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نتوج    ي  الش ر كال  ا  كفائ  الت دير ل ستاذ 
ابؼشرؼ"رحاحلية بلاؿ"ال م  اف ل ا الشرؼ ل  ح  

بر  إ راف  ككف ا بؼ   يت  كن ح  ك وجي    كمساعد   
  إبساـ ه ا ال ح . 

كنش ر   ل  أسا  ة  سم علوـ التسيتَ كبصي  ا سا  ة 
 . ال ين ك  وا مع ا ك  ة  ستح  ال  ا  كالت دير

إلى كل من علمنا أولى  خطوات الحٌاة وكل من 

 .علمنا حرفا استفتحنا به حٌاتنا 

 أولا حمدا وشكرا لله لتوفٌقه لنا



 
 

: الإىداء

 
 ...".رب ا رح لي صدرم كيسر لي أمرم كاحل  ع دة من لساني ي   وا  ولي :" اؿ  عالى 

رب أكزعتٍ أف ا  ر نعمت  التي أنعم  علي كعلى كالدم كاف اعم  صابغا  رضاه :" اؿ  عالى 
 ".كأدخلتٍ بربضت    ع ادؾ ال ابغتُ 

إلى ح يبي ك رة عيتٍ بؿمد صلَى اللَ  علي  كسلم ال م علم ا معتٌ الإحساف راجيا من ابؼولى  عالى -
 .أف يرز تٍ دكاـ ح   ك يرز تٍ   اعت  

 .إلى من جرع ال أس فارغا ليس يتٍ  طرة حب 

 .إلى من ح د ا  واؾ عن دربي ليم د لي طري  العلم إلى أبي كأمي أدام ما الله  اجا فوؽ رأسي

 .إلى    من علمتٍ حرفا   ه ه الدنيا 

رز  م الله ابع ة كنعيم ا كلا انا الله   ابع ة م  ابغ يب "زهية  آسيا " ربضة على ركح أخواتي
 .ابؼ ط ى 

 .إلى إخوتي    بابظ  فتحي  ع د الله عيسى  هاركف  إبظاعي  

 ". بعتُ إسحاؽ ع د الرحيم  ركن   سلس ي  "إلى أح ابي ال غار 

إلى    من ساندني   مستَتي كمن ك ف معي   الشدائد كلو ب لمة طي ة دليلة  مريم  ع لة  
 .ليلى

 .إلى زميلاتي فاطمة ال هرا    زي ب   بسمة 

 .إلى  امات العلم السادة الد ا رة كعلى رأس م الد تور رحاحلية بلاؿ 

 ج ا م الله ع ا ختَ ابع ا 
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"    اعملوا فستَل الله عمل م كرسول  كابؼؤم وف

إبؽي لا يطيب ليلي إلا بش رؾ كلا يطيب ال  ار إلا بعطائ  كلا  طيب اللحظات إلا ب  رؾ  كلا  طيب الآخرة إلا 
.  بع وؾ كلا  طيب إلا برؤيت 

: م  فائ  ابغب كالاحتًاـ إلى    ا ع ا  أهدم ه ا العم  

. إلى س دم   ابغياة كالدم الل اف لم ي خلا علي يوما بشي   أمد الله   عمري ما كأعانتٍ على رد ابعمي  بؽما

كأخويا أنور . (إبياف )إلى كحيدتي صدي تي كأختي الع ي ة على ما غمر تٍ ب  من حسن ابؼؤازرة كالإعانة بدا استطاع  
. كأسامة ح ظ ما الله كرز  ما من باب  الواس 

. أخوالي ك خالاتي كأب ائ م " ضري ة"إلى جدتي " خولة " إلى بصي  أب ا  العم ك العمة كخاصة"  ملاحي" إلى    لعائلة

. إلى بصي  ال دي ات كالرفي ات اللاتي راف  تٍ   بصي  التغتَات كال عاب التي مررنا بها خلاؿ مستَتي

" بن غالية ح ي ة"كزميلتي   إعداد ه ا العم  

. إلى    من  رؾ بصي  ا ثر   مستَتي 
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: مقدمة

  دت الع ود ا ختَة  طورا   تَا   المجالات ال  اعية كابػدمية  ك د  طلب ه ا التطور كما راف   من 
  دـ  طورا بفاثلا   ال  ر الإدارم  خ وصا بعد ظ ور ابؼ ظمات ال  تَة ك  ايد ابؼ افسة كا تدادها على صعيد 

ك  ضو  ذل  زادت .ال يئة العابؼية  كزيادة ابؼخاطر  كحالات عدـ التأ د ال يئي التي  واج  ا م ظمات ا عماؿ
 وج ات ال اح تُ كابؼ  رين   بؾاؿ الإدارة لاست مار كا ت اس  ط ي ات ال  ر الاستًا ي ي كمضامي    لتل ية 

حاجات الإدارة لاست را  ابؼست     ككض  ابػطط الإستًا ي ية التي  س م   بقاح ابؼ ظمات بالاعتماد على ف م 
كإدراؾ متطل ات ابؼتغتَات ال يئية المحيطة بدا بس ل  من فرص كتهديدات  كانس اما م  كا   ابؼ ظمة كظركف ا بدا بسل  

من بؾالات  وة  كما  عاني  من بؾالات ضعف  إذ تهدؼ الإدارة الإستًا ي ية ب  رها إلى إنارة الطري  أماـ 
. ابؼديرين ل    ال رارات الإستًا ي ية ابؼ اس ة

 اف الاهتماـ ا ساسي للمؤسسة هو جلب ال بائن إلا أف ابؼ اخ الت افسي ابغالي  د ساهم   التوص  
إلى الا ت اع بأف بؾرد ج ب ال بوف كحتى إرضا ه ليس  افيا لتح ي  أهداؼ ابؼؤسسة  كأف معادلة ال  اح 

أص ح   ر    على مدل  درة ابؼؤسسة بالاحت اظ بولا  ال بوف  طوؿ فتًة بف  ة  كب ا  علا ة طويلة ابؼدل 
نتي ة بؽ ا التوج  ابغدي  للتسوي  ظ رت العديد من ابؼسابنات ال ظرية كالعلمية حوؿ . مع م ب  ك سب كلا هم

ضركرة  سب كلا  ال بوف كدراسة بؿددا    كالتي ص ع  م اهيم جديدة فرض  على ابؼؤسسات التوج  بكو ب ا  
. علا ة دائمة م  ال بائن بواسطة إستًا ي ية  سوي ية دفاعية  دعى إستًا ي ية الولا 

ك  ظ  ا تداد ابؼ افسة بتُ ابؼؤسسات ابؼعاصرة أص ح من الضركرم علي ا أف بذد بؽا م انا   بيئت ا 
ابؼع دة كابؼتغتَة باستمرار  نها أص ح  نظاـ م توح  ؤثر ك تأثر بها  كذل  من خلاؿ ا تسابها  درة   افسية غتَ 

.  ابلة للت ليد أك المحا اة بسي ها عن با ي م افسي ا لضماف ب ائ ا كاستمرارها

ما جع  بؼ  وـ ال درة الت افسية أبنية   تَة بعمي  ابؼؤسسات  حي  أص ح   عتبره  عارا  ستعمل  بؼواج ة 
التحديات  ف عدما  ان  بسارس نشاط ا   بيئة سا  ة ا سم  كلع ود من ال من باحت ار الدكلة ل طاعات 

إستًا ي ية  كعدـ الاهتماـ بابؼ تج كابؼست ل   بروؿ اهتمام ا إلى ا تساب  درة   افسية  ساعدها على الار  ا  
 .بدستول إنتاجيت ا كخل  م ت ات  رضي عملائ ا
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: إشكالية الدراسة:أولا

لا   اؿ ابؼؤسسات  عاني من مش لة أساسية  تم     رضا العمي  ك سب كلائ   كال م يعتبر هدؼ أساسي 
 بؼؤسسة   افسيةاؿ درة اؿ دعم على بر ي  كلا  العمي   يف  ؤثر استًا ي ياتك رط إل امي ل  ائ ا كاستمرارها  

؟ موبيليس سوؽ أهراس 

: كي طوم ه ا التساؤؿ ابعوهرم على عدة  ساؤلات فرعية هي

 .الإستًا ي يةماهية  -
 . كلا  العمي  ما أهم استًا ي يات -
 .ال درة الت افسية م  وـ  -
 .ماهية العلا ة بتُ الولا  كال درة الت افسية -

  الدراسةفرضيات: ثانيا

التط ي ي  كالتي س عم  من ابػاصة بابع    إجابة مؤ تة بؽ ه التساؤلات ي وـ بح  ا على بؾموعة من ال رضيات 
. خلاؿ ه ا ال ح  على اخت ار صحت ا من عدم ا

 وجد علا ة ار  اطية ذات دلالة إح ائية بؼتغتَ استًا ي يات الولا     دعيم ال درة  : الفرضية الرئيسية الأولى
الت افسية 

 عاملي ال درة الت افسية لم يوجد أثر ذك دلالة إح ائية بؼتغتَ استًا ي يات الولا  على :الفرضية الرئيسية الثانية 
 .موبيليس

    يوجد فركؽ ذات دلالة إح ائية بؼتغتَ ابؼؤه  العلمي على استًا ي يات الولا :الفرضية الرئيسية الثالثة 
 .إجابات ابؼ حوثتُ 

 :أسباب اختيار الموضوع:ثالثا

: الأسباب الذاتية 

  ابؼيوؿ  كالرغ ة   ه ا ابؼوضوع كبؿاكلة  سب م ارات ك درات   ه ا المجاؿ   كذل  للاست ادة م  ا
 مست  لا 
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 وف ه ا ابؼوضوع ي     التخ ص .  

: الأسباب الموضوعية 

  بؿدكدية الدراسة التي   اكل  موضوع استًا ي يات الولا . 

 دراؾ ك الات الا  الات بؼ  وـ استًا ي يات الولا  ك بياف علا ت ا بال درة الت افسيةإظ ار مدل إ. 

 موضوعأىمية ال: رابعا

يستمد ه ا ابؼوضوع أبنيت  من خلاؿ متطل ات ابؼ افسة التي   رض ا الساحة الا ت ادية   الوض  الراهن  كالتي 
 دف  ابؼؤسسات إلى  ط ي  التوج ات ابغدي ة  بؼواج ة ابؼ افسة  كالت وؽ على ابؼ افستُ كبر ي  الريادة  كلا يتأ ى 

 .ه ا إلا من خلاؿ رضا ال بائن ككلا هم

كالتي  عتبر الر ي ة    دعيم   ابؼؤسسات ابػدمية ستًابذيات أساسية ثلاث اانطلا ا من أبنية العمي  ر  نا على  -
إستًا ي ية التعام  م    اكل العملا   إستًا ي ية ضماف : ال درة الت افسية من خلاؿ العمي  كابؼتم لة   

بالإضافة إلى إستًا ي ية الت وية  إستًا ي ية التعويض   إستًا ي ية ب ا  .ابػدمة   إستًا ي ية ضماف جودة ابػدمة
 .الولا  با حداث   إستًا ي ية الولا  بابػدمات   إستًا ي ية الولا  بتعاكف علامتتُ   إستًا ي ية الولا  ابؼتعدم 

 ونها  عتمد   تَا -سوؽ أهراس-ليسمحي  اختًنا مؤسسة موب   وـ ه ه الدراسة على أسلوب دراسة حالة -
. على العملا     دعيم م انت ا الت افسية 

 موضوعأىداف ال: خامسا

 سعى ه ه الدراسة إلى الإجابة على التساؤلات الواردة ب  ة أساسية    من خلاؿ ا بنية التي   تسي ا 
: الإ  الية بالإضافة إلى 

طار نظرم إرها على ال درة الت افسية عن طري    ديم أثلى معرفة استًا ي يات كالولا  كإتهدؼ ه ه الدراسة - 
. يوضح  افة ابؼ اهيم ابؼتعل ة باستًا ي يات الولا  كال درة الت افسية 

. التعرؼ على م اهيم ابؼتعل ة باستًا ي يات الولا   _

  .اخت ار العلا ات ابؼوجودة بتُ  أثتَ استًا ي يات الولا  كال درة الت افسية_
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  . ا بنية ابػاصة للموضوع   ا تساب  درة   افسية إبراز_

 بؿاكلة الربط بتُ اثر استًا ي يات  الولا  كحسن استغلابؽا   ب ا  كبرستُ ال درة الت افسية   مؤسسات _
. الا  الات

. بؿاكلة إبراز دكر استًا ي يات بر ي  كلا  العمي     دعيم ال درة الت افسية من خلاؿ إرضائ  ك سب كلائ -

ابؼسابنة ب    واض    إثرا  ابؼ ت ة ابعامعية لولاية سوؽ أهراس بدحتويات ه ا العم  فيما يتعل  بدكر -
 .استًا ي يات بر ي  كلا  العمي     دعيم ال درة الت افسية

 منهج الدراسة: سادسا

ل د تم الاست اد   برليل ا بؽ ا ابؼوضوع على ابؼ  ج الوص ي التحليلي حي  تم استغلاؿ بـتلف ابؼعلومات 
كال يانات التي من  أنها ض ط بـتلف ابؼ اهيم كابعوانب ابؼوضوعية للموضوع  كلتوضيح أ  ر تم الاستعانة بدراسة 

 .ميدانية باستعماؿ الاست ياف

 صعوبات الدراسة: سابعا

  . لة ال تابات التي بؽا علا ة بابؼوضوع- 

.  ال بائن بعضعدـ الإدلا  بدعلومات صحيحة كمعبرة عن الشعور ابغ ي ي من طرؼ- 

  الدراسةىيكلة: ثامنا

فيما بىص ال    .ل د تم دراسة ابؼوضوع من خلاؿ ف لتُ يت اكؿ  جانب نظرم كآخر متعل  بابعانب التط ي ي
 استًا ي يات الولا  كال درة الت افسية :ا كؿ 

تم   سيم  إلى ثلاثة م اح  ك  اكل ا   ابؼ ح  ا كؿ إستًا ي ية كلا  العمي  بي ما   ابؼ ح  ال اني فتطر  ا إلى 
. ال درة الت افسية بي ما ابؼ ح  ال ال  ف اف العلا ة بتُ كلا  العمي  كال درة الت افسية

تم   دراسة ميدانية  ثر استًا ي يات الولا  على ال درة الت افسية بؼؤسسة موبيليسأما ال    ال اني فع وف ب
  سيم  بدكره إلى ثلاثة م اح   ت اكل ا   ابؼ ح  ا كؿ التعريف بابؼؤسسة ميداف الدراسة بي ما ابؼ ح  ال اني 
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 اف بع واف إجرا ات الدراسة ابؼيدانية  كابؼ ح  ال ال   اف ع ارة عن عرض نتائج الدراسة   ضو  ال رضيات 
. كم ا شت ا

حدود الدراسة : تاسعا

ا ت رت ه ه الدراسة   جان  ا ال ظرم على دراسة دكر إستًا ي ية بر ي  كلا  العمي     دعيم ال درة 
: الت افسية  كبال س ة لل    التط ي ي بردد الدراسة فيما يلي

.   جامعة سوؽ أهراستم إجرا  دراسة ابغالية على مستول ك الة موبليس لولاية سوؽ أهراس  :الحدود المكانية -
. 2022 جواف 15 إلى غاية 2022 مام 15من :الحدود الزمانية -

الدراسات السابقة  :عاشرا

 بع واف   مية العلا ة م  ال بوف  أساس ل  ا  كلائ  للعلامة دراسة حالة ال رض 2008دراسة ديلمي فتيحة -
. الشعبي ابع ائرم   رسالة ماجستتَ 

 ظ ر أبنية الدراسة   بح  ا عن مدخ  جديد ل  ا  كلا  ال بوف انطلا ا من رضاه عن العلامة   كه ا بت مية -
علا ة ابؼؤسسة بعملائ ا   كهدف  الدراسة إلى إبراز أبنية كجود العلا ة ابعيدة التي   شأ بتُ ابؼؤسسة كعملائ ا 
ل سب كلائ م   م  بياف أبنية جودة العلا ة بتُ ابؼؤسسة كعملائ ا   ب ا  الولا    ل ل  ر  ت ال اح ة   

دراست ا على  ي ية   مية العلا ة م  ال بوف ك أثتَ ذل  على كلائ  للعلامة الت ارية للمؤسسة   بعأت ال اح ة إلى 
إس اط دراست ا على ك الة ال رض الشعبي ابع ائرم بابؼسيلة   عن طري    ياف أثر جودة العلا ة بتُ الو الة 

كالعمي  كالتي  عتبر دافعا هاما   ب ا  كلائ  للعلامة  كذل  بتوزي  است يانتُ ل   من عماؿ كزبائن الو الة بؼعرفة 
 SPSSما إذا  اف ه اؾ علا ة بتُ كلا  ال بوف لل    انطلا ا من   ييم  للعلامة الت ارية   كتم استخداـ برلي   

كتم التوص    نهاية الدراسة إلى كجود ث افة  سوي ية لدل إطارات الو الة   تُ مدل حرص م على التً ي  على 
ال بوف كس   ج ب  ك سب كلائ    بالإضافة إلى التوص  إلى كجود ار  اط بتُ صورة العلامة ك رار ال بوف   اختيار 

. الو الة التي يتعام  مع ا 

   ابؼي ة الت افسية للمؤسسة الا ت ادية بتُ مواردها ابػاصة كبيئت ا ابػارجية دراسة 2008دراسة أبضد بلالي -
أطركحة د تورا جامعة ابع ائر   حي  حاكؿ ال اح  من خلاؿ . حالة مؤسسات  طاع ابؽا ف ال  اؿ بابع ائر 

ه ه الدراسة الإجابة على الإ  الية ابؼتعل ة بابؼي ة الت افسية كعلا ت ا بال يئة ابػارجية م  ا خ  بعتُ الاعت ار 
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ه اؾ أف ابؼوارد ابػاصة ل   متعاملي  طاع خدمة ابؽا ف ال  اؿ   ابع ائر   كمن بتُ أهم ال تائج التي  وص  إلي ا 
دكرا بؿوريا للموارد ابػاصة بابؼؤسسة على اعت ارها ابؼ ادر التي  تولد ع  ا ابؼي ة الت افسية  كهو ما ي سر ال تائج 
المح  ة بتُ بـتلف ابؼتعاملتُ كأف بر ي  ابؼي ة الت افسية ابؼستدامة بير عبر إستًا ي ية   افس  ر    على ابؼوارد 

 .الإستًا ي ية للمؤسسة  أخ  بعتُ الاعت ار هي   ال  اعة

  بع واف أثر برامج  سب الولا    بر ي  ابؼي ة الت افسية 2019دراسة مربىي يوسف  أك ي  رابح   متَ أبضد -
. للمؤسسة دراسة ميدانية بؼؤسسة موبيليس   م الة

تهدؼ ه ه الدراسة إلى معرفة أثر برامج  سب الولا  ابؼ ت  ة من طرؼ مؤسسة موبيليس   بر ي  ابؼي ة -
الت افسية  من بتُ أهم برامج  سب الولا  بقد بؾلات ال بائن  خدمات ما بعد ال ي   نادم ال بائن  ك  اكل  

ما أثر برامج الولا    بر ي  ابؼي ة الت افسية بؼؤسسة موبيليس؟ كمن أج  بر ي  أهداؼ :الدراسة الإ  الية التالية 
 موظف   ابؼؤسسة   كتم الاعتماد على 70الدراسة تم   ميم است ياف ك وزيع  على عي ة عشوائية م ونة من 

   التحلي  كتم التوص  إلى كجود أثر ذك دلالة إح ائية لبرامج  سب الولا    بر ي  ابؼي ة  SPSSبرنامج 
. الت افسية بؼؤسسة موبيليس 

 بع واف دكر التغيتَ   برستُ ال درة الت افسية للمؤسسة دراسة حالة مؤسسة  راف  2007دراسة  رش عائشة -
 . بؼشت ات ابغليب ال ليدة  م  رة ماجستتَ 

بي   ه ه الدراسة أبنية ال  ا ات ال شرية   ابؼؤسسة الا ت ادية ابع ائرية كاالتي  عد من أهم عوام  ريادتها -
كبر   بؽا  درة   افسية   ف  ا ة ابؼورد ال شرم  ساعد ابؼؤسسة على التمي  كال  اح   بيئة  ديدة الت افس   

 ما أف  ط ي  ابعودة كالعم  على برسي   سلاحا بع ب العملا  كضماف كلائ م    ما يساهم   بر ي  التمي  
ك وصل  الدراسة إلى أف ا  اع أساليب التغيتَ .كال يادة   السوؽ   كبالتالي ضماف الاستمرارية كال  ا  كال مو 

ال عالة من خلاؿ  طوير ال  ا ات ال شرية ك ط ي  إدارة ابعودة الشاملة  ساهم   برستُ ال درة الت افسية 
.للمؤسسة ابع ائرية فيظ  المحيط الت افسي ابؼتغتَ
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 تمهيد

 طورت نظرة ابؼؤسسات للعمي  ك ي ية بر ي  رضاه ك سب كلا ه من خلاؿ  ط ي  بصلة من الاستًا ي يات التي 
بر   ذل   حي  أص ح العمي  سيد ابؼو ف ال م  سعى بصي  ابؼؤسسات ل سب ث ت  كإرضائ  كذل  من 

 خلاؿ الار  ا  بخدماتها كم ت اتها    تى المجالات لتح ي   درات   افسية 

 .كبالتالي أص ح العمي  أكلى اهتماـ ابؼؤسسات بؼا ل  من أثر   بر ي   درات   افسية 

 حي    اكل ا   ف ل ا ه ا ثلاث م اح  

 استًا ي يات بر ي  كلا  العمي  :ابؼ ح  ا كؿ 

 ال درة الت افسية:ابؼ ح  ال اني 

 العلا ة بتُ كلا  العمي  كال درة الت افسية : ابؼ ح  ال ال  
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ولاء العميل  استراتيجيات تحقيق :المبحث الأول

 عتبر ابؼ ظمات ابغدي ة م ظمات أك مؤسسات اجتماعية بهرم علي ا ما بهرم على ال ائ ات ال شرية 
 ف ي   دهر ك  مو ك تطور ك  دـ ك واج  ال عوبات كالتحديات ك ت ارع ك ت يف م  ال يئة المحيطة بها كالتي 

 شتم  على ابؼ افستُ كالعملا  كابؼؤسسات ابغ ومية كغتَها كحتى    ح عملية   تٍ الإدارة الإستًا ي ية ظاهرة 
. ط يعية  عيش ا    مؤسسة    ح ج   لا يت  أ من سياست ا

ماىية وتطور الإستراتيجية :الأول المطلب

لإستراتيجية  انشأة:أولا

أكؿ من اهتم من علما  الإدارة ابؼعاصرين بالإستًا ي ية   أبحاث  الإدارية أستاذ التاريخ الإدارم   
ابؽيا   الت ظيمية :"1962حي ما استعرض    تاب  ال ادر عاـ "ال ريد  اندلر "جامعة هارفارد ا مري ية 
كخرج بأرب  استًا ي يات  تعل  بال مو كالتطور مؤ دا أف   مية ك طور ابؽيا   "للشر ات ال برل   أمري ا

جواف "الإدارة   جامعة ا توف  أعدت أستاذة1965الت ظيمية يعتمد بش   أساسي على الإستًا ي ية ك  عاـ 
كهلتُ "عرض 1976بح ا ربط  في  التغتَات الت ظيمية م  الت  ية كالإستًا ي ية ابؼعتمدة ك  عاـ "كدكرد
لإستًا ي ية  ثم  االإستًا ي ية من خلاؿ بح  أجرياه انت يا في  إلى بموذج  ام  للإدارة للإدارة م  وم ما"كه  ر

ليخوضا   مضمار الإستًا ي ية من خلاؿ ال وؿ بأف  وة الدف  التي بس   بؾاؿ ابؼ ت ات "ك ربهو    ر"جا  العابؼاف
أك ال درات التي  عد م در ال وة للشر ة حي   ش   الإطار العاـ للإستًا ي ية باعت ار أف برديد  ا سواؽ أك

 وة الدف  يس م   صياغة ا هداؼ الشاملة كأهداؼ الوحدات ابؼ ونة   ظ  ا هداؼ الشاملة  عد ابعسر 
 1.الإستًا ي ية الشاملة كبتُ استًا ي يات الوحدات ابؼ ونة بؽا مابتُ

حوؿ  طوير الوعي الاستًا ي ي انطلا ا من  شخيص التغيتَ "جوف ثوم سن"جا ت نظرية 1991ك  عاـ 
الشام  للم ظمة ابؼر  طة بال ياغة الإستًا ي ية التي  تمحور حوؿ برديد ابؼسار كطري ة الوصوؿ إلى ابؽدؼ كيؤ د 

ابؼ ركف بالإبداع كالابت ار  ش   ا بعاد ال لاثية ابؼتًابطة كاصدر      ه ا المجاؿ على أف ابؼ افسة كبسي  ا دا 
للإدارة  تابا  م  بؾموعة من أسا  ة"أكهامي ل شي"السيد (م   م)ذات العاـ ابؼستشار الإدارم لدل بؾموعة

يوضح في  أف برديد ا هداؼ كصياغة الإستًا ي ية ي  غي أف يتم من م طل  ال بائن كالسلعة (الإستًا ي ية)بع واف
كال يمة ابؼضافة  كليس من م طل  التغلب على ابؼ افس كانت ى إلى   ديم ما بظي بالإستًا ي ية ابؼعاصرة التي  ر    

                                                           
1 https//almerja.com 11_05_2022 , 13 :09 
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على ص   ك  ريس كاستغلاؿ مواهب الشر ة ال ابضة ك ر اتها التابعة   التأ يد على جوهر الاخت اص  لتً ي  
. استمرارية ال مو ضمن ال يئة العابؼية ابعديدة

 تابا انت د في  الشر ات ابؼتعددة "جورج يب"اصدر ا ستاذ   جامعة  الي ورنيا 1992ك  عاـ 
كانت ى إلى ضركرة  ياـ ه ه الشر ات بتغتَ م اهيم ا  ابع سيات من خلاؿ أنها لم   دؿ م اهيم ا بكو العابؼية 

ابؼت ادؿ بتُ بصي  فركع الشر ة   العالم لت لي   كنه  ا من أج  موا  ة التغتَات   العالم عن طري  التًابط
 1.الت اليف كالت ميط كالاست ادة من التعليم ال اتي

التطور التاريخي للإستراتيجية :ثانيا

  ه ا الإطار   وين  كنعتٍ م   عدة  ركف على العمليات ابغربية "الإستًا ي ية"ا ت ر استخداـ م  وـ  
ك د ا ت س  ال لمة ابؼ  ورة  التش ي  ك وزي  مواد حربية معي ة كبرري  الوحدات العس رية كذل  بدواج ة العدك 

لتعبر عن ابقاز ابؽدؼ العاـ ال م يتم اختياره كمشت ة من الل ظ "Xénophon"أصلا من اللغة اليونانية كذ رها
ابعيش ك طور م  وم ا ليستعم    المجالات ا خرل على رأس ا علوـ  أ ود بدعتٌ"أ وس سرانوس"الإغري ي 
. الا ت اد

حي  أف  الإستًا ي ية لا ي     عن التطور ابغاص    ال  ر الإدارم بش   عاـ  كإف التطور   بؾاؿ الإدارة
كبماذج كطرؽ كأساليب متعددة   ل  رصيدا معرفيا متًا ما بي   خ ي ا يستخدم   ظ ور فلس ات عديدة 

 طورات عديدة خلاؿ عشرات  بالإستًا ي ية كل د مرت الإدارة ابؼديركف   إدارة م ظماتهم كالار  ا  بأدائ ا 
: أف ه ا التطور مر بأرب  مراح  أساسية هي" لوؾ"كيرل الس تُ 

 :مرحلة التخطيط المالي الأولى.1

بي ن إرجاع بدايات التخطيط إلى ابؼوازنات الس وية حي   طورت الإجرا ات للت  ؤ بالعوائد كال لف 
 كبرديد موازنات ال ل ة الس وية ك د عمل  ابؼوازنة  ت  ية فعالة لت  ي  الإستًا ي ية  كاحتياجات رأس ابؼاؿ 

بس ب  درة ابؼدير الت  ي م على استيعاب متغتَات بيئة عم  ابؼ ظمة ل ساطت ا كال ط  ال سبي للتغتَات ابغاصلة 
في ا كم  ذل  أدت التغتَات الاست  ائية   بيئة ا عماؿ بعد ابغرب العابؼية ال انية إلى ظ ور برديات جديدة 

كا نظمة الا ت ادية ابؼع دة  للم ظمات  إذ بذاكز عدد  ابؼ ت ات كا سواؽ كدرجة التع يد الت  ولوجي ابؼطلوبة 
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التخطيط ك   ي    درة أم مدير على استيعاب ه ه ابؼتغتَات  ع د ذل  أص ح  ابؼوازنات غتَ م اس ة  غراض
 1.ابػيارات بد ردها

 :لمستند على التنبؤ امرحلة التخطيط.2

س   ف د ح  التخطيط ابؼعتمد على الت  ؤ بؿ  ابؼوازنات بؼواج ة التغتَات   بيئة  ب ا ا على ما
ا عماؿ كبي ما عم  المحاس وف لت دير احتياجات رأس ابؼاؿ كالت اكب بتُ خطط التموي  ال ديلة بدأ الإداريوف 

 كحاكلوا الت  ؤ بالتأثتَ ابؼست  لي لل ول الا ت ادية كالاجتماعية كالسياسية  بالت دير الاست رائي لتوج ات الساب ة 
لى استخداـ الوسائ  الت  ؤية كه ا بي ن ملاحظة أف ال داية  ان  باستخداـ طرؽ الت  ؤ  إكه ا ما أدل كغتَها 

باعت ار أف ساحة عم   كغتَها  كال ائمة على ال ماذج الا ت ادية كالرياضية ك  ديرات الطلب  ال لاسي ي 
ابؼ ظمة بؿدكدة ك  ل  ه ه الطرؽ  واعد لعم  ابػطط   تَة ا مد كل ن بعد التوس  ابغاص    عم  

كطرؽ الت  ؤ لتشم  طر ا جديدة  غطي فتًات زم ية  أسالي  ا  ا عماؿ م ظماتت طورت إدارا ابؼ ظمات 
 2.متوسطة ا مد

مرحلة التخطيط ذو التوجو الخارجي .3

 نظرا بغ وؿ  غيتَات   بيئة عم  ابؼ ظمات كا تداد ابؼ افسة ك ش   ا سواؽ بالسل  كابػدمات أدل
أف    ح الوسائ  ابؼوجودة   التخطيط غتَ  افية كب ل  أخ ت ابؼ ظمات   ح  عن طرؽ ككسائ   إلى

كفلس ات جيدة لتعام  م  الإ  الات ابؼطركحة كبذل  ه ه ابؼرحلة ب يادة الاست ابة  سواؽ ابؼ افسة كبرلي  
 ام  للمو ف كالت ييم الت افسي  ك  يم ال دائ  الإستًا ي ية  ك وزي  دي امي ي للموارد ك  ال داية تم مد أف  

 .العملية التخطيطية ليظ ر التخطيط طوي  ا مد

 الإستراتيجية مرحلة الإدارة.4

الإستًا ي ية  طورا فلس يا كعمليا بابذاه ابؼداخ  الشمولية لإدارة م ظمات ا عماؿ كبس    بس   الإدارة
 أيضا طر ا متعددة   الت  تَ كالاست تاج كم   يات علمية ل  اعة ال رارات الإستًا ي ية ف ي إطار م  ج الإدارة

بتُ  الإستًا ي ية لا يوجد   ا ض ك عارض بتُ العابؼية كالمحلية   التً ي  على ا سواؽ كابؼست ل تُ  ك  ل 

                                                           
 .37خضر م  اح إبظاعي  الطيطي مرج  س   ذ ره ص1

2https://www.azambro.com13_05_2022,20:22 
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الت ظيم الربظي كغتَ الربظي كبتُ ال اعلية الا ت ادية كال اعلية الاجتماعية كغتَها من ا ساليب كالطركحات 
 1.الإدارية

بالإستراتيجية  المقصود:ثالثا

ف  لمة الإستًا ي ية هي  لمة يونانية  دبية  عبر عن ف وف ابغرب كالتخطيط للمعارؾ ابغربية كإدارتها بحي  أنها إ_
كالتي  عتٍ ال يادة للدلالة على فن  ageynكالتي  عتٍ ابعيوش stratosجا ت من  لمتي  من ابعانب الا ت ا ي

 2. يادة ابعيوش
ال وة الوسيطة بتُ الت ظيم كال يئة  كأبماط متلائمة   بؾموعة من :بأنها الإستًا ي ية" ه رم مي ت بتَغ "يعرؼ_

 3.ال رارات الت ظيمية التي  تعل  بال يئة
طرائ  متعددة كبقد غال ا ال  تَ من ال اس يتحدثوف عن ه ا ابؼ  وـ   عالم  ب ستخدـ  لمة إستًا ي ية_

أك الإستًا ي ية ابؼر  طة بابغملات العس رية أك الإستًا ي ية  كالإستًا ي ية هي  م اراة  رة ال دـ  .ا عماؿ
كه ا بالط   ي ودنا إلى الاستخدامات ابؼع دة بؼ طلح  .ابؼوضوعة لاجتياز بؾموعة من الاخت ارات كالامتحانات

. الإستًا ي ية
 كهي  عتٍ فن ال يادة أك فن ابغرب  كعلى ه ا "ستًا ي يوس"ك د ا ت    لمة إستًا ي ية من ال لمة اليونانية _

ل د  عددت استخدامات الإستًا ي ية حتى أنها .ال حو ف ي  ر  ط بابؼ اـ العس رية ابؼ اطة بد  وـ الإستًا ي ية
شمل  العديد من العلوـ كابؼيادين كلم يعد استخدام ا  اصرا على ابغالات العس رية ب  بقده  د امتد اليوـ إلى 

. (الخ.....السياسة الا ت اد الاجتماع الإدارة  كنظم  ك   ولوجيا ابؼعلومات) افة العلوـ الاجتماعية  علم
عملية   وين كض  م  رد للم ظمة ذم  يمة لعملائ ا من خلاؿ   ميم :"هي كالإستًا ي ية حسب بور ر_

." بؾموعة أنشطة بـتل ة عما يؤدي  ابؼ افسوف
صياغة ك ط ي  ك  ويم الت رفات كا عماؿ التي من  أنها بس تُ ابؼ ظمة :"بأنها أما دافيد ف د عرؼ الإستًا ي ية_

 4."من كض  أهداف ا موض  الت  ي 
                                                           

 م  رة ني    ادة إستراتيجية المنظمة في تحسين القدرة التنافسية لدى المصارف التجارية الكويتية اثرح رؼ م ارؾ  سعود ح رؼ 1
 .32 ص2011ابؼاجستتَ إدارة أعماؿ جامعة الشرؽ ا كسط  لية ا عماؿ 

 جامعة ابؼل  في   في تطور الإستراتيجية إلى إستراتيجية المحيط الأزرق ،دراسة تحليلية نقدية sowtنموذج  ابضد بن ع د الربضن بلالي من2
 .17 ص2018_06_30 ابؼمل ة العربية السعودية 

 دار كائ  لل شر كالتوزي   عماف ا ردف الط عة المعاصرة مفاىيمها،مداخلها،وعملياتها الإستراتيجية الإدارةفلاح حسن ابغسيتٍ 3
 .14 ص2000ا كلى 

4
https://creatiecommons.org/licenses/by-nd/4.0/legalcode.ar_2022-05-1016:41 

https://creatiecommons.org/licenses/by-nd/4.0/legalcode.ar_2022-05-10
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إلى صياغة م  وـ الإستًا ي ية من خلاؿ  ضمي   أرا  بؾموعة   تَة من ال اح تُ لي   إلى "مي ت بتَغ "ك وص  _
: للإستًا ي ية p5ما يعرؼ باسم

 .أم أنها بي ن أف   وف عملا بـططا كاعي كم  ود للتعام  م  ابؼتغتَات ال يئية:الخطة.1
 . ال  د م  ا خداع ابؼ افستُ كالالت اؼ حوبؽم لتغليط م:المناورة.2
 .أم بموذج مت اغم لستَ ال شاطات داخ  ابؼؤسسة:النموذج.3
 .كسيلة لتحديد مو ف ابؼؤسسة   ال يئة التي  تواجد في ا:الموقف.4

 1.  ور بؼست    ابؼؤسسة       بموذج  كبؿاكلة بر ي  ه ا ال موذج:(تصور)منظور.5

: أنواع الاستراتيجيات :رابعا

:    ف الاستًا ي يات من حي  ابؼستول إلى ثلاث فئات رئيسية كهي

 .الإستًا ي ية ال لية.1
 .إستًا ي ية ال شاط.2
 .الإستًا ي ية الوظي ية.3

ل د استخدـ ال تاب    ي ات عديدة للاستًا ي يات بفا يتس ب أحيانا   نوع من ابغتَة كالإرباؾ لدل 
كل ن هؤلا  ال تاب يسعوف ل  س ابؽدؼ كهو   ديم إطار ف رم أك مدخ  يسمح  .الدارس كابؼ تم به ا ابؼوضوع

كستتم م ا شة أهم ه ه الت  ي ات كأ  رها  .بتطوير استًا ي يات بديلة بي ن للم ظمة اختيار ا نسب من بي  ا
. حي  لا يتس  المجاؿ بؼ ا شة بصي  الت  ي ات   رة ف ط 

: ل د مي  بور ر بتُ ثلاث أنواع عامة من الاستًا ي يات على أساس ابؼ افسة   السوؽ

ك عتمد على بز يض الت اليف كزيادة ال  ا ة الداخلية للت وؽ على ابؼ ظمات : فيةيإستراتيجية القيادة التكال_
 .ابؼ افسة  كل ل   سعى ابؼ ظمات الاستخداـ    ية الإنتاج ال  تَ للاست ادة من  وفتَ الت اليف

ك عتمد على   رد ابؼ ظمة   إنتاج ك سوي  م ت ات متمي ة عما   دم  ابؼ ظمات ا خرل :التمايز إستراتيجية_
 2.بت رة  كالاهتماـ بابػدمة التي   دم ا للمست ل  م  السلعة ـفت وـ ابؼ ظمة بت ديم م ت ات.  ن س ال شاط

                                                           
 بؾلة العلوـ الإنسانية جامعة بؿمد خيضر بس رة تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق النجاح الاستراتيجي : الطيب داكدم   مراد بؿ وب1

 .50 ص 2007 لية العلوـ الا ت ادية كالتسيتَ 

 .88 ص2003 دار ابغامد لل شر كالتوزي  ا ردف الط عة ا كلى إدارة المنظمات منظور كليحستُ  حريم 2
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الإستًا ي ية التي  ست د إلى اختيار نطاؽ   افسي ضي  داخ  ال  اعة  كن  د بها  هي:التركيز إستراتيجية_
 1.اختيار أسواؽ معي ة أك برامج  عليمية بؿددة ك  ديم ابػدمة بؽا

 وعناصرىا الإستراتيجية الإدارة:المطلب الثاني

 الإدارة الإستراتيجية تعريف:أولا

أك استًا ي يات فعالة  الإدارة الإستًا ي ية هي سلسلة من ال رارات كا فعاؿ التي   ود إلى  طوير إستًا ي ية 
. لتح ي  أهداؼ ابؼ ظمة

 ف الإستًا ي ية    ى دائما   م دمة م اـ الإدارة العليا    الإدارة الإستًا ي ية هي كظي ة ابؼدير الاستًا ي ي 
كبرلي   بؽا  ابؼ ظمة فمن م اـ الإدارة العليا صياغة رسالة كاضحة كبؿددة للم ظمة كبرديد ا هداؼ الإستًا ي ية

 2.ابػيارات الإستًا ي ية ابؼتاحة كاخت ار  ط ي  الإستًا ي ية ابؼ اس ة

الإدارة الإستًا ي ية عملية ابزاذ ال رارات ابؼتعل ة بتخ يص كإدارة موارد ابؼ ظمة من خلاؿ برلي  العوام  ال يئية بدا 
. يساعدها على بر ي  رسالت ا كالوصوؿ إلى غاياتها كأهداف ا ابؼ شودة

الإدارة الإستًا ي ية  م طلح أك م  وـ ليس  جديدة إذ أف أكؿ استخداـ شمولي   المجاؿ الإدارم هو   
الس عي ات ك اف ابؼ  ود به ا ابؼ  وـ هو  ياـ  ادر من ابؼخططتُ الاستًا ي يتُ بش   أك بأخر بابػركج ببرامج 

ك  ع د التسعي ات اختل   ف رة التخطيط الاستًا ي ي .إستًا ي ية كمن ثم بؿاكلة  ركبه ا إلى ص اع ال رار
. كالإدارة الإستًا ي ية اختلافا   تَا 

عملية متواصلة كنظامية ي وـ في ا ا عضا  من ال ادة   ابؼ ظمة بابزاذ :ف د عرؼ التخطيط الاستًا ي ي بأن 
ال رارات ابؼتعل ة بدست     ل  ابؼ ظمة ك طويرها بالإضافة إلى الإجرا ات كالعمليات ابؼطلوبة لتح ي  ذل  

. ابؼست    ابؼ شود كبرديد ال ي ية التي يتم بها  ياس مستول ال  اح   بر ي  

من ابؼ ا شة ابؼتأ ية بؽ ا التعريف يت تُ أف ه اؾ بؾموعة من الع اصر لتحديد معتٌ كمدل بقاح عملية التخطيط 
: الاستًا ي ي

                                                           
 م  رة ماجستتَ   الإدارة جامعة الشرؽ ا كسط  لية الا ت اد دور المعرفة السوقية في اختيار الاستراتيجيات التنافسية: لؤم ص حي دح ور1

 .12  ص 2010كالعلوـ الإدارية بز ص إدارة أعماؿ 
 .18 ص2010 دار ال  افة لل شر كالتوزي   الط عة ال انيةالإستراتيجية المداخل والمفاىيم والعمليات الإدارةنعمة ع اس خضتَ ابػ اجي 2
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  التعريف إلى ضركرة استمرار عملية التخطيط الاستًا ي ي كعدـ ا ت ارها لت وف   " متواصلة " شتَ  لمة _
 .    إجرا  لعم  ابػطة

  التعريف إلى ضركرة أف يتم التخطيط الاستًا ي ي       بؾ ود مر ب كم  ود كليس "نظامية " شتَ  لمة _
 .      إجرا  تم    ي ه عشوائيا

الاستًا ي ي هي الالت اـ بالت  تَ   ابؼست    كال ي ية التي يتم  أف أحد فوائد التخطيط"عملية"ي  د ب لمة _
 خطة )أ  ر ب  تَ من بؾرد إعداد مست د أك كثي ة  بها بر ي   بش   استًا ي ي كهو ما يش   إجرا 

 ".(إستًا ي ية
ليسوا هم   ار ابؼديرين الت  ي يتُ   ابؼ ظمة كابؼؤسسات التابعة "ابؼ  ودين من ا عضا  من ال ادة  ا  خاص_

كي  د بها أيضا ابؼسابنوف كالعملا  ال ين  د لا ي وموف بابزاذ  ل  ال رارات كإبما "بؽا ف ط كإبما ابؼوظ وف أيضا 
 .ي وف بؽم  أثتَ   ال رارات ابؼتخ ة

 ا دكي  د بالإجرا ات كالعمليات ابؼطلوبة لتح ي  ذل  ابؼست     ام  الإجرا ات كال شاطات ب_
 من برديد أهداؼ كاضحة كطويلة ا مد للم ظمة م   ط ي  نظاـ ابغواف  الشخ ية كابؼؤسسية كبرديد ابؼ ادر 

 .ك طوير ال ول العاملة لتح ي  ال تائج ابؼرجوة
كي  د بال ي ية التي يتم في ا  ياس ال  اح أف التخطيط الاستًا ي ي بهب أف ي وـ باستخداـ معايتَ معي ة _

 1.كملائمة ل ياس كبرديد ما إذا  ان   د ح    ال  اح ابؼطلوب

 الإستراتيجية مكونات عملية الإدارة:ثانيا

مرحلة إعداد :لإستًا ي ية من مرحلتتُ متمي  تُ متًابطتتُ   ذات الو   بنا ا ت وف عملية الإدارة
. الإستًا ي ية كمرحلة    ي  الإستًا ي ية

إلى  رارات بؿددة بشأف  بواكؿ الوصوؿ  فاف فري  التخطيط الاستًا ي يالإستراتيجية  مرحلة إعدادمن خلاؿ
التوج ات الإستًا ي ية ابؼست  لية  كيستل ـ ذل  م   ابؼركر بد موعة من ابؼراح  ال رعية ابؼتتابعة كالتي  شم  

برديد رسالة ابؼ ظمة كأهداف ا الرئيسية  التحلي  ال يئي ابػارجي كالداخلي بغرض الو وؼ على ال رص كالت ديدات 
ثم   ييم ه ه ال دائ    ضو   درتها على بر ي  ا هداؼ    مية ال دائ  الإستًا ي ية  كنواحي ال وة كالضعف 
ك  ت ي ه ه ابؼرحلة بالاختيار الاستًا ي ي  كالغايات الت ظيمية  

                                                           
 .17  ص2006 دار ال  افة لل شر كالتوزي   ا ردف الط عة ا كلى إستراتيجية الأعمال مدخل تطبيقيطاهر الغالبي 1
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فإف الت ظيم يعم  على  ط ي  الإستًا ي ية التي تم اختيارها كيتطلب ذل    مرحلة تنفيذ الإستراتيجية أما  
إعداد ابؽي   الت ظيمي  بز يص ابؼوارد التأ د من  وافر ا عداد كابؼ ارات ال شرية ابؼطلوبة  طوير نظاـ ابؼ افأة 

إلى ان  بال س ة  لإ ارة اكبذدر .الإستًا ي ية ال م بو   العاملتُ على ب ؿ ابع ود ال افية لتح ي  ا هداؼ
حي    طوم على عملية مستمرة لتوليد  للمشركعات ال ائمة فإف ه ه العملية لا بردث بالتتاب  الساب  بالضركرة 

 1.ابؼعلومات كابزاذ ال رارات

أىمية الإدارة الإستراتيجية :ثالثا

الإستًا ي ية من خلاؿ برلي  التحديات التي  واج  الإدارات   الع د ا ختَ من  الإدارة  تضح أبنية
 :ه ه التحديات ال رف العشرين 

 في بيئة الأعمال التغير الكمي والنوعي تسارع.1

كيتسارع التغتَ   ه ا العالم إلى ابغد ال م  تلا ى في   نعيش   عالم متغتَ      نواحي  كمظاهره 
كبتُ ماهو ثاب  نس يا  .م  تلا ى ال واص  بتُ ما هو  ديم كجديد أابغدكد ال اصلة لل ماف كابؼ اف 

كلع  أفض  من كصف ظاهرة التغتَ  .كمتحوؿ كبتُ ما هو  ائن كما يولد كبىل  بأ  اؿ كمضامتُ  ي ية جديدة
 حي   و   دخوؿ " صدمة ابؼست   "   تاب  ال ائ  ال ي  "  وفلر"أل تُ   سمة جوهرية   حياة العالم هو

. الإنسانية م   الع د ابؼاضي ال رف الواحد كالعشرين

ح ا بكن نعيش ال رف ال ادـ حي  أف    نواحي ابغياة كمن ضم  ا ابغياة الت ظيمية بزض  لدرجات غتَ مع ولة 
. من التغتَ 

ك   طور الت  ولوجيا  كيظ ر ه ا التغتَ  لا  أ  ر   ال  ية السياسية كالاجتماعية كالا ت ادية للعالم 
. كالت  يات ابؼتطورة  ج  ة الا  اؿ كالبربؾيات ابؼع دة  كبال ات ال يو   ولوجيا 

ف ي ما .على س ي  ابؼ اؿ بذاكزت التغتَات ابؽي لية التي أحدثت ا ثورة الا  الات كص اعة ال م يو ر    التو عات
مت املة راسيا أص ح  ص اعة (Fujitsus,Hitachi,Bull)ك   الشر ات ابؼتواف ة مع ا IBM ان   ر ة

على ص اعة ابؼ ونات Intel,Motorolaفاليوـ تهيمن    من. إلى حد بعيد ال م يو ر ابعديدة بؾ أة
Compaq,Ibm,Aplle ف   م دمة الشر ات ال  تَة      ي  عتاد ال م يو ر   Hardware.ر ة Microsoft 

                                                           
 الدار ابعامعية لمنظمة القرن الحادي والعشرين الإستراتيجية للموارد البشرية،المدخل لتحقيق ميزة تنافسية الإدارةبصاؿ الدين بؿمد ابؼرسي 1

 .95 ص2006لل شر كالط عة  الط عة ا كلى 



 استراتٍجٍبث تحقٍق انولاء وانقدرة انتىبفسٍت: انفصم الأول

 

17 
 

. كغتَها من بائعي بربؾيات التط ي ات بزتص بت  ي  ع ا يد برامج التط ي ات Lotusتهيمن على نظاـ التشغي  
ه ه التغتَات ابؽي لية   . ك وجد   وات  وزي  مت وعة ككاسعة جدا   ا سواؽ الدكلية كالمحلية على السوا 

كب ية الت  يعية ابؼر  ية إلى اللامر  ية كهي   ص اعة يتسم بالت ت   ادت إلى التغيتَ   ط يعة  الت ام  الرأسي 
إف    أساس ابؼ افسة كا ت اديات ال  اعة  غتَ اليوـ .Ibmابؼي ة الت افسية التي بست  بها لاع تُ   ليديتُ   ار م  

. ب ورة ج رية

ل ل  ي   على عا   صانعي الإستًا ي ية موا  ة ه ا التغتَ كليس مواج ت  لا تساب ابؼ يد من التعلم كمن ابػبرة 
 1.  إدارة التغتَ بطري ة   ئة كفعالة  ست د على مشار ة كاعية ككاسعة من        أفراد الت ظيم

 زيادة حدة المنافسة.2

فابؼ افسة ال ونية .بي   ع د التسعي ات أ  ر الع ود م افسة   ال رف العشرين بال س ة بؼ ظمات ا عماؿ
 ما غتَت العوبؼة الا ت ادية  ما هو  إلى خدمات الت ظيف ف أ  اه ابؼوصلات  ـأص ح  ح ي ة كا عة كابتدا ا

. كاضح حدكد ابؼ افسة ب ورة كاسعة

ك تضح ه ه ال ورة   ظ ور م افستُ جدد باستمرار كزيادة حدة ابؼ افسة ب ورة عامة   ا سواؽ المحلية 
  ئة كبعيدة ابؼدل بؼعابعة  كالعابؼية بفا ي رض على صانعي الإستًا ي ية بردم صياغة ك طوير خطط إستًا ي ية

كض  م ظماتهم   ا سواؽ ذات ال مو ال طي  كا سواؽ التي ست وف في ا ح ة ابؼ ظمة بوض  حرج على س ي  
    عشرين س ة الشر ة ال  اعية ا كلى   العالم كبموذجا متأل ا يتطل  إلي  " ج راؿ مو ورز"ابؼ اؿ  ان   ر ة 

  ل  لم   ن .أما اليوـ فإنها  ل   من أج  ال  ا  على  وؿ أحد   ار ابؼسؤكلتُ بها .ابؼدرا    أ طار ابؼعمورة 
 واج  م   عشرين عاما سول م افسة   اد لا    ر كلع  الولايات ابؼتحدة  اف لدي ا  أج  ة IBM ر ة 

ابغاس ات الآلية آن اؾ أ  ر بفا لدل سائر أ طار العالم بؾتمعة  أما اليوـ ف د انتشرت ص اعة ابغاسب الآلي 
 واج  م افسة ضارية من      ر ات م   IBMكأخ ت  ر ة .سريعا ك  ل    الولايات ابؼتحدة م  ا

:NECالياباف ك"فيوجيتسو"ك"هيتا ي " ك   Groupe bullفرنسا ك  Icl الخ......  بريطانيا .
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التحستُ ابؼ دع للم ت ات   لعاب ابؼ افسة   ا سواؽ  ال  ئة ا عماؿ  عتٍ الإدارة إدارة باخت ار إف
التطوير ابؼستمر  نشطة التسوي  كالتًكيج كالتوزي  كخدمات ال ي  كذل  باعت ارها  الإنتاج  كابػدمات كأساليب

 .عوام  جوهرية حابظة بردد بقاح أك فش  ابؼ ظمة

 الأعمال كونية.3

  عالم ا عماؿ حدكد السيادة بتُ الدكؿ كا  اليم كذل  م  زيادة ط يعة الاعتمادية  ل د  لا  
كبمو ابؼ افسة ا ج  ية   ا سواؽ المحلية  كندرة ابؼوارد الط يعية  كحرية الت ادؿ الت ارم     ابؼت ادلة للا ت اديات 

. أ  ر عابؼية كأ   بؿلية ه ه ابؼعطيات كغتَها جعل  من نشاط ا عماؿ

ضمن ابؼظاهر ال ارزة على  ونية ا عماؿ هو ابذاه الشر ات اليابانية لل ح  عن برال ات إستًا ي ية م توحة م  
أكصل   ر ات حي   دة ابؼ افسة التطورات ا ختَة   ص اعة السيارات  ؤ د ه ا الابذاه   إذ الشر ات العابؼية

  ه ه ال  اعة إلى   اعة بأف التعاكف كالت سي  هو أ  ر فائدة من ابػسائر  Major Playerالسيارات باعت ارها 
على س ي  ابؼ اؿ يشتً وف الآف   مشركع لتطوير  GMكTOYOTAال ابذة عن ف داف ا سرار الت  ولوجية  ر ة 

 ب  س الابذاه  وجد مشاري  مشتً ة بتُ  knowhow   ي  السيارات يتطلب مسابنة العاملتُ كابػبرا    برنامج
FordكMazda  ك ر ةford كNissan كبطري ة بفاثلة   وـ  ر ةBoeing  بت ديم    ولوجيا معرفة   ميم ابؼ تج

 1.العالم الغربي عموما  ابؼشاري  ابؼشتً ة  غتَها منوKawasakiكMitsubishiلشر ات م  

 التغير التكنولوجي.4

ك ف الت  ولوجيا  تغتَ .على الت  ولوجيا لتح ي  مي ة   افسية لل  ا    عالم ا عماؿ معظم ابؼ ظمات  عتمد
الضعف  بب ورة سريعة      ال  اعات  فإف عدـ موا  ة ه ا التغتَ يض  ابؼ ظمات   مواج ة تهديد ح ي ي

خلاؿ  طوير طرؽ جديدة للم افسة  كعادة تهيئ إدارة ابؼ ظمات ن س ا بؼواج ة ابؼ افستُ من .أك ال ش 
 .قعلى نوعية ابؼ تج ك  اليف كالاست ادة من ابؼمي ات الت  ية ابعديدة التي   ع س

 نقص الموارد.5

الخ   هي   ...من الواضح أف ابؼوارد الط يعية ا ساسية من طا ة كمعادف كمواد أكلية كما  كأرض زراعية
لل ظاـ  كاليوـ  وجد ص اعات معي ة  واج  ن ص خطتَ   ابؼواد ا كلية كع اصر ابؼدخلات ا خرل.  ا ص مستمر
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ف م ادرها كبربؾة  ـكبؽ ا يتطلب   الدكرة الإستًا ي ية كض  خطط طويلة للح وؿ على ابؼواد ا كلية الإنتاجي 
 .كاستخداـ ابؼوارد ابؼتاحة بطري ة ع لانية كا ت ادية لتل ية احتياجات ابؼ ظمة ابغالية كابؼست  لية 

 إلى مجتمعات المعرفة التحول من المجتمعات الصناعية.6

أف  ش   ابؼعرفة  كبي ن .ل د أص ح  ابؼعرفة  وة إستًا ي ية   تَة   العالم الغربي ابؼت دـ ب ورة خاصة
فابؼعرفة هي أساس ال درة   عملية  .م م اف على ابؼدل ال عيد   بؾاؿ الإدارة كالت  ولوجياأمي ة إستًا ي ية   

الإبداع من أساس ال درة   الوصوؿ إلى مستويات عالية   ك ابؼ ت ات ابغاليةك طويرخل  ابؼ ت ات ابعديدة 
الإدارة من إنتاج ك سوي  كإدارة موارد بشرية بطري ة  ضمن بر ي  ال  ا ة  ضركرية لت  ي  أنشطة  كهي الت تٍ

ل ل  من ابؼ تًض أف يتعلم صانعوا الإستًا ي ية ال ي ية التي من خلابؽا بي ن إدارة ابؼعرفة  .كال عالية للم ظمة
ج  برلي  ع اصر ال وة كالضعف كال رص كالت ديدات كإبما باعت ارها عام  حيوم يرجح بقاح أك أليس ف ط من 
. فش  ابؼ ظمة

ك  وـ ابؼعرفة .ل د  اف أهم  طور ا ت ادم معاصر هو ظ ور نظاـ جديد بػل  ال ركة يست د على ابؼعرفة كالع  
بدكر ابؼضاعف لل ركة كال وة بدعتٌ أنها بي ن أف  ستخدـ إما ل يادة ابؼتاح أك لت لي  ال در ابؼطلوب م  ما من اج  

  ما.فالا ت اد ابؼت دـ لم ي ن ليتستٌ  سيتَه بؼدة ثلاثتُ ثانية بدكف حاس ات آلية.بر ي  زيادة   ول   ال  ا ة
   ذل  ما .أف  ع يدات الإنتاج ابؼست دة كإدماج العديد من الت  يات ابؼختل ة  الدائمة التغيتَ ك  وع الوا  

 .ان   أف ي يد سريعا من  مية كنوعية ابؼعلومات اللازمة بعع  ال ظاـ يعم  على إنتاج ال ركة

 عدم الاستقرار في أوضاع السوق.7

كمن . كأمري ا هي   حالة   ب ب كعدـ است رار يلاحظ أف معظم ا سواؽ الت ارية كبال ات   أكركبا
ابؼظاهر الا ت ادية بؽ ه ابغالة هو عدـ است رار أسعار صرؼ العملات كعدـ است رار أسعار الطا ة كابؼواد ا كلية 

 ابؼ درة من     دكؿ العالم ال ال    ايد  أثتَ ابؼتغتَات السياسية   أكضاع السوؽ كبال ات ابغركب الإ ليمية
كمن المحتم  جدا أف   دل  ابغركب الت ارية بتُ ال ول أك الت تلات الا ت ادية ال برل .كا زمات الدكلية ابؼ اجأة

 1.  العالم
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 ولاء العميل وأىدافو: المطلب الثالث

أص ح الولا  أ  ر ابؼ طلحات  يوعا حي  يعبر عن  وة العلا ة بتُ ابؼ ظمة كالعمي  ك أ  ى درجة 
 .بي ن للعمي  أف ي لغ ا م  ابؼ ظمة كا   ر م دا ية   عددت التعاريف التي   اكل  م  وـ الولا 

: تعريف الولاء: أولا

 .هو  عور ي مو داخ  ال رد بالانتما  إلى  ي  هاـ   حيا  -

 .خاصية سائدة للسلوؾ الإنساني ابذاه  ي  ي م -

 1.هو الإخلاص كالمح ة كالاندماج ال م ي دم ب  ال رد ابذاه  ي  ي م -

ابقاز بؾموعة بـتل ة من الت رفات لداف  دعم العلا ة م   سلوؾ   رارم ناب  من ابذاهات متحررة ابؼيوؿ إلى-
 2.ابؼؤسسة ابغالية من خلاؿ بز يص ن يب من المح ظة بؼ دـ ابػدمة ك  رار الشرا 

 3.يعرؼ الولا  على أن  م ياس العمي  كرغ ت    ابؼشار ة الت ادلية بأنشطة ابؼؤسسة-

 ".درجة اعت اد ابهابي لل بوف بال س ة للعلامة كالالت اـ ابذاه ا كال ية   مواصلة  رائ ا"يعرؼ موف الولا  على أن  -
ساب ة  بدعتٌ أف  أن   و    را  علامة ما   غالب ا حياف انطلا ا من خبرة ابهابية"يعرؼ براكف كلا  العمي  -

العمي  ال م يتمي  بالولا  هو ال بوف ال م يشتًم ن س العلامة عدة مرات كبش   متتالي  كم   بي ن برديد 
ك ياس الولا  بطري ة عملية م ادها أف العمي  ي وف كفيا إذا  اـ بشرا  ثلاث أك أرب  مرات ن س العلامة كبش   

 4.متتالي  كي وف ابذاه اعت ادم بذاه ه ه العلامة
كم  م من يرل أف كلا  العمي  يتحدد على أساس عادات العمي  الشرائية في اؿ أف ه ا العمي  يدين بالولا  - 

للم ظمة إذا ما دأب عن التعام  مع ا كعلى  را  م ت اتها  كبالرغم من   ديم ابؼ ظمات ابؼ افسة م ت ات أفض  
 :كأ   سعرا  كعلي  ي سم الولا  ل نواع التالية 

                                                           
 يتًاؾ للط اعة كال شر كالتوزي  الط عة ا بناء وتدعيم الولاء المؤسسي ،تنمية المهارات لدى العاملين داخل المنظمةمدح  أبو ال  ر  1

 .38.39 ص2005ا كلى ال اهرة م ر 
  01العدد. 21 بؾلة دراسات ا ت ادية المجلد محددات ولاء الزبائن لخدمات الصيرفة الالكترونيةلرادم س ياف  بربار نور الدين   مداحي بؿمد  2

 .117ص . 2021الس ة 
 جان ي 01 العدد 12بؾلة الإستًا ي ية كالت مية المجلد دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء العملاء  لاخي لطي ة بن بضو ع د الله  3

 .179 ص2022
 بؾلة الت مية كالا ت اد المبتكر في تحقيق ولاء العملاء من خلال تأثيره على الاتصالات الشفوية وسلوك الشكوىبؿمد ا متُ  ركش دكر ابؼ تج 4

 .100 ص01العدد . 03التط ي ي جامعة ابؼسيلة المجلد 
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  حاؿ عدـ كجود بدائ  أخرل ؛  :ولاء الاحتكار.1

 س  كعدـ رغ ة العمي  ال ح  عن بدي  آخر؛ :الولاء الخامل.2

ملائمة مو   ابؼؤسسة بال س ة للعمي  ؛  :ولاء الملائمة.3

معرفة العمي   سعار ابؼ ت ات كال  ا  م  السعر ا رخص؛   :ولاء السعر.4

؛ مستمد من   ديم التح ي ات للعملا  ذك الولا : الولاء المحفز.5

 1.كلا  لاسم بذارم معتُ :العاطفي الولاء.6

الت اـ ضمتٍ للعمي  بدعاكدة الشرا  كعلى بكو مستمر بالرغم من كجود بدائ  كس ولة :" يرل أكلي ر أف الولا  - 
 :التحوؿ إلي ا كهو ما يعبر عن ابؼعتٌ ابغ ي ي للولا   كعلي  فإف الولا  يتضمن ابؼعاني التالية 

 .فالعمي  ل  اختيار مس   بؼت ر أك علامة  ل    اختيار مدركس ليس عشوائي: م  وـ يتمي  بالتحي - 

 .الت اـ أك  ع د ضمتٍ ل   ربصة سلو ية كإلا ف د مع اه-

 .  رار عملية الشرا  م  كجود نية ال  ا  ل تًة أطوؿ- 

 . ولي ة بتُ عملية ن سية كأخرل سلو ية- 

كهو ما يولد نوع .كنظرا لتعدد ال اح تُ كاختلاؼ أف ارهم كأهداف م ك عددت التعاريف التي   اكل  الولا 
الاختلاؿ   ال  م ابعيد للمدلوؿ ابغ ي ي ل   ل ل  فابؼعرفة ابعيدة ب  لا بد مامن التطرؽ إلى ابؼ اربات التي بتٌ 

: علي ا  كهي

حسب هده ابؼ اربة فإف الولا  ي وف ع دما ي رر العمي   را  ن س العلامة الت ارية   :المقاربة السلوكية ,أ
  ل    ي م  ابعانب الشعورم "السلوؾ ابؼت رر لعملية الشرا "ل ل  بقد  عريف الولا  حسب ه ه ابؼ اربة بأن  

. ال م يؤثر    رار الشرا 

كايا  رائ   في  م الولا  من خلاؿ ابؼؤ رات ابؼو  ية التي   يس   ضيلات العمي  :الموقفية  المقاربة.ب
. كاحتماؿ  غيتَه للعلامة  ك ر   على ابؼو ف الإبهابي للعمي  بذاه العلامة الت ارية

                                                           
 ابؼر   ابعامعي بري ة Issn2602-7321بؾلة الدراسات ال انونية كالا ت ادية جودة الخدمات السياحية كمدخل لكسب الولاء ليلى غض اف 1

 .186ص  .2021لس ة . 01 العدد 04المجلد 
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كهي كسطية بتُ ابؼ اربتتُ الساب تتُ  بحي   غطي ن ائص    م  ما  كهي ابؼ اربة : مقاربة الولاء المركب.ج
 1.التي  ل ى إبصاعا من     ال  تَ من ال اح تُ

 :يت وف الولا  من ع  رين أساسيتُ بنا :عوامل الولاء: ثانيا

 .كهو الار  اط بشخص أك ف رة أك م تج معتُ :الإدراك-

 ".  رار الشرا "معرفة الطري ة ال علية التي  ظ ر الار  اط عبر ال من  :السلوك-

 بي ن أف بمي  بتُ نوعتُ :أنواع الولاء : ثالثا

ي اس الولا    عا لسلوؾ ال بوف ال م يع س استمرارية عملية الشرا    ه ا السلوؾ ي طوم على  :ولاء سلوكي.1
لا ي اؿ فعاؿ كراغب   است لاؾ ابؼ يد من سل  ابؼؤسسة   بدعتٌ آخر أف العلا ة م   أف ال بوف بعدين  ا كؿ

ال بوف  تطور لت  ح طويلة ا مد   أما ال عد ال اني بؽ ا السلوؾ هو أف ابؼؤسسة لا   اؿ بؿت ظة بح ت ا السو ية 
من خلاؿ ه ا ال بوف   كبدعتٌ آخر أف نس ة ابؼ يعات لن   خ ض كبالتالي ابؼؤسسة برافظ على الاست رار   

 .ربحيت ا 

ه ا . ي اس الولا    عا بؼو ف ال بوف كبؼ ونات  وج ا   م   معت دا   مشاعره كنية الشرا  لدي   :ولاء موقفي.2
ال وع من الولا  يشم  ال بائن أصحاب الالت اـ ال وم بذاه مؤسسة معي ة حسب مو ف ك وج  ه ه ابؼؤسسة   

الالت اـ لدرجة عالية بذع  ال بوف ي اكـ  افة  ه ا ال وع من الولا  يساعد ابؼؤسسة   ف م احتياجات ال بوف ك طوير
 2. ج ود ابؼ افستُ

يتح   كلا  ال بائن على ابؼدل الطوي    كبالتالي ف و ير    على ع اصر معي ة يتوجب : محددات الولاء : رابعا
 .على ابؼؤسسة مراعاتها ع د إعداد برامج كاستًا ي يات الاحت اظ بولا  ال بوف 

                                                           
 م  رة م دمة لاست ماؿ متطل ات   ادة ابؼاجستتَ   العلوـ الت ارية جامعة فرحات دور التوجو السوقي في تعزيز ولاء العميلبن عليوش  وفي  1

 .68 إلى 66 ص من 2016.2017 لية العلوـ الا ت ادية كالعلوـ الت ارية كعلوـ التسيتَ بز ص دراسات كبحوث  سوي ية لس ة . سطيف.ع اس 
 م  رة ما بعد التدرج بؼدرسة الد توراه   العلوـ التنافسية المستدامة  إدارة العلاقة مع الزبائن في تحقيق الميزةإستراتيجيةدور ص ا فرحات 2

 للت مية ابؼستدامة جامعة فرحات ع اس سطيف  لية العلوـ الا ت ادية كالت ارية كالتسيتَ مدرسة  الإستًا ي يةالإدارة:الا ت ادية كعلوـ التسيتَ بز ص
 . 141.142 ص2014/2015لس ة .الد توراه إدارة ا عماؿ كالت مية ابؼستدامة 
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هي نتي ة للم ارنة التي ي وـ بها ال بائن بتُ  و عاتهم حوؿ ابػدمة كإدرا  م للطري ة التي :الجودة المدركة .1
كهي بؿدد رئيسي   علا ة الاحت اظ بال بائن كب ا  ال يم كعلي   وجد علا ة إبهابية بتُ جودة .ن  ت بها ابػدمة

 1.ابػدمة ككلا  ال بائن

بعد  را  كاستخداـ م تج معتُ  يظ ر ابغ م على مدل ملائمة ابؼ تج    ل ية حاجات :القيمة المدركة .2
 2.كرغ ات ا فراد كال يمة ابؼتو عة كح م ابؼ اف  التي ح   علي ا نتي ة استخداـ ه ا ابؼ تج

هي م دمة للالت اـ كسوؼ  ؤدم   ال  اية إلى الولا  كعلي  ال  ة  لعب دكرا م ما   خل  كلا  :الثقة .3
العملا   بالإضافة إلى أف كجود الولا  من خلاؿ علا ة ابؼؤسسة كال بوف يت سد من خلاؿ كجود ث ة  ائمة بتُ 

ابؼؤسسة كزبونها   كذل  دلي  على كجود علا ة ابهابية بتُ ال  ة كالولا  كالتي برتوم على عدة ع اصر م   
 3.ف ي م مة ل وايا الشرا  ابؼست  لية بؼوثو ية كالتوج  بكو العمي   اال دؽ  ال  ا ة 

يع س الار  اط  وة العلا ة م  ال بوف أم الالت اـ   كهو ما يعتٍ رفض ال بوف للتعام  م  ابؼؤسسات :الارتباط .4
كيعتبر الار  اط آخر ابؼراح  التي بي ن بر ي  ا من . ابؼ افسة بس ب ابغواج  ابؼادية كابؼع وية التي   دم ا ابؼؤسسة 

خلاؿ  ط ي  إستًا ي ية إدارة العلا ة م  ال بائن   كالتي   يد    أهي  ال بوف إلى مستول الار  اط من خلاؿ 
 4.الار  از على عمليات برلي  احتياجا   عبر بـتلف ابؼراح  التي بير بها أث ا  علا ت  م  ابؼؤسسة

حي  أف ابؼست ل   د يش    مدل ملائمة  راره الشرائي  كيؤثر مستول ابػطر ابؼدرؾ :نية تغيير العلامة .5
س  ا لاستمراره    رائ ا  أك  على عملية الشرا   كبالتالي فإدراؾ ابؼست ل  بػطر متدني ع د  رائ  للعلامة يعتبر

إلى الو   ابؼ  كؿ لعملية الشرا  ف لما  اف طويلا كم ل ا أدل  على ا    أف ي وف مو    بذاه ا إبهابيا  إضافة
 5.ذل  إلى  غيتَ العلامة

 
                                                           

  جامعة 2019 ديسمبر 52 بؾلة العلوـ الإنسانية كالاجتماعية العدد دراسة محددات ولاء الزبون في قطاع الاتصالات في الجزائرن تَة عليط  1
 .140ص . 02 س طي ة 

ث الا ت ادية كابؼالية المجلد بؾلة ال حوأثر الجودة المدركة والقيمة المدركة على ولاء المستهلك للعلامة بن ستَكد فاطمة ال هرا   رماني هدل 2
 .49 ص 2020الساب   العدد ا كؿ جامعة أـ ال وا ي   جواف 

بؾلة ال حوث الا ت ادية كابؼالية المجلد .تأثير الثقة بالعلامة التجارية على التزام المستهلك نحو العلامة وولائو لها بور عة فاطمة  رزين ع ا ة   3
 .791.792 ص 2018ابػامس  العدد ا كؿ   جامعة أـ ال وا ي  جواف 

 .142ص ا فرحات مرج  س   ذ ره ص 4
 بؾلة إدارة ا عماؿ كالدراسات أثر محددات ولاء المستهلك للعلامة التجارية على قرار شراء المستهلك النهائيموسى بونويرة  بض ة م ياف 5

 . 683جامعة  يسيمسيل   ص.2021. 02عدد.07الا ت ادية بؾلد 
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 :ي شر الولا  فوائده على العملا  كم كدم ابػدمات  ما يلي:فوائد الولاء: خامسا

: فوائد الولاء للزبون.أ

. العلا ة طويلة ا مد م  م دمي ابػدمة بز ض ابػطر    سط ابػيار  كبس ح الشعور برضا م الي لل بوف_

العلا ة طويلة ا مد م  ابؼؤسسة بز ض ابػطر ابؼدرؾ من طرؼ ال بوف ك ع ز ث ت  بأف ابؼؤسسة لن   وـ بت ديم _
م تج غتَ ملائم أك غتَ  ام   كحتى إذا بيع  ه ه ابؼ ت ات بطري ة غتَ م  ودة فال بوف متأ د أف ه ه 

. ابؼؤسسة ست وـ بعم    حيحي فعاؿ

ي ظر إلى الولا  على أن  كسيلة يستطي  من خلابؽا ال بائن الا ت اد   ج ود ابزاذ ال رار كذل  من خلاؿ ابزاذ _
. ال رارات الاعتيادية ابؼتعمدة كابؼ ررة

ال  م العمي  بغاجات ال بائن ابؼستمدة من العلا ة الطويلة م  م دـ ابػدمة بز ض من الو   كابع د ابؼ  كؿ _
كم  ب ا  ن س م كد ابػدمة فإف . من طرؼ ال بوف للت كد بدعلومات جديدة  كن   ابؼشا   كاحتياجات ابؼ تج 

. ال بائن  ت  ب   ل ة  علم إجرا ات جديدة

يش   ال بائن م دمي ابػدمة لي  حوا أ  ر اهتماما برضاهم بفا بي ن أف ي تج ع   معاملة خاصة من     م دـ _
كال بونية بي ن أف  ضم  عام  . ابػدمة  كالتي بي ن أف  تم     ا تطاعات من السعر   سري  ابػدمة  أك ال بونية
. بفي   اهتماـ إضا   معرفة  خ ية كخدمات خاصة غتَ بف وحة ل بائن آخرين 

الشعور . بو   ال بائن على فوائد اجتماعية من العلا ة الطويلة م  م دمي ابػدمة كالتي  تضمن_
 .بالانتما  ال دا ة  ا ل ة كالدعم الاجتماعي

 :ي ع س كلا  ال بوف ب وائد بؼ كدم ابػدمات  ما يلي:فوائد ولاء الزبائن لمزودي الخدمات.ب

. ابل اض   اليف ج ب زبائن جدد  كبرستُ ربحية ابؼؤسسة  ابل اض حساسية ال بائن للسعر_ 

. ال بائن ابؼوالوف يعملوف   وة  سوي ية رائعة كذل  من خلاؿ  وصياتهم كال لمة الابهابية _

 ل ة خدمة ال بائن ابؼوالتُ م خ ضة ج ئيا كذل  راج  إلى أنهم على علم بابؼ ت ات  ما أنهم أ   طل ا _ 
 .للمعلومات
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 1.ب  هم يعملوف  م در معلومات ل بائن آخرين. ال بائن ابؼوالوف ليسوا ف ط بحاجة بؼعلومات أ  _ 

ابؼست ل  ك ابؼستخدـ ا ساسي للم تج  فل  آماؿ ك يم بـتل ة كي وـ بشرا  أ يا  : مفهوم العميل: سادسا
. مت وعة  بهب على ابؼؤسسة إرضا  بصي  العملا 

    خص  تعام  مع  ابؼ ظمة سوا   اف داخ  ابؼ ظمة أك خارج ا يت دـ لشرا  م  اتها أك للح وؿ على "
" خدماتها 

: ه ا التعريف  سم العملا   سمتُ

الاستًا ي يات كهم حل ة الوص  بتُ ابؼ ظمة  ابؼورد ال شرم   ابؼ ظمة ابؼ ل وف بإعداد:عملا  الداخ  _
. كبؿيط ا ابػارجي

 2.ابؼورد  ال بوف  ابؼوزع: من خارج بؿيط ابؼ ظمة التي  ربط م بها علا ات ك شم :عملا  ابػارج _

شروط دعم ولاء العميل  :سابعا

يتم خل  الولا  من خلاؿ   ديم خدمات مت اس ة م  احتياجات العملا  ابؼت ايدة كابؼتغتَة  ك  ظ    
ابؼ افسة ما زاد ا مر صعوبة للمؤسسات للمحافظة على عملائ ا  ك ش ل  بـاكؼ ا ت ادية جديدة بعد ظ ور 
تهديدات بسس كلا  العملا   فال  ة هي الع  ر ا ساسي للولا   كمن الشركط الواجب  وفرها لدعم كلا  العمي  

:   ظ     ولوجيا ابؼعلومات ما يلي

 من خلاؿ التحلي  كابزاذ ال رار ابؼتعل  بالعركض  :الإدارة الفعالة للقنوات التكنولوجية المؤيدة للسوق_
. حواف  ابؼ يعات  التسعتَ    ديم ابػدمات لل مي  ك ل ا أبعاد  ساعد   اخت ار العمي 

حي  أص ح  مع دة لتع د ال  وات كالعوام  كه ا بهب على م دـ ابػدمة المحافظة على  :إدارة ولاء العميل_
. ال درة للاست ابة السريعة لاحتياجات العملا  ابؼتغتَة كظركؼ السوؽ

معرفة العملا  كالعوام  ابؼؤثرة علي م  من خلاؿ بر ي  أدا  عالي   المحافظة على  :معرفة ما الذي تبحث عنو_
العملا   ك وفتَ كسائ  التوفي  بتُ ا نشطة خلاؿ دكرة حياة العلا ة  كاستخداـ التحلي  الا ت ادم ال ياسي 

                                                           
 إلى 109ص من . 2018 دار أبؾد لل شر كالتوزي  عماف ا ردف الط عة ا كلى أثر علاقات الزبون على الولاء الزبوني،ه ة بضيد ع د ال بي الطائي 1

111. 
 .53.54بن عليوش  وفي  مرج  س   ذ ره ص 2
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كالعائد على الاست مار كبر ي  أ  ى  در من معدلات التحوي  كغتَها من سلو يات العملا  عبر بـتلف 
. ال  وات

ع د بؿاكلة  ياس ربحية العمي  كابؼؤ رات ابػاصة ب   ي  ح الولا  أ  ر  ع يدا ل ل  لا بد  :معرفة ماذا نقيس _
 1.بفا يساعد على م   ف داف  يمة العملا  .من إنشا  إدارة كظي ية   يس مؤ رات ا دا  الرئيسية خلاؿ    دكرة

أنواع العملاء  : ثامنا

إف ابؼؤسسة ال اجحة هي التي بذد ا سلوب ابعيد كابؼ اسب للتعام  م  عملائ ا  كه ا يتطلب ف م  
السلوؾ الإنساني كاحتياجات العملا  ك يم م كرغ اتهم ك  اليدهم  ل ا فيما يلي س تطرؽ ل بماط الشخ ية 

: للعملا 

أسئلت  كرغ ت    الإصغا  بانت اه كي ظة إضافة إلى ال ط    يت ف بابػ   كابؼ اجية ك  رة : العميل السلبي.1
ابزاذ ال رارات كإعطا  الرد ل سئلة التي  طرح علي   ي  ر   موضوعات   تَة أث ا  بؿادثة ابؼوظف بفا ي ل  من 

. درجة  ر ي ه كاستيعاب  للحدي 

 يت ف بالش  كعدـ ال  ة  إضافة إلى سخريت  من الغتَ   د يطلب   ديم البراهتُ  كعادة :العميل المتشكك.2
 . ي عب معرفة ما يريده

يت ف بالمجاملة ي ضي ك ت    بؿادثة الغتَ  يت ف بالاستحواذ على ابغدي  كابػلط    :الثرثار العميل.3
. ابؼوضوعات  كل  أساليب بعلب الآخرين للحدي  ال م يريده

يشعر ه ا العمي  بأن  بوسن ص عا بانتظار الآخرين ل   لدي  م الغة   إدرا   :العميل المغرور والمندفع .4
ل ا     ولد لدي  ابذاهات التمي  كالسيطرة إضافة إلى غركره ابؼ رط  ال م ي وده إلى الشعور ال ائد بال  ة  كي دك   

. ع لة من أمره كي    صبره بسرعة كي اط  ابغدي  كيعي  عم  الآخرين

يت ف بعدـ  در   على ابزاذ ال رار ب  س  كي ظر إلى عملية ابزاذ ال رار على أنها عملية  :العميل المتردد.5
صع ة لا يستطي  ال ياـ بها كي دك   العديد من ابغالات متًددا   حدي   كغتَ مست ر   رأي   كعلى الرغم من 

                                                           
 08 بؾلة الدراسات الا ت ادية كابؼالية جامعة الوادم العدد تكنولوجيات المعلومات على ولاء العميل في المؤسسات المصرفيةدردكر أبظا  أثر 1

 .125.126المجلد ا كؿ   ص
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عدـ معارضت  بؼا ي اؿ ل  إلا أف إجابت  ب عم   اد   وف مستحيلة  كإذا  عرض ه ا العمي  بؼو ف حرج فإن  
 1.ي دم عدـ رغ ت    ال رارات التي ست رض علي 

يت ف بسرعة الغضب كإم انية الإثارة بسرعة  ف و ي ح  عن أصغر ا مور كأ    ا  ل ي  :العميل الغضبان.6
بهع  م  ا مبررات  افية لافتعاؿ الغضب   ما أن  يرل ابؼتعة   الإسا ة للآخرين كإبغاؽ الضرر بهم ك  ن س 

. الو   ي وف من ال عب إرضا ه  ف آرا ه متشددة كفي ا نوع من الت  م

بيي  إلى التمعن   ا  يا  كفح  ا  فلا يوجد   ذه    ي  بؿدد يريده  :العميل المشاىد المتسوق .7
كيستمت  بالتسوؽ كبالرغم من أن  بي ن أف ي وف عميلا جيدا إلا أن  بهب التعام  مع  بح ر  ن  لا بوب أف 

. ي وف مرا  ا كملاحظا

يت ف بالت اخر كابزاذ ال رارات بسرعة كنادرا ما ي غى للم ا شات الطويلة   تح م عواط    : العميل النزوي.8
بسلو   الشرائي كبذ ب  ابؼظاهر لا ابؼضموف  ي ره الشرح ابؼ    عن خدمة ما    حالة ك وع    ا خطا  فإن  

. يل ي اللوـ على م دـ ابػدمة

إبهابي ال  عة  نشيط كم ادر  يتمت  بالاست لالية  يتخ   رارا   م  ردا بعيدا عن  أثتَ الآخرين  :العميل العنيد .9
متش   بآرائ  التي  د   وف عن علم أك لا  بؿافظ كم اكـ للتغيتَ  يرفض    ما هو جديد كمتطور كذك ع لية 

. مغل ة

يت ف بابؽدك  ك لة ال لاـ  يستم  أ  ر بفا يت لم  صعب  غيتَ أف اره كآرائ  : العميل المفكر الصامت.10
بسرعة  بيتاز بالا  اف كعدـ السرعة   ابزاذ ال رارات  ي ح  عن ابؼعلومات  ي وـ بابؼ ارنات للوصوؿ للاختيار 

 . ال حيح  من خلاؿ برليل  كربط  بتُ ابؼعلومات كإدرا   للخطر

من خلاؿ ما س   يتضح بأف ه اؾ اختلاؼ    خ يات العملا  بفا بهع  م مة م دمي ابػدمة صع ة   
ل ل  على ابؼؤسسات أف   دـ دكرات   وي ية بؼ دمي ابػدمات   بؾاؿ علم ال  س كالاجتماع  التعام  مع م 

 2.من أج  الاطلاع على خ ايا الشخ يات كف م ا كبالتالي إبهاد ابغلوؿ ابؼ اس ة للتعام  مع م

 

                                                           
كعلوـ الت ارية   م  رة ماجستتَ جامعة بؿمد بو الضياؼ ابؼسيلة  لية العلوـ الا ت اديةجودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاءك ع اف نور الدين ب1

 .98 ص2006.2007كعلوـ التسيتَ بز ص علوـ التسيتَ فرع التسوي  الس ة 
 .102صمرجع سبق ذكره، بو ع اف نور الدين 2
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: استراتيجيات بناء الولاء واستراتيجيات تكوين الزبون الموالي:المطلب الرابع 

  سعى ابؼ ظمة من خلاؿ الولا  الوصوؿ إلى أفض  العملا  كب ا  علا ة مع م :استراتيجيات بناء الولاء:أولا
 طوؿ فتًة بف  ة  كلتح ي  ه ه الغاية فإنها  ت   إستًا ي يات عديدة حسب ظركؼ ال يئة الت افسية كط يعة 

: العمي  ابؼست دؼ  كه اؾ عدة استًا ي يات للولا  ن  ر م  ا

 تم      ياـ ابؼؤسسة بد ح م ايا خاصة لل بائن ابؼست دفتُ كه ا بعد بر ي  م بغ م  :التعويض إستراتيجية.1
كال م يتضمن  (miles)معتُ من التعام  م  ابؼؤسسة كم اؿ ذل   ياـ أغلب مؤسسات الطتَاف بوض  برنامج 

.   ديم رحلات بؾانية أك م ايا أخرل خاصة

م ح : ه ه الإستًا ي ية  تضمن   مية مشتًيات ال بائن ابغاليتُ كذل  من خلاؿ :إستراتيجية التقوية.2
 1.الخ...كالمجلات  عويضات إضافية خلاؿ فتًة زم ية معي ة أك إرساؿ الرسائ  الال تًكنية

هي استخداـ ابؼ ظمة للعمي    وة بر ي ية بدؿ كسائل ا ال ا ية  ف ل أ إلى أفض   :إستراتيجية العميل السفير.3
 .عملائ ا  ج  ح  عملا  آخرين على ا ت ا  م ت اتها انطلا ا من بذربت  الشخ ية ال اجحة م  م ت اتها

معارض  لتم تُ ابعم ور من خوض بذربة  كي وف باستغلاؿ أحداث أك :إستراتيجية بناء الولاء بالأحداث..4
 .أك استعماؿ م ت اتها  بػل  نوع من ا ل ة بتُ العملا  كعلامة ابؼ ظمة أك م ت اتها

  ض  ابؼ افسة الشديدة التي  عيش ا ابؼ ظمة كبمطية ابؼ ت ات  أص ح   ل أ :إستراتيجية الولاء بالخدمات.5
 .إلى   ديم خدمات إضافية   وف مت اس ة م  رسالة ابؼ ظمة

هي ا تًاؾ علامتتُ غتَ مت افستتُ     ديم م ت ات ل  س ال طاع :إستراتيجية الولاء بتعاون علامتين.6
 2.السو ي  فالعمي  بو   على م افأة بولائ  للعلامة ا كلى أك ال انية   الت ام  ابؼوجود

 : عتمد على كسائط كلا  ط   م ا رة على العمي  ك   سم إلى  سمتُ:إستراتيجية الولاء المتعدي.7

                                                           
م  رة م دمة لاست ماؿ متطل ات ني    ادة الد توراه   واقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية وتأثيرىا على ولائو  ري ي جلوؿ 1

 .94 ص 2014/2015العلوـ الت ارية  لية العلوـ الا ت ادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ الت ارية جامعة أبي ب ر بل ايد لس ة 
بؾلة ابغو مة  ابؼسؤكلية الاجتماعية -تجربة البنك العربي–،المسؤولية الاجتماعية  كخيار استراتيجي لتعزيز ولاء العميل أبضد باني فتحي بؿمودم2

 103  ص 2020كالت مية ابؼستدامةػ 
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من خلاؿ خل    ل ة التغيتَ  كهي الامتيازات كال رص التي سيخسرها العمي  بانت ال  إلى :خلق حوافز الخروج-
 .ابؼ افس ما بهعل  يتمس  أ  ر بد ت ات ابؼ ظمة

هي بر ي  ال وة ال يعية ل يادة ابؼ يعات  حي  يست يدكف من ابؼ افئات كن س نظاـ  :خلق ولاء القوة البيعية-
 1.ال  اط ال م بو   علي  العمي  ال  ائي

كهي  التالي : استراتيجيات الولاء في قطاع الخدمات: ثانيا

 :ستراتيجية التعامل مع الشكوىإ.1

  بدعتٌ ال ائم على   ديم ابػدمة يستًج  "إستًا ي ية استًجاع ابػدمة "كيطل  ال اح وف على ه ه الإستًا ي ية 
ابػدمة ابؼ دمة إذا لم ي ن راضيا ع  ا  م س ب  اف  سوا   ان  الش ول بس ب خطأ ار     ال بوف أك نتي ة 
خل    عملية الت ديم من     ابؼؤسسة ابؼع ية  ك شتَ بعض ا بحاث كالدراسات كالتي   اكل  ط يعة كخ ائص 

إف ال بائن ال ين يت دموف بش ول حوؿ خدمة ما غال ا ما ي ونوا من ال بائن ا كفيا  بؼؤسسة .  اكم ال بوف 
ابػدمة  كرغم أف ه ه الش اكل  د لا  تم   إلا ب س ة ضئيلة من ال بائن غتَ الراضيتُ إلا أف مورد ابػدمة عادة 

ما ي وـ بتشخيص هؤلا  ال بائن كابزاذ    ما يل ـ لضماف كلائ م للعلامة  ك ما تم التطرؽ إلي  ساب ا فإف 
التسوي  بالعلا ات  م  وـ لا ير   على است طاب زبائن جدد فحسب ب  كابغ اظ علي م  كعلي  فابؼ مة 

ا ساسية التي بهب أف  ضطل  بها مؤسسة ابػدمة بهب أف   ب   بو  ة ابغ اظ على كلا  ال بوف للعلامة  
أف ال  تَ من إخ ا ات ابػدمة   وف نتي ة سلوؾ خاطئ من ال بوف  إلا ان  يتعتُ على " باؿ زان "كيرل 

. العاملتُ التحلي بسرعة ال دي ية كابؼ ارة   عدـ كض  اللوـ على ال بوف كمعابعة الش ول فورا كبدبلوماسية عالية

 :إستراتيجية ضمان الخدمة.2

  دـ ال  تَ من ابؼؤسسات ابػدمية ضمانات لل بائن      من ابػدمة ابؼ دمة  ك عتبر الوظي ة ا ساسية 
للضماف هي    ليص ابؼخاطرة ابؼر  طة ب رار الشرا  سوا   ان      ال رار أك بعده  كما بذدر الإ ارة إلي   أف 

: الضمانات غال ا ما   دـ للع اصر ابؼلموسة   ابػدمة  كهي الإستًا ي ية خاصة   ابغالات التالية

 
                                                           

 أطركحة م دمة ل ي    ادة د تورا دراسةالعوامل المؤثرة في ولاء المستهلك النهائي اتجاه العلامة التجارية للأجهزة الكهرومنزلية دباغي مريم  1
  العلوـ الت ارية جامعة أ لي بؿ د اكبغاج ال ويرة  لية العلوـ الا ت ادية كالت ارية كعلوـ التسيتَ   سم علوـ التسيتَ بز ص إدارة  سوي ية 

 .23.24ص 2016.2017الس ة 
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 1. سعر ابػدمة العالية كعدـ التأ د من بقاح ا كفعاليت ا لعدـ كجود خبرات ساب ة-

 . ضرر بظعة ابؼست يد الشخ ي   حاؿ حدكث خطأ ما-

ع دما ي وف استمرار ب ا  ابؼؤسسة ابػدمي يعتمد على استمرارية   رار الشرا  من     ال بائن ال ين يعطوف -
 .أبنية  برل للضمانات

 .ع دما  ؤثر ال لمة ابؼ طو ة على العلامة-

 :إستراتيجية ضمان جودة الخدمة.3

بتَم )إف ابؼعايتَ التي يتم الاست اد علي ا   برديد جودة ابػدمة هي التي بوددها ال بوف   ك د  اـ 
: بتحديد  س  معايتَ يعتمد علي ا للح م على جودة ابػدمة كالتي  تم    ( زي ماؿ باراستَماف

 شتَ الاعتمادية على  درة مورد ابػدمة على ابقاز أك أدا  ابػدمة ابؼوعودة بش   د ي  من حي  : الاعتمادية-
 .الو    كالابقاز بساما م لما كعد ب  ال بوف

ه  أف ابػدمة متوفرة من حي  ال ماف كابؼ اف ال ين يرغ وف : مدى توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان-
في ما ال بوف؟ ه  أف ابؼست يد سيح   على ابػدمة دكف أف ي در ك تا طويلا   الانتظار؟ ه  أف الوصوؿ إلى 

 م اف   ديم ابػدمة أمر س   أـ غاية   ال عوبة؟

ه  أف ابػدمة خالية من ابؼخاطر كالش   كم اؿ ذل  ما هي درجة ا ماف ابؼتً ب عن استخداـ : الأمان-
 ال راؼ الآلي؟

 ما هي م دا ية مورد ابػدمة؟ ه  هو أه  لل  ة؟ كما مدل الت ام  بالوعود التي ي دم ا؟:المصداقية-

  م من الو   بوتاج م دـ ابػدمة إلى ف م ال بوف ك  دير مشاعره؟:درجة فهم مقدم الخدمة للزبون-

  ا   التي  عتًض ؟المح  ك ديم ابؼساعدة للمست يد  تما هو مدل استعداد كرغ ة م دـ ابػدمة على:الاستجابة-

ما هو مستول ابعدارة التي يتمت  بها ال ائموف على   ديم ابػدمة من حي  ابؼ ارات كال درات :الجدارة-
 التحليلية كالإست تاجية كابؼعارؼ التي بس   م من أدا  م ام م بش   ام  ؟

                                                           
 م  رة ماجستتَ   العلوـ الت ارية  لية العلوـ الا ت ادية كعلوـ التسيتَ بز ص تنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائو للعلامةديلمي فتيحة 1

 .141 140 ص 2008/2009 سوي  جامعة ابع ائر لس ة 
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غال ا ما يتم   ييم جودة ابػدمة من     ابؼست يد   ضو  التس يلات ابؼادية م   ابؼعدات  :الأشياء الملموسة-
 1.كا ج  ة كا فراد كالوسائ  الا  الية التابعة بؼؤسسة ابػدمة 

كي  د ب   درة م دمي ابػدمة على  وفتَ  افة ابؼعلومات التي  ساعد ال بوف   التعرؼ على ط يعة : الاتصال
ابػدمات ابؼعركضة ك  ل ت ا  ك  ل  ال درة على الا  الات كابؼخاط ة بلغة كاضحة كم  ومة بال س ة لل بوف  ك 

 2.إبلاغ ال بوف با عطاب كابؼشا   التي  د بردث   نظاـ   ديم ابػدمة 

إف ه ه ابؼعايتَ التسعة التي يعتمدها ال بوف     ييم جودة ابػدمة ليس  بالضركرة مست لة عن بعض ا ال عض   
ب  إف ال عض من ه ه ابؼعايتَ متداخلة    ك د   وف أحيانا م ملة ل عض ا   كيرل ال اح وف أف ه ه ابؼعايتَ  عد 

 3.ملائمة لت ييم جودة العديد من ابػدمات 

استًا ي يات  طوير ال بوف ذك الولا  : 01    

 

 

 

 

 

ه ة بضيد ع د ال بي الطائي أثر علا ات ال بوف على الولا  ال بوني دار أبؾد لل شر كالتوزي  ا ردف الط عة :ابؼ در
 . 117 ص 2018ا كلى 

هم ك  دأ ه ه ابػطوات  ابػطوات التي  ر   علي ا ابؼؤسسة ل سب كلا  عملائ ا ك إرضا: 01بي   الش   ر م 
من إزالة بـاكؼ ال بوف ك سب ث ت  كمن ثم التً ي  على  و عا     إلى   كيده ب يم إضافية كطرح سل  جديدة 
للمحافظة على العمي  ك ل ية حاجا     كمن ثم التً ي  على خ وصيات كمتطل ات    عمي    كمن ثم جع  

                                                           
  أطركحة ل ي    ادة د تورا دكلة   العلوـ الا ت ادية فرع بزطيط  جامعة ابع ائر  لية العلوـ دور التسويق في القطاع المصرفي بؿمد زيداف  1

. 102 إلى 100 ص من 2005-2004الا ت ادية كعلوـ التسيتَ س ة 
 دراسة حالة متعام  ابؽا ف ال  اؿ موبيليس ك الة   سة بؾلة دراسات   الا ت اد كادارة أثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبونعمرم سامي 2

 .271 ص 2021 جواف 01 العدد04ا عماؿ المجلد 
 .102بؿمد زيداف مرج  س   ذ ره ص 3

ال بوف المحتم  بالتً ي  
على إزالة بـاكؼ ال بوف  

ال بوف ابعديد بالتً ي  
 على  و عات ال بوف 

ال بوف ابؼت رر بالتً ي  على   كيد ال بوف 
 م  سلعة أك خدمة يشتًي ا ب يمة إضافية 

العمي  بالتً ي  على الاحتياجات 
 ابػاصة ب   عمي  

ال بوف الداعية بالتً ي  على 
جع  ال بائن يسابنوف بتسوي  
 م ت ات ابؼؤسسة كخدماتها 

ال بوف ال م جدد  عامل  
بالتً ي  على  طوير خطة 
 لاستعادة هؤلا  ال بائن 
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ال بوف يساهم   بي  ك سوي  م ت ات ك خدمات ابؼؤسسة كمن ثم كض  خطط للمحافظة على عملائ ا كج ب 
 .عملا  جدد 
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القدرة التنافسية :الثاني المبحث

  شط ابؼؤسسة   بيئة   افسية   د التمي  كالت وؽ على م افسي ا ضمن  طاع ال شاط كلا ي وف بؽا  ل  إلا من 
خلاؿ حيازتها على ع  ر أك ع اصر بسي ها ع  م كيعتبر م  وـ ال درة الت افسية ثورة ح ي ية   بؾاؿ إدارة 

ا عماؿ  نها  ساعد ابؼؤسسة على بر ي  التمي  كالت وؽ ابؼستمر على م افسي ا من خلاؿ ج ب أ بر عدد من 
. العملا 

التنافسية :الأول المطلب

 واج  ابؼؤسسات   ع ر الت  ولوجيا م افسة  ديدة كحادة   ظ  التغتَات ابغالية العابؼية  بفا يدفع ا إلى 
. ال ح    ه ا ابؼوضوع  كعن التوج ات ابغدي ة التي  سعى ابؼؤسسات لتط ي  ا كالت دم للم افسة كآثارها

مفهوم المنافسة  : أولا 

ابؼ افسة  عبر عن حالة التحدم أك ال راع ابغاص  غال ا بتُ اث تُ أك أ  ر من ابػ وـ ابؼت افستُ كابؼت افئتُ كبس   
حل ة كسطية بتُ التغتَ ال يئي كأدا  ابؼ ظمة كال راع ابؼتواص  من أج  ال  ا  من خلابؽا لا يستطي  ابؼت افسوف 
ال  ا  سلميا دكنها   ف   م افس ي دؼ إلى إزاحة خ م  أك م افس  خارج بؾالات ال مو كابغ وؿ على ابؼوارد 

 1.كالان راد بدمي ات بسي ه عن خ م  كبس ح  ابؼو   الت افسي ا فض  ك ضمن ل  ال  ا  ك الاستمرار

كابؼ افسة م وف أساسي من م ونات ال ظاـ التسوي ي  كهي  تعل  بالشر ات التي   تج ن س السلعة أك السل  
الش ي ة بؽا  كدرجة الت افس  ؤثر بش     تَ على  درة ابؼ ظمة كفرصت ا   اختيار السوؽ ابؼست دفة  الوسطا   

 2.ابؼوردين  ابؼ يج التسوي ي

هي العملية ابؼت اعلة التي بردث   السوؽ بتُ ابؼؤسسات ابؼختل ة كابؼت افسة للوصوؿ إلى ن س ال بائن  : ابؼ افسة
 3.جودة عالية  أرباح أ بر  كال درة على ال مود أماـ ابؼ افستُ

                                                           
أطركحة م دمة ل ي    ادة الد توراه   ميداف علوـ دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية لدى المؤسسات الرياضية بؾلد بؿمد 1

ك   يات ال شاطات ال دنية كالرياضية مع د علوـ ك   يات ال شاطات ال دنية كالرياضية بس رة  سم الإدارة كالتسيتَ الرياضي بز ص الإدارة كالتسيتَ 
 .77ص . 2020/2021الرياضي جامعة بؿمد خيضر بس رة لس ة 

 .152 ص 2005/2006  دار ال  ر العربي بحوث التسويق وتحديات المنافسة الدولية  وفي  بؿمد ع د المحسن   2
 مارس 01 عدد 03 بؾلة ال حوث كالدراسات الت ارية بؾلد دور اليقظة الإستراتيجية في تحقيق الميزة التنافسيةم حوت مسعودة   ن يب رجم 3

 .94 جامعة باجي بـتار ع ابة  ص 2019
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كيشتَ معتٌ ابؼ افسة إلى بؿاكلة ابؼ ظمات ال ضا  أك التخ يف من آثار ابؼ ت ات ال ديلة  بؼا   دم  هي   السوؽ  
 1.كبؿاكلة صرؼ العملا  عن  عاطي  ل  ال دائ 

مفهوم التنافسية  : ثانيا

إف م  وـ الت افسية م  د بىتلف كف ا بؼستول التحلي   كهو إما على مستول ابؼ شأة أك ال  اعة أك الدكلة  
. كيستخدـ ه ا ابؼ طلح على نطاؽ كاس  من جانب العديد من الا ت اديتُ كغتَهم

 درة الدكلة على إنتاج سل  كخدمات   افس   ا سواؽ العابؼية :"عرف ا بؾلس السياسة الت افسية ا مري ية بأنها 
إم انية   ديم م توج ذك جودة عالية كبسعر "أك هي2"ك  ن س الو   بر   مستويات معيشية   الآجاؿ الطويلة 

". م  وؿ من طرؼ ابؼست ل 

ابؼ شأة ابؼربحة كال ادرة على زيادة ربحيت ا من خلاؿ رف  الإنتاجية أك خ ض   اليف " عرؼ ابؼ شأة الت افسية 
 3".الإنتاج  أك برسي ا بعودة أك   ل  معا

الت افسية يعبر ع  ا ك  اس على ال ور   ا سواؽ بابؼ ت ات ابؼ اعة بطري ة مربحة كبذسد ابؼوا ف ابؼ شودة من "
 4".    ابؼؤسسة حتى   وف أفض  من م افسي ا ال عليتُ

 ي  د بالت افسية ابع ود كالإجرا ات كالابت ارات كالضغوط ك افة ال عاليات الإدارية  التسوي ية الإنتاجية -
. كالإبت ارية كالتطورية التي بسارس ا ابؼؤسسات من أج  ابغ وؿ على ر عة أ بر ا ساعا   ا سواؽ التي تهتم بها

ك عرؼ أيضا على أنها ال درة على ال مود أماـ ابؼ افستُ بغرض بر ي  ا هداؼ من ربحية كبمو كاست رار ك وس  -
كابت ار كبذديد  ك سعى ابؼؤسسات كرجاؿ ا عماؿ ب  ة مستمرة إلى برستُ ابؼرا   الت افسية بش   دكرم  نظرا 

. لاستمرار  أثتَ ابؼتغتَات العابؼية كالمحلية

                                                           
 بؾلة ال حوث العلمية كالإدارية تحقيق إستراتيجية التنمية المستدامة من خلال الميزة التنافسية للمؤسسة تٍ صبري ة   بن بػضر السعيد 1

 .111 جامعة ابؼسيلة ص 02/2017كالا ت ادية العدد 
جامعة بؿمد 2020 لس ة 01 العدد 14 بؾلد 2010.2018قراءة في مؤشرات تقرير التنافسية العالمي للجزائر خلال الفترة طارؽ را ي 2

 .204سوؽ أهراس  ص .الشريف مساعدية 
 جان ي 9   بؾلة العلوـ الاجتماعية كالإنسانية   العدد مرتكزات تطوير الميزة التنافسية للاقتصاد الجزائريكصاؼ سعيدم   . ويدر بؿمد 3

2004. 
م  رة م دمة      من متطل ات ني    ادة ابؼاجستتَ   إدارة المعرفة كمدخل لتدعيم القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية بور وة ع د ابؼال  4

علوـ التسيتَ  لية العلوـ الا ت ادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ الت ارية  سم علوـ التسيتَ فرع  سيتَ ابؼوارد ال شرية جامعة م تورم  س طي ة الس ة 
 .45  ص 2011/2012
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الت افسية م  وـ متعدد ا بعاد  بذت د ابؼؤسسة   بر ي     د احتلاؿ مو     افسي مستمر   السوؽ -
فالت افسية حالة ذه ية  دف  إلى الت  تَ   ال ي يات التي بذع  ابؼؤسسة برافظ ك طور مو ع ا   السوؽ   أطوؿ 

. فتًة بف  ة

يعتبر ا ت اد ما . ك عرؼ ابؼ افسة الدكلية بأنها امتداد أك بؿا اة ل موذج السوؽ الت افسية ابؼتسمة بال  ا ة-
  افسيا إذا ما بس ن من ال مو دكف  يد على مي اف ابؼدفوعات كي وف أداؤه جيدا إذا ما بمى بسرعة أعلى من 

 1.ا ت اديات أخرل

بي   م  وـ الت افسية على مستول ابؼؤسسة    درتها على  ل ية حاجيات زبائ  ا ابغاليتُ كابؼر   تُ     -
 2.م افسي ا  أك  درتها   ابغ اظ على كضعيت ا   السوؽ ك طويرها

كعلي  فإف الت افسية ما هي إلا ذل  التحدم ال م  سعى من خلابؽا ابؼ ظمة إلى برستُ أدائ ا عن طري  زيادة 
الإنتاجية  كالرف  من مستول ابعودة من أج   ل ية حاجات ابؼست ل تُ بش   أ  ر   ا ة م ارنة م  ابؼ ظمات 

. ا خرل

ك  إطار ه ا السياؽ بذدر ب ا الت ر ة بتُ الت افسية كابؼ افسة  حي  أف ه اؾ فر ا م اهيميا هاما بتُ ابؼ طلحتُ  
إذ بي ن اعت ار ابؼ افسة  م  وـ  وضيحي يسمح ل ا بوصف ابغالة ابػاصة با عماؿ  كيتعل  ا مر ه ا بهي   
السوؽ  كه ا ا ختَ ي وف   حالة ابؼ افسة التامة ع د  وفر ال عد ا مامي ابؼتم      واجد عدد   تَ من 

. ابؼؤسسات

 ما أف دراسة ابؼ افسة  سمح بت ييم الوض  الت افسي للمؤسسة  بالإضافة إلى   ديم معطيات عن أهم خ ائص 
 3.    مؤسسة على حدا  ك  ييم ن اط ال وة كالضعف ل   م  ا

 :   ف الت افسية إلى ص  تُ بنا: أنواع التنافسية: ثالثا 

 ك تضمن   افسية ابؼ تج ك  افسية ابؼؤسسة: التنافسية بحسب الموضوع .1

                                                           
 الس ة 2009مايو . سلسلة دكرية  عتٌ ب ضايا الت مية   الدكؿ العربية العدد ال ال  ك ال مانوف ات تطوير القدرة التنافسيةسسياعيسى بؿمد الغ الي 1

 .5ال ام ة ابؼع د العربي للتخطيط بال وي  م ظمة عربية مست لة ص
 .235 ص 2014ديسمبر -2بؾلة ال حوث الا ت ادية كابؼالية العدد– في رفع القدرة التنافسية للمؤسساتالإبداعدور –بغداد  ربالي 2
 بز ص علوـ التسيتَ فرع إستًا ي ية السوؽ  م  رة ماجستتَ الترويج في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة الوطنيةإستراتيجيةدور   اب م اؿ 3

 .140 ص  ظ  الا ت اد الت افسي جامعة بؿمد بو الضياؼ ابؼسيلة  لية العلوـ الا ت ادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ الت ارية 
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ل    غتَ  اؼ ك  تَا ما يعتمد على . عتبر   افسية ابؼ تج  رطا ضركريا لت افسية ابؼؤسسة :تنافسية المنتج . أ
معتُ  كيعد ذل  أمرا مضللا باعت ار أف ه اؾ معايتَ أخرل  د  سعر الت ل ة  معيار كحيد لت ويم   افسية م تج

 .  وف أ  ر دلالة   ابعودة كخدمات ما بعد ال ي 

 عتبر   افسية ابؼؤسسة أشم   كيتم   ييم ا عن طري  هوامش    ابؼ ت ات من ج ة  :تنافسية المؤسسة . ب
  اليف ال  ية   ال   ات العامة   ن  ات ال ح  كالتطوير   ابؼ اريف ابؼالية :كا ع ا  الإبصالية التي بقد من بي  ا 

. كلا يتم ذل  إلا إذا ح     يما إضافية      مستوياتها   كمن ثم فابؼؤسسة مطال ة بت ديم  يمة لعملائ ا

ك تم     الت افسية ابؼلحوظة كال درة الت افسية  : التنافسية وفق الزمن .2

 عتمد ه ه الت افسية على ال تائج الابهابية المح  ة خلاؿ دكرة بؿاس ية غتَ أن  بهب ألا :التنافسية الملحوظة . أ
نت ا ؿ بشأف ه ه ال تائج ل ونها  د    م عن فرصة عابرة   السوؽ أك عن ظركؼ جعل  ابؼؤسسة   كضعية 

. احت ارية

ابؼو     السوؽ  ابؼركنة كمعرفة  ي ية العم   ابعودة  :  ست د إلى بؾموعة من ابؼعايتَ: القدرة التنافسية . ب
ابػدمات  الت اليف الإنتاجية  مردكدية رأس ابؼاؿ ابؼست مر  حي  أف ه ه ا ختَة  ربط ا علا ات متداخلة فيما 
بي  ا  ك   معيار يعتبر ضركرم  ن  يوضح جان ا من ال درة الت افسية  كي  ي ابؼؤسسة صامدة   بيئة مضطربة  
كل    لا ي  ي بد رده  ك ست د ال درة الت افسية على ال رص ابؼست  لية ب ظرة طويلة ابؼدل من خلاؿ عدة دكرات 

 1.استغلاؿ

أسباب التنافسية  : رابعا 

:  رج  ا س اب التي جعل  الت افسية الر ن ا ساسي   نظاـ ا عماؿ ابؼعاصرة إلى عوام  متعددة أبن ا

ضخامة ك عدد ال رص   السوؽ العابؼي بعد أف ان تح  ا سواؽ أماـ حر ة بررير الت ارة الدكلية نتي ة _ 
 .ا  ا يات الغات كم ظمة الت ارة العابؼية 

كفرة ابؼعلومات عن ا سواؽ العابؼية كالس ولة ال س ية   متابعة كملاح ة ابؼتغتَات نتي ة    يات ابؼعلومات _ 
كالا  الات  ك طوير أساليب بحوث التسوي   كالش افية ال س ية التي  تعام  بها ابؼ ظمات ابغدي ة   ابؼعلومات 

 .ابؼت لة بالسوؽ كغتَها من ابؼعلومات ذات الدلالة على مرا  ها الت افسية
                                                           

 رسالة م دمة ل ي    ادة ابؼاجستتَ   فرع إدارة ا عماؿ   .تطويرىا.تنميتها .الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية مصادرىا عمار بو  اؼ  1
 .11.12 ص 2002.جامعة ابع ائر 
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س ولة الا  الات ك  ادؿ ابؼعلومات بتُ ابؼ ظمات ابؼختل ة  كفيما بتُ كحدات كفركع ابؼ ظمة الواحدة ب ض  _ 
 .   ة الانتًن  كغتَها من آليات الا  الات ابغدي ة

 دف  نتائج ال حوث كالتطورات الت  ية ك سارع عمليات الإبداع كالابت ار ب ض  الاست مارات الضخمة   _ 
 1.عمليات ال ح  كالتطوير كنتي ة التحالف بتُ ابؼ ظمات ال برل   ه ا المجاؿ

مستويات التنافسية  : خامسا

: نظرا لا ساع م  وـ الت افسية تم التميي  بتُ ثلاث مستويات بؽا كهي  التالي

الت افسية هي  درة ال لد على  وليد ال يم ابؼضافة  كمن ثم زيادة ال ركة الوط ية :التنافسية على مستوى الدولة .1
عن طري  إدارة ا صوؿ كالعمليات بابعاذبية كابؽ وـ  كبالعوبؼة ك الا تًاب كربط ه ه العلا ات   بموذج 

 2.ا ت ادم اجتماعي  ادر على بر ي  ه ه ا هداؼ

 درة ال لد على إنتاج السل  ك ابػدمات التي :"  ما  عرؼ ابؽيئة ا مري ية للم افسة ال  اعية   افسية الدكلة بأنها 
".    ح   امتحاف كاختيار ا سواؽ الدكلية ك  الو   ن س  برافظ ك وس  الدخ  ابغ ي ي للمواط تُ 

ال درة على بر ي  معدلات بمو مر  عة كمستدبية من دخ  :" فيما يعرؼ   رير ابؼ افسة العابؼية   افسية الدكلة بأنها
 3".ال رد من ال ا ج المحلي الإبصالي ابغ ي ي 

: كيرل ابؼع د الدكلي للت مية الت افسية على مستول الدكلة بأنها م درة بلد ما على

: أف ي تج أ  ر كأ  أ نس يا كي  د بال  ا ة _

. من خلاؿ برسي ات   الإنتاجية كاستعماؿ ابؼوارد بدا في ا الت  ية كالت ظيم :   ل ة أ  

. كف ا  فض  معلومات السوؽ ك   يات الإنتاج: ار  اع ابعودة

كهي ال لة م  ابغاجات العابؼية كليس ف ط المحلية   ابؼ اف كال ماف كنظم التوريد  بالاست اد إلى : ابؼلائمة
. معلومات بؿدثة عن السوؽ كمركنة  افية   الإنتاج كالتخ ين كالإدارة

                                                           
. 2004 جان ي 9  بؾلة العلوـ الاجتماعية كالإنسانية   العدد مرتكزات تطوير الميزة التنافسية للاقتصاد الجزائري ويدر بؿمد  كصاؼ سعيدم  1
 بؾلة دراسات مت دمة   ابؼالية كالمحاس ة إشكالية تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الصغيرةوالمتوسطة في الجزائر: بوع   م ط ى  م ار ي بظرة2

 .3جامعة سيدم بلع اس ص02 العدد 2018جويلية 
 جامعة بؿمد بو 2010  جواف (1)العدد / 08 بؾلة أبحاث كدراسات الت مية المجلد التنافسية والميزة التنافسية في منظمات الأعمالسالم الياس3

 .237إلى 235  ص من 30/06/2021الضياؼ ابؼسيلة ابع ائر  اريخ ال شر 
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أف ي ي  أ  ر من السل  ابؼ  عة كالتحوؿ بكو السل  عالية الت  ي  كالت  ية كبالتالي ذات  يمة مضافة عالية   _ 
. السو تُ ابػارجية كالمحلية  كبالتالي يتح   على عوائد أ بر متم لة   دخ   ومي أعلى لل رد

است طاب الاست مارات ا ج  ية ابؼ ا رة بدا يوفره من م اخ م اسب كبدا  رفع  الاست مارات ا ج  ية من ابؼ ايا _ 
. الت افسية التي  ضاؼ إلى ابؼ ايا ال س ية

إف التعاريف الساب ة   بؾمل ا  ر   على ال مو الا ت ادم ك زيادة معدؿ ن يب ال رد من الدخ  الوطتٍ  إلا أف 
ذل  لا يعتبر ابؼؤ ر الوحيد على   افسية الا ت اد الوطتٍ ب  يتعدل ذل  إلى الإنتاج بال مية ا  بر كابعودة 
العالية كابؼلائمة   ال ماف كابؼ اف م  متطل ات ابؼست ل  المحلي كالدكلي  كيتطلب ذل   وافر بيئة عم  مع زة 

لت افسية ابؼ ظمات ابؼ ونة لل سيج الا ت ادم على مستول الدكلة  م   كفرة عوام  الإنتاج  ابؼو   ابعغرا   عدد 
الس اف  التشريعات ابؼختل ة  الدكر الا ت ادم للدكلة كمدل ملائمة ه ه ابؼتغتَات لاست طاب الاست مارات 
ا ج  ية ابؼختل ة كالتي من  أنها بر ي  م ايا   افسية للا ت اد الوطتٍ بالإضافة إلى معدلات ال ادرات ابؼر  عة 
كالتي  عتبر من أهم المحددات التي  ؤثر على الرف  من معدلات الدخ  ال ردم حي  أف الدكؿ التي  عتمد   
صادراتها على م ت ات ذات  يمة مضافة مر  عة بهامش ربح مر    من  أنها بر ي  معدلات دخ  مر  عة بدا 

. بو   الرخا  كالتطور 

 درة ابؼ ظمات    طاع ص اعي "  عتٍ الت افسية على مستول ال طاع بأنها:التنافسية على مستوى القطاع.2
معتُ   دكلة ما على بر ي  بقاح مستمر   ا سواؽ الدكلية دكف الاعتماد على الدعم كابغماية ابغ ومية كبالتالي 

". بسي   ل  الدكلة   ه ه ال  اعة 

ك  اس   افسية ص اعة معي ة من خلاؿ الربحية ال لية لل طاع كمي ان  الت ارم كبؿ لة الاست مار ا ج بي ابؼ ا ر 
 1.الداخ  أك ابػارج  إضافة إلى م اييس  تعل  بابعودة ك الت ل ة للم ت ات على مستول ال  اعة

كي وف ال طاع   افسيا إذا  ان  الإنتاجية ال لية للعوام  في  مساكية لدل ابؼ ظمات ا ج  ية ابؼ ابضة أك أعلى 
. م  ا  أك  اف مستول   اليف الوحدة بابؼتوسط يساكم   اليف الوحدة للم ابضتُ ا جانب أك ي   ع  ا

ال درة على   كيد ابؼست ل  بد ت ات كخدمات " بي ن  عري  ا على أنها:التنافسية على مستوى المؤسسة .3
بش   أ  ر   ا ة كفعالية من ابؼ افستُ الآخرين   السوؽ الدكلية  بفا يعتٍ بقاحا مستمرا بؽ ه ابؼؤسسة على 

                                                           
م  رة م دمة ل ي    ادة ابؼاجستتَ   علوـ التسيتَ  لية علوـ التسيتَ كالعلوـ الا ت ادية الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ح اج ع د الرؤكؼ 1

 .9.10  ص 2006/2007 بس ي دة لس ة 55أكت 20 سم علوـ التسيتَ بز ص ا ت اد ك سيتَ مؤسسات جامعة 
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ال عيد الدكلي   ظ  غياب الدعم كابغماية من     ابغ ومة  كيتم ذل  من خلاؿ رف  إنتاجية عوام  الإنتاج 
 1.ابؼوظ ة   العملية الإنتاجية

استراتيجيات التنافسية ومؤشراتها : المطلب الثاني 

الاستراتيجيات التنافسية  :أولا

. إف ابؼ افسة   سوؽ ما يتطلب بفارسات كخطط كاستًا ي يات عددها بور ر كهي الاستًا ي يات الت افسية
ف  اؾ عدد من الاستًا ي يات ا ساسية  د  ط   ابؼ ظمة إحداها أك بعض ا  يتم عرض ه ه الاستًا ي يات فيما 

: يلي

:  ط ي  نظاـ صارـ للتوص  إلى ما يلي  تطلب ه ه الإستًا ي ية: إستراتيجية القيادة بالتكاليف.1

. رف    ا ة الوحدة ماليا_

. الر ابة ال ارمة على خطط الإن اؽ_

. است عاد حسابات العملا  ابؽامشية_

.   مية  وة ال ي _

ك عم  إستًا ي ية ال يادة بالت اليف على بضاية ابؼ شأة من بـاطر ضغط  ول بصاعات العملا  حي  أف 
ه ه ابعماعات  د    ح   بفارسة  وتها ع دما  ضطر ابؼ شأة بػ ض ا سعار إلى مستول أ   من ابؼت افستُ 
سعرا ك أ  رهم   ا ة ك إ  اع ابؼ شأة الإستًا ي ية ال يادة   الت اليف بومي ابؼ شأة أيضا من ضغوط بصاعات 

.  ابؼوردين حي     ح لدي ا الرؤية ال افية لتتلا ـ م  ال يادة     ل ة مدخلات العملية الإنتاجية

: كيؤدم  ط ي  ابؼ شأة إستًا ي ية ال يادة   الت اليف إلى بر ي  بعض ابؼمي ات الت افسية م  

. ضركرة ابغ وؿ على ح ة سو ية عالية_ 

. إم انية ال  اذ إلى م ادر ابؼواد ابػاـ_ 

. الشرا  ب ميات ا ت ادية بػ ض مدخلات العملية الإنتاجية_ 

 1.است مار ابؼ يد من ا مواؿ لتحدي  ابؼعدات كالار  اع بدستول   ا تها_ 

                                                           
  .10-9 ن س ابؼرج  الساب   ص 1
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ه ا ابػيار الاستًا ي ي يوفر للوحدة الا ت ادية ابغماية بذاه ابؼ افستُ بس ب كلا  ال بوف :التمايز إستراتيجية.2
للم تج ا صلي كبحساسية أ   بذاه السعر كب  س الو   سي ل  خيار التماي  أك الاختلاؼ من  وة مساكمة 

ال بائن كالمج  ين على السعر نتي ة ن ص ال دائ  ابؼت افسة أك ال ابلة للم ارنة   حي   تطلب إستًا ي ية التماي  
من الوحدة الا ت ادية  وافر معلومات عن العملا  كابؼ افسوف   السوؽ التي  عم  في ا من خلاؿ  ش ي  فري  

 2.عم  م مت  ابغ وؿ على ه ه ابؼعلومات بػل  بساي  عن ابؼ افستُ الآخرين

ك  ل  زيادة عدد  إف التماي  بي ن ابؼ ظمة من فرض السعر ال م  راه م اس ا :الخدمات المقدمة للعملاء.3
 .الوحدات ابؼ اعة كابغ وؿ على درجة عالية من كلا  ابؼست ل  لعلامت ا

كبي   كلا  ابؼست ل  بؼ ت ات كخدمات ابؼ شأة كبسي  ما   دم  ابؼ شأة  عوائ  للدخوؿ لل  اعة أماـ ابؼ افستُ 
. ابعدد

 :إلى  ر ي  ابؼ شأة ع د كض  استًا ي ياتها على ما يلي  شتَ ه ه الإستًا ي ية:إستراتيجية التركيز .4

.  ربوة معي ة من العملا    ظ  سوؽ معتُ_

. خط معتُ من خطوط الإنتاج _

. م تج معتُ من م يج ابؼ ت ات _

. بمط معتُ من الت  ولوجيا _

إستًا ي ية التً ي  بال درة على التط ي  دكف حاجة إلى موارد   تَة  كبدخاطر بؿددة  حي  أف ابؼوارد لا يتم  ك تمي 
 وزيع ا أك  شتيت ا على بؾالات    ولوجية متعددة أك على عديد من أنواع ابؼست ل تُ أك على م ت ات 

 3.متعددة

مؤشرات التنافسية  :ثانيا 

: إف المحللتُ الا ت اديتُ يعتمدكف     ييم م للوض  الت افسي ل   مؤسسة على عدد من ابؼؤ رات أبن ا

                                                                                                                                                                                     
 .40 إلى 38ص من . 2009دار ابؼستَة لل شر كالتوزي  . الإدارة الإستراتيجية وتنمية الموارد البشريةبؿمد بظتَ أبضد 1
 بؾلة الغرم للعلوـ الا ت ادية استعمال تحليل ربحية الزبون كأداة إستراتيجية في إدارة علاقة الزبون وتحقيق الميزة التنافسيةحاتم  ريم  اظم 2

 .13.14 لية الإدارة كالا ت اد جامعة ال وفة ص.2014كالإدارية الس ة العا رة المجلد الساب  العدد ال لاثوف 
 .41إلى 40بؿمد بظتَ أبضد مرج  س   ذ رهص 3
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يعتبر مؤ ر الربحية  افيا على الت افسية ابغالية للمؤسسة   ما أف ابغ ة من السوؽ هي ا خرل : الربحية.1
 ش   مؤ را عن الت افسية  إذا  ان  ابؼؤسسة  عم  على  عظيم أرباح ا  أم أنها لا  ت ازؿ عن الربح لمجرد بر ي  

غرض رف  ح ت ا من السوؽ  كبي ن للمؤسسة أف   وف   سوؽ   افسية نتي ة هي ذاتها بكو التًاج   ك  
كإذا  ان  ربحية ابؼؤسسة التي  ريد . ه ه ابغالة فإف الت افسية ابغالية للمؤسسة لن   وف ضام ة لربحيت ا ابؼست  لية
 . السو يةتها  وف مر  طة ب يمابغالية ال  ا    السوؽ ي  غي أف بستد إلى فتًة من ال من  فإف  يمة أرباح ابؼؤسسة 

ك عتمد ابؼ اف  ابؼست  لية للمؤسسة على إنتاجيت ا ال س ية ك  ل ة عوام  إنتاج ا  ك  ل  على ابعاذبية ال س ية 
بؼ ت اتها على امتداد فتًة طويلة  كعلى إن ا  ا ابغالي   ال ح  كالتطوير أك البرا ات التي بر   علي ا  إضافة إلى 
العديد من الع اصر ا خرل  ك عتبر ال وعية ع  را هاما لا تساب ابعاذبية  كمن ثم ال  اذ إلى ا سواؽ كالمحافظة 

 1.علي ا

إف   ل ة ال    ابؼتوسطة بال ياس إلى   ل ة ابؼ افستُ بس   مؤ را  افيا عن الت افسية   فرع :تكلفة الصنع .2
نشاط ذم إنتاج مت انس ما لم ي ن ضعف الت ل ة على حساب الربحية ابؼست  لية للمشركع  كبي ن لت ل ة 

كحدة العم  أف بس   بديلا جيدا عن   ل ة ال    ابؼتوسطة ع دما   وف   ل ة اليد العاملة  ش   ال س ة ا  بر 
 2.من الت ل ة الإبصالية  إلا أف كجود ه ه الوضعية     ا ص

ي  د بالإنتاجية معدؿ الإنتاج م ارنة بالوسائ  كعوام  الإنتاج ابؼستخدمة    :الإنتاجية الكلية للعوامل.3
ك عتبر الإنتاجية من أهم . بر ي    أم ذل  ابؼستول من ال اعلية   بروي  مدخلات الإنتاج إلى بـرجات

 3.ابؼؤ رات الدالة على الت افسية

من ابؼم ن بؼؤسسة ما أف بر   أرباحا ك ستحوذ على ج   هاـ من السوؽ الداخلية  :الحصة من السوق.4
بدكف أف   وف   افسية على ابؼستول الدكلي  كبودث ه ا ع دما   وف السوؽ المحلية بؿمية بع  ات بذاه الت ارة 
الدكلية   ما بي ن للمؤسسات الوط ية أف   وف ذات ربحية آنية كل   ا غتَ  ادرة على الاحت اظ بابؼ افسة بذاه 
بررير الت ارة  ل ل  بهب م ارنة   اليف ابؼؤسسة م    اليف م افسي ا الدكليتُ  كع دما  تح   حالة  وازف 
 عظيم ابؼ اف  ضمن  طاع نشاط معتُ  ذك إنتاج مت انس فإن   لما  ان  الت ل ة ابغدية للمؤسسة ضعي ة 
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بال ياس إلى الت اليف ابغدية بؼ افسي ا   لما  ان  ح ت ا   السوؽ أ بر  ك ان  ابؼؤسسة أ بر ربحية م  
 1.افتًاض  ساكم ا مور ا خرل  فابغ ة من السوؽ  تًجم إذف ابؼ ايا   الإنتاجية أ    ل ة عوام  الإنتاج

: مميزات ونتائج التنافسية: ثالثا

  تمي  الت افسية بابػ ائص التالية  :التنافسية مميزات .1

 .التحوؿ من ابؼي ة ال س ية إلى ابؼي ة الت افسية_ 

 .سرعة الانتشار ابعغرا  لظاهرة الركاج كال ساد_

 .التحوؿ من ابؼ افسة المحلية إلى ابؼ افسة العابؼية_ 

 .ا ساع انتشار التحال ات الإستًا ي ية_

 :للت افسية عدة نتائج ن  ر م  ا :التنافسية نتائج .2

 . طوير ابؼ ت ات كبز يض الت اليف ال لية كبز يض ا سعار_

 .زيادة ابغ ة السو ية للمؤسسة كبرستُ ابؼر   الت افسي بؽا_

 2.برستُ ربحية ابؼؤسسة من خلاؿ زيادة ابؼ يعات كابل اض فتًة استًجاع رأس ابؼاؿ_

مفهوم القدرة التنافسية وأىميتها :المطلب الثالث

مفهوم القدرة التنافسية  : أولا 

ما استطاع  ابؼ ظمة من بز يض  ل  ا ال لية  ك ان  م يعاتها   وؽ ه ه " عرؼ من جانب بز يض ال ل ة بأنها 
 3".ال لف فإنها   وف  د ح    ابؼي ة الت افسية كذل  من خلاؿ   ديم  يمة مت و ة أك  ل ة م خ ضة لل بائن

بأنها بؾموعة الإم انيات كابؼ ارات التي بستل  ا ابؼؤسسة كالتي بس   ا من بر ي  رغ ات ابؼست ل تُ "ك عرؼ أيضا 
بؾموعة من ابػ ائص " أك هي 1"بش   أفض  من م افسي ا  بفا ي ع س إبهابا على ح م ح ت ا السو ية 
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التي  ت رد بها ابؼ ظمة عن غتَها كالتي  تم     الإبداع كالتمي  كالتي بس   ا من   ديم خدمات لعملائ ا بش   
 2".جديد كاست طاب عملا  جدد باستمرار ك دار بواسطة نظاـ معلومات إدارم بشرم مت اس  

ار  ط م  وـ ال درة الت افسية من حي  ابؼستول كا ص  بابؼستول ابع ئي للتحلي  الا ت ادم حي  ا تًن  بداية 
فدائما ما ي درج  ابغدي  حوؿ ال درة  استخداـ ه ا ابؼ  وـ بابؼشركع ال ردم م   إ امت  كانت ا ا ب تائج أعمال  

: كبي ن ال ظر بؼ  وـ الت افسية من زاكيتتُ بنا الت افسية بؼشركع ما م اب  مشركع آخر يعم    ذات المجاؿ 

 .من كج ة نظر ابؼ شأة أك الدكلة_
 .  ا ج  ال  تَ أك ا ج  الطوي _

كيشتَ م  وـ الت افسية ب ساطة إلى  درة م شآت دكلة ما على ابؼ افسة م  ابؼ شآت ا ج  ية  ك تع ز ه ه ابؼ درة 
: ب لاثة عوام  هي

 .مستول   اليف ابؼ شأة_
 .مستول الإنتاجية_
 3.جاذبية ابؼ ت ات للمست ل  العاـ_

م ايا طويلة ا ج   سرم ك تدف  عبر م ظمة العم  خلاؿ "عرف  ال درة الت افسية   بيئات ا عماؿ الدكلية بأنها 
 4".فتًة زم ية بفتدة   ك تضمن ال درات الت افسية بضاية ابؼوارد ابػاصة بد ظمة العم  خلاؿ ابؼست    

خاصية أك بؾموعة من :كه اؾ من ير      عري   لل درة الت افسية على ابغ ة السو ية  فيعرف ا على أنها بس  
 .ابػ ائص التي  توفر علي ا ابؼؤسسة كالتي  سمح بابغ وؿ على ح ة من السوؽ بس   ا مست  لا من ال مو
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أىمية القدرة التنافسية : ثانيا

     أبنية ال درة الت افسية من  ونها  عم  على  وفتَ ال يئة الت افسية ابؼلائمة لتح ي    ا ة بز يص 
ابؼوارد كاستخدام ا ك ش ي  الإبداع كالابت ار  بدا يؤدم إلى برستُ ك ع ي  الإنتاجية كالار  ا  بدستول نوعية 

الإنتاج كرف  مستول ا دا  كبرستُ مستول معيشة ابؼست ل تُ عن طري  بز يض الت اليف كا سعار بالإضافة 
إلى أف ال درة الت افسية  ساعد على ال ضا  على أهم الع  ات التي  واج  برستُ ال  ا ة كالإنتاجية  ألا كهي 
مش لة السوؽ المحلي التي براكؿ دكف الاست ادة من  وفتَ ابغ م ال  تَ كعلي  فاف  وفتَ ال يئة الت افسية  عتبر 

. كسيلة فعالة لضماف ال  ا ة الا ت ادية ك ع ي  ال مو الا ت ادم كبرستُ مستويات ابؼعيشة

: ك  من أبنية ال درة الت افسية  

ألا كهي ع  ة ضي    ساعد على ال ضا  على إحدل أهم الع  ات التي  واج  برستُ ال  ا ة الإنتاجية .1
 .السوؽ المحلي

 ما أف  وفتَ ال يئة الت افسية يعتبر كسيلة فاعلة لضماف ال  ا ة الا ت ادية ك ع ي  ال مو الا ت ادم كبرستُ .2
 .مستويات ابؼعيشة

 1.بالإضافة إلى أف ال درة الت افسية  ع س ال  ات ابؽي لية ا ساسية ل   ا ت اد كطتٍ.3

متطلبات القدرة التنافسية :المطلب الرابع 

لل درة الت افسية   تُ أساسيتُ أما ا كؿ ف و  درة التمي  على ابؼ افستُ   ابعودة ك السعر ك  و ي  التسليم أك 
خدمات ما     ال ي   ك  ا   الابت ار كال درة على التغتَ السري  ال اع  كأما الش  ال اني ف و ال درة على 
مغازلة سريعة للعملا   تهيئ ك  يد رضائ م كبر ي  كلا هم  كلا    أف ال  اح   الش  ال اني متو ف على 

. ال  اح   الش  ا كؿ

كعلي  فال درة الت افسية هي ابؼ ارة أك الت  ية أك ابؼورد ابؼتمي  ال م يتيح للمؤسسة إنتاج م اف  للعملا     يد عما 
: ي دم  بؽم ابؼ افسوف كلل درة الت افسية متطل ات هي

كي  د ب ل   وفتَ بؾموعة من ال يم كابؼعت دات التي  غرس ا الإدارة العليا   بـتلف :ثقافة وقم المؤسسة .1
مستويات العاملتُ كيتشار وف في ا كذل  من خلاؿ  عارات كرموز ك  ا سلو يات ال دكة من ال ادة  كه  ا 
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 ت يأ للم ظمة ث افة ثرية  ؤثر ابهابيا على إدراؾ ابؼديرين كالعاملتُ بؼوا ف العم  كعلى طرؽ    تَهم ك راراتهم 
 .كسلو ياتهم 

 باعت ارها أبشن أصوؿ ابؼؤسسة م  بز يص الاست مارات ال افية لتعظيم :الاىتمام الفائق بالموارد البشرية .2
إنتاجية ه ا ابؼورد ل د أص ح  ابؼعرفة أهم كأ يم من ابػدمات كحتى رأس ابؼاؿ كأص ح  ابغاجة للمدير أك 
العام  أك ابؼوظف ابؼتم ن ف ريا كم اريا على رأس  ائمة  ع ي  الت افسية للمؤسسة حي    رؤكس م  تولد 

 .ا ف ار ك تطور الابت ارات ك  اغ ا هداؼ كالاستًا ي يات
لتت يف م  ابؼتغتَات ابؼتلاح ة   بيئة   افسية كه ا ما يساهم   تهيئة :القدرة على التعلم من التجارب .3

ابؼؤسسة   بيئة ا عماؿ ابغافلة بدوا ف  د برسن ابؼؤسسة إدرا  ا أك لا  وف    ذل   ما أف ابؼ افستُ بي ن 
 .أف ي ونوا م درا جيدا للتعلم ك طوير ا هداؼ كالاستًا ي يات

 ك موا  ة أك حتى است اؽ ابؼتغتَات ابؼتلاح ة   ال يئة المحيطية :على التغيير القدرة .4
 .سياسيا  شريعيا ث افيا ا ت اديا ف يئة ا عماؿ ابؼعاصرة أص ح  دي امي ية سريعة التغتَ

بر  برنامج ابعودة الشاملة كيتضمن ذل  برنامج للتحسن ل افة :التوجيو التسويقي لكافة أنشطة المؤسسة .5
 1.بؾالات ككحدات ا دا  بابؼؤسسة م  مستول عاؿ لدراسة السوؽ كللم يج التسوي ي كبػدمة العمي 

كهو ما يساعدها على برستُ ابعودة كخ ض لت ل ة الت افس :كفاءة وفعالية العمليات الرئيسية في المنظمة .6
 2.بالو  
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العلاقة بين ولاء العميل والقدرة التنافسية  :الثالث المبحث

إف بر ي   درة   افسية   سوؽ   افسي مطلب  سعى إلي     م ظمة  ريد ال  ا  كبر ي  أرباح ك   مورد من 
هو أهم مورد  سعى ابؼ ظمات لتطويره  (العمي )موارد ابؼؤسسة ل  اثر   بر ي  ال درة الت افسية كابؼورد ال شرم 

. ك  ميت  لي وف ل  ا ثر الابهابي على ال درة الت افسية

العميل والميزة التنافسية :الأول المطلب

إف خل   يمة متمي ة للعملا  كالت ل ة ابؼ خ ضة نس يا بي ن أف  ع س مضموف ابؼي ة الت افسية  ل ا 
ف مي  ابؼؤسسات برتاج إلى إدارة عملية ه ه ابؼي ة  كالاهتماـ أ  ر بالعملا  كالتوج  بهم كإم انية برويل م إلى 

. ح  مل ية

الإدارة بالعملاء :أولا

إف ابؼؤسسات التي  ر   على عملائ ا ك عت   ابؼ دأ ال م ي ادم بضركرة ابغ وؿ على ا بر  در من رضا 
. العمي  من خلاؿ جعل  بؿور نشاط  يانها الت ظيمي هي م ظمة  دار بالعملا 

ي  د ب ل  جع  العمي  هو ابؼر   أم أف يتحوؿ إلى بؿور ل افة ا نشطة أك التأثتَات بش   بهع  من اليستَ 
. على  افة العاملتُ معرفة بوج  الد ة ما هو ابؼطلوب م  م لضماف استمرارية كلا  العمي  للمؤسسة

: بر   ابؼؤسسات التحوؿ إلى أسلوب الإدارة بالعملا  بإنتاج عدة إستًا ي يات ن  ر م  ا

على ابؼؤسسة أف   وـ بت ديم م ت ات  ست يب :التحول من أزمة الهوية إلى التركيز على البؤرة.1
للاحتياجات ال علية للعمي  كليس العم  على ج ب انت اه العمي  بؼ ت ات ربدا لا  رضي   كبالتالي جعل  م در 

لل مو ل ا على ابؼؤسسات التي  ريد أف بر   مي ة   افسية غتَ  ابلة للت ليد من خلاؿ الإدارة بالعملا   أم  
 1.التً ي  على ما هو أ  ر  يمة لعملائ ا ابؼست دفتُ

يتح    سب رضا العمي  من خلاؿ عم     ابؼؤسسة من اجل  :من الإصغاء إلى رفع صوت العميل.2
كاعت اره بؿور اهتمام ا كيتم ذل  من خلاؿ الاستماع كجع  صو   مسموعا      أرجائ ا كيتم ذل  من خلاؿ 

 .التمس  الدائم باستمرارية العلا ة بي   كبتُ ابؼؤسسة
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إف العلا ة داخ  ابؼؤسسة لم  عد علا ة رئيس كمرؤكس احدبنا يأمر ك الآخر ي    كل   ا  :التعاون الشامل.3
علا ة  عاكف فال   ي  ؿ ج ده كيتعاكف كما على ال ائد إلا أف ي س  ه ه ابع ود من أج   ل ية حاجات 

 .ك و عات العملا 

إف الولا  لم يعد مسألة إج ارية كل   ا رغ ة إدارية لدل  :الانتقال من رضا العميل إلى حماسو الدائم.4
العمي  كلتدعيم ذل  على ابؼؤسسات الاهتماـ با دا  ابؼتمي  ال م بهع  العمي  لا ي ت ي بالولا   ب  يتحوؿ 
إلى  اب  بـلص للمؤسسة كيتم بر ي  ذل  من خلاؿ التً ي  على العلا ة بتُ ابؼؤسسة كالعمي  بش   غتَ 
عادم  وم كمستمر لدرجة أنها    ح بزمن بحاجا   ك ر  ي إلى مستول إثارة دهشت  ك  ا معاملت  بأسلوب 

ك د يتم من خلاؿ استحداث أسلوب جديد للتعام  م  العملا  كيؤدم إلى خل  مي ة .يتم اه بغرض  سب رضاه
 .  افسية من خلاؿ الاستعانة بعلا ة الار  اط مع 

  ظ  الإدارة بالعملا  بهب أف ي وف ه اؾ ا  اؿ أف ي بتُ بـتلف الوظائف بالإضافة إلى  :قيادة الاتصال.5
ا  اؿ عمودم بتُ بـتلف ابؼستويات لضماف الت ام  كابؼشار ة كه ا يؤدم إلى الاست مار   الو   عن طري  

 .الت ويض ك  ا خل  ركح ابؼ ادرة لدل العاملتُ كبالتالي إ  اع أ  ر بغاجات العملا 

بفا س   بي   ا ال وؿ بأف ابؼؤسسة ابؼوج ة بالعملا   ادرة على بر ي  م اسب   تَة   المجالات ا ساسية التي 
بر   ال  اح   السوؽ ف ي من ناحية بر   مي ة   افسية   السوؽ من خلاؿ إ  اع حاجات العمي   طوؿ 
فتًة بف  ة كمن ثم المحافظة علي  ك  ا زيادة احتمالات   رار  رائ    كمن ناحية أخرل ف ي بر   الرضا للعمي  

 1كبر   لدي  الشعور بالولا  كالانتما 

تحويل العميل إلى حق ملكية عن طريق الميزة التنافسية :ثانيا

يعتبر بر ي  رضا العمي  ككلائ  ك  ا ا تساب ح ة سو ية معتبرة للمؤسسة كربحية   تَة من نتائج ابؼي ة 
 التي   ود   ال  اية إلى ح  مل ية "ا بدية للعمي "كزملائ  بال يمة طويلة ا ج  "بي "الت افسية كالتي بظاها

: العملا  أم جعل م بد ابة ح  من ح وؽ ابؼل ية للمؤسسة كبي ن  وضيح ذل   ا تي

  ظر للعملا  باعت ارهم م درا للدخ  كمن ثم بدأ ال ظر إلي م  أصوؿ أك است مارات : الأنظمة المحاسبية.1
 .ثابتة  حي   عتمد ال رارات على العملا  م لما  عتمد على الاست مارات

                                                           
 .35 -34ص شيدة ح ي ة 1
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كهي صا  ال يمة ابغالية ل رباح التي  سعى ابؼؤسسة إلى بر ي  ا  ":الأبدية للعميل"القيمة طويلة الأجل .2
على متوسط معاملات العمي  ابعديد خلاؿ عدد معتُ من الس وات  كبي ن رف  ال يمة طويلة ا ج  للعمي  من 

 :خلاؿ ثلاث أساليب هي

أم عدد الس وات التي يظ  في ا بؿافظا على  عامل  م  ابؼؤسسة من خلاؿ  :أ ـ زيادة فترة تعاملو مع المؤسسة
. بز يض احتماؿ برول  إلى مؤسسة أخرل أك إطالة فتًة ب ائ  مع ا

من خلاؿ  ش ي  العمي  على  را  أك زيادة ح ة ابؼؤسسة من مشتًيات العمي  أك عدد  :ب ـ زيادة المبيعات
مرات  يام  بشرا  م ت ات ابؼؤسسة م ارنة بابؼؤسسات ا خرل ك  ا الاست ادة من  أثتَ ال لمة الش  ية أك 

. حدي  العملا  م  أصد ائ م كجتَانهم عن م ت ات ابؼؤسسة ك ش يع م على  رائ ا

حي   لما ابل ض    ل ة خدمة العملا   لما ار    هامش الربح كه ا  :ج ـ تخفيض تكلفة حدة العملاء
. بي   دعاية للإب ا  على العملا  نتي ة إم انية الاستمرار   خدمت م

إف ال شاط التسوي ي بهب إدار   بدعيار ح  مل ية العمي  حي  يتم   ييم ه ه ال رارات ط  ا لل يادة أك الار  اع 
 :  ح  ابؼل ية فع د الت  تَ   الاستحواذ على العمي  كالإب ا  أك الاحت اظ ب  فإف ال رار بهب أف يعتمد على

ه  عليا ج ب عملا  جدد أك الاحت اظ بالعملا    أين سيتم إن اؽ ابؼ لغ ابؼخ ص لل شاط التسوي ي؟_
ابغاليتُ؟ 

إف الابذاه ال م يتما ى م  الابذاه ابغدي  هو نظاـ الإدارة بدح ظة العملا   م ياس مست  لي بغ  
كبي ن ال وؿ بأن    ظ  التوج  ابعديد بال شاط التسوي ي .ابؼل ية ال م يع س ال يمة طويلة ا ج  ل   عمي 

 :كبنابي ن   ظيم ه ا ال شاط كإدار   حي  يتم  وزي  الوظائف كابؼ اـ كا دكار لتح ي  هدفتُ 

 .ج ب عملا  جدد  الاحت اظ بالعملا _

 1.كي  ح معيار   ييم ا دا  كابزاذ ال رارات كالت رفات موج ا بال درة على رف  ح  مل ية العملا 
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خدمة العملاء وتحسين القدرة التنافسية :الثاني المطلب

التركيز على خدمة العملاء وتحسين القدرة التنافسية :أولا 

خدمة العملا  هي بؾموعة ا نشطة كالت رفات التي  ست دؼ بر ي  رضا العملا  عن معاملاتهم م  
ابؼؤسسة  ك  مية كلائ م بؽا كمن ه ا ابؼ ظور فإف خدمة العملا  باخت ار  عتٍ    ما   وـ ب  ابؼؤسسة أك بست   

ع   من أج  م لحة العمي  بدا يؤدم إلى خل    اعلات  خ ية ابهابية بذع  العمي  يشعر بالرضا عن 
. معاملا   مع ا كيرغب   استمرار  عامل  مع ا

ك ساعد ابػدمة ابعيدة للعملا  على أدا  ابػدمة بش   جيد   بس تُ ابؼ ظمة من زيادة فاعلية ج ودها 
التسوي ية كبر ي  ال  ا ة   التشغي  كالعمليات بدا يساهم   ال  اية    دعيم كبرستُ ابؼر   الت افسي كبر ي  

: كيظ ر الش   التالي ذل 1الربحية 

 أثتَ ابػدمة ابعيدة للعملا  على ال درة الت افسية : 2    

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .34ص 2005 الدار ابعامعية  الإس  درية  دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيعبصاؿ الدين مرسي م ط ى بؿمود أبو ب ر 1

 ابػدمة ابعيدة للعملا 

برلي    ل ة 
 إعادة العم 

زيادة 
دافعية 
 العاملتُ

ابل اض 
دكرات 
 العاملتُ

إم انية 
برري  
 السعر

الا  الات 
 الابهابية

 ابغ اظ

على 
 العملا 

 ابؼ يعات كبالتالي ابغ ة السو ية  زيادة الإنتاجية كابل اض الت ل ة 

 زيادة الربحية

 برستُ ال درة الت افسية
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بصاؿ بؿمد مرسي   م ط ى بؿمود أبو ب ر   دلي  فن خدمة العملا  كم ارات ال ي    الدار ابعامعية : ابؼ در
. 34ص 2005الإس  درية  

: ابػدمة ابعيدة للعملا   عم  على أف من خلاؿ الش   بقد

ه اؾ علا ة كاضحة بتُ مستول ابػدمة ككلا  العمي  ف لما ار    مستول ابػدمة ابؼ دمة :تنمي ولاء العميل .1
للعمي  زاد رضائ  عن ابؼؤسسة  كمن ثم استمر  عامل  مع ا كزادت الربحية ال ابذة عن استمرار  عامل  مع ا كبالتالي 

 .كيؤثر على عملا  آخرين ربحية  أ  ر العمي  الدائم ا     ل ة 
 ساعد ابػدمة ابعيدة   ذات الو   إلى   ا   الا  الات الابهابية بتُ العملا   كمن ثم :تجذب عملاء جدد .2

برستُ بظعة ابؼ ظمة بفا يؤدم إلى ج ب عملا  جدد ك دؿ نتائج الدراسات على أف العمي  الراضي يستطي  أف 
 1.به ب بطسة عملا  آخرين للتعام  م  ابؼ ظمة

ابل اض مي انية الإعلاف  كذل  عن طري  بذ ب   ل ة إعادة   رار العم   :تؤدي إلى تخفيض التكاليف .3
ابل اض  كالتًكيج نتي ة الا  الات الشخ ية الابهابية  ابل اض ابؼ ركفات الإدارية نتي ة لاستغلاؿ الطا ة 

 .  ل ة ج ب عملا  جدد
لا    إف العملا  ي دركف ابؼؤسسات التي   دـ  :تساعد على وجود مزيد من الحرية في تسعير المنتجات .4

بؽم خدمات متمي ة  كيعتٍ ذل  أنهم على استعداد للتضحية بعض الشي  م اب  استمرار ح وبؽم على 
ابؼستويات الرا ية من ابػدمة كهو ما يعتٍ كجود حرية ا بر   عمليات التسعتَ طابؼا ظل  العلا ة بتُ ال يمة 

 .كالسعر   حالة  عادؿ
إف ابػدمة ابعيدة  ساعد   ابغ اظ على ابؼورد كال  ا ات ابؼتمي ة :تساىم في الحفاظ على العمالة .5

بابؼؤسسة  ف ابػدمة ابعيدة بر   رضا العملا  كمن ثم استمرارهم   التعام  م  ابؼؤسسة ك وسي  نطاؽ  عامل م 
مع ا كهو ما يؤدم إلى زيادة أعماؿ ابؼؤسسة كمن ثم  وافر فرص الر ي كابغواف  كالإ  اع  الوظي ي للعاملتُ 

 .كال  ا ات ال شرية
يعتبر برستُ ا دا  ابؼالي بف لا   العائد على الاست مار  نا ج عمليات زيادة  :تؤدي إلى تحسين الأداء المالي .6

ابؼ يعات كابغ ة السو ية كزيادة الإنتاجية كبز يض الت ل ة كالتي  عد بصيع ا بد ابة الآثار الإبهابية بعودة ابػدمة 
ابؼ دمة ك شتَ نتائج الدراسات إلى أف ابؼؤسسات ذات ابػدمة ابؼتمي ة بر   عائدا على الاست مار يتًاكح بتُ 

 .بال س ة للمؤسسات التي   دـ مستويات عادية من خدمة العملا 21%-%7  م اب  %38 -%20
                                                           

 .35 34مرج  س   ذ ره ص بصاؿ الدين مرسي م ط ى بؿمود أبو ب ر 1
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 ستخدـ الشر ات ال اجحة   بؾاؿ خدمة العملا  بؾموعة من ا ساليب التي  :الحد من شكاوي العملاء .7
 : ساهم   ابغد من   اكم العملا  ك تم    

 .التعرؼ على  و عات العملا  بؼستويات ابػدمة ابؼ  ولة_
 .التحديد ابعيد لمجالات الش اكم_
 . طوير الإجرا ات بتح ي  نوع من التوازف بتُ ابعانب الت  ولوجي كابعانب الإنساني_
 .  ديم الضمانات لإزالة الشعور بابؼخاطرة ع د  را  ابؼ تج كبالتالي   لي  ابغساسية_
 .التسوية الودية است داؿ ابؼ ت ات ابؼعي ة بؾانا  بز يضات ا سعار  إرضا  العملا  ابؼت مرين بت ديم الاعت ارات _
 .التعام  ال عاؿ م  ا بماط ابؼختل ة من العملا _

كبر ي  رضائ م  إف التً ي  على الوفا  بتو عات العملا  للخدمة كإ  اع احتياجاتهم بؽا  :رضا العميل تحقيق .8
كذل  من خلاؿ التعرؼ على  ع  ا سوؼ يساعد ابؼؤسسة على ب ا  ال  ة كضماف استمرار  عامل م مع ا 

كض  أهداؼ عملية لإرضائ م  ابغ وؿ على معلومات مر دة م  م كبالتالي   ييم ابػدمة كإصلاح    ضيلاتهم 
 1.العيب في ا

 :ك تم     :المزايا التي يمكن تحقيقها من خلال الاحتفاظ بالعملاء:ثانيا 

زيادة   الطا ة الإنتاجية من خلاؿ السماح باست  اؿ ابؼ ابؼات ابؼسائية ك  نهاية ا س وع كالعطلات الربظية كما _
 . اب  ذل 

  لي    اليف ابػدمات التي يتم   دبي ا للعملا  الدائمتُ  عن  ل  التي يتم عرض ا أك   دبي ا   السوؽ _
 .بش   عاـ

الت لي  من الت اليف ال اهظة ابػاصة بتسوي  ابؼ ت ات  ع دما يتم   دبي ا      من ابؼ  ج ال م ي دؼ _
 .للاحت اظ بالعملا 

 .إعداد ابؼ ت ات التي بي ن للعملا  دف  حسابها بش   ج ئي_

 .  ديم خدمات  تطلب   اليف ا       دبي ا كل   ا بزتلف عما ي دم  ابؼ افسوف كبس   أبنية  برل للعملا _

 .الت لي  من ال ضائ  ابؼخ نة بس ب ال درة على  سوي   ل  ال ضائ _

                                                           
 .37إلى 35 مرج  سل  ذ ره ص من بصاؿ الدين مرسي م ط ى بؿمود أبو ب ر1
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   لي  الت اليف ابػاصة بال ي   عن طري   عدي  ال  وات ابػاصة بالعملا  ابغاليتُ كابعدد على بكو أفض   _
 .ذل  بدا يت اسب م  احتياجات العملا 

بي ن الت لي  من خ ض  يمة ابؼوجودات بس ب الت لي  من عدد مرات إصدار م ت ات غتَ م اس ة كالتو ف _
 .على طرح م ت ات  دبية

بي ن  و   متطل ات السوؽ على بكو أفض  ا مر ال م يؤدم إلى   لي  فتًات الضغط كالطلب على م ت ات _
 .بعي  ا

: كبي ن برستُ ال درة الت افسية من خلاؿ

 . ر يب العملا  كاحتياجاتهم كف ا ل بنية التي بي لونها  التعرؼ على احتياجات العملا  كال درة على الوفا  بها_
 .الالت اـ بالو   ال م يتم في    ديم طل ات العملا _
 .ابغ وؿ على كعد من العملا  بالشرا  أك  ش ي  العملا  على الالت اـ بالشرا _
 .برستُ مستول ابػدمة ابؼ دمة_
 .برديد العملا  ال ين سيتم  وطيد أك إنشا  علا ات مع م_
زيادة ا رباح من خلاؿ   لي  الت اليف ابػاصة بال ي  عن طري    وات التسوي  بدا يتلا ـ م  احتياجات _

 1.العملا   ا مر ال م يؤدم إلى زيادة عمليات ابؼشار ة  أك ابؼسابنة   السوؽ من خلاؿ   لي  ا سعار

معلومات التغذية العكسية والقدرة التنافسية :الثالث المطلب

 ستخدـ العديد من ابؼؤسسات ال برل ال ظم التي  ساعدها على  س ي     الت اصي  ابػاصة بالعلا ة بالعملا  
م  ابؼؤسسة  كالتي  تم     ابؼ يعات  كالا  الات التل  يونية للح وؿ على بعض ابػدمات كما  اب  ذل  
:  كبهب أف بردد أ  ر ابؼعلومات أبنية لتخ ي  ا ك ر ي  ا كف ا  بنية كا كلوية  ل ا على ابؼ ظمة أف   وـ بالآتي

بهب أف يتم اخت ار   ا ة ال ظم للتأ د من سلامة ال يانات التي   دم ا ك  ا الركابط ابػاصة بعمليات _
 .الا  اؿ

بهب أف تم  ر يب فري  العم  ال م يتولى م مة إدارة ه ه ال ظم كذل      استخدام ا أث ا  الا  اؿ _
 .بالعملا 

                                                           
سعد دحلب ال ليدة  لية العلوـ الا ت ادية كعلوـ التسيتَ جامعة م  رة ماجستتَ  في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسةالتغيير دور  رش عائشة 1

 .178ك177ص. 2007 سم علوـ التسيتَ بز ص إدارة أعماؿ جواف 
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 عتبر جودة ال يانات ضركرية لضماف سلامة ك  ا ة ال ظم  ك د أدل ه ا ا مر إلى  ر ي  ابؼسوؤلتُ   كض  _
ال ظم على بصي  ال يانات   أث ا  الا  اؿ بالعملا   ك  إجرا  أية معاملات أخرل بحي   شم  ه ه ابؼعلومات 
    ي  بداية من ص  ات ال ي  كالا  الات التل ونية كابػاصة التي يتم إجراؤها م  ابؼ  دستُ للح وؿ على  

 .بعض ابػدمات كحتى ابؼ ابؼات ابػاصة بالتسوي  عبر  ابؽا ف كالرد على الش اكم
 .  ديم خدمات أفض  للعملا  انطلا ا من ابؼعلومات ابؼر دة لت ييم م للم ت ات التي  وفرها ابؼؤسسة_
 .  لي  الت اليف التي  تطل  ا ابعودة خلاؿ   لي  عدد العملا  ال ين يشعركف بالسخط كعدـ الرضا_
 . غتَ خ ائص ابؼ تج ابغالي كالتوص  إلى م ت ات جديدة  تطاب  كرغ ات ابؼست ل تُ ابؼت ايدة_
 1.ملاحظة الابكرافات عن ا دا  ابؼخطط ك  حيح ا  ك  يم مدل   ا ة العمليات_

إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن في تحقيق الأرباح  دور:الرابع المطلب

كال م يتم  إف الاهتماـ بال بوف  يعتبر احد ابؼساعي ا ساسية للمؤسسة من اج  بر ي  مي ة   افسية مستدامة 
كبذدر .من خلاؿ   ييم م ت ات بفي ة  تسم بابعودة العابؼية م ارنة م  العركض ابؼ دمة من     ابؼ افستُ بؽما

الإ ارة إلى ان  ع دما بر   ابؼؤسسة ال  اح   ميداف ا عماؿ أك السوؽ بش   عاـ ف ي من ناحية بر   مي ة 
 شتَ ابؼي ة الت افسية إلى ابػاصية التي .كمن ناحية أخرل بر   رضا ابؼوظ تُ لدي ا    افسية ملموسة   السوؽ 

بسي  ابؼؤسسة عن غتَها من ابؼؤسسات ابؼ افسة بؽا  كالتي بر   ابؼي ة الت افسية من خلاؿ برديدها ل بعاد 
ك ر   علي ا من خلاؿ   ديم السل  كابػدمات التي  رضي احتياجات ال بوف  كعلى ضو  ه ه ا بعاد   الت افسية

 تحدد أهداؼ ابؼؤسسة  كعموما بي ن للمؤسسة بر ي  مي ة   افسية من خلاؿ  وج  ا بكو ال بوف ال م يؤدم 
إلى ار  اع ا دا  ال لي للمؤسسة       زيادة ربحيت ا كبمو عائداتها  كمن اج  ال بائن كال  رة الرئيسية من كرائ  

سوؼ ن دـ فيما يلي سلسلة الرضا  ػػ الولا  ػػ   وضيح دكر رضا ال بائن ككلائ م   بر ي  الربح  هي أف برسن
: كبي   ا  وضيح ه ه السلسلة   الش   التالي.الربح
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بي   سلسلة الرضا ػػ الولا  ػػ الربح : 3    

 

 

 

ص ا فرحات دكر إستًا ي ية إدارة العلا ة م  ال بائن   بر ي  ابؼي ة الت افسية ابؼستدامة م  رة الد توراه :ابؼ در
لإستًا ي ية للت مية  اجامعة فرحات ع اس سطيف  لية العلوـ الا ت ادية كالت ارية كعلوـ التسيتَ بز ص الإدارة

. 149  ص 2014/2015ابؼستدامة لس ة 

مر  ط بإدارة العلا ة م  خواص ابؼ تج كابػدمة يتو   أف ي ود " سلسلة الرضا ػػ الولا  ػػ الربح: "03بي   الش   
كيتو   أف   ود ال يادة   رضا ال بوف إلى زيادة الاحت اظ بال بوف كال م عادة ما يستخدـ .برستُ رضا ال بوف 

.  ت ويض لولا  ال بوف كال م يتو   بعد ذل  أف ي ود إلى ربحية ا بر

: كبي   ا  وضيح  ي ية مسابنة الاحت اظ بال بائن كبر ي  كلائ م   زيادة ا رباح  التالي_

ترشيد التكاليف :أولا

من أفض  الطرؽ لمحافظة على ابؼي ة الت افسية للمؤسسة   السوؽ هو المحافظة على ال بوف فالاستًا ي يات 
الت افسية ابؼم ن استخدام ا للمحافظة علي   عتبر ا     ل ة من نظائرها كابػاصة بابغ وؿ على زبوف جديد 

من   ل ة ابغ وؿ على زبوف جديد كالتوج  5/1 كهاـ لل حوث ابؼيدانية فإف   ل ة المحافظة على ال بوف  ساكم 
 1.بكو ال بوف بي ن ابؼؤسسة من إ  اع حاجات كرغ ات هؤلا   طوؿ فتًة بف  ة كمن ثم المحافظة علي م

السعر الأقل أو الأداء المرتفع أو الاثنين معا :ثانيا

إذا حاكؿ م افس ج ب احد ال بائن فعلي  إما أف ي دـ ل  سعر ا   ب  تَ بفا   دم  ابؼؤسسة أك أف ي دـ مستول 
خدمة أعلى  أك الاث تُ معا  إلا ان  من ال عب على زبوف راضي عن  عامل  م  ابؼؤسسة ما إف يتحوؿ إلى 

مؤسسة أخرل  ف و ب ؿ ال  تَ من الو   كابع د   ال ح  عن  كاختيار ابؼؤسسة التي يتعام  مع ا ك د ي وف 
. غتَ  ادر على  غيتَها
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 برستُ ابؼ تج

 برستُ ابػدمة

 برستُ ابؼوظ تُ

الاحت اظ  رضا ال بوف

/ بال بوف

 كلا  ال بوف

الربح 

 الإيرادات
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 حماية المؤسسة من الأزمات:ثالثا

كهي ال تي ة ال ال ة للتوج  بكو ال بوف كالتي  ؤدم إلى زيادة الربحية  حي  أف ابغماية  أتي من خلاؿ بضاية السلعة 
كذل   وف ال بوف ذك الولا  ابؼر    لسلعة ما سي اكـ أم بؿاكلة  للتلاعب بالسلعة من  من التلاعب أك الع   بها 

    ابؼ افستُ  ف ؤلا  ال بائن سيشار وف     ديم ابؼعلومات إلى ابؼؤسسة عن ابؼ افستُ كي ش وف بؿاكلاتهم غتَ 
. ابؼشركعة للإضرار بد لحة ابؼؤسسة التي يشعركف بالولا  لسلعت ا

كعلى ال عيد الداخلي للمؤسسة بقد أف ا زمات   د   شأ بس ب الاضطراب أك ن ص ابؼواد ل ا بقد أف كلا  
ال بوف للم تج بهعل  ي تظر أك يؤج   راؤه حتى ي ت ي الاضطراب أك   دأ ابؼؤسسة   الإنتاج ك  ن س ابغاؿ 

 1.ع دما  تو ف ابؼؤسسة ل عض الو   بهدؼ إعادة ابؽي لة أك التطوير م لا

 عن المؤسسة  الإيجابيانتشار الحديث :رابعا

من أفض  الطرؽ التي  ؤدم إلى بمو ا عماؿ هو ابغ وؿ على زبائن جدد دكف است مارات إضافية أك إدخاؿ 
كعموما فإف نتائج ال حوث ابؼيدانية  شتَ إلى أف . عديلات جوهرية على ابؼ توج أك التسوي  أك زيادة موارد ال ي  

. ال بوف الواحد كال م يشعر بالرضا بغوالي  سعة أفراد

شراء الاحتياجات دفعة واحدة :خامسا

 عامة  ي ض  ال بوف  را     احتياجا   مرة كاحدة كمن م اف كاحد ا عماؿ كب  ةيساعد    بر أك بمو ح م 
 وفتَ الو   ابع د الت ل ة ابغ وؿ على خ م على ح م ابؼشتًيات كابغ وؿ على  ركط :لعدة أس اب أبن ا

أفض   كخدمة أفض   كبال س ة للمشتًم ال  اعي أيضا ف  ا يساعد على   لي  ا ع ا  الإدارية كابؼست دية 
ك  لي  الإجرا ات كالتمت  بخدمة ال    على حساب ال ائ   كإف  را  الاحتياجات دفعة كاحدة من مؤسسة ما 

يؤدم بالط   إلى رف    درة ابؼؤسسة على التوس    خطوط ابؼ ت ات كال مو ك زيادة الطا ة دكف برمل ا  خطار 
. أك بػسائر   تَة

 ابتكار سلع جديدة:سادسا 

إف زيادة إيرادات ابؼؤسسة   ل  ك وليد عوائد إضافية بؽا بر   أيضا من خلاؿ   ديم السل  أك خدمات جديدة 
لل بائن  فال بوف ذك الولا   كمستول الرضا ابؼر    سوؼ يشارؾ   بر ي  بقاح ابؼ ت ات ابعديدة ك  ديم أف ار 
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جديدة أيضا خاصة   ابؼراح  ابؼ  رة لابت ار السل  ابعديدة كبذدر الإ ارة إلى أف فش  بعض ابؼؤسسات يأتي 
 1.نتي ة لعدـ  ياـ ابؼؤسسة بت  ي رأم ال بائن بشأف السل  ابعدية التي   دم ا

: كبي   ا  وضيح ما س   من خلاؿ الش   التالي

بي   التوج  بكو ال بوف كابؼي ة الت افسية : 4   

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرحات   دكر إستًا ي ية إدارة العلا ة م  ال بائن   بر ي  ابؼي ة الت افسية ابؼستدامة م  رة ما بعد ص ا: ابؼ در
. 151 ص 2014.2015التدرج ا كؿ بؼدرسة الد توراه إدارة ا عماؿ كالت مية ابؼستدامة لس ة 

ل ل  فالرضا  رط أساسي  (الولا ) بال بائن الاحت اظي تُ أف بر ي  رضا ال بائن يؤدم إلى : 04كالش  
بز يض :" للم ظمة من أج   سب عملائ ا كالاحت اظ بهم   ك ه ا يؤدم بالضركرة إلى زيادة الربحية من خلاؿ 

 إلى زيادة الإيرادات كذل  من بالإضافة"الت اليف جرا    رار خدمة ال بائن  كالسعر ابؼ خ ض كا دا  ابعيد 
 م ت ات كسل  ابت اركه ا يؤدم بالضركرة إلى ".بظعة ابؼؤسسة لدل العملا    كث ت م   م  اتها :"خلاؿ 

. كخدمات جديدة من أج  إرضا  العملا  
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/ الاحت اظ بال بائن بر ي  رضا ال بائن

 كلا  العمي 

: زيادة الربحية من خلاؿ

ػ بز يض الت ل ة نتي ة   رار 
. خدمة ال بائن

. ػ السعر ا    كا دا  ابؼر   

.ػ بضاية ابؼؤسسة من ا زمات  

 
:زيادة الإيرادات من خلاؿ  

.ػ حدي  ال بائن عن ابؼؤسسة  

ػ  يام م بشرا     احتياجاتهم 
. من ابؼؤسسة

.ػػ ابت ار سل  جديدة  
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:  رضا وولاء الزبون في تدعيم الميزة التنافسيةمساىمة: الخامسالمطلب 

  ظ  ابؼ افسة ابغادة بذد ابؼؤسسة ن س ا بؾبرة على خدمة العمي  كعرض ابؼواد كابػدمات بابعودة ابؼطلوبة 
حي  .ل سب رضا العمي  بغية الت وؽ على م افسي ا كبالتالي  سب مي ة   افسية  ضمن بؽا ال  ا  كالاستمرار

رضا ال بوف بي   ابؼ تاح للم افسة بتُ ابؼؤسسات  فضلا عن ان  يعد من م ومات ال  اح الرئيسية   عالم ابؼ افسة 
. اليوـ كاغلب ابؼدرا  ي تموف اهتماما   تَا برضا ال بوف كذل  لغرض زيادة الربحية كابغ ة السو ية

إف كفا  ككلا  ال بوف يعبر عن علا ة   ضي  من طرؼ ابؼست ل  للم تج أك خدمة معي ة  ل وف ال بائن ي ضلوف 
 ي تج ع   أرباح مر  عة  ت سد من خلاؿ بز يض   اليف  سيتَ كالتمي  بفادائما ابؼ تج ال م يتسم بابعودة 

. ال بائن  زيادة ح م الشرا  لدل ال بوف ب  ول  دف  سعر مر    لا ت ا  ابؼ تج

 ل ا ا ساليب التي بذع  ابؼؤسسات ا ختَ ك تضحا بنية ال  تَة بؽ ا كالوفا   تضح من خلاؿ م  وـ الولا  
: ما يلي  من خلاؿ إرضائ مك  ح  باستمرار عن أساليب الاحت اظ ب بائ  ا 

إف ال بوف الو  أ  ر مردكدية من ال بوف غتَ الو   كاف ف داف زبوف مع اه ف داف ابؼؤسسة لدخ  كمردكد -
. رأس ماؿ للمؤسسة  كبالتالي يعتبر رأس ماؿ ال بوف أهم

إف ال بوف الو  ي    انط اعا   عن ابؼؤسسة كم ت اتها إلى عدد   تَ من ا  خاص  خاصة العائلة -
. كا صد ا  كبالتالي ف و يساهم   جلب زبائن جدد للمؤسسة كيؤثر    رارهم بإعادة  را  ابؼ تج

إف الا  اؿ الدائم كابؼستمر م  العملا  ك  ديم ال يمة ابؼضافة بؽم من خلاؿ ف م كإدراؾ حاجاتهم كمشا ل م -
كالعم  على إبهاد ابغلوؿ بؽا ك  ديم ابػدمات الإضافية ابؼواف ة للم ت ات كالعم  الدائم على موا  ة  و عات 
  العمي   م  التً ي  على أف صيانة ك وطيد العلا ة م  العملا  هي مسؤكلية مشتً ة بعمي  العاملتُ   ابؼؤسسة
 1.ؿ تضح أبنية ه ا التوج    ظ  الظركؼ الت افسية ال اسية ليساعد ابؼؤسسة على ب ا  مي ة   افسية طويلة ا ج
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: الخلاصة

 تم   إستًا ي ية الولا    ج ود ابؼؤسسة ابؼخ  ة للح اظ على العملا  ابغاليتُ كإ  اع حاجاتهم كا خ  
 .بعتُ الاعت ار  طلعاتهم ك  اكي م كردكد أفعابؽم حوؿ ابؼ ت ات كابػدمات ابؼ دمة 

ا ضح ل ا من خلاؿ دراست ا ه ه أبنية العمي  بغاضر ابؼؤسسة كبؼست  ل ا باعت اره م در   افسيت ا كضماف 
استمرار نشاط ا   ف ي ظ  التطورات كالتغتَات ال يئية أص ح  سب الولا  من أكلى اهتمامات ابؼ ظمة ل ل  
ي تضي على ابؼ ظمة أف   وف أ  ر مركنة كسرعة   الاست ابة بؽ ه التطورات  إف سرعة  غتَ ظركؼ ال يئة 

الت افسية كعدـ است رارها أل ـ ابؼ ظمات التحدي  كالت ديد    تى المجالات   حتى  ضمن رضا العملا  كمن ثم 
كلائ م كب ا  علا ات مع م   كابغ اظ على م انة جيدة   السوؽ  ف تً ي  ابؼؤسسات على ابؼ ونات الت افسية 

 .زادت درجة رضا العملا  ككلائ م 
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 :تمهيد 

يعد ابؼورد ابؼعر  أحد العوام  ابؽامة   خل  كرف  ابؼي ة الت افسية للمؤسسات الا ت ادية كيتطلب 
مشار ة العديد من ا طراؼ ك داخ  ال  تَ من العمليات من أج  الوصوؿ إلى مستول معتبر من ه ا ابؼورد 

 حي  -موبليس – ابؽاـ كعلي  س حاكؿ إس اط ما جا    ابعانب ال ظرم على ا  الات ابع ائر لل ا ف ال  اؿ 
يعد ه ا ال طاع ا ت ادم كذك مردكدية  عالية ا مر ال م رغب بعض ابؼؤسسات ا ج  ية إلى الدخوؿ بؽ ا 

.   بفا م   ا من بر ي  ح ص سو ية هامة(م   جازم اكريدك)السوؽ 

ابؼديرية ابع وية سوؽ أهراس –" موبليس"من ه ا ابؼ طل  يتوجب على ابؼؤسسة ابع ائرية لل ا ف ال  اؿ 
 عي ة من ابؼؤسسة      كالتي هي بؿ  دراسة ابغالة   ه ا ال ح   السعي للتمو   داخ  ه ه السوؽ  من –

خلاؿ العم  على   مية ح ت ا السو ية أك على ا     استًجاع ح ت ا السو ية  كالتي ضاع  من ابؼؤسسة 
 بس ب عدة أس اب من أبن ا ال تَك راطية كسو  التسيتَ الل ين  عاني م  ما 2000ع ب فتح ال طاع س ة 

الإدارات العمومية  كه ا ا مر ي تضي كجود أدارة إستًا ي ية داخ  ابؼؤسسة   ض     مة هرـ أكلوياتها بر ي  
الت وؽ كالتمي  على م افسي ا عن طري  الاست مار ابؼعر    مواردها ابؼلموسة أك غتَ ابؼلموسة   كذل  لا يأتي إلا 

من خلاؿ العم  على بر ي  مستويات من ا دا   تمي  بال  ا ة كابعودة كالتحدي  كالاست ابة السريعة 
لعملائ ا  حي  أف ه ه العوام  ا ربعة  ش   معا عاملا مساعدا كأساسا بؼؤسسة موبليس بػل  معارؼ 

ه ا ابؼورد هو الع  ر ابعوهرم ال م من خلال  بر   ابؼؤسسة  جديدة كبالتالي   مية رأس ابؼاؿ ابؼعر  ابػاص بها 
. مي ات   افسية 

:  كعلي  س عرض   ه ا ال    ثلاث م اح  ع اكي  ا  ا تي

    ديم ابؼؤسسة ميداف الدراسة :ا كؿ ابؼ ح 

. إجرا ات الدراسة ابؼيدانية : ابؼ ح  ال اني

 . معابعة كبرلي  بيانات الدراسة :ابؼ ح  ال ال 

 

 



 دراست مٍداوٍت لأثر استراتٍجٍبث انولاء عهى انقدرة انتىبفسٍت نموبٍهٍس: انفصم انثبوً

 

61 
 

 تقديم المؤسسة ميدان الدراسة: المبحث الأول

  عد مؤسسة موبيليس من بتُ أهم مؤسسات الا  الات ابع ائرية التي بؽا ابظ ا   السوؽ ابع ائرية 

 تقديم المؤسسة ميدان الدراسة : المطلب الأول

م   أكت  فرع من ا  الات ابع ائر كهي أكؿ مؤسسة لش  ة ابؽا ف ال  اؿ   ابع ائر أ رت است لاليت ا
   يتواجد SPA   رع للمؤسسة العمومية ابع ائرية ا  الات ابع ائر   كهي ع ارة عن  ر ة مسابنة 2003

  بؽا ك الات بدختلف الولايات    عارها PDGم رها الاجتماعي بحيدرة بابع ائر العاصمة   يرأس ا مدير عاـ 
موبيليس أرادت التمو    متعام  أ  ر  ربا من  ر ائ ا كزبائ  ا  كما زاد  وتها  عارها " كال   يت لم "أكلا 

  ه ا الشعار الت اـ بالإصغا  الدائم كابؼستمر للمتعاملتُ  كدلي  على دكرها   الت مية "أي ما   تم "ابعديد 
ابؼستدامة  كاحتًاـ الت وع ال  ا    كمسابنت ا   بضاية ال يئة     رض موبيليس اليوـ ن س ا  شر ة حيوية   م دعة 

 عم  .  كفية    افة    بؿيط جد   افسي أساس  كم تاح بقاح  ي من   ابعدية كابؼ دا ية كالا  اؿ ابؼ ا ر 
. على برستُ جودة ابػدمة ك ضمن الولا  للعملا  

 قيمة  وأىداف المؤسسة: المطلب الثاني

:   ت تٌ أرب   يم كهي  التالي :قيمها :أولا 

الش افية ؛ _

الوفا ؛ _

ابغيوية ؛ _

. الإبداع _

كم     ي ا لسياسة التغيتَ كالإبداع    عم  على  وفتَ    ة ذات جودة عالية كخدمة جيدة للمشتً تُ بالإضافة 
. إلى   وي  العركض كابػدمات ابؼ تًحة كه ا ما يعطي ا صورة ابهابية 

: موبيليس ابؼتعام  أيضا 

.  غطية كط ية للس اف _
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.  ك الة بذارية 178أ  ر من _

.  ن طة بي  غتَ م ا رة 82965أ  ر من _

.  بؿطة  غطية 5000أ  ر من _

. أرضية خدمات ناجعة ذات جودة عالية _

الإبداع الدائم ك طوير لعركض ا كبػدماتها ابؼختل ة  وسطو   سل تٍ   خدمة الرسائ  ابؼ ورة كال و ية _
MMS 3كخدمةG  ...... أرسلي   راسيمو  رصيدم  بطا ة التع ئة " إضافة إلى خدمات التع ئة الإل تًكنية

 1".ابػاصة بابؼ ابؼات الدكلية بؼشتً ي الدف  ابؼس   

 :أىداف المؤسسة :ثانيا

  ديم أحسن ابػدمات ؛ _

أف   وف ابؼتعام  ا كؿ من حي  ابغ ة السو ية ؛ _

الت    ابعيد بابؼشتً تُ من أج  ضماف كفائ م ؛ _

الإبداع ؛ _

الوصوؿ إلى الريادة   السوؽ ؛ _

 وس  ابغ ة السو ية ؛ _ 

  ديم ابعديد بدا يتما ى ك التطورات الت  ولوجية كه ا ما م   ا من بر ي  أر اـ أعماؿ م مة   ك وصل ا لضم _
 2. مليوف مشتًؾ   ك    ياسي 20

 

 
                                                           

1www.mobilis.dz  8/05/2022 15:20.  
ليل أثر تبني الاستراتيجيات العامة للتنافس على أداء المؤسسات الصناعية دراسة حالة مؤسسات قطاع الهاتف النقال في حتنعموفإبياف 2

 أطركحة م دمة ل ي    ادة الد توراه  جامعة بؿمد خيضر بس رة  لية العلوـ الا ت ادية كالت ارية كعلوـ التسيتَ   سم العلوـ الا ت ادية الجزائر
. 181,180 ص 2017/2018بز ص ا ت اد ص اعي لس ة 

http://www.mobilis.dz/
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 الهيكل التنظيمي لموبيليس: المطلب الثالث

 الهيكل التنظيمي لموبيليس: (05)شكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 من إعداد الطال تتُ اعتمادا على كثائ  ابؼؤسسة :ابؼ در

 

 

 سم الشؤكف 
 العامة

إدارة الموارد 

 البشرٌة

مدير إستًا ي ية 
 البربؾة كا دا 

إدارة إرادات 
 التأمتُ

 سم ابؼالية 
 كالمحاس ة

  رار ابؼالية

 إدارة ابعودة

  سم التد ي  

مديرية بضاية 
 ا من كالتًاث

إدارة 

 التدرٌب 

 سم ابػدمات 
 اللوجستية

 

 

 

 

 

 

 

 

 سم الشؤكف 
 ال انونية كال ضائية

 سم الت ظيم 
 كالربط

 سوؽ سم 
 العم 

 سم التوزي  
 كابؼ يعات

  سم الت ارة

 سم 
 العلا ا العامة

مدير علامة 
الت ارة 
 كالا  اؿ

  سم التسوي 

 سم التسوي  
 كالا  الات

  سم ابػدمات

 خلية ابؼستشار

 الت تيش العاـ

 سم  وزي  
 ابؼشاري  ال  رية

 سم نظاـ 
 ابؼعلومات

  سم ال يانة

 سم الابذاه 
 كالتشغي 

  سم الإرساؿ

 سم اللغة 
 كالت مية

المحاس ة ابؼالية 
 الإ ليمية

  الت  يةالإ ليمية
 ا عماؿإ ليم 

 العامة

الإ ليمالانتشار
 م

  الت اريةالإ ليمية

 ابع ائرالإدارة المحلية
  س طي ة كر لة الشلف كهراف

  بشار ع ابة سطيف

مساعد عمليات 
 الإدارة ىالعامة

نائب الإدارة العامة   ظيم 
 الإدارة كابؼموؿ

 ابؼدير العاـ 
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 المؤسسات المنافسة:المطلب الرابع

: محة عن جازيل:أولا

 كأطل     ت ا   2001 جويلية 30بر ل  جازم على رخ ة استغلاؿ خدمات ابؽا ف ال  اؿ   
 بس ح 2015 مليوف مشتًؾ م  نهاية 17 ر ة رائدة   بؾاؿ الا  الات ال  الة بأ  ر من .2002في رم 15

. الشر ة  ش يلة كاسعة من العركض كابػدمات م   الدف  ابؼس   الانتًن  كابػدمات ذات ال يمة ابؼضافة

س وات من 3 من رأبظاؿ الشر ة بعد %51 بر   ال  دكؽ الوطتٍ للاست مار على 2015  جان ي 
 بدسؤكلية veonابؼ اكضات كأ  ر من أرب  س وات من ال شاط ابعد ك  عا لشركط الا  ا ية  برت ظ بؾموعة 

.  سيتَ الشر ة

 كلاية م   48من الس اف على  ام  التًاب الوطتٍ   ما  وفر خدماتها لل ي  ال ال    %95 غطي جازم 
 كهي  تاب   وسع ا   الولايات 2016 أ توبر 1ك د تم إطلاؽ خدمات ابعي  الراب  ب  اح   .2016نهاية 

 ما نشرت جازم ابػدمة العابؼية .  عا للبرنامج ابؼ  وص علي    دفتً الشركط ابػاص برخ ة الاستغلاؿ
. ج  ف  الع لة عن ابؼ اط  ال ائيةأللا  الات على ابعي  ال اني من 

 لت  ح ابؼتعام  الر مي ابؼرجعي   ابع ائر كبس ن 2015 ما أطل  جازم برنامج للتحوؿ على ابؼدل ال  تَ م   
. ه  ا زبائ  ا من الاست ادة من    الإم انيات التي بي ح ا العالم الر مي

 2 :م ح رخ ة استغلاؿ خدمات ابعي  ال ال   2001 جويلية 30:م ح رخ ة استغلاؿ خدمات ابعي  ال اني
.  2016س تمبر4:م ح رخ ة استغلاؿ خدمات ابعي  الراب   2013ديسمبر

  خامس بؾموعة دكلية للا  الات كالوا   م رها ( vimpelcomساب ا)veon  تمي جازم لمجموعة 
. vipبأمستًداـ   هول دا كهي الشر ة ا ـ المجدكلة   بورصة ناسداؾ بر  رم  

 مليوف زبوف فيما بىص ال وت  20 أسواؽ  عبر العالم كهي   دـ خدمات    ر من veon  10 تواجد
:  ت اسم المجموعة ك   فركع ا ن س ال يم ابؼشتً ة  .ابؼعطيات كابػدمات الر مية ال اب   ابؽا ف الانتًن  

. هة  ال  ة كالش اعةاالابت ار  ال   إرضا  ال بوف 



 دراست مٍداوٍت لأثر استراتٍجٍبث انولاء عهى انقدرة انتىبفسٍت نموبٍهٍس: انفصم انثبوً

 

65 
 

على التحضتَ لل ورة الر مية من خلاؿ    فركع ا عبر العالم  للمركر من  veonب ض  نظرتها الرائدة   عم  
 1.ال موذج الت ليدم بؼتعام  الا  الات إلى بموذج الشر ة الت  ولوجية

: لمحة عن أوريدو:ثانيا

Ooredoo ر ة ا  الات عابؼية رائدة  وفر خدمات الا  الات ابعوالة كال ابتة  كخدمة الانتًن  عبر 
البركدباند  كابػدمات ابؼدارة للشر ات بدا يتواف  بالش   ا م   م  احتياجات كمتطل ات ا فراد كالشر ات على 

كباعت ارها  ر ة  ولي اهتماما   تَا . امتداد أسوا  ا   الشرؽ ا كسط كشماؿ إفري يا كج وب ك رؽ آسيا
 كف  رؤية   وـ على إثرا  حياة العملا   ك  طل  من   اعت ا ooredooبالمجتمعات التي  تواجد في ا   عم  

بدكرها   بر ي  الت مية ال شرية من خلاؿ  سختَ خدمات الا  الات بؼساعدة العملا    بر ي  أ  ى  طلعاتهم 
   أسواؽ    من  طر  ال وي   عماف  ابع ائر ك ونس كالعراؽ كفلسطتُ كابؼالديف  ooredooك تواجد  . 

.  2013خلاؿ ح   جوائ  عالم الا  الات " أفض  مشغ  ا  الات"كفازت الشر ة  ائ ة .كميابمار كاندكنيسيا 

 ف د بذاكزت  اعدة 2020 أبري  30مليار دكلار أمري ي أما   8,2 بلغ  إيرادات الشر ة 2019ك  عاـ 
 مدرجة   بورصة  طر كسوؽ أبو ظبي ooredoo مليوف عمي  كاس م118عملائ ا ابؼوحدة   العالم حاج  

. ل كراؽ ابؼالية

: وريدوأنبذة تاريخية عن 

كالاست مارات التي  تمي  بابغ مة  كابع ود ابؼتواصلة  ل د  اف لرحلة بقاح ا بدايات بسيطة  كب ض  ال مو ال ول 
ل ري  العم    بصي  ا سواؽ التي   دـ في ا خدماتها  كا ساع  اعدة عملائ ا ككلائ م  أص ح  إحدل أ  ر 

.  ر ات الا  الات إثارة للاهتماـ   العالم

 (كا عماؿ الا  الات ال  الة ل فراد كخدمة البركباند ل فراد )على ثلاث خطوط أعماؿooredoo ر    ر ة 
ك شم  أكلويت ا  .(كج وب  رؽ آسيا إفري يا  شماؿ الشرؽ ا كسط )على امتداد ثلاث م اط  جغرافية 

 2.ك ع ي  ال  ا ة   بصي   ر ات المجموعة ك وحيد الش  ات  الإستًا ي ية الت ارب 

 

                                                           
1
https ://www.djezzy.dz13-05_2022 ,17 :50 

2
https://www.ooredoo.com13_05_2022 ,17 :55 

https://www.ooredoo.com13_05_2022/
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 إجراءات الدراسة الميدانية : نيالمبحث الثا
استًا ي يات الولا  على  دعيم إف ابؽدؼ من ال ياـ بالدراسة ابؼيدانية هو   ديم عرض برليلي لوا   أثر 

 ل توص  إلى معرفة مدل الت اكت   مستول _ لعي ة من عملا  ك الة موبيليس سوؽ أهراس _ال درة الت افسية 
.   كذل  باستخداـ أدكات بح  م اس ة  الاست يافاستًا ي يات الولا  على ال درة الت افسية أثر أبعاد 

 منهج الدراسة: المطلب الأول
  من أج  بر ي  أهداؼ ه ا ال ح   م ا باستخداـ ابؼ  ج الوص ي التحليلي  كال م يعتبر طري ة 

لل ح   ت اكؿ أحداث كظواهر كبفارسات موجودة كمتاحة للدراسة  كال ياس من خلاؿ م   ية علمية صحيحة 
ك  وير ال تائج التي يتم التوص  إلي ا على أ  اؿ ر مية معبرة بي ن   ستَها    ما يعتبر من أنسب ابؼ اهج 

كأ  رها استخداما   دراسة الإنسانية كالاجتماعية  كيتسم ابؼ  ج الوص ي التحليلي بالوا عية  ن  يدرس الظاهرة 
 ما هي   الوا    كيستخدـ بـتلف ا ساليب ابؼ اس ة من  مية ك ي ية للتع تَ عن الظاهرة ك  ستَها من أج  
التوص  إلى ف م كبرلي  الظاهرة ابؼ حوثة  كي دؼ ه ا ال ح  إلى دراسة دكر استًا ي يات الولا     دعيم 

. ال درة الت افسية  بؼتعاملي ك الة موبيليس سوؽ أهراس   جامعة سوؽ أهراس
: حي  اعتمد ه ا ال ح  على نوعتُ أساستُ من ال يانات*

تم ابغ وؿ علي ا من خلاؿ   ميم است ياف ك وزيع  على عي ة من بؾتم  الدراسة  كمن ثم : البيانات الأولية-1 
 كباستخداـ الاخت ارات الإح ائية ابؼ اس ة بهدؼ الوصوؿ إلى الدلالات Spss  ريغ ا كبرليل ا باستخداـ برنامج 

. ذات  يمة  كمؤ رات  دعم موضوع ال ح 
: البيانات الثانوية- 2

 تم ابغ وؿ علي ا من خلاؿ مراجعت ا لل تب كابؼ شورات الور ية كالال تًكنية كالرسائ  ابعامعية  ابؼلت يات  
كابؼ الات ابؼتعل ة بابؼوضوع  يد ال ح  سوا  بش   م ا ر أك غتَ م ا ر  كالتي ساعد  ا   بصي  مراح  
ال ح   هو التعرؼ على ا سس كالطرؽ السليمة    تابة الدراسات  ك  ل  أخ    ور عاـ عن آخر 

 .مست دات التي حدث    بؾاؿ بح  ا ابغالي

نموذج و متغير الدراسة : المطلب الثاني
انطلا ا من مش لة الدراسة كأهداف ا   وـ ه ه الدراسة على استًا ي يات الولا  كأثرها : نموذج الدراسة: أولا

: على الت افسية  كمن خلاؿ التعرض للدراسات الساب ة بي ن  لخيص ال موذج التالي
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نموذج الدراسة  : (06 )الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

من إعداد الطال تتُ : المصدر
يعتبر برديد الإطار ابؼ اهيم للمتغتَ  يد الدراسة أمرا ضركريا لتوضيح معالم كأبعاد ه ا :  متغيرات الدراسة-  2

. ابؼتغتَ من خلاؿ  وضيح الع اصر ابؼ ونة للمتغتَ حتى  سن  ياس 
. كيشم  استًا ي يات الولا : متغير الدراسة المستقل*
 .كيشم  ال درة الت افسية: متغير الدراسة التابع*

مجتمع وعينة الدراسة : لثالمطلب الثا
 يعرؼ بؾتم  الدراسة بأن  يشم  بؾموعة من ا فراد ابؼع يتُ بالدراسة كمن أج  الت رب :مجتمع الدراسة-  1

بكو ا فراد لت ملة ابعانب الدراسي ال ظرم بؼوضوع ا بؿ  الدراسة  كمعرفة مدل  واف  ابعانب ال ظرم بالوا   
سوؽ أهراس   ك د تم يتعاملوف بشربوة موبيليس   العلمي  حي  يت وف بؾتم  ال ح  من بصي  ا فراد ال ين 

 من بؾتم  الدراسة بغرض التعرؼ على دكر الولا     دعيم الت افسية بابؼؤسسة بؿ  الدراسة عينة عشوائيةاختيار 
 .ك  ا التعرؼ على أثر الولا  على الت افسية به ه ابؼؤسسة

: عينة الدراسة-  2
نظرا ل بر ك ح م المجتم  ك  وي   التي صع   علي ا ا مر   بادئ ا مر  ل ن بتوفي  من ع د الله بس  ا من 

ابغ وؿ على عدد لابأس ب  بي   عي ة  ت وف من بؾموعة من العملا  أك ابؼتعاملتُ ال ين  انوا متعاكنوف    ى 
.  استمارة  ان  صابغة للتحلي 38حد  حي  كزع  علي م 

 المتغير المستقل

 استراتيجيات الولاء 

 إستراتيجية التعامل مع شكاوى العملاء ؛ 
 إستراتيجية ضمان جودة الخدمة ؛ 
  إستراتيجية ضمان الخدمة. 
 
 مدة الاشتراكالجنس، العمر، المؤىل العلمي، : البيانات الشخصية  

 القدرة التنافسية 

 المتغير التابع
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.  أدوات الدراسة:رابعالمطلب ال
عملا  ك الة موبيليس   جامعة سوؽ للتأ د من صحة فرضيات ال ح   م ا باستخداـ الاست ياف ابؼوج  

:   ك من أج  إثرا  ابؼوضوع ك الإجابة على إ  الية الدراسة  معتمدين الت سيم التاليأهراس 
: أساليب جمع المعلومات- 1

 من خلاؿ ال يارة ابؼتعددة بؼؤسسة موبيليس   تم أخ  العديد من ابؼلاحظات فيما بىص :الملاحظة-
 .التعام  م  ال بائن ك سب كلائ م 

 اعتمدنا   دراست ا على بعض الوثائ  الداخلية للمؤسسة بؼعرفة بفا  ش   كفركع ا كطري ة :الوثائق-
. ال ياـ بالعم 

يعتبر من أهم ابؼ ادر ا ساسية التي تم الاعتماد علي ا للح وؿ على ابؼعلومات اللازمة : الاستبيان-
.  أثرهم باستًا ي يات الولا  كدكرها   دعم ال درة الت افسية حوؿ   ورات أفراد العي ة  كمدل 

من أج  بر ي  أهداؼ الدراسة ابغالية كالإجابة على  ساؤلاتها  تم الاعتماد : أساليب المعالجة الإحصائية-  2
ابغ مة الإ س  كبرنامج على عدد ا ساليب الإح ائية   برلي  ال يانات كذل  بالاعتماد على برنامج 

 : حي   ان  ا ساليب  ا تيSPSSالإح ائية 
 الأساليب الإحصائية الوصفية :

 الت رارات ك ال سب ابؼئوية بهدؼ التعريف بخ ائص عي ة الدراسة. 
 الوسط ابغسابي ي دؼ معرفة الابذاه العاـ لإجابات أفراد العي ة. 
 الابكراؼ ابؼعيارم من أج  م  معرفة مدل  شت  الإجابات عن كسط ا ابغسابي. 

 :الأساليب الإحصائية الاستدلالية- 3
 معام  أل ا  ركم اخ للتأ د من درجة صدؽ أداة الدراسة كبر   من صلاحيت ا. 
  اخت ار(t-test)لدراسة ال رؽ     ورات العي ة   عا بؼتغتَ ابؼستول التعليمي. 
  برلي  الت اين ا حادمAnovaلاخت ار ال رك ات     ورات أفراد العي ة . 
  معام  الار  اطPersonبؼعرفة ط يعة العلا ة بتُ ابؼتغتَ ابؼست   كابؼتغتَ التاب  ك أبعاده . 
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 .معالجة و تحليل بيانات الدراسة: ثالثالمبحث ال
انطلا ا من مطالب ه ا ابؼ ح  س حاكؿ   ديم معابعة إح ائية ك برلي  بيانات الدراسة التي تم بذميع ا 
من م ردات العي ة ابؼدركسة كف ا ل لاث ن اط أساسية  س  وـ   ال داية بدعابعة كبرلي  ابػ ائص العامة لعي ة 

. الدراسة   لي ا معابعة كبرلي  بيانات متغتَات الدراسة ك  ا ختَ سيتم اخت ار فرضيات الدراسة

. ينة الدراسةعمعالجة و تحليل الخصائص العامة ل: المطلب الأول
:   بي ن  لخيص ابػ ائص الشخ ية كالوظي ية  فراد عي ة الدراسة فيما يلي

البيانات الشخصية : الجزء الأول
: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس: أولا

توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس (01)الجدول
 (ابع س)ابؼتغتَ ال س ة ال س ة

 ذ ر 16 42,1
 أن ى 22 57,9
 المجموع 38 100

  SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:ابؼ در

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس(07)الش   
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 كهي نس ة   وؽ %9, 57 أعلاه يت تُ أف نس ة الإناث أخ ت (7) ر م كالش  (1)ر ممن خلاؿ ابعدكؿ
. %42,1ال س ة التي أخ تها نس ة ال  ور كالتي بس ل    

 الفئات العمريةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير :ثانيا

 الفئات العمريةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير (:02)ابعدكؿ 

 (فئات)ابؼتغتَ الت رار ال س ة

26,3 10 
أ   من 

 س ة25

34,2 13 
إلى 26من 
 س ة30

21,1 8 
إلى 36من 
 س ة45

18,4 7 
أ  ر من 

 س ة45
 المجموع 38 100

 . SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:ابؼ در

 متغير الفئات العمريةتوزيع عينة الدراسة حسب (08)الشكل 

 

 

 

 

 

 . SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:ابؼ در
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  وزي  عي ة الدراسة كف ا بؼتغتَ السن بر ل ا من (8)كالش   (2)    ابعدكؿمن خلاؿ ال تائج ابؼتح   علي ا 
: على التالي

 لتلي ا ال ئة العمرية أ   %34,2 س ة ب س ة 30 س ة إلى 26ال ئة العمرية التي س ل  أ  ر نس ة هي ال ئة من 
س ة  ان  ال س ة 45 س ة كأ  ر من 45س ة إلى36بي ما بقد أف ال ئتتُ من  %3, 26س ة ب س ة25من 

. %18,4ك %1, 21ابؼس لة في ما مت اربة كهي على التوالي 

 مؤىل العلميتوزيع عينة الدراسة حسب متغير ال:ثالثا

 مؤىل العلميتوزيع عينة الدراسة حسب متغير ال:(03)ابعدكؿ

 (مؤه )ابؼتغتَ الت رار %ال س ة 
 ثانوم 15 39,5
 جامعي 11 28,9

31,6 12 
دراسات 

 عليا
 المجموع 38 100

 . SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:ابؼ در

 متغير المؤىل العلميتوزيع عينة الدراسة حسب (09)الش  
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لتلي  %5, 39نلاحظ أف مستول ثانوم بر   على أعلى نس ة كهي(9) كالش  (3)من خلاؿ ابعدكؿ
. %28,9ك31,6%دراسات عليا كمستول جامعي ب سب مت اربة على التوالي 

: من خلاؿ ال تائج ابؼتح   علي ا من  وزي  عي ة الدراسة كف ا بؼدة الا تًاؾ      ة موبليس   ي ا مع ا التالي

 لتلي ا ابؼدة من س ة إلى س تتُ ب س ة %52,6أخ ت ابؼدة ا   ر من أرب  س وات ا تًاؾ ال س ة ا  بر كهي 
بي ما س ل  ابؼدة أ   من س ة ال س ة %15,8كبعدها ابؼدة من أ  ر من س تتُ إلى أرب  س وات ب س ة 21,1

. %10,5ا    ب س ة 

 مدة الاشتراكتوزيع عينة الدراسة حسب :رابعا

 مدة الاشتراكتوزيع عينة الدراسة حسب (:04)جدكؿ

 (ا تًاؾ)ابؼتغتَ الت رار %ال س ة
 أ   من س ة 4 10,5

21,1 8 
من س ة إلى 

 س تتُ

15,8 6 

أ  ر من 
س تتُ إلى 
 أرب  س وات

52,6 20 
أ  ر من أرب  

 س وات
 المجموع 38 100

 . SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:ابؼ در
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  دة الاشتراكتوزيع عينة الدراسة حسب م(10)الش  

 

 

 

 

 

 

 . SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:ابؼ در

 من  وزي  عي ة الدراسة كف ا بؼدة الا تًاؾ   (10)كالش  (4)   ابعدكؿمن خلاؿ ال تائج ابؼتح   علي ا
:    ة موبليس   ي ا مع ا التالي

 لتلي ا ابؼدة من س ة إلى س تتُ ب س ة %52,6أخ ت ابؼدة ا   ر من أرب  س وات ا تًاؾ ال س ة ا  بر كهي 
بي ما س ل  ابؼدة أ   من س ة ال س ة %15,8كبعدها ابؼدة من أ  ر من س تتُ إلى أرب  س وات ب س ة 21,1

. %10,5ا    ب س ة 

 الشريحة الرئيسيةتوزيع عينة الدراسة حسب :خامسا

 الشريحة الرئيسيةتوزيع عينة الدراسة حسب :(05)ابعدكؿ

 ( ربوة)ابؼتغتَ الت رار %ال س ة
 موبيليس 38 100

 جازم 0 0
 أكريدك 0 0

 المجموع 38 100
 . SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:ابؼ در
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 الشريحة الرئيسيةتوزيع عينة الدراسة حسب (11)الش  

 

 

 

 

 

 

 

 . SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:ابؼ در

يتضح مع ا أف الشربوة الرئيسية ل   عي ة الدراسة  ان   ربوة موبليس (11) كالش   (5)من خلاؿ ابعدكؿ
.  بي ما الشربوتتُ اكريدك كجازم لم   ادف ا   إجابات الاست ياف%100لتأخ  ال س ة ال املة  

 معالجة وتحليل متغيرات الدارسة : المطلب الثاني

س  وـ   ه ا ابع   بحساب ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية ل   ف رة من ف رات الاستمارة  ثم يتم 
  .برديد الابذاه العاـ للإجابة كذل    عا بعدكؿ ا كزاف ل رت ابػماسي

 كزاف لسلم لي رت ابػماسي  جدكؿ  ياس ا:  (06 )جدكؿ ر م 

 الوسط ابغسابي  الابذاه مستول ال  وؿ
 1,80إلى 1من  غتَ مواف  بشدة ضعيف جدا
 2,61إلى1,81من غتَ مواف   ضعيف 

 بؿايد متوسط
إلى 2,62من 

3,42 
 4,23إلى3,43من  مواف   مر   

 

100

00

موبٌلٌس

جازي

أورٌدو
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من إعداد الطال تتُ بالاعتماد على ابؼراج  الساب ة  : ابؼ در 

كنظرا ل وف ع ارات الاست ياف تم  ياس ا على سلم لي رت ابػماسي   كعلي  فإف  يمة ابؼتوسط ابؼعيارم هي 
(1+2+3+4+5/)5=3 

 (إستراتيجيات الولاء )تحليل إجابات أفراد العينة حول المحور الأول :أولا

. تحليل إجابات أفراد العينة حول الجزء الأول المحور الأول إستراتيجية التعامل مع شكاوي العملاء. 1

 عملا  مؤسسة موبيليس)يوضح ال يانات ابؼتعل ة بدتغتَ إستًا ي ية التعام  م    اكم العملا   (07)جدكؿ ر م 
(. للعي ة ابؼدركسة

 . SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:ابؼ در

 كع اصره من السؤاؿ ا كؿ إلى السؤاؿ الراب  ابؼتعل ة بإستًا ي ية (7)من خلاؿ ال تائج ابؼوضحة   ابعدكؿ
أ دـ   ول بؼؤسسة موبليس   "حي  بر   السؤاؿ ا كؿ . التعام  م    اكل العملا    مؤسسة موبليس

 كهي درجة متوسطة بي ما 1,64 كابكراؼ معيارم3,26على أ بر متوسط حسابي بلغ "حاؿ حدكث خطأ
 سرعة موظ و موبليس   الاست ابة بؼعابعة "ي وـ موظ و موبليس بح  ابؼشا   ابؼتعل ة بالعملا "الع ارات  

  فأ  ر4,23من  مواف  بشدة مر    جدا

درجة 
 الاست ابة

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

ابؼتوسط 
 ابغسابي

 الر م الع ارة 

 إستًا ي ية التعام  م    اكم العملا 
 1 أ دـ   ول بؼؤسسة موبليس   حاؿ حدكث خطأ 3,26 1,46 كسطةم 

 2   حح مؤسسة موبليس ا خطا    حاؿ حدكث ا 2,84 1,44 متوسطة
 3 ي وـ موظ و موبليس بح  ابؼشا   ابؼتعل ة بالعملا  3,02 1,32 متوسطة

 2,73 1,05 متوسطة
سرعة موظ و موبليس   الاست ابة بؼعابعة ابؼشا   

 4 كالش اكم
 متوسط استًا ي ية التعام  م    اكم العملا  2,9625 1,3175 متوسطة
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  3,02على متوسط حسابي على التوالي   "ليس ا خطا    حاؿ حدكث امموب   حح""ابؼشا   كالش اكل
.  على التوالي1,95 1,32 1,44كهي درجة متوسطة  كابكراؼ معيارم  درب 2,84 2,73

 بؿور  كهي درجة متوسطة بفا يدؿ على أف2,96كمن خلاؿ برلي  نتائج ابعدكؿ يتضح أف ابؼتوسط العاـ بلغ
إستًا ي ية التعام  م    اكم العملا  ذات مستول متوسط من كج ة نظر أفراد العي ة  كه ا ما يع س   ارب 

 .كج ات نظرهم حوؿ ع ارات المحور

  ضمان الخدمةإستراتيجية التعامل معالثاني تحليل إجابات أفراد العينة حول الجزء الأول المحور  .3

 (بال س ة لعملا  مؤسسة موبيليس) يوضح ال يانات ابؼتعل ة بدتغتَ إستًا ي ية ضماف ابػدمة : (08 )جدكؿ ر م

درجة 
 الاست ابة

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

ابؼتوسط 
 الر م  الع ارات  ابغسابي

 إستًا ي ية ضماف ابػدمة
 1     ابػدمة   الو   كابؼ اف ابؼ اسب 2,95 1,25 متوسط

 متوسط
1,45 3,11 

مو   ابؼؤسسة م اسب بال س ة لي ما يس   
 2 ابغ وؿ على ابػدمة

 متوسط
1,14 3,32 

 mms)  لبي خدمات موبليس احتياجاتي
,sms,  3 (.…نغمات 

 متوسط
1,23 2,95 

 لبي عركض موبليس رغ اتي أفض  من أم 
 4 متعام  آخر

 5 السرعة    ل ية ابػدمة                          2,66 1,32 متوسط

 متوسط
1,27 2,61 

خدمات موبليس أ  ر موثو ية كضماف من 
 6 م افسي ا

 متوسط
1,18 2,82 

أفض  من (موبليس     و عاتي ) لبي 
 7 ابؼتعاملتُ الآخرين
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 . SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:ابؼ در

برلي  إجابات  أفراد العي ة من ابع   ا كؿ المحور ال اني إستًا ي ية ضماف ابػدمة 

 د "(  نغماتmms ,sms) لبي خدمات موبليس احتياجاتي "نلاحظ أف الع ارة(8)ر م من خلاؿ ابعدكؿ 
ك شتَ إلى مستول إجابة متوسط ك 1,14كابكراؼ معيارم 3,32جا ت   ابؼر  ة ا كلى بدتوسط حسابي بلغ

ابؼر  ة ال انية بدتوسط حسابي "مو   ابؼؤسسة م اسب بال سة لي ما يس   ابغ وؿ على ابػدمة "احتل  ع ارة
ابؼر  ة ال ال ة بدتوسط حسابي " تمي     ة موبليس بتغطية جيدة" ك لي ا ع ارة 1,45 كابكراؼ معيارم3,11
 لبي عركض "ك"    ابػدمة   الو   كابؼ اف ابؼ اسب"لتتأ ى بعدها الع ار تُ 1,45 كابكراؼ معيارم3,05

 على 1,23 ك1,25كابكراؼ معيارم 2,95ب  س ابؼتوسط ابغسابي "موبليس رغ اتي أفض  من أم متعام  أخر
" السرعة    ل ية ابػدمة"ك"أفض  من ابؼتعاملتُ الآخرين (موبليس     و عاتي) لبي "التوالي ك لي االع ارات

 2,61  2,66  2,82:بدتوسطات حسابية  التالي"خدمات موبليس أ  ر موثو ية كضماف من م افسي ا" 
. على التوالي1,27 1 1,32 1,18كابكرافات معيارية 

كهي  يمة 1,28كابكراؼ معيارم 2,93من خلاؿ ه ه ال تائج ابؼتوسط ابغسابي العاـ للع ارات ابؼ  ورة بلغ  
دمة كه ا ي سر ب  وف أفراد عي ة الدراسة بؽم أرا  مت اربة حوؿ متوسطة  عبر عن متوسطية إستًا ي ية ضماف الخ

ع ارات  إستًا ي ية ضماف ابػدمة أم أف ه اؾ ع ارات  ل     وؿ بدرجات مر  عة كأخرل بعدـ ابؼواف ة كه ا 
 .ما تم  ربصت  ر ميا بدتوسط حسابي كسط

 . ضمان جودة الخدمةإستراتيجيةالثالث تحليل إجابات أفراد العينة حول الجزء الأول المحور _ .3

. يوضح ال يانات ابؼتعل ة بإستًا ي ية ضماف جودة ابػدمات التي   دم ا مؤسسة موبيليس:(09)جدكؿ ر م 
  

 

 8  تمي     ة موبيليس بتغطية جيدة 3,05 1,45 متوسط
 متوسط استًا ي ية ضماف ابػدمة  2,93375 1,28625 متوسط
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درجة 
 الابكراؼ ابؼعيارم الاست ابة

ابؼتوسط 
 الر م الع ارات ابغسابي

 إستًا ي ية ضماف جودة ابػدمة 

 3,13 1,12 متوسط
أث    مستول جودة ابػدمات التي أبر   علي ا 

 1 من موبيليس
 2 (4G)جودة   خدمات أخر جي  2,97 1,3 متوسط
 3 أح   على ابػدمة بس ولة 2,95 1,11 متوسط
 4  ت ف ابؼ ابؼات بابعودة   ال وت 3,37 1,28 متوسط
 5  تمي  خدمات الانتًن  بابعودة  2,71 1,31 متوسط
 6 است ادتي من هدايا التع ئة بذعلتٍ أ  ر ث ة 2,82 1,25 متوسط
 7 جودة خدمات دعاية موبيليس 2,92 1,17 متوسط
 8   دـ ابؼؤسسة  س يلات للعملا  2,95 1,18 متوسط
 9  ت ف خدمات موبيليس بال  ة 3,18 1,23 متوسط
 متوسطإستًا ي ية ضماف جودة ابػدمة  3 1,216666667 متوسط

 .SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات : ابؼ در 

برلي  إجابات العي ة من ابع   ا كؿ المحور ال ال  إستًا ي ية ضماف جودة ابػدمة  

احتل  ابؼر  ة ا كلى بدتوسط " ت ف ابؼ ابؼات بابعودة   ال وت"نلاحظ أف الع ارة(9)من خلاؿ ابعدكؿ 
 3,18بدتوسط حسابي"   ت ف خدمات موبليس بال  ة"  لي ا ع ارة1,28كابكراؼ معيارم 3,37حسابي 

بدتوسط "أث    مستول جودة ابػدمات التي أبر   علي ا من موبليس"  لي ا ع ارة1,23كابكراؼ معيارم 
جودة   خدمات أخر "  لي ا الع ارة كهي  شتَ إلى إجابة متوسطة 1,12 كابكراؼ معيارم3,13حسابي 
  دـ ابؼؤسسة  س يلات  "  لي ا الع ار ت1,3ُكابكراؼ معيارم 2,97بدتوسط حسابي   "4Gجي 

  كابكراؼ معيارم على التوالي 2,95ب  س ابؼتوسط ابغسابي "اح   على ابػدمة بس ولة" "للعملا 
الاست ادة من هدايا التع أة بذعلتٍ أ  ر "  "جودة   خدمات دعاية موبليس "   لتلي م الع ارات 1,11 1.18
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 كابكرافات معيارية على التوالي 2,71  2,82   2,92بدتوسط حسابي " تمي  خدمات الانتًن  بابعودة " "ث ة 
 . كهي   شتَ إلى درجة متوسطة1,31  1,25  1,17

  كيشتَ على أف 1,21 كابكراؼ معيارم 3من خلاؿ ه ه ال تائج ابؼتوسط ابغسابي العاـ للع ارات ابؼ  ورة بلغ 
إستًا ي ية ضماف جودة ابػدمة  ل   مواف ة متوسطة من م ردات عي ة الدراسة ا مر ال م بي ن التعوي  علي  

أف ه اؾ  أ يد كاضح من     العي ة ابؼدركسة على ضركرة الت اـ الو الة بت ديم ضمانات بػدماتها كالالت اـ بالوعود 
 . كأف   وف بؿطة ث ة لل بوف  كضركرة الالت اـ بت لي  فتًة الانتظار   ابغ وؿ على ابػدمة

 (القدرة التنافسية)ثاني  تحليل إجابات أفراد العينة حول المحور ال:ثانيا

درجة 
 الاست ابة

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

ابؼتوسط 
 الر م الع ارات ابغسابي

 ال درة الت افسية
 1 زادت ث تي بؼوبليس من خلاؿ موثو ية خدماتها 2,6 1,15 متوسط
 2 بستاز خدمات موبليس با فضلية م ارنة بالش  ات ا خرل 2,86 1,25 متوسط
 3  لبي خدمات موبليس رغ ات متعاملي ا ك  سب كلا هم 2,86 1,14 متوسط
 4 بسي  خدمات موبليس عن با ي ابؼ افستُ 3,18 1,11 متوسط
 5 لدل  ر ة موبليس سرعة عالية   معابعة   اكل العملا  3,03 1,08 متوسط

 3,76 1,08 متوسط
بسي  عركض موبليس بالت وع كالت ل ة ابؼ خ ضة م ارنة م  

 6 ابؼ افستُ
 7 رضا  اـ عن  غطية موبليس م ارنة م  ابؼ افستُ 2,71 1,25 متوسط

 3,42 1 متوسط
من خلاؿ الامتيازات ابػاصة لل طاع ا متٍ كالعس رم 

 8 زادت ال ئة السو ية للمؤسسة
 9 ار  اط العملا  بابؼؤسسة بدرجة   تَة 3,55 1,25 متوسط
 10 إدراؾ ال بوف لتمي  ابؼؤسسة عن غتَها من ابؼ افستُ 3,36 1,2 متوسط
 11 عركض كخدمات موبليس بستاز بالتغتَ كالت دد 3,58 1,03 متوسط
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 .ي تُ ال يانات ابؼتعل ة بدتغتَ ال درة الت افسية بؼوبيليس ( 10 )جدكؿ ر م

 . SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:ابؼ در

بسي  عركض موبليس بالت وع كالت ل ة ابؼ خ ضة م ارنة م  ابؼ افستُ "كنلاحظ أف الع ارة (10)من خلاؿ ابعدكؿ 
بستاز خدمات "بدرجة متوسطة لتلي ا ع ارة 1,08كابكراؼ معيارم 3,76بر ل  على أ بر متوسط حسابي"

 بدرجة متوسطة   1,15كابكراؼ معيارم 3,66بدتوسط حسابي  در ب "موبليس بت ل ة أ   م ارنة بد افسي ا
 كابكراؼ معيارم 3,58 اف متوسط ا ابغسابي "عركض كخدمات موبليس بستاز بالتغيتَ كالت دد "بي ما الع ارة 
 إدراؾ ال بوف "ار  اط العملا  بابؼؤسسة بدرجة   تَة " كهي أيضا  يمة متوسطة  لتلي ا الع ارات 1,03 در ب 

من خلاؿ الامتيازات ابػاصة لل طاع ا متٍ كالعس رم زادت ال ئة "  "لتمي  ابؼؤسسة عن غتَها من ابؼ افستُ
بسي  خدمات موبليس عن با ي " "إدراؾ ال بوف لتمي  ابؼؤسسة عن غتَها من ابؼ افستُ" "السو ية للمؤسسة

بستاز خدمات موبليس با فضلية م ارنة " "لدل  ر ة موبليس سرعة عالية   معابعة   اكل العملا " "ابؼ افستُ
" السرعة كالد ة   أدا  ابػدمة" " لبي خدمات موبليس رغ ات متعاملي ا ك  سب كلا هم" "بالش  ات ا خرل

بدتوسطات "بؼوبليس من خلاؿ موثو ية خدماتها زادت ث تي" "رضا  اـ عن  غطية موبليس م ارنة م  ابؼ افستُ" 
كابكرافات 2,6 2,71  2,74   2,86  2,86   3,03 ك3,18 ك 3,42ك3,55حسابية على التوالي 

 شتَ .على التوالي كهي  يمة متوسطة 1,15  25 1  1,22   1,25  1,08 1 1,11  1 1,25معيارية 
 كهي  يمة متوسطة  كابكراؼ معيارم 3,17ال تائج ابؼوضحة   ابعدكؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي العاـ بلغ 

بفا يدؿ على أف لل درة الت افسية للمؤسسة  أثتَ بدرجة متوسطة  ك د ابذ   عي ة الدراسة إلى ابؼواف ة . 1,14
ب س ة متوسطة  على الع ارات ساب ة ال  ر كهو ما يدؿ على أف العي ة  رل  بأف موبليس هي العلامة الرائدة    

 .السوؽ ابع ائرية  رغم عدـ الرضا التاـ من أفراد العي ة إلا أف  خدماتها هي ا فض  م ارنة بابؼ افستُ

نتائج اختبار فرضيات الدراسة التطبيقية   :الثالث المطلب

 دراست ا لعي ة من عملا  مؤسسة موبيليس  ان  م  ية على فرضيات   ك اف ابؽدؼ م   الإجابة على إف
: التساؤلات ابؼطركحة   م دمة الدراسة   إذا كب ا ا على إجابات أفراد العي ة بر ل ا على ال تائج التالية 

 12 السرعة كالد ة   أدا  ابػدمة 2,74 1,22 متوسط
 13 بستاز خدمات موبليس بت ل ة أ   م ارنة بد افسي ا 3,66 1,15 متوسط
 متوسط ال درة الت افسيسة 3,177692 1,1469231 متوسط
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.  صدق وثبات الاستبيان باستعمال معامل ألفا كرومباخاختبار.1

 .يوضح اخت ار صدؽ كث ات الاست ياف باستعماؿ معام  أل ا  ركم اخ :(11)ابعدكؿ ر م 

 العدد أل ا  ركم اخ
0,918 34 

. SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات :ابؼ در 

: اخت ار صدؽ كث ات الاست ياف باستعماؿ معام  أل ا  ركـ باخ

 درجة مر  عة جدا  كأ بر من معام    كهي0,918أف  يمة معام  أل ا  ركـ باخ  ساكم(11)يت تُ من ابعدكؿ 
 أم ان  إذا تم  وزي  ن س عدد الاستمارات على ن س العي ة أك عي ة بفاثلة من ال دؽ كال  ات للاست ياف      

 ه ا يعتٍ أف ه اؾ م دا ية   الإجابات بفا 0,918المجتم  فاف نس ة التطاب    الإجابات   وف ا بر من 
كبالتالي فان  بي   ا  عميم نتائج الدراسة على بصي  .يشتَ إلى كجود علا ة ا ساؽ جيدة بتُ ع ارات الاست ياف 

. بؾتم  الدراسة

دراسة الار  اط بتُ استًا ي يات الولا  كال درة الت افسية  .2

. دراسة الار  اط بتُ استًا ي يات الولا  كال درة الت افسية  ( 12)جدكؿ ر م 

معام  
 المحاكر الار  اط

0,595 X 
Y 

. spssمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج 

  كهي 0,595نلاحظ أف معام  الار  اط بتُ استًا ي يات الولا  كال درة الت افسية (12)من خلاؿ ابعدكؿ 
.  يمة طردية متوسطة 
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: اختبار فرضيات الدراسة.3 

كجود علا ة ار  اطية ذات دلالة إح ائية بؼتغتَ استًا ي يات الولا     دعيم ال درة :الفرضية الرئيسية الأولى -
 الت افسية

لا  وجد علا ة ار  اطية ذات دلالة إح ائية بؼتغتَ استًا ي يات الولا     دعيم ال درة :(H0 )الفرضية العدمية -
 .a=0.05الت افسية ع د مستول دلالة 

  وجد علا ة ار  اطية ذات دلالة إح ائية بؼتغتَ استًا ي يات الولا     دعيم ال درة (:H1 ) البديلةالفرضية  -
 .a=0.05الت افسية ع د مستول دلالة 

 اخت ار ال رضية ا كلى:(13)جدكؿ ر م 

 R R2 Sig الفرضية
 وجد علا ة ار  اطية ذات دلالة 

إح ائية بؼتغتَ ابؼؤه  العلمي على 
 استًا ي يات الولا 

0.595 0.354 0.000 

 . SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات:المصدر  -
كهي أ   من مستول الدلالة sig0.000نلاحظ  درت ال يمة الاحتمالية  (13)من خلاؿ ابعدكؿ ر م -

 بفا يدؿ على كجود علا ة ار  اطية ذات دلالة إح ائية لاستًا ي يات الولا  للعي ة بؿ  الدراسة a=0.05ابؼع وية
   كذل  بدعام    ستَ  در ب (H1) كن    ال رضية ال ديلة (H0)كبالتالي نرفض فرضية العدـ 

- 35.4%. 
بفا يدؿ على كجود علا ة ار  اطية ذات دلالة إح ائية لدكر استًا ي يات الولا     دعيم ال درة الت افسية للعي ة  -

 (.H1)كن    ال رضية ال ديلة  (H0)بؿ  الدراسة كبالتالي نرفض 

     Y=0.51x+1.666:كبي ن است تاج معادلة الابكدار  التالي 

 . لل درة الت افسية 1.666  سر أف    زيادة بدرجة كاحدة   استًا ي يات الولا  يؤدم إلى زيادة ما  يمت  

 .يوجد أثر ذك دلالة إح ائية بؼتغتَ استًا ي يات الولا  على متعاملي موبيليس:الفرضية الرئيسية الثانية -
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لا يوجد أثر ذك دلالة إح ائية بؼتغتَ استًا ي يات الولا  على ال درة الت افسية بؼتعاملي : (H0)الفرضية العدمية -
 .a=0.05موبيليس ع د مستول دلالة 

يوجد أثر ذك دلالة إح ائية بؼتغتَ استًا ي يات الولا  على ال درة الت افسية بؼتعاملي : (H1) البديلةالفرضية  -
 .a=0.05موبيليس ع د مستول دلالة

 اختبار الفرضية الثانية: (14)جدول رقم  -

 N Sig الابكراؼ ابؼعيارم ابؼتوسط ابغسابي
2.96 0.74 38 0.789 

 .SPSSمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات : ابؼ در  -
 0.74   الابكراؼ ابؼعيارم 2.96  تُ أف ابؼتوسط ابغسابي (14)من خلاؿ ال تائج ابؼوضحة   ابعدكؿ ر م  -

   كه ا يدؿ على عدـ a=0.05 كهي أ بر من مستول الدلالة ابؼع وية sig=0.789ك درت ال يمة الاحتمالية
( H0)كجود أثر ذك دلالة  إح ائية بؼتغتَ استًا ي يات الولا  على متعاملي موبيليس كم   ن    ال رضية العدمية

 ( .H1)كنرفض ال رضية ال ديلة
انتًن   م ابؼات  صوت  سرعة )كذل  راج  لعدة أس اب أبن ا أف العملا  غتَ راضتُ عن جودة ابػدمات  -

 .(...  ديم ابػدمة   ح  ابؼشا   
 : ANOVAباستعماؿ معام :اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة  -
- ( H0): لا يوجد فركؽ ذات دلالة إح ائية بؼتغتَ ابؼؤه  العلمي على استًا ي يات الولا  ع د مستول دلالة

0.05=a . 
- ( H1): يوجد فركؽ ذات دلالة إح ائية بؼتغتَ ابؼؤه  العلمي على استًا ي يات الولا  ع د مستول دلالة 

0.05=a . 

 .اختبار الفرضية الثالثة :(15)جدول 

 استًا ي يات الولا : xابؼتغتَ ابؼست    الفرضية
كجود فركؽ ذات دلالة إح ائية بؼتغتَ ابؼؤه  

 .العلمي على استًا ي يات الولا  
Sig=0.544 

 spssمن إعداد الطال تتُ بالاعتماد على بـرجات  -
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كم   نرفض فرضية 0.05من أ بر  كهو .544sig=0معيار الدلالة  (15)نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ ر م  -
كم   لا يوجد فركؽ ذك دلالة إح ائية بؼتغتَ ابؼؤه  التعليمي على  . (H0)كن    فرضية العدـ  (H1)الإث ات

 .استًا ي يات الولا  بال س ة لعي ة الدراسة 
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 :خلاصة الفصل 

 عرف ا من خلاؿ ه ا ال    على مؤسسة موبيليس كابؽي   الت ظيمي العاـ   كل د اعتمدنا   ابقاز ه ا -
ال ح  على طري ة الاست انة التي كزع اها على متعاملي موبيليس   كالتي برتوم على بؿورين استًا ي يات الولا  

ماهو أثر استًا ي يات الولا  على "كال درة الت افسية   ك اف هدف ا من خلابؽا الإجابة على إ  الية بح  ا التالية 
 " دعيم ال درة الت افسية بابؼؤسسة بؿ  الدراسة 

 ال سب ابؼئوية   :كبعد استًجاع الاست انة  م ا بت ريغ ا كبرلي  بياناتها باستخداـ عدة أساليب إح ائية -
ابؼتوسط ابغسابي   الابكراؼ ابؼعيارم   اخت ار أل ا  ركم اخ   معام  الار  اط   ثم  م ا بعرض كبرلي  نتائج 
الدراسة ابؼيدانية كاخت ار ال رضيات   ك وصل ا إلى عدة نتائج أبن ا أن  لا يوجد أثر ذك دلالة إح ائية بؼتغتَ 

استًا ي يات الولا  على  دعيم ال درة الت افسية بدؤسسة موبيليس   ب ا ا على عي ة من جامعة سوؽ أهراس من 
انتًن    صوت ابؼ ابؼات :"طل ة كإداريتُ كعماؿ كه ا راج  لعدـ رضا العملا  عن بعض خدمات موبيليس من 

 .....".  سرعة الاست ابة لش اكل العملا  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  :خبتمت
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 :لخاتمةا

  إطار التحولات ابؽامة التي مي ت عالم ا عماؿ   الس وات ا ختَة كالتي من أبرزها عوبؼة الا ت اد م  
 .بررير ا سواؽ العابؼية ك ع ي  الاست مارات ا ج  ية كظ ور ثورة ابؼعلومات الت  ولوجية  محرؾ أساسي للا ت اد 

أص ح  أسواؽ العالم ابؼعاصرة  تمي  بابؼ افسة ابغادة بتُ ابؼؤسسات   بؿاكلة م  ا لإ  اع احتياجات العملا  
كبر ي  رضاهم كالتمت  بابؼ ايا الت افسية التي بس   م من ابغ اظ على مو ع م   المجالات التي يعملوف بها  حي  
أدت ه ه الظركؼ إلى زيادة اعت اؽ ابؼؤسسات ل لس ة التً ي  العمي   مدخ  لل  اح كالاستمرار كال مو   

 .ا سواؽ

 :نتائج البحث 

لا   أف بر ي  جودة ا دا  هو حلم  سعى إلي  بصي  ابؼؤسسات  ف بر ي  ابعودة يعتٍ بر ي  الوجود 
كالاستمرار   كبالتالي فإف ابؼؤسسة التي لا  ل ي بالا إلى ف رة ابعودة كالإدارة التي لا  ض  خدمة بؾتمع ا كالتسيتَ 
غلى أفرادها كإرضا  عملائ ا ك سب ث ت م ككلائ م على  ائمة اهتماماتها   وف  د أخل  بأس اب كجودها 

 .ا ساسية كف دت دكاعي استمرارها

ال درة الت افسية هي  درة ابؼؤسسة على ا تساب مي ة   افسية أك أ  ر  ع س   و  ا   بؾاؿ ما عن با ي 
ابؼ افستُ   كهي ليس  م  وما سا  ا ب  متغتَ نتي ة لار  اط ا بابؼتغتَات ال يئية كالا ت ادية  ابؼستمرة كظركؼ 

 .السوؽ العابؼي سري  التغيتَ 

م تاح بقاح ابؼؤسسات سوا   ان  خدمية أك إنتاجية   من    ر ي ها على جودة ابػدمات  خيار استًا ي ي 
  رض الضغوط الت افسية ابؼ تظة   عابؼ ا اليوـ  فابؼؤسسات باختلاف ا  درؾ أف ابػدمة فائ ة التمي  من خلاؿ 
  ديم خدمات ذات جودة عالية هو أمر م م يتعل  ب  ائ ا فوجود  اعدة عن العملا  ا كفيا  عن ابػدمة ي يد 

أرباح ابؼؤسسة كبوسن خطط مواج ت ا   كيساعد   ب ا  كبرستُ ح ت ا السو ية   حي  أص ح  
استًا ي يات مؤسسات ابػدمات ال  تَة  ت   بكو برستُ رضا العملا  ك سب كلائ م من خلاؿ  ع ي  جودة 

 ابػدمة ؛

 إف بر ي   يمة العمي   عتبر من أهم مر   ات ب ا  الت افسية ك دعيم ا فمن خلاؿ كلا  العملا   ولد 
. ابعودة ال يمة ابػدمة
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 :نتائج الدراسة الميدانية 

نرل بأف ج  أفراد العي ة ابؼدركسة  ربوت م الرئيسية موبيليس  إلا أنهم غتَ راضوف عن خدماتها كه ا راج  -
 . لإحت ار السوؽ كعدـ كجود ال دي  ابؼ اسب 

 .ج     تَ من العي ة غتَ راضوف بش    اـ عن خدماتها -

 .عدـ رضا بعض العملا  عن جودة صوت ابؼ ابؼات ك غطية الإنتًن  -

 .عدـ رضا ج   من العملا  عن السرعة   ح  ابؼشا   ك ل ية ابػدمات -

 .خدمات ابؼ افستُ أ   جودة كرضا م ارنة بدوبيليس -

 .موبيليس بس ح عركض أ  ر   وعا م ارنة بابؼ افستُ كه ا ما جعل ا الشربوة الرئيسية ل   أفراد العي ة  -

 .عركض ا مت وعة م ارنة بابؼ افستُ كأ     ل ة -

الامتيازات التي :بعض الامتيازات التي   دم ا موبيليس هي من جعل  العملا  بهعلونها  ربوت م الرئيسية م   -
 .  دم ا لل طاع العس رم كا متٍ   إضافة إلى أنها الشربوة السائدة لدل معظم أفراد المجتم  

. %57,9يغلب على أفراد العي ة نس ة الإناث ب س ة -

. %34,2س ة ب س ة ( 30-26) غلب ال ئة العمرية -

. %60,5ال ئة ابؼسيطرة على العي ة ب س ة (دراسات عليا– جامعي ) عتبر ال ئة ابعامعية -

.  س وات هي ال ئة الغال ة 4مدة الا تًاؾ أ  ر من -

. %100الشربوة الرئيسية هي موبليس ب س ة -

. ه اؾ  شت    تَ بتُ أفراد العي ة حوؿ ع اصر إستًا ي ية التعام  م    اكل العملا  _

. يوجد  ضارب   أرا  أفراد العي ة حوؿ إستًا ي ية ضماف ابػدمة-

. كجود  شت  بتُ أفراد العي ة حوؿ إستًا ي ية ضماف جودة ابػدمة-

. كجود   ا ض   أرا  أفراد العي ة حوؿ ع اصر ال درة الت افسية بتُ عدـ ابؼواف ة كابؼواف ة بشدة-

. نس ة 0,918(معام  أل ا  ركم اخ)نس ة اخت ار صدؽ كث ات الاست ياف-
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. يوجد علا ة ار  اط بتُ إستًا ي يات الولا  كال درة الت افسية -

. عدـ كجود  أثر لاستًا ي يات الولا  على متعاملي موبليس_

لا كجود ل ركؽ ذات دلالة إح ائية  بؼتغتَ ابؼؤه  العلمي على استًا ي يات الولا     دعيم ال درة الت افسية -
. للعي ة بؿ  الدراسة

: الاستنتاجات

يوجد  شت    تَ بتُ أفراد العي ة حوؿ إستًابذية التعام  م    اكم العملا  بفا يدؿ على  ضارب الآرا  حوؿ 
ع اصر المحور بتُ مؤيد كمعارض  كهو ما بيي  بعدـ الرضا عن  ي ية التعام  م  الش اكم ابؼ دمة من طرؼ 

العملا  

 ضارب بتُ أفراد العي ة حوؿ إستًابذية ضماف ابػدمة كه ا ما يدؿ على أف ه اؾ من هو راضي    الرضا عن -
. ابػدمات ابؼ دمة كأخر غتَ راضي 

كجود  شت  بتُ أفراد العي ة حوؿ جودة ابػدمة كه ا ما يدؿ على أف ه اؾ من بهد ابػدمات ابؼ دمة ذات -
. خر يرل غتَ ذل آجودة عالية ك

ه اؾ  أ يد كاضح من     العي ة على ضركرة الت اـ الو الة بت ديم ضمانات بػدماتها  كالالت اـ بالوعود ابؼ دمة -
. كأف   وف بؿطة ث ة لل بوف من أج  الار  ا  بد انت ا كبر ي  الريادة

نس ة  كهي نس ة مر  عة جدا بفا يدؿ على 0,918هي (معام  ال ا ركم اخ)نس ة اخت ار كصدؽ الاست ياف-
م دا ية الإجابات ابؼ دمة كه ا يشتَ إلى كجود علا ة ا ساؽ بتُ ع ارات الاست ياف كم   بي ن  عميم نتائج 

. الدراسة على بصي  بؾتم  الدراسة

ه اؾ ار  اط متوسط بتُ بتُ استًا ي يات الولا  كال درة الت افسية ه ا راج  لتشت  بتُ أفراد العي ة حوؿ -
. ها من الار  ا  كالتماي  عن ابؼ افستُ نع اصر استًا ي يات الولا  التي من خلابؽا بر   ابؼؤسسة  درة   افسية تم

 التعام  م  استًا ي يةيوجد علا ة ار  اط بتُ استًا ي يات الولا  كال درة الت افسية كه ا ما يدؿ على أف -
الش اكم  كضماف ابػدمة للعملا  م  ابعودة  ؤدم إلى بساي  ابؼؤسسة عن غتَها كبر ي  ا  درة   افسية   ودها 

. إلى الريادة  عن ابؼ افستُ  كه ا بدكره يؤدم إلى سعي ا    التحستُ كالت ديد الدائم   استًا ي ياتها
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أثر لاستًا ي يات الولا  على متعاملي موبليس  بفا يدؿ على عدـ الرضا التاـ عن ابػدمات ابؼ دمة عدـ كجود -
 .من طرؼ ابؼؤسسة 

عدـ كجود فركؽ ذك دلالة إح ائية بؼتغتَ ابؼؤه  العلمي على استًا ي يات الولا     دعيم ال درة الت افسية -
 .للعي ة بؿ  الدراسة  بفا يدؿ على أف ابؼؤه  العلمي  ليس ل   أثتَ على متغتَات الدراسة

 :التوصيات والاقتراحات

ما بيلي  كاجب ال ح  العلمي علي ا   اح تُ أف ن وـ بت ديم بصلة من التوصيات كالا تًاحات على ضو  ال تائج 
ابؼتح   علي ا سوا  من ال ح  ال ظرم أك التط ي ي كه ا حتى  ر  ي ابؼؤسسات ب شاط ا إلى مستول أفض  

 :كبر   مي ات   افسية ك ع ز مر  ها الت افسي ك تم   ه ه التوصيات   

يعتبر العمي  من أهم ابؼر   ات التي   وـ علي ا ابؼؤسسات م ارنة م  م افسي ا  ل ا علي ا السعي الدؤكب -
 كالدائم بعلب أ بر عدد م   كالمحافظة علي  من خلاؿ إرضائ  ك ل ية حاجا   كرغ ا  ؛

 دعيم برامج كفا  ككلا  العملا  بال ظر إلى احتًاـ ابؼ افسة   ف كلا  العملا   وم جدا كبروؿ ه ا ابػتَ إلى -
 مؤسسة أخرل أمر صعب   ابؼ افسة  ما أن  يعتبر سلاح   افسي؛

الاعتماد على بحوث التسوي    طرح السل  كابػدمات ابعديدة ك  ل    صياغة ابؼ يج التسوي ي ال م يلا ـ -
 سلوؾ العمي ؛

 استغلاؿ  افة الوسائ  التًكبهية ابؼتاحة كحتى ي وف العمي  على علم  اـ بابؼؤسسة كم ت اتها؛-

استغلاؿ التطور الت  ولوجي من خلاؿ سرعة إي اؿ ابؼعلومة للعمي  حتى ي وف على علم  اـ ب   -
 ابؼست دات؛

بدا أف ا فراد يعتبركف الع  ر المحورم   نظاـ إنتاج م ت ات ذات جودة عالية  ؤثر بالدرجة ا كلى على إرضا  -
 العمي  ه ا يستدعى من ابؼؤسسات الت وين بالتدريب ابؼستمر؛

 مواصلة ال ح  عن طرؽ كسياسات إستًا ي ية  ساهم    ر ية ابػدمات كابت ار خدمات أخرل أ  ر  طورا؛-

 م ح امتيازات للعملا  ا كفيا  بغرض ج ب آخرين؛-
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  وي  ابؼ ت ات ما أم ن  ف التسوي  ال اجح يعتمد على اختلاؼ العملا  لتشابه م كبؿاكلة استغلاؿ ذل    -
 الإبداع كإثرا  ابغاجات؛

 :أفاق الموضوع

نرل إم انية مواصلة ال ح    جوانب أخرل بؼوضوع ا ه ا باعت اره م ما لتح ي  ابؼؤسسة  مي ة   افسية كالريادة  
 :كن تًح   حوث مست  لية الع اكين التالية.   السوؽ

 دكر جودة ابػدمات    بر ي  ابؼي ة الت افسية؛-

 دكر الت ديد    سب العمي  كبر ي  مي ة   افسية؛-

 ضركرة الاهتماـ بدراسة الولا    مؤسسات ابػدمات؛-

 ضركرة ف م كإدراؾ  يمة العمي ؛-

.التحالف م  العملا  ذكم الولا  ي سب ابؼؤسسة مي ة   افسية-



 

 
 

 قائمة المراجع 

: الكتب

  دار ال  ر العربي لل شر بحوث التسويق وتحديات المنافسة الدولية  وفي  بؿمد ع د المحسن   .1
 .2005/2006كالتوزي 

لمنظمة القرن  الإستراتيجية للموارد البشرية،المدخل لتحقيق ميزة تنافسية الإدارةبصاؿ الدين بؿمد ابؼرسي .2
. 2006 الط عة ا كلى عةا الدار ابعامعية لل شر كالطبالحادي والعشرين

 الدار ابعامعية لل شر دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيعبصاؿ الدين مرسي  م ط ى بؿمود أبو ب ر .3
. 2005 الإس  درية كالتوزي 

. 2003 الط عة ا كلى  دار ابغامد لل شر كالتوزي إدارة المنظمات منظور كليحستُ  حريم .4
 ا ردف   دار جليس ال ماف لل شر كالتوزي التكامل الاقتصادي والصناعات البتروكيماوية حستُ فرج ابغويج  .5

 .2013الط عة ا كلى 
.  2013 الط عة ا كلى  دار ابغامد لل شر كالتوزي  ا ردفالإدارة الإستراتيجيةخضر م  اح إبظاعي  الطيطي .6

 .  2006 ا ردف الط عة ا كلى  دار ال  افة لل شر كالتوزي إستراتيجية الأعمال مدخل تطبيقيطاهر الغالبي  .7
  الدار ابعامعية لل شر كالتوزي كيف تسيطر على الأسواق؟تعلم من التجربة اليابانيةع د السلاـ أبو  حف .8

 .2003الإس  درية 

 .2001 الط عة ا كلى  دار الع بر لل شر كالتوزي إدارة الموارد البشرية الإستراتيجيةعلي السلمي .9
   م ت ة الإ عاع لل شر إدارة الإنتاج والعمليات والتكنولوجيا مدخل تكاملي تجريبيفريد راغب ال  ار   .10

. 1997 الإس  درية كالتوزي 
 دار كائ  لل شر كالتوزي  الإدارةالإستراتيجيةمفاىيمها،مداخلها،وعملياتهاالمعاصرةفلاح حسن ابغسيتٍ .11

. 2013الط عة ا كلى 
. 2009 دار ابؼستَة لل شر كالتوزي . الإدارة الإستراتيجية وتنمية الموارد البشريةبؿمد بظتَ أبضد .12
ايتًاؾ   بناء وتدعيم الولاء المؤسسي ،تنمية المهارات لدى العاملين داخل المنظمةمدح  أبو ال  ر  .13

 .2005 ال اهرة م ر الط عة ا كلى للط اعة كال شر كالتوزي 



 

 
 

  دار ال اركؽ لل شر التسويق من خلال علاقتك بالعملاءمتَلن ستوف  ني  ككد  وؾ  لي  ما تي  ر  .14
 .2006 الط عة ال انية كالتوزي 

 دار ال  افة لل شر الإستراتيجية المداخل والمفاىيم والعمليات الإدارةنعمة ع اس خضتَ ابػ اجي .15
 .2010الط عة ال انية  كالتوزي  

 عماف ا ردف  دار أبؾد لل شر كالتوزي أثر علاقات الزبون على الولاء الزبوني،ه ة بضيد ع د ال بي الطائي .16
. 2018الط عة ا كلى 

: الرسائل الجامعية 
ليل أثر تبني الاستراتيجيات العامة للتنافس على أداء المؤسسات الصناعية دراسة حالة حت نعموفإبياف .1

 أطركحة م دمة ل ي    ادة الد توراه  جامعة بؿمد خيضر بس رة مؤسسات قطاع الهاتف النقال في الجزائر
 لية العلوـ الا ت ادية كالت ارية كعلوـ التسيتَ   سم العلوـ الا ت ادية بز ص ا ت اد ص اعي لس ة 

2017/2018. 
 م  رة م دمة لاست ماؿ متطل ات   ادة دور التوجو السوقي في تعزيز ولاء العميلبن عليوش  وفي  .1

 لية العلوـ الا ت ادية كالعلوـ الت ارية كعلوـ . سطيف.ابؼاجستتَ   العلوـ الت ارية جامعة فرحات ع اس 
. التسيتَ بز ص دراسات كبحوث  سوي ية 

 م  رة ماجستتَ جامعة بؿمد بو الضياؼ جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاءبو ع اف نور الدين .2
 .ابؼسيلة  لية العلوـ الا ت ادية كعلوـ الت ارية كعلوـ التسيتَ بز ص علوـ التسيتَ فرع التسوي 

م  رة م دمة      إدارة المعرفة كمدخل لتدعيم القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية بور وة ع د ابؼال  .3
من متطل ات ني    ادة ابؼاجستتَ   علوـ التسيتَ  لية العلوـ الا ت ادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ الت ارية  سم 

 .علوـ التسيتَ فرع  سيتَ ابؼوارد ال شرية جامعة م تورم  س طي ة 
م  رة م دمة ل ي    ادة ابؼاجستتَ   علوـ الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ح اج ع د الرؤكؼ .4

التسيتَ  لية علوـ التسيتَ كالعلوـ الا ت ادية  سم علوـ التسيتَ بز ص ا ت اد ك سيتَ مؤسسات جامعة 
 .2006/2007 بس ي دة لس ة 55أكت 20

اثر إستراتيجية المنظمة في تحسين القدرة التنافسية لدى المصارف  ح رؼ م ارؾ  سعود ح رؼ .5
.  م  رة ني    ادة ابؼاجستتَ إدارة أعماؿ جامعة الشرؽ ا كسط  لية ا عماؿالتجارية الكويتية



 

 
 

العوامل المؤثرة في ولاء المستهلك النهائي اتجاه العلامة التجارية للأجهزة  دراسةدباغي مريم  .6
ال ويرة  لية العلوـ   أطركحة م دمة ل ي    ادة د تورا   العلوـ الت ارية جامعة أ لي بؿ د اكبغاج الكهرومنزلية

. الا ت ادية كالت ارية كعلوـ التسيتَ   سم علوـ التسيتَ بز ص إدارة  سوي ية 
 م  رة ماجستتَ   العلوـ الت ارية جامعة ابع ائر ، تنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائوديلمي فتيحة .7

 .2008/2009 لية العلوـ الا ت ادية كعلوـ التسيتَ بز ص  سوي  لس ة 
م  رة م دمة واقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية وتأثيرىا على ولائو  ري ي جلوؿ .8

لاست ماؿ متطل ات ني    ادة الد توراه   العلوـ الت ارية  لية العلوـ الا ت ادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ الت ارية 
. جامعة أبي ب ر بل ايد 

 م  رة ما بعد التنافسية المستدامة دور إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن في تحقيق الميزةص ا فرحات .9
الإستًا ي ية للت مية ابؼستدامة جامعة  الإدارة:التدرج بؼدرسة الد توراه   العلوـ الا ت ادية كعلوـ التسيتَ بز ص

 .فرحات ع اسسطيف  لية العلوـ الا ت ادية كالت ارية كالتسيتَ مدرسة الد توراه إدارة ا عماؿ كالت مية ابؼستدامة
 رسالة م دمة ل ي  .تطويرىا.تنميتها .الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية مصادرىا عمار بو  اؼ  .10

 .  ادة ابؼاجستتَ   فرع إدارة ا عماؿ   جامعة ابع ائر 
 م  رة ماجستتَ جامعة سعد دحلب في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسةالتغيير دور  رش عائشة .11

 .2007ال ليدة  لية العلوـ الا ت ادية كعلوـ التسيتَ  سم علوـ التسيتَ بز ص إدارة أعماؿ جواف 
 م  رة ماجستتَ دور إستراتيجية الترويج في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة الوطنية  اب م اؿ .12

بز ص علوـ التسيتَ فرع إستًا ي ية السوؽ   ظ  الا ت اد الت افسي جامعة بؿمد بوالضياؼ ابؼسيلة  لية العلوـ 
 .الا ت ادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ الت ارية 

 .2005 م  رة ماجستتَ  بزطيط للتسوي   حلباستراتيجيات رضا العميل الخارجي شيدة ح ي ة .13
 م  رة ماجستتَ   الإدارة دور المعرفة السوقية في اختيار الاستراتيجيات التنافسية: لؤم ص حي دح ور14

 .جامعة الشرؽ ا كسط  لية الا ت اد كالعلوـ الإدارية بز ص إدارة أعماؿ 
أطركحة دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية لدى المؤسسات الرياضية بؾلد بؿمد .15

م دمة ل ي    ادة الد توراه   ميداف علوـ ك   يات ال شاطات ال دنية كالرياضية مع د علوـ ك   يات ال شاطات 
ال دنية كالرياضية بس رة  سم الإدارة كالتسيتَ الرياضي بز ص الإدارة كالتسيتَ الرياضي جامعة بؿمد خيضر 

 .بس رة 



 

 
 

  أطركحة ل ي    ادة د تورا دكلة   العلوـ الا ت ادية فرع دور التسويق في القطاع المصرفيبؿمد زيداف  .16
. بزطيط  جامعة ابع ائر  لية العلوـ الا ت ادية كعلوـ التسيتَ

 أطركحة م دمة ل ي  تطبيق المعرفة التسويقية الحديثة وأثرىا على المركز التنافسي للمؤسسةنطور بلاؿ .17
  ادة الد توراه   العلوـ الت ارية جامعة با  ة  لية العلوـ الا ت ادية كالت ارية كعلوـ التسيتَ بز ص  سوي  

 .2015/2016لس ة 
: المقالات

تأثير الأعمال الالكترونية على تعزيز القدرات التنافسية لمنظمات الأعمال في الدول أـ السعد ركاغ .1
. جامعة با  ة.2021جويلية /03العدد/10 لمجلة ابع ائرية ل من كالت مية  العربية

تجربة البنك –،المسؤولية الاجتماعية  كخيار استراتيجي لتعزيز ولاء العميل أبضد باني فتحي بؿمودم.2
نموذج من  ابضد بن ع د الربضن بلالي .2020بؾلة ابغو مة  ابؼسؤكلية الاجتماعية كالت مية ابؼستدامةػ -العربي

sowtجامعة ابؼل  في   في تطور الإستراتيجية إلى إستراتيجية المحيط الأزرق ،دراسة تحليلية نقدية 
.  ابؼمل ة العربية السعودية

-2بؾلة ال حوث الا ت ادية كابؼالية العدد–دور الإبداع في رفع القدرة التنافسية للمؤسسات–بغداد  ربالي .3
 .2014ديسمبر 

 أثر الجودة المدركة والقيمة المدركة على ولاء المستهلك للعلامةبن ستَكد فاطمة ال هرا   رماني هدل .4
 .2020بؾلة ال حوث الا ت ادية كابؼالية المجلد الساب   العدد ا كؿ جامعة أـ ال وا ي   جواف 

تأثير الثقة بالعلامة التجارية على التزام المستهلك نحو العلامة وولائو لها بور عة فاطمة  رزين ع ا ة   .5
 .2018بؾلة ال حوث الا ت ادية كابؼالية المجلد ابػامس  العدد ا كؿ   جامعة أـ ال وا ي  جواف .
 والمتوسطة في الجزائر إشكالية تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الصغيرة: بوع   م ط ى  م ار ي بظرة.6

 . جامعة سيدم بلع اس02 العدد 2018بؾلة دراسات مت دمة   ابؼالية كالمحاس ة جويلية 
استعمال تحليل ربحية الزبون كأداة إستراتيجية في إدارة علاقة الزبون وتحقيق الميزة حاتم  ريم  اظم .7

 لية الإدارة .2014 بؾلة الغرم للعلوـ الا ت ادية كالإدارية الس ة العا رة المجلد الساب  العدد ال لاثوف التنافسية
. كالا ت اد جامعة ال وفة



 

 
 

جودة الخدمات المصرفية في القدرة التنافسية للبنوك من وجهة نظر بضود مشاعر حستُ خلي ة علي  أثر .8
 جامعة 14العدد 595 ص9(3)المجلد   العدد.2020 المجلة العابؼية للا ت اديات كا عماؿ عملاء البنك

 .2016الشلف 
 بؾلة الدراسات أثر تكنولوجيات المعلومات على ولاء العميل في المؤسسات المصرفيةدردكر أبظا  .9

.  المجلد ا كؿ 08الا ت ادية كابؼالية جامعة الوادم العدد 

 أبحاث ا ت ادية مساىمة أبعاد رأس المال الزبوني في تدعيم الميزة التنافسيةبؿمد  ربضوف رزي ة   شونة.10
 جامعة بؿمد خيضر بس رة  لية العلوـ الا ت ادية كالت ارية كعلوـ 2015كإدارية  العدد ال امن عشر ديسمبر 

. التسيتَ
/ 08 بؾلة أبحاث كدراسات الت مية المجلد التنافسية والميزة التنافسية في منظمات الأعمال سالم الياس.11

. 30/06/2021 جامعة بؿمد بو الضياؼ ابؼسيلة ابع ائر  اريخ ال شر 2010  جواف (1)العدد 

التسويق الالكتروني ودوره في زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة مع الإشارة إلى حالة : ارؼ نور الدين .12
 بؾلة ا ت اديات شماؿ إفري يا  المؤسسات الجزائرية

تحقيق إستراتيجية التنمية المستدامة من خلال الميزة التنافسية  تٍ صبري ة   بن بػضر السعيد .13
 . جامعة ابؼسيلة02/2017 كالا ت ادية العدد  الإدارية بؾلة ال حوث العلمية كللمؤسسة

 14 بؾلد 2010.2018قراءة في مؤشرات تقرير التنافسية العالمي للجزائر خلال الفترة طارؽ را ي .14
 .سوؽ أهراس . جامعة بؿمد الشريف مساعدية 2020 لس ة 01العدد 

 بؾلة العلوـ تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق النجاح الاستراتيجي : الطيب داكدم   مراد بؿ وب.15
 .50 ص 2007الإنسانية جامعة بؿمد خيضر بس رة  لية العلوـ الا ت ادية كالتسيتَ 

القيادة الإستراتيجية ودورىا في تنمية القدرات التنافسية لمنظمات عادؿ ختَ الله ناصر بن ع د الله .16
 لس ة ابؽيئة العامة للتعليم 22 العدد 16  بؾلة ا ت اديات شماؿ إفري يا بؾلد الأعمال الدولية بدولة الكويت
. 2020التط ي ي كالتدريب بال وي  

سلسلة  ضايا الت مية   ا  طار العربية العدد القدرة التنافسية وقياسها عيسى بؿمد الغ الي .17
 .  ابؼع د العربي للتخطيط بال وي  2003 ديسمبر24
 سلسلة دكرية  عتٌ ب ضايا الت مية   الدكؿ العربية سياسات تطوير القدرة التنافسيةعيسى بؿمد الغ الي .18

.  الس ة ال ام ة ابؼع د العربي للتخطيط بال وي  م ظمة عربية مست لة2009مايو .العدد ال ال  ك ال مانوف 



 

 
 

 دراسة حالة متعام  ابؽا ف ال  اؿ موبيليس أثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبونعمرم سامي .19
 .2021 جواف 01 العدد04ك الة   سة بؾلة دراسات   الا ت اد كإدارة ا عماؿ المجلد 

  بؾلة العلوـ مرتكزات تطوير الميزة التنافسية للاقتصاد الجزائري ويدر بؿمد  كصاؼ سعيدم  .20
 .2004 جان ي 9الاجتماعية كالإنسانية   العدد 

بؾلة الإستًا ي ية دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء العملاء  لاخي لطي ة بن بضو ع د الله  .21
 .2022 جان ي 01 العدد 12كالت مية المجلد 

 بؾلة محددات ولاء الزبائن لخدمات الصيرفة الالكترونيةلرادم س ياف  بربار نور الدين   مداحي بؿمد  .22
 .2021  الس ة 01العدد. 21دراسات ا ت ادية المجلد 

بؾلة الدراسات ال انونية كالا ت ادية جودة الخدمات السياحية كمدخل لكسب الولاء ليلى غض اف .23
Issn2602-7321 2021لس ة . 01 العدد 04 ابؼر   ابعامعي بري ة المجلد . 

المبتكر في تحقيق ولاء العملاء من خلال تأثيره على الاتصالات الشفوية بؿمد ا متُ  ركش دكر ابؼ تج .24
 .01العدد . 03 بؾلة الت مية كالا ت اد التط ي ي جامعة ابؼسيلة المجلد وسلوك الشكوى

 بؾلة ال حوث دور اليقظة الإستراتيجية في تحقيق الميزة التنافسيةم حوت مسعودة   ن يب رجم .25
 . جامعة باجي بـتار ع ابة 2019 مارس 01 عدد 03كالدراسات الت ارية بؾلد 

أثر محددات ولاء المستهلك للعلامة التجارية على قرار شراء المستهلك موسى بونويرة  بض ة م ياف .26
جامعة  يسيمسيل  .2021. 02عدد.07 بؾلة إدارة ا عماؿ كالدراسات الا ت ادية بؾلد النهائي

أثرجودة الخدمات المصرفية في القدرة بقول ع د الله بقول ع د الله بؿمود مشاعر حستُ خلي ة علي  .27
المجلد   .2020 المجلة العابؼية للا ت اديات كا عماؿ التنافسية للبنوك من وجهة نظر عملاء البنك

 .9(3)العدد
 بؾلة العلوـ الإنسانية دراسة محددات ولاء الزبون في قطاع الاتصالات في الجزائر ن تَة عليط.28

. 02  جامعة  س طي ة 2019 ديسمبر 52كالاجتماعية العدد 
 :المواقع
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 :الملاحق
كزارة التعليم العالي كال ح  العلمي                                                    ابعم ورية ابع ائرية الدبي راطية  

 
 
 

........ ة /المحتـً.....                                   ال ربية ا خ / ال ريم ا خ
 

     السلاـ علي م كربضة الله كبر ا    
 

.........       برية ط ية كبعد 
 ل ي  درجة ماستً من  لية العلوـ الا ت ادية كالت ارية كعلوـ التسيتَ   جامعة أ ادبيي ج   من بح  ك     الاست ياف ابؼرف  

 .أهراس ضمن  سم علوـ التسيتَسوؽ 
 

من خلاؿ إجرا دراسة  دور إستراتيجية تحقيق ولاء العميل في تدعيم القدرة التنافسية كي دؼ الاست ياف إلى دراسة 
 .حالة لعي ة من العملا  لو الة موبليس كلاية سوؽ أهراس

كحي  أن ا بكن طل ة  لية العلوـ الا ت ادية كالت ارية كعلوـ التسيتَ ع دنا ب م الاهتماـ كالاستعداد الدائمتُ بؼؤازرة كمساندة 
  ف بقد التعاكف ابؼع ود ب م من خلاؿ الإجابة على ا سئلة الواردة   ه ه ؿال اح تُ   أبحاث م التي بزدـ الو الة  فإن ا نأـ

 .الاستمارة 

كيؤ د أن  سيتم التعام  م  إجابا  م بسرية  امة  كلا  ستخدـ إلا  غراض ال ح  العلمي ف ط كنؤ د الاستعداد لت كيد م ب تائج 
 .الدراسة إذا رغ تم   ذل 

 الطل ة .                                            كل م ج ي  الش ر

                                                               بن غالية ح ي ة 

 ملاحي بسمة

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 جامعة محمد الشريف مساعدية سوق أىراس              
 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية            

 قسم علوم التسيير 
إدارة أعمال :تخصص   

 
 

 استبٍبن

 العمي               إطار است ماؿ بح  أ ادبيي ل ي  درجة ماستً ي وـ ال اح  ب ح  بع واف دكر إستًا ي ية  بر ي  كلا
 ج ا  من ا كبز  وانأم  أف  ت رمو"دراسة حالة عي ة من العملا  لو الة موبليس كلاية سوؽ أهراس- دعيم ال درة الت افسية   

   ابقاز ه ا العم  ك ساعدكا ال اح  للوصوؿ إلى نتائج حوؿ دكر إستًا ي ية بر ي  اك ت م ال متُ بؼلئ ه ه الاست انة  كلتسابنو
 .كلا  العمي     دعيم ال درة الت افسية

  ابػانة التي  ت   م  رأي م   (x)      ل ل  نرجوا م  م التمعن    را ة ا سئلة التالية كالإجابة علي ا عن طري  كض  إ ارة 
 . ا رين م دما ج ود م كحسن  عاكن م  علما أف إجابت م سوؼ  ستخدـ  غراض ال ح  العلمي كف ط  كبش   سرم

 

 .        م  فائ  الت دير كالاحتًاـ ل م

 :الباحث:                                                              الأستاذ المشرف

 رحاحلية بلاؿ                                                              بن غالية ح ي ة

 ملاحي بسمة 

 أماـ الإجابة ابؼ اس ة (X)نرجوا م  م الت رـ بالإجابة على التساؤلات التالية كذل  بوض  علامة :ملاحظة 

 

 

 

 

 



 

 
 

I. البيانات الشخصية: 

 :ابع س-1

 ذ ر                                أن ى                                 

 :العمر- 2

  .س ة35 س ة إلى 26من  .     س ة25ا   من 

 .س ة45أ  ر من  .س ة 45إلى 36من 

 :ابؼؤه  التعليمي-3

 ثانوم متوسط

 دراسات عليا جامعي 

 :مدة الا تًاؾ-4

 من س ة إلى س تتُ أ   من س ة

  أ  ر من أرب  س وات من س تتُ إلى أرب  س وات

 اكريدك جازم  ما هي الشربوة الرئيسية لدي ؟ موبليس-5

II.  إستراتيجيات الولاء: 
غتَ مواف                          العبارات 

 بشدة 
 مواف  بشدة  مواف   بؿايد  غتَ مواف  

 .إستراتيجية التعامل مع الشكوى:                                      أولا 
      .أ دـ   ول بؼؤسسة موبليس   حاؿ حدكث خطأ.1
      .  حح مؤسسة موبليس ا خطا    حاؿ حدكث ا .2
      .ي وـ موظ و موبليس بح  ابؼشا   ابؼتعل ة بالعملا .3
سرعة موظ و موبليس   الاست ابة بؼعابعة ابؼشا   4

 .كالش اكم
     

 .إستراتيجية ضمان الخدمة:                                   ثانيا 
      .    ابػدمة   الو   كابؼ اف ابؼ اسب.1
     مو   ابؼؤسسة م اسب بال س ة لي ما يس   ابغ وؿ على .2



 

 
 

 . ابػدمة
  mm ,sms) لبي خدمات موبليس احتياجاتي. 3
 .(نغمات,

     

      . لبي عركض موبليس رغ اتي أفض  من أم معام  أخرل.4
       ..السرعة    ل ية ابػدمة.5 

      .خدمات موبليس أ  ر موثو ية كضماف من م افسي ا.6

      .أفض  من ابؼتعاملتُ الآخرين(موبليس     و عاتي ) لبي .7

      . غطية    ة موبليس جيدة.8
 إستراتيجيةضمان جودة الخدمة:ثالثا

أ ث    مستول جودة ابػدمات التي أبر   علي ا من  .1
 .موبليس

     

      (.4G)جودة   خدمات أخر جي .2
      .أح   على ابػدمة بس ولة.3
      .جودة صوت ابؼ ابؼات.4
      .جودة خدمات الانتًن .5
      .است ادتي من هدايا التع ئة بذعل يأ  ر ث ة.6
      .جودة خدمات دعاية موبليس.7
      .  دـ ابؼؤسسة  س يلات للعملا .8
      . ت ف خدمات موبليس بال  ة.9

III. القدرة التنافسية 
      .زادت ث تي بؼوبليس من خلاؿ موثو ية خدماتها .1
      .خدمات موبليس هي ا فض  م ارنة بالش  ات ا خرل .2
      .خدمات موبليس مل ية لرغ ات متعاملي ا ك  سب كلا هم. 3
      .بسي  خدمات موبليس عن با ي ابؼ افستُ.4
      .لدل  ر ة موبليس سرعة عالية   معابعة   اكل العملا  .5



 

 
 

      .بسي  عركض موبليس بالت وع كالت ل ة ابؼ خ ضة م ارنة م  ابؼ افستُ .6
      .رضا  اـ عن  غطية موبليس م ارنة م  ابؼ افستُ .7
من خلاؿ الامتيازات ابػاصة لل طاع ا متٍ كالعس رم زادت ال ئة السو ية .8

 .للمؤسسة 
     

      .ار  اط العملا  بابؼؤسسة بدرجة   تَة.9
      .إدراؾ ال بوف لتمي  ابؼؤسسة عن غتَها من ابؼ افستُ.10

 . عركض كخدمات موبليس بستاز بالتغتَ كالت دد.11     
 .السرعة والدقة فً أداء الخدمة.12     

 

 .تمتاز خدمات موبلٌس بتكلفة أقل مقارنة بمنافسٌها.13     

 
 (انجىس)انمتغٍر انىسبت انىسبت

 ذكر 16 42,1

 أوثى 22 57,9

 انمجموع 38 100

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 (فئبث)انمتغٍر انتكرار انىسبت

 سنة25أقل من  10 26,3

 سنة30إلى 26من  13 34,2

 

42,1

57,9

النسبة

ذكر

أنثى



 

 
 

 سنة45إلى 36من  8 21,1

 سنة45أكثر من  7 18,4

 انمجموع 38 100

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (مؤهم)انمتغٍر انتكرار  %انىسبت

 ثبووي 15 39,5

 جبمعً 11 28,9

 دراسبتعهٍب 12 31,6

 انمجموع 38 100
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ثانوي جامعً دراسات علٌا



 

 
 

 

 (اشتراك)انمتغٍر انتكرار %انىسبت

 أقهمىسىت 4 10,5

 مىسىتإنىسىتٍه 8 21,1

15,8 6 
 أكثرمىسىتٍىئنىأربعسىواث

 أكثرمىأربعسىواث 20 52,6

 انمجموع 38 100

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (شرٌحت)انمتغٍر انتكرار %انىسبت

 موبٍهٍس 38 100

 جبزي 0 0

 أورٌدو 0 0

 انمجموع 38 100
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GET 

  FILE='C:\Users\Gama_Infoo\Documents\?81;?76; 77;?76?ي ; spss.sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

COMPUTE x=MEAN(V1 to V21). 

EXECUTE. 

COMPUTE y=MEAN(V22 to V34). 

EXECUTE. 

DATASET ACTIVATE Jeu_de_données1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\Gama_Infoo\Documents\?81;?76; 77;?76?ي ; spss.sav' 

  /COMPRESSED. 

RELIABILITY 

100

00

موبٌلٌس

جازي

أورٌدو



 

 
 

  /VARIABLES=V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 V10 V11 V12 V13 V14 V15 V16 V17 V18 V19 V20 V21 V22 

V23 V24 V25 V26 V27 V28 V29 V30 V31 V32 V33 V34 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 

 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,918 34 

 

T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 V10 V11 V12 V13 V14 V15 V16 V17 V18 V19 V20 V21 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

Test T 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 38 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 38 100,0 



 

 
 

أقدم شكوى لمؤسسة موبلٌس فً حال .1

 .حدوث خطأ
38 3,2632 1,46461 ,23759 

تصحح مؤسسة موبلٌس الأخطاء فً .2

 . حال حدوثها
38 2,8421 1,44309 ,23410 

ٌقوم موظفو موبلٌس بحل المشاكل .3

 .المتعلقة بالعملاء
38 3,0263 1,32516 ,21497 

سرعة موظفو موبلٌس فً الاستجابة 4

 .لمعالجة المشاكل والشكاوي
38 2,7368 1,05739 ,17153 

تصل الخدمة فً الوقت والمكان .1

 .المناسب
38 2,9474 1,25089 ,20292 

موقع المؤسسة مناسب بالنسبة لً ما .2

 .ٌسهل الحصول على الخدمة
38 3,1053 1,44801 ,23490 

تلبً خدمات  .3

  mms ,sms)موبلٌساحتٌاجاتً

 .(.…نغمات,

38 3,3158 1,14148 ,18517 

تلبً عروض موبلٌس رغباتً أفضل .4

 .من أي معامل أخرى
38 2,9474 1,22909 ,19939 

                            .السرعة فً تلبٌة الخدمة.5 

. 
38 2,6579 1,32086 ,21427 

خدمات موبلٌس أكثر موثوقٌة وضمان .6

 .من منافسٌها
38 2,6053 1,26362 ,20499 

7. أفضل من (موبلٌس كل توقعاتً )تلبً 

 .المتعاملٌن الآخرٌن
38 2,8158 1,18219 ,19178 

 23538, 1,45095 3,0526 38 .تتمٌز شبكة موبٌلٌس بتغطٌة جٌدة.8

أ ثق فً مستوى جودة الخدمات التً .1

 .أتحصل علٌها من موبلٌس
38 3,1316 1,11915 ,18155 

2. 4)جودة فً خدمات أخر جٌل G). 38 2,9737 1,30460 ,21163 

 18067, 1,11373 2,9474 38 .أحصل على الخدمة بسهولة.3

تتصف المكالمات بالجودة فً .4

 .الصوت
38 3,3684 1,28233 ,20802 

 21305, 1,31330 2,7105 38 . تتمٌز خدمات الانترنتبالجودة.5

استفادتً من هداٌا التعبئة تجعلنً أكثر .6

 .ثقة
38 2,8158 1,24890 ,20260 

 19001, 1,17131 2,9211 38 .جودة خدمات دعاٌة موبلٌس.7

 19212, 1,18430 2,9474 38 .تقدم المؤسسة تسهٌلات للعملاء.8



 

 
 

 19906, 1,22707 3,1842 38 .تتصف خدمات موبلٌس بالثقة.9

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 

% 

Inférieur 

أقدم شكوى لمؤسسة موبلٌس فً حال .1

 .حدوث خطأ
1,108 37 ,275 ,26316 -,2182 

تصحح مؤسسة موبلٌس الأخطاء فً .2

 . حال حدوثها
-,674 37 ,504 -,15789 -,6322 

ٌقوم موظفو موبلٌس بحل المشاكل .3

 .المتعلقة بالعملاء
,122 37 ,903 ,02632 -,4093 

سرعة موظفو موبلٌس فً الاستجابة 4

 .لمعالجة المشاكل والشكاوي
-1,534 37 ,133 -,26316 -,6107 

تصل الخدمة فً الوقت والمكان .1

 .المناسب
-,259 37 ,797 -,05263 -,4638 

موقع المؤسسة مناسب بالنسبة لً ما .2

 .ٌسهل الحصول على الخدمة
,448 37 ,657 ,10526 -,3707 

تلبً خدمات  .3

  mms ,sms)موبلٌساحتٌاجاتً

 .(.…نغمات,

1,705 37 ,097 ,31579 -,0594 

تلبً عروض موبلٌس رغباتً أفضل .4

 .من أي معامل أخرى
-,264 37 ,793 -,05263 -,4566 

                            .السرعة فً تلبٌة الخدمة.5 

. 
-1,597 37 ,119 -,34211 -,7763 

خدمات موبلٌس أكثر موثوقٌة وضمان .6

 .من منافسٌها
-1,926 37 ,062 -,39474 -,8101 

7. أفضل من (موبلٌس كل توقعاتً )تلبً 

 .المتعاملٌن الآخرٌن
-,961 37 ,343 -,18421 -,5728 

 4243,- 05263, 824, 37 224, .تتمٌز شبكة موبٌلٌس بتغطٌة جٌدة.8



 

 
 

أ ثق فً مستوى جودة الخدمات التً .1

 .أتحصل علٌها من موبلٌس
,725 37 ,473 ,13158 -,2363 

2. 4)جودة فً خدمات أخر جٌل G). -,124 37 ,902 -,02632 -,4551 

 4187,- 05263,- 772, 37 291,- .أحصل على الخدمة بسهولة.3

تتصف المكالمات بالجودة فً .4

 .الصوت
1,771 37 ,085 ,36842 -,0531 

 7211,- 28947,- 182, 37 1,359- . تتمٌز خدمات الانترنتبالجودة.5

استفادتً من هداٌا التعبئة تجعلنً أكثر .6

 .ثقة
-,909 37 ,369 -,18421 -,5947 

 4639,- 07895,- 680, 37 415,- .جودة خدمات دعاٌة موبلٌس.7

 4419,- 05263,- 786, 37 274,- .تقدم المؤسسة تسهٌلات للعملاء.8

 2191,- 18421, 361, 37 925, .تتصف خدمات موبلٌس بالثقة.9

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Supérieur 

 7446, .أقدم شكوى لمؤسسة موبلٌس فً حال حدوث خطأ.1

 3164, . تصحح مؤسسة موبلٌس الأخطاء فً حال حدوثها.2

 4619, .ٌقوم موظفو موبلٌس بحل المشاكل المتعلقة بالعملاء.3

 0844, .سرعة موظفو موبلٌس فً الاستجابة لمعالجة المشاكل والشكاوي4

 3585, .تصل الخدمة فً الوقت والمكان المناسب.1

 5812, .موقع المؤسسة مناسب بالنسبة لً ما ٌسهل الحصول على الخدمة.2

 6910, .(.…نغمات,  mms ,sms)تلبً خدمات موبلٌساحتٌاجاتً .3

 3514, .تلبً عروض موبلٌس رغباتً أفضل من أي معامل أخرى.4

 0920, .                            .السرعة فً تلبٌة الخدمة.5 

 0206, .خدمات موبلٌس أكثر موثوقٌة وضمان من منافسٌها.6

7. أفضل من المتعاملٌن الآخرٌن(موبلٌس كل توقعاتً )تلبً  . ,2044 

 5295, .تتمٌز شبكة موبٌلٌس بتغطٌة جٌدة.8

 4994, .أ ثق فً مستوى جودة الخدمات التً أتحصل علٌها من موبلٌس.1



 

 
 

2. 4)جودة فً خدمات أخر جٌل G). ,4025 

 3134, .أحصل على الخدمة بسهولة.3

 7899, .تتصف المكالمات بالجودة فً الصوت.4

 1422, . تتمٌز خدمات الانترنتبالجودة.5

 2263, .استفادتً من هداٌا التعبئة تجعلنً أكثر ثقة.6

 3061, .جودة خدمات دعاٌة موبلٌس.7

 3366, .تقدم المؤسسة تسهٌلات للعملاء.8

 5875, .تتصف خدمات موبلٌس بالثقة.9

 

T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=x 

  /CRITERIA=CI(.95). 

Test T 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

X 38 2,9674 ,74508 ,12087 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t Ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

X -,270 37 ,789 -,03258 -,2775 ,2123 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=x y 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 



 

 
 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Corrélations 

Corrélations 

 x y 

X Corrélati0on de Pearson 1 ,595
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 38 38 

Y Corrélation de Pearson ,595
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 38 38 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT x 

  /METHOD=ENTER y. 

Régression 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 y
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : x 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 



 

 
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,595
a
 ,354 ,336 ,60726 

 

a. Prédicteurs : (Constante), y 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7,265 1 7,265 19,700 ,000
b
 

Résidus 13,276 36 ,369   

Total 20,540 37    

 

a. Variable dépendante : x 

b. Prédicteurs : (Constante), y 

 

Unidirectionnel 

ANOVA 

x   

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,701 2 ,351 ,619 ,544 

Intragroupes 19,839 35 ,567   

Total 20,540 37    

DESCRIPTIVES VARIABLES=x 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X 38 1,52 4,86 2,9674 ,74508 



 

 
 

N valide (liste) 38     

COMPUTE x1=MEAN(V1 to V4). 

EXECUTE. 

DESCRIPTIVES VARIABLES=x1 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x1 38 1,00 4,50 2,9671 ,98497 

N valide (liste) 38     

GET 

  FILE='C:\Users\Gama_Infoo\Documents\Sans titre1.sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

COMPUTE x=MEAN(V1 to V21). 

EXECUTE. 

COMPUTE y=MEAN(V22 to V34). 

EXECUTE. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=x y 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Corrélations 

Corrélations 

 x y 

X Corrélation de Pearson 1 ,595
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 38 38 

Y Corrélation de Pearson ,595
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 38 38 



 

 
 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT y 

  /METHOD=ENTER x. 

Régression 

Remarques 

Sortie obtenue 05-JUN-2022 13:55:51 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\Gama_Infoo\Documents\San

s titre1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
38 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur des 

observations dépourvues de valeurs 

manquantes dans les variables 

utilisées. 



 

 
 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT y 

  /METHOD=ENTER x. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,03 

Mémoire requise 2140 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 x
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : y 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,595
a
 ,354 ,336 ,52114 

 

a. Prédicteurs : (Constante), x 

 



 

 
 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,350 1 5,350 19,700 ,000
b
 

Résidus 9,777 36 ,272   

Total 15,128 37    

 

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,666 ,352  4,738 ,000 

X ,510 ,115 ,595 4,438 ,000 

 

a. Variable dépendante : y 

 

ONEWAY x BY ‎المؤهل ‬‬‬‬ 

  /MISSING ANALYSIS. 

Unidirectionnel 

Remarques 

Sortie obtenue 05-JUN-2022 13:57:14 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\Gama_Infoo\Documents\San

s titre1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 



 

 
 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
38 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques de chaque analyse 

sont basées sur les observations 

dépourvues de données manquantes 

dans les variables de l'analyse. 

Syntaxe ONEWAY x BY المؤهل 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,06 

Temps écoulé 00:00:00,04 

 

ANOVA 

x   

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,701 2 ,351 ,619 ,544 

Intragroupes 19,839 35 ,567   

Total 20,540 37    

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 V10 V11 V12 V13 V14 V15 V16 V17 V18 V19 V20 V21 V22 

V23 V24 V25 V26 V27 V28 V29 V30 V31 V32 V33 V34 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 

Remarques 

Sortie obtenue 05-JUN-2022 13:59:08 

Commentaires  



 

 
 

Entrée Données C:\Users\Gama_Infoo\Documents\San

s titre1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
38 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations dotées de 

données valides pour toutes les 

variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 

V8 V9 V10 V11 V12 V13 V14 V15 V16 

V17 V18 V19 V20 V21 V22 V23 V24 

V25 V26 V27 V28 V29 V30 V31 V32 

V33 V34 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,05 

Temps écoulé 00:00:00,02 

 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 38 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 



 

 
 

Total 38 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,918 34 

 

FREQUENCIES VARIABLES=V22 V23 V24 V25 V26 V27 V28 V29 V30 V31 V32 V33 V34 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN MEDIAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Fréquences 

Remarques 

Sortie obtenue 05-JUN-2022 21:15:27 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\Gama_Infoo\Documents\San

s titre1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
38 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur toutes 

les observations comportant des 

données valides. 



 

 
 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=V22 V23 

V24 V25 V26 V27 V28 V29 V30 V31 

V32 V33 V34 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

MEDIAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,05 

Temps écoulé 00:00:00,04 

 

Statistiques 

 

زادت ثقتً لموبلٌس .1

من خلال موثوقٌة 

 . خدماتها

تمتاز خدمات .2

موبلٌس بالأفضلٌة 

مقارنة بالشبكات 

 . الأخرى

تلبً خدمات  .3

موبلٌس رغبات 

متعاملٌها وتكسب 

 .ولاءهم

تمٌز خدمات موبلٌس .4

 .عن باقً المنافسٌن

N Valide 38 38 38 38 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,6053 2,8684 2,8684 3,1842 

Médiane 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 

Ecart type 1,15172 1,25571 1,14304 1,11149 

 

Statistiques 

 

لدى شركة موبلٌس .5

سرعة عالٌة فً معالجة 

 . شكاوى العملاء

تمٌز عروض موبلٌس .6

بالتنوع والتكلفة المنخفضة 

 . مقارنة مع المنافسٌن

رضا تام عن تغطٌة .7

موبلٌس مقارنة مع 

 . المنافسٌن

من خلال الامتٌازات .8

الخاصة للقطاع الأمنً 

والعسكري زادت الفئة 

 . السوقٌة للمؤسسة

N Valide 38 38 38 38 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,0263 3,7632 2,7105 3,4211 

Médiane 3,0000 4,0000 3,0000 3,5000 

Ecart type 1,07771 1,07639 1,25004 1,00355 

 

Statistiques 



 

 
 

 

ارتباط العملاء بالمؤسسة .9

 .بدرجة كبٌرة

إدراك الزبون لتمٌز .10

المؤسسة عن غٌرها من 

 .المنافسٌن

عروض وخدمات .11

موبلٌس تمتاز بالتغٌر 

 .والتجدد

السرعة والدقة فً أداء .12

 .الخدمة

N Valide 38 38 38 38 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,5526 3,3684 3,5789 2,7368 

Médiane 4,0000 4,0000 4,0000 3,0000 

Ecart type 1,24548 1,19506 1,03013 1,22329 

 

Statistiques 

 .تمتاز خدمات موبلٌس بتكلفة أقل مقارنة بمنافسٌها.13 

N Valide 38 

Manquant 0 

Moyenne 3,6579 

Médiane 4,0000 

Ecart type 1,14553 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 : الملخص

هدف  ه ه الدراسة إلى   ياف علا ة الار  اط كالتأثتَ بتُ إستًا ي يات الولا  كال درة الت افسية كاحتوت 
دراست ا ه ه على ف لتُ  ال    ا كؿ   اكؿ ابعانب ال ظرم ال م تم في   وضيح متغتَات الدراسة 

 إستًا ي يات الولا   متغتَ مست   كال درة الت افسية  متغتَ  اب  أما ال    ال اني ف د خ ص للدراسة ابؼيدانية 
التي   اكل  عي ة من عملا  موبيليس   جامعة سوؽ أهراس من طل ة كإداريتُ كعماؿ   حي  اعتمدت 

فرد  كتم استًجاع    الاستمارات كهي 38الطال تاف بش   أساسي على  وزي  است ياف  على عي ة م ونة من
 .%100 ابلة للتحلي  ب س ة 

 :تم التوص  إلىspssكبعد عملية التحلي  التي يتم الاعتماد علي ا   البرنامج الإح ائي 

 .أظ رت الدراسة أف ه اؾ ار  اط موجب بتُ استًا ي يات الولا  كال درة الت افسية_

 . لا يوجد أثر بتُ استًا ي يات الولا  كال درة الت افسية بال س ة لعملا  موبليس_

 .إستًا ي ية كلا   استًا ي يات الولا  الت افسية  ال درة الت افسية: ال لمات ابؼ تاحية_ 

Cette étude vise à démontrer la corrélation et l’influence‬entre‬‬les‬stratégies‬de‬gestion‬de‬la‬

fidélisation et la compétitivité. Notre recherche été divisée en deux sections . le premier 

chapitre‬traite‬de‬la‬composante‬théorique‬de‬la‬situation‬.‬les‬facteurs‬d’étude‬suivant‬ont‬été‬

proposés : les stratégie de fidélisation comme variable indépendante et la compétitivité 

comme variable indépendante . le deuxième chapitre a été consacré à une étude de terrain 

basée sur un échantillon de clients du meuble au souk ahras université 

d’étudiant ,d’administration‬ et‬ d’ouvriers,‬ ou‬ les‬ deux‬ étudiants‬ se‬ sont‬ concentrés‬

principalement‬sur‬la‬distribution‬d’un‬questionnaire‬à‬un‬groupe‬de‬38 personnes, et tous les 

formulaires‬ont‬été‬récupérés‬et‬entièrement‬analysés.‬suite‬à‬la‬procédure‬d’analyse,‬qui‬est‬

soutenue par le programme statistique SPSS, une conclusion a été tirée. Solon la recherche ; 

- il exit une corrélation favorable entre les stratégies de fidélisation et la compétitivité ; 

-il‬n’y‬a‬pas‬d’effet entre stratégies de fidélisation et compétitivité pour les clients mobilis 

Les mots clés :stratégie ;fidélité ;stratégies de fidélisation ;compétitivité . 

 

 


