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  المخلص 

V 

 

 الملخص :

ح مفتاح أي ميزة تنافسية، لقد أصبح تطوير المنتج أداة هامة من أدوات التعامل مع التطورات الجديدة حيث أنه أصب

والتي تعتبر بدورها القاعدة الأساسية التي يرتكز عليها أداء المنظمات، في الوقت الذي يصعب على منظمات الأعمال أن 

تملك سبقا تنافسيا على كافة الأصعدة وفي جميع مجالات قياسا بالمنافسين الآخرين، الأمر الذي يفرض عليها السعي 

فسية تجعلها تتفوق على منافسيها، وتقودها إلى التطور والنجاح باعتمادها على موارد ذات طبيعة غير لاكتساب مزايا تنا

مادية في مقدمتها تقديم خدمات جديدة؛الذي يعد عاملا حاسما في قدرة المنظمات على تحقيق الميزة التنافسية،كما يعد أداة 

لريادة، من خلال استغلالها للتغيرات التي تعتبر فرصة للتحول خاصة في أيدي المنظمات وتحديدا المنظمات التي تسعى ل

 والانتقال بالمنتج أو الخدمة  إلى كسب ميزة تنافسية.

 .الكلمات المفتاحية: تطوير المنتج ، الميزة التنافسية ، موبايل موبيليس

 

Product development has become an important tool for dealing with new 
developments, as it has become the key to any competitive advantage, which in 
turn is the fundamental basis for the performance of organizations, while it is 
difficult for business organizations to have a competitive lead at all levels and 
in all areas compared to competitors. It also requires them to seek competitive 
advantages that make them superior to their competitors, and lead them to 
develop and succeed by relying on resources of an intangible nature, primarily 
providing new services, which is a crucial factor in the ability of organizations 
to achieve competitive advantage. It is in the hands of organizations, 
particularly organizations that seek leadership, by exploiting changes that are 
an opportunity to transform and move a product or service to gain a 
competitive advantage 
 Keywords: Product development , Competitive Advantage, Mobilis mo-
bile phone
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 توطئة:

  

 نافس الشديد بين الدول و المؤسسات.نعيش اليوم في عالم يعرف تقلبات و تغيرات سريعة وفي ضل الت 
فقــــــد أصبح من الضروري اليوم التوجه إلى قطاع  البحث و التطوير لأجل مراجعة و إدخال 
تحسينات علـــــــــــــــــــــــــى التصاميم و زيادة كفاءة عمليات 

نافسين من جهة .و من جهة الإنتاج و تحسين المنتجات الحالية و ابتكار منتجات جديدة لغرض مواجهة الم
  مواكبة المتغيرات المستمرة  لرغبات الزبائن.

إن نشاطات البحث و التطوير تعني رغبة المؤسسة في أن تنازل عن جزء من إيراداا و أرباحها الحالية 
لا  و استثمارها في تحسين كفاءا و إيراداا المستقبلية.كما يمكن الإشارة إلا انه كثير من الأبحاث قد

تأتـــــــــي بالنتائج المرجوة و هو ما يطرح العديد من التحديات أمام الشركات في مجال 
  الأبحاث.  

إن من اجل نجاح و بقاء إي مؤسسة هو مرهون بمدى الاهتمام بنشاط البحث و التطوير و اعتباره ضرورة 
يارات الإستراتجية الداعمة و الهادفة إلى إستراتجية للمؤسسة ,كما يعتبر تطوير المنتجات أو العروض احد أهم الخ

  تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة. 
تعتبر المحافظة على المكانة الريادية في السوق في ضل أجود قدرة تنافسية للمؤسسة يتطلب منها 
تقديـــــــــــــــــــــم منتجات ذات جودة عالية و بتكاليف منخفضة و 

كون ذالك بتطوير في الوسائل و المعدات لغرض التسليم في اقل مدة ممكنة و تسليم في الآجال المحددة و ي
بالكمية اللازمة ما يسمح لإدارة المؤسسة تحقيق فرص و إمكانيات من اجل تنويع الإنتاج و زيادة خطوط 

بتكار الإنتاج و إدخال تحسينات على تصاميم المنتجات و العروض في السوق, ما يعني إن سياسة التطوير و الا
تمنح للمؤسسة ميزة تنافسية دف من ورآه إلى تحقيق رغبات زبائنها الحاليين و المرتقبين و أسبقية على 

  المنافسين.من خلال ما سبق ذكره يمكننا: 

: إلى أي مدى يسهم تطوير العروض الخدمية الجديدة في تحقيق الميزة التنافسية صياغة الإشكالية .1

 لمؤسسة موبيليس؟ 

  التساؤل الرئيسي إلى الأسئلة الفرعية التالية: يجرنا هذا

 ما علاقة  بتطوير العروض الخدمية الجديدة بالميزة التنافسية؟   -

 كيف يمكن لتطوير العروض الخدمية الجديدة تأثير في تحقيق الميزة التنافسية؟   -
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 ماهية الميزة التنافسية؟ -

 زة التنافسية؟ماهو اثر تطوير العروض الخدمية الجديدة في تحقيق المي -

 

   :فرضيات الدراسة

  :قمنا بطرح الفرضية الرئيسية وكإجابات مبدئية للأسئلة المطروحة 
  

لا توجد علاقة ذات علاقة إحصائية بين تطوير العروض الخدمية الجديدة في تحقيق الميـزة التنافسـية    •
  لمؤسسة موبيليس ويتفرع منها  الفرضيات التالية: 

إحصائية بين حداثة العرض الجديد في تحقيق الميـزة التنافسـية لمؤسسـة      لا توجد علاقة ذات علاقة �
  .  α ≥  0,05موبيليس لها عند 

لا توجد علاقة ذات علاقة  إحصائية بين الامتيازات المقدمة للعملاء في تحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة  �
  .            α ≥  0,05موبيليس لها عند 

  حصائية بين القيمة المدركة في تحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة موبيليس لهالا توجد علاقة ذات علاقة  إ �
   . α ≥  0,05عند 
لا توجد علاقة ذات علاقة  إحصائية بين سهولة الاستخدام و تحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة موبيليس  �

  لها
  .  α ≥  0,05عند 

  أهمية  إختيار الموضوع  

لى إبراز دور العروض الجديدة و أثرها في تحقيق الميزة التنافسـية في  أهمية هذا البحث تكمن في تطرقه إ �
 مجال الاتصال.  

تسليط الضوء على فعالية و دور تطوير العروض الخدمية الجديدة  في تحقيق الميزة تنافسية على مستوى  �
 مؤسسات الاتصال.

 

 أهداف الدراسة 

 افسية.التعرف على المفاهيم المتعلقة بالتطوير و الميزة التن �
 إبراز دور تطوير العروض الجديدة لدى مؤسسة موبليس من اجل خلق ميزة تنافسية. �
  إضافة مرجع جديد في مجال تطوير العروض الخدمية الجديدة. �

  أسباب اختيار الموضوع :
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 في مجال تخصصي تسويق خدمات. أسباب ذاتية:

ض الخدمية الجديدة و أثرها في تحقيق :تسليط الضوء على موضوع  هام يتعلق بتطوير العروأسباب موضوعية
 ميزة تنافسية لمؤسسة موبيليس.  

  

   نمودج الدراسة  

  

  ) : متغيرات الدراسة01الشكل رقم (
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  :حدود الدراسة 

 حدود مكانية: مؤسسة موبيليس وكالة غرداية. �
     2019أوت  30إلى   01حدود زمنية: شهر أوت  من  �

  
  : المنهج والأداوت المتبعة

من أجل دراسة الإشكالية اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي والميداني أما مصادر المعلومات 
  : والبيانات فهي

  جمع ما تيسر من المؤلفات والبحوث في مجال متغيرات الدراسة. المسح المكتبي:

 و مؤسسة أنابيب يان من أجل إسقاط الدراسة النظرية على الواقع في تم الاعتماد على طريقة الاستب ستبانة:الإ
 . الذي يعد المصدر الرئيسي للبيانات

 لمعالجة الاستبيان واختباره والخروج بالنتائج.  SPSS  تم استخدام حزمة التحليل الإحصائية

   : صعوبات الدراسة

 قلة المراجع السابقة   �
 الالتزامات الاجتماعية و المهنية. �
 صعوبة الموضوع في حد ذاته حيث يضم مجموعة من المفاهيم المتداخلة فيما بينها. �

  هيكل وتقسيمات الدراسة:

  IMRAD)قمنا بتقسيم هذا العمل إلى فصلين حسب طريقة (

  يتعلق بالأدبيات النظرية و التطبيقية الخاص بالمتغيرين. الفصل الأول  

   المستقل وهو سياسة تطوير العروض الخدمية الجديدة.يخص الجانب النظري للمتغير المبحث الأولحيث 

يتعلق بالدراسات السابقة و التي تتطرق  المبحث الثانيو الجانب النظري للمتغير التابع ويخص الميزة التنافسية .و 
  إلى احد المتغيرين أو كلاهما مع إبراز وجهات الاختلاف عن هذه الدراسة

ــاني ــل الث ــا الفص ــة  أم ــق بالدراس ــها     يتعل ــة لزبائن ــد عين ــوبليس و أخ ــة م ــة لمؤسس الميداني
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  :هيدتم
 

 تمهيد: الفصل الأول 

تعتبر سياسة تطوير المنتجات أو العروض الخدمية الجديدة خيار استراتجي و توجه حتمي من اجل 
  السوق. ومن اجل تعزيز تنافسيتها وضمان البقاء في المتجددة. مسايرة حاجات و رغبات زبائن المؤسسات

إن الاستمرار و البقاء في السوق لا يكون إلا إذا استطاعت هذه المؤسسات أن تتميز عن المنافسين 
بالمنتجات و الخدمات التي تجعلها تختلف أو تتفوق عن المنافسين بإدخال تعديلات أو إضافات محدودة أو 

  جذرية على المنتجات و الخدمات الحالية. 
ذا الفصل إلى عناصر متغيرات الدراسة من الجانب النظري من خلال وقد قمنا إلى التطرق في ه

  مبحثين

  المبحث الأول: الأدبيات النظرية للعروض الخدمية الجديدة و الميزة التنافسية  

  المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية (الدراسات السابقة) 

 لجديدة و أثرها في تحقيق الميزة التنافسية المبحث الأول: الأدبيات النظرية لسياسة تطوير العروض الخدمية ا

  :مفهوم المنتجات الجديدة: المطلب الأول .1

   مفهوم المنتجات الجديدة: 1.1
المنتج الجديد هو الذي يدخل السوق لأول مرة وقد لا يكون جديدا في السوق و إنما : يعرف البكري

  1جديد بالنسبة للشركة التي قدمت فيه منفعة جديدة للزبائن

تلك التي يتم تسويقها  بان المنتجات الجديدة هي سلع وخدمات مختلفة جوهرياً عن : Dalrymple يرى
  2أصلاً من قبل الشركة

إن المنتج الجديد هو كل ما يقدم إلى السوق لجذب الانتباه أو للاستهلاك أو يلبي طلب أو  :العمر يشير
  .3بات الزبائن ويشبع حاجامحاجة لا تتضمن المنتج الملموس فقط ولكنها كل ما يلبي رغ

 

                                                 
 

2002 167 f |e•}{A ™l}BO Zc�{A • ™kBIi{{ JKy{A ZAX 1 ™lIi x¶•aK{A ©ZAXA ^ ZaB¶  Z}BM ®ZyI{A1  

0200p 219, ,2 édition basic marketing management and Parsons Dalrymple2   
 
  
3 ,X•}R} ·A•gZ,Z}l{Ax¶•aK{A ∫XBI}i,1 f ·XZæA,·B}k,m¶`•K{A Zc�{A• ™kBIi{{ |ÆA• ZAX,198,2003   
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): بان المنتج الجديد هو أي شيء يمكن تغييره أو إضافته أو تحسينه أو ،ويبين(عكروش،وعكروش
تطويره على مواصفات وخصائص المنتج سواء المادية الملموسة أو غير الملموسة أو الخدمات المرافقة له ويؤدي 

و المرتقبة في قطاعات سوقية مستهدفة ويكون هذا المنتج جديداً إلى إشباع حاجات ورغبات الزبائن الحالية أ
  1على الشركة أو السوق أو الزبائن.

(محسن، والنجار) بان تقديم منتج جديد يعد حاسماً لبقاء الكثير من الشركات ففي الوقت الذي أما 
جع منتجاا،وفي الصناعات توجد فيه شركات قليلة تجرب أو تقوم بتغيير منتجاا فان اغلب الشركات ترا

  2سريعة التغيير،يعد تقديم منتج جديد طريقاً للحياة.

   مفهوم تطوير المنتجات و طرق تطوير المنتجات الجديدة:: 2-1
يعد تطوير المنتجات من الأمور الإستراتجية الهامة لنجاح شركات الأعمال , و غالبا ما يستخدم 

رادفين لان كليهما يسعيان إلى تحقيق هدف واحد ألا و هو التوصل مفهوم التطوير و الابتكار كمفهومين مت
إلى ما هو جديد ,الأمر الذي يضيف قيمة اكبر و أسرع من المنافسين في السوق (الطائي و العلاق 

,53:2008(.  
دة.و لا يوجد هناك تعريف محدد أو متفق عليه بين الباحثين في هذا اال  لتعريف ماهو تطوير المنتجات الجدي

ذالك لان مفهوم تطوير منتجات جديدة هو مصطلح متعدد الأبعاد و نسبي في الوقت نفسه. إضافة إلى أن 
الغالبية العظمى من المنتجات التي تم تطويرها ماهي إلا تحسينات و عمليات  تطوير على منتجات حالية من 

  نواحي متعددة
  : 3من الأبعاد التالية وينطوي مفهوم التطوير و الابتكار على واحدة أو أكثر

 إضافة خط جديد إلى خطوط الإنتاج الحالية . �
 إضافة منتج جديد إلى خط المنتجات الحالية. �
 تعديل أو تطوير المنتجات الحالية. �
 جدف أو إسقاط منتج حالي ووقف إنتاجه. �
 ابتكار منتجات جديدة. �

                                                 
 
1  ,~¶X� Z¶¢a,d•Zyk•,~¶X� ·•}D},d•Zyk®Zek• |}ByK} ßOKAZKaA |UX}:©X¶XO{A LBOK�}{A Z¶•iK™lIi,1  |ÆA• ZAX,

·XZæA,·B}k,Zc�{{ f 94^ 2004     
2 BO�{A• ~¶Zy{A XIk^·aR},X¶O} TBIe^ZLB¶{}l{A• QBK�¬A ©ZAXGf ·XZæA^·B}k^Zc�{A• ™kBIi{{ |ÆA• ZAX,129,2004  
3 A x¶s•K uÆAZ^ Ωl} ßOB�ßOKAZKaA |UX} x¶•aK{A |•e   ™¶�XZºA ™l}BO{A Zc�{A ZAX^ f235 ,1998 
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إطلاق منتجات جديدة و هو وسيلة أساسية  كما يعني الابتكار في المنتجات قيام المؤسسة بالبحث و التطوير و
 .1للحفاظ و الاستيلاء على الحصص السوقية

 : طرق تطوير المؤسسات لمنتجات جديدة 3-1: 
   2أما عن طرق تطوير المؤسسات لمنتجات جديدة نجذها من خلال :

 عن طريق التملك: و هذا يعني أا تتبع واحد أو أكثر من الأساليب التالية: �
 سسة بشراء حقوق الاختراع و الابتكار من مؤسسات أخرى.قيام المؤ -
 قيام المؤسسة بشراء حقوق الامتياز لإنتاج منتجات مؤسسات أخرى. -
حيث إن المؤسسة من خلال هذه الأساليب لا تطور منتجات جديدة و إنما تقوم بامتلاك حقوق منتجات  

  و تقوم بخدمتها.قائمة قد تكون بأسواق غير الأسواق التي تستهدفها المؤسسة 
 عن طريق الابتكار و تطوير منتج جديد: إن عملية تطوير منتج جديد يمكن أن يأخذ مسارين    رئيسين: �

 قيام المؤسسة بتطوير منتجات جديدة في مختبراا.    -
قيام المؤسسة بتكليف عدد من الباحثين المستقلين أو لآلات متخصصة في مجال تطوير المنتجات و    -

 نجح الوسائل لتطوير منتج جديد يحمل اسم المؤسسة. البحث عن اتكليفها ب
  حيث يأخذ تطوير المنتجات أشكال مختلفة أهمها:

 منتجات جديدة تماما لم تكن معروفة. -
 علامات جديدة. -
 توسعة المزيج السلعي بإضافة خطوط لمنتجات جديدة. -
 إجراء تحسينات أو تعديلات على منتجات قائمة. -
 ع المنتجات و توجيه منتجات جديدة إلى أسواق جديدة.إعادة ترتيب مواق -
 تقليص التكلفة من خلال إنتاج منتجات جديدة بتكلفة اقل. -

  

  

  

                                                 
 

eme>> ∏  Mer cat orMer cat orMer cat orMer cat or<> Jacques Lendr evi e Jul i en Lévy Deni s Li ndon ,  ,  , ±

Edi t i on Dunod Par i , s P , ≤π¥.≤∞∞∂ 

±  |ΩI u¶i{•I™¶XBeKvºA LBaaª}{A ™¶asB�K msZ ßs B°Z•X • ß{•X{A ßw¶•aK{A P¶`}{A LB¶OKAZKaA  ™R•ZiA§AZ•KyX  ™l}BO

  ©ZyaI Zg¶U X}R}f≤±∑ ≤∞±µ/≤∞±¥   
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  : مراحل ابتكار و تطوير المنتجات الجديدة: 4-1
  تمر عملية تخطيط و ابتكار المنتجات الجديدة وفق مراحل عديدة كما هي مبينة في الشكل التالي: 

    1حل اختيار عملية ابتكار منتجات جديدةمرا  2الشكل رقم
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 
  

  
  
  السابق يمكننا اختصار هذه المراحل فيما يلي  شكلو من خلال ما تبين من ال  
يتم الحصول عليها عن طريق المستهلكين للسلع و الخدمات المرغوب فيها أو المنافسين و إيجاد الفكرة:   �

 تعتبر مصدر خارجي.كما يتم الحصول من مصدر داخلي و ذالك عن طريق قسم الأبحاث و التطوير. 

                                                 
 
1 :|•R{™¶}Ba:ZXe}{A™¶asB�K{A B¶A`}{A • x¶•aK{A  ™R•ZiAZ¶aK{A ~•{k • ™¶XBeKvºA ~•{l{A ™¶{y §AZ•KyX ™�KBI ™l}BO f≤¥¥   

≤∞∞∏ /≤∞∞∑ 

 تقييم أداء المنتج الجديد في السوق تحديد واختيار فرص ابتكار المنتجات الجديدة

 تحليل حاجات و رغبات العملاء في السوق
 طرح المنتج بشكل تجاري في السوق

 الجديد في السوق اختبار المنتج خلق و توليد الأفكار لابتكار منتجات جديدة

 غربلة و تقييم الأفكار لابتكار منتجات جديدة إستراتجية منتج جديد

 ابتكار منتج جديد بشكل فعلي
 تحليل الجدوى الأتي لابتكار منتج جديد



 

 

   ™wIBa{A LBaAZX{A • ®Zj�{A ZBi¬A :|•æA |et{A 

10 

الية الغربلة:بعد تجميع الأفكار حول المنتج فمنها ما قد يصلح و يمكن تحقيقه و بنظر إلى إمكانيات الم �
 للمؤسسة, أما الأفكار الغير واقعية أو تتجاوز إمكانيات المؤسسة فيتم استبعادها.

وهنا تلجا المؤسسة إلى دراسة الجدوى الاقتصادية من خلال تقدير الطلب على  التقييم الاقتصادي للأفكار: �
 المنتج و دراسة تكلفتها المالية لهذا المنتج.

: و يتم هذا بعد تحليل مجال الاختبار لكافة الأفكار المتوفرة في عدد قليل التطوير الأولي للسلعة أو الماركة  �
جدا من الأفكار بعدها يتم العمل بإجراء اختبارات عملية دف إنتاج عدد قليل من نماذج السلعة مع 
وضع تصور حول شكل العبوة و رسم الماركة و كذلك وضع تصور عام لشكل المزيج التسويقي المراد 

 في هذا السوق. اختباره
اختبارات السوق:يتم اختبار السلعة الجديدة عن طريق اختبار منطقة محددة و على شكل واسع ,ثم قياس  �

 رد فعل المستهلكين المترددين عليها و المزيج التسويقي المقترح لها.
 ة في أسواق جديدة .التقييم النهائي: بعد نجاح السلع المختبرة في الأسواق المحدودة, يتم إنتاج السلع الجديد �
 وفي الأخير تحتل المتابعة دور هام في نجاح عملية تقديم المنتجات الجديدة إلى الأسواق حيث يتم: �

 متابعة عملية تقديم المنتج الجديد للسوق. -
 متابعة تنفيذ البرنامج التسويقي الخاص ا. -
 متابعة مدى استجابة المستهلكين للمنتج. -

 .  أولا بأولمتابعة حجم  مبيعات المنتج  -

  :  الابتكار في الخدمات الاتصالية: 5-1
تعريف المنتجات الاتصالية هي مجموعة الأنشطة و الفعاليات الخدمية التي تقدمها مؤسسة الاتصالات لغرض 

   1تلبية حاجات الزبائن

لمتنوعة و من خلال هذا التعريف نستنتج إن المنتجات الاتصالية متكونة من مجموعة الأنشطة و الفعاليات ا
  المتعددة (حزمة من الخدمات الاتصالية) لغرض إشباع حاجات و رغبات الزبائن. 

إن قدرة المؤسسة على الابتكار هو تقديم منتجات اتصالية جديدة أو تطوير منتجات حالية من اجل إشباع 
  حاجات الزبائن و هذا باستخدام التكنولوجيا الحديثة و تكنولوجيا المعلومات.

  : 2ثة مدا خيل أساسية من اجل الابتكار في الخدمات الاتصالية هيهناك ثلا

                                                 
 
اطروحة دكتوراه جامعة فرحات  دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بولاية سطيف دور الابتكار التسويقي في تدعيم القدرة التنافسية للمؤسسةكباب منال  1

  .2016/2017 110ص  1عباس سطيف
      112مرجع سبق دكره   ص  كباب منال د.  2
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الذي يتمثل في إضافة خدمة اتصالية جديدة كليا ,حيث تقوم مؤسسة الاتصال بتقديم : المدخل الأول �
 خدمة اتصالية جديدة سواء كانت للأسواق الجديدة,أي يتم اعتماد إستراتجية التنويع.

ت في الخصائص الضمنية للخدمة الاتصالية ,من خلال إعادة تصميم : إجراء  تعديلاالمدخل الثاني �
الخدمة للمستفيدين من الخدمة من حيث خصائصها , و المنافع التي سوف يحصل عليها و جعل 
المستفيد يدرك مكان الخدمة المقدمة , و تعتبر خدمة مبتكرة جديدة و أن التعديل و التحسين واضح 

 عليها.

ل الخدمة الاتصالية القائمة حاليا أو توسيعها وذلك من خلال إجراء تعديلات تعدي: المدخل الثالث �
تضمن إضافة خصائص و مزايا و فوائد جديدة للخدمة الاتصالية القائمة , أو إجراء تعديلات على 
الطريقة التي تقدم ا مؤسسة الاتصال خدماا المختلفة للزبائن, و ذلك ضمن إعداد خطة للمنتج يتم 

اسم الخدمة لمعرفتها و تحديد حجم المنافسة التي تواجهها المؤسسة في السوق, والتأكد من إن  تحديد
المنتجات المبتكرة تتوافق مع متطلبات السوق, و قدرا على المنافسة لتضمن تحقيق التميز في الأسواق, 

  .    و تحقيق مستوى من الربحية المقبولة

   مجال المنتجات و الخدمات:أسباب نجاح عملية الابتكار في- : 6-1
  1من بين الأسباب التي تؤدي إلى نجاح عملية التسويق ألابتكاري في مجال المنتجات و الخدمات ما يلي  

ليس بضرورة أن يكون المنتج المبتكر معقد أو متعدد الخصائص الفنية و إنما يمكن أن يكون منتجا  -
 بسيطا و لكن وراءه فكرة مبتكرة و غير مألوفة.

 يجب أن يقتصر التطوير و الابتكار على المنتج في شكله الأساسي (جوهره) وإنما يمكن أن يمتد إلى لا -
 الخصائص الإضافية, بل و إلى العناصر ذات الصلة به.

إن نجاح المنتج مرهون إلى حد كبير بحل مشكلة تواجه المستهلك خاصة إذا لم يكن يعرف كيفية  -
 حلها.

تج المبتكر و اختباره قبل تقديمه إلى السوق على نطاق واسع و يجب مراعاة يجب الاهتمام بدراسة المن -
الدقة و الموضوعية في مثل هذه الدراسة و الاختبارات بحيث يمكن الاعتماد على نتائجها بدرجة 

 كبيرة.
من الأهمية بمكان أن يقوم المسئولون عن التسويق عامة و المؤولون عن التسويق ألابتكاري على وجه  -

صوص بملاحظة و رصد التغيرات التي تحدث بالبيئة الخارجية التي تحيط بمنظمام و محاولة الخ
 الاستجابة لها في الوقت المناسب كلما أمكن ذالك .

                                                 
 
  2004 146 -141المنظمة العربية للتنمية الإدارية القاهرة ص Åالتسويق ألابتكاريجمعة   نعيم حافظ أبو 1
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كلما كان الابتكار في مجال المنتج يصعب تقليده أو مجاراته بواسطة المنظمات المنافسة لسبب أو أخر  -
لابتكار لفترة طويلة و تمتعت بالتبعية بميزة تنافسية تستمر لفترة تمكنت المنظمة من جني ثمار هذا ا

 طويلة.
 إن الابتكار عملية مستمرة و متواصلة ولا تتوقف رد تحقيق نتائج طيبة من الابتكار. -

 

  تصنيفات ابتكار المنتجات الجديدة : :  1-7

  : 1فئات للمنتجات المبتكرة وهي Heanyاقترح 
نتجات موجهة لأسواق غير محددة بعد و غير معروفة الأبعاد و من الأمثلة ابتكارات رئيسية: هي م �

 على ذلك خدمات تسليم الطرود في اليوم التالي للشحن.
أعمال نقطة الانطلاق: تشمل منتجات جديدة قائمة أصلا و مخدومة من قبل. منتجات تلبي حاجات  �

حة الخارجية التي تقدم خدمات الجراحة عامة و من الأمثلة على هذا النوع من الخدمات مراكز الجرا
 في نفس اليوم كبديل للرقود في المستشفى.

إضافات على خط المنتجات: هي إضافات على خط المنتج القائم توسيع الخط,أو طرق جديدة متميزة  �
 لتقديم خدمات قائمة الطعام ,مسارات جديدة لشركة الطيران.

الابتكار تواضعا و من أمثلته إعادة صبغ هيكل الطائرة إجراء تغييرات على الطراز: يمثل أكثر طرق  �
بألوان جديدة أو تزويد العاملين بزي عمل جديد أو تعديل العلامة التجارية المرافقة للمنتج أو تبديل 

 الشعار الخاص بالمنتج.
   

  :  أهمية الابتكار في المنتجات و بقاء المؤسسة في السوق:1-8

لأمور الإستراتجية المهمة لاستمرارية المنظمة. وكما يمكن الإشارة إلى استخدام إن تطوير المنتجات تعتبر من ا
مفهوم الابتكار و التطوير على أما مفهومين مترادفين.بحيث يسعيان إلى تحقيق هدف واحد و هو الوصول إلى 

قيق أهدافها تقديم الجديد ما يؤدي إلى إضافة قيمة اكبر و أسرع من المنافسين.ويساعد المنظمة على تح
الإستراتجية و المتعلقة بالنمو و التوسع في الأسواق مع زيادة الحصة الربحية لها.هذا من جهة و من جهة أخرى 

                                                 
 

مجلة الباحث الاقتصـادي التـرقيم    الابتكار في المنتجات إستراتجية لتعزيز تنافسية مؤسسات الاتصال بالجزائر موبليس نموذجاد.بارك نعيمة أستاذ محاضر  1
  جامعة سكيكدة   2017العدد الثامن ديسمبر      11ص  1612/2013قانوني الايداع ال1748-2335الدولي الموحد 
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تحقيق شهرة و وسمعة مع زيادة رضا المستهلكين من خلال تحقيق رغبام و حاجام المستمرة و المتغيرة.و 
  1النقاط التالية: يمكننا استخلاصا مما سبق أهمية تطوير المنتج في

تعتبر المنتجات الجديدة مطلبا ضروريا للبقاء و النمو: و ذالك أن الجزء الأكبر من المبيعات المحققة  .1
للمؤسسة لا يتأتى إلا من خلال المنتجات الجديدة و التي تسهم بشكل كبير في رفع حجم المبيعات و 

كن المؤسسة من البقاء و الاستمرار في من ثم زيادة الأرباح و مضاعفة الحصة السوقية و هذا ما يم
 المنافسة.

زيادة رغبة المستهلك في الاختيار: إن عملية التطوير تمكن المستهلك من المفاضلة بين البدائل العديدة  .2
 كون تطويرا لمنتجات يوفر عرضا اكبر من المنتجات البديلة.  Åالمتاحة أمامه

عى المؤسسة إلى تفادي عواقب التقادم الحتمي الذي سعي المؤسسة للحفاظ على صورا و مكانتها:تس .3
سواء المنافسين الذين يسعون بشكل دائم إلى التطوير و التجديد من خلال طرح  Åيصيب المنتجات

 .منتجات جديدة

يمكن المؤسسة من تحقيق  Åتحقيق أهداف المؤسسة: إضافة إلى ما سبق فان تطوير المنتجات الجديدة .4
و يزيد من قدرا على تحقيق المالية و الغير مالية و  Åيرة أو طويلة الأجلسواء كانت قص Åأهدافها

 التي هي كتالي:
 

 :الأهداف المالية �
 زيادة المبيعات  -
 و من ثم زيادة الأرباح. Åزيادة الحصة السوقية -

 :الأهداف الغير مالية �
 و تحسين صورة المنتج  و المؤسسة. Åزيادة رضا العملاء -
 المعرفة لدى المؤسسة. تراكم قاعدة الخبرة و -

    2التأثير المتزايد لدور المستهلك في تحديد نوع وخصائص المنتج وكذا التطورات الحاصلة في أذواق المستهلكين.
 3كما إن تطوير المنتجات الجديدة يساعد المؤسسة في تحصيل العناصر الآتية

 نجاح المنتج في السوق. �

                                                 
 
   2013الد الثاني العدد الثاني   100/101ص 1439-2335ر.د.م.د  3المؤسسة جامعة الجزائرلة مج Å أهمية تطوير المنتجات الجديدةد.بن قشوة جلول  1
   2004  203دار الحامد للنشر و التوزيع عمان طبعة الثانية ص ي و تحليلياسترتجيات التسويق مدخل كممحمود جاسم محمد الصميدعي   2

3 Vincent boly ingenierie de l’innovation :organisation méthodologie des entreprise inno-

vantes » lavoisier –paris 2004 p 31  
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 قابلية الاستعمال من قبل المستهلكين. �
 قيمة إضافية للمنتج.  خلق �
  جعل المنتج يختلف تماما عن المنتجات المنافسة او يتفادى المنافسة المباشرة لفترة زمنية. �

  
  
  
 

  1: هناك أربعة استراتجيات و هي كالتالي:استراتجيات ابتكار المنتجات: 9- 1

أو  Åالسوق إستراتجية الابتكار الجدري: وهي إستراتجية هجومية و تدعى أيضا إستراتجية قائد  .1
ودف المؤسسة من خلال هذه الإستراتجية أن تكون هي الأولى و المبادرة في  Åالإستراتجية الاستباقية 

حيث تعمل على التوصل إلى الفكرة الجديدة و المنتج الجديد  Åمجالها و في إدخال المنتجات الجديدة 
 ة و القيادة في السوق.بالاعتماد على قدرا التكنولوجية و من ثم التوصل إلى الرياد

إستراتجية دفاعية و تدعى أيضا  Åإستراتجية الابتكار التحسيني: و تعد إستراتجية الابتكار و التحسيني .2
فان المؤسسات  Åلان الإستراتجية الأولى (الابتكار الجدري) خطرة و مكلفة Åإستراتجية إتباع القائد

حيث  Åالناجمة من أن تكون الأولى في السوقتفضل تبني وضعية دفاعية تمكنها من تجنب المخاطرة 
لهذا فان المؤسسات تتبنى الإستراتجية الدفاعية عندما تكون  Åالابتكار يحمل عدم التأكد فنيا و اقتصاديا

 لديها القدرة على التطوير و اللحاق بسرعة بالمؤسسة القائدة الأولى في السوق.

والتي تعتمد على قدرة  Åستراتجية الموجهة للتطبيقاتإستراتجية التحسين الموجه نحو التميز: و هي الإ .3
و  Åالمؤسسات على إدخال تعديلات على المنتج الحالي و تكييفه ليخدم قسما محدودا و محددا من السوق

 عادة ما تتبع  هذه الإستراتجية المؤسسات الصغيرة و المتوسطة.

التي تمتلك كفاءة مترفقة في التصنيع و إستراتجية الإنتاج الكفء: تتبع هذه الإستراتجية المؤسسات  .4
و هذه الإستراتجية لا  Åالسيطرة على التكاليف كالمؤسسات الصغيرة التي تدخل السوق في مرحلة نضج المنتج

تتطلب جهود كبيرة في البحث و التطوير أو نشاط الهندسي و لكن بالمقابل تستلزم جهودا كبيرة و كفاءة 
ه الإستراتجية بالابتكار من جانبين هما: التعلم في إنتاج منتج جديد الذي يكون و ترتبط هذ Åعالية في الإنتاج

و الثاني هو أن الكثير من الابتكارات تظل حتى في فترة متأخرة تحمل  Åقد بلغ ذروته في هذه المرحلة
من خلال ما  إمكانات عالية قابلة للاستخدام و تحقيق مزايا ايجابية أين تكون هذه الإستراتجية ملائمة لذلك

 تتميز به من كفاءة عالية في الإنتاج.

                                                 
 
           15مرجع سبق ذكره  ص  Åمؤسسات الاتصال بالجزائر مويبليس نموذجا الابتكار في المنتجات إستراتجية لتعزيز تنافسيةد/ بارك نعيمة   1 
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  : الميزة التنافسيةالمطلب الثاني

تسعى المنظمات إلى كسب و تحقيق ميزة أو خاصية تميزها عن بقية المنظمات في نفس مجال تخصصها  و قد  
أو من خلال تخفيض تأخذ هذه الميزة أو الخاصية عدة طرق منها التميز في منتجاا من خلال الابتكارات 

  تكاليف الإنتاج أو بتخفيض أسعارها أو من خلال الإعلان و الشهرة. 
  

 .    مفاهيم أساسية للميزة التنافسية 1- 2

  تعريف الميزة التنافسية: 1- 2
أن الميزة التنافسية للمؤسسة " تنشا أساسا من القيمة التي   PORTERتعريف الميزة التنافسية يعتبر بورتر

مؤسسة ما أن تخلقها لزبائنها بحيث يمكن أن تأخذ شكل أسعار اقل بالنسبة لأسعار منتجات المنافسين  باستطاعة
   1منافع متكافئة أو بتقديم منافع منفردة في المنتج تعوض الزيادة السعرية المفروضة"

 2تعريف علي السلمي
ح للمنظمة إنتاج قيم ومنافع للعملاء تزيد عما القدرة التنافسية هي المهارة أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتي

يتقبلون هذا  الذين يقدمه لهم المنافسون، ويؤكد تميزها واختلافها عن هؤلاء المنافسين من وجهة نظر العملاء
  الاختلاف والتميز، حيث يحقق لهم المزيد من المنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمه لهم المنافسون الآخرون

  ل مرسي خليل    تعريف نبي
تعرف الميزة التنافسية على أا ميزة أو عنصر تفوق للمؤسسة يتم تحقيقه في حالة إتباعها لإستراتجية معينة 

  للتنافس  
ينظر للميزة التنافسية على أا " قدرة المؤسسة على تحقيق حاجات المستهلك، أو القيمة التي يتمنى كما 

  3دة العاليةالحصول عليها من المنتج، مثل الجو

                                                 
 

1 Michael Porter, L' Avantage Concurrentiel .Paris, Dunod, 2000, P08 
   2001  104دار غريب للطباعة و النشر القاهرة  ص إدارة الموارد البشرية الإستراتجيةعلي السلمي  2
  ، Å 1998 80، مركز الإسكندرية للكتاب، ص التنافسية في مجال الأعمالالميزة  نبيل مرسي خليل، 3
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  : الأنواع الرئيسية للميزة التنافسية:2-2
   1و هما كالتالي: هناك نوعان رئيسيين تتحقق بإحداهما الميزة التنافسية     

ميزة التكلفة الأقل: تكون في حالة قدرة المؤسسة على تقديم منتجات بأقل تكلفة وبسعر أقل مقارنة  �
  مع منافسيها.

ن باستخدام المؤسسة أساليب التمييز حيث تقدم منتجات متميزة مقارنة مع تمييز المنتج أو الخدمة: تكو �
 منافسيها ويعتقد زبائنها أا تستحق السعر الأعلى مقابل التمييز

 : مصادر الميزة التنافسية 2-3

إن الخصائص والصفات التي تتميز ما المؤسسة عن منافسيها ذات طبيعة متغيرة ونسبية، وتمس الأنشطة التي 
  تقوم ا، كالمنتوج، والخدمات بأنواعها (الأساسية والمكملة)، وكيفية الإنتاج، والتنظيم،

والأنشطة التسويقية وغيرها، وإن هذا التفوق النسبي الناتج عن عدة عوامل أو مصادر مختلفة. وقد نجد عدة 
  2مؤلفين قاموا بتحديد مصادرها، فمنهم من صنفها إلى ثلاث مصادر و هي:

: حيث تستند المؤسسة على إستراتيجية معينة للتنافس دف تحقيق أسبقية على الاستراتيجي التفكير •
  منافسيها من خلال الحيازة على ميزة أو مزايا تنافسية .  

: يعتبر كمنشأ لتحقيق المزايا التنافسية ، بحيث تملك الدولة عوامل الإنتاج الضرورية  الإطار الوطني •
  تيح لها القدرة على الحيازة على المزايا التنافسية. للصناعة و التي بدورها ت

الموارد: يتطلب تجسيد إستراتيجية الموارد والكفاءات الضرورية لذلك، بحيث أن حيازة هذه الأخيرة  •
بالجودة المطلوبة وحسن استغلالها يضمن لنا وبشكل كبير نجاح الإستراتيجية، و حتى يكتسب المورد 

  3فسية، حددت مجموعة من الشروط الواجب توفرها فيه :قدرته على تحقيق ميزة تنا

أن يتميز بالندرة، أن يكون صعب التقليد، أن يكون ذو قيمة بحيث يسمح للمؤسسة باقتناص الفرص، و  - 
  تجنب ديدات المحيط. 

الذي أعتبر مصادر الميزة التنافسية إما أن تكون داخلية أو  Jean Jacques Lambinأما حسب 
    4خارجية:

                                                 
 
   .103نبيل مرسي خليل، نفس المرجع ، ص  - 1
" ، مذكرة ماجستير،كلية العلوم الاقتصادية و التسـيير،  استراتيجية التدريب في ظل إدارة الجودة الشاملة من أجل تحقيق الميزة التنافسيةحريق خديجة ،  - 2

 .2011/2012   122-120ص  تسيير، تلمسانتخصص 
، ورقة بحث ، الإدارة الفعالة للمعرفة : مصدر لتحقيق التنافسية في ظل المحيط الاقتصادي الجديدفريد كورتل ، موساوي زهية ،الأستاذة خالدي خديجة - 3

  .2005أفريل  23/25 13ص  مقدمة في إطار المؤتمر العلمي ا لخامس جامعة الزيتونة الأردنية حول اقتصاد المعرفة
  مؤسسة تكرير السكر رام  مستغانمدراسة حالة  ودورها في تنافسية المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الإستراتيجيةاليقظة  بوخريصة خديجة -4

 . 2014/2015 83ص 2مذكـــــــــــــــــــــرة ماجستير في إدارة الأعمال جامعة وهران
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: هي التي تعتمد على الصفات المميزة للمنتوج وتمثل قيمة لدى المشتري، سواء الميزة التنافسية الخارجية
  بتخفيض تكاليف الاستعمال، أو برفع كفاءة الاستعمال.

: تعتمد على تفوق المؤسسة في التحكم في تكاليف التصنيع، والإدارة، أو تسيير الميزة التنافسية الداخلية
  الذي يعطي للمنتج قيمة وذلك من خلال سعر التكلفة المنخفض عن المنافسين.المنتوج 

  
  
 

  : أهمية الميزة التنافسية:2-4

يعتبر  إيجاد الميزة التنافسية بالمقارنة مع ما يقدمه المنافسون جوهر الإستراتجية التسويقية، وذلك لان الميزة 
  التنافسية تساهم في تحقيق ما يلي:

من خلال سيطرة الحصة السوقية للسلع أو العلامات التي تطرحها في الأسواق تحقيق قوة سوقية  �
 المستهدفة.

 تطوير سلع أو خدمات جديدة. �
 إيجاد أسواق متخصصة و جديدة. �
 إيجاد منافذ توزيع جديدة. �
 إيجاد و تطوير تكنولوجيا جديدة تؤدي إلى تخفيض التكاليف للسلعة أو العلامة التجارية. �
 جديدة.إيجاد مواد خام  �
 تطوير مراكز مالية قوية للمنظمة. �

  

  الأسس العامة لبناء الميزة التنافسية: 5- 2
   ومن الدعامات و الأسس التي تدفع المؤسسة إلى الحصول على مزايا تنافسية 

  التنافسية الأسس العامة لبناء المزايا :3  الشكل
  

  الجودة المتميزة

  
  

  
  

  

  الميزة التنافسية المستدامة
  نخفضةالتكلفة الم

  التميز

  الابتكار  الكفاءة المتميزة
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   2001 196ص   الإدارة الإستراتجية مدخل متكاملشارلز و جاريت جونز  :المصدر
  1شرح لهذه العناصر

أن ابسط قياس لذلك نجد  Åإن المؤسسة ماهي إلا أداة لتحويل المدخلات إلى مخرجات الكفاءة المتفوقة: .1
وكلما كانت المؤسسة أكثر كفاءة كلما قل مقدار المدخلات  Åللكفاءة هو نسبة  المدخلات على المخرجات

ومن ثم تقل و تنخفض التكاليف الأمر الذي يسمح بتحقيق مزايا تنافسية  Åالمطلوبة لإنتاج مخرجات معينة
  منخفضة التكلفة.

ولان الجودة  Åقيق الجودة العالية لكي تبقى في السوق المنافسةتعمل العديد من المؤسسات على تح  الجودة: .2
لذلك فان استخدام الجودة  Åتعني تقليل معدلات التلف أو مطابقة المنتج مع المواصفات المحددة لها في التصميم

يتوجب على المؤسسات أن تنظر إلى الجودة على أا فرصة لإرضاء المستهلك و ليس فقط  Åكأداة تنافسية
  ى أا طريقة تعالج ا المشاكل أو التقليل تكاليف العمل.عل

  و يعتبر تأثير الجودة العالية للمنتجات على المزايا التنافسية تأثير مضاعفا حيث: 
وهذا المفهوم المدعم للقيمة  Åتوفير منتجات عالية الجودة يزيد من قيمة هذه الأخيرة لدى المستهلكين �

 لمنتجاا. يسمح للمؤسسة بفرض سعر مرتفع
بمعنى أن المنتج عالي الجودة يؤدي إلى خفض  Åالكفاءة العالية تؤدي إلى تخفيض التكاليف إلى حد كبير �

 التكلفة زيادة عن فرض أسعار عالية لمنتجاا مما يؤدي إلى خلق قيمة للمنتج.
ة التي تؤدي إلى التحسين إن الوسيلة الرئيسية لتحقيق الجودة المتفوقة هي " إدارة الجودة الشاملة " الفلسف

  و يجب توجيه كل عمليات المؤسسة صوب هذا الهدف. Åالمستمر للجودة لمنتجات المؤسسة

يشتمل الابتكار على كل تقدم يطرأ على المنتجات و أساليب الإنتاج و نظم التسيير و    الابتكار: .3
تكار يمثل احد الأسس البنائية للمزايا الاستراتجيات التي تعتمدها المؤسسة. وبالتالي تستطيع القول بان الاب

وعلى المدى الطويل يمكن النظر إلى المنافسة كعملية موجهة بالابتكار. ورغم أن كل عمليات  Åالتنافسية
إلا أن عمليات الابتكار التي تحوز نجاحا يمكن أن تشكل مصدرا رئيسيا للمزايا  Åالابتكار لا يتحقق لها النجاح

                                                 
 
  2001 196،ص  1دار المريخ للنشر السعودية الجزء  دارة الإستراتجية مدخل متكاملالإ جونزشارلز و جاريت  1

 الاستجابات لحاجات العملاء
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ح المؤسسة منتجات فريدة من نوعها. منتجات يفتقر إليها منافسوها. ويسمح الانفراد لأا تمن  Åالتنافسية
  بتميز نفسها  فضلا عن فرض أسعار عالية لمنتجاا أو خفض تكاليف منتجاا بنسبة كبيرة مقارنة بمنافسيها.

وفي كل حالة  Åمؤسسات إن إدخال الابتكار على المنتجات يساهم في بناء و تدعيم المزايا التنافسية لل      
يمكن للمؤسسة من خلالها أن تفرض سعرا عاليا و ذلك كوا المورد الوحيد لمنتج جديد و عندما يحين وقت 
نجاح المنافسين و في محاكاة المنتج تكون المؤسسة المبدعة قد نجحت في إرساء ولاء جد قوي للمنتج و 

ها. و من هنا نجد أن الابتكار و التحديث المتفوق يتحقق من و بالتالي يصعب على المنافسين النيل من Åللعلامة
  خلال تقديم منتج جديد أو العمل بأسلوب جديد مختلف عن المنافسين.

و كلما ارتفع  Åتحقيق الاستجابة المتفوقة للعميل: لتحقيق ذلك يتعين على المؤسسة إعطاء العملاء ما يريدون  .4
ارتفع مستوى الولاء للعلامة التي تطرحها و بناء على ذلك  Åءمستوى استجابة المؤسسة لاحتياجات العملا

و إن الاستجابة الايجابية  Åوتبيع المزيد من السلع أو الخدمات للعملاء  Åتفرض أسعار عالية لمنتجاا
  لاحتياجات العملاء تمكن من الاستحواذ على المزايا التنافسية.

وهي خطوة لتحسين كفاءة  Åعني منح العملاء قيمة لنقودهم كما أن تحقيق الاستجابة المتفوقة للعميل ي   
كما أن توفير ما يريده العملاء قد يتطلب تطوير منتجات  Åعمليات الإنتاج إلى جانب توافق جودة منتجاا

و الابتكار المتفوق  Åو الجودة المتفوقة Åجديدة ذات مواصفات جديدة أي إن تحقيق كل من الكفاءة المتفوقة
  من تحقيق الاستجابة المتفوقة للعميل.    يعد جزءا

  :خصائص الميزة التنافسية: 6- 2
  للميزة  التنافسية عدة خصائص و مواصفات منها :

 ، أي أا تتحقق بالمقارنة و ليست مطلقة .أا نسبية �
 تؤدي إلى تحقيق التفوق و الأفضلية على المنافسين. �
 تنبع من داخل المؤسسة و تحقق قيمة له. �
 في كفاءة أداء المؤسسة لأنشطتها أو في قيمة ما تقدمه للمشترين.تنعكس  �
 1يجب أن تؤدي في التأثير على المشترين و إدراكهم للقيمة التي تقدمها لهم المؤسسة �
 تتحقق بصعوبة نظرا لصعوبة متغيرات البيئة السوقية. �
   . 2المنافسين منقد تفقد المؤسسة ميزا بسرعة و ذلك بتقليد  �

                                                 
 
المعهد التقني للموصل مقال منشور في مجلة جامعة الانبار للعلوم  دراسة تحليلية- دور التسويق الابتكاري في تحقيق الميزة التنافسيةجعفر خليل مرعي " 1

  2012  231بغداد ص  04الد  09الاقتصادية و الإدارية العدد 
 An Integrative Perspective on the source of competitveMinyu Wu,Managing Stakeholders, 2

n°10, Malaysia ,2012,p161 
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  لثاني : الدراسات السابقةالمبحث ا

 الدراسات العربية المطلب الأول:

   

المنتجات كمدخل لتمييز منتجات منظمات الأعمال الحديثة و  بلمهدي يوسف اعتمادية تطوير  1- 1

الهدف من الدراسة قياس  30/06/2018تعزيز تنافسينها دراسة حالة مؤسسة مخابر فينوس مقال 
سة تطوير المنتجات و تنافسية منظمات الأعمال الحديثة من خلال تمييز العلاقة و الأثر المعنويين بين سيا

منتجاا في حالة مؤسسة فينوس. الإشكالية كيف تساهم عملية تطوير المنتجات في تمييز منتجات  
منظمات الأعمال الحديثة و تعزيز تنافسينها؟ المنهج المستخدم تحليل استقصائي الأدوات المستخدمة في 

لاستبيان أهم النتائج المتوصل إليها هناك اثر معنوي بين تطوير جودة المنتجات, خصائص الدراسة ا
  وسمات المنتجات ,تطوير التصميم الأساسي للمنتجات و تعزيز تنافسينها. 

  

د.شاهر عبيد .د.رسلان محمد دور تطوير المنتج الفلسطيني في اكتساب الميزة التنافسية دراسة حالة   2- 1

هدفت الدراسة  2017للمنتجات الغذائية  مقال بمجلة اقتصاديات المال و الأعمال سنة  شركة سنقراط
لدى الشركات الصناعية  الاسرائليإلى معرفة تطوير المنتج الفلسطيني في اكتساب الميزة التنافسية لمواجهة المنتج 
ني في اكتساب الميزة التنافسية في الفلسطينية.إشكالية هذا الدراسة كانت كالتالي ما دور تطوير المنتج الفلسطي

لمواجهة المنتج الإسرائيلي لدى الشركات الصناعية  الفلسطينية ؟ و استخدم  المنهج الوصفي و الأداة 
المستخدمة في الدراسة الاستبيان أهم النتائج المتوصل إليها في هذا البحث: إن تطوير المنتج الفلسطيني يساهم في 

  التي تجعل من السلعة الوطنية قادرة على منافسة المنتج الإسرائيلي .  اكتساب الميزة التنافسية

بوبعة  عبد الوهاب رسالة ماجستير دور الابتكار في دعم الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية   3- 1

إشكالية الدراسة ماهو اثر الابتكار  2011/2012دراسة حالة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبليس 

أهداف الدراسة :إبراز دور الابتكار كاختيار استراتجي تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية؟ على 
فعال للمؤسسة الاقتصادية أيضا معرفة وضعية الابتكار في موبليس في ضل تغيرات السوق الوطنية أيضا إثبات 

أدوات البحث:المنهج الوصفي التحليلي أن الابتكار له دور فعال في تطوير مؤسسة موبليس.المنهج المستخدم و 
باستخدام أداة الاستبيان.اهم النتائج من هذه الدراسة.الابتكار هو مفتاح البقاء للمؤسسة في ضل الظروف 

  المتغيرة 
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  المطلب الثاني الدراسات الاجنبية.

 Nimako S.G et Azumak F.K (2009) ، An assesment - دراسة 2 -1

and analysis of customer satisfaction with services delivery of      

 mobile telecominication networks in Ghana . تقييم إلى الدراسة هدفت هذه 
تحليل  على الاعتماد تم غانا،أين في النقالة الاتصالات شبكات في الخدمات تقديم مجال في العملاء رضا وتحليل
 ليليهما والاعتمادية التعاطف ثم الزبون رضا في الأهم البعد هي التقنية ةجود أن إلى التوصل ليتم استبيان
  العملاء. اهتمام من كبير بقدر تحض لم الملموسية ،الأمان بينما ،الاستجابة الاقتصاد

"Innovation and stock prices: areview of some recent work ": 

 Mazzucato  دراسة Mariana2 -2 بعنوان

،l'Observatoire français des conjonctures économiques  في و المنشورة 

  . 2006سنة 
 في وذلك الأسهم، أسعار تقلبات وديناميكية المنتجات في الابتكار بين العلاقة الدراسة هذه وتستعرض

 وقيمة ارالابتك بين الإيجابية العلاقة تظهر :الدراسة هذه إليها توصلت التي النتائج ومن Åالتأكد عدم ظروف
 حركة على كبيرة بصورة تؤثر الابتكار عملية في الحاسمة الفترات الابتكار؛إن عملية نجاح حالة في الأسهم
 من أكثر الإتباع إلى ميلا أكثر المستثمر يكون حيث العملية فشل أو نجاح من التأكد لعدم نظرا الشركة، أسهم
 قرار. إتخاد
 أسهم في بالاكتتاب الاهتمام بتراجع متأثرا الأسهم سعر تراجع لىإ يؤدى للمؤسسة السوقية الحصة تراجع -

  .الشركة
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  :موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة الثالث المطلب

  
 : ختلف الدراسة الحالية من الدراسات السابقة من حيثت
 

  :عينة الدراسة  من حيث بيئة الدراسة -1
ايظا ان عينة  هذه  و حجم العينة السابقة من حيث المكان و الزمانات تختلف هذه الدراسة عن الدراس 

العينة من  ض تلك الدراسات اختارتعبينما كانت بÅالدراسة كانت تخص عملاء و غير عملاء موبيليس
       الموظفين و البعض الاخر اختار العينة للمؤسسات تعمل في نفس مجال الاتصالات.

   :ةمن حيث الھدف من الدراس -2
نلاحظ ان الاهداف كل دراسة تختلف عن الاخرى ما يعني تنوع و تعدد الاهداف فمنها  حيث

بين سياسة تطوير المنتجات و تنافسية منظمات الاعمال الحديثة و يهدف الى قياس العلاقة و الاثر المعنويين 
ادية و منها ما يهدف الى تقيم منها ما يهدف الى ابراز دور الابتكار كاختيار استراتجي فعال للمؤسسة الاقتص
ابراز  و اثارة العلاقة بين سياسة و تحليل رضا العملاء في مجال تقديم الخدمات بينما هدفت هذه الدراسة الى 

  .تطوير العروض الخدمية الجديدة و تحقيق الميزة التنافسية
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  خلاصة الفصل 

ن القرارات الإستراتجية المهمة لدى المؤسسة و التي يضمن بقاءها إن تطوير المنتجات الجديدة يعتبر م
، و يمكن اعتبار عملية الابتكار عملية معقدة تحتوي على عدة مخاطر بالنسبة للمؤسسة واستمراريتها في السوق

    هذا من جهة و من جهة ثانية قد يكون مكسب مهم و ثمين حيث يصبح ميزة تنافسية لهذه المؤسسة. 
مصادر الميزة التنافسية للمؤسسة ابتكارا منتجات جديدة تساير و ترافق حاجات و رغبات العملاء  من    

المتجددة و المتغير باستمرار.فهي تسعى جاهدة دائما لمواكبة التطورات و التغيرات التي تحدث في السوق من 
     اجل المحافظة على عملائها و هو ما يضمن استمراريتها و بقائها في السوق.

بعد اطلاعنا من خلال الجانب النظري لمتغيرات الدراسة يدفعنا إلى الدراسة الميدانية لعينة من عملاء 
مؤسسة موبيليس لوكالة غرداية  في سياسة تطوير العروض الخدمية الجديدة و أثرها في تحقيق الميزة التنافسية في 

الثاني.  الفصل



 

 

  1 
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  تمهيد

في الفصل الأول  لموضوعنا على إحدى المؤسسات الوطنيـة الـتي    من خلال إسقاط الدراسة النظرية
تنشط في القطاع الخدمي  و تمارس نشاطها في مجال الاتصال و تحديد نخص بالذكر مؤسسة من المؤسسـات  

  الرائدة في هذا اال هي مؤسسة  اتصالات الجزائر للهاتف النقال ''موبيليس''.
يتها متوقف على مدى استجابتها لحاجات و رغبـات زبائنـها   لضمان بقاء هاته المؤسسة و استمرار

حيث تعتبر عملية تطوير العروض الخدمية الجديدة بالنسبة لها ذو أهمية كبيرة لتحقيـق أهـداف المؤسسـة و    
مواجهة المنافسة في سوق الاتصالات.وسنتطرق في هذا الفصل إلى سياسة تطوير العروض الخدمية الجديـدة و  

  الميزة التنافسية لمؤسسة موبيليس. أثرها في تحقيق
اعتمدنا في هذه الدراسة على أسلوب الاستبيان الالكتروني على عينة من عملاء.و قد قسـمنا هـذا   

  الفصل إلى مبحثين:  

  المبحث الأول : عرض و تشخيص تطوير العروض لدى مؤسسة موبيليس  

  المبحث الثاني : عرض و مناقشة النتائج و تحليلها  

    تقديم عام لمؤسسة موبيليس:  ولالمبحث الأ

 المطلب الأول   تعريف لمؤسسة موبيليس و أهدافها   

  تعريف مؤسسة موبيليس 1-1
 (Algérie Télécom Mobile Mobilis ) :بالفرنسـية تصالات الجزائر للهاتف المحمول موبيليس 

هي فرع من مجمع اتصالات الجزائر و أول متعامل للهاتف النقال بـالجزائر، مـوبيليس أقـرت اسـتقلاليتها     
  2003.1 كمتعامل منذ أوت

  : تسعى موبيليس، منذ نشأا، إلى تحديد أهداف أساسية منها
  ,تقديم أحسن الخدمات  -
 التكفل الجيد بالمشتركين لضمان وفائهم،  -
 الإبداع،  -
مكنها تحقيق أرقام أعمال مهمة و توصلها، في  تقديم الجديد بما يتماشى و التطورات التكنولوجية و هدا ما -

و باختيارها و تبنيها لسياسة التغيير و الإبداع ، تعمل موبيليس دوما على عكس  20 صير، إلى ضم وقت ق
ذات جودة عالية و خدمة للمشتركين جد ناجعة بالإضافة إلى  صورة إيجابية و هذا بالسهر على توفير شبكة

 .التنويع و الإبداع في العروض و الخدمات المقترحة
 ."أينما كنتم "متعامل أكثر قربا من شركائها و زبائنها، وما زاد ذلك قوة شعارها موبيليس أرادت التموقع ك

                                                 
 
    voir le 01/09/2019 à 19h15  موبيليس /https://ar.wikipedia.org/wikiموقع  1
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هذا الشعار يعد تعهدا بالإصغاء الدائم، و دليلا على التزامها بلعب دور هام في مجال التنمية المستدامة و 
ا مساهمتها في حماية البيئة و بمساهمتها في التقدم الاقتصادي، بالإضافة إلى احترام التنوع الثقافي، أداءها لدوره

  .الشفافية، الوفاء، الحيوية و الإبداع : هدا بالرجوع إلى قيمها الأربعة
  : بين مكتسبات موبيليس أيضا  ومن •
  .تغطية وطنية للسكان -
  .وكالة تجارية 178 أكثر من  -
  .نقطة بيع غير مباشرة 60.000 أكثر من  -
  B T Sمحطة تغطية  5000 أكثر من  -
  .أرضية خدمات ناجعة و ذات جودة عالية -

 يمكن .تحقيقها، إلى موبيليس تسعى التي المسطرة الأهداف من العديد هناكموبيليس:  مؤسسة أهداف  1-2

  :1التالية النقاط في سماا الأساسية اختصار

 وتكنولوجيتها؛ وخدماا لمنتجاا الدائم التحسين•
 الخدمات أحسن تقديم•
 باستمرار عالإبدا•
 الوطن؛ أرجاء كافة عبر شبكتها نشر•
 مهمة أعمال أرقام تحقيق من مكنها ما وهذا التكنولوجية التطورات مع يتماشى بما الجديد تقديم•

  .مشترك ملايين 10 قصير،إلى وقت وتوصلها،في

  )  Winالمطلب الثاني: العرض الجديد لموبيليس لاوين ( 

يد مبتكر أو خدمة مبتكرة في السنة الواحدة و ذلك بغرض تحقيق رضا الزبائن تقوم موبيليس بتقديم  عرض جد
  )WINالجديدة عرض لاوين (  و زيادة عدد المشتركين و بقاءها و استمرارها في السوق. من بين  العروض

ليس  ) . و تناولنا في هذه  الدراسة في الجانب التطبيقي على هذا العرض الجديد لموبيPIXXو عرض بيبكس (
  ).WINعرض لاوين  (

الـذي يتميـز بمزايـا عديـدة و      LA Win ) أطلقت موبيليس عروض جديدة سمي (  2016في افريل 
 2اشتراكات جديدة. 3يتضمن  LA Win )اشتراكات متنوعة حيث عرض (

                                                 
 

التنافس((ية للمؤسس((ة ا/قتص((ادية دراس((ة حال((ة اتص((ا/ت الجزائ((ر للھ((اتف النق((ال م((وبيليس م((ذكرة  بوبع((ة عب((د الوھ((اب دور ا/بتك((ار ف((ي دع((م المي((زة 1
  2012 165-148ماجيستر في علوم التسييير جامعة منتوري قسنطينة  ص

    272كباب منال  مرجع سابق ذكره  ص  2
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 La Win)) اشتراكات عرض (  01الجدول (  

 
Win دج  1300 ل    Win دج                      2000 لWin دج  3500 ل 

  دج مهدئ نحو جميع 500      دج مهدئ نحو جميع               500دج الشبكات الوطنية دج مهدئ           500
                                            الشبكات الوطنية                                        نحو جميع الشبكات الوطنية                        الشبكات الوطنية                        

  سا 24سا/ 24أرقام مفضلة مجانية  3               24سا/24أرقام مفضلة مجانية  3             24سا/24أرقام مفضلة مجانية  3
  وغير محدودة                            وغير محدودة  وغير محدودة 

  مكالمات و رسائل قصيرة نحو                            ن             مكالمات مجانية نحو موبيليس من      مكالمات مجانية نحو موبيليس م
  سا 24سا/ 24موبيليس        30 17إلى  30 21  30 12إلى  30 21

  دج رصيد شهري مهدئ 500    دج رصيد شهري مهدئ 250  دج رصيد شهري مهدئ  250
  صالح نحو الخارج  و الخارجصالح نح    صالح نحو الخارج 

1 G                   2حجم الانترنت الشهري G 4  حجم الانترنت الشهري G حجم الانترنت الشهري  
 المهدئ  المهدئ  المهدئ 

  ساعات إضافية مهداة شهريا 8ساعات إضافية مهداة شهريا                5               ساعات إضافية مهداة شهريا 3
  نحو الشبكات الوطنية  نحو الشبكات الوطنية     ت الوطنية نحو الشبكا

  رسالة قصيرة صالحة نحو  200      رسالة قصيرة صالحة نحو  100
  موبيليس  موبيليس

    مجانية الدخول الى المواقع   مجانية الدخول الى المواقع    مجانية الدخول الى المواقع 
Facebook.twitre.whatsap Facebook.twitre.whatsap      Facebook.twitre.whatsap 
Ouedkniss.ennaharonline Ouedkniss.ennaharonline Ouedkniss.ennaharonline 

  ثا30دج / 2.5سعر المكالمات  ثا30دج / 2.5سعر المكالمات     ثا 30دج / 2.5سعر المكالمات 
 نحو كل الشبكات       نحو كل الشبكات    نحو كل الشبكات 

  سعر الرسائل نحو موبيليس سعر الرسائل نحو موبيليس   سائل نحو موبيليس سعر الر
 دج 3دج و باقي الشبكات  1  دج 3دج و باقي الشبكات  1 دج  3دج و باقي الشبكات  1

 دج نحو الخارج 10و   دج نحو الخارج 10و  دج نحو الخارج  10و 

 

 
 

 www.mobilis.dzبيليس من إعداد الطالب بعد ا/طGع على الموقع الرسمي لمو
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   عرض و مناقشة النتائجالمبحث الثاني : 

I. عرض وتحليل نتائج استبيان لمؤسسة موبيليس 

 منهجية تحليل نتائج الاستبيان: -1

جهة أخرى إلى  إن اختيار منهج البحث في دراسة أي ظاهرة، تخضع إلى طبيعة الموضوع ونوعيته هذا من جهة، ومن
نوعية عينة البحث، بمعنى أن مشكلة البحث هي التي تفرض نوع المنهج المناسب للدراسة.لذلك فقد استعنا في دراستنا 

"بالمنهج الوصفي التحليلي.كما اخترنا هذا المنهج نظرا لطبيعة الموضوع التي تقتضي التحليل والتفسير  هذه الموسومة 
 :) لتفريغ البيانات ومعالجتها كما يليspss 23(    الاجتماعية  للعلوم الإحصائية لرزم استخدم الباحث برنامجا

  كالتالي:حسب مقياس ليكرت الخماسي تم ترميز وإدخال البيانات إلى الحاسب الآلي، 
 ولتحديد طول خلايا مقياس ليكرتغير موافق بشدة)  1غير موافق،  2محايد،  3موافق، 4موافق بشدة،  5(

، ثم تقسيمه على عدد خلايا المقياس ) 4=  1-5( ( الحدود العليا والدنيا ) تم حساب المدى الخماسي  

بعد ذلك يتم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في  )0.80=  4/5(للحصول على طول الخلية الصحيح أي 
  المقياس ( أو بداية المقياس وهو الواحد الصحيح ) 

  ية، وذا أصبح طول الخلايا كما هو موضح في وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخل

  حدود المتوسط الحسابي  :)02الجدول رقم (

  SPSS 23من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج

  

 المعوقات بدائل الاستجابة طول خلايا القياس

 مدى ضعيف جدا غير موافق بشدة 1.8- 1.0

 مدى ضعيف غير موافق 2.6- 1.8

 مدى  متوسط محايد 3.4- 2.6

 مدى مرتفع موافق 4.2- 3.4

 مدى مرتفع جدا شدةموافق ب 5.0- 4.2
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  عينـة الدراسـة:  - 2
تعتبر العينة من الوسائل الأساسية في الدراسات الميدانية، حيث دف إلى اختبار الفرضيات ميدانيا عن طريق 

يعه على فئة عملاء دف تحقيق العينة عشوائية، حيث تم الاعتماد على الاستبيان توز أسلوب العينة.وقد تم اعتماد
استبيان  190استبيان وتم استرجاع  )210أهداف البحث والإجابة على تساؤلاته، تكون هذا الاستبيان من (

  وفيما يلي نبرز أهم خصائصها:

 أهداف مع يتناسب الذي التحليلي الإحصاء الأسلوب استخدام تم لقد :المستخدمة الإحصائية الأساليب - 3
 جهة من التابع والمتغير جهة، من المستقلة المتغيرات بين العلاقة ووصف الفرضيات، لاختبار وذلك الدراسة،
 نتائج واستخراج وتحليلها البيانات لمعالجة  ( SPSS )الإحصائي البرنامج خلال استخدام من وذلك أخرى،
  الدراسة،

 صدق الاتساق الداخلي : -4

) فرد من العملاء للتعرف على مدى التجانس 190من خلال استرجاع الاستبيان على عينة قوامها (

بين درجة كل  معامل ارتباط بيرسونعن طريق التحقق من مدى الاتساق الداخلي بحساب الداخلي للاستبيان 
  بعد بالدرجة الكلية للاستبيان 

  صدق الاتساق الداخلي: )03رقم( الجدول

 الدلالةمستوى  معامل الارتباط مع الدرجة الكية للاستبيان البعد

دالــــــة عند  0.78 المحور الأول

0.05 

دالــــــة عند  0.82 المحور الثاني

0.05 

دالـــــة   0.77  المحور الثالث

  0.05عند

دالــــــة عند   0.71  المحور الرابع

0.05 

دالــــــة عند   0.68  محور المتغير التابع

0.05 

  SPSS 23من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج     

أن أبعاد الاستبيان حققت ارتباطات دالة مع الدرجة الكلية للاستبيان عند مستوى دلالة  03الجدوليتبين من  - 
  مما يدل أيضا على أن الاستبيان في صورته النهائية يتسم بدرجة عالية من صدق البنائي. 0.75وقد بلغت  0.05
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  ثبات أداة الدراسة: -5

  ) Cronbach'salphaمعادلة '' ألفا " كرو نباخ :( * 

  " كما هو موضح في:ألفا تم حساب ثبات الاستبيان عن طريق معادلة '' 

 

  يوضح معامل الثبات '' ألفا '' للاستبيان): 04الجدول رقم ( -

 معامل الثبات عدد البنود أبعاد الدراسة

 0.67 7 المحور الأول

 0.56 5 المحور الثاني

  0.58  6  المحور الثالث

  0.63  6  المحور الرابع

  0.61  8  محور المتغير التابع

 0.61 32 ثبات أداة الدراسة

  SPSS 23 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج

 )0.61(لقياس درجة الصدق و الثبات للاستبيان المتمثلة في القيمة  الفاكرونباخوفق لنتائج الاختبار لمعامل  - 
  فهي قيمة مقبولة للدراسات الوصفية التحليلية.

  صائص عينة الدراسة: . خ -6

  الجنس

 )  إجابات مفردات العينة حسب متغير الجنس   05الجدول رقم ( 

 النسبة المئوية التكرار بدائل الاستجابة

 53,8 122 ذكر 

 46,2 68 أنثى

امو
 ع

190 100,0 

 SPSS 23 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج                            
يتبين لنا أن غالبية أفراد العينة المدروسة تضم الذكور أكثر من الإناث،حيث  05ج الجدول رقممن خلال نتائ

  % 46.2فقط أي بنسبة 68فيحين بلغ عدد الإناث   %53.8فرد أي بنسبة 122بلغ عدد الذكور 
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    الفئة العمرية

 حسب متغير العمر ) إجابات مفردات العينة06الجدول رقم (                            

 النسبة المئوية التكرار بدائل الاستجابة

 26.75 60 سنة 30أقل من  

 29.15 77 سنة 40الى  30من 

 23.85 39 سنة 50الى 41من 

 20.35 14  سنة 50أكتر من 
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 100,0 190 اموع

  SPSS 23 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج                             
 30و هي اكبر نسبة،وتليها الفئة الثانية اقل من 29.15%سنة نسبة  40إلى  30لاحظ أن الفئة العمرية منن

ما يعني أن عينة  %20.35سنة المرتبة الأخيرة بنسبة  50بينما احتلت الفئة اكبر من %26.75سنة بنسبة 
 .الدراسة كانت من الشباب و هم من مشتركي موبيليس

 

 
  

 ةالاجتماعيالحالة 

 ) إجابات مفردات العينة حسب متغير الحالة الاجتماعية07الجدول رقم (  

 النسبة المئوية التكرار بدائل الاستجابة

 32,76 59 أعزب 

 40.16 122 متزوج

 27.16 19 اخرى

امو
 ع

190 100,0 

   SPSS 23 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج                                    
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% 32.76% بينما العزاب يمثلون نسبة 40.16أن نسبة المتزوجين يمثلون نسبة  07من خلال الجدول رقم 
 ما يعني ان زبائن موبيليس مستقرين اجتماعيا ولديهم ميول نحو هذه الشبكة لكوا تغطي كل التراب الوطني.

 

 

 
 

 المستوى التعليمي
 

       تغير المستوى التعليمي) إجابات مفردات العينة حسب م08الجدول رقم (

 النسبة المئوية التكرار بدائل الاستجابة  

 20.05 12 متوسط أو أقل 

 24.35 43 ثانوي

 29.65 81 جامعي

 25.95 54  دراسات عليا

 100,0 210 اموع

   SPSS 23 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج                                  
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حيث  Å%55.6أن النسبة العالية ممن لديهم شهادات جامعية فهم يمثلون نسبة  08لجدول رقم من خلال ا
% بينما المستوى الثانوي يمثلون 25.95% و ممن لديهم دراسات عليا يمثلون نسبة 29.65الجامعين بنسبة 

  % من لهم مستوى متوسط أو اقل.     20.05% .و نجد في الأخير بنسبة 24.35نسبة 

  
 

 ) إجابات مفردات العينة حسب متغير الوظيفة09الجدول رقم (ظيفة              الو

 النسبة المئوية التكرار بدائل الاستجابة

 30.78 115 عامل 

 20.38 41 طالب

 17.18 18 عامل حر

 16.18 11  غير ذلك

 15.38 5  متقاعد

 100,0 190 اموع

  SPSS 23 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج  
  

% و تسعى موبيليس إلى 30.78أن النسبة العالية ممن لديهم وظيفة بنسبة  09من خلال الجدول رقم 
  الاستمرار و ربط علاقتها معهم لكوم لديهم أجور ثابتة و مستقرة.  
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 الدخل

 ) إجابات مفردات العينة حسب متغير الدخل10الجدول رقم (     

 بة المئويةالنس التكرار بدائل الاستجابة

 24.35 44 دج 25000أقل من 

دج إلى   25000من
 دج 40000

39 23.85 

دج إلى 40000من  
 دج 60000

48 25.05 

 26.65 59 دج60000أكثر من 

 100,0 190 اموع

   SPSS 23 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج                       
دج يمثلون نسبة  25000ن أجوبة العينة متقاربة فنجد اقل من إ 10نلاحظ من خلال هذا الجدول رقم 

دج إلى  40000% و من 23.85دج يمثلون نسبة  40000دج الى  25000% و  من 24.35
دج يمثلون اكبر نسبة و التي تقدر ب  60000% و العينة التي أكثر من 25.05دج يمثلون نسبة  60000
26.65   .%  
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 الشريحة 

    إجابات مفردات العينة حسب متغير الشريحة                            ) 11الجدول رقم (

 النسبة المئوية التكرار بدائل الاستجابة

موبيلي 
 س

145 44.76  

 28.56 29 اوريدو

 26.66 16 جازي

 .100 190 اموع

  SPSS 23من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج  
 

% مع إمكانية 44.76لعينة الكبيرة ممن لديهم شريحة موبيليس يمثلون نسبة نسبة ا 11نلاحظ من الجدول رقم 
% و في الاخير شريحة جازي بنسبة 28.56ثم تليها شريحة اوريدو بنسبة  Åأن لديهم شرائح أخرى

26.66  % 
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 الحداثة . المحور الأول: 

 ل  ) إجابات مفردات العينة على عبارات متغير المحور الأو12الجدول رقم(

الانحراف  الرتبة الدرجة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الر الفقرات
 قم

 01  موبيليس  بالتفرد و الحداثة و خارجة عن المألوف تتميز عروض 1.941 0.783 05 منخفضة

جديد تقوم المؤسسة بالإتيان بأفكار جديدة مختلفة عن  عند طرح عرض 1.732 1.00 06 منخفضة
 المنافسين

02 

 LaWin 03تسعى مؤسسة موبيليس  إلى أخد الريادة من خلال عرض 2.131 0.844 02. منخفضة

 04 يجعل المؤسسة أكثر استجابة لحاجات العملاء    LaWinعرض 2.092 1.051 03 متوسطة

 05 يعبر تقديم المنتج الحديث إلى مسايرة حاجة الزبائن المتجددة 2.00 0.721 04 متوسطة

تم المؤسسة بعملائها وتدرس حاجام من أجل تجسيدها في أعمال  2.162 0.723 01 متوسطة
 ابتكاريه

06 

تقوم مؤسسة موبيليس  دائما بجراء تعديلات على خدماا الحالية  1.871 0.722 07 منخفضة
  لطرحها بصفة متجددة 

07  

 23SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على نتائج 
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حيث  المؤسسة، في حداثة العرض فقرات يخص فيما العينة أفراد إجابات أيدينا بين الذي 12الجدول يظهر
) و الذي يشير إلى المستوى المتوسط 2.162) و (1.732بين ( المحور لهذا الحسابية المتوسطات تراوحت

"تم المؤسسة بعملائها وتدرس حاجام من  6والمنخفض لمحور الحداثة إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة رقم 
فيما  20.72و انحراف معياري قدره  22.16دها في أعمال ابتكاريه" بمتوسط حسابي بلغ أجل تجسي

"عند طرح عرض جديد تقوم المؤسسة بالإتيان بأفكار جديدة مختلفة عن المنافسين"على  2حصلت الفقرة رقم 
يمكن القول بان  .و على العموم 1.00و معدل انحرافي  1.732المرتبة الأخيرة في هذا البعد بمتوسط الحسابي 

  مستوى تحديث مفاهيم  العروض الجديدة من خلال هاته العينة كان متوسط    

  

  المحور الثاني: الامتيازات المقدمة للعملاء

 )13الجدول رقم(

الانحراف  الرتبة الدرجة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرات

 08 لعالية تتميز خدمات الشركة بالجودة ا 1.841 0.731 04 منخفضة

 09 )تتميز خدمات وعروض الشركة بأسعار تنافسية(منخفضة 1.723 1.121 05 منخفضة

 10  تنوع  مؤسسة موبيليس  خدماا من أجل إرضاء زبائنها 2.141 0.862 01. متوسطة

 11  يشجعني إلى اقتنائها  LaWinالمزايا العديدة لعرض 2.054 1.152 03 متوسطة

انصح ا الأصدقاء و أفراد العائلة  Win Laاستفادتي من مزايا عرض  2.213 0.951 02 متوسطة
  لاقتناء العرض

12 

  SPSS 23 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج

الامتيازات المقدمة  فقرات حول العينة أفراد لإجابات متوسطة موافقة درجة 13 رقم الجدول لنا يوضح
) و الذي يشير إلى 2.213) و (1.723بين ( المحور لهذا الحسابية المتوسطات حيث تراوحت للعملاء ،

الأولى فقرة " استفادتي من مزايا عرض  12رقم  العبارة احتلت ولقد Åالمستوى المتوسط والمنخفض لهذا ا لمحور
Win   ا الأصدقاء و أفراد العائلة لاقتناء العرض " بمتوسط حسابي بلغ و انحراف معياري  2.213انصح
.و  1.121و معدل انحرافي  1.723قدره  بمتوسط 09 للعبارة رقم كانت الأخيرة المرتبة . أما0.951قدره 

 .من خلال هاته العينة كان متوسط الامتيازات المقدمة للعملاءعلى العموم يمكن القول بان 
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  المحور الثالث: القيمة المدركة

  )14الجدول رقم( 

الانحراف  الرتبة الدرجة
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 الرقم الفقرات

 13  أحسن من باقي عروض المؤسسات الأخرى Win Laعرض 1.842 0.845 05 منخفضة

 14  يتمتع بجودة عالية و سعرا معقولا  LaWinعرض 1.563 1.133 06 منخفضة

 15  موبيليسلدي ثقة كبيرة في عروض مؤسسة  2.021 0.903 03. متوسطة

اكبرمن السعر LaWinلتي أتحصل عليها عند اقتناء عرضالمنافع ا 2.102 1.214 02 متوسطة
  المدفوع

16 

إن شرائي لعروض موبيليس  يمنحني مكانة وصورة اجتماعية محترمة في  2.303 0.912 01 متوسطة
  اتمع

17 

 18  باعتبار موبيليس مؤسسة وطنية فهذا اكبر دافع لشراء عروضها الجديدة   2.025 0.843 04 متوسطة

 SPSS 23 الطالب اعتمادا على نتائج من إعداد

 

 بدرجة إجابام جاءت القيمة المدركة والتي بعد حول الدراسة عينة إجابات أعلاه 14الجدول  يوضح
 بلغ فقد المعياري الانحراف أما ، 2.303 بلغ الذي الحسابي الأعلى المتوسط يعكسه ما وهدا متوسطة موافقة ،

إن شرائي لعروض موبيليس  يمنحني مكانة وصورة اجتماعية محترمة  " 17 رقم للعبارة كانت حيث 0.912
 عالية و سعرا معقولا" يتمتع بجودةWin" عرض 14 للعبارة رقم فكانت الأخيرة المرتبة أما في اتمع".

  1.133 معياري وانحراف 1.563قدره حسابي بمتوسط

  المحور الرابع: سهولة الاستخدام   4

  )15الجدول رقم(

الانحراف  الرتبة الدرجة
 المعياري

 الرقم الفقرات المتوسط الحسابي

 19  نماذج الطلبات المستخدمة سهلة وواضحة 1.943 0.765 05 منخفضة

 20     يوجد وسائل إرشادية كافية وواضحة لتقديم الخدمة. 1.682 0.963 06 منخفضة

 21  يرة إجراءات تقديم الخدمة مرنة و سلسة بدرجة كب 2.134 0.845 02 متوسطة

 22  الوقت المستغرق لانجاز الخدمة قصير جدا 2.091 1.053 03 متوسطة

 23  تتميز عروض موبيليس بسهولة الاستخدام 2.044 0.721 04 متوسطة
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 سهولة الاستخدام للعرض الجديد يجعلني اقبل على منتجات 2.163 0.724 01 متوسطة
  موبيليس الجديدة دون تردد

24 

    SPSS 23تمادا على نتائجمن إعداد الطالب اع
 بدرجة إجابام جاءت سهولة الاستخدام والتي بعد حول الدراسة عينة إجابات أعلاه 15الجدول  يوضح

 بلغ فقد المعياري الانحراف أما ، 2.163 بلغ الذي الحسابي الأعلى المتوسط يعكسه ما وهدا متوسطة موافقة ،
ستخدام للعرض الجديد يجعلني اقبل على منتجات موبيليس " سهولة الا 24 رقم للعبارة كانت حيث 0.724

" يوجد وسائل إرشادية كافية  20 العبارة رقم فكانت من نصيب الأخيرة المرتبة أما الجديدة دون تردد ".
  0.963 معياري وانحراف 1.682 قدره حسابي بمتوسط وواضحة لتقديم الخدمة "

 

  المتغير التابع: الميزة التنافسية

  )16رقم( الجدول

  

الانحراف  الرتبة الدرجة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرات

تعمل المؤسسة على إعاقة دخول منافسين جدد من خلال التركيز على  1.943 0.782 05 منخفضة
  الجودة.

25 

 26 تقوم بدراسة نقاط القوة والضعف لدى المنافسين لتحقيق الفرص والتفوق 1.731 1.00 08 منخفضة

 27 تعمق المؤسسة علاقتها مع الزبائن للحد من دخول منافسين جدد 2.133 0.841 02 متوسطة

تعمل المؤسسة على تقديم منتجات بمزايا جديدة وتحسينات مختلفة عن  2.092 1.053 03 متوسطة
 المنافسين .

28 

 29 . تعمل  المؤسسة على تخفيض التكاليف للمنتجات والعمليات 2.00 0.721 04 متوسطة

 30 تسعى المؤسسة للحصول على مزايا سعريه من الموردين لتخفيض التكاليف 2.162 0.723 01 متوسطة

  31  تعمل المؤسسة على تحسين جودة منتجاا  0.952  0.753  06  منخفضة

  32 تعمل المؤسسة على زيادة الحصة السوقية من خلال تقديم عروض جديدة  0.871  0.633  07  منخفضة

   SPSS 23الطالب اعتمادا على نتائج من إعداد
درجة  ذات الميزة التنافسية، محور حول الدراسة عينة إجابات أن أعلاه 16الجدول رقم  خلال من نلاحظ

" تسعى المؤسسة للحصول على مزايا سعريه من  30 رقم العبارة الأولى المرتبة ولقد احتلت منخفضة ،
الأخيرة  المرتبة أما ، 0.723 معياري وانحراف 2.162 بلغ حسابي الموردين لتخفيض التكاليف"بمتوسط
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 بمتوسط " تعمل المؤسسة على زيادة الحصة السوقية من خلال تقديم عروض جديدة" 32 رقم العبارة فجاءت
 هذا في منخفضة موافقة درجة يدل على مما ،0.633 معياري وبانحراف ، 0.871 بلغ الأضعف هو حسابي
 .البعد

  : انات محاور الدراسةملخص تحليل بي
  

   ملخص تحليل بيانات محاور الدراسة 17الجدول رقم 

  الدرجة  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  المتغير

  منخفضة  0.832  1.988  الحداثة

  متوسطة  0.962  1.992  الامتيازات المقدمة للعملاء

  منخفضة  0.971  1.973  القيمة المدركة

  متوسطة  0.841  2.006  سهولة الاستخدام

  منخفضة  0.811  1.733  الميزة التنافسية

    SPSS 23من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج
  

  الثاني: تفسير ومناقشة النتائج  المطلب

 الفرضيات اختبار يتم سوف الدراسة، متغيرات نحو العينة أفراد اتجاهات وتحليل تفسير اختبار الفرضيات: بعد
  .للدراسة الرئيسية الفرضية على ابةالإج بعد ذلك ثم أولا الفرعية

  الأولى الفرعية الفرضية اختبار .أ
 كمقياس معامل التحديد وكذلك التابع، المتغير في المستقل المتغير أثر لاكتشاف الارتباط تحليل استخدام يتم

حصائية إ دلالة ذو ايجابي دور هناك أن على تنص التي ككل الفرضية اختبار أجل من وهذا التوفيق، لجودة
  .الميزة التنافسية تحقيق في لتطوير العروض الخدمة الجديدة

  :التالية النتائج على الحصول تم spss نتائج خلال ومن

  حداثة العرض الجديد و الميزة التنافسية بين والارتباط الانحدار تحليل نتائج 18الجدول رقم 

معامل   المتغيرات
  الارتباط

  اه العلاقة اتج  مستوى الدلالة  معامل التحديد

حداثة العرض 
  الجديد

  ارتباط معنوي متوسط  0.00  0.1764  0.42

  الميزة التنافسية
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    SPSS 23من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج

 حداثة العرض الجديد أن يلاحظ حيث  :والميزة التنافسية حداثة العرض الجديد  بين الارتباط علاقات تحليل
 بلغ معامل الارتباط  حيث معنوي متوسط و هي ذات علاقة طردية، ارتباط بمعامل بالميزة التنافسية يرتبط
  . ،فكلما كانت هناك حداثة في المنتج اثر ذلك في التميز.0.42

 .يلي ما استنباط ويمكن :الميزة التنافسية وتحقيق حداثة العرض الجديد بين الأثر علاقات تحليل -

 غير أخرى عوامل هناك أن يعني وهذا ، % 17 بنسبة  يزة التنافسيةالم على يؤثر تطوير العرض الجديد -
  %.83 بنسبة الميزة التنافسية  على كذلك تؤثر النموذج في تدخل لم حداثة العرض الجديد 

  

و هو اقل من  0.00الأولى حيث بلغ مستوى الدلالة  الفرعية الفرضية رفض إلى بنا يؤدي سبق ما كل إن

دى توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين حداثة العرض الجديد وتحقيق ل 0.05الفرض المعنوي 

  .   الميزة التنافسية

  الثانية الفرعية الفرضية اختبار . ب

  

  :التالية النتائج على الحصول تم spss نتائج خلال ومن

  و الميزة التنافسيةالامتيازات المقدمة للعملاء  والارتباط بين الانحدار تحليل نتائج 19الجدول رقم  

  اتجاه العلاقة   مستوى الدلالة  معامل التحديد  معامل الارتباط  المتغيرات

المقدمة  الامتيازات
  للعملاء

ارتباط طردي    0.00  0.5041  0.71
  عالي 

  الميزة التنافسية

    SPSS 23من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج

  

الامتيازات المقدمة  أن يلاحظ  :والميزة التنافسية لمقدمة للعملاء الامتيازات ا بين الارتباط علاقات تحليل
فتقديم مزايا متنوعة  0.71بلغ معامل الارتباط  حيث طردي عالي، بالميزة التنافسية ارتباط للعملاء مرتبطة

  للعملاء يعني المحافظة على عملائها .فزيادة المزايا و تنوعها يصبح ميزة تنافسية للمؤسسة.   

 .يلي ما استنتاج ويمكن :الميزة التنافسية وتحقيق الامتيازات المقدمة للعملاء بين الأثر علاقات لتحلي

 غير أخرى عوامل هناك أن يعني وهذا ، % 50 بنسبة  الميزة التنافسية على الامتيازات المقدمة للعملاء يؤثر -
  . %.50 بنسبة الميزة التنافسية  على كذلك تؤثر النموذج في تدخل لم الامتيازات المقدمة للعملاء 
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 0.05و هو اقل من الفرض المعنوي  0.00تشير النتائج رفض الفرضية المبدئية حيث بلغ مستوى الدلالة 

    لدى توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين الامتيازات المقدمة للعملاء و تحقيق الميزة التنافسية

 

  لثة:الثا الفرعية الفرضية اختبار . ت

  :التالية النتائج على الحصول تم spss نتائج خلال ومن
  

  بين القيمة المدركة و الميزة التنافسية والارتباط الانحدار تحليل نتائج  20الجدول رقم 

  اتجاه العلاقة   مستوى الدلالة  معامل التحديد  معامل الارتباط  المتغيرات

  0.62  القيمة المدركة
  

  عاليارتباط معنوي   0.00  0.3844

  الميزة التنافسية

    SPSS 23من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج

  

بالميزة  القيمة المدركة مرتبطة أن يلاحظ  :والميزة التنافسية القيمة المدركة بين الارتباط علاقات تحليل
لتغطية شبه كلي المنافع المتنوعة إضافة إلى ا 0.62بلغ معامل الارتباط  حيث طردي عالي، التنافسية ارتباط

  للوطن لهذه الشريحة مع كوا أا مؤسسة وطنية فهذه العوامل لها دخل في تحقيق الميزة التنافسية.       
  

 .يلي ما استنتاج ويمكن :الميزة التنافسية وتحقيق الامتيازات المقدمة للعملاء بين الأثر علاقات تحليل

القيمة  غير أخرى عوامل هناك أن يعني وهذا ، % 38 بنسبة  الميزة التنافسية على القيمة المدركة يؤثر -
  %.62 بنسبة الميزة التنافسية  على كذلك تؤثر النموذج في تدخل لم المدركة 

 0.05و هو اقل من الفرض المعنوي  0.00تشير النتائج رفض الفرضية المبدئية حيث بلغ مستوى الدلالة 

   ية بين القيمة المدركة و تحقيق الميزة التنافسيةلدى توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائ

  الرابعة: الفرعية الفرضية اختبار . ج

  التالية النتائج على الحصول تم spss نتائج خلال ومن

  بين سهولة الاستخدام و الميزة التنافسية والارتباط الانحدار تحليل نتائج 21الجدول رقم 

  

  اتجاه العلاقة   مستوى الدلالة  دمعامل التحدي  معامل الارتباط  المتغيرات

  0.65  سهولة الاستخدام
  

  ارتباط معنوي عالي  0.00  0.4225

  الميزة التنافسية
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    SPSS 23من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج

بالميزة  مرتبطة سهولة الاستخدام أن يلاحظ  :والميزة التنافسية سهولة الاستخدام بين الارتباط علاقات تحليل
  .  0.65بلغ معامل الارتباط  حيث طردي عالي، نافسية ارتباطالت

 .يلي ما استنتاج ويمكن :الميزة التنافسية وتحقيق الامتيازات المقدمة للعملاء بين الأثر علاقات تحليل

سهولة  غير أخرى عوامل هناك أن يعني وهذا ، % 42 بنسبة  الميزة التنافسية على يؤثر سهولة الاستخدام -
  %.58 بنسبة الميزة التنافسية  على كذلك تؤثر النموذج في تدخل لم دامالاستخ

 0.05و هو اقل من الفرض المعنوي  0.00تشير النتائج رفض الفرضية المبدئية حيث بلغ مستوى الدلالة 

  لدى توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين سهولة الاستخدام و تحقيق الميزة التنافسية

  الرئيسية: الفرضية اختبار . د

  التالية النتائج على الحصول تم spss نتائج خلال ومن

  بين تطوير العروض الخدمية الجديدة و الميزة التنافسية والارتباط الانحدار تحليل نتائج 22الجدول رقم 
  

  اتجاه العلاقة   مستوى الدلالة  معامل التحديد  معامل الارتباط  المتغيرات

تطوير العروض 
  الجديدةالخدمية 

0.60  
  

  ارتباط معنوي عالي  0.00  0.365

  الميزة التنافسية

     SPSS  23من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج

 تطوير العروض الخدمية الجديدة أن يلاحظ  :والميزة التنافسية سهولة الاستخدام بين الارتباط علاقات تحليل

. ما يعني كلما زاد تطوير 0.60بلغ معامل الارتباط  ثحي طردي عالي، بالميزة التنافسية ارتباط مرتبطة
  العروض كلما زادة الميزة التنافسية 

 .يلي ما استنتاج ويمكن :الميزة التنافسية وتحقيق الامتيازات المقدمة للعملاء بين الأثر علاقات تحليل

 عوامل هناك أن يعني ذاوه ، % 36 بنسبة  الميزة التنافسية على يؤثر تطوير العروض الخدمية الجديدة  -
 بنسبة الميزة التنافسية  على كذلك تؤثر النموذج في تدخل لم تطوير العروض الخدمية الجديدة غير أخرى
64.%  
  

 0.05و هو اقل من الفرض المعنوي  0.00تشير النتائج رفض الفرضية المبدئية حيث بلغ مستوى الدلالة 

 بين تطوير العروض الخدمية الجديدة و تحقيق الميزة التنافسية لدى توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية
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  خلاصة الفصل  

من خلال هذا الفصل والذي تم التطرق فيه إلى المؤسسة الوطنية موبيليس التي تنشـط في مجـال الاتصـالات     
ا ولأجل تحقيق ميزة الهاتفية و تم تطرق فيه إلى أهداف هذه المؤسسة إلى جانب العرض الجديد المقدم إلى زبائنه

  تنافسية لمؤسسة موبيليس و كان هذا العرض محل الدراسة الميدانية .و جاءت  نتائج الدراسة الميدانية 
  إن لسياسة تطوير العروض الخدمية الجديدة اثر ايجابي في تحقيق الميزة التنافسية. 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

 

 
 

 
 
 

 

™}KBU{A  

 



 

 
45 

  الخاتمة:
الحالي هو سرعة ظهور منتجات جديدة، أو ما يعرف بقصـر دورة   إن ما يميز بيئة الأعمال في الوقت

الشديدة من جهة و وبالتالي المؤسسة مطالبة بتقديم مثل هذه المنتجات كاستجابة لمتطلبات المنافسة  حياة المنتج،
   تطور وسائل الإعلام والاتصال أيضا إلى تزايد حاجات و رغبات المستهلكين.

ة تنافسية، يجعل المنافسين يعملون من أجل الحصول عليها أو محاكاا، وبالتـالي  إن حصول المؤسسة على ميز  
لبحـث عـن ميـزة    من سياسات واستراتيجيات المؤسسة ا.وفالمؤسسة مطالبة بالعمل على تنميتها وتطويرها

لبحـث و  فالمؤسسات الناجحة هي التي تتمكن من تطوير منتجاا في الأوقات المناسبة مستندة إلى ا ،تنافسية
  التطوير.
من خلال هذا البحث "لسياسة تطوير العروض الخدمية الجديدة و أثرها في تحقيق الميزة التنافسـية لـدى        

مؤسسة موبيليس لدى وكالة غرداية" التي كانت محل الدراسة التي قمنا ا من اجل إسقاط الجانب النظـري  
لية الرئيسية و الفرعية لهذا الموضوع.كما نعتـبر مؤسسـة   على الجانب التطبيقي سعيا منا للإجابة على الإشكا
و تسعى موبيليس إلى تقديم أفضل العروض من المنافسـين و  Åموبيليس تعمل في قطاع يتميز بالمنافسة الشديدة

  بما يتناسب و يتماشى مع تطلعات و رغبات زبائنها. 
ة و الذي يتمثـل في تقـديم العـروض    تناولت هذه الدراسة جانب مهم و حساس بالنسبة للمؤسسة الخدمي  

و من خلال مناقشـة   Åالخدمية الجديدة و ما يحقق لها من ميزة تنافسية و تم تحقق من صحة فرضيات الدراسة
ما يعني  Åالنتائج المتوصل إليها خلصت أن سياسة تطوير العروض الجديدة لها اثر ايجابي في كسب ميزة تنافسية

  يتها.ضمان لبقاء المؤسسة و استمرار
  و من خلال ما تطرقنا في دراسة بحثنا تم استخلاص مجموعة من النتائج و الاقتراحات و التوصيات ما يلي:      

 أولا النتائج: -

 .الى مستوى عالي   لا ترقى العروض الحديثة التي تقدمها موبيليس لا ترقى الى تطلعات عملاءها و �

عملاء ما يعني ضرورة تقديم و زيادة الامتيازات من الامتيازات المقدمة للعملاء غير كافية لاقناع ال �

 .كما ان لها تاثير في تحقيق ميزة تنافسيةبل على زيادة زبائن جدد اجل المحافظة على زباءا 

من كان له تأثير بشكل ايجابي نوعا ما على عملاء المؤسسة  )  La Winالعرض الحديث لموبيليس(  �
ها من خلال هذا العرض الحديث فهو يمثل قيمة مدركة لزباءن خلال المنافع و المزايا المتحصل عن

 مؤسسة موبيليس
 .تتميز اجراءات تقديم الخدمة من موبيليس بسهولة و السلاسة �
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دف مؤسسة موبيليس إلى تقديم عروض جديدة و ذات جودة تمكنها من تعميق علاقتها مع زباءا  �
 .وقية واسعة و تضمن لها ميزة تنافسية قادرة على تحقيق حصة س

 . الميزة التنافسية تحقيقو الايجابي في العروض الجديدة لمؤسسة موبيليس لها الاثر المعنوي  �
تسعى مؤسسة موبيليس إلى إبقاء مكانتها و المحافظة عليها من خلال العروض الجديدة إلا اا تبقى غير  �

  كافية من طرف زباءا. 
  

 ثانيا التوصيات و الاقتراحات:    -

جهود مؤسسة موبيليس في البحوث و التطوير  في تقديم العروض الجديدة من اجل كسب ميزة  تركيز �

 .تنافسية

على مؤسسة موبيليس خلق علاقات قوية مع عملائها من خلال منتجات جديدة ترقى إلى تطلعام و  �

 احتياجام.

قديم العروض الجديدة يجب على مؤسسة موبيليس السبق على المنافسين و توقعات العملاء من خلال ت �

 لا أن تكون لديها تتبع و نسخ و تعديل لعروض المنافسين.

مواكبة و مسايرة عملية التطوير و الابتكار لمتطلبات السوق حيث كلما طال هاته العملية يمكن أن  �
تؤثر سلبا على نجاح العرض أو الخدمة عندما تكون غير مناسبة للسوق لظروف ما و بالتالي مصيرها 

 ل. الفش
 واحد. بعرضلكي لا تربط مصيرها  عروضهاعلى المؤسسة تنويع  �
 . دلك العرض بعد نجاح او فشل كل عرض جديد لموبيليس يتم تقيم �
 على موبيليس القيام استغلال نقاءص المنافسين و تصحيحها و استغلالها لتحقيق ميزة تنافسية . �
 باته و احتياجاته.دراسة سلوكيات و مويلات المستهلك الجزائري لتلبية متطل �
 ربط جسر تواصل مع الزباءن للاستمرار في تحقيق احتياجاته وتطلعاته و بصفة مباشرة.  �

 أفاق الدراسة :      ثالثا   -     

 استراتجيات تطوير المنتجات الجديدة و دورها في تحقيق رضا العملاء. �

 اثر نشاط الأبحاث و تطوير في تنمية الإبداع في المؤسسات الخدمية. �

 لاقة البحوث التسويقية و تحقيق الميزة التنافسية.ع �
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أطروحة دكتوراه   Åحالة مؤسسة بيفا للصناعات الغدائية و صناعة البسكويت التركية في السوق الجزائرية

  2014/2015كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسير جامعة محمد خيضر بسكرة  
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   2015/2014 ، تلمسانإستراتيجية تخصص  –في إدارة الأعمال  لتسييرماجستير،كلية العلوم الاقتصادية و ا
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التنافسية في ظل المحيط الاقتصادي الجديد، ورقة بحث مقدمة في إطار المؤتمر العلمي ا لخامس جامعة 

   .2005أفريل  23/25ردنية حول اقتصاد المعرفة الزيتونة الأ
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  قائمة المحكمين

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  يوضح قائمة الأستاذة المحكمين

  الجامعة  رتبة الأستاذ  اسم الأستاذ  الرقم

  جامعة غرداية  - أ-أستاذ محاضر  اولاد حيمودة عبد اللطيف  1

  جامعة غرداية  - ب-أستاذ محاضر  محجوبي محمد الاخضر  2

  جامعة غرداية  - ب-أستاذ محاضر  از لويزة  3
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  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  جامعـة غـرداية

  التجارية وعلوم التسيير ،كلية العلوم الاقتصادية

  التسييرقسم علوم 

  

  استبيان
  كم ورحمة االله , تحية طيبة وبعد السلام علي …أختي الفاضلةالفاضل  أخي  

سياسـة تطـوير   يشرفنا  وفي إطار التحضير لبحث التخرج لنيل شهادة الماستر الموسومة بعنـوان  

العروض الخدمية الجديدة و أثرها في تحقيق الميزة التنافسية دراسة حالة مؤسسة موبيليس وكالة 

 بالإجابـة يديكم راجين منكم التفضل والتعـاون  الذي نضعه بين  هدا الاستبيان حيث قمنا بتحضير  غرداية

كما ؛ لما لذلك من أثر كبير على صحة النتائج التي سوف يتوصل إليها بموضوعيةالواردة  العباراتعلى قائمة 
    .ط, شاكرين لكم حسن تعاونكم معنانعلمكم بأن هذه البيانات سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فق

  2019/2020السنة الجامعية            جلولفرج االله  من إعداد الطلبة :
  الجزء الأول: البيانات الشخصية

 ،،                أنثى  ر:    ذكلجنسا -1

 سنة 50أكبر من      سنة، 50إلى  41من         40إلى  30،        من 30أقل من   :السن   -2

     رىخا              اعزب              متزوج       :الحالة الاجتماعية  -3

 :عليادراسات            :جامعي       :ثانوي        :متوسط أو أقل   المستوى التعليمي: -4

 :متقاعد                  غير ذالك           : عامل حر           : طالب          :عامل:  الوظيفة -5

  دج 40000لى إ دج  25000من          دج  25000من أقل    :  الدخل  6
 دج60000أكثر من               دج 60000 لىإ دج40000 من      

  جازي  اوريدو                                         موبيليس   :الشريحة -7
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   :الثاني الجزء

 )العبارات( الأسئلة الرقم
   موافق

 بشدة
 موافق

  

  محايد

غير 

 موافق

   موافقغير 

 بشدة

 أولا: أسم المتغير المستقل                                       

 الحداثة المحور الأول.    1           

       بالتفرد و الحداثة و خارجة عن المألوف  موبيليس عروضتتميز  01

02 
مختلفـة   بأفكار جديدة بالإتيانالمؤسسة  جديد تقوم عرض عند طرح

 عن المنافسين
  

 
  

      Win  إلى أخد الريادة من خلال عرض  سموبيلي سعى مؤسسة ت 03

      يجعل المؤسسة أكثر استجابة لحاجات العملاء    Win   عرض 04

      يعبر تقديم المنتج الحديث إلى مسايرة حاجة الزبائن المتجددة 05

06  
 أعمال في تجسيدها أجل من حاجام وتدرس بعملائها المؤسسة تم

 ابتكاريه
  

 
  

07  
دائما بجراء تعديلات على خدماا الحالية   موبيليس م مؤسسة تقو

  لطرحها بصفة متجددة 
  

 

  

 المحور الثاني الامتيازات المقدمة للعملاء .    2         

       تتميز خدمات الشركة بالجودة العالية  08

      )تتميز خدمات وعروض الشركة بأسعار تنافسية(منخفضة 09

       هاخدماا من أجل إرضاء زبائن  موبيليسسسة مؤ تنوع  10

       يشجعني إلى اقتنائها  Win  المزايا العديدة لعرض 11

12  
انصح ا الأصدقاء و أفراد العائلة   Winاستفادتي من مزايا عرض 

  لاقتناء العرض
  

 
  

  القيمة المدركة    المحور الثالث .   3        
       ن باقي عروض المؤسسات الأخرىأحسن م  Win   عرض 13

       يتمتع بجودة عالية و سعرا معقولاWin  عرض 14

         موبيليسلدي ثقة كبيرة في عروض مؤسسة  15

16  
من السـعر   اكبر Win  المنافع التي أتحصل عليها عند اقتناء عرض

  المدفوع
  

 
  

     اعية محترمة يمنحني مكانة وصورة اجتم  موبيليسإن شرائي لعروض   17
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    في اتمع

18  
مؤسسة وطنية فهذا اكبر دافع لشراء عروضها  موبيليسباعتبار 

  الجديدة  
  

 

  

 المحور الرابع     سهولة الاستخدام  .  4       

       نماذج الطلبات المستخدمة سهلة وواضحة  19

         يوجد وسائل إرشادية كافية وواضحة لتقديم الخدمة.  20

       ءات تقديم الخدمة مرنة و سلسة بدرجة كبيرة اإجر  21

       قصير جداالوقت المستغرق لانجاز الخدمة   22

       بسهولة الاستخدام موبيليستتميز عروض   23

24  
 موبيليس سهولة الاستخدام للعرض الجديد يجعلني اقبل على منتجات

  الجديدة دون تردد
  

 

  

 التابع     الميزة التنافسيةالمتغير ثانيا:        

25  
تعمل المؤسسة على إعاقة دخول منافسين جدد من خلال التركيز على 

  .الجودة
  

 
  

26  
تقوم بدراسة نقاط القوة والضعف لدى المنافسـين لتحقيـق   

 الفرص والتفوق
  

 

  

27  
تعمق المؤسسة علاقتها مع الزبائن للحد من دخول منافسـين  

 جدد
  

 

  

28  
ؤسسة على تقديم منتجات بمزايا جديدة وتحسينات مختلفة عن تعمل الم

 المنافسين .
  

 
  

29  
تعمل  المؤسسة على تخفيض التكاليف للمنتجات والعمليات 

. 
  

 

  

30  
تسعى المؤسسة للحصول على مزايا سعريه من المـوردين لتخفـيض   

 التكاليف
  

 
  

       انتجامتعمل المؤسسة على تحسين جودة   31

32  
  

تقديم عـروض  تعمل المؤسسة على زيادة الحصة السوقية من خلال 
   جديدة
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