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 -الطارف  -على مستوى مؤسستي اتصالات الجزائر وشركة التأمين واعادة التأمين  ،بمختلف أبعادىا
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 .spssعلى براتمج 
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 0... مستوى دلالة

 
 .الميزة التنافسيةالخدمات، ، الاستراتيجيةالتسويق،  :الكلمات المفتاحية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
II 

Résume: 

 Cette étude vise à identifier le rôle du marketing stratégique dans le 

renforcement de l'avantage concurrentiel dans ses différentes dimensions, au 

niveau des deux institutions, Algérie Télécom et la Compagnie d'Assurance et 

de Réassurance - El Tarf. 

 L'étude a conclu qu'il existe une relation et un impact du marketing 

stratégique dans le renforcement de l'avantage concurrentiel des établissements 

de services (Algérie Télécom, Compagnie d'assurance et de réassurance - El 

Tarf -), au niveau de signification de 0,05. 

 

Mots clés : Marketing, stratégie, services, avantage concurrentiel. 
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 و شريكاء اللحظات السعيدة و الحزينة و شريكة عملي هذاتي اتي و صديقإلى زميلا
 " بسمة، صبرينة"

 على مساعدتنا و تعبها معنا في هذا العمل. 
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 :مقدمة
يعتبر الفكر الاستراتيجي احد الركائز الدهمة لنجاح وتفوق معظم الدؤسسات الخدماتية التي تتحدد من خلالو  

الدؤسسة وتنفيذىا بشكل  وأنشطةبشكل علمي وكفؤ من خلال وضع الاستراتيجيات لدهام  أنشطتها إدارةقدراتها على 
 .أىدافها إلىفعال وصولا 

ويعتبر التسويق الاستراتيجي الدوجو العام لإدارة التسويق حيث يتم من خلالو التحليل البيئي لعوامل البيئة  
لاستراتيجي  الداخلية ) نقاط القوة والضعف ( والبيئة الخارجية ) الفرص والتهديدات ( والدافع وراء الاىتمام بالتسويق ا

تسعى جميع الدؤسسات  إذكون ىذا الدفهوم يوضح لإدارة التسويق ما تقوم بو حاليا وما تريد أن تصل إلية مستقبلا، 
الخدماتية من خلالو مواجهة حالة التنافس الشديد، والدتصاعد في لستلف الأسواق، والعمل من خلال التسويق 

واسطة امتلاكها عن بقية الدنافسين، وتحقيق السبق للبقاء والنمو كما قد الاستراتيجي على تحقيق ميزة تنافسية تنفرد ب
ترغب في الوصول إلى موقع الريادة في سوقها مرتكزة في ذلك على الدوارد والقدرات الدتاحة أو الحصول على مصادر 

لزبائن وتعزيز ولائهم من تساىم في تحقيق تفوقها بأقل تكلفة وأكثر دقة عن منافسيها في السوق وىذا في سبيل إرضاء ا
 حاجتهم ورغباتهم الدطلوبة بشكل متميز.  إشباعخلال 

وتجدر الإشارة إلا أن الأمر لا ينتهي بمجرد الحصول على ميزة تنافسية بل يتطلب الأمر من الدؤسسة الخدماتية  
 لدؤسسات الدنافسة.السعي إلى تنميتها وتطويرىا بشكل مستمر بهدف الحفاظ عليها وحمايتها من التقليد من ا

كل ىذا أدى إلى ضرورة التيقن بأهمية التسويق الاستراتيجي والحاجة الدلحة للمعلومات، فالدؤسسة الدتطورة ىي  
التي تملك القدرة التنافسية بكفاءة وفعالية ولاسيما في الأسواق العالدية بحيث لصد النجاح الذي حققتو الدؤسسات يرجع 

 ىذه الأخيرة الدفهوم الحديث للتسويق الاستراتيجي في ظل العولدة الاقتصادية.بالدرجة الأولى إلى تبني 
على قاعدة تسويقية جد متطورة تتأقلم مع البنية الدولية الدتميزة بسرعة التغير وفي  الأخيرةلذا يجب أن تتوفر ىذه  

ة وىذا لضمان يىذه الحالة لم يعد تطبيق التسويق الاستراتيجي بالنسبة للمؤسسات الخدماتية اختيارا وإنما ضرورة حتم
 تواجدىا في السوق.

 الدراسة: إشكالية -أولا
 الدراسة فيما يلي: إشكاليةلم وفي ضوء ما سبق تتضح لنا معا

 ما دور التسويق الاستراتيجي في تعزيز الديزة التنافسية للمؤسسات الخدماتية؟
 يمكن طرح التساؤلات الفرعية الآتية: الإشكاليةوانطلاقا من ىذه 

 والابتكار للمؤسستين لزل الدراسة؟ الإبداعما ىو تأثير التسويق الاستراتيجي على -
 لتسويق الاستراتيجي على الكفاءة والجودة للمؤسستين لزل الدراسة؟ما ىو تأثير ا -
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 الاستراتيجي على التكلفة الأقل و التمييز للمؤسستين لزل الدراسة؟ التسويقما ىو تأثير  -
 ما ىو تأثير التسويق الاستراتيجي على التركيز للمؤسستين لزل الدراسة؟ -

 فرضيات الدراسة: -ثانيا
 على لرموعة من الفرضيات تمت صياغتها على النحو التالي: تعتمد ىذه الدراسة

 الفرضية الرئيسية:/ 1
 للتسويق الاستراتيجي على الديزة التنافسية في الدؤسستين لزل الدراسة إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة 

 وتنبثق عنها الفرضيات الفرعية الآتية:
 الفرضيات الفرعية:/ 2
والابتكار للمؤسستين  الإبداعالفرضية الفرعية الأولى: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الاستراتيجي على  -

 لزل الدراسة.
الفرضية الفرعية الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الاستراتيجي على الكفاءة والجودة للمؤسستين  -

 لزل الدراسة.
ثة: يوجد أثر ذو دلالة  إحصائية للتسويق الاستراتيجي على التكلفة الأقل والتمييز في الفرضية الفرعية الثال -

 الدؤسستين لزل الدراسة.
الفرضية الفرعية الرابعة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الاستراتيجي على التركيز في الدؤسستين لزل  -
 الدراسة.

 أهداف الدراسة: -ثالثا
 :أبرزىا الأىدافغ جملة من يسعى ىذا البحث لبلو 

  الدساهمة في تأطير الاتجاىات الحديثة التي تبرز أهمية التسويق ببعده الاستراتيجي، لاسيما من حيث انعكاساتو
 على تطوير الديزة التنافسية للمؤسسات الخدمية.

 وزيادة نموىا أىدافهاأهمية التسويق الاستراتيجي في الدؤسسة ودوره في تحقيق  إظهار 
  مفاىيمي للميزة التنافسية والتعرف على أىم عمليات التسويق  إطار إعطاءوالتعمق في  الإلداملزاولة

 الاستراتيجي.
 .لزاولة الكشف على الاستراتيجيات التنافسية التي من شأنها أن تساىم في الحصول على ميزة تنافسية 
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 أهمية الدراسة:  -رابعا
 يلي:تتجلى أهمية ىذه الدراسة في ما 

  التي تعتمد عليها معظم الدؤسسات الخدماتية في تسيير نشاطها  الأساسيةاعتبار التسويق الاستراتيجي الركيزة
 وتحقيق أىدافها.

  .تغيير النظرة لضو التسويق الاستراتيجي واعتباره جوىر تحقيق الديزة التنافسية 
 ماتية في تحديد نقاط ضعفها وقوتها وكيفية استغلال تعتبر الديزة التنافسية الدصدر الذي تعتمد عليو الدؤسسة الخد

 الفرص الدتاحة لذا للتغلب على التهديدات التي تواجهها.
 دور التسويق الاستراتيجي  وإبرازالتأمين  وإعادةالدوضوع على مؤسسات اتصالات الجزائر وشركة التأمين  إسقاط

 في تعزيز الديزة التنافسية.
 :اختيار الدوضوع أسباب -خامسا
 اختيار الدوضوع إلى النقاط التالية: أسبابعود ت
 أهمية الدوضوع لدا لو من دور في تحقيق ريادة الدؤسسات الخدماتية. إبراز 
  نظرة لستلفة عما سبق خصوصا وان لو علاقة وطيدة  وإعطائوالتعرف على أساسيات التسويق الاستراتيجي

 بالديزة التنافسية.
  الاستراتيجي في اكتساب الدؤسسات الخدماتية ميزة تنافسية.توضيح دور التسويق 
 .تزايد الاىتمام بموضوع الديزة التنافسية حيث أصبحت ىدفا استراتيجيا تسعى الدؤسسات الخدماتية لتحقيقو 
 منهج الدراسة: -سادسا

الوصفي التحليلي،  بحكم طبيعة الدوضوع الذي نود دراستو ونوع الدعلومات الدتوفرة عنو اعتمدنا على الدنهج 
 الوصفي في شقو النظري والتحليلي في شقو التطبيقي لتحديد العلاقة والاثر بين الدتغيرين.

 :حدود الدراسة -سابعا
عالجت الدراسة الديدانية الواقع العملي للتسويق الاستراتيجي والديزة التنافسية بمؤسستي اتصالات / الحدود الدكانية: 1

 -الطارف  -وإعادة التأمين  الجزائر وشركة التأمين
 .0200ماي  02مارس إلى  02لذذه الدراسة في الفترة الدمتدة من  الزمنيةتتمثل الحدود  الحدود الزمنية:/ 2

 الدراسة: هيكل -ثامنا
تحقيقا لأىداف الدراسة تم تصنيفها الى ثلاث فصول يشمل الجانب النظري فصلين وفصل تطبيقي نوضح ىذا  

 يلي:التقسيم كما 
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، الإستراتيجيةحول  أساسيات الأولالنظري لتسويق الاستراتيجي، حيث يتضمن الدبحث  الإطاريتضمن  :الأولالفصل 
 الدبحث الثالث فقد تضمن تسويق الخدمات. أماالدبحث الثاني التسويق الاستراتيجي، 

الدبحث  أماحول الديزة التنافسية،  وأسسمفاىيم  الأولكان بعنوان الديزة التنافسية، حيث تضمن الدبحث   الفصل الثاني:
 الثاني بناء الديزة التنافسية، وقد تضمن الدبحث الثالث استراتيجيات الديزة التنافسية.

كان بعنوان دور التسوق الاستراتيجي في تعزيز الديزة التنافسية للمؤسسات الخدماتية، حيث تضمن   الفصل الثالث:
الدبحث الثاني  أماالتأمين  وإعادةوشركة التأمين  -وكالة الطارف  -صالات الجزائر تقديم عام لدؤسسة ات الأولالدبحث 

 منهجية الدراسة الديدانية، وقد تضمن الدبحث الثالث عرض وتحليل بيانات الاستبانة.  
 :الدراسات السابقة -تاسعا

مذكرة مقدمة لنيل متطلبات شهادة "أثر التسويق الاستراتيجي على تنافسية الدؤسسة"  دراسة قويدري ميادة،/ 1
 .2002 -ورقلة  -الداجستير في علوم التسيير، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح 

التركيز على الجوانب الدختلفة الدرتبطة بالتسويق الاستراتيجي والوقوف على دور التسويق  إلىىدفت الدراسة  
في تعزيز موقعها  وأهميتووقع تنافسي و مكانة في السوق للمؤسسات الجزائرية الاستراتيجي في اكتساب الدؤسسة م

 التنافسي.
تسويقية فعالة للمزيج  إستراتيجيةومن النتائج الدتوصل إليها أن الدؤسسة تحتل مكانة تنافسية من خلال وضع  

نافسيتها من خلال توفرىا لدنتجات ذات التسويقي معتمدة في ذلك على تحليل بيئتها الداخلية والخارجية وترفع الدؤسسة ت
 جودة بتوفر عناصر الدزيج التسويقي.

 وإلقاءزائرية موقع الريادة التسويق الاستراتيجي في بلوغ الدؤسسات الاقتصادية الج إسهاممنال، " دراسة جديان/ 2
والتجارية  وعلوم التسيير، "، مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستير، كلية العلوم الاقتصادية فيها

 .2014، -بومرداس  -جامعة محمد بوقرة 
ىدفت الدراسة إلى لزاولة التعريف بالتسويق الاستراتيجي باعتباره شرطا للبقاء ونمو الدؤسسة على الددى البعيد  

ا يجعل من دراستو بم وإبداعوالحكم على واقع تطبيقات التسويق الاستراتيجي في بعض الدؤسسات الرائدة ولكنو فلسفة 
 تحديا كبيرا واثبات وجوده على شكل لشارسات رغم غيابو كمفهوم في الدؤسسات الرائدة الجزائرية.

وتسارع وتيرة التغيرات البيئية  الأسواقومن النتائج الدتوصل إليها أن التسويق الاستراتيجي نشأ نتيجة تشبع  
ويعمل على  الإستراتيجيةالتسويقية كونو يتم على مستوى القمة  جيةالإستراتيفهو يختلف على  الأجنبيةودخول الدنافسة 

 توضيح الرؤية الخاصة بمجالات النشاط الاستراتيجي.
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دراسة خالد خالفي،"التسويق الاستراتيجي وتحقيق الديزة التنافسية"، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوم / 3
 .2014، 3ية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصاد

قيادة  إستراتيجيةمعرفة طبيعة العلاقة التأثيرية بين الاستراتيجيات التسويقية التنافسية ) إلىىدفت الدراسة  
 (.الإبداعالتكاليف، التمايز، التركيز( وتحقيق ميزة تنافسية )الجودة، الدرونة، 

ومن النتائج الدتوصل إليها وجود علاقة ارتباط وتأثير للتسويق الاستراتيجي في تحقيق ميزة تنافسية وضعف الوعي  
بأهمية التسويق والاستراتيجيات التسويقية ومعرفة أنواعها التي تمكن الدؤسسة من أن تكون قادرة على تلبية حاجات 

 ميزة تنافسية. وإيجادالزبائن 
واهب،"أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية"، أطروحة مقدمة دراسة زرواتي م/ 4

 -لنيل شهادة دكتوراه في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامحة محمد خيضر
 . 2020-بسكرة 

ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية انطلاقا من تحديد أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق  إلىىدفت الدراسة  
التالية: جودة الخدمة، تقوية  الأبعادمتغيرين هما: التسويق بالعلاقات كمتغير مستقل والذي يتم قياسو بالاعتماد على 

 .العلاقة مع الزبون، وإدارة الشكاوي، والديزة التنافسية كمتغير تابع تم قياسو من خلال التميز والقيمة الددركة
ومن النتائج الدتوصل إليها أن جميع أبعاد التسويق بالعلاقات تأثر في تحقيق تميز الدؤسسات الفندقية وفي القيمة  

الددركة لدى الزبائن، وبالتالي تمكنها من تحقيق ميزة تنافسية بالاعتماد على ىاتين الركيزتين، كما اتضح أن تأثير أبعاد 
 في من تأثيرىا في القيمة الددركة. التسويق بالعلاقات في التمييز أكبر

،"دور التسويق الاستراتيجي في رفع القدرة التنافسية لدؤسسات وأعمردراسة جديان منال، علي زيان محند / 5
 .2021، أفريل، 3، العدد11والتنمية، جامعة بومرداس، المجلد الإستراتيجيةفي الجزائر"، مجلة  الألبانتحويل 

تأثير لشارسات التسويق الاستراتيجي على رفع القدرة التنافسية للمؤسسات  ىدفت الدراسة لقياس مدى 
رحلتين: مرورا بم –مؤسسة تفراليت -الاقتصادية الجزائرية ولتحقيق الذدف من الدراسة تم الاعتماد على تقنية دراسة الحالة

الترابط بين مؤشرات النموذج الدستخدم قياس مدى تبني لشارسات التسويق الاستراتيجي من قبل الدؤسسة وقياس درجة 
 لإثبات دور التسويق الاستراتيجي في زيادة القدرة التنافسية.

في  بالدائة 68ومن النتائج الدتوصل إليها أن، لشارسات التسويق الاستراتيجي يتم تطبيقها بنسبة تزيد عن  
رتها التنافسية: ىي الرؤية طويلة الددى، السعي لزيادة تأثيرا على قد الأكثرالدؤسسة لزل الدراسة، وأن الدتغيرات الثلاثة 

للبيئة. وتعتبر ىذه العوامل من أىم لشارسات التسويق الاستراتيجي، وتسمح بتقدير دوره الرئيسي  الإصغاءالكفاءة، ثقافة 
 لرفع القدرة التنافسية للمؤسسة.
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سية في ور التسويق الالكتروني في تحقيق ميزة تنافدن نشمة، سليم برشيد عبد القادر،"دراسة منى عبد الله، محمد ب/ 6
الدملكة العربية  -والاجتماعية، جامعة الدلك الخالد الإنسانيةالمجلة الدولية للعلوم شركات اتصالات السعودية "

 .2022مارس، 31، العدد-السعودية 
فسية في شركة اتصالات السعودية، التعرف على دور التسويق الالكتروني في تحقيق الديزة التنا إلىىدفت الدراسة  

 وقد تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي، والاعتماد على الاستبانة كأداة لجمع البيانات.
ومن النتائج الدتوصل إليها أن دور التسويق الالكتروني في تحقيق الديزة التنافسية في شركة اتصالات السعودية قد  

. كذلك وجود فروق ذات 6.28بدرجة موافق وبالضراف معياري يساوي  6.28جاء بدرجة كبيرة بمتوسط عام يساوي 
السعودية وبين الديزة التنافسية، وعدم وجود فروق ذات دلالة بين التسويق الالكتروني في شركة اتصالات  إحصائيةدلالة 

 في استجابات عينة الدراسة حول دور التسويق الالكتروني. إحصائية
 



 

:الأولالفصل   
الإطار النظري للتسويق 

 الاستراتيجي
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 تدهيد 

الكبتَ الذم يلعبو التسويق في اؾ قادة الدؤسسات للدكر الحيوم ك إدر  إلذ ستًاتيجي،يعد سبب ظهور التسويق الا 
ستًاتيجي، كالاعتماد على نتائج تشخيصاتو في ابزاذ لستلف القرارات الدستول الاما دفعهم إلذ إدراجو على ، الدؤسسات

، الذم للمؤسسات الخدماتيةحيث أصبح التسويق يلعب دكرا ىاما في الآكنة الأختَة بالنسبة ، للمؤسسة ستًاتيجيةالإ
الذم تعتمد عليو في تسويق منتجاتها كخدماتها خاصة في بيئة تسويقية تتسم بالديناميكية  الأساسية الأنشطةعتبرتو من ا

 كالتعقيد.
التسويق ككذلك تأثتَه الواضح على صياغة  إستًاتيجيةالتي تساعد في تنفيذ  الأداةفالدزيج التسويقي يعتبر 

الوسيلة التي  إلاأف استًاتيجيات الدزيج التسويقي ما ىي  باعتبار الإستًاتيجيةالتسويقية كارتباطو الوثيق بهذه  الإستًاتيجية
 التسويق على كاقع التطبيق كالتنفيذ.  إستًاتيجيةتتًجم 

 ، حيث سنتطرؽ الذ ثلاثة مباحث أساسية: رؼ أكثر على التسويق الاستًاتيجيكمن خلاؿ ىذا الفصل سنحاكؿ التع

 . الإستًاتيجيةأساسيات حوؿ  :الأولالمبحث -
 التسويق الاستًاتيجي. :الثاني المبحث-
 التسويق الخدمي.  المبحث الثالث: -
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  الإستراتيجيةساسيات حول أ:الأول المبحث

اقتصادية ىدفها البقاء كالاستمرار كالربح في لراؿ لأم مؤسسة بسثل الاستًاتيجية التسويقية العمود الفقرم  
المحيط كالدنافسة كىذا لتبتٍ  من رأسماؿ فكرم كمادم،كدراسة كالأسبابتعمل على توفتَ كافة العوامل  الذم، الأعماؿ

 قادرة على برقيق أىدافها.  إستًاتيجية

  الإستراتيجية:تعريف الأول المطلب

( كلمة يونانية ارتبطت بالفنوف العسكرية حيث الضصر مفهومها على STGETARTS) ستًاتيجيةإإف كلمة  
الخطط الدستخدمة في إدارة الدعارؾ كالتغلب على العدك بأم طريقة كانت، بعدىا انتقل ىذا الدفهوـ إلذ الحقل الإدارم 

ببيئتها كتسعى إلذ  ك التي تهتم الدؤسسات كأصبح يستعمل كثتَا في عالد الأعماؿ لأنو فتح لرالات عديدة  لدختلف 
 نذكر منها: ستًاتيجيةللإلقد تم تقديم عدة تعاريف ،ك برقيق التميز  في لرالات نشاطها

 الإستراتيجيةتعريف  -ولاأ
للمنشأة كتبتٍ طريق العمل كتوزيع  الأجلالرئيسية طويلة  الأىداؼبرديد  بأنها: " الإستًاتيجية الفرد شاندلر عرؼ -1

 1".الأىداؼيذ ىذه الدوارد الضركرية لتنف

 2الطويل". الأجلكالتصرفات التي تؤثر على أداء الدؤسسة في  الإداريةبأنها:" لرموعة من القرارات  الإستًاتيجيةتعرؼ -2
على أنها:" تلك الفعاليات كالخطط التي تضعها الدؤسسة على الددل البعيد، كالتي تكفل برقيق التلاؤـ  توماسعرفها  -3

3بتُ الدؤسسة كرسالتها".
 

كما عرفت بأنها: "برليل الوضع الحالر كتغيتَه إذا تطلب الدوقف، كيتضمن ذلك فرز الدوارد الدتاحة لغرض  -4
 4."استخدامها بدا لػقق الأىداؼ الدنتخبة

، حيث يوضح ىذا التصور  نوع العمليات لاقة الدتوقعة بينها كبتُ بيئتهاتصور الدؤسسة عن الع :"بأنها ansoff عرفها -5
، إذف برققها أفسسة كالغايات التي لغب لدؤ اتذىب إليو  أفالتي لغب القياـ بها على الددل البعيد كالحد الذم لغب 

العمل الاستًاتيجي ىو كل ما  يتعلق بقرارات الدؤسسة من ناحية برديد أىداؼ الدؤسسة على الددل الطويل كبرديد 
 ، كالنشاطات كالتوجيهات التي تساعد على برقيق الأىداؼ في ظل الإمكانات لة مستقبلاالحالية كالمحتم أنشطتها

                                                           
 .08، ص  2011، مصر، الأكلذمحمد عبد الفتاح،" التسويق الاستًاتيجي "، الدكتب العربي للمعارؼ، الطبعة  1

 .85، ص2017، الأردف، عماف، الأكلذزاىد محمد ديرم،" الادارة الاستًاتيجية كالتخطيط الاستًاتيجي "، دار الابتكار للنشر كالتوزيع، الطبعة 2

 .22، ص 2017، مصر، الأكلذالحديثة "، دار الفجر للنشر كالتوزيع، الطبعة  الإستًاتيجية الإدارةعائشة يوسف الشميلي،"  3

 .283، ص 2018، الجزائر، 3، العدد 5التسويق في اكتساب ميزة تنافسية"، لرلة الاقتصاد كالتجارة، لرلد  إستًاتيجية،" دكر كعيسىرياض  4



للتسويق الإستراتيجيالإطار النظري                                      ل:                    الفصل الأو  
 

 

11 

 1." بهاالدتاحة للمؤسسة للتكيف مع البيئة التي تشتغل 
فها الأىد بتحديدىا اىذك عملهابزطيط مسار بكيفية ارات الدتعلقة لقرا منلرموعة عن  رةعبا الإستًاتيجية إذا
لوقت ا أكفي الوقت الراىن  اءسو ـ بهالقيااتنوم  التي لانشطةبرديد لستلف ا إلذ إضافة لبعيدا الددلعلى الدستقبلية 

 البيئة المحيطة.  مع ـلتاا لتكيفالدتاحة لذا من اجل ا صلفرا معظم على عتمادالا الدستقبلي سواء
 الإستراتيجية: مستويات الثاني المطلب

قتصادية، ككذلك الرؤيا التي في بيئة الأعماؿ يتوقف على حجم الدؤسسة الا ستًاتيجيةالإإف برديد مستويات  
الدتفق عليها من طرؼ أغلب الباحثتُ ىي  ستًاتيجيةالإبرقيق أىدافها كلكن عموما مستويات  إلذالعليا  الإدارةتراىا 

 2: الدبينة في الشكل الدوالرثلاث مستويات ك 

 الإستراتيجيةمستويات (:  1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة ، "اسهاـ التسويق الاستًاتيجي في بلوغ الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية موقع الريادة كالبقاء فيو"جدياف مناؿ،: المصدر
 .07، ص 2014 -بومرداس -بوقرة  أمحمدالداجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة 

 
 الإستراتيجيةمستويات  -ولاأ

 :العامة للمؤسسة ستراتيجيةالإ:المستوى الأول/ 1
بردد ابذاىاتها بالتعامل مع البيئة الخارجية فيتم من خلالذا بالدنظمة ككل حيث  الإستًاتيجيةيتعلق ىذا النوع من 

ستًاتيجي من قبل لرلس الإدارة العليا التي تضع نصب أعينها الفرص الأساسية كالذامة التي بسنحها البيئة بناء التصور الا

                                                           
 .9، ص 2011لػي عيسى، لعلاكم عمر، بلحيمر إبراىيم،" التسويق الاستًاتيجي"، دار الخلد كنية، للنشر كالتوزيع، الطبعة الأكلذ، الجزائر،  1

-بسكرة  -"، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة محمد خيضر الإستًاتيجية الإدارةصونية  كيلاني،" مسالعة في برستُ الأداء التسويقي للمؤسسات الاقتصادية بتطبيق  2

 .5ص  -2007

 الاستًاتيجية الكلية

 استًاتيجية الاعماؿ
الاستًاتيجية على 
 مستول الوظائف
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كل من نقاط قوة ككذا التهديدات الكبرل التي قد تشكلها ىذه الأختَة، بالإضافة إلذ ذلك ما يشكلو الدشركع ك
 كضعف. 

 مستوى وحدات الأعمالعلى  الإستراتيجيةالإدارة : المستوى الثاني/ 2
الخاصة بكل كحدة أعماؿ انطلاقا من برليل  ستًاتيجيةالإبصياغة كتنفيذ الخطة  ستًاتيجيةالإفي ىذا الدستول تقوـ الإدارة 

 1.تغتَات البيئة الداخلية للوحدة كالبيئة الخارجيةم
   على المستوى الوظيفي الإستراتيجية:المستوى الثالث/ 3

للأفراد كخطة للإنتاج ... حيث تتولذ كل خطة عملية تقييم  ستًاتيجيةإللتسويق كخطة  ستًاتيجيةإيعتٍ يوجد خطة 
السياسات كالبرامج كالإجراءات الخاصة بتنفيذ كل كظيفة من دكف الدخوؿ في تفاصيل الإشراؼ الدباشر على الأنشطة 

 2اليومية لذذه الوظائف.

 .الإستراتيجية: مراحل تطور الثالث المطلب
 3:مراحل أساسية نوردىا فيما يليعة بأرب الإستًاتيجية الإدارةمرت  

 مرحلة تخطيط الميزانيات والمراقبة على تنفيذ ىذه الميزانيات -أولا

في ىذه الدرحلة قامت الدؤسسات بالاعتماد على نظاـ الديزانيات التقديرية كىي تعبتَ عن الخطط التنفيذية 
ثم الرقابة  أىداؼ سنوية تسعى الدؤسسة لتحققها،كالتي تعتمد على برديد ، للمؤسسة في شكل تقديرات عينية كمالية

 على ىذه الديزانية كذلك باكتشاؼ الالضرافات كالسعي لتصحيحها.
كمية لشكنة فالدؤسسة تولر بأكبر  الدالر كذلك باىتماـ الدؤسسة بوضع الديزانية السنوية  الأساساعتمد التخطيط على  إذا

 العليا بعض الاستًاتيجيات لكنها غتَ كاضحة بدقة. إدارتهايرادات كالتكاليف كقد تضع الدؤسسة في اغلب اىتماماتها للإ
  الأجلمرحلة تخطيط طويل  -ثانيا

يو تم إدخاؿ عنصر جديد في الدؤسسة تتنبأ بدا ستكوف عل أمفي ىذه الدرحلة ارتكز بزطيط الدؤسسة على التنبؤ 
، حيث حسنت ظركؼ ابزاذ لبيئة الخارجية على نشاط الدؤسسةكتقوـ بدراسة تأثتَ ا، خلاؿ السنوات القادمة الأحواؿ

التخطيط الدبتٍ على التنبؤ يهدؼ  أفالقصتَ كالدتوسط فقط، حيث  الأجلالقرار في ىذه الدرحلة كالتًكيز كاف منصبا على 
الدرحلة عندما لططط نعتمد على السنوات معرفة أثر النمو من خلاؿ لزاكلة التنبؤ بالدستقبل كأم أمور بردث في ىذه  إلذ

 السابقة.
                                                           

 .07، ص 2011 -تلمساف  -قتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة أبي بكر بالقايد كعامل للتغيتَ في الدؤسسة "، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ، كلية العلوـ الا  الإستًاتيجيةعلاكم نصتَة،" اليقظة  1

 .05، ص 1998، عماف، الأردف، الأكلذ"، دار اليازكرم لنشر، الطبعة  الإستًاتيجية الإدارةسعد غالب ياستُ،"  2

 .40_39، ص ص2014، 3لعلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة الجزائر خالد خالفي، " التسويق الاستًاتيجي كبرقيق الديزة التنافسية"، أطركحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوـ في العلوـ التجارية، كلية ا  3



للتسويق الإستراتيجيالإطار النظري                                      ل:                    الفصل الأو  
 

 

13 

 مرحلة التخطيط الاستراتيجي  -ثالثا
كيكوف الاعتماد الاساسي في التنبؤ على الأساليب الأكثر  بفهم حقيقة السوؽ كاقعو كظواىره تتميز ىذه الدرحلة

ات الدستهلكتُ من لتحديد حاجكتشاؼ طرؽ جديدة ا ،البحث يتًكز على ابة للمستهلكتُ كالسوؽ كبرولاتهاستجا
، كىذا يتطلب من الدديرين ضركرة تبتٍ نظرة أكثر ديناميكية لدسألة بزصيص السلع كالخدمات، ككيف لؽكن إشباعها

 الدوارد على استخداماتها البديلة. 
  الإستراتيجيةدارة الإ -رابعا

العليا كأصبحت كل الدستويات الإدارية تشارؾ في إعداد  الإدارةفي ىذه الدرحلة اندمج التخطيط الاستًاتيجي مع 
 فيما يلي:  ستًاتيجيةالإالدؤسسة .كيتجلى دكر الإدارة  ستًاتيجيةإكتنفيذ 

تصاصا أصلا للإدارة العليا كذلك أف لصاح الدؤسسة يعتمد على الدهارة كالقدرة على برديد اخ الإستًاتيجيةدارة بسثل الإ/1
كو في مواجهة ظركؼ البيئة كالإدارة العليا ىي كحدىا القادرة على برقيق التوازف بتُ الأجزاء معالد الطريق الذم تسل

 الدكونة للمؤسسة كضماف توافق الأداء مع الأجزاء المحددة. 
 من أطراؼ البيئة كأطراؼ الدؤسسة.دارة العليا بالقرارات الجوىرية كالتي يتأثر بها كل بزتص الإ/2
تقدـ تفستَا موحدا للموضوعات الدطركحة كبذلك تتضمن تكامل  اذلك أنه تنسيقيأداة  الإستًاتيجيةتعد الإدارة / 3

 الابذاه. أكالجهود كالتوفيق كالانسجاـ بينهما سواء في التوقيت 
، مثل إضافة منتج جديد الإستًاتيجيةفي الحياة الواقعية في لرموعة من القرارات  الإستًاتيجيةدارة تمثل الإتك  
تلف عن النشاط الحالر للمؤسسة، أك ابزاذ قرار بالاندماج مع مؤسسة قائمة أك بدأ مشركع جديد بالاشتًاؾ مع لؼ

 .مؤسسة أخرل أك ابزاذ قرار بالانفتاح على الأسواؽ العالدية أك بالقياـ بحملة إعلانية
  الإستراتيجيةالتحديات  التي تواجو  الرابع: المطلب

عدة برديات خاصة في مطلع القرف الحادم كالعشرين كىي بدثابة سمات العصر الحديث  الإستًاتيجيةتواجو الإدارة 
 :1كتتمثل في

إف دخوؿ منظمات الأعماؿ القرف الحادم كالعشرين يأتي لزملا بالعديد من نتائج : زيادة معدلات التغيير -أولا
الدعلومات كالاتصالات، كبرديات الذندسة الوراثية، في النبات الابتكارات كالأنشطة كالتفاعلات الدكلية، فظهور ثورة 

كالحيواف كالإنساف، كقضايا الاستنساخ، كالانفتاح الإعلامي، كل ىذه الأمور مػا ىي إلا أمثلة لتحديات التغيتَ الداثلة أماـ 
 ستًاتيجيتُ في منظمات الأعماؿ. الا

                                                           
 .09"، مرجع سبق ذكره، ص الإستًاتيجية الإدارةقي للمؤسسات الاقتصادية بتطبيق التسوي الأداءكيلاني، "مسالعة في برستُ  صونية 1 
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ديدة نتيجة زيادة الدعاملات الدكلية كالعولدة الاقتصادية لذا لغب أف يشهد القرف الحالر منافسة ششدة المنافسة:  -ثانيا
ستًاتيجياتهم تطور الأسواؽ العالدية حتى لؽكنهم النجاح في التعامل معها، كالحصوؿ اعند صياغة  ستًاتيجيوفالإيراعي 

 التسويق كغتَىا. ك العمليات على حصة من السوؽ، كلن يتأتى ذلك إلا من خلاؿ عمليات الإبداع في الدنتجات ك 
تعتمد العديد من الدنظمات على بعض الأساليب التكنولوجية للحصوؿ على ميزة تنافسية : التغيرات التكنولوجية -ثالثا

ما لػدث التغيتَ، كبذد تلك  افتسهم في سيطرتها على أحد الدواقف زمنيا أك مكانيا،كلكن ىذا لا يستمر طويلا فسرع
 بالبحث عن ميزة تنافسية،تكنولوجية جديدة كىكذا.الدنظمات نفسها مطالبة 

أصبح من الواقع أف لصد ندرة في بعض الدوارد الدطلوبة سواء كانت مادية أك فنية أك  عجز الموارد المتاحة وندرتها: -رابعا
عض الدواد بشرية، كيتضح ذلك في بعض الدكؿ، حتى في الولايات الدتحدة الأمريكية،الدوارد الدائية كالطاقة، كعجز ب

 للدخوؿ في القرف القادـ.  ستًاتيجيةالإالغذائية، بسثل برديات من الضركرم مواجهتها حتى يتستٌ إعداد 
في بيئة الأعماؿ التي تتواجد فيها الدؤسسة اليػوـ زادت كتتَة التحالفات الاقتصادية عولمة الإدارة فكرا وتطبيقا:  -خامسا

كبالتالر زيادة مستويات الدنافسة العالدية كذلك يدعو إلذ ضركرة الاىتماـ بتنمية ، كىذا ما جعل من العالد قرية كاحدة
 الفكر الاستًاتيجي لدواجهة ىذه التحديات في لرالات التطبيق الاقتصادم كالإدارم.

يود البيئة والديمغرافية ... الخوالق الإنسانالالتزامات والمواثيق الدولية في إطار حقوق  -سادسا
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 الثاني:التسويق الاستراتيجيالمبحث 
عرفت كظيفة التسويق تغيتَات كثتَة منذ أف عرفت إلذ ما أصبحت عليو الآف، ىذه الوظيفة )التسويق( التي 

طورت حسب رغبات كطلبات الدستهلك، ىذا الأختَ الذم أدخل عليها عدة تتداكلت من مكاف لآخر عبر العالد، كالتي 
ر من زمن لآخر كمن بشرية إلذ أخرل.فالتسويق كاف كأصبح كلا يزاؿ الركيزة الرئيسية برولات كتغتَات تبادلت عبر العصو 

 في عالد السوؽ كالاقتصاد ككل كالذم مر بعدة مراحل منذ نشأتو إلذ ما كصل إليو الآف.
في  الذدؼ الأساسي لكل أنشطة الدؤسسة في ظل الدفهوـ التسويقي ىو بلا شك إشباع الحاجات كالرغبات ليس حبا فإ

 .ذلك كلا من الدؤسسة، كلكن لأف إشباع الأفراد ىو السبيل لتحقيق الأىداؼ الخاصة لذا من لظو كجتٍ للأرباح
 : ماىية التسويق الاستراتيجيالأول المطلب

 حداعلى  لتسويقيعتمد ا لقي نظرة على تعريف التسويق، حيثطرؽ إلذ التسويق الاستًاتيجي أف نالتمن البديهي قبل 
 طنشا ىوك ءلعملاكا صلفركا اؽلأسوا علىفيما بينها  تتنافسالحديثة كالتي الدؤسسات كـ بها تقالتي  الأساسية الأنشطة

 نوأ على لتسويقا إلذ ينظرأصبح حيث الدؤسسة  مكانياتإك  راتقد حسب كتُالدستهل تغباكر تحاجا بتحقيق يهتم
 اؽ الدستهدفة. لأسوفي ا تنافسية ةميز إلذ ؿلوصوكا ءلعملاا تغبار لتلبية سيلةك

 التسويق تعريف -أولا
رغم اختلاؼ التعاريف الدعطاة للتسويق إلا أنها متقاربة من حيث الذدؼ من التسويق الدتمثل في كيفية توجيو الأنشطة 
من اجل إيصاؿ السلع كالخدمات من الدنتج إلذ الدستهلك أك الدستعمل،فمهما اختلفت التعاريف كالأدكات الدستخدمة 

صيل السلع كالخدمات بالشكل الذم يرغب فيو الدستهلك النهائي للسلعة أك إلا أنها  تتفق في نقطة معينة كالدتمثلة في تو 
 الخدمة. 

عملية كشف كتربصت حاجات كرغبات الدستهلك الذ مواصفات ويق بأنو: "، الذم يعرؼ التسhansenتعريف / 1
 1."لسلع كالخدمات، ككذا استحداث الطلب كتوسيعو على تلك السلع كالخدماتا

التي تعطي قيمة  كالإعلاناتعملية تنظيمية كلرموعة من العمليات من الاتصالات ": على انو تسويقال كوتلرعرف  / 2
كىو عبارة عن عملية  الأسهمللمستهلك كإدارة علاقة الدستهلك في السبل التي تعود بالنفع على الدنظمة كحاملي 

ع أك خدمات لخلق عملية تبادؿ تؤدم إلذ برقيق التخطيط كالتنفيذ للأفكار كالأسعار، كالتًكيج كالتوزيع لأفكار أك سل
 .2"أىداؼ الأفراد كالدنشآت

                                                           
 .227، ص 2017، الأردف، عماف، الأكلذكمبادئو "، دار الابتكار للنشر كالتوزيع، الطبعة  -أسسومحمد خليل الكسواني،" التسويق  1

 .9، ص 2009 -غزة -الإسلامية، كلية التجارة، الجامعة الأعماؿالتسويق الالكتًكني لدل البنوؾ العاملة في قطاع غزة"، رسالة ماجستتَ في إدارة  استخداـرند عمراف مصطفى الأسطل، "كاقع  2
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السلع كالخدمات  أنشطة الأعماؿ التي توجو انسياب "لرموعة :التسويق تعريفو على أنوأعادت الجمعية الأمريكية / 3
 .1"الدنتج إلذ الدستهلك أك الدستعملمن 

 :                                  يالاستراتيجلتسويق اتعريف ثانيا: 
 :ألعهان مالاستًاتيجي  لتسويقا ـمفهو لتكتنا يفرتعا ةعد ؾىنا

التسويق الاستًاتيجي على انو: "يتعلق بفحص السوؽ لتعزيز حاجات الزبائن المحتملتُ، موقع السوؽ،  ruth / عرؼ1
 .2إبقاء الديزة التنافسية" أكالتي ستمكن الدؤسسة لكسب  الإستًاتيجيةالدنافستُ، كلػاكؿ تطوير  كإستًاتيجية

: "النشاط الذم يركز على الوسائل التي تستطيع بواسطتها الدنظمة بسييز نفسها بأنويعرؼ التسويق الاستًاتيجي / 2
 .3بشكل فعاؿ عن منافسيها كالاستفادة من نقاط قوتها الدتميزة لتقديم قيمة أفضل للمستهلك"

 إلذ كذلكك كتُالدستهل تحاجاكتلبية  الأنظمةتوجيو  إلذ يسعى ملذا لتحليلي"الدنهج ا ىو: الاستًاتيجي لتسويقا/3
 .4"أمامهابرديد الفرص الدتاحة 

نشاط تتبناه الدؤسسة الدوجهة بالسوؽ، يهدؼ إلذ برقيق كفاءة اقتصادية ":التسويق الاستًاتيجي على أنو يعرؼ كما/4
من خلاؿ سياسة مستمرة ترتكز على خلق منتجات كخدمات تقدـ للمستهلك قيمة أعلى أكبر من تلك السائدة فيو، 

 .5"من عركض الدنافستُ
 طنقا من ستفادةالا ؿخلا من للمنظمة تنافسية ةميز لتحقيق يسعى منهج ىو الاستًاتيجي لتسويقانستنتج أف 

 ل. خرأ جهة من كاستغلالذامامها أالدتاحة  صلفرا عن لبحث، كاجهة من للمستهلك فضلأ قيمةكتقديم  كتهاق

 لتسويقا "مثلث: ػػػبكالدسماة لآتية ا لثلاثيةا لعلاقةبا عنهايعبر  ملاعو ثلاثة نمالاستًاتيجي  لتسويقا فيتكو 
 ."الاستًاتيجي

 

 

 
                                                           

 .37، ص 2015، الأكلذالاستًاتيجي "، درا الراية للنشر كالتوزيع، الطبعة  التسويقزكية مقرم، نعيمة لػياكم،" 1

 .16-15، ص ص 2011، الأكلذعي، ردينة عثماف يوسف،" التسويق الاستًاتيجي "، دار الدستَة للنشر كالتوزيع كالطباعة، الطبعة لزمود جاسم الصميد2

 .144، ص 2004الأردف،  ، عماف،الأكلذالوظائف "، دار كائل للنشر، الطبعة  -الأسس  -نزار عبد المجيد البركارم، أبضد محمد فهمي البرزلصي، " استًاتيجيات التسويق  الدفاىيم 3

 –سطيف  -عباس مذكرة مقدمة لنيل كجزء من متطلبات نيل شهادة الداجستتَ في العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة فرحات عثماني عياشة،" دكر التسويق في زيادة تنافسية الدؤسسات الصغتَة ك الدتوسطة"،  4

 .20، ص 2011

 .55، ص 2007 –قسنطينة  -ية كعلوـ التسيتَ، جامعة منتورم بلحاج،" الدسار التسويقي لاستهداؼ السوؽ"، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ في العلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادطارؽ  5
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 C3s: مثلث التسويق الاستراتيجي (2رقم ) الشكل

 
 .126ص  خالد خالفي، مرجع سبق ذكره،المصدر: 

 : خصائص ومزايا التسويق الاستراتيجي الثاني المطلب

من الجوانب التأكد على  ستًاتيجيةالإستًاتيجي لػمل تصورات مستمدة من الإدارة يشار إلذ أف التسويق الا 
ىتماـ بالددخلات أك الدوارد... كىذه الجوانب تتعلق بدكرىا ىتماـ بالبيئة دائمة التغتَ، كالاالدضامتُ طويلة الأمد، الا

الديوؿ/ الديزات/ العادات كالتقاليد كالطقوس/  /بثلاثة قرارات ىامة بزتص بالثقافة الكلية للإدارة العليا )الأسلوب 
ستهلكتُ كباعة كموظفتُ الثقافة....الخ( التي تم قبولذا بدركر الوقت، كالمجاميع الكلية)أصحاب الدصالح في الدنظمة من م

 (.كحكومة كلرتمع(، الدورد الكلية )الدوجودات/ الخبرات كالإمكانيات البشرية كالدالية كالتكنولوجية للمنظمة

 خصائص التسويق الاستراتيجي: -أولا

 1لؽكن تلخيص خصائص التسويق الاستًاتيجي في النقاط التالية:

 ظركؼ عدـ التأكد بدرجة كبتَة. / الدخاطرة المحسوبة، فالدسوؽ عادة يعمل في1

 / توقع ردكد الدنافستُ.2

                                                           
 .22، ص2009،  -كرقلة  -نيل شهادة الداجستتَ في علوـ التسيتَ، كلية الحقوؽ كالعلوـ الاقتصادية، جامعة قاصدم مرباحمذكرة مقدمة لقويدرم ميادة، "أثر التسويق الاستًاتيجي على تنافسية الدؤسسة"،  1

 الزبون

 الشركة المنافسة
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 / التكامل كالتًابط مع بصيع كظائف الدؤسسة.3

 / التكيف مع الظركؼ البيئية.4

 / تنمية العديد من البدائل للوصوؿ إلذ مهمة الدؤسسة كأىدافها الرئيسية.5

 / رسم أساليب الحركة في السوؽ على شكل حلقات متتابعة.6

 الحاجة إلذ قدر كبتَ من الدعلومات أغلبها خارج نطاؽ الدؤسسة./ 7

 / التًكيز على البعد الزمتٍ للتطور أف يكوف لشكننا ككاقعيا.8

 / برديد كقت زمتٍ مناسب لتحقيق الأىداؼ.9

 / توفتَ التغذية الدرتدة بالدعلومات.10

 مزايا التسويق الاستراتيجي: -ثانيا

التسويق كتتأثر بدا لؼص الدنظمة ككل أكفي نشاطها  ستًاتيجيةإ عتمادىامن الدزايا بالؽكن أف برقق الدنظمة عدد  
 :1التسويقي بشكل خاص، حيث لؽتلك التسويق الاستًاتيجي الكثتَ من الدزايا لؽكن ذكر بعضها فيما يلي

 .التي تعمل بها الدؤسسةلؽتلك التسويق الاستًاتيجي نظرة بعيدة الأمد لدا يكن أف لػصل في البيئة التسويقية / 1

يرل الكثتَ  :على الاستجابة لحاجيات السوؽ كبناء مكانتها لدل الدستهلك،كبهذا الخصوص على سبيل الدثاؿ/ القدرة 2
النظرة  إلذف مشكلة صناعة السيارات في بلدىم تعود من الدتعاملتُ في سوؽ السيارات بالولايات الدتحدة الأمريكية، بأ

 عتماداتنصب على برقيق أرباح سريعة كعلى العكس من ذلك، ما تعمل بو الدؤسسات اليابانية من قصتَة الأمد كالتي 
سواؽ الولايات الدتحدة الأمريكية ذاتها، كفي لراؿ صناعة السيارات تشتَ أتسويقية طويلة الأمد في  ستًاتيجيةإ

الحاؿ على ىذا الحد بل بسيزت في  ىي صناعة يابانية كلد يقتصر الأمريكيمن في الشارع  3/1 إلذ الإحصائيات
 في موطنها. الأمريكيةمنافسة قوية للمؤسسات  كأصبحتالصناعات الالكتًكنية 

 توجيو جهود الدؤسسة في سبيل إشباع الحاجيات. إلذيعتبر التسويق الاستًاتيجي أسلوب للتحليل يهدؼ / 3

                                                           
 .128خالد خالفي،" التسويق الاستًاتيجي كبرقيق الديزة التنافسية "، مرجع سبق ذكره، ص   1
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بها الدؤسسة مع الدنافسة مثل برديد أم سوؽ تعمل فيو يعمل التسويق الاستًاتيجي على برديد الكيفية التي تتعامل / 4
 .الأسواؽىي الدنتجات التي ستقدـ إلذ  الدؤسسة كما

 المطلب الثالث: خطوات التسويق الاستراتيجي

إف النشاط التسويقي يقوـ على لرموعة من الوظائف متًبصة في لرموعة من الاستًاتيجيات الجزئية تعمل كلها 
لابد من كجود خطوات بسر عليها الخطة  الأىداؼىداؼ الوظيفة التسويقية، كلتحقيق ىذه لأجل برقيق غايات كأ

 :1للتسويق لؽكن توضيحها كما يلي الإستًاتيجية
 تحليل الموقف وتحديد الرسالة -ولاأ

 إف غرض الدؤسسة الخدماتية الأساسي من برليل كتقييم أدائها الحالر يطرح أمامها تساؤؿ مفاده:
 ؟الآفلضن  أين

 ىذا السؤاؿ يتطلب عدة نقاط لغب معرفتها ىي:
: يعتمد برليل البيئة الخارجية بدرجة أكلذ على بصيع الدعلومات الدختلفة الخاصة بعوامل ىذه / تحليل البيئة الخارجية1

من خلاؿ ىذه البيئة، كعميلة الجمع برتاج إلذ اجتماع يضم كل إطارات الدؤسسة الخدماتية يرأسهم رئيس لرلس الإدارة، ف
الدعلومات يتم الحد من التهديدات الدختلفة كاستغلاؿ الفرص الدتاحة، بعد بصع الدعلومات الأساسية كتنظيمها في شكل 
مناسب يتم تقدلؽها إلذ الددرين كأصحاب القرار لدناقشتها كتقديم تقارير كبراليل حولذا كمنو كضع تنبؤات كتصورات 

كبتالر معرفة الفرص الدتاحة لانتهازىا في عقد صفقات أك زيادة مبيعات أك دخوؿ  بزطيطية، أم برديد سلوؾ العنصر،
سوؽ جديدة، أك إزاحة منافس... الخ كمعرفة التهديدات المحيطة بها التي تنشأ جراء تغتَات غتَ لزددة بعناصر البيئة، 

 .2رض ضرائب على خدماتهاعكسية على أىداؼ الدشركع مثل ظهور منافستُ أقوياء، ف آثارىذه التغتَات لذا 
: لا تستطيع أم مؤسسة خدمية مواجهة التهديدات كاستغلاؿ الفرص ما لد تتوفر لديها / تحليل البيئة الداخلية2

، كىو ما يطلق عليو بتقييم الأداء الداخلي لذا أم إمكانياتهاالداخلية لذلك، كلذذا السبب لغب تقديم  الإمكانيات
 .3كموارد البحث كالتطوير الإنتاجيةالتعرؼ على مواردىا الدتمثلة في الدوارد التسويقية، الدوارد الدالية، الدوارد البشرية، الدوارد 

 
 

                                                           
 .26-23،ص ص1999 بشتَ العلاؽ،" استًاتيجيات التسويق "، دار زىراف، عماف، الأردف،1

 .73، ص2002، مفاىيم كحالات تطبيقية "، دار لردلاكم للنشر كالتوزيع، عماف، الإستًاتيجية الإدارةأبضد القطامتُ،" 2

 .154، ص1999، مصر، الإسكندرية"، الدار الجامعية،  الإستًاتيجية الإدارةأبضد ماىر،" دليل الددير خطوة بخطوة في 3
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 مرحلة التحليل وتقييم الفرص -ثانيا
 :1تتضمن مرحلة التحليل الخطوات التالية

، كىناؾ عدة استًاتيجيات أماـ الإستًاتيجية: كىذا لابزاذ القرارات وتقييم وحدات الخدمات ومقدميها / تحليل1
 الانكماش في حالة نضج الخدمة. استًاتيجيوالنمو في حالة الخدمات الجديدة،  إستًاتيجيةكحدات الأعماؿ مثل 

لدؤسسة الخدماتية برليل كمعرفة نقاط القوة درة ا: يتطلب على إوالتهديدات تحليل نقاط القوة والضعف والفرص /2
 كالضعف، الفرص كالتهديدات على مستول الدؤسسة الخدماتية ككل:

 : بسثل قدرات كموارد الدؤسسة الخدماتية الداخلية.نقاط القوة -أ
 : تعتٍ عدـ توفر قدرات داخلية معنية لدل الدؤسسة الخدماتية.نقاط الضعف -ب
 الخارجية التي تساعد في برقيق أىدافها.: ىي العوامل الفرص -ج
 : ىي عوامل خارجية تؤدم إلذ فشل التنظيم في أىدافها.التهديدات -د

لقد ظهرت عدة دراسات اىتمت بتحليل الدؤسسة الخدماتية نذكر منها مصفوفة النمو لمجموعة بوسطن 
 للفرص كالتهديدات.( swotالاستشارية كمدخل جنراؿ الكتًيك كمصفوفة )

 الإستراتيجيةوصياغة  تحديد الاىداف -ثاثال
الأىداؼ التسويقية تعد بدثابة النتائج الكمية التي براكؿ الدؤسسة الخدماتية الوصوؿ التسويقية:  الأىداف/ تحديد 1

، كبعدما تم برليل الفرص كالاستًاتيجيات البديلة، كالأىداؼ صنفتُ صنف متعلق بالأداء الدالر، كصنف بالأداء إليها
 مراحل لتحديد الأىداؼ التسويقية كىي: أربعةبالاستًاتيجي كىناؾ 

 مراجعة الأىداؼ البيعية. -أ
 مراجعة السوؽ الدستهدؼ. -ب
 مراجعة الفرص كالتهديدات. -ج
 ىداؼ الرشيدة.مراجعة الأ -د
تبعا للأىداؼ الدسطرة كلتحقيقها لغب استعماؿ لستلف  الإستًاتيجية: يتم صياغة ةيالإستراتيج/ تحديد وصياغة 2

 السياسات كالقرارات التكتيكية.

                                                           
 .157ص أبضد ماىر، مرجع نفسو، 1
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التي سبق برديدىا فهنا من اللازـ اختيار  الإستًاتيجية: بعد تقييم الدميزات كالعيوب للبدائل الإستراتيجيةاختيار / 3
، لكن السؤاؿ كيف لؽكن برديد كاختيار أفضل إستًاتيجيةبديل معتُ لتنفيذه، كقد بزتار الدؤسسة الخدماتية أكثر من 

 1تشتمل على الدعايتَ التالية: إستًاتيجية أحسن؟ أف اختيار إستًاتيجية
 .swotالتي سبق تنميتها من خلاؿ أسلوب برليل  الإستًاتيجيةعوامل قدرة الدؤسسة الخدماتية على التعامل مع ال -أ

قدرة الدؤسسة الخدماتية على مقابلة ما تم الاتفاؽ عليو من أىداؼ، كفي ضوء ما تقدـ يصبح من الألعية تنفيذ  -ب
الجانبية المحتملة  الآثارخطة مؤقتة مع برديد السيناريوىات المحتملة أثناء عملية التنفيذ باستخداـ موازنات كبيانات عن 

 .إستًاتيجيةلكل 
 تنفيذ الخطة التسويقية -رابعا

بعد اختيار البديل الاستًاتيجي الدناسب، تأتي مرحلة كضع التنفيذ الفعلي، كقبل تنفيذ الخطة التسويقية لابد من 
 النظر إلذ طبيعة الذيكل التنظيمي كلستلف الوظائف.

الدؤسسة الخدماتية ىو التًكيز على مرحلة التنفيذ، لأف النتائج الديدانية لكن الشيء الضركرم الذم تركز عليو 
 لدعظم الدؤسسات كاف سبب فشل أفضل استًاتيجياتها سوء التنفيذ.

بتنمية البرامج كالدوازنات  الآخرينيقوـ مدراء الفركع كالوظائف الأساسية بالتعاكف مع مرؤكسهم من الددرين 
التسويقية الدختارة، كما لغب برقيق التعاكف بالتناكب كالتبادؿ بتُ الفركع  الإستًاتيجيةكالإجراءات اللازمة لتنفيذ 

 كالوظائف التنفيذية حتى لؽكن برقيق الديزة التنافسية.
 مرحلة التقييم والمراقبة -خامسا

التسويقية الفعالة لابد أف تشتمل على عملية التقييم كالرقابة، للتأكد من أف ما  الإستًاتيجيةحتى تكتمل عملية 
تم برقيقو من أداء موافقا لدا تم بزطيطو استًاتيجيا، إف عملية التقييم توفر التغذية الدرتدة من الدعلومات الضركرية للإدارة 

 ناسبة، كلما دعت الحاجة لذلك. العليا لتقييم النتائج كابزاذ القرارات كالتصرفات التصحيحية الد
 التسويق الاستراتيجي وأهمية  أىداف: الرابع المطلب

تزكيد الدستهلكتُ أك الزبائن بقيمة لشيزة، كحشد الإمكانيات البشرية كالدادية، كالاستجابة الفعالة للتنوع عملية إف  
كالتغيتَ في السوؽ، كتطوير الثقافة الإبداعية، كالتعرؼ على التحديات السوقية الدختلفة تعتبر من الأسس الدطلوبة لتطوير 

 على الديزة التنافسية كاستمراريتها. عد الدنظمة في الحصوؿالتسويقية الفعالة، كالتي تسا الإستًاتيجية
 

                                                           
 .78أبضد القطامتُ، مرجع سبق ذكره، ص 1
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  أىداف التسويق الاستراتيجي -ولاأ
إف ىدؼ التسويق الاستًاتيجي ىو القياـ بعملية التفحص لأساسيات الدنظمة كالعمليات الدتبعة لتصميم كتنفيذ 

 الاستًاتيجيات الدوجهة للسوؽ. 
حاجات الزبوف، كتقديم أكبر قيمة لو  إشباعكما يهدؼ إلذ برستُ أداء الدنظمة، كتعزيز طرؽ التسويق من أجل 

 1: إلذتسويقية فعالة كمتميزة قادرة على ىدؼ. ذلك فإف التسويق الاستًاتيجي يهدؼ  إستًاتيجيةمن خلاؿ بلورة 
 .كضع الأىداؼك /إعداد 1
 عالية.للأعماؿ الأكثر ف كضع التًكيبات /2
 الإخفاقات التسويقية في الداضي.برديد الدشاكل ك  /3
 تعزيز الأداء. /4
 التسويق.همة كالناجحة لعمليات الأعماؿ ك التعريف بالطرؽ الد /5
 ختًاؽ السوؽ.امبتكرة كتستطيع أف برقق ات الأعماؿ لتصبح أكثر إبداعية ك يساعد منظم /6

 أهمية التسويق الاستراتيجي -ثانيا

 :سويق الاستًاتيجي من خلاؿألعية التتتجلى 

 .بعد دراسة كافية لددخلات الدؤسسةعملية برديد الأىداؼ بشكل منظم في لستلف الدستويات، كذلك / 1

يعتبر كسيلة تعتمد عليها الدؤسسة من أجل الدوائمة بتُ الدوارد الدتاحة لذا كالفرص التسويقية الحاصلة أك التي من / 2
 ة.ييئتها التسويقالدمكن أف برصل في ب

ستغلاؿ الأمثل لدوارد الدؤسسة كذلك من أجل تعظيم الأداء الكلي. كبستلك قرارات التسويق يعمل على الا/ 3
قرارا استًاتيجيا  GOOD YEAR.TIRE ابزذت شركة 1980في سنة  :الاستًاتيجي مضامتُ بعيدة الددل فمثلا

 الإطاراتفي تركيزىا على صنع الإطارات كفي الوقت الذم قلل الدنافسوف الآخركف للصناعة من تأكيدىم على  ستمرارللا
الطريق الدعاكس كلػمل ىذا القرار مضامتُ بعيدة الددل للمؤسسة بدركر السنتُ كالآف  DOODYEAR اختارت شركة
 أت كقوة مهيمنة عالدية في صناعة الإطارات.بالفعل ففي نهاية الثمانينات نش GOODYEAR ستًاتيجيةإفقد لصحت 

 

                                                           
 .21-20، ص ص2011لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،" التسويق الاستًاتيجي "، مرجع سبق ذكره،  1
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يعمل التسويق على برليل الفرص الدتوفرة في السوؽ كبرديد الأىداؼ كإعداد الدخططات العمل كنظاـ رقابة لشا / 4
 .1أىدافها يسمح للمؤسسة أف تقوـ بدهمتها كتبليغ

 المبحث الثالث: التسويق الخدمي

 الآففكرة تطبيق الدفاىيم التسويقية على خدماتها حيث تعتبر كحتى الخدماتية لسنوات طويلة بذاىلت الدؤسسات  
اعتقاد بعض كصغر حجم الدؤسسات الخدماتية، ك   أقل توجها لضو تبتٍ التسويق الخدمي كذلك يعود لمجموعة من الأسباب

 طرؼ الخبراء. ستخداـ الدفاىيم التسويقية كالخدمات الدقدمة منلاالدؤسسات الخدمية أنها غتَ مؤىلة 

 : مفهوم التسويق الخدمي الأول المطلب

كما ىو معركؼ فإف مفهوـ الدنتج يضم كل من السلعة كالخدمة كالفكرة، كالخدمة مفهومها كاسع كشامل  
كأشكالو باتت متنوعة أيضا ما يعتٍ صعوبة التعامل مع متغتَاتها على لضو كاسع كفاعل، كىذا ما يتطلب التحديد الدقيق 

 الخدمات كتعريفها كتصنيفها ككيف لؽكن أف بسيز عن السلعة. لدفهوـ
 : تعريف الخدمة -أولا

ستعانة في الواقع يصعب الفصل كليا بتُ السلع كالخدمات كىذا راجع إلذ صعوبة تقديم إحدالعا دكف الا
كنفس الشيء لؽكن قولو دمة يكوف مرافقا لذا الخ تضمن ىذه العملية في الغالب عنصربالأخرل، فعند شراء سلعة ما ت

على عملية شراء الخدمة حيث أنو تقريبا لا لؽكن تقديم خدمة ما دكف الاستعانة بشيء ملموس يكوف مرتبطا بها فعند 
 .مثل الصيانة كالتأمتُ...الػخ شراء عنصر مادم مثلا:سيارة أك ثلاجة يتم تقديم معها بعض الخدمات الدرتبطة بها

إبراز خاصية أساسية للخدمة كىي عدـ الدلموسية فإنو يوجو النظر إلذ ثلاث عناصر في ىذا التعريف إضافة إلذ  
 . 2مكونة كضركرية لأداء الخدمة كىي الأشخاص كالوسائل كالأنظمة

"نشاط أك منفعة غتَ ملموسة يستطيع أف يقدمها طرؼ )ىو منتجها إلذ طرؼ : بأنها الخدمة" reltoK" كما عرؼ/ 1 
آخر كىو العميل الذم تقدـ إليو ليستخدمها في إشباع حاجة غتَ مشبعة( دكف أف يتًتب على ذلك نقل للملكية من 

 .pure"3الخدمة خالصة"كتكوف ىنا الدنتج إلذ العميل كإنتاج الخدمة لا يرتبط بإنتاج مادم ملموس 

                                                           
 .127-126خالد خالفي،" التسويق الاستًاتيجي كبرقيق الديزة التنافسية "، مرجع سبق ذكره، ص ص  1

 .14_13، ص ص 2009 -سكيكدة -1955أكت  20التسيتَ، جامعة  رجم نور الدين، "دكر سياسة التًكيج في تسويق الخدمات الدصرفية"، مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستتَ،  كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ 2

 -الشلف  -ية"، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة حسيبة بن بوعلي مرقاس سمتَة، "العية الدزيج التسويقي الخدمي الدوسع في برستُ الخدمات التأمين 3

 .23، ص2007
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الخدمة ىي منتوج غتَ مادم لنشاط الإنساف، ":Grand Larousseلؽكن تقديم التعريف الذم أكرده الدنجد الفرنسي/ 2
طبيعة الخدمة كالجهة أك  كالدوجو لتلبية حاجة ما". فالرؤية التي لػملها ىذا التعريف تتًؾ المجاؿ كاسعا لتخيل كبالتالر برديد

 .1ؤسسات خاصة أك عامة، أفراد...الخالطرؼ الدستفيد منها، قد تكوف م
 الخدمة ىي كل نشاط أك منفعة لؽكن أف يقدمها طرؼ لآخر، كىي أساسا غتَ ملموسة : بأف( reltoK) يرل/ 3

 كلا لؽكن نقل ملكيتها، كإنتاجها لؽكن أف يرتبط أحيانا بسلعة.
يقيم من طرؼ آخر كىذه  تصرفات أك أنشطة أك أداءعن لؽكن تعريف الخدمات بصورة عامة بأنها عبارة 

الأنشطة تعتبر غتَ ملموسة كلا يتًتب عليها نقل ملكية أم شيء كما أف تقديم الخدمة قد يكوف مرتبط أك غتَ مرتبط 
 .2بدنتج مادم ملموس. الخدمة ىي أم شيء تقوـ بو يكوف نافع لشخص أخر

با لا يكوف ىناؾ امتلاؾ لشيء غتَ غتَ قابلة للتملك حيث أنو غال من خلاؿ ما سبق لؽكن القوؿ بأف الخدمة
غتَ قابلة للقياس بشكل دقيق الخدمات، كمنو فهي غتَ معيارية ك ملموس كونها تستهلك مباشرة، كذلك نلاحظ تنوع 

 بالتالر عدـ اكتساب منفعة زمنية للتخزين مستقبلا.ة، أم أنو يستحيل بززين الخدمة ك بالإضافة إلذ تلاشي الخدم
بر الأساس في بسييز السلع عن الخدمات تمل أك أداء غتَ ملموس كاف ىذا يعإف الخدمات بسثل ع: طبيعة الخدمة -ثانيا

لؽكن إدراكو بحاسة اللمس، بالتالر لا لا لؽكن لدسو  ء(،بأف أم شيBerry,1996,82كبالتالر تسويقها، حيث لصد )
الدلموسة فإنو من الدمكن  الأشياءالذم لا لؽكن لدسو لا نستطيع برديده كتعريفو بسهولة، إما بالنسبة إلذ  ءكاف الشي

 .3الأفرادبرديدىا كتعريفها كتكوين صورة ذىنية لذا في فكر 
( فإف لستلف الخصائص Gummesson( ك)Lovelockحسب ما جاء بو الباحثتُ )خصائص الخدمات:  -ثالثا

 :4تتمثل في للخدماتالأساسية 
خص العديد من الباحثتُ عدـ الدلموسية في عدـ مقدرة الدستهلك على التعرؼ على الدنتوج يل: عدم الملموسية/ 1

بو قبل استهلاكو، أم عدـ الدلموسية الدادية، لكن زاد على ىذا  الإحساسالخدمي من خلاؿ لدسو أك شمو أك رؤيتو أك 
لموسية الذىنية، كالتي أكدت فيما بعد من خلاؿ الدراسة التي قاـ بها كل من ( عدـ الدBatesonالبعد الباحث )

(Beilon et Sempls كىو بحث كمي بينما فيو كجود بعدين لعدـ الدلموسية كاحد مادم )ذىتٍ يتعلق بعدـ  كالآخر
 القدرة على تصوير أك تشكيل أك فهم الدنتوج الخدمي.

                                                           
 . 137، ص 2011، 7العدد  -قسنطينة  -تورم بديسي فهيمة، زكيوش بلاؿ، "جودة الخدمات الصحية الخصائص، الأبعاد كالدؤشرات"،  لرلة الاقتصاد كالمجتمع، جامعة من 1

 -الجزائر -، جامعة محمد خيضر بسكرةالعلاقة مع الزبوف في برقيق ميزة تنافسية"، أطركحة دكتوراه علوـ في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ إستًاتيجيةالدعرفة التسويقية باعتماد  إدارةالأمتُ حلموس،" دكر  2

 .164ص  2017

 .43، ص  2010،الأردفكالطباعة،عماف ،  لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، "تسويق الخدمات"، دار الدستَة للنشر كالتوزيع 3

 .23، ص 2007 –قسنطينة  -جامعة منتورم نوعية الاتصاؿ في برستُ الخدمات"، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ، كلية علوـ التسيتَ كالعلوـ الاقتصادية كالتجارية، ألعيةغيشي عبد العالر، "  4
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 أك ذات ملموسية ذات ملموسية بحتة،عتبارىا ا لؽكن الدنتوجات فقط التي لال من لكن في الحقيقة ىناؾ القلي
في تصنيف الدنتجات الخدمية إلذ الددل  أكثربحثة، فالامتزاج صار غالب في معظم الدنتجات،فالدراسات أصبحت تهتم 

أصبحت بعض  في الفصل بينهما. ىذا الدنتوج مادم كىذا غتَ مادم، حيث أكثرفي ميولذا إلذ الدلموسية أك اللاملموسية 
تقدـ على أنها ملموسة من خلاؿ العركض الالكتًكنية عبر  -الدنتجات غتَ الدلموسة سابقا مثلا: غرؼ النوـ في الفنادؽ 

 الانتًنت.
ستفادة من الخدمة، ىذا على عكس كالا إنتاجتشتَ ىذه الخاصية إلذ التلازـ بتُ عملية : الخدمةعدم انفصالية / 2 

أكلا ليتم بعد ذلك بيعها ثم استهلاكها، فغالبية الخدمات يتم إنتاجها كاستهلاكها في  إنتاجهاالدنتجات الدلموسة التي يتم 
خاصية التلازـ بصفة عامة مشاركة الزبوف في عملية إنتاج الخدمة ضمن علاقة تفاعلية مع مقدـ  كتؤدمنفس الوقت، 

 .1آخرينكمع زبائن الخدمة 
أيضا فإف زماف كمكاف إنتاج الخدمة كاستهلاكها لا لؽكن فصلهما في أم حاؿ من الأحواؿ. كمن ىنا تنبع مشاكل 
عديدة، تتعلق في أغلبها بدشكلة بززين الخدمات، كتكييف العرض مع الطلب، كلذلك في لراؿ الخدمات لغب أف يكوف 

 كالبيع كالاستهلاؾ معا.الدكاف كالزماف )صالحاف( للإنتاج 
كثيقا بشخص مقدـ الخدمة، فإنها تتنوع تنوعا   رتباطاافلما كانت الخدمة ترتبط  :الخدمات غير متجانسة ومتنوعة /3

 من يقدـ الخدمة، كعلى حالة مقدـ الخدمة كخاصة حالتو الجسمانية كالنفسية كقت تقديم الخدمة، كلشا كبتَا اعتمادا على
كلما حصل على بيانات  التعقد كالتنوع في الخدمات، اضطرار مقدـ الخدمة باستمرار لتغيتَ شكل الخدمةيزيد من درجة 

إلذ عدة استنتاجات يقوـ بناء عليها بابزاذ  جديدة من الزبوف، حيث يقوـ بتًجيح لرموعة من الاحتمالات يصل منو
 برظى كل خدمة برضا الزبوف. كمن ىنا فإف على القرار، بالإضافة إلذ ذلك فإف كل حالة تتطلب معالجة  لستلفة حتى

 مؤسسات الخدمات أف تعمل على: 
 بذؿ لرهود كبتَ لتقديم خدمات تتسم بالثبات الكبتَ في الجودة قدر الإمكاف.  -
 .كضع برنامج دقيق لاختيار كرفع كفاءة مقدمي الخدمة -
 زيادة درجة الآلية في أداء الخدمة قدر الإمكاف.  -
نظم الشكاكل  ـ لرصد كقياس درجة رضاء الزبوف عن الخدمة الدقدمة إليو، كلعل أىم الوسائل ىناكضع نظا -

 .2كالدقتًحات

                                                           
 .51، ص 2009 –باتنة  -د الحاج لخضرلجودة في الدؤسسة الخدمية"، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالتجارة، جامعة العقيبن أحسن ناصر الدين،" مكانة ا 1

 .52-51الدين ، مرجع نفسو ، ص ص  ناصر أحسنبن  2



للتسويق الإستراتيجيالإطار النظري                                      ل:                    الفصل الأو  
 

 

26 

تتعرض الخدمات للزكاؿ كالذلاؾ عند استخدامها، إضافة إلذ عدـ إمكانية بززينها. لذا فإف الزوالية )الهلاكية(: / 4 
الاستفادة من الخدمة أك فقدانها لأم سبب كاف. فوجود غرؼ فارغة مؤسسات الخدمة بستٌ بخسائر كبتَة في حالة عدـ 

في فندؽ، مثلا، أك مقعد غتَ مشغوؿ على متن طائرة، أك في مسرح، يشكل خسارة باعتبارىا بسثل طاقات معطلة. كلا 
 Demandتشكل ىذه الخاصية أية مشكلة طالدا أف الطلب مستمر، إلا أف التباين أك التذبذب في الطلب )

Fluctustion ( كعدـ استمراره بوتتَة لغعل مؤسسات الخدمة تواجو بعض الصعوبات )كما في شركات النقل التي تواجو
 .1 زبضا في فتًات بداية ساعات العمل كنهايتو(

الدلكية في الخدمات بسثل خاصية كاضحة بتُ السلع الدادية كالخدمات، فبالنسبة للسلع  نتقاؿاإف عدـ : الملكية/ 5 
ينها أك حتى إعادة بيعها عند انقضاء ادية بشكل كامل كلو الحق في بزز الدادية لؽكن للمشتًم أف يستخدـ السلعة الد

بيع لاحقا عند ظهور حاجة أخرل، ىذا الأمر الحاجة منها أك ظهور رغبة التجديد كالتغيتَ، فالعملية تتم بالشراء ثم بال
لستلف بالنسبة للخدمة التي ليس لذا صفة التملك كيرجع السبب في ذلك إلذ الخاصيتتُ الأكلذ كالرابعة، فالدستفيد أك 
الزبوف قادر فقط على الحصوؿ على الخدمة كاستخدامها شخصيا لفتًة معينة في كثتَ من الأحياف دكف أف لؽتلكها كإف ما 

 .2الدنفعة الدباشرة التي لػصل عليها من الخدمة التي تلقاىا يدفعو الدستفيد يكوف لقاء

نتظار افي حالة السلع تستطيع الحصوؿ عليها من منفذ التوزيع في كقت كمن دكف أهمية الوقت في تقديم الخدمة: / 6
، لشا يعتٍ خلق حالات إنتاجهالذ حتُ فهي مصنعة كجاىزة لحظة الطلب، أما في الخدمات في كثتَ من الأحياف برتاج إ

، خصوصا أف الة استغراؽ كقت أطوؿ من الدتوقع( في حلطرفتُ )طلب الخدمة كمقدـ الخدمةحرجة في العلاقة بتُ ا
كن تقدلؽها إلا بطلب من الدستفيد كبحضوره شخصيا أك من ينوب عنو أك الطلب الالكتًكني أك من خلاؿ لؽ لا الخدمات
 . 3الحديثةتصاؿ كسائل الا

 : تسويق الخدمات -رابعا

لقد أصبح التسويق في الآكنة الأختَة في العديد من الدؤسسات الخدمية نشاط جد ىاـ بسبب مقدار لظو سوؽ  
للخدمات الذم أصبح لؽثل فرصة تسويقية ىامة، كلغلب الدنافسة الدتزايدة كالتي أجبرت الدؤسسات الخدمية للمراىنة على 

 ىذه الدنافسة.التسويق لمجابهة 

                                                           
،" التسويق الحديث"، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، الطبعة العربية، عماف، ع إيهاببضيد الطائي، لزمود الصميدعي، بشتَ العلاؽ،  1  .223-222، ص ص2010، الأردفلي القرـ

، ص 2017، 1مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ في العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة سطيف  أطركحةسفياف مسالتة،"دكر سياسة التسويق الدباشر في برستُ أداء الخدمات كبرقيق الديزة التنافسية"،  2

163. 

 .47، ص  2010،  الأكسط، جامعة الشرؽ الإداريةة كالعلوـ ، كلية العلوـ الاقتصادي الإدارةلؤم صبحي محمد دحبور، "دكر الدعرفة السوقية في اختيار الاستًاتيجيات التنافسية"، رسالة ماجستتَ في  3
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لػتل تسويق الخدمات في الوقت الحاضر ألعية متزايدة، حيث لػتاج إلذ لرهودات تسويقية مفهوم تسويق الخدمات: / 1
متكاملة، ترتكز على متطلبات كرغبات العملاء طالبي الخدمة في الأسواؽ الدختلفة. كمن ىذه الخدمات لصد الخدمات 

لطلب عليو نتيجة السياحية...إلخ. كيستمد تسويق الخدمات ألعيتو من تزايد االصحية، الخدمات الدصرفية، الخدمات 
 :العوامل التالية

للكثتَ من أفراد المجتمع كما ترتب عليو من تزايد درجات الرفاىية لذذه الفئات، كمن ثم استخداـ  مالدخل الفرد رتفاعا -أ
 .أنواع معينة من الخدمات الدتميزة

قطاع الخدمات الدقدمة، دفع الكثتَ من الدنشآت إلذ البحث عن شركة متخصصة أك في تزايد التعقيد كالتنوع  -ب
 توظيف أخصائيتُ لأداء تلك الخدمات. 

لذا، مثل خدمات الكمبيوتر، ككسائل  يبها خدمات كثتَة تيسر من الأداء الوظيف رتبطتاظهور منتجات جديدة  -ج
 1..الخ..الاتصالات

 يةاتبعاد التسويق في المؤسسة الخدم: أالثانيالمطلب 

ية يتطلب إتباع أساليب لستلفة عن تلك الدتبعة في حالة الدنتجات الدادية اتإف التسويق في الدؤسسات الخدم 
لغب أف الدلموسة نظرا لخصائص الخدمة كالعوامل الدؤثرة على عملية تقدلؽها، لذلك يتم الاعتماد على ثلاثة أبعاد كالتي 

من  يلة الآجل معهم، إف ىذه المجاميعكبناء علاقات طو  تهمكتلبية رغباجاح من أجل إشباع حاجات الزبائن تعمل بن
 : ات كما ىو موضح في الشكل الدوالرالتسويق يطلق عليها مثلث تسويق الخدم

 

 

 

 

 

                                                           
 .18، ص 2009-سكيكدة  -1955 أكت 20ة لصاة العامرم،" تسويق الخدمات الصحية "، مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامع 1
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 ةياتأبعاد التسويق في المؤسسة الخدم:(03رقم ) للشكا

 

 

 

 

 

براد الجامعات العربية ا، لرلة "أثر التسويق التفاعلي في برستُ جودة الخدمات الدقدمة في الشركات السياحية الدصرية"مركة على عبد الوىاب محمد، المصدر: 

 .137، ص 2019، الأكؿ، العدد 16للسياحة كالضيافة، كلية السياحة كالفنادؽ، جامعة قناة السويس، المجلد 

التسويق الداخلي بأنو "توجيو كبرفيز الدوظفتُ ذكيي الاتصاؿ بالعملاء كموظفي  كوتلر عرؼ :التسويق الداخلي /1
 1".كاحد لتحقيق رضا العملاء دعم الخدمة للعمل كفريق

يشتَ التسويق إلذ كافة الأنشطة التي تقوـ بها الدنظمة لتهيئ تقديم الخدمة كتسعتَىا كتوزيعها كتعزيز :ق الخارجييالتسو  /2
قدمة للزبائن، فالتسويق الخارجي يتضمن بصيع العركض الدنظمة التي تضع الوعود اللازمة للزبائن حوؿ نوعية الخدمات الد

الدبيعات كأساليب التوزيع  ،التسعتَ ،علافالإ، تضمن التًكيجت ةالخدمة ككيف يتم تقدلؽها لذم تقليدا، إف الأنشطة التسويقي
كالتسليم في حتُ بالنسبة للخدمات فإف ىناؾ عوامل أخرل تتعلق قطع الوعود للزبائن، إف العاملتُ في قطاع الخدمات 

تتصل كتساعد في  افإف عمليات تقديم الخدمات ىي أيضعملية تقديم الخدمات، كذلك  اىم الذين يصمموا كيسهلو 
تصاؿ ذك الابذاىتُ )خاصة في ف ضماف الخدمة كالاإ مستول جودة الخدمة الدقدمة لو. برقيق ما يطمح الزبوف بو من

الخارجي  الاتصاؿ( تضاؼ إلذ طرؽ س شخصيفي التجربة التي تدار بأسادما تكوف الوعود لؽكن مناقشتها ك حالة عن
صادقة كحقيقية كأف يتم كتشكل أساس في علاقة الزبوف مع الدنظمة الخدمية، لذلك فإف ىذه الوعود لغب أف تكوف 

، لاف العلاقة الجيدة تستند إلذ الدصداقية ـ الخدمة كالدنظمة التي يعمل بهاالوفاء بها بالشكل الذم يعزز ثقة الزبوف يقد
 .2لوفاء بهذه الوعودبا

                                                           
 -بسكرة  -ة كعلوـ التسيتَ، جامعة محمد خيضرالعلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجاري الطور الثالثمقدمة لنيل شهادة دكتوراه  أطركحة برقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية "، زركاتي مواىب،" أثر التسويق بالعلاقات في 1

 .93، ص 2020

 .70-69لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،" تسويق الخدمات "، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
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العملاء علاقات إف التسويق التفاعلي ىو مزيج من مبادئ التسويق التقليدية مع أساليب إدارة  التسويق التفاعلي:/ 3 
 1.واصل الاجتماعيكالتكنولوجيا لبناء علاقات كاكتساب عملاء جدد غالبا ما يتغلغل ىذا التسويق داخل كسائل الت

 يةات: الإنتاج في المؤسسة الخدمالثالثالمطلب 
 Système de servuction الخدمات إنتاجبرتوم على نظاـ  إذية مثل الدؤسسات الصناعية، اتتعتبر الدؤسسات الخدم

الضركرية لتحقيق خدمة برتوم على  نظاـ التنظيم كالتنسيق لجميع العناصر الدادية كالبشريةكالذم يعرؼ على انو "
 2لدؤسسة الخدمية من العناصر التالية: ا في الإنتاجكيتكوف نظاـ  "خصائص بذارية كمستويات جودة لزددة مسبقا

التسويق، التمويل  يوافق ابذاه الدؤسسة الخدماتية، باعتباره لػتوم على استًاتيجياتكىو جهاز التنظيم الداخلي:  -أولا
يؤثر مباشرة على نوعية الخدمات، يعجز الزبوف عن رؤيتو كالخدمة في  والشخصي، كالخدمات الشخصية للمؤسسة، كلكون

 أجل تنشيط توقعات، كانتظارات الزبائن. ىذه الخدمة من  ىذا الجهاز تكوف العناصر الدادية، كالبشرية اللازمة في تقديم
 علاقة مباشرة مع الزبائن.ن تربطهم الدستخدمتُ أك العماؿ في الدؤسسة الخدماتية، الذيأعوان الاتصال:  -ثانيا

 ذهى لؽثلوف ملأنه ذاىاما في تدعيم صورة الدؤسسة الخدماتية، كفي تقديم الخدمة، ىؤلاء العماؿ دكرا ى كيلعب 
 الأختَة، أماـ الزبوف. 

في أداء الخدمة، يركز عليو ر الدؤسسة، كالعتاد اللازـ لإنتاج الخدمة، كالأساس الذم هتتمثل في مظ: الوسائل المادية -ثالثا
كفي بعض ينتظر  الزبوفلغعل  كافيغتَ   اؿ الاتصاؿ، كالزبائن مثلا العددفي نفس الوقت على رج الأختَة ذهىكتؤثر 

 غتَ راضي عن الدؤسسة الدقدمة للخدمة، كبذلك يؤدم إلذ فقداف كخسارة الزبوف.  و، لشا لغعلو، كأعصابوقلق يثتَ الأحياف
ية بالغة لعا في موضع إعطاء أهنفس الأختَة ذهىنظرا للعلاقة القائمة بتُ الزبائن كالدؤسسة الخدماتية، بذد الزبون:  -رابعا

 عند أداء الخدمة، لذلك على الدؤسسة كمن أجل إرضاء الزبوف القياـ وللعميل، حيث لصد طرؼ لا لؽكن الاستغناء عن
 بدقة كحذر.الدستهدفة  أسواقها ختياربا
الخدمات  الدؤسسة كمن أجل إرضاء الزبوف، تقوـ باختيار بدقة كحذر كمعرفة رغباتها كطلباتها لتتمكن من تقديم 

 التي تناسب توقعاتها مع مستول الجودة الدنتظرة، كىذا  للابتعاد عن خطر فقداف الزبوف. 
يكوف عرض الخدمة للزبوف أك الدستهلك نابذة عن علاقة الزبوف كلشثل الاتصاؿ )عوف عرض الخدمة:  -خامسا

كتكوف  SAGV EA EA VESA لقاعديةي الخدمة اىا: الأكلذ ك لعالاتصاؿ(، كمن ذلك يتبتُ لنا نوعتُ من الخدمات ك 

                                                           
 .21-20، ص ص2017 -دمشق  -الأعماؿ، كلية الاقتصاد، جامعة دمشق إدارةركيدة بشار غره،" أثر أبعاد التسويق التفاعلي في رضاء العملاء "، رسالة ماجستتَ في  1

 .54، ص 2008  -الجزائر -تسويقية "، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة بن يوسف بن خدةمحمد دبضاني، " الخدمة ال 2
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كالتي  SAGV EA  AG  EAG RUA ي الخدمة المحيطةىك  الأكلية  للزبوف، الثانية الاحتياجات كبرقيق كإتباععند رضا 
 ضافية للخدمة الأكلذ. إ برقق بدكرىا قيمة

 تسويق الخدمة  ستراتيجيةإ: عناصر الرابعالمطلب 
باعتبار أف فلسفة التسويق تقوـ على فكرة فهم الزبوف من أجل إشباع حاجاتو كرغباتو المزيج التسويقي الخدمي:  -أولا

ستًاتيجيات التسويقية الدتبعة، كنقصد ىنا الدزيج الاكيتوقف  لصاح ما تقدمو الدنظمات من خدمات على مدل فعالية 
على برقيق رضا الزبوف عن الخدمات منهج تسويقي فعاؿ قادر  ابتكارالذم يتطلب  الأمرالتسويقي للمنظمات الخدمية، 

الشديدة التي تعرض لذا الدزيج التسويقي التقليدم من قبل الباحثتُ المجددين في قطاع للانتقادات لذا، كذلك نظرا ككلائو 
، نظرا لدا تتميز بو الخدمات من مزايا كخصوصيات بزتلف عن تلك الدتوافرة للسلع ScatsohSالخدمات كعلى رأسهم 

قات لابركز دراسات حديثة في لراؿ تسويق الخدمات، لعل أبرزىا تلك الدتعلقة بالع ر الذم أدل إلذالأمالدادية الدلموسة، 
ما أضيف للمزيج  الزبائن طالبي الخدمات، ك ك  تصاؿ الدباشر بالزبوفالاالخدمة لشثلة بدوظفيها على  ظمةالتفاعلية بتُ من

التقليدم يعتبر عقيما  صها، باعتبار أف الدزيج التسويقيخصائطبيعة الخدمات ك ك  ءـلاليتالتسويقي التقليدم من عناصر 
تقديم  ليل  الدادم أك البيئة الدادية كعمليةفي قطاع الخدمات. حيث تم إضافة ثلاثة عناصر أساسية ألا ك ىي الأفراد؛ الد

لدنظمات الخدمات، كأف إلعاؿ أيا منها قد يؤدم إلذ فشل  لشرياف الحيوم للبرامج التسويقيةالتي تعد بدثابة االخدمة، ك 
 البرنامج التسويقي للمنظمة الدعنية. 

التوزيع،  السعر، كتتمثل في: الدنتج،7P’sكمنو لؽكن القوؿ أف الدزيج التسويقي لػتوم على سبع عناصر تعرؼ ب 
 . 1كأختَا العمليات الناس، الدليل الدادم،، التًكيج

يعد الدزيج التسويقي جوىر العملية التسويقية في الدؤسسات على لتسويقي الخدمي: العناصر التقليدية للمزيج ا -ثانيا
 اختلاؼ أنواعها فبعد اختيار ك استهداؼ السوؽ تأتي مرحلة كضع الدزيج التسويقي الدلائم لاحتياجاتو.

كيعرؼ عموما على أنو لرموعة من الأنشطة التسويقية الدتكاملة كالدتًابطة كالتي تعتمد على بعضها البعض بغرض  
 أداء الوظيفة التسويقية على النحو الدخطط لذا،كيرجع أصل الدزيج التسويقي إلذ ستينيات القرف الداضي بحيث كضع

(neKroB مزلغا من )العلامة التجارية، قنوات التوزيع، البيع الشخصي، الإعلاف، عنصر كىي بزطيط الدنتج، السعر، 12
الدناكلة  د طور فكرة الدزيج التسويقي فيما( قyhKraocMemKléJالتًكيج، التعبئة كالتغليف، العرض كتقديم الخدمات، )

                                                           
 .78-77، ص ص2013، 2نطينة علاقات الزبوف في المجاؿ البنكي "، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة قس إدارةزقاد ىجتَة،"  1
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متمثلة في: الدنتج ( 4P’sالدادية كالتوزيع، البحث كالتحليل، إلا أنبعد كقاـ بجمع العناصر السابقة في أربعة عناصر )
(tKeroMl(َالتسعت ،)tKiMo،) التوزيع (ttmMo ك )( التًكيجtKeaelieBكفي ما يلي شرح لستصر لذا )1: 
كتعتبر من أىم عناصر الدزيج التسويقي، فهي الوسيلة التي تعتمد عليها الدؤسسة الخدمية في الخدمة )المنتج الخدمي(: / 1

كما أف بصيع القرارات الدتعلقة بالعناصر الأخرل للمزيج تعتمد في الأساس عليها، لذا إشباع حاجات الزبوف كتلبية رغباتو  
 فمن الضركرم الاىتماـ بأساليب تطويرىا كأبعادىا الدختلفة.

كالقيمة مسألة مرنة كشخصية، فقد تكوف ملموسة مثل  السعر ىو انعكاس لقيمة الشيء في فتًة زمنية معينةالتسعير:  /2
الدادية كقد تكوف غتَ ملموسة مثل الشعور بالفخر عند امتلاؾ منتج معتُ. كغالبا ما يكوف لدنتج معتُ  النقود كالسلع

أكثر من قيمة بالنسبة لرأم شخصتُ لستلفتُ. كقد بزتلف ىذه القيمة بالنسبة للمستفيد الواحد في الأكقات الدختلفة، 
ت قيمة، كيتحوؿ ىذا الاىتماـ إلذ حاجة ثانية، حيث فقد ينظر الإنساف للخدمة في فتًة معينة على أنها حاجة ذا

 .2يعتبرىا أكثر قيمة من سابقتها بعد أف يرل ما توفر لو الأختَة من الراحة كالإشباع
 :أىداف التسعير 

 :3خلاؿ تسعتَ خدماتها أك منتجاتها لتحقيق لرموعة من الأىداؼالدؤسسات من تهدؼ 
 . الأرباحبرقيق أعلى معدؿ من  -أ 

 تعظيم العائد من الطاقة الاستيعابية الثابتة بتغتَ الأسعار كالدستهدفتُ من العملاء.  -ب
 تغطية كل التكاليف الدرتبطة بتقديم السلعة. -ج
 بناء الطلب بتعظيم الطلب على السلعة.  -د
 تشجيع العملاء على بذربة السلعة كمن ثم تبنيها. -ق
 الحصوؿ على نصيب مرتفع من السوؽ. -ر
لؽثل التوزيع العنصر الثالث من عناصر الدزيج التسويقي، يبدأ من الدنتج كينتهي بالدستهلك النهائي أك " التوزيع:/ 3

الدشتًم الصناعي، كيطلق على ىذا الدسلك أك الطريق منفذ التوزيع، كمنو لؽكن تعريف التوزيع بأنو "عملية إيصاؿ 
 الدستعمل باستخداـ منافذ التوزيع".الدنتجات من الدنتج أك الدورد إلذ الدستهلك أك 

 تتصل بتلك العملية نشاطات عدة من نقل كبززين كمناكلة كتأمتُ كغتَىا من النشاطات التي تساىم في عملية الإيصاؿ.

                                                           
نيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في العلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ الجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة آكلي مقدمة ضمن متطلبات  أطركحةالعلاقة مع الزبوف كبرقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الخدمية "،  إدارةدبضاني حناف،"  1

 .20، ص 2020 –البويرة  -لزند أكلحاج 

 .197، ص 2007 -الجزائر -الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة الجزائر براينيس عبد القادر،" التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية "، أطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوـ 2

 .20-19، ص ص2018، الأكسط، جامعة الشرؽ الأعماؿ، كلية الأعماؿ إدارةأنس رفعت عبد الحميد،" أثر عناصر الدزيج التسويقي على الديزة التنافسية "، رسالة ماجستتَ في  3
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إف اختيار الدنفذ الدناسب للسلعة لو تأثتَ على سلامة انسياب كتسويق السلع كتسهيل مهمة بيعها كتوزيعها، كالدسالعة في 
رار الإنتاج كالأسعار إضافة لتسهيل مهمة الدشتًم في الحصوؿ على السلعة حسب احتياجاتو لذا كعاداتو الشرائية بدا استق

 .1لشكن لو كإشباعيؤدم إلذ برقيق أكبر رضا 
 :ىناؾ أشكاؿ متعددة للتوزيع، لؽكن تصنيفها في لرموعتتُ أساسيتتُ لعا التوزيع الدباشر،  أشكال التوزيع
 :2الغتَ مباشر، كذلك على النحو التالر يع كالتوز 
  :لتوزيع الدباشر ىو قياـ الدنشأة بتوزيع منتجاتها عن طريق فركع بيع بستلكها أك تديرىا أك من االتوزيع المباشر

خلاؿ مندكبي البيع التابعتُ لذا أك آلات البيع أك البريد أك التجارة الإلكتًكنية  أك غتَ ذلك من الوسائل التي تكوف 
 اشرة بتُ الدنتوج كالدستهلك النهائي أك الدشتًم الصناعي.مب
 أك عندما لا يناسبو عملائو عندما لا يتمكن الدنتج من توزيع منتجاتو بشكل مباشر على  :التوزيع غير المباشر

، بدعتٌ آخر يلجأ إلذ استخداـ الوسطاء (التوزيع غتَ الدباشر)فإنو عادة ما يلجأ إلذ الأسلوب البديل كيقصد بو 
كيدفعونا ء الوسطاء إما أف يقوموا بشراء السلعة ك لؽتلكونها لا، كىؤ عملائوليكونوا عبارة عن حلقة الوصل بينو كبتُ 

بالفرؽ بتُ سعر البيع كالشراء، كىؤلاء الوسطاء ىم بذار الجملة  إرادتهمللمنتج بهدؼ إعادة بيعها، كىنا تتمثل بشنها 
السماسرة. كىؤلاء ك  الشراءككلاء البيع، ككلاء الدنتج، ككلاء  بأنواعهمالوكلاء كالتجزئة أما النوع الثاني من الوسطاء فهم 

لا يقوموف بشراء السلعة كامتلاكها بل أف دكرىم يقتصر على برقيق الاتصاؿ بتُ البائع كالدشتًم كلػصلوف على 
شكل نسبة مئوية من قيمة الصفقة كيستحقونها بدجرد توقيع الاتفاؽ بتُ عمولة لقاء أتعابهم، كغالبا ما تكوف على 

 .3الطرفتُ
بزتلف عمليات تركيج الخدمات عن عملية تركيج السلع بصفة أساسية من ناحية الألعية النسبية لبرامج :الترويج/4

الدنتجات الدلموسة كغتَ الدلموسة. تصاؿ فعالة للتًكيج أمر كارد في لراؿ االتسويق في معظمها، علما بأف إلغاد كسائل 
 : 4فالتًكيج إذف

بصاعات  إلذتصاؿ مباشر أك غتَ مباشر موجو للمستفيدين الحاليتُ كالدرتقبتُ، كما قد تكوف موجهة اىو عملية 
ىذا الدزيج التسويقي قد تعرض إلذ انتقادات شديدة من قبل الباحثتُ في لراؿ تسويق الخدمات، حيث لغمع  إف ،أخرل
بعد الثورة الصناعية لا يصلح لقطاع الخدمات كلذذا السبب جاء  ء على أف ىذا الدزيج الرباعي الدوركث عن أياـ ماىؤلا

                                                           
، 2020 -قسنطينة  - الدباشر "، مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ في العلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة منتورم  الأجنبي بوشماؿ عبد الرؤكؼ،" التسويق الدكلر كتأثتَه على تدفق الاستثمار 1

 .35ص 

 .51، ص 2010 -تلمساف  -لتسيتَ، جامعة أبي بكر بلقايد يتو في الدؤسسة الاقتصادية "، أطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ ازقام دياب،" الاتصاؿ التجارم كفعال  2

 .35"، مرجع سبق ذكره، ص الدباشر الأجنبي بوشماؿ عبد الرؤكؼ،" التسويق الدكلر كتأثتَه على تدفق الاستثمار 3

 .238، ص  2012،  الأردفزكي خليل مساعد،" تسويق الخدمات كتطبيقاتو "، دار الدناىج للنشر كالتوزيع، عماف ،  4
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ثلاثة  إلذ إضافةىؤلاء الباحثوف لدزيج التسويقي مؤلف من سبعة عناصر كىي عبارة عن عناصر الدزيج التسويقي الرباعي 
 لية تقديم الخدمة.، عمالأفراد عناصر جديدة كىي الدليل الدادم،

لقد تم إضافة ثلاثة لرالات أخرل مستحدثة تتعلق بالخدمة إضافة إلذ المجالات :  7P’s المزيج التسويقي التوسعي -ثالثا
من قبل "بومسوبتنر" نتيجة لتغتَ لقواعد الدنافسة كالقاعدة التقليدية للميزة التنافسية، يطلق على 4P’sالتسويقية التقليدية 

 1بالدزيج التسويقي الدوسع، كىي:الجميع 

الذين يشاركوف بشكل مباشر في عملية الاتصاؿ بالدستهلكتُ. كيقصد بو الدكر  الأفرادىم كافة :  peopleالأفراد/ 1
الدهم الذم يقوـ بيو الأفراد في العمليات كالإنتاج في مؤسسات الخدمة، بحيث يشكلوف جزءا مهما من الخدمة ذاتها، 

 دـ إدارة الدؤسسة عدة أساليبمنهم من يقومونا بإلصاز الخدمة أك أدائها بالإضافة إلذ دكرىم في بيع الخدمة، كتستخ
  .نلاختيار كتدريب الدوظفتُ كبرفيزىم كرقابتهم، كتكوف ىناؾ علاقة تفاعلية بينهم كبتُ العملاء الدستفيدي

ىو اىتماـ رجاؿ التسويق لاكتساب الخدمة ذلك الدستول الدناسب من  :physical évidence ديالدليل الما  /2
كمباشر على إدراكات الدستفيدين الدتعلقة بتجربتو مع الخدمة، كما أف البيئة الدادية التي النوعية، فهي تؤثر بشكل كاضح 

تقدـ من خلالذا الخدمة بدلامح ملموسة للخدمة غتَ ملموسة في الأصل كىذا بدكره يعزز من إدراؾ الدستفيد للخدمة 
 إنتاج الخدمة. كلغعلو أكثر قدرة على تقييمها، من خلاؿ الأدكات كبذهيزات الدستخدمة في

ىي مستول الكفاءة في تقديم كعرض الخدمة كىذا الأمر يكوف أقل ألعية بالنسبة للمنتجات : process / العملية3
الدادية، كيكوف في تقديم مبتكر لخدمة جديدة تعد حاسمة بالنسبة للمؤسسة الخدمية، كيكوف بتغيتَ مهما في الخدمة 

مع تقديم عركض أفضل بالسعر  أخرلكتًكني كبرستُ تقديم الخدمة من زبوف إلذ زبوف الدقدمة كمثالو التسويق اللانقدم الإ
 للزبائن.

أم الدزيج التسويقي "7P’sتسمى ب " كالشكل التالر يوضح الدزيج التسويقي للخدمة الذم يضم سبعة متغتَات، كالتي  
 :الدوسع

 

 

 

                                                           
 -العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية، العلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة الجلالر ليابسبوشقيفة بضيد،" الابتكار التسويقي لتحستُ التنافسية الدستدامة للمؤسسات الاقتصادية "، أطركحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ في 1

 .72-71، ص ص2021 -سيدم بلعباس
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 عناصر المزيج التسويقي للخدمات(: 04الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .73بوشقيفة بضيد،" الابتكار التسويقي لتحستُ التنافسية الدستدامة للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية " مرجع سبق ذكره، ص المصدر: 
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 صة الفصل خلا

إليو في ىذا الفصل، لؽكن القوؿ أف التسويق الاستًاتيجي ىو الدوجو العاـ لإدارة التسويق  تم التطرؽمن خلاؿ ما 
التسويقية ككذلك من خلاؿ مزيج تسويقي متكامل إذ تم  الإدارةمن خلاؿ لرموعة من الخطط كالسياسات التي بسارسها 

 تصميمو بالطريقة الدناسبة بهدؼ إشباع حاجات كرغبات الدستهلكتُ.

تهتم بتحستُ أدائها عن طريق الاستفادة من القدرات التي لؽكن أف تتمتع بها كل  أفالدؤسسة لى ب علغك 
تقوـ على الشموؿ  إداريةفي البقاء ثم النمو كالتطور كذلك بانتهاج فلسفة  الأساسيةمن أجل برقيق أىدافها  مؤسسة،

 .الإستًاتيجية الإدارةكالتكامل كىي 

مزيج تسويقي  إعدادالدستهدفة من اجل  الأسواؽالتسويق الاستًاتيجي يعمل على دراسة كتم التوصل إلذ أف 
 مناسب لكل سوؽ مستهدؼ، كما يعمل على تطوير أىداؼ كاقعية كلشكنة التنفيذ. 

 

 



 

 الفصل الثاني:
 الميزة التنافسية
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تمهيد  
يقتضي التكيف مع لزيط شديد التنافسية ضركرة سعي الدؤسسات الخدماتية إلذ تثمتُ لستلف مواردىا، كىذا من 

اجل إف تكوف متميزة كبرقق التفوؽ التنافسي على الدؤسسات الأخرل، من خلاؿ امتلاكها ميزة تنافسية كتعد تكنولوجيا 
. الدعلومات من الدناىج التي بسكن الدؤسسة من برقيق كتطوير الديزة التنافسية باعتبارىا موردا استًاتيجيا

إف بناء الديزة التنافسية ليس بالشيء الذتُ بل من أكبر التحديات التي تواجو الدؤسسة الخدمية لكي تبقى متفوقة 
، كبالتالر البحث عن الاستًاتيجيات التنافسية الدناسبة للتكيف كبرافظ على تلك الديزة في لزيط سريع التغتَات كالتطورات

. مع ىذه التغتَات كضماف برستُ الأداء كالاستمرار لفتًة طويلة
: كعليو تم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ ثلاث مباحث كالدتمثلة في

مفاىيم كأسس حوؿ الديزة التنافسية  : المبحث الأول
بناء الديزة التنافسية  : المبحث الثاني
استًاتيجيات الديزة التنافسية  : المبحث الثالث
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 مفاهيم وأسس حول الميزة التنافسية: المبحث الأول
في ظل الانفتاح الكبتَ الذم تشهده الأسواؽ كالتطور السريع الذم أحدثتو العولدة كجدت الدؤسسات الخدمية 

نفسها في بيئة تتسم بالتعقيد كالدنافسة الشديدة، ىذا الانفتاح زاد عدد الدؤسسات كتنوعت منتجاتها، كاختلفت رغبات 
كحاجات الزبائن، كفي ظل ىذه التطورات صارت الدؤسسات الخدمية تبحث عن ميزة تنافسية أك أكثر حتى تتمكن من 

التميز عن باقي الدنافستُ كتزيد من حصتها السوقية، بل أصبحت الديزة التنافسية بسثل الفاصل لاستمرار كربحية الدؤسسات 
. التنافسية الخدمية، كالأمر لا يتوقف عند ىذا الحد بل يتعداه للتفكتَ في تعزيز الديزة كإدامتها لفتًات طويلة

 مفهوم الميزة التنافسية: المطلب الأول
تؤكد بعض الدراسات بأف مفهوـ الديزة التنافسية يشتَ إلذ قدرة إنتاج السلع أك تقدنً خدمات إلذ الزبائن بطريقة 

متميزة عما يقدمو الدتنافسوف الآخركف من خلاؿ استغلاؿ الدنظمة لدصادر القوة لديها بإضافة قيمة معينة لدنتجاتها بطريقة 
 .يعجز عن تنفيذىا الدنافسوف الآخركف

: قبل التطرؽ إلذ مفهوـ الديزة التنافسية بذدر الإشارة إلذ برديد معتٌ التنافسية كذلك من خلاؿ ما يلي
تعريف التنافسية - أولا

ليس ىناؾ تعريف لزدد كدقيق للتنافسية كلؽكن توضيح ذلك من خلاؿ العديد من الكتابات قاـ بها بعض 
: الدفكرين من بينها ما يلي

القدرة على الدنافسة لفتًة زمنية، من ثم فإف الدؤسسة التنافسية بستلك لرموعة من : "تعرؼ التنافسية على أنها- 1
الإمكانيات كالقدرات التي تسمح لذا بالصمود كالمحافظة على بساسكها، ككذا بالنمو في بيئة تنافسية تتشكل من قول قد 

. 1"تزيد عليها في الإمكانيات، كما تعارضها في الأىداؼ كأيضا قد تتًبص بدشاريعها
قدرة الدؤسسة على إنتاج السلع كالخدمات بالنوعية الجيدة كالسعر الدناسب كالوقت : "تعرؼ التنافسية على أنها- 2

. 2"الدناسب، ما يعتٍ قدرة الدنشأة على تلبية حاجات الدستهلكتُ بشكل أكثر كفاءة من الدؤسسات الأخرل
قدرة الدؤسسة في التمييز على الدنافستُ في الجودة، أك السعر كفي خدمات ما قبل : " تعرؼ التنافسية كذلك على أنها- 3

كبعد البيع كفي الابتكار كالقدرة على التغيتَ السريع الفاعل كما كلذا القدرة على التأثتَ في العملاء لتهيئة كزيادة رضاىم 
. 3"كبرقيق كلائهم

  
                                                           

 .80، ص 2016، مركز الكتاب الأكادلؽي، الطبعة الأكلذ، عماف، الأردف، "إدارة الدعرفة كمدخل للميزة التنافسية في الدنظمات الدعاصرة " سمية بن عامر بوراف، 1

 .19، ص 2016، دار الأياـ للنشر كالتوزيع، الطبعة الأكلذ، عماف، الأردف، "الديزة التنافسية للنشاط السياحي "  لزسن عبد الله الراجعي، صفاء عبد الجبار الدوسوم، عادؿ عيسى الوزني،2

 .20 لزسن عبد الله الراجعي ، مرجع نفسو، ص 3



الميزة التنافسية:                                                                                 الفصل الثاني  
 

 

39 

تعريف الميزة التنافسية - ثانيا
 1".تكمن في المجالات التي تتفوؽ بها الدنظمة على منافسيها:" بأف الديزة التنافسيةهوفريوضح - 1
الديزة التنافسية تنشأ أساسا من القيمة التي باستطاعة مؤسسة ما أف بزلقها لزبائنها بحيث لؽكن أف : "تعرؼ كذلك- 2

تأخذ شكل أسعار أقل بالنسبة لأسعار الدنافستُ بدنافع متساكية، أك تقدنً منافع منفردة في الدنتج تعوض بشكل كاسع 
 2".الزيادة السعرية الدفركضة

 أكقدرة الدنظمة على جذب الزبائن كبناء الدكانة الذىنية لذا كمنظمة : "كلقد عرفت الديزة التنافسية على أنها- 3
 3".لدنتجاتها، كزيادة القيمة الددركة للعميل من قبلهم كبرقيق رضاىم

تنشأ بدجرد توصل الدؤسسة إلذ اكتشاؼ طرؽ أكثر فعالية من تلك الدستعملة من : " أف الديزة التنافسيةبورتريرل - 4
قبل الدنافستُ، حيث يكوف بدقدكرىا بذسيد ىذا الاكتشاؼ ميدانيا، كبدعتٌ أخر بدجرد إحداث عملية إبداع بدفهوـ 

 4". كاسع
قدرة الدنظمة على صياغة كتطبيق الاستًاتيجيات التي بذعلها في مركز أفضل بالنسبة : " على أنهافها ىناؾ من عر- 5

 5". للمنظمات الأخرل العاملة في نفس النشاط
بأنها قدرة الدنظمة على جذب الدستفيدين كبناء ىيبة كقيمة لخدمتها كزيادة القيمة الدتصورة من قبل : "ديابيعرفها - 6

 6".العملاء كبرقيق رضاىم كالذم ىو أيضا القدرة على توفتَ قيمة متنوعة للعميل
كمن ىنا نستنتج أف الديزة التنافسية تشتَ إلذ ما تستطيع الدؤسسة القياـ بو بشكل متميز كفائق بالدقارنة الحالية أك 

الدستقبلية مع الدنافستُ كذلك من خلاؿ استغلاؿ أفضلالإمكانيات كالدوارد الدادية كالبشرية كالكفاءات التي تتمتع بها 
. الدؤسسة

 
 
 
 

                                                           
 .47، ص 2015، دار الأياـ للنشر كالتوزيع، الطبعة العربية، عماف، الأردف، "دكر إدارة الدوارد البشرية في برقيق الديزة التنافسية في الدنظمات "  عبد الوىاب حفياف ،1

 .92، ص 2017، دار ألفا للوثائق، الطبعة الأكلذ، الجزائر، "تأثتَ الدوارد البشرية كالديزة التنافسية في البنوؾ الجزائرية "  باديس لراني ، طبوؿ رلؽة،2

 .192، ص 2008، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، الطبعة العربية، عماف، الأردف، "استًاتيجيات التسويق "  ثامر البكرم،3

 .98، مرجع سبق ذكره، ص "إدارة الدعرفة كمدخل للميزة التنافسية في الدنظمات الدعاصرة "  سمية بن عامر بوراف،4

 .13، ص 2008، الدار الجامعية، الإسكندرية، "الدوارد البشرية مدخل برقيق الديزة التنافسية "  مصطفى لزمود أبو بكر،5

 .209، ص 2022- فلسطتُ - 1، العدد17، لرلة جامعة الشارقة للعلوـ الإنسانية كالاجتماعية، المجلد"متطلبات استدامة الديزة التنافسية للمؤسسات الأىلية في قطاع غزة "  لزمود عبد المجيد، رشيد عساؼ،6
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أنواع ومصادر الميزة التنافسية : المطلبالثاني
. بعد التعرؼ على أىم تعاريف التنافسية كالديزة التنافسية، لا بد من التعرؼ على أنواعها كمصادرىا الأساسية

الأنواع الرئيسية للميزة التنافسية  - أولا
 ىناؾ شكلتُ للميزة التنافسية لؽكن لأم منظمة أف تتفوؽ على منافسيها بتبنيهما أففي لستلف كتبو بورتر يبتُ 

.  ميزة التكلفة أقل كميزة التميز: كلعا
: ميزة التكلفة الأقل/ 1

نقوؿ عن مؤسسة أك منظمة ما أنها بروز على ميزة تكلفة أقل إذا كانت تكاليفها الدتًاكمة بالأنشطة الدنتجة 
للقيمة أقل لشا عليو لدل الدنافستُ، كحتى لؽكن للمنظمة الحيازة على ميزة التكلفة الأقل يتم الاستناد إلذ مراقبة عوامل 

تطور التكاليف، بحيث أف التحكم الجيد في ىذه العوامل مقارنة بالدنافستُ يكسب الدنظمة ميزة التكلفة الأقل، ككذا من 
 1:خلاؿ مراقبة العوامل التالية

 حركة الدنظمة في أك يعرقل دخوؿ أكتسعى الدنظمات إلذ بزطي عائق اقتصاديات الحجم الذم لػوؿ : مراقبة الحجم- أ
 أك الحجم الدلائم الذم يتيح للمنظمة التوسع في خط منتجاتها، كتنويع تشكيلها إلذالسوؽ كذلك من خلاؿ الوصوؿ 

.    توسع في السوؽ قصد بزفيض التكاليفأك جديدة، إنتاجحيازة كسائل 
 تطوير مهارات كقدرات كمعارؼ الكفاءات على اختلاؼ أكيعتبر التعلم كسيلة فعالة لتنمية : مراقبة التعلم- ب

 سوء الدعرفة كبالتالر فإف بزفيض أكمستوياتهم كالذم يتًتب عليو تكاليف معتبرة تقع على عاتق الدنظمة نتيجة ضعف 
 حد لشكن لن يتحقق بصفة عفوية بل ىو نتيجة التسيتَ الفعاؿ لدعارؼ كقدرات كمهارات ادنيالتكاليف التعلم إلذ 

.  الخ...مستَيها ككفاءاتها كذلك من خلاؿ الحفز الدادم كالدعنوم كالتكوين كثقافة الدنظمة
 تضمن أفبدعتٌ المحافظة على مستويات مستقرة من النشاط التي من شأنها : مراقبة تأثير استعمال القدرات- ج

.  لقدرات كموارد الدؤسسةالأمثلالاستخداـ 
 الدكونة للمحيط، لشا لؽكنها الأطراؼيقصد بها استغلاؿ الدنظمة لدختلف علاقاتها مع : مراقبة العلاقات والروابط- د
.   بزفيض تكاليف العناصر الدكونة لسلسلة القيمةإمكانية يسمح لذا كمن استغلاؿ الفرص الدتاحة كمنو أك
من خلاؿ نقل النشاطات الدهمة فيما بينها كنقل أك برويل الكفاءات فيما بتُ : مراقبة الارتباطات الداخلية- ه

.  استغلاؿأحسنالوحدات الدكونة للمؤسسة، بدا يسمح كاستغلاؿ الإمكانيات الدشتًكة 

                                                           
، ص 2019 -3جامعة الجزائر - ، أطركحة مقدمة لنيل شهادة دكتورا في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية ك التجارية كعلوـ التسيتَ"دكر إدارة الكفاءات في تعزيز الديزة التنافسية للمؤسسات الصناعات الدكائية الجزائرية "  ياسر مرزكقي،1

 .113-112ص
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.   ستخفض من مستول التكاليف بشكل كبتَأنها جديدة باعتبار أنشطة ضم إمكانيةدراسة : مراقبة التكامل-  و
في بعض القطاعات قد يكوف التًيث كالانتظار أفضل أما لكوف التكنولوجيا الدستخدمة سريعة : مراقبة الرزنامة- ي

 بغرض دراسة كأماالتغتَ فتدخل الدؤسسات الدنتظرة إلذ القطاع بتكنولوجيا جديدة تنافس بها الدؤسسات الرائدة، 
 القطاع بدعرفة أكثر للأكضاع التنافسية إلذسلوكيات الدنافستُ كاكتشاؼ نقاط القوة كالضعف لديهم، كبعدىا الدخوؿ 

.  السائدة
إف التموقع الجيد بالنسبة لأنشطة الدنظمة سواء كاف ذلك بالنسبة للأنشطة فيما بينها أك بالنسبة : مراقبة التموقع- ر

. لزبائن كالدوردين يكسب الدنظمة ميزة التكلفة الأقل إذا ماأحسنت مراقبة التموقع الجيد للأنشطة
تعتبر القوانتُ كالتشريعات الدوضوعة من طرؼ الدكلة كالذيئات لتنشيط النشاط الاقتصادم : مراقبة العوامل السياسة- ز

. احد العوامل كالدقيدة النشاط الدنظمة، لشا يتطلب التكيف معها بسرعة كبأقل التكاليف سواء الداديةأك الزمتٍ
تتميز الدؤسسة عن منافسيها عندما يكوف بدقدكرىا الحيازة على خصائص فريدة بذعل الزبوف يتعلق بها :ميزة التميز/ 2

 1:،كيتم الحيازة على ىذه الديزة من خلاؿ عوامل التفرد كالتي تشمل العناصر التالية
.   التقديرية الخاصة بالنشاطات الدرغوب لشارستها، كإجراءات خدمات مابعد البيعالإجراءات- أ

 بروز الدؤسسة على ميزة التميز لكونها السباقة في لراؿ نشاطها على الدنافستُ، في حتُ برقق مؤسسة إذالرزنامة، - ب
. أخرل الريادة بسبب انطلاقها متأخرة لشا يسمح لذا باستخداـ التكنولوجيا الأكثر تطورا

، لؽكن أف تنجم خاصة التفرد لنشاط منتج للقيمة، بدجرد أف يكوف ىذا النشاط مشتًؾ لعدة نشاطات الإلحاؽ- ج
.  تابعة لنفس الوحدة

.  بفضل الدعرفة التي لؽلكها كافة أفراد الدؤسسةكالأداءإلىالأفضل نشره تتجلى في تطوير كآثارالتعلم - د
. حجم النشاط كالذم قد يناسب الغابيا كسلبيا مع عنصر التميز كالتفرد الخاص بالدؤسسة- ق
 أنو على الدؤسسة أف توظف مبالغ ىامة لاكتساب خاصية التفرد بهدؼ لشارسة إلا تكلفة، الأكثرتعتبر ميزة التميز - ك

. النشاطات الدنتجة للقيمة بطريقة أفضل من منافسيها
لاف  (ميزة التكلفة الأقل كميزة التميز)ينبغي على الدستَين في الدؤسسة التمكن من الدعرفة الجيدة لذاتتُ الديزتتُ 

 لقدراتها ككفاءاتها البشرية الأمثلذلك يتيح للمؤسسة إمكانية توجيو كتوظيف الجهود الدبذكلة في ابذاه لػقق الاستغلاؿ 
 بروز على أف كتضييعها، يضاؼ إلذ ذلك أنو من فائدة الدؤسسة إىدارىاكالدادية، الدلموسة كغتَ الدلموسة كلػوؿ دكف 

كلتا الديزتتُ في آف كاحد، بشرط ألا تتعارضاف حتى لا تأتي النتائج في ابذاه يعاكس التوقعات، أما إذا لد يكن بالإمكاف 

                                                           
 .210-209، ص ص2021- بشار - ، 01، العدد04، لرلة الاقتصاد كالبيئة، جامعة طاىرم لزمد، المجلد"دكر اليقظة كالإبداع في تنمية كتطوير الديزة التنافسية للمؤسسة "  مرنً بن جيمة ، بن جيمة نصتَة،1
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 بزتار بتُ احدىم فإف عنصر التفضيل لنوع على آخر لغب اف يأخذ العوامل أفالجمع بينهما ككاف لابد على الدؤسسة 
:  التالية بعتُ الاعتبار

 جاذبيةالنشاط .
 شدةالدنافسة .
 فرص تسويقيةإلغاد  .
 الفن التكنولوجي الدستعمل   .
 تطور حاجات كرغبات الزبائن عبر الزمن .
 الفرص الدستقبلية .

: مصادر الميزة التنافسية- ثانيا
كالدعرفة، القيمة، القدرات كالذكاء كالدوارد )ىناؾ مصدرينأساسيتُ للميزة التنافسية يتمثلاف في الدهارات الدتميزة 

. (كالدوارد الدالية، طاقة إنتاجية لشتازة )الدتميزة 
 مصدرىا لا يرتبط بالتموقع الجيد في مواجهة أفإف لزاكلات تغيتَ الديزة التنافسية للكثتَ من الدؤسسات بنيت 

ظركؼ البيئة الخارجية بل بقدرة تلك الدؤسسات على استغلاؿ مواردىا الداخلية التي تعد الكفاءات كالدعرفة كالجودة احد 
 1:عناصرىا الأساسية كلؽكن من خلالذا توفتَ ىذه الدصادر كاستغلاىا بفاعلية الحصوؿ على الدصادر النهائية التالية

 للموارد الدتاحة، كتقاس بكمية الددخلات الدستخدمة في إنتاج الأمثلتتجسد الكفاءة في الاستغلاؿ : الكفاءة/ 1
لسرجات لزددة، باعتبار الدؤسسة أداة لتحويل الددخلات إلذ لسرجات، فكلما ارتفع معدؿ كفاءة الدنظمة كلما قلت 

الددخلات الدطلوبة لإنتاج لسرجات معينة، فالدؤسسة تتميز تكاليفها بالالطفاض إذا كانت تستحوذ على كفاءة إنتاجية 
.  عالية مقارنة بدنافسيها لشا يسمح لذا ببناء مزايا تنافسية

نتيجة التغتَات السريعة كالتطورات الدتعاقبة زاد اىتماـ الدؤسسة بتلبية رغبات الدستهلكتُ كالحرص على : الجودة/ 2
 الجودة ىي الاىتمامالأكؿ لو كالقيمة التي يسعى أصبحت لد يعد السعر العامل المحرؾ لسلوؾ الدستهلك بل إذارضاىم 

.  تصنع منتجات ذات جودة عاليةإذللحصوؿ عليها، ىذا ما اكجب على الدؤسسات التي ترغب في البقاء في الدنافسة 
 : لاستمرار المؤسسة في البيئة التنافسية المرتكزة على المعلومات والمعرفةأساسية الفكرية ركيزة الأصولتعد / 3

 ضمن سياساتها أساسيافقد زاد اىتماـ الدؤسسات الدعتمدة على الأصوؿ الفكرية القابلة للقياس كالدعرفة، باعتبارىا شرطا 

                                                           
توجو جديد لتنمية مستدامة برت شعار خطوات تنموية لضو : ، الدلتقى العلمي الوطتٍ الأكؿ حوؿ الدنظمات كتبتٍ التسويق الأخضر"التسويق الأخضر كألعيتو في برقيق ميزة تنافسية للمؤسسة الاقتصادية " بن جلوؿ ، حمزة بعلي،  خالد1

 .11، ص 2018 ديسمبر، 15 ك14، يومي - عنابة - مستقبل أخضر، جامعة باجي لستار 
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الاستثمارية، فالدؤسسات الناجحة ىي التي تستثمر فيما تعرفو بحيث تنقل الدعرفة على قنواتها التنظيمية للاستفادة منها في 
. عمليات إنتاج السلع كالخدمات أك في تطوير الذياكل كالوظائف كالعمليات

 1:بالإضافة للمصادر السابقة ىناؾ مصادر أخرل تتمثل في ما يلي
 أدلإف الالضدار الدتزايد في عدد الدؤسسات كالذم صاحبو انفجار تنافسي على الدستول الوطتٍ كالعالدي : الإبداع/ 4

إلذ تصاعد اىتماـ الدؤسسات بالإبداع كالتًكيز على درجة اعتباره الحد الأدنى للأسبقيات التنافسية إلذ جانب التكلفة 
.  القدرة على الإبداع مصدرا متجددا للميزة التنافسيةكأصبحتكالجودة 

 ألعية لشا كاف عليو في السابق، فالوصوؿ إلذ أكثر الإنتاج ميزة تنافسية أكيعتبر الوقت سواء في إدارة الخدمات : الزمن/ 5
. الزبوف أسرع من الدنافستُ لؽثل ميزة تنافسية

الذم يعتٍ التحستُ الدستمر بإدخاؿ الفكرةالجديدة دائما على الخدمة الدقدمة، لشا يضمن استمرارية : الابتكار/ 6
. الدؤسسة في التنافس

 .فهي تعتٍ مواجهة برديات الدستقبل، أم أنها تعتٍ مسايرة التغتَات في حاجات كرغبات الزبائن: المرونة/ 7
 

. أهمية وأهداف الميزة التنافسية: المطلبالثالث
 مستقبل إلذأصبح الاقتصاد التنافسي قائما على لرموعة أسس لشيزة تؤدم الدؤسسات الحائزة عليها للانطلاؽ 

كاحد، كبسكنها من التشجيع على خلق البيئة الدناسبة للتنافسية في الأسواؽ، من خلاؿ تعزيز الدنافسة السوقية نظرا 
.  التي تسعى لتحقيقهاكالأىداؼلألعيتها 

:  أهمية الميزة التنافسية-أولا
 2:لؽكن برديد ألعية الديزة التنافسية من خلاؿ ما يلي

يؤدم التفوؽ كالتميز في خدمة الزبائن مقارنة بالدؤسسات الأخرل إلذ برستُ صورتها في :  ولاء الزبوناكتساب/ 1
. نظرىم كيزيد من ثقتهم بها كالتزامهم لضوىا كبالتالر كلائهم لذا

حيث تكرس الدؤسسة نفسها لخدمة زبائنها من جوانب لزددة كالتي تتمكن من : تسهيل تلبية حاجات الزبون/ 2
التفوؽ كالتميز في أدائها مع مركر الوقت لشا يزيد من خبرتها كدرايتها بحاجاتهم كينمي لديها القدرة على الإبداع كالابتكار 

. في ىذه المجالات

                                                           
 .53،ص 2017، ديسمبر، 16 العدد –جامعة عتُ الشمس المجمعة - ، لرلة الإدارة التًبوية، كليتي التًبية "تطوير الأداء الدؤسساتي كبرقيق الديزة التنافسية الدستدامة "  عبد الناصر رشاد لزمد، أمل حباكة،1

 .7، مرجع سبق ذكره، ص "أثر التسويق بالعلاقات في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسات الفندقية "  زركاتي مواىب،2
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بل كزيادة قدرتها كمهارتها : رفع قدرات المؤسسة في متابعة ومسايرة التطور والتغير في حاجات ورغبات الزبائن/ 3
في تطوير كقيادة ذلك التغتَ كالتطور عن طريق البحث عن الحاجات كالرغبات الكامنة التي لا يتعرؼ عليها الزبائن 

. بأنفسهم بعد
فتخصص الدؤسسة تفوقها في احد جوانب كطرؽ الدنافسة لغعلها أكثر خبرة : تعزيز وتدعيم علاقة المؤسسة بزبائنها/ 4

كقدرة على التعامل مع زبائنها كخاصة إذا كانت ىذه الديزة مبنية على التعامل مع زبائن لزددين فذلك يزيد كيدعم 
. علاقتها معهم كلغعلها أكثر في موضع الخبتَ عند خدمتهم

حيث تؤدم الديزة التنافسية بالاعتماد على الدوارد إلذ : أهدافهازيادة ربحية المؤسسة ورفع فعاليتها في تحقيق / 5
.  تفوؽ تكلفة الدوارد الدستخدمةإرباحبرقيق قيمة مضافة أم برقيق 

:  أهداف الميزة التنافسية- ثانيا
يعد امتلاؾ ميزة ىدفا ىاما للمؤسسة، إذ تستطيع من خلالو برقيق لرموعة من الأىداؼ كقدرتها على إقناع 
زبائنها بدا تقدمو من خدمات كمنتجات متميزة عما يقدمو الدنافسوف كيساعدىا أيضا في الحصوؿ على حصة سوقية 

. أفضل كاكبر قياسا بالدنافستُ، لشا يعكس على زيادة العوائد الدالية الدتحققة كالأرباح الصافية كالحفاظ على كلاء العملاء
قد جدد بعض الباحثتُ لرموعة من الأىداؼ التي تسعى الدؤسسة لتحقيقها من خلاؿ امتلاكها لديزة تنافسية 

 1:كىي
دخوؿ لراؿ تنافسي جديد، من خلاؿ تقدنً منتج أك خدمة جديدة أك التعامل مع عملاء جدد أك دخوؿ سوؽ /1

. جديد
. تكوين رؤية مستقبلية جديدة للأىداؼ التي تسعى الدنظمة لذا، كالفرص التي تسعى لاقتناصها/ 2
إلغاد طرؽ تسويقية إبداعيّة جديدة تتفرد بها الدنظمة عن غتَىا،متبعة احتياجات العملاء لتوفتَىا بجودة عالية كبطريقة / 3

 .حديثة
لشا سبق نستنتج بأف أىداؼ الديزة التنافسية للمؤسسة تكمن في خلق فرص تسويقية جديدة، من أجل دخوؿ 

لراؿ تنافسي جديد كالتعامل مع نوعية جديدة من الخدمات، لشا يسمح للمؤسسة بأف تكوف لذا رؤية مستقبلية جديدة 
. للأىداؼ التي تريد بلوغ برقيقها

  

                                                           
، مارس 31، المجلة الدكلية للعلوـ الإنسانية كالاجتماعية، كلية الأعماؿ، جامعة الدلك خالد، العدد"دكر التسويق الالكتًكني في برقيق الديزة التنافسية في شركات الاتصاؿ السعودية "  من عبد الله لزمد بن نشمة، سليم برشيد عبد القادر،1

 .119، ص 2022
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معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية : المطلبالرابع
بسثل كل من طبيعة الدصدر الذم تعتمده منظمات الأعماؿ لبناء ميزتها التنافسية كعدد ىذه الدصادر كدرجة 

. التحستُ كالتجديد فيها، معايتَ الحكم على جودة ىذه الديزة كفيما يلي شرح لذذه الدعايتَ
:  مصدر الميزة التنافسية- ولاأ

 1:  لدرجتتُ لعاالتنافسية تبعالؽكن ترتيب مصادر الديزة 
مثل التكلفة الدنخفضة للموارد البشرية أك الدواد الأكلية، حيث يسهل نسبيا : مزايا تنافسية من الدرجة المنخفضة/ 1

. تقليدىا كلزاكاتها من قبل الدنافستُ
 العلاقات العامة الحسنة أكمثل الدستول التكنولوجي، كالصورة الجيدة للعلامة : مزايا تنافسية من الدرجة المرتفعة/ 2

مع الجمهور، حيث أف تقليد ىذه العوامل صعب بالنسبة للمنافستُ كيتطلب منهم مهارات كقدرات عالية كاستثمارات 
. متواصلة على الددل الطويل

:  عدد مصادر الميزة التي تمتلكها المنظمة- ثانيا
 القدرة على شراء مواد خاـ أكإف الدنظمة التي تعتمد عل ميزة كاحدة فقط مثلا تصميم الدنتج بأقل تكلفة 

 في حالة تعدد مصادر الديزة فإنو صعب أما التغلب على أثار تلك الديزة، أكمنخفضة الثمن، فإنو لؽكن للمنافستُ برييد 
 2.على الدنافستُ تقليدىا جميعا

:  درجة التحسين والتجديد المستمر في الميزة- ثالثا
لغب أف بررؾ الدؤسسات لضو البحث عن مزايا جديدة كبشكل أسرع، كقبل قياـ الدؤسسات الدنافسة بتقليد الديزة 

 3. من رتبة مرتفعةأك قياـ الدؤسسات بتغيتَ الدزايا القدلؽة، كخلق مزايا تنافسية جديدة الأمرالقائمة حاليا، لذا يتطلب 
  

                                                           
، أطركحة مقدمة ضمن متطلبات الحصوؿ على شهادة دكتوراه الطور الثالث، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة "الخيارات الإستًاتيجية لدنظمات الأعماؿ السياحية كدكرىا في برقيق الديزة التنافسية "  حستُ قاصب ،1

 .53، ص 2019- البويرة - اكلي لزند أكلحاج 

 .84، مرجع سبق ذكره، ص "دكر التسويق في زيادة تنافسية الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة "  عياشة عثماني ،2

-  بسكيكدة،55 أكت 20، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في علوـ التسيتَ، كلية التسيتَ كالعلوـ الاقتصادية، جامعة "الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية مصادرىا كدكر الإبداع التكنولوجي في تنميتها "  عبد الرؤكؼ حجاج ،3

 .6، ص 2007، - سكيكدة 
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 بناء الميزة التنافسية : المبحث الثاني
إف بناء الديزة التنافسية كلصاحها ليس بالشيء الذتُ، بل ىي من اكبر التحديات التي تواجو الدؤسسات لكي تبقى 
متفوقة كبرافظ على تلك الديزة، ك ذلك من خلاؿ التحكم في لزدداتها كتبتٍ شركطها كمؤشراتها، كيتوقف ىذا على توفر 

. عدة عوامل لضماف جودتها في لزيط سريع التغتَات كالتطورات
مراحل بناء الميزة التنافسية : الأول المطلب

 1: ىناؾ ثلاث مراحل لبناء الديزة التنافسية كىيأفاتفق بعض الباحثتُ على 
 . البيئة الداخلية كالخارجية للمؤسسة لتحديد مصادر القوة كالضعف الداخلية كالفرص كالتهديدات الخارجيةتحليل-أولا
برديد رسالة الدؤسسة كالتي تتضمن الذدؼ من كجود الدؤسسة كبرديد القيم الدستهدفة التي تطمح في الوصوؿ إليها  - ثانيا
 الحجم أك مركنة التصميم أك بناء الديزة التنافسية باعتماد السعر الدنخفض أساس، كتتضمن الإستًاتيجيةصياغة -ثالثا

. فضلا عن الجودة كالاعتمادية كسرعة التسليم
:   كىيأساسيةفي حتُ يرل آخركف بأف برقيق الديزة التنافسية لؽر بثلاث مراحل 

  برليل بنية القطاع التي تنتمي إليو الشركة، من خلاؿ دراسة التهديدات التي بسارسها القول الخمسة كالدتمثلة
. (تهديدات الداخلتُ الجدد، القول التفاكضية للموردين، تهديدات الدنتجات البديلة)في
 تنافسية لزددة من أجل برقيق إستًاتيجية تقوـ باختيار أف التنافسية بحيث لغب على الدنظمة إقرارالإستًاتيجية 

. (قيادة التكلفة الأقل، التميز كالتًكيز) كىي أساسيةالديزة التنافسية من ضمن ثلاث استًاتيجيات 
  إليو التنافسية، كىي مرحلة مستمرة تقوـ الدنظمة من خلالذا بإعادة تقييم القطاع الذم ينتمي الإستًاتيجيةتطبيق 

. موقفها التنافسي فيو
 2: في الخطوات التاليةTywoniake Stephaneكلػددىا 

 كالنتائج خاصة فهمهم للعلاقات مابتُ عوامل الأسبابيعكس بركم المجموعة في العلاقات مابتُ : الذكاء السببي/1
:  الإنتاج كالتنسيق فيما بينهم كالنتائج الدنتظرة من استغلالذا، لشا يفرض على المجموعة

معرفة جيدة للوضعية الدالية للمؤسسة من خلاؿ الدؤشرات الكمية كتوزيع مستويات التكوين، كمقارنة دلك مع - أ
 التقييم كموازنات الكفاءات من اجل كضع سجل لكفاءات أنظمةالدنافستُ ككدا الدؤشرات النوعية لدواردىا من خلاؿ 

. الدؤسسة

                                                           
 .70-69، ص ص2019، -السوداف - ، رسالة دكتوراه الفلسفة في إدارةالأعماؿ، كلية الدراسات العلية كالبحث العلمي، جامعة شندم،"أثر الديزة التنافسية في برقيق الفرص التسويقية "  جميلة عبد الله التوـ الدالر،1

 .135-134، ص ص2007- عنابة -  ، مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة باجي لستار "التًكيج مدخل استًاتيجي لتحقيق الديزة التنافسية "  ضواكية ، سعيدة2
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 كاضحة بدا لؽكن من ترجمة التوجهات الإستًاتيجية النظرة أف، كيفتًض أساسي الدستقبلية كىو عنصر الأعماؿتوقع - ب
.  احتياجات الدنظمةإلذ
بعد برقيق المجموعة لدرجة معينة من الاستيعاب تتم ترجمة كل فكرة مبدعة إلذ عملية لتحقيق : الأداء المشترك/ 2

: كيتجسد ذلك من خلاؿ. ة تطور إجراءات لتخفيض التكاليف بغرض استغلاؿ أمثل لقدراتهمؤالربح، فالمجموعة الكف
معرفة كيفية التعبئة، فامتلاؾ الدعارؼ غتَ كافي حتى تكوف المجموعة كفأه كإلظا لغب أف تكوف قادرة على تشغيلها - أ

. بالطريقة الدناسبة كفي الظركؼ الدلائمة
 في دفتً الدوارد ككيفية تنظيمها كاستعمالذا لتحقيق الأساسيةمعرفة كيفية التنسيق، أم معرفة كيفية انتقاء العناصر - ب

. نشاط فعاؿ
على اعتبار أف الكفاءة ىي تنسيق متميز ما بتُ موارد خاصة تسمح للمنظمة بتحقيق أىدافها فإف : كفاءة جديدة/ 3

 تطوير المجموعة لكفاءة جديدة تكوف ذات إشارةإلذ كالأداء ىي الأىداؼالعمليات التي تشتَ إلذ الطفاض الفارؽ بتُ 
. غاية، حيث يتم تشغيل معارؼ لستلفة قصد برقيق ىدؼ لزدد أك تنفيذ نشاط معتُ

 ميزة تنافسية تتم عن طريق تعبئتها في نشاط إلذإف الكفاءة عبارة عن ميزة كامنة ترجمتها : اكتساب صفة التميز/ 4
معتُ كبالتالر تصبح كفاءة رئيسية، من خلاؿ اكتسابها لدعايتَ الديزة التنافسية، بالتالر فاف اكتساب صفة التميز ىو لزصلة 

.  تقوـ بها الدنظمة برقق من خلالذا الرضا لدختلف الأطراؼ داخليا كخارجيا كالأفضلية في بزصيص الدواردأعماؿلرموعة 
شروط ومحددات الميزة التنافسية  : المطلبالثاني

تسعى الدؤسسة الخدمية لكسب الديزة التنافسية بهدؼ برستُ مركزىا التنافسي في السوؽ كمن أجل التفوؽ على 
ج كالدتمثل في الديزة التنافسية التي لغب ر حازت على العنصر الحإذامنافسيها ضمن قطاع النشاط، كلن يكوف لذا ذلك إلا 

.  يتوفر فيها بعض الشركط لضماف لصاحها كاستدامتهاأف
:  شروط الميزة التنافسية- أولا

أغلب الباحثوف بدوضع العديد من الشركط الواجب توفرىا في الديزة التنافسية لتحستُ من الدركز التنافسي  قاـ
 1:للمؤسسة كاىم ىذه الشركط ىي

                                                           
، ص 2016 –بسكرة - ، مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوـ في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد خيضر"دكر إدارة الجودة الشاملة في برستُ تنافسية الدؤسسة الاقتصادية "  لزمد حمادم ،1

 .  110- 108ص
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يعتبر شرط القيمة من أىم الشركط الواجب توفرىا في الديزة التنافسية للمؤسسة كيظهر ىذا الشرط من خلاؿ : القيمة/ 1
 حاجات كرغبات عملائها بشكل أفضل من الدنافستُ مالغعل الدؤسسة تنجح في تعظيم إشباعقدرت الدؤسسة على 

. القيمة الددركة لدل عملائها كبالتالر الحفاظ عليهم لأطوؿ مدة لشكنة
 تكوف الدوارد الداخلة في تكوين الديزة التنافسية للمؤسسة نادرة بحيث تستطيع الدؤسسة كحدىا كدكف أفلغب : الندرة/ 2

 نادر من الدوارد، بل أكبأف الندرة لا يقصد بها عدد لزدكد  (yenraB)الدؤسسات الدنافسة الحصوؿ عليها، كيرل 
.   مزج ىذه الدوارد لإنشاء الديزة التنافسية غتَ متاحة لجميع الدؤسساتأك الطريقة التي بها يتم بها برويل أكعملية 

يشتًط صعوبة تقليد الديزة التنافسية من طرؼ الدؤسسات الدنافسة على الأقل في الددل القصتَ : عدم القابلية لتقليد/ 3
 كعمليات إنتاجية داخل الدؤسسة التي لالؽكن تقليدىا من طرؼ أدكات الدتوسط  كقد يكوف ذلك عن طريق ابتكار أك

 الدميز، كتلجأ الكثتَ من الأداءالدنافستُ نتيجة عدـ الوضوح، كعدـ القدرة على برديد العوامل التي بواسطتها يتم برقيق 
الدؤسسات إذا قامت بتحقيق ميزة تنافسية لتسجيلها على شكل براءة اختًاع لدل الدصالح الدختصة كبهدؼ حمايتها 

. قانونيا من التقليد
 ابتكار إلا كيتقادـ بسرعة فائقة، ك لأف الديزة أك منتج أمنظرا لسرعة التطور التكنولوجي في عصرنا فإف : الديمومة/ 4

: ألعها الدتوفرة لدل الدؤسسة فإلظا يصعب الاحتفاظ بعدة عوامل كالإمكانياتالتنافسية تعتمد بشكل كبتَ على القدرات 
. الخ...مدة دكرة الحياة، الإبداع التكنولوجي، معدؿ لظو دخوؿ الدنافستُ الجدد 

كالقصد بهذا الشرط ىو كوف الدورد الذم يدخل في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسة لالؽكن تعويضو : عدم الإحلال/ 5
. بآخر حيث لكل مورد قيمتو

لذا لغب على الدؤسسة لزاكلة الحفاظ على ميزتها التنافسية قدر الدستطاع كفي نفس الوقت العمل على عملية 
. الابتكار كالتطوير الدستمر لذا

:  كالشكل الدوالر يلخص جميع الشركط الواجب توفرىا في الديزة التنافسية للمؤسسة
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. الواجب توفرىا في الديزة التنافسية للمؤسسة الشركط: (05)الشكل رقم 

 
. 110، مرجع سبق ذكره، ص " الجودة الشاملة في برستُ تنافسية الدؤسسة الاقتصاديةإدارةدكر " حمادم مػحمد، :المصدر

 
:  محددات الميزة التنافسية- ثانيا

إف فكرة الديزة التنافسية تتعلق بعملية بحث الدؤسسة عن العوامل التي بسيزىا عن منافسيها كذلك مالؽكنها من برقيق 
 1:  لعاأساسيتُكضعية تنافسية رائدة في السوؽ، كتتحدد الديزة التنافسية انطلاقا من لزددين 

إف الديزة التنافسية تستطيع الاستمرار إذا بسكنت الدؤسسة من الحفاظ على ميزة التكلفة الأقل : حجم الميزة التنافسية/ 1
أك بسيز الدنتج في مواجهة الدنظمات الدنافسة أكبر مدة لشكنة كبشكل عاـ كلما كانت الديزة اكبر كلما تطلبت جهودا اكبر 

من الشركات الدنافسة لذا لتغلب عليها أك برييد أثرىا، ككبقية الدنتجات فإف الديزة التنافسية لذا دكرة حياة تبدأ بدرحلة 
التقدـ أك النمو السريع، ثم تليها مرحلة التبتٍ من قبل الدنافستُ بتقليد كلزاكاة الديزة التنافسية كلزاكلة التفوؽ عليها، كأختَا 

 تدعيم الديزة التنافسية، كمن ىذا تبدأ أكتظهر مرحلة الضركرة كتعتٍ الحاجة إلذ تقدـ تكنولوجي جديد لتخفيض التكلفة 
:  الدؤسسة في بذديد كتطوير الديزة الحالية أك تقدنً ميزة تنافسية جديدة كما ىو موضح في الشكل التالر

 
 

                                                           
، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة باجي لستار"الدرتكزات الإستًاتيجية للنجاح في برقيق ميزة تنافسية "  فيصل قورم،1  .97-96، ص ص2018- عنابة- ، أطركحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ

القيمة

الندرة

عدم القابلية 
لتقليد

عدم الاحلال

الديمومة
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 . دكرة حياة الديزة التنافسية(:06)الشكل رقم

 
. 85، ص1996، مصر،الإسكندرية، الدار الجامعية للنشر،  "الأعماؿالديزة التنافسية في لراؿ " نبيل مرسي خليل،: المصدر

 
: نلاحظ أف الديزة التنافسية بسر بثلاث مراحل ىي (06)من خلاؿ الشكل رقم 

 الدراحل للمؤسسات الدنشئة للميزة التنافسية، بحيث لا برتاج الكثتَ أطوؿتعتبر ىذه الدرحلة من بتُ : مرحلة التقديم- أ
. من الاستعداد الدادم كالدالر كمع مركر الزمن تلقى ىذه الديزة قبولا من الزبائن فتنتشر أكثر فأكثر

تعرؼ الديزة في ىذه الدرحلة نوعا من الاستقرار بسبب تركيز الدنافستُ عليها كيكوف استغلالذا في ىذه : مرحلة التبني-ب
. الدرحلة أقصى ما لؽكن

في ىذه الدرحلة يتناقص حجم الديزة التنافسية بسبب تقليد الدنافستُ لذا، كبالتالر يزيد تفوقهم على : مرحلة التقليد- ج
. الدؤسسة لشا يؤدم إلذ تراجع الوافرات

 ميزة إنشاء اللجوء إلذ أكفي ىذه الدرحلة لغب على الدؤسسة التحستُ في الديزة بشكل سريع : مرحلة الضرورة- د
. تنافسية جديدة

 : السوق المستهدفةأونطاق التنافس / 2
 مزايا تنافسية، فاتساع ىذا النطاؽ لؽكن أف أكيعبر النطاؽ عن مدل اتساع أنشطة الدؤسسة بغرض برقيقها لديزة 

 ذلك ،الاستفادة من استخداـ نفس منافذ التوزيع لخدمة قطاعات أمثلةلػقق كفرات في التكلفة مقارنة بالدنافستُ كمن 
لستلفة كمن جانب آخر لؽكن لنطاؽ الضيق أف يساعد الدؤسسة في برقيق ميزة تنافسية كذلك من خلاؿ التًكيز على 
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 لنطاؽ التنافس من شأنها التأثتَ على الديزة أبعاد أربعة إلغادقطاع معتُ كخدمة بأقل تكلفة أك خدمة متميزة كلؽكن 
 1:التنافسية كنوردىا في مايلي

كيقصد بو مدل تنوع كل من لسرجات الدؤسسة كالعملاء الذين تقوـ بخدمتهم كما يتم : نطاق القطاع السوقي- أ
. الاختيار ما بتُ التًكيز على جزء معتُ من السوؽ أك خدمة كل السوؽ

كيعبر على مدل أداء الدؤسسة لأنشطتها، سواء كانت الداخلية أك الخارجية كذلك كبالاعتماد : النطاق الرأسي- ب
 التمييز، كمن أكعلى مصادر التوريد الدختلفة، فالتكامل الرأسي الدرتفع مقارنة مع الدنافستُ قد لػدد مزايا التكلفة الأقل 

جانب آخر يتيح التكامل درجة أقل من الدركنة للمؤسسة في تغيتَ مصادر التوريد في حالة التكامل الرأسي الخلفي أك 
.   التكامل الرأسي الأماميلإستًاتيجيةمنافذ التوزيع في حالة انتهاج الدؤسسة 

لؽثل عدد الدناطق الجغرافية أك الأماكن التي تتنافس فيها الدنظمة، كيسمح ىذا النطاؽ الجغرافي : النطاق الجغرافي- ج
بتحقيق مزايا تنافسية من خلاؿ مشاركتها كفي تقدنً نوعية كاحدة من الأنشطة كالوظائف عبر عدة مناطق جغرافية لستلفة 

.  العالدألضاءكتبرز ألعية ىذه الديزة بالنسبة للمؤسسات العالدية التي تعرض منتجاتها في كل 
كيبتُ مدل التًابط بتُ القطاعات التي تعمل في ظلها الدؤسسة، فوجود ركابط : (قطاع النشاط)نطاق الصناعة - د

 عبر عدة صناعات من شأنو خلق فرص لتحقيق مزايا تنافسية عديدة، من خلاؿ الأنشطةكعلاقات مشتًكة بتُ لستلف 
. استخداـ التسهيلات التكنولوجية أك الأفراد كالخبرات أك قنوات التوزيع عبر القطاعات الدختلفة التي تنشط فيها الشركة

 وعوامل بناء الميزة التنافسية  أبعاد: المطلب الثالث
:   الميزة التنافسيةأبعاد-أولا

تتحقق الديزة التنافسية للمؤسسة بالاستغلاؿ الأمثل الإمكانيات الدادية كالدالية كالفنية كالتنظيمية، كالقدرات 
 2:  لعاأساسيتُكالكفاءات كالدعرفة التي تتميز بها تلك الدؤسسة كيرتبط برقيقها بتوفر بعدين 

إمكانياتها في برستُ القيمة التي يدركها العميل لسلع كالخدمات،  لؽكن للمنظمات استغلاؿ: القيمة المدركة للعميل/ 1
 منظمة في استغلاؿ تلك الإمكانيات يكلفها الكثتَ من الخسائر كيضطر أيةلشا يساىم في بناء ميزتها التنافسية، كفشل 

 .إلذ إعادة النظر في استًاتيجياتها كسياساتها كىياكلها التنظيمية

                                                           
 –سطيف - ، أطركحة مقدمة كجزء من متطلبات نيل درجة دكتوراه الطور الثالث، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة فرحات عباس "دكر الدسؤكلية الاجتماعية في ترقية الديزة التنافسية في الدؤسسة "  قرفي ، شافي1

 .42، ص2016

- 1147، ص ص2020، يونيو، 74، المجلة التًبوية، كلية التًبية، جامعة دمياط كعتُ الشمس، العدد "الدهارات القيادية مدخلا لتحقيق الديزة التنافسية بدؤسسات التعليم العالر قبل الجامعي "  كائل رفيق رضواف، عاشور أحمد عمرم،2

1148. 
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 لػصلوف على قيمة أعلى بتعاملهم مع الدنظمة مقارنة بدنافسيها، أنهم أدرؾ العملاء إذاتتحقق الديزة التنافسية 
 يتضمن السعر كالجودة كمدل الاقتناع بالدنتج كالخدمة ما بعد كإلظافالسعر كحده لا لػدد مفهوـ القيمة لدل العميل 

. البيع
تكتسب الديزة التنافسية من خلاؿ عرض سلعة أك خدمة لا يستطيع الدنافسوف تقليدىا أك عمل نسخة منها، : التميز/ 2

.   الدوارد الدالية ك البشرية كالتنظيميةألعهاكلذلك توجد عدة مصادر للتميز من 
 سلع كخدمات بسعر إنتاجيتحقق التميز عن طريق حصولذا على بسويل احتياجاتها بشركط تتيح لذا : الموارد المالية/ 3

.  الآخرينارخص من 
. تتضمن الدعدات كالتكنولوجيا بالإضافة إلذ إمكانية الحصوؿ على الإمدادات اللازمة لعملية الإنتاج: الموارد المادية/ 4
. فالعديد من الدنظمات برقق الديزة التنافسية بفعل ما بسلكو من مهارات كقدرات بشرية: الموارد البشرية/ 5
. تشتَ إلذ قدرة الدنظمة على إدارة عملياتها كأفرادىا من أجل تغطية احتياجات عملائها: الموارد التنظيمية/ 6

 التنافسية عوامل بناء الميزة- ثانيا
 1: الديزة التنافسية ىي  كفهمها عند مناقشةإدراكهاتوجد خمسة عوامل مهمة لؽكن 

أف الديزة التنافسية مفهوـ نسبي، فإذا كاف الدنتج لزتكر من طرؼ كاحد ىذا يعتٍ عدـ كجود منافستُ، كبالتالر عدـ /1
. كجود ميزة تنافسية

 مؤسسة ما بالقياـ مسئولومصدر الديزة التنافسية الأمثل للمؤسسة ىو ذلك الذم يكوف مستداـ لكن إذا ما لصحوا / 2
.  بتحليل تسويقي لزكم، فإنهم سيهددكف الدؤسسة في ميزتها

 كل قطاع على حدل، فالدنافسوف لؼتلفوف من قطاع لآخر كبالتالر تتعدد أساسينبغي النظر للميزة التنافسية على / 3
. مصادر الديزة التنافسية

. تقاس الديزة التنافسية للمؤسسة بالدقارنة مع الدنافسة، كعليو لغب على الدؤسسة برليل كتشخيص جيد للمنافسة/4
ف الديزة التنافسية للمؤسسة تظهر عند تقدنً ىذه الأختَة قيمة إضافية للمستهلك، لأف الكثتَ من الدؤسسات إ/ 5

. يقدموف إضافة قيمة للمستهلك  لاأنهميعتقدكف أنهم يكتسبوف ميزة تنافسية مع 
 
 

                                                           
- ، اطركحة مقدمة لاكتماؿ متطلبات شهادة الدكتوراه الطور الثالث، كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة قاصدم مرباح "دكر كظيفة البحث كالتطوير في تنمية الديزة التنافسية للمؤسسات البتًكلية "  حمزة بن الزين،1

 .30، ص2018- كرقة 
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 مؤشرات الميزة التنافسية: الرابع المطلب
إف الديزة التنافسية للمنظمة تعتمد على لرموعة من الدؤشرات تتمثل في الربحية، الحصة السوقية، تكلفة الصنع  

 1: كفي ما يلي تفصيل لذلككالإنتاجية
مؤشرات الميزة التنافسية                                -أولا
 كانت ربحية الدنظمة التي تبحث عن البقاء فإذاتعد الربحية مؤشرا ىاما ككافيا على التنافسية الحالية للمنظمة، : الربحية/ 1

 فتًة من الزمن، فاف القيمة الحالية لأرباح الدنظمة تتعلق بالقيمة السوقية لذا،كما تعتمد الدنافع الدستقبلية إلذ بستد أفينبغي 
 على البحث كالتطوير، براءات الإنفاؽ، أطوؿ، جاذبية الدنتجات كلددة الإنتاج، تكلفة عوامل إنتاجيتهاللمنظمة على 

. الاختًاع
 إنتاجبسثل تكلفة الصنع بالدقارنة مع تكلفة الدنافستُ مؤشرا على تنافسية الدنظمة في فركع نشاط ذم : تكلفة الصنع/ 2

 بسثل بديلا أفمتجانس، مالد يكن ضعف التكلفة على حساب الربحية الدستقبلية للمنظمة، كلؽكن لتكلفة كحدة العمل 
. الإجماليةجيدا عن تكلفة الصنع الدتوسطة عندما تكوف تكلفة اليد العاملة تشكل النسبة الأكبر من التكلفة 

 منتجات، لابد أف ىذا إلذ الإنتاجتقيس الإنتاجية الكلية للعوامل الفاعلة التي بروؿ الدنظمة فيها عوامل : الإنتاجية/ 3
 أك الأطناف يقاس بالوحدات الفيزيائية مثل الإنتاج كاف إذا، كما انو الإنتاجالدفهوـ لا يوضح مزايا كمساكئ تكلفة عناصر 

.     فإف الإنتاجية الإجمالية للعوامل لا توضح شيئا حوؿ جاذبية الدنتجات الدعركضة من طرؼ الدنظمةالإعداد
 إلر إرجاعها كمن الدمكن مقارنة الإنتاجية الكلية للعوامل أك لظوىا لعدة منظمات على الدستويات المحلية كالدكلية، كلؽكن 

. الخ... التغتَات التكنولوجية 
حيث ىذا الدؤشر يستخدـ لحساب نصيب الدنظمة من الدبيعات في السوؽ مقارنة مع الدنافستُ : الحصة السوقية/ 4

.  للمنظمة، الحصة السوقية النسبية للمنظمة، كالنمو السنوم للمبيعاتالإجماليةالرئيسيتُ للحصة السوقية 
إذا تعتبر الحصة السوقية من أىم ك أكضح مؤشرات تنافسية الدنظمة، فإذا كانت الدنظمة بستلك أكبر حصة في من 

 2. إذا كانت حصتها السوقية منخفضة فنقوؿ أف تنافسية الدنظمة ضعيفةأماالسوؽ فإنها تنافسية كرائدة، 
  

                                                           
 .234، ص 2021، جواف 01، العدد 08، المجلد - الجزائر - ، لرلة أبحاث كدراسات التنمية، جامعة لزمد بوضياؼ بالدسيلة "التنافسية كالديزة التنافسية في منظمات الأعماؿ "  سالد إلياس،1

 .51، ص2018، -الأردف - ، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، كلية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط، عماف "أثر عناصر الدزيج التسويقي على الديزة التنافسية "  أنس رفعت عبد الحميد،2
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 استراتيجيات الميزة التنافسية: المبحث الثالث
لكي تضمن الدؤسسة قدرتها على التنافس لغب أف تكوف لذا القدرة على إنتاج قيم الديزة التنافسية كإف لدؤسسة التي 

تواجهها منافع للزبائن تزيد عما يقدمو الدنافسوف كىذا لا يأتي إلا من خلاؿ استًاتيجيات تركز على التنافس في جانب 
 لشا يتطلب أىدافها غتَىا من مصادر دكرا ىاما في التأثتَ على قدرتها في برقيق أكالتكاليف أك اختلاؼ كبسيز الدنتج 

 التي تستعملها كقد الإستًاتيجيةضركرة التعرؼ على الدنافستُ كاستًاتيجياتهم التنافسية لتتمكن ىذه الدؤسسة من برديد 
: حدد مايكل بورتر ثلاث أنواع رئيسية للاستًاتيجيات التنافسية ك الدوضحة في  الشكل التالر

 الاستًاتيجيات الأساسية لدايكل بورتر(:07)الشكل رقم

كل القطاع 

 قيادة التكلفة إستًاتيجية التمييز إستًاتيجية

 التًكيز إستًاتيجية

القيمة الددركة                                                                   جزء من القطاع 

      . 63، ص 2011، عماف، 1لزي الدين قطب، الخيار الاستًاتيجي كآثاره في برقيق الديزة التنافسية، دار الجديد للنشر، ط: المصدر           

: (تخفيض التكلفة_ قيادة التكلفة ) ميزة التكلفة الأقل إستراتيجية: الأولالمطلب 

 : ميزة التكلفة الأقلإستراتيجية- أولا
 التي تهدؼ الدؤسسة من خلالذا إلذ برقيق تكلفة أقل بالدقارنة الإستًاتيجية على أنها تلك الإستًاتيجيةتعرؼ ىذه 

 خدمة بتكلفة أقل مقارنة بالدنافستُ لشا قد يؤدم إلذ برقيق أكمع الدنافستُ كىي تعتٍ القدرة على إنتاج كتسويق منتج 
عوائد أكثر، لكي تتمكن الدؤسسة من برقيق ذلك ينبغي لشارسة الأنشطة الدنتجة للقيمة كفق منظور التكاليف الدتًاكمة 

 على بزفيض الإستًاتيجية تعتمد الدؤسسة من خلاؿ ىذه أفأقل لشا ىو عليو لدل الدنافستُ، كيكوف من الضركرم 
 لدواجهة منافسة الإستًاتيجية مستول لشكن دكف التأثتَ على معدؿ الإنتاج، كتلجأ الدؤسسات لذذه ادنيالتكلفة إلذ 
 العاملة في نفس القطاع كالتأثتَ على تكلفة الوحدة الواحدة من منتجها كىو مايسهل إلذ الزبوف الأخرلالدؤسسات 
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بسعر يقل عن السعر الخاص بدنافسيها ك ذلك بهدؼ حصوؿ  (خدمات اك سلع)النهائي  بحيث لؽكنها من بيع منتجاتها 
 1.الدؤسسة على كضعية الدسيطر في لراؿ التنافس عن طريق القيادة بالتكلفة داخل القطاع الذم تنشط فيو

:  القيادة بالتكلفةإستراتيجيةمزايا - ثانيا
 2:  القيادة بالتكلفة مايليإستًاتيجيةكمن مزايا 

الدؤسسة التي تنتج بتكاليف أقل تكوف في موقع أفضل من حيث الدنافسة على حيث أف فيما يتعلق بالدنافستُ، -1
.  السعرأساس

 برتل موقع تنافسي الإستًاتيجيةفيما يتعلق بدخوؿ الدنافستُ المحتملتُ إلذ السوؽ، فالدؤسسة التي تعتمد على ىذه - 2
. لشتاز يتيح لذا بزفيض السعر لدواجهة أم ىجوـ من الدنافس الجديد

فيما يتعلق بالسلع البديلة، فالدؤسسة الدنتجة بتكلفة أقل لؽكنها استخداـ بزفيضات السعر كسلاح ضد السلع -3
. البديلة، كالتي قد تتمتع بأسعار جذابة

، حيث لا لؽكنهم الدساكمة الأقوياءفيما يتعلق بالعملاء، الدؤسسة الدنتجة بتكلفة أقل تستمتع بحصانة ضد العملاء - 4
. على بزفيض الأسعار

فيما يتعلق بالدوردين، فالدؤسسة الدنتجة بتكلفة أقل تستطيع أف تكوف في مأمن من الدوردين الأقوياء، خاصة إذا ما - 5
. كانت الكفاءة تسمح لذا بتحديد السعر كبرقيق ىامش ربح معتُ لدواجهة ضغوط ارتفاع أسعار الددخلات

:  التمييزإستراتيجية: المطلب الثاني
:  التمييزإستراتيجية- أولا

 كالتي تقوـ الإستًاتيجيةتستطيع الدنظمة أف بزلق لنفسها مركزا تنافسيا لشيزا كدرجة عالية من التمايز من خلاؿ ىذه 
 تسعى الدنظمة إلذ تكوين صورة أك الإستًاتيجيةعلى التميز كالانفراد بخصائص استثنائية في لراؿ الصناعة، فمن خلاؿ 

خياؿ ذىتٍ لزبب حوؿ خدماتها كمنتجاتها، بحيث تتضمن ىذه الصورة القناعة بأف خدمات الدنظمة تعد جوىرية كفريدة  
. كمتميزة عن خدمات الدنافستُ

مثل ىذا التميز يسمح للمنظمة بعرض السعر الذم تراه مناسبا كبالتالر زيادة عدد الوحدات الدباعة كما لؽكن 
للمنظمة برقيق التميز من خلاؿ لزاكلتها بزفيض درجة الدخاطرة كالتكلفة التي يتحملها الزبوف عند شرائو للمنتج ككذلك 

                                                           
، أطركحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه الطور الثالث في العلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة اكلي لزند "إدارة العلاقة مع الزبوف كبرقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الخدمية " دحماني حناف، 1

 .170، ص2020، - البويرة –أكلحاج 

، مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة الداجستتَ في العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة فرحات "التخطيط الاستًاتيجي كأداة لخلق الديزة التنافسية لشركات التأمتُ على الأفراد "  لسناش ابتساـ، 2

 .85، ص 2015 - 01سطيف - عباس 
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 التميز إستًاتيجيةفي لزاكلتها خلق مزايا فريدة في أداء الدنتج مقارنة بدنتجات الدنافستُ كلكي برقق الدنظمة النجاح في 
 1: كىيالإستًاتيجيةلغب عليها مراعاة بعض الشركط عند تطبيق ىذه 

:  ألعهاتوجد جملة من الشركط نذكر : الشروط المرتبطة بالمحيط الخارجي/ 1
. ادارؾ الدستهلك لقيمة الفرؽ بتُ منتج الدنظمة كمنتجات الدنافستُ من خلاؿ الديزة التي تتوفر فيو* 
.  التمييزإستًاتيجيةتوافق كجود منظمات تنتهج نفس * 
:  ضمن ىذا الإطار لصد: الشروط المرتبطة بالمحيط الداخلي للمنظمة/ 2
.  متميز للمنتج أك الخدمة النهائيةكأداءتوفر مواد أكلية ذات نوعية رفيعة تسمح بتوفر جودة * 
. الاستخداـ الأمثل للموارد الفكرية كالدهارات كالوقت كالجهد ك الأفراد* 
كجود نظاـ معلومات تسويقي كخدماتي فعاؿ، يوفر الدعلومات الكافية كيسمح بتقدنً الدساعدات الفنية للزبوف، كيوفر * 

. صيانة سريعة كدقيقة كما يساىم في سرعة تلبية الطلبات
:  التمييزإستراتيجيةمزايا - ثانيا

 2: التمييز نذكر مايليإستًاتيجيةكمن مزايا 
. خلق كتعميق كلاء العميل للمنتج كانتمائو للمؤسسة/ 1
.  الدؤسسةأك الدنتج أك الدنافستُ للتفكتَ في الدخوؿ إلذ لراؿ كمنافسة الخدمة أماـ قيود كتهديدات قوية إلغاد/ 2
.  الدنتج ك كلاء العميل كانتمائو للمؤسسةأك عند الضركرة على بسييز الخدمة الأسعارتوفر فرص رفع / 3

  التركيزإستراتيجية: المطلب الثالث
:  التركيزإستراتيجية- أولا

 أك على اختيار لراؿ تنافسي لزدد داخل قطاع الصناعة بحيث يتم التًكيز على منتج الإستًاتيجيةتستند ىذه 
 الخدمات الدتقاربة جدا، أك التًكيز على سوؽ ما أك أجزاء معينة من السوؽ أك عدد لزدد من الدنتجات أكخدمة منفردة 

.  لديو شهرة فيهاأكقادرة ىذه الدنظمة على تلبية احتياجاتو 
 تكوف ملائمة للمنظمات ذات الشهرة في السوؽ كتكوف ىذه الدنظمات قادرة على برديد الإستًاتيجيةإف ىذه 

. ابذاىات الصناعة كغالبا ما تكوف قائدة لذذه الصناعة
 3: لؽكن أف برقق من خلاؿالإستًاتيجية كىذه 

                                                           
 .199-198، مرجع سبق ذكره، ص ص"دكر إدارة الدعرفة التسويقية باعتماد إستًاتيجية العلاقة مع الزبوف في برقيق ميزة تنافسية "  الأمتُ حلموس،1

 .87-86، مرجع سبق ذكره، ص ص"التخطيط الاستًاتيجي كأداة لخلق الديزة التنافسية لشركات التأمتُ على الأفراد "  لسناش ابتساـ،2

 .371-369، مرجع سبق ذكره، ص ص"تسويق الخدمات "  لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،3
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.  التًكيز على تقسيمات سوقية جديدة لزيادة الدبيعات/ 1
. تطوير جودة الخدمة أك الدنتج لتحستُ نوعيتو الدنخفضة/ 2
 زيادة الدبيعات أكالتغلغل في السوؽ من خلاؿ زيادة الحصة السوقية إلذ أعلى حد لشكن كلزاكلة  السيطرة عليها / 3

.                   بإتباع سياسات تسويقية جديدة
 إمكانيات) كذلك حسب الظركؼ الداخلية إتباعهاإف الاستًاتيجيات التنافسية الثلاث لؽكن للمؤسسات الخدمية من 

حسب ظركؼ صناعة الخدمة، الدنافستُ، الزبائن، )كالخارجية  (كقدرات الدنظمة الدادية كالبشرية كالخبرات التي تتمتع بها
(. الأخرلكظركؼ البيئة العامة 

 :الجدكؿ التالر يوضح ملخص للاستًاتيجيات التسويقية التنافسية كتكيفها في لراؿ الخدمات
.  ملخص الاستًاتيجيات التسويقية في قطاع الخدمات(:01)الجدول رقم 

الاستًاتيجيات التسويقية التنافسية في قطاع الخدمات الاختيارات 
 التًكيز إستًاتيجية التمييز إستًاتيجية قيادة التكلفة إستًاتيجية

 الأساس/ منخفض بسييز الخدمة 
الطفاض الكلفة كالدنافسة 

. الأسعارمن خلاؿ 

 تقدنً الأساس/ مرتفع 
. خدمات متميزة كفريدة

مرتفع من خلاؿ / منخفض 
السعر أك تقدنً منتج 

. متميز
عدة قطاعات / مرتفعة . السوؽ الكلية/ منخفضة القطاعات السوقية 

. سوقية مستهدفة
 عدد أكقطاع / منخفضة 

لزدد من القطاعات 
الدستهدفة 

صناعة الخدمة كالدستلزمات التميز كالتفرد 
. الداعمة

أم نوع من جوانب التمييز . البحث كالتطوير كالتسويق
. كالتفرد

. 371، مرجع سبق ذكره، ص"تسويق الخدمات " لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،: المصدر

التسويق الاستراتيجي وتعزيز الميزة التنافسية  : المطب الرابع

يعتبر التسويق الاستًاتيجي من الركائز الأساسية في بناء الديزة التنافسية للمؤسسة كيعد خيارا استًاتيجيا يضمن 
لذا مواجهة لستلف الاضطرابات في لزيطها كيعتمد ىذا الأختَ على الرؤية طويلة الددل للميزة التنافسية من خلاؿ إيداع 

 1.الدنتج
                                                           

 .16، مرجع سبق ذكره، ص"تسويق الخدمات"لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، 1



الميزة التنافسية:                                                                                 الفصل الثاني  
 

 

58 

 كتسويقها من جهة كمن جهة أخرل الابتكار إنتاجالأفكاركينبغي القوؿ أف ىناؾ علاقة مباشرة بتُ القدرة على 
 في الديزة التنافسية، حيث يتيح للمؤسسة إنتاج الأفكار كعركض تسويقية متجددة كمتطورة عن الدنافستُ كالقدرة كالإبداع

على إلغاد أساليب كطرؽ إنتاج أك منتجات جديدة ذات جودة عالية بذعل الدؤسسة متميزة في طرح منتجاتها كالاحتفاظ 
. بدكانتها بتُ الدؤسسات الدنافسة

كلا تكمن ألعية التسويق الاستًاتيجي على مستول التسويق فقط بل يتعدل ذلك إلذ لرالات أخرل كطرؽ 
 كالتمويل، كمن خلاؿ ىذا يعتبر التسويق الاستًاتيجي أساس خلق الديزة التنافسية كالحفاظ عليها في ظل الإنتاجكأساليب 

كيفرض منطق البقاء في سوؽ تنافسية على الدؤسسات ضركرة تعزيز مزاياىا التنافسية كترسيخها، خاصة . اقتصاد الدعرفة
إذا كانت دكرة حياة الدنتج طويلة نسبيا كىو ما يؤدم إلذ طوؿ دكرة حياة الدنتج كتعتبر كل الأساليب الدستخدمة لذلك 

 1:لزصلة حتمية لعملية التسويق كالتي تتمثل أىم أسبابها في
بحيث يؤدم التطور التكنولوجي كالتغتَات الحاصلة فيو إلذ إنتاج فرص جديدة في : ظهور تكنولوجيا جديدة- أولا

.  كالتسليم، الخدمات الدقدمة للعميلالإنتاجلرالات كثتَة منها تصميم الدنتج، طرؽ التسويق، 

 حيث أف قياـ الدستهلكتُ بتعزيز حاجات جديدة لذم أك تغيتَ :ظهور حاجات جديدة للمشتري وتغير رغباته- ثانيا
. أكلويات لغر الدؤسسة إلذ إحداث تغتَات في منتجاتها لشا يؤدم إلذ تطوير مزاياىا

طبيعة :  ىناؾ لرموعة من الدؤثرات قد تؤثر أك تغتَ في الديزة التنافسية مثل:حدوث تغيرات في القيود الحكومية- ثالثا
القيود الحكومية في لرالات مواصفات الدنتج، قيود الدخوؿ إلذ الأسواؽ، حواجز التجارة، بحيث لغب على الدؤسسة أف 

. تطور مزاياىا بدا لا يتعارض مع ىذه القيود

 تتأثر الديزة التنافسية عادة بالددخلات التي تتحرؾ باستمرار على :تغير تكاليف المدخلات أو درجة توافرها- رابعا
العمالة، الدواد الخاـ، الطاقة، : لزور الوفرة، الندرة، كىو ما يؤثر على تكاليفها الدطلقة أك النسبية، كمن ىذه الددخلات

  .الدعاية كالإعلاف

                                                           
 .99-98، ص ص1996، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية، مصر، "الديزة التنافسية في لراؿ الأعماؿ"نبيل مرسي خليل،  1
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:  خلاصةالفصل

  لشا سبق ذكره نستخلص بأف النجاح الحقيقي للمؤسسة الخدماتية يرتبط بصفة مطلقة بقوة ميزاتها التنافسية، 
كمدل تأثتَىا على أداء الدنافستُ كفي سلوؾ العملاء كزيادة القيمة الددركة لديهم كبرقيق رضاىم كىذا ما يسمى بالديزة 
التنافسية، إذ لغب على الدؤسسة الخدمية التحستُ كالتجديد كالتطوير باستمرار لخدماتها، كلزاكلة فهم العميل في سبيل 
برقيق كتنمية علاقة طويلة كقوية بهم كاستخداـ ىذا الفهم من طرؼ الدؤسسة الخدمية لتصميم عركض تسويقية بسكنها 

. من تقدنً عركض أكبر من تلك العركض الدقدمة من طرؼ منافسيها كالفوز بالعملاء
 إستًاتيجية كمن خلاؿ التعمق في الاستًاتيجيات التنافسية التي قدمها بورتر نلاحظ أف الدؤسسات الخدماتية التي تطبق 

. من خلاؿ ماتتمتع بو من ميزة تنافسيةالأداءكاحدة من الاستًاتيجيات السابقة لؽكن أف برقق معدلات عالية من   



 

:التطبيقيالفصل   
دراسة حالة مؤسسة اتصالات 

وشركة التأمين  -الطارف–الجزائر 
-الطارف–وإعادة التأمين   
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 تمهيد: 
الدفاىيم الدتعلقة بالتسويق الاستًاتيجي والديزة التنافسية، ومن أجل تدعيم  أىمبعد التطرق في الجانب النظري إلذ 

ىذه الدفاىيم سنحاول من خلال ىذا الفصل القيام بإسقاطها على مؤسسة اتصالات الجزائر وشركة التأمين وإعادة 
ت الخدماتية من خلال تبني ىذا التأمين لدعرفة دور التسويق الاستًاتيجي، وكيفية تعزيز الديزة التنافسية لذذه الدؤسسا

 الدفهوم.
 تم تقسيم ىذا الفصل إلذ ثلاث مباحث الدتمثلة في: الأساسعلى ىذا 

 -الطارف  - التأمين وإعادة، وشركة التأمين  –الطارف –تقدنً عام لدؤسسة اتصالات الجزائر : الأولالدبحث 
 الدنهجي للدراسة الإطارالدبحث الثاني: 

 نتائج الدراسة ومناقشتهاعرض الدبحث الثالث: 
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 –الطارف  -التأمين وإعادةوشركة التأمين  –الطارف  -تقديم عام لدؤسسة اتصالات الجزائر ول:الدبحث الأ
، وشركة التأمين وإعادة التأمين، نظرا لدا لذما من -وكالة الطارف  -نضع الاختيار على مؤسسة اتصالات الجزائر

 إلذ الأخيرةفي الآونة  يسعيانخصائص عن باقي الدؤسسات، من أهمها خدماتية ونشطة على الدستوى الوطني، كما أنهما 
 أمين.  تطوير في خدماتيهما في لرال الاتصالات والت أحداث

 التأمين وإعادةوشركة التأمين  –الطارف  -: لمحة تاريخية لدؤسسة اتصالات الجزائرولالدطلب الأ

  -الطارف -مؤسسة اتصالات الجزائر -أولا

 1وميلاد اتصالات الجزائر: 30/0333: قانون 1

تم بموجب عن استقلالية قطاع البريد والدواصلات حيث  2000أوت  05الدؤرخ في  03/2000نص قانون 
ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكلفت بتسيير قطاع البريد، وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر مستقلة في 
تسييرىا عن وزارة البريد ىذه الأخيرة أوكلت لذا مهمة الدراقبة وبعد أزيد من عامين وبعد دراسات قامت بها وزارة البريد 

 .2003، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 03/2000تبعا لقرار وتكنولوجيا الإعلام والاتصال 

 الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر: 0330جانفي 1: 0

لكي تبدأ الشركة في إتدام مشوارىا  2003كان على اتصالات الجزائر وإطاراتها الانتظار حتى الفاتح من جانفي 
ايرة تداما لدا كانت عليو قبل ىذا التاريخ، حيث أصبحت الشركة مستقلة في الذي بدأتو منذ الاستقلال. لكن برؤى مغ

تسييرىا على وزارة البريد، ولربرة على إثبات وجودىا في عالد لا ترحم فيو الدنافسة الشرسة البقاء فيها للأقوى والأجدر 
 خاصة مع فتح سوق الاتصالات على الدنافسة.

 2لتأمينوإعادة االتأمين تقديم شركة  -ثانيا
تعتبر أول مؤسسة للتأمين مباشرة بعد خروج الاستعمار  الفرنسي  caar ـالتأمين ال وإعادةالشركة الجزائرية للتأمين 

فقد كانت الشركة أول مرة عبارة عن صندوق للتأمين "الصندوق  1963جوان  8من الجزائر حيث تأسست بتاريخ 
" كانت تختص في التأمين على الدخاطر الصناعية، ثم بعد سنوات d’assurance caisse algérienneالجزائري للتأمين 

                                                           
 مؤسسة اتصالات الجزائر.معلومات مقدمة من طرف 1

 .322رقم:   caarال معلومات مقدمة من طرف وكالة التأمين 2
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مع العلم ان التأمين على  1988تؤمن على السيارات في  أصبحتمست العديد من أنواع التأمين الأخرى. حيث 
تقوم  تأصبح. والذ جانب التأمين على السيارات saaالشركة الوطنية للتأمين  اختصاصمن  السيارات كان آنذاك

 بتسويق لرموعة متنوعة من الدنتجات وىي:
 نفجارات والدخاطر ذات الصلة وأضرار الدياه وسرقة البضائع.الإ/ التأمين ضد الدخاطر الدتنوعة: كالحريق و 1
 / التأمين على الدصانع، التأمين على الدنازل والمحلات التجارية.2
 .caarالتابعة للشركة الأم الـ  caarama/ التأمين على الأشخاص: الذين تديرىم شركة 3

 تابعة للمديرية الجهوية لولاية عنابة.  233caarمديريات جهوية ووكالة  7يوجد مقر الشركة في الجزائر العاصمة لديها 

، تختص في شتى أنواع التأمين. 1993جويلية  21ىذه الوكالة تتدرج تحت الدديرية الجهوية لولاية عنابة، تأسست في 
 مدير الوكالة وىو الذي يسير جميع الدصالح والعمليات الواقعة بها. إدارتهارف على ويش

 -الطارف –التأمين وإعادةوشركة التأمين  –الطارف  -الدطلب الثاني: مهام واهداف مؤسسة اتصالات الجزائر
 –الطارف  -مؤسسة اتصالات الجزائر وأهدافمهام  -ولاأ

 3/ مهام مؤسسة اتصالات الجزائر1
 تسويق خدمات الاتصالات التي تدكن من نقل وتبادل الصوتي، البيانات الرقمية...الخ. -أ

 تعمل على تطوير وتنمية واستغلال الشبكات العمومية والخاصة للاتصالات. -ب
 تعمل على تنمية واستغلال الاتصالات المحلية مع جميع الدتعاملين في الشبكة. -ج
 / أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر0
يعتمد لرتمع اتصالات الجزائر على ثلاث أىداف رئيسية )الجودة، الفعالية، ونوعية الخدمات( وقد سمحت ىذه  -أ

 الثلاثة ببقائها في السوق رائدة رقم واحد في سوق الاتصالات. الأىداف
 استقطاب أكبر عدد من الزبائن خاصة زبائن الدنافسين. -ب
 زيادة رقم الأعمال. -ج
ية في جودة الخدمات الدعروضة، وسلسلة أو لرموعة التشكيلات الدقدمة وجعلها أكثر تنافسية في لرال زيادة وتنم -د

 خدمات الاتصالات.

                                                           
 اتصالات الجزائر.مقدمة من طرف معلومات  3
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 مهام وأهداف شركة التأمين وإعادة التأمين -ثانيا
 4مهام شركة التأمين وإعادة التأمين: /1

تلحق بو في حياتو الاجتماعية  أنعرض ضمانات للزبون على الأخطار الدمكن  caarمن بين مهام شركة 
مرتبطة بالتطور  caarـالشركة ال أن إلذتقوم بتنظيم نشاط التأمين بدلالة الحاجات ورغبات الزبائن، بالإضافة  إذوالدهنية، 

 توسيع القاعدة الصناعية ومهامها على ىذا الدستوى تتمثل في: إستًاتيجيةالبلاد، وترتكز على 
 ين.لشارسة كل عمليات التأم -أ

 تعويض الزبائن في حالة وقوع الخطر. -ب
 سياسة البلاد. إطارالعمل على دراسة سوق التأمينات واقتًاح مقاييس فعالة لدؤازرة الاقتصاد في  -ج
 القيام باستثمارات سياسية واقتصادية. -د
 حماية لشتلكات الدواطن. -ه
 :التأمين وإعادة/ أهداف شركة التأمين 0
 وغيرىم. الأشخاصالصناعية البسيطة على  الأخطاركة وتوسيع نشاطها، ذلك بتغطية تنويع لزفظة الشر  -أ

 . الأخرىتطوير شبكة التوزيع الوطنية، بإنشاء وحدات ووكالات جديدة لدواجهة الطلب الدتزايد ومنافسة الشركات  -ب
 تحسين الحصص السوقية. -ج
 البحث عن الربح وتحسين مستوى الدردودية. -د
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 التأمين وإعادة، وشركة التأمين -الطارف  -الدطلب الثاني: الذيكل التنظيمي لدؤسسة اتصالات الجزائر 
 -الطارف -الذيكل التنظيمي لدؤسسة اتصالات الجزائر (: 38الشكل رقم )                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .معلومات مقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائرالدصدر: 
  

 الددرية العملية الطارف

 الدديرية الفرعية الدعم التجاريةالدديرية الفرعية  الدديرية الفرعية التقنية

 دائرة المحاسبة دائرة الدوارد البشرية

 دائرة التخطيط

  النقل دائرة شبكات

التلقي دائرة شبكات  

 دائرة الشركات الكبرى

 دائرة الدعم

 دائرة الدبيعات 

 خلية الاتصال مصلحة الامن

 دائرة الدشتًيات

 الوسائل والدمتلكاتدائرة 
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 caar  (322) ـالوظيفي لوكالة التأمين ال الذيكل: (39الشكل )                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .322رقم:  caarمعلومات مقدمة من طرف وكالة التأمين الالدصدر: 

  

 مدير الوكالة

قسم الحوادث 
 والتعويضات

قسم 
التامين  الانتاج

على 
 الكوارث

 الطبيعية 

التأمين 
على 
 الدصانع

التأمين 
على 
 الدنازل 

التأمين على 
 المحلات التجارية

قسم 
 الدالية 

قسم 
 المحاسبة 

مصلحة التأمين على  مصلحة الامانة   مصلحة التأمين 
 جميع الدخاطر 

مصلحة الدالية و 
 المحاسبة 
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 : الإطار الدنهجي للدراسةثانيالدبحث ال
 الدراسة ومصادر جمع البيانات الدطلب الأول: منهج

 منهج الدراسة -أولا
في  التسويق الاستًاتيجيالدتغير الدستقل الدتمثل في  دورالدتمثلة في التعرف على  الدراسة أىداف تحقيق أجل من

حيث تم إتباع الدنهج الوصفي من أجل وصف واقع  التحليلي، والدنهج الوصفي نهجالد استخدام تم، تعزيز الديزة التنافسية
هج التحليلي بهدف لزل الدراسة، وتم إتباع الدن الديز التنافسية في الدؤسستينوكذلك واقع  التسويق الاستًاتيجيلشارسات 

 وإعادةالتسويق الاستًاتيجي في تعزيز الديزة التنافسية بالدؤسستين)اتصالات الجزائر، وشركة التأمين التعرف على دور 
 من خلال تحليل البيانات التي تم جمعها.(-الطارف-التأمين 

 مصادر جمع البيانات -ثانيا
 والتي الدطلوبة والدعلومات البيانات لجمع البحثية الأدوات من لرموعة توفر الديدانية الدراسة إلصاز عملية تطلبت

 :يلي كما تصنيفها يمكن

 الاستبيان: / 1
تم الاعتماد في ىذه الدراسة على أسلوب الاستبيان باعتباره من أىم أدوات الدراسة التي تدكن من الحصول على 

وىو عبارة عن استمارة تتضمن لرموعة من الأسئلة الدكتوبة ذات الإجابات المحددة، سلمت للمبحوثين  ،الدعلومات
 للإجابة عنها وإرجاعها.)الدوظفين( 

وقد تم إعداد الاستبيان بناءا على موضوع الدراسة ومتغيراتو، بحيث تضمن لرموعة من الفقرات موزعة على لرموعة 
على الدشرف ولرموعة من بداية من إعداد استبيان أولر، ثم عرضو  يرات الدراسة، وذلكمن المحاور لكل متغير من متغ

ملائمتو لدتطلبات الدراسة وتعديلو بعد ذلك وتوزيعو على عينة الدراسة لجمع الأساتذة المحكمين للتحقق من مدى 
 الدعلومات اللازمة.

 والسجلات الوثائق/ 2

 عليها الإطلاع تم حيث الذكر، السالفة للأدوات مكملة أداة الدراسة ىذه في والسجلات الوثائق تعتبر
 عملية في وتوظيفها الدراسة بعينة الخاصة وغيرىا،...داخليةرات نش تقارير، سجلات، وثائق، من توفر ما واستخدام

 .التحليل
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 حدود الدراسة -ثالثا
 تحددت ىذه الدراسة كما يلي:

الدراسة الديدانية الواقع العملي للتسويق الاستًاتيجي والديزة التنافسية بمؤسستي اتصالات عالجت الحدود الدكانية: / 1
 .الجزائر وشركة التأمين وإعادة التأمين بالطارف

 . 0200ماي  00مارس إلذ  02تتمثل الحدود الزمنية لذذه الدراسة في الفتًة الدمتدة من الحدود الزمنية: / 0

 نة الدراسةالدطلب الثاني: لرتمع وعي
 لرتمع الدراسة -أولا

سة من مؤسسة اتصالات الجزائر وشركة تمع الدراسة ىو جميع العناصر ومفردات الدراسة، ويتكون لرتمع الدرالر     
 التأمين وإعادة التأمين.

 عينة الدراسة  -ثانيا
 .الشامل الحصر أسلوب عن بدلا العينة أسلوب على داعتمالا تم

 12حيث تم توزيع توزيع الاستبيان على كل من الإطارات والدوظفين بالدؤسستين سالفتي الذكر،  تم فقد لذلك
، 22وتم استًجاع  استبيانا باتصالات الجزائر 35منها، وتوزيع  09استبيانات بشركة التأمين وإعادة التأمين، تم استعادة 

 وفقا للجدول التالر:
 الاستبيانات حسب الدؤسستين توزيع: (30جدول رقم )

الدؤسسات 
 الخدماتية

شركة التأمين وإعادة  مؤسسة اتصالات الجزائر
 التأمين

 27 00 عدد الاستمارات
 من إعداد الطالبتينالدصدر:
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 الدطلب الثالث: الدعالجة الإحصائية للدراسة 
 نموذج الدراسة -أولا

 التابع والدتغير التسويق الاستًاتيجي في يتمثل مستقل أحدهما متغيرين من يتكون نموذج تم اقتًاح الدراسة أغراض لتحقيق
 كما ىو مبين في الشكل الدوالر:،تعزيز الديزة التنافسية في يتمثل

 نموذج الدراسة: (13) الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 إعداد الطالبتينالدصدر:

 الأساليب الإحصائية الدستخدمة في الدراسة -ثانيا
 spssمن أجل الدعالجة الإحصائية لنتائج الاستبيان تم الاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

، وذلك بعد أن تدت عملية جمع البيانات، ومن ثم فرزىا وترميزىا، ثم معالجتها باستخدام بعض الأساليب 32النسخة 
 الإحصائية وىي:

 الدتغير التابع الدتغير الدستقل

 

 التسويق الاستراتيجي
 تعزيز الديزة التنافسية

الإبداع والابتكار -  

الكفاءة والجودة-  

التكلفة الأقل والتمييز-  

التركيز -  
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تم استخدامها من أجل تدثيل الخصائص الديمغرافية والشخصية لأفراد الجداول والتكرارات والنسب الدئوية: / 1
 عينة الدراسة.

من أجل قياس مدى ثبات الدراسة عبر قياس درجة الاتساق (: Alpha de cronbach)معامل ألفا كرونباخ / 2
 لفقرات الاستبيان ومتغيرات الدراسة ككل.

لتحديد مستوى تطبيق العبارات الواردة في الاستبيان ومؤشر لتًتيب الأبعاد حسب أهميتها من الوسط الحسابي: / 0
 وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

 تم استخدامو لبيان درجة تشتت القيم عن وسطها الحسابي.لدعياري: الانحراف ا/ 4
استخدم بغرض تحديد طبيعة العلاقة بين الدتغير الدستقل والدتغير التابع، ومعرفة درجة : Personمعامل الارتباط / 5

 ارتباط فقرات كل لزور من لزاور الاستبيان.

 وصف أداة الدراسة ثالثا:

 :ستبيانالاوصف  -1
 سةراالد موضوع مع يتناسببما  ستبيانلاا تصميمتم  السابقة تراساوالد البحث أدبيات على الاطلاع بعد

 -موظفي اتصالات الجزائر و شركة التأمين إعادة التأمين  من الدكونة العينةراد أف من البيانات لجمع وذلك وأىدافها،
 .شاملا الاستبيان يكون أنمراعاة وقدتم ،-الطارف

 يلي: الاستبيان على ماوقد احتوى 

   :2وقد تضمن ىذا الجزء  )الدبحوثين )الدوظفين بالأفراد الخاصة البيانات الديمغرافية الشخصية شملالمحور الأول 
 التعليمي، الخبرة الدهنية، والصفة الوظيفية. أسئلة تتعلق بالجنس،السن، الدستوى

 :فقرة. 11شمل الفقرات الخاصة بقياس التسويق الاستًاتيجي في الدؤسسات الخدماتية وىي في  المحور الثاني 

  :فقرة موزعة على  13شمل لستلف فقرات متغير الديزة التنافسية للمؤسسات الخدماتية، والدقدرة ب المحور الثالث

 أبعاد وىي: 2
  فقرات. 4الإبداع والابتكار: بـ 
  :فقرات. 3الكفاءة والجودة 
  :فقرات. 4التكلفة الأقل والتمييز 
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  :فقرات. 4التًكيز 

 وىذا الاستبيان،فقرات ل الدبحوثين استجابة لقياس ''likerte scale''الخماسي ليكرت مقياس استخدام تمكما 
 :أدناه الجدول في الدوضح النحو على منها واحدا الدبحوث يختار حيث متدرجة،خيارات  خمسة من مكون الدقياس

 درجات مقياس ليكرت الخماسي:(33رقم ) الجدول
 غير موافق بشدة غير موافق لزايد موافق موافق بشدة التصنيف
 1 0 1 2 3 الدرجة

 من إعداد الطالبتين:الدصدر

 الاستبيان: ثباتقياس  -0
معامل ألفا كرونباخ  تم حساب، الاستبيانالتحقق من ثبات أداة الدراسة والاتساق الداخلي لفقرات بغرض 

(Alpha cronbach )وقد كانت النتائج كما ىو مبين في  قوة الارتباط والتماسك بين فقرات النموذج، لدعرفة مدى
 الجدول التالر:

 Alpha Cronbachاختبار ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل  :(34)الجدول رقم

 

 spss-25من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج :الدصدر
للمتغير 2.62لمحاور الاستبيان، حيث بلغت (Alpha cronbach)يوضح الجدول أعلاه معاملات الثبات 

(، وىي معاملات مقبولة تعزيز الديزة التنافسيةللمتغير التابع )2.56بينما بلغت قيمتو الدستقل التسويق الاستًاتيجي 
وتدل على وجود درجة مقبولة من الثبات لجميع متغيرات الدراسة، في حين بلغت قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ الكلي 

، وىذا ما يدل على صلاحية أداة الدراسة وثبات 0.60وىي قيمة كبيرة وأعلى من معامل القبول  2.65للاستبيان 
 .لزاورىا

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات متغيرات الدراسة
 2.62 11 التسويق الاستراتيجي
 2.56 13 تعزيز الديزة التنافسية

 2.65 06 معامل ألفا كرونباخ الكلي
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 :التوزيع الطبيعي اختبار-3
البيانات تتبع التوزيع  لإثبات-Smirnov One Sample Kolmogorov سمرنوف-تم استخدام اختبار كولمجروفوقد

 %.5أكبر من Sig الطبيعي، وتفضي قاعدة القرار بقبول أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كانت قيمة 
 

 (K-S)اختبار التوزيع الطبيعي :(35) جدول رقم
 مستوى الدعنوية Statistiques الأبعاد

 0.200 0.068 الدتغير الدستقل
 0.200 0.106 الدتغير التابع

 spss-25بالاعتماد على لسرجات برنامج  طالبتينمن إعداد الالدصدر:

 
لكل من الدتغيرين الدستقل والتابع أكبر من Sigمن خلال الجدول السابق تشير النتائج إلذ أن مستوى الدعنوية 

استخدام الاختبارات  ، وبالتالر فإن بيانات الدتغيرين تتبع التوزيع الطبيعي، لشا يمكننا من0005قيمة مستوى الدلالة 
 .الدعلمية التي تعتمد على إتباع البيانات للتوزيع الطبيعي

  



وشركت التأمين وإعادة  -الطارف–دراست حالت مؤسست اتصالاث الجزائر  التطبيقي:الفصل 

-الطارف–التأمين   
 

 

73 

 : عرض نتائج الدراسة ومناقشتهاالثالث الدبحث

سيتم من خلال ىذا الدبحث عرض نتائج الدراسة من حيث عرض نتائج التحليل الوصفي لعينة الدراسة وتحليل النتائج 
 الدتعلقة بمتغيرات الدراسة.

 الدطلب الأول: نتائج التحليل الوصفي لعينة الدراسة
الدراسة والتي تتمثل في: الجنس، العمر، الدستوى عينة سيتم في ىذا الدطلب تناول الدتغيرات الشخصية الدتعلقة بأفراد 

 الخبرة الدهنية.الدستوى الوظيفي و التعليمي، 
 ة الدراسة.الدتغيرات الشخصية الدتعلقة بأفراد عين(: 36الجدول رقم )

 %النسبة الدئوية  التكرار البيان الدتغير

 الجنس

 35.5 11 ذكر
 64.4 20 أنثى

 133 01 المجموع

 السن

 19.4 06 سنة 30أقل من 
 32.3 10 سنة 50سنة إلذ  30من 

 38.7 12 50أكثر من 
 133 01 المجموع

 الدستوى التعليمي

 19.4 06 ثانوي
 29 09 تقني سامي
 51.6 16 جامعي

 133 01 المجموع

 الصفة  الوظيفية

 3.2 01 مدير
 22.6 07 رئيس مصلحة
 22.6 07 رئيس قسم

 51.6 16 عون تنفيذي
 133 01 المجموع

 25.8 08 سنوات 5أقل من  برةالخت واسن
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 الاستبيانمن إعداد الطالبتين بناءا على نتائج  :الدصدر
 

 ، حيث تبين ما يلي:يانات الديمغرافية لعينة الدراسةيوضح الجدول السابق التكرارات والنسب الدئوية للب
 :ب  نسبة الإناثمن أفراد العينة تدثل فئة الذكور، بينما  %35.5يوضح الجدول أن ما نسبتو  بالنسبة للجنس

64.4%. 
 الدوالر يوضح النتائج السابقة:والشكل 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس.:(11الشكل رقم)

 

 من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج الاستبيان:الدصدر

 :بنسبة  سنة 50الأكبر من عينة الدراسة ىي فئة أكثر من  يتضح من خلال الجدول أن الفئة السن
 سنة. 30لفئة أقل من  %19.4ثم أخيرا ، %32.3بنسبة  سنة 50إلذ  30، تليها فئة من 38.7%

 وىذا ما يوضحو الشكل التالر:
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 أنثى ذكر
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 التكرار

 25.8 08 سنوات 10 إلذ 05 نم
 48.4 15 واتسن 10أكثر من 

 133 01 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب السن.(:10الشكل رقم)

 

 من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج الاستبيان: الدصدر

  :ة التي ئمن عينة الدراسة تدتلك مستوى جامعي، تليها الف %51.6نلاحظ أن ما نسبتو الدستوى التعليمي
 .%19.4مستوى ثانوي ب خيرا فئة أو %29بنسبة  تقني ساميتدتلك مستوى 

 والشكل الدوالر يوضح ما سبق:

 توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي. (:10الشكل رقم)

 
 الطالبتين بالاعتماد نتائج الاستبيانمن إعداد الدصدر:                              
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 :بنسبة  38.7الأكبر من عينة الدراسة ىي فئة الأعوان التنفيذيين يتضح من خلال الجدول أن الفئة الوظيفة
ثم أخيرا يوجد ، لكل منهما %22.6رؤساء الدصالح و رؤساء الأقسام بنسبة فئة كل من ، تليها  51.6%

من عينة  %3.2رأيو وىو مدير الشركة الوطنية للتأمين وإعادة التأمين ويمثل بعينة الدراسة مدير واحد تم اخذ 
 الدراسة.

 :والشكل الدوالر يوضح النتائج السابقة
 

 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة.(:14الشكل رقم)

 
 من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج الاستبيان: الدصدر

 :10 أكثر منمن أفراد العينة تدتلك  %48.4حسب إحصائيات الجدول السابق، فإن نسبة  سنوات الخبرة 
سنوات خبرة بنسبة  10إلذ  5سنوات، ومن  5فيما بقية النسبة الدئوية مقسمة بين أقل من سنوات خبرة، 

 لكل منهما. 25.8%
 وذلك حسب الشكل التالر:
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 .سنوات الخبرة(: توزيع أفراد العينة حسب 15الشكل رقم )

 

 من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج الاستبيانالدصدر: 

 

 النتائج الدتعلقة بمتغيرات الدراسةالدطلب الثاني: تحليل 
 ىي مستويات ثلاث تحديد تم فقد للمتغيرات الحسابي الوسط على التعليق في عليها الدعتمد الحدود يخص فيما

 .والدرتفع الدتوسط، الدنخفض،:

 .1.11=  1/1-3 الحد الأدنى / عدد الدستويات = –حيث طول الفئة= الحد الأعلى 
 وبذلك تكون الدستويات كالتالر:

 [: منخفض. 0.11-1المجال: ] -

 [: متوسط.1.44-0.12المجال: ] -

 [: مرتفع.3-1.45المجال ] -

 تحليل نتائج الدتغير الدستقل -أولا

 :في الجدول التالر)التسويق الاستًاتيجي(يمكن تلخيص النتائج الخاصة بفقرات الدتغير الدستقل 
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 الدستقل التسويق الاستًاتيجيتحليل فقرات الدتغير : (37) جدول رقم
 العبارة الوسط الحسابي الانحراف الدعياري الترتيب الاتجاه
 X1 4.58 0.67 06 مرتفع

 X2 4.70 0.46 03 مرتفع
 X3 4.54 0.50 07 مرتفع
 X4 4.74 0.44 01 مرتفع
 X5 4.35 0.60 11 مرتفع
 X6 4.41 0.71 10 مرتفع
 X7 4.19 0.90 13 مرتفع
 X8 4.70 0.46 03 مرتفع
 X9 4.54 0.50 07 مرتفع
 X10 4.54 0.67 09 مرتفع
 X11 4.61 0.49 05 مرتفع
 X12 4.32 0.90 12 مرتفع
 X13 4.74 0.44 01 مرتفع
 التسويق الاستراتيجي 4.61 0.37 - مرتفع

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج : الدصدر
بالتسويق يتبين من خلال الجدول أعلاه أن معظم إجابات أفراد العينة تشير إلذ الدوافقة حول وجود اىتمام 

 .4.61الوسط الحسابي الدرتفعة للمتغير التي بلغت ، وىذا ما تؤكده قيمة لزل الدراسة تينفي الدؤسس الاستًاتيجي
كما يلاحظ توافق وتشابو في أغلبية قيم الوسط الحسابي لدختلف عبارات ىذا الدتغير، وىو ما يدل على توافق الآراء 

 حولذا.
 القائلة بأن الدؤسسة  لذا إستًاتيجية تسويقية واضحة04للفقرة  4.74وقد بلغت أعلى قيمة للوسط الحسابي 

التخطيط الاستًاتيجي التسويقي يبدأ قبل النشاط الإنتاجي التي تقر بأن  13تساعدىا على تحقيق أىدافها والفقرة 
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ثم جاءت  ، لشا وضعهما في نفس الدرتبة،0.44وبنفس قسمة الالضراف الدعياري لكلا الفقرتين حيث بلغ  ،ويستمر بعده
 وسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل منهما.من الاستبيان بنفس قيمة ال 08والفقرة  02ة الفقر 

انتشار فروع للمؤسسة يغطي حاجات الزبائن والعملاء التي تقر بأن  12بالنسبة للمراتب الأخيرة جاءت الفقرة 
تقول التي  07رةفي المجال الدرتفع، تليها الفقووقعت  ،0.90والضراف معياري  4.32ط حسابي عشر بوس في الدرتبة الثانية

الدؤسسة تضع استًاتيجيات التسعير التي تتناسب مع الدستفيدين، حيث جاءت أخيرة في ترتيب فقرات المحور الخاص بأن 
 .0.90، والضراف معياري 4.19بالتسويق الاستًاتيجي بقيمة وسط حسابي بلغ 

التسويق والدلاحظ أنو رغم ترتيب الفقرات، إلا أن ىذا لا يؤثر على اىتمام عينة الدراسة بها وبمحور 
الاستًاتيجي، حيث أن جميع الفقرات جاءت ضمن المجال الدرتفع، حتى الفقرتين التين احتلتا الدرتبتين الأخيرتين لذما قيمة 

، لشا يدل على تشتت الآراء 01وسط حسابي مرتفعة، إلا أن الدلاحظ أن قيمة الالضراف الدعياري مرتفعة وتقتًب من 
 حولذا وعدم تركزىا.

 غير التابع: الدتنياثا

 في الجدول التالر: )الديزة التنافسية(يمكن تلخيص النتائج الخاصة بالدتغير التابع  

 الديزة التنافسيةتحليل عبارات متغير : (38) الجدول رقم

 العبارة الوسط الحسابي الانحراف الدعياري الترتيب الدرجة

 Y1 4.74 0.44 01 مرتفع
 Y2 4.74 0.44 01 مرتفع
 Y3 4.64 0.48 03 مرتفع
 Y4 3.87 1.08 04 مرتفع
 بعد الإبداع والابتكار 4.50 0.38 31 مرتفع
 5Y 4.22 0.95 03 مرتفع
 6Y 4.32 0.94 02 مرتفع
 Y 7 4.38 0.91 01 مرتفع
 بعد الكفاءة والجودة 4.07 0.61 03 مرتفع
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Y 4.19 0.90 01 مرتفع  8  
Y 4.16 0.96 02 مرتفع  9  
Y 4.00 0.81 03 مرتفع  10  
Y 3.93 0.89 04 مرتفع  11  
 بعد التكلفة الأقل والتمييز 4.07 0.61 03 مرتفع
Y 4.19 0.71 03 مرتفع  12  
Y 4.19 0.90 03 مرتفع  13  
Y 4.70 0.46 01 مرتفع  14  
Y 4.54 0.50 02 مرتفع  15  
 بعد التركيز 4.46 0.36 02 مرتفع
 الديزة التنافسية 4.27 0.42 - مرتفع

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج :الدصدر
 السابق يتضح ما يلي: بناءا على نتائج الجدول

، حيث لزل الدراسة تينفي الدؤسس بالديزة التنافسيةمعظم إجابات أفراد العينة تشير إلذ الدوافقة حول وجود اىتمام 
، وىي قيمة مرتفعة تبين ىذا 4.27الديزة التنافسية ذلك وبلغت تبين قيمة الوسط الحسابي للمتغير التابع الدتمثل في 

، وىي قيمة منخفضة 0.427الاىتمام الواسع ودرجة الدوافقة عليو، كما أن قيمة الالضراف الدعياري لذذا الدتغير بلغت 
 تعكس ثبات إجابات العينة وتركزىا.

وىي  4.50الديزة التنافسية بقيمة وسط حسابي بلغت احتل بعد الإبداع والابتكار الدرتبة الأولذ في ترتيب أبعاد  -
القيمة التي تدثل موافقة عامة حول ىذا البعد من طرف أفراد العينة ووجود اىتمام مرتفع بو، وبلغت قيمة الالضراف 

 ، و 0.38الدعياري 
 ، وتدل على عدم تشتت الإجابات حول ىذا البعد.01ىي قيمة صغيرة بعيدة عن  -

  

ىذا البعد، احتلت الفقرة الأولذ الدتعلقة بمساعدة التسويق الاستًاتيجي في تطوير وتنويع  بالنسبة لفقرات
الدنتجات والخدمات لتحقيق حاجيات ورغبات العملاء الحاليين والمحتملين، والثانية الدتعلقة بمساعدة التسويق الاستًاتيجي 
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طور التكنولوجي الدرتبة الأولذ، بقيمة وسط حسابي بلغ بإجراء تحسينات دائمة ومستمرة في تصميم خدماتها لدواكبة الت
، ، مع 3.78، ثم بعد ذلك الفقرة الرابعة بوسط حسابي بلغ 4.64، تليها الفقرة الثالثة بوسط حسابي بلغ 4.74

، وىي قيمة تؤكد التشتت الكبير في 1.08حيث بلغ  1تسجيل قيمة الضراف معياري كبير بالنسبة لذذه الفقرة أكبر من 
 إجابات العينة حول ىذه الفقرة وعدم تركزىا.

ورغم اختلاف التًتيب بين فقرات ىذا البعد، إلا أن جميعها تقع ضمن المجال الدرتفع، لشا يؤكد الاىتمام بها وبهذا 
 البعد من طرف الدؤسستين.

، وىي 4.46الحسابي  احتل بعد التًكيز الدرتبة الثانية في ترتيب أبعاد الدتغير التابع، حيث بلغت قيمة الوسط -
 قيمة مرتفعة، تدثل الدوافقة عليو ووجود اىتمام بو.

من الاستبيان الدرتبة الأولذ في ترتيب فقرات ىذا البعد حيث بلغ وسطها الحسابي  14وقد احتلت الفقرة 
حسابي بوسط  13، و أخيرا الفقرة 4.41بقيمة   12، ثم الفقرة 4.54بقيمة  15، ثم بعد ذلك جاءت الفقرة 4.70
، وىو ما يعني تشتت 01واقتًابها من  0.90، مع الدلاحظ كبر قيمة الالضراف الدعياري لذذه الفقرة حيث بلغ 4.19

 الإجابات حول ىذه الفقرة.
 مع ملاحظة أن جميع ىذه الفقرات تقع ضمن المجال الدرتفع ما يؤكد الاىتمام الكبير لذا.

ودة والثالث الخاص بالتكلفة الأقل والتمييز، الدرتبة الثالثة معا. بقيمة احتل البعدين  الثاني الخاص بالكفاءة والج -
 .0.61، والضراف معياري بلغ 4.07وسط حسابي مرتفع بلغ 

بمساهمة التسويق ة من الاستبيان الدرتبة الأولذ وىي الدتعلقة بعاحتلت الفقرة السابالنسبة لبعد الكفاءة والجودة  -
، ثم بعد ذلك جاءت 4.38بقيمة وسط حسابي بلغ  للعمليات ومساندة عملية الابتكار الاستًاتيجي في زيادة الكفاءة

، مع تسجيل 4.22وسط حسابي بلغت  ةبقيم امسة،وأخيرا الفقرة الخ4.32بقيمة وسط حسابي بلغ  سادسةالفقرة ال
ؤكد تشتت الإجابات وىو ما ي على التًتيب0.95، و0.94، 0.91بلغ  فقرات ىذا البعد  قيم الضراف معياري كبير ل

 حولذا وعدم تركزىا، رغم ذلك فإنها تقع ضمن المجال الدرتفع.
بقيمة وسط حسابي بلغ  لأولذة من الاستبيان الدرتبة اثامناحتلت الفقرة البالنسبة لبعد التكلفة الأقل والتمييز  -
، وأخيرا 4.00اشرة بقيمة ثم الفقرة الع ،4.16بقيمة وسط حسابي بلغ  تاسعة، ثم بعد ذلك جاءت الفقرة ال4.19
، 0.90بلغ  فقرات ىذا البعد، مع تسجيل قيم الضراف معياري كبير ل3.93وسط حسابي بلغت  ةبقيم 11الفقرة 
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وىو ما يؤكد تشتت الإجابات حولذا وعدم تركزىا، رغم ذلك فإنها تقع ضمن  على التًتيب0.89، و0.81، و0.96
 المجال الدرتفع.

 ومناقشة فرضيات الدراسة: اختبار الدطلب الثالث 
يتناول ىذا الدبحث بشكل عام اختبار فرضيات الدراسة، وذلك بعد إجراء التحليل الإحصائي لذا من خلال  

 علاقات التأثير بين الدتغير الدستقل والدتغير التابع
 دراسة الارتباط بين متغيرات الدراسة -أولا

واختبار  الدتغير الدستقل والدتغير التابع، والتوصل إلذ نتائج حول الدراسةمن أجل دراسة علاقة الارتباط بين أبعاد  
فرضياتها، تم تحليل استبيان الدراسة عن طريق معامل الارتباط ''بيرسون'' الذي يقيس العلاقة وقوة الارتباط كما يوضحو 

 الجدول التالر:
 معامل الارتباط بيرسون: (39) الجدول رقم

 العلاقة معامل الارتباط
 لا توجد علاقة ارتباط 00

 علاقة ارتباط طردية ضعيفة 0330إلى  00من 
 علاقة ارتباط طردية متوسطة 03.0إلى  0330من 
 علاقة ارتباط طردية قوية ..03إلى  03.0من 
 علاقة ارتباط طردية قوية جدا 0300إلى  ..03من 

 علاقة ارتباط طردي تام 01
 الطالبتينمن إعداد :الدصدر

 على النحو التالر: جوقد كانت النتائ 
 معامل الارتباط لدتغيرات الدراسة(: 13)الجدول رقم 

 نوع العلاقة التسويق الاستراتيجي البيان
 حجم العينة مستوى الدلالة معامل الارتباط

 طردية قوية 31 04002 04542** الإبداع والابتكار
 طردية قوية 31 04004 04503** الكفاءة والجودة

 طردية قوية 31 04004 04503** التكلفة الأقل والتمييز
 طردية قوية 31 04001 045.4** التركيز
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 طردية متوسطة 31 .0400 044.4** الديزة التنافسية
 

 spss-25من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات الدصدر:

 

 السابق: ويتضح من خلال الجدول 
 قوية بين التسويق الاستًاتيجي وبعد الإبداع والابتكار، وىذا البعد دال إحصائياوجود علاقة ارتباط طردية تم تسجيل  -

التسويق  (، وىذا ما يعني أن كل زيادة في فعالية2.32) ـب ارتباط قدر وبمعامل،α=0.01بلغ عند مستوى معنوية
 الإبداع والابتكار.في كبيرة سيؤدي إلذ زيادة  الاستًاتيجي، 

عند  قوية بين التسويق الاستًاتيجي بعد الكفاءة والجودة، وىذه البعد دال إحصائياوجود علاقة ارتباط تم تسجيل  -

التسويق  (، وىذا ما يعني أن كل زيادة في فعالية2.32) ـب ارتباط قدر وبمعامل،α=0.01بلغ مستوى معنوية
 الكفاءة والجودة.في كبيرة سيؤدي إلذ زيادة  الاستًاتيجي، 

 قوية بين التسويق الاستًاتيجي بعد التكلفة الأقل والتمييز، وىذا البعد دال إحصائياوجود علاقة ارتباط تم تسجيل  -

التسويق  (، وىذا ما يعني أن كل زيادة في فعالية2.32) ـب ارتباط قدر وبمعامل،α=0.01بلغ عند مستوى معنوية
 التكلفة الأقل والتمييز. فيكبيرة سيؤدي إلذ زيادة  الاستًاتيجي، 

عند  البعد دال إحصائيا اقوية بين التسويق الاستًاتيجي وبعد التًكيز، وىذوجود علاقة ارتباط طردية تم تسجيل  -

التسويق  (، وىذا ما يعني أن كل زيادة في فعالية2.36) ـب ارتباط قدر وبمعامل،α=0.01بلغ  مستوى معنوية
 كبيرة في التًكيز.سيؤدي إلذ زيادة  الاستًاتيجي، 

متوسطة بين التسويق الاستًاتيجي وتعزيز الديزة التنافسية ككل، وىذه الارتباط وجود علاقة ارتباط طردية تم تسجيل  -

 زيادة في فعالية(، وىذا ما يعني أن كل 2.25) ـب ارتباط قدر وبمعامل،α=0.01بلغ عند مستوى معنوية إحصائيادال 
 تعزيز الديزة التنافسية للمؤسستين لزل الدراسة.في متوسطة سيؤدي إلذ زيادة التسويق الاستًاتيجي، 

 دراسة الانحدار الخطي البسيط-ثانيا
في  ابمختلف أبعادى للتسويق الاستًاتيجي على الديزة التنافسيةوجود تأثير بلاختبار الفرضية الرئيسية الأولذ  

والفرضيات الفرعية الدنبثقة عنها، تم استعمال الالضدار الخطي البسيط، والذي يقيس أثر تطبيق ، لزل الدراسة تينالدؤسس

 α=0.01معنوية  مستوى** 
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، Y= ax+b (، حسب الدعادلة التالية Yكمتغير تابع )الديزة التنافسية  ( على Xكمتغير مستقل )  التسويق الاستًاتيجي
 وكانت النتائج كما يلي:

لزل  تينمؤسسلل للتسويق الاستًاتيجي على الإبداع والابتكاريوجد أثر ذو دلالة إحصائية الفرضية الفرعية الأولى:  -1
 ..05α=0 الدراسة عند مستوى الدلالة

 تينالدؤسس للتسويق الاستًاتيجي على الإبداع والابتكار فييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا (: H0الفرضية العدمية ) -
 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالة

لزل  تينالدؤسس للتسويق الاستًاتيجي على الإبداع والابتكار في يوجد أثر ذو دلالة إحصائية(: H1الفرضية البديلة ) -
 ..05α=0 الدراسة عند مستوى الدلالة

 الإبداع والابتكارلتسويق الاستًاتيجي على تحليل الالضدار الخطي البسيط لأثر ا :(11) الجدول رقم

 البيان
 القيمة الثابتة

B 
معامل  tقيمة 

 الانحدار
 الدعنوية

 الجدولية المحسوبة
أثر التسويق 

الاستراتيجي على 
 الإبداع والابتكار

1.93 3.47 2.042 0.55 0.002 

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج : الدصدر
( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 3.47) ـالمحسوبة مقدرة ب tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة  
(، وعليو يتضح وجود 0.05مستوى الدلالة الدعنوية ) ( وىو أقل من0.002(، ومستوى الدلالة الدعنوية بلغ )2.042)

 ( وعليو:1.93. أما معامل الالضدار بلغ )بداع والابتكارللتسويق الاستًاتيجي على الإتأثير ذو دلالة إحصائية 
للتسويق الاستًاتيجي على الإبداع إحصائية ( التي تؤكد عدم وجود أثر ذو دلالة H0)الصفرية نرفض الفرضية  -

 .محل الدراسةتينالدؤسس والابتكار في
في للتسويق الاستًاتيجي على الإبداع والابتكار ( التي تقر بوجود أثر ذو دلالة إحصائية H1نقبل الفرضية البديلة ) -    

 .لزل الدراسة تينالدؤسس
للتسويق الاستًاتيجي على الكفاءة والجودة في الدؤسستين يوجد أثر ذو دلالة إحصائية الفرضية الفرعية الثانية: -1

 ..05α=0 عند مستوى الدلالةلزل الدراسة 
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للتسويق الاستًاتيجي على الكفاءة والجودة في يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا (: H0الفرضية العدمية ) -0
 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالة الدؤسستين

للتسويق الاستًاتيجي على الكفاءة والجودة في يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتعلم (: H1الفرضية البديلة ) -0
 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالةالدؤسستين 

 لأثر التسويق الاستًاتيجي على الكفاءة والجودةتحليل الالضدار الخطي البسيط : (10) الجدول رقم

 البيان
 القيمة الثابتة

B 
 tقيمة 

 الدعنوية معامل الانحدار
 الجدولية المحسوبة

التسويق الاستراتيجي على أثر 
 الكفاءة والجودة

0.22 3.13 2.042 0.83 0.004 

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج :الدصدر
( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 3.13المحسوبة مقدرة ب )tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة  
(، وعليو يتضح وجود تأثير ذو دلالة 0.05( وىو أقل من )0.004(، بينما مستوى الدلالة الدعنوية بلغ )2.042)

 ( وعليو:0.433، أما معامل الالضدار بلغ )للتسويق الاستًاتيجي على الكفاءة والجودةإحصائية 
للتسويق الاستًاتيجي على الكفاءة التي تؤكد عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية  (:H0)الصفرية نرفض الفرضية  -

 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالة تينالدؤسسفي والجودة 
في للتسويق الاستًاتيجي على الكفاءة والجودة(: التي تقر بوجود أثرذو دلالة إحصائية H1) البديلةنقبل الفرضية  -

 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالة تينالدؤسس

في للتسويق الاستًاتيجي على التكلفة الأقل والتمييز  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية الفرضية الفرعية الثالثة:  -0
 .α=0.05الدلالةعند مستوى  لزل الدراسة تينالدؤسس

في  للتسويق الاستًاتيجي على التكلفة الأقل والتمييزيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا  (:H0الفرضية العدمية ) -
 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالة تينالدؤسس

لزل تين في الدؤسس للتسويق الاستًاتيجي على التكلفة الأقل والتمييزيوجد أثر ذو دلالة  (:H1الفرضية البديلة ) -
 ..05α=0 الدراسة عند مستوى الدلالة
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 التسويق الاستًاتيجي على التكلفة الأقل والتمييزتحليل الالضدار الخطي البسيط لأثر : (10) الجدول رقم

 البيان
 القيمة الثابتة

B 
 tقيمة 

 الدعنوية معامل الانحدار
 الجدولية المحسوبة

أثر التسويق الاستراتيجي 
 على التكلفة الأقل والتمييز

0.22 3.13 2.042 0.83 0.004 

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج : الدصدر
( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 3.13المحسوبة مقدرة ب )tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة  
(، وعليو يتضح وجود تأثير ذو دلالة 0.05( وىو أقل من )0.004(، بينما مستوى الدلالة الدعنوية بلغ )2.042)

 ( وعليو:0.433، أما معامل الالضدار بلغ )للتسويق الاستًاتيجي على التكلفة الأقل والتمييزإحصائية 
التكلفة الأقل للتسويق الاستًاتيجي على (:التي تؤكد عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية H0)الصفريةنرفض الفرضية  -   

 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالة تينفي الدؤسس والتمييز
التكلفة الأقل للتسويق الاستًاتيجي على (: التي تقر بوجود أثرذو دلالة إحصائية H1) البديلةنقبل الفرضية  -   

 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالة تينفي الدؤسس والتمييز

 لزل الدراسة تينفي الدؤسسللتسويق الاستًاتيجي على التًكيز يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : رابعةالفرضية الفرعية ال-4
 .α=0.05عند مستوى معنوية 

لزل  تينفي الدؤسس للتسويق الاستًاتيجي على التًكيزيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا  (:H0الفرضية العدمية ) -
 ..05α=0 الدراسة عند مستوى الدلالة

لزل الدراسة عند  تينفي الدؤسسللتسويق الاستًاتيجي على التًكيز يوجد أثر ذو دلالة (: H1الفرضية البديلة ) -
 ..05α=0 مستوى الدلالة
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 التسويق الاستًاتيجي عل التًكيزتحليل الالضدار الخطي البسيط لأثر : (14) الجدول رقم

 Bالقيمة الثابتة البيان
 tقيمة 

 الدعنوية معامل الانحدار
 الجدولية المحسوبة

أثر التسويق الاستراتيجي 
 على التركيز

1.78 3.87 2.042 0.85 0.001 

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج : الدصدر
( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 3.87) ـالمحسوبة مقدرة بtيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة  
(، وعليو يتضح وجود تأثير ذو دلالة 0.05( وىو أقل من )0.001(، بينما مستوى الدلالة الدعنوية بلغ )2.042)

 ( وعليو:0.85، أما معامل الالضدار بلغ )للتسويق الاستًاتيجي على التًكيزإحصائية 
في  التًكيزللتسويق الاستًاتيجي على (:التي تؤكد عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية H0)الصفرية نرفض الفرضية  -

 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالة تينالدؤسس
 تينفي الدؤسس التًكيزللتسويق الاستًاتيجي على (: التي تقر بوجود أثرذو دلالة إحصائية H1) البديلةنقبل الفرضية  -

 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالة

لزل  تينفي الدؤسسللتسويق الاستًاتيجي على الديزة التنافسية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : ةالفرضية الرئيسي  -5
 .α=0.05عند مستوى معنوية  الدراسة

لزل تين في الدؤسس للتسويق الاستًاتيجي على الديزة التنافسيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا (: H0الفرضية العدمية ) -
 ..05α=0 الدراسة عند مستوى الدلالة

لزل الدراسة عند  تينفي الدؤسسللتسويق الاستًاتيجي على الديزة التنافسية يوجد أثر ذو دلالة (: H1الفرضية البديلة ) -
 ..05α=0 مستوى الدلالة
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 التسويق الاستًاتيجي عل الديزة التنافسيةتحليل الالضدار الخطي البسيط لأثر : (15) الجدول رقم

 Bالقيمة الثابتة البيان
 tقيمة 

 الدعنوية معامل الانحدار
 الجدولية المحسوبة

أثر التسويق الاستراتيجي 
 على الديزة التنافسية

1.75 2.89 2.042 0.54 0.007 

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج : الدصدر
( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 2.89المحسوبة مقدرة ب )tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة  
(، وعليو يتضح وجود تأثير ذو دلالة 0.05( وىو أقل من )0.007(، بينما مستوى الدلالة الدعنوية بلغ )2.042)

 ( وعليو:0.54، أما معامل الالضدار بلغ )للتسويق الاستًاتيجي على الديزة التنافسيةإحصائية 
الديزة للتسويق الاستًاتيجي على التي تؤكد عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية  (:H0)الصفرية نرفض الفرضية  -   

 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالة تينفي الدؤسس التنافسية
في  الديزة التنافسيةللتسويق الاستًاتيجي على ذو دلالة إحصائية  : التي تقر بوجود أثر(H1) البديلةنقبل الفرضية  -   

 ..05α=0 لزل الدراسة عند مستوى الدلالة تينالدؤسس
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 :خلاصة الفصل
من خلال التطرق في ىذا الفصل إلذ إختبار الفرضيات الدتعلقة بالجانب التطبيقي، و الذي ىو مكمل للجانب  

النظري، حيث خصصت الدراسة الديدانية لدراسة دور التسويق الاستًاتيجي في تعزيز الديزة التنافسية للمؤسسات 
 .-الطارف  -كة التأمين وإعادة التأمين والشر  -الطارف -الخدماتية دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر

وقد توصلت الدراسة إلذ أن ىناك علاقة قوية بين الدتغيرين وأثر كبير للتسويق الاستًاتيجي على تعزيز الديزة 
 التنافسية إضافة إلذ الدعرفة الكبيرة بأهمية التسويق الاستًاتيجي و الديزة التنافسية للمؤسسات الخدماتية.
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 خاتمة:
لقد أضحى التسويق الاستًاتيجي يشكل ضرورة أمام الدؤسسات الخدماتية التي تسعى إلى كسب رضا زبائنها 

تحقيقيها لذذا الذدف لا والحفاظ على أكبر قدر ممكن منهم لخدمتو، و بالتالي كسب ميزة تنافسية لذا، حيث أن تحقيق 
يتم إلى من خلال امتلاكها لعاملتُ راضتُ عنها، كما يمكن القول بأن تطبيق التسويق الاستًاتيجي في حد ذاتو ميزة 
تنافسية يمكن للمؤسسات الخدماتية من خلالو أن ترفع من أدائها، و تحقيق الريادة التنافسية لدستوى الخدمات التي 

سوق الذي تنشط بيو، وىذا ماتم التوصل إليو من خلال الدراسة الديدانية التي قمنا بها على مستوى تقدمها لزبائنها في ال
الدؤسستتُ لزل الدراسة، حيث أصبح الاىتمام بمثل ىذه الدفاىيم و تطبيقها ذو أهمية بالغة خصوصا في ظل إشتداد 

 الدنافسة بتُ الدؤسسات.
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 نتائج الدراسة: -أولا

ومن خلال ىذه الدراسة الإجابة على التساؤل الرئيسي والدتعلق بدور التسويق الاستًاتيجي في تعزيز الديزة 
الطارف  -، وشركة التأمتُ وإعادة التأمتُ -وكالة الطارف  -التنافسية للمؤسسات الخدماتية، بمؤسسة اتصالات الجزائر

 ىذه الدراسة إلى قسمتُ:، ويمكن تقسيم أىم نتائج التي تستٌ الخروج بها من -

 / نتائج الدراسة النظرية:1

 من خلال الدراسة النظرية، تم التوصل إلى النتائج التالية:

 التسويق الاستًاتيجي وظيفة أساسية في الدؤسسات الخدماتية لايمكن الإستغناء عنها./ 1

القرارات الدستقبلية، وىو مبتٍ على التحليل التسويق الاستًاتيجي ىو جهد تقوم بو الدؤسسات الخدماتية لتحديد / 2
 الدقيق لبيئة الدؤسسة الداخلية والخارجية لتحدد نقاط القوة والضعف الفرص والتهديدات.

 / التسويق الاستًاتيجي يعمل على دعم، تعزيز بقاء واستقرار الدؤسسات الخدماتية وإكسابها ميزة تنافسية.3

ىاما في تمييز أداء الدؤسسات وتعزيز قدرتها التنافسية من خلال خلق موارد ومصادر / يلعب التسويق الاستًاتيجي دورا 4
 جديدة.

 / ضرورة الاىتمام بالدزيج التسويقي للمؤسسة وعدم التًكيز على عنصر وإهمال باقي العناصر.5

فيها على منافسيها / يمكن للمؤسسات الخدماتية أن تبتٍ ميزة تنافسية للاستفادة من لرالات تستطيع إحراز تفوق 6
 وىذه المجالات ىي: الجودة، الكفاءة، الابتكار، الابداع، التمييز، الدرونة، الاستًاتيجيات التنافسية.

/ إن الديزة التنافسية ىي أي شيء يمييز الدؤسسات الخدماتية بشكل إيجابي عن منافسيها في السوق، وذلك في أنظار 7
 ماتها.زبائنها أو الدستخدمتُ النهائيتُ لخد

/ يتوقف تحقيق الديزة التنافسية في الدؤسسات الخدماتية عل أهمية الاستًاتيجيات التسويقية الدتبعة، ومدى ملائمتها في 8
 تحقيق أىداف الدؤسسة.

 / يضمن تطوير الدزايا التنافسية بشكل مستمر للمؤسسات الخدماتية ديمومة تموقها في السوق.9
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 ية:نتائج الدراسة التطبيق -ثانيا

 حيث خلصت الدراسة الديدانية إلى مايلى:

أظهرت نتائج الدراسة أن معظم أفراد العينة موافقون وبدرجة مرتفعة على وجود إىتمام بالتسويق الاستًاتيجي في / 1
 الدؤسستتُ لزل الدراسة.

بالديزة التنافسية في الدؤسستتُ / أظهرت نتائج الدراسة أن معظم أفراد العينة موافقون وبدرجة مرتفعة على وجود إىتمام 2
 لزل الدراسة.

/ أظهرت نتائج الدراسة على وجود علاقة إرتباط طردية قوية بتُ التسويق الاستًاتيجي وبعدالابداع و الابتكار وىذا 3
 تكار.البعدين دال إحصائيا على أنو كل زيادة في فعالية التسويق الاستًاتيجي يؤدي إلى زيادة كبتَة في الابداع والاب

/ أظهرت نتائج الدراسة على وجود علاقة إرتباط طردية قوية بتُ التسويق الاستًاتيجي وبعد الكفاءة والجودة وىذا دال 4
 إحصائيا على أنو كل زيادة في فعالية التسويق الاستًاتيجي يؤدي إلى زيادة كبتَة في الكفاءة والجودة.

طردية قوية بتُ التسويق الاستًاتيجي وبعد التكلفة الأقل والتمييز  / أظهرت نتائج الدراسة على وجود علاقة إرتباط5
 وىذا دال إحصائيا على أنو كل زيادة في فعالية التسويق الاستًاتيجيي يؤدي إلى زيادة كبتَة في التكلفة الأقل والتمييز.

وبعد التًكيز وىذا دال إحصائيا  / أظهرت نتائج الدراسة على وجود علاقة إرتباط طردية قوية بتُ التسويق الاستًاتيجي6
 على أنو كل زيادة في فعالية التسويق الاستًاتيجي يؤدي إلى زيادة في التًكيز.

/ أظهرت نتائج الدراسة على وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الاستًاتيجي على الابداع والابتكار في الدؤسستتُ 7
 لزل الدراسة.

/ أظهرت نتائج الدراسة على وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الاستًاتيجي على الكفاءة والجودة في الدؤسستتُ 8
 لزل الدراسة. 

/ أظهرت نتائج الدراسة على وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الاستًاتيجي على التكلفة الأقل والتمييز في 9
 الدؤسستتُ لزل الدراسة.

نتائج الدراسة على وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الاستًاتيجي على التًكيز في الدؤسستتُ لزل / أظهرت 10
 الدراسة.
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/ أظهرت نتائج الدراسة على وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الاستًاتيجي على الديزة التنافسية في الدؤسستتُ 11
 لزل الدراسة.

 توصيات الدراسة: -ثالثا

 تعرض لدختلف جوانب البحث فإنو يمكن إدراج بعض التوصيات على النحو التالي: من خلال ال

/ تشجيع البحث العلمي في لرال التسويق الاستًاتيجي لتعزيز بناء مزايا تنافسية للمؤسسات حتى تمكنها من التنمية 1
 والتطور.

 الخدماتية للتوجو نحو التفكتَ الاستًاتيجي./ تغيتَ ذىنيات وسلوكيات ومواقف العاملتُ على صنع القرار في الدؤسسات 2

 / الزيادة في إستخدام التكنولوجيا الحديثة لأنها تمكن من إكتساب مزايا عديدة.3

 / يجب على الدؤسسة أن تتبتٌ استًاتيجية مرنة قابلة للتغيتَ حسب متغتَات السوق وتتلائم مع ما يحدث فيو.4

الخدمات في الظروف الدناسبة التي تتيح إنشاء ميزة تنافسية وكذلك تشجيع / التشجيع الدتواصل على الإبداع وجودة 5
 تفعيل ممارستها.  

 أفاق البحث: -رابعا

بعد طرح ىذه الدراسة، تبتُ أن ىناك بعض الجوانب الدكملة لا زالت تحتاج إلى الدزيد من التحليل والدراسة، 
وعليو مازال البحث مفتوحا بكل الجوانب الدختلفة للموضوع  وىذه الدراسة اقتصرت في جانبها التطبيقي على مؤسستتُ،

 ومكملة لذذه الدراسة:

 / التسويق الاستًاتيجي كأداة لتحقيق الابداع في الدؤسسات الخدماتية.1

 / دور الاستًاتيجيات التنافسية في تحستُ الديزة التنافسية.2

 سسات الخدماتية.تسويق الخدمات ودوره في دعم الديزة التنافسية بتُ الدؤ / 3

 / أثر جودة الخدمة في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة.4
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 قائمة المصادر والمراجع

 الكتب:أولا: 
 .3122محمد عبد الفتاح،" التسويق الاستراتيجي "، الدكتب العربي للمعارف، الطبعة الأولى، مصر،  
والتخطيط الاستراتيجي "، دار الابتكار للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،  الإستراتيجية الإدارةزاىد محمد ديري،"  

 .3128الأردن، 
 .3128عائشة يوسف الشميلي،" الإدارة الإستراتيجية الحديثة "، دار الفجر للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، مصر،  
يحي عيسى، لعلاوي عمر، بلحيمر إبراىيم،" التسويق الاستراتيجي"، دار الخلد ونية، للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،  

 .3122الجزائر، 
ومبادئو "، دار الابتكار للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن،  -محمد خليل الكسواني،" التسويق أسسو  

3128. 
 .3126زكية مقري، نعيمة يحياوي،" التسويق الاستراتيجي "، درا الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،  
والطباعة، محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،" التسويق الاستراتيجي "، دار الدسيرة للنشر والتوزيع  

 .3122الطبعة الأولى، 
الوظائف "، دار  -الأسس  -الدفاىيم   التسويقنزار عبد المجيد البرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي، " استراتيجيات  

 .3115وائل للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 
 .:::2بشير العلاق،" استراتيجيات التسويق "، دار زىران، عمان، الأردن،  
 .3113أحمد القطامين،" الإدارة الإستراتيجية، مفاىيم وحالات تطبيقية "، دار مجدلاوي للنشر والتوزيع، عمان،  
 .:::2درية، مصر، أحمد ماىر،" دليل الددير خطوة بخطوة في الإدارة الإستراتيجية "، الدار الجامعية، الإسكن 
محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، "تسويق الخدمات"، دار الدسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،عمان ،  

 . 3121الأردن،
سمية بن عامر بوران، " إدارة الدعرفة كمدخل للميزة التنافسية في الدنظمات الدعاصرة "، مركز الكتاب الأكاديمي،  

 .3127الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 
علاق، إيهاب علي القرم،" التسويق الحديث"، دار اليازوري العلمية للنشر حميد الطائي، محمود الصميدعي، بشير ال 

 .3121والتوزيع، الطبعة العربية، عمان، الأردن، 
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مجاني باديس، طبول ريمة،" تأثير الدوارد البشرية والديزة التنافسية في البنوك الجزائرية "، دار ألفا للوثائق، الطبعة الأولى،  
 .3128الجزائر، 

شر والتوزيع،حفيان عبد الوىاب،" دور إدارة الدوارد البشرية في تحقيق الديزة التنافسية في الدنظمات "، دار الأيام للن  

الله الراجعي، صفاء عبد الجبار الدوسوي، عادل عيسى الوزني،" الديزة التنافسية للنشاط السياحي "، دار  محسن عبد 
 .3127الأيام للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 

ع، الطبعة العربية، عمان، الأردن، ثامر البكري،" استراتيجيات التسويق "، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزي 
3119. 

 .3119مصطفى محمود أبو بكر،" الدوارد البشرية مدخل تحقيق الديزة التنافسية "، الدار الجامعية، الإسكندرية،  
 .7::2التنافسية في مجال الأعمال"، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية، مصر، نبيل مرسي خليل،  "الديزة  

 
لمجلات والدوريات العلميةاثانيا:   

، 4، العدد 6تنافسية"، مجلة الاقتصاد والتجارة، مجلد  رياض وعيسى،" دور إستراتيجية التسويق في اكتساب ميزة 
 .3129الجزائر، 

 

بديسي فهيمة، زويوش بلال، "جودة الخدمات الصحية الخصائص، الأبعاد والدؤشرات"،  مجلة الاقتصاد والمجتمع،  
  .3122، 8العدد  -قسنطينة  - جامعة منتوري

محمود عبد المجيد، رشيد عساف،" متطلبات استدامة الديزة التنافسية للمؤسسات الأىلية في قطاع غزة "، مجلة جامعة  
 .3133 –فلسطين  -2، العدد28للعلوم الإنسانية والاجتماعية، المجلدالشارقة 

بن جيمة مريم، بن جيمة نصيرة،" دور اليقظة والإبداع في تنمية وتطوير الديزة التنافسية للمؤسسة "، مجلة الاقتصاد  
 .3132 –بشار  -، 12، العدد15والبيئة، جامعة طاىري محمد، المجلد

داء الدؤسساي  وتحقيق الديزة التنافسية الدستدامة "، مجلة الإدارة عبد الناصر رشاد محمد، أمل حباكة،" تطوير الأ 
 .3128، ديسمبر، 27العدد  –جامعة عين الشمس المجمعة  -التربوية، كليتي التربية 
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من عبد الله محمد بن نشمة، سليم برشيد عبد القادر،" دور التسويق الالكتروني في تحقيق الديزة التنافسية في شركات  
، 42السعودية "، المجلة الدولية للعلوم الإنسانية والاجتماعية، كلية الأعمال، جامعة الدلك خالد، العدد الاتصال
 .3133مارس 

ائل رفيق رضوان، عاشور أحمد عمري،" الدهارات القيادية مدخلا لتحقيق الديزة التنافسية بدؤسسات التعليم العالي و  
 .3131، يونيو، 85قبل الجامعي "، المجلة التربوية، كلية التربية، جامعة دمياط وعين الشمس، العدد 

ات التنمية، جامعة محمد بوضياف سالم إلياس،" التنافسية والديزة التنافسية في منظمات الأعمال "، مجلة أبحاث ودراس 
 .3132، جوان 12، العدد 19، المجلد  -الجزائر  -بالدسيلة 

. 
 الأطروحات والمدكرات الأكاديمية لاا:ثا

رند عمران مصطفى الأسطل، "واقع استخدام التسويق الالكتروني لدى البنوك العاملة في قطاع غزة"، رسالة  
 .:311 -غزة -في إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية ماجستير

صونية  كيلاني،" مساهمة في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسات الاقتصادية بتطبيق الإدارة الإستراتيجية "، مذكرة  
 -مقدمة لنيل شهادة الداجستير في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر

 . -3118-بسكرة 
ية كعامل للتغيير في الدؤسسة "، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة علاوي نصيرة،" اليقظة الإستراتيج 

 .3122 –تلمسان  -بي بكر بالقايد الداجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أ
خالد خالفي، " التسويق الاستراتيجي وتحقيق الديزة التنافسية"، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوم في    

 .3125، 4العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 
مذكرة مقدمة لنيل كجزء من ة"، عثماني عياشة،" دور التسويق في زيادة تنافسية الدؤسسات الصغيرة و الدتوسط 

متطلبات نيل شهادة الداجستير في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس 
 .3122 –سطيف  -
طارق بلحاج،" الدسار التسويقي لاستهداف السوق"، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستير في العلوم  

 .3118 –قسنطينة  -التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري 
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستير في علوم قويدري ميادة، "أثر التسويق الاستراتيجي على تنافسية الدؤسسة"،  

 .:311،  -ورقلة  -التسيير، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح
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رجم نور الدين، "دور سياسة الترويج في تسويق الخدمات الدصرفية"، مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستير،  كلية  
 .:311 -سكيكدة -2:66أوت  31العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة 

مينية"، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الدزيج التسويقي الخدمي الدوسع في تحسين الخدمات التأ أهميةمرقاس سميرة، " 
الشلف  -نيل شهادة الداجستير في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي 

– 3118. 
الأمين حلموس،" دور إدارة الدعرفة التسويقية باعتماد إستراتيجية العلاقة مع الزبون في تحقيق ميزة تنافسية"، أطروحة  

 -الجزائر -دكتوراه علوم في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة
3128 . 

غيشي عبد العالي، " أهمية نوعية الاتصال في تحسين الخدمات"، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة  
 .3118 –قسنطينة  -لتجارية، جامعة منتوريالداجستير، كلية علوم التسيير والعلوم الاقتصادية وا

بن أحسن ناصر الدين،" مكانة الجودة في الدؤسسة الخدمية"، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستير،   
 .:311 –باتنة  -كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والتجارة، جامعة العقيد الحاج لخضر

سفيان مسالتة،"دور سياسة التسويق الدباشر في تحسين أداء الخدمات وتحقيق الديزة التنافسية"، أطروحة مقدمة لنيل  
، 2دية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سطيف شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصا

3128. 
لؤي صبحي محمد دحبور، "دور الدعرفة السوقية في اختيار الاستراتيجيات التنافسية"، رسالة ماجستير في الإدارة ،   

 .3121كلية العلوم الاقتصادية والعلوم الإدارية، جامعة الشرق الأوسط،  
ري،" تسويق الخدمات الصحية "، مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية نجاة العام 

 .:311-سكيكدة  -2:66أوت  31وعلوم التسيير، جامعة 
زرواي  مواىب،" أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية "، أطروحة مقدمة لنيل شهادة  

بسكرة  -ة وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضرالطور الثالث العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجاريدكتوراه 
– 3131. 
رويدة بشار غره،" أثر أبعاد التسويق التفاعلي في رضاء العملاء "، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية  

 .3128 –دمشق  -الاقتصاد، جامعة دمشق
" الخدمة التسويقية "، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستير ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم  محمد دحماني، 

 .3119  -الجزائر -التسيير، جامعة بن يوسف بن خدة
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زقاد ىجيرة،" إدارة علاقات الزبون في المجال البنكي "، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستير، كلية  
 .3124، 3دية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة العلوم الاقتصا

دحماني حنان،" إدارة العلاقة مع الزبون وتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الخدمية "، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات  
نيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم الجارية وعلوم التسيير، جامعة 

 .3131 –البويرة  -آكلي محند أولحاج 
براينيس عبد القادر،" التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية "، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم  

 .3118 -الجزائر -الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر
اصر الدزيج التسويقي على الديزة التنافسية "، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية أنس رفعت عبد الحميد،" أثر عن 

 .3129الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 
بوشمال عبد الرؤوف،" التسويق الدولي وتأثيره على تدفق الاستثمار الأجنبي الدباشر "، مذكرة تدخل ضمن متطلبات  

 –قسنطينة  -ية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري  نيل شهادة الداجستير في العلوم التجار 
3131. 

زقاي دياب،" الاتصال التجاري وفعاليتو في الدؤسسة الاقتصادية "، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم  
 .3121 –تلمسان  -قايد الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبي بكر بل

 . 3123زكي خليل مساعد،" تسويق الخدمات وتطبيقاتو "، دار الدناىج للنشر والتوزيع، عمان ،الأردن ،  
بوشقيفة حميد،" الابتكار التسويقي لتحسين التنافسية الدستدامة للمؤسسات الاقتصادية "، أطروحة مقدمة لنيل  

الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية، العلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجلالي شهادة دكتوراه علوم في العلوم 
 .3132 -سيدي بلعباس -ليابس

ياسر مرزوقي،" دور إدارة الكفاءات في تعزيز الديزة التنافسية للمؤسسات الصناعات الدوائية الجزائرية "، أطروحة  
- 4جامعة الجزائر  -مقدمة لنيل شهادة دكتورا في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير

312:. 
قاصب حسين،" الخيارات الإستراتيجية لدنظمات الأعمال السياحية ودورىا في تحقيق الديزة التنافسية "، أطروحة  

لطور الثالث، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة دكتوراه ا
 .:312 –البويرة  -جامعة اكلي محند أولحاج 
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حجاج عبد الرؤوف،" الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية مصادرىا ودور الإبداع التكنولوجي في تنميتها "، مذكرة  
 -بسكيكدة، 66أوت  31التسيير والعلوم الاقتصادية، جامعة  مقدمة لنيل شهادة الداجستير في علوم التسيير، كلية

 ..3118،  -سكيكدة 
جميلة عبد الله التوم الدالي،" أثر الديزة التنافسية في تحقيق الفرص التسويقية "، رسالة دكتوراه الفلسفة في  

 .:312، -السودان  -إدارةالأعمال، كلية الدراسات العلية والبحث العلمي، جامعة شندي،
ضواوية سعيدة،" الترويج مدخل استراتيجي لتحقيق الديزة التنافسية "، مقدمة لنيل شهادة الداجستير، كلية العلوم  

 .3118 –عنابة   -الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة باجي مختار 
شهادة دكتوراه العلوم حمادي محمد،" دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين تنافسية الدؤسسة الاقتصادية "، مقدمة لنيل  

   .3127 –بسكرة  -في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر
فيصل قوري،" الدرتكزات الإستراتيجية للنجاح في تحقيق ميزة تنافسية "، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم،   

 .3129 -عنابة -سيير، جامعة باجي مختاركلية العلوم الاقتصادية وعلوم الت
قرفي شافية،" دور الدسؤولية الاجتماعية في ترقية الديزة التنافسية في الدؤسسة "، أطروحة مقدمة كجزء من متطلبات  

سطيف  -نيل درجة دكتوراه الطور الثالث، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس 
– 3127. 
لتنافسية للمؤسسات البترولية "، اطروحة مقدمة حمزة بن الزين،" دور وظيفة البحث والتطوير في تنمية الديزة ا 

جامعة لاكتمال متطلبات شهادة الدكتوراه الطور الثالث، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، 
 .3129 –ورقة  -قاصدي مرباح 

أنس رفعت عبد الحميد،" أثر عناصر الدزيج التسويقي على الديزة التنافسية "، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية  
 .3129، -الأردن  -الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، عمان 

ن، "إدارة العلاقة مع الزبون وتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الخدمية "، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات دحماني حنا 
نيل شهادة الدكتوراه الطور الثالث في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة اكلي 

 .3131، -البويرة  –محند أولحاج 
طيط الاستراتيجي كأداة لخلق الديزة التنافسية لشركات التأمين على الأفراد "، مذكرة مقدمة  مخناش ابتسام، " التخ 

كجزء من متطلبات نيل شهادة الداجستير في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 
 .3126 – 12سطيف  -جامعة فرحات عباس 
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والملتقيات العلمية: المؤتمرات رابعا:  

ة تنافسية للمؤسسة الاقتصادية "، الدلتقى بن جلول خالد، حمزة بعلي،" التسويق الأخضر وأهميتو في تحقيق ميز  
العلمي الوطني الأول حول الدنظمات وتبني التسويق الأخضر; توجو جديد لتنمية مستدامة تحت شعار خطوات 

 .3129ديسمبر،  26و 25، يومي  -عنابة  -تنموية نحو مستقبل أخضر، جامعة باجي مختار 
 

 



 

 الملاحق









 
 

 

 

 

 

 



 الثبات الفا كرونباخ -1
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 31 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 31 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,805 13 

 

 

 
  

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Y1 y3 y2 y4 y5 y6 y7 y8 y9 y10 y11 y12 y13 y14 y15 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,787 15 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Y1 y3 y2 y4 y5 y6 y7 y8 y9 y10 y11 y12 y13 y14 y15 x1 x2 

x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 

    x12 x13 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 



 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 31 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 31 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,875 28 

 

 المتوسطات الحسابية -2
 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x1 31 2,00 5,00 4,5806 ,67202 

x2 31 4,00 5,00 4,7097 ,46141 

x3 31 4,00 5,00 4,5484 ,50588 

x4 31 4,00 5,00 4,7419 ,44480 

x5 31 3,00 5,00 4,3548 ,66073 

x6 31 2,00 5,00 4,4194 ,71992 

x7 31 2,00 5,00 4,1935 ,90992 

x8 31 4,00 5,00 4,7097 ,46141 

x9 31 4,00 5,00 4,5484 ,50588 

x10 31 2,00 5,00 4,5484 ,67521 

x11 31 4,00 5,00 4,6129 ,49514 

x12 31 2,00 5,00 4,3226 ,90874 

x13 31 4,00 5,00 4,7419 ,44480 

Y1 31 4,00 5,00 4,7419 ,44480 

y3 31 4,00 5,00 4,7419 ,44480 

y2 31 4,00 5,00 4,6452 ,48637 

y4 31 1,00 5,00 3,8710 1,08756 

y5 31 2,00 5,00 4,2258 ,95602 

y6 31 2,00 5,00 4,3226 ,94471 

y7 31 2,00 5,00 4,3871 ,91933 



y8 31 2,00 5,00 4,1935 ,90992 

y9 31 3,00 5,00 4,1613 ,96943 

y10 31 2,00 5,00 4,0000 ,81650 

y11 31 2,00 5,00 3,9355 ,89202 

y12 31 2,00 5,00 4,4194 ,71992 

y13 31 2,00 5,00 4,1935 ,90992 

y14 31 4,00 5,00 4,7097 ,46141 

y15 31 4,00 5,00 4,5484 ,50588 

 37183, 4,6179 5,00 3,69 31 التسوٌق

 38188, 4,5000 5,00 3,75 31 أبتكار_ابداع

 61642, 4,0726 5,00 2,75 31 تكلفة

 42864, 4,2774 5,00 3,53 31 تنافسٌة_مٌزة

 61642, 4,0726 5,00 2,75 31 كفاءة

 36936, 4,4677 5,00 3,25 31 تركٌز

N valide (liste) 31     

 

 البيانات الشخصية -3
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 35,5 35,5 35,5 11 ذكر 

 100,0 64,5 64,5 20 انثى

Total 31 100,0 100,0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 29,0 29,0 29,0 9 سنة 30 أقلمن 

 61,3 32,3 32,3 10 سنة 50 إلى 30 من

 100,0 38,7 38,7 12 50 أكثرمن

Total 31 100,0 100,0  

 

 

 

 مستوىالتعليم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19,4 19,4 19,4 6 ثاونوي 

 48,4 29,0 29,0 9 تقنٌسامً

 100,0 51,6 51,6 16 جامعً



Total 31 100,0 100,0  

 

 

 

 

 الصفةالوظيفية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,2 3,2 3,2 1 مدٌر 

 25,8 22,6 22,6 7 رئٌسمصلحة

 48,4 22,6 22,6 7 رئٌسقسم

 100,0 51,6 51,6 16 عونتنفٌدي

Total 31 100,0 100,0  

 

 

 عددسنواتالخبرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,8 25,8 25,8 8 سنوات 5 أقلمن 

 51,6 25,8 25,8 8 سنوات 10 إلى 5 من

 100,0 48,4 48,4 15 10 أكثرمن

Total 31 100,0 100,0  

 

 الارتباط -4
 

Corrélations 

 تنافسٌة_مٌزة تركٌز تكلفة أبتكار_ابداع كفاءة التسوٌق 

Corrélation de Pearson 1 ,503 التسوٌق
**

 ,542
**

 ,503
**

 ,584
**

 ,474
**

 

Sig. (bilatérale)  ,004 ,002 ,004 ,001 ,007 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson ,503 كفاءة
**

 1 ,363
*

 1,000
**

 ,734
**

 ,872
**

 

Sig. (bilatérale) ,004  ,045 ,000 ,000 ,000 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson ,542 أبتكار_ابداع
**

 ,363
*

 1 ,363
*

 ,251 ,601
**

 

Sig. (bilatérale) ,002 ,045  ,045 ,173 ,000 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson ,503 تكلفة
**

 1,000
**

 ,363
*

 1 ,734
**

 ,872
**

 

Sig. (bilatérale) ,004 ,000 ,045  ,000 ,000 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson ,584 تركٌز
**

 ,734
**

 ,251 ,734
**

 1 ,708
**

 



Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,173 ,000  ,000 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson ,474 تنافسٌة_مٌزة
**

 ,872
**

 ,601
**

 ,872
**

 ,708
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,007 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 31 31 31 31 31 31 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 الأثر  -5
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

التسوٌق 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : أبتكار_ابداع 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,542
a
 ,293 ,269 ,32648 

a. Prédicteurs : (Constante), التسوٌق 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,284 1 1,284 12,046 ,002
b
 

de Student 3,091 29 ,107   

Total 4,375 30    

a. Variable dépendante : أبتكار_ابداع 

b. Prédicteurs : (Constante), التسوٌق 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,931 ,743  2,600 ,015 

 002, 3,471 542, 160, 556, التسوٌق

a. Variable dépendante : أبتكار_ابداع 



 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

التسوٌق 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : تكلفة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,503
a
 ,253 ,227 ,54202 

a. Prédicteurs : (Constante), التسوٌق 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,880 1 2,880 9,802 ,004
b
 

de Student 8,520 29 ,294   

Total 11,399 30    

a. Variable dépendante : تكلفة 

b. Prédicteurs : (Constante), التسوٌق 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,225 1,233  ,182 ,857 

 004, 3,131 503, 266, 833, التسوٌق

a. Variable dépendante : تكلفة 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT كفاءة 

  /METHOD=ENTER التسويق. 



 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

التسوٌق 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : كفاءة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,503
a
 ,253 ,227 ,54202 

a. Prédicteurs : (Constante), التسوٌق 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,880 1 2,880 9,802 ,004
b
 

de Student 8,520 29 ,294   

Total 11,399 30    

a. Variable dépendante : كفاءة 

b. Prédicteurs : (Constante), التسوٌق 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,225 1,233  ,182 ,857 

 004, 3,131 503, 266, 833, التسوٌق

a. Variable dépendante : كفاءة 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT تركيز 

  /METHOD=ENTER التسويق. 

 

 



 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

التسوٌق 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : تركٌز 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,584
a
 ,341 ,318 ,30494 

a. Prédicteurs : (Constante), التسوٌق 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,396 1 1,396 15,013 ,001
b
 

de Student 2,697 29 ,093   

Total 4,093 30    

a. Variable dépendante : تركٌز 

b. Prédicteurs : (Constante), التسوٌق 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,789 ,694  2,579 ,015 

 001, 3,875 584, 150, 580, التسوٌق

a. Variable dépendante : تركٌز 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT تنافسية_ميزة 

  /METHOD=ENTER التسويق. 

 

 



 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

التسوٌق 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : تنافسٌة_مٌزة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,474
a
 ,225 ,198 ,38391 

a. Prédicteurs : (Constante), التسوٌق 

 
 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,755 ,873  2,010 ,054 

 007, 2,898 474, 189, 546, التسوٌق

a. Variable dépendante : تنافسٌة_مٌزة 

 

 

 


