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  إىداء
 سثة ٗج٘دٛ فٜ ٕزٓ اىحٞاج، إىٚ

 ىَٖا، أعٞشتَٖا ٗ  أعٞشاىيزاُ  إىٚ

تقذٝشا ٗ اعتشاف تفضيَٖا اىزٛ لا 

 فضو الله، إلاٝف٘تٔ 

اى٘اىذِٝ اىنشَِٝٞ حفظَٖا الله ٗ  إىٚ

 الأًٗ  – تشٞش الأبسعإَا ٗ سصقَٖا 

 –حّْ٘ح اى

ٜ ٕزٓ ماّ٘ا ىٜ دعَا ٗ سْذا ف ٍِ إىٚ

 أخ٘تٜاىحٞاج 

ٕذٛ ثَشج أمو تاحث ٗ طاىة عيٌ  إىٚ

 جٖذٛ.

فٜ ٍسٞشتٜ  الأصحاب ٗ الأصذقاءمو  إىٚ

ٗ لا أّسٚ اىذساسٞح ٗ مو ٍِ ٝعشفْٜ 

 مو عائيح صٝتّٜ٘.تاىزمش 

مو ٍِ ثاتش فٜ سثٞو اىعيٌ ٗ  إىٚ

 جعئ ّ٘سا ٝستضاء تٔ.

مو ٍِ ساعذّٜ فٜ اّجاص ٕزٓ  إىٚ

 اىَزمشج.



II 
 

 شكر
اىصثش ٗ  أىَْٖا عض ٗجو اىزٛ ّحَذ الله

تاىق٘ج ٗ اىعضً عيٚ  أٍذّااىثثاخ، ٗ 

 ٍ٘اصيح ٍش٘اسّا اىذساسٜ

ٕزا اىعَو،  صٗ ت٘فٞقٔ ىْا عيٚ اّجا

فْحَذك اىيٌٖ ٗ ّشنشك عيٚ ّعَتل ٗ فضيل 

 ٗ ّسأىل اىثش

ٗ اىتق٘ٙ ٗ ٍِ اىعَو ٍا تشضٚ، ٗ سلاً عيٚ 

حثٞثل ٗ خيٞيل الأٍِٞ عيٞٔ أصمٚ اىصلاج ٗ 

 يٌٞاىتس

أتقذً تاىشنش اىجضٝو ٗ عظٌٞ الاٍتْاُ ٗ 

 إىٚاىعشفاُ 

ت٘تنش ق٘اٍٞذ اىذٛ  الأستار شف اىفاضواىَش

 اتٔٗ تشجٞع ىٌ ٝثخو عيٞا تت٘جٖٞاتٔ

 اىعيَٞح اىقَٞح

اىشٝادج ٗ اىضٝادج ٗ  ٝحقق ىٔ أُأسأه الله 

 أُاىَعاّٜ ٗ  أسقٚٗ  أسَٚإىٚ  ٝ٘صئ أُ

ٞٔ ٍع اىحثٞة اىَصطفٚ عي إٝآٝجَعْا ٗ 

 اىصلاج ٗ اىتسيٌٞ أصمٚ
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 الملخص:

الخارجية فهي عبارة عن نظاـ متكامل  ببيئتهااتصاؿ دائم تعمل بحوث التسويق بشكل كبتَ على جعل الدنظمة على 
 يوجو كامل موارده و انشطة لضو دراسة حاجات و رغبات العملاء مع دراسة رغبات جميع الاسواؽ بدا فيها الدنافستُ .

ح أي مؤسسة على مدى قدرة إدارتها العليا على وضع استًاتيجيات تسويقية ناجحة و أف تكوف قادرة وقد يعتمد لصا 
على تلبية حاجات و رغبات مستهلكيها بكفاءة عالية و بتقديم الدنتجات و الخدمات الجديدة القادرة على اشباع ىذه 

 الاحتياجات .
طرح خدمات جيدة في قطاع الخدمات و اختًنا دراسة حالة  ةاستًاتيجيومن خلاؿ دراستنا ىذه حاولنا التعرؼ على 

في مؤسسة اتصالات الجزائر و ذلك من خلاؿ الاجابة على الجديدة في برقيق ميزة تنافسية في مؤسسة اتصالات 
 الجزائر ؟

 اعتمدنا على الدنهج الوصفي لأنو يلائم موضوع البحث . 
سة و نمثل لرتمع الدراسة في زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر كما وقد استخدـ الباحث استبياف لتحقيق اىداؼ الدرا

 كأداة للتحليل .  spss20 استخدـ الباحث أساليب و ادوات احصائية لستلفة بالإضافة الى برنامج 
 اتصالات الجزائر . –الديزة التنافسية  –الخدمات الجديدة  –استًاتيجية التسويق  الكلمات المفتاحية :

Résumé 
La recherche marketing travaille grandement pour mettre l'organisation en contact 

constant avec son environnement externe car il s'agit d'un système intégré qui oriente 

toutes ses ressources et activités vers l'étude des besoins et des désirs des clients tout 

en étudiant les désirs de tous les marchés, y compris les concurrents. 

Le succès de toute organisation peut dépendre de l'étendue de la capacité de sa haute 

direction à développer des stratégies de marketing réussies et à pouvoir répondre aux 

besoins et aux désirs de ses consommateurs avec une grande efficacité et en 

fournissant de nouveaux produits et services capables de satisfaire ces besoins. 

Et à travers notre étude, nous avons essayé de nous familiariser avec la stratégie 

d'offrir de bons services dans le secteur des services, et nous avons choisi une étude 

de cas à l'Algérien Telecom Corporation, en répondant à la nouvelle en obtenant un 

avantage concurrentiel dans l'Algérien Telecom Corporation?  

 Nous nous sommes appuyés sur l'approche descriptive car elle correspond au sujet de 

la recherche. Le chercheur a utilisé un questionnaire pour atteindre les objectifs de 

l'étude, et nous représentons la communauté des clients d'Algérie Telecom 

Corporation. Le chercheur a également utilisé diverses méthodes et outils statistiques 

en plus du programme spss20 comme outil d'analyse. Mots clés: stratégie marketing - 

nouveaux services - avantage concurrentiel - Algérie Télécom. 
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 المقدمة

 

 أ‌
 

 مقدمة:

يرتبط بصفة مطلقة بقوة ميزتها التنافسية و مدى تأثتَىا على أداء الدنافستُ و  ةلدؤسساف النجاح الحقيق 
في سلوؾ الدستهلكتُ و يختلف الباحثوف كثتَا في تصور كيفية ىذه الطاىرة كل حسب تعريفو لذا حيث 

للمؤسسة من خلاؿ دراسة نقاط ضعف تقسم معظم الآراء الى قسمتُ قسم يهتم بالمحيط  الخارجي 
الامكانيات  ـباستخداالنافستُ و القسم الاخر يركز على نقاط قوة الدؤسسة كمنطلق لذذه  الديزة 

و قد تم استخداـ النشاط التسويقي للخدمات الجديدة كوسيلة لإبراز القيمة الدوجودة في  الدتوفرةالداخلية 
لى خلق توجو جديد يرتكز على تلبية حاجيات و تطلعات الدنتوج وتعظيمها و ساعدة تطور مؤسسة ع

استًاتيجية موضوعا للبحث و الدراسات و اذا كاف التسويق في  ىذهزبائن اتصالات الجزائر فأصبحت 
 الاصل يبحث عن احسن بسوقع للخدمات الجديدة و برقيقها للمنافسة للمؤسسة و اعطائها الأولوية .

ة الوقوؼ عند دور و تأثتَ استًاتيجية التسويق للخدمات الجديدة في و على ىذا الاساس براوؿ الدذكر 
برقيق الديزة تنافسية و تعزيز مكانة ىذه الدؤسسة على الدستوى الاستًاتيجي بغض النظر على الدعالجة 

ضي  اليزامية التفكتَ في التقليدية و استخداـ السعر و الجودة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر و ىذا يقت
ة قدرتها التنافسية و برقيق التميز و التفوؽ في السوؽ عن طريق الكفاءة العالية ومن خلاؿ ىذا زياد

    الطرح يتمثل التساؤؿ الرئيسي كالاتي 

 الإشكالية: 
 ؟  خدمات جديدة في برقيق ميزة تنافسية  استًاتيجية تسويقدور  وماى  

 التالية :و بالتالي تتفرع عنو أسئلة فرعية تدور حوؿ النقاط  -
 ؟ ماىو مستوى توافر إستًاتيجيات تسويق خدمات جديدة في الدؤسسة  .1
 ؟   ىل ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ تسويق خدمات جديدة و ميزة تنافسية .2
 ؟ إحصائية ىل ىناؾ فروؽ ذات دلالة  .3

 و كمحاولة أولية سنضع بعض الفرضيات للتساؤلات الدطروحة :
 تسويق خدمات جديدة في الدؤسسة مرتفع  مستوى توافر إستًاتيجيات .1
 .    ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ تسويق خدمات جديدة و ميزة تنافسية  .2
 .لا توجد  فروؽ ذات دلالة إحصائية في الديزة التنافسية تعزى لدتغتَات ديدغرافية  .3
 



 المقدمة

 

 ب‌
 

 مبررات اختيار الموضوع:-   

 موضوع البحث ىي كمايلي :لعل من اىم الاسباب التي كانت وراء اختيار 

 قابلية الدوضوع للبحث . -
 الستَ مع موضوعات الحديثة ومسايرة الدلتقيات ومواضيع الساعة . -
 التسويق للخدمات الجديدة و كيفية برقيقها لديزة التنافسية . ةمعرفة دور و استًاتيجي -

 :الدراسة وأدوات البحث  المنهج

قصد فهم أدؽ و أفضل إستخدمنا الدنهج الوصفي التحليلي وىذا في  تنا والوصوؿ إلى معرفة عناصر إشكالي قصد
برديد عناصر الدشكلة الدراد بحثها ، فتعرضنا لأىم الدفاىيم الدتعلقة في الدوضوع قصد الوصوؿ لدعرفة دقيقة و تفصيلية 

 لعناصر الدوضوع البحث و كذا دراسة حالة.

 :الدراسة  الأىداف

 من النقاط يدكن تلخيصها فيما يلي: تهدؼ الدراسة إلى توضيح جملة 

 لزاولة تسليط الضوء على الواقع التنافسي للمؤسسة الجزائرية والبئة التسويقية  . (1
 معرفة الاسباب والداوفع التي بذعل الدؤسسات تتبتٌ استًاتيجيات تسويقية خاصة في لراؿ الخدمات الجديدة  (2

 : أىمية الدراسة

و الاهمية الدتزايدة لاستًاتيجية تسويق خدمات جديدة كعنصر رئيسي للمزيج التسويقي  تتمثل اهمية الدراسة في الفعالية
للمؤسسات الاقتصادية خاصة منها الجزائرية في تقديم خدماتنها الجديدة وىذا ما براوؿ ىذه الدراسة إثراءه ومن جهة 

ية الاستفادة منها من اجل برقيق اكتساب الدؤسسة الاقتصادية اىم جوانب استًاتيجية تسويق خدمات جديدة و كيف
 الديزة التنافسية .

 حدود الدراسة:

على مستوى ولاية ورقلة ، كما تقتصر  إتصالات الجزائرتشمل الدراسة الديدانية عينة قصدية بسثلت زبائن مؤسسة 
 نية .على ما تم جمعو من بيانات من خلاؿ الإستبياف خلاؿ فتًة الدراسة الديدا النتائج الدتحصل عليها 

 

 



 المقدمة

 

 ج‌
 

 صعوبات الدراسة:  -

 : يلي فيما البحث صعوبات بسثلت عاـ بشكل           

 صعوبة الحصوؿ على مؤسسة لتطبيق الدراسة ؛ 
 منهم الدتحفظتُ خاصة زبائنمع ال التعامل كيفية في الصعوبات بسثلت فقد التطبيقي الجانب في أما ، 

 الدوزعة؛ الاستبيانات واستًجاع جمع اـلإبس إضافيتُ ووقت جهد علينا بذؿ أوجب الذي الأمر
  وجدنا صعوبة كذلك في تطبيق وبرليل نتائج برنامجspss .  

 ىيكل الدراسة:
 : كالتالي عرضها يدكن , تُلفص إلى البحث ىذا بتقسيم سنقوـ , الدطروحة الإشكالية عن للإجابة

يجية تسويق خدمات جديدة في برقيق ميزة دور إستًاتالجانب النظري ويشمل الدفاىيم الدتعلقة ب : الأوؿ الفصل
  .تنافسية
الدراسة  و البحث منهجية برتها تندرج تطبيقية دراسة عن عبارة جاء ، التطبيقي انب الج ىو و : الثاني الفصل

  الدراسة. نتائج برليل أختَا و ، العينة خصائص و الدراسة لرتمع التطبيقية،

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول



                                                                                               ة                                                        لإستراتيجيالادبيات النظرية والتطبيقية                                             الفصل الأول 
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  : تمهيد

أو منتجات جديدة لأجل طرحها في السوؽ يعد حقيقة أحد الدهاـ التي تنطوي على الدخاطرة  خدمات جديدةإف إختيار          
بالفشل في معظم الأحياف، ومنو ىي أصعب خطوة لأنها عملية مهددةجديد خدمة و الصعوبات، ومن ىذا الدنطلق فعملية تقديم 

سويقية خاصة الإىتماـ بدور التسويق في الدساهمة الفاعلة لضو خلق إستًاتيجية ناجحة فعلى إدارة الدؤسسة عامة و الإدارة الت
 لتطوير الدنتوج الجديد حتى لا تواجو الدؤسسة بالفشل عند طرح وتسويق ذلك النوع من الدنتجات 

عند تقديدو للسوؽ، جديد يعد إحدى العوامل الأساسية لنجاحو خدمات تسويقية لزكمة لتطوير وتقديم  إستًابذيةإف وضع 
 ولضماف ستَورة بذارية ناجحة لابد من الدراسة و البحث عن الأفكار الجديدة المحيطة بالدؤسسة .

 تُ  .لذذا إرتأينا تقسيم ىذا الفصل إلى مباحث
 الادبيات النظرية   : الأوؿالديحث   -
 : درسات سابقة   .والثاني الدبحث   -
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 بيات النظريةالاد المبحث الاول:
خوؿ أي مؤسسة إلى السوؽ عليها أف تضع إستًاتيجية تسويقية وتتخذ منهجا تستَ عليو لتحقيق ىدؼ معتُ على دعند     

 الددى الطويل بإعتبار وجود منافسة كبتَة في الأسواؽ لذلك يجب عليها إتباع إستًاتيجية لدواجهة تلك الدنافسة
 لخدمات الحديدةإستراتيجيات تسويق ا المطلب الاول :

إف إستًاتيجية التسويق لكل منتوج  يجب أف تكوف على صلة مباشرة بالغايات و الأىداؼ و الإستًاتيجيات الوظيفية الأخرى  
 التي تشكل جميعها الإستًاتيجية

 أولا:مفاىيم أساسية تتعلق باستراتيجية تسويق الخدمات الجديدة
 يجب التطرؽ على مفهوـ الاستًابذية  تعرفنا للاستًابذية التسويقية للخدمات عند
 الاستراتجية:   فهومم -

في حقيقة الامر ىناؾ العديد من التعاريف لذده الكلمة، باختلاؼ وجهات النظر، وبطبيعة الحاؿ يتوقف الدعتٌ الدقصود 
تيجية بانها "خطة او سبيل العمل، بالاستًابذية على التعريف الدي يتم قبولو لذا، فمن الناحية اللغوية، *يدكن تعريف كلمة الاستًا

والدي يتعلق بجانب يدثل أهمية دائمة للمنظمة ككل غتَ اف ىدا الدفهوـ لا يعكس الدضموف العلمي للاستًاتيجية، حيث لا يدكن 
بحيث   دائما برديد تللك الأعماؿ دات الاهمية الدائمة للمنظمة ككل، وعليو فقد ازداد الاىتماـ لتحديد  مفهوـ الاستًاتيجية

 1"يدكن أف تساعدفي تطبيقها واستخدامها من قبل القائمتُ على لشارسة العمليات الإدارية في الدظمة .

الاستًاتيجية على انها " حطط وانشطة الدنظمة التي يتم وضعها بطريقة تضمن خلق درجة من التطابق (thomas)   يعرؼ كما 
 .2البيئة التي تعمل فيها بصورة فعالة دات وكفاءة عاليةبتُ رسالة الدنظمة وأىدافو، بتُ ىده الرسالة و 

 وقد حاوؿ بعض الباحثتُ تفستَ ىدا الدفهوـ بهدؼ إيضاح ابعاده الاساسية والتي تتمثل في .
ماىية الى وسيلة لتحقيق غاية لزددة، وىي رسالة الدنظمة في المجتمع، كما أنها قد تصبح غاية تستخدـ في  إف الاستًابذية - 1
س الأداء للمستويات الإدارية الدنيا داخل الدنظمة وعليو فانو لا يدكن لأية منظمة أف تستخدـ الدفهوـ الإستًاتيجي ألا في ظل قيا

 امتلاكها لرسالة واضحة ولزددة برديدا دقيقا ؛ 
  وهما :تهدؼ إلى خلق درجة من التطابق، والتي تتسم بالكفاءة العالية بتُ عنصرين أساستُ إف الاستًابذية - 2
خلق درجة من التطابق بتُ أىداؼ الدنظمة وبتُ غاية الدنظمة، حيث لا تتمكن الدنظمة من اف تعمل في ظل وجود حالة من -أ 

 التناقض بتُ الأىداؼ والغايات التي تعمل على برقيقها ؛
ستًاتيجية تعمل عندما تعكس رسالة خلق درجة من التطابق بتُ رسالة الدنظمة و البيئة التي تعمل فيها، ومعتٌ دلك إف الا  -ب

في الاعتبار التهديدات  الأخذالدنظمة تلك الظروؼ البيئية مؤثرة فيها .والإستًاتيجية تصف طرؽ برقيق الدنظمة لأىدفها مع 
 والفرص البيئية و الدوارد والإمكانيات الحالية لذده الدنظمة   .

 
                                                           

1
 .‌‌22سة‌،‌جامعة‌ورقلة‌،‌ص‌مذكرة‌حمزة‌ٌعقوب‌،‌بعنوان‌دور‌استراتٌجٌة‌التوزٌع‌فً‌تحسٌن‌الاداء‌التسوٌقً‌فً‌المؤس‌
 . 13، ص 2000،  1فلاح حسن الحستُ ، الادارة الاستًاتيجية ، دار و ائل للنشر ، ط2
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 مفهوم الاستراتجية التسويقية:  -

 ستًابذية التسويقية كما يلي يدكننا تعريف الا

الاسواؽ الدستهدفة وتهيئة الدزيج التسويقي لذا ويدثل القطاع  اف الاستًابذية التسويقية ىي برديد:  )1993 (يرى الباحث ثابت
 3".  السوقي لرموعة زبائن متجانسة تسعى الدنظمة لتلبية احتياجاتها حسب رغباتهم

  1"الدنافسوف .      سيلة التي لا يدكن أف يصمد أمامومنهج والو  ية التسويق ىيإستًاتيج بانها:)1996(كما يرى بروتر

على انها "منطلق التسويق الدي تامل بو الدؤسسة في برقيق أىداؼ التسويقية وتتكوف من استًاتيجيات  : )1997 (عرفها كوتلر
 4"نفاؽ التسويق .لزددة للاسواؽ الدستهدفة، وبرديد الدوقع، والدزيج التسويقي، ومستويات إ

إستًاتيجية التسويق ىي إدارة الربط بتُ الدنظمة وىي خطتها الاشاملة الدكونة من خطط  فتَى اف: " )2000(أما الصميدعي
   2لتحقيق الأىداؼ الرئيسية للمنظمة، وىي أيضا الاستجابة السريعة والفعالة بذاه متغتَات البيئة التسويقية  "

تطوير لرؤيا الدنظمة حوؿ الاسواؽ التي تهتم بها ووضع ا للاستراتيجية التسويق تعرف على انها " وفي تعريف اشمل وأكثر بعد
الاىداؼ وتطويرىا وإعداد البرامج التسويقية بدا يحقق الدكانة للمنظمة وتستجيب لدتطلبات الزبوف في السوؽ الدستهدفة ". وىدا 

 التعريف يشتَ في مضمونو إلى الاتي :
 ير لرؤيا الدنظمة والأىداؼ الدطلوب برقيقها .كونها تطو -   
 برستُ صورة الدنظمة بالنسبة للسوؽ والزيوف وبرقيق قيمة لو في السوؽ الدستهدفة . -
  التًابط الوثيق بتُ إستًاتيجية التسويق والبيئة المحيطة بالدنظمة من خلاؿ الدسؤلية التي تتحملها بذاه المجتمع -

 التضىيميت يتالإصتراتيج ثانيا : أنىاع

الاسباب الداعية الى اختبار الاستًابذية ىو مالصده كل يوـ في العالم الانتاجي الابتكاري ،الدي يتجلى مظاىره في انتقاؿ 
 وتطور الاجتماعي و الدستهلك من الخدمات القديدة الى الحدمات الحديثة ،وعامل التغتَ التدريجي في عادات البيئة السكانية ،

لاختبار نوع الاستًاتيجية لا بد من التًكيز على الدستهلك بدراستو من جميع النواحي مم يحتم على الدؤسسة إتباع الاقتصادي ، و 
 1"الاستًاتيجيات التالية وىي 

                                                           
1
 -3641 ص ص 2009عماف الاردف، العربية الطبعة ، للنشر وائل دار ،الىظائف الأصش الوفاهين التضىيك إصتراتيجياث ،البرزلصي أحمد و البراوري نزار 

  54 - 52ص  ص  2008، الأردف عماف ،  العربية الطبعة ،والتوزيع للنشر العلمية اليازوري دار،لتضىيك  إصتراتيجياث ، لبكريا ياسر ثامر .2
 7ص جامعة ورقلة الخذهيت للوؤصضت الضىليت الحصت رفع في التضىيميت الإصتراتيجيت دورمدكرة وليدي سعد بعنواف 3
 ص 2008 ليزيةلصالا الطبعة السعودية العربية ملكةالد الرياض , للنشر يخر الد درا ,التضىيك  أصاصياث كوتلر فليب4
‌
1
  43 ص ذكره سابق مرجع ،البرزلصي وأحمد البراوري انزار 
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 بالآتي اىإيجاز  كنيد للمنظمة خيارات ثابةبد تعد تسويقية إستًاتيجيات ستة ناؾى أف القوؿ كنيد وحسب: 9111 الصويذعي -
:"2 
 وخدمات منتجات تقديم خلاؿ من للمنظمة السوقية الحصة عن الدفاع وتعتٍ : التضىيمي الذفاع راتيجياثصت إ- 9
 . السوؽ في القيادية نظمةالد يى الخيار ذاى وصاحبة يدةدج
 نقاط إزاء قوتها نقاط على لتًكيز السوقية حصتها لتوسيع نظمةالد حاولةبد وتعتٍ : التضىيمي الهجىم صتراتيجياث إ- 2

 .التنافسية ميزاتها قيقبر في الراغبة الرائدة نظمةالد الخيار ذاى وصاحبة نافستُالد ضعف
 وذلكو منافست أو وديبر من بدلا السوؽ قائد إتباع الصغتَة نظمةالد حاولةبد وتعتٍ : التضىيميت الإتباع صتراتيجيت إ- 3

 نببذ بأنها الإستًاتيجية ذهى تازبسو  ، السوؽ من واحد جزء على الاقتصار أوه تعديلو  أو يطرح الذي نتجالد بتقليد
 المحور إستًاتيجية-قلدالد إستًاتيجية -زورالد إستًاتيجية -: أنواعها ومن الضخمة والتطوير الابتكار نفقات ملبر نظمةالد
 جديدة تجاتمن لاكتشاؼ خاطرةالد ملبر وتتقبل عادة غامرةالد نظماتالد قبل من وتستخدـ : الاكتشاف صتراتيجيت إ- 4

 السوؽ  . في عالية سيطرة ذات الدنظمات ىذه وتكوف عالية أرباح لتحقيق السوؽ في وطرحها
 الكبتَة  . الدنظمات بإتباع ترغب لا التي الصغتَة للمنظمات وملائمة جاذبية أكثر : الصغيرة الأسواق قيادة ستراتيجية إ- 5
أو  الكبرى الدنظمات مستوى إلى للوصوؿ بالتسابق القائدة غتَ اتالدنظم بدحاولات وتعتٍ : الملاحقة ستراتيجية إ- 6

  1السوؽ  قائدة على الذجوـ خلاؿ من ملاحقتها
 ثالثا : تسويق الخدمات

 لأعطاء تعريف تسويق الخدمات يجب التطرؽ الى تعريف الخدمات 

 تعريف الخدمة :  -1
بناءاً على ذلك التعاريف التي تناولت ىذا الجانب ، بسبب  اختلفت وجهات نظر الكتاب في برديد تعريف للخدمة ، و تعددت

وجود خدمات ترتبط بشكل كامل أو جزئي مع السلع الدادية )مثل إيجار العقار و الخدمات الفندقية ( بينما بسثل خدمات أخرى 
شرة لا تتطلب ارتباطها بسلعة ما أجزاء مكملة لعملية تسويق السلع الدباعة )مثل الصيانة ( ، و ىناؾ أنواع من الخدمات تقدـ مبا

 . )مثل الخدمات الصحية ، التأمتُ  (
وىي النوع الثاني من الدنتجات وتعرؼ على أنها عبارة عن أوجو نشاط غتَ ملموس ،تهدؼ إلى إشباع حاجات و رغبات 

 1"لخدمات بسلع أخرى.الدستهلك النهائي أو الدشتًي الصناعي، مقابل دفع مبلغ معتُ من الداؿ على أف لا يقتًف ىذه ا
 فهي تلك الدنتجات التي ليس لذا صفات و خصائص ملموسة أي أف الخدمة تتميز بدايلي : 

 اللاملموسية :  -1

                                                                                                                                                                                     
 8ص جامعة ورقلة الخذهيت للوؤصضت الضىليت الحصت رفع في التضىيميت الإصتراتيجيت دورمدكرة وليدي سعد بعنواف  2
1
‌ 43 ص سابق مرجع ، صيالبرزل وأحمد البراوري انزار‌

 29،ص2000سعيد لزمد الدصري،إدارة وتسويق الأنشطة الخدماتية ،الدار الجامعية الجديدة للطباعة ،مصر، - 1
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بحيث تتصف الخدمات باللاملموسية أي لا يستطيع الدشتًي إستخداـ حواسو لإدراكها قبل شرائها ولذذا فيصعب شرحها و 
  توضيحها في الدعارض التجارية أو عرضها

في المحلات التجزئة أو شرحها من خلاؿ الإعلاف ولذذا فإنو لا بد من إستخداـ البيع الشخصي و الإتصاؿ مع الدستعمل أو 
 الدشتًي  من خلاؿ الدنافع التي تعود عليو من جراء إستخداـ أو إستعماؿ الخدمة .

 غتَ قابلة للتجزئة : -2
سهم الخدمة فإف إدراؾ الدستهلك أو الدشتًي لدقدـ الخدمة ىو اداؤه للخدمة في ذىن الدشتًي الأفراد الذين يقوموف الخدمة ىم نف

 نفسها و لذذا فإف الدشتًين غتَ قادريتُ على الحكم على نوعية الخدمة قبل شرائها .
 عدـ التجانس :  -3

ى الكثتَ من الحالات على لا يدكن للصناعات الخدمية أف تقوـ بتنميط الخدمات التي تقدمها أي الصعوبة البالغة وعدـ القدرة عل
 تنميط الخدمات و خاصة تلك التي يعتمد تقديدها على الأفراد و بذلك لا يستطيع مورد الخدمة ضماف مستوي جودة ثابت .

      فناء الخدمة :  -4
بززينها  كنتيجة لعدـ إنفصاؿ الإنتاج عن الإستهلاؾ تتصف الخدمات بالفناء السريع أي تستهلك وقت إنتاجها و أنها لا يدكن

 لإستخدامها  في وقت لاحق وىذا ما أدى إلى خلق مشكل عدـ إستغلاؿ الدوارد الدتاحة .
 تذبذب الطلب :  -5

يتميز الطلب على بعض الخدمات بالتذبذب و عدذـ الإستقرار فهو يتقلب بشكل ملحوظ على مدار موسمي فقد يزداد الطلب 
  ". ا أو شهريعلى العديد من الخدمات خلاؿ الصيف مثلا أو أسبوعي

 :مفهوم تسويق الخدمات -2
 الذي سوؽ للخدمات نمو مقدار بسبب ىاـ جد نشاط الخدمية الدؤسسات من العديد في الأختَة الآونة في التسويق أصبح لقد

 ىذه ة لمجابه على التسويق للمراىنة الخدمية الدؤسسات أجبرت والتي الدتزايدة الدنافسة ويجلب ىامة، تسويقية فرصة يدثل أصبح
 الخدمات . تسويق مفهوـ إلى الدنافسة ، سنتطرؽ

 في العاملتُ فيها كل يشتًؾ التي الدستمرة والبحوث الدتكاملة الأنشطة من منظومة نهاأ على الخدمات لراؿ في التسويق يعرؼ إذ
، العملاء مع ومربحة مرةعلاقات مست تدعيم على والحفاظ بناء خلاؿ من ومستمر متكامل تسويقي مزيج بإدارة وبزص الدنشأة

 1".العلاقات تلك أطراؼ لكل متبادلة والوعود الدنافع برقيق إلى دؼتهو  الطويل الأجل في ايجابي انطباع برقيق إلى دؼته
 الدناسب بسعر الوقت في الدناسب للمستهلك الدلائمة الخدمة أو الدنتوج تقديم في التسويق إف ":كوتلر حسب القول يمكنو 

 2."التًويجية عمليات بفضل الدنتوج أو الخدمة ىذه بوجود الزبوف وتعريف الدناسب والدكاف هلكالدست يلائم
                                                           

1‌1 -Karts David, E.Kenneth- services Marketing- john willy and sons, 1998, page 14. 
 
‌2‌-‌ p.kotler & B.dubois – op-cit- 1997, p 423 
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 ( Marketing Mix )المزيج التسويقي الخدمي : -3

خ
ُ
عتمدة على بعضِها بهدؼ تنفيذِ وظيفة التّسويق وفقاً للأسلوب الد

ُ
تكاملة، والد

ُ
تًابِطة والد

ُ
طّط ىو لَرموعةٌ من نَشاطات التسويق الد

ستَخدمة من خلاؿ الشركة بهدؼ استمراريةّ الوصوؿ إلى أىداؼ التسويق 
ُ
زيج التسويقيّ بأنوّ الأدواتِ التسويقيّة الد

َ
في لو، ويعُرَّؼ الد

زيج التسويقيّ 
َ
ستهدؼ، ويطُلق على ىذه الأدوات مُسمّى عَناصر الد

ُ
فاىيم الأساسيّ  ,السوؽ الد

َ
ة يعُدّ الدزيج التسويقيّ واحداً من الد

، فاقتًح أفّ بُردّد  جيمس كوليتوف ـ من خلاؿ1948في التسويق الحديث، وتعَود صِياغة الدبادئ الرئيسيّة لذذا الدزيج إلى عاـ 
ـ أطلق رئيس نقابة الدسوقتُ في الولايات الدتحدة الأمريكيّة نيل بوردف اسم الدزيج 1953عاـ  القرارات التسويقيّة وفقاً لوصفة، وفي

ـ وضعت العناصر الخاصة بهذا الدزيج، وتبدأ كافّة كلماتها في 1960على الوصفة، وفي عاـ  arketing Mix) (Mالتسويقيّ 
عناصر الدزيج التسويقيّ السبعة بعد انتِهاء الشركات والدؤسسات الدتنوّعة من تطوير استًاتيجياّت   (P)اللغة الإلصليزيةّ بحرؼ

اـ بعناصر الدزيج التسويقيّ، والتي تُساىم في تقَييم النّشاطات الخاصة في بيئة العمل التسويق الخاصة بها يُصبح من الواجب الاىتم
بشكل مستمر؛ حيث تُشكّل ىذه العناصر السبعة الطريق الصحيح الذي يُساعد على برقيق أفضل النتائج بالنسبة للعمل في 

 1"السوؽ، وفيما يأتي معلومات عن ىذه العناصر:
ينُتج بالاعتماد على لرهود ميكانيكيّ أو بشريّ أو طبيعيّ، ويتًتّب على أصحاب الأعماؿ الاىتماـ ىو شيء ما  الخدمة : -1

نتجات الخاصة بهم من أجل ابّزاذ القرار الدناسب حوؿ إذا كاف عملهم الدطبق صحيح في ىذا الوقت أـ لا
ُ
لشاّ يؤدي إلى طرح  ،بالد

للعملاء والسوؽ؟ فكلّما كاف صاحب العمل يواجو صعوبةً في بيع خدماتو أو  أسئلة مثل ىل الخدمة أو السلعة الحاليّة مُناسبة

 منتجاتو احتاج إلى تطوير الاىتماـ بدنُتجاتو. 

يعَتمد على البحث بشكل مستمر عن الأسعار الخاصّة بالخدمات والسلع التي يبيعها صاحب العمل؛ بهدؼ التأكّد السعر:   -2

، فقد يحتاج أحياناً إلى خفض ىذه الأسعار أو رفعها في أوقات أخرى، وفي الأعماؿ التجاريةّ من أنّها تتناسب مع السوؽ الحالي

الدتنوعة عندما يواجو صاحب العمل إحباطاً نتيجة الخطة التسويقيّة الخاصة بو من الواجب عليو إعادة النظر لذذه الخطة بهدؼ 

 .مُناسبة للسوؽ في الوقت الحاليإعادة ىيكليّة التسعتَ وخصوصاً في حاؿ لم تكن مثاليّة، و 

                                                                                                                                                                                     
 
 3ص الاسكندرية، الجامعية، الدار والاستًاتيجيات، الدفاىيم التسويق الصحن، فريد لزمد - . 1
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ستخدمة في بيعها، التًويج : -3 
ُ
ستخدمة لإعلاـ العملاء عن الخدمات أو السلع، والوسائل الد

ُ
ىو عبارة عن كافةّ الطُّرؽ الد

ختلفة لخدماتها ومنتجاتها، ومهما كانت طريقة التًو 
ُ
ستخدمة وبررص الشركات الدتنوّعة على بذربة العديد من طرُؽ التًويج الد

ُ
يج الد

ستخدمة في الإعلاف
ُ
 1 .في بيئة العمل يجب الحرص على تَطوير الدبيعات، والعروض، والاستًاتيجياّت الد

ناسب ليَلتقي فيو  الدكاف : -4
ُ
ىو الدوقع الذي تبُاع فيو الخدَمات والسّلع، ومن الدهم أف يطُوّرَ ىذا العنصر بالتفكتَ في الدكاف الد

بيعات أو ا
َ
مكن بيعُ مندوب الد

ُ
لتاجر مع العملاء، وغالباً يُساىم تغيتَ مكاف البيع في زيادة الدبيعات بشكلٍ سريع لذلك من الد

نتجات في أماكن متنوّعة، فتَستخدـ معظم الشركات أسلوب البيع الدباشر، وقد تعتمد شركات أخُرى على بيع مُنتجاتها عن 
ُ
الد

عارض التجاريةّ، أو غتَىا من الوسائل الأخرىطريق تسويقها عن بعُد، أو البيع بالاعتمادِ 
َ
  .على مؤسّسات بيع التجزئة أو الد

ىم الأشخاص الذين يتَفاعلوف مع الخدمات والسلع، ومن الأمثلة عليهم الدوظفّوف، والعاملوف في الشركات، وغتَىم  الافراد : -5
قدّمة لذم، كما من الدكونات البشريةّ الدشاركة في التسويق، وتقديم الخدمات للعَملا

ُ
ء التي تشمل التّعريف بِطبيعة الدنتج أو الخدمة الد

 .يُساىم الدظهر والسلوؾ الخاص بهؤلاء الأفراد في التأثتَ على تصوّرات العُملاء حوؿ الخدمات والسلع الخاصّة بالشركة

قيق التفاعل بتُ العملاء والدنشأة، والدكوّنات ىو عِبارة عن البيئة التي تقُدّـ فيها الخدمة؛ حيث تُساىم في بر الدليل الدادي : -6
الدلموسة الأخرى التي تُسهل تقديم الخدمات والسلع، كما يشمل الدليل الداديّ كافةّ الأمور التي بُسثل الخدمات، مثل التقارير، 

  .والكتيبات، وبطاقات العمل، واللافتات، وخدمات الاتصالات، وغتَىا من الأدلة الداديةّ الأخرى

ساهمة في تقديم الخدمات والسلع، وتنفيذ الخطوات الفعليّة  العملية : -7
ُ
ىي الإجراءات الفعليّة التي تشمل تدفّق النشاطات الد

ناسبة للتحكّم أو التعامل مع السلعة أو الخدمة،كما
ُ
العملية بأنّها  تتميّز لتسليمها إلى العملاء، وتزويدىم بدجموعةٍ من الأدلةّ الد

ُـ دل  .يلاً للعميل عن الخدمات أو السلعتػُقَدِ
 مراحل تسويق الخدمات الجديدة : -4
 :التالية راحلبالد ديدةالج نتجاتالد تطوير عملية ربس

 ،تٌُ سوق، الدتٌُ هندسالد البيع، رجاؿ خلاؿ من أو الخدمة الجديدة نتجالد عن الأفكار جمع يتم رحلةالد هىد في :الأفكار جوع 1- 
 التكنولوجيا التطبيقات تعد حيث نتج،الدالخدمة أو  لتطوير ستعملةالد التكنولوجيا في ءابر بخ الاستشارة خلاؿ ومن العليا، الإدارة

 . ديدالج دمةالخ أفكار لنجاح أساسا ديدةالج
 1"لخدمة :ا تطور عن الأفكار معلج أساستٌُ  مصدرين يزونم

                                                           
2
‌ p.kotler & B.dubois – op-cit- 1997, p 423 

‌
1
243ص ، 2225 مصر، ، ٌةالجامع الدار الأولى، الطبعة ،الوعاصر التضىيك وأخرون، س ‌رٌإد الرحمن عبد ثابت .
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 خلاؿ من أو اتلخدما تطوير في ختصالد طريق عن ودلك ؤسسة،الد داخل ةبذالنا الأفكار عةمو لر وىو :الذاخلي الوصذر. أ
 ءانتقا عن يعتمد والدي "الذىتٍ فالعص" مايسمى طريق عن تٌُ العامل من الأفكار توليد

 . تٌُ العامل رظن وجهات ء وأرا

 ودز ت والتي تٌُ للمنافس التسويقية الأنشطة متابعة خلاؿ من ستقاةالد علوماتالد وىي :الخارجي الوصذر .ب

 الأفكار هىد تكوف قد كما البيع، عملية خلاؿ من تٌُ وزعالد أنشطة متابعة خلاؿ أومن جديدة، بأفكار ؤسسةالد

  . ختصةالد التجارية الوكالات بعد من

 وإمكانية الواقعية الفائدة حيث من تقييمها خلاؿ من تنميتها يتطلب الأفكار جمع بعد :الأفكار تنويت-   2

 داخل ختصةالد الإطارات طرؼ من الأفكار تنمية ويتم ناسبةالد بالأفكار للخروج لتهاربغو  يدافالد في تطبيقها

 أىداؼ ثلبس التي الأفكار وتنتقى الواقعية غتَ الأفكار ضترف حيث ءالخبرا على الاعتماد خلاؿ من أو ؤسسةالد

 ؽ  .السو  في معينة باتغور  حاجات يلبي حقيقي منتج إلى تتحوؿ أف يدكنو  ؤسسةالد

 في قبولو عرفةلد وفحصو اختبارو يتطلب الأمر فإف جديد خدمة إلى وتتحوؿ دمةالخ فكرة تتبلور عندما :الخذهت اختبار  3-
  :هما تٌُ نوع إلى تقسيمها خلاؿ من توضيحها يدكن الاختبارات من العديد ؾوىنا ؽالسو 

 طرؼ من الفعلي خدامواست دوف لخدمةا اختبار يتم النوع ىذا في :الوؤصضت داخل الخذهت اختبار- أ

 دهى ثلبسو  خارجية تبراتم لسفي أو ؤسسةالد تبراتلس في ءسوا الخدمة على ريبذ التي الاختبارات ذلك ومثاؿ تٌُ ستهلكالد
 .فيها يباع التي العادية الظروؼ ثلبس لا أنها إلا دمةالخ خصائص تقييم في ىامة خطوة الاختبارات

 ىو تقديم عينة من الخدمات على الدوظفتُ لتجربتو ةؤسسالد داخل ىر بذ التي الاختبارات من الآخر والشكل

الخدمة   لأفكار والحماية بالسرية وتتمتع هائإجرا ويسهل التكلفة قليلة الاختبارات هىد وتعتبر أدائو فاعلية ىمد تقدير و بيوتهم في
 العديد تلجأ ذالذ الحقيقي ستهلكالد ؾوسلو  فقموا تعكس لا كمادمة  الخ ؾلاستهلا الفعلية الظروؼ تعكس لا أنها إلاالجديدة 

 1" .لخدمة  ا استخداـ وظروؼ ؽالسو  اكاةلز فيو يتم يدال الأسلوب إلى ؤسساتالد من

                                                           
1
 342،‌مرجع‌سبق‌ذكره‌صوأخرون س ‌رٌإد الرحمن عبد ثابت‌
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 دمةالخ تٌُ ستهلكالد من عينة تعطى حيث ؽالسو  في دمةالخ اختبار يتم الأسلوب ىذا وفي الضىق : في الخذهت اختبار- ب
 دائمة بصفة تٌُ ستهلكالد من موعةلر لاختيار ؤسساتالد بعد وتلجأ ربتو،بذ في خبرتهم عن ريرتق ءإعطا ثم ربتوبذ منهم ويطلب
 .ديدةالج تلخدماا لاختبار

  التنافسية دمةالخ خصائص عن واضحة صورةؤه إعطا الصعب من أنو ىو الأسلوب داى يطرحها مشكلة ؾوىنا

 لتحديد معا ربتهمابذو  الرئيسية نافسةالدالخدمات  ىإحد مع قارنةبالد اىاختبار  إلى تٌُ سوقالد عضب يلجأ عليها بغللتلو  الحقيقية،
 .لضالأف أيهما

 ويدكن رتقب،الد ستهلكالد بةغور  حاجة على ءبنا خدمةلل بدئيةالد النماذج إعداد يتم :للخدمة المبدئية النماذج إعداد  4-
 : على التعرؼ من التسويق إدارة تتمكن العملية هىذ خلاؿ نوم التسويقية الاختبارات واستخداـ اللازمة العملية التجارب ءإجرا

 ؛ العملا طرؼ من إدراكو ومدت ؽالسو  في الخدمة ؾاستهلا معدلات- 

  عليها؛ زالتًكي الواجب السوقية زاءوالأج توقعالد السوقي النصيب- 

 .تٌُ نافسالد مع مقارنة فعضوال القوة نقاط- 

 الاسم ها، وتقييم تقييم يتم حيث ؽالسو  في للتداوؿ ياسمر  دمةالخ طرح في رحلةالدده ى تتمثل :تجاريا الخدمة استخدام 5- 
 ناسبالد التًويج كلشو  التوزيع، ومنافذ ناسبالد السعر ديدبر أي ىالأخر  التسويقية السياسات يدبردو  التجارية والعلامة التجاري

 .ؽالسو  في التسويقي يجز الد لي لتوا منيةز ال الخطط ووضع

 :الميزة التنافسيةب الثانيالمطل
اف الدؤسسة تسعى دوما الى التفوؽ عن الدنافستُ لذا في السوؽ ولا يكوف دلك الا عن طريق تبتٍ طريقة او طرؽ بذعلها منفردة في 

 1"ادائها عن الدؤسسات الدنافسة وبالتالي بناء ميزة تنافسية.
 الفرع الاول:تعريف الميزة التنافسية

زة التنافسية تنشأ بدجرد توصل الدؤسسة الى كتشاؼ طرؽ جديدة أكثر فعالية من تلك الدستعملة من قبل اف الديporter  يرى 
 الدنافستُ حيث يكوف بدقدورىا بذسيد ىدا الاكتشاؼ ميدانيا ، وبدعتٌ اخر بدجرد إحداث عملية إبداع بدفهومو الواسع .

                                                           
ورة جامعة لطرش رمضاف ،دور الابتكار التسويقي في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية دراسة حالة ملبنة الاوراس ، مدكرة ماستً غتَ منش 1

 32ص  2015- 2014بسكرة 
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ة او الدورد الدتميز الدي يتيح للمظمة إنتاج قيم   و منافع للعملاء أما علي السلمي فينظر للميزة على انها الدهارة او التقني
تزيد عما يقدمو لذم الدنافسوف ويؤكد بسيزىا و إختلافها عن ىؤلاء الدنافستُ من وجهة نظر العملاء الدين يتقبلوف ىدا الاختلاؼ 

 لذم الدنافسوف الأخروف .والتميز، حيت يحقق لذم الدزيد من الدنافع و القيم التي تتفوؽ على ما يقدمو 
إد يدكن اف نضع تعريفا شاملا للميزة التنافسية ، فهي عبارة عن خلق ة ايجاد قدرة خاصة بسيز منتجات الدؤسسة  وبذعلها في وضع 
 افضل بالنسبة للمنافستُ بصفة دائمة ومستمرة وىدا من خلاؿ الاستغلاؿ الافضل للامكانيات الدادية والبشرية و الدالية ةكدا

 1التنظيمية .
 و تتمتع الميزة التنافسية بالخصائص التالية  :    

 تبتٌ على أختلاؼ وليس على تشابو ؛‌. أ
 يتم تاسيسها على الددى الطويل ، بعتبارىا بزتص بالفرص الدستقبلية ؛‌. ب
 .   2عادة ماتكوف مركزة جغرا فيا‌. ت

 : ط الاتيةوحتى تكوف الدؤسسة الديزة التنافسية فعالة يتم الاستناد الى الشرو 
 حاسمة، أي تعطي الاسبقية والتفوؽ على الدنافستُ ؛‌. أ

 الاستمرارية ، بدعتٌ يدكن أف تستمر خلاؿ الزمن ؛‌. ب
 إمكانية الدفاع عنها ، أي يصعب على الدنافس لزاكمتها أو إلغائها .‌. ت

سم مقروف بشرط الاستمرارية تضمن ىده الشروط المجتمعة فعالية الديزة التنافسية، لاف كل شرط مرىوف بالاخر ،حيث شرط الح
وىدا الاختَ مقروف بشرط إمكانية الدفاع فكيف لذا اف تستمر وىي ىشة يدكن إلغائها ، وكيف لذا اف تكوف حاسمة وىي لم 

 . 2تستمر طويلا
 الفرع الثاني :أولا ، أنواع الميزة التنافسية  

  1"التميز نميز بتُ نوعتُ من الديزة التنافسية ،ميزة التكلفة الاقل وميزة
تبتٌ الدؤسسة "ميزة التكلفة الافل إدا كانت تكليفيها الدتًاكمة بالانشطة  الدنتجة للقيمة أقل من ميزة التكلفة الاقل : -1

نظتَاتها لدى الدنافستُ وبالتالي نقوؿ عن مؤسسة ما انها بروز على ميزة التكلفة الاقل إدا أنتجت منتوج دو تكلفة من منخفضة 
عندما يتكوف السوؽ من الكتتَ من الدستثمرين الحساستُ للسعر ،وعندماتكوف الطرؽ الدتاحة لتميز الدنتج  في نشاط ما خاصة

لزدودة ، او عندما لايهتم الدشتًين بالفروقات بتُ العلامات التجارية الدوجودة ، وعندما يكوف ىناؾ عدد كبتَ من الدشتًين الدين 
رة الرئيسية ىنا على برديد اسعار أقل من اسعار الدنافستُ و بدلك تكسب الدؤسسة ميزة لديهم القدرة على الدساومة ، وتقوـ الفك

 التكلفة الاقل .
في ميزة التمييز تتجو الدؤسسة لاف تبدو متميزة عن منافسيها في عيوف وادىاف  عملائها فتًى الدؤسسات ميزة التمييز : -2

ة للعملاء لتهيء عروضا جديدة اشمل الدنتجات كاسلع او خدمات إضافة الساعية لتمييز الى تهيئة  فروقات بسيز عروضها الدقدم
                                                           

 34مرجع سابق ػص لطرش رمضاف ، 2
 2ص  2013، مدكرة ماستً جامعة ورقلة والدتوسطة الصغتَة الدؤسسات في التنافسية الديزة برقيق في رىاودو  التًويجية الأساليب ،ىناء حومدي 2    

 موعة لستارة من الشركات  الصناعية في لزافضةلمجاسة برليلية ر في دعم أبعاد الديزة التنافسية دالاستًاتيجيات التسويقية  عبد الذادي صالح ، مقاؿ يعنواف دور قيس 2
 13ص 12النجف، ص
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لخدمات مكملة ، مثل جوائز خاصة للعملاء دوي الولاء للمؤسسة ومنتجاتها وضماف اشمل واطوؿ لنتجاتها ، وسبل راحة أخرى 
 . 1للعملاء ،وعندما تنجح الدؤسسة في دلك يتبعها منافسوف لزاولتُ تقليدىا

 الميزة التنافسية .ثانيا: ابعاد 
بسبب التطورات والتغتَات البيئية وتغتَ حاجات ورغبات الزبائن عبر الزمن فقد تغتَت وتطورت ابعاد الدنافسة التي تعتمدىا 
الدنظمة في تعاملها مع السوؽ، فبعد اف كانت الدنظمات تعتمد بزفيض الكلف كبعد اساسي للمنافسة، انتهجت منظمات اخرى 

 1"ائقجديدة بسيز نفسها لزيادة حصتها السوقية، وعليو تم اعتماد ابعاد الديزة التنافسية وكما يلي  :في البحث عن طر 
ويقصد بو قدرة الدنظمة على إنتاج وتوزيع الدنتجات باقل ما يدكن من الكلف قياسا بالدنافستُ في دات  Costالكلفة  -1

 الصناعة.
ات جودة أعلى اعتمادا على الدفاضلة بتُ السعر و يسعى الزبوف للحصوؿ على منتجات د Qualityالجودة  -2

الجودة، فأصبحت منظمات الاعماؿ تسعى للفوز بطلبات الزبوف من خلاؿ تقديدها منتجات برقق توقعات الزبوف 
                                                                                                                                                                        ورضاه  .

 . لدستهدؼ بالسوقا ومتنوعة لستلفة مستويات تقديم في الدنظمة قدرة أنها ويقصد Flexibilityالمرونة  -3
 نظرآ الزبوف لطلب والاستجابة التسليم سرعة في يتمثل جديد ببعد تتنافس الدنظمات اغلب Delivery التسليم   -4

 . الدناسب حاجتو بالوقت على الحصوؿ ومقابل الجودة مستوى عن النظر بغض اكبر كلف يدفع أف في لأستعداده
 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 

 :الادراسات السابقة بالغة العربية المطلب الاول
الخدمات دراسة حالة مؤسسة  جودي ياسين بعنوان: إستراتجية تسويق طرح منتوج جديد في قطاعالدراسة الاولى :مدكرة 

 "مدكرة ماستر جامعة قاصدي مرباح3Gموبيليس منتج 
"، 3Gمنتج  دراسة حالة مؤسسة موبيليس ىدفت ىده الدراسة إلى التعرؼ على إستًابذية طرح منتوج جديد في قطاع الخدمات

في طرح منتجات جديدة في مؤسسة ودلك من خلاؿ الاجابة عن سؤاؿ البحت الرئيسي "كيف تساىم الاسبرابذية التسويقية 
موبيليس ؟ ولاجابة عن أسئلة البحث اتبع الباحث الدنهج الوصفي لانها تلائم موضوع البحت، وقد استخدـ الباحث استبياف 

عينة، حيث تم  )34 (لتحقيق اىداؼ الدراسة، وقد تكوف لرتمع الدراسة من موظفتُ الادارة مؤسسة موبيليس، و البالغ عددىم
، 100استبياف بنسبة  )34(استبياف على موظفتُ من مؤسسة موبيليس ، وقد بلغ عدد الاستبيانات الدستًدة )  34  (توزيع

فقرة وتطوير الدنتجات في قطاع 16سؤاؿ موزعة على لرالتُ رئيستُ هما: استًابذية التسويق ويتكوف من  25ويتكوف الاستبياف من 
فيها أساليب وأدوات أحصائية لستلفة كالدتوسطات الحسابية و الالضرافات الدعيارية  فقرات، والتي استخدـ 9الخدمات يتكوف من 

 كأدات للتحليل استجابات أفراد العينة وتطوير الدراسة .    ) (spssلاستعمالذا في برنامج  
لحصة السوقية ، سياسة تطوير المنتجات الجديدة واثرىا في رفع ابعنوان : الدراسة الثانية :دراسة عقلان محمد نعام  

ىده  ىدفت .، أطروحت دكتورة غير منشورة جامعة الخرطوم )2005 – 2003( دراسة في بعض الشركات للفترة
 .اليمتٍ الخاص  القطاع في الصناعية للمنظمات السوقية الحصة رفع في ديدةالج نتجاتالد تطوير سياسة رثا ارباخت إلى الدراسة 
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 عدد يقل لا صناعية منشأة )60 (على الاستبيانات توزيع تم حيث عنهم ينوب من أو يقالتسو  مديري في البحث عينة لتبسث
 ) نسبتو ما الدراسة عينة ثلبس بحيث الأقل على سنوات خمس مند والتسويق جإنتا ب وتقوـ عاملا تٌُ خمس)50 (عن بها تٌُ العامل

 قسم لديهم وأربعوف خمسة)45 (أف ووجد صناعية منشأة 146 ) ( ةغالبال البحث تمعلر نظماتالد وعملر من تقريبا  (41.1
 ليس نتجاتالد تطوير يةهمبأ تعتًؼ كانت وأف نظماتالد بعد أف من مغبالر  أنو النتائج أوضحت وقد نتجاتالد لتطوير متنقل
 :هاهمأ تائجالن من العديد إلى الدراسة وتوصلت .التطوير عملية ارسبس أنها إلا ديدةالج نتجاتالد لتطوير مستقل قسم لديها
 تصلس قسم لديها التي نظماتالد البيةغ وأف نتجة،الد للكميات بيعاتالد ىومستو  ديدةالج نتجاتالد تطوير تٌُ ب معنوية علاقة وجود

 على والاعتماد نتجاتالد لتطوير قسم وجود تٌُ ب معنوية علاقة توجد أنو كما نتجة،الد الكميات كل ببيع تقوـ دماتالخ لتطوير
 مفهوـ ولض الإدارة وفلسفة نتجاتالد لتطوير قسم وجود تٌُ ب معنوية علاقة وجود وكذلك .التسويقية شاكلالد لحل ويقالتس بحذوث
 الناحية من للتسويق الحديث فهوـالد ؾتدر  نتجاتالد لتطوير تصلس قسم لديها التي نظماتالد البيةغ وأف الحديث، التسويق
 لكسب ء العملا باتغور  حاجات مع ـءتتلا التي نتجاتالد تطوير بوظيفة نظماتالد هىد قياـ ىمد على تطبيقو ويعتمد النظرية،
 .التسويقية بالبحوث القياـ خلاؿ من منتجاتها لضو ولائهم

 حالة دراسة( الخدمية للمؤسسة السوقية الحصة رفع في التسويقية الإستراتيجية دوروليدي سعد بعنوان:: الدراسة الثالثة 
 ـ2013 2012، مدكرةماستر ،تسويق خدمات ،رقلةو  وكالة _ موبيليس

 مفهوـ نعي أف علينا أصبح الاستخداـ في الوجود واسع الدصطلح ىو وكوف التسويقية الإستًابذية أهمية من انطلاقا
 إستًابذية بوجود الاىتماـ إلى بها دفع الاتصالية الدؤسسات بتُ الدنافسة ازدياد بعد .الدعاصر وقتنا في التسويقية وأهميةالإستًابذية

 مدى وما الخدمية الدؤسسة في التسويقية الإستًاتيجية لصاح مدى ما لدعرفة الدراسة لذدؼ الرئيسي الذدؼ جاء لذالكػتسويقية
 . تسويقية إستًاتيجية على لبرالرىا تطبيقها في موبيليس اعتمادمؤسسة

 بالجانب يتعلق فيما أما للبحث النظري الجانب في التحليلي الوصفي الدنهج استخداـ تم الدطروحة الإشكالية على الإجابة وقصد
 موبيليس مؤسسة موظفي آراء برليل في spss برنامج باستعماؿ والإحصائي التحليلي الدنهج على الاعتماد تم فقد التطبيقي

 : التالية الاستنتاجات إلى الدراسة توصلت حيث.
 . برقيقها الدطلوب والأىداؼ ظمةالدن ورسالة رؤيا تطوير على تعمل الإستًاتيجية -
 الدزيج عناصر في والتكامل السوقية الحصة تأثر على يعتمد عدمو من الخدمية الدؤسسة في التسويقية الإستًاتيجية لصاح -

 . التسويقي
 يةالسوق والحصة التسويقي الدزيج خلاؿ من تطبيقها على الدنظمة قدرة بددى التسويقية الإستًاتيجية مفهوـ يرتبط -
: مقال قيس عبد الهادي صالح، دور الاستراتيجيات التسويقية في دعم أبعاد الميزة التنافسية دؤاسة  رابعةدراسة الال

 ،تحليلية مجموعة مختارة من الشركات  الصناعية في محافضة النجف
 الديزة لتحقيق الاعماؿ منظمات ـاما متاحة استًاتيجيات من اتباعو يدكن ما تتضمن بحثية معالجة حوؿ اجراءاتو في البحث ابذو

 لستارة لرموعة في التنافسي السباؽ في الدتحقق النجاح على المحافظة من الدنظمة يدكن الذي بالشكل منافعها واستمرار التنافسية
 الديزة وأبعاد يةالتسويق الاستًاتيجيات بأنواع الصناعية للشركة العليا الإدارة اىتماـ إف النجف، لزافظة في الصناعية الشركات من

 ومن الآخرين منُافسيها على الفوز للشركة خلالو من يدكن منفرد لشيء تقديدها إمكانية في يُسهم التنافسية
 .الأعماؿ عالم في والنمو والبقاء النجاح برقيق ثم
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 الكوني، الدستوى على س،التناف ساحة في البقاء للمنظمة يضمن الذي الأساسي الذدؼ ىو الدستمرة التنافسية الديزة عن والبحث
 الدستمر للتميز بينها فيما وتتناسق تتفاعل التي الفكرية الأصوؿ في تتوفر التي والإستعدادات والدعرفة الدهارات على بالإعتماد وذلك
 :لرالاتو أىم ومن

 .البشري رأسمالذا في ةوالدهار  الدعرفة بددى مرتبط ذلك في ولصاحها التنافسية الديزة مدعمات أىم من الإستًاتيجية لصاح*
 لشا بإستمرار والتعلم التغيتَ و للبقاء يسعى معرفة صاحب فكري طاقم إمتلكت إذا مستمرة، تنافسية ميزة الدنظمة تكتسب*

 .العروض أفضل وتقديم كسب أجل من الدبكر بالتحرؾ الظروؼ، لستلف مع للتعامل الدرونة ميزة يكسبها
تغتَات ىذهِ  بتُ علاقةال تناولت دراسة وجود لعدـ ونظراً 

ُ
 ىذه الحالي بحثهم تضمتُ إلى الباحثاف سعى ،فقد النجف لزافظة في الد

 الواقعية النظرة على للتعرؼ الإستبياف استمارة الباحثاف واستخدـ.بينهما العلاقة لدراسة لزاولة في شمولي إطار ضمن الدتغتَات
 الدتغتَات أهم على التعرؼ ثم ومن الصناعي التسويق شركات في التنافسية ةالديز  لأبعاد ودعمها التسويقية الاستًاتيجيات لدفهوـ

 على للحصوؿ وذلك الخماسي بسليكرت و . التسويقية العملية بزطيط لراؿ في دورىا أداء في الإدارة لدساعدة الدستخدمة
 التكرارات، )الاساليب ىذه وتضمنت راسة الد عينة وملامح مقياس على الاعتماد (Likert scale) خصائص عن معلومات

 اف اهمها متعددة استنتاجات الى الدراسة وخلصت.( الارتباط معامل ، التباين برليل الحسابية، الدتوسطات الدئوية، النسب
 أنواع ملائمة فاف كذلك للتفوؽ والسعي التنافسية الديزة متطلبات مع ينسجم الذي التكيف على القدرة لديها الدعنية الشركات

 في التغيتَ عن نابذة صعوبات اية على التغلب على بنجاح وقادرة يقظة تكوف منظمات بناء في تساعد التسويقية تًاتيجياتالاس
 .بيئتها

 )     2195 – 2194 (رهضاى لطرطالدراسة الخامسة :. 

 صضتهؤ" حالت دراصت للوؤصضت الالتصاديت التنافضيت الويزة تحميك في التضىيمي الابتكار دوربعنواف: 

 مدكرة ماستر جامعة بسكرة "-باتنت- الأوراس هلبنت

 الديزة على برقيق التسويقي الابتكار أثر حوؿ باتنة-سار و الأ ملبنة مؤسسة تار اإط ابذاىات معرفة إلى سةاالدر  ىذه ىدفت
 الاعتماد تم حيث يدانية،زيارة م عبر عليهم الاستبانة توزيع تم حيث إطار، 53 بلغت عشوائية عينة رسة ا الد وشملت .التنافسية

 .الدتعدد والالضدار تباين الالضدار وبرليل بتَسوف الارتباط ومعامل الوصفي الإحصاء مقاييس على برليلها في
 رالسع في الابتكار الدنتج، في الدستقلتُ الابتكار الدتغتَين أف :أهمها نتائج عدة إلى سةاالدر  توصلت
 على يؤثر الدزيج بكل عناصر التسويقي اولابتكار .التنافسية الديزة في والدتمثل التابع الدتغتَ لىع فايؤثر  التسويقي للابتكار التابعتُ
 .التنافسية الديزة التابع الدتغتَ

 على وعدـ التًكيز الابتكار لرالات في التوازف خلق الدؤسسة على أف :أهممها حاتاالاقتً  من العديد إلى رسة ا الد خلصت
 التًويجية الوسائل خلاؿ زيادة من التًويج لراؿ في بالابتكار أكثر الاىتماـ وكذا .الكبتَة أهميتو رغم تالدنتجا في الابتكار

 استقطاب إلى أكثر السعي الدؤسسة التوزيع فعلى في الابتكار يخص فيما أما الوسائل، من وغتَىا الجرئد أو الإذاعة، أو كالتلفاز،
 . والتوزيع البيع اتعملي في وتوظيفهم والدبتكرين الدتميزين

 السابقة بالغة الاجنبية : راساتالمطلب الثاني :الاد
 الدراسة الاولى:
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/1 christian Deutscher، christoph Thiesbrummel، Andreas Eggert 
" Differential effects of product and service innovations on the financial 
performance of industrial firms." Research Article ، University of  Paderborn  
Germany ، 2014 .  

 الدنهج إتباع وتم الجديدة والخدمات الدنتجات ات تسويقاستًاتيجي لتطبيق الدالية العواقب ومعرفة برليل الى الدراسة ىذه ىدفو
 الإيجابي الدور تأكيد الى الدراسة خلصت دوق الدانية، صناعية مؤسسة 558 من الدكوف الاستبياف باستخداـ التحليلي الوصفي

 فعالة ضمانات توفتَ اجل من الابتكار خدمة تكاليف إدارة وضرورة ،بالدقارنة بالتكاليف  والنمو الربح برقيق في الابتكارات من
 التكاليف من للتقليل

 اع البنكي""الديزة التنافسية والكفاءات الأساسية: دراسة تطبيقية على القط الدراسة الثانية :
 Eric Lamarque      
  Finance Strategic, Volume 4, No 1 ,Mars 2001  

تتمحور حوؿ مناقشة  بدا أف أىم لرالات تطبيق نظرية الدوارد والكفاءات تكمن في دراسة شروط الديزة التنافسية فإف الدراسة الحالية
البنكي في فرنسا، بست الدراسة خلاؿ سنة  نافسية بالتطبيق على القطاعإشكالية علاقة برديد الكفاءات بالقدرة على برقيق ميزة ت

 لدناقشة التطورفي النتائج الدتوصل إليها. 1999وأعيد إجراء الدراسة مرة أخرى خلاؿ  1995
 ويدكن تلخيصها في النقاط التالية:أىداف ألدراسة 

 ر مصدر ا للميزة التنافسية الدائمة  للبنوؾ؛ الذدؼ الأساسي لذذا البحث يتمثل في برديد الكفاءات التي ت عُتب
 .إثارة النقاش حوؿ قدرة نظرية الدوارد والكفاءات والدنهجية الدتبعة على إعطاء تصور دقيق للميزة التنافسية 

 توصلت الدراسة للنتائج التاليةنتائج الدراسة: 
 فيما يتعلق بتحديد وبرليل الدوارد والكفاءات فالأمر يكوف كما يلي: 

بالنسبة للموارد غتَ الدلموسة والتي  بالنسبة للموارد الدلموسة فالأمر بسيط ويدكن برديدىا بسهولة من خلاؿ القياـ بعملية تدقيق؛
الخصائص العامة للكفاءة، وبشكل عاـ لا تسمح بتفستَ الديزة  تتمثل في كفاءات الدؤسسة فإف الباحثتُ غالبا ما يركزوف على 

 التنافسية.
إف برديد مفهوـ ثابت للكفاءة أمر في غاية الصعوبة وفقا  برديد وإ يجاد الكفاءات التي تعُتبر مصدر للميزة التنافسية؛  صعوبة في

يدكن أف يختلف من مؤسسة إلى نو  فإف مضمو  التعريف العاـ للكفاءة لا يتغتَللعديد من الدراسات والأعماؿ، وأنو إذا كاف 
 أخرى ومن قطاع لآخر. 

قدرة على برديد  سبق: لقد أظهرت الدراسة أف برديد مصادر الديزة التنافسية في الواقع مسألة صعبة تتطلب كخلاصة لدا
مكشوفة للمنافستُ وحتى للمؤسسة  الكفاءات، كما أظهرت وجود صعوبة في برديد الكفاءات الأساسية فهي غالبا ما لا تكوف

 . لأف تكوف الدؤسسة أكثر تنافسية يدىا أمر ضروري وأنو بغض النظر عن قطاع النشاط فإف بردتها في حد ذا
 " Groupe Salomonنظرية الديزة التنافسية الدستندة على الدوارد: نظرة توضيحية بالتطبيق على " الدراسة الثالثة :

  Dominique Puthod, Catherine Thevénard   
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http://www.strategie-aims           
 ىدفت الدراسة إلى:

اقتًاح Groupe Salo   حيث أف معظم الباحثتُ والدنظرينيو الاىتماـ إلى الدبادئ الأساسية لنظرية الدوارد والكفاءات؛ توج
على  تطرقوا إلى نظرية الدوارد غالبا ما يستعملوف النموذج الياباني كمثاؿ. وقد وقع الاختيار الدين  توضيح ملموس بالتطبيق على

  ط ؛ ع النشاقطا ا تشتهر بامتلاكها موارد وكفاءات مكنتها من برقيق مكانة ىامة في انه ىذه الدؤسسة على اعتبار
 -.تعريف وتقييم موارد الدؤسسة لزل الدراسة   
 ميزتها التنافسية . والمحافظة في نفس الوقت علىوكفائتها  مواردىا  معرفة ماذا ينبغي وكيف يدكن للمؤسسة بذديد - 

 التالية:وقد توصلت الدراسة للنتائج 
 ؛ singularisation  التأكيد على أهمية الدوارد التي تسمح للمؤسسة بتحقيق التفرد- 
 التأكيد على ضرورة برديد و تقييم الدوارد والكفاءات الخاصة بالدؤسسة وذلك في إطار تنافسي؛- 
مكنت الكفاءات    ي الدؤسسة لزل الدراسة أف الكفاءات لا تعُتبر إستًاتيجية إلا إذا ساهمت في برقيق ميزة تنافسية دائمة، فف-

 التي بستلكها من إدخاؿ تصورات جديدة استطاعت من خلالذا تغيتَ قواعد اللعبة
 بالرغم من الاستقرار الذي شهده قطاع النشاط للعديد من السنوات، وبذلك بسكنت من احتلاؿ الدرتبة

 .الثانية عالديا في فتًة تقل عن ست سنوات
 للقطاع؛ التنافسية أهمية التحليل الداخلي دوف إهماؿ التحليل الخارجي الذي يسمح بتحديد الخصائص على التًكيز- 
 .التحليل الداخلي يرتكز على ضرورة فهم ومعرفة الكفاءات التي بستلكها الدؤسسة- 

 لدراسات السابقةمقارنة الدراسة الحالية با المطلب الثاني:
والديزة التنافسية على مستوى الدؤسسات  استًاتيجية تسويق خدمات ا تدور حوؿ واقع يلاحظ من خلاؿ الدراسات السابقة أنه
في الدؤسسة من خلاؿ أبعاده ومستوياتو ,اعتمدت على الدنهج الدناسب  ةالتسويقي ستًابذيةوقد استخدمت عدة طرؽ لدعرفة واقع الا

 لطبيعة الدراسة .كذلك اختلاؼ مكاف وتطبيق الدراسة.
اتصالات الجزائر ,وذلك باستخداـ  في برقيق ميزة تنافسية جديدة تسويق خدمات ةاستًاتيجيستقوـ بدعرفة دور  وىذه الدراسة

 لدعرفة دور عناصره الأربعة. spss 20.0برنامج إحصائي 
حوؿ كيفية وتتميز ىذه الدراسة على الدراسات السابقة في كونها ألصزت في فتًة حديثة أي في فتًة توسعت فيها نظرة الدؤسسات 

الدؤسسة  زبائن ,كذلك اختيار عينة الدراسة من  لى اتصالات الجزائر في وكالة ورقلة تقديم الخدمة الجديدة,وطبقت الدراسة ع
  من خلاؿ ىذه الدراسة سنساعد الدؤسسة من خلاؿ النتائج والتوصيات على إيجاد طرؽ جديدة زبوف 110قدرت العينة ب
 الجديدة . لتقديم خدماتها
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 جدول المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية:
 من حيث ىدؼ الدراسة من حيث بيئة الدراسة أوجو الدقارنة

أجريت الدراسة على مؤسسة اتصالات الجزائر  الدراسة الحالية 
 ورقلة–

ستًابذية تسويق خدمات  ىدفت إلى تبياف دور ا
 في بزقيق ميزة تنافسية  جديدة

بقة الدراسة السا
 الأولى

  طرح منتوج جديد في السوؽ ىدفت إلى دراسة  ورقلة–موبيلس  أجريت الدراسة على مؤسسة

الدراسة السابقة 
 الثانية

 في بعض الشركات للفتًةأجريت الدراسة 
 بدصر  –)2005 – 2003( 

تطوير الدنتجات الجديدة ىدفت الدراسة إلى 
 واثرىا في رفع الحصة السوقية

ة الدراسة السابق
 الاولى بالغةالاجنبية

 الدالية العواقب ومعرفة برليل إلىالدراسة ىدفت  الدانية صناعية مؤسسةلدراسة  في أجريت ا
 الدنتجات ات تسويقاستًاتيجي لتطبيق

 الجديدة والخدمات

 خاتمة الفصل
 أف إلى مفهومها، في الاختلاؼ إلى أدت عديدة، وأنواع مراحل للإستًاتيجية أف لنا ضحيت دراستو، سبق ما خلاؿ من

 مع ؤسسةالد فالتكي في تتمثل التسويقية الإستًاتيجية ارسةلش همفاد والدي الاجتماعي فهوـالد إلى ليالحا الوقت في وصلت
 ـاحتًا إلى بالإضافة ، ءالبقا أساس هباعتبار  والمجتمع ءالعطا مصدر باعتبارىا التسويقية البيئة واحتًاـ التسويقية ىاذومناف أنشطتها

 باختلاؼ التسويقية الإستًاتيجية فائظو  فتلبز كما القائم، النشاط من رئسيال دؼوالذ الأعماؿ رفاىية يعتبروف يندال ءالعملا
 .ىأخر  جهة من ءالعملا ومصلحة جهة من ؤسسةالد مصلحة دـبز أىداؼ قيقبر إلى تهدؼ لكنها النشاط، بيئة

 إلى بالإضافة الخدمية للمؤسسة ومناسب ملائم بشكل التسويقي هازيجلد يططبز وضع ؤسسةالد على نشودةالد الأىداؼ ولتحقيق
 ةز الركي يعتبر يدال ديدلجا دمةالخ ضمن تدخل تغتَاتالد هىد كل الكافية، نياتيزاالد صيصبزو  اللازمة الإستًاتيجيات وضع

 باقي عن زالتمي ىمستو  إلى لوصوؿل ؤسسةالد سعي إطار في أىدافها قيقبر من ؤسسةالد كنبس ىمد عن تعبر التي الأساسية
 .المجاؿ نفس في طةشالنا الخدمية ؤسساتالد
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 تمهيد 

بعد التطرؽ في الفصل السابق إلى عرض ومناقشة لدختلف الدفاىيم الأساسية الدتعلقة بالجانب )الدليل , الدظهر( الدادي و إبذاىات 

رفة مدى تطابق الدفاىيم والقواعد النظرية مع الواقع التطبيقي , من خلاؿ إجراء الدراسة الزبوف , سنقوـ في ىذا الفصل بإختبار ومع

 التطبيقية بدؤسسة اتصالات الجزائر . 

 وسنتعرؼ على الطريقة والأدوات الدستخدمة لذذه الدراسة وأىم النتائج ومناقشة تلك النتائج . 
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 وات المبحث الأول : الطـــــريقة والأد
 بالإستًاتيجية الدتعلقة الأسئلة على الإجابة بغية الدراسة في الدتبعة الخطوات لأىم سنتعرض الدبحث ىدا في

 اتصالات الجزائر  في الخدمات قطاع في جديد تسويق خدمات
 المطلب الأول : طــــريقة جمع البيانات

 ومن ىنا نتوصل الى لرموعة من  البيانات وىي كا الاتي
 ينة الدراسة مجتمع وع

 زبوف من زبائن ىذا الدؤسسة ، 110يتمثل في عينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر حيث شملت عينة الدراسة 
 طرق جمع البيانات

وذلك بالبحث في الجانب الديداني بتوزيع الإستبياف لتجميع الدعلومات الديدانية اللازمة لدوضوع البحث ، من خلاؿ لرموعة الأدوات 
, للوصوؿ للدلالات ذات قيمة  20الإصدار  Spss ئية الدختلفة والدناسبة لدوضوع الدذكرة بإستخداـ البرنامج الإحصائي الإحصا

 ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة . 
 المطلب الثاني : أدوات جمع البيانات

 من خلاؿ بحتنا  تطرقنا الى لرموعة من  أدوات  لجمع البيانات وىيا كالأتي :
 مستخدمة في الجمع الأدوات ال

 وىي تتمثل في الأتي
 إعداد الإستبيان -1

 تم إعداد الإستبياف على النحو التالي :
 إعػػػػداد إستبياف أولي من أجل إستخدامو في جمع البيانات والدعلومات ؛- 
 عرض الإستبياف على الدشرؼ من أجل إختبار مدى ملائمتو لجمع البيانات ؛- 

 لزكمتُ والذين قاموا بدورىم بتقديم النصح والإرشاد وتعديل وحذؼ ما يلزـ ؛ تم عرض الإستبياف على - 
 ؛ 110إستبياف على أفراد العينة وتم إستًجاع  110 تم توزيع  - 
 : بناء الإستبيان  -2

لإجابات الدغلقة صمم الإستبياف وفقا لذالك بطريقة مبسطة على أسئلة واضحة وسهلة ، كما كانت الإجابة على الأسئلة وفقا منهاج ا
 وىذا من أجل تسهيل عملية النتائج ,وإحتوى الإستبياف على مايلي :

 أسئلة الاستبيان :
 : الجزء الأول

 و تتضمن لرموعة من الاسئلة الدتعلقة بالدتغتَات الديدوغرافية لعينة الدراسة :  
 الجنس . -
 العمر . -

 الدستوى الدراسي . -     
 الدخل الشهري .  -     
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  : الجزء الثاني
 و تتضمن لرموعة من الأسئلة الدتعلقة بتسويق الخدمات الجديدة

  3الى  1البعد الاوؿ التًويج الاسئلة من - 
 6الى  4البعد التاني التوزيع الاسئلة من - 
 9الى  7البعد التالت الدنتج الاسئلة من - 
 12الى 10البعد الرابع التسعتَ الاسئلة من - 
  15الى  13الافراد الاسئلة من  البعد الخامس- 
 18الى  16البعد السادس الدليل الدادي الاسئلة من - 
 21الى  19البعد السابع العملاتي الاسئلة من - 

 الجزء الثالث : 
  و تتضمن لرموعة من الأسئلة الدتعلقة بالديزة التنافسية

  3الى  1البعد الاوؿ الجودة الاسئلة من - 
 6الى  4ر الاسئلة من البعد التاني السع- 
 9الى  7البعد التالت الدرونة الاسئلة من - 
 الاستبيانات الموزعة و المستردة - 

 يوضح الاستبيانات الموزعة و المستردة   : (2-1)الجدول رقم 
 النسبة الزبائن  البيانات 

  %100 110 الاستبيانات الدوزعة
  %100 110 الاستبيانات الدستًدة

  %100 100 القابلة للتحليلالاستبيانات 
 spssالدصدر: من اعداد الباحت اعتمادا على نتائج 

 طريقة الترميز  -
 (2-2)وقد تم استحداـ سلم ليكارت الثلاثي لدرجات افراد العينة لفقرات الاستبياف حسب جدوؿ رقم 

 موافق  محايد غير موافق  الاستجابة 
 3 2 1 الدرجة

 
 خدمة في الدراسة . المعالجة الإحصائية المست

 استخدمنا في دراستنا ىذه لرموعة من الاختبارات الإحصائية الدساعدة على استخلاص أفضل النتائج وىي : 

 النسب الدئوية والتكرارات .- 

 اختبار ألفاكرونباخ )صدؽ وثبات فقرات الإستبياف (  -

 الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري - 
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  معامل الارتباط بتَسوف- 
 معاملات الإلضدار- 

 ( 20)الإصدار  SPSS وكل ىذا من خلاؿ تفريغ أسئلة الإستبياف وبرليلها من خلاؿ البرنامج الإحصائي
 قياس ثبات و صدق عبارات الاستبيان .

، وىناؾ  يرمي ثبات الأداة إلى التحقق من إمكانية الحصوؿ على نفس البيانات في حالة توزيعها على نفس العينة وفي نفس الظروؼ
العديد من الاختبارات التي تسمح بقياس صدؽ وثبات الاستبياف منها تقنية التجزئة النصفية ،وتقنية الأشكاؿ البديلة ، وفي ىذا 

 الصدد يعد معامل الثبات الداخلي ألفا لصاحبو كرونباخ أحد أىم وسائل قياس الثبات الداخلي .

بتُ الصفر والواحد الصحيح ، فإذا لم يكن ىنالك ثبات في البيانات فإف قيمة الدعامل  نعلم اف معامل الثبات ألفا يأخذ قيمة تتًاوح
ستكوف مساوية للصفر ، وعلى العكس إذا كاف ىناؾ ثبات تاـ تكوف قيمة الدعامل تساوي الواحد الصحيح ، وكلما إقتًبت قيمة 

 ف الثبات منخفضا .الدعامل من الواحد كلما كاف الثبات مرتفعا وكلما إقتًب من الصفر كا

 والجدوؿ الدوالي يبتُ ذالك : SPSS وقد تم حساب )ألفا كرونباخ ( باستخداـ البرنامج الإحصائي 

 : معاملات الثبات حسب معادلة ألفا كرونباخ )3-2جدوؿ )

 ألفا كرونباخ المتغيرات
21 0.886 

  0.60كرومباخ اكبر من   αوبالتالي نلاحظ ان 

 في العبارات الدستخدمة، في الاستبياف وىدا يدفعنا الى مواصلة البحث ومعرفة ومناقشة النتائج . اي انا ىناؾ صدؽ وتبات

 المبحث التاني : عرض وتحليل النتائج 

بعد التأكد من صدؽ وثبات الاستبياف في صورتو النهائية وكونو صالح للتطبيق على عينة الدراسة الأساسية , يتم عرض وبرليل نتائج 
مناقشتها في ضوء كل من أىداؼ الدراسة , نبدأ بعرض الخصائص الشخصية , ثم برليل تفصيلي للبيانات وعرض للنتائج الدراسة و 

 من خلاؿ الدعالجات الإحصائية التي أجريت على عينة الدراسة ومن ثم برليل ومناقشة النتائج . 

 المطلب الاول : عرض النتائج  

 لديدغرافية وتتمثل في اربع متغتَات تقديم النتائج الدتعلقة بالدعلومات ا

 الفرع الاول : عرض النتائج المتعلقة بالمعلومات الديمغرافية 

 .عرض النتائج الدتعلقة بالجنس 
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 توزيع الزبائن حسب الجنس ( :4-2الجدول رقم ) :   

 النسبة تكرار  الصنف 
 56,4 62 دكور
 43,6 48 انات

 % 100 110 المجموع
 يبتُ توزيع الزبائن حسب متغتَ الجنس 2-1شكل رقم 

 

   spssالدصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 

 وىي اكبر من نسبة الانات في ىده العينةالددروسة   %56,4مستجوب ما بسثل نسبتو  110نلاحظ اف نسبة الدكورىو من اصل 

 توزيع الزبائن حسب العمر :  (5_2الجدول رقم )

 النسبة تكرار  ة الفئات العمري
 9,1 10 سنة 20اقل من 

 45,5 50 سنة 30الى  20من 
 31,8 35 سنة 40الى  30من 
 11,8 13 سنة 50الى  40من 
 1,8 2 سنة فاكثر 50

 % 100 110 المجموع
 ( توزيع الزبائن حسب متغتَ العمر2-2شكل رقم )

56.4% 

43.6% 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس

 انات دكور
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 SPSS الدصدر : من إعداد الطالب إعتمادا على برنامج 

 40الى  30ثم بعدىا فئة من)   %45سنة ( وىي فئة الشباب  30الى 20اف اكبر فئة عمرية متواجدة في العينة ىي من ) :حظنلا
سنة ( بنسبة  20وتليها فئة اقل من ) % 11,8سنة (بنسبة  50الى 40ثم تليها فئة من)    %31سنة( وىي فئة الرجاؿ بنسبة 

   %1,8فاكثر( بنسبة  سنة 50وتليها فئة الدسنتُ من  )   9,1%

 توزيع الزبائن حسب المستوى الدراسي (:6_2الجدوؿ رقم ) 

 النسبة تكرار  الفئات           
 24,5 27 اقل من تانوية 

 51.8 57 جامعي 
 23.6 26 مابعد التدرج

 % 100 110 المجموع
 ييبتُ النسب الدئوية لتوزيع الزبائن  حسب متغتَ الدستوى الدراس（2-3）:شكل

‌

‌SPSS الدصدر : من إعداد الطالب إعتمادا على برنامج 
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فئة الأختَ في ى هيثم يل    %24,5ثم يليهم اقل من تانوية بنسبة    %51نلاحظ:اف معضم الدستجوبتُ ىم جامعيتُ أي اكتً من 
     %23,6مابعد التدرج بنسبة 

 الدخل توزيع الزبائن حسب : (7_2الجدوؿ رقم )

‌النسبة‌تكرار‌‌تالفئا           

‌‌22‌1802دج320222اقل‌من‌

‌‌33‌32دج‌450222دج‌الى‌‌320222من‌

‌‌22‌22دج‌620222دج‌الى‌‌450222من‌

‌‌24‌2108دج‌1220222دج‌الى‌‌620222من‌

‌‌11‌12دج‌1220222اكتر‌من‌

‌% ‌112‌122المجموع

 دخل الشهري( يبتُ توزيع الزبائن عينة الدراسة حسب متغتَ ال2-4شكل رقم )      

‌

 SPSS الدصدر : من إعداد الطالب إعتمادا على برنامج 

  %30بنسبة  ）دج 45,000دج الى  30,000 （نلاحظ:اف الفئة الدستحودة ىي فئة دوي الدخل من
تم يليها فئة دوي الدخل من           % 21,8بنسبة  ）دج 100,000دج الى  60,000 （تم يليها فئة دوي الدخل من

 %18,2بنسبة  ）دج30,000 （تم يليها فئة دوي الدخل اقل من %20بنسبة  ）دج 60,000ج الى د  45,000 （
 %10بنسبة  ）دج 100,000 （تم يليها في الاختَ فئة دوي الدخل اكتً من

‌
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  مستوى تسويق الخدمات الجديدة في المؤسسة:فرع التاني :عرض النتائج المتعلقة ال
   spssعروض النتائج الدتحصل عليها من نظاـ تقديم ومن ىنا ننتطرؽ الى 

  الترويج . عد الأوليوضح عرض النتائج النتعلقة بب (:8_2الجدول رقم )
 

من حيت مستوى توافرىا في الدؤسسة بحيت  الأوليملاحظة: كانت العبارة الدتعلقة بالدشاركة اتصالات الجزائر بالدعارض احتلت الدرتبة  
ركيز كبتَ على الدعارض للتًويج منتجاتها الجديدة والتى لايدكن في بعض الأحياف للزابوف العادي التعرؼ عليها الا من إف للمؤسسة ت

 خلاؿ متل ىده الانشطة التي تقرب وتعرؼ الزبائن بدجمل الخدما الجديدة الدتوفرة واحتلت الدرتبة التانية  عبارة رجاؿ البيع كما احتلت
وكاف ابذاه العبارات الثلاتة عالي اي اف الاعلانات والدعارض والقدرة التًويجية لرجاؿ البيع ة إعلانات الدؤسسة واضحة الدرتبة التالتة عبار 

 متوفرة بدسوى عالي في ترويج الدؤسسة لخدماتها الجديدة 

 ( يوضح عرض النتائج النتعلقة ببعد الثاني التوزيع9-2(جدول 

من  حيت مستوى  2,45بدتوسط حسابي قدره الدتعلقة بأوقات استقباؿ الزبائن احتلت الدرتبة الأولى  التالثةملاحظة : كانت العبارة  
،حيت يدكن للزبوف تلقي للمؤسسة تركيز كبتَ على استقباؿ الزبائن في الوكالة لتوزيع منتجاتها الجديدة  إف بحيث ،توفرىا في مؤسسة

الدرتبة الثانية  تسعى مؤسستنا إلى كشف الفرصتلاـ منتجاتها في أوقات مناسبة وبطريقة منتظمة ، واحتلت العبارة الثانية خدمات او اس
الدرتبة الثالثة ، وكاف ابذاه العبارة عالي اي اف ىناؾ توفر  في بعض الولايات الوطن 4Gتتواجد الخدمة ،كما احتلت العبارة الأولي 

الوسط ‌العبارات‌‌
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الرتبة  الابذاه

 1 عالي  0.74 2.59 مشاركة الاتصالات الجزائر في الدعارض ‌1
 3 عالي  0.82 2.38 مة إعلانات الدؤسسة واضحة ومفهو ‌2
 2 عالي  0.78 2.48 رجاؿ البيع لو القدرة في التًويج العروض الجديدة‌3
‌‌عالي‌XA 2448‌2462المجموع ‌

الوسط ‌العبارات‌
 الحسابي

الالضراؼ 
 لدعياريا

 الرتبة  الابذاه

 3 متوسط  0.89 ‌2.28في بعض الولايات الوطن 4Gتتواجد الخدمة ‌1
للخدمة  تسعى مؤسستنا إلى كشف الفرض و غزو السوؽ قبل الدنافست2‌ُ

4G‌

 2 متوسط 0.81 2.29

 1 عالي 0.79 2.45 اوقات استقبال الزبائن في الوكالة مثالي ‌3
‌‌عالي‌XB 2434‌2457المجموع ‌
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لة التجارية للاستقباؿ ، من حيت الانصباط بالوقت والدتالية في برديد أوقات الخدمات،ثم العبارتتُ التاليتتُ كانتا بدستوى عالي في الوكا
 .مستوى التوفر فيهما متوسط 

 ( يوضح عرض النتائج النتعلقة ببعد الخدمة )المنتج(10- 2الجدول )‌
تولي الدؤسسة اتصالات  بتدفق عالي ، و 4Gتقدـ مؤسسة اتصالات خدمات بكانت العبارتتُ الاولى والتانية الدتعلقتتُ  : ملاحظة

وكاف ابذاه  ؤسسةالدا في من  حيت مستوى توفرهم‌2412بدتوسط حسابي قدرهالدرتبة الأولى اىتماـ البالغ في الابتكار والتنويع، قد احتلا 
خدمات الدؤسسة تلبي نوعية الخدمة وعلى تطويرىا واحتلت العبارة التالثة الدتعلقة  على ،للمؤسسة تركيز كبتَ إف بحيث العبارتتُ متوسط

اي اف ىناؾ توفر بدستوى متوسط  في وكاف ابذاه العبارة متوسط  ‌2425بدتوسط حسابي قدرهحاجات وتطلعات الزبائن ، الدرتبة التانية 
 الوكالة التجارية 

 ضح عرض النتائج النتعلقة ببعد الرابع التسعير( يو 11-2جدول ) 
من حيت مستوى  2,19مقبولة احتلت الدرتبة الاولى بدتوسط حسابي قدره  4Gالخدمة  سعارملاحظة : كانت العبارة الاولي الدتعلقة با 

ديدة ، والتي لايدكن في بعض الاحياف للزبوف العادي توفرىا في مؤسسة ، وابذاه  متوسط بحيت اف للمؤسسة تركيز كبتَ على أسعار منتجاتها الج

زادت نوعية سرعة التدفق  4Gكلما زاد سعر الخدمات اقتناء ىده الدنتجات الا من خلاؿ انشطة بزفيضات السعرية ، اما العبارة التانية الدتعلقة  
احتلت الدرتبة التالثة بزفيضات سعرية مغريةتالثة الدتعلقة بوابذاه متوسط ، اما العبارة ال 2,13احتلت الدرتبة التانية بدتوسط حسابي قدره 

 وابذاه متوسط  . 2,05بدتوسط حسابي قدره 
 

‌العبارات‌
الوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

الرت الابذاه
 بة 

‌‌1وسطمت‌‌2412‌2492بتدفق عالي 4Gتقدـ مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات ‌1

‌‌2متوسط‌‌2412‌2482تولي الدؤسسة اتصالات الجزائر اىتماـ البالغ في الابتكار والتنويع‌2

‌‌3متوسط‌‌2425‌2487خدمات الدؤسسة تلبي حاجات وتطلعات الزبائن‌3

‌‌متوسط‌XC 2428‌2469المجموع  

الوسط ‌العبارات‌
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الرتبة  الابذاه

 1 متوسط 0.87 ‌2.19مقبولة عموما  4Gأسعار الخدمة ‌1
 2 متوسط 0.88 ‌2.13زادت نوعية سرعة التدفق 4Gكلما زاد سعر الخدمات ‌2
 3 متوسط 0.85 2.05 تلفة ىناؾ بزفيضات سعرية مغرية لعروض لس‌3
‌‌متوسط‌XD 2412‌2466المجموع ‌



 الدراسة الديدانية بدؤسسة اتصالات الجزائر                                             الفصل الثاني :               
 

28 
 

 عد الخامس الافراض ب( يوضح عرض النتائج النتعلقة ب12- 2جدول )   

‌العبارات‌
الوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الرتبة  الابذاه

الزبائن على لزل  ياخد عماؿ الوكالة اقتًاحات وملاحظات‌1
 الجد

‌‌3متوسط‌‌1485‌24826

‌‌1متوسط‌2422‌24828 سلوكيات الدوظفتُ وتصرفاتهم جيدة مع الزبائن ‌2

‌‌2متوسط‌1496‌24856 رجاؿ البيع يهتموف بالشكاوى الدقدمة من طرؼ الزبائن‌3

‌‌متوسط‌XE 2422‌2467المجموع ‌

بدتوسط احتلت الدرتبة التالثة  ؿ الوكالة اقتًاحات وملاحظات الزبائن على لزل الجدياخد عمااف العبارة الاولى الدتعلقة ب  ملاحظة:
سلوكيات الدوظفتُ وتصرفاتهم جيدة مع من حيت مستوى توفرىا في مؤسسة وابذاه  متوسط اما العبارة التانية الدتعلقة  1485حسابي قدره 

رجاؿ البيع يهتموف بالشكاوى ابذاه متوسط ,اما العبارة التالثة الدتعلقةب و ‌2422بدتوسط حسابي قدرهقد احتلت الدرتبة الاولى  الزبائن
 قد احتلت الدرتبة التانية وابذاه متوسط . الدقدمة

  عرض النتائج النتعلقة ببعد السادس الدليل المادي ( يوضح13- 2جدول )

‌العبارات‌
الوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الرتبة  الابذاه

 3 متوسط  0.81 2.11 لنقاط البيع ىناؾ جدبية ‌1

 2 متوسط 0.82 2.22 الالكتًونية الدستخدمة تواكب التطورات الحديثة  الأجهزة‌2

 1 عالي  0.73 2.59 موقع الدؤسسة ملائم وقريب من بعض الدرافق العمومية ‌3

‌‌متوسط‌XF 2432‌2455المجموع ‌

من حيت مستوى  2.11بدتوسط حسابي قدره، قد احتلت الدرتبة التالثة  ة لنقاط البيعىناؾ جدبي : اف العبارة الاولى الدتعلقة بملاحظة 
قد احتلت الدرتبة  الالكتًونية الدستخدمة تواكب التطورات الحديثة ب الأجهزة توفرىا في مؤسسة وابذاه  متوسط ، اما العبارة التانية الدتعلقة

قد  موقع الدؤسسة ملائم وقريب من بعض الدرافق العمومية ا العبارة التالثة الدتعلقةبوابذاه متوسط ، ام 2.22بدتوسط حسابي قدره التانية
 وابذاه عالي . 2.59بدتوسط حسابي قدره احتلت الدرتبة الاولى
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  يوضح عرض النتائج النتعلقة ببعد السابع  العمليات( 41 – 2الجدول ) 

‌العبارات‌
الوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 تبة الر  الابذاه

 2 متوسط  0.81 2.24 على مستوى الوكالة بشكل متسلسل ومنتظم  الخدمة اتلقي‌1

 3 متوسط 0.82 2.21  الخدمةسهولة في التعامل مع مقدمتُ  أجد‌2

 1 عالي  0.81 2.45 الشهرية  تالاشتًاكاىناؾ وسائل وبدائل عديدة لتسديد ‌3

‌‌متوسط‌XG 2429‌2462المجموع ‌

بدتوسط  ، قد احتلت الدرتبة التانية على مستوى الوكالة بشكل متسلسل ومنتظم الخدمة لعبارة الاولى الدتعلقة ب اتلقياف ا :الدلاحظة 

سهولة في التعامل مع مقدمتُ  وابذاه متوسط ، اما العبارة التانية الدتعلقةب أجد من حيت مستوى توفرىا في مؤسسة 2.24حسابي قدره
ىناؾ وسائل وبدائل عديدة  وابذاه متوسط ، اما العبارة التالثة الدتعلقةب 2.21بدتوسط حسابي قدرهالثة الخدمة قد احتلت الدرتبة الت

 وابذاه عالي .    2.45بدتوسط حسابي قدره قد احتلت الدرتبة الاولى الشهرية تالاشتًاكالتسديد 

 الفرع الثالت : عرض النتائج المتعلقة بالميزة التنفسية

  يوضح عرض النتائج النتعلقة ببعد الأول الجودة (15- 2الجدول رقم )

بدتوسط حسابي ، قد احتلت الدرتبة التالثة  أحسن من باقي الدنافستُ 4Gسرعة التدفق  اف العبارة الاولى الدتعلقة ب: ملاحطة 

بستلك الدؤسسة احدث التقنيات التكنولوجيا  ط ، اما العبارة التانية الدتعلقةبوابذاه متوس من حيت مستوى توفرىا في مؤسسة 1.93قدره

‌العبارات‌
الوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

الرت الابذاه
 بة 

 3 متوسط 0.84 1.93 أحسن من باقي الدنافستُ  4Gسرعة التدفق ‌1

 2 متوسط  0.81 2.24 بستلك الدؤسسة احدث التقنيات التكنولوجيا لظمآف جودة عالية ‌2

 1 متوسط 0.80 2.33 باقة في طرح خدمات الأكثر تطورا عبر الوطن الدؤسسة س‌3

‌‌متوسط‌YA 2.16‌0.81المجموع ‌
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الدؤسسة سباقة في  وابذاه متوسط ، اما العبارة التالثة الدتعلقةب 2.24بدتوسط حسابي قدرهقد احتلت الدرتبة التالثة لظمآف جودة عالية
 متوس وابذاه 2.33بدتوسط حسابي قدره قد احتلت الدرتبة الاولى طرح خدمات الأكثر تطورا عبر الوطن

   يوضح عرض النتائج النتعلقة ببعد التأني السعر( 16- 2الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

تقدـ بزفيضات سعريو  و اكتً تنوع من أسعار الدنافستُ 4Gأسعر خدمة  بة الدتعلقتتُ لثكانت العبارتتُ الاولى والتا: ملاحظة 
وابذاه متوسط ، اما العبارة  من حيت مستوى توفرهما في مؤسسة 2.15بدتوسط حسابي قدره قد احتلو الدرتبة الاولى ض العروضمغرية لبع

 . متوسط وابذاه 1.90بدتوسط حسابي قدره، قد احتلت الدرتبة التالثة  أسعار مغرية وفي متناوؿ الجميع مقارنتا بغتَىا التانية الدتعلقةب

 الثالث المرونةيوضح عرض النتائج النتعلقة ببعد ( 17- 2الجدول رقم )

  

‌العبارات‌
الوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الرتبة  الابذاه

 1 متوسط  0.82 2.15 اكتً تنوع من أسعار الدنافستُ  4Gأسعر خدمة ‌1

 2 متوسط  0.82 1.90 قارنتا بغتَىا أسعار مغرية وفي متناوؿ الجميع م‌2

 1 متوسط  0.815 2.15 تقدـ بزفيضات سعريو مغرية لبعض العروض ‌3

‌‌متوسط‌YB‌2426‌2482المجموع‌

‌العبارات‌
الوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الرتبة  الابذاه

سرعة لشتازة في تلبية الخدمات للزبائن احسن من باقي ‌1
 الدنافستُ 

‌‌2متوسط‌‌2‌2477

‌‌3متوسط‌‌1485‌2472 الرد على الشكاوي سريع مقارنتا بالدنافستُ ‌2

‌‌1عال2434‌2481‌‌ً ؤسسة اكبر استعداد من غتَىا في إصلاح وتغيتَ الدداـ الد‌3

‌‌متوسط‌YC‌2426‌2479المجموع‌
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من  2بدتوسط حسابي قدره ، قد احتلت الدرتبة التالثة  سرعة لشتازة في تلبية الخدمات للزبائن اف العبارة الاولى الدتعلقة ب :الدلاحظة 

قد احتلت الدرتبة  الرد على الشكاوي سريع مقارنتا بالدنافستُ بذاه متوسط اما العبارة التانية الدتعلقةبوا حيت مستوى توفرىا في مؤسسة
 الدؤسسة اكبر استعداد من غتَىا في إصلاح وتغيتَ الدداـ وابذاه متوسط ، اما العبارة التالثة الدتعلقةب 1485بدتوسط حسابي قدرهالتالثة 

 بابذاه عالي .  2434وسط حسابي قدرهبدت ، قد احتلت الدرتبة الاولى

 عرض النتائج  المطلب التاني : 
 : وفي ىادا قمنا  بدناقشة و إختبار لرموعة من  الفرضيات وتتمثل في

 الفرع الاول: مناقشة و إختبارالفرضية الاولى المتعلقة بمستوى توافر تسويق الخدمات الجديدة بتامؤسسة
 افر لستلف السياسات التنموية كل الخدمات الجديدة مستوى تو  يوضح( 18- 2جدوؿ رقم : )

سياسة ‌
 التًويج 

سياسة 
 التوزيع 

دليل  الافراض التسعتَ  الدنتج
 الدادي 

سياسة  العمليات 
خدمات 
 جديدة 

الوسط 
 الحسابي

2448‌2434‌2428‌2412‌2422‌2432‌2429‌24233‌

الالضراؼ 
 الدعياري

2462‌2457‌2469‌2466‌2467‌2455‌2462‌2.4.‌

‌متوسط‌متوسط‌متوسط‌متوسط‌متوسط‌متوسط‌عالً‌عالً الابذاه 

‌‌1‌2‌6‌5‌7‌3‌4 الرتبة

من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف من بتُ عناصر التسويق الخدمات الجديدة الاكثر توافر ىو التًويج وىدا بدستوى توافر عالي :ملاحظة 
تانية من حيت التوافر من بتُ عناصر التسويق ىوالتوزيع بدستوى توافر ثم جاء في الدرتبة ال 2.484حيت اف متوسطو الحسابي يقدر بي 

    2.342عالي ومتوسط حسابي قدره 

 وكاف بدستوى      توافر متوسط . 2.009وجاء في الدرتبة الاختَة البعد الافراض حيت لم يتجاوز وسطو الحسابي 

 2.234كاف مستوى توافرىا متوسط لاف الوسط الحسابي يعادؿ  ومن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف الدتغتَات تسويق الخدمات الجديدة  
صحة الفرصية الاولى اي اف ىناؾ مستوى توافر متوسط للتسويق الخدمات الجديدة في مؤسسة اتصالات الجزائر وىدا يدؿ على .‌

 .حسب اراء العينة
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 يزة التنافسيةالفرضية التانية المتعلقة بعلاقة التسويق الخدمات الجديدة بالم إختبار)  2
 .بيرسون معامل الارتباطأولا :باستعمال 
 سياسات تسويق خدمات جديدة و الميزة التنافسية(يوضح علاقة ذات دلالة إحصائية بين 19- 2جدول رقم : )

سياسة ‌
 التًويج 

سياسة 
 التوزيع 

دليل  الافراض التسعتَ  الدنتج
 الدادي 

سياسة  العمليات 
خدمات 
 جديدة 

معامل 
 باطالارت

2434‌2442‌2461‌2452‌2465‌2452‌2455‌2472‌

مستوى 
 الدلالة 

2422‌2422‌2422‌2422‌2422‌2422‌2422‌2422‌

حجم 
 العينة 

112‌112‌112‌112‌112‌112‌112‌112‌

 
 نستطيع الاجابة باستخداـ الفرضيات كالتالي :

: H0  ة التنافسية لاتوجد علاقة دات إحصائية بتُ سياسات تسويق خدمات جديدة و الديز 
: H1  توجد علاقة دات إحصائية بتُ سياسات تسويق خدمات جديدة و الديزة التنافسية ويدكننا إبراز العلاقات على النحو التالي 

 علاقة سياسة التًويج بالديزة التنافسية-1
ق خدمات جديدة والديزة ىناؾ علاقة خطية طردية ضعيفة بتُ تسوي 0.340من خلاؿ الجدوؿ يظهراف معامل الارتباط بتَسوف 

 α  ≤ 1 0.0التنافسية  ولذا دلالة معنوية مستوى الدلالة 
 α   ≤0.01اي اف ىناؾ علاقة دات دلالة احصائية سياسية ترويج خدمات جديدة والديزة التنافسية للمؤسسة عند مستوى دلالة 

 علاقة سياسة التوزيع بالديزة التنافسية-2
ىناؾ علاقة خطية طردية ضعيفة بتُ تسويق خدمات جديدة والديزة  0.406الارتباط بتَسوف  من خلاؿ الجدوؿ يظهر اف معامل

 α  ≤1 0.0التنافسية  ولذا دلالة معنوية مستوى الدلالة 
 α ≤0.01اي اف ىناؾ علاقة دات دلالة احصائية سياسية توزيع خدمات جديدة والديزة التنافسية للمؤسسة عند مستوى دلالة 

 سة المنتج بالميزة التنافسيةعلاقة سيا -3
ىناؾ علاقة خطية طردية متوسطة بتُ تسويق خدمات جديدة والديزة  0.616من خلاؿ الجدوؿ يظهر اف معامل الارتباط بتَسوف 

 α ≤1 0.0التنافسية ولذا دلالة معنوية لاف مستوى دلالة 
 α ≤ 0.01يزة التنافسية للمؤسسة عند مستوى دلالة اي اف ىناؾ علاقة دات دلالة احصائية سياسية الدنتج خدمات جديدة والد
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 علاقة سياسة التسعتَ بالديزة التنافسية -4
ىناؾ علاقة خطية طردية متوسطة بتُ تسويق خدمات جديدة والديزة  0.509من خلاؿ الجدوؿ يظهر اف معامل الارتباط بتَسوف 

 α ≤10.0التنافسية ولذا دلالة معنوية لاف مستوى دلالة 
 α ≤ 0.01ىناؾ علاقة دات دلالة احصائية سياسية التسعتَ خدمات جديدة والديزة التنافسية للمؤسسة عند مستوى دلالة اي اف 

 علاقة سياسة الافراد  بالديزة التنافسية -5
زة ىناؾ علاقة خطية طردية متوسطة بتُ تسويق خدمات جديدة والدي 0.657من خلاؿ الجدوؿ يظهر اف معامل الارتباط بتَسوف 

 α  ≤  10.0التنافسية ولذا دلالة معنوية لاف مستوى دلالة 
 α ≤0.01اي اف ىناؾ علاقة دات دلالة احصائية سياسية الافراد خدمات جديدة والديزة التنافسية للمؤسسة عند مستوى دلالة  

 علاقة سياسة الدليل الدادي  بالديزة التنافسية -6
ىناؾ علاقة خطية طردية متوسطة بتُ تسويق خدمات جديدة والديزة  0.504بتَسوف  من خلاؿ الجدوؿ يظهر اف معامل الارتباط

 α ≤ 10.0التنافسية ولذا دلالة معنوية لاف مستوى دلالة 
 ≥ αاي اف ىناؾ علاقة دات دلالة احصائية سياسية الدليل الدادي خدمات جديدة والديزة التنافسية للمؤسسة عند مستوى دلالة 

0.01 
 اسة العمليات  بالديزة التنافسيةعلاقة سي -7

ىناؾ علاقة خطية طردية متوسطة بتُ تسويق خدمات جديدة والديزة  0.556من خلاؿ الجدوؿ يظهر اف معامل الارتباط بتَسوف 
 α ≤ 10.0التنافسية ولذا دلالة معنوية لاف مستوى دلالة 

 α≤ 0.01ة والديزة التنافسية للمؤسسة عند مستوى دلالة اي اف ىناؾ علاقة دات دلالة احصائية سياسية العمليات خدمات جديد
   علاقة خطية طردية قوية ولذا دلالة إحصائية لاف Pp=0.708علاقة السياسات التسويق خدمات جديدة و الديزة التنافسية  -8

sig ≤ 10.0 
دات دلالة إحصائية بتُ سياسية تسويق ومنو نستطيع القوؿ اف في الفرضية الصفرية وصحة الفرضية البديلة اي اف ىناؾ علاقة  -

 خدمات جديدة والديزة التنافسية
A- الأثر  (الطريقة الثانية: باستخداـ معادلة خط الالضدار ( 
خ      الى لرموعة من النتائج الدتعلقة بدعادلة خط الالضدارالدتعلقة  بتُ الدتغتَ الدستقل ،  ) SPSS ) 20باستعماؿ نفس البرنامج  -

 التسويقية الدختلفة وعلاقة كل منها بالديزة التنافسية وكانت النتائج كالتالي : السياسات
 الاثر( : 20- 2جدول رقم : )

‌النمودج‌   A   القٌم‌الخطاء‌المعٌاري‌المحسوبةT ‌‌مستوى‌المعنوٌة

0.00 

0.00‌

9.03 

9.06‌

1.07 

0.16‌

9.68 

1.52‌

‌1الثابت‌

‌xfالافراد‌
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0.00 

0.00 

0.00 ‌

6.51 

5.83 

4.71‌

1.11 

0.18 

0.17‌

7.22 

1.06 

0.83‌

‌الثابت

‌ xfالافراد

‌ xcالخدمة

 يدكننا كتابة معادلة خط الالضدار كاتالي .

  

 

 لدعرفة اتر كل بعد من الابعاد على الديزة التنافسية وىدا من خلاؿ النموذجتُ التاليتُ:
 النموذج الاول :  -1

Y=a+bfxf 
Y=9.681+1.527(xf) 

 )الافراد(1.527+9.681( =  )الديزة التنافسية
 %152اي كلما زاد مستوى الافراج بوحدة واحدة ادى الى زيادة الديزة التنافسية بػ 

 النموذج التاني :  -2

Y=a+bfxf+bcxc 
Y=7.226+1.065xf+0.839xc 

 )الدنتج( 0.839)الافراض ( +  1.065+7.226)الديزة التنافسية ( =
  %84( بػ :yى الى زيادة الديزة التنافسية )اي كلما زاد الدنتج بوحدة واحدا اد

 %106( بػ :yوكلما زادا الافراد بوحدة واحدا ادى الى زيادة الديزة التنافسية )
 ( XA/XB/XD/XG/XH )إما الدتغتَات التي لاتؤثر ىي:  

وؿ عدـ صحة الفرضية اف كل السياسات اي الابعاد التالية التًويج , التوزيع , التسعتَ, الدليل الدادي , العملياتي ومنو نستطيع الق
التسويقية للخدمات الجديدة لذا أثر على الديزة التنافسية إدا وجدنا حسب نتائج الدراسة على العينة الددروسة انو يوجد متغتَين او 

لسياسات فلا تؤثر على الديزة سياستتُ فقط تؤثر على الديزة التنافسية و الدتعلقة اساسا بسياسة الدنتج و سياسة الافراد فقط اما باقي ا
 .التنافسية 

 
 

  y=a+b1x1+b2x2+b3x3…………+b7x7معادلة‌خط‌الانحدار‌
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 الفرع الثالث: اختبار الفرضية الثالثة المتعلقة باختبار الفروق 
 للاجابة نستعمل اختبار الفروؽ على النحو التالي 

: H0 لاتوجد فروؽ دات دلالة احصائية للميزة التنافسية تعزى لدتغتَات ديدغرافية 
: H1ية للميزة التنافسية تعزى لدتغتَات ديدغرافيةتوجد فروؽ دات دلالة احصائ 

 ويدكننا ابراز النتائج في ما يلي : 

 t.test )اختبار الفروؽ بالنسبة للجنس  باستعماؿ ) ( : 21- 2جدول رقم : )   /1

 Sig     F المحسوبة 

 0.402 0.978 الديزة التنافسية 
 0.05 ≤مستوى الدلالة  Sigمن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ انا 

 اي لاتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية للميزة التنافسية تعزى لدتغتَ الجنس
 Anovaاختبار الفروؽ بالنسبة للعمر باستعماؿ: ( : 22- 2جدول رقم : )  /2

 Sig     F المحسوبة 

 0.180 0.948 الديزة التنافسية
 0.05 ≤مستوى الدلالة  Sigمن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف 

 دلالة إحصائية للميزة التنافسية تعزى لدتغتَ العمراي لاتوجد فروؽ ذات 
 : Anovaاختبار الفروؽ بالنسبة الدستوى الدراسي باستعماؿ: ( : 23- 2جدول رقم : ) /3

 Sig     F المحسوبة 

 0.690 0.504 الديزة التنافسية
 0.05 ≤مستوى الدلالة  Sigمن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف 

 صائية للميزة التنافسية تعزى لدتغتَ الدستوى الدراسي اي لاتوجد فروؽ ذات دلالة إح

 :Anovaاختبار الفروؽ بالنسبة للدخل باستعماؿ:  ( : 24- 2جدول رقم : ) /4

 Sig     F المحسوبة 

 1.966 0.105 الديزة التنافسية
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لميزة التنافسية تعزى لدتغتَ اي لاتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية ل0.05 ≤مستوى الدلالة  Sigمن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف 
ومنو نستطيع القول ان نقيس الفرضية الصفرية اي لاتوجد فروق دات دلالة احصائية للميزة التنافسية تعزى للمتغيرات الدخل 

 . )    شخصية(ديمغرافية 
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 خلاصــــة الفصل الثاني
صلنا عليو من برعلى ما  لكذيدانية؛ مستعيننٌ بالنظري على الدراسة الد زءالجحاولنا من خلاؿ ىذا الفصل أف نسقط جانبا من 

نافسة الاتصالات على الد ؽمع انفتاح سو  ؛اتصالات الجزائرمؤسسة  زبائنوجو لليل ومناقشة الاستبياف الدبرمعلومات من خلاؿ 

ؤسسة نفسها الاتصاؿ التسويقي خصوصا، فقد وجدت الدعموما و  مارسة التسويقيةبالد اتصالات الجزائرالشديدة زاد الاىتماـ مؤسسة 

 قتهم وولائهم.ثاولة كسب لزإليها و  تُشتًكنٌ وعن منتجاتها وجدب الد صورة جيدة عنها ءعليها بنا يحثم أماـ وضع

على  للسيطرة وضوعةوفق الإستًاتيجية الد غتًَ عتٌ يتوي وديناميكي، بدضعلى ىيكل تنظيمي ع اتصالات الجزائرتعتمد مؤسسة 

والتسويق، بالإضافة إلى وجود  مارسة التسويقية الحديثة، حيث نلاحظ وجود قسم خاص بالتجارةتطلبات الدأسواقها، ويستجيب لد

 رة.شمديرية خاصة بالاتصاؿ والعلامة تابعة إلى الإدارة العليا مبا

تلفة لسلفة،وبأسعار لست عدة قطاعات سوقيةوجهة لالد 4Gتشكيلة متنوعة من الخدمات مثلا خدمة  اتصالات الجزائرتعرض مؤسسة 

بائن الحالتٌُ وتعتمد مؤسسة ز فظة على اللمحاوا أحسن العروض لكسب زبائن جدد يم ؤسسة مبالغ طائلة على تقدومعقولة،وتنفق الد

 .  ىخر ىا من الأنواع الأغتَ هار، الإذاعة و شالإ الإعلاف، ها على كافة وسائل التًويج منهايجفي ترو  اتصالات الجزائر 
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 : الخاتمة

حاولنا في ىدا البحث معرفة والتعرؼ على لرموعة من الدفاىيم الدرتبطة باستًاتيجيات التسويق بصفة عامة و خاصة منها 
الدؤسسة أف إذ اف الدؤسسات الخدمية لذا خصوصية بسيزىا عن الدؤسسات السلعية فيجب على تللك الدتعلقة بتسويق خدمات جديدة 

تسعى تنويع خدماتها وبرسينها باستمرار لذا فإنو من البديهي إيجاد أدوات وطرؽ و إستًاتيجيات مبتكرة دوما لتسويق تلك الخدمات 
وخاصة في مرحلة التقديم ، وىدا لتكوف رائدة في السوؽ، وبرقيق  الديزة التنافسية الدطلوبة ، ومن خلاؿ ىده الدراسة وبعد الاطلاع 

إمراد بفصل نظرى وأخر تطبيقي وإستعملنا  الدراسات السابقة قمنا بالايجابة على الاشكالية الرئيسية من خلاؿ منهجيةعلى 
الاستبياف كوسيلة لدعرفة و الايجابة على الاشكاليات الدطروحة في لزل الدراسة ألا وىي مؤسسة إتصالات الجزائر، ومن خلاؿ ىدا كلو 

 ئج  .توصلنا إلى لرموعة من النتا
 نتائج الدراسة :

 نتائج النظري : 
 الدؤسسة ملزمة بطرح وتقديم خدمات جديدة متنوعة لتستطيع الاستمرار في السوؽ وخدمة وبائنها بأكمل وجو -
 . برتاج الخدمات الجديدة إلى تسويق إستًاتيجي معد بعناية نظرا لحساسية الدرحلة من دورة حياة الدنتج -
 د للخدمات الجديدة وفق رؤية إستًاتيجية يكسب الدؤسسة ريادة و ميزة تنافسية كبتَة .التسويق المحكم والجي -

 نتائج تطبيقية  :
 . حسب أراء العينة لتبتٍ إستًاتيجيات تسويقية للخدمات الجديدة في مؤسسة إتصالات الجزائر ىناؾ مستوى توافر متوسط -
 ويق خدمات جديدة وبرقيق ميزة تنافسية   .ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ إستًاتيجيات تس -
 . لا توجد فقوؽ ذات دلالة إحصائية للميزة التنافسية  -

 توصيات الدراسة :
إعطاء عناية أكبر بالتسويق وخاصة الدنتجات الجديدة التي برتاج إلى إشهار وتعريف الزبوف بها على الدؤسسة إتصالات الجرائر  -

 وبخصائصها الدميزة .
تم براوؿ إيجاد لرموعة من طيع إتصالات الجزائر الاستمرار في السوؽ إلا من خلاؿ دراسة أذواؽ الدستهلكتُ وتفضيلاتهملا تست -

 الخدمات و التسهيلات و الامتيزات الجديدة التي تلبي تلك الاذواؽ  .
 على الدؤسسة إتصالات الجزائر تبتٍ فلسفة إستًات -

ناصر التسويقية الدتعلقة ، بالبيع الشخصي وتنشيط الدبيعات ، والتسويق الدباشر لانها ىي يجية  من جهة و التًكيز على بعض الع
 برقيق ميزة تنافسية أكبر وجدب زبائن أكبر  . الاكتً تأثتَا على سلوؾ الدستهلك وبالتالي
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 أفاق الدراسة :

ن الدواضيع التي لم تركز عليها أو أهملناىا لتكوف سنتطرؽ إلى لرموعة م لاستمرار بالبحث العلمي ولاف الكماؿ لله عزوجل فإننا -
 مواضيع في الدستقبل تفتح أبواب النقاش و البحث  .

 التسويق الاستًاتيجي كألية لبناء ميزة تنافسية  . -

 التسويق الدباشر وتأثتَه على سلوؾ الدستهلك  . -

 تنشيط الدبيعات ودوره في كسب ولاء الزبوف . -

 أدات للتسويق بالعلاقات  . البيع الشخصي كأىم -
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 المراجع المستخدمة
 الكتب:

 2000الطبعة الاولي ، شر والتوزيعفلاح حسن الحسيتٍ ، الادارة الاستًاتيجية،دار وائل للن  -1
عماف  , للنشر وائل دار , الوظائف الأسس الدفاىيم التسويق إستًاتيجيات , البرزلصي أحمد و البراوري نزار-  2

 2009العربية الطبعة -الاردف 
 لطبعةا الأردف عماف , والتوزيع للنشر العلمية اليازوري دار, لتسويق إستًاتيجيات - البكري ياسر ثامر-   3

 2008 العربية
حمزة‌ٌعقوب‌دور‌استراتجٌة‌التوزٌع‌فً‌تحسٌن‌الاداء‌التسوٌقً‌فً‌المؤسسة‌،‌مدكرة‌ماستر‌دفعة‌ -4

 2ص‌‌2213
 2000سعيد لزمد الدصري،إدارة وتسويق الأنشطة الخدماتية ،الدار الجامعية الجديدة للطباعة ،مصر،- 5
  ، 2005 مصر، ، الجامعية الدار الأولى، الطبعة ،المعاصر التسويق وأخروف، سٌ يإدر  الرحمن عبد ثابت -6

 :مذكرات و اطروحات
 بالغة العربية -1

في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية دراسة حالة ملبنة  لطرش رمضاف ،دور الابتكار التسويقي -1
 2015- 2014الاوراس ، مدكرة ماستً غتَ منشورة جامعة بسكرة 

، مدكرة  والدتوسطة الصغتَة الدؤسسات في التنافسية الديزة برقيق في ودورىا التًويجية الأساليب ،ىناء حومدي -2
   2013ماستً جامعة ورقلة

ياستُ بعنواف: إستًابذية تسويق طرح منتوج جديد في قطاع الخدمات دراسة حالة مؤسسة موبيليس جودي  -3
 2014سنة  "مدكرة ماستً جامعة قاصدي مرباح3Gمنتج 

النيلتُ للدراسات العليا، الخرطوـ سياسة تطوير الدنتجات الجديدة ،  )2006  (دراسة عقلاف لزمد نعاـ   -4
 السوداف  

سنة  ، مدكرة ماستً، جامعة البويرةاتصالات في شركة اتصالات الجزائر شركة في التسويقية الخدمةمريم،  بوعوف-5
2014/2015 

مقاؿ قيس عبد الذادي صالح، دور الاستًاتيجيات التسويقية في دعم أبعاد الديزة التنافسية دؤاسة برليلية  -6
 لرموعة لستارة من الشركات  الصناعية في لزافضة النجف

، ورقلة وكالة _ موبيليس حالة دراسة( الخدمية للمؤسسة السوقية الحصة رفع في التسويقية الإستًاتيجية ردو  -7
 ػ2013 2012مدكرةماستً ،تسويق خدمات ،
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 جنبية :بالغة الا -2

 /1 christian Deutscher، christoph Thiesbrummel، Andreas Eggert 
" Differential effects of product and service innovations on the financial 
performance of industrial firms." Research Article ، University of  Paderborn  
Germany ، 

 الديزة التنافسية والكفاءات الأساسية: دراسة تطبيقية على القطاع البنكي"/  2
-    Eric Lamarque 

-   Finance Strategic, Volume 4, No 1 , 0221 Mars    ‌

   " Groupe Salomon  نظرية الديزة التنافسية الدستندة على الدوارد: نظرة توضيحية بالتطبيق على"  /3

  Dominique Puthod, Catherine Thevénard  

http://www.strategie-aims           
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 زبائن :الاستبياف الدوجو ل ( يوضح 01الدلحق رقم ) 

 العلمي والبحث ليالعا التعليم وزارة
 يرالتسي وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية

 خدمي تسويق: صصى:ثانية ماستر تخستو مال

 استبيان

 

 

 

 

 

 

 المحور الاول: المعلومات الشخصية 

             أنتي                                        ذكر                الجنس: 1

 سنة 40 الى 30من              سنة 30 الى  20من           سنة   20اقل من   : العمر 2

              سنة فأكثر 50                     سنة      50.الى 40من             

                           مابعد التدرج                     جامعي               اقل من ثانوية    : الدراسي. المستوى 3

                   دج   60,000دج إلى 45,000من             دج45,000دج إلى  30,000من             دج  030,00اقل    : الدخل  4

 دج 100,000أكثر من              دج 100,000دج إلى 60,000من                  

 

 

 

 

خدماتي  تسويق تخصصالعلوم تجارية  في الماستر لنيل شهادة تخرجلمذكرة  التحضير إطار في
المتعلق بدراسة استتراتيجية  الاستبيانيشرفني إن أتقدم إليكم بهذا  2016/2017 الدراسيللموسم 

(. لدى  4Gمؤسسة اتصالات الجزائر ) التسويق خدمات جديدة في ظل المنافسة دراسة حالة في
 الاستبيانالصادقة عن ىدا  إجابتكميسعدني ان اطلب منكم المساىمة في ىده الدراسة من خلال 

كرين لكم ا البحت العلمي فقط ش لإغراض إلاالتي ستدلون بها لن تستخدم  الإجابات إنلكم  وأؤكد
 حسن التعاون 



 

53 
 

 تسويق خدمات جديدة : نيالثا المحور

 موافق  محايد  غير موافق فقرات ال بعادالأ
    4Gمشاركة اتصالات الجزائر في الدعارض يزيد من تعريف الجمهور على خدمة  

    4Gإعلانات الدؤسسة واضحة ومفهومةحوؿ خدمة  الترويج
    رجاؿ البيع لذم القدرة في التًويج للعروض الجديدة وإقناع الزبائن 

    لوطنالدهمة ل في بعض الولايات 4Gتتواجد الخدمة  
    4Gللخدمة  تسعى مؤسستنا إلى كشف الفرض و غزو السوؽ قبل الدنافستُ التوزيع
    أوقات استقباؿ الزبائن في الوكالة مثالي  
    بتدفق عالي 4Gتقدـ مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات  

 الخدمة 
 )المنتج(

 
 اتصالات الجزائر اىتماـ البالغ في الابتكار والتنويع  تولي الدؤسسة

   

    خدمات الدؤسسة تلبي حاجات وتطلعات الزبائن  
    بولة عمومامق 4Gأسعار الخدمة  
     تدفقزادت نوعية سرعة  4Gكلما زاد سعر الخدمات  

    ىناؾ بزفيضات سعرية مغرية لعروض لستلفة سعرتال
    اقتًاحات و ملاحضات الزبائن على لزمل الجد يأخد عماؿ الوكالة 

    سلوكيات الدوظفتُ وتصرفاتهم جيدة مع الزبائن  الإفراد
    رجاؿ البيع يهتموف بالشكاوي الدقدمة من طرؼ الزبائن 
    ىناؾ جادبية لنقاط البيع 

الدليل 
 المادي

    الاجهزة الالكتًونية الدستخدمة تواكب التطورات  الحديثة 

    موقع الدؤسسة ملائم وقريب من بعض الدرافق العمومية 
    أتلقي الخدمة على مستوى الوكالة بشكل متسلسل و منتظم 

    اجد سهولة في التعامل مع مقدمي الحدمة  العمليات
    ىناؾ وسائل وبدائل عديدة لتسديد الاشتًاكات الشهرية 
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 الويزة التنفضيت  :الثالث الوحىر

 موافق محايد غير موافق لفقراتا الرقم     
    أحسن من باقي الدنافستُ  4Gسرعة تدفق  

    بستلك الدؤسسة احدث التقنيات التكنولوجية لظماف جودة عالية الجودة 
    الدؤسسة سباقة في طرح خدمات الأكثر تطورا عبر الوطن 
    أكثر تنوعا من اسعار الدنافستُ  4Gأسعار خدمة    
    أسعار مغرية وفي متناوؿ الجميع مقارنتا بغتَىا  السعر 
    تقدـ بزفيضات سعرية مغرية لبعض العروض أحسن من باقي الدنافستُ 
    سرعة لشتازة في تلبية الخدمات للزبائن أحسن من باقي الدنافستُ 

    الرد على الشكاوي سريع مقارنتا بالدنافستُ المرونة 
     إستعداد من غتَىا في إصلاح وتغيتَ الدوداـ عند الضرورةالدؤسسة أكتً 
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 ( spss( يوضح نتائج الإحصاء الوصفي ) 02الدلحق رقم ) 
‌

GET DATA /TYPE=XLSX 
/FILE='C:\Users\user\Desktop\spss.xlsx' 

/SHEET=name 'Feuil1' 
/CELLRANGE=full 
/READNAMES=on 

/ASSUMEDSTRWIDTH=32767. 
EXECUTE. 

DATASET NAME Ensemble_de_données1 WINDOW=FRONT. 
FREQUENCIES VARIABLES=s1 s2 s3 s4 

/STATISTICS=STDDEV MEAN 
/ORDER=ANALYSIS. 

Effectifs 
[Ensemble_de_données1] 

Statistiques 

    s1 s2 s3  s4  

             

 N Valide   110 110  110  110  

  Manquante  0 0  0  0  

 Moyenne   1,44 2,52  1,99  2,75  

 Ecart-type   ,498 ,885  ,697  1,265  

           

Tableau de frequencies‌

 
‌
      

      
‌
 s1     

‌
‌
       

‌
    

         Pourcentage Pourcentage 
   Effectifs  Pourcentage  valide cumulé 
          

 Valide 1 62   56,4  56,4 56,4 

  2 48   43,6  43,6 100,0 

  Total 110   100,0  100,0   

             

       s2     

           

         Pourcentage Pourcentage 
   Effectifs  Pourcentage  valide cumulé 
          

 Valide 1 10   9,1  9,1 9,1 

  2 50   45,5  45,5 54,5 

  3 35   31,8  31,8 86,4 

  4 13   11,8  11,8 98,2 

  5 2   1,8  1,8 100,0 

  Total 110   100,0  100,0   
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s3 

 

 

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 27 24,5 24,5 24,5 

 2 57 51,8 51,8 76,4 

 3 26 23,6 23,6 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   s4   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 20 18,2 18,2 18,2 

 2 33 30,0 30,0 48,2 

 3 22 20,0 20,0 68,2 

 4 24 21,8 21,8 90,0 

 5 11 10,0 10,0 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

 

 
FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x 16 x17 

x18 x19 x20 x21 
 

/STATISTICS=STDDEV MEAN 
 

/ORDER=ANALYSIS. 
 

Effectifs 

 
[Ensemble_de_données1] 

 
Statistiques 

 

 

  x1 x2 x3  x4 x5 x6 x7   

            

N Valide 110 110 110  110 110 110 110   

 Manquante 0 0 0  0 0 0 0   

Moyenne 2,59 2,38 2,48  2,28 2,29 2,45 2,10   

Ecart-type ,746 ,824 ,798  ,890 ,817 ,797 ,908   

            

    Statistiques       

           

  x8 x9 x10  x11 x12 x13 x14   

            

N Valide 110 110 110  110 110 110 110   

 Manquante 0 0 0  0 0 0 0   
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Moyenne 2,10 2,05 2,19  2,13 2,05 1,85 2,22   

Ecart-type ,801 ,871 ,873  ,889 ,850 ,826 ,828   

            

    Statistiques       

          

  x15 x16 x17  x18 x19 x20 x21   

            

N Valide 110 110 110  110 110 110 110   

 Manquante 0 0 0  0 0 0 0   

Moyenne 1,96 2,11 2,22  2,59 2,24 2,21 2,45   

Ecart-type ,856 ,817 ,828  ,733 ,812 ,825 ,819   

            

 

 

Tableau de fréquences 

 
x1 

 

 

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 17 15,5 15,5 15,5 

 2 11 10,0 10,0 25,5 

 3 82 74,5 74,5 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x2   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 24 21,8 21,8 21,8 

 2 20 18,2 18,2 40,0 

 3 66 60,0 60,0 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x3   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 19 17,3 17,3 17,3 

 2 21 19,1 19,1 36,4 

 3 68 61,8 61,8 98,2 

 4 2 1,8 1,8 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

  

‌
‌
‌    
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‌
x4‌

 

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 31 28,2 28,2 28,2 

 2 18 16,4 16,4 44,5 

 3 60 54,5 54,5 99,1 

 4 1 ,9 ,9 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x5   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 24 21,8 21,8 21,8 

 2 31 28,2 28,2 50,0 

 3 54 49,1 49,1 99,1 

 4 1 ,9 ,9 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  
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x6 

 

 

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 19 17,3 17,3 17,3 

 2 24 21,8 21,8 39,1 

 3 65 59,1 59,1 98,2 

 4 2 1,8 1,8 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x7   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 39 35,5 35,5 35,5 

 2 22 20,0 20,0 55,5 

 3 48 43,6 43,6 99,1 

 4 1 ,9 ,9 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x8   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 30 27,3 27,3 27,3 

 2 39 35,5 35,5 62,7 

 3 41 37,3 37,3 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x9   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 39 35,5 35,5 35,5 

 2 27 24,5 24,5 60,0 

 3 44 40,0 40,0 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x10   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 32 29,1 29,1 29,1 

 2 26 23,6 23,6 52,7 
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 3 51 46,4 46,4 99,1 

 4 1 ,9 ,9 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

 

 

 

 

 

 

 
x11 

 

 

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 37 33,6 33,6 33,6 

 2 22 20,0 20,0 53,6 

 3 51 46,4 46,4 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x12   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 37 33,6 33,6 33,6 

 2 31 28,2 28,2 61,8 

 3 42 38,2 38,2 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x13   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 47 42,7 42,7 42,7 

 2 33 30,0 30,0 72,7 

 3 30 27,3 27,3 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x14   

      

    Pourcentage Pourcentage 

  Effectifs Pourcentage valide cumulé 

      

Valide 1 28 25,5 25,5 25,5 

 2 30 27,3 27,3 52,7 



 

61 
 

 3 52 47,3 47,3 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x15   

      

    Pourcentage Pourcentage 

  Effectifs Pourcentage valide cumulé 

      

Valide 1 42 38,2 38,2 38,2 

 2 30 27,3 27,3 65,5 

 3 38 34,5 34,5 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x16   

      

    Pourcentage Pourcentage 

  Effectifs Pourcentage valide cumulé 

      

Valide 1 31 28,2 28,2 28,2 

 2 36 32,7 32,7 60,9 

 3 43 39,1 39,1 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  
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x17 
 

 

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 28 25,5 25,5 25,5 

 2 30 27,3 27,3 52,7 

 3 52 47,3 47,3 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x18   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 16 14,5 14,5 14,5 

 2 13 11,8 11,8 26,4 

 3 81 73,6 73,6 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x19   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 26 23,6 23,6 23,6 

 2 32 29,1 29,1 52,7 

 3 52 47,3 47,3 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x20   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 28 25,5 25,5 25,5 

 2 31 28,2 28,2 53,6 

 3 51 46,4 46,4 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   x21   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 23 20,9 20,9 20,9 

 2 15 13,6 13,6 34,5 

 3 72 65,5 65,5 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  
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FREQUENCIES VARIABLES=y1 y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 y9 

 
/STATISTICS=STDDEV MEAN 

 
/ORDER=ANALYSIS. 

 

Effectifs 

 
[Ensemble_de_données1] 
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Statistiques 

 

 

    y1 y2 y3  y4 y5 y6 y7   

                  

 N Valide   110 110  110  110 110  110 110   

  Manquante  0 0  0  0 0  0 0   

 Moyenne   1,93 2,24  2,33  2,15 1,90  2,15 2,00   

 Ecart-type   ,843 ,812  ,803  ,826 ,823  ,815 ,778   

                  

         Statistiques        

                 

    y8 y9          

                  

 N Valide   110 110           

  Manquante  0 0           

 Moyenne   1,85 2,34           

 Ecart-type   ,780 ,816           

                

Tableau de fréquences            

       y1          

                

         Pourcentage Pourcentage      

   Effectifs  Pourcentage  valide cumulé      

                

 Valide 1 43   39,1  39,1  39,1      

  2 32   29,1  29,1  68,2      

  3 35   31,8  31,8  100,0      

  Total 110   100,0  100,0        

                  

       y2          

               

         Pourcentage Pourcentage      

   Effectifs  Pourcentage  valide cumulé      

                

 Valide 1 26   23,6  23,6  23,6      

  2 32   29,1  29,1  52,7      

  3 52   47,3  47,3  100,0      

  Total 110   100,0  100,0        

                  

       y3          

               

         Pourcentage Pourcentage      

   Effectifs  Pourcentage  valide cumulé      

                

 Valide 1 23   20,9  20,9  20,9      

  2 28   25,5  25,5  46,4      

  3 59   53,6  53,6  100,0      

  Total 110   100,0  100,0        
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       y4          

               

         Pourcentage Pourcentage      

   Effectifs  Pourcentage  valide cumulé      

                

 Valide 1 30   27,3  27,3  27,3      

  2 33   30,0  30,0  57,3      

  3 47   42,7  42,7  100,0      

  Total 110   100,0  100,0        

                  

 

 

 
y5 

 

 

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 43 39,1 39,1 39,1 

 2 35 31,8 31,8 70,9 

 3 32 29,1 29,1 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   y6   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 29 26,4 26,4 26,4 

 2 35 31,8 31,8 58,2 

 3 46 41,8 41,8 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   y7   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 33 30,0 30,0 30,0 

 2 44 40,0 40,0 70,0 

 3 33 30,0 30,0 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   y8   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 43 39,1 39,1 39,1 



 

66 
 

 2 41 37,3 37,3 76,4 

 3 26 23,6 23,6 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

   y9   

      

    Pourcentage Pourcentage 
  Effectifs Pourcentage valide cumulé 
      

Valide 1 24 21,8 21,8 21,8 

 2 25 22,7 22,7 44,5 

 3 61 55,5 55,5 100,0 

 Total 110 100,0 100,0  

      

 

 
COMPUTE XA=(x1 + x2 + x3). 

 
EXECUTE. 

 
COMPUTE XB=(x4 + x5 + x6). 

 
EXECUTE. 

 
COMPUTE XC=(x7 + x8 + x9). 

 
EXECUTE. 

 
COMPUTE XD=(x10 + x11 + x12). 

 
EXECUTE. 

COMPUTE XF=(x13 + x14 + x15). 
 

EXECUTE. 
 

COMPUTE XG=(x16 + x17 + x18). 
 

EXECUTE. 
 

COMPUTE XH=(x19 + x20 + x21). 
 

EXECUTE. 
 

COMPUTE X=(XA + XB + XC + XD + XF + XG + XH). 
 

EXECUTE. 
 

COMPUTE Y=(y1 + y2 + y3 + y4 + y5 + y6 + y7 + y8 + y9). 
 

EXECUTE. 
 

FREQUENCIES VARIABLES=XA XB XC XD XF XG XH X Y 
/FORMAT=NOTABLE 

 
/STATISTICS=STDDEV MEAN 
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/ORDER=ANALYSIS. 

 

Effectifs 

 
[Ensemble_de_données1] 

 
Statistiques 

 

 

  XA XB XC  XD XF XG XH   

            

N Valide 110 110 110  110 110 110 110   

 Manquante 0 0 0  0 0 0 0   

Moyenne 7,4545 7,0273 6,2455  6,3636 6,0273 6,9182 6,8909   

Ecart-type 1,82056 1,71051 2,08616  1,98493 2,03393 1,67623 1,81909   

            

    Statistiques       

            

  X Y         

            

N Valide 110 110         

 Manquante 0 0         

Moyenne 46,9273 18,8818         

Ecart-type 9,61336 4,72497         

            

 
CORRELATIONS 

 
/VARIABLES=Y XA XB XC XD XF XG XH X 

 
/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

 
/MISSING=PAIRWISE. 

 

Corrélations 

 
[Ensemble_de_données1] 
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Corrélations 

 

 

  Y XA XB XC XD XF   

          

Y Corrélation de Pearson 1 ,340
** 

,406
** 

,616
** 

,509
** 

,657
** 

  

 Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

 N 110 110 110 110 110 110   

          

XA Corrélation de Pearson ,340
** 

1 ,453
** 

,482
** 

,368
** 

,443
** 

  

 Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000   

 N 110 110 110 110 110 110   

          

XB Corrélation de Pearson ,406
** 

,453
** 

1 ,373
** 

,286
** 

,385
** 

  

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,002 ,000   

 N 110 110 110 110 110 110   

          

XC Corrélation de Pearson ,616
** 

,482
** 

,373
** 

1 ,466
** 

,537
** 

  

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000   

 N 110 110 110 110 110 110   

          

XD Corrélation de Pearson ,509
** 

,368
** 

,286
** 

,466
** 

1 ,566
** 

  

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,002 ,000  ,000   

 N 110 110 110 110 110 110   

          

XF Corrélation de Pearson ,657
** 

,443
** 

,385
** 

,537
** 

,566
** 

1   

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000    

 N 110 110 110 110 110 110   

          

XG Corrélation de Pearson ,504
** 

,472
** 

,404
** 

,536
** 

,434
** 

,488
** 

  

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

 N 110 110 110 110 110 110   

          

XH Corrélation de Pearson ,556
** 

,436
** 

,340
** 

,469
** 

,496
** 

,616
** 

  

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

 N 110 110 110 110 110 110   

          

X Corrélation de Pearson ,708
** 

,709
** 

,620
** 

,767
** 

,717
** 

,799
** 

  

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

 N 110 110 110 110 110 110   
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   Corrélations  

      

  XG XH  X 
      

Y Corrélation de Pearson ,504
** 

,556
** 

 ,708
** 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

 N 110 110  110 
      

XA Corrélation de Pearson ,472
** 

,436
** 

 ,709
** 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

 N 110 110  110 
      

XB Corrélation de Pearson ,404
** 

,340
** 

 ,620
** 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

 N 110 110  110 
      

XC Corrélation de Pearson ,536
** 

,469
** 

 ,767
** 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

 N 110 110  110 
      

XD Corrélation de Pearson ,434
** 

,496
** 

 ,717
** 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

 N 110 110  110 
      

XF Corrélation de Pearson ,488
** 

,616
** 

 ,799
** 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

 N 110 110  110 
      

XG Corrélation de Pearson 1 ,506
** 

 ,740
** 

 Sig. (bilatérale)  ,000  ,000 

 N 110 110  110 
      

XH Corrélation de Pearson ,506
** 

1  ,755
** 

 Sig. (bilatérale) ,000   ,000 

 N 110 110  110 
      

X Corrélation de Pearson ,740
** 

,755
** 

 1 
 Sig. (bilatérale) ,000 ,000   

 N 110 110  110 
      

 

 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
T-TEST GROUPS=s1(1 2) 

/MISSING=ANALYSIS 
/VARIABLES=Y 

/CRITERIA=CI(.95). 

Test-t 
[Ensemble_de_données1] 
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Statistiques de groupe 

 

     Erreur 
     Standard 
 s1 N Moyenne Ecart-type Moyenne 

Y 1 62 18,8710 4,57894 ,58153 

 2 48 18,8958 4,95615 ,71536 
      

Test d'échantillons indépendants 
 

    Test de Levene sur l'égalité des Test-t pour égalité des     

    Variances moyennes     

               

    F Sig. t   ddl     

               

Y Hypothèse de variances   ,402 ,527 -,027   108     

 égales              

 Hypothèse de variances     -,027  97,004     

 inégales              

               

  Test d'échantillons indépendants          

            

     Test-t pour égalité des moyennes       

             

          Intervalle de   

    

Sig. Différence Différence 

  confiance 95% .  

           

    (bilatérale) moyenne écart-type   Inférieure   

          

Y Hypothèse de variances   ,978 -,02487 ,91260  -1,83379   

 égales              

 Hypothèse de variances  ,979 -,02487 ,92191  -1,85459   

 inégales              

              

  Test d'échantillons indépendants          

               

    Test-t pour           

    égalité des ...           

               

    Intervalle de           

    confiance 95% ...           

               

    Supérieure           

              

Y Hypothèse de variances   1,78406           

 égales              

 Hypothèse de variances  1,80486           

 inégales              
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ONEWAY Y BY s2 

 
/MISSING ANALYSIS. 

 

A 1 facteur 

 
[Ensemble_de_données1] 

 
ANOVA à 1 facteur 

 
Y 

 

 

 Somme des  Moyenne des   

 carrés ddl carrés F Signification 
      

Inter-groupes 16,610 4 4,153 ,180 ,948 

Intra-groupes 2416,854 105 23,018   

Total 2433,464 109    

      

 

 
ONEWAY Y BY s3 

 
/MISSING ANALYSIS. 

 

A 1 facteur 

 
[Ensemble_de_données1] 

 
ANOVA à 1 facteur 

 
Y 

 

 

 Somme des  Moyenne des   

 carrés ddl carrés F Signification 
      

Inter-groupes 30,993 2 15,497 ,690 ,504 

Intra-groupes 2402,470 107 22,453   

Total 2433,464 109    

      

 

 
ONEWAY Y BY s4 

 
/MISSING ANALYSIS. 

 

A 1 facteur 

 
[Ensemble_de_données1]‌

‌
‌
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ANOVA à 1 facteur 
 

Y 
 

 

 Somme des  Moyenne des   

 carrés ddl carrés F Signification 
      

Inter-groupes 169,517 4 42,379 1,966 ,105 

Intra-groupes 2263,947 105 21,561   

Total 2433,464 109    

      

 

 
RELIABILITY 

 
/VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x16 x17 x1 

 
8 x19 x20 x21 

 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

 
/MODEL=ALPHA. 

 

Fiabilité 

 
[Ensemble_de_données1] 
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Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 
Récapitulatif de traitement des observations 

 

 

  N % 
    

Observations Valide 110 100,0 

 Exclus
a 

0 ,0 
 Total 110 100,0 
    

 

 
a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 

 
Statistiques de fiabilité 

 

 

Alpha de Nombre 
Cronbach d'éléments 

  

,886 21 

 

 
REGRESSION 

 
/MISSING LISTWISE 

 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) /NOORIGIN 
 

/DEPENDENT Y 
 

/METHOD=ENTER XA XB XC XD XF XG XH 
 

/RESIDUALS DURBIN. 
 

Régression 

 
[Ensemble_de_données1] 

 

 Variables introduites/supprimées
a 

      

 Variables  Variables         

Modèle introduites  supprimées Méthode      

1 XH, XB, XD,   . Entrée       

 XA, XC, XG,            

 XF
b 

           

a. Variable dépendante : Y          
b. Toutes variables requises saisies.‌

‌
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     Récapitulatif des modèles
b 

    

        

Erreur 
Changement dans les ...   

            

        standard de Variation de    

Modèle R  R-deux R-deux ajusté  l'estimation R-deux Variation de F   

1 ,758
a 

 ,575  ,545  3,18549 ,575 19,688   

 

 

          Récapitulatif des modèles
b 

       

   Changement dans les statistiques                

                             

          Sig. Variation    Durbin-           

Modèle   ddl1   ddl2   de F   Watson           

1   7  102     ,000   1,605           

                        

a. Valeurs prédites : (constantes), XH, XB, XD, XA, XC, XG, XF        

b. Variable dépendante : Y                     

            ANOVA
a 

             

       Somme des    Moyenne des         

Modèle       carrés  ddl    carrés   D  Sig.  

1 Régression  1398,436   7   199,777    19,688    ,000
b 

 

 Résidu  1035,028   102   10,147           

 Total  2433,464   109                

                        

a. Variable dépendante : Y                     

b. Valeurs prédites : (constantes), XH, XB, XD, XA, XC, XG, XF        

            Coefficients
a 

             

                  Coefficients        

       Coefficients non standardisés   standardisés        

                           

             Erreur              

Modèle       A     standard   Bêta  t  Sig. 

1 (Constante)     4,776   1,679        2,845  ,005 

 XA     -,377   ,212   -,145  -1,778  ,078 

 XB     ,332   ,209   ,120  1,585  ,116 

 XC     ,703   ,195   ,311  3,610  ,000 

 XD     ,215   ,196   ,090  1,095  ,276 

 XF     ,761   ,217   ,328  3,501  ,001 

 XG     ,244   ,240   ,087  1,018  ,311 

 XH     ,369   ,229   ,142  1,613  ,110 

                 
                        

‌
‌
‌
‌  

‌
‌
‌
‌ 

‌
‌
‌
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‌
a. Variable dépendante : Y 

‌
‌
 

       Statistiques des résidus
a 

             

    Minimum  Maximum Moyenne   Ecart-type   N      

                 

Prévision  11,5202  25,3848 18,8818  3,58185    110      

Résidu  -6,93592  9,47977 ,00000  3,08150    110      

Erreur Prévision  -2,055  1,816 ,000  1,000    110      

Erreur Résidu  -2,177  2,976 ,000  ,967    110      

                             

 

 
a. Variable dépendante : Y 

 
REGRESSION 

 
/MISSING LISTWISE 

 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
 

/NOORIGIN 
 

/DEPENDENT Y 
 

/METHOD=STEPWISE XA XB XC XD XF XG XH 
/RESIDUALS DURBIN. 

 

Régression 

 
[Ensemble_de_données1] 

 

Variables introduites/supprimées
a 

 

 

 Variables Variables  

Modèle introduites supprimées Méthode 
1 XF . Pas à pas 

   (critère : 
   Probabilité de 
   F pour 
   introduire <= , 
   050, 
   Probabilité de 
   F pour 
   éliminer >= , 
   100). 

2 XC . Pas à pas 
   (critère : 
   Probabilité de 
   F pour 
   introduire <= , 
   050, 
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   Probabilité de 
   F pour 
   éliminer >= , 
   100). 

 

 
a. Variable dépendante : Y 

 

Récapitulatif des modèles
c 

 

 

      

Erreur 

  Changement dans les ...   

            

      standard de   Variation de    

Modèle R R-deux R-deux ajusté  l'estimation   R-deux Variation de F   

1  ,657
a 

,432 ,427 3,57803 ,432 82,080   

2  ,728
b 

,529 ,521 3,27143 ,098 22,192   

    Récapitulatif des modèles
c 

      

  Changement dans les statistiques         

             

    Sig. Variation  Durbin-       

Modèle ddl1 ddl2 de F  Watson       

1  1 108 ,000         

2  1 107 ,000  1,580       

             

 

 
a. Valeurs prédites : (constantes), XF 

 
b. Valeurs prédites : (constantes), XF, XC 

 
c. Variable dépendante : Y 
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ANOVA
a 

 

 

   Somme des    Moyenne des          

Modèle   carrés  ddl    carrés    D  Sig.  

1 Régression  1050,816  1   1050,816   82,080   ,000
b 

 

 Résidu  1382,648  108   12,802          

 Total  2433,464  109              

                     

 2 Régression  1288,324  2   644,162   60,189   ,000
c 

 Résidu  1145,140  107   10,702          

 Total  2433,464  109              

                    

a. Variable dépendante : Y                

b. Valeurs prédites : (constantes), XF                

c. Valeurs prédites : (constantes), XF, XC            

       Coefficients
a 

           

            Coefficients        

   Coefficients non standardisés  standardisés        

                     

        Erreur            

Modèle     A   standard  Bêta  t   Sig. 

1 (Constante)  9,681  1,071      9,036  ,000 

 XF  1,527  ,168  ,657  9,060  ,000 
                   

2 (Constante)  7,226  1,110      6,513  ,000 

 XF  1,065  ,183  ,458  5,832  ,000 

 XC  ,839  ,178  ,370  4,711  ,000 
                    

a. Variable dépendante : Y                

     Variables exclues
a 

           

               Statistiques     

           

Corrélation 

 de colinéarité  

                   

Modèle  Bêta dans  t  Sig.   partielle   Tolérance     

1 XA  ,061
b 
 ,756  ,451   ,073   ,804   

 XB  ,179
b 
 2,328  ,022   ,220   ,852   

 XC  ,370
b 
 4,711  ,000   ,414   ,712   

 XD  ,202
b 
 2,350  ,021   ,221   ,680   

 XG  ,241
b 
 3,000  ,003   ,279   ,762   

 XH  ,243
b 
 2,720  ,008   ,254   ,621   

2 XA  -,057
c 
 -,734  ,465   -,071   ,720   

 XB  ,112
c 
 1,531  ,129   ,147   ,813   

 XD  ,121
c 
 1,468  ,145   ,141   ,643   

 XG  ,125
c 
 1,533  ,128   ,147   ,657   
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 XH  ,168
c 
 1,979  ,050   ,189   ,594   

 

 
a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), XF 
c. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), XF, XC 

‌

Statistiques des résidus
a 

 

 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 
      

Prévision 12,9365 24,3574 18,8818 3,43795 110 

Résidu -6,42076 8,06350 ,00000 3,24128 110 

Erreur Prévision -1,729 1,593 ,000 1,000 110 

Erreur Résidu -1,963 2,465 ,000 ,991 110 
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