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 انشكر وانتقدير

 .أتقدم بخالص الشكر والتقدٌر لكل من ساهم فً إنجاز هذا العمل العلمً

على توجٌهاته السدٌدة وملاحظاته  مشرفً الأكادٌمًأتوجه بجزٌل الامتنان إلى 

 .القٌمة التً كان لها الأثر الكبٌر فً تطوٌر هذا البحث وصقله علمٌاً ومنهجٌاً

الذٌن أثروا مسٌرتً العلمٌة بالعلم  أعضاء هٌئة التدرٌسكما أخص بالشكر جمٌع 

والمعرفة، وساعدونً على تجاوز الصعوبات التً واجهتنً خلال إعداد هذه 

 .الدراسة

الموظفٌن والعاملٌن فً الشركات الخدمٌة ولا ٌفوتنً أن أتقدم بخالص الشكر إلى 

الذٌن تعاونوا معً فً تعبئة الاستبٌان، مما ساهم فً إثراء الجانب  السعودٌة

 .المٌدانً للبحث

التً كانت سندي ودعمً المستمر  عائلتً الكرٌمةوأخٌرًا، أوجه شكري العمٌق إلى 

 .فترة إعداد هذا البحث بالصبر والتشجٌع طوال
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 الإهداء
 

 …إلى من كانوا النور فً دربً، والسند فً مسٌرتً

، مصدر الإلهام والدعم اللامحدود، جزاكم الله عنً خٌر والديّ العزٌزٌنإلى 

 .الجزاء

ًّ حب العلم والبحث أساتذتً الأفاضلإلى   .الذٌن غرسوا ف

 .الذٌن شاركونً مراحل الدراسة بكل محبة وتعاون زملائً وأصدقائًإلى 

 …كل من آمن بقدراتً وشجعنً على المضً قدمًاوإلى 

 .أهدي هذا العمل المتواضع عربون وفاء وتقدٌر
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 مستخهص اندراسة

 :الهدف

الخجمية تيجف ىحه الجراسة إلى تحميل وقياس تأثيخ استخاتيجية الشسؾ عمى ميام التدؾيق في الذخكات 

الدعؾدية، مؽ خلال التعخف عمى مدتؾى تظبيق استخاتيجيات الشسؾ السختمفة )الشسؾ الجاخمي، والشسؾ 

الخارجي، ونسؾ الابتكار( ومجى انعكاسيا عمى كفاءة وفاعمية ميام التدؾيق كالتخظيط، والتحميل الدؾقي، 

 .وتظؾيخ الخجمات، والتخويج، وخجمة العسلاء

 :السشهجية

راسة عمى السشيج الؾصفي التحميمي لسلاءمتو لظبيعة البحث، حيث تؼ جسع البيانات مؽ خلال اعتسجت الج

استبانة مؾجية إلى عيشة مؽ السؾعفيؽ في الذخكات الخجمية الدعؾدية في قظاعات الاترالات، والبشؾك، 

استبانة. تؼ تحميل ( 022والتأميؽ، والخجمات المؾجدتية. بمغ عجد الاستبانات الرالحة لمتحميل الإحرائي )

مؽ خلال مجسؾعة مؽ الأساليب الإحرائية مثل  (SPSS) البيانات باستخجام البخنامج الإحرائي

 .الستؾسظات والانحخافات السعيارية ومعامل الارتباط والانحجار الخظي البديط والستعجد لاختبار الفخضيات

 :الشتائج

الشسؾ عمى ميام التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾدية، تؾصمت الشتائج إلى وجؾد تأثيخ معشؾي لاستخاتيجية 

حيث تبيؽ أن تظبيق استخاتيجيات الشسؾ يديؼ في رفع كفاءة الأداء التدؾيقي، وتعديد رضا العسلاء، وتحديؽ 

تشافدية الذخكات في الأسؾاق السحمية. كسا أعيخت الشتائج أن استخاتيجية الشسؾ بالابتكار كانت الأكثخ تأثيخًا 

 .ؽ أبعاد الشسؾ عمى ميام التدؾيقبي
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 :التطبيقات والأهسية

بخز نتائج ىحه الجراسة أىسية تبشي الذخكات الخجمية الدعؾدية لاستخاتيجيات الشسؾ كأداة لتحقيق التفؾق ت  

التدؾيقي، وتذجع الإدارات العميا عمى الاستثسار في الابتكار وتظؾيخ السؾارد البذخية لزسان استجامة الأداء 

تدؾيقي الفعال. كسا يسكؽ الاستفادة مؽ نتائج الجراسة في تظؾيخ الدياسات التدؾيكية والخظط الاستخاتيجية ال

 .في قظاع الخجمات بالسسمكة العخبية الدعؾدية

استخاتيجية الشسؾ، ميام التدؾيق، الذخكات الخجمية، الأداء التدؾيقي، الابتكار،  :الكلسات السفتاحية

 .الدعؾدية
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 السقدمة 1.1

رؤية السسلكة ت عج الذخكات الخجمية في السسمكة العخبية الدعؾدية مؽ الخكائد الأساسية في تحقيق أىجاف 

ومع . التي تدعى إلى تشؾيع الاقتراد الؾطشي وتحديؽ جؾدة الخجمات السقجمة لمسؾاطشيؽ والسكيسيؽ 2232

ضخورة ممحة  استراتيجيات الشسهالتغيخات الستدارعة في بيئة الأعسال واشتجاد حجة السشافدة، أصبح تبشي 

 .لزسان استجامة الذخكات وبقائيا في الدؾق 

في دعؼ ىحه الاستخاتيجيات، إذ تديؼ في فيؼ احتياجات العسلاء، وتعديد  دورًا حاسسًا مهام التدهيقتمعب 

استراتيجية ومؽ ىشا تشبع أىسية دراسة العلاقة بيؽ . الرؾرة الحىشية لمذخكة، وتحقيق ميدة تشافدية مدتجامة

والشسؾ  في الذخكات الخجمية الدعؾدية، لسعخفة مجى تأثيخ تبشي استخاتيجيات التؾسع مهام التدهيقو الشسه

 .عمى تظؾيخ وتفعيل السيام التدؾيكية السختمفة داخل ىحه السؤسدات

تيجف ىحه الجراسة إلى تحميل ىحا التأثيخ بعسق، وتقجيؼ رؤية عمسية يسكؽ أن ت ديؼ في تحديؽ الأداء 

 .التدؾيقي لمذخكات الخجمية بسا يتؾافق مع متظمبات الدؾق السحمي والعالسي

 مذكلة الدراسة1-2

عمى الخغؼ مؽ الجيؾد التي تبحليا الذخكات الخجمية الدعؾدية في تظؾيخ استخاتيجياتيا لمشسؾ وتحديؽ أدائيا 

فبعض . الهاقع التطبيقي لسهام التدهيقو التهجهات الاستراتيجيةالتدؾيقي، إلا أن ىشاك فجؾة واضحة بيؽ 

ون أن تؾاكب ذلػ بتظؾيخ مساثل في الذخكات تخكد عمى الشسؾ مؽ خلال التؾسع في الخجمات أو الفخوع د

 .أنذظتيا التدؾيكية، مسا يؤدي إلى ضعف الأثخ التدؾيقي وضعف التؾاصل مع العسلاء السدتيجفيؽ
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 فجهات على السدتهى الشظري 1-2-1

مهام و استراتيجيات الشسهت غيخ الجراسات الدابقة نقرًا في الأدبيات التي تشاولت العلاقة السباشخة بيؽ 

في الدياق الدعؾدي، إذ ركدت معغؼ الجراسات عمى الأداء السالي أو الشسؾ التشغيسي دون تحميل  التدهيق

 .كافٍ لتأثيخ الشسؾ عمى التدؾيق كؾعيفة أساسية في السؤسدات الخجمية

 فجهات على السدتهى التطبيقي1-2-2

ت التدهيقية الستهافقة مع تطبيق الاستراتيجياتؾاجو العجيج مؽ الذخكات الخجمية في السسمكة تحجيات في 

، حيث لا تدال بعض ىحه الذخكات تتبع أساليب تقميجية في التدؾيق، ولا تستمػ أنغسة تحميمية أهداف الشسه

 .دقيقة لكياس أثخ الشسؾ عمى الدؾق والعسلاء

 :الدؤال الرئيدي للدراسة

 ية؟ما تأثيخ استخاتيجية الشسؾ عمى ميام التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾد

 أهسية الدراسة1-3

 :على السدتهى الشظري 1-3-1

مؽ خلال ربط مفيؾمي  إدارة التدهيق الاستراتيجيت ديؼ ىحه الجراسة في إثخاء الأدبيات العخبية في مجال 

 .ضسؽ إطار تظبيقي في بيئة الذخكات الدعؾدية مهام التدهيقو الشسه السؤسدي
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 :على السدتهى التطبيقي1-3-2

تداعجىا في مؾاءمة  أداة تحليلية وتهصيات عسليةتؾفخ نتائج الجراسة لمذخكات الخجمية الدعؾدية 

استخاتيجيات الشسؾ مع خظظيا التدؾيكية، مسا يديؼ في تحقيق كفاءة أعمى في الأداء العام وزيادة القجرة 

 .التشافدية

 أسئلة الدراسة1-4

استخاتيجيات نسؾ فعّالة ومدتجامة تعدز التؾسع إلى أي مجى ت ظبق الذخكات الخجمية الدعؾدية  .1

 والابتكار وتحديؽ جؾدة الخجمات؟

ما مدتؾى كفاءة وفاعمية ميام التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾدية مؽ حيث التخظيط والتحميل  .0

 والتفاعل مع العسلاء واستخجام الأدوات الخقسية الحجيثة؟

 أهداف الدراسة1-5

 .الشسؾ في الذخكات الخجمية الدعؾدية تحجيج أبعاد استخاتيجية .1

 .التعخف عمى مدتؾى تظبيق ميام التدؾيق في تمػ الذخكات .0

 .تحميل العلاقة بيؽ استخاتيجية الشسؾ وميام التدؾيق .3

 .تقجيؼ تؾصيات عسمية لتحديؽ التكامل بيؽ الشسؾ والتدؾيق .4
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 فرضيات الدراسة1-6

 بيؽ استخاتيجية الشسؾ وميام التدؾيق في الذخكات تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية " :الفرضية الأولى

 ".الخجمية الدعؾدية

 تؤثخ استخاتيجية الشسؾ تأثيخًا ذا دلالة إحرائية عمى ميام التدؾيق في الذخكات " :الفرضية الثانية

 ".الخجمية الدعؾدية

 التدؾيق تعدى "تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ استخاتيجيات الشسؾ وميام  :الفرضية الثالثة

 إلى الستغيخات الجيسؾغخافية )الجشذ، سشؾات الخبخة، القظاع(."

 

 نسهذج الدراسة1-7
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 الدراسة السيدانية 1-8

ست جخى الجراسة السيجانية عمى عيشة مؽ الذخكات الخجمية الدعؾدية )مثل شخكات الاترالات، والخجمات 

كأداة رئيدية لجسع البيانات، وسيتؼ تحميميا باستخجام  الاستبيانالمؾجدتية، والسدتذفيات الخاصة(، باستخجام 

 .الأساليب الإحرائية السشاسبة لاختبار الفخضيات

 مخطط السذروع1-9

السدة  السحتهى  السرحلة

 الزمشية

 السخرجات

السرحلة 

 الأولى

إعجاد الإطار الشغخي 

 والسخاجع

فرل نغخي  أسبؾعان

 شامل

السرحلة 

 الثانية

الأداة وجسع ترسيؼ 

 البيانات

بيانات  أسبؾعان

 ميجانية

السرحلة 

 الثالثة

التحميل الإحرائي 

 والسشاقذة

 نتائج وتحميل أسبؾعان

السرحلة 

 الرابعة

كتابة الاستشتاجات 

 والتؾصيات

تقخيخ نيائي  أسبؾع

 متكامل
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 الفرل الثاني: الدراسات الدابقة
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 السقدمة2-1

إلى استعخاض الجراسات الدابقة ذات الرمة بسؾضؾع البحث "تأثيخ استخاتيجية الشسؾ عمى ييجف ىحا الفرل 

ميام التدؾيق في الذخكات الخجمية الدعؾدية"، وذلػ مؽ خلال تشاول الستغيخيؽ الخئيديؽ: الستغيخ السدتقل 

اعتسج الباحث عمى عجد مؽ  وقج. )استخاتيجية الشسؾ( والستغيخ التابع )ميام التدؾيق(، ثؼ بيان العلاقة بيشيسا

الجراسات العخبية والأجشبية التي تشاولت ىحه الستغيخات في سياقات متعجدة، لا سيسا في البيئة الدعؾدية 

 .والخميجية

 الستغير السدتقل: استراتيجية الشسه2-2

مؽ الاستخاتيجيات الجؾىخية التي تعتسجىا السشغسات لتحقيق التؾسع والاستجامة في  استراتيجية الشسهت عجّ 

وقج تشاولت الجراسات الدابقة ىحا السفيؾم مؽ زوايا مختمفة، يسكؽ تمخيريا في خسدة . الأسؾاق التشافدية

 :محاور رئيدة

 استراتيجية الشسه عبر التشهيع .1

ججيجة أو تقجيؼ مشتجات ججيجة لعسلاء ججد، بغخض تحقيق مديج مؽ يذيخ التشؾيع إلى دخؾل الذخكة مجالات 

( أن التشؾيع مؽ أىؼ محجدات الشسؾ 462، ص 0215وقج بيّشت دراسة الخظيب ). الشسؾ وتقميل السخاطخ

( أن تشؾيع الخجمات 72، ص 0218كسا أوضح العسخي ). الاقترادي والسؤسدي في البيئة الدعؾدية

 .ولاء العسلاء وتحديؽ السيدة التشافدية السرخفية يديؼ في تعديد
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 استراتيجية الشسه الدهقي .2

وذكخ . تتسثل في سعي السؤسدة لديادة حرتيا الدؾقية مؽ خلال تحديؽ جؾدة الخجمة أو الأسعار التشافدية

( أن نسؾذج أندؾف يؾضّح كيف يسكؽ لمشسؾ الدؾقي أن يجعؼ الاستجامة 62، ص 0200الذيخي )

( إلى أن التؾسع في الأسؾاق الججيجة 052، ص 0202كسا أشار العتيبي ). ات الخجميةالسؤسدية في الذخك

 .يعدز الأداء التدؾيقي والسالي في شخكات الظيخان الدعؾدية

 الشسه من خلال الابتكار .3

( أن الابتكار 122، ص 0201ي عج الابتكار أحج أىؼ محخكات الشسؾ السدتجام، حيث أكج الأنراري )

 ويجعؼ ذلػ ما ذكخه. متغيخًا وسيظًا أساسيًا يخبط بيؽ استخاتيجية الشسؾ والسيدة التشافدية التدؾيقي يسثل

Hanaysha (2022, p. 2935)  مؽ أن الابتكار في السشتجات والخجمات يديؼ في تحديؽ الأداء

 .السؤسدي في الدؾق الدعؾدي

 استراتيجية الشسه الجغرافي .4

( أن التؾسع 015، ص 0201وقج بيؽ البقسي ). داخمية أو خارجيةتقؾم عمى التؾسع في أسؾاق ججيجة 

كسا أكّج الدامل . الجغخافي يداعج الذخكات الدعؾدية عمى تشؾيع مرادر دخميا وتقميل مخاطخ الدؾق السحمي

 .( أن الشسؾ الجغخافي يديؼ في دعؼ التخظيط التدؾيقي ورفع كفاءة إدارة السؾارد172، ص 0200)

 ه الداخلياستراتيجية الشس .5

( 182، ص 0201وأوضح العؾن ). تعتسج ىحه الاستخاتيجية عمى تحديؽ القجرات التشغيسية والسؾارد الجاخمية

كسا أشارت دراسة الدمسي . أن الشسؾ الجاخمي يديؼ في رفع الكفاءة التدؾيكية والسالية في الذخكات الخجمية
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ساسًا لتظؾيخ ميام التدؾيق وتحديؽ جؾدة ( إلى أن الشسؾ التشغيسي الجاخمي ي عجّ أ185، ص 0219)

 .الخجمات

 الستغير التابع: مهام التدهيق2-3

تذيخ ميام التدؾيق إلى مجسؾعة الأنذظة التي تيجف إلى تحميل الدؾق، وتظؾيخ السشتجات، وتحجيج 

سات الدابقة وقج تشاولت الجرا. الأسعار، والتخويج، وتؾزيع الخجمات بسا يحقق رضا العسلاء واستجامة الخبحية

 :ىحه السيام مؽ خلال عجة محاور

 تحليل الدهق ودراسة سلهك السدتهلك .1

( أن استخجام استخبارات التدؾيق يديؼ في فيؼ اتجاىات السدتيمكيؽ 132، ص 0215بيّشت دراسة محمد )

( إلى أن نغؼ استخبارات 000، ص 0217وأشار فيرل ونؾري ). وتظؾيخ استخاتيجيات تدؾيق أكثخ دقة

 .دؾيق الجولية تداعج في تظؾيخ استخاتيجيات السشتج في الذخكات متعجدة الجشدياتالت

 تطهير السزيج التدهيقي .2

( إلى أىسية مؾاءمة عشاصخ السديج التدؾيقي مع استخاتيجية الشسؾ 081، ص 0201تظخقت السظيخي )

( أن السديج 130، ص 0202وأكج القحظاني ). لتحقيق ميدة تشافدية في الخجمات الرحية الدعؾدية

 .التدؾيقي الفعال يسثل ركيدة لخفع مدتؾى الكفاءة التدؾيكية وتحقيق ولاء العسلاء

 الابتكار في الترويج والتدهيق الرقسي .3
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( أن التدؾيق الخقسي أسيؼ في زيادة نسؾ السشذآت 332، ص 0204أعيخت دراسة عؾيذ والسالكي )

( أن الاتجاه نحؾ 028، ص 0200ا أوضح باحديؽ )كس. الرغيخة مؽ خلال تعديد التؾاصل مع العسلاء

 .التدؾيق الخقسي أصبح ضخورة استخاتيجية في الذخكات الدعؾدية لتحقيق الشسؾ السدتجام

 إدارة العلاقة مع العسلاء .4

( أن استخاتيجية الشسؾ الفعالة ت ديؼ في بشاء ولاء تدؾيقي قؾي لمعلامة 142، ص 0202أكج الحازمي )

( إلى أن التحؾل الخقسي يعدز مؽ فعالية إدارة علاقات العسلاء 95، ص 0202الشفيعي )وأشار . التجارية

 .مسا يؤدي إلى تحديؽ الأداء التدؾيقي

 التدهيق الأخزر والسدؤولية الاجتساعية .5

( أىسية دمج استخاتيجيات التدؾيق الأخزخ في السؤسدات 692، ص 0200تشاولت دراسة حديؽ وحميؼ )

( أن تظبيق مبجأ السدؤولية 142، ص 0215كسا ذكخ محمد ). جامة طؾيمة الأمجالسالية لتحقيق است

 .الاجتساعية يعدز مؽ صؾرة الذخكة ويديج مؽ ثقة العسلاء بيا

 العلاقة بين الستغير السدتقل والستغير التابع2-4

في الذخكات  التدهيقمهام و استراتيجية الشسهت غيخ الجراسات الدابقة أن ىشاك علاقة إيجابية قؾية بيؽ 

( أن 155، ص 0200فقج وجج الدعيج ). الخجمية الدعؾدية، إذ تديؼ الأولى في تفعيل الثانية وتحديؽ أدائيا

تظبيق استخاتيجية الشسؾ في شخكات الاترالات الدعؾدية أدى إلى ارتفاع كفاءة السديج التدؾيقي وتحقيق 

 .رضا العسلاء

ستخاتيجية التؾسع والشسؾ تختبط ارتباطًا مباشخًا بتحديؽ الأداء ( أن ا125، ص 0202وبيّؽ الغامجي )
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 .التدؾيقي في شخكات التأميؽ الدعؾدية

( أن التؾجو الاستخاتيجي لمشسؾ يديؼ في رفع فعالية التخظيط التدؾيقي 005، ص 0219كسا أكّج الحخبي )

 .في السشغسات الخجمية

يق بيؽ الاستخاتيجيات السؤسدية والأنذظة التدؾيكية ( أن التشد012، ص 0201وأثبتت دراسة الدىخاني )

 .يؤدي إلى تعديد الأداء الكمي لمذخكات الخجمية

إلى أن تظبيق نسؾذج أندؾف لمشسؾ يشعكذ إيجابًا عمى  Al-Bostanji (2020, p. 120) وأخيخًا، خمص

 .الأداء التدؾيقي لمذخكات الغحائية الدعؾدية

 الخاتسة2-5

في الذخكات  مهام التدهيقتسثل محخكًا رئيديًا لتظؾيخ  استراتيجية الشسهبيات أن يتزح مؽ مخاجعة الأد

الخجمية، إذ إن نجاح السشغسة في اختيار وتظبيق استخاتيجية نسؾ مشاسبة يؤدي إلى تحديؽ التخظيط 

سي والتؾسع كسا أن دمج الاتجاىات الحجيثة كالتدؾيق الخق. التدؾيقي، وتعديد الابتكار، وزيادة ولاء العسلاء

 .الجغخافي يديؼ في رفع الكفاءة التدؾيكية وتحقيق السيدة التشافدية في الدؾق الدعؾدي الستغيخ
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