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من اجتهد وأ ضاب فله أ جران ومن اجتهد وأ خطأ  فله أ جر الاجتهاد  الحمد لله الذي وهبنا هعمة 

 امعقل س بحاهه و امشكر له على كل هعمة و فضل و كرم .

لىأ تقدم بامشكر الخاص   لىالذين بذموا كل جهد و عطاء مكي أ ضل  ا   .هذه انلحظة ا 

لم  يالذ " طار عبد امقدوس "  المشرف لاس يما أ خص بالذكر ال س تاذ أ ساتذتي امكرام 

تمامبخل علينا بامنطح و امتوجيه في ي  هذه المذكرة، كما أ تقدم بامشكر الخاص و المس بق  ا 

 .ل عضاء انلجنة المناقشة

 كذلك أ ضدقائي الذين ساهدوني طيلة مشواري الدراسي.

 في ال خير كل من قدم لي يد المساعدة سواء من بعيد أ و من قريب. أ شكرو 

 امطالحات.فالحمد لله الذي تتم بنعمته 

 



 

 

 

 

 

 لا يطيب العيش إلا بهم وبينهم  .. إلى من.أحبتي  إلى ناسي و 

 إلى من يبادلني المودة بالمودة إلى نبع الحنان وكل الحنان  

إلى من تفرح لفرحتي وتحزن لحزني إلى  من جعل الله تحت أقدامها    
 الجنة

 " أمي العزيزة"

 إلى الذي يحترق من أجل أن يضيء لي درب الحياة

 إلى الذي كان معي طيلة مشواري الدراسي

 إلى من في رضاه رضا الله

 " أبي الغالي "
 " أختي" دربي في الحياة    ةورفيق  إلى  أنيستي

 "  دخيل عيسى فخر الدين  "   زميليو   أخيإلى  
 

 رهدة 



 

 الرحمان الرحيم  بسم الله  

 والصلاة والسلام على سيدنا محمد وعلى آلو وصحبو أجمعين

 الحمد الله الذي ساعدني عمى انجاز ىذه المذكرة وأنار لي دربي في مسيرتي الدّراسية 

 أقدم ىذا الجيد المتواضع إلى جميع أحبتي: 

لى من وضعت الجنة تحت قدمييا   يوم فكمماتي ال «أمي  »إلى أغمى ما أممك في ىذه الحياة وا 

تك التي قدمتاه لي، فبفضمك وصمت إلى المستوى، فأدامك الله ليست كافية لتشمل جميع مجيودا

 وأطال في عمرك يا أمي العزيزة.

لى أعظم الرجال   الذي أفنى حياتو مغتربا من أجمنا لمعيش  في سادة ورخاء، فستبقى  «أبي  »وا 

 تاجًا فوق رؤوسنا، حفضك الله وأطال في عمرك أبي العزيز.

 .*فارس  صلاح*زكرياكمّا أتقدم بالشكر الجزيل لأخوتي  

 وأختي أميرة ورندة. 

لى كل من التقيت بيم وسرت معيم عمى درب العمم والتعمم، إلى الأصدقاء رمز العطاء والوفاء   وا 

 . «عماد   »خاصة صديقي 

 إلى كل عائمتي. 
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 الملخص
 

 الملخص

عناصر  نحو أثر تطبيقالجزائر  اتصالات معرفة اتجاهات الدوظفين في مؤسسةهذه الدراسة إلى  هدفت
تم الاستعانة باستبانة موزعة على  ،التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةالقدرة على  دماتالخ تسويقاستراتيجيات 

ي الخدمي  قالدزيج التسويسة في عناصر ، تمثلت متغيرات الدرا0202لسنة  33موظفي الدؤسسة والبالغ عددهم 
وبعد ادخال بيانات الدراسة على الحزمة الاحصائية للعلوم كمتغير تابع،   لة، والقدرة التنافسيةكمتغيرات مستق

توصل إلى ومعاملات الارتباط لدتغيرات الدراسة تم ال نموذج الانحدار البسيط والدتعدد ، وبتطبيقSPSSالاجتماعية 
لمؤسسة محل القدرة التنافسية لعلى  %4.78بشكل عام لذا تأثير قوي وموجب والدقدر بـ  ماتيالتسويق الخد أن

من التغيير الحاصل في القدرة التنافسية، كما أوضحت النتائج أن الدؤسسة  %77..وبمعامل تفسير قدره  الدراسة،
محل الدراسة تولي أهمية كبيرة بالدزيج التسويق التقليدي مقارنة بعناصر الدزيج التسويقي الدستحدث، وهذا راجع  

 7امتداد للعناصر الأربعة التقليدية إلاماهي أن الشركة ترى أن عناصر الدزيج الدستحدث كون 

 7قدرة التنافسية، مؤسسات اتصالات الجزائر، الالدزيج التسويقي، تسويق الخدماتالكلمات المفتاحية: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملخص
 

Abstract 

This study aimed to know the attitudes of the employees of the Algeria Telecom 

Corporation towards the impact of applying the elements of service marketing 

strategies on the competitiveness of the economic enterprise, A questionnaire 

was used, distributed among the 33 employees of the Corporation for the year 

2021, The variables of the study were the elements of the service marketing mix 

as independent variables, and competitiveness as a dependent variable, After 

entering the study data into the statistical package for the social sciences SPSS, 

and by applying the simple and multiple regression model and the correlation 

coefficients for the study variables, it was concluded that service marketing in 

general has a strong and positive impact estimated at 87.4% on the 

competitiveness of the institution, with an interpretation coefficient of 77.5% of 

the change Competitiveness, The results also showed that the institution  

attaches great importance to the traditional marketing mix compared to the 

elements of the newly developed marketing mix, and this is due to the fact that 

the company sees that the elements of the newly developed mix just an 

extension of the four traditional elements. 

Key-Words : Marketing of services, marketing mix, competitiveness, Algeria 

Telecom institutions. 
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 مقدمة عامة

تعتبر الدؤسسة الاقتصادية عنصر فعال في لزيطها، فهي تتأثر وتؤثر فيو، ونظرا للتغيرات الدتسارعة ولاسيما في 
بيئة الأعمال، اىتمت ىذه الأخيرة بجميع مراكز الدسؤولية فيها سواء تعلق الأمر بدراكز التكلفة والطرق اللازمة 

ز دور النشاط التسويقي لدا لو من أهمية في زيادة فرص بر  ، وقدأو بدراكز الربح وأساليب تعظيمهالتحفيظها 
 الدؤسسة للحصول على الأرباح الدرجوة. 

ة أهمية بالغة في الدؤسسة نظرا لتطور متطلبات المجتمعات وانتقالذا من الصور الخدماتي يحتل النشاط التسويقي و 
طرق الإنتاج الحديثة لشا أدى إلى ال الآلات و ية التي تميزت باستعمبفعل الثورة الصناعالبدائية إلى الصورة الحضرية 

، ىذا ما أدى إلى البحث عن لرموعات أخرى من ج يزيد عن حاجة الاستهلاك المحليظهور فائض في الإنتا 
اطق ىنا ظهر نشاط جديد يختص بتحويل السلع و الدنتجات من من ،ستهلكن  يحتاجون إلى ىذا الفائضالد

 .إنتاجها إلى مناطق استهلاكها

التوسع في حجم ص وما نتج عنها من تقسيم للعمل والزيادة في الإنتاج و ساهمت سياسة التوجو لضو التخص
الدشروعات في اىتمام لستلف الدؤسسات بالبحث عن أسواق جديدة براول من خلالذا تصريف لستلف منتجاتها، 

مع الأخذ بعن  الاعتبار أداء الدنافسن   تيالخدما زيادة على اىتمامها بتحقيق الديزة التنافسية في نشاطها التسويقي
من ىنا لصد اختلاف الباحثن  حول ىذا الدوضوع، أين لصد أن  ،هة وسلوك الدستهلكن  من جهة أخرىمن ج

 معظم الآراء تنقسم إلى قسمن  :

القسم الأخر يركز على لال دراسة نقاط ضعف الدنافسن ، و قسم يهتم بالمحيط الخارجي للمؤسسة من خ
لاف في الدبدأ ت، بالرغم من الإخام الإمكانيات الداخلية الدتوفرةقوة الدؤسسة كمنطلق لذذه الديزة باستخد نقاط

ضلية فإنها بذتمع على أن حتمية التموقع في السوق تعطي الدؤسسة أف ،الذي تأسست عليو ىذه التصورات
عرض منتج يدثل قيمة أكبر من تلك ، وىذا يتعلق بالدرجة الأولى بقدرتها على التنافسية على حساب الآخرين

الدوجودة في السوق، وذلك بالاعتماد خاصة على التكلفة الدنخفضة أو اقتراح اختيارات إضافية في الدنتج تعبر عن 
على ىذا الأساس سنحاول من خلال ىذا البحث و  ،تعوض الفرق الدوجود في الأسعاردرجات متفاوتة في الجودة 
ة القدرة التنافسية لدى الدؤسسات، كما ستحاول الوقوف عند مدى توجو الدؤسسات برليل دور التسويق في زياد
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 راسة الاستبيان الدوجو إلى مؤسسةمدى لصاعتو في برقيق السبق من خلال دعتماد ىذا الأسلوب و الجزائرية لا
 .اتصالات الجزائر في ولاية الطارف

 الرئيسية الإشكالية 

 :التالي الرئيسي السؤال صياغة يدكننا سبق ما خلال من

 ،اتصالات الجزائر مؤسسةل القدرة التنافسية زيادة في استراتيجيات تسويق الخدمات تطبيق يساهم كيف
 بالمؤسسة؟ قدرة التنافسيةوال تسويق الخدمات بين التأثيرية العلاقة طبيعة وما

 ذهى مىوأ الدراسة، فصول ضمن عليها الإجابة يتم فرعية، أسئلة إلى تفكيكهاب قمنا الإشكالية ذهى عالجةولد
 :يلي ما نذكر التساؤلات

 سترابذياتو وأهمياتو؟االتسويق الخدماتي،  ماىو -

 ماىي عناصر الدزيج التسويقي الخدماتي، وما الإضافات الجديدة للمزيج التسويقي الخدماتي التقليدي؟ -

)الخدمة، السعر، التوزيع، الترويج، الأفراد، الدليل  هما طبيعة العلاقة بن  الدزيج التسويقي الخدماتي بعناصر   -
 القدرة التنافسية؟و  الدادي، العمليات(

 ثر عناصر الدزيج التسويقي الخدماتي على القدرة التنافسية؟ؤ ىل ت -

 الدراسة فرضيات 

 :التالي النحو على الفرضيات من لرموعة بوضع قمنا الفرعية، الأسئلة وكذا طروحةالد الإشكالية عن للإجابة

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بن  عناصر الدزيج التسويقي الدوسع والقدرة  الفرضية الرئيسية الأولى:
 التنافسية.

 تتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية:

 والقدرة التنافسية. الخدمةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بن  عنصر  -
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 والقدرة التنافسية. السعرتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بن  عنصر  -

 والقدرة التنافسية. التوزيعتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بن  عنصر  -

 والقدرة التنافسية. الترويجبن  عنصر  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية -

 والقدرة التنافسية. الأفرادتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بن  عنصر  -

 والقدرة التنافسية. البيئة الماديةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بن  عنصر  -

 التنافسية.والقدرة  العملياتتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بن  عنصر  -

ذو دلالة احصائية بن  عناصر الدزيج التسويقي الخدماتي الدوسع والقدرة تأثير  وجديالرئيسية الثانية: الفرضية 
 التنافسية.

 حيث تتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية: 

 الدقدمة والقدرة التنافسية. الخدمةيوجد تأثير ذو دلالة احصائية بن   -

 والقدرة التنافسية. السعريوجد تأثير ذو دلالة احصائية بن   -

 والقدرة التنافسية. التوزيعيوجد تأثير ذو دلالة احصائية بن   -

 والقدرة التنافسية. الترويجيوجد تأثير ذو دلالة احصائية بن   -

 والقدرة التنافسية. الأفراديوجد تأثير ذو دلالة احصائية بن   -

 والقدرة التنافسية. البيئة الماديةيوجد تأثير ذو دلالة احصائية بن   -

 والقدرة التنافسية. العملياتيوجد تأثير ذو دلالة احصائية بن   -

الدزيج التسويقي الخدماتي التقليدي والدستحدث على  تأثير ذو دلالة احصائية بن يوجد  الفرضية الرئيسية الثالثة:
 ية.القدرة التنافس

 حيث تتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية:
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 الدزيج التسويقي الخدماتي التقليدي على القدرة التنافسية. يوجد تأثير ذو دلالة احصائية بن  -

 يوجد تأثير ذو دلالة احصائية بن  الدزيج التسويقي الخدماتي الدستحدث على القدرة التنافسية. -

 همية الدراسةأ 

 الدراسة من خلال العناصر التالية:تنبثق أهمية  

ية لذذه الدراسة بدا يدكن أن تقدمو من مساهمة نظرية فيما يتعلق يدداتنطوي الأهمية الأك مية:يالأهمية الأكاد -1
بالتسويق الخدماتي وعلاقتو بالقدرة التنافسية في مؤسسات خدماتية الجزائرية، وذلك بغية إثراء الدكتبة الوطنية بهذا 

 لبحوث.النوع من ا

تنطوي ىذه الأهمية على لزاولة تقديم الأسس العلمية التي يدكن أن تستند إليها مؤسسة  الأهمية الميدانية: -2
 .القدرة التنافسيةاتصالات الجزائر في برديد أثر بن  الدزيج التسويقي الخدماتي و 

 :ب لرئيسية التي تساىم في برسينهابالقدرة التنافسية ولزاولة معرفة الجوان ىتمامالا همية من خلالوتتبع ىذه الأ

وإعطاء فهم مشترك للكيفية التي يدكن من خلالذا أن إبراز أهمية الدزيج التسويقي الخدماتي لدؤسسة خدماتية  -
 يسهم في برسن  القدرة التنافسية.

ىتمام نظرا إلى حداثة وندرة المحاولات الجادة لدراسة بالا في حد ذاتو إضافة علمية جديرةو قد يدثل ىذا الربط  -
ما ىو موجود من الدراسات وأبحاث عربية بحسب اطلاع الباحث على ما كتب و  مثل ىذا النوع من الدوضوعات

 وبالتالي يدكن أن تكون ىذه الدراسة إضافة جديدة إلى الكتابات العربية في لرال التسويق الخدمي.  

  ةالدراسأهداف 

التسويق  مساهمة مدى معرفة أو لفهم استطلاعية لزاولة يعتبر الذي البحث من ىذا الدرجوة الأىداف تتنوع
 :يلي فيما الأىداف ىذه وعموما يدكن حصر الدؤسسات، لدى التنافسية القدرة زيادة الخدماتي في
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 تيجياتاستر الا لتصميم كأداةو  التنافسية البيئة مواجهة أجل من كوظيفة الخدماتي لتسويقل الفعال الدور وضيحت -
 تنافسية مزايا خلق في يةهمأ من لذا لداو  الاقتصادية للمؤسسات تنافسية مكانة خلق أجل منو كل ىذاو  التنافسية

  .مستقبلا لذا

  .تنافسيةال قدرةال خلق في الخدماتي التسويق أهمية مدى على التعرف -

 التسويقي الخدماتي والقدرة التنافسية على مستوى شركة اتصالات الجزائر.برديد العلاقة بن  عناصر الدزيج  -

 بذاه بن  عناصر الدزيج التسويقي الخدماتي التي تؤثر على القدرة التنافسية.برديد علاقات الا -

 تقديم لرموعة من التوصيات والدقترحات التي تساىم في برسن  القدرة التنافسية على مستوى مؤسسة اتصالات -
 الجزائر، فضلا على الدساهمة في زيادة الاىتمام بالدزيج التسويقي الخدماتي على مستوى الشركة.

 الموضوع اختيار أسباب 

لعل اىتمام الباحث ورغبتو في تناول موضوع معن  عن غيره من الدواضيع مبني على اعتبارات ذاتية وأخرى  
 موضوعية، فالذاتية متعلقة بشخصية الباحث واىتماماتو وميولاتو لضو الدواضيع، أما الدوضوعية فهي مرتبطة

بالدوضوع في حد ذاتو، سواء من حيث قيمتو العلمية، أو حداثتو أو إذا كان صالحا للدراسة وعليو يدكن تلخيص 
 أسباب اختيار الدوضوع فيما يلي : 

 الأسباب الذاتية : - أ
 نسبيا الدافع الدعرفي أي حب الدعرفة والاطلاع خاصة أن موضوعنا يتميز بالحداثة . 
 بصفة خاصة، وىذا الأخير  قتصاديةر الدؤسسات بصفة عامة والدؤسسات الاالاىتمام الشخصي بدوضوع تطوي

 . ستراتيجيةيعتمد على مدى ارتباط الفرد بهذه الدؤسسات وىذا ما تنشده الإدارة الا
  الدسار الجامعيرغبتنا لضن كطلبة في تقديم بحث يترجم لرهوداتنا ومهاراتنا ومعارفنا التي برصلنا عليها طيلة 

 لدراسة.ل
 سباب الموضوعية : الأ - ب
 سيفتح أبوابو أمام الباحثن  في والذي  إلى حد ما فهو موضوع جديد الخدماتيتسويق القيمة العلمية لدوضوع ال

 الدستقبل من أجل إثراء الدوضوع في جوانبو النظرية والتطبيقية.



 مقدمة

 

 
 و‌

 .توفر عنصر الجدية في الدوضوع على مستوى الطرح العلمي الأكاديدي 

 متغيرات الدراسة 

 : التالي النحو على وذلك الدتغيرات من نوعن  على الدراسة اشتملت السابقة للفرضيات وفقا

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة حدود : 
 : إلى الدراسة حدود تقسيم يدكننا

 .الطارفمؤسسة اتصالات الجزائر ولاية  على للدراسة كانيالد الإطار اقتصر: مكانية حدود -1
 .0202 لدراستنا الزمني المجال رهصح: زمنية حدود -2

  الدراسةمنهج 
: وىوو الدونهج الوذي يرتكوز علوى الوصوف الودقيق والتفصويلي لظواىرة أو موضووع لزودد المنهج الوصفي التحليلي -

نهج في برديود الإمكانيوة للحصول على نتائج علمية بطريقة موضوعية، كما توبرز أىوم موواطن الاعتمواد علوى ىوذا الدو
ودورىووا في برسوون   والاسووتفادة موون ااابياتهووا تامعناصوور تسووويق الخوودت الدختلفووة لتطبيووق طلبوواالداديووة والبشوورية والدت

مسوتويات اريف و ، ويتجلى اعتماد ىذا الدنهج من خلال السرد والوصف وبرليل أىم التعلمؤسسةلالقدرة التنافسية 
 شكل عام.ب قدرة التنافسيةلتسويق الخدماتي والومقومات ا

 .-الطارفوكالة –الجزائر اتصالات  مؤسسةذلك بإسقاط موضوع الدراسة على الواقع في  دراسة الحالة: -
 

تسويق  المتغير المستقل:

  الخدمات

 الخدمة -

 رالسع -

 التوزيع -

 الترويج -

 العمليات -

 الماديةالبيئة‌ -

 الأفراد -

 

 

 

 قدرة التنافسيةالمتغير التابع: ال
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 مصادر جمع البيانات والمعلومات 

تم في ىذه الدراسة استخدام لرموعة من الدراجع الدمكنة لحل إشكالية الدراسة، وذلك لتوفر معلومات لابأس 
وبجميع أنواعها  باللغة العربية والأجنبية لدراسة إذ تم الاعتماد على الدصادر والدراجعبها تشمل متغيرات موضوع ا

فقد تم الاعتماد على استبانة  ة، أما بخصوص الدراسة التطبيقيشملت كتب، مقالات، لرلات، وملتقيات...الخ
تائج ولزاولة الاجابة على موزعة على عدد من موظفي الدؤسسة بغية دراسة وبرليل بيانات الدراسة للوصول إلى ن

 الاشكالية الرئيسية للدراسة.

 هيكل الدراسة 

 من وضوعالد تناول الدراسة تطلبت وضوعالد جوانب بكل والإحاطة أعلاه طروحةالد الأسئلة على الإجابة أجل من
 طرح في والتدرج نطقيالد التسلسل على الإمكان قدر فظن لزا عامة، ةتمبخا الدراسة لتنتهي وفصلن  عامة مقدمة

 .الأفكار

 -ةنظري مفاىيم–الإطار العام لتسويق الخدمات والقدرة التنافسية خصص الفصل الأول لتسليط الضوء 
أما بخصوص الدبحث  قدرة التنافسية،وتأثيره على ال عموميات حول تسويق الخدماتفي الدبحث الأول  وتناولنا

توصلت إليو من نتائج،  من عدة جوانب وأىم ما الثاني قمنا بعرض الدراسات السابقة التي تناولت موضوع بحثنا
   دراستنا الحالية. مع والاختلافالتشابو  ووبرديد أوج وقمنا بتقييم ىذه الدراسة كل دراسة فيما انفردت

 لإحاطة بدوضوع بحثنا وإسقاطو علىالتي من خلالذا نقوم با دراسة التطبيقية أما الفصل الثاني يتمحور حول
 ر تسويق الخدمات في زيادة القدرةبشيء من أث لتأكد من صحة اشكاليتنا ركزنامؤسسة اتصالات الجزائر، و 

 استخراج لستلفو  الأثربرديد طبيعة لشرح و  الأخرىبعض الدتغيرات الاقتصادية  إضافةالتنافسية، مع لزاولة 
 ا من قبل شركة اتصالات الجزائر.خذ بهالأالتوصيات التي اب الاستنتاجات و  أىمحاولنا برديد  وأخيرا ،النتائج
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 مقدمة الفصل

و من أىم فرع، إلا أن 12تها منظمة التجارة العالدية في إن قطاع الخدمات وإن تعددت لرالاتو كما حدد
للخدمة ا دوليا بتُ مصدر الذي ما فتئ ينمو ويتطور ليصبح مطلبفتجد فرع الخدمات القطاعات اىتماما، 

، وكيفية لتجارة الخدماتإلى الاىتمام بالسياق العام  الضرورية دفعت بكل الدول تقريبا ىذه الحاجة ،ومستورد لذا
ها، ىذا رجيا بتصديرىا أو استتَاد ما ينقصتطويرىا إما داخليا بدحاولة تعميم استخدامها على كل مواطنيها، أو خا

، وما يعكسو عامة لتسويق الخدمات استًاتيجيةمن خلال   كيفية النهو  هذذا الفرعتفكر فيما جعل كل الدول 
بسزج بتُ كل تلك العناصر،  ىذا الدصطلح من اىتمام بالدزيج التسويقي للخدمات الدالية، ثم رسم سياسة تسويقية

ىذا الذدف أصبح يشكل ، المحلي والعالديزيادة القدرة التنافسية برقيق رضا  دلات مدروسة ىدفهاامعيقيم وفق 
لزور العملية التسويقية، بداية مرحلة البحث والتطوير التي تسبق ظهور الدنتج )الخدمة(، مرورا بتحديد السعر 

لاستقبال وتأدية ار الزبون، بطريقة اويج الفعالة، وصولا إلى لزاولة إهذالدناسب وقناة التوزيع الدلائمة، وطريقة التً 
تقدلؽها، ومرافقة الزبون في تغذيتو ي للخدمة و هائاتها وأدلتها الدادية، إلى غاية الإلصاز النلغابيالخدمة، وإبراز إ

ىذا ما يعمل على زيادة القدرة التنافسية والحفاظ على موقعها في السوق و  خدمات ما بعد البيع بتقدلَ  العكسية
 .سوقية وجودة الخدمةتمن خلال زيادة الارباح وكسب حصة 
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 عموميات حول تسويق الخدمات المبحث الأول:

ستًاتيجيات أو فلسفات لدميزة مثل الرسالة والأىداف والاالسمات اف الدؤسسات في كثتَ من الأبعاد و بزتل
واحد مشتًكا ولغمع بينها وىو الاعتًاف بأن  شيءغايتها الرئيسية، غتَ أن ىناك  العمل التي تتبناىا لتحقيق
متلاك ميزة تنافسية اة و يستمرارية في السوق، إلظا يتوقف على القدرة التنافسوالنمو والا الأساس لتحقيق النجاح

 بسيزىا في السوق.

حيث يعد الدزيج التسويقي الخدماتي من أىم العناصر في العملية التسويقية التي تعمل على برستُ القدرة 
صة سوقية معتبرة والزيادة في ربحية الدؤسسة التنافسية والمحافظة على مركزىا في السوق، وذلك عن طريق كسب ح

 ىذا قد يعبر عن لصاح تسويق الخدمات في البيئة التنافسية.جودة الخدمة وكسب ولاء الزبون، و و 

حيث سنتطرق في ىذه الدبحث إلى عموميات حول تسويق الخدمات، والذي لؽحور حول ثلاثة مطالب، في 
الدطلب الثالٍ الدزيج التسويقي للخدمة والدطلب الثالث الخدمات، و  ولنا كل ما يتعلق بتسويقالدطلب الأول تنا

 والأختَ لؽحور حول ماىية القدرة التنافسية وما مدى تأثرىا بالدزيج التسويقي الخدماتي.

 مدخل إلى تسويق الخدماتالمطلب الأول: 

جو و التحديات التي توا وعة من الفرصتعمل الدؤسسة الخدماتية في ظل لزيط كثتَ التغتَات لػتوي على لرم
لول مناسبة الاقتصادية إلغاد حوعليو كان لزاما على الدؤسسة  نشاطها، بسثل ىذه الركيزة في ابزاذ القرارات الدناسبة

و الصحيح لضو استًاتيجيات البحوث التسويقية وعليو سنتناول في ىذا الدطلب تعريف التي تساعدىا في التوج
ستًاتيجيات التي سسات التي تسوق الخدمات وكذلك الاالصعوبات التي تواجو الدؤ تسويق الخدمات وألعيتو وأىم 

  لغب إتباعها.

 تعريف تسويق الخدمات الفرع الأول:
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 توزيع و ترويج و تسعتَ و خلق و تنفيذ و بتخطيط الخاصة العملية بأنو 1985 سنة عرفأولا: التسويق: 
 الأفراد وبرقيق حاجات إشباع إلى تؤدي والتي التبادل عمليات لإبسام اللازمة الخدمات أو السلع أو الأفكار
 1الدؤسسة. أىداف

 بخلق الخاصة العمليات لرموعة من تتكون التي و التنظيمية الوظيفة :"للتسويق الأمريكية الجمعية عرفوكما 
 كل برقيق شأنها من يكون التي بالطرق الدستهلكتُ مع ىؤلاء العلاقات إدارة للمستهلك وكذلك القيمة وتوصيل
 2معها". والدخاطرة الدصلحة ذات الأطراف جميع أىداف و الدؤسسة أىداف من

 3لغمو  لذا وجدت عدة تعاريف نذكر منها :ا إن مصطلح الخدمة يكتنفها :الخدمة :ثانيا

منتج غتَ ملموس لػقق الدنفعة مباشرة للمستهلك، كنتيجة "ىي عرفها )سكينر( الخدمة  1990في عام  -
فهي بزضع لعملية التبادل،  إشباعاالخدمة ىي نشاط برقق " فالأشياءجهد بشري أو ميكانيكي للأفراد و  الأعمال

 .لا يقتًن تقدلَ الخدمة بانتقال الدلكية أن، شرط معتُ لدنتجقد تكون مرافقة و 

منفعة يقدمها طرف ما لطرف أخر وتكون أساسا غتَ  إلصاز أوعلى أنها كل نشاط و  kotler يعرفهاو  -
 4.تبط بدنتج مادي ملموس أو لا يكونإن إنتاجها أو تقدلؽها قد يكون مر ملموسة، ولا تنتج عنها أي ملكية و 

 طبيعيتُ أو معنويتُ يقدمها أشخاص غتَ ملموسة الخدمة ىي عبارة عن أنشطةلشا سبق لؽكن القول أن 
 وقد تكون مرتبطة بدنتج معتُ أو لا.فعة مباشرة لذم، لعملائها بغية برقيق من

التسويق في الآونة الأختَة في العديد من الدؤسسات الخدمية نشاط جد  أصبحلقد  تسويق الخدمات : -ثالثا
التي ثل فرصة تسويقية ىامة، ولغلب الدنافسة الدتزايدة و ىام بسبب مقدار لظو سوق للخدمات الذي أصبح لؽ

، ولؽكن عر  أىم الدفاىيم التي تتعلق لى التسويق لمجاهذة ىذه الدنافسةالدؤسسات الخدمية للمراىنة ع أجبرت
 بتسويق الخدمات فيما يلي:

                                                           
 .46، ص2008، مصر، 1ط عبد السلام أبو قحف، التسويق وجهة نظر الدعاصرة، مكتبة الإشعاع الفنية، - 1
 .17، ص2008، الاسكندرية، مصر، 1إدارة التسويق مدخل معاصر، دار الجامعية، طلزمد أبو النجا،  - 2
ة مرسلي عبد نسيم ىلال، تسويق الخدمات، مذكرة لنيل شهادة الداستً، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، قسم العلوم التجارية، جامع -3

 .4، ص 2020الله تيبازة، 
 .58، ص 2002، 1دار وائل للنشر، عمان، الأردن، ط، تسويق الخدمات، ىالٍ حامد الصمور - 4
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 البحوث الدستمرةمنظومة من الأنشطة الدتكاملة و  أنوإذ يعرف التسويق في لرال الخدمات على  التعريف الأول:
 لحفاظاص  بددارة مزيج تسويقي متكامل ومستمر من خلال بناء و بزالدنشأة و ك فيها كل العاملتُ في التي يشتً 

 لدنافعبرقيق اانطباع إلغابي في الأجل الطويل و برقيق  هذدفمرلػة مع العملاء، على تدعيم علاقات مستمرة و 
 1الوعود الدتبادلة لكل أطراف تلك العلاقات.و 

ات التجارية قتصادية الدقدمة من خلال الدنظمالنشاطات الاويق الدعتمد على دور ىو التس :التعريف الثاني
، وبيع خدمات والخدمات العلاجية الصحية ،ل الخدمات تقدلَ الخدمات الدهنيةويشم ،للمستهلكتُ والزبائن

"كما يتضمن تعريف التسويق الخدمات عمل وظيفة الدنظمة الخدمية التي تقوم  .اللاسلكية السلكية أو الاتصالات
ثم تعمل على تقدلَ ما يوافق ىذه الحاجات  ،ت وتفصيلات وميول السوق الدستهدفحاجات ورغبا بتحديد

والرغبات والتوقعات لإحداث السلوك الدرغوب لدى العملاء أو الدستفيدين بشكل فعال وكفاءة عالية، بطريقة 
 2تعزز أىداف الأفراد والدنظمة الخدمية والمجتمع.

 قتصاديةجيات التسويق، حيث تروج الدنظمة لأنشطتها الايستًاتدمات جزءا من ايعد تسويق الخ التعريف الثالث:
ويعتٍ تسويق الخدمات بالتًكيز على بيع ما ىو ليس بدنتج مادي ملموس كالخدمات  ،التي توفرىا لعملائها

يشمل تسويق الخدمات كما  ،والسعر والخدمات الدهنية وغتَىا ستئجارلشخصية والرعاية الطبية وشؤون الاا
، كالإعلانات التلفزيونية والأنتًنت ب العميل وإيصال فوائد الخدمة لوستخدام طرق عدة لؽكن من خلالذا جذا

 3ستمرار للعملاء.التي لؽكنها نقل رسالة الخدمة با واللوحات الإعلانية وغتَىا من الدواد التسويقية

قطاع الخدمات القدلؽة قد لؽتد لعشرات الأنشطة غتَ يعتبر تسويق الخدمات تطبيق لفلسفة التسويق في 
ساليب الدميزة ، مع مراعاة خصائ  وطرق الإنتاج والأدارية أو معنويةالدلموسة التي تهدف لتحقيق منافع إ

 4، كما لؼدم مصالح وأىداف كل من الدنظمة الخدمية والدستفيد في آن واحد.للخدمات عن السلع

 5:ألعية كبتَة حيث نوجزىا فيما يليمات لتسويق الخدأن  لشا سبق لصد

                                                           
 .93، ص 2019 القاىرة، سيد لزمد، إعادة ابتكار الدؤسسات للوصول إلى التميز، وكالة الصحافة العربية، مصر، -1
 .94سيد لزمد، مرجع سبق ذكره، ص  -2

3
 - ‘’services marketing’’ On the site : www.marketing-schools-org.18/02/2021. 

إلى البعد العلائقي للتسويق دراسة برليلية بالتًكيز على خاصية التلازمية، ولظوذج  الصفقة مفهومخالد بوعزة، مسالعة تسويق الخدمات في التحول من  -4
 .39، ص 01، عدد 04، لرلد الأعمالإقتصاد وإدارة زمرة الخدمات، لرلد 

5
‘’services marketing’’-Defiation and its importance, www.management studyguide.com.25-02-2021 

http://www.marketing-schools-org.18/02/2021
http://www.management/
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 :كتُ وغرس تتجانس عرو  التسويق للمنتجات في السوق وتتشابو إلى حد كبتَ ولجذب الدستهل التميز
، إذ تتميز العلامات حبة لذذه العرو  بسيزىا من غتَىاستخدام خدمات مصاالتميز في أذىانهم يتم ا
، ولؽكن للمنظمة من خلال تسويق الخدمات الخدمة الدقدمةبعض من خلال جودة التجارية عن بعضها ال

 .ستُ وجذب عدد أكبر من الدستهلكتُالحصول على الديزة التنافسية بتُ الدناف
 إذ توصف الخدمات بأنها غتَ مادية  ،ن العوامل الدهمة لتسويق الخدماتتعد العلاقات م :بناء العلاقات

، ولضمان دى ثقتهم بالبائع أو مزود الخدمةائهم لذا على موملموسة لذلك يعتمد العملاء في قرارات شر 
 حتياجات العملاء وتلبيتها وتقدلَ الخدمة الدناسبة لذم وبناءن معرفة ازيادة مبيعات الزبائن لابد م
 .العلاقات الإلغابية طويلة الأجل

 عوبة من إن المحافظة على العملاء في سوق لؽتاز بشدة الدنافسة يعد أكثر ألعية وص حتفاظ بالعملاء:الا
على لرموعة لزدودة من  وذلك بسبب الدنافسة بتُ مزودي الخدمات ،عملية جذب العملاء الجدد

حتفاظ هذم لؽكن بزصي  الخدمات وفقا لدا لػتاجو قيق الرضا لدى العملاء وزيادة الاولتح ،العملاء
 .العميل

 تسويق الخدمات صعوبات :الفرع الثاني
نتائج إحدى الدراسات أن تطبيق الفكر التسويقي في قطاع الخدمات ظل متأخرا ويقع في الدرتبة  أشارت

الثالثة بعد الدؤسسات الدنتجة للسلع الاستهلاكية والدنتجة للسلع الصناعية، يرجع تأخر تطبيق الدفهوم التسويقي 
 :بقطاع الخدمات إلى جملة من الأسباب، نفصلها فيما يلي

ويعتبر أشد الدعوقات في نشر الثقافة  :لمفاىيم التسويقية بقطاع الخدماترجال الإدارة العليا لعدم تأييد 1-
التسويقية داخل الدؤسسة، ذلك أن عدم اقتناع بعض رجال الإدارة العليا بدمكانية تطبيق الدفاىيم التسويقية ىذا 

الضيق، يعرقل تطور الثقافة التسويقية للمؤسسة، القطاع يرجع في اعتقادىم على أن التسويق ىو البيع في مفهومو 
وىذا ما أكدتو الدراسة التي أجريت على مستوى مديري البنوك بالدملكة الدتحدة حول النظرة إلى النشاط 
التسويقي، حيث أوضحت أن ىذا الأختَ في نظرىم لا يليق بالعمل الدصرفي، بل اعتادوا ولفتًة طويلة من الزمن 

ويتوسل للموافقة عليها بدلا من قيامهم بجذبو والعمل على  زيادة البنك طالبا الخدمة الدصرفية،أن يقوم العميل ب
 .1إشباع حاجاتو

                                                           
   . 281، ص 2020، 01عائشة موزاوي، تسويق الخدمات بتُ الدفاىيم والاستًاتيجيات، لرلة البحوث الاقتصادية والدالية، المجلد السابع، العدد  1
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على الصعيد الأكادلؽي وقبل :  عدم وجود كتابات كافية لتوضيح المفاىيم التسويقية في مجال الخدمات2-
اقتصرت معالجة تسويق الخدمات على بعض فتًة السبعينات لم يكن الاىتمام بتسويق الخدمات قائما، حيث 

الكتابات السطحية وغتَ الدنتمية التي كانت غالبا ما تدرج ضمن فصول من كتب التسويق والدبيعات، وأشارت 
ىذه الكتابات إلى تعريف الخدمات، تصنيفها، ألعيتها وكذا أىم الفروق بينها وبتُ السلع، ومدى إمكانية تطبيق 

لدؤسسات الخدمية لشا دفع بالدديرين إلى الاعتقاد بأن مؤسساتها لا برتاج إلى تسويق الدفاىيم التسويقية با
 1لخدماتها.

إن تعريف الخدمة بشكل سليم يضع الحدود التي يستَ عليها : م الاتفاق على تعريف موحد للخدمةعد- 3
يكون ىناك اتفاق نسبي على الددراء في لشارسة ىذا النشاط حيث أن نقطة البدء في تفهم النشاط بصفة عامة أن 

فباستعراضنا للكتابات التي تعرضت لتعريفها لصد أنها ركزت على ثلاثة ، تعريفو، لكن الخدمات لم برظ هذذا
  2:النحو التالي مداخل أساسية، وذلك على

، طبيعتها دون التطرق إلى خصائصها وفقا لذذا الددخل تعرف الخدمة بتوضيح: مدخل التعريف التوضيحي -أ
، ومثال ذلك التعريف الذي قدمتو التسويقيةلخدمة عبارة عن نشاط، منفعة أو "اقي العرو  اوالتي بسيزىا عن ب

 ."، أو ترتبط ببيع سلعةويق برقيق إشباع تعر  لحظة بيعهاالجمعية الأمريكية للتس
خصائ  أو إحدى خصائ  الخدمة التي توضح  إبرازيركز ىذا الددخل على : مدخل التعريف بالخصائص -ب

، والذي أشار فيو إلى خاصيتي عدم عن السلعة، ومثال ذلك تعريف الذي عرضناه سابقا طبيعة الخدمة والتي بسيزىا
 .وعدم ملكية الخدمة الدلموسية

ويتم ، لأنشطة التي لؽكن اعتبارىا خدماتعليو وضعت قائمة تضم ا وبناءا :مدخل التعريف بالقائمة -ج
خدمات  ، والتي شملتاء كانوا نهائيتُ أو غتَ نهائيتُ، ولقد قدم قائمة ىذه الخدماتتقدلؽها إلى العملاء سو 

 .خدمات إصلاح السيارات، الخدمات الدالية و النقل
تعتبر من أصعب الدشاكل التي تواجهها الدؤسسات الخدمية، وىذا نظرا لدور الدخزون  :التخزين إمكانيةعدم -4
التوازن بتُ الإنتاج بشكل دائم وبانتظام من جهة وتقلبات الطلب من جهة أخرى، ىذا ما لػدد في  برقيقفي 

الدؤسسات الصناعية، أما بالنسبة للمؤسسات الخدمية فدن مشكلة التوفيق بتُ ىذين العنصرين تواجو بطريقة 
ة بتحديد حجم طاقتها وفقا لأعلى لستلفة ألا وىي الاحتفاظ بطاقة إنتاجية وليس إنتاجا فعليا إذا قامت الدؤسس

                                                           
 .281نفس الدرجع، ص  -1
 .345، ص 1996، 1لزمد فريد الصحن، قراءة في إدارة التسويق، دار الجامعية للطباعة والنشر، الإسكندرية، مصر، ط  -2
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مستوى للطلب، ولكن ىذا أيضا لؼلق مشكلا آخر ىو أن الطاقة المحتفظ هذا تكلف الدؤسسة أعباء إضافية، 
ومثال تلك الغرف الشاغرة في الفنادق السياحية خارج الدوسم السياحي، فنجد أن ىذه الغرف تكلف صاحب 

، الحراسة وكلها مصاريف إضافية بينما إذا قامت الدؤسسة بتحديد حجم الفندق أعباء التنظيف، التهوية، الإنارة
 1طاقتها وفق لأعلى مستوى للطلب.

تكمن ىذه الأختَة في صعوبة تقدلَ صورة جيدة عن الخدمة سواء كان ىذا موجها لعامة : مشاكل الاتصال -5
صورة لشيء ليس لو مظهر مادي  العملاء أو إلى المحتملتُ منهم، فعند الإعلان عن الخدمة كيف لؽكن خلق

بطبيعتو فمثلا ما ىي الصورة التي يتم الإعلان هذا عن الخدمة سواء في الدؤسسات أو الطتَان أو مؤسسات 
الاتصالات؟ إن كل ما لؽكن عملو ىو التًكيز على إظهار الفوائد المحتملة والتي لؽكن الحصول عليها من الخدمة 

لأمان، بالنسبة لخدمات الطتَان بالإضافة إلى ذكر مدى تطور الوسائل الدستعملة الدؤدية كذكر الراحة، السرعة، ا
  2لتأدية ىذه الخدمة، فضلا عن أنو يصعب اتباع سياسة التمييز بتُ الخدمات الدقدمة نظرا لعدم ملموسيتها.

 ستراتيجيات تسويق الخدماتلث: االفرع الثا
خر تسويقية كبرى بقطاع الخدمات، الأمر الآ مشكلاتإن الخصائ  الدميزة للخدمات أدت إلى ظهور 

مية بعض التقليل من حدتها تنتهج الدؤسسة الخد تطبيق الدفاىيم التسويقية بو، ولدعالجة ىذه الدشاكل أو الذي أخر
 .الاستًاتيجيات التسويقية

مثلها مثل السلع الدلموسة، لؽكن تصنيف الخدمات اعتمادا على استخدامها إما أن  3الخدمة: ستراتيجيةا -/1
تَ اختيار ن ىناك تساؤلات تطرح وىي: ما ىي معايعية، وفي ضوء التعاريف السابقة فدتكون استهلاكية أو صنا
ىي السوق؟ ماي أىم لزاور برليل فرص ىالتعرف على الفرص التسويقية؟ ما ىي مداخلالسلعة أو الخدمة؟ وما

 لزدداتو؟ 
إن معايتَ اختيار السلعة أو الخدمة وما ىي مداخل التعرف على الفرص التسويقية التي بزدم في نفس الوقت  

 كمعايتَ أساسية لاختيار السلعة أو الخدمة، ومن ىذه الدعايتَ لصد:

                                                           
 .346نفس الدرجع، ص  -1
  243، ص1998، 1لزمد عبد الله عبد الرحيم، التسويق الدعاصر، مطبعة جامعة القاىرة، مصر، ط -2
 . 374، ص2003 أبو قحف عبد السلام، أساسيات التسويق، دار الجامعة الجديدة للنشر، مصر، الاسكندرية،  -3
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موجودة أصلا، أو لم  أن بزدم السلعة أو الخدمة حاجة غتَ لسدومة حاليا، أما نتيجة أن الحاجة لم تكن -
وجود  يتم اكتشافها، أو لم يكن ىناك من يستطع أن ينتج السلعة أو يقدم الخدمة التي تشبع ىذه الحاجة

 .فائض الطلب، أي أن بزدم السلعة أو الخدمة سوقا يتفوق الطلب فها على العر 

الحالية أو القدرة على اختًاق السوق بنجاح بسبب توافر مزايا  القدرة على منافسة السلع أو الخدمات -
 منها: جودة التصميم، السعر الأقل، الاستخدامات الأكثر.

أما بالنسبة لدا لؼ  أىم لزاور برليل فرص السوق ولزددات الأساسية لذذه الفرص فيمكن الاقتصار الإجابة 
 عليو من الشكل الدوضح أدناه.

 ومحددات تحليل فرص السوق اور(: مح1-1الشكل رقم )

 
 .376، ص 2003مصر،  الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية، يات التسويق، دارعبد السلام أبو قحف، أساس: المصدر

 :1ولؽكن تصنيف الخدمات على حسب استهلاكها، أي من حيث نوعية الاستهلاك فمنها
 :بأقل لرهود،  وىي تلك التي يغلب عليها طابع التكرار والتي لػصل عليها العميل الخدمات الميسرة

 الدلابس. وعليو فدنو لؽكن الحصول عليها من أقرب مكان، مثل: خدمات تنظيف
 :وىي تلك الخدمات التي يقوم العميل بدجراء مقارنة في السعر والجودة والدلائمة قبل  خدمات التسوق

 مثل: خدمات النقل، خدمات الاتصالات أو الخدمات الدالية...القيام بعملية الشراء 
 :وىي تلك الخدمات التي يبذل مستخدمها في سبيل الحصول عليها لرهودا خاصا  الخدمات الخاصة

 أو يتحمل تكلفة إضافية، ومثال ذلك ما يقدمو طبيب لست  أو لزام مشهور.
 

                                                           
 .95، ص 1994الدراسات الدصرفية، الأردن، عمان، ناجي معلا، أصول التسويق الدصرفي، معهد  - 1
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وخط الدنتجات فأما ىذا الأختَ فيمثل لرموعة من  ونشتَ ىنا إلى وجود فرق بتُ ما يسمى بدزيج الخدمات
 1 الخدمات الدتكاملة والدتًابطة، وأما الدزيج الخدمي فينطوي على أربعة أبعاد رئيسية وىي:

 لخدمية، أي تنوع الخدمات الدقدمة إلى عدد الخدمات التي تقدمها الدؤسسة اتَ: ويشالاتساع. 
 إجمالي عدد الخدمات الدقدمة والتي تتكون منها كافة : أما طول الدزيج الخدمي فيشتَ إلى الطول

خطوط الدنتجات بالنسبة للخدمات، ولؽكن حساب متوسط طول الدزيج الخدمي بقسمة طولو 
 على اتساع.

 يعتٍ التشكيلة الخدمية التي يتكون منها خط الخدمة الواحدة ولذذا فدن درجة التشكيل العمق :
 مقو؛والتنويع في خدمات الخط توضح مدى ع

 ويعتٍ درجة التًابط بتُ لستلف خطوط الخدمة سواء كان من حيث استعمالذا من قبل التوافق :
تزود دراسة الدزيج الخدماتي صانع القرار في و  طلبها أم من حيث أسلوب توزيعها،العميل الذي ي

التسويقية الخاصة بكل خط من خطوط  ستًاتيجيةالاالدؤسسة بدعلومات تساعده في بزطيط 
، وعموما لؽكن استخدام الدزيج كل خدمة داخل الخط الخدماتيدمات الدقدمة بل والخاصة بالخ

 :في ابزاذ القرارات على درجة عالية من الألعية في المجالات التالية الخدماتي
إضافة خطوط خدمة جديدة وبالتالي توسيع الدزيج الخدماتي للمؤسسة؛ تعديل وتطوير الخدمات الدقدمة في 

ويلاحظ في ىذا الجانب إلى أن بعض القضايا ذات العلاقة الدباشرة بالسلع الدلموسة .الدواصفات وأسلوب التقدلَ
 2.دمات مثل: فكرة التغليف والعلامةيكون استخدامها قليلا جدا في الخ

إلى قيمة السعر ىو فن ترجمة القيمة في وقت معتُ ومكان معتُ للسلع والخدمات : 3استراتيجية التسعير-/2
فأي  نقدية، وفقا للقيمة الدعروضة في المجتمع، وتزداد ألعية السعر كعنصر أساسي في الدزيج التسويقي لأي مؤسسة،

الدولة تتولى تسعتَىا، فقرارات التسعتَ لذا  سلعة أو خدمة لذا سعر معتُ، حتى ولو كانت تقدم بالتكلفة إذا كانت
ثتَ ىام على عناصر الدزيج التسويقي الأخرى مثل الإعلان وتنشيط الدبيعات ولذا تأ تأثتَ مباشر على ربحية الشركة،

 .والتوزيع

                                                           
 .288عائشة موزاوي، مرجع سابق، ص  - -1

 .233نظام موسى سويدالٍ، شفيق إبراىيم حداد، التسويق الدفاىيم الدعاصرة، دار الحامد للنشر و التوزيع، الأردن، عمان، ص  - 2
 .384، ص1996، مصر، القاىرة، 1بيق، الطباعة الدتحدة للإعلان، طأسعد طلعت عبد الحميد، التسويق الفعال الأساسيات والتط - 3
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 1:في كما بذدر الإشارة إلى أن أىداف التسعتَ ترتبط بأىداف التسويق في حد ذاتو والتي تظهر
 المحافظة أو برستُ الحصة السوقية؛ تعظيم الأرباح وزيادة معدل الشراء للمنتجات. -
 الأسعار والقدرة على مواجهة الدنافسة في السوق. استقرار -
 المحافظة على العملاء الحاليتُ وجذب عملاء جدد عن طريق سياسات سعرية مرنة؛ -
 .زيادة الطلب من غتَ مستخدمي السلعة -
 2وفق أسس علمية سليمة لعل ألعها: أساليب ومداخل لتحديده لو تسعتَفال

 :وتعتبر ىذه الطريقة من أبسط أساليب التسعتَ والأكثر شيوعا، ووفقا  التسعير على أساس التكلفة
 :لذذه الطريقة يتحدد السعر كالآتي

 .السعر = التكاليف الكلية + ىامش الربح
 :يعتبر الطلب على الدنتوج أحد القوى الأساسية التي بردد سعر الدنتوج،  التسعير على أساس الطلب

فبينما تضع التكاليف الحدود الدنيا للسعر الذي لؽكن أن يعطي للمنتج الأرضية، فدلظا مستوى الطلب 
وبالتالي فدن الطلب على الدنتج يعكس  دفعو )السقف(،يضع الحدود القصوى لدا يستطيع الدستهلك 

يكون عنده الدستهلك مستعد للحصول على الدنتج، والذي عنده تتساوى الدنفعة المحققة من  السعر الذي
 الدنتج مع السعر الدعلن.

 تقوم ىذه الطريقة على تسعتَ الدنتجات، مع الأخذ في عتُ : التسعير على أساس أسعار المنافسين
مام مدير التسويق بالدؤسسة وىي: الاعتبار أسعار السوق لدواجهة الدنافسة وىناك ثلاث بدائل مطروحة أ

  3التسعتَ في مستوى الدنافستُ، التسعتَ أقل من مستوى الدنافستُ والتسعتَ أعلى من مستوى الدنافستُ.
سسة تسعتَ منتجاتها الجديدة على ما تبتٍ الدؤ  الدعتمدة في التسعتَ فعادة ستًاتيجيةالاأما من حيث 

 أساسيتتُ لعا:  ستًاتيجيتتُا
 :ستًاتيجية في السوق الدتباينة حسب فئات الدخل، ومرونة تستعمل ىذه الا استراتيجية كشط السوق

الطلب على الدنتج حيث يتم برديد سعر مرتفع للمنتج الجديد، بحيث يوجو ىذا  السعر إلى الفئة الأولى 

                                                           
 .319-318، ص ص 2011، جامعة بغداد، العراق، 4ثامر البكري، إدارة التسويق، الإثراء للنشر والتوزيع، ط  -1
 .320ثامر البكري، نفس الدرجع، ص  -2

 .165، ص2008الأردن،  ، عمان،1اليازوري للنشر، طالطائي حميد، علاق بشتَ، تطوير الدنتجات وتسعتَىا، دار  - 3
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ة التخفيض التدرلغي في السوق والتي يهمها الحصول لدنتج مهما كان السعر مرتفعا، بعد ذلك تبدأ سياس
  1.الدنتج على فتًات زمنية متتابعةلسعر 

 :تقوم ىذه الاستًاتيجية على قيام الدؤسسة بتحديد سعر منخفض  استراتيجية التمكن من السوق
للمنتج الجديد، هذدف برقيق أكبر قدر من الدبيعات والحصول على حجم كبتَ من السوق. وىناك 

 الأسعار التًولغية.الأسعار النفسية و ، الدكانةمثل أسعار سياسات أخرى للتسعتَ 
فعدم ملموسيتها يؤدي إلى وإشارة ما تم ذكره سابقا، لؽكن القول أن الخدمة بزتلف في مضمونها عن السلعة، 
على التكاليف الدرتبطة  تعقيد برديد أسعارىا، ولكن غالبا فدن العديد من مقدمي الخدمات يسعر خدماتو بناءا

بأدائها، والبعض الآخر يسعر خدماتو على أساس الدنافسة أو حجم الطلب في السوق. وتؤدي خاصية تقلب 
الطلب على الخدمة، إلى قيام العديد من الدؤسسات الخدمية باستعمال الخصومات السعرية لتنشيط الطلب على 

ات الاتصالات ؤسسات الفنادق وشركات الطتَان، وشركالخدمة في أوقات الطفا  الطلب عليها، وىذه الد
 السلكية واللاسلكية.

تعتمد كثتَ من منظمات الأعمال في بيع منتجاتها إلى الدستهلك النهائي على الوسطاء : التوزيع ستراتيجيةا/ 3
العملاء أو الدستهلكتُ سواء في الأسواق المحلية أو الأسواق الأجنبية، أي أنها قد لا تبيع أو تتعامل مباشرة مع 

،فالتوزيع ىو عملية إيصال السلع أو الخدمات من الدكان الذي تنتج فيو السلعة أو الخدمة إلى العميل  النهائيتُ
 :3أما بالنسبة لأنواع وتصنيف قنوات التوزيع لؽكن تصنيفهما إلى ،2رتقب في الدكان والوقت الدناسبتُالد

 وتوزيع غتَ مباشر، وىذا الأختَ يتم بالاستعانة الوسطاء، : توزيع مباشر من حيث وجود الوسطاء
 .ولؽكن التمييز بتُ نوعتُ من ىذا الأختَ ولعا: التجار والوكلاء

 ولؽكن تقسيمو إلى:: من حيث منافذ التوزيع 

يتم من خلالو توفتَ الدنتج عبر كل نقطة بيع متاحة، حيث يتم استعمال كل الدنافذ، التوزيع المكثف:  -
النوع من التوزيع للسلع الديسرة والتي تتميز بـ: طلب كبتَ عليها، معدل شراء عال، سعرىا  يصلح ىذا

 .منخفض، لا تتطلب خدمات ما بعد البيع، لا تتطلب خاصة للاستعمال

                                                           
، 221، ص 2001، القاىرة، مصر، 1أمتُ عبد العزيز حسن، استًاتيجيات التسويق في القرن الحادي والعشرين، دار قباء للطباعة والنشر، ط - 1

 )بتصرف(.

 . 843-843ثامر البكري، مرجع سابق، ص ص  -2
 .453ص  ، مرجع سابق،عبد السلام أبو قحف -3
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يتم فيو توزيع الدنتجات من خلال انتقاء بعض الدنافذ، أي تباع كميات لزدودة منها  التوزيع الانتقائي: -
وع من السلع معرفة خاصة فيما لؼ  البيع، وتتميز ىذه السلع بـ: سعرىا مرتفع نوعا ما، ويتطلب ىذا الن

 .تتطلب خدمات ما بعد البيع، تباع مع تقدلَ ضمان لددة معينة

يقوم ىذا النوع على اختيار موزع وحيد في منطقة جغرافية يتكفل بتوزيع السلعة،  التوزيع المحدد: -
وتتميز ىذه السلع بـ: تتطلب معرفة جد متخصصة بعملية البيع، تطلب تكوين موظفتُ فيما لؼ  

لؽكن لدوزع ، كما تتطلب اعتمادات مالية معتبرة للموزع عملية البيع، سعرىا مرتفع في أغلب الأحيان،
 .لالتزام بعدم بيع سلع منافسة ع في ىذا النوع أن يستفيد بالاحتكار لدنطقة ما، ولكن عليهاالسل

 :التوزيع في مجال الخدمات 
تتصف قنوات التوزيع بأنها أكثر بساطة ومباشرة من تلك الدستخدمة في توزيع السلع، ويعود السبب في ذلك 

أقل اىتماما بدواضيع التخزين، والنقل ومراقبة الدخزون إلى عدم ملموسية الخدمات ولذذا فدن مستوى الخدمات 
وبالتالي تستخدم قنوات أقصر، والسبب الآخر ىو لضرورة استمرار العلاقة بتُ مقدم الخدمة ومستخدميها وغالبا 

 لا تستبدل الدستفيدون من الخدمة الدؤسسات التي يتعاملون معها طالدا أنهم راضون عن مستوى الخدمة.
 زيع:قنوات التو 

ىي الدنفذ التوزيعي بأنو طريق أو الدسار الذي تأخذه السلعة عند برركها، من الشركة تعرف قنوات التوزيع 
 1:الدنتجة إلى الدستهلك النهائي أو الدستخدم الصناعي

 :حيث يتم البيع مباشرة من الدنتج إلى الدستهلك، أي دون مساعدة الوسطاء. وىذا  التوزيع المباشر
 التوزيع يستعمل في حالة الدؤسسات التي برتوى على مراكز بيع؛ 

 :حيث أن الوكيل أو  التوزيع الذي يدخل بتُ الدنتج والدستهلك وسيط أو وكيل، فهو التوزيع الغير مباشر
 الدنتج إلى الدستهلك. لتوزيع أي نقل السلع أو الخدمات منالوسيط ىو الذي يقوم بعملية ا

 :يتمثل رجال البيع في كونهم رجال يعملون لصالح الدؤسسة من أجل تلبية حاجات ورغبات  رجال البيع
ويتحدد دور رجال البيع على حسب: نوع توفتَ الدنتجات في السوق، الدستهلك وذلك من خلال 
مستهلك نهائي، جملة، بذزئة...(، طبيعة عقدىا، نوع العميل أو الدستهلك )السلعة أو الخدمة، ودرجة ت

داخلي، خارجي(، وعوامل أخرى مثل: لسوق )السوق من حيث درجة الدنافسة، حجم السوق، نوع ا
ومن خصائ  رجال ، احتياجات العملاء حجم الدبيعات الدخططة، تنوع السلع، مدى انتشار العملاء،

                                                           
1
 - Stonton, Fundamentals of marketing, Mc Graw Hill, 1992, 8

th
, ed 320. 
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اسب، القدرة على الاتصال وإجادة اللغة، الخبرة والذكاء والأمانة، الجاذبية في البيع لصد: مؤىل ومن
 .الوقت والعمل الحديث واللياقة الطيبة، القدرة على تنظيم

أن لطتار قناة التوزيع أو رجال البيع لغب أن نراعي اعتبارات التي تتعلق بحجم السوق، من حيث  وقبل
الحجم، نوع السلعة، التًكيز الجغرافي، حجم الطلب وعادات الدستهلكتُ وقد عرفت قناة التوزيع عدة أنظمة 

 1:ألعها
التوزيع التقليدية، ويتكون من عدد كبديل لقنوات  (VMS) ظهر نظام التوزيع العمودي التوزيع العمودي:-

من الدنتخبتُ، بذار الجملة، بذار التجزئة يعملون كنظام واحد موحد، ولػقق ىذا تكامل عدة مزايا للمنتج منها 
 ضمان توفر السلع في الأسواق في الوقت الدناسب والرقابة، إضافة إلى الطفا  تكلفة الإنتاج والتسويق.

اد مؤسستتُ أو أكثر على نفس الدستوى لاندماج مع بعضهما البعض لاستغلال ىو استعد التسويق الأفقي: -
الشراء والتخزين الدركزي التي تقوم هذا متاجر التجزئة  الفرص التسويقية وذلك بشكل دائم أو مؤقت، كمثال عملية

 الكبتَة.
لػدث ىذا النظام عندما تستخدم إحدى الدؤسسات قناتان أو أكثر  أنظمة التسويق متعددة القنوات: -

للوصول إلى جزء أو أكثر من أجزاء السوق، إن ىذه الأنظمة تساعد الدؤسسات في التغلب على الدشاكل 
والصراعات الناجمة عن عدم تعيتُ الأدوار واستقلالية الدؤسسة عن بعضها البعض، وبالنسبة للعلاقات مع 

تار الدنتج الدوزعتُ الدناسبتُ ثم يضع لرموعة من الدعايتَ وتقييم وبرفيز الوسطاء، بواسطة مزايا مالية أو الدوزعتُ، لؼ
مساعدات تقنية، أما القوة البيعية تتكون من لرموعة الأشخاص الذين يقومون ببيع منتجات الدؤسسة وىي وسيلة 

 .تقدلَ إعانات وىدايا من أجل تركيز لرهوداتهمللاتصال الدباشر مع زبائن والدوزعتُ ويتم برفيزىم بواسطة 
يعد التًويج سلاح الاتصال الخاص بالدزيج التسويقي والدور الفعال والأساسي للنشاط  ستراتيجية الترويج:ا -4

التًولغي وىو القيام بدخبار، إقناع وتذكتَ الدستهلكتُ حتى يقومون بالاستجابة للمنتجات )سلع أو خدمات( التي 
لدؤسسة لذم والاستجابة الدطلوبة من قبل الدستهلكتُ لؽكن أن تأخذ عدة أشكال أو صور، ابتداء من تقدمها ا

معرفة الدنتجات وانتهاء بعملية شراءىا. يقصد بالتًويج استخدام الدؤسسة لجميع الجهود والأساليب الشخصية 
ئصها وكيفية الاستفادة منها واقناعو والغتَ شخصية لإخبار الزبون الفعال بالخدمة الدتاحة وشرح مزاياىا وخصا

بالتعامل معها أو اقتناء مبيعاتها، لذلك فدن عملية التًويج تقوم على عنصرين رئيسيتُ: لرموعة مناسبة من 

                                                           
 .294عائشة موزاوي، مرجع سابق، ص  -1
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الحقائق والدعلومات عن الدؤسسة وخدماتها، بحيث يتم نقلها إلى العميل بالصورة والشكل الدناسبتُ إقناع ىذا 
  1.التعامل مع الدؤسسة والاستفادة من خدماتها لإشباع حاجاتوالعميل بألعية وضرورة 

 2:من العناصر التالية  وعادة ما يتكون الدزيج التًولغي

لؽثل الإعلان أحد العناصر الدهمة في الدزيج التًولغي الذي تعتمد عليو الدؤسسة في تقدلَ  لإعلان:ا -
يعرف الإعلان بأنو الوسيلة غتَ الشخصية لتقدلَ و  عن خدماتها إلى زبائنها في السوق،الدعلومات عنها و 

ويتم الإعلان على عدة  اسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع،الأفكار، السلع والخدمات، وترولغها بو 
أنواع: إعلان إعلامي، إعلان تعليمي، إعلان إرشادي، إعلان تنافسي، إعلان تذكتَي، ولؽكن الإعلان 

 الصحف والمجلات، الإذاعة الدرئية والدسموعة، الدلصقات والبريدعن الخدمات من خلال عدة وسائل: 
 .الدباشر، والانتًنيت

: لؽثل البيع الشخصي أحد العناصر الأساسية في الدزيج التًولغي لأي مؤسسة من البيع الشخصي -
وإعدادىم الدؤسسات، ويعتمد تقدلَ الدنتجات الدلموسة وغتَ الدلموسة على الأفراد الذين يتم تدريبهم 

لتقدلَ ىذه الدنتجات والخدمات، ومقابلة الزبائن والرد على استفساراتهم والتعرف على رغباتهم، وشرح 
 .الدزايا التي تعود عليهم من استخدامهم لذذه الدنتجات والخدمات

يهدف ىذا النشاط إلى زيادة مبيعات الشركة في الأجل القصتَ، من خلال تنشيط  تنشيط المبيعات: -
وحث الدستهلكتُ الجدد على اقتناء منتجات جديدة، وتقدلَ حوافز للمستهلكتُ الدداومتُ على 
استهلاك منتجات الشركة، لزيادة معدل الاستخدام، كما يستخدم لحفز موزعتُ ورجال البيع على 

 .وزيادة فعالية أدائهمف الدنتجات تصري

يستخدم الإعلام كوسيلة لتًويج السلع والخدمات باستخدام وسائل الإعلام الجماىتَي، والتي  الإعلام: -
مدفوع  من خلالذا تتم إذاعة معلومات تأخذ الطابع الإخباري عن الدؤسسة وقدراتها دون مقابل مادي

خبار الدنشورة على أنها حقيقة كاملة الصدق، وينظر الزبون للمعلومات والأ من الدؤسسة بطريقة مباشرة
وليس على أنها إعلان مدفوع الأجر، خاصة أن الإعلام لا تتحكم الدؤسسة في صياغتو أو لزتواه، بل 

 يقوم بصياغتو لزرر الخبر في وسيلة الإعلام.

                                                           
 ، )بتصرف(.362، الأردن، عمان، ص1حميد الطائي، لزمود الصميدعي، التسويق الحديث، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، ط -1
  .135، ص1994، 1، عمان، الأردن، طبشتَ عباس علاق، الأساسيات ومبادئ تسويق ، دار الزىران للنشر و التوزيع و الإعلان 2- 
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الدؤسسة ما : وىي عملية استمالة غتَ شخصية للطلب على منتج ما، أو على العلاقات العامة والنشر -
وذلك من خلال تقدلَ بعض الأخبار التجاري في وسائل منشورة أو من خلال تقدلَ الدنتج أو الدؤسسة 

 .تكلفتو لا يتحملها الدسؤول عنها عبر الإذاعة، التلفزيون، الدسرح ولؼتلف النشر عن الإعلان في أن
 1:يلي مانذكر بالإضافة للاستًاتيجيات 

  :دمات الدتعلقة هذذه الخاصية، إن أىم الدشاكل التسويقية التي بز  الخفيما يخص عدم الملموسية
دوات التًولغية لعرو  التسويقية للخدمة ورغم أن الوسائل والأاختيار العميل لونظرا لصعوبة تقييم و 
وجو التًكيز بزتلف بينها فنجد الدؤسسة كن استخدامها في حالة الخدمات لأن أالدتاحة في السلع الدادية لؽ

، الراحة(، الإشباعع الدادية ترتكز على الدنافع الغتَ ملموسة الدصاحبة لاستهلاك منتجها )نتجة للسلالد
يز على إبراز اىتمامو بالتًكالتًولغية لجذب انتباه العميل و  بينما الدؤسسة الخدمية فدنها برتاج في سياستها

 التي لؽكن تقسيمها إلى : الجوانب الدلموسة و 
 الخدمات كالطائرات  التكنولوجيا الدستعملة في إنتاج مثل قة بالتسهيلات المادية:الجوانب المتعل

 الدستخدمة في النقل الجوي أو آلات الصرف الدتطورة.
  :عمال  وتتمثل في جهود الأفراد ومهاراتهم وكفاءتهم في الأداء مثلجوانب متعلقة بالتسهيلات البشرية

 .الفنادق أو الدستشارين
  أداء الخدمة من ملائمة الدوقع والتصميمات  ىي كل ما يؤثر علىو  بالتسهيلات البيئية:جوانب متعلقة

كذلك حجرات ذه الدؤسسات مثل: جمال البناية وتصميمها بالنسبة للفنادق و الخارجية لذالداخلية و 
 .ارية أو قاعات التعامل في البنوكالانتظار بالنسبة للمكاتب الاستش

 بنسبة متفاوتة في تأدية الخدمة.شارك و لاحظ أن كل ىذه الجوانب تن
، إذ إن مقدمي الخدمات ذات الاعتماد الأكبر على آلات سوف رجة اعتمادىا على الآلة أو الفردأي د

، فيما لوجيا الرقمية في لرال الاتصالاتو التكنو ة مثل: نوع الطائرات الدستعملة أيركزون على جودة ىذه الأختَ 
تعتمد  على العنصر البشري بنسبة كفاءتهم في مؤسسات الخدمات التي ية الأفراد و التًكيز سوف لؼ  حيو لصد أن 

يطلق على الجهود الدبذولة في إظهار الجوانب تًكز على الجانب البيئي للخدمة و ما الفنادق تأكبر مثل: الدطاعم أ
 .تبنيهاالدنافع الدادية للخدمة و أي حسن إظهار  "إدارة الشواىد"الدلموسة في الخدمة 

                                                           
 .349مرجع سبق ذكره، ص لزمد فريد الصحن،  -1
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تؤدي إلى خلق صورة ذىنية قوية وجذابة لدى العميل والتأكيد على حصولو  إن ىذه الإجراءات في لرملها
 الدنافع التي وعد هذا عند استخدامو للخدمة قصد المحافظة على دلؽومة ارتباطو هذا.على الإشباع و 

 :1فيما يخص الإجراءات الخاصة بالتسعير 
نظرا لكثرة ما تواجهو الدؤسسات الخدمية من صعوبات في الأمر فهي براول استخدام لزاسبة جيدة 

بسبب اعتمادىا على ىذا صعب جدا و  "بالعقلنة الاقتصادية"ما يعرف للتكاليف سعيا لزيادة الأرباح أي برقيق 
ي تطبيق أ الأفرادلزم فعلا من يل ما يالذي لؽثل أىم عنصر بالتكاليف لذا يتوجب عليها تشغو  العنصر البشري

من جهة أخرى يستوجب عليها التحكم قدر الإمكان الرجل الدناسب في الدكان الدناسب، ىذا من جهة و سياسة 
 .تجهيزات الدسالعة في أداء الخدمةفي تكاليف ال

 عنو نتيجة التزامن اللحظي لعملية تقدلَ الخدمة واستهلاكها والدشاكل : ليةاصم الانففيما بخص عد
يستوجب على الدنظمة الخدمية انتقاء العاملتُ هذا بدقة ووضع برامج تدريبية وتأىيلية لفائدتهم وىذا من 
أجل برقيق خدمات أفضل لعملائهم وإرضائهم فضلا على ضرورة اختيار وبرستُ طرق ووسائل 

 2.الاتصال قصد توطيد العلاقات بتُ مقدم الخدمة والعميل مثل اتصالات ما بعد الخدمة
  :دفع وجود ىذه الخاصية الدؤسسات الخدماتية إلى زيادة الاىتمام بقياس فيما يخص عدم التجانس

غلب الدؤسسات مة بحيث تبنت أتتأثر بأداء مقدم الخددمة حيث أنها بزتلف من فرد لأخر و جودة الخ
 استطعنا تثبيتن الخدمة إذا صارت آلية استعمال وسائل ذات تكنولوجيا عاليا وبصفة مكثفة، لأ

ي  الدشروبات إما فيما لؼ  الخدمات تعتمد بقدر كبتَ على العامل البشر مستواىا مثل آلة توزيع القهوة و 
 .كالخدمات الاستشارية والدطاعم

 3:اقتًاحات لتحستُ تقدلَ الخدمات وىيفقد قدم بعض العلماء عدة 
ديد بخصوص طريقة تقدلَ الخدمة بولذم أو تغيتَ أو بذدراسة الدنظمة الخدماتية لسلوك الأفراد فيما يتعلق بددى ق -
 .مل على رفع الوعي التسويقي لديهملزاولة إقناعهم بذلك العو 
 .اصة بالنسبة لتوقيت الحصول عليهاخغيتَ لظط استهلاك الفرد للخدمة و ت -
 عميل.ات وفق احتياجات ورغبات كل انتهاج مدخل شخصي لتقدلَ الخدمة أي العمل على أداء الخدم -

                                                           
 .296عائشة موزاوي، مرجع سابق، ص  -1
 .297عائشة موزاوي، مرجع سبق ذكره، ص  -2

 .350ص  سبق ذكره،مد فريد الصحن، مرجع لز - 3
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 : الطلب درة الدنظمة للتوفيق بتُ العر  و إن أىم ما لؼ  ىذه الأختَة عدم قفيما يخص فنائية الخدمة
 مستوى طاقتها الإنتاجية وفقا عليو يستوجب على الدنظمة برديدرا لعدم إمكانية بززين الخدمات و نظ

لأول فدنها تتعر  لفقدان مستوى طلب ا ى فدذا قامت الدؤسسة باعتمادلدستوى الطلب الأدلٌ أو الأعل
  1غر  بيعو في حالة زيادة الطلب لذلك تصبح ملزمة بدتباع الإجراءات التالية :

 تشغيل العمال وقتا إضافيا قصد تغطية الطلب. 
 بزفيض زمن إنتاج الوحدة من الخدمة. 
 كبربذهيزات حديثة ذات مردودية أت و استخدام آلا. 
 ذلك باستخدامها عند الحاجة فقطأمكن و  الاستخدام الأمثل والرشيد للطاقة كلما. 
 زيادة درجة مسالعة العميل في أداء الخدمة. 

اء الإضافية الدتعلقة بالعمالة مستوى للطلب ينبغي عليها تفادي الأعب إما إذا اعتمدت الدنظمة على أعلى
 2إذا لزم الأمر :الطفا  الطلب و  الآلات الدستخدمة في إنتاج الخدمة عندو 
ذلك بدختلف وسائل الإغراء كتخفيض الأسعار مثلا الاعتماد على عمالة يط الطلب وبرريكو و تقوم بتنش -

 .متعاقدة في جزء من نشاطها حتى تستطيع الاستغناء عنها عند الطفا  الطلب
 .يزيد من عبء التكاليف عن الدنظمةالقيام بتأجتَ آلات إضافية عند الحاجة عوضا من شراءىا حتى لا  -

  الأمر مستحيل بالنسبة  هذا أنيشعر بالسعادة عند بسلكو للسلعة و الفرد بطبيعتو  إنالخدمة :عدم تملك
نو يوجب على مدراء التسويق في الدؤسسات الخدماتية أن يستخدموا بعض الدلائل الدادية للخدمات فد

النوادي الخاصة : العضوية في لستلف دمة وتوحي بدلكيتها من أمثلة ذلكالتي تشتَ إلى استهلاك الفرد للخ
إن نقطة البدء في  :أختَا لؽكننا القولقدمة على رحلات مؤسسات الطتَان و بالدؤسسة أو الذدايات الد

التي أثارت الكثتَ من اتفاق نسبي على تعريف الخدمات و  تفهم أي لطاط بصفة عامة أن يكون ىناك
متأخرا للأسباب الدنفصلة سابقا، ء جا دماج التسويق بقطاع الخدمات فقدكذلك عن إولذا و الجدل ح

التي منها طبيعة الخدمة السبب الرئيسي كما تبتُ أن ىذه الأختَة تؤثر في عددا من الدشاكل الدتعلقة و 
في ىذا الصدد أثرنا إلى بعض المجتمع، و ذاتها أو العميل أو في  بتسويقها سواء على الدؤسسة

                                                           
 .298عائشة موزاوي، مرجع نفسو، ص  - 1
 .351فريد الصحن، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
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التقليل من حدة ىذه الدشاكل حتى لػصل الدستهلك ة و تنتجها الدنظمات قصد الدعالج تًاتيجيات التيالاس
 1.متميزةالنهاية على خدمة جيدة و  في

 المطلب الثاني: المزيج التسويقي للخدمة
يعتبر الدزيج التسويقي أحد الدفاىيم الحديثة التي يقوم عليو التسويق و يتضمن لرموعة من العناصر الدرتبطة 

من كتساب ميزة تنافسية، حيث سنحاول ا التحكم هذا لضمان بقاءىا و  ؤسسةببعضها البعض والتي تستطيع الد
أسباب نتقادات التي وجهت لو و قليدي و الاالت أيخلال ىذا الدطلب الإحاطة بالدزيج التسويقي الدتعارف عليو 

التسويقي الحاجة لتعديل الدزيج التسويقي التقليدي إلى الدزيج لمزيج التسويقي الخاص بالخدمات و الدعوة ل
 الدستحدث، بدضافة ثلاثة عناصر وىي البيئة الدادية والعمليات والأفراد.

 2الفرع الأول: المزيج التسويقي المتعارف عليو
ن أ p.koderيرى تسويقية و  ستًاتيجيةابرز وأىم العناصر التي تؤلف أي يعد الدزيج التسويقي واحدا من أ
لتي ترسمها ا( marketing strategy) التسويقية الشاملة ستًاتيجيةالا الدزيج التسويقي لؽثل على أر  الواقع

 :ربعة التاليةوىي العناصر الأ  4pــيعرف الدزيج التسويقي بالإدارة العليا للشركة و 
  Priceالسعر  -1
  Productالدنتج  -2
  placeالدكان  -3
  promotionالتًويج  -4

ل نتقادات شديدة من قبل الباحثتُ المجددين في لراتعر  لاالتسويقي )التقليدي( قد ن ىذا الدزيج إلا أ
ن ىذا الدزيج بصيغتو التقليدية الدوروثة عن أيام ما بعد الثورة الصناعية لا الخدمات، حيث لغتمع ىؤلاء على أ
العقيم  "سويقي التقليدي بتعاد عن الدزيج التتدعو إلى ضرورة الا shostack)يصلح لقطاع الخدمات فالباحثة )

ستغناء أنو ينبغي الا lovelock)يرى )ئم طبيعة قطاع الخدمات الفريدة و بذاه مدخل جديد يلابا "كما تصغو
 .سويقي ملائما للخدماتستبدالو بدزيج تما عن الدزيج التسويقي الرباعي وابسا

 لإضافات الجديدة للمزيج التسويقيالفرع الثاني: ا

                                                           
 298عائشة موزاوي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1

، 2010دن، ان، الأر ، عم1علاء فرحان طالب، وأخرون، الدزيج التسويقي الدصرفي وأثره في الصورة الددركة للزبائن، دار الصفاء للنشر والتوزيع، ط -2
 ، )بتصرف(.77ص
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برزت أصوات أخرى تنادي بضرورة تكييف الدزيج  بالخدمات:أولا: أسباب الدعوة للمزيج التسويقي الخاص 
التسويقي التقليدي ليصبح ملائما لقطاع الخدمات، حيث يرى ىؤلاء أن عملية التكييف ىذه ضرورية لعدة 

 1أسباب في خدمتها:
 تم تطويره أصلا للشركات الصناعية:التسويقي قد  إن المزيج - أ

منذ البداية أوضح  فكرة الدزيج التسويقي لأول مرة في الستينات في القرن الداضي، (Borden)عندما طور 
أن عناصر الدزيج التسويقي )الدنتج والسعر والتوزيع والتًويج( إلظا بزت  بالقطاع الصناعي حصريا، بدليل أنو 

ولم يتطرق إطلاقا للخدمات التي تتسم بدرجة عالية  (Tangibes)بردث عن الدزيج التسويقي للسلع الدلموسة 
 . (Intangibles)من اللاملموسية

بنموذج لزدث الدزيج التسويقي عندما ذكر أن ىذا الدزيج ليس  (Mc carthy)وفي وقت لاحق جاء 
بالضرورة واحد لجميع الدؤسسات حيث أن بدمكان الدؤسسة أن تكيفو حسب أوضاعها وإمكاناتها وأضاف 

(Mc carthy)  أن الدزيج التسويقي التقليدي قد يصلح في جوانب منو لقطاع الخدمات قدر تعلق الأمر
 .(Service deltvery) صر التي تسهل عملية تقدلَ الخدمةبالعناصر الدلموسة في الخدمة، وىي العنا

ط للمؤسسات ذكر صراحة أن الدزيج التسويقي التقليدي يصلح فق (Borden) ومن الدفيد الإشارة إلى أن
مثل مؤسسات الخدمة العامة( ولشا طاع الخدمات لا تسعى إلى الربح )الربحية، بينما لصد أن ىناك مؤسسات في ق
استبعد من  (Borden) وعليو فدنيقي التقليدي في قطاع الخدمات، يشتَ إلى عدم صلاحية الدزيج التسو 

 ئتمانية وغتَىا.ت الامثل القطاع الصحي، وقطاع التعليم، والتسهيلالظوذجو مهمة 

التسويقي التقليدي إن ممارسي النشاط التسويقي في قطاع الخدمات يجدون أن المزيج  - ب
 2:حتياجاتهملا يلبي معظم ا

أثبتت الدراسات الديدانية أن مديري مؤسسات الخدمة يواجهون مشاكل وحالات في الديدان بزتلف بشكل  
 ختلافات تنحصر في المجالات التالية:الصناعية، إن معظم ىذه الاؤسسات كبتَ عن تلك التي تواجو مديري الد

 مشاكل تتعلق بجودة الخدمات )حيث يصعب قياسها مقارنة بالسلع(. -

                                                           
 .86، ص 2009، عمان، الأردن، 1حميد عبد النبي الطائي، تسويق الخدمات، دار يازوري العلمية للنشر والتوزيع، طبعة -1
 . 87حميد عبد النبي الطائي، تسويق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص -2
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 )وىذا غتَ وارد في قطاع إن الناس الذين يقدمون أو يؤدون الخدمة قد يصبحون جزءا من "منتج الخدمة" -
 السلع(.

 ختًاع للخدمة.لا لؽكن تسجيل براءة ا -

 إن مؤسسات الخدمة غتَ قادرة على بززين الخدمة. -

إن الدزيج التسويقي في قطاع الخدمات عادة ما يكون أوسع وأشمل بالدقارنة مع قطاع السلع الدلموسة،  -
فالتفاعلات بتُ مورد الخدمة والدستفيد، وبتُ الدستفيدين أنفسهم، تعتبر حيوية وحاسمة في قطاع 

 بينما السلع لا تستهلك في اللحظة التي تنتج فيها،السلع، فالخدمة الخدمات قياسا إلى قطاع إنتاج 
 تستهلك في الغالب لحظة إنتاجها.

 :غة لا تصلح تماما في سوق الخدماتإن أبعاد المزيج التسويقي التقليدي صي -ج
الخاصة م مع الحاجات والدتطلبات ورة تكييف الدزيج التسويقي ليتلاءيوجد أكثر من دليل يدعو إلى ضر 
ة عتبار الناس الذين يقدمون الخدمويقي التقليدي لا يأخذ بعتُ الابقطاع الخدمات، مثال لذلك أن الدزيج التس

، يعد أن من العوامل ذات التأثتَ الكبتَ في قطاع )مورد الخدمة( كما لا يأخذ بعتُ الاعتبار أيضا البيئة الدادية
 (physical Environment)بدعتٌ  (P)و الأفراد-(People)بدعتٌ   (P)الخدمات ويشار إليها بالحرف

، وىو عملية الخدمة ذاتها يتطرق إلى أحد أبرز عناصر الخدمةكما أن الدزيج التسويقي الدوروث لا   البيئة الدادية،
(Process)  1الخدمات.ولشا يؤثر عدم صلاحية الدزيج الدوروث لقطاع 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 . 88حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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 التسويقي للخدماتعناصر المزيج (: 1-1الجدول رقم)

 

 .89ص  ،2008 الأردن، عمان، ،1ط للنشر، اليازوري دار وتسعتَىا، الدنتجات تطوير بشتَ، علاق حميد، الطائيالمصدر: 

 الخدمة
(Borden) 

 السعر
(price) 

 التوزيع
(place) 

 

 الترويج
(promotion) 

 الناس
(people) 

 الدليل المادي
(physical 
Evidence) 

عملية تقديم 
 الخدمة

(process) 

الددى أو -
 النطاق.
 الجودة.-
 اسم الصنف.-
 الدستوى.-
 خط الخدمة.-
 الضمانات.-
خدمات ما -

 بعد البيع.
 
 
 
 
 
 
 

 الخصومات.-
 الحسومات.-
 العمولات.-
 الدستويات.-

 شروط الدفع.
القيمة الددركة -

 من قبل الدستفيد.
 الجودة/السعر.-
 بسييز الأسعار.-

 

 الدوقع.-
القدرة -

على 
الوصول إلى 
حيث تقدم 
 الخدمة.
قنوات -

 التوزيع.
تغطية -

 التوزيع.

 الإعلان.-
 البيع الشخصي.-
 تنشيط الدبيعات.-

 الدعاية.-
 العلاقات العامة.-

 

القائمون على  -
تقدلَ الخدمة 
 )موردو الخدمة(.

 التدريب.-
 التوجيو.-
 الالتزام.-
 المحفزات.-
الدظهر -

 الخارجي.
 السلوك. -
 .الدواقف 

 الدستفيدون.
 الآخرون. -

درجة الدشاركة  -
 في إنتاج الخدمة.

العلاقة بتُ  -
الدستفيدين 
 أنفسهم.

علاقة موردي  -
الخدمة مع 
 الدستفيدين.

 الدادية.  -
 الأثاث.-
 اللون.-
التصميم -

 والديكور.
مستوى -

 الضوضاء.
السلع الداعمة -

 لتقدلَ الخدمة.
الأشياء  -

الدلموسة في 
 البيئة.

 تقدلَ الخدمة.-
كافة -

التسجيلات 
 الدادية الأخرى.

 السياسات. -
 الإجراءات.-
 التكلفة.-
تدفق -

 النشاطات.
حرية التصرف -

أو الاختيار 
الدمنوحة للقائمتُ 
على تقدلَ 
 الخدمة.
توجيو -

الدستفيدين من 
 الخدمة.
مشاركة -

الدستفيدين في 
عملية تقدلَ 
 الخدمة.
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 1:لتعديل المزيج التقليديالحاجة ثانيا : 
الدمارستُ في لرال تسويق الخدمات، من قبل الباحثتُ و نتقادات شديدة ن ىذا الدزيج التسويقي قد تعر  لاإ

صناعية لا يصلح لقطاع الخدمات، حيث لغتمع ىؤلاء على أن ىذا الدزيج الرباعي الدوروث عن أيام ما بعد الثورة ال
ىذا السبب جاء ىؤلاء الباحثون بدزيج تسويقي مؤلف من سبعة عناصر ىي عبارة عن الدزيج التسويقي الرباعي و 

 إضافة إلى ثلاثة عناصر جديدة ىي : 
  PHYSICAL ENVIRONMENTالدليل الدادي البيئة الدادية أو*
  PEOPLEالأفراد*
 PROCESSعملية تقدلَ الخدمة *

لبرامج التسويقية الدمارسون أن ىذه العناصر السبعة تعد بدثابة الثريان الحيوي لويرى ىؤلاء الباحثون و 
عليو و ويقية الخاصة بدؤسسة الخدمة، أن إلعال أي منها قد يؤدي إلى فشل البرامج التسلدؤسسات الخدمة، و 
ىي السباعي و قع ضمن التسويق الخدمي عتبارىا تء على جميع ىذه العناصر السبعة باسنحاول تسليط الضو 
 .ذبية خاصةابالتالي برمل نكهة ج

 :2الخدمة 
ل أساس الذي تبتٌ عليو البرامج بدا أن الخدمة بسثتطرقنا لدفهوم الخدمة وتطبيقاتها وخواصها الدميزة و أن سبق و 

إلى اىتمام خاص بأساليب بزطيطها وجودتها ومداىا إن الضرورة تقتضي ياسات التسويقية لدؤسسة الخدمة و السو 
ستويات تقدلؽها كما ينبغي الاىتمام الخاص بأساليب بزطيطها وجودتها ومداىا، ومستويات تقدلؽها كما ينبغي وم
 خدمات ما بعد البيع.أخرى مهمة مثل استخدام الأصناف الخدمية و  ىتمام بجوانبالا

يقتصر على  يعد التخطيط للخدمات من الدهام الجسام التي تقع على عائق الدؤسسة الخدمة فالتخطيط لاو 
حيث تقدلؽها في الوقت الدناسب  إلظا لؽكن التخطيط للخدمات أيضا منلسلع فقط، كما يعتقد بعض الناس و ا
دمة ىذا في مق ون الخدمة من العناصر الدهمة في اقتصاد أي بلد كما رأينالككان الدناسبتُ وبالجودة الدطلوبة و الدو 

في لرال  افة المجالات لا سيما أن الإبداع يبدو أكثر وضوحاىتمام بتطويرىا في كالفصل فدن من الضروري الا
 الخدمات مقارنة بالسلع.

 

                                                           
1
 .09فرحان طالب، وأخرون، مرجع سبق ذكره، ص علاء   - 
 .163، ص 6116 ،، عمان، الأردن1ويق الخدمات، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، ط مضامين تسبشير بودية، أصول و  -2
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 1: السعر 
القرارات يعد من ات يعد السعر من عناصر الدزيج التسويقي السباعي الحيوي، كما أن التسعتَ في قطاع الخدم

كل بشحول السعر و  NEGOTIATIONلشا لؽيز تسعتَ الخدمات بروز حالة التفاو  ستًاتيجية، و الا
درجة إبداع مزود الخدمة إلى العمل كما يتأثر السعر بدكانة ومهارة و  وقتخاص فيما يتعلق بخدمة الصيانة، و 

ستجابية ل بعدد الدتقدمتُ لشراء الخدمة ومستوى الدنافسة في السوق وحالة الطاقة الاجانب عوامل أخرى تتمث
 الدثلى.الدتاحة القصوى منها و 
الدتعلقة بالسعر في لرال الخدمات، مستويات الأسعار، والعملات وشروط عتبارات الأخرى ومن أبرز الا

عليو فدن إدراكات الدستفيدين للقيمة في بسييز خدمة عن أخرى و قد يلعب السعر دورا مهما ان، و تمالائالدفع و 
مهمة في العديد  اعتباراتالجودة، ىي لقائمة من وجهة نظره بتُ السعر و العلاقة امن حصولو على الخدمة و  الدتأتية

 من الجوانب للمزيج التسويقي الفرعية الدتعلقة بتسعتَ الخدمة.
 :2التوزيع 

بشكل خاص ال الخدمات إذ تتأثر هذا عملية اختيار منافذ التوزيع و من النشاطات الدهمة في لر يعد التوزيع
والدشتًي، كما في لرالات الطلب والذاتف النقال وغتَىا تكوين قنوات مباشرة بتُ البائع يتم تأكيد على إنتاج أو 
 :طاع الخدماتلى خاصية التوزيع في قوسنحاول تسليط الضوء ع

دين وسيط ىذا ىو الطريق حيث يتم التوزيع الدباشر من مؤسسة الخدمة إلى الدستفي طريقة التوزيع المباشر: -
يتفق و  الدستفيد منها بطريقة مباشرة دون توسط أحد، الأكثر بساطة حيث بسر الخدمة من موردوىا إلىالأقصر و 

معظم الخدمات حيث يتم توزيعها في مؤسسة أغلب الدسوقتُ على أن البيع الدباشر ىو الأسلوب الوحيد لتسويق 
أو الدزود إلى الدستفيد، خاصة في حالة عدم إمكانية فصل الخدمة من مزودىا لذلك يتم التوزيع على النحو الخدمة 
 التالي: 

 
 
 

                                                           
، 1ن، طعلي فلاح الزغبي، إدريس عبد الجواد الحبولٍ، إدارة الانتاج و الاعلان التجاري مدخل معاصر، دار الديسرة للنشر والتوزيع، عمان الأرد -2

 .119، ص 2015
، 1دراسات الإقتصادية، لرلد عط الله لحسن، دراسة تأثتَ الدزيج التسويقي للخدمات على ولاء الزبون للعلامة التجارية، لرلة إرتقاء للبحوث وال -2

 .136، ص 2020، 1العدد 
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 (: طريقة التوزيع المباشر2-1الشكل )

 
 من اعداد الطلبة المصدر:

داخل الدكاتب أو  الخدمة لأنو يعملمؤسسة إلظا يقوم بالبيع نيابة عن ا و ذه الحالة لا يعد البائع وسيطلذا وفق
لؽكن تقسيم أنواع التوزيع لتذاكر في مكاتب شركات الطتَان و متاجر تابعة لدؤسسة الخدمة كما في حالة بيع ا

 الدباشر إلى ما يلي:
 ُالطواف بدنازل الدستهلكت. 
 ت مثل بيع وثائق التأمتُلدباشر بواسطة البريد أو الإنتًنالبيع ا. 
  ة لدؤسسة الخدمةالدكاتب التابعالبيع في المجال و. 

كما ىو الحال في مؤسسات   ستخدام الوكلاء لتوزيع الخدماتبدعتٌ إمكانية ا طريقة التوزيع غير المباشر: -
دور العر ، حيث تستخدم ىذه الدؤسسات وكلاء النقل والتأمتُ والسياحة ومكاتب تأجتَ السكن والدصاريف، و 

 عملية توزيع الخدمات.
 :1الترويج 

ترويج الخدمات بعض الصعوبات مقارنة بالسلع إلا أن من الدمكن جعل البرامج التًولغي تواجو عمليات 
 للخدمات أكثر فعالية من خلال:

 الدعايةمن خلال الإعانات و إبراز الدنافع الدتحققة من تقدلَ الخدمة أو من الخدمة الغتَ لزسوسة ذاتها ) -
 تنشيط الدبيعات(.والبيع الشخصي والعلاقات العامة و 

 صقلها.على تطوير مهارات مزودي الخدمة و العمل الاىتمام بالبيع الشخصي بشكل خاص و  -

 .ؤسسة الخدمة أو الخدمات الدقدمةزيادة الدبيعات من خلال تعزيز سمعة الجيدة لد -
 
 
 

                                                           
 .135عط الله لحسن، مرجع سبق ذكره، ص  -1

 المستفيد البائع  مزود الخدمة
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 :1البيئة المادية 
إن البيئة الدادية للخدمة خصوصا تلك التي من صنع الإنسان تؤثر بشكل واضح على إدراكات الدستفيد 
الدتعلقة بتجربتو مع الخدمة، كما أن البيئة الدادية التي تقدم من خلالذا الخدمة تضيف ملامح ملموسة لخدمة غتَ 

تتضمن الأبعاد علو أكثر قدرة على تقييمها، و يعزز من إدراك الدستفيد للخدمة ولغىذا بدوره و ملموسة في الأصل 
ستثمار الحيز الحرارة، نوعية الدواد، الضوضاء، الدوسيقى، اللون...(، وا البيئية للخدمة الظروف المحيطة مثل: درجة

(space)  كافة التسهيلات الدادية   الدعدات، التأثيث، الديكور، السلع الداعمة لتقدلَ الخدمة،مثل: الأجهزة و
 أشياء من صنع الإنسان أو من ناتج براعتو.مات والرموز و بالإضافة إلى العلاالأخرى، 
 الأفراد: 

كذلك مزوديها، بالإضافة إلى مستوى التفاعل بينهم أو ما يطلق عليو وىم عبارة عن الدنتفعتُ بالخدمة و 
 .(service encounters)تفيد الدساعلية القائمة بتُ مزود الخدمة و بالعلاقات التف

تفيد كات الدس، حيث أن إدرا ين من الخدمة ذاتهاكما يتضمن عنصر الناس العلاقات التفاعلية بتُ الدستفيد
 .الآخرينقناعات الدستفيدين حول جودة خدمة ما قد تشكل وتتأثر بفعل أراء و 

 :2عملية تقديم الخدمة 
دمة والدستفيد منها، تقدلَ الخدمة يعد حاسما بالنسبة لدزود الخإن كيفية أو الأسلوب الذي يتم من خلالو 

مزود الخدمة إلى الإجراءات الدتبعة من قبل في غاية الألعية مثل السياسات و  تضم عملية تقدلَ الخدمة أشياءو 
حرية التصرف ا تشمل ىذه العملية على نشاطات وبروتوكولات أخرى وتتدفق النشاطات و الدستفيدين، كم

ب تسويق أساليلاحيات مثلا" وكيفية توجيو الدستفيدين ومعاملتهم و وحة للقائمتُ على تقدلَ الخدمة "الصالدمن
 تقدلؽها. وأساليب حفزىم على الدشاركة الفاعلة في عملية إنتاج الخدمة أالعلاقة مع الدستفيدين و 

عناصر الدزيج التسويقي الدستحدثة حيث  إليهاالتي تعرضت  الانتقادات إلى الإشارةبد من لا وفي الأختَ
امتدادا للعناصر الأربعة التقليدية الدكونة للمزيج لا فائدة لذذه  العناصر باعتبارىا  بأنوالعديد من الكتاب  أوضح

فحسبهم عنصر الدليل الدادي لؽكن دراستو من خلال عنصر التوزيع، أما عنصر الأفراد في  التسويقي البسيط،
فيعتبرونو من مكونات الدزيج التًولغي )البيع الشخصي(، في حتُ أن عنصر العمليات فهو يرتبط تقدلَ الخدمة 

                                                           
بأم البواقي، لرلة الدراسات  من وجهة نظر الزبائن شركة جيزي-عبد الكرلَ حسالٍ، تأثتَ الدزيج التسويقي على ولاء الزبائن في قطاع الاتصالات -1

 .89، ص 2019، 04، العدد 06الدالية والمحاسبية والإداري، المجلد 
 .98، ص2007، 1ط دار زىران للنشر، عمان، الأردن، بشتَ عباس العلاق،حميد عبد النبي الطائي، تسويق الخدمات، -2
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بالجودة التي ىي عنصر من عناصر مزيج الخدمة، لكن ىذا لا ينق  من ألعية ودور ىذه العناصر الثلاثة في برقيق 
تُ على ألعية التًكيز على ىذه لصاح الدزيج التسويقي لخدمات الشركة، خاصة في ظل التأكيدات لبعض الباحث

  1رتقاء بدستوى الشركة إلى الأحسن.لرتمعة ولا شك في أن ذلك إلى الا العناصر التقليدية والدستحدثة
 :العلاقة التفاعلية بين المزيج التسويقي والقدرة التنافسية المطلب الثالث:

الجودة افسيها من خلال تقليل التكاليف و القدرة التنافسية للشركة تشتَ على قدرتها على التنافس مع منإن 
والريادة وبرقيق أىدافها حيث سنتطرق في ىذا الدطلب إلى  الاستمراريةوالدرونة والإبداع وىذا ما يساعدىا على 

 لمؤسسة القدرة على التنافس.ل برقق سية وألعيتها، والعوامل التيمفهوم القدرة التناف
 أىميتهاو  مفهوم القدرة التنافسيةالفرع الأول :

 أولا: مفهوم القدرة التنافسية
  لا توجد الواقع  فيف ،بدعتٌ يكملان بعضهما البعض خر للتنافسيةالآتعتبر القدرة التنافسية وجهها
ثابتة  أسسالتعامل معها على برجيم الأطراف الأخرى الدنافسة و بدون قدرات تنافسية بسكنها من  الدؤسسةتنافسية 

يها بشكل يسمح لذا من والاستثمار ف الدؤسسة أن تدرك جيدا لستلف قدراتها وإمكانياتهاوقوية، لذذا لغب على 
بطبيعة الحال، تعمل القدرات التنافسية على توفتَ البيئة التنافسية الدلائمة للمؤسسة لتحقيق   برقيق أعلى منافسة

توى جودة نتاج رتقاء بدسالإنتاجية والاتُ وتعزيز الكفاءة ىذا ما يؤدي إلى برس ،واستخدامهاورة الدوارد كفاءة ميس
 2بالنتيجة، تنخفض تكاليف الإنتاج وأسعار السلع وبالتالي تتحسن مستويات الدعيشة للأفراد. ورفع مستوى الأداء

 ،وامتلاكها  ىناك من الاقتصاديتُ من ينظر للقدرة التنافسية على أنها قدرة الدؤسسة الدائمة على الدنافسة
التي تسمح لذا حسب الحالة، من الدخول والحماية والتطور في المجال التنافسي  لرموعة من القدرات

مل أن تواجو أىدافها ومشاريعها الدتكون من لرموعة القوى التي تنشأ عن المحيط، والتي من المحت
 بعض الدفكرين أن القدرة التنافسية للمؤسسة تتوقف على شقتُ أساسيتُ لعا:  ىر وعملياتها، كما ي

ىنا  تكار والقدرة على التغيتَ السريع،قدرة التعاير على الدنافستُ في الجودة، والسعر، والوقت، والاب -
 .التمايز في كل ىذه العناصر أو في إحداىا يكون

                                                           
 247، ص1994، القاىرة، مصر، 1الدفتوح، طالدسوقي حامد أبوزيد، إدارة البنوك، جامعة القاىرة للتعليم  - 1
أطروحة لنيل شهادة  ،-ميلية –الربطي ىناء، الكفاءة الإنتاجية كأداة لتعزيز القدرة التنافسية للصناعة الجزائرية دراسة حالة الخزف الصحي  -2

 .121، ص 2016،  عنابة جامعة باجي لستار، ،الدكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتسيتَ، قسم التسيتَ
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القدرة على خدمة الزبائن من خلال برقيق رضاىم وزيادة ولائهم، لكن يتوقف النجاح في ىذا الشق على  -
 النجاح في الشق الأول.

 الخدمات بربحية في الأسواق ستمرة للمؤسسات على بيع السلع و تعرف القدرة التنافسية بأنها: القدرة الد
 الدفتوحة.

  يعرف كوتلر القدرة التنافسية على أنها: "مقدرة الدؤسسة على أداء أعمالذا بالشكل الذي يصعب على و
 .1منافسيها تقليدىا "

 2القدرة التنافسية : أىميةثانيا: 
تكتسي القدرة التنافسية ألعية بالغة كونها ترتبط بتحستُ الوضع التنافسي للمؤسسة ليبلغ مستويات مرضية 

 الفعال لدختلف الدوارد.ام الكفء و من خلال الاستخد
كما أن تكمن ألعية القدرة التنافسية في أنها تساعد على القضاء على إحدى أىم العقبات التي تواجو 

كما أن توفتَ البيئة التنافسية يعتبر وسيلة فعالة   بة ضيق السوق المحلي،تاجية، ألا وىي عقبرستُ الكفاءة والإن
تنبع ألعية القدرة التنافسية من   قتصادي وبرستُ مستويات الدعيشة،الا لضمان الكفاءة الاقتصادية وتعزيز النمو

لدوارد واستخدامها وتشجيع الإبداع كونها تعمل على توفتَ البيئة التنافسية الدلائمة لتحقيق كفاءة بزصي  ا
والابتكار بدا يؤدي إلى برستُ وتعزيز الإنتاجية والارتقاء بدستوى نوعية الإنتاج ورفع مستوى الأداء وبرسن مستوى 

بالإضافة إلى أن التنافسية تساعد على القضاء على  ن طريق بزفيض التكاليف والأسعار،معيشة الدستهلكتُ ع
ت وفور ، والتي برول دون جية، ألا وىي مشكلة السوق المحلياجو برستُ الكفاءة والإنتاأىم العقبات التي تو 

الحجم الكبتَ وعليو فدن توفتَ البيئة التنافسية تعتبر وسيلة فعالة لضمان الكفاءة الاقتصادية وتعزيز لنمو 
 .الاقتصادي وبرستُ مستويات الدعيشة

 للمؤسسة التنافسية القدرة أبعادالفرع الثاني: 
 (3)ىناك العديد من الأبعاد التي تعتمد عليها الدؤسسات لتحقيق وتعزيز قدرتها التنافسية نوجزىا فيما يلي: 
تشكل الربحية مؤشرا كافيا على التنافسية الحالية، فدذا كانت ربحية الدؤسسة تريد البقاء في السوق،  :حيةبالر -1

كما ترتبط الربحية ،  القيمة الحالية لأرباح الدؤسسة تتعلق بالقيمة السوقية لذاينبغي أن بستد إلى فتًة من الزمن، فدن 
                                                           

ستتَ في باسل فارس قنديل، أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على السياسات التنافسية في الدنشآت الصناعية، دراسة مقدمة لنيل شهادة الداج -1
 .59، ص2008إدارة الأعمال، كلية التجارة، جامعة غزة، 

 .122الربطي ىناء، مرجع سبق ذكره، ص  -2
 .154، ص 2009، 1الأردن، ط -أمتَة جنابي، إدارة الدعرفة: إدارة معرفة الزبون، دار صفا للنشر والتوزيع، عمان علاء فرحان طالب، - 3
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ير البحث والتطو ى فاقو عللإنتاج، بسيز الدنتجات، ومستوى إنالدستقبلية للمشروع بدنتاجيتو النسبية، تكلفة عوامل ا
 1.المحصل عليو ةاءالبر و 

عليو العديد من الدؤسسات لتعزيز حصتها السوقية، إذ تعتبر البعد التنافسي الأول الذي ترتكز التكاليف:  -2
يتطلب برقيق التفوق التنافسي وفقا لبعد التكاليف قيام الددراء بتحديد تكاليف العمل والدواد الأولية وكافة 
التكاليف الأخرى، بحيث بزفض الدؤسسات من تكاليفها من خلال التخفيض في التكاليف الثابتة ومعدلات 

 الأجور.
يرغب الزبائن دائما في الحصول على منتجات ذات جودة عالية ولكن في ظل الدفاضلة ما بتُ  الجودة: -3

السعر والجودة، بحيث تسعى الدؤسسة إلى برقيق رغبة الزبون في الجانبتُ، إذ تعتبر الجودة الذدف الرئيسي لددراء 
 Philipمركزىا التنافسي، حيث عرفها  الدؤسسات وأحد الأسبقيات التنافسية التي تعزز من خلالذا الدؤسسة

Crosby  :بالدطابقة للمتطلبات التي تضعها الإدارة" فالجودة تتفرع لبعدين تنافسيتُ ألا ولعا" 
التصميم ذو الأداء العالي أي جودة العمليات ودرجة الدطابقة بدعتٌ غياب العيوب والذي يؤدي بدوره لتقليل 

 ليف بدعتٌ أن عنصر الجودة ترافقو التكاليف الدنخفضة.الأخطاء وبالتالي التوفتَ في التكا
تعتبر الجودة بعدا تنافسيا وذلك يتبتُ من العلاقة الدباشرة والطردية ما بتُ نسبة الدبيعات ودرجة جودة 

يؤدي إلى زيادة الإنفاق الدنتجات، بالإضافة إلى علاقتها برضا الزبون والقدرة على برقيق الأرباح، فرضا الزبون 
 ستهلاك الدرادف للمبيعات لدى الدؤسسة لشا يضعف ربحيتها وبالتالي حصتها السوقية.بدعتٌ الا

تعرف الدرونة بقدرة الدؤسسة على التكيف والإستجابة السريعة لدتطلبات الدتزايدة للسوق، بدعتٌ قدرة المرونة:  -4
 الدؤسسة في إحداث التغيتَ لدرجة سريعة إستجابة للتغيتَات الحاصلة.

 2تنقسم الدرونة بدورىا إلى قسمتُ: 
درجة الإستجابة إلى التغيتَ في متطلبات الزبون، ومرونة الحجم والتي تعتٍ إمكانية الدضاعفة أو التقليل من كمية 

 الإنتاج بشكل سريع إستجابة للتغيتَ في الطلب.
ئمة على أساس الوقت أي الددة بعد تزايد ألعية الوقت لدى الزبائن أصبحت الدنافسة قاالتسليم )السرعة(:  -5

الددة ما بتُ تاريخ  وتتمثل في  ذه الددة بدورىا إلى ثلاث أقسامالدستغرقة حتى يستلم الزبون الدنتج، تنقسم ى
                                                           

، 2014، 02، عدد01قتصاد السوري، لرلة الدراسات الدالية والمحاسبية والإدارية، لرلدادية، دراسة برليلية لتنافسية الاخضور آرسلان، شبانة ن - 1
 .20ص 

 د القادر وآخرون، دور مبادئ حوكمة الشركات في تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات العائلية، دراسة حالة مؤسسة الدياه الدعدنية بعيدة،طلحة عب - 2
 .98، ص2020، 01، عدد 06لرلة الدراسات حول الدؤسسات والتنمية، لرلد 
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السرعة في تطوير الدنتج أو وثالثا ستلام طلب الزبون وتاريخ تلبيتو، التسليم في الوقت المحدد أي الدتفق عليو، ا
 تصميم منتج جديد.

ستجابتها لبيئتها أي أنها تستجيب بشكل خاص ولستلف عن ا نفراد الدؤسسة فييعرف بالاالإبداع:  -5
 منافسيها، إلا أن الإبداع يستدعي من الدؤسسة التًكيز في أنشطتها على: 

 .وظائف البحث والتطوير 
 .الجودة العالية 
 .القدرة على التطوير والتجديد 

غتَ مستقلة وإلظا متًابطة فيما بينها بحيث لؽكن أن يتحقق الإبداع من تعتبر الأبعاد التنافسية الخمسة 
التكاليف الدنخفضة ومبادئ الجودة فالتحستُ يؤدي إلى الإبداع وصفرية الأخطاء إلى بزفيض التكاليف، كما أن 

 الدرونة تؤدي إلى دقة التسليم.

 القدرة التنافسيةلفرع الثالث: الأثر بين المزيج التسويقي و ا
أصبحت الدؤسسات تنشط في بيئة الأعمال أكثر تنافسية وانفتاحا جعلتها أكثر تعقيدا وأشد اضطرابا حيث 

 يساعدىا فيما  (1)يعتبر الدزيج التسويقي عنصر مهم تستخدمو الدؤسسة لتكوين صورة متميزة في ذىن الدستهلك
ختًاق سوق جديدة وتوسيع حصتها السوقية، برستُ حصتها السوقية وزيادتها باستمرار كما لؽنح لذا القدرة على ا

 كذا يعطيها القدرة على بعث منتجات جديدة.و 
حيث أن الدزيج التسويقي يعرف على أنو "الأداة التسويقية الدستخدمة من قبل إدارة الدنظمة لإلصاز أىدافها 

 التسويقية في السوق الدستهدفة ".
الخدمة والتسعتَ والتًويج والتوزيع" وقد تم أربعة عناصر ىي "ويقي الخدمي في حيث تتمثل عناصر الدزيج التس
 2".يث أضافوا "الأفراد، الدليل الدادي، عملية تقدلَ الخدمةتطويره لأنو غتَ صالح لعدة ظروف ح

 

                                                           
 .525، ص 2011 مصر، -، القاىرة1لزمد إبراىيم، إدارة التسويق، الدار الجامعية، ط -1
، 2020، 06، العدد 03بورحلة زىرة، تسويق الخدمات الدصرفية الفندقية "ولاية مستغالً لظوذجا"، لرلة دراسات في اقتصاد وإدارة أعمال، المجلد  -2

 )بتصرف(. 76 -74ص ص 
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كتساب حص  سوقية بتَ في برستُ القدرة التنافسية وا تنوع وجودة الخدمة والتصميم لو دور كف -
من خلال كسب ولاء الزبائن الحاليتُ واستقطاب زبائن جدد وبالتالي الزيادة في الحصة  جديدة
 1.السوقية

لى عناصر الدزيج تًجمة القيمة ولو دور كبتَ على ربحية الشركة كما أن لو تأثتَ كبتَ علفن ك يعتبر السعر -
يهدف إلى المحافظة أو برستُ الحصة السوقية وتعظيم الأرباح وزيادة معدل شراء  التسويقي الأخرى، إذ

 افظة على الزبائن وكسب زبائن جدد.للمنتجات والمح

في الدكان والوقت  لدكان تنتج فيو الخدمة إلى الزبونيهدف التوزيع إلى إيصال السلع أو الخدمات من ا  -
 تها التنافسية من خلال كسب ولاء الزبائن.ؤسسة على برستُ قدر الدناسب وىذا يساعد الد

تصال الخاص ية وذلك من خلال اعتباره سلاح الادور كبتَ في زيادة القدرة التنافسلو لتًويج ا إن -
تذكتَ بالدزيج التسويقي والدور الفعال والأساسي للنشاط التًولغي وىو القيام بدخبار وإقناع و 

 .لمنتجات أي الحفاظ على الزبائن واكتساب مشتًين جددستجابة لالدستهلكتُ حيث يقومون بالا

عتتُ لعا مقدم الخدمة في زيادة القدرة التنافسية حيث يوجد لرمو  فلو دور فعال الأفراد عنصر أما -
دور كبتَ في طريقة تقدلَ الخدمة ومستوى تعاملهم مع الزبائن حيث يعتبر  لو مقدم الخدمةوالزبون ف

معرفة إدراكاتهم م على جودة الخدمة، أما بالنسبة للزبائن لزاولة ضمن الخدمة وعلى أساسو لػك
 لحاجاتهم للخدمة.

ار خلال إضفاء على الخدمة نوع من الدلموسية والتجسيد حيث يعبر عن إظهفمن  الدليل الدادي أما -
الجودة التي تتمتع هذا الخدمة، وىذا ما سيساىم ولو بطريقة على غتَ مباشرة على استقطاب زبائن 

 جدد وبالتالي زيادة ربحية الدؤسسة.

لذا تأثتَ كبتَ على القدرة التنافسية حيث تعتبر عنصر رئيسي لتوصيل الخدمة للزبون للعملية الخدمية   -
وتعتبر عاملا آخر للحكم على جودة الخدمة فهي كل الإجراءات الفعالية والتقنية وكل الأنشطة التي 

 2تقدم هذا الخدمة.
 

                                                           
لرلة اقتصاديات عادل ختَ الله ناصر بن عبد الله، القيادة الاستًاتيجية ودورىا في تنمية القدرات التنافسية لدنظمات الأعمال الدولية بدولة الكويت،  -1

 )بتصرف(. 445-439، ص ص 2020، 22، العدد 16شمال افريقيا، المجلد 
 .(بتصرف)، 110، ص2012، 12قتصاد والدالية، العدد التنافسية، المجلة الجزائرية للا بن زكورة العونية، ألعية التسويق في زيادة القدرة - 2
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 عرض ومناقشة الدراسات السابقة المبحث الثاني:
تعد الدراسات السابقة كنقطة انطلاق بحثنا، وعليو سنحاول في ىذا الدبحث عر  أىم الدراسات التي 

 تتعلق بدوضوع الدراسة، مع لزاولة مناقشتها واستخراج ما لؽيزىا عن الدراسة الحالية

 السابقةدراسات ال المطلب الأول: عرض
بقة إلى صنفتُ، بسثل الجزء الأول بالدراسات العربية والتي تناولت موضوع الدراسة، تم تقسيم الدراسات السا

 أما الجزء الثالٍ فهو خاص بالدراسات الأجنبية.
 الفرع الأول: عرض الدراسات السابقة باللغة العربية

 1(2020دراسة )عطالله، 
تهدف ىذه الدراسة إلى لزاولة قياس أثر الدزيج التسويقي للخدمات على ولاء الزبون للعلامة التجارية، 
بالتطبيق على حالة علامة جيزي، ومن أجل دراسة ىذا التأثتَ قام الباحث بالاعتماد على استبانة موزعة على 

يج التسويقي كمتغتَ مستقل والدعبر عنو زبون مستفيد من خدمات شركة جيزي، بسثلت متغتَات الدراسة الدز  232
بـ )الدنتج الخدمي، السعر، التًويج، التوزيع، الأفراد، العمليات، البيئة الدادية(، وعنصر الولاء كمتغتَ تابع، للإجابة 

 :نتائج الدراسة فيما يلي على الفرضية الرئيسية والفرضيات الجزئية استخدم الباحث برليل الالضدار، تلخصت
تأثتَ الغابي وذو دلالة احصائية للمزيج التسويقي التقليدي )الخدمة، السعر، التوزيع، التًويج( على ولاء الزبون،  -

% من التباين 85، أي أن الدزيج التسويقي التقليدي يفسر ما نسبتو 0.85ر معامل التحديد ما يقدر بـ وقد قد
 الحاصل في ولاء الزبون لعلامة جيزي.

للمزيج التسويقي الخدمي )الأفراد، العمليات، البيئة الدادية( على ولاء الزبون،  إحصائيةوذو دلالة تأثتَ الغابي  -
% من التباين 57، أي أن الدزيج التسويقي الخدمي يفسر ما نسبتو 0.57ر معامل التحديد ما يقدر بـ وقد قد

 الحاصل في ولاء الزبون لعلامة جيزي.
ر للمزيج التسويقي الدوسع )جميع العناصر( على ولاء الزبون، وقد قد إحصائيةىناك تأثتَ الغابي وذو دلالة  -

% من التباين الحاصل في 84، أي أن الدزيج التسويقي الدوسع يفسر ما نسبتو 0.84معامل التحديد ما يقدر بـ 
 ولاء الزبون لعلامة جيزي.

 
                                                           

، لرلو ارتقاء للبحوث -دراسة حالة علامة حيزی -عطا الله الحسن، دراسة تأثتَ الدزيج التسويقي للخدمات على ولاء الزبون للعلامة التجارية  -1
 . 147-132، ص ص 2020، 01، العدد 01والدراسات الاقتصادية، المجلد 
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 1(2012 ،مساوي سارة وآخرون)دراسة 
مدى تأثتَ وسائل التًويج في تسويق الخدمة الدصرفية عموما وكذا بالنسبة تهدف ىذه الدراسة إلى معرفة 

تطبيق دراسة ميدانية لمجموعة من البنوك التجارية بالجلفة، ولقد برددت الدراسة بدتغتَ مستقل بسثل في الللزبائن، ب
وسائل التًويج ومتغتَ تابع بسثل في تسويق الخدمة الدصرفية، ومن أجل ىذه الدراسة قام الباحث بالاعتماد على 

وللإجابة على  الدراسة الديدانية،عم تغتَ نتائج زبون وكما تم الاعتماد على الدقابلة لد 70موزعة على  استبانة
الإشكالية والتأكد من صحة الفرضيات الرئيسية والفرضيات الجزئية استخدم الباحث برليل الالضدار حيث 

 تلخصت نتائج الدراسة فيما يلي:

البيع الشخصي، الإعلان، تنشيط الدبيعات، إحصائية لأبعاد وسائل التًويج " يوجد تأثتَ إلغابي وذو دلالة -
 العلاقات العامة، تسويق الدباشر" على تسويق الخدمة الدصرفية.

دلالة إحصائية بتُ الإعلان وتسويق الخدمة الدصرفية، وقد قدر معامل الارتباط بـــ  توجد علاقة ذات -
0,61. 

بتُ تنشيط الدبيعات وتسويق الخدمة الدصرفية وقد قدر معامل الارتباط توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  -
 .0,492بــــ 

ية وقد قدر معامل الارتباط البيع الشخصي وتسويق الخدمة الدصرف توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ -
 .0.323بـــ 

د قدر معامل الارتباط بتُ العلاقات العامة وتسويق الخدمة الدصرفية وق توجد علاقة ذات دلالة إحصائية -
 .0,66بـــ 

بتُ التسويق الدباشر وتسويق الخدمة الدصرفية وقد قدر معامل الارتباط توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  -
 .0,637بــــ 

ختلاف في ترتيب أبعاد بالنسبة للبنوك وذلك حسب وجهة نظر الزبون عينة الدراسة حيث أن ىناك ا -
الأبعاد توفرا في تسويق الخدمة التي تقدمها البنوك بوسط حسابي يقدر بـــ بعد العلاقات العامة كان أكثر 

بينما كان البعد الشخصي ىو الأختَ لأبعاد التًويج بوسط   1,67رهوالضراف معياري مقدا 3,01

                                                           
، لرلة إدارة أعمال -دراسة ميدانية لمجموعة من البنوك التجارية بالجلفة -مساوي سارة وآخرون، دور وسائل التًويج في تسويق الخدمة الدصرفية -1

 .311-291ص  ، ص2018، 02، العدد 04والدراسات الاقتصادية، المجلد 
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حيث تتضح أن الأبعاد بزتلف ألعيتها النسبية عند تقييم  1,28والضراف معياري  2,58حسابي قدر بـــ 
 الزبائن لتسويق الخدمة.

 1(2006 ،معراج ىواري)دراسة 
ة في الدصارف تطوير الخدمات الدصرفي التي تساىم فيالدؤثرات الرئيسية ماىية التعرف على  حاول الباحث
للمؤثرات الداخلية والخارجية  الأثر المحتملبحيث استهدفت الدراسة بشكل أساسي برديد  التجارية الجزائرية،

تغتَات و) ،( كعوامل داخلية، البحث والتطوير، إدارة عملية التطوير، الابتكاروالإداريمتمثلة في )الدناخ التنظيمي 
 ت مستقلةمتغتَا كعوامل خارجية، وىي بدثابة(التطور التكنولوجيالدنافستُ، الأنظمة والقوانتُ، سلوك الزبون، 

كليا  التالية: وىي ابتكار خدمات جديدةوالتي تتكون من الأبعاد  ر الخدمات الدصرفية كمتغتَ تابععلى تطوي
ن قبل وإضافتها إلى خطوط الخدمة الحالية وإعادة تصميم الخدمات الدصرفية الحالية لتكون أكثر قبولا وجاذبية م

ستبانة موزعة على اسة قام الباحث بالاعتماد على الالدر ومن أجل ىذه اوأختَا تعديل الخدمات الدصرفية،  الزبائن،
مدير لدعم تفستَ نتائج الدراسة الديدانية، وللإجابة على الإشكالية والتأكد من صحة الفرضيات الجزئية  121

 حيث تلخصت النتائج فيما يلي: الالضداراستخدم الباحث برليل 

كان للمتغتَات الدستقلة جميعا تأثتَ إلغابي، ولكن بدرجات متفاوتة على عملية تطوير الخدمات الدصرفية،  -
وأكثر ىذه الدتغتَات تأثتَا وعلاقة بعملية التطوير ىو مستوى التطور التكنولوجي السائد في الدولة 

ا تأثتَا الدتغتَ الدستقل بينما كان أقله %73,55أي معامل التأكيد بلغت  k2وخارجها حيث أن قيمة 
الدتعلق بجهود الخاصة بتشجيع الابتكار داخل الدصرف للموظفتُ حيث بلغت قيمة معامل التأكيد 

12,35%. 

تفسر العوامل الدستقلة الأربعة لرتمعة، والتي بسثل الدؤثرات الداخلية، تطوير الخدمات الدصرفية بشكل  -
العوامل التي تشمل: الدناخ التنظيمي والإداري،  واضح ملحوظ، حيث أن معامل الارتباط بتُ ىذه

وبحوث التطوير بالدصرف، والعملية التسويقية والجهود الخاصة بتشجيع الابتكار للموظفتُ فيو، والدتغتَ 
 0,8310بالنظر إلى قيمة معامل التأكيد والبالغة  0,9113التابع )تطوير الخدمات الدصرفية( يساوي 

وير الخدمات الدصرفية، ونلاحظ أن العوامل الدستقلة الأربعة لرتمعة تفسر ما من التباين الحاصل في تط

                                                           
الاندماج في معراج ىواري، الدؤشرات الرئيسية على تطوير الخدمات الدصرفية في الدصارف التجارية الجزائرية دراسة ميدانية، الإصلاحات الاقتصادية و  -1

 .43-17، ص ص 2006، 01الاقتصاد العالدي، رقم 
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من التباين الحاصل في تطوير الخدمات الدصرفية يعود سببو إلى عوامل مستقلة داخلية  %83,10مقداره 
 أخرى غتَ تلك التي تم اختياره في ىذه الدراسة.

الخدمات الدصرفية ت الخارجية المحددة بددة الدراسة تطوير تفسر العوامل الدستقلة لرتمعة والتي بسثل الدؤثرا -
معامل الارتباط بتُ تلك العوامل الدستقلة وتطوير الخدمات الدصرفية:  حيث أنبشكل قوي وواضح، 

من معامل التأكيد لشا يدل على أن ىذه العوامل تفسر ما  0,7303إضافة إلى أن قيمة  0,8833
من التباين في تطوير الخدمات الدصرفية يعود سببو إلى عوامل مستقلة خارجية أخرى غتَ  78,03مقداره 

 تلك التي تم اختباره في ىذه الدراسة.
 1(2020 ،رفيق سعدون)دراسة 

يهدف ىذا البحث إلى دراسة أثر الدزيج التسويقي للخدمات الدالية على رضا الزبون على مستوى مؤسسة 
)الذيكلية( ولظوذج برليل الدسار، بريد الجزائر الدسيلة، باستخدام أسلوب النمذجة عن طريق الدعادلات البنائية 

للخدمات الدالية ومتغتَ تابع يتمثل في رضا الزبون، الدزيج التسويقي با ثلت الدراسة في متغتَ مستقل والدعبر عنهبس
زبون ولإلغاد حلول للإشكالية  441ومن أجل ىذه الدراسة قام الباحث بالاعتماد على الاستبانة الدوزعة على 

 والتأكد من صحة الفرضيات استخدم الباحث برليل الدسار حيث تلخصت نتائج الدراسة فيما يلي:

 وحدة. 0,43وزيع، حيث كلما ارتفع بوحدة واحدة زاد مستوى الرضا بـــ أكبر تأثتَ ىو لعنصر الت -

 وحدة. 0,42إذا تغتَ عنصر العملية إلغابيا بوحدة واحدة ارتفع مستوى الرضا بـــ  -

 وحدة. 0,23إذا تغتَ عنصر الدليل الدادي إلغابا بوحدة واحدة ارتفع مستوى الرضا بـــ  -

 وحدة. 0,17إذا تغتَ عنصر التًويج إلغابا بوحدة واحدة ارتفع مستوى الرضا بـــ  -

 وحدة. 0,14إذا تغتَ عنصر الأفراد إلغابا بوحدة واحدة ارتفع مستوى الرضا  -

 وحدة.   0,03إذا تغتَ عنصر التسعتَ إلغابا بوحدة واحدة ارتفع مستوى الرضا  -

 وحدة. 0,05الطفض مستوى الرضا بـــ  إذا تغتَ عنصر الخدمة إلغابا بوحدة واحدة -
 
 

                                                           
دراسة حالة مؤسة بريد  -النمذجة بالدعادلات البنائية وبرليل الدسار رفيق سعدون، أثر الدزيج التسويقي للخدمات الدالية على رضا الزبون باستخدام -1

 .286-273، ص ص 2020، 02، العدد 08، لرلة الباحث الاقتصادي، المجلد -الجزائر بالدسيلة
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 الفرع الثاني: عرض الدراسات السابقة باللغة الأجنبية
 1(muhammad el fiazhar، 2012)دراسة 

تهدف ىذه الدراسة إلى معرفة تأثتَ الدزيج التسويقي وجودة الخدمة على رضا السياح وولائهم، ومن أجل 
نموذج السائح وتم استخدام  200ىذه الدراسة اعتمد الباحث على الاستبانة للأطراف ذات صلة موزعة على 

 ن:، خلصت الدراسة إلى ألتفستَ نتائج الدراسة (SEM)الذيكلي 

تأثتَ إلغابي على رضا السياح بناء على نتائج معالجة البيانات للنموذج الذيكلي، يكون التسويقي مزيج لل -
ثم لؽكن استنتاج ذلك متغتَ الدزيج  1,96الدوضحة أكبر من  tنتيجة قيمة  3,78ىو  tناتج قيمة 

 التسويقي لو تأثتَ إلغابي على إرضاء السائحتُ بشكل كبتَ.

 على إرضاء السائحتُ بناء على نتيجة معالجة البيانات للنموذج الذيكلي، حيث  تأثتَ إلغابي لجودة الخدمة -
 .1,96أي أكبر من  5,94 ىو  tكان ناتج قيمة 

الدزيج التسويقي لو تأثتَ إلغابي على ولاء السياح بناء على نتائج معالجة البيانات لنموذج الذيكلي، حيث  -
 .1,96ة الدوضحة أكبر من كانت نتيجة القيم  4,19 ىو  tيكون ناتج قيمة 

جودة الخدمة لذا تأثتَ إلغابي على ولاء السياح بناء على نتائج معالجة البيانات للنموذج الذيكلي، حيث  -
 .1,96أي أكبر من  3,32ىو  tيكون ناتج قيمة 

لرضا تأثتَ إلغابي على ولاء السياح بناء على نتائج معالجة البيانات للنموذج الذيكلي، يكون كان لعامل ا -
 .1,96أي أكثر من  3,16ىو  tناتج قيمة 

 2(zebeir sabrina ،2020)دراسة 
تهدف ىذه الدراسة إلى التعرف على أثر الاستًاتيجيات التنافسية والتوجو لضو الزبون على الأداء التسويقي 

العلاقة الدوجودة  بعتُ الاعتباروذج للدراسة مع الأخذ وضع لظب لدنتجة للدواء في الجزائر، قام الباحثبالدؤسسات ا
التمييز  ستًاتيجيةادة التكلفة، ستًاتيجية قيالة في الاستًاتيجيات التنافسية )ابتُ الدتغتَات الدستقلة الدتمث

تغتَ التابع الدتمثل في الأداء التسويقي والذي يشمل لستلف الأبعاد الدالتًكيز والتوجو لضو الزبون( و  ستًاتيجيةاو 

                                                           
1
-Muhamed El fiAzhar ,the role of marketing mix and souvice quality on tourist satisfaction and loyalty At 

samosir,independent journal of manovement, v10, N5, 2020, pp1661-1661. 
2
-zebeir.sabrina, the impact of competitive strategies and customer orientation on marketing performance-Afield 

study of a somple of medicine producing connpanies in Algeris, journal of business Administration and 

economic studies, vol (06), issue (01), 2020, pp 109-128. 
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عميل وقد تم الاعتماد  48)الربحية، الحصة السوقية ورضاء الزبون( ثم تم الاعتماد على الاستبانة الدتمثلة عينتها في 
 على برليل الالضدار الدتعدد للتأكد من صحة الفرضيات، وقد تلخصت النتائج فيما يلي:

التًكيز(  ستًاتيجيةاو التمايز  ستًاتيجيةاالقيادة،  ستًاتيجيةاستًاتيجيات التنافسية )التكلفة، لايوجد تأثتَ ل -
أي ما  0,616على التسويق حيث يوجد تأثتَ إلغابي وذو دلالة إحصائية. فقد قدر معامل التأكيد بـــ 

 .%61,6يقدر نسبتو بـــ 

مواجهة الزبون والأداء التسويقي، حيث قدر معامل التأكيد بـــ تأثتَ إلغابي وذو دلالة إحصائية بتُ  -
من التغيتَ الكامل من الدتغتَ التابع أداء  %59,7، أي أن الدتغتَ الدستقل مواجهة الزبون بسثل ,5970
 .التسويقي

 1(ammar bensedira، 2020) دراسة

عتماد لشارسات التسويق الداخلي في برقيق رضا العملاء في الدؤسسات يهدف ىذا البحث إلى إبراز ألعية ا
السياحية الجزائرية، وبسثلت الدراسة في متغتَ مستقل ىو لشارسات التسويق الداخلي ومتغتَ تابع ىو رضاء 

اد فندق، وقد تم الاعتم 12عاملا موزعتُ على  59كأداة بسثلت عينتها في   نةباالاستالعاملتُ، حيث استخدمت 
 على برليل الالضدار للتأكد من صحة الفرضيات وقد تلخصت النتائج فيما يلي:

حيث تراعي قدرة الفرد على التعامل مع الزبائن، حيث أن الدتوسط  إعطاء ألعية كبتَة لعنصر الأفراد -
ال في معظم كما ىو الح  340- 420في حدود لرال الدوافقة 3,78 الحسابي لعنصر التدريب 

وسمي للقيام بدورات تدريبية للعاملتُ في الدؤسسة والدتوسط الحسابي لبند  قيد الدراسة،الدؤسسات 
 .4,01الاتصال الداخلي مقدرة بـــ 

)معامل  ورضا العميل ذات دلالة احصائية بتُ الدمارسات الددلرة للتسويق الداخلي ارتباطيووجود علاقة  -
 .0,05( مع مستوى ألعية أقل من R= 0,39الارتباط 

 ىناك تأثتَ إلغابي بتُ التسويق الداخلي وراحة الدستهلك. -

 المطلب الثاني: مناقشة الدراسات السابقة وما يميزىا عن الدراسة الحالية
ىناك العديد من الدراسات السابقة التي تطرقت لدوضوع تسويق الخدمات وعلاقتو بالقدرة التنافسية وتناولتو 

وسوف تستعر  ىذه الدراسة جملة من  الدراسات بتُ العربية والأجنبية، من زوايا لستلفة، وقد تنوعت ىذه
                                                           

1
-ammarbensedira, the impact of internal Marketing on customer satisfaction from the viewpoint of hotel 

workers in setif, Economic Researcher Review, vol 08, isswe 13, 2020, pp 114-131. 
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الدراسات التي تم الاستفادة منها مع الإشارة إلى أبرز ملالزها، مع تقدلَ تعليقا عليها يتضمن جوانب الاتفاق 
الدراسات التي يتم والاختلاف وبيان الفجوة العلمية التي تعالجها الدراسة الحالية، ويود الباحث أن يشتَ إلى أن 

وشملت الدراسة جملة من الأقطار والبلدان لشا يشتَ إلى  2020و 2006ءت في الفتًة الزمنية بتُ استعراضها جا
 تنوعها الزمتٍ والجغرافي.

ىذا وقد تم تصنيف ىذه الدراسات حسب الدتغتَات الرئيسية للدراسة وحسب كونها دراسات عربية أو 
عربية وثلاثة أجنبية حيث تناولت العربية لزور دور الدؤشرات الرئيسية على تطوير أثر أجنبية إلى أربعة تصنيفات 

الدزيج التسويقي للخدمات الدالية على رضا الزبون، ودراسات أجنبية تناولت لزور تأثتَ الدزيج التسويقي وجودة 
اتيجيات التنافسية والتوجو لضو الخدمات على رضاء السياح وولائهم ودراسة أجنبية أخرى تناولت لزور أثر الاستً 

 الزبون على الأداء التسويقي بالدؤسسة.
مدى تأثتَ وسائل التًويج في تسويق الخدمة الدصرفية والمحور  المحور الأول وكذلك دراستان عربيتان تناولتا

 الثالٍ أثر الدزيج التسويقي للخدمات على ولاء الزبون للعلامة التجارية.
 ودراسة أجنبية تناولت لزور ألعية اعتماد لشارسات التسويق الداخلي في برقيق رضاء العملاء.

نوضح جوانب  انب الاتفاق والاختلاف بينهما، ثمنقدم عرضا لذذه الدراسات، ثم نبتُ جو وقد حاولنا أن 
 الاستفادة من الدراسات السابقة والدراسة الحالية.

 ويق الخدمات بالنسبة للزبائن، إلاىدف مشتًك وىو أثر وألعية تس اتفقت الدراسة السابقة علىوقد  -
ستًاتيجيات التنافسية والتوجو لضو الزبون دراسة أثر الا " التي ىدفت إلىzebeir sabrinaدراسة "

الخدمات الدصرفية حيث  عرفة الدؤشرات الرئيسية في تطويروكذلك دراسة معراج ىواري التي تهدف إلى م
دراسة )مساوي  الدستقل مرتبط بدتغتَات تابعة إلاسات كان تسويق الخدمات ىو الدتغتَ أن معظم الدرا

عناصر الدزيج التسويقي  تخدمت التًويج كعنصر مستقل وىو من( اس2018 وآخرون، سارة
 الخدماتي.

استخدمت الدراسات التنافسية كعنصر مستقل  (zebier sabrina, 2020)وكذلك دراسة  -
( استخدمت الدؤشرات الرئيسية كمتغتَ مستقل وكل ىذه الدراسات 2006 ،ودراسة )معراج ىواري

 استخدمت تسويق الخدمات كعنصر تابع.
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 3ات حيث عينالمن  معتُ عدد في عينتها حيث كل دراسة طبقت لم تتفق الدراسات السابقة -
ودراسة على عدد كبتَ ودراستتُ على عدد  40-80 بتُ ت ماتراوح عينةدراسات طبقوىا على 
 .200-500كبتَ جدا يقدر ما بتُ 

 إن معظم الدراسات استخدمت أداة الاستبانة في جمع البيانات -

من حيث ربطها بالدتغتَ التابع، وىو القدرة التنافسية، بحيث  اختلفت دراستنا عن بقية الدراسات -
 .أغلب الدراسات ركزت على ولاء الزبون

ومن ىذا العر  السابق يتضح أن ىذه الدراسة عالجت فجوة علمية متعددة الجوانب بتطرقها لدوضوع أثر 
 اة الاستبانة.واستخدامها أد 33تسويق الخدمات في زيادة القدرة التنافسية وشمولذا لعينة 
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 الفصل الأول خلاصة

نعكاساتو في زيادة القدرة التنافسية، ثم تطرقنا اإعطاء نظرة عن تسويق الخدمات و  حاولنا في ىذا الفصل  
رتباطا بدوضوع اعتبارىا أكثر اناولت الدزيج التسويقي للخدمات بإلى عر  وتقييم عدة دراسات سابقة التي ت

 يلي:  وكقاعدة انطلاق بحثنا العلمي، وعليو فقد اختلفت دراستنا مع الدراسات السابقة فيمادراستنا 

تسعى ىذه الدراسة إلى برليل أثر الدزيج التسويقي الخدماتي على برستُ القدرة التنافسية للمؤسسة، فعند بحثنا  -
ا إلى ىذا الدوضوع فمنهم من تتطرق أثر في لستلف الأدبيات لاحظنا أن ىناك عدد قليل من الباحثتُ الذين تتطرقو 

تًويج في تسويق الخدمة منهم من تتطرق إلى أثر وسائل اللدزيج التسويقي على ولاء الزبون )دراسة عطالله(، و ا
دراسة )مساوي سارة وآخرون( حيث نلاحظ أن معظم الدراسات ربطت الدزيج التسويقي بولاء الزبون ك  الدصرفية

 ة.وليس بالقدرة التنافسي

 بزتلف الدراسات السابقة عن دراستنا من ناحية فتًة الدراسة. -

انقسمت الدراسات بتُ مؤيد ومعار  لألعية الدزيج التسويقي ومن ىنا تأتي دراستنا لمحاولة إزالة ىذه الشوائب،  -
 حالة ترقب نظرا لحداثة تطبيقها. لاسيما ىذه الدراسة أو التجربة في
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 مقدمة الفصل الثاني:

إف مؤسسة اتصالات ابعزائر تعمل على مواكبة التطورات العلمية وبرسين مستوى ابػدمات ابؼقدمة   
ستعانة بعناصر ابؼزيج التسويقي قتصاد الوطني وذلك بالاالأخرى ومدى إسهامها في تنمية الاللمواطن وابؼؤسسات 

الذي يساعدىا في التسويق والتعريف بدستوى خدماتها، حيث سنتطرؽ في ىذا الفصل إلذ ثلاثة مباحث أساسية، 
سنستعرض ففي ابؼبحث الأوؿ سنتطرؽ إلذ نبذة شاملة عن مؤسسة اتصالات ابعزائر، أما بخصوص ابؼبحث الثاني 

 .ستبيافسنتطرؽ إلذ عرض و برليل نتائج الايقية، وفي الأخير الإجراءات ابؼنهجية للدراسة التطب
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 المبحث الأول: نبذة شاملة عن مؤسسة اتصالات الجزائر 

يتطرؽ ىذا ابؼبحث إلذ لمحة عامة حوؿ مؤسسة اتصالات ابعزائر وعرض ىيكلها التنظيمي وأىم مهامها 
 .ونشاطاتها

 الأول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر المطلب

 بؾاؿ في تنشط 2000 عاـ تأسست ماؿ برأس أسهم ذات جزائرية عمومية مؤسسة ىي ابعزائر اتصالات
 ابعزائر اتصالات) الساتل عبر والاتصالات( جواب) الإنتًنت وخدمات( موبيليس) والنقاؿ الثابت ابؽاتف

 البريد قطاع لفصل وابؼواصلات البريد قطاع ىيكلة بإعادة ابؼرتبط 2000 فبراير قانوف بدوجب نشأت ،(الفضائية
 .2003 يناير 1 في العمل سوؽ في ربظياً  دخلت وقد الاتصالات، قطاع عن

 الفرع الأول: لمحة تاريخية لمؤسسة اتصالات الجزائري

الإصلاحات العميقة التي باشرتها تعتبر اتصالات ابعزائر ابؼتعامل التاريخي لقطاع الاتصالات في ابعزائر بعد 
في قطاع البريد وابؼواصلات، وىي شركة ذات أسهم تابعة للدولة بعد أف كانت تابعة  1999الدولة منذ سنة 

حيث أصبحت مؤسسة قائمة بذاتها، وىي شركة  2003في  05للوظيف العمومي إلذ حين صدور القرار رقم 
دج، وىي  50.000.000.000: ػػبرأس ماؿ عمومي قدر بعاما، و  99 ػػعمومية اقتصادية حددت مدتو ب
الكائن مقرىا B 02 001 8083برت رقم الفهرس  2002ماي  11مقيدة في السجل التجاري يوـ 

 .بابعزائر العاصمة 016211 الديار ابػمس، المحمدية 05الاجتماعي بالطريق الوطني رقم 
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ية جع للنظاـ الأساسي للمؤسسة العمومالرا 03/2000 أصبحت مهامها بؿصورة بدوجب قانوف
 ،01/01/2003لشركة ذات أسهم، دخلت ربظيا في بفارسة نشاطها ابتداء من لالاقتصادية، ذات طابع قانوني 

 : }ابؼردودية، الفعالية، جودةوالاتصالات وذلك بالاعتماد على ثلاث أىداؼ في عالد تكنولوجيات الإعلاـ
وى عالر، قياسي، تقني واقتصادي واجتماعي لتبقى دوما الرائدة نظرا { وذلك من خلاؿ برقيق مستةابػدم

 كشركة إعلاـ واتصاؿ في ابعزائر،  لوجودىا في بؿيط تنافسي، ىدفها تنمية سعتها وابغفاظ على مكانتها العالية
 1.استعماؿ شبكة الانتًنت كما ساهمت أيضا في تنمية قدرات

بيع رخصة لإقامة واستغلاؿ شبكة  2001في شهر جواف  ت للمنافسة تموفي إطار فتح سوؽ الاتصالا
للهاتف النقاؿ، واستمر تنفيذ برنامج فتح السوؽ للمنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخصة تتعلق 

ؽ كذلك الدراسات الدولية في وشبكة الربط المحلي في ابؼناطق الريفية، كما شمل فتح السو " "VSA بشبكات
، وبالتالر أصبحت سوؽ الاتصالات مفتوحة بساما في 2004ابؼناطق ابغضرية في  في، والربط المحلي 2003
ـ، وذلك في ظل احتًاـ بؼبدأ الشفافية ولقواعد ابؼنافسة، وفي نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع 2005

 .الأساسية اعتمادا على تدارؾ التأخر ابؼتًاكم على تأىيل مستوى ابؼنشآت يرمي

 وأهم المهام التي تقوم بها اتصالات الجزائر : الإطار الهيكلي لمؤسسةالفرع الثاني

 لهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر:: أولا

 وحدة عملياتية 50مديريات إقليمية، و 08تكوف ابؽيكل التنظيمي العاـ بؼؤسسة اتصالات ابعزائر من 
 .متواجدة في كامل ولايات الوطن، ووكالات بذارية موزعة على الدوائر التابعة للوحدات العملياتية بكل ولاية

                                                           

 . 2021/06/20، تاريخ الاطلاع 1ص //:www.algerietelccom.dzhttp ابؼوقع الربظي للمؤسسة ،  -1 

http://www.algerietelccom.dz/
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 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر1-2الشكل 

 
 .2021/06/20، تاريخ الاطلاع 01ص  //:www.algerietelccom.dzhttp ابؼوقع الربظي للمؤسسة ،المصدر: 

 1ثانيا: مهام المؤسسة ونشاطها

تتكفل اتصالات ابعزائر بتنمية المجتمع الإعلامي بابعزائر، وىي تنشط في سوؽ ابؽاتف الثابت، وابغلوؿ 
ابعزائر الرائدة في قطاع الشبكية لتحويل ابؼعطيات والصوت بالنسبة للشركات وابػواص، حيث تعد اتصالات 

 :يلي الاتصالات بابعزائر، لذا فهي تسهر على تقدـ أحسن وأرقى ابػدمات، لزبائنها كما

                                                           

 
1

 .10ص مرجع سبق ذكره، ، //:www.algerietelccom.dzhttp ،الموقع الرسمي لممؤسسة  -

http://www.algerietelccom.dz/
http://www.algerietelccom.dz/
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  إرساؿغير الأقمار الصناعية، حيث توفر الغير خدمات  الإرسالياتتكفل بابػدمات ابؽاتفية وبـتلف 
سطة كهربائية أو راديو كهربائية ، معطيات "، عن طريق أي وار، صو أصواتابؼعلومات أو ابغصوؿ ليها " 

 بصرية أو كهرومغناطيسية كانت. .... ، وذلك بغية رفع برديات معقدة ومتعددة؛

   العمل على استقطاب الكفاءات وابػبرات الضرورية من إطارات ومهندسين وتقنيين خاصة في بؾاؿ
 الاتصالات؛

 لذ عدد كبير من ابؼواطنين خاصة في زيادة عرض ابػدمات ابؽاتفية وتسهيل وصوؿ خدمات الاتصالات إ
 ابؼناطق الريفية؛

 ويل مصالح الاتصالات بدا يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل ابؼكتوبة وابؼعطيات الرقمية؛ 

 تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة وابػاصة؛ 

 ت؛إنشاء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالا 

 يلي : بؿاولة تصميم نظاـ معلوماتي متميز ووفاء للزبائن، وذلك عن طريق ما 

  ،كل زبوف لو شباؾ وحيد على مستوى الوكالة التجارية لاتصالات ابعزائر، التي برفظ طلب الزبوف
 ومعلومات خاصة بو، عنوانو، ...الخ،

 السماح للزبائن بالاستشارة فيما يخص فواتيرىم عبر الانتًنت. 

 :يتمثل النشاط الرئيسي بؼؤسسة اتصالات ابعزائر فيكما 

 تقدير حاجيات الزبائن وتلبيتها؛ 

  سيما فيما يتعلق بصيانة أفضل؛كل القاعدية والمحافظة عليها، لامردودية ابؽيا 

 عرض خدمات ذات نوعية لا يعاب عليها؛ 

 برصيل الديوف في اجابؽا ابؼستحقة؛ 
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 وكالة اتصالات الجزائر )الطارف(بطاقة تعريفية لالمطلب الثاني: 

من أىداؼ وكالة اتصالات ابعزائر بالطارؼ أنها تعتمد على ثلاث أىداؼ رئيسية )ابعودة، الفعالية، ونوعية 
 سوؽ الاتصالات. ابػدمات( وقد بظحت ىذه الأىداؼ الثلاثة ببقائها في السوؽ رائدة رقم واحد في

 -الطارف–الات الجزائر الفرع الأول: الهيكل التنظيمي لوكالة اتص

 سنتناوؿ شرحا عاما بؼهاـ مصالح مؤسسة اتصالات ابعزائر. 01بناء على ابؼلحق رقم 
 : اوؿ ذكر بـتصر بؼهاـ بعض ابؼصالحو سنتن
  ( الرئيس المدير العامPDG )  وىو رئيس بؾلس الإدارة ويعد ابؼسؤوؿ الأوؿ عن الأعماؿ القائمة

حيث يتولذ مع مساعديو مهمة برقيق الأىداؼ ابؼرسومة من قبل ابؼصالح ابؼتخصصة ومن مهامو السهر 
 على: 

 ابغفاظ على ابغصص في السوؽ.  -
 تطوير ثقافة الشركة في سوؽ ابؼنافسة. -
 تطوير التسويق العملي.  - 
 السهر على تطبيق البرامج ابؼوافق عليها والتنسيق بين ابؼصالح. -
النظر  -مراقبة تسيير النشاطات ابؼختلفة في ابؼؤسسة من خلاؿ التقارير التي تصل إليها من ابؼصالح ابؼختلفة  - 

 في الاقتًاحات ابؼقدمة. 
 المحافظة على السير ابغسن والعادي في الشركة. -

  مديرية التخطيطinformation des données Technique ) IDT :)
 وتنحصر مهامو فيما يلي: 

 التغذية الإعلامية العامة. -
 تطبيق ابؼهاـ ابؼوكلة عند طلب رئيس ابؼدير العاـ.  - 
 التنسيق بين ابؼديريات عبر ابؼعلوماتية. - 
 ا شابو ذلك.الاطلاع على كل ما يخص الفواتير من دفع أو عدـ الدفع أو تعطلات أو م - 

  ( المفتشية العامةINSPECTION GENERALE  :) وتكوف برت رقابة مباشرة
 للمدير و ىي مكلفة بػ:
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 مراقبة قاعدة الأعماؿ السنوية.  - 
 تنفيذ ابؼهاـ ابؼفاجئة للتفتيش بطلب من ابؼدير العاـ شخصيا. -
 القياـ بتحقيقات في حالة ظهور أي مشكلة في الشركة. - 
 بعة ومراقبة مصالح ابؼفتشيات الإقليمية. تنسيق ومتا -
 تطبيق ابؼخطط السنوي ابعهوي بدوافقة ابؼدير العاـ . -

  ( مديرية الطاقة والمحيطDEE ) مكلفة بكل ما يخص الطاقة ابؼستعملة من طرؼ الشركة :
مود الفقري (: وىي تعتبر الع DRHبالإضافة إلذ دراسة المحيط العاـ وىي بؼا مديرية ابؼوارد البشرية ) 

 للشركة من مهامها:
 إعداد الدراسات و إنشاء والإحصائيات و متابعة مؤشرات التسيير. - 
 ابؼشاركة في إعداد ابؼخططات التنموية مع الأخذ بعين الاعتبار تسيير ابؼاؿ والكفاءات.  - 
 إنشاء بـططات وبرامج التكوين وتنشيطها وفقا لوضعها العملي. -
 افآت والتحفيزات . تسيير أنظمة ابؼك - 

  ( مديرية المالية والمحاسبةDFC :) : وىي مكلفة بػ 
 تقديم ابؼساعدة للهياكل العملية.  - 
 تنشيط السير المحاسبي و ابؼالر للشركة. -
 تسيير ابؼيزانية وابعباية. - 
 إعداد و وضع القواعد والإجراءات والسهر على تطبيقها. - 

  ( مديرية الإدارة العامة والإمداداتDGAL ): وتقوـ بػ : 
 معابعة النصوص التنظيمية الأساسية لتنشيط أنظمة الشركة.  -
 المحافظة على ىياكل الشركة ومعابعة ابؼسائل القضائية. -
 تسيير و بضاية الأمم ابؼالية، وإعادة تسجيل عقود ابؼلكية وإعادة ابؼلفات العقارية. - 
 تسيير ابؼراكز التابعة للشركة.ىيئة و  -
 تنشيط التسيير الإداري باستنتاج ومعابعة الصفقات. -
 التنظيم العاـ الاتصالات ابعزائر مقسم حسب ابؼبادئ العامة إلذ ثلاثة مستويات:   

 :وىي مقسمة إلذ بطسة مديريات مركزية وابؼكونة من: المستوى الأول: المديرية العامة للمؤسسة 
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 طيط وتنظيم الإعلاـ.مديرية بز - 
 مديرية ابؼالية. - 
 مديرية التسيير التقني لشبكات الاتصالات. - 
 مديرية ابؼوارد البشرية.  - 
 مديرية الإدارة العامة التشريعية لفرعين مركزيين :  -

 فرع التسويق و تسيير النوعية. ----
 فرع تطوير شبكات الاتصالات. ----
 عدة وحدات  لإقليمية للاتصالات بعدد يبلغ ثمانية وهي مكونة منالمستوى الثاني: المديريات ا

 عملية للاتصالات. 
 فريق عمل مكوف بطسة مديريات فرعية ومفتشية جهوية. -

 المستوى الثالث: الوحدات العملية للاتصالات 
 بعدد بشانية وأربعوف أي واحدة في كل ولاية وىي مكونة من:  
 وخدمات أخرى.  CECLIاتفية، وكالة بذارية للهاتف، مركز عملي: مركز الاتصالات ابؽ -
 فريق عمل. -

 -الطارف–الفرع الثاني: نشاطات وكالة اتصالات الجزائر 
 ومن أىم نشاطاتها:

 ابؼعطيات الرقمية.لاتصالات بدا يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل ابؼكتوبة و بسويل مصالح ا -

 تسيير شبكات الاتصالات العامة وابػاصة. تطوير واستمرار و  -

 تسيير شبكات الاتصالات الداخلية مع كل متعاملين بشبكة الاتصالات.ستمرار و اإنشاء و  -

 المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية للدراسة التطبيقية 

جراءات ابؼناسبة برديد بـتلف الإ منهجية دراسة حالة التطبيقية و سنحاوؿ من خلاؿ ىذا ابؼبحث التطرؽ إلذ
ف مكوناتو )ابػدمة،  ابؼزيج التسويقي ابػدماتي بدختذلك من خلاؿ الوقوؼ على العلاقة بينبؽذه الدراسة، و 
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و كذلك القدرة التنافسية  اد و العمليات( بوصف متغير مستقلالسعر، التوزيع، التًويج، الدليل ابؼادي، الأفر 
 نهما.بوصفو متغير تابعا، و قياس التأثير فيما بي

 أداة الدراسةمطلب الأول: عينة و ال

 ىذه تطبيق ميداف من أكثر التقرب أردنا البحث، من النظري الفصل في إليو التطرؽ تم ما على اعتمادا
 وتزيد ابػدمي القطاع تدعم مؤسسة كونها ابعزائر اتصالات مؤسسة اختيار تم الاقتصادية، ابؼؤسسات في ابؼفاىيم

 الدراسة أدوات أىم ذكر مع للدراسة، نموذج لوضع التعرض يتم ابؼطلب ىذا وفي للبلاد، الاقتصادية التنمية من
 .الفرضيات واختبار النتائج برليل في عليها ابؼعتمد الإحصائية الأساليب وكذا ابؼستخدمة،

 عينة الدراسةالفرع الأول: وصف مجتمع و 

 مجتمع الدراسة: -1

 عرضية، عشوائية عينة ختيارا تم حيث الإدارية، ابؼستويات بدختلف العاملين الأفراد من الدراسة بؾتمع يتكوف
 .الدراسة ميداف في توزيعو للطالباف بظح الذي العدد وىو العينة، أفراد على ستمارةا( 33) توزيع وتم

 وصف عينة الدراسة: -2

تصالات ابعزائر، اة ابؼتكونة من العاملين في شركة ستبانة على أفراد عينة الدراسا( 33قاـ الباحث بتوزيع )
يل طلاع عليها و تدقيقها تبين أف بصيعها صابغة لأغراض التحلستًجاعها كاملا و ذلك بعد الااتم حيث 

 .%100ستبانة بنسبة ا( 33تمادىا لغاية برليل إحصائي )عاستبانة التي تم الإحصائي، و بهذا يكوف عدد الا

من أجل  ستخدـ الباحث أساليب الإحصاء الوصفيام خصائص ابؼتعلقة بعينة الدراسة وبغية عرض أى
النسب ابؼئوية لتلخيص أىم ابػصائص ابؼتعلقة بعينة الدراسة من حيث ) ابعنس، السن، ستخراج التكرار و ا

في ابعدوؿ توضيحها تصالات ابعزائر ويدكن توضيح ىذه ابػصائص و ا مؤسسة جة ابػبرة( فيابؼستوى العلمي، در 
 التالر:
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 (: الخصائص الشخصية لعينة الدراسة1-2الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار الخصائص البيان

نس
الج

 

 4224 14 ذكر
 5726 19 أنثى

 111 33 المجموع

سن
ال

 

 2122 7 سنة 31أقل من 
 41إلى أقل من  31من 

 سنة
9 2723 

 51إلى أقل من  41من 
 سنة

14 4224 

 921 3 سنة 51أكثر من 
 111 33 المجموع

مي
العل

وى 
مست

ال
 

 921 3 ثانوي فأقل
 6627 22 ليسانس
 2122 7 ماستر

 3 1 أعلى من الماستر
 111 33 المجموع

خبرة
ال

 

 2723 9 سنوات 5أقل من 
 1822 6 سنوات 11إلى  5من 
 15إلى أقل من  11من 

 سنة
7 2122 

 3323 11 سنة فأكثر 15من 
 111 33 المجموع

 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

 ابعنس،) الشخصية ابؼتغيرات بيانات برليل على للتعرؼ ابؼبحوثين، من استًجاعها بعد البيانات بتحليل قمنا
 ابعنس بيانات ولتحليل ابؼئوية، والنسب ابؼطلقة التكرارات باستخداـ وذلك ،(ابػبرة ،التعليمي ابؼستوى السن،



 لمؤسسة اتصالات الجزائر القدرة التنافسية على تسويق الخدمات لأثر تحليلية تطبيقية دراسة     الثاني الفصل

 

 
52 

 بحيث الذكور، من أكثر الإناث فئة عند مرتفعة ابؼطلقة التكرارات أف الوصفي التحليل النتائج تظهر الدراسة لعينة
 راجع وىذا الدراسة، عينة مفردات إبصالر من%  57.6 بػ قدرت الإناث أما ،%42.4 بػ الذكور نسبة قدرت

أ ق مبديتحقلابؼؤسسة ، كما تسعى ميداني منو أكثر مكتبي العمل كوف ابعزائر، اتصالات بدؤسسة العمل طبيعةل
ستقباؿ ولا تتطلب جهد عضلي، وأف أغلب الإناث تزاوؿ ابؼساواة في التوظيف وتركز على حسن ابؼعاملة والا

 العمل الإداري.

 فئات أربع إلذ ابؼبحوثة بابؼؤسسة السن مستويات تقسيم تم الدراسة لعينة السن بيانات برليل حيث من أما
 وأفرزت ،سنة 50، وأكثر من 50إلذ أقل من  40، من 40إلذ أقل من  30، من 30أقل من  من: في بسثلت
 ،سنة 50إلذ أقل من  40من :  لػ كانت عمرية فئة أكبر أف ابؼئوية والنسب ابؼطلقة بالتكرارات ابػاصة النتائج
 سنة 40إلذ أقل من  30 من بػ ابػاصة الفئة تليها ،%42.4 مئوية وبنسبة 14 بػ ابؼطلق تكرارىا قدر حيث
سنة  30أي الأقل من  والرابعة الأولذ للفئة مئوية نسبة أقل حين في ،% 27.3 مئوية وبنسبة 9 مطلق بتكرار

 ابؼبحوثة ابؼؤسسة أفعلى  النتائج ىذه على التوالر، وتدؿ 4و  7 بػ قدره مطلق وبتكرارسنة  50والأكثر من 
عتماد على العماؿ الذين لديهم لمؤسسة بكو الالتوجو نسبيا، ويدكن القوؿ أف ىناؾ  السن في كبار عمابؽا أغلب

 ستفادة من خبراتهم.خبرة في برقيق أىداؼ ابؼؤسسة والا

 إلذ ابؼبحوثة بابؼؤسسات التعليمي ابؼستوى تقسيم تم الدراسة لعينة التعليمي ابؼستوى بيانات برليل يخص فيما
 ىي نسبة أكبر أف ابعدوؿ من ويتضح ماستً، من أعلى ماستً، ليسانس، فأقل، ثانوي: في برلت فئات أربع

 بؼن% 21.2 نسبة تليها ،22:  قدره مطلق وبتكرار العينة، مفردات من% 66.7 بػ الليسانس شهادة بغاملي
وىي  1 قدره مطلق وبتكرار %3بنسبة  كانت نسبة أقل أما ،7 بػ قدره مطلق وبتكرار ابؼاستً شهادة يحملوف

 كما ،فقط بؼن ىم أقل من الثانوي 3وبتكرار  %9.1أعلى من ابؼاستً، وكذلك بنسبة  مستوى يحملوف من لفئةل
 في التسويق ابػدماتي لدور برديدىم أف يعني بفا العينة، بؼفردات التعليمي ابؼستوى تنوع على تدؿ النتائج ىذه أف

 في يساىم ما وىذا يدلكونو، الذي العلمي للتحصيل نظرا دقيق يكوف الاقتصادية ابؼؤسسة زيادة القدرة التنافسية
 مناصبهم لشغل مؤىلين للمؤسسة العماؿ أغلب أف كذلك يعني وىذا دقيق، بشكل الدراسة نتائج ضبط

واكبة التطورات ابغاصلة مؤسسة اتصالات ابعزائر تركز على استخداـ الكفاءة وابؼهارة العلمية من أجل مف ،الإدارية
ستفادة من أنو يدكن الاعلى وىذا ما يعكس  يدابؼستوى ابع يي ابعامعات ذو عتمادىا على خريجامن خلاؿ 
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معرفتهم العلمية حياؿ موضوع الدراسة، وكذلك طاقات وكفاءات جيدة يدكن استثمارىا لإبقاح ابػطط لتحسين 
 القدرة التنافسية للمؤسسة.

 كما الفئات ىذه بين الدراسة عينة مفردات توزيع كاف حيث مستويات، 4 إلذ بتقسيمو تم فقد ابػبرة متغير أما
 ،% 33.3: مئوية وبنسبة سنة 15 من أكثر: فئة في بسثلت نسبة أكبر أف ابؼذكور ابعدوؿ من موضح ىو

 أف حين في ،09: قدره مطلق وبتكرار ،% 27.3: بنسبة سنوات 5الأقل من  فئة تليها ،11: مطلق وبتكرار
سنة إلذ أقل من  11للفئة من  %21.2سنوات والػ  10إلذ  5من  للفئة%  18.2: ىي الأقل النسبة

 لتأدية كافية عملية خبرة لديهم ابؼبحوثة بابؼؤسسة والوسطى العليا الإدارة في العاملين أف القوؿ يدكن ،سنة15
 .وعلمي دقيق بشكل الاستبانة على الاجابة يجعل بفا ابػبرات في تنوع نلاحظ كما ابؼؤسسات، وإدارة عملهم

 الفرع الثاني: أدوات الدراسة

قامت ىذه الدراسة على اتباع ابؼسح ابؼيداني، وبؽذا الغرض ولأجل القياـ بجميع البيانات من عينة الدراسة تم 
بحيث تم  ،عينة الدراسةالاتصاؿ ابؼباشر مع الاعتماد بشكل أساسي على استمارة الاستبانة التي وزعت عن طريق 

وذلك في بؿاولة لشرح القائمة وإثراء  ،ضور ابؼستقصى منو أثناء ابؼقابلةملأ الكثير من الاستمارات مباشرة في ح
 إجابات ابؼبحوثين.

 (12)أنظر إلى ملحق  الاستبيانعرض  -1

من الأسئلة ترسل تعتبر وسيلة من وسائل بصع البيانات، وتعتمد أساسا على استمارة تتكوف من بؾموعة 
بواسطة البريد أو تسلم إلذ الأشخاص الذين تم اختيارىم بؼوضوع الدراسة ليقوموا بتسجيل إجاباتهم عنا الأسئلة 

، تم استخداـ الاستبياف كونو الأداة ابؼناسبة لقياس دور الإدارة 1الواردة، ويتم ذلك بدوف مساعدة الباحث للأفراد
 : 2الإلكتًونية في برسين الأداء، وتتميز طريقة استخداـ الاستبياف بعدد من ابؼميزات نذكر منها 

أنو يستخدـ إما بالاتصاؿ ابؼباشر بابؼفحوصين، أو عن طريق إرسالو بؽم بالبريد إذا كانوا منتشرين في مناطق  -
 متباعدة عن بعضها ويصعب الاتصاؿ بهم مباشرة؛

                                                           
 .812، ص8112، المجموعة العربية لمتدريب والنشر، القاهرة، 0عمي معمر عبد المؤمن، البحث في العموم الاجتماعية، ط - 1
 .871عالم لمكتب، المممكة العربية السعودية، ـص  دار عبد الرحمان سيد سميمان، مناهج البحث، - 2
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أنو يتيح فرصة كبيرة للمفحوصين لقراءة بنود الاستبياف والتمعن فيها إذا استخدـ بالطريقة ابؼباشرة، وإتاحة  - 
 فرصة بؽم أكبر للتشاور مع غيرىم حوؿ بنود الاستبياف إذا استخدـ بالطريقة اليدوية؛ 

لاستجابة على بنود الاستبياف بدوف خجل وبلا حساسية وبصراحة مطلقة، لأنو أنو يتيح  فرصة للمفحوصين ل -
 غير مطلوب منهم ذكر أبظائهم ولا التعرؼ عليهم، فليس ابؼهم من ىم، ولكن ماذا ىم؛ 

أنو يعتبر أكثر موضوعية من غيره من أدوات بصع البيانات لأنو لا يتأثر بأية عوامل أخرى، وقد تم إعداد  -
 على عدة مراحل كما يلي :الاستبانة 

 إعداد استبانة أولية من أجل استخدامها في بصع البيانات وابؼعلومات؛  -
 عرض الاستبانة على ابؼشرؼ من أجل اختبار مدى ملاءمتها بعمع البيانات؛  -
 تعديل الاستبانة حسب ما يراه ابؼشرؼ؛   -
الاستمارة وفق ابؼراحل السالفة الذكر لتتألف من ما  إجراء دراسة استطلاعية ميدانية  للاستبانة قمنا بتطوير -

 يلي: 
: تضم ابؼعلومات الشخصية ) كيفية وكمية (، تتعلق بدعلومات حوؿ الفرد المجيب، تتألف من بطس القسم الأول 

 ، ابػبرة.بؼستوى التعليميعناصر : ابعنس، السن، ا
تسويق ير ابؼستقل : عبارات، حددت عدد عبارات ابؼتغ: بعد تطوير الاستبانة ومراجعة الأسئلة والالقسم الثاني 

حيث تضمن سبعة متغيرات ) السعر، ، عناصر ابؼزيج التسويقي ابؼختلفة توزعت على عبارة 27 بػ : ابػدمات
تعمل على قياس ىذا ابؼتغير في مؤسسة اتصالات والتي  ابػدمة، التوزيع، التًويج، الأفراد، البيئة ابؼادية، العمليات(

 ابعزائر الطارؼ.
 ات.عبار  05" حددت عبارات ىذا ابؼتغير بػ القدرة التنافسيةفي ابؼتغير التابع "يتمثل  :القسم الثالث 
 
 
 
 
 
 
 



 لمؤسسة اتصالات الجزائر القدرة التنافسية على تسويق الخدمات لأثر تحليلية تطبيقية دراسة     الثاني الفصل

 

 
55 

 ( : قياس متغيرات الدراسة من خلال فقرات الاستبانة2-2الجدول رقم )

 عدد الفقرات المتغير الفرعي المتغير الرئيسي نوع المتغير

المستقل  المتغير
 )المؤثر(

استراتيجيات التسويق 
الخدماتي )المزيج 
 التسويقي الموسع(

دي
تقلي

ي ال
ويق

لتس
ج ا

مزي
ال

 

 05 الخدمة

 05 السعر

 03 التوزيع

 03 الترويج
قي 

سوي
 الت

زيج
الم

دث
ستح

الم
 

 03 العمليات

 03 البيئة المادية

 05 الأفراد

المتغير التابع 
 )المتأثر(

 05 القدرة التنافسية

 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

 المقياس المستخدم: -2

فيما يتعلق بابؼقياس ابؼستخدـ، ونتيجة بؼا تتميز بو الدراسات التسويقية في البلداف النامية من تعقيدات 
معها يتسم بدرجة من الصعوبة، بفا يفرض على القائم بذمع البيانات شرح القائمة  لدرجة بذعل تعامل ابؼبحوثين

ابػماسي نظرا لسهولة  LIKERT وكيفية ملتها وأهمية البيانات الواردة فيها، وعليو تم استخداـ مقياس ليػػكرت
س أف ىذا ابؼقياس أكثر ابؼقايي Joseph Hair و Alan Anderson استخدامو، حيث يرى كل من:

شيوعاً واستخداماً لأنو سهل الإعداد والاستخداـ وسهل التفسير، وىو يقوـ على إعطاء مفردات العينة بؾموعة 
( التي تعبر 1من العبارات ويطلب منهم التعبير عن درجة موافقتهم من عدمها، على سلم متدرج من الدرجة )

( لا أوافق، أما الدرجة 2ما، في حين تعني الدرجة )( التي تعبر عن: أوافق بسا5على: لا أوافق بساما إلذ الدرجة )
وىو ما اعتمدت عليو الدراسة ابغالية  ،( الذي يعبر عن: بؿايد3ضي قدره )( فتعني: أتفق. وبدتوسط حسابي فر 4)



 لمؤسسة اتصالات الجزائر القدرة التنافسية على تسويق الخدمات لأثر تحليلية تطبيقية دراسة     الثاني الفصل

 

 
56 

في فمياس متغيراتها، وىذا بؼا يدنحو ىذا ابؼقياس بؼفردات العينة من سهولة وسلاسة في ملأ الاستمارات، ما يؤدي 
 1. تسهيل عملية بصع البياناتإلذ

 حساب تم حيث الاستمارة، في ابؼستخدـ ابػماسي ليكارت ابؼقياس خلايا لطوؿ ابؼدى حساب تم كما
 ابؼقياس درجات عدد على تقسيمو ثم ،(1-5=  4)ليكارت مقياس لدرجات قيمة وأصغر أكبر بين ابؼدى

 :كالآتي الفئة طوؿ على الأخير في للحصوؿ

 (: ميزان تقديري وفقا لمقياس ليكرت الخماسي3-2جدول )

 الاتجاه العام المتوسط المرجح الاستجابة

 ضعيف جدا 1281إلى  1من  وافق تماماغير م

 ضعيف 2261إلى  1281من  وافقم غير

 متوسط 3241إلى  2261من  محايد

 مرتفع 4221إلى  3241من  وافقم

 جدا مرتفع 4221أكبر من  وافق تمامام

 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

 2ثبات المقياس المستخدم: -2

فرىا في أداة بصع البيانات قبل الشروع في استخدامها ىي خاصية الثبات الصفات الأساسية التي يجب تو  من
صحيحة كلما تم استخدامها، و تكمن أهمية قياس درجة ثبات أداة بصع البيانات في أهمية ابغصوؿ على نتائج 

تعطي لتي تعتمد على الاتساؽ الداخلي و و ا Alpha Cronbach's ومن أكثر طرؽ قياس الثبات ىي طريقة
التي يدكن ابغصوؿ عليها من خلاؿ مع كل الأسئلة بصفة عامة و اتساؽ الأسئلة مع بعضها البعض و  فكرة عن
بؾتمعة قدرت بػ  اور متغيرات الدراسةلمحألفا  معاملف قيمة إ( ف4-2حسب ابعدوؿ رقم )و ، SPSS برنامج 

                                                           
صادية، كلية فايدي كماؿ، دور التسويق ابؼصرفي في برسين أداء البنوؾ العمومية في ابعزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوـ الاقت - 1

 .291 290، ص ص 2014، 3بزصص نقود ومالية، جامعة ابعائر  ،لتسييرعلوـ االعلوـ الاقتصادية والتجارية و 
، بؾلة  ارتقاء للبحوث  -لة علامة جيزيدراسة حا- عط الله بغسن، دراسة تأثير ابؼزيج التسويقي للخدمات على ولاء الزبوف للعلامة التجارية - 2

 .139، ص2020، 1، العدد 1قتصادية، المجلد رقم والدراسات الا
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منو يدكن الاعتماد على مقاييس ىذه الدراسة القيمة ابؼثالية بؽذا ابؼعامل و  وىي 0.6كبر من أىي و  0.856
 باعتبار أنها تتضمن جانب كبير من الدقة وابؼوثوقية.

 دراسة(: قيم معامل ألفا كرونباخ لتقدير ثبات أداة ال4-2الجدول رقم )

 Cronbach’s Alphaمعامل  المحاور

 12724 الخدمة

 12815 السعر

 12684 التوزيع

 12751 الترويج

 12891 العمليات

 12772 البيئة المادية

 12771 الأفراد

 12811 القدرة التنافسية

 12856 مجموع المحاور

 SPSSالمصدر: من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

  المقياس المستخدم:صدق  -4

التحقق من الصدؽ الظاىري للمقياس ثم عرض الاستبانة على بؾموعة من المحكمين من منو ىو دؼ وابؽ
ا ومدى توافقها مع ا وكيفية صياغتها ومدى وضوحها وموضوعيتهتهذوي الاختصاص للحكم على دقة فقرا

بؼقياس ابؼستخدـ في الدراسة ابغالية تم ومن ىذا ابؼنطلق وللتأكد من مدى صدؽ وصلاحية ا ،أىداؼ الدراسة
فقرات الاستبانة  حدة من اقتًاحاتهم في تعديل وتنقيعرضو على عدد من الأساتذة الأكادميين وبست الاستفا

 2لقائمة الأساتذة المحكمين للإستبانة( 12انظر الملحق رقم )وإخراجها بصورتها ابغالية. 
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 : إجراءات الدراسةالمطلب الثاني

 :تم تطبيق ىذه الدراسة على قطاع البنوؾ العمومية في ابعزائر عبر ابؼراحل التالية

 الفرع الأول: مراحل تطبيق الدراسة التطبيقية

 حيث غطت ىذه ابؼرحلة ابػطوات التالية: مرحلة ما قبل التطبيق:  -1

ابػاصة بالقطاع بؿل الدراسة وذلك من أجل إثراء الدراسة الأولية عن ىذا  ات وابؼعلوماتبذميع كافة البيان -
 القطاع. 

للمقارنة بين الدراسة النظرية والدراسة  تصالات ابعزائراوكالات القياـ بدراسة أولية استطلاعية لعدد من  -
الاستبانة واضحة، ومفهومة،  التطبيقية لبياف مدى اختلاؼ وتشابو البيانات، والتأكد من أف البيانات الواردة في

 وتفي بالغرض.

هم وذلك ابؼبحوثة والاتصاؿ معهم وبرديد مواعيد مع تصالات ابعزائرامؤسسة تم برديد ابعهات ابؼعينة في  - 
 لإجراء متغيرات الدراسة.

ري تصميم استبانو الدراسة وعرضها على المحكمين ابؼختصين في موضوع الدراسة بغرض اختبار الصدؽ الظاى -
 .لفقراتها

 :لقد تم تطبيق ابعوانب التالية خلاؿ ىذه ابؼرحلةمرحلة التطبيق:  -2

لاتصاؿ بهم بؿل الدراسية، وا تصالات ابعزائراشركة عقد اجتماعات ومقابلات مع ابؼعنيين في التسويق في  -
 .تهم لأداة الدراسة لتوضيح ما ىو غامضئبشكل مستمر أثناء تعب

وىو نظاـ ترميز وتبويب ابؼتغيرات التي تم  (SPSS) البرنامج الإحصائي ابؼعروؼإدخاؿ البيانات على  -
استخراج النتائج الإحصائية ابػاصة بابؼقاييس وابؼتغيرات، حيث و  ،ىذه الدراسة في تعريف ابؼتغيرات استخدامها في

 .وابعوانب الاستدلالية اشتملت على ابعوانب الوصفية

 اشتملت ىذه ابؼرحلة على خطوتين رئيسيتين:: مرحلة تحليل وتفسير النموذج -3
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دراسة النموذج، وصفياً من خلاؿ بعض مؤشرات الإحصاء الوصفي وابؼقابلات التي أجراىا الباحث مع  - 
 مؤسسة اتصالات ابعزائر. 

 ار النموذج، وذلك باستخداـ الاختيارات الإحصائية التي تقيس درجة العلاقة بين ابؼتغيرات ومستوىباخت -
 دلالتها أو درجة الثقة بها. 

 اشتملت ىذه ابؼرحلة على ابعوانب الآتية:  مرحلة النتائج والتوصيات: -4

 .يلية ابؼتعلقة بالتسويق ابػدماتيعرض نتائج الدراسة الوصفية والتحل -

لإدارة صالات ابعزائر كاتقديم التوصيات الرئيسية التي بسخضت عن ىذه الدراسة للجهات ابؼعنية في قطاع ات -
 .زيادة القدرة التنافسيةفة التي تعني بالتسويق و الأقساـ ابؼختلالعليا و 

 أساليب التحليل الاحصائية المستخدمة لثاني: اختيار التوزيع الطبيعي و الفرع ا

 التوزيع الطبيعي: -1

، في ىذه ابغالة يتم اختيار ما إذا كانت متغيرات الدراسة تتبع 50و اؿ 30بدا أف حجم العينة بؿصورة بين     
 وفق فرضيتين:  shapiro- wilkالتوزيع الطبيعي أـ لا، وذلك بالاعتماد على اختيار 

 :لدلالةعي في حالة كانت مستوى الا تتبع متغيرات الدراسة التوزيع الطبي الفرضية الصفرية SIG  أقل
 .0.05من 

 :تتبع متغيرات الدراسة التوزيع الطبيعي في حالة كانت مستوى الدلالة  الفرضية البديلةSIG  أكبر من
0.05. 

للمتغير ابؼستقل  0.624وابؼقدرة بػ  تغيرات الدراسةبؼ SIG بعدوؿ أدناه فإننا نلاحظ أف قيمةمن خلاؿ او 
، وعليو نرفض 0.05تفوؽ عن  للمتغير التابع )القدرة التنافسية( وىي بذلك 0.563)تسويق ابػدمات( و 

 نقبل الفرضية البديلة التي تنص على أف متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي.الفرضية الصفرية، و 
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 Shapiro-Wilkبيعي وفق : اختبار التوزيع الط(5-2جدول رقم )

 المتغير
Shapiro-Wilk 

 DF SIG الاحصائية

استراتيجيات التسويق 
 الخدماتي

0.957 33 0.624 

 0.563 33 0.973 القدرة التنافسية

 SPSSالمصدر: من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

 الأساليب الاحصائية المستخدمة: -2

التحليلي الذي يتناسب مع أىداؼ الدراسة، وذلك لاختبار الفرضيات، لقد تم استخداـ أسلوب الإحصاء 
خلاؿ استخداـ البرنامج  ووصف العلاقة بين ابؼتغيرات ابؼستقلة من جهة، وابؼتغير التابع من جهة أخرى وذلك من

يب بؼعابعة وبرليل البيانات واستخراج نتائج الدراسة، وقد تم استخداـ عدد من الأسال (SPSS) الإحصائي
 الإحصائية، الوصفية، والاستدلالية التي ناسبت متغيرات الدراسة ابؼختلفة على النحو التالر: 

  احتساب التكرارات وابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لعرض وبرليل نتائج إجابات وابذاىات أفراد عينة
 الدراسة. 

 معامل الارتباط البسيط:(Simple Correlation Coefficient)  عة تم استخدامو التحديد طبي
 وهما التسويق ابػدمي والقدرة التنافسية. العلاقة بين متغيرين

 معامل الارتباط ابؼتعدد:(Multiple Correlation Coefficient)   تم استخدامو التحديد العلاقة
 .بؾموعة متغيرات مستقلة ومتغير تابع بين
 ( أسلوب الابكدار البسيطSimple regression استعمل في قياس التأثير ابؼعنوي بؼتغير مستقل في ابؼتغير :)

 التابع.
 أسلوب الابكدار ابؼتعدد (Multiple regression):  استعمل في قياس التأثير ابؼعنوي للمتغيرات ابؼستقلة

 في ابؼتغير التابع. 
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 معامل التحديد (R2): تقلة وذلك بتحديد أثر كل متغير مستقل بؼعرفة القوة التفسيرية لكل من ابؼتغيرات ابؼس
 في ابؼتغير التابع.

 اختبار (T -Test):  ابؼعرفة فيما إذا كانت ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية فيما بين كل متغير من ابؼتغيرات
 ابؼستقلة وبين ابؼتغير التابع. 

 اختبار F -Test:  فيما بين ابؼتغيرات ابؼستقلة بؾتمعة، ابؼعرفة فيما إذا كانت ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية
 .وبين ابؼتغير التابع

 بحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الاستبيان الم

ينطوي ىذا ابؼبحث على عرض وبرليل البيانات ابؼتحصل عليها من استمارة الاستبياف ابؼصممة في ضوء 
( لتمثل حقل الإجابة 5بضاسي التدريج الذي يتوزع من أعلى وزف فيو، الذي أعطي الدرجة ) مقياس ليكرت

قوؼ على بساما( للو  غير موافق( درجة لتمثل حقل الإجابة )1بساما( ، إلذ أوطأ وزف فيو، الذي أعطي ) موافق)
 .لقدرة التنافسيةوعناصر ا ابػدماتيوؿ عناصر ابؼزيج التسويقي تصوراتهم حاستجابات أفراد العينة و 

(، من التًتيبابؼعيارية والأهمية النسبية ) بؽذا الغرض ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات طالبينستخدـ الاوقد 
أجل التعرؼ على مدى الانسجاـ والتوافق في آراء أفراد العينة وتصوراتهم حوؿ فقرات متغيرات الدراسة، ولقد تم 

كمتوسط للقياس بهدؼ قياس وتقييم الدرجة   )ابؼدى( تًجيحيتمثل بالوسط ابغسابي الار ابؼالاختي ارمعياعتماد 
 ابؼتحصل عليها وابؼتعلقة باستجابات أفراد عينة الدراسة.

 تشخيص متغيرات الدراسةالمطلب الأول: وصف و 

وصف وتشخيص متغيرات استراتيجيات التسويق الخدماتي من وجهة نظر موظفي مؤسسة الفرع الأول: 
 اتصالات الجزائر

تتضمن ابعداوؿ ابؼوالية ابؼتوسطات ابغسابية، والابكرافات ابؼعيارية والتًتيب من أجل التعرؼ على استجابات 
 أفراد العينة وتصوراتهم عن متغيرات الدراسة.
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 أولا: تحليل محور الخدمة

 : تحليل محور الخدمة(6-2الجدول رقم )

المتوسط  العبارات الرمز
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

X1 ابؼقدمة ابػدمة حوؿ للزبائن تعريفية رسائل بتوجيو ابؼؤسسة تقوـ 
 3 93643, 4,2424 النقاؿ ابؽاتف أو الانتًنت بواسطة

X2 2 54876, 4,3636 للزبائن ابػياروإتاحة  خدماتها بتنويع ابؼؤسسة تقوـ 
X3 1 83371, 4,4848 خدماتها بتطوير دائما ابؼؤسسة تسعى 

X4 ابعديدة ابػدمات طرح في السباقة تكوف أف دائما ابؼؤسسة تسعى 
 4 1,04447 4,1818 وابؼبتكرة

X5 5 98377, 4,0303 تتوقع ابؼؤسسة حاجات الزبائن وتقوـ بتلبيتها دائما ما 
محور 
 الخدمة

- 4,2606 ,61132 
مرتفع 
 جدا

 spssعتماد على مخرجات المصدر: من إعداد الطلبة بالإ

 بالاعتماد على النتائج الواردة في ابعدوؿ أعلاه يدكن أف نستنتج ما يلي: 

 بالنظرو (، 0.61بكراؼ معياري قدره )اب(، و 4.2606إذ بلغ ) ابػدمةلمحور بي رتفاع في ابؼتوسط ابغسااىناؾ  -
على  إلذ تفاصيل نتائج التحليل الإحصائي بؽذا ابؼتغير ابؼتمثل في ابػدمة بقد كل الفقرات التي شكلو قد حصلت

 4.20و أكبر من  3.41تًجيحي وىو يقع في ابؼدى ما بين سابي التوسط ابغمن ابؼ متوسطات حسابية أكبر
 التي تقيس: (X1، X2 ،X3، X4، X5، فلقد حصلت الفقرات )متحصلة بذلك على درجة مرتفعة جدا

  .4,2606 تقوـ ابؼؤسسة بتوجيو رسائل تعريفية للزبائن حوؿ ابػدمة ابؼقدمة بواسطة الانتًنت أو ابؽاتف النقاؿ* 

 .4,3636 * تقوـ ابؼؤسسة بتنويع خدماتها وإتاحة ابػيار للزبائن

 .4,4848 * تسعى ابؼؤسسة دائما بتطوير خدماتها

  .4,1818 تكوف السباقة في طرح ابػدمات ابعديدة وابؼبتكرة* تسعى ابؼؤسسة دائما أف 

 . 4,0303 * دائما ما تتوقع ابؼؤسسة حاجات الزبائن وتقوـ بتلبيتها
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نها تسعى تصالات ابعزائر )موبيليس(، أاعينة الدراسة متفقوف على مؤسسة  تدؿ ىذه النتائج على أف أفرادو 
طرح خدمات جديدة ومبتكرة، وىذا ما يساىم في زيادة ابغصة حتى تكوف السباقة في  دائما لتطوير خدمتها،

 السوقي بؽا من خلاؿ ابغفاظ على الزبائن ابغاليين واستقطاب زبائن جدد.

 ثانيا: تحليل محور السعر

 : تحليل محور السعر(8-2الجدول رقم )

المتوسط  العبارات الرمز
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

X1  الاعتبار القدرة ابؼالية للزبوف عند برديد أسعار يتم الأخذ بعين
 ابػدمة

3,6061 ,96629 4 

X2 2 87039, 3,8485 جودتها مع تتناسب تكلفة خدمات مؤسسة اتصالات ابعزائر 
X3 3 1,09752 3,7273 بؾانا  اضافية خدمات عدة ابعزائر اتصالات شبكة توفر 

X4 الأعياد خلاؿ ابػدمات أسعار بتخفيض ابعزائر اتصالات تقوـ 
 الدينية وابؼناسبات

4,0606 1,02894 1 

محور 
 السعر

 مرتفع 70378, 3,9030 -

 spssعتماد على مخرجات المصدر: من إعداد الطلبة بالإ

 بالاعتماد على النتائج الواردة في ابعدوؿ أعلاه يدكن أف نستنتج ما يلي: 

متحصلا بذلك درجة (، 0.70بكراؼ معياري قدره )اوب(، 3,9030) السعر لمحورابؼتوسط ابغسابي  بلغ -
بقد   سعري بؽذا ابؼتغير ابؼتمثل في البالنظر إلذ تفاصيل نتائج التحليل الإحصائمرتفع حسب ابؼيزاف التًجيحي، و 

 ،X1، X2 ،X3، فلقد حصلت الفقرات )درجة مرتفع أيضاعلى  كل الفقرات التي شكلو قد حصلت
X4، X5:التي تقيس ) 

 3.60على متوسط قدره  الأخذ بعين الاعتبار القدرة ابؼالية للزبوف عند برديد أسعار ابػدمة* يتم 

 3.84على متوسط قدره  * تكلفة خدمات مؤسسة اتصالات ابعزائر تتناسب مع جودتها

 3.72بدتوسط قدره  بؾانا تصالات ابعزائر عدة خدمات اضافية* توفر شبكة ا
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 .4.06بدتوسط قدره  أسعار ابػدمات خلاؿ الأعياد وابؼناسبات الدينية* تقوـ اتصالات ابعزائر بتخفيض 

تقوـ  تصالات ابعزائر )موبيليس(،امؤسسة  أف وتدؿ ىذه النتائج على أف أفراد عينة الدراسة متفقوف على
ىذا  ،تتناسب مع جودتها اتكلفة خدماته كما أفبتخفيض أسعار ابػدمات خلاؿ الأعياد وابؼناسبات الدينية، و 

يتم الأخذ بعين الاعتبار القدرة ابؼالية للزبوف عند برديد ، كما بؾانا إضافيةعدة خدمات  رتوف إلذ جانب أنها
 .أسعار ابػدمة

 ثالثا: تحليل محور التوزيع

 : تحليل محور التوزيع(8-2الجدول رقم )

 العبارات الرمز
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

X1 1 1,13067 3,8182 ابؼؤسسة خدماتها من خلاؿ ابؼوزعين )استخداـ الوسطاء( توفر 

X2  تتواجد وكالات اتصالات ابعزائر في ابؼطارات وبؿطات السكك
 ابغديدية وبؿطات النقل ابؼختلفة

2,9697 1,28659 3 

X3 2 1,21854 3,7879 توزيع خدماتو الوسائط التكنولوجيا ابغديثة في تعتمد ابؼؤسسة على 
محور 
 التوزيع

 مرتفع 81236, 3,5253 -

 spssعتماد على مخرجات المصدر: من إعداد الطلبة بالإ

 بالاعتماد على النتائج الواردة في ابعدوؿ أعلاه يدكن أف نستنتج ما يلي: 

 إذ بلغ بشكل عاـ قد برصل على درجة مرتفع حسب ابؼيزاف التًجيحي، التوزيع لمحورابؼتوسط ابغسابي أف 
حصائي بؽذا بالنظر إلذ تفاصيل نتائج التحليل الإو (، 0.81بكراؼ معياري قدره )ا(، و ب3,5253)بػ  متوسطو

قد برصلتا على ابؼرتبة الأوؿ والثانية على التوالر  X2و  X1رتين الفق من بقد كل التوزيعابؼتغير ابؼتمثل في 
على التوالر، وبابؼقارنة مع ابؼيزاف التًجيحي فإنو يتحصل على درجة مرتفع، وىذا  3.78و  3.81بدتوسط قدره 

يعني أف ابؼؤسسة بؿل الدراسة تعتمد على الوسطاء وكذا تقنيات ابؼعلومات والاتصاؿ في توزيع خدماتو للزبائن، 
، متحصلة بذلك على درجة متوسطة نسبيا، وىذا يعني أف ىناؾ 2.96فقد قدر متوسطها بػػ  X3ا الفقرة بينم

  بؿدودية في بسوقع مؤسسة اتصالات ابعزائر في ابؼطارات وبؿطات السكك وكذا بؿطات النقل ابؼختلفة.
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 رابعا: تحليل محور الترويج 

 : تحليل محور الترويج(9-2الجدول رقم )  

 العبارات الرمز
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

X1 1 90558, 3,8485 تتميز اعلاناتكم بحسن بربؾتها من حيث الزماف وابؼكاف 

X2 عن ابػدمات  تقوـ اتصالات ابعزائر بإبلاغ زبائنها عادة ما
 2 1,13067 3,8182 ابعديدة بشكل مباشر

X3  للزبائن وابغوافز للهداياتتميز علامة اتصالات ابعزائر بطرحها 
 3 1,25076 3,2424 الدينية والأعياد ابؼناسبات أثناء

محور 
 الترويج

 مرتفع 90279, 3,6364 -

 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

 ؿ أعلاه يدكن أف نستنتج ما يلي: بالاعتماد على النتائج الواردة في ابعدو 

وحسب ابؼيزاف  (،0.90بكراؼ معياري قدره )ا(، وب3,6364بلغ ) التًويج لمحورابغسابي  أف ابؼتوسط
التًجيحي فإنو يتحصل على درجة مرتفع، وىذا يدؿ على مدى ادراؾ القائمين بابؼؤسسة على أهمية تطبيق ىذا 

و  X1من الفقرتين بقد كل  تًويجي بؽذا ابؼتغير ابؼتمثل في البالنظر إلذ تفاصيل نتائج التحليل الإحصائو  العنصر،
X2  على التوالر، لتتحصل  3.81و  3.84قد برصلتا على ابؼرتبة الأولذ والثانية على التوالر بدتوسطات قدرىا

ما يدؿ على أف ابؼؤسسة بؿل الدراسة تولر أهمية في بزطيط بذلك على درجة مرتفع حسب ابؼيزاف التًجيحي، 
تسعى جاىدة إلذ ستقطاب أكبر قدر بفكن من الزبائن، كما وبربؾة اعلاناتها في ابؼكاف والوقت ابؼناسب لا

 استخداـ ابغوار ابؼباشر مع زبائنها بغية التعريف بخدماتها، ىذا من جهة، ومن جهة أخرى معرفة أذواؽ الزبائن.

، وحسب ابؼيزاف التًجيحي فقد برصلت على 1.25معياري  وابكراؼ 3.24وبدتوسط قدره  X3أما الفقرة 
درجة متوسط، وىي نتيجة منطقية إلذ حد ما، فنادرا ما تقدـ ابؼؤسسة برفيزات للزبائن في أوقات ابؼناسبات، ولو  

 كاف الأمر خاص بالزبائن الدائمين.
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 خامسا: تحليل محور العمليات

 : تحليل محور العمليات(11-2الجدول رقم )

المتوسط  العبارات الرمز
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

X1 1 91391, 4,0909 يعتمد بقاح تسويق ابػدمة على عملية انتاجها 

X2  يعتبر التًحيب والاستقباؿ ابعيد وحسن ابؼعاملة من قبل
 2 86384, 4,0606 موظفي ابؼؤسسة جزءا مكملا لعملية انتاج ابػدمة

X3  بالعملية الانتاجية يعد أساس برسين مستوى تعريف الزبوف
 3 84723, 4,0303 جودة ابػدمة

محور 
 العمليات

 مرتفع 79256, 4,0606 -

 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

بكراؼ ا، وب4.0606بلغ  ور العملياتلمحابؼتوسط ابغسابي  عند قراءتنا للجدوؿ أعلاه فإننا نلاحظ أف 
متحصلة بذلك على درجة مرتفعة، وىذا يعني أف ابؼؤسسة تقوـ بدتابعة عملياتها عند انتاج (، 0.79قدره ) معياري

ي بؽذا ابؼتغير بالنظر إلذ تفاصيل نتائج التحليل الإحصائابػدمة  من أساسها إلذ غاية وصوبؽا بؼرحلتها النهائية، و 
مرتفعة وكلها تفوؽ عن الػ  على متوسطات حسابية بقد كل الفقرات التي شكلو قد حصلت العملياتابؼتمثل في 

 تبر أفعت تصالات ابعزائر )موبيليس(،اسة مؤس أف وتدؿ ىذه النتائج على أف أفراد عينة الدراسة متفقوف على، 3
 يعد مؤشر ايجابيالتًحيب والاستقباؿ ابعيد  تعتقد بأف كما  عملية انتاجها،  على أساسبقاح تسويق ابػدمة 

تعريف الزبوف بالعملية الانتاجية يعد أساس برسين وكعنصر مكمل بؽا، ىذا إلذ جانب أف  ج ابػدمةلعملية انتا 
 .مستوى جودة ابػدمة
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 سادسا: تحليل محور البيئة المادية

 ( : تحليل محور البيئة المادية11-2الجدول رقم )

المتوسط  العبارات الرمز
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

X1 ابؼؤسسة قاعات وصالات الاستًاحة ابؼؤثثة وابؼكيفة  بزصص
 2 83030, 4,4242 لزبائنها أثناء انتظارىم

X2 للأبنية الداخلية ابعمالية تهتم ابؼؤسسة بابؼظهر ابػارجي وبالناحية 
 1 56408, 4,4545 فيها تتواجد التي

X3 الآلر والاعلاـ الاتصالات بؾاؿ في حديثة أجهزة ابؼؤسسة لدى 
 3 91701, 4,1818 خدماتها تسويق عملية في تساعد

محور 
البيئة 
 المادية

- 4,3535 ,65053 
مرتفع 
 جدا

 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

راؼ ابك(، وب4,3535) قدر بػػ حور البيئة ابؼاديةبد أف ابؼتوسط ابغسابي ابػاص 11-2ابؼلاحظ من ابعدوؿ رقم 
على أف ابؼؤسسة تولر أهمية بدرجة   متحصل بذلك على درجة مرتفعة جدا، وىذا يدؿ (،0.65)معياري قدره 

كبيرة للمظهر ابػارجي والداخلي للمؤسسة من توفر تقنيات حديثة، توفير صالات استًاحة، الاىتماـ بتصميم 
  أف بقد لدليل ابؼاديابؼتمثل في اي بؽذا ابؼتغير بالنظر إلذ تفاصيل نتائج التحليل الإحصائابؼباني وما غير ذلك، و 

 مرتفعة جدا وذلك حسب ابؼيزاف التًجيحي. كل الفقرات التي شكلو قد حصلت على متوسطات حسابية

 سابعا: تحليل محور الأفراد 

 ( : تحليل محور الأفراد12-2الجدول رقم )

 العبارات الرمز
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

X1  ابػدمات في ابؼؤسسة بتقديم النصائح والارشادات يهتم مقدمو
 1 88976, 4,3333 للزبوف

X2 2 88335, 4,3030 بهم خاصة ألبسة توفير خلاؿ من موظفيها تهتم ابؼؤسسة بهنداـ 
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X3 1 77728, 4,3333 ومستمر دوري بشكل موظفيها ببتدري ابؼؤسسة تقوـ 

X4 التعامل بكيفية وابؼتعلقة الانسانية ابؼهارات على التدريبية البرامج تركز 
 3 92728, 4,2121 الزبائن مع

X5 في وابؼتخصصة المحتًفة والفنية الإدارية الكوادر على ابؼؤسسة تعتمد 
1,0344 3,8485 .خدماتو تقديم

4 4 

محور 
 الأفراد

- 4,2061 ,65476 
مرتفع 
 جدا

 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

ما يلاحظ في ابعدوؿ أعلاه حصوؿ بؿور الأفراد على درجة مرتفعة جدا حسب ابؼيزاف التًجيحي، وقد بلغ 
، وىذا يدؿ على أف ابؼؤسسة تولر أهمية كبيرة للعنصر البشري 0.65وابكراؼ معياري قدر بػػ  4.20متوسطها بػػ 

ة، فإنها تسعى بجدية لتدريب والذي يعد كرأبظاؿ أساسي للمؤسسة، حيث حسب وجهة نظر موظفي ابؼؤسس
من خلاؿ اعداد دورات تطبيقية لزيادة كفاءتهم في تقديم ابػدمة على أكمل وجو، كما تهتم بهنداـ موظفيها 

ابؼوظف وىذا حتى تعطي صورة جيدة للمؤسسة أماـ الزبوف، ومنو بذلك برقيق الرضا التاـ للزبوف، وىذا ما 
 سينعكس بشكل ايجابي على ابؼؤسسة.

 الفرع الثاني : وصف وتشخيص متغيرات القدرة التنافسية من وجهة نظر موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر

 : تحليل محور القدرة التنافسية(13-2الجدول رقم )

 العبارات الرمز
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

X1  1 57406, 4,2727 للزبوفاستخداـ التسويق ابػدماتي يزيد من جودة ابػدمة ابؼقدمة 
X2 2 64988, 4,2121 استخداـ التسويق ابػدماتي يزيد من ربحية ابؼؤسسة 
X3 4 78817, 4,0606 استخداـ التسويق ابػدماتي يرفع من مبيعات ابؼؤسسة 
X4 5 98377, 4,0303 يساىم التسويق ابػدماتي في برقيق رضا الزبوف 
X5  3 96039, 4,1212 للمؤسسة من  ابغصة السوقيةاستخداـ التسويق ابػدماتي يزيد 

محور 
القدرة 

 التنافسية
 مرتفع 60927, 4,1394 -
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 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

وىذا  ور القدرة التنافسيةلمح بشكل عاـ ابؼتوسط ابغسابي قيمة رتفاع فيا بقد أف ىناؾ 13-2في ابعدوؿ رقم 
وىذا يدؿ على أف موظفي (، 0.60بكراؼ معياري قدره )ا(، وب4.1394) بػػػ إذ بلغحسب ابؼيزاف التًجيحي، 

ابؼؤسسة يدركوف وبؽم دراية تامة عن مدى ضرورة تبني ابؼؤسسة للمزيج التسويق ابػدماتي وىذا من أجل الرفع من 
 تغيرات البيئية التي تتسم بالديناميكية والتعقيد.أداءىا وبالتالر زيادة قدرتها التنافسية، خاصة في ظل ال

 المطلب الثاني: تحليل بيانات متغيرات الدراسة

تسػػويق تغػػير ابؼسػػتقل )سػػيتم في ىػػذا ابؼطلػػب دراسػػة العلاقػػات بػػين متغػػيرات الدراسػػة وكػػذا معرفػػة مػػدى أثػػر ابؼ
 (قدرة التنافسية( بابؼتغير التابع )الابػدمات

متغيرات استراتيجية تسويق الخدمات والقدرة التنافسية لمؤسسة اتصالات  الفرع الأول: العلاقة بين
 الجزائر

 معامل الارتباط بين المتغيرات الجزئية للمزيج التسويقي والقدرة التنافسية للمؤسسة -1
: علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة من وجهة نظر موظفي مؤسسة (14-2الجدور رقم )

 اتصالات الجزائر

 الترتيب
مستوى 
 الدلالة

القدرة 
 التنافسية

 المتغير )المستقل/التابع(

 الخدمة 0,579 0.000 3
 السعر 0,573 0.000 4
 التوزيع 0,675 0.000 2
 الترويج 0,706 0.000 1
 العمليات 0,335 0,057 7
 البيئة المادية 0,422 0,014 6
 الأفراد 0,530 0,001 5
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 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

ىذا (، و 0.706التنافسية التي بلغت ) رتباطية بالقدرةابؼرتبة الأولذ من حيث علاقتو الا الترويجحتل متغير ا -
أنها تقوـ بالإبلاغ يز بحسن بربؾتها من حيث الزماف وابؼكاف و يدؿ على أف ابؼؤسسة تهتم بوضع إعلانات تتم

 لذلك كاف كلما عنصر التًويج بتطبيق ابؼؤسسة اىتمت ، وعليو كلمااشرلزبائنها ىن ابػدمات بشكل مب
 أبعاده. بدختلف الدراسة قيد ابؼؤسسة ىذه في قدرتها التنافسية مستوى برسين في ايجابية مساهمة الاىتماـ

، وىذا يدؿ (0.675بالقدرة التنافسية التي بلغت )رتباطية بؼرتبة الثانية من حيث علاقتو الاا التوزيعجاء متغير  -
تعتمد على وسائط ووسطاء، ىذا إلذ جانب أنها تهتم بتوفير خدمات من خلاؿ موزعين على أف ابؼؤسسة 

 لذلك كاف كلما عنصر التوزيع بتطبيق ابؼؤسسة اىتمت كلما، وعليو  ولوجيا ابغديثة في توزيع خدماتهاالتكن
 أبعاده. بدختلف الدراسة قيد ابؼؤسسة ىذه في قدرتها التنافسية مستوى برسين في ايجابية مساهمة الاىتماـ

ف ابؼؤسسة تهتم بتطوير وىذا يدؿ على أ 0.579بدعامل ارتباط قدر بػػ  في ابؼرتبة الثالثة الخدمةجاء متغير  -
نتًنيت أو ابؽاتف بواسطة الاتقوـ بتوجيو رسائل تعريفية حوؿ ابػدمة ويعها أي إتاحة ابػيار للزبائن و تنخدماتها و 

، وعليو  ف السباقة في طرح خدمات مبتكرة وجديدة وتوقع أذواؽ الزبائنتكو  ، كما أنها تسعى لأفالنقاؿ للزبوف
قدرتها  مستوى برسين في ايجابية مساهمة الاىتماـ لذلك كاف كلما عنصر ابػدمة بتطبيق ابؼؤسسة اىتمت كلما

 أبعاده. بدختلف دراسةال قيد ابؼؤسسة ىذه في التنافسية

على التًتيب، من حيث  (6، 5، 4في ابؼراتب )السعر، الأفراد، البيئة المادية، كما جاءت ابؼتغيرات  -
، من وجهة نظر آراء والر( على الت0.422، 0.530، 0.579البالغة )رتباطية بالقدرة التنافسية و علاقاتها الا
السعر، الأفراد  عنصركل من  بتطبيق ابؼؤسسة اىتمت كلما، وعليو  الدراسةت ابعزائر )موبيليس( بؿل وكالة اتصالا
 قيد ابؼؤسسة ىذه في قدرتها التنافسية مستوى برسين في ايجابية مساهمة الاىتماـ لذلك كاف كلما والبيئة ابؼادية

 أبعاده. بدختلف الدراسة

التنافسية وذلك راجع لعدة أسباب منها، أف لو علاقة ارتباطية بالقدرة  ليس وأنفاتضح متغير العمليات  أما -
ا ذبؽ جادة ابؼؤسسة لا تركز على عنصر العمليات لقلة ابؼنافسة، وعدـ توفر الإمكانيات، وعدـ إعطاء أهمية

 العنصر.
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معامل الارتباط بين المزيج التسويق التقليدي والمستحدث والقدرة التنافسية لمؤسسة اتصالات  -2
 الجزائر

(: علاقات الارتباط بين المزيج التسويق التقليدي والمستحدث والقدرة التنافسية 15-2) جدول رقم
 للمؤسسة

مستوى  الترتيب
 الدلالة

القدرة 
 التنافسية

 المتغير )المستقل/التابع(

 المزيج التسويق التقليدي 0.841 0.000 1
 المزيج التسويق المستحدث 0.621 0.000 2

 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

رتباطية ذات دلالة إحصائية موجبة بين ابؼزيج التسويقي ادوؿ أعلاه نلاحظ أنو ىناؾ علاقة من خلاؿ ابع
لتسويقي ( ، وىذا يدؿ على أف للمزيج ا0.841والقدرة التنافسية، حيث بلغت معامل الارتباط )التقليدي 

رتباطية ذات دلالة انلاحظ أنو ىناؾ علاقة  ، كماالقدرة التنافسية كبيرة على مساهمة ايجابيةالتقليدي لديو 
(، 0.621إحصائية موجبة بين ابؼزيج التسويقي ابؼستحدث والقدرة التنافسية، حيث بلغت معامل الارتباط )

 على القدرة التنافسية. اكذلك لو مساهمة ايجابية كبيرة نسبيأف للمزيج التسويقي ابؼستحدث  وىذا يدؿ على 

أكثر منو من عناصر  لمزيج التسويقي التقليديل ابؼؤسسة تولر أهمية كبيرة نستنتج أف من خلاؿ ما سبق
 ابؼزيج التسويق ابؼستحدث من حيث ابؼساهمة في برسين قدرتها التنافسية.

 ت الجزائرمعامل الارتباط بين المزيج التسويقي الموسع والقدرة التنافسية لمؤسسة اتصالا -3

: علاقات الارتباط بين استراتيجيات تسويق الخدمات والقدرة التنافسية (16-2جدول رقم )
 للمؤسسة

مستوى 
 الدلالة

 القدرة
 المتغير )المستقل/التابع( التنافسية

 استراتيجيات تسويق الخدمات 0.880 0.000
 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 
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استًاتيجيات تسويق ذات دلالة احصائية موجبة بين  قوية رتباطيةاؿ ابعدوؿ نلاحظ أنو توجد علاقة من خلا
ستًاتيجيات تسويق ا(، وىذا يدؿ على أف 0.88رتباط )القدرة التنافسية حيث بلغ معامل الإابػدمات و 
 .بؿل الدراسة مساهمة كبيرة على القدرة التنافسية للمؤسسةبؽا بؾتمعة )بكل عناصرىا( ابػدمات 

 الفرع الثاني: نماذج الانحدار لاستراتيجيات تسويق الخدمات والقدرة التنافسية لمؤسسة اتصالات الجزائر

قياس أثر المتغيرات الجزئية للمزيج التسويقي الخدمي الموسع على القدرة التنافسية  -1
 للمؤسسة

 أثر المتغيرات الجزئية لتسويق الخدمات على القدرة التنافسية : قياس17-2الجدول 

 

 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

 من خلاؿ جدوؿ قياس أثر ابؼتغيرات ابعزئية للمزيج التسويقي ابػدمي ابؼوسع على القدرة التنافسية للمؤسسة:

يتضح من نتائج ابعدوؿ أعلاه بأف تقدير خط الإبكدار  للمؤسسة:أثر متغير الخدمة على القدرة التنافسية  -
  Y=0.423X + 2.244:                                 يلي يكوف وفق ما

 0.00لأف قيمة الدالة ابؼعنوية تساوي ، وىي دالة إحصائية 15.611 بػ المحسوبة (F) بلغت قيمةوقد 
التي ىي عنصر  الخدمةفي التنبؤ بالعلاقة بين متغير  معنوي وصالح للدراسة النموذج ، وبالتالر0.05ىي أقل من و 

كما نلاحظ أف قيمة  ،القدرة التنافسية في مؤسسة اتصالات ابعزائر بالطارؼعناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي و  من
t  حصائية ، وىذا يدؿ على وجود أثر موجب ذات دلالة ا0.05وىي دالة احصائيا عند  3.951قد بلغت بػ

تفسٌر ترتٌب من حٌث معامل ال ال R2 تفسٌر معامل ال مستوى الدلالة t قٌمة مستوى الدلالة F قٌمة

0,335 0,000 3,951 0,000 15,611

2,244 0,423

0,573 0,000 3,897 0,000 15,184

2,626 0,364

0,675 0,000 5,100 0,000 26,006

2,737 0,372

0,499 0,000 5,554 0,000 30,846

2,775 0,35

0,112 0,057 1,977 0,057 3,91

3,281 0,189

0,178 0,014 2,595 0,014 6,734

2,783 0,29

0,281 0,001 3,484 0,001 12,135

2,524 0,362

أثر متغٌر التوزٌع على القدرة التنافسٌة للمؤسسة
الأول

الخامس

أثر متغٌر البٌئة المادٌة على القدرة التنافسٌة للمؤسسة
السادس

أثر متغٌر العملٌات على القدرة التنافسٌة للمؤسسة
السابع

أثر متغٌر التروٌج على القدرة التنافسٌة للمؤسسة
ثالث ال

الرابع

ثانً ال

أثر متغٌر الأفراد على القدرة التنافسٌة للمؤسسة

y= 0,423X+2,244

y=0,364X+2,626

تنافسٌة للمؤسسة قدرة ال أثر المتغٌرات الجزئٌة على ال

Y=0,362X+2,524

y=0,372X+2,737

Y=0,35X+2,775

Y=0,189X+3,281

Y=0,29X+2,783

أثر متغٌر الخدمة على القدرة التنافسٌة للمؤسسة

أثر متغٌر السعر على القدرة التنافسٌة للمؤسسة
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 ىذا العنصر تطبيق مستوى زيادة أف أي %0.423بين متغير ابػدمة والقدرة التنافسية، وقد قدر الأثر بدقدار 
 .واحد معياري ابكراؼ وحدة من% 42.3 بنسبة القدرة التنافسية برسين إلذ سيؤدي واحدة وحدة بدقدار

، %33.5فسر لوحده ما نسبتو  الخدمةبفا يعني أف متغير ، 0.335كما بقد أف معامل التفسير قد قدر بػ 
، تعود بؼساهمة عوامل أخرى غير داخلة في %64.5من التغيير ابغاصل في القدرة التنافسية وأما بالنسبة الباقية 

 النموذج.

 في زيادة القدرة التنافسية. الخدمةذو دلالة احصائية لعنصر  اثر موجب واستنادا بؼا تقدـ يتضح وجود ابذاه

يتضح من نتائج ابعدوؿ أعلاه بأف تقدير خط الإبكدار  أثر متغير السعر على القدرة التنافسية للمؤسسة: -
 Y=0.364X + 2.626                       يلي: يكوف وفق ما

 0.00ابؼعنوية تساوي ، وىي دالة إحصائية لأف قيمة الدالة 15.184 بػ المحسوبة (F) بلغت قيمةوقد 
التي ىي عنصر  سعرالفي التنبؤ بالعلاقة بين متغير  معنوي وصالح للدراسة النموذج ، وبالتالر0.05ىي أقل من و 

كما نلاحظ أف قيمة  ،القدرة التنافسية في مؤسسة اتصالات ابعزائر بالطارؼعناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي و  من
t  وىذا يدؿ على وجود أثر موجب ذات دلالة احصائية 0.05ئيا عند وىي دالة احصا 3.897قد بلغت بػ ،

 ىذا العنصر تطبيق مستوى زيادة أف أي %0.364بين متغير السعر والقدرة التنافسية، وقد قدر الأثر بدقدار 
 .واحد معياري ابكراؼ وحدة من% 36.4 بنسبة القدرة التنافسية برسين إلذ سيؤدي واحدة وحدة بدقدار

، %54.3فسر لوحده ما نسبتو  سعرالبفا يعني أف متغير ، 0.573بقد أف معامل التفسير قد قدر بػ  كما
، تعود بؼساهمة عوامل أخرى غير داخلة في %45.7قية التنافسية وأما بالنسبة البا من التغيير ابغاصل في القدرة

 النموذج.

 درة التنافسية.في زيادة الق سعرالذو دلالة احصائية لعنصر  اثر موجب واستنادا بؼا تقدـ يتضح وجود ابذاه

يتضح من نتائج ابعدوؿ أعلاه بأف تقدير خط الإبكدار  أثر متغير التوزيع على القدرة التنافسية للمؤسسة: -
 Y=0.372X + 2.737                   يلي: يكوف وفق ما

 0.00إحصائية لأف قيمة الدالة ابؼعنوية تساوي ، وىي دالة 26.006 بػ المحسوبة (F) بلغت قيمةوقد 
التي ىي عنصر  لتوزيعافي التنبؤ بالعلاقة بين متغير  معنوي وصالح للدراسة النموذج ، وبالتالر0.05ىي أقل من و 
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كما نلاحظ أف قيمة  ،القدرة التنافسية في مؤسسة اتصالات ابعزائر بالطارؼعناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي و  من
t  ية ، وىذا يدؿ على وجود أثر موجب ذات دلالة احصائ0.05وىي دالة احصائيا عند  5.100قد بلغت بػ

 ىذا العنصر تطبيق مستوى زيادة أف أي %0.372فسية، وقد قدر الأثر بدقدار والقدرة التنا بين متغير التوزيع
 .واحد معياري ابكراؼ وحدة من% 37.2 بنسبة القدرة التنافسية برسين إلذ سيؤدي واحدة وحدة بدقدار

، %67.5فسر لوحده ما نسبتو  توزيعالبفا يعني أف متغير ، 0.675كما بقد أف معامل التفسير قد قدر بػ 
، تعود بؼساهمة عوامل أخرى غير داخلة في %32.5قية التنافسية وأما بالنسبة البا من التغيير ابغاصل في القدرة

 النموذج.

 درة التنافسية.في زيادة الق توزيعالذو دلالة احصائية لعنصر  اثر موجب وجود ابذاهواستنادا بؼا تقدـ يتضح 

بكدار ئج ابعدوؿ أعلاه بأف تقدير خط الايتضح من نتا أثر متغير الترويج على القدرة التنافسية للمؤسسة:
   Y=0.35X + 2.775                      يلي: يكوف وفق ما

 0.00، وىي دالة إحصائية لأف قيمة الدالة ابؼعنوية تساوي 30.846 بػ المحسوبة (F) بلغت قيمةوقد 
التي ىي عنصر  لترويجافي التنبؤ بالعلاقة بين متغير  معنوي وصالح للدراسة النموذج ، وبالتالر0.05ىي أقل من و 

كما نلاحظ أف قيمة  ،بالطارؼالقدرة التنافسية في مؤسسة اتصالات ابعزائر عناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي و  من
t  وىذا يدؿ على وجود أثر موجب ذات دلالة احصائية 0.05وىي دالة احصائيا عند  5.554قد بلغت بػ ،

 ىذا العنصر تطبيق مستوى زيادة أف أي %0.35بين متغير التًويج والقدرة التنافسية، وقد قدر الأثر بدقدار 
 .واحد معياري ابكراؼ وحدة من% 35 بنسبة ة التنافسيةالقدر  برسين إلذ سيؤدي واحدة وحدة بدقدار

، %49.9فسر لوحده ما نسبتو  لترويجابفا يعني أف متغير ، 0.499كما بقد أف معامل التفسير قد قدر بػ 
، تعود بؼساهمة عوامل أخرى غير داخلة في %50.1قية التنافسية وأما بالنسبة البا من التغيير ابغاصل في القدرة

 النموذج.

 درة التنافسية.في زيادة الق ترويجالذو دلالة احصائية لعنصر  اثر موجب واستنادا بؼا تقدـ يتضح وجود ابذاه

يتضح من نتائج ابعدوؿ أعلاه بأف تقدير خط  أثر متغير العمليات على القدرة التنافسية للمؤسسة: -
 Y=0.189X + 3.281                          يلي: الإبكدار يكوف وفق ما



 لمؤسسة اتصالات الجزائر القدرة التنافسية على تسويق الخدمات لأثر تحليلية تطبيقية دراسة     الثاني الفصل

 

 
75 

 0.057قيمة الدالة ابؼعنوية تساوي  دالة إحصائية لأفغير ، وىي 3.91 بػ المحسوبة (F) بلغت قيمةوقد 
دالة  غير وىي 1.977قد بلغت بػ  tكما نلاحظ أف قيمة  غير معنوي، النموذج ، وبالتالر0.05من  كبرىي أو 

والقدرة  ية بين متغير العملياتأثر ذات دلالة احصائ اي وجودعدـ ، وىذا يدؿ على 0.05احصائيا عند 
فسر لوحده ما  لعملياتابفا يعني أف متغير ، 0.112بػ  بنسبة ضئيلة جدا معامل التفسيركما بلغ التنافسية،  

، تعود بؼساهمة عوامل %88.8قية التنافسية وأما بالنسبة البا من التغيير ابغاصل في القدرة فقط %11.2نسبتو 
 أخرى غير داخلة في النموذج.

 درة التنافسية.في زيادة الق عملياتاللعنصر  ثرلأ ابذاهأي وجود عدـ واستنادا بؼا تقدـ يتضح 

يتضح من نتائج ابعدوؿ أعلاه بأف تقدير خط  أثر متغير البيئة المادية على القدرة التنافسية للمؤسسة: -
 Y=0.29X + 2.783                            يلي: الإبكدار يكوف وفق ما

 0.014قيمة الدالة ابؼعنوية تساوي  ، وىي دالة إحصائية لأف6.734 بػ المحسوبة (F) بلغت قيمةوقد 
التي  لدليل الماديافي التنبؤ بالعلاقة بين متغير  معنوي وصالح للدراسة النموذج ، وبالتالر0.05ىي أقل من و 

كما  ،مؤسسة اتصالات ابعزائر بالطارؼالقدرة التنافسية في عناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي و  ىي عنصر من
، وىذا يدؿ على وجود أثر موجب ذات 0.05وىي دالة احصائيا عند  2.595قد بلغت بػ  tنلاحظ أف قيمة 

 مستوى زيادة أف أي %0.29دلالة احصائية بين متغير البيئة ابؼادية والقدرة التنافسية، وقد قدر الأثر بدقدار 
 ابكراؼ وحدة من% 29 بنسبة القدرة التنافسية برسين إلذ سيؤدي واحدة ةوحد بدقدار ىذا العنصر تطبيق

 .واحد معياري

فسر لوحده ما نسبتو  لبيئة الماديةابفا يعني أف متغير ، 0.178كما بقد أف معامل التفسير قد قدر بػ 
، تعود بؼساهمة عوامل أخرى غير %82.2قية التنافسية وأما بالنسبة البا ، من التغيير ابغاصل في القدرة17.8%

 داخلة في النموذج.

 درة التنافسية.في زيادة الق بيئة الماديةالذو دلالة احصائية لعنصر  اثر موجب واستنادا بؼا تقدـ يتضح وجود ابذاه

 يتضح من نتائج ابعدوؿ أعلاه بأف تقدير خط الإبكدار على القدرة التنافسية للمؤسسة: الأفرادأثر متغير  -
 Y=0.362X + 2.524                           يلي: يكوف وفق ما
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 0.001قيمة الدالة ابؼعنوية تساوي  ، وىي دالة إحصائية لأف12.135 بػ المحسوبة (F) بلغت قيمةوقد 
التي ىي عنصر  لأفرادافي التنبؤ بالعلاقة بين متغير  معنوي وصالح للدراسة النموذج ، وبالتالر0.05ىي أقل من و 

كما نلاحظ أف قيمة  ،القدرة التنافسية في مؤسسة اتصالات ابعزائر بالطارؼعناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي و  من
t  وىذا يدؿ على وجود أثر موجب ذات دلالة احصائية 0.05وىي دالة احصائيا عند  3.484قد بلغت بػ ،

 ىذا العنصر تطبيق مستوى زيادة أف أي %0.362بين متغير الأفراد والقدرة التنافسية، وقد قدر الأثر بدقدار 
 .واحد معياري ابكراؼ وحدة من% 36.2 بنسبة القدرة التنافسية برسين إلذ سيؤدي واحدة وحدة بدقدار

، %28.1فسر لوحده ما نسبتو  لأفرادابفا يعني أف متغير ، 0.281كما بقد أف معامل التفسير قد قدر بػ 
، تعود بؼساهمة عوامل أخرى غير داخلة في %71.9قية التنافسية وأما بالنسبة البا من التغيير ابغاصل في القدرة

 النموذج.

 درة التنافسية.في زيادة الق فرادالأذو دلالة احصائية لعنصر  اثر موجب وجود ابذاهواستنادا بؼا تقدـ يتضح 

 يلي: وبفا سبق نستنتج ما

  في ابؼرتبة الأولذ من حيث علاقتو بزيادة القدرة التنافسية حيث بلغ معامل التفسير  التوزبعجاء متغير
0.675=R² وىي على زيادة القدرة التنافسيةتطرأ من التغيرات التي  ،%92نسبتو  وىذا ما يفسر ما ،

 عن فضلا جغرافيا ابؼنتشرة فروعها بتطوير الدراسة موضوع ابؼؤسسة اىتماـ على يدؿ وىذانتيجة منطقية 
 .تهاخدما بـتلف توفير في والتكنولوجية الالكتًونية الوسائط باعتماد اىتمامها

  في ابؼرتبة الثانية من حيث علاقتو بزيادة القدرة التنافسية حيث بلغ معامل التفسير  السعرجاء متغير
0.573=R² تطرأ على زيادة القدرة التنافسية، من التغيرات التي %57.3نسبتو  وىذا ما يفسر ما ،

خدماتها فبحكم ابؼؤسسة بؿتكرة القطاع وبدا أنها عمومية فإنها لا بذد أي صعوبة في التحكم في تسعير 
 بدا يتناسب مع رغبات زبائنها وىذا بطبيعة ابغاؿ سيزيد من قدرتها التنافسية من خلاؿ الاقباؿ عليها.

  في ابؼرتبة الثالثة من حيث علاقتو بزيادة القدرة التنافسية حيث بلغ معامل التفسير  الترويججاء متغير
0.499=R² طرأ على زيادة القدرة التنافسية، من التغيرات التي ت%49.9نسبتو  وىذا ما يفسر ما ،

وىو ما يفسر على أف ابؼؤسسة تولر أهمية كبيرة في ترويج خدماتها عبر الاعلانات معتمدة بذلك على 
 تقنيات تكنولوجية سيما وأف ابؼؤسسة طبيعة عملها تتًكز أساسا على الرقمنة.
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درة التنافسية حيث بلغ معامل التفسير من حيث علاقتو بزيادة القجاء متغير ابػدمة في ابؼرتبة الرابعة  -
0.335=R² يعني ، بفا، من التغيرات التي تطرأ على زيادة القدرة التنافسية%33.5نسبتو  وىذا ما يفسر ما 
 ابػدمات ابؼقدمة. وتنويع بتطوير الاىتماـ خلاؿ من الإدارة نظر وجهة من زيادة قدرتها التنافسية إمكانية

 أثر المزيج التسويقي التقليدي والمستحدث على القدرة التنافسية للمؤسسة قياس -2

 (: أثر مزيج التسويق التقليدي والمستحدث على القدرة التنافسية18-2الجدول رقم )

 

 SPSSالمصدر : من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

 يلي:  من خلاؿ معطيات ابعدوؿ يتضح لنا ما

  حيث بلغت قيمة  على القدرة التنافسية للمؤسسةالمزيج التسويقي التقليدي بالنسبة لأثر
75.188=(F) ، ويعني ذلك أف  وىي دالة احصائية، 0.05وىي أقل من  0.000بدستوى دلالة

عند  8.668بلغت بػ  tالنموذج معنوي وصالح للدراسة وأف نتائجو غير مزيفة، كما بقد أف قيمة 
 أي 0.689وقد بلغ مقدار الأثر بػػ  ابؼتغيرين، بين أثر وجود عن يدؿ ما وىذا، 0.000مستوى دلالة 

القدرة  برسين إلذ سيؤدي واحدة وحدة بدقدار عناصر ابؼزيج التسويقي التقليدي تطبيق مستوى زيادة أف
 أف أي، 0.708، كما بلغ معامل التفسير بػػ واحد معياري ابكراؼ وحدة من% 68.9 بنسبة التنافسية

 على تطرأ التي التغيرات من% 70.8 نسبتو ما تفسير على قادر لعناصر ابؼزيج التسويقي التقليدي تطبيق
 داخلة غير أخرى متغيرات بؼساهمة فتعود% 29.2 البالغة الباقية النسبة أما لمؤسسة،ل القدرة التنافسية

 .الدراسة نموذج في
  حيث بلغت قيمة  التنافسية للمؤسسةعلى القدرة  مستحدثالمزيج التسويقي البالنسبة لأثر

19.471=(F) ، ويعني ذلك أف  وىي دالة احصائية، 0.05وىي أقل من  0.000بدستوى دلالة

الترتٌب من حٌث معامل التفسٌر R2 معامل التفسٌر مستوى الدلالة t قٌمة مستوى الدلالة F قٌمة

0,708 0,000 8,668 0,000 75,128

1,363 0,689

0,621 0,000 4,413 0,000 19,471

1,669 0,565

الأول

الثانً

Y=0,689X+1,363

Y=0,565X+1,669

أثر المزٌج التسوٌقً التقلٌدي والمستحدث على القدرة التنافسٌة للمؤسسة

أثر المزٌج التسوٌقً التقلٌدي على القدرة التنافسٌة للمؤسسة

أثر المزٌج التسوٌقً المستحدث على القدرة التنافسٌة للمؤسسة
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عند  4.418بلغت بػ  tالنموذج معنوي وصالح للدراسة وأف نتائجو غير مزيفة، كما بقد أف قيمة 
 أي 0.565وقد بلغ مقدار الأثر بػػ  ابؼتغيرين، بين أثر وجود عن يدؿ ما، وىذا 0.000مستوى دلالة 

 برسين إلذ سيؤدي واحدة وحدة بدقدار عناصر ابؼزيج التسويقي ابؼستحدث تطبيق مستوى زيادة أف
، 0.621بلغ معامل التفسير بػػ  ، كماواحد معياري ابكراؼ وحدة من% 56.5 بنسبة القدرة التنافسية

 التي التغيرات من% 70.8 نسبتو ما تفسير على قادر لعناصر ابؼزيج التسويقي ابؼستحدث تطبيق أف أي
 أخرى متغيرات بؼساهمة فتعود% 29.2 البالغة الباقية النسبة أما لمؤسسة،ل القدرة التنافسية على تطرأ
 .الدراسة نموذج في داخلة غير

القدرة أثير على زيادة لديهما تالتقليدي المزيج التسويقي المستحدث و ف أ بفا سبق يدكن استنتاج
سويقي التقليدي لديو تأثير كبير على زيادة القدرة التنافسية أكثر من تة بدرجات متفاوتة ولكن ابؼزيج الالتنافسي

ابؼزيج التسويقي ابؼستحدث، وىذا يرجع لأف الشركة ترى أف عناصر ابؼزيج ابؼستحدث ىي امتداد للعناصر الأربعة 
خلاؿ عنصر التوزيع وعنصر الأفراد، ويدكن دراسة من خلاؿ ابؼزيج التقليدية، فالدليل ابؼادي يدكن دراستو من 

 التي ىي عنصر من عناصر متغير ابػدمة.لعنصر العمليات يرتبط بابعودة و  التًويجي )البيع الشخصي(، أما بالنسبة

 قياس أثر استراتيجيات تسويق الخدمات على القدرة التنافسية لمؤسسة اتصالات الجزائر -3

 ( : أثر استراتيجية تسويق الخدمة على القدرة التنافسية للمؤسسة19-2)الجدول رقم 

 

 SPSS: من اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر

 يلي: من خلاؿ نتائج ابعدوؿ يتضح لنا ما

  قيمة أف  بقدعلى القدرة التنافسية للمؤسسة المزيج التسويقي الموسع بالنسبة لأثر
106.681=(F) ، ػ احصائية لأف قيمة الوىي دالةSIG ( و ىي أقل من مستوى 0.000تساوي ،)

المزيج التسويقي (، و بالتالر قبوؿ النموذج في التنبؤ بالعلاقة بين متغير 0.05الدلالة ابؼعنوية ابؼعتمدة )

R2 معامل التفسٌر مستوى الدلالة t قٌمة مستوى الدلالة F قٌمة

0,775 0,000 10,329 0,000 106,681

0,533 0,874Y=0,874X+0,533

أثر استراتٌجٌة تسوٌق الخدمات على القدرة التنافسٌة للمؤسسة

أثر المزٌج التسوٌقً الموسع على القدرة التنافسٌة للمؤسسة
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ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة كما يوجد ىناؾ أثر ه على القدرة التنافسية،  وتأثير الموسع 
 =Tقيمة  من خلاؿعلى مستوى القدرة التنافسية للشركة للمزيج التسويقي الموسع ، (0.05)

 أف أي 0.874وقد بلغ معامل التأثير بػ ، 0.05وىي أقل من  0.000عند مستوى دلالة  10.329
القدرة  برسين إلذ سيؤدي واحدة وحدة بدقدار عناصر ابؼزيج التسويقي بؾتمعة تطبيق مستوى زيادة

  ابؼقدرة (R²)تشير قيمة ابؼعامل التفسير و واحد،  معياري ابكراؼ وحدة من% 87.4 بنسبة التنافسية
، من التغيير %77.5فسر لوحده ما نسبتو المزيج التسويقي الموسع و ىذا يعني أف  0.775 بػػػ

داخلة في ، تعود بؼساهمة العوامل الأخرى غير %22.5ابغاصل في القدرة التنافسية، وأما النسبة الباقية 
 النموذج.

في زيادة القدرة لمزيج التسويقي الموسع واستنادا بؼا سبق يتضح لنا وجود ابذاه ذو دلالة احصائية 
 التنافسية.
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 الفصل لاصةخ

تعرفنا من خلاؿ ىذا الفصل على نشأة وتطور مؤسسة اتصالات ابعزائر )الطارؼ(، ولقد اعتمدنا على 
الدراسة ابؼيدانية، والتي تم توزيعها غلى موظفي الشركة، والتي برتوي على ثلاثة بؿاور  الاستبانة في بصع معلومات

أساسية تتمثل في: ابعزء الأوؿ خاص بابؼتغيرات الشخصية، وابعزء الثاني خاص بدتغيرات ابؼزيج التسويقي 
نا ىذا، وبعد على إشكالية بحث ابػدماتي، وابعزء الأخير خاص بدتغيرات القدرة التنافسية، وىدفنا من خلاؿ الاجابة

ستخداـ أساليب إحصائية عديدة، وتوصلنا إلذ عدة نتائج اوبرليل بياناتها ب عليها طلاعاستًجاعها قمنا بالا
أهمها: أف عناصر ابؼزيج التسويقي ابػدماتي يؤثر على زيادة القدرة التنافسية بنسب متفاوتة كما توصلنا أف ىناؾ 

تغير ابؼزيج التسويقي ابػدماتي على برسين القدرة التنافسية، وعند البحث أثر كل بعد من أثر ذو دلالة احصائية بؼ
أبعاد ابؼزيج التسويقي ابػدماتي على بكو مستقل عن مستوى تأثيره على القدرة التنافسية، وجدنا أف ىناؾ أثر ذو 

، التًويج، والبيئة ابؼادية والأفراد، ( للمتغيرات التالية: ابػدمة، السعر0.05معنوي )دلالة احصائية عند مستوى 
 على مستوى تأثيرىا في القدرة التنافسية.

تغير )العمليات(، كما ظهر تبني شركة اتصالات ابعزائر موبيليس بؼتغير ا لايوجد أثر ذو دلالة احصائية بؼبينم
العمليات ابؼرتبة السابعة  تفيها احتل ،على القدرة التنافسية التوزيع بابؼرتبة الأولذ من حيث التًتيب والأهمية وتأثير

أي الأخير من حيث التًتيب والأهمية، أما بقية ابؼتغيرات قد ابكصر ترتيبها ما بين ىاتين ابؼرتبتين من حيث أهميتها 
 ومدى تأثيرىا على القدرة التنافسية.

دماتي والقدرة التنافسية كما أظهرت النتائج وجود علاقة ابذاه ذو دلالة احصائية بين ابؼزيج التسويقي ابػ
القدرة التنافسية  في برسين ةايجابي مساهمةزيج التسويقي ابػدماتي يحدث للمؤسسة، وبالتالر فإف الإىتماـ بابؼ

 للمؤسسة.
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 خاتمة

لى دراسة منهجية لتشخيص وبرليل لرموعة من الدتغيرات التي تدرس لقد تعرضنا من خلال ىذا الدبحث إ
اد، الدليل العلاقة والتأثير بين الدزيج التسويقي الخدماتي بعناصره السبعة )الخدمة، السعر، التوزيع، التًويج، الأفر 

عتبارىا متغير تابع، وحاولنا تطبيق مؤشرات الدراسة االقدرة التنافسية بعتباره متغير مستقل و االدادي، العمليات(، ب
 على عينة من مؤسسة اتصالات الجزائر.

فضت إليو نتائج اختيار لنموذج الدراسة وفرضياتها وبالنظر إلى ما تقدم عرضو من واعتمادا على ما أ
حيث قمنا بتقسيمها وفق التًتيب  الدراسة، بهذهالخلفيات النظرية لذذا الدوضوع استخلصنا أىم النتائج الخاصة 

 ت وانتهينا إلى عرض آفاق البحث أو الدراسة.قتًاحانهجي التاي:  نتائج الدراسة والاالد

 الدراسة فرضيات

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين عناصر الدزيج " :والتي تنص على أن الفرضية الرئيسية الأولى
 ."التسويقي الدوسع والقدرة التنافسية

ة موجبة بين على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية قوي التطبيقية دلت نتائج الدراسة، فقد وىي صحيحة
، ويدكن تفسير ىذه اتصالات الجزائروظفي مؤسسة من وجهة نظر م رة التنافسيةقدوال عناصر تسويق الخدمات

من خلال إجراءات واضحة  تسويق الخدماتتغيرات بيق مالعلاقة بأنو كلما سعت الدؤسسة عينة الدراسة إلى تط
ويتفرع عن ىذه النتيجة جملة من النتائج الفرعية  ،قدرتها التنافسيةمن برسين  بذلك ولزددة ومفهومة بسكنت

 التالية  

 الخدمة والقدرة التنافسية. ة موجبة بينباط ذات دلالة إحصائيلاقة ارتتوجد ع -

 القدرة التنافسية.دلالة إحصائية موجبة بين السعر و توجد علاقة ارتباط ذات  -

 القدرة التنافسية.لة إحصائية موجبة بين التوزيع و توجد علاقة ارتباط ذات دلا -

 .القدرة التنافسيةقوية بين متغير التًويج و وجبة و توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية م -

 .متغير العملية والقدرة التنافسيةرتباط ذات دلالة إحصائية بين الا يوجد علاقة  -
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 يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية موجبة ومقبولة بين البيئة الدادية والقدرة التنافسية. -

 موجبة بين الأفراد والقدرة التنافسية . رتباط ذات دلالة إحصائيةايوجد علاقة  -

 الدزيج عناصر بين احصائية دلالة ذو تأثير يوجدوالتي تنص على أنك "الفرضية الرئيسية الثانية: 
 ."التنافسية والقدرة الدوسع الخدماتي التسويقي

 مستوى زيادة أن أي 4.8.0 البالغ بيتا معامل أنفحسب نموذج الانحدار البسيط بين الدتغيرين  وىي صحيحة،
 بنسبة القدرة التنافسية للمؤسسة برسين إلى سيؤدي واحدة وحدة بدقدار تي لرتمعة عناصر التسويق الخدما تطبيق

يتضح أن ما  (0...4)، وىي نسبة مرتفعة، كما بلغ معامل التفسير واحد معياري انحراف وحدة من% 0..8
أما النسبة ، قدرة التنافسيةطرأ على المن التغيرات التي ت( %0...على تفسير ما نسبتو ) قادر تسويق الخدماتيال

ويتفرع عن ىذه النتيجة ، أخرى غير داخلة في نموذج الدراسة( فتعود لدساهمة متغيرات %0...الباقية البالغة )
 جملة من النتائج الفرعية التالية  

 %4..0 الخدمة والقدرة التنافسية، وقد قدر معامل الأثر بدقدار احصائية بينيوجد أثر ذات دلالة  -
 .%44.0وبدعامل تفسير 

 %0..4والقدرة التنافسية، وقد قدر معامل الأثر بدقدار   السعراحصائية بينيوجد أثر ذات دلالة  -
 .%4..0وبدعامل تفسير 

 %...4والقدرة التنافسية، وقد قدر معامل الأثر بدقدار   التوزيعاحصائية بينيوجد أثر ذات دلالة  -
 .%0...وبدعامل تفسير 

وبدعامل  %40والقدرة التنافسية، وقد قدر معامل الأثر بدقدار   التًويجاحصائية بينيوجد أثر ذات دلالة  -
 .%04.4تفسير 

بنسبة جد ضئيلة  والقدرة التنافسية، وقد قدر معامل الأثر  العملياتاحصائية بينيوجد أثر ذات دلالة لا  -
 .%..99 ضئيل وبدعامل تفسير %98.4 بــ والدقدرة

 %4.سية، وقد قدر معامل الأثر بدقدار والقدرة التناف لبيئة الدادية ااحصائية بينيوجد أثر ذات دلالة  -
 .%8..9وبدعامل تفسير 
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 %...4والقدرة التنافسية، وقد قدر معامل الأثر بدقدار   الأفراداحصائية بينيوجد أثر ذات دلالة  -
 .%8.9.وبدعامل تفسير 

 الخدماتي التسويقي الدزيج بين احصائية دلالة ذو تأثير يوجد"والتي تنص على أن ية الرئيسية الثالثة: الفرض
 ."التنافسية القدرة على والدستحدث التقليدي

وىي صحيحة، فحسب الدراسة التطبيقية اتضح أن تطبيق الدزيج التسويق التقليدي لو أثر ذات دلالة احصائية 
 تطبيق مستوى زيادة أن أي 84..4على القدرة التنافسية للمؤسسة لزل الدراسة، بحيث بلغ معامل بيتا بـ 

 من% 8.4. بنسبة القدرة التنافسية برسين إلى سيؤدي واحدة وحدة بدقدار عناصر الدزيج التسويقي التقليدي
 لعناصر الدزيج التسويقي التقليدي تطبيق أن أي، 48..4، كما بلغ معامل التفسير بــ واحد معياري انحراف وحدة
 الباقية النسبة أما لمؤسسة،ل القدرة التنافسية على تطرأ التي التغيرات من% 4.8. نسبتو ما تفسير على قادر

 .الدراسة نموذج في داخلة غير أخرى متغيرات لدساهمة فتعود% ..4. البالغة

ية للمؤسسة، أما بخصوص الدزيج التسويقي الدستحدث فهو كذلك لو أثر ذات دلالة احصائية على القدرة التنافس
 وحدة بدقدار عناصر الدزيج التسويقي الدستحدث تطبيق مستوى زيادة أن أي 4.0.0د بلغ مقدار الأثر بــ وق

بلغ معامل  ، كماواحد معياري انحراف وحدة من% 0..0 بنسبة القدرة التنافسية برسين إلى سيؤدي واحدة
 من% 4.8. نسبتو ما تفسير على قادر لعناصر الدزيج التسويقي الدستحدث تطبيق أن أي، 9...4التفسير بــ 

 متغيرات لدساهمة فتعود% ..4. البالغة الباقية النسبة أما لمؤسسة،ل القدرة التنافسية على تطرأ التي التغيرات
 .الدراسة نموذج في داخلة غير أخرى

 نتائج الدراسة

  أولا: نتائج الدراسة النظرية 
للمؤسسة الخدماتية التي يتمثل أهمها في افتتاح  الإدارييحتل التسويق الخدماتي مكانة ىامة في التنظيم  -

جديدة للشركة أو تقديم خدمات جديدة الزبائن، أو استثمار الأموال في مشروعات معينة تتطلب  فروع
 إجراء دراسات تسويقية لذا وذلك ما يعزز القدرة التنافسية.

تزداد أهمية التسويق الخدماتي ودوره الفعال في الدؤسسات الخدماتية عامة سواء كانت فندقية، أو صحية،  -
لبنوك... من خلال الأنشطة الدختلفة الني يقوم بها داخل وخارج الدؤسسة، وبالشكل أو اتصالات أو 
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ستقرار الداي: لو، ويدعم مركزه بين الدنافسين ويقوي مكانتو في سوق الذي ينعكس إيجابيا إلى برقيق الا
وسع في يا وكيفيا، والتالأعمال، ويساىم في نمو التوازن للعمليات والدعاملات الخدمية للمؤسسة كم

 ، وبرقيق أعلى درجات الأرباح.د من الفروع والوكالاتالخدمات والانتشار عد
يين عن خدماتها أكثر من بطريقة بذعلهم راضتسعى الدؤسسة الخدماتية لتلبية حاجات ورغبات عملائها  -

الأساسي في يها، ولتحقيق ذلك فإنها تقوم بتصميم مزيج تسويقي خدماتي الدتكامل لو الأثر منافس
برسين الخدمة الدقدمة للزبون، والتي تعد من أبرز وأىم عناصر الدنافسة ما بين الشركات الخدماتية 

 الدختلفة.
التسويقي، فهناك من يحدد بالأربعة الدزيج  د عناصر الدزيجياء أغلب الكتاب والباحثين في بردتباين آر  -

بح سبعة )الدزيج التسويقي الدستحدث(، إلا أن التسويقي التقليدي وىناك ثلاثة عناصر أخرى لتص
 أغلبهم يتفقون على كونها سبعة.

يدثل الدزيج التسويقي الخدماتي لرموعة من الخطط والعمليات التي بسارسها إدارة الدؤسسة لتتمكن من  -
 منافسة الشركات الأخرى، ويختلف الدزيج التسويقي في الخدمات عنو بالنسبة للسلع وذلك أن مزيج
الخدمات يتعدى الدزيج التقليدي الدتعارف عليو بإضافة ثلاثة متغيرات أخرى تتمثل في  الأفراد ، الدليل 

 الدادي، العمليات.
ف فنية وتسويقية بزتليرجع التوسع في الدزيج التسويقي الخدماتي إلى ما تتميز بو الخدمات من خصائص  -

كان عدد عناصر الدزيج التسويقي فإنو من الضرورة بدكان   عن غيرىا، والسلع الدادية الأخرى غير أنو مهما
التأكيد على ضرورة تكامل تلك العناصر فيما بينها حتى تتمكن الدؤسسة الخدماتية من برقيق مكانة في 

 السوق.
إلا أنو يدكن القول أنو متخلف ولا تتوفر فيو  إصلاحاترغم أن قطاع الخدمات في الجزائر شهد عدة  -

 ي الذي يساعد في تنمية القدرة التنافسية لدواجهة الدنافسة العالدية.جو التنافس
 يرجع سبب التأخر في الدؤسسات الخدماتية في الجزائر إلى   -
 ضعف الدنافسة المحلية. 
 غياب الوعي والثقافة الدتوسعة والإبداع والابتكار. 
 الاستفادة من دعم الدولة إلى حد كبير. 
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  ثانيا نتائج الدراسة الميدانية: 

بذاه رتباط والالتحليل الإحصائي لقياس علاقات الاتأسيسا على وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها، ونتائج ا
ة الدراسة يدكن استخلاص أىم تصالات الجزائر عيناات عدمية وأخرى بديلة على مستوى الدعبر عنو بفرضي

 تي اجات الديدانية على النحو الآتنتسالا

يقي الخدمي للشركة الدتمثلة في يتضح من خلال نتائج التحليل الوصفي توافر متغيرات الدزيج التسو  -
العملية( وبنسب متفاوتة، فضلا عن ضعف  التًويج، الأفراد، الدليل الدادي، التوزيع، الخدمة، السعر،)
 ىتمام بو، مما ينعكس على إجابات أفراد العينة.جود متغير العمليات فيها وقلة الاو 

تصالات الجزائر عينة الدراسة تصور واضح حول امتلاك ار من خلال نتائج التحليل الوصفي كما يظه -
نعكس على إجابات اير مهم في عمل الدؤسسة مما أهمية القدرة التنافسية المحققة لديها، وىي تظهر كمتغ

ىتمام إدارة اعلى  كذلك  مما يدلو ، ابات على وعي الدبحوثين وإدراكهمالعينة إذ دلت نتائج تلك الإج
 تصالات الجزائر بالعمل على برسين القدرة التنافسية.اشركة 

العملية  احتلتظهر تبني الدؤسسات الخدمية لدتغير التوزيع بالدرتبة الأولى من حيث التًتيب والأهمية فيما  -
الدرتبة السابعة والأخيرة من حيث التًتيب والأهمية، أما بقية الدتغيرات فقد حصل ترتيبها ما بين ىاتين 

 ين من حيث الأهمية.الدرتبت

لدؤسسة على مواجهة برديات من شأنو يزيد من قدرة ا وفق أسس سليمة تفعيل عناصر التسويق الخدماتي -
 .الدنافسة

 قتراحات: التوصيات والا

سهم في ستنتاجات، يتقدم الباحث بعدد من التوصيات التي من شأنها أن تاما تم عرضو من نسجاما مع ا
عتباره الذدف الأسمى لتلك الشركات الخدماتية للزبائن والذي يسهم بدوره في توطيد ابرسين القدرة التنافسية ب

 وتعزيز العلاقة بين الطرفين وجاءت التوصيات على النحو الآتي 

  ت الجزائر بتعزيز ودعم عناصر الدزيج التسويقي الخدماتي لديو بكل ما ىو تصالااقيام شركة
 جديد ومميز من إجراءات كمتطلب أساسي لدواجهة برديات الدنافسة.
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  العمل على برقيق صورة لزببة في ذىن الزبون عن الشركة عن طريق تقديم الخدمات الجيدة
 الزبائن.وتوفير أماكن الراحة والدكيفة والتعامل الجيد مع 

  العمل على زيادة الوعي حول خدمات التي تقدمها الشركة للزبائن عن طريق نشاط دورية لذم
والتي بزص عمل الشركة وكيفية تسويق الخدمات عموما وىذا ما يعكس صورة إيجابية عن 

 الشركة من حيث الأداء والخدمة.

  الشركة الخدمية ليتمكن ضرورة التعرف على طبيعة وماىية الأداء ومفهومو من قبل إدارة
عتماد على ىذه الدراسة وكل ما كتب من العمل على برسينو عن طريق الا القائمين عليها

طلاع لي والعالدي من الدصادر لغرض الاونشر على ىذا الدوضوع أكاديديا على الدستوى المح
نو والعمل على مفهوم وعناصر برقيق القدرة التنافسية والأساليب التسويقية الكفيلة بتحسي

 بدوجبها.

  إنشاء قسم متخصص بالتسويق الخدماتي يخضع لإشراف وإدارة الدختصين الذين يدلكون
 الكفاءة والخبرة وذلك من أجل تعزيز القدرة التنافسية.

 شراك العاملين الذين لذم علاقة إقامة دورات تدريبية وتطويرية في لرال تسويق الخدمات وإ
 بهم ومنافسة الشركات الأخرى.تصال مباشر مع الزبائن لكساو 

  ىتمام بالعاملين كونهم أحد مكونات الدزيج التسويقي تصالات الجزائر إلى الاادعوة شركة
 الخدماتي وكزبائن داخليين من خلال ما يأتي 

  بلات للتعيين.اختبارات والدقفراد الدناسبين للعمل من خلال الاختيار الأاحسن 

  ا علاقة بالتسويق.ختصاصات لذاعاملين يدرسون الإدخال 

 .يتوجب لزاولة معرفة متطلبات وأذواق الزبائن لتحقيقها 
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 بحثآفاق ال

ستفادة والربط بين موضوعاتها من أجل الا إذ أمكن جعل ىذه الدراسة ذات سبق في لرال تسويق الخدمات
الدختلفة، أو عن طريق منها من قبل الباحثين والدارسين لإجراء دراسات أخرى مشابهة في تطبيقاتها من الدنظمات 

 إدخال متغيرات لم تتضمنها ىذه الدراسة، لذلك يقتًح الباحث إجراء الدراسات الآتية 

  إجراء مثل ىذه الدراسات في الدنظمات الخدمية الأخرى منها الفنادق والصحة مثلا نموذج
ج على الدراسة في تلك الدنظمات، وفي الحصول على نتائج متشابهة يدكن تعميم ىذه النتائ

 الدنظمات الخدمية الأخرى.

  أثر جودة الخدمات الدقدمة في الصورة الددركة لزبائن شركة جزائرية»إجراء دراسات حول». 

  عناصر مزيج التسويق الخدمي وبرسين أداء الدستشفيات في الجزائر»إجراء دراسات حول». 

  التنافسيةمدى تأثير الدزيج التسويقي في زيادة القدرة »إجراء دراسة حول». 
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 قائمة المراجع

 أولا: قائمة المراجع باللغة العربية

 الكتب: -1

 .1661، القاىرة، مصر، 1، جامعة القاىرة للتعليم المفتوح، طإدارة البنوكالدسوقي حامد أبوزيد،   -

 .6113، عمان، الأردن، 1، دار الصفاء للنشر والتوزيع، ط أصول ومضامين تسويق الخدماتبشير بودية،  -
، 1ط دار زىران للنشر، عمان، الأردن، ،تسويق الخدماتحميد عبد النبي الطائي،  بشير عباس العلاق، -

6114. 
، دار الصفاء للنشر المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائن، علاء فرحان طالب -

 . 6111، عمان، الأردن، 1والتوزيع، ط
، مصر، 1، الطباعة المتحدة للإعلان، طالتسويق الفعال الأساسيات والتطبيقأسعد طلعت عبد الحميد،  -

 .1663القاىرة، 

 .6115الأردن،  ، عمان،1، دار اليازوري للنشر، طتطوير المنتجات وتسعيرهاالطائي حميد، علاق بشير،  -
، 1، دار قباء للطباعة والنشر، طدي والعشريناستراتيجيات التسويق في القرن الحاأمين عبد العزيز حسن،  -

 .6111القاىرة، مصر، 

 .6111، جامعة بغداد، العراق، 1، الإثراء للنشر والتوزيع، ط إدارة التسويقثامر البكري،  -

، الأردن، 1، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، طالتسويق الحديثحميد الطائي، محمود الصميدعي،  -
 عمان.

، عمان، الأردن، 1، دار يازوري العلمية للنشر والتوزيع، طبعةتسويق الخدماتد عبد النبي الطائي، حمي -
6116. 

 .6116 القاىرة، ، وكالة الصحافة العربية، مصر،إعادة ابتكار المؤسسات للوصول إلى التميزسيد محمد،  -

 .6112مصر،  الإسكندرية، الجامعة الجديدة للنشر، دار، أساسيات التسويق، عبد السلام أبو قحف -
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 .6115، مصر، 1ط ، مكتبة الإشعاع الفنية،التسويق وجهة نظر المعاصرةعبد السلام أبو قحف،  -

 -، دار صفا للنشر والتوزيع، عمان، إدارة المعرفة، إدارة معرفة الزبونأميرة جنابيعلاء فرحان طالب،  - 
 .6116، 1الأردن، ط

، دار الميسرة إدارة الانتاج و الاعلان التجاري مدخل معاصرعلي فلاح الزغبي، إدريس عبد الجواد الحبوني،  -
 .6112، 1للنشر والتوزيع، عمان الأردن، ط

 .6115، الاسكندرية، مصر، 1، دار الجامعية، طإدارة التسويق مدخل معاصرمحمد أبو النجا،  -

 .1665، 1ط ، مطبعة جامعة القاىرة، مصر،التسويق المعاصرمحمد عبد الله عبد الرحيم،  -

، 1، دار الجامعية للطباعة والنشر، الإسكندرية، مصر، ط قراءة في إدارة التسويقمحمد فريد الصحن،  -
1663. 

 .1661، معهد الدراسات المصرفية، الأردن، عمان، أصول التسويق المصرفيناجي معلا،  -

التوزيع، الأردن، ، دار الحامد للنشر و التسويق المفاهيم المعاصرةإبراىيم حداد،  نظام موسى سويداني، شفيق -
 .1665 عمان،

 .6116 ،1، عمان، الأردن، ط ، دار وائل للنشرتسويق الخدماتىاني حامد الصمور،  -

، 1التوزيع و الإعلان، عمان، الأردن، ط، دار الزىران للنشر و  الأساسيات ومبادئ تسويقبشير عباس علاق،  
1661. 

 :الجامعية والرسائل المذكرات 2-

ير، يقتصادية والتجارية وعلوم التسمذكرة لنيل شهادة الماستر، كلية العلوم الاتسويق الخدمات،  نسيم ىلال، -
 .6161قسم العلوم التجارية، جامعة مرسلي عبد الله تيبازة، 
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دراسة حالة الخزف ، الكفاءة الإنتاجية كأداة لتعزيز القدرة التنافسية للصناعة الجزائرية الربطي ىناء -
جامعة باجي  قتصادية والتسيير، قسم التسيير،، كلية العلوم الاه، أطروحة لنيل شهادة الدكتورا-ميلية–الصحي 

 .6113 ،مختار

ت آالجودة الشاملة على السياسات التنافسية في المنشأثر تطبيق نظام إدارة باسل فارس قنديل،  -
 .6115دارة الأعمال، كلية التجارة، جامعة غزة، إدراسة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في  الصناعية،

 :العلمية والدوريات المجلات -3

، 16قتصاد والمالية، العدد للا، المجلة الجزائرية أهمية التسويق في زيادة القدرة التنافسيةبن زكورة العونية،  -
6116. 

، مجلة دراسات في اقتصاد وإدارة الخدمات المصرفية الفندقية "ولاية مستغانم نموذجا"بورحلة زىرة، تسويق  -
 .6161، 13، العدد 12أعمال، المجلد 

دراسة  مساهمة تسويق الخدمات في التحول من مفهوم الصفقة إلى البعد العلائقي للتسويقخالد بوعزة،  -
، عدد 11قتصاد وإدارة الأعمال، مجلد ا، مجلد ونموذج زمرة الخدمات، تحليلية بالتركيز على خاصية التلازمية

11، 

تخدام النمذجة بالمعادلات سأثر المزيج التسويقي للخدمات المالية على رضا الزبون بارفيق سعدون،  -
، 15مجلة الباحث الاقتصادي، المجلد  ،-بالمسيلة دراسة حالة مؤسة بريد الجزائر -البنائية وتحليل المسار

 .6161، 16العدد 

ودورها في تنمية القدرات التنافسية لمنظمات  ستراتيجيةالاالقيادة عادل خير الله ناصر بن عبد الله،  -
 .6161 الكويت، ،66، العدد 13، المجلد إفريقيا، مجلة اقتصاديات شمال الأعمال الدولية بدولة الكويت

المجلد ، مجلة البحوث الاقتصادية والمالية، تسويق الخدمات بين المفاهيم والاستراتيجياتعائشة موزاوي،  -
 .6161، 11السابع، العدد 
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دور مبادئ حوكمة الشركات في تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات العائلية، طلحة عبد القادر وآخرون،  -
، 11، عدد 13مجلة الدراسات حول المؤسسات والتنمية، مجلد  ،حالة مؤسسة المياه المعدنية بعيدة ةدراس

6161. 

من وجهة نظر الزبائن -تأثير المزيج التسويقي على ولاء الزبائن في قطاع الاتصالاتعبد الكريم حساني،  -
 .6116، 11، العدد 13المحاسبية والإداري، المجلد و ، مجلة الدراسات المالية شركة جيزي بأم البواقي

مجلة إرتقاء ، ، دراسة تأثير المزيج التسويقي للخدمات على ولاء الزبون للعلامة التجاريةالله لحسنعط  -
 .6161، 1، العدد 1قتصادية، مجلد للبحوث والدراسات الا

دراسة حالة -لامة التجاريةدراسة تأثير المزيج التسويقي للخدمات على ولاء الزبون للععط الله لحسن،  -
 .6161، 1، العدد 1قتصادية، المجلد رقم لبحوث والدراسات الامجلة  ارتقاء ل،  -جيزيعلامة 

دراسة تأثير المزيج التسويقي للخدمات على ولاء الزبون للعلامة التجارية دراسة حالة عطا الله الحسن،  -
 .6161، 11، العدد 11، مجلو ارتقاء للبحوث والدراسات الاقتصادية، المجلد  علامة حيزی

دور وسائل الترويج في تسويق الخدمة المصرفية دراسة ميدانية لمجموعة من البنوك ، مساوي سارة -
 .6115، 16، العدد 11قتصادية، المجلد ، مجلة إدارة أعمال والدراسات الاالتجارية بالجلفة

ة الجزائرية المؤشرات الرئيسية على تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجاريمعراج ىواري،  -
 . 6113، 11العالمي، رقم  الاقتصادفي  الإصلاحات الاقتصادية والاندماج دراسة ميدانية،

 الانترنت: مواقع -4

- ‘’services marketing’’ On the site : www.marketing-schools-
org.18/02/2021. 

- ‘’services marketing’’-Defiation and its importance,   
www.management studyguide.com.25-02-2021 

 

http://www.marketing-schools-org.18/02/2021
http://www.marketing-schools-org.18/02/2021
http://www.management/
http://www.management/
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 ملاحظة
استراتيجيات قياس أثر  أضع بين أيديكم ىذه الاستمارة التي تيدف إلى سيدتي سيدي، بعد التحية والتقدير 

لمذكرة من أجل تحضير الجانب التطبيقي  التسويق الخدمي عمى القدرة التنافسية لممؤسسات الاقتصادية
 في الكمية المذكورة أعلاه تسييرعموم الفي  الماستر

ستخدم إلا ت نىتمام ولابو من آراء وبيانات سيكون موضع  دتكم عمما بأن كل ما تدلوناأحيط سيو 
تخصيص جزء من وقتكم لملء ىذه الاستمارة  حضرتكمأرجو من  غررا  البحث العممي فقط وعميولأ

 .شكري وتقديري لكمفقتكم عمييا مع التي تعبر عن مدى موا ( في الخانةxووضع علامة )

 

 

 

 

 التنافسية القدرة زيادة في الخدمات تسويق استراتيجيات دور

 الاقتصادية للمؤسسة

 -حالة دراسة– 

2020/2021 



( أمام الإجابة xويرجي وضع إشارة )الجزء الأول: جزء خاص المتغيرات الشخصية 
 المختارة

 الجنس: -1

 

 ىــــــــــأنث رـــــــــذك
  

 

 السن: -0
 أقل من إلى 02من  02أقل من 

 سنة 02
 أقل من إلى 02من 
 سنة 02

 سنة 02أكثر من 

    
 

 العممي:  المستوى -0

 أعمى من الماستر ماستر ليسانس أقل من الثانوي

    

 

 :الخبرة -0

 12 إلى 0من  سنوات 0أقل من 
 سنوات

 إلىسنة  11من 
 سنة 10 أقل من

 فأكثر سنة 10من 

    
 

 المنصب الحالي..................)حدد( -0



في المربع الذي يوافق  X)يرجى وضع  مزيج التسويق الخدميمتغيرات الجزء الثاني: 
 خياركم(

ير  اراتــــــــــــــــــــــــــالعب
غر

ق 
مواف اما
تم

 

ير 
غر

فق
موا

 

حايد
م

فق 
موا

اما 
 تم
فق
موا

 

 المحور الأول : الخدمة
تقوم المؤسسة بتوجيو رسائل تعريفية لمزبائن حول الخدمة المقدمة بواسطة 

 الانترنت أو الياتف النقال
     

      يا واتاحة الخيارات لمزبائنخدمات بتنويعتقوم المؤسسة 
      دائما بتطوير خدماتيا تسعى المؤسسة

      الخدمات الجديدة والمبتكرة تسعى المؤسسة دائما أن تكون السباقة في طرح
      حاجات الزبائن وتقوم بتمبيتيا المؤسسةدائما ما تتوقع 

 المحور الثاني : السعر
      بمنافسييامقارنة  كمفة تعتبر أسعار اتصالات الجزائر أقل

      يتم الأخذ بعين الاعتبار القدرة المالية لمزبون عند تحديد أسعار الخدمة
      تكمفة خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر تتناسب مع جودتيا

      مجانا اضافية خدمات توفر شبكة اتصالات الجزائر عدة
خلال الأعياد والمناسبات  الخدمات أسعار اتصالات الجزائر بتخفي تقوم 
 الدينية

     

 المحور الثالث : التوزيع
      خلال الموزعين )استخدام الوسطاء(من توفر المؤسسة خدماتيا 

تتواجد وكالات اتصالات الجزائر في المطارات ومحطات السكك الحديدية 
 ومحطات النقل المختمفة

     

      تعتمد المؤسسة عمى الوسائط التكنولوجيا الحديثة في توزيع خدماتو
 المحور الرابع : الترويج
      ن برمجتيا من حيث الزمان والمكانتتميز اعلاناتكم بحس

عادة ما تقوم اتصالات الجزائر بإبلاغ زبائنيا عن الخدمات الجديدة بشكل 
 مباشر

     

طرحيا لميدايا والحوافز لمزبائن أثناء المناسبات بتتميز علامة اتصالات الجزائر 
 والأعياد الدينية

     

 المحور الخامس : العمميات
      يعتمد نجاح تسويق الخدمة عمى عممية انتاجيا

يعتبر الترحيب والاستقبال الجيد وحسن المعاممة من قبل موظفي المؤسسة جزءا 
 انتاج الخدمة مكملا لعممية

     

      تعريف الزبون بالعممية الانتاجية يعد أساس تحسين مستوى جودة الخدمة



 المحور السادس : البيئة المادية
تخصص المؤسسة قاعات وصالات الاستراحة المؤثثة والمكيفة لزبائنيا أثناء 

 انتظارىم
     

تواجد التي تبالمظير الخارجي وبالناحية الجمالية الداخمية للأبنية  تيتم المؤسسة
 فييا

     

لدى المؤسسة أجيزة حديثة في مجال الاتصالات والاعلام الآلي تساعد في 
 عممية تسويق خدماتيا

     

 المحور السابع : الأفراد
      ييتم مقدمو الخدمات في المؤسسة بتقديم النصائح والارشادات لمزبون
      تيتم المؤسسة بيندام موظفييا من خلال توفير ألبسة خاصة بيم

      تقوم المؤسسة بتدريب موظفييا بشكل دوري ومستمر
تركز البرامج التدريبية عمى الميارات الانسانية والمتعمقة بكيفية التعامل مع 

 الزبائن
     

 تقديم في والمتخصصة المحترفة والفنية الإدارية الكوادر عمى المؤسسة تعتمد
 خدماتو.

     

 في المربع الذي يوافق خياركم( X)يرجى وضع  القدرة التنافسيةمتغيرات الجزء الثالث: 
ير  العبــــــــــــــــــــــــــارات

غر
ق 
مواف اما
تم

 

ير 
غر

فق
موا

 

حايد
م

فق 
موا

اما 
 تم
فق
موا

 

      المقدمة لمزبوناستخدام التسويق الخدماتي يزيد من جودة الخدمة 

      استخدام التسويق الخدماتي يزيد من ربحية المؤسسة

      المؤسسة مبيعاتيرفع من استخدام التسويق الخدماتي 

      يساىم التسويق الخدماتي في تحقيق رضا الزبون

      استخدام التسويق الخدماتي يزيد من الحصة السوقية لممؤسسة

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 قائمة الأساتذة المحكمين

 الرتبة الأستاذ
 الطارف -ب–أستاذ محاضر  مقراني عبد الهادي
 الطارف -ب–أستاذ محاضر  محمد صالح عزيزي

 أستاذة بجامعة الأغواطدكتورة و  يدةجقيدل رش
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 SPSS: مخرجات برنامج الـ 30الملحق رقم 
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 42,4 42,4 42,4 14 ذكر

 100,0 57,6 57,6 19 أنثى

Total 33 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 21,2 21,2 21,2 7 سنة 30  من أقل

 48,5 27,3 27,3 9 سنة 40 من أقل إلى 30 من

 90,9 42,4 42,4 14 سنة50 من أقل إلى 40 من

 100,0 9,1 9,1 3 سنة 50من أكثر

Total 33 100,0 100,0  

 

 

 العلمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 9,1 9,1 9,1 3 فأقل ثانوي

 75,8 66,7 66,7 22 لٌسانس

 97,0 21,2 21,2 7 ماستر

 100,0 3,0 3,0 1 الماستر من أعلى

Total 33 100,0 100,0  

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 27,3 27,3 27,3 9 سنوات 5 من أقل

 45,5 18,2 18,2 6 سنوات 10 إلى 5 من

 66,7 21,2 21,2 7 سنة 15  من أقل إلى11 من

 100,0 33,3 33,3 11 فأكثر سنة 15 من

Total 33 100,0 100,0  
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 تعرٌفٌة رسائل بتوجٌه المؤسسة تقوم

 بواسطة المقدمة الخدمة حول للزبائن

 النقال الهاتف أو الانترنت

33 4,2424 ,93643 

 واتاحة خدماتها بتنوٌع المؤسسة تقوم

 للزبائن الخٌارات
33 4,3636 ,54876 

 83371, 4,4848 33 خدماتها بتطوٌر دائما المؤسسة تسعى

 السباقة تكون أن دائما المؤسسة تسعى

 والمبتكرة الجدٌدة الخدمات طرح فً
33 4,1818 1,04447 

 الزبائن حاجات المؤسسة تتوقع ما دائما

 بتلبٌتها وتقوم
33 4,0303 ,98377 

 61132, 4,2606 33 الخدمة

Valid N (listwise) 33   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 المالٌة القدرة الاعتبار بعٌن الأخذ ٌتم

 الخدمة أسعار تحدٌد عند للزبون
33 3,6061 ,96629 

 الجزائر اتصالات مؤسسة خدمات تكلفة

 جودتها مع تتناسب
33 3,8485 ,87039 

 عدة الجزائر اتصالات شبكة توفر

 مجانا اضافٌة خدمات
33 3,7273 1,09752 

 أسعار بتخفٌض الجزائر اتصالات تقوم

 والمناسبات الأعٌاد خلال الخدمات

 الدٌنٌة

33 4,0606 1,02894 

 70378, 3,9030 33 السعر

Valid N (listwise) 33   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 خلال من خدماتها المؤسسة توفر

 (الوسطاء استخدام) الموزعٌن
33 3,8182 1,13067 

 فً الجزائر اتصالات وكالات تتواجد

 الحدٌدٌة السكك ومحطات المطارات

 المختلفة النقل ومحطات

33 2,9697 1,28659 

 الوسائط على المؤسسة تعتمد

 خدماته توزٌع فً الحدٌثة التكنولوجٌا
33 3,7879 1,21854 

 81236, 3,5253 33 التوزٌع

Valid N (listwise) 33   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 حٌث من برمجتها بحسن اعلاناتكم تتمٌز

 والمكان الزمان
33 3,8485 ,90558 

 بإبلاغ الجزائر اتصالات تقوم ما عادة

 بشكل الجدٌدة الخدمات عن زبائنها

 مباشر

33 3,8182 1,13067 

 بطرحها الجزائر اتصالات علامة تتمٌز

 المناسبات أثناء للزبائن والحوافز للهداٌا

 الدٌنٌة والأعٌاد

33 3,2424 1,25076 

 90279, 3,6364 33 التروٌج

Valid N (listwise) 33   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 عملٌة على الخدمة تسوٌق نجاح ٌعتمد

 انتاجها
33 4,0909 ,91391 

 وحسن الجٌد والاستقبال الترحٌب ٌعتبر

 جزءا المؤسسة موظفً قبل من المعاملة

 الخدمة انتاج لعملٌة مكملا

33 4,0606 ,86384 

 ٌعد الانتاجٌة بالعملٌة الزبون تعرٌف

 الخدمة جودة مستوى تحسٌن أساس
33 4,0303 ,84723 

 79256, 4,0606 33 العملٌات

Valid N (listwise) 33   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 وصالات قاعات المؤسسة تخصص

 أثناء لزبائنها والمكٌفة المؤثثة الاستراحة

 انتظارهم

33 4,4242 ,83030 

 الخارجً بالمظهر المؤسسة تهتم

 التً للأبنٌة الداخلٌة الجمالٌة وبالناحٌة

 فٌها تتواجد

33 4,4545 ,56408 

 مجال فً حدٌثة أجهزة المؤسسة لدى

 فً تساعد الآلً والاعلام الاتصالات

 خدماتها تسوٌق عملٌة

33 4,1818 ,91701 

 65053, 4,3535 33 المادٌة البٌئة

Valid N (listwise) 33   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 بتقدٌم المؤسسة فً الخدمات مقدمو ٌهتم

 للزبون والارشادات النصائح
33 4,3333 ,88976 

 خلال من موظفٌها بهندام المؤسسة تهتم

 بهم خاصة ألبسة توفٌر
33 4,3030 ,88335 

 بشكل موظفٌها بتدرٌب المؤسسة تقوم

 ومستمر دوري
33 4,3333 ,77728 

 المهارات على التدرٌبٌة البرامج تركز

 مع التعامل بكٌفٌة والمتعلقة الانسانٌة

 الزبائن

33 4,2121 ,92728 

 الإدارٌة الكوادر على المؤسسة تعتمد

 تقدٌم فً والمتخصصة المحترفة والفنٌة

 .خدماته

33 3,8485 1,03444 

 65476, 4,2061 33 الأفراد

Valid N (listwise) 33   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 من ٌزٌد الخدماتً التسوٌق استخدام

 للزبون المقدمة الخدمة جودة
33 4,2727 ,57406 

 من ٌزٌد الخدماتً التسوٌق استخدام

 المؤسسة ربحٌة
33 4,2121 ,64988 
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 من ٌرفع الخدماتً التسوٌق استخدام

 المؤسسة مبٌعات
33 4,0606 ,78817 

 تحقٌق فً الخدماتً التسوٌق ٌساهم

 الزبون رضا
33 4,0303 ,98377 

 من ٌزٌد الخدماتً التسوٌق استخدام

 للمؤسسة السوقٌة الحصة
33 4,1212 ,96039 

 60927, 4,1394 33 التنافسٌة القدرة

Valid N (listwise) 33   

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,724 5 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,805 5 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,684 3 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,751 3 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,890 3 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,772 3 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,771 5 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,810 5 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,856 32 

 

 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200, 33 084, الموسع التسوٌقً المزٌج
*

 ,975 33 ,624 

200, 33 125, التنافسٌة القدرة
*

 ,973 33 ,563 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 
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Correlations 

 التنافسٌة القدرة الأفراد المادٌة البٌئة العملٌات التروٌج التوزٌع السعر الخدمة 

 الخدمة

Pearson Correlation 1 ,441
*

 ,328 ,385
*

 ,186 ,390
*

 ,471
**

 ,579
**

 

Sig. (2-tailed)  ,010 ,062 ,027 ,301 ,025 ,006 ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 

 السعر

Pearson Correlation ,441
*

 1 ,449
**

 ,376
*

 ,157 ,045 ,218 ,573
**

 

Sig. (2-tailed) ,010  ,009 ,031 ,384 ,802 ,222 ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 

 التوزٌع

Pearson Correlation ,328 ,449
**

 1 ,425
*

 ,057 ,282 ,174 ,675
**

 

Sig. (2-tailed) ,062 ,009  ,014 ,753 ,112 ,333 ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 

 التروٌج

Pearson Correlation ,385
*

 ,376
*

 ,425
*

 1 ,507
**

 ,019 ,254 ,706
**

 

Sig. (2-tailed) ,027 ,031 ,014  ,003 ,917 ,154 ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 

 العملٌات

Pearson Correlation ,186 ,157 ,057 ,507
**

 1 -,191 ,308 ,335 

Sig. (2-tailed) ,301 ,384 ,753 ,003  ,287 ,081 ,057 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 

 البٌئة

 المادٌة

Pearson Correlation ,390
*

 ,045 ,282 ,019 -,191 1 ,469
**

 ,422
*

 

Sig. (2-tailed) ,025 ,802 ,112 ,917 ,287  ,006 ,014 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 

 الأفراد

Pearson Correlation ,471
**

 ,218 ,174 ,254 ,308 ,469
**

 1 ,530
**

 

Sig. (2-tailed) ,006 ,222 ,333 ,154 ,081 ,006  ,001 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 

 التنافسٌة القدرة

Pearson Correlation ,579
**

 ,573
**

 ,675
**

 ,706
**

 ,335 ,422
*

 ,530
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,057 ,014 ,001  

N 33 33 33 33 33 33 33 33 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 التسوٌقً المزٌج 

 التقلٌدي

 التسوٌقً المزٌج

 المستحدث

 التسوٌقً المزٌج

 الموسع

 التنافسٌة القدرة

 التقلٌدي التسوٌقً المزٌج

Pearson Correlation 1 ,449
**

 ,918
**

 ,841
**

 

Sig. (2-tailed)  ,009 ,000 ,000 

N 33 33 33 33 

 المستحدث التسوٌقً المزٌج

Pearson Correlation ,449
**

 1 ,767
**

 ,621
**

 

Sig. (2-tailed) ,009  ,000 ,000 

N 33 33 33 33 

 الموسع التسوٌقً المزٌج

Pearson Correlation ,918
**

 ,767
**

 1 ,880
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 33 33 33 33 

 التنافسٌة القدرة

Pearson Correlation ,841
**

 ,621
**

 ,880
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 33 33 33 33 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,579
a

 ,335 ,313 ,37043 

a. Predictors: (Constant), الخدمة 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2,142 1 2,142 15,611 ,000
b

 

Residual 4,254 31 ,137   

Total 6,396 32    

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

b. Predictors: (Constant), الخدمة 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,244 ,461  4,868 ,000 

 000, 3,951 579, 107, 423, الخدمة

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,573
a

 ,329 ,307 ,37214 

a. Predictors: (Constant), السعر 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2,103 1 2,103 15,184 ,000
b

 

Residual 4,293 31 ,138   

Total 6,396 32    

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

b. Predictors: (Constant), السعر 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,626 ,371  7,086 ,000 

 000, 3,897 573, 093, 364, السعر

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,675
a

 ,456 ,439 ,33496 

a. Predictors: (Constant), التوزٌع 
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ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2,918 1 2,918 26,006 ,000
b

 

Residual 3,478 31 ,112   

Total 6,396 32    

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

b. Predictors: (Constant), التوزٌع 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,737 ,263  10,387 ,000 

 000, 5,100 675, 073, 372, التوزٌع

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,706
a

 ,499 ,483 ,32158 

a. Predictors: (Constant), التروٌج 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 3,190 1 3,190 30,846 ,000
b

 

Residual 3,206 31 ,103   

Total 6,396 32    

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

b. Predictors: (Constant), التروٌج 

 

 

 

 



 الملاحق
 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,775 ,236  11,774 ,000 

 000, 5,554 706, 063, 350, التروٌج

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,335
a

 ,112 ,083 ,42803 

a. Predictors: (Constant), العملٌات 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,716 1 ,716 3,910 ,057
b

 

Residual 5,679 31 ,183   

Total 6,396 32    

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

b. Predictors: (Constant), العملٌات 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3,281 ,395  8,310 ,000 

 057, 1,977 335, 095, 189, العملٌات

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,422
a

 ,178 ,152 ,41170 

a. Predictors: (Constant), المادٌة البٌئة 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1,141 1 1,141 6,734 ,014
b

 

Residual 5,254 31 ,169   

Total 6,396 32    

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

b. Predictors: (Constant), المادٌة البٌئة 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,783 ,492  5,653 ,000 

 014, 2,595 422, 112, 290, المادٌة البٌئة

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,530
a

 ,281 ,258 ,38506 

a. Predictors: (Constant), الأفراد 
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ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1,799 1 1,799 12,135 ,001
b

 

Residual 4,596 31 ,148   

Total 6,396 32    

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

b. Predictors: (Constant), الأفراد 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,524 ,442  5,705 ,000 

 001, 3,484 530, 104, 362, الأفراد

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,841
a

 ,708 ,698 ,24549 

a. Predictors: (Constant), التقلٌدي التسوٌقً المزٌج 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4,528 1 4,528 75,128 ,000
b

 

Residual 1,868 31 ,060   

Total 6,396 32    

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

b. Predictors: (Constant), التقلٌدي التسوٌقً المزٌج 
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Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,363 ,313  4,359 ,000 

 000, 8,668 841, 080, 689, التقلٌدي التسوٌقً المزٌج

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,621
a

 ,386 ,366 ,35598 

a. Predictors: (Constant), المستحدث التسوٌقً المزٌج 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2,467 1 2,467 19,471 ,000
b

 

Residual 3,928 31 ,127   

Total 6,396 32    

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

b. Predictors: (Constant), المستحدث التسوٌقً المزٌج 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,669 ,542  3,078 ,004 

 000, 4,413 621, 128, 565, المستحدث التسوٌقً المزٌج

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,880
a

 ,775 ,768 ,21553 

a. Predictors: (Constant), الموسع التسوٌقً المزٌج 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4,956 1 4,956 106,681 ,000
b

 

Residual 1,440 31 ,046   

Total 6,396 32    

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

b. Predictors: (Constant), الموسع التسوٌقً المزٌج 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,533 ,342  1,556 ,130 

 000, 10,329 880, 085, 874, الموسع التسوٌقً المزٌج

a. Dependent Variable: التنافسٌة القدرة 

 

 

 


