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 إهــــــــــــــــــــــــداء

 عطائك وكثير فضلك عظيم على ربي الحمد لك

ي ا إنه ها أغلى أملك ا التي اللحظات هذ في يسع  هذا ثمرة أهدي أن م

 :إلى المتواضع العمل

 ونور الرحمة نبي إلى..  اأمة ونصح..  اأمانة وأدى الرسالة بلغ من 

 .. العالمين

 .وسلم عليه اه صلى محمد سيدنا

 ون عن معبرة لتخرج الكلمات تتسابق من إلى ي من ذاتها مك  علمت

دما فيه أنا ما إلى أصل الصعاب وعانت  في أسبح الهموم تكسوني وع

انها بحر  .الغالية والدتي..  آامي من ليخفف ح

 وااحترام التجلي كل لك الحبيب والدي..  الحياة في وجودي سبب إلى. 

 أخوتي وأخواتي   فؤادي بذكراهم يلهج و عروقي في يجري حبهم من
 عبد  الوهاب، طاهر، علي، يوسف ، مصطفي ،: الغاليين على قـلبي  

   اء معاد، إناسن يسري مرام، أدم، هاجر، : إخوتي  إلي كتاكيت الصغار أب
 وسام

 خطوة الدرب سرت ومعك الطيب القـلب صاحب إلى..  دربي رفيق إلى 

ي تزال وما بخطوة  . خليل بن جدو:  اآن حتى ترافق

  أكرم حرابي، رياه نوارة، خرفـاه حسين، لعوامر  :  إلى أعز أصدقـاء دربي
 محمد اأمين، بن الصادق سليمان  

   ة  كل ظمات دفعة   2طلبة الس  .2102ماستير تخصص تسيير إستراتيجي للم

 سهوا قـلمي من سقط من كل. 

 بعدنا وتصفحها الوريقـات هذ فتح من كل. 
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 عرفـان و شكر

ي العلم طريق لي أنار الذي ه الحمد  المتواضع عملي إتمام ووفق

 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

صائح بكل علي بخلت لم والذي الجميل اصبره على  ، واإرشادات ال

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

ة أعضاء أشكر كما اقشة لج  الم

ا اللهم" ا ما علم فع ا ي ا بما وانفع  "علما وزدنا علمت

 شكرا و

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 :الملخص

ة احتال مؤسسة أي تضمن ي ا افسة على قادرة بموجبها تصبح م م مدى على ا قريب ا  أو ا

بعيد، ه ا ضروري من فإ ي ها ا افسية إستراتجية تب اسبة ت  وتعتبر أداء، أحسن تحقيم م
تمييز إستراتجية ثاث اإستراتجيات بين من وهي اجحة وسيلة ا تي ا ل اقترحها ا  بورتر، ماي

ن حيث عديد على تمارس أن يم م من ا معا زبائن فيه يقدر قطا  داخل ا ثرة ا عديد ب  من ا

خصائص  .ا

طلم هذا من م رة هذ تحاول ا مذ تمييز إستراتجية دور دراسة   ا  من بعد ل مساهمة ومدى ا

مؤسسة أداء تحسين في اأبعاده دقية ا ف يتها مدى و ا مؤسسة على اإبقاء في فعا  ريتهاراواستم ا

تسابها ة وا ا سوم، في م سبم في تميز ا راتمؤش عدة خال من هذا و ا مضافة، ا قيمة ا
خدمة،  معقول ا سعر ا خدمة ،،ا جيد ا بي ا طا  ... ..وااستما   

لة أن بماو   مؤسسات مش دقية ا ف مؤسسات هدف أن معقدة أبعادا تأخذ ا  بعملية يتعلم يعد م ا

تجات بيع م خدمات)ا افسة تدفع وعليه ، (ا م مؤسسات ا دقية ا ف ى ا تطوير إ  يتم ا فوسو  ا

ك تجاتها ربط خال من إا ذ مزايا م افع با م تي وا بر تحققها ا مؤسسات تقدمه مما وأفضل أ  ا

افسة م ل ا ك و ون ذ توجهات بإتبا  ي حديثة، ا ب حمام  وباعتبار ا زيبان ومر دم ا ف
حين صا بر من ا ادم وأضخم أ ف دقي مجال في ا ف رة ةا  على أهميةم من ه ماو   واية بس

مستوى محلي ا ي ا وط اها ا ة دراسة أخذ ا حا  . هذا بحث

لمات دقية ، اأداء ،ةإستراتجي : المفتاحية ال ف مؤسسات ا  . ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

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
 

   

 : المقدمة العامة 

مؤسسات تغيرات وتطو  تي ر تواجه ا مة ا عو عدة تحديات أهمها ظاهرة ا تيجة  ى تأات عديدة  ريع سدت إ
افسة، وسمحت بحرية  م تقالحدة ا خدمات، باإضافة  سرؤو  ا سلع وا عاملة ومختلف ا اأموال واأيدي ا

ة ى حر متسارعة و  إ ووجي ا ت تطوير ا مستمرةا  .ا

غموض وعدم  بيئة ااقتصادية با ها قد ميزت ا متسارعة فإ تطورات ا هذ ا في ظل  ااستقرارووفقا 
ت  ا مؤسسات سواء  افسة تزداد حدتها وتتعدد مصادرها، أدت با تاجية أو م ى إ  ااهتمامخدمية إ

يب إدارية هادفة من أجل تحسين أدائها  كبأسا افسيها  وذ من خال إيجاد موقع أحسن مقارة مع م
افسية دائمة ومستمرة ي تحقيم ميزة ت بقاء  وبتا ها ا بدائل اإستراتجية  ،وااستمرارتضمن  تعدد ا تيجة  و

ها، أصبح منا لمؤسسة أن تتب ن  مائم ضرورة حتمية إن أرادت  تي يم خيار ا ضروري اعتمادها ا ا
افسة احتدامتحسين أدائها في ظل  م  .ا

جاد، أصبحت وعليه  عمل ا مؤسسات في موقف يحتم عليها ا تسابا جاح   ا ها ا افسية تضمن  ميزة ت
تفوم على  مدىوا ذي  ا بعيد،   احديمتمثلة في فهي أمام عدة بدائل وخيارات إستراتجية عديدة واا

ثاثة تي أتى بها ميشال بورتر اإستراتجيات ا عامة ا كا ين أ مواجهة ، وذ حا افسين ا م و ضغوط ا
محتملين   .ا

ي  تعرض إ حول ا ا هذ س بقاء  احديومن خال دراست ودورها في تحسين أداء  وااستمرارإستراتجيات ا
دقية ف مؤسسات ا شط في  ا تي ت لمؤسسات ا تي تعتبر أحسن خيار  تمييز، وا متمثلة في إستراتجية ا وا

خدمة وبا قطاعات ا دقةا ف  تحديد في مجال ا

دقية واحدة من   ف مؤسسات ا سياحي  همأتعد ا جذب ا تيعوامل ا عديد من  أصبحت ا تستقطب ا
محدد سائح ا م، ويعتبر ا عا مؤسسات واستمراره ااستثمارات في مختلف دول ا ك يجب اجاح هذ ا ذ  ،

مؤسسات يز ااهتمام أن تقوم هذ ا عماء من خال تحقيم رغباتهم وتح بتر تحقيم . ين أدائهاسعلى ا و
تي  افسية ا ت تي تعتبر من بين ااستراتجيات ا تمييز ا دقية اختبار إستراتجية ا ف مؤسسات ا ك على ا ذ

ز على  افسي أمامحددها بورتر، وترت ها موقع ت ميزة في خدماتها تحقم  مؤسسة  افسين، على  تقديم ا م ا
سعر واقعي  أن ون ا ها على اعتبار  رر مبو ي تمييز في مجا سباقة في ا ون ا مضافة، وت ن ألميزة ا

ل عاما أساسيا في تحسين أدائها اسبة تش م توزيع ا افذ ا ية وم عا وعية ا دقية ذات ا ف خدمة ا  ا
افسية ت لميزة ا ها   .وامتا

 

 



 المقدمــــة العامـــــة
 

ت   

الية طرح   : اإش

لزبون   - مقدمة  خدمة ا دوي، وتعتبر ا محلي وا مستوي ا افسة شديدة على ا دقية م ف مؤسسات ا تواجه ا
مؤسسات، ومن  جاح أداء هذ  ا عماء تقوم هذ  أمحددة أساسي  بيرة من ا سب حصة سوقية  جل 

افسة من خا م مؤسسات با دراسة إبراز تأثير أحد ا حاول في هذ ا ك س ذ جودة،  سعر وا ل ا
دقية ف مؤسسات ا تمييز في تحسين أداء ا افسية، وهي إستراتجية ا ت ن . ااستراتجيات ا ا يم ومن ه

ية تا ية ا ا  :صياغة اإش

دقية ؟ هو دور ما - ف مؤسسات ا تمييز في تحسين أداء ا  إستراتجية ا

متمثلة في تقتضي  ما تساؤات وا ية طرح مجموعة من ا ا  :دراسة هذ اإش

افسيةجية ما مفهوم اإسترات - ت  ؟ واإستراتجيات ا

تميز ؟  -  ما هي إستراتجية ا

دقية ؟ - ف مؤسسات ا قصد بتقييم اأداء ا  ما ذا 

ادم   - ف تميز في تحسين أداء ا ى أي مدى يساهم ا  إ

ية ا ية  ومن خال هذ  اإش تا فرضيات ا ن طرح  ا  :يم

 : فرضيات البحث : أوا

ما يلي إجابة: الفرضية الرئيسية رئيسية  فرضية ا طرح ا رئيسي  تساؤل ا   :على ا

 المؤسسات الفندقية أداءالتمييز في تحسين  إستراتيجية إحصائيةذو دالة  دوريوجد ا 

ية إجابة :الفرضيات الفرعية تا فرضيات ا طرح ا رئيسية  فرضية ا  :على ا
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ث   

 : منهجية البحث : ثانيا
دراسة على ا - عتمد في هذ ا ه س وصفي أ هج ا سبم معلومات هذ  اأ قوم بجمع ا دراسة، حيث س ا

ة  ك عن طريم توزيع استمارة على عي قوم بتحليلها، وذ رةمن و ة بس ادم في مدي ف دم  .ا متمثلة في ف وا
ز  حينيا صا ب حمام ا  .بان ومر

 : أسباب اختيار الموضوع : ثالثا

دقية خاصة و  - ف مؤسسات ا بشري أهمية ا صر ا ع ها من تأثير على ا ما  مجتمع  عامة في ا خدمات ا ا
تمييز  تفوم و ا  . باعتبار أساس ا

عدام وجود إستراتجية تتبعها  ببس - ى ا دقية يعود أساسا إ ف مؤسسات ا  عجز ا

دم  - ف تمييز في تحسن أداء ا  .معرفة مدى ااعتماد على ا

 : أهداف البحث  :رابعا

بحث في دراسة إستراتجية تمتتمثل  - دقي و أهداف ا ف قطا  ا خدمات في ا ظهار خطواتييز ا تحقيقها  ا 
دقية و  ف مؤسسات ا دم في ا ف  .من ثم تحديد مدى أهمية اإستراتجية في تحسين أداء ا

ها من تأثير - ما  مجتمع  عامة في ا خدمات ا دقية خاصة وا ف مؤسسات ا بشري  أهمية ا صر ا ع على ا
تمييز اعتبار تفوم وا  .أساس ا

بديل  - ية هذا ا تائ ارتباطه، ودرجة ااستراتجيتبيان مدي فعا دم في ظل  جبا ف محققة من طرف ا ا
رة ة بس ادم في مدي ف ة من ا ية على عي ميدا دراسة ا افسة، وهذا من خال ا م  .اشتداد ا

  :أهمية الدراسة: خامسا

ج موضوعا ذا  - ها تعا و دراسة في  من أهمية ا خدمية و ت مؤسسة ا ى أهمية في حياة ا تطرم إ ك با ذ
ذي تلعبه  دور ا تمييزا دق تأثيرا في إستراتجية ا ف مؤسسات ا  .يةعلى أداء ا

ظر  -  م في ا تح ة من ا جادة إحداث حا ة ا هائي، هو محاو ها هدف  تمييز  وف ون أن إستراتجية ا
مؤسسة  ح ا صا محيطة   .ا

ي أهمية  - تبا إ فت  ا دراسة في  من أهمية هذ ا دقية إستراتجيةت ف مؤسسات ا تمييز في حياة ا  .ا
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ج   

 : حدود البحث  :سادسا

متمثلة في إستراتجية  - بحث على توضيح أهمية إحدى ااستراتجيات و ا تمييزتم ااقتصار في هذا ا  ا

دقية  ف مؤسسات ا دم ,في تحسين أداء ا ف سب رضا عماء هذا ا بديل ااستراتيجي  هذا أهمية هذا ا
ادم اأخرى  ف هم و تميزها على باقي ا مقدمة   . لخدمات ا

خدمية  مؤسسات ا لبحث على واقع أحد ا ظرية  ا ا يز أو على اأقل إسقاط دراست تر ون ا و سوف ي
ج دقية ثاثة  ف رةوم ا ة بس  مدي

 : صعوبات البحث  :سابعا

د اختيارا  - ها حصرها سواء ع تي يم بحث و ا جاز هذا ا تي واجهتها ا صعوبات ا تتلخص أهم ا
ية في  ميدا دراسة ا د إجراء ا موضو  أو ع  : هذا ا

افية و  صعوبة  إيجاد - دم تتوفر على معلومات  نف تحفظ في تقديم مما أثر  ا  و  من ا اك  وجدت فه
بحث  . وعا ما على ا

مراجع  - اوتقلة ا مواضيع ت تمييز مثل هذ  ا  .وبأخص حول إستراتجية ا

 :السابقة  تالدارسا  :ثامنا

ها  تمييز ودورها في تحسين اأداء، إا أ رغم من أهمية إستراتجية ا بير من  باهتمامم تحظي على ا
بحوث و  افا ت اوت دراسة ااستراتجيات ا دراسات ت دراسات، حيث أن أغلب اأبحاث وا ل، ا و أسية 

مؤ  سبة  سوقية  شردراستها با حصة ا ا ر واحد  ذ دراسات  لمؤسسة، ومن بين ا لي  يس اأداء ا  : و

 :الدراسة اأولى 

رة ماجيستير، من إعداد بة  مذ طا رة إيمان نعمونا ة ، بجامعة محمد خيضر بس  0232/0233، س
وان  ة في  ،تنمية الحصة السوقية للمؤسسة الصناعيةدور إستراتجية التمييز في بع حا ت  دراسة ا ا و
رة  – مؤسسة قديلة للميا المعدنيةمؤسسة  بة  دور إستراتجية  -بس طا رة تحدثت ا مذ ، وفي هذ  ا
تمييز سوقية ا حصة ا مية ا اها في ت سلوك تتب تمييز  ضوء على إستراتجيات ا قاء ا ك بإ مؤسسة،  ذ

واعها في  و  من أ ل  سوقيةومدى مساهمة  حصة ا مية ا مؤسسة و  ها ت يتها في إبقاء ا مدى فعا
سومو  ة في ا ا تسابها م  .استمراريتها وا
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 :أما الدراسة الثانية 

رة ماجيستير،   ب مذ طا ة ضمد خيح، بجامعة متيمجغدينعمر من إعداد ا رة، س  0230/0231ر بس
وان  ة دور إستراتجية التنويع في تحسين أداء المؤسسات الصناعية: تحت ع مؤسسة : ، دراسة حا

اصر ا هذ ، وفي(برج يوعريريج)وندور  ع مختلف ا تطرم  ب ا طا دراسة حاول ا ها صلةا  تي 
ويع،  ت تساب بإستراتجية ا ك عن  طريم  ا مؤسسة ،وذ ويع  إستراتجيةودورها في تحسين أداء ا ت ا

بقاء في ضل  ها من ا ها م تها وزيادة  اشتدادسلوك في تحسين اأداء و أيضا تم ا حماية م افسة  م ا
ميتها سوقية وت حصة ا ب ف. ا طا ى تحديد مفهوم وقد تعرض ا دراسة  إ ويع و  إستراتجيةي هذ ا ت طرم ا

ويع في اقي ت مؤسسة ااقتصادية، وتبيان أثر ا سلوك في تحسين أداء ا ويع  ت ذا مساهمة ا سها، و
يز تر مؤسسة با تجات على أداء ا م بشري من  ا مورد ا ربحية، ا سوقية ا حصة ا على رقم اأعمال، ا

  . جهة أخري 

 : أما الدراسة الثالثة 

بة  طا رة ماجستير، من إعداد ا ة شيقارة هجيرة: مذ جزائر، س وان0224/0220، بجامعة ا  :، بع
ة  ،اإستراتجيات التنافسية ودورها في تحسين أداء المؤسسة المؤسسة الوطنية للموارد : دراسة حا

ها عاقة « ENCG »الدسمة  تي  اصر ا ع مختلف ا تعرض  بة  ا طا دراسة حاوت ا ، وفي هذ ا
افسية، ودور  ت حيازة على ميزة باإستراتجية ا مساهمة في ا مؤسسة، عن طريم ا ها هذ اأخيرة في أداء ا

مؤسسة وبقائها  افسية من أجل استمرارية ا تي . ت افس ا لت عامة  ستراتجيات ا ضوء على اإ  وقد سلطت ا
مختلفة، من خا  porterقدمها  طام تسترشد بها اإدارة اإستراتجية عبر عملياتها ا قطة ا ل وعدها 

ز في شرسة، و  مساعدتها  في إيجاد  تمر افسة ا م ل من بيئة خارجية في إطبيئة تتميز با ار عاقتها ب
فيذ و معو  ت  .مستوى اأداءليات ا

مطروحة و وعلى هذا اأساس  ية ا ا ى ثاثة فصول أين إجابة على اإش بحث إ فرعية قسم ا تساؤاتها ا
ى تطرم إ فصل اأول ا ا في ا افسيةاإستراتجية و  ارتأي ت تمييز أما  اإستراتجيات ا مع تبيين إستراتجية ا

فصل ي فجاء فيه تقييم اأداء و  في ا ثا ة و  تحسينأساسيات حول ا ث فتضمن دراسة حا ثا فصل ا ا
دم   . لف
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 :تمهيد 
ح مي  عا توجه ا سوم اقتصاديات  وفي ظل ا مفتوحة، أصبحتا مؤسسات ما يميزاإستراتيجية إحدى أهم  ا  ا

تي تضمن ااقتصادية و  سوم وااستمرار ها ا افس في ا ت قدرة على ا موا زاما على ما  ،وا مؤسسات  هذان  ا
تي أضحت إما فرصة أ عديدة ا تطورات ا  وااقتصادية ااعتماد على بعض اإستراتيجيات من أجل مسايرة ا

ها، ها تعد من أبرز أعما ما أ ها،  ثر و  تهديد  مدى  اعمليات تعقيدا، حيث يتوقف عليهايعد وضع اإستراتيجية أ
مؤسسة أ ة اأخيرة ما أن ، فشلها وجاح ا تغيرات ااقتصادية في اآو ى تأدا ات  ت فيتغير  إ سلو ا

افسيةلمؤسسات تحت وطأة اشتداد  ااقتصادية ت رد تبر اتع، ا مؤسسة ا متبعة من طرف ا افسية ا ت ستراتيجيات ا
تي تواجهها لتغيرات ا فعلي  دائم في ا تغير ا   .وسط أصبح يتسم با

فصل  تطرم في هذا ا  :ى مبحثينإحاول ا
مبحث  افسية، اإستراتيجية :اأولا ت  واإستراتجيات ا

ثاني  مبحث ا تمييز :ا  .إستراتجية ا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



ظري اإطار                                                   الفصل اأو ي ال           التمييز إسترات

 

 

3 

مبحث  تنافسية اإستراتيجية أساسيات حول :اأولا  واإستراتجيات ا
تعدد  ظرا  خاصة باإستراتيجية،  تعاريف ا وعت ا مهتمين قد تعددت وت شغلين وا م تصورات واتجاهات ا

صعب تقديم تعريف دقيم  بهذا ه من ا ذا فإ به،  ل جوا يته، بحيث يصعب اإحاطة ب شمو ك  موضو  وذ ا
إستراتيجية و  وااختاف  .ومحدد  ت لمة إستراتيجية وتبرز ا تعاريف تحدد أصل  قدم مجموعة من ا وفيما يلي 

ما حول مفهومها تطرم،  تها وأهم ف س و افسية ومختلف م ت ل من  اإستراتجيات ا ى  مبحث أيضا إ ي هذا ا
عامة افسية ا ت  .اإستراتجيات ا

مطلب اأول   اإستراتيجيةوخصائص مفهوم  :ا
 اإستراتيجيةمفهوم : أوا

ظر في تحديد تعريف موحد  ها حيث إستراتجيةقد اختلفت وجهات ا ها يفتعار عدة  أن  ر م  :ذ

ها ( ansoff) عرفها فقد مؤسسةتصور  " بأ تي في ضوئها عن ط ا خارجية وا بيئة ا متوقعة مع ا عاقة ا بيعة ا
بعيد مدى ا قيام بها على ا بغي ا تي ي وعية اأعمال ا ذي تسعى ، تحدد  مدى ا مؤسسةوتحديد ا من ورائه  ا

  .1 "تحقيم غاياتها وأهدافها 
اء" :اإستراتيجية فعرف (Porter)أما قامة ب قوى ضد دفاعات   وا  افسية، ا ت يجادو  ا اعة في موقع ا  ص  حيث، ا

ون قوى ت ون  ما أضعف ا   .2"ي
 (A-C Martinet 1983) ى اإستراتيجية تشير  تسعى اهو إستراتيجية اهأ على تعرف معايير ختيارا " :إ

ل شاطات توجيه مؤسسة وهي مدى وعلى سبيًا رجعية غير بصفة ا بعيد  ا   .3"ا

ها  انيعرف ( (pearce and Robinsonأما  تتعلم اأجل وشاملة طويلة خطط مستقبلية  "اإستراتيجية على أ
افسية بتحقيم  ت بيئة ا سجام بين ا توافم واا عليا ا   .4" اأهدافعلى تحقيم وقدرة اإدارة ا

ي :(druker)تعريف - وضع تحليل" اإستراتيجية تع ي ا حا موقف، ويتضمن تطلب إذا وتغيير ا ك ا  فرز ذ

موارد متاحة ا تخبة اأهداف يحقم بما استخدامها غرض ا م  . 5 "ا
ظمة اأمد طويلة اأساسية اأهداف تحديد ":هي اإستراتيجية :( chandler)تعريف  -  طرم ختيارا  و  لم

تصرف موارد وتخصيص ا ضرورية ا  . 6"اأهداف تلك تحقيم ا

 

                                                           
ابي،  1 ر زار ا منافسة  -اإدارة اإستراتيجية اظم  مة وا عو شر عمان . -ا ل  . 00ص،0224، -اأردن–دار وائل 

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

تحّمطاهر، عريس 3 مؤسسات قيادة في ا قيادة وحات بواسطة ا ة دراسة)اإستراتيجية ا جزائر بريد مؤسسة حا رة ماجستير، (ا  إدارة ، تخصصمذ

لية علوم اأعمال،  تسيير، جامعة وعلوم ااقتصادية ا جزائر،  ا  . 4، ص 0220/0220ا
ي فاح حسن، 4 حسي شر اإدارة اإستراتيجية، ا ل  . 30، ص0222عمان،  -دار وائل 
صور محسن طاهر 5 بي، م غا  31 ص ،سابق مرجع إدريس، صبحي محمد وائل ا
تسويق ،وآخرون يحه عيسى 6 ية دار ،ااستراتيجي ا خلدو شر ا جزائر، ل توزيع، ا  08 ، ص2011 وا
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ها على اإستراتيجية يعرفان: ( JOHNSON , SCHOLES)أما  ظام اتجا " :أ مؤسسة و مدى على ا طويل ا  ا

تي يف وا بيئة تغيرات مع مواردها ت خصوص، ا ها أسواقها مع وبا وفاء من وزبائ مساهمين بتوقعات أجل ا  . 1" ا
ستطيع        تعريفات  ل باحث عر ومن خال مجمل هذ ا قول أن  خاصة فمثا ا ظر ا فها حسب وجهة 

باحث  بغي أن  مستقبليةفي أن اإستراتجية هي تصورات  (A-C Martinet)مع  اتفم ( ansoff)ا تي ي لصورة ا
مؤسسة  ون عليها ا ل من  (( porter في حين أن. ت في تعريف  ( A-C Martinet)و (  ansoff)اختلف مع 

افسين  برهاتعو  اإستراتجية م  .تقوم على وضع دفاعات في وجه ا
ون على  اإستراتجيةأن  ( (drukerفي ما يرى   تغير ي ية وهذا ا حا مواقف ا ية تتغير وفم ا ام ة دي هي حر

متاحة   .أساس مواردها ا
سابقين عرف  ومن مجمل ما رين ا مف ل من ا قول أن  ستطيع ا ل  اإستراتجيةسبم  خاص و ظور ا وفم م
س تعاريف ا مواجهة تهديدات  اإستراتجيةتصب في بوتقة واحدة أا وهي أن بقة اا حاضر  هي خطة توضع في ا

مستقبل   ا

 خصائص اإستراتيجية: ثانيا
لمؤسسة، وعليه  سبة  إستراتيجية با بيرة  إستراتيجية خصائص عديدة ومختلفة تبرز اأهمية ا فاإستراتيجية إن 

 : 2تتميز بـ

I – ية شمو مؤسسة أن تحققه مستقبا، فيجب أن يغطي هذا  :ا ذي تريد ا تصور ا بما أن اإستراتيجية هي ا
ليا وشاما  تصور إطارا  ب،  لمؤسسةا جوا مام بجميع ا ن اإ ياتبحيث يم سلو صادرة عن  ا ممارسات ا وا

مؤسسة تي ا  .ا سياسة ا س ا هذا فإن اإستراتيجية هذا ع محدودة، و مجاات ا يتعدى دورها ااهتمام ببعض ا
بيئية  تغيرات ا مؤسسة تواجه ا مؤسسة خاصة وأن ا ظام ا ية  امي دي ثر تجسيدا  وسيلة اأ ن اعتبارها ا يم

جز  سبيل إدراك جميع ا لية هي ا ظرة ا موجودة داخلها، فا تحتية ا ظمة ا ذا اأ خارجية و   .ئياتا

II - مفتوح لنظام ا ظام مفتوح يتواجد داخل بيئة خارجية  :موجه  مؤسسة عبارة عن  اعية)فا ون ( لية وص ويت
ظمة تحتية  هدف ( .. .تسويم، موارد بشرية،)من أ املة ومترابطة من أجل تحقيم ا ها بطريقة مت تعمل فيما بي

مستقبلي وت .اأساسي لية بمختلف جزئياته فتأتي اإستراتيجية بتصورها ا ظام  ى دراسة وتمحيص هذا ا عمد إ
تصو    .روتوجيهه بما يضمن تحقيم هذا ا

III – ها دور في تحديد : مجموعة قرارات لمؤسسة و توجهات اأساسية  قرارات إستراتيجية، وهي قرارات خاصة با
مستوى  .مستقبلها تي تتخذ على ا قرارات ا ية، وهي ا ون يوميةوقرارات روتي تشغيلي وت   .ا

                                                           
 09و 08 ص ،سابق ،مرجعوآخرون يحه عيسى 1
مؤسسةشين فيروز،  2 ثة إدارة أعمال محاضرات في إستراتجية ا ة ثا ة LMD، س شورة، س   0231/0234، محاضرة غير م
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IV - وقت زامية ا ب اإستراتيجي مهم جدا، بحيث يجب صياغة وتطبيم : إ جا وقت في ا إن احترام ا
ى أن تصبح هذ  مائم، فأي تأخير خاصة مع وجود بيئة متقلبة سيؤدي إ اسب وا م وقت ا اإستراتيجية في ا

ها   .اإستراتيجية ا جدوى م

V - وضوح واإقناع عة  :ا ك مق ذ تطبيم و صياغة وا ون اإستراتيجية واضحة من حيث اأهداف، ا يجب أن ت
ة دون حدوث مقاومة، أ   .تعارض في اأهداف ويتم تطبيقها بصورة فعا

VI - ة مؤسسة  :أسلوب مشار فاءات في ا جاح صياغة اإستراتيجية يجب إشراك مختلف ا فمن أجل 
خاصة مائمة، هذ  واستشارتهم في اأمور ا قرار بشأن اإستراتيجية ا عليا باتخاذ ا باإستراتيجية، ثم تقوم اإدارة ا

لمؤسسة تمائهم  هم قاموا بدورهم وبا مطبقي هذ اإستراتيجية وتحسسهم بأ ون محفز    ااستشارة ست

VII - مراحل ها تمر بث :محددة من حيث ا بعض يقول بأ قطة، فا اك اختاف في هذ ا : اث مراحله
رقابة تطبيم وا صياغة، ا   .ا

ها تمر بمرحلتين بعض يقول بأ مرحلة أخيرة، بل تتم : وا رقابة ا تتم  تطبيم، على أساس أن عملية ا صياغة وا ا
مراحل ل ا رقابة مستمرة وتخص  تطبيم، أي أن عملية ا صياغة وعلى مستوى ا   .على مستوى ا

VIII - مرونة زم اأمر،  :ا تغيير متى  يست عملية ثابتة وصلبة بل هي عملية مرة تستدعي ا اإستراتيجية 
لمحيط وتغير ميوا مستمرة  متابعة ا هذ  فا اريوهات مائمة  مؤسسة تحضير سي مستقبلية تستدعي من ا ته ا

مرتقبة لتقليل من اأخطاء ا ك  تغيرات، تطبم متى حدثت وذ   .ا

IX - موارد مراد تحقيقها: تخصيص ا مؤسسة حسب اأهداف ا   .تعمل على تخصيص موارد ا

ثاني مطلب ا   هامستوياتو  اإستراتيجية صياغة مراحل: ا
  اإستراتيجية صياغة مراحل: أوا

عليا اإدارة طرف من بيرة جهودا تتطلب اإستراتيجية صياغة عملية إن يفات تحقيم أجل من ا تو  ا

مثلى متعددة ا بيئة من تردها عديدة وضغوط متغيرات بين وا داخلية ا خارجية ا ذا جهة، من وا توفيم و ها ا  بي

موارد وبين متاحة ا اء قصد أخرى، جهة من ها ا ز ب افسي استراتيجي مر م ها يضمن متميز ت بقاء وا  من وا

  1.أدائها تحسين خال

اسقة مراحل ذات مستمرة عملية اإستراتجية إن نو  ومترابطة، مت من  اإستراتيجية صياغة حل مرا ختصارا يم
 : وهي مراحل 24 خال

 

                                                           

 
1
بيئةعادل،  مزو    تسويقية ا تحليل وأدوات ا رةااستراتيجي،  ا بليدة،  سعد جامعة ماجستير، مذ  106، ص 2005دحلب، ا
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بيئة تحليل مرحلة. 1   .ا

تحليل ااستراتيجي اإستراتيجيةمراحل صياغة  أهممن  إن متغيرات  إذ، ا ه يتم دراسة وضبط ا من خا
لوصول بيئية، سعيا  ى ا مواءمة إ توفيم وأ ا فرص بين ا خارجية ا اصر ا قوة وع داخلية ا مؤسسة ا ك، با  في وذ

تهديدات ظل خارجية ا اصر ا ضعف وع داخلية ا   .ا
تخطيط مرحلة. 0  . ااستراتيجي ا

مرحلة يتم تحديد  بدائلفي هذ ا اسبة، اإستراتيجية ا م مرحلةما أن هذ  ا شطة من تشمل مجموعة ا  تتمثل اأ

  1:في

رؤية تحديد - ة اإستراتيجية ا مؤسسة ورسا  . ا

غايات اأهداف تحديد - طويلة وا  . اأجل ا

بدائل تحديد -  . اإستراتيجية ا

بديل اختيار - اسب ا م  . ا
تنفيذ مرحلة. 3  . ا

فيذ يعوي شطةا ل ،اإستراتيجية ت ازمة وااختيارات أ مختارة ااستراتيجيات وضع، ا فيذ، موضع ا ت  ا

ل  عملياتفهي  تي ا ها من ا سياسات ااستراتيجيات تتحول خا ى وا مية خال من فعلية تصرفات إ برامج ت  ا

موازات  . 2واإجراءات وا
  .اإستراتيجية وتقييم مراجعة مرحلة. 4

مرحلة هذ تعتبر خطوة ا  مواجهة اأخيرة هذ توضع بحيث اإستراتيجية صياغة مراحل من اأخيرة ا

مستقبل وتعديل ذي، ا تقييم عملية ااستراتيجيات ل فتخضع باستمرار، وخارجية داخلية عوامل بوجود يتميز وا  ا

اسبها مدى معرفة قصد وهذا تغيرات مع ت تي ا بيئة في تحدث ا خارجية، ا داخلية وا ى باإضافة ا  فان هذا إ

اك شطة ثاث ه  : 3وهي اإستراتيجية تقييم رئيسية أ

عوامل مراجعة - داخلية ا خارجية ا  . وا

تائج بمراجعة اأداء قياس - د ا تأ ظيمي اأداء أن من وا ت فردي ا صحيح ااتجا في يسير وا  ا

تصحيحية، اإجراءات اتخاذ - ى اإشارة تجدر ا مراجعة أن إ تقييم ا غد يتوقف ضروري، وا جاح ا  أداء على ف

شطة يوم أ  . ا
                                                           

عزيز عبد 1 ح ا مسيرة دار ،اإستراتيجية اإدارة حبتور، بن صا شر ا توزيع ل طباعة، وا  . 82، ص 2004 اأردن، ،1 ط وا
رحمان عبد ثابت 2 دين ادريس، جمال ا مرسي،  محمد ا دار ،(تطبيقية ونماذج مفاهيم) اإدارةا جامعية،  ا  . 14 ، ص2002ا
عزيز عبد 3 ح ا   .83 ص ،سابق مرجع حبتور، بن صا
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 :اإستراتيجيةمستويات : ثانيا'

قولا  ن ا مستويات  بأن اإستراتيجية توضع فقط على مستوى اإدارة يم مديرين في جميع ا ل ا عليا، ف ا
ون في وضع اإستراتجية، و  ن ياإدارية يشار مستويات تختلف  تحديدم إستراتيجية وهذ ا ثاث مستويات 

مؤسسة وحسب شاطها و  حسب حجم ا مستويات فيما يليهذ تمثل تطبيعة   :ا

مستوىا (1 لمؤسسة إستراتيجية على ا عام  عام ه: ا ل وه ومستوى اإستراتيجية ا مجموعة   ومستوى ا
ثر مؤسسة أ خاصة يتعلم با ها ا ة في هذاو ، مما يتعلم بأعما مشتر مؤسسات ا مجلس  مجموعة ا مجموعة و ا

مستوىو  اأسوام، عامات في هذا ا سؤال و  ،مجموعة ا هام ها مجموعة  في أي وا ون هذ ا عمل ت مجال ا
تي يتبعها، حيثو  حاضرة، تطويرية ا يات، اإستراتيجية ا ميزا ه يتعلم بتعيين ا يز أو  أ تر  ويوضع ااختيار بين ا

م ويع، ا ت داخلي أ وا خارجي  وا مؤسسات)ا   .1(إعادة شراء ا

مجموعة أما أهداف مردودية،  ) هذ ا مو، ا مالا استثمار، رفع قيمة رأس ا عودة  خ.. .ا ترتبط بجميع ( ا
اء في ،اأعمال شر تائجها أمام ا ة عن  مستوى مسؤو مؤسسة في هذا ا مجموعة حيث أن ا   .ا

ى قطا   (business unit) وحدة اأعمال يشير مفهوم: اإستراتيجية على مستوى وحدات اأعمال (0 إ
تا  معينو أ ((Division أعمال يطلم عليه ز ربحية وأ (Product line) خط إ يشترط في و (Profit center )مر

تا  خاص بها بإ مسمى ا ان ا وحدة مهما  ك أن تقوم هذ ا مترابطة  ذ تجات ا م وتسويم مجموعة محددة من ا
ها ة منو  فيما بي عماء خدمة مجموعة معي افسين في ذات و  ا م ة من ا وعية معي تعامل مع  شاطا ك في يشتر ، ا

رئيسية فيها،وضع هذ اإستراتيجية رؤساء  شطة ا وحدات ورؤساء اأ اسم هذ  ا مع  اإستراتيجيةويشترط ت
لمؤسسة اإستراتيجية لية  مستوى تتمثل في، ا قرارات اإستراتيجية على هذا ا تجات وا م يلة ا  تحديد تش

لمو  خدمات  ن و  ؤسسةا ذي يم تطوير ا ه علىواحي ا افذ توزيع جديدة، بدء  إدخا خدمات، فتح م تجات وا م ا
ية أ يز على خدمة وحملة إعا تر عماء ا ة من ا   .طبقة معي

مستوى (3 وظيفي اإستراتيجية على ا أفراد : ا لتسويم وخطة إستراتيجية  ي يوجد خطة إستراتيجية  يع
تا  إ سياسات، وخطة  ل خطة عملية تقييم ا ل وظيفة من  حيث تتوى  فيذ  خاصة بت برامج واإجراءات ا وا

وظائف هذ ا يومية  شطة ا مباشر على اأ دخول في تفاصيل اإشراف ا  . 2دون ا

 
 

                                                           
سيد، محمد إسماعيل 1 دار ،تطبيقية وحاات مفاهيم اإستراتيجية، اإدارة ا جامعية، ا  81 ، ص2000 مصر، ا
ة، مسعودي 2 عاب نظريةوهيبة،  سرا  ملي يم اأ تح تنافسي ااستراتيجي وا مؤسسات بين ا صناعية،  ا ملتقى ضمن مداخلةا دوي ا افسة حول 4 ا م  ا

افسية وااستراتيجيات ت اعية لمؤسسات ا ص محروقات قطا  خار  ا دول في ا عربية، جامعة ا جزائر، ا شلف،ا  04 ، ص2010 وفمبر 9و 8 يوم ا
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مطلب ثا ا تنافسية اإستراتجياتمفهوم : ثا     وأهدافها ا

مط ا في ا ي اأول لببعد تعرض ثا مطلب وا حاول في هذا ا اصرها س  على اإستراتجية ومختلف ع
ث ثا افسية ومراحل إعدادها و  ا ت ى اإستراتجيات ا تطرم إ  . أهدافهاا
تنافسية ستراتيجيةاإ مفهوم:أوا   ا

اء و  (Porter)يعرفها        ها ب ل على أ اعة أين  ص افسية، أو إيجاد موقع في ا ت قوى ا قامة دفاعات ضد ا ا 
افسية شاملة،  تي تمو مؤسسة إستراتيجية ت مستخدمة و ا تحقيم هذ اأهداف، أي ثل خليطا من اأهداف ا وسائل  ا

تصرفا ي تحقيم ميزة متواصلة و مجموعة من ا افسين، وهذ ت تؤدي إ م تتحدد من  اإستراتيجيةمستمرة عن ا
ات أساسية، وه و افس و خال ثاث م ت افس، حلبة ا ت افسي طريقة ا ت  1.أساس ا

ها تلك  تي تحقم  اإستراتجيةما تعرف على أ تفوم على ما ها من ا افسية تم افسيها، فمن لمؤسسات مزايا ت
يفية  ها تتحدد ا تيخا افس بها في مجال  ا دما  وأ أعمالت افسية ع ت مؤسسة مزاياها ا ى ا ة، تب اعة معي ص

لعميل قيمة  عماء من خال تحقيم ا جذب ا افسيها  حصول على مزايا أفضل من م ها من ا  تتخذ خطوات تم
افسينو  م ل متميز عن ا ى . بش خطوات من مؤسسة إ خيارات اإستراتجية أخرىوتختلف تلك ا ك با ، ويرتبط ذ

افسية في مستوى وحدات اأعمال ت  . 2ا
تنافسية إستراتيجية تعرفما   ها على ا خطط" :أ طويلة ا شاملة اأجل ا تي وا توافم بتحقيم تتعلم ا  ا

سجام بيئة بين واا افسية ا ت عليا اإدارة وقدرة ا ك اأهداف، تحقيم على ا ميزة بخلم تهتم فهي ذ افسية ا ت  ا

ذي اأعمال قطا و  إطار ضمن لمؤسسة ن فيه، تعمل ا ك يتحقم أن ويم يز خال من ذ تر  قطا  على ا

تجات، أعمال فعة خدمات، م  3."معين مستهلك أو محددة سوقية م
لو  ش ك يبين اآتي ا  :ذ
 
 

 
 
 
 
 

 
 

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

بي، وائل محمد صبحي إدريس . د 2 غا صور ا امل"طاهر محسن م  . 430، مرجع سابم، ص " اإدارة اإستراتجية منظور منهجي مت
3
ابي،   ر زار ا منافسة  -اإدارة اإستراتيجية اظم  مة وا عو شر عمان دار وائ، -ا ل  303، ص ، 0224اأردن، –ل 

http://kenanaonline.com/users/khaldiabouj/tags/50386/posts
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ل رقم  ش عوامل ا:(1)ا تنافسيةا  تي تحدد إستراتيجية ا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
م نزار الركابي: المص ر شر عما  ار وائل ، -الميا س و الخولم - اإدارة اإلسرات ج ، كا   .161، ،  5004، اأر –ل 

 
تنافسية أهداف إستراتيجية:ثانيا   ا
افسية اإستراتيجية تهدف ت ى ا ية اأهداف تحقيم إ تا  1: ا

حيازة .1 ميزة على ا تنافسية ا ميزة تعتبر :ا افسية ا ت هدف ا رئيسي ا افسية إستراتيجية ا ت شأ فهي ا  ت

مؤسسة تصلان  بمجرد ى ا تشاف إ ثر جديدة طرم ا ية أ مستعملة تلك من فعا افسين، قبل من ا م ون حيث ا  ي

تشاف هذا تجسيد بمقدورها يا اا  . ميدا
تساب .0 ز ا بيئة في جيد تمر تنافسية ا افسية اإستراتيجية صياغة أن ون :ا ت  طبيعة تحليل على تعتمد ا

بيئة وامتداد افسية ا ت وضع تحديد أجل من لمؤسسة، ا اسب ا م مختلفة اأبعاد معرفة طريم عن هذاو  ها، ا  ا

قطاعات هذ بيئية ا متمثلةو  ا  :في ا

جغرافي اامتداد - بلدان أي ا تي ا افس ا مؤسسة فيها تت   .غيرها مع ا

قطا  امتداد - قطاعات عدد حيث من ا ملة ا م بديلة وأ ا   .ا
امل درجة - ت مؤسسة في ا   .ا

                                                           

حا 1  تغيير إدارة أثرفضيلة،  قوادري خديجة، معمر عاس ا تنافسية اإستراتيجية على ا صناعية لمؤسسة ا رابع حول، ا ي ا دو ملتقى ا افسة : ا م ا
عربية دول ا محروقات في ا اعية خار  قطا  ا ص لمؤسسة ا افسية  ت علوم ااقتصادية وعلوم  وااستراتيجيات ا لية ا شلف،  ، جامعة حسيبة بن بوعلي با

تسيير،   . 00- 03، ص ص 0232وفمبر  20/20ا

ديدا و فرص ديداتالت وت القوة والضعف نقاط   

 توقعا اجتماعية

 

مديرين   القيم الشخصية ل

 اإستراتيجية التنافسية
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و  حيث من - تجات ت م زبائنو  ا   .ا

افسية فاإستراتيجية ت افسة، وضعية معرفة على تساعد ا م مؤسسة تتخذها ا محيط تموضعها في أساسا ا  وأ ا
بيئة افسية ا ت تيو  ،ا فرص من ااستفادة ها تضمن ا متاحة ا تأقلمو  ا متغيرات مع ا ب ا مخاطر وتج  ا

تهديداتو    .ا

ز افسية اتاإستراتيجي وترت ت صرين على ا  :هما أساسيين، ع

اعة اختيار - ص واعدة ا مستمرة باأرباح ا مدى على ا طويل ا  . ا

ز اختيار - مر افسي ا ت متميز ا اعة داخل ا ص   .ا
مطلب ا وناتها تنافسيةا اتستراتيجياإ إعداد مراحل: رابعا  وم

ل ى  تعرض إ حاول أن   مطلب س افسيةمن   ومن خال هذا ا ت وتبين أهم  مراحل إعداد ااستراتجيات ا
اتها   و  م

 تنافسية إستراتيجية إعداد مراحل: أوا

ن تقدم ما صعيد على افسية إستراتيجية أن استخاص يم ت  1: خطوات عدة على بصورة عامة تعتمد ا

 قوى معرفة افسية ا ت موجودة ا مؤسسة وضع تهديدها مدى بحسب ترتيبهاو  اأعمال بيئة في ا  هذو  ،ا

يبة تبين قوىو  جاذبيتهاو  اأعمال تر افسية ا ت موجودة ا   .فيها ا

 يز يتم بحيث اإستراتيجية اأهداف تحديد تر ية استخدامو  عليها ا افسة استراتيجيات آ م   .فيها ا

 افسة إستراتيجية تحديد م اسبة ا م يات بحسب ا ا افسة ظروفو  إم م  ∙ا

ك من  ن ذ افسيةا قوىخال تشخيص اويم خمسة ت تياأعمال بيئة في ا  2: اآتي يهو  (porter) حددها ، وا

منافسون - أ ي ا حا م هيو  :نوا تي ؤسساتا شاط فس تمارس ا سوم فس في تتعاملو  ا  ازديادب تتميزو  ،ا

افسة م يف تخفيض ، وتتطلبا ا ت خدمة من أفضل مستويات تقديمو  ا يز أي لعماء، ا تر  ستراتيجياتإ على ا

م مثل تح لفة في ا ت تميزو  ا يز مع ا تر ة أسوام على ا افسة حدة تتحددو  ،معي م ن عوامل على عتماداا ا  يم

 :يلي ما بعضها تقديم

 لة هي افسية ا ت افسين عدد ارتفا  يؤدي حيث: ا م متماثلين ا حجم في ا افسة ى زيادةإ ا م لما ،درجة ا  ف

م عدد زاد افسة ؤسساتا مت افسة شدة ازدادت لما ا م هم ا سو  بي ع س با ع ك هم صحيح ويسمح ا  بممارسة ذ

سيطرة   .ا

 م معدات ضعف تي وا افس حدة تزيد ا مؤسسات ت حصة على ا سوقية ا طلب ارتفا  عدم تيجة ا   .ا

 تميزو  ااختاف ضعف تجات بين ا مؤسسات م س وأ ا تجا تام ا تام شبه وأ ا سلع، بين ا شيء ا ذي ا  ا

ين وفاء من يقلل مستهل ة ا عامة، وأ لمار افسة ترتفع وأ تزيد بحيث ا م ا ا   .اأسعار خال من ه

 يف تمثل ا ت ثابتة ا مؤسسات تواجهها عقبة وأ حاجزا ا ة في اأسعار تخفيض في ا خفاض حا طلب ا   .ا

                                                           
زهراء فاطمة، صيب رجم 1 يةشايب،  ا ا تنافس إش راهنة اأوضاع ظل في ا تواصل،ا  . 330، ص2007 ، ديسمبر20 عدد ، مجلة ا
مرجع، ص ص  2   .330-330فس ا
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 و  ميزة ت افسين، بعض دى ا مت ى وأ ا تيو  اآخرين عن ثقافتهم اختاف آخر بمع هم قد ا  من تم

تصرف افسين تجعل بطرم ا م ة في اآخرين ا   .عجز حا

 تحديث تجديد وأ ا ووجي ا ت ذيو  ا ن ا يف تخفيض من يم ا تا  ت   .اإ

داخلين تهديد - ب جدد ا ي :ا ى مختلفة ؤسساتم دخول هذا ويع قطا  إ ي ا مع ذي ا مؤسسة فيه تعمل ا  ،ا
افسين عدد في زيادة هذا يسببو  م حصص تقليلو  ا سوقية ا يو  ا تا تصدي يتم حيث ،اأرباح حجم تقليل با  ا

تهديد هذا ة طرم خال من ا ر معي ها ذ  1:م
سبة لدخول حواجز وضع  جديدة لمؤسسات با اء ا وجيا متطورة اقت و موادو  ،ت ية ا متميزة، اأو  في تخفيض ا

سعر، مبيعات ترقية اإعان، ا ك .ا ذ تصرفات بعض طريم عن و ات وأ ا سلو تي ا مؤسسةبها  تقوم قد ا  في ا

اعة ة ص لما ةجديد مؤسسات دخول تعجيز معي سهل من ان ف دخول، ا افسة شدة زادت لما ا م سو  ا ع  . با

خدمات تهديد -  منتجات وأ ا بديلة ا خدمات توافر وهو  :ا تجات وأ ا م بديلة ا تي ا  ااحتياجات فس تلبي ا

تجاتو  لخدمات م تيو  اأصلية، ا   .دائما ضغطا تمثل ا
قوى تهديد-د تفاوضية ا كو  :لعمةء ا دما ذ عماء قدرة تزداد ع ضغط على ا م على ا  أجل من ؤسساتا

حصول ة طلبات على ا ات مثل معي جودة في تحسي   .اأسعار في تخفيض وأ ا

قوة تهديد - ه تفاوضية ا يو  :لموردين ا موردين قدرة ازدياد يع ضغط على ا م على ا ة موردينو  ،ؤسسةا  لعما

مواد وأ مال رأس وأ ا تاعب خال فمن (ا تسليم، مواعيد ،باأسعار ا جودة مستوى ا حجم، حتىو  ا  قادرة فهي ا

تأثير على ربحية مستويات على ةبير  جد بصفة ا  . )لمؤسسات ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
زهراء فاطمة، صيب رجم     302، ص ص مرجع سابق، شايب ا
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تنافسية: ثانيا ونات إستراتيجية ا  م

ون     افسيةات ستراتيجياإ تت ت اصر  ا ي  يوضحهما من عدة ع تا ل ا ش   :ا
 

ل رقم  ش ونات ( :0)ا تنافسيةإم  ستراتيجية ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
يل مرس خ يل :المص ر ،الم زة السيا س   ي صجا ا عما ،ن دري ، اإس امعي   .25 ، 1996، الدار ال

ات رئيسية و ها ثاثة م افس  ت  1: إستراتيجية ا
تنافس .1 سوم وتتحدد : طريقة ا افسية في ا ى ميزة ت لوصول إ مؤسسة  متبعة من طرف ا وهي اإستراتيجية ا

توزيع ترويج وا تج وا م سعر وا  . وفم إستراتيجية ا
تنافس .0 لمؤسسة :حلبة ا افسين  م مستهدفة وا سوم ا  . ويقصد بها ا

                                                           
ميزة ،خليل مرسي بيل 1 تنافسية ا داراأعمال مجال في ا جامعية ، ا شر ا درية -ل  . 00-03، ص ص 3000 ،-اإس

تي تتنافس بها طريقة ا  :ا

منتج  إستراتيجية –  ا
موقع  إستراتيجية –  ا

توريد  –  إستراتيجية مصادر ا
تسعير –  إستراتيجية ا

تنافس  :أين ا

سوق –  اختيار ا
منافس –  . اختيار ا

 ميزة تنافسي

 متواصل

تنافس :أساس ا  

ارا  اأصول والم
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تنافس .3 مدى  يشمل جميع: أساس ا افسية مستمرة على ا مؤسسة ومقدرتها على تحقيم ميزة ت ات ا ممتل
طويل  . ا

مطلب  خامسا عامةاإ: ا تنافسية ا   مخاطرهاو  ستراتيجيات ا
يفية       ها تتحدد ا افسيها، من خا تفوم على م ها من ا افسية تم مؤسسات مزايا ت تيتحقم ا افس بها  ا ت

ى أشهرفي مجال أعمال،  تطرم إ حاول ا مطلب س افس ومن خال هذا ا ت تي تتمثل في  إستراتجيات ا وا
تمييز إستراتجية ستراتجية ا يز وا  تر لفة اأقل، إستراتجية ا ت  .ا

فرع اأول  تنافسية اتستراتيجياا :ا  ا
عامة تساعد على تحديد موقع ااثاثة استراتيجيات يطلم عليها ( porter )قدم بورتر      افسية ا ت ستراتيجيات ا
اعةا ص عامة) تسمى هذ ااستراتيجيات  .مؤسسة في ا ل مشروعات اأعمال بمقدورها  (ا اها أن  أن تتب

ت  ا ظر عما إذا  اعية أ مؤسساتبغض ا خدمات أ مؤسسات وص  . غير ربحية مؤسسات وتقديم ا
 
 

ل رقم ا عامةإستراتيجيات (: 3)ش افسية ا ت  ا

تمييز    يف منخفضة  ا ا ت  

ي إستراتيجية يف تد ا ت تميز إستراتيجية ا  ا

يز ستراتيجيةإ تر  ا
خفضة م يف ا ا ت ية على ا مب  ا

يز استراتيجيه تر  ا
تميز ية على ا مب  ا

 

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

 

 

 

 

 

 هدف واسع

 هدف ضيق

 الحقل التنافسي
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 :تتمثل هذ اإستراتيجيات في 
قيادة إستراتيجية: أوا لفة ا منخفضة با  ا

ها تعرف هذ        م)) اإستراتيجية بأ يف  ؤسسةقدرة ا ا ت تا  بأقل ا ك من و إ افسيها وذ تم مقارتها بم
شطة  تاجية وحذف اأ يفخال تحسين اإ ا ت اصر ا مة على ع مح رقابة ا ضرورية وا   .1(( غير ا

ى اإستراتيجية هذ اعتماد ويؤدى عائدات متوسط تفوم عائدات تحقيم إ سائدة ا قطا  في ا ن، ا  هذ اعتماد ويم

قد توفر، أخرى ومزايا مرتفعة سوقية حصة لمؤسسة ان إذا اإستراتيجية افي ا مؤسسة حصول وأ ا  على ا

مواد ية ا افسية بأسعار اأو ون أن وأ، ت ين دى ي مسئو عاملين ا حماس وا دفا  ا يف خفض واا ا ت  هذ إن .ا

تا  لموارد اأمثل ااستثمار يتع اإستراتيجية بيع موذجية بمعايير واإ رائدة باأسعار وا سوم في ا ى وهذا ا  يع

مؤسسة تج أن ا تج ت م ة لفة بأقل ا سوم وتبيعه مم  . 2اإطام على سعر بأقل با
واجب توافرها  - 1    شروط ا لفةتحقيق إستراتيجية قيادة أهم ا  3: ا
 لسعر  . وجود طلب مرن 

  تجمطية م   .ا

 ة عمودي سواء أماميا أ خلم حا امل ا ت  . خلفيا ومن ا

 مشترين لسلعة من قبل ا  . استخدام أحادي 

  ية اإضعف ما يات ا ا مشتريم لسلعة من قبل ا تبديل   . إجراء ا

  تج أساسي دون يفتقديم م ا ت تي قد تصاحبه زيادة في ا يات اإضافية ا ما و  من ا  . أي 

  ة تجمحاو م مساس بجودة ا ثمن دون ا ية زهيدة ا  . استخدام مواد أو

 م مباشر  ؤسسةإتبا  ا بيع ا وسطاءسياسة ا لف ا لتقليل من   . لمستهلك 

 ية عا يف ا ا ت شطة ذات ا اء عن اأ  . ااستغ

 ترويج أ جذابة  واستخدام وسائل ا ات ا لفة وزيادة حجم اإعا فل تخفيض ا تي ت تج ا مبيعاتلم   .ا

لفة - 0  4:أهم خصائص إستراتيجية قيادة ا
 افسة اآخرين من خال تخفيض اأسعار أ قدرة على م  ومزايا أ وتقديم تسهيات أ وتوفر رصيد من ا

  .إضافيةخدمات 
  تا لفة اإ مداخات وت مفاجئة في أسعار ا تغيرات ا مواجهة ا  . أعلى قدرة 
  ية وتدعيم ما قدرة ا تفاوضي مع اآخرينقوة ا ز ا مر  . ا

                                                           
ابيمعاذ خلف  1 ج لفة، ابراهيم ا ت مستهذفة في تحقيق قيادة ا لفة ا ت تقنية ا دور ااستراتيجي  لعلوم اإدارية وااقتصادية، ا ريت  ، مجلة ت

مجلد عرام،ا عدد 7ا  . 77،ص، ، ا
فري مطلم بن محمد بن فيصل 2 خ ي ا قحطا قدرة تحسين اإستراتيجية اإدارة، ا تنافسية ا دارة اإستراتيجي اأداء معايير وفقا   تالشر  ا جودة وا  شاملة ا ، ا

ة ماجستير، تخصص ات، إدارة رسا شر جامعة، اأعمال إدارة لية ا ية ا دو ية ا بريطا ة، ا ممل متحدة  ا  . 51ص، 5009/5010، ا
دوري 3 ريا مطلك ا توزيع، وعمليات وحاات دراسيةاإدارة اإستراتيجية مفاهيم ، ز شر وا ل علمية  يازوري ا  . 525-521ص . ،ص5002، عمان - دار ا
اريراء لمخا  ر ا داء االسرات جي، السيا س  لتمالسا الخاص وال ام و  تحس ا الر را: عطي حلط س طا  4 مي اإ ظم العربي ل ت شورا الم ، م

 . 336 ، 5002، مصر، القاهرة
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 ها ها في مجا افسين  م دخول آخرين  عة  ديها قدرات ما  . تتوفر 
لفة هي - 3 ت مخاطر اأساسية إستراتيجية قيادة ا  1:أهم ا
لفة أقل - تا  ب افسين إيجاد طرم إ م  . قابلية ا
لفة - ت متبعة في قيادة ا لطرم ا افسين  م ة تقليد ا  . سهو

م - يز ا بحث عن طرم  ؤسسةتر تي تتطلب ا ين وا مستهل رؤية في تغير أذوام ا لفة قد يفقدها ا ت على قيادة ا
 . وأعمال جديدة

يز إستراتيجية: ثانيا تر  :ا

ها  إستراتيجيةتعرف  يز بأ تر زبائن سواء أفراد )) ا ين وا مستهل يز ، مؤسسات وأاختيار فئة من ا تر حيث يتم ا
زبائن واعمليا على  ثر من غيرهم من ا وفاء باحتياجاتهم أ ين ما   .2((ستهل

يز تتضمن اإستراتيجية هذ تر تج على ا وجيا استخدام وأ واحد سوم خدمة وأ واحد تاجيإ خطو أ واحد م و  ت

ن مما، واحدة م يم ميزة عوامل على اإبقاء منؤسسة ا افسية ا ت ى وهذا، ا ز أن يع يةفئة  على تر  استها

تج وتدرسها تجًا وت  . 3ابه خاصًا معيًا م
افسية تتحدد في  ت ميزة ا يز في تحقيم ا تر ية اأهم مجاات إستراتيجية ا تا  :قاط ا

 سلعة تيجة قيامه بشراء ا مستهلك  تي قد تترتب على ا لفة ا مخاطرة وا  . تخفيض درجة ا

 م تج فريد في اأداء مقارة  ؤسسةتحاول ا افسينبتقديم م مت تجات ا   .م

 ي ف تفوم ا تميز على أساس ا  . ا
شروط من جملة يستلزم اإستراتيجية هذ تطبيم أن ما جازها ا  4:وهي مائمة بصورة إ

مشترين من مختلفة أعداد وجود - وعة وحاجات رغبات هم ا تج استخدامهم وطريقة مت   .متمايزة لم

ة عدم - افس أي محاو يز آخر م تر قطا  فس على ا سوقي ا مستهدف ا   .ا

عمل - مهارات توفير على ا موارد ا ازمة وا قطا  خدمة ا سوقي ا مستهدف ا   .ا

افس قوى حدة اشتداد - ت خمس، ا تج مما ا ه ي اعة قطاعات جاذبية اختاف ع ص   .ا

اعة قطاعات تفاوت -  ص حجم، :حيث من ا مو، معدل ا ربحية ا   .ا
 
 
 
 

                                                           
دوري،  1 ريا مطلك ا ش اإستراتجية مفاهيم وعمليات وحةت دراسية،اإدارة ز ل علمية  يازور ا توزيع، عمان اأردن،دارا   252،، ص0220ر وا
 . 1ص ، مرجع سابقبلقاسم رابح، ، وعيل ميلود 2
فري مطلم بن محمد بن فيصل 3 خ ي ا قحطا  . 55ص ، مرجع سابق، ا
ي4 تسيير أثر، يحضيه سما بشرية لموارد ااستراتيجي ا فاءات على وتنمية ا ميزة ا تنافسية ا جودة مدخل)ااقتصادية لمؤسسة ا معرفة ا  أطروحة، (وا

،تخصص تورا تسيير د علوم لية ،ا تسيير علومو  ااقتصادية ا جزائر، جامعة، ا  . 54ص ، 5004/ 2003ا
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ثا تمييز: ثا  :إستراتيجية ا

تمييز  هاتعرف إستراتيجية ا بر من سلع وخدمات )) بأ تا  سلع وخدمات ذات قيمة أ مؤسسة على إ قدرة ا
ة  تميز بخصائص ومواصفات معي افسين اآخرين، وتحقيم ا م تجا بيع، صورة  لم ة ا تصميم، شب جودة، ا مثل ا

عامة خ... ا ن من ا بر عدد مم تميز على جذب أ ين ويساعد هذا ا مستهل زبائن وا ، يتم تقديرها من طرف ا
سب ثقتهم ووفائهم  ين و مستهل زبائن وا  1((.ا

تجتعمل هذ اإستراتيجية على تمييز  م ه  وأ ا مؤسسة عن طريم خلم شيء ما تدر تي تقدمها ا خدمة ا ا
ه متميز  اعة على أ ص ها ا ااً عديد م تميز أن تتخذ أش صيغ ا ن   2:ومتفرد ويم

تصميم- وعية - ا  ا
وجيا- و ت باعة - ا موزعين وا ة ا  شب
زبائن- و   - خدمات ا تجصورة  م مستهلك ا  . في أذهان ا

تمايزيمثل ( 21)جدول رقم  3: أهم خصائص إستراتيجية ا
تمايز  خصائص إستراتيجية ا

   تج و خلم لم عميل  تمائهو تعميم واء ا  لمؤسسة  ا

 تج أ م افسة ا شاط وم ى مجال ا دخول إ ير في ا لتف افسين  م  وإيجاد قيود وتهديدات قوية أمام ا
مؤسسة   .ا

 ية سلو فسية وا حماية ا فسية  توفير إطار من ا ية وااتجاهات ا ذه صورة ا لمؤسسة من خال ا
عماء  . دى ا

  تمائه توفير عميل وا تج وواء ا م ضرورة اعتمادا على تمايز ا د ا فرص رفع اأسعار ع
  .لمؤسسة

 
ا هذ تعتبر  اإستراتجية وهذ مستقل في دراست متغير ا ل ا يها بش تطرم إ ي ا موا مبحث ا حاول خال ا وس

 مفصل  
 
 
 

                                                           
ميةمداخل ، بلقاسم رابح، ميلودوعيل 1 عا منافسة ا صناعية في ظل ا مؤسسات ا تنافسية واستراتيجيات ا رابع حول، ا ي ا دو ملتقى ا افسة : ا م ا

عربية دول ا محروقات في ا اعية خار  قطا  ا ص لمؤسسة ا افسية  ت علوم ااقتصادية وعلوم ،  وااستراتيجيات ا لية ا شلف،  جامعة حسيبة بن بوعلي با
تسيير  . 7ص ، 5010وفمبر  02/09، ا

زار 2 ابى اظم  ر  . 163ص ، مرجع سابق: ا
 . 334ص ، مرجع سابق، عطية صاح سلطان3
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ثاني فرع ا عامةا متطلبات: ا تنافسية ا  . ستراتيجيات ا
جاح تطبيم أمن  عامةجل  اك ااستراتيجيات ا متطلبات، ه مهارة  مجموعة من ا مواردمن حيث ا  تطلباتوم وا

ظيمية ي وهو . ت تا جدول ا وضحه في ا  :ما س

جدول عامةا متطلبات (:0)رقم  ا تنافسية ا  ستراتيجيات ا
متطلبات إستراتيجيةا موارد ا مهارة وا تنظيمية من حيث ا متطلبات ا  ا

 
 

لفة ت  قيادة ا
 
 
 
 
 

ية توفير - ا م ي وا  استثمار رأسما
مال   .رأس ا

ية- دسية وف  . مهارات ه
يد - فئ على ا ثف و إشراف م

عاملة   .ا
ح- تجات على ا م ذي  وتصميم ا ا

يع يسهل عملية تص  . ا
توزيع ذ- خفضة وظام ا لفة م  . ت

لفة- ت  . رقابة شديدة على ا
رقابةتقارير دورية -  . وتفصيلية تتعلم با
يات محددة- ظيمية ذات مسؤ لة ت   .هي
مبيعات -  . حواجز تعتمد على حجم ا

 
 

تمييز  ا

 
ية قدرات ومهارات-  . تسويقية عا
تجات مواصفات- م  . متميزة في ا
بحوث- ية في مجال ا  . قدرات عا
زيادة في - مؤسسة في مجال ا شهرة ا

جودة أ وجية وا و ت  . ا
ة وتعاون مع - وات توزيع فعا ق

وسطاء  . ا
 

 
وظائف وخاصة بحوث - سيم قوى بين ا ت

تسويم تطوير وا  . ا
مية ومقاييس وحوافز ذاتية أ-   .غير 
 
ية ومبدعة - ة ذات مهارات عا جذب عما

باحثين ى ا  . إضافة إ
 
 

 
يز تر  ا

 

يها - مشار إ سياسات ا مزيج من ا
ى قطا  من أعا وموجهة  سوم إ ا

 . معين

يها أعا مزيج - مشار إ سياسات ا من ا
سوم معين وموجهة ى قطا  من ا  . إ

 
مصدر محسن: ا ية ،توفيم محمد عبد ا دو منافسة ا تسويق وتحديات ا عربي، بحوث ا ر ا ف  . 300ص ، 0220، دار ا
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ثا فرع ا تنافسية  اتمخاطر إستراتيجي: ثا عامةا  ا

تاما توجد  جاح ا ية تضمن ا افسية واحدة مثا ل إستراتيجية من ، إستراتيجية ت تي قام ااف ستراتيجيات ا
طوي على بورتر مخاطر بتحديدها ت مؤسسة، بعض ا تي ترغب  فعلى ا تمييز م في تطبيم إستراتيجيةا ثا أن ا

ي عا سعر ا د من أن ا يس تتأ ية  عا جودة ا متميزة وذات ا تجاتها ا افسة م م تجات ا م ثير من سعر ا ، أعلى ب
تي يحصلون عليها ا متميزة ا خدمة ا ية وا عا جودة ا ون أن ا زبائن سيدر ا فإن ا ذي  وا  مرتفع ا سعر ا تبرر ا

ه متعلقةو  ،يدفعو مخاطر ا ي ا تا جدول ا ل إستراتيجي يوضح ا افسية أاستراتيجياتمن ة بتطبيم  ت  . ا
 
جدول تنافسية أاستراتيجياتمخاطر : (3) رقم ا عامة ا  ا

يز مخاطر إستراتيجية تر ا تمييز  لفة مخاطر إستراتيجية قيادة مخاطر إستراتيجية ا ت ا  

 

 

دما يز يتم تقليدها ع تر  :إستراتيجية ا
مستهدف غير  ح قطا يصب- سوم ا ا

تدريجي جذاب  تاشي ا ليا بسبب ا هي
له أ طلب وهي  . تاشي ا

 
قطا  يدخل - بار هذا ا افسون ا م ا

فروم  بير بسبب تضاءل ا طام  وعلى 
قطاعات  قطا  وغير من ا بين هذا ا

تسويم ، اأخرى بسبب مميزات ا
شامل  . ا

ات أخرى- جديدة تتبع  ظهور شر
فس  يز على أجزاء من  تر إستراتيجية ا

سوقي قطا  ا  . ا
 

 

تدوم طويا  هذ اإستراتيجية ا
 :بسبب 

تميأسا- يز تصبح أقل يب ا
لمشترين بسبب  تغير أهمية 

ياتهم  . سلو
تمييز -  . زوال عوامل ا
افسين- م ب ا تقليد من جا  . ا
ذي - مرتفع ا سعر ا برر ي اا

تج  م سبة عوامل تميز ا با
 . لمستهلك

افسين  اختيار- م  اآخرينتمييز ا
ثر من عوامل ة أ فعا تمييز  ا

مؤسسة  . ا
زبائنامبااة وعدم حاجة -  ا

  .لتمييز

 
تدوم طويا بسبب  هذ اإستراتيجية ا

: 
افسين- م ب ا تقليد من جا  . ا
وجي- و ت تغيير ا  . ا
قيادة في - تدهور ا قواعد أخرى 

لفة ت  . ا
ها تعديل- ا ية بإم  معدات جديدة آ

اعية ص عمليات ا  . ا
داخلية- عمليات ا مفرط با  ااهتمام ا

قدرة على تحصيل مما يزيد خطر  ا
دراكو  سوم احتياجات ا   . ا
 
 
 

 

 

مصدر ي يوسف، مخفي آمين: ا صناعية، بن ش لمؤسسات ا تنافسية في إنشاء ميزات تنافسية  محروقات دور ااستراتيجيات ا ملتقى ، خارج قطاع ا  ا
رابع حول ي ا دو لمؤسسة : ا افسية  ت افسة وااستراتيجيات ا م دولا محروقات في ا اعية خار  قطا  ا ص عربية ا لية جامعة حسيبة بن بوعلي ،  ا شلف،  با

تسيير علوم ااقتصادية وعلوم ا   .30 ص، 0232وفمبر  20/20، ا
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ثاني مبحث ا تمييز أساسيات حول: ا  إستراتجية ا

ثاث  تمييز من بين إستراتجيات ا تيتعد إستراتجية ا شأ  m. Porter أقترها ا تي ت طاقاوا مؤسسة  ا من تمتع ا
حاول في هذا  سوم، وس تي تقدمها في ا تجات ا م تمييز في ا مبحثبا محة عن هذ اإستراتجية  ا  إعطاء 

مطلب اأول تمييز: ا  مفاهيم حول إستراتجية ا
فرع اأول تمييز : ا  .تعريف إستراتجية ا

ثاث  تمييز من بين ااستراتجيات ا تيتعد إستراتجية ا تيو  m.porterاقترحتها  ا مؤسسة  ا طاقا من تمتع ا شأ ا ت
تجات  م تمييز في ا تيبا محة عن هذ  ا مطلب إعطاء  حاول في هذا ا  . اإستراتجيةتقدمها، وس

ها  مؤسسة على:" تعرف بأ تا  قدرة ا بر إ افسين  سلع وخدمات ذات قيمة أ م ، اآخرينمن سلع وخدمات ا
تمييز بخصائص  عامة، و وتحقيم ا بيع، صورة ا ة ا تصميم، شب جودة، ا ة مثل ا خ، يتم ........موصفات معي إ

زبائن  تقديرها من سب ثقتهم و طرف ا زبائن، و ن من ا بر عدد مم تمييز على جذب ا ين ويساعد هذا ا مستهل ا
 .1"ووفائهم 

هاوتعرف أيضا  تج " : بأ افسين بتقديم م م مؤسسة على ا هو  متميزتفوم ا جودة و ي ا ظر  عا بيرة في  قيمة 
مستهلك، وتتحقم من خال ية: ا مواد اأو وعية وجودة ا تمييز في  حصول  ،ا ية ا ا م بيع، وا  يب ا تميز في أسا ا

ان  سلعة في أي م خدمة )في أي وقت و على ا تميز ف(ساعة 04/04ا ع، ا سلعة ي طريقة ص   .2" ا
تمييزوعليه   ي إستراتجية ا افسين، على  تع م تجات ا تجات مميزة عن م تجات من أخلم م م ن يتم قبول هذ ا

ها فريدة من زبائن على أ تجات  وعها قبل ا م تي اأخرىومختلفة عن ا سوم ا غرض في ا فس ا  .3 "تؤدي 
طريقة و أ افسة با م تجات ا م تجاتها عن أسعار ا تيمن خال تمييز سعر م ون هذا اتر  ا ن ي ها، و اسبة  ها م

وحظا ااختاف تمييز  سوم  إا إذا    .4في ا
مؤسسة،  مقدم من طرف ا تج ا م تمييز على تمييز ا ز إستراتجية ا تيترت ى خلم بعض اأشياء  ا تيتهدف إ  ا

اعة أعلى  وحيدة وتبد ص مقاييس،  ومستوى ا فراد ببعض ا ى اا مؤسسة إ تيبعبارة أخرى، تسعى ا تقدرها  ا
ثرة زبائن ب خصائص و أحيث تختار خاصية  ا تيمجموعة من ا ها ذات  ا زبائن بأ عديد من ا  ثم. أهميةيدرك ا

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

1983.p166 
بيئية في طيفة بري،  2 صناعيةدور اإدارة ا لمؤسسة ا مؤسسة، جامعة تحقيق مزايا تنافسية  شورة، تخصص اقتصاد وتسير ا رة ماجيستر غير م ، مذ

جزائر،  رة، ا  320، ص0220/0220بس
دين صاح عثمان،  3 عوامل مهدي جمال ا ستراتجية اإستراتجيةأثر ا ات انتاج اأدوية، وا  شر تنافسية  ميزة ا منافسة على ا ة ماجيستر،جامعة  ا رسا

يرموك اأردن،  10، ص0221ا
4
 G. Garibaldi, stratégie concurrentielle: choisir et gagner, les editions d’organisation, paris. 1994. P 101 



ظري اإطار                                                   الفصل اأو ي ال           التمييز إسترات

 

 

20 

مشبع هاخا تصبح من فسها وضعية تجد ح ا هذ ا وحيد  تج .1جاتاا ون أي تقديم م قيمة ت ي ون فيه ا
ة مدر تجات مختلفة عن ا افسين م م  .2ا
تج خصائص  إستراتجيةوتعرف  م ها إعطاء ا تمييز أيضا بأ تجو  متميزةا لزبون، تميز م سبة  مؤسسة  مهمة با ا

افسة م تجات ا مؤسسة تبحث عن. عن م سوم  إذن ا ها حصة في ا ار تمتلك من خا افسة احت شاء وضعية م إ
متميز عامل ا  . 3تيجة ا

ثاني فرع ا تمييز و مجاات : ا  .مصادر ا
تج  تميز م مداخل  عديد من ا اك ا افسة إه م مؤسسات ا مؤسسات عن ا ياتو حدى ا ها تش  مختلفة من بي

تج، سمات خاصة غيا ممتازة، توفير قطعخدمة  مي، تقدلم دسي را ه تصميم ا غير )اأداء، جودة متميزة و ، ا
مقدمة(عادية خدمات ا وجية، مدى واسع من ا و ت ريادة ا جاح إستراتجيات .... جيدة،سمعة ، ، ا وتتزايد درجات 

مؤسسة تتمتع بمهارات ت ا ا ة إذا  تميز في حا ة و  ا افسين تقليدها بسهو لم ن  فاءة ا يم ب   .جوا
تمييز ن حصر مجاات ا  : 4يلي مافي ويم

  تمييز على أساس ي ا تق تفوم ا  .ا

  جودة تميز على أساس ا  .ا

 تمييز على أساس تقديم خدمات مساعدة اء وبعد  ا لزبون قبل وأث بر   .أ

   مدفو مبلغ ا ظيرة ا بر  تج قيمة أ م تمييز على أساس تقديم ا  .ا

  سعر تمييز على أساس ا  .ا

بيع،  غاف وظروف ا له، ا تج وش م ى ااهتمام بحماية ا توزيع بإضافة إ ة ا مباشرة مع و شب عاقة ا زبون، ا ا
عامة تج ومس خصوصيةاآو  ا م معرفة ا موظفة  ووجي في و  ،يات ا ت تجاإبدا  ا م يفية وأ ا تعامل  في  ا

زبون أ مع تسيير وا  .5حتى في طرم ا

 

 

 
                                                           

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 سابقبيل مرسي خليل، 4
يك مزهودة،  5 ما لمؤسساتدروس في عبد ا جزائر، اإدارة اإستراتجية  رة، ا جامعية بس لمطبوعات ا ي  وط ديوان ا  .20، ص0220/0220، ا
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فرع ث ا ثا تمييز تراتجيةأهمية إس: ا   ا

ه  إن تمييز  قرار ا مؤسسة  ي ا غةتب  : تظهر فيما يلي أهمية با

تج إستراتجيةتسمح  م تمييز ا اعة  ا ص افسية في ا ت خصومة ا فسها جزئيا من ا تج.لمؤسسة بعزل  دما ت  ع
خرطة في حروب أسعار مدمرة مع  فسها غير م ها تجد  حاح فإ تمييز ومطلوبة بإ ية ا تجات عا مؤسسة م ا

افسيها   .م
سعر  ون قادرة على تبرير زيادات ا مؤسسات ت ي أن ا أسعار، يع مميزة أقل حساسية  تجات ا م ون زبائن ا ي

ها  ى زبائ  .1إ
لمؤسسة بتحقيم  تمييز  مبيعات  اأرباحيسمح ا قيمة أأسعار طريم فرض  عن سواءوزيادة ا تيجة زيادة ا ية   وعا

بيرة من من ااستفادةطريم  عن تمييز عن بيع أحجام  تيجة ا تا   سعر  اإ ل و طريم ا يف، و ا ت تخفيض ا
افسين  م تفوم على ا لمؤسسة با ية و هذا يسمح   .تحقيم أرباح عا

تمييز حها  يؤدي ا صا افسة  م حسم ا ى تخفيض اأسعار  سوم،  ااحتفاظو إ اصر و بحصتها في ا ك ع ذ
ى زبائن إ ل حاجز أمام تحول ا تمييز اأخرى تش تجات ا م بديلة عن ا تمييز  ا ذيطريم عامل ا يضمن وفاء  ا

مؤسسة  تجات ا م زبائن   .2ا
مرتفعة إستراتجيةتؤدي  جودة ا قائمة على ا تمييز ا ى سمعة ا ذيتج، ملمؤسسة وطلب مرتفع على ا جيدة إ  وا

سوم  محتملة في ا مؤسسة ا حصة ا ى زيادة في ا مرتقبة  بمضييترجم إ جودة ا ل من ا جمع بين  وقت، يؤدي ا ا
با ما ى ربحية مرتفعة غا مرتفعة إ سوم ا لمؤسسة  وحصة ا افسية  ت وضعية ا ى تحسين ا  .تؤدي إ

ي  تمييز وضع إستراتجيةيترتب على تب زبائن  ا ك بااعتماد على عامل وفاء ا جدد، وذ افسين ا م دخول ا عوائم 
مؤسسة حيث تجات ا داخلين  م صعب على ا افسو  أنتجعل من ا سرعة  مع ايت مهارة و ا تيا مؤسسة  ا ها ا تمتل

اك أهمية  ما يوجد ه قائمة  تمييز تظهر في ما يلي إستراتجية أخرىا  :ا
 درجة تميز افسة  م مؤسسة إزاء ا تج يحمي ا م د ا ه يخلم واء  ح ىا مستهلك  واء يمثل  وا تجاتها، وهذا ا م

افسية قيمة  ة وميزة ت  .ثمي
  مستهلك بدفع د ا متميز أسعاريختلف رغبة واستعادة ع تج ا م حقيم  ا سعر ا تجات أسعار وأأعلى من ا م  ا

مماثلة   . اأخرىا
  افسين جدد دخول م  .يخلم عوائم وحواجز 
  افسين م ها من مواجهة ا تم خاصة  متميزة ا مؤسسة قوة من أجل تطوير مؤهاتها ومهارتها ا  .3 اآخرينتزداد ا

                                                           
خزامي، . أ.روبريت 1 يم ا ح ي، ترجمة عبد ا توزيع، مصر، (بناء ميزة تنافسية)اإدارة اإستراتجيةبتس، دفيد  شر وا ل فجر    113،ص0220، دار ا
ز، ترجمة 2 متعال، شارز وجاريث جو امل)اإدارة اإستراتجيةرفاعي محمد رفاعي ومحمد سيد أحمد عبد ا جزء اأول، (مدخل مت شر، ا ل مريخ  ، دار ا

رياض،   . 130. 130، ص ص، 0223ا
دوري، اإدارة  3 رياء مطلك ا توزيع، عمان اأرد اإستراتجية مفاهيم وعمليات وحةت دراسية،ز شر وا ل علمية  يازور ا  .004.000، ص ص 0220ن،دارا
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جح  دما ت ه ع شير أيضا أ لمؤسسة تحق إستراتجيةو ها تتيح  افسة تتاءمو م أرباح تتجاوز يفإ م  مع قوى ا
ك من خال  خمسة وذ  : 1ا

سوق  -1 متواجدين في ا منافسين ا  :ا

مؤسسة  تستطيع تجاتها عن تلك  أنا م تمييز  ية من ا افسي مميز من خال خلم درجة عا ز ت فسها مر تخلم 
تي افسين  ا م مباعة و تقدمها ا ، وزيادة عدد وحدات ا ذي تريد سعر ا لمؤسسة فرض ا ن  تمييز يم من خال ا

دىو  واء  و  من ا مية  تجارية  ت عامتها ا مستهلك   .ا
جددفيم -0 داخلين ا منافسين وا  :ا يتعلق با

عماء  اإستراتجيةتسمح هذ  ك بسبب وفاء ا افسة وذ م مؤسسة في مأمن من حدة ا تزامهمبوضع ا تجات  وا م
مؤسسة   .ا

عمةء  -3  :فيما يتعلق با

تمييز سلعتها  إن ا مستهلك  دي ا واء  و  من ا تج يخلم  م اك وسيلتان هما و في ا  :ه
  ة افسينمحاو م تجات ا موجودة في م تجاتها عن تلك ا مؤسسة خلم مزايا فريدة في أداء م بصورة واضحة و  ا

 .محددة و 

  مخاطرة مؤسسة تحقيم درجة ا ة ا لفة و محاو ت تيا د ا مستهلك ع سلعة  يتحملها ا  شراء ا

موردين -4 تمييز تحقيم هامد ربح إستراتجيةتضمن : فيما يتعلق با موردينما يسمح عال م ا  .بمجابهة سلطة ا
بديلة -5 منتجات ا  :فيما يتعلق با

تمييز  مؤسسة متخفيض تهديد ا ىإيؤدي ا ظرا أن ا بديلة،  تيتجات ا ن تخفيض  تتميز ا سعر يم عن طريم ا
حها وااحتفا صا افسة  م حسم ا تمييز اأخر  ظاأسعار  اصر ا ك ع ذ سوم، و ل ىبحصتها في ا حاجز  تش

تجاتأمام  م ى ا زبائن إ بديلة عن تحويل ا تمييز  ا ذيطريم عامل ا مؤسسةيضم ا تجات ا م زبائن   .ن وفاء ا
ثاني مطلب ا تمييز : ا  أنواع استراتجيات ا

ها ت فردة عبر صيغ مختلفة م تجات متميزة وم مؤسسة على تقديم م يز على قدرة ا تر ى ا تمييز إ د إستراتجية ا ست
تج  م سعرخصائص ا جودة،ا وا  .... ، ا ى ثاث أ تمييز إ ها ا تمييز : وقد قسم تج، ا م طباعيتمييز ا  اا

تمييز سعر وأخيرا ا  .عن طريم ا
فرع اأول منتج : ا  تمييز ا

تج ه م ى ا درك أن مع مهم أن  تج  ومن ا لم د شرائه  زبون ع ها ا تي يستفيد م ملموسة ا  .ل اأشياء ا
ون  تج سلعة أقد ي م رة أ وا ه قيمة  2خدمة، وف ل ما  ر في  ف تج اأساسي بل  م يرا في ا حصر تف ا أا  فعلي

وعيين أساسيين هما ى  تجات إ م ف ا زبون، وتص د ا  :3 ع
                                                           

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

 ، ص  مرجع سابق، اآخرونومحمد الباشا  2
يك مزهودة،  3 ما  310، ص سابقمرجع عبد ا
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 ية منتجات ااستهة تجاتوهي : ا مباشر مثل  اأفرادتشترى من قبل  م شخصي ا ر، )استهاك ا س ا
خبز صحف، ا  . (ا

 صناعية منتجات ا تجات ا تستهلك من قيل : ا مؤسسات  اأفرادوهي م تا مباشرة بل تتعامل معها ا تجاتها  إ م
خدمات،: مثل ية، تجهيزات مساعدة، ا مواد اأو ى تمييز فيزيائي وأخر ...... ا تج إ م ن تقسيم ا طباعيويم  . ا
لمنتج : أوا فيزيائي  تمييز ا  ا

فيز  تمييز ا ص ا تج من خال و يائي ي م موضوعي على إدخال تعديات مميزة على ا تمييز ا ذي يعرف أيضا با ا
قدرات  تصميم وتعبئة ا مية، وا ت بحث وا افع أخرى عن  أو 1لمؤسسة، اإبداعيةتثمين جهود مصلحة ا بإضافة م

توزيع  . طريم تمييز ا

منتج / 1  تمييز خصائص ا
ب جوا تج من ا م افسة يعتبر تمييز ا م مواجهة ا هامة  تج في حد ذاته،  ،ا م تمييز باستخدام خصائص ا ويتم ا

يز عليها ومن أهم  تر مؤسسة اختيار أهمها وا خصائص تحاول ا بير من ا تج يتميز بعدد  م حيث أن ا
تي تعتبر محفز جودة ا جد ا تج  م شراء اتخاذأساسي في  خصائص ا زبون قرار ا بير من . 2ا اك عدد  وه

ها  تج م م ها تمييز ا ن من خا خصائص يم د  اأداءا ة ااستخدام، اأمان ع ي وأداء ااستعمال، سهو تق ا
تج في ااشتعال دون م ية استمرار ا ا ك إم ذ ة أعطال ااستعمال و  . مدة معي

عةمة / 0 منتج عن طريق ا غةفو تمييز ا   ا
منتج عن طر / أ عةمةتمييز ا  : يق ا

تجات متشابهة من حيث  م ون ا دما ت عامة، فع افسية معتبرة بواسطة ا لمؤسسة أن تحقم مسيرة ت ن  يم
، ن تقليد ذي ا يم وحيد ا تمييز ا عامة تبقى عامل ا هما، فإن ا زبون اختاف بي خصائص وا يجد ا  ا

ثيرا حتى تصل  مؤسسات تعمل  ىفا ها إ شاء عامة تتيح  افسين باعتبارها أداة أساسية وهامة  إ م تميز وسط ا ا
مؤسسة  افسينو تمييز ا م ها من ا  .3تمثل ضمان 

ها اسم أو مؤسسة وتعرف على أ ذي تحتله ا موقع ا تج وعن ا م عامة تعبيرا عن مزايا ا ون ا  ويجب أن ت
ها وتصميم أ ورمز أ ومصطلح أ يبة م مؤسسة بهدف إتلجا  ،تر تجاتهايها ا  4.تمييز م

غةف / ب  منتج عن طريق ا  تمييز ا
تجات اأهميةظهرت  م غاف في تمييز ا تي يلعبها ا بيرة ا مؤسسات في و  ا حديث، وتهتم ا وقت ا تصريفها في ا

غاف  تشافهم أن ا تجات ا م حاضر بغاف ا وقت ا تلف أ ضافةإباا تج من ا م ى حماية ا س وإ  أور ا
تحليل،  تجاتا لم ترويج  ك تظهر .ه دورا هاما في عملية ا عملية إذ ذ مؤسسات  اهذ ا ثيرا من ا ا أن  علم

                                                           
زعبي 1 ة علي فاح ا علمية، س يازوري ا هجي إستراتيجي، دار ا تسويم، إطار م   0220، إدارة ا

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  

 00ص  ،مرجع سابق، وآخرونمحمد باشا  4
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بحوث  تغليف، وعمل ا تخطيط سياسة ا لمشرو   ظيمي  ت ل ا هي بيرة تخصص قسم مستقل في ا ات ا شر وا
تي تقوم ا تجات ا م خاصة بتغليف ا تاجهاؤسسة ما  .1 بإ

خدمة  -1 منتج عن طريق ا   اأفرادو تمييز ا
خدمة تميز / أ منتج عن طريق ا  ا

تي  اصر ا ع عديد من ا اك ا تج وه م مرتبطة با خدمات ا افسية عن طريم ا لمؤسسة أيضا تحقيم ميزة ت ن  يم
ها  ر م ذ خدمة   :ترتبط با

  ،طلب ة ا ة و سهو مواقع عبر شب شراء عن طريم مجموعة من ا ك خاصة با تيتضح ذ ترا  . اا
  خدمة مسلم يطابم تماما  أجال واحترامسرعة تقديم ا تج ا م افسية أن ا مؤسسة تحقيم ميزة ت تسليم وتضمن ا ا

زبائن  زبون، وااهتمام بااتصال با يدطلب ا تأ تسليم  وا  .على ا
  ن يب يم تر افسين ت أنعملية ا م مؤسسة عن ا تج ا يبها و ميز م تي تحتا  في تر معقدة ا تجات ا م ىخاصة ا  إ

 .مختصين 
  مؤسسات عروضها بتقديم خدمات في معمرة، وقد تميز ا سلع ا اعية وا ص تجات ا م تصليح وخاصة في ا عملية ا

يفية ااستعمال، أ زبائن  وين وتعليم ا صائح  ومجال ت زبون  واإرشاداتبتقديم ا تي يحتاجها ا  .2ا
  اأفرادتمييز عن طريق / ب

تمييز عن لمؤسسة ا ن  افسين  يم م هم بما يضمن تحقيم مزايا  اأفرادطريم توظيف عن ا وي اسبين وت م ا
افسية  تمييز ،لمؤسسة اأفرادت ية وأن ا تا مجاات ا  : عن طريم اأفراد يتضمن تحسين ا

  معارفهم وممارساتهم و مهارات اأفراد. 
 تعامل معه بتهذيب  احترام زبون وا  .وتقدير ا
  زبون ون موضع ثقة من طرف ا فرد بأن ي  .مصداقية ا
  تي يقدمها و دقة خدمات ا تظام ا  . اأفرادا
  زبون وااستما  أرائه دائم با  .بها  واأخذااتصال ا

بيرا في ح اأفرادما تلعب مواصفات  عاملين دورا  ا ث ا ق رها في ما  وا  ن ذ شراء، ويم زبائن في اتخاذ قرار ا ا
 :يلي 

  زبائن وجذبهم ه تأثيرا على ا فس مما يجعل  ثقة با شخصية وا  .قوة ا
  مشتري يوافم على ي مما سيجعل ا جما لثقة في ذوقه وحسه ا ثر  بيع يعطي مصداقية أ رجل ا حسن  مظهر ا ا

تجات  .ما سيقترح من م
  تحاور بيع من ا ن دبلوماسية رجل ا ا تم شراء  وااقت  .با
  تج يجعله قادرا على م معرفة با ي مساعدتهم على  اأسئلةعلى جميع  اإجابةضرورة ا تا زبائن وبا تي يطرحها ا ا

                                                           
ا،  1 تسويقسيم ح سعودية،مبادىء ا عربية ا ة ا ممل رياض وا شر،ا ل مريخ   .300ص  0223، دار ا

2
 philip koter et bernard du bois ,op.cit,p p 335,338  
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شراء  . اتخاذ قرار ا
توزيع / 4  تمييز عن طريق ا  :ا

ها  جغرافية ووصو توزيع وخاصة مدى تغطيتها ا مؤسسة أن تميز من خال ا زبائن،  عدد برأتستطيع ا من ا
بيع  قاط ا ل  بيع وأداء  رجال ا خبرة   .ومستوى ا

توزيع  /أ  :طرق ا
هائي، فمن حيث مدى ا زبون ا ى ا تجاتها وتوصيلها إ توزيع م ثيرة ومتعددة  مؤسسة طرم  تغطية قد تستخدم ا

تج تتمثل فيما يلي  م سوقية وفي عاقتها بطبيعة ا   1:ا
 شامل توزيع ا  : ا

فذ متاح يتوقع أن يذهب  ل م شامل استغال واستخدام  توزيع ا ي ا يهيع ي يحقم  إ تا طقة،وبا م زبون في ا ا
اسب هذ  لسوم، ت واسعة  تغطية ا شامل ا توزيع ا تشار مثل اإستراتجيةا ميسرة واسعة اا سلع ا بية ا خبز، : غا ا

غازية، ميا ا جرائد، ا  ......ا
  توزيع اانتقائي  :ا

اسب هذ  اإستراتجيةيتضمن هذ  ها، تت بير م ة بدا من عدد  طقة معي افذ، في م م استخدام عدد محدود من ا
خاصة حيث تزيد اإستراتجية سلع ا تسويم وبعض ا زبون اسم تجاري معين،  معظم سلع ا درجة تفضيل وواء ا

ية  ما بيع، مواردهم ا متجر، قدرتهم على ا ة مثل حجم مبيعات ا معايير معي بسطاء   أساسوعادة يخضع ا
مؤسسة   .اختيارهم من قبل ا

 وحيد توزيع ا  :ا
ة أ طقة معي توي توزيع سلعة في م وسطاء  تجون باختيار أحد ا م ي توزيع جميع في سوم و يقوم ا تا ة، وبا معي

تجاتهم طقة، وتحقم هذ  م م وسيط في هذ ا ك ا وسيط،  اإستراتجيةعن طريم ذ تج وا م ل من ا مزايا عدة 
سوم، ويتوقع بف رقابة على ا تج يضمن ا لم سبة  وسيط  منا سلعة  أخرىيقوم بتوزيع سلعة  اأا افسة  م

مؤسسة   .ا
 :توزيع اعتبارات اختيار قناة /ب 

توزيع، تعتمد على عدد من ااعتبار  أنما  تمييز عن طريم ا ي تحقم ا مؤسسة  اسبة  اتا اة توزيع م اختيار ق
تجاتها تصريف م  : 2ما يلي زهار أبومن ، ومائمة 

 سوق خاصة با ار :ااعتبارات ا افسة وااحت م سوم من حيث ا ل ا موقع  تتمثل في ش سوم، ا  .وحجم ا
 زبون ااعتبار خاص با شراء : ا ميات ا شراء و تظام ,عادات ا شراء و ا رار ا  .ت

                                                           
حميد،  1 فعال طلعت أسعد عبد ا تسويق ا قرن )ا مصرية (01يف تواجه تحديات ا تب ا  . 100ص ’0220,مصر ,، دار ا

 

باشا وآخرونمحمد  2  311،314، ص ص، مرجع سابق، ا
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 وسطاء خاصة با مقدمة من طرفهم مثل : ااعتبارات ا خدمات ا مرغوب فيهم، ومدى ا وسطاء ا مدى توفير ا
وسيط لفة استخدام ا قل وت تخزين وا  .ا

 خاصة با خبرة  :مؤسسةااعتبارات ا مؤسسة، ا تي تتمتع بها ا شهرة ا مؤسسة، ا قو بر حجم ا ن  اإدارية ةر دا تم
زبون  توزيع وااقتراب من ا افذ ا بر من م صيب أ حصول على  مؤسسة من ا  .ا

  منتج خاصة با سلعة)ااعتبارات ا تج  (:ا م ان ا اسبة، فإذا  م توزيع ا اة ا تج في اختيار ق م و  ا يؤثر 
اعي، ية متميزة، فيجدر أن يتم توزيعه مباشرة  ص ىذا خصائص ف تج في  إ م اعي وحيث يحتا  ا ص مستهلك ا ا

تج من  م ما تؤثر طبيعة ا قيام بها،  جملة ا تي ا يستطيع تاجر ا بيع وا ى خدمات ما قبل وبعد ا ة إ حا هذ ا
سر على  لتلف وا تي تطبقها ا إستراتجيةحيث قابلية  توزيع ا  .1مؤسسةا

 ثاني فرع ا لمنتج: ا تمييز اانطباعي   ا
   و مؤسسة في هذا ا طباعي أو تقوم ا تمييز اا معروف با ذاتي باعتماد على جملة تسويقية وترويجية  وا ا

ك بوضع مزيج ترويجي  تجاتها، وذ صر من)م تسويقي ع مزيج ا اصر ا تجاتها ( ع قادرة على إظهار تمييز م
افسونعن باقي  م زبائن مما يقدمه ا تطلعات ا ل أفضل  تجها يستجيب بش تجات اأخرى، وأن م م  .2ا

 بعد  باإضافة ها ا تج م لم طباعي  لتمييز اا اك أبعاد أخرى  بعد اأساسي ه ى هذا ا أن  اأخاقيإ لمؤسسة 
رشوة، أو تاتوري، أو تتعامل با ظام دي بيئة، مع  ين ا قوا زبون ........  عدم احترامها  وتعمل على عدم معرفة ا

ل هذا   .ب
 ترويجي : أوا مزيج ا  :مفهوم ا
  تج معين و خاصة بم معلومات عن مزايا ا زبون با متعلقة بإمداد ا تسويقية ا جهود ا ترويج مجموعة ا ثارة ا  يقصد با

اعه بمقدرته عن غير ا  به، و  هتمامها تجات  ق م ك بهدف دفعه  حتياجاتهاشبا  إب اأخرىمن ا  قرار تخاذاى إوذ
مستقبل، ويعرف ه في ا ترويجي على rachman » اشمانر «  بشرائه ثم ااستمرار في استعما مزيج ا شاط :"ه أا

ذي يهدف  تسويقي ا ا ، أوإ ، أوختياراى إااتصال ا ير ق شراء، أو بإعادة واأفراد بقبول، أ تذ توصية، أ ا  وبا
تجا أو رة  خدمة أو باستخدام م  .3"ف

  ترويجي :ثانيا مزيج ا ونات ا  م
  اصر ترويجي من ع مزيج ا ون ا عاقات اإ: هي أساسيةيت مبيعات وا شخصي، ترويج ا بيع ا شر، ا عان، ا

عامة، تشترك في تحقيم  ترويجية  اأهدافا  .ا
 عدد، ويتم إعداد  وه اإعان :اإعةن/أ بيرة ا جماهير ا ى ا لوصول إ مؤسسة  وسيلة ااتصال تقوم بها ا

وسائل  تشار اإعاميةا واسعة اا شر ا لزبائن من خال وسائل ا معلن  (miss media)من حيث تسليمها  ويقوم ا
مساحة أو وقت  بشراء ا يا ى اإعا فسها أوقد تلجأ إ ها ب مؤسسة إعا اات إحدى، وقد تعد ا و متخصصة  ا ا

                                                           
محسن،  1 تسويق توفيم محمد عبد ا ية)ا دو تنافسية  سواق ا قدرة ا عربية، مصر، (مدخل تدعيم ا هضة ا  .120ص ، دار ا
يك مزهودة،  2 ما  . 310ص،  مرجع سابق،عبد ا
سيد،  إسماعيل 3 تسويقيا نشاط ا جامعية، مصر، اإعةن ودر في ا دار ا  .21، ص، 0220، ا
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شر اإعانفي تصميم  ل عداد   .1وا 
 نشر/ب مشابه  ووه :ا شاط ا معلن فيما  إعانا م ا ي ا يتح تا شر بدون دفع أجر، وبا ن ا بير و ى حد  إ

مساحة وا  حجم وا شر من حيث ا كيي تجات ذات أهمية خاصة دبصفة خاصة ع وقع عليه، ويتم ذ م ون ا ما ت
شر وجهان أحدهما إيجابي  إشبا في  ل مجتمع، و ب  واأخرحجات أفراد ا جا مؤسسة ا ب ا ي تتج سلبي، و

سلبي ة وتحسن  ارتباطان ترتبط أجب ي ا ها باأد شورة ع م ات ا بيا متاحة، وأن تدعم ا شر ا وثيقا بوسائل ا
متحد اختيار  .2ثين باسمها ا

 شخصي/ج بيع ا ه عملية تقديم شفوية من خال محادثة شخصية مع مشتري محتمل أو: ا ثر،  ويعرف على أ أ
بيع   .3بهدف إتمام عملية ا

 مبيعات/د شيطوتعرف أيضا  :ترويج ا مبيعات، عرفها  بت موجهة " kotler كوت ر"ا يات ا تق ها مجموعة من ا على أ
طلب  زبائندفع وتشجيع ا تج ما من طرف ا م شراء  ك بواسطة زيادة حجم ا قصير وذ مدى ا  .4 على ا

 عامة /ه عةقات ا  : ا
  مشترين عماء ا ب ا مختلفة، حيث يتضمن بجا مؤسسة بجماهيرها ا عامة عاقة ا عاقات ا شاط ا يتضمن 

عامة من خال طريم ذ عاقات ا وسطاء وتتعامل ا ي  ووا ها يع بيين أو جماهير جا ل ا تعرف على مشا ا
جماهير في مشار  هذ ا مؤسسة  ة ا ي مشار ب اأخر يع جا تجاتها وا م واء  مختلفة ومعرفة مدى ا عها يا

 .بوجودها واإحساس
  ثا ترويج :ثا  أهداف ا
  ترويج من خاصة  أهدافتتعد ما و ا هاعامة،  ىتختلف من مؤسسة  أ محيطة بها وأ إ لظروف ا يضا أخرى طبقا 

تي تسعى  أهداف ا ىطبقا   .تحقيقها  إ
 معلومات عن منتج / أ زبائن با  :إمداد ا
  هدف ا يمثل ا قرار بشرائها ومن ه بداية في اتخاذ ا قطة ا زبون  دى ا تجات  م معلومات عن ا يعتبر توفير ا

معلومات أحد  خاص بتوفير هذ ا فاءة في هذا أهدافا رئيسية، وترتبط ا ترويج ا بير بمدى  ا ى حد  هدف إ ا
بر اأداءقدرة  ى أ معلومات إ توصيل ا وسيلة  زبائن  على اختيار ا ن من ا ك يتوقف بدور و عدد مم ياحظ أن ذ

مستهدفة  ها طبيعية وحجم وموقع اأسوام ا  .5على مراعاة عدة عوامل م
 منتج / ب  :إثارة ااهتمام با

تج  م معلومات عن ا زبائن با ترويجي على مجرد تزويد ا شاط ا ماا يجب أن يقتصر دور ا يجب أن تتعدى  وا 
ك  ىذ عمل على  إ تي  اإثارةا افسة ا مت تجات ا م و  في ا ت قد وا هدف مع ا اهتمامهم به ويزداد أهمية هذا ا

                                                           
حميد،  1  .040، ص مرجع سابقطلعت أسعد عبد ا
مرجع 2  .403، ص نفس ا
سيد،  3   .03، ص مرجع سابقإسماعيل ا

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

عزيز،  5 عشرونأمين عبد ا حادي وا قرن ا تسويق في ا قاهرة، ، داراستراتجيات ا توزيع، ا شر وا لطباعة وا  .303، ص0223قباء 
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ىتقدم  زبائن باستمرار  إ ذي يجعل من عملية  اأمرا يست سهلة  إثارةاا  .اهتمام عملية 

 :تغيير ااتجا/ ج
ى شيء معين  استجابة إ تج مثا )يقصد به ااستعداد  ون أما إيجابيا أ( م ة وااتجا قد ي سلبيا  وبطريقة معي

ى تي يجب أن تسعى إ ترويج وا سلسة ا رئيسية  مهام ا سبيا ويعتب من ا  ويستغرم تغيير ااتجا وقتا طويا 
لسلعة  زبون  دى ا  .خلم 

شراء اتخاذ/ د ى  تتحقم: قرار با زبون إ ترويجي بدفع ا برامج ا تج وقد  إتحادأهداف ا م سبة ا قرار معين با
قرار متمثل فيما يلي ون هذا ا  : ي

 تج م  (خدمةو أسلعة )شراء ا
 ميات أو شراء ب تج وا م بيرةامعد ااستمرار في استعمال ا  .ت 
  تج  شراءعلى  اأصدقاءحث م  .ا

تي يتم بها  يفية ا مبيعات في ا يب ترويج ا ة ااعتماد على أسا د في حا شراء تتو رغبة في ا ك ياحظ أن ا ذ و
ثي مختلفة حيث يقوم ا قاط بيعه ا تج في  م زبائن  رعرض ا دها  بإتحادمن ا شرائية ع  .1قراراتهم ا

ث ثا فرع ا سعر: ا  تمييز ا
سعر: أوا  تمييز ا

يف  ا ى تخفيض ت مؤسسات إ تا قد تسعى بعض ا تميز عن  اإ سعر  مدى بهدف تخفيض ا طويل ا متوسط وا ا
افسين أسعار م تغلغل بإستراتيجيةما تعرف أيضا .ا  ا

بر: تعريفها/ 1 ى أ وصول إ ك من أجل ا خفض وذ تج بسعر م م مؤسسة بتسعير ا زبائن  تقوم ا عدد من ا
ن  بير مما يم ل  طلب بش مؤسسةوزيادة ا سيطرةمن  ا بر حصة سوقية  ا  .وتحقيم أ

لمؤسسة تطبيم هذ  ن   :من خال ما يلي  تراتجيةساإويم
سريع إستراتجية/ أ تغلغل ا ثف : ا خفض مع جهد ترويجي م سوم بسعر م تج في ا مؤسسة بطرح م ا تقوم ا وه

بر حصة سوقية  حصول على أ تحقيم تغلغل أسر  وا افيين  محوران  ون هذان ا  حيث ي
بطيء إستراتجية/ ب تغلغل ا ى ترويجي، : ا خفض وبأد سوم بسعر م تج في ا مؤسسة بطرح م وهي قيام ا

خفض يجذب ا م سعر ا مؤسسة في فا تج فيزيد حصة ا لم ما  اأجلزبائن  طويل  د  أنا ترويج ع يف ا ا إبقاء ت
ربح  مؤسسة على تحقيم مستوى أعلى من ا ى مستوياتها يساعد ا  أد

منخفض  /0 سعر ا تمييز عن طريق ا  :فوائد ا
لمؤسسة ما يلي  خفض  م سعر ا تمييز عن طريم ا  2:من بين فوائد ا

 دخول ,بسرعةو بيرة  تحقيم حصة سوقية افسون عن ا م ع ا  .وقد يمت
  سوم وعدم جدوى ااستثمار افسين يبتعدون عن هذا ا م تج سوف تجعل ا م وحدة من هذا ا خفضة با م اأرباح ا

                                                           
عزيز حسن،  1  000ص ، مرجع سابقأمين عبد ا

با 2  .00، صمرجع سابق، وآخرونا شمحمد ا
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 .فيه
  ىيؤدي طاقة  إ تاجيةاستغال ا يف  اإ ا ت لمؤسسة وخفض ا املة   .ا
 ية ا يف  إم ا ت سبة ا حجم ااقتصادي با تاجيةتحقيم ا متوقعة  اإ بيرة ا مبيعات ا توزيع من خال حجم ا وا

خفض  م سعر ا تيجة ا  .تحقيقه 

سعر:ثانيا   تخفيض ا
مرتفعة اأسعار إستراتيجيةتعريف /1  :ا

مؤسسة  معروفة أيضا  ىإتسعى ا مرتفعة، ا سعار ا تجاتها با ة  ةبإستراتيجيتمييز م مرتبطة أساسا بمرو شط ا ا
تج، لم خفضة، أي تحديد أقصى سعر  م سعرية ا طلب ا جودة أ 1ا وجود خصائص أخرى  وأ اأداء وتيجة ا
حصول على أقصى  تج بغرض ا م يف ا ا ى رفع ت سوقية في  اأرباحتؤدي إ حصة ا مية ا قصير وت في اأجل ا

سعر  اأجل ة فإن ا حا ي ففي هذ ا تا طويل، وبا مرتفعا تج  ا لم مرتفع  لمستوى ا ا  زبون يعتبر ضما يجعل ا
مرتفع  سعر ا تيجة ا بير  مطلوبة بمعدل  مية ا قص ا ي ا ت تا  .وبا

مرتفع /0 سعر ا تميز عن طريق ا  :فوائد ا
تميز ما يلي  أهممن   2:فوائد هذا ا

  مؤسسة في عملية يسمح بتحقيم عوائد تي تحملها ا يف ا ا ت مية من ا بر  ي يساعد على استرداد أ تا بيرة وبا
ية غز  ا ن مما يحقم إم تج في أقصى زمن مم لم ترويج  تطوير وا بحث وا سوم فيما  وا قطاعات أخرى من ا

 . بعد
  افسين جدد ة دخول م سعر في حا ة تخفيض هذا ا  .سهو
 تمييز عن طريم ا ى خلم يؤدي ا مرتفع إ طبا سعر ا ى فئة  ا ان موجه إ تج خاصة إذا  لم ية  عا جودة ا عن ا

مرتفع  دخل ا زبائن ذوي ا  .ا
  يف ا ت سوم تخوفا من ا ى ا دخول إ ين من ا ام افسين ا م ع ا باهظةيم سوم  ا هم ا تيجة دخو ها  تي يتحمل  .ا

هذ إ  ية  متب مؤسسة ا جاح ا دفع  اإستراتجيةن  هم ااستعداد  ذين  زبائن ا ون مرتبط بمجموعة ا با ما ي غا
ك  ان مرتفعا وذ تجها مهما  ى أجزاء وفقا  إشبا سعر م سوم إ مؤسسة تقسيم ا ك على ا ذ ديهم،  تمييز  دوافع ا

تجها  سعرية وتوجيه م ة ا مرو ىلدخل وا خفضة ودخول  إ سعرية م ة ا مرو ون فيه ا ذي ت سوم ا زبائن ا ا
 .مرتفعة

ثا منتج  إعطاء:ثا ثرا  من سعر أ
ها تحديد سعر بيع واحد في جميع  اأسوامظرا اختاف  مؤسسة ا يم بيئة فا فتحاول  اأسواممن حيث ا

ون هذا من  إيجاد ل سوم وقد ي اسب  م سعر ا ك بسبب  أهدافا مسطرة وذا مؤسسة ا سائدة  اأوضا ا ا
افسة في ا م فسه ودرجة ا تج  م لمؤسسة بيع وحدا مختلفة من ا ن  وقت،  بأسعارسوم فيم فس ا مختلفة في 

                                                           
ا،  1  .04، ص مرجع سابقسيم ح
باشا وآخرون،  2  . 04، صمرجع سابقمحمد ا
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تين  سعري، ويتجسد في حا تميز ا  :أساسيتينويسمى هذا با
  تج على زبائن مختلفين،  أسعارفرض م وحدات من ا فس ا مواصفات ويبا   إن أيمختلفة  فس ا تج يحمل  م ا

زبائن بأسعار فئات مختلفة من ا ن   .مختلفة و
  ك  أسعارفرض زبائن، وذ فس ا وحدات مختلفة على  تج بحيث يشبع  بإحداثمختلفة  م تغيرات طفيفة على ا

سعر ون واضحا في ا ن ااختاف ي لفة  ت بير في ا اك اختاف  يس ه حاجة و   .1فس ا

سعري/ 3 تمييز ا ائز ا  : ر
س تمييز ا ز ا  2:عري على ثاث أسس هي ويرت

زبون/ أ رها فيما يلي : ا ذ ال  ون على ثاث أش  :وي
  درجة سعري من ا تميز ا ىا تج بسعر مختلف من زبون : اأو م مؤسسة عارفة إوفيه يتم بيع ا ون ا ى أخر، وت

ة من  مية معي لحصول على  دفعها  زبون مستعدا  ون ا تي ي قود ا قصوى من ا مية ا تجها با  .م
 ثانية درجة ا سعري من ا تمييز ا ذي يتمتع به : ا مستهلك ا مؤسسة على جزء من فائض ا ة تستوي ا حا هذ ا

تج بأسعار مختلفة  م مؤسسة بعرض ا تمييز تقوم ا و  من ا مستهلك ففي ظل هذا ا ل فائض ا يس  ها و زبائ
ذي سعر ا لزبون حرية اختيار ا ه  على أسس موضوعية وتترك  اسبا   .يرا م

 ثة ثا درجة ا سعري من ا تمييز ا ها حسب طبيعتهما وخصائصهم : ا يف زبائ مؤسسة بتص يقصد به أن تقوم ا
ى  ها تمثل سوقا  وأ مجموعتينإ يها على أ تظر إ ل مجموعة وت ثاثة، ومن ثم قيامها بفرض أسعار مختلفة 

فصلة  .م
جغرافي/ ب جغرافية : ا اطم ا م عاملين تأثير على تختلف ا هذين ا ون  اخية، وي م يم ا تضاريس واأقا من حيث ا

لحصول على معطف  بر  باردة يدفع سعر أ اطم ا م ن في ا ذي يس زبون ا لزبون حيث أن ا شرائي  سلوك ا ا
ة  معتد طقة ا م ن في ا ذي يس س ا  .ع

زمني/ ج بعد ا معروف أن حجم ااستهاك يختلف من فقرة: ا ى أخرى من ا ية ا  . زم

سعري  تمييز ا  :شروط ا
سعري شروط تتمثل فيما يلي   :لتمييز ا

  ها و تباعد اأسوام فصا  .ا
 سوم اختافإ سعرية في هذا ا ة ا مرو  .درجات ا
 بيع تج إعادة ا م  .عدم قابلية ا
  ذي يشتري بسعر مرتفع زبون ا لزبون، حيث ا يشعر ا جيد  شعور ا محافظة على ا ه سعر أعلى عن بقية ا أ

خفض ذي اشترى بسعر م زبون ا زبائن، وا يشعر ا تج ذو ا ه حصل على م  .وعية رديئة أ

 

                                                           
موساوي ،  1 نظرية ااقتصادية ضياء مجيد ا جزئي) ا تحليل ااقتصادي ا جزائر  (ا جامعية ، ا مطبوعات ا   000، ص  3000، ديوان ا
موسوي،  2  5 ، صمرجع سابقضياء مجيد ا
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ث ثا مطلب ا تمييز  إستراتجيةمستلزمات ومخاطر : ا  ا
ى تقديم سلعة أ اإستراتجية تهدف هذ        اسب رغبات  وإ ت افسون  م  واحتياجاتخدمة مختلفة عما يقدمه ا

مستهلك،  ذيا جودة، يهتم ا تمييز وا ي با شروط وبتا مؤسسة أن تتوفر فيها بعض ا من أجل  اأزمة فعلى ا
جاح  و  من ااستراتجيات ب  .تطبيم هذا ا

فرع اأول تمييز  إستراتجيةشروط نجاح : ا  ا
فاءات : أوا دىو من حيث ا متاحة  موارد ا مؤسسة  ا   ا

شروط  ا أهم ا اول ه ت تطبيم استراتجيةس موارد  فاءات وا ب ا مؤسسة من جا واجب توفرها في ا تمييز  ا ا
وجزها فيما يلي جاح و  : ب

عميل  .3 حجات ا  ااستجابة 

افسة م مؤسسة قادرة على مواجهة ا ون ا مفروضة، يتعين ي ت ل  أن عليها ا ون قادرة على أداء مهامها بش ت
ش أفضل من افسيها، في تحديد وا  بر  احتياجاتاء م عماء ويحقم قيمة أ عمائها وهذا سيخلم واء من قبل ا

ية زبو تي يطلم عليها ا افسية، وا ت قائم على مزايا ا تمييز ا ى خلم ا تجاتها، مما يؤدي إ ي  م قدرة على " وتع ا
ل عميل وتغير تصاميم  فريدة  حاجات ا يف وااستجابة مع ا ت تجا م تجات  ، حيث يتم تقديما م خدمات و ا ا

عماء  يلضتفحسب   . 1"ا
 : 2ااستجابة بـ  هذ وترتبط

  ل تتحسين جودة وتطوير و تجات بش م زبائن  مع يتاءمصميم ا  .حاجات ورغبات ا

عوامل تدعم ما بعد تقليص وقت تقديم خدمات دعم وهذ ا بيع وعمليات ا لعميل  مبدأ ا مؤسسة و ااستجابة  ح ا تم
افسيها عن  تميز  .م

قيمة اإضافية .0 زبون من معرفة ا ين ا  لمنتج  تم

ه يجب أن يقدم تمييز فإ ان مصدر ا تمييز  أنيجب و لزبون،  مهما  ون عامل ا سهل اإدراك ( مصدر قيمة)ي
م  هم إذا  زبائن أ قيمةوا يدرمن طرف ا تج من ا م مضافة في ا ن  ا هم  مؤسسة فإ دفع سعر وا يتقبلطرف ا

تمييز عليها بذل مجهود تجسيد ا مؤسسة بذل مجهود  افسين، وعليه يقدر ما على ا م مماثل  أعلى من أسعار ا
تمييز  زبون بهذا ا اعه به و تعريف ا ق  .3ا 

 
 
 

 
                                                           

حول،  1 تنافسية دراسة مجمع صيدال سامية  مزايا ا تسويق وا جزائرا دواء في ا ة،صناعة ا خضر بات حا   شورة، جامعة ا تورا غير م  ، أطروحة د
 .7، ص، 7/2

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

يك مزهودة،  3 ما لمؤسساتعبد ا  310، مرجع سابم، ص دروس في اإدارة اإستراتجية 
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بحث  .3 ية على ا تطوير و مقدرة عا  ا

وجيا  و متقدمة ت مؤسسات ا ذي تعتمد عليها ا بحوث هي اأساس ا تا ا تجات جديدة إ تي تساهمو  م في  هي ا
فاءة من جهة ورفع جودة من جهة  تحسين ا ام تستطيع أخرىمستوي ا يع ن  تص تجات وه ا م ما يعطيها  ووا

تميز   ميزة ا
 نزعة إبداعية  .4

مؤسسة  تيتحتا  ا افس عن طريم ا تجاتها أن ت عاملين تشجع تميز م ذي يقصدو ، اإبدا  على ا يد " به  ا تو
ار جديدة في  تا أف ية  جات ذاتتتقديم مو  مجال اإ ون أنمتميزة على و جودة عا ك  لمؤسسة اأسبقية ت في ذ

افسين  لم سبة   " . اآخرينبا
لمؤسسة تحقيم اإبدا و  ن  بحث  خال عمليات من يم جد بأنو ا ه  تطوير م تمييز  اإبدا  ا يساهم في تحقيم ا

ية ها من فرض أسعار عا ك و  لمؤسسات، حيث يم ذ وحيد  مورد ا ها ا و ك  تجذ م جديد  ا  .1ا
ية  .5  قدرة تسويقية عا

زبون وتطوير  تجقياس دراسة احتياجات ا م ية تسويقية قدرات يحتا  ا مؤسسات . عا ك ا تيذا تجاتتتيح  ا  م
ا  قدرة على إق ى ا تجهم  متميزة تحتا  إ زبائن بفائدة م مضافة ستعود عليهم و ا قيمة ا اسب سعر أن ا بفائدة ت

تج  م  .ا
ك فإن اء سمعة ذ لعامة  ب تمييز أن وجود شهرة  ي استراتجيات ا ة تب تجارية أمر هام في حا لعامة ا جيدة 

جودة  تجارية با زبون على  اأداءو ا مرتفعين يجعل ا تجارية  استعدادا عامة ا أن يدفع مقابل مادي أعلى أن ا
ى  تمييز إ تج، تحتا  استراتجيات ا م جودة ا تمييز مثل  استخدامهي شبه ضمان  يب تسويقية توضح هذا ا أسا

تج أن هذا يبين ثقة م تجاتها  ضمان ا مؤسسة في م  .2ا
توزيع  تعاون قوي من .6  خةل منافذ ا

وات مؤسسة اختيار ق توضيح على ا اسبة  م توزيع ا ون أن هاتين  ا بيع،  ذا قوة ا تمييز،   اأخيرتينقيمة ا
بيرا  تلعبان هما على صلة تشجعو دورا  تج، أ م زبائن  مع مباشرة قيمة تمييز ا  .مختلف ا

مؤسسة : ثانيا تنظيم في ا  ا
شروط أهمتتمثل  ى  ا ي تتب ظيم  ت مؤسسة من حيث طريقة ا واجب توفرها في ا جاح فيما  إستراتجيةا تمييز ب ا

 : يلي
  تسويق تنسيق بين ا بحث و ا تطوير و ا  ا

تعاون تسويم  بين يعتبر ا بحث و وضيفتي ا تطوير جدو ا تمييز، أن إستراتجيةمهم في  ا تعاون  من ا خال هذا ا
شأ تسويم ت تمييز،فا رة ا بحث عن ف ين  يقدم با مستهل تيحاجيات ا سوم، ودراسة قطا  م تشبع بعد ا  في ا

شراء، سوم، وتحليل تصرفات ا بحث ....... ا تائج و أما ا ل ا تسويم، أي يدرس  ملة عمل ا تطوير فيقوم بت ا
                                                           

ز،  1 ز وجاريث جو  023. ، صمرجع سابقشا
ي يف تنافس بمنتجك 2 ترو موقع اإ  09/11/2013تاريخ اإطا   http//islamfin.go-forum.net/montada-f30/topic-t2283.htm: ، على ا
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تي تعاون بين هاتين تحصلت عليها ا ان ا لما  ه  تسويم، حيث أ وظيفتين وظيفة ا ت مصادر بير  ا ا لما 
ثيرة  تمييز  تمييز و ا لسيطرة على عوامل ا افسون عدة مصاعب  م ي يجد ا  .1بتا

 مناسبة وجذب اأفراد ذ صفات ا تمييز ا  خلق ا

مؤسسة أن تملك اأفراد ازمين على ا قادرين على فهمو  ا و و  ا مهارات و ااستراتجيات  من تطبيم هذا ا خلم ا
فعلي على  تمييز ا قادرة على إضافة ا ها وحدها ا لمؤسسة، أ تجاأساسية  م تميي، ا ذي يصعب على ز ا ا

افسين تقليد أن هذ مهارات ا قل  ا ل لتقليد وا  مؤسسة ومحمية من و غير قابلة  إحال، فهي متجذرة في ا ا 
ية  تقا يف .ل ا ا ت مية ا رقابة علي ا منتج و ا  نوعية ا

سبيا  يف  ا ت مؤسسة على ا توازن لمحافظةضرورة ضغط ا ون في  على ا تميز ي سعر، أن ا لفة وا ت بين ا
مؤسسة أهداف  لفان فمن اأحسن أن تضع ا تيأغلب اأحيان م مية  ا حسبان ا يف"تأخذ با ا ت من " مية ا

وعية او جهة وسعر  تج منا  .جهة أخرى  م
يف  يجب أن ا ت لمؤسسة حتى تستطيع تغطية ا تمييز إرادات  تييحقم ا تطوير، ا بحث وا مع  2تحتملها في ا

ربط بين مراعاة قيمة ا سعر  ا تميزية اإضافيةو اإضافية في ا قيمة ا زبائن  ا تج ، حتى تضمن وفاء ا رتساخ و لم ا 
تجات  اعتهم بشأن مدي تمييز م مؤسسةق  .ا

متوسط  مدي ا افسين في ا م ها ضمان من ا ل  زمن، أي يش مؤسسة عبر ا تمييز ا وأخيرا يجب أن يحمى عامل ا
طويل   .3وا

ثاني فرع ا تمييز  إستراتجيةفوائد وحدود تبني : ا  ا
هل فوائد  إستراتجية ل إستراتجيات فإن تمييز  أتيو ا  : أخطار وهي 

تمييز  إستراتجيةفوائد تبني : أوا  ا
ي  إن تمييز عدة فوائد فهي تساعد على إستراتجيةتب  : ا

  موردين زبائن و عةقات مختلفة مع ا  ا

ت مؤسسات ا ون أقل حساسية يإن ا تمييز ت موردين أ تختار استراتجيات ا تفاوض مع ا وزعين، حيث ما وقوة ا
عرض لزبون  أن جودة ا سبة  تفاوض با ها تقوي قوة ا لموزعين، أ تصدي  لمؤسسة با  .4تسمح 

مؤسسات  تجات ا زبائن بم ك عاقة ا ذ ها بحثا  استراتجياتو ها وعدم تر واء  ى درجة ا ون قوية إ تمييز ت ا
تجات بديلة   .عن م

  مر تساب حصة سوقية و  دوديةا  ا

ي هذ اأخيرة قادرة على دفع إستراتجيةإن  لزبون، وبتا تج  م ية على توضيح قيمة ا تمييز مب سعر حتى ا  و ا
مميزة،  باهظاان  قيمة ا حصول على تلك ا أسعار  بهذاو مقابل ا زبائن أقل حساسية  ثرو يصبح ا طلبا، أي  أ

                                                           
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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ها، مما يسمح  أن ى زبائ سعر إ ون قادرة تبرير زيادات ا مؤسسات ت بر ا حصول على هامد ربح أ لمؤسسة ا
طويل قصير وحصة سوقية مرتفعة في اأجل ا  .في اأجل ا

 
  منافسة دخول مرتفعة وتجنب ا  وضع حواجز ا

ائز تجات أحد أهم ر م تمييز في ا ة  يعتبر ا اعة معي مؤسسات في ص ويع ا ك عن طريم ت دخول وذ عوائم ا
ويعا يجعلها مميزة عن  تجاتها ت سلع بحيث ام ين تعد بقية ا مستهل سلع من قبل ا هذ ا  1.سلعة بديلة 

شهرة أ  مهارة وا سرعة وا قائمة تملك ا مؤسسات ا جدد  ووأن ا داخلين ا أصول متخصصة مما يستلزم على ا
تمييز، من أجل  باهظةاستثمارات  تمييز ااقترابفي ا ية إستراتجيات ا متب مؤسسة ا ز ا  . من مرا

بعادهم  ن عزهم وا  لزبائن فيم واضحة  عروض غير ا مباشرين ذوي ا افسين ا م  .ما أن ا
تمييز : ثانيا  مخاطر تطبيق إستراتجية ا

رغم من هدف مؤسسات اأخرى، أا أن تطبيقها إستراتجية على ا افسة مع ا م خطر ا رئيس إبعاد ا تمييز ا  ا
مخاطر  تييترتب عليه بعض ا ن  ا مؤسسة،  أنيم تيجة سلبية على أداء ا فيها عرض أهم هذ و تحدث 

مخاطر   :ا
 مؤسسة ة تقليد منتجات ا  سهو

تجات مماثلة أ أخرىقدرة مؤسسات  ية  أفضل وعلى توفير م متب مؤسسة ا تجات ا ك  إستراتجيةمن م ذ تمييز،  ا
رغم من أن  زبائن، ف   إستراتجيةعلى ا ية في خلم واء ا تمييز فعا باب تماما ها ا تغلم ا داخلين ا إ في وجه ا

جدد  . ا
ب دما ي ه ع قول أ ستطيع ا تصميم أثو تميز من ا اة  وم ا محا تقليد وا ون عملية ا تج، ت لم طبيعية  سمات ا ا

تميز بثم ا دما ي سعر، أما ع ثر حساسية تجا ا زبائن أ دما يصبح ا تميز ع ك أهمية ا  سهلة وتتقلص على أثر ذ
محتوي،  تميز ا اة ا ان محا صعوبة بم بر، ومن ا ل ا انبش ثمار  بإم ي ا متميز أن يج هذ  واإرباحا مرتبطة  ا

زمن اإستراتجية فترة طويلة من ا محل ا ك ا  . في ذ

  لسعر اإضافي شديد   اارتفاع ا
لزبون وباستمرارية وحة  مم قيمة ا لتميز، با مصاحب  سعر اإضافي ا تميز ذاته يرتبط ا سعر , ا  اإضافيفا

مرتفع  زبون , ا ىقد يؤدي با تخلي إ تجاتعن  ا مؤسسة م  . ا
سعر  تجة وا م قيمة ا بة بأن توازن بين ا ها اإضافيومن ثمة فهي مطا مرافم   اأخيرةحيث ا يرتبط هذا . ا

سعر  حفاظ على هذا ا سبية، وا لفة ا ت مؤسسة إزاء ا ك بموقع ا ذا تمييز فحسب، بل  ، يجب اإضافيبدرجة ا
شاط  متعارف عليه في قطا  ا مستوى ا يف بمقربة من ا ا ت  2.إبقاء ا

 
                                                           

صناعي اقتصادياترشاد أحمد موسى،  1 مشروع ا عربية، مصر، ا هضة ا  314، ص، 3003، دار ا
اف،  2 مؤسسة ااقتصادية عمار بوش تنافسية في ا ميزة ا جزائر،  (مصدرها، تنميتها وتطويرها)ا شورة، جامعة ا رة ماجيستر غير م  .0، ص0220مذ
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 زبون تمييز في نظر ا   تضييع جاذبية ا

وفة تجاتها أمورا مأ ى أن تصبح م مؤسسة إ ج فاعدماوشائعة،  يعرض تمييز ا افسون ا م سوم يصبح ديدخل ا د ا
ثر معرفة بما ه زبائن أ م تعد بمضي متاح وا تي  مؤسسات ا وقت، ا قيادية  استدامةعلى  قادرة ا مبادرتها ا
تمييز، مع  قائمة على ا اراتا خدمة، سوم مستقبلية ابت تج، وتدعيمات ا ة فسها تجد لم حا خطيرة، من  في ا

ى  زبائن إ بير من ا د  دما يتحول ع لفة ع ت مؤسساتعيوب ا تي ا تا  ستطيع ا تج  إ م يففس ا ا أقل  بت
تمييز أن تبقى ك يتطلب ا تجديد  ذا مؤسسة على ا لذين و ا جودة ا تسريع يوفرانا فاصلة  ميزة ا تج،  ا م تطوير ا

زبون، واتجاه سوم ي تبقى قريبة من احتياجات ا  1.ات ا
  ه قيمة  انطباعيةو أاانفراد بميزات حقيقية  يس 

تميز ت طبيعية ا تعادل دوما ا مؤسسة مهما  فراد ا يه  إن ا ها ويقدرها،  إافهي ا تصل إ زبون يدر ان ا إذا 
تمييز  ثرفا تج اأ اعا ي قيمة إق ها دوما عن مصادر ا لزبون إدرا ن  تي يم مصادر صعبة من و أ وقيامها ا

ون م ها ت قياس غير أ زبائن غيرها قيمة مهمة، ان ا مؤسسة أن إشارات ا سى ا  وقادرين أ مة جدا حيث ت
معرفة ااختافات أو فروم بين  مهيئين  افسيينا ت ا هذا، ا م لهجوم ا مؤسسة معرضة  ذين فما يجعل ا سين ا

تجا ذ ه يحتوى على مسار  قيمة أقل غير وسيقدمون م لشراءأ مؤسسة  أحسن  م تدرك ا ذا  زبون، وا  تتغير حسب ا
زبائن،  دي ا هاوجود قطاعات سوقية  مؤسسة إدراك وجود قطاعات  فإ ستلبي حاجاتهم بصفة سيئة، حيث على ا

زبائن  عديد من ا ي استراتجيات تميزها على معاير مقسمة على ا ك عليها أن تب ذا  2.سوقية مختلفة 
 تمييز غ فيه  ا مبا مفرط)ا  ( ا

مؤسسة من  ن ا م تتم يات ستيعاباإذا  تجة أ اآ م قيمة ا تي تؤثر بواسطتها على ا زبون،  وا ة من طرف ا مدر ا
تج أو م ت جودة ا ا تمييز، فمثا إذا  ك إفراط في ا ون  قد يؤدي ذا زبائن، ت مقدمة يفوم حاجة ا خدمة ا ا

افسي سيء با مؤسسة في موقع ت تجاتسبة ا م اسبة ا م جودة ا سعر ذات ا ثر وا غة في  اأ مبا خفاض ان ا ا
تميز ى يؤدي ا ميزة إ ل ا افسية وربحية تآ ت مؤسسات حيث أن ا تشغيل ا يف ا ا متصاعدة تلتهم ت سعر  ا عاوة ا
تي زبائن طواعية  يدفعها ا  . 3ا

  بحث يف ا ا تطوير و ارتفاع ت  ا

ا هذ مختلفة دراسات بسبب عدم راأف ك من ا د، وغير ذ تأ تطوير،  ا بحث وا تائج ا لفةارتفا   وأيضامن   ت
حصول على  يف، مما يؤثر على  اأموالا ا ت س على ارتفا  ا ع ل هذا ي تطوير،  بحث وا  أرقامتمويل عملية ا

مطلوبة مبايعات ا تعادل، وهى زيادة أ تحقيم ا ية وا زم فترة ا لها من  طول ا يف، و ا ت تي  اأموراسترداد ا ا
س على زيادة ع مؤسسة  ت تي تتحملها ا مخاطر ا  . 4ا

 
                                                           

خزامي، . أ.روبرت  1 يم ا ح ي، ترجمة عبد ا  142، ص مرجع سابقبتس ودفيف 
2
 M. Porter, l’avantage conurrentiel,Op.cit,pp,198,200 

3
 Ibida,Op ,p200 

ري ، 4  ر عس شر،عمان،دراسات تسويقية متخصصةأحمد شا ل  40، ، ص0222، دار زهران 
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 مستهلك مقارنة   ا

صعب عادة  ح اجتذابإن من ا ين  مستهل تبا ا ار وا دخل،  أف عدة أسباب أبرزها ا ك  متميزة، وذ تجات ا م ا
ين ذو مستهل فقون ا فا ضعيف ي دخل ا بير من جا تجات  دخلهمزء ا م ي هم ااأساسيةعلى ا يجدون  ، وبتا

تجات  م فرصة في تجريب ا متميزةا سوم تجعلا بدائل في ا ثير ا ما أن  تبا  ،  افسة في جذب ا اك م ه
ين من طرف  مستهل افسينا م ى باإضافة، ا ين على  إ مستهل جديد بسبب رضاء ا خوف من ا لقديم وا واء  ا

تطوير خوفا من عدم ا بحث وا مؤسسات تتخلى عن ا تي تجعل أغلب ا مخاطر ا ية، وهذا من ا حا تجات ا م
ارات مستهلك بما تقدمه من ابت ا  ا  . 1إق

 شديد يز ا تر قيمة  ا منتج من مجمع سلسلة ا  على ا

ظر مؤسساتبعض  ا ت تمييز إا من ا ا ى ا تج، وتهمل اإ م فيزيائية ا موجودة في مختلف  ياتااإمحية ا ا
ن أن تقدم شطتها، حيث يم لتمييز اأخيرةهذ  أ  2.فرض عديدة ومستمرة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
ري،  1 ر عس    40 ، ص،مرجع سابقأحمد شا
ام،  2  01، ، صمرجع سابقعمار بوش
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فصل   : اأولخاتمة ا

تي ى اإستراتيجية وا فصل إ ا في هذ ا يات يقصد بها قد تطرق ا مواد بطريقة مثلى فن استخدام اإم تحقم و  وا
شودةاأهداف  م خاصة ، ا شطة وااستثمارات ا لمحافظة على اأ اسبة  م مستمرة ا عملية ا فاإستراتيجية هي ا

مقترة بها، مخاطر ا خارجية وا لفرص ا تي يتم تحديدها وفقاً  طويل، وا مدى ا مؤسسة مع اأهداف على ا ومن  با
ون  ظام مفتوح وأن ت ية وموجهة  ون شمو وقت  وعةمجمبين خصائصها أن ت قرارات إستراتيجية وملزمة با

ة ومحددة بمراحل ومرة وتخصص موارد، عة وبأسلوب مشار ل مستوى فمن  وواضحة ومق يتم وضع إستراتيجية 
وظيفي مستوى ا ى وحدات اأعمال وا ل إ مؤسسة   .ا

جد ثاثة استراتيجيات حسب بورتر، وهي  افسية  ت ى إستراتيجية أما إستراتيجيات ا تي تهدف إ لفة وا ت قيادة ا
تج بما ا  م ى تطوير ا ة باإضافة إ محافظة على جودة مقبو افسين مع ا م مقارة مع ا لفة أقل با تحقيم ت

لفة ت تمييز، يتعارض مـع سياسة تقليل ا ستراتيجية ا تجات أ وا  مؤسسة م ة  ووفيها تقدم ا خدمات متميزة مع محاو
لفة بما ا يت ت تفرد،تقليل ا سوم من  عارض مع سياسة ا ى موقع أفضل في ا وصول إ يز وهي ا تر ستراتيجية ا وا 

ين مستهل ة من ا مجموعة معي ها من حيث ، خال إشبا  حاجة خاصة  ن من تقديم فرصة متميزة  بما يم
جودة أ سعر أ وا ين وا يز على سوم جغرافـي ومعــا، أ ااث تر  . بواسطة ا

ا أيضا  تمييز بشكما تطرق ي إستراتجية ا ا هذ وفيها  إ مستقل في موضو  دراست متغير ا تي تمثل ا أعمل وا
ى  ذا إ مختلفة و ثاث ا واعها ا تمييز وأ ا عن مفهوم إستراتجية ا لم تمييز إستراتجيةمستلزمات ومخاطر ت  .ا

ى  وفي تطرم إ ي س موا فصل ا تمييزيات إستراتيجومساهمة  اأداء وتحسين اأداءا مؤسسات في  ا تحسين أداء ا
دقية ف  . ا
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 : تمهيد

ال  ال وا يزال ي ذا  مؤسسات،  برى في تسيير ا من طرف  ااهتماميحظى مفهوم اأداء بأهمية 
دافع اأساسي  طلم أن اأداء يمثل ا تسيير، وهذا من م ممارسين في مجال اإدارة وا رين وا مف باحثين وا ا

بقاء وااستمرارية رئيسي أا وهو ا ثر إسهاما في تحقيم هدفها ا عامل اأ ما يعتبر ا  .وجود أية مؤسسة، 

عمليات اإسترا ها تقف على وا شك أن عملية تحسين اأداء من ا ك أ ظمات اأعمال، ذ تيجية في م
ة عاجها،  ضعف ومحاو قصور وا ب ا تعرف على جوا مستهدفة، وا مدى تحقيم معدات ومعايير اأداء ا
فرد أو  مستمر سواء على مستوى أداء ا لتحسين ا ما هو أداة ضرورية  يس هدفا في حد ذاته وا  وتحسين اأداء 

ظمة أ لم لي  عملاأداء ا  .و حتى على مستوى أداء فرم ا

تطرم فيو  فصل س ى هذا ا ى اإطار  تطرمثاث مباحث حيث  إ مبحث اأول إ مفاهيميفي ا  أ
مبحث أداء، وفي ما  ا مؤسسة بي ى أساسيات تحسين اأداء في ا ي إ ثا ث عن  تحدثسا ثا مبحث ا في ا

تمييز في  إستراتيجيةدور  مؤسسة تحسينا  .أداء ا
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مبحث اأول   اأداء أساسيات حول: ا

مطلب  ومؤشراتهاأداء  مفهوم: اأول ا
تي       مواضيع ا ييعتبر اأداء من أهم ا مجاات خاصة  يعت ه  ااقتصاديةبها في شتى ا ما  ها واإدارية  م

مخططة من طرف  مرد وديةمن تأثير مباشر على  مستعملة في تحقيم اأهداف ا طريقة ا أي مؤسسة، فهو ا
ك هو  ذ عمل،  مرجوة خال ا تائج ا مؤسسة بصورة مائمة أو ا متاحة  ااستخداما وسائل ا مختلف ا رشيد  ا

ثر  تعرض أ تائج، وسوف  ى أفضل ا وصول إ ة ا عمل و محاو في لمؤسسة من قدرات بشرية و مادية وقت ا
ما يلي ب  ى موضو  اأداء من خال استعراض أربع مطا فصل إ  :هذا ا

فرع اأول   مفهوم اأداء : ا

تسيير،في مجال مراقبة  اأداءتعود اأصول اأوى استعمال مصطلح      ى مجاات  ا تقل إ ، أخرىثم ا
تي يؤدى  طريقة ا ى ا مؤسسة على تحقيم أهدافها، أو إ ى مقدرة ا ي مختلفة فهو يشير إ ان يستخدم بمعا ن  و

عمل في حد ذاته ى ا عمل أو إ  . بها ا
ية  اتي فظ ا غة يقابل  ى أن اأداء  ن اإشارة إ متعلقة باأداء، يم تعاريف ا ى بعض ا تطرم إ وقبل ا

performeare))  تي جليزية ا لفظة اإ ها ا تي اشتقت م شيء ما، وا ل  ش لية ا ي إعطاء   ((performanceتع
ظيم أهدافه ت تي يبلغ بها ا يفية ا عمل أو ا جاز ا ي إ تي تع  1.ا

ه ى تعريفه على أ بعض إ مؤسسة : " وذهب ا جاز هدف ا  2".إ
ه جازات أو ما: " ما يعرف أيضا بأ عملية، أو اإ تائج ا فيذ اأعمال ا  3.يقوم به اأفراد من أعمال أو ت

ه ى اأداء على أ باحثين إ س: " ويشير بعض ا فرد، وهو يع وظيفة ا ة  و م مهام ا تمام ا  درجة تحقيم وا 

جهد  جهد، فا بس وتداخل بين اأداء وا با ما يحدث  وظيفة، وغا فرد متطلبات ا تي يحقم أو يشبع بها ا يفية ا ا
ى  فرد يشير إ تي حققها ا تائج ا ة، أما اأداء فيقاس على أساس ا مبذو طاقة ا  4".ا

ما  محددة مسبقا، و جاز اأهداف ا مؤسسة في إ تي تحققها ا جاح ا و يقصد باأداء بصفة عامة درجة ا
ه  »أحمد سيد مصطفى «  عرفه ها: "على أ مخطط  أهداف ا ظمة  م فريم أو ا فرد أو ا فاءة  درجة بلو  ا ب

ية  .5"و فعا
شاط  من طرف فرد أو فريم أو   قيام بعمل وجهد أو  ي تأدية أو ا جد أن اأداء يع تعريف  و حسب هذا ا

فاءة ية و ا فعا جد يربط اأداء با ما   6.مؤسسة من أجل تحقيم هدف معين، 

                                                           
مليك مزهودة -1 ية، عبد ا فعا فاءة وا وفمبر اأداء بين ا عدد اأول،  ية، ا سا علوم اإ جزائر، ص 0223، مجلة ا رة، ا  .00، جامعة بس
بشرية من منظور ، بلوط  إبراهيمحسن  -2 موارد ا ان، استراتيجيإدارة ا ب عربية،  هضة ا  .102، ص 0220، دار ا
باري  -3 منظمات"درة  إبراهيمعبد ا بشريفي ا وجيا اأداء ا نو قاهرة، ت مية اإدارية، ا لت عربية  ظمة ا م  .00، ص 0221، ا

بشرية رؤية مستقبلية، راوية حسن - 4 موارد ا درية، إدارة ا جامعية، اإس دار ا  .020 ، ص0221، ا
مهارات،أحمد سيد مصطفي - 5 بشر اأصول وا قاهرة، إدارة ا شر، ا ر دار ا  .430، ص 0220، بدون ذ
مليك مزهودة- 6  .00ص  مرجع سابق،،  عبد ا
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يف و بأعلى  ا ت فرد على تحقيم اأهداف بأقل ا ه قدرة ا عرف اأداء على أ ن أن  و مما تقدم يم
تاجية ى . إ عة إ مص صف ا مواد  ية و ا مواد اأو ا ظيمية  ت مدخات ا و اأداء بصفة عامة هو تحويل ا

ية و معدات محددة ون من سلع و خدمات بمواصفات ف  1.مخرجات تت
 اءخصائص اأد: 

ية تا قاط ا ن تلخيص بعض خصائص اأداء في ا  2:يم
  مخرجات ى عدد من ا ظيم إ ت خاصة با مدخات ا ى تحويل ا تجات)جهد يهدف إ ذات مواصفات ( م

ة لفة مم  .محددة بأقل ت
 ل ظمة  م وظيفة و من ثم أهداف ا ى تحقيم أهداف ا  .جهد يسعى إ
 تيجة ى تحقيم   .سلوك يهدف إ
  ون من أفعال وردود أفعالاستجابة  .تت

ثاني فرع ا  مؤشرات اأداء :ا

طلم أن   ى تحقيقه، وهذا من م مؤسسة إ ذي تسعى ا هدف اأساسي ا فترة طويلة ا ربح  اعتبر ا
مؤسسة تعبر عن أدائها من خال  ظرة ا هذ ا ديها أداء جيد وفقا  تي  بر هي ا تي تحقم أرباحا أ مؤسسة ا ا

تي  قياس أداء اأرباح ا بحث عن أدوات جديدة  ى ا مؤسسات إ محيط دفعت ا تحققها، غير أن تطورات ا
تي تعبر بصفة أدم عن أدائها مؤسسة وا فعلي مجموعة من . ا لتعرف على مستوى أدائها ا مؤسسة  وتستخدم ا

حو اأسوأ وتستخدم في أد حو اأفضل أو  ذي حققته في مسيرتها  تطور ا مؤشرات تظهر ا مؤسسات ا اء ا
 3:في

صافية  تيجة ا خام، ا مضافة، فائض ااستغال ا قيمة ا تاجية، ا عائد على (ربح أو خسارة)اإ ، ا
تشارا  ثر ا مؤشرات اأ مضافة من ا قيمة ا مردودية ااقتصادية، ويعتبر مؤشر ا ية، ا ما مردودية ا ااستثمار، ا

متحدة  وايات ا لمؤسسة بحيث يأخذ واستعماا خصوصا في ا صافي  ى قياس اأداء ا ه يقود إ ية أ اأمري
شاط معين خاصة بعمل  ية ا ما موارد ا يف ا ا  .بعين ااعتبار ت

لمساهمين فقط  قيمة  تقادات اهتمامها بتقديم ا ثير من اا ى ا تقليدية تعرضت إ مؤشرات ا غير أن هذ ا
زبائن، وفي ظل تزاو  قيمة ا ها  هما مو  وا  سريع في معدات  تطور ا معلومات وااتصاات وا وجيا ا و ت

ظرا أهميته  مؤسسة  بعد ااستراتيجي في قياس اأداء داخل ا اعة واأسوام، تم اأخذ بعين ااعتبار ا ص ا
محقم مع اأهداف اإستراتيجية  ى توافم اأداء ا ن إ توصل ما أم ذا من أجل ا قياس، و في عملية ا

رؤية لم ية توضيح ا ا ها أهمية في إم ما  مستقبلي  ي بأدائها ا حا عمل على ربط اأداء ا ؤسسة وا
                                                           

ع،  -1 ما ماجستير تقنيات ااتصال ودورها في تحسين اأداءمحمد بن علي ا حصول على درجة ا متطلبات ا ماا  علوم اإدارية، ، دراسة مقدمة است في ا
ية، لعلوم اأم عربية  ايف ا  .03،ص  0220 جامعة 

مرجع نفسه -2  . 01-00، ص ص ا
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هذ  ية  تا فوائد ا ابلن ا ورتن و ل من  ى أفعال وقد بين  يفية ترجمة استراتيجياتها إ لمؤسسة بشأن 
مؤشرات  : 1ا

ل - ظيم  ت يز على ا تر  .ا
مختلفة - برامج ا امل ا عماء: لمؤسسة مثل تساعد على ت دسة، مبادرات خدمة ا ه جودة، إعادة ا  .ا

لموظفين  - ن  ما يم فيذيين و ت عاملين ا يا أي في وحدة ا د مستويات ا مقاييس اإستراتيجية في ا تحسين ا
ي ممتاز تحقيم أداء إجما خاصة  ب ا مطا  .تحديد ا

 

ثاني  مطلب ا  أنواع  اأداء وأبعاد: ا
فرع    أنواع اأداء :اأولا

ظواهر ااقتصادية، يطرح       متعلقة با يفات ا تص غير من ا يف اأداء  معيار إن تص ية اختيار ا ا إش
دقيم و  ن ااعتما ذي يم وقت ذاته ا عملي في ا وا ا تحديد مختلف اأ بما أن اأداء من حيث و . اد عليه 

ق ن  ه يم ى حد بعيد باأهداف فا مفهوم يرتبط إ معايير ا يف هذ اأخيرة و ل ا معتمدة في تص ها في ا استعما
مع يف اأداء  مصدر و : اييرتص ية، اأجل، ا شمو طبيعةا  .ا

ية/أ شمو  :حسب معيار ا
وعين هما ى  معيار إ   2 :يقسم اأداء حسب هذا ا

 لي وظائف أو و : اأداء ا اصر و ا ع تي ساهمت جميع ا جازات ا ذي يتجسد باا فرعية هو ا ظمة ا اأ
ى أي  جازها إ سب ا ن  اصر، و لمؤسسة في تحقيقها، و ا يم ع صر دون مساهمة باقي ا في إطار ع

ااستمرارية،  شاملة  مؤسسة أهدافها ا يفية بلو  ا حديث عن مدى و  ن ا و  من اأداء يم هذا ا
مو ية، اأرباح، ا شمو خ...ا  .ا

  جزئي ذي يتحق: اأداء ا وا  و هو ا ى عدة أ قسم بدور إ لمؤسسة و ي فرعية  ظمة ا م على مستوى اأ
وظيفي  معيار ا قسم حسب ا ن أن ي مؤسسة، حيث يم اصر ا تقييم ع معتمد  معيار ا تختلف باختاف ا

ى ية، أداء وظيفة اأفراد، أداء وظيفة: إ ما تا ، و  أداء وظيفة ا تموين، أداء وظيفة اإ أداء وظيفة ا
تسو   .يما

 : حسب معيار اأجل/ب
ى  معيار إ قسم اأداء حسب هذا ا  3:ي

                                                           

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

  
ك مزهودة،  -2 ما  .00، ص مرجع سابقعبد ا
صمد سميرة،  -3 عاملين فيعبد ا بشرية أهمية تقييم أداء ا موارد ا ريفية )إدارة ا هرباء ا ة ا ة شر حضرية و حا ة ماجستير في علوم ( SERUBا ، رسا

تسيير شورة)ا ة، (غير م خضر،بات حا    .00، ص  0220-0220، جامعة ا
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 وات: أداء طويل اأجل ذي يشمل فترة تتعدى خمس س  .ا

 ة: أداء قصير اأجل س ذي يشمل فترة ا تتعدى ا  .ا

فصل بين  صعوبة ا ك  ن ااعتماد عليه بصفة دقيقة و ذ تطبيم و ا يم يف يعتبر صعب ا تص و  من ا هذا ا
 .اآجال و تحديد موعدها مسبقا إا بصفة تقريبية

مصدر/ج  :حسب معيار ا
ى  معيار إ ن تقسيم اأداء حسب هذا ا  1:يم

 داخلي مؤسسات من موارد ، و يتضمن: اأداء ا ه ا تج هذا اأداء بفضل ما تمل  :ي

بشري - تي : اأداء ا عوامل ا مؤسسة، فهو يعد من أهم ا فرد في ا بير على يعبر عن أداء ا ها تأثير 
افسية ت لميزة ا ه مصدرا  و مؤسسة   .أداء ا

ي - تق ية: اأداء ا مؤسسة استثماراتها بفعا تج عن حسن استغال ا  .ي

ي - ما لمؤسسة: اأداء ا متاحة  ية ا ما يات ا ا ية استخدام اإم  .يتحدد بفعا

 خارجي تطورات و ا: اأداء ا اتج عن مجموعة ا محيط، و هو اأداء ا اتجة عن ا خارجية ا تغيرات ا
قدرة على استيعابها تطورات و ا هذ ا مؤسسة   .يتحقم من خال استجابة ا

طبيعة/د  : حسب معيار ا
ى تحقيقها  مؤسسة إ تي تسعى ا ذي يقسم اأهداف ا معيار ا اقتصادية، اجتماعية، ) أما حسب هذا ا

ية، خ...تق يف اأداء إ( ا ن تص ه يم  2: ى فإ
 ذي : اأداء ااجتماعي لمجتمع ا تي تتعلم بتقديم خدمات  يتمثل في تحقيم اأهداف ااجتماعية ا

مجتمع عامة أفراد ا حاجات ا مؤسسة، و يتحقم من خال قدرتها على إشبا  ا  .تعمل فيه ا

 بشرية و قدرتها : اأداء ااقتصادي مادية و ا لموارد ا على اتخاذ قرارات يتمثل في ااستخدام اأمثل 
فل إشبا   حو ي عامة و تخصصها على  ية استخدام اأموال ا فاءة و فعا رشيدة تساهم في رفع 

مجتمع  .حاجات ا

فرع  ثانيا  :أبعاد اأداء: ا
طلم أن اأداء مفهوم شامل ، فتتمثل  أداء و هذا من م ظيمي و ااجتماعي  ت ب ا جا بعض على ا يعتمد ا

 :يلي اهذ اأبعاد فيم
تنظيمي  داء -1 بعد ا مجال : ا مؤسسة في ا تي تعتمدها ا يفية ا طرم و ا ظيمي ا ت يقصد باأداء ا

ية  مؤسسة معايير يتم على أساسها قياس فعا دى مسيري ا ون  ظيمي بغية تحقيم أهدافها، و من ثم ي ت ا
قياس يتعلم مباشرة  ى أن هذا ا معتمدة و أثرها على اأداء، مع اإشارة إ ظيمية ا ت لة اإجراءات ا هي با

                                                           
صمد سميرة  -1  .00، ص سابقمرجع ،عبد ا
لمؤسسة ااقتصاديةعادل عشي،  -2 ي  ما رة)  قياس وتقييم:اأداء ا وابل ببس اعات ا ة مؤسسة ص يل شهادة (دراسة حا رة مقدمة ضمن متطلبات  ، مذ

ماجستير في عل اعية، و ا ص مؤسسات ا تسيير تخصص تسيير ا  .32 -0ص ، ص 0220، 0222ا
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مؤسسة أن  ان ا ه بإم ي أ طبيعة ااجتماعية و ااقتصادية، و هذا يع متوقعة ذات ا تائج ا يس با ظيمية و  ت ا
ية  فعا متعلم با ك ا معايير ااجتماعية وااقتصادية يختلف عن ذ اتج عن ا ية أخر  ى مستوى فعا تصل إ

ظيمية ت معايير ا. ا تج مما سبم أن هذ ا ست ظيمية تلعب دورا هاما في تقويم إذا  ت ية ا فعا معتمدة في قياس ا
ى، قبل أن  مائم من خال مظاهرها اأو وقت ا ظيمية في ا ت صعوبات ا لمؤسسة إدراك ا اأداء، حيث تتيح 

ها من خال تأثيراتها ااقتصادية  1.يتم إدرا
بعد ااجتماعي  داء -0 أداء إ :ا بعد ااجتماعي  مؤسسة على يشير ا د أفراد ا رضا ع ى مدى تحقيم ا

مؤسستهم عاملين يعتبر مؤشرا على وفاء اأفراد  و تتجلى أهمية و دور . اختاف مستوياتهم، أن مستوى رضا ا
مؤسسة على  بعيد إذا اقتصرت ا مدى ا لمؤسسة قد يتأثر سلبا على ا لي  ون أن اأداء ا ب في  جا هذا ا

ب ااقتص جا تسيير تحقيم ا ما هو معروف في أدبيات ا بشرية، ف مواردها ا ب ااجتماعي  جا ادي، و أهملت ا
صح بإعطاء  ذا ي ية ااجتماعية،  فعا ية ااقتصادية مع ا فعا مؤسسة ترتبط بمدى تازم ا تسيير في ا أن جودة ا

ه صلة بطب ل ما  مؤسسة ، أي  سائد داخل ا اخ ااجتماعي ا لم عاقات ااجتماعية داخل أهمية معتبرة  يعة ا
مؤسسة  خ...صراعات، أزمات، ) ا  2(.ا

 
ث ثا مطلب ا  معايير تقييم اأداء وطرق قياسه: ا

فرع   معايير تقييم اأداء: اأولا
ة معها، حيث تمثل   تائج معي شطة أو  فعلي أو اأ تي يتم مقارة اأداء ا مقاييس ا معايير تلك ا يقصد با

معايير معايير  هذ ا ذي يقسم ا ك ا يفات عديدة وأهمها ذ اك تص ون عليه اأداء، حيث أن ه ما يجب أن ي
ي تا ا ية و هي  ية ومعايير غير ما ى معايير ما تي يتم على أساسها تقييم اأداء إ  :ا

ية/ 1 ما معايير ا  :ا
مؤ  ية محددة مسبقا من قبل ا اءا على معايير ما ا يتم تقييم اأداء ب ية وه ما معايير ا ن هذ ا سسة، وا 

مؤسسة  حقيقي في سجات ا ي ا ما حصول عليها من خال اأداء ا مية وموضوعية وحقيقية حيث يتم ا
ية ما يلي ما معايير ا واقع و من ا تي تحققت على أرض ا رسمية و ا  3:ا

عائد على  - مؤسسة ااستثمارمعدل ا  .في ا
مبيعات -  .حجم ا

سوقية  - حصة ا لمؤسسةا افسين  م  .مقارة مع أقرب ا

مؤسسة - محققة في ا  .اأرباح ا

لمؤسسة - ية  مبيعات اإجما مو ا  .معدل 

                                                           
داوي،  -1 شيخ ا مفهوم اأداءا نظرية  جزائر، عدد تحليل اأسس ا باحث، جامعة ا  .030، ص 0232، 0220، 0، مجلة ا
داوي-0  شيخ ا  030.2، ص سابممرجع ، ا
اريعيم حافظ أبوجمعة،  - 3 تسويق اإبت قاهرة، ا مية اإدارية، ا لت عربية  ظمة ا م شورات ا  .000، ص 0221، م
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لمؤسسة - ية  سوقية اإجما حصة ا مو ا  .معدل 

ية/ 0 ما معايير غير ا  :ا
معرفة و   ميات  ا ا توجد أرقام أو  تقييم اأداء، وه مية يتم استخدامها  معايير غير ا هي مجموعة من ا

ها تقييم اأداء مثل  اك وسائل أخرى يتم من خا ن ه اجحا أم ا، و ان  معرفة رضا  ااستبياناأداء سواء 
ية ه ما معايير غير ا ى أن ا عماء وتجدر اإشارة إ م وآراء ا ح وعية وغير موضوعية يستخدم فيها ا ي 

ب اأحيان من أجل  ها تستخدم في غا ملموسة و معايير غير ا م على اأداء، إن هذ ا لح خبرة  شخصي وا ا
ية من إبرازها  ما معايير ا مؤشرات أو ا ب اأحيان ا تي تعجز في غا مرئية ا مجاات غير ا تقييم اأداء في ا

ها، ومن ا ية ماوبيا ما  1: يلي معايير غير ا
لمؤسسة - افسية  ت ميزة ا  .تقييم اأداء من حيث قدرته على تحقيم ا
عماء وسرعة  - اويهم ااستجابةتقييم اأداء على رضا ا  .ش
عاملين -  تقييم اأداء من حيث مستوى رضا ا
افسي  - ت موقع ا حفاظ على ا قدرة على ا موقعتقييم اأداء من حيث ا افسين أو تحسين هذا ا م  .لمؤسسة بين ا
مؤسسة - ماهرين في ا عاملين ا سبة ا  .تقييم اأداء من حيث 
معلومات - جة ا ووجي ومعا ت مستوى ا  .تقييم اأداء من حيث ا
ظيمي - ت تعلم ا مؤسسة على ا  .تقييم اأداء من حيث قدرة ا
قدرة على زيادة ت - ي على تقييم اأداء من حيث ا تا مستغرم في تقديمها وبا وقت ا تجات وسرعة ا م طوير ا

مستمر تطوير ا   .ا
فرع  ثانيا  قياس اأداء:  ا

ها مايلي ر م ذ يب تستخدم في عملية قياس اأداء  اك عدة طرم و أسا   :ه

  عام ترتيب ا ازيا أو : طريقة ا طريقة ترتيب مرؤوسيه ترتيبا ت رئيس في هذ ا ل يقوم ا فاءة  تصاعديا حسب 
د  با ما يقوم بترتيب مرؤوسيه ع ه غا رئيس إذ أ ها تتفم مع طبيعة عمل ا طريقة أ هم، و أهم ما يميز هذ ا م
اك  ون ه ل عام و قد ي موظف يتم بش هم، و من أهم عيوبها هي أن تقييم ا فعلية أعما متابعة ا اإشراف و ا

  2.تحيز

  مباشرة ماحظة ا عمل و  و: طريقة ا فسه على سير ا يطلع ب مدير شخصيا  طريقة من خال قيام ا تتم هذ ا
رة واقعية  لرؤساء ف ها تعطي  قياس اأداء أ مباشرة  لماحظة ا ه ا بديل  ثيرون أ عاملين، و يعتقد ا سلوك ا

مباشرة عيوب تتمثل في  ماحظة ا عمل إا أن ا   3:عن ما يحدث في ا

                                                           
1
رود     ديم ع رود، سهير  ديم ع جديدة، مأمون  منتجات ا ى ، عمان، تطوير ا طبعة اأو  .401، ص 0224، دار وائل، ا

سبيعي ،  -2  .02، ص مرجع سابقفهد سعد فاهد ا
سبيعي -3 مرجع نفسه ،فهد سعد فاهد ا  .02، ص  ا
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وق  -- رئيس با وقته و قد قيام ا ك فيه مضيعة  هم ذ لتعرف على سير عملهم و سلو عاملين  وف شخصيا على ا
رئيس ا يثم بهم مرؤوسين بأن ا   .يفسر من قبل ا

ك فقد تقتصر   -- هم، و بذ عاملين و أعما افة ا رئيس من اإطا  على  ن ا صعوبة أن يتم من ا
عاملين عمل و ا قليل من ا مباشرة على ا ماحظة ا   .ا

ك  -- مباشرة قد يشغله عن عمل آخر أهم من ذ ماحظة ا فسه با مدير ب   .قيام ا
  تي يجب أن : طريقة اإدارة باأهداف مرءوس في تحديد اأهداف ا رة إشراك ا طريقة على ف و تتم هذ ا

تشاور مع رئيسه و من ثم يتم محاسبته و تقييمه على أساس ما يتحقم من ك با جزها في عمله، و يتم ذ هذ  ي
فرد على تحديد أهدافه و  مي قدرة ا مستقبل، و ت ها تهتم باأداء في ا طريقة أ اأهداف، و من أهم مميزات هذ ا

ية فقط حا وظيفة ا ها تقيس أداء ا   1.تعيين طرم تحليلها، و من عيوبها أ

  صفات اايجا: طريقة ااختيار اإجباري طريقة على تحديد مجموعة من ا سلبية و تعتمد هذ ا بية و ا
ل موظف، و  طبم على  تي ت صفات ا ك باختيار أي من هذ ا رئيس بعد ذ موظف و يقوم ا يات ا أداء و سلو
ديه و يعاب على هذ  موجودة  صفات ا رئيس مجبر على اختيار عدد محدد من ا سميت بهذا ااسم بسبب أن ا

ها تتطلب وجود عبارات دقيقة وواضحة  طريقة أ   2.ا

 جوهريةطريق تي : ة اأحداث ا ماحظات ا افة اأحداث و ا رئيس برصد  طريقة يقوم ا و في هذ ا
افة اأحداث  طريقة سجا تدون فيه  رئيس في هذ ا فاءته، و يستخدم ا عامل أو عدم  فاءة ا ايجابية )توضح 

قدرة على تحديد ا( أو سلبية د تقييم مرؤوسيه مثل ا عوامل ع مبادأة و يسترشد ببعض ا ظاهرة، و ا لة أو ا مش
هم محل مراقبة  مرؤوسين بأ طريقة شعور ا زماء، و من أهم عيوب هذ ا رؤساء و ا تعاون مع ا قرار، ا باتخاذ ا

شخصية عاقات ا رئيس قد يتأثر با ما أن ا رئيس و هذا يشغلهم عن عملهم اأصلي،   .شديدة من ا

رابع مطلب ا مؤثرة على : ا عوامل ا  اأداء وأهدافها

فرع اأول مؤسسة: ا مؤثرة على اأداء في ا عوامل ا  ا

بعض اآخر عوامل خارجية، وتمثل  مؤثرة على اأداء، بعضها عوامل داخلية وا عوامل ا اك مجموعة من ا ه
عوامل مجتمعة  عوامل وتحليلها " قوة دافعة"هذ ا ظمة وتعتبر دراسة هذ ا لم مسار ااستراتيجي  بيرة تحدد ا

اآتي  هجية سليمة في تقييم اأداء، وهي  تحقيم م  :0ضروري 

سياسية: واأ عوامل ا  .ا

ظمة - م مة أعمال ا  .وجود سياسات حا

                                                           
سبيعي ،  - 1  .00، صمرجع سابقفهد سعد فاهد ا
مرجع نفسه - 2  .00، ص  ا
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ظمة - م سياسات مع أعمال ا  1.مدى مائمة ا
ة - دو سياسي في ا ظام ا  .طبيعة ا
ظمة - م عام وأثر على ا سياسي ا اخ ا م  .ا

عوامل ااقتصادية: ثانيا  ا

ظمة - لم موارد ااقتصادية   .ا

ة وآثارها على  - بطا ة وا عما ظمةا م  .ا
ظمة - م مي وآثار على ا عا محلي واإقليمي وا  .ااقتصاد ا

ظمة - م ة وآثار على ا لدو ظام ااقتصادي   .ا

ثا عوامل ااجتماعية: ثا  ا

مجتمع - ظمة وا م ح وقضايا وحاجات ا  .مصا
عام - سلوك ا قيم وا  .مستوى اأخام وا

يته - سا مط حياته وطبيعة إ مجتمع و  .توجيهات ا

مجتمعيةطبيع - ية وا سا عاقات اإ  .ة ا

وجية: رابعا نو ت عوامل ا  ا

لتقدم ااجتماعي - بة  موا  .مدى ا
ظمة - م ية على أداء ا تق  .أثر ا

حياة أفضل - ية  ـــتـــق  .مدى ااهتمام في توظيف ا

سوم - حديثة في ا ية ا تـــق  .مدى توفر ا

بيئية: خامسا عوامل ا  ا

بيئة  - اخ وا م ظمةطبيعة ا لم داخلية   .ا
ظمة - لم معايير  قيم وا سياسات وا  .وعية ا

ظمة - لم جغرافي وااستراتيجي  موقع ا  .ا

ظمة - م ذي تتحرك به ا مجال ا  .ا

                                                           

داوي،  -0 شيخ ا مفهوم اأداءا نظرية  باحث،تحليل اأسس ا جزائر ، مجلة ا  .602/601ص  6404-42/6441عدد  - جامعة ا
وي -6 عد رم ا مؤسسي ،محمد اأ عمل ا ان ا ب ى،  طبعة اأو  .640-646ص  6446، دار بن حزم ا
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عوامل قد تؤخذ  رغم من أن بعض هذ ا ى عوامل أخرى تؤثر سلبا على مستوى اأداء با باإضافة إ
ثر عوائم اأداء شيوعا  فعل، ومن أ ها حقيقية وموجودة با ه يجب أن تـــؤخذ بعين ااعتبار، وأ أعذار، إا أ

تهميد؟3: جد  1أين ا

تجهيزات مما يصعب من  - يبات وا تر عملقص  في ا ة ا  .مرو

تعاون مع اآخرين - قص ا وظيفة و تي تؤثر على ا لعمل ا محددة  سياسات ا  .ا

عمل -  .مط اإشراف وظروف ا

بر  ه من أ ك فإ ذ  ، قدرة وااتجا جهد وا ها مؤثرات على ا بيئية على أ عوامل ا ى هذ ا ظر إ ويجب ا
اس افية وم يات اإدارة هو توفير شروط عمل  لعاملين وتوفير بيئة عمل مدعمة تقل فيها عوائم وأهم مسؤو بة 

ن ى أقصى حد مم  .اإدارة إ

ثاني فرع ا مؤسسة: ا  أهداف تحسين اأداء في ا

ون  Fisherيرى  اف فيجب أن ت ل  عاملين دقيقة بش تي تم إجراءها على ا دراسة ا ت ا ا ه إذا  أ
ظمة قادرة م عاملين ا متعلقة با ما يلي  على خلم اأجواء ا  :3تحسين أدائهم 

تغيب -  .خفض معدل ا
يف - ا ت  .خفض ا

فاءة - ى مستوى أعلى من ا ار تؤدي إ ار أف  .ابت

ظمة - لم واء  جماعي وا عمل ا  .دعم ا

ظمة - م مختلفة با تعاون بين اأقسام ا  .دعم ا

مهام - جاز ا مستغرم في إ وقت ا  .خفض معدات ا

تاجية واإبقاء على  - فاءزيادة اإ عاملين اأ  .ا

حديثة - يات ا تق وعية استخدام ا  .تحسين 

ية عمل تدريبهم - لعاملين ومن فعا وية  مع روح ا د من ا تأ  .ا

 
 
 
 

                                                           

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

paris 2004, p201.   
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مبحث ثاني ا مؤسسة حول أساسيات: ا  تحسين اأداء في ا
غة في تحقيم مختلف  ه من أهمية با ما  وعها على تحسين أدائها  ان  ل مؤسسة مهما  تعمل 
مؤسسة وفم  ب تحسين اأداء في ا ى جوا تطرم إ مبحث ا حاول في هذا ا ية وبصورة مائمة، وس اأهداف بفعا

ما يلي ب   :أربع مطا

مطلب اأول مؤسسة :ا  مفهوم تحسين أداء ا

ي،  حا عصر ا تجان من استخدام اآات واأجهزة أمن أهم مفاهيم ا قوية واإبدا  ا ي افسة ا م ن ا
ما باستخدام أهم مصدر على اإطام وهو فقات فحسب وا  ة تقليل ا متقدمة ومحاو حديثة وا اأشخاص، : ا

عاملون، موظفون، ا فاءتهم...... ا جاح أي مؤسسة بمدى اهتمامها بقدرات موظفيها و م على    وأصبح يح
بشري مال ا يفية استثمار رأس ا هم، و  1 1.وحسن أدائهم أعما

جة ظواهر إن عملية  جذور، وهذا أمر بديهي إذا قمت بمعا ية تبدأ من ا ظرة شمو تحسين اأداء تتطلب 
خارجية فستظهر من جديد لة وقشورها ا مش  .ا

امل   صورة تت مطلوب، أن ا ه يبقى جزءا من ا تاجية إا أ زيادة اإ تدريب  تعليم وا رغم من أهمية ا على ا
موارد  ل ا ز على  ـــر دما  تحسين اأداءع ة  مم  .ا

ه فإن  ي توفير مخزون مهاري  وم تا مستمر، وبا تعليم ا وا  ا وعا من أ عملية تحسين اأداء ذاتها تعتبر 
مؤسسة  .محترف في ا

مطلب ثاني ا مؤسسة في تحسين اأداء: ا  دور أفراد ا

مدير في عملية تطوير وتحسين اأداء: أوا  دور ا

حرص  مدير ا خطوات يجب على ا ك با ن تلخيص ذ فيذ استراتيجيات اأداء ومتابعتها، ويم على ت
ية تا  23:ا

لة -3 مش ها تحديد ا ازم  تقييم ا  .وا
ازم -0 تقييم ا متخصصة وعمل ا مشورة ا  .طلب ا

                                                           

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

2004, p210  
هام يحياوي - 2 جزئية ،ا صناعية ا لمؤسسات ا تحسين اأداء اانتاجي  مدخل  جودة  عدد ا باحث ا ة، مجلة ا   40، ص 20.0220، ،جامعة بات
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 .وضع وتحديد اأهداف -1

ازمة -4 مدخات ا  .تحديد ا

تعزيز  -0 تطبيم وا ة تحسين سلوك اأفراد)ا  (.محاو

متابعة  -0 مشورةا تقييم وا عادة ا دائمة وا   .ا

واحي اإيجابية عوائم وتعزيز ا ة ا زا مدير مهم جدا في إدراك أهمية تحسين اأداء وا   .دور ا

عمل في تحسين اأداء: ثانيا  دور فرق ا

تحسين اأداء ة  فعا طرم ا عمل هي إحدى ا وهي مجموعة صغيرة تضم تخصصات مختلفة  ،فرم ا
املة،  ها مت هم أداء مهمات و ة في وقت معين وهم مطلوب م عادة ما . عن أدائهم ينو مسؤ وأهداف معي

فرم تفيد في32-0يتراوح عددهم من  وين : ، وهذ ا معلومات وت ازمة، جمع ا مهارات ا خبرات وا تبادل ا
وقت ات، وتوفير ا مش بيرة على حل ا اسبة، فتح آفام  م بدائل وتقيمها واإجراءات ا اك مؤسسات تقوم و  .ا ه

وظيفي)بعمل  دوران ا تقل بين ( ا ل موظف بعد أن يثبت مهارته في قسمه وعمله ي ي باختصار أن  وهو يع
مؤسسة  تي تمر بها ا عملية ا ون ا رة عن طبيعة عمل اأقسام اأخرى، حتى ت يأخذ ف فترات قصيرة  اأقسام 

امل واضحة أمامه ل   .بش

ثا وظيفي : ثا رضا ا  وتحسين اأداءا

مادية  ازمة ا وسائل ا ل ا عمل، و ازمة أداء ا متطلبات ا مؤسسة ا ي أن توفر ا وظيفي يع رضا ا ا
وية أداء اأعمال مع دراسات يربط بين . وا رضييوجد عدد من ا فس  ا جيد، وفي  وظيفي وبين اأداء ا ا

عديد من  جيد بسبب تدخل ا ى اأداء ا ضرورة إ وظيفي ا يؤدي با رضا ا وقت توجد دراسات أخرى تبين أن ا ا
عوامل مؤسسة ا شك . ا تفسيرات يبقى أن ا توفير اأجواء ان وباختاف اآراء وا ية اتجا موظفيها  عليها مسؤو
اسبة م  .ا

مطلب ث ا ثا مؤسسة: ا  خطوات عملية تحسين اأداء في ا

مؤسسة اك أربعة خطوات أساسية توضح عملية تحسين اأداء في ا  1.ه

ى خطوة اأو  2تحليل اأداء : ا

عمل وهما  :يرتبط بعملية تحليل اأداء مفهومين في تحليل بيئة ا

                                                           
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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مرغوب - وضع ا تحقيم استراتيجية وأهداف  :ا ازمة  عمل وا متاحة في بيئة ا قدرات ا ات وا ا ويصف اإم
مؤسسة  .ا

ي - حا وضع ا فعلي/ ا ما هي موجودة فعليا :ا متاحة  قدرات ا ات وا ا عمل واإم  .يصف مستوى أداء ا

مش ن إدراك ا ها يم فجوة في اأداء، ومن خا مفهومين إدراك ا تج عن هذين ا عمل وي متعلقة باأداء وا ل ا ا
تي قد تحدث مستقبا ل ا مشا ة توقع ا ها ومحاو حلول   .على إيجاد ا

ى مستوى  ى أد فجوة أو على اأقل تقليصها إ ة إغام هذ ا هدف من تحليل اأداء هو محاو ذا فإن ا
يف ا ت  .باستخدام أقل ا

ثانية خطوة ا مسببات: ا بحث عن جذور ا  .ا

د  فجوة في اأداء؟ يجب ع ماذا توجد هذ ا سؤال  بدأ با ا  بدأ من جذورها، وه لة أن  تحليل أي مش
جة  معا تحديد وتعريف سبب ضعف اأداء قبل اختيار وسيلة ا ة  مم معلومات ا بدأ بجمع ا  .و

ية من أسباب ضعف اأداء تا اصر ا ع ن اعتبار أحد ا  11:ويم

راجعة عن اأداء - تغذية ا  . قلة ا
تحفيز -  .ضعف في ا

مهارات  - معرفة وا  .ضعف في ا

لعمل  - افية أو غير مائمة   .معدات واحتياجات غير 

محيط  - مجتمع ا زبائن وا يز على ا تر  .ضعف في ا

ثة ثا خطوة ا تدخل وتطبيقها: ا  .اختيار وسيلة ا

تحليل  - مراد عاجها باستخدام ا فجوات ا قاط تحسين اأداء وا  .تحديد 

تي تم تحديدها  تطوير - فجوات ا قضايا وا جة ا معا  .خطة 

عمل  - جاز ا مثلى في ا طريقة ا  .تأسيس ا

مهارات  - تحسين ا تدريبية  برامج ا تحام با  .اا

متخذة  - مهارات بعد اإجراءات ا حاصل في ا تقدم ا  .قياس ا

تائجها  - قيام بها وتقييم  تي تم ا عمليات ا ل ا  .مراجعة 

لتطوي - مستمر وضع خطط  تحسين ا  .ر وا

رابعة خطوة ا  مراقبة وتقييم اأداء: ا
                                                           

ي،  -1 قريو وظائفمحمد قاسم ا عمليات وا نظريات وا شر، اأردن مباديء اادارة، ا ل  .066ص  6442، دار وائل 
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لمؤسسة ودراسة  داخلي  محيط ا مؤسسة تتم من خال تشخيص ا إن عملية مراقبة وتقييم اأداء في ا
تقييم من خال ون هذا ا  :مختلف وظائفها وأهدافها، وي

 . تحديد أهداف برامج تقييم اأداء  -
عاملين - هم  جمع معلومات عن ا وي  .وت

لتقييم  - يب وطرم   .اختيار معايير وأسا

تطبيم  ( (Fisherمن خال استعراض خطوات عملية تحسين اأداء، يرى  اصر رئيسية  وجود أربع ع
حوافز تدريب، وااتصال، وا مهارات، ا بحث، تطوير ا  .عملية تحسين اأداء وهي ا

ل ش  :خطوات عملية تحسين اأداء  يبين (27)رقم  ا

 

 

 

 

 

 

 

 
مصدر  افآت(  John Fisher)  :ا م لحوافز وا قاهرة  ،يف تصنع نظاما  شر، ا ل  .11، ص 0221دار فاروم 

رابع مطلب ا يب تحسين اأداء: ا  أسا

هندسة -أوا عمليات  :إعادة ا جذري  تصميم ا عادة ا ير اأساسي وا  تف ها إعادة ا دسة بأ ه تعرف إعادة ا
حيوية مثل ية وا حا ات جذرية ضخمة وهائلة في مقاييس اأداء ا تحقيم تحسي جودة، : اأعمال و لفة، ا ت ا

سرعة خدمة وا  1 .ا

ير  تف ى ا دسة يشير إ ه هج إعادة ا قول بأن م ن ا اريوفي ضوء ما سبم يم ظمة  اابت م قيادات ا
شطة  مؤثرة في عمليات اأ جذرية أو على اأقل ا تغييرات ا يدة في إجراء ا عليا، وأيضا رغبتهم اأ وإدارتها ا

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

بح ثـــا  

لــــرسائ  

حواف زـــــا ارةــــااستش  مه  اراتـــا  
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أداء وت مستمر  تحسين ا ك بهدف ا ظمة، وذ م تأثير في ا ية من ذات ا يف وتحقيم مستويات عا ا ت خفيض ا
عماء  .رضا ا

شاملة -ثانيا جودة ا  :إدارة ا

ظام إداري شامل، قائم على أساس إحداث تغييرات إيجابية جذرية  :تعريفها هج أو  هي فلسفة حديثة تأخذ 
ي عل باحثون في تعريفها حيث عرفها جوزيف جابلوس ظمة، وقد اختلف ا م شاط داخل ا هال  ل : "ى أ ش

ل من  خاصة ب مواهب ا قدرات وا خبرات وا وعها يعتمد على ا ان  جاز مختلف اأعمال مهما  ي ا تعاو
عمل ل مستمر عن طريم فرم ا تاجية بش جودة واإ تحسين ا عاملين   1". اإدارة وا

مؤسسة على مستواها ا" وتلير وديبوا"وعرفها  ظمة تقوم بها ا ها جهود م تحسين على أ عام من أجل ا
خدمات واإجراءات تجات، ا لم مستمر   .ا

طرم  وسائل وا بحث عن ا ك بمراجعتها وتحليلها وا لعمليات اإدارية وذ مستمر  تطوير ا ه فهي ا وم
ضرورية فائدة وغير ا وظائف عديمة ا مهام وا اء عن جميع ا جازها بااستغ وقت إ  ـــــرفع مستوى اأداء وتقليل ا
تطوير على متطلبات احتياجات  دين في جميع مراحل ا جودة مست لفة ورفع مستوى ا ت تخفيض ا ك  لعملية وذ

خارجي داخلي وا عميل ا  .ا

ثا مستمر: ثا تحسين ا  ا

تطوير،  فيذ مقترحات ا عملية وحتى ت مستمر تمر بعدة مراحل بدءا من اختيار ا تحسين ا إن مشاريع ا
ل مرحلة يتم ا مراحل هي على وفي  مطلوب وهذ ا هدف ا جاز ا شاملة إ جودة ا يب ا ستخدام أدوات إدارة وأسا

ي تا حو ا  233:ا

ى مرحلة اأو مشروع : ا  اختيار ا

قسم في  يز على عملية رئيسية واحدة من أعمال اإدارة أو ا تر دراسة حيث يتم ا ا يتم تحديد مجال ا ه
ية تا اءا على اأسس ا مشرو  يتم ب معيار في اختيار ا مؤسسة، وا  : ا

قسم وقت داخل ا رار وتستهلك معظم ا مهام ت ثر ا لقسم وأ سبة  عملية اأهم با ون ا  . أن ت

                                                           
1
لوزي موسى،    تنظيميا تطوير ا شر، طبعة أساسيات ومفاهيم حديثة: ا لطباعة وا  .006ص  0111عمان  0، دار وائل 

 
2
وك،    ال، روي يب ر، .0112 مصر، بميك، إصدارات سلسلة،قمة اأداءدافيد اس  .64،60ص  ذ
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ون  -1 حاسب أن ت عدد، أجهزة ا سيارات، ا مواد، ا ة، ا عما قسم من حيث ا عملية تستهلك أغلب موارد ا ا
ي خ.......اآ  ا

لعماء -5 ون اأهم   .أن ت

لعميل أو  حساسة  عمليات ا تطوير ا فرص  ى إضاعة ا مشرو  سيؤدي حتما إ إن سوء اختيار ا
ه يعتبر عاما من عوامل فشل برا ك فإ ذ مؤسسة و مؤسسةا جودة في ا  .مج ا

ر ما يلي ذ مشرو   تي تستخدم اختيار ا يات ا تق  :ومن اأدوات وا

ار -  .عصف اأف
خدمات - تجات وا م  .تحليل ا

عماء استبيان -  .ا
ثانية مرحلة ا عملية: ا  تحليل ا

خدمة أو  تقديم ا هاية  ى ا بداية إ تفصيلية من ا ك بتحديد إجراءاتها ومهامها ا تج ويتم تحليل وذ م ا
ا تحديد  عملية، وأيضا يجري ه ل مهمة في ا وقت  لعميل، وحساب ا مهام من حيث أهميتها وفائدتها  جميع ا

يفية أدائها مهام و لقيام بهذ ا داعية   .اأسباب ا

تي تستخدم في ه ة ومن اأدوات ا مم ات ا تحسي شف ا ثيرا في  ا  ا وتساعد مرحلة تم مرحلة إن هذ ا ذ ا
 :ما يلي

عملية -3  .تخطيط ا
عملية -0  .تحليل ا

تيجة -1 سبب وا  .تحليل ا

ثة ثا مرحلة ا معلومات وتحليلها: ا  جمع ا

ك يتم تحليلها  جمعها، وبعد ذ اسبة  م طريقة ا ميتها وا مطلوب جمعها و معلومات ا ا تحديد ا ويتم ه
اسب م قرار ا  .واتخاذ ا

عماء ا يستلزم ااتصال با ات  وه ي أو توزيع ااستبيا ميدا مسح ا تعرف على متطلباتهم من خال ا وا
مرحلة تي تستخدم في هذ ا اجتما  بهم، واأدوات ا  :أو دعوتهم 

ة -3 عي  .اختيار ا
 .اإحصائية اأدوات -0

ية -1 بيا رسومات ا  .ا

عماء -4 ات ا  . استبيا
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رابعة مرحلة ا تحسينات : ا ار ا  ابت

معلومات  اءا على ا ار ب ا تقديم مقترحات وأف سابقتين، يتم ه مرحلتين ا يها من ا تي تم ج متوفرة ا ا
مرحلة ما يلي مستخدمة في هذ ا تحسين، ومن اأدوات ا  :ا

ار -3  .عصف اأف
عماء -0 ات ا  .استبيا

خامسة مرحلة ا فرص : ا  تحليل ا

ات تحسي مرحلة اأخيرة حيث يتم تحليل إيجابيات وسلبيات فرص ا ك  وهي ا تقدم بها وذ تي تم ا ا
عليا  ثيرا اإدارة ا ها وما عليها يساعد  ات ومعرفة ما لتحسي جيد  تحليل ا ية تطبيقها، إن ا ا معرفة مدى إم

موافقة عليها أو رفضها مستخدمة ما يلي .با يات ا تق  1:ومن ا

ار -3  .تقييم اأف
فوائد -0 يف وا ا ت  .تحليل ا

قوى -1  .تحليل مجاات ا

طوارئمخطط  -4   .ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
ارة،     س تنظيمي واإداريبال خلف ا تطوير ا ى ا طبعة اأو توزيع، ا شر وا ل مسيرة   .22ص  6441، دار ا
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ث ثا مبحث ا عةقة :  ا فندقيةإستراتجية  أبعادبين ا مؤسسات  ا تمييز في تحسين أداء ا  .ا

رغم من ص ل بعد من على ا مام بمساهمة  دقية، عوبة اإ ف مؤسسات ا تمييز في تحسين أداء ا أبعاد إستراتجية ا
قول أن إ ن ا ه ا يم اك بعد معين يجب أنا أ ل بعد على  ه عدم قدرة  فردة،  مؤسسة بصورة م ز عليه ا تر

ذا فإن جميع هذ اأ حدا على تحسين أدائها،  مؤسسة  ثر قدرة على تلبية وتحقيم بعادمز  ا هدفها أ يجعلها أ
 بعد واحد  استخداممن 

ل أو بآخر ل بعد منإن  ه تأثير بش تمييز  ه أبعاد إستراتجية ا مؤسسة فم ربحية على أداء ا ا من يؤثر على ا
سوقية ،  حصة ا  ....، ا

مؤسسات ذومن خال  تميز في تحسين أداء ا ل بعد من أبعاد إستراتجية ا ى دور  تطرم إ حاول ا ك س
دقية ف  .ا

مطلب اأول مؤسسات   :ا مضافة في تحسين أداء ا قيمة ا فندقيةدور ا   ا

خدمات إن  يوموعية ا مقدمة ا دقية هي عامل أساسي  ا ف مؤسسات ا خصائص جاحهافي ا ، حيث أن ا
لخدمة، هي  ية  صفات اإجما تيوا زبائن ا ون قادرة على إرضاء حاجات ا  .ت

ييترتب و  دم تب ف تمييز وضع ستراتجيةإ ا ك بااعتماد على عامل وفاء  ا جدد، وذ افسين ا م دخول ا عوائم 
داخلين  صعب على ا مؤسسة حيث تجعل من ا تجات ا م زبائن  افسو  أنا سرعة  مع ايت مهارة و ا تيا ها  ا تمتل

قائمة مؤسسة ا  ا

جودة مضافة  قيمة ا مقدمة هي بدورها فا خدمة ا ها، وتلبي حاجاتهم ا دى زبائ ورغباتهم، مما يؤدي  تخلم قيمة 
ي  دم، وبتا ف هذا ا ى وائهم  مضاف ارتفا إ قيمة ا ه ا مؤسسة وأمرا  ةفي أرباحه وم تعتبر مصدر هام أداء ا

 .واستمرارهاحتميا من أجل بقائها 

قيمة  مضافة ما تساهم ا لزبون بصفة دائمظفي تعا قيمة  زبون إدراك وتقييم هذ ومستمرة، حيث يستطيع  ةيم ا ا
قيمة  قيمة ومقارتها با تيا تي  ا افسين، فلخدمات ا م ل  تتميزيقدمها ا افسين من واضح عن خدمات بش م ا

ظرهاحية إشبا  حاجات  تي تحوز على أعلى قيمة من وجهة  زبائن هي ا مقارة ما مؤسسات با  من خدمات ا
دقية ف افسة ا م ي يحوز على ث ،ا تا لمؤسسةوبا عميل مما يساعد على ضمان ميزة دائمة   .قة ورضا ا

سو  ي زيادة حصتها ا مؤسسة وتحسين وهذا يؤدي إ جاح ا ها عامل استراتجي قية وتحقيم  ما تعتبر بأ صورتها 
مؤسسة وتطورها  مقدمة  واستمرارهابقاء ا خدمات ا  .بمساهمتها في تحسين أداء ا
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مطلب  ثانيا سبق فيدور   :ا خدمة ا مؤسسات  تمييز ا فندقيةفي تحسين أداء ا  . ا

لعماء بهدف تحقيم رضاهم  مقدمة  خدمات ا ة من ا دقية تحقيم أفضل حصيلة مم ف لمؤسسة ا ن  يم
مؤسسات ، من خال تقديم خدمات متميز عن وضمان وائهم دقيةباقي ا ف ك بواسطة  ا ل ذ افسة، ويظهر  م ا

وجياتوفير  و قيام بتطوير خدمات  جديدة  تتماشي مع ما يجب حديثة  اتصالوأجهزة  ت دم أيضا ا ف على ا
ترات، احتياجات حجز واإقامة عن طريم اأ ية ا ا سى إم زبائن وا  ن  ا ك يتطلب ضرورة توفير و تقرير ذ
تي  مستويات خدمات ا مجال ا ها توفيرها في هذا ا ن  تييم مزيد  ا ها أن تجذب ا يها من شأ عماء إ  .من ا

قائمة على  إستراتجية تؤدي تمييز ا مرتفعةتميز و  ا ى سمعة جودة ا خدمة لمؤسسة وطلب مرتفع على  جيدة إ ا
مقدمة ذي، ا سوم  وا محتملة في ا مؤسسة ا حصة ا ى زيادة في ا ل  بمضييترجم إ جمع بين  وقت، يؤدي ا ا

با ما ى ربحية مرتفعة غا مرتفعة إ سوم ا مرتقبة وحصة ا جودة ا افسية  من ا ت وضعية ا ى تحسين ا تؤدي إ
 لمؤسسة

ن ما   دميم خدمات  لف افسية عن طريم ا مقدمةأيضا تحقيم ميزة ت تي ترتبط  ا اصر ا ع عديد من ا اك ا وه
خدمة  تي تتمثل في با  :وا

طلب،  ة ا ة و سهو مواقع عبر شب شراء عن طريم مجموعة من ا ك خاصة با تيتضح ذ ترا  . اا
خدمة  افسية أن  أجال واحترامسرعة تقديم ا مؤسسة تحقيم ميزة ت تسليم وتضمن ا خدمةا مقدمة ا طابم تماما ت ا

زبائن  زبون، وااهتمام بااتصال با يدطلب ا تأ تسليم  وا  .على ا
سبم في   خدمة تميزإن ا درجة  ا افسة  م مؤسسة إزاء ا دأيحمي ا حو ىه يخلم واء  مستهلك  تجاتها،  ا م

افسية  ة وميزة ت واء يمثل قيمة ثمي  .وهذا ا
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ث ثا مطلب ا مؤسسات   :ا معقول في تحسين أداء ا سعر ا فندقيةا  . ا

بعد  لمؤسسة من خال هذا ا ن  دقيةيم ف مؤسسات تتميز أن ا دقية عن باقي ا ف افسة من خال تب ا م يها ا
تمييز سعري إما عن طريم ا تمييز ا مرتفع أوعن طريم  إستراتجية ا سعر ا سعر  ا تمييز عن طريم ا ا

خفض م   .ا

ك من خال عرض  تسعي اإستراتجيةفمن خال هذ  ها وذ يها  د تب بر حجم مبيعات ع مؤسسة تحقم أ ا
مؤسسة  ي أخر يجب على ا زبائن، وبمع بيرة من ا اسب مع فئات  ن، أو بسعر معتدل يت خدمات بأقل سعر يم

سعر  تي تعتمد على خفض ا دقية ا ف سبة أرباح أنا ى أعلى  لوصول إ يفها أقل  ا ون ت مدىفي  ت طويل  ا  ا

مرتفع يجب عليها اأخذ بعين ها إستراتجية قما خال تطبيأ سعر ا تمييز يتطلب تحقيم تقارب  أن ااعتبارا ا
افسين  م خدمات مقارة مع ا لفة ا  .في ت

دما تحقم تمييز وتحافظ على بيع ذا فع مؤسسة ا خدمة بسعر  ا تمييز اإضافية فإن أدائها  أعلىا لفة ا من ت
تسعيرة اإضافية  اء على ا متوسط ب ي تحقم أرباحا أعلى من ا متوسط، وبتا ون فوم ا  سي

ى  ع تقليد أوتجدر اإشارة إ لخدمة يتطلب وجود موا معقول  سعر ا سعري أو ا تمييز ا محافظة علي ا ن ا
ى  لمؤسسة، بإضافة إ افسين  م هتق استمرارا سعر اإضافي  تمييز ودفع ا هذا ا مشترين   .دير ا

سعرما   تميز ذاته يرتبط ا لزبون وباستمرارية ا وحة  مم قيمة ا لتميز، با مصاحب  سعر , اإضافي ا فا
مرتفع  اإضافي زبون , ا ىقد يؤدي با تخلي إ تجاتعن  ا مؤسسة م  . ا

سعر  تجة وا م قيمة ا بة بأن توازن بين ا ها اإضافيومن ثمة فهي مطا مرافم   اأخيرةحيث ا يرتبط هذا . ا
ك بموقع  ذا تمييز فحسب، بل  دمبدرجة ا ف سعر  ا حفاظ على هذا ا سبية، وا لفة ا ت ، يجب اإضافيإزاء ا

متعارف عليه في قطا  ا مستوى ا يف بمقربة من ا ا ت دقي شاطإبقاء ا ف  .ا

سعري   تمييز ا قول أن ا ستطيع ا ا  مؤسسة متخفيض تهديد ا ىإ يؤديوه ظرا أن ا بديلة،  تيتجات ا  ا
حها وااحتفا تتميز صا افسة  م حسم ا ن تخفيض اأسعار  سعر يم ك  ظعن طريم ا ذ سوم، و بحصتها في ا

تمييز اأخر  اصر ا ل ىع زبائن تش تجات حاجز أمام تحويل ا م ى ا بديلة عن إ تمييز  ا ذيطريم عامل ا  ا
زبائن يضم مؤسسة خدماتن وفاء ا دقية ا ف  .ا
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رابع مطلب ا مؤسسات   ااستماع  :ا خدمة في تحسين أداء ا بي ا طا جيد  فندقيةا  . ا

بعد  خدمة يعد من ااستما إن  بي ا طا جيد   تي تزيد من عملية تحسين  ا اصر ا ع مؤسسات أهم ا أداء في ا
ك  دقية وذ ف مقا زبائن ا ل ا مشا جيد  تدقيم ا عمل على حلها يمن خال ا اويهم وا دم وسما  ش ف مين في ا

لعاملين  ااستعداد أنما  جيد  تعاون مع  ا تقاربهم معهم وهذا مافي ا بيرة  ه أهمية  زاء  ى  ا قامة إيؤدي إ
ى حد ضيوف تصل إ جيد  ااستقبال عاقات جيدة مع ا شخصي بهم  وااتصالا  .ا

تمييزو  لمؤسسة ا ن  افسين  عن يم م هم بما يضمن تحقيم مزايا  اأفرادطريم توظيف عن ا وي اسبين وت م ا
افسية  دقية لمؤسسة اأفرادت ف تمييز ،ا معارفهم و عن طريم اأفراد يتضمن تحسين مهارات اأفراد  وأن ا

تعامل معه بتهذيب  احترام، مع ممارساتهمو  زبون وا عاملين بأن وتقدير ا موضع ثقة من طرف ويجب على أفرد ا
زبون ى ا تي يقدمها و دقة ، بإضافة إ خدمات ا تظام ا حرص على  اأفرادا زبون وااستما  وا دائم با ااتصال ا
 .بها واأخذأرائه 

بيرا في حث  اأفرادما تلعب مواصفات  عاملين دورا  اا ق زبائن في اتخاذ قرار شراء  وا  خدمات ا تيو ، ا  ا
زبائن وجذبهمتظهر من خال  ه تأثيرا على ا فس مما يجعل  ثقة با شخصية وا حرص على قوة ا مظهر ، مع ا ا

حسن  ذي لموظفينا ي مما سيجعل  ا جما لثقة في ذوقه وحسه ا ثر  خدمةيعطي مصداقية أ ب ا يوافم  طا
ن دبلوماسيما .خدمات على ما سيقترح من تحاور  في تهتم ا ا خدمة، وتعتبر  بشراء وااقت معرفة ا ضرورة ا

ي مساعدتهم على اتخاذ قرار  اأسئلةعلى جميع  اإجابةيجعله قادرا على  خدمةبا تا زبائن وبا تي يطرحها ا ا
شراء  . ا
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فصل  :خةصة ا

ه على ضوء تعريفه تحددت مؤشرات قياسه إن أهمية اأداء مصطلح تم تحديد وضبط  ك أ ه وذ و مد
معاصرة  يب حديثة في اإدارة ا ك هو ظهور أسا ه، وما برر ذ تي تسمح بتحسي ووضوح اإجراءات ا
عمل على وضع  دقية، من خال ا ف مؤسسات ا ها من دور فعال في تحسين أداء ا تمييز، وما  إستراتيجية ا

خد تمييز ا مبذولظام فعال  جهد ا خدمة مع ا اسب جودة ا عمل مات وأن تت  .وترتبط بمعدات اأداء في ا

مؤسسات يعتبر أحد أهم  تا  أن متابعة تحسين أداء ا فصل، تم است يه في هذا ا ا إ فعلى ضوء ما تطرق
تي شغلت بال  مواضيع ا يها  ناإدارييا تطرم إ ا س شاط، حيث أ ل  تظرة من وراء  م تيجة ا س ا باعتبار يع

ورة  مذ ب ا جوا واقع مع مراعاة جل ا ا على أرض ا ل ما يتعلم بموضوع تشف  قادم، وس فصل ا يا في ا ميدا
سابقين فصلين ا  .في ا
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 :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
م  . تقديم بالفند  الأيبا  ا مر ب ثمام الصالثي : بحث اأولا

ي ثا مبحث ا  .لرض اتثديل نتائج الدراسة: ا
ث ثا مبحث ا  .اختبار الفرضيا : ا
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مبحث اأول ادقلبطاقة تعريفية  :ا دراسة  محل ف  ا

مطلب اأول رة: ا واية بس سياحية   ا

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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ي ثا مطلب ا تقديم :ا زيبان  ا دق ا  بف

فرع اأول زيبان : ا دق ا  بذة مختصرة عن ف

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، 

فر  يا ثا دق: ع ا ف ية عن ا  بطاقة تق

 ن ام 3: تلقيصنف اند  الأيبا  

 متر مربح 27202: المساثة ت مال 

 متر مربح 00777: المساثة المبنية

قدرة  : ا

 . 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  

مصدر دق : ا ف ب باعتماد على معلومات من إدارة ا طا  من إعداد ا

فرع ث ا ثا دق: ا لف ظيمي  ت ل ا هي  ا

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  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ي محمد خنفر، عاء حسن السرابي 1 نادق صناعة ، س اهيم)ال نشر والتوزيع عمان 0،ط(إدارة وم  .25: ص، 6400اأردن،/،  دار جرير ل



ثا فصل ا حين                         ثا صا ب حمام ا زيبان ومر دق ا ف تطبيقية  دراسة ا  ا
 

 
22 

ل رقم ش زيبان : (10)ا دق ا ف ظيمي  ت ل ا هي  ا

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مصدر  تدارة اند  الأيبا  م  تلداد الإالب با لتماد لدق معداما  م  :ا

 

 

 المدير 
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 الشراء

قسم 
 المحاسبة  

مقتصد 
 التموين  

مقتصد 
 العتاد

حة مراقبة  مص
 التسيير  

حة المراقبة  مص
 التقنية  

حة  مص
 اأغذية  

ى  المق
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 الطبخ    المطعم   

 قسم النظافة 



ثا فصل ا حين                         ثا صا ب حمام ا زيبان ومر دق ا ف تطبيقية  دراسة ا  ا
 

 
22 

 .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

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

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

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

 .ارع بس رةالتسيير السياث   مؤسسة
ية تق مراقبة ا اتقام هي  المصدثة بصيانة  ميح ألمرال الصريانة ااإلإراب داخرل الفنرد  ايلر  مر  : مصلحة ا

لادة تهيئة المثيإ الخار   االداخد  لدفند   .صيانة ا  هأة االعتاد، االإ ل اا 
مقتصد  : اينقسم المقتصد تلق :ا
 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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يللة ما محاسللبة وا ايهررتم هرريا القسررم بالررداد مختدررف العمديررا  الماليررة االمثاسرربية لدفنررد  اتنقسررم هرري  : مصلللحة ا
 :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 
 مطعم النهرار 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

 مقهللى امررا 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

 مطبخ يقام 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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ث ثا مطلب ا تعريف  :ا حين و با صا ب حمام ا لهمر  هيا

فرع اأول حين : ا صا ب حمام ا  بذة مختصرة عن مر

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

ي ثا فرع ا حينهي: ا صا ب حمام ا ل مر  ا

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 

ق    راة م يفة بتدفأيا   23: ااجتماعيفن

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

فرع  ثا ثا بأهمية ميا  :ا حين مر صا ية حمام ا معد  ا

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

ج ميا ب  تعا مر  :ما 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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رابع حين: فرع ا صا ب حمام ا مر ظيمي  ت ل ا هي  ا

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

ل رقم ش حين(: 16)ا صا ب حمام ا مر ظيمي  ت ل ا هي  .ا

 

 

 

                                                                                                

 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                               

 

 

مصدر  تدارة مر ب ثمام الصالثي م  : ا
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 اأمانة

حة اإطعا حة العاج مص حة الموارد  مص مص
 البشرية

حة الصيانة  مص

حة المالية  مص
 والمحاسبة

حة المخزن  مص

حة اإيواء  مص
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مدير  . ا خرى اإدارا ل  با    ااإ رافل  تسيير مهام المؤسسة  ا الل ا اها المسؤ  :ا

ة لدرق تنظريم سرير  اإ ررافالمهمرة الخاصرة بمردير الفنرد  ا ريا  ا ارا تهتم هي  المصدثة بثفرظ  ميرح  :اأما
 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
تحميللل : القسررم خرراص بالعررامدي  الااارردي  لرر  إريرر  الضررما  ا  تمررال  يقرردما  مررا يسررمق ب وصللل ا

لفة ت  .اتثصيل المستثقا  منها على ا

محاسبة ية وا ما ح ديا  المر رب االتر  تتفررع االمستثقا  ادل  تثصيل ا اه  المصدثة المسالة  :مصلحة ا
 لنها لدة أ سام 

 مقتصللدية ل لرر  العترراد ا التمرراي  بصررفة ا اهررا القسررم المسررؤ  ي رررف لدررق هرريا القسررم مقتصررد التمرراي  :ا
  لامة

 تسيير ات 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
بشللرية مللوارد ا اتعررد هرري  المصرردثة مرر  برري  المصررالئ المهمررة ارر  المؤسسررة تهررتم بالعمررال اال ررادر  :مصلللحة ا

 .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

عاج اهر  مصردثة مسرتقدة باثرداتها ت ررف هري  المصردثة لدرق لرد  هيا رل مر  الثمامرا  التقديديرة  :مصلحة ا
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

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

مخلللزن  اهررر  المصررردثة المسررراؤلة لررر  تمررراي  المر رررب برررالمااد الغيائيرررة ل رررل مررر  المإررربد االمقهرررق :مصللللحة ا
 .اااترتها
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ي ثا مبحث ا دراسة: ا    عرض وتحليل ا
مطلب اأول هج : ا بحث م مستخدمةا يب اإحصائية ا  واأسا
فرع اأول بحث: ا هج ا  :م

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     
تمييز الميدان  لداصال تلق تعميما  لمدية  صد التعرف لدرق  ال انب النظر  لدق الاا ح دور إستراتجية ا

دقية  ف مؤسسات  ا  .في تحين أداء ا
فرع  ياا بحث: ثا  أداة ا

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     
لخدمللة :ا ربعررة ااتاضررئ أبعادهرر تسررترات ية التمييررأ مةللافة  قيملللة ا خدمللة،  ا سللبق فلللي تمييللز ا سلللعر  ، ا ا
لخدمة معقول  خدمة ،  ا بي ا طا جيد   .لبارة 24ايثتا  هيا المثار لدق  ،ااستماع  ا

 : 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 

جدول رقم عبارات :(11)ا   توةيح أوزان ا

ى حد ما  أتفق تماماأتفق   اإجابة   ا  أتفق تماما ا أتفق  أتفق إ
وزن   0 0 3 1 0 ا

مصدر ب: ا طا  .من إعداد ا

فرع ا ثا ات : ثا بيا مستخدمة في تحليل ا يب اإحصائية ا  اأسا

، 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   -

قيملة )اهريا  ختبرار اثرر المتغيررا  المسرتقدة ا تيرة  :( Multiple Regressuen)تثديرل ا نثردار المتعردد - ا
لخدمللة مةللافة  خدمللة،  ا سللبق فللي تمييللز ا لخدمللة ، ا معقللول  سللعر ا بي ،  ا طللا جيللد  ااسللتماع  ا

خدمة  .         ا دال لدق المتغير التابح اها ( ا
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يما ثا بحث: طلب ا  صدق وثبات أداة ا

فرع  بحث : اأولا  صدق أداة ا

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 

محتوى  .  صدق ا

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  

محك  .  صدق ا

فلا" تم ثساب معامل  صد  المث  م  خ ل أخي ال ير التربيع   لمعامرل الثبرا  بلا  أ ايلر   مرا "  و
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      

ا ا داة: الفرع الثاني   ( Raliability) ث

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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جدول     صدق: (10)رقم  ا ثبات وا  . معامات ا
 

محلللللل عبارات لللللللللورلللا ثباتمعامل  عدد ا  ا
با  "  رو فا   "أ

 معامل
صدق  ا

تمييز  7.742 7.888 24 إستراتجية ا

 7.880 7.080 77 اأداء

ل ة   7.703  7.703 33 ااستللللللللللللللللبا

مصدر  V19. SPSSم  تلداد الإالب التماد لدق برنامج : ا

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)

ثا مبحث ا فرةيات: ثا تائج واختبار ا اقشة ا  م
مطلب  دراسة :اأولا  خصائص مبحوثي ا

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

 

جدول شخصية :(16)ا متغيرات ا دراسة حسب ا ة ا عي  .توزيع أفراد ا

 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

علمي  16.7% 5 متاسإ مؤهل ا

 43.3% 13 ثانا 

 40% 12  امع 

 PGS 0 %0  دراسا  لديا  هادة دراسا 

ج  سلا

ع  مرلا
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 100% 30 الم ماع

وظيفة  %03.3 74 ألمال انية مجال ا

 %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

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

جدول دراسة حسب  :(17)ا ة ا عي س توزيع أفراد ا ج  :متغير ا

 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% 

 أنث ذكر

خبرة وات ا  س
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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

جدول دراسة حسب  :(10)ا ة ا عي عمر توزيع أفراد ا  :متغير ا

 
 
عمر  ا
 

 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 

إل اقل من  30من 
 سنة 40

إل اقل من  40من 
 سنة 50

 سنة فأكثر50من  



ثا فصل ا حين                         ثا صا ب حمام ا زيبان ومر دق ا ف تطبيقية  دراسة ا  ا
 

 
24 

جدول دراسة حسب  :(11)ا ة ا عي علمي توزيع أفراد ا مؤهل ا  :متغير ا

 
 

علمي  مؤهل ا  ا
 

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

 PGS 0 %12.5  دراسا  لديا  هادة دراسا 

مجموع  %011 30 ا

 

 

 

 

 

 

 

، 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

 ثانو

 جامعي

ادة دراسا  ش
يا    PGSدراسا ع
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جدول دراسة حسب  :(01)ا ة ا عي وظيفة توزيع أفراد ا ية متغير مجال ا حا  :ا

 
وظيفة  مجال ا

ية حا  ا

 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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جدول دراسة حسب  :(00)ا ة ا عي خبرةتوزيع أفراد ا وات ا  :متغير س

 
خبرة وات ا  س

 

 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% 
 سنوا 5اقل من  7%

 10إل اقل من  5من 
 سنوا

 15إل اقل من  10من 
 سنة

 سنة فأكثر 15من 
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توزيع: المطتب الثاني طبيعي وتحليل محاور  اختبار ا ةا  ااستبا

فرع اأول طبيعي : ا توزيع ا  اختبار ا

 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 
ور"أ   يمة ا لتاال ا ل  (00)ا  ال دال يظهراإثصائية المعتمدة اها ما  ملذ مجلال ا ممرا ي رير  "تقلع بلين ا

 .ايعد يل   رإا إ رال تثديل ا نثدار لضما  اثا  نتائ ي تلق بيانا  البثإ تتاأع تاأيعا إبيعيا،

تواء  :(00)جدول رقم مستقل معامل اا متغير ا   أبعاد ا

 معامل ا لتاال المتغيرا 
لخدمة مةافة  قيمة ا  -4.612 ا
خدمة تمييز ا سبق في ا  -46150 ا
لخدمة  معقول  سعر ا  -46602 ا

خدمة ااستماع بي ا طا جيد   -46265 ا
مصدر  SPSS V.19م  تلداد الإالب بالتماد لدق مخر ا  برنامج  :ا

ي ثا فرع ا ة تحليل محاور ااست : ا بحث)با  (اإجابة على أسئلة ا

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  

جدول  عليا : (03)ا يا و ا د حدود ا حسابيا  لمتوسط ا

درجة خفض ا  مرتفع متوسط م

حسابي متوسط ا     0 -3.0 3.0 -0,0 0.0 – 0 ا
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 : يد  تد  النتائج  ما(00)ا(01)ايظهر ال دا   

سؤال اأول - تمييز فيما هو : ا دراسة  دور إستراتجية ا مؤسسات محل ا زيبان"ا دق ا ب حمام "و" ف مر
حين صا ادق " ا رة ف ة بس  ؟ جوم مدي

 (04)لي ابة لدق هيا السؤال ي ب دراسة اتثديل النتائج الماضثة ا  ال دال 

بحث عن  :(01)رقمجدول  ة ا عي سبية إجابات أفراد ا معيارية واأهمية ا حرافات ا حسابية واا متوسطات ا ا
تمييز عبارات محور  إستراتجية ا

رقم 
عبارة  ا

بلللعلد وسط  ا ا
حسابي  ا

حراف  اا
معياري  ا

اأهمية 
سبية  ا

مستوى 
قبول  ا

لخدمة  .أ  مةافة  قيمة ا  مرتفع  1.011 3.733 ا
 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

خدمة  .ب  تمييز ا سبق في ا  مرتفع  1.071 3.060 ا
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



ثا فصل ا حين                         ثا صا ب حمام ا زيبان ومر دق ا ف تطبيقية  دراسة ا  ا
 

 
25 

 .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

لخدمة . ج  معقول  سعر ا  مرتفع  1.000 3.673 .ا
 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
خدمة  ااستماع.د  بي ا طا جيد   مرتفع  1.001 3.673 ا

 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

مصدر  SPSS.V19با لتماد لدق برنامج  الإالب م  تلداد  :ا

لخدمة -أ  مةافة  قيمة ا لخدمة "ن ثظ أ  بعد  (04)م  خ ل ال دال  :ا مةافة  قيمة ا  ال بالترتيب "  ا
( 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  

لخدملة " ما ن ثظ أ  متاسإ ت ابا  أاراد لينة البثإ لدق لبارا  مقياا بعد  مةلافة  قيمة ا أنهرا "  ا
، 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

خدمللة -ب  تمييللز ا سللبق فللي ا خدمللة"  يتضررئ أ  بعررد (04)مرر  خرر ل ال رردال :ا تمييللز ا سللبق فللي ا  ررال  " ا
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

سللعر  -ج  لخدمللةا معقللول  لخدمللة "أ  بعررد  (04 (يتضررئ مرر  خرر ل ال رردال :ا معقللول  سللعر ا  ررال بالترتيررب " ا
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

خدملة ااسلتماع -د  بي ا طللا جيلد  خدمللة ااسلتماع "أ  بعرد  (04(يتضرئ مر  خرر ل ال ردال :ا بي ا طلا جيللد   ا
، (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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مؤسسات اأداء ما هو مستوى : السؤال الثران  - دقية ا ف دراسة و ا تمييز دورمحل ا لادق ، فلي إستراتجية ا ف
رة 3 ة بس  ؟ جوم مدي

 .(00)لي ابة لدق هيا السؤال ي ب دراسة اتثديل النتائج الماضثة ا  ال دال  

 

جللدول  للة  :(00)رقللم ا سللبية إجابللة أفللراد عي معياريللة واأهميللة ا حرافللات ا حسللابية واا متوسللطات ا جللدول ا
 .اأداء:على عبارات محور

رقم 
عبارة  ا

متغير  وسط  ا ا
حسابي  ا

حراف  اا
معياري  ا

اأهمية 
سبية  ا

مستوى 
قبول  ا

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

مصدر بمن إعداد  :ا طا امج  ا    SPSS.V19بااعتماد على بر

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

جدول ي بأبعاد اارتباطيمثل ( ) رقم  ا ثا متغير ا  . اإستراتجية ا

بعد  ة  معامل اإرتباط  ا دا  مستوي ا

تمييز ستراتجية ا  **7.777 72..7 اأداء وا 

مةافةاأداء  قيمة ا  **7.777 00..7 بعد ا

سبقوبعد  اأداء خدمة ا  7.0.7 7.000  تمييز ا

لخدمةاأداء وبعد  معقول  سعر ا  **7.777 7.820 ا

خدمة ااستماعاأداء وبعد  بي ا طا جيد   *7.24 7.402 ا

مصدر(      α=1.10)يا  د لة تثصائية *              امج  :ا ب بااعتماد على بر طا  SPSS.V19من إعداد ا

 (α = 1.10)ا دال اارتباط **                   
 

جدول  ا مايلي  ارتباطمن خال ا  :اأداء بأبعاد تبين  

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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ثمطلب ا     ثا فرةيات: ا  اختبار 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

رئيسية: مطلب اأولا فرةية ا موذج اختبار ا د من صاحية ا تأ  .ا

 (Analysis of Variance)نثدارلدتأ د م  ص ثية النمايج  ختبار الفرضية الرئيسية تم استخدام تثديل ا 

 .يبي  يل  (00)اال دال 

رئيسية: (07)جدول فرةية ا موذج اختبار ا د من صاحية ا لتأ حدار  ا تباين   .تائج تحليل ا
 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 *
مصدر  SPSS. V 19م  تلداد الإالب با لتماد لدق مخر ا  برنامج  :ا

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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ى  -0 رئيسية اأو فرةية ا  :اختبار ا

H0:  ندقيةإذو دالة إحصائية  دورا يوجد  .ستراتيجية التمييز في تحسين أداء المؤسسا ال

االنتائج مبينة ، (Simple Regression Analysis) ختبار الفرضية الرئيسية تم ا لتماد لدق ا نثدار البسيإ 

 (.08)ا  ال دال 

جدول بسيط اختبار دور إستراتيجية(: 00)ا حدار ا تمييز تائج تحليل اا في تحسين أداء المؤسسا  ا
ندقية  .ال

 

متغيرات  ا

مستقلة  ا

معامل 

حدار  اا

B 

 T قيمة  

محسوبة  ا

 

درجة 

حرية  ا

df 

مستوى 

ة  دا  (sig)ا

 Fقيمة

محسوبة  ا

معامل 

 اارتباط

R 

معامل 

تحديد  ا

R
2 

 إستراتيجية

تمييز   ا
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 **

مصدر  SPSS. V 19م  تلداد الإالب با لتماد لدق مخر ا  برنامج  :ا

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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ندقيةإذو دالة إحصائية  دور يوجد هأي أ  .ستراتيجية التمييز في تحسين أداء المؤسسا ال

 :ابعد اختبار الفرضية الرئيسية، سنثاال م  خ ل ما يد  اختبار الفرضيا  الفرلية

ى -2 فرعية اأو فرةية ا  :اختبار ا

H01  : ندقية دورا يوجد خدمة في تحسين أداء المؤسسا ال  .ذو 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 

جدول بسيط اختبار دور (: 01)ا حدار ا مةافة في تحسين اأداءتائج تحليل اا قيمة ا  ا

متغيرات  ا

مستقلة  ا

معامل 

حدار  اا

B 

 T قيمة  

محسوبة  ا

 

درجة 
حرية  ا

df 

مستوى 

ة  دا ا

(sig) 

 Fقيمة

محسوبة  ا

معامل 

 اارتباط

R 

معامل 

تحديد  ا

R
2 

القيمة 
المضافة 
خدمة  ل

7..07 2.870 

 

1 7.777** 20.370 7.400 7..87 

                                      (α=7.70)يا  د لة تثصائية لند مستاى الد لة **        

مصدر         SPSS. V 19م  تلداد الإالب با لتماد لدق مخر ا  برنامج  :ا

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

ندقية دوريوجد  هأي أ خدمة في تحسين أداء المؤسسا ال   .ذو دالة إحصائية لبعد القيمة المضافة ل

ية  -3 ثا فرعية ا فرةية ا  :اختبار ا

H02 :  ندقية دورا يوجد   .ذو دالة إحصائية لبعد السبق في تمييز الخدمة في تحسين أداء المؤسسا ال

، االنتائج (Simple Regression Analysis)  ختبار الفرضية الفرلية الثانية تم ا لتماد لدق ا نثدار البسيإ 

 (.20)مبينة ا  ال دال 

جدول بسيط اختبار دور(: 01)ا حدار ا  السبق في تمييز الخدمة في تحسين اأداء تائج تحليل اا

متغيرات  ا

مستقلة  ا

معامل 

حدار  اا

B 

 T قيمة  

محسوبة  ا

 

درجة 
حرية  ا

df 

مستوى 

ة  دا ا

(sig) 

 Fقيمة

محسوبة  ا

معامل 

 اارتباط

R 

معامل 

تحديد  ا

R
2 

القيمة 
المضافة 
خدمة  ل

7.340 2.032 

 

1 7.742 4.040 7.304 7.047 

 (α=7.70)يا  د لة تثصائية لند مستاى الد لة *

مصدر                                              SPSS. V 19م  تلداد الإالب با لتماد لدق مخر ا  برنامج  :ا

، 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

ندقية دوريوجد  هأي أ   .ذو دالة إحصائية لبعد السبق في تمييز الخدمة في تحسين أداء المؤسسا ال

ثة -4 ثا فرعية ا فرةية ا  اختبار ا

H03  : ندقية دورا يوجد خدمة في تحسين أداء المؤسسا ال  .ذو 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 

جدول لخدمة في تحسين اأداءتائج تح(: 00)ا واقعي  سعر ا بسيط اختبار دور ا حدار ا  ليل اا

متغيرات  ا
مستقلة  ا

معامل 
حدار  اا

B 

 T قيمة  
محسوبة  ا

 
درجة 
حرية   dfا

مستوى 
ة  دا ا

(sig) 

 Fقيمة
محسوبة  ا

معامل 
 اارتباط

R 

معامل 
تحديد  ا

R
2 

 السعر الواقعي
خدمة  ل

7.873 8.040 
1 **7.777 0..003 7.80. 7.032 

 (α=7.70)يا  د لة تثصائية لند مستاى الد لة *   

مصدر     SPSS. V 16م  تلداد الإالبة با لتماد لدق مخر ا  برنامج :ا

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، 

ندقية دوريوجد  هأي أ خدمة في تحسين أداء المؤسسا ال    .ذو دالة إحصائية لبعد السعر الواقعي ل

رابعة -0 فرعية ا فرةية ا  :اختبار ا

H04  :دالة إحصائية لبعد ااستماع الجيد لطالبي الخدمة في تحسين أداء المؤسسا دور ذو يوجد ا 

ندقية   ال

، االنتائج (Simple Regression Analysis)  ختبار الفرضية الفرلية الرابعة تم ا لتماد لدق ا نثدار البسيإ 

 (.22)مبينة ا  ال دال 

جدول بسيط اختبار دور (: 00)ا حدار ا لخدمة في تحسين اأداءتائج تحليل اا بي   طا جيد   ااستماع ا

متغيرات  ا
مستقلة  ا

معامل 
حدار  اا

B 

 T قيمة  
محسوبة  ا

 
درجة 
حرية  dfا

مستوى 
ة  دا ا

(sig) 

 Fقيمة
محسوبة  ا

معامل 
 اارتباط

R 

معامل 
تحديد  ا

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 *                    

مصدر                         SPSS. V 16م  تلداد الإالبة با لتماد لدق مخر ا  برنامج  :ا

، 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

ندقيةإحصائية لبعد ااستماع الجيد لطالبي الخدمة في تحسين أداء المؤسسا  دالة دور ذو يوجد هأي أ   .ال

وي إستراتيجية  "ابنالاً لدق يل  نستنتج أ   اك دور مع تمييزه دقية تحسين في  ا ف مؤسسات ا أداء ا

ة مدي دراسة  ادق محل ا رة – مجموعة ف   - بس
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فصل  : خاصة ا

 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

 



 خاتمة عامة
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بحث خالمن  هذا ا ا  تطبيقية في  دراست دراسة ا مؤسسوبعد إجراء ا دقيةا ف ا  ات ا دراسة تبين  محل ا
مؤسسات لمحافظة أن هذ ا افسة واستمرارهاعلى بقائها  تسعي  م مه ا غمة ر ذا فهي م ،في سوم تح

اهجها  يبها وم ك بواسو  ،وتمييز خدماتها تحسين أدائهاعلى تطوير أسا تمييز إستراتجية ةطذ تي  ا ا
ج أهمتعتبر  زبائنذوسيلة  ها، ب ا ذا  ووائهم  افسة و م حصة سوقية وأرباح  تساباو لحد من خطر ا

مدىفي  طويل ا  .ا

قد  او تج اقشة  است ا هذا وبعد م تائج من بحث مؤسسات  واختبارل ا أن هذ ا تي أظهرت  فرضيات ا ا
ي تحسين أدائها تمييز مستوي جيد مما أدي بها إ مقدمة من  في ةاديوز  تطبم إستراتجية ا خدمات ا جودة ا

ما إن خدمات  ل خدماتها،  حصول  رغبة في ا واء وا ها ا ون  زبائن يو مؤسسةطرفها مما جعل ا  ا
تي تتميز ب دقية وا ف تي تتجلي في خدماتها ا مضافة ا قيمة ا معقول وتلك ا سعر ا عديد  ساعدا بجذب ا

ل  عماء ب فئاتمن ا افسة ا ا م مؤسسة ووضعها في مأمن عن ا يها وهذا مما زاد من ربحية ا محتدمة إ
متمثل في تحسين أدائها، وهو ما وصلت، اآخرينمع  شود وا م هدف ا ى ا وصول إ  ل هذا من أجل ا
يه  . إ

مزيد من  مؤسسة أن تعطي ا دراسة يجب على ا خاصة عن مجمل هذ ا تمييز في جميع  ااهتمامو
صدارة  في مجال تخصصها  فراد في ا ها اإ ذي يضمن   عامل اأساسي ا ه ا تي تقوم بها أ شطة ا اأ

ي تعظيم أرباحها وعائداتها وزيادة حصت ن وبتا ها أعلى أداء مم سوقيةمما يحقم   .ها ا

تائج  ى مجموعة من ا مختلفة، إ بحث ا ا عبر فصول ا تيما توصل فرضيات  ا في صحة ا د أو ت تؤ
تي على أساس دراسة، وا مقترحة في بداية هذ ا قدم بعض ا ن أن  تائجها يم توصيات و  ا تيا عتقد  ا

ها هامة ومفيدة  .أ

  من أهمها: النتائج : أوا

 :النتائج النظرية

ى أضرار   .3 ك يؤدي إ غة فيها أن ذ مبا تمييز وعدم ا جيد إستراتجية ا  ارتفا ابد من تطبيم ا
ى تج ذي يودي بزبائن إ لسعر ا مفرط  خدمات  با  .هذ  ا



 خاتمة عامة
 

 
99 

ات  .0 بيا معلومات وا لعملية اإدارية حيث يساهم في تقديم ا صرا أساسيا  تييعد تقييم اأداء ع  ا
سابقة تستخدم في قياس مدي تح تعرف على اتجاهات اأداء فيها ا ي ا مؤسسة، وبتا قم أهداف ا

احقة مؤسسة  وا ية ا  .فعا

باحثون أعطى .1 رون ا مف  دور دراسة مجاات في أداء تحسين بيرة أهمية وااختصاصيون وا

تمييز  مؤسسات تحسين أداء فيإستراتجية ا دقية ا ف  تحقيم ضمان في أهمية من ه ما ا
 .باستمرار اأهداف

حصة  .4 ادم من خال مساهمتها في رفع اأرباح ورفع  ا ف تمييز على أداء ا تؤثر إستراتجية ا
سوقية  .ا

دراسة أظهرت .0 دقية في اأداء تحسين مستوى أن ا ف مؤسسات ا دراسة مقياس وفقا جيد ان ا  .ا

 :التطبيقية النتائج

ون متجلية  - مقدمة وت لخدمة ا مضافة  قيمة ا تي تبرر ا خدمات ا دم مجموعة من ا ف ما يقدم  ا
افسين  م ل واضح عن باقي ا خدمات وهذا ، اآخرينبش بي هذ ا زبائن طا ه يزيد من عدد ا هذا من  شأ

ى ما فرضية اأو   .يثبت صحة ا

دما - سبام في تقديم ع دم ا ف ون ا ية خدم ي ون ات عا تمييز وت جودة وا مطلوبة بشدة من ا
ها برسم صورة عماء يسمح  مؤسسات  طرف ا ب دخول في حروب مع ا ها تج ديهم مما يتيح  جيدة 

افسة وهذا ما م دقية ا ف ية ا ثا فرضية ا  . يثبت صحة ا

دراسة أظهرت - ك يلعب دورا مهما في  ا تمييز فإن ذ دم إستراتجية ا ف أن من خال تطبيم ا
افسة، وهذا  م دقيقة  باعتمادهامواجهة قوي ا دراسة ا ك من خال ا سعري وذ تمييز ا على سياسة ا

لزبائن، وهذا ما مقدمة  خدمات ا ثة أسعار ا ثا فرضية ا  .يثبت صحة ا

زائها وضيوف ا لفرضية ااختبار تائج أشارت - ل  دراسة تعتبر مشا ادم محل ا ف رابعة أن ا
ادقها من بين  شغااتها  أهمف رئيسية  ا جاحها  باعتبارا زبائن هم أساس  ذا فهي تسعي  واستمرارهاأن ا

هما  عاقة بي عماء وهذا ما يوطد ا اوي ا ش ى حل فوري وحاسم  وصول إ صحة  ويثبتجاهدة من أجل ا
فرضية  .هذ ا
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 :التوصيات : ثالثا

ن تقديم جملة من تتويجا  مستخلصة يم تائج ا دراسة من تحليات، وعلى ضوء ا ما جاء في هذ ا
جزها في ما يلي توصيات و  : ا

ثر  .3 زبوناهتمام أ تفوم في هم، تحقيم رغبات با ة ا سلع ووجوب إشباعها، مع محاو توفير ا
خدمات  شروطوا تي يفضلها با  .ا

اسب مع  مواردها  .0 تي تت تمييز ا عمل على تطبيم إستراتجية ا فاءتهاا من أجل  ، وتوفير مواردو
 .ين أداءهاستح

دراسة .1 ادم محل ا ف شاء خط هاتفي أخضر  قترح على ا عماء)إ ك من أجل (خدمة ا ، وذ
عاقة بي اويهم و اقتراحاتهم، وبهذا تتوطد ا دم، وتقديم ش ف زبائن مع ا زبائنتواصل ا  .هم وبين ا

عمل على تطبيم  .4 ي ا زبائن وبتا ل فئات ا مس  سعري، من أجل  تمييز ا بر إستراتجية ا جذب أ
ن  .عدد مم

ة  .0 شاء موقع على شب تإ ترا خاصة به وتسهل  اا معلومات ا دم يحتوي على جميع ا ف خاص با
تواصل معهم  .لزبائن ا

ترويج  .0 مؤسسة أن تدرك أهمية ا  .زيادة حجم مبيعات خدماتهاعلى ا

خدمات  .0 يز على جودة ا تر حرصا افسيهم وا دم أمام م ف ة ا ا تي تعزز م   . على تميزها، وا

ها  دقية من خال تب ف مؤسسات ا تحسين أداء ا افية  توصيات  ون هذ ا رجو أن ت هاية،  وفي ا
تمييز  .إستراتجية ا
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مراجع  :قائمة ا

عربية: أوا  تب با  ا

ابي،  .1 ر زار ا منافسة  -اإدارة اإستراتيجية اظم  مة وا عو شر عمان  .-ا ل  ،-اأردن–دار وائل 
0224 . 

تحّمطاهر، عريس .0 مؤسسات قيادة في ا قيادة وحات بواسطة ا ة دراسة)اإستراتيجية ا  مؤسسة حا

جزائر بريد رة ماجستير، (ا لية إدارة ، تخصصمذ علوم اأعمال،  تسيير، جامعة وعلوم ااقتصادية ا  ا

جزائر،   . 0220/0220ا
ي فاح حسن، .3 حسي شر اإدارة اإستراتيجية،  ا ل   0222عمان،  -دار وائل 
تسويق ،وآخرون يحه عيسى .4 ية دار ،ااستراتيجي ا خلدو شر ا جزائر، ل توزيع، ا  2011 وا
عزيز عبد .5 ح ا مسيرة دار ،اإستراتيجية اإدارة حبتور، بن صا شر ا توزيع ل طباعة، وا  اأردن، ،1 ط وا

2004.  
رحمان عبد ثابت .6 دين ، جمالإدريس ا مرسي،  محمد ا دار ،(تطبيقية ونماذج مفاهيم) اإدارةا  ا

جامعية،   . 2002ا
بيئـةعـادل،  مـزو . .7 تسـويقية ا تحليـل وأدوات ا رةااسـتراتيجي،  ا دحلـب،  سـعد جامعـة ماجسـتير، مـذ

بليدة،   .2005ا

سيد، محمد إسماعيل .8 دار ،تطبيقية وحاات مفاهيم اإستراتيجية، اإدارة ا جامعية، ا   2000 مصر، ا
بي، وائل محمد صبحي . د .9 غا صور ا اإدارة اإستراتجية منظور منهجي "إدريس طاهر محسن م

امل  ." مت
 

ميزة ،خليل مرسي بيل  .12 تنافسية ا داراأعمال مجال في ا جامعية ، ا شر ا درية -ل  .3000 ،-اإس

ـــدوري،   .11 ريـــا مطلـــك ا علميـــة اإدارة اإســـتراتيجية مفـــاهيم وعمليـــات وحـــاات دراســـيةز يـــازوري ا ، دار ا
توزيع  شر وا  .5002عمان،  -ل

تحسيي ا الريي را السيا سيي  لتمالسييا الخاصيي وال اميي و ريياء لمخييا  ر ا داء : عطيةة حةةلط سةة طا   .10
، القاهرة، مصر، االسرات جي،  اري مي اإ ظم العربي ل ت شورا الم  .5002م

يك مزهودة،  .13 ما لمؤسسـاتعبد ا ي دروس فـي اإدارة اإسـتراتجية  ـوط ـديوان ا جامعيـة ، ا لمطبوعـات ا
جزائر،  رة، ا  .0220/0220بس
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خزامي، . أ.روبريت .14 يم ا ح ي، ترجمة عبد ا ، دار (بناء ميزة تنافسية)اإدارة اإستراتجيةبتس، دفيد 
توزيع، مصر،  شر وا ل فجر    .0220ا

متعال، .15 ز، ترجمة رفاعي محمد رفاعي ومحمد سيد أحمد عبد ا اإدارة شارز وجاريث جو
امل)راتجيةاإست رياض، (مدخل مت جزء اأول، ا شر، ا ل مريخ   .0223، دار ا

ــدوري، اإدارة  .16 ريــاء مطلــك ا شــر  اإســتراتجية مفــاهيم وعمليــات وحــةت دراســية،ز ل علميــة  يــازور ا دارا
توزيع، عمان اأردن،  .0220وا

محســن،  .17 تســويق توفيــم محمــد عبــد ا تنافســية  ســواق )ا قــدرة ا يــةمــدخل تــدعيم ا دو هضــة (ا ، دار ا
عربية، مصر   .ا

سيد،  إسماعيل .18 تسويقيا نشاط ا جامعية، مصر، اإعةن ودر في ا دار ا   .0220، ا

عزيز،  .11 عشرونأمين عبد ا حادي وا قرن ا تسويق في ا شر  ، داراستراتجيات ا لطباعة وا قباء 
قاهرة، توزيع، ا  .0223وا

موساوي ،  .02 نظرية ضياء مجيد ا جزئي) ااقتصادية ا تحليل ااقتصادي ا مطبوعات ، ديوان ا (ا
جزائر  جامعية ، ا  .3000ا

صناعي اقتصادياترشاد أحمد موسى،  .01 مشروع ا عربية، مصر، ا هضة ا  .3003، دار ا

ر .00 ري ، أحمد شا شر،عمان،دراسات تسويقية متخصصةعس ل  .0222، دار زهران 

موارد ، بلوط  إبراهيمحسن  .03 بشرية من منظور استراتيجيإدارة ا ان، ا ب عربية،  هضة ا  ، 0220، دار ا
باري  .04 منظمات"درة  إبراهيمعبد ا بشريفي ا وجيا اأداء ا نو قاهرة، ت مية اإدارية، ا لت عربية  ظمة ا م ، ا

0221.  

بشرية رؤية مستقبلية، راوية حسن .05 موارد ا درية، إدارة ا جامعية، اإس دار ا  .0221، ا
  

اريعيم حافظ أبوجمعة،  .06 تسويق اإبت قاهرة، ا مية اإدارية، ا لت عربية  ظمة ا م شورات ا   .0221، م

ـــرود .07 ـــديم ع ـــرود، ســـهير  ـــديم ع جديـــدة، مـــأمون  منتجـــات ا ـــى ، تطـــوير ا طبعـــة اأو ، دار وائـــل، ا
 .0224عمان، 

ي،   .02 و عد رم ا مؤسسيمحمد اأ عمل ا ى،ا طبعة اأو ان  ، دار بن حزم ا  .6446ب

حميــد،   .01 فعــال طلعــت أســعد عبــد ا تســويق ا قــرن )ا مصــرية (01يــف تواجــه تحــديات ا تــب ا ، دار ا
 .0220,مصر ,
ي،  .01 قريو وظائفمحمد قاسم ا عمليات وا نظريات وا شر، اأردن مباديء اادارة، ا ل ، دار وائل 

6442.  
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لــوزي موســى،   .31 تنظيمــيا تطــوير ا ــاهيم : ا ــةأساســيات ومف شــر، طبعــة حديث لطباعــة وا  0، دار وائــل 
ة .عمان   0111س

ا،  .30 تسويقسيم ح سعودية، مبادىء ا عربية ا ة ا ممل رياض وا شر،ا ل مريخ   .0223، دار ا

ارة،   .33 س تنظيمي واإداريبال خلف ا تطوير ا طبعة اأوى ا توزيع، ا شر وا ل مسيرة   .6441، دار ا

مهاراتإدارة ،أحمد سيد مصطفي   .34 بشر اأصول وا قاهرة، ا شر، ا ر دار ا  .0220، بدون ذ

عزيز عبد  .35 ح ا مسيرة دار ،اإستراتيجية اإدارة حبتور، بن صا شر ا توزيع ل طباعة، وا  ،1 ط وا
 .2004 اأردن،

محسن،  .36 ية،  توفيم محمد عبد ا دو منافسة ا تسويق وتحديات ا عربي، بحوث ا ر ا ف  .0220دار ا

زعبيعلي  .37 تسويق، إطار منهجي إستراتيجي، فاح ا ة إدارة ا علمية، س يازوري ا  0220، دار ا

 

محضرات: ثانيا مجةت) ا ملتقيات( ا  وا

محضرات  - أ  : ا
مؤسسةشين فيروز،  .1 ثة إدارة أعمال محاضرات في إستراتجية ا ة ثا شـورة، LMD، س ، محاضـرة غيـر م

ة   0231/0234س

ـة، مسـعودي .0 عـاب نظريـةوهيبـة،  سـرا  ملي ـيم اأ تح تنافسـي ااسـتراتيجي وا مؤسسـات بـين ا  ا

صـناعية،  ملتقـى ضـمن مقدمـة مداخلـةا ـدوي ا رابـع ا افسـة حـول ا م افسـية وااسـتراتيجيات ا ت  ا

اعية لمؤسسـات صـ محروقـات قطـا  خـار  ا ـدول فـي ا عربيـة، جامعـة ا جزائر، يـوم ا شـلف،ا  9و 8 ا

 .2010 وفمبر

حا  .3 تغييـر إدارة أثـرفضـيلة،  قـوادري خديجة، معمر عاس ا تنافسـية اإسـتراتيجية علـى ا  لمؤسسـة ا

صــناعية رابــع حــول، ا ي ا ــدو ملتقــى ا اعية خــار  : ا صــ لمؤسســة ا افســية  ت افســة وااســتراتيجيات ا م ا
عربية دول ا محروقات في ا علـوم ااقتصـادية وعلـوم  قطا  ا ليـة ا شـلف،  ، جامعـة حسـيبة بـن بـوعلي با

تسيير،   .0232وفمبر  20/20ا
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جامعية - ب رسائل ا  : ا

حول،  .0 مزايا سامية  تسويق وا جزائرا دواء في ا صناعة ا تنافسية دراسة مجمع صيدال  ، أطروحة ا
ة، خضر بات حا   شورة، جامعة ا تورا غير م  .020، ص، 6442/6442 د

لمؤسسة ااقتصاديةعادل عشي،  .0 ي  ما وابـل )  قياس وتقيـيم:اأداء ا اعات ا ـة مؤسسـة صـ دراسـة حا
رة يــــل شــــهادة ا(ببســــ رة مقدمــــة ضــــمن متطلبــــات  تســــيير تخصــــص تســــيير م ماجســــتير فــــي علــــو ، مــــذ ا

اعية،  ص مؤسسات ا  .32 -0ص ، ص 0220، 0222ا

صــمد ســميرة،  .3 بشــريةعبــد ا مــوارد ا عــاملين فــي إدارة ا ريفيــة )أهميــة تقيــيم أداء ا هربــاء ا ة ا ــة شــر حا
حضــرية  تســيير( SERUBوا ة ماجســتير فــي علــوم ا شــورة)، رســا ة، (غيــر م خضــر،بات حــا   ، جامعــة ا

 .00، ص  0220-0220

اف،  .4 مؤسسة ااقتصادية عمار بوش تنافسية في ا ميزة ا رة ماجيستر  (مصدرها، تنميتها وتطويرها)ا مذ
جزائر،  شورة، جامعة ا  .0، ص0220غير م

ع،  .5 ما متطلبات ورها في تحسين اأداءتقنيات ااتصال ودمحمد بن علي ا ماا  ، دراسة مقدمة است
ية، لعلوم اأم عربية  ايف ا علوم اإدارية، جامعة  ماجستير في ا حصول على درجة ا  .0220 ا

فري مطلم بن محمد بن فيصل .6 خ ي،  ا قحطا قدرة تحسين اإستراتيجية اإدارةا تنافسية ا  وفقا   تالشر  ا
دارة اإستراتيجي اأداء معايير جودة وا  شاملة،  ا ة ماجستير، تخصصا ات، إدارة رسا شر  إدارة لية ا

جامعة، اأعمال ية ا دو ية ا بريطا ة، ا ممل متحدة ،  ا  . 5009/5010ا
ي .7 تسـيير أثـر، يحضـيه سـما بشـرية لمـوارد ااسـتراتيجي ا فـاءات علـى وتنميـة ا ميـزة ا تنافسـية ا  ا

جودة مدخل)ااقتصادية لمؤسسة معرفة ا ،تخصص ، أطروحة(وا تورا تسيير د علوم لية ،ا ااقتصادية  ا
تسيير، جامعة وعلوم جزائر، ا  .5004/ 2003ا

منافسة وعيل ميلود، بلقاسم رابح،  .2 صناعية في ظل ا مؤسسات ا تنافسية واستراتيجيات ا مداخل ا
مية عا رابع حول، ا ي ا دو ملتقى ا اعية خار  قطا  : ا ص لمؤسسة ا افسية  ت افسة وااستراتيجيات ا م ا

عربية دول ا محروقات في ا تسيير،  ا علوم ااقتصادية وعلوم ا لية ا شلف،  ، جامعة حسيبة بن بوعلي با
 . 5010وفمبر  02/09

بيئية في تحقيق مزايا تنافسطيفة بري،  .9 صناعيةدور اإدارة ا لمؤسسة ا رة ماجيستر غير ية  ، مذ
جزائر،  رة، ا مؤسسة، جامعة بس شورة، تخصص اقتصاد وتسير ا  .0220/0220م

دين صاح عثمان،  .01 عوامل مهدي جمال ا ستراتجية اإستراتجيةأثر ا تنافسية  وا  ميزة ا منافسة على ا ا
ات انتاج اأدوية، يرموك اأردن، شر ة ماجيستر،جامعة ا  .0221رسا
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ال، دافيد  .00 وك، روي اس  .3000 مصر، بميك، إصدارات سلسلة اأداء، قمة يب

 

ترونية  -ج    :مواقع إ

ـــافس بمنتجـــك .1 ـــف تن ـــي ي ترو ـــع اإ موق ـــى ا -http//islamfin.go-forum.net/montada: ، عل

f30/topic-t2283.htm   09/11/2013تاريخ اإطا 

مقاات  مجةت -د  : وا

زهراء فاطمة، صيب رجم .1 يةشايب،  ا ا تنـافس إش راهنـة اأوضـاع ظـل فـي ا تواصـل،ا  عـدد ، مجلـة ا

 .2007 ، ديسمبر20

هام يحياوي .0 جزئيـة ،ا صـناعية ا لمؤسسـات ا تحسـين اأداء اانتـاجي  مدخل  جودة  ـة، ا ، ،جامعـة بات
عدد  باحث ا  .20.0220مجلة ا

داوي،  .6 شيخ ا مفهوم اأداءا نظرية  جزائر تحليل اأسس ا باحث، جامعة ا عدد  -، مجلة ا
42/6441-6404 . 

 
مليك مزهودة .4 ية، عبد ا فعا فاءة وا وفمبر اأداء بين ا عدد اأول،  ية، ا سا علوم اإ ، 0223، مجلة ا

جزائر رة، ا  .جامعة بس

 

، بن دولي عبد القادر،  .5 ، منتد طلبات البحوث حول التنافسية بالتمييز مقالةشارف مصطف
تاريخ اإطاع  http//etudhantdz.net/vb/f52.htm: والمذكرات والدروس في موقع

15/00/2013 
ابي،  .2 ج لفة، معاذ خلف ابراهيم ا ت مستهذفة في تحقيق قيادة ا لفة ا ت تقنية ا دور ااستراتيجي  ا

لعلوم اإدارية وااقتصا ريت  مجلدمجلة ت عرام،ا عدد 2دية، ا  . 6400، 60، ا
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مين ملحق رقم   ( :10)قائمة المح

 
 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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ملحق رقم   (20)ا

رة  –جــامعة محــمد خيضــر  تسييــ                                       –بس رقســـم علـــوم ا  

تجــارية علــوم ااقتصــادية وا جامعية                                     ــلية ا سنة ا  2014/2013 :ا

تسييــر                          وعلــوم ا

 

 

 

 

 

                                                    

 

فندقية مؤسسات ا تمييز في تحسين أداء ا  دور إستراتجية ا

نفندقية اتمؤسسمجموعة من ا موظفيموجه )   (ا

 :طيبة و بعدتحية 

يل    جزء من متطلبات  ظرية  دراسة ا مال ا مافي إطار است جامعية  سترجيا ة ا م هذا ضع بين أيدي 0234_0231لس
هدف منااستبيان و  ذي  ى توضيح ا ه إ مؤسسات "خا تمييز في تحسين أداء ا فندقية دور إستراتجية ا ظر  ".ا أهمية رأيك  او

رم با ت م ا أمل م ا  مجال ، فإ ة بدقةفي هذا ا دراسة تعإجابة على أسئلة اإستبا تائج ا بيرة على ، حيث أن صحة  تمد بدرجة 
م كصحة إجابت ذ م رجو ،  ة  م وا هذ اإستبا مأن تو م ورأاهتمام ت جاحها، فمشار م عامل أساسي من عوامل  ب و . ي طا ا

م و تعاوعلى ثقة  .متامة من تشجيع  

علمي فقط بحث ا ن تستخدم إا في أغراض ا ة  افة معلومات هذ اإستبا .علما بأن   

م حسن تعاون رين  تقدير شا   .ااحترامو م ،تفضلوا بقبول فائق ا

                                                                                                                              
بتين    طا تور إشرافتحت :                                                           من إعداد ا د :ا                    

 شين فيروز                                                          طبابــــــــة موســـــــى 

           

                                           
           

دراسةياستب ان ا  



 

111 

 

قسم اأول شخصية :ا بيانات ا وظيفيةو  ا                                                                                                    ا
تع ى ا قسم إ خصائص يهدف هذا ا وظيفو  ااجتماعيةرف على بعض ا دقيةية ا ف مؤسسات ا رة موظفي بعض ا بغرض   -بس

تائج فيما بعدتحل رم يل وتفسير بعض ا ت م ا رجو م ك  ذ ية،  تا تساؤات ا اسبة على ا م ك بوضع إشارة , باإجابة ا في ( ل)وذ
اسب اختيارك م مربع ا  . ا

جنس .3 ر                          :ا ثى                                .ذ    .أ

عمر .0 ة 12أقل من    : ا ى أقل من  12من                   .س ة 42إ                     . س

ى أقل من  42من                                           ة 02إ ثر 02          . س ة فأ                      .س

علمي  .1 مؤهل ا وي                    . متوسط             :ا  .جامعي               .ثا

         (.    PGS)دراسات عليا شهادة دراسات                                        

وظيفة  .4 يةمجال ا حا ية              :ا  .إدارية غير إشرافية أعمال            .أعمال ف
                             . إدارية إشرافية أعمال                                      

 
خبرة .0 وات 0أقل من                     :عدد سنوات ا ى أقل من  0من                 .      س وات 32إ  . س

ثرس 30                        . ة فأ ى أقل من  32من                                                    ة 30إ .          س   
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شارة  :الجزء الثاني ر ( )الرجاء وضع  ي يع عن مد موافقتك عن كل ( من وج نظر)في المربع ال
ص )عامل من ه العوامل  سسفيما ي ا الم  .(التي تعمل في

 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

صول على امعلومات امختلفة حول احيط  الفندقلك م 20 تكنولوجيا معلومات قوية مكنها من ا
 .الذي تنشط فيه

     

      .يوفر الفندق أجهزة اتصال حديثة  20

      .إمكانية الفندق تقدم خدمات لكل اأعمار  20

داثة ظمة بالندميز امفروشات امستخ 03       .افة و ا

      .  الائقافة العامة و امظهر ظالفندق  بالنميز   33

      حرية إختيار غرفة اإقامة امائمة 30

      .يقوم الفندق دائما بتطوير خدمات جديد لتلي حاجات الزبائن امتجددة  31

جز و اإقامة ي الفندق 34       . (موقع االكروي، مواقع التواصل ااجتماعي اهاتف،) سهولة ا

أتفق  للخدمة معقولالسعر ال: ثالثا
 تماما

أتفق إلى  أتفق
 حد ما

ا أتفق  ا أتفق
 تماما

دمات امقدمة  30       .تقوم امؤسسة  بدراسة أسعار ا

      .تتناسب أسعار اأطعمة و امشروبات مع معة الفندق  30

      .يقدم العاملن قوائم حساب دقيقة  30

دمات تتناسب مع اميزات امضافة للخدمةأسعار  30       .ا

ساب  30       .يهتم الفندق بدقة قوائم ا

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 العا للعاملن 03

يد 00       . إقامة عاقات جيدة مع الضيوف عن طريق ااتصال الشخصي و ااستقبال ا
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ا الفندق  23 ديدة الي يوفر دمات ا       .ااتصال بالضيوف للتعريف با

      .حول تقدم خدمات أخرى  اقراحاهممشاركة الضيوف ي  24

أتفق  اأداء : سادسا
 تماما

أتفق إلى  أتفق
 حد ما

ا أتفق  ا أتفق
 تماما

دمات امتميزة  25       .  يقدمها الفندق زادت من عدد ضيوف الفندق اليا

      .ملك موارد بشرية إدارية ملك قدرات إبداعية عالية 26

دمات امتميزة  27       .يقدمها الفندق أدت إ زيادة اأرباح للفندق  اليا

دمات امتميزة  28       .يقدمها الفندق أدت إ جذب زبائن أخرين  اليا

دمات امتميزة  29       .يقدمها الفندق أدت إ واء الضيوف للفندق  اليا

دمات امتميزة  30       .يقدمها الفندق أدت إ بناء عاقات جيدة مع الضيوف  اليا

ذب الزبائن بشكل أكر    التزام 31       .العاملن بتحسن أدائهم 

دمة  32       .قيام العاملن بتقدم أفكار جديدة لتحسن ا

دمات امقدمة  33       .يقوم الفندق بتدريب العاملن وتطوير مهارهم لتحسن ا

را على حسن تعاونك  ش
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(30)الملحق رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


