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 المقدمة

شهههاد العهههالا عهههلاا العقهههود اجعيههه ف تحهههولات جولريهههة فهههي باتهههة اجعمهههاان لوييهههة الت يههه ات السهههر عة فهههي تكنولوجيههها 

المعلومات والاتصالاتن والعولمةن وازديههاد ةههدف المنافسههة فههي اجسههواك. وقههد اتعكسههب لههكه التحههولات بشهه ل  بيهه  

على است اتيييات الوسههويقن ةيهه  لهها تعههد الت  يههز ينصههب فقههلا علههى جههك  العمههلاف ال ههددن بههل أ ههب  الحفهها  

ا لا يقههههل ألميههههة. ومهههه  لنهههها بههههرز مفاههههوم  ا اسههههت اتيييو
و
تسووووو   علههههى العمههههلاف الحههههالييلا وتنميههههة العلاقههههة معاهههها لههههدف

ا تسهههاى طوهههى بنهههاف علاقهههات  ويلهههة اجمهههد  (Relationship Marketing) العلاقووا 
و
ا ةهههدي  ا تسهههويقيو اهههو بو هههفه توجا

 ,Berry) ال قةن والالتزامن والتفاعل المستمرن والالتمام باةتياجاتها وتوقعاتهاومربحة مع العملافن م  علاا 

1983). 

لقد أ ب  تسويق العلاقات أةد أبرز اجدوات التنافسية في سوك اجعماا المعا رن عا ة في القطاعات  

ظل ما تشاده سوك  الخدمية م ل الاتصالاتن التي تعتمد على التفاعل المباشر والدائا مع العملاف. ففي 

الاتصالات في المملكة العربية السعودية م  منافسة شديدف بيلا الشركات الكب ىن م ل شر ة الاتصالات  

ن وموبايلين وزي ن بات م  الضروري ألا تبح  لكه الشركات ع  آليات تسويقية أ ث   (STC) السعودية

فعالية تهدف طوى الاةتفا  بالعملاف وتعزيز ولائهان ولو ما يويحه تسويق العلاقات م  علاا الت  يز على 

 .(Gummesson, 2002) القيمة  ويلة اججل للعلاقةن ولاس فقلا على الصفقة الواةدف

بنى ةوله الاست اتيييات الوسويقيةن طذ تشي   
ُ
تُعد العميل في الوقب الرال  لو المحور اجساس ي الكي ت

الدراسات طوى ألا ت لفة الحفا  على عميل ةاوي أقل بك ي  م  ت لفة استقطا  عميل جديدن  ما ألا العملاف 

 للتعامل  
و
ا للت ويج الطوعي لخدمات الشر ةن وأقل ةساسية للأسعارن وأ ث  ميلا المخلصيلا أ ث  استعدادو

ولاكان تتيه   .(Morgan & Hunt, 1994)  ويل اجمدن مما تعزز م  فرص تحقيق ميزف تنافسية مستدامة 

اان تقديا قيمة   الةن تشمل بناف ال قةن التوا ل الفعا شركات الاتصالات طوى تبني ممارسات تسويق علاقات فعا

مضافةن سرعة الاستيابةن وةل المشكلات بطريقة مرضيةن باعتبارلا عوامل أساسية في تحسيلا رضا  

 .العميل وم  ثا تعزيز الميزف التنافسية

أ بحب المفاوم المر زي في أدبيات الإدارف   (Competitive Advantage) الميزة التنافسيةتيدر الإشارف طوى ألا 

الاست اتييية والوسويقن وتشي  طوى امتلاك المؤسسة لم موعة م  القدرات أو الموارد أو اجساليب التي توي  لاا  



التفوك على منافسيها في السوكن سواف م  ةي  جودف الخدمةن أو رضا العملافن أو الكفافف الوش يليةن أو  

وفي لكا السياكن لا يمك  طغفاا الدور الكي يمك  ألا تلعبه أبعاد تسويق العلاقات   .(Porter, 1985) الابت ار

في بناف لكه الميزفن عا ة وألا العلاقة القوية مع العملاف تؤدي طوى فاا أعمق لاةتياجاتهان وتطوير الخدمات  

 .بنافو على توقعاتهان مما يزيد م  ولائها ويقلل م  معدا تر اا للخدمة

على الرغا م  وفرف الدراسات العالمية التي تناولب العلاقة بيلا تسويق العلاقات ورضا العملاف أو ولائهان فإلا  

اجدبيات العربية بش ل عامن والمحلية بش ل عاصن لا تزاا تفتقر طوى دراسات معمقة تربلا بيلا تسويق  

العلاقات وتحقيق الميزف التنافسيةن وعا ة في قطاع الاتصالات بالمملكة. ولو ما يب ز الحاجة طوى طجراف  

دراسة ميدالية تسللا الضوف على مدى تطبيق شركات الاتصالات جبعاد تسويق العلاقاتن وتأثي  ذلك على 

 .قدرتها التنافسية

م  لكا المنطلقن تأتي لكه الدراسة لوسد فيوف معرفية وعمليةن م  علاا بح  أثر استخدام أبعاد تسويق  

العلاقات )م ل ال قةن الالتزامن الاتصاان رضا العميلن التفاعل( في تحقيق الميزف التنافسية لشركات  

الاتصالات بالمملكةن مسوندف طوى ط ار لظري وميداتي متيلا.  ما تساى الدراسة طوى تقديا تو يات قابلة  

 .للتطبيق لتحسيلا است اتيييات تسويق العلاقات في لكا القطاع الحيوي 

 مشكلة الدراسة

في ظل الت ي ات الموسارعة التي تشادلا سوك الاتصالات في المملكة العربية السعوديةن والتنافس الشديد بيلا 

الشركات الكب ىن أ بحب الحاجة ملحة لتبني است اتيييات تسويقية أ ث  فاعلية تضم  الحفا  على  

العملاف وتحقيق الاستدامة في اجداف. وبانما تزداد ألمية تسويق العلاقات  مدعل ةدي  لتعزيز ولاف  

طرح ةوا مدى فاعلية تطبيق لكا المدعل في 
ُ
العملاف وبناف علاقات  ويلة اجمد معاان فإلا تساؤلات عديدف ت

 .لاكه الشركات الميزة التنافسيةشركات الاتصالاتن ومدى تأثي  أبعاده على تحقيق  

م ل ال قةن والالتزامن والتوا لن ورضا العميلن والتفاعل   –طلا اجدبيات تشي  طوى ألا أبعاد تسويق العلاقات  

ا على اجداف التنافس ي – ا في تحسيلا علاقة الشر ة بعملائهان وم  ثا التأثي  طييابيو ا رئاسيو  تلعب دورو

(Palmatier et al., 2006).  ا في الدراسات التطبيقية التي تناولب لكا الموضوع في ا واضحو طلا ألا لناك لقصو



ا في قطاع الاتصالاتن مما يطرح الحاجة لإجراف دراسة تحليلية تربلا بيلا لكه   السياك السعودين عصو و

 .اجبعاد ومفاوم الميزف التنافسية بش ل مباشر

 :وم  لنان تتم ل مش لة الدراسة في محاولة الإجابة ع  السؤاا الرئاس التاوي

ما أثر استخدام أبعاد تسو   العلاقا  في تحقي  الميزة التنافسية لشركا  الاتصالا  في المملكة العربية  

 السعودية؟

 أهمية الدراسة

تسو    تنبع ألمية لكه الدراسة م  كونها تر ز على أةد التوجاات الحدي ة في الفكر الوسويقين ولو 

داعل قطاع ةيوي وموشبع بالمنافسةن م ل   الميزة التنافسيةن وتساى طوى استكشاف أثره في تحقيق  العلاقا 

قطاع الاتصالات في المملكة العربية السعودية. فمع تسارع التحولات الرقميةن وتزايد وعي العملافن وتشابه  

الخدمات المقدمة م  قبل الشركاتن أ بحب العلاقة مع العميل تم ل أةد ألا الموارد غي  الملموسة التي  

ا ا مستدامو ا تنافسيو  .(Grönroos, 2004) يمك  ألا تمن  المؤسسة موقعو

وتكم  اجلمية النظرية للدراسة في مسالمتها في طثراف اجدبيات العربية المتخصصة في مياا تسويق العلاقات  

ولِه العديد م  الدراسات السابقة الالتمام ال افين 
ُ
وربطاا بش ل مباشر بمفاوم الميزف التنافسيةن ولو ما لا ت

ا في السياك السعودي.  ما تسد لكه الدراسة فيوف معرفية م  علاا تقديا لموذج تحليلي يوضح   عصو و

 بيعة العلاقة بيلا أبعاد تسويق العلاقات )م ل ال قةن الالتزامن الاتصاان التفاعلن رضا العميل( والميزف  

 .التنافسية

م  لتائج وتو يات   شركا  الاتصالا  السعوديةأما اجلمية التطبيقية فتتيلى في طم الية استفادف  

الدراسة في تحسيلا است اتييياتها الوسويقيةن وتعزيز ولاف العملافن وزيادف قدرتها على التميز في سوك مليف  

بالتقلبات.  ما يمك  ألا تفيد النتائج  اتاي القرار في القطاع الخاص والح ومي على ةد سوافن في تبني 

ممارسات تسويق علاقات أ ث  فعاليةن ترتكز على بناف علاقات  ويلة اجمد مع العملافن بما تسالا في تحقيق  

 .ألداف النمو والاستدامة



ا للباة يلا والماتميلا في ميالات الوسويق   وم  جاة أعرىن قد ت ولا لتائج لكه الدراسة ذات قيمة أيضو

والعلاقات العامة والإدارف الاست اتيييةن م  علاا تقديماا جساس علمي يمك  البناف عليه في دراسات لاةقة  

 .توناوا قطاعات أعرى أو أسواك مختلفة

 أهداف الدراسة

 :الادف الرئاس ي

تهدف لكه الدراسة طوى تحليل أثر استخدام أبعاد تسويق العلاقات في تحقيق الميزف التنافسية لدى شركات  

الاتصالات في المملكة العربية السعوديةن بما تساا في دعا است اتيييات الوسويق المستدام وتعزيز موقع لكه  

 .الشركات في السوك المحلي

 :اجلداف الفرعية

التعرف على مستوى تطبيق أبعاد تسويق العلاقات )ال قةن الالتزامن الاتصاان التفاعلن رضا  .1

 .العميل( في شركات الاتصالات السعودية

 .قياس مستوى الميزف التنافسية المحققة لدى شركات الاتصالات م  وجاة لظر العامليلا بها .2

 .تحليل أثر كل بُعد م  أبعاد تسويق العلاقات في تعزيز الميزف التنافسية لشركات الاتصالات بالمملكة .3

اعتبار وجود فروك ذات دلالة طةصائية في العلاقة بيلا تسويق العلاقات والميزف التنافسية تعزى طوى   .4

 .بعض الخصائص الديموغرافية )م ل لوع الشر ةن عدد سنوات الخب فن المستوى الإداري(

تقديا تو يات عملية تسالا في تطوير است اتيييات تسويق العلاقات لدى شركات الاتصالات بما   .5

 .تعزز قدرتها التنافسية واستدامتها في السوقيلا المحلي والدووي

 

 تساؤلا  الدراسة 

ا م  مش لة الدراسة أعلاهن تتفرع عنها اجستلة الفرعية 
و
 :الآتيةوالطلاق



ما مدى تطبيق شركات الاتصالات في المملكة جبعاد تسويق العلاقات )ال قةن الالتزامن الاتصاان   .1

 التفاعلن رضا العميل(؟ 

 ما مستوى الميزف التنافسية التي تحققاا لكه الشركات م  وجاة لظر العامليلا بها؟ .2

 لل توجد علاقة ذات دلالة طةصائية بيلا أبعاد تسويق العلاقات وتحقيق الميزف التنافسية؟  .3

لل تختلف العلاقة بيلا أبعاد تسويق العلاقات والميزف التنافسية باعتلاف المت ي ات الديموغرافية   .4

 )م ل لوع الشر ةن عدد سنوات العملن المستوى الإداري(؟

 فرضيا  الدراسة 

ا م  ألداف الدراسة وتساؤلاتهان تا  ياغة الفرضيات التالية لاعتبار العلاقة بيلا أبعاد تسويق  
و
الطلاق

العلاقات وتحقيق الميزف التنافسية مم لة في ولاف العملاف لدى شركات الاتصالات في المملكة العربية  

 :السعودية

 :الفرضية الرئيسية

• H₀:   لا توجد علاقة ذات دلالة طةصائية بيلا أبعاد تسويق العلاقات والميزف التنافسية لدى شركات

 .الاتصالات في المملكة العربية السعودية

• H₁:   توجد علاقة ذات دلالة طةصائية بيلا أبعاد تسويق العلاقات والميزف التنافسية لدى شركات

 .الاتصالات في المملكة العربية السعودية

 :الفرضيا  الفرعية

1. H₁-1: توجد علاقة ذات دلالة طةصائية بيلا ال قة والميزف التنافسية لدى شركات الاتصالات. 

2. H₁-2: توجد علاقة ذات دلالة طةصائية بيلا الالتزام والميزف التنافسية لدى شركات الاتصالات. 

3. H₁-3: توجد علاقة ذات دلالة طةصائية بيلا الاتصاا والميزف التنافسية لدى شركات الاتصالات. 

4. H₁-4: توجد علاقة ذات دلالة طةصائية بيلا التفاعل والميزف التنافسية لدى شركات الاتصالات. 



5. H₁-5: توجد علاقة ذات دلالة طةصائية بيلا رضا العميل والميزف التنافسية لدى شركات الاتصالات. 

وتساى الدراسة طوى اعتبار لكه الفرضيات باستخدام أساليب التحليل الإةصائي المناسبةن م  علاا جمع  

 .البيالات م  عينة مم لة للعامليلا أو العملاف في قطاع الاتصالات بالمملكة

 

 الدراسا  السابقة

اسوندت لكه الدراسة طوى ميموعة م  الدراسات السابقة التي تناولب موضوعي تسويق العلاقات والميزف  

التنافسية في سياقات مختلفةن محلية ودوليةن بهدف الاستفادف منها في بناف الإ ار النظري وتحديد الفيوف  

 :البح ية التي تساى الدراسة الحالية طوى معال تها. وقد تا الت  يز على الدراسات التي بح ب في

على ولاف العملاف أو   أثر أبعاد تسو   العلاقا  )الثقة، الالتزام، الاتصال، التفاعل، رضا العميل( •

 .الميزف التنافسية

تطبيقا  تسو   العلاقا  في قطاع الاتصالا ، أو القطاعا  الخدمية المشابهة )مثل البنوك،   •

 .والتأمين(السياحة، التعليم،  

 .العوامل المؤثرة في بناء الميزة التنافسية على مستوى السوق المحلي والإقليمي •

 

 :(2021) دراسة الزبيدي .1

تناولب دراسة الزبيدي أثر استخدام أبعاد تسويق العلاقات في تعزيز الميزف التنافسية في شركات  

زت على أبعاد ال قةن 
ا
الالتزامن الاتصاان ورضا العميل. استخدمب  الاتصالات باجردلان ةي  ر 

الدراسة المنهج الو في التحليلي م  علاا استبيالات وُزعب على موظفي شركات الاتصالات الكب ى  

م ل زي  وأورالج وأمنية. وأظارت النتائج وجود علاقة طييابية معنوية بيلا أبعاد تسويق العلاقات  

ا لو رضا العميلن يليه ال قة. وأو ب الدراسة بألمية تعزيز   والميزف التنافسيةن وكالا أ ث  اجبعاد تأثي و

 .التوا ل المستمر مع العملاف ورفع مستوى التفاعل معاا بهدف تحقيق ميزف تنافسية مستدامة

 



 :(2018) دراسة السرحان .2

لدفب لكه الدراسة طوى الكشف ع  تأثي  تسويق العلاقات في تعزيز ولاف العملاف ضم  قطاع  

البنوك الإسلامية السعوديةن م  علاا الت  يز على أبعاد التفاعلن الاتصاان وال قة. اعتمدت  

الدراسة على المنهج الو في باستخدام اسوبالة وُزعب على عينة م  عملاف عدد م  البنوك  

مشارك.  شفب النتائج ع  وجود علاقة قوية بيلا  300الإسلامية في المملكةن وبلغ ح ا العينة 

ا م  علاا عنصر الاتصاا المباشرن وال قة   جودف العلاقة الوسويقية وولاف العملافن عصو و

المتبادلة بيلا العميل والمؤسسة. وعلصب الدراسة طوى ألا تعزيز الولاف تسالا في علق قيمة تنافسية  

 .يصعب تقليدلا م  قبل المنافسيلا

 :(2020) دراسة العقيدي  .3

ر زت لكه الدراسة على دور تسويق العلاقات في تحسيلا التنافسية داعل المؤسسات الخدميةن م   

علاا دراسة ةالة شر ة اتصالات ال زائر. تا تطبيق منهج دراسة الحالةن وجُمعب البيالات  

باستخدام اسوبالة ومقابلات مع موظفي الشر ة وعدد م  المشت  يلا. أظارت النتائج ألا تطبيق  

ا على  مفاليا تسويق العلاقات أدى طوى رفع مستوى رضا العملاف وتعزيز ولائهان مما اتعكس طييابيو

نب ألا الالتزام والاتصاا المستمر م  ألا محددات لياح العلاقة   قدرف المؤسسة التنافسية.  ما بيا

الوسويقية. وأو ب الدراسة بالت  يز على الاستيابة السر عة لش اوى العملاف باعتبارلا أداف  

 .است اتييية للحفا  على الميزف التنافسية

 :Ndubisi (2007) دراسة .4

سعب لكه الدراسة طوى تحليل العلاقة بيلا تسويق العلاقات وولاف العملاف في القطاع الماوي بماليزيان 

م  علاا دراسة ميدالية شملب عملاف البنوك التيارية. استخدم الباة  المنهج الكمي وتحليل 

الالحدار لتقدير العلاقة بيلا ال قةن الالتزامن الاتصاان وولاف العملاف. تو لب النتائج طوى ألا كل م   

ال قة والالتزام والاتصاا تسامولا بش ل  بي  في تعزيز ولاف العملافن وألا العلاقة الوسويقية ال يدف  

عد مقدمة ضرورية لبناف قاعدف عملاف مستقرف وتحقيق ميزف تنافسية  ويلة اججل. وأ دت الدراسة  
ُ
ت

 .ألمية البُعد ال قافي في تشكيل طدراك العملاف ل ودف العلاقة الوسويقية

 



 :Morgan & Hunt (1994) دراسة .5

ر الباة الا لموذج   عد لكه الدراسة م  الدراسات المؤسسة لنظرية تسويق العلاقاتن ةي   وا
ُ
ت

"ال قة والالتزام" باعتبارلما العنصري  اجساسييلا الكي  يدعمالا العلاقات التبادلية  ويلة اجمد.  

اعتمدت الدراسة على تحليل لظري وتطبيقي باستخدام لمكجة المعادلات الاي ليةن وشملب شركات  

م  قطاعات متعددف في السوك اجمري ي. أ دت النتائج ألا وجود ال قة والالتزام بيلا الطرفيلا يقلل 

ا   ا مامو عدا مصدرو
ُ
الة ت م  سلوك الالفصاا و عزز م  التعاولان مما تساا في بناف علاقات مستقرف وفعا

 .للميزف التنافسية في باتة اجعماا الحدي ة

 :Rauyruen & Miller (2007) دراسة .6

استهدفب لكه الدراسة تحليل دور جودف العلاقة )ال قةن الرضان الالتزام( في التأثي  على ولاف العملاف  

أست اليا.  ن م  علاا دراسة تطبيقية على مزود عدمة اتصالات في (B2B) في العلاقات بيلا الشركات

شر ة عميلة. أظارت   163استخدم الباة الا المنهج الو في التحليلين واعتمدا على بيالات م  

ا على استمرارية   النتائج وجود ارتباط قوي بيلا جودف العلاقة الوسويقية والولافن مما ينعكس طييابو

التعامل وتحقيق مزايا تنافسية للشر ة المزودف للخدمة. أو ب الدراسة بضرورف الاسو مار في بناف  

 .علاقات قوية وعميقة مع العملاف لتعزيز الوضع التنافس ي في السوك 

وقد أظارت معظا الدراسات السابقة وجود علاقة طييابية بيلا أبعاد تسويق العلاقات وتحقيق لتائج  

ا عب  بناف ولاف قوي ومستدام لدى العملاف. ومع ذلكن لا تزاا لناك فيوف واضحة   تنافسية ملموسةن عصو و

في الباتة العربيةن وباجعص في السوك السعودي لقطاع الاتصالاتن م  ةي  دمج تسويق العلاقات  مدعل 

ه  .است اتيجي لتعزيز الميزف التنافسيةن ولو ما تساى لكه الدراسة لسدا

ا عرض الدراسات السابقة بش ل مفصل في الفصل ال اتين مع تحليل منهجي جوجه الاتفاك   وساتا لاةقو

 .والاعتلاف بينها وبيلا الدراسة الحاليةن وبيالا أوجه الإفادف منها في بناف النموذج النظري وفرضيات الدراسة

 

 

 



 المنطلقا  النظر ة للدراسة

عَدُّ المنطلقات النظرية الر يزف اجساسية التي تسوند طليها الدراسة لفاا العلاقة بيلا أبعاد تسويق العلاقات  
ُ
ت

ا تسم  بتحليل المت ي ات وتفسي  النتائج. في لكا   ا ومنه يو ا مفاليميو وتحقيق الميزف التنافسيةن ةي  توفر ط ارو

 .الإ ارن تعتمد الدراسة على لظريات ومفاليا رئاسية تتعلق بوسويق العلاقات والميزف التنافسية

ن 
و
بناف علاقات  ويلة اجمد  لو توجه تسويقي ير ز على  (Relationship Marketing) تسو   العلاقا أولا

برز بش ل واضح في أعماا  
ُ
 م  الت  يز على المعاملات الفرديةن ولو مفاوم أ

و
ومستدامة مع العملاف بدلا

را لموذج ال قة والالتزام  عنا ر أساسية لتأساس علاقات تسويقية  1994مورغالا ولنب ) (ن اللكي   وا

ا لامان تعد ال قة والالتزام م  المحفزات الرئاسة التي تعزز م  ولاف العملافن وبالتاوي   لاجحة ومستقرف. وفقو

على ألا م ولات تسويق العلاقاتن   Ndubisi (2007) تزيد م  قدرف المؤسسة على المنافسة في السوك. ويؤ د

ا في بناف قاعدف عملاف وفية تعزز الميزف التنافسية ا محوريو  .م ل الاتصاا المستمر والشفافيةن تلعب دورو

ان مفاوم  تشي  طوى القدرف التي توي  للمؤسسة التفوك   (Competitive Advantage) الميزة التنافسيةثاليو

على منافسيها م  علاا تقديا قيمة فريدف ومستدامة للعملافن ولو مفاوم تطور بش ل  بي  في اجدبيات  

( في لظريته اجساسية ألا الميزف التنافسية تتحقق عب  است اتيييات  1985الإدارية والاقتصادية. يوضح بورتر )

تر ز على الت اليف أو التميز أو الت  يزن بانما تسللا لكه الدراسة الضوف على  يف يمك  لوسويق العلاقات  

ا غي  تقليدي ومستدام لاكه الميزفن م  علاا تعزيز ولاف العملاف وتقليل معدا عسارتها  .ألا ي ولا مصدرو

ان تسوند الدراسة طوى لظرية  ا على قوف   (Relationship Quality) جودة العلاقةوأعي و التي تعتب  مؤشرو

ا م ل ال قةن الرضان والالتزام. تشي  الدراسات م ل  واستمرارية العلاقة بيلا المؤسسة والعميلن وتتضم  أبعادو

Rauyruen & Miller (2007)   طوى ألا جودف العلاقة تؤثر بش ل مباشر على سلو يات العملافن كالولاف

 .والاستمراريةن مما يدعا استدامة الميزف التنافسية

بالتاوين تيمع الدراسة بيلا لكه المنطلقات النظرية لفاا  يف يمك  جبعاد تسويق العلاقات ألا تساا في  

تحقيق الميزف التنافسية لشركات الاتصالات في المملكةن معتمدف على ال قةن الالتزامن الاتصاان ورضا العملاف  

 . مت ي ات مر زية

 متغيرا  الدراسة 



تعتمد لكه الدراسة على مت ي ي  رئاسيلا تا تحديدلما في ضوف الإ ار النظري والدراسات السابقة في مياا  

 :تسويق العلاقاتن على النحو التاوي

: المتغير المستقل
ا

 أبعاد تسو   العلاقا   – أولا

الاست اتييية التي تهدف طوى بناف علاقات قوية ومستدامة  تشي  تسويق العلاقات طوى ميموعة م  اجتشطة 

وتتم ل   .(Berry, 1983) بيلا المؤسسة وعملائهان بما يضم  استمرارية التعامل وتحقيق قيمة متبادلة للطرفيلا

 :أبعاد لكا المت ي  في

 .وتشي  طوى مدى اعتماد العميل على الشر ة وا متناله طوى وعودلا وعدماتها :(Trust) الثقة .1

 .ويُقصد به رغبة الطرفيلا في المحافظة على العلاقة والاستمرار فيها :(Commitment) الالتزام .2

 .ولو تبادا المعلومات بيلا الشر ة والعميل بوضوح وشفافية :(Communication) الاتصال .3

 .و عني مدى مشار ة العميل في العمليات الوسويقية وتياو  الشر ة معه :(Interaction) التفاعل .4

ولو الشعور الإييابي الناتج ع  تطابق توقعات العميل   :(Customer Satisfaction) رضا العميل .5

 .مع جودف الخدمة الفعلية

ا: المتغير التابع  الميزة التنافسية – ثانيا

قاس الميزف التنافسية في لكه الدراسة م  علاا مدى قدرف الشر ة على 
ُ
  تعز ز ولاء العملاءت

و
ن باعتباره مؤشرا

 على تميز اجداف الوسويقي. وُ عرف ولاف العملاف بأله استمرار العميل في التعامل مع الشر ة بش ل  
و
ماما

و عد ولاف   .(Oliver, 1999) منتظان مع استعداده للتو ية بها للآعري ن لويية لشعوره بالرضا وال قة تيالاا

العملاف م  العوامل الحاسمة التي تسالا في الحفا  على الحصة السوقية وتعزيز استقرار الإيرادات على  

 .المدى الطويل

 منهجية الدراسة

 لدراسة العلاقات بيلا  
و
توبنى لكه الدراسة المنهج الو في التحليلين الكي تُعد م  أ ث  المناهج ملافمة

المت ي اتن وو ف الظوالر  ما هي في الواقعن وتحليلاا ب رض الو وا طوى استنتاجات علمية يمك  تعميماا.  



و عتمد لكا المنهج على دراسة الواقع الفعلي لوسويق العلاقات في شركات الاتصالاتن وتحليل مدى تأثي   

 .أبعاده على تعزيز الميزف التنافسيةن مم لة في ولاف العملاف

وقد تا تصميا أداف الاسوبالة كأداف رئاسية ل مع البيالات اجوليةن وتا توز عاا على عينة م  العامليلا في  

الإدارات الوسويقية وعدمة العملاف لدى عدد م  شركات الاتصالات العاملة في المملكة العربية السعوديةن  

 .(ن وشر ة موبايلين وشر ة زي STC شر ة الاتصالات السعودية) :م ل

ا م  اجساليب الإةصائية المناسبة لطبيعة البيالاتن باستخدام برلامج التحليل   واستخدمب الدراسة عددو

 :ن وم  بيلا اجساليب المستخدمة(SPSS) الإةصائي

 .التكرارات والنسب المتوية والمتوسطات والالحراف المعياري )للو ف الإةصائي( •

 .لاعتبار العلاقة بيلا المت ي ات (Pearson) معامل الارتباط  •

 .اعتبار الالحدار الخطي البسيلا والمتعدد لقياس أثر أبعاد تسويق العلاقات على ولاف العملاف •

 .اعتبار " رولباخ ألفا" لقياس مدى ثبات وموثوقية اجداف •

وتا تحديد ميتمع الدراسة بعناية بحي  تشمل العامليلا في القطاع المستهدفن مع مراعاف اعتيار عينة  

 .ملائمة م  ةي  الح ا والتنوعن لضمالا دقة النتائج وقابليتها للتعميا

 حدود الدراسة 

تا تحديد لكه الدراسة ضم  ميموعة م  الحدود التي ييب أعكلا بعيلا الاعتبار عند تفسي  النتائج  

 :وتعميماان وتشمل

 :الحدود الموضوعية .1

)ال قةن الالتزامن الاتصاان التفاعلن  أبعاد تسو   العلاقا تر ز الدراسة على تحليل أثر استخدام  

ن ولا توناوا اجبعاد اجعرى المحتملة للوسويق أو  الميزة التنافسيةرضا العميل( في تحقيق  

است اتيييات تنافسية أعرى م ل الت لفة أو التمايز. وبكلك فإلا لطاقاا النظري يقتصر على العلاقة  

 .(Ndubisi, 2007) بيلا لكي  المت ي ي  فقلان بنافو على ما ورد في اجدبيات الوسويقية الحدي ة



 :الحدود المكانية .2

ز على المملكة العربية السعوديةتيرى لكه الدراسة في 
ا
شركا  الاتصالا  العاملة في السوق  ن وتر 

ن مما قد ييعل لتائياا أ ث  ملافمة للسياك المحلين مع  (ن موبايلين زي STC م ل) السعودي 

 .محدودية تعميماا على أسواك أعرى تختلف في البنية التنظيمية أو السلوك الاستهلاكي

 :الحدود الزمانية .3

الفت ف.  ن وتسوند طوى البيالات التي ساتا جمعاا علاا لكه 2025العام تا طجراف لكه الدراسة علاا 

وبالتاوي فإلا النتائج تعكس الظروف الاقتصادية والوسويقية والتنظيمية السائدف علاا لكا الإ ار  

 .الزمنين مما تعني أنها قد تت ي  في ظل تطورات مستقبلية

 :الحدود المنهجية .4

عينة م   ن باستخدام أداف الاسوبالة ل مع البيالات م  المنهج الوصفي التحليليتعتمد الدراسة على  

ا لطبيعة الدراسةن طلا أله قد   العامليلا أو المسؤوليلا في شركات الاتصالات. وُ عد لكا اجسلو  مناسبو

 بالمناهج التيريبية أو  
و
ا م  ةي  القدرف على تفسي  العلاقات السببية العميقةن مقارلة ي ولا محدودو

 .(Zikmund et al., 2010) الدراسية الطولية

 مصطلحا  الدراسة

فيما يلي التعاريف الإجرائية للمفاليا الرئاسة التي تقوم عليها الدراسةن وذلك لتحديد المعنى المقصود بها في  

 :سياك البح  الحاوي

 :(Relationship Marketing) تسو   العلاقا  .1

لو عملية است اتييية تهدف طوى طتشافن والحفا  علىن وتعزيز علاقات قوية و ويلة اجمد مع  

العملافن م  علاا الت  يز على ال قةن الالتزامن التوا لن التفاعلن ورضا العميلن بما يؤدي طوى بناف  

 (Berry, 1983) .ولاف مستدام

 :(Trust) الثقة .2

يقصد بها مدى شعور العميل بألا الشر ة تتصرف بنزالة ومصداقيةن وأله يمك  الاعتماد عليها في 



عد ال قة م  ألا م ولات العلاقة المستقرف بيلا المؤسسة والعميل
ُ
 & Morgan) .تلبية توقعاته. وت

Hunt, 1994) 

 :(Commitment) الالتزام .3

تشي  طوى رغبة المؤسسة والعميل في استمرار العلاقة بينهمان والحرص على تنميتها وتعزيزلا بما يخدم  

 (Moorman et al., 1992) .مصالح الطرفيلا

 :(Communication) الاتصال .4

تبادا المعلومات بيلا الشر ة والعملاف بش ل منتظا وشفافن بما تساعد على تقليل لو عملية 

 (Anderson & Narus, 1990) .الش وك وتعزيز وضوح التوقعات

 :(Interaction) التفاعل .5

يُقصد به درجة مشار ة العميل في العملية الوسويقية وتياو  الشر ة مع اةتياجاته وملاةظاتهن  

 (Grönroos, 2004) .مما تعزز الشعور بالتقدير والالتماف

 :(Customer Satisfaction) رضا العميل .6

لو الحالة النفسية التي تنشأ لدى العميل لويية لتطابق توقعاته مع جودف الخدمة المقدمة م   

ا لبناف علاقات  ويلة اججل ا أساسيو
و
 (Oliver, 1997) .الشر ةن و عد شر 

 :(Competitive Advantage) الميزة التنافسية .7

عراف بأنها قدرف الشر ة على تقديا قيمة مضافة للعملاف بطريقة يصعب على المنافسيلا تقليدلان 
ُ
ت

ا في السوك. ويُقاس ذلك في لكه الدراسة م  علاا  ا متقدمو  ,Porter) .ولاء العملاءمما يمنحاا مر زو

1985) 

 :(Customer Loyalty) ولاء العملاء  .8

لو التزام العميل المستمر بالتعامل مع شر ة معينة دولا غي لان واستعداده لإعادف الشراف والتو ية  

 على قوف الميزف التنافسية
و
 ماما

و
 (Oliver, 1999) .بها للآعري ن و عد مؤشرا

 



 الفصل ال اتي : الإ ار لنظرى والدراسات السابقة  

 العلاقات  تسويق مفاوم. 1

  تقوم ةي  الزبائ ن مع اججل  ويلة شراكات  وتنمية  بناف طوى تساى لإست اتييية مسمى العلاقات  تسويق يم ل

  أوا  تعود ةي  ورغباتها ةاجاتها وإشباع  بالقيمة طمدادلا علاا م   الزبائ   مع  علاقات  ببناف المؤسسات

  أتشطة جميع»  أله على وعرفه  استخدمه م   أوا  بي ي  وكالا 1983 عام العلاقات تسويق لمفاوم  ظاور 

  يري  ةي  ن« المؤسسات بيلا الناجحة العلائقية التبادلات على والحفا  وتطوير  لإتشاف تهدف التي الوسويق

  م  العلاقة في المشار يلا تمك  اجتماعية روابلا تخلق الوقب مرور  مع الزبولا  مع   المتكررف اللقافات  ألا بي ي 

  م   العديد وردت لقد العموم وعلى ن المؤسسة في شريك  يصبحالزبولا  أي  شرا ة طوى التفاعلات لكه تحويل

 : لك ر منها  والتي العلاقات بوسويق الخا ة التعاريف

  مع تفاعلية  فردية علاقة لإتشاف اجدوات م  وميموعة سياسة: » بأله العلاقات  تسويق ليندريفي. ج تعرف -

 . «والعلامة المؤسسة  طوى تكلب لفوساا في ودائمة ممتازف مواقف وعلق  الزبائ ن

  والشركاف  الزبائ  مع المربحة العلاقات دعوا  و يالة طتشاف : »بأله العلاقات تسويق جرولوس تعرف  ما -

  والوفاف التبادا   عمليات  علاا م  طلا  يتا لا وذلك  المعنيةن اج راف ألداف تحقيق أجل م  الآعري ن

 .«بالوعود

  م   ميموعة أو الزبائ  مع  المدى   ويلة  علاقات طتشاف: »بأله العلاقات تسويق عرف  فقد كوتلر د تور  أما -

ا الزبائ ن ا وتحديدو  4.«المؤسسة لحاج  في للمسالمات وفقو

ا
و
  والسياسة النهج يخرك  العلاقات تسويق  بألا  القوا  يمك  طليها التطرك  تا التي  التعاريف جملة م  الطلاق

  الزبائ  كالا سواف معاان   ويلة  علاقات  وبناف الزبائ  لحو التوجه طوى علالاا م  المؤسسة  تساى التي

  تطلعاتهان معرفة  ريق ع   طرضائها أجل م  كله ولكا  مؤسسةن عماا  أو موزعيلا أو موردي   أو مستهلكيلا

 ولاا الماا  سب  وبالتاوي المشت  ة اجلداف لتحقيق معاا  والتعاولا 

 

 :مفهوم تسو   العلاقا   .1



العلاقات بأله "جاود الشر ة لبناف علاقات قوية ومستمرف مع العملاف م  علاا توفي  قيمة  تُعراف تسويق 

 م  جك    .(Grönroos, 1994) "متبادلة ومستمرف 
و
ز على الحفا  على العملاف بدلا

ا
ولو أسلو  تسويقي ير 

 عملاف جدد فقلان ويهدف طوى بناف علاقات  ويلة اجمد تعتمد على ال قةن والالتزامن والتفاعل الإييابي 

(Morgan & Hunt, 1994). 

ا باتات اجعماا طوى المزيد م  التنافسيةن مما جعل الشركات تعتمد على   وقد تطور لكا المفاوم مع تحوا

 .(Ndubisi, 2007) العلاقة مع العملاف كأ ل است اتيجي وميزف يصعب تقليدلا

 

 العلاقات  تسويق أبعاد. 2

 :العلاقات على عدد م  اجبعاد اجساسيةن والتي تتم ل فيما يلييُبنى تسويق 

 تشي  طوى اعتقاد العميل بألا الشر ة ستحت م التزاماتها ول  تساى طوى است لاله :(Trust) الثقة •

(Morgan & Hunt, 1994). 

 .ولو رغبة الطرفيلا في استمرار العلاقة واسو مار ال اود للحفا  عليها :(Commitment) الالتزام •

 .تشي  طوى تبادا المعلومات بيلا الشر ة والعميل بالتظام وشفافية :(Communication) الاتصال •

تعكس شعور العميل بالرضا لويية لتيربة الشراف والتعامل مع الشر ةن   :(Satisfaction) الرضا •

 .ولو مؤشر قوي على لياح العلاقة واستمرارلا

 

ا
و
  مع اججل  ويلة  مؤسسات وتنمية بناف طوى تساى است اتييية تُسمى العلاقات تسويق بألا القوا  م  الطلاق

  م   العديد ةصد المؤسسات لتلك يمك  ةي  ورغباتهان رغباتها وإشباع  بالقيمة توفي لا  علاا م  الزبائ ن

  كل في زيادف تحقيق يمكنها ةي  معاان علاقاتها  تنمية يتا الكي   الزبائ  لاؤلاف  البيع  تكرار  م   المنافع

  تسويق  لمفاوم ال يد التطبيق ول رض  ذلك على  وبنافو  أرباةاان ومستويات السوقية وةصصاا  مبيعاتها

  المستمر والتحسيلا ال ودفن وهي الخمسة جبعاد  التطرك  عليها ينبغي فإله المؤسساتن  رف  م  العلاقات



ا والزبولان  المؤسسة بيلا العلاقة وتعزيز الزبائ ن وش اوي  لل ودفن  العموم وعلى الداعلين الوسويق وأعي و

 :  يلي ما ب ل الخا ة المميزات ألا تقديا ساتا

  وةاجات لرغبات تحقيقاا مدى  أي  المرتقبن الزبولا  لتوقعات  المنتج مواجاة   طم الية وتعني: ال ودف. 1.2

ا الزبائ ن   للخدمة النهائية والخصائص السمات  يم ل ولو الزبولان م  قبوله  تعني لا جيد منتج طعداد جلا لظرو

 الزبولا؛  اةتياجات ومقابلة التام الرضا تحقيق م  به تنفرد الكي  المنتج أو

  دراسة أنها على و عرف  الشاملةن ال ودف طدارف في وموجه أساس ي جالب ولو: لل ودف الاستمرار تحسيلا. 2.2

 النتائج؛  أفضل طوى والو وا  اجداف تحسيلا طوى تهدف لظامنان في للعمليات مستمرف

  تا طذا ةدي  ذو سلاح وهي بإشباعاان بالمؤسسة يلتزموا لا الكي  الزبائ  توقعات وهي: الزبائ  ش اوي . 3.2

 لاا؛   منافسيلا طوى الزبائ  يحوا  طلمالاا تا وإذا  للمؤسسةن الزبائ  ولاف بشدف بها الالتمام

  سوف  وبالتاوي بزبائنهان علاقتها  تقوية على المؤسسة تعمل ةي : والزبائ  المؤسسة  بيلا العلاقة تقوية. 4.2

 التي فالمؤسسة  لكا السوكن في المؤسسة استمرار ذلك وي ولا  المؤسسةن مع  زبائ  علاقات  تنمية طوى ذلك  يؤدي 

  أعرى  مؤسسة  مع  علاقة طقامة طوى زبائنها   يحتاج سوف زبائنهان مع علاقتها  بتقوية تقوم لا
و
  ثا  وم  منهان بدلا

 بها؛  علاقته لتو يد المؤسسة تلك طوى أمواله يوجه سوف

 

  يبكا ألا ييب المؤسسة داعل فرد  كل ألا على الداعلي الوسويق فكرف  تقوم ةي : الداعلي الوسويق. 5.2

ا   داعل جماعة  أو تنظيمية وةدف  كل وألا  بهان الخارجي الوسويق  أتشطة وفعالية  فافف زيادف أجل م  جادو

 المؤسسة  لفس داعل اجعرى  للوةدات وإم الياتها  قدراتها تسوك  المؤسسة

 التنافسية  الميزف. 3

  اجعماا  منظمات  ألا طوى تعود والسبب   المعا رفن اجدبيات في  بي ف بألمية التنافسية الميزف مفاوم ةض ي

  غي   واجسواك العولمة م ل  مختلفة بظوالر وتتصف  والتعقيد  السر ع بالت ي  تتصف باتات في تعاش

  المعلومات تكنولوجيا ثورف طوى طضافة السوك /   المنتج  على المتزايدف والمنافسة المت ي ف الزبولا  و لبات المنتظمة

  بعيد لزم  تعود اجمر لكا  جوالب  ببعض الالتمام  ألا م   الرغا وعلى العالميةن  التيارف وتحرير  والاتصالات



  على Learned anderwes أ د عندما وذلك الماض ي القرلا  م   الستانات طوى يرجع المفاوم لكا  تبلور  ألا طلا

  ف الا( والتهديدات الفرص) الخارجي والتحليل والضعف  القوف لقاط) للمؤسسة الداعلي بالتحليل الالتمام

 .التنافسية الميزف  ع  تعبي   أنها على القوف طوى تشار 

  تنافسية باتة ظل في تنشلا ألا المحيطة العوامل جميع مع واستمرارلا بقائها لضمالا مؤسسة أي  وتساى لكا

  تشا اا لنطاك الم لى الإست اتييية اعتيار علاا م   المنافسة لم ابهة  السوك  في  التنافسية وضعيتها تحدد

  الحصوا  ثمة وم  الزبولا  رضا   سب أجل م  والتوافق  التميز تحقق  وبهكا باتتها مع وتنس ا  تتوافق بحي 

  الاقتصادية  النياعة على  المؤشرات ألا: » بأنها تعرف والتي  تنافسية لميزف  المؤسسة تحقيق  وبالتاوي ولائهن على

  اجساسية  ألدافاا المؤسسة تحقق بواسطته الكي  اجساس ي المقوم تعد ةي  للمؤسسةن التنافسية  المواقع  في

  الميزف  تعرف   كلك ن«  بالمنافسيلا مقارلة  السوقية الحصص على  والمحافظة والنمون  والمرودية الرب   في المتم لة

  تنسيقاا الإدارف  تستطيع التي والقدرات   والموارد والتكنولوجيات  الماارات  ميموعة: »   بأنها التنافسية

  التميز م  ةالة  تأ يد طوى بالإضافة  المنافسولان لاا يحققه مما  أعلى للزبائ  ومنافع قيا لإلتاج واسو مارلا

 «.  ومنافسيها المؤسسة بيلا فيما والاعتلاف

  الكي  التفوك  ولكا المؤسسةن عليه  يحصل الكي التفوك  وضع تعني التنافسية الميزف بألا القوا  يمك   لنا  وم 

  منتج ش ل في أو المنافسيلان بأسعار مقارلة أقل أسعار طوى يؤدي قد الزبولا  لدى  قيمة طضافة  ش ل في ي ولا 

ا منها ال رض  ي ولا  والتي مميزن   مستوى   على البقاف لدف  تحقيق و كلك  السوقية الحصة زيادف  لو  دائمو

 . السوك 
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  على يقوم العلاقات  تسويق فإلا قوية  علاقات لبناف اللازمة  العنا ر  ألا م  تعتب   العملاف عدمة ألا كولا 

  العنا ر بيلا م   تعتب  ال ودف عامل فإلا ولكلك  والعملافن المؤسسة بيلا وال قة  العلاقات تبادا أساس

  تطبيقاا تا طلا  شك دولا   وم  والتي ذ رلان تا التي اجبعاد لبقية طوى بالإضافة العلاقات تلك لتقوية الدائمة

 كل  بها تضاهي تنافسية ميزف   على الحصوا  م  تتمك  سوف است لاا أفضل المؤسسة  رف  م  واست لالاا 



  الكي لكا  للمؤسسة؟ تنافسية ميزف تحقيق في  العلاقات تسويق أبعاد تأثي   سيظار   يف وعليه منافس

 : يلي ما توبع علاا م   سنعرفه

 

  أي  وعدمات  للمنتيات  وتقديمه الزبولا  رضا تحقيق طلا: التنافسية الميزف على للحصوا  ال ودف مصدر. 1.4

  طليه ينظر والكي  له  بي  عرض تقديا علاا م   طلا يتحقق  لا  بالتنافس بشدف يوسا سوك   ظل وفي مؤسسةن

  تونافس ألا لاا بدف لا  جودف مستوى  على التنافس   المؤسسة تستطيع  فل ي وبالتاوي ال ودفن أنها على الزبولا 

  توفي  أجل م  فإله  لكلك السوكن م   المنافسة طوى  وتضطر تخسر فسوف وإلا عاليةن جودف مستوى  على

  أتشطة في اجداف  وتقييا وقياس ال ودف برامج تطبيق ومتابعة  وضع عليها  ييب التنافسية للميزف المؤسسة

 في المتم لة  ألدافاا  تحقيق أجل م  كله  ولكا المختلفة والخدمات  والإلتاجية  والاندسية الوسويقية  المؤسسة

 .  نلاا وشعار   ادف ال ودف اعتيار تستطيع بحي  لاا السوقية الحصة وزيادف الزبولا  رضا

 

  المؤسسة في أش اله  ب افة للعمل الاستمرار تحسيلا على الاعتماد طلا : التنافسية والميزف  الاستمرار تحسيلا. 2.4

  متطلبات يضم  دائا بش ل وتطويرلا الكيفية لكه  في فكر. عليها والتميز المنافسيلا على تتفوك  ييعلاا

  شرط الاستمرار  تحسيلا ألا بوضوح يبدو لنا وم  بثباتن ذلك كالا ةي ما والبقاف  اجسواك في الاستمرار

  الاستمرار تحسيلا مصادر  م  الك ي  وظف  بالكات  السبب ولاكا  ألدافاان تحقيق في المؤسسة  لنياح أساس ي

  ألا م   الاستمرار تعتب  فالتحسيلا لكلك ن12 أساس على لياةاا و لب للمؤسسة الفقري  بالعمود

  الش اوي  لظام طلا: تنافسية ميزف  تحقيق في ودوره المانية ش اوي  لظام. 3.4 التنافسية؛ للميزف المؤثرف  اجساليب

  مقارلة  المؤسسة  لياح فرص زيادف في تسالا التي  الرئاسية اجسبا  م   تعتب  المؤسسة تقتضيه  الكي 

  م   كالا طذا وعما ن 13 العمل في تظار التي والالحرافات  وتقويماا اجعطاف ع  الكشف علاا م   بمنافسيها

  لحل فر ة  باعتبارلا بشأنها بها والتماماا ودراستها المؤسسة طوى الزبولا  م   مش لة  أي  طثارف  لل اية الماا

  غي  اجشخاص تحويل يمك   الش اوي  لاته علاا وم  المحتملةن الضعف  لقاط ع  وللكشف المش لة 

   المنافسة؛  المؤسسات ع   التميز ا وسا  وبالتاوي  للمؤسسة ولاف لديها أشخاص طوى المؤسسة م  المؤلليلا



  وذلك  اجعي ف الآولة في بالزبولا  الالتمام تزايد طلا: التنافسية والميزف  والزبولا   المؤسسة بيلا العلاقة تعزيز. 4.4

  الت  يز ضرورف طوى المؤسسات بيلا الحاد التنافس لكا   يؤدي  ةي   المؤسساتن  بيلا التنافس ةدف زيادف بعد

  رضا تحقيق طوى تساى المؤسسات  ألا  ما ن15 وإسعاده  لإرضائه محاولة  وذلك الزبولا  رغبات  طشباع على

  يوجد لا التي المبدعيلا عصائص بعض المحتمل والساي  تلبيتها على والعمل رغباتها على بالتعرف  الزبائ 

  على الحفا  يضم  بما بالرضا رائع شعور   وجودلا  سبب  في الخدمات أو  بالمنتيات اقتناعاا عند الزبولا 

  ذلك  كالا كلما قوية  بزبائنها المؤسسة علاقة  كالب كلما عليه وبنافو  ال ددن الزبائ  وجك   الحالييلا الزبائ 

ا ا مكسبو  لاا؛  منافس كل ميابهة   على تساعدلا وتميزو

 

  لاس و ني  مستوى   على التنافس ي الوضع تحسيلا طلا : التنافسية والميزف الداعلي الوسويق. 5.4
و
ا سالا  فم   أبدو

  اقتصادي  قطاع مستوى   على ةتى أو المؤسسات م  ميموعة   أو المؤسسة مستوى  على ذلك  يحدث ألا يمك 

  اج ث  ولا وتعليا وتدريب  وماارف  معرفة  اج ث  لا الخصوص وجه  على المؤسسة في العامليلا فاجفراد معيلان

  ةالة في ماا وتدريبها تقليدلا ألا بحي  أداف وأفضل  طلتاجية اج ث  ولا وتعليا وتدريب   وماارف معرفة

  17 والتدريب التعليا بيالب تهتا لا التي تلك م  بك ي  أقل تنفق  وعدمات  منتيات وتقديا  العالمية المنافسة

  جودف  رف   م  المقدمة  العوامل م  ميموعة على تعتمد للمؤسسة  بالنسبة تنافسية  ميزف   ولتحقيق ن

  مؤسسة  فاا هي العوامل لكه  ألا وم  الخدمة تقديا و ريقة العملية الخدمةن تقديا  م الا الخدمات

 . العملاف مع مباشر   اتصاا على الموظفيلا

  بالمملكة م  الاتصالات لشركات لدى  التنافسية  الميزف تحقيق  في العلاقات تسويق أبعاد استخدام تقييا. 5

ة  جالبية عنا ر توظيف ساتا التطبيق شق في الموضوع لكا معال ة أجل   اتصالات مؤسسة على لظريا

  الميزف تحقيق على المساعدف بالعوامل والمتعلقة  الإش الية سؤاا على الإجابة ال رض ولكا ورقلة فرع ال زائر

  - أستلة قائمة توز ع  ريق  ع  ميدالية بدراسة  القيام ارتأينا العلاقاتن تسويق أبعاد باستخدام التنافسية

  العلاقات  تسويق أبعاد استخدام تأثي  على للتعرف اقت اةاا يتا والتي الموظفيلا مؤسسة على - استبيالا

 تنافسية  ميزف  على الحصوا  أو/ و  لتحقيق
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ا في الفكر الوسويقين ةي  تياوزت    جولريو
و
تُعد تسويق العلاقات م  التوجاات الحدي ة التي أةدثب تحولا

ا يقوم على بناف   المفاليا التقليدية التي كالب تر ز على المعاملة الواةدف أو الصفقة المنفردفن لتوبنى له و

وتعزيز   ولاء العملاءعلاقات مستمرف ومربحة للطرفيلا. وتكم  ألمية لكا النهج في قدرته على تحقيق 

ا على استقرار الإيرادات وتخفيض ت اليف الوسويق والاةتفا  بالعملاف. فقد   رضالان ما ينعكس طييابيو

أظارت العديد م  الدراسات ألا العملاف الكي  تربطاا علاقة  ويلة اجمد مع الشركات ي ولولا أقل  

 لتكرار الشرافن بل وقد يتحولولا طوى سفراف للعلامة التيارية م  علاا  
و
ةساسية للأسعارن وأ ث  ميلا

 .(Ndubisi, 2007) التو ية بها للآعري 

ساا في تسايل تدفق المعلومات بيلا الطرفيلان مما تساعد  
ُ
 ما ألا العلاقات القوية بيلا الشر ة والعملاف ت

ميزة  الشركات على تطوير منتياتها وعدماتها بطريقة تلبي الاةتياجات الفعلية للسوكن ويؤدي ذلك طوى 

وفي باتة اتصالية سر عة الت ي    .(Rauyruen & Miller, 2007)  تنافسية يصعب على المنافسين تقليدها

ن ورفع  الاحتفاظ بالعملاءكالتي تشادلا اليومن تزداد قيمة تسويق العلاقات بو فه أداف است اتييية لتعزيز 

 .قيمة العميل مدى الحيافن وتحقيق التمايز في اجسواك المشبعة بالبدائل

طوى ألا ال قة والالتزامن ولما م  ركائز تسويق العلاقاتن يم لالا العامليلا   Morgan & Hunt (1994) وقد أشار

ا في استمرار العلاقة بيلا الشر ة والعميلن ولما محورالا يرتكز عليهما التفاعل  ويل اججل الكي   اج ث  تأثي و

 .يولد منافع مزدوجة للطرفيلا

 التنافسية   المبحث الثانى : الميزة

 
و
 : وألميتها التنافسية الميزف مالية: أولا

 ومنهههافع قهههيا طلتهههاج للمؤسسهههة يوهههي  الهههكي  المتميهههز المهههورد أو التقنيهههة أو الماهههارف أنهههها علهههى التنافسهههية القهههدرف تعهههرف

 العمههلاف لظههر وجاههة مهه  المنافسههيلا لههؤلاف عهه  واعتلافاهها تميزلهها ويؤ ههد المنافسههولان لاهها يقدمههه عمهها  تزيههد  للعملاف

 لاهها يقدمههه مهها علههى تتفههوك  التههي والقههيا المنههافع م  المزيد لاا يحقق ةي  والتميزن الاعتلاف لكا  يتقبلولا   الكي 

  التنافسهههية الميهههزف وتعهههرف ن الآعهههرولا المنافسهههولا 
و
 فهههي تحقيقهههه يهههتا للمؤسسهههة تفهههوك  عنصهههر أو ميهههزف أنهههها علهههى أيضههها

 .  للتنافس  معينة  لإست اتييية  اتباعاا  ةالة



 

 :التالية اجمور  في التنافسية الميزف ألمية وتتم ل

  بها تتميز عدمات م  لاا تقدمه  ما  لظي  جدد عملاف على والحصوا  بعملائها الاةتفا  على المؤسسة  قدرف

 .تطلعاتها وتحقق المنافسيلا ع 

 .الاست اتييية عططاا مع يتوافق بما السوقية ةصتها م   ترفع ألا المؤسسة يمك   المستهلكن رضا تحقيق

  عوائد يحقق مما  ازدياد في المؤسسة أرباح واستمرار السوقية  الحصة زيادف طوى يؤدي  المستهلك رضا تحقيق

 . عام  كل نهاية مع   افية  وأرباح   ميزية مالية 

:
و
 :التنافسية الميزف مداعل  ثاليا

 الميزفن تلك طيياد على  تساعدلا  مصادر  م  لاا  يتوفر ما  علاا م   التنافسية  الميزف توليد للمؤسسة يمك 

  ما على أو التنافسيةن الميزف لا وسا   فرص  م  الخارجية الوسويقية الباتة لاا توفره ما على تعتمد ألا فيمك 

 مدعليلا تحديد يمك  عامة وبصورف المنافسةن بالمؤسسات مقارلة  مختلفة  وماارات قدرات م  تمتلكه

  التنافسية للميزف رئاسيلا
و
  على لوجزلما وسوف الداعلين والمدعل الخارجي المدعل: لما الميزف  لمصدر  وفقا

 : التاوي النحو

 : التنافسية الميزف مدعل

 وتعتمد الميزفن تلك بت وي  لاا تسم  مصادر  م  توفره ما  علاا م   التنافسية  الميزف توليد للمؤسسة يمك 

  قدرات م  تمتلكه ما  على أو التنافسيةن الميزف ا وسا  فرص م   عارجية تسويقية باتة  لاا توفره ما  على

  للميزف رئاسييلا  مدعليلا تحديد يمك  عامة   و ورف  التنافسيةن بالمؤسسات مقارلة مختلفة  وماارات

ا التنافسية  : التاوي النحو على  لوجزلما وسوف داعلين ومدعل عارجي مدعل: 2  الميزف لمصدر  وفقو

 :عارجي مدعل - 1

ا الخارجيةن الباتة م   التنافسية الميزف ألا فكرف  م  المدعل لكا ينطلق  أ ب ن بيدية المؤسسة تقوم لكلك وتبعو

 السياسيةن الت ي ات طوى بالإضافة  الح وميةن الوسايلات  أو اجولية  المواد أو المعلومات  م  الفرص  لكه وتنبع

 . للمؤسسة الخارجية الباتة تعاشاا التي وال قافية والاجتماعية والديموغرافيةن  والاقتصاديةن



  يحتاجه ما  ولو  الفرصن تلك  تحقيق هي النويية تعد للمؤسسة الخارجية الباتة في موجودف   اسو مارية فرص

  مارسب ولو  ن(۷) المنافسيلا م  أفضل الب ازيل في الفرص  تلك لاقتناص المؤسسة  قبل م  مميزف  لممارسات 

 النسبة  فإلا الفرص تلك تحقيق في لديها  ما أفضل المؤسسة

ا ي ولا  ل  النياح   ألا ويمك  فيهان التحكا ةتى أو بها التنبؤ يمك   لا  عارجية عوامل وجود ظل  في مضمولو

ا تعزيزلا أو التنافسية للميزف  الخارجي المدعل ي ولا 
و
  الممارسات منهج تطبيق  على المؤسسة بقدرف مرتبط

  الم الات في الممارسات بقية  لتوجيه منها المرجعية والمقارلة وتحليلاا  المعلومات بإدارف الخا ة اجفضل

 .اجعرى  الوظيفية

 : الداعلي المدعل -

  الكب ىن السلسلة تحليل ومدعل الموارد مدعل( 8) لما  أساسييلا فرعييلا مدعليلا المدعل لكا يتضم 

 :التاوي  النحو على تعرضاما وسوف

 : الموارد مدعل -أ

  ذات ملكية على تعتمد  النهاية  في فإله التنافسيةن ميزف مصدر  كالا ماما   أله فكرف على المدعل لكا  يقوم       

  المؤسسة و عزز  المنافسيلان م   ت لفة أقل أو أفضل بش ل اجتشطة أداف م  للمؤسسة يمك  عالية  فافف

  ضعيف اةتماا لناك جلا قوين سبب ب موض تتمتع  فافف ذات  موارد تمتلك ألا ييب التنافسية الميزف على

  وذلك لتقليدلان كاف بش ل الموارد بتلك الخا ة الكفافات لكه  م ل فاا أو تحديد م  المنافسولا  يتمك  ألا

  بش ل العمل في متطورف  آلة  امتلاك ي ولا  ألا يمك : فم لا المواردن تلك امتلاك م  المنافسولا  يتمك  ةيلا في

ا مباشر  بش ل بها يتصل بما تتعلق الآلة تلك   فافف  لك    لامن ف وتيايزات أدوات م   وعلفيو ا   معدا   لاكا سلفو

  التدريب  ةي   م   لوعاا م  الفريدف  الممارسة ةي  م  الآلة  تستخدمه بما  الكفافف بتلك وتتعلق ال رضن

 . المتطورف الآلة تلك امتلك  لو ةتى امتلا اا منافس  جي  يمك  لا الكفافف  وبهكه والخب فن  والمؤللات

 الإلتهههههاج عمليهههههة تتطلبهههههها التهههههي والقهههههدرات المهههههوارد مههههه  ميموعهههههة أنهههههها علهههههى المؤسسهههههة طوهههههى المهههههدعل لهههههكا وينظهههههر        

ا كههههالا سههههواف المؤسسههههة يمتلكههههه الههههكي  المههههاا ورأس المتطههههورف المههههوارد وتعتبهههه  السههههوكن فههههي والمنافسههههة ان أو ماديههههو  بشههههريو

 واسهههو مارلا المهههوارد تلهههك تصهههنيف بمقتضهههالا تقهههوم تنظيميهههة أسهههاليب تهههوفر المؤسسهههة فهههإلا ذلهههكن طوهههى بالإضهههافة



ا  يمتلكهههه الهههكي  التنظيمهههي المهههاا ورأس البشهههرين المهههاا رأس المهههادين المهههاا رأس طوهههى تقسههها ثههها معينهههةن لقواعهههد وفقهههو

 .التنافسية  ماارات  وتطبيق لفاا  تستخدمه ألا ويمك   المؤسسة

 اجداف بههها تقههاس التههي بههالطرك  وتسههويقاا المههوارد تلههك دمههج علههى المؤسسههة قههدرف عهه  تشههرح فهههي القههدرات أمهها        

 المهههوارد مههه  عهههاص لهههوع ههههي والقهههدرات المحيطهههةن والظهههروف المنافسهههة مقاومهههة عوامهههل وجهههود مههه  بهههالرغا المتفهههوك 

ا وموجهههودف للتهههداوان قابلهههة وغيههه  بالمؤسسهههةن الخا هههة  تحسهههيلا لهههو القهههدرات ولهههدف المؤسسهههةن تنظهههيا فهههي ضهههمنو

 .المؤسسة داعل  اجعرى   الموارد

 ومسهههتوى  جعهههرى  مؤسسهههة مههه  والقهههدرات واعهههتلاف قهههدراتن مههه  لاههها يتهههاح مههها علهههى تعتمهههد المؤسسهههة وتطهههور          

 طوههى المؤسسههة قههدرات بههيلا الفعههاا الالههدماج يههؤدي  ةيهه  المؤسسههةن فههي اجداف مسههتوى  يفسههر ما لو بينهما  التفاعل

  ي هههولا  والهههدمج ال ولريهههة الكفهههافات وجهههود
و
ا المؤسسهههة اتبعهههب كلمههها فعهههالا   جوالبههههان جميهههع فهههي أفضهههل له هههو

و
: فمههه لا

 طدارف واسههو ماره المههوارد ذلههك تشهه يل علههى القههدرف تههوفي  طوههى يحتههاج يههوزع مهها المههوارد علههى تعتمههد المؤسسههة امههتلاك

 الههههكي  بالنشههههاط اجفضههههل الممارسههههات علههههى تعتمههههد المههههوارد مههههع والتفههههاعلات القههههدرف تلههههك مسههههتوى  لكهههه  تسههههويقيةن

 المنافسههيلا عهه  والتميههز التعامههلن فههي والصههدك الوشههارك علههى يقومههولا  المههوزعيلا مههع العلاقههات المههوارد بههكلك يتعلههق

 التنظيمهههي المهههاا رأس طوهههى بالإضهههافة اجعلههىن والنسهههب النقهههل فهههي والوسهههايلات الههدفع فهههي تسهههايلات طعطهههاف ةيههه  مهه 

 تلهههك تقههود التهههي العليهها والإدارف والتفههاوض ال قافهههة بههه بهههه المعمههوا  التنظيمههي الاي هههل مهه  التنافسههه ي التوليههف عهه 

 الفارقهههةن الماهههارات مههه  ميموعهههة أو تر يبهههة عههه  عبهههارف التوليفهههة ولهههكه محهههددفن واسهههت اتييية بفلسهههفة المؤسسهههة

 والممارسهههههههات المسهههههههتوىن فائقهههههههة والتكنولوجيههههههها الخا هههههههةن الطبيعهههههههة ذات الملموسهههههههة غيههههههه  أو الملموسهههههههة واج هههههههوا 

ا بميملاهها تشهه ل والتههي مؤسسههيةن بصههورف المعتمههدف ا أساسههو  تحقيههق ثهها ومهه  التنافسههيةن المؤسسههة مكوسههبة جيههدو

 السوك  في  تنافسية  ميزف

 

  ويمك   جولريةن  فافات   طوى قدرات م   تملكه بما  تحويلاا يتا التي المؤسسات في  التنافسية الميزف توليد ويبدأ

 . التنافسية وللميزف  اجساس ي المصدر وهي متميزف   فافات ت ولا  ألا الكفافات لاكه

 : ألماا ألواع عدف طوى الموارد وتنقسا

 (. المالية والموارد الإلتاجن ومعدات اجوليةن المواد: طوى وتصنف الملموسة  الموارد 



 (.والإبداع  والمعرفة  المعلومات تكنولوجيا) العمل  يفية  ومعرفة والزم ن وال ودف  الملموسة غي  الموارد 

 :طوى وتصنف المنافس  رف  م  وتقليد ترا مية   بيعة فلاا المؤسسة أ وا  باعتبارلا الكفافات 

  اجم ل اجداف أجل م  عليها  المتحصل والماارات الفردية الماارات بيلا و ل  لمزف تم ل التي الفردية  الكفافات 

  موضوعية معايي  طوى بالاسوناد  الفردية  الكفافات  على الحيازف المؤسسة فبإم الا محددفن مانية   لوظائف

  مردودية  على للحصوا  تش لونها التي المنا ب مع يتماش ى بما اجفراد وت وي   التوظيف عملية  في ودقيقة

 .أ ب 

  الماارات  م   تر يبة تتضم  فهي بقائها عدم أو المؤسسة  بقاف أساس باعتبارلا ( محورية)  جماعية  فافات - ه

  طيياد  طوى تهدف للمؤسسة جديدف موارد  بإتشاف الكفافات تلك وتسم  المؤسسةن أتشطة تداعل على المت تبة

  مياا  في مستدامة  تنافسية ميزف  لا وسا   الريادف تحقيق وبالتاوي للزبولان المباشرف اجساسية والمنفعة القيمة

 الديناميكية  القدرات علاا م   المحورية  فافاتها وتيديد بتطوير تلتزم المؤسسة ييعل مما  اجعماان

 :القيمة سلسلة تحليل مدعل  

   رك   وت يي   المضافة القيا تعزيز  ريق ع  وتعززلا  التنافسية الميزف تحقق متعددف ومداعل أساليب ثمة

 المدعل لكا تناوا  يتا لكا ن VCA القيمة  أساس على التحليل المداعل لكه  ألا  وم  الاست اتييياتن تطبيق

 :الآتي النحو على

  المنتياتن طوى القيمة تضيف  التي المتتالية الوظائف ميموعة في Value Chain (VC)  القيمة سلسلة  تتم ل

   لاا الزبولا  باستهلاك والتهاف طلتاجاا  في بالتفكي  بدف
و
  والوسويق   والإلتاج والتطوير   والبح  بالتصميا  مرورا

 . والتوز ع

  وأتشطة   علايا ميموعة  طوى المؤسسة لتحليل تستخدم أداف بأله  VCA القيمة سلسلة  تحليل مدعل وُ عرف

  ع  والكشف القيمةن طوى الإضافة على  المؤسسة قدرف  وتدعيا تقييا بهدف للقيمةن والمولدف  المت ابطة القيمة

  ن(١٤) تنافسية ميزف لتحقيق والمحتملة  الحالية  الفرص
و
  القيمة سلسلة تحليل مدعل فاا  يمك  لكلك و بقا

  وتضيف تولد التي وال الوية  اجساسية اجتشطة في  المؤسسة بها  تقوم التي الممارسات لتحليل مدعل أله على

 تا التي الممارسات  جفضل الو وا  ثا وم   لاا مرجعية  مقارلة وإجراف   الممارسات تلك تقييا بهدف القيمةن

 . المؤسسة في عملية أو تشاط بأي  القيام جراف  القيمة  م  ممك   قدر أ ب  طضافة م    



 :التاوي النحو على وذلك القيمة لسلسلة أساسية ركائز

 : للقيمة اجساسية اجتشطة -1

  لكه  ممارسة  على ويت تب  للمنتجن المادي  الت وي  في تساا التي اجتشطة على  وتر ز ن(القيمة علايا: )به وتسمى

 يُضاف  ألا ويمك  اجسواكن في مباشرف للتداوا  تخضع لواتج اجتشطة

 

  م   اجتشطة لكه  وتت ولا  البيعن بعد ما   عدمات طوى بالإضافة المشت ي  طوى المنتيات  لكه  تسليا اجتشطة لاكه

  الإمدادات  والعمليات الإلتاج الوش يل: م ل عديدف فرعية أتشطة على منها  كل تشتمل رئاسية أتشطة

 (. البيع بعد ما  وعدمات  التامةن المنتيات وتقديا الخارجيةن الإمدادات والمبيعات الوسويق الداعليةن

 ميموعتيلا طوى تصنيفاا  الممك  م  أله يلاةظ اجتشطة تلك  طوى وبالنظر

 : لما  أساساتيلا

 . العمليات بإدارف  الخا ة اجفضل الممارسات 

 . الوسويق بإدارف  الخا ة اجفضل الممارسات 

  تعد
و
  بالوش يل الخا ة واجتشطة الداعلية  بالإمدادات الخا ة اجتشطة م   لا

و
  الممارسات  م   جزفا

  ممك ن مستوى  بأفضل اجتشطة تلك  بممارسة معنية الإدارف ولكه العملياتن بإدارف الخا ة
و
  يمك : فم لا

  لاستخدام  طضافة الداعلية الإمدادات عملية في والمب مية   الآلية المناولة ألظمة استخدام العمليات  لإدارف

 .اجولية للمواد بالنسبة الصلاةية تاريخ  لضبلا أو الخارج أو الداعل لظام

 

  الخا ة واجتشطة  للمستهلك التامة  المنتيات وتقديا  الخارجية  بالإمدادات الخا ة اجتشطة  م  وتعد

  البيع  بعد ما وعدمات  والمبيعات  بالوسويق
و
  معنية الإدارف ولكه الوسويقن بإدارف الخا ة  الممارسات م   جزفا

  ممك ن  مستوى  بأفضل اجتشطة  تلك بممارسة
و
 في الطلبيات  تسليا على الت  يز  الوسويق  لإدارف يمك :  فم لا

  مع  يبة علاقات وتبني الحدي ةن الإتصاا  وسائل  باستخدام الزبائ  رضا بقياس وتقوم المحددن الوقب



  ن بها وتلتزم البيع بعد ما   عدمات على وتر ز المعنيةن ال اة طوى واةتياجاتها رغباته بإيصاا وتقوم الزبائ 

 على أفضل لتائج طوى سيؤدي   اجفضل الممارسات منه ية  وفق  والعمليات  اجتشطة تلك ممارسة فإلا وبالتاوي

 . التنافسية الميزف وتعزيز  المنافسة  مستوى 

  م  عا ة  لوعية توفر  م   بد ولا التميزن لتحقيق يكفي لا  باجتشطة الخا ة الممارسات تلك فإلا لكا وعلى

 . المستوى  عاوي والتماف  بإعلاص والممارسات  اجتشطة تلك مع  تتفاعل التي البشرية الموارد 

 القيمة  دعا أتشطة -٢

  أتشطة أربعة م  تت ولا  وهي بعضاان والدعا اجساسية  اجتشطة  تدعا أتشطة وهي( القيمة أتشطة ) به وتسمى

 :يلي  ما الفرعية اجتشطة م  عدد على منها  كل وتشمل عامةن

 الاتصالات  وأسلو  التنظيمي الاي ل لموذج ع    وتعب  للمؤسسة اجساسية بالبنية الخا ة اجتشطة

  وتحديدلا  العامليلا استقطا   في المؤسسة سياسة ع   وتعب  البشرية الموارد بإدارف الخا ة اجتشطة

 وم افأتها  وتدريبها

  على المستخدمة التقنيات  وتطوير بمتابعة المؤسسة التزام  ع  وتعب : التكنولوجي  بالتطوير الخا ة اجتشطة

 المؤسسة  مستوى 

  الإست اتييية العلاقات وبناف المستلزمات تأميلا في المتبعة السياسة ع  وتعب : الشراف بإدارف الخا ة اجتشطة

 الموردي   مع

  على عرضاا يمك  والتي  اجفضل الممارسات بأبعاد  وثيقة  علاقة على تعتمد أنها ليد اجتشطة تلك  طوى وبالنظر

 : التاوي النحو

 سبيل  على ممارساتها وألماا للمؤسسةن التحتية  البنية على تعتمد والتي  العليا الإدارف هي اجفضل الممارسات 

  وتش ل ال ودفن على ترتكز والتي بموجبها تعمل التي الخا ة  ورسالتها بوضوح تظار أنها: الم اا
و
  كل  عند عملا

  ثقة  سب  على وتعمل الباتةن ةماية بمعايي  وتلتزم الخطلان وتحدد اجلداف  وتضع ماان وظيفي  مستوى 

ا الت يي  مقابل في ال ودفن ل قافة وتروج العامليلان  . ثقافتها م   جزفو



  وظيفي  مرلا   و ف اعتماد: الم اا سبيل على ممارساتها  وألماا البشرية الموارد   طدارف  هي اجفضل الممارسات 

 العمل موقع  في بالتدريب والالتمام والتعييلا الاعتيار عملية أثناف المتقدميلا  لتوبع  عاص لظام استخدام

 . الاتيالات متعددف  الاتصالات وتفعيل الحقيقيةن اجدوار  أعك م  وتمكينها العامليلان لدمج برلامج اعتماد

  التطور  متابعة: الم اا سبيل  على الممارسات تلك وألا  وتحليلاا  المعلومات  طدارف  هي اجفضل الممارسات 

  لظا وتطوير والإلت لاب الإلت لب ألظمة بيلا ارتباط امتلاك والتطويرن  البح  عملية وتفعيل التكنولوجي

  تب ز ولنا . والعامليلا المدراف  ل ميع بال ودف الخاص المعلومات لظام مخرجات طتاةة  المعلوماتن تكنولوجيا 

 لظام  وجود  ألمية

  المعلومات تدفق  وتسايل المعلومات  تكنولوجيا مع المشروع  عمليات جميع دمج لدفه  موارد  لتخطيلا عاص

 .والخارجييلا الداعلييلا العمل شركاف ل ميع

  موا فات  لب:  الم اا  سبيل على الممارسات تلك وألا:   والإمداد التوريد بإدارف  الخا ة اجفضل الممارسات 

  الموردي  اعتيار الموردي   م   ودقيقة واضحة
و
  تخطيلا عمليات في الموردي  دمج ال ودفن ضمالا  لمعايي   وفقا

 . المحدد الوقب في الطلب لظام  اعتماد المنتياتن وتطوير ال ودف

  أ ب  ومسالدف أفضل  لدعا ستؤدي   فإنها اجفضلن الممارسات منه ية  وفق تطبيقاا تا طذا اجتشطة ولكه

  طلا تتا  ألا يمك  ولا تكفي لا  اجساسية للأتشطة اجفضل الممارسات ألا على التأ يد مع اجساسيةن للأتشطة

  للأتشطة  اجفضل والممارسات  القيمةن أتشطة تش ل والتي  الداعمة للأتشطة اجفضل الممارسات علاا م 

  تيايز أو  المنتيات ت وي  ع  المستولة اجساسية للأتشطة اجفضل بالممارسات تتوج لا طذا  تكفي لا الداعمة

 . الخدمات

 : القيمة سلسلة   لطاك

  جميع لاشمل الخلايا لكه لطاك  ويوسع للقيمةن المنتية الخلايا بميموعة القيمةن سلسلة لطاك يتحدد

  القيمةن توليد عمليات
و
  تشتمل فإله الش ل بهكا القيمة سلسلة  لطاك ألا و الما بالزبائ ن والتهاف  بالموردي   بدفا

 : التالية الفرعية السلاسل على بالت تاب

 . للموردي  القيمة سلسلة 



 . معيلا لمنتج المؤسسة داعل القيمة علايا تعكس وهي: للمؤسسة القيمة سلسلة 

 .التوز ع لمنافك القيمة سلسلة 

 . الزبائ  لدى  لفسه للمنتج القيمة علايا وتعكس للزبائ  القيمة سلسلة 

 

 استراتيجيا  الميزة التنافسية في مؤسسة الاتصالا  بالمملكة العربية السعودية 

ن وموبايلين وزي   STC شر ة الاتصالات السعودية) توبنى شركات الاتصالات في المملكة العربية السعودية م ل

ا م    (السعودية التي تهدف طوى تعزيز م التها السوقيةن وتحقيق رضا   استراتيجيا  الميزة التنافسيةعددو

 :العملافن وزيادف العائدات. ويمك  تلخيص أبرز لكه الاست اتيييات على النحو التاوي

: استراتيجية القيادة في التكلفة
ا
 (Cost Leadership Strategy) أولا

عهههد اسهههت اتييية قيهههادف 
ُ
الت لفهههة طةهههدى الاسهههت اتيييات اجساسهههية لتحقيهههق الميهههزف التنافسهههية  مههها ةهههددلا ماي هههل ت

ن ةيهه  تر ههز المؤسسههات علههى تقههديا منتيههات أو عههدمات بأسههعار أقههل مهه  المنافسههيلا مهه  (Porter, 1985) بههورتر

عهههلاا تخفهههيض الت هههاليف الوشههه يلية دولا التهههأثي  علهههى جهههودف الخدمهههة. وفهههي قطهههاع الاتصهههالات بالمملكهههة العربيهههة 

 لشههركات م ههل الاتصههالات السههعودية
و
 فعههالا

و
ل لههكه الاسههت اتييية مههدعلا

ا
وموبههايلي وزيهه   (STC) السههعوديةن تم هه

 .السعودية لمواجاة المنافسة الحادف وتحقيق الالوشار الواسع

تعتمههد شههركات الاتصههالات علههى عههدد مهه  المحههاور لخفههض الت ههاليفن منههها: الاسههو مار فههي البنيههة التحتيههة الك يههة 

لتقليهههل ت هههاليف الصهههيالة والوشههه يل علهههى المهههدى الطويهههلن وتبنهههي اجتمتهههة  (5G) م هههل شهههب ات ال يهههل الخهههامس

 طوهههى تقهههديا باقهههات موةهههدف أو مدميهههة 
و
والهههككاف الا هههطناعي لتقليهههل الت هههاليف المرتبطهههة بهههالموارد البشهههريةن طضهههافة

تسههتهدف قاعههدف واسههعة مهه  العمههلاف.  مهها تسههاا الحلههوا التقنيههة م ههل الخههدمات السههحابية والخههدمات الكاتيههة 

 .الرقمية في تقليل الت اليف وتحسيلا  فافف العمليات

وتساى لكه الشركات طوههى المحافظههة علههى لههوامش ربحيههة مهه  عههلاا تحقيههق وفههورات الح هها الكبيهه ن لا سههيما وألا 

  المؤسسهههههات مهههه  الاسهههههتفادف مهههه  اقتصهههههاديات 
ا
السههههوك السههههعودي يتميهههههز بارتفههههاع عهههههدد المسههههتخدميلان ممههههها يمكهههه



ميموعههة مهه  باقههات "مفههوتر" و"سههوا" التههي تههدمج بههيلا البيالههات  STC الح هها. علههى سههبيل الم ههاان  ههورت شههر ة

ا مع الحفا  على مستوى مقبوا م  ال ودف  .والم المات بأسعار منخفضة تسبيو

طلا ليهههاح اسهههت اتييية قيهههادف الت لفهههة فهههي سهههوك الاتصهههالات السهههعودي تعتمهههد علهههى التهههوازلا بهههيلا عفهههض الت هههاليف 

وتحقيهههههق رضههههها العمهههههلافن طضهههههافة طوهههههى الاسهههههتخدام الفعهههههاا للتكنولوجيههههها الرقميهههههةن ممههههها تعهههههزز القهههههدرف التنافسهههههية 

 Porter, M. E. (1985) .للمؤسسة في باتة سوقية مت ي ف وسر عة النمو

 

 :تهدف لكه الاست اتييية طوى تقديا الخدمات بأسعار تنافسية منخفضة مقارلة بالمنافسيلان وذلك عب 

وتقنيات ال يل الخامس لتقليل ت اليف الوش يل على المدى   البنية التحتية الرقميةالاسو مار في   •

 .الطويل

تقلل الاعتماد على الموارد البشرية التقليديةن م ل اجتمتة والككاف    أنظمة تشغيل ذكيةتطبيق  •

 .الا طناعي

بأسعار منخفضة تستهدف شرائ  متعددف م  المستخدميلا )اجفرادن والشركات   حزم متنوعةتقديا  •

 .الص ي ف والمتوسطة(

 .لباقة "مفوتر بلس" التي تقدم بيالات غي  محدودف بأسعار تنافسية STC ط لاك  :م اا تطبيقي

 

: استراتيجية التمايز
ا
 (Differentiation Strategy) ثانيا

 :يصعب تقليدلا م  المنافسيلان م ل تقديم خدما  فر دة أو محسّنةتر ز لكه الاست اتييية على  

 .(ن وعدمات الب  التفاعليstc tv م ل) خدما  المحتوى الرقميالابت ار في  •

 .م  علاا تطبيقات ذ ية وواجاات استخدام سلسة  التجربة الرقمية للمستخدمتطوير  •

عالية ال ودفن م ل الدعا الفني الفوري عب  الشات والروبوتات   خدما  عملاء مخصصةتقديا  •

 .الك ية



المخصصة للقطاع الح ومي والخاصن والتي تتضم  عدمات اجم    "stc عدمات "ةلوا  :م اا تطبيقي

 .السيب اتي والحوسبة السحابية

 

: استراتيجية التركيز
ا
 (Focus Strategy) ثالثا

 :وتقديا عروض عا ة بهان م ل استهداف شر حة سوقية معينةتر ز على 

 ."و"الإلت لب المخصص "5G Businessم  علاا عدمات " القطاع المؤسس يالت  يز على   •

افدينتخصيص  •  .بأ ث  م  ل ة عروض للطلاب والو

 .ضم  مبادرات الشموا الرقمي المناط  النائية والر فية رح عدمات اتصالات عا ة في  •

 .التي تستهدف أصحا  المشار ع الص ي ف "Mobily Business" ط لاك موبايلي لحلوا  :م اا تطبيقي

 

: استراتيجية التحالفا  والشراكا  الاستراتيجية
ا
 رابعا

 .)م ل لواوين ساس ون ميكروسوفب( لتقديا عدمات رقمية متقدمة  التحالف مع شركا  تقنية •

 .2030ضم  برامج التحوا الرقمي ورؤية  شراكا  مع الحكومة السعوديةالدعوا في  •

 stc م ل) لربلا الخدمات ببعضاا البعض شركا  المحتوى الرقمي والتجارة الإلكترونيةالتعاولا مع  •

pay). 

 

: استراتيجية التميز في تجربة 
ا
 (Customer Experience Excellence) العميلخامسا

 .(CRM) أنظمة إدارة علاقا  العملاءالاسو مار في  •

 .عب  التطبيقات والمواقع الإلكت ولية وتسايل الخدمات الكاتية التواجد الرقميتعزيز  •



 .ومساعدف ذ ية مدعومة بالككاف الا طناعي مراكز خدمة افتراضيةط لاك  •

 .تيربة "الفرع الرقمي" لدى زي  السعودية :م اا تطبيقي

 

: استراتيجية الابتكار والتحول الرقمي 
ا
 سادسا

 .في تقديا ةلوا ذ ية )م ل المنازا الك ية( (IoT) تبني الككاف الا طناعي وإلت لب اجشياف •

 .تطوير بنية تحتية تدعا الحوسبة السحابية واجم  السيب اتي •

 .توفي  منصات رقمية مت املة تدعا التيارف الإلكت ولية وعدمات الدفع •

لا" للابت ار "STC Solutions" في قطاع التقنية عب  شر ة  STC دعوا  :م اا تطبيقي  .ومنصة "ت وا

 

 التكامل بين مداخل الميزة التنافسية واستراتيجياتها 

ا في فاا  ا أساسيو ل الت امل بيلا المداعل النظرية للميزف التنافسية واست اتييياتها محورو
ا
 يفية تحقيق  تش 

بنى الميزف التنافسية في المؤسسات م  علاا مدعليلا رئاسييلا
ُ
مدخل   :المؤسسات لتفوك مستدام في اجسواك. ت

الكي ير ز على القدرات الداعلية الفريدف للمؤسسةن   (Resource-Based View) الموارد والإمكانا  

 ما  رةه بورترن والكي ينظر طوى موقع المؤسسة   (Industry Positioning) مدخل موقع الصناعةو

 .(Barney, 1991; Porter, 1985) التنافس ي ضم  لي ل الصناعة  عامل رئاس ي للتميز

ا لتفعيل است اتيييات الميزف التنافسية م ل   قيادة التكلفة، التمايز، وُ عد الت امل بيلا لكي  المدعليلا ضروريو

 لما تملكه المؤسسة م  طم الات لادرف وغي  قابلة للتقليد )م ل   .والتركيز
و
فبانما يوفر مدعل الموارد تحليلا

الخب اتن المعرفة التكنولوجيةن الشب ات الداعلية(ن يُظار مدعل الموقع  يف يمك  توجيه لكه الموارد  

 .لخدمة مرا ز سوقية مميزف أو شرائ  عملاف محددف

في قطاع الاتصالات بالمملكة العربية السعوديةن يظار لكا الت امل بوضوح؛ طذ تسو مر الشركات في مواردلا  

التكنولوجية والابت ارية )مدعل الموارد( لتطبيق است اتيييات تمايز واضحةن  ما لو الحاا في تقديا  



عدمات رقمية متقدمةن وفي الوقب ذاته تحلل لكه الشركات أوضاع السوك والمنافسة )مدعل الصناعة(  

 .لاعتيار المواقع السوقية التي تحقق لاا ميزف تنافسية مستدامة

ويؤ د لكا التداعل ألا لياح أي است اتييية تنافسية لا يمك  ألا تعتمد على مدعل واةد فقلان بل على 

ق  
ا
ا. وم  ثان فإلا المؤسسات التي توف ا وما تتطلبه الباتة السوقية عارجيو اتس ام بيلا ما تملكه المؤسسة داعليو

ا أعلى لتعزيز مر زلا التنافس ي وتحقيق   بيلا اسو مار مواردلا الفريدف وتحليل مواقعاا السوقية تمتلك فر و

 .أداف  ويل اجمد

: العلاقة بين أبعاد تسو   العلاقا  والميزة التنافسية 
ا
 ثالثا

تُعدا تسويق العلاقات أةد أبرز الاتيالات المعا رف في الفكر الوسويقين ويقوم على بناف علاقات  ويلة اجمد  

 م  الت  يز فقلا على المعاملات الفردية قصي ف اججل. وقد أ ب  تسويق العلاقات  
و
ومربحة مع العملافن بدلا

أداف است اتييية فعالة تساا بش ل مباشر في تحقيق الميزف التنافسيةن عا ة في القطاعات الخدمية   يفة  

 ( .Morgan & Hunt, 1994 ؛Berry, 1995 )التفاعل مع العملاف م ل قطاع الاتصالات

 

عد العلاقة بيلا أبعاد تسويق العلاقات والميزف التنافسية م  المحاور ال ولرية في الفكر الوسويقي  
ُ
ت

 :الاست اتيجي المعا رن عا ة في القطاعات الخدمية م ل الاتصالات. ويتضح ذلك م  علاا العنا ر الآتية

 

 العلاقة الإحصائية بين أبعاد تسو   العلاقا  والميزة التنافسية  .1

  تسويق   أبعاد  بيلا  طةصائية  دلالة  وذات  طييابية  علاقة  وجود  التطبيقية  الدراسات  م   العديد  أثبوب        

  الكي  الاتصالات  قطاع  في  الخصوص  وجه   وعلى  الخدميةن  المؤسسات  في  التنافسية  الميزف  وتحقيق  العلاقات

   ال ولرية  اجبعاد  لكه  وتشمل.  الخدمات  في  الوشابه  م   عالية   بدرجة  يتميز
و
 والالتزامن  ال قةن  م    لا

اان  والتوا ل بنى  الكي  اجساس  تم ل  وهي  والتخصيصن  والرضان  الفعا
ُ
  المؤسسة  بيلا  مستدامة  علاقة  عليه  ت

  تسويق   في  قوية  ممارسات  توبنى  التي  المؤسسات  ألا Ndubisi (2007) دراسة  لتائج   أظارت  فقد.  والعميل



  ولاف   وتحقيق  بالعملاف  الاةتفا   على   بي ف  بقدرف  تتمتع   ما  أعلىن  تسويقي  أداف  معدلات  تحقق  العلاقات

  ينعكس ما  ولو لديهان اجمد  ويل
و
 .المنافسيلا وسلا التمايز على وقدرتها السوقية ةصتها تعزيز على طييابا

ظار
ُ
   يم ل  بل  العملافن  مع   التفاعل  لتحسيلا  أداف  فقلا  تُعد  لا   العلاقات   تسويق  ألا   النتائج  لكه   وت

و
  مدعلا

 
و
  م    المؤسسة  تتمك   فحيلا.  بساولة  تقليدلا  المنافسيلا  على  يصعب  تنافسية  مزايا  بناف   في  تسالا   است اتيييا

  فإنها   المتبادان  والالتزام   التفاعل  وتنمية  والخصو يةن  بالرضا   شعورلا  وتعزيز   عملائهان  مع   متبادلة   ثقة   بناف 

  الت وييية   العروض  أو  اجسعار   خفض  التقليدية  الوسائل   عب   بلوغه  يصعب  التميز  م   مستوى   تحقق

  في  الاسو مار ألا  طوى تشي   الوسويقي  واجداف  اجبعاد لكه بيلا الوثيقة  الإةصائية العلاقة ألا   ما. اججل القصي ف

  لاس العلاقات  تسويق
و
ن عيارا

و
 .اجعماا باتة في السر عة الت ي ات ظل في است اتييية ضرورف بل ثالويا

  ال قة   لظرية  ط ار  فيMorgan & Hunt  (1994  )  وجد  ةي   نNdubisi  دراسة  لتائج  لاةقة  دراسات  أ دت  وقد

عد  والعميل  المؤسسة   بيلا  والمستقرف  القوية  العلاقة  ألا   والالتزام
ُ
   ت

و
   عاملا

و
  م    التنافسيةن  القدرف  دعا  في  ةاسما

  Berry  أشار    ما .  للآعري   بالمؤسسة   التو ية   فرص   وزيادف   تسربهن  معدا   وتقليل  العميلن  رضا   تحسيلا   علاا

   تش ل  العلاقات  تسويق  ألا  طوى(  2002)
و
   عنصرا

و
  الولاف   ولو  للعملافن  والمعرفي  العا في  الولاف  بناف  في  محوريا

 . الحدي  المشروع يملكه الكي الملموس غي  الماا رأس  أش اا ألا أةد تُعتب  الكي 
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في باتة توسا بتقار   بي  في الخدمات اجساسية بيلا شركات الاتصالاتن تب ز الحاجة طوى مصادر غي   

ز والتفوك. وم  بيلا لكه المصادرن تُعد تسويق العلاقات أةد أقوى اجدوات الاست اتييية   تقليدية للتميا

يصعب تقليده م  قِبل المنافسيلا. فحيلا تتقار  جودف الشب اتن وتوساوى عروض   تمايز مستداملتحقيق 

ا م   التي تبنيها الشر ة عب  التفاعل   تجربة العميل الشاملةاجسعار والباقاتن يصب  التمايز الحقيقي لابعو

ا لما يؤ ده ن فإلا  Berry (2002) الطويل اجمد معهن ولاس فقلا م  علاا المنتج أو الخدمة المباشرف. ووفقو

ت جا في ش ل شعور  
ُ
قاس بوةدات تقنيةن بل ت

ُ
تسويق العلاقات يوي  للشركات تقديا "قيمة مضافة" لا ت

 .بالخصو يةن والالتمامن وال قةن والاستيابة الفورية لاةتياجات العميل المت يا ف



؛ فاو يحمي قاعدف  إستراتيجية دفاعية وهجومية في آن واحدويم ل تسويق العلاقات في لكا السياك  

العملاف الحالية م  الوسر  طوى المنافسيلا عب  ترسيخ روابلا عا فية ومعرفيةن وييك  في الوقب ذاته عملاف  

جدد م  علاا التو يات الإييابية والتيار  الشخصية المرضية.  ما ألا لياح المؤسسة في بناف  ورف  

ا م  رأس الماا الرمزي الكي تُساا في بناف ولاف  ويل اجمدن ويُقلل   ذلنية قوية عب  تسويق العلاقات تُعدُّ لوعو

 .م  ةساسية العميل تياه ت يي ات اجسعار أو عروض المنافسيلا

الذكاء  وتشي  اجدبيات طوى ألا لكا النوع م  التمايز لا تعتمد على الموارد المالية الكبي ف بقدر ما تعتمد على 

التسو قي، والمرونة التنظيمية، والقدرة على تخصيص الخدمة وتفصيلها بما يتناسب مع احتياجا   

فشركات الاتصالات القادرف على تحليل سلوك عملائهان والتنبؤ بتفضيلاتهان والتوا ل   .الشرائح المختلفة

راعي عصو ياتها ال قافية والاجتماعيةن ت ولا أ ث  قدرف على علق تيربة عميل فريدف تؤدي طوى  
ُ
معاا بل ة ت

 .بناف تمايز ةقيقي يصعب تسخه

شي  دراسةوفي لكا 
ُ
طوى ألا لياح المؤسسات في بناف علاقات قوية ومستدامة مع   Grönroos (1994) السياكن ت

لا ألا التمايز الناتج ع  تسويق   عملائها تُعد ح ر اجساس جي ميزف تنافسية في القطاع الخدمي. وقد بيا

ا واستدامة كلما زادت درجة التفاعل الشخص ين وارتفعب جودف التوا لن وتا  العلاقات يُصب  أ ث  وضوةو

 .تعزيز الشعور بال قة والاةت ام المتبادا بيلا العميل والمؤسسة

تعتمد لكا النوع م  التمايز على تقديا تيربة مت املة للعميل تمتد طوى ما بعد الخدمة اجساسيةن م  علاا  

الارتباط  التفاعل المستمرن وتقديا ةلوا مخصصةن والالتمام باةتياجات العميل وتوقعاتهن مما تعزز  

ا لما أشار طليه العاطفي والسلوكي ن فإلا الشركات التي تنجح في علق  Berry (2002) بيلا العميل والمزود. ووفقو

نها م  ةماية ةصتها السوقية  
ا
علاقة  ويلة اجمد مع عملائها ت ولا أ ث  قدرف على بناف "رأس ماا علاقاتي" يمك

ضد تقلبات السوكن بل و ساعدلا على اعت اك أسواك جديدف عب  التو ية الشفاية الإييابية م  العملاف  

 .الحالييلا

في آلٍا واةد. فم  الناةية   استراتيجية دفاعية وهجوميةوم  لكا المنطلقن يمك  اعتبار تسويق العلاقات 

ا بالمؤسسة يُظار مقاومة   الدفاعيةن تُساا في تقليل معدلات تسر  العملافن ةي  ألا العميل المرتبلا عا فيو

أعلى للالتقاا طوى منافسيلا ةتى عند توفر عروض م رية. وم  الناةية اله وميةن تُستخدم تسويق العلاقات  



كوسيلة ل ك  عملاف جدد م  علاا بناف  ورف ذلنية طييابيةن تؤسس لمفاوم "المؤسسة ال ديرف بال قة"ن  

بنى فقلا م  علاا الإعلالات أو الحملات الت ويييةن بل م  علاا التفاعل الحقيقي والمستمر  
ُ
وهي  ورف لا ت

 .مع ال ماور 

ن ألا الشركات التي  Morgan & Hunt (1994) ودراسة Ndubisi (2007) وتؤ د دراسات متعددفن منها دراسة 

تنجح في ترسيخ ثقة العملافن وتحقيق رضالان وتمكينها م  علاا التوا ل المتبادا والشفافن تحقق  

مستويات أعلى م  الولافن ولو ما ينعكس في زيادف مدف العلاقة مع العميلن وتوسيع لطاك استخدامه  

ميزة تنافسية  للخدمات المقدمة. لكا التمايز الناتج ع  تسويق العلاقات لا تُعد ميزف قصي ف اججلن بل يم ل 

ن يصعب على المنافسيلا الو وا طليها بساولةن جنها تعتمد على ترا مات زمنية م  ال قة والتفاعل  مستدامة

 .والمعرفة المتبادلة بيلا الشر ة والعميل

وعليهن فإلا شركات الاتصالات في المملكة التي تسو مر بوعي في تسويق العلاقاتن لا تكتفي بتحقيق رضا  

العملاف فحسبن بل تضع لفساا في موقع ريادي ييعلاا أقل عرضة للتهديدات التنافسيةن وأ ث  قدرف على  

 .قيادف السوك عب  تمايز غي  ملموس لكنه فعاا في قرارات المستهلكيلا الشرائية
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  التي الاست اتييية اجدوات م   العلاقات تسويق تُعدا 
ا
مك

ُ
  تتياوز  مستدامة   تنافسية ميزف  بناف  م   الشركات ت

ز الكي  التقليدي  الوسويق بخلاف. المؤقتة الت وييية الحملات أو السعرية للعروض اججل القصي  البُعد
ا
  ير 

ز آليةن م اسب وتحقيق الفردية الصفقات  على
ا
  مع اجمد  ويلة العلاقة تنمية على العلاقات تسويق يُر 

 على يصعب ر يزف  العلاقة لكه ييعل مما الت ا مين والرضا المستمرن التوا ل ال قةن علاا م  العميل

 .بساولة التزاعاا أو تقليدلا المنافسيلا

  م  النوع لكا ألمية تب ز والوشبعن النضج م   عالية بدرجة يتميز  الكي  السعودين الاتصالات سوك  في

  العلاقة تصب  طذ. والعروض  الخدمات أسعار وتقار  الشركاتن بيلا التقنية الفروقات تقلص ظل في الوسويق

ا لفساا العميل مع ان عنصرو ضفي التي الملموسة غي   اج وا  أةد بل تنافسيو
ُ
.  المؤسسة على است اتييية  قيمة  ت



ا  سلبي  متلقٍ  م  العميل لتحويل آلية تُعدا  العلاقات تسويق فإلا نGrönroos (1994) طليه أشار  لما  ووفقو

  أ ث   وييعله ولائه م   تعزز  ما اجمدن  ويل  شريك طوى للخدمة
و
 .الخدمة تطوير في ومشار ة تفاعلا

 تههههههتفاا المؤسسههههههة بههههههألا العميههههههل تشههههههعر ةينمهههههها تتحقههههههق العلاقههههههات تسههههههويق عبهههههه  التنافسههههههية الميههههههزف اسههههههتدامة طلا

 يمكهههه  لا وسههههلوكي لفسهههه ي ارتبههههاط علههههق فههههي تُسههههاا ممهههها عصو ههههياتهن وتحتهههه م لتطلعاتهههههن وتسههههتييب اةتياجاتههههن

 الههولافن أشهه اا أقههوى  أةههد تُعههدا  العهها في الههولاف مهه  النههوع لههكا. منههافس ترويجههي عههرض بميههرد بسههاولة اسههوبداله

 الوشههار وتحقيههق جههددن عمههلاف لا وسهها  الموجاههة الوسويق ت اليف وتقليل بالعملافن الاةتفا   تعزيز  في  وُ ساا

 .الشخصية  التو يات علاا  م   طييابي

 مههههع العلاقههههة تحويههههل علههههى قههههادرف مت امههههلن علاقههههات تسههههويق لمههههوذج توبنههههى التههههي الشههههركات ألا طوههههى اجدبيههههات وتشههههي 

ا تتطلههب جنهههها ن(Barney, 1991) تقليهههدلا يصههعب تنافسههية ميهههزف طوههى العميههل ا ترا مههو  وعبههه ف التفاعههلن مهه  زمنيهههو

 الشههر ة يمههن  مهها ولههكا. السههوك  ت يهها ات مههع التكيههف علههى قههادرف مرلههة داعليههة وبنيههة التوقعههاتن طدارف فههي مسههتمرف

ا ا  موقعو  .السعرية  المنافسة  تياه  ةساسيتها م  ويقلل اجمدن   ويل  تنافسيو

 لاسهههههتدامة اسهههههت اتييية أداف لهههههو بهههههل تسهههههويقين أو دعهههههائي تشهههههاط ميهههههرد يُم هههههل لا العلاقهههههات تسهههههويق فهههههإلا عليههههههن

 فقههلا ولههاس والتيربههة ال قههة على قائمة علاقات وعلق المنافسيلان ضد تسويقية ةصالة  وبناف  السوقين  التفوك 

 لههدى  اجعمههاا اسههت اتييية  ههميا فههي العلاقههات تسههويق دمههج ألميههة تتأ ههد لنههان ومهه .  التكنولوجيهها  أو  السههعر  على

 لفتههه ف التنافسهههية الميهههزف بقهههاف تضهههم  محوريهههة مؤسسهههية قيمهههة باعتبهههاره المملكهههةن فهههي العاملهههة الاتصهههالات شهههركات

لات رغا   ويلة  .السوك   تحوا

 البنية التحتية لا تكفي: أهمية البعد العلائقي  .4

ا  يم ل والتكنولوجيا  التحتية البنية في  الاسو مار  ألا م   الرغا على ا أساسو   ألا طلا  الاتصالاتن قطاع  في ضروريو

ا تعد لا وةده  العنصر لكا   لكا في الشركات بيلا الكبي  الوشابه ظل في مستدامة  تنافسية ميزف لبناف كافيو

ا السال م   أ ب  فقد. ال الب طلقاا التي التكنولوجية  بالتطورات اللحاك والابت ار  السوك  لمحركات  تسبيو
ُ
  ت

  لكا  وفي. اليوم  ناعي  معيار طوى يتحوا  ما سرعالا  باجمس تنافسية ميزف تُعد كالا ما ألا تعني مما مان شر ة 

عد السياكن
ُ
  ويم ل بساولةن تقليده أو تسخه يُمك   لا الكي  الحقيقين الاست اتيجي المورد العميل مع  العلاقة ت

ا 
و
ا فارق  .متميزف وسمعة اجمد  ويل  ولاف بناف في جولريو



 

ز ألا طوى الرائدف الممارسات تشي    الاستيابة الاسوباقين التفاعل عب —العملاف مع العلاقات طدارف في التميا

  الخدمات فيها توشابه باتة في الحقيقي  الفارك   يُحدث ما   لو—البيع  بعد ما بخدمة والالتمام الفوريةن

  أ ث  ت ولا  العميقة العلاقات  م  النوع لكا بناف  في تنجح التي الاتصالات فشركات. التحولات فيها  وتوسارع

  أو جدد منافسيلا دعوا   ع  الناتية  الصدمات امتصاص على وأقدر السوكن تقلبات أمام الصمود على قدرف

  المدر ة القيمة  م  تعزز  مخصصة تيار   وتقديا الشخصنة لحو التوجه ألا  ما. العملاف أذواك في ت يا 

 .طتساتي  ابع ذات  شرا ة طوى تيارية معاملة  ميرد كونها  م  العلاقة ويحوا  العميلن لدى  للخدمة

 

  علاقات  بناف في تسو مر التي المؤسسات ألا Reichheld & Sasser (1990) يؤ د طذ الطرحن لكا اجدبيات  وتعزز 

 على فقلا تر ز التي بتلك مقارلة الطويل المدى   على  الربحية م  أعلى مستويات  تحقق عملائهان مع  قوية

  ع  ألمية يقل لا  علائقي رأسماا تم ل العميل مع الفعالة فالعلاقة. الت اليف عفض أو التكنولوجي التوسع

  طييابية وسمعة  سرهن يصعب ولاف  علق على القدرف ةي  م   يتياوزه قد بل البشرين أو المادي الماا رأس

 .بالماا شراؤلا يصعب

 

دعا لا ما  فريدف قيمة  تخلق لا تطورن م  بل ب ماما وةدلان التحتية البنية ألا يتضح وبكلكن
ُ
  علائقي ببعد ت

ا يصب  لنان  وم . واست اتيجي  طتساتي   الاسو مار بيلا تدمج ألا المملكة في العاملة  الاتصالات  شركات على لزامو

  على  قائمة مستدامة  تنافسية ميزف بناف لضمالا متوازلان  بش ل العلاقات  تسويق أبعاد وتفعيل التكنولوجي

 . العملاف قبل م  الحقيقي والالتماف  والولاف ال قة

 

 

 الدراسا  السابقة :

 



 
ا
 : العلاقا   بتسو   الخاصة الدراسا  :  أولا

 ولاف علهههى العلاقهههات تسهههويق توجهههه تهههأثي  فهههي التحقيهههق" بعنهههوالا( 30) 2010 النهههاظر ونهلهههة الربياهههي ليههه  دراسهههة -1

 و ههكا العميههلن ولاف علههى الديموغرافيههة المت يهه ات تههأثي  اعتبههار طوههى الدراسههة لههكه سههعب العميههل منظههور : العمههلاف

 اسههههههتمارف واسههههههتخداما الو ههههههفين المههههههنهج الباة ههههههالا واسههههههتخدم العمههههههلافن بههههههولاف العلاقههههههة تسههههههويق أبعههههههاد ارتبههههههاط

 لتهههائج وأشهههارت عمهههالان العا هههمة فهههي البنهههوك عمهههلاف مههه ( 450) قواماههها عينهههة مههه  البيالهههات جمهههع كهههأداف الاسهههتبيالا

ا أ ثههه  والهههدعل ال هههنس ألا الدراسهههة  اجبعهههاد بهههيلا العلاقهههات فاههها و هههكا بالوسهههويقن العمهههلاف ولاف علاقهههة علهههى تهههأثي و

 .الديموغرافية  والمت ي ات العملاف  وولاف  العلاقات  تسويق  لاتياه  المختلفة

 دراسههة الفريههق ولاف علههى العلاقههات تسههويق تههأثي " بعنههوالا( 35) 2016 فههدائي وماههدي  طبراليمههي بيمههالا دراسههة -2

 التحقههق طوههى الدراسههة لههكه لههدفب(". بههإيرالا القههدم لكههرف أزادييههالا دوري  فههي الرياضههية الفههرك  مشهه اي علههى ةالههة

 والتعبيههه  الفريهههقن ومشهههار ة بهههالفريقن وال قهههة بهههالفريقن الإرتبهههاط ذلهههك فهههي بمههها العلاقهههاتن تسهههويق أبعهههاد تهههأثي  مههه 

 ن وتههههها القهههههدمن لكهههههرف أزادييهههههالا دوري  فهههههي المشهههههار ة الرياضهههههية الفهههههرك  لمشههههه اي الفريهههههق ولاف علهههههى للفريهههههق الهههههكاتي

 قواماهههها عينههههة مهههه  البيالههههات جمههههع كههههأداف الاسههههتبيالا اسههههتمارف واسههههتخداما الو ههههفين المههههنهج الباة ههههالا واسههههتخدم

 التياريههههة العلامههههات مههههديري  يههههووي ألا ألميههههة علههههى الدراسههههة لتههههائج أ ههههدت وقههههد القههههدمن  ههههرف لفههههرك  مشهههه عا( 480)

 علاقههات توثيههق فههي العاليههة وقههدراتها طم الههاتها واسههتخدام الرياضههية الفههرك  بمشهه اي الالتمههام الرياضههية للفههرك 

 .بال مالي   النادي 

 فهههي السهههلة لكهههرف المصهههري  الاتحهههاد مهههع العلاقهههات لوسهههويق مقتههه ح لمهههوذج بعنهههوالا( 2016) جهههلاا أةمهههد دراسهههة -3

 لكههرف المصههري  الاتحههاد مههع العلاقههات لوسههويق مقتهه ح لمههوذج وضههع طوههى الدراسههة لههكه تهههدف". الماليههة الإدارف ضههوف

 كههههأداف الاسههههتبيالا اسهههتمارف واسههههتخدام الو هههفين المههههنهج الباةههه  اسههههتخدم وقهههد الماليههههةن الإدارف ضهههوف فههههي السهههلة

 المههاوي المههدير العليهها الل نههة أعضههاف الاتحههاد طدارف ميلههس مهه ( 565) قواماهها علههى بتطبيقاهها وقههام البيالههاتن ل مههع

 بههههيلا التعهههها ف فههههي قصههههور  يوجههههد ألههههه طوههههى الدراسههههة لتههههائج أشههههارت وقههههد(. المههههدربيلا الح ههههامن اللاعبههههيلان والتنفيههههكي 

 وتهمهههاش المحيطهههةن الباتهههة وإدراك فاههها طوهههى الاتحهههاد سهههاي عهههدم فهههي القصهههور  لهههكا ويتم هههل والمسهههتفيدي ن الاتحهههاد

 عههام ضههعف مهه  تعههاتي الاتحههاد ألا علههى النتههائج ةههددت  مهها السههنويةن الخطة طعداد في المستفيدي   لآراف  الاتحاد

 الإجرائيهههات طليهههاز وسهههرعة ال هههودفن عاليههة وعهههدمات أتشهههطة تهههوفي  فهههي المسههتفيدي  مهههع المخصهههص المسهههتوى  علههى

 .المرافقة



 

 وآفس  تشاترجي ديبوشري  كامش وآفس تشاترجي  ديباشري   دراسة -4

  ر د طوى الدراسة لكه تهدف ". البنك  عملاف  رضا على وتأثي ه بالعلاقات الوسويق"  بعنوالا ( 23)  كاماش 2019

  البنوكن بهكه العملاف رضا على العلاقات تسويق أبعاد تأثي  واستكشاف البنوكن في العلاقات تسويق مفاوم

  قواماا عينة  م  البيالات ل مع  كأداف الاستبيالا استمارف واستخدام الو فين المنهج الباة  وتستخدم

  وال قة والتوا ل الخدمة جودف م ل  العلاقة تسويق أبعاد  ألا طوى الدراسة وتؤدي  البنوكن عملاف  م ( 753)

  قوف م   يزيد بدوره  والكي   العملاف رضا  مستوى   تعزيز على تعمل الاجتماعية والروابلا والتعا ف  والالتزام

 وعمله  البنك بيلا العلاقة

 التنافسية:  بالميزة الخاصة  الدراسا : ثانيا

  التنافسية الميزف  تحقيق في ودورلا التنافسية الاست اتيييات"  بعنوالا( 8) 2015 على ب  جدو دراسة -1

  واقع على الا لاع طوى الدراسة لكه  سعب ن"اجوراس ي فندك مؤسسة ةالة دراسة الاقتصادية للمؤسسة

  ميزف تحقيق على ذلك وأثر ال زائرية الاقتصادية المؤسسات  رف  م   التنافسية الاست اتيييات  اعتماد

  عينة  م  البيالات  جمع كأداف الاستبيالا استمارف واستخدام الو فين المنهج الباة  واستخدم لاان تنافسية

  ضرورف تنافسية ميزف  ا وسا  ألا  الدراسة لتائج وأ دت  بهن والعامليلا الفندك عملاف م (  864) م  م ولة

  تدتي ميزف   تسالا  ما الحدي ةن التنافسية  الباتة وعوامل تحديات  تفرضاا  الاقتصادية  للمؤسسة ملحة

 . المنافسيلا يحصله ما  تفوك  ربحية  لوامش  على  الحصوا  م   الت اليف

 Doyeon Won& Packianathan  شيلاديور   وبا ناسالا وولا دويولا   دراسة -2

Chelladurai 2016 (24 )الملموسة غي  المصادر دور  ال ليات  بيلا القوى  ألعا  التنافسية الميزف" بعنوالا  ."

  مدى   م   التحقق علاا م   ال ليات  بيلا القوى  ألعا  في التنافسية المزايا على  التعرف طوى الدراسة لدفب

  الباة الا واستخدم(.  والمالية  البشرية  الموارد أي )   الملموسة الموارد  توليد في الملموسة غي   الموارد مسالمة 

   لا   م ( 324)   قواماا عينة  م  البيالات  جمع كأداف الاستبيالا استمارف  واستخداما الو فين المنهج

  جلعا  اجوا  القسا في التنافسية المزايا مصدر  هي الملموسة الموارد ألا الدراسة  لتائج ألا وأوضحب المعالدن



  اجداف على تؤثر بدورلا  والتي  الملموسةن الموارد  توليد في تسالا الملموسة  غي  الموارد  وألا ال ماعيةن القوى 

 . ال نسيلا بيلا الرياض ي

  بناف التنافسية  الميزف تحقيق في الاسوباقي للتوجة الوسيلا دور "   بعنوالا( 16) 2017 الدليمي عمر  دراسة -3

  المتنقلة للاتصالات سيل  آسيا شر ة  في العامليلا م   لعينة استطلاعية دراسة الوسويقية الاست اتيييات على

  والتوجه التنافسية والميزف  الوسويقية الاست اتيييات  بيلا العلاقة اعتبار  طوى الدراسة لكه  لدفب".  العراك في

 وتا الو فين المنهج الباة  واستخدم.  التنافسية الميزف تحقيق في المنظمة تساعد بو فة الاسوباقي

  العامليلا م   فرد( 50) م    م ولة  عينة على التطبيق وتا البيالاتن جمع كأداف الاستبيالا استمارف  استخدام

  الاسوباقي التوجه في الوسويقية للاست اتيييات مباشر  وتأثي   علاقة وجود طوى النتائج ألا وأشارت.  بالشر ة

ا تأثي ا ثبب الكي    للاست اتيييات المباشرف غي  التأثي ات وجود طوى بالإضافة التنافسيةن الميزف  على مباشرو

 .التنافس ي الميزف  على مباشرف  غي  الوسويقية

 بعنوالا Costa Marconi etal 2018 (22 ). وآعرولا  ماركوتي  كوستا دراسة -4

  لقد". الموارد  على القائمة النظر وجاة طوى تسوند  دراسة : القدم  رف لنوادي  التنافسية للميزف  تصور  وضع

  في تمتلكاا التي التنافسية للميزف المحت فة  القدم  رف ألدية طدراك  يف  على التعرف الدراسة لكه  استهدفب

 المنهج الباة ولا  واستخدم.  الخارجية وال والب الداعلية الموارد طوى بالنظر الموارد على القائمة الرؤية ضوف

  قواماا عينة على التطبيق وتا البيالاتن جمع  كأدوات والإيميلات الاستبيالا  استمارف استخدام وتا الو فين

  قد والمنافسة  والاتصاا العلامة طدارف است اتييية  ألا طوى الدراسة لتائج وأشارت لادين 16 م   لادي ( 223)

 .عاص بش ل القدم و رف عام بش ل الرياضة  ناعة في التنافسية  للميزف تصور  وضع  على أثرت

  الرياضية باجلدية التنافسية الميزف دعا في الريادي  التوجه دور  بعنوالا( 3)  2020 جعفر أميلا دراسة -5

 التوجه  دور  على التعرف طوى الدراسة لكه  لدفب".  العربية مصر بيماورية

 وتا الو فين الو ف في للمبتدئيلا. العربية مصر  بيماورية الرياضية فقلا منها جزف دعا في الريادي 

  ميالس م   فرد( 70) م    م ولا   طتشاف على التطبيق وتا البيالاتن جمع كأداف الاستبيالا استمارف  استخدام

 الرياض ي النادي  ألا  الحدي ة النتائج وألا. الرياضية والإدارات اجلدية ومديري  الرياضية اجلدية  طدارات

  تستخدم النادي  ألا النتائج بينب  ما العملياتن طلياز سرعة على  تساعد مما تأثي ه؛ يدوم سبورتس  سبورتس



  كل اعتماد  على الدراسة  أو ب  وقد الرياضيةن الشركات ورغبات جساسيات ال ديد الوسويقي الاسا

 . الإدارية العمليات في الفعالة  للمسالمة المتميزف والطرك  الإست اتييية  والطرك   الابت ار وأساليب

 ثالثا: دراسا  أثر علاقا  التسو   على الميزة التنافسية 

 ."Relationship marketing and customer loyalty" :بعنوالا Ndubisi (2007) دراسة ندوبيس ي-1  

لدفب لكه الدراسة طوى اعتبار أثر م ولات تسويق العلاقات م ل )ال قةن الالتزامن الاتصاان التخصيص(  

العملافن وقد أجريب على عينة م  عملاف البنوك في ماليزيان باستخدام المنهج الكمي وتحليل على ولاف 

الالحدار. أظارت النتائج ألا لناك علاقة طييابية ذات دلالة طةصائية بيلا أبعاد تسويق العلاقات وتحقيق  

الميزف التنافسية م  علاا ولاف العملاف. وأو ب الدراسة بوبني است اتيييات قائمة على ال قة والتفاعل  ويل  

 .اجمد مع العملاف كوسيلة لتعزيز التميز السوقي

 Investigate the Impact of" :بعنوالا Alrubaiee & Al-Nazer (2010) دراسة الوربيعي والناظر  -2 

Relationship Marketing Orientation on Customer Loyalty in the Banking Sector in Jordan". 

سعب لكه الدراسة طوى التعرف على أثر رضا العملاف وال قة والالتزام في تحقيق ولاف العملافن ومدى اتع اس  

ذلك على تحقيق ميزف تنافسية للبنوك اجردلية. استخدم الباة الا المنهج الو في التحليلين واستعالا  

 بيلا أبعاد  
و
 وسيطا

و
باستبيالا تا توز عه على عينة م  عملاف البنوكن وأ دت النتائج ألا رضا العملاف يلعب دورا

 .العلاقة والميزف التنافسيةن  ما ألا الالتزام وال قة لاما تأثي  مباشر على التمايز في السوك 

 Customer Relationship" :بعنوالا Mohammed & Rashid (2012) دراسة محمد وراشد -3

Management in Telecommunication Sector of Saudi Arabia". 

تناولب الدراسة أثر ممارسات طدارف علاقات العملاف على ولاف العملاف وتحقيق ميزف تنافسية بشركات  

الاتصالات السعوديةن واعتمدت المنهج الكمي م  علاا توز ع استبيالات على عينة م  عملاف شركات  

الاتصالات. وأظارت النتائج ألا التوا ل المستمرن وتقديا الخدمة المخصصةن والالتمام بما بعد البيعن  

 .تؤدي طوى رضا العميل وتعزز ولافهن مما يمن  الشركات قدرف تنافسية واضحة في سوك تتقار  فيه الخدمات

 The impact of relationship marketing on" :بعنوالا Hussain et al. (2015) دراسة حسين وآخرون   -4

customer loyalty: Evidence from the banking sector in Pakistan". 



لدفب لكه الدراسة طوى قياس العلاقة بيلا است اتيييات تسويق العلاقات وتحقيق الميزف التنافسية في  

 تا تحليله باستخدام لماذج الالحدار المتعدد. وأ دت النتائج  
و
القطاع البن ين واستخدم الباة ولا استبيالا

عد م  المحركات اجساسية لولائهن مما ييعلاا أدوات فعالة  
ُ
ألا ال قة والالتزام والتفاعل المنتظا مع العميل ت

 .لبناف تميز تنافس ي يصعب تقليده في باتات عالية الوشابه 

دراسة   –أثر تسويق العلاقات على تميز المؤسسات الخدمية  " :بعنوالا (2018) دراسة يوسف عبد الله  -5

 ."ميدالية على شركات الاتصالات في اجردلا 

الدراسة طوى معرفة مدى تأثي  تسويق العلاقات في تحسيلا أداف شركات الاتصالات اجردليةن وت وي   لدفب 

ميزف تنافسية م  علاا بناف علاقات قوية مع العملاف. استخدم الباة  المنهج الو في التحليلين وجمع  

البيالات عب  استبيالا موجه طوى عينة م  الموظفيلا والعملاف. وتو لب النتائج طوى ألا ممارسات تسويق  

ساا بفعالية في تحقيق التميز والاةتفا  بالعملاف
ُ
 )الرضان ال قةن والتخصيص( ت

و
 .العلاقاتن عصو ا

 
ا

 للدراسات السابقة  مقارنة تحليلية شاملا

: دراسا  تسو   العلاقا 
ا
 أولا

 أوجه الاستفادة  أوجه الاختلاف  أوجه الاتفاق  الدراسة

الربياي والناظر  

(2010 ) 

ر زت على علاقة أبعاد 

تسويق العلاقات بولاف  

العملاف. استخدمب المنهج  

 الو في والاستبيالا. 

باتة الدراسة: البنوك في عمالا  

اجردلا. أبرزت أثر المت ي ات   –

الديموغرافية )ال نسن  

 الدعل(.

ألمية فاا السمات  

الديموغرافية للعملاف عند  

تصميا است اتيييات تسويق  

 العلاقات. 



طبراليمي وفدائي  

(2016 ) 

درسب أبعاد تسويق  

العلاقات م ل ال قة  

والمشار ة. اعتمدت المنهج  

 الو في والاستبيالا. 

التطبيق على مش اي فرك  

رياضيةن ولاس عملاف  

 مؤسسات تيارية. 

توسعة أفق تطبيق الوسويق  

بالعلاقات لاشمل الم الات  

 الرياضية والت فيهية. 

 ( 2016أةمد جلاا )

لبناف لموذج علاقات لدفب 

في ضوف الإدارف المالية.  

استخدمب المنهج الو في  

 والاستبيالا. 

تناوا الدراسة لاتحاد رياض ي  

رسمي ولاس مؤسسة تيارية  

 تقليدية.

ضرورف دمج الإدارف المالية مع  

است اتيييات تسويق  

 العلاقات. 

تشاترجي وكاماش  

(2019 ) 

أ دت تأثي  أبعاد العلاقات 

)ال قةن ال ودفن التعا ف(  

 على رضا العملاف.

(ن  753ح ا العينة  بي  )

 م   
و
الت  يز على الرضا بدلا

 الولاف فقلا. 

الت  يز على ال ودف والتوا ل  

 مدعلات رئاسية لوسويق  

 العلاقات في البنوك. 

 

ا: دراسا  الميزة التنافسية     ثانيا

 أوجه الاستفادة  أوجه الاختلاف  أوجه الاتفاق  الدراسة

 (2015علي )جدو ب  

تناولب ألمية الميزف  

التنافسية في باتات  

تنافسية. اعتمدت المنهج  

 الو في. 

باتة الدراسة: قطاع  

الفندقةن ور زت على  

عفض الت اليف  مصدر  

 للتميز. 

تبني است اتيييات التميز في  

ا  الخدمات يمك  ألا ي ولا مفتاةو

 للمنافسة.



 ( 2016وولا وشيلاديور )

الموارد غي   أ دت على دور 

الملموسة في علق موارد  

 ملموسة تؤدي للتميز. 

الدراسة  بقب على ألعا   

القوى الطلابيةن ولاس  

 باتات اقتصادية. 

القيمة العالية للموارد غي   

الملموسة )ال قافةن العلاقات( في 

 بناف ميزف مستدامة. 

 (2017عمر الدليمي )

ر زت على العلاقة بيلا  

الاسوباقي  الوسويق والتوجه  

 والميزف التنافسية. 

  50ح ا العينة   ي  )

فقلا(ن والتطبيق على قطاع  

 الاتصالات بالعراك. 

توضي  ألمية التوجه الاسوباقي  

ز.   كوسيلا بيلا الوسويق والتميا

 (2018ماركوتي وآعرولا )

تناولب منظور الموارد  

الداعلية  عنصر تفسي ي  

ز.   للتميا

ألدية    –باتة تطبيق أوروبية 

منهج جمع   – رف القدم 

 بيالات متعدد.

دمج عنا ر الموارد والاتصاا  

والعلامة التيارية لتفسي  الميزف  

 التنافسية. 

 (2020أميلا جعفر )
ر ز على التوجه الريادي  

 كأداف لتحقيق ميزف تنافسية. 

الم اا: ألدية رياضية  

تر يز على   –مصرية 

 الابت ار والتيريب. 

روافد التميز تعزيز الابت ار كأةد 

 التنافس ي في الم اا الرياض ي. 

 :أوجه الاتفاق العامة بين الدراسا 

 .أغلب الدراسات استخدمب المنهج الو في التحليلي والاستبيالا كأداف رئاسية ل مع البيالات •

ا على الولافن والرضان وم  ثا على  • الميزف  اتفقب جميع الدراسات على ألا تسويق العلاقات يؤثر طييابيو

 .التنافسية

 .ال قةن الالتزامن التوا لن التخصيصن التعا ف :أ دت على ألمية أبعاد م ل •

 :أوجه الاختلاف العامة



 .تنوعب الباتات التطبيقية )بنوكن ألدية رياضيةن شركات اتصالاتن فنادك...( •

اعتلفب بعض الدراسات في الت  يز على الولاف  مت ي  تابعن والبعض الآعر على الميزف التنافسية   •

 .مباشرف

تفاوتب أح ام العينات والمنه يات )بعضاا استخدم تحليل الحدارن البعض الآعر تحليل و في   •

 .فقلا(

 :أوجه الاستفادة في البحث الحالي

ز التنافس ي •  .تدعا النتائج طم الية تصميا لموذج تطبيقي يربلا بيلا أبعاد تسويق العلاقات والتميا

 .الدراسات في بناف الفرضيات و ياغة أبعاد الاستبيالاتساا لكه  •

 .تؤ د ألمية دور الوسطاف م ل: رضا العملافن والتوجه الريادين والتفاعل الاجتماعي •

 : خاتمة الفصل 

 لمفهههههاليا وأبعهههههاد كهههههل مههههه  تسههههويق العلاقهههههات والميهههههزف التنافسهههههيةن  مههههها 
و
 مت ههههاملا

و
 لظريههههها

و
تنههههاوا لهههههكا الفصهههههل عرضههههها

الخلفيههههات النظريههههة والنمههههاذج المفاليميههههة التههههي ترتكههههز عليههههها العلاقههههة بههههيلا لههههكي  المفاههههوميلا فههههي باتههههات اسههههتعرض 

 .اجعماان لاسيما في قطاع الخدماتن وبوجه عاص قطاع شركات الاتصالات

لا الإ ار النظري ألمية تسويق العلاقات  نهج است اتيجي يهدف طوى تعزيز رضا العميلن وبناف ال قةن   وقد بيا

وتحقيق الولافن مما يؤدي طوى تحقيق مزايا تنافسية مستدامة في اجسواك عالية الوشابه.  ما أوضح مفاوم  

الميزف التنافسية وألا أبعادلان و يف يمك  تعزيزلا م  علاا أدوات تسويقية قائمة على العلاقة  ويلة  

 .اجمد مع العملاف

أما في قسا الدراسات السابقةن فقد تا تحليل ميموعة م  البحوث العربية واججنبية التي تناولب تسويق  

 على ةدفن ثا دراسات دميب بينهما لبح  أثر ممارسات تسويق العلاقات  
و
العلاقات والميزف التنافسية  لا

 :على التميز السوقي. وم  علاا المقارلة التحليلية لاكه الدراساتن يمك  تلخيص ألا ما ورد على النحو الآتي



أ دت معظا الدراسات على الدور الإييابي جبعاد تسويق العلاقات )كال قةن الالتزامن   :أوجه الاتفاك •

 على تعزيز القدرف  
و
التوا لن التخصيص( في تحقيق رضا وولاف العملافن اجمر الكي ينعكس طييابا

التنافسية للمؤسسات.  ما اعتمدت معظا الدراسات على المنهج الو في التحليلين واستخدمب  

 .استمارات الاستبيالا كأداف ل مع البيالات م  العملاف أو الموظفيلا

تنوعب الباتات التطبيقية بيلا الدراسات )بنوكن ألدية رياضيةن شركات اتصالاتن   :أوجه الاعتلاف •

 ما اعتلفب بعض الدراسات في   .فنادك...(ن مما أثر على  بيعة العينات والمقاياس المستخدمة

 في تحقيق الولاف أو الميزف التنافسية
و
 .تحديد أي م  أبعاد تسويق العلاقات لو اج ث  تأثي ا

   :أوجه الاستفادف •
و
ساعدت لكه الدراسات في تحديد اجبعاد الرئاسية لوسويق العلاقات اج ث  ارتبا ا

مب توجه لكه الدراسة لحو بناف لموذج يت امل فيه كل م  )ال قةن   بتحقيق الميزف التنافسيةن  ما دعا

الالتزامن الرضان التوا لن والتخصيص(  مت ي ات مستقلة تؤثر على الميزف التنافسية  شركات  

 .اتصالات

ل لكا الفصل اجساس العلمي والمنهجي الكي بُناب عليه فرضيات الدراسةن وساعد في تحديد  
ا
وبكلكن تش 

المت ي اتن وأدوات القياسن ومنه ية البح ن التي ساتا عرضاا في الفصل القادم الخاص بال الب التطبيقي  

 .والتحليلي للدراسة

 

 

 

 

 

 

 



 منهج الدراسةالفصل الثالث : 

 : منهج الدراسة  
ا
 أولا

ا : مجتمع الدراسة )عينة الدراسة(
ا
 ثوووانويوووو

ووا : أدوا  الدراسة
ا
 ثووالوثو

وا : إجراءا  الدراسة  رابوعا

ا : المعالجة الإحصائية  خامسا

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة :



الدراسةن  تناولب   لمنهج  و فا  لوناوا  ال زف  لكا  وفي  النظرين  الإ ار  السابقة  الاجزاف  في  الدراسة 

وثباتها  ما   و دقاا  طعدادلان  و رك  المستخدمة  الدراسة  أداف  و كلك  وعينتهان  الدراسة  ميتمع  واجفراد 

المعال ات   وأعي ا  وتطبيقاان  الدراسة  أدوات  تقنيلا  في  قمب  التي  للإجرافات  و فا  ال زف  لكا  يتضم  

 الإةصائية التي أعتمدت عليها في تحليل الدراسة.

  منهجية الدراسة

ا المنهج الو في المسحين   اعتمدت لكه الدراسة على المنهج الو في التحليلين وبش ل أ ث  تحديدو

بهدف و ف وتحليل العلاقة بيلا أبعاد تسويق العلاقات )ال قةن الالتزامن الاتصاان التفاعلن رضا العميل(  

 .وتحقيق الميزف التنافسية م  وجاة لظر العامليلا في شركات الاتصالات بالمملكة

ا لاعتماده على جمع البيالات م  أفراد العينة وتحليلاا   ا لطبيعة الدراسة؛ لظرو تُعد لكا المنهج مناسبو

ا لاستخلاص العلاقات بيلا المت ي ات موضع الدراسة. الالتهاف م  جمع البيالات في  ةرص الباة  بعد  طةصائيو

ط تماا   م   للتأ د  وذلك  استمارفن  كل  في  الواردف  البيالات  لكه  بمراجعة  العينة  مفردات  م   مفردف  كل 

وبعد   البيالات  في  الفاقد  وتسبة  الاستمارات  لاكه  المردود  تسبة  م   وللتحقق  المعلوماتن  وصحة  البيالاتن 

أرقام   طوى  اجولية  البيالات  تحويل  وهي  مرةلة جديدف  في  بالدعوا  قمب  النهائي  بالش ل  مراجعتها  م   الالتهاف 

البيالات   م   الكبي ف  الكميات  لتحويل  الت ميز  دليل  استخدمب  ذلك  ولتحقيق  ن 
و
طةصائيا معاا  التعامل  ليتا 

والتحليل اجةصائي   البيالات  تفر غ  لتناسب عملية  بيالات مختصرف  طوى  في استمارف الاستبيالا  الواردف  الخام 

فيما بعدن فقد تا تحويل البيالات اجولية الواردف في الاستمارف طوى رموز رقمية في دليل الت ميزن وفقا لقواعد  

 ومستويات وةدات القياس التي  ورت لقياس عصائص المت ي ات الداعلة في الدراسة.

وبعد الالتهاف م  مرةلة ترميز البيالات والتي تهها فيههها تحويههل لههكه البيالههات مهه  شهه لاا الكيفههي طوههى شهه لاا 

الكمههي ثهها لقلههب لههكه البيالهههات الكميههة طوههى بطاقههات التفر ههغ المخصصهههة لههكلك وفقهها للقواعههد السههابقة وأعطيهههب 



أرقههههام موسلسههههلة لاسههههتمارات المقابلههههة بحيهههه  تعكههههس كهههههل واةههههدف مهههه  الاسههههتمارات مفههههردف مهههه  مفههههردات ميتمهههههع 

 البح .

وتا أعك آرائها في تحديد مدى ملافمة العبارات  تا تحكيا الاستبيالا م  أعضاف ليتة تدر س جامعة تبوك  

للمحور الكى تنتمى طليه وسلامة الصياغة للعبارات وإضافة ما يروله مناسبا أو ةكف عبارات ال ي  مناسبة  

وقد تا اجعك بأراف المحكميلا ةي  لا يتا اسوبعاد أى محور وتا طعادف  ياغة بعض العبارات وبكلك أ ب   

ا م  )  ( عبارف 106الش ل النهائى للاسوبالة م ولو

  عينة الدراسة

الدراسة   عينة  لدراسة    106كالب  الميزه  عينة  تحقيق  في  العلاقات  تسويق  أبعاد  استخدام  اثر 

 التنافسية لشركات الاتصالات بالمملكه 

 :حدود الدراسة

  - :الدراسة مع الالتزام بالحدود التاليةسوف يوناوا الباة  موضوع 

وهي:  السعوديةن  العربية  المملكة  في  العاملة  الاتصالات  شركات  على  الدراسة  لكه  تقتصر  الم الية:  الحدود 

 (ن وشر ة موبايلين وشر ة زي .STCشر ة الاتصالات السعودية )

ن وهي 2023الحدود الزمالية: تا تنفيك لكه الدراسة علاا الفت ف الممتدف م  أبريل طوى مايو م  عام   •

 الفت ف التي تا فيها جمع البيالات وتحليلاا. 

الحدود الموضوعية: تر ز الدراسة على تحليل أثر أبعاد تسويق العلاقات )ال قةن الالتزامن الاتصاان   •

لظر   وجاة  م   المملكةن  في  الاتصالات  لشركات  التنافسية  الميزف  تحقيق  في  العميل(  رضا  التفاعلن 

 العامليلا في لكه الشركات. 



الحدود البشرية: شملب الدراسة عينة م  العامليلا في شركات الاتصالات السعوديةن مم  تش لولا   •

 منا ب مرتبطة بالوسويقن عدمة العملافن التخطيلا الاست اتيجين وإدارف علاقات العملاف.

 ميتمع وعينة البح   - ١

لا    الاتصالات  شر ة:  ذلك  و شمل   السعوديةن  الاتصالات   شركات  في  العامليلا  م    البح   ميتمع  يت وا

ا  اج ث    أنها  يُفت ض   ةي   زي ن   وشر ة   موبايلين  وشر ة   ن(STC)   السعودية
و
  است اتيييات  بتطبيق   اةت اك

 . التنافسية الشر ة م الة تحسيلا في مباشر  دور  ولاا  العلاقاتن تسويق

 :عينة البحث

م    البح   عينة  خدمة  تتألف  العملاء،  علاقا   إدارة  بالتسو  ،  الصلة  ذا   الإدارا   في  العاملين 

الأعمال وتطو ر  شركات  العملاء،  داعل  العلاقات  تسويق  أبعاد  بتطبيق  ومعرفة  عب ف  لديها  مم   ن 

ا لمختلف    مناسبو
و
الاتصالات. وتا اعتيار العينة باستخدام أسلو  العينة العشوائية الطبقية بما يحقق تم يلا

 .الشركات والمستويات الوظيفيةن لضمالا دقة النتائج وموضوعيتها

 أداف الدراسة  - ٢

الد تور   قبل  م   الاسوبالة  تحكيا  تا  وقد  السابقةن  الدراسات  أساس  على  استبيالا  بتصميا  الباة   قام 

على   الاستبيالا  توز ع  تا  ولقد  أعلاه.  المككوري   البح   عينة  أفراد  على  توز عه  وتا  وتا    110المشرفن  فرد 

في    106است داد   لقص  أو  معلوماتها  ا تماا  لعدم  الاستبيالات  بعد  اسوبعاد  تا  للتحليلن  طجابة  الحة 

 طجاباتها. 

 ويت ولا الاستبيالا م  أقسام لوضحاا فيما يلي: 

 القسا اجوا: معلومات ديموغرافية ع  )التحصيل العلمين عدد سنوات الخب ف المانيةن المسمى 



 الوظيفي(. 

 أسلوب الدراسة: 

 الدراسة الميدانية:

الدراسة   وإتمام  اللازمة لإجراف  اجولية  البيالات  ل مع  الاستبيالا  قوائا  أسلو   على  لنا  الاعتماد  تا 

 بالإضافة طوى مراجعة البيالات ال الوية و كلك طجراف المقابلات الشخصية  ما يتضح على النحو التاوي: 

 الاستبيان: قوائم  -أ

أو   مسألة  ةوا  النظر  ووجاات  الآراف  تقص ي  في  بش ل  بي   ملائمة  أداف  الاستبيالا  استمارف  تعتب  

ميتمع   م   اجولية  البيالات  على  للحصوا  رئاسة  كأداف  الاستبيالا  استمارف  استخدام  تا  وقد  مان  قضية 

 الدراسةن وتا تصميا استمارف الاستبيالا في ضوف ألداف البح   

 الدراسة الوصفية المسحية: -ب

باستخلاص   التحليلن  عملية  لوسايل  وتبويبها  وتصفيتها  الاستبيالا  استمارف  م   البيالات  تفر غ  وتا 

الفرضيات   مع  وتتفق  توناسب  طةصائية  وسيلات   
و
مستخدما البح   موضوع  ع   منها  والمؤشرات  النتائج 

 اجساسية للدراسة. 

 الب امج الاةصائية المستخدمة 

برلامج   باستخدام  الباة   والاةصاف    26الا دار     SPSSقام  وال بات  الصدك  لحسا   وذلك 

 الو فية ودراسة فروض الدراسة لنموذج الدراسة 

 الاساليب الاحصائية المستخدمه

 تا استخدام الاساليب الاةصائية التالية علي لموذج الدراسة  



 وذلك لدراسة ل بات النموذج Cronbach's Alpha اعتبار معامل الفا  رلباخ  -

 أستخدام اعتبار الاتساك الداعلى لمحاور لموذج الدراسة -

البيالية   - أثناف  Graphsالرسومات  الدراسة  لنتائج  الموضحة  البيالية  والرسومات  البيالات  استخدام   :

 التحليل.

الحسابي   - المتوسلا  استخدام  المعياري    Meanتا  النسبية    ST. Deviationوالالحراف  والالمية 

Relative importance  .لدراسة اتيالات العينة الإةصائية لمت ي ات الدراسة 

البسيلا - الالحدار  تحليل  استخدام  محاور     Simple Regressionتا  بيلا  المعنوي  التأثي   لدراسة 

 الدراسة  

 التكرارا  والنسب المئو ة -

يههههتا دراسهههههة البيالهههههات الشخصههههية )الديموجرافيهههههة( وذلهههههك باسهههههتخدام التكههههرارات والنسهههههب المتويهههههة والرسهههههوم       

 البيالية وذلك  ما يلي:

افية1جدول )  ( يوضح توزيع العينة طبقا للمتغيرا  الديموغر

 النسبة  التكرار     

 النوع 

 69.8 74 ذ ر 

 30.2 32 طلثى 

 100.0 106 الإجماوى

 اجعمار 

 50.0 53 أقل م  ثلاثولا سنة 

 25.5 27 سنة   40 - 30م  

 17.0 18 سنة   50 - 40م  



 7.5 8 سنة  50أ ب  م  

 100.0 106 الإجماوى

الدرجة  

 العلمية

 83.0 88 ب الوريوس

 16.0 17 ماجستي  

 0.9 1 د توراه 

 100.0 106 الإجماوى

عدد 

سنوات  

 الخب ف

 44.3 47 سنوات   5أقل م  

سنوات طوى أقل م     5م  

 سنوات  10
19 17.9 

سنوات طوى أقل    10م  

 سنة   15م  
10 9.4 

 28.3 30 سنة   15أعلى م  

 100.0 106 الإجماوى

 

 من الجدول الساب  يمكننا ملاحظة أن  

  مقابل%( 69.8) تسبتها بل ب ةي  الككورن م  الدراسة عينة أفراد  غالبية  ألا ال دوا  بيالات م   يتضح

  الطابع عليها ت لب التي الاتصالات  شركات  في العاملة القوى  تر يبة تعكس مما  الإلاثن م %( 30.2)

 .العامة والعلاقات  بالوسويق المرتبطة المنا ب في عا ة الككورين

  أقل"  العمرية الفتة  م  لا  العينة أفراد م  اج ب  النسبة ألا طوى البيالات  فوشي  العمريةن الفتة ةي   م   أما

  ألا على  يدا مما ن%(25.5) بنسبة " سنة  40 م  أقل طوى 30 م "  فتة تليها ن%(50.0) بنسبة " سنة  30 م 

  تسويق أبعاد استخدام مستوى   على يؤثر قد  ما ولو  ال البن في الشبا   فتة  تستقطب الاتصالات قطاع

ا العلاقات  .ال يل لاكا والتقنية الديناميكية للطبيعة  لظرو



 

  بنسبة الب الوريوس درجة يحملولا  المشار يلا م  العظمى ال البية ألا يوبيلا العلمين  بالمؤلل يتعلق وفيما

  ما  ولو فقلان%( 0.9) الد توراه  ةملة تسبة بل ب ةيلا  في ن%(16.0)  بنسبة الماجستي  درجة تليها ن%(83.0)

مكنها جيدف علمية مؤللات  تمتلك الاتصالات  شركات  في العاملة القوى  ألا على يدا
ُ
  مفاليا  فاا م   ت

 .وتطبيقاا الحدي  الوسويق

  بانما سنواتن 5 م  أقل عب ف  لديها العينة م %(  44.3)  ألا طوى النتائج تشي  الخب فن لسنوات  وبالنسبة 

ا تعكس مما  ن%(28.3) تسبة سنة  15 ع   تزيد عب ف لديها م   تش ل  العينةن داعل الخب ات  مستوى  في تنوعو

 .التنافسية الميزف تحقيق على لتأثي لا وتقييماا العلاقات تسويق لمفاليا طدرا اا مدى  لفاا ماا  عنصر ولو

  والعمر ال نس ةي   م   متنوعة  فتات تم ل المدروسة العينة ألا طوى الخصائص لكه  تشي  عامن بش ل

 .المستهدف الدراسة مجتمع  على تعميمها ويدعا  النتائج موضوعية  م  تعزز  ما ولو  والخب فن  والمؤلل

 ولكا ما يوضح الش ل التاوي :



 
 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 



 
 

 

 الخصائص السيكومترية لمحاور استبيان الدراسة:

 -الثبا  والصدق: 

يتا اعتبار  دك وثبات الاستبيالا باستخدام معامل الفا  رولباخ والتي تعب  قيمته ع  مدى ثبات  

في   والواةد  اجستلة و دقاا  الصفر  بيلا  الفا  رولباخ  قيا  وتت اوح  لقياسه  التي وضعب  المؤشر  ع   التعبي  

الصحي  كلما كالا ثبات أداف القياس والاستمارف    1الصحي .. ةي  أله كلما اقت   مقياس  رو لباخ الفا م   

 فأ ث   قيمة مقبولة لاكا المعامل  0.7أقوى )وقد جرى بيلا الإةصائييلا اتخاذ قيمة 

 

 

 



 تقدير صدق عبارا  المقياس 

 الاتساق الداخلي -

تههها تقهههدير الاتسهههاك الهههداعلي لعبهههارات المقيهههاس مههه  عهههلاا ةسههها  معامهههل الارتبهههاط بهههيلا عبهههارات المقيهههاس 

واجبعههاد الفرعيههةن وثهها ةسهها  معامههل الارتبههاط بههيلا اجبعههاد الفرعيههة والدرجههة ال ليههة للمقيههاس. ةسهها  معامههل 

 الارتباط بيلا عبارات المقياس واجبعاد الفرعية.  

 صدق الاتساق الداخلي لمحور الثقة  

 ( يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لمحور الثقة  2جدول )

 ال قة    

تحرص الشر ة على الحفا  على مصداقيتها في  

 التعامل مع العملاف 

 886.** معامل اجرتباط  

 0.000 المعنوية

 105 العدد

للعملاف  يتا تنفيك الوعود التي تقدماا الشر ة 

 بدقة..

 924.** معامل اجرتباط  

 0.000 المعنوية

 105 العدد

تشعر العملاف بالا متنالا تياه التعامل مع  

 شر تنا . 

 862.** معامل اجرتباط  

 0.000 المعنوية

 105 العدد

ا بالشفافية في كافة تعاملاتها.   تبدي الشر ة التزامو

 913.** معامل اجرتباط  

 0.000 المعنوية

 105 العدد

تحرص الشر ة على بناف علاقة  ويلة اجمد مع  

 العميل قائمة على ال قة. 

 824.** معامل اجرتباط  

 0.000 المعنوية

 105 العدد



م  ال دوا السابق يمكننا ملاةظههة ألا جميههع قههيا معههاملات الارتبههاط بههيلا عبههارات المحههور والمحههور لفسههاا 

  ههل ال قههة   مما يدا على وجود علاقة قوية بههيلا العبههارات والبعههد لفسهههن ممهها يههدا علههى ألا محههور معنوية وقوية  

 توسا بالصدك.

 الالتزام  صدق الاتساق الداخلي لمحور 

 الالتزام  ( يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لمحور 3جدول )

 الالتزام   

علاقتها تلتزم الشر ة بالحفا  على  

مع العملاف ةتى في الظروف  

 الصعبة.

 917.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

ا لفاا  ا  بي و تبكا الشر ة جادو

 اةتياجات العملاف وتلبيتها. 

 811.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

ا   ا عا و بولاف  تووي الشر ة التمامو

 العميل. 

 961.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

تؤم  الشر ة بألا لياةاا مرتبلا 

 .باستمرار علاقتها مع العملاف.

 938.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

تتابع الشر ة رضا العميل بعد 

استمرارية  تقديا الخدمة لضمالا 

 العلاقة.

 853.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد



م  ال دوا السابق يمكننا ملاةظههة ألا جميههع قههيا معههاملات الارتبههاط بههيلا عبههارات المحههور والمحههور لفسههاا 

 الالتهههزام  ألا محهههور معنويهههة وقويهههة ممههها يهههدا علهههى وجهههود علاقهههة قويهههة بهههيلا العبهههارات والبعهههد لفسههههن ممههها يهههدا علهههى 

   ل توسا بالصدك.

 الاتصال  صدق الاتساق الداخلي لمحور 

 الاتصال  ( يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لمحور 4جدول )

 الاتصاا   

توفر الشر ة قنوات فعالة  

 وسالة للتوا ل مع العملاف. 

 810.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 المعنوية مستوى 

 106 العدد

تحرص الشر ة على طعلام  

العملاف بالت يي ات التي تطرأ 

 على عدماتها. 

 926.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

يتا الرد على استفسارات  

 العملاف بسرعة و فافف.

 919.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

توفر الشر ة معلومات  

 واضحة وكاملة ع  عدماتها. 

 870.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

تتوا ل الشر ة مع العملاف  

بش ل منتظا لبناف علاقة  

 قوية.

 854.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 



م  ال دوا السابق يمكننا ملاةظههة ألا جميههع قههيا معههاملات الارتبههاط بههيلا عبههارات المحههور والمحههور لفسههاا 

 الاتصههاا  معنويههة وقويههة ممهها يههدا علههى وجههود علاقههة قويههة بههيلا العبههارات والبعههد لفسهههن ممهها يههدا علههى ألا محههور 

   ل توسا بالصدك.

 

 الاتصال  صدق الاتساق الداخلي لمحور 

 العميل رضا( يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لمحور 5جدول )

 رضا العميل 

أشعر بالرضا العام ع  جودف 

 الخدمات المقدمة م  الشر ة.

معامل ارتباط  

 بي سولا 
**.928 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

تلبي الشر ة توقعاتي م  ةي   

 اجداف والخدمة. 

معامل ارتباط  

 بي سولا 
**.945 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

تعامل الموظفيلا مع العملاف يتا 

 باةت ام ولباقة. 

معامل ارتباط  

 بي سولا 
**.908 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

 و فافف. يتا ةل الش اوى بسرعة 

معامل ارتباط  

 بي سولا 
**.933 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد



أرغب بالاستمرار في التعامل مع لكه  

 .
و
 الشر ة مستقبلا

معامل ارتباط  

 بي سولا 
**.833 

 0.000 مستوى المعنوية 

 106 العدد

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

ال دوا السابق يمكننا ملاةظههة ألا جميههع قههيا معههاملات الارتبههاط بههيلا عبههارات المحههور والمحههور لفسههاا م   

 رضهها العميههل معنوية وقوية مما يدا على وجود علاقة قوية بيلا العبارات والبعد لفسهن مما يدا على ألا محههور 

   ل توسا بالصدك.

 الميزة التنافسية* صدق الاتساق الداخلي لمحور 

 الميزة التنافسية ( يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لمحور 6جدول )

 الميزف التنافسية  

تمتلك الشر ة سمعة  

 بمنافسيها.
و
 جيدف مقارلة

 958.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 105 العدد

تقدم الشر ة عدمات  

ذات جودف أعلى م   

 الشركات اجعرى. 

 902.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 105 العدد

تتميز الشر ة بتقديا  

عروض وعدمات مبتكرف  

 وجكابة.

 834.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 105 العدد

 مالية  
و
 898.** معامل ارتباط بي سولا شادت منظمتنا آثارا



طييابية لويية الإدارف  

 الفعالة لال قة ي . 

 0.000 مستوى المعنوية 

 105 العدد

تتمتع الشر ة بحصة  

سوقية قوية في قطاع  

 الاتصالات. 

 793.** معامل ارتباط بي سولا 

 0.000 مستوى المعنوية 

 105 العدد

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

م  ال دوا السابق يمكننا ملاةظههة ألا جميههع قههيا معههاملات الارتبههاط بههيلا عبههارات المحههور والمحههور لفسههاا 

الميههههزف  معنويههههة وقويههههة ممهههها يههههدا علههههى وجههههود علاقههههة قويههههة بههههيلا العبههههارات والبعههههد لفسهههههن ممهههها يههههدا علههههى ألا محههههور 

   ل توسا بالصدك.  التنافسية

 

 المقياسثبا    -

يهههتا اعتبهههار ثبهههات الاسهههوبالة باسهههتخدام معامهههل الفههها  رولبهههاخ والتهههي تعبههه  قيمتهههه عههه  مهههدى ثبهههات اجسهههتلة 

و ههدقاا فههي التعبيهه  عهه  المؤشههر التههي وضههعب لقياسههه وتتهه اوح قههيا الفهها  رولبههاخ بههيلا الصههفر والواةههد الصههحي . 

الصههحي  كلمهها كههالا ثبههات أداف القيههاس والاسههتمارف أقههوى )وقههد  1ةيهه  ألههه كلمهها اقتهه   مقيههاس  رولبههاخ الفهها مهه 

 فأ ث   قيمة مقبولة لاكا المعامل(. 0.7جرى بيلا الإةصائييلا اتخاذ قيمة  

  رولباخن وذلك على النحو التاوي: –تا تقدير ثبات المقياس باستخدام ألفا  

 -)ثبا  محاور عناصر الدراسة(:  

 

 ( يوضح ثبا  محاور الدراسة باستخدام معامل الثبا  الفا كرونبخ    7جدول )



 اجبعاد

معامل  

ال بات  

الفا  

  رولبخ    

عدد 

 الفقرات 

 5 0.926 ال قة  

 5 0.935 الالتزام  

 5 0.917 الاتصاا  

 5 0.947 رضا العميل

 5 0.922 الميزف التنافسية 

 25 0.981 الاستبيالا   ل 

 

يتضهههح مههه  ال هههدوا السهههابق الا جميهههع معهههاملات ال بهههات جيهههدف وكالهههب قيمهههة معامهههل ال بهههات بطرقهههة ألفههها  هههرولبخ 

وههههى قيمهههة مرتفعهههة أيضههها وذلهههك يهههدا علهههى الوثهههوك بمحهههاور الاسهههتبيالا فهههي  0.981للدرجهههة ال ليهههة للاسهههتبيالا   هههل 

 تأثي  ال قة ي  على المشت يات والعقودالتعرف على 

 ( يوضح ثبا  محاور الدراسة باستخدام التجزئة النصفية 8جدول )

 اجبعاد
عدد 

 الفقرات 

الارتباط  

قبل 

 التعديل

معامل  

 ال بات 

 0.811 0.716 5 ال قة  

 0.882 0.836 5 الالتزام  

 0.913 0.906 5 الاتصاا  

 0.858 0.810 5 رضا العميل

 0.864 0.811 5 الميزف التنافسية 



 0.971 0.948 25 الاستبيالا   ل 

 

يتضهههههههههههههههح مههههههههههههههه  ال هههههههههههههههدوا السهههههههههههههههابق الا جميهههههههههههههههع معهههههههههههههههاملات ال بهههههههههههههههات جيهههههههههههههههدف وكالهههههههههههههههب قيمهههههههههههههههة معامهههههههههههههههل ال بهههههههههههههههات 

وهههههههههههههههههى قيمههههههههههههههههة مرتفعههههههههههههههههة أيضهههههههههههههههها  0.971بطرقههههههههههههههههة التيزئههههههههههههههههة النصههههههههههههههههفية للدرجههههههههههههههههة ال ليههههههههههههههههة للاسههههههههههههههههتبيالا   ههههههههههههههههل 

تهههههههههههههأثي  ال قهههههههههههههة يههههههههههههه  علهههههههههههههى المشهههههههههههههت يات وذلهههههههههههههك يهههههههههههههدا علهههههههههههههى الوثهههههههههههههوك بمحهههههههههههههاور الاسهههههههههههههتبيالا فهههههههههههههي التعهههههههههههههرف علهههههههههههههى 

 والعقود

وذلههههههههههههههههههههههههههههك لحسهههههههههههههههههههههههههههها  الصههههههههههههههههههههههههههههدك  26 الا ههههههههههههههههههههههههههههدارSPSSقههههههههههههههههههههههههههههام الباةهههههههههههههههههههههههههههه  باسههههههههههههههههههههههههههههتخدام برلههههههههههههههههههههههههههههامج 

 وال بات والاةصاف الو فية ودراسة فروض الدراسة لنموذج الدراسة

 الاساليب الاةصائية المستخدمه

 تا استخدام الاساليب الاةصائية التالية علي لموذج الدراسة  

 وذلك لدراسة ل بات النموذج Cronbach's Alpha اعتبار معامل الفا  رلباخ   -

 أستخدام اعتبار الاتساك الداعلى لمحاور لموذج الدراسة -

: اسهههههههههههههههههههههههههتخدام البيالهههههههههههههههههههههههههات والرسهههههههههههههههههههههههههومات البياليهههههههههههههههههههههههههة الموضهههههههههههههههههههههههههحة Graphsالرسهههههههههههههههههههههههههومات البياليهههههههههههههههههههههههههة  -

 لنتائج الدراسة أثناف التحليل.

 ST. Deviationوالالحههههههههههههههههههههراف المعيههههههههههههههههههههاري  Meanتهههههههههههههههههههها اسههههههههههههههههههههتخدام المتوسههههههههههههههههههههلا الحسههههههههههههههههههههابي  -

لدراسههههههههههههههههههة اتيالههههههههههههههههههات العينههههههههههههههههههة الإةصههههههههههههههههههائية  Relative importanceوالالميههههههههههههههههههة النسههههههههههههههههههبية 

 لمت ي ات الدراسة.



لدراسهههههههههههههة التههههههههههههههأثي    Simple Regressionتههههههههههههها اسهههههههههههههتخدام تحليهههههههههههههل الالحهههههههههههههدار البسهههههههههههههيلا -

 المعنوي بيلا محاور الدراسة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الرابع  

 تحليل البيانا  ومناقشتها 

 تمهيد:  

تناولهههب فصهههوا الدراسههة السهههابقة الا هههار النظههري والدراسهههات والبحهههوث السههابقة وفهههروض الدراسهههة بعههد ألا 

واجرافاتهههها ن سهههيوناوا لهههكا التحليهههل الاةصهههائي لبيالهههات الدراسهههة باجسهههاليب الاةصهههائية ثههها عهههرض لمههها تو هههلب طليهههه 

 الدراسة م  لتائج : ثا مناقشة وتفسي  لكه النتائج : وتقديا التو يات والبحوث المقت ةة وفيما يلي بيالا ذلك:

 : نتائج الدراسة : 
ا
 أولا

 

 اختبار الفرضيا   −

  الميزة ثقة  بشكل إيجابي على  ل( ل (α≤ 0.05الفرضية الأولى: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  

 التنافسية 

 (: نتائج اختبار تباين الانحدار الخطى البسيط للفرضية الرئيسية 9الجدول )

R R Square 
Adjusted R 

Square 
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square 

المحسوبة  

F 

مستوى  

 المعنوية

.813 0.661 0.658 

2043.481 1 2043.481 

200.9 .000b 1047.719 103 10.172 

3091.200 104  

 



يظاهههر مههه  ال هههدوا السهههابق  هههلاةية لمهههوذج اعتبهههار الالحهههدار الخطهههى البسهههيلا لتفسهههي  الظهههالرف ةيههه  

( وهههههي تشههههي  طوههههى علاقههههة قويههههة ومقبولههههةن  مهههها 813.( بههههيلا المت يهههه ات المسههههتقلة والتابعههههة )Rبلههههغ معامههههل الارتبههههاط )

( أي ألا المت يهه ات المسههتقلة اسههتطاعب ألا تفسههر 0.66( معامههل التحديههد بلههغ )Rويظاههر مهه  ال ههدوا ألا قيمههة )

تعههزى لمت يهه ات أعههرىن  مهها ويلاةههظ ألا قيمههة  الالتزام %( م  الت ي ات الحا لة في المت ي  التابع 66ما تسبته )

مهها يهههدا علههى قهههدرف  (0.01بسههيلا جهههدا ) R2( وألا الفههرك بينهههها وبههيلا قيمهههة 0.65معامههل التحديهههد المعدلههة بل هههب )

 المت ي ات التي تا قبولاا في النموذج على التنبؤ بقيا المت ي  التابع.

الإةصههههائية للأبعههههاد ميتمعههههة والتههههي  F مهههها ويظاههههر مهههه  ال ههههدوا السههههابق  وبالاعتمههههاد علههههى قيمههههة ودلالههههة 

( اجمههر الههكي يههدا علههى 0.05( أقههل مهه  )0.00( أعلى مهه  قيمتههها ال دوليههة عنههد الدلالههة بالمسههتوى )200.9بل ب )

  لاةية لموذج اعتبار الالحدار الخطى البسيلان وال دوا التاوي يوضح لتائج

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 
(Constant) 2.370 1.241  1.910 0.059 

 0.000 14.174 0.813 0.061 0.865 ال قة  

a. Dependent Variable: التنافسية  الميزف 

 

 الميهههههزفيظاهههههر مههههه  ال هههههدوا السهههههابق يوبهههههيلا ألا ال قهههههة  لهههههه أثهههههر طييهههههابي داا طةصهههههائيا بشههههه ل منفهههههرد علهههههى 

( لاهها tن وبل ههب قيمههة )(0.865( غيهه  المعياريههة )Beta( ةيهه  بل ههب قيمههة )0.05مسههتوى الدلالههة )  عند  التنافسية

 (ن وعليه0.05( أقل م  )0.00ة )لال دولية وبمستوى دلا ( أعلى م  قيمتها14.174)



 التنافسية  الميزف%( وةدف في 87أي ألا زيادف وةدف واةدف في ال قة  يؤدي طوى زيادف بمقدار )

وعليه يتا رفض الفرضية الصفرية وقبوا الفرضههية البديلههة ةيهه  ألههه "لنههاك تههأثي  ذا دلالههة طةصههائية 

 التنافسية  الميزف( ال قة  على 0.05عند مستوى الدلالة )

بشوكل إيجوابي علوى  لتوزامللا (  (α≤ 0.05: لا  توأثير ذا دلالوة إحصوائية عنود المسوتوى الثانيوةالفرضوية 

 التنافسية  الميزة

 (: نتائج اختبار تباين الانحدار الخطى البسيط للفرضية 10الجدول )

 الرئيسية  

R R Square 
Adjusted R 

Square Sum of 

Squares df 

Mean 

Square 

المحسوبة  

F 

مستوى  

 المعنوية

.860 0.74 0.737 

2326.726 1 2326.726 

293.2 .000b 817.407 103 7.936 

3144.133 104  

 

يظاهههر مههه  ال هههدوا السهههابق  هههلاةية لمهههوذج اعتبهههار الالحهههدار الخطهههى البسهههيلا لتفسهههي  الظهههالرف ةيههه  

( وهههههي تشههههي  طوههههى علاقههههة قويههههة ومقبولههههةن  مهههها 860.المت يهههه ات المسههههتقلة والتابعههههة )( بههههيلا Rبلههههغ معامههههل الارتبههههاط )

( أي ألا المت يهه ات المسههتقلة اسههتطاعب ألا تفسههر 0.74( معامههل التحديههد بلههغ )Rويظاههر مهه  ال ههدوا ألا قيمههة )

تعهههزى لمت يههه ات أعهههرىن  مههها ويلاةهههظ ألا  الاتصهههاا %( مههه  الت يههه ات الحا هههلة فهههي المت يههه  التهههابع 74مههها تسهههبته )



مهها يههدا علههى  (0.01بسههيلا جههدا ) R2( وألا الفههرك بينههها وبههيلا قيمههة 0.73قيمههة معامههل التحديههد المعدلههة بل ههب )

 قدرف المت ي ات التي تا قبولاا في النموذج على التنبؤ بقيا المت ي  التابع.

الإةصائية للأبعههاد ميتمعههة والتههي بل ههب  Fعلى قيمة ودلالة  السابق وبالاعتماد ما ويظار م  ال دوا  

( اجمر الكي يدا علههى  ههلاةية 0.05( أقل م  )0.00ة )ل( أعلى م  قيمتها ال دولية عند وبمستوى دلا293.2)

 لموذج اعتبار الالحدار الخطى البسيلان وال دوا التاوي يوضح لتائج

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 
(Constant) 1.362 1.096   1.242 0.217 

 0.000 17.123 0.860 0.054 0.923 الالتزام

a. Dependent Variable: التنافسية  الميزف 

الميهههههزف أثهههههر طييهههههابي داا طةصهههههائيا بشههههه ل منفهههههرد علهههههى  لهههههه الالتهههههزاميظاهههههر مههههه  ال هههههدوا السهههههابق يوبهههههيلا ألا 

( لاهها tن وبل ههب قيمههة )(0.923( غيهه  المعياريههة )Beta( ةيهه  بل ههب قيمههة )0.05مسههتوى الدلالههة )  عند  التنافسية

 (ن وعليه0.05( أقل م  )0.00ة )لال دولية وبمستوى دلا ( أعلى م  قيمتها17.123)

 التنافسية  الميزف%( وةدف في 92طوى زيادف بمقدار )  يؤدي  الالتزامأي ألا زيادف وةدف واةدف في 

وعليهههه ت هههولا الفرضهههية الصهههفرية مرفوضهههة والفرضهههية البديلهههة مقبولهههة ةيههه  ألهههه "لنهههاك تهههأثي  ذا دلالهههة 

 التنافسية  الميزف ال قة على( 0.05ة )لطةصائية بمستوى دلا

 



إحصائية  الثالثةالفرضية   دلالة  ذا  تأثير  لا   بشكل(   (α≤ 0.05  بالمستوى :  على    للالتزام  الميزة  إيجابي 

 التنافسية 

 

 (: نتائج اختبار تباين الانحدار الخطى البسيط للفرضية 11الجدول )

 الرئيسية  

R R Square 
Adjusted R 

Square 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 

المحسوبة  

F 

مستوى  

 المعنوية

.851a 0.724 0.721 

2028.284 1 2028.284 

269.9 .000b 773.944 103 7.514 

2802.229 104  

 

يظاهههر مههه  ال هههدوا السهههابق  هههلاةية لمهههوذج اعتبهههار الالحهههدار الخطهههى البسهههيلا لتفسهههي  الظهههالرف ةيههه  

علاقههههة قويههههة ومقبولههههةن  مهههها ( وهههههي تشههههي  طوههههى 851.( بههههيلا المت يهههه ات المسههههتقلة والتابعههههة )Rبلههههغ معامههههل الارتبههههاط )

( أي ألا المت يهههههه ات المسهههههتقلة اسهههههتطاعب ألا تفسهههههر مههههها تسههههههبته 0.72( بلهههههغ )R2ويظاهههههر مههههه  ال هههههدوا ألا قيمهههههة )

تعههزى لمت يهه ات أعههرىن  مهها ويلاةههظ ألا قيمههة  الميههزف التنافسههية%( مهه  الت يهه ات الحا ههلة فههي المت يهه  التههابع 72)

مهها يههدا علههى قههدرف  (0.003بسههيلا جههدا ) R2( وألا الفههرك بينههها وبههيلا قيمههة 0.72معامههل التحديههد المعدلههة بل ههب )

 المت ي ات التي تا قبولاا في النموذج على التنبؤ بقيا المت ي  التابع.



الإةصائية للأبعههاد ميتمعههة والتههي بل ههب  Fعلى قيمة ودلالة  السابق وبالاعتماد ما ويظار م  ال دوا  

( ممهههها يههههدا علههههى  ههههلاةية لمههههوذج 0.05( أقههههل مهههه  )0.00ة )لهههه بمسههههتوى دلا( أعلههههى مهههه  قيمتههههها ال دوليههههة 269.9)

 اعتبار الالحدار الخطى البسيلان وال دوا التاوي يوضح لتائج

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 
 0.002 3.236   1.050 3.399 ال ابب 

 0.000 16.430 0.851 0.051 0.838 رضا العميل

a. Dependent Variable:  الميزف التنافسية 

 

الميههزف لههه أثههر طييههابي داا طةصههائيا بشهه ل منفههرد علههى  رضهها العميههليظاههر مهه  ال ههدوا السههابق يوبههيلا ألا 

( لاهها tن وبل ههب قيمههة )(0.838( غيهه  المعياريههة )Beta( ةيهه  بل ههب قيمههة )0.05عند مسههتوى الدلالههة )  التنافسية

 (ن وعليه0.05( أقل م  )0.00ة )لال دولية وبمستوى دلا ( أعلى م  قيمتها16.430)

   الميزف التنافسية%( وةدف في 84يؤدي طوى زيادف بمقدار ) رضا العميلأي ألا زيادف وةدف واةدف في 

وعليههههه فههههإلا الفرضههههية الصههههفرية مرفوضههههة والفرضههههية البديلههههة مقبولههههة ةيهههه  ألههههه "لنههههاك تههههأثي  ذا دلالههههة 

 الميزف التنافسية( ال قة  على 0.05ة )لطةصائية وبمستوى دلا

 الفرضية الرئيسية الرابعة



H04( في تقديرات عينة الدراسة ةوا  0.00: لا توجد فروك ذات دلالة طةصائية عند مستوى الدلالة )  الميزف

 .الخب ف(تعزى طوى )ال نس / العمر/ سنوات  التنافسية

المعيههههاري لإجابههههات أفههههراد  المتوسههههطة والالحههههرافتسههههتخرج الحسههههابات  الاووههههى الفرعيههههةلاعتبههههار الفرضههههية 

 العينة على فقرات مت ي  اجداف الوظيفي تعزى لمت ي  )ال نس(.

 وذلك على النحو الآتي:

تعود   التنافسية  الميزة(: اختبار   للعينا  بشكل مستقل لمعرفة دلالا  الفروق في   12) الجدول 

 للمتغير )الفئة الجنسية(. 

 المتوسلا  العدد النوع
اللإلحراف  

 المعيارى 
 قيمة ت 

درجات  

 الحرية

مستوى  

 المعنوية

 الميزف التنافسية 

 2.22407 21.7703 74 ذ ر 

5.919 103 0.000 

 7.59357 16.0645 31 طلثى 

 

( فهههي متوسهههلا 0.05بههالنظر طوهههى ال ههدوا السهههابق عث لهها علهههى فروقهههات ذات دلالههة طةصهههائية عنههد مسهههتوى الدلالههة )

( أ بههههه  مههههه  قيمتهههههها 5.919تعهههههزى لمت يههههه  )ال هههههنس( ةيههههه  بل هههههب قيمهههههة ت لاههههها ) الميهههههزف التنافسهههههيةطجابهههههات العينهههههة 

( وبههكلك الفرضههية الصههفرية مرفوضههة والفرضههية البديلههة مقبولههة ةيهه  0.000مسههتوى الدلالههة ) ال دوليههة عنههد

 الميههههزف( فههههي تقههههديرات عينههههة الدراسههههة ةههههوا 0.05ألههههه  توجههههد فههههروك ذات دلالههههة طةصههههائية عنههههد مسههههتوى الدلالههههة )

 تعزى لمت ي  )ال نس(  التنافسية



تسههتخرج الحسههابات المتوسههطة والالحرافههات المعياريههة لإجابههات أفههراد  ال اليههة الفرعيههةلاعتبههار الفرضههية 

 تعزى لمت ي  )العمر(.  التنافسية  الميزفالعينة على فقرات مت ي   

 وذلك على النحو الآتي:

تعزى لمتغير   التنافسية الميزة (: اختبار تحليل التباين لمعرفة دلالا  الفروق في  13الجدول )  

 )العمر(.

 المتوسلا  العدد العمر 
الإلحراف  

 المعيارى 
 قيمة ف 

مستوى  

 المعنوية

 6.07296 17.4615 52 سنة   30أقل م  

12.372 0.000 

 2.16880 22.6296 27 سنة   40 - 30م  

 1.38148 23.5556 18 سنة   50 - 40م  

 1.38873 20.7500 8 سنة  50أ ب  م  

 5.19081 20.0857 105 الإجماوى

( فههي المتوسههلا لإجابههات 0.05) ةلهه فههي مسههتوى الدلابالنظر طوى ال دوا السابق عث لا على فروقات ذات دلالة طةصائية 

ال دوليههة ( أ بهه  مهه  قيمتههها 12.372( ةيهه  بل ههب قيمههة ت لاهها )ةالعمريهه  الفتههةتعههود للمت يهه  )  الميزف التنافسيةالعينة  

( وبههكلك فههإلا الفرضههية الصههفرية مرفوضههة والفرضههية البديلههة مقبولههة ةيهه  ألههه  توجههد 0.000مستوى الدلالة )  عند

تعهههود  التنافسهههية الميهههزف( فهههي تقهههديرات عينهههة الدراسهههة ةهههوا 0.05فهههروك ذات دلالهههة طةصهههائية عنهههد مسهههتوى الدلالهههة )

 (العمريةللمت ي  )الفتة  

والالحهههراف المعياريهههة لإجابهههات أفهههراد  المتوسهههطةتسهههتخرج الحسهههابات  ال اليهههة الفرعيهههةلاعتبهههار الفرضهههية 

 تعزى لمت ي  )المؤللات العلمية(.  التنافسية  الميزفالعينة على فقرات مت ي   

 وذلك على النحو الآتي:



تعزى لمتغير   التنافسية الميزة (: اختبار تحليل التباين لمعرفة دلالا  الفروق في  14) الجدول 

 )المؤهل العلمي(. 

 المتوسلا  العدد المؤلل العلمي
الإلحراف  

 المعيارى 
 قيمة ف 

مستوى  

 المعنوية

 5.44766 19.5341 88 ب الوريوس

3.292 0.041 
 1.83371 22.8125 16 ماجستي  

   25.0000 1 د توراه 

 5.19081 20.0857 105 الإجماوى

( في متوسههطات طجابههات 0.05بالنظر طوى ال دوا السابق ليد فروك ذات دلالة طةصائية عند مستوى الدلالة )

ال دوليههة ( أ بهه  مهه  قيمتههها 3.292( ةي  بل ب قيمة ت لاا )المؤلل العلميتعزى لمت ي  ) الميزف التنافسيةالعينة  

ألهههه ( وبهههكلك فهههإلا الفرضهههية الصهههفرية مرفوضهههة والفرضهههية البديلهههة مقبولهههة ةيههه  0.041مسهههتوى الدلالهههة ) عنهههد

 الميهههههههزف( فهههههههي تقهههههههديرات عينهههههههة الدراسهههههههة ةهههههههوا 0.05فهههههههروك ذات دلالهههههههة طةصهههههههائية عنهههههههد مسهههههههتوى الدلالهههههههة ) توجهههههههد

 .(المؤلل العلميتعزى لمت ي  )  التنافسية

 فههههي التههههأثي  علههههى لتههههائج وأداف اجفههههراد فههههي  
و
 مامهههها

و
. مهههه  التنافسههههية الميههههزفويههههرى الباةهههه  ألا المؤلههههل العلمههههي يلعههههب دورا

المرجح ألا يؤ د الباة  على ألمية الحصههوا علههى مههؤللات تعليميههة عاليههة و يههف يههؤثر ذلههك بشهه ل طييههابي علههى 

 لتائج القسا.

تسهههتخرج الحسهههابات المتوسهههطة والالحهههراف المعياريهههة لإجابهههات أفهههراد  ال اليهههة الفرعيهههةلاعتبهههار الفرضهههية 

 العينة على فقرات مت ي  اجداف الوظيفي تعزى لمت ي  )سنوات الخب ف(.

 وذلك على النحو الآتي:



تعزى لمتغير   التنافسية الميزة (: اختبار تحليل التباين لمعرفة دلالا  الفروق في  15) الجدول 

 )سنوا  الخبرة(. 

 المتوسلا  العدد سنوات الخب ف 
الالحراف  

 المعياري 
 قيمة ف 

مستوى  

 المعنوية

 5.96079 16.7660 47 سنوات   5أقل م  

17.291 0.000 

سنوات طوى أقل م     5م  

 سنوات  10
18 23.3889 1.78684 

سنوات طوى أقل    10م  

 سنة   15م  
10 23.0000 2.30940 

 1.98847 22.3333 30 سنة   15أعلى م  

 5.19081 20.0857 105 الاجماوى

( في متوسههطات طجابههات 0.05بالنظر طوى ال دوا السابق ليد فروك ذات دلالة طةصائية عند مستوى الدلالة )

( أ بههههه  مههههه  قيمتهههههها 17.291( ةيههههه  بل هههههب قيمهههههة ت لاههههها )سهههههنوات الخبههههه فتعهههههزى لمت يههههه  ) الميهههههزف التنافسهههههيةالعينهههههة 

( وعليهههه فهههإلا الفرضهههية الصهههفرية مرفوضهههة والفرضهههية البديلهههة مقبولهههة 0.000ال دوليهههة  عنهههد مسهههتوى الدلالهههة )

 الميههزف( فههي تقههديرات عينههة الدراسههة ةههوا 0.05ةي  أله  توجد فروك ذات دلالة طةصائية عند مستوى الدلالههة )

 فههي التههأثي  علههى لتههائج سههنوات الخبهه فتعههزى لمت يهه  ) التنافسههية
و
 مامهها

و
( ويههرى الباةهه  ألا سههنوات الخبهه ف تلعههب دورا

وأداف اجفهههراد فهههي قسههها المشهههت يات والعقهههود. مههه  المهههرجح ألا يؤ هههد الباةههه  علهههى ألميهههة التيربهههة وتأثي لههها الإييهههابي 

 على لتائج القسا

 

 

 



 تفسير النتائج : 

تشي  لتائج اعتبار الفرضية اجووى طوى وجود أثر طييابي ذو دلالة طةصائية لل قة على تحقيق الميزف التنافسية  

ويوسق لكا اجثر مع ما ذلبب طليه اجدبيات النظرية في مياا تسويق  في شركات الاتصالات العاملة بالمملكة.  

المؤسسة   بيلا  المستدامة  العلاقات  عليها  تبنى  التي  اجساسية  الركائز  طةدى  ال قة  عد 
ُ
ت ةي   العلاقاتن 

 
و
والعملافن وم  ثا فإلا تعزيز مستوى ال قة يؤدي طوى رفع مستوى رضا العملاف وولائهان ولو ما يم ل مدعلا

ا لحو تحقيق ميزف تنافسية مستدامة  .جولريو

تعكس علاقة قوية بيلا ال قة والميزف التنافسيةن فيما   (R = 0.813)  ما أوضحب النتائج ألا معامل الارتباط 

التحديد معامل  قيمة  تسبته  (R² = 0.661) بل ب  ما  ألا  تعني  مما  الميزف  66.1ن  مستوى  في  الت ي ات  م    %

 = t) تفسي لا م  علاا مت ي  ال قةن وهي تسبة عالية تدا على قوف التأثي . وقد جافت قيمة التنافسية يمك   

ا عند مستوى  (14.174  .ن مما يدعا الفرضية القائلة بوجود علاقة تأثي (α ≤ 0.05) دالة طةصائيو

ن التي ترى (Relationship Marketing Theory) وتتماش ى لكه النتائج مع ما  رةته لظرية تسويق العلاقات

مع   ال قة  ترسيخ  في  تنجح  التي  الشركات  ألا  وتؤ د  اجمدن  العلاقات  ويلة  بناف  في  ا  جولريو  
و
عاملا ال قة  في 

 .عملائها ت ولا أ ث  قدرف على التميز في باتة تنافسية عاليةن  تلك التي تشادلا  ناعة الاتصالات

بيلا   م   تُعد  العملاف  مع  التعامل  في  والشفافية  الالتزامن  المصداقيةن  علاا  م   ال قة  تعزيز  فإلا  وعليهن 

السوقيةن   ةصتها  على  والحفا   التميزن  تحقيق  م   الاتصالات  شركات    
ا
مك

ُ
ت التي  الفعالة  الاست اتيييات 

 .وتوليد قيمة مضافة مستدامة في السوك 

 

 



للالتزام على تحقيق   ا  طييابي داا طةصائيو أثر  ال الية وجود  للفرضية  البسيلا  تحليل الالحدار  لتائج  أظارت 

الدلالة  عند مستوى  التنافسية  الارتباط (α ≤ 0.05) الميزف  بلغ معامل  تعكس  (R = 0.860) ن ةي   ما  ن ولو 

% 74ن ما تشي  طوى ألا  (R² = 0.74) علاقة قوية بيلا الالتزام والميزف التنافسية.  ما بل ب قيمة معامل التحديد

عزى النسبة المتبقية طوى مت ي ات أعرى  
ُ
م  الت ي  في مستوى الميزف التنافسية تُعزى طوى مت ي  الالتزامن بانما ت

 .لا تدعل في النموذج. لكا يدعا بقوف  لاةية النموذج التفسي ي المستخدم

قيمة بل ب  ) Beta وقد  المعيارية  وقيمة0.923غي   مستوى  t (17.123) (ن  عند  ا  طةصائيو دالة   = Sig) وهي 

التنافسيةن  (0.000 الميزف  مستوى  في  الت ي   تفسي   في   
و
الا وفعا ا  ا  بي و طساامو تساا  الالتزام  ألا  على  يدا  مما  ن 

تقار    زيادف  طوى  تؤدي  الالتزام  درجة  في  واةدف  وةدف  بمقدار  زيادف  كل  ألا  الميزف  92بحي   مستوى  في   %

 .التنافسية

الركائز   أةد  الالتزام  تُعد  ةي   العلاقاتن  تسويق  أدبيات  في  النظري  الإ ار  مع  النويية  لكه  وتنس ا 

المؤسسة   استعداد  الالتزام  تعكس  والعملافن  ما  المؤسسة  بيلا  اجمد  العلاقات  ويلة  ميز 
ُ
ت التي  ال ولرية 

للحفا  على العلاقة مع العميل على المدى البعيدن بما يتضمنه م  مصداقيةن استمراريةن والوفاف بالوعودن  

ا بال قة والالتمافن و ساا في تعزيز الميزف التنافسية للمؤسسة في سوك شديد   ولو ما يولد لدى العميل شعورو

 .التنافس

ا لنظرية الالتزام   ن فإلا  Morgan & Hunt (1994) التي  رةاا  (Commitment-Trust Theory) ال قة  –ووفقو

ا في بناف علاقات ذات قيمة عالية مع العملافن ويؤدي طوى لتائج طييابية تشمل الولافن   ا ةيويو الالتزام يلعب دورو

 .الإةالةن وتكرار التعاملن وهي جميعاا م ولات جولرية للميزف التنافسية المستدامة



بالتاوين فإلا تعزيز ثقافة الالتزام داعل شركات الاتصالات تساا في تحسيلا مستوى التميز المؤسس ين و ش ل  

 .أداف است اتييية فعالة للتفوك في باتة تنافسية توسا بالت ي  السر ع وتزايد توقعات العملاف

العميل على تحقيق   ا لرضا  أثر طييابي داا طةصائيو طوى وجود  البسيلا  لتائج اعتبار الالحدار الخطي  أشارت 

التنافسية عند مستوى دلالة بلغ معامل الارتباط (α ≤ 0.05) الميزف  ن مما تعكس وجود  (R = 0.851) ن ةي  

العميل  مت ي    رضا  بيلا  ومتماسكة  قوية  قيمة  علاقة  بل ب  تابع.  ما  التنافسية  مت ي   والميزف  مستقلن 

التحديد ألا  (R² = 0.724) معامل  طوى  تشي   مما  يمك   72.4ن  التنافسية  الميزف  مستوى  في  الت ي ات  م    %

 .تفسي لا م  علاا درجة رضا العميلن بانما تعزى النسبة المتبقية طوى عوامل أعرى عارج النموذج

ا م  قيمة (Adjusted R² = 0.721)  ما ألا قيمة معامل التحديد المعدلة ن بفارك  فيف  R² جافت قريبة جدو

(ن ما تعزز موثوقية النموذج في تفسي  العلاقةن و شي  طوى استقرار التأثي  وعدم وجود تحيز  0.003لا يتياوز )

 . بي  لاتج ع  ح ا العينة

ن مما  0.05ولو أقل م    (Sig. = 0.000) ن وهي دالة عند مستوى معنويةF = 269.9 وقد بل ب قيمة طةصائية

يؤ د  لاةية النموذج   ل وقدرته على تفسي  التأثي  الإةصائي للمت ي  المستقل )رضا العميل( على المت ي   

 .التابع )الميزف التنافسية(

المعياري  غي   الالحدار  لمعامل  بالنسبة  رضا  (B = 0.838) أما  في مستوى  واةدف  بوةدف  زيادف  كل  ألا  فيعني  ن 

مقدارلا   زيادف  طوى  تؤدي  قيمة  0.838العميل  ألا  التنافسية.  ما  الميزف  في مستوى  دالة   (t = 16.430) وةدف 

ا عند مستوى )  .(ن ما تعزز رفض الفرضية الصفرية لصالح الفرضية البديلة0.000طةصائيو

أبرز   العميل م   تعتب  رضا  العملافن ةي   العلاقات ورضا  أدبيات تسويق  أوردته  النتائج مع ما  تتوافق لكه 

لموذج فبحسب  للمؤسسات.  المستدامة  التنافسية  الميزف  تعزيز  في  المؤثرف  لرضا   Oliver (1997) العوامل 



طييابيةن  ذلنية  بناف  ورف  في  ا  أيضو تساا  بل  التعاملن  تكرار  طوى  فقلا  يؤدي  لا  العميل  رضا  فإلا  العملافن 

تعزز   التي  الحاسمة  العوامل  م   المدىن وهي جميعاا  الولاف  ويل  المؤسسةن وتحقيق  في  العملاف  ثقة  وزيادف 

 .الميزف التنافسية

ا ما تتمتع بمزايا   (Kotler & Keller, 2016)  ما تشي  ا للعملاف غالبو التي تحقق رضا مرتفعو طوى ألا المؤسسات 

تنافسية مستدامة م ل: التو ية الإييابيةن الخفاض معدا الوسر ن واستعداد العملاف لدفع أسعار أعلىن  

 .وهي عوامل مباشرف تعزز م  قوف المؤسسة في السوك 

وم  ثان فإلا النتائج المتحصلة في لكا البح  تؤ د ألمية اعتبار رضا العميل است اتييية مؤسسية مر زية 

ضم  عطلا تطوير اجداف وتعزيز الموقع التنافس ين لاسيما في باتة توسا بتقلبات سر عة واةتدام المنافسة  

 . ما لو الحاا في قطاع الاتصالات

الميزف  في تقديرات عينة الدراسة ةوا   (α ≤ 0.05) لا توجد فروك ذات دلالة طةصائية عند مستوى الدلالة

 .تعزى طوى )ال نسن العمرن المؤلل العلمين سنوات الخب ف( التنافسية

اجةادي  التباي   وتحليل  المستقلة  للعينات  "ت"  اعتبارات  استخدام  تا  الفرضية  لكه   One-Way) لاعتبار 

ANOVA) للمت ي ات الديموغرافيةن وقد جافت النتائج على النحو التاوي 
و
 :وفقا

 
ا
 متغير الجنس  :أولا

)ال دوا   المستقلة  للعينات  "ت"  اعتبار  في  12أظار  والإلاث  الككور  بيلا  طةصائية  ذات دلالة  ( وجود فروك 

ن وهي  (Sig = 0.000) ( عند مستوى دلالة5.919قيمة )ت =  متوسلا تقييماتها للميزف التنافسيةن ةي  بل ب  

( مقارلة بالإلاث )متوسلا  21.77ن مما يدا على وجود فروك معنوية لصالح الككور )متوسلا =  0.05أقل م   



تقديرات  16.06=   في  ا  طةصائيو دالة  ا 
و
فروق ألا لناك  أي  البديلةن  قبل 

ُ
وت الصفرية  الفرضية  رفض 

ُ
ت وعليهن   .)

 .الجنسعينة الدراسة تعزى طوى 

 
ا
 متغير العمر :ثانيا

( ال دوا  يبيلا  متوسلا  13 ما  في  طةصائية  دلالة  ذات  فروك  وجود  التباي   تحليل  اعتبار  أظار  فقد  (ن 

 = Sig) ( عند مستوى دلالة12.372تقييمات الميزف التنافسية تعزى طوى الفتة العمريةن ةي  بل ب قيمة )ف = 

0.000). ( العمرية  الفتة  في  ألا اجفراد  طوى  النتائج  )  50–40وتشي   أعلى متوسلا  تليها 23.55سنة( س لوا  (ن 

(.  17.46سنة س لب أدتى متوسلا )  30(ن في ةيلا ألا الفتة اجقل م   22.63سنة( بمتوسلا )  40–30الفتة )

ا معنوية تعزى طوى 
و
رفض الفرضية الصفرية لصالح البديلةن أي ألا لناك فروق

ُ
 .العمربنافو عليهن ت

 
ا
 متغير المؤهل العلمي  :ثالثا

( ال دوا  في  الموضحة  التباي   تحليل  لتائج  للمؤلل  14أظارت  تعزى  طةصائية  دلالة  ذات  فروك  وجود   )

  = )ف  قيمة  بل ب  ةي   دلالة3.292العلمين  مستوى  عند   ) (Sig = 0.041)   م أقل  وهي  وتشي   0.05ن   .

التنافسية مقارلة بحملة   الميزف  في تقييا  طوى ألا ةملة الماجستي  والد توراه ةققوا متوسطات أعلى  البيالات 

ا في تقديرات  ا دالة طةصائيو
و
قبل البديلةن أي ألا لناك فروق

ُ
رفض الفرضية الصفرية وت

ُ
الب الوريوس. وبكلكن ت

طوى   عزى 
ُ
ت العلميالعينة  ذلك   .المؤهل  الباة     –وُ عزى  رأي  اجكاديمي   –بحسب  للمؤلل  الإييابي  اجثر  طوى 

 .اجعلى في تعزيز الفاا الاست اتيجي والقدرات التحليلية التي تسالا في تحقيق ميزف تنافسية أ ب 

 
ا
 متغير سنوا  الخبرة  :رابعا

)ال دوا   التباي   تحليل  اعتبار  لتائج  التنافسية  15يتضح م   الميزف  تقييمات  في  دالة  معنوية  ( وجود فروك 

وقد سُ ل أعلى  .(Sig = 0.000) ( عند مستوى دلالة17.291تعزى لسنوات الخب فن ةي  بل ب قيمة )ف =  



(ن ثا فتة )أ ث   23.00سنة =    15–10(ن تليها فتة )23.38سنوات =    10طوى أقل م     5متوسلا لدى الفتة )م   

(.  16.77سنوات )متوسلا =    5(ن بانما كالب أدتى متوسطات لدى م  تقل عب تها ع   22.33سنة =    15م   

طوى   البديلةن ما تعني وجود فروك ذات دلالة طةصائية تعزى  قبل 
ُ
رفض الفرضية الصفرية وت

ُ
ت سنوا   وبهكا 

التميز   .الخبرة واسويعابه جبعاد  الموظف  أداف  تعزيز  في  العملية تساا بش ل  بي   الخب ف  ألا  الباة   ح  ويُرجا

ا على الميزف التنافسية للإدارف أو القسا  .المؤسس ين ما ينعكس طييابو

 Motteh Saleh Al-Shibly & Alkhawaldeh (2017)وتتفههق لتههائج دراسههتك الحاليههة مههع لتههائج دراسههة        

التههي فحصههب تههأثي  أبعههاد تسههويق العلاقههات فههي شههركات الاتصههالات اجردليههة. طذ أشههارت الدراسههة طوههى ألا أبعههاد م ههل 

سهههاا بشههه ل مباشهههر فهههي تعزيهههز الميهههزف التنافسهههية للشهههر ةن ولهههو مههها يونهههاغا 
ُ
ال قهههةن والتوا هههلن والرؤيهههة المشهههت  ة ت

ا لل قة والالتزام ورضا العميل على الميزف التنافسية    قويو
و
ا معنويا ا مع لتائيك التي أظارت أثرو  تمامو

التههي تناولههب تههأثي  تسههويق العلاقههات  Glory Sunday Etim et al. (2021) مهها تتوافههق لتائيههك مههع دراسههة 

)عدمههههة العمههههلافن والتوا ههههلن وبنههههاف ال قههههةن وجههههودف الخدمههههة( علههههى الاةتفهههها  بههههالعملاف فههههي قطههههاع الاتصههههالات فههههي 

لييي يههان ةيههه  وجهههدوا ألا جميهههع لههكه اجبعهههاد لاههها تهههأثي  طييههابي معنهههوي علهههى علاقهههة العميههل بالشهههر ةن بمههها يهههدعا 

 استدامة الميزف التنافسية  

ا تعهههزى طوهههى ال هههنس            ا دالهههة طةصهههائيو
و
فيمههها يخهههص أثهههر المت يههه ات الديموغرافيهههةن فهههإلا دراسهههتك أظاهههرت فروقههه

ا مههههع الدراسههههة التههههي استعرضههههب تههههأثي  المت يهههه ات  والعمههههر والمؤلههههل العلمههههي وسههههنوات الخبهههه ف. ولههههكا يتماشهههه ى جزئيههههو

الديموغرافيههة )م ههل ال ههنس والعمههر والتعلههيا( علههى اسههت اتيييات الوسههويق عبهه  الإلت لههبن والتههي أ ههدت ألا لههكه 

ش ل فروقات ملحوظة في سلوك العملاف واستيابتها لحو مُخرجات الوسويق  
ُ
 .المت ي ات ت

ا (2022نيروبووي، ) Khayiraمههع ذلهههكن تختلهههف لتهههائج دراسهههتك عههه  دراسهههة 
و
ن ةيههه  لههها تيهههد لهههكه الدراسهههة فروقههه

معنويههة بحسههب ال ههنس أو العمههر فههي العلاقههة بههيلا تسههويق العلاقههات وولاف العمههلافن ولههو مهها تشههي  طوههى ألا السههياك 

المحلي و بيعة القطاع )الاتصالات مقابل البنوك أو الرياضة( يمك  ألا يؤثر على وجههود الفههروك الديموغرافيههة 

 وتأثي لا  

 

 



 توصيا  الدراسة :

 :تعز ز استراتيجيا  تسو   العلاقا  في شركا  الاتصالا    •

توص ي الدراسة بضرورف تعزيز أبعاد تسويق العلاقاتن عا ة "ال قة" و"رضا العميل" و"الالتزام"ن لما  

 .أثر مباشر في تحسيلا اجداف التنافس ي للشركاتلاا م  

 :الاستثمار في العنصر البشري    •

ا لوجود فروك ذات دلالة تعزى لمت ي ات )العمرن ال نسن سنوات الخب فن والمؤلل العلمي(ن فإلا  لظرو

ن مع طعطاف أولوية للكفافات ذات الخب ف  خطط التوظيف والتدر بالدراسة توص ي بإعادف النظر في 

 .والمؤللات العليان لما لكلك م  أثر طييابي على الميزف التنافسية

 :تطو ر برامج تدر بية حسب الفئا  العمر ة والخبرا    •

ا لسنوات الخب ف والمستوى   توص ي الدراسة بتصميا برامج تطوير مهني تراعي اةتياجات الموظفيلا تبعو

 .العمرين مما تساا في تعظيا اجداف وزيادف التفاعل مع است اتيييات تسويق العلاقات

 :تشجيع مشاركة الإناث في المناصب القيادية والتسو قية   •

ا تعزى طوى النوع الاجتماعين ما تشي  طوى ضرورف تمكيلا المرأف وزيادف تم يلاا في  
و
أظارت النتائج فروق

مواقع  نع القرار في قطاع الاتصالاتن لما يمك  ألا تضيفه م  تنوع فكري ومهني تعزز م  ميزف  

 .الشر ة التنافسية

 :التركيز على رضا العميل كأولو ة استراتيجية   •

ا في قياس اجداف الوسويقين والعمل على تطوير   ا أساسيو توص ي الدراسة باعتبار "رضا العميل" مؤشرو

 .آليات مستدامة لر د وتحسيلا تيار  العملاف بش ل مستمر

 :إجراء دراسا  مستقبلية على متغيرا  جديدة   •

تقت ح الدراسة التوسع في دراسات مستقبلية تشمل مت ي ات أعرى م ل: ال قافة التنظيميةن التحوا  

 .الرقمين أو الككاف الا طناعين لمعرفة تأثي لا في الميزف التنافسية م  منظور تسويق العلاقات

 :اعتماد أساليب تحليل متقدم   •

للاستفادف الم لى م  لتائج الدراسات الإةصائيةن يُوص ى باعتماد أساليب تحليل متعددف المت ي ات في 

 .البحوث المستقبليةن مما تعزز دقة النتائج و ساعد في فاا أعمق للعلاقات بيلا المت ي ات المدروسة

 

 



 بناءا على النتائج التي توصلت إليها الباحثة، يُقترح إجراء الدراسا  المقبلة التالية:

 الميزة التنافسية في قطاعا  أخرى دراسة أثر تسو   العلاقا  في  -

يُقت ح تطبيق لموذج الدراسة الحاوي على قطاعات اقتصادية أعرى م ل )القطاع البن ين القطاع الصحين 

 .أو قطاع التعليا( للتحقق م  مدى عمومية النتائج و لاةية النموذج في باتات مختلفة

 تسو   العلاقا  والميزة التنافسية دراسة دور التحول الرقمي في تعز ز العلاقة بين  -

مع تزايد ألمية التكنولوجيا الرقميةن م  المفيد طجراف دراسات تستكشف  يف يمك  للتحوا الرقمي ألا  

 .يدعا أو تعزز العلاقة بيلا أبعاد تسويق العلاقات وتحقيق ميزف تنافسية مستدامة

افية وأبعاد تسو   العلاقا   -  تحليل تفاعلي بين المتغيرا  الديموغر

تقت ح الباة ة طجراف دراسات متقدمة تدمج التحليل التفاعلي بيلا ال نسن العمرن سنوات الخب فن المؤلل  

 .العلمين وأبعاد تسويق العلاقاتن لفاا أعمق لطبيعة الفروك وعصائص كل فتة

 تصميم نموذج مقترح لتحسين أداء شركا  الاتصالا  عبر تسو   العلاقا   -

يُمك  طجراف دراسة تحليلية أو تطويرية لتقديا لموذج عملي وإجرائي يربلا بيلا تطبيق است اتيييات  

 .تسويق العلاقات وتعزيز اجداف التنافس ين مع تقديا آليات للقياس والتقييا

 دراسة مقارنة بين شركا  الاتصالا  المحلية والعالمية  -

يُوص ى بإجراف دراسة مقارلة بيلا شركات الاتصالات في المملكة العربية السعودية ولظي اتها العالمية فيما  

 .يتعلق بتطبيق است اتيييات تسويق العلاقات ومدى تأثي لا في الميزف التنافسية

 بحث دور الثقافة التنظيمية كمتغير وسيط  -

ا يربلا بيلا تسويق  
و
ا وسيط يمك  اقت اح دراسة مستقبلية تبح  في أثر ال قافة التنظيمية بو فاا مت ي و

 .العلاقات وتحقيق الميزف التنافسية



 قياس استدامة الميزة التنافسية الناتجة عن تسو   العلاقا  على المدى الطو ل  -

ع مدى استدامة الميزف التنافسية المحققة م  علاا تسويق   تقت ح الباة ة طجراف دراسات  ولية توبا

 .العلاقات عب  فت ات زمنية متعددف
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 الملاح  : 



اثر استخدام أبعاد تسو   العلاقا  في تحقي  الميزه التنافسية لشركا  الاتصالا   استبيان عن  

 بالمملكه 

 

 أولا : الخصائص الشخصية : 

 الجنس   ◼

 ذ ر   •

 الثي  •

 

 العمر   ◼

 سنة    30أقل م   •

 سنة    40 –  30م   •

 سنة    50 –  40م   •

 عام فأ ث    50 •

 

 الدرجة العلمية ◼

 ب الوريوس •

 ماجستي   •

 د توراه  •

 

 عدد سنوا  الخبرة   ◼

 سنوات    5أقل م   •

 سنوات   10سنوات طوى أقل م    5م   •

 سنة   15سنوات طوى أقل م    10م   •



 سنة فأ ث    15 •

 

 

 محاور الدراسة 

 المحور الأول: الثقة 

 م

 العبارات 

مواف 

ك  

 بشدف 

 محايد  موافق 
غي  

 موافق 

غي  

موافق  

 بشدف 

مصداقيتها   1 على  الحفا   على  الشر ة  تحرص 

 .في التعامل مع العملاف

     

يتا تنفيك الوعود التي تقدماا الشر ة للعملاف   2

 بدقة.

     

مع   3 التعامل  تياه  بالا متنالا  العملاف  تشعر 

 .شر تنا 

     

كافة   4 في  بالشفافية  ا  التزامو الشر ة  تبدي 

 .تعاملاتها

     

اجمد   5 علاقة  ويلة  بناف  على  الشر ة  تحرص 

 .مع العميل قائمة على ال قة

     

 

 الالتزام  المحور الثاني:  

غي  غي   محايد  موافق مواف  العبارات  م



ك  

 بشدف 

موافق   موافق 

 بشدف 

تلتزم الشر ة بالحفا  على علاقتها مع العملاف   1

 ةتى في الظروف الصعبة. 

     

ا   2 جادو الشر ة  اةتياجات  تبكا  لفاا  ا   بي و

 العملاف وتلبيتها. 

     

ا بولاف العميل. 3 ا عا و       تووي الشر ة التمامو

باستمرار   4 مرتبلا  لياةاا  بألا  الشر ة  تؤم  

 .علاقتها مع العملاف.

     

تتابع الشر ة رضا العميل بعد تقديا الخدمة   5

 لضمالا استمرارية العلاقة. 

     

 

 الاتصال  المحور الثالث:  

 م

 العبارات 

مواف 

ك  

 بشدف 

 محايد  موافق 
غي  

 موافق 

غي  

موافق  

 بشدف 

للتوا ل   1 وسالة  فعالة  قنوات  الشر ة  توفر 

 مع العملاف. 

     

بالت يي ات   2 العملاف  طعلام  الشر ة على  تحرص 

 التي تطرأ على عدماتها. 

     

العملاف   3 استفسارات  على  الرد       بسرعة  يتا 



 و فافف. 

ع    4 وكاملة  واضحة  معلومات  الشر ة  توفر 

 عدماتها. 

     

منتظا   5 بش ل  العملاف  مع  الشر ة  تتوا ل 

 لبناف علاقة قوية. 

     

 

 

 رضا العميل المحور الرابع: 

 م

 العبارات 

مواف 

ك  

 بشدف 

 محايد  موافق 
غي  

 موافق 

غي  

موافق  

 بشدف 

جودف   1 ع   العام  بالرضا  الخدمات  أشعر 

 المقدمة م  الشر ة.

     

اجداف   2 ةي   م   توقعاتي  الشر ة  تلبي 

 والخدمة. 

     

باةت ام   3 يتا  العملاف  مع  الموظفيلا  تعامل 

 ولباقة.

     

      يتا ةل الش اوى بسرعة و فافف.  4

الشر ة   5 لكه  مع  التعامل  في  بالاستمرار  أرغب 

.
و
 مستقبلا

     

 



 الميزة التنافسيةالمحور الخامس:  

 م

 العبارات 

مواف 

ك  

 بشدف 

 محايد  موافق 
غي  

 موافق 

غي  

موافق  

 بشدف 

 بمنافسيها.  1
و
      تمتلك الشر ة سمعة جيدف مقارلة

م    2 أعلى  جودف  ذات  عدمات  الشر ة  تقدم 

 الشركات اجعرى. 

     

تتميز الشر ة بتقديا عروض وعدمات مبتكرف   3

 وجكابة.

     

بسرعة   4 السوقية  للت ي ات  الشر ة  تستييب 

 وفعالية. 

     

قطاع  5 في  قوية  سوقية  بحصة  الشر ة  تتمتع 

 الاتصالات. 

     

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 


