
  

ــــــو التسيــــــير  قـــس ع

 ةـــراطية الشعبيــرية الديمقــرية الجزائــالجم
يو مــالي  البحــ العــزارة التع يـث الع  

–بسكرة  –ر ــمد خيضــامعة محــج  
ية ــو التسييــر كــ ــو الاقتصــادية و التجــارية و ع الع  

ـــو التسييــر   قســـ ع
                                                    

 
 

                               
                                                       

 
 

 عوامل تحقيق الأفضلية التنافسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء
 -فرع بسكرة–دراسة حالة مؤسسة بيجو 

 

 
 

 
 
 

 

                                               
 
 إكرام مريزيق  يبة غربي  و

 
 

 Master-GE/GO -GSO /2017/.…… رقــ التسجيـل:
 ............................. تــاريخ الإيـداع

 

 
  

2016-2017 



 



 

رحلة من التحصيل العلمي. ذ ا اء على نعم وعلى توفيق  في إنهاء   أتوج بأول شكر للمو عز وجل بالث

 كلمة تقدير ووفاء وإخلاص.

ا الأخوة والصداقة.  تحية ملؤ

شرفة أجمل تحية وأعطر شكر إ أستاذتي  يبة غربي"ا ا، صبرهما وطول على رحابة صدرهم والأستاذة "سلاف رحال" "و

رحلة الطويلة وكلها دعم وتشجيموعلى مرافقته ذ ا  .ع، وعلى تكريسها  وقتها الثمينا  في 

ين. ير والتوفيق في حياتك وعملك وأطعمك الله مما تتم  فجازاك الله يا أستاذتي كل ا

 ش يحميك.فلكل مبدع إنجاز ولكل مقام مقال ولكل نجاح شكر وعرفان، فجزيل الشكر نهديك ورب العر 

مدوا  يد العون وأفادوني بآرائهم ومقترحاتهم، وكل من ساعدني من ق  سوى أن أشكر كل الأساتذة الذين ولم يتب

 قريب أو من بعيد.

ا قدم السبق في ركب العلم. تم ل  شكرا لكم يا من ك

تظروا العطاء.  شكرا لكم يا من بذلتم ولم ت

دي عبارات الشكر والتقدير.  إليكم أ

 
 
 
 
 
 
 
 

 



 ملخص الدراسة
افسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء، حيث   ذ الدراسة إ توضيح عوامل تحقيق الأفضلية الت دفت 

تمع الدراسة من عملاء مؤسسة بيجو  ا ، -فرع بسكرة–تكون  ة قدر استخدمت أسلوب و  (،فرد 501)وتم أخذ عي
زئي لمجتمع الدراسة،  صر ا  (500) جعتاست ، حيث عليهم وذلك عبر زيارات ميدانية الاستماراتتم توزيع و ا

ة الإحصائية، حيث تم  استمارة ة للمعا وذلك بتحليل ، في التحليل الإحصائي للبيانات SPSSبرنامج ب الاستعانةصا
سابية والانحرافات توسطات ا موعة من الأساليب الإحصائية كا ة الدراسة بالاعتماد على  عيارية  إجابات أفراد عي ا

ا من الأساليب.  وغير
تائج أهمها م رئيسية متفاوتة الأهمية عوامل وجود  توصلت الدراسة لمجموعة من ال تحقيق الأفضلية في تسا

ؤس افسية  د مستوى و  وجهة نظر عملائهامن  -فرع بسكرة–سة بيجو الت ا من معرفة  ،(α=0.05)دلالة ذلك ع وتمك
سبية لكل عامل من  تحسين وتطوير خدمة العميل ورضا  دركة لدى العميل، حيث احتلعوامل القيمة االأهمية ال

ساهمة في تحقيق الأصدارة ترتيب  افسية العوامل ا ل الدراسة، فضلية الت دركة لدى العميل تلي للمؤسسة  تج ا قيمة ا
، ثم  دركة، وجودت قدمة ا دمة ا ا قيمة ا كاوبعد ية لدى العميلقيمة ا وفي الأخير قيمة السعر ، نة أو الصورة الذ

دركة، وبالتا نستطيع القول بأن عملاء مؤسسة بيجو  ها والتكلفة ا م على بمأدركوا القيمة وعبروا ع افع دى حصو م
ذاو تحملالتي افة التكاليف كفاقت   ت ا للحصول على  تاجات خلصت الدراسة إ العديد من  وأخيرا، جا الاست

 .والاقتاحات
 الكلمات المفتاحية:

دركة لدى العميل.الأفضلية  افسية، العميل، القيمة ا  الت
Abstract 

This study aim to exposing the factors of achieving competitive advantage 

from the customers’ perspective. The sample is 105 Peugeot’ customers, Biskra 
Agency. 105 questionnaires were distributed, but only 100 were retrieved. SSPS was 

used to statistical analysis of the results, like: the mean, standard of deviation, among 

other indexes.  

This study revealed some fruitful results, such as: the existence of some 

varying factors that contribute to realizing competitive advantage to Peugeot Biskra 

from its customers’ perspective (level of signification α=0.05). We have come to 

realize the relative importance of each factor. In this respect, ameliorating and 

developing customer’s service and their satisfaction is the top priority factor. While 

the value of the product for the customers is the second, the mental image is the third 

factor that contribute in realizing the competitive advantage. The last factor is the 

price and perceived expanse. We may conclude that Peugeot’ customers have 
realized the value and exhibited it in the ways they earn benefits beyond the paid 

expanses. Finally, this study reached several conclusions and recommendations. 

Key words: competitive advantage, customer, perceived value of customer. 



 
 الصفحة العـــــــــــــــــنـــــــــــــــــــــــــــصــــــــــــــر

 ــــــــــــــــــــــــــ بسملةال
لخص  ــــــــــــــــــــــــــ ا

Résumé ــــــــــــــــــــــــــ Abstract ــــــــــــــــــــــــــ 
 ــــــــــــــــــــــــــ شكر و عرفان
داول  ــــــــــــــــــــــــــ قائمة ا

 ــــــــــــــــــــــــــ قائمة الأشكال
 د-أ ةـــــــــــــقدمـــــــــــــم         

 33-10  افسيةـــــــــــــــــالأفضلية التنتحقيق العميل و : النظريالفصل 
 10 تمهيد الفصل

افسية  الأول: المبحث  13 -مدخل نظري–الأفضلية الت
افسية المطلب الأول:  13 مفهوم الأفضلية الت

افسية          13 أولا5 تعريف الأفضلية الت
افسية          10 ثانيا5 أبعاد الأفضلية الت

افسية           10 ثالثا5 خصائص وأهمية الأفضلية الت
افسي          ؤثرة على الأفضلية الت  10 ةرابعا5 العوامل ا

يم أخرى المطلب الثاني: افسية بمفا  14 علاقة الأفضلية الت
افسية           14 أولا5 القدرة الت
افس           14 ثانيا5 الت
افسة           14 ثالثا5 ا

افسيةالمطلب الثالث  01 5 أنواع الأفضلية الت
 01 أولا5 التكلفة الأقل         
 00 ثانيا5 التميز         

افسية  المبحث الثاني:  00 -مدخل استراتيجي–الأفضلية الت
افسية المطلب الأول:  00 أساليب تحقيق الأفضلية الت
افسية المطلب الثاني:  03 الاستراتيجيات الت

 03 السيطرة بالتكاليف استراتيجيةأولا5          



 00 ثانيا5 استراتيجية التمييز         
 00 ثالثا5 استراتيجية التركيز         

افسية المطلب الثالث:  04 تسيير الاستراتيجيات الت
دركة  المبحث الثالث: افسية للمؤسسات من خلال مدخل القيمة ا عوامل تحقيق الأفضلية الت

 لدى العميل
01 

دركة لدى العميل المطلب الأول:  00 مفهوم القيمة ا
 00 أولا5 تعريف العميل        
دركة لدى العميل          00 ثانيا5 تعريف القيمة ا
دركة لدى العميلثالثا          00 5 أهمية القيمة ا

دركة لدى العميل :الثانيالمطلب   00  ددات القيمة ا
 00 سلسلة قيمة العميل :الثالثالمطلب 
 00 أولا5 سلسلة القيمة        
رمية سلسلة قيمة العميل          00 ثانيا5 
افسية للمؤسسة  الرابع: المطلب ساهمة في تحقيق الأفضلية الت دركة لدى العميل ا  02 عوامل القيمة ا
تجأولا          دركة لدى العميل 5 قيمة ا  02 وجودت  ا
دمة ثانيا          دركة5 قيمة ا قدمة ا  04 لدى العميل ا
دركة لدى العميلالقيمة 5 ثالثا           04 سعر والتكلفة ا
يةرابعا          كانة أو الصورة الذ  31 لدى العميل 5 قيمة ا
رونة           31 خامسا5 ا
 30 ير خدمة العميل ورضاسادسا5 تحسين وتطو          

 33 خلاصة الفصل
فرع –عوامل تحقيق الأفضلية التنافسية من وجهة نظر عملاء مؤسسة بيجو : التطبيقيالفصل 

 -بسكرة
30-01 

 30 الفصل تمهيد
 30 -فرع بسكرة–ؤسسة بيجو تقديم عام  :المبحث الأول
 30 ؤسسة بيجوبمالتعريف  المطلب الأول:
ؤسسة بيجو  المطلب الثاني:  30 كرونولوجيا الأحداث 
 32 التي اعتمدتها مؤسسة بيجو والشراكة استراتيجيات التعاون والتحالف المطلب الثالث:
 32 تطور شعار أسد بيجو المطلب الرابع:
 32 إجراءات البحث المبحث الثاني:



ة البحث الأولالمطلب  تمع وعي  5 32 
علومات  طرق5 الثانيالمطلب   33 جمع البيانات وا

ستخدمة في تحليل البيانات المطلب الثالث:  33 الأساليب الإحصائية ا
 34 ة(ر امصدق وثبات أداة البحث )الاست الثالث:المطلب 
 34 أولا5 أداة البحث         
 34 ثانيا5 صدق وثبات أداة البحث         

ة البحث  المطلب الثالث:  01 واختبار التوزيع الطبيعيالوصف الإحصائي لعي

صائص الشخصية والوظيفيةأولا5           ة البحث وفق ا  01 الوصف الإحصائي لعي
 00 ثانيا5 اختبار التوزيع الطبيعي         

و  المطلب الرابع: افسية للمؤسسات من وجهة نظر تحليل فقرات  ر عوامل تحقيق الأفضلية الت
  العملاء واختبار فرضيات البحث

03 

طلب امس5 تفسير الفرضيات ا  00 ا
 01 خلاصة الفصل

 00-00 ةـــــــــــــــــــــاتمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــخال
راجع  00 قائمة ا

لاحق  ــــــــــــــــــــــــــ ا
لحق رقم   ــــــــــــــــــــــــــ 5 استمارة البحث10ا

ل  ــــــــــــــــــــــــــ 5 قائمة المحكمين10رقم  حقا
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الصفحة الــــــــــــــجـــــــــــــدول الرقم
افسية 10  01 حجم السوق والت
 01 نتائج معاملي الصدق والثبات 10
تغيرات الشخصية والوظيفية 13 ة الدراسة حسب ا  00 توزيع أفراد عي
 00 الدراسة لأبعادمعاملات الالتواء والتفرطح  10
 00 كم على إجابات الأفرادامقياس  10
 00 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 10
دركة وجودت 12 تج ا  00 تحليل الآراء حول بعد قيمة ا
دركة لدى العميل 13 قدمة ا دمة ا  02 تحليل الآراء حول بعد قيمة ا
دركة 14  04 تحليل الآراء حول بعد قيمة السعر والتكلفة ا
ية لدى العميل 01 كانة أو الصورة الذ  00 تحليل الآراء حول بعد قيمة ا
 03 تحليل الآراء حول بعد تحسين وتطوير خدمة العميل ورضا 00

 

 الصفحة الــــــــــــــجـــــــــــــدول الرقم
 ج نموذج الدراسة 10
 00 سلسلة القيمة 10
تغير الدراسة 13  03 التوزيع الطبيعي 
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 أ

ظمات بقاء يعتمد احها الأعمال م اضر الوقت في و  إطار في وذلك قيمة من لعملائها تقدم ما على ا
باشر التعامل علاقة ها ا تجات من تقدم وما جهة من العميل وب بي اء م  ولتحقيق ،ثانية جهة من التبادل عملية أث
تجات تقديم عملية من أبعد و إ ما التفك في مهمة استراتيجيات وضع الأمر يتطلب ذلك دمات ا  قيق بل وا
ظمة بالعميل لعلاقة وعميق جيد مستوى ددة وفلسفة ا ظمات كن فهم   ب والاحتفاظ العميل رضا قيق من ا

تمام الإدارة طويلا، فقد  ا الفقريحضي تكوين قيمة العميل با ؤسسات وعمود ور عمل ا ثل  ، لأن أصبح 
ستلمة من طرف تستعمل كمؤشر للضمن مواضيع إضافة القيمة والتي  قيمة العميل أيضا واستعمل مصطلح فعة ا م

ي فلسفة يستعملها االعميل ؤسسة لفهم الكيفية التي ، فمدخل إضافة القيمة  دافعون عن قيمة العميل، وتستعملها ا
همة لدى العميل و  اصر ا تجاتها وبالتا التعرف على الع ظر بها العميل إ م ا ذات قيمة، التي ي ي فيعتبر قيمة العميل 

اجات جات العمليات التي تبدأ مع تثبيت ر  التي تب وفق أبعاد القيمة و  العملاءاستراتيجيات الأعمال وفهم عميق 
دركة الإجمالية القيمة الأساسية القيمة تعكس إذ الأساسية والقيمة المحفزة، افع ا تحققة للم توج استعمال جراء ا  أو ا

دمة استهلاك افسية بالعروض مقارنة ا صائص فهي الدافعة أو المحفزة القيمة الأخرى، أما الت  الإضافية الصفات أو ا
افسون أستطاع ما إذا والتي ا ا  القيم س على العمل ب العميل قيمة ولتعظيم أساسية، قيم إ تتحول تقليد

ضافة الأساسية ، وم فإن أساس التفوق والاحتفاظ بالعميل يكمن في فهم حاجات العميل قيمة أبعاد من بعد لكل وا
، والعمل على إيصال أكبر قيمة ل من خلال التركيز خاصة على ورغبات وعملية الشراء بصورة أفضل من  افس ا

شأ الأفضلية  ، وم ت افس تجات وخدمات ا ؤسسة متفوقة على م تجات وخدمات ا عل من م اصر التي  الع
افسية تع ها للعملاء، لذلك فإن الأفضلية الت ظمة بتكوي افسية من خلال القيمة التي تقوم ا همة الت ر ا ظا  بع  ا

. افس تجات ا ا قيمة أكبر من م تجات العميل التي تكون   في م
ظمات الأعمال، و يعتبر أحد أفالعميل  ات السوق، لذا م مصادر معرفة م طلع الأول على تغ يتوجب و ا

ؤسسات أن تستفيد من دث تكون لدى  معارف على ا ات أول ما  ذ التغ اصلة في السوق، إذ أن  ات ا لرصد التغ
مالعملاء  ، ...(، فالعملاء  افس تجات جديدة، التعرف على أسعار ا ؤسسات )م مصممي  أفضل ومن ثم ا
تجات ؤسس م ون يعتقدكان  ما عكس ةا مالكث ؤسسات و  ، فقد شاركوا بآرائهم وأفكار تجات اصممو مع ا  رائعة، م

 أجل من العمل من الضروري ذا فائدة، ةأي إ يؤدي لن ذلك فإن ،التي وضعتها التصميمات على يوافق لم إذا العميلف
يارات البدائل حجم إ نظرنا ما إذا خاصة ا، دائم كعميل وكسب لزبونا ذا على المحافظة توفرة وا  والآخذة أمام ا
و فأكثر، أكثر التزايد في عرفة على للحصول السعي حتمية فرض ما و يدة ا ، ا ؤثرة العواملو  سلوك بدراسة ب  على ا

، ، واكتشاف قرارات ، و بآمال والتكهن توقعات ، للوصول أمثل طرق اكتشاف وم أحلام   رضا ونيل كسب إ إلي
 .وولاء

ا أن كن عقلانية وبطريقة موضوعية عطيات وفقا يتصرف عام فرد و ما بقدر العميل إن  فرد، أي يعتمد
ة ومواصفات خصائص ل خاص شخص أخرى جهة من فإن توج من وانب يستجيب عل معي  ا يستجيب لا ا

فس الآخرون ؤسسات وجب لذلك الطريقة، ب والاستفادة  رفاعللحصول على تلك ا وعملي علمي بجهد القيام على ا
ها عرفة ذلأن  ،م ها جوانب، من عدة عبر تكون ا عرفة بي  يليق وأسلوب الشرائي وسلوك العميل بشخص تتعلق التي ا
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 ب

ؤسسة اح لأن كل ذا اي،الإ شكلالب لتعاملبا  عرضها، عن من معلومات للعملاء تقدم ما على فقط يتوقف لا ا
تجاتها وكفاءة ة قدرة تطلبيو  بل فحسب، م ، للتمكن  عرضها وتكييف لتوأمة والسعي العميل نوعية ديد على كب مع

ديد احتياجات بدقة ومن ثم إشباعها، وبالتا خلق قيمة أسرع للعملاء.  ا من   بدور
ات ولوجية الاقتصادية والتطورات ومن خلال التغ لة أكثر  والثقافية والتك ؤسسات مؤ ا، تكون ا وغ

لق أسرع قيمة للمؤسسات  افسيها وأيضا  ومن ثم ئهم ولا ، وبالتا كسبوالعملاءللحصول على الفرص أمام م
م  ثلون العملاءليصبح   مبه الاحتفاظ كاسببدور سبة الاستراتيجية أحد ا ة بهذ دفع ما ذا للمؤسسات، بال  الأخ

ج السبل عن البحث إ ا ها التي وا ، العميل استمالة أجل فمن بهم، وعلي والاحتفاظم جذبه من ك  تقوم وكسب
ؤسسة يل ومركزة دقيقة جذب وسائل باستعمال ا اعا ثم إعجاب ل اذ وتوجيه ق اي القرار لا  مع تعامل بشأن الإ
ؤسسة، ظمة، ف وخدمات سلع في العميل يدركهاالتي  القيمة خلق على الإطلاق وأحدثها أهمها ولعل ا ؤسسات ا ا

دود التي تفرضها  افسة، ولكن في ا دود التي تفرضها ا افسة لا تبيع فقط في ا جاح والاستمرار في ا التي تريد ال
ذا الأخ  رغبات وأذواق العملاء د اقلأن لدى  افع والتكاليف التي يدفعها ع عل يقيم ا تج ماعدة بدائل  ائ   ،ت

ا  ها لضمان  أصبحومن  افسية في السوق، وبالتا تزداد أهمية  أفضليةالتعرف على ما يريد العميل ضرورة لا بديل ع ت
افسة، والتركيز على احتياجات العميل للبقاء في  ؤسسات على ا دركة لأهميتها في زيادة قدرة ا التعرف على القيمة ا

افسة وا ما عادةالعملاء ، لأن ا تجات تلك يقت سبة ثل التي ا  العملاء كسب أجل ومن لذلك ،كبرى قيمة م بال
فاظ بغي معليه وا ؤسسة على ي ا مع مقارنة ،ماجاته أعمق بادراك تتحلى أن ا ؤسسات من غ افسة ا بالتا و  ،ا
ؤسسة قق افسي التفوق ا  سوقها متطلبات وتلبية توف خلال من تستطيع موقع لشغل تسعى كانت إذا الت

ستهدف، افسية، بأسعار وخدمات سلع طرح خلال من ا افع تقديم خلال من أو ت ة م  ديد أي للمستهلك، كب
يارات افسية الاستراتيجية ا ة الت مك  .للعملاء ا

إشكاليةالبحث .أ
افسي  ثل يزا رئيسيا وأقوى سلاح ت تمام العميل  ظمات للظفر بومركز ا هم تتسابق جميع ا أكبر عدد م

رتقبسواء  الي وا افس حر ومفتوح نسبيا لأن  من الأصول الأكثر أهمية، ونعتبر والذين ي ا ذا السوق ت وقد شهد 
ظروا إ عدة معاي اسبهم ويشبع رغباتهم، إذ ي ا ي ها ووفقا  ذ السوق للعملاء بدائل أكثر للاختيار من بي  في 

افسية ظمات فهم احتياجات  الت و ما فرض على ا م  العملاءليتخذوا قرار الشراء الأنسب، و قيق رضا بهدف 
ديثة التي تركز على العملاء  افسة القوية نتيجة التوجهات ا واجهة ا ذا الأخ عاملا مهما  م، ويعد  وإضافة قيمة 

تجات الارتكازبدل  ظمات ،على ا افسة ب ا ا حول العمالتي  وبما أن ا واصفات  ءلاركز تفك هم ا وتستقي م
تج وفقها  ا إ مقاييس أو معاي ت و تجات ذات قيمة مضافة التي  ظمة تتج وتقدم م و الازدياد، فإن على كل م

تجاتأن تكون قادرة على توف  فاظ على م م في ا ودة تسا عاي كل لأن  العملاء  عالية ا ذ ا تج خال من  م
رغوب فيها في نظر مشتري واصفات ا مل ا ال لأن لا  . كوم علي بالفشل لا   ولا يدرك القيمة من خلال

: حو التا ا على ال اء على ما سبق تبرز إشكالية دراست    وب
ي العملاء؟نظرتحقيقالأفضليةالتنافسيةللمؤسساتمنوجهةعواملما
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الدراسةــاؤلاتتســـــــ .ب
ا من خلال طرح التساؤلات الفرعية التالية:   كن التعرف على مضام إشكالية دراست
 دركة ج تاقيمة  ل تعتبر قيق العامل الرئيسي  وجودت لدى العميلا افسيةال فضليةالأفي  للمؤسسات من  ت

 ؟وجهة نظر العملاء
 دركة دمة قيمة ا ل تعتبر قيق العامل الرئيسي لدى العميل ا افسيةالفضلية الأفي  للمؤسسات من وجهة نظر  ت

 ؟العملاء
 درك والتكلفة السعر قيمة ل تعتبر افسيةالفضلية قيق الأفي  العامل الرئيسي لدى العميل ةا للمؤسسات من  ت

 ؟وجهة نظر العملاء
 كانة قيمة  ل تعتبر ية لدى العميل أو الصورة ا قيق العامل الرئيسي الذ افسيةالفضلية الأفي  للمؤسسات من  ت

 ؟وجهة نظر العملاء
 قيق العامل الرئيسي  ورضا س وتطوير خدمة العميل ل تعتبر افسيةالفضلية الأفي  للمؤسسات من وجهة  ت

 ؟نظر العملاء
مية .ج البـــــــــــــــــــحـــــــــــــــثأ
قاط التالية:   ذا البحث في ال از أهمية   كن إ
  همة في ميدان الإدارة، نظرا وضوعات ا لأفضلية امفهوم مهم هما  لتركيز علىيعد موضوع الدراسة من ا

دركة لدى العميل افسية والقيمة ا  .الت
  ديثة التي لم تلق واضيع ا دركة لدى العميل من ا ية. تمامالايعد موضوع القيمة ا احية الأكاد  الكافي من ال
 ذ الدراسة في التوصل إ فهم افسية من وجهة نظر العميل  قد تسهم  قيق الأفضلية الت اصة بمؤسسة عوامل  ا

 بسكرة.فرع  بيجو
  ؤسسة اء الركائز الأساسية لتوج ا يد ل بالعميلب تمثلة في الفهم ا دافها  استراتيجياتهاضمن  العميلوقع تموا وأ

. ديد مفهوم القيمة من وجهة نظر افسية وكذا   واستيعاب مدى أهمية إعطاء دور كب للعميل في خلق للأفضلية الت
 دركة لدى إظهار مدى أهمية اح العميل  القيمة ا ؤسسة ية واستمرار في  قيقا ة  من خلال  ذ الأخ

افسية  .للأفضلية الت
ـــــــــــــــــداف .د البـــــــــــــــــــحـــــــــــــــثأ

افسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاءعواملإ معرفة تهدف الدراسة     من خلال: قيق الأفضلية الت
 سبية لق معرفة تالأهمية ال دركة لدى العميليمة ا قيق  وجودت ج ا افسيةالفضلية الأفي  للمؤسسات من وجهة  ت

 نظر العملاء.
 سبية ل معرفة قيق الأهمية ال دركة لدى العميل في  دمة ا افسيةالفضلية الأقيمة ا للمؤسسات من وجهة نظر  ت

 العملاء.
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 سبية ل معرفة قيق الأهمية ال دركة لدى العميل في  افسيةالفضلية الأقيمة السعر والتكلفة ا للمؤسسات من وجهة  ت
 نظر العملاء.

 سبية ل معرفة قيق الأهمية ال ية لدى العميل في  كانة أو الصورة الذ افسيةالفضلية الأقيمة ا للمؤسسات من  ت
 وجهة نظر العملاء.

 سبية ل معرفة قيق  ورضا تحس وتطوير خدمة العميلالأهمية ال افسيةالفضلية الأفي  للمؤسسات من وجهة نظر  ت
  العملاء.

ثالبـــــــــــــــــــحـــــــــــــــفرضـــــــــــــــياته.
ا الباحثون،  خمسةالدراسة الإجابة على  اول   او تلف العوامل التي ت بثقة أساسا من  تساؤلات أساسية م

: حو التا ذ التساؤلات على ال كن صياغة  الية، و ا في الدراسة ا  والتي تم اعتماد
الفرضيةالرئيسية*

قيق الأفضليةرئيسية عوامل د و الفرضية الرئيسية إ وج تش   م في  افسية  تسا من وجهة نظر للمؤسسات الت
د مستوى دلالة   (α0=0.0.)العملاء ع

*الفرضياتالفرعية
 :دركة لدى العميلتقيمة اتعتبر  الفرضيةالأولى ؤسسة العامل الرئيسي  وجودت ج ا افسية  قيق الأفضلية الت في 
د مستوى دلالة -بسكرةرع ف-بيجو   .(α=0.05)من وجهة نظر عملائها ع
 دمةقيمة  تعتبر :الثانيةالفرضية دركة لدى العميل  ا قيق العامل الرئيسي ا افسيةالفضلية الأفي  للمؤسسات من  ت

د مستوى دلالة وجهة نظر العملاء  .(α=0.05)ع
 الثالثة دركة لدى العميل السعر والتكلفةقيمة  تعتبر :الفرضية قيق العامل الرئيسي   ا افسيةالفضلية الأفي   ت

د مستوى دلالة للمؤسسات من وجهة نظر العملاء  .(α=0.05)ع
 الرابعة يةقيمة  تعتبر :الفرضية كانة أو الصورة الذ قيق العامل الرئيسي لدى العميل  ا افسيةالفضلية الأفي   ت

د مستوى دلالة للمؤسسات من وجهة نظر العملاء  .(α=0.05)ع
 س وتطوير خدمة العميل يعتبر :الفرضيةالخامسة قيق  العامل الرئيسي ورضا  دور  افسيةالفضلية الأفي   ت

د مستوى دلالة للمؤسسات من وجهة نظر العملاء  .(α=0.05)ع
نموذجالدراسة
افسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء،  يتكون قيق الأفضلية الت و عوامل  نموذج البحث من متغ واحد و

تويتم قياس من خلال العوامل التالية: دركة لدى العميلقيمة ا دركة لدى العميل، وجودت ج ا دمة ا ، قيمة قيمة ا
دركة لدى العميل كا ،السعر والتكلفة ا ية لدى العميلنة أو قيمة ا ، ورضا س وتطوير خدمة العميل، الصورة الذ

وا (0.)رقم والشكل   يوضح نموذج الدراسة:ا
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نموذجالدراسة:(10)الشكلرقم
 
 

 
 





 الطالبةإعداد من :المصدر
يكلهومنهجهحدودالبحثو.  و

البـــــــــــــــــــحـــــــــــــــثحدود*
 :ررا علررى دراسررة الحــدودالموضــوعية ررا ا قيررق اقتصررر نث افسررية للمؤسسررات مررن وجهررة نظررر عوامررل  الأفضررلية الت

رراالعمررلاء،  تمثلررة في  بأبعاد ،ا دركررة لرردى العميررل وجودترر ررتج ا دركررة لرردى العميررل قيمررة ا دمررة ا قيمررة السررعر ، قيمررة ا
دركة لدى العميل كانة أو ، والتكلفة ا ية لدى العميلقيمة ا .، الصورة الذ  س وتطوير خدمة العميل ورضا

 :مرد خيضرر  تلف الأماكن وتم التركيز أكثر علرى فيعلى عملاء تم إجراء البحث الحدودالمكانية بسركرة جامعرة 
ؤسسات.  إضافة إ بع  ا

 :بسكرة. ؤسسة بيجو فرعمعملاء تم إجراء البحث على الحدودالبشرية 
 :ة البحث الحدودالزمانية  .10/05/2017إ غاية  07/05/2017من تم تطبيق الدراسة على عي
البـــــــــــــــــــحـــــــــــــــثمنهج*

ا  ذا البحث قم داف  قيق أ هج الوصفيمن أجل  بأن طريقة للبحث  ، والذي يعرف التحليلي باستخدام ا
تائج  هجية علمية صحيحة وتصوير ال ارسات موجودة ومتاحة للدراسة والقياس من خلال م ر و اول أحداث وظوا تت
ا استخداما في  ج وأكثر ا ا، حيث يعتبر من أنسب ا كن تفس التي يتم التوصل إليها على أشكال رقمية معبرة 

ر الإنسانية والاجتماعي ي في الواقع، ويستخدم دراسة الظوا رة كما  هج الوصفي بالواقعية لأن يدرس الظا ة، ويتسم ا
رة  ليل الظا ا من أجل التوصل إ فهم و رة وتفس اسبة من كمية وكيفية للتعب عن الظا تلف الأساليب ا

بحوثة، ويهدف البحث إ دراسة  ؤسسة بيجو ا افسية  قيق الأفضلية الت   .هة نظر عملائهافرع بسكرة من وجعوامل 
 البـــــــــــــــــــحـــــــــــــــثـــــــــــــيكــــــل* 

، حيث يكون الفصل  ذكرة إ فصل قوم بتقسيم ا ظريس افسية،  ال قيق الأفضلية الت وان العميل و بع
تعددة للأفضلية  ؛ويتكون من ثلاث مباحث درج ضم التعاريف ا افسية، وس ية الأفضلية الت ون بما م يع أولا

افس  افسية والت يم أخرى كالقدرة الت ؤثرة فيها وعلاقتها بمفا قيقها، خصائصها، أهميتها، العوامل ا افسية، أبعاد  الت
وان الأفضلية  ت ع افسة، إضافة إ أنواعها، وثانيهم يدرج  افسية وا ، ويتضمن في فحوا -مدخل استراتيجي–الت

قيق  افسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاءعوامل   الأفضلية الت
دركة  تج ا لدى قيمة ا

دركة لدى قيمة  وجودتالعميل  دمة ا ا
السعر والتكلفة قيمة  العميل

دركة لدى العميل كانة أو الصورة  ا قيمة ا
ية لدى العميل س وتطوير خدمة  الذ

 .ورضا العميل
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افسي تلف الاستراتيجيات الت افسية و قيق الأفضلية الت ون أساليب  م ع ا، وآخر قيق الأفضلية بة وتسي عوامل 
دركة لدى العميل افسية للمؤسسات من خلال مدخل القيمة ا ، الت دركة لدي اول في تعريف العميل والقيمة ا ، وت

تمثل في  ا ا ور نث اول لب و دداتها وكذا سلسلة قيمة العميل وأيضا ت دركة لدى العميل أهميتها،  عوامل القيمة ا
افسية للمؤسسة قيق أفضلية ت ساهمة في  تج ا تمثلة في قيمة ا ا وا تلف أبعاد دراست ، والتي تم التطرق فيها إ 

دركة، قيمة دمة ا ، قيمة ا س وتطوير قيمة  وجودت رونة،  ية، ا كانة أو الصورة الذ دركة، قيمة ا السعر والتكلفة ا
 العميل.
افسية يتعلق ب التطبيقيأما الفصل   قيق الأفضلية الت مؤسسة سيارات من وجهة نظر عملاء عوامل 
ا   Peugeotبيجو ل الدراسة وبعد ؤسسة  اول في تعريف ا ت تمثلة في ولاية بسكرة، حيث س إجراءات البحث ا

ليلها وكذا أداة  ستخدمة في  علومات والأساليب الإحصائية ا ة البحث، مصادر وأساليب جمع البيانات وا تمع وعي
اور  ليل  صل في  اختبار الفرضياتو  الاستمارةالبحث وصدقها وثباتها، وكذلك خصائص مبحوثي الدراسة ومن ثم  ل

ا الأخ إ  .تفس
المصطلحاتالإجرائيةز.
  التنافسية: افس تسمح للمؤسسة من متفردةأو خاصية  ميزة يالأفضلية العملاء من قيق رغبات  عن ا
ا و خلا م، و قيق رضا ،  و ؤسسة لتحقيق دف الأساسي الذي تسعى ا ة على ا ذ الأخ تجات وتقوم  تقديم م

افسون في السوق وإرضاء  هم العملاءمتميزة عما يقدم ا تلف أو يزيرد ع م، و  بشكل   إما تكونلتحقيق قيمة أعلى 
تج عن غ  ، أو بتمييز ا افس تجات حيث يقدم بسعر أقل من أسعار ا فعة فريدةمن ا  .م

 :التنافسية ؤسسة قدرةي  القدرة افس زاحمةوم على مواجهة ا ا ب، ا تجات  العميلتزويد ا يسمح  بم
افس الآخرين في السوق  .وخدمات بشكل أكثر كفاءة وفعالية من ا

 :اصل ي  المنافسة .حالة التحدي أو الصراع ا افس  ب ا
 :ؤسسة أو تربط الطرفو  العميل ة بها الذين يتعامل مع ا تجنقدية ل قيمةحيث يقوم بدفع ، علاقة معي الذي  لم

 .يصول عليشبع رغبات وحاجات ويتمكن من ا
 :توفرة، أي أنها  القيمةالمدركةلدىالعميل افع وكافة التكاليف وب البدائل ا الفرق ب تقييم العميل لكافة ا

صل علي  سبة للخيارات  العميلالفرق ب ما  طروحةوب ما يقدم بال  .ا
دراساتالسابقةــــــــــــــــــــــــال .ح
مد وقلش عبد الله،  .1 اوي  للعميلفيقطاعمت المدركة الشاملةفيتحسينالقيمة دورنظامإدارةالجودة

ظمات الأعمال العربية في الخدمات، ال الفكري في م ورقة عمل مقدمة للملتقى الدو الثاني حول رأس ا
ديثة زائر ،التسيوالتجررررررارية وعلوم  لية العلوم الاقتصاديةررررك ،الاقتصاديات ا  ،جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، ا

 .2011ديسمبر 
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ذ الدراسة إ معرفة كيف  ودة الشاملة تهدف  دركة لدى العميل من ية مساهمة نظام إدارة ا س القيمة ا في 
س وتطوير خدمة العميل ، وبرز ذلكو  خلال التركيز على  اجة لدى الفرد  رضا تولد لدي التي من خلال ظهور ا

 ، تج مع اء م دركة التي يدركها الفرد أي مدى حكم الشخصي على دافع التفك لاقت ذا الأخ يعُبر عن القيمة ا و
دد نسبة الرضا من خلال التعر  اجات والرغبات، والذي بدور  تج ومدى قدرت على تلبية ا افع ا موع ا ف على 

تج ذا ا  .والاستعمالمقابل أعباء التحصيل  من جراء استخدام 
و   ؤسسة تفضوإن ما توصل إلي الباحث أيضا  ة  بعملائها الاحتفاظل أن ا اول تشكيل علاقة قوية ومتي و
، حيثمعه موعة من القيم حسب وجهة نظر ا معيارا للمفاضلة ب أن فرق ب ال م لتعظيم  توقعة التي اعتبر قيمة ا

 ، اذ قرار إعادة الشراء من عدم دركة التي اعتبرت معيارا لا تجات والقيمة ا في تعظيم بطريقة أو بأخرى م اتس والتيا
س وتطوير قيمة العميل وذلك بالعمل على دركة من خلال  ساهمة في ا وم متطوير سلسة القيمة لديه القيمة ا

 .مهم وتعزيز ولائرضاقيق 
افيتحسينقيمةالزبونلي عبود علي حسون الرفيعي، ع .2 دراسة–متطلباتتنفيذنظامالإيصاءالواسعوأثر

النجف في الرجالية الألبسة معمل موظفي من عينة لآراء لة -استطلاعية  ،الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية، 
 .2010 ،18العدد العراق،  الكوفة، جامعة

تج الذي  حدد لق التكامل ب الإيصاء الواسع وقيمة العميل، وركز على تصميم ا الباحث عدة عوامل 
ؤسسة لتلبية حاجات وترد بسرعة  ، فأحد طرق تعظيم القيمة تتمثل في اكتساب يتشارك في العميل وا على رغبات

ذ القيمة لا بد من العمل على  ، وتوصل إ أن لتعظيم  افس ميزين وكذا عملاء ا معلومات دقيقة حول العملاء ا
ية  كانة الذ تج والسعر وا تمثلة في قيمة ا ا، وا ضافة لكل بعد من أبعاد لتكوين علاقة طويلة س القيم الأساسية ا

ذ العلاقات كلما تطلب ذلك،  يكلة  و نظام علاقاتي متكامل مع العميل، مع ضرورة إعادة  هد الطريق  الأمد 
و نظام الإيصاء الواسع. دروس و دخل ا ، وأن ذلك يتحقق من خلال ا ذا العميل وضمان ولائ  وذلك للحفاظ على 

جامعة القدس  لة ،للعلامةالتجاريةفيتعزيزالولاءالعميلمنقبلالمدركةوالقيمةأثرالجودةجودة عيطة،  .3
فتوحة للأناث والدراسات، زء 31العدد ، سوريا، دمشق، جامعة الاقتصادكلية العلوم   ا  .2013 ،2، ا

دركة من قبل    هم للجودة والقيمة ا ؤسسات على إدراك الأثر ا ذ الدراسة إ حث ا العميل لتعزيز دفت 
و العلامة التجارية افسية الولاء  رتفعة يولد ميزة ت ودة والقيمة ا ، وقد أد بأن إدراك العميل للعلامة التجارية ذات ا

دركة لدى العميل  اول الباحث القيمة ا ا تؤدي إ تعزيز الولاء، وقد ت مقارنة بالعلامات التجارية الأخرى، والتي بدور
موع ذ القيمة، بأنها  لى ع للحصول على  د من واعتم التكاليف مقيمة من قبل العميل حول ما حصل علي وما 

ا يؤدي إ  صل خلال دراست على سلسلة تعظيم القيمة وذلك بتعظيم قيم كل نشاط،  هائية التي  تعظيم القيمة ال
 عليها العميل.

و    ذ الدراسة  م ما تم استخلاص من  حها ل  وعي العميلوإن أ افع التي  تمام بمقارنة ا ارية وا علامة 
هد والوقت الذي يتحمل للحصول عليها صاريف وا ة مقابل ا افع إذا زادت عن السعر زاد ولاء معي ذ ا ، وأن 

ستهلك أكثر للعلامة التجارية.  ا
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مد،   .4 مد وزيدان   –ولاءالعميلفيسوقخدمةالهاتفالنقالفيتحقيقفاعليةالقيمةالمدركةمودي 
ية للدراسات الألة المج ،-DJEZZY GSMحالةمؤسسةأوراسكومتليكومالجزائر   ،والإنسانية الاجتماعيةكاد

زائر، ،الشلف ،معة حسيبة بن بوعليجاالاقتصادية والقانونية، كلية العلوم   . 2016 ،15العدد  ا
ذ الدراسة إ التعرف على    ذ الدراسة بأن القيمة دفت  دركة لدى العميل، وأد في  فاعلية القيمة ا

دمة، قيمة الأفراد وكذا تكلفة  تج، قيمة ا ستهلك الكلية التي تشمل قيمة ا دركة تتمثل في الفرق ب قيمة ا ا
قدية، تكلفة تمثلة في التكلفة ال ستهلك الكلية ا وية، ا ع دركة   الوقت، تكلفة الطاقة والتكلفة ا كما أن قسم القيمة ا

مل للمسؤولية، الثقة والأمان، تج و موعة مكونات تتمثل في: الوقت، كفاءة ا الرغبات والتوقعات، وتوصل في  إ 
تائج تتمثل في أن العميل  موعة من ال تمامالأخ إ  ؤسسة ومركز ا ور عمل ا ها، بالتا فهي تسعى لتحقيق و 

ؤسسة وتكاملها في خلق القيمة لدى  شاركة وظائف ا ، إضافة إ توصل  دركة لدي حاجات ورغبات لتعظيم القيمة ا
ؤسسة أن تبحث عن  ب على ا تحملة،  تحصل عليها مقابل التكاليف ا افع ا ذ القيمة تعبر عن ا العميل، ولأن 

ذ القيمة، واستعداد لدفع سعر لاكتال مع  ، بافتراض أن العميل يبحث عن تعظيم  افسية من خلال يزة الت ساب ا
طق القيمة الذي يربط ويوضح العلاقة ب  و م ؤسسة تعمل على التوج  ودة العالية، وبالتا فإن ا مرتفع مقابل ا

ودة ليخلق قطاع سوقي متمثل في زبائن القيمة.   السعر وا
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 تمهيد
افسة كثافة ألزمت ظمات ا افسية أفضليتها يكلة إعادة على الأعماؿ م وازاة  لتحقيق الت  أسبقيات با

، فالتحديات وكسب العميل على المحافظة عبر والفاعلية ،التكاليف فيض خلاؿ من الكفاءة  أماـ الأساسية ثقت
ين س وجهات ديد في تكمن ا فتاحية ا رجة الأبعاد أو ا وجهات تلك إدارة وكيفية ،العميل قيمةل ا  بشكل ا
، مقارنة استباقي افس  مستقر غ طابع ذات تكوف العميل قيمة دسة إعادة مشاريع أف في يتمثل الآخر والتحدي با

اميكي ذا ،ودي افس دخوؿ أف يعما  و دد ا ا اللعبة قواعد يغ قد ا دمة تقد ؤلاء أستطاع ذاإ وأدوار  ا
ولوجيا قيادة أو السوؽ سحب أجل من الأفضل اتيجيةالقدرات  فهم أصبح، وبالتا التك ظمة الاس كافية  غ للم

ظر ظمة الداخلية العمليات إ لل  كنا  أكبر قيمة تكوين، بل يتجاوز مدا إ أكثر من ذلك من خلاؿ فحسب للم
وردين سلسلة في دث أف ، و  ا وزع ليل فهم إ اجة ؿزات العمليات لا ذ وكلا ستهلك إ صلي قعمي و  ا

هائي كيز على فقط  وليس ال ؤسسة داخل دث ال الأنشطةبال ها ،ا كونات ودة تتأثر ولك وزع  أداء و ا  وقدرةا
ظمة و ما  ،القيمة سلسلة في الآخرين أداء على التأث على ا  للأفضليةمصدرا و  مهماً  عاملاً  يكوف أف كنو

افسية  .الت
قيق  ومن أجل معرفة دركة للعميلعوامل  افسية للمؤسسات من خلاؿ مدخل القيمة ا اوؿالأفضلية الت  ، 

افسيةمن خلاؿ  ظري للأفضلية تأط ال التطرؽ إمن خلاؿ  ذا الفصل أف نعطي صورة عامة حوؿ الأفضلية الت ال
افسية ط  الت ؤثرة فيها، ثم نوضح ا يتها، أنواعها والعوامل ا ا، خصائصها، أ تعرؼ من خلال على تعريفها، أبعاد ل

افسية وبعض  صطلحاالفاصل ب الأفضلية الت صطلح شابهةت اا تطرؽ  وكذلك، ذا ا اتيجي مدإ س خل اس
تطرؽ من خلال افسية ل افسية وكيفية  إ للأفضلية الت اتيجيات الت تلف الاس افسية وكذا  قيق الأفضلية الت أساليب 

ة ذ الأخ ا ، تسي  افسية للمؤسسات من خلاؿ مدخل  نوضحوأخ قيق الأفضلية الت دركة لدى عوامل  القيمة ا
دركة لالذي يلم بتعريف  العميل صل  ،العميل والقيمة ا دداتها وكذا سلسلة قيمة العميل ل يتها،  تمثل أ ا ا ث لمحور 

ا في  افسية،  قيق الأفضلية الت ة في  سا دركة لدى العميل ا ذا عوامل القيمة ا اـ ببعض جوانب  ا بالإ يسمح ل
فهو   ـ.ا
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افسية الأفضليةالمبحث الأول:   -نظري مدخل– الت
افسية أفضلية تلك أف بها، المحيطة العوامل يع مع والاستمرار البقاء لضماف مؤسسة أي تسعى ها ت  من ك

اعة،  وجو في الصمود ات البيئة في السوؽ وفحصها الدقيق لبيئة الص ا يع قدرتها في مواجهة متغ افس   ويتم ذلكا
اتيجيةاختيار  خلاؿ من ثلى الاس طاؽ ا سجم يث نشاطها ل ثل الأفضلية أف بيئتها، وذلك باعتبار مع ت افسية   الت

ظمات أداء عليها يرتكز ال القاعدة جاح مفتاحا تعتبر كما الأعماؿ، م التفوؽ ق يتحقا يؤدي ل افسا أماـ لل
ختلفة في  أفضليةقيق م فإف ، و والتميز عليهم صلة تفاعل العديد من العوامل ا و  افسية  ات اطها ودرجة تأث  .أ

افسيةالأول:  المطلب  مفهوم الأفضلية الت
افسية أولا:  تعريف الأفضلية الت

اؿ الإدارة  اتيجيةحاوؿ العديد من الباحث في  تيجة  الاس افسية، ولكن ال دد للأفضلية الت وضع مفهوـ 
ا على أنها ما يلي:  او د أف أغلبهم يت ا  يم إلا أن فا  أدلت بعدـ الاتفاؽ في ذلك، و ورغم تعدد ا

افسية من طرؼ  كن أف  PORTERعرفت الأفضلية الت لقها مؤسسة ما لعملائها وال  بأنها "القيمة ال 
فعة فريدة من نوعها تكوف بسعر أقل  يث يقدـ م تج عن غ  افعهم، أو بتمييز ا افس مع موازاتها  من أسعار ا

 1تبرر الزيادة السعرية ال سيدفعها العميل".
ادت كما عرف علها فريدة ومتميزة عن بقية  بها تتفوؽ متفردة ميزة بأنها "إ ، أي أنها  افس ؤسسة على ا ا

افس   2الآخرين".ا
كن والذي بأنها " ROPPAPORTعرفت من طرؼ و   ؤسسة على عصر تكاليفها إ أد مستوى  قدرة ا

م في إضفاء قيمة أكبر  افسيها من خلاؿ التكلفة الأقل وال تسا قيق مزايا أخرى مقارنة  ها من   3".للعميلك
قيق قيمة أعلى  EVANSوعرفها أيضا   4".للعميلبأنها "القابلية في 
افسيها من وجهة نظر  FAHEYكما عرفها  ابي عن م ؤسسات بشكل إ تجات ا يز م على أنها "أي شيء 

 5العميل".
ؤسسة على جذب  تجاتها، وزيادة  العملاءوعرفت أيضا بأنها "قدرة ا ا كمؤسسة أو  ية  كانة الذ اء ا وب

م".القيمة ا قيق رضا  6دركة من قبلهم و
وقع وعرفت كذلك بأنها " ظمة تطور الذي الأمد طويل الفريد ا   يز بشكل هاػػػػػػػػلأنشطت هاػػػػػػأدائ خلاؿ من ا

                                                            
1
 Michel Porter, L'avantage concurrentiel comment devancer ses concurrents et maintenir son avance, Dunod, 

Paris, 1999, p 35. 
2
 Heizer Jay and Render Barry,  Principales of Operations Management, 4 

rd
 éd, Prentice Hall, U.S.A, 2001, p33. 

ي،   3  ض د ا افسيةسن أ اعة المزايا الت يل العربية، مصر، ص موعة ال  .34، ص 2004، 
4
 Evans and Collier, Operation management an integrated goods and services approach, South western, U.S.A, 

2007, p118 5   ،مد  مرسي فيذ–الإدارة الاستراتيجية نبيل  افس تكوين وت درية، مصر، -استراتيجيات الت شر، الإسك امعية لل شر والتوزيع، العلمية ، دار اليازورياستراتيجيات التسويقثامر البكري،   6 .230ص ، 2003، الدار ا  .192ص ، 2008 عماف، الأردف، لل
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ا الداخلية اتهقو  نقاط استغلاؿو  وفعاؿ، افع تقد با ها وفائقة قيمة م ا يستطيع لا لزبائ افسو  1 ".تقد م
تج أف  السابقة خلاؿ التعاريفمن  افسية  الأفضليةنست اد تعالت افس متفردةأو خاصية  ميزة إ ا   عن ا
ا من كم في السوؽ ذا الأخباعتبار أف  العملاءقيق رغبات  يسمح  دؼ الأساسي الذي  ،و ا فإرضائ يعتبر ا

، وم  ؤسسة لتحقيق افسية  فالأفضليةتسعى ا افسوف في السوؽ على  تقوـالت تجات متميزة عما يقدم ا تقد م
هم العملاءوإرضاء  تلف أو يزيػد ع ، أو  إما تكوفو ، ملتحقيق قيمة أعلى  بشكل  افس بسعر أقل من أسعار ا

تج عن غ  تجات حيث يقدـ بتمييز ا فعة فريدةمن ا  .م
ؤسسة  افسية يتم في حالة إتباع ا ؤسسة لأفضلية ت قيق ا اتيجيةوبالتا فإف  ققة للقيمة،  لاس افس  ت

الي أو المحتمل على تطبيق  افس ا ذ الأفضلية دائمة للمؤسسة من خلاؿ عدـ قدرة ا وكذلك أف تكوف 
اتيجية ؤ  الاس ؤسسة، وكذا عدـ قدرة ا تبعة من طرؼ ا افسة الأخرى على تطبيق نفس مزايا ا اتيجيةسسات ا  الاس

تبعة.  2ا
افسية  ثانيا:  أبعاد تحقيق الأفضلية الت

ا:  افسية ببعدين أساسي  يزة الت قيق ا  3يرتبط 
o :ختلفة إمكانياتها استغلاؿ مؤسسة لأي كن القيمة المدركة لدى العميل  العميل يدركها ال القيمة س في ا

دمات للسلع م تلك تقدمها وال وا ا يسا ؤسسة،  اء في ا افسية الأفضلية ب  ذ استغلاؿ في فشلها أف كما ا، الت
تميزة الإمكانيات افسية الأفضلية وتتحقق ،الكث يكلفها قد ا  تعاملهم جراء من صلوف أنهم العملاء أدرؾ ما إذا الت

افسو  من أعلى قيمة على الشركة مع ا   االقيمة ال يقدمها م ؤسسة، حيث لا يلعب السعر دورا كب جراء التعامل مع ا
دمة،  تج أو ا اع با سبة لسعر ومدى الاقت تج بال دركة لدى العميل، بل مستوى جودة ا ديد مفهوـ القيمة ا في 

 ومدى الاعتمادية علي وخدمات ما بعد البيع ....
o :اتيجيةو غاية  التميز قيق التف اس ا  ؤسسات من خلا افسي، حيث و تسعى ا  قيق كنؽ وتعزيز وضعها الت

افسية الأفضلية افسوف يستطيع لا وخدمات سلع عرض خلاؿ من الت ا بسهولة ا ها، نسخة عمل أو تقليد ويعتبر  م
:  مفهوـ نسبي من وجه

كاف والزماف.  *أن متغ تبعا لبعدي ا
.* إف  افس قارنة با بثق من عملية ا ية 1                                                             دلالت ت صص تسي دكتورا أطروحة ،ميزةفي المحافظة على رأس المال الفكري ك GPESدور التسيير التقديري للوظائف والكفاءات ، موساوي ز وارد ،  ا
، كلية التسي والعلوـ الاقتصادية، جامعة البشرية زائر، تلمساف، أبي بكر بلقايد، قسم علوـ التسي ا ودورحجاج عبد الرؤوؼ،  2 . 131، ص2016، ا افسية للمؤسسة الاقتصادية: مصادر ميتها  الميزة الت ولوجي في ت دراسة ميدانية في شركة روائح الورود –الإبداع التك

اعة العطور بالوادي ، كلية التسي والعلوـ الاقتصادية، جامعة  ،-لص ؤسسات، قسم علوـ التسي صص اقتصاد وتسي ا  ، ، 55أوت  20رسالة ماجست
زائر،  وز رجاؿ،  3 .4 ، ص2007سكيكدة، ا افسيةشريف غياط وف اؿ  ،رأس المال الفكري ودور في إكساب المؤسسة ميزة ت امس حوؿ رأس ا ورقة عمل مقدمة للملتقى الدو ا

ديثة ظمات الأعماؿ العربية في الاقتصاديات ا زائر ،التسيوالتجػػػػػػارية وعلوـ  لية العلوـ الاقتصاديةػػػػػػػػك ،الفكري في م مد خيضر بسكرة، ا ديسمبر  ،جامعة 
 .23ص  ،2011
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و وسيلة لتحقيق الرضا؛ رضا     رضا المجتمع ككل،و سسة ؤ ا أصحابحيث أف التميز ليس غاية في حد ذات بل 
ذا  م، وفي  اـ الغ ورضا فقبل أف يكوف التميز باعتبار الأداء الأحسن وسيلة لكسب الربح فهو أداء لكسب اح

د  ها من التميز إ للوصوؿ مصادر عدةالسياؽ  وارد :أ الية، ا وارد ا ظيمية الإمكانيات البشرية، ا  .الت
افسيةثالثا:  مية الأفضلية الت  خصائص وأ

افسيةخأ:   صائص الأفضلية الت
افسية ما يلي:  م خصائص الأفضلية الت  من أ

 ؤسسة قق أف ع ومستدامة مستمرة تكوف أف دى على السبق ا دى على وليس الطويل ا  فقط. القص ا
 افسية الأفضلية إف سبية تتسم الت ات في مقارنتها أو افسبا مقارنة بال ية ف ذ زم  عل فهم الصفة تلفة، و

 التحقيق. صعب مطلق إطار في الأفضليات
 ارجية البيئة معطيات وفق متجددة تكوف أف ؤسسة وموارد وقدرات جهة من ا  أخرى. جهة من الداخلية ا
 افسية أفضليات إحلاؿ كن ع مرنة تكوف أف ات اعتبارات وفق بسهولة بأخرى ت اصلة التغ ارجية البيئة في ا  ا
ؤسسة وجدارات وقدرات موارد جهة أو تطور من  أخرى. جهة من ا
 اسب أف افسية الأفضليات استخداـ يت داؼ مع الت تائج الأ ظمة تريد ال وال دي في قيقها ا  1والبعيد. القص ا
  العملاءتشتق من حاجات ورغبات. 
 .اح الأعماؿ م في  ة الأ سا  تقدـ ا
 .ظمة والفرص في البيئة لاءمة الفريدة ب موارد ا  تقدـ ا
 . افس  طويلة الأمد وصعبة التقليد من قبل ا
 .ات اللاحقة  تقد قاعدة للتحسي
  .ظمة  2تقدـ التوجي والتحفيز لكل ا

افسيةب:  مية الأفضلية الت  أ
ات متلاحقة وسريعة، ، فإن بات من الضروري  في ظل ما تعرف بيئة الأعماؿ اليوـ من تغ وانفجار معرفي كب

سبة للمؤسسات الراغبة في البقاء امتلاؾ أفضلية ت ا ابال ، وذلك عن طريق اختيار افس ا من ا ا عن غ يز فسية 
ا  فيذ اتيجيةوت تجات  لاس فضل وذلك عن طريق تقد خدمات أو م قادرة على الاحتفاظ وإدامة موقعها السوقي ا

ذا على جانب إرضائها  : "إف للعملاءمتميزة،  ذا ما أشار إلي بورتر بقول هم، و تلف أو يزيد ع الابتكارات  بشكل 
عل الأ تلاحقة قد  عارؼ ا افسية لأية مؤسسة في أوا  الأفضلية تلعبسن الأحواؿ حالة مؤقتة"، وبالتا و حفضلية الت

افسية ؤسسة، مستوى على اما دورا الت اصر ب من تعد فهي ا ؤسسة ال الع جاح تقود ا يتها وتتضح لل صور الغالبي 1                                                            :فيما يلي أ سن م ر  مد صبحي إدريس، و  طا هجي متكامل- الاستراتيجيةالإدارة وائل  ظور م شر، عماف، الأردف-م ، 2009، 2ط ،، دار وائل لل
يبة،  2 .102ص افسية  ةإدار  دورداسي و مد خيضر بسكرة، لة الباحث، ،-دراسة تطبيقية في المصارف الحكومية السورية-المعرفة في تحقيق ميزة ت  جامعة 

 .167، ص2012 ،11العدد 
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  افسية مية معارفها تعد الأفضلية الت ؤسسة بت ديات السوؽ، من خلاؿ قياـ ا واجهة  ثابة الأداة الأساسية 
افسية وقدرته ستقبلية، عن طريق توحيد  العملاءا على تلبية احتياجات الت ات ا ات والتغ ستقبل بتقد التحسي في ا

ها من التكيف مع الف ك هارات الإنتاجية بصورة مقدرات  يات وا ة بشكل سريع.التق تغ  رص ا
  افسية في دراسة الإدارة ية موقع الأفضلية الت اتيجيةأ اتيجية، إذ عد البعض الاس افسية. الاس يزة الت  على أنها ا
  اذج جديدة متفردة من اد  ة بقدرتها على إ ذ الأخ تاز  اجحة، حيث  ؤسسات ال ثل معيارا للحكم على ا

ا  اكاتهالصعب تقليد ا و ة  ماذج القد ا أف ال قد أصبحت معروفة ومتاحة بشكل أوسع، وأف ا باستمرار، طا
افس على علم كامل بها.  ا

  ؤسسات على اختلاؼ حجمها وطبيعة نشاطها، لأنها تعتبر افسية عاملا مهما وأساسيا لعمل ا تعتبر الأفضلية الت
رتكز الذي تصاغ حول  اتيجيةا يزة.الت الاس ذ ا ات لدعم  تغ  افسية، وتتفاعل سائر العوامل أو ا

  يز في السوؽ، من خلاؿ ؤسسة لاحتلاؿ موقع قوي و ابيا للحكم على توج ا افسية مؤشرا ا تعتبر الأفضلية الت
ا على  افسيها، إ جانب حصو ا على حصة سوقية أكبر من م افس عملاءحصو ، وأكثر أكثر رضا وولاء قياسا با

بيعات والأرباح.  حجما من ا
 .ؤسسة والفرص البيئية ؤسسة، بالإضافة إ أنها تعتبر حلقة الوصل ب ا   1تقدـ التوجي والتحفيز لعموـ ا
 ؤسسة تعطي افس، على وأفضلية وكميا نوعيا تفوقا ا  عالية. أداء نتائج قيق ا تتيح وبالتا الت
 ؤسسة  معا. الاث أو للعملاء تقدم فيما أو الأداء في متفوقة عل ا
 م ابي التأث في تسا تعامل مع وباقي العملاء، مدركات في الإ ؤسسة ا م للاستمرار و  ا فيز  التعامل. تطويرو
 دى على والتقدـ التطور متابعة للمؤسسة تتيح  البعيد. ا
  افسية الأفضلية لكوف نظرا دة الت ؤسسة موارد على مست ا فيها عملائها، وقدرتها ا  تعطي بذلك فهي وجدارتها 

اميكي حركية ظمة الداخلية للعملياتة ودي  2 .للم
افسية الأفضليةالعوامل المؤثرة على  :رابعا  الت

يزة تتأثر افسية ا ها ما يلي ومتفاوتة متعددة بعوامل الت ية، نذكر م   :الأ
 الإبداعية القدرات  

ا ظمة بإمكاف ليس أن طا تج تقد واستطاعتها ا  إ مضطرة فإنها الأوقات، كل وفي الرغبات يع يرضي م
ات إحداث تجاتها ومواصفات خصائص في تغ صوؿ العملاء، ورغبات أذواؽ تغ مسايرة من تتمكن ح م  على وا

ذ السوؽ، من معتبرة حصة مة القيادة موفق سهاـ،   1                                                            :يلي ما على أساسا تعتمد العملية و افسية للمؤسسة الاستراتيجيةمسا اث اقتصادية وإداريةلة ، في تحقيق الميزة الت مد خيضر، بسكرة، ،أ  ،24العدد  جامعة 
افسية لشركات التأمين على الأضرار   الاستراتيجيالتخطيط ، اش ابتساـ 2 .307، 306ص ص ، 2013 دراسة حالة بعض شركات التأمين الجزائرية على –كأداة لخلق الميزة الت
صص اقتصاد ،-الأضرار  ،  فرحات عباس،، جامعة التسيوعلوـ  والتجارية ، كلية العلوـ الاقتصاديةالاقتصاديةعلوـ ال، قسم يات التأمرسالة ماجست
زائر،سطيف  . 64، 63، ص ص 2015 ، ا
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 ا الطلب عرفة السوؽ دراسة توقع،و  ا ظمة تقدم حوؿ ما العملاء وآراء شكاوي إ والاستماع ا  من ا
تج عرفة أساس فعاؿ معلومات نظاـ بوجود إلا ذلك يأتي ولا ،اتم   .ا
 برة ولوجية ا ظمة، التك ولوجيا، كن و ما ب تقاطع نقطة الإبداع باعتبار للم  مقبوؿ اجتماعيا و وما تك

 .واقتصاديا
ا ك تجات تقد على يقتصر لا الإبداع دور فإف القوؿ و ا، جديدة م ا بل وغ  جودة س إ يتعدا

تجات، فيف وسلامة، كفاءة وأكثر أسرع بأخرى الإنتاج وسائل واستبداؿ الإنتاجية، وزيادة ا عاناة و  عن ا
 1 إ...العماؿ
 الإنتاجية القدرات  

صرين تع الإنتاجية القدرة إف ا مهم ع ودة، و  .والإنتاجية ا
ي الجودة:* تج قدرة في تتمثل العميل نظر في و ، حاجات تلبية على ا مل تعرؼ حيث ورغبات ر بأنها   مظا

دمة أو السلعة وخصائص ضة، أو دودة لرغبات الإشباع على قدرتها في تؤثر ال ا تج فجودة وبالتا مف  مرتبطة ا
ة صائص ا ، من ال دمات وكذلك مكونات رافقة با م ب ومن، ل ا ودة إدارة مرتكزات أ ظمات في ا عاصرة ا  ما ا

 :يلي
 علومات ع ليلها ا  .العملاء ورغبات حاجات عرفة و
 واصفات لتحقيق الإبداع تج يتعلق فيما العملاء يطلبها ال ا  .با
 واصفات تتوافق سلعة إنتاج طريق عن العملاء إرضاء طلوبة وا كاف الوقت في وتسليمها ا اسب وبالسعر وا أي  ا

ادثة في المحيط. ستجدات ا واكبة ا رونة الكافية   التمتع با
ظمة كفاءة مدى لقياس معيارا الإنتاجية تعتبر :الإنتاجية* ا استخداـ في ا ها ويعبر موارد سبة  ع  الرياضيةبال

دخلات، على للمخرجات م ب من يعتبر الإنتاجية رفع فإف ة ومن ا داؼ أ ظمة، الأ  معيارا نهاأ كما الرئيسية للم
ظمة كفاءة لقياس رئيسيا  2. افسيها مقارنة ا
 التسويقية القدرات  

ظمة في التسويق وظيفة تشكل افسية، الأفضلية مرتكزات أحد ا  اجاتػػػػػح عن ماتو معل من توفر يلزـ ا الت
ستهلك ورغبات ات عن وكذا وتطلعاتهم، ا ارجي المحيط تغ ، ا  دراسة التسويق، وث خلاؿ من وذلك وتقلبات
ليل السوؽ، ستهلك سلوؾ و  .ا

 ليل مع تعالتسويق:  وث تعلقة البيانات و شاكل ا كن للخدمات، أو للسلع التسويقية با ذ أف و  تتعلق 
شاكل صر بأي ا اصر من ع زيج ع تج،التسويقي  ا ويج التوزيع، السعر، ا مد،  1                                                            .ال افسية عبادة  تجات التلفاز-تطوير صورة العلامة التجارية أداة من أدوات تحقيق الميزة الت ف م صص  ،-دراسة ص  ، ، تسويقرسالة ماجست

، كلية العلوـ الاقتصادية زائرورقلة ،قاصدي مرباح، جامعة التسيوالتجارية وعلوـ  قسم علوـ التسي  .8، 7مرجع سابق، ص ص  2 .7ص ، 2011، ، ا
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 ليل مع تمت :السوؽ دراسة اصة البيانات و  :من بكل ا
ي*   ش الي ا توقع ا ظمة تقدمها ال للخدمة أو للسلعة وا  .ا
   *، افس تج ا م، م،اتهم  .ا ...اتهموسياس أسعار
ظمة نشاط على ذلك وانعكاس خصوصا، والتسويق الاقتصاد، بشؤوف الصلة ذات والتشريعات القوان*    .ا
 ا ...وديانات وتقاليد، عادات، من الاجتماعي الواقع *  
 ستهلك:  سلوؾ ليل ليل ع يتضمن والذيا اصة البيانات و ستهلك ا  لديهم الشراء ودوافع أسباب عرفة با

تطلبات ذ توف على للعمل الاستهلاكية، ماتهوعاد  تعد العملاء إرضاء على القدرة أف اعتبارا الأحواؿ، أحسن وفي ا
افسية الأفضلية ركائز أكبر  1.الت
 الترصد على القدرة 

افسية الأفضلية على المحافظة إف ظمة الت ها يتطلب للم تابعة م ستمرة ا ذا يطها، في ري ا والدائمة ا  من و
ات طبيعة وفهم معرفة أجل ا، فرصا إما تشكل وال دث، سوؼ ال أو الواقعة والتطورات التغ   أو لاستثمار
بها، يداتتهد ا وذلك لتج تاحة الوسائل يع باعتماد علومات، مع يتعلق فيما ا تها ا ها ومعا زي  ت ووضعها و

ي تصرؼ ع ا بها ا اذ في لاستغلا اتيجية التصحيحية القرارات ا صد عملية تأخذ أف ب كما ،والاس  مسارا ذ ال
ظمة فعاليات يع يضم شاملا وي ا اصر يع و ارجية الداخلية الع  وزبائن، وموردين، عماؿ، من فيها وا
افس ، ...وم ب ا  2.ومستمرا دائما يكوف أف و

بغي  أخرىاؾ عوامل كما أف  ذ  إدراكهامهمة جدا ي افسية، وتتمثل  اقشة الأفضلية الت د م واستيعابها ع
 العوامل في أف:

o . افس تج يتمتع باحتكار طبيعي فهذا يع عدـ وجود م افسية مفهوـ نسبي، فإذا كاف ا  الأفضلية الت
o  ظر إ بغي ال تلفوف من قطاع سوقي لآخر،  الأفضليةي افسوف  افسية على أساس كل قطاع على حدى، فا الت

افسيةوبالتا فإف مصادر  ي الأخرى. الأفضلية الت تلفة   ستكوف 
o  ة في القياـ افسو مؤسسة معي ح م و الذي سيكوف مستداما، لكن إذا ما  افسية الأمثل  مصدر الأفضلية الت

كم فإ ؤسسة.بتحليل تسويقي  يز ا ديد مصدر   نهم سيكونوف قادرين على تشخيص و
o .افسة ديد ا ؤسسة أف تكوف قادرة على تشخيص و ب على ا افسة، وعلي  افسية مقارنة با  تقاس الأفضلية الت
o  افسية ؤسسة قاالأفضلية الت دما تكوف ا ذا واضحالعميلدرة على إضافة قيمة ي ميزة فقط ع  ، وقد يبدو 

ط اؿ يش  ،قياوم ما واقع ا افسية بي ديد الأفضلية الت ة حوؿ مؤسسات تعتقد أنها استطاعت  اؾ أمثلة كث إلا أف 
افسية-الإدارة الاستراتيجيةبتس و ديفيد،   1                                                            3. للعميلإ أنها  تضف شيئا ذات قيمة  اء الميزة الت رة، مصر، -ب شر والتوزيع، القا كيم، دار الفجر لل زامي عبد ا ة ا افسية مستدامة  استراتيجيةدور أحلاـ عديلة،  3 .32مرجع سابق، ص   2 .32، ص 2008، تر صص التسي -دراسة حالة اتصالات الجزائر–المحيط الأزرق في تحقيق ميزة ت  ، ، مذكرة ماس

زائر،  مد خيضر، بسكرة، ا ، جامعة  ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسي ظمات، قسم علوـ التسي اتيجي للم  .63،  ص 2014الاس
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يم أخرى: الثانيالمطلب  افسية بمفا  علاقة الأفضلية الت
افسيةالقدرة  :ولاأ افسية الت  La compétitivité أو الت

ؤسسة قدرة"ثل  ضادة في الأسواؽ، وال تقلل من  ا ؤسسة من السوؽ المحلي على مواجهة القوى ا نصيب ا
تجات وخدمات بشكل أكثر كفاءة وفعالية من  أو ؤسسة من خلاؿ ذلك من تزويد العملاء  ي، حيث تتمكن ا العا

افس الآخرين و واستقرار القدرة على الصمود " تعكما أنها    1،"ا ية و داؼ من ر قيق الأ افس بغرض  أماـ ا
ديد شط في نفس  أيضا قدرةثل و 2،وتوسع وابتكار و ؤسسات الأخرى ال تعمل وت ة ا افسة ومزا ؤسسة على م ا

اج تجات بديلة تلبي نفس ا تج، أو م تج نفس ا ظرة السوؽ، وت ستقبلية وبال تص بالفرص ا طويلة ة، حيث 
دى تجات وخدمات بشكل أكثر كفاءة وفعالي"كما أنها تع  3،"ا ستهلك  افس القدرة على تزويد ا ة من ا

دمات، أو الآخرين في السوؽ يدة القدرة على إنتاج السلع وا وعية ا اسب ،بال ذا  ،وفي الوقت المحدد ،والسعر ا و
ؤسسات الأخرى العملاءيع تلبية حاجات    4 ."بشكل أكثر كفاءة من ا

افس  :ثانيا يةيتم الشروط ال " يعرؼ بأن  La compétitionالت ع  5."وفقها الإنتاج والتجارة في بلد ما، وبالتا الشروط ال تصف السوؽ ا
افسة :ثالثا  La concurrence الم

اصل غالبا ب "تعبر عن   ثل حالة التحدي أو الصراع ا ، فهي  تكافئ افس وا ت صوـ ا اث أو أكثر من ا
تواصل من أجل البقاء، حيث أف كل لحلقة وسيطة ب التغ ا ؤسسة، والصراع ا افس يهدؼ إ إزاحة بيئي، أداء ا م

، و  افس وارد  صولحم افسي ا والانفرادعلى ا وقع الت ح ا يز عن خصم و افسية  لأفضل وتضمن ل بأفضليات ت
ة، سوؽ في والطالب العارض التقاءكما أنها تعرؼ بأنها "  6،"والاستمرارالبقاء  تج ما معي افس ع ي  يؤدي الذي الت
بوب  1                                                            7."توسطةا التكلفة مع يتساوىفيض السعر ح  إ حتما جاح الاستراتيجيمراد، داودي الطيب و افسية المؤسسة من خلال ال مد خيضر،تعزيز ت لة العلوـ الإنسانية، جامعة  ، 12بسكرة، العدد  ، 

جار،  2 .38، ص 2007 افسة والترويج التطبيقي فريد ال افسية-الم شر والتوزيع، -آليات الشركات لتحسين المراكز الت يل العربية للطباعة وال موعة ال درية،  ، الإسك
افسية القدرة لتحسين تيجيااستر  كمدخل التسويق اف،الر عبد وشماؿوب حريز شاـ 3 .11، ص 2000مصر،  شر والطباعة الوفاء دار ،للمؤسسة الت درية، ،لل ة ،مدخل متكامل الاستراتيجيةالإدارة ، جونزشارلز وجاريث ت  4 .25 ص، 2014 مصر، الإسك مد رفاعي   تر دو رفاعي  ملكة العربية  مد سيد أ شر، الرياض، ا ريخ لل تعاؿ، دار ا ا

افسية للمؤسسة ، ومسدور فارس كماؿ رزيق  5 .195ص ،2001السعودية،  ؤسسةحوؿ  الوطلملتقى لمقدمة ورقة عمل  الجزائرية، الاقتصاديةتعزيز القدرة الت زائرية  ا الاقتصادية ا
اخ الاقتصادي و  ديديات ا ة،   6 .203، ص 2003 البليدة،  سعد دحلب، جامعة، يػػػػػػػػػػػػػػػالتسوالتجػػػػػػػػػػػػػػػارية وعلوـ  لية العلوـ الاقتصاديةػػػػػػػػك،  دا ية وخالدي خد ظمات موساوي ز  ورقة عمل ،-لكفاءات كعامل لتحقيق الأداء المتميزا-نظرية الموارد والتجديد في التحليل الاستراتيجي للم

كومات،  ل مقدمة ظمات وا تميز للم ، ورقلة قاصدي مرباح، جامعة، يػػػػػػػػػػػػػػػالتسوالتجػػػػػػػػػػػػػػػارية وعلوـ  لية العلوـ الاقتصاديةػػػػػػػػكلملتقى الدو حوؿ الأداء ا
جار،   7 .169، ص 2005 افسة والترويج التطبيقيفريد ال درية، مصر، ، مؤسسة شباب الم شر والتوزيع، الاسك امعة لل  .20، ص2011ا
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اصر  اصر يتب من الع تلف الع يم سالفة الذكر، وال تتضمن  فا تلف ا رة ال تتضمن  ي الظا افسة  أف ا
ا،  ها لتحقيق الأفضل  د سعي كل م ها ع شأ بي ذا الإطار، مصا وتتعارض تتداخل وبذلكوالعلاقات ال ت ها في 

افس افسية فتختص بالتحليل الساكن كونها تعبر عن مستوى ا لة من أما الت ظوة ما من خلاؿ  ة المحقق في 
عاي المحددة للقياس أو من  ؤشرات وا قارنة مع ا افسة أو ا الية للم ستويات السابقة وا قارنة ب ا التحليلات كا

قارنة  افسية القدرة fذلك كل ويتحدد ،افسا قبل من ققةلمحا اتيستو ا معخلاؿ ا  سبابلأا ؾامتلا تع ا الت
افسية من أفضل اتيمستو  لتحقيق والقوة افسية فضليةلأا خاؿ من لتأكيدبا يتحقق والذي الت كن  ومن ققة،لمحا الت ا 

افسية أفضلية لك ال ؤسسةاالقوؿ بأف  افسية قدرة لك لضرورةبا ت ها ت افسية قيق من ك  ا وتسمح أفضل ت
 1.افسةا في ستمراربالا

افسيةالمطلب الثالث:   أنواع الأفضلية الت
ا: التكلفة الأقل   افسية   ، Différentiation، والتمييز Cost Leadershipاؾ نوع رئيسي من الأفضلية الت

وع من التفصيل: هما ب  ونتطرؽ فيما يلي لكل م
 التكلفة الأقل ولا:أ

ؤسسة فيض تلجأ ا الة إ  ذ ا كن وذلك بالضغط على  التكلفةأوج  كافة في  إ أد مستوى 
راد تقليصها في افسيها، وتتمثل التكاليف ا  الإدارة، التسويق، تكلفة التكاليف بأدائها لوظائفها بكفاءة أكبر من م

ولوجيا الأفضل، مصادر للمواد الأولية، الاستغلاؿ الفضل للطاقات الإنتاجي ...التوزيع لكها للتك   ة،أو من خلاؿ 
قيق ميزة التكلفة الأقل يتطلب مراقبة مستمرة  2كفاءة العمليات التسويقية، فعالية نظاـ الإنتاج....، وبالتا فإف 

اذ القرارات  ا عبر الزمن لا ، ودراسة تطور افس يد فيها مقارنة با شئة للقيمة والتحكم ا لتكاليف الأنشطة ا
اسبة، ويتحقق ذلك من خلاؿ التع بذولة من قبل ا تواصلة ا والعماؿ  الإطاراتلم الذي يعتبر نتاج للجهود الكثيفة وا

عيب والأنشطة  الفضلاتتكاليف  الاعتبارعلى حد سواء، وال لا تهتم فقط بتكاليف اليد العاملة، بل تأخذ بع  وا
فيض ال ع أف  عرفة،  ة عن نقص أو سوء ا ا شئة للقيمة وال كن لن يتحقق بصفة الأخرى ا تكاليف إ أد حد 

ذا بالاعتماد على  ا، و يها وعما عارؼ وقدرات ومهارات مس و نتيجة التسي الفعاؿ  من العوامل   موعةعفوية بل 
كن هاية إ تد التكاليف إ أقصى حد  ا يؤدي في ال ظمة ....،  وي والتكوين وثقافة ا ع ادي وا ، كالتحفيز ا

وى،   1                                                            افسة في القطاعحبة  اعة والم مة في تحديد التأثيرات وآلياتها  :الشروط القاعدية للص من -دراسة قطاع الهاتف المحمول في الجزائر –مسا
صص دكتورارسالة ، -0222إلى 0222 ؤسسة،  مد اقتصاد وتسي ا ، جامعة  ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسي ، قسم علوـ التسي
زائر، بسكرة ،خيضر اؿ،   2 .60ص، 2015، ا ية  استراتيجيةدور كباب م افسية للمؤسسة الوط ية لأجهزة القياس والمراقبة –الترويج في تحسين القدرة الت دراسة حالة المؤسسة الوط

"AMCصص  ،-" بسطيف  ، ؤسسةرسالة ماجست ، كلية العلوـ الاقتصادية اقتصاد وتسي ا ، جامعة والتجارية وعلوـ ، قسم علوـ التسي مد التسي
سيلة ،بوضياؼ زائر، ا  .144ص ،2007، ا
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مارسة العملية، تج عن ا ثابة وفورات في التكلفة ت ؤسسة فحسب 1وعلي يعتبر التعلم   تكاليف لديها ال بورتر فإف ا
افسية، وبالتا فإنها تع قدرة أقل تعتبر الأكثر ؤسسة ت يع، تصميم، على ا تج وتسويق تص  التكاليف مقارنة بأقل م

ؤسسات افسة، با هاية في يؤدي ا ا ذ أكبر، عوائد قيق إ ال يزة ولتحقيق  رجة الأنشطة فهم من لابد ا  في ا
ؤسسة، سلسلة ذا التكلفة الأقل، ولاشك يزة اما مصدرا تعد وال قيمة ا عكس بأف  هائي السعر على سي تج ال  للم
ح افسية أفضلية للمؤسسة و ا حساسية أكثر العملاء بها يكوف ال الأسواؽ في وخاصة ت  توقفي والذي الأسعار، ا
تج شراؤ  2ك.ذل أساس على عدم من (خدمة أو لعة)س للم
 يزالتم ثانيا:

عل  يازة على خصائص فريدة  ا ا قدور دما يكوف  افسيها ع ؤسسة عن م يتعلق بها، وح  العميلتتميز ا
جم خاصية  يث قد ت ها التعلم،  يز من بي د إ عوامل تدعى بعوامل التفرد، وال  يزة يست ذ ا يازة على  يتم ا
كن تعلمها، ومن ثم فإف  ودة الثابتة في العملية الإنتاجية  ارس التعلم بصفة جيدة، فا دما  ، ع شاط مع التفرد ل

يز متواصل، وبالتاالتعلم الذي يتم امت تجاتها عن  لاك بشكل شامل كفيل بأف يؤدي إ  يز م كن للمؤسسة أف 
تميزة،  ودة ا تج، توف قطع الغيار، ا ات خاصة با تج،  تلفة للم افسة من خلاؿ تقد تشكيلات  ؤسسات ا ا

قدمة، السمعة ا دمات ا ولوجية، مدى واسع من ا تعها الريادة التك ؤسسة بزيادة  يز ا اح  يدة، وتتزايد درجات 
اكاتها.  افس  هارات والكفاءات ال يصعب على ا  3با

افسية الأالمبحث الثاني:   -مدخل استراتيجي–فضلية الت
بع افسية  الأفضلية ت تج أفللمؤسسات الت ؤسسة أو ا  بشكل أساسي من القيمة أو الإشباع الذي تستطيع ا

ها  تأتي م افع متميزة أو فريدة من نوعها حيث يتفوؽ الإشباع ا افسي أو تقد م يقدم لعملائ بسعر أقل من أسعار م
ا دفوعة  قيق، وم فعلى الأسعار ا اتيجيات وضع يتطلب  هاإف  دواـ التفوؽ والتميز على  من هاكخاصة اس

افسيها فيض  م تجاتها تكاليفهافي  س مستوى وجودة م تمرة في قيق وكسب ميزة نسبية دائمة ومسمن خلاؿ  ،و
قيق وكسب أو من خلاؿ  إحلاؿ مكاف الصدارة والقيادة أو الريادة في خفض التكاليفخفض تكاليف إنتاجها بل و 

ا بل والسعي د ييز تجات و س مستوى جودة ا و جديد ميزة نسبية دائمة ومستمرة في رفع و ائماً لتقد كل ما 
لق والإبداع والتجديد  .وحفز روح ا

افسية الأفضليةأساليب تحقيق  المطلب الأول:  : الت
كن أف يتحقق من خلاؿ قيق التميز عن الآخرين  اصر ضرورية لػػػػػػػػػػػػػضماف  إف الأساليب الأساسية في  افسية في المؤسسة الاقتصادية بوازيد وسيلة، مقاربة  1                                                            أربع ع دراسة تطبيقية على بعض المؤسسات –الجزائرية الموارد الداخلية والكفاءات كمدخل للميزة الت

صص ، -الاقتصادية بولاية سطيف  ، اتيجيةرسالة ماجست ، كلية العلوـ الاقتصادية إدارة اس ، جامعة والتجارية وعلوـ ، قسم علوـ التسي ، 1سطيف التسي
زائر،  ، ص حجاج  2 .13، 12ص ص  ،2012ا افسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل،   3 . 15عبد الرؤوؼ، مرجع سبق ذكر درية، مصر، الميزة الت شر والتوزيع، الإسك امعية لل  .37، ص 1998، الدار ا
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ي ؤسسات، و اح وتفوؽ ا  1: مواصلة 
ة ترضي العملاء، وتتعلق بتكالي الكفاءة:  رجات معي دخلات اللازمة لإنتاج  دخلاتف ا  أساسية عوامل ي فا

كاف، العمالة، مثل للإنتاج اؿ رأس ا هارة والإدارة ا ولوجية، أما وا خرجات التك دمات عن عبارة فهي ا تجها ال ا  ت
قيق كفاءة متفوقة، كما أف الشركة،  اتيجيةفالإنتاجية العالية تقود إ  اسب وأنظمة  الاس ظيمي ا يكل الت افسية وا الت

، لالتحكم ا افس قيق كفاءة عالية مقارنة مع ا ظمة، كلها تساعد في  م من ولعل تتبعها ا  الكفاءة مكونات أ
سبة وارد ي الشركات من للكث بال س تعتبر حيث البشرية ا ميتها خلاؿ من وذلك فيها القيمة خلق عن ولةؤ ا  ت

ا. فيز  و
تماـ أصبح الجودة:  ودة الا رة با ؤسسات وأصبحت عادية ظا تماما توليها العا في ا  حيث خاصا، ا

ودة أصبحت ظمة لأي حياة وأسلوب إدارية وفلسفة مؤسسة لأي الأو الوظيفة ي ا ها م صوؿ من لتمك  على ا
افسية أفضلية ها ت ات البيئية ظل في البقاء من ك تغ تلاحقة ا  وزيادة للجودة العملاء طلبات وتزايد الأسواؽ، وظهور ا

ثابة حدة ودة  افسة، فقد أصبحت ا اتيجي سلاح ا افسية، أفضلية على للحصوؿ اس  يةالعال للجودة أف حيث ت
تج ا للم افسية، الأفضلية على مضاعف تأث تجات توف أف خلاؿ من يظهر فالأوؿ الت ودة عالية م قيمة  من يزيد ا

تجات ذ  للجودة الثا التأث أما تجاتها، عاؿ سعر بفرض للمؤسسة بدور يسمح الذي الشيء العملاء، نظر في ا
افسية الأفضليات على العالية خفضة والتكاليف العالية الكفاءة عن فيصدر الت تج ا  اختصار أف كما الواحد، للم
كذا أقل، وتكاليف عالية إنتاجية إ يؤدي الوقت تج أف د و ودة العا ا  عالية أسعار بفرض للمؤسسة يسمح لا ا

قق الأرباح، و  مقدار رفع ثم ومن التكلفة خفض إ أيضا يؤدي بل فحسب، تجاتها ودة من خلاؿ ما  تقاس ا
دمات من قبوؿ لدى  تجات وا ودة العالية من شأنها أف تساعد العملاءا دمات، وا تجات وا ذ ا ، ومستوى أداء 

عة جيدة وتقليل  اري ذي  هدفي تكوين اسم  ظر  ا ب ال تج، ولا  والوقت الذي يصرؼ في إصلاح عيوب ا
ظر إليها على أنها وسيلة لإسعاد  ب ال تج بل  عل أكثر ارتباطا  العميلللجودة على أنها تقليل عيوب ا ا  وإرضائ 

 بالسلعة.
ؤسسة إدارة بطريقة يتعلق حديث أو جديد شيء أي: الإبداع  تجات أو ا تجها، ال ا  على التجديد ويشتمل ت
تجات أنواع على يطرأ تقدـ كل ياكل الإدارة ونظم الإنتاج وعمليات ا ظيمية وا اتيجيات الت ا ال والاس  تعتمد

ؤسسة، م التجديد أف كما ا ؤسسة وتفرد يز في يسا ، باقي عن ا افس  أو تجاتها عالية أسعار رضف إ بالإضافة ا
تجاتها تكاليف خفض سبة م ة ب افس مقارنة كب تج جديد أو العمل الآخرين، و  با يتحقق من خلاؿ تقد م

. افس تلف عن ا  بأسلوب جيد 
كيز على  بالعملاءيتطلب ذلك وجود حساسية عالية ومعرفة دقيقة  :للعملاء الاستجابة   الاحتياجاتأولا، ثم ال

تجات  ويع في تشكيلة ا تماـ بالت ، والا افس قيق من قبل ا كن إدراكها بتحقيق مستوى جودة مع يصعب  مد الشرفا،  1                                                           ال  افسية في المصارف العاملة في قطاع غزة،سلوى  ولوجيا المعلومات في تحقيق المزايا الت ،  دور إدارة المعرفة وتك صص رسالة ماجست
،، الإسلاميةامعة ا، التجارة، كلية إدارة الأعماؿ، قسم أعماؿإدارة     .69ص  ،2008 غزة، فلسط
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ب أف يكوف قادرا على التشكل السريع مع تطور الاحتياجات  لكي يتمكن من التكيف مع احتياجات العملاء، كما 
تج الذي يقدم راكدا وغ ؤسسة إلي الإشارة در ما مطلوب من طرؼ العملاء، والأذواؽ، وإلا أصبح ا  ب أف ا

دمات مواءمة العميل اجات الاستجابة عملية في تراعي أف طالب مع ا ماعية أو الفردية ا  الاستجابة وقت وكذا ا
دة أي للعميل ستغرقة ا سبة ا تج بال دمة أو تسليم ح للم ؤسسة أخذ فعدـ أدائها، ح ا  الاستجابة بوقت ا
بدأ ذا مع التعارض ثم ومن العملاء لدى الرضا عدـ يولد للعميل صادر الأساسية ، ا تمع اليوـ يعد من ا فالوقت في 

ة،  ات الانتظار القص افسية للمؤسسة، فالزبائن يرغبوف بالاستجابة السريعة لطلباتهم، فضلا عن ف لتحقيق الأفضلية الت
تجات إ الزبائن بشك افسي من خلاؿ تسليم ا ل فالعديد من الشركات تعرؼ اليوـ كيف تستخدـ الوقت كسلاح ت

ية الوقت  افسة ب  لدى العميلأسرع وأفضل، فتزايد أ ؤسساتأدت إ زيادة ا وال غايتها  ،على أساس الوقت ا
تجات جديدة وسرعة الدخوؿ في الأسواؽ.  السرعة في تقد م

افسيةالاستراتيجيات  المطلب الثاني:   الت
اتيجية الإدارة أستاذ بورتر يعتبر اتيجيات ثلاث حدد الذي العا في الأوؿ الاس  تتبعها أف كن أساسية اس

ؤسسة ب على الفوز لتحقيق ا ذا السياؽ بأن  ، حيث يقوؿ في  افس  يتبع أف القطاع أو الأعماؿ وحدة على ا
قق اتيجيات ذ إحدى و جح الاس افسية سوؽ وسط في شوا نفس فسيجد ذلك يفعل  فإو  ،لي  أي وبدوف ت
افسية، أفضلية اتيجيات كفيلة بتحقيق التفوؽ على  من أقل أداء إ يؤدي ا ت ذ الاس توسط، وبالتا فإف  ا

، افس اتيجيات في: 1ا ذ الاس  وتتمثل 
 السيطرة بالتكاليف استراتيجية: أولا

اتيجيةتبحث   اعة ككل بتقد  اس تج الأقل تكلفة في الص قيق موقع ا السيطرة عن طريق التكاليف عن 
ا يؤدي إ زيادة حجم  افس  تجات ذات تكلفة أقل، ومن ثم تسمح للمؤسسة بوضع أسعار بيع أقل مقارنة با م

قيق أرباح أكبر، وبالتا فهي  اتيجيةمبيعاتها وحصتها السوقية و ؤسسة على وضعية تسيطر من  تستهدؼ اس حصوؿ ا
افس عن طريق اؿ الت ا على  افس داخل القطاع، إنتاجقيق تكاليف   خلا وبالتا تتمكن  2أقل من تكاليف ا

ذ  ، ويتم في  افس تجاتها بسعر أقل من سعر ا هاية من بيع م ؤسسة في ال اتيجيةا تج وبيع في سوؽ  الاس تقد م
ها:  ة نذكر م قق مزايا  ساسية للسعر، وذلك ما   يتميز 

 .افسة على أساس السعر تجة بتكلفة أقل تكوف في موقع أفضل من حيث ا ؤسسة ا : ا افس  فيما يتعلق با
  ا العملاء صانة  تجة بأقل تكلفة تتمتع  ؤسسة ا ين: ا ش ساومة على فيما يتعلق با هم ا ك الأقوياء، حيث لا 

 فيض الأسعار.
 وردين الأقوياء، خ الات أف تكوف في مأمن من ا ها في بعض ا ك تجة بتكلفة أقل  ؤسسة ا وردين: ا  اصة أف ػػػػػػػػػػػػا

ة، وبالتا شراء كميات كػػػػػػػػػقيادة التكلفة تتطلب عادة الاست ة نسبحواذ على حصة سوقية كب ا يعزز قوتهػػػػػػػػػب يلن توماس  1                                                            اػػػػػػػػػػػػػػيا،  مود ،الاستراتيجية الإدارةجر،  دافيدو  و ة  ميد عبد تر ، ص ص   2 .20 ، ص1999السعودية،  الإدارة العامة، الصباغ، معهد نعيم وز مرسي ا  .34، 33بوازيد وسيلة، مرجع سبق ذكر
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وردين.  التفاوضية في مواجهة ا
  م في إرساء عوائق علها تسا ا  فيض السعر،  ها من  ك تازا  افسيا  ؤسسة موقعا ت تل ا دد:  الداخلوف ا

يزة. ي قادرة على الاحتفاظ بهذ ا ا   الدخوؿ طا
 تجات البديلة: إذا م ؤسسة تلجأ لاستخداـ التخفيضات في السعر  ا تجات البديلة في السوؽ، فإف ا ا ظهرت ا

تجات ال قد تتمتع بأسعار جذابة. ذ ا  1 كسلاح ضد 
  افسي و ة للمؤسسة.يضمن السعر الت بيعات الكب حصة سوقية كب  حجم ا
 . افس المحتمل عا أماـ ا  تشكيل عوائق دخوؿ واضحة ا
 ؤسسة  إتباع اتيجيةا ودة.  لاس ة ا تجات قليلة أو عد  2السيطرة بالتكاليف لا يع بالضرورة تقد م

اتيجية إتباعأما عيوب     السيطرة بالتكاليف تتمثل في: اس
  افس بتقليد اتيجيةقياـ ا اعة ككل. الاس فاض أرباح الص  ا قد يؤدي إ ا
  تماـ اصر أخرى خلاؼ السعر.إ العملاءقد يتحوؿ ا  3 ع
  ذ ة من إتباعها  ية طويلة لتتمكن من الاستفادة الكب دة زم توج وحيد  ؤسسة إنتاج م اتيجيةلا تستطيع ا ، الاس

ات المحيط. ة في ظل تغ تجات قص ؤسسة باعتبار دورة حياة ا و ما يشكل خطرا على ا  و
  فس افس ل اتيجيةإتباع ا شاط، ا الاس فاض مردودية ال ا يؤدي إ ا فيض التكاليف  م على  لسارية، واعتماد

اعة. روج من الص اشطة في نفس المجاؿ وبالتا يؤدي بها إ الإفلاس أو ا ؤسسات ال و ما قد يؤثر على ا  و
 .ولوجيا عالية يزت بتك تجات البديلة خاصة إذا  طر الذي تفرض ا  4ا

ذ    جاح  اتيجيةول  ب: الاس
 .تجات ودة ا ساس   عدـ ا
 .ة مك  البحث عن أنظمة توزيع وتوريد بأقل التكاليف ا
  تجات تضيف قيمة  .للعملاءتوف م
  تواصلة .الدراسة ا افس افسة وا  5لظروؼ ا

اتيجية تب فإف ا سبق خلاصة و ؤسسة قدرة يع بالتكاليف السيطرة اس تجات تقد على ا  خدمات بأسعار /م
افس مقارنة أقل بيع خفضة، للتكاليف نتيجة با زايا، بعض بتحقيق للمؤسسة يسمح ا ا  على ا القدرة تتيح إذ ا

افس مواجهة ع مع الأسعار، حروب حالة في ا افس دخوؿ م تجات بتقليل تسمح كما جدد م  البديلة، اطر ا
تجات وبالتا بتسويق تسمح فهي السعر و التكلفة بتخفيض يرتبط ام أكثر أف اعتبار وعلى افسية،  أفضلية قيق ا ت ، ص ص   1                                                             .58، 57حجاج عبد الرؤوؼ، مرجع سبق ذكر

2
 Alain Charles Martinet, Stratégie, Vuibert, Paris, 1983, pp 166, 167. 3   ص ،  .58حجاج عبد الرؤوؼ، مرجع سبق ذكر

4
 Stratégor, op cit, pp 74,75. 

5
  Gérard Garibaldi, l’analyse stratégique,  3 

eme
 édition, éditions d’organisations, Paris, 2001, p 57. 
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اتيجية ذ اح وأف  الاعتبار بع الأخذ ملاحقة مستمرة للتكلفة بهدؼ تقليصها كما يتطلب الأمر يتطلب الاس
رتبطة بها. للمخاطر  1ا

 التمييز استراتيجيةثانيا: 
اتيجيةتعد  اتيجيةالتمييز  اس طوي على  اس افسية ت دمة، وبشكل نفرادالات تج أو ا ائية في ا  صائص استث

ية الصورة تعزيز أساس على التمييز ذا يكوف وقد 2يتم إدراك من قبل العملاء على أن شيء فريد ومتميز،   الذ
تج إبراز للمؤسسة، ودة وخصائص ميزات توف خلاؿ من ا دمة، أو كا القيمة،  سلسلة في نشاطات استغلاؿ وكذا ا

ثل  اتيجيةبالتا فهي  افس اس تلفة عما يقدم ا اسب حاجيات ورغبات تهدؼ إ تقد سلعة أو خدمة  وف لت
تمامهم العملاء ودة أكثر من ا ذ بالسعر الذين يهتموف بالتميز وا اتيجية، أي أف  ؤسسة تقد على تركز الاس  ا
ا يقدم عما فريدة أو متميزة وخدمات تجات افسو كن، م كيز التميز قيق و وانب بعض على من خلاؿ ال  ا

همة وانب ذ وتتجلى زائد، سعر مقابل العملاء لدى ا تج، تصميم في ا يدة، السمعة البيع، بعد ما خدمات ا  ا
ولوجيا،الرائدة، ا العلامة وعية، التك ذ  3..،مات العملاء، شبكات التوزيع.خد لتصميم، ال قق  اتيجيةو موعة  الاس

ها: زايا نذكر م  من ا
 و م افسيها لدرجة قد تصل إ مبدأ الولاء للعلامة من قبل العملاء، و ؤسسة من م مي ا : إف التمييز  افس  ا ػػػػػػػا

. افس ا ا  يشكل صماـ أماف 
  تجا متميزا تميز يقدـ م تج ا ؤسسة مشكلات مع العملاء الأقوياء، نظرا لكوف ا كن أف تواج ا ين:  ش ا

ائية للعميل ؤسسة فرض زيادات على الأسعار، وذلك كوف العملاء لديهم الاستعداد لدفع أسعار استث ، وتستطيع ا
 عالية.
  ا أف وردين:  اتيجيةا و اس ؤسسة تتج  و تكاليف الإنتاج، بالتا فإن  ا ا تتج  السعر الذي تفرض أكثر 

. ا الزيادات الطفيفة في أسعار مدخلات تج يتسامح  كذا فإف ا وردوف مشكلة للمؤسسة، و  نادرا ما يشكل ا
 ؤسسات الأخرى ال دد: يشكل كل من التمييز والولاء للعلامة عوائق للدخوؿ في وج ا ساعية للدخوؿ الداخلوف ا

افسة علما  تميزة لكسب القدرة على ا ديدة نفسها مضطرة لتطوير كفاءاتها ا ؤسسة ا د ا في نفس القطاع، وبالتا 
از ذلك يعتبر أمرا مكلفا للغاية.  أف إ

  فس افس في الوفاء باحتياجات العملاء، ب تجات ا ا على قدرة م تجات البديلة: يعتمد تهديد الدرجة ال تفي ا
تميز، وفي قدرتها أيضا على إعاقة ولاء العملاء للعلامة. تج ا تجات ا  4بها م

اتيجيةأما عيوب إتباع  ، ص   1                                                            5التمييز تتمثل في:  اس شر والتوزيع، عماف، الأردف، الاستراتيجية، أساسيات الإدارة مؤيد سعيد سا  2 .35بوازيد وسيلة، مرجع سبق ذكر ، ص   3 .147، ص 2005، دار وائل لل ، ص   4 .35بوازيد وسيلة، مرجع سبق ذكر  .59حجاج عبد الرؤوؼ، مرجع سبق ذكر
5
  Gérard garibaldi, Op cit, p 68. 
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 .رتفع أو سعر التميز  عدـ قبوؿ العملاء للسعر ا
 .ستهلك وتفضيلاتهم  تغ أذواؽ ا
  تبعة ؤسسات ا اتيجيةالتخوؼ من ا تميزة وبالتا تستطيع  لاس ؤسسة ا تجات ا السيطرة بالتكاليف، من تقليد م

تجات متميزة وذات سعر أقل.  إعطاء م
  .ولوجي عتمدة على التطور التك سبة للمؤسسات ا ولوجيا خاصة بال  التخوؼ من التقليد وشراء التك

ذ    جاح  اتيجيةول  ب: الاس
 تج جودة على تؤثر جيدة خاـ مواد شراء هائي ا   .ال
 ا والتطوير البحث هودات تكثيف تج، ا تجات تقد بشأف قيادي مركز احتلاؿ من تتمكن يث ا  جديدة م
 .السوؽ في
 كيز يع، عيوب أي وجود عدـ على ال احية من للغاية فائق أداء تصميم تص دسية، ال  مرنة استخدامات صيانة، ا

تج ا للم تج جودة وأخ  .ا
 بيعات التسويق أنشطة ساعدة إ تقد تؤدي ال العميل وخدمة وا ية ا  إصلاح وخدمات صيانة أسرع، ،ل الف

  .أفضل
  زمن أقصر في تسليم نظاـاستخداـ.  
 .م في تقد قيمة مضافة للعميل  توف خدمات إضافية تسا
  تج استخداـ كيفية على للعميل أكثر معلوماتتوف ا ا   1.والطلبيات للأوامر التشغيل السريع وأخ

اتيجيةذ  اعتماديتم    كن أف تقدـ  الاس تميزة ال  تجات ا ظمة مدى واسعا وواضحا من ا لك ا دما  ع
ذ  فيذ  تلفة، بالإضافة إ أف ت اتيجيةفي أسواؽ ذات تقسيمات أو أجزاء  فض من حساسية السعر  الاس جاح  ب

ذ  العميللدى  ظمات ال تتب  ، حيث أف ا اتيجيةويزيد من ولائ ة في  الاس مستعدة لقبوؿ حصة سوقية صغ
كيز  ارس قيادة التكلفة، وبالرغم من تأكيد بورتر على ضرورة عدـ ال ظمات ال  مقابل ولاء أعلى للعملاء عكس ا

ل البعد الأ ا قيق على بعد واحد )التكلفة أو التميز( و ا إ أن على القائد في التكلفة أف يتطلع إ  خر، مش
كن  ظمة ال تتب التمييز لا  توسط للقطاع، كما أف ا ستوى ا افس ح يكوف أداؤ فوؽ ا التعادؿ في التميز مع ا

ل موقفها فيما يتعلق بهيكل التكلفة لكوف السعر الإضافي للتميز سوؼ يتلاشى بس  2بب ارتفاع التكلفة.أف تتجا
 التركيز استراتيجية: ثالثا

اتيجيةتعتبر   كيز  اس اتيجيةال ستهدؼ أو إ  اس دد من السوؽ ا و قطاع  افسية موجهة  ة ػػػت مد،  1                                                            موعة معي افسية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية رفرافي  ولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة الت وب در –دور تك -اسة حالة المطاحن الكبرى للج
صصمذكرة ماس، -بسكرةأوماش،  ، جامعة  والتجارية وعلوـ ، كلية العلوـ الاقتصاديةالتجاريةعلوـ القسم ارة دولية،  ،  ، بسكرة، مد خيضرالتسي

زائر، ة،  2 .66، ص2014 ا افسية سليما م ولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة الت ةز ادراسة ميدانية لمؤسسة قارورات الغ–دور تك صصمذكرة ماس ،-ببات التسي  ، 
ظمات،  اتيجي للم ، جامعة  والتجارية وعلوـ ، كلية العلوـ الاقتصاديةالتسيقسم علوـ الاس زائر، بسكرة، مد خيضرالتسي  .55، ص 2013، ا
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ؤسسات الأخرى، بدلا من  م، وال تكوف مهمشة من طرؼ ا ين دوف غ ش أو  1التعامل مع السوؽ ككل،من ا
اتيجيةذ  آخر فإف ع دـ رقعة جغرافية تعُ ب الاس تجات تشبع حاجات ورغبات قطاع سوقي مع أو  تقد م

تج، ددة للم ة أو موعة احتياجات دمة موجهة ددة، أو تركز على استخدامات   وتركز العملاء، من ددة شر
اتيجية ذ ة أو خاص قسم على الاس ة معي ا السوؽ، من شر ديد  نوع حسب أو جغرافي، أساس على كن 

اتيجية ذ إتباع أف ذلك مع الإنتاج، خط أو العميل، كيز يتم الاس تج على بال كيز وكذا خدمة أو م  جزء على ال
ة ةر ش) السوؽ من (ضيقة أجزاء أو)ضيق طقة أو الزبائن، من معي ة جغرافية م ددة... معي  ذ ميزةا فالسمة، (و

اتيجية صص الاس ؤ  ي  ة نسبة خدمة في سسةا  ذ وتعتمد ككل، السوؽ وليس الكلي السوؽ من معي
اتيجية ؤ  قياـ إمكانية وو يأساس اضاف  على الاس  وكفاءة فعالية أكثر بشكل وضيق مستهدؼ سوؽ دمة سسةا

اؿ عما د و علي ا قسم  ككل،وؽ  الس دمة قيامها ع اتيجيةبالتا ت ا: اس كيز إ فرع أساسي   ال
 خفضة التكاليف ظل في مستهدؼ قطاع في ميزة عن البحث في تتمثل التكاليف: أساس على التركيز . وتتمثل ا

اتيجية في: ذ الاس اح  م عوامل   أ
توي على حاجات وزغبات واضحة من أجل تركيز اختيار *  دؼ الذي   التكاليف.ا
ؤسسة.   * إدماج فكرة القيادة بالتكاليف ضمن ثقافة ا
شبعة.   ة وغ ا  * الاستثمار في الرغبات الصغ
 ب:  2مستهدؼ، قطاع في التمييز في : تتمثلالتميز أساس على التركيز اتيجية  ذ الاس جاح   ول

 *خلق عرض ذو قيمة تبرر سعر البيع. 
 بواسطة الاتصالات* توضيح التميز خاصة  
دؼ ضيق من أجل ايصاؿ قيمة التميز للزبوف بسهولة.   * اختيار 
ة لشدة حساسيت للتميز.  توي على رغبات كب دؼ   * اختيار من الأحسن 
ختار.  دؼ ا كيز على رغبات ا  3* ال

افسية من خلاؿ  يزة الت قيق ا ا يتم  اتيجيةو ا: اس كيز عن طريق خطوت أساسيت  القطاع ديد  ال
افس في ستهدؼ.  ، ومن ثمالذي سوؼ يتم الت افسية في القطاع السوقي ا اء ميزة ت  ديد كيفية ب

اف إدريس،   1                                                            شر، الاستراتيجيةالإدارة ثابت عبد الر امعية للطباعة وال درية، مصر، ، الدار ا رة بريبش،   2 .257، ص 2002الإسك افسية للمؤسسةدور رأس المال الفكر الز اعة الكوابل دراسة حالة مؤسس- ي في تحقيق ميزة ت رال كابل"ة ص ، مذكرة -بسكرة "فرع ج
وارد البشرية،  صص تسي ا  ، مد خيضر، بسكرة،  ،التسي والتجارية وعلوـ ، كلية العلوـ الاقتصاديةالتسيقسم علوـ ماس زائرجامعة        ، 2012، ا

ة  3 .64ص  ية لتوزيع الكهرباء والغاز ، حريق خد افسية مع دراسة حالة للشركة الوط استراتيجية التدرب في ظل إدارة الجودة الشاملة من أجل تحقيق ميزة ت
صص  ،-سعيدة–فرع الغرب   ، وارد رسالة ماجست ، كلية العلوـ الاقتصاديةالبشريةتسي ا أبو بكر ، جامعة والتجارية وعلوـ التسي ، قسم علوـ التسي

زائر، تلمساف، بلقايد  .175ص، 2011، ا
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كيز عليها لابد  اءولتقرير أي القطاعات السوقية يتم ال ديد مدى جاذبية القطاع ب على معرفة حجم  من 
ية  مس في القطاع، الأ افس ا ية القطاع، مدى شدة قوى الت اتيجيةور ،  الاس افس الرئيسي سبة للم للقطاع بال
ؤسسة وحاجات القطاع السوقي. ا مدى التوافق ب إمكانيات ا  1وأخ

ذ    اتيجيةو ها: الاس زايا، نذكر م  2موعة من ا
 إف ا : افس اتيجيةؤسسة ال تتب ا دى الذي تستطيع من  اس افس إ ا ماية من ا كيز، فهي تتمتع با ال

ها. ا تقد افسو تج أو خدمة لا يستطيع م  خلال تقد م
 تا ين: إف القدرة على تقد م ي وفق جات ش يها، نظرا لأنها تش ح للمؤسسة قوة ضغط على مش متميزة 

ميل أحجاـ  ؤسسة قادرة على  ين، إلا أن ما دامت ا ش حهم وضعا أقوى على حساب ا ة، الأمر الذي  صغ
ة. ذا العيب مشكلة كب ثل   الزيادة في الأسعار على العملاء الذين لديهم ولاء للعلامة التجارية، وبذلك لا 

  دد: عليهم التغلب على ولاء العملاء للمؤسسة ال تهج الداخلوف ا اتيجيةت ذا  اس كيز، وذلك على اعتبار أف  ال
 الولاء يشكل حاجزا للدخوؿ.

  ؤسسة تجات البديلة: بتطبيق ا اتيجيةا تجات، وذلك كوف  لاس ذ ا كيز فإف العملاء ليسوا في حاجة إ  ال
ا.  ولاء العملاء للعلامة التجارية يعمل على التخلص من تهديد

ذ    اتيو ا فيما يلي:  جيةالاس  3موعة من العيوب نوجز
 .ذا نظرا لصغر حجم الإنتاج  ارتفاع حجم التكاليف مقارنة مع قائد التكلفة، و
  ية أو على مستوى ات التق ؤسسة، بسبب التغ ستهدف من قبل ا ة العملاء ا فاجئ لشر احتماؿ الاختفاء ا

. ستهلك  أذواؽ ا
  افس جدد ودة أفضل إمكانية ظهور م تجات  ؤسسة، ويقدموف م يعملوف في نفس المجالات ال تركز عليها ا

ؤسسة في خدمة عملائها. ا قد يؤثر على قدرة ا  وأسعار أقل، 
 .اعة ككل ؤسسة والص ستهدؼ من قبل ا دود ب السوؽ ا  إمكانية اضمحلاؿ ا

ذ    اتيجيةكما أن لتطبيق  لة من الشر  الاس ي:يستلزـ  ا بصورة ملائمة، و از  4وط لإ
 .تج متمايزة وعة وطريقة استخدامهم للم م رغبات وحاجات مت ين  ش تلفة من ا  وجود أعداد 
 .ستهدؼ كيز على نفس القطاع السوقي ا افس آخر ال اولة أي م مد وآخروف،   1                                                            عدـ  افسية للمؤسسةمعاريف  اتيجيات حوؿ وطاللملتقى ل مقدمة ورقة عمل، دور الجودة الشاملة في تحقيق الميزة الت التدريب في ظل  اس

افسية يزة الت ودة الشاملة كمدخل لتحقيق ا ر مولاي، يػػػػػػػػػػػػػػػالتسوالتجػػػػػػػػػػػػػػػارية وعلوـ  لية العلوـ الاقتصاديةػػػػػػػػك ،إدارة ا زائر،  ،جامعة طا ، 2009سعيدة، ا
، ص ص  2 .9ص  افسية المؤسسة  الاستراتيجيأثر التسويق قويدري ميادة،   4 .62، ص بقامرجع س  3 .62، 61حجاج عبد الرؤوؼ، مرجع سبق ذكر صص  ،-دراسة حالة مؤسسة موبيليس–على ت  ، ،  تسويقرسالة ماجست ، قسم علوـ التسي
قوؽ كلية زائر، ،ورقلة، قاصدي مرباحالعلوـ الاقتصادية، جامعة و  ا  .15، ص 2010 ا
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 .اعة تج ع اختلاؼ جاذبية قطاعات الص ا ي مس،  افس ا  اشتداد حدة قوى الت
 .ية مو والر جم، معدؿ ال اعة من حيث ا  تفاوت قطاعات الص

اتيج افسية جديدة،يات بورترػػػػػإ جانب اس اتيجيات ت ستشاراف ميشيل تريسي و فريد فيزروما اس ح ا  ، اق
ؤسساتها الأساسي في أف ػػػػػػػػػػػيكمن موضوع تصدر في السوؽ من خلاؿ ػػػػػػػػػصل على موق ا  د القيمة الأعلىػػػػػػػػػػػػػػػػتقع ا

سماة بالأنظمة القيمة،   اتيجيات الثلاث وا ؤسسات أف تطبق إحدى الاس ذ القيمة تستطيع ا للعميل، ولتحقيق 
ي:  1و

اعي م ةلياتضمن الشركة قيمة ع :التفوق الوظيفي . أ ا الص ا ا في  فيضبتصدر ي تعمل على   ن حيث السعر، و
فقات وإحداث نظاـ فعاؿ لتقد القيمة  دـ العملاء الذين يتطلبوف صفات وخواص جيدة الاستهلاكيةال ي  ، و

ة.  ا أقل، ولا تتطلب جهود كب دمات، ولكن الذين يريدوف أف يكوف سعر  ومضمونة للسلع أو ا
ساعدة التجزئة للأ العلاقة الوثيقة مع المستهلكين: . ب سواؽ، وتكييف مستمر لسلعتها تؤمن الشركة قيمة عليا 

اجات الاستهلاكية الفريدة من نوعها بإقامة  ، وتتخصص في تلبية ا ستهدف وخدماتها، مع احتياجات مستهلكيها ا
ي تقييم قواعد  علومات التفصيلية عن أفضلياتهم الشخصية وعاداتهم، و مع ا ، و ستهلك كة مع ا علاقات مش

س .بيانات تفصيلية عن ا ستهدف  تهلك لتجزئة السوؽ وجذب العملاء ا
دمات ةليا: تؤمن الشركة قيمة استهلاكية عالموقع المتصدر من خلال السلع . ج ، بطرح سيل متدفق من السلع أو ا

يدة، وتعمل على  اذ القرارات ا ث مستمرة لا غمسة في عملية  ديدة وم فتحة الأفكار ا ديدة، وتكوف الشركة م ا
ستهلك المحتاج إ سلع  تقليص دـ وترعى ا ي  ة إعداد وإنتاج السلع كي تتمكن من طرحها فورا في السوؽ، و ف

وجودة في الأسعار. فقات ا ظر إ ال  وخدمات عصرية، دوف ال
افسية المطلب الثالث  : تسيير الاستراتيجيات الت

اتيجيات ذ وتسي اختيار إف افسية، الاس ين، حقيقي دي و الت  حقيقية أسس تكوين أجل ومن للمس
افسية للميزة ومة تتصف الت  :ما يلي إتباع ب بالد
 علومات توف ياكل الكفاءات حوؿ الكافية ا سبة التكلفة و ، بال افس  تطورات أفضليتهم متابعة أجل من للم

افسية.  الت
 ك بوضوح التحديد ش ة ا ستعمل أو شر اتيجية الفئة يكونوفالذين  ا ختارة. الاس  ا
 السوؽ بوضوح. أجزاء من جزء لكل القيمة خلق ومصادر العملاء حاجات ديد 
 اتيجية تطبيق أف ضماف اتيجيات مع ويتطابق يتلاءـ الاس افسية الاس ختارة الت  .ا
 اتيجيات تطبيق افسية بالطريقة الاس ستهلك احتياجات تلبي ال الت تلف ا . عن و افس  ا

دؼ وعلي اتيجيات من فا و ال الثلاث الاس ؤسسة قدرة زيادة اولة قدمها بورتر  افسة، على ا  أف غ ا
اتيجيات ذ ها أي تطبيق كن بل بعي اؿ في صصها فلم وميةبالعم اتسمت الاس  .138، ص اؿ، مرجع سبق ذكركباب م   1                                                            وبأكثر اؿ من أكثر في م
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در 1.طريقة من افسية الأفضلية أف الإشارة و اتيجيات إحدى طريق عن تب ال الت  دائمة تكوف أف كن لا الاس
ذا نظرا ها عوامل لعدة و ولوجية، م ؤسسة على ولكن سياسية، ح أو ثقافية أو اقتصادية، تك  ذ عمر تطيل أف ا

يزة اولة جهة من ا افسية أفضلية وابتكار تطوير و  جديد من الصدارةقع ها من احتلاؿ مو ك جديدة إضافية ت
ب عليهاكم تغي مستمر، وإحداث   ػػػػػػػػػػفلغت أف دوف مع ة الكػػػػػػػػػػػافيةرونبا على المحيط إضافة إ التمتع حفتتأف  ا 

اتها قدرا يكلها وموارد  2. و
افسية(10) الجدول رقم  : حجم السوق والت

افسية الاستراتيجيات  افسية الت  الميزة الت

حجم السوق 
 المستهدف

جميع قطاعات 
 السوق

فاضإدراؾ الزبائن  القيادة الشاملة للتكاليف افسيها. لا ؤسسة عن م تجات ا  أسعار م
ؤسسة. التمييز  إدراؾ الزبائن في القطاع للشيء الفريد الذي تقدم ا

قطاع معين من 
 السوق

كيز ؤسسة.إدراؾ  ال  الزبائن في القطاع للشيء الفريد الذي تقدم ا

، ص المصدر:   .42لطرش رمضاف، مرجع سبق ذكر
دوؿ خلاؿ من  ب ا اتيجية فإف أعلا ا افسية الاس افسية الأفضلية الت  السوؽ حجم باختلاؼ تلف الت

ستهدؼ، شط قد يث ا ؤسسة ت اتيجية فإف وبالتا وحيد، مع قطاع دد قد أو السوؽ قطاعات يع في ا  الاس
افسية ؤسسة كانت إذا بالتمييز أو للتكاليف، شاملة قيادة تكوف قد الت شط ا كيز أو القطاعات، يع في ت حالة  في بال

، افسية الأفضلية أف كما قطاع مع فاض العميل شعور من تلف الت  الذي الفريد بالشيء إدراك أو السعر في بالا
ؤسسة. تقدم  3ا

افسية الثالث: المبحث خلال مدخل القيمة المدركة من  للمؤسسات عوامل تحقيق الأفضلية الت
 لعميلدى ال

ة تهدؼ أساسا إ تعزيز  ذ الأخ سبة لأي مؤسسة، فمخرجات  همة جدا بال وجودات ا يعتبر العميل من ا
اء علاقة طويلة معقيمة العميل ح ،  عملاءالذين يكونوف  العملاءي تكوين أفضل لرضا وقيمة  يث أف مفتاح ب موال

ا فإف عملية جذب  فاظ  العملاءومن  هاـ الصعبةعوا كن أف تكوف من ا عادة يواج تشكيلة  العميللأف  ،ليهم 
ؤسسة ال تقدـ أعلى قيمة مد ي من ا ها، وبالتا فهو يش تجات ليختار م ة من ا لة و ، حيث يقوـ لركة مذ

، العميلذا  افس ؤسسة ومقارنتها مع عروض ا تجات ا ة من م ا افع والتكاليف ال وذلك  بتقييم الاختلافات ب ا
ضافة الأساسية القيم تحسب  .هاتعظيمالعمل على و العميل  قيمة أبعاد من بعد لكل وا

                                                            
1 Gerry Johnson and Hevan Scholes, Stratégique, Public Union, Paris, 2000, pp 318-319. 2  ،افسية للمؤسسة لطرش رمضاف ة– الاقتصاديةدور الابتكار التسويقي في تحقيق الميزة الت ة الأوراس بات صص مذكرة ماس ،-دراسة حالة ملب  ،

زائر ،بسكرة، مد خيضر، جامعة والتجارية وعلوـ التسي العلوـ الاقتصادية كلية،  جاريةالتعلوـ ال، قسم شامل تسويق  .42مرجع سابق، ص   3 .42، ص 2015، ا
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 لعميلدى االقيمة المدركة ل مفهوم: المطلب الأول
 تعريف العميل: أولا

ؤسسة، وفستعمليأو  وفش يص اشخأ مفي أنه لاءيتمثل التعريف التقليدي للعم  تج ا م  ما ت تلف أو 
ة بها ؤسسة أو تربطهم علاقة معي ودة الشاملة فيتمثل في  1،الأطراؼ الذين يتعاملوف مع ا أما العميل في ظل إدارة ا

هات  وي أو طبيعي دفع للحصوؿ على سلعة أو عدة سلعشخص أو كل الأفراد أو ا من خدمة أو عدة  ستفادا، أو مع
تجات و  ،خدمات ؤسسةتأثر  ؤسسة بدقة على احتياجات  .وخدمات وأنشطة ا ويتطلب التوج بالعميل أف تتعرؼ ا

فيذ، الصيانة، وخدمات ما بعد البي حات في التصميم، الت ت شعار ورغبات وتوقعات وآرائ ومق "العميل يدير ع 
ؤ  افسية، واعتبار المحرؾ الأساسي للمؤسسة "سسةا ها في خلق أفضلية ت ، فتعظيم إرضاؤ يعتبر وسيلة لا غ ع

صوؿ علفالاست ثابة ا . ىثمار في إرضائ   2وثيقة تأم
 تعريف القيمة المدركة لدى العميل: ثانيا

ا على أنها:رغم تعدد التعاريف حوؿ مفهوـ القيمة  او د أف أغلب الباحث يت ا  دركة لدى العميل، إلا أن  ا
دركة القيمة تعرف توقع العميل تقييم ب الاختلاؼ" بأنها للعميل ا افع ميع ا افسي لعرض والتكاليف ا  ت

افسية البدائل مع مقارنة مع تاحة الت  3."ا
ابي تفاعلي نتاجكما عرفت بأنها "  فعة خلق أجل من والعملاء الأعماؿ ب ا جم ال ا ا ت  أفضلية إ بدور
افسية  4."وولاء وإبداعيت العميل إسعاد أساسها ت

د من عرفها بأنها "   تم اوم استلام تم ما توقعات ىعل بالاعتماد تجا فعة عاـ لبشك العميل تقييمو
،  اما يتوقع استلام إضافة إ أنه العميلاستلاـ  أو لأق سعر تعبر عن العميل رنظ ةوجه نوم ةالقيم إذ أف إعطاؤ

دفوع". دمة السعر ا  5تعكس جودة ا
د وعرفت أيضا بأنها " توفرة، أي أنها تست افع وكافة التكاليف وب البدائل ا الفرؽ ب تقييم العميل لكافة ا

صل علي  ختلفة". العميلعلى الفرؽ ب ما  سبة للخيارات المحتملة ا  6وب ما يقدم بال
مية القيمة المدركة لدى العميلثالثا  : أ

ؤسسات ال إف ؤسس قيمة على تركز ا ي ا تجاتها  ا في عملائه اتػػػػػػػػػػػػػػػم درية، ،قدمة في التسويقممد حافظ حجازي،   1                                                            الأكثر مرونة، الأكثر ا،ػػػػػػػػػػػػالأكثر تأث شر، الإسك رسي،   2 .28، ص2005، مصر دار الوفاء للطباعة و ال مد ا اؿ  اف ثابت إدريس،  درية، مصر، التسويق المعاصر، عبد الر شر، الإسك امعية لل ا في تحسين قيمة الزبونعلي عبود علي حسوف الرفيعي،   3 .12، ص 2005الدار ا فيذ نظام الإيصاء الواسع وأثر ة من موظفي معمل –متطلبات ت دراسة استطلاعية لآراء عي
جف لة -الألبسة الرجالية في ال ية في تعزيز ولاء الزبون رونق كاظم حس شبر،   5 .267، ص مرجع سابق 4 .268ص ، 2010 ،18العدد العراؽ،  ،الكوفة جامعة ،الاقتصادية والإداريةالغري للعلوـ ،  لية –دور القيمة المدركة، جودة الخدمة، السعر والصورة الذ دراسة تطبيقية في المصارف الأ

لة -التجارية العاملة في محافظة الديوانية مد وآخروف، الا  6 .67، ص2014 ،02العدد ، 16، المجلدالعراؽ ،القادسية جامعة ،القادسية للعلوـ الاقتصادية والإدارية،  ة نابلسج   الاقتصادية ، كليةالتسويق، قسم رسالة ماجست ،القيمة والجودة المدركة من قبل عملاء المصارف التجارية في مدي
ية، جامعة والعلوـ الإدارية جاح الوط ، ، ال  .29، ص2011نابلس، فلسط



ظريالفصل  افسية: ال قيق الأفضلية الت   العميل و

 22 

ؤسسات الأخرى، و  احا مقارنة والأكثر استمرارية،  سبة  الأساسية اصرالع أحد وذلك لأف مفهوـ القيمة با بال
د ية القيمة ا سبة ل و للعميل، وبالتا فإف أ ذا الأخ بال  للمؤسسات في حد ذاتها تتمثل فيما يلي:ركة لدى 

 .الازدياد في تفضيل العملاء 
 .يظهر الاختلافات 
 .اعة  يوضح قادة الص
  تسع القيمة.يساعد في تبرير 
 .اعية عاي الص  الالتزاـ با
 .سؤولية البيئية والاستمرارية  1 ا

  القيمة المدركة لدى العميل محدداتثاني: المطلب ال
تج شراء واستخداـ بعد شأ ا اح ملائمة مدى على وحكم نظرة العميل لدى ت تج و  حاجات تلبية في ا

قيق ، و ذا رغبات كم و ا شخصي تقييم على مب ا  وحجم يتوقعها كاف ال والقيمة الفرد ورغبات حاجات على ءب
افع ونوع ، استخدام جراء من عليها حصل ال ا اء تج مع دركة القيمة تتحدد الثلاث الأمور ذ على فب  ا

تج، استخداـ جراء من عليها المحصل القيمة أي للعميل دركة القيمة تكوف وعلي ا كم عن عبارة ا هائي ا  الذي ال
تج عن العميل يصدر تحصل القيمة صافي و أي الاستخداـ، عملية بعد ويأتي ا  جراء من العميل طرؼ من اعليه ا

ا و  التحصيل، وتكاليف أعباء حذؼ بعد تجاستخدام  صراف أساسياف أف يتضحمن  اف اؾ ع قيق يسا  في 
دركة القيمة افع او عميللل ا صوؿ في العميل يتحملها ال والتكاليف والأعباء ةجه من ةالمحصل زاياوا ا تج ىعل ا  ا

ملها فيما يلي: 2أخرى، ةجه من ديد  كن   و
افعولا. أ تج استخدام جراء من المحققة والمزايا الم يالم زايا والفوائد كل : و  خلاؿ من عليها العميل صل ال ا

ة كانت سواء ،مع تج واستخدام شرائ تج عن نا ؤسسة طرؼ من مقدمة كانت أو ذات حد في ا  أو جهات ا
افع ذ وتتمثل أخرى، زايا وا  :يلي فيما ا
 تج اـمه تتعدد ما افكث المؤداة: والأعمال امالمه وحجم عدد ، ا  أداء ىعل يقتصر لا أن حيث واستخدامات
ه ه وكثرت تعددت مافكل ،فقط الرئيسية الوظيفة أو مةا ؤداة اـا تج طرؼ من ا افع حجم في دزا ماكل ا  .المحققة ا
 تج صلاحية مدة ة ب ويقصد :يةالفعل الم عيارية الف تج، باستخداـ اخلا يسمح ال ا ة ي أو ا ية الف  الزم

ظرية تج استخداـ اخلا كن ال ال ستوى بيةسل آثار دوف ا واد صلاحية مدة ب يز او طبيعي، أداء و  الغذائية ا
ة ذ بعد ااستهلاكه حيث والأدوية ستهل صحة ىعل بيةسل آثار تسبب الف واد اؾو ك،ا  كالألبسة غذائية غ ا

ة بعد ااستخدامه كن ذو ،اوغ والآلات فازوالتل ظرية، الصلاحية ف  مدة كانت ماكل أن إ ا ونش ال
افع حجم في ذلك زاد ماكل ةطويل الصلاحية تج من المحصلة ا د، ط وطارؽ الصحن فريد مد  2 .68، ص مرجع سبق ذكررونق كاظم حس شبر،  1                                                            .ا شر والتوزيع، ، الداروالانترنت العولمة بيئة في التسويق إدارة أ امعية لل درية،  ا  .116 ص ،2007الإسك
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 تج قدرة بذلك ويقصد والمقاومة: والمتانة الصلابة  للاستخداـ وقابليت الظروؼ فتل في التحمل ىعل ا
 .التعطل من قدر وبأقل الظروؼ فتل في عالية أداء عدلات

 تج ملائمة مدى ب ويقصد والاعتمادية: الملائمة درجة  من ابه يتمتع ال الثقة ودرجة شرائ من الغرض لتحقيق ا
ستخدـ طرؼ  .ا
 تج قدرة وو :الأداء مستوى طل بالشكل وظيفت أداء ىعل ا  ،ومدت الأداء وحجم الأداء بسرعة ويتحدد وبا

ستوى تج، جودة مع طردية علاقة الأداء و تجلل عا الأداء مستوى كاف ماكل أن كما ا افع حجم دزا م  المحققة ا
تج من  .ا
 تج كاف ماكلوالاستخدام:  الاستعمال في ولةسهال  بسيطة استخدام يةلوعم والاستعماؿ، الاستخداـ لسه ا

اسبة تكوف الاستخداـ في والبساطة الوضوح درجة أي ة،المحصل قيمت زادت وواضحة  .م
 تج قدرة إ وتش :والحاجات رغباتلل والإشباع الراحة تحقيق ستهل ورغبات حاجات إشباع قيق ىعل ا  كا

، وكذا  حاجيات مع توافق ومدى تج اح مدىوميولات فسي رراوالاستقالراحة  قيق في ا كعميللل ال  من ، كما 
رماف والشعور قالقل ىعل التاـ القضاء  1 .الشراء يةعمل وراء من الدافعالذي كاف  با
 دى إ ذ وتش :والظروف والزمان المكان حيث من الاستخدام محدودية كا الزم ا  الذي والظرفي وا

تج باستخداـ يسمح ستوى ا كاف حيث فمن بية،سل جانبية آثار ودوف طبيعي أداء و تجات بعض أف د ا  كن ا
اطق في ااستخدامه ة م اطق في تستخدـ ال ككتل الأخرى دوف معي  أف مثلا د الزما البعد أما فقط، راويةالصح ا

تجات بعض ة ااستخدامه كن ا ية لف  فيش الظرفي البعد أما فقط، واحدة رة تستخدـ ال ككتل جدا دودة زم
تج قابلية إ اخي ظرؼ كاف سواء ظروؼ عدة في يستخدـ أف ا  ظرؼ أو الفصوؿ الأربعة، في كالاستخداـ م

ا اقتصادي أو اجتماعي  .وغ
 دمات حجم إ وتشالمؤسسة:  طرف من المقدمة الخدمات ؤسسة تقدمها ال ا  سبيل في العميل إ ا

رفقة أو البيع قبل ما خدمات كانت وسواء الشراء، على فيز أو إرضائ دمات ا  فهي البيع بعد ما خدمات أو ا
م افع تعظيم في تسا تج من المحصلة ا   .ا
 وافز كل وتشمل :وإغراءات مكافآت ؤسسة حها ال ا  حجم زيادة أو الشراء على تشجيعهم بغرض لعملائها ا

وائز في تتمثل فهي مبيعاتها، وحة ا م صومات ا  .السعرية وا
 :ي تسهيلات بيعية ؤسسات تسعى ال يلاتالتسه و  يصوتقل البيعية، الإجراءات  كتبسيط العملائه اقيقه إ ا
ة ؤسسة اققه ال يلاتالتسه كتل من اوغ الانتظار ف  .العملائه ا
 تج من الاستفادة إمكانية : مدة اءنتها أو الرئيسية مهام ءانتها بعد الم ا صلاحيت تجات من فكث  كن ا

ة اءانته بعد ااستخدامه افع حجم في يرفع كل ذاو الرئيسية، امهامه اءانته أو اصلاحيته ف تج من ةالمحقق ا يم معاصرة أسس-التسويق البكري،  ثامر  1                                                            .ا شر والتوزيع، دار، -ومفا  .229 ص  ،2006الأردف،  عماف، اليازوري العلمية لل
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 تج كاف كلما والإصلاح: للصيانة القابلية افع حجم في ذلك زاد كمما والصيانة للإصلاح قابل ا  لأف المحققة ا
تج، عن يلالتخ دوف وؿ ذلك تج جديد، شراء أعباء العميل موفرا على ا تجات بعض لأف م  تصليحها كن لا ا
 1 .التعطل بعد

فقات كل ثل يو :والاستعمال التحصيل وتكاليف أعباء ثانيا:  حصول جراء من العميل ايتحمله ال والأتعاب ال
تج ىعل اصر في تتمثلو  ،راء استخدام لج ومن ا  :التالية الع
 صاريف كل وتشمل :ءاالشر  تكاليف تج ءار ػػػػػػػػػػػػػػش جلأ من العميل ايتحمله ال ا قل  وتكاليف الشراء سعر افيه ا ا صاريف من اوغ ال صوؿ أعباء  رفع في ماػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتس التكاليف ذالشراء، و يةعمل جراء من العميل املهػػػػػػيتح أف كن ال ا تج ىعل ا دركة القيمة يلتقل في متسا يفه ثم ومن واستخدام ا  .عميللل ا
  قلأعباء ه يو :والاستخدام والبحث الت صوؿ سبيل في العميل ايبذ ال ودا تج ىعل ا  وما واستخدام ا
تج كاف ماكل حيث ا،وغ وبد نفسي اؽإر من ابه حقيل صوؿ صعب ا  ذلك كاف الاستخداـ وصعب علي ا

فسية البدنية الأتعاب حجم في زيادة  :التالية بالعوامل طردا الأتعاب ذ تتأثر حيث العميل، ايتلقا ال وال
تج تواجد ووقت مكان حول الوضوح وعدم الغموض* تج تواجد ووقت مكاف كاف فإذا :الم  وؿه ا

فسية البدنية الأتعاب حجم في يزيد ذافه للعميل قل البحث نتيجة وذلك العميل ايتحمله ال وال  الذي الإضافي والت
.  يتحمل

تج: تواجد ووقت مكان في قرارالاست عدم* تج عن البحث دائم العميل عل ذافه الم  الأخ ذا داـ ما ا
، تواجد ووقت أو مكاف  .دائما ع البحث ياتعمل دد العميل عل ا متغ

تج قةوالمتعل المؤسسة طرف من وماتالمعل نقص*  بكيفيات قيتعل ما وخاصة :التجارية اوسياساته بالم
 .الاستخداـ

 م حيث :والإصلاح الصيانة تكاليف ة والتكاليف الأعباء رفع في تسا ا تج استخداـ عملية عن ال  كاف وكلما ا
تج خفض ا ودة م  .والصيانة الإصلاح زادت تكاليف ا
 تج، استخداـ على والتدريب التعلم وأعباء تكاليف وتتضمن والاستخدام: الاستعمال تكاليف  ال الضرائب ا

تج، استخداـ عن الدولة تفرضها  .العميل يتحملها ال التكاليف ا
 اتجة بيةالسل الآثار تج استخدام عن ال تج أف كن ماا فكث  :الم تج استخداـ عن ي  الآثار بعض مع م

ستخدـ ىعل سواء بيةالسل ؤث ذ زيادة أف حيث، المجتمع ىعل أو ا  وأعباء تكاليف تعظيم إ يؤدي بيةالسل راتا
تج استخداـ  .نفسية أو اجتماعية أو مالية أو صحية الآثار كتل كانت سواء ا

 ف أف كن :الاستخدام موانع تج استخداـ يةعمل تكت وانع بعض ا ية أو قانونية كانت سواء ا  حاصل و كما تق
تجات لبعض طقة أو مع بظرؼ ااستخدامه يةعمل الدولية أو المحمية القوان تقيد ال ا ة م ، أشخاص أو معي شر و  ،تسويق الخدماتوآخروف،   علي توفيق  1                                                            معي  .195ص  ،2010 ، الأردف،عماف  ،التوزيعدار الإعصار العلمي لل
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تجات بعض أف كما ة فئة ىعل يقتصر ااستخدامه أو شخص من لأكثر وظيفيا ااستخدامه كن لا ا  و كما معي
اؿ سبة ا س أو رالعم حسب ااستخدامه يتحدد ال الأدوية من لكث بال  1.ا

دركة القيمة إف  بعد تج،ا ذا واستخداـ حصول ءاجر  من العميل عليها صل ال الاستفادة ثل للعميل ا
اء واجهت ال الأعباء طرح تج، ذا واستخداـ البحث أث تج قبول ومدى العميل رضا مستوى دد اأنه كما ا ا للم  ءب
تج أداء من يتوقع كاف ما على اء للم ة ذ لأف ،احتياجات ورغبات ىعل وب اء في كب دور الأخ  العميل توقعات ب
تج، حوؿ دركة فالقيمة ثم ومن م،توقعاته اختلاؼ في ميسا العملاء رغبات فاختلاؼ ا اذ في وراد عبتل عميللل ا  ا

سبة مةمه أداة أو ةوسيل تعتبر يفه وبالتا ،عدم من ءاالشر  إعادة رارق  ابعملائه الاحتفاظ في ترغب ال مؤسسةلل بال
دركة القيمة مستوى من الرفع إذا افعليه م،معه العلاقة وتقوية اصر العوامل في التحس خلاؿ من وذلك ا كونة والع  ا

تمثل ا اصر في ةوا ذكورة الع ، ا ا الاجتماعية امسؤوليته لتحس ممه مدخل تعتبر اأنه كما أعلا  2العميل. ا
 : سلسلة قيمة العميلالمطلب الثاني

 أولا: سلسلة القيمة
دخلات ويل إ ميةاالر  الأنشطة من موعة "ي القيمة سلسلة  لفهم نظامية طريقة وم رجات إ ا

صادر الية ا افسية أفضلية لتحقيق والمحتملة ا افسيها من أفضل بشكل لدى العميل القيمة بها لق طريقة حها ت ، م
شاطات تشخيص على تساعد القيمة فسلسلة لذلك ويلها ليلها كن ال ال ولوجيا استخداـ خلاؿ من و  تك

علومات ؤسسة أنشطة تقسيم يتمحيث  3"،ا موذج   ا ذا ال  :يلي كماضمن 
ي :ةالرئيسي أ . الأنشطـة م ال الأنشطة و ي والبيع، الإنتاج عملية في مباشرة بصفة تسا  فيما تتمثل أنشطة سة و

 :يلي
 رتبطة الأنشطة موعة و :الداخـلي الإمـداد زين بضماف ا دخلات وتوصيل و  .الإنتاجيػة للعملية اللازمة ا
 رتبطة الأنشطة موعة و :الإنتـــاج ويل الإنتاجية بالعملية ا دخلات و تجات إ ا هائػ شكلها في م  ي.ال
  رتبطة الأنشطة موعةو  :الخارجـي الإمـداد زين مع ا ادي والتوزيع و تج من ا ستهلػك إ ا  .ا
 رتبطة الأنشطة موعة :البيع والتجارية ا من كن ال بالوسائل بالتزويد ا ستهلك فيز خلا  شراء على ا

تجات ؤسسػة م فاجي  1                                                            .ا افسية، وعز الدين علي السويسي  نعمة عباس ا ظور  الميزة الت ظيمي استراتيجياتوفق م شر والطباعة والتوزيع، عماف، التغيير الت ، دار الأياـ لل
ا القدرة لزيادة استراتيجي كمدخل بالمستهلك التوج ،ازكري مقري 2 .102، ص 2014الأردف،  ظمات سيةفالت  الأداء حوؿ الدو العلميلملتقى ل مقدمة ورقة عمل ،الأعمال لم

تميز ظمات ا كومات، للم ة،أ لعموديوا سهاـ موسي 3 .169، ص 2005 ،ورقلة قاصدي مرباح، جامعة، يػػػػػػػػػػػػػػػالتسوالتجػػػػػػػػػػػػػػػارية وعلوـ  لية العلوـ الاقتصاديةػػػػػػػػك وا افسية الميزة مصادر تحليل مي اعية المؤسسات في الت ولوجية التغيرات ظل في الص  تقىمللل مقدمة ورقة عمل ،الحديثة التك
افسة حوؿ الرابع الدو افسية تيجياتاوالاس  ا اعية للمؤسسات الت والتجػػػػػػػػػػػػػػػارية وعلوـ  لية العلوـ الاقتصاديةػػػػػػػػك  العربية، الدوؿ في المحروقات قطاع خارج الص
زائر الشلف، بوعلي، بن حسيبة جامعة ،يػػػػػػػػػػػػػػػالتس  .8، ص2010 ،ا

http://bibfac.univ-tlemcen.dz/bibfseco/opac_css/index.php?lvl=author_see&id=9901
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 رتبطة الأنشطة موعةو  :الخدمــات تجات، قيمة على والمحافظة لتدعيم خدمات بتقد ا تمثلة ا  في أساسا وا
 .البيع بعد ما خدمات

ي (:الداعمـة) المساعـدة الأنشطـةب. ا، بأداء ا وتسمح الرئيسية الأنشطة تساعد ال الأنشطة و  فيما وتتمثل أدوار
 :يلي
 يـةال ؤسسة  موعة من الأنشطة وتشمل :مؤسسـةالتحتية لل ب تعلقة با  المحاسبة التخطيط، العامة، الإدارة مثلا

الية، وانب وا ظيمية القانونية ا  .إ...والت
 مية التدريب ،الاختيار لضماف ضرورية أنشطة :البشرية الموارد تسيير تعلقة الأنشطة كل أي الأفراد، وت وارد ا  با

ثل و فا البشرية، افسية الأفضلية أصلرد البشري في الأخ   .الت
 ولوجي التطوير تج بتصميم متعلقة أنشطة :التك س ا ختلفة الأنشطة أداء طريقة و  القيمة سلسلة حلقة في ا

عرفة وتشمل ية، ا دخلات، الإجراءات الف ولوجيا وا طلوبة التك  .القيمػػة حلقة داخل نشاط لكل ا
 تعلقة الأنشطة :التمويــن صوؿ ا دخلات على با طلوب ا  أو خدمات أو أولية مواد كانت سواء شرائها ا

 1.آلات
وا (24)رقم  والشكل  : القيمة سلسلة وذج يوضح ا

 : سلسلة القيمة(10)الشكل رقم 

 
 Op cit, p50 المصدر:

  سلسة قيمة العميلرمية ثانيا: 
يات، واستعملت سلسلة قيمة  تماـ الإدارة في التسعي ضمن مواضيع  العميلحضي تكوين قيمة العميل با

ي  هائي، ومدخل إضافة القيمة  ستهلك ال ستلمة من طرؼ العميل أو ا فعة ا  .Aust Dennies, Adding More Value To Customer, journal of strategy and business, Volume 35, Issue 03, 2002, p 50 1                                                           إضافة القيمة، فهي تستعمل كمؤشر للم
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ؤسسة سلس دافعوف عن قيمة العميل، وتستعمل ا ظر بها العميل فلسفة يستعملها ا ظمة لفهم الكيفية ال ي لة قيمة ا
ا ذات قيمة، وقيمة  همة للعميل ويعتبر اصر ا ؤسسة والتعرؼ على الع تجات ا رجات العمليات ال  العميلإ م ي 

اجات  اتيجيات الأعماؿ وفهم عميق   1ة،القيمة المحفز القيمة الأساسية و وال تب وفق أبعاد  العملاءتبدأ مع تثبيت اس
الية القيمة الأساسية القيمة تعكس إذ دركة الإ افع ا تحققة للم توج استعماؿ جراء ا دمة استهلاؾ أو ا  مقارنة ا

افسية بالعروض صائص فهي الدافعة أو المحفزة القيمة الأخرى، أما الت  أستطاع ما إذا وال الإضافية الصفات أو ا
افسوف ا ا ضافة الأساسية القيم س على العمل ب العميل قيمة ولتعظيم أساسية، قيم إ تتحوؿ تقليد  لكل وا

وم فإف أساس التفوؽ والاحتفاظ بالعميل يكمن في فهم حاجات ورغبات وعملية الشراء  2،العميل قيمة أبعاد من بعد
عل من  اصر ال  كيز خاصة على الع ، والعمل على إيصاؿ أكبر قيمة ل من خلاؿ ال افس بصورة أفضل من ا

شأ الأفضل ، وم ت افس تجات وخدمات ا ؤسسة متفوقة على م تجات وخدمات ا افسية من خلاؿ القيمة م ية الت
تجات العميل ال  همة في م ر ا ظا افسية تع بعض ا ها للعملاء، لذلك فإف الأفضلية الت ظمة بتكوي ال تقوـ ا

. افس تجات ا ا قيمة أكبر من م  3تكوف 
مة في تحقيق : المطلب الثالث افسية تالفضلية الأعوامل القيمة المدركة لدى العميل المسا

 للمؤسسة
تجأولا   وجودت المدركة لدى العميل : قيمة الم

تج إ ت الكلية السمات تش قيمة ا افع أنهاأو ، موسةػػػػػػػػػػػػػػػمل غ أوكانت  ملموسة ،جػػػػػػػػػػػػػػػػػػػللم الية ا ت استعماؿ  من الإ دم ستهلاؾا من أو جا تج بقيمة قصدوي4 ة،ا صائص ا تج ا ادية للم ص ا ، وتتضمن ا  ائصػػػػػنفس
ادية طابقة،القيمة،  الأداء، مثل ا تانة، ا مالية.التعاطف،  ا  ...ا
o  الأداءPerformance :صائص مستوى ب ويقصد تج الابتدائية ا افسيةالسرعة،  مثل للم  الدقة. ،الت
o القيمة Value :تج قيمة وترتبط دمة ال  يشعرما  مع ا  .دفع ما مقابل عليها حصلب العميل من ا
o  طابقة تج تصميمات يتطابق بها ال الدرجة: ويقصد بها Conformanceا  العمليات للمواصفات وخصائص ا

توقعة، كما تعبر عن مدى مطابقة واصفات ا  .للعميل أعلن ا ا
o تانة توقع ل عمرال: وتع  Durabilityا تج أي ا .لم  مدى استدامت
o التعاطفEmbathyيشعروف علهم ودي بأسلوب العملاء اطبة على القدرة العامل لدى يكوف أف : وتع 

اء بالراحة ة أث وار والطمأني اء ا دمة تقد وأث ن علي عمر،   1                                                             للعملاء. ا درية، مصر،  ،دراسات متقدمة في التسويقأ شر والتوزيع، الإسك امعية لل ، ص 2 . 58ص ،2006الدار ا ن علي عمر 3 .269علي عبود علي حسوف الرفيعي، مرجع سبق ذكر ، ص أ ، ، علي عبود علي الغري 4 .62، مرجع سبق ذكر  .271ص مرجع سبق ذكر
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o  مالية تج aestheticا  1 .مثلا من ناحية التصميم للعميل: وتع كيفية بياف ا
o  :ودة ودة ما ها أتتعد ا اعية م ظمات سواء الص ميع ا دمية، وطلبا  اصة، فهي تشكل عاملا  والعامة أ ا ا

افسي في السوؽ قيق موقع ت وارد و ا من دور ب استغلاؿ ا ا  ظمات  جاح ا ودة فقد ، أساسيا ل ية ا وفي ضوء أ
تلفاف لتعريفها وفقا لوجهة نظر كل م اف  ا ظمة برز ا ظمة  ، إذ تعوالعميلن  ا ودة داخل ا طابقة با ا

سبة  للمواصفات المحددة مسبقا، قصود  فإنها تع القيمة، للعميلوبال قيقها للغرض ا ظمة ومدى  أي مستوى خدمة ا
ا آخر  كما يش  ،دفع العملاءفيها بالسعر الذي يرغب  اؾ ا ودة  أفضليتأيضا إ أف  افسيت تتعاملاف مع ا ت

طابقة قيق معا، ا جودة التصميم وجودة ا صائص وتش الأو إ  ثلة   متفوقة من حيث التصميم العا للأداء 
ادفة إ إ توج والمحددة في مرحلة التصميم وا اع ا طابقة فتمثل درجة مطابقة االعميلق تج للمواصفات ، أما جودة ا

ودة، وم فإف اصة بالتصميما توج والذي تعطي جاذبية  تش ا تلكها ا واصفات ال  صائص وا موعة من ا إ 
افسية وتكوف ذات فائدة  همة وال تش إ أداء الأشياء بصورة صحيحة ف 2،للعملاءت افسية ا زايا الت ودة تعد من ا ا

تجات تتلاءـ مع احتياجات  ؤسسة  ،العملاءلتقد م بغي على ا ودة  العملاءديد توقعات لذا ي ورغباتهم عن ا
قيقها ودة يع القدرة على  تق، والعمل على  تجات تتطابق مع حاجات ويتفق بعض الباحث بأف بعد ا د م

صائص ال يت العملاء الذينورغبات  ي ا طلوبة من قبلهم، و صائص ا ودة ال تلبي ا وقعونها أو يرغبوف با
دونها في الإعلاف ودة تلبي حاجات ورغبات  .يشا تجات  ؤسسات ال لا تقدـ م وتوقعاتهم لا تتمكن من  العملاءفا
جاح في سل افسة، كما أفالبقاء وال ودة وؾ ا ختلفة  ا ظرة ا ختلفة أو ال مقابل  للمؤسسةتدؿ على نظرة الأفراد ا

تج ستقابل رضا  ختلفة للأفراد، حيث إف خصائص ا ودة العالية تُسهم أف حيث  ،العميلالتوقعات ا تجات ذات ا ا
ؤس قيق رضا العملاء، فضلا على أف ا ؤسسة و عة ا س  ا أف تفرض أسعار أعلى في حالة تقد في  كن  سة 

تجات ذات جودة عالية لتلبية متطلبات  تطلبات، العملاءم طابقة مع ا ودة تع ا اثل جودة ، وبالتا ا فهي أيضا 
قيق رغبات  س وتطوير العمليات والأداء، تقليل التكاليف، التحكم في الوقت،  ؤسسة بهدؼ  ومتطلبات  العملاءا

: كن تلخيصها في نقطت أساسيت يعها  ذ   السوؽ، العمل بروح الفريق، وتقوية الانتماء و
طابقة للمواصفات-أ  ا

ودة -ب ا عا ا تصر خ قيق متطلبات السوؽ أو كما  واءمة للاستخداـ  Juranإشباع و  .Fitness for Useفي ا
كن القوؿ بأف بع    ؤسسة في عا الأعماؿ من خلاؿ تقد اتساقاً مع تقدـ  اح ا ودة يعد من ركائز  د ا

قق أو تفوؽ متطلبات  واصفات  تجات  م العملاءم ذا  ،لإرضائهم ومن ثم إسعاد  قيق وتعزيزيسهم في ما و
افسية  الأفضلية                                                             3في السوؽ.  للمؤسسةالت

1
 Falldin Daniel and Perrersson Daniel, Customer Perceived value Over Time, Journal of the Academy of marketing 

dcienc, 2002, p 45. 2  ،سن عبد الله باشيوة شر والتوزيع، عماف، إدارة الجودة مدخل للتميز والريادةنزار عبد المجيد البراوي و ود ورواف م الشيخ،  3 .7، ص2011الأردف، ، مؤسسة الوراؽ لل ظمات المتميزةخض كاظم  شر والتوزيع، الأردف، إدارة الجودة في الم  .14ص ،2010، دار صفاء لل
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 لدى العميل المدركةالمقدمة  : قيمة الخدمةثانيا
ي رجة العوامل إحدى و دركة القيمة تشكيل في ا د الأخص على للعميل ا افسية العروض اثل ع م الساحات فهي  للقيمة، الت ضافة القيمة في والتفرد للتمايز الأ ؤسسة على حل ل،لدى العمي ا ثل مدى قدرة ا شكلات و  ا

تماـ دمات ذ قياس كن)و التصحيح سهولة مدى إ بالإضافة بالشكاوى والا  كفاءة سرعة أساس على ا
دما ذ القيمة وتتحقق 1(،التصحيح سبة العملاء توقعات للخدمة الفعلي الأداء يتجاوز أو يفوؽ ع  فإف ا، وم بال

دمة جودة ستوى للخدمة توقعاتهم ب العملاء مقارنة نتيجة ي ا حصر حيث أدائها وإدراكهم   :في ت
  ها:البيعخدمات ما بعد هاـ نذكر م موعة من ا درج ضم   : وت
 ابلية الصيانة.* ق  
 * توف قطع الغيار اللازمة باستمرار في السوؽ.  
تج باستمرار   لحقات للم  .* توف ا
 * الضماف.  
 رة في للعمل الصحيح الأداء  .الأو ا
 لو  .والأخطاء العيوب من ا
 الزبائن باحتياجات الوفاء على القدرة. 
 توقعاتهم مع للخدمة الفعلي الأداء توافق. 
 سلمة القيمة تعظيم  2م. ا
 لدى العميل سعر والتكلفة المدركةالقيمة : ثالثا

 ال الاستعماليةالقيمة  ب ربطال فهو يعمل على ،قيمة ذات د و وليس القيمة يعبر عن مقياس السعر يعتبر
ا دمة  في تتحدد ال التبادلية والقيمة العميل دد تج أو ا قود لتثم ا التبادؿ السوقي، حيث يعرؼ على أن كمية ال

ا  موع القيم ال يستبد بلغ  العميلأو  دمة، إذف فهو يش إ أن عبارة عن ا تج أو ا فعة امتلاؾ أو استعماؿ ا
تج من زاوية دفوع في ا بادلة أي مبادوأيضا  ،ا افععملية ا ي عمقا  لة القيم با موع القيم  من زاوية أخرى، لأف 

صوؿ على السلعة العميلموع التكاليف ال يتحملها  صل علي بالتا فهو و  ،في سبيل ا من  العميليش إ ما 
ذ ال مل  افع جراء  و نتيجة التبادؿ ، فكلفةتم تج أو قيمة وعلى أساس تتحدد ال، التسويقيالسعر  التبادلية للم

دمة و نقدي ويشار إليها بالسعر، ،ا اؾ من التكاليف ما  و غ ذلك، و  فه اؾ ما  ة فيلاكتذ الو تتضمن  الأخ
فسيةيلاكتالتكلفة المجهود و ، تكلفة الوقت ن  باعتباركلفة تعلى أ كلفة الوقتتالبعض يعد ف ،ف ال قودتمن أ  ،كلفة ال

و المجهود الذي  كلفة المجهود، أما تالذين لا يرغبوف بأف يكوف لديهم وقت ضائع العملاءلدى يظهر بوضوح ما ذا و 
دمة،يقوـ ب  تج أو ا العميل، أما يدفعها  يفلاكأيضا تي  العقليو  حيث أف المجهود البد العميل للحصوؿ على ا ، ص  1                                                            صور 2 .271علي عبود علي الغري، مرجع سبق ذكر مد صبحي إدريسو الغالبي  م ، ص وائل   .205، مرجع سبق ذكر
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سبة ل فسيبال بذوؿ التعامل مع أفراد جدد و ضمن ة تتلكلف ال اجة لفهم المجهود ا من أجل التكيف مع الأشياء ا
ديدةو  اجات ا تج ا ذا ا اء  ؤسسة ومقدار السعادة المحقق من جراء اقت دة عرض أسع، وم فا ا ااوؿ جا ر

تجات  لعملائها بطريقة جذابة ومتميزة تغريهم بها ؤسسة، كونها م تجات ا اء م و اقت متميزة من عل العميل يتقدـ 
افس من جهة أخرى.  جهة وذات أسعار تبدو أقل من ا

دركة السعرعد ف بتأسيسا على ما تقدـ نرى بأ اح الشركة وتفوقها من ي والتكلفة ا عد من الركائز الأساسية في 
افسية تعزز من  افسة ومساعدتها في الوصوؿ إ أسعار ت

ُ
ها من الوقوؼ أماـ الشركات ا كي افسية  الأفضليةخلاؿ  الت

تماـ وأ تجات الشركة في السوؽ، ؤسسةف عدـ ا ا وانسحابها من  ا ور بتخفيض كلفها قد يكوف السبب وراء تد
تجات وأسواؽ قائمة.  1م

ية أو الصورة : قيمة المكانةرابعا  لدى العميل الذ
ية الصورة تعُرؼ تج رمشاعػػػػػػػتيجة للك العملاء نذ فيعاـ  بأنها انطباع الذ   واقف،ػػػػػػوا كار،ػػػػػػػػػفوالأ ة،معػػػػػػػػا

ؤسسة مع والتواصل ولت اكرةالذ في خُزنِت ،ا جعت سلبي،/ابيإ مع إ و  استدعائها وإعادة الصورة اءب لإعادة اس
ؤسسة ماس سمعي دماع يةال ورة، فالصام أحد رةذاك إ بل أو ا ملها  ذ صا ي  ؤسسة بواسطة أصحاب ا ا

، صا ميع أصحاب ا ا معرفة  د هم للمؤسسات أف يكوف ع ؤسس مع اعلهمتف ومدى ورغباتهم وحاجاتهم وا  قبل ةا
مل بدء ةاول صا أصحاب تصورات على ثالتأ تهدؼتس ال ةا لق ثقة بشكل عاـ في ا ؤسسة، فهذ الصورة   ا

هاية وانطباع  ها: صورةفي ال ظمة، ولقد قسمت إ عدة أنواع نذكر م ابي عن ا عة  ا تج، صورة و ؤسسة، صورة ا ا
شورة، وصورة طلب  ي أحد أكثر العوامل ال العميلالعلامة التجارية، الصورة ا ية للعلامة التجارية  ... فالصورة الذ

ية   ية أ ؤسسة، التأث على تؤثر في الولاء، وبالتا فإن للصورة الذ عة ا س  بيعات،  فيز ا ة تتمثل في  كب
افسي للمؤسسة من خلاؿ أفضل وقع الت قيق ا الية،  ؤسسات ا ستثمرين وا  التجارية والعلامات للقيمة عروض ا

سؤولية ية للأعماؿ والأخلاقية الاجتماعية وا اث التميز في ؿ إحدلدى العملاء من خلا، فالمحافظة على الصورة الذ
تجات وما تقدم  ؤسسة من م م بشكل فعاؿ في إدراؾ الفروقات ب ما تقدم ا كن أف يسا ؤسسة  تجات ا م

افسة الأخرى. ؤسسات ا  ا
، فذلك يساعد في اختيار   تج مع تاج العميل لتقييم م دما  يدة مهمة جدا ع ية ا وبالتا فإف الصورة الذ

ددة لق ارتباطات ذات علاقة  علامة  ية موج رئيسي  اذ قرار الشراء، فالصورة الذ ة وم يسهل ا عة حس ذات 
اف العملاء.  2 في أذ

 : المرونةخامسا
رونة قدرة العم تػػػػػػػػػتع ا ، حيث ػػػػػػلآخر بأقل تك عميلج إ آخر أو من ػػػػػػػػػػػػػػػليات على التغي من م ج فلاح الزعبي، علي 1                                                            لفة أو تأث ا هجي مدخل-التسويق ميدان في العلمي البحث وأساليب م ة دار ،-إداري م س شر ا ، الأردف، عمافة، والطباع والتوزيع لل

 .71، ص مرجع سبق ذكررونق كاظم حس شبر،  2 . 75، ص 2010
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افسة إذ تتضمن  رونة السلاح الفعاؿ في ا تجات أصبحت ا تجات وإدخاؿ م موعة واسعة من ا القدرة على إنتاج 
وجودة بسرعة فضلًا عن الاستجابة لاحتياجات  تجات ا رونة تضيف بعدا  العميلجديدة وتعديل ا بصورة مستمرة، فا

اتيجيةقويا إ  ودة، لذا فهي تعد معيارا مهم الاس ظمة فضلا عن التكلفة وا افسية للم ؤسسات في الت جاح ا ا ل
اعة اليوـ ا يلاءـ حاجات  ص تجات و دث في تصميم ا ات ال قد   1،العملاءمن خلاؿ الاستجابة السريعة للتغ

رونة  ا يع تغي أداء العمليات وكذلك تع بقدرة الشركة على تغي العمليات إ طراوبالتا فإف ا ذا ر ئق أخرى و
 :ما يليإ  وفتاج فالعملاءتغي طريقة ووقت أداء العمليات، 

  ي : الاستجابة لتوقعاتهم ورغباتهمسرعة ات اراة ومواكبة و القدرة على و دث مسايرة التغ في الأذواؽ ال 
تطلبات  فردة للعملاءوا اجات ا اتهم السلوكية وا ا قدمة،وا تجات ا ات في تصميم ا  ، وذلك من خلاؿ إجراء تغي

تجات جديدة أو معدلقدرة ال أي   .ةعلى تقد م
 تلفةلتسليم اال تع القدرة على  :)الوقت( التسليم في مرونةال ؤسسة على ويتع ،بأوقات   قدر تقليص ا

تيبو  العرض حسن بالوعود، الوفاء طريق عن الإمكاف، قل، وسهولة ال دمات السلع توفو  إ...ال  الوقت في وا
اسب و ما يبرر القابلية على التغ و  العميل اجة ا كيز على  ،الاستجابة بأقل جهد ووقت وتكلفةو من خلاؿ ال

ها إ  تجات جديدة وتقد ية والسرعة في تصميم م هل الزم
ُ
كن العملاءخفض ا دما تريد ، فبأقصر وقت  ؤسسة ع ا

د استلاـ طلبات أداء العمل  فيض الوقت الذي يستغرق ع ذا يع  تجات وتسليمهم تلك  العملاءبسرعة  للم
تجات بشكل نهائي افسية للشركة،ف ،ا صادر الأساسية لتحقيق ميزة ت تمع اليوـ يعد من ا  العملاءلأف  الوقت في 

ة، فضلا يرغبوف بالاستجابة السريعة لطلباتهم، ات انتظار قص ؤسساتف العديد من وأ عن ف وـ كيف تعرؼ الي ا
افسي ت تستخدـ الوقت كسلاح ت ية الوقت لبشكل أسرع وأفضل، وت العملاءجات إ من خلاؿ تسليم ا دى زايد أ

افسة ب الشركات على أساس ا العميل تجات جديدة وسرعة أدت إ زيادة ا لوقت وال غايتها السرعة في تقد م
ت التطورات.الدخوؿ في الأسواؽ واكبة  ؤسسة ا ا يولد الثقة في التعامل مع ا  ، 

رونة أصبح ف بنرى بأتأسيسا على ما تقدـ    افسية مهمة لأي شرك ثل أفضليةعد ا جػػػػػػػػػت اعية تريد ال  اح ػػػػػػػػػػػػػػػػػة ص
اجات ومتطلبات  مو في عا الأعماؿ وذلك من خلاؿ قيامها بالتغي والاستجابة  تجات ملاءػػػػػػػػػػػػػػػػػالعوالبقاء وال  من ا

كن.   2 بأقل جهد ووقت 
 ورضا : تحسين وتطوير خدمة العميلسادسا

ستمر الدائم العمل العميل خدمة وتطوير بتحس يقصد دمة جودة رفع أجل من وا ا ا ا وتطوير ديد  و
ستجدات تلف حسب وتكييفها يادين في دث والتطورات ال ا تعمقة والمجالات ا  اجيات تعلق ما سواء بها، ا

ستخدمة الأساليب أو ونفس العميل افس طرؼ من ا ولوجية العلمية المجالات أو ا تعلقة والتك دمة، يداف ا ، ص فلاح الزعبي علي 1                                                            ا اعيل،   2 .77، مرجع سبق ذكر يم ا د الطويل ورغيد ابرا افسية الأكرـ أ ي وأبعاد الميزة الت دراسة ميدانية في مجموعة مُختارة من الشركات -علاقة بين أنواع الإبداع التق
اعية ت الزيارة يوـ ama.com/p=3428-http://dr ،-الص  . 18.00، على الساعة 20-04-2017، 

http://dr-ama.com/?p=3428
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س تطوير ويشمل تج و يات أولية مواد من يتضم ا ا دمات الإنتاج وأساليب وتق افع وا يؤديها  أف كن ال وا
كيبية وخصائص ا، والشكلية ال دمات التسليم اتوكيفي طرؽ يتضمن كما وغ رفقة وا تج مع ا  بعد ما كخدمات ا

ستمر والتحس التطور قيق أجل البيع. ومن  :التالية الأساليب توف يتطلب العميل دمة ا
  ل في ذا ا ثل  : سواء  تج واستخدامات شاكل ال يطرحها العملاء حوؿ ا تلف ا حاجة  يكن  إشباعحل 

اجة ال تقوـ بعض  رة، أو إشباع نفس ا ة أو غ ظا العميل على وعي بكيفية إشباعها، أي كانت حاجة كام
تجات إ  تجاتها بشكل أفضل، مع التقليل من أثر وصوؿ بعض ا ؤسسة تقدـ م الية بإشباعها، ولكن ا تجات ا ا

ور.    مرحلة التد
 توقعة لمحتملةا العميل احتياجات دارسة ة(وا عل ة والغ ا  .)معل
 .تجات علومات الضرورية حوؿ ا ساعدة العميل وتزويد بكافة ا  الاستعداد الدائم 
 ية والأساليب الكفاءات وتطوير س  .والتسويقية والإنتاجية والإدارية التق
 عرفة ولوجية العلمية المجالات ختلف والشاملة الكاملة ا تعل والإدارية والتك دمة. قةا  با
 ات التطورات تلف ومتابعة مسايرة على العمل ولوجية العلمية والتغ افسية والتك  1.والت
 ستمر: والابتكار الإبداع تجات خلق الأخ ذا على إف ا ظمة عل جديدة وأساليب م  ومتفوقة ، متفردةمتميزة ا
افسيها عن افسية. عملائها خدمة في م ظمة أفضلية ت   ا يكسب ا

افس ارجية ومراقبة أعماؿ ا ديدة في البيئػػة ا أو  تأتي ميزة الإبداع و الابتكار من خلاؿ استكشاؼ الفرص ا
ديدة  ،قد خدمات أو استخداـ طرؽ جديدةت ولوجية ا ات التك وأف حالة الإبداع أو الابتكار تعبر عن طبيعة التغ

افسية للمؤسسة،اللازمة  يزة الت قيق ا اء علي فإف بورتر أرجع كيفية خلق القيمة إ قياـ  لسد حاجة السوؽ وبالتا  وب
ؤسسة بالتجديػػد الات الإنتاج أو التوزيع أوو  ا  2ويق.التس الابتكار في 

ديرين أماـ الأساسية التحديات إف وجهات ديد في تكمن ا فتاحية ا رجة الأبعاد أو للقيمة ا  العميل لقيمة ا
وجهات تلك إدارة وكيفية ، مقارنة استباقي بشكل ا افس  قيمة دسة إعادة مشاريع أف في يتمثل الأخر والتحدي با
اميكي مستقر غ طابع ذات العميل ذا ودي افس دخوؿ أف يع و دد ا ا اللعبة قواعد يغ قد ا  أستطاع إذا وأدوار
دمة تقد ؤلاء ولوجيا قيادة أو السوؽ سحب أجل من الأفضل ا  3. التك

 
مد وقلش عبد الله،  1                                                             اوي  ورقة عمل مقدمة للملتقى الدو  دور نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسين القيمة المدركة للعميل في قطاع الخدمات،مت

ديثة ظمات الأعماؿ العربية في الاقتصاديات ا اؿ الفكري في م بن جامعة حسيبة  ،التسيوالتجػػػػػػارية وعلوـ  لية العلوـ الاقتصاديةػػػػك ،الثا حوؿ رأس ا
زائر د وسلمي كيحلي عائشة،   2 .6، ص 2011ديسمبر  ،بوعلي، الشلف، ا افسية المؤسسة الاقتصادية،سليمة غدير أ ورقة عمل مقدمة للملتقى الدو الثا حوؿ  دور الأداء البيئي في الرفع من ت

كومات ظمات وا تميز للم زائر ،التسيوالتجػػػػػػارية وعلوـ  لية العلوـ الاقتصاديةػػػػك ،الأداء ا ، ص   3 .715ص ،2011نوفمبر  ،جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ا  .271علي عبود علي الغري، مرجع سبق ذكر



ظريالفصل  افسية: ال قيق الأفضلية الت   العميل و

 33 

 خلاصة الفصل
ؤسسة أصبحت اعة على ا وف بقائها بأف تامة ق  بتطور يتصف أصبح الذي ذلك بالعميل، ارتباطها دى مر

، و ميول في سريع ات ا  طريق عن ذا لكل الاستجابة عليها كاف لذلك الاختيار، في وعقلانية عا استهلاكي وعي ا
رونة  .جديد من السوؽ في يطرأ ما لكل واليقظة التكيف على والقدرة اللازمة اكتساب ا

افسيها ؤسسة عن م فرد بها ا يزة ال ت ي ا افسية    ،ا قيمة لدى عملائها قلو  ،كن القوؿ بأف الأفضلية الت
دركة لدى العميل و بعدين يتمثلاف في تحقق من خلاؿ تال و  يتها تكمن في الأخ في ، التميزالقيمة ا حيث أف أ

م في إرضاء عملائها تجات متميزة تسا  .وبالتا المحافظة عليهم ،تقد م
جموع القدرات الإبداعية الإنتاجية التسويقية ت افسية  صدو تأثر الأفضلية الت إن يتوجب أيضا فو  ،القدرة على ال

ا ضرورة  يم ال تشاب و تمالفصل اعلي فا افسية تزجي ب ا ذا المجاؿ من قدرة ت افسة ،افست ،مع  ومن ثم ، م
 التميز .قل و لة في التكلفة الأثمتنواعها اأنفصل ب 
بع بشكل أف الأ باعتبارو  افسية ت لابد من وضع  فإن ،القيمة لدى العميل قساسي من خلأفضلية الت

اتيجيات قيق موقع تو  اس ها من خلاؿ ذلك من  ك فيض للتكلفةأساليب   .تركيزو يز  ،افسي في السوؽ من 
دؼ الأوؿ و و  و ا ؤسسات الأساسيا أف العميل  ي الأ نلأ ،في حياة ا ش طروحة من لتشكيلة لوؿ ا ا

افع  تجات، فإن يقوـ بتقييم ا ؤسسة و ا ة عن عروض ا ا افسيهاوالتكاليف ال ا و ما و ، م ا دركة  يعرؼ بالقيمة ا
ا أكثر على قيمة أمن  صب تركيز هد أرضية خصبة للمؤسسات ال ت تجاتها وال تعد الأية  ا أكثر تم   .عملائها فيث

دركة لدى العميل ضرورة حتمية  أيضا ليإالإشارة  ما تمو  ا أف معرفة القيمة ا دداقادت تمثلة في تها اعرفة 
افع و  زايا المحصلة من جراء موع ا صيل و و  ءعباأو كذا  تجا استخداـا   .استعمالتكاليف 

ذا المجاؿ الو  قيق الأفي  افواسع من عوامل  دركةفضلية الت ال سبق الإشارة و ، سية من خلاؿ مدخل القيمة ا
ا م  ،إ عدـ إمكانية حصر قيق ذلكالنستطيع على الأقل إبراز أ ة في  سا تجتوال  ،عوامل ا دركة تضمن قيمة ا  ا

دمة ،وجودتلدى العميل  قدمة قيمة ا دركة ا رونةلدى العميل يةأو الصورة الذ ةناكاقيمة  ،ا س وتطوير ، ، ا
 . ورضا العميل دمةخ

حاوؿ التعرؼ على  ا س افسية للمؤسسات وبغرض التأكد من صحة وفعالية دراست قيق الأفضلية الت عوامل 
ة من عملاء مؤسسة بيجو  وجهة نظر العملاءمن   -فرع بسكرة–ميدانيا، وذلك من خلاؿ إجراء دراسة تطبيقية لعي

. وا ذا ما يوضح الفصل ا  و
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 تمهيـد
ذا الفصل إ دراسة ميدانية لسنتط وامل عمعرفة وذلك بغرض  -فرع بسكرة-مؤسسة بيجو عملاء رق  

ذا من خلال  ،الواقعة على أرض ؤسسذ  اقيق الأفضلية التنافسية  وزعة لعملاء  الاستمارةليل معلومات و ا
ل الدراسة. ؤسسة   ا

ذا الفصل  :  خمسوسنتناول    نقاط أساسية، تكون كالتا
 ؤسسة بيجوتقد عام  المبحث الأول:
 إجراءات البحث المبحث الثاني:
صائص  المبحث الثالث:   اختبار التوزيع الطبيعيو  الشخصية والوظيفيةالوصف الإحصائي لعينة البحث وفق ا
و  المبحث الرابع: قيق الأفضلية التنافسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء رليل فقرات  واختبار  عوامل 
  فرضيات البحث

 الفرضيات تفس المبحث الخامس:
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 مؤسسة بيجولتقديم عام المبحث الأول: 
ام قدر الإمكان  ؤسسة سنحاول الإ  .مؤسسة بيجوي ل الدراسة ألا و ا يتعلق با

 مؤسسة بيجوالتعريف بالمطلب الأول: 
ارية كبرى لشركة سيارات فرنسية، تعتبر ثا أكبر شركة تصنع السيارات   ي علامة  بعد  أوروبابيجو 

لح  خوان بيجو،لى يد الأع 1882نة ستعود أصول الشركة إ  ،فولكس واجن حيث كانت تصنع مطاحن الفلفل وا
وائيةو  والبن ي  19القرن نهاية ، ثم الدراجات  الصلب والدراجات ا قر العا و باريس، ا طة ا  Porteبالقرب من 

Maillot   تلك شركة بيجو مص ،فرنسا سوشووفندق كونكورد لافيت، وتأتي أصول الشركة من ناك حيث  نع كب 
ن قبل إحدى أفراد عائلة م 1928سس  عام ركة فريق سوشو لكرة القدم الذي أ  ، كما ترعى الشمتحف بيجوانب 

و نفس شعار الأسد كشعار الشركة  .بيجو، وشعار الفريق 
 كرونولوجيا الأحداث لمؤسسة بيجوالمطلب الثاني:  

راتيوضع  1847عام      .ول تصميم لشعار بيجو الشهأالفرنسية  يهمن مدينة مونبيليجاست بليزر  المجو
 .1889ول انتاج سيارات شركة بيجو عام أكان  
ت شركة  1910عام    ذا الوقت استخدمت الشركة ثلاث  و ،بيجو وجيأو مع شركة رمند بيجأاند

نتجاته ا  -ا شعارات  تميزة شعار نتجات ا نتجات الأ هرجلأسفل أسهم  هسد لأفا لال وا يزا كان ا نتجات مما أقل 
ا يد بشرية الفرز ها الأم أومن  ،-الثالث فكانت شعار ع الكلمةأفعلا  504سد سيارات بيجو على مر تار  ،سد 

على  504 سدفقد حازت الأ بعض الدول العربية، كوين اسم بيجو  العالم وخاصة دور كب  تالسيارة   ذكان و 
احة واسعة من جانب عملائها، ثق حت  لا او ناك ، ح الآن اتيالسبعين للغاية  مذ  وبيجو 505يضا بيجو أو

حت  406و 405  آنذاك. سد بيجو الكاسرأبفضل الدول  معظم وكلها سيارات 
دث كان 1974 سنة   ام ا و ا وين، شركة من )%38.2( نسبة على بيجو مؤسسة استحواذ و  حيث س
وينو  بيجو كانت . شركت سي  منفصلت
صة ذ  ازدادت 1976 سنة    تكون إ ذلك ىدأو  ،بيجو شركة أسهم كبر  إ ىأد ا )%89.95( لتصل ا
وين بيجو المجموعة وين شركة كانت  المجموعة ذ  إنشاء توق و ،سي  cx وهما ناجح وكلاهما إصدارين تنتج س

ا حكيمة بيجو شركة كانتو  ،gsو الية بأمور الية الناحية من أيضا ازفةو  ،ا  .1979-1976 ب وذلك ا
 إ ىأد ا ،دولار مليار1 قدر  بلغ وذلك ،كرايسلر  لشركة الأوربية صولالأ بشراء بيجو قامت 1979 عام  

ة خسائر تكبد ة  ذلك وكان المجموعة ذ  كب  تقدر لم الوقت ذلك ومنذ ،1985 عام ح 1980 عام من بداية الف
 العلامت ىعل الشركة وأبقت ،بعد منه تنتهي ولم الآن إ معها ظل الذي التنافسي السباق علي والمجموعة الشركة
بيعات ناحية من وذلك منفصلت للشركة التجاريت  ميع وأيضا التكنولوجيا من المجموعة تاستفاد ولكنها ،والتسويق ا
ك والتصنيع الأصول ش بيعات الأسواق  تتواجد أن جلأ من وذلك ،ا  وذلك سريعا سواقبالأ المجموعة وانتشرت ،وا

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%88%D8%A8%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%88%D9%84%D9%83%D8%B3_%D9%81%D8%A7%D8%AC%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%88%D9%84%D9%83%D8%B3_%D9%81%D8%A7%D8%AC%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B1%D9%86_19
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B3%D9%88%D8%B4%D9%88&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%AA%D8%AD%D9%81_%D8%A8%D9%8A%D8%AC%D9%88&action=edit&redlink=1
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و ،العالم تلف  عديدة بلاد اءأ وأيضا النامية الدول  ة  استثمارات إ ىأد ما و   شركات وعمل وضخمة كب
 .وفرنسا وتونس لصا

 مؤسسة بيجوتي اعتمدتها لا والشراكة استراتيجيات التعاون والتحالفالمطلب الثالث: 
ون بيجو قامت  فيفة للمركبات الأوربي بالتجمع ذا وسمي ،ياتف مؤسسة مع بالتعاون سي  ا

"vehicules de societeeuropeenne" بـ واختصرت "velrse،" ساهمة نسبة وكانت  )%50( فيات مؤسسة ا

وين )%25(و بيجول )%25(و  ال السيارات بتجميع يقومان مصنع أقيم بينهم حدث الذي تفاقللإ ونتيجة .لسي
 ."sud servel"و "nord servel" شركات الثلاث تنتجها
ؤسسة، بها قامت ىأخر  شراكة ناك   من طرازات وتصنيع لتطوير واعت مدت "تويوتا" مؤسسة مع وكانت ا

دن مع ىتتماش ال السيارات ذا العظمى، ا و التشيك بدولة مصنع  يتم و ذ  ،إمكانياته كافة   حديث و  و
ديدة الشركة أنتجت ال ي الشراكة وين بيجو تويوتا باسم عرفت وال ا Peugeot Toyota "للسيارات سي

automobile Citroën،" ذا و اختصار له سمالا و صنع "،tpca" و ون بإنتاج يقوم وا   "،Citroën" سي سي
"107 Peugeot"  وأ تويوتاو "aygo Toyota". 

وين بيجو شركة قامت  رة ذ  ولكن ،خرآ بتعاون ست  ذا ويهدف "BMW" دبليو مأ بي شركة مع كان  ا
 ."enginefamily TU" ل لتحل "engines Prince" جديد نوع من ركات إنتاج إ التعاون
 تقوم نأ بينهم تم الذي التحالف ىعل بناء وكان ،ميتسوبيشي الشركة مع بالتحالف الشركة قامت ،2005 سنة  

اد المجموعة ذ  وين" لسيارتا باست  الأوربية. الأسواق  ببيعهم تقوم لكي "4007 وبيجو سي
 تطور شعار أسد بيجوالمطلب الرابع: 
دد بالأ هخلفيتسد أسد فقط ا أسد داخل درع ا رأس أسد بيجو يتطور من أظل شعار  و سوداء و بيض و

لفية زرقاءأو  ،نالآ هتم تعديل يالشعار الذ ذا الشعار بدأ  ي،ما الاسد فيحمل اللون الفضأ ،صبحت ا  1998 سنة و
ديداأكسد طوط ليصبح الأا بعض ضافةإب 2002 عام هوتم تعديل و أن مع شعار أويذكر  ،ثر وضوحا و سد بيجو 

نها ملكة أ بكلمة أو بأخرى ن تقولأفكأن بيجو تريد  ،ملك الغابة هنأ إضافة بالإ ه،تقطيع فريست سرعتة سد و قوة الأ
 .السيارات الفرنسية

 إجراءات البحثالمبحث الثاني: 
ة الدراسةالمطلب الأول:   مجتمع وعي

و توسيع 2012سنة  بسكرة ؤسسة بيجووكيل متم إنشاء   دف منه  ؤسسة ، وكان ا ذ   ال تطمحو نشاط ا
ة من خلاله من  ذ  العلامة التجاريةتلبالأخ علومات ال تم ، ية جزء من احتياجات السوق المحلي  مل ا ومن 

صول عليها من الأعوان التجارية أنه يتم بيع ما يقارب  ا إ غاية  )1000(ا أما  ،2015سيارة سنويا منذ بداية انشاؤ
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 (20)حدث سقوط حر للمبيعات لتصل إ  فقدم أعوام غ عادية، عبروا عنهم بأنه فقد 2017، 2016للسنت بالنسبة 
ذا بسبب أزمة التقشف ال سيارة سنويا زائرية، و  و في نتج عنال مست الدولة ا اد ض فاتورةأحد قراراتها   است

ركبات   قد بلغ، وبالتا نستطيع القول بأن إجما العملاء الذين اقتنوا سيارة بيجو الأسعارحاد  ا أدى إ جنون  ا
فرداته )أي أن عينة البحث شملت  (5040) حوا صر جزئي  (، حيث بيجو ؤسسةممن عملاء  عينةفردا، وقد قمنا 

جو ، فرد (105)ى تم توزيع الاستمارات عل مله  ع منهااس  (03)استمارة، وبعد فحصها تم استبعاد  (103)ما 
ة للتحليل  اتاستمار  قيقها شروط الإجابة الصحيحة، وبهذا يصبح عدد الاستمارات الصا وذلك نظرا لعدم 

 (.%95.23)استمارة، بنسبة  (100)الإحصائي 
 جمع البيانات والمعلومات طرقالمطلب الثاني: 

 :البياناتيعتمد البحث على نوع أساسي من   
 :صول عليها من خلال تم البيانات الأولية  :ا

ليلها  ال تم تصميمها :الاستمارة*     الاختباراتباستخدام وتوزيعها على عينة البحث، ومن ثم تفريغها و
ناسبة بهدف الوصول إ دلالات ذات  .Spss  ، بالاستعانة ببرنامجقيمة، ومؤشرات تدعم موضوع البحث الإحصائية ا

ؤسسة كذا و  ،الذين تم استجوابهم مؤسسة بيجو عملاءمع  ال أجريت :مقابلة*ال   الأعوان التجاري با
لات الإكسسوارات وقطع غيار بيجو لو  م ساعلى معلومات تلحصول مقدمي خدمات ما بعد البيع وأيضا أصحاب 

 .النتائج تفس 
 :وضوع قيد من خلال مراج البيانات الثانوية تعلقة با امعية والتقارير ا نشورات، الرسائل ا عة الكتب، الدوريات، ا

 البحث، سواء كان ذلك بشكل مباشر أو غ مباشر وال ساعدتنا  جميع مراحل البحث. 
ستجدات ال حدثت  دففا   و أخذ تصور عام عن ا ذا البحث  الأساسي من اللجوء للمصادر الثانوية  

. ا ثنا ا ال  دث    و
 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البياناتالمطلب الثالث: 

 بالاستعانةللإجابة على أسئلة البحث واختبار صحة فرضياته، تم استخدام أساليب الإحصاء الوصفي، وذلك 
زم الإحصائية للعلوم الاجتماعية ب ساب (Spss.V21)برنامج ا  :وذلك 
تمع البحث وإظهار  (:Descriptive Statistic Measures)مقاييس الإحصاء الوصفي  .أ  وذلك لوصف 

ات البحث حسب خصائصه،  ئوية والتكرارات، والإجابة على أسئلة البحث وترتيب متغ بالاعتماد على النسب ا
عيارية. رافات ا سابية والا توسطات ا   أهميتها بالاعتماد على ا

 ختبار الفرضيات.لا :(T-test pour une échantillon unique) الواحدة ةللعي Tاختبار  .ب 
لأجل التحقق من التوزيع الطبيعي  (:Kurtosis)طح ر ( ومعامل التفSkewness)اختبار معامل الالتواء  .ج 

 .(Normal Distribution)للبيانات 
 : وذلك لقياس ثبات أداة البحث.(Cronbach’s Coefficient Alpha) ألفا كرونباخمعامل الثبات  .د 
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 وذلك لقياس صدق أداة البحث.  معامل صدق المحك: .ه 
 صدق وثبات أداة البحث المطلب الرابع: 
 أولا: أداة البحث

ذ  الدراسة استمارة البحثثل  علومات  مع البيانات وا صدر الرئيسي  وال صممت  صورتها الأولية  ،ا
وضوع الدراسة، وقد تم إعداد  الاطلاعبعد  : الاستمارةعلى الدراسات السابقة ذات الصلة   على النحو التا
  علومات. استمارةإعداد  أولية من أجل استخدامها  جمع البيانات وا
  مع البيانات.  الاستمارةعرض شرف من أجل اختبار مدى ملائمتها   على ا
  شرف. الاستمارةتعديل  بشكل أو حسب ما يرا  ا
  م بتقد النصح والإ الاستمارةتم عرض موعة من المحكم والذين قاموا بدور  رشاد وتعديل وحذف ما يلزم.على 
  مع البيانات اللازمة للدراسة. الاستمارةتوزيع  على جميع أفراد العينة 

 إ قسم كما يلي:  الاستمارةقد تم تقسيم و 
تعلقة بعينة الدراسة. القسم الأول:  البيانات الشخصية ا
ور القسم الثاني: قيق الأفضلية التنافسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء بخاص ب وينقسم إ    أبعادعوامل 

ختلفة  .( عبارة31وتتضمن ) ،ا
اوح من ) بت الثلاثيرت االذي يدعى بسلم ليك( و 3إ  1وقد تم اعتماد مقياس للإجابة ي يث كلما اق  ،

وافقة  ت( كلما 3الإجابة من )  .على البعدا
 أداة البحثصدق وثبات ثانيا: 

 (الاستمارةصدق أداة البحث )صدق  . أ
ات ال صممت لقياسها، فهي تتضمن فقرات ذات صلة  الاستمارة قدرة يقصد بصدق الأداة تغ على قياس ا

ات ال تعمل على قياسها، وأن مضمونها يتفق مع الغرض ال صممت لأجله. تغ  با
ستخدمة  البحث تم دراسة نوع من الصدق: الاستمارةوللتحقق من صدق    ا

  ريصدق المحتوى أو الصدق      الظا
توى أداة البحث و ل يئة من التحقق من صدق  داف البحث، ثم عرضها على  دم أ  لمحكمالتأكد من أنها 

مد خيضر  إليهم أيضا النظر  مدى كفاية أداة البحث من حيث عدد  تطلببسكرة، و الذين يعملون  جامعة 
ا وتقو مستوى الصياغة اللغوية و العبار  توا الإخراج أو أي ملاحظات أخرى يرونها مناسبة فيما ات وشموليتها، وتنوع 

ذف وفق ما يرا  المحكم لازما.  يتعلق بالتعديل أو التغي أو ا
احاتهم وأجرت التعديلات  ضوء توصيات و  وقامت الطالبة بدراسة يئة ملاحظات المحكم واق آراء 

داف البحث الاستمارةالتحكيم لتصبح  قيقا لأ لاحظات المحكم اعتبرت الطال، كما أكثر فهما و بة أن الأخذ 
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ري و إجراء التعديلات او  ثابة الصدق الظا و  توى الأداةطلوبة  ة لقياس ما بذلك اعتبرت الو  صدق  طالبة أنها صا
 وضعت له. 

 صدق المحك 
عامل الثبات "ألفا كرونباخ"  بيعي  ذر ال و و تم حساب معامل صدق المحك من خلال أخذ ا ذلك كما 

دول رقم ) د أن معامل الصدق الكلي لأ ،(02موضح  ا ذا و مناسب لأغراض داة البحث مرتفع و إذ  داف  أ
ذا البحثالصدق لمح معاملكما نلاحظ أيضا أن  ،البحث داف  كننا القول أن ، ور البحث كب ومناسب لأ ذا 

ا وضعت لقياسه.    ي صادقة   جميع عبارات أداة البحث 
 (Reliability):     البحث أداةثبات  ب.

صول على  نفس النتائج أو نتائج متقاربة لو كرر البحث  ظروف متشابهة باستخدام الأداة نفسها، ويقصد بها مدى ا
ذا البحث تم قياس ثبات أداة البحث باستخدام معامل الثبات "ألفا كرونباخ"    coefficient alpha"و 

cronbach’s"( ستوى دد مستوى قبول أداة القياس  ي موضحة ( فأكثر، حيث كانت النتائج  كما 0.60، الذي 
دول   :التا (02)رقم  ا

 : نتائج معاملي الصدق والثبات(20)جدول رقم 
 معامل الصدق معامل الثبات"ألفا كرونباخ" عدد عبارات المحور عبارات المحور المحور

قيق الأفضلية 
عوامل 

التنافسية للمؤسسات من 
وجهة نظر العملاء

دركة وجودتهقيمة   نتج ا  06 ا

0.723 0.850 
دركة دمة ا  06 قيمة ا

دركة  06 قيمة السعر والتكلفة ا
نية كانة أو الصورة الذ  07 قيمة ا
 06 س وتطوير خدمة العميل

     Spss.V21 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامجالمصدر: 
دول رقم  ي ( 0.723)يتب أن معامل ثبات الاتساق الداخلي "ألفا كرونباخ" بلغت قيمته  (02)من خلال ا و

و ما يدل على أن الاستمارة ثابتة، أي أنها تعطي نفس النتائج إذا تم استخدامها أو اع ادتها مرة أخرى قيمة مرتفعة، و
اثلة ذر ال  أيضا وقد بلغ، ت ظروف  عامل الثبات، ما قيمته معامل الصدق الكلي، الذي يعبر عن ا بيعي 

و يدل على صدق أداة  الدراسة (0.850)  .و
ة البحث الوصف الإحصائي لعالمطلب الثالث:   واختبار التوزيع الطبيعيي

ة البحثالوصف الإحصائي لعأولا:   وفق الخصائص الشخصية والوظيفية ي
دول    وا (03)رقم ا ات الشخصية إ دراسة خصائص أفراد عينة البحث  نتطرقس ا تغ حسب ا
 :والوظيفية

 



قيق الأفضلية التنافسية من وجهة نظر عملاء مؤ :  التطبيقيالفصل    -بسكرةفرع -سسة بيجو عوامل 

 
41 

ة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية(20)الجدول رقم   : توزيع أفراد عي
سبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير  ال

س  الج
 % 59 59 ذكر
 %41 41 أنثى

 %100 100 المجموع

 %53 53 سنة 30سنة إ أقل من  18 من السن
 %36 36 سنة 45سنة إ  30من 

 %11 11 سنة 45أكبر من 
 %100 100 المجموع

ة  المه

 %21 21 موظف
 %04 04 متقاعد

 %31 31 مهن حرة
 %39 39 طالب
 % 05 05 بطال

 %100 100 المجموع
المستوى 
 التعليمي

 %01 01 ابتدائي
 05% 05 متوسط
 %19 19 ثانوي
 %75 75 جامعي

 %100 100 المجموع
 %38 38 دج 35.000أقل من  الدخل الشهري

 %40 40 دج 60.000دج إ  35.000من 
 %22 22 دج 60.000أكبر من 

 %100 100 المجموع
     Spss.V21 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامجالمصدر: 

دول بحوث كانوا من  (03) يظهر من ا بلغت نسبة   ح (%59)، حيث بلغت نسبتهم الذكورأن غالبية ا
موع أفراد عينة الدراسة، و  (%41)الإناث    .سيارات أكثر من النساءلية للرجاللفئة ال الواسع للاستخداميعود ذلك من 

دول أعلا  أن  ،للسن بالنسبةأما  م ب أفيتضح من ا اوح أعمار  30أقل من و  سنة 18غلب أفراد العينة ت
م  (%36) ح أن نسبة  ،(%53)ذلك بنسبة و  سنة  تتجاوز (%11) د أن نسبة، و سنة 40و 30ب أعمار

م  ا يدل على أن سنة 50أعمار تحصل على رخصة ،  ما دد والفئة الشبانية  سيارة لالأكثر استخداما  السياقة ا
ذ  السيارة شبانية تستهوي فئة الشباب أكثربيجو  ا من الفئات، إضافة إ أن  ذا ما أكدته الأعدون غ  وان ــــــــــــــــــــ، و
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ل الدراسة ؤسسة   .التجارية با
د أن  طبيعة عملوعند التدقيق   بحوث  بحوث  (%31)، وطلبةمنهم  (%39)ا هن من ا من أصحاب ا

رة د أن ا بحوث  (%21)،  ح  ،من ا بحوثأما  موظف تقاعدين والبطال بلغت نسبتهم  من فئة ا  (%04)ا
ذا لتوجهيعلى التوا (%05)و مد خيضر ، و و مواقف سيارات جامعة  ؤسسات الكب  وسكان  وكذا بعض ا

نطقة صول على آراء  ا  .تلفةلتنويع العينة وا
تغ  ،أما بالنسبة  ستوى التعليمي للمبحوث امعي حيث بلغت فنلاحظ أن أغلبية العينة  ا ستوى ا من ا

ستوى الثانوي أصحابمن  (%19)مقابل (، %75) تهمنسب بحوث ذوي نسبة بلغت،  ح ا ستوي ا  كلا من ا
توسط الابتدائي و  ،  (%05)و (%01)ا مد خيضر بسكرة توجهي لأفراد من جامعتتماشى مع  نسب يو على التوا ة 

ؤسساتوبعض  بحوثو ما يتماشى أيضا مع متغ و  ،ا  .طبيعة عمل ا
بحوث (%40) د أنلدخل الشهري تغ ابالنسبة و  اوح ب  من ا  ،دج 60.000دج و 35.000دخلهم ي

د أن  ،دج 35.000 عملاء مؤسسة بيجو دخلهم أقل من من (%38)و بحوث ( %22) ح  دخلهم الشهري من ا
و اقتناء سيارات بيجو.د ذلك ل، و يعو دج 60.000أكبر من   لتوجه الكب للأفراد متوسطي الدخل 

 اختبار التوزيع الطبيعيثانيا: 
ل  ؤسسة  قيق الأفضلية التنافسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء  با لابد  ،الدراسةقبل التطرق لعوامل 

تغ الدراسة، تبر التوزيع الطبيعي  سابه من خلال معامل  أولا أن  و ضروري  حالة اختبار الفرضيات وسنقوم  و
د دراسات تقول أن Asymétrie)و  kurtosisطح )ر الالتواء  والتف ذا المجال  معاملات ، ومن ب الدراسات  

صورة ب  الإلتواء  د دراسات أخرى تقول [، 10،-10] صورة بمعاملات التفرطح و  ،[3،-3]ب أن تكون  بينما 
صورة  معاملات الإلتواءأن   .[3،-3]صورة ب  معاملات التفرطحو [ 1،-1]  بب أن تكون 

تغ الدراسة مع الأخذ بع  طحر ا يلي  حساب قيمة الالتواء والتفوفيم كونة   للإجابات حول الفقرات ا
و سلم ليكارت الثلاثي. ستخدم  الدراسة  قياس ا   الاعتبار أن تدرج ا

 الدراسة لأبعادطح معاملات الالتواء والتفر : (20) الجدول رقم
ات تغ  ا
 الأبعاد

Asymétrie Kurtosis 
طأ طأ إحصائيا ا  إحصائيا ا

قيق الأفضلية التنافسية من وجهة نظر العميل  1.041 0.478 -0.992 0.241 عوامل 
دركة وجودته نتج ا  0.013 0.478 -0.591 0.241 قيمة ا

دركة دمة ا  -0.212 0.478 -0.593 0.241 قيمة ا
دركة  -0.591 0.478 -0.319 0.241 قيمة السعر والتكلفة ا

نية قيمة كانة أو الصورة الذ  0.967 0.478 -0.631 0.241 ا
 1.144 0.478 -1.071 0.241 ورضا  س وتطوير خدمة العميل

     Spss.V21 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامجالمصدر: 
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دول رقم   ي ضمن ، [-1.071، -0.319] صورة ب الالتواءيتضح أن معاملات  (04)من خلال ا المجال و
قبول ضع للتوزيع الطبيعي، ونتأكد من ذلك أيضا  فمتغ، ومنه [10،-10] ا من خلال معاملات التفرطح ال الدراسة 

صورة ب  ا  قبول[ 1.144, -0.212]د ي أيضا ضمن المجال ا وا يوضح  (03)، والشكل رقم [3, -3] و  توزيعالا
  الدراسة. لأبعادالطبيعي 

 الدراسة لأبعادالتوزيع الطبيعي : (03) رقم الشكل

 
        Spss.V21 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامجالمصدر:            

افسية للمؤسسات من وجهة نظر تحليل فقرات محو المطلب الرابع:  ر عوامل تحقيق الأفضلية الت
  واختبار فرضيات البحثالعملاء 

:وذلك من خلال طرح التساؤل  ؤسسةما  التا قيق الأفضلية التنافسية  من  -فرع بسكرة-بيجو  ي عوامل 
  ؟وجهة نظر عملائها

كل من التحليل الإحصائي الوصفي للبيانات والذي يتم فيه الإجابة عن تساؤلات الدراسة فيما يلي  نتناول و 
سابي و  توسط ا عياري باستخراج ا راف ا دول رقم  (3-1)على مقياس ليكارت الا وضح  ا لإجابات أفراد  (05)ا

حور الاستمارةعينة البحث عن عبارات  تعلقة  قيق الأفضلية التنافسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء ا ، عوامل 
ايد )3حيث يتم استخدام مقياس ليكارت الثلاثي كما يلي: موافق )  نقطة(.1قاط(، غ موافق )ن2نقاط(، 

دى   اد مول ا سابي  أي فئة يتم ذلك من خلال إ توسط ا دى على (2=1-3)ولتحديد قيم ا ، ثم قسة ا
د الأد للمقياس فتصبح الفئة الأو وبعد ذلك يضاف  ،(0.66= 2/3)عدد الفئات  كذا لبقية (1.66-1)إ ا ، و

: قياس التا  الفئات، فيكون لدينا ا
o (1 – 1.66) .ال الفئة تعتبر إجابة غ موافق  القيمة ال تنحصر داخل 
o (1.67 – 2.33) .ايد ال الفئة تعتبر إجابة   القيمة ال تنحصر داخل 
o  (2.34 – 3) .ال الفئة تعتبر إجابة موافق  القيمة ال تنحصر داخل 

دول  كم على إجابات الأفراد (05) رقموا  :حسب سلم ليكارت الثلاثي التا يوضح مقياس ا
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 لحكم على إجابات الأفرادا(: مقياس 05جدول رقم )
 درجات الموافقة فئات المتوسط الحسابي

 غ موافق (1.66 – 1)
 ايد (2.33 – 1.67)

 موافق (3 – 2.34)
 من إعداد الطالبةالمصدر:      

قيق الأفضليةوالتعرف على آراء التطرق إ اختبار الفرضيات  أيضا سيتمو  التنافسية  عينة الدراسة حول عوامل 
م عياري المحقق عن جميع العبارات، وكذلك للمؤسسات من وجهة نظر سابي والإحراف ا ، حيث تم حساب الوسط ا

عنوية  (T)للعينة الواحد من أجل اختبار الفرضيات وحساب قيمة  (T)تم استخدام اختبار سي المحققة  sigومستوى ا
اور الدراسة.لكل ع  بارات و

 اختبار الفرضية الرئيسية .أ
H0 :قيق الأفضلية التنافسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء م    عند مستوى دلالة وجود عوامل رئيسية تسا

(α=0.05).   اختبار تم استخدام(T)  للعينة الواحدة(T Test pour échantillon unique)  ذا للتأكد من صلاحية 
دول  و مب  ا  الآتي: (06)رقم النموذج واختبار الفرضية الرئيسية وفرضياتها الفرعية، وذلك كما 

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية: (20)جدول رقم 

تغ سابي ا عياري الوسط ا راف ا مستوى الدلالة  (T)قيمة  الإ
 (sig)المحسوبة 

قيق الأفضلية التنافسية  عوامل 
 للمؤسسات من وجهة نظر العملاء

2.4391 0.22025 110.740 0.000 

     Spss.V21 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامجالمصدر: 
سابي   دول السابق يتضح أن قيمة الوسط ا رافها ،(2.4391)من خلال النتائج الواردة  ا عياري العام   وا ا

ي موجبة، أي أنها )110.740( تساوي (T)وقيمة  ،)0.22025(قدر   عتمد  و سابي ا تقع على  قيمة الوسط ا
عتمد  (0.000)وجاء مستوى الدلالة المحسوبة  (،2.34) للموافقة و أقل من مستوى الدلالة ا ذا ، (α=0.05)، و فكل 

ا يدل على أن  وافقة على كل عبارات  الا و ا ه  ال  H0الفرضية الصفرية  نقبل ، وبالتاالاستبيانالعام لأفراد ا
م   رئيسية عوامل وجود تنص على ؤسسة بيجو قيق الأفضلية اتسا  من وجهة نظر عملائها -فرع بسكرة-لتنافسية 

  . H1ونرفض الفرضية البديلة 
 
 



قيق الأفضلية التنافسية من وجهة نظر عملاء مؤ :  التطبيقيالفصل    -بسكرةفرع -سسة بيجو عوامل 

 
45 

 الفرضيات الفرعية. ب
تج المدركة وجودتلفرضية الفرعية الأولا .1  ى حول قيمة الم

H01 :دركة لدى العميلنتقيمة ا تعتبر ؤسسة بيجو العامل الرئيسي  وجودته ج ا قيق الأفضلية التنافسية  رع ف- 
 .(α=0.05) من وجهة نظر عملائها عند مستوى دلالة -بسكرة

اول التعرف على من   ذا المحور  دركة لدى العميلنتقيمة اخلال العبارات ال يتضمنها  قيق و  وجودته ج ا
ؤسسة بيجو  دول من وجهة نظر عملائها -بسكرةفرع -الأفضلية التنافسية  و ما يوضحه ا : (07)رقم ، و  التا

تج المدركة: (20)جدول رقم   وجودت تحليل الآراء حول بعد قيمة الم

رقم 
 العبارة

التكرار 
سبة  وال

 الخيارات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  Tقيمة 
وية  مية  (Sig)المع الأ

سبية  ال
اتجا 
غير  الآراء

 موافق محايد موافق

01 
 84 09 07 التكرار

 موافق 1 0.000 48.944 0.566 2.77
 %84 %9 %7 النسبة

 77 15 08 التكرار 02
 موافق 2 0.000 43.772 0.615 2.69

 %77 %15 %8 النسبة
03 

 44 31 25 التكرار
 ايد 6 0.000 26.947 0.813 2.19

 %44 %31 %25 النسبة
04 

 64 26 10 التكرار
 موافق 3 0.000 37.741 0.673 2.54

 %64 %26 %10 النسبة
05 

 55 26 19 التكرار
 موافق 4 0.000 30.055 0.785 2.36

 %55 %26 %19 النسبة
06 

 48 29 23 التكرار
 ايد 5 0.000 27.821 0.806 2.25

 %48 %29 %23 النسبة
 موافق / 0.000 58.209 0.4237 2.46 الإجمالي

     Spss.V21 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامجالمصدر: 
دول اتش بيان  سابي العام إ أن إجابات  (07)ت ا رافها(2.46)أفراد العينة بلغ متوسطها ا عياري   ، وا ا

سابي  (58.209)المحسوبة  (T)، وكانت قيمة  (0.4237) العام قدر  ي موجبة، حيث تقع على  قيمة الوسط ا و
و  عتمد للموافقة و عنوية (2.34)ا عتمد  (0.000)، وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا  نقبلوبالتا ، (0.05)و

دركة  H0الفرضية الصفرية  نتج ا قيق الأفضلية التنافسية  ثل العامل الرئيسيوجودته ال تنص على أن قيمة ا  
ستوى العبارات  ،H1ونرفض الفرضية البديلة  ،من وجهة نظر عملائها -رع بسكرةف- ؤسسة بيجو  أما بالنسبة 
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ذ   ور، لكن أغلب أفراد العينة أكدوا موافقة  بحوث كانت متفاوتة حسب عبارات كل  فنلاحظ أن إجابات ا
 العبارة.

ي العبارة ال تدل على رضا عملاء مؤسسة بيجو على   رتبة الأو  د أن العبارة ال جاءت  ا حيث 
توسط حسابي قيمتهتصميم السيارة، وال  راف معياري يقدر بــ  )2.77( جاءت   (T)وقدرت قيمة ، )0.566(وا

ي موجبة، )48.944(المحسوبة بــ  عنوية  و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا وأن ما ، (0.05)و
بحوث تؤكد موافقتها للعبارة، أما  %)84(نسبته د نسبة  %)9(من إجابات ا ياد،  ح  و خيار ا هوا   %)7(ا
وافقة للعبارة. منهم و عدم ا هوا   ا

تمثلة   رتبة الثانية، فجاءت العبارة ا اجات و أما فيما يتعلق با قتناة  ، العملاء رغبات ملاءمة سيارة بيجو ا
توسط حسابي قيمته  راف معياري يقدر بــ  )2.69(وال جاءت   )43.772(المحسوبة  (T)وقدرت قيمة  ،)0.615(وا

ي موجبة، عنوية  و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا د ح،(0.05)و من  %)77(أن توجه يث 
و موافقة العبارة، و بحوث كان  ياد، بينما توجه  %)15(ا و ا بحوث متجهة  بحوث %)8(من إجابات ا و  من ا

وافقة.  عدم ا
ؤسسة تسعى باستمرار لتقد سيارات متميزة، وقدر   رتبة الثالثة العبارة ال تنص على أن ا وجاءت  ا

سابي  عياري بـــ  )2.54(متوسطها ا رافها ا ي موجبة، )37.741(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.673(بــ وا وكان  و
عنوية  عتمد  )0.000(مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا د  ،(0.05)و بحوث أكدوا موافقة  %)64(أن حيث  من ا

د نسبة العبارة، وافقة  %)26( و بحوث الذين اختاروا عدم ا ياد، بينما جاءت نسبة ا  .%)10(أكدوا على ا
ودة عالية حسب وجهة   رتبة الرابعة فهي للعبارة ال تعتبر أن سيارة بيجو تتوفر على كل ما يرغبون فيه و أما ا

توسط حسابي قدر   م، وجاءت  راف معياري قدر   )2.36(نظر  )30.055(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.785(وا
ي موجبة، عنوية  و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا من  %)55(وأن ما نسبته ، (0.05)و

بحوث تؤكد موافقتها على العبارة، أما ما نسبته  ياد، تليها نسبة  %)26(إجابات ا هوا لتأكيد ا بحوث ا من ا
وافقة للعبارة بـ بحوث الذين اختاروا عدم ا  .%)19( ا

نافع استعمال سيارة بيجو وال فاقت توقعاتهم،    بحوث  امسة للعبارة ال تعبر عن إدراك ا رتبة ا وكانت ا
توسط حسابي قدر   راف معياري  )2.25(وجاءت  ي موجبة، )27.821( المحسوبة  (T)وقدرت قيمة ، )0.806(وا  و

عنوية  و أقل من مستوى  )0.000(وكان مستوى ا عتمد و عنوية ا بحوث  %)48(فكانت نسبة ، (0.05)ا من إجابات ا
ياد للعبارة موافقة للعبارة، ذ  العبارة %)29(بــ  تليها نسبة الإجابات ال أكدت ا وافقة  ، أما الذين اختاروا عدم ا

 .%)23(فكانت نسبتهم 
رتبة السادسة العبارة ال تدل على حصول مستعملي سيارة بيجو على منافع تفوق توقعاتهم بينما   جاءت  ا

توسط حسابي قدر  عند اقتنائهم للسيارة،  راف معياري  )2.19(وجاءت  المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة ، )0.813(وا
ي موجبة، (26.947) عنوية  و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا فكانت نسبة ، (0.05)و
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بحوث موافقة للعبارة، %)44( ياد للعبارة من إجابات ا ، أما الذين %)31(بــ  تليها نسبة الإجابات ال أكدت ا
ذ  العبارة فكانت نسبتهم  وافقة   .%)25(اختاروا عدم ا

 قيمة الخدمة المدركة حول الفرضية الفرعية الثانية .2
H02 :دمةقيمة  تعتبر دركة لدى العميل  ا ؤسسة بيجو العامل الرئيسي ا قيق الأفضلية التنافسية   -بسكرةرع ف- 

 .(α=0.05) من وجهة نظر عملائها عند مستوى دلالة
اول التعرف على من   ذا المحور  دمةقيمة خلال العبارات ال يتضمنها  دركة لدى العميل ا قيق و  ا

ؤسسة بيجو  دولمن وجهة نظر عملائها -بسكرةفرع -الأفضلية التنافسية  و ما يوضحه ا : (08)رقم  ، و  التا
 لدى العميل المدركةالمقدمة تحليل الآراء حول بعد قيمة الخدمة (: 20)جدول رقم 

رقم 
 العبارة

التكرار 
سبة  وال

 الخيارات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  Tقيمة 
وية  مية  (Sig)المع الأ

سبية  ال
اتجا 
غير  الآراء

 موافق
 موافق محايد

07 
 موافق 4 0.000 26.753 0.745 2.36 63 10 27 التكرار
 %63 %10 %27 النسبة

 ايد 5 0.000 25.825 0.821 2.22 50 22 28 التكرار 08
 %50 %22 %28 النسبة

09 
 81 11 08 التكرار

 موافق 1 0.000 45.455 0.670 2.73
 %81 %11 %08 النسبة

10 
 67 08 25 التكرار

 موافق 3 0.000 27.923 0.863 2.42
 %67 %08 %25 النسبة

11 
 43 30 27 التكرار

 ايد 6 0.000 26.171 0.810 2.16
 %43 %30 %27 النسبة

12 
 82 08 10 التكرار

 ايد 2 0.000 42.706 0.927 2.72
 %82 %08 %10 النسبة

 موافق / 0.000 68.240 0.3448 2.43 الإجمالي
     Spss.V21 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامجالمصدر: 

دول اتش بيان سابي العام إ أن إجابات  (08)ت ا عياري )2.43(أفراد العينة بلغ متوسطها ا رافها ا ، وا
سابي  )68.240(المحسوبة  (T)، وكانت قيمة )0.3569(العام قدر   ي موجبة، حيث تقع على  قيمة الوسط ا و

و  عتمد للموافقة و عنوية )2.34(ا عتمد  )0.000(، وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا وبالتا نقبل  (،0.05)و
دمة  H0الفرضية الصفرية  قدمة ال تنص على أن قيمة ا دركة ا قيق الأفضلية  تعتبر العامل الرئيسيلدى العميل ا  



قيق الأفضلية التنافسية من وجهة نظر عملاء مؤ :  التطبيقيالفصل    -بسكرةفرع -سسة بيجو عوامل 

 
48 

ؤسسة بيجو  ستوى  ،H1ونرفض الفرضية البديلة من وجهة نظر عملائها،  -فرع بسكرة–التنافسية  أما بالنسبة 
ور، لكن أغلب أفراد العينة أكدوا العبارات فنلاحظ أن إجابات  بحوث كانت متفاوتة حسب عبارات كل  وافقةا  ا

ذ  العبارة.  و 
ي العبارة ال تدل على عدم وجود خ  رتبة الأو  د أن العبارة ال جاءت  ا ديدة حيث  لل  السيارة ا

قتناة   توسط حسابي قيمته ا راف معياري يقدر بــ )2.73(أول مرة، وال جاءت   (T)وقدرت قيمة  ،)0.601( وا
ي موجبة، )45.455(المحسوبة بـ  عنوية  و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا وأن ما  ،(0.05)و

بحوث تؤكد موافقتها للعبارة، أما  %)81( نسبته د نسبة  %)11(من إجابات ا ياد،  ح  و خيار ا هوا   %)8(ا
وافقة للعبارة. منهم و عدم ا هوا   ا

تمثلة  توفر قطع غيار سيارات بيجو باستمرار  السوق، وال   رتبة الثانية، فجاءت العبارة ا أما فيما يتعلق با
توسط حسابي قيمته  راف معياري يقدر بــ  )2.72(جاءت  ي  )42.707(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.637(وا و

عنوية  موجبة، عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا د ح، (0.05)و من  %)82(أن توجه يث 
و موافقة العبارة، بينما توجهوا  بحوث كان  وافقة، و %)10(ا و عدم ا بحوث  بحوث %)8(من ا  من إجابات ا

ياد.  و ا  متجهة 
سابي   رتبة الثالثة العبارة ال تنص على تقد مؤسسة بيجو لضمانات مرضية، وقدر متوسطها ا وجاءت  ا

عياري بـــ  )2.42( رافها ا ي موجبة، )27.923(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة ، )0.867(بــ وا عنوية  و وكان مستوى ا
و أقل من مستوى  )0.000( عتمد و عنوية ا د  ،(0.05)ا بحوث أكدوا موافقة العبارة، %)67(أن حيث  بينما  من ا

وافقة  بحوث الذين اختاروا عدم ا د نسبة %)25(جاءت نسبة ا ياد.  %)08(، و  أكدوا على ا
بحوث  رتبة الرابعة للعبارة ال تعبر عن استفادة ا ؤسسة، وجاءت  وكانت ا من تغي زيت سيارة بيجو من ا

راف معياري  )2.36(توسط حسابي قدر   ي موجبة، )26.753(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة ، )0.882(وا وكان  و
عنوية  عتمد  )0.000(مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا ذ  نسبة الإجابات ال أكدت فكانت ، (0.05)و وافقة  ا

بحوث  %)27( نسبتهوما  ،%)63(العبارة  بحوث الذين اختاروا تليها  موافقة للعبارة،غ من إجابات ا ياد نسبة ا ا
 .%)10(وقدرت نسبتهم بــ  للعبارة

امسة العبارة ال تدل على بينما  رتبة ا بحوثجاءت  ا من فحص سيارة بيجو سنويا من  استفادة ا
) ؤسسة )سكان توسط حسابي قدر  ، ا راف معياري  )2.22(وجاءت  المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة ، )0.860(وا

ي موجبة، )25.825( عنوية  و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا  فكانت نسبة، (0.05)و
بحوث ذ  العبارة  ا وافقة  بحوث تأكد %)28(أما ، %)50(الذين اختاروا ا تليها  لعبارة،عدم موافقة ا من إجابات ا

ياد للعبارة  . %)22(بــ  نسبة الإجابات ال أكدت ا

رتبة  م،  السادسةأما ا قدمة  فهي للعبارة ال تعتبر على استفادة عملاء مؤسسة بيجو من الضمانات ا
توسط حسابي قدر   راف معياري قدر   )2.16(وجاءت  ي  )26.171(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.825(وا و
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عنوية  موجبة، عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا من إجابات  %)43(وأن ما نسبته ، (0.05)و
بحوث تؤكد موافقتها على العبارة، أما ما نسبته  بحوث الذين  %)30(ا ياد، تليها نسبة ا هوا لتأكيد ا بحوث ا من ا

وافقة للعبارة بـ   .%)27(اختاروا عدم ا
 حول قيمة السعر والتكلفة المدركة الفرضية الفرعية الثالثة .3

H03: دركة لدى العميل السعر والتكلفةقيمة  تعتبر ؤسسة بيجو  العامل الرئيسي ا قيق الأفضلية التنافسية  رع ف- 
 .(α=0.05) من وجهة نظر عملائها عند مستوى دلالة -بسكرة

اول التعرف على من   ذا المحور  دمةقيمة خلال العبارات ال يتضمنها  دركة لدى العميل ا قيق و  ا
ؤسسة بيجو  دولمن وجهة نظر عملائها -بسكرةفرع -الأفضلية التنافسية  و ما يوضحه ا : (09) رقم ، و  التا

 تحليل الآراء حول بعد قيمة السعر والتكلفة المدركة: (00) جدول رقم

رقم 
 العبارة

التكرار 
سبة  وال

 الخيارات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى Tقيمة 
وية  مية  (Sig)المع الأ

سبية  ال
اتجا 
غير  الآراء

 موافق محايد موافق

13 
 64 21 15 التكرار

 موافق 3 0.000 33.410 0.745 2.49
 %64 %21 %15 النسبة

 33 35 32 التكرار 14
 ايد 5 0.000 26.547 0.810 2.01

 %33 %35 %32 النسبة

15 
 77 12 11 التكرار

 موافق 1 0.000 39.702 0.670 2.66
 %77 %12 %11 النسبة

16 
 64 11 25 التكرار

 موافق 4 0.000 27.683 0.863 2.39
 %64 %11 %25 النسبة

17 
 53 12 35 التكرار

 موافق 2 0.000 30.732 0.810 2.49
 %53 %12 %35 النسبة

18 
 68 17 15 التكرار

 ايد 6 0.000 20.505 0.927 1.90
 %68 %17 %15 النسبة

 موافق / 0.000 68.198 0.3448 2.35 الإجما
     Spss.V21 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامجالمصدر: 

دولاتش بيان سابي العام إ أن إجابات  (09) ت ا عياري )2.35(أفراد العينة بلغ متوسطها ا رافها ا ، وا
سابي  )68.198(المحسوبة  (T)، وكانت قيمة )0.3448(العام قدر   ي موجبة، حيث تقع على  قيمة الوسط ا و

و  عتمد للموافقة و عنوية )2.34(ا عتمد  )0.000(، وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا وبالتا نقبل  ،(0.05)و
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دركة  H0الفرضية الصفرية  قيق الأفضلية التنافسية  تعتبر العامل الرئيسيال تنص على أن قيمة السعر والتكلفة ا  
ستوى العبارات  ،H1ونرفض الفرضية البديلة  من وجهة نظر عملائها، -فرع بسكرة–ؤسسة بيجو  أما بالنسبة 

ور، لكن  بحوث كانت متفاوتة حسب عبارات كل  ذ   موافقةأغلب أفراد العينة أكدوا فنلاحظ أن إجابات ا
 العبارة.

رتبة الأو تعبر عن عدم ندم عملاء مؤسسة بيجو على اقتناء سيارات   د أن العبارة ال جاءت  ا حيث 
توسط حسابي قيمته  ذا النوع، وال جاءت  راف معياري يقدر بــ  )2.66(من   (T)وقدرت قيمة ، )0.670(وا

ي موجبة، )39.702(المحسوبة بـ  عنوية  و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا وأن ما ، (0.05)و
بحوث تؤكد موافقتها للعبارة، أما  %)77( نسبته د نسبة  %)12(من إجابات ا ياد،  ح  و خيار ا هوا  ا

وافقة للعبارة. منهم %)11( و عدم ا هوا   ا
رتبة الثانية العبارة ال تدل على بينما  ؤسسة  اقتناء سيارات من نوع آخر جاءت  ا عدم تفضيل عملاء ا

سابي عياري بـــ  (2.49) دون بيجو، وقدر متوسطها ا رافها ا  (30.732) بـالمحسوبة  (T)وقدرت قيمة ، )0.810(بــ وا

ي موجبة، عنوية  و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا د  (،0.05)و أكدوا  %)53(أن حيث 
د نسبة  %)35(و على موافقة العبارة، وافقة، و بحوث اختاروا عدم ا ياد. %)12(من ا  أكدوا على ا
رتبة  توسط حسابي قدر   الثالثةأما ا فهي للعبارة ال تعبر على أن أسعار سيارات بيجو معقولة، وجاءت 

راف معياري قدر   )2.49( ي موجبة، )33.410(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.745(وا عنوية  و وكان مستوى ا
عتمد  )0.000( عنوية ا و أقل من مستوى ا بحوث تؤكد موافقتها على  %)64(وأن ما نسبته ، (0.05)و من إجابات ا

وافقة للعبارة بـ  %)21(العبارة، أما ما نسبته  بحوث الذين اختاروا عدم ا ياد، تليها نسبة ا هوا لتأكيد ا بحوث ا من ا
)15(%. 

رتبة  تمثلة  رغبة عملاء مؤسسة بيجو  اقتناء سيارات من نوع الرابعةأما فيما يتعلق با ، فجاءت العبارة ا
توسط حسابي قيمته  ا، وال جاءت  راف معياري يقدر بــ  )2.39(بيجو دون غ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.863(وا

ي موجبة، )27.683(المحسوبة بـ  عنوية  و و أقل من مستوى  )0.000(وكان مستوى ا عتمد و عنوية ا يث ح، (0.05)ا
و موافقة العبارة، بينما توجهوا %)64(أن توجه د  بحوث كان  وافقة،  %)25( من ا و عدم ا بحوث  من ا

ياد.   %)11(و و ا بحوث متجهة   من إجابات ا
رتبة    امسة وكانت ا نافس ا للعبارة ال تعبر على أن أسعار سيارات بيجو تبدو أقل من أسعار سيارات ا

توسط حسابي قدر   واصفات، وجاءت  راف معياري  )2.01(بنفس ا المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة ، )0.810(وا
ي موجبة، (26.547) عنوية  و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا فكانت نسبة ، (0.05)و

بحوث الذين اختاروا  %)35( ياد للعبارةمن إجابات ا ذ  العبارة بــ تليها نسبة الإجابات ال أكدت  ،ا على موافقة 
بحوث الغ موافق على العبارة بــ  ،%)33( ي نسب متقاربة جدا.%)32(وقدرت نسبة ا    ، و

رتبة   تفق عنهاعدم  علىالعبارة ال تنص  السادسةوجاءت  ا دة ا  ،اوز مدة انتظار تسليم سيارة جديدة ا
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توسط حسابي قدر   راف معياري  )1.90(وجاءت  ي موجبة، (20.505)المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.927(وا  و

عنوية  عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا بحوث الذين اختاروا  ، (0.05)و فكانت نسبة ا
ذ  العبارة  د نسبة  %)17( أما، %)68(موافقة  ياد،  ح  و خيار ا هوا  وافقة  %)15(ا و عدم ا هوا  منهم ا

 للعبارة.
ية حول الرابعةالفرضية الفرعية  .4  لدى العميل قيمة المكانة أو الصورة الذ

H04 :نيةقيمة  تعتبر كانة أو الصورة الذ ؤسسة بيجو لدى العميل  ا قيق الأفضلية التنافسية  من  -بسكرةرع ف- 
 .(α=0.05) وجهة نظر عملائها عند مستوى دلالة

اول التعرف على من   ذا المحور  نيةقيمة خلال العبارات ال يتضمنها  كانة أو الصورة الذ لدى  ا
ؤسسة بيجو و  العميل :من وجهة نظر عملائها -بسكرةفرع -قيق الأفضلية التنافسية  دول التا و ما يوضحه ا  ، و

ية: (02)جدول رقم   لدى العميل  تحليل الآراء حول بعد قيمة المكانة أو الصورة الذ

رقم 
 العبارة

التكرار 
سبة  وال

 الخيارات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
مستوى  Tقيمة  المعياري

وية  مية  (Sig)المع الأ
سبية  ال

اتجا 
غير  الآراء

 موافق
 موافق محايد

19 
 86 11 03 التكرار

 موافق 2 0.000 62.791 0.451 2.83
 %86 %11 %3 النسبة

 87 10 03 التكرار 20
 موافق 1 0.000 64.090 0.443 2.84

 %87 %10 %3 النسبة

21 
 65 25 10 التكرار

 موافق 3 0.000 37.928 0.672 2.55
 %65 %25 %10 النسبة

22 
 54 29 17 التكرار

 موافق 5 0.000 31.149 0.761 2.37
 %54 %29 %17 النسبة

23 
 26 31 43 التكرار

 ايد 6 0.000 22.394 0.817 1.83
 %26 %31 %43 النسبة

24 
 65 18 17 التكرار

 موافق 4 0.000 32.136 0.772 2.48
 %65 %18 %17 النسبة

25 
 11 31 58 التكرار

 ايد 7 0.000 22.227 0.688 1.53
 %11 %31 %58 النسبة

 موافق / 0.000 76.345 0.3074 2.35 الإجما
     Spss.V21 إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج منالمصدر: 
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دولاتش بيان سابي العام إ أن إجابات  (10) ت ا عياري  ،)2.35(أفراد العينة بلغ متوسطها ا رافها ا وا
عتمد  )76.345(المحسوبة  (T)وكانت قيمة ، )0.3074( العام سابي ا ي موجبة، حيث تقع على  قيمة الوسط ا و

و  عنوية ، )2.34(للموافقة و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا وبالتا نقبل  ،(0.05)و
نية لدى العميل  H0الفرضية الصفرية  كانة أو الصورة الذ قيق تعتبر العامل الرئيسي ال تنص على أن قيمة ا  

ؤسسة بيجو  أما بالنسبة  ،H1ونرفض الفرضية البديلة  من وجهة نظر عملائها، -فرع بسكرة–الأفضلية التنافسية 
ور، لكن أغلب أفراد العينة أكدوا  بحوث كانت متفاوتة حسب عبارات كل  ستوى العبارات فنلاحظ أن إجابات ا

ذ  العبارة.  موافقة 
ي العبارة ال تدل على تلقي علامة بيجو لشه  رتبة الأو  د أن العبارة ال جاءت  ا رة وقبول حيث 

توسط حسابي قيمته واسع  سوق السيارات راف معياري يقدر بــ  )2.84(، وال جاءت  وقدرت قيمة  ،)0.443(وا
(T)  ي موجبة، )64.060(المحسوبة بـ عنويةوكان مستوى  و عتمد  )0.000( ا عنوية ا و أقل من مستوى ا وأن  ،(0.05)و

بحوث تؤكد موافقتها للعبارة، أما  %)87( ما نسبته د نسبة  %)10(من إجابات ا ياد،  ح  و خيار ا هوا  ا
وافقة للعبارة. منهم %)3( و عدم ا هوا   ا

تاز بسمعة   تمثلة  أن سيارة بيجو  رتبة الثانية، فإن العبارة ا توسط حسابي جيدةأما فيما يتعلق با ، جاءت 
راف معياري يقدر بــ  )2.83(قيمته  ي موجبة، )62.791(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.451(وا وكان مستوى  و

عنوية  عنوية )0.000(ا و أقل من مستوى ا عتمد  و د ح ،(0.05)ا و موافقة  %)86(أن توجه يث  بحوث كان  من ا
ياد،من إج %)11(العبارة، و  و ا بحوث متجهة  وافقة. %)3(بينما توجهوا  ابات ا و عدم ا بحوث   من ا
ؤسسة بيجو مصداقية عالية، وقدر   رتبة الثالثة العبارة ال تنص على أنه  سابي وجاءت  ا متوسطها ا

عياري بـــ  )2.55( رافها ا ي موجبة، )37.928(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة ، )0.672(بــ وا عنوية  و وكان مستوى ا عتمد  )0.000( عنوية ا و أقل من مستوى ا د ، (0.05)و بحوث أكدوا موافقة العبارة، %)65(أن حيث  د  من ا و
وافقة  %)25(نسبة  بحوث الذين اختاروا عدم ا ياد، بينما جاءت نسبة ا  .%)10(أكدوا على ا

فز  رتبة الرابعة فهي للعبارة ال تد بوجود تشجيع خارجي  على شراء سيارة من نوع بيجو،  العملاء أما ا
توسط حسابي قدر   راف معياري قدر   )2.48(وجاءت  ي  )32.136(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.772(وا و

عنوية  موجبة، عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا من إجابات  %)65(وأن ما نسبته  ،(0.05)و
بحوث تؤكد موافقتها على العبارة، أما ما نسبته  بحوث %)18(ا ياد، تليها نسبة ا هوا لتأكيد ا بحوث ا الذين  من ا

وافقة للعبارة بـ   .%)17(اختاروا عدم ا
نتجاتها وعملائها، وجاءت    تماما خاصا  ؤسسة تو ا امسة للعبارة ال تعبر على أن ا رتبة ا وكانت ا

راف معياري  )2.37(توسط حسابي قدر   ي موجبة، )31.149(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.761(وا وكان  و
عنوية  عتمد  )0.000(مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا بحوث  %)54(فكانت نسبة  ،(0.05)و من إجابات ا
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ياد للعبارة موافقة للعبارة، ذ  العبارة %)29(بــ  تليها نسبة الإجابات ال أكدت ا وافقة  ، أما الذين اختاروا عدم ا
 .%)17(فكانت نسبتهم 
يار رقم واحد رتبة السادسة وتليها ا ثل ا ، وجاءت بالنسبة للمللعبارة ال تعبر على أن سيارة بيجو  بحوث

راف معياري يقدر بــ  )1.83(توسط حسابي قيمته  ي موجبة، )22.394(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.817(وا  و

عنوية  عنوية )0.000(وكان مستوى ا و أقل من مستوى ا عتمد  و د ح (،0.05)ا بحوث  %)43(أن توجه يث  من ا
و عدم موافقة العبارة، و  ياد. بينما توجهوا  %)31(كان  و ا بحوث متجهة  بحوث  %)26(من إجابات ا من ا

وافقة.  و خيار ا
ي الأحسن  سوق السيارات مقارنة بينما  رتبة السابعة العبارة ال تدل على أن سيارة بيجو  جاءت  ا

ؤسسات الأخرى،  توسط حسابي قدر  با راف معياري  )1.53(وجاءت  المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.688(وا
ي موجبة، )22.227( عنوية  و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا فكانت نسبة ، (0.05)و
بحوث غ موافقة للعبارة، %)58( ياد  من إجابات ا أما الذين اختاروا  ،%)31(بــ تليها نسبة الإجابات ال أكدت ا

ذ  العبارة فكانت نسبتهم  وافقة   .%)11(ا
 ورضا العميل تحسين وتطوير خدمةحول  الفرضية الفرعية الخامسة .5

H05: ؤسسة بيجو العامل الرئيسي ورضا  س وتطوير خدمة العميل  يعتبر قيق الأفضلية التنافسية  رع ف- 
 .(α=0.05) من وجهة نظر عملائها عند مستوى دلالة -بسكرة

اول التعرف على من   ذا المحور   العميل س وتطوير خدمة مساهمةخلال العبارات ال يتضمنها 
ؤسسة بيجو و  ورضا  دولمن وجهة نظر عملائها -بسكرةفرع -قيق الأفضلية التنافسية  و ما يوضحه ا    الآتي: ، و

 ورضا تحليل الآراء حول بعد تحسين وتطوير خدمة العميل: (11)جدول رقم 

رقم 
 العبارة

التكرار 
سبة  وال

 الخيارات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
مستوى  Tقيمة  المعياري

وية  مية  (Sig)المع الأ
سبية  ال

اتجا 
غير  الآراء

 موافق
 موافق محايد

26 
 80 17 03 التكرار

 موافق 1 0.000 56.602 0.489 2.77
 %80 %17 %03 النسبة

 60 29 11 التكرار 27
 موافق 4 0.000 36.142 0.689 2.49

 %60 %29 %11 النسبة

28 
 73 19 08 التكرار

 موافق 2 0.000 42.357 0.626 2.65
 %73 %19 %08 النسبة

29 
 73 16 11 التكرار

 موافق 3 0.000 38.621 0.678 2.62
 %73 %16 %11 النسبة
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30 
 64 21 15 التكرار

 موافق 5 0.000 33.410 0.745 2.49
 %64 %21 %15 النسبة

31 
 62 16 22 التكرار

 موافق 6 0.000 28.958 0.829 2.40
 %62 %16 %22 النسبة

 موافق / 0.000 74.304 0.3459 2.57 الإجما
     Spss.V21 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامجالمصدر: 
دولاتش بيان  سابي العام إ أن إجابات ( 11) ت ا رافها ،)2.57(أفراد العينة بلغ متوسطها ا عياري  وا ا

عتمد  )70.594(المحسوبة  (T)وكانت قيمة  ،)0.3459( العام سابي ا ي موجبة، حيث تقع على  قيمة الوسط ا و
و  عنوية )2.34(للموافقة و عتمد  )0.000(، وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا وبالتا نقبل  ،(0.05)و

س وتطوير خدمة العميل  H0الفرضية الصفرية  قيق الأفضلية التنافسية  تعتبر العامل الرئيسيال تنص على أن   
ستوى العبارات  ،H1ونرفض الفرضية البديلة  من وجهة نظر عملائها، -فرع بسكرة–ؤسسة بيجو  أما بالنسبة 

ور، لكن أغل بحوث كانت متفاوتة حسب عبارات كل  ذ  فنلاحظ أن إجابات ا ب أفراد العينة أكدوا موافقة 
 العبارة.

ي العبارة ال تدل أن مؤسسة بيجو تسعى لتغي تشكيلة   رتبة الأو  د أن العبارة ال جاءت  ا حيث 
ن اشيا مع ا توسط حسابي قيمته امنتجاتها  راف معياري يقدر بــ  )2.77(فسة القوية وكذا أذواق عملائها، وجاءت  وا

ي موجبة، )56.602(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.489( عنوية  و و أقل من مستوى  )0.000(وكان مستوى ا و
عتمد  عنوية ا بحوث تؤكد موافقتها للعبارة، أما %)80( وأن ما نسبته (،0.05)ا و خيار  %)17( من إجابات ا هوا  ا

د نسبة  ياد،  ح  وافقة للعبارة. منهم %)03(ا و عدم ا هوا   ا
و   ؤسسة يوجهون العملاء  تمثلة  ملاءمة أن العاملون با رتبة الثانية، فجاءت العبارة ا أما فيما يتعلق با

توسط حسابي قيمته  نتجات ال توافق قدراتهم ورغباتهم، وال جاءت  راف معياري يقدر بــ  )2.65(ا  ،)0.626(وا
ي موجبة، )42.357( المحسوبة بـ (T)وقدرت قيمة  عنوية و عتمد  )0.000( وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا و

د ح، (0.05) و موافقة العبارة،  %)73(أن توجه يث  بحوث كان  و  %)19(ومن ا بحوث متجهة  من إجابات ا
ياد. بينما توجهوا  بحوث %)08(ا وافقة. من ا  و عدم ا

علومات الضرورية عن سياراتها من   ؤسسة توفر للعميل كافة ا رتبة الثالثة العبارة ال تنص على أن ا وجاءت  ا
سابي  عياري بـــ  )2.62(خلال العرض، وقدر متوسطها ا رافها ا  )38.621(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة ، )0.678(بــ وا

ي موجبة، عنوية  و عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا د ، (0.05)و من  %)73(أن حيث 
بحوث أكدوا موافقة العبارة، د نسبة  ا بحوث الذين اختاروا عدم  %)16(و ياد، بينما جاءت نسبة ا أكدوا على ا

وافقة   .%)11(ا
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رتبة الرابعة فهي للعبارة ال تعتبر أن منتجات بيجو تتميز بأفكار مبدعة سواء  تصاميمها أو ملحقاتها،   أما ا
توسط حسابي قدر   راف معياري قدر   )2.49(وجاءت  ي  )36.142(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة  ،)0.689(وا و

عنوية  موجبة، عتمد  )0.000(وكان مستوى ا عنوية ا و أقل من مستوى ا من إجابات  %)60(وأن ما نسبته  ، (0.05)و
بحوث تؤكد موافقتها على العبارة، أما ما نسبته  بحوث  %)29(ا ياد، تليها نسبة ا و خيار ا هوا  بحوث ا من ا

وافقة للعبارة بـ   .%)11(الذين اختاروا عدم ا
احات والشكاوي خاص بالعملاء، وجاءت    ؤسسة لسجل اق امسة للعبارة ال تعبر عن توف ا رتبة ا وكانت ا

راف معياري  )2.49(توسط حسابي قدر   ي موجبة، )33.410(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة ، )0.745(وا وكان  و
عنوية  عنوية )0.000(مستوى ا و أقل من مستوى ا عتمد  و بحوث  %)64(فكانت نسبة ، (0.05)ا من إجابات ا

ياد للعبارة موافقة للعبارة، ذ  العبارة ، %)21(بــ  تليها نسبة الإجابات ال أكدت ا وافقة  أما الذين اختاروا عدم ا
 .%)15(فكانت نسبتهم 
رتبة السادسة العبارة ال تدل على تسهيل فرع سيارات بيجو بسكرة من عملي بينما   الاقتناءجاءت  ا

توسط حسابي قدر  والصيانة،  راف معياري  )2.40(وجاءت   )28.958(المحسوبة بـ  (T)وقدرت قيمة ، )0.829(وا

ي موجبة، عنوية  و و أقل من مستوى  )0.000(وكان مستوى ا عتمد و عنوية ا من  %)62( فكانت نسبة(، 0.05)ا
بحوث موافقة للعبارة، ياد للعبارة إجابات ا أما الذين اختاروا عدم  ،%)16( بــ تليها نسبة الإجابات ال أكدت ا

ذ  العبارة فكانت نسبتهم  وافقة   .%)22(ا

 تفسير الفرضيات: المطلب الخامس
ا الذي تتنافس فيه آلاف  ؤسسات ظل سوق العمل ا ظ بهم، يتع على من ذب العملاء والاحتفا ا

فهذا الأخ  سب رضا ،لكشكل رئيسي على العميل ز العمل على تب السياسات والأساليب ال ترتكز بيرغب بالتمي
يز دد مدى  عيار الذي  ؤسسات و ا د ها، لذا يتع عليا تعمل على و  هامتميزة لعملائ منتجاتلتقد ة السعي جا

م ب طاالراحة والسعادةالرضا، تعزيز شعور م  نهاية ا و الذي يسا ان ف  تعزيز صور ، و ؤسسة  أذ ة ا
ستهلك  :الدراسة كما يليفرضيات ل فستوفيما يلي ، ا

امسة ال تنص على اعتبار احتلت  العامل يعد س وتطوير خدمة العميل ورضا   أنالفرضية الفرعية ا
ؤسسة بيجو الرئيسي  قيق الأفضلية التنافسية   من وجهة نظر عملائها عند مستوى دلالة -بسكرةرع ف- 

(α=0.05) دركة رتبة الأو مقارنة بباقي عوامل القيمة ا كيز على العميل حيث أن ، ا  البدء كنقطة تعتبرمسألة ال
قيق القيمة له و  تعلقة الفلسفة وجود سبب وال تعتبر للسعي  ، وتتجلى أهمية التعرف على حاجات ورغبات برضا  ا

تنافسة  قطاع السيارات ؤسسات ا اتيجية  عملاء مؤسسة بيجو  الصراع القائم ب ا نتمية لنفس المجموعة الاس ا
يونداي،مبولرونو، سيسيارات الاستهلاك الواسع: مثل  يةسيارات و  ،   .... BMW، مرسيدس، أوديمثل  الرفا

سم  قيقها  خلق قيمة فأفضل وسيلة  م من خلال  يلة العميل وال تسا ذا الصراع تتمثل  معرفة ما يدور  
ؤسسة كانت كلمالديه، وبالتا   قيق التفوق على اجات العميل   ومعرفة اطلاعا أكثر ا كلما كانت قادرة أكثر على 
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و ما بررته  بحوث على  %)80(موافقة ما نسبته منافسيها، و تشكيلة بيجو تسعى دوما لتتماشى وفقا أن من ا
ؤسسة للمنافسة القوية ابي بشكل تستجيب ال، فا  التنافسية الأفضليات على تستحوذ سوف عملائها لاحتياجات إ

علومات الضرورية عن طريق العرض، إبدون شك ؤسسة بيجو يسعون لتوف كافة ا وكذا  ضافة إ ذلك فإن العاملون 
و السيارات  اجاتهم و العمل على توجيه العملاء  و ما يؤكد موافقة ما نسبته  تكون  مستوى قدراتهمال تفي  و ختارة %)73( نفعة ذ  تعتبر، و من العينة ا كان يعنصر  من البداية  إدراكها حيث من ماصعبة نوعا  ا  والزمان، ا

صول سهولة منفعة تتعلق حيث نتج على ا كذا قيام و  ،ال تساعد  تقليل الأعباء على العميل الأسعار بوضع ا
نتج الضماناتأيضا و  السدادالأعوان التجاريون بتوضيح طريقة  تعلقة با علومات ا  ال الوسائل كافة  تتضمن وال وكل ا

ثل بها، الوثوق وضمان بيجو لسيارة العملاء امتلاك تسهيلشأنها  من ة قيمة الضمان ذا مثل و ، إذ لعميلدى ال كب
قدمة من قبل ا %)67(أن  سافة أو الزمن  ؤسسةمن العملاء راض عن الضمانات ا ذا الضمان حسب ا سواء كان 

طاف فإن للعميل ، و سنوات(3 -كلم50.000) ذا الضمانحرية  نهاية ا اذ القرار بشأن   قدذا ما و ، الاختيار وا
  .جاذبية أكثر مؤسسة بيجو عروض عل

دركة وجودتهال تنص على اعتبار أن  الأواحتلت الفرضية الفرعية  نتج ا قيق العامل الرئيسي  ي قيمة ا  
ؤسسة بيجو  رتبة  (α=0.05) من وجهة نظر عملائها عند مستوى دلالة -فرع بسكرة-الأفضلية التنافسية   الثانيةا
دركة، على تصميم  مرضاعملاء مؤسسة بيجو يعبرون على عينة من  %)84(حيث أن  مقارنة بباقي عوامل القيمة ا

و ما أد به  ارجي للسيارة سيارة بيجو، و صوص التصميم الداخلي أو ا بعض العملاء وكذا الأعوان التجاريون 
ص سيارة  ص تتضمنو  ، ...4008، 308، 208خاصة فيما  دركة  عدة جوانب   ،داءوالأ الشكل ذ  القيمة ا

نفعة من النوع ذا ويشتمل تانة،، الشكل وجمالية الاستخدام سهولة القيمة الاستعمالية من خلال  ا التحمل،  ا
ثل مدخلا لإضافة أفضلية تنافسية من خلال دعم عملية الإبداع  الخ،...الصلابة والاستدامة ا  فالتصميم  العصر ا

ؤسسة ذا ما تأكدوالابتكار  ا اجست للباحث دانه خالد عمرو ، و يزة حول علاقة إ  رسالة ا دارة التصميم بتحقيق ا
ؤسسة التنافسية طاف يضيف الكث لقيمة ا نظمة تبدأ من إدارة التصميم فيها لأنه  نهاية ا ، الذي اعتبر أن قيادة ا

اتيجية، ذا عند وضع  ؤسسات فقط بالقيام فالتصميم  سياق الاس ب ألا تقوم ا كلاهما متصل بقوة بالآخر، و
ذا التصميم بع ا اتيجية الأعمال،لاعتبار بالتصميم فقط، بل عليها أن تأخذ  طيط اس وذلك لكي لا تقع   عند 

اجات نظرا لبعض  نتج ولكنه غ متوافق مع ا تاجرة الضعيفة ال تكون فيها وجود طلب فعلي على ا يط أساليب ا
بحوث الذين أدلوا نسبة ضافة إ ذلك فإن إ العوامل كرداءة التصميم، قا ختارةمن  %)77( تقدر بـ احتياجاتهمتناة بلائمة سيارة بيجو ا و ما صرح به أيضا ،العينة ا ؤسسة بأن  نالأعوان التجاريو  و ساب ذ  يقومواالعملاء  با

م  تقييم  قتناةيساعد همة ال ست السيارة ا ا، على أساس ا وتقييمه ا معرفة مدى الاستفادة من استعما أينجز
ي، ااستيعاب قيمته، وبالتا انافعه ، فكل والتحقق من مدى اشباع حاجاته ورغباته بالعميل للاتصال البداية نقطة و

نتج سيخبر  نتج، أما  حالة عدم الرضا فإنه سيقوم بذلك مع  3عميل راض عن ا شخص  11أشخاص آخرين با
يزةاجات ا لإشباعتسعى دوما  بأن مؤسسة بيجوعملاء المن  %)64(، حيث يرى آخر  من خلال تقد منتجات 
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كنت من توسيع قاعدة  ؤسسة إذا  افظ بها على عملائها أو تكسب بها عملاء جدد، فحسب رايشالد فإن ا
قق زيادة  أرباحها بقيمة  %)5(عملائها بنسبة  ا ، %)100(فإنها تستطيع أن  بادئ ال ترعا م ا و من أ و

تلف القطاعات.  ؤسسات    ا
دمةقيمة ال تنص على اعتبار أن  الثانيةاحتلت الفرضية الفرعية  ي العامل الرئيسي  ا دركة  قيق ا  
ؤسسة بيجو  رتبة  (α=0.05) من وجهة نظر عملائها عند مستوى دلالة -فرع بسكرة-الأفضلية التنافسية   الثالثةا
دركة، لحقات باستمرار   السوق الغيار قطع توف يعتبرإذ  مقارنة بباقي عوامل القيمة ا هام منوا رجة ا  بالنسبة ا

عتمدين وكلائها تواجد كان إذا خاصة البيع، بعد ما خدمات قدمي  الذي الشيء واسعة، جغرافية رقعة على تد ا
ماركات على عكس بعض  عادي بالنسبة للمؤسسة أمر الأماكن كل و الأوقات كل  القطع ذ  توف عل

، طويوطامثل  بالرغم من جودتها العالية وصلابتها ككل  ال لا تستطيع تلبية احتياجات السوق السيارات الأخرى
و اقتناء  العملاء من %)82( لتوجهإذ أن عدم وجود إشكال  توافر قطع الغيار يعد عامل رئيسي  ميتسوبيشي...،

اذ  الفئة تشتكي من بعض من ولكن  سيارة بيجو، مع الإبقاء على بعض  ارتفاع أسعار قطع الغيار بالرغم من توفر
التهاب حاد  التحفظ بأنها معقولة نسبيا مقارنة ببعض العلامات الأخرى مثل طويوطا، مرسيدس بانز، قولف ال تعرف

ناك بديل آخر يتوجه إليه عمو سعار قطع الغيار...،  أ و  ءلالكن  ستعملة  استعمالمؤسسة بيجو ألا و قطع الغيار ا
ا معقولة  ي ميزة تتوفر  سيارات بيجولأن أسعار من  %)81(، كما أن وبعض السيارات الأخرى مثل رونو جدا، و

ذا ما يدل على  مؤسسة بيجو عملاءدروسة لالعينة ا صنع  أول مرة، و قتناة من ا أدلوا بعدم وجود خلل  السيارة ا
ؤسسة على  للأعمال بالشكل الصحيح من أول مرة لكي تتجنب الوقوع  العيوب والأخطاء وبالتا  اأدائهحرص ا

نتج  و ما صرح به الأعوان التجاريون بإجبار  والذي ينتج عنهالتقليل من قيمة ا التقليل من ادراك القيمة لدى العميل، و
ؤسسة  ساحة العرض. ريب السيارة، وأيضا فهي أول لافتة تقابل مدخل ا   للعملاء الاستماعفإذن  الأفراد على 

لاحظات خلال من حاجاتهم تلبية عتمدين الوكلاء أو البيع بعد ما خدمات مصلحة أعوان بها يقوم ال ا  طرف من ا
صلحة، يد التنظيم وكذلك ا صلحة ذ  ا م ا داف خدمة  عالية بقيمة يسا ؤسسة، أ  زيادة  ذلك ويتجلى ا

صة بيعات ترقية طريق عن السوقية ا ا تعزيز  أو ا  أن آخر ع أو، السوق  منافسيها مع مقارنة التنافسي مركز
كم دمة على للعميل الإجما ا قارنة والنتائج التسليم إجراءات من كل على يكون قد ا اصة التوقعات مع ا  به ا

نافع كعميل، صول  يرغب ال وا ذا عليها، ا  خدمة على العميل حكم ثل ال دمةو ادراك ا ما يقود و
ؤسسة  .خدمةلل هتلقي  ا

نيةقيمة ال تنص على اعتبار أن  الرابعةاحتلت الفرضية الفرعية  كانة أو الصورة الذ  ي العامل الرئيسي  ا
ؤسسة بيجو  رتبة  (α=0.05) من وجهة نظر عملائها عند مستوى دلالة -فرع بسكرة-قيق الأفضلية التنافسية  ا

دركة،  الرابعة ي مؤسسة مؤسسات أن  إذمقارنة بباقي عوامل القيمة ا قيقة فإنها توصلت له تنشد النجاحبيجو  ، و ا
ذا ما أكدته الأغلبية أي ما قيمته  يدة و اضر  ، حيثمن عملائها %)86(بفضل سمعتها ا ؤسسات  وقتنا ا أن ا

نية للمنتج لدى العملاء، حيث  الانطباعهمية تدرك جيدا أ كه الصورة الذ مالذي ت  خلال من ا قيمة خلق  تسا
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جم  الأخ ب عن للتعب كأداة استخدامها ؤسسة وسمعتها، وال ت ، العميل مع طويلة الأجل علاقة إقامةقدرات ا
تماما خاصا"، وترتكز على مبدأ يضم   نية ا ي "قبل أن تبدأ بالعمل الدعائي أعر صورتك الذ فأحد قواعد الدعاية 

ني سيخ الصورة الذ ة ل ؤسسة أعوان تصريح فحسب  ة للعلامة التجارية لدى العملاء،فحوا  الأهمية الكب ن و التجاريا
اتيجيةثروة  بيجو تعتبر ؤسسةفإن سمعة م ا لا تقدر بثمن اس م  زيادة العمر الزم    ية، وتعد الركيزة الأساسوتسا

تميزها تقدم ا ا احها وأداء ا قيم ال ،واستدامة  ة و وترسخ من خلا ، ثقةالصدق و ال ،سؤوليةاودة و اشفافية، النزا
ذا ا %)65(حيث أن  تعمل على بيجو  ؤسسة فسمعة ملعلامة لأنها دليل على مصداقيتها، وبالتا من العملاء فضلوا 

ا أكثر فعالية وتأث  عملائهاتقوية الثقة بينها وب  احها وتقدمها،ا فيهموتغدو من خلا  ، كما تعمل على زيادة فرص 
و ما صرح به أيضا  ؤسسة و  مقدميو علامة بيجو  الأسواق  سمعةبأن التجاريون الأعوان خدمات ما بعد البيع با

زائرية  و ما ترجم أيضا من ا دفهم، و م ومركز  ا سبب تواجد جيدة جدا، إذ أنهم اكتسبوا ثقة عملائهم وال اعتبرو
يدانية بأن  اركة تلقى قبولا واسعا  أسواق بيع السياراتمن عملاء ا %)87(خلال دراستنا ا ذ  ا ، ؤسسة أدلوا بأن 

ان  ا خاصة وأن لديها صورة جد مرضية مرسخة  أذ كانة الواسعة  ؤسسة تسعى للمحافظة على ا ذ  ا إذ أن 
ؤسسات الداخلة  العامة وذلك راجع لأن مؤسسة بيجو ذا القطاع  اأو ا ستثمرة   زائريةلسوق ا  . ا

دركةقيمة ال تنص على اعتبار أن  الثالثةاحتلت الفرضية الفرعية   ي العامل الرئيسي  السعر أو التكلفة ا
ؤسسة بيجو  رتبة  (α=0.05) من وجهة نظر عملائها عند مستوى دلالة -فرع بسكرة-قيق الأفضلية التنافسية  ا

ة دركة،  الأخ من عملاء مؤسسة بيجو لم يندموا على اقتناء منتجات  %)77(أن إذ مقارنة بباقي عوامل القيمة ا
ؤسسة حيث أنهم  ة من جراء اقتناء سيارات ا ؤسسة، أي عدم دفعهم لتكاليف نفسية كب  مرتاح همنفسأ واوجدا

موعة من العملاء فإنه لسيارة د استخدامهمعن وراض ات  م عبروا عن ندمهم عند اقتنائهم بيجو، فحسب تصر
ذا راجع لأسباب استبدلوا  بيجو ولكنهم سرعان ماعلامة أخرى دون لسيارات  سياراتهم للحصول على سيارة الأسد )و

قتن م لنوع سيارتهم ا ؤسسة رغبوا عند تغي موعة من عملاء ا ناك  مؤسسة  حيزاة البقاء داخل شخصية(، كما أن 
منهم لم يفضلوا تبديل بيجو  بل عبروا عن قناعتهم التامة بسيارتهم  %)53(، كما أن %)64(بيجو وقدرت نسبتهم بـ 

ة أشبعت رغباتهم ولبت ،منافع تفوق توقعاتهم عند اقتنائهم للسيارة صلوا علىلأنهم  و  حاجاتهم وبالتا فهذ  الأخ و
ؤسسة %)44(ما يعادل  من العملاء عبروا على أن أسعار سيارات  %)64(كما أن   ،من العملاء الراض عن منتجات ا

قدمة دمات ا ولكن  بنوك لتسهيل طريقة السدادبعض الخاصة وأنها تتفق مع  بيجو معقولة  ظل التسهيلات وا
نافس منهم  %)33( ا لا تقل عن أسعار ا و ما أد به عند صرحوا أيضا بأن أسعار واصفات، و اقتناء سيارة بنفس ا

ؤسسة نافسة الشرسة ويصعب  أيضا أعوان التجارة با واصفات لأنهم  ظل ا بتقارب أسعار السيارات ال لديها نفس ا
ساس ذا القطاع ا اتيجية السيطرة بالتكاليف    .تطبيق اس

دركة لدى  ا  العميل تتفاوت  درجة تأثوبالتا فإن كل عوامل القيمة ا ا عليه، ولكن العامل الأكثر تأث
دركة، ثم   قدمة ا دمة ا دركة وجودته، تليه قيمة ا نتج ا س وتطوير قيمة العميل ورضا ، يليه قيمة ا قيمة يتمثل  

نية  كانة أو الصورة الذ دركة، لدى العميل ا وبالتا نستطيع القول بأن عملاء و الأخ قيمة السعر والتكلفة ا
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م الكب مؤسسة بيجو  ألا تحقق من الفرضية الرئيسية ن، وبالتا عند اقتنائهم لسيارة الأسدأدركوا القيمة وعبروا عن رضا
ي  قيق الأفضلية التنافسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء عند مستوى دلالةو م    وجود عوامل رئيسية تسا

(α=0.05). 
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 خلاصة الفصل
ؤسسة بيجو تعرضنا  لقد قيق الأفضلية التنافسية  ذ  الدراسة إ عوامل  من وجهة نظر  -فرع بسكرة– 

ورين تضمن البيانات الشخصية  ؛ المحور الأولعملائها من خلال استمارة تم توزيعها على عينة الدراسة، وقد تضمنت 
دركة لدى العميل المحور الثا فقد اشتمل على متغ والوظيفية، أما دركة) عوامل القيمة ا نتج ا لدى العميل  قيمة ا

نية لدى  كانة أو الصورة الذ دكة لدى العميل، قيمة ا دركة، قيمة السعر والتكلفة ا قدمة ا دمة ا وجودته، قيمة ا
س وتطوير خدمة العميل ورضا  يب ، (العميل،  ذ  الأبعاد  وبعد  شكالية الرئيسية ال تم صياغتها،على الإو

تها  ت معا جاع الاستمارة  ناسبة مستعينن اس صدق  من خلال قياس معامل (Spss)ببرنامج بالأساليب الاحصائية ا
ختلفة من أجل التحقق من وجود  وثبات الاستمارة، وبعدما قمنا ات الإحصائية ا عا قيق عوامل با م   رئيسية تسا

 .الأفضلية التنافسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء
 ي العامل الرئيسي  س وتطوير خدمة العميل ورضا أن وعلى ضوء ما تم ذكر  يتضح من نتائج الدراسة 

دركة لدى قيمة كل من من وجهة نظر عملائها، تليها   -فرع بسكرة-ؤسسة بيجو  تنافسيةالفضلية الأقيق  نتج ا ا
دركة لدى العميل، وجودته العميل دمة ا نية لدى العميل، قيمة ا كانة أو الصورة الذ قيمة السعر والتكلفة ، قيمة ا

دركة لدى العميل قيق  طرحمؤسسة بيجو تعمل على أن ، ومنه نستطيع القول ا م    لعملاءارضا منتجات تسا
تلف حاجاتهم، سيس العميل بالقيمة الاستعمالية للمنتج  وتلبية  وال تؤدي   ،وتثمينها لديهوذلك من خلال 
ؤسسة بلوغهالأخ إ إدراك القيمة دف الذي تسعى ا و ا    .، و
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اتيجياتها،     ب وضع في صميم اس و الاختيار الأنسب والذي  ؤسسات بأن توجهها نحو العميل  ت ا أيق
اد  ح قيما  نحوانطلاقا من سعيها ا ، ثم البحث عن كيفيات م اسبة كخطوة أو ودة ا قيق رغبات واحتياجات با

فاظ على ولائمضافة  ؤسسةتجات ها والتمتع بها من خلال استعمال ، ومساعدت على التماستساعد على ا اومن خلال الد   .ا يدانية ال قم ظرية وا افسية للمؤسسات من وجهة  راسة ال قيق الأفضلية الت بها حول عوامل 
ؤسسة بيجو  ا إ -فرع بسكرة–نظر العملاء، وكدراسة حالة   : توصل

 النظرية النتائجأ.
 افسية الأفضلية ؤسسات ب تقوم ما ي الت توفرة الإمكانيات ويل من خلال من تتمكن متواصل، بحث من ا  ا

اصر إ لديها ا ع افسيها عن يز  .السوق في م
  قيق ؤسسة  افسيةتستطيع ا اتيجيات ختلف امن خلال اتباعها  أفضلية ت افسيةلاس من سيطرة بالتكاليف ، الت

ييز أو  ذأو  اتيجياتالا تركيز، وتعتبر  اتيجيات القاعدية ال صاغها  س اتيجية من الاس مايكل أبو الإدارة الاس
ا يسمح بإضافة قيمة لدى العملاء قيقسبيل  بورتر في افس  التكاليف إ إما بتقليل  وال تكون ،التفوق على ا

كن وبالتا  تج فيضأدنى حد  تج عن باقي م ييز ا كيز على قطاع السعر، أو  ، أو من خلال ال افس ات ا
ة تشبع حاجاتها دون الفئات الأخرى.  دد أو فئة معي    سوقي 

 افسية الأفضلية تتحقق ؤسسة مع تعاملهم جراء من صلون أنهم العملاء أدرك ما إذا الت  من أعلى قيمة على ا
ا  افسو دركة لدى لا يو ، حيث هاجراء التعامل معمن القيمة ال يقدمها م ديد مفهوم القيمة ا ا  في  السعر دورا كب

سبة لسعر  تج بال دمةالعميل، بل مستوى جودة ا تج أو ا اع با تمام العامل  ومدى الاقت واشباع للحاجات وكذا ا
 .للعميلذات قيمة  شيء ةفاضإ...، أي  بالعميل في حد ذات

 افسة ؤسسات الراغبة في البقاءعلى ا ، وذلك اامتلاك أفضلية ت ضمن حلبة ا افس ا من ا ا عن غ يز فسية 
ا  فيذ ا وت اتيجيةعن طريق اختيار قادرة على الاحتفاظ وإدامة موقعها السوقي وذلك عن طريق تقديم خدمات أو  لاس

ت هم للعملاءجانب إرضائها  اضافة إجات متميزة، و م تلف أو يزيد ع  .بشكل 
  دركة القيمةثل كم لدى العميل ا هائي ا تج عن يصدر الذي ال  صافي و أي الاستخدام، عملية بعد ويأتي ا

تحصل القيمة تج جراء من العميل طرف من عليها ا ، أي أن العامل التحصيل وتكاليف أعباء حذف بعد استخدام 
دركة يتمثلان في افع المحددين للقيمة ا زايا ا صل عليها العميل وا تج جراء استخدام من ال  وكذا تكاليف وأعباء  ا

 التحصيل والاستخدام.
 دركة على قرارات الشراء لد تجات ال تشبع فهو  ،العميلى تؤثر عوامل القيمة ا ا يركز تفك في البحث عن ا

، من خلال  توقع تقييمحاجات وتلبي رغبات افع ميع ا افسي لعرض والتكاليف ا افسية البدائل مع مقارنة مع ت  الت
تاحة   .ا
  م عوامل ا، ونستطيع على الأقل ابراز أ صر ددا  الا  اك  دركة لدى العميل ولم يعد  اتسع موضوع القيمة ا

ت قيمة  افسية للمؤسسات، وال تضم قيق الأفضلية الت ساهمة في  دركة ا دمة القيمة ا ، قيمة ا دركة وجودت تج ا ا
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س وتطوير خدمة العميل  ية لدى العميل،  كانة  أو الصورة الذ دركة، قيمة ا دركة، قيمة السعر والتكلفة ا قدمة ا ا
.  ورضا

 النتائج الميدانيةب. 
تاجات ذ الدراسة  تتوصل   موعة من الاست يم السائدة فيما تعلق بعوامل  من خلال البحث عنإ  فا ا

ؤسسة بيجو  افسية   : إ -فرع بسكرة-قيق الأفضلية الت
دروسة من العملاء الفئة الغالبة   ة ا ة 81ي من الفئة العمرية ب )ضمن العي ة 03وأقل من  س (، ونسبة الذكور س

ذا ما يعتبر انعكاسا لأصحاب  مرخصة تتغلب على نسبة الإناث، و دد والفئة الشبانية  الأكثر استخداما  السياقة ا
ذ  ، أيبيجولسيارة   .السيارة شبانية تستهوي فئة الشباب أكثرأن 
ختارة   ة ا ي امعي استوى اذوي من الطلبة و أن أغلبية العملاء من العي  التوج الكب نحونسب تتماشى مع و

ؤس مد خيضر بسكرة وبعض ا دروسة كافة أفراد المجتمع  وسكان بلدية بسكرة ساتأفراد من جامعة  ة ا لتمس العي
ؤسسة وبالتا الاستفادة من آرائهم  .ومعلوماتهم حول ا

وع من السيارات يتماشى   ذا ال توسط، أي أن  م من ذوي الدخل ا ة  ذ العي معظم عملاء مؤسسة بيجو في 
خفضة نسبيا  توسطة أكثر.أكثر مع الأفراد ذوي الدخول ا  وا

افع فاقت   م على م ها بمدى حصو ا للحصول التكاليف عملاء مؤسسة بيجو أدركوا القيمة وعبروا ع ملو ال 
توج ذا ا افسية من خلال على  قيق الأفضلية الت ساهمة في  دركة من العوامل الأساسية ا ، واعتبرت عوامل القيمة ا

، قي دركة وجودت تج ا دركة لدى العميل، قيمة قيمة ا دركة لدى العميل، قيمة السعر والتكلفة ا قدمة ا دمة ا مة ا
س وتطوير خدمة العميل. ية لدى العميل،  كانة أو الصورة الذ  ا

رتبة الأو من حيث إدراك القيمة لدى العميل  س وتطوير خدمة العميل ورضا ا حيث اعتبر العامل  تصدر 
تمام بالعميل ف ،قيق ذلك الرئيسي في تجاتالا علومات الضرورية حول ا م في اشباع حاجات  وتزويد بكافة ا يسا

، حيث قيق رضا ومن ثم ضمان ولاؤ ؤسسات إذ أن أصبح أصبح وتلبية رغبات وبالتا  تمام ا ور ا  ذا العميل 
افسية يشكل   .اأفضلية ت
دركة  تعتبر  قدمة ا دمة ا سبية  عامل أساسيلدى العميل قيمة ا تج بسببمن ناحية الأهمية ال  مقارنة والذي ي

ستوى للخدمة توقعاتهم ب العملاء قيقأدائها وإدراكهم  قق ذلك فإن سيؤدي إ  سبي ، حيث أن إذا   الرضا ال
ؤسسة وفي مقدمتها على  للعملاء دمات ال تقدمها ا ة فيالضمانات بعض ا تضم وكذا أداء  ،خدمات ما بعد البيع ا

   .أول مرة فيصحيح الشكل الالأعمال ب
ية لدى العميل تعتبر   كانة أو الصورة الذ دركة قيمة ا قيق القيمة ا لدى العميل حيث أيضا عامل أساسي في 
ابي عن أنها  هاية وانطباع ا ؤسسةلق ثقة في ال يدة للمؤسسة والإقبال ع  حيث  بشكل عام، ا ها بالسمعة ا بر ع

ا   .الواسع نحو
دركة ثل   دركة قيمة السعر والتكلفة ا قيق القيمة ا تالعميل لدى أيضا عامل أساسي في  التكاليف  حيث تضم

ها ب عبر ع قدية ا عقولال ة تولد إضافة إ التكاليف الغ نقدية من خلال  ،السعر ا مل أي تكاليف نفسية كب عدم 
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اء سيارات بيجو د اقت دم ضئيلة( أي أن التكاليف الأخرى الغ نقدية أيضا ساهمت في إدراك القيمة  ندما ع )تكلفة ال
  لدى العميل.

 الاقتراحاتج. 
ذا البحث تشكيلة للوصفات العملية ال من شأنها تشكيل خارطة طريق    تتمثل التوصيات ال نقدمها في 

ستقبلية للمؤسسة بهدف  افسيال المحافظة على أفضليتهاللأعمال ا ثلت التوصيات في:، ةت  وعلي 
 كيز السيارات ال في العاملة للمؤسسات يفضل صائص على ال لموسة ا تج ا قدمة للم دمات ا  للعمل على وا

رغوبة  الأبعاد توصيل ذا الأنحو العميل ا ائها في ذ التجارية العلامة قوة التماسخ من ليتمكن  من  تعتبر انهلأ ،وب
اصرأقوى  اءويدرك قيمتها  الأبعاد ذبه س أن ل كن التاوب العميل معها يتعامل ال الع أي القيمة  هامع تفاعل أث

تجالاستعمالية   .للم
 بغي ؤسسة على ي ا أول  ا زائرية خللدااباعتبار ن في قويةال صورةال حفاظ علىلن تعمل باستمرار لأ للسوق ا  ذ

اصةخاصة  العميل تاحة ا  بما فيها أخذوا جزء كب من حصتها السوقيةالذين افس اب في ظل توفر البدائل ا
ودة العالية جدا عروفة با انية ا ذ ، لأنالسيارات الأ دركة الصورة من جزء ي التجارية العلامة شخصية   وال ا ا

بغي عالم، واضحة تكون أن ي  .العميل يدرك الذي القيمة بحجم تتحكم ال ي انهلأ ا
 م، ستوياتبم العملاء  إدراكات تأثر نتيجة بغي دخو ؤسسة ذ على ي ستهدف سوقها تقسيم اول أن ا  وفق ا
عيار، ذا  ة استقطاب من هاك سوقي قطاع كلاحتياجات   صص أن ا يتس حا رتفع الدخل ذات الشر  مع ا

توسط الدخل ويذ على حفاظها و، ا ويعب يسمح ما و  اولتها خلال من ذات الأمرو  ،وفق طبقات المجتمع الت
تجاتهاذ الفئة  باعتبار ة عليهمشبابي واسع معهم للمحافظ اتصال صيص  اإدراك مأكثر و  من أكبر مستهلكي م
ذب الفئة تجاتفهذ ا ،لقيمتها ؤسسة و  ،شبابيةال تغري و  استقطاب في اتهمس  متابعة من تتمكن حعلى ا
انب ر أن تراعيأكث العملاء افسية أفضليتها تقوية من تتمكن وبالتا ذا ا ويع. على القائمة الت  الت
  تجات افسية، والأخذ بع الاعتبار الفئة الغ راضية على م ابية لتعزيز الأفضلية الت دركة الإ دعم عوامل القيمة ا

ثل  ا أصبح  ؤسسة وذلك بمحاولة اعطاء تسهيلات أكثر للعملاء وتقليل أوقات الانتظار لأن الوقت في العصر ا ا
افسي  سبة لسلاح ت سبان لمؤسسات، إضافة إبال ا في ا اولة أخذ قدمة و احات ا تمام أكثر بالشكاوي والاق  الا

ؤسسة ا تقدم ا ستمر  افظ من خلال على عملا ،للتمكن من القيام بالتحس ا م  ئهاوبالتا  وتكسب رضا
اول توسيع تجات لأن العملاء إذا وجدوا خيارا أو بديلا آخر سوف ي ،قاعدة عملائها أكثر فأكثر و تجهون تلقائيا للم

ص خدمات ما  كن للمؤسسة أن تسعى لتقديم خيارات أخرى مثلا فيما   قق ل قيمة مضافة أعلى، كما أن  ال 
 لعملائها. بعد البيع لتصبح مرضية أكثر

 إسهامات الدراسةد. 
عارف القائمة، فإذا لم تسهم  عرفة، وإضافتها إ ا زيد من ا ر البحث العلمي في العثور على ا يتلخص جو

اد حلولالبحوث ال نقوم بها في  عرفة وتقديم بحوث  إ تلفة، فإن الباحث القادم لن يكون بإمكانهم تطوير ا بطرق 
ةاد على الجديدة لأنهم لا يستطيعون القيام بذلك بالاعتم ظريات والطرق القد لذا غالبا ما يسأل الباحث  ،بيانات وال
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ساهمة قيقة إن ا عارف القائمة، في ا الية إ ا لا تع البحث عن  عن الإضافة العلمية ال قدمها في دراست ا
ستحيل مط من الب ا ال بحثي لم يطرق من قبل في أي وقت مضى، فهذا ال حوث ح وإن وجد فهو أو التطرق إ 

ساهمةقليل، لكن  رز تقدما مع موضوع بحث وإضافة مساهمة القصد من ا و إدراك الباحث بأن يستطيع أن  فعالة في ، 
عارف القائمة ذ الدراسة فيما يلي:  ،موعة ا  كن أن نوجز إسهامات 

دركة لدى العميل  ل الدراسة، فقد  وذلك ندرة الأدبيات حول موضوع القيمة ا وضوع  اول ا من خلال طريقة ت
دركة في  عرفة مدى فاعلية القيمة ا ؤسسات مثل موبيليس، أوراسكوم تيليكوم ...تطرقت الدراسات السابقة  ، بعض ا

ذا ال دراستها في قطاع السيارات بالرغم منولكن لم يتم  افسة الشديدة في  تج وا ذا ا قطاع، أي الاستعمال الرائج 
وضوع من مؤسسة لأخرى ومن قطاع سوقي لآخر. ة ا  اختلاف طريقة معا

ية البحوث ذ الدراسةخروج   سبي ، أي أن الأساس الذي عولج من خلال البحث يعن روتي عرفة الوزن ال سعى 
دركة لدى العميل في الع ل الدراسةوامل القيمة ا قيق معرفة مدى اولة  ، إضافة إؤسسة  الأفضلية مساهمتها في 

افسية،  ؤسسات فيالت كن من العملاء   خاصة في ظل رغبة ا ؤسسات،  والذيكسب أكبر عدد  ور عمل ا أصبح 
ة لذا فه م.ذ الأخ فاظ عليهم وزيادة عدد اولة ا م و دة لتحقيق رضا  تسعى جا
دركة لدى العميلا ثت  تمامات لقيمة ا اولت ال الدراسات لكن القطاعات، من العديد في بحثية ا  قطاع في ت

افسي د  تتعلق إشكالية ل الدراسة ذ دفت وعلي ،السيارات قطاع في ثل حرج ت ستهلك ع بمعرفة تفضيلات ا
ودة ة أي معرفة أسس ومعاي اختيار الفرد لسيارة ما )ا ائ لسيارة معي  مسألة أنحيث  ،القدرة الشرائية مثلا( ،اقت

احات فإن لذابالبحث،  جدير موضوع المحافظة على العملاء م تعكس الدراسة في الواردة الاق قول أ للقيمة  البحثية ا
دركة  السيارات. قطاع فيلدى العميل  ا

 آفاق الدراسة. ه
لو من    ا من الدراسات لا  ذ الدراسة، فإنها وكغ ساهمات ال قدمتها  ددات، ومن على الرغم من ا

ستقبل من  اضي من الدراسات السابقة، وامتدادا  اليق الذي يشوب شك أن كل دراسة لا تعد سوى امتدادا 
ي خاصية كل العلوم س البحوث و  بـ: تتعلق المحددات، الدراسات اللاحقة، يصبو في المجتمع العلمي إ تطوير و

ؤسسة في  وضوع.استخدام أسلوب التشخيص لبيانات ا ة ا   معا
الية للمؤسسة.  صفوفات من خلال التقارير ا  استخدام ا
قابلة.   استخدام أسلوب ا
ختارة  ة مقصودة مثلا مستهلكي سيارات الاستهلاك الواسع، أو تغي الفئة ا ا نحو عي والتوج نحو زبائن  الا
وي  .مع
 دراسة مقارنة ب مؤسسات في نفس القطاع. 
تجات استهلاكية أخرى.   تعميم الدراسة نحو م
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يرة،  .9 افسية سليماني م ولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة الت دراسة ميدانية لمؤسسة قارورات الغاز –دور تك
ة ظمات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية ، مذكرة م-ببات صص التسيير الاستراتيجي للم استر، 

زائر،  مد خيضر، بسكرة، ا  .2013وعلوم التسيير، جامعة 
مد،  .10 افسية عبادة  تجات -تطوير صورة العلامة التجارية أداة من أدوات تحقيق الميزة الت ف م دراسة ص

صص تسويق، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة  ، رسالة-التلفاز ماجستير، 
زائر،  قاصدي مرباح،  .2011ورقلة، ا

افسية مستدامة ، أحلامعديلة  .11 دراسة حالة اتصالات –دور استراتيجية المحيط الأزرق في تحقيق ميزة ت
صص التسيير-الجزائر ظمات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  ، مذكرة ماستر،  الاستراتيجي للم

زائر،  مد خيضر، بسكرة، ا  .2014وعلوم التسيير، جامعة 
ال،  .12 ية كباب م افسية للمؤسسة الوط دراسة حالة المؤسسة –دور استراتيجية الترويج في تحسين القدرة الت

ية لأجهزة القياس والمراقبة  ؤسسة، قسم  ،-" بسطيفAMC"الوط صص اقتصاد وتسيير ا رسالة ماجستير، 
مد بوضياؼ، زائر،  علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة  سيلة، ا  .2007ا

افسية للمؤسسة الاقتصادية لطرش رمضان،  .13 ة  دراسة حالة–دور الابتكار التسويقي في تحقيق الميزة الت ملب
ة صص تسويق شامل، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  ،-الأوراس بات مذكرة ماستر، 

زائر،  مد خيضر، بسكرة، ا  .2015التسيير، جامعة 
افسية لشركات التأمين على الأضرار اش ابتسام،  .14  دراسة–التخطيط الاستراتيجي كأداة لخلق الميزة الت

صص اقتصاديات التأمين، قسم العلوم  ،-حالة بعض شركات التأمين الجزائرية على الأضرار رسالة ماجستير، 
زائر،   .2015الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف، ا

ية،  .15 في المحافظة على رأس المال الفكري   GPESدور التسيير التقديري للوظائف والكفاءات موساوي ز
وارد البشرية، قسم علوم التسيير، كلية التسيير والعلوم الاقتصادية، جامعة أبي  ،كميزة صص تسيير ا  ، أطروحة دكتورا

زائر،   .2016بكر بلقايد، تلمسان، ا
مد وآخرون،  .16 ج  ة نابلسالقيمة والجودة المدركة من قبل عملاء المصارف التجارية لا ا رسالة  ،في مدي

ية، نابلس، فلسطين،  جاح الوط  .2011ماجستير، قسم التسويق، كلية الاقتصادية والعلوم الإدارية، جامعة ال
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III. يا  قائم المجلا والدو
يبة،  .1 افسية  دورداسي و ، -دراسة تطبيقية في المصارف الحكومية السورية-إدارة المعرفة في تحقيق ميزة ت

مد خيضر بسكرة، العدد لة الباحث،   .2012، 11جامعة 
بوب مراد،  .2 جاح الاستراتيجيداودي الطيب و افسية المؤسسة من خلال ال لة العلوم الإنسانية، تعزيز ت  ،

مد خيضر، بسكرة، العدد   .2007، 12جامعة 
ية في رونق كاظم حسين شبر،  .3 –تعزيز ولاء الزبون دور القيمة المدركة، جودة الخدمة، السعر والصورة الذ

لية التجارية العاملة في محافظة الديوانية لة القادسية للعلوم الاقتصادية -دراسة تطبيقية في المصارف الأ  ،
 .2014، 02، العدد 16القادسية، العراؽ، المجلد والإدارية، جامعة

ا في تعلي عبود علي حسون الرفيعي،  .4 فيذ نظام الإيصاء الواسع وأثر دراسة –حسين قيمة الزبونمتطلبات ت
جف ة من موظفي معمل الألبسة الرجالية في ال لة الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية، -استطلاعية لآراء عي  ،

 .2010، 18الكوفة، العراؽ، العدد  جامعة
افسية للمؤسسةموفق سهام،  .5 مة القيادة الاستراتيجية في تحقيق الميزة الت لة أبحاث مسا اقتصادية وإدارية، ، 

مد خيضر، بسكرة، العدد   .2013، 24جامعة 
IV. ا  قائم الملتقيا والمؤتم

افسية للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية،رزيق كمال ومسدور فارس،  .1 للملتقى ورقة عمل مقدمة  تعزيز القدرة الت
ؤسسةالوطني حول  زائرية و  ا ديالاقتصادية ا اخ الاقتصادي ا كػػػػػػػػلية العلوم الاقتصادية والتجػػػػػػػػػػػػػػػارية د،  ديات ا

 .2003 جامعة سعد دحلب، البليدة، وعلوم التسػػػػػػػػػػػػػػػيير، 
افسية المؤسسة الاقتصادية،غدير أحمد سليمة وسلمي كيحلي عائشة،  .2 ورقة  دور الأداء البيئي في الرفع من ت

كومات، كػػػػلية العلوم الاقتصادية والتجػػػػػػارية وعلوم عمل مقدمة للملتقى الدولي الثاني حول ا ظمات وا تميز للم لأداء ا
زائر، نوفمبر   .2011التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ا

افسيةشريف وفيروز رجال، غياط  .3 ، ورقة عمل مقدمة رأس المال الفكري ودور في إكساب المؤسسة ميزة ت
امس حو  ديثة، كػػػػػػػػلية العلوم للملتقى الدولي ا ظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات ا ال الفكري في م ل رأس ا

زائر، ديسمبر  مد خيضر بسكرة، ا  .2011الاقتصادية والتجػػػػػػارية وعلوم التسيير، جامعة 
مد وقلش عبد الله،  .4 اوي  للعميل في قطاع  دور نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسين القيمة المدركةمت

ظمات الأعمال العربية في  الخدمات، ال الفكري في م ورقة عمل مقدمة للملتقى الدولي الثاني حول رأس ا
ديثة، كػػػػلية العلوم الاقتصادية والتجػػػػػػارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة ب زائر، الاقتصاديات ا ن بوعلي، الشلف، ا

  .2011، ديسمبر
مد  .5 افسية للمؤسسةوآخرون،  معاريف  ، ورقة عمل مقدمة للملتقى دور الجودة الشاملة في تحقيق الميزة الت

افسية يزة الت ودة الشاملة كمدخل لتحقيق ا كػػػػػػػػلية العلوم الاقتصادية  ،الوطني حول استراتيجيات التدريب في ظل إدارة ا
زائر، يير، والتجػػػػػػػػػػػػػػػارية وعلوم التسػػػػػػػػػػػػػػػ ر مولاي، سعيدة، ا  .2009جامعة طا
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افسية القدرة لزيادة استراتيجي كمدخل بالمستهلك التوج ،زكريا مقري  .6 ظمات الت ورقة عمل  ،الأعمال لم
تميز الأداء حول الدولي للملتقى العلميمقدمة  ظمات ا كومات، للم كػػػػػػػػلية العلوم الاقتصادية والتجػػػػػػػػػػػػػػػارية وعلوم  وا

 .2005 جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،التسػػػػػػػػػػػػػػػيير، 
ية وخالدي خديجة،   .7 ظمات موساوي ز لكفاءات  ا-نظرية الموارد والتجديد في التحليل الاستراتيجي للم

كومات،  ، ورقة عمل مقدمة -كعامل لتحقيق الأداء المتميز ظمات وا تميز للم كػػػػػػػػلية للملتقى الدولي حول الأداء ا
 .2005جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، العلوم الاقتصادية والتجػػػػػػػػػػػػػػػارية وعلوم التسػػػػػػػػػػػػػػػيير، 

ة،أ لعموديوا سهام موسي  .8 افسية الميزة مصادر تحليل مي اعية المؤسسات في الت  التغيرات ظل في الص
ولوجية افسة حول الرابع الدولي للملتقى ، ورقة عمل مقدمةالحديثة التك افسية والاستراتيجيات ا  للمؤسسات الت

اعية  حسيبة جامعة كػػػػػػػػلية العلوم الاقتصادية والتجػػػػػػػػػػػػػػػارية وعلوم التسػػػػػػػػػػػػػػػيير،  العربية، الدول في المحروقات قطاع خارج الص
زائر، الشلف، بوعلي، بن بية .V .2010 ا  قائمة المراجع الأج
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  المــــــــــــــــــــلاحــــــــق
زائرية الديمقراطية الشعبية 10الملحق رقم:  مهورية ا  ا

 وزارة التعليم العا والبحث العلمي
 جامعة محمد خيضر بسكرة

 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية 
ظمات صص تسيير استراتيجي للم ة الثانية ماستر، قسم علوم التسيير،   الس

 
 

 استمارة البحث
 الأخ الفاضل ...... الأخت الفاضلة... 
....  السلام عليكم ورحمة الله تعا وبركات

وان: "عوامل   علومات اللازمة لإجراء دراسة بع مع ا ذ الاستمارة التي صممت  يسرنا أن نضع بين أيديكم 
ة من عملاء مؤسسة بيجو  افسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء، دراسة حالة عي ولاية –قيق الأفضلية الت

استر في-بسكرة صول على شهادة ا تطلبات ا ظمات من جامعة  "، وذلك استكمالا  التسيير الاستراتيجي للم
 بسكرة. 
كم التكرم بالإجابة على أسئلة الاستمارة، فصحة نتائج الدراسة   ا نأمل م ونظرا لأهمية رأيكم في المجال، فإن

يطكم علما بأن كافة  تعتمد بدرجة كبيرة على صحة إجابتكم، والطالبة على ثقة تامة من تشجيعكم وتعاونكم، و
ذ الاستمارة لن تستخدم إلا في أغراض البحث العلمي فقط، تقبلوا مني فائق التقدير والاحترام، شاكرين معلوما ت 

 لكم حسن تعاونكم.  
 تحت إشراف الأستاذة:        من إعداد الطالبة:

يبة غربي    إكرام مريزيق*       * و
 
 
 
امعية:   ة ا  2016/2017الس
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كم التكرم  تائج، لذا نرجو م صائص بغرض التحليل وتفسير بعض ال ذا القسم بالتعرف على بعض ا يهدف 
يار ×جابة عن التساؤلات التالية وذلك بوضع إشارة  لإبا اسب.( في ا  ا

س:     ذكر                              -1  ثى ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــأن                       ا
ة إ أقل من  18من    : السن -2 ة 30س ة إ  30من                        س ة                     45س  س

ة 45ن ــــــــــــبر مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــأك   س
ة:      موظف                 متقاعد               -3 ه        رةـــــــــــــــــــــــــــــــــــن حــــــــــــــــــــــــــــــــــــمه          ا

 طال                     ب                    طالب             
ستوى التعليمي: ابتدائي                       -4        متوسط                                  ا

 جامعي                          ثانوي                                      
 دج            60.000 إ دج 35.000من      دج                35.000الشهري:    أقل من  الدخل -5

 جد 60.000أكبر من                               

 المحور الأول: عوامل تحقيق الأفضلية التنافسية للمؤسسات من وجهة نظر العملاء
يارك.  (× ضع إشارة   اسب  ربع ا  في ا

 موافق محايد غير موافق العبارات الرقم
 وجودته أولا: قيمة المنتج المدركة

سبة  جد مرضي بيجو سيارةتصميم  01     بال
اة وحاجاتي بيجو سيارةتتلاءم  02 قت     ا
افع  03 ائي لسيارة بيجوأكبر من توقعاتيصلت على م د اقت      ع
ؤسسة  تَـرَى أن 04     سيارات متميزةتقديم تسعى باستمرار لا
    بجودة عاليةتتوفر سيارة بيجو على كل ما أرغب في و  05
ا  06 ائي للسيارة كل ما توقعت حو اء اقت     أدركت أث

 ثانيا: قيمة الخدمة المدركة
ؤسسة زيت استفدت من تغيير  07     سيارة بيجو من ا
ويا  بيجو سيارة فحصاستفدت من  08 ؤسسةس     سكانير(  من ا

صيةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالبيــــــــــــــــــــــــانــــــــــــــات الشخ  



  المــــــــــــــــــــلاحــــــــق
 موافق محايد غير موافق العبارات الرقم
اة في سيارتي وجدت خلل 09 قت ديدة ا ع لأول مرة. ا ص     من ا
    مرضيةضمانات بيجو ؤسسة تقدم م 10
قدمة من استفد 11     بيجو ؤسسةم طرفت من الضمانات ا
    توفر مؤسسة بيجو قطع الغيار باستمرار في السوق 12

 ثالثا: قيمة السعر والتكلفة المدركة
    أسعار سيارات بيجو معقولة 13
واصفاتتبدو  14 فس ا افسين ب     أسعار سيارات بيجو تبدو أقل من أسعار ا
ائلم أ 15     سيارة بيجو يندم لاقت
اء سيارة أخرى 16     من نفس العلامة بعد استعما لسيارة بيجو  فضلت اقت
اء أفضللم  17      بيجو لسيارة استعما بعد من علامة أخرى أخرى سيارة اقت
تفق عليها بيجو تتجاوز مدة انتظار تسليم سيارةلا  18 دة ا     جديدة ا

نية  رابعا: قيمة المكانة أو الصورة الذ
ة 19 تاز بسمعة حس     اخترت علامة بيجو لأنها 
    أسواق بيع السيارات  شهرة واسعة(تلقى سيرة بيجو قبولا كبيرا في  20
    تفضل علامة بيجو لأنها دليل على مصداقيتها 21
تجاتها 22 تماما خاصا بعملائها وم ؤسسة ا     تو ا
ي خياري الأول 23     أعتبر سيارة بيجو 
    شجعني آخرون لشراء سيارة بيجو 24
ي الأحسن مقارنة  25     العلامات الأخرى بد سيارة بيجو 

 خامسا: تحسين وتطوير خدمة العميل
افسة القوية 26 تجاتها طبقا للم     تسعى مؤسسة بيجو لتغيير تشكيلة م
تجات  27 لحقاتمؤسسة تتميز م     بيجو بأفكار مبدعة في التصميم وفي ا
تجات التي تتوافق ورغباتهم بيجو ؤسسةن بميوج العاملو  28     العملاء للم
تجاتها من خلال العرض  بيجو ؤسسةمتوفر  29 علومات الضرورية عن م     كافة ا
    على سجل للاقتراحات والشكاويبيجو ؤسسة متوفر ت 30
اء وصيانة السيارة 31     سهل فرع بيجو بسكرة من عملية اقت

 كمشكرا لتعاون

 

 



  المــــــــــــــــــــلاحــــــــق
 12الملحق رقم: 

 
 علوم التسيير بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة بسكرةأستاذة بقسم              لطيفة برني

 أستاذ بقسم العلوم التجارية بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة بسكرة     الدين نور بوريش
 والتجارية وعلوم التسيير بجامعة بسكرةأستاذة بقسم علوم التسيير بكلية العلوم الاقتصادية            سلاف رحال
 بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة بسكرة التجاريةعلوم الأستاذة بقسم             رقية شرون
  أستاذة بقسم علوم التسيير بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة بسكرة             فيروز شين


