ص ’0220,مصر ,، دار اƄƅتب اƅمصرية (Ƃ01يف تواجه تحديات اƃقرن )اƃتسويق اƃفعال طلعت أسعد عبد اƅحميد،  1
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 وسطاءƃخاصة باƃمقدمة من طرفهم مثل : ااعتبارات اƅخدمات اƅمرغوب فيهم، ومدى اƅوسطاء اƅمدى توفير ا
 .اƅتخزين واƊƅقل وتƄلفة استخدام اƅوسيط

 خاصة باƃااعتبارات اƃخبرة  :مؤسسةƅمؤسسة، اƅتي تتمتع بها اƅشهرة اƅمؤسسة، اƅبر حجم اƄ قوƅن  اإدارية ةر داƄتم
 .اƅمؤسسة من اƅحصول على Ɗصيب أƄبر من مƊافذ اƅتوزيع وااقتراب من اƅزبون 

  منتجƃخاصة باƃااعتبارات ا(سلعةƃا:)  تجƊمƅان اƄ اسبة، فإذاƊمƅتوزيع اƅاة اƊتج في اختيار قƊمƅو  اƊ يؤثر
اƅمستهلك اƅصƊاعي وحيث يحتا  اƅمƊتج في  إƅىذا خصائص فƊية متميزة، فيجدر أن يتم توزيعه مباشرة  صƊاعي،

هذƋ اƅحاƅة إƅى خدمات ما قبل وبعد اƅبيع واƅتي ا يستطيع تاجر اƅجملة اƅقيام بها، Ƅما تؤثر طبيعة اƅمƊتج من 
 .1مؤسسةاƅتوزيع اƅتي تطبقها اƅ إستراتجيةحيث قابلية ƅلتلف واƄƅسر على 

 ثانيƃفرع اƃلمنتج: اƃ تمييز اانطباعيƃا 
   وƊƅمؤسسة في هذا اƅطباعي أو تقوم اƊتمييز ااƅمعروف باƅذاتي باعتماد على جملة تسويقية وترويجية  واƅا

قادرة على إظهار تمييز مƊتجاتها ( عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي عƊصر من)ƅمƊتجاتها، وذƅك بوضع مزيج ترويجي 
 .2اƅمƊتجات اأخرى، وأن مƊتجها يستجيب بشƄل أفضل ƅتطلعات اƅزبائن مما يقدمه اƅمƊافسونعن باقي 

 بعد  باإضافةƅها اƊتج مƊلمƅ طباعيƊلتمييز ااƅ اك أبعاد أخرىƊبعد اأساسي هƅى هذا اƅأن  اأخاقيإƄ لمؤسسةƅ
وتعمل على عدم معرفة اƅزبون ........  عدم احترامها ƅقواƊين اƅبيئة، مع Ɗظام ديƄتاتوري، أو تتعامل باƅرشوة، أو

 .بƄل هذا 
 ترويجي : أواƃمزيج اƃمفهوم ا: 
  تج معين وƊخاصة بمƅمعلومات عن مزايا اƅزبون باƅمتعلقة بإمداد اƅتسويقية اƅجهود اƅترويج مجموعة اƅثارة ا  يقصد با

 قرار تخاذاƅى إوذƅك بهدف دفعه  حتياجاتهاشبا  إب اأخرىمن اƅمƊتجات  ƋقƊاعه بمقدرته عن غير ا  به، و  هتمامها
Ɗشاط :"Ɗه أاƅمزيج اƅترويجي على rachman » اشمانر «  بشرائه ثم ااستمرار في استعماƅه في اƅمستقبل، ويعرف

 وباƅتوصية، أ اƅشراء، أو بإعادة واأفراد بقبول، أ تذƄير قƊا ، أوإ ، أوختياراƅى إااتصال اƅتسويقي اƅذي يهدف 
 .3"فƄرة  خدمة أو باستخدام مƊتجا أو

  ترويجي :ثانياƃمزيج اƃونات اƂم 
  اصرƊترويجي من عƅمزيج اƅون اƄعاقات اإ: هي أساسيةيتƅمبيعات واƅشخصي، ترويج اƅبيع اƅشر، اƊƅعان، ا

 .اƅترويجية  اأهدافاƅعامة، تشترك في تحقيم 
 عدد، ويتم إعداد  وه اإعان :اإعةن/أƅبيرة اƄƅجماهير اƅى اƅلوصول إƅ مؤسسةƅوسيلة ااتصال تقوم بها ا

ويقوم اƅمعلن  (miss media)من حيث تسليمها ƅلزبائن من خال وسائل اƊƅشر اƅواسعة ااƊتشار اإعاميةاƅوسائل 
اƅمتخصصة  اƅوƄاات إحدى، وقد تعد اƅمؤسسة إعاƊها بƊفسها أوقد تلجأ إƅى اإعاƊياƅوقت  بشراء اƅمساحة أو

                                                           
 .120ص ، دار اƊƅهضة اƅعربية، مصر، (مدخل تدعيم اƃقدرة اƃتنافسية ƃ سواق اƃدوƃية)اƃتسويق توفيم محمد عبد اƅمحسن،  1
 . 310ص،  مرجع سابق،عبد اƅماƅيك مزهودة،  2
 .21، ص، 0220، اƅدار اƅجامعية، مصر، اإعةن ودرƉ في اƃنشاط اƃتسويقياƅسيد،  إسماعيل 3
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عدادƅ ƋلƊشر اإعانفي تصميم   .1وا 
 نشر/بƃمشابه  ووه :اƅشاط اƊƅإعاناƅ  معلن فيماƅم اƄي ا يتحƅتاƅشر بدون دفع أجر، وباƊƅن اƄƅبير وƄ ى حدƅإ

ما تƄون اƅمƊتجات ذات أهمية خاصة دبصفة خاصة عƊ وقع عليه، ويتم ذƅكييƊشر من حيث اƅحجم واƅمساحة وا 
سلبي، وƄƅي تتجƊب اƅمؤسسة اƅجاƊب  واأخرحجات أفراد اƅمجتمع، وƅلƊشر وجهان أحدهما إيجابي  إشبا في 

وثيقا بوسائل اƊƅشر اƅمتاحة، وأن تدعم اƅبياƊات اƅمƊشورة عƊها باأدƅة وتحسن  ارتباطان ترتبط أجب ي اƅسلبي
 .2ثين باسمها اƅمتحد اختيار

 شخصي/جƃبيع اƃه عملية تقديم شفوية من خال محادثة شخصية مع مشتري محتمل أو: اƊثر،  ويعرف على أƄأ
 .3بهدف إتمام عملية اƅبيع 

 مبيعات/دƃشيطوتعرف أيضا  :ترويج اƊمبيعات، عرفها  بتƅكوت ر"ا kotler " موجهةƅيات اƊتقƅها مجموعة من اƊعلى أ
 .4 على اƅمدى اƅقصير وذƅك بواسطة زيادة حجم اƅشراء ƅمƊتج ما من طرف اƅزبائنƅدفع وتشجيع اƅطلب 

 عامة /هƃعةقات اƃا : 
  مشترينƅعماء اƅب اƊمختلفة، حيث يتضمن بجاƅمؤسسة بجماهيرها اƅعامة عاقة اƅعاقات اƅشاط اƊ يتضمن

اƅتعرف على مشاƄل اƅجماهير جاƊبيين أوƅها يعƊي  وواƅوسطاء وتتعامل اƅعاقات اƅعامة من خال طريم ذ
عها ياƅمختلفة ومعرفة مدى اƅواء ƅمƊتجاتها واƅجاƊب اأخر يعƊي مشارƄة اƅمؤسسة ƅهذƋ اƅجماهير في مشار 

 .بوجودها واإحساس
  ثاƃترويج :ثاƃأهداف ا 
  ترويج من خاصة  أهدافتتعدƅما و اƄ ،هاعامةƊىتختلف من مؤسسة  أƅمحيطة بها وأ إƅلظروف اƅ يضا أخرى طبقا

 .تحقيقها  إƅىطبقا ƅأهداف اƅتي تسعى 
 معلومات عن منتج / أƃزبائن باƃإمداد ا: 
  هدفƅا يمثل اƊقرار بشرائها ومن هƅبداية في اتخاذ اƅقطة اƊ زبونƅدى اƅ تجاتƊمƅمعلومات عن اƅيعتبر توفير ا

اƅهدف إƅى حد Ƅبير بمدى  اƅترويج اƅرئيسية، وترتبط اƄƅفاءة في هذا أهدافاƅخاص بتوفير هذƋ اƅمعلومات أحد 
ياحظ أن ذƅك يتوقف بدورƋ و عدد ممƄن من اƅزبائن  على اختيار اƅوسيلة ƅتوصيل اƅمعلومات إƅى أƄبر اأداءقدرة 

 .5على مراعاة عدة عوامل مƊها طبيعية وحجم وموقع اأسوام اƅمستهدفة 
 منتج / بƃإثارة ااهتمام با: 

Ɗماا يجب أن يقتصر دور اƊƅشاط اƅترويجي على مجرد تزويد اƅزبائن باƅمعلومات عن اƅمƊتج  يجب أن تتعدى  وا 
اهتمامهم به ويزداد أهمية هذا اƅهدف مع اƊƅقد واƅتƊو  في اƅمƊتجات اƅمتƊافسة اƅتي  اإثارةاƅعمل على  إƅىذƅك 

                                                           
 .040، ص مرجع سابقطلعت أسعد عبد اƅحميد،  1
 .403، ص نفس اƃمرجع 2
  .03، ص مرجع سابقإسماعيل اƅسيد،  3

4
 Philip koter et berrnard dubois ,OP,cit,p 609. 

 .303، ص0223قباء ƅلطباعة واƊƅشر واƅتوزيع، اƅقاهرة، ، داراستراتجيات اƃتسويق في اƃقرن اƃحادي واƃعشرونأمين عبد اƅعزيز،  5
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 .ƅاهتمام عملية ƅيست سهلة  إثارةااƅذي يجعل من عملية  اأمراƅزبائن باستمرار  إƅىتقدم 

 :تغيير ااتجاƉ/ ج
سلبيا  وبطريقة معيƊة وااتجاƋ قد يƄون أما إيجابيا أ( مƊتج مثا )يقصد به ااستعداد ƅاستجابة إƅى شيء معين 

 ويستغرم تغيير ااتجاƋ وقتا طويا Ɗسبيا ويعتب من اƅمهام اƅرئيسية ƅسلسة اƅترويج واƅتي يجب أن تسعى إƅى
 .خلم ƅدى اƅزبون ƅلسلعة 

قرار معين باƊƅسبة اƅمƊتج وقد  إتحادأهداف اƅبرƊامج اƅترويجي بدفع اƅزبون إƅى  تتحقم: قرار باƃشراء اتخاذ/ د
 : يƄون هذا اƅقرار متمثل فيما يلي

 تجƊمƅ(خدمةو أسلعة )شراء ا 
 ميات أوƄشراء بƅتج واƊمƅبيرةامعد ااستمرار في استعمال اƄ ت. 
  تج  شراءعلى  اأصدقاءحثƊمƅا. 

وƄذƅك ياحظ أن اƅرغبة في اƅشراء تتوƅد في حاƅة ااعتماد على أساƅيب ترويج اƅمبيعات في اƄƅيفية اƅتي يتم بها 
 .1قراراتهم اƅشرائية عƊدها  بإتحادمن اƅزبائن  رعرض اƅمƊتج في Ɗقاط بيعه اƅمختلفة حيث يقوم اƄƅثي

 تمييز اƃسعر: اƃفرع اƃثاƃث
 تمييز اƃسعر: أوا

اƅمتوسط واƅطويل اƅمدى بهدف تخفيض اƅسعر ƅتميزƋ عن  اإƊتا قد تسعى بعض اƅمؤسسات إƅى تخفيض تƄاƅيف 
 اƅتغلغل بإستراتيجيةƄما تعرف أيضا .اƅمƊافسين أسعار

عدد من اƅزبائن  تقوم اƅمؤسسة بتسعير اƅمƊتج بسعر مƊخفض وذƅك من أجل اƅوصول إƅى أƄبر: تعريفها/ 1
 .وتحقيم أƄبر حصة سوقية  اƅسيطرةمن  اƅمؤسسةوزيادة اƅطلب بشƄل Ƅبير مما يمƄن 

 Ƌلمؤسسة تطبيم هذƅ نƄمن خال ما يلي  تراتجيةساإويم: 
وهƊا تقوم اƅمؤسسة بطرح مƊتج في اƅسوم بسعر مƊخفض مع جهد ترويجي مƄثف : اƃتغلغل اƃسريع إستراتجية/ أ

 حيث يƄون هذان اƅمحوران Ƅافيين ƅتحقيم تغلغل أسر  واƅحصول على أƄبر حصة سوقية 
وهي قيام اƅمؤسسة بطرح مƊتج في اƅسوم بسعر مƊخفض وبأدƊى ترويجي، : اƃتغلغل اƃبطيء إستراتجية/ ب

ƅخفض يجذب اƊمƅسعر اƅمؤسسة في فاƅتج فيزيد حصة اƊلمƅ ما  اأجلزبائنƄ طويلƅد  أناƊترويج عƅيف اƅاƄإبقاء ت
 أدƊى مستوياتها يساعد اƅمؤسسة على تحقيم مستوى أعلى من اƅربح 

 :فوائد اƃتمييز عن طريق اƃسعر اƃمنخفض  /0
 2:من بين فوائد اƅتمييز عن طريم اƅسعر اƅمƊخفض ƅلمؤسسة ما يلي 

 بيرة  تحقيم حصة سوقيةƄ دخول ,بسرعةوƅافسون عن اƊمƅع اƊوقد يمت. 
  سوم وعدم جدوى ااستثمارƅافسين يبتعدون عن هذا اƊمƅتج سوف تجعل اƊمƅوحدة من هذا اƅخفضة باƊمƅاأرباح ا

                                                           
 000ص ، مرجع سابقأمين عبد اƅعزيز حسن،  1

 .00، صمرجع سابق، وآخرونا شمحمد اƅبا 2
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 .فيه
  ىيؤديƅطاقة  إƅتاجيةاستغال اƊيف  اإƅاƄتƅلمؤسسة وخفض اƅ املةƄƅا. 
 يةƊاƄيف  إمƅاƄتƅسبة اƊƅحجم ااقتصادي باƅتاجيةتحقيم اƊمتوقعة  اإƅبيرة اƄƅمبيعات اƅتوزيع من خال حجم اƅوا

 .تحقيقه Ɗتيجة اƅسعر اƅمƊخفض 

 تخفيض اƃسعر:ثانيا 
 :اƃمرتفعة اأسعار إستراتيجيةتعريف /1

اƄƅشط اƅمرتبطة أساسا بمروƊة  ةبإستراتيجيتمييز مƊتجاتها باƅسعار اƅمرتفعة، اƅمعروفة أيضا  ىƅإتسعى اƅمؤسسة 
وجود خصائص أخرى  وأ اأداء وƊتيجة اƅجودة أ 1اƅطلب اƅسعرية اƅمƊخفضة، أي تحديد أقصى سعر ƅلمƊتج،
في اأجل اƅقصير وتƊمية اƅحصة اƅسوقية في  اأرباحتؤدي إƅى رفع تƄاƅيف اƅمƊتج بغرض اƅحصول على أقصى 

يجعل اƅزبون يعتبرƋ ضماƊا ƅلمستوى اƅمرتفع ƅلمƊتج  اƅمرتفعاƅطويل، وباƅتاƅي ففي هذƋ اƅحاƅة فإن اƅسعر  اأجل
 .وباƅتاƅي ا تƊقص اƄƅمية اƅمطلوبة بمعدل Ƅبير Ɗتيجة اƅسعر اƅمرتفع 

 :فوائد اƃتميز عن طريق اƃسعر اƃمرتفع /0
 2:فوائد هذا اƅتميز ما يلي  أهممن 

  مؤسسة في عملية يسمح بتحقيم عوائدƅتي تحملها اƅيف اƅاƄتƅمية من اƄ برƄي يساعد على استرداد أƅتاƅبيرة وباƄ
قطاعات أخرى من اƅسوم فيما  واƅبحث واƅتطوير واƅترويج ƅلمƊتج في أقصى زمن ممƄن مما يحقم إمƄاƊية غز 

 . بعد
  افسين جددƊة دخول مƅسعر في حاƅة تخفيض هذا اƅسهو. 
 تمييز عن طريم اƅى خلم يؤدي اƅمرتفع إƅسعر اƅ طباƊى فئة  اƅان موجه إƄ تج خاصة إذاƊلمƅ يةƅعاƅجودة اƅعن ا

 .اƅزبائن ذوي اƅدخل اƅمرتفع 
  يفƅاƄتƅسوم تخوفا من اƅى اƅدخول إƅين من اƊامƄƅافسين اƊمƅع اƊباهظةيمƅسوم  اƅهم اƅتيجة دخوƊ هاƊتي يتحملƅا. 

غاƅبا ما يƄون مرتبط بمجموعة اƅزبائن اƅذين ƅهم ااستعداد ƅدفع  اإستراتجيةن Ɗجاح اƅمؤسسة اƅمتبƊية ƅهذƋ إ 
دوافع اƅتمييز ƅديهم، ƅذƅك على اƅمؤسسة تقسيم اƅسوم إƅى أجزاء وفقا  إشبا سعر مƊتجها مهما Ƅان مرتفعا وذƅك 

اƅزبائن اƅسوم اƅذي تƄون فيه اƅمروƊة اƅسعرية مƊخفضة ودخول  إƅىƅلدخل واƅمروƊة اƅسعرية وتوجيه مƊتجها 
 .مرتفعة

 من سعر أƂثراƃمنتج  إعطاء:ثاƃثا
فتحاول  اأسواممن حيث اƅبيئة فاƅمؤسسة ا يمƊƄها تحديد سعر بيع واحد في جميع  اأسوامƊظرا اختاف 

اƅسائدة  اأوضا اƅمؤسسة اƅمسطرة وذاƅك بسبب  أهدافاƅسعر اƅمƊاسب Ƅƅل سوم وقد يƄون هذا من  إيجاد
ƅافسة في اƊمƅفسه ودرجة اƊ تجƊمƅلمؤسسة بيع وحدا مختلفة من اƅ نƄوقت،  بأسعارسوم فيمƅفس اƊ مختلفة في

                                                           
 .04، ص مرجع سابقƊسيم حƊا،  1
 . 04، صمرجع سابقمحمد اƅباشا وآخرون،  2
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 :أساسيتينويسمى هذا باƅتميز اƅسعري، ويتجسد في حاƅتين 
  تج على زبائن مختلفين،  أسعارفرضƊمƅوحدات من اƅفس اƊƅ مواصفات ويبا   إن أيمختلفةƅفس اƊ تج يحملƊمƅا

 .مختلفة وƄƅن ƅفئات مختلفة من اƅزبائن بأسعار
  ك  أسعارفرضƅزبائن، وذƅفس اƊ وحدات مختلفة علىƅ تج بحيث يشبع  بإحداثمختلفةƊمƅتغيرات طفيفة على ا

  .Ɗ1فس اƅحاجة وƅيس هƊاك اختاف Ƅبير في اƅتƄلفة Ƅƅن ااختاف يƄون واضحا في اƅسعر

 : رƂائز اƃتمييز اƃسعري/ 3
 2:عري على ثاث أسس هي ويرتƄز اƅتمييز اƅس

 :ويƄون على ثاث أشƄال ƊذƄرها فيما يلي : اƃزبون/ أ
  درجةƃسعري من اƃتميز اƃىاƃتج بسعر مختلف من زبون : اأوƊمƅمؤسسة عارفة إوفيه يتم بيع اƅون اƄى أخر، وتƅ

 .مƊتجها باƄƅمية اƅقصوى من اƊƅقود اƅتي يƄون اƅزبون مستعدا ƅدفعها ƅلحصول على Ƅمية معيƊة من 
 ثانيةƃدرجة اƃسعري من اƃتمييز اƃذي يتمتع به : اƅمستهلك اƅمؤسسة على جزء من فائض اƅي اƅة تستوƅحاƅا Ƌهذ

زبائƊها وƅيس Ƅل فائض اƅمستهلك ففي ظل هذا اƊƅو  من اƅتمييز تقوم اƅمؤسسة بعرض اƅمƊتج بأسعار مختلفة 
 .يراƋ مƊاسبا ƅه  على أسس موضوعية وتترك ƅلزبون حرية اختيار اƅسعر اƅذي

 ثةƃثاƃدرجة اƃسعري من اƃتمييز اƃها حسب طبيعتهما وخصائصهم : اƊيف زبائƊمؤسسة بتصƅيقصد به أن تقوم ا
ثاثة، ومن ثم قيامها بفرض أسعار مختلفة Ƅƅل مجموعة وتƊتظر إƅيها على أƊها تمثل سوقا  وأ مجموعتينإƅى 

 .مƊفصلة
من حيث اƅتضاريس واأقاƅيم اƅمƊاخية، ويƄون ƅهذين اƅعاملين تأثير على تختلف اƅمƊاطم اƅجغرافية : اƃجغرافي/ ب

اƅسلوك اƅشرائي ƅلزبون حيث أن اƅزبون اƅذي يسƄن في اƅمƊاطم اƅباردة يدفع سعر أƄبر ƅلحصول على معطف 
 .عƄس اƅذي يسƄن في اƅمƊطقة اƅمعتدƅة 

 . زمƊية اƅى أخرى من اƅمعروف أن حجم ااستهاك يختلف من فقرة: اƃبعد اƃزمني/ ج

 :شروط اƃتمييز اƃسعري 
 :ƅلتمييز اƅسعري شروط تتمثل فيما يلي 

  ها و تباعد اأسوامƅفصاƊا. 
 سوم اختافإƅسعرية في هذا اƅة اƊمروƅدرجات ا. 
 بيعƅتج إعادة اƊمƅعدم قابلية ا. 
  ذي يشتري بسعر مرتفعƅزبون اƅلزبون، حيث ا يشعر اƅ جيدƅشعور اƅمحافظة على اƅه سعر أعلى عن بقية اƊأ

 .Ɗوعية رديئة أƊه حصل على مƊتج ذو اƅزبائن، وا يشعر اƅزبون اƅذي اشترى بسعر مƊخفض

 

                                                           
  000، ص  3000، ديوان اƅمطبوعات اƅجامعية ، اƅجزائر  (اƃتحليل ااقتصادي اƃجزئي) اƃنظرية ااقتصادية ضياء مجيد اƅموساوي ،  1
 Ϯ5ϯ ، صمرجع سابقضياء مجيد اƅموسوي،  2
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 اƃتمييز  إستراتجيةمستلزمات ومخاطر : اƃمطلب اƃثاƃث
       Ƌى تقديم سلعة أ اإستراتجية تهدف هذƅاسب رغبات  وإƊتƅ افسونƊمƅواحتياجاتخدمة مختلفة عما يقدمه ا 

من أجل  اأزمة فعلى اƅمؤسسة أن تتوفر فيها بعض اƅشروط وبتاƅي باƅتمييز واƅجودة، يهتم اƅذياƅمستهلك، 
 .تطبيم هذا اƊƅو  من ااستراتجيات بƊجاح 

 اƃتمييز  إستراتجيةشروط نجاح : اƃفرع اأول
  اƃمؤسسة  اƃموارد اƃمتاحة ƃدىو من حيث اƂƃفاءات : أوا

اƅتمييز  اƅواجب توفرها في اƅمؤسسة من جاƊب اƄƅفاءات واƅموارد ƅتطبيم استراتجيةسƊتƊاول هƊا أهم اƅشروط 
 : بƊجاح وƊوجزها فيما يلي

 ااستجابة ƅحجات اƅعميل  .3

تƄون قادرة على أداء مهامها بشƄل  أن عليها اƅمفروضة، يتعين Ƅƅي تƄون اƅمؤسسة قادرة على مواجهة اƅمƊافسة
Ɗش أفضل من عمائها وهذا سيخلم واء من قبل اƅعماء ويحقم قيمة أƄبر  احتياجاتاء مƊافسيها، في تحديد وا 

اƅقدرة على " وتعƊي  ƅمƊتجاتها، مما يؤدي إƅى خلم اƅتمييز اƅقائم على مزايا اƅتƊافسية، واƅتي يطلم عليها اƅزبوƊية
اƅخدمات و اƅمƊتجات  ، حيث يتم تقديماƅمƊتجاƅتƄيف وااستجابة مع اƅحاجات اƅفريدة Ƅƅل عميل وتغير تصاميم 

 . 1"اƅعماء  يلضتفحسب 
 : 2ااستجابة بـ  هذƋ وترتبط

  ل تتحسين جودة وتطوير وƄتجات بشƊمƅزبائن  مع يتاءمصميم اƅحاجات ورغبات ا. 

تمƊح اƅمؤسسة و ااستجابة ƅلعميل  مبدأ اƅبيع وعمليات اƅدعم وهذƋ اƅعوامل تدعم ما بعد تقليص وقت تقديم خدمات
 .مƊافسيها عن  ƅتميز

 ƃلمنتج  تمƂين اƃزبون من معرفة اƃقيمة اإضافية .0

سهل اإدراك ( مصدر قيمة)يƄون عامل اƅتمييز  أنيجب و ƅلزبون،  مهما Ƅان مصدر اƅتمييز فإƊه يجب أن يقدم
دفع سعر وا يتقبلطرف اƅمؤسسة فإƊهم ƅن  اƅمضافة في اƅمƊتج من اƅقيمةوا يدرƄمن طرف اƅزبائن أƊهم إذا ƅم 

مماثل  أعلى من أسعار اƅمƊافسين، وعليه يقدر ما على اƅمؤسسة بذل مجهود ƅتجسيد اƅتمييز عليها بذل مجهود
قƊاعه به و ƅتعريف اƅزبون بهذا اƅتمييز   .3ا 

 
 
 

 
                                                           

 ، أطروحة دƄتوراƋ غير مƊشورة، جامعة اƅحا  ƅخضر باتƊة،ƃصناعة اƃدواء في اƃجزائراƃتسويق واƃمزايا اƃتنافسية دراسة مجمع صيدال سامية ƅحول،  1
ϮϬϬ7/ϮϬϬ2 ،ص ،ϭ7ϭ. 

2
 Michael porter, l’avantage cncurontiel des nations, enter édition,paris,1993,p 43 

 310، مرجع سابم، ص دروس في اإدارة اإستراتجية ƃلمؤسساتعبد اƅماƅيك مزهودة،  3
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 اƃتطوير و مقدرة عاƃية على اƃبحث  .3

في  هي اƅتي تساهمو  مƊتجات جديدة إƊتا اƅبحوث هي اأساس اƅذي تعتمد عليها اƅمؤسسات اƅمتقدمة تƊƄوƅوجيا 
ما يعطيها  وواƅمƊتجات وه اƅتصƊيع ن Ƅام تستطيع أخرىمستوي اƅجودة من جهة  تحسين اƄƅفاءة من جهة ورفع

 ميزة اƅتميز 
 نزعة إبداعية  .4

توƅيد " به  اƅذي يقصدو ، اإبدا  على اƅعاملين تشجع تميز مƊتجاتها أن تƊافس عن طريم اƅتيتحتا  اƅمؤسسة 
في ذƅك  ƅلمؤسسة اأسبقية تƄون أنمتميزة على و جودة عاƅية  جات ذاتتتقديم مƊو  مجال اإƊتا أفƄار جديدة في 

 " . اآخرينباƊƅسبة ƅلمƊافسين 
يساهم في تحقيم اƅتمييز  اإبدا  اƅتطوير مƊه Ɗجد بأنو اƅبحث  خال عمليات من يمƄن ƅلمؤسسة تحقيم اإبدا و 

 .1اƅجديد  اƅمƊتجذƅك ƄƅوƊها اƅمورد اƅوحيد ƅذƅك و  ƅلمؤسسات، حيث يمƊƄها من فرض أسعار عاƅية
 قدرة تسويقية عاƃية  .5

 مƊتجاتتتيح  اƅتيƄذاƅك اƅمؤسسات . عاƅية تسويقية قدرات يحتا  اƅمƊتجقياس دراسة احتياجات اƅزبون وتطوير 
بفائدة تƊاسب سعر أن اƅقيمة اƅمضافة ستعود عليهم و اƅزبائن بفائدة مƊتجهم  متميزة تحتا  إƅى اƅقدرة على إقƊا 

 .اƅمƊتج 
جيدة ƅلعامة اƅتجارية أمر هام في حاƅة تبƊي استراتجيات اƅتمييز أن وجود شهرة ƅلعامة  بƊاء سمعة Ƅذƅك فإن

أن يدفع مقابل مادي أعلى أن اƅعامة اƅتجارية  استعداداƅمرتفعين يجعل اƅزبون على  اأداءو اƅتجارية باƅجودة 
أساƅيب تسويقية توضح هذا اƅتمييز مثل  استخدامهي شبه ضمان ƅجودة اƅمƊتج، تحتا  استراتجيات اƅتمييز إƅى 

 .2اƅمؤسسة في مƊتجاتها  ضمان اƅمƊتج أن هذا يبين ثقة
 خةل منافذ اƃتوزيع  تعاون قوي من .6

 اأخيرتينقيمة اƅتمييز، Ƅذا قوة اƅبيع، Ƅون أن هاتين  اƅتوزيع اƅمƊاسبة ƅتوضيح على اƅمؤسسة اختيار قƊوات
 .مختلف اƅزبائن  مع مباشرة قيمة تمييز اƅمƊتج، أƊهما على صلة تشجعو دورا Ƅبيرا  تلعبان

 اƃتنظيم في اƃمؤسسة : ثانيا
اƅتمييز بƊجاح فيما  إستراتجيةاƅواجب توفرها في اƅمؤسسة من حيث طريقة اƅتƊظيم Ƅƅي تتبƊى  اƅشروط أهمتتمثل 

 : يلي
  تسويقƃتنسيق بين اƃبحث و اƃتطوير و اƃا 

خال هذا اƅتعاون  من اƅتمييز، أن إستراتجيةمهم في  اƅتطوير جدو اƅبحث و وضيفتي اƅتسويم  بين يعتبر اƅتعاون
 في اƅسوم، ودراسة قطا  ƅم تشبع بعد اƅتيحاجيات اƅمستهلƄين  يقدم باƅبحث عن فƄرة اƅتمييز،فاƅتسويم تƊشأ

اƅتطوير فيقوم بتƄملة عمل اƅتسويم، أي يدرس Ƅل اƊƅتائج و أما اƅبحث ....... اƅسوم، وتحليل تصرفات اƅشراء،
                                                           

 023. ، صمرجع سابقشاƅز وجاريث جوƊز،  1
 09/11/2013تاريخ اإطا   http//islamfin.go-forum.net/montada-f30/topic-t2283.htm: ، على اƅموقع اإƄƅتروƊي Ƃيف تنافس بمنتجك 2
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لما ƄاƊت مصادر Ƅبير Ƅ اƅوظيفتين وظيفة اƅتسويم، حيث أƊه Ƅلما Ƅان اƅتعاون بين هاتين تحصلت عليها اƅتي
 .1بتاƅي يجد اƅمƊافسون عدة مصاعب ƅلسيطرة على عوامل اƅتمييز و اƅتمييز Ƅثيرة 

 مناسبة وجذب اأفراد ذƃصفات اƃتمييز اƃخلق اƃ 

خلم اƅمهارات و ااستراتجيات  من تطبيم هذا اƊƅو و  اƅقادرين على فهمو  اƅازمين على اƅمؤسسة أن تملك اأفراد
اƅذي يصعب على ز اƅتميي، اƅمƊتجاأساسية ƅلمؤسسة، أƊها وحدها اƅقادرة على إضافة اƅتمييز اƅفعلي على 

Ƌأن هذ Ƌافسين تقليدƊƅمهارات اƅقل  اƊلƅ لتقليد واƅ مؤسسة ومحمية من و غير قابلةƅإحال، فهي متجذرة في اƅ ا
 نوعية اƃمنتج و اƃرقابة علي اƂƃمية اƃتƂاƃيف .Ƅل اƊتقاƅية 

بين اƅتƄلفة واƅسعر، أن اƅتميز يƄون في  على اƅتوازن ƅلمحافظةضرورة ضغط اƅمؤسسة على اƅتƄاƅيف Ɗسبيا 
من " Ƅمية اƅتƄاƅيف"تأخذ باƅحسبان اƄƅمية  اƅتيأغلب اأحيان مƄلفان فمن اأحسن أن تضع اƅمؤسسة أهداف 

 .جهة أخرى  ƅمƊتج مناƊƅوعية او جهة وسعر 
مع  2تحتملها في اƅبحث واƅتطوير، اƅتييحقم اƅتمييز إرادات ƅلمؤسسة حتى تستطيع تغطية اƅتƄاƅيف  يجب أن

رتساخ و ƅلمƊتج ، حتى تضمن وفاء اƅزبائن  اƅقيمة اƅتميزية اإضافيةو اإضافية في اƅسعر  اƅقيمة اƅربط بين مراعاة ا 
 .اƅمؤسسةقƊاعتهم بشأن مدي تمييز مƊتجات 

وأخيرا يجب أن يحمى عامل اƅتمييز اƅمؤسسة عبر اƅزمن، أي يشƄل ƅها ضمان من اƅمƊافسين في اƅمدي اƅمتوسط 
 .3واƅطويل 

 اƃتمييز  إستراتجيةفوائد وحدود تبني : اƃفرع اƃثاني
 : أخطار وهي Ƅأتيو اƅتمييز ƅهل فوائد  إستراتجية ƄƄل إستراتجيات فإن

 اƃتمييز  إستراتجيةفوائد تبني : أوا
 : اƅتمييز عدة فوائد فهي تساعد على إستراتجيةتبƊي  إن

  موردينƃزبائن و عةقات مختلفة مع اƃا 

وزعين، حيث ماƅ وƅقوة اƅتفاوض مع اƅموردين أ تختار استراتجيات اƅتمييز تƄون أقل حساسية يإن اƅمؤسسات اƅت
 .4تسمح ƅلمؤسسة باƅتصدي ƅلموزعين، أƊها تقوي قوة اƅتفاوض باƊƅسبة ƅلزبون  أن جودة اƅعرض

اƅتمييز تƄون قوية إƅى درجة اƅواء ƅها وعدم ترƄها بحثا  استراتجياتوƄذƅك عاقة اƅزبائن بمƊتجات اƅمؤسسات 
 .عن مƊتجات بديلة 

  مرƃتساب حصة سوقية و  دوديةاƂا 

 وƅ اƅسعر حتى اƅتمييز مبƊية على توضيح قيمة اƅمƊتج ƅلزبون، وبتاƅي هذƋ اأخيرة قادرة على دفع إستراتجيةإن 
طلبا، أي  أƄثرو يصبح اƅزبائن أقل حساسية ƅأسعار  بهذاو مقابل اƅحصول على تلك اƅقيمة اƅمميزة،  باهظاƄان 

                                                           
1
 G. Garibaldi,Op,103 

2 Jean-jacques lambinet ru berchumpitaz,Op,p 233  
3
 Jean-pierre detrie, saraégie(politique générale de léntreprise), dunod,paris,1997,pp87,89 

4
 F. Bildault, le champ stratégique de léntreprisz,edition economica,paris,1998,p140 
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ƅلمؤسسة اƅحصول على هامد ربح أƄبر اƅمؤسسات تƄون قادرة تبرير زيادات اƅسعر إƅى زبائƊها، مما يسمح  أن
 .في اأجل اƅقصير وحصة سوقية مرتفعة في اأجل اƅطويل

 
  منافسةƃدخول مرتفعة وتجنب اƃوضع حواجز ا 

عوائم اƅدخول وذƅك عن طريم تƊويع اƅمؤسسات في صƊاعة معيƊة  يعتبر اƅتمييز في اƅمƊتجات أحد أهم رƄائز
 1.سلعة بديلة ƅهذƋ اƅسلع من قبل اƅمستهلƄين تعد بقية اƅسلع بحيث اƅمƊتجاتها تƊويعا يجعلها مميزة عن 

أصول متخصصة مما يستلزم على اƅداخلين اƅجدد  ووأن اƅمؤسسات اƅقائمة تملك اƅسرعة واƅمهارة واƅشهرة أ 
 . من مراƄز اƅمؤسسة اƅمتبƊية إستراتجيات اƅتمييز ااقترابفي اƅتمييز، من أجل  باهظةاستثمارات 

بعادهم   .Ƅما أن اƅمƊافسين اƅمباشرين ذوي اƅعروض غير اƅواضحة ƅلزبائن فيمƄن عزƅهم وا 
 مخاطر تطبيق إستراتجية اƃتمييز : ثانيا

 اƅتمييز اƅرئيس إبعاد اƅخطر اƅمƊافسة مع اƅمؤسسات اأخرى، أا أن تطبيقها إستراتجية على اƅرغم من هدف
فيها عرض أهم هذƋ و تحدث Ɗتيجة سلبية على أداء اƅمؤسسة،  أنيمƄن  اƅتييترتب عليه بعض اƅمخاطر 

 :اƅمخاطر 
 مؤسسةƃة تقليد منتجات اƃسهو 

اƅتمييز، ƅذƅك  إستراتجيةمن مƊتجات اƅمؤسسة اƅمتبƊية  أفضل وعلى توفير مƊتجات مماثلة أ أخرىقدرة مؤسسات 
في وجه اƅداخلين ا إƊها ا تغلم اƅباب تماماƅتمييز فعاƅية في خلم واء اƅزبائن، ف   إستراتجيةعلى اƅرغم من أن 

 . اƅجدد
اƅسمات اƅطبيعية ƅلمƊتج، تƄون عملية اƅتقليد واƅمحاƄاة  وم اƅتميز من اƅتصميم أثوƊستطيع اƅقول أƊه عƊدما يƊب

 سهلة وتتقلص على أثر ذƅك أهمية اƅتميز عƊدما يصبح اƅزبائن أƄثر حساسية تجاƋ اƅسعر، أما عƊدما يƊبثم اƅتميز
اƅمرتبطة ƅهذƋ  واإرباحاƅمتميز أن يجƊي اƅثمار  بإمƄانبشƄل اƄبر، ومن اƅصعوبة بمƄان محاƄاة اƅتميز اƅمحتوي، 

 . في ذƅك اƅمحل اƅفترة طويلة من اƅزمن اإستراتجية

  لسعر اإضافيƃ شديدƃاارتفاع ا 
 اإضافيفاƅسعر , اƅتميز ذاته يرتبط اƅسعر اإضافي اƅمصاحب ƅلتميز، باƅقيمة اƅممƊوحة ƅلزبون وباستمرارية

 . اƅمؤسسة مƊتجاتعن  اƅتخلي إƅىقد يؤدي باƅزبون , اƅمرتفع 
 اأخيرةحيث ا يرتبط هذا . اƅمرافم ƅها اإضافيومن ثمة فهي مطاƅبة بأن توازن بين اƅقيمة اƅمƊتجة واƅسعر 

، يجب اإضافيبدرجة اƅتمييز فحسب، بل Ƅذاƅك بموقع اƅمؤسسة إزاء اƅتƄلفة اƊƅسبية، واƅحفاظ على هذا اƅسعر 
 2.إبقاء اƅتƄاƅيف بمقربة من اƅمستوى اƅمتعارف عليه في قطا  اƊƅشاط 
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 زبونƃتمييز في نظر اƃتضييع جاذبية ا  

د اƅسوم يصبح ديدخل اƅمƊافسون اƅج فاعدماوشائعة،  يعرض تمييز اƅمؤسسة إƅى أن تصبح مƊتجاتها أمورا مأƅوفة
مبادرتها اƅقيادية  استدامةعلى  قادرة اƅوقت، اƅمؤسسات اƅتي ƅم تعد بمضي متاح واƅزبائن أƄثر معرفة بما ه
خطيرة، من  في اƅحاƅة Ɗفسها تجد ƅلمƊتج، وتدعيمات اƅخدمة، سوم مستقبلية ابتƄاراتاƅقائمة على اƅتمييز، مع 

أقل  بتƄاƅيفƊفس اƅمƊتج  إƊتا  Ɗستطيع اƅتي اƅمؤسساتعيوب اƅتƄلفة عƊدما يتحول عƊد Ƅبير من اƅزبائن إƅى 
تطوير اƅمƊتج،  اƅميزة اƅفاصلة ƅتسريع يوفراناƅجودة اƅلذين و اƅمؤسسة على اƅتجديد  ƅذاƅك يتطلب اƅتمييز أن تبقى

 1.ات اƅسوم Ƅƅي تبقى قريبة من احتياجات اƅزبون، واتجاه
  ه قيمة  انطباعيةو أاانفراد بميزات حقيقيةƃ يسƃ 

إذا Ƅان اƅزبون يدرƄها ويقدرها،  إافهي ا تصل إƅيه  إن اƊفراد اƅمؤسسة مهما ƊƄت طبيعية ا تعادل دوما اƅتميز
مصادر صعبة من و أ وقيامها اƅتي يمƄن ƅلزبون إدراƄها دوما عن مصادر اƅقيمة إقƊاعا يƊتج اأƄثرفاƅتمييز 

 وقادرين أ مة جدا حيث تƊسى اƅمؤسسة أن إشارات اƅقيمة مهمة، ان اƅزبائن غيرهاƅقياس غير أƊها تƄون م
سين اƅذين فما يجعل اƅمؤسسة معرضة ƅلهجوم اƅمƊا هذا، اƅتƊافسييناƅفروم بين  مهيئين ƅمعرفة ااختافات أو

ذا ƅم تدرك اƅمؤسسة  أحسن ƅلشراءأƊه يحتوى على مسار  قيمة أقل غير وسيقدمون مƊتجا ذ تتغير حسب اƅزبون، وا 
ستلبي حاجاتهم بصفة سيئة، حيث على اƅمؤسسة إدراك وجود قطاعات  فإƊهاوجود قطاعات سوقية ƅدي اƅزبائن، 

 2.سوقية مختلفة ƅذاƅك عليها أن تبƊي استراتجيات تميزها على معاير مقسمة على اƅعديد من اƅزبائن 
 تمييزƃغ فيه  اƃمباƃا(مفرطƃا ) 

اƅمدرƄة من طرف اƅزبون،  واƅتي تؤثر بواسطتها على اƅقيمة اƅمƊتجة أ اآƅيات ستيعاباإذا ƅم تتمƄن اƅمؤسسة من 
اƅخدمة اƅمقدمة يفوم حاجة اƅزبائن، تƄون  قد يؤدي ذاƅك إفراط في اƅتمييز، فمثا إذا ƄاƊت جودة اƅمƊتج أو

ƅافسي سيء باƊمؤسسة في موقع تƅسبة اƊتجاتƊمƅاسبة اƊمƅجودة اƅسعر ذات اƅثر واƄغة في  اأƅمباƅخفاض ان اƊا
عاوة اƅسعر  اƅمتصاعدة تلتهم تƄاƅيف اƅتشغيل اƅمؤسسات حيث أن اƅتƊافسية وربحية تآƄل اƅميزة إƅى يؤدي اƅتميز
 . 3اƅزبائن طواعية  يدفعها اƅتي

  بحثƃيف اƃاƂتطوير و ارتفاع تƃا 

 تƄلفةارتفا   وأيضامن Ɗتائج اƅبحث واƅتطوير،  اƅتأƄد، وغير ذƅك من اƅدراسات بسبب عدم راأفƄا ƅهذƅ Ƌمختلفة
 أرقامƅتمويل عملية اƅبحث واƅتطوير، Ƅل هذا يƊعƄس على ارتفا  اƅتƄاƅيف، مما يؤثر على  اأموالاƅحصول على 

اƅتي  اأموراسترداد اƅتƄاƅيف، وƄلها من  طول اƅفترة اƅزمƊية واƅتعادل، وهى زيادة أ ƅتحقيم اƅمبايعات اƅمطلوبة
 . 4اƅمخاطر اƅتي تتحملها اƅمؤسسة  تƊعƄس على زيادة
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 مستهلك مقارنةƃا  

اƅمƊتجات اƅمتميزة، وذƅك ƅعدة أسباب أبرزها اƅدخل،  أفƄار واƊتباƋ اƅمستهلƄين Ɗح اجتذابإن من اƅصعب عادة 
يجدون  ، وبتاƅي هم ااأساسيةعلى اƅمƊتجات  دخلهمزء اƄƅبير من جاƅدخل اƅضعيف يƊفقون اƅ فاƅمستهلƄين ذو

هƊاك مƊافسة في جذب اƊتباƄ ،  Ƌما أن Ƅثير اƅبدائل في اƅسوم تجعلاƅمتميزةاƅفرصة في تجريب اƅمƊتجات 
اƅواء ƅلقديم واƅخوف من اƅجديد بسبب رضاء اƅمستهلƄين على  إƅى باإضافة، اƅمƊافسيناƅمستهلƄين من طرف 

ƅتطوير خوفا من عدم اƅبحث واƅمؤسسات تتخلى عن اƅتي تجعل أغلب اƅمخاطر اƅية، وهذا من اƅحاƅتجات اƊم
 . 1إقƊا  اƅمستهلك بما تقدمه من ابتƄارات

 شديدƃيز اƂترƃقيمة  اƃمنتج من مجمع سلسلة اƃعلى ا 

اƅموجودة في مختلف  ƊياتااإمƄحية اƅفيزيائية اƅمƊتج، وتهمل اإƅى اƅتمييز إا من اƊƅ اƅمؤسساتبعض  ا تƊظر
 2.فرض عديدة ومستمرة ƅلتمييز اأخيرةهذƋ  أƊشطتها، حيث يمƄن أن تقدم
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 : اأولخاتمة اƃفصل 

تحقم و  واƅمواد بطريقة مثلى فن استخدام اإمƄاƊيات يقصد بها ƅقد تطرقƊا في هذƋ اƅفصل إƅى اإستراتيجية واƅتي
فاإستراتيجية هي اƅعملية اƅمستمرة اƅمƊاسبة ƅلمحافظة على اأƊشطة وااستثمارات اƅخاصة ، اƅمƊشودةاأهداف 

ومن  باƅمؤسسة مع اأهداف على اƅمدى اƅطويل، واƅتي يتم تحديدها وفقاً ƅلفرص اƅخارجية واƅمخاطر اƅمقترƊة بها،
قرارات إستراتيجية وملزمة باƅوقت  وعةمجمبين خصائصها أن تƄون شموƅية وموجهة Ɗƅظام مفتوح وأن تƄون 

يتم وضع إستراتيجية Ƅƅل مستوى فمن  وواضحة ومقƊعة وبأسلوب مشارƄة ومحددة بمراحل ومرƊة وتخصص موارد،
 .اƅمؤسسة ƄƄل إƅى وحدات اأعمال واƅمستوى اƅوظيفي

قيادة اƅتƄلفة واƅتي تهدف إƅى إستراتيجية أما إستراتيجيات اƅتƊافسية Ɗجد ثاثة استراتيجيات حسب بورتر، وهي 
تحقيم تƄلفة أقل باƅمقارƊة مع اƅمƊافسين مع اƅمحافظة على جودة مقبوƅة باإضافة إƅى تطوير اƅمƊتج بما ا 

ستراتيجية اƅتمييز، يتعارض مـع سياسة تقليل اƅتƄلفة خدمات متميزة مع محاوƅة  ووفيها تقدم اƅمؤسسة مƊتجات أ وا 
ستراتيجية اƅترƄيز وهي اƅوصول إƅى موقع أفضل في اƅسوم من  عارض مع سياسة اƅتفرد،تقليل اƅتƄلفة بما ا يت وا 

بما يمƄن من تقديم فرصة متميزة ƅها من حيث ، خال إشبا  حاجة خاصة ƅمجموعة معيƊة من اƅمستهلƄين
 . بواسطة اƅترƄيز على سوم جغرافـي ومعــا، أ ااثƊين واƅسعر أ واƅجودة أ

أعمل واƅتي تمثل اƅمتغير اƅمستقل في موضو  دراستƊا هذƋ وفيها  إƅي إستراتجية اƅتمييز بشكƄما تطرقƊا أيضا 
 .اƅتمييز إستراتجيةمستلزمات ومخاطر تƄلمƊا عن مفهوم إستراتجية اƅتمييز وأƊواعها اƅثاث اƅمختلفة وƄذا إƅى 

تحسين أداء اƅمؤسسات في  اƅتمييزيات إستراتيجومساهمة  اأداء وتحسين اأداءاƅفصل اƅمواƅي سƊتطرم إƅى  وفي
 . اƅفƊدقية
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 : تمهيد

من طرف  ااهتماميحظى مفهوم اأداء بأهمية Ƅبرى في تسيير اƅمؤسسات، ƅذا Ɗال وا يزال يƊال 
اƅباحثين واƅمفƄرين واƅممارسين في مجال اإدارة واƅتسيير، وهذا من مƊطلم أن اأداء يمثل اƅدافع اأساسي 

 .ƅوجود أية مؤسسة، Ƅما يعتبر اƅعامل اأƄثر إسهاما في تحقيم هدفها اƅرئيسي أا وهو اƅبقاء وااستمرارية

تيجية في مƊظمات اأعمال، ذƅك أƊها تقف على وا شك أن عملية تحسين اأداء من اƅعمليات اإسترا
مدى تحقيم معدات ومعايير اأداء اƅمستهدفة، واƅتعرف على جواƊب اƅقصور واƅضعف ومحاوƅة عاجها، 
Ɗما هو أداة ضرورية ƅلتحسين اƅمستمر سواء على مستوى أداء اƅفرد أو  وتحسين اأداء ƅيس هدفا في حد ذاته وا 

 .و حتى على مستوى أداء فرم اƅعملاأداء اƄƅلي ƅلمƊظمة أ

 أƅمفاهيميفي اƅمبحث اأول إƅى اإطار  تطرمƊثاث مباحث حيث  إƅى هذا اƅفصل سƊتطرم فيو 
في اƅمبحث اƅثاƅث عن  تحدثسƊاƅثاƊي إƅى أساسيات تحسين اأداء في اƅمؤسسة بيƊما  اƅمبحث ƅأداء، وفي

 .أداء اƅمؤسسة تحسيناƅتمييز في  إستراتيجيةدور 
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 اأداء أساسيات حول: اƃمبحث اأول 

 ومؤشراتهاأداء  مفهوم: اأول اƃمطلب
مƊها واإدارية ƅما ƅه  ااقتصاديةبها في شتى اƅمجاات خاصة  يعتƊييعتبر اأداء من أهم اƅمواضيع اƅتي      

أي مؤسسة، فهو اƅطريقة اƅمستعملة في تحقيم اأهداف اƅمخططة من طرف  مرد وديةمن تأثير مباشر على 
اƅرشيد ƅمختلف اƅوسائل اƅمتاحة  ااستخداماƅمؤسسة بصورة مائمة أو اƊƅتائج اƅمرجوة خال اƅعمل، Ƅذƅك هو 

في ƅلمؤسسة من قدرات بشرية و مادية وقت اƅعمل و محاوƅة اƅوصول إƅى أفضل اƊƅتائج، وسوف Ɗتعرض أƄثر 
 :هذا اƅفصل إƅى موضو  اأداء من خال استعراض أربع مطاƅب Ƅما يلي

 مفهوم اأداء : اƃفرع اأول 

، أخرىثم اƊتقل إƅى مجاات  اƅتسيير،في مجال مراقبة  اأداءتعود اأصول اأوƅى استعمال مصطلح     
وƄƅن Ƅان يستخدم بمعاƊي مختلفة فهو يشير إƅى مقدرة اƅمؤسسة على تحقيم أهدافها، أو إƅى اƅطريقة اƅتي يؤدى 

 . بها اƅعمل أو إƅى اƅعمل في حد ذاته
وقبل اƅتطرم إƅى بعض اƅتعاريف اƅمتعلقة باأداء، يمƄن اإشارة إƅى أن اأداء ƅغة يقابل ƅفظ اƅاتيƊية 

performeare))  تيƅجليزية اƊلفظة اإƅها اƊتي اشتقت مƅشيء ما، واƅ لƄشƅلية اƄ ي إعطاءƊتعperformance)) 
 1.اƅتي تعƊي إƊجاز اƅعمل أو اƄƅيفية اƅتي يبلغ بها اƅتƊظيم أهدافه

 2".إƊجاز هدف اƅمؤسسة : " وذهب اƅبعض إƅى تعريفه على أƊه
 3.يقوم به اأفراد من أعمال أو تƊفيذ اأعمال اƊƅتائج اƅعملية، أو اإƊجازات أو ما: " Ƅما يعرف أيضا بأƊه

تمام اƅمهام اƅمƄوƊة ƅوظيفة اƅفرد، وهو يعƄس: " ويشير بعض اƅباحثين إƅى اأداء على أƊه  درجة تحقيم وا 

اƄƅيفية اƅتي يحقم أو يشبع بها اƅفرد متطلبات اƅوظيفة، وغاƅبا ما يحدث ƅبس وتداخل بين اأداء واƅجهد، فاƅجهد 
 4".اƅطاقة اƅمبذوƅة، أما اأداء فيقاس على أساس اƊƅتائج اƅتي حققها اƅفرد يشير إƅى 

و يقصد باأداء بصفة عامة درجة اƊƅجاح اƅتي تحققها اƅمؤسسة في إƊجاز اأهداف اƅمحددة مسبقا، وƄما 
بƄفاءة  درجة بلو  اƅفرد أو اƅفريم أو اƅمƊظمة ƅأهداف اƅمخطط ƅها: "على أƊه  »أحمد سيد مصطفى «  عرفه

 .5"و فعاƅية
و حسب هذا اƅتعريف Ɗجد أن اأداء يعƊي تأدية أو اƅقيام بعمل وجهد أو Ɗشاط  من طرف فرد أو فريم أو  

 6.مؤسسة من أجل تحقيم هدف معين، Ƅما ƊجدƋ يربط اأداء باƅفعاƅية و اƄƅفاءة
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و مما تقدم يمƄن أن Ɗعرف اأداء على أƊه قدرة اƅفرد على تحقيم اأهداف بأقل اƅتƄاƅيف و بأعلى 
و اأداء بصفة عامة هو تحويل اƅمدخات اƅتƊظيمية Ƅاƅمواد اأوƅية و اƅمواد Ɗصف اƅمصƊعة إƅى . إƊتاجية

 1.مخرجات تتƄون من سلع و خدمات بمواصفات فƊية و معدات محددة
 اءخصائص اأد: 

 2:يمƄن تلخيص بعض خصائص اأداء في اƊƅقاط اƅتاƅية
  مخرجاتƅى عدد من اƅظيم إƊتƅخاصة باƅمدخات اƅى تحويل اƅجهد يهدف إ(تجاتƊم ) ذات مواصفات

 .محددة بأقل تƄلفة ممƊƄة
 لƄƄ ظمةƊمƅوظيفة و من ثم أهداف اƅى تحقيم أهداف اƅجهد يسعى إ. 
 تيجةƊ ى تحقيمƅسلوك يهدف إ. 
  ون من أفعال وردود أفعالاستجابةƄتت. 

 مؤشرات اأداء :اƃفرع اƃثاني

اعتبر اƅربح ƅفترة طويلة اƅهدف اأساسي اƅذي تسعى اƅمؤسسة إƅى تحقيقه، وهذا من مƊطلم أن  
اƅمؤسسة اƅتي تحقم أرباحا أƄبر هي اƅتي ƅديها أداء جيد وفقا ƅهذƋ اƊƅظرة اƅمؤسسة تعبر عن أدائها من خال 

تحققها، غير أن تطورات اƅمحيط دفعت اƅمؤسسات إƅى اƅبحث عن أدوات جديدة ƅقياس أداء اأرباح اƅتي 
وتستخدم اƅمؤسسة ƅلتعرف على مستوى أدائها اƅفعلي مجموعة من . اƅمؤسسة واƅتي تعبر بصفة أدم عن أدائها

اء اƅمؤسسات اƅمؤشرات تظهر اƅتطور اƅذي حققته في مسيرتها Ɗحو اأفضل أو Ɗحو اأسوأ وتستخدم في أد
 3:في

، اƅعائد على (ربح أو خسارة)اإƊتاجية، اƅقيمة اƅمضافة، فائض ااستغال اƅخام، اƊƅتيجة اƅصافية 
ااستثمار، اƅمردودية اƅماƅية، اƅمردودية ااقتصادية، ويعتبر مؤشر اƅقيمة اƅمضافة من اƅمؤشرات اأƄثر اƊتشارا 

اأمريƄية أƊه يقود إƅى قياس اأداء اƅصافي ƅلمؤسسة بحيث يأخذ واستعماا خصوصا في اƅوايات اƅمتحدة 
 .بعين ااعتبار تƄاƅيف اƅموارد اƅماƅية اƅخاصة بعمل Ɗشاط معين

غير أن هذƋ اƅمؤشرات اƅتقليدية تعرضت إƅى اƄƅثير من ااƊتقادات اهتمامها بتقديم اƅقيمة ƅلمساهمين فقط 
هماƅها ƅقيمة اƅزبائن، وفي ظل تزاو  تƊƄوƅوجيا اƅمعلومات وااتصاات واƅتطور اƅسريع في معدات Ɗمو  وا 

اƅصƊاعة واأسوام، تم اأخذ بعين ااعتبار اƅبعد ااستراتيجي في قياس اأداء داخل اƅمؤسسة Ɗظرا أهميته 
في عملية اƅقياس، وƄذا من أجل اƅتوصل ما أمƄن إƅى توافم اأداء اƅمحقم مع اأهداف اإستراتيجية 

ؤسسة واƅعمل على ربط اأداء اƅحاƅي بأدائها اƅمستقبلي Ƅما ƅها أهمية في إمƄاƊية توضيح اƅرؤية ƅلم
                                                           

في اƅعلوم اإدارية، ، دراسة مقدمة استƄماا ƅمتطلبات اƅحصول على درجة اƅماجستير تقنيات ااتصال ودورها في تحسين اأداءمحمد بن علي اƅماƊع،  -1
 .03،ص  0220 جامعة Ɗايف اƅعربية ƅلعلوم اأمƊية،

 . 01-00، ص ص اƃمرجع نفسه -2
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 Ƌهذƅ يةƅتاƅفوائد اƅابلن اƄورتن وƊ ل منƄ ى أفعال وقد بينƅيفية ترجمة استراتيجياتها إƄ لمؤسسة بشأنƅ
 : 1اƅمؤشرات

 .اƅترƄيز على اƅتƊظيم ƄƄل -
 .اƅجودة، إعادة اƅهƊدسة، مبادرات خدمة اƅعماء: ƅلمؤسسة مثل تساعد على تƄامل اƅبرامج اƅمختلفة -

تحسين اƅمقاييس اإستراتيجية في اƅمستويات اƅدƊيا أي في وحدة اƅعاملين اƅتƊفيذيين وƄما يمƄن ƅلموظفين  -
 .تحديد اƅمطاƅب اƅخاصة ƅتحقيم أداء إجماƅي ممتاز

 

 أنواع  اأداء وأبعادƉ: اƃمطلب اƃثاني 
 أنواع اأداء :اأولاƃفرع  

إشƄاƅية اختيار اƅمعيار إن تصƊيف اأداء ƄغيرƋ من اƅتصƊيفات اƅمتعلقة باƅظواهر ااقتصادية، يطرح      
بما أن اأداء من حيث و . اد عليه ƅتحديد مختلف اأƊوا اƅعملي في اƅوقت ذاته اƅذي يمƄن ااعتماƅدقيم و 

استعماƅها في اƅمعتمدة في تصƊيف هذƋ اأخيرة و ل اƅمعايير اƅمفهوم يرتبط إƅى حد بعيد باأهداف فاƊه يمƄن Ɗق
 .اƅطبيعةاƅشموƅية، اأجل، اƅمصدر و : اييرتصƊيف اأداء Ƅمع

 :حسب معيار اƃشموƃية/أ
  2 :يقسم اأداء حسب هذا اƅمعيار إƅى Ɗوعين هما

 ليƄƅوظائف أو و : اأداء اƅاصر و اƊعƅتي ساهمت جميع اƅجازات اƊذي يتجسد بااƅفرعية هو اƅظمة اƊاأ
في إطار عƊصر دون مساهمة باقي اƅعƊاصر، و ƅلمؤسسة في تحقيقها، و ا يمƄن Ɗسب اƊجازها إƅى أي 

هذا اƊƅو  من اأداء يمƄن اƅحديث عن مدى و Ƅيفية بلو  اƅمؤسسة أهدافها اƅشاملة Ƅااستمرارية، 
 .اƅخ...اƅشموƅية، اأرباح، اƊƅمو

  جزئيƅذي يتحق: اأداء اƅوا  و هو اƊى عدة أƅإ Ƌقسم بدورƊلمؤسسة و يƅ فرعيةƅظمة اƊم على مستوى اأ
تختلف باختاف اƅمعيار اƅمعتمد ƅتقييم عƊاصر اƅمؤسسة، حيث يمƄن أن يƊقسم حسب اƅمعيار اƅوظيفي 

أداء وظيفة اƅتموين، أداء وظيفة اإƊتا ، و  أداء وظيفة اƅماƅية، أداء وظيفة اأفراد، أداء وظيفة: إƅى
 .يماƅتسو 

 : حسب معيار اأجل/ب
 3:يƊقسم اأداء حسب هذا اƅمعيار إƅى 

                                                           

1- Gregory Denglos, la création de valeur, édition Dunod, paris 2003, p67. 

  
 .00، ص مرجع سابقعبد اƅماƅك مزهودة،  -2
، رساƅة ماجستير في علوم ( SERUBاƅحضرية و حاƅة شرƄة اƄƅهرباء اƅريفية )إدارة اƃموارد اƃبشرية أهمية تقييم أداء اƃعاملين فيعبد اƅصمد سميرة،  -3

 .00، ص  0220-0220، جامعة اƅحا  ƅخضر،باتƊة، (غير مƊشورة)اƅتسيير
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 وات: أداء طويل اأجلƊذي يشمل فترة تتعدى خمس سƅا. 

 ة: أداء قصير اأجلƊسƅذي يشمل فترة ا تتعدى اƅا. 

هذا اƊƅو  من اƅتصƊيف يعتبر صعب اƅتطبيم و ا يمƄن ااعتماد عليه بصفة دقيقة و ذƅك ƅصعوبة اƅفصل بين 
 .اآجال و تحديد موعدها مسبقا إا بصفة تقريبية

 :حسب معيار اƃمصدر/ج
 1:يمƄن تقسيم اأداء حسب هذا اƅمعيار إƅى 

 داخليƅمؤسسات من موارد ، و يتضمن: اأداء اƅه اƄتج هذا اأداء بفضل ما تملƊي: 

ƅها تأثير Ƅبير على يعبر عن أداء اƅفرد في اƅمؤسسة، فهو يعد من أهم اƅعوامل اƅتي : اأداء اƅبشري -
 .أداء اƅمؤسسة ƄƅوƊه مصدرا ƅلميزة اƅتƊافسية

 .يƊتج عن حسن استغال اƅمؤسسة استثماراتها بفعاƅية: اأداء اƅتقƊي -

 .يتحدد بفعاƅية استخدام اإمƄاƊيات اƅماƅية اƅمتاحة ƅلمؤسسة: اأداء اƅماƅي -

 خارجيƅاأداء ا :ƅتطورات و اƅاتج عن مجموعة اƊƅمحيط، و هو اأداء اƅاتجة عن اƊƅخارجية اƅتغيرات ا
 .يتحقم من خال استجابة اƅمؤسسة ƅهذƋ اƅتطورات و اƅقدرة على استيعابها

 : حسب معيار اƃطبيعة/د
اقتصادية، اجتماعية، ) أما حسب هذا اƅمعيار اƅذي يقسم اأهداف اƅتي تسعى اƅمؤسسة إƅى تحقيقها 

 2: ى فإƊه يمƄن تصƊيف اأداء إƅ( اƅخ...تقƊية،
 ذي : اأداء ااجتماعيƅلمجتمع اƅ تي تتعلم بتقديم خدماتƅيتمثل في تحقيم اأهداف ااجتماعية ا

 .تعمل فيه اƅمؤسسة، و يتحقم من خال قدرتها على إشبا  اƅحاجات اƅعامة أفراد اƅمجتمع

 بشرية و قدرتها : اأداء ااقتصاديƅمادية و اƅلموارد اƅ على اتخاذ قرارات يتمثل في ااستخدام اأمثل
رشيدة تساهم في رفع Ƅفاءة و فعاƅية استخدام اأموال اƅعامة و تخصصها على Ɗحو يƄفل إشبا  

 .حاجات اƅمجتمع

 :أبعاد اأداء: اƃثانياƃفرع 
يعتمد اƅبعض على اƅجاƊب اƅتƊظيمي و ااجتماعي ƅأداء و هذا من مƊطلم أن اأداء مفهوم شامل ، فتتمثل 

 :يلي اهذƋ اأبعاد فيم
يقصد باأداء اƅتƊظيمي اƅطرم و اƄƅيفية اƅتي تعتمدها اƅمؤسسة في اƅمجال : اƃبعد اƃتنظيمي ƃ داء -1

اƅتƊظيمي بغية تحقيم أهدافها، و من ثم يƄون ƅدى مسيري اƅمؤسسة معايير يتم على أساسها قياس فعاƅية 
باƅهيƄلة اإجراءات اƅتƊظيمية اƅمعتمدة و أثرها على اأداء، مع اإشارة إƅى أن هذا اƅقياس يتعلم مباشرة 

                                                           
 .00، ص سابقمرجع ،عبد اƅصمد سميرة  -1
، مذƄرة مقدمة ضمن متطلبات Ɗيل شهادة (دراسة حاƅة مؤسسة صƊاعات اƄƅوابل ببسƄرة)  قياس وتقييم:اأداء اƃماƃي ƃلمؤسسة ااقتصاديةعادل عشي،  -2

 .32 -0ص ، ص 0220، 0222اƅتسيير تخصص تسيير اƅمؤسسات اƅصƊاعية، و اƅماجستير في عل
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اƅتƊظيمية و ƅيس باƊƅتائج اƅمتوقعة ذات اƅطبيعة ااجتماعية و ااقتصادية، و هذا يعƊي أƊه بإمƄان اƅمؤسسة أن 
تصل إƅى مستوى فعاƅية أخر Ɗاتج عن اƅمعايير ااجتماعية وااقتصادية يختلف عن ذƅك اƅمتعلم باƅفعاƅية 

ƅمعتمدة في قياس اƅفعاƅية اƅتƊظيمية تلعب دورا هاما في تقويم إذا ƊستƊتج مما سبم أن هذƋ اƅمعايير ا. اƅتƊظيمية
اأداء، حيث تتيح ƅلمؤسسة إدراك اƅصعوبات اƅتƊظيمية في اƅوقت اƅمائم من خال مظاهرها اأوƅى، قبل أن 

 1.يتم إدراƄها من خال تأثيراتها ااقتصادية
ƅى مدى تحقيم اƅرضا عƊد أفراد اƅمؤسسة على يشير اƅبعد ااجتماعي ƅأداء إ :اƃبعد ااجتماعي ƃ داء -0

و تتجلى أهمية و دور . اختاف مستوياتهم، أن مستوى رضا اƅعاملين يعتبر مؤشرا على وفاء اأفراد ƅمؤسستهم
هذا اƅجاƊب في Ƅون أن اأداء اƄƅلي ƅلمؤسسة قد يتأثر سلبا على اƅمدى اƅبعيد إذا اقتصرت اƅمؤسسة على 

ادي، و أهملت اƅجاƊب ااجتماعي ƅمواردها اƅبشرية، فƄما هو معروف في أدبيات اƅتسيير تحقيم اƅجاƊب ااقتص
أن جودة اƅتسيير في اƅمؤسسة ترتبط بمدى تازم اƅفعاƅية ااقتصادية مع اƅفعاƅية ااجتماعية، ƅذا يƊصح بإعطاء 

يعة اƅعاقات ااجتماعية داخل أهمية معتبرة ƅلمƊاخ ااجتماعي اƅسائد داخل اƅمؤسسة ، أي Ƅƅل ما ƅه صلة بطب
 2(.اƅخ...صراعات، أزمات، ) اƅمؤسسة 

 
 معايير تقييم اأداء وطرق قياسه: اƃمطلب اƃثاƃث

 معايير تقييم اأداء: اأولاƃفرع 
يقصد باƅمعايير تلك اƅمقاييس اƅتي يتم مقارƊة اأداء اƅفعلي أو اأƊشطة أو Ɗتائج معيƊة معها، حيث تمثل  

ما يجب أن يƄون عليه اأداء، حيث أن هƊاك تصƊيفات عديدة وأهمها ذƅك اƅذي يقسم اƅمعايير  هذƋ اƅمعايير
 :اƅتي يتم على أساسها تقييم اأداء إƅى معايير ماƅية ومعايير غير ماƅية و هي Ƅاƅتاƅي

 :اƃمعايير اƃماƃية/ 1
ن هذƋ اƅمعايير اƅماƅية وهƊا يتم تقييم اأداء بƊاءا على معايير ماƅية محددة مسبقا من قبل اƅمؤ  سسة، وا 

Ƅمية وموضوعية وحقيقية حيث يتم اƅحصول عليها من خال اأداء اƅماƅي اƅحقيقي في سجات اƅمؤسسة 
 3:اƅرسمية و اƅتي تحققت على أرض اƅواقع و من اƅمعايير اƅماƅية ما يلي

 .في اƅمؤسسة ااستثمارمعدل اƅعائد على  -
 .حجم اƅمبيعات -

 .مقارƊة مع أقرب اƅمƊافسين ƅلمؤسسةاƅحصة اƅسوقية  -

 .اأرباح اƅمحققة في اƅمؤسسة -

 .معدل Ɗمو اƅمبيعات اإجماƅية ƅلمؤسسة -

                                                           
 .030، ص 0232، 0220، 0، مجلة اƅباحث، جامعة اƅجزائر، عدد تحليل اأسس اƃنظرية ƃمفهوم اأداءاƅشيخ اƅداوي،  -1
 030.2، ص سابممرجع ، اƅشيخ اƅداوي-0 
 .000، ص 0221، مƊشورات اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اإدارية، اƅقاهرة، اƃتسويق اإبتƂاريƊعيم حافظ أبوجمعة،  - 3
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 .معدل Ɗمو اƅحصة اƅسوقية اإجماƅية ƅلمؤسسة -

 :اƃمعايير غير اƃماƃية/ 0
هي مجموعة من اƅمعايير غير اƄƅمية يتم استخدامها ƅتقييم اأداء، وهƊا ا توجد أرقام أو Ƅميات ƅمعرفة و  

ƅمعرفة رضا  ااستبياناأداء سواء Ƅان Ɗاجحا أم ا، وƄƅن هƊاك وسائل أخرى يتم من خاƅها تقييم اأداء مثل 
ي Ɗوعية وغير موضوعية يستخدم فيها اƅحƄم وآراء اƅعماء وتجدر اإشارة إƅى أن اƅمعايير غير اƅماƅية ه

اƅشخصي واƅخبرة ƅلحƄم على اأداء، إن هذƋ اƅمعايير غير اƅملموسة وƊƄƅها تستخدم في غاƅب اأحيان من أجل 
تقييم اأداء في اƅمجاات غير اƅمرئية اƅتي تعجز في غاƅب اأحيان اƅمؤشرات أو اƅمعايير اƅماƅية من إبرازها 

ƅها، ومن اƊية ماوبياƅماƅ1: يلي معايير غير ا 
 .تقييم اأداء من حيث قدرته على تحقيم اƅميزة اƅتƊافسية ƅلمؤسسة -
 .ƅشƄاويهم ااستجابةتقييم اأداء على رضا اƅعماء وسرعة  -
 تقييم اأداء من حيث مستوى رضا اƅعاملين -
 .ƅلمؤسسة بين اƅمƊافسين أو تحسين هذا اƅموقعتقييم اأداء من حيث اƅقدرة على اƅحفاظ على اƅموقع اƅتƊافسي  -
 .تقييم اأداء من حيث Ɗسبة اƅعاملين اƅماهرين في اƅمؤسسة -
 .تقييم اأداء من حيث اƅمستوى اƅتƊƄوƅوجي ومعاƅجة اƅمعلومات -
 .تقييم اأداء من حيث قدرة اƅمؤسسة على اƅتعلم اƅتƊظيمي -
طوير اƅمƊتجات وسرعة اƅوقت اƅمستغرم في تقديمها وباƅتاƅي على تقييم اأداء من حيث اƅقدرة على زيادة ت -

  .اƅتطوير اƅمستمر
 قياس اأداء:  اƃثانياƃفرع 

  :هƊاك عدة طرم و أساƅيب تستخدم في عملية قياس اأداء ƊذƄر مƊها مايلي

  عامƅترتيب اƅيا أو : طريقة اƅازƊطريقة ترتيب مرؤوسيه ترتيبا تƅا Ƌرئيس في هذƅل يقوم اƄ فاءةƄ تصاعديا حسب
مƊهم، و أهم ما يميز هذƋ اƅطريقة أƊها تتفم مع طبيعة عمل اƅرئيس إذ أƊه غاƅبا ما يقوم بترتيب مرؤوسيه عƊد 
اإشراف و اƅمتابعة اƅفعلية أعماƅهم، و من أهم عيوبها هي أن تقييم اƅموظف يتم بشƄل عام و قد يƄون هƊاك 

  2.تحيز

  مباشرةƅماحظة اƅعمل و  و: طريقة اƅفسه على سير اƊيطلع بƅ مدير شخصياƅطريقة من خال قيام اƅا Ƌتتم هذ
سلوك اƅعاملين، و يعتقد اƄƅثيرون أƊه ا بديل ƅلماحظة اƅمباشرة ƅقياس اأداء أƊها تعطي ƅلرؤساء فƄرة واقعية 

  3:عن ما يحدث في اƅعمل إا أن اƅماحظة اƅمباشرة عيوب تتمثل في 

                                                           
1
 .401، ص 0224، دار وائل، اƅطبعة اأوƅى ، عمان، تطوير اƃمنتجات اƃجديدة، مأمون Ɗديم عƄرود، سهير Ɗديم عƄرود    

 .02، ص مرجع سابقفهد سعد فاهد اƅسبيعي ،  -2
 .02، ص  اƃمرجع نفسه ،فهد سعد فاهد اƅسبيعي -3
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وف شخصيا على اƅعاملين ƅلتعرف على سير عملهم و سلوƄهم ذƅك فيه مضيعة ƅوقته و قد قيام اƅرئيس باƅوق  --
  .يفسر من قبل اƅمرؤوسين بأن اƅرئيس ا يثم بهم

من اƅصعوبة أن يتمƄن اƅرئيس من اإطا  على Ƅافة اƅعاملين و أعماƅهم، و بذƅك فقد تقتصر   --
  .اƅماحظة اƅمباشرة على اƅقليل من اƅعمل و اƅعاملين

  .قيام اƅمدير بƊفسه باƅماحظة اƅمباشرة قد يشغله عن عمل آخر أهم من ذƅك  --
  تي يجب أن : طريقة اإدارة باأهدافƅمرءوس في تحديد اأهداف اƅرة إشراك اƄطريقة على فƅا Ƌو تتم هذ

هذƋ  يƊجزها في عمله، و يتم ذƅك باƅتشاور مع رئيسه و من ثم يتم محاسبته و تقييمه على أساس ما يتحقم من
اأهداف، و من أهم مميزات هذƋ اƅطريقة أƊها تهتم باأداء في اƅمستقبل، و تƊمي قدرة اƅفرد على تحديد أهدافه و 

  1.تعيين طرم تحليلها، و من عيوبها أƊها تقيس أداء اƅوظيفة اƅحاƅية فقط

  صفات اايجا: طريقة ااختيار اإجباريƅطريقة على تحديد مجموعة من اƅا Ƌسلبية و تعتمد هذƅبية و ا
أداء و سلوƄيات اƅموظف و يقوم اƅرئيس بعد ذƅك باختيار أي من هذƋ اƅصفات اƅتي تƊطبم على Ƅل موظف، و 
 Ƌديه و يعاب على هذƅ موجودةƅصفات اƅرئيس مجبر على اختيار عدد محدد من اƅسميت بهذا ااسم بسبب أن ا

  2.اƅطريقة أƊها تتطلب وجود عبارات دقيقة وواضحة 

 جوهريةطريقƅتي : ة اأحداث اƅماحظات اƅافة اأحداث و اƄ رئيس برصدƅطريقة يقوم اƅا Ƌو في هذ
ايجابية )توضح Ƅفاءة اƅعامل أو عدم Ƅفاءته، و يستخدم اƅرئيس في هذƋ اƅطريقة سجا تدون فيه Ƅافة اأحداث 

ƅمشƄلة أو اƅظاهرة، و اƅمبادأة و يسترشد ببعض اƅعوامل عƊد تقييم مرؤوسيه مثل اƅقدرة على تحديد ا( أو سلبية
باتخاذ اƅقرار، اƅتعاون مع اƅرؤساء و اƅزماء، و من أهم عيوب هذƋ اƅطريقة شعور اƅمرؤوسين بأƊهم محل مراقبة 

 .شديدة من اƅرئيس و هذا يشغلهم عن عملهم اأصلي، Ƅما أن اƅرئيس قد يتأثر باƅعاقات اƅشخصية

 اأداء وأهدافهاƃعوامل اƃمؤثرة على : اƃمطلب اƃرابع

 اƃعوامل اƃمؤثرة على اأداء في اƃمؤسسة: اƃفرع اأول

هƊاك مجموعة من اƅعوامل اƅمؤثرة على اأداء، بعضها عوامل داخلية واƅبعض اآخر عوامل خارجية، وتمثل 
Ƅبيرة تحدد اƅمسار ااستراتيجي ƅلمƊظمة وتعتبر دراسة هذƋ اƅعوامل وتحليلها " قوة دافعة"هذƋ اƅعوامل مجتمعة 

 :0ضروري ƅتحقيم مƊهجية سليمة في تقييم اأداء، وهي Ƅاآتي 

 .اƃعوامل اƃسياسية: واأ

 .وجود سياسات حاƄمة أعمال اƅمƊظمة -

                                                           
 .00، صمرجع سابقفهد سعد فاهد اƅسبيعي ،  - 1
 .00، ص  اƃمرجع نفسه - 2
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 1.مدى مائمة اƅسياسات مع أعمال اƅمƊظمة -
 .طبيعة اƊƅظام اƅسياسي في اƅدوƅة -
 .اƅمƊاخ اƅسياسي اƅعام وأثرƋ على اƅمƊظمة -

 اƃعوامل ااقتصادية: ثانيا

 .اƅموارد ااقتصادية ƅلمƊظمة -

 .اƅمƊظمةاƅعماƅة واƅبطاƅة وآثارها على  -
 .ااقتصاد اƅمحلي واإقليمي واƅعاƅمي وآثارƋ على اƅمƊظمة -

 .اƊƅظام ااقتصادي ƅلدوƅة وآثارƋ على اƅمƊظمة -

 اƃعوامل ااجتماعية: ثاƃثا

 .مصاƅح وقضايا وحاجات اƅمƊظمة واƅمجتمع -
 .مستوى اأخام واƅقيم واƅسلوك اƅعام -

 .توجيهات اƅمجتمع وƊمط حياته وطبيعة إƊساƊيته -

 .ة اƅعاقات اإƊساƊية واƅمجتمعيةطبيع -

 اƃعوامل اƃتƂنوƃوجية: رابعا

 .مدى اƅمواƄبة ƅلتقدم ااجتماعي -
 .أثر اƅتقƊية على أداء اƅمƊظمة -

 .مدى ااهتمام في توظيف اƅـــتـــقƊية ƅحياة أفضل -

 .مدى توفر اƅتـــقƊية اƅحديثة في اƅسوم -

 اƃعوامل اƃبيئية: خامسا

 .اƅداخلية ƅلمƊظمةطبيعة اƅمƊاخ واƅبيئة  -
 .Ɗوعية اƅسياسات واƅقيم واƅمعايير ƅلمƊظمة -

 .اƅموقع اƅجغرافي وااستراتيجي ƅلمƊظمة -

 .اƅمجال اƅذي تتحرك به اƅمƊظمة -

                                                           

 .602/601ص  6404-42/6441عدد  - جامعة اƅجزائر ، مجلة اƅباحث،تحليل اأسس اƃنظرية ƃمفهوم اأداءاƅشيخ اƅداوي،  -0
 .640-646ص  6446، دار بن حزم اƅطبعة اأوƅى، ƅبƊان اƃعمل اƃمؤسسي ،محمد اأƄرم اƅعدƅوƅي -6
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باإضافة إƅى عوامل أخرى تؤثر سلبا على مستوى اأداء باƅرغم من أن بعض هذƋ اƅعوامل قد تؤخذ 
Ƅأعذار، إا أƊه يجب أن تـــؤخذ بعين ااعتبار، وأƊها حقيقية وموجودة باƅفعل، ومن أƄثر عوائم اأداء شيوعا 

 1أين اƅتهميد؟Ɗ :3جد

 .مروƊة اƅعملƊقص  في اƅترƄيبات واƅتجهيزات مما يصعب من  -

 .اƅسياسات اƅمحددة ƅلعمل اƅتي تؤثر على اƅوظيفة وƊقص اƅتعاون مع اآخرين -

 .Ɗمط اإشراف وظروف اƅعمل -

ويجب اƊƅظر إƅى هذƋ اƅعوامل اƅبيئية على أƊها مؤثرات على اƅجهد واƅقدرة وااتجاƅ ،Ƌذƅك فإƊه من أƄبر 
بة ƅلعاملين وتوفير بيئة عمل مدعمة تقل فيها عوائم وأهم مسؤوƅيات اإدارة هو توفير شروط عمل Ƅافية ومƊاس

 .اإدارة إƅى أقصى حد ممƄن

 أهداف تحسين اأداء في اƃمؤسسة: اƃفرع اƃثاني

أƊه إذا ƄاƊت اƅدراسة اƅتي تم إجراءها على اƅعاملين دقيقة بشƄل Ƅاف فيجب أن تƄون  Fisherيرى 
 :ƅ3تحسين أدائهم Ƅما يلي  على خلم اأجواء اƅمتعلقة باƅعاملين اƅمƊظمة قادرة

 .خفض معدل اƅتغيب -
 .خفض اƅتƄاƅيف -

 .ابتƄار أفƄار تؤدي إƅى مستوى أعلى من اƄƅفاءة -

 .دعم اƅعمل اƅجماعي واƅواء ƅلمƊظمة -

 .دعم اƅتعاون بين اأقسام اƅمختلفة باƅمƊظمة -

 .خفض معدات اƅوقت اƅمستغرم في إƊجاز اƅمهام -

 .اƅعاملين اأƄفاءزيادة اإƊتاجية واإبقاء على  -

 .تحسين Ɗوعية استخدام اƅتقƊيات اƅحديثة -

 .اƅتأƄد من اƅروح اƅمعƊوية ƅلعاملين ومن فعاƅية عمل تدريبهم -

 
 
 
 

                                                           

1-Philippe Ramond, le Management opérationnel Direction et animation des équipes, MAXIMA, 

paris 2004, p201.   
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 تحسين اأداء في اƃمؤسسة حول أساسيات: اƃثاني اƃمبحث
تعمل Ƅل مؤسسة مهما Ƅان Ɗوعها على تحسين أدائها ƅما ƅه من أهمية باƅغة في تحقيم مختلف 
اأهداف بفعاƅية وبصورة مائمة، وسƊحاول في هذا اƅمبحث اƅتطرم إƅى جواƊب تحسين اأداء في اƅمؤسسة وفم 

 :أربع مطاƅب Ƅما يلي

 مفهوم تحسين أداء اƃمؤسسة :اƃمطلب اأول

ن اƅمƊافسة اƅقوية واإبدا  ا يƊتجان من استخدام اآات واأجهزة أمن أهم مفاهيم اƅعصر اƅحاƅي، 
Ɗما باستخدام أهم مصدر على اإطام وهو اأشخاص، : اƅحديثة واƅمتقدمة ومحاوƅة تقليل اƊƅفقات فحسب وا 

  وأصبح يحƄم على Ɗجاح أي مؤسسة بمدى اهتمامها بقدرات موظفيها وƄفاءتهم...... اƅموظفون، اƅعاملون،
 1 1.وحسن أدائهم أعماƅهم، وƄيفية استثمار رأس اƅمال اƅبشري

تحسين اأداء تتطلب Ɗظرة شموƅية تبدأ من اƅجذور، وهذا أمر بديهي إذا قمت بمعاƅجة ظواهر إن عملية 
 .اƅمشƄلة وقشورها اƅخارجية فستظهر من جديد

على اƅرغم من أهمية اƅتعليم واƅتدريب ƅزيادة اإƊتاجية إا أƊه يبقى جزءا من اƅمطلوب، أن اƅصورة تتƄامل  
 .اƅممƊƄة ƅتحسين اأداءعƊدما ƊـــرƄز على Ƅل اƅموارد 

عملية تحسين اأداء ذاتها تعتبر Ɗوعا من أƊوا  اƅتعليم اƅمستمر، وباƅتاƅي توفير مخزون مهاري  ومƊه فإن 
 .محترف في اƅمؤسسة

 دور أفراد اƃمؤسسة في تحسين اأداء: اƃثاني اƃمطلب

 دور اƃمدير في عملية تطوير وتحسين اأداء: أوا

على تƊفيذ استراتيجيات اأداء ومتابعتها، ويمƄن تلخيص ذƅك باƅخطوات يجب على اƅمدير اƅحرص 
 23:اƅتاƅية

 .واƅتقييم اƅازم ƅها تحديد اƅمشƄلة -3
 .طلب اƅمشورة اƅمتخصصة وعمل اƅتقييم اƅازم -0

                                                           

1-Philippe Ramond, le Management opérationnel Direction et animation des équipes, MAXIMA, paris 

2004, p210  
  40، ص 20.0220، ،جامعة باتƊة، مجلة اƅباحث اƅعدد اƃجودة Ƃمدخل ƃتحسين اأداء اانتاجي ƃلمؤسسات اƃصناعية اƃجزئية ،اƅهام يحياوي - 2
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 .وضع وتحديد اأهداف -1

 .تحديد اƅمدخات اƅازمة -4

 (.محاوƅة تحسين سلوك اأفراد)اƅتطبيم واƅتعزيز  -0

عادة اƅتقييم واƅمشورةاƅمتابعة  -0  .اƅدائمة وا 

زاƅة اƅعوائم وتعزيز اƊƅواحي اإيجابية  .دور اƅمدير مهم جدا في إدراك أهمية تحسين اأداء وا 

 دور فرق اƃعمل في تحسين اأداء: ثانيا

وهي مجموعة صغيرة تضم تخصصات مختلفة  ،فرم اƅعمل هي إحدى اƅطرم اƅفعاƅة ƅتحسين اأداء
عادة ما . عن أدائهم ينƅو مسؤ وأهداف معيƊة في وقت معين وهم مطلوب مƊهم أداء مهمات وƊƄƅها متƄاملة، 

تبادل اƅخبرات واƅمهارات اƅازمة، جمع اƅمعلومات وتƄوين : ، وهذƋ اƅفرم تفيد في32-0يتراوح عددهم من 
هƊاك مؤسسات تقوم و  .اƅبدائل وتقيمها واإجراءات اƅمƊاسبة، فتح آفام Ƅبيرة على حل اƅمشƄات، وتوفير اƅوقت

وهو يعƊي باختصار أن Ƅل موظف بعد أن يثبت مهارته في قسمه وعمله يƊتقل بين ( اƅدوران اƅوظيفي)بعمل 
اأقسام ƅفترات قصيرة ƅيأخذ فƄرة عن طبيعة عمل اأقسام اأخرى، حتى تƄون اƅعملية اƅتي تمر بها اƅمؤسسة 

 .بشƄل Ƅامل واضحة أمامه

 وتحسين اأداءاƃرضا اƃوظيفي : ثاƃثا

اƅرضا اƅوظيفي يعƊي أن توفر اƅمؤسسة اƅمتطلبات اƅازمة أداء اƅعمل، وƄل اƅوسائل اƅازمة اƅمادية 
اƅوظيفي وبين اأداء اƅجيد، وفي Ɗفس  اƅرضييوجد عدد من اƅدراسات يربط بين . واƅمعƊوية أداء اأعمال

اƅوقت توجد دراسات أخرى تبين أن اƅرضا اƅوظيفي ا يؤدي باƅضرورة إƅى اأداء اƅجيد بسبب تدخل اƅعديد من 
عليها مسؤوƅية اتجاƋ موظفيها ƅتوفير اأجواء ان وباختاف اآراء واƅتفسيرات يبقى أن اƅمؤسسة ا شك . اƅعوامل
 .اƅمƊاسبة

 خطوات عملية تحسين اأداء في اƃمؤسسة: اƃثاƃث اƃمطلب

 1.هƊاك أربعة خطوات أساسية توضح عملية تحسين اأداء في اƅمؤسسة

 2تحليل اأداء : اƃخطوة اأوƃى

 :يرتبط بعملية تحليل اأداء مفهومين في تحليل بيئة اƅعمل وهما

                                                           
1 Louise Lemire, Laétan martel, l’Approche Systémique de la Gestion de Ressources Humaine, presses 

de l’université du Québec, 5007. p 31 
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ويصف اإمƄاƊات واƅقدرات اƅمتاحة في بيئة اƅعمل واƅازمة ƅتحقيم استراتيجية وأهداف  :اƃوضع اƃمرغوب -
 .اƅمؤسسة

 .يصف مستوى أداء اƅعمل واإمƄاƊات واƅقدرات اƅمتاحة Ƅما هي موجودة فعليا :اƃفعلي/ اƃوضع اƃحاƃي -

اƄل اƅمتعلقة باأداء واƅعمل ويƊتج عن هذين اƅمفهومين إدراك اƅفجوة في اأداء، ومن خاƅها يمƄن إدراك اƅمش
 .على إيجاد اƅحلول ƅها ومحاوƅة توقع اƅمشاƄل اƅتي قد تحدث مستقبا

ƅذا فإن اƅهدف من تحليل اأداء هو محاوƅة إغام هذƋ اƅفجوة أو على اأقل تقليصها إƅى أدƊى مستوى 
 .باستخدام أقل اƅتƄاƅيف

 .اƃبحث عن جذور اƃمسببات: اƃخطوة اƃثانية

تحليل أي مشƄلة أن Ɗبدأ من جذورها، وهƊا Ɗبدأ باƅسؤال ƅماذا توجد هذƋ اƅفجوة في اأداء؟ يجب عƊد 
 .وƊبدأ بجمع اƅمعلومات اƅممƊƄة ƅتحديد وتعريف سبب ضعف اأداء قبل اختيار وسيلة اƅمعاƅجة 

 11:ويمƄن اعتبار أحد اƅعƊاصر اƅتاƅية من أسباب ضعف اأداء

 . قلة اƅتغذية اƅراجعة عن اأداء -
 .ضعف في اƅتحفيز -

 .ضعف في اƅمعرفة واƅمهارات  -

 .معدات واحتياجات غير Ƅافية أو غير مائمة ƅلعمل  -

 .ضعف في اƅترƄيز على اƅزبائن واƅمجتمع اƅمحيط  -

 .اختيار وسيلة اƃتدخل وتطبيقها: اƃخطوة اƃثاƃثة

 .تحديد Ɗقاط تحسين اأداء واƅفجوات اƅمراد عاجها باستخدام اƅتحليل  -

 .خطة ƅمعاƅجة اƅقضايا واƅفجوات اƅتي تم تحديدها  تطوير -

 .تأسيس اƅطريقة اƅمثلى في اƊجاز اƅعمل  -

 .ااƅتحام باƅبرامج اƅتدريبية ƅتحسين اƅمهارات  -

 .قياس اƅتقدم اƅحاصل في اƅمهارات بعد اإجراءات اƅمتخذة  -

 .مراجعة Ƅل اƅعمليات اƅتي تم اƅقيام بها وتقييم Ɗتائجها  -

 .ر واƅتحسين اƅمستمر وضع خطط ƅلتطوي -

 مراقبة وتقييم اأداء: اƃخطوة اƃرابعة
                                                           

 .066ص  6442، دار وائل ƅلƊشر، اأردن مباديء اادارة، اƃنظريات واƃعمليات واƃوظائفمحمد قاسم اƅقريوƊي،  -1
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إن عملية مراقبة وتقييم اأداء في اƅمؤسسة تتم من خال تشخيص اƅمحيط اƅداخلي ƅلمؤسسة ودراسة 
 :مختلف وظائفها وأهدافها، ويƄون هذا اƅتقييم من خال

 . تحديد أهداف برƊامج تقييم اأداء  -
 .وتƄويƊهم  جمع معلومات عن اƅعاملين -

 .اختيار معايير وأساƅيب وطرم ƅلتقييم  -

وجود أربع عƊاصر رئيسية ƅتطبيم  ( (Fisherمن خال استعراض خطوات عملية تحسين اأداء، يرى 
 .عملية تحسين اأداء وهي اƅبحث، تطوير اƅمهارات، اƅتدريب، وااتصال، واƅحوافز

 :خطوات عملية تحسين اأداء  يبين (27)رقم  اƃشƂل

 

 

 

 

 

 

 

 
 .11، ص 0221دار فاروم ƅلƊشر، اƅقاهرة  ،Ƃيف تصنع نظاما ƃلحوافز واƃمƂافآت(  John Fisher)  :اƃمصدر 

 أساƃيب تحسين اأداء: اƃمطلب اƃرابع

عادة اƅتصميم اƅجذري ƅعمليات  :إعادة اƃهندسة -أوا تعرف إعادة اƅهƊدسة بأƊها إعادة اƅتفƄير اأساسي وا 
اƅتƄلفة، اƅجودة، : اأعمال وƅتحقيم تحسيƊات جذرية ضخمة وهائلة في مقاييس اأداء اƅحاƅية واƅحيوية مثل

 1 .اƅخدمة واƅسرعة

ƅقيادات اƅمƊظمة  اابتƄاريوفي ضوء ما سبم يمƄن اƅقول بأن مƊهج إعادة اƅهƊدسة يشير إƅى اƅتفƄير 
وإدارتها اƅعليا، وأيضا رغبتهم اأƄيدة في إجراء اƅتغييرات اƅجذرية أو على اأقل اƅمؤثرة في عمليات اأƊشطة 

                                                           
1
  Kotler et Dubois « marketing- management » paris Pearson édition 11ème éditions 2004 p 51- 

ثـــاƅبح  

لــــرسائ  

زـــــاƅحواف ارةــــااستش  اراتـــاƅمه   
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خفيض اƅتƄاƅيف وتحقيم مستويات عاƅية من ذات اƅتأثير في اƅمƊظمة، وذƅك بهدف اƅتحسين اƅمستمر ƅأداء وت
 .رضا اƅعماء

 :إدارة اƃجودة اƃشاملة -ثانيا

هي فلسفة حديثة تأخذ Ɗهج أو Ɗظام إداري شامل، قائم على أساس إحداث تغييرات إيجابية جذرية  :تعريفها
شƄل : "ى أƊهاƄƅل Ɗشاط داخل اƅمƊظمة، وقد اختلف اƅباحثون في تعريفها حيث عرفها جوزيف جابلوسƄƊي عل

تعاوƊي اƊجاز مختلف اأعمال مهما Ƅان Ɗوعها يعتمد على اƅخبرات واƅقدرات واƅمواهب اƅخاصة بƄل من 
 1". اإدارة واƅعاملين ƅتحسين اƅجودة واإƊتاجية بشƄل مستمر عن طريم فرم اƅعمل

عام من أجل اƅتحسين على أƊها جهود مƊظمة تقوم بها اƅمؤسسة على مستواها اƄ "ƅوتلير وديبوا"وعرفها 
 .اƅمستمر ƅلمƊتجات، اƅخدمات واإجراءات

ومƊه فهي اƅتطوير اƅمستمر ƅلعمليات اإدارية وذƅك بمراجعتها وتحليلها واƅبحث عن اƅوسائل واƅطرم 
 ƅـــــرفع مستوى اأداء وتقليل اƅوقت إƊجازها بااستغƊاء عن جميع اƅمهام واƅوظائف عديمة اƅفائدة وغير اƅضرورية
ƅلعملية وذƅك ƅتخفيض اƅتƄلفة ورفع مستوى اƅجودة مستƊدين في جميع مراحل اƅتطوير على متطلبات احتياجات 

 .اƅعميل اƅداخلي واƅخارجي

 اƃتحسين اƃمستمر: ثاƃثا

إن مشاريع اƅتحسين اƅمستمر تمر بعدة مراحل بدءا من اختيار اƅعملية وحتى تƊفيذ مقترحات اƅتطوير، 
ستخدام أدوات إدارة وأساƅيب اƅجودة اƅشاملة إƊجاز اƅهدف اƅمطلوب وهذƋ اƅمراحل هي على وفي Ƅل مرحلة يتم ا

 233:اƊƅحو اƅتاƅي

 اختيار اƃمشروع : اƃمرحلة اأوƃى

هƊا يتم تحديد مجال اƅدراسة حيث يتم اƅترƄيز على عملية رئيسية واحدة من أعمال اإدارة أو اƅقسم في 
 : اƅمؤسسة، واƅمعيار في اختيار اƅمشرو  يتم بƊاءا على اأسس اƅتاƅية

 . أن تƄون اƅعملية اأهم باƊƅسبة ƅلقسم وأƄثر اƅمهام تƄرار وتستهلك معظم اƅوقت داخل اƅقسم

                                                           
1
 .006ص  0111عمان  0، دار وائل ƅلطباعة واƊƅشر، طبعة أساسيات ومفاهيم حديثة: اƃتطوير اƃتنظيمياƅلوزي موسى،   

 
2
 .64،60ص  ذƄرƋ، .0112 مصر، بميك، إصدارات سلسلة،قمة اأداءدافيد اسƄال، روي يبƄوك،   
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اƅعملية تستهلك أغلب موارد اƅقسم من حيث اƅعماƅة، اƅمواد، اƅسيارات، اƅعدد، أجهزة اƅحاسب أن تƄون  -1
 اƅخ.......اآƅي

 .أن تƄون اأهم ƅلعماء -5

إن سوء اختيار اƅمشرو  سيؤدي حتما إƅى إضاعة اƅفرص ƅتطوير اƅعمليات اƅحساسة ƅلعميل أو 
 .مج اƅجودة في اƅمؤسسةاƅمؤسسة وƄذƅك فإƊه يعتبر عاما من عوامل فشل برƊا

 :ومن اأدوات واƅتقƊيات اƅتي تستخدم اختيار اƅمشرو  ƊذƄر ما يلي

 .عصف اأفƄار -
 .تحليل اƅمƊتجات واƅخدمات -

 .اƅعماء استبيان -
 تحليل اƃعملية: اƃمرحلة اƃثانية

اƅمƊتج ويتم تحليل وذƅك بتحديد إجراءاتها ومهامها اƅتفصيلية من اƅبداية إƅى اƊƅهاية ƅتقديم اƅخدمة أو 
جميع اƅمهام من حيث أهميتها وفائدتها ƅلعميل، وحساب اƅوقت Ƅƅل مهمة في اƅعملية، وأيضا يجري هƊا تحديد 

 .اأسباب اƅداعية ƅلقيام بهذƋ اƅمهام وƄيفية أدائها

ذƋ اƅمرحلة إن هذƋ اƅمرحلة تمƊƊƄا وتساعدƊا Ƅثيرا في Ƅشف اƅتحسيƊات اƅممƊƄة ومن اأدوات اƅتي تستخدم في ه
 :ما يلي

 .تخطيط اƅعملية -3
 .تحليل اƅعملية -0

 .تحليل اƅسبب واƊƅتيجة -1

 جمع اƃمعلومات وتحليلها: اƃمرحلة اƃثاƃثة

ويتم هƊا تحديد اƅمعلومات اƅمطلوب جمعها وƄميتها واƅطريقة اƅمƊاسبة ƅجمعها، وبعد ذƅك يتم تحليلها 
 .واتخاذ اƅقرار اƅمƊاسب

واƅتعرف على متطلباتهم من خال اƅمسح اƅميداƊي أو توزيع ااستبياƊات  وهƊا يستلزم ااتصال باƅعماء
 :أو دعوتهم ƅاجتما  بهم، واأدوات اƅتي تستخدم في هذƋ اƅمرحلة

 .اختيار اƅعيƊة -3
 .اإحصائية اأدوات -0

 .اƅرسومات اƅبياƊية -1

 . استبياƊات اƅعماء -4
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 ابتƂار اƃتحسينات : اƃمرحلة اƃرابعة

اƅمتوفرة اƅتي تم جƊيها من اƅمرحلتين اƅسابقتين، يتم هƊا تقديم مقترحات وأفƄار بƊاءا على اƅمعلومات 
 :اƅتحسين، ومن اأدوات اƅمستخدمة في هذƋ اƅمرحلة ما يلي

 .عصف اأفƄار -3
 .استبياƊات اƅعماء -0

 تحليل اƃفرص : اƃمرحلة اƃخامسة

اƅتي تم اƅتقدم بها وذƅك  وهي اƅمرحلة اأخيرة حيث يتم تحليل إيجابيات وسلبيات فرص اƅتحسيƊات
ƅمعرفة مدى إمƄاƊية تطبيقها، إن اƅتحليل اƅجيد ƅلتحسيƊات ومعرفة ماƅها وما عليها يساعد Ƅثيرا اإدارة اƅعليا 

 1:ومن اƅتقƊيات اƅمستخدمة ما يلي .باƅموافقة عليها أو رفضها

 .تقييم اأفƄار -3
 .تحليل اƅتƄاƅيف واƅفوائد -0

 .تحليل مجاات اƅقوى -1

  .اƅطوارئمخطط  -4

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .22ص  6441، دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅطبعة اأوƅى اƃتطوير اƃتنظيمي واإداريبال خلف اƅسƄارƊة،    
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 .اƃتمييز في تحسين أداء اƃمؤسسات  اƃفندقيةإستراتجية  أبعادبين اƃعةقة :  اƃمبحث اƃثاƃث

أبعاد إستراتجية اƅتمييز في تحسين أداء اƅمؤسسات اƅفƊدقية، عوبة اإƅمام بمساهمة Ƅل بعد من على اƅرغم من ص
ترƄز عليه اƅمؤسسة بصورة مƊفردة، ƅعدم قدرة Ƅل بعد على  هƊاك بعد معين يجب أنا أƊه ا يمƄن اƅقول أن إ

هدفها أ يجعلها أƄثر قدرة على تلبية وتحقيم بعادمز  اƅمؤسسة ƅجميع هذƋ اأ حدا على تحسين أدائها، ƅذا فإن
 بعد واحد  استخداممن 

ا من يؤثر على اƅربحية على أداء اƅمؤسسة فمƊه أبعاد إستراتجية اƅتمييز ƅه تأثير بشƄل أو بآخر Ƅل بعد منإن 
 ....، اƅحصة اƅسوقية ، 

ƅك سƊحاول اƅتطرم إƅى دور Ƅل بعد من أبعاد إستراتجية اƅتميز في تحسين أداء اƅمؤسسات ذومن خال 
 .اƅفƊدقية

  اƃفندقيةدور اƃقيمة اƃمضافة في تحسين أداء اƃمؤسسات   :اƃمطلب اأول

، حيث أن اƅخصائص Ɗƅجاحهافي اƅمؤسسات اƅفƊدقية هي عامل أساسي  اƅمقدمة اƅيومƊوعية اƅخدمات إن 
 .تƄون قادرة على إرضاء حاجات اƅزبائن اƅتيواƅصفات اإجماƅية ƅلخدمة، هي 

عوائم ƅدخول اƅمƊافسين اƅجدد، وذƅك بااعتماد على عامل وفاء  اƅتمييز وضع ستراتجيةإ اƅفƊدم تبƊييترتب و 
تمتلƄها  اƅتياƅمهارة و اƅسرعة  مع ايتƊافسو  أناƅزبائن ƅمƊتجات اƅمؤسسة حيث تجعل من اƅصعب على اƅداخلين 

 اƅمؤسسة اƅقائمة

ورغباتهم، مما يؤدي  تخلم قيمة ƅدى زبائƊها، وتلبي حاجاتهم اƅخدمة اƅمقدمة هي بدورها فاƅقيمة اƅمضافة ƅجودة
تعتبر مصدر هام أداء اƅمؤسسة وأمرا  ةفي أرباحه ومƊه اƅقيمة اƅمضاف ارتفا إƅى وائهم ƅهذا اƅفƊدم، وبتاƅي 

 .واستمرارهاحتميا من أجل بقائها 

اƅزبون إدراك وتقييم هذƋ ومستمرة، حيث يستطيع  ةيم اƅقيمة ƅلزبون بصفة دائمظفي تعاƅمضافة Ƅما تساهم اƅقيمة 
اƅمƊافسين من واضح عن خدمات بشƄل  تتميزيقدمها اƅمƊافسين، فلخدمات اƅتي  اƅتياƅقيمة ومقارƊتها باƅقيمة 

 من خدمات اƅمؤسسات باƅمقارƊة ماƅزبائن هي اƅتي تحوز على أعلى قيمة من وجهة ƊظرهƊاحية إشبا  حاجات 
 .قة ورضا اƅعميل مما يساعد على ضمان ميزة دائمة ƅلمؤسسةوباƅتاƅي يحوز على ث ،اƅمƊافسة اƅفƊدقية

صورتها Ƅما تعتبر بأƊها عامل استراتجي قية وتحقيم Ɗجاح اƅمؤسسة وتحسين وهذا يؤدي إƅي زيادة حصتها اƅسو 
 .بمساهمتها في تحسين أداء اƅخدمات اƅمقدمة  واستمرارهاƅبقاء اƅمؤسسة وتطورها 
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 . اƃفندقيةفي تحسين أداء اƃمؤسسات  تمييز اƃخدمة اƃسبق فيدور   :اƃثانياƃمطلب 

يمƄن ƅلمؤسسة اƅفƊدقية تحقيم أفضل حصيلة ممƊƄة من اƅخدمات اƅمقدمة ƅلعماء بهدف تحقيم رضاهم 
اƅمƊافسة، ويظهر Ƅل ذƅك بواسطة  اƅفƊدقيةباقي اƅمؤسسات ، من خال تقديم خدمات متميز عن وضمان وائهم

على اƅفƊدم أيضا اƅقيام بتطوير خدمات  جديدة  تتماشي مع Ƅما يجب حديثة  اتصالوأجهزة  تƊƄوƅوجياتوفير 
تقرير ذƅك يتطلب ضرورة توفير وƄƅن  اƅزبائن وا ƊƊسى إمƄاƊية اƅحجز واإقامة عن طريم اأƊترƊات، احتياجات
 .من اƅعماء إƅيها من شأƊها أن تجذب اƅمزيد  اƅتييمƄن ƅها توفيرها في هذا اƅمجال اƅخدمات اƅتي  مستويات

اƅخدمة ƅلمؤسسة وطلب مرتفع على  جيدة إƅى سمعة جودة اƅمرتفعةتميز و  اƅتمييز اƅقائمة على  إستراتجية تؤدي
اƅوقت، يؤدي اƅجمع بين Ƅل  بمضييترجم إƅى زيادة في اƅحصة اƅمؤسسة اƅمحتملة في اƅسوم  واƅذي، اƅمقدمة

تؤدي إƅى تحسين اƅوضعية اƅتƊافسية  من اƅجودة اƅمرتقبة وحصة اƅسوم اƅمرتفعة إƅى ربحية مرتفعة غاƅبا ما
 ƅلمؤسسة

وهƊاك اƅعديد من اƅعƊاصر اƅتي ترتبط  اƅمقدمةأيضا تحقيم ميزة تƊافسية عن طريم اƅخدمات  ƅلفƊدميمƄن Ƅما  
 :واƅتي تتمثل في باƅخدمة 

 . ااƊتراƊتيتضح ذƅك خاصة باƅشراء عن طريم مجموعة من اƅمواقع عبر شبƄة و سهوƅة اƅطلب، 
طابم تماما ت اƅمقدمة اƅخدمةاƅتسليم وتضمن اƅمؤسسة تحقيم ميزة تƊافسية أن  أجال واحترامسرعة تقديم اƅخدمة 

 .على اƅتسليم  واƅتأƄيدطلب اƅزبون، وااهتمام بااتصال باƅزبائن 
مƊتجاتها،  اƅمستهلك Ɗحو ىƊه يخلم واء ƅدأيحمي اƅمؤسسة إزاء اƅمƊافسة ƅدرجة  اƅخدمة تميزإن اƅسبم في  

 .وهذا اƅواء يمثل قيمة ثميƊة وميزة تƊافسية 
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 . اƃفندقيةاƃسعر اƃمعقول في تحسين أداء اƃمؤسسات   :اƃمطلب اƃثاƃث

Ɗيها اƅمƊافسة من خال تب اƅفƊدقية عن باقي اƅمؤسسات تتميز أن اƅفƊدقيةيمƄن ƅلمؤسسة من خال هذا اƅبعد 
اƅتمييز عن طريم اƅسعر  اƅسعر اƅمرتفع أوعن طريم  إستراتجية اƅتمييز اƅسعري إما عن طريم اƅتمييز

  .اƅمƊخفض

 Ƌك من خال عرض  تسعي اإستراتجيةفمن خال هذƅها وذƅ يهاƊد تبƊبر حجم مبيعات عƄمؤسسة تحقم أƅا
خدمات بأقل سعر يمƄن، أو بسعر معتدل يتƊاسب مع فئات Ƅبيرة من اƅزبائن، وبمعƊي أخر يجب على اƅمؤسسة 

 اƅطويل  اƅمدىفي  تƄون تƄاƅيفها أقل ƅلوصول إƅى أعلى Ɗسبة أرباح أناƅفƊدقية اƅتي تعتمد على خفض اƅسعر 

اƅتمييز يتطلب تحقيم تقارب  أن ااعتباراƅسعر اƅمرتفع يجب عليها اأخذ بعين ها إستراتجية قما خال تطبيأ
 .في تƄلفة اƅخدمات مقارƊة مع اƅمƊافسين 

من تƄلفة اƅتمييز اإضافية فإن أدائها  أعلىاƅخدمة بسعر  اƅمؤسسة اƅتمييز وتحافظ على بيع ƅذا فعƊدما تحقم
 سيƄون فوم اƅمتوسط، وبتاƅي تحقم أرباحا أعلى من اƅمتوسط بƊاء على اƅتسعيرة اإضافية 

ن اƅمحافظة علي اƅتمييز اƅسعري أو اƅسعر اƅمعقول ƅلخدمة يتطلب وجود مواƊع تقليد أوتجدر اإشارة إƅى 
 .دير اƅمشترين ƅهذا اƅتمييز ودفع اƅسعر اإضافي ƅهتق استمراراƅمƊافسين ƅلمؤسسة، بإضافة إƅى 

فاƅسعر , اإضافي اƅمصاحب ƅلتميز، باƅقيمة اƅممƊوحة ƅلزبون وباستمرارية اƅتميز ذاته يرتبط اƅسعرƄما  
 . اƅمؤسسة مƊتجاتعن  اƅتخلي إƅىقد يؤدي باƅزبون , اƅمرتفع  اإضافي

 اأخيرةحيث ا يرتبط هذا . اƅمرافم ƅها اإضافيومن ثمة فهي مطاƅبة بأن توازن بين اƅقيمة اƅمƊتجة واƅسعر 
، يجب اإضافيإزاء اƅتƄلفة اƊƅسبية، واƅحفاظ على هذا اƅسعر  اƅفƊدمبدرجة اƅتمييز فحسب، بل Ƅذاƅك بموقع 

 .اƅفƊدقي Ɗƅشاطإبقاء اƅتƄاƅيف بمقربة من اƅمستوى اƅمتعارف عليه في قطا  ا

 اƅتيƊتجات اƅبديلة، Ɗظرا أن اƅمؤسسة متخفيض تهديد اƅ ƅىإ يؤديوهƊا Ɗستطيع اƅقول أن اƅتمييز اƅسعري  
بحصتها في اƅسوم، وƄذƅك  ظعن طريم اƅسعر يمƄن تخفيض اأسعار ƅحسم اƅمƊافسة ƅصاƅحها وااحتفا تتميز

 اƅذيطريم عامل اƅتمييز  اƅبديلة عن إƅى اƅمƊتجات حاجز أمام تحويل اƅزبائن تشƄل ىعƊاصر اƅتمييز اأخر 
 .اƅفƊدقية اƅمؤسسة ƅخدماتن وفاء اƅزبائن يضم
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 . اƃفندقيةاƃجيد ƃطاƃبي اƃخدمة في تحسين أداء اƃمؤسسات   ااستماع  :اƃمطلب اƃرابع

أداء في اƅمؤسسات أهم اƅعƊاصر اƅتي تزيد من عملية تحسين  اƅجيد  ƅطاƅبي اƅخدمة يعد من ااستما إن ƅبعد 
مين في اƅفƊدم وسما  شƄاويهم واƅعمل على حلها يمن خال اƅتدقيم اƅجيد ƅمشاƄل اƅزبائن اƅمقاƅفƊدقية وذƅك 

قامة إيؤدي إƅى  اƊƅزاء ƅه أهمية Ƅبيرة ƅتقاربهم معهم وهذا مافي اƅتعاون مع  اƅجيد ƅلعاملين  ااستعداد أنƄما 
 .اƅشخصي بهم  وااتصالاƅجيد  ااستقبال عاقات جيدة مع اƅضيوف تصل إƅى حد

اƅمƊاسبين وتƄويƊهم بما يضمن تحقيم مزايا  اأفرادطريم توظيف عن اƅمƊافسين  عن يمƄن ƅلمؤسسة اƅتمييزو 
معارفهم و عن طريم اأفراد يتضمن تحسين مهارات اأفراد  وأن اƅتمييز ،اƅفƊدقية ƅلمؤسسة اأفرادتƊافسية 

موضع ثقة من طرف ويجب على أفرد اƅعاملين بأن وتقدير اƅزبون واƅتعامل معه بتهذيب  احترام، مع ممارساتهمو 
ااتصال اƅدائم باƅزبون وااستما  واƅحرص على  اأفراداƊتظام اƅخدمات اƅتي يقدمها و دقة ، بإضافة إƅى اƅزبون
 .بها واأخذأرائه 

قƊااƅعاملين دورا Ƅبيرا في حث  اأفرادƄما تلعب مواصفات   اƅتيو ، اƅخدمات اƅزبائن في اتخاذ قرار شراء  وا 
اƅمظهر ، مع اƅحرص على قوة اƅشخصية واƅثقة باƊƅفس مما يجعل ƅه تأثيرا على اƅزبائن وجذبهمتظهر من خال 

يوافم  طاƅب اƅخدمةيعطي مصداقية أƄثر ƅلثقة في ذوقه وحسه اƅجماƅي مما سيجعل  اƅذي ƅلموظفيناƅحسن 
ضرورة اƅمعرفة اƅخدمة، وتعتبر  بشراء وااقتƊا اƅتحاور  في تهتمƄن دبلوماسيƄما .خدمات على ما سيقترح من

اƅتي يطرحها اƅزبائن وباƅتاƅي مساعدتهم على اتخاذ قرار  اأسئلةعلى جميع  اإجابةيجعله قادرا على  ƅخدمةبا
 . اƅشراء
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 :خةصة اƃفصل

مدƅوƅه وذƅك أƊه على ضوء تعريفه تحددت مؤشرات قياسه إن أهمية اأداء مصطلح تم تحديدƋ وضبط 
ووضوح اإجراءات اƅتي تسمح بتحسيƊه، وما برر ذƅك هو ظهور أساƅيب حديثة في اإدارة اƅمعاصرة 
Ƅإستراتيجية اƅتمييز، وما ƅها من دور فعال في تحسين أداء اƅمؤسسات اƅفƊدقية، من خال اƅعمل على وضع 

 .وترتبط بمعدات اأداء في اƅعمل مات وأن تتƊاسب جودة اƅخدمة مع اƅجهد اƅمبذولƊظام فعال ƅتمييز اƅخد

فعلى ضوء ما تطرقƊا إƅيه في هذا اƅفصل، تم استƊتا  أن متابعة تحسين أداء اƅمؤسسات يعتبر أحد أهم 
باعتبارƋ يعƄس اƊƅتيجة اƅمƊتظرة من وراء Ƅل Ɗشاط، حيث أƊƊا سƊتطرم إƅيها  ناإداريياƅمواضيع اƅتي شغلت بال 

ميداƊيا في اƅفصل اƅقادم، وسƄƊتشف Ƅل ما يتعلم بموضوعƊا على أرض اƅواقع مع مراعاة جل اƅجواƊب اƅمذƄورة 
 .في اƅفصلين اƅسابقين

 

 

 



 اƃدراسة اƃتطبيقية ƃفƈدق اƃزيبان ومرƂب حمام اƃصاƃحين                         ƃثاƃفصل اƃثا
 

 
26 

 :تمهيد

بعد استعراض أهم المفاهيم النظرية الخاصة بمتغيرر  البثرإ تسرتراتي ية التمييرأ اا دال االتإرر  تلرق الع  رة 
خررر ل الفصررردي  ا ال بينهمرررا ايمرررا يتعدررر  بالررردار الررري  تدعبررري تسرررتراتي ية التمييرررأ اررر  تثسررري  ا دال ايلررر  مررر  

االثان ، سنثاال م  خ ل هيا الفصل الثالإ دراسة الع  ة بي  متغير  البثرإ لدرق أرض الاا رح، ثيرإ  انر  
 .بس رة " مر ب ثمام الصالثي " ا " اند  الأيبا " الدراسة الميدانية لدق المؤسسة الفند ية 

 :ام  خ ل هيا الفصل ساف نتإر  تلق العناصر التالية
 . تقديم بالفند  الأيبا  ا مر ب ثمام الصالثي : بحث اأولاƃم

 .لرض اتثديل نتائج الدراسة: اƃمبحث اƃثاƈي
 .اختبار الفرضيا : اƃمبحث اƃثاƃث
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 اƃدراسة  محل فƈادقلبطاقة تعريفية ƃ :اƃمبحث اأول

 اƃسياحية ƃواية بسƂرة: اƃمطلب اأول

تقررح ارر  ال هررة ال نابيررة ال ررر ية مرر  ال أائررر تبعررد لرر   لررراا الأيبررا أا  تعرررف باسررم  بسرر رة باابررة الصررثرال
امرر  ال رررمال  ، دررم 064 ثيررإ يثرردها مررر  ال ررمال ا يررة باتنرررة الترر  تبعررد ثررراال  ،  درررم 044لاصررمة الررب د ب

 درم  622ة بام  الغررب ا يرة ال دفر ، دم644 دم ام  ال مال ال ر   ا ية خن دة ب604الغرب  ا ية المسيدة
يقررردر لررردد سررر انها  6 درررم60202624تقررردر ب ت ماليرررةتتربرررح الا يرررة لدرررق مسررراثة  ، درررم664اال نررراب الرررااد  ب

 .دائرة 06بددية ماألة لدق  66نسمة، اتضم الا ية 2066600بثاال  

المنراإ   ت درب هري   الماا ح السرياثية ، ثيرإب ثير م  تتاار ا ية بس رة لدق مراا  امؤه   سياثية  بيرة ا 
ات دهم مناظرها الرائعة بغابا  النخيل االتمار الت  ت تهر بها الا ية  ا  إابالسياثية الخ بة السياح م   ل 

ر خنقرررة سررريد  نررررا   ا رررراا   ررراا  المعرااررررة بمناظرهرررا الخ بررررة ظالغابرررا  ا بررررال لررري  ألإررراإ امنررررا تلرررق
ا ررامح سرريد  أاايررة إالقررة اأا د رر ل اا مررا   المقدسررة مثررل  الأاايررااال ميدررة، باضررااة تلررق ا رراد العديررد مرر  

 .لقبة

 : اند ية ت مل لدق م مالة ما تتاار الا ية لدق 

انراد   2يقرارب  ثيرإ تتراار لدرق مرا ،الفند ية المعتبررة االمن ا ات تمل ا ية بس رة لدق م مالة م  الهيا ل 
التررق ا ررح " ثمررام الصررالثي مر ررب "ا " نررأل الأيبررا "   الفنرراد  يهرر أ ررهرامرر   ،انرراد  مصررنفة 5يررر مصررنفة ا 

 .لديهما مثل الدراسة  ا ختيار
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 بفƈدق اƃزيبان  اƃتقديم :اƃمطلب اƃثاƈي

 ƈبذة مختصرة عن فƈدق اƃزيبان : اƃفرع اأول

اتثرريإ بالفنررد  بررالقرب مرر  ااد  سرريد  أرأار يقررح انررد  الأيبررا  ، ضررم  النسرريج الثضررر  لمدينررة بسرر رة  
ايعرد الفنرد  مر  أهرم  ال ميدرة، اهر  الاا هرة الخضررال لدفنرد  ، اا  ر ارثديقة  ميدة ااارة الظ ل م  النخيرل 
بمسراثة مغإراة   6م 27202 : ريتربح انرد  لدرق مسراثة ت ماليرة تقردر برا  الهيا ل السياثية ا  ال ناب ال أائر 

 ،EGT.Biskraالترابح لمؤسسرة التسريير السرياث  لا يرة بسر رة ، ايعرد الفنرد  ااثرد مر  الفنراد 6م00777تقدر ب
 0 رارة ا 78اد ر  لدرق يرد الررئيا الراثرل هراار  بامردي ، يثترا  الفنرد  لدرق  0700تأسا الفند  ا  سرنة 
مر  لمرال دائمري   22ن رام، اي رغل الفنرد  لدرق  3اتصنيف الفنرد  تلرق  ، خص007 أ نثة امإعم يتسح ل

 مدررة مرر   2772، ايعرررف الفنررد  منرري سررنة امررؤ تي  يرراارا  الراثررة اال ررا المناسررب لي امررة المريثررة لدضرريف
اإ رررالا   صرررد الراررح   رررادة الخرردما  مررر  خرر ل تأهيرررل ات رراي  لمرررال الفنررد ، ا ررريا لمديررا  ت ديرررد اتهيئرررة 

تإررار الثمدررة لعمديررا  الت ديررد اتأثيررإ اتهيئررة الفنررد  ايلرر ،  مررا تررم تثسرري   راررة ارر   08هيا درري، اقررد لرارر  
 . أائرية امثديةالتقديدية ال   دةخدما  اإإعام ا  الا با  الت  تنال  بي  لالمية اا

ال درراا ايرري اأخرري ثمررام  مسررر   ل سررتثمام   مررا يثتررا  الفنررد  لدررق مسرربئ خرراص بأبررائ  الفنرررد  م رران 
لترر  تاارهررا الثديقررة الترر  تثرريإ بالفنررد  اهرر  اا هررة خضرررال ترراار الظرر ل الترر  تعررد برردارها االتمتررح بالمنرراظر ا

 .لق  الة انترني باضااة تم اننا لممارسة الرياضة، 
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 متر مربح 27202: المساثة ت مال 

 متر مربح 00777: المساثة المبنية

 : اƃقدرة

 . راة 78: لدد الغرف

 سرير 078: ا سرةلدد 
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 مقعد 007: المإعم

 مقعد 077:  راة متعددة ا  راض

 صالة بار مح مقهق

 . الة انترني  

 من إعداد اƃطاƃب باعتماد على معلومات من إدارة اƃفƈدق : اƃمصدر

 اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃلفƈدق: اƃثاƃث اƃفرع

البنال أا اإإرار الري  يثردد التر يرب الرداخد  لدمن رأ ة اهرا يبري  : " يعرف الهي ل التنظيم  لدفند  لدق أني 
التقسريما  اا ثررداإ الفرليررة التر  تقررام بمختدررف ا لمررال اا ن رإة لتثقيرر  أهررداف المن رأة،  مررا ياضررئ ناليررة 

الهي ل التنظيمر  مر  مؤسسرة  اخت فثيإ أ   1".الع  ا  بي  ا  سام اخإاإ السدإة ا ب ا  ا تصال ايها
ار  ث رم اإبيعرة ن راإ المؤسسرة ا ريل  ترأثير السردعة االخدمرة التر  تقردمها،  اخرت فأخرى يلر  نراتج لر   تلق

ااثررد االترر  تعمررل لدررق السررير الثسرر  لدفنررد ،  تدارةسرربح مصررالئ تسررييرها الديرري اررا  انررد  الأيبررا  يت ررا  مرر  
  ما ياضثي ال  ل الماال  اتقديم أاضل الخدما ، ايل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .25: ص، 6400اأردن،/،  دار جرير لϠنشر والتوزيع عمان 0،ط(إدارة ومϔاهيم)الϔنادق صناعة ، سϠيϡ محمد خنفر، عاء حسن السرابي 1
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 اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃفƈدق اƃزيبان : (10)اƃشƂل رقم

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تدارة اند  الأيبا  م  تلداد الإالب با لتماد لدق معداما  م  :اƃمصدر

 

 

 المدير 

  مصϠحة ااستقبال   مصϠحة المستخدمين

 المدير 
 قسم الغرف   قسم التبييض

مصϠحة المحاسبة 
 والمالية

 المقتصد

قسم 
 الϔاتورة 

قسم 
 الشراء

قسم 
 المحاسبة  

مقتصد 
 التموين  

مقتصد 
 العتاد

مصϠحة مراقبة 
 التسيير  

مصϠحة المراقبة 
 التقنية  

مصϠحة 
 اأغذية  

المقϬى 
 والبار   

 الطبخ    المطعم   

 قسم النظافة 
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 .ير الفند  االي  يرا ب يسر العمل اييداي رف لديها م  :اإدارة

،  ني ي ا  ار  خدمتري أ ثر يتم استقبال الضياف لند مدخل الفند  ثيإ ي ب ا هتمام بي: مصلحة ااستقبال
ترا يههم اتثديرد الخردما  يسرهر لمرال ا سرتقبال لدرق  ،يعمدرا  بالمناابرة اسرتقبالألراا   4اريقي  م اني  مر  

 :التاليةالت  يم   لدمؤسسة الفند ية تقديمها اتتضم  هي  المصدثة  سم 

 اي رررف هرريا القسررم لدررق ثسرر  تنسرري  الغرررف اصرريانتها  مررا يتررالق تدبيررة ر بررا  الأبررائ  :  سررم الغرررف
تلرررادة تهيئرررة الغررررف بعرررد : ت ررررااي لدرررق اريررر  مخصرررص ل تلرررق باضرررااةلررر  الغرررر المث ررراأة  ااإبررر  

 .اا  إيةاستعمالها م  تنظيف المثيإ اتغيير الستائر 

 االإاا   المإعم المستعمدة  ةاا  إية لأسر  ار ةا يهتم هيا القسم ب مح السل  ميح  : سم التبييض
 .ا  الغرف أا المإعم، ا يل  تقديم خدمة  سل الم با لأبائ 

 الداخديرررة االخار يرررة ا ررريل  لدغررررف االمإعرررم مررر   مثررريإ الفنرررد  بنظاارررةيهرررتم هررريا القسرررم : ةاررراظ سرررم الن
  ...مفرا ا  أا أثاإ اأ هأة

 تسيير لدق تسهرات رف لدق مرا بة سير اه  تنظيم سير العمل داخل الفند  االعمال  : مصلحة اƃمستخدمين

ات ررف أيضرا ، المصردثة رئريا رئريا يردلق لدمؤسسرة يمثدهرا الرداخد  لدتنظريم ال يرد السرير امتابعرة العمال  ؤا 
 لدق  سم مهم ا  الفند  

  مرا تعمرل الثرائر ، بمثاربة الخاصة الت هيأا  ااستعمال السير ثالة بمرا بة يقام هدا القسم : سم ا م  

 ،اراثرة الضرياف لدعمرل الم ئرم ال را ليسراد الاسرائل ب ميرح مسرتعينة المؤسسرة داخرل ا مر  ضرما  لدق
 .معينة لدمرا بة إر  انتهاج خ ل ارا م نها  لي  االثراسة المرا بة لمدية لدق القسم ي رف

امصرراريف الفنررد  الياميررة ات رررف هرري   مرردا خيررل مرا بررةات رررف هرري  المصرردثة لدررق : مصلللحة مراقبللة اƃتسلليير
 تلررقاتقررام هرري  المصرردثة براررح تقررارير  ررهرية .. الغرررف ،، المقتصررد، ا  ييررةا سررتقبال: المصرردثة لدررق مصرردثة

 .ارع بس رةالتسيير السياث   مؤسسة
اتقام هي  المصدثة بصيانة  ميح ألمرال الصريانة ااإلإراب داخرل الفنرد  ايلر  مر  : مصلحة اƃمراقبة اƃتقƈية

لادة تهيئة المثيإ الخار   االداخد  لدفند   .صيانة ا  هأة االعتاد، االإ ل اا 
 : اينقسم المقتصد تلق :اƃمقتصد
 ايقررام ب رررال المسررتدأما  ال أمررة الخاصررة بالفنررد  مرر  أار ررة ا أ إيررة اأاانرر  ا أداا  : مقتصررد العترراد

 .الصيانة االعتاد الترصيص الصث 

  يقررررام المقتصررررد ب رررررال مسررررتدأما  المإعررررم االمإرررربد مرررر  أ ييررررة ام رررررابا  امررررااد : مقتصررررد التمرررراي
 .رىا يرها م  المااد ا خ...تنظيف
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ايهررتم هرريا القسررم بالررداد مختدررف العمديررا  الماليررة االمثاسرربية لدفنررد  اتنقسررم هرري  : مصلللحة اƃمحاسللبة واƃماƃيللة
 :المصدثة تلق ا  سام التالية

 لداد الميأانيا :  سم المثاسبة  .اتتمثل اظيفتي ا  تقييد العمديا  المثاسبية اا 

 مختدف الفااتير لدأبائ  ايل  م  خ ل  معها م  المصالئ المختدفة  بالداديقام هيا القسم :  سم اااتير
 .ا يل  م  مختدف مارد  الفند  االبار المقهق ،المإعم: مثل 

 :تضم  ل م اتنقسم هي  المصدثة : اأغذيةمصلحة 
 مطعمƃالنهرار يقرام  أخررما نقدا أا  ي ا ايقام ا  تلدأبائ  ايقام ببيح المأ ا   االم رابا  المإدابة : ا

لنررررد صررررندا  ت ميررررح اإرادا   ، ايقررررام بايدالرررري ارررر  مصرررردثة ا سررررتقبالب مررررح المبدرررر  المثصررررل لديرررري
  .مصدثة مرا بة التسيير، ايل  لفثصها تلقايقام بداح  يمة المبيعا  المفاترة .اليامية

 مقهللىƃامررا يتااارر  اخدمررة يقررام ببيررح الم رررابا  العاأيررة اال ثاليررة ا يرهررا ممررا ترراار  الخدمررة لدأبررائ   :ا
النهررار أيضررا ب مررح الفررااتير ااضررعها ارر  مصرردثة  أخرررلرر  المقهررق ارر   المسررؤالثرر إ ن ررام، ايقررام 

 .ا ستقبال

 مطبخƃيقام المإعم ببيح المأ ا   ا الإعام تلق المإعم ايقام ا  أخر النهار رئيا الإباخي  بثمل  :ا
 .مصدثة مرا بة التسيير تلقالفااتير 
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 هياƂلهمرƂب حمام اƃصاƃحين و باƃتعريف  :اƃمطلب اƃثاƃث

 ƈبذة مختصرة عن مرƂب حمام اƃصاƃحين : اƃفرع اأول

ا  ال هة ال رمالية  يتما حة بس رة لاصمة الا ية، ثيإ نيقح مر ب ثمام الصالثي  ا  النسيج الثضر  لمدي 
ايصنف مر ب ثمام الصالثي  االفنراد  التابعرة لري  ،آر52ه تار ا 0ب اإ ماليةتقدر مساثتي  ،الغربية لدا ية

الرري  يثررال  0122سرربتمر 64ارر   22/022المرسررام ر ررم أث ررامثرر إ ن ررام، أن ررك المر ررب بمقتضررق  بتصررنيف
 االترابح لمؤسسررة التسرريير السررياث  بسرر رة بح تدار مؤسسررة لماميررة يا  إررا تلرقمر رأ الراثررة لقرردمال الم اهرردي  

EGT.Biskra . 

ثمام الصالثي  م  ث إ اناد  اه  الفند  ال بير ااند  النخدة ااند  ا  تمال ،  ما يثترا  ايت ا  مر ب 
  .لدق م مح صث  لدمعال ة الثرارية بالميا  المعدنية

 اإ ماليرررةتقررردر مسررراثتي " انرررد  النخدرررة" االررري  يإدررر  لديرررة اسرررم ترميمررري  أليرررد مرررا يا رررد  نررراح ال ديرررد االررري  
مرررر  السرررر نا  الاظيفيررررة، مإعررررم ا الررررة  64م اتررررب، 0  راررررة ا 06ال ديررررد لدررررق يترررراار الفنررررد   ، 6م2610:ب

ايتاااررد الأائررري  مررر  مختدررف أنثررال الررراإ  ايلرر  بغرررض العرر ج بالميرررا  السرراخنة االع  يررة لمختدرررف  .لدثراسررة
 .ا مراض أا اإ امة ا ياار مر ب ثمام الصالثي   ميح اسائل الراثة الضرارية لدراثة

 اƂل مرƂب حمام اƃصاƃحينهي: اƃفرع اƃثاƈي

يتراار مر رب ثمررام الصرالثي  لدرق هيا ررل معتبررة تم نرري مر  اسرتيعاب ال ررم ال بيرر مر  الررأاار اإرالب  المعال ررة 
 :ثيإ يضم الفند 

 راة م يفة الهاال ا راة متصدة مح  ميح اسائل الراثة   48":الفند  ال بير" ما يعرف باسم  أاالفند  الرئيس  
 .(ث  ة، ثمام ا  مار، مستقبل فأيا ،الهاتف، االتد) 

   راة م يفةSalihine: 27سبا  اند 

  راة م يفة بتدفأيا   23: ااجتماعيفنΪق 

 المطخم: 
 ا  سر اϜال 
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مقعرد، مثر    077المسراثة الخضررال، النراد  الديدري   الرة تتسرح   ثرر مر  : بإضا Δ إلى وجود ه اكل أخير 
 .ت ارية، ماا  لسيارا 

 اƃمعدƈية حمام اƃصاƃحين مرƂبأهمية مياƉ  :اƃثاƃثاƃفرع 

اال درار اميرا   بريتيرة   نيرة بالصراديامأنهرا   ميرا  ثمرام الصرالثي التر  أ رير  لدرق  ال يميائيةأثبت  الدراسا  
 هري  تعرالجا در رة مئايرة،  43بيعر  لنرد در رة ثررارة إمح نسبة  بيررة مر  ال برير ، اهر  هر  تنبرح مر  مصردر 

 . الت  يم   معال تها بالميا  المعدنية الثارة ا مراضالعديد م   الثارة المعدنيةميا  ال

Ɖج مياƃب  تعاƂمرƃما يلي ا: 

  ااقا لدتقارير المقدمة ثال ااائد ميا  المر ب المعدن  ااني ياص  ااني ياص  باستعمالها لمعال ة 

 .ا مراض الراماتيأمية  -

 .(لر  النسا) العصبية ا ضإرابا  -

 ....(، ثب ال باب اإ أيماالصداية، ) ا مراض ال ددية -

 .(بعض العقم) الظراف النسائية  -

 ....(الربا، التهاب ال ياب ا نفية) أمراض ال هاأ التنفس   -
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 اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃمرƂب حمام اƃصاƃحين: فرع اƃرابع

اإيرراال، اإإعرررام االثمامررا  التررر  يقررردمها يمررارا مر رررب ثمررام الصرررالثي  ن رراإا خررردميا االمتمثرررل ارر  خررردما  
 .المر ب لمختدف أبائني المتااادي  اأ دبهم م  داخل الاإ 

مصررردثة اإإعرررام، مصررردثة المررراارد : ي رررمل مر رررب ثمرررام الصرررالثي  المعررردن  لدرررق سررر  مصرررالئ رئيسرررية اهررر 
  بة االمالية، مصدثة المثاس(الصيانة)الب رية، مصدثة اإياال، مصدثة المخأ ، المصدثة التقنية

 .اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃمرƂب حمام اƃصاƃحين(: 16)اƃشƂل رقم

 

 

 

                                                                                                

 المإبد الثماما  التقديدية               الرااتب                         الصندا                     ا ستقبال
 المإعم  التأهيل الثر   تلادة    ماارد الب رية تثصيل الديا    البرم ية

                                                                                                    مأ ا   سريعة العيادة   االفااتير  
 المرا بة                               

 

 

 تدارة مر ب ثمام الصالثي م  : اƃمصدر

 

 

 

 

 

 

 المدير 

 اأمانة

ϡحة اإطعاϠحة العاج مصϠحة الموارد  مصϠمص
 البشرية

 مصϠحة الصيانة

مصϠحة المالية 
 والمحاسبة

 مصϠحة المخزن

 مصϠحة اإيواء
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 . ا خرى اإدارا ل  با    ااإ رافل  تسيير مهام المؤسسة  ا الل ا اها المسؤ  :اƃمدير

لدرق تنظريم سرير  اإ ررافالمهمرة الخاصرة بمردير الفنرد  ا ريا  ا ارا تهتم هي  المصدثة بثفرظ  ميرح  :اأماƈة
 المهام لدمدير 

تهتم مصدثة اإياال بخدمة العم ل الااادي  مني  ميح أنثال الاإ  اضما  المأاى لهرم ايلر  : مصلحة اإيواء
بردارها الظمآ  ا  تمرال ، اتنقسرم مصردثة اإيراال : ل  إر  الث أ أا ل  إر  الهيئا  المتعا دة معها مثل

 :تلق  سمي 

 بررري أ ثررر، ي رررا  ارر  خدمرررة  يررتم اسرررتقبال الضررياف لنرررد مرردخل الفنرررد  ثيررإ ي رررب ا هتمررام  :ا سررتقبال
ألرراا  اسررتقبال يعمدررا  بالمناابررة، يسررهر لمررال ا سررتقبال لدررق تررا يههم  3الااارردي  اررريقي  م رراني  مرر  

  . راهم اتثديد الخدما  تلق

 المسررئالة لرر  ا تصررال برري  الهيئررا  الث اميررة االمر ررب لرر  إريرر  برررامج خاصررة اهرريا اهرر  : البرم ررة
وصللل اƃتحميللل : القسررم خرراص بالعررامدي  الااارردي  لرر  إريرر  الضررما  ا  تمررال  يقرردما  مررا يسررمق ب

 .اتثصيل المستثقا  منها على اƃتƂلفة

ح ديا  المر رب االتر  تتفررع االمستثقا  ادل  تثصيل ا اه  المصدثة المسالة  :مصلحة اƃماƃية واƃمحاسبة
 لنها لدة أ سام 

 مقتصللديةƃل لرر  العترراد ا التمرراي  بصررفة ا اهررا القسررم المسررؤ  ي رررف لدررق هرريا القسررم مقتصررد التمرراي  :ا
  لامة

 تسييرƃات رف هي  المصدثة لدق مرا بة مدا خيل امصاريف الفند  اليامية ات رف هي  : قسم مراقبة ا
اتقرررام هررري  المصررردثة برارررح تقرررارير .. ا سرررتقبال، ا  ييرررة، المقتصرررد، الغررررف :المصررردثة لدرررق مصررردثة

 . هرية تلق مؤسسة التسيير السياث  ارع بس رة
اتعررد هرري  المصرردثة مرر  برري  المصررالئ المهمررة ارر  المؤسسررة تهررتم بالعمررال اال ررادر  :مصلللحة اƃمللوارد اƃبشللرية

 .ا يرهررا...يا ررا  المؤسسررة مرر  القرردرا  الياتيررة لدمر ررب ا  رريا ظرررف العمررل االثرررص لدررق تررااير اثت اإدار 
 اتنقسم تلق  سمي  هما.تتفرع م  هي  المصدثة 

 الرااتب -

 :االت  تتفرع منها: الماارد الب رية -
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  اه  الت  تهتم ب ؤا  العمال االم ا ل التر  تراا ههم أثنرال العمرل اتقسرم دارا  المناابرة، : المستخدمي  سم
 .خاصة ألا  ا م  االر ابة

اهر  مصردثة مسرتقدة باثرداتها ت ررف هري  المصردثة لدرق لرد  هيا رل مر  الثمامرا  التقديديرة  :مصلحة اƃعاج
لررادة التأهيررل الثر رر  االعيررادة االترر  ت ررغل العديررد مرر  المختصرري  ارر  الترردلي  اا إبررال اتعررد مرر  أهررم الهيا ررل  اا 
 .الت  يرت أ لديها ن اإ المر ب

لدررق المإرربد االمإعررم االمررأ ا   السررريعة، ثيررإ تقررام المإرربد ببيررح  ت رررف هرري  المصرردثة  :مصلللحة اإطعللام
ا إعمة تلق المإعم االي  ها بدار  يقام بفاترة الم تريا  ايقام بتثصيدها م  الأبائ  اتقديمها تلق  سم مرا بة 

 .التسيير، ات رف هي  المصدثة أيضا لدق مرا أ بيح ا إعمة السريعة

ال هربائيرة  : ار  المر رب مثرل لر  صريانة ا لإرالاالمسراؤلة  صريانة االتقنيرة اه  المصردثة: مصلحة اƃصياƈة
 امضخا  الميا  

 اهررر  المصررردثة المسررراؤلة لررر  تمررراي  المر رررب برررالمااد الغيائيرررة ل رررل مررر  المإررربد االمقهرررق :مصللللحة اƃمخلللزن
 .اااترتها
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   عرض وتحليل اƃدراسة: اƃمبحث اƃثاƈي
 واأساƃيب اإحصائية اƃمستخدمةاƃبحث مƈهج : اƃمطلب اأول
 :مƈهج اƃبحث: اƃفرع اأول

يستند هيا البثإ لدق المرنهج الاصرف  التثديدر  الري  يعبرر لر  الظراهرة المدراسرة  مرا هر  لدرق أرض     
تي يعرررف المررنهج الاصررف  التثديدرر  لدررق أنرري أثررد أ رر ال . ايصررفها ب رر ل د يرر  اصررفا  ميررا ا يفيررا. الاا ررح

العمدرر  المررنظم لاصررف ظرراهرة أا م رر دة مثررددة اتصررايرها  ميررا لرر  إريرر   مررح البيانررا  التثديررل االتفسررير 
خضالها لدراسة د يقة  .االمعداما  ل  الم  دة المدراسة اتثديدها اا 

نري المرنهج الري  يسرمئ لنرا باسرقاإ أ ما ترم ا لتمراد أيضرا لدرق مرنهج دراسرة الثالرة االري  يعررف لدرق     
دور إستراتجية اƃتمييز الميدان  لداصال تلق تعميما  لمدية  صد التعرف لدرق  ال انب النظر  لدق الاا ح

 .في تحين أداء اƃمؤسسات  اƃفƈدقية 
 أداة اƃبحث: ثاƈياƃاƃفرع 

تررم اسررتخدام ا سررتبانة ارر  الدراسررة الميدانيررة، ايلرر  لمررا لهررا مرر  مميررأا  تتمثررل باضرراح المعدامررا  اسررهالة     
اسررلة اإ ابرة لديهرا  ا سئدة يا  النهايرا  المغدقرة ايلر  لسرهالةالثصال لديها، ثيإ تم تصميم العبارا  أا 

إالرب بتفرير  اتثديرل ا سرتبانة مر  خر ل اسرتخدام م   بل المبثاثي ، هيا باإضااة تلق سهالة تثديدها، ا رام ال
 .اإثصائ  SPSS.V19برنامج 

 : ا د تم تقسيم ا ستبانة تلق  سمي  أساسيي      

ال ررنا، : يتضررم  البيانررا  ال خصررية االاظيفيررة الخاصررة بررأاراد لينررة البثررإ االترر  تتمثررل ارر : القسررم ا ال   
 . الثالية، لدد سناا  الخبرةالعمر، المؤهل العدم ، م ال الاظيفة 

، تي هريا ا خيرر  سرم هرا ا خرر تلرق مثراري ، ا ال متعدر  بمتغيرر اي مل مثراار الدراسرة :أما القسم الثان     
اƃسلللعر  ، اƃسللبق فلللي تمييللز اƃخدمللة،  اƃقيملللة اƃمةللافة ƃلخدمللة :ا ربعررة ااتاضررئ أبعادهرر تسررترات ية التمييررأ
 .لبارة 24ايثتا  هيا المثار لدق  ،ااستماع  اƃجيد ƃطاƃبي اƃخدمة ،  اƃمعقول ƃلخدمة

 : ال  تم تقسيمها لدق أربعة أبعاد اه   ما يد 

 تضم بعد القيمة المضااة لدخدمة ، 16تلق  10م  

 تضم بعد السب  ا  تمييأ الخدمة ، 01تلق  17م  
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 تضم بعد السعر المعقال لدخدمة، 01تلق  00م  

 .تضم بعد ا ستماع ال يد لإالب  الخدمة  01تلق  01م  

 .ا لبار  77ايثتا  هيا المثار لدق : ا دالالثان  اها خاص بمتغير ا  ثي  المثار     

 مرا اسررتعمل الإالرب مقيرراا لي رر  الخماسرر ، لتثديرد ثريررة ل رل لبررارة، القرد تررم اسرتخدام صرريغة ااثردة مرر      
 :، ايل   ما ها ماضئ ا  ال دال التال مح لبارا  ا ستبانة يت لماإ ابا  بما 

  توةيح أوزان اƃعبارات :(11)اƃجدول رقم

  ا  أتفق تماما ا أتفق  أتفق إƃى حد ما  أتفق تماماأتفق   اإجابة
 0 0 3 1 0 اƃوزن 

 .من إعداد اƃطاƃب: اƃمصدر

ƃفرع اƃثاƃات : ثاƈبياƃمستخدمة في تحليل اƃيب اإحصائية اƃاأسا 

، ترم اسررتخدام الدتعررف لدررق الع  رة برري  متغيررا  الدراسررة لدرق أسررئدة البثرإ ااختبررار صرثة ارضرراتيلي ابرة  
 مررا  (01SPSS.V)أسراليب اإثصرال الاصرف  االتثديدرر ، ايلر  باسرتخدام برنرامج اإثصررائ  لدعدرام ا  تماليرة 

 : يد 
 .ايل  لقياا ثبا  أداة البثإ (:.caefficient  Alpha) Cromdach’S" الفا رانباخ" معامل الثبا   -

  رررررررررررررل التثقررررررررررررر  مررررررررررررر  التاأيرررررررررررررح الإبيعررررررررررررر  لدبيانرررررررررررررا                                   (:SKewness)اختبرررررررررررررر معامرررررررررررررل ا لتررررررررررررراال  -
(Normal .distributuom). 

 .ايل  لقياا صد  أداة البثإ: معامل صد  المث  -

ظهررار (: Descriptive Statistit  Measurs) مقيرراا اإثصررال الاصررف  - ايلرر  لاصررف م تمررح البثررإ اا 
 خصائصي، با لتماد لدق المتاسإا  الثسابية اا نثرااا  المعيارية 

لدتأ ررد مرر  صرر ثية النمررايج  ختبررار ارضررية  :(Analysis of Vanriance) تثديررل التبرراي  ل نثرردار   -
 .البثإ ا الق

 .ارتباإ المتغير الثان  بأبعاد اإسترات ية  لمعراة(   رما بيس)تثديل ا رتباإ   -

اƃقيملة )اهريا  ختبرار اثرر المتغيررا  المسرتقدة ا تيرة  :( Multiple Regressuen)تثديرل ا نثردار المتعردد -
ااسللتماع  اƃجيللد ƃطللاƃبي ،  اƃسللعر اƃمعقللول ƃلخدمللة ، اƃسللبق فللي تمييللز اƃخدمللة،  اƃمةللافة ƃلخدمللة

 .         ا دال لدق المتغير التابح اها ( اƃخدمة
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ƃيماƈثاƃبحث: طلب اƃصدق وثبات أداة ا 

 صدق أداة اƃبحث : اأولاƃفرع 

م   الدتثق   درة ا ستبانة لدق  ياا المتغيرا  الت  صمم  لقياسها (Validity)ايقصد بصد  ا داة 
 : صد  ا ستبانة المستخدمة ا  البثإ نعتمد لدق ما يد 

 صدق اƃمحتوى  .

لدتثقرر  مرر  صررد  أداة البثررإ االتأ رررد مرر  أنهررا تخرردم أهرردف البثرررإ، تررم لرضررها لدررق المث مرري  مررر     
يعمدا  ا   امعة بس رة، اإدب تليهم أيضا النظرر ار  مردى  اإسترات يةا  اديميي  المختصي  ا  م ال 

ايم مسرررتاى الصرررريا ة الدغايررررة  فايرررة أداة البثررررإ مررر  ثيررررإ لررردد العبررررارا  ا رررماليتها اتنرررراع مثتااهرررا اتقرررر
ااإخرراج، أا أيررة م ثظررا  أخررى يراانهررا مناسرربة ايمررا يتعدر  بالتعررديل أا التغييررر أا الثريف اارر  مررا يرررا  

 .المث م  أما

ا رررد التبرررر الإالرررب أ  ا خررري بم ثظرررا  المث مررري  اا  ررررال التعررردي   المإدابرررة هرررا بمثابرررة الصرررد     
 .   دي الإالب أ  ا داة صالثة لقياا ما اضع  لتبراالظاهر ، اصد  مثتاى ا داة ابيل  

 صدق اƃمحك  .

ايلر   مرا "  Ƃوƈبلا  أƃفلا" تم ثساب معامل  صد  المث  م  خ ل أخي ال ير التربيع   لمعامرل الثبرا 
اهررا معامررل  (7.703) بدرر امررل الصررد  ال درر   داة البثررإ ، تي ن ررد أ  مع(10)هررا ماضررئ ارر  ال رردال

مرتفح  دا امناسب   راض اأهداف هريا البثرإ،  مرا ن ثرظ أيضرا أ   ميرح معرام   الصرد  لمثراار 
 . البثإ اأبعادها  بيرة  داً ا مناسبة  هداف البثإ

 .ابهيا يم ننا القال أ   ميح لبارا  أداة البثإ صاد ة لما اضع  لقياسي      

  ( Raliability) ثΒاΕ ا داة: الفرع الثاني

ايقصد بها مدى الثصال لدق نفا النتائج أا نتائج متقاربة لا  رر البثرإ ار  ظرراف مت رابهة باسرتخدام     
الري    S’afficient Alpha( Cranbah) "ألفرا  رانبراخ " اار  هريا البثرإ باسرتخدام معامرل الثبرا   ،ا داة نفسها

 .اأ ثر( 7..7) يثدد مستاى  بال أداة القياا بمستاى

 : يد  ثيإ  ان  النتائج  ما  
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 . معامات اƃثبات واƃصدق: (10)رقم  اƃجدول    
 

 اƃثباتمعامل  عدد اƃعبارات لللللللللورلللاƃمحلللللل
 "أƃفا Ƃروƈبا  " 

 معامل
 اƃصدق

 7.742 7.888 24 إستراتجية اƃتمييز

 7.880 7.080 77 اأداء

 7.703  7.703 33 ااستللللللللللللللللباƈة ƂƂل

 V19. SPSSم  تلداد الإالب التماد لدق برنامج : اƃمصدر

أل   نستنتج أ  معامل تثصدنا لدق نسبة  بيرة م  معامل الثبا  االت  بدغ  ( 10)م  نتائج ال دال 
   راض البثإ ه  نسبة  بيرة هي  النسبة ا  (7.703)امعامل الصد  الي  بد  نسبة( 7.703)

 مƈاقشة اƈƃتائج واختبار اƃفرةيات: ƃثاƃمبحث اƃثا
 خصائص مبحوثي اƃدراسة :اأولاƃمطلب 

 :ال خصية( السما )تلق دراسة خصائص مبثاث  لينة الدراسة ثسب المتغيرا ايما يد  ساف نتإر  

 

 .توزيع أفراد اƃعيƈة اƃدراسة حسب اƃمتغيرات اƃشخصية :(16)اƃجدول

 النسبة المئاية الت ررار ارئا  المتغرير المتغيرا 
% 24 ي ر  87  

 27% .7 أنثق

 %100 37 الم ماع

 
 

 
 
 

 7.% 08 سنة64م  ا ل 

 0..3% 00 سنة 04الق ا ل م  64م  

 7% 7 سنة 54تلق ا ل م   04م  

 3.3% 70 سنة اأ ثر 54م  

 %100 37 الم ماع

 16.7% 5 متاسإ مؤهل اƃعلمي

 43.3% 13 ثانا 

 40% 12  امع 

 PGS 0 %0  دراسا  لديا  هادة دراسا 

 ƈسلاƃج

 مرلاƃع
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 100% 30 الم ماع

 %03.3 74 ألمال انية مجال اƃوظيفة

 %0... 27 ألمال انية ت رااية

 %27 .7 ألمال انية  ير ت رااية

 100% 37 الم ماع

 %03.3 .0 سناا  5ا ل م   

 %33.3 07 سناا  04تلق ا ل م   5م    

 %0.. 72 سنة 05تلق ا ل م   04م  

 %0.. 72 سنة اأ ثر 05م  

 100% 37 الم ماع

 SPSS V.19م  تلداد الإالب بالتماد لدق مخر ا  برنامج  :اƃمصدر

 :متغير اƃجƈس توزيع أفراد اƃعيƈة اƃدراسة حسب  :(17)اƃجدول

 النسبة العدد  ائا  المتغير المتغيرا 
 
 

 ال نا

 08% 42 ي ر 
 %48 80 أنثق

 088% 08 الم ماع
 

 

ايمررا بدغرر  نسرربة  (80%)أ  أ دبيررة المبثرراثي   رراناا مرر  الرري ار، ثيررإ بدغرر  نسرربتهم ( 17) يظهررر مرر  ال رردال
م  م ماع أاراد العينة البثإ ايل  را ح لإبيعة الم تمح م   ا   دة م ار ة المرأة ا  العمل  (20%)اإناإ 

80% 

20% 

 أنثϰ ذكر

 سƈوات اƃخبرة
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ح المثررااظ اتمسرر ي الفنررد   اهرريا مررا أ دترري لديررد الدراسررا  ارر  الفنررد  ال أائريررةع ير ررح يلرر  تلررق إبيعررة الم تمرر
 .بالعادا  االتقاليد انظرة الم تمح تلق لدم م ئمة هيا العمل لدمرأة

 :متغير اƃعمر توزيع أفراد اƃعيƈة اƃدراسة حسب  :(10)اƃجدول

 
 
 اƃعمر
 

 النسبة  ائا  المتغير
 %08 00 سنة 08أ ل م  

 36.7% 00 سنة 28تلق ا ل م   08م  

 0% 88 سنة 08تلق ا ل م   28م  

 3.3% 80 سنة اأ ثر08 م  

 %088 08 الم ماع

 

 

ار  ثري   %(60)نسربة ألدرق باا رح  ثتدر ا( سرنة64 رل مر  أ)ابالنسربة لمتغيرر العمرر ان رد أ  ائرة العمريرة       
تمرا نسربة المبثراثي  ضرم   ،%(36) بدغر ( سرنة 40ا رل مر  تلرق30مر  )المبثراثي  ضرم  الفئرة العمريرة  ةنسب

اارر  ا خيررر ن ررد أ  نسرربة المبثرراثي  الرريي  ينتمررا  تلررق الفئررة  ،(%3.3)بدغرر  ( سررنة 50مرر  أ ثررر)ائررة العمريررة 
ام  هي  النتائج نستنتج أ  أاراد لينة البثإ ينتما  تلق الفئة  (%1) بدغ ( 07تلق أ ل م   47م  ) العمرية 

الخبرررة ال اايررة لدتعامررل مررح الفئررة لترراار  هرري العمريررة ال ررابة بثيررإ تعتمررد المؤسسررا  الفند يررة مثررل الدراسررة لدررق 
 .الأبائ  

 

60% 

37% 

0% 3% 
 سنة 30أقل من 

إلϰ اقل من  30من 
 سنة 40

إلϰ اقل من  40من 
 سنة 50

 سنة فأكثر50من  
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 :متغير اƃمؤهل اƃعلمي توزيع أفراد اƃعيƈة اƃدراسة حسب  :(11)اƃجدول

 
 

 اƃمؤهل اƃعلمي 
 

 النسبة  العدد ائا  المتغير
 12.5% 05 متاسإ 
 16.7% 13 ثانا 
 58.3% 12  امع 

 PGS 0 %12.5  دراسا  لديا  هادة دراسا 

 %011 30 اƃمجموع

 

 

 

 

 

 

 

، يا مسررتاى ثررانا مرر  المبثرراثي   (%43.3) ابالنسرربة لمتغيررر المؤهررل العدمرر  مرر  المبثرراثي  اقررد ا ررد أ  
 مررا أ  نسرربة . (%06.7) مسررتا  متاسررإمرر  ثمدررة  ررهادا   امعيررة، اارر  ثرري   انرر  نسرربة  (%11)مقابررل 
 (%0) ان   PGS دراسا  لديا دراسا  هادة 

، اهررررا أمررررر  يررررد مررررا يرررردل ثرررررص ثسررررنةنسرررربة مسررررتايا  التعديميررررة برررري  المبثرررراثي  هرررر  : الهرررريا نسررررتنتج أ 
المؤسسا  الفند ية لدق ت رغيل ال فرالا ،  را  المؤسسرا  الفند يرة مثرل الدراسرة تتعامرل مرح العمر ل الرداخديي  

 .  االسائئ ا  نب  اها ما يتإدب تاار ا اد مستا  لخدمة العم ل

 

 

14% 

19% 

66% 

1% 
 متوسط

ϱثانو 

 جامعي

 Εادة دراساϬش
 PGSدراساΕ عϠيا  
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 :اƃحاƃية متغير مجال اƃوظيفة توزيع أفراد اƃعيƈة اƃدراسة حسب  :(01)اƃجدول

 
مجال اƃوظيفة 

 اƃحاƃية

 النسبة العدد ائا  المتغير
 13.3% 04 ألمال انية 

 66.7% 20 ألمال تدارية  ير ت رااية

 20% 86 تدارة ألمال تدارية ت رااية

 088% 30 الم ماع

 

 يا ألمررال انيررة  يررر ت رررااية أمررا بمررا يتعدرر  بمتغيررر م ررال الاظيفررة الثاليررة اررا   البيررة المبثرراثي   رراناا      
، ا انر  نسربة المبثراثي  ار  (% 01)بألمرال الفنيرة اإ ررااية ار  ثري  بدغر  نسربة العرامدي   (%66.7)بنسربة
 (%03.3) ا لمال الفنيةاظيفة 

 

 

 

 

 

 

 

 

13% 

67% 

20% 

 أعمال فنية 

 أعمال إدارية غير إشرافية

 إدارة أعمال إدارية إشرافية
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 :متغير سƈوات اƃخبرةتوزيع أفراد اƃعيƈة اƃدراسة حسب  :(00)اƃجدول

 
 سƈوات اƃخبرة

 

 النسبة العدد ائا  المتغير
 53.3% 16 سناا  5ا ل م  

 33.3% 08  سناا  04تلق ا ل م   5م  

 6.7% 02 سنة 05تلق ا ل م   04م  

 6.7% 02 سنة اأ ثر 05م  

 088% 42 الم ماع

 

ا رل )  مرنهم تقرح خبررتهم ار  م رال الخبررة (%03.3)الند التد ي  ا  سناا  الخبرة لردى المبثراثي  ن رد أ  
تلرق ا رل مر   0م  )خبرتهم مدة ضم  م المدة م  المبثاثي  تقح ( %33.3)، ا  ثي  ن د أ (سناا  0م  
( سنة 00تلق أ ل م   07م  )م  المبثاثي  تقح خبرتهم ضم  م ال  (%0..)، ا  ثي  ن د أ  (سناا  07

مرراع أاررراد العينررة مرر  م  (%0..)اقررد ثرردد  نسرربتهم ( اررأ ثر سررناا  00مرر  )أمررا اإاررراد الرريي  بدغرر  خبرررتهم 
 البثإ

 

 

 

 

53% 33% 

7% 
 سنواΕ 5اقل من  7%

 10إلϰ اقل من  5من 
Εسنوا 

 15إلϰ اقل من  10من 
 سنة

 سنة فأكثر 15من 
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 ااستباƈةاƃطبيعي وتحليل محاور  اختبار اƃتوزيع: المطتب الثاني

 اختبار اƃتوزيع اƃطبيعي : اƃفرع اأول

 ررل التثقيرر  مرر  يلرر  تررم اثتسرراب أ  ا مرر   أمأ  اختبررار تي مررا  انرر  البيانررا  تخضررح لدتاأيررح الإبيعرر         
المتغيرا  المسرتقدة، امر  المعدرام أ  البيانرا  تقتررب مر  التاأيرح الإبيعر  " SKE WNESS" يمة معامل ا لتاال

اهررريا مرررا أظهرتررري بعرررض الدراسرررا   ،[-0،0]تقرررح بررر  الم رررالتيا  انررر   يمرررة معامرررل ا لتررراال لدمتغيررررا   ميعهرررا 
ممرا ي رير  "تقلع بلين اƃمجلال اƃملذƂور"أ   يمة ا لتاال ا ل  (00)ا  ال دال يظهراإثصائية المعتمدة اها ما 

 .ايعد يل   رإا إ رال تثديل ا نثدار لضما  اثا  نتائ ي تلق بيانا  البثإ تتاأع تاأيعا إبيعيا،

  أبعاد اƃمتغير اƃمستقل معامل ااƃتواء  :(00)جدول رقم

 معامل ا لتاال المتغيرا 
 -4.612 اƃقيمة اƃمةافة ƃلخدمة
 -46150 اƃسبق في اƃتمييز اƃخدمة
 -46602 اƃسعر اƃمعقول ƃلخدمة 

 -46265 اƃجيد ƃطاƃبي اƃخدمة ااستماع
 SPSS V.19م  تلداد الإالب بالتماد لدق مخر ا  برنامج  :اƃمصدر

 (اإجابة على أسئلة اƃبحث)باƈة تحليل محاور ااست : اƃفرع اƃثاƈي

ثيإ تم استخدام اإثصال  أسئدة البثإ،ا  هيا العنصر ساف نقام بتثديل مثاار ا ستبانة بنية اإ ابة لدق 
إ ابرة أارراد العينرة البثرإ ( 0-0لدرق مقيراا لي رر )الاصف  باستخراج المتاسإ الثساب  اا نثرراف المعيرار  

ا د تقرر أ  ي ا  الاسإ الثساب  إ ابرة  ،تسترات ية التمييأ ا ا دالل  لبارا  ا ستبانة المتعدقة بالمثاري  
( 3.0من الرق ا رل 2.0)مقبرال، امر   دا  لدق مستاى منخفض تلرق ،(2.0ا ل م   0)لبارةالمبثاثي  لدق  ل 

 دا  لدق مستاى مرتفح  (0الى 3.0)دا  لدق مستاى متاسإ،ام  

 ƃلمتوسط اƃحسابياƃحدود اƃدƈيا و اƃعليا : (03)اƃجدول 

 مرتفع متوسط مƈخفض اƃدرجة

    0 -3.0 3.0 -0,0 0.0 – 0 اƃمتوسط اƃحسابي



 اƃدراسة اƃتطبيقية ƃفƈدق اƃزيبان ومرƂب حمام اƃصاƃحين                         ƃثاƃفصل اƃثا
 

 
20 

 : يد  تد  النتائج  ما(00)ا(01)ايظهر ال دا   

مرƂب حمام "و" فƈدق اƃزيبان"اƃمؤسسات محل اƃدراسة  دور إستراتجية اƃتمييز فيما هو : اƃسؤال اأول -
 ؟ ƈجوم مديƈة بسƂرة فƈادق " اƃصاƃحين

 (04)لي ابة لدق هيا السؤال ي ب دراسة اتثديل النتائج الماضثة ا  ال دال 

اƃمتوسطات اƃحسابية وااƈحرافات اƃمعيارية واأهمية اƈƃسبية إجابات أفراد اƃعيƈة اƃبحث عن  :(01)رقمجدول 
 إستراتجية اƃتمييز عبارات محور

رقم 
 اƃعبارة

اƃوسط  اƃبلللعلد
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

مستوى 
 اƃقبول

 مرتفع  1.011 3.733 اƃقيمة اƃمةافة ƃلخدمة  .أ 
 مرتفح 1 7.808 4.23 .يقدم الفند  خدما  متميأة مقارنة بالمنااسي  0
خدما  الفند  تتميأ ب  ل ااضئ ل  خدما  المنااسي   2

 .م  ناثية ت باع ثا ا  الأبائ 
 مرتفح 4 .7..7 0..3

 مرتفح 4 7.878 3.00 .خدما  الفند  ألدق  ادة م  خدما  المنااسي  3

 مرتفح 2 7020 3.73 .لدضياف يا  الا ل لدفند يقدم الفند  خدما  متميأة  4
يقدم الفند  معداما  ثال ا ما   الت  يم   أيارتها  0

 (.ا سعار، اسائل النقل)
 مرتفح 3 0.704 3.80

يقدم الفند  معداما  ااستمارا  ثال اثتيا ا  الضياف  .
 .خارج الفند 

 متاسإ 5 0.742 3.03

 مرتفع  1.071 3.060 اƃسبق في اƃتمييز اƃخدمة  .ب 
يمد  الفند  ت نالا يا معداما   اية تم نها م  الثصال  0

 .لدق المعداما  المختدفة ثال المثيإ الي  تن إ ايي
 متاسإ 8 7.840 3.07

 مرتفح 4 7.728 3..3 .ياار الفند  أ هأة اتصال ثديثة  8
 متاسإ 7 7.728 3.30 .تم انية الفند  تقديم خدما  ل ل ا لمار  7
 مرتفح 1 7.723 4.07 .تميأ المفرا ا  المستخدمة بالنظااة ا الثداثة  07
 مرتفح 3 7.702 3.07 . تميأ  الفند   بالنظااة العامة ا المظهر ال ئ   00
 مرتفح 5 0.030 3.40  راة اإ امة الم ئمة اختيارثرية  02
 متاسإ 6 7.877 3.30يقام الفند  دائما بتإاير خدما   ديد لتدب  ثا ا   03
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 .الأبائ  المت ددة 
الهاتف، ما ح )سهالة الث أ ا اإ امة ا  الفند    04

 ( .ا ل تران ، ماا ح التااصل ا  تمال 

 مرتفح 2 0.030 3.00

 مرتفع  1.000 3.673 .اƃسعر اƃمعقول ƃلخدمة . ج 
 مرتفح 4 80..7 3.03 .تقام المؤسسة  بدراسة أسعار الخدما  المقدمة  00
 مرتفح 3 7.008 3..3 .تتناسب أسعار ا إعمة ا الم رابا  مح سمعة الفند    .0
 مرتفح 2 0.783 4.77 .يقدم العامدي   اائم ثساب د يقة  00
 مرتفح 1 2...7 4.07 .أسعار الخدما  تتناسب مح الميأا  المضااة لدخدمة 08
 متاسإ 5 7.7.7 3.07 .يهتم الفند  بد ة  اائم الثساب  07
 مرتفع  1.001 3.673 اƃجيد ƃطاƃبي اƃخدمة  ااستماع.د 

 مرتفح 3 7.800 3.07 .سماع   اا  الضياف ا العمل لدق ثدها  27
 مرتفح 2 7...7 3.70 .ا ستعداد العال  لدعامدي  ا  التعاا  مح الضياف  20
ت امة ل  ا   يدة مح الضياف ل  إري  ا تصال  22

 .ا ستقبال ال يد ال خص  ا 
 مرتفح 1 7.770 4.07

ا تصال بالضياف لدتعريف بالخدما  ال ديدة الت  ياارها  23
 .الفند  

 مرتفح 4 0.742 3.40

ثال تقديم خدما  أخرى  ا تراثاتهمم ار ة الضياف ا   24
. 

 متاسإ 5 0.030 3.03

 SPSS.V19با لتماد لدق برنامج  الإالب م  تلداد  :اƃمصدر

 ال بالترتيب "  اƃقيمة اƃمةافة ƃلخدمة "ن ثظ أ  بعد  (04)م  خ ل ال دال  :اƃقيمة اƃمةافة ƃلخدمة -أ 
( 3.033)ا ال م  ثيإ أهمية المعإراة لري مر   برل لينرة البثرإ تي بدر  متاسرإ الثسراب  لدرق هريا البعرد 

 .نسبة  بال مرتفعةاااقا لمقياا الدراسة اا  هيا البعد ي ير تلق  ،(7.077)بانثراف معيار  

أنهرا "  اƃقيمة اƃمةلافة ƃلخدملة " ما ن ثظ أ  متاسإ ت ابا  أاراد لينة البثإ لدق لبارا  مقياا بعد 
، اترااثر  انثراااتهرا المعياريرة مرابي  (4.23 –3.03)ت  ل  با  مرتفعا، ثيإ ترااث  المتاسرإا  مرابي  

دقيمررة ل اهتمرام  بيرر الرال يالرا تدارير  المؤسسرة مثرل الدراسرة  اهريا مرا يردل لدرق أ  (7.742 – 7.020)
 .المضااة لدخدمة

 ررال  " اƃسللبق فللي اƃتمييللز اƃخدمللة"  يتضررئ أ  بعررد (04)مرر  خرر ل ال رردال :اƃسللبق فللي اƃتمييللز اƃخدمللة -ب 
تي بدررر  المتاسرررإ الثسررراب   ،هميرررة النسررربية المعإررراة لررري مررر   برررل لينرررة البثرررإا مررر  ثيرررإ  الثررران بالترتيرررب 
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اااقررا لمقيرراا الدراسررة اررا  هرريا البعررد ي ررير ( 7.007)بررانثراف معيررار   (3.0.2)هرريا البعررد ارر لي ابررا  
 "أاراد لينة البثإ لدق لبرارا  مقيراا بعرد  ت ابا متاسإ  أ ،  يل  ن ثظ أيضا ا  نسبة  بال مرتفعة
 (4.07 – 3.07)ترااثرررر  المتاسررررإا  مررررابي   تيت رررر ل  بررررا  مرتفعررررا  أنهررررا"  السررررب  ارررر  التمييررررأ الخدمررررة

المؤسسررا  مثررل  تداريرر  أ ، اهرريا مررا يرردل لدررق (0.030 – 7.723)ترااثرر  مررا برري   اانثراااتهررا المعياريررة
، مرر   ررا  الرر  العررامدي  داخررل المؤسسررة بأهميررة العميررل ا انرري تمييررأ الخدمررةاهتمررام  بيررر   يالررا الدراسررة 

  . العنصر ا ساس  ايها

 ررال بالترتيررب " اƃسللعر اƃمعقللول ƃلخدمللة "أ  بعررد  (04 (يتضررئ مرر  خرر ل ال رردال :اƃمعقللول ƃلخدمللةاƃسللعر  -ج 
اااقرا لمقيراا الدراسرة ارا   ،(7.000)برانثراف معيرار   ( 03..3)ثيإ أهمية النسبية تي بد  متاسإ  الثالإ

ايتضئ م  ال دال ياتري أ  متاسرإا  ت ابرا  أارراد لينرة البثرإ لر  لبرارا   هيا البعد ي  ل  با  مرتفعا،
 اهيا ما يدل لدق أ  ،(0.783إلى  2...7)بانثراف معيار   (4.07الى – 3.07)هيا البعد ترااث  ما بي  

سرعق ياهريا مرا  الخدما  المقدمة تبرر السعر الي  يضعي الفند ،الت  تدق   برال العمر ل لدرق هري  ا سرعار
 .اتاإيد الع  ة معهم  إال اترة مم نة لدق لم ئي ةثااظالم الفند  لداصال تليي م  خ ل

 اƃجيللد ƃطلاƃبي اƃخدمللة ااسلتماع "أ  بعرد  (04(يتضرئ مر  خرر ل ال ردال :اƃجيلد ƃطللاƃبي اƃخدملة ااسلتماع -د 
، (7.004)برانثراف معيرار   ( 03..3)الثسراب  ال بالترتيب الرابح م  ثيإ أهمية النسربية تي بدر  متاسرإ "

اااقا لمقياا الدراسة اا  هيا البعد ي  ل  با  مرتفعا، ايتضئ م  ال ردال ياتري أ  متاسرإا  ت ابرا  أارراد 
 (0.030تلق  7...7)بانثراف معيار   (4.07الى3.03 )لينة البثإ ل  لبارا  هيا البعد ترااث  ما بي  

اهتمرررام  بيرررر الرررال  يالرررا مثرررل الدراسرررة اهتمرررام المؤسسرررا  الفند يرررة مثرررل الدراسرررة اهررريا مرررا يررردل لدرررق  
 .اتاإيد الع  ة معهم  إال اترة مم نةلدعم ل، االعمل لدق با تصال اا ستماع 

انررد  "  الدراسررة تداريرر  المؤسسررا  الفند يررة مثررللرردى  تسررترات ية التمييررأابنررالا لدررق مررا تقرردم يتضررئ أ     
تي بدررر  ت ابرررا  المبثررراثي  لررر    رررال مرتفعرررا اااقرررا لمقيررراا الدراسرررة" مر رررب ثمرررام الصرررالثي  "ا " الأيبرررا 

 (1.103) ابانثراف معيار  (3.600) م تمعة تسترات ية التمييأ
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فƈلادق ، فلي إستراتجية اƃتمييز دورمحل اƃدراسة و اƃفƈدقية اƃمؤسسات اأداء ما هو مستوى : السؤال الثران  -
 ؟ ƈجوم مديƈة بسƂرة 3

 .(00)لي ابة لدق هيا السؤال ي ب دراسة اتثديل النتائج الماضثة ا  ال دال  

 

جللدول اƃمتوسللطات اƃحسللابية وااƈحرافللات اƃمعياريللة واأهميللة اƈƃسللبية إجابللة أفللراد عيƈللة  :(00)رقللم اƃجللدول 
 .اأداء:على عبارات محور

رقم 
 اƃعبارة

اƃوسط  اƃمتغير 
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

مستوى 
 اƃقبول

يقدمها الفند  أاد  م  لدد  الت الخدما  المتميأة  0
 .ضياف الفند  

 مرتفح 4 00..7 3..3

 مرتفح . 7.703 3.03 .تمد  ماارد ب رية تدارية تمد   درا  تبدالية لالية 2
يقدمها الفند  أد  إلق أيادة  الت الخدما  المتميأة  3

 .ا رباح لدفند  
 مرتفح 0 00..7 7..3

يقدمها الفند  أد  تلق  يب  الت الخدما  المتميأة  4
 . آخري أبائ  

 مرتفح 2 7.080 3.73

يقدمها الفند  أد  تلق ا ل  الت الخدما  المتميأة  0
 .لضياف لدفند  ا

 مرتفح 3 7.878 3.00

يقدمها الفند  أد  تلق بنال  الت الخدما  المتميأة  .
 .ل  ا   يدة مح الضياف 

 متاسإ 7 7.008 3.33

العامدي  بتثسي  أدائهم ل يب الأبائ  ب  ل أ بر    التأام 0
. 

 مرتفح 0 7.828 4.70

 مرتفح 8 0.742 3.07 . يام العامدي  بتقديم أا ار  ديدة لتثسي  الخدمة  8
بتدريب العامدي  اتإاير مهارتهم لتثسي   يقام الفند  7

 .الخدما  المقدمة 
 مرتفح 0 0.224 3.03

   SPSS.V19بااعتماد على برƈامج  اƃطاƃبمن إعداد  :اƃمصدر

ارر  المؤسسررة مثررل الدراسررة ي رر ل  بررا  مرتفعررا ااقررا لمقيرراا الدراسررة، " اأداء" متغيرررأ   (00)ي ررير ال رردال 
 – 00..7)برررررانثراف معيرررررار   (4.70 –3.33)مرررررا بررررري  ا دالثيرررررإ ترااثررررر  المتاسرررررإا  الثسرررررابية لعبرررررارا  

  ( 7.038)بانثراف معيار   (00..3)  ل  ا   ا دالمتاسإ الثساب   أ ، ام  ال دال ن ثظ (0.224
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 رال  لرأدالنسرتنتج أ  مسرتاى المؤسسرا  الفند يرة مثرل الدراسرة  (00)تقدم ام  خ ل ال دالابنال لدق ما 
اهرررا أمرررر  يرررد  (.4.38) مرررا ي رنرررا سرررابقا لرررأدالمرتفعرررا ااقرررا لمقيررراا الدراسرررة، تي بدررر  متاسرررإ اإ ابرررة ال دررر  

 .لدمؤسسة    هي  المؤسسا  تعيش ا  مثيإ يساد  التعقيد االمنااسة

 . اإستراتجية اƃمتغير اƃثاƈي بأبعاد اارتباطيمثل ( ) رقم  اƃجدول

 مستوي اƃداƃة  معامل اإرتباط  اƃبعد 

ستراتجية اƃتمييز  **7.777 72..7 اأداء وا 

 **7.777 00..7 بعد اƃقيمة اƃمةافةاأداء 

 7.0.7 7.000  تمييز اƃخدمة اƃسبقوبعد  اأداء

 **7.777 7.820 اƃسعر اƃمعقول ƃلخدمةاأداء وبعد 

 *7.24 7.402 اƃجيد ƃطاƃبي اƃخدمة ااستماعاأداء وبعد 

 SPSS.V19من إعداد اƃطاƃب بااعتماد على برƈامج  :اƃمصدر(      α=1.10)يا  د لة تثصائية *             

 Ϋ(1.10 = α)اΕ دالΔ اارتباط **                   
 

 :اأداء بأبعاد تبين  ƈƃا مايلي  ارتباطمن خال اƃجدول 

سترات ية التمييأ أ   ا دالبي   ارتباإهنا  أ   -  (α=7.70)لديي معناية لند مستا  د لة أ ل مر   ا رتباإاا 
    (   7.777)ثيإ بدغ  مستا  الد لة 

ثيرإ بدغر   (α=7.70)مر    رل   لديي معناية أ ارتباإ يا د اانيالخدمة  المضااةبي  ا دال ا بعد القيمة ا    -
 (0.000)مستا  الد لة 

لديرري معنايررة لنررد مسررتا  د لررة  ا رتبرراإأ   ارتبرراإ ا رردي   ينرراابرري  ا دال ا بعررد سررب  التمييررأ الخدمررة ا    -
     (7.0.7) ا د بدغ  مستا  الد لة  ، (α=7.70)م    ثرأ

لديرري معنايررة لنررد مسررتا   ا رتبرراإ بينهمررا أ  ارتبرراإاهررا أيضررا يا ررد المعقررال الخدمررة ابرري  ا دال االسررعر  -
 (7.777)ا د بدغ  مستا  الد لة   (α=7.70)د لة أ ل م  

مسرتا   لنرد لديري معنايرة ا رتبراإأ   ارتبراإهنرا   ريل   ال يد  لإرالب  الخدمرة ا ستماعبعد بي  ا دال ا ا  -
   (7.724)ا  د بدغ  مستا  الد لة  (α=7.70) أ ل م   د لة 
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 اختبار اƃفرةيات: اƃثاƃثƃمطلب ا    

 Analysis of)ال    بل يل  ساف نقام باستخدام  الفرضية الرئيسيةسنثاال م  خ ل هيا العنصر اختبار 

Variance) ثم ساف نستعمل ا نثدار البسيإ م  أ ل  ،لدتأ د م  ص ثية النمايج  ختبار الفرضية الرئيسية

 . (One Way ANOVA)اتثديل التباي  ا ثاد  ، اختبار الفرضية الرئيسية االفرضيا  الفرلية

 .اƃتأƂد من صاحية اƈƃموذج اختبار اƃفرةية اƃرئيسية: ƃمطلب اأولا

 (Analysis of Variance)نثدارلدتأ د م  ص ثية النمايج  ختبار الفرضية الرئيسية تم استخدام تثديل ا 

 .يبي  يل  (00)اال دال 

 .ƈتائج تحليل اƃتباين ƃاƈحدار ƃلتأƂد من صاحية اƈƃموذج اختبار اƃفرةية اƃرئيسية: (07)جدول
 fمستاى د لة  المثسابة  f يمة متاسإ المربعا  در ة الثرية م ماع المربعا  مصدر التباي 

 **7.777 20.447 4.770 0 4.770 ا نثدار

 7.000 28 7.002 الخإأ

  27 4.003 الم ماع ال د 

        (α=7.70)يا  د لة تثصائية لند المستاى *
 SPSS. V 19م  تلداد الإالب با لتماد لدق مخر ا  برنامج  :اƃمصدر

R=77..7)معامل التثديد    
2)  

 (R= .7.40)معامل ا رتباإ    

المثسابة ( F)ا  ال دال أل   ن د أ  الفرضية الرئيسية ثيإ بدغ   يمة م  خ ل النتائج الااردة 

، اهيا يؤ د ص ثية النمايج (7.70=(اه  أ ل م  مستاى الد لة ( 7.777)بقيمة اثتمالية  )20.447)

 . ختبار الفرضية الرئيسية

المختدفة ثيإ سيتم يل  م  خ ل بنالا لدق ثبا  ص ثية النمايج نستإيح اختبار الفرضية الرئيسية بفرالها 

 : العنصر التال 
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 :اختبار اƃفرةية اƃرئيسية اأوƃى  -0

H0:  ندقيةإذو دالة إحصائية  دورا يوجدϔال Εستراتيجية التمييز في تحسين أداء المؤسسا. 

االنتائج مبينة ، (Simple Regression Analysis) ختبار الفرضية الرئيسية تم ا لتماد لدق ا نثدار البسيإ 

 (.08)ا  ال دال 

في تحسين أداء المؤسساΕ  اƃتمييز ƈتائج تحليل ااƈحدار اƃبسيط اختبار دور إستراتيجية(: 00)اƃجدول
 .الϔندقية

 

اƃمتغيرات 

 اƃمستقلة

معامل 

 ااƈحدار

B 

 T قيمة  

 اƃمحسوبة

 

درجة 

 اƃحرية

df 

مستوى 

 (sig)اƃداƃة 

 Fقيمة

 اƃمحسوبة

معامل 

 اارتباط

R 

معامل 

 اƃتحديد

R
2 

 إستراتيجية

  اƃتمييز
7.0.8 0.744 

 

0 0.000 ** 20.447 7..77 7.40. 

 (α=7.70)يا  د لة تثصائية لند مستاى الد لة **

 SPSS. V 19م  تلداد الإالب با لتماد لدق مخر ا  برنامج  :اƃمصدر

لدمتغير ( =7.70)مستاى د لةتبي  ا اد دار معنا  يا د لة تثصائية لند  (08)م  خ ل ال دال 

المثسابة ا الت  ( F)، ايؤ د معناية هيا الدار  يمة  ل م   تثسي  أدالا  التمييأ المستقل اها تستراتي ية 

اها أ ل م  (  *0.000)بمستاى د لة ( 0.744 )المثسابة البالغة ( T)، ا يمة  ( 20.447)بدغ  

(=7.70)ايل  بد لة معامل ا نثدار ،(B )  ما أ   اة الع  ة بي  المتغيري   ان   ،( 7.0.8)الي  بد 

Rبا لتماد لدق  يمة التمييأ م  التباي  ا  مستاى تستراتي ية  % ..40 ا دال، القد اسر متغير  % 7.
2 ،

 .ابالتال  نراض الفرضية الرئيسية بصيغتها الصفرية، انقبدها بصيغتها البديدة
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ƈندقيةإذو دالة إحصائية  دور يوجد هأي أϔال Εستراتيجية التمييز في تحسين أداء المؤسسا. 

 :ابعد اختبار الفرضية الرئيسية، سنثاال م  خ ل ما يد  اختبار الفرضيا  الفرلية

 :اختبار اƃفرةية اƃفرعية اأوƃى -2

H01  : ندقية دورا يوجدϔال Εخدمة في تحسين أداء المؤسساϠذو دالة إحصائية لبعد القيمة المضافة ل. 

، االنتائج (Simple Regression Analysis)  ختبار الفرضية الفرلية ا الق تم ا لتماد لدق ا نثدار البسيإ 
 (.07)مبينة ا  ال دال 

 اƃقيمة اƃمةافة في تحسين اأداءƈتائج تحليل ااƈحدار اƃبسيط اختبار دور (: 01)اƃجدول

اƃمتغيرات 

 اƃمستقلة

معامل 

 ااƈحدار

B 

 T قيمة  

 اƃمحسوبة

 

درجة 
 اƃحرية

df 

مستوى 

اƃداƃة 

(sig) 

 Fقيمة

 اƃمحسوبة

معامل 

 اارتباط

R 

معامل 

 اƃتحديد

R
2 

القيمة 
المضافة 
 لϠخدمة

7..07 2.870 

 

1 7.777** 20.370 7.400 7..87 

                                      (α=7.70)يا  د لة تثصائية لند مستاى الد لة **        

 SPSS. V 19م  تلداد الإالب با لتماد لدق مخر ا  برنامج  :اƃمصدر       

تثسي  أدال المؤسسا  لدق نثا مستقل ا  التمييأ لند البثإ ل  دار البعد ا ال م  أبعاد تستراتي ية 

لند مستاى الد لة  اد دار معنا  يا د لة تثصائية تبي  ا ( 07)م  خ ل نتائج ال دال، الفند ية

(=7.70 ) ا  المؤسسة مثل الدراسة، ايؤ د معناية هيا الدار  يمة  ل م  القيمة المضااة لدخدمة لدبعد(F )

اها ( **7.777 )د لة بمستاى  (0.737)المثسابة البالغة ( T)، ا يمة  (20.370)المثسابة ا الت  بدغ  

 ما أ   اة الع  ة بي  المتغيري  ، ( 07..7 )الي  بد  ( B)، ايل  بد لة معامل ا نثدار(=7.70)أ ل م  
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با لتماد  القيمة المضااة لدخدمةم  التباي  ا  مستاى  % 8.7. ا دال، القد اسر متغير  % 40.0 ان  

Rلدق  يمة 
 .الفرلية ا الق بصيغتها الصفرية، انقبدها بصيغتها البديدةابالتال  نراض الفرضية  2

ƈندقية دوريوجد  هأي أϔال Εخدمة في تحسين أداء المؤسساϠذو دالة إحصائية لبعد القيمة المضافة ل.  

 :اختبار اƃفرةية اƃفرعية اƃثاƈية  -3

H02 :  ندقية دورا يوجدϔال Εذو دالة إحصائية لبعد السبق في تمييز الخدمة في تحسين أداء المؤسسا.  

، االنتائج (Simple Regression Analysis)  ختبار الفرضية الفرلية الثانية تم ا لتماد لدق ا نثدار البسيإ 

 (.20)مبينة ا  ال دال 

 السبق في تمييز الخدمة في تحسين اأداء ƈتائج تحليل ااƈحدار اƃبسيط اختبار دور(: 01)اƃجدول

اƃمتغيرات 

 اƃمستقلة

معامل 

 ااƈحدار

B 

 T قيمة  

 اƃمحسوبة

 

درجة 
 اƃحرية

df 

مستوى 

اƃداƃة 

(sig) 

 Fقيمة

 اƃمحسوبة

معامل 

 اارتباط

R 

معامل 

 اƃتحديد

R
2 

القيمة 
المضافة 
 لϠخدمة

7.340 2.032 

 

1 7.742 4.040 7.304 7.047 

 (α=7.70)يا  د لة تثصائية لند مستاى الد لة *

 SPSS. V 19م  تلداد الإالب با لتماد لدق مخر ا  برنامج  :اƃمصدر                                            

، م  تثسي  أدال المؤسسا  الفند يةا  مستاى  التمييألند البثإ ل  دار البعد الثان  م  أبعاد تستراتي ية 

لدبعد الثان  ( =7.70)لند مستاى الد لة  اد دار معنا  يا د لة تثصائية تبي  ا ( 20)نتائج ال دال خ ل

الت  بدغ  المثسابة ا ( F)ا  المؤسسة مثل الدراسة، ايؤ د معناية هيا الدار  يمة  ل م   تثسي  ا دالا  

، ايل  (=7.70)اها أ ل م  ( 7.742 )بمستاى د لة ( 2.032)المثسابة البالغة ( T)، ا يمة  (4.040)
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، القد اسر  % 30.4 ما أ   اة الع  ة بي  المتغيري   ان   ،(7.304 )الي  بد  ( B)بد لة معامل ا نثدار

Rبا لتماد لدق  يمة  السب  ا  تمييأ الخدمةم  التباي  ا  مستاى  % 04 ا دالمتغير 
ابالتال  نراض  2

 .غتها الصفرية، انقبدها بصيغتها البديدةالفرضية الفرلية الثانية بصي

ƈندقية دوريوجد  هأي أϔال Εذو دالة إحصائية لبعد السبق في تمييز الخدمة في تحسين أداء المؤسسا.  

 اختبار اƃفرةية اƃفرعية اƃثاƃثة -4

H03  : ندقية دورا يوجدϔال Εخدمة في تحسين أداء المؤسساϠذو دالة إحصائية لبعد السعر الواقعي ل. 

، االنتائج (Simple Regression Analysis)  ختبار الفرضية الفرلية الثالثة تم ا لتماد لدق ا نثدار البسيإ 

 (.21)مبينة ا  ال دال 

 ليل ااƈحدار اƃبسيط اختبار دور اƃسعر اƃواقعي ƃلخدمة في تحسين اأداءƈتائج تح(: 00)اƃجدول

اƃمتغيرات 
 اƃمستقلة

معامل 
 ااƈحدار

B 

 T قيمة  
 اƃمحسوبة

 
درجة 
  dfاƃحرية

مستوى 
اƃداƃة 

(sig) 

 Fقيمة
 اƃمحسوبة

معامل 
 اارتباط

R 

معامل 
 اƃتحديد

R
2 

 السعر الواقعي
 لϠخدمة

7.873 8.040 
1 **7.777 0..003 7.80. 7.032 

 (α=7.70)يا  د لة تثصائية لند مستاى الد لة *   

 SPSS. V 16م  تلداد الإالبة با لتماد لدق مخر ا  برنامج :اƃمصدر   

تثسي  أدال المؤسسا  لدق نثا مستقل ا  التمييأ لند البثإ ل  دار البعد الثالإ م  أبعاد تستراتي ية 

لند مستاى الد لة نا  يا د لة تثصائية تبي  ا اد دار مع( 21)، م  خ ل نتائج ال دالالفند ية

(=7.70 ) ا   تثسي  أدال المؤسسا  الفند ية المستقل اها السعر الاا ع  لدخدمة ا  لدمتغير الثالإلدبعد

، ا يمة  (003..0)المثسابة ا الت  بدغ  ( F)، ايؤ د معناية هيا الدار  يمة  ل م  المؤسسة مثل الدراسة 

(T ) اها أ ل م  ( 7.777 )بمستاى د لة  (8.040)المثسابة البالغة(=7.70) ايل  بد لة معامل ،
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 ا دال، القد اسر متغير  % ..80 ما أ   اة الع  ة بي  المتغيري   ان   ،(7.873 )الي  بد  ( B)ا نثدار

Rبا لتماد لدق  يمة  بعد السعر الاا ع  لدخدمةم  التباي  ا  مستاى  % .03.2
ابالتال  نراض الفرضية  2

 .انقبدها بصيغتها البديدةالفرلية الثالثة بصيغتها الصفرية، 

ƈندقية دوريوجد  هأي أϔال Εخدمة في تحسين أداء المؤسساϠذو دالة إحصائية لبعد السعر الواقعي ل.   

 :اختبار اƃفرةية اƃفرعية اƃرابعة -0

H04  :دور ذو يوجد ا Εدالة إحصائية لبعد ااستماع الجيد لطالبي الخدمة في تحسين أداء المؤسسا 

  الϔندقية

، االنتائج (Simple Regression Analysis)  ختبار الفرضية الفرلية الرابعة تم ا لتماد لدق ا نثدار البسيإ 

 (.22)مبينة ا  ال دال 

 ااستماع اƃجيد ƃطاƃبي  ƃلخدمة في تحسين اأداءƈتائج تحليل ااƈحدار اƃبسيط اختبار دور (: 00)اƃجدول

اƃمتغيرات 
 اƃمستقلة

معامل 
 ااƈحدار

B 

 T قيمة  
 اƃمحسوبة

 
درجة 
 dfاƃحرية

مستوى 
اƃداƃة 

(sig) 

 Fقيمة
 اƃمحسوبة

معامل 
 اارتباط

R 

معامل 
 اƃتحديد

R
2 

 ااستماع
الجيد لطالبي 

 الخدمة
7.00. 3..7. 

1 
 7.770 03...3 7.003 7.328 

 (α=7.70)يا  د لة تثصائية لند مستاى الد لة *                    

 SPSS. V 16م  تلداد الإالبة با لتماد لدق مخر ا  برنامج  :اƃمصدر                       

، م  تثسي  أدال الفناد لدق نثا مستقل ا   التمييألند البثإ ل  دار البعد الرابح م  أبعاد تستراتي ية 

لدبعد الرابح ( =7.70)الد لة تبي  ا اد دار معنا  يا د لة تثصائية  لند مستاى ( 22)خ ل نتائج ال دال

ا  المؤسسة مثل  ال المؤسسا  الفند ية  أدتثسي ال يد لإالب  الخدمة ا  ا ستماعالمستقل اها  لدمتغير
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المثسابة ( T)، ا يمة  (3...03)المثسابة ا الت  بدغ  ( F)الدراسة، ايؤ د معناية هيا الدار  يمة  ل م  

الي  ( B)، ايل  بد لة معامل ا نثدار(=7.70)اها أ ل م  ( 7.770 )بمستاى د لة  (.7..3)البالغة 

م   % 32.8 ا دال، القد اسر متغير  % 00.3 ما أ   اة الع  ة بي  المتغيري   ان   ،(7.044 )بد  

Rبا لتماد لدق  يمة ال يد لإالب  الخدمة  ا ستماع بعدالتباي  ا  مستاى 
ابالتال  نراض الفرضية الفرلية  2

 .الرابعة بصيغتها الصفرية، انقبدها بصيغتها البديدة

ƈدالة دور ذو يوجد هأي أ  Εندقيةإحصائية لبعد ااستماع الجيد لطالبي الخدمة في تحسين أداء المؤسساϔال.  

أداء اƃمؤسسات اƃفƈدقية تحسين في  اƃتمييزهƈاك دور معƈوي إستراتيجية  "ابنالاً لدق يل  نستنتج أ  

  - بسƂرة – ƃمجموعة فƈادق محل اƃدراسة ƃمديƈة
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 : خاصة اƃفصل

 ية مثل الدراسة، اه  اند  الأبا  امر ب ثمام الصالثي ، ابنالا دتليي ا  المؤسسا  الفن  ت   ل ما تإر 
ي ة يل  أيادة لدد تمنااسيها، ا نلدق  ل المؤ را  السابقة الي ر ها سع  هتي الفناد  تلق التمييأ لدق 

 .أبائ  هتي الفناد  اهيا بسبب التمييأ ا ادة الخدما  المقدمة ل ل منهما

سب ، يم   تلإال م مالة م  النقاإ ثال المؤسسا  الفند ية مثل الدراسة  خ صة لدراستنا  ام  خ ل ما
 :اتتمثل ايما يد   الميدانية، ا يا استنتا ا  لما لمسنا  م  خ ل هي  الدراسة

  الثالية، الخدما المؤسسة الفند ية تعمل لدق تقديم خدما   يدة تضااة تلق 

  ساهم التمييأ ا  المؤسسا  الفند ية بأيادة لدد أبائنها مقارنة بمنااسيهم مما ثق  لهم ر م ألمال
 مقبال،

   تلق تثقي  ا تساب أبائ  يعتبر ا دال الثال  لدمؤسسا  مثل الدراسة مقبا  تلق ثد ما، اه  تسع
 .  دد م  خ ل خدماتها المقدمة م  أ ل أيادة أرباثها
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محل اƅدراسة تبين Ɗƅا  ات اƅفƊدقيةاƅمؤسسوبعد إجراء اƅدراسة اƅتطبيقية في  دراستƊا ƅهذا اƅبحث خالمن 
غمة ر ƅذا فهي م ،في سوم تحƄمه اƅمƊافسة واستمرارهاعلى بقائها  تسعي ƅلمحافظة أن هذƋ اƅمؤسسات

اƅتي  اƅتمييز إستراتجية ةطذƅك بواسو  ،وتمييز خدماتها ƅتحسين أدائهاعلى تطوير أساƅيبها ومƊاهجها 
حصة سوقية وأرباح  Ƅتساباو ƅلحد من خطر اƅمƊافسة وƄذا  ووائهم ƅها، ب اƅزبائنذوسيلة ƅج أهمتعتبر 

 .اƅطويل اƅمدىفي 

اƅفرضيات اƅتي أظهرت Ɗƅا أن هذƋ اƅمؤسسات  واختبارلƊتائج ƅمن بحثƊا هذا وبعد مƊاقشة  استƊتجƊاوƅقد 
جودة اƅخدمات اƅمقدمة من  في ةاديوز  تطبم إستراتجية اƅتمييز مستوي جيد مما أدي بها إƅي تحسين أدائها

 اƅمؤسسةطرفها مما جعل اƅزبائن يوƅون ƅها اƅواء واƅرغبة في اƅحصول Ƅل خدماتها، Ƅما إن خدمات 
بجذب اƅعديد  ساعدƋاƅسعر اƅمعقول وتلك اƅقيمة اƅمضافة اƅتي تتجلي في خدماتها اƅفƊدقية واƅتي تتميز ب

محتدمة ƅإƅيها وهذا مما زاد من ربحية اƅمؤسسة ووضعها في مأمن عن اƅمƊافسة ا اƅفئاتمن اƅعماء بƄل 
 Ƅل هذا من أجل اƅوصول إƅى اƅهدف اƅمƊشود واƅمتمثل في تحسين أدائها، وهو ما وصلت، اآخرينمع 
 . إƅيه

ƅتمييز في جميع  ااهتماموƄخاصة عن مجمل هذƋ اƅدراسة يجب على اƅمؤسسة أن تعطي اƅمزيد من 
اأƊشطة اƅتي تقوم بها أƊه اƅعامل اأساسي اƅذي يضمن  ƅها اإƊفراد في اƅصدارة  في مجال تخصصها 

 .ها اƅسوقيةمما يحقم ƅها أعلى أداء ممƄن وبتاƅي تعظيم أرباحها وعائداتها وزيادة حصت

تؤƄد أو تƊفي صحة اƅفرضيات  اƅتيƄما توصلƊا عبر فصول اƅبحث اƅمختلفة، إƅى مجموعة من اƊƅتائج 
Ɗعتقد  اƅتياƅتوصيات و  اƊƅتائجها يمƄن أن Ɗقدم بعض اƅمقترحة في بداية هذƋ اƅدراسة، واƅتي على أساس

 .أƊها هامة ومفيدة

  من أهمها: النتائج : أوا

 :النتائج النظرية

 Ƅارتفا ابد من تطبيم اƅجيد إستراتجية اƅتمييز وعدم اƅمباƅغة فيها أن ذƅك يؤدي إƅى أضرار   .3
Ɗى تجƅذي يودي بزبائن إƅلسعر اƅ مفرطƅخدمات  باƅا  Ƌهذ. 



 خاتمة عامة
 

 
99 

 اƅتييعد تقييم اأداء عƊصرا أساسيا ƅلعملية اإدارية حيث يساهم في تقديم اƅمعلومات واƅبياƊات  .0
قم أهداف اƅمؤسسة، وبتاƅي اƅتعرف على اتجاهات اأداء فيها اƅسابقة تستخدم في قياس مدي تح

 .ƅفعاƅية اƅمؤسسة  واƅاحقة

 دور دراسة مجاات في أداء ƅتحسين Ƅبيرة أهمية وااختصاصيون واƅمفƄرون اƅباحثون أعطى .1

 تحقيم ضمان في أهمية من ƅه ƅما اƅفƊدقية اƅمؤسسات تحسين أداء فيإستراتجية اƅتمييز 
 .باستمرار اأهداف

تؤثر إستراتجية اƅتمييز على أداء اƅفƊادم من خال مساهمتها في رفع اأرباح ورفع  اƅحصة  .4
 .اƅسوقية

 .اƅدراسة ƅمقياس وفقا جيد Ƅان اƅمؤسسات اƅفƊدقية في اأداء تحسين مستوى أن اƅدراسة أظهرت .0

 :التطبيقية النتائج

ƅما يقدم  اƅفƊدم مجموعة من اƅخدمات اƅتي تبرر اƅقيمة اƅمضافة ƅلخدمة اƅمقدمة وتƄون متجلية  -
هذا من  شأƊه يزيد من عدد اƅزبائن طاƅبي هذƋ اƅخدمات وهذا ، اآخرينبشƄل واضح عن باقي اƅمƊافسين 

  .يثبت صحة اƅفرضية اأوƅى ما

مطلوبة بشدة من اƅجودة واƅتمييز وتƄون ات عاƅية خدم يƄون اƅفƊدم اƅسبام في تقديم عƊدما -
جيدة ƅديهم مما يتيح ƅها تجƊب دخول في حروب مع اƅمؤسسات  طرف اƅعماء يسمح ƅها برسم صورة

 . يثبت صحة اƅفرضية اƅثاƊية اƅفƊدقية اƅمƊافسة وهذا ما

أن من خال تطبيم اƅفƊدم إستراتجية اƅتمييز فإن ذƅك يلعب دورا مهما في  اƅدراسة أظهرت -
على سياسة اƅتمييز اƅسعري وذƅك من خال اƅدراسة اƅدقيقة  باعتمادهامواجهة قوي اƅمƊافسة، وهذا 

 .يثبت صحة اƅفرضية اƅثاƅثة أسعار اƅخدمات اƅمقدمة ƅلزبائن، وهذا ما

ƅرابعة أن اƅفƊادم محل اƅدراسة تعتبر مشاƄل Ɗزائها وضيوف ا ƅلفرضية ااختبار Ɗتائج أشارت -
ƅذا فهي تسعي  واستمرارهاأن اƅزبائن هم أساس Ɗجاحها  باعتباراƅرئيسية  اƊشغااتها  أهمفƊادقها من بين 

صحة  ويثبتجاهدة من أجل اƅوصول إƅى حل فوري وحاسم ƅشƄاوي اƅعماء وهذا ما يوطد اƅعاقة بيƊهما 
 .هذƋ اƅفرضية
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 :التوصيات : ثالثا

ƅما جاء في هذƋ اƅدراسة من تحليات، وعلى ضوء اƊƅتائج اƅمستخلصة يمƄن تقديم جملة من تتويجا 
 : اƅتوصيات وƊجزها في ما يلي

توفير اƅسلع ووجوب إشباعها، مع محاوƅة اƅتفوم في هم، تحقيم رغباتƅ باƅزبوناهتمام أƄثر  .3
 .اƅتي يفضلها باƅشروطواƅخدمات 

من أجل  ، وتوفير مواردوƄفاءتهااƅعمل على تطبيم إستراتجية اƅتمييز اƅتي تتƊاسب مع  مواردها  .0
 .ين أداءهاستح

، وذƅك من أجل (خدمة اƅعماء)إƊشاء خط هاتفي أخضر  Ɗقترح على اƅفƊادم محل اƅدراسة .1
 .Ɗهم وبين اƅزبائنتواصل اƅزبائن مع اƅفƊدم، وتقديم شƄاويهم و اقتراحاتهم، وبهذا تتوطد اƅعاقة بي

جذب أƄبر إستراتجية اƅتمييز اƅسعري، من أجل ƅمس Ƅل فئات اƅزبائن وبتاƅي اƅعمل على تطبيم  .4
 .عدد ممƄن

خاص باƅفƊدم يحتوي على جميع اƅمعلومات اƅخاصة به وتسهل  ااƊتراƊتإƊشاء موقع على شبƄة  .0
 .ƅلزبائن اƅتواصل معهم

 .ƅزيادة حجم مبيعات خدماتهاعلى اƅمؤسسة أن تدرك أهمية اƅترويج  .0

  . على تميزها، واƅتي تعزز مƄاƊة اƅفƊدم أمام مƊافسيهم واƅحرصاƅترƄيز على جودة اƅخدمات  .0

وفي اƊƅهاية، Ɗرجو أن تƄون هذƋ اƅتوصيات Ƅافية ƅتحسين أداء اƅمؤسسات اƅفƊدقية من خال تبƊها 
 .إستراتجية اƅتمييز
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 :قائمة اƃمراجع

 اƂƃتب باƃعربية: أوا 

 ،-اأردن–دار وائل ƅلƊشر عمان  .-اƃعوƃمة واƃمنافسة  -اإدارة اإستراتيجية Ƅاظم Ɗزار اƅرƄابي،  .1
0224 . 

 مؤسسة حاƃة دراسة)اإستراتيجية اƃقيادة ƃوحات بواسطة اƃمؤسسات قيادة في اƃتحƂّمطاهر، عريس .0

 اƅتسيير، جامعة وعلوم ااقتصادية اƅعلوم اأعمال، Ƅلية إدارة ، تخصصمذƄرة ماجستير، (اƃجزائر بريد

 . 0220/0220اƅجزائر، 
  0222عمان،  -دار وائل ƅلƊشر اإدارة اإستراتيجية،  اƅحسيƊي فاح حسن، .3
 2011 واƅتوزيع، اƅجزائر، ƅلƊشر اƅخلدوƊية دار ،ااستراتيجي اƃتسويق ،وآخرون يحه عيسى .4
 اأردن، ،1 ط واƅطباعة، واƅتوزيع ƅلƊشر اƅمسيرة دار ،اإستراتيجية اإدارة حبتور، بن صاƅح اƅعزيز عبد .5

2004.  
 اƅدار ،(تطبيقية ونماذج مفاهيم) اإدارةاƅمرسي،  محمد اƅدين ، جمالإدريس اƅرحمان عبد ثابت .6

 . 2002اƅجامعية، 
دحلـب،  سـعد جامعـة ماجسـتير، مـذƄرةااسـتراتيجي،  اƃتحليـل وأدوات اƃتسـويقية اƃبيئـةعـادل،  مـزو . .7

 .2005اƅبليدة، 

  2000 مصر، اƅجامعية، اƅدار ،تطبيقية وحاات مفاهيم اإستراتيجية، اإدارة اƅسيد، محمد إسماعيل .8
اإدارة اإستراتجية منظور منهجي "إدريس طاهر محسن مƊصور اƅغاƅبي، وائل محمد صبحي . د .9

 ." متƂامل
 

 .3000 ،-اإسƊƄدرية -ƅلƊشر اƅجامعية ، اƅداراأعمال مجال في اƃتنافسية اƃميزة ،خليل مرسي Ɗبيل  .12

، دار اƅيـــازوري اƅعلميـــة اإدارة اإســـتراتيجية مفـــاهيم وعمليـــات وحـــاات دراســـيةزƄريـــا مطلـــك اƅـــدوري،   .11
 .5002عمان،  -ƅلƊشر واƅتوزيع 

تحسيي ا الريي راΕ السيا سيي Δ لتمالسيياΕ الخاصييΔ وال امييΔ و ريياء لمخييا  ر ا داء : عطيةةΔ حةةلط سةة طا   .10
 .5002مϨشوراΕ المϨظمΔ العربيΔ ل تϨميΔ اإΩاريΔ، القاهرة، مصر، االسرات جي، 

ƅلمطبوعـات اƅجامعيـة ، اƅـديوان اƅـوطƊي دروس فـي اإدارة اإسـتراتجية ƃلمؤسسـاتعبد اƅماƅيك مزهودة،  .13
 .0220/0220بسƄرة، اƅجزائر، 
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، دار (بناء ميزة تنافسية)اإدارة اإستراتجيةبتس، دفيد ƅي، ترجمة عبد اƅحƄيم اƅخزامي، . أ.روبريت .14
  .0220اƅفجر ƅلƊشر واƅتوزيع، مصر، 

اإدارة شارƅز وجاريث جوƊز، ترجمة رفاعي محمد رفاعي ومحمد سيد أحمد عبد اƅمتعال، .15
 .0223، دار اƅمريخ ƅلƊشر، اƅجزء اأول، اƅرياض، (مدخل متƂامل)راتجيةاإست

داراƅيــازور اƅعلميــة ƅلƊشــر  اإســتراتجية مفــاهيم وعمليــات وحــةت دراســية،زƄريــاء مطلــك اƅــدوري، اإدارة  .16
 .0220واƅتوزيع، عمان اأردن،

، دار اƊƅهضــة (اƃدوƃيــةمــدخل تــدعيم اƃقــدرة اƃتنافســية ƃ ســواق )اƃتســويق توفيــم محمــد عبــد اƅمحســن،  .17
 .اƅعربية، مصر 

  .0220، اƅدار اƅجامعية، مصر، اإعةن ودرƉ في اƃنشاط اƃتسويقياƅسيد،  إسماعيل .18

قباء ƅلطباعة واƊƅشر  ، داراستراتجيات اƃتسويق في اƃقرن اƃحادي واƃعشرونأمين عبد اƅعزيز،  .11
 .0223واƅتوزيع، اƅقاهرة،

مطبوعات ، ديوان اƅ (اƃتحليل ااقتصادي اƃجزئي) ااقتصادية اƃنظرية ضياء مجيد اƅموساوي ،  .02
 .3000اƅجامعية ، اƅجزائر 

 .3003، دار اƊƅهضة اƅعربية، مصر، اƃمشروع اƃصناعي اقتصادياترشاد أحمد موسى،  .01

 .0222، دار زهران ƅلƊشر،عمان،دراسات تسويقية متخصصةعسƄري ، أحمد شاƄر .00

 ، 0220، دار اƊƅهضة اƅعربية، ƅبƊان، اƃبشرية من منظور استراتيجيإدارة اƃموارد ، بلوط  إبراهيمحسن  .03
، اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اإدارية، اƅقاهرة، تƂنوƃوجيا اأداء اƃبشريفي اƃمنظمات"درة  إبراهيمعبد اƅباري  .04

0221.  

 .0221، اƅدار اƅجامعية، اإسƊƄدرية، إدارة اƃموارد اƃبشرية رؤية مستقبلية، راوية حسن .05
  

  .0221، مƊشورات اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اإدارية، اƅقاهرة، اƃتسويق اإبتƂاريƊعيم حافظ أبوجمعة،  .06

، دار وائـــل، اƅطبعـــة اأوƅـــى ، تطـــوير اƃمنتجـــات اƃجديـــدة، مـــأمون Ɗـــديم عƄـــرود، ســـهير Ɗـــديم عƄـــرود .07
 .0224عمان، 

 .ƅ6446بƊان  ، دار بن حزم اƅطبعة اأوƅى،اƃعمل اƃمؤسسيمحمد اأƄرم اƅعدƅوƅي،   .02

، دار اƄƅتــب اƅمصــرية (Ƃ01يــف تواجــه تحــديات اƃقــرن )اƃتســويق اƃفعــال طلعــت أســعد عبــد اƅحميــد،   .01
 .0220,مصر ,
، دار وائل ƅلƊشر، اأردن مباديء اادارة، اƃنظريات واƃعمليات واƃوظائفمحمد قاسم اƅقريوƊي،  .01

6442.  
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ــاهيم : اƃتطــوير اƃتنظيمــياƅلــوزي موســى،   .31 ــةأساســيات ومف  0، دار وائــل ƅلطباعــة واƊƅشــر، طبعــة حديث
 0111سƊة .عمان 

 .0223، دار اƅمريخ ƅلƊشر،اƅرياض واƅمملƄة اƅعربية اƅسعودية، مبادىء اƃتسويقƊسيم حƊا،  .30

 .6441، دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅطبعة اأوƅى اƃتطوير اƃتنظيمي واإداريبال خلف اƅسƄارƊة،   .33

 .0220، بدون ذƄر دار اƊƅشر، اƅقاهرة، اƃبشر اأصول واƃمهاراتإدارة ،أحمد سيد مصطفي   .34

 ،1 ط واƅطباعة، واƅتوزيع ƅلƊشر اƅمسيرة دار ،اإستراتيجية اإدارة حبتور، بن صاƅح اƅعزيز عبد  .35
 .2004 اأردن،

 .0220دار اƅفƄر اƅعربي، بحوث اƃتسويق وتحديات اƃمنافسة اƃدوƃية،  توفيم محمد عبد اƅمحسن،  .36

 0220، دار اƅيازوري اƅعلمية، سƊة إدارة اƃتسويق، إطار منهجي إستراتيجي، فاح اƅزعبيعلي  .37

 

 واƃملتقيات( اƃمجةت) اƃمحضرات: ثانيا

 : اƃمحضرات  - أ
، محاضـرة غيـر مƊشـورة، LMD، سƊة ثاƅثة إدارة أعمال محاضرات في إستراتجية اƃمؤسسةشين فيروز،  .1

 0231/0234سƊة 

 اƃمؤسسـات بـين اƃتنافسـي ااسـتراتيجي واƃتحƂـيم اأƃعـاب نظريـةوهيبـة،  سـرا  مليƄـة، مسـعودي .0

 اƅتƊافسـية وااسـتراتيجيات اƅمƊافسـة حـول اƅرابـع اƅـدوƅي اƅملتقـى ضـمن مقدمـة مداخلـةاƃصـناعية، 

 9و 8 اƅشـلف،اƅجزائر، يـوم اƅعربيـة، جامعـة اƅـدول فـي اƅمحروقـات قطـا  خـار  اƅصـƊاعية ƅلمؤسسـات

 .Ɗ 2010وفمبر

 ƃلمؤسسـة اƃتنافسـية اإسـتراتيجية علـى اƃتغييـر إدارة أثـرفضـيلة،  قـوادري خديجة، معمر Ɗعاس اƅحا  .3

اƅمƊافســة وااســتراتيجيات اƅتƊافســية ƅلمؤسســة اƅصــƊاعية خــار  : اƅملتقــى اƅــدوƅي اƅرابــع حــول، اƃصــناعية
، جامعـة حسـيبة بـن بـوعلي باƅشـلف، Ƅليـة اƅعلـوم ااقتصـادية وعلـوم  قطا  اƅمحروقات في اƅدول اƅعربية

 .Ɗ0232وفمبر  20/20اƅتسيير، 
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 : اƃرسائل اƃجامعية - ب

، أطروحة اƃتنافسية دراسة مجمع صيدال ƃصناعة اƃدواء في اƃجزائراƃتسويق واƃمزايا سامية ƅحول،  .0
 .020، ص، 6442/6442 دƄتوراƋ غير مƊشورة، جامعة اƅحا  ƅخضر باتƊة،

دراسـة حاƅـة مؤسسـة صـƊاعات اƄƅوابـل )  قياس وتقيـيم:اأداء اƃماƃي ƃلمؤسسة ااقتصاديةعادل عشي،  .0
اƅتســــيير تخصــــص تســــيير م ƅماجســــتير فــــي علــــو ، مــــذƄرة مقدمــــة ضــــمن متطلبــــات Ɗيــــل شــــهادة ا(ببســــƄرة

 .32 -0ص ، ص 0220، 0222اƅمؤسسات اƅصƊاعية، 

حاƅــة شــرƄة اƄƅهربــاء اƅريفيــة )أهميــة تقيــيم أداء اƃعــاملين فــي إدارة اƃمــوارد اƃبشــريةعبــد اƅصــمد ســميرة،  .3
، جامعــة اƅحــا  ƅخضــر،باتƊة، (غيــر مƊشــورة)، رســاƅة ماجســتير فــي علــوم اƅتســيير( SERUBواƅحضــرية 

 .00، ص  0220-0220

مذƄرة ماجيستر  (مصدرها، تنميتها وتطويرها)اƃميزة اƃتنافسية في اƃمؤسسة ااقتصادية عمار بوشƊاف،  .4
 .0، ص0220غير مƊشورة، جامعة اƅجزائر، 

، دراسة مقدمة استƄماا ƅمتطلبات ورها في تحسين اأداءتقنيات ااتصال ودمحمد بن علي اƅماƊع،  .5
 .0220 اƅحصول على درجة اƅماجستير في اƅعلوم اإدارية، جامعة Ɗايف اƅعربية ƅلعلوم اأمƊية،

 وفقا   تƂاƃلشر  اƃتنافسية اƃقدرة ƃتحسين اإستراتيجية اإدارةاƅقحطاƊي،  اƅخƊفري مطلم بن محمد بن فيصل .6
دارة اإستراتيجي اأداء ƃمعايير  إدارة Ƅلية اƅشرƄات، إدارة رساƅة ماجستير، تخصصاƃشاملة،  اƃجودة وا 

 . 5009/5010اƅمتحدة ،  اƅمملƄة، اƅبريطاƊية اƅدوƅية اƅجامعة، اأعمال
 اƃتنافسـية اƃميـزة اƂƃفـاءات علـى وتنميـة اƃبشـرية ƃلمـوارد ااسـتراتيجي اƃتسـيير أثـر، يحضـيه سـماƅي .7

ااقتصادية  اƅعلوم Ƅلية ،اƅتسيير دƄتوراƋ،تخصص ، أطروحة(واƃمعرفة اƃجودة مدخل)ااقتصادية ƃلمؤسسة
 .5004/ 2003اƅجزائر، اƅتسيير، جامعة وعلوم

مداخل اƃتنافسية واستراتيجيات اƃمؤسسات اƃصناعية في ظل اƃمنافسة وعيل ميلود، بلقاسم رابح،  .2
اƅمƊافسة وااستراتيجيات اƅتƊافسية ƅلمؤسسة اƅصƊاعية خار  قطا  : اƅملتقى اƅدوƅي اƅرابع حول، اƃعاƃمية

، جامعة حسيبة بن بوعلي باƅشلف، Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير،  اƅمحروقات في اƅدول اƅعربية
 . Ɗ5010وفمبر  02/09

، مذƄرة ماجيستر غير ية ƃلمؤسسة اƃصناعيةدور اإدارة اƃبيئية في تحقيق مزايا تنافسƅطيفة برƊي،  .9
 .0220/0220مƊشورة، تخصص اقتصاد وتسير اƅمؤسسة، جامعة بسƄرة، اƅجزائر، 

ستراتجية اإستراتجيةأثر اƃعوامل مهدي جمال اƅدين صاح عثمان،  .01 اƃمنافسة على اƃميزة اƃتنافسية  وا 
 .0221رساƅة ماجيستر،جامعة اƅيرموك اأردن، ƃشرƂات انتاج اأدوية،
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 .3000 مصر، بميك، إصدارات سلسلة اأداء، قمة يبƄوك، روي اسƄال، دافيد  .00

 

 :مواقع إƂƃترونية  -ج  

ـــافس بمنتجـــك .1 ـــف تن ـــي Ƃي ƊتروƄƅـــع اإ ـــى اƅموق -http//islamfin.go-forum.net/montada: ، عل

f30/topic-t2283.htm   09/11/2013تاريخ اإطا 

 : واƃمقاات  مجةت -د

 عـدد ، مجلـة اƅتواصـل،اƃراهنـة اأوضـاع ظـل فـي اƃتنـافس إشƂاƃيةشايب،  اƅزهراء فاطمة، Ɗصيب رجم .1

 .2007 ، ديسمبر20

، ،جامعـة باتƊـة، اƃجودة Ƃمدخل ƃتحسـين اأداء اانتـاجي ƃلمؤسسـات اƃصـناعية اƃجزئيـة ،اƅهام يحياوي .0
 .20.0220مجلة اƅباحث اƅعدد 

عدد  -، مجلة اƅباحث، جامعة اƅجزائر تحليل اأسس اƃنظرية ƃمفهوم اأداءاƅشيخ اƅداوي،  .6
42/6441-6404 . 

 
، 0223، مجلة اƅعلوم اإƊساƊية، اƅعدد اأول، Ɗوفمبر اأداء بين اƂƃفاءة واƃفعاƃية، عبد اƅمليك مزهودة .4

 .جامعة بسƄرة، اƅجزائر

 

، منتدϱ طلبات البحوث حول التنافسية بالتمييز مقالةشارف مصطفϰ، بن دولي عبد القادر،  .5
تاريخ اإطاع  http//etudhantdz.net/vb/f52.htm: والمذكرات والدروس في موقع

15/00/2013 
اƃدور ااستراتيجي ƃتقنية اƃتƂلفة اƃمستهذفة في تحقيق قيادة اƃتƂلفة، معاذ خلف ابراهيم اƅجƊابي،  .2

 . 6400، 60، اƅعدد 2دية، اƅعرام،اƅمجلدمجلة تƄريت ƅلعلوم اإدارية وااقتصا
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 ( :10)قائمة المحƂمين ملحق رقم 

 
 الرقم

 

 
 (ة)اسم اأستاذ

 
 (ة)ريبة اأستاذ

 
 

10 
 

 شين نوال
 

 بجامعة محمد خيضر. أ.أستاذة مساعد
 

10 
 

 حبة نجوى 
 

 بجامعة محمد خيضر. أ.أستاذة مساعد
 
10 

 
 شين فيروز

 
 بجامعة محمد خيضر. أ.أستاذة مساعد
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 (20)اƃملحق رقم 

رقســـم علـــوم اƃتسييــ                                       –بسƂرة  –جــامعة محــمد خيضــر   

 2014/2013 :اƃسنة اƃجامعية                                     Ƃــلية اƃعلــوم ااقتصــادية واƃتجــارية

                        وعلــوم اƃتسييــر 

 

 

 

 

 

                                                    

 

 دور إستراتجية اƃتمييز في تحسين أداء اƃمؤسسات اƃفندقية

 (اƃنفندقية اتمؤسسمجموعة من اƃ موظفيƃموجه ) 

 :طيبة و بعدتحية 

Ƅم هذا Ɗضع بين أيدي ƅ0231_0234لسƊة اƅجامعية  سترجياƅمافي إطار استƄمال اƅدراسة اƊƅظرية Ƅجزء من متطلبات Ɗيل   
أهمية رأيك  اوƊظر  ".اƃفندقية دور إستراتجية اƃتمييز في تحسين أداء اƃمؤسسات "خاƅه إƅى توضيح اƅذي Ɗهدف منااستبيان و 

تمد بدرجة Ƅبيرة على ، حيث أن صحة Ɗتائج اƅدراسة تعإجابة على أسئلة اإستباƊة بدقةفي هذا اƅمجال ، فإƊƊا Ɗأمل مƄƊم اƅتƄرم با
اƅطاƅب و . يƄم عامل أساسي من عوامل Ɗجاحها، فمشارƄتƄم ورأاهتمامƄمأن توƅوا هذƋ اإستباƊة  مƄƊم Ɗرجو ، ƅذƅكصحة إجابتƄم

.Ƅمتامة من تشجيعƄم و تعاوƊعلى ثقة   

.علما بأن Ƅافة معلومات هذƋ اإستباƊة ƅن تستخدم إا في أغراض اƅبحث اƅعلمي فقط  

  .ااحترامو Ƃم ،تفضلوا بقبول فائق اƃتقدير شاƂرين Ƃƃم حسن تعاون

                                                                                                                              
:اƃدƂتور إشرافتحت :                                                           من إعداد اƃطاƃبتين                       

 شين فيروز                                                          طبابــــــــة موســـــــى 

           

                                           
           

ان اƃدراسةياستب  
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                                                                                                   اƃوظيفيةو  اƃبيانات اƃشخصية :اƃقسم اأول
بغرض   -بسƄرة ƅموظفي بعض اƅمؤسسات اƅفƊدقيةية اƅوظيفو  ااجتماعيةرف على بعض اƅخصائص يهدف هذا اƅقسم إƅى اƅتع

في ( ل)وذƅك بوضع إشارة , باإجابة اƅمƊاسبة على اƅتساؤات اƅتاƅية، ƅذƅك Ɗرجو مƄƊم اƅتƄرم يل وتفسير بعض اƊƅتائج فيما بعدتحل
 . اƅمربع اƅمƊاسب اختيارك

   .أƊثى                                .ذƄر                          :اƃجنس .3

                    . سƊة 42إƅى أقل من  12من                   .سƊة 12أقل من    : اƃعمر .0

                     .سƊة فأƄثر 02          . سƊة 02إƅى أقل من  42من                                          

 .جامعي               .ثاƊوي                    . متوسط             :اƃمؤهل اƃعلمي  .1

         (.    PGS)دراسات عليا شهادة دراسات                                        

 .إدارية غير إشرافية أعمال            .أعمال فƊية              :اƃحاƃيةمجال اƃوظيفة  .4
                             . إدارية إشرافية أعمال                                      
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عن مدϯ موافقتك عن كل ( من وجΔϬ نظرϙ)في المربع الάي يعΒر ( )الرجاء وضع ·شارة  :الجزء الثاني
 .(التي تعمل فيϬا المΆسسΔفيما يΨص )عامل من هϩά العوامل 

 سلم القياس الفقرات
أتفق  القيمة المضافة للخدمة: أوا الرقم

 تماما
أتفق إلى  أتفق

 حد ما
ا أتفق  ا أتفق

 تماما

      .بامنافسنيقدم الفندق خدمات متميزة مقارنة  23

      .من ناحية إشباع حاجات الزبائن امنافسن خدماتتتميز بشكل واضح عن  الفندق خدمات 20

      .امنافسن خدماتجودة من  أعلى الفندق خدمات 21

      .يقدم الفندق خدمات متميزة للضيوف ذوي الواء للفندق 24

      (.اأسعار، وسائل النقل)مكن زيارها  يقدم الفندق معلومات حول اأماكن الي 20

      .احتياجات الضيوف خارج الفندق يقدم الفندق معلومات واستمارات حول 20

أتفق  السبق في تمييز الخدمة: ثانيا
 تماما

أتفق إلى  أتفق
 حد ما

ا أتفق  ا أتفق
 تماما

تكنولوجيا معلومات قوية مكنها من اūصول على امعلومات امختلفة حول احيط  الفندقلك م 20
 .الذي تنشط فيه

     

      .يوفر الفندق أجهزة اتصال حديثة  20

      .إمكانية الفندق تقدم خدمات لكل اأعمار  20

      .افة و اūداثة ظمة بالندميز امفروشات امستخ 03

      .  الائقافة العامة و امظهر ظالفندق  بالنميز   33

      حرية إختيار غرفة اإقامة امائمة 30

      .يقوم الفندق دائما بتطوير خدمات جديد لتلي حاجات الزبائن امتجددة  31

      . (موقع االكروي، مواقع التواصل ااجتماعي اهاتف،) سهولة اūجز و اإقامة ي الفندق 34

أتفق  للخدمة معقولالسعر ال: ثالثا
 تماما

أتفق إلى  أتفق
 حد ما

ا أتفق  ا أتفق
 تماما

      .تقوم امؤسسة  بدراسة أسعار اŬدمات امقدمة  30

      .تتناسب أسعار اأطعمة و امشروبات مع معة الفندق  30

      .يقدم العاملن قوائم حساب دقيقة  30

      .اŬدمات تتناسب مع اميزات امضافة للخدمةأسعار  30

      .يهتم الفندق بدقة قوائم اūساب  30

أتفق  ااستماع  الجيد لطالبي الخدمة : رابعا 
 تماما

أتفق إلى  أتفق
 حد ما

ا أتفق  ا أتفق
 تماما

      .ماع شكاوي الضيوف و العمل على حلها  02

      .ي التعاون مع الضيوف  ااستعداد العاŅ للعاملن 03

      . إقامة عاقات جيدة مع الضيوف عن طريق ااتصال الشخصي و ااستقبال اŪيد 00
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      .ااتصال بالضيوف للتعريف باŬدمات اŪديدة الي يوفرǿا الفندق  23

      .حول تقدم خدمات أخرى  اقراحاهممشاركة الضيوف ي  24

أتفق  اأداء : سادسا
 تماما

أتفق إلى  أتفق
 حد ما

ا أتفق  ا أتفق
 تماما

      .  يقدمها الفندق زادت من عدد ضيوف الفندق الياŬدمات امتميزة  25

      .ملك موارد بشرية إدارية ملك قدرات إبداعية عالية 26

      .يقدمها الفندق أدت إń زيادة اأرباح للفندق  الياŬدمات امتميزة  27

      .يقدمها الفندق أدت إń جذب زبائن أخرين  الياŬدمات امتميزة  28

      .يقدمها الفندق أدت إń واء الضيوف للفندق  الياŬدمات امتميزة  29

      .يقدمها الفندق أدت إń بناء عاقات جيدة مع الضيوف  الياŬدمات امتميزة  30

      .العاملن بتحسن أدائهم Ūذب الزبائن بشكل أكر    التزام 31

      .قيام العاملن بتقدم أفكار جديدة لتحسن اŬدمة  32

      .يقوم الفندق بتدريب العاملن وتطوير مهارهم لتحسن اŬدمات امقدمة  33

 شƂرا على حسن تعاونك
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(30)الملحق رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


