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  ْذاءالإ

 

 

  

 إنى يٍ أٔطاًَ انخانق تًٓا خٍشا

طاء'أيً إنى يٍ أضاءخ نً دسب انحٍاج، سيض انؼ

 انغانٍح'اطال الله فً ػًشْا

إنى يٍ جشع انكأط فاسغا نٍسقًٍُ، إنى يٍ اكهد 

 أَايهّ نٍقذو نُا نحظح سؼادج 'أتً انغانً'

إنى اخً اسًاػٍم، ٔاخٕاذً فاطًح، خذٌجح، سشٍذج، 

 ٔكركٕذح سٌراج، صكشٌاءسقٍح 

 إنى جًٍغ يٍ ٔسؼرٓى راكشذً ٔنى ذسؼٓى يزكشذً

 .2012/2012انى دفؼح اداسج اػًال 

 أْذي ثًشج ْزا انًجٕٓد



 

 شكش ٔذقذٌش

 

انحًذ لله سب انؼانًٍٍ ٔانظلاج ٔانسلاو ػهى أششف 

الأَثٍاء ٔانًشسهٍٍ َثٍُا يحًذ ٔػهى أنّ ٔطحثّ 

 أجًؼٍٍ أيا تؼذ

ػهى ذٕفٍقّ تئذًاو ْزا انؼًم،  َشكش الله انؼهً انقذٌش

 فٕٓ ػض ٔجم أحق تانشكش ٔانحًذ سثحاَّ ٔذؼانى

لا ٌسؼُا إلا أٌ َُسة انفضم لأطحاتّ، فُخض تانزكش 

 يٕسأي ػًش ا انًششف انذكرٕس:أسرارَ

انزي يُحُا انكثٍش يٍ ٔقرّ ٔنى ٌثخم ػهٍُا ترٕجٍٓاذّ 

 َٔظائحّ انقًٍح فهّ جضٌم انشكش.

 تٍ اػًش َٕس، ٔشكش خاص انى اسرادج انذكرٕس: 

 تٍ طشاد صٌُح، تكٕش نٍهى 

َٔقذو خانض انشكش ٔانؼشفاٌ إنى يششفُا فً 

انًؤسسح يحم انذساسح انزي كاٌ يؼُا خطٕج تخطٕج 

 تٕغاتحخلال فرشج انرشتض انًششف:

 

انى كم الأساذزج انزٌٍ قذيٕا نُا َظائحٓى انقًٍح ٔ

 م خٍش.ٔذٕجٍٓاذٓى جضاْى الله ك

إنى كم يٍ ساْى يٍ تؼٍذ أٔ قشٌة فً اذًاو ْزِ 

 انًزكشج.
 
 



 
 

    ملخص الدراسة:

على سلوك امنستهلك، حيث تتجلى اهميتو في ابراز الدور الكبير فسة  امننايرتناولت ىده الدراسة موضوع تاث       
و الفعال الدي يلعبو ىدا مفهوم داخل شركة موبيليس وتأثره على امنستهلكين، ومن خلال معالجتنا للاشكالية 

ا الغرض ثم استخدام امننهج الوصفي التحليلي ىذوفي  ،سلوك امنستهلك  امننافسة علىالتالية: ما مدى تاثير
فقرة حتى تغطي متغيرات الدراسة  05للدراسة و اعتمدنا على اداة الاستبيان حيث تم تصميم استبيانة مكونة من 

يانات عن طريق عينة لمجتمع مدينة ورقلة ، وتم تحليل البمنها عينة لعمال شركة موبيليس و  استبيان 05و تم توزيع 
 . Spss21استخدام 

بالاضافة الى ان استراتيجية اقل تكلفة ىي  شركة موبيليس تتسم بميزة التنافسيةفكانت نتائج  الدراسة : ان      
 الاستراتيجية امنتبعة وناجحة دوما، ان ىناك تاثر ايجابي لسلوك امنستهلك و بابعاد تنافسية.

 ، سلوك المستهلك، ابعاد التنافسية.سة، تنافسية المنافالكلمات المفتاحية: 

Résumé de l'étude: 

       Traitées avec cette étude thématique le sujet affecté par la concurrence sur 

le marché des services mobiles sur le comportement des consommateurs, 

comme en témoigne l'importance de mettre en évidence le rôle important et 

efficace de concurrence au  sein de l'entreprise Mobilis et ses effets sur les 

consommateurs, et par notre traitement de la problématique suivante: Quel est 

l'impact de la concurrence dans le marché des services de téléphone mobile sur 

le comportement des consommateurs, et dans ce but  on a utilisé l'approche 

descriptive et analytique, l'étude se repose sur un questionnaire comme outil, et 

qui  a été  composé  de 50 expressions couvre même les variables de l'étude et 

ont été distribués 70 questionnaires, y compris un échantillon de travailleurs 

société Mobilis et un échantillon de la communauté ville Ouargla, et aussi on a 

utiliser pour l’analyse des données le programme statistique Spss21. 

     Les résultats de l'étude étaient: la société Mobilis  avait l'avantage de la 

concurrence, en plus de la stratégie moins coûteuse est la stratégie suivie 

toujours avec succès, il y a un influence positive sur le comportement des 

consommateurs et dimensions concurrentielles. 

Mots-clés: concurrence, service mobile, comportement du consommateur, 

dimensions concurrentielles. 
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 مقدمــــة
 

 
 أ

 

   توطئة:-أ
    تعقدا على الدستوى الوطني ارة تنوعت العلاقات الاقتصادية وازدادت تداخلا و تحرير التجفي ظل العولدة و 

ترتب على و  ،لك الجزائرذدول العالم اقتصاد السوق بما في يتميز الاقتصاد العالدي حاليا بانتهاج معظم  إذ ،الدوليو 
يتيح الفرصة و  الأفضلفإطلاق الدنافسة يحقق الخدمة  ،بهذا النهج زيادة الدنافسة داخل لستلف الأسواق ذخالأ

 .بين الدنتجات الدختلفة الدعروضة للمستهلك بان يختار الدناسب لو من

 خدماتها و  تقنياتها عرفت تطورا سريعا في ىياللها و القطاعات التي أىموقطاع الاتصالات في الجزائر يعتبر من 
 ةة القرن الداضي مع انتشار التقنيهور الدعلوماتية في نهايظوخاصة مع ، الذا لتمنولوجيا الاتصال الحديثةا باستعمذىو 

 ملازمة لأي مواطن . أساسيةوسيلة  أصبحظهور الذاتف النقال حيث الرقمية في عالم الاتصال و 

  لل متعامل )مقدم للخدمة( ىدفو التساح السوق  أصبحا القطاع لغيره من القطاعات حيث ذلقد دخلت الدنافسة لذ
 لسب البر حصة سوقية لشمنة.و 

 
 إشكالية الدراسة:-ب

الذاتف ن مشملة البحث تتمثل في لزاولة التعرف على تأثير الدنافسة في سوق خدمة إفي ضوء ما سبق فو 
  التالية: الإشماليةا عن طريق طرح ذعلى سلوك الدستهلك و ى النقال

 على سلوك المستهلك؟ سوق الهاتف النقالما مدى تأثير المنافسة في 

 التالية:  فرعيةال الأسئلة صياغة وطرحالبحث تم  إشماليةعلى  وللإجابة

 ؟ تتسم شرلة موبيليس بميزة تنافسيةىل  -
 الدتبعة من طرف شرلة موبيليس لدواجهة منافسيها؟ ةسرااتيجيالاىي  ما -
 الدستهلمين بالدنافسة؟سلوك  تأثرما مدى  -

  



 مقدمــــة
 

 
ب  

 :فرضيات الدراسة-ت
 وللإجابة على التساؤلات السابقة نطرح الفرضيات التالية: 
 ة تنافسيتتسم شرلة موبيليس بميزة ولى : الفرضية الا . 
  : ة من طرف شرلة موبيليس." ىي الاسرااتيجية الدتبع التملفةتعتبر اسرااتيجية " اقل الفرضية الثانية 
 : ىناك تأثر إيجابي لسلوك الدستهلمين بأبعاد التنافسية. الفرضية الثانية 
 

 اختيار موضوع الدراسة: مبررات-ث
 الدوضوعية التي لانت وراء اختيارنا لذدا الدوضوع ما يلي: الأسبابمن  

ى الدشرايات او الدستهلك عل إقباللما انها مرتبطة بشمل لبير بز الدواضيع الدتداولة في السوق  الدنافسة من ابر لون  -
 لبيرة .بدرجة  الدقدمة السلع او الخدمة 

     في سوق الذاتف بالضبطالتسويقية على مستوى الدؤسسات و  الإدارةتحتلها الدنافسة في  أصبحتالدمانة التي  -
 النقال.     

 
  الدراسة:أهمية -ج
مين سلوك الدستهل وإبراز عليو،الدنافسة  تأثيرومدى  الأولىدراستنا في الاىتمام بالدستهلك بالدرجة  أهميةتممن  

 .على سلوك الدستهلك في سوق النقال تأثيرمدى لصاح الدنافسة في بمختلف شرائحهم في المجتمع و 
 

 الدراسة: أهداف-ح
 :في الدراسةلذاتو  ةالأساسي تتجلى الاىداف

 في التعامل مع منافسيها. شرلة موبيليس الاسرااتيجية الدتبعة من طرف إبراز 
 الدستهلك بالدنافسة تأثر التحقق من مدى. 
 وتزويدىا بدراسات الاديدية جديدة. بمراجع جديدة الجامعية الدمتبة إثراء 

 



 مقدمــــة
 

 
ت  

 الدراسة: حدود-خ
  لذاتو الدراسة في الآتي: والدوضوعية ،الزمانية ،مانيةلدالحدود اتتمثل 

 الدديرية الجهوية لدوبيليس بولاية ورقلة. الحدود المكانية: 
 .61/00/2012الى  11/03/2012في الفراة الدمتدة من  الديداني لان الرابص :مانيةز الالحدود 

( ، الدرونةالابتمار والتجديد ملفة، الجودة،التتم الراليز على التنافسية من خلال الأبعاد التالية ) الحدود الموضوعية:
 .البيئية(الاقتصادية، العوامل النفسية، العوامل  )العواملتم الراليز على أبعاده  سلوك الدستهلكأما 
 
  :الدراسة منهج -د

فهو لرموعة طرق وتقنيات تقود الى الطريقة  الدنهج ىو الاتجاه أو السبيل الذي يختاره الباحث لأجل إتمام بحثو،
موضوع والتي لالعلمية في البحث، واستنادا الى طبيعة الدراسة الحالية والتقنية أو الوسيلة التي بحوزة الباحثة الدلائمة ل

حيث يقوم ، سعت لبنائها واعتمادىا والأىداف الدرجو تحقيقها، راعينا في ىاتو الدراسة اتباع الدنهج الوصفي التحليلي
وتصنيفها من خلال الاستبيان اعتمادا على جمع الحقائق والبيانات  ،الدنهج الوصفي على وصف الظاىرة الدراد دراستها

ن الظاىرة او الدوضوع لزل ومعالجتها وتحليلها تحليلا دقيقا لاستخلاص دلالتها والوصول الى نتائج وتعميمات ع
ضرورة استخدام الجانب التحليلي للوصول الى النتائج وذلك عن طريق الحزمة الإحصائية  بالإضافة الى ،حثالب

spss21 وىذا حسب ما تتطلبو الدراسة. 
  
 صعوبات الدراسة:   -ذ

تعلق بالجانب النظري أو التطبيقي ويدمن حصر  فيمالقد واجهنا عدة صعوبات أثناء الصازنا لذذه الدراسة سواءً 
  يلي: أهمها فيما

تقوم بدراسة  أخرىمراجع و  تتعمق فيها،جع تتناول موضوع التنافسية و الصد مر إذ  ،الدوضوعب تربط بين الدراجع التي   -
 البالغة لذدا الدوضوع.  الأهميةعين بالرغم من و سلوك الدستهلك في حين قل ما لصد مراجع تربط بين الدوض

 ضيق الوقت لاتمام الدراسة.  -
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ث  

 هيكل الدراسة:- ر
 الدطروحة قمنا بتقسيم البحث الى فصلين:بغية معالجة الاشمالية          

خصص الفصل الاول الى دراسة الجانب النظري الذي يتضمن الدبحثين، حيث تم في الدبحث الاول معالجة الدفاىيم  
حث الثاني الى الدراسات الدتمثلة في منافسة وسلوك الدستهلك في سوق خدمة الذاتف النقال وابعاده، تم تطرقنا في الدب

 السابقة التي عالجت موضوع البحث ومقارنتو بالدراسات السابقة.
الدنهجية الدتبعة  للإجراءاتلنعرض في الفصل الثاني الدراسة التطبيقية التي قمنا بها، بحيث تم التطرق في الدبحث الاول 

سة الديدانية، اما بالنسبة للمبحث الثاني حاولنا فيو في دراستنا من خلال توضيح الطريقة و الادوات الدستخدمة في الدرا
 عرض و مناقشة نتائج الدراسة الدتوصل اليها.

 



 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فصل الاولال
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 تمهيد: 

للمنظمات ف  طور السريع في بؾال التكنولوجيا؛ كان دافع ضاغط وبؿُ التانّ الانفتاح الكبتَ للأسواق و              
 في بؾال الأعمالوالريادة  التمي برقيق التفوق و  فأصبح كل منها يسعى الذابؼختلفة لظهور ما يعُرف بشدة ابؼنافسة، 

وبرقيق الاىداف الاستًاتيجية لكل تنظيم أو شركة، مع المحافظة على ابؼكانة الاقتصادية والتجديد ابؼستمر بؼا يتطلبو 
بقدر   ل من وغتَىا من ابؼفاىيم ابغديثة سابنتابؼرتبطة باابؼنافسة و العوبؼة ما أنَّ ك  ،السوق ابػارجي أو سوق ابؼستهلك

وقد تطرقنا في ىذا الفصل الذ الاطار  واىتمام الباحثتُ بدوضوع التنافسية للشركات، في تغيتَ ملامح ابؼنافسة كبتَ
تقسيم الفصل الذ مبحثتُ؛ ابؼبحث الاول ، من خلال سلوك ابؼستهلك في خدمة ابؽاتف النقالو لمنافسة ابؼفاىيمي ل

، ابؼبحث الثاني يتضمن الأدبيات التطبيقية للدراسة، يتضمن ابؼنافسة وسلوك ابؼستهلك في سوق خدمات ابؽاتف النقال
 وكل مبحث يتفرع الذ مطالب.    
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  فسة لمبحث الأول: المناا
على على ابؼنافسة، و واستمرارية التطوير ابؼتجدد مرتبط بقدرتها  بقاءىا في السوق أنتدرك  شركاتال أصبحت      

اقتضت الضرورة توفرىا على استًاتيجية تنافسية قوية و  إلاتنافسي اقتصادي تنشط في قطاع  شركةفكل  الأساسا ذى
نافسية، كما أنّ مبنية على امكانيات ابؼنظمة )الشركة( من موارد بشرية ومادية بؼواجهة منافسيها وبرقيق اىدافها الت

ومن بشة نتعرض في ىذا ابؼبحث الذ بعض ابؼفاىيم الاصطلاحية  ؛برقيق ماتصبو اليو ابؼنظمات مُرتبط بسلوك ابؼستهلك
الاستًابذيات الاكثر انتهاجا من طرف الشركات،   حول ابؼنافسة، انواعها، ابعادىا التنافسية في قطاع الصناعة وبعض

كما نتعرض لبعض ابؼفاىيم بزص سلوك ابؼستهلك، ابنيتو، انواعو واثر ابؼنافسة في قطاع ابؽاتف النقال على سلوك 
ابؼستهلك ويدُعم الفصل ببعض الدراسات السابقة التي اىتمت بدوضوع ابؼنافسة وسلوك ابؼستهلك والتعقيب على 

             الدراسات.
 : ماىية المنافسة وبعض الاستراتيجيات التنافسيةالمطلب الأول

 :تعريف المنافسة-1
 يعتبر مصطلح ابؼنافسية من ابؼفاىيم الشائعة، ولكن تتعدد التعاريف الاصطلاحية ونذكر منها ما يلي:

 ،ابعودة خدمة ،الأسعاربـتلفة  أساليبعلى  وبالاعتماد العميلابؼسوقتُ لكسب عدد " يقُصد بابؼنافسة ت فريد النجارفحسب "  

 1.عالتوزيالبيع و  أسلوب ،واصفاتابؼ

فشل ابؼؤسسات فهي تؤكد نشاطات ابؼؤسسة من خلال  أومرك  بقاح  ىي ابؼنافسةنّ "فتَى أMichel porter  امَّا "

 2.ةالتي ترسخ فعالية ىده ابؼؤسس افةقالثسابنة في نتائجها في الابتكار و ابؼ

وابؼشتًين  ينطوي برتو عدد كبتَ من البائعتُقتصادية نظام من العلاقات الا ىي افسةابؼنبأن  "  أمين عبد العزيزويُضيف " 
ابعودة عن طريق و  الأسعارالذي تتم فيو مراقبة فهي الوسيط   الأقصى،ابغد  إلذللبلوغ بربحو  الآخرينكل منهم يتصرف مستقلا عن و 

  3.تة عالية من تشابو السلع و ابػدمايتصف بدرج الذيالسوق 

التكيف مع منافسيها سواء في السوق الداخلية سة على ابؼواجهة و ابؼؤس درةمق أنها" بمحمد سعيد عبد الفتاح  كما عرفها "
فهي تساىم في برولات وتطور ابؽياكل  مدة، أفضلفي جودة عالية و  وذاتتكلفة  بأقليتمي   الذيابػارجية، بدنتج تنافسي  أو

 4.عالتوزيو  الإنتاجلك بتطوير تقنيات ذالاقتصادية و 

                                                           
 .02،ص 0222مصر ، دار الشهاب ، الإسكندرية د ن ط ، ،  المنافسة و الترويج التطبيقيفريد النجار ،   1

2  Michael Porter(l’avantage Concurrentiel) Dunod,1 Edition, Paris, 1999 ,p01 
  221،ص 0222دار القباء ، د ن ط ، ،  حسن استراتيجيات التسويقمتُ عبد الع ي ، أ  3
 96،ص  2691دار ابؼعارف، مصر د ن ط ،، ، مدا خيل التسويقبؿمد سعيد عبد الفتاح   4
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 :للمنافسة كما يلي نعطي تعريف شامل أنبيكن  التعاريف السابقةومن خلال 

كسب و    برقيق اكبر ربح بفكن و  منتجاتهمابؼ ابضة التي يفتعلها ابؼنتجون لسلع متشابهة، بقصد تصريف  ىي ابؼنافسة 
والاستقرار  ابؼتمثلة في الربحية الأىدافابؼنافستُ بغرض برقيق  أمامالقدرة على الصمود  السوق و في ةاكبر حص

 التجديد.و 

  :المنافسة أنواع -3
تتعدد انواع ابؼنافسة بتُ ابؼنافسة الكاملة، ابؼنافسة الاحتكارية واحتكار القلة وفي مايلي شرح موضح لكل نوع على  

 حدى: 

بالتصرف الرشيد و  لسلعة،ابؼشتًين سة بوجود عدد كبتَ من البائعتُ و تتمي  ىده ابؼناف  :المنافسة الكاملة-3-1
يات انعدام الاتفاقو  الإنتاجميدان  إلذابؼنتجتُ وحرية دخول ابؼشتًين و  الإنتاجللمستهلك عن طريق سهولة تنقل عوامل 

يسود فيها السعر والطلب في السوق و  ضالسعر يتحدد حسب قوى العر  أنحيث  سياسيتهم،بتُ ابؼنتجتُ لتوحيد 
 1كفاءة.  الأكثر الإنتاجيةالوحدة  إنتاجبيثل تكاليف  الذيابؼنخفض 

 أنالعدد بهب ا ذوى الإنتاجيةكبتَ من الوحدات   لتوفتَ ىدا النوع من ابؼنافسة ىو وجود عدد الأساسيالشرط و        
الكلي  للإنتاجبدفردىا كمية ضئيلة بالنسبة  إنتاجيةوحدة  أيتعرضو  الذي الإنتاجيبلغ من الكبر درجة يصتَ معها 

 .بأكملهاللصناعة  ابؼكونةبعميع الوحدات 
ا النوع من ذ، وىفس الوقتتنافسية في نفهي تشمل على صفات احتكارية و   2 :المنافسة الاحتكارية -3-2

ا العدد فمازال ذ، ومهما كبر ىالآخر إنتاجكل منتج يتمي  عن ، و واقعية من ابؼنافسة الكاملة أكثرابؼنافسة قد يكون 
السلع وتنحصر عادة في اختلاف  التماثل التامة في وحدات بـتلفةىناك اختلاف عن ابؼنافسة الكاملة التي تشتًط فيها 

 أنها أي، ك تعتبر السلع بدائل جيدة لبعضهالذمع و  إلخ...جودة ،النوع التعبئة، التغليف النوعيةو  لمن حيث الشك
على  التًكي سياسات تسويقية خاصة بها و  إعدادبسارس مهامها في  أنالتسويق  إدارة، كما تستطيع تؤدي نفس الوظيفة

 .يي ىا عن السلع ابؼنافسةبسابؼغريات البيعية ابػاصة و 

                                                           
 .999،ص  2691، دار ابؼريخ للنشر ، مصر  0، طمبادى التسويق  نسيم حنا ،  1
 .072،ص  2690القاىرة مصر ، مكتبة القاىرة ابغديثة ،،  0، طىرة ،القا موسوعة المصطلحات الاقتصادية ،حستُ معمر   2



للمنافسة وسلوك المستهلك النظرية والتطبيقيةالأدبيات        الفصل الأول :                                       
 

 
5 

     إمكانياتويعمل ىدا النوع من ابؼنافسة عدد قليل من ابؼنتجتُ كل منهم يتمتع بكبر حجم : القلةاحتكار  -3-3
يتمتع لبناء سياسات تسويقية تنافسية و  ، لدى كل منهم القدرةالآخرونكل منهم يعرف جيدا ما يفعلو ابؼنافسون و 

لتًكي  علة الوسائل عظم ىؤلاء في ايسعى م، و ابؼنافستُ أنواعابؼستهلك بدعرفة كاملة بكافة ىده السياسات لكل 
، وعادة  ما دب ولاء العملاء بؼنتجات ابؼؤسسةالفنية التكنولوجية كوسيلة لتطوير ابؼنتجات وج، والوسائل التًوبهية

 .ابرادات ابؼنتجتُ أو النفوذبؾموعة من مناطق  إلذفيما بينهم على تقسيم السوق  الإنفاق إلذيسعى ىؤلاء ابؼنتجون 

 1 التنافسيةابعاد -4
 2ان شركات التسويق ابعيدة تكسب العملاء وبرافظ عليهم وتنميتهم عن طريق انتاج قيمة بفتازة للعملاء           

من خلال ما تقدمو من  ولتحقيق ذلك تعمل الادارة العليا في الشركة الصناعية على برقيق ابؼي ة التنافسية للشركة
تنافسية عدة ابعاد قد يشاىدىا ال بون في ملموس على ابؼنتج ن لحيث بقد أ منتجات برقق حاجات ورغبات ال بائن،

 ىي: و أو ابؼؤسسة في شكل أرباح

على أن أي شركة عليها أن ترك  على بعد الكلفة من أجل أن بذعل تكاليف   Dillworth يؤكدبعد الكلفة: -4-1
بان الشركات التي تسعى الذ ابغصول  Aquilano,et alأنتاج وتسويق منتجاتها أدنى من الشركات ابؼنافسة بؽا، ويرى 

لتحقيق بقاحها وتفوقها ىي الر تقدم منتجاتها بكلفة ادنى من ابؼنافستُ بؽا.و بيكن  كأساسعلى حصة السوقية أكبر  
القول ىنا أن بعد الكلفة يعد من الركائ  الاساسية في بقاح الشركة و تفوقها من خلال بسكينها من الوقوف أمام 

 الذ أسعار تنافسية. الشركات ابؼنافسة ومساعدتها في الوصول

على أن حصول الشركة على القيمة ابؼتوقعة التي تتناسب مع  Heizer and Renderيؤكد  :بالجودة بعد -4-2
وان ابعودة تعد من ابؼ ايا ، رسالتها يتطلب منها برديد توقعات ال بائن ورغباتهم عن ابعودة و العمل على برقيقها

التنافسية ابؼهمة والتي تشتَ الذ اداء الاشياء بصورة صحيحة لتقدنً منتجات تتلائم مع احتياجات ال بائن، وبيكن 
، من تتطابق مع حاجات ورغبات ال بائن اعطاء مفهوم لبعد ابعودة بأن "بعد ابعودة يعتٍ القدرة على تقدنً منتجات

ودة تعد من ركائ  بقاح الشركة في عالد الاعمال من خلال تقدنً منتجات وبدواصفات برقق او ىنا بيكن القول بان ابع
 هم في تع ي  ابؼي ة التنافسية.ومن تم اسعادىم وىدا يس لإرضائهمتفوق متطلبات ال بائن 

                                                           
 .0227) ذكتوراء( جامعة بسكرة، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيتَ،حدة المنافسة واثرىا على تطوير المنتجات الجديدة" "بوبكر ياستُ   1
 .692،ص  0227السعودية، -دار ابؼريخ للنشر والتوزيع، الرياضد ن ط ،  اساسيات التسويق،تربصة سرور علي ابراىيم سرور،  فليب كوتلر وجاري ارمسرونج،  2
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الاساس لتحقيق ابؼي ة للشركة من خلال الاستجابة السريعة  ابؼرونة بانها   Dilworthيصف  :بعد المرونة-4-3
بأن ابؼرونة  Russell and taylor، ويبتُ للتغتَات التي قد بردث في تصميم ابؼنتجات وبدا يلاءم حاجات ال بائن

ال بون واسعة من ابؼنتجات ابؼوجودة بسرعة فضلا عن الاستجابة لاحتياجات ال بون.فتعتٍ القدرة على انتاج بؾموعة 
 بوتاج الذ تغيتَ العمليات لتوفتَ أربع متطلبات ىي:

 وىي قدرة العمليات على تقدنً منتجات جديدة؛مرونة المنتج : 
  :لإنتاج م يج من ابؼنتجات؛وتعتٍ قدرة العمليات مرونة المزيج 
  :لتقدنً احجام  وتعتٍ قدرة العمليات على التغيتَ في مستوى الناتج او في مستوى نشاط الانتاجمرونة الحجم

 بـتلفة من ابؼنتجات؛
 حيث نرى بان بعد ابؼرونة أصبح مي ة وتشتَ الذ قدرة العمليات لتغيتَ أوقات تسليم ابؼنتجات مرونة التسليم ،

تنافسية مهمة لأي شركة صناعية تريد النجاح و البقاء والنمو في عالد الاعمال ودلك من خلال قيامها 
 .1متطلبات ال بائن من ابؼنتجات بأقل جهد ووقت بفكنبالتغيتَ والاستجابة بغاجات و 

 2 بعد السعر-4-4
اي ىي قدرة  للتنافس،ياسات التي تلجا اليها من اسهل السالسعر اىم سلاح تنافسي للمؤسسة و يعتبر          

الاعتماد و  جاتها او حجم الارباح لديها،لك على حجم الطلب بؼنتخفض او رفع اسعارىا دون ان يؤثر ذابؼؤسسة على 
 كر منها :تيجية يرتبط بدجموعة من القيود نذ ابؼؤسسة على ىده الاستًا

 يتوقف برديد السعر ابؼناسب في كثتَ من الاحيان ي تسعى المؤسسة لتحقيقةالهدف الاستراتيجي الذ :
وبيكن ابؼؤسسة والتسويق بشكل خاص،  لإستًاتيجيةعلى الاىداف التي يسعى التسعتَ الذ برقيقها وفقا 

 التميي  بتُ اربعة اىداف كما يلي:
لاسيما تلك التي تواجو منافسة حادة وحاجات ورغبات : بيثل البقاء ىدفا رئيسا لأي مؤسسة ىدف البقاء -

متغتَة عند ابؼستهلكتُ، بفا بهعل ىدا ابؽدف اىم احيانا من برقيق الارباح لدرجة البيع بالتكلفة بغتُ زوال الظروف 
 يكون ىدف البقاء بؿددا السعر.وىكذا و برسينها 

                                                           
 .690مرجع سبق دكره، ضج، فليب كوتلر وجاري ارمسرون  1
 .692مرجع سبق دكره، صج، فليب كوتلر وجاري ارمسرون  2
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بيكن ان يكون ىدف ابؼؤسسة ىو برقيق حصة سوقية أعلى أو المحافظة على ابغصة  :الحصة السوقية -
السوقية ابغالية لذلك يكون السعر مدخلا ملائما من خلال ما بوققو السعر الاقل في توسيع سوق ابؼنتوج و زيادة 

 نتيجة السعر .عدد ابؼشتًين لفئات تكون خارج  السوق 
على ابؼؤسسات الاخرى   ابؼؤسسات تبعا بؽدا ابؽدف أن تضع اسعارا بدستوى يتعذربراول  :القيادة السعرية -

   من خلال توافق خصائص ابؼنتوج ابؼلائمة بغاجات ابؼستهلك بذاوزه سواء كان سعر منخفضا يسمح بقيادة السوق 
 ؛تكاليف الانتاج 
 ؛والقدرة الانتاجية ،مرحلة دورة حياة ابؼنتوج 
 ؛ي تنتمي اليو ابؼؤسسةونوع السوق الذ  لتشريعات،القوانتُ وا 
 ؛الطلب والسعر ابؼطبق في السوق 
 التسعتَ على اساس ابؼستهلك. 
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  : Porter لـالخمسة القوى التنافسية نموذج  -5
 

 

 

   
  
 

 القوة التفاوضية                                التفاوضية  القوة                       
 للعملاء                                        للموردين                          

 
 البديمة المنتجات تهديد 

 
                                                                                     

 
 بة بالاعتماد على نمودج بورترالمصدر: من اعداد الطال 

 Porterيوضح القوى التنافسية في سوق خدمة الهاتف النقال في الجزائر بالاعتماد على نموذج :(11نموذج رقم )

فيما و بؿصلة بطسة قوى للتنافس  إلاىي  صناعة ما أيابؼنافسة في  أن"   porter"بيكن القول حسب  
 : ه القوىذيلي شرح بـتصر بؽ

 لا بيكن أنو باعتبار قوة أقل تبقى المحتملتُ ابؼتعاملتُ قوة: )المحتملون المتعاملون( المحتملون الداخلون-5-1
 كما الرخصة بتعديل أو وبقمة جي ي مع حدث كما قانونية، رخصة على بحصولو إلا السوق إلذ الدخول متعامل لأي

 باحتكار القلة. حيث ان القطاع يتمي  .قانونية بحماية يتمتعون ابؼتعاملتُ فإن بالتالر بؼوبيليس، بالنسبة ىو ابغال
ىولندا،  ابؼغرب، اسبانيا، فرنسا، لبنان، إفريقيا، جنوب تركيا، الكويت،( الثالثة للرخصة ابؼتأىلة ابؼؤسسات فنجد-

 .ابؼانيا(

 الدولــــة

ARPT 

  
 العملاء المشتركون

 المنتجات البديلة

 الانحرنث )جطبٍقات انحىاصم الاجحماعً(

 انهاجف انثابث

  انساجم انعاو نهمكانمات انشخصٍة عهى

GMPS      اننقال 
 

 المورديه

- Huawei 

- Apple 

- Samsung 

- LG 

- Alcatel 

- Sony 

- Microsoft/ 

Nokia 

- BlackBerry 

 الداخلون المحتملون

المؤسسات المتاهلة للرخصة الثالثة -  

متعاملي - السلكي  الثابت عبر المهاتفة 
لمهاتفة عبر الانترنتواواللاسلكي    

 

 

 في المنافسون

 الصناعة

(OTA) جازي 

(ATM) مىبٍهٍس 

(WTAأو  رٌدو  
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 ابؽاتف بؾال في استثمارىم لإمكانية وذلك :الانتًنت عبر وابؼهاتفة واللاسلكي السلكي الثابت عبر ابؼهاتفة متعاملي-
 . 1التنويع تيجيةاكإستً  النقال،

 متعامل من انتقابؽم سهولة في أساسا التفاوضية العملاء قوة تكمن: )المشتركون( للعملاء التفاوضية القوة-5-2
 كان إذا انعدامها أو الانتقال تكلفة ابلفاض إلذ ذلك ويرجع الدفع ابؼسبقة البطاقات بؼستعملي بالنسبة خاصة ،لأخر

 أي طرف من ابؼقدمة ابػدمات من يستفيدون ابؼشتًكتُ بهعل بفا بـتلفتُ بؼتعاملتُشرائح  بيتلك أساسا ابؼشتًك
 اسعارىا وسهولة شرائها. لابلفاض انظر  الدفع ابؼسبقة ابؼنتجات ىي استعمالا الأكثر ابؼنتجات أن فنجد. متعامل

 خدمات في متعامل لأي ابغقيقية الإمكانات تتمثل: )النقالة الهواتف صانعي( للموردين التفاوضية القوة-5-3
 حجم توسيع إلذ الثلاثة ابؼتعاملون سعى حيث التغطية جودة لضمان اللازمةات ي  التجه حجم في النقال ابؽاتف
 ابؽواتف صانعي يعتبر ، حيثاهل بائن خدمة أفضل تقدنً إلذ الوصول من يتمكنوا حتى المجال، ىذا فياتهم ر استثما
 قطاع ابؽاتف النقال في ابع ائر. يوردون لذينا ابؼوردين أىم من النقالة

 فهي لذلك، البدائل من العديد بؽا توجد التي القطاعات من النقال ابؽاتف خدمة قطاع: البديلة المنتجات-5-4
 عملية في ابؼستعمل وابعهازين الآخر  مع الاتصال حاجة إشباع على البديل ابؼنتج قدرة باختلاف بىتلف لو تهديدا بسثل

 للمكابؼات العام الساتلابؽاتف الثابت، ، ماعيومن ابؼنتجات البديلة الانتًنت وتطبيقات التواصل الاجتالاتصال، 
 GMPS)  (النقال على الشخصية

 وىو النقال، ابؽاتف بػدمات حقيقيا ضغطا تشكل لا سابقا ابؼذكورة الثلاثة ابؼنتجات بأن القول بيكن سبق ابف      
 .النقال ابؽاتف إلذ نسبة كبتَ حد إلذ بؿدودا يظل الذي ابؼشتًكتُ عدد يعكسو ما
 : واللاسلكية السلكية بابؼواصلات ابػاصة الدولة صلاحيات تتحدد  :الدولة دور-5-5

 ابػدمات وموفري ابؼتعاملتُ طرف من استغلابؽا على فشراوالإ الكهربائية اللاسلكية الذبذبات  استعمال 
 السيادة بفارسةتصال، للا الدولر الإبراد وتوصيات وأنظمة اتفاقيات تطبيق على والسهر ابؼباشرين وابؼرتفقتُ

 .فضائها كامل على الدستورية للأحكام طبقا
 واللاسلكية السلكية وابؼواصلات للبريد الضبط لسلطة الرئيسية ابؼهام تتمثل.  
 واللاسلكية السلكية وابؼواصلات البريد سوق مستوى على فعالة منافسة وجود على السهر. 
 بينهم فيما ابؼساواة وضمان ابؼتعاملتُ بعميع بالنسبة ذاتها بالطريقة الشروط دفاتر تطبيق على السهر. 

                                                           
ص  0221، مدكرة ماستً، منشورة ، جامعة بسكرة، ىيكل الصناعة ودوره في تحديد الخيارات الاستراتيجية للمؤسسة صناعية، دراسة حالة خدمة الهاتف النقالدحاح حورية،   1

220  . 
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  " Porter "لـ لاستراتيجيات التنافسية ا-6

    رغباتها و ا شرائح اجتماعية بزتلف في احتياجاته منعدم التجانس كونها تتضبالتعقيد و  الأسواقتتمي         
        ه ابغاجات ذبرليل السوق سوف بيكن ابؼؤسسة من برديد ىلك فان الدراسة و ذوب ،وتطلعاتها وقدراتها الشرائية

كن ابؼؤثرة فيو بيم ديد العوامل برو السوق  إدراكى القدرة عل أنحيث  السوقطبيعة ابؼنافسة السائدة في رغبات و لاو 
البيانات عن ع ابؼعلومات و من برقيق مي ة تنافسية على مستوى السوق، حيث ترك  ابؼعرفة بالسوق على بص ابؼؤسسة 

ابؼعرفة بالسوق تتطلب  نإ، السوق ،ابغصة السوقية ابؼتوقعة والتنبؤ بدعدل بمو السوق مستقبلاً برديد  السوق بهدف
 :1التًكي  على العوامل الثلاثة التالية

 العمل وجيو كافة ابعهود لتحديد حاجات ورغبات ابؼستهلكتُ و يتطلب النجاح التسويقي ت: نالمعرفة بالمستهلكي
ة الذىنية برستُ الصور  إلذوقادرا على دفع بشنها بدا يؤدي  إليهاعلى تقدنً تلك ابؼنتجات التي يكون ابؼستهلك بحاجة 

في تفضيلاتهم استهلاكية للمستهلكتُ كونهم بـتلفتُ لك برليل سلوكية و ذا بفا يتطلب منتجاتهللمستهلك عن ابؼؤسسة و 
 .إشباعهاطرق و  السلعية

 التي يتبعونها وبرديد جوانب  الاستًابذياتت التي ترتبط بدعرفة ابؼنافستُ و كافة النشاطا تتضمن :المعرفة بالمنافسين
ت داد شدة ابؼنافسة  إذابؼناسبة  الإستًاتيجيةبرليل ابؼنافسة في السوق بيكن الشركة من اختيار  أنضعفهم حيث قوتهم و 

 .، وىامش ربح مشجع يتمي  بدعدل بمو مرتفعكبر حجم و   في السوق عندما يكون
 دراسة وبرليل السوق بهدف برديد  إلذالتطوير كافة النشاطات ابؽادفة يتضمن البحث و  :حث وتطوير السوقب

يتَ في التغ على أثرىانتج و في سوق ابؼمعرفة التغتَات التكنولوجية السائدة  إلذ بالإضافة، الطلب وطبيعة ابؼنافسة تابذاىا
 الإستًاتيجيةمن اختيار  كنتكامل ابؼعرفة بالسوق توفر قاعدة من ابؼعلومات بسم  حيث أنّ  ،رغبات ابؼستهلكتُحاجات و 

 .افسية للمؤسسة في السوق ابؼستهدفالتي برقق ابؼي ة التن

 

 

 

                                                           
في ظل عالد  لكلية الاقتصاد و العلوم الإدارية حول "اقتصاد الأعمالابؼؤبسر العلمي الأول ) اثر المعرفة السوقية في اختيار الاستراتيجيات التنافسية و التميز في الأداء،عدنان كاظم،  1

 . 29-20، الأردن ص 0229ماي  21-20"( متغتَ
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 للاستراتيجيات العامة : بورتر موذجن-6-1

 أداءلك بغرض برقيق ذمي ة تنافسية و برقق ابؼؤسسة من خلابؽا  أناستًاتيجيات بيكن  ثلاثة Porterيفتًض         
 .من بقية ابؼنافستُ أفضل

 الزيادة في التكلفة : إستراتيجية-6-1-1
 أقل لتحقيقمن ىنا تعمل ابؼؤسسة  منافستُبرقيق تكلفة اقل بابؼقارنة مع  إلذ الإستًاتيجيةه ذتهدف ى          

  1اكبر وكسب حصة سوق عن ابؼنافستُ، الأسعارتسمح التكاليف ابؼنخفضة بتقليل و و توزيع  إنتاجتكاليف 
  لابد من توفتَ الشروط التالية: الإستًاتيجيةىده  لتحقيقو 

  زيادة مشتًيات ابؼستهلكتُ للسلعة إلذبزفيض في السعر  أيوجود طلب مرن بذاه السعر، حيث. 
 التنبؤ للسلع ابؼقدمة. 
 وجود طريقة واحدة لاستخدام السلعة لكل ابؼشتًين. 
  كفاءة عالية.  ذات إنتاجيةمعدات 

 التمييز:  إستراتيجية-6-1-2

خط منتجات يتمي  على  أو، من خلال تقدنً منتج تنافسية موجهة لسوق كبتَ ابغجم إستًاتيجيةوىي         
خط منتجات  تقدنً  ،أفضلتصميم ، سة التي تشمل جودة عالية للمنتجمن عناصر ابؼناف أكثر أوواحد  ابؼنافستُ في

 ة معينة بسبب وجود الولاءيفوق ابؼتوسط في صناع الاستثمارمن برقيق عائد على  الإستًاتيجيةوبسكن ىده  ،2متكامل
 الإستًاتيجيةه ذى إتباعارتفاع التكاليف الناتج عن  أنللسعر، كما  ين نقل حساسيتهمذللعلامة من جانب ال بائن وال

لدخول ابؼنافستُ  الأساسيةابغواج   حدا بيثلا أنالولاء للعلامة من جانب ابؼشتًين بيكن  أن إضافةيتحملو ابؼشتًي، 
 3.التماي  إستًاتيجيةابؼؤسسة التي تتبع  إليهاابعدد الصناعة التي تنتمي 

 التركيز : إستراتيجية-6-1-2

قطاع من  أو الإنتاجج ء من خط  أومن ال بائن  على بؾموعة معينة في التًكي  الإستًاتيجيةه ذتتمثل ى           
فاعلية من  أكثر أو أكفاا القطاع بطريقة ذفتًاض ارتفاع قدرة ابؼؤسسة على ىعلى ا الإستًاتيجيةه ذ، وتعتمد ىالسوق

                                                           
 .12فليب كوتلر، جاري امستًوبقمرجع سبق ذكره، ص   1
 .21عدنان كاظم مرجع سابق ذكره، ص  2
 .217، ص0221دار وائل للنشر، ، د ن ط، عمان،أساسيات الإدارة الإستراتيجية، مؤيد سعيد السالد 3
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برقق ابؼؤسسة ىدفها الاستًاتيجي الضيق بشكل ناجح و  ، 1يتعاملون مع قطاعات اكبر من السوقين ذمنافسيها ال
 الإستًاتيجيةه ذىتأخذ تفرد،حيث  أو بفا بهعلها برصل على بسي  أوسعين يتنافسون على نطاق ذمقارنة بدنافسيها ال

  2ىي:و  أشكال ثلاثة
 في  ةأكبر حصخدمات ابؼؤسسة من خلال ابغصول على يتم تنمية وتوسيع سوق منتجات و  :تنمية السوق

 جديدة على ابؼستوى العابؼي. أسواق إلذالدخول  أوالسوق ابغالر،
 خدمات ابؼؤسسة  تغيتَات على منتجاتو  برسينات،و  تعديلات بإجراءالتًكي   إستًاتيجية: تهتم تنمية المنتج

ق ابغالر من بدا يوثق صلة ابؼستهلك بابؼنتجات ابػدمات ابؼتاحة في السو  أو بدا يضيف م ايا جديدة للمنتج،
 بذددىا، وبالتالر برقيق رضاه عن منتجات ابؼؤسسة.غم تنوعها و حاجاتو ر خلال تلبية رغباتو و 

  شراء بعض  أوشراء بعض الوحدات ابعديدة  أويعتٍ أن ابؼؤسسة تعمل على امتلاك  :لأفقياالتكامل
السيطرة عليها لتلبية رغبات ابؼستهلكتُ ابؼت ايدة أو استغلال  الأقلعلى  أوالوحدات ابؼنافسة،  أوابؼؤسسات 

بالتالر برقق و   أسلوبهاالتحكم في حجمها و  أو، بسثلهاجديدة بهدف ابغد من ابؼنافسة التي  استثمارفرص 
 سيطرة و رقابة اكبر على السوق.ابؼؤسسة من خلال التكامل كفاءة و 

رقابية  إجراءاتو  ترتيبات تنظيمية متباينة إلذ بالإضافةموارد و مهارات بـتلفة  الثلاثيتطلب بقاح الاستًاتيجيات  
 أفضل ىي التي برقق ربحا أكثر. الإستًاتيجيةابؼؤسسة التي تنفد و  بـتلقة،

  

                                                           
 96،ص 0221،)مدكرة ماجستتَ(، منشورة، جامعة الأردن،  جامعة الاردن  تاثير نظم المعلومات الاستراتيجية في تحقيق الميزة التنافسيةعمر عوض الغويري،   1
)أطروحة دكتوراه(،  منشورة، كلية  لتنافسية للمؤسسة الاقتصادية "مدخل الجودة و المعرفة "اثر التسيير الاستراتيجي للموارد البشرية و تنمية الكفاءات على الميزة ابظلالر بوصيو،  2

 .09-07ص  0221-0229العلوم الاقتصادية و علوم التسيتَ، جامعة ابع ائر ،
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 سلوك المستهلك ماىية مطلب الثاني : لا

 : تعريف سلوك المستهلك-1

وىذا راجع الذ اختلاف مرجعيتهم الفكرية نسبها الباحثتُ بؼفهوم سلوك ابؼستهلك التي يُ بزتلف التعاريف 
   ، وبالتالر نورد بعض ىاتو التعاريف كالآتي:والأدبية وتوجهاتهم ابؼعرفية

بردث للمستهلك وأن التصرفات التي و  الأفعالبيثل النقطة النهائية لسلسلة من  سلوك ابؼستهلك أن ""Martin  يرى 
 1الدوافع.و  كالإدرا ،ابغاجاتبسثل  الأختَةىده 

شراء ابؼنتج في بزطيط و  الأفرادالتي يسلكها  الأفعالسلوك ابؼستهلك ىو التصرفات و ان  " Molina"   كما يُضيف
 . استهلاكوومن تم 

 يتضمنمن أجل ابغصول على ابؼنتج و  للأفرادالتصرفات ابؼباشرة و  الأفعالسلوك ابؼستهلك ىو  أن"  Engel ويقول "
  2.قرار الشراء ابزاذ

 أوابػدمات استخدام السلع و  أوبحث عن شراء ي يبرزه ابؼستهلك في الذالسلوك ال ويعتبر سلوك ابؼستهلك ايضا
    3. الشرائية الإمكانياتحسب و و حاجات أوستشبع رغباتو  أنهاقع التي يتو ابػبرات  أو الأفكار

بصلة الأفعال ابؼدركة من عقل الفرد ابؼستهلك والذي  انو مفهوم سلوك المستهلكمن خلال ما تم عرضو حول  يتضح 
أو بعدمها من خلال قدرتو العقلية ابؼبنية على عملية  باقتنائها، فكرة سواء ، خدمةسلعة باقتناءبهسده في صورة السلوك 

 .لقرار الشراء ابزاذه
 دراسة سلوك المستهلك  أىمية-2

، رجال التسويقالباحثتُ و هلكتُ و خاصة ابؼستو  الأفراداىتمام العديد من  بؿطدراسة سلوك ابؼستهلك  عد عمليةتُ       
 : لكل طرف كما يلي بحسب الفائدة التي برققها ة سلوك ابؼستهلكدراس  ابنيةويكمن 

  

                                                           
 . 260ص  0222دار وائل للطباعة و النشر ،الأردن  ، 9، ط  سلوك المستهلك مدخل استراتيجيبؿمد إبراىيم عبيدات ،  1
 29ص  0222،د ن ط ، دار ابؼناىج للنشر و التوزيع ، الأردن ،  و تحليلي مدخل كميسلوك المستهلك  بؿمود جاسم الصميدي وردينة عثمان ، 2
 .19 ، صمرجع سبق ذكره،  بؿمد سعيد عبد الفتاح 3
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 1:دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمستهلكين أىمية-2-1

 يشتًى ماذافي معرفة  بالأخصو  بػدماتاشرائو واستهلاكو للسلع و تساعد ابؼستهلك في فهم عملية           
ستهلاكي الا أوالشرائي  التي تؤثر على سلوكو تابؼؤثراالعوامل و  إدراككيف بوصل عليها ؟ كما تساعد على ا؟ذبؼاو 
 علامة.   أوخدمة  أو سلعةيستهلك  أوالتي بذعلو يشتًي و 

  2:دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للباحث أىمية-2-2
الشخصية التي تؤدي بؾتمعة على م العلاقة بتُ العوامل البيئية و دراسة سلوك ابؼستهلك للباحث ىي فه إن           

سلوك  أنكعلم حيث   الإنسانابراد تصرف معتُ كما تسمح بؽم بتفهم سلوك  إلذتدفعو في سلوك الفرد و  تأثتَ
السلوك  أنواعالتصرف على و  متى يتم القرار من قبل ابؼستهلك  أوا ذالعام بؼا الإنسانيابؼستهلك ىو ج ء من السلوك 

، فوجد ابؼسوق السلوكا ذدراسة ابؼؤشرات على ىتساعدىم على فهم و  ختَااالاستهلاكي والشرائي للمستهلكتُ و 
 يدعم مرك  ابؼؤسسة التنافسي في السوق. أوي يفهم سلوك مستهلكيو سيحقق ذال

  نظمة )الشركة(:الملمدير دراسة سلوك المستهلك بالنسبة  أىمية-2-3

 ابؼؤسسات في ابؼيادين التالية : مسئولرتساعد  كدراسة سلوك ابؼستهل

  3إنتاجيةمنشودة لكل مؤسسة  أىدافتعتبر ىده   المناسبة:اكتشاف فرصة تسويقية  
في السوق  أمامهاابؼتاحة  تستفيد من الفرص التسويقية أنبيكن للمؤسسة  ،الأسواقظل ابؼنافسة القوية التي تشهدىا في 

 أوومن الغرض ابؼمكنة تقدنً منتجة جديدة  ا يتم بواسطة بحوث التسويق،ذىو  المحيطبتُ بينها و  بهدف برقيق التكيف
 .ابغالية الأسواقاستخدام جديد في  أواستعمالات  إبهاد
 قطاعات متمي ة من ابؼستهلكتُ أوبؾموعات  إلذبذ ئة السوق  إلذيهدف تقسيم السوق : قسيم السوقت  

بزتار  إن، وبيكن للمؤسسة أخر إلذلكنهم بىتلفون من قطاع ابهون فيما بينهم داخل كل قطاع و ين يتشذلا
تعتمد ابؼؤسسة في تقسيم السوق على  أنوبيكن أبؼستهدف، ه القطاعات لتكون سوقها ذمن ى أكثر أوواحد 

 الإبؼامو  أسواقهافان ابؼؤسسات مطالبة بتحليل  ،وبفا لا شك فيو ،السلوكيةمثل ابؼعايتَ النفسية و دة معايتَ ع

                                                           
 .91-91،ص  0229دار حامد للنشر و التوزيع،الأردن،د ن ط ، ، الإعلان(سلوك المستهلك )مدخل كاسر ابؼنصور ،   1
 . 00 -02ص  0229يوان ابؼطبوعات ابعامعية ابع ائر ن ط ، د،د0ج ،سلوك المستهلك عوامل تاثير النفسيةعنابي عيسى ،عنابي عيسى  2
 . 29- 27، ص0221دار وائل للنشر و التوزيع الأردن ، ،1، ط سلوك المستهلك مدخل استراتيجيبؿمد إبراىيم عبتَات ،  3
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 منتظمة حتى بصفةسلوكهم الشرائي والاستهلاكي بخصائص ابؼستهلكتُ والتعرف على حاجاتهم ورغباتهم و 
 وىا في السوق.بمتصمن بقائها و 

 :تصميم الموقع التنافسي لسلع المؤسسة 

بزتار موقع تنافسي  إنبهب عليها  وإبمابقاء ابؼؤسسة في السوق  ليضمنقطاعات  إلذتقسيم السوق  إن      
 أي أو الإعلانيةل الوسائ إلذبالوصول الدقيق لسلوك قطاعها ابؼستهدف و قد تلجا ابؼؤسسة  إلالسلعها ،ولن يتم دلك 

 الأحسنرغباتهم و و  حاجاتهم  إشباعيار ابؼستهلكتُ عن مدى بسيي  سلعها بصيغة معينة قادرة على تخالا أخرىوسيلة 
 من غتَىم.

 سلوك المستهلك  أنواع -3

 أي يلتقي ابػدمة أوتستقر السلعة  الذيمقدم ابػدمة و  أومنتج السلعة  إليويسعى  الذيابؼستهلك ىو ابؽدف 
 بؿط أنظار بصيع من يعمل في بؾال التسويق.

   مستهلك نهائي   إلذشيوعا  الأكثرىو التقسيم الاستخدام و  أوكن تقسيم ابؼستهلكتُ حسب طبيعة الاستهلاك بيو 
 مستهلك صناعي.و 

 المستهلك النهائي :-3-1 

 أولا يعيد تصنيعها  أي بؽا،يشتًي السلع بغرض الاستخدام الشخصي  أويقتتٍ  أنابؼستهلك النهائي ىو  
   خدمة ما  أويقوم بالبحث عن سلعة  الذيىو دلك الفرد  أو1غتَ الاستخدام الشخصي. آخرفي استخدام  إدخابؽا

  2الاستخدام العائلي. أوشراءىا لاستخدامو ابػاص و 
  الصناعي :المستهلك -3-2
 أوابؼواد و شراء السلع ه ابؼؤسسات بالبحث و ذة، حيث تقوم ىالعامابؼؤسسات ابػاصة و  كافةوىو يضم      

فابؼستهلك الصناعي ىو من يعيد استخدام السلعة أو إستًاتيجياتها، ىدافها ابؼقررة و أ تنفيذابؼعدات التي بسكنها من 
  للحصول على منتج أخر يتم بيعو  وأج اءمكونات أخرى  بإضافةعية التي يتم تصنعها في مؤسسة الصنا الأج اءأحد 

  3ح.برقيق ربو 
                                                           

 . 092 مرجع سبق ذكره، صبؿمد إبراىيم عبيدات،   1
 21، ص  0221، دار وائل  ، عمان ،الأردن ، 2، ط قرارات في سلوك المستهلكأبين علي عمر ،   2
 29بؿمد إبراىيم عبيدات ، نفس ابؼرجع، ص   3
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   1 : إلذابؼستهلكتُ  أنواعكما بيكن تقسيم 
 مستهلك منتجات مادية. 
 مستهلك خدمات. 

حيث أنو ليسمن الضروري أن الشخص ابؼستهلك ابؼستهلكتُ ابؼشتًي و  الأنواعمن  ىناك من يعتمد على الاثنتُو 
 قرار الشراء. متخذابؼشتًي ىو ابؼستخدم كما انو ليس بالضرورة ىو 

 :العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك-4
لك لكي ذل التي تؤثر على سلوك ابؼستهلك و يعرف ما ىي العوام أن خاصةوابؼعلن  يهتم رجل التسويق بعامة          

ه ذا معرفة ىابؼعلن يهمو كثتَ و  اىتماموانتباىو و  إثارةن قادرة على استقطاب ابؼستهلك، و يضع برامج تسويقية تكو 
، ومن بتُ ىده العوامل ابؼؤثرات ابػدمة أوزيادة الطلب على السلعة  إلذفعالة تؤدي العوامل لكي يرسم استًتيجية 

 الداخلية و ابؼؤثرات ابػارجية نوج ىا فيما يلي :
 الداخلية  المؤثرات-4-1
 إشباعسلوك معتُ من اجل  لإتباعىي عامل نفسي لدى الفرد توجهو و تنسق بتُ تصرفاتو  : الدوافع -4-1-1

 : إلذقد قسم الباحثون الدوافع رة ، بل عن طريق دراسة تسويقية و مباش الإنساندوافع  إلذلا بيكن التطرق حاجاتو ، و 
 خصائصها ابؼمي ة . النظر إلذشراء سلعة معينة دون  إلذو ىي تلك الدوافع التي تؤدي بابؼستهلك  :أوليةدوافع  -
 : و ىي الدوافع التي تراعي فيها خصائص السلعة.دوافع انتقائية -

 : تصنف كدوافع عاطفية.دوافع التعامل-

معلومات بهدف ابغصول  إلذبرويلها ىو عملية استقبال وتنظيم واختيار وتربصة ابؼنبهات و :  الإدراك  -4-1-2
تنظيمها بهدف فهم الواقع بشكل مستمر بغواس و ه العملية تتم باستقبال ابؼنبهات من خلال اذمعتٌ بؽا، وى على 
و بيكن  . 2مضمونات معتٌ و ذتنظيمو ضمن صورة متكاملة من الشخص مستقبل ابؼنبو ابغسي و  يتطلب الذي الأمر

 الشكل التالر : الإدراكبسثيل عملية 

  

                                                           
 .209،ص  0221، د ن ط، دار وائل ،عمان  استراتيجيات التسويقابضد فهمي البرزخي ،  ن ار عبد المجيد البرواوي  1
 . 292كاسر نصر ابؼنصور ، مرجع سابق، ص   2
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  الإدراكعملية يمثل :  ( 11)شكل رقم 
 
 
 
 .1 02ص  ،2669، : بؿمد سعيد عبد الفتاح صدر بؼا
 
أنو يساعد رجل التسويق في معرفة سلوك  إلا، يؤثر جانبيا وج ئيا في سلوك ابؼستهلك الإدراك أنبالرغم من و 

 2.ابؼستهلك

  الاتجاىات:لمواقف و ا-4-1-3
تتًك و     برة تنظم من خلال ابػ للإجابةحيادية للاستعداد  ذىنيةحالة  بأنو " Attitudeالابذاه " أووقف يعرف ابؼ     
بحوث ابؼوقف وجود اعتقاد مفاده أن التغتَ في ابؼوقف ح من خلال دراسات و يتضدينامكيا موجها على السلوك و  تأثتَ
مرضي  بشكلمنتجات و   إحداثبؾموعة  أوسلعة  أوموقف معتُ للتجاوب مع حدث  ابزاذفهو   .لسلوكفي ا يتبعو
تتمي  الابذاىات و  .تلعب الابذاىات دورا كبتَا في قرار الشراء خاصة في برليل البدائل ابؼتاحةرضي و غتَ م أو

 التالية : بابػصائص
  وراثيةليست الابذاىات ابؼكتسبة ومتعلمة و . 
  بؽا قوة. أوالابذاىات بؽا مسار 
  مواقف معينة.الابذاىات تربط بدثتَات و 
  التعميم.تتصف بالثبات و 
 .الابذاىات ترتك  على ابؼعتقدات 

 
 
 
 

                                                           
 .02بؿمد سعيد عبد الفتاح، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .9ص   0220جامعة ورقلة، جامعة ورقلة، ،)مدكرة ماستً(، منشورة،اثر تنشيط المبعات على القرار الشرائي للمستهلك النهائيربيع أبظاء،  2

السموك 
ستجابيالإ  

تنظيم  إدراك
 تالمثيراتفسير 

 ت

لممثيرالمثير  اختيار الحواس  
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 العادة:التعلم و  -4-1-4

 1 ابؼمارسة" أويتصف بالدوام النسبي نتيجة ابػبرة و  الأفرادعلى سلوك  يطرأ الذي" التغتَ  يعرف التعلم على انو       

السلوك  أو ،يعرف على انو التغيتَ الدائم في سلوك الفردوامل ابؼؤثرة في سلوك ابؼستهلك و الع أىميعتبر التعلم أحد  
العادة فتؤدي  أما، بأخرى والتي تدعمها بصورة أالسابقة، و  ابؼكتسبة من التجاربينتج عن ابػبرة  الذيبصفة عامة 

 بنا :  أساسيتتُوظيفتتُ 

 اابؼستهلك وخاصة فيمابؼخاطرة ابؼدركة من قبل  إنقاصيعمل بطريقة مباشرة على  :راء حسب العادةالش -4-1-5
 .يتعلق بتلك السلع التي تكون درجة ارتباطها بابؼستهلك

 أبنية الأقلخاصة في تلك السلع ابؼستهلك البائع و ب العادة يعمل على توفتَ الوقت وابعهد لكل من الشراء حس إن
 .من وجهة نظرا ابؼستهلك كالسلع

حيث  ، صةتبات استجابة الفرد لبيئتو ابػا إلذ: ىي تلك ابػصائص الفردية النفسية التي تؤدي  الشخصية -4-1-6
يعبر عن الشخصية بالرغبة في السيطرة د لو استجابة خاصة بؼؤثر معتُ، و لك فكل فر ذ، لكل فرد لو شخصية خاصة بو

لتحديد شخصيتهم  بالأفرادالصفات ابػاصة  إلذ، كما في بؾال التسويق بهب الوصول ، الاندفاعابؼسؤولية ابؼخاطرة،
 قبل التنبؤ باستجابتهم للسوق.

 : المؤثرات الخارجية -4-2
الثقافة بردد العديد  إن ،موز التي بركم سلوك عضو ابعماعةالر والقيم وابؼواقف و  الآراءبسثل الثقافة  : الثقافة-4-2-1

التي من أجل الرفاىية و  تعملت معينة فالمجتمعات التي تبحث و حالاو  أوضاعفي  الأفراد يتخذىامن الاستجابات التي 
 ( قد شجعت الشركات على القيام بتصنيع سلع معينة لاستهدافAffluent Societiesالرفاىية ) تسمى بؾتمعات 

 و قيم و مواقف معروفة. أفكارشرائح معينة برمل 
     التي لديها نفس القيم  الأفرادتلك المجموعة من  بأنها:بيكن تعريف الطبقة الاجتماعية  الطبقة الاجتماعية-4-2-2

يستفاد من معرفة الطبقات الاجتماعية ، سلوكية متقاربة أبماطالتي بسارس ابؼعيشية و  الأبماطوالاىتمامات والتطلعات و 

                                                           
 .26، ص  0229، د ن ط ، الدار ابعامعية، جامعة الإسكندرية، إدارة التسويقبؿمد عبد العظيم أبو النجاء ،  1
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، ابؼواقف، قواسم مشتًكة مثل ) الدخل إلذقطاعات فلكل طبقة اجتماعية صنفت  إلذتقسيم السوق  لأغراض
 ابؼعتقدات ......(

على  تأثتَيكون بؽا  الأفرادبصاعات من  أية بأنها: بيكن تعريف ابعماعات ابؼرجعية  الجماعات المرجعية-4-2-3
 تأثتَجعية في بؾال التسويق من خلال ابعماعات ابؼر  تأثتَبيثل ، و الآخرين أفرادقرارات معتقدات ومواقف وسلوك و 

 العلامة التجارية منها من قبل ابؼستهلك النهائي. إحدى أوالكبتَ على قرارات شراء سلعة 
، ت ايد مستوى التعلم بؼختلف لت ايد حجمها للأسرةالتغتَ ابؽائل في ابػصائص الدبيغرافية  أدى :الأسرة-4-2-4

بالنسبة بؼعظم القرارات بيارسها  أنالتي بيكن لكل فرد  الأدوارتغتَ ملموس في  إلذت ايد نسبة الطلاق  ،أعضائها
 خاصة فيها بىص كل فرد بشكل بـصوص.و  ،الشرائية

 على سلوك المستهلك المنافسةأثر :  الثالثالمطلب 

 بذسده الذي ابؼثالرا النوع من ابؼنافسة يعبر عن التفكتَ ذ: ى المستهلك سلوكى عل وتأثيرىاالمنافسة الحرة  -1
  1.نظرية الاقتصاديون النيوكلاسيك

ابؼال في  رأسو ، ابؼصطنع أوالاحتكار الطبيعي  أنواعنوع من  أيابؼال  رأسمنافسة  أمام يكون ففي ابؼنافسة ابغرة لا
في ظل ابؼنافسة ابغرة و  ،ربحما بيكن من ال أقصىابغركة بدافع برقيق التامة في الانتقال و تع بابغرية ه الظروف يتمذى

 شروطها:و  عل العشوائي للقوانتُ الاقتصاديةتشتد التناقضات نتيجة للف
  شكل  إي إزالةو  أخرفرع اقتصادي  إلذالانتقال السهل من فرع اقتصادي  أوابؼال  لرأسحرية ابغركة ابؼطلقة

 الاحتكار. أشكالمن 
 .تطور نظام ابؼصرفي 
 ابؼال. رأسسيطرة  إلذمعظم القطاعات الاقتصادية  إخضاع 
 .توفر كثافة سكانية معينة تدفع القطاعات الاقتصادية بقوة العمل 

بالتصرف الرشي للمستهلك عن طريق سهولة سة بوجود عدد كبتَ من البائعتُ وابؼشتًين للسلعة و ابؼناف ىذهتتمي  و   
يات بتُ ابؼنتجتُ لتوحيد انعدام الاتفاق، و الإنتاجميدان  إلذابؼنتجتُ وحرية دخول ابؼشتًين و  الإنتاجتنقل عوامل 

                                                           
  15.15ص   مرجع سبق ذكره،عنابي عيسى ، 1
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بيثل  الذي ابؼنخفضيسود فيها السعر قوى العرض والطلب في السوق و  السعر يتحدد حسب أن، حيث سياستهم
   1. كفاءة  الأكثر الإنتاجيةالوحدة  إنتاجتكاليف 

 
  :على سلوك المستهلك تأثيرىاالمنافسة الاحتكارية و -2

ه ذبستاز ىو  مالتاالاحتكار مع بتُ سوقي ابؼنافسة الكاملة و به الذيالسوق  أشكالشكل من  اذيعتبر ى           
 بأسعارا النوع  قد تباع السلعة ذفي ىبوجود عدد كبتَ من البائعتُ وابؼشتًين ولكنهم يبيعون سلعة متماي ة و  الأسواق

 الأسواقا النوع من ذتاز ىبيو   2. عملائو أمامبالتالر فالكل بؿتكر بالنسبة بؼنتجاتو بـتلفة عند بـتلف البائعتُ و 
قد  تابؼنتجاالتماي  في  أن إلذ الإشارةبذدر و  البدائل.د كبتَ من ، فكل سلعة بؽا عدآخربرل سلعة بائع  أن بإمكانية

 التالية : الأسباب ينرجع التماي  في السلع ا أنبيكن ، و ابؼشتًي بوجود الفرق فقط إحساسنابذا عن يكون حقيقيا و 
 معينة بستاز عن  إحياء أو: فكثتَ من الناس يعتقد أن سلع بعض المحلات في شوارع  التمايز في موقع المحل

 حقيقية قد تكون نفس الشيء. أنهابزتلف مع غتَىا و 
  ها بسعر ئعلى شرا إقبابؽمهم في تفضيل الناس لسلعة معينة و عامل م: فخامتوديكور المحل و التمايز في

 متواضعة. إحياء أومن مثيلاتها في شعبية  أعلى
 عن غتَىا  أفضلسلعة معينة  أناللطيفة، فيشعر ابؼشتًي بذا عن معاملة البائعتُ ابغسنة و نا: التمايز في السلع

 نظرا بغسن معاملة دلك البائع.
  خدمات بيي ونها عن  أوسلعا  التي يتمتع بها البائع بفا بهعل الناس يفضلون الدعاية:الشهرة و  إلىالتمايز

 ذكروبفا بهد علينا  بيي ه.ا ما ذىالمحلات و  أفخمو  أشهرن فستانها من أالسيدات ب إحدىفقد تتباىى  غتَىا،
كما  ،تجانسالل ابؼستهلكون يشعرون بعدم بذانس السلع بفا بهع إفساداثر كبتَ في  ذاتالدعاية  أنىو 

 الاحتكارية.ابؼنافسة  أسواقتلعب دورا كبتَا في  والإعلانالدعاية 

 

 

 

                                                           
 . 51، ص  5891 دار الكندي لمنشر و التوزيع ،، 5ط، علم الاقتصاد إلىمدخل ،  آخرونو فر خي أبو 1
 029، ص 0222، د ن ط، دار النهضة العربية  التسويق و تدعيم القدرة التنافسيةتوفيق بؿمد عبد المحسن،  2
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 للدراسة:التطبيقية  الأدبياتالمبحث الثاني :    

  حيث بقد : الباحثتُ حيث كل تم تفستَه على وجهة نظره دراسة كبتَة من موضوع ابؼنافسة على اىتمام و  يستحوذ     
 المتعلقة بالمنافسة وسلوك المستهلك )باللغة العربية(: الدراسات السابقة  الأولالمطلب 

ابؼتعلقة بسلوك ابؼنافسة و اسات ابؼتعلقة بدوضوع الدر  أىم إلذسنحاول من خلال ىدا ابؼطلب التطرق           
 ابؼستهلك.

 متعلقة بالمنافسة.ال دراساتال-اولا 

 1(  2117 ،ويلاشمس طيات خلف) دراسة -1-1

 الإشكالية طرح تم " وقدلتنمية المنافسة بالمؤسسة الإستراتيجيةتتمين نظام اليقظة بعنوان "  الدراسة جاءت   
 ،ةابؼؤسسة الاقتصاديتهديدات ابؼنافسة في من اجل رصد فرص و  الإستًاتيجيةالتالية: كيف بيكن تتمتُ نظام اليقظة 

معرفة ابؼي ة التنافسية تهديدات وما ا الفرص و اليقظة الاستًابذية وكذالوصول الذ نظم  ابؽدف من ىذه الدراسة ىووكان 
الذ برقيق النجاح في عملياتها  كانت نتائج الدراسة الذ ان معظم ابؼؤسسات تسعى،وتم الاعتماد على ابؼقابلة و 

 ةالبيئداء في ظل بقاء والنمو وبرستُ الأيعمل باستمرار لبناء مرك  استًاتيجي تنافسي بفي  يضمن بؽا الو    انشطتها و 
ة حتى تضمن البقاء في ئالب فابؼؤسسات مل مة على التكيف مع ىده ابؼتغتَات التي بردث في ،ابؼتغتَة التي تعمل فيها

 .للمؤسسات وان نظام اليقظة الاستًاتيجي لو ابنية في برقيق مي ة تنافسية ،السوق
  2( 2116، دراسة ) عز الدين أدم دو النون -1-2
وقد   "حردور سياسات حماية المنافسة و منع الاحتكار في ظل الاقتصاد ال"بعنوان  جاءت الدراسة   

منع الاحتكار في ظل الاقتصاد ابغر ؟ حيث بضاية ابؼنافسة و ىو دور سياسات  التالية: ما الإشكاليةعابعت الدراسة 
سياسات بضاية ابؼنافسة  أبنية إبراز إلذكان ابؽدف من ىده الدراسة دت على ابؼنهج الوصفي ابؼلاحظة واستقراء و اعتم

يع تشجرير التجارة و برالتحديد في ظل سياسة ابػصخصة ،و بالاقتصادي و  الإصلاحومنع الاحتكار في ظل برامج 
ل بضاية في بؾا ةالدولي ةالتجرب أىما استقراء كذخلق الاحتكار و  آلياتوالتعرف على  ،ابؼباشر الأجنبي الاستثمارجلب 

                                                           
 ،جامعة باجي بـتار عنابة مجلة العربية في العلوم الانسانية والاجتماعية -بؾالة دراسات وابحاث، لتنمية المنافسة بالمؤسسة الإستراتيجيةتتمين نظام اليقظة ، شمس ضيات خلفلاي  1

 . 0227،  09العدد      
،  "السودانية للحالة خاصة دراسة مع الدولية التجارب أىم"سياسات حماية المنافسة و منع الاحتكار في ظل الاقتصاد الحر ، دور ع  الدين ادم ذو النون و خالد حسن البيلي  2 

  0229سنة  ، 0، ج  27بؾلة العلوم الاقتصادية العدد 
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نتائج التحليل  أنكما  ،فالتج ئة ابؼصرفية لا ت ال قائمةفي بؾال دراسة حالة السودان ، و منع الاحتكارابؼنافسة و 
 التًك  ليس بالضرورة مؤشرا جيدا للمنافسة.    أن إلذ أشارتللدراسة 

   1( 2115حدوش لمياء )دراسة -1-3

ية السلام " دراسة حالة الوكالة التجار  تسويق منتج جديد في ظل المنافسة إستراتيجيةبعنوان " جاءت الدراسة      
تتمي  في سوق ابؼنافسة من خلال تقدنً منتجات  أنكيف بيكن للمؤسسة نصت على  ، وقد الكتًونيكس )ستارلايت(

نتجات للم تسويقية الإستًاتيجية أبنية إبرازه الدراسة ذكان ابؽدف من ىو   ،تسويقية فعالة إستًاتيجيةجديدة برت 
 ابعديدكيفية تقسيم السوق لطرح ابؼنتج ابؼستهدفة و  الأسواقا الاىتمام بعملية الاختيار ذكو  ،ابعديدة بؼؤسسة ستارلايت

 .عتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفيفقد ا ،للتنافسية الأساسيةالاىتمام بابؼعايتَ و 
التي  كخيار استًاتيجي في ابؼؤسسات  أبنيتوابؼنتج ابعديد و قد خلصت الدراسة في ما مدى بذسيد وتطوير دراسة و      

لك بتبتٍ ذورغباتهم لديها و  ابؼستهلكتُ وتلبية حاجات ،ترغب في البقاء في السوق والمحافظة على حصتها السوقية
 .تسويقية فعالة إستًاتيجية

 2(  2116 ،بوخلال سهام ) دراسة -1-4 
حالة عينة من "دراسة  الاقتصادية الإصلاحاتالمنافسة البنكية في الجزائر في ظل دراسة بعنوان " ال جاءت      

وما مدى برقيقها على  ،ليل ابؼنافسة بتُ البنوك التجاريةبركيف بيكن قياس و   كانت اشكالية :البنوك التجارية، و 
ليها على كيفية التعرف عو  ابؼنافسة البنكية أبنية إظهاره الدراسة ذوكان ابؽدف من ى؟ مستوى القطاع البنكي في ابع ائر

ة البنكية ووسائل ابؼنافس ، وبناءا على طبيعة ابؼوضوع تم استخدام ابؼنهج الوصفي لتوضيح مفهوممستوى القطاع البنكي
تاريخ قطاع البنكي ابع ائري مند الاستقلال وابؼنهج التحليلي  إلذا ابؼنهج التاربىي من خلا ل التطرق ذوك ،قياسها
 ابؼنافسة في حالة ابع ائر. وضعيةلدراسة 

 عامل يدفعها الذ تم التوصل الذ النتائج  الدراسة في تشابو في النشاطات التي تقوم بها البنوك التجارية ىو اكبرو     
ة بعلب اكبر قدر بفكن من العملاء، حيث بقيت حصص  اجود ابػدمات البنكيافس فيما بينها على تقدنً افضل و التن

  ه السوق لصالح البنوك العمومية رغم انظمام عدد معتبرة من البنوك ابػاصة الذ السوق البنكي.كبتَة من ىذ
 

                                                           
 .0221كلية العلوم الاقتصادية، جامعة البويرة، سنة ،   (، منشورةمذكرة ماستً) المنافسة،تسويق منتج جديد في ظل  ، إستراتيجية حدوش بؼياء  1

 .0229ورقلة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ ، ، )مذكرة ماجستار( ،جامعة قاصدي مرباح  ، المنافسة البنكية في الجزائر في ظل الإصلاحات الإقتاصدية بوخلال سهام   2
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 متعلقة بسلوك المستهلك ال اتدراسال -2
 1(   2112 ،وكال نور الدين) دراسة -2-1
دراسة حالة ابؼؤسسة ابع ائرية للسباكة الاتصال التسويقي على سلوك المستهلك" تأثيردراسة بعنوان "         

(ALFET)  قي على سلوك ابؼستهلك مدى يؤثر الاتصال التسوي أي إلذ :التالية الإشكاليةقد عابعت الدراسة و
بذعل من استعمالو  أكثرفعالية و  تصال التسويقي بفا يكسبو مرونة الا أنكان ابؽدف من ىده الدراسة ىو النهائي؟ و 

 إلذتسعى بصيع ابؼنظمات  حيث ،ابؼناسب في السوق ابؼوقعيساعدىا على كسب مي ة تنافسية و   لأجلضروريا للمنظمة 
 عديد من العوامل التي تؤثر في سلوك ابؼستهلك من خلال تبتٍ سياسات لكسب ولائو و رضائو ووجود ال إليوالوصول 

قد التحليلي  و تم الاعتماد في الدراسة على ابؼنهج الوصفي نوعيا و  تأثتَاتؤثر في ابؼستهلك والتي بزتلف حسب طبيعتها و 
 الاتصال التسويقي على سلوك ابؼستهلك. تأثتَمدى  إلذخلصت الدراسة 

 2( 2111 ،مغراوي محي الدين عبد القادر)دراسة -2-2
قد عابعت ، و على العلامة المحلية " الأجنبيةدراسة بعنوان " دراسة تفضيل ابؼستهلك ابع ائري للعلامة جاءت ال

ىي  ماالمحلية في بؾال الكهرومن لية و  على العلامات الأجنبيةالتالية :ىل يفضل ابؼستهلك ابع ائري العلامات  الإشكالية
ي يفضلها ابؼستهلك ذه الدراسة ىو معرفة طبيعة العلامات الذحيث كان ابؽدف من ى لك ؟ذل تدفعوالتي  الأسباب
ناء بعل العلامة المحلية ، و  الأجنبيةللعلامة  تفصيلوفي  الاعتبارىا بعتُ ذخأابػصائص التي يتم فهم ابؼعايتَ و ،ابع ائري

 .الإحصائية الأدواتبصع البيانات و  ستخدام ابؼنهج الوصفي التحليلي والقائم علىا ابؼوضوع تم اذعلى طبيعة ى
ونظرا  ى الدراسة ابعيدة لسلوك ابؼستهلكبموىا يرتبط بددى قدرتها علبقاء ابؼؤسسة و  أنقد خلصت الدراسة و      

علامتها  بناء صورة جيدة عنها من خلال إلذعرفو فكر ابؼستهلك من ابؼفروض على ابؼؤسسات السعي  الذيللتطور 
 العلامةعلى  الأجنبيةابؼستهلك ابع ائري يفضل العلامة  أنعليها   لابؼتحصقد بينت النتائج ا و التي بسي ىا عن غتَى

 عوامل ومعايتَ . ةالمحلية بالنظر لعد
 
 
 
 

                                                           
 . 0220مذكرة ماجستار(، جامعة وىران ، كلية العلوم الاقتصادية وتسيتَ وبذارة، ، ) تأثير الاتصال التسويقي على سلوك المستهلك وكال نور الدين ،   1
 (،مذكرة ماجستار)،  لعلامة الأجنبية على العلامة المحلية " دراسة استطلاعية حول العلامات الهرومنزليةدراسة تفضيل المستهلك الجزائري لمغراوي بؿي الدين عبد القادر ،   2

 . 0222كلية العلوم الاقتصادية وتسيتَ وبذارة، منشورة  
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 1( 2119 إكراممرعوش )دراسة  -2-3

 الإشكاليةعابعت ىده الدراسة   ،" على سلوك المستهلك الإعلان تأثيرمدى دراسة بعنوان "ال اءتج
 الإعلانتوضيح ماىية  إلذالدراسة  حيث ىدفت؟في سلوك ابؼستهلك ابع ائري  الإعلانمدى يؤثر  أي إلذالتالية : 

العمل على الربط بينهما من خلال العلاقة القائمة على و  والإعلاندراسة سلوك ابؼستهلك  أبنيةوسلوك ابؼستهلك و 
من ابؼستخدمة في ابؼؤسسات  الإعلانيةالعوامل  إبرازكدا في و  الإعلانسلوك ابؼستهلك عن طريق استخدام  تأثتَ أساس

ينة تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي باستخدام الاستبيان حيث تكونت العاجل دراسة سلوك ابؼستهلكتُ، و 
  :النتائج التالية الذالدراسة  خلصت وقد ،فرد موجهة للمجتمع 076من  

  .القرار الشراء ابزاذابؼستهلك في عملية تؤثر على من ابؼؤثرات التي  الثقافيةو  الاجتماعيةتعتبر ابؼؤثرات - 
تفاعلات داخلية و  ذاتيةبلا ىي تفاعل مشتًك بتُ مؤثرات  آنيةالشراء لا تتبع عن حالة عفوية و  قرارات ابؼستهلك في-

 .قرار الشراء لإبزاذخارجية تقود 
تصالات الاالسلوك الشرائي حيث أن السلوك الشرائي ىو ابؽدف النهائي من  توجيوفي  أساسيدور  للإعلان -

 . التسويقية
 2( 2118 ،لسود راضية)دراسة  -2-4
قد عابعت و  دراسة حالة ابع ائر، " " سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةدراسة بعنوان ال جاءت      

كان ابؽدف من مقلد؟ و  آخرو  أصليكيف يكون سلوك ابؼستهلك ابؼختَ بتُ ابؼنتج   الرئيسية التالية: الإشكاليةالدراسة 
بـتلف  إبرازا ذك، و العوامل ابؼؤثرة على قرار الشراءبؾموعة ابؼستهلك في حياة ابؼؤسسة و  أبنية إبرازه الدراسة ىو ذى

اىرة تقليد ابؼنتجات في وتسليط الضوء حول ظ التي تشكل خطورة على ابؼستهلك،ر التي بسس ىده ابؼنتجات و الظواى
وتم الاعتماد على ابؼنهج التحليلي الوصفي باستخدام ابؼنتجات التي تتعرض للتقليد. أىمفي ابع ائر مبرزين  العالد و 

يدفع  الذي الأساسيالعامل  أن الذ قد خلصت الدراسةو  ،فرد 022ث تكونت عينة الدراسة من الاستبيان حي
ىي القدرة الشرائية  الأصليةبتُ ابؼنتجات رغم قدراتهم على التفريق بينها و ابؼقلدة  تابؼنتجاشراء  إلذبابؼستهلكتُ 

 .ابؼرتفعة بالدرجة الثانية  الأسعارو   الأولذللمستهلك بالدرجة 
 

                                                           
 . 0226كلية العلوم التجارية بزصص تسويق ، سنة   جامعة باتنة،،(مذكرة ماجستار)، مدى تأثير الإعلان على سلوك المستهلكمرعوش إكرام ،   1
 . 0229كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، سنة   قسنطينة، –جامعة منتوري  ، (، منشورةمذكرة ماجستار)،  سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةلسود راضية ،   2
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 1( 2118 ،برتجي ايمن)دراسة  -2-5

، وقد عابعت ىده الدراسة "على سلوك المستهلك أثرىاالخدمات السياحية و دراسة بعنوان " ال جاءت
وىل ترقى الفنادق ىو اثر ابػدمات  السياحية و الفندقية على سلوك ابؼستهلك في ابع ائر ؟  التالية : ما الإشكالية

إرضائهم حيث ىدفت ىده الدراسة الذ بؿاولة التحسس بابؼكانة ابؽامة للخدمات بع ائرية الذ مستوى جلب السواح و ا
تم ات للمستتمرين ابػواص المحليتُ والاجانب و ، وتوفتَ ابؼعلوممية الاقتصاد الوطتٍخاصة في تنالفندقية و    السياحية

قد خلصت ىده الدراسة ان التسويق نظام الاستبيان ابؼوجو لن لاء الفنادق، و الاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي و 
رغبات ابؼستهلك،  اجات و يلية ابؼبادلة لتلبية احتمتكامل يكون من بؾموعة من الانشطة الفرعية التي تستهدف ابسام عم
بردد شراء او ملية ابزاد القرارات التي تنسق و وان سلوك ابؼستهلك جانب من جوانب السلوك الانساني يصم ع

  .استخدام السلع و ابػدمات
 باللغة الاجنبية  المتعلقة بالمنافسة وسلوك المستهلك الدراسات السابقةالمطلب الثاني: 

 متعلقة بالمنافسة.الدراسات ال-1
  2( Casu and Girardone , 2009دراسة  ) -1-1

تقييم نتائج  إلذىدفت ىده الدراسة  Competition issues in europeau banking“دراسة بعنوان "         
ن خلال مراجعة لسياسات م لكذو  ،الرئيسية الأوربي، وسياسات ابؼنافسة ابؼتبعة من قبل الابراد القيود التنظيمية إلغاء

مؤشر   نسبة التًك  في ابؼتمثلةباستخدام مؤشرات التًكي   ،أوربيةمصرفية  أسواقدرجة ابؼنافسة في اكبر بطس التحرير و 
وانو لا  ،فأكثر أكثرتتجو بكو التًك   أصبحت الأوربيةابؼصرفية  الأسواق أن إلذنتائج الدراسة  أشارتحيث ، ىتَندفال

ىناك اختلافات واضحة على مستوى البلدان الابراد  أنكما  ،دوث زيادة في مستوى حدة ابؼنافسةح يوجد دليل على
فانو ما ت ال ىناك حواج  كبتَة برد من تكامل  ،م من التدخلات التنظيمية ابؼطردةانو على الرغ إلذبفا يشتَ  الأوربي
 .الأوربيالابراد  أسواق

 
 
 

                                                           
، جامعة بومرداس ابع ائر ،   (، منشورة، مذكرة ماجستار)، المستهلك" دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائرية بومرداس الخدمات السياحية و أثرىا على سلوك  ، بربذي ابين  1

 . 0229كلية العلوم الاقتصادية وتسيتَ وبذارة، 
2
  Barbara Casu/ Claudia Girardone ,Competition issues in europeau banking, Journal of Financial Regulation and 

Compliance  (Forthcoming 2009),p1. 
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 المستهلكمتعلقة بسلوك ال اتدراسال-2
 1( Hoyer and Brawn)دراسة  -2-1
 Effects of Brand Awareness on Choicce for a Common, Repeat-Purchase)دراسة بعنوان 

Product)                                      

اثر ابعودة على عملية  كذلكلوعي و ا أو الإدراكحيث حاولت معرفة اثر  ،الأمريكيةقام بهده الدراسة الولايات ابؼتحدة 
الوعي بابؼاركة كان  أن، تبتُ من خلال الدراسة الشراء ابؼتكرر مثل زبدة الفستق اتذاختيار ابؼستهلك لسلع ابؼعروفة 

للماركة يتجهون  إدراك أومعرفة  ملديه، وان ابؼستهلكتُ الدين ليس على عملية ابؼساعدة على الاختيارعاملا مسيطرا  
     الدين لديهم معرفة  أولئكمن  أكثرابعودة العالية  ذاتويقررون في النهاية شراء ابؼاركات  أكثر اختيار ماركات إلذ
 لقرار الشراء كذلكفي عملية الاختيار و  أثراابؼعرفة بؼاركة معينة بىلق و  الإدراك أنحيث تبتُ من الدراسة  ،للماركة إدراكو 
لد تكن لديهم  أنبذربتهم لمجموعة من ابؼاركات  أتناءيتجهون لاختيار اقل عدد  الأفراد أن إلذقد خلصت الدراسة و 

 .وجهون مهمة ابراد القرار الشرائيالوعي لدى ابؼستهلك الدين ي كذلكمعرفة سابقة في ماركة معينة ،  
 المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية: :الثالتالمطلب 

الدراسات السابقة من حيث متغتَات التشابو والاختلاف بتُ الدراسة ابغالية و  توضيح اوجوا ابؼطلب سيتم في ىذ      
 الدراسة ونوج ىا في ابعدول التالر: وأداة أبؼتبعابؼنهج مكان الدراسة، و   ،الدراسة

 يوضح اوجو الاختلاف و التشابو للدراسة الحالية والدراسات السابقة (: 11جدول رقم )
 

 اوجو الاختلاف اوجو التشابو    السابقةالدراسات 
 مقال علمي

خلفاوي شمس طيات 
0227 

ا حداثة اج اء ىده التشابو في ابؼنافسة وكذ 
 الدراسة 

يوجد اختلاف في ابؼتغتَ ابؼستقل وكذلك 
 في الاداة ابؼستعملة بؼعابعة ىده الدراسة

ع الدين ادم دو النون و 
  0229حسن البيلي خالد

 مقال علمي

تشابو الدراسة مع دراستنا ابغالية في معابعة 
نفس ابؼتغتَ ابؼستقل  وفي استخدام نفس 
ابؼنهج الوصفي و كلتا الدراستتُ اجريتا في 

 فتًة حديثة

بقد الاختلاف في ابؼتغتَ التابع وكدا في  
الدراسة ابغالة  حيث دراستنا في ابع ائر 

 ودراسة ابؼقال في السودان

                                                           
 1 BRAND AWARENESS AND CHOICE,Effects of Brand Awareness on Choicce for a Common, Repeat-

Purchase Product , 1990 by JOURNAL OF CONSUMER RESEARCH, lnc.»Vol. 17  , September 1990   , All rights 

reserved. 0093-5301/91/1702-0003502.00. 
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 0221حدوش بؼياء 
 مدكرة ماستً

 

تشابو الدراسة مع دراستنا ابغالية في معابعة 
نفس العنصر وفي استخدام نفس ابؼنهج، و  

 كلتا الدراستتُ اجريتا في فتًة حديثة

بقد الاختلاف في ابؼتغتَ التابع وكدا في  
 الدراسة ابغالة

 
  0229بوخلال سهام 
 مدكرة ماجستتَ

تشابو الدراسة مع دراستنا ابغالية في معابعة 
نفس ابؼتغتَ ابؼستقل  وفي استخدام نفس 

 ابؼنهج 

بقد الاختلاف في ابؼتغتَ التابع وكدا في  
 الدراسة ابغالة 

 0220وكال نور الدين 
 مدكرة ماجستتَ

تشابو الدراسة مع دراستنا ابغالية في معابعة 
و   نفس العنصر وفي استخدام نفس ابؼنهج،

 كلتا الدراستتُ اجريتا في فتًة حديثة

يوجد اختلاف في الدراستتُ في معابعة 
 ابؼتغتَ ابؼستقل ،وكدا في مؤسسة الدراسة 

مغراوي بؿي الدين عبد 
  0222القادر

 مدكرة ماجستتَ

تشابو في عنصر ابؼستهلك وكدا الاعتماد 
 على نفس ابؼنهج الوصفي

 

 بقد الاختلاف في ابؼتغتَ التابع 

 0226مرعوش اكرام 
 مدكرة ماجستتَ

تتشابو ىده الدراسة مع دراستنا ابغالية في 
نفس ابؼتغتَ التابع بالاعتماد على نفس 

 ابؼنهج الوصفي التحليلي

بزتلف الدراسة مع دراستنا في ابؼتغتَ 
 ابؼستقل "الاعلان" 

  0229لسود راضية 
 مذكرة ماجستتَ

تشابو في عنصر سلوك ابؼستهلك وكدا 
 الاعتماد على نفس ابؼنهج 

يكمن الاختلاف في ابؼتغتَ ابؼستقل و في 
 مؤسسة الدراسة 

 0229بربذي ابين 
 مدكرة ماجستتَ

 

تتشابو ىده الدراسة مع دراستنا ابغالية في 
نفس ابؼتغتَ التابع بالاعتماد على نفس 

 ابؼنهج الوصفي التحليلي

بقد الاختلاف في  ابؼتغتَ ابؼستقل  
 وكذلك في دراسة ابغالة ،

 Casuand 
Girardone 

2009 

تتشابو ىده الدراسة مع دراستنا ابغالية في 
 نفس ابؼتغتَ ابؼستقل 

كذلك   بقد الاختلاف في ابؼتغتَ التابع 
بزتلف الدراستان في مكان اجراء الدراسة و 

 أي في بلدين بـتلفتُ. 
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Hoyer and 
Brawn  

تتشابو الدراستان في معابعة نفس عنصر 
 ابؼستهلك 

بقد الاختلاف في الدراستتُ في اداة 
لك في مكان الدراسة كذالدراسة و  

 دراسة السابقة اقيمت في امريكا  فال
 دراستنا في ابع ائرو 

 ابؼصدر : من اعداد الطالبة
من خلال ابعدول قمنا بدراسة بطس دراسات متعلقة بابؼتغتَ ابؼنافسة و ستة دراسات متعلقة بابؼتغتَ سلوك 

، واغلبها اعتمدت على ابؼنهج "الوصفي  0227-0229ما بتُ حديثة ابؼستهلك كما ان كل الدراسات كانت 
قد تم الاستفادة من الدراسات السابقة في التعرف على بعض ابؼراجع التي ارتك ت عليها دراستنا ابغالية و   ،التحليلي"
 ابؼتغتَات التي اعتمدت عليها. ة عن طريقة اعداد بحث علمي ، وكذاواخد صور 
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 لاصة الفصل خ

صر ابؼنافسة بقوة شديدة، فأصبحت تناولنا في ىذا الفصل اىم ما بيي  بيئة ابؼؤسسة اليوم وىو حضور عن 
ابؼؤسسات تدرك ان بقاءىا في السوق مرتبط بقدرتها على ابؼنافسة، ولا تتحقق ىده الاختَة إلا بدعرفة ابؼؤسسات      

وبيئتها التنافسية وبرليلها للمنافسة وفهمها لسلوك مستهلكيها وتأثتَ عليها وىذه البيئة التي تعمل فيها تنطوي على 
 .....لبيئيةا لعامة كالعوامل الاقتصادية، الاجتماعية،تغتَات ا

تتطلب متابعة البيئة التنافسية والاخد ردين ....و ابؼو  ،ومتغتَات بيئة العمل خاصة بكل مؤسسة وكابؼنافستُ ال بائن   
 ابؼنافستُ ابعدداحتمال دخول بردث في ملامح وخصائص ابؼنافستُ، القطاعات السوقية، بعتُ الاعتبار التغتَات التي 

مصادرىا تم برليلها والغرض بصع بيانات متكاملة عنها وبرديد نوعيتها وأسلوب بصعها و  ذلكقوة ال بائن وابؼوردين وك
طريق برديد اىدافهم برويلها الذ مي ات تنافسي على تشخيص ابؼنافستُ عن ها و الاساسي منها ىو اكتشاف

استمراريتها في ظل تأثتَىا وضعية مناسبة بؽا تضمن بقائها و  ؤسسة لإبهادومن خلابؽا تسعى ابؼالإستًاتيجية  لديهم، 
 على سلوك مستهلك.

 
 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 فصل الثانيال



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثانيفصل ال
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 .:تمهيد 

منافسة و سلوك المستهلك في سوق خدمة بعد التطرق إلى المفاهيم النظرية الأساسية المتعلقة بكل من 
سنحاول من خلال هذا الفصل  ، واستعراض أهم الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع الهاتف النقال 

وبيليس لولاية لمستهلك  لعمال مديرية الجهوية معلى سلوك ا ثير منافسةتادراسة خلال إسقاط هذه المفاهيم من 
 .ورقلة وكذا عينة من مجتمع ورقلة 

و عينة من  لدى العمال ثير منافسة على سلوك المستهلك مدى تأ والمتمثل في لتحقيق هدف الدراسة 
بات أو نفي فرضيات ثاستمارة استبيان تحتوي على المحاور الأساسية للدراسة التي تمكننا من اتم بناء   ورقلة،مجتمع 

 .الدراسة 

 :وقد تم تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين كما يلي 

  الطريقة والإجراءات المتبعة في الدراسة الميدانية :المبحث الأول

  الدراسة الميدانية ومناقشتهاعرض وتحليل نتائج : المبحث الثاني 
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 الطريقة والاجراءات المتبعة في الدراسة الميدانية :الأولالمبحث 

سنتطرق في هذا المبحث لطريقة الدراسة و الإجراءات المتبعة في الدراسة الميدانية وكذا التعرف على          
 .المستخدمة في معالجة هذه البياناتالأدوات المستعملة في جمع البيانات و البرامج 

 طريقة الدراسة  :الأولالمطلب 

 يتضمن هذا المطلب المنهجية المتبعة في الدراسة من خلال التعريف بمجتمع الدراسة والعينة المدروسة ،             
 .بيانات الدراسة و طرق جمعها

 1-مجتمع  وييةة الدراسة: 
لها خاصية أو عدة عناصر مشتركة تميزها عن غيرها من العناصر  عناصروهو مجموعة : مجتمع  الدراسة -1-1

 1.الأخرى والتي يجري عليها البحث أو التقصي
 .وبيليس بولاية ورقلة والزبائن المتعاملين مع الشركةمديرية الجهوية  لمفي هاته الدراسة تحدد المجتمع  في عمال 

بولاية ورقلة، اختيرت بطريقة  لمديرية الجهوية لموبيليسعامل با فرد (03)في  تمثلتو  :ييةة الدراسة-1-2
 . قة عشوائية بسيطةيفرد من زبائن الشركة، كانت أيضا بطر  (03)و عشوائية بسيطة

 : احصائيات الاستمبيانات  الموزية والمسترجعة من العيةة(: 1-2)رقم  جدول
 يدد الاستمعارات الغير مسترجعة  يدد الاستمعارات المسترجعة يدد الاستمعارات الموزية 

08 08 08 
 من اعداد الطالبة: المصدر

و هي مقبولة حيث كانت الاستبانات الغير  08يتضح من خلال الجدول ان الاستبيانات الصالحة كانت 
 . 08مسترجعة 

 

                                                           
1
 . 692، ص  6002، د ن ط ، دار القصبة للنشر، الجزائر ،  الجزائرمنهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية  موريس أنجرس،  
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   بيانات الدراسة طرق و ادوات جمعها -2

لقد تم الاعتماد  على مجموعة من البيانات الاولية و الثانوية دات العلاقة بموضوع الدراسة و التي تتمثل        
 :فيما يلي

وتتمثل في البيانات التي  تم الحصول عليها من خلال الدراسة الميدانية حيث اعتمدنا في : البيانات الاولية-2-1
 لى عينة العشوائيةجمعها على الاستبيان الدي تم توزيعهاع

 ذات العلاقة الأجنبيةالمراجع العربية و  تمثلت المصادر الثانوية للدراسة في مجموعة من: ةالبيانات الثانوي-2-2
كما اعتمدنا على   ،بحث أو المشابهةالتي تناولت موضوع الالمقالات الأكاديمية المنشورة ، و بموضوع الدراسة

، و بناءا عليها تم تحديد فرضيات الدراسة و بنود مواقع الانترنت المختلفة الدراسات المنشورة في المواقع الالكترونية
 .الاستبيان

  أدوات جم  البيانات: المطلب الثاني 

كأداة لجمع البيانات والمعطيات من العينة محل البحث، وقد تم بنائها   تم الاعتماد على الإستبانة :الاستمبيان-1
مجموعة وهي عبارة عن من طرف الباحثة تماشيا مع منطلقات الإشكالية وفرضيات الدراسة والأهداف المسطرة، 

 تليكر  سلموفقا ل الإجاباتوتكون بند  موزعة على محورين، 08العبارات أو البنود، تضمنت الإستبانة من 
)  :ستبانة كالآتيم تصحيح الإحيث يت، (بشدةغير موافق  غير موافق، محايد، موافق جدا، موافق،)ماسي الخ

للمحور   لنسبةبا( 1= يشدةغير موافق )، (2=غير موافق) ،(0=محايد )، (0= موافق )، (5=موافق جدا 
حيث تم تقسيم بنوده ( 25-1):لبنود المرقمة من ا يشعل "المةافسة في تقديم خدمات الهاتف الةقال "  الأول

 أما، التمةافسية إستراتيجياتيقيس  (25 -11) ، ومن  أنواع المةافسة والحصة السوقيةيقيس  (13الى 1)من
راض  ) ماسيالخ ليكرتسلم وتكون الإجابات وفق ، " المستمهلكالمةافسة يلى سلوك  تأثير "المحور الثاني

 :ستبانة كالآتيحيث يتم تصحيح الإ، (جدا،راض،معارض،غير راض،غير راضي جدا 

للبنود مرقمة من ( 1= غير راضي جدا)، (2=غير راضي ) ،(0=معارض )، (0= راض )، (5=راض جدا ) 
في  لبعد المرونة،كانت   (03-00) ، أما الخدمةبالنسبة جودة  (00-03)و لتكلفةابالنسبة لبعد ( 22-22)

 .(53 -02)كانت بنوده   الابتكار والتجديد والعميللبعد  (01-03)حين كانت البنود 
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 : متمغيرات الدراسة -2
الابتكار المرونة،  التكلفة ، الجودة ،)لتنافسية المستعملة في الدراسة ويشمل أبعاد الميزة ا :المتمغير المستمقل  -2-1

 (.والتجديد
 (، العوامل البيئيةمل الاقتصادية ، العوامل النفسيةالعوا)  بأبعادهويشمل سلوك المستهلك  :المتمغير التماب   -2-2
 .يوضح متغيرات الدراسة أدناه  (30)رقم  الشكلو 

 
 يمثل متمغيرات الدراسة  :(1-2)الشكل رقم

 
 
  التمأثير        
 
 
 
 
 

 

 الطالبة إعدادمن  :المصدر

 

 

 

 

 

لمتغير المستقلا  المتغير التابع 

 

 

 ( السعر)  التكلفة -

 الخدمةجودة  -

 المرونة  -

 الابتكار والتجديد  -

 

  التنافسية

 

 العوامل الاقتصادية  -

 العوامل النفسية -

 العوامل البيئية  -

سلوك 

 المستهلك
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 البرامج و الادوات المستمخدمة في معالجة البيانات : المطلب الثالث

سنتطرق في هدا المطلب البرامج التي استخدمناها في معالجة البيانات و كذا الادوات القياسية التي اعتمدنا       
 .اعليه

 :امج المستمخدمة في معالجة البياناتالبر -1

يعتبر الأنسب في تحليل  الذي “  “ Spss v 21 الإحصائيةعطيات استخدمنا برنامج الحزمة الممن أجل تحليل  
 :التالية  الإحصائيةحيث إعتمدنا على الأساليب  EXCEL2007وبرنامج  البيانات ، 

 .لقياس صدق الاستبيانوالاتساق الداخلي كرونباخ   ألفامعامل  -

 .المتوسط الحسابية والانحراف المعياري ودرجة الاستجابة لبنود الاستمارة  -

 :الادوات القياسية-2

  :الثبات و صدق الاستمبيان-2-1

 (:ألفا كرونباخ: )التمةاسق الداخلي -

الداخلي  التناسقمن أهم مقاييس  (α)بالحرف اللاتينيالذي يرمز له عادة  ألفا كرونباخيعتبر معامل  
 . 2يربط ثبات الاختبار بثبات بنوده ألفا كرونباخللاختبار المكون من درجات مركبة، ومعامل 

تم حساب ثبات هذا المقياس بطريقة التناسق الداخلي بمعامل ألفا كرونباخ والتي تقوم على أساس تقدير 
وبالنسبة للمقياس ككل، حيث قدر بـالنسبة للمحور  ىنها لكل محور على حدمعدل إرتباطات العبارات فيما بي

 .(3835) ، وبالنسبة للمحور الثاني(3833) الأول بـ

كلها قيم تدل على أن الأداة ثابتة،  و  ،(3831) فقد قدر معامل ألفا كرونباخأما بالنسبة للمقياس ككل 
 كما هو مبين بالجدول التالي

 

                                                           
2
 020، المكتبة المنصورة للنشر والتوزيع ، مصر ،ص2882،  0،  ط2، ج (مدخل لدراسة القياس الةفسي)بحوث ودراسات متمخصصة في يلم الةفس  بشير معمرية،  
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 ثبات الإستمبيان ين طريق ألفا كرونباخ يبين( 2-2)الجدول رقم  
 يدد العبارات Sig معامل ألفا كرونباخ محاور المقياس

 25 دال 3833 1محور 
 25 دال 3835 2محور 

 53 دال 3831 مقياس ككل
 

 :داةصدق الا 2-1

 :عينصدق المحك

بأنه يمكن حساب صدق الاختبار بعرضه على عدد معين من المختصين  "يعر نصر الله " ويعتبر حسب         
فإذا قال الخبراء أن هذا الاختبار يقيس السلوك الذي وضع لقياسه، فإن  والخبراء في المجال الذي يقيسه الاختبار،

  3.الباحث يستطيع الاعتماد على حكم الخبراء

محكمين من الأساتذة بجامعة قاصدي مرباح ورقلة، بهدف الحكم على  أربعةوقد تم عرض المقياس على  
من حيث مدى ارتباط البنود بالمحور الذي تندرج تحته، ومن حيث مدى ارتباط  درجة ملائمة فقرات الاستبيان،

البند بالمقياس ككل ومدى ملائمة البند من حيث الصياغة، وقد تم الموافقة على بنود وصياغتها حسب 
 للقائمة الأساتذة (80)ملحق رقم )ملاحظات المحكمين، وعلى هذا الأساس أصبحت الأداة على شكلها النهائي

  .(المحكمين  

  :الداخلي صدق الاتساق -

الخاصة التي نخرج بها من درجات  الاستدلالاتيشير إلى الصدق أهم خاصية من خواص المقياس و  
تحقيق صدق المقياس معناه تجمع الأدلة التي تؤيد مثل هذه و  يث مناسبتها ومعناها وفائدتها،المقياس من ح
 . معينة اتدرجات المقياس للقيام بتفسير  استخداملذلك يشير الصدق إلى مدى صلاحية  الاستدلالات

                                                           
 542،ص  6112،عمان الأردن،   وائل للنشر والتوزيع دار ، 1ط ،أساسيات مناهج البحث العلمي وتطبيقاتها عمر نصر الله، 3
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 بمعامل الارتباط بيرسونتم حساب أو تقدير الارتباطات بين درجة كل محور بالدرجة الكلية للمقياس  
بلغ  فقد ،(α=3835)و (α=3831)حيث جاءت الارتباطات كلها دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا 

بالنسبة لارتباط المحور الثاني كذلك  (3830) ودرجة الكلية للمحور الأولمعامل الارتباط بين الدرجة الكلية 
، وبالتالي يمكن القول بأن هذا المقياس صادق، كما هو يبين في (3822)وبالنسبة للمحور الثالث  (3802)

 :الجدول التالي

 للاستمبيان الكلية ةدرجالعحاور م  ليبين مصفوفة ارتباطات الدرجات الكلية ل (0-2)الجدول رقم 

 المقياس ككل المحاور
 Sigالدلالة  الإرتباط

 38333 3830** المحور الأول 
3802* المحور الثاني   38300 
3822** المحور الثالث   38333 

 * الارتباط دال يةد مستموى الدلالة ألفا (3835)
 ** الارتباط دال يةد مستموى الدلالة ألفا (3831)

 Spss v.21من إيداد الطالبة بةاءا يلى مخرجات برنامج : المصدر 

 :لمحور الأول ا لبةود الجزء الأول من يوضح الاتساق الداخلي (:0-2)رقم  دولالج -

  ارتباط البةد بالمحور البةود ارتباط البةد بالمحور البةود

1 38322- 2 **38322 
2 **38222 3 **38320 
0 **38332 3 **38320 
0 **38330 2 **38232 
5 **38203 13 **38355 

 Spss v.21من إيداد الطالبة بةاءا يلى مخرجات برنامج : المصدر 
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 :وللمحور الاا لبةود الجزء الثاني من يوضح الاتساق الداخلي( 5-2)جدول رقم  -

 ارتباط البةد بالمحور البةود ارتباط البةد بالمحور  البةود

11 38010 12 **38523 
12 38333- 23 **38523 
10 **38032 21 **38232 
10 38131- 22 3800- 
15 **38523 20 **38051 
12 **38320 20 *38022 
13 38203 25 *38003 
13 **38532  

 Spss v.21من إيداد الطالبة بةاءا يلى مخرجات برنامج : المصدر

 :نيلمحور الثاا لبةود ح الاتساق الداخلييوض( 2-2)جدول رقم  -

 ارتباط البةود بالمحور البةود ارتباط البةود بالمحور البةود

22 **38320 01 **38023 
23 **38532 02 **38032 
23 **38223 00 *38052 
22 **38333 00 **38311 
03 **38233 05 **38223 
01 **38220 02 **38033 
02 **38522 03 **38303 
00 **38223 03 **38233 
00 **38021 02 **38251 
05 *38032 53 **38332 
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02 *38053  
03 **38513 

  03 *38030 
02 **38013 
03 **38303 

 Spss v.21من إيداد الطالبة بةاءا يلى مخرجات برنامج : المصدر

من خلال الجداول يتضح أن مجمل المحاور كانت نسبة الثبات مقبولة جدا، وهذا ما انعكس ايجابا عل على 
 .تعميم النتائج على مجتمع الدراسة لي لاستبيان مما يتيح لنا امكانيةمستوى الثبات الاجما

 عرض و تحليل نتائج الدراسة الميدانية و مناقشتها: المبحث الثاني

نتناول في هدا المبحث عرض و تحليل نتائج الدراسة الميدانية لتتمكن بعدها من اختيار فرضيات س         
 .الدراسة و مناقشتها

 تحليل البيانات الخاصة بالسعات الشخصية لعيةة الدراسة : المطلب الاول

سيتم في هدا المطلب عرض و تحليل نتائج الدراسة الميدانية من خلال القراءة الوصفية والإحصائية لأسئلة       
 .الاستبيان و تحليلها

  :يرض البيانات الشخصية-0

 يبين توزي  أفراد العيةة حسب متمغير الجةس( 2-2)الشكل رقم  -                                   الجةس -

 

 % 08من خلال الشكل يتضح لنا ان نسبة 
من الاناث تفوق نسبة الذكور التي كانت 

، وهده نسب متقاربة، وهدا راجع لان  08%
كلاهم يهتم بخدمات والجودة المقدمة من 

  Excel 2007تبمخرجاعداد الطالبة بالاستعانة من ا :المصدر    ظرف موبيليس                                

40% 

60% 

 أنثى  ذكر 
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  يبين توزي  أفراد العيةة حسب متمغير السن( 0-2)الشكل رقم  - لسنا-

 

من  %08ان نسبة  (0-2)رقم  الشكل يبين 
 في حين بلغت سنة  20من  اقل عينة الدراسة 

 %08سنة و 08سنة الى 20اقل من   00%
سنة ، 00سنة الى  00اعمارهم تتراوح ما بين 

وهدا راجع لان كل  سنة ، 00اكثر من  0%
الفئات افراد العينة مهما كان سنهم يهتمون 

 .بخدمات الهاتف 

 Excel 2007من اعداد الطالبة بالاستعانة بمخرجات  :المصدر                                                 

 
  يبين توزي  أفراد العيةة حسب متمغير المهةة (0-2)الشكل رقم  -                                   الوظيفة-
 
 %00ان النسب ( 0-2)يبين الشكل رقم  

من  %20بالنسبة لموظف الحر تم تليها 
 %20بدون عمل ،تم  %00طلاب ، 

، حيث يمكن القول ليس لي موظف عادي
الوظيفة اي اهمية في لاهتمام بخدمات الهاتف 

 .على المستهلك 
 Excel 2007من اعداد الطالبة بالاستعانة بمخرجات  :المصدر                                                

 
 
 

23% 

33% 
27% 

17% 

 بدون عمل طالب مهنة حرة موظف

70% 

13% 

10% 

7% 

 سنة 35سنة إلى  25من  سنة 25أقل من 

 سنة  45أكثر من  سنة  45سنة إلى  35من 
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  يبين توزي  أفراد العيةة حسب متمغير الدخل :(5-2)لشكل رقم                                               الدخل-
 

تخص  %08ان نسبة ( 0-2)رقم الشكل يبين 
 00888الاشخاص الذي يتراوح دخلهم بين

من افراد دخلهم  %00، ونسبة  20888و
 00888اقل من  %20، و 20888اكثر من 

، من هنا يمكن استخلاص ان لا علاقة للدخل   
 .في اتخاد القرار

 Excel 2007من اعداد الطالبة بالاستعانة بمخرجات  :المصدر                                                 

 
 الة الاجتمعاييةيبين توزي  أفراد العيةة حسب متمغير الح( 2-2)الشكل رقم  -                       الحالة الاجتمعاية-
 

 ان نسبة المتزوجين  ( 0-2)يبين الشكل رقم 
 ، %28بينما نسبة العزاب كانت %08قدرة 

حيث يمكن القول ان لا فرق بين المتزوجين او 
 .العزاب في تقديم الخدمات

 
 Excel 2007من اعداد الطالبة بالاستعانة بمخرجات : المصدر                                                

 

  

20% 

80% 

 متزوج أعزب

27% 

40% 

33% 

 25000إلى  18000من  18000أقل من 

 25000أكثر من 
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 تحليل الةتمائج المتموصل إليها :المطلب الثاني  

 المةافسة في تقديم خدمة الهاتف الةقال -1
 مةافسة و الحصة السوقية: البعد الأول -1-2

 يبين بةود المةافسة و الحصة السوقية ( 3-2)جدول رقم 

شدة )ملاحظة  الانحراف المعياري متموسط الحسابي البةود
 (الاستمجابة

 الترتيب

 3 موافق 38023 0803 1
 3 موافق 38020 0803 2
 0 موافق 38532 0803 0
 2 جدا موافق 38532 0853 0
 13 موافق 38333 0825 5
 0 موافق 38532 0803 2
 3 موافق  38020 0803 3
 1 جدا موافق 38023 0850 3
 5 موافق 38531 0800 2

 2 موافق 38505 0803 13
 موافق 0803 المتموسط العام

 Spss v.21من إيداد الطالبة بةاءا يلى مخرجات برنامج : المصدر

من خلال الجدول يلاحظ ان عبارات بند المنافسة  والحصة السوقية في مجال  موافق  وهد مؤشر ايجابي       
وهدا يعني ان شركة (  0.00)كأعلى متوسط   "تسعى الشركة دوما الى رفع حصتها ألسوقية"حيث احتلت عبارة 

هة يقدم المتعامل  خدمات جديدة باستمرار لمواج"تعمل جاهدا على زيادة حصتها السوقية  تم تليها  موبيليس
"  ن الشركة تقدم خدمات جديدة ومتطورة باستمرار لمواجهة منافسيها، تم تليها ، وهدا راجع ا(0.08)المنافسة  

ن طبيعة سوق ، وهدا ا( 0.00)ب متوسط حسابي " ةيخضع سوق الهاتف النقال الى منافسة احتكار القل
تعمل شركة موبيليس على " ثة فقط ،تم تليها القلة لكون متنافسين ثلاالهاتف النقال يخضع الى منافسة احتكار 
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" ، 0.00ب متوسط حسابي " زيادة حصتها السوقية من خلال فتح اسواق جديدة و تعزيز الأسواق المحلية
لكون ( 0.08)ب متوسط حسابي ."فة للسيطرة على حصتها السوقيةتسعى الشركة إلى إنتاج خدماتها بأقل تكل

شركة موبيليس تعمل عل بجدية لتحقيق اقل تكاليف ،  تُطور شركة موبيليس قدرات جديدة في حالة الاستجابة 
، تم تليها تجدد شركة موبيليس منافيسها في الاسواق المستهدفة ( 0.00)للفرص التنافسية بمتوسط حسابي 

 . (0.08)بمتوسط حسابي " يخضع سوق الهاتف النقال الى منافسة احتكارية " ، تم ( 0.08)سابي بمتوسط ح

تقدم خدمات جديدة حيث   سوقيةسعى دوما الى رف  حصتمها التمما سبق يمكن القول بان شركة موبيليس 
 8وبقاءها و استمعراريها في السوق ومتمطورة باستمعرار لمواجهة مةافسيها

  الاستراتيجيات التمةافسية:  الثاني البعد -1-0

 يبين بةود الاستراتيجيات التمةافسية( 3-2)جدول 

شدة )ملاحظة  الانحراف المعياري متموسط الحسابي البةود
 (الاستمجابة

  الترتيب
 

 3 جدا موافق 38532 0850 11
 5 موافق جدا 38530 0855 12
 10 وافق م 38023 0803 10
 11 موافق 38531 0800 10
 13 موافق 38532 0803 15
 0 جدا موافق 38023 0820 12
 5 موافق جدا 38530 0855 13
 11 وافق م 38531 0800 13
 2 جدا موافق 38532 0853 12
 11  وافقم 38531 0800 23
 1 جدا موافق 38020 0833 21
 15 وافق م 38002 0825 22
 3 جدا موافق 38532 0850 20
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 2 جدا موافق 38030 0825 20
 0 موافق جدا 38531 0853 25

 موافق جدا 0853 المتموسط العام
 Spss v21طالبة بةاءا يلى مخرجات برنامج من ايداد ال: المصدر 

شركة هذا يعني أن  جاءت بموافق جدا  البعد الاستراتيجيات التنافسية يتبين لنا أن عبارات من خلال الجدول 
تحقق ميزة تنافسية  "التكلفة الاقل" استراتيجية " تعتمد على استراتيجيات تنافسية حيث جاءت عبارة موبيلييس

، حيث نجد ان الشركة تعتمد و بالدرجة الاولى على تكلفة (0.08)المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  " للمؤسسة
      للمرتبة ( 0.00)بمتوسط حسابي   "تعمل الشركة على الابتكار والتطوير في منتجاتها"الاقل ،  تم تليها 

نجد ان شركة تسعى دوما الى ابتكار و التطوير منتجاتها لكسب زبائنها، تم تليها في المرتبة الثالثة  ث،حيالثانية 
 "تزداد الشركة قوة من اجل تطوير مؤهلاتها و مهاراتها المتميزة و الخاصة لتمكنها من مواجهة المنافسين الاخرين "

تقوم  "مع عبارة   "تقدم شركة موبيليس خدمات متميزة دات جودة عالية" ، تم تليها ( 0.00)حسابي بمتوسط 
تعتمد شركة موبيليس على  "، تليها( 0.00)  بمتوسط حسابي "شركة موبيليس بإجراء تغيرات في طرق التسعير

روض مستحدثة و حديثة مقارنة ترتكز الشركة على ع "مع "استراتيجيات مبنية على المنافسة من خلال الأسعار
بمتوسط " تحقق الأفضلية لشركة موبيليس" التركيز" استراتيجية  "، تليها(0.00)بمتوسط حسابي " بمنافسيها
" تسعى الشركة موبيليس الى تميز منتجاتها و تقديم خدمات مساعدة اكبر للمستهلك "، تليها(0.08)حسابي 

تستطيع المؤسسة استخدام تخفيظات السعر كسلاح لمواجهة  "تليه كل من عبارة  ،(0.00)بمتوسط حسابي 
تقوم شركة  "و " تقدم الشركة منتجات متميزة قادرة على اشباع رغبات و حاجات العملاء " "السلع البديلة

" يجية استرات "تليها ،(0.00)بمتوسط حسابي قدر ب " موبيليس بالتركيز على مجموعة معينة من المستهلكين
تحقق " التميز "استرتيجية  "، و أخيرا (0.00) بمتوسط حسابي " المنخفض تلبي حاجات المستهلك" السعر

ن الشركة تقدم خدمات متميزة ومتطورة  و كون أكل هذا  . (0.20)بمتوسط حسابي " التنافسية لشركة موبيليس
 .دات جودة عالية و هدا حسب المتوسطات الحسابية

مما سبق يمكن القول بان شركة موبيليس تععل دوما وبجدية لتمحقيق استراتيجية  اقل تكاليف المةخفضة 
بتمقليل اقل تكاليف الانتماج حيث تسعح التمكاليف المةخفضة بتمقليل الاسعار ين المةافسين و بالتمالي الحفاظ 

وتععل  تحقيق الةجاح معظم المؤسسات تسعى الى حيث انى ،  يلى تموقعها و كسب اكبر حصة سوقية
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تقديم مةتمجات جديدة تحت من خلال يز يضعن لها البقاء و الةعو باستمعرار لبةاء مركز استراتيجي تةافسي مم
 8استراتيجية تسويقية  فعالة

  تاثير المةافسة يلى سلوك المستمهلك-2

 يبين ابعاد التمةافسية:( 2-2)جدول 

 الترتيب الاستمجابة  شدة الانحراف المعياري  متموسط الحسابي البةود
 12 راضي  38530 0805 22
 20 راضي  38303 0803 23
 23 راضي  38531 0800 23
 15 راضي جدا 38532 0850 22
 11 راضي جدا 38531 0853 03
 22 راضي  38022 0803 01
 25 راضي  38532 0802 02
 11 راضي جدا 38531 0853 00
 0 راضي جدا 38030 0823 00
 12 راضي جدا 38532 0853 05
 3 راضي جدا 38022 0823 02
 0 راضي جدا 38030 0823 03
 3 راضي جدا 38022 0823 03
 2 راضي جدا 38023 0820 02
 3 راضي جدا 38022 0823 03
 1 راضي جدا 38020 0833 01
 10 راضي جدا 38530 0855 02
 1 راضي جدا 38020 0833 00
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 3 راضي جدا 38022 0823 00
 12 راضي جدا 38532 0853 05
 13 راضي  38532 0803 02
 23 راضي  38531 0800 03
 10 راضي جدا 38530 0855 03
 0 راضي جدا 38030 0823 02
 20 راضي  38030 0800 53

 راضي جدا 0850 المتموسط العام
 spss v21من ايداد الطالبة بةاءا يلى مخرجات برنامج : المصدر 

 : بعد التمكلفة

تعتمد شركة "عبارة هذا يعني " براضي"جاءت  البعد التكلفة  عبارات يتبين لنا أن من خلال الجدول          
" ، وتليها عبارة (0.00)وكان المتوسط الحسابي".موبيليس على تقديم اسعار مغرية من اجل التصدي للمنافسة

بمتوسط ".الى كسب ولاء المستهلك تهدف العروض التي تقدمها الشركة من خلال امتيازاتها التقسيطية
" تسعى الشركة من خلال تقديم خدماتها باقل سعر ممكن الى كسب رضى المستهلك "، تم عبارة (0.00)حسابي

و كان ". تقوم الشركة بعرض خدماتها بأفضل الاسعار بغية كسب زبائن  جدد"و اخيرا عبارة ( 0.00)بمتوسط حسابي 

   .(0.00)المتوسط الحسابي 

، و ان بعد تعمل على تخفيض التكاليف لتحقيق حصة سوقية شركة موبيليس تقدم يمكن القول  ومما    
التكلفة يعد من الركائز الاساسية في نجاح الشركة و تفوقها من خلال تمكينها من الوقوف أمام الشركات 

 .المنافسة و مساعدتها في الوصول الى اسعار تنافسية 

 
 بعد جودة الخدمة 

تمنح شركة موبيليس جودة خدمة متطورة متميزة تدعم المنافسة وتتسم  "يتضح من الجدول أعلاه إن العبارة        
اقبال المستهلك بكثرة على العروض التي "مع عبارة جاءت في نفس الرتبة " بجدب و استقطاب عملاء جدد 

مستوى  "، تليها عبارة (0.00) حسابي وبمتوسط اإذ تمت براضي جد ."تمنحها الشركة دليل على جودة خدمتها 
( 0.08)بمتوسط حسابي " المستهلك ودرجة جودة الخدمات التي تقدمها شركة موبيليس تصل الى كسب رضى



شركة موبيليس: الدراسة الميدانية:                                                   الفصل الثاني  

 
47 

بمتوسط " تقوم شركة موبيليس بحملات ترويجية للتشهير بجودة خدماتها من اجل التأثير في المستهلك "واخيرا عبارة 
 (.0.02)حسابي 
تتمطابق م  حاجات  يمكن القول  ان شركة موبيليس تععل يلى تقديم خدمات متمطورة ومتمعيزة       

فان بعد الجودة من 8ين باقي مةافسيها و هدا ما يجعل اقبال المستمهلك بكثرة يلى يروضهاورغبات الزبائن 
متمطلبات الزبائن  ركائز نجاح الشركة في يالم الايعال من خلال تقديم مةتمجات و بمواصفات تحقق او تفوق

  8لارضائهعومن تم اسعادهم
 

 بعد المرونة
 

" تتسم معاملات شركة موبيليس ببساطة و عدم التكلف في خدماتها لكسب المستهلك"أظهرت النتائج أن العبارة 
بالاستجابة السريعة للتغيرات المتعلقة بحاجات و متطلبات الزبائن من منتجات   تتميز شركة موبيليس "مع عبارة

تتيح عروض الشركة  زيادة التفاعل  "، تليها عبارة (0.00) توسط حسابي بلغا م "بأقل جهد ووقت ممكن 
 ونة فيتمتلك شركة موبيليس المر  "اخرها عبارة ( 0.08)بمتوسط حسابي " التواصل مع عملائها لكسب رضاهمو 

 (.0.08)بمتوسط حسابي " التكيف مع المتغيرات الخارجية
و انتماج مجعوية واسعة من تمغيرات لها القدرة يلى التمكيف م  المان شركة موبيليس  ومما سبق يمكن القول    

تكلفة   ين الاستمجابة لاحاجات ومتمطلبات الزبائن من المةتمجات باقلالمةتمجات الموجودة بسرية فصلا
 8ووقت ممكن 

  8 
 بعد التمجديد والابتمكار

 
و " تخصص شركة موبيليس برامج لتحسين وتطوير خدماتها لزيادة ولاء زبائنها "النتائج أن العبارة  أظهرت       

براضي بلغت  "ت جديدة تمكنها من ارضاء عملائهاتستحدث شركة موبيليس باستمرار عروضها لخدما " عبارة
تعمل شركة موبيليس على ادخال اساليب وطرق جديدة لعملياتها  "بعدها عبارة ،(0.08)جدا بمتوسط حسابي 

تقوم الشركة باعداد برامج واستراتيجيات  "، واخيرا عبارة (0.00)بمتوسط حسابي " الخدماتية المقدمة لزبائنها
 (. 0.08)بمتوسط حسابي "المستهلكى صورتها الايجابية عند جديدة ومبتكرة بغرض الحفاظ عل

 
 ان شركة موبيليس  تقوم بإيداد برامج و استراتيجيات جديدة ومبتمكرة ومما سبق يمكن القول        

 8لارضاء الزبائن 
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 بعد الععيل 

    
 اختيار عن ناتج الشركة لعروض قبولك" النتائج أن بعد العميل جاء براضي جدا العبارة  ظهرت           

 أو شراء إلى بك تدفع رغبتك أو حاجتك "وتليها ( 0.08)بمتوسط حسابي"  الشركة وض عر لنفس عائلتك
رضاك عن الخدمات المقدمة من الشركة دليل " ، تليها (0.00)بمتوسط حسابي " موبيليس شركة منتجات اقتناء

 اختيارك "تم تليها  ،( 0.08)بمتوسط حسابي " كبير عن رفضك لاختيار عروض من شركات اخرى منافسة
 دافع عن ناتجة موبيليس شريحة لاستخدام اختيارك"مع عبارة "  عنها رضاك عن ليلذ موبيليس شركة لخدمات
تظهر القيمة الموجهة للزبون من " ، تم تليها ( 0.00)بمتوسط حسابي " باختيارك واقتناع رضى لك يحقق داخلي

، تليها (0.08)بمتوسط حسابي " المستهلك خلال الخدمات التي تمنحها الشركة كرد فعل ايجابي لرضى و اعجاب 
وسط بمت" لخدماتها والتعامل معهااتقان المؤسسة لخدماتها والوضع الأفضل لعروضها، يحقق  اختيار الزبون   "

( 0.00)بمتوسط حسابي " لاستخدام شريحة موبيليس يناسب  راتبي شهري اختيارك "،تليها (0.00)حسابي 
 (.0.00)بمتوسط حسابي " للشركة البيئة الاجتماعية والعادات والتقاليد تؤثر على نظرة المستهلك  "واخيرا عبارة 

 
تععل  حيث روض الذي تقدمها  شركة موبيليس  ومما سبق يمكن القول ان الزبون راضي جدا بالخدمات والع

 8جاهدة يلى ارضاءه
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 نتمائج اختمبار الفرضيات: المطلب الثالث
 

بعد عرض و تحليل مختلف اجابات أفراد عينة الدراسة حول الجزء التي يتضمنه الاستبيان في المحور الاول          
كانت نتائج الدراسة متوافقة مع ما افترضناه في الفرضية الاولى   و المتعلقة بالجزء الخاص بالمنافسة و الحصة السوقية،

 .و هدا ما يثبت صحة الفرضية الاولى" تتمسم شركة موبيليس بميزة المةافسة "
بعد عرض و تحليل مختلف اجابات أفراد عينة الدراسة حول الجزء التي يتضمنه الاستبيان في المحور الاول           

 مع ما افترضناه في الفرضية الثانية ، كانت نتائج الدراسة متوافقة الاستراتيجيات التنافسيةلخاص و المتعلقة بالجزء ا
و هدا ما يثبت صحة " تعتمبر استراتيجية اقل التمكلفة هي الاستراتيجية المتمبعة من طرف شركة موبيليس "

 .الفرضية الثانية
و المتعلقة بالجزء الاستبيان في المحور الثاني  دراسة حول نة البعد عرض و تحليل مختلف اجابات أفراد عي           

هةاك اثر ايجابي لسلوك  " مع ما افترضناه في الفرضية الثالثة، كانت نتائج الدراسة متوافقة ابعاد التنافسية
 .و هدا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة" المستمهلك بابعاد التمةافسية
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  :خلاصة الفصل الثاني

 

خلال الإعتماد  من ، مديرية الجهوية لموبيليس بورقلة حاولنا في هذا الفصل اجراء دراسة ميدانية في            
، ولقد عينة من عمال موبيليس وعينة الاخرى من مجتمع ولاية ورقلة إستبيان على 08بتوزيع على دراسة ميدانية 

 .الى مجموعة من النتائج تؤكذ صحة الفرضيات المقترحة استخدمنا كذلك الاحصائيات في تحليل النتائج و خلصنا
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ما مدى تاثير الدنافسة في سوق خدمة الذاتف النقال  " في الدتمثلة اشكاليتها معالجة خلال ومن ىذه لدراستنا ختاما
 وأخيرا والاقتراحات التوصيات ببعضمتبوعة  والتطبيقية النظرية النتائج من جملة إلي التوصل تم على سلوك الدستهلك" 

 .الدراسة أفاق

بدراسة الدنافسة و اشكلها الدختلفة، وتشخيص الدنافسين و تحديد  .الأول الفصل في التطرق تم حيث          
، فعلى الذاتف النقالخدمة كيفية ثاتيرىا على سلوك الدستهلك في قطاع لتنافسية و ايجيات التنافسية و ابعاد الاسترات

الشركة موبيليس ان تقوم بدراسة سلوك الدستهلك و تحديد حاجاتو و رغباتو الدختلفة و تصنيف الدستهلك حسب 
، وبقاءىا في السوق هاو استمرار نشاط من استقرارىاا ما يضذيلية للمنافسة  وىكما انها تقوم بعملية تحل  ، انواعو

اختيار تبني استراتيجية فعالة، ويكون ذلك يجب عليها ىجوم او تهديد من قبل منافسيها،  ب الشركة ايلكي لا تتجن
كتساب بالإيجاب على الدستهلكين و على سلوكهم و   تأثيرتبعا لدزايا تنافسية الدراد تحقيقها، وىذا من أجل 

 ميولاتو لدعرفة وىذا ومهم ضروري أمر الخدمية بالنسبة للمؤسسة الدستهلك دراسة تعتبر كما ،مستهلكين اوفياء
 يفرضو أصبح الذي الأمر ىذا بالزبون التوجو الخدمية الدؤسسة علي لزاما أصبح لقد المحيطة بو والبيئة الشرائية وقدرتو
 أولي في الدستهلك وضع بالدؤسسة يفترض وىنا الأسواق نحو والانفتاح الشديدة الدنافسةظل  في الاقتصادي الواقع

 من عال مستوي لقيخ الاىتمام بو إن حيث ، معو قوية علاقات وبناء كشريك ومعاملتوومحاولة جدبو  اىتماما
 الدتبادلة. الثقة ،للجودة الدستمر والتحسين الجودةكتخفيض الاسعار ،   الرضا،

 من وذلك الدقترحة الفرضيات عن الإجابة خلال من أكثر والتعمق التحليل حاولنا التطبيقي الثاني الفصل في        
 شكل علي  )موبيليس( مؤسسة زبائن  للزبائن مقدمة أسئلة خلال من قمنا حيث تحليلية استطلاعية دراسة خلال

 :التالية النتائج إلي فتوصلنا الدؤسسة زبائن يلع الدنافسة  اثر بإبراز قمنا استبانو

 الدراسة النظرية:نتائج 

 للمؤسسة؛نصر مهم و ضروري بالنسبة الدنافسة ع 
 ؛لاستراتيجيات التنافسية اهمية كبيرة في تحقيق رضاء الزبون و تلبية حاجياتو بأحسن طرق 
  معرفة الدنافسين و الاستراتيجيات التي يتبعونها و تحديد جوانب قوتهم وضعفهم حيث ان تحليل الدنافسة في

 من اختيار الاستراتيجية الدناسبة؛السوق يمكن لشركة 
 صة ممكنة؛وق من خلال الحصول على اكبر حتنمية وتوسيع الس 
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 الزبائن مع وفعال اكبر اتصالات نظام إنشاء الدستهلك مع علاقاتها  خلال ومن الخدمية الدؤسسة علي 
 ؛لكسب رضاه معو دائم اتصال علي والبقاء الزبون مع علائقية استراتيجيات ووضع

 افس حسب الدنافسة ماىي الا خمس قوى للتنporter.. 

  :التطبيقية الدراسة نتائج 

 نإلأ التوصل تم " تتسم شركة موبيليس بميزة المنافسةمفادىا"  والتي الأولي الفرضية وتحليل دراسة خلال من     
 تسعى دوما الى رفع حصتها السوقية او الدخول الى اسواق جديدة على الدستوى العالدي. " موبيليس " مؤسسة

تعتبر استراتيجية اقل التكلفة هي الاستراتيجية  " مفادىا والتي الثانية الفرضية وتحليل دارسة خلال من
الديدانية ان الشركة تعمل و بجدية لتحقيق  الدراسة خلال من التوصل تم حيث"المتبعة من ظرف شركة موبيليس

بالتالي الحفاظ استراتيجية اقل التكاليف الدنخفضة حيث تسمح التكاليف الدنخفضة يتقليل الاسعار عن الدنافسين و 
 على تدوقعها و كسب اكبر حصة سوقية.

هناك تاثر ايجابي لسلوك المستهلك بابعاد مفادىا"  والتيالثالثة  الفرضية وتحليل دراسة خلال من
لذا لقدرة على التكيف مع الدتغيرات في طلبات الدستهلكين وكذا  " موبيليس " مؤسسة أن إلى التوصل تم " تنافسية

 .الدتطورة و متميزة عن باقي منافسيها مما يجعل اقبال الدستهلك بكثرة على عروضها وبالتلي تحقق لذم الرضىالخدمات 
  :والتوصيات الاقتراحات

 : الدارسة لذذه والاقتراحات صياتو الت تقديم يمكن نتائج من إليو ماتوصلنا خلال من 
 ؛ الزبائن بشكاوى أكثر الاىتمام ضرورة 
 ؛ أكثر زبائن جذب في يساىم مما أكثر الدؤسسة صورة تحسين 
 ؛ للمستهلك بالنسبة الأخيرة ىذه لأهمية نظرا وثقافتها بالجودة الاىتمام مواصلة 
 للزبون الدقدمة الخدمات وتنويع وجودة كفاءة علي الحرص. 

 تخفيض أسعار الدكالدات الدولية. 
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  :الدراسة أفاق
 من الدراسة تتمكن لم التي القادمة للدراسات الدقترحات بعض تقديم من لابد ، الدراسة لدسار تكملة
 : لذا التطرق
 عندىا الاستراتيجيات و الدنافسة في نفس القطاع. التي تبلور    الاستفادة من التجارب الدول 
 )اثر الدنافسة على سلوك الدستهلك مقارنة بين الدؤسسات الوطنية ةالاجنبية )في قطاع الذاتف النقال 
 و.تزويد الدستهلك النهائي من خلال الادارة الجيدة بابعاد الديزة التنافسية بمنتجات تليق بي 
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 (20ملحق رقم )

 العلمي والبحث العالي التعليم وزارة

 ورقلة – مرباح قاصدي جامعة

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية

 علوم التسيير                                                                         تخصص : إدارة أعمال  قسم

 

 لنيل مذكرة تخرج ماستر استبيان :الموضوع

 /وبعد طيبة تحية

 الداستر لدذكرة تحضيري متطلبات ضمن تدخل والتي أيديكم بين الاستقصائية القائمة هذه بوضع أتشرف 

 شركة موبيليس( دراسة ميدانية ب) ك المستهلكو على سل ر المنافسة عنوان المذكرة : تأثي

 خدمة البحثل أج من وذلك وموضوعية دقة بكل أسئلتها على والإجابة الاستمارة هذه على بالإطلاع التفضل نكمم فالرجاء

سرية  على الشديد حرصنا لكم ونؤكد الذاتف النقال على سلوك الدستهلكالدنافسة في سوق خدمة  تأثير معرفة يستهدف والذي 
 .العلمي البحث إطار في إلا تستخدم لن وأنها قبلكم من الدقدمة البيانات

 .والتقدير الاحترام فائق مني وتقبلوا لتعاونكم مسبقا وأشكركم

 

 

 

 

 

 

 ( في الخانة المناسبة.xملاحظة : ضع العلامة )

 



 استبيان حول عرض 

 

 

  الجزء الاول  

 البيانات  الشخصية 
        أنثىكر                 ، ذ الجنس ،   -1
 52، اكثر من              52و  52، بين             52و  52مابين              02من  السن : اقل -0
 ،   طالب           ،     بدون عمل         المهنة  :  موظف              ، مهنة حرة       -5
  02222،اكثر من             02222 الى   10222، مابين            دج 10222الدخل : اقل من  -5
                                                        اعزب                   ، متزوج حالة الاجتماعية :ال -2

 

 

 

 

  



 

  : المنافسة  في تقديم خدمات الهاتف النقالالمحور الأول 
 

 البنود
موافق 
 جدا

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 جدا

 المنافسة والحصة السوقية الجزء الأول :
      قدرات جديدة في حالة الاستجابة للفرص التنافسية  موبيليس طور شركةت    -1
      منافيسها في الاسواق الدستهدفة  موبيليس تجدد شركة  -2
تسعى شركة موبيليس الوصول لأسواق جديدة يصعب الوصول اليها من قبل  -3

  الدنافسين 
     

      جديدة باستمرار لدواجهة الدنافسة يقدم الدتعامل  خدمات -4
      تعمل الشركة موبيليس على تطوير وتحسين منتجاتها باسلوب فريق العمل -5
تعمل شركة موبيليس على زيادة حصتها السوقية من خلال فتح اسواق جديدة و  -6

 المحلية الأسواقتعزيز 
     

      يخضع سوق الذاتف النقال الى منافسة احتكارية  -7
      تسعى الشركة دوما الى رفع حصتها السوقية  -8
      يخضع سوق الذاتف النقال الى منافسة احتكار القلة  -9

      تسعى الشركة إلى إنتاج خدماتها بأقل تكلفة للسيطرة على حصتها السوقية.  -11
 : استراتيجيات تنافسية الجزء الثاني 

على الدنافسة من خلال استراتيجيات مبنية موبيليس على  تعتمد شركة  -11
 سعارلأا

     

      بإجراء تغيرات في طرق التسعير موبيليس تقوم شركة -12
       الدنخفض تلبي حاجات الدستهلك "السعر" استراتيجية  -13
      تستطيع الدؤسسة استخدام تخفيظات السعر كسلاح لدواجهة السلع البديلة  -14
الى تديز منتجاتها و تقديم خدمات مساعدة اكبر  تسعى الشركة موبيليس -15

 للمستهلك 
     

تزداد الشركة قوة من اجل تطوير مؤهلاتها ومهاراتها الدتميزة و الخاصة لتمكنها   -16
 من مواجهة الدنافسين الاخرين

     

      تقدم شركة موبيليس خدمات متميزة دات جودة عالية  -17
      على اشباع رغبات و حاجات العملاءتقدم الشركة منتجات متميزة قادرة  -18



      استراتيجية " التركيز" تحقق الأفضلية لشركة موبيليس  -19
      تقوم شركة موبيليس بالتركيز على لرموعة معينة من الدستهلكين -21
      استراتيجية " التكلفة الاقل" تحقق ميزة تنافسية للمؤسسة  -21
      تحقق التنافسية لشركة موبيليس  استرتيجية "التميز " -22
      ترتكز الشركة على عروض مستحدثة و حديثة مقارنة بمنافسيها -23
      تعمل الشركة على الابتكار و التطوير في منتجاتها -24
      تسعى الشركة الى مواكبة التطورات الحاصلة في سوق الذاتف النقال -25

 
 المحور الثاني:

  سلوك المستهلكتأثير المنافسة على 

 البنود

راض 
 جدا

 معارض راض
غير 
 راض

غير 
راضي 
 جدا

 التكلفة )السعر(
      لمنافسة.ديم اسعار مغرية من اجل التصدي لعلى تقموبيليس  شركةتعتمد  -26

العروض التي تقدمها الشركة من خلال امتيازاتها التقسيطية الى   تهدف -27
      كسب ولاء الدستهلك.

الشركة من خلال تقديم خدماتها باقل سعر ممكن الى كسب رضى  تسعى -28
      الدستهلك

      جدد.  تقوم الشركة بعرض خدماتها بأفضل الاسعار بغية كسب زبائن  -29
 جودة الخدمة

ب و تتسم بجذة متطورة متميزة تدعم الدنافسة و جودة خدم تدنح شركة موبيليس -31
      .استقطاب عملاء جدد 

موبيليس تصل الى   ة جودة الخدمات التي تقدمها شركةمستوى ودرج  -31
      الدستهلك. كسب رضى

للتشهير بجودة خدماتها من اجل بحملات ترويجية  شركة موبيليس تقوم -32
      . في الدستهلكالتأثير

اقبال الدستهلك بكثرة على العروض التي تدنحها الشركة دليل على جودة  -33
      خدماتها.



 

 المرونة
عدم التكلف في خدماتها تتسم معاملات شركة موبيليس ببساطة و  -34

      ستهلك. الدلكسب 
التواصل مع عملائها لكسب يح عروض الشركة  زيادة التفاعل و تت -35

      رضاهم.
      الدرونة في التكيف مع الدتغيرات الخارجية   موبيليس تدتلك شركة -36
السريعة للتغيرات الدتعلقة بحاجات الاستجابة ب موبيليس شركةتتميز  -37

      .جهد ووقت ممكن بأقلئن من منتجات امتطلبات الزبو 
 الابتكار و التجديد

      تطوير خدماتها لزيادة ولاء زبائنهاتخصص شركة موبيليس برامج لتحسين و  -38
طرق جديدة لعملياتها تعمل شركة موبيليس على ادخال اساليب و  -39

      .هاالدقدمة لزبائن الخدماتية
ضها لخدمات جديدة تدكنها من و عر موبيليس باستمرار تستحدث شركة  -41

      ارضاء عملائها.
بتكرة بغرض الحفاظ استراتيجيات جديدة ومتقوم الشركة باعداد برامج و  -41

      على صورتها الايجابية عند الدستهلك.
 العميل

      دليل عن رضاك عنها. اختيارك لخدمات شركة موبيليس   -42

      الشركة ضقبولك لعروض الشركة ناتج عن اختيار عائلتك لنفس عرو  -43
قدمة من الشركة -44

 
ارات دليل كبير عن رفضك لاختي رضاك عن الخدمات الد

      .عروض من شركات اخرى منافسة
كرد   الخدمات التي تدنحها الشركةتظهر القيمة الدوجهة للزبون من خلال  -45

      اعجاب الدستهلك.فعل ايجابي لرضى و 
 اختيار الزبون   ، يحققعروضهالوالوضع الأفضل  ان الدؤسسة لخدماتهااتق -46

       لخدماتها والتعامل معها.
      اختيارك لاستخدام شريحة موبيليس يناسب  راتبي شهري -47
ناتجة عن دافع داخلي يحقق لك شريحة موبيليس لاستخدام  اختيارك  -48

      اختياركب واقتناعرضى 
      ات شركة موبيليسمنتج اقتناء أو شراء إلى تدفع بك رغبتك  أو حاجتك -49
        للشركة. التقاليد تؤثر على نظرة الدستهلكالبيئة الاجتماعية والعادات و  -  51



 ***************** ملاحق **************

 *** الثبات والصدق :
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

المحور الأول  

Nombre 

d'éléments 

,751 11 

 

 

 

 

 

  

 

Corrélations 

 الكلية 3الكلي 2الكلي 1الكلي 

 1الكلي

Corrélation de Pearson 1 ,126 ,388
*
 ,830

**
 

Sig. (bilatérale)  ,507 ,034 ,000 

N 30 30 30 30 

 2الكلي

Corrélation de Pearson ,126 1 -,149 ,390
*
 

Sig. (bilatérale) ,507  ,433 ,033 

N 30 30 30 30 

 3الكلي

Corrélation de Pearson ,388
*
 -,149 1 ,695

**
 

Sig. (bilatérale) ,034 ,433  ,000 

N 30 30 30 30 

 الكلية

Corrélation de Pearson ,830
**
 ,390

*
 ,695

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,033 ,000  

N 30 30 30 30 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

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

 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

المحور الثاني  

Nombre 

d'éléments 

,679 16 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

المحور الثالث  

Nombre 

d'éléments 

 ,708 26 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,744 4 



الفرضية الأولى ************ عرض   
 

 

Statistiques 

 N Moyenne Mode Ecart-type Somme 

Valide Manquante 

 175 490, 4 4,38 0 40 1البند

 172 464, 4 4,30 0 40 2البند

 179 506, 4 4,48 0 40 3البند

4 4,50 0 40 4البند
a
 ,506 180 

 170 707, 4 4,25 0 40 5البند

 179 506, 4 4,48 0 40 6البند

 172 464, 4 4,30 0 40 7البند

 185 490, 5 4.53 0 40 8البند

 177 501, 4 4,43 0 40 9البند

 176 545, 4 4,40 0 40 10البند

 1765 2,345 43 44,03 0 40 1الكلي

 9007 6,543 224 225,08 0 40 الكلية

a. Il existe de multiples modes 

 

 

 1البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 62,5 62,5 62,5 25 موافق

 100,0 37,5 37,5 15 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 2البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 70,0 70,0 70,0 28 موافق

 100,0 30,0 30,0 12 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 3البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
4 21 52,5 52,5 52,5 

5 19 47,5 47,5 100,0 



Total 40 100,0 100,0  

 

 4البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 47,5 47,5 47,5 19 موافق

 100,0 52,5 52,5 21 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 5البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,5 2,5 2,5 1 جدا موافق غير

 67,5 65,0 65,0 26 موافق

 100,0 32,5 32,5 13 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 6البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 52,5 52,5 52,5 21 موافق

 100,0 47,5 47,5 19 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 7البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 70,0 70,0 70,0 28 موافق

 100,0 30,0 30,0 12 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 8البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 37,5 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 62,5 62,5 25 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 

 



 9البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 57,5 57,5 57,5 23 موافق

 100,0 42,5 42,5 17 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 10البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,5 2,5 2,5 1 محايد

 57,5 55,0 55,0 22 موافق

 100,0 42,5 42,5 17 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 ***************** الفرضية الثانية ****************

 

 11البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 47,5 47,5 47,5 19 موافق

 100,0 52,5 52,5 21 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 12البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 45,0 45,0 45,0 18 موافق

 100,0 55,0 55,0 22 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 13البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 62,5 62,5 62,5 25 موافق

 100,0 37,5 37,5 15 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 



 14البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 57,5 57,5 57,5 23 موافق

 100,0 42,5 42,5 17 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 15البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 52,5 52,5 52,5 21 موافق

 100,0 47,5 47,5 19 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 16البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 37,5 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 62,5 62,5 25 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 17البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 45,0 45,0 45,0 18 موافق

 100,0 55,0 55,0 22 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 18البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 57,5 57,5 57,5 23 موافق

 100,0 42,5 42,5 17 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 



 19البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 47,5 47,5 47,5 20 موافق

 100,0 52,5 52,5 21 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 20البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 57,5 57,5 57,5 23 موافق

 100,0 42,5 42,5 17 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 21البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 12 موافق

 100,0 70,0 70,0 28 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 22البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 75,0 75,0 75,0 30 موافق

 100,0 25,0 25,0 10 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 23البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 47,5 47,5 47,5 19 موافق

 100,0 52,5 52,5 21 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 



 24البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 35,0 35,0 35,0 14 موافق

 100,0 65,0 65,0 26 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 25البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42,5 42,5 42,5 17 موافق

 100,0 57,5 57,5 23 جدا موافق

Total 40 100,0 100,0  

 
 الفرضية الثالثة ********************************

 

Statistiques 

 N Moyenne Mode Ecart-type Somme 

Valide Manquante 

 178 504, 4 4,45 0 40 26البند

 175 740, 4 4,38 0 40 27البند

 177 501, 4 4,43 0 40 28البند

 181 506, 5 4,53 0 40 29البند

 183 501, 5 4,58 0 40 30البند

 176 496, 4 4,40 0 40 31البند

 179 506, 4 4,32 0 40 32البند

 183 501, 5 4,58 0 40 33البند

 187 474, 5 4,68 0 40 34البند

4 4,50 0 40 35البند
a
 ,506 180 

 184 496, 5 4,60 0 40 36البند

 187 474, 5 4,68 0 40 37البند

 184 496, 5 4,60 0 40 38البند

 185 490, 5 4,63 0 40 39البند

 184 496, 5 4,60 0 40 40البند

 188 464, 5 4,70 0 40 41البند

 182 504, 5 4,55 0 40 42البند

 188 464, 5 4,70 0 40 43البند

 184 496, 5 4,60 0 40 44البند

4 4,50 0 40 45البند
a
 ,506 180 

 179 506, 4 4,48 0 40 46البند



 177 501, 4 4,43 0 40 47البند

 182 504, 5 4,55 0 40 48البند

 187 474, 5 4,68 0 40 49البند

 173 474, 4 4,33 0 40 50البند

 4543 4,175 117 113,42 0 40 3الكلي

a. Il existe de multiples modes 

 

 

 26البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 55,0 55,0 55,0 22  راضي

 100,0 45,0 45,0 18 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 27البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,5 2,5 2,5 1 جدا راضي غير

 55,0 52,5 52,5 21 راضي 

 100,0 45,0 45,0 18 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 28البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 57,5 57,5 57,5 23 راضي

 100,0 42,5 42,5 17 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 29البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 47,5 47,5 47,5 19 راضي 

 100,0 52,5 52,5 21 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 



 

 30البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42,5 42,5 42,5 17 راضي

 100,0 57,5 57,5 23 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 31البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

اضير  24 60,0 60,0 60,0 

 100,0 40,0 40,0 16 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 32البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

اضير   21 52,5 52,5 52,5 

 100,0 47,5 47,5 19 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 33البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42,5 42,5 42,5 17 راضي

 100,0 57,5 57,5 23 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 34البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 32,5 32,5 32,5 13 راضي

 100,0 67,5 67,5 27 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 



 

 35البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 74,5 74,5 74,5 91 راضي

 100,0 55,5 55,5 29 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 36البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 16 راضي

 100,0 60,0 60,0 24 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 37البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 32,5 32,5 32,5 13 راضي

 100,0 67,5 67,5 27 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 38البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 16 راضي

 100,0 60,0 60,0 24 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 39البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 37,5 37,5 37,5 15 راضي

 100,0 62,5 62,5 25 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 



 

 40البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 16 راضي

 100,0 60,0 60,0 24 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 41البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 12 راضي

 100,0 70,0 70,0 28 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 42البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 45,0 45,0 45,0 18 راضي

 100,0 55,0 55,0 22 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 43البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 12 راضي

 100,0 70,0 70,0 28 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 44البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 16 راضي

 100,0 60,0 60,0 24 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 



 

 45البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 74,5 74,5 74,5 91 راضي

 100,0 55,5 55,5 29 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 46البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

اضير  21 52,5 52,5 52,5 

 100,0 47,5 47,5 19 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 47البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

اضير  23 57,5 57,5 57,5 

 100,0 42,5 42,5 17 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 48البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 45,0 45,0 45,0 18 راضي

 100,0 55,0 55,0 22 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 49البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 32,5 32,5 32,5 13 راضي

 100,0 67,5 67,5 27 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 



 

 50البند

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

اضير  27 67,5 67,5 67,5 

 100,0 32,5 32,5 13 جدا راضي

Total 40 100,0 100,0  

 
 


