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 : ملخص

 ٌ م واكؼ  غلى للخػسف وجؼبُلي هظسي  ئػاز جلدًم الدزاطت جداو  الخدمت حظىٍ

س ئمياهُت غً الدزاطت هره جبدث خُث الفىدكُت،  في والخدىم الفىدكُت الخدماث جؼىٍ

ٌ  خلاٌ مً الخدماث هره جلدًم غملُاث م االإسجبؼت االإفاهُم جىاو  الخدماث بدظىٍ

ٌ  وبالخالي الصبىن  ًظػها التي االإػاًير وفم ئهخاحها أي  الخدمت، ئهخاج  في االإخمثلت  الىصى

 اخفاق وحىد غدم أي والػُىب الأخؼاء مً خالُت غالُت حىدة ذو خدمت جلدًم  ئلى

 البدث مشيلت ظهسث ولهرا الفىدقي، الخدمي الػسض غلى ًإزس أن ًمىً  الري  خدمي

م االإسجبؼت للمفاهُم الفىادق جبني واكؼ  في  للمىظمت ًظمً والري الخدمت بدظىٍ

ت، البلاء الفىدكُت  حاهب ئلى الىجاح، وجدلُم االإىافظت  مىاحهت وهرا والاطخمسازٍ
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 أي خدور ججىب أحل مً الحلُلي أدائها غلى الفىدكُت االإىظماث هره الخػسف

م في ئخفاكاث  . الخدمت حظىٍ

 االإىظماث مً هػُىت طؼُف بىلاًت االإىازة بفىدق االإُداهُت الدزاطت أظهسث

  االإلدمت الخدمت غلى االإىافلت ئلى جمُل  الصبىن  زطا دزحت أن بالىلاًت، الفىدكُت

 الخدمت، حىدة أبػاد بخؼبُم وظبُا ًلتزم الفىدق أن حاهب الى الدزاطت، مدل بالفىدق

 االإخصصت االإظاخت هاخُت مً الخدمت غملُاث ادازة في اخفاق خدور مً ٌػاوي أهه ئلا

 .الفىدق بصباةً الخاصت الظُازاث لسهً

 .الخدمت حىدة الخدمي الاخفاق الخدمت، ئهخاج الخدمي، الػسض :المفحاحية الكلمات 

Abstract:  

The study tries to provide a theoretical framework and practical to 

identify the reality of marketing hotel services, this study examines 

the potential for the development of hotel services and control of these 

processes, by addressing the concepts associated with service 

marketing in terms of servuction, which means to produce according 

to the standard set by the customer, thus providing access to  high 

quality service free from mistakes and failures, that can affect service-

offer, so the research problem is the adoption of hotels concepts 

associated with the service marketing, which guarantees the survival 

and continuity  to these hotel organizations, as well as to compete and 

achieve success,  beside that identifying the real performance in order 

to avoid any service failures.  

The pratical study of Manarah hotel as sample of hotel 

organizations in Setif, showed that the degree of customer satisfaction 

tends to agreement to the service provided by this  hotel, as well as 

Manarah hotel is relatively committed to the quality of service 

dimensions, but it suffers from the occurrence of the failure in service  

process management, which is  allocated  in parking customer cars . 
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  الملذمة:

ا أو طؼدُا في الاكخصاد الحالي، بل  أصبذ  ئن كؼاع الخدماث  لم ٌػد حصءا زاهىٍ

لب خلم اللُمت وحىهسها، وخير دلُل غلى ذلً  هى جصاًد غدد االإىظماث الخدمُت مً 

حهت، خُث هجد  هره الأخيرة جىاحه الُىم الػدًد مً الخددًاث االإخخلفت في ظل طػيها 

س كدزاتها الخىافظُت، أما هدى الخميز في خدمت شباةنها هأ ادة وجؼىٍ خد االإداخل السةِظُت لصٍ

ظهس ذلً  ادة اهخمام الباخثين والأوادًمُين بلؼاع الخدماث وٍ مً حهت أخسي هجد شٍ

اث الجدًدة التي جلىم غلى أطاض الخدمت، ئلى حاهب  جسهيزهم  حلُا مً خلاٌ الىظسٍ

ص الخىحه هدى غلى ئًجاد وطاةل حظاغد في ئدازة غملُاث الخدمت وىطُ لت لخػصٍ

الخدماث، وهرا ما ًىؼبم غلى االإىظماث الفىدكُت خُث هجد أن ول فىدق ًمخلً وافت 

الخجهيزاث ومػداث السفاهُت والأمان لىنها جبلى غاحصة أمام جىىع هره الخدماث، التي 

مخخلف لم حػد وافُت لخدلُم الخميز في الخدماث الفىدكُت وهرا ما حشير ئلُه 

خُث جسهص هره الأخيرة غلى مإشساث جخمثل في حىدة الخدمت  ئلى  الػاالإُت، الاخصاةُاث

حاهب مدي زطا الصبىن غً الخدماث االإلدمت والتي جيىن خالُت مً أي  ئخفاق أو 

وبالخالي جلدًم غسض  فشل  بالاغخماد غلى االإػاًير التي ًظػها الصبىن غىد اهخاج الخدمت.

 خدمي حراب ومخميز.

 مىً ػسح الاشيالُت الخالُت:في ظل ما طبم ً

م الخدم تاالإسجبؼ للمصؼلحاث الحدًثتما واكؼ جؼبُم فىدق االإىازة   ؟ اثبدظىٍ

 ثلسيمات البحث: 

أهثر باالإىطىع جم جلظُمه ئلى مدىزًٍ، الأوٌ هظسي خُث جم الخؼسق ئلى  للإخاػت

م الخدماالإصؼلحاث الحدًثت االإسجبؼت ب أما االإدىز الثاوي فلد وان غبازة غً ، اثدظىٍ
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لُت الحدًثت في فىدق االإىازة بىلاًت طؼُف.  اطلاغ االإصؼلحاث الدظىٍ

 اتالمرثبطة بخسويم الخذمالحذيثة  المحور الأول: المصطلحات

ت ئلى مخخلف االإفاهُم  طىداوٌ في هرا االإدىز الخؼسق  مً الىاخُت الىظسٍ

م الخدمت  خُث جخددد  في ئهخاج الخدمت، حىدة الخدمت و الاخفاق االإسجبؼت بدظىٍ

الخدمي. وغلُه كبل الخؼسق بالخفصُل الى االإفاهُم االإروىزة أغلاه، الا ولا بد مً جلدًم 

مفهىم بظُؽ خىٌ الخدمت بصفت غامت، خُث أهه غلى  السغم مً جداوٌ مصؼلح 

خُث غسفذ الخدمت مىر فترة لِظذ بلصيرة، ئلا أهه لا ًىحد اجفاق واضح ودكُم لها، 

ىُت والخالي: "الخدماث هي مىخجاث غير  م الأمسٍ الخدمت مً ػسف حمػُت الدظىٍ

با جفنى  ملمىطت، ًخم جبادلها مً االإىخج ئلى االإظخػمل، ولا ًخم هللها أو خصنها وهي جلسٍ

صػب في الغالب جددًدها أو مػسفتها لأنها جظهس للىحىد في هفع الىكذ التي  بظسغت، وٍ

لاهها، فهي جخيىن مً غىاصس غير ملمىطت ومخلاشمت وغالبا ما جخظمً ًخم شساؤها واطته

لت هامت، خُث لا ًخم هلل ملىُتها ولِع لها للب أو صفت"  .(1)مشازهت الصبىن بؼسٍ

زهصث غلى الخمُيز بين الخدمت   Shostack  في خين أن الباخثت  شىطخان 

الجىهس والػىاصس االإدُؼت بهرا الجىهس، و أن هرا الخمُيز هى أطاض ًمىً اغخماده 

لخػسٍف الخدمت، فػسفذ الخدمت غلى أنها "  ئن الجىهس في غسض الخدمت هى غبازة غً 

ت الإىظمت الخدمت والتي حظتهدف جلدًم مىافؼ غير مدظىطت  االإخسحاث الظسوزٍ

 .(2)( ًخؼلؼ ئليها الصباةً")ملمىطت

فين  الظابلين  أهه  هىان اخخلاف في  جبني مفهىم  مىخد  هلاخظ مً الخػسٍ

الإصؼلح الخدمت هدُجت لاخخلاف ول خدمت غً الأخسي،  خُث ًمىً اللىٌ أن الخدمت 

                                                           
ددد وىزجددل،  (1) ، 2009الػلمُددت لليشددس والخىشَددؼ، غمددان ، ، الؼبػددت الأولددى، داز هىددىش االإػسفددت جسووويم الخووذماتفسٍ

 .54ص

م الحدددددًث، داز الُدددداشوزي، غمددددان،  (2) مدمددددىد حاطددددم الصددددمُديي، ئرهدددداب غلددددي اللددددسم، الأطددددع الػلمُددددت للدظددددىٍ

 .190، ص2007
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م الخأزير االإخبادٌ بين هرا الأخير  هي غبازة غً  ججسبت مإكخت ٌػِشها الصبىن غً ػسٍ

 دمت.وملدم الخ

 : العرض الخذمي .1

ئن مصؼلح الػسض الخدمي هىم مصؼلح مسهب ًخيىن مً مجمىغت مً 

االإفاهُم، خُث طِخم الترهيز غلى االإفاهُم التي جىؼىي غلى الخفاغلاث التي جددر بين 

الصباةً واالإىظمت الخدمُت، خُث جداوٌ هره الأخيرة جلدًم الػسض الري ًسض ي الصبىن، 

اث الؤخفاق مً خلاٌ مشازهت الصبىن  في غملُت ئهخاج الخدمت وبالخالي جخفُع مظخىٍ

الخدمي مً خلاٌ ئدازة شياوي الصبىن مً أحل جلدًم خدمت ذو حىدة غالُت وجدلُم 

 ججسبت مخميزة للصبىن.

 باكتراحE.Largeard  و   P.Eiglierكام ول مً  1987في  .مفهوم إهحاج الخذمة:1.1

وحػخبر هره   La Servuctionحظمُت لإحساءاث خلم خدمت ما وغير غنها باهخاج الخدمت 

م جللُص االإصؼلحين الخدمت   Serviceالدظمُت مفسدة حدًدة في اللغت  غً ػسٍ

 . Productionوالاهخاج  

ئن هظام ئهخاج الخدمت ًخخلف غً هظام اهخاج الظلؼ، والاخخلاف الأطاس ي في 

مشازهت الصبىن في غملُت الاهخاج، خُث أن الصبىن ٌشازن في اهخاج ذلً ًىمً في مدي 

الخدمت أما الظلؼ االإادًت فلا، ومىه فاهه ًجب خظىز الصبىن غىد اهخاج الخدمت أما 

 . (1) غىد اهخاج الظلػت فلا خاحت لرلً

هظام ئهخاج الخدمت للخؼبُم بصفت خاصت غلى الخدماث التي جخظمً  

اث مسجفػت مً الا ت بخلم االإىافؼ مظخىٍ جصاٌ، خُث ًلىم الصباةً بصىزة حىهسٍ

                                                           

م الخددماث، جسحمدت بهداء شداهين وآخدسون، الؼبػدت الأولدى، مجمىغدت الىُدل  (1) ان باالإس، مبادب حظدىٍ أدزٍ

 194، ص2009ىشَؼ، اللاهسة، الػسبُت لليشس والخ
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الخاصت بهم مً الػىاصس االإظاهمت في الػسض الخدمي، أي أن الصباةً مً خلاٌ هظام 

اهخاج الخدمت ًجب أن ًدددوا بدكت وبشيل حىهسي خصمت االإىافؼ الخاصت بهم مً بين 

 Beteson الباخث بُدظىن الخدماث االإخػددة  التي جلدمها االإىظمت الخدمُت.  للد أشاز 

ئلى أن الخػسف غلى هظام اهخاج الخدمت ًمىً أن ًيىن صػبا بظب هثرة  1989في غام 

غدد الاجصالاث والخفاغل بين ملدم الخدمت والصباةً، وهره الىلؼت مً االإمىً أن ًخم 

 .(1)الاطخخفاف بها هثيرا مً ػسف االإىظماث الخدمُت 

اث غالُت مً بما أن ئهخاج الخدمت جىؼىي غلى  الخدماث التي جخظمً مظخىٍ

الاجصاٌ بين ملدم الخدمت والصبىن، وبالخالي فان غملُت جلدًم الخدمت مسجبؼت بمً 

ىه الشخص ي أو خالخه  ًلدم الخدمت وبما ان ملدم الخدمت هى شخص ػبُعي فان جيىٍ

لخمُيز الىفظُت هي التي جخدىم في وىن الخدمت  االإلدمت حُدة أو طِئت ، ولرلً ًمىً ا

لت  ببػد ئحساتي  بين أزبػت أهىاع أطاطُت لؼسق جلدًم الخدمت،  خُث جمخاش ول ػسٍ

لصد بالبػد الؤحساتي : الىظم والاحساءاث االإدددة لخلدًم الخدماث،  وشخص ي مػين، وٍ

أما البػد الشخص ي فُلصد به: الخفاغل والخػامل مؼ الصبىن غىد جلدًم الخدماث مً 

طخخدمىهه مً طلىهُاث ومىاكف ومهازاث لفظُت، وفُما  كبل ملدمي الخدماث، وما

لت مً ػسق جلدًم الخدمت، وهي   (2):ًلي غسض ليل ػسٍ

وجخميز هره الخدمت بانها حػخمد غلى ئحساءاث وأطالُب  .طريلة الخذمة الباردة:1.1.1 

طِئت في جلدًم الخدمت  وهرلً هىان حػاملاث غير حُدة وغير مدددة مؼ الصباةً مما 

ًإدي ئلى ملابلتها بمىاكف وطلىهُاث غير مىاطبت مً ػسف الصباةً، خُث أن السطالت 

 االإىحهت للصباةً هىا: "هدً لا نهخم".

                                                           
 289االإسحؼ الظابم،  ص (1)

مددأمىن طددلُمان الدزازهدت، ئدازة الجددىدة الشدداملت وخدمددت الػمددلاء، داز صددفاء لليشددس والخىشَددؼ، الؼبػددت الأولددى،  (2)

 .193-190، ص ص 2008غمان، 
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لت بازجفاع الاهخمام بالجاهب الاحساتي في للخذمة:  طريلة المصىع2.1.1 وجخميز هره الؼسٍ

جلدًم الخدمت  واهخفاض أهمُت الجاهب الشخص ي، والسطالت االإىحهت للصباةً هىا :" 

 أهخم مجسد أزكام وهدً هىا الإػالجخىم".

لت باهخمامها الىبير بالجاهب طريلة الحذيلة الوردية للخذمة: 3.1.1 وجخميز هره الؼسٍ

الشخص ي في جلدًم الخدمت واهخفاض مظخىي الجاهب الؤحساتي في جلدًم جلً الخدمت، 

والسطالت االإىحهت للصبىن:" هدً هبرٌ أكص ى ما في وطػىا ولىً لا وػسف جماما ما هلىم 

 به".

لت بازجفاع الجىاهب االإخػللت  طريلة حودة خذمة الزبون:  4.1.1 وجخميز هره الؼسٍ

ص ي مػا، وحػد مً أفظل الؼسق التي ًخم اطخخدامها في باالإظخىي الاحساتي والشخ

، لرا فالسطالت االإىحهت للصباةً هىا: " هدً وػخني بىم، ووظعى صباةًجلدًم الخدمت لل

 لخدمخىم".

 الأشياٌ الأزبػت لؼسق جلدًم الخدمت :1الشكل

 

، ئدازة الجىدة الشاملت وخدمت الػملاء، داز صفاء لليشس والخىشَؼ، مأمىن طلُمان الدزازهت المصذر:

 .193-190، ص ص 2008الؼبػت الأولى، غمان، 
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حمُؼ اليشاػاث التي ًلىم بها الصبىن، مثل هي  وشاػاث الصبىن ججدز الاشازة ئلى أن 

ث هجد خُ   االإىاكؼ الالىتروهُت، التي ًخخبرها الصباةً هجصء مً غملُت  اهخاج الخدمت. 

م الخدماث أن وشاػاث الصبىن جترهص في مىؼلت  االإىخب الأمامي    Frontفي أدبُاث حظىٍ

Office Area (1)،  خُث جىلظم غملُاث هرا االإىخب  ئلى كظمين  : 

جىىىلىحُا االإىخب الأمامي: هي اليشاػاث التي ًلىم بها الصبىن بىاطؼت الخىىىلىحُا  .1

خخبرها الصبىن هجصء مً  مثل الصساف الآلي والأهشان الآلُت، التي ًجسبها وٍ

 الخدمت.

مىظفي االإىخب الأمامي: حمُؼ الاحساءاث االإباشسة التي ًلىم بها مىظف الخؽ  .2

 .الأمامي والتي جىؼىي غلى الخفاغل مؼ الصباةً وحها لىحه

 : حودة الخذمة .2

مىطىع حىدة الخدمت مً أهثر االإىطىغاث التي أشبػذ بدثا ودزاطت في  ٌػد

م الخدماث، خُث غسفذ حىدة الخدمت غلى أنها جلً الجىدة التي حشمل  مجاٌ حظىٍ

غلى البػد الؤحساتي والبػد الشخص ي هأبػاد مهمت في جلدًم الخدمت ذاث حىدة غالُت. 

صلت الخفاغل بين البػد الؤحساتي خُث ٌشير هرا الخػسٍف ئلى أن حىدة الخدمت هي مد

والبػد الشخص ي، مما ٌظخىحب طسوزة الاهخمام بهرًً البػدًً هما جم الاشازة ئلُه في  

غىصس ئهخاج الخدمت،  هما غسفذ  أًظا حىدة الخدمت غلى أنها: "الخفىق غلى جىكػاث 

اتها التي الصبىن". واالإلصىد بجىدة الخدمت في هرا الخػسٍف، ان جخفىق االإىظمت في خدم

الى حاهب   .جإدرها فػلُا غلى مظخىي الخىكػاث التي ًدملها الصبىن ججاه هره الخدماث

أن حىدة الخدماث االإلدمت طىاء واهذ االإخىكػت أو االإدزهت، أي التي ًخىكػها الصباةً أو 

التي ًدزوىنها في الىاكؼ الػملي، هي االإددد السةِس ي لسض ى الصبىن أو غدم زطاه وحػخبر في 

                                                           
(1) Eleni Giannopoulou  & all, Creativity for service innovation: a practice-based 

perspective, Managing Service Quality: An International Journal, vol 24, N°1,2014, 

p26. 



 حودة الخذمة، إهحاج:  الحذيثة الخسويلية المصطلحات ظل في  الفىذكية الخذمة 

 -سطيف بولاية المىارة فىذق حالة دراسة  - الخذمي والاخفاق الخذمة

 

    

ص مظخىي الجىدة في خدماتها،  الري ا د حػصٍ اث السةِظُت التي جسٍ لىكذ هفظه مً الأولىٍ

د مً السبدُت،...ئلخ د مً الصباةً واالإصٍ  . (1)ًمد االإىظمت بدماء حدًدة مخدفلت، أي االإصٍ

: للد كام الباخثىن في مجاٌ دزاطت حىدة الخدمت، غلى ئًجاد .أبعاد حودة الخذمة1.2

خمد غليها الصباةً في جلُُمهم لجىدة الخدمت االإلدمت ئليهم، مً أحل االإإشساث التي ٌػ

الخػسف غلى مظخىي الخدماث االإلدمت في ئػاز جدلُم زطا الصباةً بىظب ولائهم غً 

م الىشف غً هلاغ الظػف ومداولت غلاحها والػمل غلى جدغُم هلاغ الظػف  ػسٍ

(  Parasuraman, Berry, Zeithmal, Taylor et Croninفيها، ومً بين الباخثين هىس منهم: )

م الجدوٌ الخالي:  مىً جلخُصها غً ػسٍ  الين اهخمىا بىطؼ مإشساث أبػاد الجىدة،  وٍ

 :  أبػاد حىدة الخدمت1الجذول  

 البيان البعذ

الجىاهددددددددددددددب االإادًددددددددددددددت 
 االإلمىطت

 حاذبُت االإظهس الخازجي للمىظمت؛ -

 الخصمُم الداخلي للمىظمت؛ -

 واالإػداث االإظخخدمت في جلدًم الخدمت؛خدازت الأحهصة  -

 االإظهس اللاةم الإلدمي الخدماث. -

 الىفاء بخلدًم الخدمت في الأوكاث االإدددة؛ - الاغخمادًت

 جلدًم الخدمت بشيل صحُذ)غدم خدور أخؼاء(؛ -

 مػلىماث دكُلت وصحُدت. -

 الظسغت في جلدًم الخدمت االإؼلىبت؛ - الاطخجابت

 الصباةً؛الاطخجابت الفىزٍت لحاحاث   -

 السد الفىزي غلى الاطخفظازاث والشياوي. -

                                                           
م بالػلاكددداث فدددي جدلُدددم حدددىدة خدمدددت الػمدددلاء، دزاطدددت خالدددت مجمدددؼ صدددُداٌ،   (1)  بىطدددؼت غاتشدددت، أزدددس الدظدددىٍ

 ٌ ددددت  مدددرهسة ملدمددددت للحصددددى ددددت، ولُددددت الػدددىم الاكخصددددادًت والػلددددىم الخجازٍ غلدددى شددددهادة االإاحظددددخير فددددي الػلدددىم الخجازٍ

 .76 -73، ص ص3وغلىم الدظُير، حامػت الجصاةس
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 الشػىز بالأمان في الخػامل؛ - الظمان

 الثلت بملدمي الخدماث. -

 جدلي ملدّمي الخدماث بالأدب وخظً الخلم؛ - الخػاػف

 فهم ومػسفت خاحاث الصباةً؛ -

 ملاةمت طاغاث الػمل؛ -

 وطؼ مصلحت الصباةً في ملدمت اهخماماث الادازة الػلُا؛ -

 ظسوف الصبىن والخػاػف مػه؛جلدًس  -

 اللؼف في الخػامل مؼ الصباةً. -

دراسة حالة مؤسسة البريذ –ثلييم حودة الخذمة مً وحهة هظر الزبون صلُدت زكاد،  المصذر:

ت، غير ميشىزة، ولُت الػلىم  ،-والمواصلات مرهسة ملدمت لىُل شهادة االإاحظخير في الػلىم الخجازٍ

ت وغلىم الدظُير، حامػت الحاج لخظس   .27باجىت، الجصاةس، ص –الاكخصادًت والخجازٍ

ئلى  1988طىت    Parasuramanلا بد مً الاشازة أهه فُما بػد جم دمج هره الأبػاد 

ىاهب االإادًت االإلمىطت، الاغخمادًت،  الاطخجابت،  الظمان، خمظت أبػاد زةِظُت وهي: الج

 .1الخػاػف. وهرا ما جمذ الاشازة ئلُه في الجدوٌ زكم 

 الاخفاق الخذمي: .3

للد جصاًدث الاهخماماث خىٌ مفهىم فشل الخدمت والىُفُت االإػخمدة في مػالجت هره 

ً، خُث غسف فشل الخدمت غلى  أهه: الأخدار الأخيرة  خلاٌ الػلدًً الأخيرً

 الاطخثىاةُت الخاصت  التي ًمىً أن  جإدي ئلى اطدُاء الصبىن وغدم زطاه.

هىان مً ًسي مً الباخثين أن فشل الخدمت ًظهس غىدما ًيىن ئدزان  الصبىن غً أداء 

 الخدمت لا جىافم جىكػاجه،.

ئن فشل الخدمت ًمثل تهدًدا باليظبت للشسواث، خُث جخلم  غدم زطا الصبىن مً 

ت، ومً حهت أخسي  وجدفصهم في هفع الىكذ ئلى الخدىٌ ئلى االإىظماث الخدمُت حه

 .الأخسي 
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وفي هفع الظُاق، أظهسث الدزاطاث  أن الؤخفاق الخدمي ًمىً أن ًإدي ئلى هظس 

 .(1)الػلاكت أو بالأخسي كؼػها بين ول مً الصبىن واالإىظمت الخدمُت

والػُىب جدخاج ئلى بىاء زلت داخل االإىظمت ئن غملُت جلدًم خدماث خالُت مً الأخؼاء 

جهيئ ملدمي الخدمت، وجدغمهم لللُام برلً ، لىً جىاحه االإىظمت الخدمُت صػىبت في 

 :(2)خلم مثل هره الثلافت للأطباب الخالُت

غملُت الفصل التي جىحد في الظلؼ بين غملُتي الؤهخاج والاطتهلان جمىً مً اهخلاء  -1

ليها بِىما غلى الػىع مً ذلً لا ًىحد اهفصاٌ االإىخجاث االإػُبت وغصلها  كبل حظىٍ

بين االإيان الري جيخج فُه الخدمت واالإيان الري حظىق ئلُه، فالسغبت في طمان 

جلدًم خدمت صحُدت وخالُت مً الػُىب والأخؼاء مً أوٌ مسة، ًخؼلب كدزا أغلى 

ت خالُت مً ملازهت بػملُت جلدًم طلؼ مادً مً الفهم والخبصس لدي ملدمي الخدمت

 .الػُىب

االإػاًير التي ًمىً مً خلالها الحىم غلى وحىد خؼأ في الخدمت غادة ما جيىن  -2

شخصُت )جخىكف غلى الخلدًس الشخص ي للصبىن( بِىما االإػاًير التي ًخم مً خلالها 

الحىم غلى  خلى الظلػت مً الأخؼاء جيىن مىطىغُت، فدزحت الثلت والاغخمادًت 

الحىم غليها بشيل مىطىيي ملازهت بدزحت الثلت في خدمت باليظبت للظُازة ًمىً 

حشخُص الؼبِب، فلد ًلُم االإسٍع دزحت الثلت  في حشخُص الؼبِب غلى الىكذ 

الري كظاه هرا الأخير في غملُت الدشخُص غلى السغم مً أن الىكذ لا ًيىن مهما 

   لأداء الدشخُص.  

                                                           
(1) Sen Choon Leow, Airline Service Failure and Recovery: A Conceptual and 

Empirical Analysis, Submitted in Partial Fulfilment of the Requirements of the 

Degree of Doctor of Philosophy, April, 2015, Salford Business School University of 

Salford, Salford,UK, p49-   

(2) John W. O’Neill , Anna S. Mattila, Towards the Development of a Lodging 

Service Recovery Strategy, Journal of Hospitality & Leisure Marketing, Vol. 11, 

N°1, The Haworth Press, Inc,  2004, pp54-   
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ث ملازهت مؼ االإصؼلح هفظه ئن مصؼلح "غُىب" ، له مػنى أوطؼ في غالم الخدما -3

في الظلؼ، فالخدمت التي جإدي بشيل صحُذ مً الىاخُت الفىُت حػد مػُبت وجلل 

  .فيها دزحت الثلت ئذا أدث بشػىز الصبىن بالإخباغ أو الغمىض أو الللم

ئن ازجبان الصبىن واخباػه ًإدي ئلى غسق االإىظمت بالػدًد مً الشياوي  ومً زم ًإزس 

خطح مما طبم بأن دزحت غلى فػالُت اليش لي بها وهفاءة هظامها الؤهخاجي، وٍ اغ الدظىٍ

الخػلُد التي جدُؽ بمداولت االإىظمت ئلى الىصىٌ ئلى دزحت غالُت مً الاغخمادًت والثلت 

في خدماجه أو الىصىٌ ئلى جلدًم خدماث خالُت مً الأخؼاء  ًمثل هىغا مً الخددي 

 .هت هرا الخددي للمدافظت غلى مصداكُتهاللمإطظاث الخدمُت ، التي ًجب غليها مىاح

 للمفاهيم المرثبطة بخسويم الخذمة ةالمحور الثاوي: دراسة واكع ثطبيم فىذق المىار 

حػخبر الخدماث الفىدكُت مً بين أهم الخدماث لازجباػها بالظُاخت، خُث حػد 

هره  الأخيرة أخد ملىماث اليشاغ الاكخصادي بصفت غامت، وغلُه جم اخخُاز فىدق 

 03ًصىف الفىدق في صىف ، 2016االإىازة بىلاًت طؼُف، والري جم جدشِىه غام 

مداولا أحىدت،  03غسفت و 29م بها هجىم، خُث أنّ هرا الفىدق ًخيىن مً أزبػت ػىاب

في ذلً جلدًم خدماث مخميزة في ظل الأغداد الىبيرة للفىادق االإخىاحدة في ولاًت طؼُف 

 االإػسوفت بخدفم وشاػها الخجازي.

وغلى مدي جؼبُلها للمصؼلحاث الحدًثت  طىداوٌ الىكىف غلى فىدق االإىازة 

م الخدماث صفي الخدلُلي، واغخمادها غلى ، باطخخدامىا للمىهج الى االإسجبؼت بدظىٍ

االإلاخظت واالإلابلت، واغخمادها هرلً غلى الاطخمازة هأداة أطاطُت في الدزاطت وىنها 

جدىاطب مؼ ػبُػت االإىطىع، وكد جم جىشَؼ الاطخمازة غلى وافت الصباةً الرًً هصلىا في 

دهم ، خُث كدز غد2017مازض  27ئلى  2017مازض 25هرا الفىدق غلى مداز ًىمين مً 

 شبىها وكد جم اطترحاغها واملا. 61بد



 حودة الخذمة، إهحاج:  الحذيثة الخسويلية المصطلحات ظل في  الفىذكية الخذمة 

 -سطيف بولاية المىارة فىذق حالة دراسة  - الخذمي والاخفاق الخذمة

 

    

طإالا جدهدف ئلى مػسفت واكؼ جؼبُم االإصؼلحاث الحدًثت    خُث جمذ صُاغت 

م الخدماث بفىدق االإىازة، خُث كظم هرا الجصء بدوزه ئلى حصةين،   االإسجبؼت بدظىٍ

 وشغذ غلى الىدى الخالي: 

 ( ؛8ئلى  1)الأطئلت مً  :ئهخاج الخدمت -

 (.    ئلى    حىدة الخدمت: )الأطئلت مً   -

للخُازاث االإخػددة الري ًددظب أوشان جلً   Likertوكد جم اطخخدام ملُاض لُىسث

لت خماطُت غلى الىدى الخالي:  الفلساث بؼسٍ

 غير موافم بشذة غير موافم هوعا ما موافم موافم بشذة

5 4 3 2 1 

 ئهخاج الخدمت في فىدق االإىازةدزحت جلُُم الصباةً لبػد :  2الجذول ركم

 

 الفلرة

المحوسووووووووووووووو  

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

الاهحراف 

المعيوووووووووواري 

 اليسبي

 Tكيمووووة

المحسووووووووووووووووو 

 بة

درحووووووووووة 

 الحرية

مسحوى 

 الذلالة

درحوووووووووووووووووووووووووووووووووووووة 

 الموافلة

ًخمخدددددددددددددددددددددددددددددددددؼ ملددددددددددددددددددددددددددددددددددمى 

الخددددددددددددددددددماث باللباكدددددددددددددددددت 

والدددددددددىد فددددددددددي جصددددددددددسفاتهم 

 معي

             0 

 

مىافددددددددددددددددددددددددددددددم       60        116609

 بشدة

ًخمخددددددددددددددددددددددددددددؼ ملددددددددددددددددددددددددددددددمى  .

الخددددددددماث بلددددددددز غدددددددالي 

مددددً الىفدددداءة والاجلدددددان 

فدي جلددًم الخدمدت التدي 

دها.  أزٍ

       

 

مىافددددددددددددددددددددددددددددددم       60        166651 0      

 بشدة
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صدددددددددددددددددددددددددددددسامت ملددددددددددددددددددددددددددددددمى 

الخدمدددددددددددددددت فدددددددددددددددي ػلدددددددددددددددب 

الىزدددددددددددددداةم الشخصددددددددددددددُت 

 غىد غملُاث الحجص

 هىغا ما      60                            

جسافددددددددددددددددددددددددددددددددم صددددددددددددددددددددددددددددددددسامت 

غىدددددد جلددددددًم االإدددددىظفين 

الخدمدددت التددددي أخخاحهددددا 

بابدظدددددددددددددددددددامت وجفاغدددددددددددددددددددل 

 اًجابي معي

 

       

 

      0 

 

       

 

       

60       

مىافددددددددددددددددددددددددددددددم 

 بشدة

ًددخم جلدددًم الخدمددت فددي 

 الىكذ الري ًىاطبني

مىافددددددددددددددددددددددددددددددم       60               0             

 بشدة

مسوهدددددت الخددددددماث التدددددي 

 ىدددددددازةًلددددددددمها فىددددددددق االإ

)ًدددددددددخم اهخددددددددداج الخدمدددددددددت 

د(  خظب ما أزٍ

مىافددددددددددددددددددددددددددددددم       60       29648               

 بشدة

جيدددىن الخدمدددت مىظمدددت 

ومىخددددددددددددددددددددددددددة لجمُدددددددددددددددددددددددددؼ 

 الصباةً

 هىغا ما      60              0             

جىحددددددددددد للدددددددددداءاث بُنددددددددددي 

 ً وبدددددين الصبددددداةً الآخدددددسٍ

لخبدددددددددددددددددددادٌ االإػلىمددددددددددددددددددداث 

لددددددددت جلدددددددددًم  خددددددددىٌ ػسٍ

 الخدمت في الفىدق

 هىغا ما      60                            

 موافم      60               0              الىخيجة الاحمالية

 SPSS بسهامج  مخسحاث المصذر:
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( ( أن أغلب هخاةج االإدىز الأوٌ دالت ئخصاةُا، 2هلاخظ مً خلاٌ الجدوٌ

، هما هلاخظ أًظا  0.05وهى أكل مً اللُمت االإػخادة 0.000باغخباز أن مظخىي الدلالت 

أن أغلب الفلساث جمُل الإىافم هما واهذ ئحاباث أفساد الػُىت غلى  tمً خلاٌ اخخباز 

بت مً بػظها البػع وهلاخظ ذلً مً خلاٌ الاهدساف  هرا االإدىز مخجاوظت وكسٍ

 . %10601االإػُازي اليظبي الري وصل ئلى 

وباهدساف           الإخىطؽ الحظابي لإهخاج الخدمت هما ًظهس مً الجدوٌ أن ا

مً خلاٌ  ىازةأن فىدق االإ ( مما ٌػىع دزحت مىافلت غالُت غلى0      مػُازي كدزه )

غملُاث االإىخب الأمامي ًدسص غلى اهخاج الخدمت بدزحت غالُت لأنها جلؼ غىد 

مخلازبت حدا والتي جمُل الإظخىي مىافلت، هما أن الؤحاباث واهذ [        [االإجاٌ

(. ئذن فان مىظفى االإىخب %10وهى ما ًإهده الاهدساف االإػُازي اليظبي الري بلغ )

ده الصبىن.  الأمامي ًدسصىن غلى جلدًم الخدمت واهخاحها خظب ما ًسٍ

ًخمخؼ ملدمى الخدماث باللباكت "حاءث الػبازة الأولى والتي جىص غلى أنخُث 

لى مً خُث ججاوع الاحاباث بمخىطؽ خظابي في االإسجبت الأو "والىد في جصسفاتهم معي

، 4هما حاءث ول مً الفلساث زكم )(، 116609%) واهدساف مػُازي وظبي (      )

( بهرا الترجِب الخىاشلي خظب دزحت الخجاوع طمً دزحت مىافلت غالُت، خُث 2،5

 زةىاهلاخظ أن احاباث غلى هره الاطئلت واهذ جمُل ئلى االإىافلت بشدة أي أن فىدق االإ

 ًدسصىن غلى جؼبُم هره االإػاًير بالجىدة االإؼلىبت مً أحل حرب الصباةً.

( 3، 7، 8أما الفلساث االإخبلُت فلد جىشغذ غلى مظخىي هىغا ما، خُث مثلذ الفلساث )

 .بهرا الترجِب الخىاشلي خظب دزحت ججاوع طمً دزحت مىافلت مخىطؼت
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 ىازةجلُُم أبػاد الجىدة في فىدق االإ : 3الجذول ركم

 

 SPSSمخسحاث بسهامج  : المصذر

 ٌ أن أغلب هخاةج االإدىز دالت ئخصاةُا، باغخباز أن ( 3)هلاخظ مً خلاٌ الجدو

 t، هما هلاخظ أًظا أن كُمت 0.05وهى أكل مً اللُمت االإػخادة  0.000مظخىي الدلالت 

ما ٌػىع                    االإدظىبت ) Tالجدولُت أكل مً كُمت 

أن االإدىز السابؼ ذو دلالت اخصاةُت  هما واهذ ئحاباث أفساد الػُىت غلى هرا االإدىز 

بت مً بػظها البػع وهلاخظ ذلً مً خلاٌ الاهدساف االإػُازي اليظبي  مخجاوظت وكسٍ

 .%136641الري وصل ئلى 

هما ًظهس الجدوٌ أن االإخىطؽ الحظابي خىٌ هُفُت  جلُُم الصبىن لأبػاد 

(،مما ًإهد أن فىدق 06515( وباهدساف مػُازي كدزه )3.777هى )ىازة في فىدق االإ الجىدة

ًؼبلىن أبػاد الجىدة في فىدق الباش بدزحت مىافم   لأنها جلؼ غىد الفئت  ىازة االإ

 وهي جمُل الإظخىي مىافم، [        [
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فلساث   9أما باليظبت لػبازاث هرا االإجاٌ فلد اجطح مً خلاٌ الجدوٌ أن 

حاءث دزحاث الؤحابت للصبىن و   ىازةأبػاد الجىدة بفىدق االإفلسة  مثلذ  10مً أصل 

في  ىازةفىدق ًدسص فىدق االإ"( التي جىص غلى1هما اخخلذ الفلسة )بمظخىي مىافم .

في االإسجبت الأولى مً خُث ججاوع الؤحاباث "الؤحابت غلى اطخفظازاحي وجلدًم الىصح لي

بت مً بػظها البػع،  بمخىطؽ خظابي  أي أن ئحاباث أفساد الػُىت واهذ كسٍ

(وهي جمُل ئلى  دزحت مىافلت        واهدساف مػُازي وظبي )(       كدزه)

( بهرا الترجِب الخىاشلي طمً 10،4،5،2،1،8،9،3،هما حاءث ول مً الفلساث زكم)بشدة

 مىافلت.دزحت 

( فىدُجتها فياهذ دزحت االإىافلت غليها هىغا ما، بمخىطؽ 7أما الفلسة االإخبلُت )

، مما ًدٌ غلى أن هىان هلاغ %(     ( واهدساف مػُازي وظبي )      خظابي)

 . ىازةطػف في  الدلُل االإادي بفىدق االإ

 الخاثمة:  .

هدُجت مفادها أن مً خلاٌ الىخاةج االإػسوطت ئخصاةُا  ًمىىىا الىصىٌ ئلى 

ده الصبىن وبالخالي ًمىً اللىٌ أن  ئهخاج الخدمت في فىدق االإىازة ًخم بالشيل الري ًسٍ

فىدق االإىازة  ًخيىن مً مجمىغت مً االإىظفين ٌػملىن غلى خدمت الصبىن داةما ، خُث 

ق أهه واهذ دزحت زطا الصبىن  جمُل ئلى االإىافلت غلى الخدمت االإلدمت ، وبالخالي غلى  فىد

االإىازة  أن ًأخر بػين الاغخباز هرا االإىزد الري لدًه، خُث ًمىً اللىٌ أهه مصدز ميزة 

ًخميز بها غً الفىادق الأخسي االإىافظت له،  وبالخالي حػخبر هلؼت كىة باليظبت لفىدق 

ب االإىظفين غلى ئدازة  صه واالإدافظت غلُه مً خلاٌ:  جدزٍ جب الػمل غلى حػصٍ االإىازة، وٍ

الصباةً مً حهت، ومً حهت أخسي حشجُؼ الخفاغل بين الصباةً أهفظهم مً الخفاغل مؼ 

احل مػسفت زدود أفػاٌ الصباةً والخدىم بهره الأفػاٌ بما ًخدم صىزة الفىدق داخل 

 ذهً الصبىن.
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أما باليظبت ئلى جؼبُم أبػاد حىدة الخدمت بفىدق االإىازة، فىجد  أن هرا الأخير 

خُث هجد أن الدلُل االإادي بفىدق االإىازة ٌػاوي هىغا  ًلتزم بالخؼبُم اليظبي  لها، 

طػفا ، وهرا ًمىً أن ًإدي ئلى خدور اخفاق مً خلاٌ حػظس حظُير غملُت الخدمت،  

خاصت مً هاخُت  االإيان االإخصص لسهً طُازاث  شباةً الفىدق، خُث هجد هىان جرمس 

ىغت مً الخىصُاث ، وغلُه هلدم للفىدق مجممً ػسف الصباةً لظُم  مظاخت الحظيرة

 االإخمثلت فُما ًلي:

  ًادة الاهخمام بالدلُل االإادي م  الخصمُم خلاٌ طسغت الاطخجابت الإخؼلباثشٍ

 ؛ الدًيىز الػصسي و 

  بُت بفىدق  ؛االإىازةجفػُل دوز ومياهت الدوزاث الخدزٍ

 في االإىزد البشسي وبالخالي ًجب الػمل غلى جدفيزه مً أحل   ىازةجخجلى ميزة فىدق االإ

 االإدافظت غلى الؤهخاحُت في هفع االإظخىي ؛

  م الخدماث ئغداد غلى الأوادًمُين ومخخلف الباخثين واالإخخصصين في مجاٌ حظىٍ

م الخدماث، لخػمُم االإ يُت مخخصصت في مجاٌ حظىٍ صؼلحاث بسامج ودوزاث جيىٍ

 ؛ازةىفىدق االإ لدي الحدًثت

 فها بالصبىن؛ الاهخمام الأهثر بخلدًم خدماث حدًدة غلى الدوام  وحػسٍ

  م غمل مهمخه اطخؼلاع آزاء الصباةً مً حهت حهت  ومًالػمل غلى حشىُل فسٍ

 .ىازةأخسي دزاطت البِئت االإدُؼت بفىدق االإ
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